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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาลักษณะส่วนบุคคล กระบวนการขั้นตอน และ
คุณภาพการบริการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ต่อ
ความพึงพอใจในการยื่นแบบของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 โดยใช้แบบสอบ 
ถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 
จ านวน 400 คน และวิธีการทางสถิติได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการ
วิเคราะห์ข้อมูลสมมติฐาน ใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถ้อยอย่างง่าย (Simple 
Regression Analysis) และสถิติวิเคราะห์การถอถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ผล
การศึกษาพบว่า ความแตกต่างของข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล คือ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เงินได้สุทธิในการยื่นภาษี จ านวนเงินที่ท าการขอคืน ไม่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ในส่วน
ของกระบวนการขั้นตอนในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-
Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอ-
นิกส์ (e-Revenue) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นอกจากนั้นผลการวิจัยพบว่า คุณภาพ
บริการในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ABSTRACT 
 

 The purpose of this research aims to study of personal characteristics, work 
process and quality of service through submission of tax payment by electronic 
media revenue system affecting private employees satisfaction on tax payment 
submission in the Area 10. The questionnaire was employed as the tool for collecting 
data from 400 employees of a employees In the Revenue Area 10 which were 
processed by these following statistical methods: percentage, mean, standard 
deviation and hypotheses data analysis including simple regression analysis and 
multiple regression analysis. 
 The results illustrated that difference of personal characteristics in the 
aspects of gender, age, status, education level, salary, net income and tax refund 
affecting with satisfaction Submission of Tax Payment by Electronic media Revenue. 
 Work process in submission of Tax Payment by Electronic media Revenue 
affecting with satisfaction Submission of Tax Payment by Electronic media Revenue 
with the statistically signifying level of 0.5 

Quality of Service in Submission of Tax Payment by Electronic media Revenue 
affecting with satisfaction Submission of Tax Payment by Electronic media Revenue. 
Statistically significant at the 0.05 level. 

 
Keywords: Personal Characteristics, Work Process, Quality of Service, Through 
Submission 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 กรมสรรพากร เป็นสังกัดหนึ่งภายใต้กระทรวงการคลังซึ่งถือเป็นหน่วยงานหนึ่งของภาครัฐ มี
หน้าที่หลักในการสร้างรายได้ให้กับรัฐบาลจากฐานรายได้และฐานการบริโภคภายในประเทศ ตามประ 
มวลรัษฎากรและกฎหมายอ่ืนที่เก่ียวข้องกับรายได้ โดยผ่านรูปแบบของ ภาษีเงินได้บุคคธรรมดา ภาษี
เงินได้นิติบุคคล ภาษีมูลค่าเพ่ิม ภาษีเงินได้ปิโตรเลียม และอากรแสตมป์ เพ่ือน ามาเป็นงบประมาณใน
การใช้บริหารและพัฒนาประเทศให้เจริญก้าวหน้า รวมไปถึงน ามาเป็นเงินเดือนของข้าราชการ, ทหาร 
และต ารวจ ผู้ซึ่งให้บริการกับประชาชน โดยในปีงบประมาณ 2559 เป็นปีที่กรมสรรพากรได้สถาปนา
ครบ 100 ปี ซึ่งเห็นว่าเป็นช่วงเวลาที่เหมาะสมในการปรับวิสัยทัศน์และก าหนดยุทธศาสตร์ขึ้นใหม่
เพ่ือรองรับเศรษฐกิจดิจิทัลและการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดข้ึน โดยได้วางกรอบการท างาน (Roadmap) 
5 ปี เพ่ือวางแนวทางทิศทางในการด าเนินงานของกรมฯ อีกท้ังยังก าหนดวิสัยทัศน์ใหม่ “จัดเก็บภาษี
ทันสมัย ใส่ใจบริการ ยึดมั่นธรรมาภิบาล เพ่ือพัฒนา การเศรฐกิจและสังคม” (กรมสรรพากร, 2559) 
 เป้าหมายตาม Roadmap 5 ปี คือการพัฒนาให้การบริหารจัดเก็บภาษีและการให้บริการ 
เพ่ือรองรับเศรษฐกิจดิจิทัลเชื่อมโยงกับหน่วยงานอ่ืนตามนโยบาลของรัฐบาล เช่น e-Payment, การ
น าเข้าข้อมูล (e-Filing) การให้บริการที่เก่ียวข้องกับการอนุมัติ อนุญาต ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ซึ่งในระยะแรกอาจจะต้องมีการทบทวนในกระบวนการท างาน เพื่อปรับปรุงให้สอดคล้องกับการใช้
งานจริงที่เกิดขึ้น เพื่อให้ผู้ใช้บริการไม่ว่าจะเป็นประชาชนผู้มีรายได้ ผู้ประกอบการ เกิดความเชื่อม่ัน
ในความถูกต้องของข้อมูลข่าวสารที่ได้รับจากช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ รวมไปถึงเสริมสร้างความประทับ 
ใจในความสะดวกสบาย ลดระยะเวลาในการด าเนินงานและค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นจากวิธีการท างานแบบ
เก่าอีกด้วย (แผนปฏิบัติราชการกรมสรรพากรประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 – 2563, 2559) 
 ส าหรับภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา เป็นอีกหนึ่งบทบัญญัติแห่งประมวลรัษฎากรได้ก าหนดให้
บุคคลธรรมดาที่มีเงินได้ไม่ว่าประเภทใด ชนิดใด ถ้าไม่มีกฎหมายยกเว้นให้แล้ว จ าเป็นต้องถูกจัดเก็บ
ภาษีตามที่กฏหมายก าหนด โดยปกติจัดเก็บเป็นรายปีรายได้ที่ได้รับในปีใด ๆ ผู้มีเงินได้มีหน้าที่ต้อง
น าไปแสดงรายการด้วยตนเองตามแบบแสดงรายการภาษีที่ก าหนด ภายในวันที่ 1 มกราคม ถึงวันที่ 
31 มีนาคมของปีถัดจากปีท่ีมีเงินได้ โดยแต่เดิมก าหนดให้บุคคลธรรมดาที่มีเงินได้สามารถน าแบบ
แสดงรายการภาษีไปยื่นต่อเจ้าหน้าที่กรมสรรพากร แต่หลังจากประเทศไทยเริ่มเข้าสู่สังคมเศรษฐกิจ
ดิจิทัลการบริการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) จึงเกิด
เป็นทางเลือกใหม่อีกทางหนึ่งที่ไม่ได้บังคับแต่วิธีการนี้จะช่วยให้ผู้เสียภาษีท่ีสนใจเลือกใช้บริการเกิด
ความสะดวกสบายยิ่งขึ้น ในขณะที่การยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาและช าระภาษีท่ีส านัก 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A1%E0%B8%A7%E0%B8%A5%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A1%E0%B8%A7%E0%B8%A5%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%8E%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%94%E0%B9%89%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%84%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%94%E0%B8%B2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%94%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%84%E0%B8%84%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%94%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%84%E0%B8%84%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%B5%E0%B8%A1%E0%B8%B9%E0%B8%A5%E0%B8%84%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%A1
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%94%E0%B9%89%E0%B8%9B%E0%B8%B4%E0%B9%82%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A1%E0%B8%9B%E0%B9%8C
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งานสรรพากรพ้ืนที่สาขายังคงมีอยู่ตามปกติ เนื่องจากผู้มีเงินได้บางกลุ่มยังคงเชื่อมั่นในวิธีการด าเนิน
ธุรกรรมในรูปแบบเดิมและยังมีความกังวลใจในขบวนการขั้นตอนในการท าธุรกรรมการยื่นแบบแสดง
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue)  ในบางขั้นตอนการยื่นแบบแสดงภาษี
เงินได้บุคคลธรรมดาและช าระภาษีท่ีส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สาขาได้ (กรมสรรพากร, 2559) 
ทั้งนี้งานวิจัยจะด าเนินการวิจัยโดยใช้พนักงานเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 เป็นกรณีศึก ษาและ
จะมุ่งเน้นไปในด้านความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็ก ทรอนิกส์ 
(e-Revenue) ของพนักงานเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 
 ผู้วิจัยได้พิจารณาประเด็นของปัญหาที่ต้องมีการแก้ไขโดยมุ้งเน้นที่พนักงานเอกชน ใน
ประเด็นการศึกษา 
 1. ปัญหาด้านการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน เงินได้สุทธิในการยื่นภาษี จ านวนเงินที่ท าการขอคืน             
 จากปัญหาดังกล่าวได้มีทฤษฎีและแนวคิดของ Belch & Belch (2005 อ้างใน อัจฉรา  
นพวิญญูวงศ,์ 2550) ในงานวิจัยการศึกษาตัวแปรด้านประชากรศาสตร์อันได้แก่ อายุ เพศ อาชีพ และ
รายได้ สามารถน ามาสัมพันธ์กันกับความต้องการในเรื่องพฤติกรรมการตัดสินใจและอัตราการใช้
สินค้าของผู้รับการบริโภค และยังจะสามารถน าไปเป็นข้อมูลในการก าหนดตลาดเป้าหมาย เพื่อให้
สินค้าท่ีผลิตออกมาเป็นไปตามความต้องการของผู้บริโภคอย่างเป็นเหตุเป็นผลกัน ทั้งนี้มีผล การวิจัย
ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2549) กล่าวถึงลักษณะส่วนบุคคลที่มีผลต่อพฤติกรรมในการได้รับอิทธิพลว่า 
เป็นผลมาจากลักษณะส่วนบุคคลของคนทางด้านต่างๆ ได้แก่ อายุวงจรชีวิต อาชีพ เศรษฐกิจ 
การศึกษา รายได้ และรูปแบบการด ารงชีวิต ซึ่งสามารถน ามาเป็นทฤษฎีในการตรวจสอบ ฝนทิพย์ 
มะม่วงแก้ว (2557) ได้ศึกษาเรื่องคุณสมบัติส่วนบุคคล จิตวิทยาตลาดบริการ และภาพลักษณ์ ที่ส่งผล
ต่อความคาดหวังในด้านการบริการของร้านอาหาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. ปัญหาด้านกระบวนการข้ันตอน 
 จากปัญหาดังกล่าวได้มีทฤษฎีและแนวคิดของ Bloom (1956) ได้กล่าวไว้ว่า ความรู้ หมาย 
ถึง ขั้นแรกของพฤติกรรมที่เกี่ยวข้องกับความสามารถในการจดจ า โดยอาจจะเป็นการนึกได้หรือการ
มองเห็น ได้ยิน จดจ า ส่วนความเข้าใจ หมายถึง บุคคลสามารถท าบางสิ่งบางอย่างได้มากกว่าข้อมูลที่
ได้รับและสามารถเขียนเรียบเรียงใหม่ พร้อมแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติม แปลความเปรียบเทียบความ 
เห็นอื่นๆ หรือคาดผลของเหตุการณ์ที่จะเกิดได้ ซ่ึงเป็นพฤติกรรมในข้ันที่ต่อจากความรู้ และ แนวคิด
ทฤษฎี วงจรคุณภาพ (PDCA) ของ Deming (1986) ที่มีการระบุไว้ว่า การจัดการที่ทีคุณภาพ จะต้อง
เป็นการจัดการอย่างมีระบบและเป็นแบบแผนในการด าเนินงานอย่างต่อเนื่อง เพื่อท าให้ผลลัพธ์ของ
ผลผลิตและการบริการที่เกิดขึ้นมานั้นมีคุณภาพ โดยจะประกอบด้วย 4 ขั้นตอน คือ การวางแผน การ
ปฏิบัติตามแผน การตรวจสอบ และการปรับปรุงแก้ไข ทั้งนี้ยังมีงานวิจัยของ เสน่ห์ สุวิธรรมา (2556) 
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ได้กล่าวไว้สนับสนุนถึง ทฤษฎีวงจรคุณภาพ (PDCA) ในแง่ของการปรับปรุงแก้ไขว่า เป็นกิจกรรมที่
เกิดข้ึนหลังจากท่ีมีการตรวจสอบแล้วและพบว่าเกิดปัญหา การปรับปรุงจึงเกิดขึ้นเพ่ือป้องกันไม่ให้
เกิดปัญหาอีกในอนาคต และยังม ีณัฐวุฒิ นิกรพรอุดม (2559) ได้ศึกษาเรื่องการศึกษาวัฒ ธรรมการ
ท างาน รูปแบบการบริหารงาน และกระบวนการท างาน ที่มีผลต่อคุณภาพชีวิตการท างานของ
พนักงานบริษัทข้ามชาติ ใน เขตกรุงเทพมหานคร และงานวิจัยของ พิธิวัฒน์ วุฒิเสน (2559) ได้ศึกษา
เรื่องระบบการท างาน กระบวนการท างาน และบรรยากาศการท างาน โดยการติดต่อสื่อสารผ่าน
ระบบอินเทอร์เน็ตที่มีผลต่อประสิทธิผลการท างานเป็นทีมของพนักงานระดับปฏิบัติการ บริษัทเอกชน
ในกรุงเทพมหานคร 
 3. ปัญหาด้านคุณภาพบริการ 
 จากปัญหาดังกล่าวได้มีทฤษฎีและแนวคิดของ Schmenner (1995) ได้กล่าวถึงแนวคิด
เกี่ยวกับคุรภาพการให้บริการไว้ว่า คุณภาพการให้บริการเป้นผลลัพธ์ที่เกิดจากการรับรู้ที่ได้รับจริงลบ
ด้วยความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับจากบริการนั้น กล่าวคือถ้าการรับรู้ในบริการที่ได้รับมีค่าน้อยกว่า
ความคาดหวัง จะส่งผลให้ผู้รับบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบหรือไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร 
ตรงข้ามกัน หากการรับรู้ในบริการที่ได้รับมีค่ามากกว่าความคาดหวัง จะส่งผลให้ผู้รับบริการมอง
คุณภาพการให้บริการนั้นเป็นบวกหรือมีคุณภาพในบริการนั้น ในประเด็นเดียวกันนี้ Lovelock 
(1996) ได้ให้ความหมายอย่างกว้างๆ ส าหรับคุณภาพการให้บริการ ไว้ว่า ผู้รับบริการจะท าการ
ประเมินถึงคุณภาพของสินค้าและบริการนั้น ๆ ตามศักยภาพในการซื้อหา ก่อนที่เขาจะเลือกบริโภค
สินค้าหรือบริการนั้น และมีงานวิจัยของ วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543) กล่าวถึงแนวคิดในการ
ให้บริการว่า คุณภาพของการให้บริการเป็นสิ่งที่สอดคล้องกันกับความต้องการใช้ของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการ บริการใดๆ ที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ ก็จะท าให้เกิดความพึง
พอใจจากบริการที่เขาได้ รับ ในส่วนของ ธีรกติ นวรัตน ณ อยุธยา (2544) จากการศึกษาพบว่า 
หลักเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการบริการนั้น ลูกค้าจะพิจารณาจากความส าคัญ 10 ประการ อัน
ได้แก่ ความไว้วางใจ ความสะดวก สิ่งที่สามารถจับต้องได้ การสื่อสาร การสนองตอบลูกค้า ความ
น่าเชื่อถือ ความสามารถ ความม่ันคงปลอดภัย ความสุภาพของการให้บริการ และความเป็นมิตร 
 4. ปัญหาด้านความพึงพอใจ  
 จากปัญหาดังกล่าวได้มีทฤษฎีและแนวคิดของ Millet (1954) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจใน
งานบริการหรือความสามารถในการพิจารณาว่าบริการนั้นเป็นที่น่าพอใจหรือไม่ จะวัดจากการให้ 
บริการที่มีความเท่าเทียม เสมอภาค รวดเร็วทันต่อเวลา การให้บริการอย่างพอเพียงและมีความต่อ 
เนื่อง รวมไปถึงการให้บริการที่มีความก้าวหน้า ส่วนแนวคิดของ Wallerstein (1995) ได้ให้ความ 
หมายของ ความพึงพอใจ ว่าเป็นความรู้สึกท่ีจะเกิดขึ้นได้ เมื่อผู้รับบริการได้รับความส าเร็จตามความ
คาดหมายที่มุ่งไว้ โดยความพึงพอใจเป็นกระบวนการทางจิตวิทยา ที่ไม่สามารถมองเห็นได้อย่างชัด 
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เจนแต่สามารถคาดคะเนได้ว่ามีหรือไม่มีจากการสังเกตพฤติกรรมของคนเท่านั้น ในส่วนของงาน วิจัย
พบว่า ฉัตรชัย ดงสุข (2535) กล่าวถึง ความพึงพอใจนั้นหมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มี
ต่อปัจจัยต่างๆ โดยความรู้สึกนั้นจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น หากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับ
การตอบสนอง ซึ่งผลการวิจัยของ วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ก็ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ไว้คล้ายคลึงกันคือ ความพึงพอใจ เกิดจากความรู้สึกภายใต้จิตใจของมนุษย์ที่เกิดจากความคาดหวัง
ต่อสิ่งนั้นๆ ยิ่งมีความคาดหวังมากแต่สิ่งที่ได้รับกลับมาไม่สมกับที่คากการณ์ไว้ ผลของความพึงพอใจที่
เกิดข้ึนก็จะอยู่ในเกณฑ์ที่ต่ า และ กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) กล่าวว่าความพึงพอใจของมนุษย์
เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรม ไม่สามารถจับต้องได้และไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เรา
จะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถทราบได้จากการสังเกต พฤติกรรม สีหน้า กริยา
ท่าทางของบุคคล 
 จากประเด็นปัญหาและเหตุผลที่กล่าวถึง ท าให้ผู้ศึกษาได้เล็งเห็นถึงความส าคัญในการที่จะ
ศึกษาในเรื่องของข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการข้ันตอน และคุณภาพบริการ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) เนื่องจาก
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาเป็นหน่วยภาษีพ้ืนฐาน ที่ผู้มีเงินได้ทุกระดับรายได้ จ าเป็นต้องปฏิบัติตามที่
บทบัญญัติแห่งประมวลรัษฎากรได้ก าหนดไว้ โดยเลือกกลุ่มศึกษาคือพนักงานบริษัทเอกชน ในเขต
สรรพากรพื้นที่ 10 เนื่องจากในเขตดังกล่าวมีประชากรที่มีรายได้จ านวนมากท่ีจ าเป็นต้องยื่นแสดง
รายการรายได้ต่อกรมสรรพากร ทั้งนี้เพ่ือน ามาปรับปรุงรูปแบบของการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงิน
ได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเลคทรอนิกส์ (e-Revenue)ให้เหมาะสมและสอด คล้องกับความต้องการ
ของผู้ใช้บริการต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย  
 การศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการขั้นตอน และคุณภาพบริการในการยื่นแบบแสดง
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบฯ
ของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 มีการก าหนดวัตถุประสงค์ดังนี้ 
 1.2.1 เพื่อศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลที่แตกต่าง ด้านเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษาราย 
ได้เฉลี่ยต่อเดือน เงินได้สุทธิในการยื่นในปีภาษี จ านวนเงินที่ท าการขอคืน ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ของพนักงานบริษัท 
เอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10  
 1.2.2 เพื่อศึกษากระบวนการขั้นตอน ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) 
ของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10  
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 1.2.3 เพื่อศึกษาคุณภาพบริการในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ของ
พนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพื้นที่ 10 
 
