
การศึกษาปจจัยสวนบคุคลและปจจยัดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ีกรม

สรรพกรและปจจัยดานคณุภาพของระบบยื่นแบบท่ีมีตอการยอมรับการยืน่แบบและ

ชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตของผูท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท 

 

A Study of Personal Factors, and Factors of Service Quality of the 

Revenue Department Staff and Quality of the Electronic Filing System 

Affecting the Acceptance of Filing and Paying Personal Income Tax 

Online among Bangkok Residents in Phayathai District 

 



การศึกษาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรและ 

ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบที่มีตอการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินได 

ผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท 

 

A Study of Personal Factors, and Factors of Service Quality of the Revenue 

Department Staff and Quality of the Electronic Filing System Affecting the 

Acceptance of Filing and Paying Personal Income Tax Online among Bangkok 

Residents in Phayathai District 

 

 

 

 

 

 

 

วิภาวรรณ กลิ่นหอม  

 

 

 

 

 

 

 

การคนควาอิสระเปนสวนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตร 

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

ปการศึกษา 2558 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

©2559 

วิภาวรรณ  กลิน่หอม 

สงวนลิขสิทธ์ิ 





 

วิภาวรรณ กลิ่นหอม. ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, สงิหาคม 2559, บัณฑิตวิทยาลัย  

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

การศึกษาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรและ

ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบที่มีตอการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท (65 หนา) 

อาจารยที่ปรึกษา: รองศาสตราจารย ดร.สุทธินันท พรหมสุวรรณ 

 

บทคัดยอ 

 

 งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของ

เจาหนาที่กรมสรรพากรและปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท โดยใชแบบสอบถาม

เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล และทําการทดสอบความตรงของเน้ือหาและความนาเช่ือถือ

ดวยวิธีของครอนบารคกับกลุมตัวอยาง 2 กลุม คือ 1) ผูยืน่แบบฯผานระบบอินเทอรเน็ต 2) ผูย่ืนแบบฯ

ผานกรมสรรพากร จํานวน 400 ตัวอยาง วิธีการทางสถิติแบงเปน 2 ประเภท คือ สถิติเชิงพรรณนาและ

สถิติเชิงอนุมาน ไดแก สถิติทดสอบจะใชการวิเคราะหแบบ Independent Samples t-testsและ 

One-way ANOVA กรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะทําการทดสอบความแตกตาง

เปนรายคูที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยจะใชสตูรตามวิธี Least Significant Difference (LSD) และ

สถิติหาความสมัพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ ผลการวิจัยพบวา ปจจัย

สวนบุคคลในเรื่อง เพศ ระดับการศึกษา ทีแ่ตกตางกันมีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินได

ผานอินเทอรเน็ตไมแตกตางกนั สวน อายุ อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกัน มียอมรับการ

ย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของ

เจาหนาที่กรมสรรพากร พบวา ดานความเอาใจใสและดานการตอบสนองเปนปจจัยที่มีผลตอการ

ยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต สวนปจจัยดานคุณภาพของระบบยื่นแบบฯ

ผลการวิจยัพบวา ดานคุณภาพของระบบในการสมคัรและย่ืนแบบฯ ดานคุณภาพของระบบการชําระ

และขอคืนภาษีผานอินเทอรเน็ตและดานคุณภาพของเว็บไซตมีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตอยางมีระดับนัยสําคัญ 0.05  

 

คําสําคัญ: คุณภาพการใหบริการ, คุณภาพระบบย่ืนแบบ, ผูย่ืนแบบ, การยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 
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ABSTRACT 

 

 The objective of this research was to study personal factors, and factors of 

service quality of the Revenue Department staff and quality of the electronic filing 

system affecting the acceptance of filing and paying personal income tax online 

among Bangkok residents in Phayathai District. Questionnaires were used as the data 

collection tool. They were checked for the content validity and reliability using the 

Cronbach’s Alpha test, and distributed to two sample groups of 400 including people 

who filed their taxes online, and those who filed their taxes at the Revenue 

Department. The statistical data analysis was conducted using the descriptive 

statistics and the inferential statistics including the Independent Samples t-test, One-

way ANOVA (The Least Significant Difference was used when the difference of two 

means was significant at the statistical significance of 0.05), and the Multiple 

Regression Analysis. The results from the study showed that different personal 

factors of gender and academic degree had no different effect on their acceptance 

of filing and paying their personal income taxes online, while different personal 

factors of age, occupation, and average monthly income had a different influence on 

their acceptance of filing and paying their personal income taxes online. In terms of 

service quality of the Revenue Department staff, it was found that the factors of 

empathy and responsiveness had an impact on the acceptance of filing and paying 

tax online. In addition, in view of the electronic filing system, the qualities of the 

applying and filing system, the payment and tax refund system, and the website had 

an influence on the respondents’ acceptance of filing and paying their personal 

income taxes online, with a statistical significance of 0.05. 
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Paying Personal Income Tax Online 
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บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความสําคญัและความเปนมาของปญหา 

 เน่ืองจากกรมสรรพากรเปนหนวยงานที่อยูภายใตสังกัดกระทรวงการคลัง มีภาระหนาที่

ตอความรับผิดชอบของการจัดเก็บภาษีตามประมวลรัษฎากรและกฎหมายอ่ืน ๆ โดยมีสัดสวน

จํานวนภาษีทีจ่ัดเก็บเพ่ือเปนรายไดของรัฐประมาณรอยละ 60 ของรายไดทั้งหมดของภาครัฐบาล 

และเพ่ือเพ่ิมความสมัครใจในการเสียภาษขีองประชาชน กรมสรรพากรไดทําการพัฒนาปรับปรุงการ

ใหบรกิารตามยุทธศาสตรพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการสือ่สาร หรือไอซทีีเชิงรุก เพ่ือ

ยกระดับการใหบริการผูเสียภาษีใหอยูในระดับ Integrated Service เพ่ือที่จะใหบริการที่สะดวก 

รวดเร็ว ดวยการใชตนทุน หรือคาใชจายที่ตํ่าลง กรมสรรพากรจึงไดมีการปรับเปลี่ยนระบบการ

ทํางานและพัฒนาระบบไอทีภายใน ดวยความมุงหวังที่จะยกระดับหนวยงานราชการ ใหเขาสูการเปน

สวนหน่ึงในรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส หรือ e-Governmentในป พ.ศ. 2540 กรมสรรพากรไดนําโครงการของ

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ Object Oriented มาใชในการพัฒนาระบบงานบริหารการจัดเก็บ

ภาษี ซึ่งเปนจุดเร่ิมตนของกรมสรรพากรในการพัฒนาสูระบบ e-Revenue โดยมีการพัฒนาเว็บไซต 

www.rd.go.th เพ่ือเปนการใหบริการขอมูลในดานตาง ๆ แกผูเสียภาษีจากน้ันใน ป พ.ศ. 2543 

กรมสรรพากรเร่ิมนําไอทีเขามาพัฒนาในสวนของการบริหารจัดการองคกรโดยมีเปาหมายที่จะกาว

สูความเปน e-Revenue อยางเต็มรูปแบบ (“สรรพากรยกระดับ”, 2009) 

 ปจจุบันหนวยงานจัดเก็บภาษีของประเทศไดพัฒนาระบบ จนสามารถใหบรกิารประชาชน 

ผานเครือขายอิเล็กทรอนิกสภายใตโครงการ e-Revenue จนกระทั่งกรมสรรพากรสามารถที่จะใหบริการ

เสียภาษีผานอินเทอรเน็ต ปจจุบันกรมสรรพากรเปดใหบริการย่ืนแบบฯ ผานอินเทอรเน็ตสําหรับ 16 

ประเภทแบบฯ โดยผูประกอบการน้ันสามารถใชบริการย่ืนแบบแสดงรายการตอกรมสรรพากร และสั่งโอน

เงินจากธนาคารเพ่ือชําระภาษีใหกรมสรรพากรไดในคราวเดียว (“ยื่นแบบและชําระภาษี”, ม.ป.ป.) 

การศกึษาปจจยัสวนบุคคล และปจจยัดานคณุภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร 

และปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบทีม่ตีอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท น้ันมคีวามสาํคัญ และมคีวามจําเปนอยาง

ย่ิงตอการใหบรกิารของกรมสรรพากร ดังจะเห็นไดจากงานวิจัยของ พนิดา ธีระชิต (2548) ที่พบวา 

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ ของผูเสียภาษีในการย่ืนแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุคคล

ธรรมดาผานระบบอินเทอรเน็ต ในอําเภอเมืองเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูยื่นแบบเสียภาษี

สวนใหญน้ันมคีวามเขาใจในการย่ืนแบบแสดงรายการภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานระบบอินเทอรเน็ต 
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จากแบบจําลอง โลจิท ปรากฏวา ปจจัยในดานความพึงพอใจและความสะดวกในการชําระภาษีผาน

อินเทอรเน็ต ความพึงพอใจของการใชบริการย่ืนแบบฯ ไดตลอด 24 ช่ัวโมง ความรวดเร็วของการ

ย่ืนแบบฯ การประชาสมัพันธ การไดรับการคืนเงินภาษีเร็ว ขั้นตอนของการย่ืนแบบแสดงรายการภาษี

เงินไดบุคคลธรรมดาผานระบบอินเทอรเน็ต  

สวน คัทลียา ปานสุนทร (2549) ผลการศกึษาปจจัยที่มผีลตอการยอมรับบริการยื่นแบบ

แสดงรายการและชําระภาษีผานเครือขายอินเทอรเน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สํานักงานใหญและธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ พบวา เมื่อจัดอันดับปจจัยที่มีผลตอการยอมรับ

บริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีผานเครือขายอินเทอรเน็ตแลว ผูที่เกี่ยวของสวนใหญเห็น

วาประโยชนในเชิงเปรียบเทียบ ความไมซับซอน การเขาถึงอินเทอรเน็ต ความรู และประสบการณใน

การใชงานอินเทอรเน็ตเปนปจจัยที่สําคญัมากที่สุด  

นอกจากน้ัน เอมอร พลวัฒนกุล (2550) ยังพบวาสาเหตุการไมย่ืนแบบและชําระภาษีผาน

อินเทอรเน็ตเกิดจากการขาดความรู ความเขาใจในการยื่นแบบและชําระภาษีผานอินเทอรเน็ต 

ขาดความเช่ือมั่นตอระบบการย่ืนแบบ และชําระภาษีผานอินเทอรเน็ต การคิดวาอาจจะเกิดปญหา

ตามมาภายหลงั ความไมมั่นใจในระบบการตัดบัญชีเงินฝาก ขั้นตอนในการขออนุมัติและการย่ืนแบบผาน

อินเทอรเน็ตยุงยาก ลาชา การขาดความรู และความเขาใจในกฎหมายประมวลรัษฎากร เกิดความ

ผิดพลาดบอย และกลัวจะถกูเรียกตรวจสอบ  

 จากความสําคัญของปญหางานวิจัยที่เกี่ยวของน้ัน ผูวิจัยมีความตองการ ที่จะศึกษาเกี่ยวกับ

ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร และปจจัยดาน

คุณภาพของระบบยื่นแบบที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตของผู

ที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท 

 ผูวิจัยไดพิจารณาถึงประเด็นที่ตองการศึกษา ในประเด็นการศึกษาดังตอไปน้ี 

1) ปจจัยสวนบุคคล ซึ่งประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายไดเฉลีย่ตอเดือน 

 จากประเด็นดังกลาวมีงานวิจัยของ สุนีรัตน เสริมประสาทกลุ (2541) พบวา ปจจยัสวนบุคคล

ซึ่งประกอบดวยเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ตําแหนง และรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน 

มีผลตอการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 วิฑูร พานทอง (2540) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง การยอมรับในเทคโนโลยีคอมพิวเตอรของ

ขาราชการตํารวจ ศึกษาเฉพาะกรณี กองบัญชาการศึกษากรมตํารวจ พบวา บุคลากรทีม่ี เพศ 

การศึกษาตําแหนง ลักษณะงานที่รับผิดชอบ แตกตางกัน มีการยอมรับในเทคโนโลยีคอมพิวเตอร 

ไมแตกตางกัน 

2) ปจจัยดานคณุภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร ซึ่งประกอบดวย ดานความ

เช่ือถือ ดานความเอาใจใส และดานความตอบสนอง  
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จากประเด็นดังกลาวมทีฤษฎี/ แนวคิดของ อุสมาน บัณฑรูอัมพา (2554) กลาววา “คุณภาพ

การบรกิารน้ัน หมายถึง ทัศนคติที่ผูรับบริการน้ันสะสมขอมลูตาง ๆ ความคาดหวังไววาจะไดรับการ

บริการซึ่งหากอยูในระดับที่ยอมรับไดน้ัน ผูรบับริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซึ่งจะมีระดับที่

แตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล และในความพึงพอใจเปนผลมาจากการ

ประเมินผลที่ไดรับจากการบริการน้ัน ณ ขณะเวลาหน่ึง”   

3) ปจจัยดานคณุภาพของระบบย่ืนแบบฯ ซึ่งประกอบดวย คุณภาพของระบบในการสมัคร

และย่ืนแบบฯ คุณภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษีผานอินเทอรเน็ต และคุณภาพของเว็บไซต 

 จากประเด็นดังกลาวไดมีงานวิจัยของ DeLone และ McLean (2004) กลาววา เว็บไซตที่มี

คุณภาพของระบบ หมายถึง การที่เว็บไซตมีความพรอมในการใชงาน มีความงายตอการใชงาน มีการ

ตอบสนองของเว็บไซตตอผูใชงาน การที่เว็บไซตสามารถทีจ่ะปรับเปลี่ยนใหเขากับลักษณะผูใชงาน 

แตละบุคคลรวมทั้งความปลอดภัยบนเว็บไซต จะมีผลตอการประสบความสําเร็จของเว็บไซต  

 4) การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต ซึ่งประกอบดวย 

การรับรูความงายตอการใชงาน และการรับรูประโยชน 

 จากประเด็นดังกลาวไดมทีฤษฏีแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance- 

Model: TAM) Davis (1992) รวมทั้งมีงานวิจัยศึกษาเกี่ยวกับการทดสอบแบบจําลองแรงจูงใจกบัการ

ยอมรับเทคโนโลยีจากภายนอกและภายใน 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.2.1) เพ่ือศึกษาความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท 

1.2.2) เพ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพ ในการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรรพากร ที่มผีลตอ

การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร                

เขตพญาไท 

1.2.3) เพ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบ ทีม่ีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท 

 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 1.3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 

 งานวิจัยในครั้งน้ี เปนงานวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ใชแบบสอบถามแบบปลายปด 

(Close-ended Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล ประกอบดวย 4 สวนคือ 

 สวนที่ 1 ปจจยัสวนบุคคล 
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 สวนที่ 2 ปจจยัดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร 

 สวนที่ 3 ปจจยัดานคุณภาพของระบบยื่นแบบฯ 

 1.3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  ประชากร 

  ประชากรที่ใชสําหรับการวิจัยครั้งน้ีแบงเปน 2 ประเภทคือ ประชากรที่มายื่นแบบภาษีที่

กรมสรรพากรสํานักงานใหญ เขตพญาไท และประชากรที่ย่ืนแบบภาษีออนไลน โดยประชากรทั้ง 2 

ประเภท เปนประชากรทีไ่มทราบจํานวนที่แนนอน 

  กลุมตัวอยาง 

    การเลือกกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยจึงกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง โดยใช

ขอมูลจากตารางของ Yamane (1967) ในการคํานวณหาจํานวนขนาดกลุมตัวอยางโดยมีระดับความ

เช่ือมั่นรอยละ 95 และมรีะดับความคลาดเคลื่อน ±0.05 เปนกรณีที่ไมทราบจํานวนประชากรที่

แนนอน ซึ่งไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน ผูวิจัยไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางแบบ

โควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดกลุมตัวอยางจํานวน 200 คน กับกลุมตัวอยางที่มายื่นแบบภาษีที่

กรมสรรพากรสาํนักงานใหญ เขตพญาไท และผูที่ยื่นแบบฯ ออนไลนจํานวน 200 คน ทั้งน้ีการสุม

ตัวอยางจะใชเวลาแจกแบบสอบถามต้ังแตวันที่ 3 พฤษภาคม ถึง 28 พฤษภาคม พ.ศ. 2559 

   1.3.3 ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามที่ใชในการวิจัย 

 สําหรับการกําหนดตัวแปรที่ใชในการวิจัยในครั้งน้ี จะกําหนดตัวแปรเปน 2 แบบ ดังตอไปน้ี 

 1) ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) แบงเปน 3 ประเภท ไดแก  

  1.1) ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได 

  1.2) ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย ความเช่ือถือได ความเอาใจใส

และการตอบสนอง 

  1.3) ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ ประกอบดวย คุณภาพของระบบในการ

สมัครและย่ืนแบบฯ คุณภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษีผานอินเทอรเน็ต และคุณภาพของเว็บไซต 

 2) ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คอื การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินได

ผานอินเทอรเน็ต ประกอบดวย การรับรูความงายตอการใชงาน และการรับรูประโยชน 

 1.3.4 การกําหนดกรอบแนวคิดวิจัย  

 ในการศึกษาเรือ่งปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่

กรมสรรพากร และปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินได

ผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท มีกรอบแนวคิดในการวิจัยดังน้ี 
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ภาพที่ 1.1: กรอบแนวคิดวิจัย 

 

                           ตัวแปรอิสระ                                             ตัวแปรตาม 
 

  

 

 

       

 

 

 

                                                                                   

 

1.4 สมมติฐานการวิจัยและวิธีการทางสถิติ 

 1.4.1 สมมติฐานงานวิจัย 

 จากกรอบแนวคิดการวิจัย ผูวิจัยไดทําการกําหนดสมมติฐานการวิจัยดังตอไปน้ี  

 สมมติฐานขอที่ 1 ความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลของผูย่ืนแบบฯ ที่อาศัยอยูใน

กรุงเทพมหานคร เขตพญาไท ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดที่แตกตางกัน 

มีผลตอการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน 

 สมมติฐานขอที่ 2 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรมีผลตอการ

ยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 

 สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยดานคุณภาพของระบบยื่นแบบฯ มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบ

และชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต  

การทดสอบสมมติฐานทั้ง 3 ขอนั้น จะทาํการทดสอบสมมติฐานที่มีระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ 0.05 

 1.4.2 วิธีทางสถิติที่ใชสําหรบัการวิจัยมีดังตอไปนี ้

  1.4.2.1 การรายงานผลการวิจัยดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  

ซึ่งไดแกคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) 

  1.4.2.2 การรายงานผลการวิจัยดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

 ซึ่งไดแก การวิเคราะหสมมติฐานทั้ง 3 ขอ โดยการใชสถติิในการวิจัยดังน้ี 

 

ปจจัยสวนบุคคล 

 

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ 

ของเจาหนาท่ีกรมสรรพากร 

 

ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ  

การยอมรับการย่ืนแบบ 

และชําระภาษีเงินได 

ผานอินเทอรเน็ต 
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  สมมติฐานขอที่ 1 จะใชการวิเคราะหแบบ Independent Samples t-test 

และ One Way ANOVA ในกรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะทําการทดสอบความ

แตกตางเปนรายคูที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 หรือระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95 โดยจะใชสูตรตามวิธี 

Least-Significant Difference (LSD) 

  สมมติฐานขอที่ 2 จะใชสถิติหาความสัมพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะห  

การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

  สมมติฐานขอที่ 3 จะใชสถิติหาความสัมพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะห  

การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 

1.5 นิยามคําศัพท 

 นิยามของคําศัพทที่ใชสําหรับงานวิจัยมีดังตอไปน้ี 

การรับรูความงายในการใชงาน หมายถึง การไดรับรูวา เทคโนโลยีน้ันสามารถใชงานงาย     

มีความสะดวก ไมตองมีการใชความพยายามใหมาก หากเทคโนโลยีใดที่มีการใชงานงาย และมีความ

สะดวกไมซับซอน ไมยุงยาก มีความเปนไปไดมากที่จะไดรับการยอมรับจากผูใช และการรับรูความ

งายในการใชงาน มีอิทธิพลทางตรงตอพฤติกรรมการยอมรับหรือความต้ังใจที่จะใช และมีอิทธิพล

ทางออมตอการใชโดยสงผานพฤติกรรมการยอมรับ 

การรับรูประโยชน หมายถึง การที่บุคคลใด ๆ ไดรับรูวาเทคโนโลยีที่นํามาใช กอใหเกิด

ประโยชน และเทคโนโลยีน้ันไดเสนอทางเลือกที่มีคุณคาสําหรับการปฏิบัติงาน ในการปฏิบัติงาน

