
 
บทที่ 6 

 
สรุปผลการศกึษาและข้อเสนอแนะ 

 
เนือ้หาในบทนีเ้ป็นการสรุปถึง ผลศกึษาเชิงปริมาณและคณุภาพ ปัญหาและอปุสรรคท่ีเก่ียวข้อง

กบัการใช้บริการย่ืนแบบแสดงรายการและชําระภาษีผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต และข้อเสนอแนะ 
ดงันี ้
 
6.1  สรุปผลการศกึษาเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 

 
การวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลตอ่การยอมรับบริการย่ืนแบบแสดงรายการและชําระภาษีผา่น

เครือขา่ยอินเทอร์เน็ต มีวตัถปุระสงค์เพ่ือ 1)  ศกึษาถึงปัจจยัท่ีมีผลตอ่การยอมรับการบริการย่ืนแบบ
แสดงรายการและชําระภาษีผา่นเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต 2)  เปรียบเทียบความแตกตา่งในลกัษณะ
ของผู้ มีหน้าท่ีย่ืนแบบฯ ท่ียอมรับ (Adopters) คาดวา่จะยอมรับ (Likely Adopters) และ            
ไมย่อมรับ (Non-Adopters) บริการย่ืนแบบแสดงรายการและชําระภาษีผา่นเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต    
3)  เปรียบเทียบการยอมรับบริการย่ืนแบบแสดงรายการและชําระภาษีผา่นเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต
ของบคุลากรภาครัฐและภาคเอกชน 4)  ศกึษาถึงปัญหาและอปุสรรค รวมทัง้ข้อเสนอแนะท่ีเป็น
ประโยชน์ตอ่การยอมรับบริการย่ืนแบบแสดงรายการและชําระภาษีผา่นเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต ซึง่
กรอบแนวคดิในการวิจยัได้ประยกุต์ใช้ทฤษฎีการแพร่กระจายของนวตักรรม ของ Everett M. Rogers 
โดยใช้วิธีการศกึษาเชิงปริมาณและข้อมลูเชิงคณุภาพ ซึง่เก็บข้อมลูจากการแจกแบบสอบถาม การ
สมัภาษณ์แบบเจาะลกึ และเอกสารท่ีเก่ียวข้อง โดยกลุม่ตวัอยา่งของการวิจยั ได้แก่ บคุลากรของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สํานกังานใหญ่ และธนาคารออมสนิ (สํานกังานใหญ่) 

 
6.1.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 
ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ มีตวัแปรอิสระ 3 ตวัแปร ท่ีมีผลตอ่การยอมรับบริการ    

ย่ืนแบบแสดงรายการและชําระภาษีผา่นเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต ซึง่ประกอบด้วย ตวัแปรความไม ่
ซบัซ้อนท่ีมีผลมากท่ีสดุ รองลงมาคือ ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ และความรู้และประสบการณ์ใน
การใช้อินเทอร์เน็ต ตามลําดบั รวมทัง้มีตวัแปรอิสระ 2 ตวัแปร ท่ีมีผลตอ่การคาดวา่ยอมรับบริการ
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ย่ืนแบบแสดงรายการและชําระภาษีผา่นเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต ซึง่ประกอบด้วย ตวัแปรอายเุป็น  
ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสดุ ท่ีระดบันยัสําคญั .004 รองลงมาคือ ความไมซ่บัซ้อนท่ีระดบันยัสําคญั 
.010 ตามลําดบั โดยตวัแปรทัง้ 9 ตวันี ้ ซึง่ได้ตดัตวัแปรการรับรู้ถึงความเส่ียงออกจากสมการ 
สามารถอธิบายการยอมรับบริการ e-Tax Filing ได้ร้อยละ 50.9 นอกจากนีผ้ลการทดสอบความ
แตกตา่งระหวา่งกลุม่ผู้ ท่ียอมรับ (Adopters) กลุม่ผู้ ท่ีคาดวา่จะยอมรับ (Likely Adopters) และ
กลุม่ผู้ ท่ีไมย่อมรับ (Non-Adopters) บริการ e-Tax Filing ในด้านลกัษณะของผู้ รับนวตักรรม มี
ความแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 และบคุลากรท่ีปฏิบตังิานในองค์การภาครัฐ และ
บคุลากรท่ีปฏิบตังิานในองค์การภาคเอกชน มีการรับนวตักรรมท่ีแตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัสําคญั 
0.05  

สว่นคา่คะแนนเฉล่ียของของตวัแปรอิสระท่ีเก่ียวข้อง ได้แก่ คะแนนเฉล่ียในด้านความรู้

และประสบการณ์ในการใช้อินเทอร์เน็ต และพฤตกิรรมการสื่อสารอยูท่ี่ระดบัมาก คือ (X̄ =2.68) 

และ (X̄ =2.56) ตามลําดบั สว่นในด้านของความคดิเห็นจะอยูท่ี่เชิงบวก-บวกมาก โดยตวัแปรท่ีได้

คะแนนสงูสดุ คือ ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ (X̄ =3.52) รองลงมาคือ ความไมซ่บัซ้อน (X̄ =3.15) 

สําหรับตวัแปรความเส่ียงมีคะแนนเฉล่ียต่ําท่ีสดุ คือ ความเส่ียง (X̄ =2.41) 
 
6.1.2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
จากการสมัภาษณ์ผู้ ท่ีเก่ียวข้องทัง้สิน้ 13 คน ซึง่ประกอบด้วย บคุลากรของธนาคารไทย

พาณิชย์ จํากดั (มหาชน) สํานกังานใหญ่ ท่ีใช้บริการ e-Tax Filing จํานวน 5 คน บคุลากรของ
ธนาคารออมสนิ (สํานกังานใหญ่) ท่ีใช้บริการ e-Tax Filing จํานวน 5 คน และบคุลากรของ
กรมสรรพากร ได้แก่ ผู้บริหารระดบัสงูของกรมสรรพากร จํานวน 1 คน ผู้ดแูลระบบ จํานวน 1 คน 
และผู้ปฏิบตังิาน จํานวน 1 คน โดยสามารถนํามาสรุปประเดน็ตามตวัแปรอิสระทัง้ 10 ตวั ดงันี ้

1)  การรับรู้ถงึประโยชน์ในเชิงเปรียบเทยีบของนวัตกรรม 
ผู้ให้สมัภาษณ์ท่ีเก่ียวข้องทัง้หมด จํานวน 13 ราย (ร้อยละ 100) ได้แสดงความ

