
บทที่ 5
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

                     การศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผูใชบริการตอระบบงานภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา      
หกั  ณ ทีจ่าย ดวยส่ืออิเล็กทรอนิกสในจังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความคิดเห็นของ
ผูใชบริการตอระบบงานภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาหัก ณ ที่จายดวยส่ืออิเล็กทรอนิกส

       กลุมตัวอยางที่ใชศึกษามีจํ านวน 140 ราย  ไดแกผูใชบริการในเขตจังหวัดเชียงราย โดย
เกบ็ขอมูลจากผูใชบริการที่ยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูลแลวจํ านวน 90 ราย   และผูใชบริการที่ยังไม
ยืน่แบบดวยส่ือบันทึกขอมูลหลังจากที่ขอใชบริการแลวจํ านวน 50 ราย   แบบสอบถามไดแบงออก
เปน 2 ชุด  แบบสอบถามชุดที่ 1  ใชสํ าหรับผูใชบริการที่ยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูลแลว   แบบ
สอบถาม ชุดที่ 2   ใชสํ าหรับผูใชบริการที่ยังไมยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูลหลังจากที่ขอใชบริการ

       การศึกษา  ไดแบงผลการวิเคราะหออกเปน 2 กรณี คือ
       กรณีที่ 1   ผลการวิเคราะหขอมูลผูใชบริการที่ยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล
       กรณีที่ 2   ผลการวิเคราะหขอมูลผูใชบริการที่ยังไมยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล

สรุปผลการศึกษา
กรณีท่ี 1   ผลการวิเคราะหขอมูลผูใชบริการที่ยื่นแบบดวยสื่อบันทึกขอมูล
ขอมูลท่ัวไปของหนวยงาน
จากการศกึษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนหนวยงานจากสวนราชการ คิดเปนรอยละ

65.6   มจี ํานวนพนักงานและลูกจางไมเกิน 50 คน คิดเปนรอยละ 34.4   แหลงที่มาของการใชบริการ
โปรแกรมคํ านวณภาษีหัก ณ ที่จาย ทราบจากสํ านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงรายคิดเปนรอยละ 100.0
เริม่ใชโปรแกรมคํ านวณและยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูลในป พ.ศ. 2546 คดิเปนรอยละ 70.0  ความ
พรอมดานอุปกรณ เครื่องมือคอมพิวเตอร อยูในระดับปานกลางคิดเปนรอยละ 50.0  มีความพรอม
ในการใชอินเทอรเนต ในระดับมีความรวดเร็วปานกลางคิดเปนรอยละ 63.3 ในการติดตั้งโปรแกรม
ไดใชบริการติดตั้งโดยเจาหนาที่ของสํ านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงราย คดิเปนรอยละ 86.7

ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม
จากการศกึษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชโปรแกรมคํ านวณภาษียื่นแบบดวย

ส่ือบันทึกขอมูลมาแลว ตั้งแต 2 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 80.0  มคีวามรูพื้นฐานดานคอมพิวเตอร
อยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 87.8     จบการศึกษาระดับปริญญาตรีคิดเปนรอยละ 68.9     
ต ําแหนงงานปจจุบันเปนเจาหนาที่พนักงานระดับปฏิบัติ คิดเปนรอยละ 70.0
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ขอมูลความคิดเห็นตอการใชบริการ         ระบบโปรแกรมคํ านวณภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา
หัก ณ ท่ีจาย ดวยสื่อบันทึกขอมูล

