
บทท่ี 5 
สรุป อภิปรายผลการศึกษา และขอเสนอแนะ 

 
  การใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผาน
อินเทอรเน็ตของกรมสรรพากรเปนหนึ่งในบริการที่กรมสรรพากรตองการสรางความพึงพอใจ
ใหแกผูเสียภาษีท่ีเร่ิมหันมาใชบริการใหเกดิการใชงานอยางตอเนื่อง ซ่ึงนอกจากจะชวยอํานวยความ
สะดวกสบายใหแกผูเสียภาษแีลว ยังทําใหกรมสรรพากรประหยดัคาใชจาย และมีประสิทธิภาพใน
การบริหารการจัดเก็บภาษีอากรไดดีข้ึนอีกดวย  

 การศึกษาความพึงพอใจของผูเสียภาษใีนเขตพื้นท่ีของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี
เชียงใหม 2 ตอคุณภาพการใหบริการยืน่แบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผาน
อินเทอรเน็ต ซ่ึงไดประยกุตการวัดคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ Lee และ Lin โดย
กําหนดกรอบการวัดความพงึพอใจตอคุณภาพการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงิน
ไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 5 ดาน คือ 1) การออกแบบเว็บไซต (Web site design) 2) ความ
นาเช่ือถือและความปลอดภยั (Reliability)    3) การตอบสนอง (Responsiveness)  4) ความไววางใจ 
(Trust)  5) ความเปนสวนตัว (Personalization) ในการศึกษาไดเก็บตัวอยางจํานวน 407 คน รวบรวม
ขอมูลจากแบบสอบถาม และนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และ
สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)   
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามในการศึกษานี้ จํานวน 407 คน พบวา เปนเพศหญิง 
จํานวน 211 ราย คิดเปนรอยละ 51.84  สวนใหญมีสถานะภาพสมรสแลว และอยูในวัยทํางานอายุ
ระหวาง 21-60 ป ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเปนลูกจาง
หรือพนักงานบริษัท มีระดับรายไดตอเดือนระหวาง 10,001-20,000   บาท ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญรับรูบริการการยื่นแบบแสดงรายการผานอินเทอรเน็ตจากการโฆษณาทางโทรทัศนมากท่ีสุด 
และเม่ือแยกวิเคราะหผูตอบแบบสอบถามตามแบบแสดงรายการพบวาใชบริการยื่นแบบ ภ.ง.ด.91 
จํานวน 294 ราย คิดเปนรอยละ 72.24 และใชบริการยื่นแบบ ภ.ง.ด.90 จํานวน 113 ราย คิดเปนรอย
ละ 27.76 โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญยื่นแบบแสดงรายการในชวงเดือนมีนาคม และชวงเวลา
ท่ีนิยมยืน่แบบอยูระหวาง 8.30 – 16.30 น.  ใหความสําคัญอันดับแรกในดานการประหยดัเวลา 
สะดวกและรวดเร็ว รองลงมาไดแก การลดภาระยุงยากในการใชเอกสารประกอบการยื่นแบบเสีย
ภาษ ี
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การวิเคราะหความคาดหวังและการรับรูท่ีมีตอองคประกอบดานคุณภาพการใหบริการยื่น
แบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต สามารถสรุปผลการศึกษา
ตามองคประกอบดานคุณภาพการบริการ 5 ดาน ดังนี ้

ดานการออกแบบเว็บไซต (Web site design)  

 ความคาดหวังดานการออกแบบเว็บไซต พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวัง
โดยรวมระดับมากท่ีสุด  โดยใหความคาดหวังระดับมากท่ีสุดในปจจัยยอยระบบเครือขายมีความ
รวดเร็ว  การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและสะดวก แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจน 
เนื้อหาสาระมีความถูกตองและการเช่ือมโยงเนื้อหาถูกตองเหมาะสม ตามลําดับและใหความ
คาดหวังในระดับมากในปจจัยยอยเว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน 

 การรับรูดานการออกแบบเวบ็ไซต พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูโดยรวมระดบัมาก   
โดยมีการรับรูระดับมากท่ีสุดในปจจัยยอยระบบเครือขายมีความรวดเร็ว การเช่ือมโยงเนื้อหา
ถูกตองเหมาะสมและแสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจน ตามลําดับและมีการรับรูระดับมาก 
ในปจจยัยอยการคนหาและเลือกรายการท่ีงายและสะดวก เนื้อหาสาระมีความถูกตอง และเว็บไซตมี
ความสวยงามนาใชงาน 

 ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรู พบวา คาเฉล่ียของความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 โดยปจจยัยอยท่ีมีความแตกตาง
ของคาเฉล่ีย ไดแก ปจจยัยอยดานเนื้อหาสาระมีความถูกตอง เว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน การ
คนหาและเลือกรายการท่ีงายและสะดวก แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตองและชัดเจนและระบบ
เครือขายมีความรวดเร็ว ตามลําดับ  

ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.91 
พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 โดย
ปจจัยยอยท่ีมีความแตกตางของคาเฉล่ีย ไดแก ปจจยัยอยดานเนื้อหาสาระมีความถูกตอง เว็บไซตมี
ความสวยงามนาใชงาน การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและสะดวก และแสดงผลขอมูลไดอยาง
ถูกตองและชัดเจน  สวนผลการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามท่ียื่นแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.90 
พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05  โดย
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ปจจัยยอยท่ีมีความแตกตางของคาเฉล่ีย ไดแก ปจจยัยอยดานเนื้อหาสาระมีความถูกตองและ
เว็บไซตมีความสวยงามนาใชงาน ตามลําดบั  

ดานความนาเชื่อถือและความปลอดภยั(Reliability) 

ความคาดหวังดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความ
คาดหวังโดยรวมระดับมากท่ีสุด โดยใหความคาดหวังระดับมากท่ีสุดในปจจัยยอยดานขอมูลมี
ความถูกตองและมีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว และใหความคาดหวังระดับมากในปจจัยยอย
ตรงตามเปาหมายท่ีวางไวและมีการเก็บรักษาความลับของลูกคา 

การรับรูดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรู
โดยรวมระดับมาก โดยทุกปจจัยยอยมีการรับรูระดับมาก  

ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรู พบวา คาเฉล่ียของความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 โดยปจจยัยอยท่ีมีความแตกตาง
ของคาเฉล่ีย ไดแก ปจจยัยอยดานขอมูลมีความถูกตอง ตรงตามเปาหมายทีว่างไวและมีการปฏิบัติ
ตามสัญญาท่ีไดใหไว ตามลําดับ  

ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.91 
พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 โดย
ปจจัยยอยท่ีมีความแตกตางของคาเฉล่ีย ไดแก ปจจยัยอยดานขอมูลมีความถูกตอง ตรงตามเปาหมาย
ท่ีวางไว และมีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว ตามลําดับ สวนผลการศึกษาของผูตอบ
แบบสอบถามท่ียื่นแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.90 พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของ
การรับรูโดยรวมท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยปจจยัยอยท่ีมีความแตกตางของคาเฉล่ีย ไดแก ปจจัย
ยอยดานตรงตามเปาหมายท่ีวางไว ขอมูลมีความถูกตอง ตามลําดับ  

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 

ความคาดหวังดานการตอบสนอง พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังโดยรวม
ระดับมากท่ีสุด โดยใหความคาดหวังระดับมากท่ีสุดในปจจยัยอยดานมีระบบการยืนยนัรับรองผล 
สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว และการใหบริการมีความเหมาะสม ตามลําดบัและใหความ
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คาดหวังระดับมากในปจจัยยอยดานมีความรวดเร็วในการใหบริการและมีการตอบสนองความ
ตองการอยางรวดเร็ว ตามลําดับ 

 การรับรูดานการตอบสนอง พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูโดยรวมระดับมาก โดย
ทุกปจจยัยอยมีการรับรูระดบัมาก  

ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรู พบวา คาเฉล่ียของความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมในทุกปจจัยยอยท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 โดยมีความ
แตกตางของคาเฉล่ียในทุกปจจัยยอย ไดแก มีความรวดเรว็ในการใหบริการ สามารถกูขอมูลได
อยางถูกตองรวดเร็ว มีการตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว มีระบบการยืนยนัรับรองผลและ
การใหบริการมีความเหมาะสม ตามลําดับ  

ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.91 
พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมในทุกปจจัยยอยท่ีระดบั
นัยสําคัญ 0.05 โดยมีความแตกตางของคาเฉล่ียในทุกปจจัยยอย ไดแก ดานมีความรวดเร็วในการ
ใหบริการ สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว  มีการตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว มี
ระบบการยืนยนัรับรองผล และการใหบริการมีความเหมาะสม ตามลําดับ สวนผลการศึกษาของ
ผูตอบแบบสอบถามท่ียื่นแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.90 พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 โดยปจจยัยอยท่ีมีความแตกตางของคาเฉล่ีย 
ไดแก ปจจัยยอยดานมีความรวดเร็วในการใหบริการ มีการตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว 
ตามลําดับ  

