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บทคัดย่อ

	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1. สหสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจใน
การยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 2. อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์
ทีม่ต่ีอความพงึพอใจในการยืน่แบบแสดงรายการภาษเีงินได้บคุคลธรรมดา ใช้แบบสอบถามเป็นเครือ่งมือใน
การวิจัย ขนาดตัวอย่าง 400 คน และสถิติที่ใช้ คือ สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และการวิเคราะห์สมการ
ถดถอยพห ุพบว่า คณุภาพการให้บรกิารทางอเิลก็ทรอนกิส์มสีหสัมพนัธ์เชงิบวกค่อนข้างสูงต่อความพงึพอใจ 
(r = 0.715) อย่างมีนัยส�ำคัญ ที่ระดับ 0.001 และพบว่า ประสิทธิภาพการใช้งานมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
สูงสุด (b= 0.265) รองลงมา คือ ความพร้อมของระบบ (b= 0.237) ความเป็นส่วนตัว (b= 0.229) และ
การท�ำให้บรรลุผลส�ำเร็จ (b= 0.142) ตามล�ำดับ และสามารถร่วมกันอธิบายความผันแปรของตัวแปรตาม
ได้ ร้อยละ 51.10 (R2 = 0.511)

ค�ำส�ำคัญ: คุณภาพให้บริการแบบอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ การยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดา กรุงเทพมหานคร

Abstract

	 The purpose of this study was to investigate (1) the correlation between service 
quality and satisfaction in personal income tax filing, and (2) the influence of electronic 
service quality on satisfaction in personal income tax filing. A questionnaire was used as the 
research tool with a sample size of 400 individuals. The statistical methods employed were 
Pearson,s Correlation Coefficient and Multiple Regression Analysis. The findings revealed 
that electronic service quality has a significantly high correlation with satisfaction (r = 0.715)  
at the 0.001 level. Moreover, usability was found to have the greatest influence on  
satisfaction (beta = 0.265), followed by system availability (beta = 0.237), privacy (beta 
= 0.229), and achievement of results (beta = 0.142) in descending order. These factors  
collectively explained 51.10% of the variance in satisfaction (R2 = 0.511).
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บทน�ำ
	 ภาษีเป็นเครือ่งมือส�ำคญัส�ำหรบัการจดัเกบ็รายได้ของประเทศและเป็นกลไกในการรกัษาเสถียรภาพ
ทางเศรษฐกิจ การจัดเก็บภาษีเป็นหน้าที่หลักของหน่วยงานในสังกัดกระทรวงการคลัง ได้แก่ กรมสรรพากร 
กรมสรรพสามิต และกรมศุลกากร โดยเฉพาะอย่างยิ่งกรมสรรพากรที่มีบทบาทหลักในการจัดเก็บรายได ้
จากภาษีให้กับภาครัฐ เพื่อใช้ในการพัฒนาประเทศ การก�ำกับดูแลการปฏิบัติด้านภาษีตามมาตรฐาน  
การบังคับใช้กฎหมาย และการสร้างความเป็นธรรมในการกระจายรายได้ ในปัจจุบันเทคโนโลยีมี
บทบาทส�ำคัญในการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการใช้ชีวิตของผู้คน รวมถึงการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ  
การเปลีย่นแปลงดงักล่าวได้กระตุ้นให้กรมสรรพากรปรบัตวั โดยเปลีย่นรปูแบบการให้บรกิารจากการยืน่แบบ 
แสดงรายการภาษีผ่านเคาน์เตอร์เป็นการยื่นผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-Filing) ซึ่งสามารถช่วยลดเวลา 
การรอคิว ลดความเบื่อหน่าย และเพิ่มความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ นอกจากนี้ยังช่วยประหยัดเวลาและ
ค่าใช้จ่ายในการเดินทาง (กานดา ไชยปัญญา, 2564) และยังมีการขยายเวลายื่นแบบและช�ำระภาษีออกไป
อีก 8 วันส�ำหรับผู้ใช้บริการ e-Filing (กรมสรรพากร, 2565) อย่างไรก็ตาม ความส�ำเร็จของการย่ืนภาษี
อิเล็กทรอนิกส์นั้น ไม่ได้ขึ้นอยู่เพียงแค่การใช้เทคโนโลยีใหม่ แต่ยังต้องพิจารณาถึง “คุณภาพการบริการ”  
ที่หน่วยงานภาครัฐมอบให้ผู้ใช้บริการด้วย แนวคิด “คุณภาพการบริการ” มีความส�ำคัญอย่างยิ่งในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ และเป็นปัจจัยที่ส่งผลโดยตรงต่อการยอมรับและการใช้ระบบ e-Filing ทั้งนี้ 
แบบจ�ำลอง SERVQUAL พัฒนาโดย Parasuraman et al. (1988) เป็นหนึ่งในแบบจ�ำลองที่ได้รับความ
นยิมและแพร่หลายในหลากหลายอตุสาหกรรมส�ำหรับการวดัคณุภาพการบรกิาร แบบจ�ำลองนีป้ระกอบด้วย  
5 มิติหลัก ได้แก่ 1. ความมีตัวตน (Tangibles) 2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 3. การตอบสนอง  
(Responsiveness) 4. ความมั่นใจ (Assurance) และ 5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ซึ่งมิติเหล่านี้
สะท้อนถึงความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการขององค์กร (Parasuraman et al., 
1988) ในยุคดิจิทัล แนวคิดเรื่องคุณภาพการบริการได้ขยายไปสู่บริบทของการบริการแบบออนไลน์ ซ่ึง 
เรียกว่า E-S-QUAL โดยพัฒนาโดย Parasuraman et al. (2005) แบบจ�ำลองนี้ถูกออกแบบมาเพ่ือวัด
คุณภาพการบริการในสภาพแวดล้อมออนไลน์ โดยเน้นที่ 4 มิติหลัก ได้แก่ 1. ประสิทธิภาพการใช้งาน  
(Efficiency) 2. การท�ำให้บรรลผุลส�ำเรจ็ (Fulfillment) 3. ความพร้อมของระบบ (System Availability) และ  
4. ความเป็นส่วนตัว (Privacy) ซ่ึงเหมาะสมกับการประเมินคุณภาพการบริการในบริบทการยื่นภาษี
อิเล็กทรอนิกส์ ฉะนั้น การเชื่อมโยงคุณภาพการให้บริการเข้ากับการยื่นภาษีอิเล็กทรอนิกส์จึงเป็นสิ่งส�ำคัญ
ในการศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ เพื่อที่จะสามารถพัฒนาและปรับปรุงบริการ
ให้ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างเต็มที่ การประยุกต์ใช้แบบจ�ำลอง E-S-QUAL ในการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการ e-Filing จะช่วยให้กรมสรรพากรสามารถเข้าใจถึงจุดแข็งและจุดอ่อนของ 
การบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ
	 ดงันัน้ ผูว้จิยัจึงเลง็เหน็ถึงความส�ำคญัของคุณภาพการให้บรกิารทางอเิลก็ทรอนกิส์ ซึง่ถอืเป็นปัจจยั
ส�ำคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการย่ืนแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต จึง
สนใจศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดง
รายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 วัตถุประสงค์การวิจัย มีดังนี้ 1. เพื่อศึกษาสหสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจ 
ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 2. เพื่อศึกษา 
อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงรายการ 
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร

แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
	 1. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการยื่นภาษีอิเล็กทรอนิกส์ (e-Filing)
	 การยืน่ภาษอีเิลก็ทรอนกิส์ (e-Filing) เป็นวธิกีารทีผู่เ้สยีภาษสีามารถยืน่ข้อมลูการเสยีภาษผ่ีานทาง 
ระบบออนไลน์ได้โดยตรง โดยไม่ต้องผ่านกระบวนการทางกายภาพ เช่น การส่งเอกสารทางไปรษณีย์  
แนวคดิและทฤษฎีทีเ่กีย่วข้องกบัการยืน่ภาษอีเิลก็ทรอนกิส์สามารถแบ่งออกเป็น 3 ส่วนหลัก ได้แก่ 1. ทฤษฎี
การยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model-TAM) TAM เป็นทฤษฎีที่อธิบายถึงปัจจัย 
ที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับและการใช้เทคโนโลยีใหม่ โดยมุ่งเน้นที่การรับรู ้ถึงประโยชน์ (Perceived  
Usefulness) และการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งาน (Perceived Ease of Use) ทฤษฎีนี้สามารถน�ำมาใช้
ในการอธบิายว่าผูเ้สยีภาษียอมรบัการใช้ระบบการยืน่ภาษอีเิล็กทรอนกิส์ได้อย่างไร (Davis, 1989) 2. ทฤษฎี
พฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior-TPB) ทฤษฎีนี้อธิบายว่า การตัดสินใจและพฤติกรรม 
ของบุคคลได้รับอิทธิพลจากเจตคติ บรรทัดฐานทางสังคม และการรับรู้การควบคุมพฤติกรรมอย่างไร  
ซึ่งทฤษฎีนี้มีประโยชน์ในการอธิบายว่าผู้เสียภาษีเลือกที่จะใช้การยื่นภาษีอิเล็กทรอนิกส์หรือไม่ โดยมุ่งเน้น 
ที่ป ัจจัยด ้านสังคมและการรับรู ้การควบคุม (Ajzen, 1991) และทฤษฎีการจัดการทรัพยากร  
(Resource-Based View-RBV) RBV เน้นถึงการใช้ทรัพยากรและความสามารถขององค์กรในการสร้าง
ความได้เปรียบในการแข่งขัน การน�ำเอาระบบการยื่นภาษีอิเล็กทรอนิกส์มาใช้สามารถถูกมองว่าเป็นการใช้
ทรัพยากรดิจทิลัทีช่่วยเพิม่ประสทิธภิาพในการจดัการและลดต้นทนุ (Barney, 1991). Features ทีเ่กีย่วข้อง
กบัการยืน่ภาษอีเิลก็ทรอนกิส์ ได้แก่ 1. User Interface ทีเ่ป็นมิตรต่อผูใ้ช้ (User-Friendly Interface) ระบบ
การยื่นภาษีอิเล็กทรอนิกส์ที่มีหน้าจอการใช้งานที่เป็นมิตรต่อผู้ใช้ช่วยให้ผู้เสียภาษีสามารถกรอกข้อมูลและ
ยื่นภาษีได้ง่ายและรวดเร็ว ลดความยุ่งยากในการใช้งาน 2. การตรวจสอบข้อมูลแบบเรียลไทม์ (Real-Time  
Data Validation) ฟีเจอร์นี้ช่วยให้ผู้เสียภาษีสามารถตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลที่กรอกลงในระบบ 
ได้ทันที ลดข้อผิดพลาดและการต้องยื่นแก้ไขภายหลัง 3. การเข้าถึงผ่านมือถือ (Mobile Accessibility)  
การทีร่ะบบรองรบัการยืน่ภาษผ่ีานสมาร์ทโฟนหรอืแทบ็เลต็ ท�ำให้ผูเ้สยีภาษสีามารถยืน่ภาษไีด้ทกุทีท่กุเวลา 
เพิ่มความสะดวกสบาย 4. การแจ้งเตือนและติดตามสถานะ (Notifications and Status Tracking) ระบบ
การแจ้งเตือนผ่านอีเมลหรือ SMS ช่วยให้ผู้เสียภาษีทราบสถานะของการยื่นภาษีและสามารถติดตามผลได้
อย่างง่ายดาย ในขณะที ่ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ระบบการยื่นภาษีอิเล็กทรอนิกส์คาดหวังให้ระบบ
มีความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย นอกจากนี้ ยังคาดหวังให้ระบบมีการช่วยเหลือทางเทคนิคเมื่อเกิด
ปัญหา เช่น การให้ค�ำปรกึษาผ่านช่องทางออนไลน์หรอืโทรศพัท์ รวมถงึการปกป้องข้อมลูส่วนบคุคลจากการ
ถูกโจรกรรมทางไซเบอร์ (Shaikh et al., 2020)
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	 2. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
	 ความพงึพอใจ ในทีน่ี ้หมายถึง ความพงึพอใจในการใช้บรกิารของลกูค้า (Customer Satisfaction) 
ถือเป็นหนึ่งในแนวคิดหลักที่ถูกศึกษาอย่างกว้างขวางในด้านการตลาดและการจัดการบริการ เพราะเป็น
ตัวแทนของปฏิกิริยาของผู้บริโภคหลังจากได้รับบริการหรือผลิตภัณฑ์ และเป็นตัวบ่งชี้ถึงความน่าจะเป็นใน
การซือ้ซ�ำ้ นกัวชิาการหลายท่านได้พฒันาทฤษฎแีละแบบจ�ำลองทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจในการใช้บรกิาร  
ซึ่งบางส่วนจะกล่าวถึง ดังนี้ 1. โมเดลการยืนยันความคาดหวัง (Expectancy-Disconfirmation Model)  
แบบจ�ำลองนี ้พฒันาโดย Oliver (1981) ได้รบัการยอมรบัว่าเป็นหนึง่ในแบบจ�ำลองพืน้ฐานทีส่ดุในการศกึษา
ความพึงพอใจของลูกค้า ทฤษฎีน้ีอธิบายว่าความพึงพอใจของลูกค้าเกิดขึ้นเม่ือมีการยืนยันความคาดหวัง 
(หมายถงึ เมือ่ประสบการณ์การใช้บรกิารตรงหรือดีกว่าทีค่าดหวงัไว้) หรอืไม่พงึพอใจเมือ่มกีารไม่ยนืยนัความ
คาดหวงั (หมายถงึ เม่ือประสบการณ์การใช้บรกิารน้อยกว่าทีค่าดหวงัไว้) 2. โมเดล Kano ของความพงึพอใจ
ของลูกค้า นักวิชาการชาวญี่ปุ่น Noriaki Kano ได้พัฒนาแบบจ�ำลองที่แยกคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือ
บริการออกเป็นสามประเภท คือ คุณลักษณะที่ต้องมี (Must-be) คุณลักษณะหนึ่งชั้น (One-dimensional) 
และคุณลักษณะตื่นเต้น (Attractive) ทั้งนี้ ความพึงพอใจของลูกค้าจะเพิ่มขึ้นเม่ือบริการหรือผลิตภัณฑ์
สามารถเพิ่มคุณลักษณะที่เป็นตัวตื่นเต้นและหนึ่งชั้นได้ (Kano et al., 1984) 2. ทฤษฎีความพึงพอใจของ
ลูกค้าจากการใช้เทคโนโลยี การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าจากการใช้เทคโนโลยีมักถูกพิจารณา
ในแนวคิดของ “การรับรู้คุณภาพบริการทางเทคโนโลยี” หรือ “Technology Service Quality” และ 
“การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน” หรือ “Perceived Ease of Use” ตามที่เสนอโดยนักวิชาการหลายท่าน 
ในด้านระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีการจัดการ บางท่านท่ีมีผลงานเด่นในด้านนี้ ได้แก่ Davis (1989)  
ซึ่งเป็นผู้พัฒนา “โมเดลการยอมรับเทคโนโลยี” (Technology Acceptance Model-TAM) โมเดลนี้  
มุ่งเน้นที่ “การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน” (Perceived Ease of Use) และ “การรับรู้ประโยชน์”  
(Perceived Usefulness) ว่า มีผลต่อความตั้งใจในการใช้เทคโนโลยีและการยอมรับเทคโนโลยี ขณะที่  
Parasuraman et al. (2005) ได้พฒันาแบบจ�ำลอง “E-S-QUAL” ซึง่เป็นการขยายแนวคิดจาก SERVQUAL 
เพื่อประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ โมเดลนี้ช่วยวัดว่าลูกค้ามีความพึงพอใจต่อบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์อย่างไร ส่วน Venkatesh et al. (2012) ได้พัฒนา “โมเดลการยอมรับเทคโนโลยีแบบรวม” 