คดิเห็นไปในแนวทางเดียวกนัวา่ ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบมีผลตอ่การยอมรับบริการ e-Tax 
Filing โดยผู้ใช้บริการโดยรวมรับรู้วา่บริการ e-Tax Filing ดีกวา่การย่ืนแบบฯ ด้วยกระดาษผา่น
หนว่ยบริการภาษีตา่ง ๆ เช่น ประหยดัเวลาและคา่ใช้จ่ายกวา่การย่ืนแบบฯ ด้วยกระดาษ สะดวก
เน่ืองจากไมต้่องเดนิทางไปย่ืนแบบฯ ท่ีหน่วยบริการภาษีตา่ง ๆ และสามารถย่ืนแบบฯ ได้ตลอด 24 
ชัว่โมง ซึง่จากการสมัภาษณ์ผู้บริหารระดบัสงู พบวา่ สอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์ในการให้บริการ
ของกรมสรรพากร นอกจากนีก้รมสรรพากรยงัอํานวยความสะดวกโดยท่ีผู้ ท่ีย่ืนแบบฯ ทกุคน
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สามารถเข้าสูร่ะบบ e-Tax Filing เพ่ือพิมพ์ใบเสร็จ หรือพิมพ์แบบฯ ท่ีได้ทําการย่ืนไปแล้วเม่ือใดก็ได้ 
โดยกรมสรรพากรจะทําหน้าท่ีเก็บแบบฟอร์มภาษีแทนผู้ เสียภาษี หรือกรณีขอคืนภาษีก็สามารถ
ตรวจสอบสถานะของการคนืภาษีได้ แตอ่ยา่งไรก็ตาม มีเพียง 2 รายท่ีเห็นวา่บริการ e-Tax Filing 
ไมไ่ด้ช่วยให้ประหยดัคา่ใช้จา่ย เน่ืองจากใช้คอมพิวเตอร์สว่นบคุคล ไมไ่ด้ใช้อินเทอร์เน็ตของหนว่ยงาน 
จงึต้องเสียคา่ชัว่โมงอินเทอร์เน็ตเอง โดยผู้ใช้บริการเห็นวา่คา่ชัว่โมงอินเทอร์เน็ตควรถกูลงกวา่ท่ี
เป็นอยู ่ นอกจากนีผู้้ ใช้บริการยงัคาดหวงัประโยชน์ท่ีจะได้รับมากขึน้ เช่น กรณีขอคืนภาษี ทาง
กรมสรรพากรควรสามารถโอนเงินเข้าบญัชีผู้ เสียภาษี แทนท่ีจะคืนเป็นเช็ค กรณีมีภาษีต้องชําระไม่
ควรเสียคา่ธรรมเนียม และลดระยะเวลาท่ีกรมสรรพากรกําหนดให้เก็บเอกสารท่ีใช้ประกอบในการ
ย่ืนแบบฯ การเสียภาษีตา่ง ๆ เพ่ือรอตรวจสอบภายหลงั ให้เหลือเพียง 1-2 ปี จากเดมิท่ีจะต้องเก็บ
ไว้ไว้นานถึง 5 ปี เป็นต้น  

2)  การรับรู้ถงึความไม่ซับซ้อนของนวัตกรรม 
ผู้ให้สมัภาษณ์ท่ีเก่ียวข้องสว่นใหญ่ จํานวน 11 ราย (ร้อยละ 84.6) ได้แสดงความ

คดิเห็นไปในแนวทางเดียวกนัวา่ ความไมซ่บัซ้อนมีผลตอ่การยอมรับบริการ e-Tax Filing โดย
ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่รับรู้วา่บริการ e-Tax Filing ในทางปฏิบตัเิข้าใจง่าย ไมส่บัสน ใช้เวลาศกึษาไม่
นาน มีขัน้ตอนไมม่าก และมีวิธีปฏิบตัท่ีิง่ายกวา่การย่ืนแบบฯ ด้วยกระดาษ โดยท่ีสามารถคลกิ
เรียกแบบฟอร์มให้ขึน้บนหน้าจอคอมพวิเตอร์ และทําการป้อนข้อมลู แล้วระบบจะสามารถคํานวณ
ให้โดยอตัโนมตั ิ ไมต้่องยกยอดจากข้อหนึง่ไปยงัอีกข้อหนึง่ ซึง่จากการสมัภาษณ์ผู้บริหารระดบัสงู  
พบวา่ สอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์ในการให้บริการของกรมสรรพากร แตอ่ยา่งไรก็ตามมี 2 รายท่ี
เห็นวา่ครัง้แรกท่ีใช้บริการ e-Tax Filing ก็รู้สกึสบัสนอยูบ้่าง 

3)  การรับรู้ถงึความเส่ียงของนวัตกรรม 
ผู้ให้สมัภาษณ์ท่ีเก่ียวข้องมากกวา่สองในสาม จํานวน 9 ราย (ร้อยละ 69.2) ได้

แสดงความคดิเห็นไปในแนวทางเดียวกนัวา่ ความเส่ียงมีผลตอ่การยอมรับบริการ e-Tax Filing ซึง่
ผู้ใช้บริการ 3 ราย รับรู้วา่ช่องทางการโอนเงินอิเลก็ทรอนิกส์ (e-Payment) ไมมี่ความเส่ียง โดยท่ี
รายแรกเห็นวา่เป็นเพราะใช้บริการเพียงปีละครัง้ และจํานวนเงินคา่ภาษีท่ีต้องโอนนัน้ไมเ่กินหลกัพนั 
และรายท่ี 2 ซึง่ใช้บริการธนาคารออนไลน์ (Internet Banking) เป็นประจําเห็นวา่ไมมี่ความเส่ียง
เพราะมีการใช้เทคโนโลยีรักษาความปลอดภยัท่ีเป็นมาตรฐานสากลอยูแ่ล้ว สว่นรายท่ี 3 เห็นวา่ 
ไมมี่ความเส่ียงเช่นกนั แตช่อ่งทางอ่ืน ๆ เช่น Counter Service ของธนาคารสะดวกกวา่ เน่ืองจาก
ตนเองทํางานท่ีธนาคารอยูแ่ล้ว และไมต้่องเสียเวลาทําความตกลงกบัธนาคารเพ่ือสมคัรขอใช้
บริการโอนเงินอิเลก็ทรอนิกส์ หรือบริการธนาคารออนไลน์ นอกจากนีจ้ากการสมัภาษณ์บคุลากร
ของกรมสรรพากรทัง้ 3 ราย เห็นวา่ หากผู้ มีหน้าท่ีย่ืนแบบฯ กงัวลในเร่ืองของความเส่ียงท่ีอาจจะ
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เกิดขึน้จากการใช้บริการ e-Tax Filing ก็จะไมใ่ช้บริการ ซึง่ผู้บริหารระดบัสงูของกรมสรรพากร 
กลา่ววา่ กรมสรรพากรมัน่ใจวา่บริการ e-Tax Filing มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีเช่ือถือได้สงู 
โดยใช้เทคโนโลยี Secure Socket Layer หรือ SSL ซึง่ใช้ในการเข้ารหสัข้อมลูระหวา่งการสง่ข้อมลู
การย่ืนแบบฯ หรือการสง่ข้อมลูไปยงัธนาคาร และ Public Key Infrastructure หรือ PKI โดยใช้
การ   ลงลายมือช่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เพ่ือใช้ตรวจสอบตวัตนของผู้สง่ข้อมลูอิเลก็ทรอนิกส์ ซึง่มีระบบ
ควบคมุของธนาคารกบักรมสรรพากร ท่ีจะตรวจสอบวา่ข้อมลูถกูต้องหรือไม ่โดยท่ีผู้ประกอบการท่ี
เป็นบริษัทข้ามชาต ิ (Multinational Company) กล้าเสียภาษีผา่นช่องทาง e-Payment สงูถงึ 500 
ล้านบาท นอกจากนี ้ ผู้ เสียภาษียงัได้รับการปกป้องจากมาตรา 10 ของกรมสรรพากรเร่ืองการ
ปกป้องข้อมลูสว่นบคุคล  