ดานความสะดวก
จากการศึกษาพบวา คาเฉลี่ยความคิดเห็นของผูใชบริการตอการใชบริการระบบ

โปรแกรม ดานความสะดวก ใชงานงายไมยุงยาก  มีคาเฉลี่ยเห็นดวยในระดับดีมากในทุกเรื่องไดแก
ขัน้ตอนการพิมพแบบแสดงรายการตาง ๆ   การเริ่มตนเขาระบบโปรแกรมโดยรหัสผาน  การพิมพ
หนงัสือรับรองหักภาษี ณ ที่จาย    การบันทึกขอมูลในโปรแกรม  การสํ ารองขอมูลและเรียกคืน
ฐานขอมูล  การจัดเก็บขอมูลลงในสื่อบันทึกขอมูลเพื่อยื่นตอสรรพากร  การประมวลผลเปนรายงาน
ภาษหีัก ณ ที่จาย    การประมวลผลเปนแบบ  ภ.ง.ด.1  ภ.ง.ด.1ก  ภ.ง.ด.1กพิเศษ   การตรวจสอบ
แกไขขอมูลที่บันทึกผิดพลาด  การคนหาขอมูลภาษี และคาลดหยอนในโปรแกรม

ดานความถูกตองสมบูรณ
จากการศึกษาพบวา คาเฉลี่ยความคิดเห็นของผูใชบริการตอการใชบริการระบบ

โปรแกรมดานความถูกตองสมบูรณ เชื่อถือได   มีคาเฉลี่ยที่เห็นดวยในระดับดีมากในทุกเรื่อง ไดแก
การเขาระบบโปรแกรมโดยรหัสผานแตละครั้ง      การทํ างานแตละเมนูในโปรแกรม        การพิมพ
หนงัสอืรับรองภาษีหัก ณ ที่จาย  การพิมพรายงาน แบบแสดงรายการ   การจัดเก็บขอมูลไวใน
ส่ือบนัทึกขอมูล มีความมั่นใจในความปลอดภัยของขอมูลบนระบบโปรแกรม การประมวลผล
รายการแบบ  ภ.ง.ด.1   ภ.ง.ด.1ก   ภ.ง.ด.1กพเิศษ  การประมวลผลภาษีของโปรแกรม  มีความมั่นใจ
ในการยื่นแบบ ดวยส่ือบันทึกขอมูล  ขอมลูไมสูญหาย   มีความมั่นใจในการประมวลผลขอมูล
ทีบ่นัทกึแกไขขอผิดพลาดในโปรแกรมวามีความถูกตองสมบูรณ ตรวจสอบงาย

ดานประหยัดเวลาและคาใชจาย
จากการศึกษาพบวา คาเฉลี่ยความคิดเห็นของผูใชบริการตอการใชบริการระบบ

โปรแกรม ดานประหยัดเวลาและคาใชจาย อยูในระดับเห็นดวยในระดับดีมากในทุกเรื่อง ไดแก
ประหยดัเวลาและคาใชจายในการคํ านวณภาษีและนํ าสงภาษี การจัดทํ าและยื่นแบบแสดงรายการ
ลดภาระในการชํ าระภาษีหรือขอคืนภาษีของผูมีเงินไดตอนสิ้นป

ดานการบริการ
จากการศึกษาพบวา  คาเฉลี่ยความคิดเห็นของผูใชบริการตอการใชบริการระบบ

โปรแกรม ดานการบริการ มีคาเฉลี่ยเห็นดวยในระดับดีมาก ไดแก  มีความพอใจในการใหบริการ
โปรแกรมส ําเร็จรูปโดยไมเสียคาใชจายใด ๆ     มีความสะดวกในการนํ าสงภาษีและยื่นแบบดวย
ส่ือบันทึกขอมูล         ความพอใจในการเพิ่มชองทางการยื่นแบบและนํ าสงภาษีดวยส่ือบันทึกขอมูล
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จากโปรแกรมสํ าเร็จรูป เจาหนาที่สรรพากรสามารถแกไขปญหาที่เกิดขึ้นจากการใชโปรแกรมของ
หนวยงานไดดี  มีความพอใจในความรวดเร็วของการใหบริการจากเจาหนาที่สรรพากร   พอใจคูมือ
การใชงานโปรแกรมที่บริการ เขาใจงาย  และมีคาเฉลี่ยที่เห็นดวยในระดับปานกลางในเรื่องตองการ
ไดรับบริการจากเจาหนาที่สรรพากรหลังการใชบริการโปรแกรม

ปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ
จากการศกึษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญมีความเห็นวาสาเหตุที่ใชโปรแกรมคํ านวณและ

ยืน่แบบดวยส่ือบันทึกขอมูล เนื่องจากไดรับความสะดวก ทํ างานรวดเร็วประหยัดเวลา ลดขั้นตอน
การทํ างาน คิดเปนรอยละ 70.0  ไมตองการบริการโปรแกรมภาษีประเภทอื่นเพิ่มนอกเหนือจาก
โปรแกรมคํ านวณภาษีหัก ณ ที่จาย คิดเปนรอยละ 83.3    ไมมีปญหาและอุปสรรคในการใชงาน
โปรแกรมคํ านวณภาษีและยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล คดิเปนรอยละ 78.9  และไมมีขอเสนอแนะ
ในการใชบริการโปรแกรมคํ านวณภาษีและยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล คิดเปนรอยละ 83.3

กรณีท่ี 2   ผลการวิเคราะหขอมูลผูใชบริการที่ยังไมยื่นแบบดวยสื่อบันทึกขอมูล
ขอมูลท่ัวไปของหนวยงาน
จากการศกึษาพบวา    ผูใชบริการสวนใหญเปนหนวยงานจากสวนราชการ คิดเปน

รอยละ 56.0       มจี ํานวนพนักงานและลูกจางตั้งแต 51 - 100 คน คิดเปนรอยละ 38.0    ที่มาของการ
ขอใชบริการโปรแกรมคํ านวณภาษีหัก ณ ที่จาย ทัง้หมดทราบจากสํ านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงราย
คิดเปนรอยละ 100.0      ไดขอใชบริการโปรแกรมคํ านวณและยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล ในป
พ.ศ. 2545  คิดเปนรอยละ 70.0       มคีวามพรอมดานอุปกรณ  เครื่องมือคอมพิวเตอร อยูในระดับ
ปานกลาง คิดเปนรอยละ 68.0  ความพรอมในการใชอินเทอรเนต มีความรวดเร็วปานกลาง          
คิดเปนรอยละ 92.0    การติดตั้งโปรแกรม ไดใชบริการติดตั้งโดยเจาหนาที่ของสํ านักงานสรรพากร
พืน้ที่เชียงราย    คิดเปนรอยละ 86.0

ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม
จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมดคิดวาโปรแกรมมีความนาสนใจ คิดเปน

รอยละ 100.0  สวนใหญมีความรูพื้นฐานดานคอมพิวเตอรอยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 82.0
จบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 68.0  ต ําแหนงปจจุบันเปนเจาหนาที่พนักงานระดับ
ปฏิบัติ คิดเปนรอยละ 72.0
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สาเหตุและปญหาในการไมยื่นแบบดวยสื่อบันทึกขอมูล
จากการศกึษาพบวา เมื่อไดติดตั้งโปรแกรมแลว ผูใชบริการสวนใหญไดเขาไปทดลอง

ใชงานโปรแกรมและเขาไปใชงานทันที คิดเปนรอยละ 32.0 สามารถเขาไปใชไดทุกเมนูงานคิดเปน
รอยละ 60.6  มคีวามเขาใจขั้นตอนการบันทึกขอมูลเบื้องตนกอนใชงาน ทํ าไดแตไมมั่นใจวาถูกตอง
คิดเปนรอยละ 54.5      เคยเขารับการอบรมความรูเกี่ยวกับการใชงานโปรแกรม 1 คร้ัง  คิดเปน
รอยละ 81.8  เมือ่มปีญหาในการใชงานมักจะแกปญหาโดยการสอบถามเจาหนาที่สรรพากรคิดเปน
รอยละ 57.6  สวนผูที่ยังไมไดเขาไปทดลองใชงานโปรแกรมคิดเปนรอยละ 34.0 ใหเหตุผลไมมีเวลา
ศึกษาโปรแกรม คดิเปนรอยละ 76.5     ปจจบุนัผูใชบริการยังตองการยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล
คิดเปนรอยละ 78.0

สาเหตแุละปญหาในการไมยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล สวนใหญผูใชบริการเห็นดวย
ในเรือ่งจะตองจัดเตรียมขอมูลเพื่อบันทึกในโปรแกรมกอนทํ าใหเพิ่มงาน  ไมมั่นใจในการใชงาน
โปรแกรมประมวลผลภาษีทํ าใหเสียเวลาตองตรวจสอบดวยมืออีกครั้ง  หนวยงานมีฐานขอมูลเดิม
แตน ําไปใชงานในโปรแกรมไมได  มีขอมูลนอยไมไดยื่นแบบและนํ าสงภาษีบอยจึงไมใชโปรแกรม

ขอเสนอแนะในการใหบริการ
จากการศึกษาพบวา  ผูใชบริการสวนใหญ ไมแสดงความคิดเห็น เกี่ยวกับขอเสนอแนะ

ในการใหบริการ คิดเปนรอยละ 78.0

อภิปรายผล
ผลการศึกษาความคิดเห็น ของผูใชบริการ    ตอระบบงานภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา

หกั ณ ที่จาย ดวยส่ืออิเล็กทรอนิกส ในจงัหวัดเชียงราย  สามารถอภิปรายผลไดดังนี้คือ
กรณผูีใชบริการที่ยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูลแลว  จากการศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับ

การใชงานโปรแกรมคํ านวณภาษีหัก ณ ที่จาย  ไดจํ าแนกออกเปน 4 ดานไดแก   ดานความสะดวก
ดานความถูกตองสมบูรณ  ดานประหยัดเวลาและคาใชจาย  และดานการบริการ   พบวาโดยรวม
มคีวามเหน็ดวยในระดับดีมากในทุก ๆ ดาน  มีรายละเอียดขอยอยแตละดาน ดังนี้

ในดานความสะดวก      มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นมากที่สุด ในเรื่องของการพิมพแบบแสดง
รายการตาง ๆ    การเขาระบบโปรแกรมโดยรหัสผาน    การพิมพหนังสือรับรองหักภาษี ณ ที่จาย
ขัน้ตอนการบันทึกขอมูล การสํ ารองขอมูลและเรียกคืนฐานขอมูล   และมีคาเฉลี่ยในลํ าดับที่นอย
ไดแก เร่ืองขั้นตอนตรวจสอบแกไขขอมูลที่บันทึกผิดพลาด การคนหาขอมูลภาษี ขอมูลคาลดหยอน
ในโปรแกรม
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ในดานความถูกตองสมบูรณ  มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นมากที่สุด ในเรื่องการเขาระบบ
โปรแกรมโดยรหัสผานแตละครั้ง   การทํ างานแตละเมนูในโปรแกรม  การพิมพหนังสือรับรอง
ภาษีหัก ณ ที่จาย    การพมิพรายงาน  แบบแสดงรายการ   การจัดเก็บขอมูลไวในสื่อบันทึกขอมูล
และมคีาเฉลี่ยลํ าดับนอยสุดในเรื่อง ความมั่นใจในการประมวลผลขอมูลที่บันทึกแกไขขอผิดพลาด
ในโปรแกรม

ในดานประหยดัเวลาและคาใชจาย มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นมากที่สุดในเรื่องการคํ านวณภาษี
น ําสงภาษี  จัดทํ าและยื่นแบบแสดงรายการ

ในดานการบริการ มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นมากที่สุดในเรื่อง พอใจการใหบริการโปรแกรม
สํ าเรจ็รูปโดยไมเสียคาใชจายใด ๆ   สะดวกในการนํ าสงภาษีและยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล พอใจ
ในการเพิม่ชองทางใหยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล และมีคาเฉลี่ยลํ าดับนอยสุดในเรื่องตองการ
ไดรับบริการจากเจาหนาที่สรรพากรหลังการใชบริการโปรแกรม