(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology-UTAUT) โมเดลนีอ้ธบิายว่า ปัจจยัต่าง ๆ  เช่น 
ความคาดหวังในการประสิทธิภาพ ความคาดหวังในการอ�ำนวยความสะดวก อิทธิพลทางสังคม และเงื่อนไข
ทีท่�ำให้เกดิการรบัรูใ้นการควบคมุ มผีลต่อการยอมรบัและการใช้เทคโนโลย ี3. การวจิยัของ Johnston and 
Clark (2008) ได้ศกึษาความพงึพอใจของลกูค้าในบรบิทของการให้บรกิารและได้แนะน�ำว่าความพงึพอใจเกิด 
จากการท�ำความเข้าใจความต้องการของลูกค้าอย่างลึกซึ้ง และส่งมอบบริการที่เกินความคาดหวัง ดั้งนั้น  
ความพึงพอใจในการใช้บริการไม่เพียงแต่เป็นตัวชี้วัดประสิทธิผลของบริการที่มีให้เท่านั้น แต่ยังเป็น 
ตัวบ่งชี้ความส�ำเร็จในการสร้างความภักดีของลูกค้าและการแนะน�ำบริการให้กับผู้อื่นอีกด้วย การศึกษา
และการท�ำความเข้าใจในแบบจ�ำลองเหล่าน้ีจึงมีความส�ำคัญมากในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้
บริการในองค์กร
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	 3. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality)
	 คุณภาพการให้บริการได้รับความสนใจจากนักวิชาการหลายท่านในระดับสากล ที่ส�ำคัญที่สุด 
ได้แก่ 1. แบบจ�ำลอง SERVQUAL พัฒนาโดย Parasuraman, Zeithaml, และ Berry ในปี ค.ศ. 1988  
ซึง่ถอืเป็นมาตรฐานในการวดัคณุภาพการบรกิารในบรบิท Offline และได้รบัการน�ำไปใช้แพร่หลายในหลาย 
อุตสาหกรรม แบบจ�ำลอง SERVQUAL วัดคุณภาพการบริการโดยใช้ 5 มิติหลัก ได้แก่ 1. Tangibles  
(มีตัวตน) การปรากฏของสิ่งที่ต้องสัมผัสได้ 2. Reliability (ความน่าเชื่อถือ) ความสามารถในการให้บริการ
อย่างแม่นย�ำและเชื่อถือได้ 3. Responsiveness (การตอบสนอง) ความเต็มใจในการช่วยเหลือลูกค้า และ
ให้บริการอย่างรวดเร็ว 4. Assurance (ความมั่นใจ) ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นและความมั่นใจ
ให้กับลูกค้า 5. Empathy (ความเห็นอกเห็นใจ) การดูแลลูกค้าอย่างเป็นส่วนตัว (Parasuraman et al., 
1988) จากการศึกษาของ Sureshchandar et al. (2002) พบว่า คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวก 
ต่อความพึงพอใจของลูกค้า อย่างมีนัยส�ำคัญ ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Pakurár et al. (2019)  
พบว่า คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารในประเทศจอร์แดน  
อย่างมีนัยส�ำคัญ และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Yum and Yoo (2023) พบว่า คุณภาพการให้บริการ 
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีท�ำธุรกิจผ่าน Mobile Social Media ในประเทศเกาหลี 
อย่างมีนัยส�ำคัญ และยังยืนยันจากผลการศึกษาของ Khoo (2022) พบว่า คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพล
เชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการทีวีคาราโอเกะในประเทศมาเลเซีย อย่างมีนัยส�ำคัญ  2. GAP 
Model เป็นแบบจ�ำลองหน่ึงท่ีมีอิทธิพลซ่ึงพัฒนาโดย Parasuraman et al. (1988) เช่นกัน โดยมุ่งเน้น 
การวิเคราะห์ช่องว่างท่ีอาจเกิดข้ึนระหว่างการคาดหวังของลูกค้าและการรับรู ้ในการให้บริการจริง  
(Parasuraman et al., 1988) แบบจ�ำลองนี้ช่วยให้สามารถวัดและปรับปรุงคุณภาพการบริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพในหลากหลายสาขาอุตสาหกรรม และยังถูกน�ำไปใช้ในการศึกษาและพัฒนามาตรการในการ
บริการลูกค้า 
	 4. คุณภาพการให้บริการแบบอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Service Quality; E-S-QUAL)  
กับความพึงพอใจ
	 ปัจจบุนัเป็นยคุเทคโนโลยกีารสือ่สารออนไลน์ เป็นเหตใุห้คณุภาพการให้บริการแบบ SERVQUAL 
จึงเปลี่ยนมาเป็นแบบ E-S-QUAL ซึ่งพัฒนาโดย Parasuraman et al. (2005) มีจุดมุ่งหมายเพื่อวัดคุณภาพ 
การบริการในสภาพแวดล้อมออนไลน์หรืออิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งวัดได้ดังนี้ 1. ประสิทธิภาพการใช้งาน  
(Efficiency) หมายถึง ความง่ายดายและความเร็วในการเข้าถึงเว็บไซต์และการหาข้อมูลที่ต้องการ  
2. การท�ำให้บรรลุผลส�ำเร็จ (Fulfillment) หมายถึง ความสามารถของเว็บไซต์ในการให้บริการที่ถูกต้อง 
และตรงตามสัญญา 3. ความพร้อมของระบบ (System Availability) การพร้อมใช้งานของระบบและ
เทคโนโลยีที่เสถียร 4. ความเป็นส่วนตัว (Privacy) การรักษาข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าให้ปลอดภัย  
(Parasuraman et al., 2005) ดังแสดงรายละเอียดในกรอบแนวคิดการวิจัย ภาพที่ 1 ดังนั้น แบบจ�ำลอง  
E-S-QUAL นี้เป็นส่วนหนึ่งของการพัฒนาต่อจากแบบจ�ำลอง SERVQUAL เดิมที่วัดคุณภาพการบริการ 
ในบริบท Offline โดยปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับสภาพแวดล้อมทางอิเล็กทรอนิกส์ที่มีความต้องการ 
และความท้าทายที่แตกต่างออกไป จากการวิจัยของ Jayasekara and Francis (2023) พบว่า E-S-QUAL  
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าส�ำหรับการท�ำธุรกรรมธนาคารในประเทศศรีลังกา อย่างมี 
นัยส�ำคัญ และยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Hammoud et al. (2018) พบว่า E-S-QUAL มีอิทธิพล 
เชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าส�ำหรับการท�ำธุรกรรมธนาคารในประเทศเลบานอน อย่างมีนัยส�ำคัญ  
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และยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Shankar and Jebarajakirthy (2019) เช่นกัน โดยได้ข้อค้นพบ 
เพิ่มเติมว่า ความเป็นส่วนตัว และความปลอดภัยมีระดับความมีอิทธิพลมากที่สุด และยังสอดคล้องกับ 
ผลการศึกษาของ Ayinaddis et al. (2023) พบว่า E-S-QUAL มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
ส�ำหรับการท�ำธุรกรรมธนาคารในประเทศเอธิโอเปีย อย่างมีนัยส�ำคัญ ขณะที่ Beshir and Zelalem  
(2020) ให้ข้อค้นพบที่คล้ายกัน คือ E-S-QUAL มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าส�ำหรับการท�ำ 
ธุรกรรมธนาคารในประเทศเอธิโอเปีย อย่างมีนัยส�ำคัญ และยังสอดคล้องกับผลวิจัยของ Sardana and  
Bajpai (2020) เช่นกนั  ดงันัน้ จากข้อค้นพบผลวจิยัเชงิประจกัษ์ งานวจิยันีส้ามารถก�ำหนดสมมตฐิานการวจิยั 
ดงันีคื้อ “การให้บรกิารแบบอเิลก็ทรอนกิส์ (E-S-QUAL) มอิีทธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร”

