
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
2.1  แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

2.1.1 หลักการภาษีอากรท่ีด ีSmith (1991) ไดวางหลักเกณฑหลักการภาษีอากรที่ดีไว 4 ประการ 
ไดแก หลักความเปนธรรม (equity) หลักความแนนอน (certainly) หลักความสะดวก (convenience) 
และหลักความประหยดั (economy) ซ่ึงตอมาเมื่อสภาพเศรษฐกจิ สังคม และการเมืองของโลก
วิวัฒนาการ ทําใหภาษีอากรทวีบทบาทและมีความสําคัญมากขึ้นในแตละประเทศ  จึงไดมกีาร
กําหนดหลักเกณฑเกีย่วกับภาษีอากรที่ดีเพิม่มากขึ้น  6 ประการ กลาวคอื  
                   1)  หลักความเปนธรรม  ระบบภาษีอากรที่ดีตองเปนระบบที่มีความเปนธรรมทั้ งใน 
ระหวางผูเสยีภาษีดวยกันเอง และระหวางรัฐผูจัดเก็บกบัประชาชนผูเสียภาษีอากรทั้งหลาย เพื่อทํา
ใหเกดิความสมัครใจในการเสียภาษอีากร  การจัดเก็บภาษีตามหลักความเปนธรรมสัมพันธ  
(principle of relative equity)  กลาวถึง หลักความสามารถในการเสียภาษี (ability to pay principle)  
การจัดเก็บตามหลักนี้ จะใชความสามารถในการเสียภาษีของบุคคลซึ่งอาจวัดจากทรพัยสิน รายได 
หรือการใชจายของแตละบุคคลเปนเกณฑกําหนดจํานวนภาษีที่ตองเสีย กลาวคือ ผูที่มีความสามารถ
ในการเสียภาษีมากก็ตองเสยีภาษีใหกับรัฐมาก ผูที่มีความสามารถในการเสียภาษใีหกับรัฐนอยก็ควร
เสียภาษใีหกับรัฐนอยตามขนาดความสามารถในการเสียภาษีของตน  ตามหลักความสามารถในการ
เสียภาษจีะเกี่ยวโยงกับทฤษฎีการเสียสละเทากัน (equal  sacrifice theory) จะกอใหเกดิความเปน
ธรรมสองแนว คือความเปนธรรมในแนวนอน (horizontal equity) ซ่ึงจะเกดิขึ้นเมื่อผูมีความสามารถ
ในการเสียภาษีอากรเทากนั เสียภาษีในจํานวนที่เทากนั และความเปนธรรมในแนวตั้ง (veritical 
equity) ซ่ึงจะเกิดขึ้นเมื่อผูมคีวามสามารถในการเสียภาษีอากรตางกันเสียภาษใีนจํานวนตางกัน หรือ
กลาวใหชัดเจน ผูที่มีความสามารถในการเสียภาษีอากรสูงกวาตองเสียภาษีมากกวาผูที่มี
ความสามารถในการเสียภาษีอากรนอยกวา 
                  2) หลักความแนนอน  เนื่องจากประชาชนผูอยูในขายตองเสียภาษีตองการที่จะทราบเพื่อ
ความมั่นใจระดับหนึ่งวา ภาษีที่จะตองเสียจะเปนจํานวนเทาใด จะตองเสียเมื่อใด และจะตองเสียดวย
วิธีการใด กลาวอีกอยางหนึง่ก็คือ ภาษีอากรที่เรียกเก็บนั้นควรจะตองมีความชัดแจงในแงของบุคคล
ผูเสียภาษี ฐานที่จะนํามาใชคดิคํานวณภาษี อัตราที่เกี่ยวของ กําหนดเวลาที่จะตองเสียภาษีและวิธีการ  
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ชําระภาษี   หากระบบการภาษีอากรใดมีความแนนอนและชัดแจงดังกลาวแลว   ยอมจะสรางความ
สมัครใจในการเสียภาษีอากรไดดีขึ้น   เพราะทางดานผูเสียภาษีเองก็จะไดรับประโยชนจากการ
ตัดสินใจและการวางแผนลวงหนาไดอยางถูกตอง   ความชัดแจงในลักษณะนี้นอกจากจะชัดแจงใน
ตัวบทกฎหมายแลว  ยังจะตองชัดแจงในวธีิการปฏิบัติจัดเก็บอีกดวย  
                   3)  หลักความเปนกลาง  ระบบภาษีอากรที่ดีตามหลักความเปนกลาง หมายถึงระบบภาษี
ที่มีโครงสรางเปนกลางในทางเศรษฐกิจมากที่สุด กลาวคือภาษีอากรจะตองไมเปลี่ยนแปลงหรือ
กระทบกระเทอืนรูปแบบการบริโภคหรือการออม การแขงขันการผลิตสินคาและบริการของผูผลิต 
ตลอดจนการทํางานของกลไกตลาด ทัศนะความเปนกลางในลักษณะนี้มีรากฐานมาจากแนวความคิด
ที่วาภาษีนั้นควรเปนแหลงรายไดของรัฐเพยีงอยางเดียว รัฐบาลไมควรดํา เนินการใด  ๆ ทีจ่ะ
กระทบกระเทอืนการตัดสินใจทางเศรษฐกจิของภาคเอกชน   
                   4) หลักอํานวยรายได  ในขณะที่บทบาทของรัฐบาลในทางเศรษฐกิจของแตละประเทศ
เพิ่มมากขึ้น ความจําเปนในการหารายไดภาษีอากรเพือ่นํามาใชจายใหมากขึน้จึงเปนสิ่งที่หลีกเลี่ยง
ไมได  ดังนัน้ภาษีอากรทีด่ีโดยมีวตัถุประสงคเชนวานี้  จึงควรเปนภาษีที่สามารถทํารายไดสูงใหกับ
รัฐบาล หากระบบภาษีอากรใดมีโครงสรางที่อํานวยรายไดใหกับรัฐบาลต่ํา เมื่อรัฐบาลมีความจําเปน
จะตองจดัเก็บภาษีอากรเพื่อนํามาใชจายเพิม่ขึ้น รัฐบาลก็ตองเพิ่มอัตราภาษีที่มีอยูเดิมหรือเพิ่มการ
จัดเก็บประเภทภาษีใหม ๆ ซ่ึงทัศนะของผูเสียภาษจีะเห็นวาเปนการสรางความเดือดรอนเพิม่เติม
ใหกับตนอันจะมีผลกระทบกระเทือนตอระดับความสมคัรใจในการเสียภาษีอากรได  ดังนั้นระบบ
ภาษีอากรทีด่ีตามหลักนี้ จงึควรประกอบดวยภาษีอากรนอยประเภท แตภาษีอากรแตละประเภท
สามารถทํารายไดใหกับรัฐบาลไดสูงทั้งในปจจุบันและเมื่อสถานการณทางเศรษฐกจิเปลี่ยนแปลงไป 
                  5) หลักความยดืหยุน  เปาหมายสําคัญประการหนึ่งของการดําเนินนโยบายเศรษฐกิจก็
คือ การรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจทั้งดานราคาและดานการจางงาน   ดังนั้น ระบบภาษีอากรทีด่ี
จึงควรเปนระบบชวยใหบรรลุวัตถุประสงคในการรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจดวย  กลาวคือภาษี
อากรที่ดีจะตองมีความยืดหยุนหรือปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจไดอยางเหมาะสม  
เชน ในขณะระบบเศรษฐกิจประสบกับปญหาระดับราคาสินคาเพิ่มสูงขึน้หรือภาวะเงนิเฟอ 
โครงสรางภาษีอากรที่ดีควรจะเปนโครงสรางที่สงผลใหมีการจัดเก็บภาษีมากขึ้น   ทั้ งนี้ เพื่อจะได
ชวยลดการใชจายของภาคเอกชนอันจะมีสวนชวยบรรเทาแรงกดดนัทางดานภาวะเงินเฟอได หรือ
ในขณะที่ระบบเศรษฐกิจประสบปญหาภาวะเศรษฐกจิซบเซา มีการวางงานในอัตราสูง โครงสราง
ภาษีอากรทีด่ีจงึควรเปนโครงสรางที่สงผลลดการจัดเก็บภาษีลงโดยอัตโนมัติ ทั้งนีเ้พื่อจะไดทําให
รายไดของประชาชนไมลดลงมากนักกจ็ะมีสวนชวยบรรเทาความเดือดรอนของประชาชน และมี

