
 
บทที่  5 

สรุปผล  อภปิรายผล  และขอเสนอแนะ 
 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง  แนวทางการพัฒนากระบวนการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีเงิน
ไดบุคคลธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกสของสํานักงานสรรพากรพื้นที่พระนครศรีอยุธยา 1            
การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการใหบริการยื่นแบบ
แสดงรายการชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกสและเสนอแนวทาง             
การพัฒนาการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาดวยระบบ
อิเล็กทรอนิกสของสํานักงานสรรพากรพื้นที่พระนครศรีอยุธยา 1  ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใช
ในการวิจัยคือ ผูชําระภาษีที่ยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาดวยระบบ
อิเล็กทรอนิกสของสํานักงานสรรพากรพื้นที่พระนครศรีอยุธยา 1  จากจํานวนผูยื่นแบบแสดง
รายการชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา ชวงเดือนมกราคม-มีนาคม พ.ศ. 2553 จํานวน 26,661 คน 
โดยผูวิจัยทําการคัดเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจงจํานวน 100 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ  
แบบสอบถาม 
  แบงเนื้อหาออกเปน  3  สวนประกอบดวย  ขอมูลพื้นฐานสวนบุคคล  ความคิดเห็นของ
ผูใชบริการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกสเลือกตอบ
ตามระดับความคิดเห็น 5 ระดับประกอบดวยกัน 5 ดาน และปญหาอุปสรรครวมถึงขอเสนอแนะ
เพิ่มเติมของผูใชบริการ สถิติที่ใชในการวิจัย คือ สถิติเชิงพรรณนาขอมูล ไดแก  คารอยละ คาเฉลี่ย  
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาและสรุปประเด็นสําคัญโดยมีรายละเอียด   
ดังนี้ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง แนวทางการพัฒนากระบวนการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีเงินได
บุคคลธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกสของสํานักงานสรรพากรพื้นที่พระนครศรีอยุธยา 1            
พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุระหวาง  31-40 ป  มีสถานภาพสมรส               
สวนใหญยังไมมีบุตร จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี  มีอาชีพรับราชการ / รัฐวิสาหกิจรายได
เฉลี่ยตอเดือนโดยประมาณ  10,001 -  20,000  บาท  มีประเภทเงินไดจากมาตรา 40 (1) เงินเดือน  
คาจาง โบนัส   ยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษี   ภ.ง.ด. 91 โดยผลของการศึกษาสามารถนําประเด็น
มาสรุปตามวัตถุประสงค ได  ดังนี้  
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 ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับกระบวนการใหบริการยื่นแบบแสดง
รายการชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกสของสํานักงานสรรพากรพื้นที่
พระนครศรีอยุธยา  1  ความคิดเห็นโดยภาพรวมทั้ง 5 ดาน ของผูใชบริการอยูในระดับปานกลางซึ่ง
สามารถจําแนกรายละเอียดได  5  ดาน ดังนี้   
 1. ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการอยางเสมอภาคจากการใหบริการยื่นแบบ
แสดงรายการชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกส พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีความคิดเห็น โดยภาพรวมอยูในระดับ  ปานกลาง และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา  
ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีเงินได
บุคคลธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกสอยูในระดับมาก  3  ขอ  คือ  การคํานวณเงินภาษีที่ตองชําระ
อยางถูกตองและเปนธรรม   รองลงมาคือ  การออกใบเสร็จรับเงินที่มีความโปรงใสและนาเชื่อถือ  
และการรับชําระภาษีเพิ่มเติมที่มีความถูกตองและยุติธรรม  และพบวายังคงมีประเด็นความคิดเห็น          
ที่ตองมีการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนา  3  ขอ คือ  ทําใหผูใชบริการลดความขัดแยงจากการจัดเก็บเงิน
ภาษีระหวางเจาหนาที่และผูชําระภาษี (ขอขัดแยง) รองลงมาคือ การบันทึก จัดเก็บขอมูลและนําสง
เอกสารประกอบการรับชําระและขอคืนเงินภาษีไดถูกตองมีความปลอดภัยตอการถูกลวงละเมิด
ขอมูลสวนตัว  และการหักลดหยอนเงินภาษีและระยะเวลาการผอนผันการชําระภาษีที่มีความเปน
ธรรม  ตามลําดับ 
 2. ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับการไดรับบริการทันเวลาจากการยื่นแบบแสดงรายการ
ชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกส พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ        
มีความคิดเห็น โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ซ่ึงจากผลการวิจัยเปนดานที่มีความคิดเห็นของ
ผูใชบริการที่มีผูใหความคิดเห็นวาเหมาะสมที่สุดจากทั้งหมดทุกดานและเมื่อพิจารณาเปนรายขอ  
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีเงิน
ไดบุคคลธรรมดาดวยระบบอิ เล็กทรอนิกสอยูในระดับมาก  3 ขอเรียงตามลําดับดังนี้คือ  
ประหยัดเวลามากกวาการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีดวยแบบฟอรมกระดาษ  รองลงมา คือ  
สามารถยื่นแบบแสดงรายการไดตลอดเวลา  24 ช่ัวโมง ตามความตองการของทานและมีการแจง
ยืนยันผลจากการยื่นแบบแสดงรายการใหผูชําระภาษีไดทราบทันทีอยางรวดเร็ว และพบวายังคงมี
ประเด็นความคิดเห็นที่อาจจะตองมีการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนาตามความเหมาะสมเพิ่มเติม  3  ขอ             
คือ  การแจงยืนยันผลจากการยื่นแบบแสดงรายการใหผูชําระภาษีไดทราบทันทีอยางรวดเร็ว  
รองลงมาคือ การจัดทํารายงานผลจากการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีไดทันกับความตองการ 
และมีขั้นตอนที่มีความงาย  สะดวก  รวดเร็ว  และไมซับซอน ตามลําดับ 
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 3. ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับการไดรับบริการอยางพอเพียงจากการยื่นแบบแสดงรายการ
ชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกส  พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ความคิดเห็น โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลางทั้ง  3  ขอ เรียงตามลําดับดังนี้ คือ มีชองทางและ
สถานที่ในการเลือกชําระภาษีที่เพียงพอ  รองลงมาคือ การใหความรูและคําแนะนําอธิบายบนหนา
เว็บไซดที่ทําใหผูชําระภาษีเกิดความรูและมีขอมูลมากเพียงพอตอความเขาใจและชองทางในการ
ติดตอสอบถามในกรณีที่มีปญหาระหวางการใชบริการระบบ และพบวายังคงมีประเด็นความคิดเห็น 
ที่ตองมีการแกไข  ปรับปรุง พัฒนา 3 ขอ คือ การใหขอมูล คูมือวิธีการกรอกขอมูลลงในระบบยื่น
แบบแสดงรายการชําระภาษีที่เพียงพอ รองลงมาคือ คําแนะนําและการเตือนความผิดพลาดระหวาง
ขั้นตอนของการกรอกแบบฟอรมลงทะเบียนเพื่อสมัครใชบริการมากเพียงพอตอความเขาใจ                 
(ภ.อ. 01) และการจัดเจาหนาที่สรรพากรเพื่อทําหนาที่ตอบขอซักถามขอมูลใหกับผูชําระภาษีในชวง
ระหวางรอคืนเงินภาษีที่เพียงพอ ตามลําดับ 
 4. ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับการไดรับบริการอยางตอเนื่องจากการยื่นแบบแสดงรายการ
ชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกส พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ความคิดเห็นโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลางและเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลางทั้ง  3  ขอ  เรียงตามลําดับดังนี้คือ  การกําหนด
มาตรฐานและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการวาเปนไปตามความตองการของผูใชบริการอยาง
ตอเนื่อง  รองลงมา คือ  การชี้แจงประชาสัมพันธขั้นตอนกระบวนการยื่นแบบแสดงรายชําระภาษี