กลาวโดยสรุป ผูใชบริการที่ไดยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูลแลว จะมีความเห็นวาโปรแกรม
ใหความสะดวกในการใชงานมาก  แตบางสวนเห็นวาโปรแกรมมีขั้นตอนการตรวจสอบแกไข
ขอมลูที่บันทึกผิดพลาด การคนหาขอมูลตาง ๆ      ความสะดวกปานกลาง         ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก
ผูใชบริการมีขอมูลที่มีรายละเอียดมากเมื่อเกิดความผิดพลาด การเขาไปแกไขหรือคนหาขอมูลทํ าให
รูสึกวาไมไดรับความสะดวกมาก สวนใหญมีความมั่นใจมากในเรื่องความถูกตองสมบูรณของ
โปรแกรมเกี่ยวกับ    การเขาระบบ    การท ํางานในเมนู     การพิมพรายงานแบบแสดงรายการตาง ๆ
แตบางสวนเห็นวาอยูในระดับปานกลางในเรื่อง การประมวลผลขอมูลที่ไดบันทึกแกไขขอผิดพลาด
ทัง้นีอ้าจเนื่องมาจากผูใชบริการมีขอมูลที่มีรายละเอียดจํ านวนมาก เมื่อแกไขขอมูลและประมวลผล
จงึไมแนใจวาบันทึกขอมูลเขาไปถูกตอง หรือไดทํ าขั้นตอนผิดพลาด การตรวจสอบจึงประมวลผล
ดวยมอือีกครั้ง หรืออาจจะไมมีความชํ านาญในการใชโปรแกรม เปนตน    ในการใชโปรแกรม
ผูใชบริการสวนใหญ เหน็ดวยเปนอยางมากวา   ประหยดัเวลาและคาใชจายในการนํ าสงภาษี
และยืน่แบบแสดงรายการ   ในเรื่องลดภาระในการชํ าระภาษีหรือขอคืนภาษีของผูมีเงินไดตอนสิ้นป
บางสวนยงัเห็นวาลดภาระไมมาก     ทั้งนี้อาจเปนเพราะผูใชบริการไมไดเขาไปปรับปรุงคาใชจาย
คาลดหยอนตอนสิ้นปเพื่อใหมีภาษีพอดี     หรือไดรับขอมูลคาลดหยอนที่จายจริงลาชา     จึงไมได
ปรับปรงุคาลดหยอนที่ไดประมาณการไว ทํ าใหมีภาษีที่ตองชํ าระหรือขอคืนในภายหลัง
ดานการบรกิารสวนใหญมีความพอใจมากในการบริการดานตาง ๆ โดยเฉพาะในเรื่องการใหบริการ
โปรแกรมสํ าเร็จรูปโดยไมเสียคาใชจายใด ๆ   แตมีบางสวนเห็นวามีความตองการปานกลาง ในการ
ไดรับบริการจากเจาหนาที่สรรพากรหลังการใชโปรแกรม       อาจเปนเพราะโปรแกรมใชงานงาย
มคีวามเขาใจดี สามารถยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูลไดถูกตอง และไดใชคูมือโปรแกรม
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เมื่อศึกษาถึงความสัมพันธเกี่ยวกับเรื่องระยะเวลาที่ผูใชบริการไดใชโปรแกรมและระยะ
เวลาทีพ่นักงานไดปฏิบัติงานโปรแกรม  กับการแสดงความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอการใช
ระบบโปรแกรมคํ านวณภาษีหัก ณ ที่จาย ดานตาง ๆ   จะเห็นวาสาเหตุที่ผูใชบริการแสดงความเห็น
อยูในระดบัดีมากทุกดาน  อาจเปนเพราะผูใชบริการไดใชโปรแกรมมานานเปนเวลา 2 ปขึ้นไปและ
พนกังานไดปฏิบัติงานโปรแกรมตอเนื่องกันมานานตั้งแต 2 ปขึ้นไป    ท ําใหเกิดความรูความเขาใจ
และเกดิความชํ านาญในการใชโปรแกรม   จึงไมมีปญหาในการยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล

กรณผูีใชบริการที่ยังไมยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล จากการศึกษาความคิดเห็นของ
ผูใชบริการที่ยังไมยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล                  เห็นพองตองกันวาโปรแกรมคํ านวณภาษี
หกั ณ ทีจ่าย มีความนาสนใจ   เมื่อไดติดตั้งโปรแกรมสวนใหญเคยเขาไปทดลองใชงานโปรแกรม
และบางสวนไมเคยทดลองใชงานโปรแกรมโดยใหเหตุผลไมมีเวลาศึกษาโปรแกรม  เมื่อไดเขาไป
ทดลองใชงานโปรแกรมสวนใหญจะใชงานไดทุกเมนูงาน  แตไมคอยมั่นใจวาจะใชงานไดถูกตอง
เคยเขารับอบรมความรูเกี่ยวกับการใชงานโปรแกรมมาแลว 1 คร้ัง      ขณะใชงานเมื่อพบปญหา
จะสอบถามเจาหนาที่สรรพากร ปจจุบันสวนใหญยังคงตองการใชโปรแกรมคํ านวณอยู  สํ าหรับ
สาเหตแุละปญหาที่ไมยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล สวนใหญมีความเห็นเดียวกันในเรื่องของ
การตองจดัเตรียมขอมูลเพื่อบันทึกในโปรแกรมกอนเปนการเพิ่มงาน ไมมั่นใจในการใชโปรแกรม
ประมวลผลภาษีทํ าใหตองเสียเวลาตรวจสอบดวยมืออีกครั้ง  มีฐานขอมูลเดิมอยูแลวแตไมสามารถ
น ําไปใชในโปรแกรมได   และขอมูลมีนอยไมไดยื่นแบบนํ าสงภาษีบอย   มีสวนนอยที่เห็นวา
เกดิจาก มคีาใชจายสูงกวาเดิม ตองเก็บหลักฐานการยื่นแบบและนํ าสงภาษีดวยกระดาษจึงไมใช
โปรแกรม   และไมไดรับการบริการจากเจาหนาที่สรรพากร

อาจสรปุไดวา ความคิดเห็นของผูใชบริการที่ยังไมยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูล สวนใหญ
ยงัคงตองการใชบริการโปรแกรมคํ านวณภาษีหัก ณ ที่จาย  แตสาเหตุและปญหาที่ไมไดยื่นแบบดวย
ส่ือบนัทกึขอมูล อาจเกิดจากผูใชบริการขอใชโปรแกรมในชวงแรก ๆ ของการใหบริการ    ถือเปน
เรือ่งใหมทัง้ดานเจาหนาที่บริการและผูขอใชบริการ เจาหนาที่ยังไมมีความชํ านาญในการแนะนํ า
การใชงานโปรแกรม ใหผูใชบริการแตละรายที่มีขอปลีกยอยที่แตกตางกัน  การไมไดติดตาม
ใหบริการอยางตอเนื่องในชวงเริ่มตน การขาดความเขาใจในการใชงานที่ถูกตองของผูใชบริการ
แมวาจะไดรับการอบรมใหความรูเกี่ยวกับการใชงานโปรแกรมจากสรรพากรแลวก็ตาม เนื่องจาก
ในทางปฏิบัติ ชวงเริ่มตนอาจไมคุนเคย จึงมองวาเปนเรื่องยุงยาก เพิ่มงาน   หรือเมื่อทดลอง
ใชโปรแกรมครั้งแรกอาจจะทิ้งชวงเวลานานทํ าใหลืมวิธีใชงานเบื้องตน มีปญหาในการใชงานและ
ไมไดรับการแกไขในทันทีทํ าใหละทิ้งไป   ไมไดศึกษาคูมือโปรแกรมหรืออานคูมือไมเขาใจ  ทํ าให
เมือ่ขอใชบริการแลวจึงไมไดยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูลตอสํ านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงราย
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ขอเสนอแนะ
จากการศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผูใชบริการตอระบบงานภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา    

