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บทคัดย่อ 
การศึกษาน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการยื่น

แบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต ในเขตอำเภอแก่งคอย จงัหวัดสระบุรี                   
กลุ่มตัวอย่างที่ทำการศึกษา คือ ประชาชนในเขตอำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ที่ใช้บริการยื่นแบบและชำระ
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต จำนวน 400 คน เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม นำข้อมลูมา
ทำการวิเคราะห์ด้วยการทดสอบที ความแปรปรวนทางเดียว สหสมัพันธ์ และสมการถดถอยผลการศึกษา
พบว่า 

1) ความพึงพอใจในการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ระดับ
ความพึงพอใจมากทีสุ่ด คือ ด้านความประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย ระดับความพึงพอใจมาก คือ ด้านความ
สะดวก ด้านระบบการยื่นแบบชำระภาษีออนไลน ์

2) ปัจจัยคุณภาพ ด้านความรวดเร็ว ด้านความถูกต้องแม่นยำ ด้านความยืดหยุ่น ด้านความน่าเช่ือถือ
มีความสัมพันธ์และมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจทุกด้าน  

ข้อเสนอแนะในการนำไปปฏิบัติ กรมสรรพากรควรมกีารทดสอบและพฒันาคุณภาพของผู้ใหบ้ริการทั้ง 
5 ตัวแปร อยู่เสมอ เพื่อใหผู้้มหีน้าที่ยื่นแบบเกิดความเช่ือมั่นทุกครั้งที่ยื่นแบบและชำระภาษีกับกรมสรรพากร 
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1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการค้นคว้าอิสระเรื่อง ความพงึพอใจของประชาชนในการย่ืนแบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 
ผ่านอินเทอร์เน็ต ในเขตอำเภอแกง่คอย จงัหวัดสระบุรี 
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ABSTRACT  
This study is a quantitative research; the objectives of the study are the satisfaction 

of the people with filing and payment of personal income tax through the internet, In the 
District of Kaeng Khoi, Saraburi Province. The sample group studied was taken from the 
people in Kaeng Khoi District,  Saraburi. Who used the service of filing and paying personal 
income tax via the Internet and collected 400 samples from them. The data obtained were 
analyzed by testing that One-way variance, correlation,  and regression equation. 

In this study I found these objectives: 
 
1.) Overall service satisfaction was at a high level. When considered individually, it 

was found that the highest level of satisfaction was time and money savings. The 
most satisfaction level was with the On line tax payment filing convenience 
system. 

 
2.) The quality factor is very fast. Accuracy, flexibility, and trust have relationships 

and influence on satisfaction in all aspects. 
 
Suggestions for implementation:  The Revenue Department should regularly test and 

develop the quality of all 5 variables in order and the person is responsible for filing the 
form. The person must be confident every time while submits the tax return and pay to the 
Revenue Department. 
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บทนำ 
กรมสรรพากร เป็นส่วนราชการในสังกัดกระทรวงการคลัง มหีน้าที่หลักในการจัดเกบ็รายได้ให้กบัภาครัฐ จาก
ฐานรายได้และฐานการบริโภคภายในประเทศตามประมวลรษัฎากรและกฎหมายอื่นทีเ่กี่ยวข้องกบัรายได้ โดย
ผ่านรปูแบบของภาษีทางตรงและภาษีทางอ้อมเพื่อนำมาเปน็งบประมาณในการบริหารและพัฒนาประเทศ 
นอกจากนั้นยงัพิจารณาปรับปรุงตัวบทกฎหมาย และระบบการบริหารจัดเก็บภาษีเพื่อสง่เสริมการออม การ
ลงทุน การแข่งขันในการผลิต การสง่ออกกับนานาประเทศตลอดจนสร้างความเป็นธรรมในการกระจายรายได้ 
เสริมสร้างความสมัครใจในการเสียภาษี และยังทำ พิเศษตามที่กฎหมายกำหนดและมรีายได้เกิดข้ึนตามเกณฑ์
ที่กำหนด โดยแต่เดิมกำหนดใหบุ้คคลธรรมดาทีม่ีเงินได้สามารถนำแบบแสดงรายการภาษีไปยื่นต่อเจ้าหน้าที่
กรมสรรพากร แต่หลงัจากประเทศไทยเริม่เข้าสู่สงัคมเศรษฐกิจดิจทิัลการบริการยื่นแบบ ฯ ผ่านอินเทอร์เน็ต 
จึงเกิดเป็นทางเลอืกใหม่อีกทางหนึง่ที่ไม่ได้บงัคับ วิธีการนี้จะช่วยให้ผู้เสียภาษีที่สนใจเลอืกใช้บริการเกิดความ
สะดวกสบายยิ่งขึ้น อำเภอแกง่คอย จังหวัดสระบรุี มีประชาชนที่อาศัยอยู่เป็นจำนวนมาก  จากข้อมลูการยื่น
แบบภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ของสำนักงานสรรพากรพื้นทีส่าขาแก่งคอย จังหวัดสระบรุี ในปีภาษี 2562 มีผู้
ยื่นแบบ ภงด.90, 91 ผ่านสำนักงานสรรพากรพื้นทีส่าขา จำนวน 3,301 ราย ยื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ต 
จำนวน 16,909 ราย (กองบรหิารการเสียภาษีทางอเิลก็ทรอนิกส์, กรมสรรพากร สืบค้นเมื่อ 15 กันยายน 
2563)  