เดียวกันถาใชเทคโนโลยีใหมน้ี จะทําใหไดงานที่มีคุณภาพดีขึ้นหรือทําใหงานเสร็จรวดเร็วขึ้น 

การยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต หมายถึง การที่ผูย่ืนแบบฯ 

ไดรับขอมูล หรือเห็นความสําคัญของเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดประเมินและตัดสินใจทีจ่ะยอมรับ

เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยนําเทคโนโลยีสารสนเทศไปใชหรือปฏิบัติ 

คุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร หมายถงึ การใหบริการที่ดีและมีคณุภาพ

และตรงกับความตองการของผูรับบริการ ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ มีการปฏิบัติโดยถูกตอง

สมบูรณครบถวน มีความเหมาะสมแกสถานการณ และตองไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน 

 คุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ หมายถึง ระบบการย่ืนแบบและชําระภาษเีงินไดผาน

อินเทอรเน็ตที่มีความพรอมใชงาน มีความงายตอการใชงาน มีการตอบสนองของเว็บไซตตอผูใชงาน 

 e-Government (โครงการรัฐบาลอิเลคทรอนิคส) หมายถึง วิธีการบริการจัดการของภาครัฐ

สมัยใหม โดยมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของการดําเนินงาน

ของภาครัฐ ปรับปรุงการบริการแกประชาชนใหบริการดานขอมูลและสารสนเทศเพ่ือการสงเสริมการ

พัฒนาเศรษฐกจิและสังคม และใหประชาชนใกลชิดภาครัฐมากขึ้น 
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 ผูยื่นแบบภาษี หมายถึง ผูที่ยืน่แบบภาษีในกรมสรรพากรสํานักงานใหญเขต พญาไท 

 ผูยื่นภาษีออนไลน หมายถึง ผูที่ย่ืนแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดผานทาง

อินเทอรเน็ต 

 

1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับสําหรับในงานวิจัยครั้งน้ี อธิบายไดดังตอไปน้ี 

1.6.1 ทําใหทราบถึงปจจัยสวนบุคคลทีแ่ตกตางกันของผูเสียภาษีที่มตีอการยอมรับการยื่น

แบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต ซึ่งเปนประชากรกลุมเปาหมาย 

1.6.2 ทําใหทราบถึงปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรที่มีตอการ

ยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 

1.6.3 ทําใหทราบถึงปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 



บทที่ 2 

วรรณกรรมปริทัศน 

 

 งานวิจัยเร่ือง การศึกษาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของ

เจาหนาที่กรมสรรพากรและปจจัยดานคณุภาพของระบบย่ืนแบบที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท สามารถอธิบาย

ไดตามรายการดังตอไปน้ี 

 2.1 ทฤษฎีและแนวความคิดที่เกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล 

  2.1.1 ความหมายความแตกตางระหวางบุคคล  

  2.1.2 สาเหตุทีท่ําใหบุคคลแตกตางกัน  

  2.1.3 ทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคล 

 2.2 ความหมายและแนวความคิดที่เกี่ยวกับปจจัยดานคุณภาพการบริการ 

 2.2.1 ความหมายของการบริการ 

 2.2.2 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 2.2.3 ความสําคัญของคุณภาพการบริการ 

 2.2.4 ลักษณะของการใหบริการ 

 2.2.5 เกณฑการประเมินคุณภาพการใหบริการ 

 2.3 แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยดานคุณภาพของระบบ 

 2.3.1 คุณภาพของระบบ 

 2.4 ความหมายและแนวคิดทีเ่กี่ยวกับการยอมรับ 

 2.4.1 ความหมายการยอมรับ 

 2.4.2 แนวความคิดเกี่ยวกับการยอมรับ 

 2.4.3 กระบวนการยอมรับ 

2.5 ทฤษฏีพ้ืนฐานที่เกี่ยวกับการยอมรับการใชเทคโนโลยี 

 2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  

  

  

 

 

 



9 

 
 

2.1 ทฤษฏีและแนวคิดทีเ่ก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล  

 แนวคิดเร่ืองความแตกตางระหวางบุคคล ไดนํามาเปนตัวแปรในการคนควาอิสระครั้งน้ี 

บนพ้ืนฐานความคิดที่วา เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ที่แตกตางกันมีการยอมรับการ

ย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน 

       2.1.1 ความหมายความแตกตางระหวางบุคคล  

 สุธีรา เผาโภคสถิตย (2543) กลาววา มนุษยเราน้ันมีความคลายกันอยูหลายประการ เชน 

ตางก็มีความตองการ มีอารมณ และความรูสึก แตขณะเดียวกันน้ัน ในบุคคลแตละคนกม็ีความแตกตาง

จากคนอ่ืน ๆ ไดหลากหลายประการ เชน มีสขีองตา สีของผมตางกัน มีรูปรางลักษณะแตกตางกัน 

บางคนมคีวามฉลาดบางคนก็โงเขลา แมกระทั่งในคูแฝดยังมีความแตกตางกัน เชน แตกตางกันใน

ความคิด และอารมณ ดังน้ัน อาจกลาวไดวา ไมมีผูใดที่จะมีความเหมือนกันทุกอยาง ในมนุษยทุกคน

บนโลกน้ีจึงมีความแตกตางกัน ทั้งทางรางกายและสิ่งแวดลอมที่ตางกัน และความแตกตางของมนุษย

จึงเปนเรื่องที่บุคคลควรเขาใจและศึกษาเพ่ือใหเขาใจเพ่ือนมนุษย  

 รังสรรค โฉมยา (ม.ป.ป.) กลาววา ความแตกตางพ้ืนฐานของแตละบุคคล (Demographic 

Differences) คือความแตกตางจากพ้ืนฐานของแตละบุคคล ดาน เพศ อายุ เช้ือชาติ สมรรถภาพของ

รางกาย ซึ่งเรียกวา Biographic Characteristics เปนตัวแปรสําคัญที่จะสงผลตอการปรับเปลี่ยน

พฤติกรรมของบุคคล บุคคลมคีวามแตกตางกันโดยปจจัยที่มีผลทําใหเกิดความแตกตางกัน มีดังน้ี  

 1) เพศ ธรรมชาติและสังคมกําหนดใหเพศหญิงและชายมีลกัษณะของบุคลิกภาพทีแ่ตกตางกัน

และในวัยเด็กไมไดอยูในขั้นของการแยกแยะความแตกตางระหวางเพศอยางชัดเจน แตเพศหญิงน้ี 

ไมวาจะอยูในชวงอายุใดจะมีความสามารถในการเขาใจอารมณของบุคคลไดดีกวาเพศชาย และเพศ

ชายมีความกาวราวมากกวาเพศหญิงในทุกกรณี 

 2) อายุ บุคลิกภาพของบุคคลจะเปลีย่นแปลงไปตามอายุ ไดแก ความระมดัระวัง ความเขม็แข็ง

ความคิดและความจํา ชวงอายุที่มีความผิดปกติทางพฤติกรรมดานความคิดและความจํา สวนใหญ คอื 

กลุมอายุที่สูงกวา 60 ปขึ้นไป 

 3) สุขภาพ บุคลิกภาพของบุคคลมีความเกี่ยวของกับสุขภาพ 2 ดาน คือ สุขภาพทางกาย 

และสุขภาพทางจิต บุคคลที่มรีางกายสมบูรณแข็งแรงจะสงผลถึงความพรอมในการสรางบุคลิกภาพ 

ที่ดีและบุคคลที่มีสุขภาพจิตดีจะทําใหบุคลกิภายนอกดีตามไปดวย  

 4) อาชีพ เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอบุคลิกภาพ เพราะอาชีพจะหลอหลอมใหบุคลกิภาพของ

บุคคลสอดคลองกับลักษณะอาชีพ เชน อาชีพครู อาจารย จะถูกหลอหลอมใหเปนบุคคลที่ชอบบอก 

ชอบสอน และพรอมที่จะใหอภัยเสมอ 

 5) ประสบการณ บุคคลยอมมีประสบการณที่แตกตางกันไป บุคคลที่ไดรับการอบรมเลี้ยงดูที่ดี

มีความอบอุนในครอบครัว จะทําใหเปนผูที่มีความเช่ือมั่นในตัวเอง และบุคคลที่มีประสบการณ  



10 

 
 

ที่เลวรายในชีวิต จะทําใหเปนผูที่มองโลกในแงราย หวดระแวง ชางสงสัย วิตกกังวล ขาดความเช่ือมั่น 

ในตนเอง (“การพัฒนาบุคลิกภาพ”, ม.ป.ป.) 

 2.1.2 สาเหตุที่ทําใหบุคคลแตกตางกัน  

 สุธีรา เผาโภคสถิตย (2543) กลาววา นักจิตวิทยาและนักการศึกษาเช่ือวา ความแตกตาง

ระหวางบุคคลน้ัน เปนผลมาจากพันธุกรรมและสิ่งแวดลอม ถาความดีเลวเกิดจากพันธุกรรม สิ่งทีค่วรทํา

คือ ควรปรับปรุงชาติพันธุของเราใหดีย่ิง ๆ ขึ้น แตถามนุษยเปนผลมาจากสิ่งแวดลอม สิ่งที่ควร

ปรับปรุงก็ไดแก สิ่งแวดลอมรอบตัวเรา ทําใหดีขึ้นเหมือนกับชาวนา ถาตองการใหผลติผลบังเกิดขึ้น

อยางงอกงามก็ตองอาศัยการดูแลรกัษาที่ดินใหสมบูรณและรูจักเลือกใชเมล็ดพันธุที่ดี พืชแมจะมสีาย

พันธุที่ดี ถาปลกูในดินไมดี ดินไมมีปุยพืชยอมจะไมไดผลผลิตดี ทํานองเดียวกันพ้ืนดินแมจะดีเพียงใด

ถาพืชพันธุไมดี พืชพันธุออนแอ พันธุพืชไมสามารถทนตอโรคและแมลง ก็ยอมจะไมไดรับผลผลิตที่ดี

เทาที่ควร 

 กมลลกัษณ พิมพสวัสด์ิ (2555) กลาววา ความแตกตางระหวางบุคคล เกิดขึ้นได 2 ลักษณะคือ 

 1) มีมาแตกําเนิด เชน สติปญญา ความเจริญเติบโต อวัยวะตาง ๆ ความสามารถทางดาน

ภาษา  ซึ่งไดรับอิทธิพลมาจาก กรรมพันธุ สภาพแวดลอม การเลี้ยงดู การปวยไข เปนตน 

 2) เกิดขึ้นทีหลงั ซึ่งไดรับอิทธิพลมาจากสิ่งตาง ๆ เชน ความสนใจ ความสําเร็จทางการศึกษา 

ประสบการณ การปรับตัว ทัศนคติแนวความคิด ซึ่งเกิดจากคุณภาพของผูสอน แรงสนับสนุนจาก

ครอบครัว ความทะเยอทะยาน แรงผลักดันจากสังคม และสิ่งแวดลอม เปนตน  

 สวน จําเนียร ชวงโชติ (2532) กลาวไวในเรื่องการวัดความแตกตางระหวางบุคคลวา บุคคลมี

คุณลักษณะทีแ่ตกตางกันซึ่งวัดได มีดังน้ี 

 1) คุณลักษณะทางรางกายและทางสรีระวิทยาของบุคคล เชน ขนาด สวนสูง นํ้าหนัก 

สัดสวน และการทํางานของระบบตาง ๆ ในรางกาย 

 2) คุณลักษณะทางจิตวิทยาของบุคคล เชน ความแตกตางในเรื่อง การสัมผัส การรับรูสิ่งตาง ๆ 

ความแตกตางในเรื่องสติปญญา ความสนใจ เจตคติ คานิยม ความสามารถพิเศษ และดานบุคลิกภาพ

นอกจากน้ี ยังมีการจําแนกประเภทความแตกตางระหวางบุคคล ในลักษณะอ่ืน ๆ อีกมากมาย ในที่น้ี

จะกลาวถึงลักษณะความแตกตางระหวางบุคคล โดยแบงเปนความแตกตางดานตาง ๆ 4 ดาน คือ 

 1) ความแตกตางทางดานรางกาย 

 2) ความแตกตางทางดานอารมณ 

 3) ความแตกตางทางดานสังคม 

 4) ความแตกตางทางดานสติปญญา 

ซึ่งจะกลาวถึงความแตกตางแตละประเภทดังน้ี 
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ความแตกตางทางดานรางกาย สามารถแบงได 2 ลักษณะ คือ 

 1) ลักษณะทางรางกายซึ่งสามารถมองเห็นไดเดนชัด เชน รูปราง หนาตา อายุ เพศ ลักษณะ

ของสีผิว เสนผม เล็บ ฯลฯ และลักษณะอวัยวะตาง ๆ ของรางกาย ซึ่งจะมีความแตกตางกันไปในแต

ละบุคคล 

 2) ลักษณะทางรางกายซึ่งไมสามารถมองเห็นไดเดนชัด เชน การทํางานของระบบตาง ๆ 

ในรางกาย การเตนของหัวใจ ความดันโลหิต กลุมเลือด ปฏิกิริยาที่มีตอยาและสารเคมีอ่ืน ๆ 

ซึ่งเราสามารถใชเครื่องมือในการวัดลักษณะเหลาน้ีได 

ความแตกตางทางดานอารมณ 

          อารมณ หมายถึงความรูสึกที่เกิดขึน้เมื่อบุคคลที่ถกูกระตุนจากสิ่งเรา ทั้งสิ่งเราภายในและ

ภายนอกและความรูสึกที่เกิดขึ้นน้ี มีผลตอการแสดงพฤติกรรมของบุคคล โดยทั่วไปอารมณจะมี

ลักษณะอารมณดานบวก คือ อารมณดี พอใจ สบายใจ สุขใจ ฯลฯ และอารมณดานลบ คือ อารมณไมดี 

ไมพอใจ หงุดหงิด ทุกขใจ ฯลฯ คนแตละคนมีอารมณแตกตางกัน นอกจากน้ียังมีความสามารถในการ

ควบคุมอารมณไดแตกตางกันดวย ซึ่งลักษณะดังกลาวอาจจะชวยสงเสริมใหบุคคลมีชีวิตที่มีความสุข

หรืออาจเปนตัวบ่ันทอนความสุขในชีวิตก็ได นักจิตวิทยาเช่ือวาอารมณเปนสิ่งที่สามารถปลูกฝงให

เกิดขึ้นได เพราะสาเหตุที่ทําใหคนเราเกิดอารมณตาง ๆ น้ัน เปนผลจากการที่บุคคลเรียนรูต้ังแตแรกเกิด 

เชน วิธีการอบรมเลี้ยงลกูในวัยเด็ก ซึ่งสงผลอยางมากตอลักษณะอารมณของบุคคล นอกจากน้ียังมี

สิ่งแวดลอมอ่ืน ๆ ที่มีอิทธิพลทําใหบุคคลมีอารมณแตกตางกัน ไดแกการศกึษาจากครอบครัว โรงเรียน 

สภาพของสังคมที่บุคคลอาศัยอยูขนบธรรมเนียมและวัฒนธรรม ฐานะทางเศรษฐกจิและสงัคม ตลอดจน

สื่อมวลชนตาง ๆ 

         ความแตกตางทางดานสังคม 

         บุคคลแตละบุคคลมพีฤติกรรมดานสังคมแตกตางกัน นับต้ังแตลักษณะการพูดจาสื่อสาร การ

แตงกายการคบเพ่ือน และบุคลิกภาพทางสังคมอ่ืน ๆ ทั้งน้ีเพราะแตละบุคคลมาจากสงัคมที่แตกตาง

กัน เชน มาจากครอบครัวที่แตกตางกัน ซึ่งหมายถึงไดรับการอบรมเลี้ยงดูที่แตกตางกัน บิดามารดามี

อาชีพการศึกษา พ้ืนฐานทางเศรษฐกิจและลกัษณะอ่ืน ๆ ทีแ่ตกตางกัน ยอมสงผลใหบุคคลมีลักษณะ

สังคมที่ไมเหมอืนกัน นอกจากครอบครัวแลวยังมีหนวยสังคมอ่ืน ๆ ที่มีอิทธิพลทําใหบุคคลมีความ

แตกตางกันทางดานสังคม เชน กลุมเพ่ือน ผูรวมงาน โรงเรียน ชุมชนที่บุคคลอาศัยอยู และบุคคลที่

เกี่ยวของ ฯลฯ และความแตกตางทางดานสังคมดังกลาวจะสงผลใหบุคคลมีแนวโนมทีจ่ะมีลักษณะ

ของความสนใจ ความตองการ คานิยมและแรงจูงใจในการทําพฤติกรรมตาง ๆ แตกตางกันไปดวย 
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ความแตกตางทางดานสติปญญา 

         ความแตกตางทางดานสติปญญา ไดแก ความสามารถของบุคคลในการจดจํา การคิด                

การตัดสินใจการแกปญหา การเรียนรู และการกระทําสิ่งตาง ๆ รวมทั้งความสามารถในการปรับตัว 

ถาบุคคลใดทําสิ่งเหลาน้ีไดดี แสดงวาบุคคลน้ันมีสติปญญาสูง นักจิตวิทยาและนักศึกษาคนพบวา 

คนเรามีระดับสติปญญาแตกตางกัน ต้ังแตระดับสูง-ตํ่า ซึ่งมีผลทําใหเกดิความแตกตางในดาน

ประสทิธิภาพของบุคคล ทั้งในแงของการทํางาน และการทําพฤติกรรมอ่ืน ๆ ในชีวิตโดยปกติ

ความสามารถทางสติปญญาของบุคคลจะแตกตางกันไปตามปจจัยสําคญั 2 ประการ ไดแก 

 1) พันธุกรรม หมายถึง ลักษณะตาง ๆ ที่บุคคลไดรับการถายทอดมาจากบรรพบุรุษ ซึง่จาก

การศกึษาสวนใหญพบวา บุคคลมแีนวโนมทีจ่ะมีระดับสติปญญาใกลเคียงกับบิดามารดา และบรรพบุรษุ 

 2) สภาพแวดลอม หมายถึง สภาพตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับบุคคล ทั้งสภาพแวดลอมทาง

กายภาพ และสภาพแวดลอมทางจิตวิทยา ลวนสงผลตอพัฒนาการและความสามารถทางสติปญญา

ของบุคคลทั้งสิน้ เชน อาหาร การดูแลสขุภาพ วิธีอบรมเลี้ยงดู การศึกษา และการสงพัฒนาดานอ่ืน ๆ 

อิทธิพลของสิง่แวดลอมที่มีตอบุคคลแบงเปน 3 ประเภท คือ 

 1) สิ่งแวดลอมกอนคลอด หรอืสิ่งแวดลอมในครรภมารดา โดยเฉพาะในชวงสามเดือนแรก

ของการต้ังครรภ ถือวาเปนระยะวิกฤต ทั้งน้ีเพราะเปนระยะที่เน้ือเยื่อและสวนสําคัญตาง ๆ ของ

รางกายกําลังพัฒนา อยางรวดเร็ว สิ่งแวดลอมในระยะน้ีจงึมีผลตอการเสริมสราง และการทําลาย

โครงสรางพ้ืนฐานและระบบประสาทของรางกายไดอยางรุนแรง ปจจัยที่มีผลตอทารกในขณะที่อยูใน

ครรภมีหลายอยาง เชน อายุของมารดา ความเกี่ยวพันธทางสายเลือดของบิดามารดา คุณภาพอาหาร 

ยาที่รับประทาน รังสี บุหรี ่สรุา และความเจ็บปวยระหวางการต้ังครรภ เปนตน 

 2) สิ่งแวดลอมขณะคลอด เชน ภาวะที่สมองของทารกขาดออกซิเจนขณะคลอด สมองไดรับ

อันตรายจากการคลอด หรือการคลอดกอนกําหนด สงผลใหบุคคลมลีักษณะเปลี่ยนแปลงได 

 3) สิ่งแวดลอมหลังคลอด หมายถึง สิ่งแวดลอมที่เกี่ยวกับบุคคลในชวงตอ ๆ มาของชีวิต

หลังจากที่คลอดออกมาจากครรภมารดาแลว สิ่งแวดลอมหลังคลอดที่นักจิตวิทยาเห็นพองกันวา  

มีอิทธิพลตอการกําหนดพัฒนาการ และพฤติกรรมของบุคคลในระดับสงู ไดแก 

  3.1) ครอบครวั คนแตละคนใชชีวิตและเติบโตมาในครอบครัว ครอบครัวจึงจัดเปน

สิ่งแวดลอมที่มคีวามสําคัญย่ิง เปนแหลงที่วางรากฐานของการพัฒนาการทุกดานในชีวิต เปนแหลงที่

บุคคลไดเรียนรูสิ่งตาง ๆ อยางไมเปนทางการ และเปนการเรียนรูที่สงผลอยางลึกซึ้ง ตอการพัฒนาใน