กรอบแนวคิดในการวิจัย

คุณภาพการให้บริการแบบอิเล็กทรอนิกส์
1. ประสิทธิภาพการใช้งาน (Efficiency)
2. การท�ำให้บรรลุผลส�ำเร็จ (Fulfilment)
3. ความพร้อมของระบบ (System Availability)
4. ความเป็นส่วนตัว (Privacy)

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

	 จากกรอบแนวคิดการวิจัยข้างต้น เป็นการศึกษาคุณภาพการให้บริการแบบอิเล็กทรอนิกส์  
(E-S-QUAL) โดยพิจารณาผ่าน 4 มิติหลัก ได้แก่ ประสิทธิภาพการใช้งาน (Efficiency) การท�ำให้บรรล ุ
ผลส�ำเร็จ (Fulfillment) ความพร้อมของระบบ (System Availability) และความเป็นส่วนตัว (Privacy) 
ว่า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาอย่างไร

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 1. ประชากรและตัวอย่าง
	 ประชากรท่ีใช้วิจัย คือ ผู้ใช้บริการท่ีมีหน้าท่ียื่นหรือเคยยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคล
ธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ตในกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบขนาดประชากรที่แน่นอน ค�ำนวณขนาดตัวย่าง
โดยใช้สูตร Cochran (1977) ที่ระดับความเชื่อมั่น ร้อยละ 95 และยอมรับความคลาดเคลื่อนจากการสุ่ม
ตัวอย่างไม่เกิน ร้อยละ 5 ค�ำนวณได้ขนาดตัวอย่างไม่น้อยกว่า 385 ตัวอย่าง แต่เพื่อป้องกันความผิดพลาด
จากการส�ำรวจตัวอย่าง เพิ่มความแม่นย�ำของผลลัพธ์ รวมทั้งการที่ประชากรมีขนาดใหญ่และมีความหลาก
หลายสูง ผู้วิจัยจึงเก็บตัวอย่าง จ�ำนวน 400 คน จากนั้น สุ่มตัวอย่างโดยไม่อาศัยทฤษฎีความน่าจะเป็นด้วย
วธิสีุม่ตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ทัง้นี ้การเกบ็ข้อมลูในงานวจิยัใช้แบบสอบถามออนไลน์ 
(Online Questionnaire) มีข้อดี คือ สามารถเข้าถึงกลุ่มตัวอย่างที่มีความหลากหลายได้อย่างสะดวกและ
รวดเรว็ โดยเฉพาะอย่างยิง่กลุม่ตวัอย่างทีไ่ม่ได้เข้ามาในพืน้ทีก่ารให้บริการ การกระจายแบบสอบถามออนไลน์
จะด�ำเนินการผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น อีเมล เครือข่ายสังคมออนไลน์ และเว็บไซต์ที่เกี่ยวข้องกับการยื่นภาษี 
ซึ่งท�ำให้สามารถครอบคลุมผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานครได้อย่างกว้างขวาง