4)  อายุ  
ผู้ให้สมัภาษณ์ท่ีเก่ียวข้องมากกวา่หนึง่ในสาม จํานวน 5 ราย (ร้อยละ 38.5) ได้

แสดงความคดิเห็นไปในแนวทางเดียวกนัวา่ อายเุป็นปัจจยัท่ีมีผลตอ่การยอมรับบริการ e-Tax 
Filing ซึง่ผู้ใช้บริการท่ีให้สมัภาษณ์มีอายรุะหวา่ง 23-39 ปี สว่นใหญ่เห็นวา่อายไุมมี่ผลตอ่การ 
ยอมรับบริการ e-Tax Filing แตอ่ยา่งไรก็ตามการปรับเปล่ียนทศันคตขิองกลุม่ผู้ มีหน้าท่ีย่ืนแบบฯ 
ท่ีไมใ่ช้บริการซึง่มีอายคุอ่นข้างน้อยให้เปิดรับและลองใช้บริการ e-Tax Filing มีแนวโน้มท่ีจะทําได้
ง่ายกวา่ผู้ ท่ีมีอายมุากกวา่ ซึง่สอดคล้องกบัความคดิเห็นของบคุลากรของกรมสรรพากร 

5)  การศึกษา  
ผู้ให้สมัภาษณ์ท่ีเก่ียวข้องสว่นน้อย จํานวน 3 ราย (ร้อยละ 23.1) ได้แสดงความ

คดิเห็นไปในแนวทางเดียวกนัวา่ การศกึษาเป็นปัจจยัท่ีมีผลตอ่การยอมรับบริการ e-Tax Filing ซึง่
ผู้ใช้บริการท่ีให้สมัภาษณ์มีการศกึษาระดบัปริญญาตรีและโท และทกุคนเห็นวา่การศกึษาไมมี่ผล
ตอ่การยอมรับบริการ e-Tax Filing โดยให้ความเห็นวา่ผู้ มีการศกึษาต่ํากวา่ปริญญาตรีก็สามารถ
เรียนรู้วิธีการใช้บริการได้ไมย่าก ในขณะเดียวกนับคุลากรของกรมสรรพากรทกุรายเห็นวา่
การศกึษามีผลตอ่การยอมรับบริการ e-Tax Filing เพราะหากไมมี่การศกึษาก็จะไมมี่ความรู้
เก่ียวกบัอินเทอร์เน็ต 

6)  ทศันะต่อการเปล่ียนแปลง  
ผู้ให้สมัภาษณ์ท่ีเก่ียวข้องน้อยกวา่สองในสาม จํานวน 8 ราย (ร้อยละ 61.5) ได้

แสดงความคดิเห็นไปในแนวทางเดียวกนัวา่ ทศันะตอ่การเปล่ียนแปลงเป็นปัจจยัท่ีมีผลตอ่การ
ยอมรับบริการ e-Tax Filing โดยผู้ใช้บริการท่ีให้สมัภาษณ์ทกุรายมีทศันะตอ่การเปล่ียนแปลงใน
เชิงบวก เน่ืองจากเห็นวา่ ตนจะต้องปรับตวัตอ่สภาพแวดล้อมในยคุปัจจบุนัท่ีมีการเปล่ียนแปลง
อยา่งรวดเร็ว จากความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศ และการส่ือสารโทรคมนาคมท่ีทนัสมยั 
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และต้องเปิดใจรับสิง่ใหม ่ๆ ท่ีเข้ามาในชีวติของตน รวมถึงบคุลากรของกรมสรรพากร ให้สมัภาษณ์วา่ 
การมีทศันะเชิงบวกมีความจําเป็นอยา่งยิง่ตอ่การยอมรับเปล่ียนแปลง หากไมมี่ทศันะเชิงบวกก็มี
แนวโน้มท่ีจะปฏิเสธหรือ ไมย่อมรับนวตักรรมสงูกวา่ 

7)  ความรู้และประสบการณ์ในการใช้อนิเทอร์เน็ต  
ผู้ให้สมัภาษณ์ท่ีเก่ียวข้องสว่นใหญ่ จํานวน 10 ราย (ร้อยละ 76.9) ได้แสดงความ

คดิเห็นไปในแนวทางเดียวกนัวา่ ความรู้และประสบการณ์ในการใช้อินเทอร์เน็ตมีผลตอ่การยอมรับ
บริการ e-Tax Filing เน่ืองจากผู้ใช้บริการทกุรายมีการใช้คอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ตเป็นประจํา 
โดยใช้พิมพ์งาน ใช้ส่ือสารออนไลน์ผา่นจดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ (E-Mail) หรือสนทนาออนไลน์ 
(Cyber Chat) และการดาวน์โหลดข้อมลู ซอฟแวร์ หรือเพลง รวมถงึการซือ้สนิค้า/บริการออนไลน์ 
เป็นต้น ทําให้มีทกัษะในการใช้คอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ตท่ีดี จงึมีแนวโน้มท่ีจะใช้บริการ e-Tax 
Filing มากกวา่ผู้ ท่ีมีประสบการณ์ในการใช้คอมพิวเตอร์น้อยกวา่หรือไมมี่ประสบการณ์เลย ซึง่
สอดคล้องกบัความคดิเห็นของบคุลากรของกรมสรรพากร แตอ่ยา่งไรก็ตามผู้ใช้บริการมีความเห็น
เพิ่มเตมิวา่ผู้ ท่ีมีทกัษะน้อยกวา่หรือไมมี่ทกัษะในการใช้คอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต ก็สามารถ  
ย่ืนแบบฯ ด้วยวิธี e-Tax Filing ได้เช่นกนั โดยการฝากให้ผู้ อ่ืนดําเนินการย่ืนแบบฯ แทนตนเอง 

8)  พฤตกิรรมการส่ือสาร   
ผู้ให้สมัภาษณ์ท่ีเก่ียวข้องมากกวา่หนึง่ในสาม จํานวน 5 ราย (ร้อยละ 38.5) ได้

แสดงความคดิเห็นไปในแนวทางเดียวกนัวา่ พฤตกิรรมการสื่อสารมีผลตอ่การยอมรับบริการ e-Tax 
Filing ซึง่ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่บริโภคขา่วสารจากส่ือโทรทศัน์ วทิย ุ และข้อมลูขา่วสารกลายเป็น
สว่นหนึง่ของชีวิตประจําวนั แตส่ว่นใหญ่เห็นวา่การเปิดรับขา่วสารบอ่ยครัง้หรือมีปริมาณการเปิดรับ
ขา่วสารมาก ไมไ่ด้ทําให้เขาตดัสนิใจใช้บริการ e-Tax Filing ในขณะท่ีบคุลากรของกรมสรรพากร
เห็นวา่การเปิดรับข้อมลูขา่วสารจากส่ือมวลชนตา่ง ๆ สง่ผลให้ทราบวา่มีการให้บริการ e-Tax 
Filing และเลือกใช้บริการในท่ีสดุ 

