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บทคัดยอ 

 

 งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของ

เจาหนาที่กรมสรรพากรและปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท โดยใชแบบสอบถาม

เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล และทําการทดสอบความตรงของเน้ือหาและความนาเช่ือถือ

ดวยวิธีของครอนบารคกับกลุมตัวอยาง 2 กลุม คือ 1) ผูยืน่แบบฯผานระบบอินเทอรเน็ต 2) ผูย่ืนแบบฯ

ผานกรมสรรพากร จํานวน 400 ตัวอยาง วิธีการทางสถิติแบงเปน 2 ประเภท คือ สถิติเชิงพรรณนาและ

สถิติเชิงอนุมาน ไดแก สถิติทดสอบจะใชการวิเคราะหแบบ Independent Samples t-testsและ 

One-way ANOVA กรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะทําการทดสอบความแตกตาง

เปนรายคูที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยจะใชสตูรตามวิธี Least Significant Difference (LSD) และ

สถิติหาความสมัพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ ผลการวิจัยพบวา ปจจัย

สวนบุคคลในเรื่อง เพศ ระดับการศึกษา ทีแ่ตกตางกันมีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินได

ผานอินเทอรเน็ตไมแตกตางกนั สวน อายุ อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกัน มียอมรับการ

ย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของ

เจาหนาที่กรมสรรพากร พบวา ดานความเอาใจใสและดานการตอบสนองเปนปจจัยที่มีผลตอการ

ยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต สวนปจจัยดานคุณภาพของระบบยื่นแบบฯ

ผลการวิจยัพบวา ดานคุณภาพของระบบในการสมคัรและย่ืนแบบฯ ดานคุณภาพของระบบการชําระ

และขอคืนภาษีผานอินเทอรเน็ตและดานคุณภาพของเว็บไซตมีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตอยางมีระดับนัยสําคัญ 0.05  
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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. 



 

Keywords: Service Quality, Quality of Filing System, Tax Filer, Acceptance of Filing and 

Paying Personal Income Tax Online 
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ตารางที่ 4.15: แสดงคาเฉลี่ยรายคูดวยวิธี LSD ของผูตอบแบบสอบถามระหวางรายไดเฉลี่ย     45 

  ตอเดือนกับการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต          

ตารางที่ 4.16: ตารางแสดงคาตัวแปรปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่             47 

        กรมสรรพากรกับการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต  

    ดวยวิธีวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

ตารางที่ 4.17: ตารางแสดงคาตัวแปรปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ กับ   48 

    การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต  

    ดวยวิธีวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)   
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บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความสําคญัและความเปนมาของปญหา 

 เน่ืองจากกรมสรรพากรเปนหนวยงานที่อยูภายใตสังกัดกระทรวงการคลัง มีภาระหนาที่

ตอความรับผิดชอบของการจัดเก็บภาษีตามประมวลรัษฎากรและกฎหมายอ่ืน ๆ โดยมีสัดสวน

จํานวนภาษีทีจ่ัดเก็บเพ่ือเปนรายไดของรัฐประมาณรอยละ 60 ของรายไดทั้งหมดของภาครัฐบาล 

และเพ่ือเพ่ิมความสมัครใจในการเสียภาษขีองประชาชน กรมสรรพากรไดทําการพัฒนาปรับปรุงการ

ใหบรกิารตามยุทธศาสตรพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการสือ่สาร หรือไอซทีีเชิงรุก เพ่ือ

ยกระดับการใหบริการผูเสียภาษีใหอยูในระดับ Integrated Service เพ่ือที่จะใหบริการที่สะดวก 

รวดเร็ว ดวยการใชตนทุน หรือคาใชจายที่ตํ่าลง กรมสรรพากรจึงไดมีการปรับเปลี่ยนระบบการ

ทํางานและพัฒนาระบบไอทีภายใน ดวยความมุงหวังที่จะยกระดับหนวยงานราชการ ใหเขาสูการเปน

สวนหน่ึงในรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส หรือ e-Governmentในป พ.ศ. 2540 กรมสรรพากรไดนําโครงการของ

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ Object Oriented มาใชในการพัฒนาระบบงานบริหารการจัดเก็บ

ภาษี ซึ่งเปนจุดเร่ิมตนของกรมสรรพากรในการพัฒนาสูระบบ e-Revenue โดยมีการพัฒนาเว็บไซต 

www.rd.go.th เพ่ือเปนการใหบริการขอมูลในดานตาง ๆ แกผูเสียภาษีจากน้ันใน ป พ.ศ. 2543 

กรมสรรพากรเร่ิมนําไอทีเขามาพัฒนาในสวนของการบริหารจัดการองคกรโดยมีเปาหมายที่จะกาว

สูความเปน e-Revenue อยางเต็มรูปแบบ (“สรรพากรยกระดับ”, 2009) 

 ปจจุบันหนวยงานจัดเก็บภาษีของประเทศไดพัฒนาระบบ จนสามารถใหบรกิารประชาชน 

ผานเครือขายอิเล็กทรอนิกสภายใตโครงการ e-Revenue จนกระทั่งกรมสรรพากรสามารถที่จะใหบริการ

เสียภาษีผานอินเทอรเน็ต ปจจุบันกรมสรรพากรเปดใหบริการย่ืนแบบฯ ผานอินเทอรเน็ตสําหรับ 16 

ประเภทแบบฯ โดยผูประกอบการน้ันสามารถใชบริการย่ืนแบบแสดงรายการตอกรมสรรพากร และสั่งโอน

เงินจากธนาคารเพ่ือชําระภาษีใหกรมสรรพากรไดในคราวเดียว (“ยื่นแบบและชําระภาษี”, ม.ป.ป.) 

การศกึษาปจจยัสวนบุคคล และปจจยัดานคณุภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร 

และปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบทีม่ตีอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท น้ันมคีวามสาํคัญ และมคีวามจําเปนอยาง

ย่ิงตอการใหบรกิารของกรมสรรพากร ดังจะเห็นไดจากงานวิจัยของ พนิดา ธีระชิต (2548) ที่พบวา 

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ ของผูเสียภาษีในการย่ืนแบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุคคล

ธรรมดาผานระบบอินเทอรเน็ต ในอําเภอเมืองเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูยื่นแบบเสียภาษี

สวนใหญน้ันมคีวามเขาใจในการย่ืนแบบแสดงรายการภาษเีงินไดบุคคลธรรมดาผานระบบอินเทอรเน็ต 
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จากแบบจําลอง โลจิท ปรากฏวา ปจจัยในดานความพึงพอใจและความสะดวกในการชําระภาษีผาน

อินเทอรเน็ต ความพึงพอใจของการใชบริการย่ืนแบบฯ ไดตลอด 24 ช่ัวโมง ความรวดเร็วของการ

ย่ืนแบบฯ การประชาสมัพันธ การไดรับการคืนเงินภาษีเร็ว ขั้นตอนของการย่ืนแบบแสดงรายการภาษี

เงินไดบุคคลธรรมดาผานระบบอินเทอรเน็ต  

สวน คัทลียา ปานสุนทร (2549) ผลการศกึษาปจจัยที่มผีลตอการยอมรับบริการยื่นแบบ

แสดงรายการและชําระภาษีผานเครือขายอินเทอรเน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

สํานักงานใหญและธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ พบวา เมื่อจัดอันดับปจจัยที่มีผลตอการยอมรับ

บริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีผานเครือขายอินเทอรเน็ตแลว ผูที่เกี่ยวของสวนใหญเห็น

วาประโยชนในเชิงเปรียบเทียบ ความไมซับซอน การเขาถึงอินเทอรเน็ต ความรู และประสบการณใน

การใชงานอินเทอรเน็ตเปนปจจัยที่สําคญัมากที่สุด  

นอกจากน้ัน เอมอร พลวัฒนกุล (2550) ยังพบวาสาเหตุการไมย่ืนแบบและชําระภาษีผาน

อินเทอรเน็ตเกิดจากการขาดความรู ความเขาใจในการยื่นแบบและชําระภาษีผานอินเทอรเน็ต 

ขาดความเช่ือมั่นตอระบบการย่ืนแบบ และชําระภาษีผานอินเทอรเน็ต การคิดวาอาจจะเกิดปญหา

ตามมาภายหลงั ความไมมั่นใจในระบบการตัดบัญชีเงินฝาก ขั้นตอนในการขออนุมัติและการย่ืนแบบผาน

อินเทอรเน็ตยุงยาก ลาชา การขาดความรู และความเขาใจในกฎหมายประมวลรัษฎากร เกิดความ

ผิดพลาดบอย และกลัวจะถกูเรียกตรวจสอบ  

 จากความสําคัญของปญหางานวิจัยที่เกี่ยวของน้ัน ผูวิจัยมีความตองการ ที่จะศึกษาเกี่ยวกับ

ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร และปจจัยดาน

คุณภาพของระบบยื่นแบบที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตของผู

ที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท 

 ผูวิจัยไดพิจารณาถึงประเด็นที่ตองการศึกษา ในประเด็นการศึกษาดังตอไปน้ี 

1) ปจจัยสวนบุคคล ซึ่งประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายไดเฉลีย่ตอเดือน 

 จากประเด็นดังกลาวมีงานวิจัยของ สุนีรัตน เสริมประสาทกลุ (2541) พบวา ปจจยัสวนบุคคล

ซึ่งประกอบดวยเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ตําแหนง และรายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน 

มีผลตอการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 วิฑูร พานทอง (2540) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง การยอมรับในเทคโนโลยีคอมพิวเตอรของ

ขาราชการตํารวจ ศึกษาเฉพาะกรณี กองบัญชาการศึกษากรมตํารวจ พบวา บุคลากรทีม่ี เพศ 

การศึกษาตําแหนง ลักษณะงานที่รับผิดชอบ แตกตางกัน มีการยอมรับในเทคโนโลยีคอมพิวเตอร 

ไมแตกตางกัน 

2) ปจจัยดานคณุภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร ซึ่งประกอบดวย ดานความ

เช่ือถือ ดานความเอาใจใส และดานความตอบสนอง  
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จากประเด็นดังกลาวมทีฤษฎี/ แนวคิดของ อุสมาน บัณฑรูอัมพา (2554) กลาววา “คุณภาพ

การบรกิารน้ัน หมายถึง ทัศนคติที่ผูรับบริการน้ันสะสมขอมลูตาง ๆ ความคาดหวังไววาจะไดรับการ

บริการซึ่งหากอยูในระดับที่ยอมรับไดน้ัน ผูรบับริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซึ่งจะมีระดับที่

แตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล และในความพึงพอใจเปนผลมาจากการ

ประเมินผลที่ไดรับจากการบริการน้ัน ณ ขณะเวลาหน่ึง”   

3) ปจจัยดานคณุภาพของระบบย่ืนแบบฯ ซึ่งประกอบดวย คุณภาพของระบบในการสมัคร

และย่ืนแบบฯ คุณภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษีผานอินเทอรเน็ต และคุณภาพของเว็บไซต 

 จากประเด็นดังกลาวไดมีงานวิจัยของ DeLone และ McLean (2004) กลาววา เว็บไซตที่มี

คุณภาพของระบบ หมายถึง การที่เว็บไซตมีความพรอมในการใชงาน มีความงายตอการใชงาน มีการ

ตอบสนองของเว็บไซตตอผูใชงาน การที่เว็บไซตสามารถทีจ่ะปรับเปลี่ยนใหเขากับลักษณะผูใชงาน 

แตละบุคคลรวมทั้งความปลอดภัยบนเว็บไซต จะมีผลตอการประสบความสําเร็จของเว็บไซต  

 4) การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต ซึ่งประกอบดวย 

การรับรูความงายตอการใชงาน และการรับรูประโยชน 

 จากประเด็นดังกลาวไดมทีฤษฏีแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance- 

Model: TAM) Davis (1992) รวมทั้งมีงานวิจัยศึกษาเกี่ยวกับการทดสอบแบบจําลองแรงจูงใจกบัการ

ยอมรับเทคโนโลยีจากภายนอกและภายใน 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.2.1) เพ่ือศึกษาความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท 

1.2.2) เพ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพ ในการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรรพากร ที่มผีลตอ

การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร                

เขตพญาไท 

1.2.3) เพ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบ ทีม่ีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท 

 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 1.3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 

 งานวิจัยในครั้งน้ี เปนงานวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ใชแบบสอบถามแบบปลายปด 

(Close-ended Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล ประกอบดวย 4 สวนคือ 

 สวนที่ 1 ปจจยัสวนบุคคล 
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 สวนที่ 2 ปจจยัดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร 

 สวนที่ 3 ปจจยัดานคุณภาพของระบบยื่นแบบฯ 

 1.3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  ประชากร 

  ประชากรที่ใชสําหรับการวิจัยครั้งน้ีแบงเปน 2 ประเภทคือ ประชากรที่มายื่นแบบภาษีที่

กรมสรรพากรสํานักงานใหญ เขตพญาไท และประชากรที่ย่ืนแบบภาษีออนไลน โดยประชากรทั้ง 2 

ประเภท เปนประชากรทีไ่มทราบจํานวนที่แนนอน 

  กลุมตัวอยาง 

    การเลือกกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยจึงกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง โดยใช

ขอมูลจากตารางของ Yamane (1967) ในการคํานวณหาจํานวนขนาดกลุมตัวอยางโดยมีระดับความ

เช่ือมั่นรอยละ 95 และมรีะดับความคลาดเคลื่อน ±0.05 เปนกรณีที่ไมทราบจํานวนประชากรที่

แนนอน ซึ่งไดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน ผูวิจัยไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางแบบ

โควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดกลุมตัวอยางจํานวน 200 คน กับกลุมตัวอยางที่มายื่นแบบภาษีที่

กรมสรรพากรสาํนักงานใหญ เขตพญาไท และผูที่ยื่นแบบฯ ออนไลนจํานวน 200 คน ทั้งน้ีการสุม

ตัวอยางจะใชเวลาแจกแบบสอบถามต้ังแตวันที่ 3 พฤษภาคม ถึง 28 พฤษภาคม พ.ศ. 2559 

   1.3.3 ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามที่ใชในการวิจัย 

 สําหรับการกําหนดตัวแปรที่ใชในการวิจัยในครั้งน้ี จะกําหนดตัวแปรเปน 2 แบบ ดังตอไปน้ี 

 1) ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) แบงเปน 3 ประเภท ไดแก  

  1.1) ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได 

  1.2) ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย ความเช่ือถือได ความเอาใจใส

และการตอบสนอง 

  1.3) ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ ประกอบดวย คุณภาพของระบบในการ

สมัครและย่ืนแบบฯ คุณภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษีผานอินเทอรเน็ต และคุณภาพของเว็บไซต 

 2) ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คอื การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินได

ผานอินเทอรเน็ต ประกอบดวย การรับรูความงายตอการใชงาน และการรับรูประโยชน 

 1.3.4 การกําหนดกรอบแนวคิดวิจัย  

 ในการศึกษาเรือ่งปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่

กรมสรรพากร และปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินได

ผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท มีกรอบแนวคิดในการวิจัยดังน้ี 
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ภาพที่ 1.1: กรอบแนวคิดวิจัย 

 

                           ตัวแปรอิสระ                                             ตัวแปรตาม 
 

  

 

 

       

 

 

 

                                                                                   

 

1.4 สมมติฐานการวิจัยและวิธีการทางสถิติ 

 1.4.1 สมมติฐานงานวิจัย 

 จากกรอบแนวคิดการวิจัย ผูวิจัยไดทําการกําหนดสมมติฐานการวิจัยดังตอไปน้ี  

 สมมติฐานขอที่ 1 ความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลของผูย่ืนแบบฯ ที่อาศัยอยูใน

กรุงเทพมหานคร เขตพญาไท ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดที่แตกตางกัน 

มีผลตอการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน 

 สมมติฐานขอที่ 2 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรมีผลตอการ

ยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 

 สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยดานคุณภาพของระบบยื่นแบบฯ มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบ

และชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต  

การทดสอบสมมติฐานทั้ง 3 ขอนั้น จะทาํการทดสอบสมมติฐานที่มีระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ 0.05 

 1.4.2 วิธีทางสถิติที่ใชสําหรบัการวิจัยมีดังตอไปนี ้

  1.4.2.1 การรายงานผลการวิจัยดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  

ซึ่งไดแกคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) 

  1.4.2.2 การรายงานผลการวิจัยดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

 ซึ่งไดแก การวิเคราะหสมมติฐานทั้ง 3 ขอ โดยการใชสถติิในการวิจัยดังน้ี 

 

ปจจัยสวนบุคคล 

 

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ 

ของเจาหนาท่ีกรมสรรพากร 

 

ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ  

การยอมรับการย่ืนแบบ 

และชําระภาษีเงินได 

ผานอินเทอรเน็ต 
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  สมมติฐานขอที่ 1 จะใชการวิเคราะหแบบ Independent Samples t-test 

และ One Way ANOVA ในกรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะทําการทดสอบความ

แตกตางเปนรายคูที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 หรือระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95 โดยจะใชสูตรตามวิธี 

Least-Significant Difference (LSD) 

  สมมติฐานขอที่ 2 จะใชสถิติหาความสัมพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะห  

การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

  สมมติฐานขอที่ 3 จะใชสถิติหาความสัมพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะห  

การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 

1.5 นิยามคําศัพท 

 นิยามของคําศัพทที่ใชสําหรับงานวิจัยมีดังตอไปน้ี 

การรับรูความงายในการใชงาน หมายถึง การไดรับรูวา เทคโนโลยีน้ันสามารถใชงานงาย     

มีความสะดวก ไมตองมีการใชความพยายามใหมาก หากเทคโนโลยีใดที่มีการใชงานงาย และมีความ

สะดวกไมซับซอน ไมยุงยาก มีความเปนไปไดมากที่จะไดรับการยอมรับจากผูใช และการรับรูความ

งายในการใชงาน มีอิทธิพลทางตรงตอพฤติกรรมการยอมรับหรือความต้ังใจที่จะใช และมีอิทธิพล

ทางออมตอการใชโดยสงผานพฤติกรรมการยอมรับ 

การรับรูประโยชน หมายถึง การที่บุคคลใด ๆ ไดรับรูวาเทคโนโลยีที่นํามาใช กอใหเกิด

ประโยชน และเทคโนโลยีน้ันไดเสนอทางเลือกที่มีคุณคาสําหรับการปฏิบัติงาน ในการปฏิบัติงาน

เดียวกันถาใชเทคโนโลยีใหมน้ี จะทําใหไดงานที่มีคุณภาพดีขึ้นหรือทําใหงานเสร็จรวดเร็วขึ้น 

การยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต หมายถึง การที่ผูย่ืนแบบฯ 

ไดรับขอมูล หรือเห็นความสําคัญของเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดประเมินและตัดสินใจทีจ่ะยอมรับ

เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยนําเทคโนโลยีสารสนเทศไปใชหรือปฏิบัติ 

คุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร หมายถงึ การใหบริการที่ดีและมีคณุภาพ

และตรงกับความตองการของผูรับบริการ ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ มีการปฏิบัติโดยถูกตอง

สมบูรณครบถวน มีความเหมาะสมแกสถานการณ และตองไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน 

 คุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ หมายถึง ระบบการย่ืนแบบและชําระภาษเีงินไดผาน

อินเทอรเน็ตที่มีความพรอมใชงาน มีความงายตอการใชงาน มีการตอบสนองของเว็บไซตตอผูใชงาน 

 e-Government (โครงการรัฐบาลอิเลคทรอนิคส) หมายถึง วิธีการบริการจัดการของภาครัฐ

สมัยใหม โดยมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของการดําเนินงาน

ของภาครัฐ ปรับปรุงการบริการแกประชาชนใหบริการดานขอมูลและสารสนเทศเพ่ือการสงเสริมการ

