
 
 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษี 
ในการย่ืนแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านระบบ  

อีไฟลล่ิ์ง (e-Filing) ในพื้นท่ีจงัหวดัสระแก้ว 

Factors influencing taxpayer satisfaction in filing personal income  
tax returns through the e-Filing system in SaKaeo Province 

 
ไพรรนิทร ์ พรมณี 

 

บทคดัย่อ 
 

งานวจิยันี้มวีตัถุประสงค์ เพื่อศกึษาปัจจยัที่มอีทิธิพลต่อความพงึพอใจของผู้เสียภาษี  
ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงนิได้บุคคลธรรมดาผ่านระบบอีไฟล์ลิ่ง (e-Filing) ในพื้นที่
จงัหวดัสระแก้ว โดยกลุ่มตวัอย่าง คอื ผู้เสยีภาษีที่เคยยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงนิได้บุคคล
ธรรมดาผ่านระบบอีไฟล์ลิ่ง  (e-Filing) ในพื้นที่จังหวัดสระแก้ว  จ านวนทัง้สิ้น 400 คน            
โดยเกบ็ขอ้มลูโดยใชก้ารแจกแบบสอบถามอเิลก็ทรอนิกส ์และใชส้ถติวิเิคราะหข์อ้มลู  

ผลการวิจัย พบว่า (1) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 41-50 ปี การศึกษา      
ระดบัปรญิญาตร ีประกอบอาชพีรบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ/เจา้หน้าทีร่ฐั และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนไม่เกนิ 
20,000 บาท (2) ปัจจยัดา้นคุณภาพของระบบ ความปลอดภยัในการท างาน ความรวดเรว็ในการ
ตอบสนอง ความมีเสถียรภาพ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษี  ร้อยละ 36               
(3) ปัจจัยด้านคุณภาพของข้อมูล  ด้านความทันต่ อ เวลา  ด้านความถูกต้อ ง  และ                      
ด้านความครบถ้วนสมบูรณ์  มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษี ร้อยละ 60.40              
(4) ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการสร้างความเชื่อมัน่            
และด้านความเอาใจใส่ มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผู้เสยีภาษี ร้อยละ 57.60 โดยทุกปัจจยั    
มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 
ค าส าคญั: อทิธพิลต่อความพงึพอใจ, ระบบอไีฟลล์ิง่ (e-Filing), ปัจจยัดา้นคุณภาพ 
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Abstract 
 This research has the objective To study factors that influence taxpayer 
satisfaction.  To submit a personal income tax return through the local e-Filing system. 
SaKaeo Province The sample group was taxpayers who had previously filed personal 
income tax returns through the e-Filing system in SaKaeo Province. A total of 400 people 
were collected by using electronic questionnaires. and use statistics to analyze data 
 The results of the research found that (1) the majority were female, aged between 
4 1 - 5 0  years, education at the bachelor's degree level. Occupation: government 
service/state enterprise/government official and have an average monthly income not 
exceeding 20 ,000 baht (2) System quality factors safety at work quickness of response 
stability Influences taxpayer satisfaction by 36 percent (3) Data quality factors Timeliness 
Aspect of correctness and completeness Influences the satisfaction of taxpayers 60.40 
percent(4) Service quality factors Reliability In terms of building confidence and the aspect 
of caring It influences taxpayer satisfaction by 57.60 percent, with every factor having 
statistical significance at the 0.05 level. 
 
Keywords: influence on satisfaction, e-Filing system, quality factors 

 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
กรมสรรพากรมหีน้าทีห่ลกัในการจดัเกบ็ภาษอีากรเพือ่เป็นรายไดใ้นการน ามาใชพ้ฒันา

ประเทศ กรมสรรพากรมีเป้าหมายในการจัดเก็บภาษีอากรประมาณ 2.28 ล้านล้านบาท         
ซึง่เพิม่ขึน้จากทีจ่ดัเกบ็ไดใ้นปีก่อน ๆ   
ผลการจดัเกบ็รายไดข้องรฐับาลของกรมสรรพากร ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 - 2566 

 
หน่วยงาน 

ผลการจดัเกบ็รายไดข้องรฐับาล ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 - 2566 
2563 