1.3 ขอบเขตงำนวิจัย 
 การก าหนดขอบเขตของการวิจัยนี้อธิบายในประเด็นหัวข้อดังนี้ 
 1.3.1 ประเภทและรูปแบบงานวิจัย  
 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ที่ใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด 
(Close – ended Questionnaire) ที่ประกอบไปด้วย ข้อมูลส่วนบุคคล ข้อมูลด้านกระบวนการ
ขั้นตอน และข้อมูลด้านคุณภาพบริการ ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 เป็นเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1.3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ทั้งนี้เนื่องจากกลุ่มประชากรมีจ านวนมาก ผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้
ตารางการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่าของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับความ 
คลาดเคลื่อน +- 5% ซึ่งได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน และผู้วิจัยจะก าหนดขนาดของ
กลุ่มตัวอย่างจากพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 จ านวน 400 คน โดยจะสุ่มกลุ่ม
ตัวอย่างแบบบังเอิญด้วยวิธีการแจกแบบสอบถาม ซึ่งมีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างดังนี้ 
 วันที่ 15 ธันวาคม 2561 ถึงวันที่ 20 กุมภาพันธ์ 2562 จ านวน 400 คน 
 1.3.3 ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามที่ใช้ในการวิจัย 
  การก าหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยจะก าหนดตัวแปร 2 ลักษณะดังนี้ 
  1.3.3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบด้วย 
   1.3.3.1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน เงินได้สุทธิในการยื่นในปีภาษี จ านวนเงินที่ท าการขอคืน 
   1.3.3.1.2 ข้อมูลด้านกระบวนการข้ันตอน ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) 
   1.3.3.1.3 ข้อมูลด้านคุณภาพบริการ ขั้นตอน ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) 
  1.3.3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ ระดับความพึงพอใจขั้นตอน ใน
การยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) 
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1.4 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 จากการก าหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย ซึ่งประกอบด้วยกลุ่มตัวแปรอิสระจ านวน 3 กลุ่มคือ 
ข้อมูลส่วนบุคคล ข้อมูลด้านกระบวนการขั้นตอน และข้อมูลด้านคุณภาพบริการ ในการบริการยื่น
แบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) และตัวแปรตาม 1 กลุ่ม คือ 
ระดับความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์  
(e-Revenue) ของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 
 ทั้งนี้จะท าการทดสอบในลักษณะตัวแปรเดี่ยว (Univariate Analysis) ของตัวแปรอิสระที่มี
ต่อตัวแปรตามเป็นรายตัวแปร โดยสามารถอธิบายตามกรอบแนวความคิดการวิจัยดังนี้ 
 
ภาพที่ 1.1: กรอบแนวคิด 
 
 ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตำม 
      
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

      คุณภาพบริการ ในการยื่นแบบ
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) 
1. ด้านความสะดวก 
2. ด้านความถูกต้องสมบูรณ์ 
3. ด้านประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย 

ความพึงพอใจในการยื่นแบบ
แสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา

ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-
Revenue) ของพนักงาน

บริษัทเอกชน ในเขตสรรพากร
พ้ืนที่ 10 

 

     กระบวนการขั้นตอน ในการยื่น
แบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพ 
4. ระดับการศึกษา 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
6. เงินได้สุทธิในการยื่นภาษี 
7. จ านวนเงินที่ท าการขอคืน 
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 จากกรอบแนวคิดการวิจัยสามารถอธิบายได้ว่า ตัวแปรด้านข้อมูลส่วนบุคคล ตัวแปรด้าน
กระบวนการขั้นตอน และตัวแปรด้านคุณภาพบริการ ในการยื่นแบบภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจใการยื่นแบบของพนักงานเอกชน ในเขต
สรรพากรพื้นที่ 10 โดยเป็นการวิจัยเพื่อให้ทราบว่าข้อมูลด้านข้อมูลส่วนบุคคล ด้านกระบวนการ
ขั้นตอน และด้านคุณภาพบริการ ในการยื่นแบบภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์  
(e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจใการยื่นแบบของพนักงานเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 
หรือไม่ 
 
1.5 สมมติฐำนกำรวิจัยและวิธีกำรทำงสถิติ 
 1.5.1 สมมุติฐานการวิจัย การศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการขั้นตอน และคุณภาพ
บริการ ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการยื่นแบบของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 มีการก าหนด
สมมุติฐานดังนี้  
  1.5.1.1 สมมติฐานข้อที่ 1 คือ ความแตกต่างของข้อมูลส่วนบุคคล ไม่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจในการยื่นแบบของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10  
   สมมติฐานข้อ 1.1 เพศชายและเพศหญิง ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่น
แบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ของพนักงานบริษัทเอกชน 
ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 แตกต่างกัน 
   สมมติฐานข้อ 1.2 อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เงินได้
สุทธิในการยื่นในปีภาษี และจ านวนเงินที่ท าการขอคืน ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดง
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขต
สรรพากรพื้นที่ 10 แตกต่างกัน 
  1.5.1.2 สมมติฐานข้อที่ 2 คือ อิทธิพลของกระบวนการขั้นตอน ในการยื่นแบบแสดง
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบ
ของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10  
  1.5.1.3 สมมติฐานข้อที่ 3 คือ อิทธิพลของคุณภาพของบริการ ในการยื่นแบบแสดง
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบ
ของพนักงานบริษัทเอกชนพนักงานเอกชนในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10  
 กำรทดสอบสมมุติฐำนทั้งสำมข้อ จะท ำกำรทดสอบที่ระดับนัยส ำคัญทำงสถิติ 0.05 
 1.5.2 วิธีการทางสถิติทีใช้ส าหรับงานวิจัย 
 วิธีการทางสถิติทีใช้ส าหรับงานวิจัยนี้สามารถแบ่งได้ 2 ประเภทได้แก่  
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  1.5.2.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ค่า
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
  1.5.2.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่การ
วิเคราะห์สมมุติฐานทั้งสามข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้  
   1.5.2.2.1 สมมุติฐานข้อที่ 1 จะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าที (t-test) 
ในกรณีการเปรียบเทียบของกลุ่ม 2 กลุ่ม และจะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) หรือ 
การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) เมื่อ
พบความแตกต่างจะท าการทดสอบด้วยการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ (Multiple Comparisons) ด้วยวิธี
ของเชฟเฟ่ (Scheffe) 
   1.5.2.2.2 สมมุติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอย
แบบง่าย (Simple Regression Analysis)  
   1.5.2.2.3 สมมุติฐานข้อที่ 3 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิง
พหุ (Multiple Regression Analysis) 
 
1.6 นิยำมค ำศัพท์  
 นิยามค าศัพท์ส าหรับงานวิจัยมีดังนี้  
 1.6.1 ข้อมูลส่วนบุคคล หมายถึง ข้อมูลส่วนตัวของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย เพศ อายุ 
สถาน ภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เงินได้สุทธิในการยื่นในปีภาษี จ านวนเงินที่ท าการ
ขอคืน 
 1.6.2 กระบวนการขั้นตอน หมายถึง แนวทางการด าเนินงานอย่างมีขั้นตอน ซึ่งวางไว้เป็น
ล าดับตั้งแต่ การวางแผน การปฏิบัติตามแผน การตรวจสอบ ไปจนถึงการปรับปรุงการด าเนินการ คือ 
มีข้ันตอนการวางแผน มีการวิเคราะห์ข้อมูล และรับรู้สภาพปัจจุบันจากการวิเคราะห์ เพ่ือลงมือปรับ 
ปรุงตามทางเลือกที่ได้ก าหนดไว้ จากนั้นก็ตรวจสอบ และประเมินผลที่ได้รับ สุดท้ายคือน ากระบวน 
การที่ปฏิบัติมาหาวิธีการที่จะปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น 
 1.6.3 คุณภาพบริการ หมายถึง การรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอ
คุณภาพการให้บริการตามลูกค้าคาดหวังไว้ ข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพ การให้บริการที่ลูกค้า
ต้องการจะได้จากประสบการณ์ในอดีตจากการพูด ปากต่อปาก จากการโฆษณา ของธุรกิจให้บริการ 
 1.6.4 พนักงาน หมายถึง  พนักงานเอกชนบริษัท ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 
 1.6.5 บริษัทเอกชน หมายถึง บริษัทที่ตั้งขึ้นตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์  ซึ่งได้
บัญญัติไว้ในมา ตรา 1095 “อันว่าบริษัทจ ากัดคือบริษัทประเภทซึ่งจัดตั้งขึ้นด้วยการแบ่งทุนเป็นหุ้นมี



9 

มูลค่าเท่าๆ กันโดยมีผู้ถือหุ้นไม่ถึงหนึ่งร้อยคนรวมทั้งนิติบุคคล(ถ้ามี)ผู้ถือหุ้นดังกล่าวต่างรับผิดชอบ
จ ากัดเยงไม่เกินจ านวนเงินที่ตนยังส่งให้ไม่ครบมูลค่าของหุ้นที่ตนถือ 
 1.6.6 ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา หมายถึง ภาษีท่ีจัดเก็บจากบุคคลทั่วไป หรือจากหน่วยภาษีท่ี
มีลักษณะพิเศษ ตามท่ีกฎหมายก าหนด และมีรายได้เกิดข้ึน ตามเกณฑ์ท่ีก าหนด โดยปกติจัดเก็บเป็น
รายปี รายได้ที่เกิดข้ึนในปีใดๆ ผู้มีรายได้มีหน้าที่ต้องน าไปแสดงรายการตนเอง ตามแบบแสดง
รายการภาษีท่ีก าหนด ภายในเดือนมกราคม ถึง มีนาคมของปีถัดไป ส าหรับผู้มีเงินได้ในบางกรณี
กฎหมายยังก าหนดให้ยื่นแบบฯ เสียภาษีตอนครึ่งปี ส าหรับรายได้ที่เกิดข้ึนจริงในช่วงครึ่งปีแรก เพ่ือ
เป็นการบรรเทาภาระภาษีท่ีต้องช าระและเงินได้บางกรณี กฎหมายก า หนดให้ผู้จ่ายท าหน้าที่หักภาษี 
ณ ที่จ่ายจากเงินได้ที่จ่ายบางส่วน เพ่ือให้มีการทยอยช าระภาษีขณะที่มีเงินได้เกิด ขึ้นอีกด้วย 
 1.6.7 บริการยื่นแบบทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง บริการยื่นแบบแสดงรายการภาษี
และช าระภาษีทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ เรียกง่ายๆ ว่าเป็นการยื่นแบบและช าระภาษีออนไลน์อย่าง
ครบวงจร โดยเริ่มตั้งแต่การกรอกรายการข้อมูล การค านวณภาษี การประมวลผลเบื้องต้น และการ
ช าระภาษี 
 1.6.8 ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด เป็นความรู้สึกของบุคคลใน
ทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดล้อมในด้านต่าง ๆ หรือเป็นความรู้สึกท่ี
พอใจต่อสิ่งที่ท าให้เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกที่บรรลุถึงความต้องการ 
 
