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	 การวจิยัในครัง้น้ีมวีตัถปุระสงค ์คอื 1. เพือ่ศึกษาระดบัความพงึพอใจและความคาดหวงัของผูเ้สยีภาษี

เงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-Filing) ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร 2. เพือ่เปรยีบเทยีบความคาดหวงั

ของผูเ้สยีภาษใีนการใหบ้รกิารของระบบอไีฟลล์ิง่ (e-Filing) กบัความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดา

ผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-Filing) ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร 3. เพือ่เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษเีงนิได ้

บคุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-Filing) ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร จ�ำแนกตามปจัจยัส่วนบคุคล ใชร้ะเบยีบวธิวีจิยั 

เชงิปรมิาณ เกบ็ขอ้มลูแบบออนไลนโ์ดยใชแ้บบสอบถามผ่านทาง google form กบักลุม่ตวัอย่าง จ�ำนวน 426 คน 

และวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติ ิไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ความถี ่ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน รวมถงึ Paired - Sample 

T test, Independent - Sample T test และ One-Way ANOVA ผลการวจิยัพบวา่ ความคาดหวงัและความพงึพอใจ

ของผูเ้สยีภาษใีนการใหบ้รกิารของระบบอไีฟลล์ิง่ (e-Filing) ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมตฐิาน

พบวา่ ความคาดหวงักบัความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษใีนการใหบ้รกิารของระบบอไีฟลล์ิง่ (e-Filing) ในภาพรวมและรายดา้น

แตกต่างกนั ท ัง้ในดา้นคณุภาพสารสนเทศ ดา้นคณุภาพของระบบ และดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร โดยมคีวามพงึพอใจ 

ต�ำ่กวา่ความคาดหวงั ผูเ้สยีภาษทีีม่อีายุและรายไดท้ีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิี ่0.05
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Abstract

	 The purposes of this research were 1) to study the level of satisfaction and expectation 

of personal income taxpayers towards the e-filing system in Bangkok metropolitan area,  

2) to compare the expectations with the satisfaction of personal income taxpayers towards  

the e-filing system in Bangkok metropolitan area and, 3) to compare the satisfaction of  

personal income taxpayers towards the e-filing system in Bangkok metropolitan area, based on 

personal factors. This research used quantitative research methodology. The samples  

consisted of 426 taxpayers in the tax year of 2022. Data were collected by questionnaires.  

Data analysis were analyzed by percentages, frequencies, means, standard deviations,  

Paired - Sample T test, Independent - Sample T test and One-Way ANOVA.

	 The results of the research showed that taxpayers' expectations for the overall  

e-filing service system were at the high level. Taxpayers' overall satisfaction for the e-filing 

service system were at the high level. The results of hypothesis testing showed that  

the expectations and satisfactions through e-filing system for the overall and each individual 

aspect including: information quality, system quality and service quality, were different, 

particularly, the satisfactions were lower than the expectations. Taxpayers with different  

ages and incomes had different level of satisfaction, at the 0.05 level of significance.
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บทน�ำ

	 ในปจัจุบนันี้ เรียกไดว้่าเป็นยุคโลกาภวิฒัน ์หรือโลกไรพ้รมแดน ผูค้นสามารถเขา้ถงึขอ้มูลและรบัรู ้

สิ่งที่เกิดขึ้นจากท ัว่โลกไดอ้ย่างรวดเร็ว ดงัจะเห็นไดจ้ากสถิติการใชเ้ทคโนโลยีดิจิทลัท ัว่โลกผ่านรายงาน  

Digital 2022 Global Overview ของเดอืน ม.ค. 2565 พบวา่ท ัว่โลกใชอ้นิเทอรเ์น็ตคดิเป็นสดัส่วน 62.5% 

ขอ้มลู ณ วนัที ่13 กมุภาพนัธุ ์2565 (กรุงเทพธุรกจิ, 2565) ซึง่เป็นผลมาจากเทคโนโลยสีารสนเทศทีม่กีารพฒันา

และกา้วหนา้อย่างรวดเร็ว รฐับาลไทยจึงไดม้ีการน�ำมาใชก้บัการพฒันาประเทศและบริการของภาครฐั 

ในแนวทางทีเ่รยีกวา่ e-Government (electronic-Government) หรอืเรยีกวา่รฐับาลอเิลก็ทรอนิกส ์โดยเป็น 

กระบวนการปฏิรูประบบบริหาร บริการ และกระบวนการต่างๆของรฐั ใหม้ปีระสิทธิภาพ มคีวามโปร่งใส  

ผ่านการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร เป็นการใหบ้ริการของรฐัสู่ประชาชนโดยตรง ประชาชน 

สามารถด�ำเนินธุรกรรมผ่านเครือข่ายสารสนเทศของรฐั เช่น การช�ำระภาษ ีการจดทะเบยีน การจ่ายค่าปรบั  

การด�ำเนินการต่าง ๆ จะเป็นการท�ำงานแบบ Online และ Real time โดยประชาชนจะไดร้บับริการ 

ที่สะดวกรวดเร็วสามารถใชไ้ดต้ลอดทุกเวลา ท ัว่ถงึและเท่าเทียม รวมถงึลดช่องว่างระหว่างระบบราชการ 

134 วารสารสงัคมศาสตรแ์ละมนุษยศาสตร ์มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์



กบัประชาชนซึ่งประชาชนสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยตรงในทุกสถานที่ที่อินเตอรเ์น็ตเขา้ถึงการใหบ้ริการของรฐั 

สู่ประชาชนโดยการด�ำเนินธุรกรรมผ่านเครือข่ายสารสนเทศของรฐัรูปแบบหน่ึง ไดแ้ก่ การยื่นค�ำรอ้ง  

ค�ำขอหนงัสอื หรอืเอกสารทางอเิลก็ทรอนิกส ์(e-filing) ซึง่เป็นระบบหนงัสอืราชการทางออนไลน ์จะช่วยใหผู้ใ้ช ้

สามารถเรยีกใชแ้ละอพัโหลดไฟลเ์หลา่นัน้ผ่านอนิเทอรเ์น็ตได ้(ส �ำนกังานพฒันาธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนกิส,์ 2563)

	 e-filing คอื การยืน่เอกสารต่าง ๆ ในรูปแบบอเิลก็ทรอนิกสผ่์านระบบทีใ่หบ้รกิาร หรอื การจดัเก็บ 

ไฟลอ์ิเล็กทรอนิกสใ์นระบบออนไลน์ โดยเปลี่ยนแปลงจากรูปแบบเดิมที่ผูย้ื่นเอกสารจะตอ้งเดินทาง 

ไปยืน่เอกสารดว้ยตนเองทีจ่ดุบรกิาร ในการด�ำเนนิการ รวมถงึการวเิคราะหแ์ละประมวลผลตอ้งใชร้ะยะเวลานาน 

ซึง่แตกต่างจากระบบ e-filing ทีใ่หบ้รกิารผ่านหนา้เวบ็ไซต ์สามารถใชไ้ดแ้บบ real time ด�ำเนินการไดท้นัท ี

สามารถประมวลผล สามารถเชื่อมโยงขอ้มลูระหวา่งหน่วยงานพนัธมติร เขา้ถงึไดท้กุทีท่ีม่อีนิเทอรเ์น็ต สะดวก

และรวดเรว็ กรมสรรพากรมกีารน�ำระบบ e-filing ซึง่เป็นการใหบ้รกิารยืน่แบบและน�ำส่งขอ้มลูผ่านอนิเทอรเ์น็ต 

ผูเ้สยีภาษ ีและส�ำนกังานบญัชตีวัแทน (Tax Agent) สามารถยืน่แบบได ้ท ัง้นี้ระบบยงัสามารถรองรบัการยืน่

แบบทกุประเภท ท ัง้ฉบบัปกตแิละเพิม่เตมิ โดยผูใ้ชง้านสามารถเลอืกยืน่แบบผ่านช่องทางต่าง ๆ ของระบบได ้

ต ัง้แต่การกรอกขอ้มลูในแบบแสดงรายการแทนการกรอกและยื่นแบบเดมิทีใ่ชก้ระดาษ รวมถงึการช�ำระภาษี

ผ่านช่องทางต่าง ๆ  ซึง่เป็นการอ�ำนวยความสะดวกใหก้บัผูเ้สยีภาษที ัง้ประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดนิทาง

ไปยืน่แบบและช�ำระภาษที ัง้ภายในก�ำหนดและเกนิก�ำหนดเวลา (ส�ำนกังานพฒันาธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนกิส,์ 2563) 

ภาพที่ 1 ปรมิาณการยืน่แบบรายการช�ำระภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาทางอเิลก็ทรอนิกส์

ทีม่า: กรมสรรพากร (2564)

