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ช่ือการศึกษาค้นคว้าอสิระ ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลในบริการรับช าระภาษี 
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บทคัดย่อ 
 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา (1) ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงิน
ไดนิ้ติบุคคลท่ียื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีชลบุรี 2 (2) ปัญหาในการใหบ้ริการ
การยื่นแบบภาษีเงินได้นิติบุคคลท่ียื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ตของส านักงานสรรพากรพ้ืนท่ีชลบุรี 2  
(3)  แนวทางในการปรับปรุงระบบงานภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ตของส านักงาน
สรรพากรพ้ืนท่ีชลบุรี 2 
 ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ต 
ของส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีชลบุรี 2 จ านวน 439 ราย กลุ่มตวัอย่าง 209 ราย ค านวณจากสูตรของทาโร่  
ยามาเน่ สุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ โดยใช้แบบสอบถามท่ีผูศึ้กษาเป็นผูส้ร้างข้ึน สถิติท่ีน ามาใช้ในการ
วิเคราะห์ขอ้มลู ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 ผลการศึกษา พบว่า (1) ความพึงพอใจของผู ้เสียภาษีเงินได้นิติบุคคลท่ียื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ตของส านักงานสรรพากรพ้ืนท่ีชลบุรี 2  ในภาพรวมอยู่ระดบัมาก โดยดา้นการให้บริการท่ี
คุม้ค่ามีค่าเฉล่ียสูงสุด และดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียต ่าสุด  (2) ผูเ้สียภาษีเงินได้
นิติบุคคลท่ียื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ต มีปัญหามากท่ีสุดในประเด็น ไม่สามารถพิมพใ์บเสร็จไดท้นัทีหลงั
การช าระภาษี รองลงมาคือ กรณีแบบท่ีไม่มีการช าระภาษี เม่ือท าการยื่นแบบไปแลว้ไม่สามารถแกไ้ข
ขอ้มูลได ้และปัญหาการตอ้งเสียค่าธรรมเนียมในการช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต (3) ขอ้เสนอแนะในการ
ปรับปรุงระบบงานภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ตท่ีส าคัญได้แก่ กรมสรรพากรควร
ก าหนดใหส้ามารถใชห้มายเลขอา้งอิงการช าระเงินภาษีจากธนาคารแทนใบเสร็จรับเงินไดโ้ดยไม่ตอ้งพิมพ์
ใบเสร็จ ควรเก็บขอ้มูลไวบ้นระบบ เพ่ือให้ผูป้ระกอบการสามารถท าการแกไ้ขขอ้มูลไดภ้ายในระยะเวลา
การยื่นแบบ ควรยกเลิกค่าธรรมเนียมในการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต  
นอกเหนือไปจากนั้น ควรจดัให้มีการอบรมเก่ียวกบัการยื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ตแก่ผูป้ระกอบการ และ
ควรปรับปรุงระบบใหมี้ความทนัสมยัอยูเ่สมอ 
 
ค าส าคัญ ความพึงพอใจ  บริการรับช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ต ภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล  
 ส านกังานสรรพากรพ้ืนท่ีชลบุรี 2 
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Abstract 

 

 The purposes of this research were to study:(1) the satisfaction of tax 

payers on corporate income tax  payment services via internet at Chon Buri Area 2 

Revenue Office (2) the  problems  in corporate income tax  payment services via 

internet at Chon Buri Area 2 Revenue Office (3) recommendations to  improve 

corporate income tax  payment services via internet at Chon Buri Area 2 Revenue 

Office. 

 Population consisted of 439 tax payers who paid income tax via internet at 

Chon Buri Area 2 Revenue Office, from which  209 samples were obtained using 

Yamane calculation. Accidental random sampling method was applied. Instrument 

used was questionnaire constructed by the researcher. Statistical tools employed were 

frequency, percentage, mean, and standard deviation. 

 The study revealed the followings: (1) the satisfaction of tax payers on 

corporate income tax  payment services via internet at Chon Buri Area 2 Revenue 

Office in the overall view was at high level, with the highest mean on value of service 

and the lowest mean on service responsiveness  (2)  the  problems were:  the system 

inability to print out the receipt at the completion time  of tax payment, the tax payers  

were not allowed to correct the information after the form submission,  the collection 

of fee on  internet payment  (3) major recommendations were: the system should 

assign Bank reference number for the payment instead of issuing a receipt, 

information should be kept in the system so the  tax payers could be able to correct 

the information at submission time, fee on internet payment should be excepted,  

moreover, training on tax payment via internet should be provided to entrepreneurs,  

and the system should be  constantly improved  and kept  modern at all times.  
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 ในดา้นการใหบ้ริการท่ีคุม้ค่า  55 
ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ีย (Χ ) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบัความพึงพอใจ 
 ของสถานประกอบการท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต 
 ในดา้นการไดรั้บประโยชน์จากการบริการ  55 
ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉล่ีย (Χ ) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบัความพึงพอใจ 
 ของสถานประกอบการท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต 
 ในดา้นการมีความเช่ือมัน่ในบริการ  57 
ตารางท่ี 4.9 แสดงค่าร้อยละ จ านวนผูต้อบปัญหาท่ีพบในการยืน่แบบแสดงรายการ 
 และช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ต และไม่ตอบปัญหาท่ีพบในการยืน่แบบ 
 แสดงรายการและช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ตวา่มีปัญหาในเร่ืองใดบา้ง  59 
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หนา้ 
ตารางท่ี 4.10 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล 
 ท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2  
 จ าแนกตามปัญหาของสถานประกอบการท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต  59 
ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าร้อยละ จ านวนผูต้อบและไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด  61 
ตารางท่ี 4.12 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการยืน่แบบแสดงรายการ 
 และช าระภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต  61 
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หนา้ 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา  4 
ภาพท่ี 2.1 ผงัทางเดินงานการยืน่แบบ ภ.ง.ด.50 ผา่นอินเทอร์เน็ต  33 
ภาพท่ี 2.2 โครงสร้างภายในส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2  37 
 

 
 

 
 



บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 กรมสรรพากรเป็นหน่วยงานหน่ึงของกระทรวงการคลงัท่ีมีภารกิจหลกัในการจดัเก็บ
ภาษีอากรตามประมวลรัษฎากรและกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง ได้แก่ ภาษีเงินได้นิติบุคคล ภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดา ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีธุรกิจเฉพาะและอากรแสตมป์ เพื่อน ามาใชจ่้ายในการบริหารและ
พฒันาประเทศรวมไปถึงการปรับปรุงระบบภาษีอากรเพื่อให้มีความเป็นธรรม เสมอภาค เหมาะสม
กบัสภาพเศรษฐกิจและการปกครองประเทศ โดยก าหนดเป็นยทุธศาสตร์และเป้าหมาย ในการสร้าง
ฐานภาษีท่ีย ัง่ยนื มีการจดัเก็บภาษีอยา่งมีประสิทธิภาพ เป็นธรรม โปร่งใส และย ัง่ยนื สามารถสร้าง
ความสมคัรใจในการเสียภาษี และพฒันาระบบไอซีที เชิงรุก เพื่อบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ทนัสมยั 
โปร่งใส ผูเ้สียภาษีไดรั้บบริการท่ีดี รวดเร็ว ดว้ยตน้ทุนท่ีต ่าลง และเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั
ของภาคเอกชน รูปแบบเร่ิมแรกของการยื่นแบบและช าระภาษีจะเป็นรูปแบบออร์มกระดาษแยก
ตามประเภทภาษีท่ีท าการจัดเก็บ  เม่ือกรมสรรพากรได้น าหลักการบริหารภาครัฐแนวใหม่  
(New Public Management : NPM) และรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (e-Government) ท่ีน าเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Information Technology : IT) เข้ามาประยุกต์ใช้ในการบ ริหารงานให้ มีความ
สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วท าให้ตอ้งมีการพฒันา
และปรับตวัอยูเ่สมอเพื่อให้การบริหารงานการจดัเก็บภาษีให้มีประสิทธิภาพ เกิดความคุม้ค่าในเชิง
ภารกิจของรัฐ จึงได้จัดท าระบบกรมสรรพากรอิเล็กทรอนิกส์ หรือ e-Revenue เข้ามาใช้ใน
หน่วยงานเพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ผูเ้สียภาษีให้ได้รับความสะดวกรวดเร็ว ประหยดั
ค่าใช้จ่าย มีความถูกต้องและเป็นธรรม อีกทั้ งยงัเป็นการด าเนินงานให้ตรงตามวิสัยทัศน์คือ 
“ระบบงานมาตรฐานสากล เพื่อบริการประชาชน และเก็บภาษีทัว่ถึงเป็นธรรม”  
 ระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีให้บริการยื่นแบบและช าระภาษีทางอินเทอร์เน็ต 4 
ประเภทไดแ้ก่ ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล ภาษีมูลค่าเพิ่ม และภาษีธุรกิจเฉพาะ 
โดยเป็นระบบท่ีสามารถช่วยตรวจสอบขอ้มูลผิดพลาด มีการแจง้เตือนท าการแกไ้ขขอ้มูลให้มีความ
ถูกตอ้งก่อนการยืน่แบบผา่นทางอินเทอร์เน็ต ซ่ึงการน าระบบสารสนเทศเขา้มาใชใ้นการด าเนินงาน 
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การให้บริการยืน่แบบแสดงรายการและช าระภาษีผา่นทางอินเทอร์เน็ตก็เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพ 
ความโปร่งใสในกระบวนการบริหารงานภายในองคก์ร งานจดัเก็บภาษีและการให้บริการแก่ผูเ้สีย
ภาษี จึงไดมุ้่งมัน่พฒันาการให้บริการผูเ้สียภาษีอยา่งต่อเน่ือง และไดมี้การปรับปรุง พฒันาระบบให้
มีความเป็นปัจจุบนั ส าหรับในส่วนของการให้บริการยืน่แบบผา่นทางอินเทอร์เน็ต ผูเ้สียภาษีเงินได้
นิติบุคคลสามารถยื่นแบบและช าระภาษีได้ทุกวนัภายในก าหนดระยะเวลาของการยื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ตตั้งแต่เวลา 06.00 น. – 22.00 น. และการช าระภาษีผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตใน
ปัจจุบนัไดมี้การเพิ่มช่องทางการช าระเงินไดห้ลากหลายช่องทาง ซ่ึงผูเ้สียภาษีสามารถช าระภาษีเป็น
เงินสด เช็ค หรือโอนผ่านทางธนาคาร  เช่น ATM, Internet Banking, Tele/Phone Banking, Mobile 
Banking, E-Payment, Bank Counter, Counter Service, Tax Smart Card และ Credit Card เป็นต้น 
ซ่ึงผูเ้สียภาษีนอกจากจะไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว ประหยดัค่าใช้จ่ายและเวลาในการยื่นแบบฯ 
แล้ว ทางกรมสรรพากรยงัได้ขยายก าหนดเวลาการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีผ่านทาง
ระบบอินเทอร์เน็ตออกไปอีก 8 วนันบัจากวนัพน้ก าหนดเวลาตามท่ีกฎหมายก าหนด และผูเ้สียภาษี
ท่ียื่นแบบภาษีเงินได้นิติบุคคลผ่านอินเทอร์เน็ตไม่ตอ้งส่งเอกสารงบการเงินให้กบักรมสรรพากร 
และเป็นการส่งเสริมให้ผูเ้สียภาษีลดการใช้กระดาษอนัจะช่วยลดตน้ทุนในการยื่นแบบฯ ของผูเ้สีย
ภาษีลงอีกทางหน่ึงด้วย อีกทั้งยงัเป็นช่องทางในการก ากับดูแลการเสียภาษีให้ถูกต้อง และเป็น
ปัจจุบนัเพื่อลดภาระ ปัญหาการตรวจสอบภาษียอ้นหลงั ลดขั้นตอนการท างาน ตลอดจนการปรับ
กระบวนการท างานใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน  
 เม่ือวนัท่ี 25 มกราคม 2551 ตามประกาศกระทรวงการคลัง ก าหนดและแบ่งส่วน
ราชการตามกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมสรรพากร กระทรวงการคลงั พ.ศ. 2551 แบ่งส่วน
ราชการใหม่ ให้ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 รับผิดชอบการบริหารการจดัเก็บภาษีอากรในเขต
ทอ้งท่ี 2 อ  าเภอ ไดแ้ก่ อ าเภอศรีราชา และอ าเภอเกาะสีชงั ซ่ึงทางส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 
ไดรั้บนโยบายจากกรมสรรพากรโดยมีการบริการให้ค  าแนะน าและการประชาสัมพนัธ์การยืน่แบบ
แสดงรายการและช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ตซ่ึงครอบคลุมทุกประเภทภาษีหลกั จ านวน 4 ประเภท
ภาษี ได้แก่ ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ภาษีเงินได้นิติบุคคล ภาษีมูลค่าเพิ่ม และภาษีธุรกิจเฉพาะ  
ตลอดระยะเวลาท่ีมีการบริการให้ค  าแนะน าและการประชาสัมพนัธ์ให้ผูเ้สียภาษียื่นแบบแสดง
รายการและช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตนั้น ได้พบกบัปัญหาในการยื่นแบบฯและช าระภาษีผ่าน
อินเทอร์เน็ต เช่น กรณีโรงเรียน โรงพยาบาล และอ่ืน ๆ ท่ีใช้เลขประจ าตวัผูเ้สียภาษีเดียวกนั และ 
ไม่มีเลขท่ีสาขา ท าให้ไม่สามารถยื่นแบบฯและช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ตได,้ ประภทแบบท่ีไม่มี
การช าระภาษี เม่ือยื่นแบบฯผ่านอินเทอร์เน็ตแล้วไม่สามารถท าการยกเลิกการยื่นแบบฯได้,  
แบบ ภ.พ.30 ท่ียื่นรวมสาขาไม่สามารถยื่นแบบเพิ่มเติมผ่านอินเทอร์เน็ตได้ต้องไปยื่นเพิ่มเติม 
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เป็นแบบกระดาษท่ีส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาเท่านั้ น , บริษัทท่ีมีบัตรภาษีถ้ายื่นแบบฯ  
ผ่านอินเทอร์เน็ตไม่สามารถช าระภาษีผ่านบตัรภาษีได้ เน่ืองจากการช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต 
ยงัไม่รองรับการช าระภาษีผา่นบตัรภาษี เป็นตน้ 
 ดงันั้น ผูศึ้กษาในฐานะท่ีเป็นผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งในการให้บริการยื่นแบบภาษีเงินไดนิ้ติ
บุคคลผา่นทางอินเทอร์เน็ต จึงมีความสนใจศึกษาความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่น
แบบผ่านอินเทอร์เน็ต เพื่อให้ทราบถึงความพอใจในการยื่นแบบ ปัญหา อุปสรรค ขอ้เสนอแนะ 
และความต้องการของผูเ้สียภาษีในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2  
ซ่ึงการศึกษาในคร้ังน้ีเป็นโอกาสในการน าข้อมูลท่ีได้จากการศึกษามาใช้ให้เกิดประโยชน์ใน 
ด้านการด าเนินงาน การปรับปรุงพัฒนาระบบงาน และรักษาคุณภาพการให้บ ริการของ
กรมสรรพากรให้ไดม้าตรฐานยิ่งข้ึน อีกทั้งจะน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษามาปรับกลยุทธ์ในดา้นต่าง ๆ 
ให้มีประสิทธิภาพ สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อเป็นการสร้างความพึงพอใจและ
เกิดแรงจูงใจให้กบัผูเ้สียภาษีโดยมีความเต็มใจท่ีจะมาใช้บริการยื่นแบบและช าระภาษีเงินได้นิติ
บุคคลผา่นทางอินเทอร์เน็ตเพิ่มมากยิง่ข้ึน 
 

2. วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 
 การศึกษาวิจยั ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ต
ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 มีวตัถุประสงคด์งัน้ี 

2.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ต
ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 

2.2 เพื่อศึกษาปัญหาในการให้บริการการยื่นแบบภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 

2.3 เพื่อศึกษาแนวทางในการปรับปรุงระบบงานภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 
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3. กรอบแนวคดิกำรศึกษ 
 
 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่น
แบบผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 โดยใชแ้นวคิดลกัษณะของสารสนเทศ
ท่ีดี ของจรณิต แกว้กงัวาน (2536 : 11) และ กุลยา น่ิมสกุล (2534 : 152) เป็นกรอบแนวคิด ดงัแสดง
ในภาพท่ี 1.1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

4. ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้นิติบุคคลท่ียื่นแบบ
ผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 โดยมีขอบเขตในการศึกษาดงัน้ี 
 4.1 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ  มีขอบเขตศึกษาวิจัยเก่ียวกับความพึงพอใจของสถาน
ประกอบการต่อการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่นแบบผา่นอินเทอร์เน็ต 
ดว้ยปัจจยัความพึงพอใจของการใหบ้ริการ 4 ดา้น ไดแ้ก่ การใหบ้ริการท่ีตรงตามตอ้งการ  
การใหบ้ริการท่ีคุม้ค่า การไดรั้บประโยชน์จากบริการ การมีความเช่ือมัน่ในบริการ 
 4.2 ขอบเขตด้ำนพืน้ที่ ท  าการศึกษาประชากรและกลุ่มตวัอยา่งของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติ
บุคคลท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 
 
 

ขอ้มูลของสถานประกอบการ 
      
     - ลกัษณะการจดทะเบียน 
     - ประเภททางธุรกิจ 
     -จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการยืน่แบบทาง
อินเทอร์เน็ต 
      
 

ความพึงพอใจในบริการ 
-การใหบ้ริการท่ีตรงตามตอ้งการ 
-การใหบ้ริการท่ีคุม้ค่า 
-การไดรั้บประโยชน์จากบริการ 
-การมีความเช่ือมัน่ในบริการ 
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 4.3 ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  

  4.3.1 ประชากร ได้แก่ สถานประกอบการท่ีเสียภาษีเงินได้นิติบุคคลท่ียื่นแบบ
ผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 จ  านวน 439 ราย 
    (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 11 มิถุนายน 2557 จาก ส่วนวางแผนและประเมินผล  
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี) 
  4.3.2 กลุ่มตัวอย่าง ไดแ้ก่ สถานประกอบการท่ีเสียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียืน่แบบ
ผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 จ  านวน 209 ราย ทั้งน้ีการก าหนดขนาดกลุ่ม 
ตวัอยา่งไดม้าจากสูตรการค านวณ โดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) ท่ีระดบัความ 
เช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคล่ือนท่ีระดบั 0.05 
 4.4 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ  เก็บข้อมูลภาคสนามระหว่างเดือนตุลาคม  2557 ถึง 
ธนัวาคม 2557 
 

5. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 5.1 ส ำนักงำนสรรพำกรพื้นที่ชลบุรี 2 หมายถึง หน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีวางแผน
ปฏิบติัการและประเมินผลเพื่อการบริหารงานจดัเก็บภาษีอากรใหเ้ป็นไปตามนโยบาย แผนงาน และ
เป้าหมายของกรม และส านกังานสรรพากรภาค ก ากบัดูแลผูเ้สียภาษีเป็นรายผูป้ระกอบการ ตรวจ
ปฏิบติัการ และตรวจสอบภาษีอากรส าหรับรายท่ีอยู่ในความรับผิดชอบ ด าเนินการเก่ียวกบัการ
เร่งรัดภาษีอากรคา้ง และด าเนินคดีแก่ผูเ้สียภาษี รวมทั้งตอบขอ้หารือทางภาษีอากร ก ากบั ติดตาม 
และควบคุมการปฏิบัติงานของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาในอ าเภอศรีราชา ประกอบด้วย 
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาศรีราชา 1 ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาศรีราชา 2 และส านกังาน
สรรพากรพื้ น ท่ีสาขาเกาะสีชัง พิ จารณาคืน เงินภาษีอากร ปฏิบัติงานด้านกรรมวิ ธีภาษี 
ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ข่าวสาร ความรู้ และความเขา้ใจเก่ียวกบัภาษีอากร ปฏิบติังานร่วมกบั
หรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 5.2 กำรยืน่แบบผ่ำนอินเทอร์เน็ต หมายถึง กิจกรรมท่ีผูเ้สียภาษีกระท าทางอินเทอร์เน็ต
เก่ียวกบัการยืน่แบบแสดงรายการและการช าระภาษี 
 5.3 ผู้เสียภำษีเงินได้นิติบุคคล หมายถึง บริษัทหรือห้างหุ้นส่วนนิติบุคคล ท่ีจด
ทะเบียนตามประมวลกฎหมายแพ่ง และพาณิชย ์และหมายความรวมถึงนิติบุคคลอ่ืนๆ ท่ีไม่ไดจ้ด
ทะเบียนตามประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชยด์ว้ย 
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 5.4 ภำษีเงินได้นิติบุคคล หมายถึง เป็นภาษีอากรประเภทหน่ึงท่ีบญัญติัไว ้ในประมวล
รัษฎากร จดัเก็บจากเงินไดข้องบริษทั หรือ หา้งหุน้ส่วนนิติบุคคล 
 5.5 ข้อมูลของสถำนประกอบกำร หมายถึง ผูเ้สียภาษีท่ียื่นแบบแสดงรายการและช าระ
ภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลผา่นทางอินเทอร์เน็ต ไดแ้ก่ 
  5.5.1 ลักษณะการจดทะเบียน หมายถึง การประกอบธุรกิจท่ีเป็นนิติบุคคล ไดแ้ก่ 
ห้างหุ้นส่วนสามญัจดทะเบียนหรือห้างหุ้นส่วนสามญันิติบุคคล ห้างหุ้นส่วนจ ากดั บริษทัจ ากัด 
บริษทัมหาชนจ ากดั เป็นตน้ 
  5.5.2 ประเภททางธุรกิจ หมายถึง ประเภทสินคา้และบริการ เช่น รับเหมาก่อสร้าง 
ผลิตเคร่ืองใชไ้ออ้าเพื่อส่งออก การขนส่ง เป็นตน้ 
  5.5.3 จ านวนคร้ังที่ยื่นแบบทางอินเทอร์เน็ต หมายถึง ความถ่ีในการใชบ้ริการยื่น
แบบแสดงรายการและช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ต  
 5.6 ควำมพงึพอใจในบริกำร หมายถึง ความพอใจ ชอบใจ ถูกใจ เห็นดว้ย และความสุข
อนัเกิดจากการไดรั้บบริการ ในท่ีน้ีหมายถึง ความพึงพอใจในด้านการให้บริการท่ีตรงตามความ
ตอ้งการ การใหบ้ริการท่ีคุม้ค่า การไดรั้บประโยชน์จากการบริการ และการมีความเช่ือมัน่ในบริการ 
 5.7 กำรให้บริกำรที่ตรงตำมต้องกำร หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการในการให้บริการ ในท่ีน้ีหมายถึง ระบบมีความเหมาะสม มีรูปแบบท่ีง่ายต่อการเขา้ใช้งาน  
มีความทนัสมยั มีขั้นตอนไม่ซบัซอ้น และสามารถอ านวยความสะดวกต่อผูใ้ชบ้ริการในการยืน่แบบ
แสดงรายการและช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ต 
 5.8 กำรให้บริกำรที่คุ้มค่ำ หมายถึง การบริหารจดัการการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่อย่าง
จ ากัด เพื่อให้ผูใ้ช้บริการได้รับอย่างประโยชน์สูงสุด ในท่ีน้ีหมายถึง ระบบสามารถลดต้นทุน
ทางด้านระยะทาง ระยะเวลา และค่าใช้จ่ายในการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีผ่าน
อินเทอร์เน็ต 
 5.9 กำรได้รับประโยชน์จำกกำรบริกำร หมายถึง ขั้นตอนในการเขา้ใช้งานไม่ซับซ้อน 
ใช้เวลาไม่นาน มีความสะดวก รวดเร็วในการเขา้ใช้บริการ ในท่ีน้ีหมายถึง ผูใ้ช้บริการสามารถใช้
งานไดง่้าย มีความสะดวก รวดเร็ว และสามารถยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีนอกช่วงเวลา
ราชการไดทุ้กวนั 
 5.10 กำรมีควำมเช่ือมั่นในบริกำร หมายถึง ข้อมูลมีความถูกต้องสมบูรณ์ สามารถ
ตรวจสอบได้ ข้อมูลมีความปลอดภัย และมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ ในท่ีน้ีหมายถึง ระบบมี 
การรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลผูเ้สียภาษี สามารถตรวจสอบได้ มีระบบแจง้เตือนเม่ือขอ้มูล  
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ไม่ถูกตอ้ง สามารถรองรับผูใ้ชบ้ริการในระยะเวลาเดียวกนัเป็นจ านวนมากได ้และมีการปรับปรุงให้
มีความทนัสมยัอยา่งสม ่าเสมอ 
 

6. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

6.1 น าไปใช้ในการปรับปรุงการให้บริการการยื่นแบบภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่นแบบ
ผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 

6.2 น าไปใชใ้นการพฒันาระบบการยืน่แบบภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลผา่นอินเทอร์เน็ตของ
กรมสรรพากร 
 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 ในการศึกษาคน้ควา้ ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลในบริการรับช าระ
ภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2  ผูค้น้ควา้ไดศึ้กษาจากเอกสาร ต ารา 
และรายงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีแนวคิด ทฤษฏี ท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

1. แนวคิดทัว่ไปเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2. แนวคิดทัว่ไปเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ 
3. แนวคิดทัว่ไปเก่ียวกบัระบบสารสนเทศ 
4. ระบบ e-Revenue 
5. ขอ้มูลพื้นฐานส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 
6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิทัว่ไปเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
  

1.1 ความหมายความพงึพอใจ 
  จากการศึกษาคน้ควา้งานเอกสารและแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
และมีผูว้จิยัหลายท่าน ไดใ้หค้วามหมายแนวคิดและทฤษฎี ไวด้งัน้ี 
  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542: 775) ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่  
“ความพึงพอใจ” หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
  Shell (1975: 252-268 อา้งถึงใน คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ 2547: 17)  
ไดอ้ธิบายว่า ความพีงพอใจ คือ ความรู้สึกทางบวกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ี
เป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีระบบยอ้นกลับ 
ความสุขท่ีสามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ความสุข
เป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้นและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 
  สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจคือ ความรู้สึกพอใจ ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เม่ือความตอ้งการ
ของมนุษยไ์ดรั้บการตอบสนองทั้งทางดา้นร่างกายและจิตใจ ก็จะเกิดความพอใจ ชอบใจ เกิดเป็น
ทศันคติดา้นบวก ท่ีแสดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้นและทศันคติดา้นลบ ท่ีแสดงให้
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เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจความพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติซ่ึง 
ไม่จ  าเป็นตอ้งแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได ้ดงันั้น ความพึงพอใจจึงเป็นเพียงปฏิกิริยา
ด้านความรู้สึกต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุ้นท่ีแสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของ
ขบวนการประเมินโดยบ่งบอกถึงทิศทางของผลประเมินว่าจะเป็นไปในลกัษณะทิศทางบวก หรือ
ทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยา คือ เฉยๆต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้นั้นก็ได ้
 1.2 ความพงึพอใจและแนวทางการเสริมสร้างความพงึพอใจในการบริการ  
  อเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548: 177) ไดก้ล่าวถึง ปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบต่อส่ิงท่ี
ไดรั้บจากการบริการและการน าเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีไดค้าดหวงัไวซ่ึ้งสามารถ
เปล่ียนแปลงไปไดต้ามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนในระหวา่งการบริการไดแ้ก่ 
  1. ผลิตภัณฑ์บริการ ในการน าเสนอการบริการจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการท่ีมี
คุณภาพและระดับการให้บริการท่ีตรงกับความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้ง
แสดงใหผู้รั้บบริการเห็นถึงความเอาใจใส่และจริงใจต่อการสร้างเสริมคุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ
ท่ีจะส่งมอบใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
  2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพและ
รูปแบบของการบริการเทียบกบัราคาค่าบริการท่ีจะตอ้งจ่ายออกไป โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งก าหนด
ราคาค่าบริการท่ี เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการและเป็นไปตามความเต็มใจท่ีจะจ่าย 
(Willingness to Pay) ของผูรั้บบริการ ค่าบริการจะถูกหรือแพงข้ึนอยู่กบัความสามารถในการจ่าย
และเจตคติต่อราคาของกลุ่มผูรั้บบริการอีกดว้ย 
  3. สถานท่ีบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมองหาสถานท่ีในการให้บริการท่ีผูรั้บบริการ
สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก มีสถานท่ีกวา้งขวางเพียงพอและตอ้งค านึงถึงการอ านวยความสะดวก
แก่ผูรั้บบริการในทุกดา้น เช่น การมีสถานท่ีจอดรถ หรือการให้บริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ต ซ่ึงท า
ใหป้ระเด็นดา้นสถานท่ีใหบ้ริการลดลงไปได ้เป็นตน้ 
  4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งให้ขอ้มูลข่าวสารในเชิงบวกแก่
ผูรั้บบริการทั้งในดา้นคุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์ของการบริการผ่านทางส่ือต่างๆ เพื่อให้
ผูรั้บบริการไดน้ าขอ้มูลเหล่าน้ีไปช่วยประเมินเพื่อตดัสินใจใชบ้ริการต่อไป 
  5. ผูใ้ห้บริการ จะตอ้งตระหนกัตนเองวา่มีส่วนส าคญัในการสร้างให้เกิดความพึง
พอใจในการบริการของผูรั้บบริการ โดยในการก าหนดกระบวนการจดัการ การวางรูปแบบการ
บริการจะตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นส าคญั ทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอบริการท่ีลูกคา้
ตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 
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  6. สภาพแวดลอ้มของการบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสร้างใหเ้กิดความสวยงามของ
อาคารสถานท่ี ผา่นการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพื้นท่ีอยา่งเหมาะสมลงตวัสร้างให้เกิดภาพลกัษณ์
ท่ีดีขององคก์รผูใ้หบ้ริการและส่ือภาพลกัษณ์เหล่าน้ีออกไปสู่ผูรั้บบริการอีกดว้ย 
  7. กระบวนการบริการ ผูใ้ห้บริการต่างมุ่งหวงัให้เกิดความมีประสิทธิภาพของ 
การจดัการระบบการบริการเพื่อเพิ่มความคล่องตวัและความสามารถในการสนองตอบต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง มีคุณภาพ โดยการน าบุคลากร เทคโนโลยีเขา้มาร่วมกนัเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริการและหวงัต่อประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึนต่อผูรั้บบริการ 
   ความพึงพอใจของผูรั้บบริการนั้นสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ระดบัดว้ยกนัคือ 
   7.1 ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั เป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งจดัให้มี
ตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการและระวงัไม่ให้เกิดส่ิงท่ีต ่ากว่าความคาดหวงันั้นได้ เพื่อให้
ผูรั้บบริการรู้สึกยนิดีและมีความสุขในการมารับบริการนั้นๆ 
   7.2 ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั เป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการมุ่งหวงัท่ีจะสร้างให้
มีเกินกวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เพื่อให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกปลาบปล้ืมใจหรือประทบัใจ
ในบริการท่ีไดรั้บซ่ึงเกินความคาดหวงัท่ีตั้งใจไว ้
  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการต่างมีความส าคญัต่อความส าเร็จของ
การด าเนินงานบริการ ดงันั้น การสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นจะตอ้งด าเนินการควบคู่
กนัไปทั้งต่อผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ (อเนก สุวรรณบณัฑิต 2548: 173-174) ดงัน้ี 
  1. การตรวจสอบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ
อยา่งสม ่าเสมอ 
  2. การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององคก์รใหช้ดัเจน 
  3. การก าหนดกลยทุธ์การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
  4. การพฒันาคุณภาพและความสัมพนัธ์ในกลุ่มพนกังาน 
  5. การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการไปปฏิบติัและประเมินผล 
เม่ือความพึงพอใจมีความส าคญัสูงมากต่อการบริการ ดงันั้นผูป้ระกอบการบริการจะตอ้งท าความ
เขา้ใจต่อลกัษณะและองคป์ระกอบความพึงพอใจอยา่งถ่ีถว้น ดงัน้ี 
   5.1 ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดในการรับบริการ ซ่ึงบุคคลจะรับรู้รูปแบบของการบริการและคุณภาพของการ
บริการโดยใช้ประสบการณ์ท่ีไดรั้บดว้ยตนเอง หรือจากการอา้งอิงใดๆ ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนั เช่น 
ค าบอกเล่าของกลุ่มเพื่อน โฆษณา เป็นตน้ ในการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ หากการบริการ
เป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจในบริการนั้น 