1.7 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ  
 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับส าหรับงานวิจัยนี้อธิบายได้ดังนี้  
 1.7.1 ผลการวิจัยนี้คาดว่า กรมสรรพากรจะสามารถน าไปใช้ในการวางแผนกลยุทธ์พัฒนา
ระบบการบริการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ได้ 
 1.7.2 ผลการวิจัยนี้คาดว่า กรมสรรพากรจะน าไปแก้ไขและปรับปรุงระบบการบริการยื่นแบบ
แสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ได้ 
 1.7.3 ผลการวิจัยนี้คาดว่า กรมสรรพากรจะน าไปเป็นแนวทางจัดการส่งเสริมให้ผู้มีหน้าที่ยื่น

แบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาหันมายื่นแบบผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) แทนการไป

ยื่นแบบทางส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สาขาหรือทางท่ีท าการไปรษณีย์ 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%94%E0%B9%89%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%84%E0%B8%84%E0%B8%A5%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%94%E0%B8%B2


บทที่ 2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
 งานวิจัยเรื่องการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการขั้นตอน และคุณภาพบริการ ในการยื่น
แบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e–Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การยื่นแบบของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 สามารถอธิบายได้ตามรายการดังนี้ 
 2.1 แนวคิดเก่ียวกับกรมสรรพากรอิเล็กทรอนิกส์ (e – Revenue) และข้อมูลเบื้องต้น 
สรรพากรพื้นที่10 
 2.2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลส่วนบุคคล 
 2.3 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการการข้ันตอน 
 2.4 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการ 
 2.5 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับกรมสรรพากรอิเล็กทรอนิกส์ (e – Revenue) 
 จากแนวคิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e-Government) ท าให้หน่วยงานภาครัฐมีการพัฒนา
ปรับตัวเพ่ือให้สอดคล้องยุทธศาสตร์และนโยบายแผนแม่บทด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร
ของประเทศไทย รวมไปถึงการแลกเปลี่ยนข้อเสนอแนะความคิดเห็นต่างๆ เพื่อหาแนวทางการปรับ 
เปลี่ยนรูปแบบวิธีการในการด าเนินงานพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ให้เกิดความสมบูรณ์และประสบ
ความส าเร็จร่วมกัน เพ่ือให้เกิดการเพ่ิมความโปร่งใสในกระบวนการขั้นตอนการท างานของระบบราช 
การไทยและเพ่ือเพ่ิมความเชื่อมั่นให้กับประชาชนในการเข้ารับบริการที่รวดเร็วและปลอดภัยในยุค
โลกาภิวัตน ์
 ความทันสมัยในด้านเทคโนโลยีของเครื่องมือเครื่องใช้และข้อมูลข่าวสารที่เกิดข้ึนนี้ เป็นปัจจัย
ส าคัญในการท าให้หน่วยงานต่างๆ เกิดความเจริญก้าวหน้าและทัดเทียมกับสังคมปัจจุบันและยัง
สามารถท าให้หน่วยงานก้าวไปได้ทันต่อสภาวะที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว เทคโนโลยีสารสนเทศและ
อินเทอร์เน็ตในปัจจุบันจึงมีบทบาทท่ีส าคัญในการด าเนินการของหน่วยงานระบบอินเทอร์เน็ตที่ถูกใช้
เป็นเพียงเครื่องมือในการติดต่อสื่อสารและเผยแพร่ข้อมูลได้ขยายรูปแบบไปถึงการให้บริการทางด้าน
อินเล็กทรอนิกส์ต่างๆ โดยใช้สัญลักษณ์ e- น าหน้าชื่อสินค้าและการบริการ ซึ่งกรมสรรพากรในฐานะ
หน่วยงานภาครัฐหน่วยงานหนึ่ง มุ่งที่จะเป็นพลังขับเคลื่อนที่ส าคัญท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงไปสู่ e–
Government ในประเทศไทย กรมสรรพากรจึงได้ปรับยุทธศาสตร์ให้สอดคล้องกับนโยบายดังกล่าว 
จึงเป็นที่มาของการเป็น e–Revenue 
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 กรมสรรพากรได้มีการปรับเปลี่ยนงานบริการเพ่ือรองรับความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยี
โดยริเริ่มให้มีการยื่นแบบและช าระภาษีทางอินเทอร์เน็ตอย่างกว้างขวาง พร้อมทั้งใช้เทคโนโลยีเพ่ือ
เป็นเครื่องมือติดต่อสื่อสารกับผู้เสียภาษีโดยตรงอย่างไรขีดจ ากัด โดยสามารถให้บริการยื่นแบบแสดง
รายการทางอินเทอร์เน็ตและรับช าระภาษีผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ทุกประเภทภาษี เป็นการเปลี่ยน 
แปลงกระบวนการท างานจากการใช้เครื่องมือก าลังคนมาเป็นการท างานบนระบบอิเล็กทรอนิกส์ซึ่ง
ส่งผลให้เกิดความสะดวกและประหยัดด้วยวิธีการดังนี้ 
 1. พัฒนาระบบงานและระบบข้อมูลข่าวสารบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ตให้มีแหล่งข้อมูลที่ผู้ใช้
สามารถสืบค้นได้อย่างสะดวกและเป็นปัจจุบัน 
 2. มุ่งเน้นการใช้ระบบงานแบบออนไลน์ (on–line) ทั้งทางด้านการบริหารงานและการให้ 
บริการแก่ผู้เสียภาษี โดยขยายการยื่นแบบแสดงรายการและรับช าระภาษีทางอินเทอร์เน็ตให้ครอบ 
คลุมทุกประเภทภาษี ท าให้ผู้เสียภาษีสามารถยื่นแบบพร้อมช าระภาษีจากท่ีใดก็ได้ ทั้งในและนอก
ประเทศ เป็นการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว เป็น e–Service มากขึน้ รวมทั้งการ Download แบบ
แสดงรายการภาษีหลัก 17 ประเภทแบบ ได้จากเว็บไซต์ของกรมสรรพากร 
 3. พัฒนาระบบงานที่ให้บริการรับค าร้องหรือค าขอจดทะเบียนทางอินเทอร์เน็ต 
 4. จัดท าฐานข้อมูลรวมไว้ที่เดียวและเชื่อมโยงเครือข่ายกับหน่วยงานภายนอกเพ่ือใช้ฐานข้อ 
มูลร่วมกัน ท าให้การบริการจัดการภายในกรมสรรพากรปรับเปลี่ยนไปสู่ความมีประสิทธิภาพและโปร่ง 
ใสขึ้น 
 ทั้งนีส้ าหรับสรรพากรพ้ืนที่ 10 เป็นหนึ่งในส านักงานของกรมสรรพากร ที่ถูกจัดแบ่งเขตพ้ืนที่
ไว้ เพื่อการบริหารงานจัดเก็บภาษีอากรในประเทศไทยให้เป็นไปตามนโยบายของกรมและส านักงาน
สรรพากรภาค ก ากับดูแลผู้เสียภาษีเป็นรายผู้ประกอบการ ตรวจปฏิบัติการ และตรวจสอบภาษีอากร
ส าหรับรายที่อยู่ในความรับผิดชอบ ซึ่งสรรพากรพ้ืนที่ 10 ตั้งอยู่ที ่48/12 อาคารปรีชาคอมเพล็กซ์ 
ถนนรัชดาภิเษก แขวงสามเสนนอก เขตห้วยขวาง กรุงเทพฯ รหัสไปรษณีย์ 10310  มีหน้าที่ดูแลและ
ให้บริการในเขตพ้ืนที่แขวงสามเสนนอก,แขวงห้วยขว้าง และแขวงบางกะปิ 
 
2.2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับข้อมูลส่วนบุคคล 
 Belch & Belch (2005 อ้างใน อัจฉรา นพวิญญูวงศ์, 2550) ในงานวิจัยฉบับนี้ได้
ท าการศึกษาตัวแปร ด้านประชากรร์ศาสตร์ อันได้แก่ อายุ อาชีพ และรายได้ โดยน ารายละเอียด
ดังกล่าวมาท าการเชื่อมโยงกับความต้องการตัดสินใจซื้อ อัตราการใช้สินค้าของผู้บริโภค ซึ่งสามารถ
ท าให้เกิดประสิทธิผลในการก าหนดตลาดเป้าหมายของสาเหตุการตัดสินใจซื้อที่มีแนวโน้มสัมพันธ์กัน
อย่างใกล้ชิด และเป็นเหตุเป็นผลกัน โดยสามารถแจกแจงรายละเอียดได้ดังนี้ 
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 1) อายุ (Age) กลุ่มบุคคลที่มีอายุแตกต่างกันออกไปจะมีความต้องการในตัวสินค้าและบริการ
ที่ต่างกัน เช่นกลุ่มเด็กจะชื่นชอบที่จะซื้อของเล่นหรือขนมขบเคี้ยว แต่ในส่วนกลุ่มของผู้สูงอายุ จะมี
ความสนใจในสินค้าที่เกี่ยวข้องกับการรักษาสุขภาพ  
 2) เพศ (Sex) เป็นเรื่องที่มีความส าคัญมากในเรื่องของพฤติกรรมในการบริโภค เพราะ เพศท่ี
ต่างกันมักจะมีมุมมองการรับรู้และการตัดสินใจที่แตกต่างกันออกไป ส่วนมากมาจากสาเหตุในด้าน
การเลี้ยงดู การปลูกฝังนิสัยจากวัยเด็ก และภูมิหลังของการเป็นอยู่ 
 3) สถานภาพการสมรส (Status) อดีตจนถึงปัจจุบัน สถานภาพโสด สมรส หย่าร้าง หรือ
หม้าย มีความส าคัญในการใช้เป็นข้อมูลทางการตลาดมาโดยตลอด โดยเฉพาะในส่วนที่เกี่ยวกับหน่วย
ผู้บริโภค เนื่องจากข้อมูลดังกล่าวท าให้ทราบถึงความต้องการในการบริโภคในตัวผลิตภัณฑ์รวมไปถึง
พฤติกรรมในการซื้อสินค้าหรือบริการต่างๆ 
 4) การศึกษา (Education) ระดับการศึกษา สามารถบ่งบอกถึงแนวโน้มในการเลือกบริโภค
ผลิตภัณฑ์ต่างๆได้ เช่น ในผู้ที่มีระดับการศึกษาท่ีสูงจะมีหน้าที่การท างานที่สามารถหารายได้สูงส่งผล
ให้บุคคลในกลุ่มนี้จะเลือกบริโภคผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพดีมากกว่าผู้ที่มีการศึกษาต่ า 
 5) อาชีพ (Occupation) อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็นและความต้องการ
สินค้าและบริการทีแ่ตกต่างกัน นักการตลาดจึงจ าเป็นต้องศึกษาว่า สินค้าและบริการของบริษัทเป็นที่
ต้องการของกลุ่มอาชีพใดบ้าง เพ่ือทีจ่ะจัดเตรียมสินค้าให้สอดคล้องกับความต้องการของกลุ่มเหล่านี้
ได้อย่างเหมาะสม 
 6) รายได้ (Income) หรือสถานภาพทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) ประเภท
ของรายได้ที่จะกระทบต่อสภาพการตัดสินใจที่จะบริโภคสินค้าหรือการบริการ ประกอบด้วย รายได้
จากการออมทรัพย์ ซึ่งอ านาจดังกล่าวเกี่ยวข้องกับการใช้จ่ายเงิน นักการตลาดจึงจ าเป็นต้องให้
ความส าคัญต่อแนวโน้มของรายได้ส่วนบุคคล เนื่องจากรายได้เป็นตัวแปรที่ส าคัญท่ีมีอ านาจต่อการใช้
จ่าย 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2549) ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล หรือลักษณะด้าน 
ประชากรศาสตร์ที่ประกอบด้วย อายุ เพศ ขนาด ครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได้อาชีพ โดย
กล่าวว่า ข้อมูลเหล่านี้สามารถน ามาเป็นหลักเกณฑ์ท่ีใช้ในการแบ่งส่วนทางการตลาด เนื่องจาก
ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ สามารถน ามาเป็นเครื่องมือทางสถิติที่ใช้ในการวัดและก าหนดตลาด
เป้าหมายของกลุ่มผู้ประกอบการต่างๆได้ ส่วนในเรื่องของลักษณะด้านจิตวิทยา สังคม และวัฒนธรรม
นั้น สามารอธิบายให้เห็นถึงความคิด ความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายเท่านั้น นอกจากนั้นแล้วข้อมูลด้าน
ประชากรศาสตร์ยังสามารถท าให้เข้าถึงข้อมูลที่จะน าไปก าหนดกลุ่มตลาดเป้าหมายได้อย่างมีประ 
สิทธิผลมากกว่าตัวแปรอื่น ๆ โดยเฉพาะตัวแปรประชากรศาสตร์ในด้านของอายุ (Age) เนื่องจาก
ส่วนมากในแต่ละผลิตภัณฑ์จะถูกก าหนดตลาดเป้าหมายด้วยการใช้เกณฑ์ของอายุเป็นหลัก จึงกล่าว
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ได้ว่า ข้อมูลด้านประชากรร์ศาสตร์เป็นข้อมูลพ้ืนฐานที่ผู้ประกอบการน ามาใช้ประโยชน์ในการ
บริหารงานด้านการตลาด ในการน ามาก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดให้สินค้าหรือบริการที่ออกมานั้น
เกิดประสิทธิผลที่ดีตรงตามความต้องการของกลุ่มผู้บริโภค 
 ฝนทิพย์ มะม่วงแก้ว (2557) ได้ศึกษาเรื่องข้อมูลส่วนบุคคล จิตวิทยาตลาดบริการ และ
ภาพลักษณ์ ที่ส่งผลต่อความคาดหวังในด้านการบริการของร้านอาหาร ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ผลการศึกษาในแง่คุณสมบัติส่วนบุคคล ที่ส่งผลต่อความคาดหวังในด้านการบริการของร้านอาหาร ใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณสมบัติส่วนบุคคล เมื่อจ าแนกตามปัจจัยทางด้านเพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ ลักษณะที่พักอาศัย ไม่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังที่มีต่อการบริการของ
ร้านอาหาร เนื่องจากลูกค้าทุกคนที่เข้ามาใช้บริการของร้านอาหาร ต่างก็มีความคิดเห็น มีความต้อง 
การ และมีความคาดหวังที่มีต่อการบริการของร้านอาหารที่เหมือนกัน โดยเฉพาะปัจจัยทางด้านการ
บริการ 
 