เงินไดบุคคลธรรมดาผานเว็บไซดอยางตอเนื่องและการติดตอส่ือสารของเจาหนาที่กับผูชําระภาษี
เพื่อแจงขอมูล ขาวสาร จากสํานักงานใหผูชําระภาษีไดทราบทันทีอยางตอเนื่อง และพบวายังคงมี
ประเด็นความคิดเห็นที่ตองมีการแกไข  ปรับปรุง พัฒนา 3 ขอ คือ การเปดเผยขอมูลผลการดําเนินงาน
จัดเก็บภาษีอากรในแตละปงบประมาณภาษีที่เกี่ยวของกับผูชําระภาษีใหไดทราบอยางตอเนื่อง 
รองลงมาคือการเปดเผยขอมูลประมาณการรายไดการจัดเก็บภาษีในแตละปงบประมาณภาษี             
อยางตอเนื่อง และสามารถสอบถามขอมูลและติดตอสอบถามกับเจาหนาที่สรรพากรในกรณีที่มี  
การแกไข ปรับปรุง กฎหมาย ระเบียบ ประกาศแนวทางปฏิบัติในการชําระภาษีไดทันทีอยาง
ตอเนื่อง ตามลําดับ 
 5. ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับการไดรับบริการอยางกาวหนาจากการยื่นแบบแสดง
รายการชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกส  พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีความคิดเห็นโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลางและเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลางทั้ง 3 ขอเรียงตามลําดับดังนี้คือ  มีการพัฒนา
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ชองทาง  วิธีการ การยื่นแบบแสดงรายการรับชําระภาษีที่มีความหลากหลายเพิ่มมากขึ้นเพื่อให
ครอบคลุมทุกประเภทภาษีอากรและบริการอื่น ๆ  เพิ่มเติม  รองลงมาคือ  มีการแบงพื้นที่บริการให
สอดคลองกับความตองการอยางทั่วถึง ครอบคลุมพื้นที่ใหบริการ และมีการปรับปรุงแกไขระบบ
บริการใหมีความเหมาะสมและสอดคลองกับสถานการณที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  และพบวา
ยังคงมีประเด็นความคิดเห็นที่ตองมีการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนา  3  ขอ คือ  มีระบบสารสนเทศมีการ
แลกเปลี่ยนและเชื่อมโยงฐานขอมูลกับหนวยงานภาครัฐที่ เกี่ยวของอื่น ๆ ในการใหบริการ 
รองลงมาคือ  มีการประสานและสงเสริมความรวมมือจากหนวยงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของในการ
ปรับปรุงแกไข พัฒนา ระบบบริการและ มีชองทางการรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของ            
ผูชําระภาษีเพื่อพัฒนาระบบงาน  ตามลําดับ 
 6. ปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการใหบริการพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาอุปสรรคจากการใหบริการ ดังนี้  
  6.1 ระบบการใหบริการมีความลาชาและการเชื่อมตอเขาระบบบางครั้งติดขัด
สัญญาณหลุดบอยในชวงที่มีการยื่นแบบแสดงรายการเนื่องจากมีผูใชบริการเปนจํานวนมาก                        
(มกราคม-มีนาคมของทุกป)   
  6.2 รูปแบบของ เว็บไซด (www.rd.go.th) ที่ใชในการยื่นแบบแสดงรายการควร
ออกแบบใหงายตอการจดจําและเหมือนกันในทุก ๆ ปภาษี   
  6.3 ลืมรหัสผานในการเขาใหงานระบบยื่นแบบแสดงรายการผานระบบอินเตอรเน็ต
เนื่องจากป ยื่นเพียงครั้งเดียว   
  6.4 ในชวงที่มีการยื่นแบบแสดงรายการควรมีการจัดเจาหนาที่ออกประชาสัมพันธ
และใหคําแนะนําในการยื่นแบบผานระบบอินเตอรในกรณีที่ยังไมมีความรูความเขาใจมากพอ 
(สวนราชการ) (บริษัท)    
  6.5 ยังไมมีความรูเร่ืองการยื่นแบบผานระบบอินเตอรมากพอตอการใชงาน ทําใหไม
สามารถกรอกขอมูลไดอยางถูกตอง ครบถวน   
  6.6 มีการขอเอกสารเพิ่มเติมเกือบทุกครั้งที่มีการยื่นแบบแสดงรายการผานระบบ
อินเตอรเน็ตทั้งที่ไมไดมีเงินไดเพิ่มเติมจากเดิม   
 ขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนาคุณภาพการใหบริการ ดังนี้  
         1.  ควรจัดทําระบบการเตือนความผิดพลาดในการกรอกขอมูลอยางเปนระยะในระหวาง
ที่ผูใชบริการกําลังดําเนินการกรอกขอมูล เพื่อลดความผิดพลาดในการกรอกขอมูลลงระบบ    
  2.  ควรมีการขยายระยะเวลาในการยื่นแบบแสดงรายการออกไปจากเดิมอีก                      
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 3.  ควรลดรายละเอียดในการกรอกขอมูลใหนอยลงเพื่อใหมีความสะดวก รวดเร็วขึ้น
และงายตอความเขาใจของผูใชบริการทุกระดับ (สวนของทองถ่ิน)                              
 4.  ควรปรับปรุงระบบเซิรฟเวอรและขยายเครือขายใหมีชองทางสัญญาณที่ติดตอได
สะดวก และสามารถรองรับปริมาณการยื่นแบบที่เพิ่มขึ้น มากพอตอความตองการของผูใชบริการ   
 5.  ควรเพิ่มชองทางและสถานทีใ่นการับชําระภาษีเพิม่เติมใหมากขึ้นจากเดิม                          
 6.   ควรมีการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีเพิ่มเติม พรอมกันในสถานที่เดียว
เลย อาทิเชน  ธนาคาร (เชนเดียวกับการจายคาน้ํา  คาไฟ  และคาโทรศัพท)                         
 แนวทางการพัฒนากระบวนการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีเงินไดบุคคล
ธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกส  ผลจากการวิจัยสามารถนํามาวิเคราะหและจัดทําแนวทางการ
พัฒนากระบวนการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาดวยระบบ
อิเล็กทรอนิกสของสํานักงานสรรพากรพื้นที่พระนครศรีอยุธยา 1    
    ผูวิจัยไดจัดทําวิสัยทัศน  คือ เสริมสรางฐานความรูวิชาการภาษีเงินไดบุคลธรรมดาที่
ยั่งยืน  พัฒนาระบบสารสนเทศงานคืนภาษีที่มีมาตรฐาน  มุงสูกระบวนการคืนภาษีอากรที่กาวหนา 
และไดกําหนดพันธะกิจเพื่อสอดรับวิสัยทัศนดังกลาว จํานวน 3 พันธกิจ  ยุทธศาสตรจํานวน 4  
ยุทธศาสตร  เปาประสงคจํานวน  24  เปาประสงค  ตัวช้ีวัดจํานวน 24 ตัวช้ีวัด กลยุทธ กิจกรรม 
(งาน) โครงการจํานวน  24   กลยุทธ  เพื่อการพัฒนาการดําเนินงานของหนวยงานผลจากการ
วิเคราะหประเด็นสภาพปญหาสามารถสรางยุทธศาสตรได  4  ยุทธศาสตร รายละเอียดดวยการ
จัดทําแผนกลยุทธ ดังนี้  
 แผนกลยุทธ  (Strategies) 
  แนวทางการพัฒนากระบวนการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินได
บุคคลธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกสของสํานักงานสรรพากรพื้นที่พระนครศรีอยุธยา  1    
 วิสัยทัศน  (Vision)   
 1.  เสริมสรางฐานความรูวิชาการภาษีเงินไดบุคลธรรมดาที่ยั่งยืน                                                                 
    2.   พัฒนาระบบสารสนเทศงานคืนภาษีที่มีมาตรฐาน   
 3.  มุงสูกระบวนการคืนภาษีอากรที่กาวหนา  
 พันธกิจ (Mission) 
 1.  เสริมสรางฐานความรูวิชาการภาษีเงินไดบุคลธรรมดาใหกับผูชําระภาษีเงินไดบุคคล
ธรรมดาใหเกิดความรู  ความเขาใจมากขึ้น 
           2.  พัฒนาระบบสารสนเทศในการรับยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเงินไดบุคคล
ธรรมดาที่มีมาตรฐานอยางตอเนื่องตลอดเวลา เพิ่มคุณภาพในการใหบริการ  

 
 



 166

 3.  เสนอแนะแนวทางการพัฒนากระบวนการคืนภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาที่มี
ความกาวหนา ตอบสนองกับความตองการของผูชําระภาษีที่มีมากขึ้น 
 ประเด็นยุทธศาสตร  (Strategies  Issues)    
            ยุทธศาสตรท่ี  1 : สรางพื้นฐานความรูความเขาใจในวิชาการภาษีอากรเงินไดบุคคล
ธรรมดาใหผูชําระภาษีไดทราบอยางทั่วถึงและตอเนื่อง ประกอบดวย 4 เปาประสงค 4 ตัวช้ีวัด                           
4 กลยุทธ / กิจกรรม (งาน) ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้   
 เปาประสงค   
 1.   ลดจํานวนการกระทําความผิดเกี่ยวกับการลวงละเมิดขอมูลสวนตัวของผูชําระภาษี 
 2.   ลดความขัดแยงในการจัดเก็บเงินภาษีอากรระหวางผูชําระภาษีกับเจาหนาที่สรรพากร 
(ขอขัดแยงหรือขอโตแยง) 
 3.   ลดความผิดพลาดและความไมครบถวนสมบูรณในรายละเอียดของแบบแสดง
รายการจากการกรอกขอมูลของผูชําระภาษี 
 4.   ลดปญหาความไมครบถวนสมบูรณ ในรายละเอียดของเอกสารประกอบการยื่นแบบ
แสกงรายการชําระภาษีอากรของผูชําระภาษี 
           ตัวชี้วัด 
 1.  รอยละของจํานวนผูชําระภาษีที่ถูกลวงละเมิดขอมูลสวนตัวที่มีจํานวนลดลง 
 2.  รอยละของจํานวนผูชําระภาษีที่มีความขัดแยงกับเจาหนาที่สรรพากรในการจัดเก็บ