	 จากภาพที่ 1 จะเห็นไดว้่าในปี 2558 ปริมาณการยื่นแบบรายการช�ำระภาษีเงนิไดบุ้คคลธรรมดา 

ทางอเิลก็ทรอนิกสม์อีตัราการเตบิโตรอ้ยละ 7.9 จากปี 2557 โดยในปี 2558 เป็นการยืน่ภาษปีระเภทภาษเีงนิได ้

บคุคลธรรมดาสูงถงึ 9,743,904 รายการ มสีดัส่วนคดิเป็นรอ้ยละ 67.9 ของการยืน่แบบรายการภาษสีรรพากร

ท ัง้หมด (ส�ำนกังานพฒันาธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนิกส,์ 2563) และตัง้แต่วนัที ่1 มกราคม - 18 เมษายน 2564  

มผูีเ้สยีภาษยีืน่แบบแสดงรายการภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดา ประจ�ำปีภาษ ี2563 รวมจ�ำนวน 7,428,132 ฉบบั 

แยกเป็นการยืน่ผ่านอนิเทอรเ์น็ตจ�ำนวน 6,707,208 ฉบบั (90.29%) ยืน่ดว้ยแบบกระดาษจ�ำนวน 720,924 ฉบบั 

(9.71%) (มติชนออนไลน,์ 2564) และกรมสรรพากรคาดว่าจะมผูีเ้ขา้มายื่นแบบภาษีเงนิไดบุ้คคลธรรมดา  

135วารสารสงัคมศาสตรแ์ละมนุษยศาสตร ์มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร ์  ปีที ่50 ฉบบัที ่1



เป็นจ�ำนวนไมน่อ้ยกวา่ 11 ลา้นคน (ด�ำรงเกยีรต ิมาลา, 2564) ท�ำใหท้ราบวา่มผูีย้ืน่ภาษแีบบออนไลนเ์ป็นจ�ำนวนมาก 

และมีแนวโนม้สูงขึ้น เนื่องจากกรมสรรพากรไดม้ีการพฒันาระบบเพื่อใหผู้เ้สียภาษีสามารถด�ำเนินการ 

ผ่านช่องทางอิเลก็ทรอนิกสอ์ย่างต่อเน่ือง ต ัง้แต่การกรอกขอ้มูลในแบบแสดงรายการ รวมถงึการช�ำระภาษ ี

ผ่านช่องทางต่าง ๆ  ทีก่รมสรรพากรไดอ้ �ำนวยความสะดวกไว ้ซึง่เป็นการประหยดัเวลา และค่าใชจ่้ายในการเดนิทาง

ไปยืน่แบบและช�ำระภาษ ี(ส �ำนกังานพฒันาธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนกิส,์ 2563) การยืน่ภาษผ่ีานช่องทางอเิลก็ทรอนกิส ์

เป็นระบบที่น�ำมาใชใ้นช่วงระยะเวลาไม่ถงึ 20 ปี ผูเ้สยีภาษีบางส่วนมคีวามเคยชินกบัการยื่นภาษีแบบเดิม  

ยงัไม่เปิดรบัและไม่เรียนรูก้ารใชง้านอนิเตอรเ์น็ต รวมถงึผูย้ื่นภาษแีต่ละคนมคีวามเขา้ใจและความสามารถ 

ในการใชร้ะบบอีไฟลล์ิง่ (e-filing) ที่แตกต่างกนัไป เนื่องจากปจัจยัต่าง ๆ เช่น ดา้นอายุ ดา้นการศึกษา  

ซึ่งเป็นสิ่งที่ส่งผลต่อการยื่นภาษีผ่านระบบอีไฟลล์ิง่ เช่น การกรอกขอ้มูล รวมถงึการน�ำส่งเอกสารเพิ่มเติม 

ที่มจี �ำนวนมาก หากมคีวามเขา้ใจที่ผดิพลาดจะท�ำใหเ้กิดความล่าชา้ในการยื่นภาษแีละการไดเ้งนิคืน ผูว้จิยั 

จงึไดเ้ลง็เหน็ถงึความส�ำคญัของปญัหาดงักลา่ว และเป็นสาเหตใุหผู้ว้จิยัสนใจศึกษาความคาดหวงัของผูเ้สยีภาษ ี

ในคุณภาพการใหบ้ริการของระบบอีไฟลล์ิ่ง (e-filing) เปรียบเทียบกบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษ ี

ในการใชบ้ริการระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) โดยน�ำผลการศึกษาที่ไดม้าเป็นแนวทางในการปรบัปรุงและแกไ้ข

ปญัหาทีเ่กดิขึ้นของผูเ้สยีภาษซีึง่มผีลต่อความพงึพอใจ และพฒันาระบบการยืน่ภาษอีอนไลนใ์หม้ปีระสทิธผิล

และประสทิธภิาพสูงสุด และสรา้งความพงึพอใจแก่ผูย้ืน่ภาษี

วตัถปุระสงคก์ารวจิยั

	 1.	 เพือ่ศึกษาระดบัความพงึพอใจและความคาดหวงัของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ 

(e-filing) ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร

	 2.	 เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูเ้สียภาษีในการใหบ้ริการของระบบอีไฟลล์ิ่ง (e-filing)  

กบัความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร

	 3.	 เพือ่เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) 

ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร จ�ำแนกตามปจัจยัส่วนบคุคล

ขอบเขตของการวจิยั

	 งานวิจยัเรื่องความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงนิไดบุ้คคลธรรมดาผ่านระบบอีไฟลล์ิ่ง (e-filing)  

เงนิไดพ้งึประเมนิประจ�ำปีภาษ ี2565 ในพื้นทีก่รุงเทพมหานครน้ี ไดศึ้กษาตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ ปจัจยัส่วนบคุคล 

และความคาดหวงัของผูเ้สยีภาษใีนการใหบ้รกิารของระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพงึพอใจ

ของผูเ้สยีภาษใีนการใชบ้ริการระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ซึ่งไดม้าจากแนวคิดทฤษฏแีละงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง  

เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างที่ยื่นภาษีแบบออนไลน์ผ่านระบบอีไฟลล์ิ่ง (e-filing)  

ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร จ�ำนวน 426 คน และเกบ็ขอ้มลูในช่วงเวลา เดอืนมกราคม-เดอืนมนีาคม ปี 2566
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ทบทวนวรรณกรรม

	 ความพงึพอใจเป็นสิง่ทีเ่กี่ยวกบัทศันคต ิความรูส้กึ และความคดิเหน็ของคนซึง่เกดิจากประสบการณ์

ทีเ่กดิขึ้นจรงิ และตรงตามความตอ้งการของผูบ้รโิภค โดยจะเกดิมากหรอืนอ้ย ขึ้นอยู่กบัปจัจยัต่าง ๆ  ทีแ่ตกต่างกนั 

(ปณุยภาพชัร อาจหาญ, 2555 อา้งถงึ Aday & Anderson, 1975) ผูว้จิยัไดน้�ำแนวคดิทฤษฎทีีเ่กี่ยวขอ้งกบั

ความพงึพอใจในบรกิารของ Millet และ Kotler and Scheff มาใชใ้นการศึกษาคร ัง้น้ี

	 1. แนวคดิทฤษฎทีี่เกี่ยวขอ้งกบัความพงึพอใจในบรกิารของ Millet (ชนะดา วรีะพนัธ,์ 2555 อา้งถงึ 

นพคณุ, 2546) ไดอ้ธบิายวา่ เป้าหมายทีต่อ้งยดึถอืไวเ้สมอในการบรกิารเพือ่ใหเ้กดิความพงึพอใจของประชาชน 

ม ี5 ประการ คอื 1. การใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค 2. การใหบ้รกิารทีต่รงเวลา 3. การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ  

4. การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 5. การใหบ้รกิารอย่างกา้วหนา้ 

	 2. แนวคดิทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจในบรกิารของ Kotler and Scheff (กรณ์ ธาดาฐติกิรณ์, 

2562 อา้งถงึ Kotler and Scheff, 1997) ไดอ้ธบิายวา่ ความพงึพอใจ คอื สิง่ทีเ่กี่ยวขอ้งกบัความรูส้กึทีเ่กดิขึ้น

หลงัการซื้อสนิคา้ หรือ รบับริการ ซึ่งเป็นผลลพัธร์ะหว่างการรบัรู ้หรือประสทิธิภาพของสนิคา้ (Perceived 

Performance) กบัการใหบ้รกิารทีค่าดหวงั (Expected Performance) ผูบ้รโิภคจะรูส้กึไมพ่งึพอใจเมือ่สนิคา้

หรอืบรกิารทีไ่ดร้บั ต�ำ่กวา่สิง่ทีไ่ดต้ ัง้ไว ้(Dissatisfied Customer) และจะรูส้กึพงึพอใจเมือ่สนิคา้ หรอื บรกิารนัน้