2.3 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับกระบวนการขั้นตอน 
 Bloom (1956) ได้ให้ค านิยามว่า ความรู้ (Knowledge) เป็นเรื่องที่เกี่ยวกับการระลึกถึงใน
หัวข้อเฉพาะเจาะจงในกระบวนการขั้นตอนหรือสถานการร์ต่างๆ โดยเน้นการจดจ าและการเกิด
ความรู้ซึ่งไม่ว่าจะอยู่ในระดับใดย่อมมีความสัมพันธ์กันกับความรู้สึก ส่งผลท าให้เกิดการเชื่อมโยงกับ
สภาพจิตใจของแต่ละบุคคล โดยปัจจัยที่ท าให้ส่งผลนี้คือสภาพแวดล้อมประสบการณ์ที่สะสมจึงท าให้
แสดงออกต่อการกระท าของบุคคล ทั้งนี้นอกจากความรู้แล้ว Bloom ยังกล่าวถึง ความเข้าใจ 
(Comprehension or Understand) ที่หมายถึงบุคคลสามารถท าบางสิ่งบางอย่างได้มากกว่าข้อมูลที่
ได้รับ สามารถเขียนเรียบเรียงใหม่ พร้อมแสดงความคิดเห็นเพ่ิม เติม แปลความ เปรียบเทียบความ 
เห็นอื่นๆ หรือคาดผลของเหตุการณ์ที่จะเกิดได้เป็นพฤติกรรมในข้ันที่ต่อจากความรู้เป็นขั้นตอนที่
สมองและความสามารถของทักษะได้เข้ามาเกี่ยวข้องด้วยจะส่งผลต่อการสื่อสารตีความ แปลความ 
ขยายความของเหตุเหล่านั้น ที่สัมพันธ์กันอีกระดับหนึ่งโดยความรู้ต้องเกิดจากข้อมูลหรือประสบ 
การณ์ที่เพียงพอ ดังนั้นความรู้สามารถ กล่าวได้ว่าเป็นการวัดความรู้และความเข้าใจไปด้วยกัน 
 Deming (1950) ได้ให้ความส าคัญถึงองค์ประกอบ 4 ฝ่าย ในการที่จะด าเนินธุรกิจให้เกิดผล
ลัพธ์ที่มีคุณภาพ ประสิทธิผล และลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ได้แก่ 
 1. ฝ่ายวางแผน (Plan) คือ ขั้นตอนเริ่มแรกหรือขั้นตอนเริ่มต้นที่มีการก าหนดเป้าหมาย 
วัตถุประสงค์ในการด าเนินงาน เพ่ือน าไปสู่การบรรลุเป้าหมาย ดังนั้นการวางแผนจึงจ าเป็นที่จะต้อง
ท าความเข้าใจในรายละเอียดของเป้าหมายเพ่ือให้เกิดความชัดเจนเสียก่อน อีกท้ังเป้าหมายที่ก าหนด
ขึ้นมาจะต้องสอดคล้องกันกับนโยบายวิสัยทัศน์ขององค์กร เพ่ือให้ผลลัพธ์ของการพัฒนาที่เกิดขึ้น
เป็นไปตามแนวทางทิศทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร 
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 2. ปฏิบัติ (Do) คือ การศึกษาถึงข้อมูลและเงื่อนไขที่มีการวางแผนไว้ให้ครบถ้วนแล้วจึงลงมือ
ปฏิบัติตามแผนการที่ก าหนดไว้ ในกรณีที่ลักษณะงานเป็นงานประจ าที่ปฏิบัติอยู่ก่อนแล้ว อาจจะใช้วิธี
การศึกษาด้วยตนเอง แต่ถ้าหากลักษณะของงานมีขนาดใหญ่หรือจ าเป็นต้องใช้จ านวนบุคลากรมาก 
อาจจะจัดให้มีการอบรมถึงขั้นตอนการปฏิบัติงานเสียก่อน เพ่ือให้บุคลากรเกิดความรู้และความเข้าใจ
ในแผนงานที่จะปฏิบัติ ทั้งนี้การปฏิบัติงานจ าเป็นต้องมีการบันทึกข้อมูลในขั้นตอนที่เก่ียวข้องไว้ด้วย 
เพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการด าเนินงาน 
 3. ตรวจสอบ (Check)  คือ ขั้นตอนหลังจากมีการปฏิบัติงานเสร็จสิ้นแล้ว จ าเป็นจะต้องน า
ผลงานที่เกิดขึ้น มาตรวจสอบเพ่ือท าการประเมินผลลัพธ์ที่ได้ว่าเป็นไปตามแผนงานที่มีการก าหนดไว้
หรือไม่ มีปัญหาเกิดขึ้นระหว่างปฏิบัติงานหรือไม่ ขั้นตอนนี้นับว่ามีความส าคัญเป็นอย่างมากเนื่อง 
จากในการด าเนินงานใดๆ ก็ตาม มักจะเกิดปัญหาแทรกซ้อนตลอดเวลาที่ท าให้การด าเนินงานไม่เป็น 
ไปตามแผนงานอยู่เสมอ ซึ่งอาจเป็นอุปสรรคต่อผลลัพธ์ในการท างาน ดังนั้นการตรวจสอบต้องควบคู่
ไปกับการปฏิบัติงาน เพื่อน าผลของการตรวจสอบไปใช้ให้เกิดประโยชน์ในการพัฒนาในครั้งต่อๆไป 
 4. ปรับปรุงแก้ไข (Act) คือ กระบวนการแก้ปัญหาที่เกิดข้ึนหลังจากตรวจสอบแล้ว การ
ปรับปรุงอาจมีลักษณะของการแก้ไขแบบเร่งด่วน หรือ ใช้เวลาค้นหาข้อมูลของปัญหาที่แท้จริงก่อน
แล้วจึงด าเนินการปรับปรุง เพ่ือป้องกันไม่ให้ปัญหาเดิมเกิดขึ้นอีก การปรับปรุงดังกล่าวอาจท าให้
วิธีการด าเนินงานเปลี่ยนแปลงไปจากเดิม เพื่อให้ได้ผลลัพธ์ของงานที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 เสน่ห์ สุวิธรรมา (2556)  ได้ให้ค านิยามเกี่ยวกับการปรับปรุงแก้ไขว่า เป็นกระบวนการที่
เกิดข้ึนหลังจาก ผู้ปฏิบัติงานท าการตรวจสอบผลลัพธ์ของงานแล้วพบเจอข้อบกพร่อง แล้วจึงน า
ผลลัพธ์ดังกล่าวมาปรับปรุงแก้ไข เพ่ือป้องกันไม่ให้ข้อบกพร่องเกิดขึ้นมาได้อีก ซึ่งเป็นไปในทิศทาง
เดียวกันกับ ทฤษฎีของ Deming (1950)  ที่กล่าวไว้ว่า การด าเนินการปรับปรุง เกิดขึ้นมาเพ่ือที่จะ
ป้องกันไม่ให้ปัญหาเดิมเกิดข้ึนอีก จนเกิดผลลัพธ์ของงานที่มีประสิทธิภาพอย่างสูงสุด 
 ณัฐวุฒิ นิกรพรอุดม (2559) ได้ศึกษาเรื่องการศึกษาวัฒนธรรมการท างาน รูปแบบการ 
บริหารงาน และกระบวนการท างาน ที่มีผลต่อคุณภาพชีวิตการท างานของพนักงานบริษัทข้ามชาติ ใน 
16 เขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์ของการศึกษา คือ (1) เพ่ือศึกษาการศึกษาวัฒนธรรมการ
ท างาน ที่มีผลต่อคุณภาพชีวิตการท างานของพนักงานบริษัทข้ามชาติ (2) เพ่ือศึกษาการศึกษารูปแบบ
การบริหารงานที่มีผลต่อคุณภาพชีวิตการท างานของพนักงานบริษัทข้ามชาติ และ (3) เพ่ือศึกษา
การศึกษากระบวนการท างาน ที่มีผลต่อคุณภาพชีวิตการท างานของพนักงานบริษัทข้ามชาติ โดยใช้ 
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัยเพื่อน าไปเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นประชาชนใน 
กรุงเทพมหานคร จานวน 400 คน โดยใช้ค่าสถิติ ร้อยละ ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผลการศึกษา พบว่า 
การศึกษาวัฒนธรรมการท างานในด้านการใช้อ านาจของผู้บริหารและด้านการหลีกเลี่ยงความไม่
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แน่นอน มีผลต่อคุณภาพชีวิตการท างานของพนักงานบริษัทข้ามชาติ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
การศึกษารูปแบบการบริหารงานในด้านการเลื่อนต าแหน่ง ด้านประเมินประสิทธิภาพ และด้าน
ความสัมพันธ์ มีผลต่อคุณภาพชีวิตการท างานของพนักงานบริษัทข้ามชาติ ในเขตกรุงเทพ มหานคร 
และการศึกษากระบวนการท างานในด้านการน าผลการประเมินมาปรับปรุง มีผลต่อคุณภาพชีวิตการ
ท างานของพนักงานบริษัทข้ามชาติ ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05  
 พิธิวัฒน์ วุฒิเสน (2559) ได้ศึกษาเรื่องระบบการท างาน กระบวนการท างาน และบรรยากาศ
การท างาน โดยการติดต่อสื่อสารผ่านระบบอินเทอร์เน็ตที่มีผลต่อประสิทธิผลการท างานเป็นทีมของ
พนักงานระดับปฏิบัติการบริษัทเอกชนในกรุงเทพมหานคร โดยงานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือท าการ 
ศึกษาระบบการท างาน กระบวนการท างาน และบรรยากาศการท างานของการติดต่อสื่อสารผ่าน
ระบบอินเทอร์เน็ตที่มีผลต่อประ สิทธิผลการท างานเป็นทีมของพนักงานระบบปฏิบัติการในกรุงเทพ
มหา นคร โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากพนักงานระดับปฏิบัติการใน
กรุงเทพ มหานคร จ านวน 308 ราย สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ สถิติเชิงพรรณนา ซึ่งได้แก่ ค่า
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานซึ่งได้แก่ การวิเคราะห์ ความถดถอย
แบบง่ายผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-25 ปี 
สถานภาพโสด มีการศึกษาอยู่ระดับปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-25,000 บาท มีอายุ
การท างานในองค์กร 1-5 ปี มีขนาดขององค์กรขนาดเล็ก และใช้ E-mail เป็น ระบบสื่อสารผลการ
ทดสอบสมมติ ฐานพบว่า ปัจจัยด้านระบบการท างานมีอิทธิพลร้อยละ 35.5 ด้าน กระบวนการท างาน
มีอิทธิพลร้อยละ 36.7 และด้านบรรยากาศการท างานมีอิทธิพลร้อยละ 57.9 ที ่ผ่านระบบอินเทอร์ 
เน็ตส่งผลต่อประสิทธิผลการท างานเป็นทีมของพนักงานระดับปฏิบัติการในกรุงเทพมหานคร 
 
2.4 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการ 
 Schmenner (1995) ได้อธิบายถึงคุณภาพของการให้บริการไว้ว่า เป็นคุณภาพที่เกิดจากการ
รับรู้จากประสบการณ์จริงหักลบด้วยความคาดหวังที่จะได้รับจากสินค้าหรือบริการนั้นๆ เมื่อผู้รับ 
บริการการมีการรับรู้น้อยกว่าความคาดหวังที่ตั้งไว้ จะส่งผลให้มุมมองของผู้รับบริการนั้นติดลบ หรือ
มองว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกันข้าม เมื่อผู้รับบริการการมีการรับรู้มากกว่าความ
คาดหวังที่ตั้งไว้ จะส่งผลให้มุมมองของผู้รับบริการนั้นเป็นบวก ซึ่งในประเด็นเดียวกัน Lovelock 
( 1996 (ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการอย่างกว้างๆว่า เป็นเรื่องที่เกี  ่ยวข้องกับสินค้าหรือ
บริการที่ลูกค้าสามารถจับต้องได้ตามสถานะศักยภาพที่ตนมีอยู่ ดังนั้นงานบริการมีลักษณะเฉพาะ 
ดังต่อไปนี้  
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 1. ได้รับความพอใจหรือไม่พอใจ ก็จะเกิดความรู้สึกในทันที งานบริการเป็นงานที่ให้ความ 
ช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกต่อผู้ใช้บริการ ดังนั้นเมื่อผู้รับบริการได้รับการสนอง ตอบตรงตาม 
ความต้องการก็จะแสดงออกถึงความรู้สึกที่ได้รับ แต่ในทางกลับกันถ้าไม่ได้รับความพอใจก็จะเกิด 
ความรู้สึกไปในทางที่ไม่ดีต่อผู้ให้บริการและอาจรวมไปถึงการมองเหมารวมไปทั้งองค์กร  
 2. ผลของการบริการเกิดขึ้นได้ตลอดเวลาและแปรผลได้รวดเร็ว งานบริการเริ่มต้นและด า 
เนินการได้ในทุกขณะทั้งในตอนต้น ตอนกลางและในตอนท้าย เพราะไม่มีข้อจ ากัดว่าจะต้องให้ 
บริการเฉพาะในเวลาใดเวลาหนึ่ง  
 3. ผลของบริการเชื่อมโยงไปถึงคนและองค์กร งานบริการสร้างความรู้ในทันทีที่ได้ รับการ 
บริการจึงสามารถแปรเปลี่ยนเป็นผลจากการให้บริการได้ทั้งในแง่ดีและไม่ดี อาจจะแปรผลจากการ 
ให้บริการได้ทั้งในแง่ดีและไม่ดี  
 4. ผิดพลาดแล้วชดเชยด้วยสิ่งอ่ืนก็เพียงแค่บรรเทาความไม่พอใจ การบริการที่ผิด พลาด 
บกพร่องไม่สามารถจะเปลี่ยนความรู้สึกของผู้รับบริการให้กลับมาดีได้ นอกจากมีสิ่ง ของที่ให้เป็นการ
ชดเชยเพื่อลดความพอใจที่เกิดขึ้นได้น้อยลง  
 5. สร้างทัศนคติต่อบุคคล การบริการสามารถจะสร้างความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ ที่มีต่อผู้ 
ให้บริการหรือองค์กรอย่างมากโดยไม่มีขีดจ ากัด ขึ้นอยู่กับลักษณะของการให้บริการว่าที่มีมากน้อย 
เพียงใด ส าคัญมากน้อยเท่าใด  
 6. สร้างภาพลักษณ์ให้องค์กรและองค์การเป็นเวลานาน การบริการทั้งที่ดีและไม่ดีจะติดอยู่ใน
ความทรงจ าของผู้บริการอยู่ตลอดไป แม้เม่ือมีการปรับปรุงแก้ไขบริการให้ดีขึ้นมากแล้ว แต่ภาพเก่าที่
ไม่ดียังคงหลงเหลืออยู่กว่าที่จะล้างภาพลักษณ์ที่อัปลักษณ์ได้ต้องใช้เวลา  
 7. หากเกิดการบกพร่องจะเห็นได้ชัด บริการเป็นสิ่งที่ไวต่อการรับรู้เมื่อมีสิ่งหนึ่งสิ่งใดไม่
สมบูรณ์ หรือขาดตกบกพร่องก็จะปรากฏให้เห็นได้ในทันทีทันใด จึงต้องระมัดระวังในเรื่องบริการให้
มาก  
 8. ต้องการคนเป็นส่วนส าคัญในการสร้างบริการที่ดี บริการจะดีหรือไม่ดีมากน้อยเพียงใด
ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ ถ้าได้คนดีมีจิตส านึกในการให้บริการดีมีทัศนคติต่อการให้ บริการดีและได้รับการ
ปลูกฝังนิสัยในการให้บริการและฝึกฝนตนเองมาดีก็จะท าให้เกิดการบริการที่เป็นเลิศ ในทางกลับกัน 
ถ้าได้คนไม่ดีมาเป็นผู้ท างานให้บริการก็จะเท่ากับผิดพลาดตั้งแต่ต้นแล้วจะหวังให้เกิดบริการที่ดีคง
เป็นไปได้ยาก  
 9. คนเป็นตัวแปรที่ส าคัญในการสร้างและท าลายงานบริการ บริการที่ผิดพลาดบกพร่อง น า
ความเสียหายมาสู่องค์กร จะพบว่าส่วนใหญ่เกิดจากคนองค์กรหลายแหล่งเคยได้รับชื่อเสียงยกย่อง ว่า
ให้บริการดีแต่พอเปลี่ยนทีมงานที่ให้บริการก็มีเสียงสะท้อนว่าให้ บริการด้วยคุณภาพหรือให้บริการไม่
ดีดังเดิมและอาจถึงข้ันทาให้เสียผู้รับบริการเดิมไปก็ได้ 