ระยะหลัง ตัวแปรตาง ๆ ในครอบครัวที่มีอิทธิพลตอบุคคล ไดแก ทัศนคติของพอแมวิธีการอบรมเลี้ยง

ดู ที่มีผลตอการศึกษาและอาชีพของพอแมและคนในครอบครัว ลําดับการเกิดของเด็ก ฐานะทาง 
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เศรษฐกิจ และสังคม รวมทั้งรปูแบบของความสัมพันธในครอบครัว 

  3.2) โรงเรียนหรือสถานศกึษาเปนสถานบันทางสังคมซึ่งทําหนาที่จัดการเรียนรูใหแก

เด็กทั้งในดานวิชาการ ดานการปรับตัว และการพัฒนาบุคลกิภาพ ปจจัยสาํคัญในโรงเรยีนที่มีอิทธิพลตอ

บุคคล ไดแก บุคลิกภาพของครู หลักสูตรและวิธีการสอน ลกัษณะและบรรยากาศในโรงเรียน ฯลฯ 

  3.3) กลุมเพ่ือน ลักษณะและพฤติกรรมที่สาํคัญซึ่งบุคคลไดรับอิทธิพลมาจากกลุม

เพ่ือน ไดแก การคลอยตามและการยอมรับกติกาของกลุม การมีคานิยมทางสังคม การสราง ฯลฯ 

  3.4) สื่อมวลชนประเภทตาง ๆ ทั้งวิทยุ โทรทัศน ภาพยนตรอินเตอรเน็ต วีดีทัศน

และสิ่งพิมพตาง ๆ เปนสิ่งแวดลอมทีม่ีอิทธิพลตอบุคคลอยางมาก เพราะสื่อมวลชนใหทั้งความรู 

ขาวสารและความบันเทิง ประกอบกับในปจจุบันน้ันเปนยุคของขาวสารขอมูลสื่อมวลชน จึงมีอิทธิพล

ตอบุคคลทั้งในทางที่ปรารถนาและไมพ่ึงปรารถนา 

  3.5) ศาสนามอิีทธิพลตอบุคคล ในสวนของการสรางคานิยม ความสัมพันธกันเปน

ชุมชน มีเอกลกัษณและการพัฒนาตนเองของบุคคล 

 2.1.3 ทฤษฎีความแตกตางระหวางบคุคล  

 สุรพงษ โสธนะเสถียร (2533) กลาวถึง ทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคล (Individual- 

Differences Theory) ไดถูกพัฒนาจากแนวความคิดในเรื่องของสิ่งเราและการตอบสนอง 

(Stimulus-Response) หรือทฤษฎี เอส-อาร (S-R theory) ของกาเย (Gagne) และนํามาประยุกตใช 

ไดอธิบายวา บุคคลน้ันมีความแตกตางกันหลายประการ เชน ความสนใจ บุคลิกภาพ ทัศนคติ 

สติปญญา เปนตน ความแตกตางน้ียังขึ้นอยูกับสภาพทางสังคมและวัฒนธรรม ทําใหมีพฤติกรรมการ

สื่อสารและการเลือกเปดรับสารที่แตกตางกัน ไดแก 

 1) มนุษยเรามคีวามแตกตางกันมาก ในองคประกอบทางจิตวิทยาของตัวบุคคล 

 2) ความแตกตาง บางสวนน้ันมาจากลักษณะที่แตกตางทางชีวภาค หรือทางรางกายของ 

แตละบุคคล แตสวนใหญแลวน้ันจะมาจากความแตกตางที่เกิดจากประสบการณ การไดเรียนรู 

 3) มนุษย ซึ่งถกูชุบเลี้ยงภายใตสภาพการณตาง ๆ จะเปดรับความคิดเห็นที่แตกตางกันไป 

 4) การเรียนรูสิง่แวดลอมทําใหเกิดทัศนคติ คานิยม และความเช่ือที่รวมเปนลักษณะทาง 

จิตวิทยาสวนบุคคลทีแ่ตกตางกันไป  

หลักการพ้ืนฐานเกี่ยวกับทฤษฎีน้ีที่สําคัญคือ 

 1) บุคคลมีความแตกตางกันทั้งในดานบุคลิกภาพและสภาพจิตวิทยา 

 2) ความแตกตางกันดังกลาวน้ีเปนเพราะบุคคลมีการเรียนรู 

 3) บุคคลที่อยูตางสภาพแวดลอมกันจะไดรับการเรียนรูที่แตกตางกัน 

 4) การเรียนรูจากสภาพแวดลอมที่แตกตางกันทําใหบุคคลมทีัศนคติ คานิยม ความเช่ือถือ 

และบุคลิกภาพที่แตกตางกัน 
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2.2 ความหมายและแนวความคิดที่เก่ียวกับปจจัยดานคุณภาพการบริการ 

 2.2.1 ความหมายของการบริการ 

 เพ็ญธิดา พงษธานี (2552) ไดกลาววา การบริการ คือ กระบวนการในกิจกรรมทางเศรษฐกิจ

ของการสงมอบการบริการใหผูรับบริการ โดยมีลักษณะทีส่ําคัญ 4 ประการดังน้ี 

 1) การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได ซึ่งเปนสิ่งที่ไมไดมีลักษณะทางกายภาพ ผูรับบริการไม

สามารถที่จะทราบลวงหนาไดเลยวาตนเอง จะไดรับริการในลักษณะรูปแบบใด เน่ืองจากการบริการ

ในลักษณะน้ีเปนผลการปฏิบัติงานมากกวาวัตถุไมสามารถที่จะสัมผัส หรือเห็นไดเหมือนสินคา  

การบริการลักษณะน้ี ผูรับบริการจะอาศัยประสบการณที่เคยไดรับบริการมาเปนขอมูลประกอบในการ

ตัดสินใจ ดังน้ันผูใหบริการจึงจําเปนตองสรางแรงจูงใจใหผูรับบริการกลาตัดสินใจซื้อบริการไดเร็วขึ้น 

 2) ไมสามารถทีจ่ะแบงแยกการใหบริการได (Inseparability) การบริการเปนการผลติและการ

บริโภคในเวลาเดียวกัน ซึ่งผูใหบริการไมสามารถที่จะใหบริการ ผูรับบริการพรอมกันหลายรายในเวลา

เดียวกันได เน่ืองจากลักษณะตัวผูรับบริการน้ัน มีความแตกตางกันไมเหมือนกัน  

 3) ไมแนนอน ลักษณะของการบริการ มีรูปแบบไมแนนอน จะขึ้นอยูกับผูใหบริการวาเปนใคร 

จะใหบริการเมือ่ใด ที่ไหน และอยางไร ดังน้ัน ผูใหบรกิารจงึตองมีการควบคุมคุณภาพ เพ่ือขจัดปญหา

ความไมแนนอนน้ีมี 2 ขั้นตอน ไดแก  

  3.1) การตรวจสอบคัดเลือกและการฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ  

  3.2) สรางความพึงพอใจใหกบัผูรับบริการโดยรับฟงคําแนะนํา และขอเสนอแนะของ 

ผูรับบรกิารจากการสํารวจขอมูล และการเปรียบเทยีบ เพ่ือนําขอมูลที่ไดรบัไปแกไข ปรบัปรุง 

กระบวนการใหบริการที่ดีย่ิงขึ้น  

 4) การบริการไมสามารถที่จะเก็บไวได (Perish Ability) การบริการไมสามารถที่จะเก็บไวได 

จึงมีกําลังในการผลิตที่ไมใชบางเวลา และบริการไมมีสินคาคงคลัง ถาความตองการของผูรับบริการ 

มีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหา

การบริการที่ไมทัน หรือไมมผีูรับบริการ 

 2.2.2 ความหมายของคณุภาพการบริการ 

 อุสมาน บัณฑรูอัมพา (2554) กลาววา “คุณภาพการบริการคือ ทัศนคติที่ผูรับบริการสะสม 

ขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับการบริการ ซึ่งหากอยูในระดับที่ยอมรับได ผูรับบริการก็จะมีความพึง

พอใจในการใหบริการ ซึ่งจะมรีะดับทีแ่ตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคลและความพึง

พอใจน้ีเองเปนผลมาจากการประเมินผลที่ไดรับจากการบริการน้ัน ณ ขณะเวลาหน่ึง” 

 เจริญ มีสิน (2550) กลาววา การใหบริการที่ดี และมีคุณภาพจะตองมีหลักเกณฑ ทีม่ีความ

สอดคลองและตรงกับความตองการของผูรับบริการ ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ มีการปฏิบัติโดย

ถูกตองสมบูรณครบถวน มีความเหมาะสมแกสถานการณ และตองไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน  
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ซึ่งการบริการที่มีคุณภาพน้ัน จะตองมีการจัดใหมีมาตรฐานการบริการโดยคําถึงการปฏิบัติงานให

เทียบเทากับมาตรฐานที่กําหนดไว ซึ่งมาตรฐานในการบรกิารจะมีสวนในการสรางแนวโนมของความ

คาดหวังใหเพ่ิมคุณภาพของการบริการสูงขึ้น เพราะมาตรฐาน การบริการ ไมสามารถกําหนดไดอยาง

ชัดเจนวาระดับไหน ถึงเพียงพอตอความตองการของผูรับบริการ ดังน้ันหากจะพิจารณากําหนด

มาตรฐานเปนการทั่วไปเพ่ือที่จะนําไปปรับใชใหเหมาะสมกับลักษณะบรกิารแตละกรณอียางเปน

รูปธรรม ก็อาจกําหนดมาตรฐานในการใหบริการที่มีคุณภาพได ดังน้ี  

 1) การใหความสนใจ คือ การตอนรับผูรับบริการอยางอบอุน แสดงถึงการใหเกียรติ แสดงให

เห็นถึงความสําคัญของผูรับบริการ และผูใหบริการตองฟงผูรับบริการพูดดวยความเปนมิตรและสนใจ  

 2) การใหความใสใจ คือ ตองเอาใจใสการใหบริการอยางเทาเทียมกัน ไมแสดงออกถึงความ 

เบ่ือหนายเย็นชา และติดตามเรื่องของผูรับบริการจนสําเร็จเสร็จสิ้น  

 3) การบริการอยางต้ังใจ คือ ตองมั่นใจในความถูกตองสมบูรณ จัดบริการใหตรงเวลาและ

บริการใหผูรับบริการมีความรูสึกคุมคา 

 4) การบริการอยางเต็มใจ คือ สรางความเช่ือมั่นแกผูรับบริการ วาเปนการบริการที่ไดรับ 

ประโยชนสูงสุด และใหความรวมมือในการตอบขอซักถาม หรือตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ  

 5) การบริการอยางจริงใจ คือ แสดงออกถึงบริการที่นาเช่ือถือ ไวใจได รบัผิดชอบในบริการ

และบริการอยางซื่อตรงและเปนธรรม  

 6) บริการอยางเขาใจ คือ มีความรูในสินคา และบริการอยางแทจริง มุงเนนการใหบริการ 

มีคุณภาพสูง และกอใหเกิดการบริการอยางถูกตอง  

 7) การบริการอยางรูใจ คือ ตอบสนองความตองการของผูรับบริการอยางถูกตอง และมีการ 

ดําเนินการไดอยางรวดเร็ว ตามแตผูรับบริการตองการ  

 8) การบริการอยางมีนํ้าใจ คือ ใหความชวยเหลือเอ้ืออาทร แนะนําสิ่งที่ถกูตองเพ่ือไม

กอใหเกิดความเสียหายและใหผูรับบริการไดรับประโยชนทั้งดานคุณภาพและปริมาณอยางครบถวน  

 สรุป การใหบรกิารที่ดีและมีคณุภาพน้ัน ตองตรงตอความตองการและสามารถตอบสนองความ

ตองการของผูรบับริการที่จะทาํใหเกิดความพึงพอใจรวมทั้งตองปฏิบัติใหเหมาะสมกับสถานการณในเวลาน้ัน 

 2.2.3 ความสาํคัญของคณุภาพการบริการ  

 ขวัญฤทัย สุริยงค (2552) กลาววา การบริการมีความสําคญั และมบีทบาทเปนอยางมาก ซึ่ง

ในประเทศไทย ภาคการบริการถือวามีความสําคัญไมแพ ภาคการผลิต จากการปรับเปลี่ยนทางดาน 

โครงสรางเศรษฐกิจเขาสูการเปนประเทศอุตสาหกรรมใหม (Newly Industrialized Countries - NIC) 

ประกอบกับการพัฒนาทางดานเทคโนโลยี และระบบขาวสารตาง ๆ ซึ่งไดสงผลใหระบบการผลิต

สินคา และบริการ มีการขยายตัวมากขึ้น และพบวาอุตสาหกรรมมแีนวโนมที่จะมีการเจริญเติบโต 
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อยางรวดเร็ว และมีความตอเน่ือง ซึ่งจะสงผลตอความเปนอยู ตลอดจนมาตรฐานของการครองชีพ

ประชาชน การศึกษา และรายไดสูงขึ้นกวาเมื่อกอน ทําใหเกิดความตองการในรูปแบบตาง ๆ เพ่ือ

ตอบสนองตอความตองการ อํานวยความสะดวก ของผูรับบริการใหม ๆ ดังน้ัน อาชีพการบริการ  

จึงมีความหลากหลาย และมบีทบาทในสังคมเปนอยางมาก  

 2.2.4 ลักษณะของการใหบริการ  

 เพียงพร บุญแสน (2550) กลาววา ลักษณะของการใหบริการประกอบไปดวย  

 1) การเขาถึงผูรับบริการ (Access) คือ การบริการ ที่ตองอํานวยถึงความสะดวก ทั้งในดาน

เวลาและสถานที่ คือ ตองไมใหผูรับบริการคอยนาน และมีแหลงที่ต้ังที่เหมาะสม 

 2) การติดตอสื่อสาร (Communication) คือ มีการอธิบายไดอยางถูกตอง โดยจะใชภาษาที่

ผูรับบริการสามารถที่เขาใจไดงาย  

 3) ความสามารถ (Competence) คือ บุคลากรที่ใหบริการน้ันตองมีความชํานาญ และมี

ความสามารถในการที่จะปฏิบัติงาน  

 4) ความมีนํ้าใจ (Courtesy) คือ บุคลากรตองมีมนุษยสมัพันธ เปนที่นาเช่ือถือ มีวิจารณญาณ 

ที่ดี และมีความเปนกันเอง  

 5) ความนาเช่ือถือ (Credibility) คือ องคกร และบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือมั่น 

และมีความไววางใจในการบริการได โดยเสนอการบริการที่ดีตอผูรับบริการ  

 6) ความไววางใจ (Reliability) คือ การบริการที่ใหผูรับบริการมีความสม่ําเสมอ และถกูตอง  

 7) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) คือ บุคลากรจะตองใหบริการ และการ

แกปญหาแกผูรับบริการอยางถูกตอง และรวดเร็วตามความตองการ 

 8) ความปลอดภัย (Security) คือ การบริการที่ตองปราศจากอันตราย ความเสีย่ง และปญหา 

ตาง ๆ  

 9) การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) คือ บริการที่ผูรับบริการน้ันไดรับ และจะทําให

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพการบริการดังกลาวได 

 10) การเขาใจ และ รูจักผูรับบริการ (Understanding & Knowing Customer) คือ บุคลากร 

ตองพยายามเขาใจถึงความตองการของผูรับบริการ และใหความสนใจเพ่ือตอบสนองความตองการ

ดังกลาว 

 2.2.5 เกณฑการประเมินคุณภาพการใหบรกิาร 

 ศรัณยพงศ เที่ยงธรรม (2552) กลาววา คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) มีโมเดลการ

บริการที่สามารถนํามาประยุกตใชไดดีในการกําหนด เปาหมาย หรือทิศทางการสรางการบริการที่มี

คุณภาพคือ โมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman (1988) ซึ่ง ระบุดาน หรือมิติที่สําคัญ ๆ   
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ซึ่งกอใหเกิดผลรวมในการรบัรูของผูรับบริการวาเปนการบริการที่มีคุณภาพไว 5 ดาน หรือที่เรียกวา 

RATER  

 รุงนภา บุญคํา (2552) กลาววา เลิฟรอค และไรท ไดทําการวิจัยมิติคุณภาพการใหบริการซึ่ง

ใชองคประกอบที่สําคัญ 5 ดานในการวัดความคาดหวัง และการรับรู ของลูกคา เพ่ือเปนหลักในการ

ประเมินคุณภาพการบริการ ซึ่งมีความสอดคลองกับ RATER ของ Parasuraman (1988)  

ซึ่งองคประกอบที่สําคัญ ไดแก  

 1)  ความนาเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การทําใหผูรับบรกิารรูสึกมีความไววางใจ การบริการ

ซึ่งเกิดจากความสามารถในการปฏิบัติหรือใหบริการตามที่สัญญาไวอยางถูกตอง สามารถประยุกตใช

กับธุรกิจบรกิารดังน้ี  

 - มีการใหบริการตามสญัญาไวหรือไม 

 - ไมควรมคีวามผิดพลาดเกิดขึ้น จากการใหบริการ  

 2) ความแนนอน (Assurance) หมายถึง การทําใหผูรับบริการ รูสึกมีความมั่นใจ ซึ่งเกิดจาก 

ความรู ความสามารถ และมารยาทของบุคลากร รวมถึงความสามารถในการสรางความเช่ือถือ และ 

ไววางใจ ดังน้ี  

 - รับมือกับปญหาของผูรับบริการได  

 - เก็บความรับของผูรับบริการเอาไวเปนอยางดี 

 - มีความสุภาพ ออนนอม และออนโยนกับผูรับบริการตลอดเวลา  

 - มีความรูที่สามารถตอบขอซักถามของผูรับบริการ  

 3) วัตถุ หรือ สิง่ที่สามารถจับตองได (Tangibles) หมายถึง การทําใหผูรบับริการมองเห็นถึง 

ความพรอม และองคประกอบตาง ๆ ซึ่งเกดิจาก สาธารณูปโภค อุปกรณ เครื่องมือ และการแตงกาย 

ของบุคลากรในองคกร สามารถประยุกตใชกับธุรกิจบริการแตละแหงได ดังน้ี  

 - มีอุปกรณที่ทนัสมัย และมีคณุภาพ  

 - มีอาคารสถานที่ เหมาะสม และดูดี  

 - บุคลากร รวมทั้งเจาหนาที่ตาง ๆ แตงกายไดอยางเหมาะสม  

 4) ความเขาอกเขาใจ (Empathy) หมายถึง การทําใหผูรับบริการรูสึกถึงสถานบริการเอาใจใส

ซึ่งเกิดจาก การที่ผูใหบริการใหความใสใจและใหความสนใจ แกผูรับบรกิารเปนรายบุคคลดังน้ี  

 - ผูรับบริการ ควรไดรับความสนใจเปนรายบุคคล  

 - ควรมีบุคลากรที่เพียงพอตอการใหคําปรึกษา  

 - มีปฏิสัมพันธกับผูรับบริการในลักษณะที่เปนหวงเปนใย  

 5) ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง การทําใหผูรับบริการรูสกึไดรับการตอบสนอง  

ซึ่งเกิดจาก ความต้ังใจในการที่จะชวยเหลือผูรับบริการ และใหบริการทีร่วดเร็วดังน้ี  
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 - ควรบริการผูรับบริการอยางทันทวงที  

 - ต้ังใจในการชวยเหลือผูรับบริการอยางสุดความสามารถ 

 โดยสรุป แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ หมายถึง ความนาเช่ือถือที่เปนไปตามมาตรฐาน

การประเมนิ ซึง่ทําใหเกิดผลลพัธที่ดี สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได อยางมีคุณภาพ 

คุณภาพการบริการที่ดีน้ันตองทําในสิ่งที่ถูกตองต้ังแตเริ่มแรก ในการตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการตามความสามารถในการใหบรกิารที่ไดกําหนดไวตามมาตรฐานการทํางานในแตละองคกร 

ซึ่งคุณภาพของการบรกิารถอืเปนสิ่งจําเปนทัง้ในเชิงคณุภาพและปรมิาณ ที่จะสรางความพึงพอใจกับ

ผูรับบริการ และจําเปนตองมีการประเมินความตองการ และความพึงพอใจของลูกคาวามี มากนอย

เพียงใดตอการบริการขององคกร เพ่ือนําผลที่ไดมาปรับปรุง แกไข พัฒนาคุณภาพการบริการใหดี

ย่ิงขึ้น ซึ่งหลักในการทําใหลูกคาพอใจน้ัน คอืการเสนอสิ่งที่ดี เปนรูปธรรม มีความนาเช่ือถือ และ

ตอบสนองตอความตองการไดทันทวงท ีเพราะเปนหลกัสําคญัในการใหบรกิารทีส่งผลตอคุณภาพการ

บริการขององคกร 

 