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



 13

สวนชวยพยุงระดับการใชจายของภาคเอกชนไวไมตกต่ําจนเกนิไป หรือกลาวอีกนัยหนึ่งก็คือเพื่อ
ชวยพยุงมิใหระดับการจางงานในประเทศตกต่ําลงไปอีก 
                  6) หลักประสิทธิภาพในการบริหาร  ระบบภาษีอากรทีด่ีตองเปนระบบที่สามารถจัดเก็บ
ภาษีไดอยางมปีระสิทธิภาพ กลาวคือควรเปนระบบที่เสยีคาใชจายในการจัดเก็บ (collection cost) 
นอยที่สุด คาใชจายในการจดัเก็บภาษีอากรนี้นอกจากจะเกิดขึ้นกับรัฐบาลในรูปเงินเดอืนคาจางที่จาย
ใหกบัเจาหนาที่ผูจัดเก็บภาษอีากร  คาใชจายสําหรับอุปกรณเครื่องมือตาง ๆ ที่ใชในการจัดเก็บภาษี
แลว ยังมีคาใชจายในสวนที่เกิดขึ้นกับผูเสียภาษดีวย เชน คาใชจายในการเดินทางมาชําระภาษี หรือ
ในบางกรณีกม็ีคาใชจายในการจางทนายความ หรือนกับัญชีเพื่อชวยคิดคํานวณ กรอกแบบแสดง
รายการภาษี และชําระภาษีให เปนตน  

จากหลักภาษทีี่ดีทางภาษีอากร จะเห็นไดวา ภาษีชนิดหนึ่งจะเปนภาษีอากรที่ดีตามบาง
หลัก  และอาจเปนภาษีอากรที่ไมดีเมื่อพิจารณาโดยอาศยัหลักอ่ืน ดังนัน้ การนําหลักภาษีอากรทีด่ีไป
ใชพิจารณากําหนดการจัดเกบ็ภาษี จึงตองคํานึงแนวนโยบายของรัฐบาลและคํานึงถึงสภาพเศรษฐกจิ
และอ่ืน ๆ ที่เกีย่วของประกอบกันดวย 

 

        2.1.2  การบริการของภาครัฐโดยใหประชาชนมีสวนรวม 
  การจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management; NPM)  เปนการปรับเปลี่ยน
มุมมองจาก “แนวคดิรัฐบริหาร”  มาเปน “แนวคดิประชาชนมีสวนรวมบริหาร”  กลาวคือในเชิง
นโยบายจะเปนการเปดโอกาสใหประชาชนเสนอความตองการผานหนวยงานของรัฐ    เพื่อให รัฐ
สามารถตอบสนองตอความตองการของประชาชนไดอยางถูกตองตามที่เปนจริง ในเชิงการบริหาร
และการใหบริการของเจาหนาที่รัฐจะมุงเนนไปที่ประชาชนในฐานะที่เปนลูกคาคนสําคัญของรัฐ  
โดยมีหลักการสําคัญอยูบนพื้นฐานประชาธปิไตย   
  การมีสวนรวมของประชาชน คือการสรางระบบ กลไก  และชองทางใหประชาชน
สามารถมีสวนรวมในการปรับปรุงประสิทธิภาพใหบริการประชาชนทั้งดานการเสนอแนะ สนับสนุน 
ตรวจสอบ และประเมินผลการปฏิบัติงานขององคกรและเจาหนาที่ผูปฏิบัติ เพื่อใหการบูรณาการ
และปฏิรูประบบงานบังเกิดผลสําเร็จตอบสนองความตองการของประชาชนอยางเปนรูปธรรม 
  การใหบริการสาธารณะของรัฐเปนเปาหมายสําคัญของระบบบริหารการจัดการภาครัฐ
ในยุคใหม เพราะเปนจุดเชื่อมตอของความสัมพันธระหวางรัฐและประชาชน หนวยงานของรัฐ
จะตองทําหนาที่สรางบริการสาธารณะที่ดีใหเกิดความพึงพอใจใหแกประชาชน ดวยเหตุนีแ้นวคดิ
ในการบริหารงานภาครัฐแตเดิมที่เนนความเปนระบบราชการ มีกฎเกณฑมากมายจนเกิดความลาชา
นั้น จึงตองปรบัเปลี่ยนใหเปนไปในทิศทางที่ทําใหเกิดความคลองตัว  สะดวก  รวดเร็ว   และเปน
ธรรม ในขณะเดียวกนัก็ตองมีประสิทธิภาพสูงสุด ดังนั้น ระบบราชการจึงถูกปรับเปลี่ยนใหมี
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ลักษณะผอนคลายกฎเกณฑตาง ๆ โดยมุ ง เนนไปที่ เปาหมายของการใหบริการเปนสําคัญเพื่อให
รองรับตอระดับความคาดหวงัของประชาชนที่เพิ่มมากขึ้น  หากมองภาพรวมของจุดเนนการ
ใหบริการภาครัฐที่เปล่ียนแปลงไป  พอจะแยกสวนสําคัญ ๆ ของการใหบริการได รวม 7 สวน 
ประกอบดวย หลักกฎหมาย กฎเกณฑและระเบียบตาง ๆ   แนวทางการใชอํานาจ ภาระความรับผิดชอบ
และการตอบสนอง  ประสิทธิภาพและประสิทธิผล  หลักความประหยัด  หลักการมีสวนรวม ดังภาพ 
 