17 

 มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของการบริการไว้หลายทัศนะ ราชบัณฑิตย สถาน 
(2538)  ได้ให้ค าจ ากัดความของค าว่า บริการ หมายถึงการปฏิบัติ รับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ 
  ฉวีลักษณ์ บุณยะกาญจน (2540) ให้ความหมายของการบริการว่า หมายถึงการปฏิบัติงานให้
ความสะดวก 
 วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543) ได้ให้นิยามของการบริการไว้ว่า การบริการ คือ กระบวนการ 
หรือกระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ ดังนั้นคุณภาพการให้ 
บริการ คือความสอดคล้องกันของความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ หรือระดับของความ 
สามารถในการให้ บริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการอันท าให้ลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการ เกิดความพึงพอใจจากบริการที่เขาได้รับ 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2544) พบว่าในการประเมินคุณภาพการบริการนั้นลูกค้ามัก
พิจารณาจากเกณฑ์ที่เขาคิดว่ามีความส าคัญ 10 ประการได้แก่ ความไว้วางใจ ความสะดวก สิ่งที่
สามารถจับต้องได้ การสื่อสาร การสนองตอบลูกค้า ความน่าเชื่อถือ ความสามารถ ความมั่นคง
ปลอดภัย และความสุภาพและเป็นมิตร  
 ดังนั้นจึงกล่าวรวมสรุปได้ว่า การบริการคือกระบวนการหรือปฏิบัติงานในการส่งมอบบริการ
จากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ โดยจะต้องท าให้ผู้รับบริการเกิดความสะดวกและตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ ตามความคาดหวังที่เกิดขึ้นของผู้รับบริการหรือลูกค้า โดยมีเกณฑ์
ความส าคัญ 10 ประการได้แก่ ความไว้วางใจ ความสะดวก สิ่งที่สามารถจับต้องได้ การสื่อสาร การ
สนองตอบลูกค้า ความน่าเชื่อถือ ความสามารถ ความมั่นคงปลอดภัย และความสุภาพและเป็นมิตร  
 
2.5 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
 Millet (1954) กล่าวว่า เป้าหมายส าคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอ ใจในการ
ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลักและแนวทางคือการให้บริการอย่างเสมอภาค โดยสามารถ
สรุปประเด็นเป้าหมายที่เป็นที่นิยมมากที่สุดที่ผู้ปฏิบัติต้องยึดถือไว้เสมอในหลักการ 5 ประการ คือ  
 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหาร 
งานภาครัฐที่มีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่าง
เท่าเทียมกันในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะ ได้รับการ
ปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน  
 2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองว่าการ
ให้ บริการจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มี
การตรงเวลาซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน  
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 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลักษณะ ที่
มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the right 
geographical Location) มิลเลทท์ เห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย 
ถ้ามีจ านวนการให้การบริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งท่ีให้บริการสร้างความไม่ ยุติธรรมให้เกิดขึ้น
แก่ผู้รับบริการ 
 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การให้บริการที่เป็นไปอย่างสม่ า 
เสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลักไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่า
จะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้  
 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การให้บริการที่มีการปรับปรุง 
คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท า
หน้าที่ได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 Wallerstein (1995) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเมื่อได้รับผล 
ส าเร็จตามความมุ่งหมายและอธิบายว่าความพึงพอใจเป็นกระบวนการทางจิตวิทยาไม่สามารถ
มองเห็นได้ชัดเจนแต่สามารถคาดคะเนได้ว่ามีหรือไม่มี จากการสังเกตพฤติกรรมของคนเท่านั้น การที่
จะท าใํห้เกิดความพึงพอใจจะต้องศึกษาปัจจยและองค์ประกอบที่เป็นสาเหตุแห่งความพอใจ 
 ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า Millet (1954)  และ Wallerstein (1995)  ได้กล่าวให้ความหมายของ

ความพึงพอใจว่าเป็นกระบวนการทางจิตวิทยาและความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเมื่อได้ร้ํบความพึงพอใจไว้ว่า 
ผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย โดยจ าเป็นต้องมีหลักการเสมอภาคควบคู่ไปพร้อมกัน ซึ่งหลักการเสมอ
ภาคนั้นตามหลักของมิลเลทท์ สามารถแบ่งได้ 5 ประการ คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค การ

ให้บริการที่ตรงเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และ การให้บริการอย่าง
ก้าวหน้า ทั้งนี้ยังมีงานวิจัยของ ฉัตรชัย ดงสุข (2535) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก
หรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อปัจจัยต่างๆ ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น หากความต้องการ
หรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง ซึ่งให้ความหมายคล้ายคลึงกันกับ วิรุฬ พรรณเทวี (2542) 
กล่าวว่า ความพึงพอใจคือ ความรู้สึกท่ีเกิดจากสภาพภายใต้จิตใจของมนุษย์ที่เกิดจากการคาดหวัง
ผลลัพธ์จากสิ่งนั้น ยิ่งมีการคาดหวังสูงแต่ผลที่ได้กลับมาไม่สมกับสิ่งที่คิดไว้ จะส่งผลให้ระดับความ
พอใจนั้นอยู่ในเกณฑ์ต่ า 
 กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์จะถูกแสดงออกมาให้เห็น
ทางพฤติกรรม เป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปเป็นร่างได้ การที่เราจะ
สามารถทราบว่าผลลัพธ์ความพึงพอใจจะเป็นเช่นไรนั้น สามารถทราบได้จากการสังเกต พฤติกรรม สี
หน้าและกริยาท่าทางของบุคคล 
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 จึงได้ข้อสรุปว่า ความพึงพอใจของมนุษย์คือความรู้สึกภายใต้จิตใจหรือทัศนคติ ที่สะท้อน
ออกมาเป็นความคาดหวังที่จะได้รับผลลัพธ์ตามความต้องการของแต่บุคคล ยิ่งถ้าความคาดหวังมาก
แต่สิ่งที่ได้กลับมาไม่ตรงตามท่ีคาดหวังไว้ระดับของความพึงพอใจนั้น ก็จะอยู่ในเกณฑ์ท่ีต ่า โดยจะ
สามารถสังเกตุอาการกิริยาได้จากพฤติกรรม สีหน้า กริยาท่าทางของแต่ละบุคคลนั้นเอง 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
 งานวิจัยเรื่องการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการขั้นตอน และคุณภาพบริการ ในการยื่น
แบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ( e-Revenue( ส่งผลต่อความพึงพอใจใน

การยื่นแบบของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพื้นที่10 มีระเบียบการวิจัยดังนี้ 
 3.1 ประเภทและรูปแบบการวิจัย 
 3.2 กลุ่มประชากรตัวอย่าง 
 3.3 กระบวนการและข้ันตอนการเก็บข้อมูล 
 3.4 สมมุติฐานการวิจัย 
 3.5 วิธีการทางสถิติและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1 ประเภทและรูปแบบการวิจัย 
 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research( ที่มีรูปแบบการวิจัยโดยใช้แบบสอบ 
ถามแบบปลายปิด (Closed-end Questionnaire( ที่ประกอบด้วยข้อมูลด้านข้อมูลส่วนบุคคล ข้อมูล
ด้านกระบวนการขั้นตอน ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-
Revenue( ข้อมูลด้านคุณภาพบริการ และข้อมูลความพีงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue( น ามาเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลตาม
รายละเอียดดังนี้ 
 3.1.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) มีทั้งหมด 4 ส่วนดังนี้ 
  3.1.1.1 ข้อมูลด้านข้อมูลส่วนบุคคลของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่
10 
  ข้อมูลส่วนบุคคลประกอบด้วยเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน เงินได้สุทธิในการยื่นในปีภาษี และจ านวนเงินที่ท าการขอคืน โดยมีระดับการวัดดังนี้ 
  1) เพศ ระดับการวัดตัวแปรแบบ นามบัญญัติ (Norminal Scale) 
  2) อายุ ระดับการวัดตัวแปรแบบ เรียงอันดับ (Ordinal Scale) 
  3( สถานภาพ  ระดับการวัดตัวแปรแบบ นามบัญญัติ (Norminal Scale( 
  4) ระดับการศึกษา ระดับการวัดตัวแปรแบบ นามบัญญัติ (Norminal Scale) 
  5) รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับการวัดตัวแปรแบบ เรียงอันดับ (Ordinal Scale) 
  6) เงินได้สุทธิในการยื่นในปีภาษี ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal 
Scale) 
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  7) จ านวนเงินที่ท าการขอคืน ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 
  3.1.1.2 ข้อมูลด้านกระบวนการขั้นตอน ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue( ของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่10 
  ข้อมูลด้านกระบวนการข้ันตอน ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue( ประกอบด้วย ขั้นตอนในการเริ่มต้นเข้าใช้งานระบบโปรแกรมการยื่น
แบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ขั้นตอนการบันทึกข้อมูล ขั้นตอนของการ
ประมวลผล ขั้นตอนการแนบเอกสาร ขั้นตอนการในการขอแก้ไขรายละเอียดข้อมูล ขั้นตอนการ
ตรวจสอบสถานะความคืบหน้าในการด าเนินการ ขั้นตอนในการเสียภาษีส่วนที่ขาด และขั้นตอนการ
ได้รับเงินที่เสียภาษีเกินคืน โดยมีระดับการวัดแบบอันตรภาคชั้น(Interval Scale( ดังนี ้
  ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นจะมีระดับการวัด ดังนี้ 
  1 ระดับความคิดเห็นด้วยน้อยที่สุด มีคะแนนเป็น 1 
  2 ระดับความคิดเห็นด้วยน้อย มีคะแนนเป็น 2 
  3 ระดับความคิดเห็นด้วยปานกลาง มีคะแนนเป็น 3 
  4 ระดับความคิดเห็นด้วยมาก มีคะแนนเป็น 4 
  5 ระดับความคิดเห็นด้วยมากที่สุด มีคะแนนเป็น 5 
  ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นเป็นช่วงคะแนนมีระดับการวัดดังนี้ 
  ค่าเฉลี่ย   ความหมาย 
  4.21 – 5.00   มากที่สุด 
  3.41 – 4.20   มาก 
  2.61 – 3.40   ปานกลาง 
  1.81 – 2.60   น้อย 
  1.00 – 1.80   น้อยที่สุด 
  3.1.1.3 ข้อมูลด้านคุณภาพบริการ ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน
สื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue( ของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่10 
  ข้อมูลด้านคุณภาพบริการ ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue( ประกอบด้วย ด้านความสะดวกสบาย ด้านความถูกต้องสมบูณ์ และ
ด้านการประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย โดยมีระดับการวัดแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale( ดังนี้ 
  ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นจะมีระดับการวัด ดังนี้ 
  1 ระดับความคิดเห็นด้วยน้อยที่สุด มีคะแนนเป็น 1 
  2 ระดับความคิดเห็นด้วยน้อย คะแนนเป็นมี  2 
  3 ระดับความคิดเห็นด้วยปานกลาง มีคะแนนเป็น 3 
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  4 ระดับความคิดเห็นด้วยมาก มีคะแนนเป็น 4 
  5 ระดับความคิดเห็นด้วยมากที่สุด มีคะแนนเป็น 5 
  ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นเป็นช่วงคะแนนมีระดับการวัดดังนี้ 
  ค่าเฉลี่ย   ความหมาย 
  4.21 – 5.00   มากทีสุ่ด 
  3.41 – 4.20   มาก 
  2.61 – 3.40   ปานกลาง 
  1.81 – 2.60   น้อย 
  1.00 – 1.80   น้อยที่สุด 
  3.1.1.3 ข้อมูลความพึงพอใจ ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue(  
  ข้อมูลความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue( ของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 โดยมีระดับการวัด
แบบอันตรภาคช ั้น(Interval Scale( ดังนี้ 
  ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นจะมีระดับการวัด ดังนี้ 
  1 ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด มีคะแนนเป็น 1 
  2 ระดับความพึงพอใจน้อย  มีคะแนนเป็น 2 
  3 ระดับความพึงพอใจปานกลาง มีคะแนนเป็น 3 
  4 ระดับความพึงพอใจมาก  มีคะแนนเป็น 4 
  5 ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มีคะแนนเป็น 5 
  ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นเป็นช่วงคะแนนมีระดับการวัดดังนี้ 
  ค่าเฉลี่ย   ความหมาย 
  4.21 – 5.00   มากที่สุด 
  3.41 – 4.20   มาก 
  2.61 – 3.40   ปานกลาง   
  าเฉลี่ย    ความหมาย  
  1.81 – 2.60   น้อย 
  1.00 – 1.80   น้อยที่สุด 
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 3.1.2 การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) และการทด 
สอบความน่าเชื่อถือ (Reliability Test) ของแบบสอบถามแบบสอบถาม (Questionnaire) 
  3.1.2.1 การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test(  
  งานวิจัยนี้จะน าแบบสอบถามที่สร้างเสร็จแล้วมอบให้กับผู้ทรงคุณวุฒิที่เป็นอาจารย์ที่
ปรึกษา ตรวจสอบความถูกต้องของเนื้อหาและท าการแก้ไขตามข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นที่เป็น
ประโยชน์ต่องานวิจัย 
  3.1.2.2 การทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability Test( 
  เมื่อผู้วิจัยได้แก้ไขแบบสอบถามตามที่ผู้ทรงคุณวุฒิที่เป็นอาจารย์ที่ปรึกษาระบุ
เรียบร้อยแล้ว จะต้องน าแบบสอบถามมาท าการทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability Test( โดยท า
การแจกกับกลุ่มตัวอย่างที่มีสภาพความเป็นกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งได้แก่ พนักงานที่ท างานในองค์กรเอกชน 
ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 จ านวน 30 คน เพื่อตรวจสอบความน่าเชื่อถือโดยการวิเคราะห์ประมวลหา
ค่าครอนบาร์ค แอลฟ่า (Cronbach’s Alpha Analysis Test( ซึ่งได้ค่าเท่ากับ 0.912  
 
ตารางที่ 3.1: ตารางแสดงค่าความเชื่อมั่น(Cronbach’s Alpha Analysis Test( 
 

ตัวแปร จ านวนข้อ ค่าความเชื่อม่ัน 

ด้านข้อมูลส่วนบุคคล 7 ข้อ 0.857 

ด้านกระบวนการขั้นตอน 10 ข้อ 0.954 

ด้านคุณภาพบริการ 12 ข้อ 0.944 

ด้านความพึงพอใจ 11 ข้อ 0.893 

รวม 40 ข้อ 0.912  

 
 หลังจากนั้นแบบสอบถามจะน าไปให้กลุ่มตัวอย่างได้ตอบตามระยะเวลา ที่ก าหนดไว้ใน
การศึกษาโดยจะท าการแจกในวันที่ 05 พฤศจิกายน 2561 – 11 ธันวาคม 2561  
 
