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บทที่ 5 
 

สรุปผลการศึกษา  

 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

ในการศึกษาความพึงพอใจของผูข้อจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต  
ของส านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงใหม่ 1 มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจและปัจจยัก าหนด
ความพึงพอใจ โดยวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลทัว่ไปกบัความพึงพอใจและความสัมพนัธ์
ระหว่างขอ้มูลทัว่ไปกบัปัจจยัก าหนดความพึงพอใจของผูข้อจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผา่นเครือข่าย
อินเทอร์เน็ตของส านักงานสรรพากรพื้นที่ เชียงใหม่ 1โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา 
ความพึงพอใจของผูข้อจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของส านักงานสรรพากร
พื้นที่เชียงใหม่ 1 จ  านวน 322 คน พบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ  านวน 218 คน อยูใ่นช่วงอาย ุ 42-49 
ปี จ  านวน 96 คน ศึกษาในระดบัปริญญาตรี จ านวน 211 คน ต าแหน่งงานส่วนใหญ่เป็นพนักงานบญัชี 
จ  านวน 148 คน ประเภทของผูป้ระกอบการส่วนใหญ่เป็นบุคคลธรรมดา จ านวน 122 คน ประเภท
กิจการส่วนใหญ่เป็นกิจการขายส่งขายปลีก จ านวน 163 คน ทุนจดทะเบียนส่วนใหญ่ต  ่ากว่าหรือ
เท่ ากับ  1,000,000 บาทจ านวน 193 คน ปีที่ จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มส่วนใหญ่  จดทะเบียน
ภาษีมูลค่าเพิม่ปี 2559 จ  านวน 108 คน  

กลุ่มตัวอย่างมีการใช้อินเทอร์เน็ต พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่  มีการใช้อินเทอร์เน็ต 
ในหน่วยงาน จ านวน 308 คน ส่วนใหญ่ทราบบริการจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผ่านเครือข่าย
อินเทอร์เน็ตจากเจ้าหน้าที่สรรพากรแนะน าจ านวน 125 คน เวลาที่สะดวกใช้บริการจดทะเบียน
ภาษีมูลค่าเพิ่มผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเวลา 12.01 – 18.00 น.จ านวน 187 คน เหตุผลที่เลือกยืน่ขอ 
จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผ่านเครือข่าย เพราะประหยดัพลงังาน เวลา และค่าใชจ่้าย จ านวน 116 คน   
มีความรู้ในระดับน้อย จ านวน 109  บริการที่ เคยใช้บริการของกรมสรรพากรผ่านอินเตอร์เน็ต  
ส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการยืน่แบบแสดงรายการภาษีฯ 249 คน   
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การวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการการจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผา่น
เครือข่ายอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นที่เชียงใหม่ 1 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบั
ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิม่ผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
ของส านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงใหม่ 1 โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า  
อนัดบั 1 ดา้นขั้นตอนและกระบวนงาน เน่ืองจากช่วยลดขั้นตอนการด าเนินการ 

การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลทัว่ไปกบัความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการพบว่า 
เพศ ระดบัการศึกษา ประเภทผูป้ระกอบการ และทุนจดทะเบียนมีความแตกต่างกนัมีความแตกต่างกนั
ในความพึงพอใจดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของผูข้อจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผ่านเครือข่าย
อินเทอร์เน็ตของส านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงใหม่ 1  อย่างมีนัยส าคัญที่ 0.05 ส่วนอายุ และปีที่ 
จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มไม่มีความแตกต่างกันในความพึงพอใจในทุกด้านของผูข้อจดทะเบียน
ภาษีมูลค่าเพิ่มผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของส านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงใหม่ 1  อยา่งมีนัยส าคญั 
ที่ 0.05 
 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลทั่วไปกับปัจจยัก าหนดความพึงพอใจของผูข้อ 
จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของส านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงใหม่ 1 พบว่า 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ประเภทผูป้ระกอบการ ทุนจดทะเบียน และปีที่จดทะเบียน ที่แตกต่างกนักบั
เหตุผลที่ เลือกยื่นขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตไม่มีความแตกต่างกัน  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