 
     จากข้อมูลการยื่นแบบ ฯ ของสำนักงานสรรพากรพื้นทีส่าขาแก่งคอย แสดงใหเ้ห็นว่าประชาชนให้ความ
สนใจยื่นแบบ ฯ ผ่านอินเทอรเ์น็ต จึงทำใหผู้้ศึกษาสนใจศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการยื่นแบบและ
ชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอรเ์น็ตในเขตอำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบรุี ว่ามีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับใด เพื่อประโยชน์ที่ทางกรมสรรพากรจะได้นำข้อมลูไปปรับปรงุและพัฒนาบรกิารเพื่อตอบสนองความพึง
พอใจของประชาชนได้อย่างเหมาะสม และก้าวไปสูก่ารเป็นองค์กรของภาครัฐที่มปีระสทิธิภาพในการ
ขับเคลื่อนนโยบายเศรษฐกจิให้กบัประเทศและก้าวทันการเปลี่ยนแปลงของโลกยุคดิจทิัลอันจะนำไปสู่การเพิม่
ประสิทธิภาพในการบรหิารการจัดเกบ็ภาษีความตกลงระหว่างประเทศเพื่อขจัดการเก็บภาษี 
ซ้ำซ้อนระหว่างกัน เพื่อสนับสนุนการค้าและการลงทุนระหว่างประเทศ การบริหารประเทศในแต่ละปรีัฐบาล
ได้กำหนดนโยบายและยุทธศาสตร์ด้านต่าง ๆ เพื่อมุง่เน้นการพัฒนาประเทศใหเ้จริญเติบโตและทัดเทียมกับ
นานาประเทศ ซึ่งนโยบายและยทุธศาสตร์ด้านต่าง ๆ สามารถดำเนินการได้อย่างต่อเนื่อง ส่วนหนึง่เป็นผลจาก
นโยบายด้านการคลังในการบริหารจัดเก็บรายได้ภาษีอากร 
           
 สำหรบัภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาเป็นอกีหนึง่บทบัญญัติแหง่ประมวลรัษฎากรที่จัดเกบ็จากบุคคลทั่วไปหรอื
จากหน่วยภาษีที่มลีักษณะ 
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วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
     1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเขตอำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบรุี ในการยื่นแบบและชำระ
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต 
      2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของประชาชน ในเขตอำเภอแก่งคอย จงัหวัดสระบุรี ในการยื่นแบบ
และชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต 
     3. เพื่อศึกษาคุณภาพของผู้ใหบ้รกิารในการยื่นแบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอรเ์น็ต 
     4. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระหว่างปจัจัยส่วนบุคคลของประชาชน ในเขตอำเภอแก่งคอย จงัหวัดสระบุรี 
กับความพึงพอใจในการยื่นแบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต 
     5. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการของประชาชน ในเขตอำเภอ แกง่คอย               
จังหวัดสระบุรี กบัความพึงพอใจในการยื่นแบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอรเ์น็ต 
     6. เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของ ผู้ใหบ้รกิารการยื่นแบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา
ผ่านอินเทอรเ์น็ตกับความพงึพอใจของประชาชน ในเขตอำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี  
     7. เพื่อหาปัจจัยคุณภาพของผู้ใหบ้รกิารมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบและชำระภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต 
 

แนวคิด ทฤษฏีและกรอบแนวคิด 
     1. แนวคิดเกี่ยวกับภาษีอากร  
        Seligman (1911, P30) อธิบายถึงระบบภาษีอากรทีด่ีว่า ควรจัดเก็บภาษีอากรเพื่อการคลงัที่ทำรายได้
ดีและนำไปพฒันาประเทศ ในการปฏิบัติต้องดำเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ โดยเกบ็ภาษีอากรให้ได้เต็มเม็ดเตม็
หน่วยและประหยัดค่าใช้จ่ายน้อยทีสุ่ด ซึ่งต้องคำนงึถึงประโยชน์ต่อประชาชน พิจารณาอย่างรอบ คอบด้วย
ความเป็นธรรมและเท่าเทียม 
       เกริกเกียรติ พิพฒัน์เสรีธรรม (2546, น.145-148) อธิบายถึงองค์ประกอบหลกัของระบบภาษีอากร คือ         
มีการบรหิารจัดการ การจัดเก็บภาษีอากรที่มปีระ สิทธิภาพมีหลกัเกณฑ์ 2 ได้แก่ ประชาชนทุกคนต้องเสียสละ
รายได้เพื่อประโยชน์ทางเศรษฐกิจและการพฒันาประเทศใหก้ับรัฐ เนือ่งจากได้รบัประโยชน์และการคุ้มครอง
จากรัฐซึ่งภาษีทีส่ละไปนั้นต้องมีความแน่นอนชัดเจน ภาษีทุกชนิดที่จัดเกบ็ต้องจัดเก็บตามวันเวลาทีส่ะดวก มี
การอำนวยความสะดวกและภาษีนั้นต้องเป็นภาระน้อยที่สุดเท่าทีจ่ะทำได้ แต่ทำให้รฐัได้รายได้มากทีสุ่ดเช่นกัน 
อีกหลักเกณฑ์เป็นการจัดเก็บภาษีในปัจจุบันต้องมหีลกัของความแน่นอน หลักการประหยัด หลักความเสมอ
ภาค หลักการยอมรบัและการเป็นไปได้ในการปฏิบัติ หลักของการทำรายได้และหลักของความยืดหยุ่น 
     2. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ Oliver (1997) ได้ใหค้วามหมายของความพึงพอ ใจไว้ว่า คือ การ
ตอบสนองที่แสดงถึงความรูป้ระสงค์ของลูกค้า เป็นวิจารณญานของลกูค้าที่มีต่อสินค้าและบรกิาร ความพึง
พอใจมีมมุมองที่แตกต่างกันซึง่แล้วแต่มุมมองของแต่ละคน 
        3.ด้านการตอบสนองความต้องการของลกูค้า (Responsiveness) 4. ดา้นความรู้ความสามารถทีจ่ะนา
ไปสู่ความเช่ือมั่นและน่าเช่ือถือ (Assurance) 5.ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) 
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     เพ็ญศิริ โชติพันธ์ (2552,หน้า 103 อ้างถึงใน ผุสดี แสนเสนาะ,2556 หน้า 20) ได้กล่าวว่าคุณภาพการให้ 
บริการ (Service Quality) สิง่สำคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการใหบ้รกิารคือรักษาระดบั
การใหบ้ริการทีเ่หนือกว่าคู่แข่งขันโดยเสนอคุณภาพการให้ บริการตามลูกค้าคาดหวังไว้ ข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกบั
คุณภาพให้บริการทีลู่กค้าต้องการจะได้ประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปาก Gerson (1993: 31 อ้าง
ถึงใน พิพัฒน์ ก้องกจิกลุ, 2546 : 20) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจของลูกค้าไว้ Measuring Customer 
Satisfaction ว่าเป็นเรื่องของความรูส้ึกสมหวัง หรอืเกินความคาดหวังที่เกิดข้ึนเมื่อไดร้ับบริการ และเมื่อลูกค้า
พึงพอใจก็มีแนวโน้มทีจ่ะซื้อสินค้าในปริมาณทีม่ากขึ้นในแตล่ะครัง้และซื้อบอ่ยครั้งข้ึน และยงัช่วยแนะนำให้คน
ใกล้ชิดมาซื้อหรอืใช้บริการ ซึ่งหมายถึงความเช่ือมโยงโดยตรงระหว่างการขาย การบริการ ความพึงพอใจและ
ผลกำไร ยิ่งลกูค้ารู้สกึพอใจมากขึ้นเท่าใดก็จะซื้อมากขึ้นเท่านั้น คุณภาพและการบรกิารเป็นหนทางนำไปสู่การ
สร้างความรู้สกึพึงพอใจและการซื้อซ้ำ และภักดีในตราสินค้า ซึ่งทำใหลู้กค้าอยู่กบัเราตลอดไป อกีทั้งการให้
ลูกค้าประเมินหรือให้คะแนนกบัระดับคุณภาพการบรกิารและระดับความพึงพอใจของลูกค้า กเ็ป็นการแสดงให้
ลูกค้าเห็นถึงความมุ่งมั่นทีจ่ะพยายามปรบัปรุงงานที่เกี่ยวเนือ่งนั้น ๆ ต่อไปอีก 