3.2 กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้เป็นพนักงานบริษัทเอกชน ที่มีสถานท่ีท างานอยู่ภายใต้การ

เขตพ้ืนที่ดูแลและให้บริการของกรมสรรพากร 10 โดยจะท าการสุ่มตัวอย่าง 
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 ทั้งนี้เนื่องจากกลุ่มประชากรมีจ านวนไม่จ ากัดจ านวน ผู้วิจัยจึงก าหนดกลุ่มของตัวอย่างโดยใช้
ตารางค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับ ความ 

คลาดเคลื่อน +-5% ซึ่งได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 004 คน และผู้วิจัยจะก าหนดขนาด ของกลุ่มตัว 
อย่างพนักงานของบริษัทเอกชนในพื้นท่ีการดูแลและให้บริการของส านักงานเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 
จ านวน 400 คน และจะท าการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ โดยจะสุ่มกลุ่มตัวอย่างออกเป็น 6 วัน ตาม
วันที่ได้น าเสนอดังต่อไปนี้ 
 1. วันที่   05 พฤศจิกายน พ.ศ.2561 จ านวน 100  คน 
 2. วันที่   12 พฤศจิกายน พ.ศ.2561 จ านวน  100 คน 
 3. วันที่   19 พฤศจิกายน พ.ศ.2561 จ านวน  50  คน 
 4. วันที่   26 พฤศจิกายน พ.ศ.2561 จ านวน  50  คน 
 5. วันที่   03 ธันวาคม  พ.ศ. 2561 จ านวน  50  คน 
 6. วันที่   11 ธันวาคม  พ.ศ. 2561 จ านวน  50  คน 
 
3.3 กระบวนการและข้ันตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ส าหรับกระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลมีดังนี้ 
 3.3.1 ผู้วิจัยได้ท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจากพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตการดูแลและ
ให้บริการของของกรมสรรพากรเขตพ้ืนที่ 10 
 3.3.2 ผู้วิจัยได้ท าการชี้แจงถึงวัตถุประสงค์ของการท าวิจัยรวมทั้งหลักเกณฑ์ในการตอบ
แบบสอบถามเพ่ือ ให้ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความเข้าใจในข้อค าถาม และความต้องการของผู้วิจัย 
 3.3.3 ท าการแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่าง 
 3.3.4 น าแบบสอบถามที่ได้มาท าการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และ
น าไปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ต่อไป 
 
3.4 สมมุติฐานการวิจัย 
 การศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการขั้นตอน และคุณภาพบริการ ในการยื่นแบบแสดง
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue( ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบ
ของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่10 มีการก าหนดสมมุติฐานดังนี้ 
 3.4.1 ความแตกต่างของข้อมูลส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน เงินได้สุทธิในการยื่นในปีภาษี และจ านวนเงินที่ท าการขอคืน ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue(  
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 3.4.2 อิทธิพลของกระบวนการขั้นตอน ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue( ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue(  
 3.4.3 อิทธิพลของคุณภาพบริการ ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue( ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา
ผ่านสื่ออิเล็กทรอ นิกส์ (e-Revenue(  

การทดสอบสมมุติฐานทั้ง 3 ข้อจะท าการทดสอบท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
3.5 วิธีการทางสถิติท่ีใช้ส าหรับงานวิจัย 
 วิธีการทางสถิติทีใช้ส าหรับงานวิจัยนี้สามารถแบ่งได้ 2 ประเภทได้แก่ 
 3.5.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics( ซึ่งได้แก่ค่าร้อยละ 
(Percentage( ค่าเฉลี่ย (Mean( และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation( 
 3.5.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics( ซึ่งได้แก่การวิเคราะห์
สมมุติฐานทั้งสามข้อ โดยมีการใช้สถิติทางการวิจัยดังนี้ 
  3.5.2.1 สมมุติฐานข้อที่ 1 จะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าที (t-test( ใน กรณี
การเปรียบเทียบของกลุ่ม 2 กลุ่ม และจะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test( หรือ การ
ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA( 
  3.5.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์
การถดถอยแบบง่าย (Simple Regression Analysis( 
  3.5.2.3 สมมติฐานข้อที่ 3 จะใช้สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธี วิเคราะห์
การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis( 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 ผลการวิจัยเรื่อง การศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการขั้นตอน และคุณภาพบริการ ในการ
ยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการยื่นแบบฯ ของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพื้นที่ 10 มีผลวิจัยที่สามารถอธิบายได้
เป็นสถิติดังต่อไปนี้ 
 4.1 การรายงานผลการวิจัยด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ค่าร้อย
ละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 4.2 การรายงานผลการวิจัยด้วยเชิงสถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่ การ
วิเคราะห์สมมติฐานทั้ง 3 ข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้ 
  4.2.1 สมมติฐานข้อที่ 1 จะใช้การวิเคราะห์แบบ Independent Samples t-test ใน
กรณีการเปรียบเทียบของกลุ่ม 2 กลุ่ม จะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) หรือการ
ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) เมื่อพบ
ความแตกต่างจะท าการทดสอบด้วยการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ (Multiple Comparisons) ด้วยวิธี
ของ เชฟเฟ่ (Scheffe)  
  4.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยแบบง่าย 
(Simple Regression Analysis)  
  4.2.3 สมมติฐานข้อที่ 3 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis)  
 สมมติฐานทั้ง 3 ข้อจะท าการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
4.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
 ซึ่งได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 
 4.1.1 ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล 
 ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน เงินได้สุทธิในการยื่นภาษี และจ านวนเงินที่ท าการขอคืน ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงิน
ได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากร
พ้ืนที่ 10 
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ตารางที ่4.1: แสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
1 .ายเพศช  213 53. 25 

2 .อายุ 21 – 30 ปี  218 54.50 
3 .สถานภาพโสด  361 90.25 

4 .การศึกษาปริญญาตรี  164 41.00 
5 .รายได้เฉลี่ย  15,001 – 20,000     ต่อเดือน 148 37.00 

6 . เงินได้สุทธิในการยื่นภาษี น้อยกว่า 150,000 บาท 297 74.25 
7 .จ านวนเงินในการขอคืน น้อยกว่า 5,000 บาท 364 91.00 

 
 จากตารางที ่4.1 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมาก เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 53.25 อายุ 
21 -30 ปี คิดเป็นร้อยละ 54.50   สถานภาพโสด 361 คน คิดเป็นร้อยละ 90.25 การศึกษาปริญญา
ตรี  คิดเป็นร้อยละ 41.00  รายได้เฉลี่ย  15,001 – 20,000 บาทต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 37.00 เงิน
ได้สุทธิในการยื่นภาษี น้อยกว่า 150,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ74.25  จ านวนเงินในการขอคืน น้อย
กว่า 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 91.00 

 
 4.1.2 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการขั้นตอน ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงิน
ได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบฯ 
ของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพื้นที่ 10  
 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการขั้นตอน ในยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบฯ ของพนักงาน
บริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพื้นที่ 10 ของผู้ตอบแบบสอบถามมีดังนี้ 
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ตารางที ่4.2: ตารางแสดงค่าเฉลี่ย 𝑥̅  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยว  
  กับกระบวนการขั้นตอน ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อ 
  อิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบฯ ของพนักงาน 
  บริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพื้นที ่10 
 

กระบวนการขั้นตอน ในการยื่นแบบแสดง
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) 

ค่าเฉลี่ย 

𝑥̅  

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D) 

ความหมาย
ระดับความ

คิดเห็น 
1 .นตอนกระบวนการขั้  4.09 0.558 มาก 

 
 จากตารางที ่4.2 พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการขั้นตอน ในการยื่นแบบแสดง
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบ
ของพนัก งานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 ที่มีผลต่อด้านกระบวนการขั้นตอน อยู่ในระดับ

เห็นด้วยมาก  (𝑥̅ =4.09,S.D=0.558) 
 
 4.1.3 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการ ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบฯ ของ
พนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพื้นที่ 10 
 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการ ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบฯของพนักงาน
บริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพื้นที่ 10 ของผู้ตอบแบบสอบถามมีดังนี้ 
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ตารางที ่4.3: ตารางแสดงค่าเฉลี่ย 𝑥̅  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยว  
  กับคุณภาพบริการ ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์  
  (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบฯ ของพนักงานบริษัทเอกชน ใน 
  เขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 
 

คุณภาพบริการใ นการยื่นแบบแสดงภาษี
เงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

(e-Revenue) 
ค่าเฉลี่ย 𝑥̅  

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D) 

ความหมาย
ระดับความ

คิดเห็น 
1 .ด้านความสะดวก  4.24 0.560 มากที่สุด 

2 .ด้านความถูกต้องสมบูรณ์  4.21  0.565  มากที่สุด 
3 .ใช้จ่ายด้านประหยัดเวลาและค่า  4.44  0.473  มากที่สุด 

รวม 4.29  0.533  มากที่สุด 
 
 จากตารางที ่4.3 พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการ ในการยื่นแบบแสดงภาษี
เงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบฯ 
ของพนัก งานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 อยู่ในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ ด้านความสะดวก 

(𝑥̅ =4.24,S.D=0.560) ด้านความถูกต้องสมบูรณ์ (𝑥̅ =4.21,S.D=0.565) ด้านประหยัดเวลาและ

ค่าใช้จ่าย (𝑥̅ =4.44,S.D=0.473) 

 
 4.1.4 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจ ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพื้นที่ 10 
 ข้อมูลระดับความพึงพอใจ ในการยื่นแบบเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-
Revenue)  ของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 ของผู้ตอบแบบสอบถามมีดังนี้ 
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ตารางที ่4.4: ตารางแสดงค่าเฉลี่ย 𝑥̅  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความพึงพอใจการ 
  ยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ของ 
  พนักงานบริษัท เอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 
 

ความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงิน
ได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-

Revenue) 
ค่าเฉลี่ย 𝑥̅  

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D) 

ความหมาย
ระดับความ

คิดเห็น 
1 .ความพึงพอใจ  4.36  0.381  มากที่สุด 

 
 จากตารางที ่4.4 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา

ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก  (𝑥̅ =4.36,S.D=0.381)  
 
4.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
 ซึ่งได้แก่การวิเคราะห์สมมติฐานทั้ง 3 ข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้ 
 4.2.1 สมมติฐานข้อที่ 1 จะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างของที (t-test) ในกรณีการเปรียบ 
เทียบของกลุ่ม 2 กลุ่ม และใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) หรือการทดสอบความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) เมื่อพบความแตกต่าง
จะท าการทดสอบด้วยการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ (Multiple Comparisons) ด้วยวิธีของเชฟเฟ่ 
(Scheffe) 
  4.2.1.1 สมมติฐานข้อที่ 1.1 เพศของพนักงาน ที่แตกต่างกันไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ของพนักงาน
บริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพื้นที่ 10 โดยจะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างที่ (t-test) ในการ
เปรียบเทียบของกลุ่ม 2 กลุ่มปรากฏดังตารางที่ 4.5  
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ตารางที ่4.5: ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าสถิติที่ใช้ในการทดสอบ 
  สมมติ ฐานในการเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงิน 
  ได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ของพนักงานบริษัทเอกชน ใน 
  เขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคลด้านเพศ 
 

ความพึงพอใจ 
เพศชาย เพศหญิง 

T P 
N 𝑥̅  S.D N 𝑥̅  S.D 

รวม 213 4.37 0.36 187 4.35 0.41 0.655 0.512 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที ่4.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความแตกต่างของการเปรียบเทียบความ
แตกต่างของความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-
Revenue) ของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 จ าแนกตามข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล
ของผู้ตอบแบบสอบถามทางเพศ พบว่า เพศชายและเพศหญิง ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่น
แบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออินเทอร์เน็ตของพนักงาน โดยภาพรวมที่ไม่แตกต่างกัน  
ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
  4.2.1.2 สมมติฐานข้อที่ 1.2 อายุ สถานะภาพ การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เงินได้
สุทธิในการยื่นในปีภาษี และจ านวนเงินที่ท าการขอคืน ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดง
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) โดยจะใช้สถิติทดสอบโดยจะใช้สถิติ
ทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test)  หรือการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
Analysis of Variance: One-way ANOVA) เมื่อพบความแตกต่างจะท าการทดสอบด้วยการเปรียบ 
เทียบเป็นรายคู ่(Multiple Comparisons) ด้วยวิธีของ เชฟเฟ่ (Scheffe) ปรากฏดังตารางที่ 4.6 
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ตารางที ่4.6: ตารางแสดงสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษี 
  เงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ของพนักงานบริษัทเอกชน  
  ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 จ าแนกตามข้อมูลข้อมูลส่วนบุคคล ด้านอาย ุสถานะภาพ  
  การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เงินได้สุทธิในการยื่นในปีภาษี และจ านวนเงินที่ท าการ 
  ขอคืน ของพนักงาน บริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล df F นัยส าคัญทางสถิติ 

1 .อายุ  4 3.646 0.182 
2 .สถานะภาพ  2 0.658 0.518 

3 .การศึกษา  3 1.582 0.193 
4 .รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  6 0.703 0.647 

5 . เงินได้สุทธิในการยื่นในปีภาษี 6 0.645 0.694 

6 . จ านวนเงินที่ท าการขอคืน 2 0.475 0.622 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที ่4.6 พบว่าอายุ สถานะภาพ การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เงินได้สุทธิในการ
ยื่นในปีภาษ ีและจ านวนเงินที่ท าการขอคืน โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน ท าให้ไม่ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ โดยไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 

 
 4.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์การ
ถดถอยแบบง่าย (Simple Regression Analysis) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของกระบวนการข้ันตอนในการ
ยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการยื่นแบบฯ ของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพื้นที่ 10 
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ตารางที ่4.7: ตารางแสดงอิทธิพลของกระบวนการข้ันตอน ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคล 
  ธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบของ 
  พนักงาน บริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 ด้วยวิธีวิเคราะห์การถดถอยแบบง่าย  
  (Simple Regression Analysis) 
 

แสดงค่าอิทธิผล ด้านกระบวนการ
ขั้นตอน ในการยื่นแบบฯ 

สัมประสิทธิ์ การ
ถดถ้อย 

ค่า t Sig (P-value) 

1.กระบวนการขั้นตอน  0.400 25.045 0.000* 
R2= 0.16, F-Value = 75.941, n =400, P-Value ≤  0.05* 
 
 จากตารางที ่4.7 พบว่าอิทธิพลของกระบวนการขั้นตอน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่น
แบบของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
ด้านกระบวนการขั้นตอนส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขต
สรรพากรพื้นที่ 10 ร้อยละ 40 

 
 4.2.3 สมมติฐานข้อที่ 3 จะใช้สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์การ
ถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการ ในการ
ยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการยื่นแบบของพนักงาน บริษัทเอกชนในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 
 
