
บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 หลักการและเหตุผล 

ภายใตกระแสโลกาภิวัฒน การเติบโตของอินเทอรเน็ต และการแพรกระจายของ
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (Information and Communications Technology: ICT) นํามา
ซ่ึงความคาดหวังวาจะทําใหเกิดการปฏิรูปกระบวนการทํางานของระบบราชการ โดยการใช ICT 
เพื่อสงเสริมใหหนวยงานของรัฐบาลมีประสิทธิภาพมากข้ึนและอํานวยความสะดวกแกประชาชน
ใหเขาถึงการบริการของรัฐไดมากข้ึน จากแนวคิดนี้ ประเทศตาง ๆ ท่ัวโลก ท้ังกลุมประเทศ
อุตสาหกรรมและประเทศกาํลังพัฒนา ไดนําหลักการของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e-Government) 
ไปดําเนนิการ (ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ, 2548ก) โดยมุงเนนท่ีจะ
ใหบริการขอมูลขาวสารออนไลน (online) และบริการตาง ๆ ทางอิเล็กทรอนิกสแกประชาชน  

สําหรับประเทศไทย รัฐบาลมีนโยบายท่ีชัดเจนทีจ่ะกาวไปสู e-Government และไดให
ความสําคัญกับการพัฒนา ICT โดยไดกําหนดนโยบายท่ีชัดเจนใหภาครัฐเปนผูนําในการนํา
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารไปใชในการดําเนนิงานของภาครัฐเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพ
ในการบริหารและใหบริการประชาชน (ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ, 
2548ก) สําหรับการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกสไดเร่ิมดาํเนินการแลวต้ังแต พ.ศ. 2544 ภายใตความ
รวมมือของหนวยงานภาครัฐหลายหนวยงานจัดทําโครงการนํารองดานการใหบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสข้ึน เพื่อปูพื้นฐานการดําเนินงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 

กรมสรรพากรเปนหนวยงานหน่ึงของภาครัฐท่ีไดจดัทําโครงการนํารองในการใหบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงไดเร่ิมใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสโดยเปดใหยืน่แบบแสดงรายการภาษีผาน
อินเทอรเน็ตคร้ังแรกในป 2545 โดยเร่ิมจากการใหบริการการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได
บุคคลธรรมดา ภ.ง.ด. 91 (กรมสรรพากร, 2549) นอกจากนีก้รมสรรพากรไดนําระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใชงานอยางเต็มท่ี เพื่อพัฒนาไปสูความเปนสรรพากรอิเล็กทรอนิกส (e-Revenue) 
(ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพวิเตอรแหงชาติ, 2548ข) โดยกรมสรรพากรไดมีการ
พัฒนาโครงขายพื้นฐานทางดาน ICT ของกรมสรรพากร พัฒนาความพรอมของเจาหนาท่ีใหมี
ความสามารถใช ICT ท่ีเหมาะสมและมีความสมบูรณ นําเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาประยุกตใชเพื่อ
พัฒนาการบริหารจัดการภายในและบริการประชาชน รวมไปถึงการติดตอหนวยงานภายนอก และ
การยกระดับการใหบริการโดยยดึถือประชาชนเปนหลัก 
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หนวยงานสรรพากรในจังหวดัเชียงใหมกไ็ดมีการนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใน
หนวยงานอยางเต็มท่ีเชนกนั โดยไดรับการจัดสรรอุปกรณคอมพิวเตอร การปรับปรุงระบบเครือขาย
และการพัฒนาความพรอมของเจาหนาท่ี เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานภายในองคกรและ
ใหบริการประชาชน ซ่ึงในจังหวดัเชียงใหมไดแบงเขตความผิดชอบเปน 2 พื้นที ่ คือ สํานักงาน
สรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 1 และสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 ในสวนของสํานักงาน
สรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 ครอบคลุมพื้นท่ีอําเภอสันกําแพง อําเภอสันทราย อําเภอแมริม อําเภอ
ฝาง อําเภอดอยสะเกด็ อําเภอแมแตง อําเภอเชียงดาว อําเภอพราว อําเภอไชยปราการ อําเภอแมอาย 
อําเภอเวยีงแหงและก่ิงอําเภอแมออน จากการนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใชในหนวยงาน
และการประชาสัมพันธการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 
ทําใหในปจจบัุนจํานวนประชาชนผูเสียภาษีไดเขาใชบริการทางอิเล็กทรอนิกสเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ 
โดยเฉพาะบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต ซ่ึงในป 
2547 มีผูใชบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต ตาม
แบบ ภ.ง.ด. 90 และ ภ.ง.ด. 91 จํานวน 17,898 ราย และไดเพิ่มข้ึนเปน 29,689 รายจากจํานวนผูเสีย
ภาษีท้ังหมด 50,705 คน ในป 2548 (กรมสรรพากร, 2549) แสดงใหเห็นวาการใหบริการยื่นแบบ
แสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตไดเขามามีบทบาทมากข้ึนและมี
แนวโนมวาจะประสบความสําเร็จตามเปาหมายของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสท่ีจะใหบริการประชาชน
ท่ีดีข้ึนและสามารถเขาถึงประชาชน 

อยางไรก็ตามการใหบริการเปนปจจยัสําคัญท่ีจะนําไปสูความสําเร็จในการบริการยื่นแบบ
แสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกผู
เสียภาษีท่ีเร่ิมหันมาใชบริการใหเกดิการใชงานอยางตอเนือ่ง ซ่ึงหากสามารถเขาใจถึงความพึงพอใจ
ของผูเสียภาษตีอคุณภาพการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา
ผานอินเทอรเน็ตก็จะสงผลใหสามารถเลือกใชกลยุทธ วิธีการ และเคร่ืองมือ ในการใหบริการ
เพื่อใหผูเสียภาษีเกิดความพงึพอใจ และการรับรูถึงคุณภาพการบริการยื่นแบบแสดงรายการและ
ชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตได 

ดังนั้นผูศึกษามีความประสงคจะทําการศึกษาความพึงพอใจของผูเสียภาษีในเขตพื้นท่ีของ
สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 ตอคุณภาพการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษี
เงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตเพื่อนํามาใชเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนากลยุทธ
ในการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีผานอินเทอรเน็ตของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี
เชียงใหม 2 ตอไป 
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1.2 วัตถุประสงค 
เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูเสียภาษใีนเขตพ้ืนท่ีของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

เชียงใหม 2 ตอคุณภาพการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผาน
อินเทอรเน็ต 
 
1.3 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. ทําใหทราบความพึงพอใจของผูเสียภาษใีนเขตพืน้ท่ีของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี
เชียงใหม 2 ตอคุณภาพการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผาน
อินเทอรเน็ต 

2. เปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษเีงินได
บุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตใหมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพ และตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการใหมากท่ีสุด 

 
1.4 นิยามศัพท 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของผูใชบริการ ท่ีเกิดขึน้จากเปรียบเทียบผลท่ีไดรับจาก
การใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตกับความ
คาดหวังของผูใชบริการ  

คุณภาพการบริการ หมายถึง ระดับความสามารถของการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการ
และชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตใหสอดคลองกับความตองการของผูเสียภาษี
ท่ีมาใชบริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ 