ความพึงพอใจในการ
ยื่นแบบแสดงรายการ

ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา
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	 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 เครื่องมือที่ใช้การวิจัย คือ แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้ ส่วนที่ 1 สอบถามคัดกรอง
ตัวอย่างที่เคยยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต ส่วนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของ
ตัวอย่าง มี 5 ค�ำถาม ส่วนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ มี 13 ค�ำถาม  
ซึ่งครอบคลุม 4 ตัวแปรสังเกต ได้แก่ ประสิทธิภาพการใช้งาน (Efficiency) การท�ำให้บรรลุผลส�ำเร็จ  
(Fulfilment) ความพร้อมของระบบ (System Availability) และความเป็นส่วนตัว (Privacy) ส่วนท่ี 4 
สอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต  
มี 3 ค�ำถาม ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็น  
	 3. การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ น�ำแบบสอบถามตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา  
(Content Validity) ด้วยผู้เชี่ยวชาญ จ�ำนวน 3 คน ได้ค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ของแบบสอบถามโดย
รวม 0.91 และทัง้ฉบบัอยูร่ะหว่าง 0.61-1.00 แสดงว่า ข้อค�ำถามมีความสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ทีต้่องการ
จะวัด (Chen, 2010) จากนั้น น�ำแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้วไปส�ำรวจกับตัวอย่างที่ไม่ใช่ประชากรส�ำหรับ 
การวิจัยนี้ จ�ำนวน 30 คน แล้วน�ำผลที่ได้ไปตรวจสอบความเที่ยง (Content Reliability) โดยหาค่า 
สัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) โดยใช้สูตรของครอนบาค ได้ค่าความเที่ยง เท่ากับ 0.898 ซ่ึง
มากกว่าเกณฑ์ที่ก�ำหนด (Criteria) คือ 0.7 (Hair et al., 2010) แสดงว่า แบบสอบถามที่พัฒนาขึ้นมามี
ความเที่ยงของความสอดคล้องภายในเนื้อหา (Internal Consistency) ตรงกับวัตถุประสงค์ที่ต้องการวัด 
จึงสามารถใช้เก็บข้อมูลกับตัวอย่างที่ตกเป็นประชากรส�ำหรับการวิจัยนี้ได้
	 4. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
	 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติ มีขั้นตอน ดังน้ี (1) ศึกษาลักษณะทั่วไปของตัวอย่าง และระดับ 
ความเห็นด้วยเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์และความพึงพอใจ วัดด้วยสถิติเชิงพรรณนา 
ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเก็บนมาตรฐาน (2) ศึกษาสหสัมพันธ์ของคุณภาพการ
ให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาของ 
ผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ Pearson,s Correlation Coefficient (r)  
ที่ระดับนัยส�ำคัญ 0.05 (3) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความพึงพอใจ
ในการยืน่แบบแสดงรายการภาษีเงนิได้บุคคลธรรมดาของผูใ้ช้บรกิารในกรงุเทพมหานคร ทดสอบสมมตฐิาน
ด้วยสถติกิารวเิคราะห์ความถดถอยเชงิเส้นแบบพหคุณู (Multiple Regression Analysis) ทีร่ะดบันยัส�ำคญั 
0.05 (3.1) ตรวจสอบการไม่ละเมิดข้อสมมติเชิงสถิติ (Violate Assumptions) ได้แก่ (4.1) ตรวจสอบความ
เป็นปรกติของข้อมูล (Linearity: Skewness, Kurtosis) (3.2) ตรวจสอบความสัมพันธ์กันเองของตัวแปร
ท�ำนาย (Multicollinearity: VIF) (3.3) ตรวจสอบค่าความคลาดเคลื่อนแต่ละค่ามีความเป็นอิสระจากกัน  
(Autocorrelation: Durbin-Watson) (Byrne, 2010; Hair et al., 2010) (3.4) ทดสอบสมมติฐาน 
การวิจัยด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ น�ำตัวแปรเข้าโมเดลด้วยวิธี Enter และ 
ประมาณค่าสัมประสิทธิ์หน้าตัวแปรท�ำนายด้วยวิธีภาวะความน่าจะเป็นสูงสุด (Maximum Likelihood 
Estimates: MLE)
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ผลการวิจัยและอภิปรายผล
	 1. ผลการวิจัย
	 ผลการวิจัยข้อท่ี 1 จากผลการศึกษาลักษณะทั่วไปของตัวอย่าง พบว่า ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็น 
เพศหญิง (ร้อยละ 76.30) มีช่วงอายุระหว่าง 21-30 ปี (ร้อยละ 51.50) ส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี  
(ร้อยละ 75) และตัวอย่างส่วนใหญ่ท่ีให้ข้อมูล ยังพบว่า ประกอบอาชีพข้าราชการ (ร้อยละ 41.30)  
นอกจากนี้ ตัวอย่างส่วนใหญ่ ยังมีรายได้ต่อเดือน ช่วง 15,001-30,000 บาท (ร้อยละ 59.30) 
	 ผลการวิจัยข้อที่ 2 ผู้ใช้บริการที่ยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต 
ในกรุงเทพมหานคร มีความเห็นด้วยต่อคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์โดยรวม อยู่ในระดับมาก  
ซึง่มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.321.14 และเมือ่พจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ปัจจยัความเป็นส่วนตวัมค่ีาเฉลีย่สงูทีส่ดุ 
เท่ากบั 4.400.09 ล�ำดบัถดัมา คอื ความพร้อมของระบบมค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.331.20  การท�ำให้บรรลผุลส�ำเรจ็
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.301.02 และประสิทธิภาพมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.231.11 ตามล�ำดับ
	 ผลการวิจัยข้อที่ 3  ผู้ที่ยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต มีความ 
พึงพอใจในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต โดยรวมอยู่ในระดับมาก  
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.290.08
	 ผลการวิจัยข้อที่ 4 จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์
มสีหสมัพนัธ์เชงิบวกในระดบัค่อนข้างสงู (r=0.715) ต่อความพงึพอใจของผูย้ืน่แบบแสดงรายการภาษเีงนิได้
บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส�ำคัญที่ระดับ 0.001 ดังแสดงรายละเอียด 
ในตารางที่ 1

ตารางที่ 1 สหสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อความพึงพอใจความพึงพอใจของ 
ผู้ยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ตในกรุงเทพมหานคร 

	 คุณภาพการให้บริการ	 ความพึงพอใจของผู้ยื่นแบบแสดง
	 ทางอิเล็กทรอนิกส์	 รายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต

		  Correlation coefficient (r)	 0.715***

		  Sig.	 0.000

***p-value 0.001

	 ผลการวิจัยข้อที่ 5 จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ได้แก่ ประสิทธิภาพในการใช้งาน (Beta = 0.265) ความพร้อมของระบบ (Beta = 0.237) ความเป็นส่วนตัว  
(Beta = 0.229) และการท�ำให้บรรลุผลส�ำเร็จ (Beta = 0.142) ตามล�ำดับ ของผู้ใช้บริการส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ตในกรุงเทพมหานคร 
อย่างมีนัยส�ำคัญ ซ่ึงคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์สามารถอธิบายความแปรปรวนของ 
ความพึงพอใจในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ตในกรุงเทพมหานคร  
ได้สูงถึง ร้อยละ 51.10  ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 2



วารสารสุทธิปริทัศน์ 173ปีที่ ๓๘ ฉบับที่ ๔ ตุลาคม - ธันวาคม ๒๕๖๗

ตารางท่ี 2 โมเดลความสมัพนัธ์เชิงอทิธพิลของคณุภาพการให้บรกิารทางอเิลก็ทรอนกิส์ทีม่ต่ีอความพงึพอใจ
ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต ในกรุงเทพมหานคร

	 Unstandardized 	Standardized	
     ตัวแปรท�ำนาย	 Coefficients	 Coefficients	 t	 Sig.	 SK	 KU	 VIF