ตรงตามความตอ้งการ

	 การวดัคุณภาพการบริการ ผูร้บับริการจะประเมนิจากความพงึพอใจทีม่ต่ีอการบริการ เปรียบเทยีบ

จากความคาดหวงัที่ต ัง้ไวก้บัสิ่งที่เกิดขึ้น เมื่อสิ่งที่เกิดขึ้นแตกต่างกบัสิ่งที่คิดไวผู้ร้บับริการก็จะประเมนิว่า

คุณภาพต�ำ่  โดยประสบการณ์ในอดีต รวมถงึการรบัรูข้่าวสาร มอีิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูร้บับริการ  

(ภาวณีิ ทองแยม้, 2560 อา้งถงึ Rust and Oliver, 1994) ในการศึกษาคร ัง้น้ีไดน้�ำแนวคดิทฤษฎทีีเ่กี่ยวขอ้งกบั

การประเมนิคุณภาพการบรกิารของนกัวชิาการ 2 ท่านซึง่มคีวามสอดคลอ้งกนั คอื เครื่องมอื SERVQUAL หรอื 

แบบประเมนิคุณภาพการบริการของ Zeithaml, Parasuraman and Berry และแบบจ�ำลองความส�ำเร็จ 

ของระบบสารสนเทศ และการวดัประสิทธิภาพของระบบสารสนเทศของ DeLone และ McLean มาใช ้

ในการวดัคุณภาพการใหบ้รกิารออนไลน์

	 1. แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของ Zeithaml, Parasuraman and Berry  

ไดอ้ธบิายมติขิองคณุภาพทีป่ระเมนิโดยผูร้บับรกิารทีใ่ชใ้นปจัจบุนั ม ี5 มติ ิดงันี้ 1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร  

2. ความเชือ่ถอืได ้3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 4. การประกนัคณุภาพ 5. ความเขา้อกเขา้ใจ หรอื การดูแลเอาใจใส่  

(ชวีรรณ เจรญิสุข, 2563)

	 2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการวดัความสาํเรจ็ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของ DeLone และ McLean 

(ถริดา มธุรสพรวฒันา, 2561 อา้งถงึ DeLone และ McLean, 2003) เริม่ศึกษาตัง้แต่ปี ค.ศ. 1992 จนถงึปี ค.ศ. 2003 

ไดม้กีารประกาศใชอ้ย่างแพร่หลาย และไดร้บัการยอมรบัเพือ่ใชเ้ป็นตน้แบบในการวดัความสาํเรจ็ของเทคโนโลยี

สารสนเทศ ซึง่ประกอบดว้ย 6 ปจัจยั ไดแ้ก่ 1. คณุภาพระบบ 2. คณุภาพสารสนเทศ 3. คณุภาพบรกิาร 4. ความตัง้ใจ 

ในการใชง้าน หรอืการใชง้าน 5. ความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน และ 6.ประโยชนท์ีผู่ใ้ชง้านไดร้บั จากแบบจ�ำลอง 
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ซึง่ประกอบดว้ย 6 ปจัจยั สามารถแบง่ออกไดเ้ป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคณุภาพสารสนเทศ (Information Quality) 

ดา้นคุณภาพของระบบ (System Quality) และดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) ซึง่แต่ละดา้น 

มรีายละเอยีด ดงันี้  ดา้นคุณภาพสารสนเทศ (Information Quality) ไดแ้ก่ 1. ความสมบูรณแ์ละถกูตอ้ง  

2. ความงา่ยในการเขา้ใจ 3. ขอ้มลูมคีวามเป็นส่วนบคุคล 4. ความสมัพนัธข์องขอ้มลู 5. ขอ้มลูมคีวามปลอดภยั 

2. ดา้นคณุภาพของระบบ (System Quality) ไดแ้ก่ 1. ความงา่ยในการใชง้าน 2. ความมเีสถยีรภาพ 3. ความรวดเรว็ 

ในการตอบสนอง 4. ความพรอ้มในการใชง้าน 5. ความสะดวกและสามารถใชง้านไดท้กุทีท่กุเวลา 6. ความสามารถ

ในการปรบัตวัของระบบ คณุภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) ไดแ้ก่ 1. ดา้นการรบัประกนั 2. ดา้นความเอาใจใส่  

3. ดา้นการตอบสนอง

	 จากการศึกษาแบบจ�ำลองความส�ำเรจ็ของระบบสารสนเทศ และการวดัประสทิธภิาพของระบบสารสนเทศ 

ของ DeLone และ McLean ผูว้จิยัจะน�ำท ัง้ 3 มติ ิไดแ้ก่ คุณภาพสารสนเทศ (Information Quality) คุณภาพ

ของระบบ (System Quality) และคุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) มาเป็นกรอบการวจิยัในครัง้นี้   

โดยจะน�ำความคาดหวงัของผูเ้สยีภาษใีนการใหบ้รกิารของระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ไปเปรยีบเทยีบกบัความพงึพอใจ 

ของผูเ้สยีภาษใีนการใชบ้รกิารระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) เพือ่ดูวา่มคีวามเหมอืนหรอืแตกต่างกนัอย่างไร

	 Wareerat Poolsuk, and Preecha Methavasaraphak (2562) ไดศึ้กษาเรื่อง ปจัจยัทีส่่งผลกระทบ

ต่อความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษขีองระบบอไีฟลล์ิง่ในประเทศไทย จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 26-30 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มสีถานภาพโสด มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อปี

มากกวา่ 50,000 บาท และปจัจยัส�ำคญัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษผ่ีานระบบอไีฟลิง่ (e-Filing) ไดแ้ก่ 

คณุภาพของสารสนเทศ, คุณภาพของระบบ, การรบัรูถ้งึความสะดวก และการรบัรูถ้งึประโยชน ์สิง่ทีก่รมสรรพากร

ควรท�ำ คอื การพฒันาการยืน่ภาษอีอนไลนผ่์านระบบอไีฟลิง่ (e-Filing) และระบบการจ่ายคนืภาษใีหม้คีวามสะดวก 

และใชง้านงา่ยแก่ผูเ้สยีภาษเีพือ่กระตุน้ใหม้กีารใชร้ะบบน้ีมากขึ้นในอนาคต

	 เจตพล ตปิยานนท ์และ ฑฆิมัพร ทวเีดช (2564) ไดศึ้กษาเรื่อง การยกระดบัความสามารถในการใช ้

ระบบ e-filing ของผูย้ืน่แบบและช�ำระภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดา จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

เป็นเพศหญงิ มอีายุอยู่ระหวา่ง 41-50 ปี มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทั ปจัจยัทีส่่งผลใหผู้เ้สยีภาษไีมเ่ลอืกยืน่แบบ

และช�ำระภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาในระบบอนิเตอรเ์น็ต (e-Filing) ไดแ้ก่ ความรูค้วามเขา้ใจเกีย่วกบัโครงสรา้งภาษ ี

นอกจากนี้การมโีปรแกรมจ�ำลองและจดัอบรมการใชง้านและสอนการยืน่ภาษใีนระบบภาษอีอนไลน ์มเีจา้หนา้ที่

ใหค้�ำแนะน�ำแกไ้ขปญัหาการใชง้านตลอดเวลาจะช่วยเพิม่ความสามารถของผูเ้สยีภาษใีนการใชร้ะบบ e-Filing ได ้

	 จากการศึกษางานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง พบว่า ปจัจยัส�ำคญัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษ ี

ผ่านระบบอไีฟลิง่ (e-Filing) ไดแ้ก่ คุณภาพของสารสนเทศ, คุณภาพของระบบ, การรบัรูถ้งึความสะดวก  

และการรบัรูถ้งึประโยชน ์รวมถงึสิง่ทีผู่เ้สยีภาษตีอ้งการ ไดแ้ก่ ความสะดวกและใชง้านงา่ย การมโีปรแกรมจ�ำลอง

และจดัอบรมการใชง้านและสอนการยืน่ภาษใีนระบบภาษอีอนไลน ์มเีจา้หนา้ทีใ่หค้�ำแนะน�ำแกไ้ขปญัหาการใชง้าน

ตลอดเวลา งานวจิยัฉบบันี้ ผูว้จิยัจงึไดศึ้กษาต่อยอดในเรื่องความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษแีละสิ่งที่ผูเ้สยีภาษี

คาดหวงัใหเ้กดิขึ้นในการใชบ้รกิารระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) เพือ่ช่วยเพิม่ความสามารถของผูเ้สยีภาษใีนการใช ้

ระบบ e-Filingใหด้ยีิง่ขึ้น
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สมมตฐิานในการวจิยั

	 สมมตฐิานที ่1 ความคาดหวงัของผูเ้สยีภาษใีนการใหบ้รกิารของระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) กบัความพงึพอใจ 

ของผูเ้สยีภาษใีนการใชบ้รกิารระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) มคีวามแตกต่างกนั