พัฒนาเศรษฐกจิและสังคม และใหประชาชนใกลชิดภาครัฐมากขึ้น 
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 ผูยื่นแบบภาษี หมายถึง ผูที่ยืน่แบบภาษีในกรมสรรพากรสํานักงานใหญเขต พญาไท 

 ผูยื่นภาษีออนไลน หมายถึง ผูที่ย่ืนแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดผานทาง

อินเทอรเน็ต 

 

1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับสําหรับในงานวิจัยครั้งน้ี อธิบายไดดังตอไปน้ี 

1.6.1 ทําใหทราบถึงปจจัยสวนบุคคลทีแ่ตกตางกันของผูเสียภาษีที่มตีอการยอมรับการยื่น

แบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต ซึ่งเปนประชากรกลุมเปาหมาย 

1.6.2 ทําใหทราบถึงปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรที่มีตอการ

ยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 

1.6.3 ทําใหทราบถึงปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 



บทที่ 2 

วรรณกรรมปริทัศน 

 

 งานวิจัยเร่ือง การศึกษาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของ

เจาหนาที่กรมสรรพากรและปจจัยดานคณุภาพของระบบย่ืนแบบที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท สามารถอธิบาย

ไดตามรายการดังตอไปน้ี 

 2.1 ทฤษฎีและแนวความคิดที่เกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล 

  2.1.1 ความหมายความแตกตางระหวางบุคคล  

  2.1.2 สาเหตุทีท่ําใหบุคคลแตกตางกัน  

  2.1.3 ทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคล 

 2.2 ความหมายและแนวความคิดที่เกี่ยวกับปจจัยดานคุณภาพการบริการ 

 2.2.1 ความหมายของการบริการ 

 2.2.2 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 2.2.3 ความสําคัญของคุณภาพการบริการ 

 2.2.4 ลักษณะของการใหบริการ 

 2.2.5 เกณฑการประเมินคุณภาพการใหบริการ 

 2.3 แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยดานคุณภาพของระบบ 

 2.3.1 คุณภาพของระบบ 

 2.4 ความหมายและแนวคิดทีเ่กี่ยวกับการยอมรับ 

 2.4.1 ความหมายการยอมรับ 

 2.4.2 แนวความคิดเกี่ยวกับการยอมรับ 

 2.4.3 กระบวนการยอมรับ 

2.5 ทฤษฏีพ้ืนฐานที่เกี่ยวกับการยอมรับการใชเทคโนโลยี 

 2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
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2.1 ทฤษฏีและแนวคิดทีเ่ก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล  

 แนวคิดเร่ืองความแตกตางระหวางบุคคล ไดนํามาเปนตัวแปรในการคนควาอิสระครั้งน้ี 

บนพ้ืนฐานความคิดที่วา เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ที่แตกตางกันมีการยอมรับการ

ย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน 

       2.1.1 ความหมายความแตกตางระหวางบุคคล  

 สุธีรา เผาโภคสถิตย (2543) กลาววา มนุษยเราน้ันมีความคลายกันอยูหลายประการ เชน 

ตางก็มีความตองการ มีอารมณ และความรูสึก แตขณะเดียวกันน้ัน ในบุคคลแตละคนกม็ีความแตกตาง

จากคนอ่ืน ๆ ไดหลากหลายประการ เชน มีสขีองตา สีของผมตางกัน มีรูปรางลักษณะแตกตางกัน 

บางคนมคีวามฉลาดบางคนก็โงเขลา แมกระทั่งในคูแฝดยังมีความแตกตางกัน เชน แตกตางกันใน

ความคิด และอารมณ ดังน้ัน อาจกลาวไดวา ไมมีผูใดที่จะมีความเหมือนกันทุกอยาง ในมนุษยทุกคน

บนโลกน้ีจึงมีความแตกตางกัน ทั้งทางรางกายและสิ่งแวดลอมที่ตางกัน และความแตกตางของมนุษย

จึงเปนเรื่องที่บุคคลควรเขาใจและศึกษาเพ่ือใหเขาใจเพ่ือนมนุษย  

 รังสรรค โฉมยา (ม.ป.ป.) กลาววา ความแตกตางพ้ืนฐานของแตละบุคคล (Demographic 

Differences) คือความแตกตางจากพ้ืนฐานของแตละบุคคล ดาน เพศ อายุ เช้ือชาติ สมรรถภาพของ

รางกาย ซึ่งเรียกวา Biographic Characteristics เปนตัวแปรสําคัญที่จะสงผลตอการปรับเปลี่ยน

พฤติกรรมของบุคคล บุคคลมคีวามแตกตางกันโดยปจจัยที่มีผลทําใหเกิดความแตกตางกัน มีดังน้ี  

 1) เพศ ธรรมชาติและสังคมกําหนดใหเพศหญิงและชายมีลกัษณะของบุคลิกภาพทีแ่ตกตางกัน

และในวัยเด็กไมไดอยูในขั้นของการแยกแยะความแตกตางระหวางเพศอยางชัดเจน แตเพศหญิงน้ี 

ไมวาจะอยูในชวงอายุใดจะมีความสามารถในการเขาใจอารมณของบุคคลไดดีกวาเพศชาย และเพศ

ชายมีความกาวราวมากกวาเพศหญิงในทุกกรณี 

 2) อายุ บุคลิกภาพของบุคคลจะเปลีย่นแปลงไปตามอายุ ไดแก ความระมดัระวัง ความเขม็แข็ง

ความคิดและความจํา ชวงอายุที่มีความผิดปกติทางพฤติกรรมดานความคิดและความจํา สวนใหญ คอื 

กลุมอายุที่สูงกวา 60 ปขึ้นไป 

 3) สุขภาพ บุคลิกภาพของบุคคลมีความเกี่ยวของกับสุขภาพ 2 ดาน คือ สุขภาพทางกาย 

และสุขภาพทางจิต บุคคลที่มรีางกายสมบูรณแข็งแรงจะสงผลถึงความพรอมในการสรางบุคลิกภาพ 

ที่ดีและบุคคลที่มีสุขภาพจิตดีจะทําใหบุคลกิภายนอกดีตามไปดวย  

 4) อาชีพ เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอบุคลิกภาพ เพราะอาชีพจะหลอหลอมใหบุคลกิภาพของ

บุคคลสอดคลองกับลักษณะอาชีพ เชน อาชีพครู อาจารย จะถูกหลอหลอมใหเปนบุคคลที่ชอบบอก 

ชอบสอน และพรอมที่จะใหอภัยเสมอ 

 5) ประสบการณ บุคคลยอมมีประสบการณที่แตกตางกันไป บุคคลที่ไดรับการอบรมเลี้ยงดูที่ดี

มีความอบอุนในครอบครัว จะทําใหเปนผูที่มีความเช่ือมั่นในตัวเอง และบุคคลที่มีประสบการณ  
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ที่เลวรายในชีวิต จะทําใหเปนผูที่มองโลกในแงราย หวดระแวง ชางสงสัย วิตกกังวล ขาดความเช่ือมั่น 

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

 2.1.2 สาเหตุที่ทําใหบุคคลแตกตางกัน  

 สุธีรา เผาโภคสถิตย (2543) กลาววา นักจิตวิทยาและนักการศึกษาเช่ือวา ความแตกตาง

ระหวางบุคคลน้ัน เปนผลมาจากพันธุกรรมและสิ่งแวดลอม ถาความดีเลวเกิดจากพันธุกรรม สิ่งทีค่วรทํา

คือ ควรปรับปรุงชาติพันธุของเราใหดีย่ิง ๆ ขึ้น แตถามนุษยเปนผลมาจากสิ่งแวดลอม สิ่งที่ควร

ปรับปรุงก็ไดแก สิ่งแวดลอมรอบตัวเรา ทําใหดีขึ้นเหมือนกับชาวนา ถาตองการใหผลติผลบังเกิดขึ้น

อยางงอกงามก็ตองอาศัยการดูแลรกัษาที่ดินใหสมบูรณและรูจักเลือกใชเมล็ดพันธุที่ดี พืชแมจะมสีาย

พันธุที่ดี ถาปลกูในดินไมดี ดินไมมีปุยพืชยอมจะไมไดผลผลิตดี ทํานองเดียวกันพ้ืนดินแมจะดีเพียงใด

ถาพืชพันธุไมดี พืชพันธุออนแอ พันธุพืชไมสามารถทนตอโรคและแมลง ก็ยอมจะไมไดรับผลผลิตที่ดี

เทาที่ควร 

 กมลลกัษณ พิมพสวัสด์ิ (2555) กลาววา ความแตกตางระหวางบุคคล เกิดขึ้นได 2 ลักษณะคือ 

 1) มีมาแตกําเนิด เชน สติปญญา ความเจริญเติบโต อวัยวะตาง ๆ ความสามารถทางดาน

ภาษา  ซึ่งไดรับอิทธิพลมาจาก กรรมพันธุ สภาพแวดลอม การเลี้ยงดู การปวยไข เปนตน 

 2) เกิดขึ้นทีหลงั ซึ่งไดรับอิทธิพลมาจากสิ่งตาง ๆ เชน ความสนใจ ความสําเร็จทางการศึกษา 

ประสบการณ การปรับตัว ทัศนคติแนวความคิด ซึ่งเกิดจากคุณภาพของผูสอน แรงสนับสนุนจาก

ครอบครัว ความทะเยอทะยาน แรงผลักดันจากสังคม และสิ่งแวดลอม เปนตน  

 สวน จําเนียร ชวงโชติ (2532) กลาวไวในเรื่องการวัดความแตกตางระหวางบุคคลวา บุคคลมี

คุณลักษณะทีแ่ตกตางกันซึ่งวัดได มีดังน้ี 

 1) คุณลักษณะทางรางกายและทางสรีระวิทยาของบุคคล เชน ขนาด สวนสูง นํ้าหนัก 

สัดสวน และการทํางานของระบบตาง ๆ ในรางกาย 

 2) คุณลักษณะทางจิตวิทยาของบุคคล เชน ความแตกตางในเรื่อง การสัมผัส การรับรูสิ่งตาง ๆ 

ความแตกตางในเรื่องสติปญญา ความสนใจ เจตคติ คานิยม ความสามารถพิเศษ และดานบุคลิกภาพ

นอกจากน้ี ยังมีการจําแนกประเภทความแตกตางระหวางบุคคล ในลักษณะอ่ืน ๆ อีกมากมาย ในที่น้ี

จะกลาวถึงลักษณะความแตกตางระหวางบุคคล โดยแบงเปนความแตกตางดานตาง ๆ 4 ดาน คือ 

 1) ความแตกตางทางดานรางกาย 

 2) ความแตกตางทางดานอารมณ 

 3) ความแตกตางทางดานสังคม 

 4) ความแตกตางทางดานสติปญญา 

ซึ่งจะกลาวถึงความแตกตางแตละประเภทดังน้ี 
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ความแตกตางทางดานรางกาย สามารถแบงได 2 ลักษณะ คือ 

 1) ลักษณะทางรางกายซึ่งสามารถมองเห็นไดเดนชัด เชน รูปราง หนาตา อายุ เพศ ลักษณะ

ของสีผิว เสนผม เล็บ ฯลฯ และลักษณะอวัยวะตาง ๆ ของรางกาย ซึ่งจะมีความแตกตางกันไปในแต

ละบุคคล 

 2) ลักษณะทางรางกายซึ่งไมสามารถมองเห็นไดเดนชัด เชน การทํางานของระบบตาง ๆ 

ในรางกาย การเตนของหัวใจ ความดันโลหิต กลุมเลือด ปฏิกิริยาที่มีตอยาและสารเคมีอ่ืน ๆ 

ซึ่งเราสามารถใชเครื่องมือในการวัดลักษณะเหลาน้ีได 

ความแตกตางทางดานอารมณ 

          อารมณ หมายถึงความรูสึกที่เกิดขึน้เมื่อบุคคลที่ถกูกระตุนจากสิ่งเรา ทั้งสิ่งเราภายในและ

ภายนอกและความรูสึกที่เกิดขึ้นน้ี มีผลตอการแสดงพฤติกรรมของบุคคล โดยทั่วไปอารมณจะมี

ลักษณะอารมณดานบวก คือ อารมณดี พอใจ สบายใจ สุขใจ ฯลฯ และอารมณดานลบ คือ อารมณไมดี 

ไมพอใจ หงุดหงิด ทุกขใจ ฯลฯ คนแตละคนมีอารมณแตกตางกัน นอกจากน้ียังมีความสามารถในการ

ควบคุมอารมณไดแตกตางกันดวย ซึ่งลักษณะดังกลาวอาจจะชวยสงเสริมใหบุคคลมีชีวิตที่มีความสุข

หรืออาจเปนตัวบ่ันทอนความสุขในชีวิตก็ได นักจิตวิทยาเช่ือวาอารมณเปนสิ่งที่สามารถปลูกฝงให

เกิดขึ้นได เพราะสาเหตุที่ทําใหคนเราเกิดอารมณตาง ๆ น้ัน เปนผลจากการที่บุคคลเรียนรูต้ังแตแรกเกิด 

เชน วิธีการอบรมเลี้ยงลกูในวัยเด็ก ซึ่งสงผลอยางมากตอลักษณะอารมณของบุคคล นอกจากน้ียังมี

สิ่งแวดลอมอ่ืน ๆ ที่มีอิทธิพลทําใหบุคคลมีอารมณแตกตางกัน ไดแกการศกึษาจากครอบครัว โรงเรียน 

สภาพของสังคมที่บุคคลอาศัยอยูขนบธรรมเนียมและวัฒนธรรม ฐานะทางเศรษฐกจิและสงัคม ตลอดจน

สื่อมวลชนตาง ๆ 

         ความแตกตางทางดานสังคม 

         บุคคลแตละบุคคลมพีฤติกรรมดานสังคมแตกตางกัน นับต้ังแตลักษณะการพูดจาสื่อสาร การ

แตงกายการคบเพ่ือน และบุคลิกภาพทางสังคมอ่ืน ๆ ทั้งน้ีเพราะแตละบุคคลมาจากสงัคมที่แตกตาง

กัน เชน มาจากครอบครัวที่แตกตางกัน ซึ่งหมายถึงไดรับการอบรมเลี้ยงดูที่แตกตางกัน บิดามารดามี

อาชีพการศึกษา พ้ืนฐานทางเศรษฐกิจและลกัษณะอ่ืน ๆ ทีแ่ตกตางกัน ยอมสงผลใหบุคคลมีลักษณะ

สังคมที่ไมเหมอืนกัน นอกจากครอบครัวแลวยังมีหนวยสังคมอ่ืน ๆ ที่มีอิทธิพลทําใหบุคคลมีความ

แตกตางกันทางดานสังคม เชน กลุมเพ่ือน ผูรวมงาน โรงเรียน ชุมชนที่บุคคลอาศัยอยู และบุคคลที่

เกี่ยวของ ฯลฯ และความแตกตางทางดานสังคมดังกลาวจะสงผลใหบุคคลมีแนวโนมทีจ่ะมีลักษณะ

ของความสนใจ ความตองการ คานิยมและแรงจูงใจในการทําพฤติกรรมตาง ๆ แตกตางกันไปดวย 
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ความแตกตางทางดานสติปญญา 

         ความแตกตางทางดานสติปญญา ไดแก ความสามารถของบุคคลในการจดจํา การคิด                

การตัดสินใจการแกปญหา การเรียนรู และการกระทําสิ่งตาง ๆ รวมทั้งความสามารถในการปรับตัว 

ถาบุคคลใดทําสิ่งเหลาน้ีไดดี แสดงวาบุคคลน้ันมีสติปญญาสูง นักจิตวิทยาและนักศึกษาคนพบวา 

คนเรามีระดับสติปญญาแตกตางกัน ต้ังแตระดับสูง-ตํ่า ซึ่งมีผลทําใหเกดิความแตกตางในดาน

ประสทิธิภาพของบุคคล ทั้งในแงของการทํางาน และการทําพฤติกรรมอ่ืน ๆ ในชีวิตโดยปกติ

ความสามารถทางสติปญญาของบุคคลจะแตกตางกันไปตามปจจัยสําคญั 2 ประการ ไดแก 

 1) พันธุกรรม หมายถึง ลักษณะตาง ๆ ที่บุคคลไดรับการถายทอดมาจากบรรพบุรุษ ซึง่จาก

การศกึษาสวนใหญพบวา บุคคลมแีนวโนมทีจ่ะมีระดับสติปญญาใกลเคียงกับบิดามารดา และบรรพบุรษุ 

 2) สภาพแวดลอม หมายถึง สภาพตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับบุคคล ทั้งสภาพแวดลอมทาง

กายภาพ และสภาพแวดลอมทางจิตวิทยา ลวนสงผลตอพัฒนาการและความสามารถทางสติปญญา

ของบุคคลทั้งสิน้ เชน อาหาร การดูแลสขุภาพ วิธีอบรมเลี้ยงดู การศึกษา และการสงพัฒนาดานอ่ืน ๆ 

อิทธิพลของสิง่แวดลอมที่มีตอบุคคลแบงเปน 3 ประเภท คือ 

 1) สิ่งแวดลอมกอนคลอด หรอืสิ่งแวดลอมในครรภมารดา โดยเฉพาะในชวงสามเดือนแรก

ของการต้ังครรภ ถือวาเปนระยะวิกฤต ทั้งน้ีเพราะเปนระยะที่เน้ือเยื่อและสวนสําคัญตาง ๆ ของ

รางกายกําลังพัฒนา อยางรวดเร็ว สิ่งแวดลอมในระยะน้ีจงึมีผลตอการเสริมสราง และการทําลาย

โครงสรางพ้ืนฐานและระบบประสาทของรางกายไดอยางรุนแรง ปจจัยที่มีผลตอทารกในขณะที่อยูใน

ครรภมีหลายอยาง เชน อายุของมารดา ความเกี่ยวพันธทางสายเลือดของบิดามารดา คุณภาพอาหาร 

ยาที่รับประทาน รังสี บุหรี ่สรุา และความเจ็บปวยระหวางการต้ังครรภ เปนตน 

 2) สิ่งแวดลอมขณะคลอด เชน ภาวะที่สมองของทารกขาดออกซิเจนขณะคลอด สมองไดรับ

อันตรายจากการคลอด หรือการคลอดกอนกําหนด สงผลใหบุคคลมลีักษณะเปลี่ยนแปลงได 

 3) สิ่งแวดลอมหลังคลอด หมายถึง สิ่งแวดลอมที่เกี่ยวกับบุคคลในชวงตอ ๆ มาของชีวิต

หลังจากที่คลอดออกมาจากครรภมารดาแลว สิ่งแวดลอมหลังคลอดที่นักจิตวิทยาเห็นพองกันวา  

มีอิทธิพลตอการกําหนดพัฒนาการ และพฤติกรรมของบุคคลในระดับสงู ไดแก 

  3.1) ครอบครวั คนแตละคนใชชีวิตและเติบโตมาในครอบครัว ครอบครัวจึงจัดเปน

สิ่งแวดลอมที่มคีวามสําคัญย่ิง เปนแหลงที่วางรากฐานของการพัฒนาการทุกดานในชีวิต เปนแหลงที่

บุคคลไดเรียนรูสิ่งตาง ๆ อยางไมเปนทางการ และเปนการเรียนรูที่สงผลอยางลึกซึ้ง ตอการพัฒนาใน

ระยะหลัง ตัวแปรตาง ๆ ในครอบครัวที่มีอิทธิพลตอบุคคล ไดแก ทัศนคติของพอแมวิธีการอบรมเลี้ยง

ดู ที่มีผลตอการศึกษาและอาชีพของพอแมและคนในครอบครัว ลําดับการเกิดของเด็ก ฐานะทาง 
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เศรษฐกิจ และสังคม รวมทั้งรปูแบบของความสัมพันธในครอบครัว 

  3.2) โรงเรียนหรือสถานศกึษาเปนสถานบันทางสังคมซึ่งทําหนาที่จัดการเรียนรูใหแก

เด็กทั้งในดานวิชาการ ดานการปรับตัว และการพัฒนาบุคลกิภาพ ปจจัยสาํคัญในโรงเรยีนที่มีอิทธิพลตอ

