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บทคัดย่อ

	 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ (e-Government 

Service) โดยระเบียบวิธีวิจัยที่ใช้ประกอบด้วยการทบทวนทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับ

เทคโนโลยีสารสนเทศ และรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ตลอดจนการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยในการยอมรับบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ ผลการทบทวนและสังเคราะห์วรรณกรรมที่เก่ียวข้องพบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ ประกอบด้วย 4 ปัจจัย ดังนี้ (1) การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (2) การรับรู้ประโยชน์ที่ได้รับ  

(3) คุณภาพของการบริการ และ (4) ความเชื่อถือไว้วางใจ

	 คำ�สำ�คัญ :	รฐับาลอเิลก็ทรอนกิส ์/ ระบบบรกิารอเิลก็ทรอนกิสภ์าครัฐ / บรกิารย่ืนแบบและชำ�ระภาษอีอนไลน ์/  

	 	 แบบจำ�ลองการยอมรับเทคโนโลยี

วันทนีย์ มงคลทรัพย์กุล1 อัญณิฐา ดิษฐานนท์2*

อรพรรณ คงมาลัย3 และ จันทร์จิรา นพคุณธรรมชาติ4 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ เลขที่ 2 ถนนพระจันทร์ กรุงเทพฯ 10200

*	 Corresponding Author : anyacitu@tu.ac.th
1	 นักศึกษาระดับปริญญาโท สาขาวิชาการบริหารเทคโนโลยี วิทยาลัยนวัตกรรม
2	 อาจารย์ สาขาวิชาการบริหารเทคโนโลยี วิทยาลัยนวัตกรรม
3	 ผู้ช่วยศาสตราจารย์ สาขาวิชาการบริหารเทคโนโลยี วิทยาลัยนวัตกรรม
4	 นักศึกษาระดับปริญญาโท สาขาวิชาการบริหารเทคโนโลยี วิทยาลัยนวัตกรรม

ปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ : 
กรณีศึกษาการยื่นแบบและชำ�ระภาษีออนไลน์



4 วารสารวิจัยและพัฒนา มจธ. ปีที่ 39 ฉบับที่ 1 มกราคม - มีนาคม 2559

Wantanee Mongkolsubkul1 Anyanitha Distanont2* 
Orapan Khongmalai3 and Junjira Noppakunthammachart4

Thammasat University 2 Prachan Road, Bangkok 10200

	 This research aimed to study the factors that affect the adoption of e-government services. The 
methodology used includes a review of theories and ideas about the factors that affect the adoption of  
information technology and e-government as well as a review of research related to the adoption of  
electronic government services. The results showed that there are four factors which can influence the  
e-Government Service adoption: (1) perceived ease of use, (2) perceived usefulness, (3) quality of service 
and (4) trust.
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1.	บทนำ�
	 รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มีที่มาจากมติคณะรัฐมนตรีเมื่อปี 

พ.ศ. 2539 เห็นชอบกรอบนโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ปี ค.ศ. 2000 หรือที่เรียกว่า IT 2000 (พ.ศ. 2534-2543) 

[1] จดัทำ�โดยคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแห่งชาต ิ 

(กทสช. หรือ NITC) ศูนย์เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และ

คอมพิวเตอร์แห่งชาติ ซ่ึงกำ�หนดให้มีการพัฒนาด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศของประเทศในระยะเวลา 5 ปีแรก 

โดยมีเป้าหมายในการพัฒนาที่สำ�คัญ 3 ด้าน คือ 1) ด้าน

โครงสร้างพืน้ฐานสารสนเทศแห่งชาติ (National Informa-

tion Infrastructure) 2) ด้านการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์  

(Human Resource Development) 3) ดา้นการปรับปรุง
กระบวนการปฏิบัติงานและการให้บริการของรัฐ (IT for 

Good Governance) [1] ต่อมามีการจัดทำ�กรอบนโยบาย

เทคโนโลยีสารสนเทศฉบับที ่2: IT2010 (พ.ศ. 2544-2553) 

และ ฉบับที่ 3: ICT2020 (พ.ศ. 2554-2563) โดยมีการ

กำ�หนดกลยุทธ์ในการพัฒนาไปสู่เป้าหมาย ประกอบด้วย 

1) กลยุทธ์การพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศในภาครัฐ (e-

Government) 2) กลยุทธก์ารพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศ

ในภาคการพาณชิย์ (e-Commerce) 3) กลยุทธก์ารพฒันา

เทคโนโลยีสารสนเทศในภาคอุตสาหกรรม (e-Industry)  

