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บทคัดยอ 

 
การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูเสียภาษใีนเขตพ้ืนท่ีของ

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 ตอคุณภาพการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษี
เงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต วิธีการศึกษาเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
คาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสจากผูใชบริการท่ียื่นเสียภาษีในทองท่ี
สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 จํานวน 407 คน โดยการสุมตัวอยางแบบโควตาและวเิคราะห
ขอมูลโดยใชคาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ียและการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียระหวางสอง
กลุมประชากร (T-test) 

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง สถานะภาพสมรส อายุ
ระหวาง 21-60 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพเปนลูกจางหรือพนักงานบริษทั รายไดตอเดอืน
อยูระหวาง 10,001-20,000 บาท ยื่นแบบแสดงรายการในชวงเดือนมีนาคม และเหน็วาการยืน่แบบ
ชําระภาษีผานอินเทอรเน็ตเปนการประหยัดเวลา มีความสะดวกและรวดเร็ว 

การวิเคราะหความคาดหวังและการรับรูท่ีมีตอองคประกอบดานคุณภาพการใหบริการยื่น
แบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตแยกตามองคประกอบดาน
คุณภาพการบริการ 5 ดาน พบวา ทุกองคประกอบดานคุณภาพการใหบริการ คาเฉล่ียของระดบั
ความคาดหวังแตกตางจากคาเฉล่ียของการรับรูอยางมีนัยสําคัญ ดังนี้ 
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ดานการออกแบบเว็บไซต ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังระดับมากท่ีสุด และมีการ
รับรูระดับมาก โดยคาเฉล่ียความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียการรับรูอยางมีนัยสําคัญ ซ่ึงมีความแตกตาง
ในปจจยัยอยดานเนื้อหา ความสวยงามของเว็บไซต การคนหาและเลือกรายการ  

ดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังระดับมากท่ีสุด
และมีการรับรูระดับมาก โดยคาเฉล่ียความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียการรับรูอยางมีนัยสําคัญ ซ่ึงมี
ความแตกตางในปจจยัยอยดานความถูกตองของขอมูล ตรงตามเปาหมาย การปฏิบัติตามสัญญา  

ดานการตอบสนอง ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังระดับมากท่ีสุดและมกีารรับรู
ระดับมาก โดยคาเฉล่ียความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียการรับรูอยางมีนัยสําคัญ ซ่ึงมีความแตกตางใน
ทุกปจจยัยอย ไดแก ความรวดเร็วในการใหบริการ การกูขอมูล ความรวดเร็วในการตอบสนอง 
ระบบการยืนยนัรับรองผล และความเหมาะสมของบริการ 

ดานความไววางใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังระดับมากและมีการรับรูระดบัมาก 
โดยคาเฉล่ียความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียการรับรูอยางมีนัยสําคัญ ซ่ึงมีความแตกตางในปจจัยยอย
ดานการใหความรูกอนใชบริการ และความนาเช่ือถือของคุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใช  

ดานความเปนสวนตัว ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังระดับมากท่ีสุดและมีการรับรู
ระดับมาก โดยคาเฉล่ียความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียการรับรูอยางมีนัยสําคัญ ซ่ึงมีความแตกตางของ
คาเฉล่ียในทุกปจจัยยอย ไดแก การแจงขอมูลขาวสาร การไดรับบริการและความชวยเหลือ การ
แสดงความคิดเห็นและขอแนะนํา และการเอาใจใสผูใชบริการ 

ผลการศึกษาแสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับหนึ่ง แตยังคง
ตองการใหมีการปรับปรุงบริการใหดยีิ่งข้ึน 

อยางไรก็ตามปญหาท่ีพบจากการใชบริการ ไดแก ขอมูลและวิธีการใชบริการยื่นแบบฯ 
ผานอินเทอรเน็ตไมละเอียดและทําความเขาใจไดยาก ข้ันตอนในการสมัครใชบริการมีความยุงยาก 
และเกดิความไมแนใจในการยื่นแบบและชําระเงิน 
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ABSTRACT 

 
 The purpose of this independent study was to study the tax payer’s satisfaction in Chiang 
Mai revenue office, area 2, towards service quality for submitting tax forms and paying personal 
income tax via the internet. Data were collected, using questionnaires that related with 
expectations and perceptions of e-service quality, from 407 user samples by using quota 
sampling. The data were analyzed by frequency, percentage, means and T-test statistics.  
 The result showed that most of the respondents were married female, 21-60 years old, 
graduated with a bachelor degree, working at employee or officer position, earning income 
between 10,001 – 20,000 baht per month, submitting tax forms and paying taxes in March.    The 
most important reasons for submitting tax forms and paying taxes via internet were time saved, 
convenient and short time used. 
 The analysis of expectations and perceptions within service quality for submitting tax 
forms and paying personal income tax via the internet was divided into 5 parts of service quality. 
It showed that average of expectations were higher than average of perceptions significantly in 
every parts of service quality. 
 In terms of web site design, it was found that the respondents’ expectations were at a 
highest level and respondents’ perceptions were at a high level. Average of expectations were 
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higher than average of perceptions significantly. There were different in the factors of content, 
web site aesthetic, and navigation.  
 In terms of reliability, it was found that the respondents’ expectations were at a highest 
level and respondents’ perceptions were at a high level. Average of expectations were higher than 
average of perceptions significantly. There were different in the factors of data accuracy, 
fulfillment and the promised.  
 In terms of responsiveness, it was found that the respondents’ expectations were at a 
highest level and respondents’ perceptions were at a high level. Average of expectations were 
higher than average of perceptions significantly. There were different in every factors of 
responsiveness: navigation speed, information retrieval, quick response, arranging for online 
guarantees and appropriate service.  
 In terms of trust, it was found that the respondents’ expectations were at a high level and 
respondents’ perceptions were at a high level. Average of expectations were higher than average 
of perceptions significantly. There were different in the factors of offering knowledge and trust of 
interface properties.  
 In terms of personalization, it was found that the respondents’ expectations were at a 
highest level and respondents’ perceptions were at a high level. Average of expectations were 
higher than average of perceptions significantly. There were different in every factors of 
personalization: personal acknowledgements, individual satisfaction for online services and help, 
comment and suggestion and individual attentions. 

The results demonstrated that the respondents were satisfied in the services. However, 
service improvement was still required. 
 The important problems for submitting tax forms and paying personal income tax via the 
internet were the difficulty of understanding data entry and method, step in applying services and 
unconfident for submitting tax forms and paying personal income tax via the internet. 
 
 
 