	 สมมตฐิานที่ 2 ปจัจยัส่วนบคุคลแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) 

แตกต่างกนั

กรอบแนวคดิการวจิยั

	 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษใีนการใชบ้ริการ 

สามารถสรุปได ้ดงัน้ี

ตารางที่ 1	 สรุปตวัแปรจากงานวจิยั จ�ำแนกตามปจัจยัส่วนบคุคล

งานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง เพศ อายุ อาชีพ รายได ้ ระดบัการศึกษา

กรณ ์ธาดาฐติกิรณ ์(2562)   

นุจร ีคณฑา และไพโรจน ์รตันบรุ ี(2562)    

ฐติยิาภรณ ์ศรสีวสัดิ์ (2562) 

จฑุาทพิย ์โพธลิงักา (2557) 

วรญัญา เขยตุย้, ชญัญานุช ทวิะสงิห ์และ

วลยัพร ราชคมน ์(2561)


Md Aminul Islam, Dayang Hasliza Muhd 

Yusuf and Abul Bashar Bhuiyan (2558)
 

ระพพีร แกว้เจรญิ (2561) 

อารศิรา นนทะคุณ (2561)   

Dr. Chanchal Chawla, Dr. Vipin Jain,  

Anand Joshi and Dr. Vinayak Gupta (2556)

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ตารางที่ 2	 สรุปตวัแปรจากงานวจิยั จ�ำแนกตามความคาดหวงั และความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษใีนการใช ้

บรกิารระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing)

งานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง
ดา้นคณุภาพ

สารสนเทศ

ดา้นคณุภาพ

ของระบบ

ดา้นคณุภาพ

การใหบ้รกิาร

กรณ ์ธาดาฐติกิรณ ์(2562) 
นุจร ีคณฑา และไพโรจน ์รตันบรุ ี(2562) 
ทพิวรรณ สทิธชิยั และ ประภสัสร วเิศษประภา (2564)   
จฑุาทพิย ์โพธลิงักา (2557) 
ปรวรี ์ครี ี(2561) 
อรอมุา สุนารกัษ ์และ ดร.สมชาย เลศิภริมยสุ์ข (2557)   
สุรชยั มลูสาร และ ดร.ปรยิารนิรตันากร (2563) 
ระพพีร แกว้เจรญิ (2561)   
พรสวรรค ์แกว้กนัยา (2563)   
อารศิรา นนทะคุณ (2561) 
Wareerat Poolsuk, and Preecha 

Methavasaraphak (2562)
 

I. Silva and W.A.R. Senevirathne (2563)  
Zahara Ahmed (2563)   
Geetha R. and Sekar M. (2555)  
Dr. Chanchal Chawla, Dr. Vipin Jain, Anand 

Joshi and Dr. Vinayak Gupta (2556)


Jose K. Puthur, Lakshman Mahadevan and 

A. P. George (2559)
 

เจตพล ตปิยานนท ์และ ฑฆิมัพร ทวเีดช (2564)   

	 จากตารางที่ 1 และตารางที่ 2 แสดงใหเ้หน็ว่าปจัจยัที่มคีวามเกี่ยวขอ้งและมผีลต่อความพงึพอใจ 

ในการใชบ้ริการระบบอีไฟลล์ิ่ง (e-filing) ไดแ้ก่ ปจัจยัส่วนบุคคล และความคาดหวงัของผูเ้สียภาษ ี

ในการใหบ้รกิารของระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ซึง่แต่ละงานวจิยัไดม้กีารก�ำหนดปจัจยัย่อยทีแ่ตกต่างกนัออกไป 

การศึกษาครัง้นี้มุ่งเนน้ไปที่ความพงึพอใจของผูเ้สียภาษีในการใชบ้ริการระบบอีไฟลล์ิ่ง (e-filing) ผูว้จิยั 

ไดพ้จิารณาแลว้วา่ปจัจยัต่าง ๆ  ทีก่ลา่วไปขา้งตน้ สามารถน�ำไปต่อยอดเพือ่เป็นแนวทางในการศึกษาได ้ดงัน้ี
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วธิดี�ำเนินการวจิยั

	 ประชากรและกลุม่ตวัอย่าง ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื กลุม่ผูม้เีงนิไดท้ีย่ืน่ภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดา 

ประจ�ำปีภาษ ี2563 ผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ของกรมสรรพากร จ�ำนวน 6,707,208 ฉบบั ขอ้มลู ณ วนัที ่ 

23 เมษายน 2564 โดยใชสู้ตรของ ทาโร ยามาเน่ (สมชาย วรกจิเกษมสกลุ, 2554 อา้งถงึ ธรีวุฒ,ิ 2544) เพือ่ประมาณ

ค่าสดัส่วนของประชากรทีร่ะดบัความเชือ่ม ัน่ 95% ใชสู้ตรค�ำนวณแลว้ ไดจ้ �ำนวนกลุม่ตวัอย่างเท่ากบั 400 คน ดงันี้

	 สูตร

	
 

	 โดย 

	 n	 =	 ขนาดของกลุม่ตวัอย่างทีต่อ้งการ 

	 N	 =	 ขนาดของประชากร 

	 e	 =	 ความคลาดเคลือ่นของการสุ่มตวัอย่างทีย่อมรบัได ้(0.05)

	 แทนค่า 

	 จากประชากรท ัง้หมด 6,707,208 คน ใชสู้ตรค�ำนวณแลว้ ไดจ้ �ำนวนกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 400 คน  

ดงันัน้ ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจงโดยการใช ้google form และส่งแบบสอบถาม 

แบบออนไลนผ่์านทางกลุ่มหอ้งแชทในแอปพลเิคช ัน่ไลนไ์ปยงักลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ กลุ่มผูม้เีงนิไดท้ี่ยื่นภาษ ี

เงนิไดบ้คุคลธรรมดา ปีภาษ ี2565 แบบออนไลน ์ผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ของกรมสรรพากร ทีอ่าศยัอยู่ 

ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร โดยเป็นกลุม่หอ้งแชทของกลุม่ผูท้ีท่ �ำงานในส่วนงานต่างๆ ท ัง้ภาครฐัและภาคเอกชน 
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ซึง่เป็นผูร่้วมงานของสมาชกิในครอบครวัและคนรูจ้กั รวมถงึกลุม่หอ้งแชทของเพือ่นและคนรูจ้กัของผูว้จิยัดว้ย

	 จากการเกบ็ขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถาม ผูว้จิยัไดแ้บบสอบถามกลบัคนืมาท ัง้หมดจ�ำนวน 426 ชดุ

	 เครื่องมือที่ใชใ้นการวจิยั แบบสอบถามประกอบไปดว้ย 3 ส่วน คอื

	 สว่นที่ 1 ค�ำถามดา้นปจัจยัส่วนบคุคล ไดแ้ก่ เพศ,อายุ,อาชพี,รายได,้ระดบัการศึกษา ซึง่ประกอบดว้ย

ขอ้ค�ำถามจ�ำนวน 5 ขอ้ 	

	 ส่วนที่ 2 ค�ำถามดา้นความคาดหวงัของผูเ้สียภาษีในการใหบ้ริการของระบบอีไฟลล์ิ่ง (e-filing) 

ประกอบดว้ยขอ้ค�ำถามจ�ำนวน 25 ขอ้ โดยแบง่ออกเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ 

	 1)	 ดา้นคุณภาพสารสนเทศ ซึง่ประกอบดว้ยขอ้ค�ำถามจ�ำนวน 8 ขอ้ 

	 2)	 ดา้นคุณภาพของระบบ ซึง่ประกอบดว้ยขอ้ค�ำถามจ�ำนวน 14 ขอ้

	 3)	 ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ซึง่ประกอบดว้ยขอ้ค�ำถามจ�ำนวน 3 ขอ้

	 สว่นที ่3 ค�ำถามดา้นความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษใีนการใชบ้รกิารระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ประกอบดว้ย

ขอ้ค�ำถามจ�ำนวน 25 ขอ้ โดยแบง่ออกเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ 

	 1)	 ดา้นคุณภาพสารสนเทศ ซึง่ประกอบดว้ยขอ้ค�ำถามจ�ำนวน 8 ขอ้ 

	 2)	 ดา้นคุณภาพของระบบ ซึง่ประกอบดว้ยขอ้ค�ำถามจ�ำนวน 14 ขอ้

	 3)	 ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ซึง่ประกอบดว้ยขอ้ค�ำถามจ�ำนวน 3 ขอ้

การทดสอบเครื่องมือที่ใชใ้นการวจิยั

	 นําแบบสอบถามใหอ้าจารยท์ี่ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้งและความเหมาะสมของภาษาที่ใช ้

เพือ่น�ำคาํแนะนาํทีไ่ดไ้ปใชใ้นการปรบัปรุงแกไ้ข และน�ำแบบสอบถามมาหาค่าความเชื่อม ัน่ของเครื่องมอื โดยใช ้