 11 

   5.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิง
ท่ีได้รับจริงในสถานการณ์หน่ึง ในการใช้บริการนั้นบุคคลย่อมมีข้อมูลจากแหล่งอ้างอิงต่างๆ 
(Reference) เช่น ประสบการณ์ส่วนตวั ความรู้จากการเรียนรู้ ค  าบอกเล่าของกลุ่มเพื่อน ขอ้มูลจาก
ธุรกิจบริการแบบเดียวกัน เป็นต้น จึงเกิดความคาดหวงัต่อส่ิงท่ีควรจะได้รับจากการบริการ 
(Expectation) ซ่ึงจะมีอิทธิพลแก่ผูรั้บบริการในการท่ีจะใชเ้ป็นเกณฑ์ในการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริง 
ในกระบวนการบริการ (Performance) หากการบริการเป็นไปตามท่ีคาดหวงัยอ่มเกิดการยนืยนัความ
ถูกต้อง (Confirmation) ต่อการบริการและเกิดความพึงพอใจในบริการแต่ถ้าบริการท่ีได้รับ 
ไม่เป็นไปตามคาดหมายก็จะเกิดการยืนยนัความไม่ถูกต้อง (Disconfirmation) ท าให้เกิดความ 
ไม่พึงพอใจในบริการ 
   5.3 ความพึ งพอใจเป ล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและ
สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากในแต่ละช่วงเวลาบุคคลย่อมมีความคาดหวงัต่อการบริการแตกต่าง
กนัทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัอารมณ์ ความรู้สึก ประสบการณ์ท่ีไดม้าระหวา่งเวลานั้น จึงท าให้เกณฑ์ประเมิน
ความพึงพอใจมีการเล่ือนข้ึน – ลงตลอดเวลา ส่งผลให้การเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บกบัส่ิงท่ีคาดหวงั
เปล่ียนแปลงตามไปด้วย ความพึงพอใจนั้นเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนจากการรับรู้ การประเมิน
คุณภาพของการบริการอนัเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการให้บริการ โดยท่ีความ 
พึงพอใจในการบริการของผูรั้บบริการจะข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบ 2 ดา้น ไดแ้ก่ 
    5.3.1 การรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ อันเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการได้
สัญญาว่าจะให้ โดยผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการว่าจะได้รับอย่าง
น้อยตามท่ีผูใ้ห้บริการไดส้ัญญาไว ้ความมากน้อยของคุณภาพของส่ิงท่ีไดรั้บจะเป็นตวัก าหนดถึง
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการนัน่เอง 
    5.3.2 การรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ซ่ึงผูใ้ห้บริการจะน าเสนอ
ผ่านการแสดงออกต่างๆ ในกระบวนการบริการ โดยผูรั้บบริการจะประเมินว่าผูใ้ห้บริการนั้นได้
บริการอย่างเหมาะสมมากน้อยเพียงใดรวมทั้ งความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรม 
การแสดงออกของผู ้ให้บริการตามบทบาทหน้าท่ี  ความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาใน 
การส่ือสาร และการปฏิบติัตนในการให้บริการว่าผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจและจริงใจเพียงใด  
ในการให้บริการรับรู้เหล่าน้ีจะช่วยให้ผูรั้บบริการประเมินคุณภาพการบริการไดอ้ย่างมีเหตุและผล 
ซ่ึงน าไปสู่ความพึงพอใจในการรับบริการ 
 
 
 



 12 

2. แนวคดิทัว่ไปเกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 
 

2.1 ความหมายการบริการสาธารณะ 
  จากการศึกษาคน้ควา้งานเอกสารและแนวคิดท่ีเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ และ 
มีผูว้จิยัหลายท่าน ไดใ้หค้วามหมายแนวคิดและทฤษฎี ไวด้งัน้ี 
  บี เอ็ม เวอร์มา (B.M. Verma อ้างถึงในเทพศกัด์ิ บุญรัตพนัธ์ุ 2554: 225) มองว่า 
การให้บริการสาธารณะหน่วยงานมีหน้าท่ีบริการ ใช้ปัจจยัน าเขา้เขา้สู่กระบวนการผลผลิต และ
ออกมาเป็นการบริการ โดยต้องมีแผนการปฏิบัติงานเป็นตัวก าหนด และมีการประเมินผล 
การบริการท่ีเกิดข้ึนซ่ึงเป็นขอ้มูลยอ้นกลบัไปสู่ปัจจยัน าเขา้ต่อไป 
  นันทวฒัน์ บรมานันท์ (2544: 65-68) ได้ให้ความหมายว่า บริการซ่ึงเป็นกิจการ
ของฝ่ายปกครองท่ีจดัท าข้ึนเพื่อประโยชน์สาธารณะสามารถแยกออกได้เป็นสองประเภทคือ 
“ต ารวจทางปกครอง” (police administrative) และ “บริการสาธารณะ” (service public) ภาครัฐมี
การให้บริการแก่ประชาชนทั้ งท่ีเป็นรายบุคคลและทั้ งชุมชน โดยรัฐบาลกลาง ให้บริการแก่
ประชาชนในวงกวา้งขณะท่ีทอ้งถ่ินให้บริการเฉพาะประชาชนในทอ้งถ่ินของตน คุณภาพของการ
บริการเป็นส่ิงส าคญั ท าอยา่งไรรัฐจึงจะประกนัไดว้่าประชาชนไดรั้บบริการท่ีดี การเนน้ท่ีคุณภาพ
จะมีความหมายมากกว่าการเน้นปริมาณ การด าเนินการศึกษาความตอ้งการของประชาชนเป็น
ส่ิงจ าเป็น และการสร้างกระบวนการมีส่วนร่วมจะเป็นการเพิ่มคุณค่าให้กบัการบริการนั้น เพราะ
ประชาชนถือวา่พวกเขามีส่วนในการบริการนั้น มิใช่เพียงผูรั้บบริการฝ่ายเดียว การบริการสาธารณะ
ท่ีองคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นผูจ้ดัท าสามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 ประเภท คือ 
  1. การบริการสาธารณะดา้นสุขอนามยั 
  2. การบริการสาธารณะดา้นเศรษฐกิจ 
  3. การบริการสาธารณะดา้นสังคมและการศึกษา 
  4. การบริการสาธารณะดา้นวฒันธรรม 
  เน่ืองจากบริการสาธารณะเป็นกิจการท่ีมีความจ าเป็นส าหรับประชาชน ดงันั้น หาก
บริการสาธารณะหยุดชะงกัไม่วา่ดว้ยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูใ้ชบ้ริการสาธารณะยอ่มไดรั้บความ
เดือดร้อนหรือเสียหายได ้ดว้ยเหตุน้ี บริการสาธารณะจึงตอ้งมีความต่อเน่ืองในการจดัท า 
  หลกัการท่ีส าคญัของหลกัวา่ดว้ยความต่อเน่ืองของบริการสาธารณะคือ นิติบุคคลผู ้
มีหนา้ท่ีจดัท าบริการสาธารณะจะตอ้งด าเนินการจดัท าบริการสาธารณะอยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ือง
ตลอดเวลา หากมีกรณีท่ีเกิดการหยดุชะงกัจะตอ้งมีการรับผดิชอบ และในกรณีท่ีเกิดการหยดุชะงกั 
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ขององคก์รปกครองทอ้งถ่ิน หรือองคก์รมหาชนอิสระ องคก์รท่ีท าหนา้ท่ีกากบัดูแลจะตอ้งเขา้ 
ด าเนินการแทนเพื่อเป็นหลกัประกนัการต่อเน่ืองของบริการสาธารณะ 
  ปรัชญา เวสารัชช์ (2526: 251) ไดก้ล่าวไวว้า่ การใหบ้ริการของรัฐนั้น จะตอ้ง 
ค านึงถึงส่ิงต่อไปน้ีคือ 
  1. การให้บริการท่ีเป็นท่ีพึงพอใจแก่สมาชิกในสังคม ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีวดัได้
ยาก หรือให้ค  าจ  ากัดความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกวา้งๆ ถึงองค์ประกอบท่ีท าให้เกิดความ 
พึงพอใจได ้ดงัน้ี 
   1.1 การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมแก่สมาชิกในสังคม 
   1.2 ใหบ้ริการในเวลาท่ีเหมาะสม 
   1.3 ใหบ้ริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากนอ้ย คือ ใหบ้ริการไม่มากและ  
ไม่นอ้ยเกินไป 
   1.4 ใหบ้ริการโดยมีการปรับปรุงใหท้นักบัความเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 
  2. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชน เป็นค่านิยมพื้นฐานส าหรับ
การบริการราชการในสังคมประชาธิปไตยท่ีจะต้องท าหน้าท่ีภายใต้การช้ีน าทางการเมืองจาก
ตวัแทนของประชาชนและตอ้งสามารถให้บริการท่ีมีลกัษณะสนองตอบต่อมติมหาชน ตอ้งมีความ
ยืดหยุ่นท่ีจะปรับเปล่ียนลักษณะงาน หรือการให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความต้องการท่ี
เปล่ียนแปลงไดม้ากท่ีสุด ดงันั้น การท่ีจะช้ีวดัวา่การให้บริการสาธารณะของหน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีใน
การให้บริการบรรลุเป้าหมายหรือไม่เพียงใดนั้น วิธีหน่ึงก็คือ การวดัความพึงพอใจของประชาชน
ผูรั้บบริการ เพราะการวดัความพึงพอใจน้ีเป็นการตอบค าถามว่าหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีในการ
ให้บริการมีความสามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนได้หรือไม่เพียงใด ซ่ึงใน
ปัจจุบนัประเทศไทยได้ให้ความส าคญักับการปรับปรุงระบบการให้การบริการประชาชนของ
หน่วยงานภาครัฐเพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บการบริการท่ีดี สะดวก รวดเร็ว โปร่งใสและมีคุณภาพ 
  ทศพร ศิริสัมพนัธ์ (2549: 112) กล่าวถึงการบริการสาธารณะไวว้่า โดยหลกัการ
แล้ว การบริการสาธารณะย่อมยงัประโยชน์แก่สังคมและบุคคลทัว่ไป การด าเนินบทบาทส าคญั
ประการน้ีของหน่วยงานภาครัฐจึงจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งให้ความส าคญัต่อเร่ืองของประสิทธิภาพ
ในเชิงการบริหารจดัการ และประสิทธิภาพเช่นว่าน้ี ย่อมเป็นองค์ประกอบส าคญัในการก าหนด
ทิศทางในภาพรวมของประสิทธิภาพของการจดัการภาครัฐท่ีมีต่อระบบการบริหารงานภาครัฐ และ
ระบบเศรษฐกิจการให้บริการของภาครัฐท่ีมีคุณภาพ จึงเป็นส่ิงท่ีสะท้อนสมรรถนะของการ
ปฏิบติังานการให้บริการตอบสนองความตอ้งการประชาชนท่ีเป็นลูกคา้ผูรั้บบริการของหน่วยงาน
ภาครัฐ ภายใตร้ากฐานของการบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐตามแนวคิดการจดัการ



 14 

ภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management-NPM) ท่ีระบบราชการของหลายประเทศ รวมทั้ ง
ประเทศไทยรับมาเป็นกระบวนการทศัน์ในการขบัเคล่ือนการจดัการระบบงานภาครัฐในช่วงหลาย
ปีท่ีผา่นมา ตามแนวคิดน้ี นอกจากแนวทางการปรับปรุงสมรรถภาพและการยกระดบัก าลงัการผลิต
ของหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงมีมติอยู่ท่ีการพฒันาทรัพยากรบุคคล (Human Resource Development) 
และมีการใชป้ระโยชน์จากภาคเอกชนใหม้ากข้ึน 
  สรุปได้ว่า การให้บริการสาธารณะ หมายถึง การท่ีหน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีท่ี
เก่ียวข้องซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน ด าเนินการส่งต่อบริการให้แก่ประชาชน โดยมี
จุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนโดยส่วนร่วม โดยท่ีการให้บริการมี
ลักษณะท่ีเป็นระบบ มีองค์ประกอบท่ีส าคัญ 6 ประการ คือ หน่วยงานและบุคคลท่ีท าหน้าท่ี
ใหบ้ริการ ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม ช่องทางการให้บริการ ผลผลิตหรือ 
ตวับริการ และผลกระทบหรือคุณค่าท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
 2.2 ค่านิยมของการให้บริการสาธารณะ 
  จอห์น ดี มิลเล็ท (John D. Millett อา้งถึงในเทพศกัด์ิ บุญรัตพนัธ์ุ 2554: 229) เห็น
วา่การให้บริการสาธารณะมีเป้าหมายท่ีส าคญัอยูท่ี่การสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน โดยเขา
เห็นวา่เป้าหมายน้ีเป็น ค่านิยมแรกท่ีผูป้ฏิบติังานจะตอ้งยดึถือไวเ้สมอ พร้อม ๆ กนัไปกบัการยึดถือ
ค่านิยมหรือหลกัการของการให้บริการสาธารณะอีก 5 ประการ ได้แก่ ความเสมอภาค ความตรง
เวลา ความเพียงพอ ความต่อเน่ือง และความกา้วหนา้ 
  1. การให้บริการอยา่งเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติว่าทุกคนมีความเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะตอ้งได้รับ 
การปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกหรือกีดกนัในการให้บริการ ประชาชนจะตอ้งไดรั้บ
การปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีมีถูกใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
  2. การใหบ้ริการท่ีตรงต่อเวลา (timely service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ี
จะตอ้งมีความตรงต่อเวลา โดยมิลเล็ทเห็นวา่ ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มี
ประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
  3. การให้บริการอย่างพอเพียง (ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ตอ้งมีจ านวนการให้บริการและสถานท่ีท่ีให้บริการท่ีเหมาะสมพอเพียง (the right quantity at the 
right geographical location) ซ่ึงมิลเล็ทเห็นวา่ ความเสมอภาคและความตรงเวลาจะไม่มีความหมาย
เลย ถ้ามีจ  านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้
เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 
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  4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (continuous service) หมายถึง การให้บ ริการ
สาธารณะท่ีเป็นไปอย่างสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจ
ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
  5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะท่ี มีการปรับปรุงคุณภาพของการให้บ ริการ หรือกล่าวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่ม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 2.3 การจัดท าบริการสาธารณะ (Public Service) 
  บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมของรัฐซ่ึงรัฐจดัท าหรือจดัใหมี้ มีลกัษณะส าคญัอยู ่3 
ประการ (นนัทวฒัน์ บรมานนัท ์2543: 70)  คือ 
  1. ต้องเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกบัประโยชน์สาธารณะ กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับ
ประโยชน์สาธารณะนั้นตอ้งพิจารณาว่า ในทา้ยท่ีสุดแล้วกิจกรรมนั้นเป็นไปเพื่อรักษาความสงบ
เรียบร้อยหรือความเป็นระเบียบเรียบร้อยของประชาชนหรือไม่ กิจกรรมบางอย่างรัฐอาจมอบให้
องค์กรเอกชนท่ีเราเรียกว่า “องค์กรวิชาชีพ” ได ้เช่น สภาทนายความ เป็นตน้ นอกจากน้ี อาจเป็น
กิจกรรมท่ีท าเพื่อการศึกษา เพื่อสังคม หรือวฒันธรรม นอกจากน้ี มีกิจกรรมบางอย่างจดัท าเพื่อ
ประโยชน์สาธารณะแต่ไม่สามารถจดัใหกิ้จกรรมนั้นเป็นบริการสาธารณะได ้เช่น การออกสลากกิน
แบ่งรัฐบาลเป็นการแสวงหารายได ้ไม่ใช่การตอบสนองความตอ้งการของประชาชน แมร้ายไดส่้วน
หน่ึงจะเอาไปใชเ้พื่อสาธารณะก็ตาม 
  2. ตอ้งมีความเก่ียวพนักบับุคคลในกฎหมายมหาชน กล่าวคือ กิจกรรมนั้นอาจเป็น
กิจกรรมท่ีกระท าโดยรัฐ โดยองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (ซ่ึงเป็นนิติบุคคลตามกฎหมายมหาชน) 
หรืออาจเป็นองค์การมหาชนก็ได ้หรืออาจจะเป็นกรณีท่ีมอบให้เอกชนไปท า แต่อยู่ในก ากบัของ
บุคคลในกฎหมายมหาชน 
  3. อยู่ภายใต้ระบบพิ เศษ เน่ืองจากเป็นกิจกรรมท่ีด าเนินการเพื่อประโยชน์
สาธารณะ จึงต้องอยู่ภายใต้หลกัเกณฑ์พิเศษซ่ึงแตกต่างจากเอกชน เช่น การให้เอกสิทธ์ิแก่ฝ่าย
ปกครองเหนือเอกชน สามารถท่ีจะแกไ้ขเปล่ียนแปลงสัญญาไดแ้ต่เพียงฝ่ายเดียว  
  ประเภทของบริการสาธารณะ มี 3 ประเภท คือ 
  1. บริการสาธารณะทางปกครอง ซ่ึงเป็นงานในหนา้ท่ีเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชน เป็นกิจกรรมเพื่อดูแลความปลอดภัยและความสงบสุขของประชาชน บริการ
สาธารณะประเภทน้ีฝ่ายปกครองตอ้งอาศยัอ านาจพิเศษในการจดัท า โดยเป็นกิจกรรมท่ีประชาชน
ไม่ตอ้งเสียค่าตอบแทน เช่น การดูแลรักษาความปลอดภยัโดยมีก าลงัต ารวจ หรือมีก าลงัทหารใน
การป้องกนัประเทศ 
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  2. บริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมจะคล้ายกบัรัฐวิสาหกิจ 
ลกัษณะของบริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม คือ  
   2.1 วตัถุแห่งบริการนั้นแมจ้ะตอบสนองความตอ้งการของประชาชน แต่ก็เนน้
ในเร่ืองของการผลิต การจ าหน่าย การบริการ คือมีวตัถุประสงค์ทางด้านเศรษฐกิจ มีการแบ่งปัน
ผลประโยชน์เหมือนกบักิจการของเอกชน  
   2.2 บริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมมีวิธีปฏิบติังานไม่
เหมือนกับระบบราชการ เพราะระบบราชการนั้ นติดระเบียบขั้นตอนต่างๆ ซ่ึงยุ่งยาก แต่วิธี
ปฏิบติังานในบริการสาธารณะทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมตอ้งการความคล่องตวัให้เกิด
ความรวดเร็ว 
   2.3 ท่ีมาของเงินทุน คือรายได้ส่วนหน่ึงมาจากงบประมาณ อีกส่วนหน่ึงมา
จากค่าตอบแทนการบริการของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงแตกต่างจากบริการสาธารณะทางปกครองขา้งตน้ท่ี
ไม่มีการเก็บค่าธรรมเนียม เช่น ประปา, ไฟฟ้า, โทรศพัท ์เป็นตน้ ใครท่ีใชก้็ตอ้งเสียค่าตอบแทนใน
การใชบ้ริการดงักล่าว 
  3. บริการสาธารณะอ่ืนๆ เน่ืองจากเพื่อเป็นการตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนจึงท าใหเ้กิดบริการสาธารณะใหม่ๆ ข้ึน เช่น 
   3.1 บริการสาธารณะทางสังคม เช่น องคก์รทางสังคมต่างๆ องคก์รสงเคราะห์
คนชรา ส านกัป้องกนัอุบติัภยัแห่งชาติ เป็นตน้ 
   3.2 บริการสาธารณะทางสุขภาพ เป็นกิจกรรมท่ีจดัให้มีข้ึนเพื่อดูแลสุขภาพ 
รณรงค์ให้ประชาชนรักษาสุขภาพหรือต่อต้านโรคภยัไขเ้จ็บต่างๆ บางประเภท เช่น ส านักงาน
กองทุนสนบัสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ หรือ ส.ส.ส. เป็นตน้ 
   3.3 บริการสาธารณะทางวฒันธรรม เช่น โรงละคร พิพิธภณัฑ์ สถานท่ีส าคญั
ทางประวติัศาสตร์ เป็นตน้ ถือเป็นบริการสาธารณะอย่างหน่ึงท่ีฝ่ายปกครองเป็นผูจ้ดัท า โดยรัฐ
อาจจะมอบใหเ้อกชนเป็นผูจ้ดัท าก็ได ้
   3.4 บริการสาธารณะทางดา้นกีฬา เช่น สนามกีฬาของจงัหวดั สระวา่ยน ้ าของ
เทศบาล เป็นตน้ ถือเป็นบริการสาธารณะท่ีรัฐจะจดัท าได ้
  องค์กรทีจั่ดท าบริการสาธารณะ 
  1. รัฐเป็นผูจ้ดัท าบริการสาธารณะ ซ่ึงไดแ้ก่ 
   1.1 ส่วนราชการ ซ่ึงจะเป็นผูรั้บผิดชอบดา้นเจา้หนา้ท่ี องคก์ร และงบประมาณ 
โดยอาจแบ่งการจดัท าบริการสาธารณะตามกฎหมายระเบียบบริหารราชการแผน่ดินก็ได ้ซ่ึงแบ่งได้
เป็น 3 ประเภทดว้ยกนั คือ 
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    1) การจดัท าบริการสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนกลาง ซ่ึงส่วนใหญ่จะ
เก่ียวขอ้งกบัประโยชน์ของประชาชนทั้งประเทศ เช่น การรักษาความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ
และภายนอกประเทศ การคลงั การสาธารณสุข 
    2) การจัดท าบริการสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนภูมิภาค (จงัหวดั 
อ าเภอ ต าบล หมู่บา้น) เป็นกิจการบริการสาธารณะท่ีตอบสนองความตอ้งการของประชาชนใน
ภูมิภาค ซ่ึงจะใชค้นและงบประมาณจากส่วนกลางไปจดัท า 
    3) การจดัท าบริการสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนท้องถ่ิน ซ่ึงบริการ
สาธารณะน้ีจะตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินนั้นๆ เช่น การรักษาความสะอาด 
การจดัใหมี้สถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ หรือการจดัท าน ้าประปาในทอ้งถ่ิน เป็นตน้ 
   1.2 รัฐวิสาหกิจ เป็นผูจ้ดัท าบริการสาธารณะ เน่ืองจากการจดัท าในระบบราชการ
มีขอ้จ ากดัหลายประการ เช่น ระเบียบแบบแผนของทางราชการท าให้ไม่มีความคล่องตวั ดงัในการ
จดัซ้ืออุปกรณ์ต่างๆ ก็ตอ้งจ ากดัวงเงินงบประมาณ ผูมี้อ  านาจสั่งซ้ือ ผูมี้อ  านาจตดัสินใจ จึงมีความคิด
ว่าระบบราชการไม่สามารถจดัท าบริการสาธารณะประเภทอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมได้ จึงได้
สร้างระบบรัฐวสิาหกิจข้ึนมา ลกัษณะเฉพาะของรัฐวสิาหกิจ คือ 
    1) มีฐานะเป็นนิติบุคคล แต่บางแห่งในประเทศไทยก็ไม่เป็นนิติบุคคล  
ส่วนใหญ่เป็นนิติบุคคลเพื่อความอิสระในการบริหาร ในดา้นการเงิน สามารถเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น 
เป็นเจา้ของงบประมาณได ้ท าใหก้ารบริหารจดัการมีความคล่องตวั 
    2) รับผิดชอบภารกิจในทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรม อนัเป็นภารกิจท่ี
รัฐวสิาหกิจถูกเรียกร้องให้เขา้ไปรับผิดชอบ เช่น กิจการบริการสาธารณะบางอยา่งรัฐจ าเป็นตอ้งเขา้
ไปแทรกแซงในระบบเศรษฐกิจ ไม่สามารถให้เอกชนไปจดัท าได ้หากใหเ้อกชนจดัท าก็มีแนวโนม้
จะกลายเป็นกิจการของคนต่างชาติ เช่นน้ีจึงจ าเป็นตอ้งใหรั้ฐวสิาหกิจจดัท าแทน 
    3) มีการเรียกค่าตอบแทนจากการขายสินคา้หรือบริการ โดยไม่ตอ้งพึ่งพา
เงินจากรัฐ ซ่ึงเป็นเหตุหน่ึงท่ีท าใหผู้เ้ป็นพนกังานรัฐวสิาหกิจมีสวสัดิการท่ีดีกวา่ ไดรั้บโบนสัสูงกวา่ 
มีความมัน่คงกวา่ขา้ราชการ เช่น พนกังานการไฟฟ้า การประปา ไดใ้ชไ้ฟฟ้า ใชน้ ้าฟรี เป็นตน้ 
    4) อยูภ่ายใตก้ารควบคุมตรวจสอบจากรัฐ เพราะแมว้่าจะเป็นรัฐวิสาหกิจท่ี
จดัท าบริการสาธารณะในทางอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมก็ตาม อย่างน้อยก็มีเงินลงทุนส่วน
หน่ึงมาจากภาษีอากรของประชาชน จึงตอ้งมีการควบคุม 
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    ความหมายของ “รัฐวิสาหกิจ” ตาม พ.ร.บ. วิธีการงบประมาณ พ.ศ. 2502 
นั้น ให้ความหมายไวโ้ดยพิจารณาในแง่ของการลงทุน กล่าวคือ ถา้รัฐหรือหน่วยงานของรัฐมีทุนอยู่
ในกิจการนั้นเกินกวา่ร้อยละ 50 ก็ถือวา่กิจการนั้นเป็นรัฐวสิาหกิจ หรือรัฐอาจจะเป็นเจา้ของทั้งหมด 
100 เปอร์เซ็นต ์ก็ได ้หรืออาจจะมีทุนรวมเกินกวา่ร้อยละ 50 ก็ถือวา่เป็นรัฐวสิาหกิจเช่นกนั 
  2. หน่วยงานของรัฐท่ีมิใช่ส่วนราชการและรัฐวิสาหกิจเป็นผู ้จ ัดท าบริการ
สาธารณะ ไดแ้ก่ องคก์ารมหาชน ตามพระราชบญัญติัองค์การมหาชน พ.ศ. 2542 กล่าวคือ บริการ
สาธารณะบางอยา่งไม่ไดมุ้่งแสวงหาก าไร แต่หากอยูใ่นระบบราชการจะไม่มีความคล่องตวั เช่น เรา
รณรงค์ให้คนงดสูบบุหร่ี รณรงค์ให้คนงดเหล้าเขา้พรรษา ซ่ึงเป็นโครงการของ ส.ส.ส. บางคร้ัง
ตอ้งการการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ การกระตุน้เตือนท่ีรวดเร็วทนัต่อเหตุการณ์ ซ่ึงบริการสาธารณะ
ประเภทน้ีไม่ไดเ้รียกค่าตอบแทนหรือค่าบริการ จึงมีการออกกฎหมายคือพระราชบญัญติัองค์การ
มหาชนดงักล่าว ซ่ึงถือเป็นกฎหมายกลางท่ีออกมาเพื่อรองรับหน่วยงานของรัฐซ่ึงไม่ใช่ส่วนราชการ 
และไม่ใช่รัฐวสิาหกิจ โดยบริการสาธารณะขององคก์ารท่ีจดัตั้งตามพระราชบญัญติัน้ีมกัเป็นบริการ
สาธารณะท่ีเก่ียวกบัเร่ืองการศึกษา วฒันธรรม การสังคมสงเคราะห์ การกีฬา คือท่ีเก่ียวกบัการมุ่ง
พฒันาสังคม พฒันาประชาชน และประเทศชาติ ซ่ึงจดัตั้งข้ึนโดยออกเป็นพระราชกฤษฎีกา เช่น 
ส.ส.ส. (ส านักงานกองทุนสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ) , ส านักงานปฏิรูปการศึกษา , 
โรงพยาบาลบา้นแพว้ 
  3. เอกชนเป็นผูจ้ดัท าบริการสาธารณะ ในกิจการบริการสาธารณะบางอยา่งรัฐไม่
จ  าเป็นตอ้งท าเองเพราะไม่เก่ียวขอ้งกบัการใช้อ านาจรัฐ ไม่จ  าเป็นตอ้งใช้อ านาจเด็ดขาดบงัคบัได้
ทนัที ไม่เก่ียวกบัการจบักุม คุมขงั อาจเป็นกิจการท่ีตอ้งใชเ้งินลงทุนมาก ตอ้งใช้บุคลากรท่ีมีความ
ช านาญเป็นพิเศษ หากรัฐท าเองก็อาจจะจดัท าไดไ้ม่รวดเร็วทนักบัความตอ้งการของประชาชนได ้
การให้เอกชนมีส่วนร่วมโดยตรง ได้แก่ การท่ีรัฐให้สัมปทานแก่เอกชน คือเป็นสัญญาท่ีฝ่าย
ปกครองให้เอกชนจดัท าบริการสาธารณะโดยการลงทุนของเอกชนเอง เอกชนสามารถเก็บเงินเอง
ได้ โดยมีขอ้ตกลงกนัว่าจะส่งเงินเป็นรายได้ให้รัฐเป็นค่าสัมปทาน หรือการให้เอกชนท าหน้าท่ี
รับผิดชอบในการควบคุมวนิยัในการประกอบอาชีพของเอกชน เพราะวิชาชีพเหล่านั้นเก่ียวขอ้งกบั
ประชาชน รัฐอาจจะเขา้ไปควบคุมเพื่อให้เอกชนควบคุมวิชาชีพของตนเองเพื่อให้เกิดประโยชน์แก่
ประชาชนมากท่ีสุด เช่น สภาทนายความ แพทยสภา สภาวศิวกร เป็นตน้ 
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3. แนวคดิทัว่ไปเกีย่วกบัระบบสารสนเทศ 
  