หกั ณ ที่จาย ดวยส่ืออิเล็กทรอนิกส  ในจงัหวัดเชียงราย     ผูศกึษาเห็นวาขอเสนอแนะ ดงัตอไปนี้
จะเปนประโยชนตอสํ านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงรายไดบาง ในการใชเปนแนวทางใหบริการ
โปรแกรมคํ านวณภาษีหัก ณ ที่จาย ดวยส่ือบันทึกขอมูล แกผูใชบริการในเขตจังหวัดเชียงราย

1. ควรมกีารวางแผนในการเขาไปใหบริการ         แกผูขอใชบริการ    ทีย่งัไมยื่นแบบดวย
ส่ือบนัทึกขอมูลอีกครั้ง เพื่อใหคํ าแนะนํ าและสอบถามความตองการไดรับบริการ หากผูใชบริการ
ประสงคที่จะใชบริการโปรแกรม ใหบริการติดตั้งโปรแกรมใหม และอาจจะมีแผนซีดีโปรแกรม
สํ ารองให  เจาหนาที่ควรแนะนํ าการใชงานโปรแกรมใหผูใชบริการเขาใจจนใชงานไดถูกตอง และ
มกีารตดิตามหลังจากไดบริการไปแลว เพื่อใหผูใชสามารถยื่นแบบดวยส่ือบันทึกขอมูลไดถูกตอง
และมบีริการใหคํ าแนะนํ าปรึกษาแกไขปญหาแกผูใชบริการอยางรวดเร็ว

2. จากการศึกษา  ไดพบวาปญหาและสาเหตุ                ของผูใชบริการที่ยังไมยื่นแบบดวย
ส่ือบนัทกึขอมูล สวนใหญเกิดจากการไมเขาใจวิธีการใชงานโปรแกรม ทํ าใหละทิ้งไมสนใจ ดังนั้น
เจาหนาทีอ่าจแกไขปญหาดังกลาว ควรมีการฝกสอนการใชงานในทางปฏิบัติจริงดวย อาจมีตัวอยาง
ในการปฏบิตัจิะทํ าใหเขาใจงายขึ้น และเจาหนาที่ควรมีการศึกษารายละเอียดขอมูลของหนวยงาน
ผูใชบริการเพื่อใหคํ าแนะนํ าในเรื่องปลีกยอยที่อาจจะซับซอนยุ งยากในแงของผู ใชบริการ    
สามารถใชงานไดถูกตองอยางรวดเร็ว  ตลอดจนการอํ านวยความสะดวกแกผูใชบริการในภายหลัง

3.    สํ านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงรายควรเพิ่มการประชาสัมพันธมากขึ้น  นอกเหนือจากที่
กรมสรรพากรไดประชาสัมพันธบนเว็บไซด     เพือ่ใหผูใชบริการหรือผูที่มีหนาที่หักภาษี ณ ที่จาย
ไดทราบถึงประโยชนของโปรแกรมและสนใจที่จะใชบริการโปรแกรมมากขึ้น เนื่องจากเปนการ
ใหบริการแกผูใชโดยไมเสียคาใชจายใด ๆ

4.    ควรมีคูมือการใชงานโปรแกรมฉบับยอที่อานแลวเขาใจงาย   และมีการรวบรวมปญหา
การใชงานที่พบของผูที่ไดใชบริการแลว วิธีการแกไขปญหา  เพื่อเปนแนวทางแกผูใชบริการ
หากเกดิปญหาการใชงานกรณีเดียวกัน

5.    การอบรมใหความรูแกผูใชบริการอาจจะเปลี่ยนจากความรูตามคูมือ   เปนการรวบรวม
ปญหาทีพ่บจากการใชงานของผูใชบริการมากลาวถึง    และแนะนํ าวิธีแกไขปญหาหรือช้ีแจงการ
ใชงานที่ถูกตอง หรืออาจจะมีการสอบถามขอมูลจากผูใชบริการถึงเรื่องที่ตองการทราบกอนการ
จดัอบรมแตละครั้ง   ตลอดจนสามารถตอบปญหาใหแกผูใชบริการไดทุกประเด็น
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