ดานความไววางใจ (Trust)  

ความคาดหวังดานความไววางใจ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังโดยรวม
ระดับมาก โดยใหความคาดหวังระดับมากท่ีสุดในปจจัยยอยดานคุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใช
มีความถูกตองนาเช่ือถือ และการใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอนใชบริการ ตามลําดับและให
ความคาดหวังระดับมากในปจจัยยอยภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผลการยื่นแบบฯ ไดอยาง
ถูกตอง  

การรับรูดานความไววางใจ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูโดยรวมระดับมาก โดยมี
การรับรูระดับมากท่ีสุดในปจจัยยอยดานคุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ   
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และมีการรับรูระดับมากในปจจัยยอยดานการใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอนใชบริการและ
ภายหลังจากใชบริการมีการรับรองผลการย่ืนแบบฯ ไดอยางถูกตอง ตามลําดับ 

ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรู พบวา คาเฉล่ียของความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูดานความไววางใจโดยรวมท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยปจจัย
ยอยท่ีมีความแตกตางของคาเฉล่ีย ไดแก ปจจัยยอยดานการใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอนใช
บริการ และคุณสมบัติสวนตอประสานกบัผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ  ตามลําดับ  

ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.91 
พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูโดยท่ีระดบันัยสําคัญ 0.05 โดยปจจัย
ยอยท่ีมีความแตกตางของคาเฉล่ีย ไดแก ปจจยัยอยดานการใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอนใช
บริการและคุณสมบัติสวนตอประสานกบัผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ  ตามลําดับ สวนผลการศึกษา
ของผูตอบแบบสอบถามท่ียื่นแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.90 พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวา
คาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมอยางไมมีนยัสําคัญในทุกปจจัยยอย  

ดานความเปนสวนตัว (Personalization) 

ความคาดหวังดานความเปนสวนตัว พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความคาดหวังโดยรวม
ระดับมากท่ีสุด โดยใหความคาดหวังระดับมากท่ีสุดในทุกปจจยัยอย  

การรับรูดานความเปนสวนตัว พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูโดยรวมระดับมาก โดย
มีการรับรูระดบัมากท่ีสุดในปจจัยยอยดานการเอาใจใสผูใชบริการ และการไดรับบริการและความ
ชวยเหลือเปนอยางดี ตามลําดับ และมีการรับรูระดบัมากในปจจัยยอยดานสามารถแสดงความ
คิดเห็นและขอแนะนํา และมีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซต ตามลําดับ 

ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรู พบวา คาเฉล่ียของความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูดานความเปนสวนตัวโดยรวมในทุกปจจัยยอยท่ีระดับนัยสําคัญ 
0.05 ตามลําดับ โดยมีความแตกตางของคาเฉล่ียในทุกปจจัยยอย ไดแก มีการแจงขอมูลขาวสารตาง 
ๆ จากเว็บไซต การไดรับบริการและความชวยเหลือเปนอยางดี สามารถแสดงความคิดเห็นและ
ขอแนะนํา และการเอาใจใสผูใชบริการ  ตามลําดับ 
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ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของความคาดหวังและการรับรูของผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
บริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.91 
พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมในทุกปจจัยยอยท่ีระดบั
นัยสําคัญ 0.05 โดยมีความแตกตางของคาเฉล่ียในทุกปจจัยยอย ไดแก ดานมีการแจงขอมูลขาวสาร
ตาง ๆ จากเวบ็ไซต การไดรับบริการและความชวยเหลือเปนอยางดี สามารถแสดงความคิดเหน็และ
ขอแนะนํา และการเอาใจใสผูใชบริการ ตามลําดับ สวนผลการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามท่ียื่น
แบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.90 พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูโดยรวมท่ี
ระดับนยัสําคัญ 0.05 โดยปจจัยยอยท่ีมีความแตกตางของคาเฉล่ีย ไดแก ปจจัยยอยดานมีการแจง
ขอมูลขาวสารตาง ๆ จากเว็บไซตและการไดรับบริการและความชวยเหลือเปนอยางดี ตามลําดับ  
 