	 B	 Std. 	 Beta
		  Error

ค่าคงที่ (Constant)	 0.340	 0.198	 -	 1.717	 0.087	 -	 -	 -

ประสิทธิภาพการใช้งาน	 0.265	 0.049	 0.265	 5.409***	 0.000	 0.69	 1.11	 1.938

การท�ำให้บรรลุผลส�ำเร็จ	 0.160	 0.060	 0.142	 2.652**	 0.008	 0.78	 1.02	 2.324

ความพร้อมของระบบ 	 0.257	 0.055	 0.237	 4.681***	 0.000	 1.03	 1.98	 2.079

ความเป็นส่วนตัว 	 0.233	 0.043	 0.229	 5.395***	 0.000	 1.10	 1.42	 1.460

R2=0.511, Adjusted R2 =0.506, Std. Error=0.418, Durbin-Watson = 1.887
**p-value0.01     ***p-value0.001

	 2. อภิปรายผลการวิจัย
	 ผลการวจิยัตามวตัถปุระสงค์ข้อที ่1  พบว่า คณุภาพการให้บรกิารทางอเิลก็ทรอนกิส์มสีหสมัพนัธ์
เชงิบวกในระดบัค่อนข้างสงู (r=0.715) ต่อความพงึพอใจของผู้ยืน่แบบแสดงรายการภาษเีงนิได้บคุคลธรรมดา
ผ่านอินเทอร์เน็ต อย่างมีนัยส�ำคัญที่ระดับ 0.001 ซ่ึงแสดงให้เห็นถึง ความสัมพันธ์ที่มีนัยส�ำคัญทางสถิติ
ระหว่างคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์กับความพึงพอใจของผู้ยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้
บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต เมื่อคุณภาพการให้บริการดีขึ้น ความพึงพอใจของผู้ยื่นภาษีจะสูงข้ึนตาม  
ชี้ว่าผลลัพธ์นี้ไม่ได้เกิดจากความบังเอิญ ซึ่งสามารถให้ความมั่นใจได้ว่าการพัฒนาคุณภาพการให้บริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์น่าจะเป็นกลยุทธ์ที่มีประสิทธิผลในการเพิ่มความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการย่ืนแบบภาษี
ออนไลน์ (Pham et al., 2023; Saptono et al., 2023) 
	 ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 คุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของผู้ยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ตในกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นัยส�ำคัญ ทั้งนี้ คุณภาพการให้บริการส�ำหรับการศึกษานี้สามารถแยกในแต่ละประเด็นย่อย ดังต่อไปนี้
	 1. ประสทิธภิาพการใช้งาน (Efficiency) ผลการศกึษา พบว่า อทิธพิลของประสทิธภิาพการใช้งาน 
(Beta = 0.265) ที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต 
หมายความว่า เมือ่ประสทิธภิาพการใช้งานเพิม่ขึน้หนึง่หน่วยมาตรฐาน (Standardized Unit) ความพงึพอใจ
ของผู้ใช้บริการงานจะเพิ่มขึ้นโดยเฉลี่ย 0.265 หน่วยมาตรฐาน ซึ่งแสดงถึงการเปลี่ยนแปลงที่เป็นบวกและ 
มีนัยส�ำคัญเชิงสถิติ (Statistical Significance) แสดงว่าประสิทธิภาพการใช้งานมีผลกระทบที่เป็นบวก 
ต่อความพึงพอใจของผู้ยื่นภาษีอย่างแท้จริง ไม่ใช่เพียงแค่บังเอิญจากตัวอย่างข้อมูลที่ถูกศึกษา หรืออธิบาย 
ให้เข้าใจง่าย ๆ คือ เว็บไซต์ที่มีประสิทธิภาพการใช้งานดี (Beta สูง) ผู้ใช้บริการจะมีความพึงพอใจมากกว่า 
หรอืเวบ็ไซต์ทีม่ปีระสทิธภิาพการใช้งานต�ำ่ (Beta ต�ำ่) ผูใ้ช้บรกิารจะมคีวามพงึพอใจน้อยลง ซึง่สอดคล้องกบั
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ผลการศกึษาของ สรุฉีาย จนัทรมณ ีและคณะ (2566) พบว่า ประสทิธิภาพการใช้งานของระบบมผีลต่อความ
พงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารยืน่แบบแสดงรายการภาษเีงนิได้บคุคลธรรมดาบคุคลธรรมดาผ่านระบบอนิเทอร์เนต็ 
โดยเฉพาะด้านความประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย ด้านความทันเวลา และด้านข้อมูลถูกต้องครบถ้วน  
	 2. ความพร้อมของระบบ (System Availability) ผลการศึกษา พบว่า ความพร้อมของระบบ
มีอิทธิพล (Beta = 0.237) ต่อความพึงพอใจของผู้ยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน 
อินเทอร์เน็ตในกรุงเทพมหานคร หมายความว่า เมื่อความพร้อมของระบบเพิ่มขึ้นหน่ึงหน่วยมาตรฐาน  
ความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการงาน จะเพิม่ข้ึนโดยเฉลีย่ 0.237 หน่วยมาตรฐาน ดงันัน้ ถ้าองค์กรมกีารปรบัปรงุ
และพัฒนาระบบให้มีความพร้อมมากขึ้นจะช่วยเพิ่มระดับความพอใจของผู้ใช้บริการ ซึ่งน�ำไปสู่การใช้งาน
ระบบที่เพิ่มขึ้นและอาจช่วยเพิ่มความถ่ีในการใช้งานระบบเพื่อการยื่นภาษีออนไลน์ได้ดียิ่งขึ้น (Saptono 
et al., 2023) จึงเป็นสิ่งสะท้อนถึงความส�ำคัญของการพัฒนาระบบที่ต้องตอบสนองต่อความต้องการและ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการให้มากที่สุดเท่าที่จะท�ำได้ (Pham et al., 2023) 