บุคคล ไดแก บุคลิกภาพของครู หลักสูตรและวิธีการสอน ลกัษณะและบรรยากาศในโรงเรียน ฯลฯ 

  3.3) กลุมเพ่ือน ลักษณะและพฤติกรรมที่สาํคัญซึ่งบุคคลไดรับอิทธิพลมาจากกลุม

เพ่ือน ไดแก การคลอยตามและการยอมรับกติกาของกลุม การมีคานิยมทางสังคม การสราง ฯลฯ 

  3.4) สื่อมวลชนประเภทตาง ๆ ทั้งวิทยุ โทรทัศน ภาพยนตรอินเตอรเน็ต วีดีทัศน

และสิ่งพิมพตาง ๆ เปนสิ่งแวดลอมทีม่ีอิทธิพลตอบุคคลอยางมาก เพราะสื่อมวลชนใหทั้งความรู 

ขาวสารและความบันเทิง ประกอบกับในปจจุบันน้ันเปนยุคของขาวสารขอมูลสื่อมวลชน จึงมีอิทธิพล

ตอบุคคลทั้งในทางที่ปรารถนาและไมพ่ึงปรารถนา 

  3.5) ศาสนามอิีทธิพลตอบุคคล ในสวนของการสรางคานิยม ความสัมพันธกันเปน

ชุมชน มีเอกลกัษณและการพัฒนาตนเองของบุคคล 

 2.1.3 ทฤษฎีความแตกตางระหวางบคุคล  

 สุรพงษ โสธนะเสถียร (2533) กลาวถึง ทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคล (Individual- 

Differences Theory) ไดถูกพัฒนาจากแนวความคิดในเรื่องของสิ่งเราและการตอบสนอง 

(Stimulus-Response) หรือทฤษฎี เอส-อาร (S-R theory) ของกาเย (Gagne) และนํามาประยุกตใช 

ไดอธิบายวา บุคคลน้ันมีความแตกตางกันหลายประการ เชน ความสนใจ บุคลิกภาพ ทัศนคติ 

สติปญญา เปนตน ความแตกตางน้ียังขึ้นอยูกับสภาพทางสังคมและวัฒนธรรม ทําใหมีพฤติกรรมการ

สื่อสารและการเลือกเปดรับสารที่แตกตางกัน ไดแก 

 1) มนุษยเรามคีวามแตกตางกันมาก ในองคประกอบทางจิตวิทยาของตัวบุคคล 

 2) ความแตกตาง บางสวนน้ันมาจากลักษณะที่แตกตางทางชีวภาค หรือทางรางกายของ 

แตละบุคคล แตสวนใหญแลวน้ันจะมาจากความแตกตางที่เกิดจากประสบการณ การไดเรียนรู 

 3) มนุษย ซึ่งถกูชุบเลี้ยงภายใตสภาพการณตาง ๆ จะเปดรับความคิดเห็นที่แตกตางกันไป 

 4) การเรียนรูสิง่แวดลอมทําใหเกิดทัศนคติ คานิยม และความเช่ือที่รวมเปนลักษณะทาง 

จิตวิทยาสวนบุคคลทีแ่ตกตางกันไป  

หลักการพ้ืนฐานเกี่ยวกับทฤษฎีน้ีที่สําคัญคือ 

 1) บุคคลมีความแตกตางกันทั้งในดานบุคลิกภาพและสภาพจิตวิทยา 

 2) ความแตกตางกันดังกลาวน้ีเปนเพราะบุคคลมีการเรียนรู 

 3) บุคคลที่อยูตางสภาพแวดลอมกันจะไดรับการเรียนรูที่แตกตางกัน 

 4) การเรียนรูจากสภาพแวดลอมที่แตกตางกันทําใหบุคคลมทีัศนคติ คานิยม ความเช่ือถือ 

และบุคลิกภาพที่แตกตางกัน 
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2.2 ความหมายและแนวความคิดที่เก่ียวกับปจจัยดานคุณภาพการบริการ 

 2.2.1 ความหมายของการบริการ 

 เพ็ญธิดา พงษธานี (2552) ไดกลาววา การบริการ คือ กระบวนการในกิจกรรมทางเศรษฐกิจ

ของการสงมอบการบริการใหผูรับบริการ โดยมีลักษณะทีส่ําคัญ 4 ประการดังน้ี 

 1) การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได ซึ่งเปนสิ่งที่ไมไดมีลักษณะทางกายภาพ ผูรับบริการไม

สามารถที่จะทราบลวงหนาไดเลยวาตนเอง จะไดรับริการในลักษณะรูปแบบใด เน่ืองจากการบริการ

ในลักษณะน้ีเปนผลการปฏิบัติงานมากกวาวัตถุไมสามารถที่จะสัมผัส หรือเห็นไดเหมือนสินคา  

การบริการลักษณะน้ี ผูรับบริการจะอาศัยประสบการณที่เคยไดรับบริการมาเปนขอมูลประกอบในการ

ตัดสินใจ ดังน้ันผูใหบริการจึงจําเปนตองสรางแรงจูงใจใหผูรับบริการกลาตัดสินใจซื้อบริการไดเร็วขึ้น 

 2) ไมสามารถทีจ่ะแบงแยกการใหบริการได (Inseparability) การบริการเปนการผลติและการ

บริโภคในเวลาเดียวกัน ซึ่งผูใหบริการไมสามารถที่จะใหบริการ ผูรับบริการพรอมกันหลายรายในเวลา

เดียวกันได เน่ืองจากลักษณะตัวผูรับบริการน้ัน มีความแตกตางกันไมเหมือนกัน  

 3) ไมแนนอน ลักษณะของการบริการ มีรูปแบบไมแนนอน จะขึ้นอยูกับผูใหบริการวาเปนใคร 

จะใหบริการเมือ่ใด ที่ไหน และอยางไร ดังน้ัน ผูใหบรกิารจงึตองมีการควบคุมคุณภาพ เพ่ือขจัดปญหา

ความไมแนนอนน้ีมี 2 ขั้นตอน ไดแก  

  3.1) การตรวจสอบคัดเลือกและการฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ  

  3.2) สรางความพึงพอใจใหกบัผูรับบริการโดยรับฟงคําแนะนํา และขอเสนอแนะของ 

ผูรับบรกิารจากการสํารวจขอมูล และการเปรียบเทยีบ เพ่ือนําขอมูลที่ไดรบัไปแกไข ปรบัปรุง 

กระบวนการใหบริการที่ดีย่ิงขึ้น  

 4) การบริการไมสามารถที่จะเก็บไวได (Perish Ability) การบริการไมสามารถที่จะเก็บไวได 

จึงมีกําลังในการผลิตที่ไมใชบางเวลา และบริการไมมีสินคาคงคลัง ถาความตองการของผูรับบริการ 

มีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหา

การบริการที่ไมทัน หรือไมมผีูรับบริการ 

 2.2.2 ความหมายของคณุภาพการบริการ 

 อุสมาน บัณฑรูอัมพา (2554) กลาววา “คุณภาพการบริการคือ ทัศนคติที่ผูรับบริการสะสม 

ขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับการบริการ ซึ่งหากอยูในระดับที่ยอมรับได ผูรับบริการก็จะมีความพึง

พอใจในการใหบริการ ซึ่งจะมรีะดับทีแ่ตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคลและความพึง

พอใจน้ีเองเปนผลมาจากการประเมินผลที่ไดรับจากการบริการน้ัน ณ ขณะเวลาหน่ึง” 

 เจริญ มีสิน (2550) กลาววา การใหบริการที่ดี และมีคุณภาพจะตองมีหลักเกณฑ ทีม่ีความ

สอดคลองและตรงกับความตองการของผูรับบริการ ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ มีการปฏิบัติโดย

ถูกตองสมบูรณครบถวน มีความเหมาะสมแกสถานการณ และตองไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน  
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ซึ่งการบริการที่มีคุณภาพน้ัน จะตองมีการจัดใหมีมาตรฐานการบริการโดยคําถึงการปฏิบัติงานให

เทียบเทากับมาตรฐานที่กําหนดไว ซึ่งมาตรฐานในการบรกิารจะมีสวนในการสรางแนวโนมของความ

คาดหวังใหเพ่ิมคุณภาพของการบริการสูงขึ้น เพราะมาตรฐาน การบริการ ไมสามารถกําหนดไดอยาง

ชัดเจนวาระดับไหน ถึงเพียงพอตอความตองการของผูรับบริการ ดังน้ันหากจะพิจารณากําหนด

มาตรฐานเปนการทั่วไปเพ่ือที่จะนําไปปรับใชใหเหมาะสมกับลักษณะบรกิารแตละกรณอียางเปน

รูปธรรม ก็อาจกําหนดมาตรฐานในการใหบริการที่มีคุณภาพได ดังน้ี  

 1) การใหความสนใจ คือ การตอนรับผูรับบริการอยางอบอุน แสดงถึงการใหเกียรติ แสดงให

เห็นถึงความสําคัญของผูรับบริการ และผูใหบริการตองฟงผูรับบริการพูดดวยความเปนมิตรและสนใจ  

 2) การใหความใสใจ คือ ตองเอาใจใสการใหบริการอยางเทาเทียมกัน ไมแสดงออกถึงความ 

เบ่ือหนายเย็นชา และติดตามเรื่องของผูรับบริการจนสําเร็จเสร็จสิ้น  

 3) การบริการอยางต้ังใจ คือ ตองมั่นใจในความถูกตองสมบูรณ จัดบริการใหตรงเวลาและ

บริการใหผูรับบริการมีความรูสึกคุมคา 

 4) การบริการอยางเต็มใจ คือ สรางความเช่ือมั่นแกผูรับบริการ วาเปนการบริการที่ไดรับ 

ประโยชนสูงสุด และใหความรวมมือในการตอบขอซักถาม หรือตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ  

 5) การบริการอยางจริงใจ คือ แสดงออกถึงบริการที่นาเช่ือถือ ไวใจได รบัผิดชอบในบริการ

และบริการอยางซื่อตรงและเปนธรรม  

 6) บริการอยางเขาใจ คือ มีความรูในสินคา และบริการอยางแทจริง มุงเนนการใหบริการ 

มีคุณภาพสูง และกอใหเกิดการบริการอยางถูกตอง  

 7) การบริการอยางรูใจ คือ ตอบสนองความตองการของผูรับบริการอยางถูกตอง และมีการ 

ดําเนินการไดอยางรวดเร็ว ตามแตผูรับบริการตองการ  

 8) การบริการอยางมีนํ้าใจ คือ ใหความชวยเหลือเอ้ืออาทร แนะนําสิ่งที่ถกูตองเพ่ือไม

กอใหเกิดความเสียหายและใหผูรับบริการไดรับประโยชนทั้งดานคุณภาพและปริมาณอยางครบถวน  

 สรุป การใหบรกิารที่ดีและมีคณุภาพน้ัน ตองตรงตอความตองการและสามารถตอบสนองความ

ตองการของผูรบับริการที่จะทาํใหเกิดความพึงพอใจรวมทั้งตองปฏิบัติใหเหมาะสมกับสถานการณในเวลาน้ัน 

 2.2.3 ความสาํคัญของคณุภาพการบริการ  

 ขวัญฤทัย สุริยงค (2552) กลาววา การบริการมีความสําคญั และมบีทบาทเปนอยางมาก ซึ่ง

ในประเทศไทย ภาคการบริการถือวามีความสําคัญไมแพ ภาคการผลิต จากการปรับเปลี่ยนทางดาน 

โครงสรางเศรษฐกิจเขาสูการเปนประเทศอุตสาหกรรมใหม (Newly Industrialized Countries - NIC) 

ประกอบกับการพัฒนาทางดานเทคโนโลยี และระบบขาวสารตาง ๆ ซึ่งไดสงผลใหระบบการผลิต

สินคา และบริการ มีการขยายตัวมากขึ้น และพบวาอุตสาหกรรมมแีนวโนมที่จะมีการเจริญเติบโต 
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อยางรวดเร็ว และมีความตอเน่ือง ซึ่งจะสงผลตอความเปนอยู ตลอดจนมาตรฐานของการครองชีพ

ประชาชน การศึกษา และรายไดสูงขึ้นกวาเมื่อกอน ทําใหเกิดความตองการในรูปแบบตาง ๆ เพ่ือ

ตอบสนองตอความตองการ อํานวยความสะดวก ของผูรับบริการใหม ๆ ดังน้ัน อาชีพการบริการ  

จึงมีความหลากหลาย และมบีทบาทในสังคมเปนอยางมาก  

 2.2.4 ลักษณะของการใหบริการ  

 เพียงพร บุญแสน (2550) กลาววา ลักษณะของการใหบริการประกอบไปดวย  

 1) การเขาถึงผูรับบริการ (Access) คือ การบริการ ที่ตองอํานวยถึงความสะดวก ทั้งในดาน

เวลาและสถานที่ คือ ตองไมใหผูรับบริการคอยนาน และมีแหลงที่ต้ังที่เหมาะสม 

 2) การติดตอสื่อสาร (Communication) คือ มีการอธิบายไดอยางถูกตอง โดยจะใชภาษาที่

ผูรับบริการสามารถที่เขาใจไดงาย  

 3) ความสามารถ (Competence) คือ บุคลากรที่ใหบริการน้ันตองมีความชํานาญ และมี

ความสามารถในการที่จะปฏิบัติงาน  

 4) ความมีนํ้าใจ (Courtesy) คือ บุคลากรตองมีมนุษยสมัพันธ เปนที่นาเช่ือถือ มีวิจารณญาณ 

ที่ดี และมีความเปนกันเอง  

 5) ความนาเช่ือถือ (Credibility) คือ องคกร และบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือมั่น 

และมีความไววางใจในการบริการได โดยเสนอการบริการที่ดีตอผูรับบริการ  

 6) ความไววางใจ (Reliability) คือ การบริการที่ใหผูรับบริการมีความสม่ําเสมอ และถกูตอง  

 7) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) คือ บุคลากรจะตองใหบริการ และการ

แกปญหาแกผูรับบริการอยางถูกตอง และรวดเร็วตามความตองการ 

 8) ความปลอดภัย (Security) คือ การบริการที่ตองปราศจากอันตราย ความเสีย่ง และปญหา 

ตาง ๆ  

 9) การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) คือ บริการที่ผูรับบริการน้ันไดรับ และจะทําให

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพการบริการดังกลาวได 

 10) การเขาใจ และ รูจักผูรับบริการ (Understanding & Knowing Customer) คือ บุคลากร 

ตองพยายามเขาใจถึงความตองการของผูรับบริการ และใหความสนใจเพ่ือตอบสนองความตองการ

ดังกลาว 

 2.2.5 เกณฑการประเมินคุณภาพการใหบรกิาร 

 ศรัณยพงศ เที่ยงธรรม (2552) กลาววา คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) มีโมเดลการ

บริการที่สามารถนํามาประยุกตใชไดดีในการกําหนด เปาหมาย หรือทิศทางการสรางการบริการที่มี

คุณภาพคือ โมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman (1988) ซึ่ง ระบุดาน หรือมิติที่สําคัญ ๆ   
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ซึ่งกอใหเกิดผลรวมในการรบัรูของผูรับบริการวาเปนการบริการที่มีคุณภาพไว 5 ดาน หรือที่เรียกวา 

RATER  

 รุงนภา บุญคํา (2552) กลาววา เลิฟรอค และไรท ไดทําการวิจัยมิติคุณภาพการใหบริการซึ่ง

ใชองคประกอบที่สําคัญ 5 ดานในการวัดความคาดหวัง และการรับรู ของลูกคา เพ่ือเปนหลักในการ

ประเมินคุณภาพการบริการ ซึ่งมีความสอดคลองกับ RATER ของ Parasuraman (1988)  

ซึ่งองคประกอบที่สําคัญ ไดแก  

 1)  ความนาเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การทําใหผูรับบรกิารรูสึกมีความไววางใจ การบริการ

ซึ่งเกิดจากความสามารถในการปฏิบัติหรือใหบริการตามที่สัญญาไวอยางถูกตอง สามารถประยุกตใช

กับธุรกิจบรกิารดังน้ี  

 - มีการใหบริการตามสญัญาไวหรือไม 

 - ไมควรมคีวามผิดพลาดเกิดขึ้น จากการใหบริการ  

 2) ความแนนอน (Assurance) หมายถึง การทําใหผูรับบริการ รูสึกมีความมั่นใจ ซึ่งเกิดจาก 

ความรู ความสามารถ และมารยาทของบุคลากร รวมถึงความสามารถในการสรางความเช่ือถือ และ 

ไววางใจ ดังน้ี  

 - รับมือกับปญหาของผูรับบริการได  

 - เก็บความรับของผูรับบริการเอาไวเปนอยางดี 

 - มีความสุภาพ ออนนอม และออนโยนกับผูรับบริการตลอดเวลา  

 - มีความรูที่สามารถตอบขอซักถามของผูรับบริการ  

 3) วัตถุ หรือ สิง่ที่สามารถจับตองได (Tangibles) หมายถึง การทําใหผูรบับริการมองเห็นถึง 

ความพรอม และองคประกอบตาง ๆ ซึ่งเกดิจาก สาธารณูปโภค อุปกรณ เครื่องมือ และการแตงกาย 

ของบุคลากรในองคกร สามารถประยุกตใชกับธุรกิจบริการแตละแหงได ดังน้ี  

 - มีอุปกรณที่ทนัสมัย และมีคณุภาพ  

 - มีอาคารสถานที่ เหมาะสม และดูดี  

 - บุคลากร รวมทั้งเจาหนาที่ตาง ๆ แตงกายไดอยางเหมาะสม  

 4) ความเขาอกเขาใจ (Empathy) หมายถึง การทําใหผูรับบริการรูสึกถึงสถานบริการเอาใจใส

ซึ่งเกิดจาก การที่ผูใหบริการใหความใสใจและใหความสนใจ แกผูรับบรกิารเปนรายบุคคลดังน้ี  

 - ผูรับบริการ ควรไดรับความสนใจเปนรายบุคคล  

 - ควรมีบุคลากรที่เพียงพอตอการใหคําปรึกษา  

 - มีปฏิสัมพันธกับผูรับบริการในลักษณะที่เปนหวงเปนใย  

 5) ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง การทําใหผูรับบริการรูสกึไดรับการตอบสนอง  

ซึ่งเกิดจาก ความต้ังใจในการที่จะชวยเหลือผูรับบริการ และใหบริการทีร่วดเร็วดังน้ี  
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 - ควรบริการผูรับบริการอยางทันทวงที  

 - ต้ังใจในการชวยเหลือผูรับบริการอยางสุดความสามารถ 

 โดยสรุป แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ หมายถึง ความนาเช่ือถือที่เปนไปตามมาตรฐาน

การประเมนิ ซึง่ทําใหเกิดผลลพัธที่ดี สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได อยางมีคุณภาพ 

คุณภาพการบริการที่ดีน้ันตองทําในสิ่งที่ถูกตองต้ังแตเริ่มแรก ในการตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการตามความสามารถในการใหบรกิารที่ไดกําหนดไวตามมาตรฐานการทํางานในแตละองคกร 

ซึ่งคุณภาพของการบรกิารถอืเปนสิ่งจําเปนทัง้ในเชิงคณุภาพและปรมิาณ ที่จะสรางความพึงพอใจกับ

ผูรับบริการ และจําเปนตองมีการประเมินความตองการ และความพึงพอใจของลูกคาวามี มากนอย

เพียงใดตอการบริการขององคกร เพ่ือนําผลที่ไดมาปรับปรุง แกไข พัฒนาคุณภาพการบริการใหดี

ย่ิงขึ้น ซึ่งหลักในการทําใหลูกคาพอใจน้ัน คอืการเสนอสิ่งที่ดี เปนรูปธรรม มีความนาเช่ือถือ และ