ภาพที่ 3  แผนภาพแสดงองคประกอบจุดเนนของการใหบริการสาธารณะ 7 ประการ 
 

การใหบริการสาธารณะของภาครัฐแบบเดมิ 
  มากที่สุด                    นอยที่สุด 

   หลักกฎหมาย 
กฎเกณฑและระเบียบตาง ๆ 

แนวทางการใชอํานาจ 
ภาระความรับผิดชอบและการตอบสนอง 

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
หลักความประหยัด 
หลักการมีสวนรวม 

นอยที่สุด                                                          มากที่สุด                         
 

การใหบริการสาธารณะของภาครัฐแบบใหม 
 
ที่มา:  ชิตพล  กาญจนกจิ และจุฑาทอง จารมุิลินท (2547) 

 

  จากแผนภาพที่ 3 อธิบายไดวา จุดเนนของการใหบริการสาธารณะของภาครัฐ 7 ประการ 
ที่เปล่ียนแปลงไป ประชาชนจะมีความรู สึกไววางใจมากขึ้นหากแนวทางการบริหารภาครัฐมี
ลักษณะที่เขาใกลความเปนเอกชนเขาไปทกุขณะ นั่นคือการที่ประชาชนมีสวนรวมเนนการประหยัด 
ความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล มีระบบภาระความรับผิดชอบ และการตอบสนองไดมีความ
เปนทางการนอย ใชสิทธิอํานาจความเปนเจาหนาที่ของรัฐอยางพอเหมาะ มกีฎเกณฑและระเบียบ
ตาง ๆ ไมมากนัก แตหากใชการบริหารภาครัฐแบบราชการซึ่งเปนไปในทิศทางตรงกันขามแลว 
ประชาชนจะรูสึกไววางใจไดนอยกวา (พ.ต.ท.ดร.ชิตพล  กาญจนกิจ และ ดร.จุฑาทอง จารุมิลินท, 
2547) 

ความ 
ไววาง 
ใจ 
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  การตลาดเพื่อสังคม  เปนความพยายามที่จะขายความคิด บริการ หรืออ่ืน ๆ ที่เปน
ประโยชนตอสมาชิกในสังคม จึงมีการออกแบบแผนงาน  มีการนํามาใชและควบคุมแผนงานทีมุ่ง
ไปที่การเพิ่มการยอมรับในความคิดหรือแนวทางการปฏบิัติที่เปนประโยชนตอสังคมในกลุมเปาหมาย 
(Kotler และ Zaltman, 1971) 
    การจําแนกประเภทของบริการดวยส่ิงทีใ่ช เปนหลักในการใหบริการ  สามารถแบง
ออกเปน การบริการที่อาศัยคนเปนหลัก (people-based services)  และการบริการที่ตองอาศัยอุปกรณ
เปนหลัก (equipment-based services) 
  ลักษณะเฉพาะของการบริการที่สําคัญ  4  ลักษณะ  ดังนี ้
 1) ไมสามารถจับตองได (Intangibility)  บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึก
ไดกอนทีจ่ะมกีารใชบริการ เพื่อลดความเสี่ยงของผูรับบริการซึ่งพยายามวางกฎเกณฑเกีย่วกบั
คุณภาพและประโยชนจากบริการที่จะไดรับ ดังนั้น การสรางความเชื่อมั่นในแงของสถานที่ ตัว
บุคคล  เครื่องมือ  วัสดุที่ใชในการสื่อสาร  สัญลักษณและราคา  เปนสิ่งที่ผูใหบริการจะตองจัดหา
เพื่อเปนหลักประกันใหผูรับบริการสามารถตัดสินใจไดเร็วขึ้น 
 2) ไมสามารถแบงแยกการใหการบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิต
และการบริโภคในขณะเดยีวกัน กลาวคอืผูใหบริการหนึ่งรายสามารถใหบริการกบัผูรับบริการใน
ขณะนัน้ไดหนึ่งราย เนื่องจากผู ใหบริการแตละรายมี ลักษณะเฉพาะตวัไมสามารถใหคนอื่น
ใหบริการแทนไดเพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดยีวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดใน
เร่ืองของเวลา  
 3) ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกบัวา ผูใหบริการ
เปนใคร จะใหบริการเมื่อไหร ที่ไหน และอยางไร  ดังนั้น  ผูรับบริการจะตองรูถึงความไมแนนอน
ในบริการ และในแงผูใหบริการจะตองมกีารควบคุมคุณภาพทําได 2  ขั้นตอนคือ 
  3.1)  ตรวจสอบ  คัดเลือก  และฝกอบรมพนักงานทีใ่หบริการ  รวมทั้งมนุษยสัมพนัธ
ของพนักงานที่ใหบริการ  โดยเนนในดานการฝกอบรมในการใหบริการที่ดี 
 3.2)  ตองสรางความพอใจใหผูรับบริการ  โดยเนนการใช  การรับฟงคําแนะนําและ        
ขอเสนอแนะของผูรับบริการ  การสํารวจขอมูลผูรับบริการ  และการเปรียบเทียบ  ทาํใหไดรับขอมูล
เพื่อการแกไขปรับปรุงบริการใหดีขึ้น 
 4) ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนกับ
สินคาอื่น  ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการกจ็ะไมมีปญหา แตลักษณะความตองการไม
แนนอน    จะทําใหเกดิปญหาคือ  บริการไมทันหรือไมมีผูรับบริการ  
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 การมีสวนรวมของประชาชนในตลาดบริการ โดยภาครัฐตองการลดบทบาทเปนเพยีงผู
กํากับดแูล และใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการบริการของภาครัฐที่อยูภายใตบทบัญญัติของ
กฎหมาย  สวนประสมการตลาดบริการ ประกอบดวยองคประกอบ 7 หลัก (7Ps)  มีดังนี้  
 1) ผลิตภัณฑบริการ (Product) หมายถึงขอเสนอทั้งหมดของผูใหบริการที่เปนภาครัฐ
ตองการมอบใหแกประชาชนผูมีสวนรวม ซ่ึงประชาชนผู มีสวนรวมจะไดรับผลประโยชนและ
คุณคาที่เฉพาะเจาะจงนั้นจากการใชบริการ 
 2) การกําหนดราคาบริการ (Price) กลาวเพยีงวิธีการกําหนดราคาไดจากการรับรูใน
คุณคาของผลิตภัณฑของประชาชนผูมีสวนรวม (Zeitaml and Bitner, 2000)  ใหแนวคดิเกีย่วกบั
เร่ืองนี้วา โดยทั่วไปประชาชนผูมีสวนรวมมีการรับรูในเรื่องคุณคาที่แตกตางกันถึง 4 ประเภท  ดังนี้ 
   2.1)  ประชาชนผูมีสวนรวมคิดวาคุณคา  หมายถึงราคาที่ประหยดักวาเดิม 
  2.2)  ประชาชนผูมีสวนรวมคิดวาคุณคา หมายถึงคุณภาพของบริการที่ตรงกับความ
ตองการของกลุมประชาชนผูมีสวนรวมนีจ้ะใหความสําคัญกับผลประโยชนที่ไดรับ  
                        2.3)  ประชาชนผูมีสวนรวมคิดวาคุณคา หมายถึงการแลกเปลี่ยนกันระหวางคณุภาพ
ของการบริการที่ไดรับกับมลูคาของเงินที่ตองสูญเสีย 
                        2.4) ประชาชนผูมีสวนรวมคิดวาคุณคา หมายถึงสิ่ งที่ ไดรับมาทั้งหมดเปรียบเทยีบ
กับทุก ๆ ส่ิงที่ตองสูญเสียไป เชน เวลา แรงงาน หรือการปฏิบัติใหเปนไปตามบทบัญญัติของ
กฎหมาย 
 3) ชองทางการใหบริการ (Place) หลักเกณฑที่สําคัญ คือการเขาถึงได(accessibility) 
หมายถึงความสะดวกสบายในการใชบริการ และความพรอมที่จะใหบริการ(availability) หมายถึง
ระดับความพรอมในการใหบริการในระบบ และเวลาที่ประชาชนผูมีสวนรวมตองการใชเสมอ 
ทางเลือกในการกําหนดชองทางการจําหนายขึ้นอยูกับความตองการที่เฉพาะเจาะจงของตลาดและ
ลักษณะของการบริการ  เชน  การใหบริการทางชองทางอิเล็กทรอนิกส (electronic channels) 
 4)  การสื่อสารการตลาดบริการ (Promotion : Communication) ชวยใหประชาชนผูมี
สวนรวมเขาถึงบริการไดอยางเปนรูปธรรมมากยิ่งขึ้น ไดแก  ใหขอมลูที่จําเปนตาง ๆ แกประชาชน
ผูมีสวนรวม  
 5) กระบวนการใหบริการ (Processes) หมายถึงขั้นตอนหรือกระบวนการในการ
ใหบริการ รวมถึงวิธีการทํางานซึ่งเกี่ยวของกับการผลิตและนําเสนอบริการใหกับประชาชนผูมีสวน
รวม 
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 6) หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึงสภาพแวดลอมที่เกี่ยวกับการ
ใหบริการ ระบบเครือขายที่ประชาชนผูมีสวนรวมและผูใหบริการที่เปนภาครัฐมีปฎิสัมพันธกันและ
องคประกอบตาง ๆ จับตองได ซ่ึงทําหนาที่ชวยอํานวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น 
 7) บุคคล (People) หมายถึงปจจัยทางดานบุคคลทั้งหมดที่มีสวนรวมในการสงมอบ
บริการซึ่งมีผลกระทบตอการรับรูของประชาชนผูมีสวนรวมดวย ไดแก ทรัพยากรบุคคลของกิจการ
ประชาชนผูมีสวนรวม  และประชาชนผูมีสวนรวมคนอืน่ ๆ  
      