2.3 แนวคิดเก่ียวกับปจจัยดานคณุภาพของระบบ 

 2.3.1 คุณภาพของระบบ (System Quality) 

  ปจจัยดานคุณภาพของระบบ (System Quality) ความสําเร็จของการนําระบบสารสนเทศมา

ใชนอกจากจะขึ้นอยูกับคุณภาพของสารสนเทศแลว ปจจัยทีส่งผลตอความสําเร็จของระบบสารสนเทศที่

สําคัญอีกประการหนึ่ง คือ คุณภาพของระบบ (DeLone & McLean, 2004; เจษฎา ดวงใย, 

2542 และนิตยา มณีรัตน, 2553) โดยมีผูวิจัยหลายทานไดศึกษาพบวามีปจจัยหลายประการที่สงผล

ตอการนําระบบสารสนเทศมาใช ไดแก ความชัดเจนและความงายในการใชงาน ความถูกตองของ

ระบบ และความยืดหยุน Gable, Sedera และ Chan (2003) การรวมกันของขอมูลที่ไดรับจาก

ระบบ ประกายศรี ศรีพรหม (2553) เมนูคําสั่งตาง ๆ ของหนาจอสามารถเขาใจงาย การจัดวาง

รูปแบบของหนาจอระบบงาน ระบบสามารถจัดทํารายงานได อยางรวดเร็ว ระยะเวลาในการคนหา

เอกสารทีเ่หมาะสม เมือ่คลิกเมนูคนหาสามารถตอบสนองไดอยางทันทวงที พุทธรักษา ปลั่งแสงมาส 

(2551) ฟงกช่ันการใชงานตรงตามความตองการ ณัฏฐวี อําไพรัตนา (2552) ชวยลดขั้นตอนที่

สลับซับซอนในการปฏิบัติงาน และชวยในการจัดเก็บขอมูลไดอยางถูกตอง  

 เว็บไซตทีม่ีคุณภาพของระบบ หมายถึงเว็บไซตที่มคีวามพรอมใชงาน มีความงายตอการใชงาน  

มีการตอบสนองของเว็บไซตตอผูใชงาน การที่เว็บไซตสามารถที่จะปรับเปลี่ยนใหเขากับลักษณะ

ผูใชงานแตละบุคคล รวมทั้งความปลอดภัยบนเว็บไซต จะมีผลตอการประสบความสําเร็จของเว็บไซต 

(DeLone & McLean, 2004) 
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 DeLone และ McLean (1992) กลาววา ความสําเร็จของระบบสารสนเทศไดถูกพัฒนาขึ้น  

โดยมีการนําเอางานวิจัยในอดีตที่ศึกษาดานความสําเร็จของระบบสารสนเทศมารวมรวบเปนปจจัย

ตาง ๆ ในตอนเริ่มแรกน้ันทฤษฏีตัวแบบความสําเร็จของระบบสารสนเทศจะประกอบไปดวย 

คุณภาพขอมูล คุณภาพการของระบบ ความพึงพอใจของผูบริโภค การใชงาน ผลกระทบตอบุคคล

และผลกระทบตอองคกร ซึ่งคุณภาพของระบบจะเกี่ยวเน่ืองกับการวัดคุณภาพของระบบในแงของ

การใชงาน จะมีผลเปนอยางมากตอความพึงพอใจของผูใชงานโดยทั่วไป โดยคุณภาพของระบบน้ันจะ

เกี่ยวของกับคุณสมบัติที่มองเห็นจากภายนอกของระบบ และประสิทธิของการทํางานของระบบ โดย

แบบจําลองการวัดความสําเร็จของระบบสารสนเทศ แบงเปน 6 ดาน ไดแก 

 1) ดานคุณภาพของระบบ (System Quality) คือการประเมินระบบสารสนเทศ และ

กระบวนการทาํงานของระบบสารสนเทศ ซึ่งการวัดผลของระบบน้ันประกอบดวย ความถูกตองของ

ขอมูลความเปนปจจุบันของขอมูล ความงายในการใชงานและการเรียนรู ความสะดวกในการเขาถึง

ระบบ ความตองการของผูใช ประโยชนของระบบ ความถูกตองของระบบ ความนาเช่ือถือของระบบ 

และประสิทธิภาพของระบบ เปนตน  

 2) ดานคุณภาพของสารสนเทศ (Information Quality) คือการวัดคุณภาพของขอมูล ที่ได

จากระบบสารสนเทศ (Output) ซึ่งการวัดผลลัพธของระบบสารสนเทศ ประกอบดวย ความสําคัญ

ของสารสนเทศ ความสามารถในการใชงาน การเขาใจไดงาย ความถูกตองของเน้ือหา ความสมบูรณ

ครบถวน และความทันเวลา เปนตน  

 3) ดานการใชงานสารสนเทศ (Use) คือ การประเมินการใชงานขอมูลจากระบบสารสนเทศ  

ซึ่งการวัดผลของการใชงานสารสนเทศ ประกอบดวย ปริมาณและระยะเวลาในการใชงาน จํานวน

คําถามของผูใช ความถี่ของการเขาถึง ความสม่ําเสมอในการใชงาน ความสมัครใจใน การใชงาน และ

แรงจูงใจในการใชงาน เปนตน  

 4) ดานความพึงใจของผูใชงาน (User Satisfaction) คือ การวัดความพึงพอใจหรือการ

ตอบสนองของผูใชงานตอขอมูลที่ไดจากระบบสารสนเทศ ซึ่งการวัดผลความพึงพอใจของผูใช 

ประกอบดวย ความพอใจในสารสนเทศ ความพึงพอใจในโปรแกรม ความพึงพอใจในการตัดสินใจ 

เปนตน  

 5) ดานผลกระทบแตละบุคคล (Individual Impact) คือ การวัดผลกระทบของสารสนเทศตอ

พฤติกรรมของผูใชงานระบบสารสนเทศ ซึ่งการวัดผลกระทบแตละบุคคล ประกอบดวย ความรูความเขาใจ

เกี่ยวกับสารสนเทศ การเรียนรู การรับรูสารสนเทศ การเรียกใช สารสนเทศ และคุณภาพการตัดสินใจ

เปนตน  

 6) ดานผลกระทบตอองคกร (Organizational Impact) คือ การวัดผลกระทบของ

สารสนเทศตอผลงานขององคกร ซึ่งการวัดผลกระทบตอองคกร ประกอบดวย การลดตนทุน การลด
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จํานวนบุคลากรการเพ่ิมผลผลิต การเพ่ิมขึน้ของรายได สัดสวนของรายไดตอคาใชจายเปนการ

สนับสนุนเปาหมายขององคกรและสงผลตอประสิทธิผลขององคกร เปนตน 

 

2.4 ความหมายและแนวคดิที่เก่ียวกับการยอมรับ 

 2.4.1 ความหมายการยอมรบั 

 สุนีรัตน เสริมประสาทกุล (2541) ไดใหคํานิยามไววาการยอมรับนวัตกรรม คือ การตัดสินใจใน

การที่จะนํานวัตกรรมน้ันไปใชอยางเต็มที่ เพราะนวัตกรรมเปนวิธีที่ดีกวา และจะไดรับประโยชน

มากกวาดังน้ันการยอมรับนวัตกรรมของตัวบุคคล ยอมจะเกิดขึ้นไดจากกระบวนการ ซึ่งเริ่มตั้งแต

การไดรับรู สัมผัสนวัตกรรม การถูกชักจูงใหยอมรับนวัตกรรม การตัดสินใจที่จะยอมรับ หรือจะ

ปฏิเสธปฏิบัติตามการตัดสินใจ และยืนยันการปฏิบัติน้ัน ในขั้นตอนกระบวนการนี้อาจจะตองใช

เวลาชา หรือเร็วจะขึ้นอยูกับปจจัยหลักทีส่ําคัญ คือ ตัวบุคคลและลักษณะของนวัตกรรม แมวา

นวัตกรรมน้ันจะมีประโยชนมากก็ตาม แตถาบุคคลมีความเห็นวาไมดี หรือวาไมมีประโยชนก็อาจจะ

ปฏิเสธนวัตกรรมน้ัน 

 2.4.2 แนวความคิดเก่ียวกับการยอมรับ 

 อรพรรณี ลิ่มเจริญ (2537) ไดใหคํานิยามไววา การยอมรับ หมายถึง การที่บุคคลไดมีการ

เรียนรูผานการศึกษา โดยมีขั้นตอนของการรับรู การยอมรับที่จะเกิดขึ้นได หากมีการเรียนรูดวยตนเอง 

และในการเรียนรูน้ันจะไดผลก็ตอเมื่อบุคคลน้ันไดทําการทดลองปฏิบัติ จนเมื่อเขาแนใจวาสิ่งประดิษฐ

น้ันสามารถใหประโยชนไดอยางแนนอน เขาจึงกลาที่จะลงทุนสรางหรือซื้อสิ่งประดิษฐน้ัน ดังน้ันจึง

สรุปวา การยอมรับน้ันจะเปนพฤติกรรมของแตละบุคคล ในการที่จะรับเอาสิง่ใหม ๆ เขามาปฏิบัติดวย

ความเต็มใจโดยที่พฤติกรรมน้ัน มีการเปลี่ยนแปลงอยางเปนกระบวนการและมีระยะเวลาในกระบวนการ 

 อรพรรณี ลิ่มเจริญ (2537) ไดใหความหมายถึง กระบวนการยอมรับ (Adoption Process) 

คือกระบวนการทางจิตใจ ซึ่งแตละบุคคลจะรูสึกไดจากการไดยินครั้งแรกเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลง

จนถึงการยอมรับนําไปใช 

 2.4.3 กระบวนการยอมรับ 

 สําหรับกระบวนการในการยอมรับนวัตกรรมน้ัน นักวิชาการทางดานสังคมตางก็เห็นดวยวา

ในการยอมรับนวัตกรรมน้ันเปนผลมาจากเหตุการณที่เกิดขึ้น และตอเน่ืองอยางเปนกระบวนการ 

ถึงแมวารายละเอียดจะแตกตางกันแตก็มาจากพ้ืนฐานเดียวกันของ Roger (1971) มีแนวคิดกระบวนการ

ยอมรับนวัตกรรมมี 5 ขั้นตอนดังน้ีคือ 

 1) Awareness Stage: ขั้นรับทราบหรือขั้นต่ืนตัว ซึ่งเปนขั้นแรกที่บุคคลรูวามีความคิดใหม     

สิ่งใหม หรือนวัตกรรมเกิดขึ้นแตยังขาดความรูยังไมมีขอมูลรายละเอียดเกี่ยวกับนวัตกรรมน้ัน 
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 2) Interest State: ขั้นสนใจ เปนขั้นที่บุคคลเริ่มมีความรูสึกสนใจนวัตกรรม และความ

พยายามเริ่มที่จะแสวงหาขอมูล ขาวสาร หรือความรูเพ่ิมเติมที่เกี่ยวกับนวัตกรรมน้ัน เพ่ือสนองตอความ

อยากรูตนเอง 

 3) Evaluation State: ขั้นประเมินผล เปนขั้นที่บุคคลจะทําการประเมินผล ในสมองของคน 

โดยจะลองนึกวาถายอมรับนวัตกรรมน้ันมาใชปฏิบัติจริงแลวจะเกิดผลหรือเหมาะสมกบัเหตุการณใน

ปจจุบันหรืออนาคตหรือไม จะใหผลคุมคากับการเสี่ยงภัยน้ันหรือไม  

 4) Trial Stage: ขั้นทดลอง เปนขั้นตอนที่บุคคลไดผานการคิดมาแลว และจะนํานวัตกรรมน้ันมา

ลองใช หรือทดลองปฏิบัติในบางสวนกอน เพ่ือดูวานวัตกรรมน้ันมีประโยชน สามารถเขากับสถานการณ

ของตนไดหรือไม ซึ่งเปนการยอมรับนวัตกรรมแบบช่ัวคราว เพ่ือดูผลวาควรจะตัดสินใจยอมรับโดยถาวร

หรือไม 

 5) Adoption Stage: ขั้นยอมรับ หลังจากการทดลองของบุคคลเปนที่นาพอใจแลว บุคคลก็

จะยอมรับนวัตกรรม โดยนํานวัตกรรมมาใชอยางเต็มที่สม่ําเสมอ 

 

2.5 ทฤษฏีพื้นฐานที่เก่ียวกับการยอมรับการใชเทคโนโลย ี

 ทฤษฏีพ้ืนฐานที่นํามาใชศึกษาพฤติกรรมมนุษยในการยอมรับการใชเทคโนโลยี ไดแก 

ทฤษฏี Technology Acceptance Model (TAM) 

 

ภาพที่ 2.1: แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: Davis, F. D. (1989). Perceived usefulness, perceived ease of use, and user           

       acceptance of information technology. MIS Quarterly, 13(3), 319-339. 

 

 แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) ซึ่งไดถูก

คิดคนโดย Davis (1992) ถูกพัฒนาจากทฤษฏี การตอบสนองอยางมีเหตุผล (Theory of Reasoned 

Action: TRA) เพ่ือทําการวัดความเขาใจของผูบริโภค ในเรือ่งการรับรูในระบบขอมูลที่มกีารคิดคนขึ้น

ใหม ๆ ถูกคิดขึน้มาเพ่ือความเหมาะสมในการนําไปประยุกตใชกับงานวิจัยแตละช้ิน แบบจําลองของ

ความงายในการใชงาน 

(Perceive Ease of use) 

ความมีประโยชน 

(Perceive Usefulness) 

การยอมรับเทคโนโลยี 

(Acceptance) 
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การยอมรับในเทคโนโลยีประกอบดวยตัวแปรตน 2 ตัวแปรไดแก การรับรูถึงประโยชนที่จะไดรับ

จากระบบเทคโนโลยี และการรับรูถึงความงายในการใชงานเทคโนโลยี พบวา ปจจัยทั้งสองเปนปจจัย

ที่สงผลตอการยอมรับเทคโนโลยี สําหรับแบบจําลองดังกลาวเปนที่นิยมและไดถูกนํามาใชกันอยาง

กวางขวางและเปนแบบแผนในการตัดสินใจที่ประสบผลสําเร็จในการพยากรณการยอมรับดาน

เทคโนโลยี โดยช้ีใหเห็นถึงสาเหตุที่เกี่ยวกับการรับรูดานเทคโนโลยีของแตละบุคคล สวนในเรื่องของ

ประโยชนที่ผูใชจะไดรับ และการใชงานที่งายขึ้นจะทําใหเกิดพฤติกรรมในการที่จะใชเทคโนโลยี

สารสนเทศใหมีการนํามาใช และมีการยอมรับในเทคโนโลยีสารสนเทศ ผูวิจัยไดนําตัวแปรตาง ๆ มา

ประยุกตใชใหเขากับกรอบแนวคิดของงานวิจัยน้ี จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของกับแบบจําลองดาน

การยอมรับเทคโนโลยีพบวาตัวแปรตาง ๆ ที่สามารถนํามาประยุกตใชกับงานวิจัย ดังน้ี  

 - การรับรูความงายในการใชงาน (Perceive Ease of Use) หมายถึง ระดับความเช่ือของ

ผูใชที่คาดหวังตอ ระบบสารสนเทศทีม่ีการพัฒนาขึ้นและเปนเปาหมายจะใช ตองมีความงายในการ

เรียนรูที่จะใชงานและไมตองใชความพยายามมาก การรับรูความงายในการใชงานมีอิทธิพลทางตรงตอ

พฤติกรรมการยอมรับหรือความต้ังใจที่จะใชและมีอิทธิพลทางออมตอการใชระบบโดยสงผาน

พฤติกรรมการยอมรับ (Agarwal & Prasad, 1997; Jackson, et al., 1997 และ Venkatesh, 2000) 

และนอกจากน้ียังพบวาการรับรูความงายในการใชงานมีอิทธิพลตอการรับรูประโยชน (Agarwal & 

Prasad, 1999 และ Venkatesh, 2000)  

 - การรับรูประโยชน (Perceive Usefulness) หมายถึง การที่บุคคลน้ันไดรับรูวาระบบ

สารสนเทศที่นํามาใชน้ัน กอใหเกิดประโยชน และถาหากมีการใชระบบสารสนเทศทีม่กีารพัฒนาขึ้น

ใหมจะทําใหการทํางานมีประสิทธิภาพดีขึ้น ซึ่งการรับรูประโยชนมีอิทธิพลโดยตรงตอความต้ังใจใช

ระบบสารสนเทศ (Agarwal & Prasad, 1997; Davis et al., 1992; Jackson et al., 1997  

และ Venkatesh, 2000)  

 Davis (1992) ไดทําการทดสอบแบบจําลองแรงจูงใจกับการยอมรับเทคโนโลยีจากภายนอก

และภายใน พวกเขาพบวาสิ่งน้ีเปนกุญแจสําคัญที่ขับเคลื่อนนําไปสูความต้ังใจเชิงพฤติกรรมของแตละ

บุคคลที่จะใชเทคโนโลยี จากมุมมองดังน้ี 

 - แรงจูงใจภายนอกที่ใชเทคโนโลยีในการทาํงานจะไดรับการสนับสนุนจากความคาดหวังหรือ

ผลตอบแทน เชน เงินรางวัล โบนัส เปนตน โดยมีเง่ือนไขวาเทคโนโลยีน้ัน ๆ เปนที่รับรูถงึประโยชนใน

การชวยใหงานบรรลุเปาหมาย 

 - แรงจูงใจภายในที่ใชเทคโนโลยีในการทํางาน เปนความเพลิดเพลินจากการรับรูของการใช

เทคโนโลยีโดยไมคํานึงถึงผลการปฏิบัติที่อาจจะไดรับ 

 ผลการวิจัยพบวาความต้ังใจในการใชคอมพิวเตอรในที่ทํางานสวนใหญเปนอิทธิพลจากการ

รับรูถึงประโยชนของคอมพิวเตอร และชวยใหพวกเขาปรับปรุงประสิทธิภาพการทาํงานได รวมถึงความ
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เพลิดเพลินจากประสบการณการในการใชคอมพิวเตอร สําหรับการศึกษาในครั้งน้ียังแสดงใหเห็นถึงการ

โตตอบเชิงบวกระหวางประโยชนและความเพลิดเพลินที่มากขึ้น เมื่อความต้ังใจใชเพ่ิมขึ้น แตการ

ยอมรับของระบบจะมีนอยในเทคโนโลยีที่ไรประโยชน   

 

2.6 งานวิจัยทีเ่ก่ียวของ  

 วิฑูร พานทอง (2540) ไดทําการศึกษา การยอมรับเทคโนโลยีคอมพิวเตอรของขาราชการ

ตํารวจ ศึกษาเฉพาะกรณี กองบัญชาการศึกษากรมตํารวจ ผลการศึกษาพบวา บุคคลการที่มี เพศ 

การศึกษา ตําแหนง และลักษณะงานที่รับผิดชอบแตกตางกัน มีการยอมรับเทคโนโลยีคอมพิวเตอร 

ไมแตกตางกัน สวนบุคลากรทีม่ีรายไดแตกตางกัน มีการยอมรับเทคโนโลยีคอมพิวเตอรที่แตกตางกัน 

 อัญชลีย เจนวิถีสุข (2540) ไดทําการศึกษา ปจจัยที่มีตอการยอมรับการใชระบบสารสนเทศ

โดยใชคอมพิวเตอรเครือขาย ในการใหบริการผูปวยนอกของเจาหนาที่ระดับการปฏิบัติการใน

โรงพยาบาลทั่วไป และโรงพยาบาลศนูย สังกดัสํานักงานปลดักระทรวงสาธารณสขุ เขตสาธารณสขุที ่4

ผลการศึกษาพบวา ปจจัยลักษณะประชากร ซึ่งไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได  

ที่แตกตางกัน ไมมีผลตอการยอมรับการใชระบบสารสนเทศสารสนเทศ  

 สมกมล ชาติชํานิ (2546) ไดทําการศึกษาเรื่อง ตัวกําหนดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของ

ผูประกอบการในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีมูลคาเพ่ิมผานระบบอินเทอรเน็ตในทองที่อําเภอ

เมืองจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางผูประกอบการสวนใหญไมรูจักเว็บไซตของ

กรมสรรพากร มีความรูเกี่ยวกับการชําระภาษีมูลคาเพ่ิมในระดับนอย ตัวกําหนดที่มีอิทธิพลตอ 

การตัดสินใจของผูประกอบการที่ใชบริการย่ืนแบบแสดงรายการภาษีมูลคาเพ่ิมผานระบบอินเทอรเน็ต  

สวนใหญ คือ การไดรับสิทธิพิเศษในการย่ืนแบบแสดงรายการหลังเวลา 16.00-22.00 น. ภายในชวง

กําหนดเวลาการย่ืนแบบปกติ และการไดรบัความสะดวกรวดเร็วมากกวา เมื่อจําแนกตามลําดับ

ความสําคัญพบวา ผูที่ใชบรกิารใหความสําคัญอันดับแรกคือ การไดรับสิทธิพิเศษในการย่ืนแบบแสดง