 
     3. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
        Parasuraman (1988 อ้างถึงใน ทัตพงศ์ สทิธิโชค, 2552, หน้า 13) ได้ให้ความหมายของคุณภาพ
บริการว่า หมายถึงความแตกต่างระ หว่างความคาดหวังของลูกค้าทีม่ีต่อการบริการและการรบัรูท้ี่มีต่อการ
บริการจริง โดยได้สร้างเครื่องมือทีเ่รียกว่า SERVQUALโดยกำหนด มิติคุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติ  
ได้แก่ 1. ด้านการสมัผสัและรบัรู้ได้ทางกายภาพของปจัจัยการบรกิาร (Tangibility) 2. ด้านความเช่ือถือได้ของ
คุณลักษณะหรอืมาตรฐานบรกิาร (Reliability)จากการโฆษณาของธุรกิจ ในการให้บริการลูกค้าจะพอใจถ้าเขา
ได้รับในสิง่ที่เขาต้องการ (What) เมื่อเขามีความต้องการ(When) ณ สถานที่ทีเ่ขาต้องการ (Where) ในรูปแบบ
ที่เขาต้องการ (How) นักการตลาดต้องทำการวิจัยเพื่อให้ทราบถึงเกณฑก์ารตัดสินใจซือ้บริการของลกูค้า 
     Douglas (2007 อ้างถึงใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย, 2561, หน้า 7) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ 
(Service quality) หมายถึงทัศนคติทีเ่กิดข้ึนในระยะยาวเกีย่วกับการประเมินผลการปฏิบัติงานทัง้หมด 
3.ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า (Responsiveness) 4. ด้านความรู้ความสามารถที่จะนาไปสู่
ความเช่ือมั่นและน่าเช่ือถือ (Assurance) 5.ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) 
     เพ็ญศิริ โชติพันธ์ (2552,หน้า 103 อ้างถึงใน ผสุดี แสนเสนาะ,2556 หน้า 20) ได้กล่าวว่าคุณภาพการให้ 
บริการ (Service Quality) สิง่สำคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการใหบ้รกิารคือรักษาระดบั
การใหบ้ริการทีเ่หนือกว่าคู่แข่งขันโดยเสนอคุณภาพการให้ บริการตามลูกค้าคาดหวังไว้ ข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกบั
คุณภาพให้บริการทีลู่กค้าต้องการจะได้ประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปาก 
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ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการศึกษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
วิธีการศึกษา 
     การศึกษาน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ทำการศึกษาค้นคว้าจากเอกสาร 
แนวคิด ทฤษฎีและศึกษาผลงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องกบัความพึงพอใจของประชาชนในการยื่นแบบและชำระภาษี
เงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต 
      