คุณภาพการใหบริการ (Service  Quality)  
 การศึกษาวิจยัทางดานคุณภาพบริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry, (1985)   
พบวาผลลัพธที่เกิดขึ้นจากการที่ผูรับบริการประเมินคุณภาพของการบริการที่ไดรับ เรียกวา คุณภาพ
ของบริการที่ผูรับบริการรับรู (perceived service quality) ซ่ึงจะเกิดขึน้จากการที่ผูรับบริการทําการ
เปรียบเทียบ บริการที่คาดหวัง (expected service) กับบริการที่รับรู (perceived service) ซ่ึงก็คือ
ประสบการณที่เกิดขึ้นหลังจากการไดรับบริการ  ในการประเมินคุณภาพของการบริการผูรับบริการ
มักจะพจิารณาจากเกณฑที่เขาคิดวามีความสําคัญ  10 ประการ ดังตอไปนี้ 
                 1)  ความไววางใจ (Reliability)  บริการที่ ให กับผู รับบริการตองมีความสม่ําเสมอและ
ถูกตอง 
 2) การเขาถึงผูรับบริการ (Access) บริการที่ใหกับผูรับบริการตองอํานวยความสะดวก
ในดานเวลา  สถานที่แกผูรับบริการ คือ ไมใหผูรับบรกิารตองคอยนาน  อันแสดงถึงความสามารถ
ของการเขาถึงผูรับบริการ 
 3)  การติดตอส่ือสาร (Communication)  มีการอธิบายอยางถูกตอง  โดยใชภาษาทีเ่ขาใจ
งาย 
 4) ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน  
 5) ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพนัธเปนที่นาเชือ่ถือ มีความเปน
กันเอง มวีิจารณญาณ 
 6) ความนาเชือ่ถือ (Credibility) ผูใหบริการตองมีความสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบริการโดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกผูรับบริการ 
 7) การตอบสนองผูรับบริการ (Responsiveness) จะตองใหบริการและแกปญหาแก
ผูรับบริการอยางรวดเร็วตามที่ผูรับบริการตองการ 
 8) ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหา
ตาง ๆ 
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 9) การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ ผู รับบริการไดรับ จะทําใหเขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
 10)  การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding/ Knowing  Customer)  พนักงานตอง
พยายามเขาใจถึงความตองการของผูรับบริการ และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 

 

