
บทที่ 3 
ระเบียบวิธีการศึกษา 

 
การศึกษาถึงความพึงพอใจของผูเสียภาษใีนเขตพ้ืนท่ีของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี

เชียงใหม 2 ตอคุณภาพการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผาน
อินเทอรเน็ต มีรายละเอียดเก่ียวกับระเบียบวิธีการศึกษาดงันี้ 
 
3.1 ขอบเขตและวิธีการศึกษา 

3.1.1 ขอบเขตเนื้อหา 
การศึกษาคร้ังนี้จะศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของผูเสียภาษีในเขตพ้ืนท่ี

สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 ตอคุณภาพการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษี
เงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตซ่ึงไดประยกุตการวัดคุณภาพการใหบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของ Lee และ Lin โดยกําหนดกรอบการวัดความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ
ยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 5 ดานดังนี้ 

1. การออกแบบเว็บไซต (Web site design) ประกอบดวยปจจัยยอยคือ  
1.1 การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและสะดวก 
1.2 แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจน  
1.3 เว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน  
1.4 เนื้อหาสาระมีความถูกตอง  
1.5 การเช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสม   
1.6 ระบบเครือขายมีความรวดเร็ว  

  2. ความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) ประกอบดวยปจจยัยอยคือ  
2.1 ขอมูลมีความถูกตอง  
2.2 ตรงตามเปาหมายท่ีวางไว  
2.3 มีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว  
2.4 มีการเก็บรักษาความลับของลูกคา 

  3. การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบดวยปจจยัยอยคือ  
3.1 การใหบริการมีความเหมาะสม 
3.2  สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว  
3.3 มีความรวดเร็วในการใหบริการ  
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3.4 มีระบบการยืนยนัรับรองผล  
3.5 มีการตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว  

  4. ความไววางใจ (Trust) ประกอบดวยปจจัยยอยคือ  
4.1 การใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอนใชบริการ 
4.2 คุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ 
4.3 ภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผลการยื่นแบบฯ ไดอยางถูกตอง 

  5. ความเปนสวนตัว (Personalization) ประกอบดวยปจจยัยอยคือ  
5.1 การไดรับบริการและความชวยเหลือเปนอยางดี  
5.2 การเอาใจใสผูใชบริการเปนอยางดี  
5.3 มีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซต  
5.4 สามารถแสดงความคิดเห็นและขอแนะนํา 

การศึกษานีจ้ะศึกษาถึงความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการยื่นแบบแสดง
รายการและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 
และภ.ง.ด. 91 เทานั้น 

 
3.1.2 ประชากร 

ประชากรในการศึกษานี้จะทําการศึกษาผูเสียภาษีท่ีตองยืน่แบบเสียภาษใีนเขต
พื้นท่ีของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2  ท่ีใชบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงิน
ไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด. 90 และภ.ง.ด. 91 ในป 2548 มี
จํานวนผูเสียภาษี 29,689 คน  

 
3.1.3 ขนาดตัวอยางและวิธีการคัดเลือกตัวอยาง 

การศึกษานีจ้ะทําเก็บขอมูลโดยสุมตัวอยางจากประชาชนท่ียื่นเสียภาษใีนทองท่ี
สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 จํานวน 400 คน (คํานวณโดย Sample Size Calculator ใน
เว็บไซต http://www.surveysystem.com/sscalc.htm ที่ระดับนัยสําคัญ 95% จะไดจํานวนตวัอยาง 
379 คน) โดยใชวิธีเลือกตวัอยางแบบโควตา (Quota sampling) ตามสัดสวนของผูเสียภาษีท่ีใช
บริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตในแตละพ้ืนท่ีของ
สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 ดังนี ้
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อําเภอ จํานวนผูใชบริการ จํานวนตัวอยาง 
สันกําแพง 4,982 67 
สันทราย 7,988 108 
แมริม 6,241 84 
ฝาง 2,057 28 
ดอยสะเก็ด 3,140 42 
แมแตง 1,516 21 
เชียงดาว 1,200 16 
พราว 789 11 
ไชยปราการ 486 6 
แมอาย 1,031 14 
เวียงแหง 259 3 