วธิหีาค่าสมัประสทิธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) แบบสอบถามดา้นความคาดหวงั

ของผูเ้สยีภาษใีนการใหบ้รกิารของระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ไดค่้าความเชื่อม ัน่เท่ากบั .97 แบบสอบถามดา้น

ความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษใีนการใชบ้รกิารของระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ไดค่้าความเชื่อม ัน่เท่ากบั .99

การวเิคราะหข์อ้มูล

	 สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ความถี ่ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน การ

เปรยีบเทยีบความแตกต่าง Paired - Sample T test และIndependent - Sample T test การวเิคราะหค์วาม

แปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA)

ผลการวจิยั

การศึกษาวจิยัคร ัง้นี้ เป็นการวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบุ้คคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ 

(e-filing) เงนิไดพ้งึประเมนิประจ�ำปีภาษ ี2565 ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลได ้ดงัน้ี
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	 ปจัจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ขอ้มูลเกี่ยวกบัปจัจยัส่วนบุคคลของผูเ้สียภาษีเงนิไดบุ้คคล

ธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ดงัตารางที ่3

ตารางที่ 3	 จ�ำนวนและรอ้ยละของปจัจยัส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง

ปจัจยัสว่นบคุคล จ�ำนวน รอ้ยละ

1.	 เพศ

	 ชาย

	 หญงิ

180

246

42.3

57.7

2.	 อายุ

	 20 - 30 ปี 

	 30 - 40 ปี

	 40 - 50 ปี

	 50 - 60 ปี

	 สูงกวา่ 60 ปี

98

84

82

103

59

23.0

19.7

19.2

24.2

13.8

3.	 อาชีพ

	 ขา้ราชการ

	 รฐัวสิาหกจิ

	 เอกชน

	 ธุรกจิส่วนตวั

	 เกษยีณอายุ หรอื ขา้ราชการบ�ำนาญ

	 อืน่ๆ

66

38

188

113

13

8

15.5

8.9

44.1

26.5

3.1

1.8

4.	 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน

	 15,000 - 40,000 บาท

	 40,001 - 65,000 บาท

	 65,001 - 90,000 บาท

	 มากกวา่ 90,000 บาท

151

148

79

48

35.4

34.7

18.5

11.3

5.	 ระดบัการศึกษา

	 ต�ำ่กวา่ปรญิญาตรี

	 ปรญิญาตรี

	 สูงกวา่ปรญิญาตรี

33

304

89

7.7

71.4

20.9
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	 จากตารางที ่3 พบว่า กลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่ทีศึ่กษาเป็นเพศหญงิ (รอ้ยละ 57.7) มอีายุ อยู่ในช่วง  

50 - 60 ปี (รอ้ยละ 24.2) ประกอบอาชีพท�ำงานในภาคเอกชน (รอ้ยละ 43.9) มรีายไดแ้ฉลี่ยต่อเดือน  

15,000 - 40,000 บาท (รอ้ยละ 35.4) และจบการศึกษาระดบัปรญิญาตร ี(รอ้ยละ 71.4)

	 วตัถปุระสงคข์อ้ที ่1 เพือ่ศึกษาระดบัความพงึพอใจและความคาดหวงัของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดา

ผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร โดยการทดสอบมรีายละเอยีดดงัตารางที ่4 - 5 (ความพงึพอใจ)  

และตารางที ่6 (ความคาดหวงั)

ตารางที่ 4	 ขอ้มลูดา้นความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษใีนการใหบ้รกิารของระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ทีท่ �ำการศึกษา

ในครัง้น้ี ประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพสารสนเทศ ดา้นคุณภาพของระบบ ดา้นคุณภาพ

การใหบ้รกิาร 

ความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษีในการใหบ้รกิาร

ของระบบอไีฟลล์ิ่ง (e-filing) รวมทกุดา้น

X S.D. ระดบัความพงึพอใจ

ต่อการใหบ้รกิาร e-filing

1. ดา้นคุณภาพสารสนเทศ 4.16 0.67 พงึพอใจมาก

2. ดา้นคุณภาพระบบ 4.16 0.66 พงึพอใจมาก

3. ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 4.02 0.78 พงึพอใจมาก

รวม 4.15 0.66 พงึพอใจมาก

	 จากตารางที่ 4 พบว่า ความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษีในการใหบ้ริการของระบบอีไฟลล์ิง่ (e-filing)  

รวมทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก (X = 4.15) และเมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นที่มรีะดบัความพงึพอใจ 

ต่อการใหบ้ริการมากที่สุด ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพระบบ (X = 4.16) มค่ีา (S.D. = 0.66) รองลงมา ไดแ้ก่  

ดา้นคุณภาพสารสนเทศ (X = 4.16) มค่ีา (S.D. = 0.67) และนอ้ยที่สุด ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  

(X = 4.02) 
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ตารางที่ 5	 แสดงจ�ำนวน รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของผูเ้สียภาษ ี

ในการใหบ้รกิารของระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ซึง่เป็นดา้นทีผู่เ้สยีภาษี

พงึพอใจนอ้ยทีสุ่ด โดยพจิารณาเป็นรายขอ้ 

ความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษี

ในการใหบ้รกิารของระบบ

อไีฟลล์ิ่ง (e-filing) ดา้นคณุภาพ

การใหบ้รกิาร

พงึ

พอใจ

อย่าง

ยิ่ง

พงึ

พอใจ

มาก

พงึ

พอใจ

ปาน

กลาง

พงึ

พอใจ

นอ้ย

ไม่

พงึ

พอใจ

X S.D.

ระดบั

ความ

พงึ

พอใจ

1.ระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) มช่ีองทาง

ใหต้ดิต่อเจา้หนา้ทีผู่ดู้แลผ่าน Call Center 

ไดต้ลอด 24 ช ัว่โมง

139

(32.6)

153

(35.9)

120

(28.2)

12

(2.8)

2

(0.5)
3.97 0.87

พงึพอใจ

มาก

2. ระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) มช่ีองทาง

ใหต้ดิต่อผูดู้แลระบบไดห้ลายช่องทาง 

เช่น เบอรโ์ทรศพัท,์ E-mail, Line

138

(32.4)

164

(38.5)

113

(26.5)

8

(1.9)

3

(0.7)
4.00 0.85

พงึพอใจ

มาก

3. ระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) มกีารให ้

ค�ำแนะน�ำและความรูใ้นการยืน่แบบฯ 

ผ่านระบบอนิเทอรเ์น็ตแก่ผูม้เีงนิ

ไดอ้ย่างถกูตอ้งและรวดเรว็จนกวา่

จะด�ำเนนิการเสรจ็สิ้น เช่น มคี�ำถามทีพ่บบอ่ย

ในการใชง้านระบบ, คู่มอืการใชง้านระบบ 

ไวใ้หส้บืคน้เมือ่ตอ้งการความช่วยเหลอื

147

(34.5)

170

(39.9)

105

(24.6)

4

(0.9)

0

(0.0)
4.08 0.79

พงึพอใจ

มาก

รวม 4.02 0.78
พงึพอใจ

มาก

	 จากตารางที่ 5 พบว่า ระบบอีไฟลล์ิ่ง (e-filing) มกีารใหค้�ำแนะน�ำและความรูใ้นการยื่นแบบฯ  

ผ่านระบบอนิเทอรเ์น็ตแก่ผูม้เีงนิไดอ้ย่างถกูตอ้งและรวดเร็วจนกว่าจะด�ำเนินการเสร็จสิ้น เช่น มกีารรวบรวม

ค�ำถามที่พบบ่อยในการใชง้านระบบ, มีคู่มือการใชง้านระบบ ไวใ้หส้ืบคน้เมื่อตอ้งการความช่วยเหลือ  

ซึง่เป็นขอ้ค�ำถามทีม่ค่ีาเฉลีย่มากทีสุ่ด (X = 4.08) ขอ้ค�ำถามทีม่ค่ีาเฉลีย่รองลงมา ไดแ้ก่ ระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing)  

มช่ีองทางใหต้ดิต่อผูดู้แลระบบไดห้ลายช่องทาง เช่น เบอรโ์ทรศพัท,์ E-mail, Line (X = 4.00) และขอ้ค�ำถาม 

ทีม่ค่ีาเฉลีย่นอ้ยทีสุ่ด ไดแ้ก่ ระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) มช่ีองทางใหต้ดิต่อเจา้หนา้ทีผู่ดู้แลผ่าน Call Center  

ไดต้ลอด 24 ช ัว่โมง (X = 3.97) กลา่วโดยสรุปไดด้งัน้ี ขอ้ค�ำถามในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารเมือ่เปรยีบเทยีบ