3.1 ความหมายของระบบสารสนเทศ 
  กรมสามญัศึกษา (2538 : 13) สรุปไวว้า่ สารสนเทศคือ ขอ้มูลท่ีไดถู้กกระท าให้มี
ความสัมพนัธ์ หรือมีความหมายน าไปใชป้ระโยชน์ได ้
  สุชาดา กีระนนัทน์ (2542 : 5) กล่าววา่ สารสนเทศคือ ขอ้ความรู้ท่ีประมวลไดจ้าก
ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองนั้นจนไดข้อ้สรุปเป็นขอ้ความรู้ท่ีสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ได ้โดย
เนน้ท่ีการเกิดประโยชน์คือความรู้ท่ีเกิดเพิ่มข้ึนกบัผูใ้ช ้
  วีระ สุภากิจ (2540 : 4) กล่าวไวว้่า สารสนเทศเป็นขอ้มูลท่ีผ่านการเปล่ียนแปลง 
โดยการน าข้อมูลตั้ งแต่ 2 ตัวข้ึนท่ีมีความเก่ียวข้องกันมาจัดกระท าหรือประมวลผล เพื่อให้มี
ความหมายหรือคุณค่าเพิ่มข้ึน 
  ไพโรจน์ คชชา (2540 : 3) กล่าววา่ สารสนเทศ (information) หมายถึง ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ี
ไดผ้า่นการเปล่ียนแปลงหรือมีการกระท าประมวลผล หรือวิเคราะห์ให้อยูใ่นรูปแบบท่ีมีความสัมพนัธ์
กนั มีความหมายหรือคุณค่าเพิ่มข้ึน หรือวตัถุประสงคข์องการใชอ้ยา่งใดอยา่งหน่ึงไดท้นัที 
  Turban et al., (2001: 17) Laudon & Laudon, (1998 อ้างถึ งใน ทิพวรรณ  ห ล่อ
สุวรรณรัตน์ 2546: 9) กล่าววา่ สารสนเทศ หมายถึง ขอ้มูลท่ีไดรั้บการจดัระบบเพื่อให้มีความหมาย
และมีคุณค่าส าหรับผูใ้ช ้
  Davis (1974 อ้างถึงในชัชวาล วงษ์ประเสริฐ 2548: 53) ได้ให้ค  าจ  ากัดความของ
สารสนเทศว่า “Data that has been process into a form that is meaningful to the recipient, and is of 
real perceived value in current or prospective decisions” ซ่ึ งส ารส น เท ศ ก็ คื อ  ข้ อ มู ล ท่ี ผ่ าน 
การประมวลผลให้อยูใ่นรูปท่ีมีความหมายท่ีมนุษยส์ามารถรับรู้ได ้และมีความถูกตอ้งหรือช่วยใน
การตดัสินใจ 
  The Oxford English Dictionary (1989 อา้งถึงในชัชวาล วงษ์ประเสริฐ 2548: 54) 
ไดใ้หค้วามหมายของสารสนเทศไว ้3 ประการดว้ยกนั ไดแ้ก่ 
  1) สารสนเทศ คือ กระบวนการ กล่าวคือ เม่ือบุคคลไดรั้บข่าวสารความรู้ของคน ๆ 
นั้นก็จะเปล่ียนแปลงไป ดงันั้นสารสนเทศเป็นกิจกรรมท่ีบุคคลไดรั้บข่าวสาร การส่ือสาร ความรู้
หรือข่าวขอ้เทจ็จริง หรือการบอกกล่าวบางส่ิงบางอยา่ง 
  2) สารสนเทศ คือความรู้ ซ่ึงความรู้ท่ี ส่ือสารกันนั้ นเก่ียวข้องกับข้อเท็จจริง
บางอยา่งทั้งในดา้นเน้ือหา หรือเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงไดรั้บการแจง้หรือบอกกล่าวถึงความคิดหรือ



 20 

ข่าวสารท่ีเกิดข้ึนตามความหมายของสารสนเทศท่ีว่านั้ นอาจจะลดลงไป หรือไม่แน่นอน แต่
สารสนเทศนั้นคือความรู้ 
  3) สารสนเทศคือส่ิงต่าง ๆ ในความหมายน้ีสารสนเทศยงัถูกใช้โดยแสดงถึง
คุณสมบติัวา่เป็นส่ิงต่าง ๆ เช่น ขอ้มูล และเอกสารท่ีถูกอา้งถึงในฐานะท่ีเป็นสารสนเทศ เพราะถือวา่
เป็นขอ้มูลซ่ึงมีคุณสมบติัท่ีใหค้วามรู้หรือสามารถส่ือสารได ้
  O’Brien (1979 อา้งถึงในบุญอนนัต์ พินยัทรัพย ์2555: 7) ให้ความหมายของค าว่า 
สารสนเทศ หมายถึง ข้อมูลดิบ (raw data) หรือข้อเท็จจริงท่ีน ามาวิเคราะห์ และท าให้ข้อมูลมี
ความหมายและจ าเป็นต่อการบริหารจดัการ รวมถึงช่วยในการตดัสินใจ 
  Cohe (1988 อ้างถึงในบุญอนันต์ พินัยทรัพย์ 2555: 7) ให้ความหมายของค าว่า 
สารสนเทศ หมายถึง ขอ้มูลสารสนเทศสามารถน ามาใชใ้นการด าเนินการหรือการตดัสินใจ เพื่อการ
พฒันาหรือการท างานใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
  สรุป สารสนเทศ คือ ขอ้มูลท่ีไดผ้่านการประมวลผลหรือจดัระบบแลว้เพื่อให้มี
ความหมายและคุณค่าส าหรับผูใ้ช ้

3.2 โครงสร้างของระบบสารสนเทศ 
  องค์ประกอบของสารสนเทศท่ีส าคญั ถา้พิจารณากระบวนการในการด าเนินงาน
สารสนเทศทั้งภายในและภายนอกองค์กร (ชชัวาล วงษ์ประเสริฐ และคนอ่ืน ๆ 2537 : 122 – 124) 
ประกอบดว้ย 
  1. ทรัพยากรสารสนเทศ ซ่ึงถือไดว้่าเป็นองคป์ระกอบหลกัของระบบสารสนเทศ 
ไดแ้ก่ ส่ิงตีพิมพ ์ส่ิงไม่ตีพิมพ ์ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ และส่ือบุคคล 
  2. บุคลากรสารสนเทศ ซ่ึงประกอบดว้ยบุคลากรท่ีท างานเก่ียวขอ้งกบัเน้ือหาของ
สารสนเทศ บุคลากรท่ีด าเนินการเก่ียวกบัเคร่ืองจกัรกล บุคลากรท่ีเป็นผูก้  าหนดนโยบายสารสนเทศ 
  3. แหล่งสารสนเทศ ซ่ึงประกอบด้วยแหล่งสารสนเทศภายในตัวของบุคคล 
(implicit knowledge) และแหล่งภายนอก ซ่ึงประกอบด้วยสถาบันสารสนเทศต่าง ๆ (explicit 
knowledge) 
  4. เทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ คอมพิวเตอร์ท่ีจะอ านวยความ
สะดวกในการด าเนินงานสารสนเทศ ทั้งการประมวลผล การวิเคราะห์สารสนเทศ และการเผยแพร่
สารสนเทศ 
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  5. กระบวนการในการจดัการและการบริการสารสนเทศ ซ่ึงก็คือ เทคโนโลยรีะบบ
เก่ียวขอ้งกบัการวางแผนกลยุทธ์ (strategic planning) การบริหารทรัพยากรมนุษย ์(human resource 
management) การจดัท างบประมาณ (budgeting) การบริหารพื้นท่ี (space management) และการ
ประเมินผลการด าเนินงาน (performance evaluation) 
  6. ผูใ้ช้สารสนเทศ เป็นองค์ประกอบหลกัเช่นกนัในการจดัตั้งระบบสารสนเทศ 
เพราะการด าเนินการทุกอย่างก็เพื่อตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้ โดยเฉพาะการจดัเตรียม
สารสนเทศเพื่อการตดัสินใจ “Information for Decision Making”  
 3.3 ลกัษณะของสารสนเทศทีด่ี 
  จรณิต แกว้กงัวาน (2536: 11) และกุลยา น่ิมสกุล (2534: 152) ได้จ  าแนกลกัษณะ
ของขอ้มูลและสารสนเทศท่ีดี พอสรุปไดด้งัน้ี 
  1. มีความเป็นปัจจุบนั (current) ข้อมูลอาจมีการปรับเปล่ียนไปได้เร่ือย ๆ ตาม
กาลเวลา เช่นขอ้มูลเก่ียวกบัเกรดเฉล่ียของนกัศึกษาในแฟ้มประวติันกัเรียนจะตอ้งเปล่ียนไปเร่ือย ๆ 
ในแต่ละภาคการศึกษา ขอ้มูลท่ีตรงกบัความเป็นจริงในปัจจุบนัจะมีค่ามากกวา่ขอ้มูลท่ีเป็นอดีตไป
แลว้ ระบบสารสนเทศท่ีดี จะตอ้งสามารถยืดหยุน่ให้มีการปรับเปล่ียนค่าใหเ้ป็นปัจจุบนัและหรือคง
ค่าเก่าเก็บไวเ้พื่อประโยชน์การใชง้านต่าง ๆ กนั 
  2. ทันเวลา (timely) สารสนเทศท่ีมีคุณค่าทางเวลาเข้ามาเก่ียวข้อง ถ้าไม่ได้รับ
สารสนเทศในเวลาท่ีตอ้งการอาจจะเกิดการสูญเสียโอกาสท่ีไม่สามารถจะกลบัมาใหม่ได้ ระบบ
สารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพ คือระบบท่ีจะตอ้งจดัสรรให้ไดส้ารสนเทศ เม่ือผูใ้ช้ประสงค์จะใชใ้น
เวลาท่ีตอ้งการ 
  3. ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช้ (relevant) เป็นข้อมูลท่ีจ  าเป็นต่อการใช้ และมี
ประโยชน์ต่อการตดัสินใจในเร่ืองต่าง ๆ  
  4. ความสมบูรณ์ครบถว้น (completeness) คือให้ขอ้เท็จจริง มีความครบถว้นของ
ขอ้มูลไม่ขาดส่วนใดส่วนหน่ึงไป 
  5. มีความถูกตอ้งแม่นย  า (accuracy) คุณสมบติัน้ีแสดงถึงคุณค่าและประโยชน์ของ
สาสนเทศท่ีนบัว่าส าคญัมาก เพราะแมส้ารสนเทศนั้นจะตรงต่อความตอ้งการและผลิตไดท้นัเวลา 
แต่ขาดความถูกตอ้งแลว้หาประโยชน์ไม่ไดเ้ลย 
  6. ความคงท่ี (consistency) มีหลายกรณีท่ีสสารสนเทศเองก่อให้เกิดความขดัแยง้ 
ขอ้มูลท่ีจดัเก็บไวห้ลาย ๆ ท่ีอาจไม่ตรงกนั วิธีการประมวลผลท่ีต่างกนัอาจท าให้ผลลพัธ์เกิดการ
คลาดเคล่ือนได ้จุดมุ่งหมายหลกัของระบบสารสนเทศขอ้หน่ึง คือ พยายามท าให้เกิดขอ้ขดัแยง้นอ้ย
ท่ีสุด มีความคงท่ีมากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้
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  7. การน าเสนอรูปแบบท่ีมีประโยชน์ (presentation in usable form) ถา้รูปแบบการ
น าเสนอสารสนเทศผูใ้ช้น าไปใช้ประโยชน์ได้ไม่เต็มท่ีระบบดงักล่าวก็จะมีค่าน้อยเต็มท่ี ดงันั้น
ระบบสารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพ คือระบบท่ีมีความยืดหยุ่นการน าเสนอสาสนเทศให้กับผูท่ี้
ตอ้งการใชส้ารสนเทศนั้น ๆ 
  โอภาส เอ่ียมสิริวงศ์ (2551 : 212-213) ไดอ้ธิบายคุณสมบติัของสารสนเทศท่ีดีว่า
ตอ้งมีคุณสมบติัดงัน้ี 
  1. ตรงกับความต้องการ (relevance) สารสนเทศท่ีดีต้องสอดคล้องกับความ
ตอ้งการของผูท่ี้น าไปใชง้าน ซ่ึงมีความส าคญัท่ีสุด เพราะหากผลท่ีไดไ้ม่ตรงกบัความตอ้งการของ
ผูใ้ชส้ารสนเทศท่ีไดจ้ะไม่มีประโยชน์ 
  2. ทนัเวลาต่อการน าไปใช้ให้เกิดประโยชน์ (timeliness) รูปแบบธุรกิจบางอย่าง
จ าเป็นต้องได้รับสารสนเทศท่ีรวดเร็ว ทันต่อเหตุการณ์ สารสนเทศไม่ล้าสมัยขณะท่ีน าไปใช้
ประโยชน์ ซ่ึงหากล่าชา้อาจไม่สามารถน าไปใชป้ระโยชน์ไดเ้ลย 
  3. มีความเท่ียงตรง (accurate) สารสนเทศต้องมีความเท่ียงตรง เม่นย  า ถูกต้อง 
สมบูรณ์ และรวมถึงความปลอดภยัดว้ย 
  4. ประหยดั (economy) สารสนเทศท่ีดีตอ้งมีการใช้ทรัพยากรท่ีเหมาะสมและใช้
อยา่งคุม้ค่าท่ีสุด 
  5. มีประสิทธิภาพ (efficiency) ไดแ้ก่ ความเท่ียงตรง รวดเร็ว ใชท้รัพยากรนอ้ย 
  Sage (1991: 275 อา้งถึงในจรัส อติวิทยาภรณ์ 2553: 18) ก าหนดคุณลกัษณะของ
สารสนเทศท่ีดีประกอบด้วย ความแม่น (accuracy) ความละเอียด (precision) ความสมบูรณ์ 
(completeness) ความเพียงพอ (sufficiency) ความสามารถเข้าใจได้ (understandability) ความตรง
กรณี (relevancy) คามสามารถทวนสอบได้ (verifiability) ความคงเส้นคงวา (consistent) ความไม่
ล าเอียง (freedom from bias) ความบ่อยในการใช ้(frequency) อาย ุ(age) ความทนัเวลา (timeliness) 
  Haag et al., (2000: 20 อา้งถึงในทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์ 2546: 12) ไดก้ าหนด
ลกัษณะของสารสนเทศท่ีดีไวเ้ป็น 4 มิติ คือ 
  1. มิติดา้นเวลา (time) มีลกัษณะดงัต่อไปน้ี 
   1.1 การทนัเวลา (timeless) สารสนเทศท่ีดีควรจะสามารถหาไดร้วดเร็วทนัเวลา
ท่ีตอ้งการ หากสารสนเทศไดไ้ม่ทนัเวลาจะท าใหก้ารตดัสินใจไม่มีประสิทธิภาพ 
   1.2 ความเป็นปัจจุบนั (up – to – date) ไดแ้ก่สารสนเทศท่ีมีการปรับปรุงใหเ้ป็น
ปัจจุบันอยู่เสมอ สารสนเทศท่ีมีความล้าสมัยจะไม่เป็นประโยชน์ในการใช้งานในยุคท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว 
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   1.3 มีระยะเวลา (time period) มีขอ้มูลทั้งในอดีต ปัจจุบนั และอนาคต 
(past, present and future) สารสนเทศท่ีดีควรมีการประมวลขอ้มูลในอดีต และปัจจุบนั เพื่อท่ีจะใช ้
ขอ้มูลเหล่าน้ีเป็นฐานในการพยากรณ์อนาคตได ้ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนและการตดัสินใจ 
  2. มิติดา้นเน้ือหา (content) มีลกัษณะดงัต่อไปน้ี 
   2.1 ความถูกตอ้งเท่ียงตรง (accuracy) ไดแ้ก่ สารสนเทศซ่ึงไม่มีขอ้ผดิพลาด  
(error free) มีการประมวลผลอยา่งถูกตอ้ง 
   2.2 ความสัมพนัธ์กบัเร่ือง (relevance) สารสนเทศท่ีสอดคลอ้งกบัเร่ืองท่ี 
ตอ้งการใชแ้ละมีประโยชน์กบัผูใ้ช ้
   2.3 ความสมบูรณ์ (completeness) สารสนเทศท่ีครอบคลุมรายละเอียดท่ีส าคญั 
ทุกเร่ืองในส่ิงท่ีตอ้งการทราบ 
   2.4 ความน่าเช่ือถือได ้(reliability) สารสนเทศท่ีมีความเช่ือถือได ้ซ่ึงอาจข้ึนอยู ่
กบักระบวนการเก็บขอ้มูล และแหล่งท่ีมาของขอ้มูล 
   2.5 ตรวจสอบได ้(verifiability) สารสนเทศท่ีดีตอ้งสามารถตรวจสอบไดว้า่มี 
ความถูกตอ้ง โดยอาจตรวจสอบกบัแหล่งขอ้มูลหลายแหล่งท่ีมีสารสนเทศเดียวกนั 
  3. มิติดา้นรูปแบบ (format) ไดแ้ก่ลกัษณะสารสนเทศ ดงัน้ี 
   3.1 ความชดัเจน (clarity) สารสนเทศควรมีความชดัเจน ง่ายต่อความเขา้ใจ 
   3.2 ระดับของการน าเสนอรายละเอียด (level of detail) ท่ีเหมาะสมกับผูใ้ช ้
เน่ืองจากบางคร้ังผูใ้ช้อาจจะตอ้งการรายละเอียดต่าง ๆ อย่างครบถ้วน แต่บางคร้ังผูใ้ช้ในระดับ
ผูบ้ริหารอาจตอ้งการสารสนเทศในลกัษณะสรุปเพื่อให้เห็นภาพรวมก็ได ้ดงันั้นสารสนเทศท่ีดีจึง
ตอ้งมีระดบัความละเอียดของสารสนเทศตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้ 
   3.3 รูปแบบการน าเสนอ (presentation) รูปแบบการน าเสนอท่ีเหมาะสม ไดแ้ก่ 
การเสนอสารสนเทศซ่ึงอาจเป็นรูปกราฟิก ขอ้ความหรือตาราง เพื่อใหเ้ป็นท่ีน่าสนใจแก่ผูใ้ชห้รือผูท่ี้
เก่ียวขอ้ง 
   3.4 ส่ือในการน าเสนอ (media) จะใช้เสนอเป็นรูปแบบพิมพ์เอกสาร แผ่นใส 
สไลด ์ภาพกราฟิกบนจอ หรือใชว้ดีิโอเทป ตามความเหมาะสมของสถานท่ีและผูฟั้ง 
   3.5 ความยืดหยุน่ (flexibility) สารสนเทศท่ีมีความยืดหยุน่ช่วยให้ผูใ้ชส้ามารถ
ปรับใชเ้พื่อสนองความตอ้งการไดห้ลายแบบ 
   3.6 ประหยดั (economy) สารสนเทศควรมีการสร้างข้ึนมาโดยใชต้น้ทุนท่ีไม่สูง
จนเกินไป ผูใ้ชค้วรประเมินค่าจากสารสนเทศทีไดรั้บและตน้ทุนทีใชไ้ปเสมอ 
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  4. มิติดา้นกระบวนการ 
   4.1 ความสามารถการเขา้ถึง (accessibility) สารสนเทศท่ีดีควรมีการเขา้ถึง 
ได้ง่าย โดยผู ้ใช้ทั้ งภายและภายนอกหน่วยงานรวมทั้ งลูกค้าหรือประชาชนท่ีมีสิทธ์ิสามารถ 
รับสารสนเทศในรูปแบบท่ีเหมาะสมในเวลาตอ้งการ เช่น การน าเสนอสารสนเทศบนเวบ็เพจ  
(web page) 
   4.2 การมีส่วนร่วม (participation) การใหบุ้คคลหรือหน่วยงานต่าง ๆ  
ทั้งภายในและภายนอกท่ีเก่ียวขอ้งเขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการขอ้มูล ตั้งแต่การเก็บขอ้มูล  
การประมวลขอ้มูล และการเผยแพร่สารสนเทศ 
   4.3 การเช่ือมโยง (connectivity) หมายถึงระดบัความสามารถในการเช่ือมโยง
ระหวา่งฐานขอ้มูลต่าง ๆ เพื่อใชเ้ป็นเครือข่ายในการปฏิบติังาน การมีสารสนเทศท่ีดีตามมิติดงักล่าว
จะเป็นส่ิงท่ีช่วยใหก้ารใชส้ารสนเทศเกิดประโยชน์อยา่งเตม็ท่ี 
  สารสนเทศท่ีดีมีคุณภาพ จึงควรมีคุณสมบติัดงัน้ี 
  1. ความถูกตอ้ง สารสนเทศท่ีมีคุณภาพจะตอ้งมีความถูกตอ้งสมบูรณ์มากท่ีสุด 
เพื่อเป็นสารสนเทศท่ีมีคุณค่าส าหรับผูบ้ริหารความไม่ถูกตอ้งของสารสนเทศอาจมีสาเหตุมาจาก
ความผดิพลาดของคน หรือเคร่ืองจกัร หรือการเตรียมขอ้มูลผดิพลาด 
  2. ตรงกบัความตอ้งการ สารสนเทศจะตอ้งตรงกบัเร่ืองท่ีผูใ้ชแ้ต่ละคนตอ้งการใช ้
โดยมีรายละเอียดต่าง ๆ เหมาะสม ชดัเจน และเพียงพอ 
  3. ทนัต่อการใชง้าน สารสนเทศควรจะรวดเร็ว ทนัต่อเวลาและการใชง้าน  
การจดัเตรียมสารสนเทศให้ทนัต่อเวลาท่ีตอ้งการใช ้ซ่ึงอาจท าไดโ้ดยการจดัท าสารสนเทศล่วงหนา้
กบัการจดัสารสนเทศตามก าหนดเวลาท่ีเหตุการณ์นั้น ๆ ก าลงัเกิดข้ึน การจดัท าสารสนเทศจะตอ้งมี
ความยดืหยุน่ สามารถรองรับความจ าเป็นเร่งด่วนในการใชส้ารสนเทศ 
  4. ตรวจสอบได้ สารสนเทศท่ีดีควรมีคุณลักษณะท่ีสามารถตรวจสอบได ้
โดยเฉพาะแหล่งท่ีมา การจดัรูปแบบการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีใช่ ทั้งน้ีเพื่อให้การตดัสินใจไดเ้กิดความ
รอบคอบ การท่ีผูบ้ริหารมองเห็นสารสนเทศบางเร่ืองแลว้พบวา่ท าไมจึงมีคุณค่าท่ีต ่าเกินไปหรือสูง
เกินไป อาจตอ้งตรวจสอบความถูกตอ้งของสารสนเทศท่ีไดม้า ทั้งน้ีเพื่อมิให้การตดัสินใจเกิดความ
ผดิพลาด 
  สรุปได้ว่า ข้อมูลสารสนเทศท่ีดีนั้น สามารถท่ีจะน าไปใช้ประโยชน์ตามความ
ตอ้งการได ้มีความเท่ียงตรง คงท่ี ทนัต่อเหตุการณ์ มีความยดืหยุน่ 
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 3.4 ประเภทของสารสนเทศ 
  เม่ือจ าแนกตามรูปแบบของการน าเสนอสารสนเทศโดยทัว่ไปแลว้ มีดงัน้ี  
(กิตติ ภกัดีวฒันะกุล 2549: 274)  
  1. สารสนเทศส่วนท่ีเป็นรายละเอียด (Detailed Information) สารสนเทศลกัษณะน้ี
อาจจะแบ่งตามวตัถุประสงคใ์นการน าไปใชไ้ดเ้ป็น 2 ลกัษณะคือ ลกัษณะแรกใชเ้พื่อการจดัการและ
การควบคุมการด าเนินงานภายในองค์กร หรือในอีกลักษณะหน่ึงเป็นการน ารายละเอียดท่ีเป็น
ผลลัพธ์ทั้ งหมดจากการด าเนินงานมาแสดง โดยเน้นถึงรายละเอียดของกิจกรรมท่ีก่อให้เกิด
สารสนเทศนั้น และมกัจะเป็นขอ้มูลท่ีเกิดข้ึนเป็นรายวนั ตวัอยา่งเช่น รายละเอียดการขายสินคา้ของ
พนกังาน รายละเอียดการประชุม เป็นตน้ 
  2. สารสนเทศส่วนท่ีเป็นผลสรุป (Summary Information) เป็นสารสนเทศท่ีเกิด
จากการรวบรวมข้อมูลดิบทีได้จากการด าเนินงาน หรือน าข้อมูลจากสารสนเทศส่วนท่ีเป็น
รายละเอียดมาประมวลผลหรือค านวณขอ้มูลสรุปผลออกมาอีกคร้ัง จากนั้นจึงน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใช้
ในการวิเคราะห์แนวโน้ม และความเป็นไปไดเ้พื่อวางแผนป้องกนัปัญหาดา้นต่าง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึน 
หรืออาจกล่าวได้ว่า น าข้อมูลจากสารสนเทศในส่วนน้ีไปใช้ในการสร้างสารสนเทศเพื่อการ
พยากรณ์ในล าดบัต่อไปนั้นเอง ตวัอยา่งเช่น รายงานสรุปผลการขายสินคา้ของพนกังานขายแต่ละ
คน หรือรายงานการขายสินคา้ของพนกังานขายแต่ละทีม รายงานการบนัทึกการประชุม เป็นตน้ 
  3. สารสนเทศเพื่อการพยากรณ์ (Prediction Information) เป็นสารสนเทศท่ีมกัจะมี
การน าขอ้มูลจากสารสนเทศส่วนท่ีเป็นผลสรุป หรือรายงานส่วนท่ีเป็นรายละเอียดมาประมวลผล
หรือค านวณแลว้น าผลลพัธ์ท่ีไดน้ั้นไปใช้ในการวิเคราะห์ และพยากรณ์แนวโน้มการด าเนินงาน 
ต่าง ๆ  หรือเพื่อประกอบการตดัสินใจในทิศทางการด าเนินงานขององค์กรนั้นเอง โดยขอ้มูลจาก
สารสนเทศประเภทน้ีเป็นผลท่ีเกิดจากการคาดคะเนไวก้็ได ้โดยความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนอาจจะเกิด
มาจากความผนัผวนจากปัจจยัภายนอก เช่น นโยบายการเมือง สภาวะทางเศรษฐกิจ เป็นตน้ ซ่ึงต่าง
จากสารสนเทศ 2 ชนิดแรกท่ีเป็นข้อมูลจริงท่ีได้จากการด าเนินงาน ลักษณะเด่นของการน า
สารสนเทศน้ีมาใช้คือ มักจะน าเสนอในรูปแบบของกราฟแสดงแนวโน้มข้อมูล ตัวอย่างเช่น  
การสร้างรายงานพยากรณ์ยอดขาย สรุปรายเดือนมาเป็นพยากรณ์เป็นรายไตรมาส รายปี เป็นตน้ 
  4. สารสนเทศกรณีเฉพาะ (Exception Information) เป็นสารสนเทศชนิดพิเศษท่ี
สร้างข้ึนมาจากการกลั่นกรองข้อมูลตามเง่ือนไขท่ีผูใ้ช้ต้องการจริง ๆ แล้วเพื่อน าไปสร้างเป็น
รายงานกรณีเฉพาะ (Exception Report) ต่อไป โดยขอ้มูลท่ีน ามาใช้สร้างรายงานประเภทน้ีอาจจะ
เป็นขอ้มูลท่ีมาจากสารสนเทศท่ีเป็นรายละเอียด หรือสารสนเทศส่วนท่ีเป็นผลสรุปก็ได ้
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 3.5 ประโยชน์ของระบบสารสนเทศเพือ่การจัดการ 
  ปัจจุบนัเทคโนโลยีสารสนเทศไดรั้บความสนใจน ามาใชง้านในหลายลกัษณะและ
เกือบทุกธุรกิจ โดยท่ีพฒันาการของเทคโนโลยีสารสนเทศได้ส่งผลกระทบในวงกวา้งไปยงัทุก
วงการทั้งภาคเอกชนและราชการ เน่ืองจากระบบสารสนเทศช่วยสร้างประโยชน์ต่อการด าเนินงาน
ขององคก์ร (ไพบูลย ์เกียรติโกมล และณฏัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ 2551: 38) ไดด้งัน้ี 
  1. ช่วยให้ผูใ้ช้สามารถเข้าถึงสารสนเทศท่ีต้องการได้อย่างรวดเร็วและทันต่อ
เหตุการณ์ เน่ืองจากขอ้มูลถูกจดัเก็บและบริหารอยา่งเป็นระบบ ท าให้ผูบ้ริหารสามารถเขา้ถึงขอ้มูล
ไดอ้ยา่งรวดเร็วในรูปแบบท่ีเหมาะสม และสามารถน าขอ้มูลมาใชป้ระโยชน์ไดท้นัต่อความตอ้งการ 
  2. ช่วยผูใ้ชใ้นการก าหนดเป้าหมายกลยุทธ์และการางแผนปฏิบติัการ โดยผูบ้ริหาร
จะสามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากระบบสารสนเทศมาช่วยในการวางแผน และก าหนดเป้าหมายในการ
ด าเนินงาน เน่ืองจากสารสนเทศถูกเก็บรวบรวมและจดัการอย่างเป็นระบบ ท าให้มีประวติัของ
ขอ้มูลอยา่งต่อเน่ืองสามารถท่ีจะบ่งช้ีแนวโนม้ของการด าเนินงานวา่น่าจะเป็นไปในลกัษณะใด 
  3. ช่วยผูใ้ชใ้นการตรวจสอบผลการด าเนินงาน เม่ือแผนงานถูกน าไปปฏิบติัในช่วง
ระยะเวลาหน่ึง ผูค้วบคุมจะตอ้งตรวจสอบผลการด าเนินงานโดยน าขอ้มูลบางส่วนมาประมวลผล 
เพื่อประกอบการประเมินสารสนเทศท่ีจะแสดงให้เห็นผลการด าเนินงานวา่สอดคลอ้งกบัเป้าหมายท่ี
ตอ้งการเพียงไร 
  4. ช่วยผูใ้ชใ้นการศึกษาและวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา ผูบ้ริหารสามารถใชร้ะบบ
สารสนเทศประกอบการศึกษา และการคน้หาสาเหตุหรือขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนในการด าเนินงาน  
ถา้การด าเนินงานไม่เป็นไปตามแผนท่ีวางเอาไว ้โดยอาจจะเรียกขอ้มูลเพิ่มเติมออกมาจากระบบ 
เพื่อให้ทราบวา่ความผิดพลาดในการปฏิบติังานเกิดข้ึนจากสาเหตุใด หรือจดัรูปแบบสารสนเทศใน
การวเิคราะห์ปัญหาใหม่ 
  5. ช่วยให้ผูใ้ช้สามารถวิเคราะห์ปัญหาหรืออุปสรรคท่ีเกิดข้ึนเพื่อหาวิธีควบคุม 
ปรับปรุง และแกไ้ขปัญหา สารสนเทศท่ีไดจ้ากการประมวลผลจะช่วยให้ผูบ้ริหารวิเคราะห์ว่าการ
ด าเนินงานในแต่ละทางเลือกจะช่วยแก้ไข หรือควบคุมปัญหาท่ีเกิดข้ึนได้อย่างไร ธุรกิจต้องท า
อยา่งไรเพื่อปรับเปล่ียนหรือพฒันาใหก้ารด าเนินงานเป็นไปตามแผนงานหรือเป้าหมาย 
  6. ช่วยลดค่าใช้จ่าย ระบบสารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพจะช่วยให้ธุรกิจลดเวลา 
แรงงาน และค่าใช้จ่ายในการท างานลง เน่ืองจากระบบสารสนเทศสามารถรับภาระงานท่ีตอ้งใช้
แรงงานจ านวนมาก ตลอดจนช่วยลดขั้นตอนในการท างาน ส่งผลให้ธุรกิจสามารถลดจ านวนคน 
และระยะเวลาในการประสานงานให้น้อยลง โดยผลงานท่ีออกมาอาจเท่าเดิมหรือดีกว่าเดิม ซ่ึงจะ
เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพและศกัยภาพในการแข่งขนัธุรกิจ 
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 3.6 บุคลากรระบบสารสนเทศ 
  ในท่ีน้ีหมายถึง ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการใชง้าน การดูแล และควบคุมระบบ 
คอมพิวเตอร์ อาจเป็นบุคคลเดียวหรือกลุ่มบุคคลตามการจดัแบ่งโครงสร้างขององคก์รก็ได ้ 
(พนิดา พานิชกุล และสุธี พงศาสกุลชยั 2552:29) ซ่ึงมีดงัน้ี 
  1. ผูใ้ชง้านคอมพิวเตอร์ (user) เป็นผูใ้ชง้านคอมพิวเตอร์ทัว่ไปท่ีไม่จ  าเป็นตอ้ง 
มีความรู้ดา้นเทคนิคของคอมพิวเตอร์ก็ได ้แต่สามารถท างานตามหนา้ท่ีในหน่วยงานนั้น ๆ เช่น  
พิมพง์าน ป้อนขอ้มูลเขา้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ หรือส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ เป็นตน้ 
  2. ผูดู้แลและซ่อมบ ารุงเคร่ืองคอมพิวเตอร์ (Supporter หรือ Technician) ท าหน้าท่ี
ดูแลตรวจสอบเคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพื่อให้มีสภาพพร้อมท่ีจ าท างานไดต้ลอดเวลา กลุ่มน้ีจะเรียนรู้
เทคนิค การดูแลรักษา การซ่อมแซม การเช่ือมต่อตลอดจนการใชง้านโปรแกรมต่าง ๆ เป็นอยา่งดี 
  3. ผูเ้ขียนโปรแกรมคอมพิวเตอร์ (Programmer) ท าหน้าท่ีเขียนโปรแกรมตามท่ีผู ้
วิเคราะห์หรือออกแบบระบบคอมพิวเตอร์ก าหนดไว ้เพื่อให้ไดโ้ปรแกรมท่ีตรงตามวตัถุประสงค์
การใช้งานในองค์กร กลุ่มน้ีจะศึกษามาทางดา้นภาษาคอมพิวเตอร์โดยเฉพาะ สามารถเขียนค าสั่ง
คอมพิวเตอร์ดว้ยภาษาต่าง ๆ ได ้และพฒันาโปรแกรมใหผู้ใ้ชน้ าไปใชง้าน 
  4. ผูว้ิเคราะห์และออกแบบระบบคอมพิวเตอร์ (System Analyst) ท าหน้าท่ีวาง
ระบบคอมพิวเตอร์ให้กับองค์กร โดยวิเคราะห์ปัญหาและความตอ้งการของผูใ้ช้ในองค์กร แล้ว
ออกแบบว่าองค์กรควรจะใช้คอมพิวเตอร์ในลักษณะใดจึงจะเหมาะสม นอกจากน้ียงัเป็นผูท่ี้
สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการทางธุรกิจ รวมถึงวิเคราะห์และออกแบบโปรแกรม
เพื่อส่งงานต่อใหก้บัโปรแกรมเมอร์ต่อไป 
  5. ผู้บ ริหารระบบคอมพิวเตอร์ (System Manager or Administrator) ท าหน้าท่ี
บริหารและดูแลทรัพยากรทุกชนิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัคอมพิวเตอร์ใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด รวมทั้งยงัเป็น
ผูท้  าหน้าท่ีในการก าหนดแผนงาน และกิจกรรมต่าง ๆ ก าหนดมาตรฐานและคุณภาพของงาน คอย
อ านวยการต่าง ๆ ทางดา้นคอมพิวเตอร์ในองคก์ร 
  6. ผูบ้ริหารฐานข้อมูล (Database Administrator) ท าหน้าท่ีคอยดูแลและจดัการ
ฐานขอ้มูลต่าง ๆ ในหน่วยงาน ก าหนดสิทธ์ิในการใช้งานของผูใ้ช้แต่ละระดบั ก าหนดมาตรการ
รักษาความปลอดภยั ส ารองข้อมูล ตลอดจนก าหนดมาตรการรองรับการขยายตวัของข้อมูลใน
อนาคตดว้ย 
  7. ผู้บ ริหารระบบสารสนเทศ (Information Administrator) ได้แ ก่  ผู ้บ ริห าร
สารสนเทศระดับสูง (Chief Information Officer : CIO) และผูบ้ริหารเทคโนโลยีระดบัสูง (Chief 
Technology Officer : CTO) ซ่ึงผูบ้ริหารทั้ ง 2 กลุ่มน้ีท าหน้าท่ีดูแลจดัการให้งานท่ีเก่ียวข้องกับ
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ระบบสารสนเทศเป็นไปอย่างต่อเน่ือง และมีประสิทธิภาพ เช่น อนุมติังบประมาณเพื่อจดัซ้ือ
ฮาร์ดแวร์หรือซอฟต์แวร์ท่ีน ามาใช้ในองค์กร หรือการอนุมติัโครงการพฒันาระบบสารสนเทศต่าง 
ๆ เป็นตน้ 
  บุคลากรดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศนบัเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัมาก เพราะหาก
องคก์รขาดบุคลากร หรือบุคลการท่ีมีทกัษะไม่เพียงพอการน าระบบสารสนเทศมาใชด้ าเนินงานอาจ
ไม่ประสบความส าเร็จเท่าท่ีควร นอกจากน้ีบุคลากรควรได้รับการฝึกอบรมพฒันาความรู้อย่าง
ต่อเน่ือง เพื่อใหท้นักบัเทคโนโลยท่ีีมีการเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอดว้ย 
 