รายการหลังเวลา 16.30-22.00 น. ภายในชวงเวลากําหนดเวลาการย่ืนแบบปกติ ตัวกําหนดที่มี

อิทธิพลตอการตัดสินใจของผูประกอบการที่ไมใชบริการย่ืนแบบแสดงรายการภาษีมูลคาเพ่ิมทาง

อินเทอรเน็ตและใหความสําคัญเปนอันดับแรกคือ ไมทราบขอมูลวามีการย่ืนแบบแสดงรายการ

ภาษีมูลคาเพ่ิมผานระบบอินเทอรเน็ตอิทธิพลของปจจัยสวนบุคคลตอการใชบริการย่ืนแบบแสดง

รายการภาษีมูลคาเพ่ิมผานระบบอินเทอรเน็ต คือ ประเภทของกิจการรายไดเฉลี่ยตอเดือน การมี

คอมพิวเตอรของสถานประกอบการ และการใชบริการสํานักงานบัญชี มีความสัมพันธกับการตัดสินใจ

ใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีมูลคาเพ่ิมผานระบบอินเทอรเน็ต ปญหาและอุปสรรคของการยื่น

แบบแสดงรายการภาษีมูลคาเพ่ิมผานระบบอินเตอรเน็ตของผูที่ใชบริการที่สําคัญ คือ ขั้นตอนในการ

สมัครขอใชบริการมีความยุงยาก 
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 คัทลียา ปานสนุทร (2549) ไดทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการยอมรับบริการยื่นแบบแสดง

รายการและชําระภาษีผานเครือขายอินเทอรเน็ต ผลการศึกษาพบวา มีความแตกตางระหวางกลุมผูที่

ยอมรับ กลุมทีค่าดวาจะยอมรับ และกลุมผูที่ไมยอมรับ บริการ e-Tax Filling ในดานลักษณะของ

ผูรับนวัตกรรม ไดแกอายุ ทัศนะตอการเปลี่ยนแปลง และความรูและประสบการณในการใช

อินเทอรเน็ตที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 และบุคลากรที่ปฏิบัติงานในองคกรภาครัฐ และบุคลากรที่

ปฏิบัติงานในองคกรภาคเอกชน มีการรับนวัตกรรมที่แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ผลการศึกษา

เชิงคุณภาพ จากการสัมภาษณเชิงลึก พบวา เมื่อจัดอันดับปจจัยที่มีผลตอการยอมรับบริการย่ืนแบบ

แสดงรายการและชําระภาษีผานเครือขายอินเทอรเน็ตแลว ผูที่เกี่ยวของสวนใหญเห็นวา ประโยชนใน

เชิงเปรียบเทียบ ความไมซับซอน การเขาถงึอินเทอรเน็ตและความรูและประสบการณในการใช

อินเทอรเน็ต เปนปจจัยสําคัญมากตามลําดับ สวนปจจัยอ่ืน ๆ ไดแก ความเสี่ยง ทัศนะตอการ

เปลี่ยนแปลง ธรรมเนียมปฏิบัติของสังคม พฤติกรรมการสือ่สาร อายุและการศึกษา ผูใหสัมภาษณที่

เกี่ยวของเห็นวาเปนปจจัยที่มีความสําคัญไมมากนักตามลําดับ 

 สุพา อนันตกูล (2550) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการย่ืนแบบชําระภาษี

เงินไดบุคคลธรรมดาผานทางอินเทอรเน็ต ป 2549 ในเขตอําเภอชลบุรี จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษา

พบวาความพึงพอใจของประชาชนตอการยื่นแบบชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานทาง

อินเทอรเน็ตไมแตกตางกัน ในดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา

สถานภาพ อาชีพ รายไดตอเดือน ลักษณะการทํางาน 

 พรพิมล ศิริโชติอาภรณ (2550) ไดทําการศึกษาเหตุผลการใชบริการย่ืนแบบและชําระภาษี

เงินไดบุคคลธรรมดาทางอินเทอรเน็ต กรณศีึกษา สํานักงานสรรพากรพ้ืนที่ชลบุรี 2 ผลการศึกษา

พบวา เหตุผลของการเลือกใชบริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลทางอินเทอรเน็ต 

ผูใชบริการใหความสําคัญในดานรูปแบบเว็บไซด ซึ่งมีคําถาม 3 ประเด็นคือ ความปลอดภัย  

การเขาถึงขอมูล ความประหยัดผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัทั้ง 3 ประเด็นในระดับมาก 

ผูใชบรกิารใหความสําคญัในดานการบริการมากที่สุด 

 Host (2007) ไดทําการศึกษา การยอมรับบริการทางดาน e-Government ของประเทศ

เนเธอรแลนด ซึ่งผลการศึกษาพบวา การรับรูประโยชนไดจาการใชงาน e-Government น้ัน  

เปนปจจัยหลักที่สําคัญตอการยอมรับเทคโนโลยี และปจจัยทางดานการรับรูถึงความเสี่ยง 

ประสบการณสวนตัว การรูถึงการควบคุมพฤติกรรม และในสวนของบรรทัดฐานสวนบุคคลน้ัน

สามารถที่จะคาดการณการของการรับรูถึงประโยชนที่ไดรับจาการใชงานบริการทางอิเล็กทรอนิกส

โดยทั่วไป ในขณะที่ความเช่ือใน e-Government เปนปจจัยหลักของการรับรูถึงประโยชนที่ไดจาก

การใชบริการของ e-Government 
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 Carter และ Weerakkody (2008) ไดทําการศึกษาการยอมรับ e-Government  

ในสหรฐัอเมริกาและสหราชอาณาจักร เพ่ือเปรียบเทียบทางดานวัฒนธรรมที่สงผลตอการยอมรับ

เทคโนโลยี ซึ่งผลของการศึกษาพบวา การยอมรับประโยชนที่ไดรับและความไววางใจที่เกี่ยวของทั้ง

ในสหรัฐอเมริกาและสหราชอาณาจักร แตกตางไปตามแตละวัฒนธรรม 

 พรพรรณ รัดสนิทร (2553) ไดทําการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลความพึงพอใจในการใชบริการ

ย่ืนแบบแสดงรายการภาษีเงินไดนิติบุคคลผานทางอินเทอรเน็ต ผลการศึกษาพบวา คุณภาพของการ

ใหบรกิารลูกคา การที่เจาหนาที่กรมสรรพากรบริการดวยความสุภาพ เอาใจใส สามารถใหคําแนะนํา

วิธีการยื่นแบบแสดงรายการไดอยางถูกตองและรวดเร็ว ทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น 

และคุณภาพของกระบวนการขอใชบริการและยื่นแบบ กระบวนการและขั้นตอนสมัคร การอนุมัติ

ใหใชบริการ การย่ืนเอกสารและการย่ืนแสดงรายการไมยุงยากสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

และคุณภาพของระบบผูใชบริการจะมีความมั่นใจในระบบการย่ืนแบบแสดงรายการผาน

อินเทอรเน็ต หากระบบสามารถแสดงขอมลู บันทึกขอมลู และนําสงขอมลูไดอยางถกูตอง ครบถวน มี

การแจงเตือนหากมีการกรอกขอมูลผิดพลาดมีการยืนยันเมือ่ทํารายการเสร็จ 

 ธันยนันท มงคลธิติวัฒน (2556) ไดทําการศึกษาการเลือกใชบริการย่ืนแบบและชําระภาษี

ผานเครือขายอินเทอรเน็ตของผูเสียภาษีในเขตสํานักงานสรรพากรพ้ืนที่ชัยภูมิ ผลการศึกษาพบวา

ลักษณะสวนบุคคลที่แตกตางกัน มีการเลือกใชบริการยื่นแบบและชําระภาษีผานเครือขายอินเทอรเน็ต

ในเขตสํานักงานสรรพากรพ้ืนที่ชัยภูมิ จําแนกตามเพศ รายได ประเภทของผูเสียภาษี อายุ  

ระดับการศึกษาและอาชีพทีแ่ตกตางกันมีการเลือกใชบรกิารยื่นแบบและชําระภาษีผานเครือขาย

อินเทอรเน็ตในเขตสํานักงานสรรพากรพ้ืนที่ชัยภูมิ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ณัฐวิทย เช้ือพรหม และกิตติพันธ คงสวัสด์ิเกียรติ (2556) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการย่ืนชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานทางอินเทอรเน็ตในเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลการศึกษาปจจัยสวนบุคคล พบวา เพศ อายุ สถานะ อาชีพ และรายได ที่แตกตางกัน ไมมีผลตอ

ความพึงพอใจในการยื่นชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา (ภ.ง.ด. 90, 91) ผานทางอินเทอรเน็ตในเขต

กรุงเทพมหานคร และพบวาระดับการศึกษามีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการย่ืนชําระภาษีเงินไดบุคคล

ธรรมดา (ภ.ง.ด. 90, 91) ผานทางอินเทอรเน็ตในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สาวิตรี นาคศรีมวง (2557) ไดทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการย่ืนแบบและแสดงรายการเสีย

ภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตในเขตสํานักงานสรรพากร ภาค 4 ผลการศึกษาได

พบวา ปจจัยดานรูปแบบเว็บไซต มีผลตอการย่ืนแบบและแสดงรายการเสียภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผาน

อินเทอรเน็ตในเขตสํานักงานสรรพากรภาค 4 อยูในระดับมาก  

 ศิริรัตน มุขดารา (2557) ไดทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการย่ืนแบบแสดงรายการและชําระ

ภาษีเงินไดผานทางอินเทอรเน็ตในสํานักงานสรรพากรพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร 9 ผลการศึกษาพบวา  
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มีปจจัย ทีผู่ตอบแบบสอบถามใหความสําคญัในระดับมากซึ่งมีผลตอการย่ืนแบบแสดงรายการและ

ชําระภาษีเงินไดนิติบุคคลผานทางอินเทอรเน็ต คือ ดานรูปแบบเว็บไซตเห็นวาเว็บไซตกรมสรรพากรมี

รูปแบบงายตอการใชบริการ ระบบลดขั้นตอนในการทํางานของผูใชบริการ ประหยัดเวลาในการยื่นแบบฯ 

และชําระภาษี ประหยัดคาใชจายในการยื่นแบบฯ และชําระภาษี ระบบมีการยืนยันเมื่อทํารายการ

เสร็จ ระบบขอมูลมีความปลอดภัย ระบบบริการย่ืนแบบฯ สามารถแสดงขอมูลบริษัทไดอยาง

ถูกตอง สวนดานการบริการ เห็นวา สามารถยื่นแบบฯ ไดตลอด 24 ชม. โดยไมมีวันหยุด และไมตอง

นําเอกสารหลักฐานมาสงในขณะทําการยื่นแบบฯ 

 สาวิตรี นาคศรีมวง (2557) ไดทําการศึกษา ปจจัยที่มผีลตอการย่ืนแบบและแสดงรายการ

เสียภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต ในเขตสํานักงานสรรพากร ภาค 4 ผลการศึกษา

พบวาผูใชบริการยื่นแบบและแสดงรายการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการย่ืนแบบและ

แสดงรายการเสียภาษีโดยรวมแตกตางกัน ไดแก ผูทีม่ีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน นอกจากน้ัน 

ผูใชบริการย่ืนแบบและแสดงรายการที่เพศตางกัน และทีม่ีระดับการศึกษาตางกัน จะมีความคิดเห็น

เกี่ยวกับปญหาและอุปสรรคทีพ่บในการยื่นแบบและแสดงรายการเสียภาษีโดยรวมแตกตางกัน 

 ฑาริกา แกวนันชัย (2557) ไดทําการศึกษา ปจจัยที่มผีลตอประสิทธิภาพในการจัดเก็บรายได

ของกรมสรรพากร จากผูเสียภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวาดาน

ความรูของเจาหนาที่ในประมวลรัษฎากรและการพัฒนาตนเองมีผลตอการจัดเก็บรายไดของ

กรมสรรพากร และการพัฒนาตนเองมีผลตอการจัดเก็บรายไดของกรมสรรพากร 

 สรอยเพชร ลิสนิ (2557) ไดทําการศึกษา ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษี

ของสํานักงานสรรพากร ภาค 6 ผลการศึกษา คณุลักษณะของเจาหนาที่ผูมีหนาที่จัดเก็บภาษีอากร 

ประกอบดวย ดานมนุษยสัมพันธ ดานความรูความชํานาญในการปฏิบัติงาน ดานจิตสํานึกในหนาที ่

เมื่อพิจารณาเปนรายดานแตละดาน พบวาเปนปจจัยที่มีอิทธิพลทางตรงตอประสิทธิภาพการ

จัดเก็บภาษีอากรของสํานักงานสรรพากร ภาค 6 แสดงวา เมื่อเจาหนาที่ผูมีหนาจัดเกบ็ภาษีอากรที่มี

มนุษยสัมพันธดี มีความรูความชํานาญในการปฏิบัติงาน และมีจิตสํานึกในหนาทีก่ารปฏิบัติงานที่ดีจะ

สงผลใหประสทิธิภาพการจัดเก็บภาษีอาการสูงขึ้น  

 วันทนีย มงคลทรัพยกุล, อัญณิฐา ดิษฐานนท, อรพรรณ คงมาลัย และจนัทรจิรา  

นพคุณธรรมชาติ (2558) ไดทําการศึกษา ปจจัยที่มีผลตอการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสภาครัฐ 

กรณีศึกษาการย่ืนแบบและชําระภาษีออนไลน ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่สงผลตอการยอมรับบริการ

อิเล็กทรอนิกสภาครัฐ ประกอบดวย 4 ปจจัย ไดแก 1) การรับรูความงายในการใชงาน 2) การรับรู

ประโยชนที่ไดรับ 3) คุณภาพของการบริการ 4) ความเช่ือถือไววางไว 



บทที่ 3 

ระเบยีบวิธีการวิจัย 

 

 งานวิจัยเรื่อง การศึกษาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่

กรมสรรพากรและปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบที่มีตอการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษี

เงินไดผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท มีระเบียบวิธีการวิจัย

ดังตอไปน้ี 

 3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 

 3.2 กลุมประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.3 กระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.4 สมมติฐานการวิจัย 

 3.5 วิธีการทางสถิติและการวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 ประเภทและรปูแบบวิธกีารวิจัย 

 งานวิจัยในครั้งน้ีเปนงานวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ซึ่งมีรูปแบบของการวิจัย โดย

ใชแบบสอบถามแบบปลายปด (Closed-end Questionnaire) ประกอบดวยดังตอไปน้ี 

3.1.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) มทีั้งหมด 4 สวนดังตอไปน้ี 

 สวนที่ 1 แบบสอบถามปจจัยสวนบุคคล มีจาํนวน 5 ขอ เปนคําถามปลายปดประกอบดวย 

  1) เพศ    ใชระดับการวัดขอมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

  2) อายุ    ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรยีงอันดับ  (Ordinal Scale) 

  3) ระดับการศึกษาใชระดับการวัดขอมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

  4) อาชีพ   ใชระดับการวัดขอมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

  5) รายได   ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรยีงอันดับ  (Ordinal Scale) 

 สวนที่ 2 แบบสอบถามปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร  

โดยแบงเปนคําถาม 3 ดาน รวม 10 ขอ เปนคําถามปลายปด ประกอบดวยดังตอไปน้ี 

  1) ดานความเช่ือถือได จํานวน 3 ขอ ต้ังแตขอ 1-3 

  2) ดานความเอาใจใส จํานวน 3 ขอ ต้ังแตขอ 4-6  

  3) ดานการตอบสนอง จํานวน 4 ขอ ต้ังแตขอ 7-10 
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 สําหรบัการวัดระดับความคดิเห็นนั้น จะมีระดับการวัดดังนี ้

  1) เห็นดวยมากสุด มีคาคะแนนเทากับ 5 

  2) เห็นดวยมาก        มีคาคะแนนเทากับ 4 

  3) เห็นดวยปานกลาง     มีคาคะแนนเทากับ 3 

  4) เห็นดวยนอย  มีคาคะแนนเทากับ 2 

  5) เห็นดวยนอยสุด      มีคาคะแนนเทากับ 1 

 โดยมีระดับการวัดแบบอันตรภาคช้ัน (Interval Scale) สําหรบัการวัดระดับความคดิเห็นมดัีงน้ี 

                     1) เห็นดวยมากสุด      มีคาคะแนนเทากับ 4.21 - 5.00 

  2.)เห็นดวยมาก        มีคาคะแนนเทากับ 3.41 - 4.20 

   3) เห็นดวยปานกลาง     มีคาคะแนนเทากับ 2.61 - 3.40  

  4) เห็นดวยนอย  มีคาคะแนนเทากับ 1.81 - 2.60 

  5) เห็นดวยนอยสุด      มีคาคะแนนเทากับ 1.00 - 1.80 

 สวนที่ 3 แบบสอบถามปจจัยดานคุณภาพของระบบยื่นแบบฯ โดยแบงคําถามเปน 3 ดาน 

รวม 10 ขอ ประกอบไปดวยดังตอไปน้ี 

  1) คุณภาพของระบบในการสมัครและย่ืนแบบฯ จํานวน 4 ขอ ต้ังแตขอ 1-4  

  2) คณุภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษผีานอินเทอรเน็ต จํานวน 3 ขอ ต้ังแตขอ 5-7 

  3) คณุภาพของเว็บไซต จํานวน 3 ขอ ต้ังแตขอ 8-10 

 สําหรบัการวัดระดับความคดิเห็นจะมีระดับการวัดดังนี ้

  1) เห็นดวยนอยที่สุด      มีคาคะแนนเทากับ 1 

                     2) เห็นดวยนอย  มีคาคะแนนเทากับ 2 

                     3) เห็นดวยปานกลาง     มีคาคะแนนเทากับ 3  

  4) เห็นดวยมาก        มีคาคะแนนเทากับ 4 

  5) เห็นดวยมากที่สุด      มีคาคะแนนเทากับ 5 

 โดยมีระดับการวัดแบบอันตรภาคช้ัน (Interval Scale) สําหรบัการวัดระดับความคดิเห็นมดัีงน้ี 

            1) เห็นดวยมากสุด      มีคาคะแนนเทากับ 4.21 - 5.00 

  2) เห็นดวยมาก        มีคาคะแนนเทากับ 3.41 - 4.20 

   3) เห็นดวยปานกลาง     มีคาคะแนนเทากับ 2.61 - 3.40  

  4) เห็นดวยนอย  มีคาคะแนนเทากับ 1.81 - 2.60 

  5) เห็นดวยนอยสุด      มีคาคะแนนเทากับ 1.00 - 1.80 

 สวนที่ 4 แบบสอบถามการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตโดยแบง

คําถามเปน 3 ดาน รวม 10 ขอ ประกอบไปดวยดังตอไปน้ี  
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  1) การรับรูความงายตอการใชงาน  จํานวน 3 ขอ ต้ังแตขอ 1-5 

  2) การรับรูประโยชน  จํานวน 3 ขอ ต้ังแตขอ 6-10 

 โดยมีระดับการวัดแบบอันตรภาคช้ัน (Interval Scale) สําหรับการวัดระดับความคิดเห็นมี

ดังน้ี 

                     1) เห็นดวยมากสุด      มีคาคะแนนเทากับ 4.21 - 5.00 

 2) เห็นดวยมาก        มีคาคะแนนเทากับ 3.41 - 4.20 

  3) เห็นดวยปานกลาง     มีคาคะแนนเทากับ 2.61 - 3.40  

  4) เห็นดวยนอย  มีคาคะแนนเทากับ 1.81 - 2.60 

  5) เห็นดวยนอยสุด      มีคาคะแนนเทากับ 1.00 - 1.80 

  3.1.2 การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) และการ

ทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability Test) ของแบบสอบถามแบบสอบถาม (Questionnaire)  

     3.1.2.1 การทดสอบความเทีย่งตรงของเนือ้หา (Content Validity Test) 

     งานวิจัยน้ีจะนําแบบสอบถามที่ไดสรางเสรจ็แลว นําเสนอใหกับผูทรงคณุวุฒิ เพ่ือ

พิจารณาตรวจสอบความถูกตองของเน้ือหาพรอมทั้งขอเสนอแนะ และทําการแกไขตาม

ขอเสนอแนะและขอคิดเห็นที่เปนประโยชนตองานวิจัย 

    3.1.2.2 การทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability Test) 

    เมื่อผูวิจัยไดทําการแกไขแบบสอบถามตามทีผู่ทรงคุณวุฒิระบุเรียบรอยแลว จะตอง

นําแบบสอบถามน้ันมาทําการทดสอบความนาเช่ือถือ (Reliability Test) โดยทําการแจกกับกลุม