4) กลยุทธ์การพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศในภาคการ

ศึกษา (e-Education) และ 5) กลยุทธ์การพัฒนา

เทคโนโลยีสารสนเทศในภาคสังคม (e-Society) [2-3]

	 รายงานผลการสำ�รวจรฐับาลอเิลก็ทรอนกิสข์ององคก์ร

สหประชาชาติ (United Nations e-Government Survey  

2012) [4] ในส่วนของการจัดลำ�ดับการพัฒนารัฐบาล

อเิลก็ทรอนกิส ์(e-Government Development Ranking)  

ประเทศไทยได้รับการจัดลำ�ดับที่ 92 จากสมาชิกทั้งหมด 

193 ประเทศ โดยก่อนหน้านี้ในปี ค.ศ. 2008 ประเทศไทย

อยู่ในลำ�ดับที่ 64 และปี ค.ศ. 2010 ประเทศไทยอยู่ใน

ลำ�ดับที่ 76  สะท้อนถึงความก้าวหน้าในการพัฒนารัฐบาล

อิเล็กทรอนิกส์ที่ถดถอยลงจึงจำ�เป็นต้องมีการพัฒนา

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้ประเทศไทยสามารถแข่งขัน

กับประเทศอื่นๆ ในเวทีโลก และก้าวไปสู่การเป็น Con-

nected Government ทีเ่นน้ประชาชนเป็นศนูย์กลางและ

มีส่วนร่วมในการตัดสินใจเชิงนโยบาย (e-Participation)

	 จากรายงานการศกึษาและการยกระดับ UN e-Govern- 

ment Readiness Ranking 2012 [4] และกลยุทธ์ต่างๆ 
ในการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ของรัฐบาลก่อนหน้านี้ 

ทำ�ให้เห็นว่า หน่วยงานที่เก่ียวข้องให้ความสำ�คัญในด้าน

การพัฒนาโครงสร้าง บริการ และปัจจัยที่จำ�เป็น สร้าง

ความพร้อมในการให้บริการแก่ประชาชน ซ่ึงเป็นด้าน

อุปทาน (Supply side) ผู้วิจัยเห็นว่า ปัจจุบันการบริการ

ต่างๆ เน้นประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen centric) 

และการศึกษาวิจัยในด้านอุปสงค์ (Demand side) ยัง

มีปริมาณน้อย ดังนั้น ผู้วิจัยจึงศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการ

ยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ ซ่ึงจะสำ�รวจปัจจัย

ต่างๆ ที่ประชาชนยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส์ของภาค

รัฐ และจัดลำ�ดับความสำ�คัญของปัจจัยเหล่านั้นโดยใช้

บริการยื่นแบบและชำ�ระภาษีออนไลน์ (e-Revenue) เป็น

กรณีศึกษา

2.	ทบทวนวรรณกรรม
	 2.1		แนวคิดและทฤษฎี

			  2.1.1	แนวคิดเรื่องรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์

	 	 	รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ [5-8] หมายถึง การนำ�

เทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการบริหารจัดการ และ 

บูรณาการการปฏบัิติงานและการบรกิารของหนว่ยงานภาค

รัฐ เพื่อเพิ่มศักยภาพในการให้บริการประชาชนได้ตลอด 7 

วัน X 24 ชั่วโมง โดยเน้นความโปร่งใสและการมีส่วนร่วม

ของประชาชน

	 	 	การพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ แบ่งกลุ่มผู้มี

ส่วนเกี่ยวข้อง (stakeholder) เพื่อการกำ�หนดกลยุทธ์การ

พัฒนาให้ตรงตามกลุ่มเป้าหมาย ดังนี้

	 	 	-	รัฐกับรัฐ Government-to-Government 

(G2G)

	 	 	-	รัฐกับประชาชน Government-to-Citizen 

(G2C)

	 	 	 -	รัฐกับภาคธุรกิจ Government-to-Business 

(G2B)

	 	 	 -	รฐักับข้าราชการและพนกังานของรฐั Govern-

ment-to-Employee (G2E)
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			  2.2.2	แบบจำ�ลองการยอมรับเทคโนโลยี (A 

Technology Acceptance Model: TAM)

			  2.2.3	ทฤษฎีรวมของการยอมรับและการใช้

เทคโนโลยี (Unified Theory of Acceptance and 

Use of Technology : UTAUT)