2.1.3  ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ 
 การเปลี่ยนแปลงที่มีผลตอสภาพแวดลอมในการแขงขันทางธุรกิจสรุปได ดังนี้ 
(Laudon, Jane Price  and Laudon, Kenneth C.,1994 )   
 1)  การรวมตวัของระบบเศรษฐกิจโลก (Emergence of the global economy)  กอใหเกิด
กระบวนการโลกาภิวัตนของตลาด (globolization of markets) ที่เกิดการบูรณาการของทรัพยากร
ทางธุรกิจและการแขงขันทั่วโลก ธุรกิจขยายงานครอบคลุมพื้นทีก่วางขวางจากระดับทองถ่ินสู
ระดับ ประเทศ จากระดบัประเทศสูระดับภูมภิาค และจากระดับภมูิภาคสูระดับโลก โดยที่การ
ขยายตวัของธุรกิจไมเพยีงแตเปนการกระจายสินคา และบริการอยางเปนระบบทั่วถึง  แตครอบคลุม
การจัดตั้ง การเตรียมทรัพยากร การผลิตและดําเนินงาน ดังนัน้องคการธุรกิจในยคุโลกาภิวัตน จึง
ตองมีโครงสรางองคการและประสานงานที่สอดรับและสามารถควบคุมอยางมีประสิทธิภาพ 
 2) การปรับรูปของระบบเศรษฐกิจอตุสาหกรรม (Transformation of industrial 
economics) ประเทศอุตสาหกรรมชั้นนํา  เชน  สหรัฐอเมริกา  แคนนาดา  ยุโรปตะวนัตก และญี่ปุน  
ปรับตัวจากระบบเศรษฐกิจอตุสาหกรรมเขาสูระบบเศรษฐกิจบริการที่อาศัยเทคโนโลยีที่ทันสมัยซ่ึง 
จะเห็นไดจากประมาณรอยละ 70 ของรายไดประชาชาติของประเทศที่ พัฒนาแลวมาจากธรุกิจ
บริการและธุรกิจที่ใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการสรางมูลคาเพิ่ม (value  added) การปรับปรุง
ระบบเศรษฐกจิจากอุตสาหกรรมเขาสูธุรกิจบริการสงผลกระทบตอการคาและการลงทุน เชน การ
แขงขันทวีความรุนแรงและซบัซอนขึ้น วงจรชีวิตของผลิตภัณฑและบริการส้ันลง ธุรกิจตองตอบสนอง
และสรางความพอใจแกลูกคา เปนตน ทําใหธุรกิจตองขาดบุคลากรที่มีความรู (knowledge  worker )  
ในการสรางคุณคาเพิ่มแกองคการ สงผลใหธุรกิจตองพฒันาทรัพยากร 
 ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ (Management Information Systems หรือ MIS)  
หมายถึง ระบบที่รวบรวมและจัดเกบ็ขอมูลจากแหลงขอมูลตาง ๆ ทั้งภายใน และภายนอกองคการ
อยางมีหลักเกณฑ เพื่อนํามาประมวลผลและจัดรูปแบบใหไดสารสนเทศที่ชวยสนับสนุนการทํางาน 
และการตัดสนิใจในดานตางๆของผูบริหาร เพื่อใหดําเนินการขององคการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
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คุณสมบัตขิองระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ 
 ปจจุบันองคการสามารถพัฒนาระบบสารสนเทศดวยตนเองหรือผูเชีย่วชาญจากภายนอก
เขาดําเนินการ โดยการออกแบบและพัฒนา MIS ที่สอดคลองตามหลักวิชาสามารถจะอํานวย
ประโยชนใหกับองคการไดอยางเต็มประสิทธิภาพ  โดยมีการพัฒนาระบบสารสนเทศตองคํานงึถึง
คุณสมบัติสําหรับของ  MIS  ดังตอไปนี้  
 1) ความสามารถในการจัดการขอมูล (Data manipulation) ระบบสารสนเทศที่ดีตอง
สามารถปรับปรุงแกไขและจัดการขอมูล เพื่อใหเปนสารสนเทศที่พรอมสําหรับนําไปใชงานอยางมี
ประสิทธิภาพ  ปกติขอมลูตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการดําเนินธุรกิจจะมกีารเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา
ขอมูลที่ปอนเขาสู  MIS  ควรที่จะไดรับการปรับปรุงแกไขและพัฒนารูปแบบ เพื่อใหความทันสมยั
และเหมาะสมกับการใชงานอยูเสมอ 
 2) ความปลอดภัยของขอมลู (Data  security) สารสนเทศเปนทรัพยากรที่สําคัญที่สุด 
ปจจัยหนึ่งขององคการ ถาสารสนเทศบางประเภทรัว่ไหลออกไปสูบุคคลภายนอก  โดยเฉพาะคู
แขงขัน อาจทาํใหเกดิการเสยีโอกาสทางการแขงขัน   หรือสรางความเสียหายแกธุรกจิ  นอกจากนี้
ความสูญเสียที่เกิดขึ้นจากความรูเทาไมถึงการณ หรือการกอการรายกับระบบจะมผีลโดยตรงตอ
ประสิทธิภาพและความอยูรอดขององคการ  ดังนั้น ผูบริหารหรือเจาของระบบจะไมยอมใหผูที่ไม
เกี่ยวของหรือไมมีหนาที่โดยตรงเกีย่วกับการจัดการขอมูลเขาถึงฐานขอมูลที่สําคัญของธุรกิจได  
 3) ความยดืหยุน (Flexibility) สภาพแวดลอมในการดาํเนินธุรกิจหรือสถานการณการ
แขงขัน ทางการคาที่เปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว  สงผลใหระบบสารสนเทศที่ดีตองมีความสามารถ
ในการปรับตัว เพื่อใหสอดคลองกับการใชงานหรือปญหาที่เกิดขึน้ โดยที่ระบบสารสนเทศที่ถูก
สรางหรือถูกพัฒนาขึ้นตองสามารถตอบสนองความตองการของผูบริหารไดอยูเสมอ  โดยมีอายกุาร
ใชงาน การบํารุงรักษาและคาใชจายทีเ่หมาะสม 
 4)  ความพอใจของผูใช (User  satisfaction)  ปกติ  MIS  ถูกพัฒนาขึ้นโดยมีความ
มุงหวังใหผูใชสามารถนํามาประยุกตในงานหรือเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน  ดังนั้น ระบบ
สารสนเทศที่ดจีะตองกระตุนหรือโนมนาวใหผูใชหันมาใชระบบมากขึน้   เนื่องจากการพัฒนา
ระบบจะตองใชเงินลงทุนสูงจึงตองใชงานใหคุมคา  ดงันั้น ธุรกิจสมควรที่จะพฒันาระบบใหตรง
กับความตองการของผูใช  และทําใหผูใชเกิดความพอใจกับระบบ เพราะถาระบบไมสามารถใหส่ิง
ที่ผูใชตองการโอกาสที่ระบบจะถูกใชงานและไดรับความยินยอมก็จะนอยลง  ซ่ึงสงผลใหระบบ
สารสนเทศไมสามารถชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงานไดตามคาดหวัง และเปนผลใหเกิด
ความสูญเสียไมคุมคาในการลงทุน 
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ภาพที่ 4 แผนรูปแสดงคุณสมบัติของระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ 
                           