วิ เคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างข้อ มูลทั่วไปกับความ รู้เก่ี ยวกับระบบจดทะเบี ยน
ภาษีมูลค่าเพิ่ม พบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ประเภทผูป้ระกอบการ และทุนจดทะเบียน ที่แตกต่าง
กนักับเหตุผลที่เลือกยืน่ขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตมีความแตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ส่วนปีที่จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มที่แตกต่างกันกับเหตุผลที่เลือก 
ยืน่ขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตไม่มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญั 
ทางสถิติ 0.05 
 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 

จากการศึกษาความพึงพอใจของผูข้อจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
ของส านกังานสรรพากรพื้นที่เชียงใหม่ 1 มีประเด็นที่สามารถอภิปรายผลการศึกษาไดด้งัน้ี 

 5.2.1 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต  
ของส านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงใหม่ 1 โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า  
อันดับ 1 ด้านขั้นตอนและกระบวนงาน เพราะการยื่นจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผ่านเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต ช่วยใหผู้ป้ระกอบการลดขั้นตอนการด าเนินงาน เน่ืองจากไม่ตอ้งแนบเอกสารหลกัฐาน 
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ใชเ้วลาอนัสั้นในการกรอกขอ้มูล และสามารถยืน่ค  าขอจดทะเบียนฯ ไดทุ้กวนัตลอด 24 ชัว่โมง  ท าให้
ประหยดัเวลา ค่าใช้จ่าย อ านวยความสะดวกต่อการประกอบการ รองลงมา ด้านการให้บริการ 
จากเจ้าหน้าที่  โดยเจ้าหน้าที่สามารถให้บริการและความช่วยเหลือด้านข้อมูลความรู้ ด้านการ
ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร เม่ือออกส ารวจยงัสถานประกอบการ และผ่านการตอบ
ปัญหาทางโทรศพัท ์ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นปัญหาการเขา้ใชร้ะบบ ตลอดจนการอธิบายถึงภาระหน้าที่ใน
การยืน่แบบแสดงรายการภาษีมูลค่าเพิ่มตามกฎหมาย  และอันดับสุดทา้ยในด้านระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ เน่ืองจากระบบมีความถูกตอ้งและชดัเจนจากการแสดงผลขอ้มูล มีความง่ายในการคน้หา
และเลือกรายการ ส่งผลให้การด าเนินงานที่ผ่านมาพบว่าผูย้ื่นค  าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผ่าน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ตสามารถกรอกขอ้มูลไดถู้กตอ้งแม่นย  า จ  านวนรายไม่อนุมติัใหเ้ป็นผูป้ระกอบการ
จดทะเบียนภาษีมูลค่าผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ตลดลง  

5.2.2 ความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทของ
ผูป้ระกอบการ ทุนจดทะเบียน และปีที่จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิม่ กบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ 
4 ด้าน ได้แก่ 1. ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  2.ด้านขั้นตอนและกระบวนงาน  3. ด้านการ
ให้บริการจากเจา้หนา้ที่  และ 4. ดา้นการประชาสัมพนัธแ์ละเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร จะเห็นไดว้่าส่วน
ใหญ่ของประชากรศาสตร์ไม่มีความแตกต่างต่อความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ  ยกเวน้ เพศมีความ
แตกต่างกนัในความพงึพอใจดา้นระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  ระดบัการศึกษามีความแตกต่างกนัใน
ความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการจากเจา้หนา้ที่และดา้นการประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร 
ประเภทผู ้ประกอบการมีความแตกต่างกันในความพึงพอใจด้านขั้ นตอนและกระบวนงาน   
ทุนจดทะเบียนมีความแตกต่างกนัในความพงึพอใจดา้นการประชาสัมพนัธแ์ละเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร
และโดยรวม ซ่ึงสอดคลอ้งปรัชญา เวสารัชช์ (2540)ไดก้ล่าวถึง การใหบ้ริการประทบัใจวา่ เป็นบริการ
ที่ผูรั้บเกิดความประทบัใจในส่ิงที่ดี เกิดความสุข ความพอใจ ช่ืนชมและอยากรับบริการอีก แต่ความ
ประทบัใจก็เป็นเร่ืองความรู้สึกของแต่ละบุคคลที่ไม่เหมือนกนั อนัเน่ืองจากความตอ้งการและความ
คาดหวัง ประสบการณ์  และที่ส าคัญความประทับใจ มิได้เกิดจากการใคร่ครวญ ใช้เหตุผล 
ตามขอ้เทจ็จริง แต่เกิดจากอารมณ์ ความรู้สึก การสร้างความรู้สึกประทบัใจในการใหบ้ริการนั้นจึงเป็น
เร่ืองของการด าเนินการเพื่อให้กระทบอารมณ์   และ Gronroos (อ้างถึงใน วิชัย เช่ือมวราศาสตร์, 
2546) กล่าวว่า การที่ลูกคา้จะสามารถรับรู้ไดว้า่คุณภาพของการบริการที่ดีหรือไม่นั้น เป็นผลมาจาก
คุณภาพที่ลูกคา้คาดหวงั (expect quality) ตรงกับประสบการณ์ที่ได้รับจากการบริการ (experienced 
quality) เกิดเป็นภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ (total perceived service quality) ซ่ึงสามารถสร้าง
ใหเ้กิดขึ้นโดยอาศยัหลกัการ 6 ประการดงัน้ี 
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1. การเป็นมืออาชีพและมีทกัษะของผูใ้ห้บริการ (professionalism and skill) ลูกคา้
สามารถรับรู้จากการที่ผูใ้ห้บริการมีความรู้ และทกัษะในงานบริการสามารถแกปั้ญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมี
แบบแผน 