¡ÒÃÃÑºÃÙŒ»ÃÐâÂª¹�
ã¹¡ÒÃãªŒ§Ò¹

¡ÒÃãªŒà·¤â¹âÅÂÕ
ÊÒÃÊ¹à·È

¡ÒÃÃÑºÃÙŒ¤ÇÒÁÂÒ¡
§‹ÒÂã¹¡ÒÃãªŒ§Ò¹

·ÑÈ¹¤µÔ·ÕèÁÕµ‹Í¡ÒÃãªŒ
à·¤â¹âÅÂÕ

รูปที่ 1 แบบจำ�ลองการยอมรับเทคโนโลยี

	 	 	แบบจำ�ลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) [9] เป็น

ทฤษฎีที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายในการวัดความสำ�เร็จ

ของการใช้เทคโนโลยี พัฒนามาจากทฤษฎีการกระทำ�ที่

สมเหตุสมผล (Theory of Reasoned Action: TRA) 

ซ่ึงประกอบด้วยตัวแปรด้านทัศนคติ และบรรทัดฐานของ

บุคคล ซ่ึงมีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมของบุคคล 

โดย Davis (1989) [9] ไม่รวมตัวแปรด้านบรรทัดฐาน

ของบุคคลในการพยากรณ์พฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีของ

บุคคล 

	 	 	หลกัการของ TAM ศกึษาปัจจยัท่ีมอีทิธพิลต่อการ

ยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบด้วย 3 ปัจจัย คือ 

1) การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน 2) การรับรู้ความยาก

ง่ายในการใช้งานและ 3) ทัศนคติของบุคคล โดยการรับรู้
ประโยชน์ในการใช้งาน และการรับรู้ความยากง่ายในการ

ใช้งาน มอีทิธิพลตอ่ทัศนคตใินการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 

ซึ่งส่งผลโดยตรงต่อการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ และขณะ

เดียวกันการรบัรู้ความยากง่ายในการใช้งานยังมอีทิธพิลตอ่

การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งานด้วย

ความคาดหวังใน
ประสิทธิภาพ

ความคาดหวัง
ในความพยายาม

ความตั้งใจ
แสดงพฤติกรรม

พฤติกรรม
การใชงานจริง

สภาพสิ่งอำนวยความ
สะดวกในการใชงาน

อิทธิพลทางสังคม

เพศ อายุ ประสบการณ ความสมัครใจ

รูปท่ี 2		ทฤษฎีรวมของการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี  

	 	 	(Unified Theory of Acceptance and Use of  

	 	 	Technology : UTAUT)

	 	 	ทฤษฎีรวมของการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี 

พัฒนาข้ึนโดย Venkatesh, Davis และ Morris ในปี 

ค.ศ. 2003 [10] โดยศึกษาองค์กรที่กำ�ลังใช้เทคโนโลยีใหม่ 

4 องค์กรแตกต่างกันเป็นการหลอมรวมทฤษฎีการยอมรับ

และการใช้เทคโนโลยีเข้าดว้ยกัน 8 ทฤษฎ ีไดแ้ก่ 1) ทฤษฎี

ว่าดว้ยการกระทำ�ตามหลกัเหตุผล (Theory of Reasoned 

Action : TRA) 2) ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of 

Planned Behavior : TPB) 3) แบบจำ�ลองการยอมรับ

เทคโนโลยี (A Technology Acceptance Model : TAM) 
4) แบบจำ�ลองการใช้ประโยชน์คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล

(Model of PC Utilization : MPCU) 5) ทฤษฎีการ

แพร่กระจายของนวัตกรรม  (Diffusion of Innovation 
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Theory : DOI) 6) แบบจำ�ลองแรงจูงใจ (Motivational 

Model : MM) 7) ทฤษฎีกระบวนการรับรู้ทางสังคม 

(Social Cognitive Theory : SCT) 8) ทฤษฎีผสมผสาน

ระหว่างแบบจำ�ลอง TAM กับ แบบจำ�ลอง TPB (Com-

bined-TAM-TPB) Venkatesh et al.พบว่าปัจจัยที่มี 

อทิธิพลต่อพฤตกิรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบ

ด้วย 4 ปัจจัยหลัก คือ 1) ความคาดหวังในประสิทธิภาพ 

(Performance Expectancy) 2) ความคาดหวังในความ

พยายาม (Effort Expectancy) 3) อิทธิพลทางสังคม 

(Social Influence) และ 4) สภาพสิง่อำ�นวยความสะดวก

ในการใช้งาน (Facilitating Condition)