ตัวอยางที่มีสภาพความเปนกลุมตัวอยางซึ่งไดแก ผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท จํานวน 

30 คน เพ่ือตรวจสอบความนาเช่ือถือ โดยการวิเคราะหประมวลหาคาครอนบารคแอลฟา 

(Cronbach’s Alpha- Analysis Test) ซึ่งไดคาเทากับ 0.944 หลังจากน้ันจะนําแบบสอบถามไปให

กลุมตัวอยางไดตอบตามระยะเวลาทีกํ่าหนดไวในการศึกษาโดยจะทําการแจกในวันที ่3 พฤษภาคม ถึง 

28 พฤษภาคม พ.ศ. 2559 

 

3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากร ที่ใชสําหรับในการวิจัยครั้งน้ีแบงเปน 2 ประเภทคือ ประชากรที่มาย่ืนแบบภาษีที่

กรมสรรพากรสํานักงานใหญ เขตพญาไท และประชากรที่ย่ืนแบบภาษีออนไลน โดยประชากรทั้ง 2 

ประเภท เปนประชากรที่ไมทราบจํานวนที่แนนอน 

 กลุมตัวอยาง การเลือกกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยจึงกําหนดขนาดของกลุม

ตัวอยาง โดยใชขอมูลตารางการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางของ  Yamane (1967) ที่มรีะดับความ

เช่ือมั่นรอยละ 95 และมรีะดับความคลาดเคลื่อน ±0.05 เปนกรณีที่ไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน  
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ซึ่งไดขนาดของกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน ผูวิจัยไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางแบบโควตา

(Quota Sampling) โดยกําหนดกลุมตัวอยางจํานวน 200 คน กับกลุมตัวอยางที่มาย่ืนแบบภาษีที่

กรมสรรพากรสํานักงานใหญ เขตพญาไทและผูที่ย่ืนแบบฯ ออนไลนจํานวน 200 คน ทั้งน้ีการสุม

ตัวอยางจะใชเวลาแจกต้ังแตวันที่ 3 พฤษภาคม ถึง 28 พฤษภาคม พ.ศ. 2559 

 

3.3 กระบวนการและขัน้ตอนการเก็บรวบรวมขอมูล 

  สําหรับกระบวนการและขั้นตอนการเก็บขอมูลมีดังตอไปน้ี 

  3.3.1 ผูวิจัยไดทําการสุมกลุมตัวอยางที่จะทําการเก็บขอมูลแบบสอบถาม แบงเปน 2 

ประเภทคือ ประชากรที่มาย่ืนแบบภาษีที่กรมสรรพากรสํานักงานใหญ เขตพญาไท และประชากรที่ย่ืน

แบบภาษีออนไลน  

  3.3.2 นําแบบสอบถามที่ไดมาทําการตรวจสอบความถูกตองแลวไปหาคาความเช่ือมั่น 

(Reliability) โดยทําการแจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางจํานวน 30 ชุด 

  3.3.3 นําแบบสอบถามที่ถูกตองสมบูรณ นําไปเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางจริง จํานวน 400 ชุด 

และนําไปวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยเครื่องคอมพิวเตอรตอไป 

  3.3.4 เวลาที่ใชในการดําเนินการเพ่ือเก็บแบบสอบถามเริ่มต้ังแตวันที่ 3 พฤษภาคม ถึง 28

พฤษภาคม พ.ศ. 2559  

 

3.4 สมมติฐานการวิจัย 

 การวิจัยเรื่อง การศึกษาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่

กรมสรรพากรและปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษี

เงินไดผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท มีการกําหนดสมมติฐานดังน้ี  

 3.4.1 ความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลของผูย่ืนแบบฯ ที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร  

เขตพญาไท ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดที่แตกตางกัน มีผลตอการ

ยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน 

 3.4.2 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรมีผลตอการยอมรับการ

ย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 

 3.4.3 ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษี

เงินไดผานอินเทอรเน็ต  

การทดสอบสมมติฐานทั้ง 3 ขอนั้น จะทาํการทดสอบทีร่ะดับนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

วิธีการทางสถิติที่ใชสาํหรบังานวิจัย 
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3.5 วิธีการทางสถิติและการวิเคราะหขอมูล 

 วิธีการทางสถิติที่ใชสําหรับงานวิจัยน้ีสามารถแบงไดเปน 2 ประเภท ไดแก 

 3.5.1 การรายงานผลการวิจัยดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งไดแก  

คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 3.5.2 การรายงานผลการวิจัยดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งไดแก  

การวิเคราะหสมมติฐานทั้ง 3 ขอ โดยมีการใชสถิติการวิจัย ดังน้ี 

 สมมติฐานขอที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลทีแ่ตกตางกันมีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระ

ภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน จะใชการวิเคราะหแบบ Independent Samples t-tests 

และใชการวิเคราะหแบบ One-way ANOVA กรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะ

ทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคูที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 หรือระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95 

โดยจะใชสูตรตามวิธี Least Significant Difference (LSD) 

 สมมติฐานขอที่ 2 จะใชสถิติหาความสัมพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะหการถดถอยแบบ

พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 สมมติฐานขอที่ 3 จะใชสถิติหาความสัมพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะหการถดถอยแบบ

พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 



บทที่ 4 

ผลการวิจัย 

 

 จากผลการวิจยัเรื่อง การศึกษาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของ

เจาหนาที่กรมสรรพากรและปจจัยดานคุณภาพของระบบยื่นแบบที่มีตอการยอมรับการยื่นแบบ 

และชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท  

มีผลการวิจัยทีส่ามารถอธิบายไดเปนสถิติดังตอไปน้ี 

 4.1 การรายงานผลการวิจัยดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งไดแก คารอยละ

(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 4.2 การรายงานผลการวิจัยดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งไดแก         

การวิเคราะหสมมติฐานทั้ง 3 ขอ โดยมีการใชสถิติการวิจัยดังน้ี 

  4.2.1 สมมติฐานขอที่ 1 จะใชการวิเคราะหแบบ Independent Samples t-tests 

และในกรณีการเปรียบเทียบของกลุม 2 กลุม จะใชสถิติทดสอบความแตกตางคาเอฟ (F-test) 

หรือ การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA กรณีที่พบความแตกตางอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติจะทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคูที่ระดับนัยสําคญั 0.05 หรือทีร่ะดับความ

เช่ือมั่นรอยละ 95 โดยจะใชสูตรตามวิธี Least Significant Difference (LSD) 

  4.2.2 สมมติฐานขอที่ 2 จะใชสถิติหาความสัมพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะห  

การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

  4.2.3 สมมติฐานขอที่ 3 จะใชสถิติหาความสัมพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะห    

การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

สมมติฐานทัง้ 3 ขอ จะทําการทดสอบที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 

4.1 การรายงานผลดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งไดแก คารอยละ 

(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 4.1.1 การรายงานผลขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชพี และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
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ตารางที่ 4.1: ตารางแสดงจํานวนและคารอยละขอมูลปจจยัสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

                จาํแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

1. ชาย 181 45 

2. หญิง 219 55 

รวม  400 100 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที ่4.1 ขอมลูปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม เพศ 

พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มากที่สุด จํานวน 219 คน คิดเปนรอยละ 55  

และรองลงมาเปนเพศชาย จํานวน 181 คน คิดเปนรอยละ 45  

 

ตารางที่ 4.2: ตารางแสดงจํานวนและคารอยละขอมูลปจจยัสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

                จาํแนกตามอายุ 

 

อายุ จํานวน รอยละ 

2. 21-30 ป  220 55 

3. 31-40 ป  156 39 

4. 41-50 ป  20 5 

5. 51-60 ป  4 1 

รวม 400 100 

  

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.2 ขอมลูปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 

พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 21-30 ป มากที่สดุ จํานวน 220 คน คิดเปนรอยละ 55 

รองลงมาไดแกอายุ 31-40 ป จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39 อายุ 41-50 ป จํานวน 20 คน  

คิดเปนรอยละ 5 และอายุ 51-60 ป จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1 ตาลําดับ 
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ตารางที่ 4.3: ตารางแสดงจํานวนและคารอยละขอมูลปจจยัสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

                จาํแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

 1. ตํ่ากวาปริญญาตร ี  43 11 

2. ปริญญาตร ี/ เทียบเทา  260 65 

3. ปริญญาโทหรือสูงกวา 97 24 

รวม 400 100 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที ่4.3 ขอมลูปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม 

ระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาสูงสุดที่ระดับปรญิญาตร ี/

เทียบเทาจํานวน 260 คน คิดเปนรอยละ 65 รองลงมาเปน ปรญิญาโทหรือสูงกวา จํานวน 97 คน  

คิดเปนรอยละ 24 และตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 43 คน คดิเปนรอยละ 11 ตามลําดับ  

 

ตารางที่ 4.4: ตารางแสดงจํานวนและคารอยละขอมูลปจจยัสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

                จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

1. รับราชการ   66 16.5 

2. รัฐวิสาหกจิ  12 3 

3. พนักงานบริษัทเอกชน  254 63.5 

4. ประกอบธุรกิจสวนตัว  52 13 

5. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).............................................. 16 4 

รวม 400 100 

  

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม 

อาชีพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 254 คน  

คิดเปนรอยละ 63.5 รองลงมาไดแก รับราชการ จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 16.5 ประกอบธุรกิจ

สวนตัว 52 คน คิดเปนรอยละ 13 มีอาชีพดานอ่ืน ๆ จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4 และ

รัฐวิสาหกิจ จํานวน 12 คน คดิเปนรอยละ 3 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.5: ตารางแสดงจํานวนและคารอยละขอมูลปจจยัสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

                จาํแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน รอยละ 

1. ตํ่ากวา 10,000 บาท  30 7.5 

2. 10,001-30,000 บาท  253 63 

3. 30,001-50,000 บาท 84 21 

4. 50,001-70,000 บาท 17 4.5 

5. 70,001-90,000 บาท  12 3 

6. 90,001 บาท ขึ้นไป 4 1 

รวม 400 100 

  

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม 

รายไดเฉลีย่ตอเดือน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได 10,001-30,000 บาท จํานวน 253 คน 

คิดเปนรอยละ 63 รองลงมาไดแก รายได 30,001-50,000 บาท จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 21  

ตํ่ากวา 10,000 บาทจํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7 รายได 50,001-70,000 บาท จํานวน 17 คน  

คิดเปนรอยละ 4.5 รายได 70,001-90,000 บาท จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3 และรายได 90,001 บาท  

ขึ้นไป จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1 ตามลําดับ 

 

 4.1.2 การรายงานผลขอมูลเก่ียวกับระดับความคิดเหน็ตอปจจัยดานคณุภาพการใหบริการ

ของเจาหนาทีก่รมสรรพากรของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที่ 4.6: ตารางแสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัย 

                 ดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของ

เจาหนาท่ีกรมสรรพากร 

คาเฉลี่ย 

( X ) 

คาสวนเบี่ยงแบนมาตรฐาน 

(S.D.) 

แปลผล 

ดานความเชื่อถือได 3.79 0.69 มาก 

ดานความเอาใจใส 3.76 0.68 มาก 

ดานการตอบสนอง 3.67 0.81 มาก 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร 

พบวา ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบถามที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินได 

ผานอินเทอรเน็ต สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดาน ไดแกดานความเช่ือถือได มีระดับความคิดเห็น

อยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.79 และดานความเอาใจใส มีระดับความคิดเห็นอยูใน

ระดับเห็นดวยมาก โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.76 และดานการตอบสนองมรีะดับความคิดเห็นอยูในระดับ

เห็นดวยมากโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.67 สาํหรับผลการพิจารณาเปนรายขอมีคาคะแนนเฉลี่ยอยู

ระหวาง 3.60–3.89 เรียงตามลําดับคะแนนเฉลี่ย จากมากไปหานอยตามเกณฑการวิเคราะหและแปร

ผลขอมลูดังน้ี 

 ระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรของผูตอบ

แบบสอบถามที่มีตอการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต อยูในระดับเห็นดวย

มากที่สุด ผลของการวิจัยไมพบรายการใดที่อยูในเกณฑคะแนนเฉลี่ยในระดับน้ี 

 ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงิน

ไดผานอินเทอรเน็ต อยูในระดับเห็นดวยมาก ไดแกดานความนาเช่ือถือ ( X = 3.79) ดานความเอาใจใส 

( X = 3.76) ดานการตอบสนอง ( X = 3.67) ตามลําดับ 

 ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงิน

ไดผานอินเทอรเน็ต อยูในระดับเห็นดวยปานกลาง เห็นดวยนอยและเห็นดวยนอยสุด ผลของการ

วิจัยไมพบรายการใดอยูในเกณฑคะแนนเฉลี่ยในระดับน้ี  

 

 4.1.3 การรายงานผลขอมูลเก่ียวกับระดับความคิดเหน็ตอปจจัยดานคณุภาพของระบบ

ยื่นแบบ 

 

ตารางที่ 4.7: ตารางแสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน

       คุณภาพของระบบย่ืนแบบของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ คาเฉลี่ย 

( X ) 

คาสวนเบี่ยงแบนมาตรฐาน 

(S.D.) 

แปลผล 

คุณภาพของระบบในการสมัครและย่ืนแบบฯ 3.97 0.70 มาก 

คุณภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษีผาน

อินเทอรเน็ต 

4.04 0.71 มาก 

คุณภาพของเว็บไซต 3.88 0.75 มาก 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 ปจจัยดานคณุภาพของระบบยื่นแบบฯ พบวา ระดับความ

คิดเห็นของผูตอบแบบถามทีม่ีตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 

สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดาน ไดแกดานคุณภาพของระบบในการสมัครและย่ืนแบบฯ มีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97 และดานคุณภาพของระบบการชําระ

และขอคืนภาษีผานอินเทอรเน็ต มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.04 และดานคุณภาพของเว็บไซต มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.88 สําหรับผลการพิจารณาเปนรายขอมีคาคะแนนเฉลี่ยอยูระหวาง 3.78–4.09 

เรียงตามลําดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปนอยตามเกณฑการวิเคราะหและแปรผลขอมูล ดังน้ี 

 ระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอ 

การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต อยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด  

ผลของการวิจัยไมพบรายการใดที่อยูในเกณฑคะแนนเฉลี่ยในระดับน้ี 

 ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงิน

ไดผานอินเทอรเน็ต อยูในระดับเห็นดวยมาก ไดแก ดานคณุภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษี

ผานอินเทอรเน็ต ( X = 4.04) คุณภาพของระบบในการสมคัรและย่ืนแบบฯ ( X = 3.97) คุณภาพ

ของเว็บไซต ( X = 3.88) ตามลาํดับ 

 ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงิน

ไดผานอินเทอรเน็ต อยูในระดับเห็นดวยปานกลาง เห็นดวยนอยและเห็นดวยนอยสุด ผลของการวิจัย 

ไมพบรายการใดอยูในเกณฑคะแนนเฉลี่ยในระดับน้ี  

 

4.2 การรายงานผลดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งไดแกการวิเคราะห

สมมติฐานทั้ง 3 ขอ โดยมีการใชสถิติการวิจัยดังนี ้

 4.2.1 สมมติฐานขอที่ 1 ความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลของผูย่ืนแบบฯ ที่อาศัยอยูใน

กรุงเทพมหานคร เขตพญาไท ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ และรายไดที่แตกตางกัน 

มีผลตอการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน 

 สมมติฐานขอที่ 1.1 เพศที่แตกตางกันมีผลตอการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินได    

ผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน ปรากฏผลดังตารางที่ 4.8 
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ตารางที ่4.8: แสดงการวิเคราะหขอมูลการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต

       จําแนกตามเพศ 

 

 เพศ คา t Sig. 

ชาย หญิง 

คาเฉลี่ย 

(Mean) 

คาสวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน(S.D.) 

คาเฉลี่ย 

(Mean) 

คาสวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน(S.D.) 

การยอมรับการย่ืนแบบและ 

ชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ต  

จําแนกตามเพศ 

4.053 0.599 4.159 0.602 -1.751 0.517 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต

พบวา เพศทีแ่ตกตางกันมผีลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตที่แตกตาง

กันการทดสอบสมมติฐานดวย Independent Samples t-test ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

พบวา การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต จําแนกตามเพศมีคา Sig. เทากับ 

0.517 มากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

สรุปไดวา เพศชายและเพศหญิงมีการยอมรบัการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตไมแตกตางกัน 

 

สมมติฐานขอที่ 1.2 อายุที่แตกตางมีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตแตกตางกัน ปรากฏผลดังตารางที่ 4.9 
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ตารางที่ 4.9: แสดงการวิเคราะหขอมูลการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต

       จําแนกตามอายุ 

 

 แหลความ

แปรปรวน 

คาความ

แปรปรวน

ระหวางกลุม

(SS.) 

คาความ

แตกตาง

(Df.) 

ความ

แปรปรวน 

(MS) 

คา F Sig. 

การยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ต จําแนกตาม

อายุ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

6.862 

138.126 

144.987 

3 

396 

399 

2.287 

0.349 

6.557 .000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 ผลการทดลองสมมติฐาน โดยการวิเคราะหความแปรปรวน

ทางเดียว (One-way ANOVA) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวาการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินได

ผานอินเทอรเน็ตจําแนกตามอายุ มีคา Sig. เทากับ 0.000 นอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 แสดงวาอายุ

ที่แตกตางกันมีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตในภาพรวมแตกตาง

กันจึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี LSD ดังแสดงผลในตารางที่ 4.10 

 

ตารางที่ 4.10: แสดงคาเฉลี่ยรายคูดวยวิธี LSD ของผูตอบแบบสอบถามระหวางอายุกับการยอมรับ 

         การย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต  
 

 

    (ตารางมีตอ) 

 

(I) อายุ  (J) อายุ คาเฉลี่ยความแตกตาง 

Mean Difference (I-J) 

คาความผิดพลาดสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

Std. Error 

Sig. 

21-30 ป 

31-40 ป -.00296 .06182 .962 

41-50 ป .50909* .13793 .000* 

51-60 ป -.67091* .29797 .025* 

31-40 ป 

21-30 ป .00296 .06182 .962 

41-50 ป .51205* .14027 .000* 

51-60 ป -.66795* .29906 .026* 
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ตารางที่ 4.10 (ตอ): แสดงคาเฉลี่ยรายคูดวยวิธี LSD ของผูตอบแบบสอบถามระหวางอายุกับการ 

    ยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต  

 

(I) อายุ  (J) อายุ คาเฉลี่ยความแตกตาง 

Mean Difference (I-J) 

คาความผิดพลาดสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

Std. Error 

Sig. 

41-50 ป 21-30 ป -.50909* .13793 .000* 

 31-40 ป -.51205* .14027 .000* 

 51-60 ป -1.18000* .32348 .000* 

51-60 ป 21-30 ป .67091* .29797 .025* 

 31-40 ป .66795* .29906 .026* 

 41-50 ป 1.18000* .32348 .000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 เมื่อทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูจําแนกตามอายุ 

พบวา อายุ 21-30 ป มีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต นอยกวา 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41-50 ป และอายุ 51-60 ป โดยมีคา Sig. เทากับ 0.000 และ 0.025 

ตามลําดับ ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 มีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.509 และ -0.67 ตามลําดับ 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 31-40 ป มีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตนอยกวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41-50 ป และอายุ 51-60 ป โดยมีคา Sig. เทากับ 

0.000 และ 0.026 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 มีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.51 

และ -0.67 ตามลําดับ  

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41-50 ป มีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตนอยกวาผูตอบแบบสอบถามที่มอีายุ 21-30 ป 31-40 ป และ 51-60 ป โดยมคีา Sig. เทากับ 

0.000, 0.000 และ 0.000 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 มผีลตางของคาเฉลี่ยเทากับ  

-0.509,-0.512 และ -1.18 ตามลําดับ 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 51-60 ป มีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินได 

ผานอินเทอรเน็ตนอยกวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 21-30 ป 31-40 ป และ 41-50 ป โดยมีคา Sig.

เทากับ 0.025, 0.026 และ 0.00 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 มผีลตางของคาเฉลี่ย

เทากับ 0.67, 0.67 และ 1.18 ตามลําดับ 
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สมมติฐานขอที่ 1.3 ระดับการศึกษาที่แตกตางมีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษี

เงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน ปรากฏผลดังตารางที่ 4.11 

 

ตารางที่ 4.11: แสดงการวิเคราะหขอมูลการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต

         จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

 

 

แหลความ

แปรปรวน 

คาความ

แปรปรวน

ระหวางกลุม 

(SS.) 

คาความ

แตกตาง 

(Df.) 

ความ

แปรปรวน 

(MS) 

คา F Sig. 