เงินภาษีมีจํานวนลดลง (ขอขัดแยง) 
 3.  รอยละของจํานวนแบบแสดงรายการชําระภาษีอากรที่มีความผิดพลาดจากการกรอก
ขอมูลของผูชําระภาษีมีจํานวนลดลง 
 4.  รอยละของจํานวนผูชําระภาษีอากรที่มีการแจงขอเอกสารเพิ่มเติมประกอบการ                  
ยื่นแบบแสดงรายการฯจากทางหนวยงานมีความรูความเขาใจเพิ่มขึ้น 
           กลยุทธ / กิจกรรม (งาน)  
 กลยุทธที่ 1 เพิ่มเติมมาตรการ/บทลงโทษกับผูกระทําความผิดหากมีการละเมิดขอมูล
สวนบุคคลและแจงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการกระทําความผิดใหผูชําระภาษีไดทราบอยางตอเนื่อง  
(วิธีการลอกลวงหรือการละเมิดขอมูลสวนบุคคลจากมิจฉาชีพ) 
 กลยุทธที่ 2 มีการประชาสัมพันธถึงระเบียบ ประกาศ แนวทางหลักเกณฑในการยื่นแบบ
แสดงรายการและรับชําระภาษีอากรใหผูชําระภาษีไดรับทราบอยางตอเนื่องตลอดเวลา  
 กลยุทธที่ 3 จัดการฝกอบรมเชิงปฏิบัติการใหกับผูชําระภาษีอากรที่ตองการความรู ความ
เขาใจในการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีอากรผานระบบอินเตอรเน็ต 
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 กลยุทธที่ 4 มีการชี้แจง  ทําหนังสือเชิญพบ ติดตอพูดคุยทางโทรศัพท เพื่อช้ีแจงและทํา
ความเขาใจรวมกันกับผูชําระภาษีอากร 
           ผูรับผดิชอบ  
 1.  ทีมกํากับดูแลภาษีอากร 
 2.  ฝายกรรมวิธีและคืนภาษี 
 3.   ฝายกฎหมาย 
 4.  ฝายกรรมวิธีและคืนภาษี 
           ยุทธศาสตรท่ี 2  : การปรับปรุง คุณภาพระบบสารสนเทศภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาที่มี
มาตรฐานสากล เพิ่มมากขึ้น  ประกอบดวย 13 เปาประสงค  13 ตัวช้ีวัด 13 กลยุทธ / กิจกรรม (งาน)     
ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้   
 เปาประสงค  
 1.   เพื่อเพิ่มชองทางในการรับฟงความคิดเห็นของผูใชบริการรวมทั้งขอเสนอแนะเพื่อ
นําไปพัฒนาระบบงาน 
 2.   เพื่อประสานและสงเสริมความรวมมือจากหนวยงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของในการพัฒนา
ระบบสารสนเทศ  
 3.   เพื่อแลกเปลี่ยน เชื่อมโยงฐานขอมูลเขากับหนวยงานภาครัฐอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ 
 4.   เพื่อลดความผิดพลาดในการกรอกแบบฟอรมของผูชําระภาษี (ขอมูลสวนตัว) 
 5.   เพิ่มชองทางการติดตอส่ือสารระหวางเจาหนาหนาที่สรรพากรกับผูชําระภาษีในกรณี
ที่เกิดปญหาระหวางการใชบริการยื่นแบบแสดงรายการ  
 6.   เพิ่มความรวดเร็วในการเชื่อมตอลดปญหาการติดขัดของชองสัญญาณในชวงที่มี
ผูใชบริการเปนจํานวนมาก 
 7.   เพื่อใหผูใชบริการเกิดความงายในการจดจํารูปแบบของเว็บไซด 
 8.   เพื่อใหผูใชบริการลดปญหาการจดจํารหัสผานของตนเองในการเขาใชระบบบริการ 
 9.   เพื่อใหผูใชบริการลดปญหาการกรอกขอมูลเงินไดบุคคลธรรมดา (รายได) ลงใน
แบบฟอรมผิดพลาดลง  
 10. เพื่อลดรายละเอียดขอมูลเงินไดบุคคลธรรมดาที่ ผู ชําระภาษีตองกรอกลงใน
แบบฟอรมออนไลนทําใหงายตอความเขาใจของผูชําระภาษี สะดวกและรวดเร็วขึ้น 
 11. เพื่อเพิ่มชองทาง สถานที่ในการยื่นแบบ รับชําระภาษีที่สามารถดําเนินการใหบริการ
ทั้งยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษีเพิ่มเติมในสถานที่เดียวกันได    
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 12. เพื่อขยายเครือขายการใหบริการใหมีความเพียงพอตอความตองการของผูชําระภาษี
ในแตละชวงเวลาที่มีการยื่นแบบแสดงรายการ 
    13. เพื่อเพิ่มชองทางและสถานที่ในการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษี
อากรแบบออนไลน ใหกับผูชําระภาษีที่มีเพิ่มมากขึ้น 
            ตัวชี้วัด 
 1.   จํานวนชองทาง  สถานที่ที่ผูยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีเสนอแนะมีจํานวน
เพิ่มขึ้น 
 2.   จํานวนหนวยงานที่เกี่ยวของที่มีการประสาน/สงเสริมความรวมมือในการใหบริการ
ที่มีจํานวนเพิ่มมากขึ้น 
 3.   จํานวนหนวยงานที่มีการแลกเปลี่ยน/เชื่อมโยงฐานขอมูลการใหบริการที่มีเพิ่มขึ้น 
 4.  จํานวนของผูชําระภาษีทีก่รอกแบบฟอรมภาษีอากรมีความผิดพลาดของขอมูลลดลง 
 5.  จํานวนชองทางที่ผูชําระภาษีใชในการติดตอส่ือสารกับเจาหนาที่ในกรณีที่เกิดปญหา
ในระหวางการใชบริการ 
 6.  จํานวนผูใชบริการที่มีปญหาความลาชาในการเชื่อมตอและชองสัญญาณที่ติดขัดใน
การยื่นแบบแสดงรายการลดลง 
 7.  จํานวนผูใชบริการที่มีปญหาเกี่ยวกับการจดจํารูปแบบของเว็บไซดลดลง 
 8.  จํานวนผูใชบริการที่มีปญหาการจดจํารหัสผานของตนเองในการเขาใชบริการมี
จํานวนลดลง 
 9.  จํานวนผูใชบริการทีมีปญหาการกรอกขอมูลเงินไดบุคคลธรรมดาลงในแบบฟอรม
ผิดพลาดลดลง 
 10.  จํานวนผูใชบริการที่กรอกแบบฟอรมออนไลนไดรวดเร็วขึ้น และงายตอความเขาใจ
ในรายละเอียด 
 11.  จํานวนผูใชบริการยื่นแบบ/ชําระภาษีอากรจากสถานที่ที่ทําขอตกลงการใหบริการ
รวมกันกับสรรพากรในการประสานความรวมมือในการใหบริการมีจํานวนเพิ่มขึ้น 
 12.  มีชองสัญญาณจํานวนมากขึ้นเพียงพอตอความตองการของผูใชบริการในแตละ
ชวงเวลาที่มีการยื่นแบบ/รับชําระภาษี 
 13.  จํานวนผูใชบริการที่มาใชบริการกับสถานที่ใหบริการและจุดใหบริการ (One stop 
service) ยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีแบบออนไลน ที่มีจํานวนเพิ่มขึ้น 
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            กลยุทธ / กิจกรรม (งาน)  
 กลยุทธท่ี  1 เพิ่มชองทางและสถานที่ใหผูใชบริการไดรวมแสดงความคิดเห็นในการ
ใหบริการ อาทิเชน กระดานสนทนาถาม-ตอบ  (Web board) วีดีโอทางไกลผานระบบสารสนเทศ                           
(Video Conferent)  
 กลยุทธท่ี  2 ทําหนังสือขอความอนุเคราะหในการประสาน/สงเสริมความรวมมือจาก
หนวยงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของรวมกันแกไข / ปรับปรุง และพัฒนาระบบบริการ 
 กลยุทธท่ี 3 วางระบบสารสนเทศเชื่อมตอไปยังฐานขอมูลของหนวยงานอื่น ๆ ที่
เกี่ยวของกับการใหบริการ   อาทิเชน   ที่ทําการปกครองจังหวัด   
 กลยุทธท่ี 4 จัดทําระบบเตือนความผิดพลาดในแตละชวงของการกรอกแบบฟอรม
ออนไลนใหผูชําระภาษีไดทราบหากเกิดความผิดพลาดในการกรอกขอมูล 
 กลยุทธท่ี 5 เพิ่มชองทางการติดตอส่ือสารกับเจาหนาที่ดวยการพูดคุยทางโทรศัพท
สวนตัวโดยตรงหรือติดตอสอบถามผาน Call center ของหนวยงาน  
 กลยุทธท่ี  6 เพิ่มเครือขายการใหบริการเพิ่มขึ้นขยายชองสัญญาณการติดตอส่ือสารใช
เครื่องเซิรฟเวอรเชื่อมตอสัญญาณที่มีขนาดใหญเพิ่มขึ้นอีก 
 กลยุทธท่ี 7 ออกแบบเว็บไซดใหผูใชบริการงายตอการจดจําและมีรายละเอียดมากขึ้น
เพื่อความเขาใจของผูชําระภาษี 
 กลยุทธท่ี 8 จัดทําระบบรหัสผานแบบอัตโนมัติในกรณีที่ ผู ชําระภาษีลืมรหัสผาน                
อาทิเชน ใสเลขบัตรประจําตัวประชาชน 13 อยางเดียว แทนการกรอกเลขประจําตัวผูเสียภาษีและ
รหัสผานเดิม 
 กลยุทธท่ี  9 จัดทําระบบเตือนความผิดพลาดในระหวางการกรอกขอมูลเงินไดบุคคล
ธรรมดาลงในแบบฟอรมเพื่อใหเกิดความชัดเจนขึ้นในแตละชอง (เตือนทันทีหากกรอกผิดชอง) 
 กลยุทธท่ี  10 ลดรายละเอียดในการกรอกขอมูลเงินไดบุคคลธรรมดาทําใหงายตอความ
เขาใจของผูชําระภาษี 
 กลยุทธท่ี 11 ประสานความรวมมือและทําขอตกลงคาธรรมเนียมรวมกันในการ
ใหบริการกับสถานที่ อ่ืน ๆ เพิ่มเติมเพื่อการใหบริการรวมกัน  อาทิเชน ธนาคาร  ไปรษณีย 
องคการโทรศัพท  การประปา ในการรับชําระภาษีอากรเพิ่มเติม 
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 กลยุทธที่ 12 เพิ่มจํานวนเครื่องเซิรฟเวอรและจัดทําขยายชองสัญญาณเพิ่มขึ้นโดย
พิจารณาจากความตองการและจํานวนของผูใชบริการในแตละชวงเวลา (เฉพาะชวงเดือน ม.ค.- 
มี.ค.)  ของทุกป  
 กลยุทธที่ 13 ตั้งจุดรับบริการยื่นแบบ/รับชําระภาษีออนไลนแบบ (One stop service) 
ใหกับผูชําระภาษีจากภายนอกหนวยงานตามสถานที่สําคัญและแหลงชุมชน อาทิเชน ศูนยการคา                  
ศูนยราชการ 
 ผูรับผิดชอบ   
 1.  สํานักเทคโนโลยีสารสนเทศ  (ท.ท.)  