ตอบสนองตอความตองการไดทันทวงท ีเพราะเปนหลกัสําคญัในการใหบรกิารทีส่งผลตอคุณภาพการ

บริการขององคกร 

 

2.3 แนวคิดเก่ียวกับปจจัยดานคณุภาพของระบบ 

 2.3.1 คุณภาพของระบบ (System Quality) 

  ปจจัยดานคุณภาพของระบบ (System Quality) ความสําเร็จของการนําระบบสารสนเทศมา

ใชนอกจากจะขึ้นอยูกับคุณภาพของสารสนเทศแลว ปจจัยทีส่งผลตอความสําเร็จของระบบสารสนเทศที่

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

2542 และนิตยา มณีรัตน, 2553) โดยมีผูวิจัยหลายทานไดศึกษาพบวามีปจจัยหลายประการที่สงผล

ตอการนําระบบสารสนเทศมาใช ไดแก ความชัดเจนและความงายในการใชงาน ความถูกตองของ

ระบบ และความยืดหยุน Gable, Sedera และ Chan (2003) การรวมกันของขอมูลที่ไดรับจาก

ระบบ ประกายศรี ศรีพรหม (2553) เมนูคําสั่งตาง ๆ ของหนาจอสามารถเขาใจงาย การจัดวาง

รูปแบบของหนาจอระบบงาน ระบบสามารถจัดทํารายงานได อยางรวดเร็ว ระยะเวลาในการคนหา

เอกสารทีเ่หมาะสม เมือ่คลิกเมนูคนหาสามารถตอบสนองไดอยางทันทวงที พุทธรักษา ปลั่งแสงมาส 

(2551) ฟงกช่ันการใชงานตรงตามความตองการ ณัฏฐวี อําไพรัตนา (2552) ชวยลดขั้นตอนที่

สลับซับซอนในการปฏิบัติงาน และชวยในการจัดเก็บขอมูลไดอยางถูกตอง  

 เว็บไซตทีม่ีคุณภาพของระบบ หมายถึงเว็บไซตที่มคีวามพรอมใชงาน มีความงายตอการใชงาน  

มีการตอบสนองของเว็บไซตตอผูใชงาน การที่เว็บไซตสามารถที่จะปรับเปลี่ยนใหเขากับลักษณะ

ผูใชงานแตละบุคคล รวมทั้งความปลอดภัยบนเว็บไซต จะมีผลตอการประสบความสําเร็จของเว็บไซต 

(DeLone & McLean, 2004) 
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 DeLone และ McLean (1992) กลาววา ความสําเร็จของระบบสารสนเทศไดถูกพัฒนาขึ้น  

โดยมีการนําเอางานวิจัยในอดีตที่ศึกษาดานความสําเร็จของระบบสารสนเทศมารวมรวบเปนปจจัย

ตาง ๆ ในตอนเริ่มแรกน้ันทฤษฏีตัวแบบความสําเร็จของระบบสารสนเทศจะประกอบไปดวย 

คุณภาพขอมูล คุณภาพการของระบบ ความพึงพอใจของผูบริโภค การใชงาน ผลกระทบตอบุคคล

และผลกระทบตอองคกร ซึ่งคุณภาพของระบบจะเกี่ยวเน่ืองกับการวัดคุณภาพของระบบในแงของ

การใชงาน จะมีผลเปนอยางมากตอความพึงพอใจของผูใชงานโดยทั่วไป โดยคุณภาพของระบบน้ันจะ

เกี่ยวของกับคุณสมบัติที่มองเห็นจากภายนอกของระบบ และประสิทธิของการทํางานของระบบ โดย

แบบจําลองการวัดความสําเร็จของระบบสารสนเทศ แบงเปน 6 ดาน ไดแก 

 1) ดานคุณภาพของระบบ (System Quality) คือการประเมินระบบสารสนเทศ และ

กระบวนการทาํงานของระบบสารสนเทศ ซึ่งการวัดผลของระบบน้ันประกอบดวย ความถูกตองของ

ขอมูลความเปนปจจุบันของขอมูล ความงายในการใชงานและการเรียนรู ความสะดวกในการเขาถึง

ระบบ ความตองการของผูใช ประโยชนของระบบ ความถูกตองของระบบ ความนาเช่ือถือของระบบ 

และประสิทธิภาพของระบบ เปนตน  

 2) ดานคุณภาพของสารสนเทศ (Information Quality) คือการวัดคุณภาพของขอมูล ที่ได

จากระบบสารสนเทศ (Output) ซึ่งการวัดผลลัพธของระบบสารสนเทศ ประกอบดวย ความสําคัญ

ของสารสนเทศ ความสามารถในการใชงาน การเขาใจไดงาย ความถูกตองของเน้ือหา ความสมบูรณ

ครบถวน และความทันเวลา เปนตน  

 3) ดานการใชงานสารสนเทศ (Use) คือ การประเมินการใชงานขอมูลจากระบบสารสนเทศ  

ซึ่งการวัดผลของการใชงานสารสนเทศ ประกอบดวย ปริมาณและระยะเวลาในการใชงาน จํานวน

คําถามของผูใช ความถี่ของการเขาถึง ความสม่ําเสมอในการใชงาน ความสมัครใจใน การใชงาน และ

แรงจูงใจในการใชงาน เปนตน  

 4) ดานความพึงใจของผูใชงาน (User Satisfaction) คือ การวัดความพึงพอใจหรือการ

ตอบสนองของผูใชงานตอขอมูลที่ไดจากระบบสารสนเทศ ซึ่งการวัดผลความพึงพอใจของผูใช 

ประกอบดวย ความพอใจในสารสนเทศ ความพึงพอใจในโปรแกรม ความพึงพอใจในการตัดสินใจ 

เปนตน  

 5) ดานผลกระทบแตละบุคคล (Individual Impact) คือ การวัดผลกระทบของสารสนเทศตอ

พฤติกรรมของผูใชงานระบบสารสนเทศ ซึ่งการวัดผลกระทบแตละบุคคล ประกอบดวย ความรูความเขาใจ

เกี่ยวกับสารสนเทศ การเรียนรู การรับรูสารสนเทศ การเรียกใช สารสนเทศ และคุณภาพการตัดสินใจ

เปนตน  

 6) ดานผลกระทบตอองคกร (Organizational Impact) คือ การวัดผลกระทบของ

สารสนเทศตอผลงานขององคกร ซึ่งการวัดผลกระทบตอองคกร ประกอบดวย การลดตนทุน การลด
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จํานวนบุคลากรการเพ่ิมผลผลิต การเพ่ิมขึน้ของรายได สัดสวนของรายไดตอคาใชจายเปนการ

สนับสนุนเปาหมายขององคกรและสงผลตอประสิทธิผลขององคกร เปนตน 

 

2.4 ความหมายและแนวคดิที่เก่ียวกับการยอมรับ 

 2.4.1 ความหมายการยอมรบั 

 สุนีรัตน เสริมประสาทกุล (2541) ไดใหคํานิยามไววาการยอมรับนวัตกรรม คือ การตัดสินใจใน

การที่จะนํานวัตกรรมน้ันไปใชอยางเต็มที่ เพราะนวัตกรรมเปนวิธีที่ดีกวา และจะไดรับประโยชน

มากกวาดังน้ันการยอมรับนวัตกรรมของตัวบุคคล ยอมจะเกิดขึ้นไดจากกระบวนการ ซึ่งเริ่มตั้งแต

การไดรับรู สัมผัสนวัตกรรม การถูกชักจูงใหยอมรับนวัตกรรม การตัดสินใจที่จะยอมรับ หรือจะ

ปฏิเสธปฏิบัติตามการตัดสินใจ และยืนยันการปฏิบัติน้ัน ในขั้นตอนกระบวนการนี้อาจจะตองใช

เวลาชา หรือเร็วจะขึ้นอยูกับปจจัยหลักทีส่ําคัญ คือ ตัวบุคคลและลักษณะของนวัตกรรม แมวา

นวัตกรรมน้ันจะมีประโยชนมากก็ตาม แตถาบุคคลมีความเห็นวาไมดี หรือวาไมมีประโยชนก็อาจจะ

ปฏิเสธนวัตกรรมน้ัน 

 2.4.2 แนวความคิดเก่ียวกับการยอมรับ 

 อรพรรณี ลิ่มเจริญ (2537) ไดใหคํานิยามไววา การยอมรับ หมายถึง การที่บุคคลไดมีการ

เรียนรูผานการศึกษา โดยมีขั้นตอนของการรับรู การยอมรับที่จะเกิดขึ้นได หากมีการเรียนรูดวยตนเอง 

และในการเรียนรูน้ันจะไดผลก็ตอเมื่อบุคคลน้ันไดทําการทดลองปฏิบัติ จนเมื่อเขาแนใจวาสิ่งประดิษฐ

น้ันสามารถใหประโยชนไดอยางแนนอน เขาจึงกลาที่จะลงทุนสรางหรือซื้อสิ่งประดิษฐน้ัน ดังน้ันจึง

สรุปวา การยอมรับน้ันจะเปนพฤติกรรมของแตละบุคคล ในการที่จะรับเอาสิง่ใหม ๆ เขามาปฏิบัติดวย

ความเต็มใจโดยที่พฤติกรรมน้ัน มีการเปลี่ยนแปลงอยางเปนกระบวนการและมีระยะเวลาในกระบวนการ 

 อรพรรณี ลิ่มเจริญ (2537) ไดใหความหมายถึง กระบวนการยอมรับ (Adoption Process) 

คือกระบวนการทางจิตใจ ซึ่งแตละบุคคลจะรูสึกไดจากการไดยินครั้งแรกเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลง

จนถึงการยอมรับนําไปใช 

 2.4.3 กระบวนการยอมรับ 

 สําหรับกระบวนการในการยอมรับนวัตกรรมน้ัน นักวิชาการทางดานสังคมตางก็เห็นดวยวา

ในการยอมรับนวัตกรรมน้ันเปนผลมาจากเหตุการณที่เกิดขึ้น และตอเน่ืองอยางเปนกระบวนการ 

ถึงแมวารายละเอียดจะแตกตางกันแตก็มาจากพ้ืนฐานเดียวกันของ Roger (1971) มีแนวคิดกระบวนการ

ยอมรับนวัตกรรมมี 5 ขั้นตอนดังน้ีคือ 

 1) Awareness Stage: ขั้นรับทราบหรือขั้นต่ืนตัว ซึ่งเปนขั้นแรกที่บุคคลรูวามีความคิดใหม     

สิ่งใหม หรือนวัตกรรมเกิดขึ้นแตยังขาดความรูยังไมมีขอมูลรายละเอียดเกี่ยวกับนวัตกรรมน้ัน 
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 2) Interest State: ขั้นสนใจ เปนขั้นที่บุคคลเริ่มมีความรูสึกสนใจนวัตกรรม และความ

พยายามเริ่มที่จะแสวงหาขอมูล ขาวสาร หรือความรูเพ่ิมเติมที่เกี่ยวกับนวัตกรรมน้ัน เพ่ือสนองตอความ

อยากรูตนเอง 

 3) Evaluation State: ขั้นประเมินผล เปนขั้นที่บุคคลจะทําการประเมินผล ในสมองของคน 

โดยจะลองนึกวาถายอมรับนวัตกรรมน้ันมาใชปฏิบัติจริงแลวจะเกิดผลหรือเหมาะสมกบัเหตุการณใน

ปจจุบันหรืออนาคตหรือไม จะใหผลคุมคากับการเสี่ยงภัยน้ันหรือไม  

 4) Trial Stage: ขั้นทดลอง เปนขั้นตอนที่บุคคลไดผานการคิดมาแลว และจะนํานวัตกรรมน้ันมา

ลองใช หรือทดลองปฏิบัติในบางสวนกอน เพ่ือดูวานวัตกรรมน้ันมีประโยชน สามารถเขากับสถานการณ

ของตนไดหรือไม ซึ่งเปนการยอมรับนวัตกรรมแบบช่ัวคราว เพ่ือดูผลวาควรจะตัดสินใจยอมรับโดยถาวร

หรือไม 

 5) Adoption Stage: ขั้นยอมรับ หลังจากการทดลองของบุคคลเปนที่นาพอใจแลว บุคคลก็

จะยอมรับนวัตกรรม โดยนํานวัตกรรมมาใชอยางเต็มที่สม่ําเสมอ 

 

2.5 ทฤษฏีพื้นฐานที่เก่ียวกับการยอมรับการใชเทคโนโลย ี

 ทฤษฏีพ้ืนฐานที่นํามาใชศึกษาพฤติกรรมมนุษยในการยอมรับการใชเทคโนโลยี ไดแก 

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) ซึ่งไดถูก

คิดคนโดย Davis (1992) ถูกพัฒนาจากทฤษฏี การตอบสนองอยางมีเหตุผล (Theory of Reasoned 

Action: TRA) เพ่ือทําการวัดความเขาใจของผูบริโภค ในเรือ่งการรับรูในระบบขอมูลที่มกีารคิดคนขึ้น

ใหม ๆ ถูกคิดขึน้มาเพ่ือความเหมาะสมในการนําไปประยุกตใชกับงานวิจัยแตละช้ิน แบบจําลองของ

ความงายในการใชงาน 

(Perceive Ease of use) 

ความมีประโยชน 

(Perceive Usefulness) 

การยอมรับเทคโนโลยี 

(Acceptance) 
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การยอมรับในเทคโนโลยีประกอบดวยตัวแปรตน 2 ตัวแปรไดแก การรับรูถึงประโยชนที่จะไดรับ

จากระบบเทคโนโลยี และการรับรูถึงความงายในการใชงานเทคโนโลยี พบวา ปจจัยทั้งสองเปนปจจัย

ที่สงผลตอการยอมรับเทคโนโลยี สําหรับแบบจําลองดังกลาวเปนที่นิยมและไดถูกนํามาใชกันอยาง

กวางขวางและเปนแบบแผนในการตัดสินใจที่ประสบผลสําเร็จในการพยากรณการยอมรับดาน

เทคโนโลยี โดยช้ีใหเห็นถึงสาเหตุที่เกี่ยวกับการรับรูดานเทคโนโลยีของแตละบุคคล สวนในเรื่องของ

ประโยชนที่ผูใชจะไดรับ และการใชงานที่งายขึ้นจะทําใหเกิดพฤติกรรมในการที่จะใชเทคโนโลยี

สารสนเทศใหมีการนํามาใช และมีการยอมรับในเทคโนโลยีสารสนเทศ ผูวิจัยไดนําตัวแปรตาง ๆ มา

ประยุกตใชใหเขากับกรอบแนวคิดของงานวิจัยน้ี จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของกับแบบจําลองดาน

การยอมรับเทคโนโลยีพบวาตัวแปรตาง ๆ ที่สามารถนํามาประยุกตใชกับงานวิจัย ดังน้ี  

 - การรับรูความงายในการใชงาน (Perceive Ease of Use) หมายถึง ระดับความเช่ือของ

ผูใชที่คาดหวังตอ ระบบสารสนเทศทีม่ีการพัฒนาขึ้นและเปนเปาหมายจะใช ตองมีความงายในการ

เรียนรูที่จะใชงานและไมตองใชความพยายามมาก การรับรูความงายในการใชงานมีอิทธิพลทางตรงตอ

พฤติกรรมการยอมรับหรือความต้ังใจที่จะใชและมีอิทธิพลทางออมตอการใชระบบโดยสงผาน

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

และนอกจากน้ียังพบวาการรับรูความงายในการใชงานมีอิทธิพลตอการรับรูประโยชน (Agarwal & 

Prasad, 1999 และ Venkatesh, 2000)  

 - การรับรูประโยชน (Perceive Usefulness) หมายถึง การที่บุคคลน้ันไดรับรูวาระบบ

สารสนเทศที่นํามาใชน้ัน กอใหเกิดประโยชน และถาหากมีการใชระบบสารสนเทศทีม่กีารพัฒนาขึ้น

ใหมจะทําใหการทํางานมีประสิทธิภาพดีขึ้น ซึ่งการรับรูประโยชนมีอิทธิพลโดยตรงตอความต้ังใจใช

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

และ Venkatesh, 2000)  

 Davis (1992) ไดทําการทดสอบแบบจําลองแรงจูงใจกับการยอมรับเทคโนโลยีจากภายนอก

และภายใน พวกเขาพบวาสิ่งน้ีเปนกุญแจสําคัญที่ขับเคลื่อนนําไปสูความต้ังใจเชิงพฤติกรรมของแตละ

บุคคลที่จะใชเทคโนโลยี จากมุมมองดังน้ี 

 - แรงจูงใจภายนอกที่ใชเทคโนโลยีในการทาํงานจะไดรับการสนับสนุนจากความคาดหวังหรือ

ผลตอบแทน เชน เงินรางวัล โบนัส เปนตน โดยมีเง่ือนไขวาเทคโนโลยีน้ัน ๆ เปนที่รับรูถงึประโยชนใน

การชวยใหงานบรรลุเปาหมาย 

 - แรงจูงใจภายในที่ใชเทคโนโลยีในการทํางาน เปนความเพลิดเพลินจากการรับรูของการใช

เทคโนโลยีโดยไมคํานึงถึงผลการปฏิบัติที่อาจจะไดรับ 

 ผลการวิจัยพบวาความต้ังใจในการใชคอมพิวเตอรในที่ทํางานสวนใหญเปนอิทธิพลจากการ

รับรูถึงประโยชนของคอมพิวเตอร และชวยใหพวกเขาปรับปรุงประสิทธิภาพการทาํงานได รวมถึงความ
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เพลิดเพลินจากประสบการณการในการใชคอมพิวเตอร สําหรับการศึกษาในครั้งน้ียังแสดงใหเห็นถึงการ

โตตอบเชิงบวกระหวางประโยชนและความเพลิดเพลินที่มากขึ้น เมื่อความต้ังใจใชเพ่ิมขึ้น แตการ

ยอมรับของระบบจะมีนอยในเทคโนโลยีที่ไรประโยชน   

 

2.6 งานวิจัยทีเ่ก่ียวของ  

 วิฑูร พานทอง (2540) ไดทําการศึกษา การยอมรับเทคโนโลยีคอมพิวเตอรของขาราชการ

ตํารวจ ศึกษาเฉพาะกรณี กองบัญชาการศึกษากรมตํารวจ ผลการศึกษาพบวา บุคคลการที่มี เพศ 

การศึกษา ตําแหนง และลักษณะงานที่รับผิดชอบแตกตางกัน มีการยอมรับเทคโนโลยีคอมพิวเตอร 

ไมแตกตางกัน สวนบุคลากรทีม่ีรายไดแตกตางกัน มีการยอมรับเทคโนโลยีคอมพิวเตอรที่แตกตางกัน 

 อัญชลีย เจนวิถีสุข (2540) ไดทําการศึกษา ปจจัยที่มีตอการยอมรับการใชระบบสารสนเทศ

โดยใชคอมพิวเตอรเครือขาย ในการใหบริการผูปวยนอกของเจาหนาที่ระดับการปฏิบัติการใน

โรงพยาบาลทั่วไป และโรงพยาบาลศนูย สังกดัสํานักงานปลดักระทรวงสาธารณสขุ เขตสาธารณสขุที ่4

ผลการศึกษาพบวา ปจจัยลักษณะประชากร ซึ่งไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได  

ที่แตกตางกัน ไมมีผลตอการยอมรับการใชระบบสารสนเทศสารสนเทศ  

 สมกมล ชาติชํานิ (2546) ไดทําการศึกษาเรื่อง ตัวกําหนดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของ

ผูประกอบการในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีมูลคาเพ่ิมผานระบบอินเทอรเน็ตในทองที่อําเภอ

เมืองจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางผูประกอบการสวนใหญไมรูจักเว็บไซตของ

กรมสรรพากร มีความรูเกี่ยวกับการชําระภาษีมูลคาเพ่ิมในระดับนอย ตัวกําหนดที่มีอิทธิพลตอ 

การตัดสินใจของผูประกอบการที่ใชบริการย่ืนแบบแสดงรายการภาษีมูลคาเพ่ิมผานระบบอินเทอรเน็ต  