1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
        1. ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือประชาชนที่ยืน่แบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน
อินเทอร์เน็ต ในเขตอำเภอแกง่คอยจงัหวัดสระบุร ี
        2. กลุ่มตัวอย่าง เนื่องจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอน ดังนั้น ขนาด
ตัวอย่างสามารถคำนวณได้จากสูตรไม่ทราบขนาดตัวอย่างของ W.G. Cochran โดยกำหนดระดับค่าความเช่ือ
มันร้อยละ 95 และระ ดับค่าความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 ผลการคำนวณได้เท่ากบั 384 คน เพื่อความสะดวก
ในการประ เมินผลและการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้ศึกษาจึงใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 ตัวอย่าง 
     2. เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
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        เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้ คือ แบบ สอบถาม (Questionnaire) ทีผู่้ศึกษาได้ค้นคว้าจากข้อมูลต่าง 
ๆ จากหนงัสอื ตำรา บทความวิชาการ เว็ปไซด์ และงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง โดยใช้แบบสอบถามซึ่งมี 4 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1: ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบ สอบถาม 
ส่วนที่ 2: พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบ สอบถาม 
  ส่วนที่ 3: คุณภาพของผู้ให้บริการ และส่วนที่ 4: ความพึงพอใจของประชาชนในการยื่นแบบ
และชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต ใช้มาตรฐานวัดแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) ค่าคะแนนเป็น 5, 4, 3, 2 และ 1 ตามลำดับ ใช้วิธีแบบลิเคิรท์ (Likert’s Scale)  
     3. การวิเคราะห์ข้อมลูและสถิติที่ใช้ 
ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์เกี่ยวกบัข้อมลูทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้การแจกแจงความถ่ี(Frequency) และ
ค่าร้อยละ (Percentage)  
ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูพฤติกรรมการใช้บรกิาร ใช้ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation)  
ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมลูคุณภาพของผู้ให้ บริการ ใช้ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation)  
ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในการยืน่แบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านทาง
อินเทอร์เน็ต ในเขตอำเภอแกง่คอย จังหวัดสระบรุี ใช้ค่าเฉลีย่  และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation)  
ส่วนที่ 5 การทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชนที่แตกต่างกันมรีะดับความพงึพอใจใน
การยื่นแบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอรเ์น็ตที่แตกต่างกัน ใช้การวิเคราะหท์ดสอบ t-Test, 
ANOVA และทำการเปรียบเทียบความแตกต่าง เป็นรายคู่  Least Significant Difference  
ส่วนที่ 6 การทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2 พฤต ิกรรมการใช้บรกิารที่แตกต่างกันมรีะดับความพงึพอใจในการยื่น
แบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ตที่แตกต่างกันใช้การวิเคราะหท์ดสอบสหสัมพันธ์ 
(Correlation Analysis)  
ส่วนที่ 7 การทดสอบสมมติฐานข้อที่ 3 คุณภาพของผู้ให้บรกิารมีความสมัพันธ์กับความพงึพอใจในการยื่นแบบ
และชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต ใช้การวิเคราะห์การทดสอบสหสมัพันธ์ (Correlation 
Analysis) ส่วนที่ 8 การทดสอบสมมติฐานข้อที่ 4 คุณภาพของผู้ให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการยื่น
แบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต ใช้การวิเคราะหส์มการถดถอย (Multiple 
Regression Analysis) 
ผลการศึกษา 
     ผลการวิเคราะหป์ัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ คิดเป็นร้อยละ 75 
มีช่วงอายุ 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 43.75 จบการศึกษาระดบัปรญิญาตรี คิดเป็นร้อยละ 60 ส่วนใหญ่
สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 55.25 และประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 59.75 อีกทั้ง 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญม่ีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระหว่าง 35,001- 40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 22.5 
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     ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้ตอบแบบ สอบถาม พบว่า ช่วงเวลาที่เข้าเยี่ยมชมหรือใช้บริการ คือ 
ช่วงเวลา 09.01- 12.00 คิดเป็นรอ้ยละ 26.75 ประเภทแบบแสดงรายการที่ยื่นส่วนใหญ ่
ให้บรกิารอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ยรวมที่ได้ เท่ากบั 4.02 เมือ่พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าทุกข้อมรีะดบัความพึง