จากค่าเฉลีย่ พบว่า 1) ขอ้ทีผู่เ้สยีภาษพีงึพอใจมากทีสุ่ด ไดแ้ก่ ระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) มกีารใหค้�ำแนะน�ำ 

และความรูใ้นการยืน่แบบฯ ผ่านระบบอนิเทอรเ์น็ตแก่ผูม้เีงนิไดอ้ย่างถกูตอ้งและรวดเรว็จนกวา่จะด�ำเนนิการเสรจ็สิ้น  

เช่น มคี�ำถามที่พบบ่อยในการใชง้านระบบ, คู่มอืการใชง้านระบบ ไวใ้หส้บืคน้เมื่อตอ้งการความช่วยเหลอื  
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2) ขอ้ที่ผูเ้สียภาษีพึงพอใจรองลงมา ไดแ้ก่ ระบบอีไฟลล์ิ่ง (e-filing) มีช่องทางใหต้ิดต่อผูดู้แลระบบ 

ไดห้ลายช่องทาง เช่น เบอรโ์ทรศพัท,์ E-mail, Line 3) ขอ้ทีผู่เ้สยีภาษพีงึพอใจนอ้ยทีสุ่ด ไดแ้ก่ ระบบอไีฟลล์ิง่ 

(e-filing) มช่ีองทางใหต้ดิต่อเจา้หนา้ทีผู่ดู้แลผ่าน Call Center ไดต้ลอด 24 ช ัว่โมง

ตารางที่ 6	 ขอ้มลูดา้นความคาดหวงัของผูเ้สยีภาษใีนการใหบ้รกิารของระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ทีท่ �ำการศึกษา

ในครัง้นี้ ประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพสารสนเทศ ดา้นคุณภาพของระบบ และดา้นคุณภาพ 

การใหบ้รกิาร

ความคาดหวงัของผูเ้สยีภาษี

ในการใหบ้รกิารของระบบอไีฟลล์ิ่ง (e-filing) 
X S.D.

ระดบัความคาดหวงั

ต่อการใหบ้รกิาร e-filing

1. ดา้นคุณภาพสารสนเทศ 4.24 0.68 คาดหวงัมาก

2. ดา้นคุณภาพระบบ 4.30 0.64 คาดหวงัมาก

3. ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 4.18 0.78 คาดหวงัมาก

รวม 4.27 0.64 คาดหวงัมาก

	 จากตารางที่ 6 พบว่า ความคาดหวงัของผูเ้สยีภาษีในการใหบ้ริการของระบบอีไฟลล์ิง่ (e-filing)  

รวมทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก (X = 4.27) และเมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นที่มรีะดบัความคาดหวงั 

ต่อการใหบ้รกิาร e-filing มากทีสุ่ด ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพระบบ (X = 4.30) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นคณุภาพสารสนเทศ 

(X = 4.24) และนอ้ยทีสุ่ด ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร (X = 4.18) 

	 วตัถปุระสงคข์อ้ที่ 2 ความคาดหวงัของผูเ้สยีภาษใีนการใหบ้รกิารของระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) กบั

ความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษีเงนิไดบุ้คคลธรรมดาผ่านระบบอีไฟลล์ิง่ (e-filing) ในพื้นที่กรุงเทพมหานคร  

ในภาพรวม และรายดา้นแตกต่างกนั โดยการทดสอบมรีายละเอยีดดงัตารางที ่7 

ตารางที่ 7	 เปรยีบเทยีบความคาดหวงัของผูเ้สยีภาษใีนการใหบ้รกิารของระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) กบัความพงึพอใจ

ของผูเ้สียภาษีเงนิไดบุ้คคลธรรมดาผ่านระบบอีไฟลล์ิ่ง (e-filing) ในพื้นที่กรุงเทพมหานคร 

ทดสอบโดยใชส้ถติ ิPaired - Sample T test

การใหบ้รกิาร

ของระบบอไีฟลล์ิ่ง 

(e-filing)

ความคาดหวงั 

ของผูเ้สยีภาษี

ความพงึพอใจ 

ของผูเ้สยีภาษี t
Sig.

(2-tailed)
X S.D. X S.D.

1. ดา้นคุณภาพสารสนเทศ 4.24 0.68 4.16 0.67 3.50 0.001

2. ดา้นคุณภาพของระบบ 4.30 0.64 4.16 0.66 5.59 0.000

3. ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 4.18 0.78 4.02 0.78 5.23 0.000

รวม 4.27 0.64 4.15 0.66 5.40 0.000
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	 จากตารางที่ 7 พบว่า ความคาดหวงัของผูเ้สยีภาษีในการใหบ้ริการของระบบอีไฟลล์ิง่ (e-filing)  

กบัความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร 

ในภาพรวมแตกต่างกนั เนื่องจากค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่มค่ีานอ้ยกวา่ค่านยัส�ำคญัทางสถติ ิ0.05 

และเมือ่พจิารณารายดา้น พบวา่ 1) ความคาดหวงัของผูเ้สยีภาษใีนการใหบ้รกิารของระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) 

กบัความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร 

ในดา้นคุณภาพสารสนเทศแตกต่างกนั เนื่องจากค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.001 ซึง่มค่ีานอ้ยกวา่ 0.05 2)  

ความคาดหวงัของผูเ้สยีภาษใีนการใหบ้ริการของระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) กบัความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษ ี

เงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร ในดา้นคณุภาพของระบบแตกต่างกนั 

เนื่องจากค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 ซึง่มค่ีานอ้ยกวา่ 0.05 3) ความคาดหวงัของผูเ้สยีภาษใีนการใหบ้รกิาร

ของระบบอีไฟลล์ิ่ง (e-filing) กบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงนิไดบุ้คคลธรรมดาผ่านระบบอีไฟลล์ิ่ง 

(e-filing) ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร ในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั เนื่องจากค่า Sig. (2-tailed) 

เท่ากบั 0.000 ซึง่มค่ีานอ้ยกวา่ 0.05

	 วตัถปุระสงคข์อ้ที ่3 การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ 

(e-filing) ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร จ�ำแนกตามปจัจยัส่วนบคุคล ทดสอบโดยใชส้ถติ ิIndependent - Sample 

T test ไดแ้ก่ เพศ และทดสอบโดยใชส้ถติ ิOne-Way ANOVA ไดแ้ก่ อายุ อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  

ระดบัการศึกษา จากการทดสอบโดยใชส้ถติพิบวา่ ปจัจยัส่วนบคุคลทีแ่ตกต่างกนัซึง่ส่งผลใหม้คีวามพงึพอใจ

แตกต่างกนั ไดแ้ก่ อายุ และรายได ้โดยผูเ้สยีภาษทีีม่อีายุและรายไดท้ีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจแตกต่างกนั 

มรีายละเอยีดดงัตารางที ่8 - 9 (อายุ) และตารางที ่10 - 11 (รายได)้

ตารางที่ 8	 การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) 

ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร จ�ำแนกตามอายุ

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig.

ความแตกต่างระหวา่งกลุม่ (Between Groups) 9.01 4 2.25 5.45 0.000

ความแตกต่างภายในกลุม่ (Within Groups) 173.79 421 0.41

รวม 182.80 425
 * นยัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05

	 จากตารางที่ 8 พบว่า ผูเ้สียภาษีเงนิไดบุ้คคลธรรมดาผ่านระบบอีไฟลล์ิ่ง (e-filing) ในพื้นที่

กรุงเทพมหานครที่มอีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใชบ้ริการระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ในภาพรวม 

แตกต่างกนั เนื่องจากมค่ีา Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งมค่ีานอ้ยกว่า 0.05 จึงท�ำการทดสอบรายคู่ดว้ย LSD  

เพือ่ศึกษาวา่อายุกลุม่ใดทีม่คีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) แตกต่างกนั
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ตารางที่ 9	 การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) 

ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร ทีม่อีายุแตกต่างกนัจ�ำแนกเป็นรายคู่

อายุ X S.D.
อายุ

20 - 30 ปี 30 - 40 ปี 40 - 50 ปี 50 - 60 ปี สูงกว่า 60 ปี

20 - 30 ปี 4.07 0.57 - -0.330* -0.050 0.090 -0.150

30 - 40 ปี 4.40 0.57 -  0.280*  0.420*  0.180

40 - 50 ปี 4.12 0.70 - 0.140 -0.100

50 - 60 ปี 3.98 0.69 -  -0.240*

สูงกวา่ 60 ปี 4.22 0.68 -
* นยัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05

	 จากตารางที ่9 การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ 

(e-filing) ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร ทีม่อีายุแตกต่างกนัโดยจ�ำแนกเป็นรายคู่ พบวา่ 1) ผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดา 

ผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานครทีม่อีายุ 30 - 40 ปี (X = 4.40) มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 

ระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) แตกต่างจากผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ในพื้นที่