(ลา้นลา้นบาท) 
2564 

(ลา้นลา้นบาท) 
2565 

(ลา้นลา้นบาท) 
2566 

(ลา้นลา้นบาท) 
กรมสรรพากร 1.83 1.88 2.17 2.21 
ที่มา : ส่วนบรหิารจดัการข้อมูลสารสนเทศกระทรวงการคลงั ศูนย์เทคโนโลยสีารสนเทศและ 
การสือ่สาร, ส านกัปลดักระทรวงการคลงั, 2567 
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ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 กรมสรรพากรมเีป้าหมายในการจดัเก็บภาษอีากรเพิม่ขึ้น
จากที่จดัเก็บได้ในปี 2566 กรมสรรพากรได้น าระบบ e-Filing ซึ่งเป็นกระบวนการยื่นเอกสาร
หรือข้อมูลต่าง ๆ  ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ เช่น การยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้        
บุคคลธรรมดา ภาษีมูลค่าเพิ่ม ภาษีหัก ณ ที่จ่าย สามารถกรอกข้อมูลรายได้ ค่าใช้จ่าย          
ค่าลดหย่อนต่าง ๆ และขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้ง นอกจากการยื่นแบบแล้วยงัมชี่องทางการช าระภาษี
อากรผ่านระบบ e-Filing ผู้เสยีภาษีสามารถยื่นแบบแสดงรายการภาษตี่าง ๆ ได้ทุกที่ทุกเวลา        
ช่วยลดเวลา ค่าใชจ่้าย ลดความผดิพลาดเนื่องจากระบบช่วยตรวจสอบขอ้มลูเบือ้งตน้  

ทัง้นี้ หากพจิารณาการยื่นแบบแสดงรายการภาษเีงนิได้บุคคลธรรมดา ในพืน้ทีจ่งัหวดั
สระแก้ว พบว่า มีปริมาณการยื่นแบบอิเล็กทรอนิกส์เปรียบเทียบกับปริมาณการยื่นแบบฯ
ทัง้หมด ปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 จ านวน 35,612 แบบ คดิเป็นร้อยละ 85.25 ปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2565 จ านวน 39,085 แบบ คิดเป็นร้อยละ 86.40 ปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 จ านวน 
45,327 แบบ คดิเป็นร้อยละ 94.94 แต่ผู้เสยีภาษีบางส่วนก็ยงัคงด าเนินการยื่นภาษีและช าระ
ภาษแีบบเดมิ 

จากเหตุผลดงักล่าววขา้งต้นผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจที่จะศกึษาในเรื่อง “ปัจจยัทีม่อีทิธพิล
ต่อความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษใีนการยื่นแบบแสดงรายการภาษเีงนิไดบุ้คคลธรรมดาผ่านระบบ
อไีฟล์ลิง่ (e-Filing) ในพืน้ทีจ่งัหวดัสระแก้ว” เพื่อทราบว่าปัจจยัใดที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ
ของผู้เสยีภาษี โดยจะศึกษาปัจจยัด้านคุณภาพของระบบ ปัจจยัด้านคุณภาพของข้อมูล และ
ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ ว่าจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอย่างไร เพื่อน า
ผลการวจิยัไปเป็นแนวทางการพฒันาคุณภาพของระบบขอ้มูล และการบรกิาร น าไปปรบัปรุง
หรอืประยุกตใ์ชใ้นการศกึษาวจิยัในประเดน็อื่น ๆ ในอนาคตต่อไป 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

            1. เพื่อศึกษาปัจจยัด้านคุณภาพของระบบ ที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้เสียภาษี    
ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงนิได้บุคคลธรรมดาผ่านระบบอีไฟล์ลิง่ (e-Filing) ในพื้นที่
จงัหวดัสระแกว้  
             2. เพื่อศึกษาปัจจยัด้านคุณภาพของข้อมูล ที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้เสียภาษี   
ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงนิได้บุคคลธรรมดาผ่านระบบอีไฟล์ลิง่ (e-Filing) ในพื้นที่
จงัหวดัสระแกว้ 
             3. เพื่อศกึษาปัจจยัด้านคุณภาพการบรกิาร ที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้เสยีภาษีใน
การยื่นแบบแสดงรายการภาษเีงนิไดบุ้คคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟล์ลิง่ (e-Filing) ในพื้นที่จงัหวดั
สระแกว้ 
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สมมติฐานของการวิจยั 

     1. ปัจจยัด้านคุณภาพของระบบ มผีลต่อความพงึพอใจของผู้เสยีภาษีในการยื่นแบบ
แสดงรายการภาษเีงนิไดบุ้คคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-Filing) ในพืน้ทีจ่งัหวดัสระแกว้ 

     2. ปัจจยัด้านคุณภาพของข้อมูล มผีลต่อความพงึพอใจของผู้เสยีภาษีในการยื่นแบบ
แสดงรายการภาษเีงนิไดบุ้คคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-Filing) ในพืน้ทีจ่งัหวดัสระแกว้ 