พอใจมาก ได้แก่ ความถูกต้องแม่นยำของข้อมูลในการใหบ้รกิาร มีค่าเฉลี่ย 4.17 ความน่าเช่ือถือของผู้
ให้บรกิาร มีค่าเฉลี่ย 4.15 แนวทางนโยบายของการใหบ้รกิาร มีค่าเฉลี่ย 3.97 ความรวดเร็วในการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ย 3.94 และความยืดหยุ่นในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.91 
     ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการยื่นแบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต ในแต่ละ
ด้าน มีดังนี้  
     ความพึงพอใจผลรวมด้านระบบการยื่นแบบและชำระภาษีออนไลน์ (E-FILING) อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.95  
     ความพึงพอใจผลรวมด้านความสะดวกอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.09  
     ความพึงพอใจผลรวมด้านความประหยัด เวลาและค่าใช้จ่าย อยู่ในระดับมากทีสุ่ดมีค่าเฉลี่ย 4.42 
     การทดสอบสมมติฐาน ข้อที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชน ในเขตอำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี มี
ระดับความพงึพอใจในการยื่นแบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ตแตกต่างกัน ผลการ
ทดสอบ สมมตฐิาน พบว่า 
        เพศ มีค่า  t-Test เท่ากับ 0.043 และค่า Sig เท่ากับ 0.966 ซึ่งมีค่ามากกว่าค่าระดับนยัสำคัญทางสถิติ
ที่ 0.05 สรุปได้ว่าเพศที่แตกต่างกันมรีะดับความพงึไม่แตกตา่งกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานของการศึกษา 
        อายุ  มีค่า Anova เท่ากับ 4.400 และค่า Sig เท่ากับ 0.005 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยสำคัญทางสถิติ 
0.05 สามารถสรุปได้ว่าระดบัอายุที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจที่แตกต่างกัน จึงยอมรบัสมมติฐานการศึกษา 
        ระดับการศึกษา มีค่า Anova เท่ากับ 2.616 และค่า Sig เท่ากับ 0.051 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดบันัยสำคัญ
ทางสถิติ 0.05สรุปได้ว่าระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน จึงปฏิเสธสมมติฐาน
การศึกษา 
        อาชีพ ว่ามีค่า Anova เท่ากับ 21.959 และมีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดบันัยสำคัญทาง
สถิติ 0.05 สรุปได้ว่าอาชีพที่แตกต่างกันมีระดบัความพึงพอใจที่แตกต่างกัน จึงยอมรบัสมมติฐานการศึกษา 
        รายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีค่า Anova เท่ากับ 3.277 และมีค่า Sig เท่ากับ 0.004 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับ
นัยสำคัญทางสถิติ 0.05 สรุปได้ว่าระดบัรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมรีะดับความพงึพอใจที่แตกต่างกัน 
จึงยอมรับสมมติฐานการศึกษา 
 การทดสอบสมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมของผู้ใช้ บรกิารที่แตกต่างกันมรีะดับความพงึพอใจที่แตกต่างกัน ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบว่า     
     ช่วงเวลาที่เข้าเยี่ยมชมหรือใช้บริการ มีค่า Anova เท่ากบั 6.716 และมีค่า Sig เท่ากับ 0.000  
 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 สรปุได้ว่าช่วงเวลาที่เข้าเยี่ยมชมหรือใช้บริการที่แตก 
ต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจที่แตกต่างกันจงึยอมรับสมมตฐิานการศึกษา 
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     ประเภทแบบแสดงรายการ มีค่า t-Test เท่ากบั 3.317 และมีค่า Sig เท่ากบั 0.001 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดบั
นัยสำคัญทางสถิติ 0.05 สามารถสรปุได้ว่าประเภทแบบแสดงรายการที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจที่
แตกต่างกัน จึงยอมรบัสมมติฐานการศึกษา 
     ผลการยื่นแบบครัง้สุดท้าย มีค่า Anova เท่ากบั 5.405 และมีค่า Sig เท่ากบั 0.005 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดบั
นัยสำคัญทางสถิติ 0.05 สรุปได้ว่าผลการยื่นแบบครั้งสุดท้ายที่แตกต่างกันมรีะดับความพงึพอใจที่แตกต่างกัน 
จึงยอมรับสมมติฐานการศึกษา 
     ลักษณะการทำงาน มีค่า Anova เท่ากบั 2.793 และมีค่า Sig เท่ากบั 0.040 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับ
นัยสำคัญทางสถิติ 0.05 สรุปได้ว่าลกัษณะการทำงานที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจ ที่แตกต่างกัน จึง
ยอมรบัสมมติฐานการศึกษา 
การทดสอบสมมติฐานที่ 3 คุณภาพของผู้ให้บริการมีความสมัพันธ์กับความพึงพอใจ ในการยื่นแบบและชำระ
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
     คุณภาพการให้บริการโดยรวมมีความ สมัพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวม คิดเป็นร้อยละ 66.3 เมื่อพจิารณา
รายด้าน ได้แก่ คุณภาพการให้บริการโดยรวม มีความ สมัพนัธ์กับความพึงพอใจด้านระบบการยื่นแบบและ
ชำระภาษี 
ออนไลน์ ร้อยละ58.4 ด้านความ สะดวก ร้อยละ 51.6 ด้านความประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย ร้อยละ 55.6      