สวนใหญ คือ การไดรับสิทธิพิเศษในการย่ืนแบบแสดงรายการหลังเวลา 16.00-22.00 น. ภายในชวง

กําหนดเวลาการย่ืนแบบปกติ และการไดรบัความสะดวกรวดเร็วมากกวา เมื่อจําแนกตามลําดับ

ความสําคัญพบวา ผูที่ใชบรกิารใหความสําคัญอันดับแรกคือ การไดรับสิทธิพิเศษในการย่ืนแบบแสดง

รายการหลังเวลา 16.30-22.00 น. ภายในชวงเวลากําหนดเวลาการย่ืนแบบปกติ ตัวกําหนดที่มี

อิทธิพลตอการตัดสินใจของผูประกอบการที่ไมใชบริการย่ืนแบบแสดงรายการภาษีมูลคาเพ่ิมทาง

อินเทอรเน็ตและใหความสําคัญเปนอันดับแรกคือ ไมทราบขอมูลวามีการย่ืนแบบแสดงรายการ

ภาษีมูลคาเพ่ิมผานระบบอินเทอรเน็ตอิทธิพลของปจจัยสวนบุคคลตอการใชบริการย่ืนแบบแสดง

รายการภาษีมูลคาเพ่ิมผานระบบอินเทอรเน็ต คือ ประเภทของกิจการรายไดเฉลี่ยตอเดือน การมี

คอมพิวเตอรของสถานประกอบการ และการใชบริการสํานักงานบัญชี มีความสัมพันธกับการตัดสินใจ

ใชบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีมูลคาเพ่ิมผานระบบอินเทอรเน็ต ปญหาและอุปสรรคของการยื่น

แบบแสดงรายการภาษีมูลคาเพ่ิมผานระบบอินเตอรเน็ตของผูที่ใชบริการที่สําคัญ คือ ขั้นตอนในการ

สมัครขอใชบริการมีความยุงยาก 
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 คัทลียา ปานสนุทร (2549) ไดทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการยอมรับบริการยื่นแบบแสดง

รายการและชําระภาษีผานเครือขายอินเทอรเน็ต ผลการศึกษาพบวา มีความแตกตางระหวางกลุมผูที่

ยอมรับ กลุมทีค่าดวาจะยอมรับ และกลุมผูที่ไมยอมรับ บริการ e-Tax Filling ในดานลักษณะของ

ผูรับนวัตกรรม ไดแกอายุ ทัศนะตอการเปลี่ยนแปลง และความรูและประสบการณในการใช

อินเทอรเน็ตที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 และบุคลากรที่ปฏิบัติงานในองคกรภาครัฐ และบุคลากรที่

ปฏิบัติงานในองคกรภาคเอกชน มีการรับนวัตกรรมที่แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ผลการศึกษา

เชิงคุณภาพ จากการสัมภาษณเชิงลึก พบวา เมื่อจัดอันดับปจจัยที่มีผลตอการยอมรับบริการย่ืนแบบ

แสดงรายการและชําระภาษีผานเครือขายอินเทอรเน็ตแลว ผูที่เกี่ยวของสวนใหญเห็นวา ประโยชนใน

เชิงเปรียบเทียบ ความไมซับซอน การเขาถงึอินเทอรเน็ตและความรูและประสบการณในการใช

อินเทอรเน็ต เปนปจจัยสําคัญมากตามลําดับ สวนปจจัยอ่ืน ๆ ไดแก ความเสี่ยง ทัศนะตอการ

เปลี่ยนแปลง ธรรมเนียมปฏิบัติของสังคม พฤติกรรมการสือ่สาร อายุและการศึกษา ผูใหสัมภาษณที่

เกี่ยวของเห็นวาเปนปจจัยที่มีความสําคัญไมมากนักตามลําดับ 

 สุพา อนันตกูล (2550) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการย่ืนแบบชําระภาษี

เงินไดบุคคลธรรมดาผานทางอินเทอรเน็ต ป 2549 ในเขตอําเภอชลบุรี จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษา

พบวาความพึงพอใจของประชาชนตอการยื่นแบบชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานทาง

อินเทอรเน็ตไมแตกตางกัน ในดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา

สถานภาพ อาชีพ รายไดตอเดือน ลักษณะการทํางาน 

 พรพิมล ศิริโชติอาภรณ (2550) ไดทําการศึกษาเหตุผลการใชบริการย่ืนแบบและชําระภาษี

เงินไดบุคคลธรรมดาทางอินเทอรเน็ต กรณศีึกษา สํานักงานสรรพากรพ้ืนที่ชลบุรี 2 ผลการศึกษา

พบวา เหตุผลของการเลือกใชบริการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดบุคคลทางอินเทอรเน็ต 

ผูใชบริการใหความสําคัญในดานรูปแบบเว็บไซด ซึ่งมีคําถาม 3 ประเด็นคือ ความปลอดภัย  

การเขาถึงขอมูล ความประหยัดผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัทั้ง 3 ประเด็นในระดับมาก 

ผูใชบรกิารใหความสําคญัในดานการบริการมากที่สุด 

 Host (2007) ไดทําการศึกษา การยอมรับบริการทางดาน e-Government ของประเทศ

เนเธอรแลนด ซึ่งผลการศึกษาพบวา การรับรูประโยชนไดจาการใชงาน e-Government น้ัน  

เปนปจจัยหลักที่สําคัญตอการยอมรับเทคโนโลยี และปจจัยทางดานการรับรูถึงความเสี่ยง 

ประสบการณสวนตัว การรูถึงการควบคุมพฤติกรรม และในสวนของบรรทัดฐานสวนบุคคลน้ัน

สามารถที่จะคาดการณการของการรับรูถึงประโยชนที่ไดรับจาการใชงานบริการทางอิเล็กทรอนิกส

โดยทั่วไป ในขณะที่ความเช่ือใน e-Government เปนปจจัยหลักของการรับรูถึงประโยชนที่ไดจาก

การใชบริการของ e-Government 
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 Carter และ Weerakkody (2008) ไดทําการศึกษาการยอมรับ e-Government  

ในสหรฐัอเมริกาและสหราชอาณาจักร เพ่ือเปรียบเทียบทางดานวัฒนธรรมที่สงผลตอการยอมรับ

เทคโนโลยี ซึ่งผลของการศึกษาพบวา การยอมรับประโยชนที่ไดรับและความไววางใจที่เกี่ยวของทั้ง

ในสหรัฐอเมริกาและสหราชอาณาจักร แตกตางไปตามแตละวัฒนธรรม 

 พรพรรณ รัดสนิทร (2553) ไดทําการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลความพึงพอใจในการใชบริการ

ย่ืนแบบแสดงรายการภาษีเงินไดนิติบุคคลผานทางอินเทอรเน็ต ผลการศึกษาพบวา คุณภาพของการ

ใหบรกิารลูกคา การที่เจาหนาที่กรมสรรพากรบริการดวยความสุภาพ เอาใจใส สามารถใหคําแนะนํา

วิธีการยื่นแบบแสดงรายการไดอยางถูกตองและรวดเร็ว ทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น 

และคุณภาพของกระบวนการขอใชบริการและยื่นแบบ กระบวนการและขั้นตอนสมัคร การอนุมัติ

ใหใชบริการ การย่ืนเอกสารและการย่ืนแสดงรายการไมยุงยากสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

และคุณภาพของระบบผูใชบริการจะมีความมั่นใจในระบบการย่ืนแบบแสดงรายการผาน

อินเทอรเน็ต หากระบบสามารถแสดงขอมลู บันทึกขอมลู และนําสงขอมลูไดอยางถกูตอง ครบถวน มี

การแจงเตือนหากมีการกรอกขอมูลผิดพลาดมีการยืนยันเมือ่ทํารายการเสร็จ 

 ธันยนันท มงคลธิติวัฒน (2556) ไดทําการศึกษาการเลือกใชบริการย่ืนแบบและชําระภาษี

ผานเครือขายอินเทอรเน็ตของผูเสียภาษีในเขตสํานักงานสรรพากรพ้ืนที่ชัยภูมิ ผลการศึกษาพบวา

ลักษณะสวนบุคคลที่แตกตางกัน มีการเลือกใชบริการยื่นแบบและชําระภาษีผานเครือขายอินเทอรเน็ต

ในเขตสํานักงานสรรพากรพ้ืนที่ชัยภูมิ จําแนกตามเพศ รายได ประเภทของผูเสียภาษี อายุ  

ระดับการศึกษาและอาชีพทีแ่ตกตางกันมีการเลือกใชบรกิารยื่นแบบและชําระภาษีผานเครือขาย

อินเทอรเน็ตในเขตสํานักงานสรรพากรพ้ืนที่ชัยภูมิ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ณัฐวิทย เช้ือพรหม และกิตติพันธ คงสวัสด์ิเกียรติ (2556) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการย่ืนชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานทางอินเทอรเน็ตในเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลการศึกษาปจจัยสวนบุคคล พบวา เพศ อายุ สถานะ อาชีพ และรายได ที่แตกตางกัน ไมมีผลตอ

ความพึงพอใจในการยื่นชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา (ภ.ง.ด. 90, 91) ผานทางอินเทอรเน็ตในเขต

กรุงเทพมหานคร และพบวาระดับการศึกษามีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการย่ืนชําระภาษีเงินไดบุคคล

ธรรมดา (ภ.ง.ด. 90, 91) ผานทางอินเทอรเน็ตในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สาวิตรี นาคศรีมวง (2557) ไดทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการย่ืนแบบและแสดงรายการเสีย

ภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ตในเขตสํานักงานสรรพากร ภาค 4 ผลการศึกษาได

พบวา ปจจัยดานรูปแบบเว็บไซต มีผลตอการย่ืนแบบและแสดงรายการเสียภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผาน

อินเทอรเน็ตในเขตสํานักงานสรรพากรภาค 4 อยูในระดับมาก  

 ศิริรัตน มุขดารา (2557) ไดทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการย่ืนแบบแสดงรายการและชําระ

ภาษีเงินไดผานทางอินเทอรเน็ตในสํานักงานสรรพากรพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร 9 ผลการศึกษาพบวา  
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มีปจจัย ทีผู่ตอบแบบสอบถามใหความสําคญัในระดับมากซึ่งมีผลตอการย่ืนแบบแสดงรายการและ

ชําระภาษีเงินไดนิติบุคคลผานทางอินเทอรเน็ต คือ ดานรูปแบบเว็บไซตเห็นวาเว็บไซตกรมสรรพากรมี

รูปแบบงายตอการใชบริการ ระบบลดขั้นตอนในการทํางานของผูใชบริการ ประหยัดเวลาในการยื่นแบบฯ 

และชําระภาษี ประหยัดคาใชจายในการยื่นแบบฯ และชําระภาษี ระบบมีการยืนยันเมื่อทํารายการ

เสร็จ ระบบขอมูลมีความปลอดภัย ระบบบริการย่ืนแบบฯ สามารถแสดงขอมูลบริษัทไดอยาง

ถูกตอง สวนดานการบริการ เห็นวา สามารถยื่นแบบฯ ไดตลอด 24 ชม. โดยไมมีวันหยุด และไมตอง

นําเอกสารหลักฐานมาสงในขณะทําการยื่นแบบฯ 

 สาวิตรี นาคศรีมวง (2557) ไดทําการศึกษา ปจจัยที่มผีลตอการย่ืนแบบและแสดงรายการ

เสียภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเทอรเน็ต ในเขตสํานักงานสรรพากร ภาค 4 ผลการศึกษา

พบวาผูใชบริการยื่นแบบและแสดงรายการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการย่ืนแบบและ

แสดงรายการเสียภาษีโดยรวมแตกตางกัน ไดแก ผูทีม่ีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน นอกจากน้ัน 

ผูใชบริการย่ืนแบบและแสดงรายการที่เพศตางกัน และทีม่ีระดับการศึกษาตางกัน จะมีความคิดเห็น

เกี่ยวกับปญหาและอุปสรรคทีพ่บในการยื่นแบบและแสดงรายการเสียภาษีโดยรวมแตกตางกัน 

 ฑาริกา แกวนันชัย (2557) ไดทําการศึกษา ปจจัยที่มผีลตอประสิทธิภาพในการจัดเก็บรายได

ของกรมสรรพากร จากผูเสียภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวาดาน

ความรูของเจาหนาที่ในประมวลรัษฎากรและการพัฒนาตนเองมีผลตอการจัดเก็บรายไดของ

กรมสรรพากร และการพัฒนาตนเองมีผลตอการจัดเก็บรายไดของกรมสรรพากร 

 สรอยเพชร ลิสนิ (2557) ไดทําการศึกษา ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษี

ของสํานักงานสรรพากร ภาค 6 ผลการศึกษา คณุลักษณะของเจาหนาที่ผูมีหนาที่จัดเก็บภาษีอากร 

ประกอบดวย ดานมนุษยสัมพันธ ดานความรูความชํานาญในการปฏิบัติงาน ดานจิตสํานึกในหนาที ่

เมื่อพิจารณาเปนรายดานแตละดาน พบวาเปนปจจัยที่มีอิทธิพลทางตรงตอประสิทธิภาพการ

จัดเก็บภาษีอากรของสํานักงานสรรพากร ภาค 6 แสดงวา เมื่อเจาหนาที่ผูมีหนาจัดเกบ็ภาษีอากรที่มี

มนุษยสัมพันธดี มีความรูความชํานาญในการปฏิบัติงาน และมีจิตสํานึกในหนาทีก่ารปฏิบัติงานที่ดีจะ

สงผลใหประสทิธิภาพการจัดเก็บภาษีอาการสูงขึ้น  

 วันทนีย มงคลทรัพยกุล, อัญณิฐา ดิษฐานนท, อรพรรณ คงมาลัย และจนัทรจิรา  

นพคุณธรรมชาติ (2558) ไดทําการศึกษา ปจจัยที่มีผลตอการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกสภาครัฐ 

กรณีศึกษาการย่ืนแบบและชําระภาษีออนไลน ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่สงผลตอการยอมรับบริการ

อิเล็กทรอนิกสภาครัฐ ประกอบดวย 4 ปจจัย ไดแก 1) การรับรูความงายในการใชงาน 2) การรับรู

ประโยชนที่ไดรับ 3) คุณภาพของการบริการ 4) ความเช่ือถือไววางไว 



บทที่ 3 

ระเบยีบวิธีการวิจัย 

 

 งานวิจัยเรื่อง การศึกษาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่

กรมสรรพากรและปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบที่มีตอการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษี

เงินไดผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท มีระเบียบวิธีการวิจัย

ดังตอไปน้ี 

 3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 

 3.2 กลุมประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.3 กระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.4 สมมติฐานการวิจัย 

 3.5 วิธีการทางสถิติและการวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 ประเภทและรปูแบบวิธกีารวิจัย 

 งานวิจัยในครั้งน้ีเปนงานวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ซึ่งมีรูปแบบของการวิจัย โดย

ใชแบบสอบถามแบบปลายปด (Closed-end Questionnaire) ประกอบดวยดังตอไปน้ี 

3.1.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) มทีั้งหมด 4 สวนดังตอไปน้ี 

 สวนที่ 1 แบบสอบถามปจจัยสวนบุคคล มีจาํนวน 5 ขอ เปนคําถามปลายปดประกอบดวย 

  1) เพศ    ใชระดับการวัดขอมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

  2) อายุ    ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรยีงอันดับ  (Ordinal Scale) 

  3) ระดับการศึกษาใชระดับการวัดขอมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

  4) อาชีพ   ใชระดับการวัดขอมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

  5) รายได   ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรยีงอันดับ  (Ordinal Scale) 

 สวนที่ 2 แบบสอบถามปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร  

โดยแบงเปนคําถาม 3 ดาน รวม 10 ขอ เปนคําถามปลายปด ประกอบดวยดังตอไปน้ี 

  1) ดานความเช่ือถือได จํานวน 3 ขอ ต้ังแตขอ 1-3 

  2) ดานความเอาใจใส จํานวน 3 ขอ ต้ังแตขอ 4-6  

  3) ดานการตอบสนอง จํานวน 4 ขอ ต้ังแตขอ 7-10 
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 สําหรบัการวัดระดับความคดิเห็นนั้น จะมีระดับการวัดดังนี ้

  1) เห็นดวยมากสุด มีคาคะแนนเทากับ 5 

  2) เห็นดวยมาก        มีคาคะแนนเทากับ 4 

  3) เห็นดวยปานกลาง     มีคาคะแนนเทากับ 3 

  4) เห็นดวยนอย  มีคาคะแนนเทากับ 2 

  5) เห็นดวยนอยสุด      มีคาคะแนนเทากับ 1 

 โดยมีระดับการวัดแบบอันตรภาคช้ัน (Interval Scale) สําหรบัการวัดระดับความคดิเห็นมดัีงน้ี 

                     1) เห็นดวยมากสุด      มีคาคะแนนเทากับ 4.21 - 5.00 

  2.)เห็นดวยมาก        มีคาคะแนนเทากับ 3.41 - 4.20 

   3) เห็นดวยปานกลาง     มีคาคะแนนเทากับ 2.61 - 3.40  

  4) เห็นดวยนอย  มีคาคะแนนเทากับ 1.81 - 2.60 

  5) เห็นดวยนอยสุด      มีคาคะแนนเทากับ 1.00 - 1.80 

 สวนที่ 3 แบบสอบถามปจจัยดานคุณภาพของระบบยื่นแบบฯ โดยแบงคําถามเปน 3 ดาน 

รวม 10 ขอ ประกอบไปดวยดังตอไปน้ี 

  1) คุณภาพของระบบในการสมัครและย่ืนแบบฯ จํานวน 4 ขอ ต้ังแตขอ 1-4  

  2) คณุภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษผีานอินเทอรเน็ต จํานวน 3 ขอ ต้ังแตขอ 5-7 

  3) คณุภาพของเว็บไซต จํานวน 3 ขอ ต้ังแตขอ 8-10 

 สําหรบัการวัดระดับความคดิเห็นจะมีระดับการวัดดังนี ้

  1) เห็นดวยนอยที่สุด      มีคาคะแนนเทากับ 1 

                     2) เห็นดวยนอย  มีคาคะแนนเทากับ 2 

                     3) เห็นดวยปานกลาง     มีคาคะแนนเทากับ 3  

  4) เห็นดวยมาก        มีคาคะแนนเทากับ 4 

  5) เห็นดวยมากที่สุด      มีคาคะแนนเทากับ 5 

 โดยมีระดับการวัดแบบอันตรภาคช้ัน (Interval Scale) สําหรบัการวัดระดับความคดิเห็นมดัีงน้ี 

            1) เห็นดวยมากสุด      มีคาคะแนนเทากับ 4.21 - 5.00 

  2) เห็นดวยมาก        มีคาคะแนนเทากับ 3.41 - 4.20 

   3) เห็นดวยปานกลาง     มีคาคะแนนเทากับ 2.61 - 3.40  

  4) เห็นดวยนอย  มีคาคะแนนเทากับ 1.81 - 2.60 

  5) เห็นดวยนอยสุด      มีคาคะแนนเทากับ 1.00 - 1.80 

 สวนที่ 4 แบบสอบถามการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตโดยแบง

คําถามเปน 3 ดาน รวม 10 ขอ ประกอบไปดวยดังตอไปน้ี  



29 

  1) การรับรูความงายตอการใชงาน  จํานวน 3 ขอ ต้ังแตขอ 1-5 

  2) การรับรูประโยชน  จํานวน 3 ขอ ต้ังแตขอ 6-10 

 โดยมีระดับการวัดแบบอันตรภาคช้ัน (Interval Scale) สําหรับการวัดระดับความคิดเห็นมี

ดังน้ี 

                     1) เห็นดวยมากสุด      มีคาคะแนนเทากับ 4.21 - 5.00 

 2) เห็นดวยมาก        มีคาคะแนนเทากับ 3.41 - 4.20 

  3) เห็นดวยปานกลาง     มีคาคะแนนเทากับ 2.61 - 3.40  

  4) เห็นดวยนอย  มีคาคะแนนเทากับ 1.81 - 2.60 

  5) เห็นดวยนอยสุด      มีคาคะแนนเทากับ 1.00 - 1.80 

  3.1.2 การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) และการ

ทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability Test) ของแบบสอบถามแบบสอบถาม (Questionnaire)  