     3. ปัจจยัด้านคุณภาพการบรกิาร มผีลต่อความพงึพอใจของผู้เสียภาษีในการยื่นแบบ 
แสดงรายการภาษเีงนิไดบุ้คคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-Filing) ในพืน้ทีจ่งัหวดัสระแกว้ 

ขอบเขตของการวิจยั 

ในการวจิยัในครัง้นี้ ผูว้จิยัมขีอบเขตในการศกึษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ผู้เสยีภาษีในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงนิไดบุ้คคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟล์ลิง่ (e-Filing) 
ในพืน้ทีจ่งัหวดัสระแกว้ โดยแจกแบบสอบถามอเิลก็ทรอนิกสผ์่านช่องทางออนไลน์ ดงันี้ 

1. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่าง เนื่องจาก ผู้วิจยัไม่ทราบ
จ านวนประชากรที่ แ น่นอน จึง ได้ก าหนดตัวอย่ างอ้างอิง โดยใช้สูต รค านวณของ  
(Cochran, 1977) ในการค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่าง ที่มรีะดบัความเชื่อมัน่ 95% และ 
ค่าความคลาดเคลื่อนไม่เกิน 5% หรอื 0.05 จะได้ขนาดของกลุ่มตวัอย่างที่จะน าไปใช้ในการ   
เกบ็ตวัอย่างส าหรบังานวจิยัทัง้สิน้ 400 คน  

2. ขอบเขตดา้นตวัแปร ไดแ้ก่ ตวัแปรอสิระ และตวัแปรตาม  
 3. ขอบเขตดา้นพืน้ที ่ผูว้จิยัไดท้ าการศกึษากลุ่มผูเ้สยีภาษทีีย่ื่นแบบแสดงรายการภาษี
เงนิไดบุ้คคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่ (e-Filing) ในพืน้ทีจ่งัหวดัสระแกว้  
          4. ขอบเขตดา้นระยะเวลา ในช่วงเดอืนกรกฎาคม 2567 ถงึเดอืน ธนัวาคม 2567  

 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบักรมสรรพากร 
ระบบ REVENUE DEPARTMENT E-FILING ประเทศไทย  แนวคดิเกี่ยวกบัระบบ   

ยื่นแบบผ่านอนิเทอรเ์น็ต REVENUE DEPARTMENT E-FILING (RD E-Filing) มวีตัถุประสงค์
ของการยื่นแบบผ่านอินเทอร์เน็ต คือ การให้บริการยื่นแบบและช าระภาษีผ่านอินเทอร์เน็ต    
โดยผู้เสียภาษีเป็นผู้ป้อนข้อมูลที่จะต้องกรอกในแบบแสดงรายการภาษีที่ได้รับอนุญาต          
ให้ยื่นผ่านทางอินเทอร์เน็ต แทนการกรอกแบบแสดงรายการภาษีและยื่นแบบด้วยกระดาษ 
พร้อมช าระภาษี โดยใช้ค าสัง่ทางอิเล็กทรอนิกส์ ให้ธนาคารโอนเงนิค่าภาษีให้กรมสรรพากร    
ซึ่งเป็นทางเลือกใหม่อีกทางหนึ่งที่ไม่บังคบั แต่ช่วยให้ผู้เสียภาษีที่สนใจเลือกใช้บริการเพื่อ  
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ความสะดวกมากยิง่ขึน้ ในขณะทีก่ารยื่นแบบฯ และช าระภาษ ีณ ส านกังานสรรพากรพืน้ที่สาขา   
ยงัคงมอียู่ตามปกต ิ(วรพรรณ บุตโร, 2563) 

ทฤษฎีโมเดลแห่งความส าเรจ็ระบบสารสนเทศของ DeLone และ McLean 

คุณภาพของระบบสารสนเทศและคุณภาพของสารสนเทศ เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพล        
ต่อการใช้งานและความพงึพอใจของผู้ใช้งานย่อมส่งผลต่อการใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ และ      
จะส่งผลต่อความพึ่งพอใจของผู้ใช้งาน และในขณะเดียวกัน ก็จะมีอิทธิพลต่อการใช้งาน         
ด้วยเช่นเดียวกัน ซึ่งถ้าแต่ละบุคคลได้รับประโยชน์จากการใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศ           
กจ็ะสง่ผลกระทบต่อผลการด าเนินงานขององคก์ารโดยรวม (DeLone and McLean, 1992) 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพระบบ 

(DeLone & McLean, 2003) อธิบายว่าคุณภาพของระบบที่ดีนั ้นต้องมีความง่าย     
ความปลอดภยัในการใชง้าน มเีสถยีรภาพในการประมวลผล มเีวลาในการตอบสนองที่รวดเรว็ 
และมคีวามงา่ยในการเขา้ถงึ 