	 2.3		งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

	 	 	จากการทบทวนงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับการ

ประเมินรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ และการยอมรับบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ ในบริบทที่ต่างกัน ผู้วิจัยสามารถ

สรุปปัจจัยที่มีความสำ�คัญและเก่ียวข้องกับการยอมรับ

บริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ ได้แก่ คุณภาพ (Quality) 

ความไว้วางใจ (Trust) การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน 

(Perceived Usefulness) และการรับรู้ความง่ายในการ

ใช้งาน (Perceived Ease of Use)

3.	ระเบียบวิธีวิจัย
	 งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) มีวัตถุประสงค์เพื่อระบุปัจจัยที่มีผลต่อการ

ยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ (e-Government 

Services) ซึ่งศึกษาบริการยื่นแบบและชำ�ระภาษีออนไลน์ 

(e-Revenue) เป็นกรณีศึกษาตัวอย่าง โดยระเบียบวิธีวิจัย

ที่นำ�มาใช้ ประกอบด้วย 1) การทบทวนทฤษฎี แนวคิด

และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (Review Literature) 2) การ

กำ�หนดคำ�นิยามในการวิจัย 3) การสรุปปัจจัยที่เกี่ยวข้อง 
เพื่อพัฒนากรอบแนวคิดในการวิจัย (Conceptual 

Framework) 4) การรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล (Data 

collection and Analysis) และ 5) การสรุปผลและข้อ

เสนอแนะ (Conclusion and Recommendation)

	 กลุม่ประชากรตวัอย่างของงานวิจยันี ้คอืผูเ้ข้าใชบ้รกิาร 

ยื่นแบบและชำ�ระภาษีออนไลน์ จำ�นวน 322 คน 

	 3.1		การกำ�หนดกรอบแนวคิด
	 	 	การกำ�หนดกรอบแนวคิด มีวัตถุประสงค์ในการ

ระบุกรอบทฤษฎี (Theoretical Framework) เพื่อระบุ

ปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ 

ซ่ึงผู้วิจัยทบทวนทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

โดยคัดเลือกงานวิจัยเก่ียวกับรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ และ

บริการภาครัฐอิเล็กทรอนิกส์ จากการสรุปทบทวนงานวิจัย

ที่เก่ียวข้อง ทำ�ให้ผู้วิจัยสามารถสรุปทฤษฎีและปัจจัยที่

เกี่ยวข้องในบริบทของงานวิจัยที่ศึกษาได้

	 3.2		กรณีศึกษา (Case Study)

	 	 	จากการรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร และการ

ทบทวนแนวคิด และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ผู้วิจัยพบว่า 

การพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ที่ผ่านมาเน้นกลยุทธ์

การพัฒนาด้านโครงสร้างให้พร้อมสำ�หรับการบริการ ซ่ึง

เป็นการพัฒนาในด้านอุปทาน (Supply side) แต่ปัจจัย

ที่เก่ียวข้องกับการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐจาก

การทบทวนงานวิจัย เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับทัศนคติของ

ผู้ใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐซ่ึงเป็นปัจจัยด้านอุปสงค์ 

(Demand side) และผลการศึกษาล่าสุดพบว่าบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐท่ีได้รับความนิยมบริการหนึ่ง คือ 

บริการยื่นแบบและชำ�ระภาษีออนไลน์ (e-Revenue) ของ

กรมสรรพากร

	 3.3		การสอบทานความเที่ยงตรงของเน้ือหา (Con-

tent Validation)

	 	 	การวิจัยครั้งนี้เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ 

(Primary Data) ผูวิ้จยัจงึใช้แบบสอบถาม (Questionnaire)  

ทั้งแบบกระดาษ (hard copy) และแบบออนไลน์

	 	 	ผู้วิจัยได้นำ�ปัจจัยท่ีได้มาจากการทบทวนงานวิจัย 

ท่ีเก่ียวข้อง มาจัดทำ�แบบสอบทานความเท่ียงตรงของ

เนื้อหา (IOC) โดยการสัมภาษณ์ผู้เช่ียวชาญแบบก่ึง

โครงสร้าง (Semi-structured) จากนั้นรวบรวมข้อคำ�ถาม

จากงานวิจัยที่ได้ทบทวนมาจัดทำ�ร่างแบบสอบถาม และ

นำ�ไป pre-test กับกลุ่มประชากรตัวอย่างที่เคยใช้บริการ

ย่ืนแบบและชำ�ระภาษีออนไลน์ จำ�นวน 30 คน นำ�ผล

ที่ได้จากการรวบรวมการลงรหัสและประมวลผลโดยใช้
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โปรแกรมสำ�เร็จรูปทางสถิติ ผลการทดสอบความเที่ยง