9)  การเข้าถงึอนิเทอร์เน็ต  
ผู้ให้สมัภาษณ์ท่ีเก่ียวข้องสว่นใหญ่ 12 ราย (ร้อยละ 92.3) ได้แสดงความคดิเห็น

ไปในแนวทางเดียวกนัวา่ การเข้าถงึอินเทอร์เน็ตมีผลตอ่การยอมรับบริการ e-Tax Filing ซึง่
ผู้ใช้บริการทกุคนมีคอมพวิเตอร์ใช้ สามารถเช่ือมตอ่อินเทอร์เน็ตได้สะดวก และเห็นด้วยกบั
กรมสรรพากรในการตัง้บธูตามห้างสรรพสนิค้าในช่วงท่ีกําหนดให้มีการย่ืนแบบฯ แตมี่ผู้ใช้บริการ 1 
รายท่ีแนะนําวา่ การตัง้บธูควรจดัเป็นลกัษณะของซุ้มปิด เน่ืองจากผู้ เสียภาษีบางรายไมอ่ยากให้   
ผู้ อ่ืนเห็นรายได้ของตน และสว่นใหญ่เห็นวา่หากอินเทอร์เน็ตนัน้เข้าถงึได้ยากก็จะไมใ่ช้บริการ e-Tax 
Filing เน่ืองจากไมไ่ด้ทําให้สะดวกขึน้กวา่การย่ืนแบบฯ ด้วยกระดาษ นอกจากนีผู้้บริหารระดบัสงู
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และบคุลากรของกรมสรรพากร กลา่ววา่ กรมสรรพากรมีนโยบายท่ีจะให้บริการทกุจดุโดยตัง้         
ตู้บริการสาธารณะ (Kiosk) เป็นลกัษณะของคอมพิวเตอร์ระบบสมัผสัหน้าจอ (Touchscreen) ซึง่
ถกูออกแบบมาให้ใช้งานได้งา่ย โดยมีแผนจะตัง้ตามห้างสรรพสนิค้าตา่ง ๆ และให้อยูป่ระจํา 
สามารถย่ืนได้ 15 แบบฯ ตลอดปี โดยปัจจบุนัมี Kiosk ตัง้ท่ีมาบญุครองซึง่อยูป่ระจํา ทางกรมจะ
เร่ิมของบประมาณทําเป็นโครงการนําร่อง (Pilot Project) ก่อน ถ้าเห็นวา่ดีก็จะขยายไปยงัห้างอ่ืน ๆ 
ตอ่ไป นอกจากนีก้รมสรรพากรยงัมีแนวคดิท่ีจะขยายบริการ e-Tax Filing ไปยงัชนบท โดยมีแผนท่ี
จะตัง้ Kiosk ไปรษณีย์ และหากผู้ เสียภาษีมีภาษีต้องชําระก็สามารถชําระท่ีไปรษณีย์ได้เลย 
เน่ืองจากไปรษณีย์เป็นเจ้าของระบบเครือขา่ยออนไลน์ 

10)  ธรรมเนียมปฏิบัตขิองสังคม  
ผู้ให้สมัภาษณ์ท่ีเก่ียวข้องมากกวา่คร่ึง 7 ราย (ร้อยละ 53.8) ได้แสดงความคดิเห็น

ไปในแนวทางเดียวกนัวา่ ธรรมเนียมปฏิบตัขิองสงัคมมีผลตอ่การยอมรับบริการ e-Tax Filing โดย
เห็นวา่เพ่ือนร่วมงานมีอิทธิพลตอ่การใช้บริการ e-Tax Filing เน่ืองจากเพ่ือนร่วมงานจะเตือนผู้ ท่ียงั
ไมไ่ด้ทําการย่ืนแบบฯ ให้ดําเนินการเม่ือเคร่ืองคอมพวิเตอร์ท่ีเช่ือมตอ่อินเทอร์เน็ตวา่งลง และ
บางครัง้อาจจะทําการป้อนข้อมลูให้ รวมถึงเพ่ือนฝงูท่ีมาแนะนําวา่บริการ e-Tax Filing ดีก็มี
อิทธิพลกบัเขาเช่นกนั ซึง่บคุลากรของกรมสรรพากร มีความเห็นวา่ หากครอบครัวใดมีบตุรท่ีกําลงั
ศกึษาอยู ่ มกัจะมีการใช้คอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต จงึนา่จะมีอิทธิพลตอ่การใช้บริการ e-Tax 
Filing ได้ รวมถึงเพ่ือนฝงูและเพ่ือนร่วมงานก็นา่จะมีอิทธิพลตอ่การใช้บริการ e-Tax Filing เช่นกนั 
เน่ืองจากบคุคลเหลา่นี ้มกัจะบอกตอ่ ๆ กนัวา่หากให้บริการแล้วได้เงินคืนภาษีเร็ว คือ 3-15 วนั ใน
กรณีท่ีไมมี่ความผิดปกตขิองข้อมลู สว่นกรณีท่ีเอกสารมีปัญหา เช่น กรมสรรพากรต้องการเอกสาร
เพิ่มเตมิ แตท่างผู้ เสียภาษีไมส่ง่ให้ทางกรม หรือทางกรมสรรพากรได้มีการตดิตอ่ไปยงัผู้ เสียภาษี
แตไ่มไ่ด้รับความสนใจ อาจจะเกิน 15 วนั ทัง้นีท้กุ ๆ ปีกรมสรรพากรพยายามปฏิบตัติามเง่ือนไข
ดงักลา่วท่ีได้ตกลงไว้กบัผู้ เสียภาษี เพ่ือให้กลบัมาใช้บริการ e-Tax Filing อีก 

สรุปได้วา่ ผู้ ท่ีเก่ียวข้องสว่นใหญ่เห็นวา่ ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ ความไมซ่บัซ้อน การ
เข้าถึงอินเทอร์เน็ต และความรู้และประสบการณ์ในการใช้อินเทอร์เน็ต เป็นปัจจยัท่ีสําคญัมากท่ีสดุ 
ตามลําดบั สว่นปัจจยัอ่ืน ๆ ได้แก่ ความเส่ียง ทศันะตอ่การเปล่ียนแปลง ธรรมเนียมปฏิบตัิ        
ของสงัคม พฤตกิรรมการสื่อสาร อาย ุ และการศกึษา ผู้ให้สมัภาษณ์ท่ีเก่ียวข้องเห็นวา่มีผลตอ่การ
ยอมรับบริการ e-Tax Filing เป็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัไมม่ากนกัตามลําดบั 
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6.2  ปัญหาและอุปสรรค 
 
จากการรวบรวมข้อมลูเก่ียวกบัปัญหาและอปุสรรคจากแบบสอบถาม และจากการสมัภาษณ์

เชิงลกึ ผู้วิจยัได้นํามาสรุปประเดน็ปัญหาและอปุสรรคด้านนโยบายและด้านการดําเนินงาน         
ดงัตอ่ไปนี ้