แนวคิดคณุภาพของขอ้มูล  

(Wang Strong, 1996) อธิบายว่าเนื้อหาที่มีคุณภาพ จะท าให้ผู้บริโภครับรู้ข้อมูล 
เจ้าของข้อมูลสื่อสารออกไปได้ง่ายข้อมูลมีความถูกต้อง  ข้อมูลมีความสมบูรณ์ครบถ้วน        
ของเนื้อหาเพือ่ไม่ใหเ้กดิความสบัสน 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัปัจจยัคณุภาพบริการ  

Parasuraman et al. (1988) อธิบายว่าการส่งความพึงพอใจของบริการที่มีคุณค่า       
แก่ลูกคา้ เพื่อสรา้งผลลพัธ์จากการให้บรกิารที่ดใีห้ลูกค้า ท าใหผู้ร้บับรกิารได้รบัความพงึพอใจ 
(Customer Satisfaction) ก่อใหเ้กดิความสมัพนัธท์ีด่แีละท าใหลู้กคา้ภกัดตี่อตวัสนิคา้และบรกิาร 
DeLone and McLean (2003) ได้กล่าวว่าความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศว่า คุณภาพในการ
บรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หมายถงึ การรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารทางดา้นคุณภาพทีส่่งผลใหก้ารพาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกสป์ระสบความส าเรจ็และมสีง่ผลกบัการเพิม่ขึน้และลดลงของผูใ้ชบ้รกิาร 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

 Reichheld (1994) กล่าวว่าความพงึพอใจ เป็นไปตามรูปแบบแนวคดิของผูใ้ชง้าน 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

ธนวฒัน์ ไข่หนู (2564) ไดศ้กึษาเรื่อง ประสทิธภิาพของการยื่นแบบแสดงรายการภาษี
เงินได้บุคคลธรรมดาผ่านออนไลน์  ในเขตกรุงเทพมหานครความส าคัญและจ าเป็นที่สุด           
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คอื ดา้นคุณภาพของระบบสามารถใชง้านได้ง่าย มคีวามเสถยีร เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพของการ
ยื่นแบบแสดงรายการภาษเีงนิไดบุ้คคลธรรมดาผ่านออนไลน์ใหม้ากยิง่ขึน้ Christanti, R, (2020) 
ได้ศึกษา “ความพึงพอใจของผู้ใช้ในฐานะตัวแปรตัวกลางระหว่างคุณภาพของข้อมูลและ        
การใชร้ะบบรายงานภาษอีเิลก็ทรอนิกส ์(E-Filing) เชงิพฤตนิัย”สะทอ้นใหเ้หน็ว่า เมื่อผูเ้สยีภาษี
ได้รบัข้อมูลที่ต้องการ ข้อมูลที่มคีวามถูกต้อง และรูปแบบข้อมูลที่สามารถปรบัปรุงแก้ไขได้     
จะก่อใหเ้กดิประสทิธภิาพในการท างาน  

 
วิธีการด าเนินการวิจยั 

 
การก าหนดประชากรและขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 

การวจิยัครัง้ ใช้ระเบยีบวธิวีจิยัเชิงปรมิาณ โดยใช้วธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก และ
วิธีการสร้างแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ผ่ านช่องทางออนไลน์  โดยใช้กู เกิลฟอร์ม            
(Google forms) เกบ็ขอ้มูล กลุ่มตวัอย่าง คอืกลุ่มผูเ้สยีภาษทีีย่ื่นแบบแสดงรายการภาษเีงนิได้
บุคคลธรรมดาผ่านระบบอีไฟล์ลิ่ง (e-Filing) ในพื้นที่จงัหวดัสระแก้ว ผู้วจิยัไม่ทราบจ านวน
ประชากรที่แน่นอน จึงได้ก าหนดตัวอย่างอ้างอิงโดยใช้สูตรค านวณของ (Cochran, 1977)       
ค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่าง ทีม่รีะดบัความเชื่อมัน่ 95% และค่าความคลาดเคลื่อนไม่เกนิ 
5% หรอื 0.05 จะได้ขนาดของกลุ่มตวัอย่างที่จะน าไปใช้ในการเก็บตวัอย่างส าหรบังานวิจัย 
จ านวน 385 คน เพื่อป้องกัน ความคลาดเคลื่อนของข้อมูลผู้วิจัยจึงก าหนดกลุ่มผู้ตอบ
แบบสอบถามเป็น จ านวน 400 คน  