 2.  ฝายกรรมวิธีและคืนภาษี 
           ยุทธศาสตรท่ี  3 : ปรับเปลี่ยน ขั้นตอน กระบวนการบริหารงานภาษีเงินไดบุคคลธรรมดา 
ตามสภาวการณและความตองการของผูชําระภาษีอยางตลอดเวลา ประกอบดวย  3  เปาประสงค             
3 ตัวช้ีวัด  3  กลยุทธ / กิจกรรม (งาน) ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้   
         เปาประสงค   
 1.  เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางเพียงพอในการตอบขอสงสัยหรือ
การสอบถามขอมูลปญหาในการยื่นแบบแสดงรายการในชวงที่มีการยื่นแบบ (ม.ค.- มี.ค.) ของทุกป 
 2.   เพื่อตอบสนองความตองการของผูชําระภาษีไดทันทีในกรณีที่มีการเปลี่ยนแปลง 
แกไข แนวทางปฏิบัติ ในการยื่นแบบแสดงรายการและรับชําระภาษี 
 3.   เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการในทุก ๆ สถานที่  ที่ตองการใหมีการจัด
เจาหนาที่ในการออกประชาสัมพันธและใหคําแนะนําใหความรูความเขาใจในการยื่นแบบแสดง
รายการและรับชําระภาษี 
 ตัวชี้วัด 
 1.  จํานวนเจาหนาที่ ที่มีความเพียงพอในการตอบขอซักถามของผูชําระภาษีในชวงเวลา
ที่มีการยื่นแบบของทุกป  
 2.   จํานวนเจาหนาที่ที่มีความเพียงพอในการชี้แจง   ใหคําแนะนํา  และตอบขอซักถาม
ในกรณีที่มีการแกไข   เปล่ียนแปลง   ปรับปรุง   แนวทางการยื่นแบบแสดงรายการหรือรับชําระ
ภาษี 
 3.   จํานวนผูชําระภาษีจากสถานที่ที่ไดมีการออกประชาสัมพันธของหนวยงาน ที่เกิด
ความรูความเขาใจใน  ขั้นตอน วิธีการ  ยื่นแบบแสดงรายการผานระบบอินเตอรเน็ตที่มีเพิ่มมากขึ้น 
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 กลยุทธ / กิจกรรม (งาน)  
 กลยุทธที่  1 จัดเจาหนาที่จากฝายงานอื่น ๆ ที่มีความรูความเขาใจอยางดีเกี่ยวกับภาษี
อากร ภาษาที่ใช และในการกรอกรายละเอียดลงในแบบฟอรมเพื่อความเปนมาตรฐานเดียวกันและ
ที่เกี่ยวของมารวมกันตอบขอซักถามในชวงที่มีการยื่นแบบแสดงรายการและระหวางที่มีการ                    
รอคืนเงินภาษี 
 กลยุทธที่ 2 จัดเจาหนาที่จากฝายกฎหมายเพื่อชวยตอบขอซักถามเพื่อชวยตอบขอซักถาม
และชี้แจงประชาสัมพันธหากมีการแกไข  ปรับปรุง  กฎหมาย  / ระเบียบ  / แนวทางปฏิบัติ 
 กลยุทธที่ 3 จัดเจาหนาที่ออกประชาสัมพันธไปตามสวนราชการ บริษัทถาบันการศึกษา   
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน เพื่อใหความรูความเขาใจ คําแนะนํา แจกเอกสารประชาสัมพันธ คูมือ
การใชบริการยื่นแบบแสดงรายการทางอินเตอรเน็ต   
            ผูรับผดิชอบ 
 1.  ฝายกรรมวิธีและคืนภาษี 
 2.  ฝายกฎหมาย  
 3.  ทีมกํากับดูแลภาษีอากร 
          ยุทธศาสตรท่ี 4 : แกไข / ปรับปรุง / พัฒนา พ.ร.บ. / กฎหมาย / ระเบียบ / ประกาศ                 
เกี่ยวกับการจัดเก็บภาษีอากรใหสอดคลองกับแนวทางพัฒนาการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการ
และรับชําระภาษีอากรดวยระบบอิเล็กทรอนิกส  ประกอบดวย  4  เปาประสงค 4 ตัวช้ีวัด                           
4 กลยุทธ / กิจกรรม (งาน)  ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้   
           เปาประสงค   
 1.  เพื่อเปดเผยขอมูลประมาณการจัดเก็บภาษีอากรใหผูชําระภาษีไดทราบอยางตอเนื่อง
ในทุ ก ๆ  ปงบประมาณ  
 2.   เพื่อเผยแพรขอมูลขาวสารผลการดําเนินการจัดเก็บภาษีอากรใหผูชําระภาษีอากรได
ทราบในทุก ๆ   ปงบประมาณ 
 3.    เพื่อใหผูชําระภาษีเกิดความพึงพอใจในการคํานวณเงินหักลดหยอนภาษีอากรของ
หนวยงาน 
 4.   เพื่อใหผูชําระภาษีเกิดความพึงพอใจในการกําหนดระยะเวลา ในการผอนผันการ
ชําระเงินภาษีอากรที่ขยายเวลาออกไปตามความเหมาะสม 
            ตัวชี้วัด 
 1.  จํานวนผูชําระภาษีที่ทราบขอมูลประมาณการจัดเก็บภาษีอากรที่มีจํานวนมากขึ้น 
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 2.  จํานวนผูชําระภาษีที่ทราบขอมูลผลการดําเนินการจัดเก็บภาษีอากรที่มีจํานวน                    
เพิ่มมากขึ้น 
 3.   จํานวนผูชําระภาษีที่เกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้นในการคํานวณหักลดหยอนเงินภาษี 
 4.   จํานวนผู ชําระภาษีอากรที่ เกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้นในการไดรับการกําหนด
ระยะเวลาที่เหมาะสมในการผอนผันการชําระภาษีอากร 
 กลยุทธ / กิจกรรม (งาน)  
 กลยุทธที่  1 ประกาศ ช้ีแจง ประมาณการจัดเก็บรายไดภาษีอากร ลงบนหนาเว็บไซด                
E-mail ของผูชําระภาษี เอกสารแบบฟอรมที่จัดสงใหกับผูชําระภาษี บอรดประชาสัมพันธของ
หนวยงาน เพื่อใหผูชําระภาษีอากรไดทราบอยางตอเนื่อง 
 กลยุทธที่  2 เผยแพรขอมูลผลการดําเนินการจัดเก็บภาษีอากรใหทราบทางหนาเว็บไซด   
E-mail ของผูชําระภาษี และเอกสารแบบฟอรมที่จัดสงใหกับผูชําระภาษี 
 กลยุทธที่ 3 ช้ีแจงการกําหนดหลักเกณฑ ระเบียบ ในการคํานวณหักลดหยอนเงินภาษี
และผอนผัน หากผูชําระภาษีมีภาระรายจายทางสังคมครอบครัวมาก โดยพิจารณารายบุคคลตาม
กรณีที่ความจําเปนเหมาะสม  
 กลยุทธที่  4 ขยายเวลาในการับชําระภาษีอากรโดยพิจารณาจากเหตุผลและความจําเปน
รายบุคคล ที่เหมาะสมกับระยะเวลาในการผอนผัน 
 ผูรับผิดชอบ 
 1. ฝายกรรมวิธีและคืนภาษี 
 2. ฝายกฎหมาย  
 3. ทีมกํากับดูแลภาษีอากร 
 
อภิปรายผล 
 จากผลการศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนากระบวนการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษี
เงินไดบุคคลธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกส ของสํานักงานสรรพากรพื้นที่พระนครศรีอยุธยา  1            
จากสรุปผลการวิจัยดังกลาวขางตนครั ้งนี ้ สามารถนําผลการศึกษามาอภิปรายผลไดตาม
วัตถุประสงค ดังนี้ 
 1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการชําระ
ภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกส ทั้ง 5 ดาน จากการศึกษาตามกรอบแนวคิด