 
6.2.1  ด้านลักษณะของนวัตกรรม 

1)  กรณีมีภาษีต้องชําระเพิม่  หากใช้บริการ e-Tax Filing  จะไมส่ามารถเสียภาษี 
เป็นแบบผอ่นชําระได้ ในขณะท่ีการย่ืนแบบฯ ด้วยกระดาษสามารถทําได้ โดยต้องทําเร่ืองขอผอ่น
ชําระในหนีส้นิท่ีเกิดขึน้ท่ีสํานกังานสรรพากรพืน้ท่ีสาขา  

2)  การชําระภาษีผ่านช่องทางบตัรเอทีเอ็ม และการโอนเงินอิเล็กทรอนิกส์ยงัไม่
สามารถให้บริการได้ครอบคลมุทกุธนาคาร เช่น ธนาคารออมสนิ เป็นต้น 

3)  กรมสรรพากรไม่มีนโยบายให้สามารถชําระภาษีผ่านบตัรเครดติ หรือบตัรเดบิต
ได้ ซึง่สร้างความไมส่ะดวกกบัผู้ เสียภาษีบางราย 

4)  ในช่วงเวลาท่ีมีผู้ใช้บริการเป็นจํานวนมาก     ระบบจะมีปัญหาเร่ืองความลา่ช้า 
อินเทอร์เน็ตลม่หรือขดัข้อง เช่น ไมส่ามารถพิมพ์ใบเสร็จรับเงินได้ ไมมี่การยืนยนัการทํารายการ ไม่
สามารถพิมพ์รายละเอียดการย่ืนแบบฯ ไว้เป็นหลกัฐานได้ เป็นต้น  

5)  ระบบจะใช้งานได้เฉพาะกบับราวเซอร์   Internet   Explorer   และ  Netscape 
สว่นบราวเซอร์ตวัใหม ่ เชน่ Firefox ระบบจะทํางานได้ไมส่มบรูณ์ หรือแสดงผลไมถ่กูต้อง เช่น ใน
การพิมพ์ใบเสร็จหรือแบบฟอร์มตา่ง ๆ ซึง่จะมีผลทําให้ผู้ใช้บริการไมม่ัน่ใจในรายการท่ีทําลงไป 
และในบางกรณีอาจจะไปย่ืนแบบฯ ด้วยกระดาษซํา้อีกทีเพ่ือความแนใ่จ เป็นการทําให้ผู้ใช้บริการ
ไมส่ะดวก เสียทัง้เวลาและคา่ใช้จ่าย   

6)  ผู้ มีหน้าท่ีย่ืนแบบฯ       จํานวนมากเห็นวา่การจดัเก็บเอกสารท่ีใช้ประกอบในการ  
ย่ืนแบบฯ การเสียภาษีตา่ง ๆ ไว้เป็นหลกัฐานนานถึง 5 ปี เป็นภาระอยา่งมาก เน่ืองจากกลวัวา่
เอกสารจะหายหากมีการสุม่ตรวจสอบขึน้มา ทําให้ต้องเสียคา่ปรับ 

7)  ไมมี่หมายเหตคํุาอธิบายระหวา่งการใช้บริการ  เก่ียวกบัการกรอกรายละเอียด
การชําระภาษีในช่องท่ีคลมุเครือ 

8)  การติดต่อส่ือสารเพื่อแจ้งถึงปัญหาในการใช้ระบบควรจะมีมากกว่าการป้อน
ข้อมลูผา่นเว็บไซต์ เน่ืองจากเวลามีปัญหาเกิดขึน้ ผู้ เสียภาษีต้องการคําตอบทนัที 
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6.2.2  ด้านลักษณะของผู้รับนวัตกรรม 
1)  ผู้ มีหน้าท่ีย่ืนแบบฯ ไม่มีความรู้ในการใช้คอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต เน่ืองจาก 

ลกัษณะงานท่ีรับผิดชอบไมจํ่าเป็นต้องใช้คอมพิวเตอร์ในการปฏิบตังิาน 
2)  ผู้ มีหน้าท่ีย่ืนแบบฯ เห็นวา่คา่ชัว่โมงอินเทอร์เน็ตทัง้แบบรายเดือน และตอ่ชัว่โมง 

โดยเฉพาะอินเทอร์เน็ตความเร็วสงูท่ีมีประสทิธิภาพยงัราคาสงูไป 
 
6.2.3  ด้านช่องทางและพฤตกิรรมการตดิต่อส่ือสาร 

1)  ผู้ มีหน้าท่ีย่ืนแบบฯ สว่นใหญ่เห็นวา่การประชาสมัพนัธ์เพ่ือสง่เสริมให้มีการใช้ 
บริการ e-Tax filing และช่องทางการโอนเงินอิเลก็ทรอนิกส์ (e-Payment) ยงัถือวา่น้อยไป 
โดยเฉพาะช่องทาง e-Payment มีผู้ มีหน้าทีย่ืนแบบฯ หลายรายท่ีไมรู้่จกับริการดงักลา่ว 

2)  ผู้ มีหน้าท่ีย่ืนแบบฯ  ไมมี่อปุกรณ์ในการใช้บริการ   e-Tax   Filing   เช่น   ไมมี่ 
คอมพิวเตอร์ มีคอมพวิเตอร์แตไ่มมี่อินเทอร์เน็ต หรือมีคอมพิวเตอร์ท่ีเช่ือมตอ่อินเทอร์เน็ตแตไ่มมี่
เคร่ืองพิมพ์สําหรับพิมพ์เอกสารหรือใบเสร็จเพ่ือเก็บไว้เป็นหลกัฐาน เป็นต้น ซึง่ผู้ มีหน้าท่ีย่ืนแบบฯ 
หลายรายมีความต้องการท่ีจะพิมพ์เอกสารหรือใบเสร็จรับเงินไว้เป็นหลกัฐาน   
 
6.3  ข้อเสนอแนะ   

 
6.3.1  ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

6.3.1.1  ด้านลกัษณะของนวตักรรม 
1)  ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ  -  เน่ืองจากผลการวิจยัพบวา่ ประโยชน์ 