2. ทัศนคติ  และพฤติกรรมของผู ้ใช้บริการ (attitude and behavior) ลูกค้าจะเกิด
ความรู้สึกไดจ้ากการที่ผูใ้ห้บริการสนใจที่จะแกปั้ญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตรและช่วย
แกไ้ขปัญหาไดท้นัที 

3. การที่สามารถเขา้พบไดง่้ายและมีความยดืหยุน่ในการให้บริการ (accessibility and 
flexibility) ลูกคา้จะตดัสินใจจากสถานที่ตั้งส านักงาน และเวลาที่ให้บริการของพนักงาน และระบบ
การบริการที่จดัเตรียมเพือ่อ านวยประโยชน์แก่ลูกคา้อยา่งเตม็ที่ 

4. ความไวว้างใจ และความเช่ือถือได ้(reliability and trustworthiness) ลูกคา้สามารถ
รับรู้ไดจ้ากเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น หลงัจากการที่ผูใ้หบ้ริการปฏิบติัไดต้ามที่ไดต้กลงกนัไว ้

5. การแกไ้ขสถานการณ์ให้กลบัสู่สภาพปกติ (recover) เม่ือใดก็ตามที่เหตุการณ์นั้น
เกิดขึ้นโดยไม่ได้คาดคิดไวล่้วงหน้า หรือเหตุการณ์ที่ผิดไปจากปกติ และผูใ้ห้บริการนั้นสามารถ 
ที่จะแก้ไขสถานการณ์นั้น ๆ ได้ในทนัท่วงที สามารถกอบกู้สถานการณ์ให้กลับสู่สภาพปกติด้วย
วธีิการที่เหมาะสม 

6. ช่ือเสียง และความน่าเช่ือถือ (reputation and credibility) ลูกคา้จะเช่ือในช่ือเสียง
ของผูใ้หบ้ริการจากการที่ผูใ้หบ้ริการภายในขอบเขตของหนา้ที่ทางการบริการ 

5.2.3 ความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปกบัปัจจยัก าหนดความพึงพอใจของผูข้อจดทะเบียน
ภาษีมูลค่าเพิม่ผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นที่เชียงใหม่ 1 พบวา่  

        1. ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทของผู ้ประกอบการ  
ทุนจดทะเบียน และปีที่จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิม่ ที่มีความแตกต่างกบัเหตุผลที่เลือกยืน่ขอจดทะเบียน
ภาษีมูลค่าเพิ่มผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัที่ 0.05 คือ เหตุผล 
ที่ผูต้อบแบบสอบถามเลือกยื่นขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเน่ืองจาก 
ประหยดัพลงังาน เวลา และค่าใชจ่้าย เพราะเม่ือผูป้ระกอบการมีความประสงคจ์ะเป็นผูป้ระกอบการ 
จดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่ม สามารถกระท าได ้2 ช่องทาง คือ ยืน่แบบค าขอดว้ยกระดาษ ณ หน่วยจด
ทะเบียนที่ตั้งสถานประกอบการ ตอ้งมีการจดัเตรียมเอกสารให้ครบตามที่ก  าหนดและเดินทางไป  
ณ หน่วยจดทะเบียนส านักงานสรรพากรพื้นที่  หรือส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาแล้วแต่กรณี  
ซ่ึงมีความยุง่ยากมากกวา่ การยืน่แบบค าขอผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เวบ็ไซต ์www.rd.go.th   