ปญหาในการใชบริการของผูเสียภาษีท่ีมีตอคุณภาพการบริการยื่นแบบแสดงรายการและ
ชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตในเขตทองท่ีสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 
แบงเปน 3 สวน คือ 

 
 ปญหากอนการเขาใชระบบ 

ผูตอบแบบสอบถามพบปญหากอนการเขาใชระบบเรียงตามลําดับความสําคัญไดดังนี้ 
 
1. ขอมูลและวธีิการใชบริการยื่นแบบฯ ผานอินเทอรเน็ตไมละเอียดและทําความเขาใจ 
     ไดยาก 
2. ขาดความรูเกี่ยวกับระเบียบการชําระภาษีผานอินเทอรเน็ต 
3. มีปญหาในการเขาเว็บไซตของกรมสรรพากร 
 
ปญหาขณะเขาใชระบบ 
ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาขณะเขาใชระบบเรียงตามลําดับความสําคัญไดดังนี ้
 
1. ข้ันตอนในการสมัครใชบริการมีความยุงยาก 
2. ข้ันตอนการทํารายการยืน่แบบฯ ยุงยากและหลายข้ันตอน 
3. ไมเขาใจวิธีการบันทึกขอมูลและการคํานวณภาษ ี
4. มีปญหาเกี่ยวกับวิธีการชําระเงิน 
5. มีความลาชาของเครือขายในขณะเขาใชระบบ 
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ปญหาหลังเขาใชระบบ 
ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาหลังเขาใชระบบเรียงตามลําดับความสําคัญไดดังนี ้
 

 1. เกิดความไมแนใจในการยื่นแบบและชําระเงิน 
 2. ไดรับคืนเงินภาษีอากรลาชา 
 3. ตองเก็บหลักฐานการยื่นแบบฯ เปนเวลาหลายป 
 4. มีภาระคาใชจายมากกวาวิธีเดิม 
 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาดงักลาวขางตน สามารถนํามาอภิปรายผลการศึกษาความพึงพอใจของผูเสีย
ภาษีในเขตพ้ืนท่ีของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม 2 ตอการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการ
และชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต โดยใชแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของมา
อภิปรายผลการศึกษาไดดังนี ้

แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึง Kotler ไดกลาวถึงความพึงพอใจวาเปนความรูสึกของ
บุคคลซ่ึงมีระดับความพอใจที่เปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑ ตามท่ีไดรับรูกบั
ความคาดหวัง ดังนั้นระดับความพอใจจึงเปนปจจยัของความแตกตาง ระหวางการทํางานท่ีไดรับรู
กับความคาดหวัง หากบุคคลไดรับรูการทํางานของผลิตภัณฑวาตํ่ากวาความคาดหวัง สงผลให
บุคคลนั้นเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) แตหากระดับของการรับรูการทํางานของ
ผลิตภัณฑตรงกับความคาดหวัง บุคคลนั้นเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และถาผลที่ไดรับจาก
การรับรูการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวัง ก็จะทําใหเกิดความประทับใจ(Delighted) 
ซ่ึงส่ิงท่ีสงผลตอความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ คุณภาพการบริการที่จะทําใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจ ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคล
ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตสวนใหญมีความคาดหวังในระดับมากท่ีสุด และมีการรับรูในระดับมาก 
ซ่ึงมีคาเฉล่ียความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียการรับรูในทุกปจจัยหลักของคุณภาพการบริการ โดย
สามารถเรียงลําดับความแตกตางของคาเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรูได ดังนี ้ 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีคาเฉล่ียของความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูอยางมีนัยสําคัญในปจจัยยอยทุกดาน  

ดานการออกแบบเว็บไซต (Website design) จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีคาเฉล่ียของ
ความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูอยางมีนัยสําคัญในปจจยัยอยดานเนื้อหาสาระมีความ
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ถูกตอง ความสวยงาม การคนหาและเลือกรายการท่ีงายและสะดวก แสดงผลขอมูลไดอยางถูกตอง
และชัดเจนและระบบเครือขายมีความรวดเร็ว  

ดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย (Reliability) จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมี
คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูอยางมีนัยสําคัญในปจจยัยอยดานขอมูลมี
ความถูกตอง ตรงตามเปาหมายท่ีวางไว และมีการปฏิบัติตามสัญญาท่ีไดใหไว  