การยอมรับการย่ืนแบบ

และชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ต 

จําแนกตามระดับ

การศึกษา 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

1.089 

143.898 

144.987 

2 

397 

399 

.545 

.362 

1.502 .224 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.11 พบวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอการยอมรับการยื่น

แบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตที่แตกตางกัน โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว

(One-way ANOVA) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวาการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตจําแนกตามระดับการศึกษา มีคา Sig. เทากับ 0.224 มากกวาระดับนัยสําคญั 0.05     

แสดงวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตไมแตกตางกัน 

 

สมมติฐานขอที่ 1.4 อาชีพที่แตกตางมีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินได             

ผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน ปรากฏผลดังตารางที่ 4.12 
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ตารางที่ 4.12: แสดงการวิเคราะหขอมูลการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน 

         อินเทอรเน็ตจําแนกตามอาชีพ 

 

 แหลความ

แปรปรวน 

คาความ

แปรปรวน

ระหวางกลุม 

(SS.) 

คาความ

แตกตาง 

(Df.) 

ความ

แปรปรวน 

(MS) 

คา F Sig. 

การยอมรับการย่ืนแบบ

และชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ต 

จําแนกตามอาชพี 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4.095 

140.892 

144.987 

4 

395 

399 

1.024 

.354 

2 .023* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.12 ผลการทดลองสมมติฐาน โดยการวิเคราะหความแปรปรวน

ทางเดียว (One-way ANOVA) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวาการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงิน

ไดผานอินเทอรเน็ตจําแนกตามอาชีพ มีคา Sig. เทากับ 0.023 นอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 แสดงวา 

อาชีพที่แตกตางกันมีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตในภาพรวม

แตกตางกันจึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี LSD ดังแสดงผลในตารางที่ 4.13 

 

ตารางที่ 4.13: แสดงคาเฉลี่ยรายคูดวยวิธี LSD ของผูตอบแบบสอบถามระหวางอาชีพกับการยอมรับ 

         การย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต  

 

(I) อาชีพ (J) อาชีพ คาเฉลี่ยความแตกตาง 

(Mean Difference (I-J) ) 

คาความผิดพลาดสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Std. Error) 

Sig. 

รับราชการ 

รัฐวิสาหกิจ .08030 .18743 .669 

พนักงานบริษัทเอกชน -.03295 .08251 .690 

ประกอบธุรกิจสวนตัว -.31457* .11074 .005* 

อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) -.12803 .16643 .442 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.13 (ตอ): แสดงคาเฉลี่ยรายคูดวยวิธี LSD ของผูตอบแบบสอบถามระหวางอาชีพกับการ 

    ยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต  

 

(I) อาชีพ (J) อาชีพ คาเฉลี่ยความแตกตาง 

(Mean Difference (I-J) ) 

คาความผิดพลาดสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Std. Error) 

Sig. 

รัฐวิสาหกิจ 

รับราชการ -.08030 .18743 .669 

พนักงานบริษัทเอกชน -.11325 .17643 .521 

ประกอบธุรกิจสวนตัว -.39487* .19127 .040* 

อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ -.20833 .22807 .362 

พนักงานบริษัทเอกชน 

รับราชการ .03295 .08251 .690 

รัฐวิสาหกิจ .11325 .17643 .521 

ประกอบธุรกิจสวนตัว -.28162* .09090 .002* 

ประกอบธุรกิจสวนตัว 

รับราชการ .31457* .11074 .005* 

รัฐวิสาหกิจ .39487* .19127 .040* 

พนักงานบริษัทเอกชน .28162* .09090 .002* 

อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) .18654 .17074 .275 

อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) 

รับราชการ .12803 .16643 .442 

รัฐวิสาหกิจ .20833 .22807 .362 

พนักงานบริษัทเอกชน .09508 .15394 .537 

ประกอบธุรกิจสวนตัว -.18654 .17074 .275 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.13 เมื่อทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูจําแนกตาม

อาชีพ พบวา อาชีพรับราชการมีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต

นอยกวาผูตอบแบบสอบถามอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวโดยมีคา Sig. เทากับ 0.005 ซึ่งนอยกวาระดับ

นัยสําคัญ 0.05 มีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ -0.31 

 อาชีพรัฐวิสาหกิจมีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตนอยกวา 

ผูตอบแบบสอบถาม อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวโดยมีคา Sig. เทากับ 0.04 ซึ่งมีคานอยกวา 

ระดับนัยสําคัญ 0.05 มีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ -0.39 
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อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต

นอยกวาผูตอบอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวโดยมีคา Sig. เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ 

0.05 มีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ -0.28 

อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวมีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต

นอยกวาผูตอบอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว รัฐวิสาหกิจและพนักงานบริษัทเอกชนโดยมีคา Sig. 

เทากับ 0.005, 0.04 และ 0.02 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 ซึ่งมีผลตางคาเฉลี่ย

เทากับ 0.31, 0.39, 0.28 ตามลําดับ 

 

สมมติฐานขอที่ 1.5 รายไดที่แตกตางมีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินได         

ผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน ปรากฏผลดังตารางที่ 4.14 

 

ตารางที่ 4.14: แสดงการวิเคราะหขอมูลการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต

         จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

 แหลความ

แปรปรวน 

คาความ

แปรปรวน

ระหวางกลุม 

(SS.) 

คาความ

แตกตาง 

(Df.) 

ความ

แปรปรวน 

(MS) 

คา F Sig. 

การยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตจําแนกตาม

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

14.768 

130.219 

144.987 

5 

394 

399 

2.954 

0.331 

 

8.937 .000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.14 ผลการทดลองสมมติฐาน โดยการวิเคราะหความแปรปรวน

ทางเดียว (One-way ANOVA) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวา การยอมรับการย่ืนแบบและชําระ

ภาษีเงินได ผานอินเทอรเน็ต จําแนกตามรายได มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาระดับ

นัยสําคัญ 0.05 จึงแสดงวารายไดที่แตกตางกัน มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินได

ผานอินเทอรเน็ต ในภาพรวมแตกตางกันจึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี LSD  

ดังแสดงผลตามตารางที่ 4.15 
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ตารางที่ 4.15: แสดงคาเฉลี่ยรายคูดวยวิธี LSD ของผูตอบแบบสอบถามระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือน  

                 กับการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต  
 

(I) รายไดเฉลี่ยตอเดือน (J) รายไดเฉลี่ยตอเดือน คาเฉลี่ยความแตกตาง 

(Mean Difference (I-J) ) 

คาความผิดพลาดสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Std. Error) 

Sig. 

ต่ํากวา 10,000 บาท 10,001-30,000 บาท .01584 .11101 .887 

30,001-50,000 บาท -.02238 .12228 .855 

50,001-70,000 บาท -.18863 .17452 .280 

70,001-90,000 บาท .88000* .19636 .000* 

90,001 บาทขึ้นไป 1.14667* .30601 .000* 

10,001-30,000 บาท ต่ํากวา 10,000 บาท -.01584 .11101 .887 

30,001-50,000 บาท -.03822 .07239 .598 

50,001-70,000 บาท -.20446 .14404 .157 

70,001-90,000 บาท .86416* .16985 .000* 

90,001 บาทขึ้นไป 1.13083* .28971 .000* 

30,001-50,000 บาท ต่ํากวา 10,000 บาท .02238 .12228 .855 

10,001-30,000 บาท .03822 .07239 .598 

50,001-70,000 บาท -.16625 .15289 .278 

70,001-90,000 บาท .90238* .17742 .000* 

90,001 บาทขึ้นไป 1.16905* .29421 .000* 

50,001-70,000 บาท ต่ํากวา 10,000 บาท .18863 .17452 .280 

10,001-30,000 บาท .20446 .14404 .157 

30,001-50,000 บาท .16625 .15289 .278 

70,001-90,000 บาท 1.06863* .21676 .000* 

90,001 บาทขึ้นไป 1.33529* .31948 .000* 

70,001-90,000 บาท ต่ํากวา 10,000 บาท -.88000* .19636 .000* 

10,001-30,000 บาท -.86416* .16985 .000* 

30,001-50,000 บาท -.90238* .17742 .000* 

50,001-70,000 บาท -1.06863* .21676 .000* 

90,001 บาทขึ้นไป .26667 .33192 .422 

           (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.15 (ตอ): แสดงคาเฉลี่ยรายคูดวยวิธี LSD ของผูตอบแบบสอบถามระหวางรายไดเฉลี่ยตอ 

                       เดือนกับการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต  

 

(I) รายไดเฉลี่ยตอเดือน (J) รายไดเฉลี่ยตอเดือน คาเฉลี่ยความแตกตาง 

(Mean Difference (I-J) ) 

คาความผิดพลาดสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Std. Error) 

Sig. 

90,001 บาทขึ้นไป ต่ํากวา 10,000 บาท -1.14667* .30601 .000* 

10,001-30,000 บาท -1.13083* .28971 .000* 

30,001-50,000 บาท -1.16905* 29421 .000* 

50,001-70,000 บาท -1.33529* .31948 .000* 

70,001-90,000 บาท -.26667 .33192 .422 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.15 เมื่อทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูจําแนกตาม

รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา รายไดตํ่ากวา 10,000 บาท มกีารยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินได

ผานอินเทอรเน็ตนอยกวาผูที่มีรายได 70,001-90,000 บาท และ 90,001 บาทขึน้ไปโดยมีคา Sig. 

เทากับ 0.000 และ 0.000 ตามลาํดับ ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 มีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 

0.88, 1.15 ตามลําดับ  

 รายได 10,001-30,000 บาท มีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตนอยกวาผูที่มีรายได 70,001-90,000 บาท และ 90,001 บาทขึ้นไป โดยมีคา Sig. 

เทากับ 0.000 และ 0.000 ตามลําดับ มีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.86 และ 1.13 ตามลําดับ  

 รายได 30,001-50,000 บาท มีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตนอย

กวาผูที่มีรายได 70,001-90,000 บาท และ 90,001 บาทขึ้นไป โดยมีคา Sig. เทากับ 0.000 และ 

0.000 ตามลําดับ ซึ่งมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.90 และ 1.17 ตามลําดับ 

 รายได 50,001-70,000 บาท มีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต

นอยกวาผูที่มีรายได 70,001-90,000 บาท และ 90,001 บาทขึ้นไป โดยมีคา Sig. เทากับ 0.000 และ 

0.000 ตามลําดับ มีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 1.07 และ 1.33 ตามลําดับ 

 รายได 70,001-90,000 บาท มีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต

นอยกวาผูที่มีรายได ตํ่ากวา 10,000 บาท 10,000-30,000 บาท 30,001-50,000 บาท และ 50,001-

70,000 บาท โดยมีคา Sig. เทากับ 0.000, 0.00, 0.000 และ 0.000 ตามลําดับ ซึ่งมีผลตางคาเฉลี่ย

เทากับ -0.88, -0.86, -0.90 และ -1.07 ตามลําดับ 
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 รายได 90,001 บาทขึ้น มีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตนอย

กวาผูที่มีรายได ตํ่ากวา 10,000 บาท 10,001-30,000 บาท 30,001-50,000 บาท และ 50,001-

70,000 บาท โดยมีคา Sig. เทากับ 0.000, 0.000, 0.000 และ 0.000 ซึ่งมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ  

-1.15, -1.13, -1.17 และ -1.33 ตามลําดับ 

 

 4.2.2 สมมติฐานขอที่ 2 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรมีผลตอ

การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต ปรากฏผลดังตารางที่ 4.16 

 

ตารางที ่4.16: ตารางแสดงคาของตัวแปรปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่  

                  กรมสรรพากรกับการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตดวย 

                  วิธีวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ี

กรมสรรพากร 

สัมประสิทธิ์ 

การถดถอย (Beta) 

คา t Sig 

(P - Value) 

1. ดานความเชื่อถือได   0.079 1.125 0.261 

2. ดานความเอาใจใส 0.303 3.93 0.000* 

3. ดานการตอบสนอง 0.117 2.005 0.046* 

R2 = 0.204, F-Value = 33.73, n = 400, P-Value ≤ 0.05*  

 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.16 พบวาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร 

มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต โดยรวมรอยละ 20.4  

โดยดานความเอาใจใส มีการยอมรับรอยละ 30.3 และดานการตอบสนอง มีการยอมรบัรอยละ 11.8  

แตดานความเช่ือถือได ไมใชปจจัยที่มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 4.2.3 สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยดานคุณภาพของระบบยื่นแบบฯ มีผลตอการยอมรับการย่ืน

แบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต ปรากฏผลดังตารางที่ 4.17 

 

ตารางที่ 4.17: ตารางแสดงคาตัวแปรปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ กับการยอมรับการย่ืนแบบ 

       และชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตดวยวิธีวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ   

       (Multiple Regression Analysis) 

 

ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ สัมประสิทธิ์การ

ถดถอย (Beta) 

คา t Sig  

(P - Value) 

1. คุณภาพของระบบในการสมัครและย่ืนแบบฯ 0.410 7.982 0.000* 

2. คุณภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษีผาน

อินเทอรเน็ต 

0.217 4.237 0.000* 

3. คุณภาพของเว็บไซต 0.137 2.730 0.007* 

R2 = 0. 448, F-Value = 107.179, n = 400, P-Value ≤ 0.05*  

 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.17 พบวา ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ มีผลตอการยอมรับ

โดยรวมรอยละ 44.8 โดยในดานคุณภาพของระบบในการสมัครและย่ืนแบบฯ มีการยอมรับรอยละ 41 

คุณภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษีผานอินเทอรเน็ต มกีารยอมรับรอยละ 21.7 และคุณภาพของ

เว็บไซต มีการยอมรับ รอยละ 13.7 ปจจัยทั้ง 3 ดานมีผลตอการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงิน

ไดผานอินเทอรเน็ต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

 

 



บทที่ 5 

บทสรปุ 

 

 บทสรุปการวิจัยเรื่อง การศึกษาปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของ

เจาหนาที่กรมสรรพากร และปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท มีบทสรุปสามารถ

อธิบายไดดังตอไปน้ี 

 5.1 สรุปผลการวิจัย 

 5.2 การอภิปรายผล 

 5.3 ขอเสนอแนะ 

 

5.1 สรปุผลการวิจัย 

 การสรุปผลการวิจัยจะนําเสนอใน 2 สวน ดังน้ี 

 5.1.1 การสรปุผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ซึ่งไดแกคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) ผลการวิเคราะหพบวา 

1) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิงมากที่สุด คดิเปนรอยละ 55 รองลงมา ไดแก 

เพศชาย คิดเปนรอยละ 45 

2) อายุผูตอบแบบสอบถามมากที่สุด มีอายุ 21-30 ป คิดเปนรอยละ 55 รองลงมาไดแกอายุ 

31-40 ป คิดเปนรอยละ 39 อายุ 41-50 ป คิดเปนรอยละ 5 และ อายุ 51-60 ป คิดเปนรอยละ 1 

ตามลําดับ 

3) ระดับการศกึษาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาสูงสดุ ปริญญาตรี /

เทียบเทา คิดเปนรอยละ 65 รองลงมาเปน ปริญญาโทหรือสูงกวา คิดเปนรอยละ 24 และตํ่ากวา

ปริญญาตรี ซึ่งคิดเปนรอยละ 11 ตามลําดับ 

4) อาชีพผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 63.5 

รองลงมาไดแก รับราชการ คิดเปนรอยละ 16.5 ประกอบธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 13 อ่ืน ๆ     

คิดเปนรอยละ 4 และรฐัวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 3 ตามลาํดับ 

 5) รายไดเฉลี่ยตอเดือนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได 10,001–30,000 บาท  

คิดเปนรอยละ 63 รองลงมาไดแก รายได 30,001-50,000 บาท คิดเปนรอยละ 21 รายไดตํ่ากวา 

10,000 บาท คดิเปนรอยละ 7.5 รายได 50,001-70,000 บาท คิดเปนรอยละ 4.5 รายได 70,000-

90,000 บาท คิดเปนรอยละ 3 และ รายได 90,001 บาทขึ้นไป คิดเปนรอยละ 1 ตามลําดับ 



50 

 6) ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบตอปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่

กรมสรรพากร ที่มีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต โดยดานความเช่ือถือได 

มีระดับความคดิเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.79 และดานความเอาใจใส มีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76 และดานการตอบสนอง มีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.67 แล มีคาสวนเบ่ียงแบนมาตรฐาน 

0.69, 0.68, 0.81 ตามลําดับ 

 7) ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบถามตอปจจัยคุณภาพของระบบยื่นแบบฯ ที่มีการ

ยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดาน ไดแก 

ดานคุณภาพของระบบในการสมัครและยื่นแบบฯ มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.97 และดานคุณภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษีผานอินเทอรเน็ต มีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมากสุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.04 และดานคุณภาพของเว็บไซต    

มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.88 และมีคาสวนเบ่ียงแบน

มาตรฐาน 0.70, 0.71, 0.75 ตามลําดับ 

 5.1.2 การสรปุผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชงิอนุมาน (Inferential Statistics)    

ซึ่งไดแก การสรุปผลการวิเคราะหขอมูลของสมมติฐานทั้ง 3 ขอ ดังตอไปน้ี  

 1) สมมติฐานขอที่ 1 ความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลของผูยื่นแบบฯ ที่อาศัยอยูใน

กรุงเทพมหานคร เขตพญาไท ที่ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได 

ที่แตกตางกัน มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน 

 ผลการวิเคราะหพบวา ความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลของผูย่ืนแบบฯ ที่อาศัยอยูใน

กรุงเทพมหานคร เขตพญาไท สวนมากมีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตแตกตางกัน ซึ่ง เพศ ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระ

ภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตไมแตกตางกัน สวน อายุ อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกัน 

มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน 

 2) สมมติฐานขอที่ 2 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรมผีลตอ

การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 

สถิติที่ใชทดสอบ คือ สถิติหาความสัมพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะหการถดถอยแบบ

พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ผลการวิเคราะหพบวา ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรมผีลตอ

การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต ซึ่งในดานความเอาใจใสและดานการ

ตอบสนอง เปนปจจัยที่มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต สวนดาน
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ความเช่ือถือไมใชปจจัยที่มีผลตอการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 3) สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบ

และชําระภาษเีงินไดผานอินเทอรเน็ต  

 สถิติทีใ่ชทดสอบ คือ สถิติหาความสมัพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะหการถดถอยแบบ

พหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

 ผลการวิเคราะหพบวา ปจจยัดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ มผีลตอการยอมรับการยืน่แบบ

และชําระภาษเีงินไดผานอินเทอรเน็ต ซึ่งในดานคุณภาพของระบบในการสมัครและย่ืนแบบฯ คณุภาพ

ของระบบการชําระและขอคนืภาษีผานอินเทอรเน็ตและคณุภาพของเว็บไซตมผีลตอการยอมรับการย่ืน

แบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 

5.2 การอภิปรายผล 

 การอภิปรายผลจะเปรียบเทียบผลการวิเคราะหขอมูลกับเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

โดยจะอธิบายตามสมมติฐานดังน้ี 

 5.2.1 สมมติฐานขอที่ 1: ความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลของผูยื่นแบบฯ ที่อาศัยอยู

ในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท ที่ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดที่

แตกตางกัน มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน 

 ผลการวิจัยในคร้ังน้ี พบวาขอมูลสวนบุคคลที่แตกตางกันสวนมากมีการยอมรับการย่ืน

แบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน 

 สุธีรา เผาโภคสถิตย (2543) ไดกลาววา ไมมีผูใดจะมีความเหมือนกันไปเสียทุกสิ่งทุกอยาง

มนุษยทุกคนในโลกน้ี จึงมีความแตกตางกันทั้งทางรางกายและสิ่งแวดลอมที่ตางกันและความแตกตาง

ของมนุษยจึงเปนเรื่องที่บุคคลควรเขาใจและศึกษาเพ่ือใหเขาใจเพ่ือนมนุษย ซึ่ง รังสรรค โฉมยา (ม.ป.ป.) 