     3.1.2.1 การทดสอบความเทีย่งตรงของเนือ้หา (Content Validity Test) 

     งานวิจัยน้ีจะนําแบบสอบถามที่ไดสรางเสรจ็แลว นําเสนอใหกับผูทรงคณุวุฒิ เพ่ือ

พิจารณาตรวจสอบความถูกตองของเน้ือหาพรอมทั้งขอเสนอแนะ และทําการแกไขตาม

ขอเสนอแนะและขอคิดเห็นที่เปนประโยชนตองานวิจัย 

    3.1.2.2 การทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability Test) 

    เมื่อผูวิจัยไดทําการแกไขแบบสอบถามตามทีผู่ทรงคุณวุฒิระบุเรียบรอยแลว จะตอง

นําแบบสอบถามน้ันมาทําการทดสอบความนาเช่ือถือ (Reliability Test) โดยทําการแจกกับกลุม

ตัวอยางที่มีสภาพความเปนกลุมตัวอยางซึ่งไดแก ผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท จํานวน 

30 คน เพ่ือตรวจสอบความนาเช่ือถือ โดยการวิเคราะหประมวลหาคาครอนบารคแอลฟา 

(Cronbach’s Alpha- Analysis Test) ซึ่งไดคาเทากับ 0.944 หลังจากน้ันจะนําแบบสอบถามไปให

กลุมตัวอยางไดตอบตามระยะเวลาทีกํ่าหนดไวในการศึกษาโดยจะทําการแจกในวันที ่3 พฤษภาคม ถึง 

28 พฤษภาคม พ.ศ. 2559 

 

3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากร ที่ใชสําหรับในการวิจัยครั้งน้ีแบงเปน 2 ประเภทคือ ประชากรที่มาย่ืนแบบภาษีที่

กรมสรรพากรสํานักงานใหญ เขตพญาไท และประชากรที่ย่ืนแบบภาษีออนไลน โดยประชากรทั้ง 2 

ประเภท เปนประชากรที่ไมทราบจํานวนที่แนนอน 

 กลุมตัวอยาง การเลือกกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยจึงกําหนดขนาดของกลุม

ตัวอยาง โดยใชขอมูลตารางการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางของ  Yamane (1967) ที่มรีะดับความ

เช่ือมั่นรอยละ 95 และมรีะดับความคลาดเคลื่อน ±0.05 เปนกรณีที่ไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน  
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ซึ่งไดขนาดของกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน ผูวิจัยไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางแบบโควตา

(Quota Sampling) โดยกําหนดกลุมตัวอยางจํานวน 200 คน กับกลุมตัวอยางที่มาย่ืนแบบภาษีที่

กรมสรรพากรสํานักงานใหญ เขตพญาไทและผูที่ย่ืนแบบฯ ออนไลนจํานวน 200 คน ทั้งน้ีการสุม

ตัวอยางจะใชเวลาแจกต้ังแตวันที่ 3 พฤษภาคม ถึง 28 พฤษภาคม พ.ศ. 2559 

 

3.3 กระบวนการและขัน้ตอนการเก็บรวบรวมขอมูล 

  สําหรับกระบวนการและขั้นตอนการเก็บขอมูลมีดังตอไปน้ี 

  3.3.1 ผูวิจัยไดทําการสุมกลุมตัวอยางที่จะทําการเก็บขอมูลแบบสอบถาม แบงเปน 2 

ประเภทคือ ประชากรที่มาย่ืนแบบภาษีที่กรมสรรพากรสํานักงานใหญ เขตพญาไท และประชากรที่ย่ืน

แบบภาษีออนไลน  

  3.3.2 นําแบบสอบถามที่ไดมาทําการตรวจสอบความถูกตองแลวไปหาคาความเช่ือมั่น 

(Reliability) โดยทําการแจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางจํานวน 30 ชุด 

  3.3.3 นําแบบสอบถามที่ถูกตองสมบูรณ นําไปเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางจริง จํานวน 400 ชุด 

และนําไปวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยเครื่องคอมพิวเตอรตอไป 

  3.3.4 เวลาที่ใชในการดําเนินการเพ่ือเก็บแบบสอบถามเริ่มต้ังแตวันที่ 3 พฤษภาคม ถึง 28

พฤษภาคม พ.ศ. 2559  

 

3.4 สมมติฐานการวิจัย 

 การวิจัยเรื่อง การศึกษาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่

กรมสรรพากรและปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษี

เงินไดผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท มีการกําหนดสมมติฐานดังน้ี  

 3.4.1 ความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลของผูย่ืนแบบฯ ที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร  

เขตพญาไท ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดที่แตกตางกัน มีผลตอการ

ยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน 

 3.4.2 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรมีผลตอการยอมรับการ

ย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 

 3.4.3 ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษี

เงินไดผานอินเทอรเน็ต  

การทดสอบสมมติฐานทั้ง 3 ขอนั้น จะทาํการทดสอบทีร่ะดับนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

วิธีการทางสถิติที่ใชสาํหรบังานวิจัย 
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3.5 วิธีการทางสถิติและการวิเคราะหขอมูล 

 วิธีการทางสถิติที่ใชสําหรับงานวิจัยน้ีสามารถแบงไดเปน 2 ประเภท ไดแก 

 3.5.1 การรายงานผลการวิจัยดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งไดแก  

คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 3.5.2 การรายงานผลการวิจัยดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งไดแก  

การวิเคราะหสมมติฐานทั้ง 3 ขอ โดยมีการใชสถิติการวิจัย ดังน้ี 

 สมมติฐานขอที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลทีแ่ตกตางกันมีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระ

ภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน จะใชการวิเคราะหแบบ Independent Samples t-tests 

และใชการวิเคราะหแบบ One-way ANOVA กรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะ

ทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคูที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 หรือระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95 

โดยจะใชสูตรตามวิธี Least Significant Difference (LSD) 

 สมมติฐานขอที่ 2 จะใชสถิติหาความสัมพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะหการถดถอยแบบ

พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 สมมติฐานขอที่ 3 จะใชสถิติหาความสัมพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะหการถดถอยแบบ

พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 



บทที่ 4 

ผลการวิจัย 

 

 จากผลการวิจยัเรื่อง การศึกษาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของ

เจาหนาที่กรมสรรพากรและปจจัยดานคุณภาพของระบบยื่นแบบที่มีตอการยอมรับการยื่นแบบ 

และชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท  

มีผลการวิจัยทีส่ามารถอธิบายไดเปนสถิติดังตอไปน้ี 

 4.1 การรายงานผลการวิจัยดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งไดแก คารอยละ

(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 4.2 การรายงานผลการวิจัยดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งไดแก         

การวิเคราะหสมมติฐานทั้ง 3 ขอ โดยมีการใชสถิติการวิจัยดังน้ี 

  4.2.1 สมมติฐานขอที่ 1 จะใชการวิเคราะหแบบ Independent Samples t-tests 

และในกรณีการเปรียบเทียบของกลุม 2 กลุม จะใชสถิติทดสอบความแตกตางคาเอฟ (F-test) 

หรือ การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA กรณีที่พบความแตกตางอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติจะทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคูที่ระดับนัยสําคญั 0.05 หรือทีร่ะดับความ

เช่ือมั่นรอยละ 95 โดยจะใชสูตรตามวิธี Least Significant Difference (LSD) 

  4.2.2 สมมติฐานขอที่ 2 จะใชสถิติหาความสัมพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะห  

การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

  4.2.3 สมมติฐานขอที่ 3 จะใชสถิติหาความสัมพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะห    

การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

สมมติฐานทัง้ 3 ขอ จะทําการทดสอบที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 

4.1 การรายงานผลดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งไดแก คารอยละ 

(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 4.1.1 การรายงานผลขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชพี และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
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ตารางที่ 4.1: ตารางแสดงจํานวนและคารอยละขอมูลปจจยัสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

                จาํแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

1. ชาย 181 45 

2. หญิง 219 55 

รวม  400 100 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที ่4.1 ขอมลูปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม เพศ 

พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มากที่สุด จํานวน 219 คน คิดเปนรอยละ 55  

และรองลงมาเปนเพศชาย จํานวน 181 คน คิดเปนรอยละ 45  

 

ตารางที่ 4.2: ตารางแสดงจํานวนและคารอยละขอมูลปจจยัสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

                จาํแนกตามอายุ 

 

อายุ จํานวน รอยละ 

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 ขอมลูปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 

พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 21-30 ป มากที่สดุ จํานวน 220 คน คิดเปนรอยละ 55 

รองลงมาไดแกอายุ 31-40 ป จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39 อายุ 41-50 ป จํานวน 20 คน  

คิดเปนรอยละ 5 และอายุ 51-60 ป จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1 ตาลําดับ 
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ตารางที่ 4.3: ตารางแสดงจํานวนและคารอยละขอมูลปจจยัสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

                จาํแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

 1. ตํ่ากวาปริญญาตร ี  43 11 

2. ปริญญาตร ี/ เทียบเทา  260 65 

3. ปริญญาโทหรือสูงกวา 97 24 

รวม 400 100 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที ่4.3 ขอมลูปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม 

ระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาสูงสุดที่ระดับปรญิญาตร ี/

เทียบเทาจํานวน 260 คน คิดเปนรอยละ 65 รองลงมาเปน ปรญิญาโทหรือสูงกวา จํานวน 97 คน  

คิดเปนรอยละ 24 และตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 43 คน คดิเปนรอยละ 11 ตามลําดับ  

 

ตารางที่ 4.4: ตารางแสดงจํานวนและคารอยละขอมูลปจจยัสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

                จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

1. รับราชการ   66 16.5 

2. รัฐวิสาหกจิ  12 3 

3. พนักงานบริษัทเอกชน  254 63.5 

4. ประกอบธุรกิจสวนตัว  52 13 

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

รวม 400 100 

  

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม 

อาชีพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 254 คน  

คิดเปนรอยละ 63.5 รองลงมาไดแก รับราชการ จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 16.5 ประกอบธุรกิจ

สวนตัว 52 คน คิดเปนรอยละ 13 มีอาชีพดานอ่ืน ๆ จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4 และ

รัฐวิสาหกิจ จํานวน 12 คน คดิเปนรอยละ 3 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.5: ตารางแสดงจํานวนและคารอยละขอมูลปจจยัสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

                จาํแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน รอยละ 

1. ตํ่ากวา 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 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม 

รายไดเฉลีย่ตอเดือน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได 10,001-30,000 บาท จํานวน 253 คน 

คิดเปนรอยละ 63 รองลงมาไดแก รายได 30,001-50,000 บาท จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 21  

ตํ่ากวา 10,000 บาทจํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7 รายได 50,001-70,000 บาท จํานวน 17 คน  

คิดเปนรอยละ 4.5 รายได 70,001-90,000 บาท จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3 และรายได 90,001 บาท  

ขึ้นไป จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1 ตามลําดับ 

 

 4.1.2 การรายงานผลขอมูลเก่ียวกับระดับความคิดเหน็ตอปจจัยดานคณุภาพการใหบริการ

ของเจาหนาทีก่รมสรรพากรของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที่ 4.6: ตารางแสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัย 

                 ดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของ

เจาหนาท่ีกรมสรรพากร 

คาเฉลี่ย 

( X ) 

คาสวนเบี่ยงแบนมาตรฐาน 

(S.D.) 

แปลผล 

ดานความเชื่อถือได 3.79 0.69 มาก 

ดานความเอาใจใส 3.76 0.68 มาก 

ดานการตอบสนอง 3.67 0.81 มาก 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร 

พบวา ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบถามที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินได 

ผานอินเทอรเน็ต สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดาน ไดแกดานความเช่ือถือได มีระดับความคิดเห็น

อยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.79 และดานความเอาใจใส มีระดับความคิดเห็นอยูใน

ระดับเห็นดวยมาก โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.76 และดานการตอบสนองมรีะดับความคิดเห็นอยูในระดับ

เห็นดวยมากโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.67 สาํหรับผลการพิจารณาเปนรายขอมีคาคะแนนเฉลี่ยอยู

ระหวาง 3.60–3.89 เรียงตามลําดับคะแนนเฉลี่ย จากมากไปหานอยตามเกณฑการวิเคราะหและแปร

ผลขอมลูดังน้ี 

 ระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรของผูตอบ

แบบสอบถามที่มีตอการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต อยูในระดับเห็นดวย

มากที่สุด ผลของการวิจัยไมพบรายการใดที่อยูในเกณฑคะแนนเฉลี่ยในระดับน้ี 

 ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงิน

ไดผานอินเทอรเน็ต อยูในระดับเห็นดวยมาก ไดแกดานความนาเช่ือถือ ( X = 3.79) ดานความเอาใจใส 

( X = 3.76) ดานการตอบสนอง ( X = 3.67) ตามลําดับ 

 ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงิน

ไดผานอินเทอรเน็ต อยูในระดับเห็นดวยปานกลาง เห็นดวยนอยและเห็นดวยนอยสุด ผลของการ

วิจัยไมพบรายการใดอยูในเกณฑคะแนนเฉลี่ยในระดับน้ี  

 

 4.1.3 การรายงานผลขอมูลเก่ียวกับระดับความคิดเหน็ตอปจจัยดานคณุภาพของระบบ

ยื่นแบบ 

 

ตารางที่ 4.7: ตารางแสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยดาน

       คุณภาพของระบบย่ืนแบบของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ คาเฉลี่ย 

( X ) 

คาสวนเบี่ยงแบนมาตรฐาน 

(S.D.) 

แปลผล 

คุณภาพของระบบในการสมัครและย่ืนแบบฯ 3.97 0.70 มาก 

คุณภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษีผาน

อินเทอรเน็ต 

4.04 0.71 มาก 

คุณภาพของเว็บไซต 3.88 0.75 มาก 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 ปจจัยดานคณุภาพของระบบยื่นแบบฯ พบวา ระดับความ

คิดเห็นของผูตอบแบบถามทีม่ีตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 

สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดาน ไดแกดานคุณภาพของระบบในการสมัครและย่ืนแบบฯ มีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97 และดานคุณภาพของระบบการชําระ

และขอคืนภาษีผานอินเทอรเน็ต มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.04 และดานคุณภาพของเว็บไซต มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.88 สําหรับผลการพิจารณาเปนรายขอมีคาคะแนนเฉลี่ยอยูระหวาง 3.78–4.09 

เรียงตามลําดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปนอยตามเกณฑการวิเคราะหและแปรผลขอมูล ดังน้ี 

 ระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอ 

การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต อยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด  

ผลของการวิจัยไมพบรายการใดที่อยูในเกณฑคะแนนเฉลี่ยในระดับน้ี 

 ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงิน

ไดผานอินเทอรเน็ต อยูในระดับเห็นดวยมาก ไดแก ดานคณุภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษี

ผานอินเทอรเน็ต ( X = 4.04) คุณภาพของระบบในการสมคัรและย่ืนแบบฯ ( X = 3.97) คุณภาพ

ของเว็บไซต ( X = 3.88) ตามลาํดับ 

 ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงิน

ไดผานอินเทอรเน็ต อยูในระดับเห็นดวยปานกลาง เห็นดวยนอยและเห็นดวยนอยสุด ผลของการวิจัย 

ไมพบรายการใดอยูในเกณฑคะแนนเฉลี่ยในระดับน้ี  

 

4.2 การรายงานผลดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งไดแกการวิเคราะห

สมมติฐานทั้ง 3 ขอ โดยมีการใชสถิติการวิจัยดังนี ้

 4.2.1 สมมติฐานขอที่ 1 ความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลของผูย่ืนแบบฯ ที่อาศัยอยูใน

กรุงเทพมหานคร เขตพญาไท ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ และรายไดที่แตกตางกัน 

มีผลตอการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน 

 สมมติฐานขอที่ 1.1 เพศที่แตกตางกันมีผลตอการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินได    

ผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน ปรากฏผลดังตารางที่ 4.8 
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ตารางที ่4.8: แสดงการวิเคราะหขอมูลการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต

       จําแนกตามเพศ 

 

 เพศ คา t Sig. 

ชาย หญิง 

คาเฉลี่ย 

(Mean) 

คาสวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน(S.D.) 

คาเฉลี่ย 

(Mean) 

คาสวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน(S.D.) 

การยอมรับการย่ืนแบบและ 

ชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ต  

จําแนกตามเพศ 

4.053 0.599 4.159 0.602 -1.751 0.517 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต

พบวา เพศทีแ่ตกตางกันมผีลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตที่แตกตาง

กันการทดสอบสมมติฐานดวย Independent Samples t-test ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

พบวา การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต จําแนกตามเพศมีคา Sig. เทากับ 

0.517 มากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

สรุปไดวา เพศชายและเพศหญิงมีการยอมรบัการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตไมแตกตางกัน 

 

สมมติฐานขอที่ 1.2 อายุที่แตกตางมีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตแตกตางกัน ปรากฏผลดังตารางที่ 4.9 
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ตารางที่ 4.9: แสดงการวิเคราะหขอมูลการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต

       จําแนกตามอายุ 

 

 แหลความ

แปรปรวน 

คาความ

แปรปรวน

ระหวางกลุม

(SS.) 

คาความ

แตกตาง

(Df.) 

ความ

แปรปรวน 

(MS) 

คา F Sig. 

การยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ต จําแนกตาม

อายุ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

6.862 

138.126 

144.987 

3 

396 

399 

2.287 

0.349 

6.557 .000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 ผลการทดลองสมมติฐาน โดยการวิเคราะหความแปรปรวน

ทางเดียว (One-way ANOVA) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวาการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินได

ผานอินเทอรเน็ตจําแนกตามอายุ มีคา Sig. เทากับ 0.000 นอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 แสดงวาอายุ

ที่แตกตางกันมีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตในภาพรวมแตกตาง

กันจึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี LSD ดังแสดงผลในตารางที่ 4.10 

 

ตารางที่ 4.10: แสดงคาเฉลี่ยรายคูดวยวิธี LSD ของผูตอบแบบสอบถามระหวางอายุกับการยอมรับ 

         การย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต  
 

 

    (ตารางมีตอ) 

 

(I) อายุ  (J) อายุ คาเฉลี่ยความแตกตาง 

Mean Difference (I-J) 

คาความผิดพลาดสวน

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 (ตอ): แสดงคาเฉลี่ยรายคูดวยวิธี LSD ของผูตอบแบบสอบถามระหวางอายุกับการ 

    ยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต  

 

(I) อายุ  (J) อายุ คาเฉลี่ยความแตกตาง 

Mean Difference (I-J) 

คาความผิดพลาดสวน

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 เมื่อทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูจําแนกตามอายุ 

พบวา อายุ 21-30 ป มีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต นอยกวา 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41-50 ป และอายุ 51-60 ป โดยมีคา Sig. เทากับ 0.000 และ 0.025 

ตามลําดับ ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 มีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.509 และ -0.67 ตามลําดับ 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 31-40 ป มีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตนอยกวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41-50 ป และอายุ 51-60 ป โดยมีคา Sig. เทากับ 

0.000 และ 0.026 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 มีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.51 

และ -0.67 ตามลําดับ  

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41-50 ป มีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตนอยกวาผูตอบแบบสอบถามที่มอีายุ 21-30 ป 31-40 ป และ 51-60 ป โดยมคีา Sig. เทากับ 

0.000, 0.000 และ 0.000 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 มผีลตางของคาเฉลี่ยเทากับ  

-0.509,-0.512 และ -1.18 ตามลําดับ 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 51-60 ป มีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินได 

ผานอินเทอรเน็ตนอยกวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 21-30 ป 31-40 ป และ 41-50 ป โดยมีคา Sig.