4. ระบบ e-Revenue 
 
 4.1 ความหมายของระบบ e-Revenue 
  e-Revenue หมายถึง ระบบท่ีใหบ้ริการยืน่แบบแสดงรายการและช าระภาษีผา่นทาง
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ หรือท่ีเรียกง่าย ๆ ว่า เป็นบริการยื่นแบบและช าระภาษีออนไลน์อย่างครบ
วงจร โดยเร่ิมตั้งแต่การกรอกรายการขอ้มูลภาษี การค านวณภาษี การยื่นแบบแสดงรายและการ
ช าระภาษี 
 4.2 วตัถุประสงค์ของบริการ 
  1. ผูใ้ชบ้ริการยื่นแบบฯ และช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ต เป็นผูป้้อนขอ้มูลท่ีจะตอ้ง
กรอกในแบบแสดงรายการท่ีไดรั้บอนุมติัให้ยื่นแบบฯ ผา่นอินเทอร์เน็ต แทนการกรอกแบบฯ และ
ยืน่แบบฯ ดว้ยกระดาษ พร้อมทั้งช าระภาษี โดยใชค้  าสั่งทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น ให้ธนาคารโอนเงิน
ค่าภาษีให้กรมสรรพากร กรณียื่นแบบฯ โดยไม่มีภาษีต้องช าระตามแบบฯ หรือขอคืนภาษีไวก้็
สามารถใชบ้ริการน้ีได ้ 
  2. เป็นทางเลือกใหม่อีกทางหน่ึงท่ีไม่บงัคบั แต่ช่วยให้ผูเ้สียภาษีท่ีสนใจเลือกใช้
บริการไดรั้บความสะดวกมากยิ่งข้ึน ในขณะท่ีการยื่นแบบฯ และช าระภาษีท่ีส านกังานสรรพากร
พื้นท่ีสาขา ยงัคงมีอยูต่ามปกติ 
   2.1 ผูเ้สียภาษีทุกรายมีสิทธิสมัครใช้บริการยื่นแบบฯ และช าระภาษีผ่าน
อินเทอร์เน็ตท่ีกรมสรรพากรให้บริการ เวน้แต่การยื่นแบบฯ และช าระภาษีมูลค่าเพิ่ม หรือภาษีธุรกิจ
เฉพาะผา่นอินเทอร์เน็ต จะตอ้งเป็นผูป้ระกอบการจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม หรือเป็นผูป้ระกอบการ
จดทะเบียนภาษีธุรกิจเฉพาะแลว้ เท่านั้น 
   2.2 จะต้องท าความตกลงกับกรมสรรพากรก่อน โดยลงนามในเอกสาร
ข้อตกลงในการยื่นแบบแสดงรายการ และช าระภาษีผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต และเม่ือได้รับ 
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"หมายเลขผูใ้ช้" และ "รหัสผ่าน" จากกรมสรรพากรแล้ว จึงจะสามารถเขา้สู่ระบบการยื่นแบบฯ 
และช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ตได ้
   2.3 หากเลือกใช้บริการโอนเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ E-Payment, 
Internet Banking, Tele/Phone Banking และ Mobile Banking ต้องท าความตกลงกับธนาคารก่อน 
จึงจะสามารถใชบ้ริการช าระภาษี โดยการโอนเงินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ได ้
 4.3 ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการยืน่แบบฯ ผ่านอนิเทอร์เน็ต  
  1.  กรมสรรพากรไม่คิดค่าใชจ่้ายในการสมคัรและการใชบ้ริการยื่นแบบฯ กรณียื่น
แบบฯ แล้วมีเงินภาษีต้องช าระหน่วยรับช าระภาษีและช่องทางช าระภาษีมีให้เลือกใช้อย่าง
หลากหลาย ซ่ึงมีทั้งฟรีและคิดค่าบริการ 
  2. ช่วยอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม ประหยดัพลงังาน เวลา และค่าใชจ่้ายในการเดินทางไป
ยืน่แบบฯ และช าระภาษี ณ ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา 
  3. ส าหรับการยื่นแบบฯ ผูใ้ช้บริการไดรั้บสิทธิพิเศษให้ขยายเวลายื่นแบบฯ และ
ช าระภาษี ออกไปอีก 8 วนั นบัแต่วนัสุดทา้ยของก าหนดเวลายืน่แบบฯ ทุกประเภท  
  4. บริการยื่นแบบฯ ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา เปิดบริการ 24 ช.ม. ของทุกวนัไม่
เวน้วนัหยุดราชการ ส าหรับ บริการยืน่แบบฯ ประเภทอ่ืนๆ เปิดบริการระหวา่ง 6.00 - 22.00 น. ของ
ทุกวนั ไม่เวน้วนัหยุดราชการ ทั้งน้ี ตอ้งอยูใ่นระหวา่งช่วงก าหนดเวลายืน่แบบฯ ประเภทนั้นๆ และ
หากวนัสุดทา้ยของก าหนดเวลายื่นแบบฯ ตรงกบัวนัหยุดราชการจะมีสิทธิยื่นแบบฯ ในวนัท าการ
ถดัไปไดอี้ก 1 วนั 
  5. มีโปรแกรมท่ีจะช่วยตรวจสอบขอ้มูลขั้นตน้ ตามท่ีกรอกไวใ้นแบบฯ และหาก
พบขอ้มูลท่ีผดิพลาด ในบางกรณีระบบจะส่งรายการเตือนเพื่อใหแ้กไ้ขไดใ้นทนัที 
  6. เพื่อความมัน่ใจวา่กรมสรรพากรไดรั้บแบบฯ และเงินภาษีท่ีท่านช าระแลว้ จะมี
หลกัฐานยนืยนัใน 3 ระดบั ดงัน้ี  
    6.1 ยนืยนัตอบรับทนัทีเม่ือท ารายการยืน่แบบฯ ส าเร็จ  
    6.2 ยนืยนัการรับแบบฯ ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (อีเมล)์ ในวนัถดัไป  
    6.3 ยืนยนัการรับช าระภาษีดว้ยใบเสร็จรับเงิน  ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการสามารถพิมพไ์ด้
ด้วยตนเองทางเว็บไซต์ โดยเข้าสู่ระบบพิมพ์ใบเสร็จรับเงิน  แล้วป้อน "หมายเลขผู ้ใช้" และ 
"รหัสผ่าน" เดียวกนักับท่ีใช้ยื่นแบบฯ ผ่านอินเทอร์เน็ต กรณียื่นแบบฯ แล้วมีเงินภาษีตอ้งช าระ  
พิมพใ์บเสร็จรับเงินได ้ ถดัจากวนัท่ีช าระภาษีแลว้ประมาณ 2 วนัท าการ กรณียืน่แบบฯ แลว้ไม่มีเงิน
ภาษีตอ้งช าระ / ยื่นแบบฯ แลว้มีเงินภาษีท่ีขอรับคืน  พิมพใ์บเสร็จรับเงินได ้ ถดัจากวนัท่ียื่นแบบฯ 
ส าเร็จแลว้ประมาณ 2 วนัท าการ 
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  7. ได้รับคืนเงินภาษีเร็วข้ึน เน่ืองจากลดขั้นตอน อาทิการบนัทึกข้อมูล และการ
ตรวจสอบการบนัทึกขอ้มูล 
 4.4 ประเภทแบบฯ ทีใ่ห้บริการยืน่ผ่านอนิเทอร์เน็ต 
  ประเภทแบบแสดงรายการท่ีกรมสรรพากรให้บริการยื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ต 6 
ประเภทภาษี 16 ประเภทแบบฯ สมาชิกท่ีได้รับสิทธิให้ใช้บริการยื่นแบบฯ ผ่านอินเทอร์เน็ต
สามารถเขา้ใชบ้ริการยืน่แบบฯ ไดท้นัที มีดงัน้ี 
  1. แบบแสดงรายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา คือ ภ.ง.ด.90 ภ.ง.ด.91 ภ.ง.ด.94 
  2. แบบแสดงรายการภาษีเงินได้นิติบุคคล คือ ภ.ง.ด.50 ภ.ง.ด.51 ภ.ง.ด.52     
ภ.ง.ด.54 ภ.ง.ด.55 
  3. แบบแสดงรายการภาษีเงินไดห้กั ณ ท่ีจ่าย คือ ภ.ง.ด.1 ภ.ง.ด.2 ภ.ง.ด.3 ภ.ง.ด.53 
  4. แบบแสดงรายการภาษีมูลค่าเพิ่ม คือ ภ.พ.30 ภ.พ.36 
  5. แบบแสดงรายการภาษีธุรกิจเฉพาะ คือ ภ.ธ.40 
  6. แบบแสดงบญัชีรายรับรายจ่ายของโครงการ คือ บ.ช.1 
 4.5 การยืน่แบบ ภ.ง.ด.50 ผ่านอนิเทอร์เน็ต 
  แบบ ภ.ง.ด. 50 เป็นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล ใชส้ าหรับบริษทัหรือ
ห้างหุ้นส่วนนิติบุคคลท่ีตั้ งข้ึนตามกฎหมายไทย หรือตั้งข้ึนตามกฎหมายของต่างประเทศ และ
กระท ากิจการในประเทศไทยตามมาตรา 66 วรรคหน่ึง แห่งประมวลรัษฎากร โดยต้องยื่นแบบ 
ภ.ง.ด.50 และช าระภาษีภายใน 150 วนั นบัแต่วนัสุดทา้ยของรอบระยะเวลาบญัชี โดยตอ้งยื่นเป็น
ประจ าทุกรอบระยะเวลาบญัชี ไม่วา่จะมีรายไดห้รือไม่  
  ผูมี้หน้าท่ียื่นแบบ ภ.ง.ด. 50 คือบริษทัหรือห้างหุ้นส่วนนิติบุคคลตามค านิยามใน
มาตรา 39 แห่งประมวลรัษฎากร ซ่ึงไดแ้ก่ ห้างหุ้นส่วนจดทะเบียน บริษทัจ ากดั บริษทัจดทะเบียน
ตามกฎหมายว่าด้วยตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย รัฐบาลต่างประเทศ องค์การของรัฐบาล
ต่างประเทศ หรือนิติบุคคลท่ีตั้งข้ึนตามกฎหมายต่างประเทศ กิจการร่วมคา้ ทั้งน้ีเฉพาะกรณีห้าง
หุน้ส่วนและบริษทัท่ีมีหนา้ท่ีตอ้งเสียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลจากฐานก าไรสุทธิเท่านั้น 
  ในการยื่นแบบ ภ.ง.ด.50 ผา่นอินเทอร์เน็ต บริษทัหรือห้างหุ้นส่วนนิติบุคคลท่ียื่น
แบบแสดงรายการ ภ.ง.ด.50 ผา่นอินเทอร์เน็ต  ไม่ตอ้งส่งเอกสารงบการเงินให้แก่กรมสรรพากร แต่
จะตอ้งมี บญัชีงบดุล, บญัชีท าการ, บญัชีก าไรขาดทุน, บญัชีรายรับ-รายจ่าย หรือบญัชีรายรับก่อน
หักรายจ่าย ซ่ึงมีบุคคลตามมาตรา 3 สัตต แห่งประมวลรัษฎากรตรวจสอบ และรับรองในรอบ
ระยะเวลาบญัชีแลว้แต่กรณี ตามมาตรา 69 แห่งประมวลรัษฎากร และตอ้งเก็บรักษาไวท่ี้ส านกังาน
ใหญ่ของบริษัท / ห้างหุ้นส่วนนิติบุคคลนั้ น เป็นเวลาไม่น้อยกว่า 5 ปี นับแต่วนัสุดท้ายของ
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ก าหนดเวลาการยื่นแบบฯ ของรอบระยะเวลาบญัชีนั้น อีกทั้งยงัเป็นการลดความผิดพลาดในการ
กรอกรายละเอียดข้อมูลก่อนท าการยื่นแบบ เน่ืองจากมีโปรแกรมช่วยตรวจสอบข้อมูลเบ้ืองต้น
ตามท่ีกรอกไวใ้นแบบฯ หากพบขอ้มูลท่ีผิดพลาดในบางกรณี ระบบจะแจง้รายการเตือนให้ทราบ
ทนัที จนกวา่จะท าการกรอกขอ้มูลถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้ระบบจึงจะใหจ้ดัเก็บขอ้มูลเป็นไฟล์ เพื่อท า
การยืน่แบบผา่นระบบออนไลน์ต่อไป 
  ขั้นตอนการยืน่แบบ ภ.ง.ด. 50 ผ่านอนิเทอร์เน็ต 
  หากประสงค์จะยื่นแบบ ภ.ง.ด. 50 ทางอินเทอร์เน็ต ต้องด าเนินการดังขั้นตอน
ต่อไปน้ี 
  1. สมคัรขอใชบ้ริการยืน่แบบ ภ.ง.ด.50 และช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ต มีขั้นตอน 
ดงัน้ี 
   1.1 เข้าสู่เว็บไซต์ของกรมสรรพากรท่ี http://www.rd.go.th/ เลือก บริการยื่น
แบบผา่นอินเทอร์เน็ต 
   1.2 เลือก บริการสมาชิก เลือก “สมคัรสมาชิก” ป้อนขอ้มูลตามแบบ ภ.อ.01 ให้
ครบถว้น จากนั้นกดปุ่ม “ตกลง” 
   1.3 เลือกช่องทางการช าระภาษีท่ีประสงคจ์ะเลือกใช ้
   1.4 สั่งพิมพ์แบบ ภ.อ.01 ท่ีระบุหมายเลขอา้งอิงการลงทะเบียนและขอ้ตกลง
การยืน่แบบฯ เพื่อใหก้รรมการผูมี้อ านาจลงลายมือช่ือและประทบัตรานิติบุคคล (ถา้มี) 
   1.5 น าเอกสารประกอบการสมคัรขอใช้บริการ ได้แก่ แบบ ภ.อ.01, ขอ้ตกลง
การยื่นแบบฯ, หนงัสือรับรองการจดทะเบียนนิติบุคคล (มีอายุไม่เกิน 6 เดือน), บตัรแสดงตนของ 
ผูมี้อ านาจ, หนงัสือมอบอ านาจ และบตัรแสดงตนของผูม้อบอ านาจและผูรั้บมอบอ านาจ (กรณีมอบ
อ านาจ) มายืน่ต่อกรมสรรพากร โดยการยืน่เอกสารฯ แบ่งเป็น 2 กรณี คือ  
    1) กรณีสถานประกอบการตั้งอยู่ ใน เขตกรุงเทพมหานคร ให้น าเอกสาร
ประกอบการสมคัรขอใช้บริการ ยื่นต่อส านักบริหารการเสียภาษีทางอิเล็กทรอนิกส์ ณ ชั้น 27 
อาคารกรมสรรพากร ภายใน 15 วนั หลงัจากท่ีลงทะเบียนตามแบบ ภ.อ.01 แลว้ 
    2) กรณีสถานประกอบการตั้งอยู ่นอกเขตกรุงเทพมหานคร ให้น าเอกสาร
ประกอบการสมคัรขอใชบ้ริการ ยื่นต่อส านกังานสรรพากรพื้นท่ี ท่ีสถานประกอบการตั้งอยู ่ภายใน 
15 วนั หลงัจากท่ีลงทะเบียนตามแบบ ภ.อ.01 แลว้ 
   1.6 กรมสรรพากรจะออกหมายเลขผูใ้ช ้(User ID) พร้อมรหสัผา่น (Password) ให ้
    1) กรณีน าเอกสารประกอบการสมคัรขอใชบ้ริการ ยื่นต่อส านกับริหารการ
เสียภาษีทางอิเล็กทรอนิกส์จะไดรั้บในวนัท่ีน าเอกสารฯ มายืน่ 
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    2) กรณีน าเอกสารประกอบการสมัครขอใช้บริการ ยื่นต่อส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ี (จงัหวดั) กรมสรรพากรจะจดัส่งให้ทางไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ (e-mail address) 
ตามท่ีไดล้งทะเบียนไว ้
   1.7 การอนุมติัให้ใชบ้ริการ กรมสรรพากรจะแจง้ผลการอนุมติัให้ใชบ้ริการยื่น
แบบและช าระภาษี ผ่านอินเทอร์เน็ตทาง e-mail address ท่ีได้แจ้งไวใ้นการลงทะเบียน กรณี
ผู ้ประกอบการท่ี เลือกใช้ช่องทางการช าระภาษีทางอิเล็กทรอนิกส์ ทาง e-payment, Internet 
Banking, Phone Banking, Mobile Banking จะตอ้งติดต่อขอใชบ้ริการจากธนาคารเพื่อช าระภาษี 
  2. ขั้นตอนหลกัในการยืน่แบบ ภ.ง.ด. 50 
   2.1 ติดตั้งโปรแกรม ภ.ง.ด. 50 Offline โดยสามารถดาวน์โหลดโปรแกรม  
ไดท่ี้  >> http://www.rd.go.th >> ยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต >> แนะน าบริการ – ดาวน์โหลด 
โปรแกรม >> ภ.ง.ด. 50  
   2.2 บนัทึกขอ้มูลในโปรแกรม ภ.ง.ด. 50 Offline เม่ือจดัเก็บเรียบร้อยแลว้ ให้จ  า
ช่ือ file ท่ีจดัเก็บไวว้า่ช่ืออะไร และจดัเก็บไวท่ี้ใด 
   2.3 ท าการยื่นแบบ ภ.ง.ด.50 ได้ท่ี  >> http://www.rd.go.th >> ยื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ต >> บริการยื่นแบบฯ >> ภ.ง.ด. 50 >> กรอกหมายเลขผูใ้ช้และรหัสผ่าน >> Browse 
File ท่ีจดัท าไวแ้ลว้ข้ึนมาท าการยืน่แบบ 
   2.4 พิมพแ์บบท่ียืน่ผา่นอินเทอร์เน็ต เพื่อเก็บไวเ้ป็นหลกัฐาน 
   2.5 ถา้มีภาษีท่ีตอ้งช าระเลือกช่องทางการช าระเงินและช าระเงินใหเ้สร็จส้ินตาม
ก าหนดเวลา 
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  ขั้นตอนเชิงปฏิบติัในการยืน่แบบ ภ.ง.ด.50 ผา่นอินเทอร์เน็ต แสดงดงัภาพท่ี 2.1 
 

 
 

ภาพท่ี 2.1  ผงัทางเดินงานการยืน่แบบ ภ.ง.ด.50 ผา่นอินเทอร์เน็ต 
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  จากภาพท่ี 2.1 อธิบายไดด้งัน้ี 
  1. เขา้สู่เวบ็ไซต ์www.rd.go.th เลือกยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต 
  2. เลือกบริการสมาชิก  และเลือกยืน่แบบฯ อ่ืน ๆ 
  3. ระบบจะแสดงค าขอยืน่แบบแสดงรายการผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (ภ.อ.01) 
ใหผู้ส้มคัรกรอกรายละเอียดใหค้รบ 
  4. เลือกช่องทางการช าระภาษี และกดตกลง 
  5. ระบบจะใหพ้ิมพแ์บบฟอร์มค าขอยืน่แบบแสดงรายการผา่นเครือข่าย 
อินเทอร์เน็ต (ภ.อ.01) และพิมพข์อ้ตกลง 
  6. น าเอกสารประกอบการสมคัรขอใชบ้ริการ ไดแ้ก่ แบบ ภ.อ.01, ขอ้ตกลงการยื่น
แบบฯ, หนงัสือรับรองการจดทะเบียนนิติบุคคล (มีอายุไม่เกิน 6 เดือน), บตัรแสดงตนของผูมี้อ านาจ, 
หนังสือมอบอ านาจ และบตัรแสดงตนของผูม้อบอ านาจและผูรั้บมอบอ านาจ (กรณีมอบอ านาจ)  
มายืน่ต่อกรมสรรพากร โดยการยืน่เอกสารฯ แบ่งเป็น 2 กรณี คือ  
   1) กรณีสถานประกอบการตั้ งอยู่ ใน เขตกรุงเทพมหานคร ให้น าเอกสาร
ประกอบการสมคัรขอใช้บริการ ยื่นต่อส านักบริหารการเสียภาษีทางอิเล็กทรอนิกส์ ณ ชั้น 27 
อาคารกรมสรรพากร ภายใน 15 วนั หลงัจากท่ีลงทะเบียนตามแบบ ภ.อ.01 แลว้ 
   2) กรณีสถานประกอบการตั้ งอยู่ นอกเขตกรุงเทพมหานคร ให้น าเอกสาร
ประกอบการสมคัรขอใชบ้ริการ ยื่นต่อส านกังานสรรพากรพื้นท่ี ท่ีสถานประกอบการตั้งอยู ่ภายใน 
15 วนั หลงัจากท่ีลงทะเบียนตามแบบ ภ.อ.01 แลว้ 
   กรมสรรพากรจะออกหมายเลขผูใ้ช ้(User ID) พร้อมรหสัผา่น (Password) ให ้
   1) กรณีน าเอกสารประกอบการสมคัรขอใช้บริการ ยื่นต่อส านกับริหารการเสีย
ภาษีทางอิเล็กทรอนิกส์จะไดรั้บในวนัท่ีน าเอกสารฯ มายืน่ 
   2) กรณีน าเอกสารประกอบการสมคัรขอใช้บริการ ยื่นต่อส านกังานสรรพากร
พื้นท่ี (จงัหวดั) กรมสรรพากรจะจดัส่งให้ทางไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ (e-mail address) ตามท่ีได้
ลงทะเบียนไว ้
  7. การอนุมติัให้ใชบ้ริการ กรมสรรพากรจะแจง้ผลการอนุมติัให้ใชบ้ริการยื่นแบบ
และช าระภาษี ผา่นอินเทอร์เน็ตทาง e-mail address ท่ีไดแ้จง้ไวใ้นการลงทะเบียน 
  8. ติดตั้งโปรแกรม ภ.ง.ด. 50 Offline โดยสามารถดาวน์โหลดโปรแกรม ไดท่ี้  >> 
http://www.rd.go.th >> ยื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ต >> แนะน าบริการ – ดาวน์โหลดโปรแกรม >> 
ภ.ง.ด. 50  
 

http://www.rd.go.th/
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   8.1 บนัทึกขอ้มูลในโปรแกรม ภ.ง.ด. 50 Offline เม่ือจดัเก็บเรียบร้อยแลว้  
ใหจ้ าช่ือ file ท่ีจดัเก็บไวว้า่ช่ืออะไร และจดัเก็บไวท่ี้ใด 
  9. ท าก ารยื่น แบบ  ภ .ง .ด .50  ได้ ท่ี  >> http://www.rd.go.th >> ยื่น แบบผ่ าน
อินเทอร์เน็ต >> บริการยื่นแบบฯ >> ภ.ง.ด. 50 >> กรอกหมายเลขผูใ้ช้และรหัสผ่าน >> Browse 
File ท่ีจดัท าไวแ้ลว้ข้ึนมาท าการยืน่แบบ 
  10. พิมพแ์บบท่ียืน่ผา่นอินเทอร์เน็ต เพื่อเก็บไวเ้ป็นหลกัฐาน 
  11. ถา้มีภาษีท่ีตอ้งช าระเลือกช่องทางการช าระเงินและช าระเงินใหเ้สร็จส้ิน 
ตามก าหนดเวลา 
  12. กรณีไม่มีภาษีช าระ หลงัการยืน่แบบ 2-3 วนัใหเ้ขา้ระบบเพื่อพิมพใ์บเสร็จ  
และในกรณีท่ีมีภาษีท่ีตอ้งช าระ หลงัการช าระภาษี 2-3 วนั ใหเ้ขา้ระบบเพื่อพิมพใ์บเสร็จ 
 4.6 ช่องทางการช าระภาษี 
  ช่องทางการช าระภาษีผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ เป็นการช าระภาษีผา่น 
เวบ็ไซตก์รมสรรพากรเช่ือมต่อไปเวบ็ไซตธ์นาคารโดยตรง ไดแ้ก่ 
  1. e – Payment 
  2. ATM on Internet 
  3. Internet Credit Card 
  ช าระดว้ยชุดช าระเงิน (Pay in Slip) ไดแ้ก่ 
  1. Counter Service มีดงัน้ี ธนาคารท่ีเข้าร่วมโครงการยื่นแบบฯ (กรณีช าระด้วย
เช็คต้องไปช าระ ณ ธนาคาร/สาขา ผูอ้อกเช็คเท่านั้ น) 7 – eleven Tesco Lotus Big C ไปรษณีย ์
ศูนยบ์ริการดีแทค 
  2. ATM 
  3. Internet Banking 
  4. Tele Banking 
  5. Phone Banking 
  6. Mobile Banking 
  7. Tax Smart Card 
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5. ข้อมูลพืน้ฐานส านักงานสรรพากรพืน้ทีช่ลบุรี 2 
 
 5.1 ประวตัิความเป็นมา 
  ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 เดิมรับผิดชอบการบริหารจดัเก็บภาษีอากรใน
เขตทอ้งท่ี 4 อ าเภอ ไดแ้ก่ อ าเภอศรีราชา, อ าเภอบางละมุง, อ าเภอสัตหีบ และอ าเภอเกาะสีชงั ต่อมา
เม่ือวนัท่ี 25 มกราคม 2551 ตามประกาศกระทรวงการคลัง ก าหนดและแบ่งส่วนราชการตาม
กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมสรรพากร กระทรวงการคลงั พ.ศ. 2551 แบ่งส่วนราชการใหม่ 
เป็นส านักงานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 รับผิดชอบการบริหารการจดัเก็บภาษีอากรในเขตทอ้งท่ี 2 
อ าเภอ ไดแ้ก่ อ าเภอศรีราชา และอ าเภอเกาะสีชงั ไดย้า้ยท่ีท าการมาตั้งอยูเ่ลขท่ี 96/16, 96/23 หมู่ 2 ต.
สุรศกัด์ิ อ.ศรีราชา จ.ชลบุรี เม่ือวนัท่ี 1 ธนัวาคม 2551 
  ทีต่ั้งและอาณาเขต 
  ท่ีตั้งและอาณาเขตของอ าเภอท่ีรับผิดชอบอยู่ริมทะเลดา้นตะวนัออกของอ่าวไทย 
ซ่ึงห่างจากกรุงเทพมหานคร เป็นระยะทางประมาณ 105 กิโลเมตร ตามเส้นทางหลวงแผน่ดินสาย
บางนา - ตราด โดยมีอาณาเขตติดต่อกบัจงัหวดั และอ าเภอใกลเ้คียง ดงัน้ี 

  ทิศเหนือ : ติดต่อกบัอ าเภอเมืองชลบุรี  
  ทิศใต้ : ติดต่อกับอ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรีและอ าเภอปลวกแดง จงัหวดั

ระยอง  
  ทิศตะวนัออก : ติดต่อกบัอ าเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี  