ความพึงพอใจในบริการองคประกอบหรือสภาพการณที่ทําใหการบริการไดรับความพึงพอใจ               
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ของมิลเลทท (Millet) (บุญธรรม  กิจปรีดาบริสุทธิ์.  2549 : 189-191) โดยภาพรวมอยูในระดับ             
ปานกลางและเมื่อพิจารณาในแตละดาน พบวา   
                    1.1 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการอยางเสมอภาคผลจากการศึกษาความคิดเห็น
โดยภาพรวมของผูใชบริการชําระภาษีอยูในระดับปานกลาง  ซึ่งมีความคิดเห็นที่มากสูงสุด 3 
อันดับ คือ มีการคํานวณเงินภาษีที่ตองชําระอยางถูกตองและเปนธรรม มีการออกใบเสร็จรับเงิน
ภาษีที่มีความโปรงใสและนาเชื่อถือ  มีการรับชําระภาษีกรณีที่ผูชําระภาษีมีเงินเพิ่มเติมที่มีความ
ถูกตองและยุติธรรมตามลําด ับ  ซึ ่งสอดคล องก ับผลงานว ิจ ัยของ  จาริณี   แสนยาพันธุ                   
(2550 : บทคัดยอ)   จากการศึกษาถึงปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จในการนํานโยบายการยื่นแบบ
ชําระภาษีผานระบบอินเตอรเน็ตไปปฏิบัติ และวิเคราะหอิทธิพลของปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จใน
การนํานโยบายการชําระภาษีผานระบบอินเตอรเน็ตไปปฏิบัติ ซ่ึงจากผลการวิจัยพบวา  ความ
ชัดเจนของนโยบาย ระบบการยื่นแบบและชําระภาษีผานระบบอินเตอรเน็ตกลไกและกระบวนการ    
รวมถึงการติดตอส่ือสารขอมูล   มีความสัมพันธกับความสําเร็จในการยื่นแบบแสดงรายการชําระ
ภาษีผานระบบอินเตอรเน็ต คือ ปริมาณงาน ณ สํานักงานสรรพากรพื้นที่สาขามีปริมาณลดลง                  
จํานวนรายที่ยื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีผานระบบอินเตอรเน็ตไดตามเปาหมายที่ตั้งไว                      
อีกประการหนึ่งการใหความรูการประชาสัมพันธ การบริการทางดานเทคโนโลยี คุณภาพของระบบ
ในการยื่นแบบและชําระภาษีผานระบบอินเตอรเน็ต  มีความสัมพันธกับความสําเร็จในการยื่นแบบ
แสดงรายการชําระภาษีผานระบบอินเตอรเน็ต ในดานความพึงพอใจของผูใชบริการ 
    นอกจากนี้ยังมีความเชื่อมโยงเกี่ยวกับนโยบายการจัดเก็บภาษีระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศของกรมสรรพากรที่มุงเนนผลลัพธจากการปฏิบัติงานทําใหกรมสรรพากรจัดเก็บภาษี
เพิ่มขึ้นทุกปซ่ึงผลงานอันเปนรูปธรรมจากนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยมาใชสนับสนนุ
ที่เปนประโยชนตอการบริหารจัดเก็บภาษีอากร ภายใตการปฏิบัติงานแบบออนไลน (Online)               
บนเครือขายคอมพิวเตอร   ซ่ึงเปนการปฏิบัติงานที่โปรงใส สามารถตรวจสอบการทํางานไดทุก
ขั้นตอนอยางมีประสิทธิภาพ รวมถึงแนวคิดการบริการสาธารณะหลักการที่สําคัญของการ
ใหบริการขององคกรของรัฐในเรื่องการใหบริการที่มีลักษณะเปนทางการ หมายถึง การที่ผูให
บริการจะตองปฏิบัติตอผูรับบริการอยางเปนทางการ ไมยึดถือความสัมพันธสวนตัวแตยึดถือการ
ใหบริการแกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกันในทางปฏิบัติ (รัฐธนา  เนาวบุตร.  2544 : 6-8) และ
ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจตอการใหบริการของ อนุเทพ เบื้องบน (2544 : 18)  กลาววา
หลักการใหบริการของผูบริการหรือผูปฏิบัติงานตามหลักความเสมอภาคคือ บริการที่จัดนั้นจะตอง
ใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนาและเทาเทียมกันไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุม
ใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอื่นๆ  อยางเห็นไดชัด 
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               1.2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการไดรับบริการทันเวลาจากการศึกษาความคิดเห็นโดย
ภาพรวมของผูใชบริการชําระภาษีอยูในระดับมาก ซึ่งมีความคิดเห็นที่มากสูงสุด 3  อันดับ  คือ 
เปนการประหยัดเวลาของผูชําระภาษีมากกวาการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีดวยแบบฟอรม
กระดาษ สามารถยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีไดตลอดเวลา 24 ช่ัวโมง ตามความตองการของ          
ผูชําระภาษี มีระบบการติดตาม ตรวจสอบ และประมวลผลจากการยื่นแบบแสดงรายการรวดเร็ว
ทันเวลาตามลําดับ ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของ ดรุณรัตน  อริยประยูร (2544 : บทคัดยอ)  
เปนการศึกษาวิจัยในเชิงปริมาณที่มีวัตถุประสงคเพื่อ  ศึกษาความเปนไปไดในการยื่นแบบแสดง
รายการชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเตอรเน็ต  การวิจัยนี้ไดทําการศึกษาถึงคุณลักษณะ
ทางประชากรศาสตรของกลุมผูชําระภาษี  เหตุผลของผูชําระภาษีในการเลือกใชบริการสถานที่ใน
การยื่นแบบชําระภาษีเงินไดและความคิดเห็นของผูชําระภาษีที่มีตอการยื่นแบบภาษีเงินไดผาน
อินเตอรเน็ต  จากผลการวิจัยพบวา  ผูชําระภาษีมีความตองการใหบริการยื่นแบบภาษีเงินไดบุคคล
ธรรมดาผานอินเตอรเน็ต  ที่มีลักษณะดังนี้  การใหบริการที่รวดเร็ว  ใหบริการที่ถูกตอง  มีความ
ปลอดภัยและสะดวกในการใชบริการ  มีกฎหมายประกอบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส การใหบริการยื่น
แบบภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานอินเตอรเน็ตที่เปนไปตามความตองการของผูชําระภาษีนั้น  
ผูวิจัยเห็นวามีปจจัยที่เกี่ยวของดังตอไปนี้คือ หนวยงานตนสังกัดของผูชําระภาษี ผูชําระภาษี   
กรมสรรพากร กฎหมายประกอบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส 
         นอกจากนี้ยังมีความเชื่อมโยงเกี่ยวกับแนวคิดความพึงพอใจในบริการ ของอเดย 
(Aday)  และแอนเดอรสัน (Anderson) เสนอวา ผูรับการบริการจะรูสึกพึงพอใจตอการบริการ
ประกอบดวยความสะดวกที่ไดรับ (Convenience) ไดแก การใชเวลารอคอย การไดรับการดูแลเทาที่
เปนไปไดเมื่อมีความตองการ และความสะดวกสบายที่ไดรับบริการ (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์.  