กรุงเทพมหานครทีม่อีายุ 20 - 30 ปี (X = 4.07), 40 - 50 ปี (X = 4.12), 50 - 60 ปี (X = 3.98) อย่างมนียัส�ำคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 2) ผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร

ทีม่อีายุสูงกว่า 60 ปี มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) แตกต่างจากผูเ้สยีภาษเีงนิได ้

บคุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ในพื้นทีก่รุงเทพมหานครทีม่อีายุ 50 - 60 ปี อย่างมนียัส�ำคญั 

ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 กลา่วโดยสรุปไดด้งัน้ี 1) ผูเ้สยีภาษทีีม่อีายุ 30 - 40 ปี กบัผูเ้สยีภาษทีีม่อีายุ 20 - 30 ปี  

มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัโดยผูเ้สยีภาษทีีม่อีายุ 30 - 40 ปี มคีวามพงึพอใจมากกวา่ 2) ผูเ้สยีภาษทีีม่อีายุ  

30 - 40 ปี กบัผูเ้สยีภาษทีีม่อีายุ 40 - 50 ปี มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนั โดยผูเ้สยีภาษทีีม่อีายุ 30 - 40 ปี  

มคีวามพงึพอใจมากกวา่ 3) ผูเ้สยีภาษทีีม่อีายุ 30 - 40 ปี กบัผูเ้สยีภาษทีีม่อีายุ 50 - 60 ปี มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนั  

โดยผูเ้สยีภาษทีีม่อีายุ 30 - 40 ปี มคีวามพงึพอใจมากกวา่ 4) ผูเ้สยีภาษทีีม่อีายุสูงกวา่ 60 ปี กบัผูเ้สยีภาษทีีม่อีายุ 

50 - 60 ปี มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนั โดยผูเ้สยีภาษทีีม่อีายุสูงกวา่ 60 ปี มคีวามพงึพอใจมากกวา่

ตารางที่ 10	 การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) 

ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร จ�ำแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig.

ความแตกต่างระหวา่งกลุม่ (Between Groups) 3.36 3 1.12 2.63 0.050

ความแตกต่างภายในกลุม่ (Within Groups) 179.44 422 0.43

รวม 182.80 425
* นยัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05
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	 จากตารางที ่10 พบวา่ ผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 

ที่มรีายไดแ้ตกต่างกนัมคีวามพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบอีไฟลล์ิ่ง (e-filing) ในภาพรวมแตกต่างกนั 

เนื่องจากมค่ีา Sig. เท่ากบั 0.050 ซึ่งมค่ีาเท่ากบัค่านยัส�ำคญัทางสถติิ จึงท�ำการทดสอบรายคู่ดว้ย LSD  

เพือ่ศึกษาวา่รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนกลุม่ใดทีม่คีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) แตกต่างกนั

ตารางที่ 11	 การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) 

ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนัจ�ำแนกเป็นรายคู่

 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน X S.D.

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน

15,000 - 40,000 

บาท

40,001 - 65,000 

บาท

65,001 - 90,000 

บาท

มากกว่า 

90,000 บาท

15,000 - 40,000 บาท 4.21 0.62 - 0.020 0.220* 0.170

40,001 - 65,000 บาท 4.19 0.63 - 0.200* 0.150

65,001 - 90,000 บาท 3.99 0.69  - -0.050

มากกวา่ 90,000 บาท 4.04 0.75 -
* นยัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05

	 จากตารางที ่11 การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ 

(e-filing) ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนัจ�ำแนกเป็นรายคู่ พบวา่ 1) ผูเ้สยีภาษี

เงนิไดบุ้คคลธรรมดาผ่านระบบอีไฟลล์ิ่ง (e-filing) ในพื้นที่กรุงเทพมหานครที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน  

15,000 - 40,000 บาท (X = 4.21) มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) แตกต่างจาก 

ผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ในพื้นทีก่รุงเทพมหานครทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

65,001 - 90,000 บาท (X = 3.99) อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 2) ผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดา 

ผ่านระบบ อีไฟลล์ิง่ (e-filing) ในพื้นที่กรุงเทพมหานครที่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน 40,001 - 65,000 บาท  

(X = 4.19) มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) แตกต่างจากผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดา

ผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ในพื้นทีก่รุงเทพมหานครทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 65,001 - 90,000 บาท (X = 3.99) 

อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 3) ผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ในพื้นที่

กรุงเทพมหานครทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 65,001 - 90,000 บาท มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารระบบอไีฟลล์ิง่ 

(e-filing) แตกต่างจากผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร 

ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,000 -40,000 บาท (X = 4.21) และ40,001 - 65,000 บาท (X = 4.19) อย่างมนียัส�ำคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 กลา่วโดยสรุปไดด้งัน้ี 1) ผูเ้สยีภาษทีีม่รีายได ้65,001 - 90,000 บาท กบัผูเ้สยีภาษทีีม่รีายได ้

15,000 - 40,000 บาท มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนั โดยผูเ้สยีภาษทีีม่รีายได ้15,000 - 40,000 บาท มคีวามพงึพอใจ

มากกว่า 2) ผูเ้สยีภาษีที่มรีายได ้65,001 - 90,000 บาท กบัผูเ้สยีภาษีที่มรีายได ้40,001 - 65,000 บาท  

มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนั โดยผูเ้สยีภาษทีีม่รีายได ้40,001 - 65,000 บาท มคีวามพงึพอใจมากกวา่
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน

	 จากวตัถปุระสงคข์อ้ที ่2 เพือ่เปรยีบเทยีบความคาดหวงัของผูเ้สยีภาษใีนการใหบ้รกิารของระบบอไีฟลล์ิง่ 

(e-filing) กบัความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร  

ผลการทดสอบมรีายละเอยีด ดงัตารางที ่12

ตารางที่ 12	 ผลการทดสอบการเปรยีบเทยีบความคาดหวงัของผูเ้สยีภาษใีนการใหบ้รกิารของระบบอไีฟลล์ิง่ 

(e-filing) กบัความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) 

ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร

ตวัแปร ค่า Sig.

ผลการทดสอบสมมตฐิาน

เป็นไปตาม

สมมตฐิาน

ไม่เป็นไปตาม

สมมตฐิาน

ความคาดหวงัของผูเ้สยีภาษีในการใหบ้รกิาร

ของระบบอไีฟลล์ิ่ง (e-filing)

1. ดา้นคุณภาพสารสนเทศ 0.001 
2. ดา้นคุณภาพของระบบ 0.000 
3. ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 0.000 

	 จากวตัถปุระสงคข์อ้ที ่3 เพือ่เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบ้คุคลธรรมดาผ่านระบบ

อีไฟลล์ิง่ (e-filing) ในพื้นที่กรุงเทพมหานคร จ�ำแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล ผลการทดสอบมรีายละเอียด  

ดงัตารางที ่13

ตารางที่ 13	 ผลการทดสอบการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษีเงนิไดบุ้คคลธรรมดาผ่านระบบ 

อไีฟลล์ิง่ (e-filing) ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร จ�ำแนกตามปจัจยัส่วนบคุคล

ตวัแปร ค่า Sig.
ผลการทดสอบสมมตฐิาน

เป็นไปตามสมมตฐิาน ไม่เป็นไปตามสมมตฐิาน

ปจัจยัสว่นบคุคล

	 1. เพศ 0.297 
	 2. อายุ 0.000 
	 3. อาชพี 0.538 
	 4. รายได ้ 0.050 
	 5. ระดบัการศึกษา 0.097 
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ขอ้วจิารณ์

	 ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีในการใหบ้ริการของระบบอีไฟลล์ิ่ง (e-filing) ในดา้นคุณภาพ 

การใหบ้รกิาร มรีะดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารนอ้ยทีสุ่ด (X = 4.02) โดยเฉพาะในเรื่องของระบบอไีฟลล์ิง่ 

(e-filing) มช่ีองทางใหต้ิดต่อเจา้หนา้ที่ผูดู้แลผ่าน Call Center ไดต้ลอด 24 ช ัว่โมง ท ัง้นี้อาจเป็นเพราะ  

ในปจัจบุนัการตดิต่อเจา้หนา้ทีผู่ดู้แลผ่าน Call Center ยงัไมส่ามารถท�ำไดต้ลอด 24 ช ัว่โมง ซึง่มเีวลาจ�ำกดั 

ในการติดต่อ คือ ช่วงเวลา 8.30 น. - 18.00 น. จึงไม่สามารถช่วยใหผู้เ้สยีภาษีแกป้ญัหาไดอ้ย่างตรงจุด 

และรวดเรว็ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อรอมุา สุนารกัษ ์และ ดร.สมชาย เลศิภริมยสุ์ข (2557) จากการศึกษา