การทดสอบสมมติฐานที่ 4 คุณภาพของผู้ให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบและชำระภาษีเงิน
ได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ตผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
     คุณภาพของผู้ให้บริการด้านแนวทางนโยบายของการใหบ้ริการ มีอิทธิพลสงูสุด คิดเป็นร้อยละ 42.7 
รองลงมาคือ ความถูกต้องแม่นยำของข้อมลูในการให้บริการ คิดเป็น ร้อยละ 18.3 ความยืดหยุ่นในการ
ให้บรกิาร คิดเป็นร้อยละ 16.1 ความรวดเร็วในการให้บริการ คิดเป็นรอ้ยละ 10.1 ความน่าเช่ือถือของผู้
ให้บรกิาร คิดเป็นร้อยละ 8.6 ตามลำดับ 
อภิปรายผลการศึกษา 
     จากผลการศึกษา “ความพึงพอใจของประ ชาชนในการยื่นแบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน
อินเทอร์เน็ต ในเขตอำเภอแกง่คอย จังหวัดสระบรุี” สามารถอภิปรายได้ ดังนี้ 
วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในเขตอำเภอแก่งคอย จงัหวัดสระบุรีในการยื่น
แบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต  
     ผู้ศึกษาได้แยกความพึงพอใจในการยื่นแบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอรเ์น็ต ไว้ 3 ด้าน 
คือ ด้านระบบการยื่นแบบและชำระภาษีออนไลน์ ด้านความสะดวก และด้านความประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย 
พบว่า 
  ความพึงพอใจด้านความประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย อยู่ในระดับมากทีสุ่ด และด้านความ
สะดวกด้านระบบการยื่นแบบชำระภาษีออนไลน์ (E-FILING) อยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกบัผลการศึกษา
ของ จุไรรัตน์ ครฑุคำ (2557) ได้ศึกษาเรื่องปจัจัยที่มผีลต่อการใช้เครื่องมือการบรหิารการจัดเก็บภาษีอากรใน
รูปแบบการยื่นแบบและชำระภาษีออนไลน์ (E-FILING) กลุม่ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผลการศึกษาพบว่า 
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ปัจจัยที่มผีลตอ่การใช้เครื่องมือการบริหารจัดเก็บภาษีอากรในรูปแบบการยื่นแบบและชำระภาษีออนไลน์ (E-
FILING) ของกลุ่มภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ประกอบด้วย 6 ด้าน ดังนี้ 1) ด้านความถูกต้องและน่าเช่ือถือของ
ระบบ 2) ด้านความง่ายต่อการใช้งานระบบ 3) ด้านความปลอดภัยของระบบ 4)ด้านประสิทธิภาพของระบบ 
5) ด้านความสะดวกและความรวดเร็วของระบบ 6) ด้านระยะเวลาการใหบ้ริการ โดยพบว่า ด้านความถูกต้อง
และน่าเช่ือถือของระบบมีความสำคัญมากที่สุด 
วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บรกิารของประชาชน ในเขตอำเภอแก่งคอยจังหวัดสระบรุี           
ในการยื่นแบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต 
     พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ทีผู่้ศึกษาใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ช่วงเวลาที่เข้าใช้บริการ ประเภทแบบแสดง
รายการ ผลการยื่นแบบครั้งสุดท้ายและลกัษณะการทำงานผู้ศึกษาได้สังเกตว่าผู้ทีจ่ะยื่นภาษีส่วนใหญ่จะมี
ความตั้งใจยื่น 
     ภาษีและมีวัตถุประสงค์ที่ชัดเจนอยู่แล้ว ซึ่งหมายถึงผูม้หีน้าที่ยื่นแบบแสดงรายการได้มีการศึกษาหาข้อมลู
และรบัรู้ข่าวสารของระยะ เวลากำหนดการยื่นแบบประจำปีมีการเตรียมความพรอ้มก่อนการยื่นแบบ เช่น มี
การเตรียมเอกสารทีเ่กี่ยวข้องกบัรายได้ รายจ่ายเอกสารลด หย่อนต่าง ๆ เพือ่เป็นหลักฐานในการคำนวณ 
ภาษีและเพื่อเป็นหลักฐานประกอบการขอคืนภาษีหากมีการขอคืนภาษี ทำให้ได้รับคืนเงินภาษีที่ชำระไว้เกินได้
เร็วข้ึนซึ่งสอดคลอ้งกบัการศึกษาของมณีวรรณ ตั๋นไทย (2533: 66-69) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจว่า เป็น
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการใหบ้ริการในด้านต่าง ๆ ดังนี้ 1. ด้านความสะดวกที่ได้รับ 2. ด้านตัว
เจ้าหน้าที่ใหบ้ริการ 3. ด้านระยะเวลาในการดำเนินการ 4. ด้านข้อมูลที่ได้รบัจากการบรกิาร 
วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพื่อศึกษาคุณภาพของผู้ใหบ้รกิารการยืน่แบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน
อินเทอร์เน็ต 
     คุณภาพของผู้ให้บริการทีผู่้ศึกษานำมาใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ คือความรวดเร็วในการให้ บริการ ความ
ถูกต้องแม่นยำของข้อมูลในการใหบ้ริการ ความยืดหยุ่นในการให้บริการ ความน่าเช่ือถือของผู้ให้บริการและ
แนวทางนโยบาย 
ของการให้บริการพบว่า ระดับความพงึพอใจต่อคุณภาพของผู้ให้บริการการยื่นแบบและชำระภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดาผ่านอินเทอรเ์น็ต ในเขตอำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี ทุกด้านอยู่ในระดับมาก ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้
ความสำคัญ 
กับความถูกต้องแม่ยำของข้อมลูในการให้บริการเป็นอันดับหนึ่งรองลงมาคือความน่าเช่ือถือของผู้ให้บริการ 
แนวทางนโยบายของการใหบ้รกิาร ความรวดเร็วในการใหบ้ริการตามลำดับ และลำดับสุดท้ายคือความยืดหยุ่น
ในการใหบ้ริการ สอดคล้องกบั Parasuraman (1988 อ้างถึงในทัตพงศ์ สทิธิโชค, 2552, หน้า 13) ได้ให้ความ 