ตรงของเนื้อหาโดยการวเิคราะหค์วามเชื่อถอืได้ของเนื้อหา 

(Reliability Analysis) ค่า Cronbach’s Alpha ที่ได้

คือ .972

4.	ผลการวิจัย
	 จากการทบทวนทฤษฎ ีแนวคิด และงานวิจยัทีเ่ก่ียวข้อง  

รวมท้ังการสมัภาษณผ์ูเ้ช่ียวชาญแบบก่ึงโครงสรา้ง สามารถ 

สรุปเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัย (Conceptual Frame-

work) ตามรูปที่ 3 ประกอบด้วย

สามารถกรอกและย่ืนแบบชำ�ระภาษีออนไลน์ผ่านเว็บไซต์

ของกรมสรรพากรได้โดยง่าย ข้ันตอนการสมัครใช้บริการ 

และยกเลิกการใช้ข้อมูลที่ได้กรอกไปแล้วได้โดยง่าย

	 การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน (Perceived Useful-

ness) [10] หมายถึง ระดับที่บุคคลคาดหวังว่าการใช้

บริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ ซ่ึงหมายถึงบริการย่ืนแบบ

และชำ�ระภาษีออนไลน์ (e-Revenue) ก่อให้เกิดประโยชน์

แก่ผู้ใช้งาน ทำ�ให้ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานหรือการ

ดำ�รงชีวิต เช่น ทำ�ให้ได้รับความสะดวกสบาย ประหยัด

เวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปย่ืนแบบและชำ�ระ

ภาษี ทำ�ให้ได้รับคืนเงินภาษีท่ีชำ�ระไว้เกินรวดเร็วข้ึนกว่า

เดิม เป็นต้น

	 คุณภาพ (Quality) [11] หมายถึงปัจจัยที่มีผลต่อ

ประสิทธิภาพของบริการย่ืนแบบและชำ�ระภาษีออนไลน์ 

คุณภาพสามารถแบ่งออกได้เป็น คุณภาพของระบบหรือ

เว็บไซต์บริการย่ืนแบบและชำ�ระภาษีออนไลน์ (System 

Quality) คุณภาพของข้อมูลสารสนเทศ (Information 

Quality) และคุณภาพของการบริการ (Service Quality)  

ในงานวิจัยนี้ครอบคลุมคุณภาพทั้ง 3 รูปแบบ มาเป็น

คณุภาพโดยรวมของบรกิารย่ืนแบบและชำ�ระภาษอีอนไลน์

ความไว้วางใจ (Trust) [11] หมายถึง ระดับท่ีบุคคลมี

ทัศนคติว่าการใช้บริการย่ืนแบบและชำ�ระภาษีออนไลน์ 

(e-Revenue) มีความเช่ือถือได้ มีความมั่นคงปลอดภัย  

ซึ่งประกอบด้วย ความเชื่อมั่นในองค์กรภาครัฐที่ให้บริการ  

(Trust in Government) ความเชื่อมั่นในเว็บไซต์บริการ 

อเิลก็ทรอนกิสภ์าครัฐ (Trust in e-Government Website)  

ความเช่ือมั่นในเทคโนโลยีในการบริการอิเล็กทรอนิกส์ภาค

รัฐ (Trust in Technology) 

	 การยอมรับ (Adoption) [12] หมายถึง การใช้บริการ

ย่ืนแบบและชำ�ระภาษีออนไลน์ และจะใช้ต่อไปอีกใน

อนาคต

5.	สรุปผลและข้อเสนอแนะ
	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อ

การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ (e-Government 

Services) และจัดลำ�ดับความสำ�คัญของปัจจัยที่มีผลต่อ

การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ โดยใช้ระเบียบ

วิธีวิจัยประกอบด้วยการทบทวนทฤษฎี แนวคิด และงาน

วิจัยท่ีเก่ียวข้องกับบริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐรวบรวม

¡ÒÃÃÑºÃÙŒ¤ÇÒÁ§‹ÒÂã¹¡ÒÃãªŒ§Ò¹
(Perceived Ease of Use)