การวิเคราะหข์้อมูลและสถิติท่ีใช้ 

แบบสอบถามที่มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (Open-ended response question)      
ที่ก าหนดค าตอบไว้ให้เลอืกตอบ เก็บและตรวจสอบขอ้มูลแบบสอบถาม น ามาวเิคราะห์โดยใช้
โปรแกรม IBM SPSS Statistics น ามาประมวลผลและท าการน าเสนอผลการวจิยัดงันี้ 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics)  วิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบ
แบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง โดยใชก้ารแจกแจงความถี ่และการหาค่าวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบั
ปัจจยัในแต่ละดา้น  ใชก้ารวเิคราะหห์าค่าเฉลีย่ และค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน 

2. สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) วเิคราะห์หาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปร 
โดยใชส้ถติวิเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหุคณู (Multiple Regression Analysis)  
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การวิเคราะหข์้อมูลและการทดสอบสมมติฐาน 

ส่วนท่ี 1  วิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  ประกอบด้วย เพศ อายุ     
ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยการหาค่าความถี่ (Frequency) และค่ารอ้ยละ 
(Percentage) 

ส่วนท่ี 2  วิเคราะห์ปัจจัยด้านคุณภาพของระบบ ในแต่ละด้าน โดยการหาค่าเฉลี่ย 
(Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ส่วนท่ี 3  วิเคราะห์ปัจจยัด้านคุณภาพของข้อมูล ในแต่ละด้าน โดยการหาค่าเฉลี่ย 
(Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ส่วนท่ี 4  วิเคราะห์ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ  ในแต่ละด้าน โดยการหาค่าเฉลี่ย 
(Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ส่วนท่ี 5  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้เสียภาษี ในแต่ละด้าน โดยการหา
ค่าเฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ส่วนท่ี 6  การวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่การทดสอบสมมตฐิาน ดงัต่อไปนี้  

สมมติฐานท่ี 1  ปัจจยัด้านคุณภาพของระบบ มผีลต่อความพงึพอใจของผู้เสยีภาษี              
ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงนิได้บุคคลธรรมดาผ่านระบบอีไฟล์ลิง่ (e-Filing) ในพื้นที่
จงัหวดัสระแกว้ 

สมมติฐานท่ี 2  ปัจจยัด้านคุณภาพของข้อมูลมผีลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษี    
ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงนิได้บุคคลธรรมดาผ่านระบบอีไฟล์ลิง่ (e-Filing) ในพื้นที่
จงัหวดัสระแกว้  

สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษี        
ในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงนิได้บุคคลธรรมดาผ่านระบบอีไฟล์ลิ่ง (e-Filing) ในพื้นที่
จงัหวดัสระแกว้ 

 
ผลการวิจยั 

สรปุผลการวิจยั 

 ส่วนท่ี 1 สรุปผลการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด จ านวน  
400 คน พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 54.3 อายุระหว่าง         
41 - 50 ปี คดิเป็นร้อยละ 24.8 ระดบัการศึกษาปรญิญาตรี จ านวน 184 คน คดิเป็นร้อยละ   
46.0 มอีาชีพข้าราชการ/ รฐัวิสาหกิจ/ เจ้าหน้าที่รฐั จ านวน 169 คน คดิเป็นร้อยละ 42.3 และ      
มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนไม่เกนิ 20,000 บาท จ านวน 126 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.5 
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ส่วนท่ี 2 สรุปผลจากการศกึษาระดบัความคดิเหน็ต่อขอ้มลูปัจจยัดา้นคุณภาพของระบบ          
พบว่า ปัจจยัด้านคุณภาพของระบบ ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษี ภาพรวม       
อยู่ในระดบัมากที่สุด (X̅ = 4.42, S.D. = 0.433) สูงที่สุด คอืด้านความปลอดภยัในการใช้งาน 
อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (X̅= 4.54, S.D. = 0.472) รองลงมาคอืดา้นความรวดเรว็ในการตอบสนอง 
อยู่ในระดับมากที่สุด (X̅ = 4.44, S.D. = 0.547) ด้านความง่ายในการเข้าถึง อยู่ในระดับ       
มากที่สุด (X̅ = 4.41, S.D. = 0.605) ความง่ายในการใช้งาน อยู่ในระดบัมากที่สุด (X̅ = 4.35, 
S.D. = 0.578) และน้อยที่สุด ด้านความมีเสถียรภาพ อยู่ในระดับมากที่สุด (X̅ = 4.33,         
S.D. = 538) ตามล าดบั และมรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีสุ่ดในทุกดา้น   