ตารางที ่4.8: ตารางแสดงอิทธิพลของคุณภาพบริการ ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 
  ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบฯ ของ 
  พนักงานบริษัท เอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 ด้วยวิธีวิเคราะห์ความสัมพันธ์แบบ 
  ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
 

แสดงค่าอิทธิผล ด้านปัจจัยนคุณภาพ
บริการ ในการยื่นแบบฯ 

สัมประสิทธิ์ 
การถดถ้อย 

ค่า t Sig (P-value) 

1 . ด้านความสะดวก 0.308 25.040 0.000* 

2 .ด้านความถูกต้องสมบูรณ์  0.490 23.756 0.000* 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที ่4.8 (ต่อ): ตารางแสดงอิทธิพลของคุณภาพบริการ ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคล 
   ธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่น 
   แบบฯ ของพนักงานบริษัท เอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 ด้วยวิธีวิเคราะห์ 
   ความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
 

แสดงค่าอิทธิผล ด้านปัจจัยนคุณภาพ
บริการ ในการยื่นแบบฯ 

สัมประสิทธิ์ 
การถดถ้อย 

ค่า t Sig (P-value) 

3 .ด้านความประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย  0.342 18.565 0.000* 
R2= 0.16, F-Value = 75.941, n =400, P-Value ≤  0.05* 
 
 จากตารางที ่4.8 พบว่า อิทธิพลของคุณภาพบริการ ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ประกอบด้วย อิทธิพลด้านความถูกต้องสมบูรณ์ คิดเป็น
ร้อยละ49 อิทธิพลด้านความประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย คิดเป็นร้อยละ 34.2 และ อิทธิพลความ
สะดวก คิดเป็นร้อยละ30.8 ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขต
สรรพากรพื้นที่ 10 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 



บทที่ 5 
บทสรุป 

 
 เรื่อง การศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการขั้นตอน และคุณภาพบริการ ในการยื่นแบบ
แสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่น
แบบฯ ของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 มีบทสรุปที่สามารถอธิบายได้ดังนี้ 
 5.1 การอภิปรายผล 
 5.2 ข้อเสนอแนะ 
 
5.1 การอภิปรายผล 
 5.1.1 การรายงานด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  ซึ่งได้แก่ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การอภิปราย
ผลตามสมมติฐานที่ได้ก าหนดไว้ในงานวิจัยนี้ 
 ผลการวิเคราะห์พบความแตกต่างของข้อมูลส่วนบุคคลของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขต
สรรพากรพื้นที่ 10 ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เงินได้
สุทธิในการยื่นในปีภาษี และจ านวนเงินที่ท าการขอคืน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 53.25 

อายุ 21 -30 ปี คิดเป็นร้อยละ 54.50  สถานภาพโสด 361 คน คิดเป็นร้อยละ 90.25 ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 41.00  รายได้เฉลี่ย  15 ,001 – 20,000 บาทต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 

37.00 เงินได้สุทธิในการยื่นภาษี  น้อยกว่า 150,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 74.25  จ านวนเงินในการขอ
คืน น้อยกว่า 5 ,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 91.00 ไม่ส่ง ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบฯ ของ

พนักงานบริษัท เอกชนในเขตสรรพากรพื้นที่ 10 
 ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตราฐานและการแปรผลระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับอิทธิพลของกระบวนการข้ันตอน ในการการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบฯ ของพนักงานบริษัท เอกชนใน
เขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการขั้นตอนใน
การยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 

4.09 ที่ระดับความเห็นที่มาก  
 ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตราฐานและการแปรผลระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับอิทธิพลของคุณภาพบริการ ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอ 
นิกส์ (e-Revenue) ซึ่งประกอบด้วย อิทธิพลด้านความสะดวก อิทธิพลด้านความถูกต้องสมบูรณ์ และ
อิทธิพลด้านความประหยัด เวลาและค่าใช้จ่าย ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบฯ ของพนักงาน
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บริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพื้นที่ 10 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้าน
คุณภาพบริการ ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ซ่ึง
ประกอบด้วย ด้านความสะดวก ด้านความถูกต้องสมบูรณ์ และด้านความประหยัด เวลาและค่าใช้จ่าย 
ซึ่งมีระดับความคิดเห็นที่มากที่สุด ล าดับที่ 1 คือ ด้านประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.44 รองลงมาตามล าดับคือ ด้านความสะดวก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 มีระดับความคิดเห็นที่มากที่สุด 
ด้านความถูกต้องสมบูรณ์ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 มีระดับความคิดเห็นที่มากที่สุด และผลรวมด้าน

คุณภาพบริการ ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) มี
ระดับความคิดเห็นที่มากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29  
 ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตราฐานและการแปรผลระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-
Revenue) ของพนักงานบริษัท เอกชนในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) มี
ระดับความเห็นมากที่สุด ที่ค่าเฉลี่ยสูงสุด 4.36  
 5.1.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่การวิเคราะห์
สมมติฐานทั้งสามข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้ 
  5.1.2.1 ตามสมมติฐานที่ 1 ผลการวิจัยพบว่า ความแตกต่างของข้อมูลส่วนบุคคล คือ 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เงินได้สุทธิในการยื่นภาษี จ านวนเงินที่ท า
การขอคนื  ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบของพนักงาน บริษัทเอกชนในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 
10  ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มผู้ใช้บริการ ซึ่งเป็นลักษณะทางประชากร ศาสตร์ 
อาทิ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เงินได้สุทธิในการยื่นภาษี จ านวนเงิน
ที่ท าการขอคืน  นับว่าเป็นข้อมูลเบื้องต้น ที่มีคุณสมบัติเฉพาะส่วนตัวทางด้านประชากร ศาสตร์ของ
กลุ่มผู้ใช้บริการ ซึ่งปัจจัยเหล่านี้จะมีอิทธิพลและส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงิน
ได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ทั้งเพศชายและเพศหญิงต่างมีความพึงพอใจใน
การยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ไปในทิศทางเดียวกัน 
ไม่ว่าผู้รับบริการจะมีอายุเท่าไร สถานภาพเป็นเช่นไร ระดับการศึก ษาชั้นใด รายได้เฉลี่ยต่อเดือน
เท่าไร เงินได้สุทธิในการยื่นภาษีมากน้อยเพียงใด จ านวนเงินที่ท าการขอคืนจ านวนเท่าใด ก็ยังมีระดับ
ความพึงพอใจไปในทิศทางเดียวกัน แสดงให้เห็นว่าการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ในมุมมองของผู้ใช้บริการ ทุกเพศ ทุกวัย เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
สอดคล้องกับแนวคิดของ Belch & Belch (2005 อ้างใน อัจฉรา นพวิญญูวงศ์, 2550) ในงานวิจัยนี้
ศึกษาตัวแปร ด้านประชากรศาสตร์ได้แก่ อายุ อาชีพ และรายได้ โดยเมื่อน ามาเชื่อมโยงกันจะพบว่า
ความต้องการในการตัดสินใจใช้บริการสินค้าของผู้บริโภค จะมีประสิทธิผลได้ ก็ต่อเมื่อมีการก าหนด
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ตลาดเป้าหมายที่จะส่งผลไปยังพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อที่มีแนวโน้มสัมพันธ์กันอย่างใกล้ชิด ใน
ความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล ดังนั้นการก าหนดเป้าหมายของกลุ่มผู้รับบริการที่มีลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ที่มีลักษณะเหมือนกัน จะท าให้ผลลัพธ์ของความพึงพอใจในการใช้บริการยื่นแบบ
แสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) เป็นไปในทิศทางเดียวกัน และ
สอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2549) ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับคุณสมบัติส่วนบุคคล 
หรือลักษณะด้านประชากรศาสตร์ที่ประกอบด้วย อายุ เพศ ขนาด ครอบครัว สถานภาพครอบครัว 
รายได้อาชีพ โดยข้อมูลที่กล่าวมาข้างต้นนั้นนิยมน ามาใช้ในการแบ่งส่วนทางการตลาด เนื่องจาก
ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์มีความส าคัญที่สามารถน ามาใช้วัดสถิติของประชากรที่มีส่วนในการ
ก าหนดตลาดเป้าหมายทางการตลาด ในขณะที่ลักษณะทางด้านจิตวิทยา สังคม และวัฒนธรรม จะ
สามารถน ามาอธิบายถึง ความรู้สึกทางด้านความคิดที่แตกต่างกันออกไปของกลุ่มเป้า หมายเท่านั้น 
อีกท้ังยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ฝนทิพย์ มะม่วงแก้ว (2557) ที่ได้กล่าวถึงตัวแปรด้านคุณสมบัติ
ส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน ไม่ได้ส่งผลท าให้อิทธิพลต่อความคาดหวังที่มีต่อการบริการของร้าน อาหาร
แตกต่างกันออกไป 
  5.1.2.2 ตามสมมติฐานที่ 2 ผลการวิจัยพบว่าอิทธิพลของกระบวนการขั้นตอน ในการ
ยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการยื่นแบบของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพ้ืนที่ 10 ร้อยละ 40 อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ หน่วยงานสรรพากรได้มีการทบทวนในเรื่องของกระบวนการ
ท างาน เพื่อปรับปรุงให้สอดคล้องกับการใช้งานจริงที่เกิดข้ึนอยู่ตลอดเวลา อีกท้ังยังมีการจัดอบรมให้
ความรู้และความเข้าใจถึงกระบวนการขั้นตอนในการด าเนินการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) แก่ผู้มีหน้าที่ยื่นแบบฯ อย่างสม่ าเสมอ ไม่ว่าจะเป็นการ
จัดอบรมตามหน่วยงานต่างๆ การให้ความรู้ผ่านช่องทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์ผ่านระบบบนเว็บไซต์ของ
กรมสรรพากร เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Bloom (1996) ที่ได้ให้ค านิยามไว้ว่า ความรู้ 
(Knowledge) เป็นสิ่งที่เกี่ยวข้องเฉพาะที่สามารถระลีกถึงกระบวนการหรือสถานการณ์ต่างๆ โดยเน้น
การจดจ าและเกิดเป็นความรู้ ความสัมพันธ์กับความรู้สึก ซึ่งจะส่งผลเชื่อมโยงไปถึงสภาพจิตใจของแต่
ละตัวบุคคล นอกจากความรู้แล้ว Bloom ยังกล่าวถึง ความเข้าใจ (Comprehension or 
Understand)  ที่หมายถึง เมื่อบุคคลมีความเข้าใจในข้อมูลที่ได้รับ จะสามารถน ากระบวนการเดิมมา
คิดค้น เรียบเรียง ให้เกิดความเข้าใจที่ง่ายมากยิ่งขึ้น พร้อมทั้งจะแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติม และจะ
เปรียบเทียบความ เห็นอ่ืน ๆ หรือคาดผลของเหตุการณ์ที่จะเกิดขึ้น ซึ่งจะสอดคล้องกับแนวคิดของ 
Deming (1950) ที่ได้เน้นความสัมพันธ์ 4 ฝ่ายหรือที่เรียกว่า ขั้นตอนของวงจร PDCA สามารถแจก
แจงได้ดังนี้  1) วางแผน (Plan) คือการก าหนดเป้าหมาย วัตถุประสงค์ในการด าเนินงาน รวมไปถึง
วิธีการและขั้นตอนที่จ าเป็นในการด าเนินงาน โดยเป้าหมายที่ก าหนดขึ้นมานั้นจะต้องสอดคล้องกันกับ
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นโยบายวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กร เพื่อก่อให้เกิดการพัฒนาที่เป็นไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้ง
องค์กร  2) ปฏิบัติ (Do) หมายถึงการปฏิบัติให้เป็นไปตามแผนงานที่ได้ก าหนดไว้ โดยการปฏิบัตินั้น
จะต้องด า เนินการตามวิธีการและข้ันตอน ที่ได้บันทึกข้อมูลที่เก่ียวข้องไว้ด้วยเพื่อใช้เป็นข้อมูลในการ
ด าเนิน าน 3) ตรวจสอบ (Check) เป็นขั้นตอนที่ก าหนดขึ้นมาเพ่ือประเมินผลว่า สิ่งที่ปฏิบัติไปนั้นเกิด
ปัญหาในระหว่างปฏิบัติงานหรือไม่ ซึ่งถือได้ว่าขั้นตอนนี้มีความส าคัญเป็นอย่างมาก เนื่องจากในการ
ด าเนินงานใด ๆ ก็ตามมักจะเกิดปัญหาที่ท าให้การด าเนินงานไม่เป็นไปตามแผนงานอยู่ตลอดเวลา 
ดังนั้นการตรวจสอบและท าการประเมินปัญหาจึงเป็นสิ่งส าคัญท่ีต้องกระท าควบคู่ไปกับการ
ด าเนินงาน เพ่ือจะได้ทราบข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพ 4) ปรับปรุงแก้ไข (Act) เป็น
กิจกรรมในขั้น ตอนสุดท้ายที่มีข้ึนเพื่อแก้ไขปัญหาที่เกิดข้ึนหลังจากการตรวจสอบแล้ว โดยมีผล
การศึกษาของ เสน่ห์ สุวิธรรมา (2556) ได้ให้การสนับสนุนเพ่ิมเติมว่า การปรับปรุงอาจเป็นการแก้ไข
แบบเร่งด่วน เฉพาะหน้าหรือการค้นหาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหา เพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาเดิม
ขึ้นมาอีก และผลการศึกษา ณัฐวุฒิ นิกรพรอุดม (2559) และ พิธิวัฒน์ วุฒิเสน (2559) ยังให้การ
สนับสนุนว่า รูปแบบของกระบวนการท างานส่งผลต่อคุณภาพชีวิต  ความพึงพอใจในการท างาน อีก
ด้วย 
  5.1.2.3 ตามสมมติฐานที่ 3 ผลการวิจัยพบว่าอิทธิพลของคุณภาพของบริการ ในการ
ยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการยื่นแบบฯของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพื้นที่ 10 ประกอบด้วย ด้านความถูกต้อง
สมบูรณ์ คิดเปน็ร้อยละ49 ด้านความประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย คิดเป็นร้อยละ34.2 และ ด้านความ
สะดวก คิดเป็นร้อยละ30.8 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สอดคล้องกับแนวคิดของ 
Schmenner (1995) และ Lovelock (1996) ที่ได้กล่าวถึงคุณภาพของการให้บริการจะเกิดข้ึนได้นั้น
ต้องมาจากการรับรู้ที่ได้รับจริง โดยการรับรู้ดังกล่าวจะมาจากลักษณะเฉพาะของงานบริการดังต่อไปนี้ 
1) ได้รับความพอใจหรือไม่พอใจ ซึ่งจะเกิดความรู้สึกในทันที 2) ผลของการได้รับการบริการ ซึ่ง
เกิดข้ึนได้ตลอดเวลาและแปรผลได้รวดเร็ว 3) ผลของบริการเชื่อมโยงไปถึงคนและองค์กร 4) เมื่อเกิด
ข้อผิดพลาด การน าสิ่งอ่ืนเข้ามาชดเชยเป็นเพียงแค่การท าเพ่ือบรรเทาความไม่พอใจ ซึ่งผลลัพธ์
อาจจะแปรเปลี่ยนได้ทั้งในแง่ดีและไม่ดี 5) สร้างทัศนคติต่อบุคคล เพ่ือเสริมสร้างความรู้สึกชอบให้เกิด
แก่การบริการ 6) สร้างภาพลักษณ์ให้องค์กรและองค์การเป็นเวลานานเพื่อให้ติดอยู่ในความทรงจ า
ของผู้บริการอยู่ตลอดไป 7) ระมัดระวังไม่ให้เกิดการบกพร่อง 8) คนเป็นส่วนส าคัญในการสร้างบริการ
ที่ดี ดังนั้นควรปลูกจิตส านึกในการให้บริการ 9) คน ถือได้ว่าเป็นปัจจัยที่ส าคัญของคุณภาพในการ
ให้บริการและการสร้างความทรงจ าให้เกิดกับผู้รับบริการ ทั้งนี้ยังมี ฉวีลักษณ์ บุณยะกาญจน (2540); 
วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543) และ ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2544) ได้ท าการศึกษาด้านปัจจัยด้าน
คุณภาพของการบริการ และให้เหตุสนับสนุนว่า การบริการคือกระบวนการหรือปฏิบัติงานในการส่ง
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มอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ โดยจะต้องท าให้ผู้รับบริการเกิดความสะดวกและ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ ตามความคาดหวังที่เกิดข้ึนของผู้รับบริการหรือ
ลูกค้า โดยมีเกณฑ์ความส าคัญ 10 ประการได้แก่ ความไว้วางใจ ความสะดวก สิ่งที่สามารถจับต้องได้ 
การสื่อสาร การสนองตอบลูกค้า ความน่าเชื่อถือ ความสามารถ ความมั่นคงปลอดภัย และความ
สุภาพและเป็นมิตร 
 