กลาววา ความแตกตางพ้ืนฐานของแตละบุคคล  (Demographic Differences) ดาน เพศ อายุ เช้ือชาติ 

สมรรถภาพของรางกาย ซึ่งเรยีกวา Biographic characteristics เปนตัวแปรสําคัญที่จะสงผลตอการ

ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของบุคคล สรุพงษ โสธนะเสถียร (2533) บุคคลมคีวามแตกตางกันหลาย

ประการ เชน ความสนใจ บุคลิกภาพ ทัศนคติ สติปญญา เปนตน ความแตกตางน้ียังขึ้นอยูกับสภาพ

ทางสังคมและวัฒนธรรม ทําใหมีพฤติกรรมการสื่อสารและการเลือกเปดรับสารที่แตกตางกัน มนุษย

เรามีความแตกตางกันมาก ทั้งในองคประกอบทางจิตวิทยาของตัวบุคคล ซึ่งความแตกตางบางสวน

น้ันมาจากลักษณะที่แตกตางทางชีวภาค หรือทางรางกายของแตละบุคคล แตสวนใหญแลวน้ันจะ

มาจากความแตกตางที่เกิดจากประสบการณการไดเรียนรู มนุษยแตละคนจะถูกชุบเลี้ยงภายใต
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สภาพการณตาง ๆ จะเปดรับความคิดเห็นที่แตกตางกันไปการเรียนรูจากสิ่งแวดลอมทําใหเกิด

ทัศนคติ คานิยม และความเช่ือที่รวมเปนลักษณะทางจติวิทยาสวนบุคคลที่แตกตางกันไป  

 โดยผลการวิจัยในครั้งน้ีสวนมากสอดคลองกับทฤษฏีและไดสอดคลองกับงานวิจัยของ  

ธันยนันท มงคลธิติวัฒน (2556) ไดทําการศึกษา การเลือกใชบริการย่ืนแบบและชําระภาษีผาน

เครือขายอินเทอรเน็ตของผูเสียภาษี ในเขตสาํนักงานสรรพากรพ้ืนที่ชัยภูมิ ผลการศึกษาพบวา 

ลักษณะสวนบุคคลทีแ่ตกตางกัน มีการเลือกใชบริการย่ืนแบบและชําระภาษีผานเครือขายอินเทอรเน็ต

ในเขตสํานักงานสรรพากรพ้ืนที่ชัยภูมิ จําแนกตามเพศ รายได ประเภทของผูเสียภาษี อายุ  

ระดับการศึกษา และอาชีพ ทีแ่ตกตางกันมีการเลือกใชบริการย่ืนแบบและชําระภาษีผานเครือขาย

อินเทอรเน็ต ในเขตสํานักงานสรรพกรพ้ืนที่ชัยภูมิ แตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

  5.2.2 สมมติฐานขอที่ 2: ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรมีผล

ตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต  

 ผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรมีผลตอการ

ยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต ประกอบดวย ดานความเอาใจใสและ 

ดานการตอบสนอง เมื่อพิจารณาเปนรายดานแตละดาน พบวาเปนปจจัยที่มีผลตอการยอมรับการย่ืน

แบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดที่ไดกลาวไว แสดงวาเมื่อเจาหนาที่

กรมสรรพากรที่มีการสนทนากับผูย่ืนแบบฯ ดวยนํ้าเสียงทีเ่ปนมิตร เจาหนาที่มีการใหบรกิารโดย

คํานึงถึงผูย่ืนแบบฯ เปนหลัก สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาได จะรับแกไขปญหาของผูยืน่แบบฯ 

เสมือนเปนปญหาของเจาหนาที่ สามารถใหบริการดวยความรวดเร็ว มคีวามพรอมในการใหบริการอยู

ตลอดเวลาและบริการดวยความเต็มใจจะสงผลตอการยอมรบัการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ต 

 จากแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ หมายถึง ความนาเช่ือถือที่เปนไปตามมาตรฐาน 

ในการประเมิน ซึ่งทําใหเกิดผลลัพธที่ดี สามารถที่จะตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการไดอยางมี

คุณภาพ และคุณภาพการบริการที่ดีน้ันตองทําในสิ่งที่ถูกตองต้ังแตเริ่มแรก ในการตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการตามความสามารถในการใหบริการที่ไดกําหนดไวตามมาตรฐานของการทํางาน

ในแตละองคกร ซึ่งคุณภาพของการบรกิารถอืเปนสิ่งจําเปนทั้งในเชิงคุณภาพและเชิงปรมิาณ ที่จะสราง

ความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ และจําเปนตองมีการประเมินความตองการ และความพึงพอใจของ

ลูกคาวามีมากนอยเพียงใดตอการบริการขององคกร เพ่ือนําผลที่ไดมาปรับปรุง แกไข พัฒนาคุณภาพ

การบริการใหดีย่ิงขึ้น ซึ่งหลักในการทําใหลูกคาพอใจน้ัน คือการเสนอสิ่งที่ดี เปนรูปธรรม  

มีความนาเช่ือถือ และตอบสนองความตองการไดทนัทวงที เพราะเปนหลักสําคัญในการใหบริการที่

สงผลตอคุณภาพการบรกิารขององคกร 
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 เจริญ มีสิน (2550) กลาววา การใหบริการที่ดี และมคีุณภาพจะตองมีหลักเกณฑ ทีม่ีความ

สอดคลองและตรงกับความตองการของผูรับบริการ ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ มีการปฏิบัติโดย

ถูกตองสมบูรณครบถวน มีความเหมาะสมแกสถานการณ และตองไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน  

ซึ่งการบริการที่มีคุณภาพน้ัน จะตองมีการจัดใหมีมาตรฐานการบริการโดยคําถึงการปฏิบัติงานให

เทียบเทากับมาตรฐานที่กําหนดไว ซึ่งมาตรฐานในการบริการจะมีสวนในการสรางแนวโนมของความ

คาดหวังใหเพ่ิมคุณภาพของการบริการสูงข้ึน เพราะมาตรฐานการบริการไมสามารถกําหนดไดอยาง

ชัดเจนวาระดับไหน ถึงเพียงพอตอความตองการของผูรับบริการ ดังนั้น หากจะพิจารณากําหนด

มาตรฐานเปนการทั่วไปเพ่ือที่จะนําไปปรับใชใหเหมาะสมกับลักษณะบรกิารแตละกรณอียางเปน

รูปธรรม ก็อาจกําหนดมาตรฐานในการใหบริการที่มีคุณภาพได 

 โดยงานวิจัยในครั้งน้ีไดสอดคลองกับงานวิจัยของ พรพรรณ รัดสินทร (2553) ไดทําการศึกษา

ปจจัยที่มีอิทธิพลความพึงพอใจในการใชบริการย่ืนแบบแสดงรายการภาษีเงินไดนิติบุคคลผานทาง

อินเทอรเน็ต ผลการศึกษาพบวา คุณภาพของการใหบริการลูกคา การที่เจาหนาที่กรมสรรพากร

บริการดวยความสุภาพ เอาใจใส สามารถใหคําแนะนําวิธีการยื่นแบบแสดงรายการไดอยางถูกตองและ

รวดเร็วทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น 

 5.2.3 สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ มีผลตอการยอมรับการย่ืน

แบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 

 ผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต ประกอบดวย ดานคุณภาพของระบบในการสมัครและยื่นแบบฯ 

ดานคุณภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษีผานอินเทอรเน็ตและดานคุณภาพของเว็บไซต 

เมื่อพิจารณาเปนรายดานแตละดาน พบวา ปจจัยทั้ง 3 ดาน ของปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ     

มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 

 จากแนวคิดเรื่องคุณภาพของระบบ (System Quality) เว็บไซตที่มีคุณภาพของระบบ 

หมายถึงเว็บไซตที่มีความพรอมใชงาน มีความงายตอการใชงาน มีการตอบสนองของเว็บไซตตอ

ผูใชงาน การทีเ่ว็บไซตสามารถที่จะปรับเปลีย่นใหเขากับลักษณะผูใชงานแตละบุคคลรวมทั้งความ

ปลอดภัยบนเว็บไซต จะมีผลตอการประสบความสําเร็จของเว็บไซต ปจจัยดานคุณภาพของระบบ 

(System Quality) ของความสําเร็จของการนําระบบสารสนเทศมาใชนอกจากจะขึ้นอยูกับคุณภาพ

ของสารสนเทศแลว ปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จของระบบสารสนเทศที่สําคัญอีกประการหน่ึง คือ 

คุณภาพของระบบ (DeLone & McLean, 2003; เจษฎา ดวงใย, 2542 และนิตยา มณีรัตน, 2553) 

โดยมีผูวิจัยหลายทานไดศึกษาพบวามีปจจัยหลายประการที่สงผลตอการนําระบบสารสนเทศมาใช 

ไดแก ความชัดเจนและความงายในการใชงาน ความถูกตองของระบบ และความยืดหยุน Gable และ

คณะ (2003) การรวมกันของขอมูลที่ไดรับจากระบบ ประกายศรี ศรีพรหม (2553) เมนูคําสั่งตาง ๆ 
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ของหนาจอสามารถเขาใจไดงาย การจัดวางรูปแบบของหนาจอระบบงาน ระบบสามารถที่จะจัดทํา

รายงานได อยางรวดเร็ว ระยะเวลาในการคนหาเอกสารที่เหมาะสม เมื่อคลิกที่เมนูคนหา ระบบ

สามารถตอบสนองไดอยางทันทวงที พุทธรักษา ปลั่งแสงมาส (2551) สําหรับฟงกช่ันการใชงาน

ตรงตามความตองการของผูใชงาน ณัฏฐวี อําไพรัตนา (2552) ชวยลดขั้นตอนที่สลับซบัซอนในการ

ปฏิบัติงาน และชวยในการจัดเก็บขอมูลไดอยางถูกตอง พรปวีณ ประวัง (2555) นอกจากน้ี สาวิตรี นาคศรี

มวง (2557) ปจจัยดานรูปแบบเว็บไซต มีผลตอการย่ืนแบบและแสดงรายการเสียภาษีเงินไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตในเขตสํานักงานสรรพากรภาค 4  

 โดยงานวิจัยในครั้งน้ีไดสอดคลองกับแนวคิดที่ไดกลาวไว แสดงวา คุณภาพของระบบในการ

สมัครและย่ืนแบบฯ คุณภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษีผานอินเทอรเน็ตและคุณภาพของ

เว็บไซต เปนปจจัยทีม่ีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต ซึ่งสอดคลอง

กับงานวิจัยของ ศิริรัตน มุขดารา (2557) ไดทําการศึกษา ปจจัยที่มีผลตอการย่ืนแบบแสดงรายการ

และชําระภาษีเงินไดผานทางอินเทอรเน็ต ในสํานักงานสรรพากร พ้ืนที่กรุงเทพมหานคร 9 ผล

การศึกษาพบวา มีปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัในระดับมาก ซึ่งมีผลตอการยื่นแบบแสดง

รายการและชําระภาษีเงินไดนิติบุคคลผานทางอินเทอรเน็ต คือ ดานรูปแบบเว็บไซต เห็นวาเว็บไซต

กรมสรรพากรมีรูปแบบงายตอการใชบริการ ระบบลดขั้นตอนในการทํางานของผูใชบริการ 

ประหยัดเวลาในการย่ืนแบบฯ และชําระภาษี ประหยัดคาใชจายในการย่ืนแบบฯ และชําระภาษี 

ระบบมีการยืนยันเมื่อทํารายการเสร็จ ระบบขอมูลมีความปลอดภัย ระบบบริการย่ืนแบบฯ สามารถ

แสดงขอมูลบริษัทไดอยางถูกตอง สวนดานการบริการเห็นวา สามารถย่ืนแบบฯ ไดตลอด 24 ชม. 

โดยไมมีวันหยุด และไมตองนําเอกสารหลักฐานมาสงในขณะทําการย่ืนแบบฯ 

  

5.3 ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะสาํหรับงานวิจัยในครั้งน้ีสามารถแบงเปน 2 ลกัษณะ ดังตอไปน้ี 

 5.3.1 การนําผลการวิจัยไปใช 

  5.3.1.1 การใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร  

  - เจาหนาที่กรมสรรพากรควรใชผลการศึกษาในครั้งน้ี เปนแนวทางสําหรับในการ

สรางคุณภาพการใหบริการ เพ่ือใหมีคุณภาพการใหบริการที่ดียิ่งขึ้น โดยมุงพัฒนาในเรื่องของพนักงาน

ใสใจในผลประโยชนของผูยื่นแบบฯ จัดฝกอบรมเพ่ือเพ่ิมความสามารถ พัฒนาทักษะในการปฏิบัติงาน

อยางสม่ําเสมอพนักงานมีความพรอมในการใหบริการอยูตลอดเวลา และบริการดวยความรวดเร็ว 

  - เจาหนาที่กรมสรรพากรควรมีจิตสํานึกในการใหบริการ (Service Mind) ซึ่งถือวา

เปนหัวใจหลักของงานบริการจะตองใหบริการแกผูยื่นแบบฯ ดวยจิตใจที่รักงานบริการอยางเต็มเปยม 
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  5.3.1.2 ควรมกีารเพ่ิมเจาหนาที่ สําหรับการควบคุมดูแลระบบย่ืนแบบฯ เพ่ือแกไข

ปญหาไดอยางทันทวงที 

 5.3.2 การเสนอแนะหัวขอวิจัยที่เก่ียวของหรือสืบเนื่องในการทาํวิจัยครั้งตอไป  

  5.3.2.1 ควรทําการศึกษาถึงความตองการของผูย่ืนภาษีวามีความคาดหวังในการ

บริการดานใดมากที่สุด 

  5.3.2.2 ควรทําการศึกษาในปจจัยอ่ืน ๆ ที่สงผลตอคุณภาพการใหบรกิารการย่ืนแบบ 

และชําระภาษผีานอินเทอรเน็ต เพ่ือเพ่ิมความหลากหลายแนวทางในการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการ 
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แบบสอบถาม 

เรื่องการศึกษา ปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรและ

ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบที่มีตอการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท 

 

คําชี้แจง แบบสอบถามชุดน้ีจัดทําข้ึนโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาซึ่งเปนสวนหน่ึงของการศึกษาใน

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ  

 ทางผูวิจัยใครขอความรวมมือผูตอบแบบสอบถามในการใหขอมูลที่ตรงกับสภาพความเปนจริง

มากที่สุด โดยที่ขอมูลทั้งหมดของทานจะถูกเก็บเปนความลับและใชเพ่ือประโยชนทางการศึกษาเทาน้ัน 

 แบบสอบถามฉบับน้ีมี 4 สวน ประกอบดวย 

 สวนที่ 1 ปจจยัสวนบุคคล 

 สวนที่ 2 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร 

 สวนที่ 3 ปจจยัดานคุณภาพของระบบยื่นแบบฯ 

 สวนที่ 4 ปจจัยการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 

 ขอขอบพระคุณทุกทานที่กรณุาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 

สวนที่ 1 ปจจยัสวนบุคคล 

คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง  หรือเติมขอความลงในชองวางตรงตามความเปน

จริงของทานมากที่สุดเพียงคําตอบเดียว 

1. เพศ   

        1. ชาย     2. หญิง 

2. อายุ    

        1. อายุไมเกิน 20 ป   2. 21-30 ป     3. 31-40 ป  

        4. 41-50 ป    5. 51-60 ป     6. 61 ป ขึ้น  

3. ระดับการศึกษา  

         1. ตํ่ากวาปริญญาตรี      2. ปริญญาตรี / เทียบเทา      3. ปริญญาโทหรือสูงกวา 

4. อาชีพ 

         1. รับราชการ    2. รฐัวิสาหกิจ   3. พนักงานบริษัทเอกชน

         4. ประกอบธุรกิจสวนตัว   5. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................................ 
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5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

         1. ตํ่ากวา 10,000 บาท   2. 10,001-30,000 บาท   3. 30,001-50,000 บาท

         4. 50,001-70,000 บาท   5. 70,001-90,000 บาท   6. 90,001 บาทขึ้นไป 

 

สวนที่ 2 ปจจยัดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร 

คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองคําตอบที่ทานคิดวาตรงกับความคิดเห็นของทานมาก

ที่สุดเพียงคําตอบเดียว  

ขอท่ี 
ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ี 

กรมสรรพากร 

ระดับความคิดเห็น 

เห็น

ดวย 

มากสุด 

5 

เห็น

ดวย 

มาก 

4 

เห็นดวย 

ปาน

กลาง 

3 

เห็น

ดวย 

นอย 

2 

เห็น

ดวย 

นอยสุด 

1 

ดานความเชื่อถือได        

1. เจาหนาท่ีสามารถตอบขอซักถามไดตรงประเด็น      

2. เจาหนาท่ีใหบริการทานดวยความถูกตอง แมนยํา      

3. เจาหนาท่ีติดตอกลับตรงตามเวลาท่ีนัดหมายไว      

ดานความเอาใจใส      

4. เจาหนาท่ีสนทนากับทานดวยน้ําเสียงท่ีเปนมิตร      

5. เจาหนาท่ีใหบริการโดยคํานึงถึงทานเปนหลัก      

6. เจาหนาท่ีมีความสามารถในการแกปญหาเฉพาะ

หนาได 

     

7. เจาหนาท่ีจะรับแกไขปญหาของทานเสมือนเปน

ปญหาของตนเอง 

     

ดานการตอบสนอง      

8. เจาหนาท่ีสามารถใหบริการทานดวยความรวดเร็ว      

9. เจาหนาท่ีมีความพรอมในการใหบริการอยู

ตลอดเวลา 

     

10 เจาหนาท่ีมีความเต็มใจในการใหบริการทาน      
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สวนที่ 3 ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ 

คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองคําตอบที่ทานคิดวาตรงกับความคิดเห็นของทานมาก

ที่สุดเพียงคําตอบเดียว  

ขอท่ี ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็น

ดวย 

มากสุด 

5 

เห็น

ดวย 

มาก 

4 

เห็นดวย 

ปาน

กลาง 

3 

เห็น

ดวย 

นอย 

2 

เห็น

ดวย 

นอยสุด 

1 

 คุณภาพของระบบในการสมัครและย่ืนแบบฯ      

1. ระบบย่ืนแบบสามารถสมัครใชบริการงาย      

2. สามารถย่ืนแบบแสดงรายการไดงาย      

3. การย่ืนแบบแสดงรายการทําไดอยางรวดเร็ว      

4. การย่ืนแบบแสดงรายการมีขั้นตอนการทํางานงาย      

 คุณภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษีผาน

อินเทอรเน็ต 

     

5. การชําระหรือคืนภาษี สามารถทําไดอยางรวดเร็ว

ถูกตอง และครบถวน 

     

6. ทานสามารถชําระหรือขอคืนภาษีไดงาย      

7. ทานไดรับความสะดวกในขั้นตอนการชําระหรือขอ

คืนภาษ ี

     

 คุณภาพของเว็บไซต      

8. เว็บไซตกรมสรรพากรมีรูปแบบสวยงามนาใช      

9. เว็บไซตกรมสรรพากรมีรูปแบบงายตอการใชงาน      

10 เว็บไซตกรรมสรรพการมีระบบแจงปญหาหรือขอ

คําปรึกษาไดทันทีเม่ือมีปญหา 
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สวนที่ 4 ปจจัยการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 

คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองคําตอบที่ทานคิดวาตรงกับความคิดเห็นของทานมาก

ที่สุดเพียงคําตอบเดียว  

ขอท่ี 
การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงิน

ไดผานอินเทอรเน็ต 

ระดับการยอมรับ 

ยอมรับ 

มากสุด 

5 

ยอมรับ 

มาก 

4 

ยอมรับ 

ปานกลาง 

3 

ยอมรับ 

นอย 

2 

ยอมรับ 

นอยสุด 

1 

1. ระบบย่ืนแบบตองใชงานงาย      

2. ระบบย่ืนแบบชวยใหปฏิบัติงานงายขึ้นไมยุงยาก      

3. ระบบย่ืนแบบชวยลดขั้นตอนในการย่ืนแบบ      

4. ระบบย่ืนแบบชวยใหการทํางานสะดวกย่ิงขึ้น      

5. ระบบย่ืนแบบสามารถประยุกตใชกับวิธีการ

ทํางานแบบด้ังเดิมได 

     

6. ระบบย่ืนแบบชวยใหทานไดรับขอมูลและ

ขาวสารอยางรวดเร็ว ถูกตองและนาเชื่อถือ 

     

7. ระบบย่ืนแบบมีประโยชนตอการติดตอสื่อสาร      

8. ระบบย่ืนแบบมีประโยชนทําใหมีความรูและ

ความเขาใจในการย่ืนแบบและชําระภาษีเงิน

ไดมากขึ้น 

     

9. ระบบย่ืนแบบชวยใหทานมีเวลาเพ่ิมขึ้นเพ่ือไป

ปฏิบัติงานดานอ่ืน ๆ 

     

10. ระบบย่ืนแบบทําใหการปฏิบัติงานของทาน

ทันเวลา 

     

 

ขอขอบคณุในการตอบแบบสอบถามในครัง้นี ้
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ประวัติผูเขียน 

 

ชื่อ–สกุล   นางสาว วิภาวรรณ  กลิ่นหอม 

อีเมล   wiphawan.klin@bumail.net 

ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี สาขาวิทยาการสารสนเทศ

   คอมพิวเตอร มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต ปการศึกษา 2552 

ประสบการณการทํางาน บริษัท Honda, กรมสรรพากร 
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