ในเชิงเปรียบเทียบของนวตักรรมมีผลตอ่การยอมรับบริการ e-Tax Filing กรมสรรพากรจงึควรมี 
กลยทุธ์ในการสง่เสริมให้ผู้ มีหน้าท่ีย่ืนแบบฯ ให้รับรู้รับรู้ถึงคณุคา่และประโยชน์ของบริการ e-Tax 
Filing ให้มากขึน้กวา่เดมิท่ีเน้นถึงความสะดวก รวดเร็ว ประหยดัเวลาและคา่ใช้จ่ายของบริการ e-
Tax Filing โดยอาจจะเพิ่มชอ่งทางการชําระภาษีผา่นบตัรเครดติ หรือบตัรเดบติ เพ่ืออํานวยความ
สะดวกให้แก่ผู้ เสียภาษีมากยิ่งขึน้ ขยายช่องทางการชําระภาษีผา่นบตัรเอทีเอ็ม และการโอนเงิน
อิเลก็ทรอนิกส์ให้สามารถให้บริการได้ครอบคลมุทกุธนาคาร กรณีมีภาษีต้องชําระเพิ่ม หากมีภาษี
ต้องชําระเป็นจํานวนมากสามารถเสียภาษีเป็นแบบผอ่นชําระได้ หรือกรมสรรพากรอาจจะพฒันา
รูปแบบการจงูใจด้วยวิธีอ่ืน ๆ ซึง่นอกเหนือจากผลประโยชน์ท่ีเกิดจากการยอมรับนวตักรรมโดยตรง 
เช่น ใช้กลยทุธ์การสง่เสริมการขาย เชน่ จดัให้มีการชิงโชคสําหรับผู้ ท่ีใช้บริการ e-Tax Filing เป็น
ต้น อนัจะสง่เสริมให้เกิดการยอมรับบริการ e-Tax Filing ได้มากยิ่งขึน้ 
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นอกจากนีผู้้วจิยัยงัเห็นวา่ ความร่วมมือด้านการให้ข้อมลูระหวา่ง     
หนว่ยงานภาครัฐและเอกชน เพ่ือให้บริการผู้ เสียภาษีนัน้ยงัมีน้อย โดยรัฐบาลควรจะสนบัสนนุให้มี
การเช่ือมโยงข้อมลูออนไลน์ระหว่างหน่วยงานทัง้ภาครัฐและเอกชนท่ีเก่ียวข้องกบัการเสียภาษีกบั
กรมสรรพากร ซึง่ปัจจบุนันีก้รมสรรพากรใช้ฐานข้อมลูทะเบียนราษฎรของกระทรวงมหาดไทย   
กรมศลุกากร กรมสรรพสามติ ในอนาคตควรท่ีจะสามารถขยายไปใช้ฐานข้อมลูร่วมกบักองทนุรวม   
กองทนุสํารองเลีย้งชีพ กองทนุรวมหุ้นระยะยาว ธนาคาร และบริษัทประกนัภยั เป็นต้น โดยจดัทํา
เป็นดชันีแหลง่ข้อมลูประเภทตา่ง ๆ เข้าด้วยกนั ทัง้นีเ้พ่ือให้เกิดประโยชน์สงูสดุ และประสทิธิภาพ
สงูสดุในการให้บริการผู้ เสียภาษีในระบบออนไลน์ 

2)  ความไมซ่บัซ้อนของนวตักรรม - เน่ืองจากการผลการวิจยัพบวา่ ความ 
ไมซ่บัซ้อนมีผลตอ่การยอมรับบริการ e-Tax Filing กรมสรรพากรจงึควรมีกลยทุธ์ในการสง่เสริมให้
ผู้ มีหน้าท่ีย่ืนแบบฯ ให้รับรู้ถงึความงา่ยตอ่การทําความเข้าใจและการใช้บริการ e-Tax Filing ให้
มากขึน้กวา่เดมิ โดยเร่ิมจากการเข้าสูเ่ว็บไซต์ควรจะดแูล้วเข้าใจงา่ย ไมส่บัสน ควรมีตวัอยา่งการ
ใช้งานบนเว็บไซต์ประกอบ เพ่ือให้เข้าใจขัน้ตอนการใช้บริการได้ชดัเจนยิง่ขึน้ ควรจะมีทางเลือกท่ี
จะสามารถกําหนดรหสัผา่นด้วยตนเองได้ เพ่ือให้จําได้ง่ายขึน้ และคลอ่งตวัตอ่การใช้งาน ควรมี  
คําแนะนําหรือหมายเหตคํุาอธิบายระหวา่งการใช้บริการ เก่ียวกบัการกรอกรายละเอียดการชําระ
ภาษีในช่องท่ีคลมุเครือ เป็นลกัษณะของลกูเลน่ท่ีสามารถวาง mouse ลงไปและมีรายละเอียด     
ชีแ้จงขึน้มา เช่น มีรายการใดบ้างท่ีสามารถนํามาหกัคา่ลดหยอ่นได้ หรือสามารถหกัเงินบริจาคได้
ไมเ่กินจํานวนเท่าใด ในและกรณีท่ีย่ืนรวมสามี+ภรรยา ต้องป้อนข้อมลูเป็นยอดของสามี+ภรรยา 
หรือยอดของคนเดียว เป็นต้น รวมทัง้เม่ือเกิดปัญหาในการใช้ระบบ นอกจากสามารถท่ีจะแจ้งถงึ
ปัญหาการใช้ระบบผา่นอินเทอร์เน็ตแล้ว ควรท่ีจะสามารถสอบถาม Call Center ได้ด้วย เพ่ือจะได้
ตอบข้อสงสยัตา่ง ๆ ได้อยา่งรวดเร็ว นอกจากนีค้วรจะปรับปรุงขัน้ตอนให้ง่ายและสะดวกมากขึน้ 
โดยการลดขัน้ตอนการปฏิบตัขิองระบบให้น้อยลง อนัจะสง่เสริมให้เกิดการยอมรับมากยิ่งขึน้ 

6.3.1.2  ด้านลกัษณะของผู้ รับนวตักรรม 
   1)  เน่ืองจากการผลการวิจยัพบวา่      ความรู้และประสบการณ์ในการใช้ 
อินเทอร์เน็ตมีผลตอ่การยอมรับบริการ e-Tax Filing รัฐบาลจงึควรสง่เสริมให้ประชาชนมีความรู้
และทกัษะท่ีเพียงพอในการใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต เน่ืองจากก่อนท่ีผู้ มีหน้าท่ี       
ย่ืนแบบฯ จะตดัสนิใจยอมรับบริการ e-Tax Filing ได้ สว่นหนึง่จะต้องมีพืน้ฐานความรู้ทางด้าน
คอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ตก่อน ดงันัน้การกําหนดนโยบายอาจจะต้องทํามากกวา่แคส่ง่เสริมให้
เห็นคณุคา่เพ่ือเปล่ียนทศันคตขิองผู้ ท่ีไมย่อมรับมาเป็นยอมรับบริการ e-Tax Filing โดยอาจจะต้อง
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มีการอบรม และให้ความรู้ในการใช้คอมพิวเตอร์พืน้ฐานแก่ประชาชนทัว่ไปก่อน ทัง้นีเ้พ่ือช่วยลด 
อปุสรรคด้านความสามารถในการใช้เทคโนโลยี ซึง่สามารถนําไปสูก่ารยอมรับนวตักรรมอ่ืน ๆ ท่ี
เป็นการให้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ของหนว่ยงานรัฐอ่ืน ๆ ได้ด้วยไมใ่ช่เพียงแคบ่ริการ e-Tax Filing 

 
6.3.2  ข้อเสนอแนะในการดาํเนินงาน 

  6.3.2.1  ด้านลกัษณะของนวตักรรม 
   1)  เน่ืองจากสถิติผู้ ใช้บริการ e-Tax Filing มีแนวโน้มว่าจะเพิ่มขึน้เร่ือย ๆ 
จึงควรเตรียมระบบให้พร้อม และพฒันาระบบให้สามารถรองรับกบัจํานวนคนท่ีจะเข้ามาใช้บริการ
เพิ่มขึน้ เพ่ือให้สามารถเข้าสู่ระบบเพ่ือใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว ไม่ล่ม และขดัข้อง สร้างความพึง
พอใจแก่ผู้ใช้บริการ สง่ผลให้กลบัมาใช้บริการอีกในอนาคต  