ส่วนท่ี 3 สรุปผลจากการศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านคุณภาพของข้อมูล 
พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด (X̅ = 4.63, S.D. = 0.458) สูงที่สุด คอื ด้านความทัน     
ต่อเวลา อยู่ในระดบัมากที่สุด (X̅ = 4.71, S.D. = 0.456) รองลงมาด้านความครบถ้วนสมบูรณ์ 
มากทีสุ่ด (X̅ = 4.59, S.D. = 0.523) และดา้นทีต่ ่าสุด คอืดา้นความถูกตอ้ง อยู่ในระดบัมากที่สุด 
(X̅ = 4.59, S.D. = 0.533) ตามล าดบั และระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีสุ่ดในทุกดา้น 

          ส่วนท่ี 4 สรุปผลจากการศึกษาระดบัความคดิเห็นต่อปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ 
พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X̅ = 4.49, S.D. = 0.454) และ พบว่า ด้านที่สูงสุด         
คอืความน่าเชื่อถอื อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (X̅ = 4.61, S.D. = 0.482) รองลงมาคอืความเอาใจใส่ 
อยู่ในระดบัมากที่สุด (X̅ = 4.57, S.D. = 0.523) การสร้างความเชื่อมัน่ อยู่ในระดบัมากที่สุด  
(X̅ = 4.54, S.D. = 0.542) และมคี่าเฉลีย่น้อยที่สุด คอืการตอบสนองความต้องการ อยู่ในระดบั
มากทีสุ่ด (X̅ = 4.25, S.D. = 0.617) ตามล าดบั และระดบัความคดิเหน็อยู่ในมากทีสุ่ดในทุกดา้น  

ส่วนท่ี 5 สรุปผลจากการศกึษาระดบัความคดิเหน็ต่อปัจจยัความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษ ี
พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (X̅ = 4.74, S.D. = 0.412) และพบว่า ดา้นทีสู่งสุด คอืการ
กลบัมาใชบ้รกิารอกีครัง้ อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (X̅ = 4.80, S.D. = 0.423) และมคี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด 
คอืระดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด (X̅ = 4.68, S.D. = 0.472) และระดบัความคดิเห็น
อยู่ในระดบัมากทีสุ่ดในทุกดา้น  

ผลการวิเคราะหข์้อมูลเพ่ือการทดสอบสมมติฐาน 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลด้วยสถติิเชิงอนุมาณ ได้แก่ การวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 
ส าหรบัวเิคราะหห์าความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร โดยสรุปผลตามสมมตฐิานไดด้งันี้ 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัด้านคุณภาพของระบบ พบว่า ปัจจยัด้านคุณภาพของระบบ  
อย่างน้อย 1 ด้าน มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษี (Sig. เท่ากับ 0.000) อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติิที่ ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐาน ซึ่งปัจจยัด้านคุณภาพของระบบ 
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จ านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ความปลอดภยัในการใชง้าน ความมเีสถยีรภาพ และความรวดเรว็ในการ
ตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษี และมีความสามารถร่วมกันในการ
พยากรณ์ความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษ ีรอ้ยละ 36.00 (Adjusted R Square = 0.360) สว่นปัจจยั
ดา้นคุณภาพของระบบอกีจ านวน 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความง่ายในการใชง้าน และดา้นความง่าย
ในการเขา้ถงึไม่มผีลต่อความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษ ีอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี่ ระดบั 0.05 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัด้านคุณภาพของข้อมูล พบว่า ปัจจยัด้านคุณภาพของข้อมูล 
อย่างน้อย 1 ด้าน มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษี (Sig. เท่ากับ 0.000) อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ ซึ่งปัจจยัด้านคุณภาพ     
ของขอ้มูล จ านวน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านความถูกต้อง ด้านความครบถ้วนสมบูรณ์ และความทนั  
ต่อเวลา มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษ ีและมคีวามสามารถร่วมกนัในการพยากรณ์
ความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษ ีรอ้ยละ 60.40 (Adjusted R Square = 0.604)  

สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัด้านคุณภาพการบรกิาร พบว่า ปัจจยัด้านคุณภาพการบรกิาร 
อย่างน้อย 1 ด้าน มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษี (Sig. เท่ากับ 0.000) อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ ซึ่งปัจจยัด้านคุณภาพ     
การบรกิาร จ านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการสรา้งความเชื่อมัน่ และดา้นความ
เอาใจใส่ มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษ ีและมคีวามสามารถร่วมกนัในการพยากรณ์
ความพึงพอใจของผู้เสียภาษี ร้อยละ 57.60 (Adjusted R Square = 0.576) ส่วนปัจจัย        
ด้านคุณภาพการบริการ อีกจ านวน 1 ด้าน คือด้านการตอบสนองความต้องการ ไม่มีผล         
ต่อความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษ ีอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี่ ระดบั 0.05 