  ทิศตะวนัตก : ติดต่อกบัฝ่ังทะเลตะวนัออกของอ่าวไทย 
 5.2 อ านาจหน้าทีภ่ายในเขตท้องทีท่ีรั่บผดิชอบ 
  1. วางแผนปฏิบัติการและประเมินผล เพื่อการบริหารงานจดัเก็บภาษีอากรให้
เป็นไปตามนโยบาย แผนงาน และเป้าหมายของกรม และส านกังานสรรพากรภาค 
  2. ก ากบัดูแลผูเ้สียภาษีเป็นรายผูป้ระกอบการ ตรวจปฏิบติัการ และตรวจสอบภาษี
อากรส าหรับรายท่ีอยูใ่นความรับผดิชอบ 
  3. ด าเนินการเก่ียวกบัการเร่งรัดภาษีอากรคา้ง และด าเนินคดีแก่ผูเ้สียภาษี รวมทั้ง
ตอบขอ้หารือทางภาษีอากร 
  4. ก ากบั ติดตาม และควบคุมการปฏิบติังานของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา 

  5. พิจารณาคืนเงินภาษีอากร 
   6. ปฏิบติังานดา้นกรรมวธีิภาษี 
   7. ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ข่าวสาร ความรู้ และความเขา้ใจเก่ียวกบัภาษีอากร 
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   8. ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนับสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง
หรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 

  วิสัยทัศน์  ผูน้  าดา้นบริหารจดัเก็บภาษี บริการท่ีดี ดว้ยนวตักรรมและหลกัธรรม
มาภิบาล 

  พนัธกจิ  
  1. จดัเก็บภาษีอากรใหไ้ดต้ามประมาณการ 
  2. ใหบ้ริการและสร้างความสมคัรใจในการเสียภาษี 
  3. เสนอแนะการใช้นโยบายทางภาษีอากรอย่างทัว่ถึงเป็นธรรม สามารถใช้เป็น

กลไกในการพฒันาเศรษฐกิจ สังคม และการแข่งขนัของประเทศต่อกระทรวงการคลงั 
 5.3 โครงสร้างส านักงานสรรพากรพืน้ทีช่ลบุรี 2 
 

 
* รับผดิชอบงานยืน่แบบแสดงรายการและช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ต 
 

ภาพท่ี 2.2  โครงสร้างภายในส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 
 
ท่ีมา : ส่วนบริหารงานทัว่ไป ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 
 
  โครงสร้างองคก์ร ประกอบดว้ย 
  ส านักงานสรรพากรพืน้ทีส่าขา มีอ านาจหนา้ท่ีภายในเขตทอ้งท่ีท่ีรับผิดชอบ ดงัน้ี 
  1. รับช าระภาษีอากร คืนเงินภาษีอากร และปฏิบติังานดา้นกรรมวธีิอ่ืนๆ ตามท่ี
ไดรั้บมอบหมาย 
  2. ส ารวจแหล่งภาษีอากร เพื่อขยายฐานภาษีอากร 
  3. ด าเนินการเก่ียวกบัการเร่งรัดภาษีอากรคา้ง  
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  4. ปฏิบติังานดา้นการเงินและการบญัชีสรรพากร 
  5. ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง
หรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 
  ส่วนกรรมวิธีและคืนภาษี หนา้ท่ีและความรับผดิชอบดงัน้ี 

  1. บนัทึก และประมวลผลขอ้มูลภาษีดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
  2. ตรวจความถูกตอ้งของการค านวณภาษีประเมินเรียกเก็บภาษีเพิ่มเติม 
  3. ยกเลิกการประเมินเรียกเก็บภาษี 
  4. ควบคุม ติดตาม การหกัภาษีหกั ณ ท่ีจ่าย 
  5. พิจารณาคืนภาษีทุกประเภทแก่ผูเ้สียภาษีท่ีมีภูมิล าเนาในทอ้งท่ี 
  6. พิจารณาคดัเลือกรายผูข้อคืนภาษีท่ีมีความยุง่ยาก ซบัซ้อนส่งให้ส่วนก ากบัดูแล 
ผูเ้สียภาษีด าเนินการ 
  7. ให้การสนบัสนุนขอ้มูลภาษีหกั ณ ท่ีจ่ายแก่หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง วเิคราะห์แบบ
แสดงรายการภาษี 
  8. ให้ค  าแนะน า และประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการยื่นแบบแสดงรายการและช าระ
ภาษีผา่นอินเทอร์เน็ต 
  ส่วนบริหารงานทัว่ไป หนา้ท่ีและความรับผดิชอบดงัน้ี 
  1. ด าเนินงานธุรการและสารบรรณทัว่ไป 
  2. บริหารงานบุคคล 
  3. งานการเงินงบประมาณและพัสดุครุภัณฑ์ของส านักงานสรรพากรพื้นท่ี 
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา 
  4. ใหบ้ริการจดเลิก โอน ยา้ย เปล่ียนแปลง เก่ียวกบัทะเบียนภาษีอากร 
  5. ด าเนินการประชาสัมพนัธ์และอ านวยความสะดวกแก่ผูเ้สียภาษี 
  6. ใหบ้ริการคดั คน้ แบบแสดงรายการภาษี การออกใบผา่นภาษี และภาษีคนต่างดา้ว 
  7. ใหบ้ริการออกเลขประจ าตวัผูเ้สียภาษีอากร 
  ส่วนวางแผนและประเมินผล หนา้ท่ีและความรับผดิชอบดงัน้ี  

 1. จดัท าและประสานกบัภาคในการท าประมาณการจดัเก็บภาษี 
 2. วางแผนการจดัเก็บภาษีของส านกังาน 
 3. ประเมินผลการจดัเก็บภาษีของส านกังาน 
 4. การวเิคราะห์ฐานภาษี 
 5. ตรวจราชการ ก ากบั ดูแล การปฏิบติังานของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา 
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 6. จดัท าสถิติรายงานทุกประเภทตามระเบียบงานสรรพากร 
  ส่วนกฎหมายและเร่งรัดภาษีอากรค้าง หนา้ท่ีและความรับผดิชอบดงัน้ี 

 1. ด าเนินการเร่งรัดภาษีอากรคา้ง 
 2. ตอบขอ้หารือเก่ียวกบัภาษีท่ีกรมไดว้นิิจฉยัชดัเจนแลว้ 
 3. สืบสวนเพื่อคน้หาหลกัฐานการหลีกเล่ียง หรือหลีกหนีภาษีเพื่อสนบัสนุนการ

ตรวจสอบ และการด าเนินคดีตามประมวลรัษฎากรและกฎหมายอ่ืน 
 4. ประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ีต ารวจเพื่อจบักุมผูท้  าลายระบบภาษี 

  ส่วนก ากบัดูแลผู้เสียภาษี หนา้ท่ีและความรับผดิชอบดงัน้ี 
 1. ก ากบั ดูแล ผูเ้สียภาษีโดยใกลชิ้ดเป็นรายผูป้ระกอบการและใหเ้ป็นปัจจุบนั 
 2. บริการใหค้  าปรึกษา แนะน า ผูเ้สียภาษีใหป้ฏิบติัถูกตอ้งตามกฎหมาย 
 3. ส ารวจและขยายฐานภาษี 
 4. ตรวจปฏิบติัการผูเ้สียภาษีมูลค่าเพิ่มในทอ้งท่ีรับผดิชอบ 

5. ตรวจสอบภาษีไต่สวนประเมินเรียกเก็บภาษีเพิ่มเติมแก่ผูไ้ม่ยื่นช าระภาษีหรือ
เสียภาษีไม่ถูกตอ้ง 

6. ตรวจสอบทัว่ไป ส าหรับรายท่ีถูกขยายฐาน 
 7. แนะน าการปฏิบติัท่ีถูกตอ้งในการเสียภาษีมูลค่าเพิ่มและสอบยนัความถูกตอ้ง

ของการออกใบก ากบัภาษี 
 8. ตรวจสอบผูข้อคืนภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล 

  ทมีบริหารส ารวจ หนา้ท่ีและความรับผดิชอบดงัน้ี 
 1. ก าหนดแผนการปฏิบติังานส ารวจเฉพาะรายบุคคลธรรมดา ท่ียงัมิไดอ้ยูภ่ายใต้

การก ากบั ดูแลของทีมก ากบัดูแลในพื้นท่ีเป้าหมายร่วมกบัส านกังานสรรพากรอ าเภอล่วงหนา้เป็น
รายเดือนหรือรายไตรมาส และเม่ือไดรั้บอนุมติัจากสรรพากรจงัหวดั ให้แจง้ส านักงานสรรพากร
อ าเภอด าเนินการ 
  2. ติดตามขอ้มูลของผูป้ระกอบการ ทั้งนิติบุคคลและบุคคลธรรมดาจากข้อมูล
ภายใน และขอ้มูลภายนอก เพื่อวเิคราะห์ความผิดปกติของขอ้มูล และคดัเลือกรายท่ีมีขอ้มูลผดิปกติ 
หรืออยู่ในหลกัเกณฑ์ท่ีเห็นควรสุ่มออกส ารวจส่งให้ทีมส ารวจ เพื่อดูสภาพสถานประกอบการ
เปรียบเทียบกบัผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
  3. รับเอกสารจากการส ารวจเพื่อวเิคราะห์ และจดัส่งเอกสารของผูป้ระกอบการราย
นิติบุคคลให้ทีมก ากบัดูแล เอกสารผูป้ระกอบการรายบุคคลธรรมดาท่ีมีทีมก ากบัดูแลให้ทีมก ากบั
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ดูแล รายผูป้ระกอบการท่ีไม่มีทีมก ากบัดูแลให้ส่งทีมก ากบัดูแลพิเศษ เพื่อก ากบัดูแลผูป้ระกอบการ
รายดงักล่าว ต่อไป 
  4. รายงานผลการปฏิบัติงานส ารวจ (ส ารวจ 8) ปัญหาการปฏิบัติงาน แนว
ทางแกไ้ขเป็นรายเดือนเสนอผูบ้งัคบับญัชาและรายงานไปยงัส านกังานสรรพากรภาค ภายในวนัท่ี 7 
ของเดือนถดัไป 
 5.4 อตัราก าลงั 
  1. ส ำนกังำนสรรพำกรพื้นท่ีสำขำ ประกอบดว้ย 
   1.1 ส ำนกังำนสรรพำกรพื้นท่ีสำขำศรีรำชำ 1 นกัวิชำกำรสรรพำกรช ำนำญกำร 
จ ำนวน 1 คน เจำ้พนักงำนสรรพำกรช ำนำญงำน จ ำนวน 4 คน เจำ้พนักงำนสรรพำกรปฏิบติังำน 
จ ำนวน 1 คน รวม 6 คน 
   1.2 ส ำนกังำนสรรพำกรพื้นท่ีสำขำศรีรำชำ 2 นกัวิชำกำรสรรพำกรช ำนำญกำร 
จ ำนวน 2 คน เจำ้พนักงำนสรรพำกรช ำนำญงำน จ ำนวน 2 คน เจำ้พนักงำนสรรพำกรปฏิบติังำน 
จ ำนวน 1 คน เจำ้พนกังำนธุรกำรช ำนำญงำน จ ำนวน 1 คน รวม 6 คน 
   1.3 ส ำนกังำนสรรพำกรพื้นท่ีสำขำเกำะสีชงั เจำ้พนกังำนสรรพำกรช ำนำญงำน 
จ ำนวน 2 คน รวม 2 คน 
  2. ส่วนกรรมวิธีและคืนภำษี นกัวิชำกำรสรรพำกรช ำนำญกำรพิเศษ จ ำนวน 1 คน 
นกัวิชำกำรสรรพำกรช ำนำญกำร จ ำนวน 13 คน เจำ้พนักงำนสรรพำกรช ำนำญงำน จ ำนวน 2 คน 
รวม 16 คน 
  3. ส่วนบริหำรงำนทัว่ไป นักวิชำกำรสรรพำกรช ำนำญกำรพิเศษ จ ำนวน 1 คน 
นกัวิชำกำรสรรพำกรช ำนำญกำร จ ำนวน 2 คน เจำ้พนักงำนสรรพำกำรช ำนำญงำน จ ำนวน 3 คน  
เจำ้พนกังำนพสัดุช ำนำญงำนจ ำนวน 1 คน เจำ้พนกังำนกำรเงินและบญัชีช ำนำญงำน จ ำนวน 1 คน 
เจำ้พนกังำนธุรกำรอำวโส จ ำนวน 1 คน เจำ้พนกังำนธุรกำรปฏิบติังำน จ ำนวน 1 คน รวม 10 คน 
  4. ส่วนวำงแผนและประเมินผล นักวิชำกำรภำษีช ำนำญกำรพิเศษ จ ำนวน 1 คน 
นักวิชำกำรภำษีช ำนำญกำร จ ำนวน 6 คน นักวิชำกำรสรรพำกรช ำนำญกำร จ ำนวน 1 คน 
นักวิชำกำรสรรพำกรปฏิบัติกำร จ ำนวน 3 คน เจ้ำพนักงำนธุรกำรปฏิบัติงำน จ ำนวน 1 คน  
เจำ้พนกังำนสรรพำกรช ำนำญงำน จ ำนวน 3 คน รวม 15 คน 
  5. ส่วนกฎหมำยและเร่งรัดภำษีอำกรคำ้ง นิติกรช ำนำญกำร จ ำนวน 1 คน นิติกร
ปฏิบติักำร จ ำนวน 8 คน รวม 9 คน 
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  6. ส่วนก ำกบัดูแลผูเ้สียภำษี นกัตรวจสอบภำษีช ำนำญกำรพิเศษ จ ำนวน 1 คน  
นกัวชิำกำรสรรพำกรช ำนำญกำรพิเศษ จ ำนวน 3 คน นกัตรวจสอบภำษีช ำนำญกำร จ ำนวน 3 คน  
นกัตรวจสอบภำษีปฏิบติักำรจ ำนวน 29 คน เจำ้พนกังำนสรรพำกรช ำนำญงำน จ ำนวน 1 คน  
เจำ้พนักงำนสรรพำกรปฏิบติังำน จ ำนวน 2 คน รวม 39 คน (ข้อมูล ณ วนัท่ี 5 กุมภำพนัธ์ 2558  
จำกส่วนบริหำรงำนทัว่ไป ส ำนกังำนสรรพำกรพื้นท่ีชลบุรี 2) 
 

6. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 อจัฉริยา กิตติวรวฒัน์ (2548) ศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อ 
การบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีมูลค่าเพิ่มทางอินเทอร์เน็ตภายในพื้นท่ีความรับผิดชอบของ
ส านกังานสรรพากรภาค 3 ผลการวิจยั พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวม 
อยู่ในระดบัมาก หากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านคุณภาพของการบริการ ด้านกระบวนการ
บริการ ด้านบริการส่งเสริมการให้บริการ และด้านประโยชน์ท่ีได้รับจากการให้บริการ มีความ 
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก ส าหรับผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการดา้นคุณภาพของการบริการ ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติระดบั .05 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ
ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั ผูใ้ช้บริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความ 
พึงพอใจต่อการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั นอกจากด้านกระบวนการบริการ มีความพึงพอใจต่อ 
การให้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติระดบั .05 ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความ 
พึงพอใจต่อการให้บริการดา้นคุณภาพของการบริการและดา้นกระบวนการบริการ ต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติระดบั .05 
 ธีรชาติ กระต่ายทอง (2550) ศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีในเขตพื้นท่ี
ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม่ 2 ต่อคุณภาพการให้บริการยื่นแบบแสดงรายการและช าระ
ภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ยื่น
แบบแสดงรายการในช่วงเดือนมีนาคม และเห็นว่าการยื่นแบบช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตเป็น 
การประหยดัเวลา มีความสะดวกและรวดเร็ว 
 การวิเคราะห์ความคาดหวงัและการรับรู้ท่ีมีต่อองคป์ระกอบดา้นคุณภาพการให้บริการ
ยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ตแยกตามองค์ประกอบ
ดา้นคุณภาพการบริการ 5 ดา้น พบวา่ ทุกองคป์ระกอบดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ียของระดบั
ความคาดหวงัแตกต่างจากค่าเฉล่ียของการรับรู้อยา่งมีนยัส าคญั ดงัน้ี 
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 ดา้นการออกแบบเวบ็ไซต์ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัระดบัมากท่ีสุด และมี
การรับรู้ระดบัมาก โดยค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงกว่าค่าเฉล่ียการรับรู้อย่างมีนัยส าคญั ซ่ึงมีความ
แตกต่างในปัจจยัยอ่ยดา้นเน้ือหา ความสวยงามของเวบ็ไซต ์การคน้หาและเลือกรายการ 
 ด้านความน่าเช่ือถือและความปลอดภยั ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัระดับ 
มากท่ีสุดและมีการรับรู้ระดบัมาก โดยค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงกวา่เฉล่ียการรับรู้อยา่งมีนยัส าคญั 
ซ่ึงมีความแตกต่างในปัจจยัยอ่ยดา้นความถูกตอ้งของขอ้มูล ตรงตามเป้าหมายการปฏิบติัตามสัญญา 
 ดา้นการตอบสนอง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัระดบัมากท่ีสุดและมีการรับรู้
ระดบัมาก โดยค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงกวา่ค่าเฉล่ียการรับรู้อยา่งมีนยัส าคญั ซ่ึงมีความแตกต่างใน
ทุกปัจจยัย่อย ได้แก่ ความรวดเร็วในการให้บริการ การกู้ขอ้มูล ความรวดเร็วในการตอบสนอง
ระบบการยนืยนัรับรองผล และความเหมาะสมของบริการ 
 ดา้นความไวว้างใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัระดบัมากและมีการรับรู้ระดบั
มากโดยค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงกวา่ค่าเฉล่ียการรับรู้อยา่งมีนยัส าคญั ซ่ึงมีความแตกต่างในปัจจยัยอ่ย 
ดา้นการใหค้วามรู้ก่อนการใชบ้ริการ และความน่าเช่ือถือของคุณสมบติัส่วนต่อประสานกบัผูใ้ช ้
 ด้านความเป็นส่วนตัว ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัระดับมากท่ีสุดและมี 
การรับรู้ระดบัมาก โดยค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงกว่าค่าเฉล่ียการรับรู้อย่างมีนัยส าคญั ซ่ึงมีความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียในทุกปัจจยัย่อย ได้แก่ การแจ้งข้อมูลข่าวสาร การได้รับบริการและความ
ช่วยเหลือ การแสดงความคิดเห็นและขอ้แนะน า และการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
 ผลการศึกษาแสดงใหเ้ห็นวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัหน่ึง  
แต่ยงัคงตอ้งการใหมี้การปรับปรุงบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 
 อยา่งไรก็ตามปัญหาท่ีพบจากการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ขอ้มูลและวิธีการใชบ้ริการยื่นแบบฯ
ผา่นอินเทอร์เน็ตไม่ละเอียดและท าความเขา้ใจยาก ขั้นตอนในการสมคัรใชบ้ริการมีความยุง่ยากและ
เกิดความไม่แน่ใจในการยืน่แบบและช าระเงิน 
 สุเทพ นันทะชมพู (2550) ศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของนักศึกษาในบริการด้าน
ระบบสารสนเทศของมหาวิทยาลยัแม่โจ ้ผลการวิจยัพบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจในบริการ 5 
ดา้น คือ ดา้นขั้นตอนทัว่ไป ระเบียบกฎเกณฑ์และขอ้บงัคบั การปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ี การให้
ความรู้ข่าวสารระบบสารสนเทศ และดา้นอุปกรณ์ สถานท่ีและสภาพแวดลอ้มในระดบัปานกลาง มี
เพียงหัวขอ้เดียวท่ีพึงพอใจระดับมาก คือความเหมาะสมของสถานท่ีท่ีมีแสงสว่างเพียงพอและ
จดัรูปแบบสวยงาม แต่ภาพรวมแล้วอยู่ระดับปานกลาง ส าหรับปัญหาท่ีนักศึกษาต้องการให้
ปรับปรุงพฒันา โดยเฉพาะความพึงพอใจในอนัดบัทา้ย ๆ อาทิ ขั้นตอนการให้บริการยงัล่าช้า ไม่
ชดัเจน การจดัเก็บค่าใชจ่้ายยงัไม่ชดัเจน ความเสมอภาคในการบริการ การเผยแพร่ประชาสัมพนัธ์
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ความรู้ข่าวสารยงัไม่ชัดเจนและทั่วถึง สถานท่ีและอุปกรณ์ท่ีให้บริการยงัมีไม่เพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ จึงเห็นควรใหม้หาวทิยาลยัด าเนินการปรับปรุงและพฒันาต่อไป 
 เทพสมร วิภูษาภรณ์ (2551) ศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีท่ีมีต่อการ
บริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ในท้องท่ีส านักงานสรรพากรพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร 14 ผลการวจิยัพบวา่  
 1. ระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษี ท่ีมีต่อการบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงิน
ไดบุ้คคลธรรมดาในทอ้งท่ีส านักงานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 14 โดยรวมจ านวน 5 ด้าน 
ดงัน้ี 1) ความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการพบว่าอยู่ในระดบัปานกลาง 2) การประสานงานของ 
การบริการ พบว่าอยู่ในระดบัมาก 3) อธัยาศยัและความสนใจของผูใ้ห้บริการ พบว่าอยู่ในระดบั 
ปานกลาง 4) ขอ้มูลท่ีได้รับจากผูใ้ห้บริการ พบว่าอยู่ในระดบัปานกลาง และ 5) ค่าใช้จ่ายเม่ือใช้
บริการ พบวา่ความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีท่ีมีต่อการบริการยื่นแบบแสดง
รายการภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา ในทอ้งท่ีส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 14 จ  าแนก
ตามเพศ พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 จ  าแนกตามอายุ สถานภาพสมรส 
อาชีพ ระดบัการศึกษา เงินไดสุ้ทธิในปีภาษี จ  านวนเงินท่ีช าระภาษีต่อปี และจ านวนงวดท่ีช าระภาษี
ไม่แตกต่างกนั 
 3. ปัญหาท่ีผู ้เสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา ในท้องท่ีส านักงานสรรพากรพื้น ท่ี
กรุงเทพมหานคร 14 ไม่เลือกใชบ้ริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีทางอินเทอร์เน็ต มีเหตุผลคือ กลุ่ม
ตวัอย่างเลือกตอบ การเขา้เวบ็ไซตย์าก การไม่เขา้ใจค าอธิบายในการยื่นรายการ การเขา้ท ารายการ
ยืน่แบบไม่มีความรวดเร็ว ไม่ไดรั้บความสะดวก เพราะไม่มีคอมพิวเตอร์ การช าระภาษีไม่สามารถ
ผอ่นช าระได ้กรณีมีภาษีตอ้งช าระ หากไปช าระธนาคาร หรือไปรษณียต์อ้งเสียค่าธรรมเนียม  
ไม่มัน่ใจในความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนตวั และปัญหาอ่ืน ๆ  
 ปัญญา ทาทอง (2551) ศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการพิธีการศุลกากร
น าเข้าแบบไร้เอกสาร : ศึกษากรณีส านักงานศุลกากรตรวจสินค้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผล
การศึกษาพบวา่ (1) ในภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการน าเขา้แบบไร้เอกสาร 
ณ ส านักงานศุลกากรตรวจสินคา้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในระดบัมากท่ีสุด สามารถเรียงล าดบั
ความพึงพอใจในรายดา้นไดแ้ก่ ดา้นผลประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ ดา้นกระบวนการ และดา้น
บุคลากรตามล าดบั (2) กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เห็นวา่ปัญหาในการผา่นพิธีการศุลกากรน าเขา้แบบไร้
เอกสาร คือ ระบบงานล่าช้า และเสียบ่อย รองลงมาไดแ้ก่ สถานท่ีตรวจสินคา้คบัแคบ และอยูห่่าง
กบัสถานท่ีเก็บสินคา้ และขั้นตอนการท างานยุง่ยากท าใหเ้กิดความล่าชา้ในการท างาน  
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(3) กลุ่มตวัอย่างมีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการเสริมสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ
พิธีการศุลกากรน าเขา้แบบไร้เอกสาร ไดแ้ก่ ปรับปรุงขั้นตอนการท างานให้กระชบัและลดขั้นตอน
การท างานท่ีซ ้ าซ้อน รองลงมาได้แก่ จัดสถานท่ีท างานในแต่ละขั้นตอนให้เหมาะสมกับการ
ปฏิบติังาน และปรับปรุงระบบงานคอมพิวเตอร์ใหมี้ความคล่องตวั 
 อุศณี กอจิตตวนิจ (2552) ศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีต่อการยื่นแบบ
และช าระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเตอร์เน็ตในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า 
ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวม อยู่ในระดบัมาก หากพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบวา่ ดา้นคุณภาพของการบริการ ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นบริการส่งเสริมการให้บริการ และ
ดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการให้บริการ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก ส าหรับ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นคุณภาพของการบริการ ต่างกนัอยา่ง
มีนัยส าคัญทางสถิติระดับ .05 ผู ้ใช้บริการท่ีมีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ  
ไม่แตกต่างกนั ผูใ้ช้บริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั 
นอกจากดา้นกระบวนการบริการ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติระดับ .05 ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านคุณภาพของ 
การบริการและดา้นกระบวนการบริการ ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติระดบั .05 



บทที ่ 3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลในบริการรับช าระภาษี
ผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 ผูว้ิจยัไดก้  าหนดวธีิด าเนินการวิจยั ดงัน้ี 
 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

1.1 ประชำกร ประชากรท่ีน ามาศึกษาในคร้ังน้ีไดแ้ก่ ผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียืน่
แบบผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2  แบ่งออกเป็น 
  บริษทัจ ากดั จ านวน 324 ราย 
  บริษทัมหาชนจ ากดั   จ านวน     1 ราย 
  หา้งหุน้ส่วนจ ากดั       จ านวน 114 ราย 
   รวม                            จ านวน 439 ราย 
  ขอ้มูล ณ วนัท่ี 11 มิถุนายน 2557 จาก ส่วนวางแผนและประเมินผล ส านกังาน 
สรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 

1.2 กลุ่มตัวอย่ำง กลุ่มตวัอยา่งท่ีน ามาศึกษาในคร้ังน้ีไดแ้ก่ ผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ี
ยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2  ทั้งน้ีการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง
ไดม้าจากสูตรการค านวณ โดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
และความคลาดเคล่ือนท่ีระดบั 0.05 

  สูตร  n =   

  โดยท่ี e  = ขนาดของความคลาดเคล่ือนในการสุ่มตวัอยา่ง 
   N = จ านวนประชากรทั้งหมด 
   n  = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

           n =  

              =  
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              =  

              = 209 ราย 
รวมจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 209 ราย  

  การสุ่มตวัอยา่งแบบสัดส่วน การสุ่มตวัอย่างแบบน้ีจะก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง
ตามสัดส่วนในแต่ละช่วงชั้นต่อจ านวนประชากรทั้งหมด โดยจ าแนกประชากรออกเป็นกลุ่ม ๆ ซ่ึงแบ่ง
ออกไดเ้ป็น 3 กลุ่ม ดงัตารางท่ี 1.1 
 
ตารางท่ี 3.1  การสุ่มตวัอยา่งแบบสัดส่วน 
 

ลกัษณะกำรจดทะเบียน จ ำนวนประชำกร (รำย) จ ำนวนกลุ่มตัวอย่ำง (รำย) 
บริษทัจ ากดั 324 154 
บริษทัมหาชนจ ากดั 1 1 
หา้งหุน้ส่วนจ ากดั 114 54 
รวมทั้งส้ิน 439 209 

  
 เม่ือท าการแบ่งสัดส่วนตวัอยา่งจากผูป้ระกอบการท่ีเสียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลผา่น 
อินเทอร์เน็ตแลว้ ผูว้จิยัท าการสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling)  
 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
  
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ โดยผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน 
การเก็บขอ้มูล ดงัน้ี 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

2.1 แบบสอบถำม (Questionnaire)  สร้างข้ึนจากการทบทวนแนวคิด ทฤษฏี และ
งานวิจยัทีเก่ียวขอ้ง แลว้น ามาสังเคราะห์เป็นกรอบแนวคิดและแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน 
ดงัน้ี 
  ส่วนที ่1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลของสถานประกอบการ ประกอบด้วยค าถาม
เก่ียวกับ ลักษณะการจดทะเบียน ประเภททางธุรกิจ และจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการยื่นแบบทาง
อินเทอร์เน็ต เป็นค าถามแบบเลือกตอบ  
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  ส่วนที ่2 เป็นขอ้ค าถามดา้นความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียืน่แบบ
ผ่านอินเทอร์เน็ต เป็นค าถามแบบปลายปิด เลือกตอบโดยมีระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีใน 
การใชบ้ริการ ไดแ้ก่ การใหบ้ริการท่ีตรงตามตอ้งการ การใหบ้ริการท่ีคุม้ค่า การไดรั้บประโยชน์จาก
บริการ การมีความเช่ือมั่นในบริการ ตามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแบบของ 
ลิเคิร์ท 4 ระดบั ดงัน้ี 
   ระดบั 4 ระดบัความพึงพอใจ มากท่ีสุด 
   ระดบั 3 ระดบัความพึงพอใจ มาก 
   ระดบั 2 ระดบัความพึงพอใจ นอ้ย 
   ระดบั 1 ระดบัความพึงพอใจ นอ้ยท่ีสุด 
  ส่วนที ่3 เป็นขอ้ค าถามเก่ียวกบัปัญหาของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียืน่แบบผา่น
อินเทอร์เน็ตลกัษณะค าถามปลายปิด 
  ส่วนที ่4 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีเงิน
ไดนิ้ติบุคคลท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 มีลกัษณะค าถามแบบ
ปลายเปิด 
 2.2 กำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
  2.1.1 การตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา โดยตรวจสอบความสอดคลอ้งของ
เน้ือหางานวิจยักบัแบบสอบถามท่ีก าหนด และเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาการท าวิจยั เพื่อตรวจสอบ 
เสนอแนะ และปรับปรุงแกไ้ข เม่ือแกไ้ขปรับปรุงแลว้ไดน้ าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อพิจารณาอีก
คร้ัง และใหผู้เ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่านตรวจเคร่ืองมือเก็บขอ้มูลการวจิยั ดงัรายช่ือต่อไปน้ี 
   1) นายอนิรุทธ์ิ จงแกว้วฒันา ต าแหน่งนกัวชิาการสรรพากรช านาญการพิเศษ 
วฒิุการศึกษาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยับูรพา 
   2) นายสุทธิชัย ตนับุญยศิริเดช ต าแหน่งนักวิชาการสรรพากรช านาญการ
พิเศษ วฒิุการศึกษาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยับูรพา 
   3) นางสาววไิลวรรณ เมนชั ต าแหน่งนกัตรวจสอบภาษีช านาญการ  
วฒิุการศึกษาเศรษฐศาสตรมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
  2.1.2 การตรวจสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามโดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
(Alpha Coefficient) ของครอนบาค  โดยทดลองกับก ลุ่มตัวอย่างท่ี ไม่ ใช่ตัวอย่างจริงจาก
ผูป้ระกอบการท่ีเสียภาษีเงินได้นิติบุคคลผ่านอินเทอร์เน็ตในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
จ  านวน 30 ราย ไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.816 
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3. กำรเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 