                                                                    
                                                                          
 
                                                                           

 
                                                                           
 
  

ที่มา: ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน และไพบูลย เกียรติกมล (2542) 
 

 สามารถสรุปไดวา เทคโนโลยีของสารสนเทศมีสวนชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ดําเนินงานและการแขงขันของธุรกิจ ทั้ งในปจจุบันและอนาคต  โดยที่ระบบสารสนเทศที่มี
ประสิทธิภาพจะจดัระบบสารสนเทศในองคการใหสามารถตอบสนองความตองการของผูใช ซ่ึงจะ
ทําใหการปฏบิัติงาน และการแกปญหา สะดวก รวดเร็ว และถูกตอง ซ่ึงจะสงผลตอการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการดําเนินงานธุรกิจ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ 

ความสามารถในการจดัการขอมูล 

ความปลอดภยัของขอมูล 

ความยืดหยุน 

ความพอใจของผูใช 
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2.2  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ   
       วชิรา หลาประมูล (2546) ไดทําการศึกษาถึงประสิทธิภาพการจัดเก็บรายไดภาษี
สรรพากรของสํานักงานสรรพากรจังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงค 3 ประการ คือ  1) เพื่อศึกษา
โครงสรางภาษีสรรพากรของสํานักงานสรรพากรจังหวดัเชียงใหม และการเปลี่ยนแปลงมาตรการ
ภาษีในชวงเวลาที่ศึกษา  2) เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการจัดเก็บรายไดภาษีสรรพากรของสํานักงาน
สรรพากรจังหวัดเชยีงใหม  3) เพื่อศึกษาประเภทภาษีสําคัญ ที่ทํารายไดใหสํานักงานสรรพากร
จังหวดัเชยีงใหม โดยใชขอมูลทุติยภูมิ ผลการจัดเก็บรายไดภาษีสรรพากรของสํานักงานสรรพากร
จังหวดัเชยีงใหมตั้งแตปงบประมาณ 2540 - 2545 โดยทําการศึกษารายไดหลักคือ ภาษีเงนิไดบุคคล
ธรรมดา ภาษีเงินไดนิติบุคคล ภาษีมูลคาเพิ่ม ภาษีธุรกจิเฉพาะ อากรแสตมป และรายไดอ่ืน โดยใช
ดัชนีความพยายามในการจัดเก็บภาษีอากรเปรียบเทียบกบัประมาณการ พบวาในชวงปงบประมาณ 
2540 - 2542 การจัดเก็บภาษีเงินไดบุคคลธรรมดามีสัดสวนสูงกวาการจัดเก็บภาษีอากรทุกประเภท 
และตั้งแตปงบประมาณ 2543 เปนตนมา การจัดเกบ็ภาษีเงนิไดบคุคลธรรมดามีอัตราลดลง และ
สามารถจัดเก็บภาษีมูลคาเพิม่ในอัตราที่เพิม่ขึ้นแทนโดยผลการจัดเก็บภาษีทั้งหมดอยู ในเขตอําเภอ
เมืองเชียงใหม โดยจัดเก็บภาษีรวมกันไดเกินรอยละ 80 ของการจัดเก็บภาษอีากรทั้งหมด ผล
การศึกษาประสิทธิภาพการจดัเก็บรายไดภาษีสรรพากร เมื่อเปรียบเทียบกับประมาณการ จัดเก็บได
ต่ํากวาประมาณการ ในปงบประมาณ 2540 - 2543 และสามารถจัดเก็บภาษีไดสูงกวาประมาณการใน
ปงบประมาณ 2544 - 2545 เมื่อพิจารณาสัดสวนผลการจัดเก็บรายไดภาษีสรรพากรเปรียบเทียบกบั
ประมาณการและมูลคาผลิตภัณฑจังหวัด(GPP) ระหวางปงบประมาณ 2540 - 2542 สามารถจัดเกบ็
รายไดภาษีสรรพากรโดยเฉลี่ยเพียงรอยละ 2.88 ของมูลคาผลิตภัณฑจังหวดั ในขณะที่ประมาณการ
จัดเก็บมีสัดสวนเฉลี่ยที่อัตรารอยละ 3.03  ของมูลคาผลิตภัณฑจังหวัด เมื่อพิจารณาสัดสวนผลการ
จัดเก็บเปรยีบเทียบกับประมาณการและมูลคาผลิตภัณฑมวลรวมภายในประเทศ (GDP) ระหวาง
ปงบประมาณ 2540 - 2545 สามารถจัดเก็บรายไดภาษีสรรพากรโดยเฉลี่ยคิดเปนรอยละ 0.04 ของ
มูลคาผลิตภัณฑมวลรวมภายในประเทศ ในขณะที่ประมาณการจดัเกบ็มีสัดสวนเฉลี่ยที่อัตรารอยละ 
0.05 พิจารณาประสิทธิภาพการจดัเกบ็ภาษีเปรยีบเทียบกับอัตรากําลังและตนทนุคาใชจายในการ
จัดเก็บรายไดภาษีสรรพากรแลว สามารถจัดเก็บภาษีโดยเฉล่ียได 8.079 ลานบาทตออัตรากําลัง
เจาหนาที่ 1 คน โดยมีตนทนุการจัดเก็บคนละ 2.41 บาท ตอเงินภาษี 100 บาท ผลการศึกษาประเภท
ภาษีสําคัญที่ทํารายไดใหสํานักงานสรรพากรจังหวัดเชยีงใหม พบวาในชวงที่ศึกษา สามารถจัดเก็บ
ภาษีเงนิไดบุคคลธรรมดาสูงสุดจากอัตราดอกเบี้ยเงนิฝากธนาคาร ภาษีที่ทํารายไดอีกประเภทหนึ่ง
คือภาษีมูลคาเพิ่ม และภาษีเงนิไดนิติบุคคล ที่จัดเก็บไดจากการหัก ณ ทีจ่ายนําสง 
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พัชราภรณ ธนารุณ (2545)  ไดทําการศกึษาปญหาและอุปสรรคของการจัดเก็บภาษีเงิน
ไดบุคคลธรรมดาในจังหวัดเชียงราย มีวตัถุประสงค 2 ประการ คือ 1) เพื่อศกึษาถึงปญหาและ
อุปสรรคในการจัดเก็บภาษีเงนิไดบุคคลธรรมดา จากเจาหนาที่สรรพากร พรอมขอเสนอแนะ 2) เพื่อ
ศึกษาทัศนคตขิองผูเสียภาษตีอโครงสรางภาษีเงนิไดบุคคลธรรมดา วิ ธีการศึกษาใชขอมูลจากการ
ออกแบบสอบถาม ออกเก็บขอมูลภาคสนาม  สัมภาษณกลุมตัวอยาง จํานวน 2 กลุม คือ กลุม
เจาหนาที่สรรพากร จํานวน 65 ราย และกลุมผูมีเงินได จํานวน 550 ราย โดยแบงกลุมผูมีเงินได
ออกเปน 3 กลุมคือ กลุมผูมีเงินไดประเภทเงินเดือนอยางเดยีว ที่เปนขาราชการ จํานวน 150 ราย  
เปนลูกจางเอกชน จํานวน 100 ราย และผูมีเงินไดจากการประกอบกิจการพาณิชย จาํนวน 300 ราย 
โดยใชวิธีวิเคราะหเชิงพรรณนาผลการศึกษาพบวา ในดานเจาหนาที่สรรพากรสวนใหญยังขาด
ความรูความเขาใจในประมวลรัษฎากร (86.2%) มีความสามารถตอบปญหาไดบางปญหา (86.2%)  
และเหน็ดวยกบัการยื่นแบบแสดงรายการทางอินเทอรเน็ต (73.8%) เพราะจะเปนชองทางหนึง่ใน
การปรับปรุงดานการบริการการจัดเก็บภาษี ปญหาในการปฏิบัติงานสวนใหญจะเกดิจากผูเสียภาษี
เนื่องจากไมยอมรับหรือแจงยอดรายไดที่แทจริงและไมมีความเขาใจในโครงสรางภาษีอากร มี
ความเหน็วาวสัดุอุปกรณที่เอื้ออํานวยตอการทํางาน สวัสดิการหรือขวัญกําลังใจในการทํางาน
รวมทั้งใหความรูความเขาใจตอผูเสียภาษี ความซื่อสัตยและความเทีย่งธรรมของเจาที่ ตลอดจนการ
ประชาสัมพันธและการใหบริการที่ดีตอผูเสียภาษจีะเปนปจจัยที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพการ
จัดเก็บภาษีอากร  และควรใหมีการปรับปรุงใหมีการหกั ภาษี ณ ที่จายใหครอบคลุมทุกลักษณะ