¡ÒÃÃÑºÃÙŒ»ÃÐâÂª¹�ã¹¡ÒÃãªŒ§Ò¹
(Perceived Usefulness)

¤ÇÒÁäÇŒÇÒ§ã¨ (Trust)

¤Ø³ÀÒ¾ (Quality)

¡ÒÃÂÍÁÃÑººÃÔ¡ÒÃ e-Service
(Adoption)

รูปที่ 3 กรอบแนวคิดในการวิจัย

	 ปัจจัยต้น คือ การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Per-

ceived Ease of Use) การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน 

(Perceived Usefulness) คุณภาพ (Quality) และความ

ไว้วางใจ (Trust) และปัจจัยตาม คือ การยอมรับบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ (Adoption)

	 การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of 

Use) [10] หมายถึง ระดับท่ีบุคคลคาดหวงัว่าการใช้บรกิาร

อเิลก็ทรอนกิสภ์าครฐั ซ่ึงหมายถึงบริการย่ืนแบบและชำ�ระ
ภาษีออนไลน์ (e-Revenue) ไม่ต้องใช้ความพยายามใน

การใช้ สามารถใช้งานได้ง่าย ตรงกับความต้องการในการ

ใช้งาน หรือตรงตามที่คาดหวังไว้เช่น ผู้ใช้บริการยื่นแบบ

และชำ�ระภาษี สามารถเข้าถึงเว็บไซต์บริการยื่นแบบและ

ชำ�ระภาษีออนไลน์ได้โดยง่าย ผ่านเคร่ืองมือค้นหาเว็บ

ต่างๆ เช่น Google, Yahoo, และ sBing เป็นต้น หรือ



9วารสารวิจัยและพัฒนา มจธ. ปีที่ 39 ฉบับที่ 1 มกราคม - มีนาคม 2559

และวิเคราะห์ปัจจัยที่เก่ียวข้อง เพื่อนำ�มาสัมภาษณ์ผู้

เช่ียวชาญเก่ียวกับบริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ และ

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ ก่อนการสร้างแบบสอบถามโดย 

ใช้ข้อคำ�ถามจากท่ีไดร้วบรวมมาจากงานวิจยัท่ีผา่นมา และ

นำ�ไปทดสอบเพื่อหาค่าความสอดคล้องของแบบสอบถาม

ในกลุ่มตัวอย่างจำ�นวน 30 คนโดยได้ค่า Cronbach’s 

alpha เท่ากับ 0.972

	 ผลจากการวิจัย ทำ�ให้ผู้วิจัยสามารถสรุปเป็นกรอบ 

แนวคิดในการยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ  

(e-Services) ซึ่งประกอบด้วยปัจจัยต้น 4 ปัจจัย ได้แก่

การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceive Ease of Use)  

การรับรูป้ระโยชนใ์นการใชง้าน (Perceived Usefulness) 

คุณภาพ (Quality) และความไว้วางใจ (Trust) และ         

ปัจจัยตามคือ การยอมรับบริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ  

(e-Service Adoption) ผลการวิจัยนี้สามารถนำ�ไปใช้เป็น

แนวทางที่หน่วยงานภาครัฐในระดับนโยบาย สามารถนำ�

ไปใช้ในการกำ�หนดกรอบ นโยบาย และทิศทางการพัฒนา

บริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ ในระดับปฏิบัติ ผู้ปฏิบัติงาน

สามารถนำ�ผลการวิจัยไปใช้ในการกำ�หนดกลยุทธ์ และ

แผนการขับเคลื่อนที่เก่ียวข้อง นอกจากนี้ผู้ศึกษาวิจัยยัง

สามารถใช้เป็นแนวทางในการต่อยอดการศึกษาวิจัย เพื่อ

พัฒนาการบริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ โดยใช้กรณีศึกษา

อื่นต่อไป

	 การศึกษาวิจัยนี้มีข้อจำ�กัดในด้านเวลา จึงทำ�ให้ผู้วิจัย

ใช้เลือกศึกษาเฉพาะกรณีการบริการย่ืนแบบและชำ�ระ

ภาษีออนไลน์ (e-Revenue) ของกรมสรรพากรเท่านั้น 

การศึกษาต่อยอดต่อไปควรเลือกกรณีศึกษาจากบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐประเภทอื่นๆ หรือกลุ่มตัวอย่างท่ี

เฉพาะเจาะจง เพื่อการศึกษาเปรียบเทียบต่อไป
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