ดานความเปนสวนตัว (Personalization)  จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีคาเฉล่ียของ
ความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียของการรับรูอยางมีนัยสําคัญในทุกปจจัยยอย  

ดานความไววางใจ (Trust) จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีคาเฉล่ียของความคาดหวังสูง
กวาคาเฉล่ียของการรับรูอยางมีนัยสําคัญในปจจยัยอยดานการใหขอมูลความรูท่ีถูกตองชัดเจนกอน
ใชบริการและคุณสมบัติสวนตอประสานกับผูใชมีความถูกตองนาเช่ือถือ  
 

อยางไรก็ตามผลการศึกษาคร้ังนี้สอดคลองกับการศึกษาของ Youssef (1996) ท่ีพบวา 
ผูรับบริการมีความพึงพอใจงานบริการข้ึนกบัความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรู ถามี
ความแตกตางกันนอยหรือไมแตกตางผูรับบริการจะมีความพึงพอใจมาก แตถามีความแตกตางกัน
มากแสดงวา ผูรับบริการยังไมมีความพึงพอใจในงานบริการและสอดคลองกับ European 
Commission (2004) ท่ีไดทําการสํารวจและประเมินการใหบริการอิเล็กทรอนิกสของภาครัฐใน
สหภาพยุโรป โดยผูใชบริการในสหภาพยุโรปรอยละ 60 มีความพึงพอใจในการใชบริการ
อิเล็กทรอนิกสของภาครัฐ แตผูใชบริการโดยสวนใหญยังคงตองการใหมีการปรับปรุงคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกสใหดีข้ึนอยางแทจริง ท้ังในดานความงายในการใชงาน การชวยเหลือการใช
งาน ความคุมคาในการใชงานและความประหยดั นอกจากนี้ผลการศึกษายังสอดคลองกับของ นรา
ขวัญ (2547) ท่ีพบวา ผูเสียภาษีมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา
ในจังหวดัแมฮองสอนโดยมีคาเฉล่ียในระดับข้ันพอใจมากในทุกปจจยับริการ ไดแก ดานบริการ 
ดานสถานท่ี ดานการติดตอส่ือสารหรือการแจงขาวสาร ดานพนักงานท่ีใหบริการ ดานอุปกรณท่ี
ใหบริการ และดานข้ันตอนท่ีใหบริการ แตท้ังนี้ผูใชบริการยังคงตองการใหปรับปรุงการใหบริการ
ในดานความรวดเรว็ของการใหบริการ ความสะดวกสบาย ความทันสมัยและขอมูลมีความถูกตอง 

 
5.3 ขอคนพบ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของผูเสียภาษใีนเขตพืน้ท่ีของสํานักงานสรรพากรพื้นท่ี
เชียงใหม 2 ตอคุณภาพการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผาน
อินเทอรเน็ตมีขอคนพบดังนี ้
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1. ผูใชบริการยื่นแบบและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตมีความคาดหวัง
ในระดบัมากท่ีสุด แมวาจะมีการรับรูในระดับมาก ซ่ึงแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ในระดบัหนึ่ง แตยงัคงตองการใหมีการพฒันาปรับปรุงการบริการผานอินเทอรเน็ตใหดีข้ึน ซ่ึงอาจ
เปนเพราะการใชงานบริการยื่นแบบและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตยังมีความ
ยุงยากและมีหลายข้ันตอน รวมไปถึงคูมือการใชงานและระเบียบเกี่ยวกบัการยื่นแบบผาน
อินเทอรเน็ต ทําใหผูใชบริการทําความเขาใจไดยาก 

2. ปจจัยดานการตอบสนองมีความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูมากท่ีสุด 
โดยผูใชบริการมีคาเฉล่ียความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียการรับรูอยางมีนัยสําคัญในทุกปจจัยยอย 
แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการใหความสําคัญและตองการใหปรับปรุงบริการใหดยีิ่งข้ึนในปจจัยยอยมี
ความรวดเร็วในการใหบริการ สามารถกูขอมูลไดอยางถูกตองรวดเร็ว มีการตอบสนองความ
ตองการอยางรวดเร็ว มีระบบการยืนยันรับรองผล และการใหบริการมีความเหมาะสม 
 3. ผูใชบริการยื่นแบบและชําระภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตตามแบบแสดง
รายการ ภ.ง.ด.91 มีคาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียการรับรูอยางมีนัยสําคัญในทุกปจจยั
องคประกอบดานคุณภาพการบริการ ในขณะท่ีตามแบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.90 มีคาเฉล่ียของความ
คาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียการรับรูอยางมีนัยสําคัญในเกือบทุกปจจยั ยกเวนดานความไววางใจซ่ึงมี
คาเฉล่ียความคาดหวังและการรับรูไมแตกตางกัน  
 