กิจการและทุกประเภทเงนิได เพื่อสรางความเปนธรรม ตลอดจนดําเนินการประชาสัมพันธผานสื่อ
ตาง ๆ ใหมากและเพิ่มชองทางอํานวยความสะดวกในการชําระภาษีใหมากขึ้น เพราะเปนปจจัย
สําคัญที่เสริมสรางความสมัครใจในการเสียภาษี และสรางทัศนคติที่ดีตอกรมสรรพากร ในดานผูมี
เงินไดสวนใหญมีความสนใจ อยากรูเร่ืองเกี่ยวกับภาษีอากรพอสมควร (61.8%) และเสียภาษีเงนิได
เปนประจําทกุป (71.3%) สวนใหญเต็มใจที่จะเสียภาษีใหรัฐแตเห็นวากฎหมายภาษีอากรอานเขาใจ
ยากซับซอน (73.5%) เสนอใหมีการศึกษาวิชาภาษอีากรในหลักสูตรระดับมัธยมศึกษา (48.4%) 
ความรูเกี่ยวกบัภาษีสรรพากรที่เสีย ไดรับคําแนะนําจากเจาหนาที่ อยากใหมีบรรยายและใหความรู
เกี่ยวกับเรื่องภาษีอากรแกประชาชนทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนแปลงกฎหมาย (49.5%) เห็นวา ความ
ซ่ือสัตยและเทีย่งธรรมของเจาหนาที่ ความเด็ดขาดของบทลงโทษผูที่หลีกเลี่ยงภาษอีากร ตลอดจน
ความสมัครใจในการเสียภาษีประชาชน เปนปจจยัที่มีความสําคัญมากที่สุด ในการเพิ่มประสิทธิภาพ
การจัดเก็บภาษอีากร เสนอแนะใหปรับปรุงบุคลากรในสํานักงานสรรพากรใหมีความซื่อสัตยและมี
อัธยาศัยที่ดีตอผูเสียภาษ ี รวมทั้งพัฒนาปรับปรุงดานการประชาสัมพันธและความรวดเรว็ในการ
ใหบริการหาวธีิดําเนินการกบัผูที่มีเงินไดที่ยังอยูนอกระบบใหเสียภาษใีหทั่วถึง เพื่อใหเกดิความเปน
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ธรรมและมีบทลงโทษที่เด็ดขาด เพื่อแกปญหาการหลบเลี่ยงภาษีอากร ปรับปรุงโครงสรางภาษีใน
เร่ืองของคาใชจาย คาลดหยอนและอัตราภาษีใหเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจปจจบุัน ควรแกไข
กฎหมายและหลักเกณฑการยื่นแบบรวมกันของคูสมรสกรณีภรรยามีเงินไดประเภทอื่นนอกจากเงิน
ไดประเภทเงนิเดือน ตามมาตรา 40(1) โดยปรับปรุงแบบแสดงรายการภาษีเพื่อใหสะดวกและงายตอ
การปฏิบัติ 
 สมกมล  ชาติชํานิ (2546)  ไดทําการศกึษาตัวกําหนดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของ
ผูประกอบการยื่นแบบแสดงรายการภาษีมลูคาเพิ่มผานระบบอินเตอร เ น็ตในทองที่ อํา เภอเมือง 
จังหวดัเชยีงใหม  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยหรือตัวกําหนดทีม่ีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
ยื่นแบบแสดงรายการภาษีมลูคาเพิ่มผานอินเตอรเน็ตของผูประกอบการในทองที่อําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม เพื่อวิเคราะหความรู ความเขาใจของผูประกอบการในทองที่อําเภอเมือง จังหวดัเชยีงใหม 
ตอการชําระภาษีมูลคาเพิ่มผานอินเตอรเนต็ และรวมถงึเพื่อศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคของการยื่น
แบบแสดงรายการภาษีมูลคาเพิ่มผานระบบอินเตอรเน็ต  ขอมูลที่ใชในการศึกษานี้ไดรวบรวมจาก
แบบสอบถามจากผูประกอบการจดทะเบียนภาษีมูลคาเพิม่ในทองที่อําเภอเมือง จงัหวัดเชียงใหม 
จํานวน 294 ตัวอยาง  ผลการศึกษาวา พบวา กลุมตวัอยางผูประกอบการสวนใหญไมรูจักเว็บไซต
ของกรมสรรพากร ทราบวามีบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีมูลคาเพิ่มผานระบบอินเตอรเน็ต คือ 
เอกสารเผยแพร กลุมตัวอยางสวนใหญมีความรูเกี่ยวกบัการชําระภาษีมูลคาเพิ่มในระดับนอย โดย
สวนใหญทราบวาการขอใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีมูลคาเพิม่ผานระบบอินเตอรเน็ตจะตอง
ทําความตกลงกับกรมสรรพากรและกับธนาคารที่จะใหหักบัญชีธนาคารกอน  ตัวกาํหนดที่มีอิทธพิล
ตอการตัดสินใจของผูประกอบการที่ใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีมูลคา เพิ่มผานระบบ
อินเตอรเน็ตสวนใหญ คือการไดรับสิทธิพิเศษในการยืน่แบบแสดงรายการหลังเวลา 16.30 – 22.00 
น. ภายในชวงกําหนดเวลาการยื่นแบบปกติ และการที่ไดรับความสะดวกรวดเรว็มากกวา เมื่อจําแนก
ตามลําดับความสําคัญ พบวาผูที่ใชบริการใหความสําคญัอันดับแรก คือ การไดรับสิทธิพิเศษในการ
ยื่นแบบแสดงรายการหลังเวลา 16.30 – 22.00 น. ภายในชวงกําหนดเวลาการยื่นแบบปกติ  
ตัวกําหนดที่มอิีทธิพลตอการตัดสินใจของผูประกอบการที่ไมใชบริการยื่นแบบแสดงรายการ
ภาษีมูลคาเพิ่มผานระบบอินเตอรเน็ต และใหความสําคญัเปนอันดับแรก คอืไมทราบขอมูลวามีการ
ยื่นแบบแสดงรายการภาษีมลูคาเพิ่มผานระบบอินเตอรเน็ต ปญหาและอุปสรรคของการยื่นแบบ
แสดงรายการภาษีมูลคาเพิ่มผานระบบอินเตอรเน็ตของผูใชบริการที่สําคัญ คือข้ันตอนในการสมคัร
ขอใชบริการมีความยุงยาก จากการศึกษาอิทธิพลของปจจัยสวนบุคคลตอการใชบริการยื่นแบบ
แสดงรายการภาษีม ูลคาเพิ่มผานระบบอินเตอรเน็ต พบวา ประเภทของบริการ รายไดตอเดือน การมี
คอมพิวเตอรของสถานประกอบการ และการใชบริการสํานักงานบญัชี มีความสัมพันธกับการ
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ตัดสินใจใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีมูลคาเพิ่มผานระบบอินเตอรเน็ต ขอเสนอแนะที่ไดจาก
การศึกษา คือ กรมสรรพากรควรหามาตรการในการจูงใจใหมาใชบริการเพิ่มขึ้น โดยเพิ่มสิทธิพิเศษ
ตางๆ ใหมากกวาการยืน่แบบตามปกติทีห่นวยจดัเก็บ และใหความสําคัญในการสรางความเขาใจ
ใหกับผูประกอบการ รวมถึงควรปรับปรุงขั้นตอนในการสมัครเพื่อขอใชบริการใหงายตอการปฏิบัติ
และสะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึน้ 
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2.3  กรอบแนวคิดทางการศึกษา 
 จากการศึกษาทฤษฎีและงานวิจยัที่เกีย่วของ ทําใหทราบปจจัยที่มผีลตอการใชบริการ
เพื่อเสียภาษีเงนิไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตในเขตทองที่อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม แบง
ศึกษากลุมผูเสยีภาษี 2 กลุม คือ  กลุมแรก กลุมผูที่ใชบริการเพื่อเสียภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาหัก ณ 
ที่จายผานอินเทอรเน็ต และกลุมที่สอง กลุมผูที่ใชบริการเพื่อเสียภาษีเงนิไดบุคคลธรรมดาผาน
อินเทอรเน็ต   ตามกรอบแนวคิดดังนี ้
 