พบว่า ปจัจยัที่ส่งผลใหค้วามคาดหวงัและความพงึพอใจของลูกคา้ที่มต่ีอคุณภาพบริการแตกต่างกนั ไดแ้ก่  

ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นการตดิต่อสือ่สาร ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิาร และดา้นการเขา้ถงึ

บริการ รวมถงึสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เจตพล ติปยานนท ์และ ฑฆิมัพร ทวเีดช (2564) จากการศึกษา 

พบว่า ปจัจยัที่ส่งผลใหผู้เ้สยีภาษไีม่เลอืกยื่นแบบ และช�ำระภาษเีงนิไดบุ้คคลธรรมดาในระบบอนิเตอรเ์น็ต 

(e-Filing) ไดแ้ก่ ความรูค้วามเขา้ใจเกี่ยวกบัโครงสรา้งภาษ ีนอกจากนี้การมเีจา้หนา้ทีใ่หค้�ำแนะน�ำแกไ้ขปญัหา

การใชง้านตลอดเวลาจะช่วยเพิม่ความสามารถของผูเ้สยีภาษใีนการใชร้ะบบ e-Filingได ้

	 ความคาดหวงัของผูเ้สียภาษีในการใหบ้ริการของระบบอีไฟลล์ิ่ง (e-filing) กบัความพึงพอใจ 

ของผูเ้สยีภาษเีงนิไดบุ้คคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ในพื้นที่กรุงเทพมหานคร ท ัง้ในภาพรวม 

และรายดา้นแตกต่างกนั ท ัง้นี้ อาจเป็นเพราะ ช่องทางในการติดต่อเจา้หนา้ที่เพื่อขอค�ำแนะน�ำและความรู ้

ในการยื่นแบบของระบบอีไฟล ์ลิ่ง (e-fi l ing) ยงัไม่มีประสิทธิภาพมากพอ ไม่สามารถช่วยเหลือ 

ผูเ้สียภาษีไดท้นัท่วงทีเมื่อเกิดปัญหาในการใชง้าน ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ทิพวรรณ สิทธิชยั  

และ ประภสัสร วเิศษประภา (2564) จากการศึกษาพบว่า คุณภาพของการบรกิารดา้นการเอาใจใส่ผูเ้สยีภาษ ี

มคีวามแตกต่างมากที่สุด และการรบัรูคุ้ณภาพของการบริการมอีิทธิพลต่อความพงึพอใจในการใชบ้ริการ 

ยื่นแบบและช�ำระภาษีของผูเ้สียภาษี เมื่อความคาดหวงัคุณภาพในการบริการและการรบัรูคุ้ณภาพ 

ของการบริการเพิ่มสูงขึ้น จะส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการยื่นแบบและช�ำระภาษีเพิ่มสูงขึ้น 

ตามไปดว้ย

	 ผูเ้สียภาษีที่มีอายุ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบ 

อไีฟลล์ิง่ (e-filing) แตกต่างกนั ท ัง้น้ีอาจเป็นเพราะ ผูเ้สยีภาษทีีม่อีายุต ัง้แต่ 50 - 60 ปี ขึ้นไป ส่วนใหญ่เป็นกลุม่

ผูบ้ริหารไม่ค่อยมเีวลา รวมถงึเป็นกลุ่มที่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือนจ�ำนวนมาก จึงมเีอกสารที่ตอ้งยื่นเพิ่มเติม

จ�ำนวนมาก ซึง่เป็นเรื่องทีค่่อนขา้งยุ่งยาก เมือ่เปรยีบเทยีบกบัคนทีม่อีายุ 20 - 30 ปี และ 30 - 40 ปี ซึง่เป็น 

กลุม่ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนจ�ำนวนนอ้ยกวา่ จงึมเีอกสารทีต่อ้งยืน่เพิม่เตมิไมเ่ยอะและไมยุ่่งยาก ท�ำใหผู้เ้สยีภาษ ี

ทีม่อีายุต ัง้แต่ 50 - 60 ปี ขึ้นไปมคีวามพงึพอใจต�ำ่กวา่ผูเ้สยีภาษทีีม่อีายุ 20 - 30 ปี และ 30 - 40 ปี ซึง่สอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของกรณ ์ธาดาฐติกิรณ ์(2562) จากการศึกษาพบวา่ ปจัจยัทีแ่ตกต่างกนัและส่งผลใหค้วามพงึพอใจ

แตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นอายุ และรายได ้รวมถึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Wareerat Poolsuk, and  

Preecha Methavasaraphak (2562) จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัส�ำคญัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
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ของผูเ้สยีภาษีผ่านระบบอีไฟลิง่ (e-Filing) ไดแ้ก่ การรบัรูถ้งึความสะดวก สิ่งที่กรมสรรพากรควรท�ำ คือ  

การพฒันาการยื่นภาษีออนไลนผ่์านระบบอีไฟลิ่ง (e-Filing) และระบบการจ่ายคืนภาษีใหม้คีวามสะดวก 

และใชง้านงา่ยแก่ผูเ้สยีภาษเีพือ่กระตุน้ใหม้กีารใชร้ะบบน้ีมากขึ้นในอนาคต

ขอ้เสนอแนะที่ไดจ้ากการวจิยั

	 จากการวจิยั พบว่า ผูเ้สยีภาษีส่วนใหญ่มอีายุอยู่ในช่วง 50 - 60 ปีมากที่สุด ผูเ้สยีภาษีคาดหวงั 

ในดา้นคุณภาพระบบมากที่สุดโดยเฉพาะในเรื่องของระบบอีไฟลล์ิง่ (e-filing) มช่ีองทางในการช�ำระภาษ ี

ใหเ้ลือกหลายช่องทาง เช่น เงินสด, บตัรเครดิต, Mobile Banking และผูเ้สียภาษีมีความพึงพอใจ 

ในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยที่สุด โดยเฉพาะในเรื่องของระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) มช่ีองทางใหต้ิดต่อ 

เจา้หนา้ที่ผูดู้แลผ่าน Call Center ไดต้ลอด 24 ช ัว่โมง ดงันัน้กรมสรรพากรและผูท้ี่มส่ีวนเกี่ยวขอ้งกบั 

ระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ควรพฒันาและปรบัปรุง ดงัน้ี

	 1.	 จดัท�ำคู่มอื และคลปิวดิโีอแนะน�ำการยืน่ภาษผ่ีานระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) เพือ่ใหค้วามช่วยเหลอื

แก่ผูเ้สยีภาษ ีเพือ่ใหผู้เ้สยีภาษกีลุม่นี้มคีวามเขา้ใจในการยื่นแบบและช�ำระภาษผ่ีานระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) 

มากยิง่ขึ้น สามารถด�ำเนินการไดด้ว้ยตวัเอง ในคร ัง้ถดัไป

	 2.	 ในการตดิต่อเจา้หนา้ทีผ่่าน Call Center แต่ละครัง้ไมค่วรใหผู้เ้สยีภาษรีอสายนานหรอืตดิต่อไมไ่ด ้

ควรมคู่ีสายและเจา้หนา้ทีอ่ย่างเพยีงพอในการใหค้วามช่วยเหลอื เพิม่ช่องทางใหต้ดิต่อผูดู้แลระบบ และควร

ขยายเวลาใหส้ามารถตดิต่อเจา้หนา้ทีผู่ดู้แลผ่าน Call Center ไดต้ลอด 24 ช ัว่โมง เพือ่อ�ำนวยความสะดวก 

ใหแ้ก่ผูเ้สยีภาษี

	 3.	 มช่ีองทางในการช�ำระภาษีใหเ้ลอืกและเขา้ถงึไดห้ลายช่องทางเพื่ออ�ำนวยความสะดวก รวมถงึ 

ช่วยในเรื่องการประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายใหแ้ก่ผูเ้สยีภาษี

ขอ้เสนอแนะในการศึกษาคร ัง้ต่อไป

	 1.	 การศึกษาครัง้ต่อไป ควรมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชว้ิธีการอื่นๆเพิ่มเติมนอกเหนือจาก 

การใชแ้บบสอบถาม เช่น การสมัภาษณ์แบบเจาะลกึเพือ่ใหท้ราบถงึความคาดหวงัของผูเ้สยีภาษใีนคุณภาพ 

การใหบ้ริการของระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ทีม่คีวามละเอยีดและชดัเจนมากยิ่งขึ้นเพือ่ช่วยใหก้รมสรรพากร

สามารถปรบัปรุงและพฒันาการใหบ้ริการระบบอีไฟลล์ิง่ (e-filing) ไดต้รงกบัความตอ้งการของผูเ้สยีภาษ ี 

และช่วยเพิม่ความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษใีนคุณภาพการใหบ้รกิารของระบบอไีฟลล์ิง่ (e-filing) ใหม้ากยิง่ขึ้น
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ภาคผนวก

ตวัอย่างแบบสอบถามที่ใชใ้นการวจิยั 
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