2549 : 189-191) รวมถึงทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจตอการใหบริการ วีระยุทธ  วณิชปญจพล 
(2544 : 7-9) ไดอธิบายความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวก
และความรู สึกทางลบ  ความรู สึกทางบวกที ่เมื ่อเกิดขึ ้นแลวจะทําใหเกิดความสุขกลาวคือ  
ความสุขสามารถทําใหเกิดความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก ดังนั้น จะเห็นไดวาความสุขเปน
ความรูสึกที่สลับซับซอนและมีผลตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการไดรับบริการใน
ลักษณะของการใหบริการอยางรวดเรว็ทันเวลา                     
  1.3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการไดรับบริการอยางพอเพียงจากการศึกษาความคิดเห็น
โดยภาพรวมของผูใชบริการชําระภาษีอยูในระดับปานกลาง  ซึ่งมีความคิดเห็นที่มากสูงสุด 3 
อันดับ คือ  มีชองทางและสถานที่ในการเลือกชําระภาษีที่เพียงพอ  การใหสาระความรูและ
คําแนะนําอธิบายบนหนาเว็บไซดที่ทําใหผูชําระภาษีเกิดความรูเกี่ยวกับภาษีเงินไดบุคคล
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ธรรมดาและมีขอมูลมากเพียงพอตอความเขาใจ มีชองทางในการติดตอสื่อสารกับสํานักงาน
เพื่อสอบถามในกรณีที่มีปญหาระหวางการใชบริการระบบยื่นแบบแสดงรายการ  ตามลําดับ  
ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัยของ มณฑา  แสงทอง (2549 : บทคัดยอ)  เปนการศึกษาปจจัยที่สงผล
ตอความพึงพอใจของผูชําระภาษีที่มีตอการใหบริการ และศึกษาความพึงพอใจของผูชําระภาษีที่มี
ตอการใหบริการของสํานักงานสรรพากร  และเมื่อพิจารณาความพึงพอใจโดยรวมของผูชําระภาษีที่
มีตอการใหบริการของสํานักงานสรรพากรพบวาสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากตอการ
ใหบริการของสํานักงานสรรพากร เมื่อพิจารณาแตละปจจัยพบวา  ปจจัยทุก ๆ ดานในการวิจัย           
อันไดแก  ปจจัยดานบริการ  ปจจัยดานสถานที่  ปจจัยดานติดตอส่ือสารหรือการแจงขาวสาร ปจจัย
ดานพนักงานใหบริการ  และปจจัยดานอุปกรณที่ใหบริการ  มีระดับนัยสําคัญทางสถิติซ่ึงแสดงวา
ปจจัยทุกประเภทมีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานสรรพากรเขตตลิ่ง
ชัน  โดยที่ปจจัยดานบริการและดานพนักงานที่ใหบริการเปนปจจัยที่สงผลใหเกิดระดับความพึง
พอใจในระดับที่มาก 
 นอกจากนี้ยังมีความเชื่อมโยงเกี่ยวกับแนวคิดการวัดความสําเร็จของระบบสารสนเทศ                           
ของ ทิพวรรณ  หลอสุวรรณรัตน (2548 : 258 - 259) เนื่องจากประสิทธิภาพ (Efficiency) ของ
ระบบสารสนเทศ คือ ความคุมคาในการใชทรัพยากร หรือการเปรียบเทียบตนทุนที่ใสเขาไปใน
ระบบเทียบกับผลผลิตที่ไดรับ  ตัวช้ีวัดของประสิทธิภาพ เชน กําไรหรือประโยชนที่ไดรับ                           
การลดคาใชจาย/กําลังคน การประหยัดคาใชจายในการปฏิบัติงานและปจจัยที่นําไปสูความสําเร็จ
หรือความลมเหลวในการนําระบบสารสนเทศไปใช ไดแก การสนับสนุนจากผูบริหาร                         
ในทุกระดับก็จะมีแนวโนมที่ทําใหผูใชระบบสารสนเทศเกิดทัศนคติที่ดีในการพัฒนาระบบ                    
เปนหลักประกันในการไดรับทรัพยากรที่เพียงพอในการผลักดันระบบใหประสบความสําเร็จหาก
ผูบริหารใหความสําคัญกับระบบสารสนเทศเปนอันดับแรก  รวมถึงทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความ        
พึงพอใจตอการใหบริการ  เวอรมา (Verma) (อนุเทพ เบื้องบน.  2544 : 18) กลาววา  การใหบริการที่
ดีสวนหนึ่งขึ้นกับการเขาถึงบริการซึ่ง โทมัส (Thomas) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงการ
บริการดังนี้ ความพอเพียงของบริการที่มีอยู  (Availability) คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยู
กับความตองการของการรับบริการและเชลลี่ (Shelly) ไดศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุป
ไดวา ความพึงพอใจจะเกิดขึ้น เมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาความรูสึกทาง
ลบสิ่งที่ทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยมักจะไดแกทรัพยากร (Resources) หรือส่ิงเรา 
(Stimulus) การวิเคราะหระบบความพึงพอใจคือ การศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนสิ่งที่
ตองการที่จะทําใหเกิดความพอใจ และความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิดไดมากที่สุด เมื่อมี
ทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการครบถวน 
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        1.4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการไดรับบริการอยางตอเนื่อง จากการศึกษาความคิดเห็น
โดยภาพรวมของผูใชบริการชําระภาษีอยูในระดับปานกลาง  ซึ่งมีความคิดเห็นที่มากสูงสุด 3 
อันดับ คือ มีการกําหนดมาตรฐานและปรับปรุงคุณภาพระบบการใหบริการวาเปนไปตามความ
ตองการของผูใชบริการอยางตอเนื่อง   มีการชี้แจงประชาสัมพันธขั้นตอนกระบวนการยื่นแบบ
แสดงรายการชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาผานเว็บไซดอยางตอเนื่อง มีการติดตอส่ือสารของ
เจาหนาที่กับผูชําระภาษีเพื่อแจงขอมูล ขาวสาร จากสํานักงานใหผูชําระภาษีไดทราบทันทีอยาง
ตอเนื่องตามลําดับ ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของ จาริณี  แสนยาพันธุ (2550 : บทคัดยอ)              
เปนการศึกษาถึงปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จในการนํานโยบายการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษี
ผานระบบอินเตอรเน็ตไปปฏิบัติ และวิเคราะหอิทธิพลของปจจัยที่สงผลตอความสําเร็จในการนํา
นโยบายการชําระภาษีผานระบบอินเตอรเน็ตไปปฏิบัติ  และมณฑา  แสงทอง (2549 : บทคัดยอ) ได
การศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูชําระภาษีที่มีตอการใหบริการ และศึกษาความ           
พึงพอใจของผูชําระภาษีที่มีตอการใหบริการของสํานักงานสรรพากร  จากผลการวิจัยพบวา ความ
ชัดเจนของนโยบาย ระบบการยื่นแบบและชําระภาษีผานระบบอินเตอรเน็ตกลไกและกระบวนการ
การติดตอส่ือสารขอมูล  การสนับสนุนของผูปฏิบัติงานมีความสัมพันธกับความสําเร็จในการยื่น
แบบแสดงรายการชําระภาษีผานระบบอินเตอรเน็ต  การใหความรูและการประชาสัมพันธ การ
บริการทางดานเทคโนโลยี และคุณภาพของระบบในการยื่นแบบและชําระภาษีผานระบบ
อินเตอรเน็ต  มีความสัมพันธกับความสําเร็จในการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีผานระบบ
อินเตอรเน็ต ในดานความพึงพอใจของผูใชบริการ รวมไปถึงปจจัยดานบริการ  ติดตอส่ือสารหรือ
การแจงขาวสาร  ปจจัยดานพนักงานใหบริการ  มีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ซ่ึงแสดงวาปจจัยทุก
ประเภทมีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักงานสรรพากร 
       นอกจากนี้ยังมีความเชื่อมโยงเกี่ยวกับแนวคิดปจจัยที่นําไปสูความสําเร็จหรือความ
ลมเหลวในการนําระบบสารสนเทศไปใช (ทิพวรรณ  หลอสุวรณรัตน.  2548 : 259-262)  ซึ่งการมี
สวนรวมของผูใช  (User participation) หรือการมีสวนเกี่ยวของของผูใชเนื่องจากการมีสวนรวม
ของผูใชจะทําใหเกิดผลดีทําใหผูใชมีบทบาทในการออกแบบใหตรงกับความตองการของตนเองได 
และแนวคิดหลักการใหบริการกับผูใชบริการ (อนุเทพ เบื้องบน.  2544 : 18)  หลักความสม่ําเสมอ
กลาวคือ การใหบริการนั้นๆ   ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอมิใชทํา ๆ  หยุด ๆ  ตาม
ความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
        1.5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการไดรับบริการอยางกาวหนา จากการศึกษาความคิดเห็น                       
โดยภาพรวมของผูใชบริการชําระภาษีอยูในระดับปานกลาง  ซึ่งมีความคิดเห็นที่มากสูงสุด 3 
อันดับ คือ มีการพัฒนา วิธีการ ชองทางการยื่นแบบแสดงรายการรับชําระภาษีที่มีความหลากหลาย
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เพิ่มมากขึ้นเพื่อใหครอบคลุมทุกประเภทภาษีอากรและบริการอื่น ๆ  เพิ่มเติม  มีการแบงพื้นที่
บริการใหสอดคลองกับความตองการอยางทั่วถึงและครอบคลุมพื้นที่บริการ มีการปรับปรุงแกไข
ระบบบริการเพื่อใหมีความเหมาะสมและสอดคลองกับสถานการณที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา
ตามลําดับ  ซึ่งไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของ  คัทลียา  ปานสุนทร (2549 : บทคัดยอ) 
วิทยานิพนธ เร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการยอมรับบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีผาน
เครือขายอินเตอรเน็ต เปนการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการยอมรับบริการยื่นแบบแสดงรายการและ
ชําระภาษีผานเครือขายอินเตอรเน็ต  เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางในลักษณะของผูมีหนาที่ยื่นแบบ
แสดงรายการชําระภาษีที่ยอมรับ (Adopters) คาดวาจะยอมรับ (Likely adopters) และไมยอมรับ 
(Non-adopters) บริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีผานเครือขายอินเตอรเน็ต                         
เพื่อเปรียบเทียบการยอมรับบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีผานเครือขายอินเตอรเน็ต
ของบุคลากรภาครัฐและภาคเอกชน และเพื่อศึกษาถึงปญหาและอุปสรรค รวมทังขอเสนอนะที่เปน            
ประโยชนตอการยอมรับบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีผานเครือขายอินเตอรเน็ต                 
จากผลการวิจัยพบวา การศึกษาเชิงปริมาณตัวแปรอิสระที่มีผลตอการยอมรับบริการยื่นแบบแสดง
รายการและชําระภาษีผานเครือขายอินเตอรเน็ต คือ ความไมซับซอน ประโยชนในเชิงเปรียบเทียบ 
ความรูและประสบการณในการใชอินเตอรเน็ตสวนทัศนะตอการเปลี่ยนแปลง  พฤติกรรม           
การสื่อสาร  การเขาถึงอินเตอรเน็ต และธรรมเนียมปฏิบัติของสังคม ไมมีผลตอการยอมรับบริการ
ยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีผานเครือขายอินเตอรเน็ต และการศึกษาวิจัย เชิงคุณภาพเมื่อจัด
อันดับปจจัยที่มีผลตอการยอมรับบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีผานเครือขาย
อินเตอรเน็ตแลว ผูที่เกี่ยวของสวนใหญเห็นวา ประโยชนในเชิงเปรียบเทียบ  ความไมซับซอน                
การเขาถึงอินเตอรเน็ตและความรูและประสบการณในการใชอินเตอรเน็ต เปนปจจัยที่สําคัญมาก
ที่สุดนอกจากนี้ยังมีความเชื่อมโยงเกี่ยวกับแนวคิดความพึงพอใจในบริการ อเดย (Aday)  และ 
แอนเดอรสัน (Anderson) เสนอวา  ผูรับการบริการจะรูสึกพึงพอใจตอการบริการประกอบดวย 
ขอมูลขาวสารทางการบริการที่ไดรับ (Information)  ขอมูลการบริการ คุณภาพบริการ (Quality)  มี
การบริการที่เปนมาตรฐาน เปนที่ยอมรับ  มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  มีความเหมาะสมกับ
สถานการณ  เวลา และบุคคล 
        1.6 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาและอุปสรรคในการใชบริการและขอเสนอแนะใน
การปรับปรุงการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีผานระบบอิเล็กทรอนิกส จากผล
การศึกษาวิจัย พบวา ผูชําระภาษีมีปญหา  อุปสรรค และขอเสนอแนะที่มีตอการใหบริการ
เปนสวนใหญ ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้  
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 ปญหาและอุปสรรคสวนใหญที่มีตอการใหบริการคือ ระบบการใหบริการมีความ
ลาชาและการเชื่อมตอเขาระบบบางครั้งติดขัดสัญญาณหลุดบอยในชวงที่มีการยื่นแบบแสดงรายการ
เนื่องจากมีผูใชบริการเปนจํานวนมาก  (มกราคม-มีนาคมของทุกป) รองลงมาเปนรูปแบบของ  
เว็บไซด ที่ใชในการยื่นแบบแสดงรายการควรออกแบบใหงายตอการจดจําและเหมือนกัน
ในทุก  ๆ   ปภาษี  ลืมรหัสผานในการเขาใหงานระบบยื ่นแบบแสดงรายการผานระบบ
อินเตอรเน็ตเนื่องจากปยื่นเพียงครั้งเดียว  ในชวงที่มีการยื่นแบบแสดงรายการควรมีการจัด
เจาหนาที่ออกประชาสัมพันธและใหคําแนะนําในการยื่นแบบผานระบบอินเตอรในกรณีที่
ยังไมมีความรูความเขาใจมากพอ (สวนราชการ) (บริษัท)    
 ขอเสนอแนะสวนใหญที่มีตอการใหบริการคือ  ควรจัดทําระบบการเตือนความ
ผิดพลาดในการกรอกขอมูลอยางเปนระยะในระหวางที่ผูใชบริการกําลังดําเนินการกรอก
ขอมูล เพื่อลดความผิดพลาดในการกรอกขอมูลลง รองลงมาเปนควรมีการขยายระยะเวลาใน
การยื ่นแบบแสดงรายการออกไปจากเด ิมอีก  ควรลดรายละเอียดในการกรอกขอมูลให
นอยลงเพื่อใหมีความสะดวก  รวดเร็วขึ้นและงายตอความเขาใจของผูใชบริการทุกระดับ 
(สวนของทองถิ่น) ปรับปรุงระบบเซิรฟเวอรและขยายเครือขายใหมีชองทางสัญญาณที่
ติดตอไดสะดวกและสามารถรองรับปริมาณการยื่นแบบที่เพิ่มขึ้น มากพอตอความตองการ
ของผูใชบริการ   
 จากสภาพปญหาดังกลาวขางตนไมสอดคลองกับ  แนวคิดเกี่ยวกับการนําระบบ
อิเลคทรอนิกสเขามาใชในระบบราชการที่ไดกําหนดใหการพัฒนาคุณภาพการใหบริการเพื่อให
ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของหนวยงานของรัฐมากขึ้น  แตจาก
ผลการวิจัยยังคงมีความคิดเห็นของผูชําระภาษีที่ใชบริการแลวมีความคิดเห็นที่ตางจากแนวคิด
ดังกลาวตามแผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2546 – พ.ศ. 2550) ตามมาตรการ
ตามยุทธศาสตรการปรับเปล่ียนกระบวนการและวิธีการทํางานปรับปรุงขั้นตอนและแนวทางการ
ใหบริการประชาชนที่วาโดยใหแตละสวนราชการเสนอแผนในการปรับปรุงแกไขกฎหมาย และ
ระเบียบปฏิบัติของทางราชการที่ลาสมัย ไมมีความจําเปน หรืออาจเปนอุปสรรคตอการใหบริการ
ประชาชน โดยเฉพาะการมอบอํานาจ  การอนุมัติ  อนุญาตและการสั่งการตางๆ ใหเสร็จสิ้น ณ จุด
ใหบริการเดียวกันและมาตรการตามยุทธศาสตรการเสริมสรางระบบราชการใหทันสมัยที่วา  
สนับสนุนและสงเสริมใหสวนราชการและรัฐวิสาหกิจจัดชองทางใหประชาชนขอใชบริการ รับ
บริการ และดําเนินการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส โดยผานระบบอินเตอรเน็ต หรือศูนยบริการทาง
โทรศัพท ไดอยางกวางขวางภายใตการวางมาตรฐานดานฮารดแวร-ซอฟตแวร และรูปแบบการ
ใหบริการที่กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารประสานกําหนด  
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 นอกจากนี้ ยังมีความเชื่อมโยงกับพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหาร
กิจการบานเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546  ที่วาในการปฏิบัติงานที่เกี่ยวของกับการบริการประชาชน หรือ        
สวนราชการดวยกัน ใหสวนราชการแตละแหงจัดทําแผนภูมิขั้นตอนและระยะเวลาการดําเนินการ
ปดประกาศใหประชาชนทราบ  ใหสวนราชการทบทวนเพื่อดําเนินการยกเลิก ปรับปรุง กฎหมาย 
กฎระเบียบ ทั้งนี้โดยคํานึงถึงความสะดวก รวดเร็ว และลดภาระของประชาชนเปนสําคัญ ในการ
บริการประชาชนหรือติดตอระหวางสวนราชการดวยกัน  เพื่ออํานวยความสะดวกแกประชาชนให
สวนราชการรวมกันจัดตั้งศูนยบริการรวมกระทรวง ศูนยบริการรวมจังหวัด ศูนยบริการรวมอําเภอ 
ใหประชาชนสามารถติดตอในเรื่องตางๆ ไดในที่เดียวกัน ใหสวนราชการกําหนดระยะเวลาแลว
เสร็จของงานและประกาศใหประชาชนทราบเปนการทั่วไป พรอมกับจัดใหมีระบบเครือขาย
สารสนเทศ เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกประชาชนที่จะเขาถึงขอมูลขาวสารไดงาย จากสภาพ
ปญหาจากผลการศึกษาวิจัยทั้งหมดขางตนผูวิจัยจึงเสนอแนะแนวทางการแกไขปญหาดังกลาว               
  
ขอเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนากระบวนการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษี
เงินไดบุคคลธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกส ของสํานักงานสรรพากรพื้นที่พระนครศรีอยุธยา 1  
การวิจัยในครั้งนี้มีจุดประสงค  เพื่อศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการใหบริการยื่นแบบแสดง
รายการชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกสและเสนอแนะแนวทางการ
พัฒนาการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกส  
ของสํานักงานสรรพากรพื้นที่พระนครศรีอยุธยา 1                                                                          
 ในครั้งนี ้ผลการศึกษาโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  จากความคิดเห็นของ           
ผูชําระภาษีทั้ง 5 ดาน ผลการวิจัยดังกลาวมีขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช  ดังนี้ 
 1.   ขอเสนอแนะเพื่อการประยุกตใชผลการวิจัย  
               1.1 จากผลการศึกษาวิจัยความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการใหบริการยื่นแบบแสดง
รายการชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกส ดังนี้   