ภาพที่ 5   กรอบแนวคิดทางการศึกษาของกลุมแรก กลุมผูท่ีใชบริการเพื่อเสียภาษีเงนิได 
                บุคคลธรรมดาหัก   ณ ท่ีจายผานอินเทอรเน็ต 
 
   ขอมูลท่ัวไป                      
  - สถานะ 
   -ประเภทกิจการ 
   -ระยะเวลาดาํเนินกจิการ 
   -รายไดตอป 
   -เครื่องมือและอุปกรณ 
  ลักษณะการใชบริการ 
  -วิธีการยืน่แบบ 
  -ชองทางการชําระภาษ ี
  -ชวงเวลาการยื่นแบบ 
  -การใชบริการอื่น 
  การรับรูขาวสาร  
  ผลของการยืน่แบบ 
  ปจจัยดานเครื่องมือ/อุปกรณ 
      และระบบการสื่อสาร 
  ปจจัยดานการใชบริการ 
  ปจจัยดานประชาสัมพันธ 
  ปญหาและอุปสรรค 
  การมีสวนรวมของประชาชน 
 

กรมสรรพากรใหบริการ 
ผูเสียภาษีทางอินเทอรเน็ต 

โดยผานเว็บไซต 

ความสําคัญในเชิงบวกตอการใช
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ภาพที ่6   กรอบแนวคิดทางการศึกษาของกลุมท่ีสอง กลุมผูท่ีใชบริการเพื่อเสียภาษีเงนิได 
                บุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต   
 
      ขอมูลท่ัวไป                      
      -เพศ  
      -อาย ุ
      -ระดับการศึกษา 
     - อาชีพ 
     -รายไดตอป 
     -เครื่องมือและอุปกรณ 
    ลักษณะการใชบริการ 
    -วิธีการยืน่แบบ 
    -ชองทางการชําระภาษ ี
    -ชวงเวลาการยื่นแบบ 
    -การใชบริการอื่น 
     การรับรูขาวสาร  
     ผลของการยื่นแบบ 
     ปจจัยดานเครื่องมือ/อุปกรณ 
        และระบบการสื่อสาร 
     ปจจัยดานการใชบริการ 
     ปจจัยดานประชาสัมพนัธ 
     ปญหาและอุปสรรค 
     การมีสวนรวมของประชาชน 
 

กรมสรรพากรใหบริการ 
ผูเสียภาษีทางอินเทอรเน็ต 

โดยผานเว็บไซต 
 

ความสําคัญในเชิงบวกตอการใช
บริการเพื่อเสียภาษีเงนิไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 
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