2)  ควรท่ีจะทําหมายเหตวุ่าเว็บไซต์สามารถรองรับการใช้งานกบับราวเซอร์ 
Internet Explorer กบั Netscape เท่านัน้ ส่วนบราวเซอร์ตวัอ่ืน เช่น Firefox ระบบจะทํางานได้ไม่
สมบูรณ์ หรือแสดงผลไม่ถูกต้องในการพิมพ์ใบเสร็จหรือแบบฟอร์มต่าง ๆ แต่อย่างไรก็ตามหาก 
Firefox มีการใช้งานอย่างแพร่หลายมากย่ิงขึน้ทางกรมสรรพากรอาจจะต้องพิจารณาแนวทางใน
การพฒันาระบบให้สามารถรองรับกบับราวเซอร์นีไ้ด้ 

3)  ลดระยะเวลาในการตรวจสอบเอกสารต่าง ๆ ให้เหลือเพียง 1-2 ปี 
เพ่ือกันการทําเอกสารสญูหาย เน่ืองจากต้องเก็บเอกสารไว้นาน หรือผู้ มีหน้าท่ีย่ืนแบบฯ น่าจะมี
ทางเลือกท่ีจะสามารถ scan ส่งหลกัฐานประกอบการชําระภาษีให้กรมสรรพากรได้ด้วย รวมทัง้
สามารถย่ืนเอกสารเพิ่มเตมิออนไลน์ กรณีท่ีกรมสรรพากรขอเรียกตรวจสอบ 

6.3.2.2  ด้านลกัษณะของผู้ รับนวตักรรม  
-  เน่ืองจากคา่ใช้จ่ายในการเช่ือมตอ่อินเทอร์เน็ตท่ีมีประสทิธิภาพนัน้ยงัมี

ราคาสงูอยู่ ดงันัน้ รัฐบาลควรสนบัสนุนอย่างจริงจงั เช่น จดัทําโครงการอินเทอร์เน็ตความเร็วสงู
ราคาประหยดั เพ่ือเป็นการสนบัสนนุให้ใช้บริการอิเลก็ทรอนิกส์ตา่ง ๆ ด้วย 

6.3.2.3  ด้านช่องทางและพฤตกิรรมการตดิตอ่ส่ือสาร 
1)  เน่ืองจากการย่ืนแบบแสดงรายการและชําระภาษีมีทัง้ปี    กลยทุธ์ใน 

การประชาสมัพนัธ์ก็ควรจะมีทัง้ปีโดยผสมผสานกนัให้เหมาะสมในแตล่ะช่วงท่ีกําหนดให้มีการย่ืนแบบฯ 
เช่น ประชาสมัพนัธ์เชิงรุกเก่ียวกบับริการ e-Tax Filing และ e-Payment ผา่นส่ือมวลชนตา่ง ๆ เช่น 
โทรทศัน์ วทิย ุ ในช่วงท่ีกําหนดให้มีการย่ืนแบบฯ ภาษีเงินได้บคุคลธรรมดา คือ มกราคม-มีนาคม 
และเน้นส่ือบคุคลให้มากขึน้ในช่วงท่ีมีการย่ืนแบบฯ อ่ืน ๆ อีก 12 แบบฯ โดยให้เจ้าหน้าท่ี         
กรมสรรพากรทําการประชาสมัพนัธ์ไปยงักลุม่เป้าหมายตา่ง ๆ เชน่ กลุม่ท่ีย่ืนแบบฯ ภาษีหกั ณ ท่ี
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จ่าย และกลุม่ผู้ประกอบการรายยอ่ย ๆ เพ่ือให้มีการใช้บริการ e-Tax Filing และช่องทาง e-
Payment มากขึน้ โดยให้ข้อมลู และคําแนะนําตา่ง ๆ อยา่งละเอียดชดัเจน และเพียงพอ ตลอดจน
ประชาสมัพนัธ์ถึงคณุภาพของระบบรักษาความปลอดภยัท่ีเป็นมาตรฐานสากล เพ่ือให้กลุม่เป้าหมาย
เช่ือมัน่ในระบบมากขึน้  

2)  รัฐบาลควรขยายจดุให้บริการฟรีผา่นตู้บริการสาธารณะ (Kiosk) และ 
จดับธูตามห้างสรรพสนิค้าตา่ง ๆ ให้มากขึน้ สว่นในกรณีท่ีผู้ มีหน้าท่ีย่ืนแบบฯ มีคอมพิวเตอร์และ
อินเทอร์เน็ตแตไ่มมี่เคร่ืองพมิพ์ ก็สามารถใช้วิธีสัง่ให้ระบบสง่ใบเสร็จหรือรายละเอียดการย่ืนแบบฯ 
ไปยงัจดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ (E-Mail) ของผู้ มีหน้าท่ีย่ืนแบบฯ โดยท่ีไมต้่องมีการให้บริการพมิพ์  
ใบเสร็จให้ ทัง้นีเ้พ่ือให้ประหยดัคา่ใช้จ่ายในสว่นของกระดาษ 

 
6.3.3  ข้อเสนอแนะสาํหรับงานวิจัยในอนาคต 

6.3.3.1  กรอบแนวคดิในการวิจยั - การวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้กําหนดกรอบแนวคิด 
ในการวิจยัสําหรับตวัแปรอิสระท่ีสนใจเพียง 4 กลุม่ตวัแปร ดงัท่ีกลา่วมาแล้วข้างต้น ซึง่พบวา่      
ตวัแปรทัง้หมดท่ีนํามาศกึษาสามารถร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนของการยอมรับบริการย่ืนแบบ
แสดงรายการและชําระภาษีผา่นเครือขา่ยอินเทอร์เน็ตได้ร้อยละ 50.9  แสดงวา่ยงัมีตวัแปรอ่ืน ๆ 
นอกจากนีท่ี้สามารถร่วมกนัอธิบายการยอมรับบริการย่ืนแบบแสดงรายการและชําระภาษีผา่นเครือขา่ย
อินเทอร์เน็ต ได้อีกร้อยละ 49.1 โดยท่ีในกลุม่ตวัแปรลกัษณะของนวตักรรมของ Rogers นัน้
ประกอบด้วย 5 ตวัแปร คือ 1) ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ 2) ความซบัซ้อน 3) ความเข้ากนัได้ 4) 
ความสามารถในการนําไปทดลองใช้ และ 5) การสงัเกตได้ ซึง่ผู้วิจยัได้ทดสอบไปแล้ว 2 ตวัแปร 
คือ ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ และความไมซ่บัซ้อน เน่ืองจากการวิจยัในอดีตสว่นใหญ่พบวา่  
ตวัแปรด้านลกัษณะของนวตักรรมท่ีมีผลตอ่การยอมรับนวตักรรมมากท่ีสดุ คือ ประโยชน์ในเชิง
เปรียบเทียบ และความไมซ่บัซ้อน อยา่งไรก็ตามผู้วิจยัเห็นวา่น่าจะมีการศกึษาผลของตวัแปรอ่ืน ๆ 
อีก 3 ตวัท่ีไมไ่ด้นํามาศกึษาในครัง้นีเ้พิ่มเตมิ คือ ความเข้ากนัได้ ความสามารถในการนําไปทดลอง
ใช้ และการสงัเกตได้  