เทากับ 0.025, 0.026 และ 0.00 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 มผีลตางของคาเฉลี่ย

เทากับ 0.67, 0.67 และ 1.18 ตามลําดับ 
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สมมติฐานขอที่ 1.3 ระดับการศึกษาที่แตกตางมีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษี

เงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน ปรากฏผลดังตารางที่ 4.11 

 

ตารางที่ 4.11: แสดงการวิเคราะหขอมูลการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต

         จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

 

 

แหลความ

แปรปรวน 

คาความ

แปรปรวน

ระหวางกลุม 

(SS.) 

คาความ

แตกตาง 

(Df.) 

ความ

แปรปรวน 

(MS) 

คา F Sig. 

การยอมรับการย่ืนแบบ

และชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ต 

จําแนกตามระดับ

การศึกษา 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

1.089 

143.898 

144.987 

2 

397 

399 

.545 

.362 

1.502 .224 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.11 พบวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอการยอมรับการยื่น

แบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตที่แตกตางกัน โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว

(One-way ANOVA) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวาการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตจําแนกตามระดับการศึกษา มีคา Sig. เทากับ 0.224 มากกวาระดับนัยสําคญั 0.05     

แสดงวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตไมแตกตางกัน 

 

สมมติฐานขอที่ 1.4 อาชีพที่แตกตางมีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินได             

ผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน ปรากฏผลดังตารางที่ 4.12 
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ตารางที่ 4.12: แสดงการวิเคราะหขอมูลการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน 

         อินเทอรเน็ตจําแนกตามอาชีพ 

 

 แหลความ

แปรปรวน 

คาความ

แปรปรวน

ระหวางกลุม 

(SS.) 

คาความ

แตกตาง 

(Df.) 

ความ

แปรปรวน 

(MS) 

คา F Sig. 

การยอมรับการย่ืนแบบ

และชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ต 

จําแนกตามอาชพี 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4.095 

140.892 

144.987 

4 

395 

399 

1.024 

.354 

2 .023* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.12 ผลการทดลองสมมติฐาน โดยการวิเคราะหความแปรปรวน

ทางเดียว (One-way ANOVA) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวาการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงิน

ไดผานอินเทอรเน็ตจําแนกตามอาชีพ มีคา Sig. เทากับ 0.023 นอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 แสดงวา 

อาชีพที่แตกตางกันมีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตในภาพรวม

แตกตางกันจึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี LSD ดังแสดงผลในตารางที่ 4.13 

 

ตารางที่ 4.13: แสดงคาเฉลี่ยรายคูดวยวิธี LSD ของผูตอบแบบสอบถามระหวางอาชีพกับการยอมรับ 

         การย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต  

 

(I) อาชีพ (J) อาชีพ คาเฉลี่ยความแตกตาง 

(Mean Difference (I-J) ) 

คาความผิดพลาดสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Std. Error) 

Sig. 

รับราชการ 

รัฐวิสาหกิจ .08030 .18743 .669 

พนักงานบริษัทเอกชน -.03295 .08251 .690 

ประกอบธุรกิจสวนตัว -.31457* .11074 .005* 

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

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.13 (ตอ): แสดงคาเฉลี่ยรายคูดวยวิธี LSD ของผูตอบแบบสอบถามระหวางอาชีพกับการ 

    ยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต  

 

(I) อาชีพ (J) อาชีพ คาเฉลี่ยความแตกตาง 

(Mean Difference (I-J) ) 

คาความผิดพลาดสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Std. Error) 

Sig. 

รัฐวิสาหกิจ 

รับราชการ -.08030 .18743 .669 

พนักงานบริษัทเอกชน -.11325 .17643 .521 

ประกอบธุรกิจสวนตัว -.39487* .19127 .040* 

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

พนักงานบริษัทเอกชน 

รับราชการ .03295 .08251 .690 

รัฐวิสาหกิจ .11325 .17643 .521 

ประกอบธุรกิจสวนตัว -.28162* .09090 .002* 

ประกอบธุรกิจสวนตัว 

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 

ประกอบธุรกิจสวนตัว -.18654 .17074 .275 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.13 เมื่อทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูจําแนกตาม

อาชีพ พบวา อาชีพรับราชการมีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต

นอยกวาผูตอบแบบสอบถามอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวโดยมีคา Sig. เทากับ 0.005 ซึ่งนอยกวาระดับ

นัยสําคัญ 0.05 มีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ -0.31 

 อาชีพรัฐวิสาหกิจมีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตนอยกวา 

ผูตอบแบบสอบถาม อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวโดยมีคา Sig. เทากับ 0.04 ซึ่งมีคานอยกวา 

ระดับนัยสําคัญ 0.05 มีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ -0.39 
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อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต

นอยกวาผูตอบอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวโดยมีคา Sig. เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ 

0.05 มีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ -0.28 

อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวมีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต

นอยกวาผูตอบอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว รัฐวิสาหกิจและพนักงานบริษัทเอกชนโดยมีคา Sig. 

เทากับ 0.005, 0.04 และ 0.02 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 ซึ่งมีผลตางคาเฉลี่ย

เทากับ 0.31, 0.39, 0.28 ตามลําดับ 

 

สมมติฐานขอที่ 1.5 รายไดที่แตกตางมีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินได         

ผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน ปรากฏผลดังตารางที่ 4.14 

 

ตารางที่ 4.14: แสดงการวิเคราะหขอมูลการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต

         จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

 แหลความ

แปรปรวน 

คาความ

แปรปรวน

ระหวางกลุม 

(SS.) 

คาความ

แตกตาง 

(Df.) 

ความ

แปรปรวน 

(MS) 

คา F Sig. 

การยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตจําแนกตาม

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

14.768 

130.219 

144.987 

5 

394 

399 

2.954 

0.331 

 

8.937 .000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.14 ผลการทดลองสมมติฐาน โดยการวิเคราะหความแปรปรวน

ทางเดียว (One-way ANOVA) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวา การยอมรับการย่ืนแบบและชําระ

ภาษีเงินได ผานอินเทอรเน็ต จําแนกตามรายได มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวาระดับ

นัยสําคัญ 0.05 จึงแสดงวารายไดที่แตกตางกัน มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินได

ผานอินเทอรเน็ต ในภาพรวมแตกตางกันจึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี LSD  

ดังแสดงผลตามตารางที่ 4.15 
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ตารางที่ 4.15: แสดงคาเฉลี่ยรายคูดวยวิธี LSD ของผูตอบแบบสอบถามระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือน  

                 กับการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต  
 

(I) รายไดเฉลี่ยตอเดือน (J) รายไดเฉลี่ยตอเดือน คาเฉลี่ยความแตกตาง 

(Mean Difference (I-J) ) 

คาความผิดพลาดสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Std. Error) 

Sig. 

ต่ํากวา 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 ต่ํากวา 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 ต่ํากวา 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 ต่ํากวา 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 ต่ํากวา 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 

           (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.15 (ตอ): แสดงคาเฉลี่ยรายคูดวยวิธี LSD ของผูตอบแบบสอบถามระหวางรายไดเฉลี่ยตอ 

                       เดือนกับการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต  

 

(I) รายไดเฉลี่ยตอเดือน (J) รายไดเฉลี่ยตอเดือน คาเฉลี่ยความแตกตาง 

(Mean Difference (I-J) ) 

คาความผิดพลาดสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Std. Error) 

Sig. 

90,001 บาทขึ้นไป ต่ํากวา 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 เมื่อทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูจําแนกตาม

รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา รายไดตํ่ากวา 10,000 บาท มกีารยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินได

ผานอินเทอรเน็ตนอยกวาผูที่มีรายได 70,001-90,000 บาท และ 90,001 บาทขึน้ไปโดยมีคา Sig. 

เทากับ 0.000 และ 0.000 ตามลาํดับ ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญ 0.05 มีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 

0.88, 1.15 ตามลําดับ  

 รายได 10,001-30,000 บาท มีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตนอยกวาผูที่มีรายได 70,001-90,000 บาท และ 90,001 บาทขึ้นไป โดยมีคา Sig. 

เทากับ 0.000 และ 0.000 ตามลําดับ มีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.86 และ 1.13 ตามลําดับ  

 รายได 30,001-50,000 บาท มีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตนอย

กวาผูที่มีรายได 70,001-90,000 บาท และ 90,001 บาทขึ้นไป โดยมีคา Sig. เทากับ 0.000 และ 

0.000 ตามลําดับ ซึ่งมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.90 และ 1.17 ตามลําดับ 

 รายได 50,001-70,000 บาท มีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต

นอยกวาผูที่มีรายได 70,001-90,000 บาท และ 90,001 บาทขึ้นไป โดยมีคา Sig. เทากับ 0.000 และ 

0.000 ตามลําดับ มีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 1.07 และ 1.33 ตามลําดับ 

 รายได 70,001-90,000 บาท มีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต

นอยกวาผูที่มีรายได ตํ่ากวา 10,000 บาท 10,000-30,000 บาท 30,001-50,000 บาท และ 50,001-

70,000 บาท โดยมีคา Sig. เทากับ 0.000, 0.00, 0.000 และ 0.000 ตามลําดับ ซึ่งมีผลตางคาเฉลี่ย

เทากับ -0.88, -0.86, -0.90 และ -1.07 ตามลําดับ 
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 รายได 90,001 บาทขึ้น มีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตนอย

กวาผูที่มีรายได ตํ่ากวา 10,000 บาท 10,001-30,000 บาท 30,001-50,000 บาท และ 50,001-

70,000 บาท โดยมีคา Sig. เทากับ 0.000, 0.000, 0.000 และ 0.000 ซึ่งมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ  

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

 

 4.2.2 สมมติฐานขอที่ 2 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรมีผลตอ

การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต ปรากฏผลดังตารางที่ 4.16 

 

ตารางที ่4.16: ตารางแสดงคาของตัวแปรปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่  

                  กรมสรรพากรกับการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตดวย 

                  วิธีวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ี

กรมสรรพากร 

สัมประสิทธิ์ 

การถดถอย (Beta) 

คา t Sig 

(P - Value) 

1. ดานความเชื่อถือได   0.079 1.125 0.261 

2. ดานความเอาใจใส 0.303 3.93 0.000* 

3. ดานการตอบสนอง 0.117 2.005 0.046* 

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

 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.16 พบวาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร 

มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต โดยรวมรอยละ 20.4  

โดยดานความเอาใจใส มีการยอมรับรอยละ 30.3 และดานการตอบสนอง มีการยอมรบัรอยละ 11.8  

แตดานความเช่ือถือได ไมใชปจจัยที่มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 4.2.3 สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยดานคุณภาพของระบบยื่นแบบฯ มีผลตอการยอมรับการย่ืน

แบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต ปรากฏผลดังตารางที่ 4.17 

 

ตารางที่ 4.17: ตารางแสดงคาตัวแปรปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ กับการยอมรับการย่ืนแบบ 

       และชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตดวยวิธีวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ   

       (Multiple Regression Analysis) 

 

ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ สัมประสิทธิ์การ

ถดถอย (Beta) 

คา t Sig  

(P - Value) 

1. คุณภาพของระบบในการสมัครและย่ืนแบบฯ 0.410 7.982 0.000* 

2. คุณภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษีผาน

อินเทอรเน็ต 

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 พบวา ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ มีผลตอการยอมรับ

โดยรวมรอยละ 44.8 โดยในดานคุณภาพของระบบในการสมัครและย่ืนแบบฯ มีการยอมรับรอยละ 41 

คุณภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษีผานอินเทอรเน็ต มกีารยอมรับรอยละ 21.7 และคุณภาพของ

เว็บไซต มีการยอมรับ รอยละ 13.7 ปจจัยทั้ง 3 ดานมีผลตอการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงิน

ไดผานอินเทอรเน็ต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

 

 



บทที่ 5 

บทสรปุ 

 

 บทสรุปการวิจัยเรื่อง การศึกษาปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของ

เจาหนาที่กรมสรรพากร และปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบที่มีตอการยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท มีบทสรุปสามารถ

อธิบายไดดังตอไปน้ี 

 5.1 สรุปผลการวิจัย 

 5.2 การอภิปรายผล 

 5.3 ขอเสนอแนะ 

 

5.1 สรปุผลการวิจัย 

 การสรุปผลการวิจัยจะนําเสนอใน 2 สวน ดังน้ี 

 5.1.1 การสรปุผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ซึ่งไดแกคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) ผลการวิเคราะหพบวา 

1) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิงมากที่สุด คดิเปนรอยละ 55 รองลงมา ไดแก 

เพศชาย คิดเปนรอยละ 45 

2) อายุผูตอบแบบสอบถามมากที่สุด มีอายุ 21-30 ป คิดเปนรอยละ 55 รองลงมาไดแกอายุ 

31-40 ป คิดเปนรอยละ 39 อายุ 41-50 ป คิดเปนรอยละ 5 และ อายุ 51-60 ป คิดเปนรอยละ 1 

ตามลําดับ 

3) ระดับการศกึษาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาสูงสดุ ปริญญาตรี /

เทียบเทา คิดเปนรอยละ 65 รองลงมาเปน ปริญญาโทหรือสูงกวา คิดเปนรอยละ 24 และตํ่ากวา

ปริญญาตรี ซึ่งคิดเปนรอยละ 11 ตามลําดับ 

4) อาชีพผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 63.5 

รองลงมาไดแก รับราชการ คิดเปนรอยละ 16.5 ประกอบธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 13 อ่ืน ๆ     

คิดเปนรอยละ 4 และรฐัวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 3 ตามลาํดับ 

 5) รายไดเฉลี่ยตอเดือนผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได 10,001–30,000 บาท  

คิดเปนรอยละ 63 รองลงมาไดแก รายได 30,001-50,000 บาท คิดเปนรอยละ 21 รายไดตํ่ากวา 

10,000 บาท คดิเปนรอยละ 7.5 รายได 50,001-70,000 บาท คิดเปนรอยละ 4.5 รายได 70,000-

90,000 บาท คิดเปนรอยละ 3 และ รายได 90,001 บาทขึ้นไป คิดเปนรอยละ 1 ตามลําดับ 
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 6) ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบตอปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่

กรมสรรพากร ที่มีการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต โดยดานความเช่ือถือได 

มีระดับความคดิเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.79 และดานความเอาใจใส มีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76 และดานการตอบสนอง มีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.67 แล มีคาสวนเบ่ียงแบนมาตรฐาน 

0.69, 0.68, 0.81 ตามลําดับ 

 7) ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบถามตอปจจัยคุณภาพของระบบยื่นแบบฯ ที่มีการ

ยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต สําหรับผลการพิจารณาเปนรายดาน ไดแก 

ดานคุณภาพของระบบในการสมัครและยื่นแบบฯ มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.97 และดานคุณภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษีผานอินเทอรเน็ต มีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมากสุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.04 และดานคุณภาพของเว็บไซต    

มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.88 และมีคาสวนเบ่ียงแบน

มาตรฐาน 0.70, 0.71, 0.75 ตามลําดับ 

 5.1.2 การสรปุผลการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชงิอนุมาน (Inferential Statistics)    

ซึ่งไดแก การสรุปผลการวิเคราะหขอมูลของสมมติฐานทั้ง 3 ขอ ดังตอไปน้ี  

 1) สมมติฐานขอที่ 1 ความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลของผูยื่นแบบฯ ที่อาศัยอยูใน

กรุงเทพมหานคร เขตพญาไท ที่ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได 

ที่แตกตางกัน มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน 

 ผลการวิเคราะหพบวา ความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลของผูย่ืนแบบฯ ที่อาศัยอยูใน

กรุงเทพมหานคร เขตพญาไท สวนมากมีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตแตกตางกัน ซึ่ง เพศ ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระ

ภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตไมแตกตางกัน สวน อายุ อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกัน 

มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน 

 2) สมมติฐานขอที่ 2 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรมผีลตอ

การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 

สถิติที่ใชทดสอบ คือ สถิติหาความสัมพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะหการถดถอยแบบ

พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ผลการวิเคราะหพบวา ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรมผีลตอ

การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต ซึ่งในดานความเอาใจใสและดานการ

ตอบสนอง เปนปจจัยที่มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต สวนดาน
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ความเช่ือถือไมใชปจจัยที่มีผลตอการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 3) สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบ

และชําระภาษเีงินไดผานอินเทอรเน็ต  

 สถิติทีใ่ชทดสอบ คือ สถิติหาความสมัพันธระหวางตัวแปรดวยวิธีวิเคราะหการถดถอยแบบ

พหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

 ผลการวิเคราะหพบวา ปจจยัดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ มผีลตอการยอมรับการยืน่แบบ

และชําระภาษเีงินไดผานอินเทอรเน็ต ซึ่งในดานคุณภาพของระบบในการสมัครและย่ืนแบบฯ คณุภาพ

ของระบบการชําระและขอคนืภาษีผานอินเทอรเน็ตและคณุภาพของเว็บไซตมผีลตอการยอมรับการย่ืน

แบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 

5.2 การอภิปรายผล 

 การอภิปรายผลจะเปรียบเทียบผลการวิเคราะหขอมูลกับเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

โดยจะอธิบายตามสมมติฐานดังน้ี 

 5.2.1 สมมติฐานขอที่ 1: ความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลของผูยื่นแบบฯ ที่อาศัยอยู

ในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท ที่ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดที่

แตกตางกัน มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน 

 ผลการวิจัยในคร้ังน้ี พบวาขอมูลสวนบุคคลที่แตกตางกันสวนมากมีการยอมรับการย่ืน

แบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ตแตกตางกัน 

 สุธีรา เผาโภคสถิตย (2543) ไดกลาววา ไมมีผูใดจะมีความเหมือนกันไปเสียทุกสิ่งทุกอยาง

มนุษยทุกคนในโลกน้ี จึงมีความแตกตางกันทั้งทางรางกายและสิ่งแวดลอมที่ตางกันและความแตกตาง

ของมนุษยจึงเปนเรื่องที่บุคคลควรเขาใจและศึกษาเพ่ือใหเขาใจเพ่ือนมนุษย ซึ่ง รังสรรค โฉมยา (ม.ป.ป.) 

