
  
ซ 

สารบัญ 
 
   หนา 
กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ 
สารบัญตาราง ญ 
บทท่ี 1 บทนํา 1 
 1.1 หลักการและเหตุผล 1 
 1.2 วัตถุประสงค 3 
 1.3 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 3 
 1.4 นิยามศัพท 3 
บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเกีย่วของ 4 
 2.1 แนวคิดและทฤษฏี 4 
 2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเกีย่วของ 10 
บทท่ี 3 ระเบียบวิธีการศึกษา 14 
 3.1 ขอบเขตและวิธีการศึกษา 14 
  3.1.1 ขอบเขตเน้ือหา 14 
  3.1.2  ประชากร 15 
  3.1.3 ขนาดตัวอยางและวิธีการคัดเลือกตัวอยาง 15 
 3.2 วิธีการศึกษา 16 
  3.2.1 การเก็บรวบรวมขอมูล 16 
  3.2.2 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 16 
  3.2.3 การวิเคราะหขอมูล 17 
 3.3 สถานท่ีใชในการดําเนินงานวิจยัและรวบรวมขอมูล 18 
บทท่ี 4 การวิเคราะหขอมูล 19 
 สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 21 
 สวนท่ี 2 การวเิคราะหความคาดหวังและการรับรูท่ีมีตอองคประกอบดาน 

              คุณภาพการบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษเีงินไดบุคคล 
              ธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 

 
 

27 



  
ฌ 

สารบัญ (ตอ) 
 
   หนา 
 สวนท่ี 3  การวิเคราะหความคาดหวังและการรับรูตอองคประกอบดานคุณภาพ 

               การบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา  
               ผานอินเทอรเน็ต จาํแนกตามประเภทแบบแสดงรายการภาษอีากรท่ี 
               ใชบริการ 

 
 
 

45 
 สวนท่ี 4 ปญหาในการใชบริการของผูเสียภาษีท่ีมีตอการใหบริการยืน่แบบ 

              แสดงรายการและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 
              ในเขตทองท่ีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 

 
 

65 
บทท่ี 5 สรุป อภิปรายผลการศึกษา และขอเสนอแนะ 67 
 5.1 สรุปผลการศึกษา 67 
 5.2 อภิปรายผลการศึกษา 73 
 5.3 ขอคนพบ 74 
 5.4 ขอเสนอแนะ 75 
บรรณานุกรม 78 
ภาคผนวก 80 
ประวัติผูเขียน 94 
    
    
   
   
   

 
 
 
 
 
 
 



  
ญ 

สารบัญตาราง 
 

ตาราง  หนา 
4.1 จํานวนและรอยละของแบบสอบถามจําแนกตามอําเภอ 20 
4.2 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 21 
4.3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานภาพ 21 
4.4 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ 22 
4.5 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 22 
4.6 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 23 
4.7 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับรายไดตอเดือน 23 
4.8 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามการรับรูการใหบริการ

ยื่นแบบฯ ผานอินเทอรเน็ต 
 

24 
4.9 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามประเภทแบบแสดง

รายการท่ีใชบริการยื่นแบบฯ ผานอินเทอรเน็ต 
 

25 
4.10 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามชวงวนัท่ีท่ีใชบริการ 

ยื่นแบบฯ ผานอินเทอรเน็ต 
 

25 
4.11 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ 

ยื่นแบบฯ ผานอินเทอรเน็ต 
 

26 
4.12 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเหตุผลท่ีเลือกยืน่แบบฯ 

ผานอินเทอรเน็ตท่ีสําคัญท่ีสุด 3 อันดับแรก 
 

26 
4.13 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับ

ความคาดหวังท่ีมีตอดานการออกแบบเว็บไซต (Website design) 
 

27 
4.14 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับ

ความคาดหวังท่ีมีตอดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) 
 

28 
4.15 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับ

ความคาดหวังท่ีมีตอดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 

29 
4.16 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับ

ความคาดหวังท่ีมีตอดานดานความไววางใจ (Trust) 
 

30 
4.17 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับ

ความคาดหวังท่ีมีตอดานความเปนสวนตัว (Personalization) 
 

31 



  
ฎ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
4.18 แสดงคาเฉล่ียความคาดหวัง จําแนกตามองคประกอบการดานคุณภาพ 