6.3.3.2  กลุม่ตวัอยา่งท่ีศกึษา - กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาอาจจะกําหนดให้เปรียบ 
เทียบหน่วยงานประเภทอ่ืน ๆ ในกรุงเทพมหานคร ท่ีมีความคล้ายคลงึกนัท่ีไมใ่ช่บคุลากรของ
ธนาคาร หรืออาจจะศกึษากลุม่ผู้ มีหน้าท่ีย่ืนแบบฯ ท่ีประกอบอาชีพอ่ืน ๆ ให้หลากหลายมากขึน้ 
เช่น กลุม่บคุคลธรรมดาท่ีย่ืนแบบฯ ภ.ง.ด 90 หรือศกึษาให้ครอบคลมุกลุม่ผู้ เสียภาษีทัง้ 15 แบบ
แสดงรายการ ทัง้นีเ้พ่ือให้เป็นตวัแทนของผู้ มีหน้าท่ีย่ืนแบบฯ ได้ดีขึน้ (การศกึษาเฉพาะกลุม่ผู้ มี
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หน้าท่ีย่ืนแบบฯ ภ.ง.ด 91 อาจมีข้อจํากดับางประการในการขยายผลไปยงัผู้ มีหน้าท่ีย่ืนแบบฯ กลุม่
อ่ืน ๆ) นอกจากนีอ้าจจะทําการศกึษาการยอมรับบริการ e-Tax Filing ในเขตพืน้ท่ีอ่ืน ๆ ใน
ตา่งจงัหวดัท่ีไมใ่ช่กรุงเทพฯ มหานครอีกด้วย 

6.3.3.3  เร่ืองท่ีจะศกึษา - เน่ืองจากผู้วิจยัศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการยอมรับ 
บริการ e-Tax Filing ซึง่หลงัจากช่วงท่ีตดัสนิใจยอมรับหรือไมย่อมรับบริการ อาจมีการ
เปล่ียนแปลงจากการยอมรับเป็นเลกิรับ (Discontinuance) นวตักรรม ในกรณีท่ีนําไปใช้แล้วไม่
เป็นไปตามท่ีคาดหวงั หรือเปล่ียนจากการไมย่อมรับเป็นยอมรับก็ได้ หรือไมมี่การเปล่ียนแปลง
พฤตกิรรม กลา่วคือ ยงัมีการใช้นวตักรรมนัน้ ๆ อยา่งตอ่เน่ือง ดงันัน้ผู้วิจยัเห็นวา่เน่ืองจากจํานวน
ผู้ใช้บริการ e-Tax Filing  นัน้เพิม่ขึน้เร่ือย ๆ ทกุปี จงึอาจจะศกึษาให้ลกึซึง้ลงไปถึงปัจจยัท่ีมีผลตอ่
การกลบัมาใช้บริการอีก (Retention) เช่น การมีคา่นิยมร่วมกนั (Shared Value) ระหวา่ง
กรมสรรพากรกบัผู้ มีหน้าท่ีย่ืนแบบฯ หรือความไว้วางใจ (Trust) ในระบบ e-Tax Filing เป็นต้น 
 
6.4  สรุป 

 
การวิจยันีเ้ป็นการศกึษา ปัจจยัท่ีมีผลตอ่การยอมรับบริการย่ืนแบบแสดงรายการและชําระ

ภาษีผา่นเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต พบวา่ ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ ความไมซ่บัซ้อน และความรู้
และประสบการณ์ในการใช้อินเทอร์เน็ตมีผลตอ่การยอมรับบริการย่ืนแบบแสดงรายการและชําระภาษี
ผา่นเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต สว่นอาย ุ และความไมซ่บัซ้อน มีผลตอ่การคาดวา่จะยอมรับบริการ e-
Tax Filing และพบวา่ทัง้ 9 ปัจจยั สามารถอธิบายการยอมรับบริการย่ืนแบบแสดงรายการและ
ชําระภาษีผา่นเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต ได้ร้อยละ 50.9 โดยปัจจยัท่ีอธิบายได้ดีท่ีสดุสําหรับกลุม่ผู้ ท่ี
ยอมรับบริการ e-Tax Filing คือ ความไมซ่บัซ้อน รองลงมาคือ ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ และ
ความรู้และประสบการณ์ในการใช้อินเทอร์เน็ต ตามลําดบั สว่นปัจจยัท่ีอธิบายได้ดีท่ีสดุสําหรับ
กลุม่ผู้ ท่ีคาดวา่จะยอมรับบริการ e-Tax Filing คือ อาย ุและความไมซ่บัซ้อน ตามลําดบั  

ดงันัน้ผู้บริหารของกรมสรรพากรควรให้ความสําคญักบัปัจจยัดงักลา่ว  เพราะจะเป็นตวัการ
สําคญัของการส่งผลให้เกิดการยอมรับบริการย่ืนแบบแสดงรายการและชําระภาษีผ่านเครือข่าย 
อินเทอร์เน็ตอยา่งแท้จริง จากการสมัภาษณ์เชิงลกึ พบวา่ เม่ือจดัอนัดบัปัจจยัท่ีมีผลตอ่การยอมรับ
บริการย่ืนแบบแสดงรายการและชําระภาษีผา่นแครือขา่ยอินเทอร์เน็ตแล้วพบวา่ ผู้ ท่ีเก่ียวข้องสว่นใหญ่
เห็นวา่ ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ ความไมซ่บัซ้อน การเข้าถงึอินเทอร์เน็ต และความรู้และ
ประสบการณ์ในการใช้อินเทอร์เน็ต เป็นปัจจยัท่ีสําคญัมากท่ีสดุ ตามลําดบั สว่นปัจจยัอ่ืน ๆ ได้แก่ 
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ความเส่ียง ทศันะตอ่การเปล่ียนแปลง ธรรมเนียมปฏิบตัขิองสงัคม พฤตกิรรมการสือ่สาร อาย ุและ
การศกึษา ผู้ให้สมัภาษณ์ท่ีเก่ียวข้องเห็นวา่มีผลตอ่การยอมรับบริการ e-Tax Filing เป็นปัจจยัท่ีมี
ความสําคญัไมม่ากนกัตามลําดบั 

สําหรับข้อเสนอแนะของผู้วิจยั ประกอบด้วย ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย และข้อเสนอแนะใน
การดําเนินงาน และสําหรับข้อเสนอแนะสําหรับงานวิจยัในอนาคต ประกอบด้วย 3 ด้าน คือ กรอบ
แนวคดิในการวิจยั กลุม่ตวัอยา่งท่ีศกึษา และเร่ืองท่ีจะศกึษา 
 
 
 

 
 