	 3. ความเป็นส่วนตัว (Privacy) ผลวิเคราะห์ความเป็นส่วนตัว มีอิทธิพล (Beta = 0.229)  
ต่อความพึงพอใจของผู้ย่ืนแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ตในกรุงเทพมหานคร 
หมายความว่า เม่ือความความเป็นส่วนตัวของผู้ใช้บริการเพิ่มข้ึนหนึ่งหน่วยมาตรฐาน ความพึงพอใจของ 
ผู้ใช้บริการงานจะเพิ่มขึ้น โดยเฉลี่ย 0.229 หน่วยมาตรฐาน อธิบายได้ว่า ความเป็นส่วนตัวมีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต เม่ือผู้ใช้
บริการรู้สึกมั่นใจว่าข้อมูลส่วนตัวของตนได้รับการปกป้อง พวกเขามีแนวโน้มที่จะพึงพอใจกับบริการมากขึ้น 
สอดคล้องกบัผลการศกึษาของ Chen (2010) ได้ศึกษาผลกระทบของความเป็นส่วนตวัต่อความพงึพอใจของ
ผูใ้ช้บรกิารยืน่ภาษีออนไลน์ พบว่า ความเป็นส่วนตัวมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารอย่างมี
นยัส�ำคญั และยงัสอดคล้องกบัผลการศกึษาของ Martínez-Navalón et al. (2021) ได้ศกึษาผลกระทบของ
ความเป็นส่วนตัวต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบน TripAdvisor ซึ่งเป็นแพลตฟอร์มรีวิวหลัก โดยเผยให้
เห็นว่า ความเป็นส่วนตัวที่สูงขึ้น ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เมื่อผู้ใช้บริการรู้สึกว่าความ
เป็นส่วนตัวของตนได้รับการปกป้อง ความพึงพอใจต่อบริการจะเพิ่มขึ้น การศึกษานี้ เน้นย�้ำถึงความส�ำคัญ
ของการจัดการความเป็นส่วนตัวในการเพิ่มความไว้วางใจและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบนแพลตฟอร์ม
ดิจิทัล ขณะที่ Agarwal and Dhingra (2023) ได้ศึกษา ปัจจัยด้านองค์กรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้
บรกิารเกีย่วกบัความเป็นส่วนตวัในบรกิารยืน่ภาษอีอนไลน์ พบว่า นโยบายความเป็นส่วนตวั การรกัษาความ
ปลอดภัยข้อมูล และการให้สิทธิ์ควบคุมข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการล้วนส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เช่น
เดยีวกนั ส่วนการศกึษาอืน่ ๆ  ท่ีเกีย่วข้องในวารสารการตลาดธรุกจิและอตุสาหกรรม ส�ำรวจว่า ความไว้วางใจ 
ความเป็นส่วนตวั และคณุภาพของการบรกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลกูค้าภายในระบบการจดัการ
ลกูค้าสมัพนัธ์แบบอเิลก็ทรอนกิส์ (E-CRM) ผลวจิยัชีใ้ห้เหน็ว่า ความเป็นส่วนตวัควบคูก่บัความไว้วางใจ และ
คุณภาพการบริการ จะช่วยเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าได้อย่างมาก ซึ่งจะช่วยเพิ่มความส�ำเร็จของระบบ 
E-CRM อีกด้วย สิ่งนี้ตอกย�้ำบทบาทที่ส�ำคัญของความเป็นส่วนตัวในการบรรลุความพึงพอใจของลูกค้าและ
ความไว้วางใจในบริการดิจิทัล (Dehghanpouri et al., 2020) 
	 4. การท�ำให้บรรลุผลส�ำเร็จ (Fulfilment) ผลการศึกษายัง พบว่า การท�ำให้บรรลุผลส�ำเร็จ
ยังมีอิทธิพล (Beta = 0.142) ต่อความพึงพอใจของผู้ยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน
อินเทอร์เน็ตในกรุงเทพมหานคร หมายความว่า เม่ือการท�ำให้บรรลุผลส�ำเร็จเพิ่มขึ้นหนึ่งหน่วยมาตรฐาน 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานจะเพิ่มขึ้นโดยเฉลี่ย 0.142 หน่วยมาตรฐาน จากการศึกษาของ Sachan 
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et al. (2018) พบว่า กระบวนการให้บริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ พบว่า การปรับปรุงระบบการให้บริการ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์สามารถปรับปรุงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอย่างมีนัยส�ำคัญ สาเหตุน้ีมาจากการ
ปรับปรุงความสะดวกในการใช้งานของระบบ และการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน โดยเน้นย�้ำถึงความ
ส�ำคญัของการท�ำงานให้ส�ำเรจ็ในการเพิม่ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร นอกจากนี ้จากการศกึษาของ Sachan 
et al. (2018) ยังพบว่า เมื่อผู้ใช้บริการท�ำธุรกรรมการเงินของธนาคารผ่านอินเทอร์เน็ตให้ส�ำเร็จได้ด้วยดีจะ
น�ำไปสู่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีสูงขึ้น และย่ิงผู้ใช้บริการมีความไว้วางใจด้วยจะยิ่งเพิ่มความพึงพอใจ
มากขึ้น ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ผลลัพธ์ของงานที่ประสบความส�ำเร็จเมื่อรวมกับความไว้วางใจ จะส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการในสภาพแวดล้อมดิจิทัลอย่างมีนัยส�ำคัญ