                   1.1.1 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการไดรับบริการอยางเสมอภาค ความคิดเห็นอยู
ในระดับปานกลาง  แตทั ้งนี ้ยังพบวามีประเด็นควรปรับปรุง  คือ  ทําใหผูใชบริการลดความ
ขัดแยงจากการจัดเก็บเงินภาษีระหวางเจาหนาที่และผูชําระภาษี  รองลงมา การบันทึกจัดเก็บขอมูล
นําสงเอกสารประกอบการชําระและขอคืนภาษีถูกตองมีความปลอดภัยตอการถูกลวงละเมิดขอมูล
สวนตัว  และมีการหักลดหยอนและระยะเวลาการผอนผันการชําระภาษีที่ เปนธรรม ดังนั ้น 
สํานักงานสรรพากรพื้นที่พระนครศรีอยุธยา 1  ควรดําเนินการปรับปรุงประสิทธิภาพในดานการ
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บริหารงาน ใหมีประสิทธิภาพสูงอยางสม่ําเสมอจะตองจัดฝกอบรมบุคลากรในหนวยงานใหมี
ความรูเพิ่มสมรรถนะอยางสม่ําเสมอใหบริการที่ดีแกผูชําระภาษีเจาหนาที่ตองแสดงความเปนมิตร
แกผูชําระภาษีการ 
                   1.1.2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับไดรับบริการอยางพอเพียง  ความคิดเห็นอยู ใน                    
ระดับปานกลาง  แตทั ้งนี้ยังพบวามีประเด็นควรปรับปรุง  คือ คําแนะนําและการเตือนความ
ผิดพลาดระหวางขั้นตอนของการกรอกแบบฟอรมลงทะเบียนเพื่อสมัครใชบริการมากเพียงพอตอ
ความเขาใจ  รองลงมา การใหขอมูล คูมือ วิธีการกรอกขอมูลลงในระบบและการจัดเจาหนาที่เพื่อ
ตอบขอซักถามขอมูลในชวงระหวางรอคืนเงินภาษี   ด ังนั ้น  สํานักงานสรรพากรพื้นที่
พระนครศรีอยุธยา 1  ควรดําเนินการ ปรับปรุงเครื่องมือ เครื่องใช วัสดุ ครุภัณฑ ใหมีความทันสมัย
เพียงพอตอการใชงาน 
                   1.1.3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับไดรับบริการอยางกาวหนาความคิดเห็นอยู ใน                    
ระดับปานกลาง  แตทั ้งนี ้ย ังพบวามีประ เด ็นควรปรับปรุง  คือ  มีระบบสารสนเทศมีการ
แลกเปลี่ยนและเชื่อมโยงฐานขอมูลกับหนวยงานภาครัฐอื่น ๆ ที่เกี่ยวของในการใหบริการ                    
รองลงมา  การประสานและสงเสริมความรวมมือจากหนวยงานอื่น ๆ  ที่เกี่ยวของในการปรับปรุง
แกไข พัฒนา ระบบบริการและมีชองทางการรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูชําระภาษี
เพื่อพัฒนาระบบงาน  ดังนั้น สํานักงานสรรพากรพื้นที่พระนครศรีอยุธยา 1  ควรดําเนินการจัด 
จัดหาระบบเครือขายทางคอมพิวเตอรมาใชอยางกวางขวางดูแลระบบอินเตอร เน็ตของ
กรมสรรพากร ใหมีขอมูลที่ผูชําระภาษีตองการอยางครบถวนและเปนปจจุบันทันสมัย 
   1.1.4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับไดรับบริการอยางตอเนื่องความคิดเห็นอยู ใน                    
ระดับปานกลาง แตทั้งนี้ยังพบวามีประเด็นควรปรับปรุง คือ การเปดเผยขอมูลผลการดําเนินงาน
จัดเก็บภาษีอากรในแตละปงบประมาณภาษีที่เกี่ยวของกับผูชําระภาษีใหไดทราบ รองลงมา                 
การเปดเผยขอมูลประมาณการรายไดการจัดเก็บภาษีในแตละปงบประมาณภาษีและสามารถ
สอบถามขอมูลติดตอสอบถามกับเจาหนาที่สรรพากรในกรณีที่มีการแกไข  ปรับปรุง  กฎหมาย 
ระเบียบ ประกาศแนวทางปฏิบัติในการชําระภาษี ดังนั ้นสํานักงานสรรพากรพื้นที่
พระนครศรีอยุธยา 1  ควรดําเนินการ ใชสื่อเพื่อเผยแพรขอมูลของกรมสรรพากรที่ไดผลดี             
และเขาใจถึงผูใชบริการมาก  คือ สื่อทางวิทยุและโทรทัศนควรขยายชองทางการยื ่นแบบ
แสดงรายการภาษีใหมากขึ้นจากที่เปนอยูในปจจุบัน  โดยมีการเปดบริการในวันหยุดในชวง
หนาการชําระภาษี  มีการรับชําระภาษีทางอินเตอรเน็ตนอกสถานที่ตามจุดที่เปนชุมชนตางๆ 
ใหมากขึ้น เชน ตลาด สถานที่ราชการ เพื่อชวยอํานวยความสะดวกใหผูชําระภาษีอีกทางหนึ่ง 

 
 



 181

  1.2 จากผลการศึกษาวิจัยปญหา  อุปสรรค  ในการใชบริการและขอเสนอแนะ                
ในการปรับปรุงการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีผานระบบอิเล็กทรอนิกส                    
สํานักงานสรรพากรพื้นที่พระนครศรีอยุธยา  1 แตทั้งนี้ยังพบวามีประเด็นอุปสรรคในการใช
บริการควรปรับปรุง คือ ระบบการใหบริการมีความลาชาและการเชื่อมตอเขาระบบบางครั้งติดขัด
สัญญาณหลุดบอยในชวงที่มีการยื่นแบบแสดงรายการเนื่องจากมีผูใชบริการเปนจํานวนมาก     
(มกราคม-มีนาคมของทุกป) รองลงมา รูปแบบของเว็บไซด ที่ใชในการยื่นแบบแสดงรายการควร
ออกแบบใหงายตอการจดจําและเหมือนกันในทุก ๆ ปภาษีและลืมรหัสผานในการเขาใหงานระบบ
ยื่นแบบแสดงรายการผานระบบอินเตอรเน็ตเนื่องจากปยื่นเพียงครั้งเดียว   
          สวนประเด็นขอเสนอแนะในการใชบริการพบวาควรปรับปรุง คือ ควรจัดทําระบบการ
เตือนความผิดพลาดในการกรอกขอมูลอยางเปนระยะในระหวางที่ผูใชบริการกําลังดําเนินการกรอก
ขอมูล เพื่อลดความผิดพลาดในการกรอกขอมูลลงระบบ  รองลงมา มีการขยายระยะเวลาในการยื่น
แบบแสดงรายการออกไปจากเดิมอีกและลดรายละเอียดในการกรอกขอมูลใหนอยลงเพื่อใหมีความ
สะดวก รวดเร็วขึ้นและงายตอความเขาใจของผูใชบริการทุกระดับ                    
          ดังนั้น สํานักงานสรรพากรพื้นที่พระนครศรีอยุธยา 1  ดําเนินการ ควรดูแลระบบ
อินเตอรเน็ตของกรมสรรพากรใหมีขอมูลที่ผูชําระตองการอยางครบถวนและเปนปจจุบัน
ทันสมัย พรอมทั้งมีหนวยงานรับผิดชอบ ดูแลระบบโดยตรงมีการเพิ่มเจาหนาที่จัดเจาหนาที่
รับผิดชอบไวรองรับการบริการใหเพียงพออาจกําหนดเปนเวรรับผิดชอบขอรองไมใหมีการลา 
ในชวงเวลาดังกลาว  เพื่อเผยแพรขอมูลของกรมสรรพากรที่ไดผลดีเขาใจถึงผูใชบริการมาก                   
ควรขยายชองทางการยื่นแบบแสดงรายการภาษีใหมากขึ้นจากที่เปนอยูในปจจุบันโดยมีการเปด
บริการในวันหยุดในชวงหนาการชําระภาษี  มีการรับชําระภาษีทางอินเตอรเน็ตนอกสถานที่ตามจุด
ที่เปนชุมชนตาง ๆ  ใหมากขึ้น ปรับปรุงประสิทธิภาพในการบริการงานการจัดเก็บขององคกร                
การบริหารงาน รวมถึงศึกษาสภาพปญหาในกับผูชําระภาษีดานอื่น ๆ เพิ่มเติมเพื่อความชัดเจน
มากยิ ่งขึ ้นในประเด็นสภาพปญหาตรงกับความตองการของผู ชําระภาษีอยางแทจริงเพื ่อ
นําไปสูแนวทางการกําหนดแนวทางพัฒนาที่ดีรวมกันกับผูชําระภาษี 
  1.3 ในการกําหนดยุทธศาสตรแนวทางการพัฒนาสํานักงานสรรพากรพื้นที่
พระนครศรีอยุธยา 1 ควรดําเนินการจัดทํายุทธศาสตรการพัฒนาอยูบนกรอบแนวคิดการพัฒนา
ระบบอิเล็กทรอนิกสหนวยงานราชการตามแนวทางของแผนยุทธศาสตรพัฒนาระบบราชการไทย 
พ.ศ. 2546-2554  และ พ.ร.ก. หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
รวมถึงสภาวการณในดานตาง ๆ  ทั้งจากภายในและภายนอกพื้นที่ความรับผิดชอบอาทิเชน 
การเมือง เศรษฐกิจ สังคม เปนตน ที่สงผลตอแนวโนมการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อให
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สอดคลองกับสภาวการณในปจจ ุบัน  และการศึกษาความตองการ  ความคาดหวังของ
ผูใชบริการในอนาคตสามารถตอบสนองความตองการเพื่อความเปนรูปธรรมชัดเจนในการ
ดําเนินการ 
 2.  ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป 
  2.1 ควรศึกษาความคิดเห็นการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีเงินได
บุคคลธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกสในดานตอไปนี้เพิ่มเติมจากผูใชบริการ 
         2.1.1 ความรูความเขา เกี่ยวกับการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีทาง
อินเตอรเน็ต   
         2.1.2  พฤติกรรมการยอมรับ ความสนใจในการประชาสัมพันธและใหความรู
ความเขาใจการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีทางทางอินเตอรเน็ต   
         2.1.3 ความตองการและความคาดหวังและความตองการในอนาคตผูใชบริการ
ยื่นแบบแสดงรายการและชําระภาษีผานเครือขายอินเตอรเน็ต   
  2.2  ควรศึกษาความคิดเห็นการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีเงินได
ประเภทอื่น ที่มีการใหบริการดวยระบบอเิล็กทรอนิกส อาทิเชน ภาษีเงินไดนิติบุคคล ภาษีมูลคาเพิ่ม  
เปนตน 
  2.3  ควรศึกษาความคิดเห็นการใหบริการยื่นแบบแสดงรายการชําระภาษีเงินได
บุคคลธรรมดาดวยระบบอิเล็กทรอนิกส ของสํานักงานสรรพากรพื้นที่อ่ืน ๆ หรือภายในจังหวัด
เดียวกันหรือใกลเคียงเพิ่มเติมเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการจากการใหบริการดวย
ระบบอิเล็กทรอนิกสในพื้นที่อ่ืน ๆ  และนําไปสูกําหนดแนวทางการพัฒนารวมกัน                 
 
 
 

 
 