 3.1 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) รวบรวมขอ้มูลจากเอกสารวชิาการ ขอ้มูล 
ในระบบอินทราเน็ตของกรมสรรพากร ขอ้มูลในระบบอินเทอร์เน็ต และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 3.2 ข้อมูลปฐมภูมิ  (Primary Data) เก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง  
โดยขอความร่วมมือจากผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล ณ สถานประกอบการ โดยส่ง/รับคืนแบบสอบถาม
มายงั ณ ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาศรีราชา 1 และส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาศรีราชา 2 โดยให้
ผูร่้วมงานของผูศึ้กษาวิจยัเก็บรวบรวมให้ และผูศึ้กษาวิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมแบบสอบถามด้วย
ตนเอง เม่ือได้รับแบบสอบถามครบตามจ านวนแล้ว ผูศึ้กษาวิจยัท าการรวบรวมแบบสอบถามท่ี
สมบูรณ์ ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล และความครบถว้นของแบบสอบถาม  ใช้เวลาในการเก็บ
รวบรวมประมาณ 90 วนั 
 

4. กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ เพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์
ในรูปแบบต่อไปน้ี 
 4.1 วเิครำะห์ข้อมูลของสถำนประกอบกำร โดยเป็นการแจกแจงความถ่ี (Frequency)  
และแสดงค่าร้อยละ (Percentage) ตามขอ้มูลของสถานประกอบการของกลุ่มตวัอยา่ง 
 4.2 วิเครำะห์ระดับควำมพึงพอใจของผู้เสียภำษีเงินได้นิติบุคคล ท่ียื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ตของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 โดยก าหนดเกณฑ์มาตราส่วนประมาณค่า 4 
ระดบั โดยก าหนดค่าน ้าหนกัคะแนนตามแนวคิดของ ลิเคิร์ท ดงัน้ี 
  ระดบัมากท่ีสุด มีค่าเท่ากบั 4 คะแนน 
  ระดบัมาก มีค่าเท่ากบั 3 คะแนน 
  ระดบันอ้ย มีค่าเท่ากบั  2 คะแนน 
  ระดบันอ้ยท่ีสุด มีค่าเท่ากบั 1 คะแนน  
  การแปลความหมายของคะแนน ผูศึ้กษาก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 
 

  อนัตรภาคชั้น =   
 

            =   

          = 0.75 
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  ดงันั้น จึงแบ่งระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้นิติบุคคลท่ียื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ต ออกไดเ้ป็น 4 ระดบั ดงัต่อไปน้ี 
  คะแนน 3.26 – 4.00  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่น
แบบผา่นอินเทอร์เน็ตอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
  คะแนน 2.51 – 3.25  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่น
แบบผา่นอินเทอร์เน็ตอยูใ่นระดบัมาก 
  คะแนน 1.76 – 2.50  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่น
แบบผา่นอินเทอร์เน็ตอยูใ่นระดบันอ้ย 
  คะแนน 1.00 – 1.75  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่น
แบบผา่นอินเทอร์เน็ตอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 4.3 วเิครำะห์ปัญหำในกำรยืน่แบบแสดงรำยกำรและช ำระภำษีเงินได้นิติบุคคล  
ผา่นทางอินเทอร์เน็ต โดยเป็นการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และแสดงค่าร้อยละ (Percentage) 
 4.4 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
  เลือกใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ท่ีสามารถวิ เคราะห์ข้อมูลได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยจะแสดงค่าสถิติต่าง ๆ ท่ีตอ้งการค านวณ แลว้น ามาประมวลผล และการวเิคราะห์
ขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
  ตอนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลของผูป้ระกอบการ ไดแ้ก่ ลกัษณะการจดทะเบียน  
ประเภทธุรกิจ จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต ใชค้่าความถ่ี (Frequency) และ 
ค่าร้อยละ (Percentage) 
  ตอนท่ี 2 การวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ ใชค้่าเฉล่ีย ( ) และ
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
  ตอนท่ี 3 การวเิคราะห์ปัญหาในการยืน่แบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินไดนิ้ติ 
บุคคลผา่นอินเทอร์เน็ต ใชค้่าความถ่ี (Frequency) 
  ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการยื่นแบบแสดงรายการและ
ช าระภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต ใชค้วามถ่ี (Frequency) 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 ผลการศึกษา เร่ือง “ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้นิติบุคคลในบริการรับช าระ
ภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2” ผูศึ้กษาท าการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยน า
กรอบแนวคิดลักษณะของสารสนเทศท่ี ดี  และความพึงพอใจมาใช้ในการศึ กษา โดยใช้
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ต
ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 จ  านวน 209 คน การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลแบ่งเป็น 
4 ส่วน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลของสถานประกอบการ 
 ตอนท่ี 2 ขอ้มูลดา้นความพึงพอใจของสถานประกอบการท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต 
 ตอนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาของสถานประกอบการท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต 
 ตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการยืน่แบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินไดนิ้ติ
บุคคลท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต 
 

ตอนที ่1  ข้อมูลของสถานประกอบการ 
 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลสถานประกอบการของกลุ่มตวัอยา่งผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่น
แบบผ่านอินเทอร์เน็ตของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 จ าแนกตามลกัษณะการจดทะเบียน 
ประเภทธุรกิจ และจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการยื่นแบบผา่นอินเทอร์เน็ต โดยวธีิการแจกแจงความถ่ี และ
ร้อยละ เสนอเป็นตารางประกอบความเรียง ตามรายละเอียดในตารางท่ี 4.1 ถึงตารางท่ี 4.3 ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่นแบบผา่น
อินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 จ าแนกตามลกัษณะการจดทะเบียน 

 
ลกัษณะการจดทะเบียน จ านวน (ราย) ร้อยละ 

บริษทัจ ากดั 154 73.68 
บริษทัมหาชนจ ากดั 1 0.48 
หา้งหุน้ส่วนจ ากดั 54 25.84 

รวม 209 100.00 

 
  จากตารางท่ี 4.1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างผูเ้สียภาษีเงินได้นิติบุคคลท่ียื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ตของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 ส่วนใหญ่จดทะเบียนเป็นบริษทัจ ากดั คิดเป็น
ร้อยละ 73.68 รองลงมา จดทะเบียนเป็นหา้งหุน้ส่วนจ ากดั คิดเป็นร้อยละ 25.84 และจดทะเบียนเป็น
บริษทัมหาชนจ ากดั คิดเป็นร้อยละ 0.48 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียืน่แบบ 
 ผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 จ  าแนกตามประเภทธุรกิจ 
 

ประเภทธุรกจิ จ านวน (ราย) ร้อยละ 

ธุรกิจบริการ 101 48.33 
ธุรกิจการผลิต 59 28.23 
ธุรกิจซ้ือมา – ขายไป 49 23.44 

รวม 209 100.00 

 
  จากตารางท่ี 4.2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างผูเ้สียภาษีเงินได้นิติบุคคลท่ียื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 มากท่ีสุดเป็นธุรกิจบริการ คิดเป็นร้อยละ 48.33 
รองลงมา คือ เป็นธุรกิจการผลิต คิดเป็นร้อยละ 28.23 และเป็นธุรกิจซ้ือมา – ขายไป คิดเป็นร้อยละ 
23.44 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียืน่แบบ 
ผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 จ  าแนกตามจ านวนคร้ัง 
ท่ีใชบ้ริการยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต 

 

จ านวนคร้ังทีใ่ช้บริการยื่นแบบผ่านอนิเทอร์เน็ต จ านวน (ราย) ร้อยละ 

เดือนละคร้ัง 90 43.06 
สองเดือนคร้ัง 56 26.80 
สามเดือนคร้ัง 17 8.13 
ปีละคร้ัง 36 17.22 
อ่ืน ๆ 10 4.79 

รวม 209 100.00 

 
 จากตารางท่ี  4.3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู ้เสี ยภาษี เงินได้นิ ติบุคคลท่ียื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 มากท่ีสุดมีจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการยื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ตเดือนละคร้ัง คิดเป็นร้อยละ 43.06 รองลงมา มีจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการสองเดือนคร้ัง     
คิดเป็นร้อยละ 26.80 มีจ  านวนคร้ังท่ีใช้บริการปีละคร้ัง คิดเป็นร้อยละ 17.22 มีจ  านวนคร้ังท่ีใช้
บริการสามเดือนคร้ัง คิดเป็นร้อยละ 8.13 และมีจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 4.79  
ตามล าดบั 
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ตอนที ่2  ข้อมูลด้านความพงึพอใจของสถานประกอบการทีย่ืน่แบบผ่านอนิเทอร์เน็ต 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉล่ีย ( ) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบัความพึงพอใจของสถาน 
 ประกอบการท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต 

  
ความพึงพอใจ Χ . S.D. แปลผล 

1. ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการ 3.12 0.455 มาก 

2. ดา้นการใหบ้ริการท่ีคุม้ค่า 3.26 0.489 มากท่ีสุด 

3. ดา้นการไดรั้บประโยชน์จากการบริการ 3.15 0.455 มาก 

4. ดา้นการมีความเช่ือมัน่ในบริการ 3.16 0.453 มาก 

รวม 3.17 0.384 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.4 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของสถานประกอบการท่ียื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ตในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.17) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 1 ด้าน และระดับมาก 3 ด้าน โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่  
ด้านการให้บริการท่ีคุ้มค่า (ค่าเฉล่ีย 3.26) รองลงมา ได้แก่  ด้านการมีความเช่ือมั่นในบริการ 
(ค่าเฉล่ีย 3.16) ดา้นการได้รับประโยชน์จากการบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.15) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด 
ไดแ้ก่  ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 3.12)  
 
ตารางท่ี 4.5 แสดงค่าเฉล่ีย (Χ ) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบัความพึงพอใจของสถาน 
 ประกอบการท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตในดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการ 
 

ด้านการให้บริการทีต่รงตาม
ความต้องการ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด Χ .. S.D. แปลผล 

1. เวบ็ไซตมี์รูปแบบท่ีง่ายต่อ  52 145 12 0 3.19 0.520 มาก 

การใชง้าน  (24.9) (69.4) (5.7) (0.0)    

2. ความสะดวกในการท าการ  65 117 27 0 3.18 0.640 มาก 

เปล่ียนรหสัผา่นเขา้ใชง้านได ้
(เพื่อความปลอดภยั)   

(31.1) (56.0) (12.9) (0.0)    
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ตารางท่ี 4.5 (ต่อ) 
 

ด้านการให้บริการทีต่รงตาม
ความต้องการ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด Χ .. S.D. แปลผล 

3. คู่มือการใชง้านมีความ  58 116 32 3 3.10 0.694 มาก 

เหมาะสม  (27.8) (55.5) (15.3) (1.4)    

4. โปรแกรมบนัทึกขอ้มูลใบ  57 114 37 1 3.09 0.681 มาก 

แนบมีความทนัสมยั  (27.3) (54.5) (17.7) (0.5)    

5. การบนัทึกขอ้มูลลงใน  60 123 24 2 3.15 0.647 มาก 

โปรแกรมใบแนบมีขั้นตอนไม่
ซบัซอ้น  

(28.7) (58.9) (11.5) (1.0)    

6. เน้ือหาในโปรแกรมบนัทึก  56 128 24 1 3.14 0.619 มาก 

ขอ้มูลใบแนบมีความเหมาะสม  (26.8) (61.2) (11.5) (0.5)    

7. โปรแกรมบนัทึกขอ้มูลใบ  56 128 25 0 3.15 0.606 มาก 

แนบตรงตามระเบียบ ขอ้บงัคบั 
หรือกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง  

(26.8) (61.2) (12.0) (0.0)    

8. สามารถเลือกช่องทางการ  83 107 19 0 3.31 0.629 มากท่ีสุด 

ช าระภาษีไดต้ามความสะดวก
ของผูใ้ชบ้ริการ  

(39.7) (51.2) (9.1) (0.0)    

9. เม่ือเกิดปัญหาในการใชง้าน  39 101 55 14 2.79 0.823 มาก 

สามารถติดต่อเจา้หนา้ท่ีเพ่ือขอ
ค าปรึกษาไดง่้าย  

(18.7) (48.3) (26.3) (6.7)    

รวม 3.12 0.455 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.5 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของสถานประกอบการท่ียื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ตในดา้นการให้บริการท่ีตรงตามความตอ้งการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.12) 
โดยพบว่าขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด ได้แก่ สามารถเลือกช่องทางการช าระภาษีได้ตาม
ความสะดวกของผูใ้ชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.31) รองลงมา ไดแ้ก่ เวบ็ไซต์มีรูปแบบท่ีง่ายต่อการใชง้าน 
(ค่าเฉล่ีย 3.19) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด ไดแ้ก่ เม่ือเกิดปัญหาในการใชง้านสามารถ
ติดต่อเจา้หนา้ท่ีเพื่อขอค าปรึกษาไดง่้าย (ค่าเฉล่ีย 2.79)  
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ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉล่ีย (Χ ) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบัความพึงพอใจของสถาน 
 ประกอบการท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตในดา้นการใหบ้ริการท่ีคุม้ค่า 
 

ด้านการให้บริการทีคุ้่มค่า มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด Χ .. S.D. แปลผล 

1. ไม่มีค่าบริการในการสมคัร  85 103 21 0 3.31 0.645 มากท่ีสุด 
  (40.7) (49.3) (10.0) (0.0)    

2. ประหยดัค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง  84 110 14 1 3.33 0.620 มากท่ีสุด 

ในการยืน่แบบแสดงรายการ  (40.2) (52.6) (6.7) (0.5)    

3. ลดปริมาณเอกสารท่ีตอ้ง  82 110 14 3 3.30 0.656 มากท่ีสุด 

จดัเตรียมส าหรับการยืน่แบบ
แสดงรายการ  

(39.2) (52.6) (6.7) (1.4)    

4. ไม่มีค่าใชจ่้ายในการขอคดั  69 107 24 9 3.13 0.777 มาก 

แบบท่ียืน่ผา่นอินเทอร์เน็ต  (33.0) (51.2) (11.5) (4.3)    

5. ระบบงานสามารถใหบ้ริการ  68 121 20 0 3.23 0.608 มาก 

ไดต้รงตามความตอ้งการ  (32.5) (57.9) (9.6) (0.0)    

รวม 3.26 0.489 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.6 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของสถานประกอบการท่ียื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ตในดา้นการใหบ้ริการท่ีคุม้ค่าในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.26) โดยพบวา่
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่ ประหยดัค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้งในการยืน่แบบแสดงรายการ 
(ค่าเฉล่ีย 3.33) รองลงมา ไดแ้ก่ ไม่มีค่าบริการในการสมคัร (ค่าเฉล่ีย 3.31) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจต ่าสุด ไดแ้ก่ ไม่มีค่าใชจ่้ายในการขอคดัแบบท่ียืน่ผา่นอินเทอร์เน็ต (ค่าเฉล่ีย 3.13)  
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ีย (Χ ) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบัความพึงพอใจของสถาน 
 ประกอบการท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตในดา้นการไดรั้บประโยชน์จากการบริการ 
 

ด้านการได้รับประโยชน์จาก
การบริการ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด Χ .. S.D. แปลผล 

1. การสมคัรใชบ้ริการง่าย และ  36 150 21 2 3.05 0.557 มาก 

รวดเร็ว  (17.2) (71.8) (10.0) (1.0)    

2. ไดรั้บหมายเลขผูใ้ชแ้ละ  36 140 31 2 3.00 0.600 มาก 

รหสัผา่นรวดเร็ว  (17.2) (67.0) (14.8) (1.0)    



 56 

ตารางท่ี 4.7 (ต่อ) 
 

ด้านการได้รับประโยชน์จาก
การบริการ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด Χ .. S.D. แปลผล 

3. สามารถยืน่แบบแสดง  77 117 12 3 3.28 0.637 มากท่ีสุด 

รายการและช าระภาษีไดทุ้กวนั
ไม่เวน้วนัหยดุราชการ ตั้งแต่
เวลา 06.00 น. - 22.00 น. โดยไม่
เกินก าหนดระยะเวลาใหก้าร
ใหบ้ริการ  

(36.8) (56.0) (5.7) (1.4)    

4. ยืน่แบบแสดงรายการไดง่้าย  70 123 13 3 3.24 0.630 มาก 

และรวดเร็ว  (33.5) (58.9) (6.2) (1.4)    

5. ขยายก าหนดระยะเวลาใน  88 106 14 1 3.34 0.625 มากท่ีสุด 

การยืน่แบบแสดงรายการและ
ช าระภาษีออกไปอีก 8 วนั  

(42.1) (50.7) (6.7) (0.5)    

6. การช าระภาษีสามารถท าได ้ 85 110 13 1 3.33 0.615 มากท่ีสุด 

อยา่งรวดเร็ว  (40.7) (52.6) (6.2) (0.5)    

7. มีช่องทางการช าระภาษี  85 104 19 1 3.31 0.652 มากท่ีสุด 

หลากหลายช่องทาง  (40.7) (49.8) (9.1) (0.5)    

8. สามารถพิมพใ์บเสร็จ  78 108 22 1 3.26 0.658 มากท่ีสุด 

ยอ้นหลงัได ้ (37.3) (51.7) (10.5) (0.5)    

9. กรณีท่ีมีการขอคืนภาษีไดรั้บ  38 85 36 50 2.53 1.047 มาก 

เงินคืนภาษีอยา่งรวดเร็ว  (18.2) (40.7) (17.2) (23.9)    

10. ไม่ตอ้งส่งเอกสารงบ  52 123 31 3 3.07 0.672 มาก 

การเงินใหก้บักรมสรรพากร  (24.9) (58.9) (14.8) (1.4)    

11. ไม่ตอ้งเขา้คิวรอรับบริการ  72 117 20 0 3.25 0.617 มาก 

ในการยืน่แบบแสดงรายการ  (34.4) (56.0) (9.6) (0.0)    

รวม 3.15 0.455 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.7 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของสถานประกอบการท่ียื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ตในดา้นการไดรั้บประโยชน์จากการบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.15) 
โดยพบว่าขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่ ขยายก าหนดระยะเวลาในการยื่นแบบแสดง
รายการและช าระภาษีออกไปอีก 8 วนั (ค่าเฉล่ีย 3.34) รองลงมา ไดแ้ก่ การช าระภาษีสามารถท าได้
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อยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 3.33) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด ไดแ้ก่ กรณีท่ีมีการขอคืนภาษี
ไดรั้บเงินคืนภาษีอยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 2.53) อยา่งไรก็ตาม มีขอ้สังเกตวา่ ประเด็นกรณีท่ีมีการขอ
คืนภาษี ไดรั้บเงินคืนภาษีอยา่งรวดเร็ว มีค่า S.D. มากกวา่ 1 ซ่ึงแสดงวา่ ความเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง
มีลกัษณะกระจาย  
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉล่ีย (Χ ) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบัความพึงพอใจของสถาน 

ประกอบการท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตในดา้นการมีความเช่ือมัน่ในบริการ 
 

ด้านการมคีวามเช่ือมัน่ใน
บริการ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด Χ .. S.D. แปลผล 

1. ความปลอดภยัในการรักษา  57 123 29 0 3.13 0.629 มาก 

ความลบัของขอ้มูลผูเ้สียภาษี  (27.3) (58.9) (13.9) (0.0)    

2. ความมัน่ใจในการส ารอง  55 121 33 0 3.11 0.642 มาก 

ขอ้มูลของผูเ้สียภาษี  (26.3) (57.9) (15.8) (0.0)    

3. ความปลอดภยัของระบบ  61 113 35 0 3.12 0.668 มาก 

การช าระภาษี  (29.2) (54.1) (16.7) (0.0)    

4. ระบบงานสามารถรองรับผู ้ 56 125 28 0 3.13 0.621 มาก 

เขา้ใชบ้ริการจ านวนมากท่ีใช้
บริการในระยะเวลาเดียวกนัได ้ 

(26.8) (59.8) (13.4) (0.0)    

5. โปรแกรมบนัทึกขอ้มูลใบ  64 128 16 1 3.22 0.596 มาก 

แนบมีรายการแจง้เตือนขอ้มูลท่ี
บนัทึกไม่ถูกตอ้งก่อนการ
จดัเก็บไฟล ์ 

(30.6) (61.2) (7.7) (0.5)    

6. ระบบมีการแจง้เตือนเม่ือ  64 126 18 1 3.21 0.607 มาก 

แนบไฟลส์ าหรับการยืน่แบบ
แสดงรายการไม่ถูกตอ้ง  

(30.6) (60.3) (8.6) (0.5)    

7. การยืน่แบบแสดงรายการมี  66 124 19 0 3.22 0.598 มาก 

ความถูกตอ้ง ครบถว้น  (31.6) (59.3) (9.1) (0.0)    

8. ระบบมีการยนืยนัตอบรับ  67 125 17 0 3.24 0.589 มาก 

ทนัที เม่ือท ารายการยืน่แบบ
แสดงรายการส าเร็จ  

(32.1) (59.8) (8.1) (0.0)    
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ตารางท่ี 4.8 (ต่อ) 
 

ด้านการมคีวามเช่ือมัน่ใน
บริการ 

มากทีสุ่ด มาก น้อย น้อยทีสุ่ด Χ .. S.D. แปลผล 

9. สามารถตรวจสอบผลการยืน่  55 143 11 0 3.21 0.522 มาก 

แบบแสดงรายการและ 

การช าระภาษีได ้ 

(26.3) (68.4) (5.3) (0.0)    

10. สามารถท าการยกเลิกการ  63 126 19 1 3.20 0.611 มาก 

ยืน่แบบแสดงรายการได ้ใน
กรณีท่ียงัไม่ไดช้ าระภาษี  

(30.1) (60.3) (9.1) (0.5)    

11. การช าระภาษี หรือการคืน  56 124 27 2 3.12 0.650 มาก 

เงินภาษีมีความถูกตอ้ง
ครบถว้นและรวดเร็ว โดย
ระบบจะมีการตรวจสอบขอ้มูล
ก่อนยนืยนัการยืน่แบบแสดง
รายการ  

(26.8) (59.3) (12.9) (1.0)    

12. ระบบมีการปรับปรุงใหมี้  40 125 40 4 2.96 0.678 มาก 

ความทนัสมยัอยูเ่สมอ (19.1) (59.8) (19.1) (1.9)    

รวม 3.16 0.453 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.8 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของสถานประกอบการท่ียื่นแบบผ่าน

อินเทอร์เน็ตในด้านการมีความเช่ือมัน่ในบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.16) โดย
พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่ ระบบมีการยืนยนัตอบรับทนัที เม่ือท ารายการยื่น
แบบแสดงรายการส าเร็จ  (ค่าเฉล่ีย 3.24) รองลงมา ไดแ้ก่ โปรแกรมบนัทึกขอ้มูลใบแนบมีรายการ
แจง้เตือนขอ้มูลท่ีบนัทึกไม่ถูกตอ้งก่อนการจดัเก็บไฟล ์และการยืน่แบบแสดงรายการมีความถูกตอ้ง 
ครบถว้น (ค่าเฉล่ีย 3.22) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด ไดแ้ก่ ระบบมีการปรับปรุงให้มี
ความทนัสมยัอยูเ่สมอ (ค่าเฉล่ีย 2.96)  
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ตอนที ่3  ข้อมูลเกีย่วกบัปัญหาของสถานประกอบการทีย่ืน่แบบผ่านอนิเทอร์เน็ต 
 
ตารางท่ี 4.9 แสดงค่าร้อยละ จ านวนผูต้อบปัญหาท่ีพบในการยืน่แบบแสดงรายการและช าระภาษี 
  ผา่นอินเทอร์เน็ต และไม่ตอบปัญหาท่ีพบในการยืน่แบบแสดงรายการและช าระภาษี 
  ผา่นอินเทอร์เน็ตวา่มีปัญหาในเร่ืองใดบา้ง 
 

ผู้ตอบ / ไม่ตอบปัญหาทีพ่บในการยืน่แบบฯ จ านวน ร้อยละ 
ตอบปัญหาท่ีพบในการยืน่แบบฯ 169 80.86 

ไม่ตอบปัญหาท่ีพบในการยื่นแบบฯ 40 19.14 

 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากตารางท่ี 4.9  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ี
ยื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 ทั้งหมดจ านวน 209 คน มีผูท่ี้ตอบ
ปัญหาท่ีพบในการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตว่ามีปัญหาในเร่ืองใดบา้ง 
ในการศึกษาคร้ังน้ี จากตาราง 4.9 มีจ  านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 80.86 และผูไ้ม่ตอบปัญหาท่ีพบ
ในการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ตวา่มีปัญหาในเร่ืองใดบา้ง มีจ านวน 40 
คน คิดเป็นร้อยละ 19.14  
 
ตารางท่ี 4.10 แสดงจ านวน และค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียืน่แบบผา่น 
  อินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 จ าแนกตามปัญหาของสถาน 
  ประกอบการท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต 
 

ปัญหาในการยื่นแบบผ่านอนิเทอร์เน็ต จ านวนข้อคิดเห็น 
เสียค่าธรรมเนียมในการช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ต 117 
ไม่สามารถพิมพใ์บเสร็จไดท้นัทีหลงัการช าระภาษี 122 
ตอ้งเก็บหลกัฐานเอกสารงบการเงินเป็นเวลาหลายปี 94 
โปรแกรมในการกรอกแบบ ภ.ง.ด. 50 แต่ละรายการท่ีกรอก
ไม่เช่ือมโยงกนัโดยอตัโนมติั ตอ้งท าการกรอกทุกรายการ 
ท าใหก้ารท างานเกิดความซ ้ าซอ้น 

115 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 
 

ปัญหาในการยื่นแบบผ่านอนิเทอร์เน็ต จ านวนข้อคิดเห็น 
กรณีแบบท่ีไม่มีการช าระภาษี เม่ือท าการยนืยนัการยืน่แบบ
ไปแลว้ไม่สามารถแกไ้ขขอ้มูลได ้

120 

การประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตไม่
ทัว่ถึงอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ 

83 

- ใหด้าวโหลดโปรแกรมใบแนบ ภ.ง.ด.50 เวอร์ชัน่ปัจจุบนั
มีความล่าชา้ 

2 

- ขอ้มูลระบุรายไดห้ลกัของสถานประกอบการในโปรแกรม
ใบแนบ ภ.ง.ด. 50 ไม่ตรงกบัท่ีประกอบกิจการจริง 

2 

  
จากตารางท่ี  4.10 พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู ้เสียภาษีเงินได้นิติบุคคลท่ียื่นแบบผ่าน

อินเทอร์เน็ตของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 มีปัญหาในการยื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ต 
มากท่ีสุด คือ ไม่สามารถพิมพใ์บเสร็จไดท้นัทีหลงัการช าระภาษี จ านวน 122 ขอ้คิดเห็น รองลงมา 
คือ กรณีแบบท่ีไม่มีการช าระภาษี เม่ือท าการยืนยนัการยื่นแบบไปแลว้ไม่สามารถแกไ้ขขอ้มูลได ้
จ านวน 120 ข้อคิดเห็น และเสียค่าธรรมเนียมในการช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต จ านวน 117 
ขอ้คิดเห็น ตามล าดบั 
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ตอนที ่4 ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการบริการยืน่แบบแสดงรายการและช าระภาษเีงินได้ 
 นิติบุคคลทีย่ืน่แบบผ่านอนิเทอร์เน็ต 
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าร้อยละ จ านวนผูต้อบและไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 
 

ผู้ตอบ / ไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด จ านวน ร้อยละ 
ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 6 2.87 

ไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 203 97.13 

 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจากตารางท่ี 4.11 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ี
ยื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 ทั้งหมด จ านวน 209 คน มีผูท่ี้ตอบ
แบบสอบถามปลายเปิดเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะการบริการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินได้
นิติบุคคลท่ียื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ต ในการศึกษาคร้ังน้ี จากตาราง 4.11 มีจ  านวน 6 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 2.87 และผูไ้ม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิดเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะการบริการยื่นแบบแสดง
รายการและช าระภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่นแบบผา่นอินเทอร์เน็ต มีจ านวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 
97.13  
 
ตารางท่ี 4.12 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการยืน่แบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล  
 ท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต 
 

ข้อเสนอแนะ จ านวนข้อเสนอ 
ระบบควรสามารถยืน่แบบแสดงรายการและช าระ
ภาษีไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

3 

ควรมี Web Browser ท่ีสามารถรองรับการใชง้าน
มากกวา่น้ี  

1 

ควรมีการจดัอบรมเป็นวชิาในหลกัสูตรของผูท้  าบญัชี 1 
ควรคน้หาประเภทกิจการของสถานประกอบการ 
(ISIC CODE) ใหง่้ายกวา่น้ี 

1 

รวม 6 
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 จากตารางท่ี   4.12 พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู ้เสียภาษีเงินได้นิติบุคคลท่ียื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 มีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการยืน่แบบแสดง
รายการและช าระภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่นแบบผา่นอินเทอร์เน็ต ไดแ้ก่ ระบบควรสามารถยื่นแบบ
แสดงรายการและช าระภาษีไดต้ลอด 24 ชัว่โมง จ านวน 3 ขอ้เสนอ รองลงมาตามล าดบั ไดแ้ก่ ควรมี 
Web Browser ท่ีสามารถรองรับการใชง้านมากกวา่น้ี จ  านวน 1 ขอ้เสนอ ควรมีการจดัอบรมเป็นวชิา
ในหลกัสูตรของผูท้  าบญัชี จ านวน 1 ขอ้เสนอ และควรคน้หาประเภทกิจการของสถานประกอบการ 
(ISIC CODE) ใหง่้ายกวา่น้ี จ  านวน 1 ขอ้เสนอ 
 
 
 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 จากการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้นิติบุคคลในบริการรับช าระ
ภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2” สามารถสรุปผลการวิจยั อภิปรายผล 
และเสนอแนะดงัน้ี 
 

1. สรุปการศึกษา 
  

1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
  การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคด์งัน้ี 
  1.1.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู ้เสียภาษีเงินได้นิติบุคคลท่ียื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 
  1.1.2 เพื่อศึกษาปัญหาในการให้บริการการยื่นแบบภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่นแบบ
ผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 
  1.1.3 เพื่อศึกษาแนวทางในการปรับปรุงระบบงานภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่นแบบ
ผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 
 1.2 วธีิด าเนินการศึกษา 
  การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (survey research) มุ่งศึกษาความ 
พึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้นิติบุคคล ในบริการรับช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตของส านักงาน
สรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2  
  1.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
   ประชากร (Population) ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล
ท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 มีจ  านวนประชากรทั้งส้ิน 439 คน 
   กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูเ้สียภาษีเงินได้นิติบุคคลท่ียื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ตของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 จ านวน 209 คน ก าหนดขนาดตวัอย่างตาม
สัดส่วนและใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 
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  1.2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
   เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นแบบสอบถาม ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ 
   ส่วนที ่1 ข้อมูลของสถานประกอบการ ประกอบด้วยค าถามเก่ียวกับ 
ลกัษณะการจดทะเบียน ประเภททางธุรกิจ และจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการยื่นแบบทางอินเทอร์เน็ต  
เป็นค าถามแบบเลือกตอบ  
   ส่วนที ่2 ขอ้ค าถามด้านความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้นิติบุคคลท่ียื่น
แบบผา่นอินเทอร์เน็ต เป็นค าถามแบบปลายปิด เลือกตอบโดยมีระดบัความพึงพอใจของผูเ้สียภาษี
ในการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ การให้บริการท่ีตรงตามตอ้งการ การใหบ้ริการท่ีคุม้ค่า  การไดรั้บประโยชน์
จากบริการ  การมีความเช่ือมัน่ในบริการ ตามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแบบของ 
ลิเคิร์ท 4 ระดบั ดงัน้ี 
    ระดบั 4 ระดบัความพึงพอใจ มากท่ีสุด 
    ระดบั 3 ระดบัความพึงพอใจ มาก 
    ระดบั 2 ระดบัความพึงพอใจ นอ้ย 
    ระดบั 1 ระดบัความพึงพอใจ นอ้ยท่ีสุด 
 