บทสรุปและข้อเสนอแนะ
	 1.	 บทสรุป จากผลการศึกษาสามารถสรุป ได้ดังนี้
		  1.1 คุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์และความพึงพอใจ มีความสัมพันธ์เชิงบวก 
ในระดับค่อนข้างสูง (r = 0.715) ระหว่างคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์กับความพึงพอใจของ 
ผูย้ืน่แบบแสดงรายการภาษีเงนิได้บคุคลธรรมดาผ่านอนิเทอร์เนต็ รวมทัง้มกีารพฒันาคณุภาพการให้บรกิาร
ทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นกลยุทธ์ที่มีประสิทธิผลในการเพิ่มความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
		  1.2	 ประสิทธิภาพการใช้งาน (Beta = 0.265) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ 
ผู้ยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต และเว็บไซต์ที่มีประสิทธิภาพการใช้งานดี 
ผู้ใช้บริการจะมีความพึงพอใจมากขึ้น
		  1.3	 ความพร้อมของระบบ (Beta = 0.237) มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผู้ยืน่แบบ
แสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต การปรับปรุงและพัฒนาระบบให้มีความพร้อมมาก
ขึ้นจะช่วยเพิ่มระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
		  1.4	 ความเป็นส่วนตวั (Beta = 0.229) มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูย้ืน่แบบแสดง
รายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเทอร์เน็ต การปกป้องข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้บริการจะเพิ่มความพึง
พอใจ
		  1.5	 การท�ำให้บรรลุผลส�ำเร็จ (Beta = 0.142) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ 
ผูย้ืน่แบบแสดงรายการภาษเีงนิได้บคุคลธรรมดาผ่านอนิเทอร์เนต็ ความสะดวกในการใช้งานและการรบัรูถ้งึ
ประโยชน์ของการใช้งานจะช่วยเพิ่มความพึงพอใจ
		  1.6	 ความไว้วางใจ ความเป็นส่วนตัว และคุณภาพของการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจของลูกค้าในระบบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์แบบอิเล็กทรอนิกส์ (E-CRM) การจัดการความเป็นส่วน
ตัวและความไว้วางใจในบริการดิจิทัลมีบทบาทส�ำคัญในการเพิ่มความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
	 นอกจากนี ้ผลการวจิยัเน้นย�ำ้ถงึความส�ำคญัของการพฒันาคณุภาพการให้บรกิารทางอเิลก็ทรอนกิส์  
ความพร้อมของระบบ ความเป็นส่วนตวั และการท�ำให้บรรลุผลส�ำเรจ็ในการเพิม่ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร 
ซึ่งจะช่วยส่งเสริมการใช้งานระบบยื่นภาษีออนไลน์อย่างมีประสิทธิภาพ
	 2.	 ข้อเสนอแนะในการน�ำผลการวิจัยไปใช้
		  2.1	 การศกึษาความพงึพอใจนี ้สามารถน�ำไปใช้เพือ่ปรบัปรงุและพฒันาประสบการณ์การใช้
งานระบบภาษีออนไลน์ โดยเน้นทีก่ารแก้ไขจดุอ่อนและเสริมสร้างจดุแขง็ของระบบ ท�ำให้ผูใ้ช้บรกิารมคีวาม
พงึพอใจมากขึน้ นอกจากนี ้ยงัสามารถน�ำไปใช้ในการวางแผนการฝึกอบรมและการสือ่สาร เพือ่ให้ผูใ้ช้บรกิาร
มีความเข้าใจและใช้ประโยชน์จากระบบได้อย่างเต็มที่
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		  2.2	 การศกึษาพฤตกิรรมของกลุ่มต่าง ๆ  ทีย่งัไม่มกีารยืน่ภาษอีอนไลน์ ผลการวจิยันี ้สามารถ
น�ำไปใช้เพื่อก�ำหนดกลยุทธ์การตลาดและการสื่อสารที่มุ่งเน้นการกระตุ้นการใช้งานระบบภาษีออนไลน์ใน
กลุ่มที่ยังไม่เคยใช้งาน โดยสามารถใช้ข้อมูลท่ีได้มาในการออกแบบแคมเปญที่ตอบโจทย์ความต้องการและ
ข้อกังวลของกลุ่มเป้าหมาย รวมถึงการพัฒนาคุณสมบัติใหม่ ๆ ที่ท�ำให้ระบบเป็นที่ยอมรับมากขึ้น
		  2.3	 การศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการ ข้อมูลจากการวิจัยนี้ สามารถน�ำไปใช้ในการ
ออกแบบและพัฒนาระบบภาษีออนไลน์ให้ตรงกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการอย่าง
แท้จรงิ ซึง่จะช่วยเพิม่ประสทิธภิาพของระบบและสร้างความพงึพอใจให้กบัผู้ใช้บรกิารในระยะยาว นอกจากนี้  
ยังสามารถน�ำไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนานโยบายหรือมาตรการที่ส่งเสริมการใช้งานระบบอย่างยั่งยืน
		  2.4	 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยต่าง ๆ ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้งาน
ระบบ ผลความสัมพันธ์น้ีสามารถน�ำไปใช้ก�ำหนดแนวทางการพัฒนาระบบภาษีออนไลน์ที่เน้นการเสริม
สร้างปัจจัยที่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และลดทอน/หรือปรับปรุงปัจจัยที่มีผลเสีย 
ท�ำให้การพัฒนาระบบเป็นไปอย่างมีทิศทางและสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่าง
มีประสิทธิภาพมากขึ้น
		  2.5	 ควรพัฒนาระบบและปรับปรุงต่อเนื่อง จะเห็นได้จากคะแนนความพึงพอใจที่สูง องค์กร
ควรด�ำเนนิการต่อยอดจากความส�ำเรจ็นี ้ด้วยการตรวจสอบและปรบัปรุงระบบภาษอีอนไลน์อย่างสม�ำ่เสมอ 
เพื่อให้สอดคล้องกับเทคโนโลยีใหม่ ๆ และความต้องการของผู้ใช้บริการ
		  2.6	 ควรส่งเสรมิการใช้งานในกลุม่ทีม่อีตัราการใช้งานต�ำ่ อาจมกีารจดัท�ำโปรแกรมทีเ่จาะจง
เพือ่เพิม่ความตระหนกัและความสะดวกสบายในการใช้ระบบภาษอีอนไลน์ในกลุม่อายทุีม่ากกว่า หรอืระดบั
การศึกษาที่ต�่ำกว่า
		  2.7	 ควรให้การฝึกอบรมและสัมมนา องค์กรสามารถจัดการฝึกอบรมหรือสัมมนาเพ่ือสร้าง 
ความเข้าใจและเพิม่ทกัษะการใช้งานระบบภาษอีอนไลน์ให้กบัผูใ้ช้บรกิาร โดยเฉพาะกลุม่ผูใ้ช้บรกิารทีอ่าจมี
ความลังเลใจในการใช้งานเทคโนโลยีใหม่
		  2.8	 ควรพัฒนาระบบด้วยเทคโนโลยีล่าสุด ใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการพัฒนาระบบ เช่น 
ระบบคลาวด์ การวเิคราะห์ข้อมลูขนาดใหญ่ และปัญญาประดษิฐ์ เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพและความพร้อมของ
ระบบ
		  2.9	 ควรปรับปรุงความเป็นส่วนตัวและความปลอดภัย สร้าง และบ�ำรุงรักษานโยบายความ
เป็นส่วนตัวที่แข็งแกร่งและการป้องกันความปลอดภัยข้อมูล เพื่อเพิ่มความไว้วางใจและความพึงพอใจของ 
ผู้ใช้บริการ
		  2.10 การตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ รับฟังข้อเสนอแนะจากผู้ใช้และตอบ
สนองอย่างรวดเร็วต่อความต้องการ โดยการปรับปรุงและพัฒนาฟีเจอร์ (Feature) ต่าง ๆ ในระบบตาม 
ที่ผู้ใช้บริการต้องการ
	 3. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป
	 จากผลลพัธ์การวจิยันี ้จะเหน็ว่า มหีลายช่องว่างการวจัิยทีส่ามารถส�ำรวจเพิม่เตมิ เพ่ือเสรมิสร้าง
ความเข้าใจในเรือ่งของความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารดจิทิลั โดยเฉพาะการบรกิารยืน่ภาษอีอนไลน์และบรกิาร
อื่น ๆ ที่คล้ายคลึงกัน ควรศึกษาเชิงลึกเกี่ยวกับปัจจัยอื่น ๆ ที่อาจมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ได้แก่ 
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		  3.1	 ปัจจัยทางเทคนิคและไม่ใช่ทางเทคนิค ที่อาจส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เช่น 
ความน่าเชื่อถือของระบบ การออกแบบผู้ใช้งาน (UI/UX) ความเข้าใจในการใช้งาน การสนับสนุนลูกค้า  
และความเร็วในการประมวลผล
		  3.2	 ควรศึกษาความสัมพันธ์แบบซับซ้อนระหว่างความไว้วางใจในระบบและความพึงพอใจ  
รวมถึงการศึกษาเชิงลึกว่าปัจจัยใดบ้างที่สามารถเสริมสร้างความไว้วางใจได้
		  3.3	 ควรศกึษาเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารในการยืน่ภาษีออนไลน์กบัการยืน่ภาษี
ผ่านช่องทางดั้งเดิม (เช่น การยื่นภาษีที่ส�ำนักงาน) เพื่อเห็นว่า องค์ประกอบใดที่ช่วยให้ระบบออนไลน์มี
ประสิทธิภาพหรือข้อจ�ำกัดอย่างไร
		  3.4	 ควรศึกษาผลกระทบของการปรับปรุงความเป็นส่วนตัวและความปลอดภัยของข้อมูล 
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ รวมทั้งการศึกษาว่า การเปล่ียนแปลงเหล่าน้ีมีผลต่อการใช้งานระบบ 
อย่างไร
		  3.5	 ควรศกึษาผลกระทบของนโยบายภาครฐัและกฎหมายทีเ่ก่ียวข้อง ส�ำรวจว่าการเปลีย่นแปลง
นโยบายภาครัฐและกฎหมายที่เก่ียวข้องกับความเป็นส่วนตัว และการป้องกันข้อมูลส่วนบุคคลมีผลต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้อย่างไร
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