หมายของคุณภาพบริการว่าคือความแตกต่างระหว่างความคาดหวังของลกูค้าที่มีต่อการบริการ และการรบัรูท้ี่
มีต่อการบรกิารจริง โดยได้สร้างเครื่องมือที่เรียกว่า SERVQUAL กำหนดมิติคุณภาพการบรกิารออกเป็น 5 มิติ 
ได้แก่ 1. ด้านการสัมผสัและรบัรู้ได้ทางกายภาพของปจัจัยการบรกิาร (Tangibility) 2. ด้านความเช่ือถือได้ของ
คุณลักษณะหรอืมาตรฐานการบริการ (Reliability) 3. ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า
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(Responsiveness) 4. ด้านความรู้ความ สามารถทีจ่ะนำไปสู่ความเช่ือมั่นและน่าเช่ือถือ (Assurance) 5. ด้าน
ความเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) 
วัตถุประสงค์ข้อที่ 4 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชน ในเขตอำเภอแก่งคอย 
จังหวัดสระบุรี กบัความพึงพอใจในการยื่นแบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอรเ์น็ต พบว่า  
     เพศของผู้ใช้บริการ มีค่า Sig เท่ากับ 0.966 ซึ่งมีค่ามากกว่าค่าระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 จึงสรุปได้
ว่า เพศที่แตกต่างกันมรีะดับความพงึพอใจในการยื่นแบบและชำระภาษีผ่านอินเทอรเ์น็ตที่ไม่แตกต่างกัน จึง
ปฏิเสธสมมติฐานของการศึกษา 
อายุของผู้ใช้บริการมีค่า Sig เท่ากบั 0.005 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 จึงสรปุได้ว่าระดับ
อายุที่แตกต่างกันมีความพงึพอใจในการยื่นแบบและชำระภาษีผ่านอินเทอรเ์น็ตที่แตกต่างกันจึงเป็นไปตาม
สมมติฐาน 
     ระดับการศึกษาของผู้ใช้บรกิารมีค่า Sig เท่ากับ 0.051 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 จึง
สรปุได้ว่า ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการยื่นแบบและชำระภาษีผ่านอินเทอรเ์น็ตที่ไม่
แตกต่างกันจงึปฏิเสธสมมติฐานการศึกษา 
     อาชีพของผู้ใช้บริการ มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่าระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05  จึงสรุปได้ว่า
อาชีพที่แตกต่างกันมรีะดับความ พึงพอใจในการยื่นแบบและชำระภาษีผ่านอินเทอรเ์น็ตที่แตกต่างกัน จึง
เป็นไปตามสมมติฐาน 
     รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้ใช้บรกิารมีค่า Sig เท่ากับ 0.004 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 
จึงสรปุได้ว่า ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจในการยื่นแบบและชำระภาษีผ่าน
อินเทอร์เน็ตที่แตกต่างกันจึงเป็นไปตามสมมติฐาน 
วัตถุประสงค์ข้อที่ 5 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการของประชาชนในเขตอำเภอแก่ง
คอย จังหวัดสระบุรีกบัความ  พึงพอใจในการยื่นแบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต 
พฤติกรรมการใช้บริการที่ใช้ในการศึกษา ครั้งนี้ ประกอบด้วย ช่วงเวลาที่เข้าเยี่ยมชมหรอืใช้บรกิาร ประเภท
แบบแสดงรายการ ผลการยื่นแบบครั้งสุดท้ายและลักษณะการทำงาน เมื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการ
ของประชาชนกับความพึงพอใจในการยื่นแบบและชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอรเ์น็ต พบว่า 
     1. ผู้ใช้บริการที่มีช่วงเวลาเข้าเยี่ยมชมหรือใช้บริการแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจที่แตกต่างกัน ซึ่ง
เป็นไปตามสมมติฐาน 
     2. ผู้ใช้บริการที่ยื่นแบบแสดงรายการแตกต่างกัน มรีะดบัความพึงพอใจที่แตกต่างกันซึ่งเป็นไปตาม
สมมติฐาน 
3. ผู้ใช้บริการที่มผีลการแบบครัง้สุดท้ายแตกต่างกัน มรีะดับความพึงพอใจที่แตกต่างกัน ซึง่เป็นไปตาม
สมมติฐาน 
     4. ผู้ใช้บริการที่มลีักษณะการทำงานแตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจที่แตกต่างกันซึ่งเป็นไปตาม
สมมติฐาน 
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วัตถุประสงค์ข้อที่ 6 เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของผู้ให้บริการยื่นแบบและชำระภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดาผ่านอินเทอรเ์น็ตกับความพงึพอใจของประชาชนในเขตอำเภอแก่งคอย จังหวัดสระบรุี  
     ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพของผู้ใหบ้ริการประกอบดว้ยความรวดเร็วในการใหบ้รกิาร ความถูกต้อง
แม่นยำของข้อมลูในการให้บริการ ความยืดหยุ่นในการใหบ้ริการ ความน่าเช่ือถือของผู้ใหบ้ริการและแนวทาง
นโยบายของการใหบ้ริการ ทุกตัวแปรมีความสมัพันธ์กับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับจรีุตม์
ศรีรัตนบลัล์ (2539, หน้า 863 อ้างถึงในทัตพงศ์สิทธิโชค, 2552, หน้า 13) ได้ให้ความหมายของคุณภาพ
บริการในแนวคิดทางการตลาดว่าคือความสามารถในการสนองความต้องการของผู้มารบับริการนั่นคือเป็นไป
ตามความต้องการของผูม้าใช้บริการหรือลูกค้า (Conformance to requirement) ซึง่เป็นผูท้ี่ได้รับประโยชน์
จากสินค้าหรือบรกิารนั้นๆเนื่องจากคุณสมบัติของการบริการ 4 ประการคือบริการไมม่ีตัวตนมีความ
หลากหลายในตัวเองไมส่ามารถถูกแบ่งแยกได้และเกบ็รกัษาไม่ได้ทำให้คุณภาพของบรกิารถูกประเมินจากทัง้