   ส่วนที ่3 ขอ้ค าถามเก่ียวกบัปัญหาของผูเ้สียภาษีเงินได้นิติบุคคลท่ียื่นแบบ
ผา่นอินเทอร์เน็ตลกัษณะค าถามปลายปิด 
   ส่วนที ่4 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการยื่นแบบแสดงรายการและช าระ
ภาษีเงินได้นิติบุคคลท่ียื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ตของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 มีลกัษณะ
ค าถามแบบปลายเปิด 
  1.2.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
   ผูศึ้กษารับ-ส่งแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 209 ฉบบั และไดรั้บ
กลบัคืนมาจ านวน 209 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 100 
  1.2.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
   ขอ้มูลท่ีได้จากแบบสอบถามผูว้ิจยัได้น ามาวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูปดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยใชค้่าทางสถิติเพื่อน ามาใชใ้นการศึกษาดงัน้ี 
   1) ข้อมูลของสถานประกอบการ วิเคราะห์โดยใช้ค่าความถ่ี (Frequency) 
และค่าร้อยละ (Percentage) 
   2) ขอ้มูลด้านความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้นิติบุคคลท่ียื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ต วเิคราะห์โดยใชค้่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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   3) ข้อมูลเก่ียวกับปัญหาของผู ้เสียภาษี เงินได้นิ ติบุคคล ท่ียื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ต วเิคราะห์โดยใชค้่าความถ่ี (Frequency)  
   4) ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีเงิน
ไดนิ้ติบุคคลท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต วเิคราะห์โดยใชค้่าความถ่ี (Frequency) 
 1.3 สรุปผลการศึกษา 
  1.3.1 ข้อมูลของสถานประกอบการ 
   กลุ่มตัวอย่างผู ้เสียภาษีเงินได้นิติบุคคลท่ียื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ตของ
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 ส่วนใหญ่จดทะเบียนเป็นบริษทัจ ากดั คิดเป็นร้อยละ 73.68 เป็น
ธุรกิจบริการ คิดเป็นร้อยละ 48.33 และมีจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการยื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ตเดือนละ
คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 43.06  
  1.3.2 สรุปผลการศึกษาข้อมูลตามวัตถุประสงค์ 
   1) วตัถุประสงค์ข้อ 1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล
ท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2  
    ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียืน่แบบ
ผา่นอินเทอร์เน็ตในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.17) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 1 ดา้น และระดบัมาก 3 ดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ 
ด้านการให้บริการท่ีคุ้มค่า (ค่าเฉล่ีย 3.26) รองลงมา ได้แก่  ด้านการมีความเช่ือมั่นในบริการ 
(ค่าเฉล่ีย 3.16) ดา้นการไดรั้บประโยชน์จากการบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.15)  และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด 
ไดแ้ก่  ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 3.12) เม่ือพิจารณารายดา้น สรุปไดด้งัน้ี 
    (1) ดา้นการใหบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการ  
     จากผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจใน
ดา้นการให้บริการท่ีตรงตามความตอ้งการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.12 เม่ือพิจารณาในแต่ละ
ดา้น ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด ได้แก่ สามารถเลือกช่องทางการช าระภาษีได้ตามความ
สะดวกของผูใ้ช้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.31) รองลงมา ได้แก่ เว็บไซต์มีรูปแบบท่ีง่ายต่อการใช้งาน 
(ค่าเฉล่ีย 3.19) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด ไดแ้ก่ เม่ือเกิดปัญหาในการใช้งานสามารถ
ติดต่อเจา้หนา้ท่ีเพื่อขอค าปรึกษาไดง่้าย  (ค่าเฉล่ีย 2.79) 
    (2) ดา้นการใหบ้ริการท่ีคุม้ค่า 
     จากผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจใน
ดา้นการให้บริการท่ีคุม้ค่า อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 3.26 เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด ได้แก่ ประหยดัค่าใช้จ่ายท่ีเก่ียวข้องในการยื่นแบบแสดงรายการ 
(ค่าเฉล่ีย 3.33) รองลงมา ไดแ้ก่ ไม่มีค่าบริการในการสมคัร (ค่าเฉล่ีย 3.31)  และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจต ่าสุด ไดแ้ก่ ไม่มีค่าใชจ่้ายในการขอคดัแบบท่ียืน่ผา่นอินเทอร์เน็ต (ค่าเฉล่ีย 3.13) 
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    (3) ดา้นการไดรั้บประโยชน์จากการบริการ 
     จากผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจใน
ดา้นการไดรั้บประโยชน์จากการบริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.15 เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น 
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่ ขยายก าหนดระยะเวลาในการยื่นแบบแสดงรายการและ
ช าระภาษีออกไปอีก 8 วนั (ค่าเฉล่ีย 3.34) รองลงมา ไดแ้ก่ การช าระภาษีสามารถท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
(ค่าเฉล่ีย 3.33) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด ไดแ้ก่ กรณีท่ีมีการขอคืนภาษีไดรั้บเงินคืน
ภาษีอยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 2.53) 
    (4) ดา้นการมีความเช่ือมัน่ในบริการ 
     จากผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจใน
ดา้นการมีความเช่ือมัน่ในบริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.17 เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่ ระบบมีการยืนยนัตอบรับทนัที เม่ือท ารายการยื่นแบบแสดง
รายการส าเร็จ (ค่าเฉล่ีย 3.24)  รองลงมา ไดแ้ก่ โปรแกรมบนัทึกขอ้มูลใบแนบมีรายการแจง้เตือน
ข้อมูลท่ีบันทึกไม่ถูกต้องก่อนการจัดเก็บไฟล์ และการยื่นแบบแสดงรายการมีความถูกต้อง 
ครบถว้น (ค่าเฉล่ีย 3.22) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด ไดแ้ก่ ระบบมีการปรับปรุงให้มี
ความทนัสมยัอยูเ่สมอ (ค่าเฉล่ีย 2.96) 
   2) วัตถุประสงค์ข้อ 2 เพื่อศึกษาปัญหาในการให้บริการการยื่นแบบภาษีเงิน
ไดนิ้ติบุคคลท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 
    จากผลการศึกษาพบว่า  กลุ่มตวัอยา่งผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่นแบบ
ผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 มีปัญหาในการยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตมาก
ท่ีสุดคือ ไม่สามารถพิมพใ์บเสร็จไดท้นัทีหลงัการช าระภาษี จ านวน 122 ความเห็น รองลงมา คือ 
กรณีแบบท่ีไม่มีการช าระภาษี เม่ือท าการยืนยนัการยื่นแบบไปแล้วไม่สามารถแก้ไขข้อมูลได ้
จ านวน 120 ความเห็น  และเสียค่าธรรมเนียมในการช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต จ านวน 117 
ความเห็น ตามล าดบั 
   3) วัตถุประสงค์ข้อ 3 เพื่อศึกษาแนวทางในการปรับปรุงระบบงานภาษีเงิน
ไดนิ้ติบุคคลท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 
 จากผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างผู ้เสียภาษีเงินได้นิ ติบุคคลท่ียื่นแบบผ่าน
อินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 มีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการยืน่แบบแสดง
รายการและช าระภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่นแบบผา่นอินเทอร์เน็ต ไดแ้ก่ ระบบควรสามารถยื่นแบบ
แสดงรายการและช าระภาษีไดต้ลอด 24 ชัว่โมง จ านวน 3 ขอ้เสนอ รองลงมาตามล าดบั ไดแ้ก่ ควรมี 
Web Browser ท่ีสามารถรองรับการใชง้านมากกวา่น้ี จ  านวน 1 ขอ้เสนอ ควรมีการจดัอบรมเป็นวชิา
ในหลกัสูตรของผูท้  าบญัชี จ านวน 1 ขอ้เสนอ และควรคน้หาประเภทกิจการของสถานประกอบการ 
(ISIC CODE) ใหง่้ายกวา่น้ี จ  านวน 1 ขอ้เสนอ 
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2. อภิปรายผล 
 
 2.1 ความพึงพอใจในบริการ จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติ
บุคคลในบริการรับช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 ในภาพรวม
พบวา่ ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคลลท่ียื่นแบบผา่นอินเทอร์เน็ตอยูใ่นระดบัมาก โดย
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแ้ก่ ความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการท่ีคุม้ค่า มีค่าเฉล่ีย 3.26 ซ่ึงน่าจะเป็น
เพราะ ผู ้ประกอบการสามารถประหยัดค่าใช้จ่ายท่ี เก่ียวข้องในการยื่นแบบแสดงรายการ 
นอกจากนั้นยงัไม่มีค่าบริการในการสมคัร และลดปริมาณเอกสารท่ีตอ้งจดัเตรียมส าหรับการยื่น
แบบแสดงรายการ จึงท าให้ดา้นน้ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด และเม่ือแบ่งออกเป็นรายดา้น สามารถอภิปราย
ผลไดด้งัน้ี 
  2.1.1 ด้านการให้บริการที่ตรงตามความต้องการ  พบว่า กลุ่มตัวอย่างตอบ
แบบสอบถาม ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลในบริการรับช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ต
ของส านักงานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 ด้านการให้บริการท่ีตรงตามความตอ้งการ ผลการศึกษา
พบว่าอยู่ในระดับมาก ซ่ึงเหตุผลส าคัญน่าจะเป็นเพราะ ผูป้ระกอบการสามารถเลือกช่องทาง 
การช าระภาษีไดต้ามความสะดวก เน่ืองจากมีหลากหลายช่องทางให้เลือก นอกจากนั้นเวบ็ไซตข์อง
กรมสรรพากรมีรูปแบบท่ีง่ายต่อการใชง้าน และสามารท าการเปล่ียนรหสัผา่นเพื่อเขา้ใชง้านได ้
   เม่ือเทียบเคียงกบังานวจิยัท่ีศึกษา ผลการศึกษาพบวา่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยั
ของอุศณี กอจิตตวนิจ (2552) ซ่ึงศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีต่อการยื่นแบบและ
ช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นอินเตอร์เน็ตในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อดา้นคุณภาพการให้บริการของระบบยื่นแบบฯและช าระภาษีผา่น
อินเตอร์เน็ต สามารถตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการและส่งผลให้เกิดความ 
พึงพอใจสูงสุด อยูใ่นระดบัมาก 
   เม่ือเทียบเคียงกับวรรณกรรมท่ีศึกษา พบว่า สอดคล้องกับแนวคิดของ  
จรณิต แก้วกังวาน (2536: 11) และกุลยา น่ิมสกุล (2534: 152) ท่ีได้จ  าแนกลักษณะข้อมูลและ
สารสนเทศท่ีดีในดา้นตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช้ (relevant) เป็นขอ้มูลท่ีจ  าเป็นต่อการใช้ และมี
ประโยชน์ต่อการตดัสินใจในเร่ืองต่าง ๆ  
   นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของโอภาส เอ่ียมสิริวงศ ์(2551: 212-213) 
ไดอ้ธิบายคุณสมบติัของสารสนเทศท่ีดีวา่ตอ้งตรงกบัความตอ้งการ (relevance) สารสนเทศท่ีดีตอ้ง
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูท่ี้น าไปใชง้าน ซ่ึงมีความส าคญัท่ีสุด เพราะหากผลท่ีไดไ้ม่ตรงกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชส้ารสนเทศท่ีไดจ้ะไม่มีประโยชน์ 
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   และนอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของอเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร 
อดุลพฒันกิจ (2548: 177) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยเฉพาะเร่ือง
ผลิตภัณฑ์บริการ ในการน าเสนอการบริการจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการท่ีมีคุณภาพและระดับ  
การใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
  2.1.2 ด้านการให้บริการทีคุ่้มค่า พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถาม  
ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลในบริการรับช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 ด้านการให้บริการท่ีคุ้มค่า ผลการศึกษาพบว่าอยู่ในระดับมากท่ีสุด  
ซ่ึงเหตุผลส าคญัน่าจะเป็นเพราะผูป้ระกอบการสามารถประหยดัค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้งในการยื่นแบบ
แสดงรายการได ้นอกจากนั้นยงัไม่มีค่าบริการในการสมคัร และสามารถลดปริมาณเอกสารท่ีตอ้ง
จดัเตรียมส าหรับการยืน่แบบแสดงรายการได ้
   เม่ือเทียบเคียงกบังานวจิยัท่ีศึกษา ผลการศึกษาพบวา่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยั
ของธีรชาติ กระต่ายทอง (2550) ซ่ึงศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีในเขตพื้นท่ีของ
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีเชียงใหม่ 2 ต่อคุณภาพการให้บริการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษี
เงินไดบุ้คคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ยื่นแบบ
แสดงรายการในช่วงเดือนมีนาคม และเห็นว่าการยื่นแบบช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตเป็น 
การประหยดัเวลา มีความสะดวกและรวดเร็ว 
   เม่ือเทียบเคียงกบัวรรณกรรมท่ีศึกษา พบว่าความพอใจจากการท่ีไม่ตอ้งเสีย
ค่าบริการในการสมคัรยงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของเอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ 
(2548: 177) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโดยเฉพาะเร่ืองราคาค่าบริการ 
ซ่ึงค่าบริการจะถูกหรือแพงข้ึนอยูก่บัความสามารถในการจ่ายและเจตคติต่อราคาของผูรั้บบริการ 
   นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของโอภาส เอ่ียมสิริวงศ ์(2551: 212-213) 
ได้อธิบายคุณสมบติัของสารสนเทศท่ีดีว่าตอ้งประหยดั (economy) สารสนเทศท่ีดีตอ้งมีการใช้
ทรัพยากรท่ีเหมาะสมและใชอ้ยา่งคุม้ค่าท่ีสุด 
   อย่างไรก็ตาม พบว่าไม่สอดคล้องกบัผลงานวิจยัของเทพสมร วิภูษาภรณ์ 
(2551) ซ่ึงศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษี ท่ีมีต่อการบริการยื่นแบบแสดงรายการภาษี
เงินไดบุ้คคลธรรมดา ในทอ้งท่ีส านกังานสรรพากรพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 14 และพบวา่  
ความพึงพอใจดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากเท่านั้น 
  2.1.3 ด้ าน การได้ รับ ป ระโยช น์ จ ากก ารบ ริการ  พบว่า ก ลุ่มตัวอย่างตอบ
แบบสอบถาม ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลในบริการรับช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ต
ของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 ดา้นการไดรั้บประโยชน์จากการบริการ ผลการศึกษาพบว่า
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อยู่ในระดับมาก ซ่ึงเหตุผลส าคญัน่าจะเป็นเพราะการยื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ตได้ขยายก าหนด
ระยะเวลาในการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีออกไปอีก 8 วนั นอกจากนั้นการช าระภาษี
สามารถท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีช่องทางการช าระภาษีหลากหลายช่องทางให้ผูป้ระกอบการไดเ้ลือกใช ้
และผูป้ระกอบการยงัสามารถยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีไดทุ้กวนัไม่เวน้วนัหยุดราชการ 
ตั้งแต่เวลา 06.00 – 22.00 น. โดยไม่เกินก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการ 
   เม่ือเทียบเคียงกบังานวจิยัท่ีศึกษา ผลการศึกษาพบวา่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยั
ของอจัฉริยา กิตติวรวฒัน์ (2548) ซ่ึงศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการยื่น
แบบแสดงรายการภาษีมูลค่าเพิ่มทางอินเทอร์เน็ตภายในพื้นท่ีความรับผิดชอบของส านักงาน
สรรพากรภาค 3 ผลการศึกษาพบว่าผูใ้ช้บริการด้านประโยชน์ท่ีได้รับจากการให้บริการ มีความ 
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก  
   นอกจากน้ีย ังสอดคล้องกับผลงานวิจัยของอุศณี  กอจิตตวนิจ (2552)  
ซ่ึงศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีต่อการยื่นแบบและช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา
ผา่นอินเตอร์เน็ตในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บจาก
การใหบ้ริการ มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก 
   เม่ือเทียบเคียงกบัวรรณกรรมท่ีศึกษา พบวา่ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของทศพร 
ศิริสัมพันธ์ (2549: 112) ได้กล่าวถึงการบริการสาธารณะไวว้่า การบริการสาธารณะย่อมยงั
ประโยชน์แก่สังคมและบุคคลทัว่ไป หน่วยงานภาครัฐจึงจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งให้ความส าคญัต่อ
เร่ืองของประสิทธิภาพในเชิงการบริหารจดัการ 
   นอกจากน้ียงัสอดคล้องกับแนวคิดของ Haag et al., (2000: 20 อ้างถึงใน
ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์ 2546: 12) ได้ก าหนดลักษณะของสารสนเทศท่ีดีในด้านความเป็น
ปัจจุบนั (up-to-date) ไดแ้ก่สารสนเทศท่ีมีการปรับปรุงใหเ้ป็นปัจจุบนัอยูเ่สมอ สารสนเทศท่ีมีความ
ลา้สมยัจะไม่เป็นประโยชน์ในการใชง้านในยคุท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว 
  2.1.4 ด้านการมีความเช่ือมั่นในบริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างตอบแบบสอบถาม 
ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลในบริการรับช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 ด้านการมีความเช่ือมั่นในบริการ ผลการศึกษาพบว่าอยู่ในระดับมาก  
ซ่ึงเหตุผลส าคญัน่าจะเป็นเพราะ กระบวนการในการให้บริการของกรมสรรพากร มีประสิทธิภาพ
โดยระบบมีการยนืยนัตอบรับทนัที เม่ือท ารายการยื่นแบบแสดงรายการส าเร็จ อีกทั้งยงัมีโปรแกรม
บนัทึกขอ้มูลใบแนบมีรายการแจง้เตือนขอ้มูลท่ีบนัทึกไม่ถูกตอ้งก่อนการจดัเก็บไฟล์ ท าให้เม่ือท า
การยืน่แบบแสดงรายการมีความถูกตอ้ง ครบถว้น ระบบมีการแจง้เตือนเม่ือแนบไฟลส์ าหรับการยื่น
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แบบแสดงรายการไม่ถูกตอ้ง และผูป้ระกอบการสามารถตรวจสอบผลการยื่นแบบแสดงรายการ
และการช าระภาษีได ้
   เม่ือเทียบเคียงกบังานวจิยัท่ีศึกษา ผลการศึกษาพบวา่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยั
ของปัญญา ทาทอง (2551) ซ่ึงศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการพิธีการศุลกากรน าเขา้
แบบไร้เอกสาร : ศึกษากรณีส านกังานศุลกากรตรวจสินคา้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลการศึกษา
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อความถูกตอ้งในกระบวนการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก 
   เม่ือเทียบเคียงกบัวรรณกรรมท่ีศึกษา พบวา่ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของโอภาส 
เอ่ียมสิริวงศ์ (2551 : 212-213) ได้อธิบายคุณสมบัติของสารสนเทศท่ีดีว่าต้องมีคามเท่ียงตรง 
(accurate) สารสนเทศตอ้งมีความเท่ียงตรง แม่นย  า ถูกตอ้งสมบูรณ์ และรวมถึงความปลอดภยัดว้ย 
 2.2 ปัญหาการใช้บริการ จากผลการศึกษาปัญหาของผูเ้สียภาษีเงินได้นิติบุคคลใน
บริการรับช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 ในภาพรวมพบวา่ กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีเสนอขอ้คิดเห็นของปัญหาในการยื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ตมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ไม่สามารถ
พิมพใ์บเสร็จไดท้นัทีหลงัการช าระภาษี จ านวน 122 ขอ้คิดเห็น ซ่ึงน่าจะเป็นเพราะ ผูป้ระกอบการ
ส่วนมากตอ้งการใหร้ะบบสามารถพิมพใ์บเสร็จไดท้นัทีหลงัการช าระภาษี โดยใหเ้หมือนกบัการไป
ยื่นแบบกระดาษท่ีส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขาท่ีสามารถรับใบเสร็จไดท้นัทีหลงัการช าระภาษี 
โดยท่ีไม่ตอ้งรอระยะเวลา 2 – 3 วนัท าการ จึงท าใหก้ลุ่มตวัอยา่งเสนอขอ้คิดเห็นของปัญหามีจ านวน
มากท่ีสุด และเม่ือแบ่งขอ้คิดเห็นของปัญหาออกเป็นรายดา้น สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
  2.2.1 ด้านการให้บริการที่ตรงตามความต้องการ  พบว่า กลุ่มตัวอย่างเสนอ
ขอ้คิดเห็นของปัญหาในดา้นการให้บริการท่ีตรงตามความตอ้งการ ไดแ้ก่ โปรแกรมในการกรอก
แบบ ภ.ง.ด.50 แต่ละรายการท่ีกรอกไม่เช่ือมโยงกนัโดยอตัโนมติั ตอ้งท าการกรอกทุกรายการท าให้
การท างานเกิดความซ ้ าซ้อน ซ่ึงเหตุผลส าคญัน่าจะเป็นเพราะ โปรแกรม ภ.ง.ด.50 นั้นมีรูปแบบ 
การกรอกรายการเหมือนแบบกระดาษทุกประการ แต่มีบางรายการท่ีมีข้อมูลท่ีเช่ือมโยงกัน  
ตวัโปรแกรมไม่สามารถดึงจ านวนเงินมาใส่ไวใ้ห้โดยอตัโนมติั ซ่ึงอาจท าให้ผูป้ระกอบการบางคร้ัง
กรอกจ านวนตัวเลขผิดท าให้ตอนจัดเก็บโปรแกรมเกิดข้อผิดพลาดไม่สามารถท าการจัดเก็บ
โปรแกรมได ้จึงท าใหต้อ้งเสียเวลาไล่หาขอ้ผดิพลาดทีละรายการ  
   เม่ือเทียบเคียงกับวรรณกรรมท่ีศึกษา พบว่า สอดคล้องกับแนวคิดของ  
Haag et al., (2000: 20 อ้างถึงในทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์ 2546: 12) ได้ก าหนดลักษณะของ
สารสนเทศท่ีดีในการเช่ือมโยง (connectivity) ระดบัความสามารถในการเช่ือมโยง จะเป็นส่ิงท่ีช่วย
ใหก้ารใชส้ารสนเทศเกิดประโยชน์อยา่งเตม็ท่ี 
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  2.2.2 ด้านการบริการที่คุ้ มค่า พบว่า กลุ่มตัวอย่างเสนอข้อคิดเห็นของปัญหา 
ในดา้นการให้บริการท่ีคุม้ค่า ไดแ้ก่ เสียค่าธรรมเนียมในการช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ต ซ่ึงเหตุผล
ส าคญัน่าจะเป็นเพราะ ผูป้ระกอบการท่ียื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตนั้น  
เม่ือน า pay in slip ไปช าระภาษีจะเสียค่าบริการ ซ่ึงแตกต่างจากการไปยื่นแบบแสดงรายการ ณ 
ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาท่ีไม่มีค่าบริการในการยืน่แบบแสดงรายการและช าระภาษี  
   เม่ือเทียบเคียงกับวรรณกรรมท่ีศึกษา พบว่า สอดคล้องกับแนวคิดของ
ไพบูลย ์เกียรติโกมล และณัฏฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ (2551: 38) กล่าววา่ประโยชน์ของสารสนเทศช่วย
ลดค่าใชจ่้าย ระบบสารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพจะช่วยลดค่าใชจ่้ายในการท างานลง 
  2.2.3 ด้านการได้รับประโยชน์จากการบริการ  พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ี เสนอ
ขอ้คิดเห็นของปัญหาในดา้นการไดรั้บประโยชน์จากการบริการ ไดแ้ก่ ไม่สามารถพิมพใ์บเสร็จได้
ทนัทีหลงัการช าระภาษี ซ่ึงน่าจะเป็นเพราะ ผูป้ระกอบการส่วนมากตอ้งการให้ระบบสามารถพิมพ์
ใบเสร็จไดท้นัทีหลงัการช าระภาษี โดยให้เหมือนกบัการไปยื่นแบบกระดาษท่ีส านกังานสรรพากร
พื้นท่ีสาขาท่ีสามารถรับใบเสร็จไดท้นัทีหลงัการช าระภาษี โดยท่ีไม่ตอ้งรอระยะเวลา 2 – 3 วนัท าการ 
   เม่ือเทียบเคียงกับวรรณกรรมท่ีศึกษา พบว่า สอดคล้องกับแนวคิดของ
ไพบูลย ์เกียรติโกมล และณัฏฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ 2551: 38) ไดก้ล่าวถึงประโยชน์ของสารสนเทศท่ี
จะช่วยให้ผูใ้ชส้ามารถเขา้ถึงสารสนเทศท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัต่อเหตุการณ์ สามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็วในรูปแบบท่ีเหมาะสม และสามารถน าขอ้มูลมาใช้ประโยชน์ไดท้นัต่อความ
ตอ้งการ 
  2.2.4 ด้านการมีความเช่ือมั่นในบริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเสนอขอ้คิดเห็นของ
ปัญหาในดา้นการมีความเช่ือมัน่ในบริการ ไดแ้ก่ กรณีแบบท่ีไม่มีการช าระภาษี เม่ือท าการยืนยนั
การยื่นแบบไปแลว้ไม่สามารถแกไ้ขขอ้มูลได ้ซ่ึงน่าจะเป็นเพราะ ผูป้ระกอบการท่ีไม่มีภาษีท่ีตอ้ง
ช าระเม่ือท าการยืนยนัการยื่นแบบไปแลว้ และพบขอ้ผิดพลาดภายหลงัจะไม่สามารถกลบัมาแกไ้ข
ขอ้มูลไดอี้ก ซ่ึงแตกต่างจากการยืน่แบบแสดงรายการท่ีมีการช าระภาษี ถา้ยงัมีภาษีคา้งช าระสามารถ
ท าการยกเลิกแบบและยืน่แบบท่ีถูกตอ้งเขา้ไปใหม่ได ้
   เม่ือเทียบเคียงกบัวรรณกรรมท่ีศึกษา พบวา่ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของจรณิต 
แกว้กงัวาล (2536: 11) และกุลยา น่ิมสกุล (2534: 152) ไดก้ล่าววา่สารสนเทศท่ีดีตอ้งมีความถูกตอ้ง
แม่นย  า (accuracy) แมว้่าสารสนเทศนั้นจะตรงต่อความตอ้งการและผลิตไดท้นัเวลาแต่ขาดความ
ถูกตอ้งแลว้หาประโยชน์ไม่ไดเ้ลย 
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3. ข้อเสนอแนะ 
 
 ผลจากการศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้นิติบุคคลในบริการรับ
ช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 3.1 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
  3.1.1 ดา้นปัญหาการใชบ้ริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเสนอขอ้คิดเห็นของปัญหา 
ในการยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต ดงัน้ี 
   1) ไม่สามารถพิมพใ์บเสร็จไดท้นัทีหลงัการช าระภาษี ปัญหาในประเด็นน้ี
เกิดข้ึนสืบเน่ืองจาก ผูป้ระกอบการส่วนมากตอ้งการให้ระบบสามารถพิมพ์ใบเสร็จไดท้นัทีหลงั 
การช าระภาษี โดยให้เหมือนกบัการไปยื่นแบบกระดาษท่ีส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาท่ีสามารถ
รับใบเสร็จได้ทันทีหลังการช าระภาษี  โดยท่ีไม่ต้องรอระยะเวลา 2 – 3 วันท าการ ดังนั้ น 
กรมสรรพากรควรก าหนดให้สามารถใช้หมายเลขอ้างอิงการช าระเงินภาษีจากธนาคารแทน
ใบเสร็จรับเงินไดเ้ลย 
   2) กรณีแบบท่ีไม่มีการช าระภาษี เม่ือท าการยืนยนัการยื่นแบบไปแล้ว 
ไม่สามารถแกไ้ขขอ้มูลได ้ปัญหาในประเด็นน้ีเกิดข้ึนสืบเน่ืองจาก เม่ือผูป้ระกอบการไดท้  าการยื่น
แบบส าเร็จเรียบร้อยแล้ว และตรวจสอบพบเจอข้อมูลผิดพลาดบางรายการในภายหลัง  
แต่ไม่สามารถกลบัไปแกไ้ขแบบท่ียื่นไปแลว้ได ้ดงันั้น กรมสรรพากรควรเก็บขอ้มูลไวบ้นระบบ 
เพื่อใหผู้ป้ระกอบการสามารถท าการแกไ้ขขอ้มูลไดภ้ายในระยะเวลาการยืน่แบบ 
   3) โปรแกรมในการกรอกแบบ ภ.ง.ด.50 แต่ละรายการท่ีกรอกไม่เช่ือมโยง
กนัโดยอตัโนมติั ตอ้งท าการกรอกทุกรายการท าใหก้ารท างานเกิดความซ ้ าซ้อน ปัญหาในประเด็นน้ี
เกิดข้ึนสืบเน่ืองจาก โปรแกรมใบแนบ ภ.ง.ด.50 มีการใชง้านเหมือนกบัการกรอกแบบกระดาษทุก
ประการ ซ่ึงในบางรายการขอ้มูลมีการเช่ือมโยงกนัแต่ให้ผูป้ระกอบการท าการกรอกตวัเลขเองทุก
รายการ ดงันั้น กรมสรรพากรควรปรับปรุงโปรแกรมใบแนบ ภ.ง.ด.50 ในส่วนท่ีมีขอ้มูลในแต่ละ
รายการท่ีมีการเช่ือมโยงกนัให้ข้ึนขอ้มูลโดยอตัโนมติั และเพื่อป้องกนัการผิดพลาดในการกรอก
ขอ้มูลลงในโปรแกรม 
   4) เสียค่าธรรมเนียมในการช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต ปัญหาในประเด็นน้ี
เกิดข้ึนสืบเน่ืองจาก ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่น าไปเปรียบเทียบกบัการไปยื่นแบบแสดงรายการและ
ช าระภาษีท่ีส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสาขา ซ่ึงไม่มีการช าระค่าธรรมเนียมในการยื่นแบบ ดงันั้น 
กรมสรรพากรควรยกเลิกค่าธรรมเนียมในการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ต 
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และเพื่อเป็นการสร้างแรงจูงใจในการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตให้เพิ่ม
มากข้ึน 
   5) ตอ้งเก็บหลกัฐานเอกสารงบการเงินเป็นเวลาหลายปี ปัญหาในประเด็นน้ี
เกิดข้ึนสืบเน่ืองจาก ในการยืน่แบบ ภ.ง.ด.50 ผา่นอินเทอร์เน็ตผูป้ระกอบการไม่ตอ้งแนบงบการเงิน
ให้กบักรมสรรพากร แต่ตอ้งเก็บงบการเงินไวท่ี้สถานประกอบการ ดงันั้น กรมสรรพากรควรจดัท า
ระบบเพื่อให้ผูป้ระกอบการสามารถท าการอพัโหลดขอ้มูลงบการเงินมาเก็บไวท่ี้กรมสรรพากรได ้
เพื่อเป็นการป้องกนังบการเงินซ่ึงอาจมีการสูญหายได ้และเจา้หน้าท่ีท่ีปฏิบติังานสามารถน าขอ้มูล
มาใชง้านไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว 
   6) การประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตไม่ทัว่ถึง ปัญหา
ในประเด็นน้ีเกิดข้ึนสืบเน่ืองจาก ผูป้ระกอบการท่ียื่นแบบ ภ.ง.ด.50 ผ่านอินเทอร์เน็ตยงัมีจ านวน
นอ้ยเม่ือเทียบกบัการยืน่แบบประเภทอ่ืน ๆ ผา่นอินเทอร์เน็ต ดงันั้น กรมสรรพากรควรใหส้ านกังาน
สรรพากรพื้นท่ีท่ีรับผิดชอบในแต่ละพื้นท่ีท าการส่งเอกสารประชาสัมพนัธ์ในการยืน่แบบ ภ.ง.ด.50 
ใหส้ถานประกอบการทุกแห่ง 
   7) ให้ดาวโหลดโปรแกรมใบแนบ ภ.ง.ด.50 เวอร์ชั่นปัจจุบนัมีความล่าช้า 
ปัญหาในประเด็นน้ีเกิดข้ึนสืบเน่ืองจาก เม่ือถึงก าหนดระยะเวลาการยืน่แบบ ภ.ง.ด.50 ผูป้ระกอบท่ี
ตอ้งการยื่นแบบผา่นอินเทอร์เน็ตจะตอ้งท าการดาวโหลดโปรแกรมใบแนบ ภ.ง.ด.50 ใหม่ทุก ๆ ปี 
แต่ทางกรมสรรพากรได้ให้ดาวโหลดโปรแกรมในเวอร์ชั่น ปัจจุบัน ล่าช้า ซ่ึ งอาจท าให้
ผู ้ประกอบการบางแห่งต้องรอเป็นระยะเวลานานจึงจะสามารถท าการยื่นแบบได้ ดังนั้ น 
กรมสรรพากรควรเปิดระบบใหด้าวโหลดโปรแกรมไดต้ั้งแต่เดือนมกราคมของทุกปี 
   8) ข้อมูลระบุรายได้หลักของสถานประกอบการในโปรแกรมใบแนบ 
ภ.ง.ด.50 ไม่ตรงกบัท่ีประกอบกิจการจริง ปัญหาในประเด็นน้ีเกิดข้ึนสืบเน่ืองจาก การคน้หา ISIC 
CODE ในโปรแกรมใบแนบ ภ.ง.ด.50 ในเวอร์ชัน่ปัจจุบนัมีการคน้หาท่ียากและไม่ตรงกบัประเภท
กิจการของสถานประกอบการ ดงันั้น กรมสรรพากรควรระบุหมายเลขประเภทกิจการให้แก่สถาน
ประกอบการให้ชดัเจน และควรปรับปรุงโปรแกรมใบแนบ ภ.ง.ด.50 ให้สามารถด าเนินการคน้หา 
ISIC CODE ใหง่้ายข้ึน โดยใหส้ามารถคน้หาตามหมายเลข ISIC CODE ไดเ้ลย 
  3.1.2 ด้านการให้บริการท่ีตรงตามความต้องการ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 
ได้แก่ เม่ือเกิดปัญหาในการใช้งานสามารถติดต่อเจ้าหน้าท่ีเพื่อขอค าปรึกษาได้ง่าย ปัญหาใน
ประเด็นน้ีเกิดข้ึนสืบเน่ืองจาก เจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งในหน่วยงานมีไม่เพียงพอแก่การให้
ค  าแนะน าหรือให้ค  าปรึกษาแก่ผูใ้ช้บริการ จึงท าให้เกิดปัญหาในการติดต่อกบัเจา้หน้าท่ี ดังนั้ น  
จึงควรปรับปรุงระบบและเพิ่มจ านวนเจา้หน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งในการรับแจง้ปัญหา การให้ค  าแนะน า 
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ให้ค  าปรึกษา เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ผูป้ระกอบการท่ีพบปัญหาในการใชง้าน และควรจดัอบรม
ให้ความรู้ในการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตแก่ผูป้ระกอบการ เพื่อให้
ผูป้ระกอบการมีความรู้ความเข้าใจในขั้นตอนการยื่นแบบฯ และช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต 
มากยิง่ข้ึน  
   ส าหรับในประเด็นท่ีผูต้อบแบบสอบถามเสนอให้ระบบควรสามารถยื่น
แบบแสดงรายการและช าระภาษีได้ตลอด 24 ชั่วโมง ปัญหาในประเด็นน้ีเกิดข้ึนสืบเน่ืองจาก 
ผูป้ระกอบการน าไปเปรียบเทียบกบัการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดา
ผ่านอินเทอร์เน็ตท่ีระบบเปิดให้ยื่นแบบฯไดเ้ปิดให้บริการตลอด 24 ชัว่โมง แต่ระบบการยื่นแบบ
แสดงรายการและช าระภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลไดเ้ปิดให้บริการช่วงเวลา 06.00 น. – 22.00 น. ดงันั้น 
กรมสรรพากรไดเ้ปิดระบบให้บริการในการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินไดนิ้ติบุคคล
ผา่นอินเทอร์เน็ตในช่วงเวลา 06.00 น. – 22.00 น. จึงเป็นช่วงเวลาท่ีมีความเหมาะสมแลว้ เน่ืองจาก
เป็นช่วงท่ีใหบ้ริการก่อนเวลาเร่ิมท างานและหลงัเวลาเลิกงานของสถานประกอบการ 
   นอกจากนั้นในประเด็นท่ีผูต้อบแบบสอบถามเสนอให้ควรมี Web Browser 
ท่ีสามารถรองรับการใชง้านให้มากกวา่น้ี ปัญหาในประเด็นน้ีเกิดข้ึนสืบเน่ืองจาก ในปัจจุบนัระบบ
การยื่นแบบภาษีเงินได้นิติบุคคลมี Web Browser ท่ีรองรับได้แก่ Internet Explorer เพียง Web 
Browser เดียวเท่านั้น ดงันั้น กรมสรรพากรควรปรับปรุงระบบโดยการเพิ่ม Web Browser อ่ืน ๆ มา
รองรับระบบการให้บริการยื่นแบบฯและช าระภาษีให้มากข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการในการ
ใชง้านใหต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชม้ากยิง่ข้ึน 
  3.1.3 ดา้นการใหบ้ริการท่ีคุม้ค่า พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ ไม่มีค่าใชจ่้าย
ในการขอคดัแบบท่ียืน่ผา่นอินเทอร์เน็ต ปัญหาในประเด็นน้ีเกิดข้ึนสืบเน่ืองจาก เม่ือผูป้ระกอบการ
ต้องการขอคัดแบบท่ีได้ท าการยื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ตไวแ้ล้วนั้ น ในการขอคัดแบบกับทาง
กรมสรรพากรมีค่าใช้จ่ายเท่ากนักบัการยื่นแบบกระดาษ จึงท าให้ไม่พบขอ้แตกต่างในการขอคดั
แบบแต่อยา่งใด ดงันั้น กรมสรรพากรมีระบบขอคดัแบบท่ียื่นแบบผา่นอินเทอร์เน็ตไวบ้ริการผูเ้สีย
ภาษีแล้ว เพียงแต่ต้องยื่นค าร้องในระบบ กรมสรรพากรจะส่งแบบท่ีได้ท าการร้องขอคัดแบบ
กลบัมาใหท้าง e-mail address ประมาณ 3 วนัท าการนบัจากวนัท่ีผูป้ระกอบการไดท้  าการยื่นเร่ืองขอ
คดัแบบไวใ้นระบบ โดยไม่มีค่าใชจ่้าย ในประเด็นน้ีสามารถเพิ่มความคุม้ค่าไดด้ว้ยการลดเวลาจาก 
3 วนัท าการใหล้ดนอ้ยลง ซ่ึงจะส่งผลใหผู้ป้ระกอบการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึน 
  3.1.4 ดา้นการไดรั้บประโยชน์จากการบริการ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ 
กรณีท่ีมีการขอคืนภาษีได้รับเงินคืนภาษีอย่างรวดเร็ว ปัญหาในประเด็นน้ีเกิดข้ึนสืบเน่ืองจาก 
ผูป้ระกอบการไม่พบขอ้แตกต่างของระยะเวลาในการคืนภาษี ไม่วา่จะยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตหรือ
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ยืน่แบบกระดาษ ดงันั้น กรมสรรพากรควรเพิ่มความเร็วในการคืนเงินภาษีใหมี้ความรวดเร็วกวา่การ
ยืน่แบบกระดาษ 
   ส าหรับในประเด็นท่ีผู ้ตอบแบบสอบถามเสนอให้ควรมีการจัดอบรม
เก่ียวกบัการช าระภาษีทางอินเทอร์เน็ตแก่สถานประกอบการ ปัญหาในประเด็นน้ีเกิดข้ึนสืบเน่ือง
จากกรมสรรพากรมีการจดัอบรมการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตข้ึน
เฉพาะท่ีกรมสรรพากรอาจท าให้ผูป้ระกอบการท่ีไม่ไดอ้ยู่ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครไม่สะดวก
ในการเขา้รับการอบรมในเร่ืองดงักล่าว ดงันั้น กรมสรรพากรควรจดัเจา้หน้าท่ีเพื่อให้ความรู้ความ
เขา้ใจแก่สถานประกอบการท่ีอยูใ่นพื้นท่ีความรับผิดชอบ เพื่อสร้างความเขา้ใจและส่งเสริมให้เขา้
มาใชง้านมากข้ึน 
  3.1.5 ดา้นการมีความเช่ือมัน่ในบริการ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ ระบบ
มีการปรับปรุงใหมี้ความทนัสมยัอยูเ่สมอ ปัญหาในประเด็นน้ีเกิดข้ึนสืบเน่ืองจาก ผูป้ระกอบการไม่
พบความแตกต่างในรูปแบบของโปรแกรมใบแนบท่ีใชส้ าหรับการยื่นแบบผา่นอินเทอร์เน็ต ท าให้
ผู ้ประกอบการส่วนใหญ่ มีความคิดว่าย ังสามารถใช้โปรแกรมใบแนบ รุ่น เก่าได้ ดังนั้ น 
กรมสรรพากรควรสร้างความแตกต่างของโปรแกรมใบแนบในเวอร์ชั่นท่ีมีการปรับปรุงข้ึนใหม่ 
เพื่อให้ผูป้ระกอบการสามารถสังเกตเห็นถึงความแตกต่างของโปรแกรมในแต่ละเวอร์ชัน่ท่ีไดมี้การ
ปรับปรุงข้ึนใหม่ในทุก ๆ ปี 
 3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาวจัิยคร้ังต่อไป 
  3.2.1 ควรมีการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีผ่าน
อินเทอร์เน็ตเพิ่มเติม เพื่อน าผลการศึกษาไปปรับปรุงขั้นตอน วิธีการ ระบบงานท่ีเก่ียวขอ้ง และเป็น
แนวทางในการพฒันาระบบใหดี้ยิง่ข้ึน 
  3.2.2 ควรมีการเก็บขอ้มูลโดยวธีิการอ่ืน ๆ เพิ่มเติม เช่น การสัมภาษณ์ 
ผูป้ระกอบการท่ียืน่แบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลผา่นอินเทอร์เน็ต เพื่อใหไ้ด ้
ขอ้มูลเป็นประโยชน์ และเพิ่มคุณค่าในผลการวจิยั 
  3.2.3 ควรมีการศึกษาเก่ียวกับการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีผ่าน
อินเทอร์เน็ตในประเภทอ่ืน ๆ เพื่อให้ทราบผลในภาพรวมของการให้บริการวา่มีความแตกต่างกนั
อยา่งไร 
  3.2.4 ควรมีการจัดอบรมเก่ียวกับการช าระภาษีทางอินเทอร์เน็ตแก่สถาน
ประกอบการให้เป็นรูปธรรมมากข้ึน เพื่อให้ผูป้ระกอบการมีความรู้ ความเข้าใจ และมีความ 
พึงพอใจท่ีจะยืน่แบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลผา่นอินเทอร์เน็ตเพิ่มมากข้ึน   
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แบบสอบถามเพือ่การศึกษาวจิัย 

เร่ือง ความพงึพอใจของผู้เสียภาษเีงินได้นิติบุคคลในบริการรับช าระภาษผ่ีาน
อนิเทอร์เน็ตของส านักงานสรรพากรพืน้ที่ชลบุรี 2 

 
              งานวิจยัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาคน้ควา้อิสระ (Independent Study) ของ
น ักศ ึกษาหลกัสูตร รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช มี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้นิติบุคคลในบริการรับช าระภาษีผ่าน
อินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 โดยคาดหวงัวา่ผลการวิจยัท่ีไดรั้บคร้ังน้ีจะเป็น
ประโยชน์ และสามารถน ามาใช้เป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงระบบการให้บริการยื่นแบบ
แสดงรายการและช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ตใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 
ค าช้ีแจง : แบบสอบถามน้ีประกอบดว้ยค าถามทั้งหมด 4 ส่วน จ านวน 5 หนา้ ไดแ้ก่ 
ส่วนที ่1 เป็นแบบสอบขอ้มูลของสถานประกอบการ 
ส่วนที ่2 เป็นค าถามดา้นความพึงพอใจของสถานประกอบการท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต 
ส่วนที ่3  เป็นค าถามเก่ียวกบัปัญหาของสถานประกอบการท่ียืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต 
ส่วนที่ 4 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่น
แบบผา่นอินเทอร์เน็ต 
 
               การตอบแบสอบถามชุดน้ีมีความส าคญัเป็นอย่างยิ่งต่อการวิเคราะห์ข้อมูลใน
การศึกษา ผูว้จิยัจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงเพื่อเป็น
ประโยชน์ต่อการวจิยั ขอ้มูลดงักล่าวจะถูกเก็บเป็นความลบัและจะน าเสนอในภาพรวมเท่านั้น ผูว้จิยั
ขอขอบคุณท่านท่ีกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ีเป็นอยา่งสูง 
 
 

ดว้ยความนบัถือ 
นางสาวณฐปณีย ์เวยีงสิมา 
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ส่วนที่ 1 ขอ้มูลของสถานประกอบการ ผูว้จิยัจะกล่าวถึงนิติบุคคลตามการจดทะเบียนกบักรมพฒันา
ธุรกิจการคา้มิใช่นิติบุคคลตามประมวลรัษฎากร 
ค าช้ีแจง  
             กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  หน้าค าตอบท่ีท่านเห็นว่าเหมาะสม และตรงกบัสภาพ
ความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
 
1. ลกัษณะการจดทะเบียน 
  บริษทัจ ากดั    บริษทัมหาชนจ ากดั 
  หา้งหุน้ส่วนจ ากดั   หา้งหุน้ส่วนสามญันิติบุคคล 
  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ...................................................................... 
 
2. ประเภทธุรกิจ 
  ธุรกิจบริการ    ธุรกิจการผลิต 
  ธุรกิจซ้ือมา – ขายไป   ธุรกิจอ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ............................................ 
  
3. จ  านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ต 
  เดือนละคร้ัง    สองเดือนคร้ัง 
  สามเดือนคร้ัง   ปีละคร้ัง 
  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) .................................................................... 
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ส่วนที ่2 ค  าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการยืน่แบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินไดนิ้ติ
บุคคลผา่นอินเทอร์เน็ต 
ค าช้ีแจง  
             กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ในค าตอบท่ีท่านเห็นวา่เหมาะสม และตรงกบัระดบัความพึงพอใจ
ของท่าน 
 
ท่านมีความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลผ่านอินเทอร์เน็ต
ต่อไปน้ีมากนอ้ยเพียงใด 
 

รายละเอยีด 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

การให้บริการทีต่รงตามความต้องการ     

1. เวบ็ไซตมี์รูปแบบท่ีง่ายต่อการใชง้าน     

2. ความสะดวกในการท าการเปล่ียนรหสัผา่นเขา้ใชง้านได ้ 
    (เพื่อความปลอดภยั) 

    

3. คู่มือการใชง้านมีความเหมาะสม     

4. โปรแกรมบนัทึกขอ้มูลใบแนบมีความทนัสมยั     

5. การบนัทึกขอ้มูลลงในโปรแกรมใบแนบมีขั้นตอนไม่
ซบัซอ้น 

    

6. เน้ือหาในโปรแกรมบนัทึกขอ้มูลใบแนบมีความ
เหมาะสม 

    

7. โปรแกรมบนัทึกขอ้มูลใบแนบตรงตามระเบียบ 
ขอ้บงัคบั หรือ 
กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง 

    

8. สามารถเลือกช่องทางการช าระภาษีไดต้ามความสะดวก
ของผูใ้ชบ้ริการ 

    

9. เม่ือเกิดปัญหาในการใชง้านสามารถติดต่อเจา้หนา้ท่ีเพื่อ
ขอค าปรึกษาไดง่้าย     
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รายละเอยีด 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

การให้บริการทีคุ้่มค่า     

1. ไม่มีค่าบริการในการสมคัร     

2. ประหยดัค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้งในการยืน่แบบแสดง
รายการ 

    

3. ลดปริมาณเอกสารท่ีตอ้งจดัเตรียมส าหรับการยืน่แบบ
แสดงรายการ 

    

4. ไม่มีค่าใชจ่้ายในการขอคดัแบบท่ียืน่ผา่นอินเทอร์เน็ต     

5. ระบบงานสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ     

การได้รับประโยชน์จากการบริการ     

1. การสมคัรใชบ้ริการง่าย และรวดเร็ว     

2. ไดรั้บหมายเลขผูใ้ชแ้ละรหสัผา่นรวดเร็ว     

3. สามารถยืน่แบบแสดงรายการและช าระภาษีไดทุ้กวนั
ไม่เวน้วนัหยดุราชการ ตั้งแต่เวลา 06.00 น. – 22.00 น. 
โดยไม่เกินก าหนดระยะเวลาใหก้ารใหบ้ริการ 

    

4. ยืน่แบบแสดงรายการไดง่้าย และรวดเร็ว     

5. ขยายก าหนดระยะเวลาในการยืน่แบบแสดงรายการและ
ช าระภาษีออกไปอีก 8 วนั 

    

6. การช าระภาษีสามารถท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว     

7. มีช่องทางการช าระภาษีหลากหลายช่องทาง     

8. สามารถพิมพใ์บเสร็จยอ้นหลงัได ้     

9. กรณีท่ีมีการขอคืนภาษีไดรั้บเงินคืนภาษีอยา่งรวดเร็ว     

10. ไม่ตอ้งส่งเอกสารงบการเงินใหก้บักรมสรรพากร     

11. ไม่ตอ้งเขา้คิวรอรับบริการในการยืน่แบบแสดงรายการ     

การมีความเช่ือมั่นในบริการ     

1. ความปลอดภยัในการรักษาความลบัของขอ้มูลผูเ้สียภาษี     

2. ความมัน่ใจในการส ารองขอ้มูลของผูเ้สียภาษี     

3. ความปลอดภยัของระบบการช าระภาษี     
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รายละเอยีด 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

4. ระบบงานสามารถรองรับผูเ้ขา้ใชบ้ริการจ านวนมากท่ี
ใชบ้ริการในระยะเวลาเดียวกนัได ้

    

5. โปรแกรมบนัทึกขอ้มูลใบแนบมีรายการแจง้เตือน
ขอ้มูลท่ีบนัทึกไม่ถูกตอ้งก่อนการจดัเก็บไฟล ์

    

6. ระบบมีการแจง้เตือนเม่ือแนบไฟลส์ าหรับการยืน่แบบ
แสดงรายการไม่ถูกตอ้ง 

    

7. การยืน่แบบแสดงรายการมีความถูกตอ้ง ครบถว้น     

8. ระบบมีการยนืยนัตอบรับทนัที เม่ือท ารายการยืน่แบบ
แสดงรายการส าเร็จ 

    

9. สามารถตรวจสอบผลการยืน่แบบแสดงรายการและการ
ช าระภาษีได ้

    

10. สามารถท าการยกเลิกการยืน่แบบแสดงรายการได ้ใน
กรณีท่ียงัไม่ไดช้ าระภาษี 

    

11. การช าระภาษี หรือการคืนเงินภาษีมีความถูกตอ้ง
ครบถว้นและรวดเร็ว โดยระบบจะมีการตรวจสอบขอ้มูล
ก่อนยนืยนัการยืน่แบบแสดงรายการ 

    

12. ระบบมีการปรับปรุงใหมี้ความทนัสมยัอยูเ่สมอ     
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ส่วนที ่3 ปัญหาในการยืน่แบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลผา่นทางอินเทอร์เน็ต 
ค าช้ีแจง  
             กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน  ท่ีท่านพบปัญหาในการใชบ้ริการยื่นแบบแสดงรายการ
และช าระภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลผา่นอินเทอร์เน็ต  
 
ท่านคิดวา่ปัญหาท่ีพบในการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ตมีปัญหาในเร่ือง
ใดบา้ง (สามารถตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 1. เสียค่าธรรมเนียมในการช าระภาษีผา่นอินเทอร์เน็ต 
 2. ไม่สามารถพิมพใ์บเสร็จไดท้นัทีหลงัการช าระภาษี 
 3. ตอ้งเก็บหลกัฐานเอกสารงบการเงินเป็นเวลาหลายปี 
 4. โปรแกรมในการกรอกแบบ ภ.ง.ด. 50 แต่ละรายการท่ีกรอกไม่เช่ือมโยงกนัโดยอตัโนมติั 
ตอ้งท าการกรอกทุกรายการ ท าใหก้ารท างานเกิดความซ ้ าซอ้น 
 5. กรณีแบบท่ีไม่มีการช าระภาษี เม่ือท าการยนืยนัการยืน่แบบไปแลว้ไม่สามารถแกไ้ขขอ้มูลได ้
 6. การประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัการยืน่แบบผา่นอินเทอร์เน็ตไม่ทัว่ถึง 
 7. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
ส่วนที่ 4 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการบริการยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ียื่น
แบบผา่นอินเทอร์เน็ต 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ข 
ผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบแบบเคร่ืองมือ (แบบสอบถาม) 
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ผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบแบบเคร่ืองมอื (แบบสอบถาม) 

 
1. นายอนิรุทธ์ิ จงแกว้วฒันา 

คุณวฒิุ บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยับูรพา 

ต าแหน่ง นกัวชิาการสรรพากรช านาญการพิเศษ ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2  

2. นายสุทธิชยั ตนับุญยศิริเดช 

คุณวฒิุ บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยับูรพา 

ต าแหน่ง นกัวชิาการสรรพากรช านาญการพิเศษ ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 

3. นางสาววไิลวรรณ เมนชั 

คุณวฒิุ เศรษฐศาสตรมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัรามค าแหง 

ต าแหน่ง นกัตรวจสอบภาษีช านาญการ ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 
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ภาคผนวก ค 
การหาค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (แบบสอบถาม) 
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การหาค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
เร่ือง 

ความพงึพอใจของผู้เสียภาษีเงินได้นิติบุคคลในบริการรับช าระภาษีผ่านอนิเทอร์เน็ตของ

ส านักงานสรรพากรพืน้ทีช่ลบุรี 2 

 

1. ทดลองใช้แบบสอบถามกบัผูเ้สียภาษีเงินไดนิ้ติบุคคลท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน 

น าข้อมูลท่ีได้จากการตอบแบบสอบถาม มาหาค่าความเช่ือมัน่ ด้วยวิธีหาสัมประสิทธ์ิ

แอลฟา (α – Coefficient) โดยใชสู้ตร ครอนบาค (Cronbach) ดงัน้ี 

 

 

  

 

  เม่ือ α คือ ค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ 

   K  คือ จ านวนขอ้ของเคร่ืองมือวดั 

     คือ ผลรวมของความแปรปรวนของแต่ละขอ้ 
          คือ ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
 

ค านวณหา และ  จากสูตร   
 

     (N แทนจ านวนคน) 

 

ค านวณหาค่าความเช่ือมัน่ ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีเงินได้นิติบุคคลท่ียื่นแบบผ่าน

อินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 โดยมีขอ้ค าถามทั้งหมด 47 ขอ้ ไดค้่า

สัมประสิทธ์ิของความเช่ือมัน่ ดงัน้ี 
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1) หาความแปรปรวนของคะแนนรวม  

 

จากสูตร   

       

 
 

 
 

 
 

 
 

1) รวมความแปรปรวนของทุกขอ้ (47 ขอ้) เขา้ดว้ยกนั 

   = 1.02 + 0.92 + 1.93 + 0.40 + 0.44 + 0.29 + 0.47 + 0.56 + 0.32 + 0.34 + 0.29 + 

0.45 + 0.32 + 0.46 + 0.51 + 0.32 + 0.53 + 0.32 + 0.39 + 0.31 + 0.46 + 0.24 + 0.53 + 0.32 

+ 0.53 + 0.92 + 0.45 + 0.39 + 0.30 + 0.18 + 0.25 + 0.25 + 0.35 + 0.46 + 0.44 + 0.42 + 

0.32 + 0.25 + 0.50 + 0.40 + 0.24 + 0.24 + 0.25 + 0.24 + 0.24 + 0.24 + 0 = 20    

2)  ค านวณหาค่า α 

จากสูตร   

  

 
 

 
 

 
   
ดังน้ัน แบบสอบถามมีค่าความเช่ือมัน่ 0.816 
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ความคิดเห็นของผู้เสียภาษีเงินได้นิติบุคคล ในการศึกษาความพงึพอใจของผู้เสียภาษีเงินได้นิติบุคคลในบริการรับช าระภาษีผ่านอนิเทอร์เน็ต 
ทดลองใช้แบบสอบถามกบัผู้เสียภาษีเงินได้นิติบุคคลทีไ่ม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน น าข้อมูลทีไ่ด้จากการตอบแบบสอบถาม มาหาค่าความเช่ือมั่น 

 

ข้อ 
คนที่ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 

1 1 1 4 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 

2 2 2 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

3 1 1 1 3 3 3 4 3 3 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

4 1 1 4 4 4 3 4 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 4 4 3 3 

5 3 2 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 

6 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 1 3 3 3 3 2 2 2 3 2 

7 1 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 2 4 4 4 3 4 4 3 4 4 

8 1 3 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 4 4 4 4 5 3 3 4 4 

9 2 2 1 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

10 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 

11 3 2 1 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 

12 2 1 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

13 1 1 4 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 

14 3 3 1 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

15 3 1 1 3 3 2 2 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 
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ข้อ 

คนที่ 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 

16 1 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 2 3 3 

17 1 3 1 2 2 2 2 2 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

18 3 1 1 2 4 2 3 2 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

19 3 2 1 3 4 3 2 2 2 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

20 3 3 1 2 4 3 2 2 2 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

21 4 3 1 2 4 3 3 2 2 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 1 3 1 2 4 3 3 2 2 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

23 1 1 1 2 4 2 3 2 3 2 4 2 4 4 2 4 4 4 4 4 3 

24 1 2 1 3 2 3 4 4 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

25 1 3 1 2 3 2 3 1 2 3 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

26 1 1 1 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 

27 1 1 1 3 3 3 4 3 3 3 3 2 4 4 3 3 3 4 4 4 4 

28 3 3 1 2 3 3 2 3 3 3 3 2 4 3 3 3 4 4 4 4 4 

29 1 1 1 2 3 2 2 2 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

30 3 1 1 2 2 2 3 3 3 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

 58 61 63 82 96 80 92 81 83 88 100 72 107 105 101 104 106 107 103 108 104 

 142 151 176 236 320 222 296 235 239 268 342 186 391 381 355 370 390 391 365 398 374 

 1.02 0.92 1.93 0.4 0.44 0.29 0.47 0.56 0.32 0.34 0.29 0.45 0.32 0.46 0.51 0.32 0.53 0.32 0.39 0.31 0.46 
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ข้อ 
คนที่ 

22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 

1 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 1 0 

2 4 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 1 0 

3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 0 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 3 1 0 

5 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 2 2 3 3 4 3 3 3 0 1 

6 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 0 

7 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 1 0 

8 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 0 0 

9 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 0 

10 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 0 

11 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 0 0 

12 3 2 3 1 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 1 

13 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 0 1 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 1 0 

15 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 0 1 
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ข้อ 
คนที่ 

22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 

16 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 0 1 

17 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 1 1 

18 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 3 2 3 4 4 4 3 4 1 1 

19 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 3 3 3 4 4 3 2 1 1 

20 4 4 4 4 1 3 4 2 3 3 2 3 3 3 4 4 4 1 3 1 1 

21 4 4 4 4 2 4 4 2 2 3 3 4 3 3 4 4 4 2 3 1 1 

22 4 4 4 4 2 4 4 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 2 4 1 1 

23 4 4 4 4 2 4 4 2 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 1 1 

24 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 2 2 2 4 4 3 4 1 1 

25 4 4 4 4 2 4 4 3 2 2 3 3 3 2 3 4 4 4 3 1 1 

26 4 4 4 4 2 4 4 3 3 3 4 4 4 2 4 4 4 3 3 1 1 

27 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 2 4 4 3 4 3 1 1 

28 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 4 1 1 

29 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 3 4 4 4 4 4 1 1 

30 4 4 4 4 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 1 1 

 109 105 107 106 89 102 106 87 86 83 86 85 94 89 99 107 105 93 98 19 19 

 403 383 391 390 291 360 386 261 252 237 254 251 308 277 339 391 375 303 332 19 19 

 0.24 0.53 0.32 0.53 0.92 0.45 0.39 0.3 0.18 0.25 0.25 0.35 0.46 0.44 0.42 0.32 0.25 0.5 0.4 0.24 0.24 
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ข้อ 
คนที่ 

43 44 45 46 47 X  

1 1 0 1 0 0 108 11664 

2 1 0 0 0 0 140 19600 

3 1 0 1 0 0 128 16384 

4 0 1 0 0 0 128 16384 

5 0 1 1 0 0 128 16384 

6 0 0 1 1 0 113 12769 

7 0 1 0 1 0 147 21609 

8 0 0 0 0 0 129 16641 

9 1 0 1 1 0 115 13225 

10 0 1 1 1 0 114 12996 

11 1 0 0 0 0 132 17424 

12 1 0 0 0 0 116 13456 

13 0 0 0 0 0 98 9604 

14 1 0 0 0 0 125 15625 

15 0 0 0 0 0 128 16384 
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ข้อ 
คนที่ 

43 44 45 46 47 X  

16 0 0 1 0 0 133 17689 

17 0 0 0 1 0 126 15876 

18 0 0 1 1 0 132 17424 

19 0 0 1 0 0 130 16900 

20 0 0 1 0 0 128 16384 

21 1 1 1 1 0 138 19044 

22 1 1 1 0 0 137 18769 

23 1 0 1 1 0 132 17424 

24 1 0 1 1 0 134 17956 

25 1 1 1 1 0 129 16641 

26 1 0 1 1 0 135 18225 

27 0 1 1 0 0 131 17161 

28 0 1 0 1 0 130 16900 

29 0 1 1 0 0 134 17956 

30 0 1 1 0 0 129 16641 

 13 11 19 12 0 3827 491139 

 13 11 19 12 0     

 0.25 0.24 0.24 0.24 0     
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือ นางสาวณฐปณีย ์ เวยีงสิมา 
วนั เดือน ปีเกดิ 6  มกราคม  2523 
สถานทีเ่กดิ อ าเภอปักธงชยั จงัหวดันครราชสีมา 
ประวตัิการศึกษา เทคโนโลยคีอมพิวเตอร์ สถาบนัเทคโนโลยรีาชมงคล จงัหวดัปทุมธานี
สถานทีท่ างาน ส านกังานสรรพากรพื้นท่ีชลบุรี 2 
ต าแหน่ง เจา้หนา้ท่ีตรวจสอบภาษีและเร่งรัดภาษีอากรคา้ง 