         2. ขอ้มูลทั่วไป ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทของผูป้ระกอบการ และ 
ทุนจดทะเบียนที่มีความแตกต่างกบัความรู้เก่ียวกบัระบบจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิม่มีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัที่ 0.05  พบว่า เพศหญิงมีความรู้เก่ียวกบัระบบในระดบัมาก กลุ่มอายรุะหวา่ง 42-49 ปี 
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มีความรู้เก่ียวกบัระบบ ในระดบัมาก การศึกษาในระดบัปริญญาตรีและสูงกว่าปริญญาตรีมีความรู้
เก่ียวกบัระบบในระดบัปานกลาง ผูป้ระกอบการประเภทบริษทั มีความรู้เก่ียวกบัระบบในระดบัมาก 
ทุนจดทะเบียน 5,000,001 – 10,000,000 บาท มีความรู้เก่ียวกบัระบบมาก เพราะรายผูป้ระกอบการ
ประเภทบริษทั และมีทุนจดทะเบียนสูงอาจมีการว่าจา้งส านักงานบญัชีเป็นด าเนินการดา้นภาษีอากร 
และผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงส่วนใหญ่พนกังานบญัชีและเป็นเพศหญิง จึงมีความรู้ และมีประสบการณ์
ในการยืน่ค  าขอจดทะเบียนผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ตให้แก่ผูว้่าจา้งมาพอสมควร ส่วนปีที่จดทะเบียน
ไม่มีความแตกต่างกนั ผลที่ไดค้ือผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความรู้เก่ียวกบัระบบ มีความรู้ในระดบันอ้ย 
และมีความรู้ในระดบัปานกลางแสดงผลใกลเ้คียงกนั 

 
5.3 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
       5.3.1 ผูย้ืน่ค  าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของส านกังานสรรพากรพื้นที่
เชียงใหม่ 1 ส่วนใหญ่มีความรู้เร่ืองระบบระดับน้อย โดยเฉพาะกลุ่มผูข้อจดทะเบียนที่เป็นบุคคล
ธรรมดาควรจดัท าเอกสารคู่มือ ระเบียบ วิธีใชอ้ยา่งง่าย ให้ผูย้ืน่ค  าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผ่าน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต ไดศึ้กษาเพือ่ใหเ้กิดความเขา้ใจในขั้นตอนของการใชบ้ริการ วธีิการกรอกขอ้มูล 
เพือ่ลดจ านวนแบบค าขอฯ ที่ผดิพลาด  
 5.3.2 ผูย้ืน่ค  าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มผา่นเครือข่ายอินเตอร์เน็ตของส านักงานสรรพากร
พื้นที่เชียงใหม่ 1 มีความพึงพอใจด้านระบบเทคโนโลยสีารสนเทศน้อยที่สุด โดยส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นว่าความสามารถในการแกไ้ขขอ้มูล หรือกูข้อ้มูล ไม่สามารถท าไดเ้ม่ือพน้เวลาที่ระบบก าหนด
ภายในเวลา 17.00 น. ของวนั กรมสรรพากรควรมีการประเมินผลการให้บริการจดทะเบียนผ่าน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ตอย่างต่อเน่ือง และน าข้อมูลมาพัฒนาปรับปรุงระบบการด าเนินงาน 
ใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ้น 
 
5.4 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
        5.4.1 ควรมีการศึกษาประสิทธิภาพการด าเนินงานของส านักงานสรรพากรพื้นที่เชียงใหม่ 1  
ที่มีจ  านวนผูย้ืน่ค  าขอจดทะเบียนภาษีมูลค่าเพิ่มเป็นจ านวนมากอย่างต่อเน่ือง เพื่อทราบถึงความพึง
พอใจ ปัญหาและอุปสรรคต่างๆ ที่ไดรั้บจากการบริการ เพื่อการพฒันาปรับปรุงระบบการด าเนินงาน
ใหดี้ขึ้น 
        5.4.2 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการยืน่ค  าขอจดทะเบียน
ภาษีมูลค่าเพิม่ผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ตในเขตพื้นที่อ่ืนๆ ใหค้รอบคลุมและทราบปัญหาในแต่ละพื้นที่
เพือ่น ามาปรับปรุงระบบการด าเนินงานใหไ้ดม้าตรฐาน 
 