การบริการ 
 

32 
4.19 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับ

การรับรูท่ีมีตอดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design) 
 

33 
4.20 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับ

การรับรูท่ีมีตอดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) 
 

34 
4.21 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับ

การรับรูท่ีมีตอดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 

35 
4.22 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับ

การรับรูท่ีมีตอดานความไววางใจ (Trust) 
 

36 
4.23 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ีย ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับ

การรับรูท่ีมีตอดานความเปนสวนตัว (Personalization) 
 

37 
4.24 แสดงคาเฉล่ียการรับรู จําแนกตามองคประกอบการดานคุณภาพการบริการ 38 
4.25 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานการออกแบบ
เว็บไซต (Web site design) 

 
 

39 
4.26 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความนาเช่ือถือ
และความปลอดภัย (Reliability) 

 
 

40 
4.27 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานการตอบสนอง 
(Responsiveness) 

 
 

41 
4.28 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความไววางใจ (Trust) 
 

42 
4.29 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความเปนสวนตัว 
(Personalization) 
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ฏ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
4.30 ตารางท่ี 4.28  แสดงคาเฉล่ีย และผลการวิเคราะห T-test จําแนกตาม

องคประกอบดานคุณภาพการบริการ 
 

44 
4.31 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศและประเภทแบบ

แสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
 

45 
4.32 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพและประเภท

แบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
 

46 
4.33 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุและประเภทแบบ

แสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
 

47 
4.34 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษาและ

ประเภทแบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
 

48 
4.35 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพและประเภทแบบ

แสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
 

49 
4.36 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับรายไดตอเดือน

และประเภทแบบแสดงรายการภาษีอากรท่ีใชบริการ 
 

50 
4.37 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ี

ใชบริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบ
แสดงรายการ ภ.ง.ด. 91จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมี
ตอดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design) 

 
 
 

51 
4.38 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ี

ใชบริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบ
แสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมี
ตอดานความนาเช่ือถือและความปลอดภยั (Reliability) 

 
 
 

52 
4.39 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ี

ใชบริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบ
แสดงรายการ ภ.ง.ด. 91 จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมี
ตอดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
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ฐ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
4.40 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการ

ยื่นแบบและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 
91 จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดบัการรับรูท่ีมีตอดานความไววางใจ (Trust) 

 
 

55 
4.41 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการ

ยื่นแบบและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ 
ภ.ง.ด. 91 จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความเปน
สวนตัว (Personalization) 

 
 
 

56 
4.42 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการ

ยื่นแบบและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ 
ภ.ง.ด. 91 จําแนกตามองคประกอบดานคุณภาพการบริการ 

 
 

57 
4.43 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการ

ยื่นแบบและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ 
ภ.ง.ด. 90 จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานการออกแบบ
เว็บไซต (Web site design) 

 
 
 

58 
4.44 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการ

ยื่นแบบและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ 
ภ.ง.ด. 90 จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความนาเช่ือถือ
และความปลอดภัย (Reliability) 

 
 
 

59 
4.45 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการ

ยื่นแบบและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ 
ภ.ง.ด. 90 จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานการตอบสนอง 
(Responsiveness) 

 
 
 

61 
4.46 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการ

ยื่นแบบและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ 
ภ.ง.ด. 90 จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอดานความไววางใจ
(Trust) 
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ฑ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
4.47 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช

บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบ
แสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 จําแนกตามระดับความคาดหวังและระดับการรับรูท่ีมีตอ
ดานความเปนสวนตัว (Personalization) 

 
 
 

63 
4.48 แสดงคาเฉล่ีย ความแตกตางของคาเฉล่ียและ T-test ของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช

บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบ
แสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 จําแนกตามองคประกอบดานคุณภาพการบริการ 

 
 

64 
4.49 จํานวนและรอยละของปญหากอนการเขาใชระบบของบริการยื่นแบบแสดง

รายการและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 
 

65 
4.50 จํานวนและรอยละของปญหาขณะเขาใชระบบของบริการยื่นแบบแสดงรายการ

และชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 
 

65 
4.51 จํานวนและรอยละของปญหาหลังจากเขาใชระบบของบริการยื่นแบบแสดง

รายการและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 
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