5.2 ข้อเสนอแนะ 
 เพ่ือให้ผลของการศึกษาในครั้งนี้สามารถขยายต่อไป ผู้ท าวิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็นส าคัญ
ในการท าวิจัยครั้งต่อไป โดยมีข้อเสนอแนะของงานวิจัยนี้สามารถแบ่งได้เป็น 3 ลักษณะดังนี้ 
 5.2.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
  5.2.1.1 กรมสรรพากรควรมีการพัฒนาระบบอิเล็กทรอนิกส์ ให้ครอบคลุมทุกด้าน 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านของความปลอดภัยของข้อมูล เนื่องจากในปัจจุบันความปลอดภัยบนสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ เป็นสิ่งที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญเป็นอย่างมาก ดังนั้นหากกรมสรรพากรมีการยกระดับ
ในเรื่องนี้ก็จะท าให้ผู้บริโภคเกิดความไว้วางใจ และพร้อมที่จะหันมายื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดาผ่านระบบการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาบนสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) 
  5.2.1.2 กรมสรรพากรควรมีการคิดค้นและทบทวนนโยบายที่จะเป็นการเชิญชวนและ
เอ้ือประโยชน์ให้ผู้มีหน้าที่ในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาหันมาใช้วิธีการยื่นแบบฯ ผ่าน
ระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์แทนการไปยื่นแบบฯที่ส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สาขา เพื่อที่จะได้เป็นการท า
ให้ยุทธศาสตร์ที่ภาครัฐก าหนดขึ้นเกิดประสิทธิผล 100% 
 5.2.2 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
  5.2.2.1 จากการศึกษาท าให้ทราบว่า อิทธิพลของกระบวนการขั้นตอน ในการยื่น 
แบบฯ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์  
(e-Revenue) ดังนั้นทางหน่วยงานที่เกี่ยวข้องควรมีการพัฒนารูปแบบกระบวนการขั้นตอน ให้มีความ
ง่ายต่อการใช้งานอยู่เสมอ เพ่ือที่จะท าให้ผู้ที่มีหน้าที่ยื่นแบบฯ เกิดความสะดวกสบายและประทับใจ
ในทุกๆปีภาษีท่ีเข้ามาด าเนินงาน 
  5.2.2.2 จากการศึกษาท าให้ทราบว่า อิทธิพลของคุณภาพการบริการในการยื่นแบบฯ 
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์  
(e-Revenue) ดังนั้นกรม สรรพากรควรจะมีการตรวจสอบและทดสอบคุณภาพของระบบ
อิเล็กทรอนิกส์อยู่เสมอ เพื่อที่จะได้ท าให้ผู้ที่มีหน้าที่ยื่นแบบฯ เกิดความมั่นใจ เชื่อใจ ในทุกๆปีภาษีท่ี
เข้ามาด าเนินงาน 
 



40 

 5.2.3 ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 
  5.2.3.1 ควรมีการศึกษาความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) โดยใช้วิธีการเก็บและรวบรวมข้อมูลในรูปแบบอ่ืน 
นอกเหนือจากการใช้แบบสอบถาม เช่น การสัมภาษณ์ผู้ที่มีหน้าที่ยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดา เพื่อให้ได้ผลลัพธ์ของข้อมูลที่มีความหลากหลาย 
  5.2.3.2 ควรมีการศึกษาตัวแปรอื่นๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดง
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) เช่น ความไว้วางใจ ความเสถียรของ
ระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง การศึกษาลักษณะส่วนบุคคล กระบวนการขั้นตอน และคุณภาพการบริการในการยื่นแบบ
แสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การยื่นแบบของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพื้นที่10 
 
ค าชี้แจง แบบสอบถามชุดนี้จัดท า ขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึง ลักษณะส่วนบุคคล กระบวน 
การขั้นตอน และคุณภาพการบริการในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอ 
นิกส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากร
พ้ืนที1่0 ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตมหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

ทางผู้วิจัยใคร่ขอความร่วมมือจากพนักงานเอกชนระดับปฏิบัติการ ผู้ตอบแบบสอบถามใน
การให้ข้อมูลที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงมากที่สุด โดยที่ข้อมูลทั้งหมดของท่านจะถูกเก็บเป็นความ 
ลับ และใช้เพ่ือประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น 

แบบสอบถามประกอบด้วย 4 ตอน ขอขอบพระคุณพนักงานเอกชนระดับปฏิบัติการ ทุกท่าน
ที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม มา ณ โอกาสนี้ 

 
ตอนที่ 1 ลักษณะส่วนบุคคลของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพื้นที่ 10 ผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงใน  หรือเติมข้อความลงในช่องว่างตรงตามความเป็นจริงของ
ท่านมากที่สุด 

1. เพศ     ชาย   หญิง 

2. อายุ     ต่ ากว่า 20 ปี   21 –  30 ปี  

 31 –  40 ปี   41 –  50 ปี  

 51 ปีขึ้นไป  

3. สถานะภาพ    โสด   สมรส 

 หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่   

4. การศึกษา    มัธยมศึกษาตอนต้นหรือต่ ากว่า 

 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช./ปวส. 

 ปริญญาตรี 

 สูงกว่าปริญญาตรี 
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5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   น้อยกว่า 15,000 บาท  

 15,000 – 20,000 บาท 

 20,001 – 25,000 บาท 

 25,001 – 30,000 บาท 

 30,001 – 35,000 บาท 

 35,001 – 40,000 บาท 

 40,001 บาทขึ้นไป 

6. เงินได้สุทธิในการยื่นในปีภาษี  น้อยกว่า 150,000 บาท 

 150,001 – 300,000 บาท 

 300,001 – 500,000 บาท 

 500,001 – 750,000 บาท 

 750,001 – 1,000,000 บาท 

 1,000,001 – 2,000,000 บาท 

 2,000,001 – 5,000,000 บาท 

 5,000,001 บาทขึ้นไป 

7. จ านวนเงินที่ท าการขอคืน   น้อยกว่า 5,000 บาท 

 5,001 – 10,000 บาท 

 10,001 – 20,000 บาท 

 20,001 – 30,000 บาท 

 30,001 เป็นต้นไป 
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ตอนที่ 2 กระบวนการขั้นตอนยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์  
(e-Revenue) 
โปรดกรอกเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ท่านมีความคิดเห็นตรงกับสภาพที่เป็นจริง 
5 หมายถึง เห็นด้วยมากที่สุด 
4 หมายถึง เห็นด้วยมาก 
3.  หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง 
2 หมายถึง เห็นด้วยน้อย 
1 หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด 

ล าดับ 

กระบวนการขั้นตอนยื่นแบบ
แสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา

ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์  
(e-Revenue) 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

1.  

ขั้นตอนในการเริ่มต้นเข้าใช้งาน
ระบบโปรแกรมการยื่นแบบ
แสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ มีความ
ง่ายไม่ยุ่งยาก 

     

2.  
ขั้นตอนการบันทึกข้อมูลใน
โปรแกรมมีความง่ายไม่ยุ่งยาก 

     

3.  
ขั้นตอนของการลงรายละเอียด
ข้อมูลตัวเลขเงินได้ทั้งปีมีความ
ง่ายไม่ยุ่งยาก 

     

4.  
ขั้นตอนในการใส่รายละเอียดค่า
ลดหย่อนมีความง่ายไม่ยุ่งยาก 

     

5.  
ขั้นตอนของการประมวลผลเป็น
รายงานภาษีหัก ณ ที่จ่ายมีความ
ง่ายไม่ยุ่งยาก 

     

6.  
ขั้นตอนการแนบเอกสาร
ตรวจสอบรายการลดหย่อนมี
ความง่ายไม่ยุ่งยาก 
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ล าดับ 

กระบวนการขั้นตอนยื่นแบบ
แสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา

ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์  
(e-Revenue) 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

7.  

ขั้นตอนการในการขอแก้ไข
รายละเอียดข้อมูลตัวเลขเงินได้
ทั้งปีในการยื่นมีความง่ายไม่
ยุ่งยาก 

     

8.  
ขั้นตอนการตรวจสอบสถานะ
ความคืบหน้าในการยื่นมีความ
ง่ายไม่ยุ่งยาก 

     

9.  
ขั้นตอนในการเสียภาษีส่วนที่
ขาดมีความง่ายไม่ยุ่งยาก 

     

10.  
ขั้นตอนการได้รับเงินที่เสียภาษี
เกินคืนมีความง่ายไม่ยุ่งยาก 
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ตอนที่ 3 คุณภาพบริการในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Revenue) 
 
โปรดกรอกเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ท่านมีความคิดเห็นตรงกับสภาพที่เป็นจริง 
5 หมายถึง เห็นด้วยมากที่สุด 
4 หมายถึง เห็นด้วยมาก 
3.  หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง 
2 หมายถึง เห็นด้วยน้อย 
1 หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

ล าดับ 

คุณภาพบริการในการยื่นแบบ
แสดงภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Revenue) 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

ด้านความสะดวก 

1.  

สามารถยื่นแบบแสดงภาษีเงิน
ได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) 
ได้ทุกที่ที่มีการเชื่อมต่อ
อินเตอร์เน็ต 

     

2.  

ช่วงระยะวันที่และเวลาที่มีการ
ก าหนดให้ยื่นแบบแสดงภาษี
เงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) 
มีการเอ้ือประโยชน์ให้แก่ตัว
พนักงาน 

     

3.  
มีช่องทางการช าระเงินเสียภาษี
เพ่ิมที่หลากหลาย 

     

4.  
มีช่องทางการรับเงินภาษีคืนที่
หลากหลาย 
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ล าดับ 

คุณภาพบริการในการยื่นแบบ
แสดงภาษีเงินได้บุคคล

ธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Revenue) 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

ด้านความถูกต้องสมบูรณ์ 

1.  
การท างานในแต่ละเมนู
โปรแกรม มีความถูกต้องและ
สมบูรณ์ 

     

2.  
การพิมม์รายงาน แบบแสดง
รายการ แสดงผลถูกต้อง
สมบูรณ์ตรงกับข้อมูลที่บันทึก 

     

3.  
มีความม่ันใจในการประมวลผล
ภาษีของโปรแกรม มีความถูก
ต้องสมบูรณ์ 

     

4.  
มีความม่ันใจในความปลอดภัย
ของข้อมูลที่มีการบันทึกไว้ใน
โปรแกรม 

     

ด้านประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย 

1.  

ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายใน
การด าเนินการยื่นแบบแสดง
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา
ประจ าปี 

     

2.  
ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายใน
การค านวณภาษีและน าส่งภาษี 

     

3.  
ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายใน
การจัดท าภาษีและยื่นแบบ
แสดงรายการ 

     

4.  
ลดภาระในการช าระภาษีหรือ
ขอคืนภาษีของผู้มีเงินได้ตอน
สิ้นปี 
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ตอนที่ 4 ความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Revenue)ของพนักงานบริษัทเอกชน ในเขตสรรพากรพื้นที่ 10 
5 หมายถึง พึงพอใจมากที่สุด 
4 หมายถึง พึงพอใจมาก 
3.  หมายถึง พึงพอใจปานกลาง 
2 หมายถึง พึงพอใจน้อย 
1 หมายถึง พึงพอใจน้อยที่สุด 

ล าดับ 
ความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดง
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

1.  

ท่านรู้สึกพอใจในการก าหนดนโยบาย
ของภาครัฐ ในการน าเครื่องมือสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์มาประยุกต์ใช้ในการ
ด าเนินการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดา 

     

2.  

ท่านมีความรู้สึกต่อการด าเนินการยื่น
แบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) 
อยู่ว่าเป็นงานที่สร้างสรรค์เป็น
ประโยชน์ 

     

3.  

ท่านสามารถด าเนินการยื่นแบบแสดง
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) ได้ทัน
ตรงตามวันที่กรมสรรพการมีการ
ประกาศก าหนดไว้ 

     

4.  

ท่านมีความรู้ความเข้าใจใน
กระบวนการด าเนินงานของระบบยื่น
แบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) 
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ล าดับ 
ความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดง
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

5.  

ท่านพอใจกับระยะเวลา ที่
กรมสรรพากรมีการระบุไว้ในการยื่น
แบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา
ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) 

     

6.  

ท่านมีความมั่นใจในความปลอดภัย
ของข้อมูลส่วนบุคคลในการท าการยื่น
แบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา
ผ่านสื่ออิเลคทรอนิคส์ (E-revenue) 

     

7.  

ท่านได้รับความสะดวกสบายในการ
ยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (e-
Revenue) 

     

8.  

ท่านพอใจกับผลการค านวนเงินที่
ระบบมีการแสดงผลออกมา ไม่ว่าจะ
เป็นกรณีการได้รับเงินภาษีคืนหรือ
การต้องเสียเงินภาษีเพ่ิมเติม 

     

9.  
ท่านได้รับเงินภาษีคืนครบถ้วน 
หลังจากมีการยืนยันข้อมูลผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) 

     

10.  

ท่านรู้สึกจัดสรรเวลาได้มากยิ่งขึ้นใน
การเข้าไปด าเนินการยื่นแบบแสดง
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อ
อิเลคทรอนิคส์ (E-revenue) แทน
การไปยื่นเอกสารที่ส านักงาน
สรรพากรพื่นที่ 
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ล าดับ 
ความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดง
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Revenue) 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

11.  

ท่านเชิญชวนคนรู้จักให้หันมา
ด าเนินการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Revenue) 

     

 
** ขอขอบพระคุณในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ ** 
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