กลาววา ความแตกตางพ้ืนฐานของแตละบุคคล  (Demographic Differences) ดาน เพศ อายุ เช้ือชาติ 

สมรรถภาพของรางกาย ซึ่งเรยีกวา Biographic characteristics เปนตัวแปรสําคัญที่จะสงผลตอการ

ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของบุคคล สรุพงษ โสธนะเสถียร (2533) บุคคลมคีวามแตกตางกันหลาย

ประการ เชน ความสนใจ บุคลิกภาพ ทัศนคติ สติปญญา เปนตน ความแตกตางน้ียังขึ้นอยูกับสภาพ

ทางสังคมและวัฒนธรรม ทําใหมีพฤติกรรมการสื่อสารและการเลือกเปดรับสารที่แตกตางกัน มนุษย

เรามีความแตกตางกันมาก ทั้งในองคประกอบทางจิตวิทยาของตัวบุคคล ซึ่งความแตกตางบางสวน

น้ันมาจากลักษณะที่แตกตางทางชีวภาค หรือทางรางกายของแตละบุคคล แตสวนใหญแลวน้ันจะ

มาจากความแตกตางที่เกิดจากประสบการณการไดเรียนรู มนุษยแตละคนจะถูกชุบเลี้ยงภายใต
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สภาพการณตาง ๆ จะเปดรับความคิดเห็นที่แตกตางกันไปการเรียนรูจากสิ่งแวดลอมทําใหเกิด

ทัศนคติ คานิยม และความเช่ือที่รวมเปนลักษณะทางจติวิทยาสวนบุคคลที่แตกตางกันไป  

 โดยผลการวิจัยในครั้งน้ีสวนมากสอดคลองกับทฤษฏีและไดสอดคลองกับงานวิจัยของ  

ธันยนันท มงคลธิติวัฒน (2556) ไดทําการศึกษา การเลือกใชบริการย่ืนแบบและชําระภาษีผาน

เครือขายอินเทอรเน็ตของผูเสียภาษี ในเขตสาํนักงานสรรพากรพ้ืนที่ชัยภูมิ ผลการศึกษาพบวา 

ลักษณะสวนบุคคลทีแ่ตกตางกัน มีการเลือกใชบริการย่ืนแบบและชําระภาษีผานเครือขายอินเทอรเน็ต

ในเขตสํานักงานสรรพากรพ้ืนที่ชัยภูมิ จําแนกตามเพศ รายได ประเภทของผูเสียภาษี อายุ  

ระดับการศึกษา และอาชีพ ทีแ่ตกตางกันมีการเลือกใชบริการย่ืนแบบและชําระภาษีผานเครือขาย

อินเทอรเน็ต ในเขตสํานักงานสรรพกรพ้ืนที่ชัยภูมิ แตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

  5.2.2 สมมติฐานขอที่ 2: ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรมีผล

ตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต  

 ผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรมีผลตอการ

ยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต ประกอบดวย ดานความเอาใจใสและ 

ดานการตอบสนอง เมื่อพิจารณาเปนรายดานแตละดาน พบวาเปนปจจัยที่มีผลตอการยอมรับการย่ืน

แบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดที่ไดกลาวไว แสดงวาเมื่อเจาหนาที่

กรมสรรพากรที่มีการสนทนากับผูย่ืนแบบฯ ดวยนํ้าเสียงทีเ่ปนมิตร เจาหนาที่มีการใหบรกิารโดย

คํานึงถึงผูย่ืนแบบฯ เปนหลัก สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาได จะรับแกไขปญหาของผูยืน่แบบฯ 

เสมือนเปนปญหาของเจาหนาที่ สามารถใหบริการดวยความรวดเร็ว มคีวามพรอมในการใหบริการอยู

ตลอดเวลาและบริการดวยความเต็มใจจะสงผลตอการยอมรบัการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ต 

 จากแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ หมายถึง ความนาเช่ือถือที่เปนไปตามมาตรฐาน 

ในการประเมิน ซึ่งทําใหเกิดผลลัพธที่ดี สามารถที่จะตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการไดอยางมี

คุณภาพ และคุณภาพการบริการที่ดีน้ันตองทําในสิ่งที่ถูกตองต้ังแตเริ่มแรก ในการตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการตามความสามารถในการใหบริการที่ไดกําหนดไวตามมาตรฐานของการทํางาน

ในแตละองคกร ซึ่งคุณภาพของการบรกิารถอืเปนสิ่งจําเปนทั้งในเชิงคุณภาพและเชิงปรมิาณ ที่จะสราง

ความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ และจําเปนตองมีการประเมินความตองการ และความพึงพอใจของ

ลูกคาวามีมากนอยเพียงใดตอการบริการขององคกร เพ่ือนําผลที่ไดมาปรับปรุง แกไข พัฒนาคุณภาพ

การบริการใหดีย่ิงขึ้น ซึ่งหลักในการทําใหลูกคาพอใจน้ัน คือการเสนอสิ่งที่ดี เปนรูปธรรม  

มีความนาเช่ือถือ และตอบสนองความตองการไดทนัทวงที เพราะเปนหลักสําคัญในการใหบริการที่

สงผลตอคุณภาพการบรกิารขององคกร 
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 เจริญ มีสิน (2550) กลาววา การใหบริการที่ดี และมคีุณภาพจะตองมีหลักเกณฑ ทีม่ีความ

สอดคลองและตรงกับความตองการของผูรับบริการ ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ มีการปฏิบัติโดย

ถูกตองสมบูรณครบถวน มีความเหมาะสมแกสถานการณ และตองไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน  

ซึ่งการบริการที่มีคุณภาพน้ัน จะตองมีการจัดใหมีมาตรฐานการบริการโดยคําถึงการปฏิบัติงานให

เทียบเทากับมาตรฐานที่กําหนดไว ซึ่งมาตรฐานในการบริการจะมีสวนในการสรางแนวโนมของความ

คาดหวังใหเพ่ิมคุณภาพของการบริการสูงข้ึน เพราะมาตรฐานการบริการไมสามารถกําหนดไดอยาง

ชัดเจนวาระดับไหน ถึงเพียงพอตอความตองการของผูรับบริการ ดังนั้น หากจะพิจารณากําหนด

มาตรฐานเปนการทั่วไปเพ่ือที่จะนําไปปรับใชใหเหมาะสมกับลักษณะบรกิารแตละกรณอียางเปน

รูปธรรม ก็อาจกําหนดมาตรฐานในการใหบริการที่มีคุณภาพได 

 โดยงานวิจัยในครั้งน้ีไดสอดคลองกับงานวิจัยของ พรพรรณ รัดสินทร (2553) ไดทําการศึกษา

ปจจัยที่มีอิทธิพลความพึงพอใจในการใชบริการย่ืนแบบแสดงรายการภาษีเงินไดนิติบุคคลผานทาง

อินเทอรเน็ต ผลการศึกษาพบวา คุณภาพของการใหบริการลูกคา การที่เจาหนาที่กรมสรรพากร

บริการดวยความสุภาพ เอาใจใส สามารถใหคําแนะนําวิธีการยื่นแบบแสดงรายการไดอยางถูกตองและ

รวดเร็วทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น 

 5.2.3 สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ มีผลตอการยอมรับการย่ืน

แบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 

 ผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและ

ชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต ประกอบดวย ดานคุณภาพของระบบในการสมัครและยื่นแบบฯ 

ดานคุณภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษีผานอินเทอรเน็ตและดานคุณภาพของเว็บไซต 

เมื่อพิจารณาเปนรายดานแตละดาน พบวา ปจจัยทั้ง 3 ดาน ของปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ     

มีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 

 จากแนวคิดเรื่องคุณภาพของระบบ (System Quality) เว็บไซตที่มีคุณภาพของระบบ 

หมายถึงเว็บไซตที่มีความพรอมใชงาน มีความงายตอการใชงาน มีการตอบสนองของเว็บไซตตอ

ผูใชงาน การทีเ่ว็บไซตสามารถที่จะปรับเปลีย่นใหเขากับลักษณะผูใชงานแตละบุคคลรวมทั้งความ

ปลอดภัยบนเว็บไซต จะมีผลตอการประสบความสําเร็จของเว็บไซต ปจจัยดานคุณภาพของระบบ 

(System Quality) ของความสําเร็จของการนําระบบสารสนเทศมาใชนอกจากจะขึ้นอยูกับคุณภาพ

ของสารสนเทศแลว ปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จของระบบสารสนเทศที่สําคัญอีกประการหน่ึง คือ 

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

โดยมีผูวิจัยหลายทานไดศึกษาพบวามีปจจัยหลายประการที่สงผลตอการนําระบบสารสนเทศมาใช 

ไดแก ความชัดเจนและความงายในการใชงาน ความถูกตองของระบบ และความยืดหยุน Gable และ

คณะ (2003) การรวมกันของขอมูลที่ไดรับจากระบบ ประกายศรี ศรีพรหม (2553) เมนูคําสั่งตาง ๆ 
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ของหนาจอสามารถเขาใจไดงาย การจัดวางรูปแบบของหนาจอระบบงาน ระบบสามารถที่จะจัดทํา

รายงานได อยางรวดเร็ว ระยะเวลาในการคนหาเอกสารที่เหมาะสม เมื่อคลิกที่เมนูคนหา ระบบ

สามารถตอบสนองไดอยางทันทวงที พุทธรักษา ปลั่งแสงมาส (2551) สําหรับฟงกช่ันการใชงาน

ตรงตามความตองการของผูใชงาน ณัฏฐวี อําไพรัตนา (2552) ชวยลดขั้นตอนที่สลับซบัซอนในการ

ปฏิบัติงาน และชวยในการจัดเก็บขอมูลไดอยางถูกตอง พรปวีณ ประวัง (2555) นอกจากน้ี สาวิตรี นาคศรี

มวง (2557) ปจจัยดานรูปแบบเว็บไซต มีผลตอการย่ืนแบบและแสดงรายการเสียภาษีเงินไดบุคคล

ธรรมดาผานอินเทอรเน็ตในเขตสํานักงานสรรพากรภาค 4  

 โดยงานวิจัยในครั้งน้ีไดสอดคลองกับแนวคิดที่ไดกลาวไว แสดงวา คุณภาพของระบบในการ

สมัครและย่ืนแบบฯ คุณภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษีผานอินเทอรเน็ตและคุณภาพของ

เว็บไซต เปนปจจัยทีม่ีผลตอการยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต ซึ่งสอดคลอง

กับงานวิจัยของ ศิริรัตน มุขดารา (2557) ไดทําการศึกษา ปจจัยที่มีผลตอการย่ืนแบบแสดงรายการ

และชําระภาษีเงินไดผานทางอินเทอรเน็ต ในสํานักงานสรรพากร พ้ืนที่กรุงเทพมหานคร 9 ผล

การศึกษาพบวา มีปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัในระดับมาก ซึ่งมีผลตอการยื่นแบบแสดง

รายการและชําระภาษีเงินไดนิติบุคคลผานทางอินเทอรเน็ต คือ ดานรูปแบบเว็บไซต เห็นวาเว็บไซต

กรมสรรพากรมีรูปแบบงายตอการใชบริการ ระบบลดขั้นตอนในการทํางานของผูใชบริการ 

ประหยัดเวลาในการย่ืนแบบฯ และชําระภาษี ประหยัดคาใชจายในการย่ืนแบบฯ และชําระภาษี 

ระบบมีการยืนยันเมื่อทํารายการเสร็จ ระบบขอมูลมีความปลอดภัย ระบบบริการย่ืนแบบฯ สามารถ

แสดงขอมูลบริษัทไดอยางถูกตอง สวนดานการบริการเห็นวา สามารถย่ืนแบบฯ ไดตลอด 24 ชม. 

โดยไมมีวันหยุด และไมตองนําเอกสารหลักฐานมาสงในขณะทําการย่ืนแบบฯ 

  

5.3 ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะสาํหรับงานวิจัยในครั้งน้ีสามารถแบงเปน 2 ลกัษณะ ดังตอไปน้ี 

 5.3.1 การนําผลการวิจัยไปใช 

  5.3.1.1 การใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร  

  - เจาหนาที่กรมสรรพากรควรใชผลการศึกษาในครั้งน้ี เปนแนวทางสําหรับในการ

สรางคุณภาพการใหบริการ เพ่ือใหมีคุณภาพการใหบริการที่ดียิ่งขึ้น โดยมุงพัฒนาในเรื่องของพนักงาน

ใสใจในผลประโยชนของผูยื่นแบบฯ จัดฝกอบรมเพ่ือเพ่ิมความสามารถ พัฒนาทักษะในการปฏิบัติงาน

อยางสม่ําเสมอพนักงานมีความพรอมในการใหบริการอยูตลอดเวลา และบริการดวยความรวดเร็ว 

  - เจาหนาที่กรมสรรพากรควรมีจิตสํานึกในการใหบริการ (Service Mind) ซึ่งถือวา

เปนหัวใจหลักของงานบริการจะตองใหบริการแกผูยื่นแบบฯ ดวยจิตใจที่รักงานบริการอยางเต็มเปยม 



55 

  5.3.1.2 ควรมกีารเพ่ิมเจาหนาที่ สําหรับการควบคุมดูแลระบบย่ืนแบบฯ เพ่ือแกไข

ปญหาไดอยางทันทวงที 

 5.3.2 การเสนอแนะหัวขอวิจัยที่เก่ียวของหรือสืบเนื่องในการทาํวิจัยครั้งตอไป  

  5.3.2.1 ควรทําการศึกษาถึงความตองการของผูย่ืนภาษีวามีความคาดหวังในการ

บริการดานใดมากที่สุด 

  5.3.2.2 ควรทําการศึกษาในปจจัยอ่ืน ๆ ที่สงผลตอคุณภาพการใหบรกิารการย่ืนแบบ 

และชําระภาษผีานอินเทอรเน็ต เพ่ือเพ่ิมความหลากหลายแนวทางในการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการ 
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แบบสอบถาม 

เรื่องการศึกษา ปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากรและ

ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบที่มีตอการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผาน

อินเทอรเน็ตของผูที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร เขตพญาไท 

 

คําชี้แจง แบบสอบถามชุดน้ีจัดทําข้ึนโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาซึ่งเปนสวนหน่ึงของการศึกษาใน

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ  

 ทางผูวิจัยใครขอความรวมมือผูตอบแบบสอบถามในการใหขอมูลที่ตรงกับสภาพความเปนจริง

มากที่สุด โดยที่ขอมูลทั้งหมดของทานจะถูกเก็บเปนความลับและใชเพ่ือประโยชนทางการศึกษาเทาน้ัน 

 แบบสอบถามฉบับน้ีมี 4 สวน ประกอบดวย 

 สวนที่ 1 ปจจยัสวนบุคคล 

 สวนที่ 2 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร 

 สวนที่ 3 ปจจยัดานคุณภาพของระบบยื่นแบบฯ 

 สวนที่ 4 ปจจัยการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 

 ขอขอบพระคุณทุกทานที่กรณุาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 

สวนที่ 1 ปจจยัสวนบุคคล 

คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง  หรือเติมขอความลงในชองวางตรงตามความเปน

จริงของทานมากที่สุดเพียงคําตอบเดียว 

1. เพศ   

        1. ชาย     2. หญิง 

2. อายุ    

        1. อายุไมเกิน 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. ตํ่ากวาปริญญาตรี      2. ปริญญาตรี / เทียบเทา      3. ปริญญาโทหรือสูงกวา 

4. อาชีพ 

         1. รับราชการ    2. รฐัวิสาหกิจ   3. พนักงานบริษัทเอกชน

         4. ประกอบธุรกิจสวนตัว   5. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................................ 
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5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

         1. ตํ่ากวา 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 

 

สวนที่ 2 ปจจยัดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่กรมสรรพากร 

คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองคําตอบที่ทานคิดวาตรงกับความคิดเห็นของทานมาก

ที่สุดเพียงคําตอบเดียว  

ขอท่ี 
ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ี 

กรมสรรพากร 

ระดับความคิดเห็น 

เห็น

ดวย 

มากสุด 

5 

เห็น

ดวย 

มาก 

4 

เห็นดวย 

ปาน

กลาง 

3 

เห็น

ดวย 

นอย 

2 

เห็น

ดวย 

นอยสุด 

1 

ดานความเชื่อถือได        

1. เจาหนาท่ีสามารถตอบขอซักถามไดตรงประเด็น      

2. เจาหนาท่ีใหบริการทานดวยความถูกตอง แมนยํา      

3. เจาหนาท่ีติดตอกลับตรงตามเวลาท่ีนัดหมายไว      

ดานความเอาใจใส      

4. เจาหนาท่ีสนทนากับทานดวยน้ําเสียงท่ีเปนมิตร      

5. เจาหนาท่ีใหบริการโดยคํานึงถึงทานเปนหลัก      

6. เจาหนาท่ีมีความสามารถในการแกปญหาเฉพาะ

หนาได 

     

7. เจาหนาท่ีจะรับแกไขปญหาของทานเสมือนเปน

ปญหาของตนเอง 

     

ดานการตอบสนอง      

8. เจาหนาท่ีสามารถใหบริการทานดวยความรวดเร็ว      

9. เจาหนาท่ีมีความพรอมในการใหบริการอยู

ตลอดเวลา 

     

10 เจาหนาท่ีมีความเต็มใจในการใหบริการทาน      
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สวนที่ 3 ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ 

คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองคําตอบที่ทานคิดวาตรงกับความคิดเห็นของทานมาก

ที่สุดเพียงคําตอบเดียว  

ขอท่ี ปจจัยดานคุณภาพของระบบย่ืนแบบฯ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็น

ดวย 

มากสุด 

5 

เห็น

ดวย 

มาก 

4 

เห็นดวย 

ปาน

กลาง 

3 

เห็น

ดวย 

นอย 

2 

เห็น

ดวย 

นอยสุด 

1 

 คุณภาพของระบบในการสมัครและย่ืนแบบฯ      

1. ระบบย่ืนแบบสามารถสมัครใชบริการงาย      

2. สามารถย่ืนแบบแสดงรายการไดงาย      

3. การย่ืนแบบแสดงรายการทําไดอยางรวดเร็ว      

4. การย่ืนแบบแสดงรายการมีขั้นตอนการทํางานงาย      

 คุณภาพของระบบการชําระและขอคืนภาษีผาน

อินเทอรเน็ต 

     

5. การชําระหรือคืนภาษี สามารถทําไดอยางรวดเร็ว

ถูกตอง และครบถวน 

     

6. ทานสามารถชําระหรือขอคืนภาษีไดงาย      

7. ทานไดรับความสะดวกในขั้นตอนการชําระหรือขอ

คืนภาษ ี

     

 คุณภาพของเว็บไซต      

8. เว็บไซตกรมสรรพากรมีรูปแบบสวยงามนาใช      

9. เว็บไซตกรมสรรพากรมีรูปแบบงายตอการใชงาน      

10 เว็บไซตกรรมสรรพการมีระบบแจงปญหาหรือขอ

คําปรึกษาไดทันทีเม่ือมีปญหา 
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สวนที่ 4 ปจจัยการยอมรับการยื่นแบบและชําระภาษีเงินไดผานอินเทอรเน็ต 

คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองคําตอบที่ทานคิดวาตรงกับความคิดเห็นของทานมาก

ที่สุดเพียงคําตอบเดียว  

ขอท่ี 
การยอมรับการย่ืนแบบและชําระภาษีเงิน

ไดผานอินเทอรเน็ต 

ระดับการยอมรับ 

ยอมรับ 

มากสุด 

5 

ยอมรับ 

มาก 

4 

ยอมรับ 

ปานกลาง 

3 

ยอมรับ 

นอย 

2 

ยอมรับ 

นอยสุด 

1 

1. ระบบย่ืนแบบตองใชงานงาย      

2. ระบบย่ืนแบบชวยใหปฏิบัติงานงายขึ้นไมยุงยาก      

3. ระบบย่ืนแบบชวยลดขั้นตอนในการย่ืนแบบ      

4. ระบบย่ืนแบบชวยใหการทํางานสะดวกย่ิงขึ้น      

5. ระบบย่ืนแบบสามารถประยุกตใชกับวิธีการ

ทํางานแบบด้ังเดิมได 

     

6. ระบบย่ืนแบบชวยใหทานไดรับขอมูลและ

ขาวสารอยางรวดเร็ว ถูกตองและนาเชื่อถือ 

     

7. ระบบย่ืนแบบมีประโยชนตอการติดตอสื่อสาร      

8. ระบบย่ืนแบบมีประโยชนทําใหมีความรูและ

ความเขาใจในการย่ืนแบบและชําระภาษีเงิน

ไดมากขึ้น 

     

9. ระบบย่ืนแบบชวยใหทานมีเวลาเพ่ิมขึ้นเพ่ือไป

ปฏิบัติงานดานอ่ืน ๆ 

     

10. ระบบย่ืนแบบทําใหการปฏิบัติงานของทาน

ทันเวลา 

     

 

ขอขอบคณุในการตอบแบบสอบถามในครัง้นี ้
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ประวัติผูเขียน 

 

ชื่อ–สกุล   นางสาว วิภาวรรณ  กลิ่นหอม 

อีเมล   wiphawan.klin@bumail.net 

ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี สาขาวิทยาการสารสนเทศ

   คอมพิวเตอร มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต ปการศึกษา 2552 

ประสบการณการทํางาน บริษัท Honda, กรมสรรพากร 
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