รวม 29,689 400 
 
3.2 วิธีการศึกษา 

3.2.1 การเก็บรวบรวมขอมูล 
1) ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลจาก

ผูเสียภาษใีนเขตพื้นท่ีของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 ท่ีใชบริการยื่นแบบแสดงรายการ
และชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต จํานวน   400   คน 

2) ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการคนควาขอมูลจากหนังสือ วารสาร 
ส่ิงพิมพ เอกสาร ฐานขอมูลและเว็บไซตท่ีเกี่ยวของ 
 
 3.2.2 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
  เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ  คือ  แบบสอบถามท่ีประยุกตมาจาก 
แบบสอบถามท่ีใชในการวัดคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส โดยแบงโครงสราง
แบบสอบถามออกเปน 4 สวน คือ 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูรับบริการ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา การใช
บริการทางอิเล็กทรอนิกส เปนตน 

สวนท่ี 2 ความคาดหวังท่ีมีตอองคประกอบดานคุณภาพการใหบริการยื่นแบบ
แสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 



  
17 

สวนท่ี 3 การรับรูท่ีมีตอองคประกอบดานคุณภาพการใหบริการยื่นแบบแสดง
รายการและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 

สวนท่ี 4 ปญหาในการใชบริการของผูเสียภาษีท่ีมีตอการใหบริการยืน่แบบแสดง
รายการและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตในเขตทองที่สํานักงานสรรพากรพื้นท่ี
เชียงใหม 2 
 
 3.2.3 การวิเคราะหขอมูล 

การศึกษาคร้ังนี้ใชขอมูลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถามนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติ
ดังนี ้

1.สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบไปดวย ความถ่ี (Frequency) 
รอยละ (Percentage) และคาเฉล่ีย (Mean) การวดัระดับความคาดหวงัและการรับรูจะใชมาตราวดั
ของลิเคอรท (Likert Scale) ท่ีแบงออกเปน 5 ระดับ โดยกําหนดคะแนนใหในแตละระดับ และนํา
คาเฉล่ียท่ีไดมาแปลความหมายตามเกณฑ (ชูศรี วงศรัตนะ, 2530) ดังน้ี 
 

คะแนนและคาเฉล่ียของระดบัความคาดหวังและการรับรู 
ระดับความคาดหวัง คะแนน ระดับการรับรู 
คาดหวังในระดับมากท่ีสุด 5 คะแนน รับรูมากท่ีสุด 
คาดหวังในระดับมาก 4 คะแนน รับรูมาก 
คาดหวังในระดับปานกลาง 3 คะแนน รับรูปานกลาง 
คาดหวังในระดับนอย 2 คะแนน รับรูนอย 
คาดหวังในระดับนอยท่ีสุด 1 คะแนน ไมรับรู 

 
ระดับความคาดหวัง คาเฉล่ีย ระดับการรับรู 
คาดหวังในระดับมากท่ีสุด 4.50-5.00 รับรูมากท่ีสุด 
คาดหวังในระดับมาก 3.50-4.49 รับรูมาก 
คาดหวังในระดับปานกลาง 2.50-3.49 รับรูปานกลาง 
คาดหวังในระดับนอย 1.50-2.49 รับรูนอย 
คาดหวังในระดับนอยท่ีสุด 1.00-1.49 ไมรับรู 
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  2.สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใชการทดสอบสมมติฐานของผลตาง
ระหวางคาเฉล่ียสองกลุมประชากร (T-test) เพื่อเปรียบเทียบคาความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของ
ความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามและคาเฉล่ียของการรับรูของผูตอบแบบสอบถามในแตละ
องคประกอบดานคุณภาพการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา
ผานอินเทอรเน็ต ซ่ึงในการศึกษาคร้ังนี้ไดกําหนดคาความแตกตางท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05  
  
3.3 สถานท่ีใชในการดําเนนิงานวิจัยและรวบรวมขอมูล 

- คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม  
- สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 และสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาในเขต

พื้นที่ของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 
 