 
อภิปรายผลการวิจยั 

 
จากผลการวเิคราะหข์อ้มูลของการศกึษาวจิยั เรื่อง “ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจ

ของผู้เสียภาษีในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านระบบอีไฟล์ลิ่ง         
(e-Filing) ในพืน้ทีจ่งัหวดัสระแกว้ พบว่า 

ปัจจัยด้านคุณภาพของระบบ ผลการวิจัยพบว่าเรียงล าดับจากมากไปน้อย คือ         
ด้านความปลอดภัยในการใช้งาน ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง และด้านความ                
มเีสถยีรภาพ ตามล าดบั มคีวามสามารถร่วมกนัในการพยากรณ์ความพงึพอใจของผู้เสยีภาษี 
ร้อยละ 36.00 แต่ในด้านความง่ายในการใช้งาน และด้านความง่ายในการเข้าถึง ไม่มีผล        
ต่อความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษ ีอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัการวจิยั
ของธนวฒัน์ ไข่หนู (2564) ที่ว่า ปัจจยัที่ส่งผลต่อประสทิธภิาพของการยื่นแบบแสดงรายการ
ภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านออนไลน์ ได้แก่ ปัจจยัด้านคุณภาพของระบบ สอดคล้องกับ      
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ผลการศึกษากับการวิจัยของรติพร มีชัย และคณะ (2563) ที่ว่า ประชาชนผู้ร ับบริการ              
มีความพึงพอใจต่อการยื่นช าระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านทางอินเตอร์เน็ตโดยรวม           
อยู่ในระดบัมาก ในดา้นความสะดวกและรวดเรว็ ดา้นการประหยดัพลงังาน เวลา และค่าใชจ่้าย 
ดา้นความปลอดภยัและการใหค้ าปรกึษา และดา้นคุณภาพ  

ปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มลู ผลการวจิยัพบว่าเมื่อเรยีงล าดบั ของปัจจยัดา้นคุณภาพ
ของขอ้มูลจากมากไปน้อย คอื ดา้นความทนัต่อเวลา ดา้นความถูกต้อง และดา้นความครบถ้วน
สมบูรณ์ ตามล าดบั มคีวามสามารถร่วมกนัในการพยากรณ์ความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษ ีรอ้ยละ 
60.40 สอดคลอ้งกบัการวจิยัของ Christanti, R, (2020) ทีว่่า คุณภาพของขอ้มูลส่งผลต่อความ
พงึพอใจในการใชง้านระบบรายงานการยื่นภาษทีางสื่ออเิลก็ทรอนิกส ์(e-Filing) งานวจิยัพบว่า 
ปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มูลจากมากไปน้อย คอื ดา้นความทนัต่อเวลา ดา้นความถูกต้อง และ   
ดา้นความครบถว้นสมบูรณ์ ตามล าดบั  

ปัจจยัด้านคุณภาพการบรกิาร ผลการวจิยัพบว่า เมื่อเรยีงล าดบัความมอีิทธิพลหรือ
ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้เสยีภาษี ของปัจจยัด้านคุณภาพการบรกิารจากมากไปน้อย คอื 
ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการสร้างความเชื่อมัน่ และด้านความเอาใจใส่ ตามล าดับ และ            
มคีวามสามารถร่วมกนัในการพยากรณ์ความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษใีนการยื่นแบบแสดงรายการ
ภาษีเงนิได้บุคคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟล์ลิง่ (e-Filing) ในพื้นที่จงัหวดัสระแก้ว ร้อยละ 57.60 
แต่ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ไม่มผีลต่อความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษ ีอย่างมนียัส าคญั
ทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของกรณ์ ธาดาฐิติกรณ (2562) ที่ว่า           
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความรู้สึกเชื่อมัน่ ด้านความน่าเชื่อถือ และ              
ด้านการตอบสนองอย่างรวดเรว็ ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้เสยีภาษีป้ายในพื้นที่ส านักงาน
เขตธนบุรี ซึ่งผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ คือ ด้านความน่าเชื่อถือ      
ดา้นการสรา้งความเชื่อมัน่ และดา้นความเอาใจใส ่ 

  
ข้อเสนอแนะ 

 
ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 

 จากการศกึษาวจิยัในเรื่อง ปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษใีนการยื่น
แบบแสดงรายการภาษเีงนิไดบุ้คคลธรรมดาผ่านระบบอไีฟลล์ิง่(e-Filing)ในพืน้ทีจ่งัหวดัสระแก้ว 
ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะในแต่ละดา้นดงันี้ 