กระบวนการใหบ้รกิาร (Process) และผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนจากการบริการนั้น (Outcome) โดยเฉพาะการมี
ปฏิสัมพันธ์ (Interaction) ระหว่างผู้ให้และผูร้ับบรกิาร 
วัตถุประสงค์ข้อที่ 7 เพื่อหาปัจจัยคุณภาพของผู้ให้บริการมอีิทธิพลต่อความพงึพอใจต่อการยื่นแบบและชำระ
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต 
     ผลการศึกษา พบว่า ตัวแปรด้านคุณภาพของผู้ใหบ้ริการ ซึ่งมีทั้งหมด 5 ตัวแปร คือ ความรวดเร็วในการ
ให้บรกิาร ความถูกต้องแม่นยำ ของข้อมูลในการใหบ้รกิาร ความยืดหยุ่นในการใหบ้รกิาร ความน่าเช่ือถือของผู้
ให้บรกิารและแนวทางนโยบายของการใหบ้รกิาร ทุกตัวแปร มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อการยื่นแบบและ
ชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านทางอินเทอร์เน็ต สอดคลอ้งกับ Schmenner (1995) และ Lovelock 
(1996) ได้กล่าวถึงคุณภาพในการให้บริการจะเกิดข้ึนได้น้ัน ต้องมาจากการรับรู้ที่ได้รบัจริงโดยการรับรู้ดังกล่าว
จะมาจากลกัษณะเฉพาะของงานบริการดังต่อไปนี้                  
 1) ได้รับความพอใจหรือไมพ่อใจซึ่งจะเกิดความรู้สกึในทันที 2) ผลของการได้รบัการบริการซึ่งเกิดข้ึน
ได้ตลอดเวลาและแปรผลได้รวดเร็ว 3) ผลของบรกิารเช่ือมโยงไปถึงคนและองค์กร 4) เมื่อเกิดข้อผิดพลาดการ
นำสิ่งอื่นเข้ามาชดเชยเป็นเพียงแค่การทำเพื่อบรรเทาความไม่พอใจซึ่งผลลัพธ์อาจจะแปรเปลีย่นได้ทั้งในแง่ดี
และไม่ดี 5) สร้างทัศนคติต่อบุคคลเพื่อเสริมสร้างความรูส้ึกชอบให้เกิดแก่การบรกิาร 6) สร้างภาพลกัษณ์ให้
องค์กรและองค์การเป็นเวลานานเพือ่ให้ติดอยู่ในความทรงจำของผู้บริการอยู่ตลอดไป 7) ระมัดระวังไม่ให้เกิด
การบกพร่อง  8) คนเป็นส่วนสำคัญในการสร้างบริการที่ดีดังนั้น ควรปลูกจิตสานึกในการให้บริการ 9) คนถือ
ได้ว่าเป็นปัจจัยทีส่ำคัญของคุณภาพในการให้บริการและการสร้างความทรงจำให้เกิดกับผู้รบับริการ 
เช่นเดียวกับพรพรรณ เดชะศิริประภา (2560) ที่ได้ศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการข้ันตอนและคุณภาพ
บริการในการยื่นแบบแสดงรายภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนกิส์ (e-Revenue) ส่งผลต่อความ
พึงพอใจในการยื่นแบบของพนกังานบริษัทเอกชนในเขตสรรพากรพื้นที่ 10 
     ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพบริการในการ ยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Revenue) ส่งผลตอ่ความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านสื่ออเิล็กทรอนิกส์   
(e-Revenue)  
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ข้อเสนอแนะ 
     1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
        กรมสรรพากรควรมีการคิดค้นทบทวนนโยบายเชิญชวนและเอื้อประโยชน์แก่ผู้มหีน้าที่ในการยื่นแบบ
แสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาใหห้ันมาใช้วิธีการยื่นแบบแสดงรายการผ่านระบบการยื่นแบบและชำระ
ภาษีออนไลน์ (E-FILING) แทนการยื่นแบบแสดงรายการ ณ สำนักงานสรรพากรพื้นที่สาขาให้เป็น 100% และ
พัฒนาระบบให้ครอบคลมุทุกด้านโดยเฉพาะอย่างยิง่ด้านความปลอดภัยของข้อมลูส่วนบุคคล เนื่องจากใน
ปัจจุบันผู้บริโภคให้ความสำคัญกบัความปลอดภัยในการใช้อนิเทอร์เน็ตเป็นอย่างมาก ซึ่งจะทำให้ผู้ยื่นแบบมี
ความรู้สึกปลอดภัยและไว้วางใจที่จะหันมาใช้บริการยื่นแบบมากยิ่งข้ึน 
     2. ข้อเสนอแนะเชิงบริหาร 
        จากการศึกษาทำให้ทราบว่า คุณภาพของผู้ใหบ้ริการ มีตัวแปรอสิระทั้ง 5 ตัวแปร คือ ความรวดเร็วใน
การใหบ้ริการ ความถูกต้องแม่นยำของข้อมูลในการใหบ้รกิาร ความยืดหยุ่นในการใหบ้รกิาร ความน่าเช่ือ
เช่ือถือของผู้ให้บริการและแนวทางนโยบายของการให้ บรกิาร มีอิทธิพลตอ่ความความพึงพอใจต่อการยื่นแบบ
และชำระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านทางอินเทอร์เน็ต ดังนั้น กรมสรรพากรควรมีการทดสอบและพัฒนา
คุณภาพของผู้ให้บริการอยู่เสมอ และควรมีการบริการแบบจดุเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ทีส่ามารถ
รับบริการจากหน่วยงานราชการต่าง ๆ ณ ที่แห่งเดียวเพื่อใหผู้้มีหน้าที่ยื่นแบบ ฯ เกิดความเช่ือมั่น 
 และประทบัใจทกุครั้งที่ยื่นแบบและชำระภาษีกับกรมสรรพากร 
     3. ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 
     การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการยื่นแบบและชำระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านอินเทอรเ์น็ต 
ในเขตอำเภอแก่งคอย จงัหวัดสระบุรี เป็นการศึกษาความพึงพอใจของกลุ่มภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาที่ยื่นแบบ
ผ่านระบบยื่นแบบและชำระภาษีออนไลน์ (E-FILING) การตอ่ยอดการศึกษาในอนาคตเพือ่ให้ได้ข้อมลูในเชิงลึก
มากขึ้น ควรศึกษากลุ่มภาษีเงินได้ประเภทอื่น ๆ เช่น ภาษีเงนิได้นิติบุคคล ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีหัก ณ ที่จ่าย 
ทั้งการยื่นแบบกระดาษ ณ สรรพากรพื้นทีส่าขาและยื่นแบบ ฯ ผ่านระบบยื่นแบบและชำระภาษีออนไลน์               
(E-FILING) ต่อไป 
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