5.4 ขอเสนอแนะ 

จากการศึกษาคร้ังนี้ พบวา คาเฉล่ียของความคาดหวังสูงกวาคาเฉล่ียการรับรูอยางมี
นัยสําคัญในทุกปจจยัองคประกอบดานคุณภาพการบริการ จึงควรมีการปรับปรุงการใหบริการใน
ดานตาง ๆ ใหดียิ่งข้ึน เพื่อใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน โดยมีขอเสนอแนะแยกตาม
ระดับของหนวยงานดังนี ้

 
กรมสรรพากร 
1. ควรปรับปรุงระบบการใหบริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผาน

อินเทอรเน็ตดงันี้ 
 
ดานการออกแบบเว็บไซต  
- ควรมีการปรับปรุงการออกแบบหนาเว็บไซตใหสวยงาม และงายตอการใชงาน 
- ควรปรับปรุงระบบคนหาและเลือกรายการ 



  
76 

- ควรปรับปรุงความเร็วของเครือขาย เชน เพิ่มหรือขยายชองทางเครือขายใหมากข้ึน 
 
ดานความนาเช่ือถือและความปลอดภัย 
- ควรปรับปรุงฐานขอมูลผูใชใหมีความถูกตองมากข้ึน เชน ช่ือ นามสกลุ ท่ีอยู เปนตน 
- ควรปรับปรุงระบบงานใหรวดเร็ว เชน การคืนเงิน ระยะเวลาในการกรอกขอมูล เปนตน 
 
ดานการตอบสนอง 
- ควรมีการลดข้ันตอนในระบบงานเพ่ือเพิ่มความรวดเร็วในมากข้ึน เชน ลดข้ันตอนการ

บันทึกขอมูลของผูเสียภาษี เปนตน  
 
ดานความไววางใจ 
- ควรจัดทําคูมืออธิบายในการใชงานไวในเว็บไซต 
 
ดานความเปนสวนตัว 
- ควรมีการแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ ใหผูใชบริการไดรับทราบ เชน การแจงยนืยันการชําระ

เงินทางอีเมล  
- ควรใหผูใชบริการแสดงความคิดเห็นและขอแนะนําไดงายข้ึน 
2. ควรจัดทําศูนยใหบริการขอมูลสรรพากร (call center) สําหรับใหคําแนะนํา อธิบาย และ

ใหความชวยเหลือในการใชงานบริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 
 
สํานักงานสรรพากรพื้นท่ีเชยีงใหม 2 
1. ควรจัดโครงการประชาสัมพันธใหความรูเขาใจแกประชาชนผูเสียภาษีในทองท่ี โดย

จัดเตรียมเจาหนาท่ีไวคอยใหความรู ความเขาใจ เพื่อใหประชาชนผูเสียภาษีเกิดความเขาใจในการ
ใชบริการ และระเบียบการใชงาน ซ่ึงจะทําใหสามารถใชบริการไดอยางสะดวก และรวดเร็วมากข้ึน 

2. ควรจัดทําเอกสารคูมือ ระเบียบ วิธีใช ใหประชาชนผูเสียภาษี เพื่อใหเกิดความเขาใจใน
ข้ันตอนของการใชบริการ วธีิการบันทึกขอมูล และวิธีการคํานวณภาษ ี

3. ควรจัดเตรียมอุปกรณคอมพิวเตอรเพื่อใหบริการอิเล็กทรอนิกสแกผูเสียภาษี พรอม
เจาหนาท่ีใหคําปรึกษาแนะนํา เพื่อใหผูเสียภาษีหันมารูจกัและใชงานบริการยื่นแบบผาน
อินเทอรเน็ต 
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ขอเสนอแนะสําหรับในการศึกษาคร้ังตอไปมีดังนี ้
1. ควรมีการศกึษาถึงปจจยัท่ีมีผลตอการใหบริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ต 
2.  ควรมีการศกึษาถึงประสิทธิภาพของการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีประเภท

ตางๆ ผานอินเทอรเน็ต 
3. ควรมีการศกึษาเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการยื่นแบบและชําระ

ภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตในเขตพืน้ท่ีตาง ๆ  
 