1. ปัจจยัดา้นคุณภาพของระบบ จากผลการวจิยัพบว่าด้านความมเีสถยีรภาพและด้าน
ความงา่ยในการใชง้านดา้นความงา่ยในการใชง้านมคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัรองและสุดทา้ย  
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ดา้นความมเีสถยีรภาพ  ผูใ้หบ้รกิารควรเพิม่ขดีความสามารถของระบบ  
(Scalability) เช่น การเพิม่ทรพัยากรเซริฟ์เวอร ์เพือ่รองรบัการใชบ้รกิารพรอ้มกนั และควรมกีาร
ประชาสมัพนัธใ์หผู้ร้บับรกิาร มคีวามตื่นตวัในการใชบ้รกิารก่อนช่วงเวลาสิน้สุดการใหบ้รกิาร  

ดา้นความงา่ยในการใชง้าน ควรปรบัปรุงระบบการลงทะเบยีน เพือ่ใชง้านระบบ 
เสยีภาษอีอนไลน์ใหง้า่ยขึน้เพือ่สะดวกต่อการใชง้านระบบควรมคีวามยดืหยุ่น  

2. ปัจจยัด้านคุณภาพของข้อมูล จากผลการวิจยัพบว่าด้านความถูกต้อง มคี่าเฉลี่ย    
อยู่ในล าดบัสุดท้าย ดงันัน้ ผู้ให้บรกิารควรมีการปรบัปรุงข้อมูลให้เป็นปัจจุบันอย่างต่อเนื่อง 
โดยเฉพาะในส่วนที่เกี่ยวขอ้งกบัขอ้กฎหมายและขอ้ก าหนดทางภาษี เพื่อท าให้ขอ้มูลในระบบ   
มคีวามถูกตอ้งตรงกบัขอ้เทจ็จรงิ ลดขอ้พพิาทระหว่างเจา้หน้าทีก่บัผูเ้สยีภาษ ี 

3. ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิาร จากผลการวจิยัพบว่า ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
อยู่ในล าดับสุดท้าย ผู้ให้บริการควรมีการปรับปรุงการให้บริการรวมถึงระบบช่วยเหลือ
ผูร้บับรกิารอย่างเพยีงพอต่อความตอ้งการ โดยการเพิม่จ านวนบุคคลากรทีใ่หบ้รกิารใหเ้พยีงพอ
กบัจ านวนผู้รบับรกิาร และมรีะบบรบัฝากปัญหาหลงัเวลาท าการ โดยให้เจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร
ตดิต่อกลบัเพือ่แกไ้ขปัญหาเมื่อเปิดท าการ 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาในครัง้ต่อไป 

1. ในการศึกษาครัง้นี้มีการเก็บรวบรวมข้อมูลและแจกแบบสอบถามในช่วงเดือน 
พฤศจกิายน ถงึเดอืน ธนัวาคม ซึ่งไม่อยู่ในช่วงก าหนดระยะเวลาในการยื่นแบบแสดงรายการ
ภาษเีงนิไดบุ้คคลธรรมดาประจ าปี ควรมกีารขยายเวลาในการจดัท าการวจิยัใหค้รอบคลุมในช่วง
เดอืนมกราคม ถงึเดอืน เมษายน ซึ่งอยู่ในช่วงยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงนิได้บุคคลธรรมดา
ของทุกปี ซึ่งเป็นช่วงเวลาที่ผู้ตอบแบบสอบถามก าลงัใช้งานระบบ ช่วยให้ข้อมูลที่ได้มคีวาม   
สดใหม่ และสะทอ้นถงึปัญหาการใชง้านทีแ่ทจ้รงิมากกว่าความทรงจ า  

2. ในการศึกษาครัง้นี้ เป็นการศึกษาเฉพาะผู้มีหน้าที่เสียภาษีในการยื่นแบบแสดง
รายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านระบบอีไฟล์ลิ่ง (e-Filing) ในพื้นที่จังหวัดสระแก้ว  
ควรมกีารศกึษาการยื่นแบบและช าระภาษ ีในทุกประเภทภาษ ีเพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุง 
และพฒันาระบบอไีฟลล์ิง่ (e-Filing) ใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ 

3. ควรมกีารศกึษาในตวัแปรอื่นๆ ที่ส่งผลต่อความพงึพอใจ หรอืการตดัสนิใจเลอืกใช้
บริการในการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านระบบอีไฟล์ลิ่ง(e-Filing)  
ในพืน้ทีจ่งัหวดัสระแก้ว เช่น ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ทศันคตแิละความคาดหวงั พฤตกิรรม
การใชง้าน เพือ่พฒันาระบบใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ 
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