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บทคดัย่อ 

งานวจิยัน้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาว่าปัจจยัซึ่งประกอบด้วยคุณภาพของขอ้มูล คุณภาพของระบบ คุณภาพการ
ใหบ้รกิาร  การใชง้าน ความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน สภาพแวดลอ้มของสถานทีท่ างาน และคุณภาพชวีติทีด่ ีสง่ผลกระทบ
ต่อประสทิธภิาพการปฏบิตังิานของผูใ้ชร้ะบบทะเบยีนคุมรายการและจดัท าบญัชผีูเ้สยีภาษขีองขา้ราชการกรมสรรพากร 
การวจิยัน้ีพฒันากรอบแนวคดิประสทิธภิาพของการปฏิบตัิงานตามกรอบแนวคดิการประสบความส าเรจ็ของระบบ
สารสนเทศ นอกจากน้ีมปัีจจยัเพิม่จากการศกึษาในอดตีทีผ่า่นมาไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มของสถานทีท่ างาน และคุณภาพ
ชวีติทีด่ ีกลุ่มตวัอยา่งของการวจิยัน้ีคอืขา้ราชการของกรมสรรพากร ทีป่ฏบิตังิาน ณ ส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่าขาทัว่
ประเทศ และใชง้านระบบทะเบยีนคุมรายการและจดัท าบญัชผีู้เสยีภาษี จ านวน 210 ราย ผลการวจิยัแสดงใหเ้ห็นว่า
ประสทิธภิาพของการปฏบิตังิานจากการใชร้ะบบทะเบยีนคุมรายการและจดัท าบญัชผีูเ้สยีภาษีไดร้บัอทิธพิลจากความ
พงึพอใจของผูใ้ชง้าน สภาพแวดลอ้มของสถานทีท่ างาน และคุณภาพชวีติทีด่ ี
 
ค าส าคญั: ประสทิธภิาพของการปฏบิตังิาน; ระบบทะเบยีนคุมรายการและจดัท าบญัชผีูเ้สยีภาษี; ความพงึพอใจของ

ผูใ้ชง้าน; สภาพแวดลอ้มของสถานทีท่ างาน; คุณภาพชวีติทีด่ ี  
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Abstract 

This research aims to study the factors (Information quality, System quality, Service quality, Usage, and 
User satisfaction) affecting user effectiveness by using transaction control log and accounting system. The 
model of user effectiveness was developed on the basis of the Information system success model. In addition, 
this study was extended to prior research by adding Workplace environment and Wellbeing factors. The sample 
of this study is based on a survey of 210 revenue department organization officials. The research result showed 
that the factors affecting user effectiveness include User satisfaction, Workplace environment, and Wellbeing. 
 
Keywords:  User effectiveness; Transaction control log and accounting system; User satisfaction; Workplace 

environment; Wellbeing  
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1. บทน า 
1.1 ความส าคญัและท่ีมาของปัญหา 

“กรมสรรพากร” เป็นองคก์รขนาดใหญ่ในสงักดักระทรวงการคลงั   มคีวามส าคญัในการหารายไดใ้หป้ระเทศไทย 
โดยเป้าหมายหลกัของกรมสรรพากร คือ การเก็บภาษีอย่างมีประสิทธิภาพ ถูกต้องและเป็นธรรม เน้นการเพิ่ม
ประสทิธภิาพในการจดัเกบ็ภาษใีหไ้ดต้ามประมาณการ โดยกรมสรรพากรไดจ้ดัตัง้หน่วยงานส านักงานสรรพากรพืน้ที่
สาขา กระจายตวัทัว่ประเทศกว่า 850 หน่วยงาน เพื่อใหบ้รกิารแก่ผูเ้สยีภาษีอากรอย่างทัว่ถงึ ดงันัน้งานวจิยัน้ีจงึให้
ความส าคญักบัระบบงานหลกัของส านกังานสรรพากรพืน้ทีส่าขา นัน่คอืระบบทะเบยีนคุมรายการและจดัท าบญัชผีูเ้สยี
ภาษ ี(Transaction control log and accounting system หรอื TCL) ซึง่เป็นระบบหลกัในการใหบ้รกิารผูเ้สยีภาษอีากร
ทัว่ประเทศ ใชใ้นการใหบ้รกิารครอบคลุมแบบแสดงรายการภาษีหลกัทัง้หมดของกรมสรรพากรเป็นจ านวนมากกว่า 
600 แบบ โดยปัจจุบนัระบบ TCL มกีารพฒันาเมนูการท างานรวมแลว้ทัง้หมดมากกว่า 200 เมนู ท าใหร้ะบบ TCL เป็น
ระบบซอฟต์แวร์ขนาดใหญ่ (Enterprise software system หรือ ERP) แบบ Online real-time มีความซับซ้อนใน
ธุรกรรมการใหบ้รกิารและการประมวลผลขอ้มลูทีม่ปีรมิาณมากโดยมปีรมิาณผูใ้ชง้านระบบในปัจจุบนักวา่ 25,000 คน 

หากระบบ TCL ถูกน าไปใชอ้ย่างไม่เตม็ประสทิธภิาพจะส่งผลใหไ้ม่สามารถรองรบัการใหบ้รกิารงานจดัเกบ็ภาษี
อากรที่ส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขาได้อย่างต่อเน่ือง ก่อใหเ้กดิความเสยีหายแก่ผู้เสยีภาษีหรอืมผีลกระทบกบัการ
ควบคุมการวางแผนการจดัเกบ็ภาษอีากรของหน่วยควบคุม นอกจากน้ีการใชร้ะบบ TCL อย่างไม่เตม็ประสทิธภิาพจะ
ส่งผลถึงการเชื่อมต่อกบัระบบงานอื่นที่ต้องน าขอ้มูลจากระบบ TCL ไปประมวลผลต่อ ซึ่งท าให้หน่วยงานอื่นได้รบั
ขอ้มลูทีไ่ม่มปีระสทิธภิาพได ้รวมถงึผูบ้รหิารระดบัสงูของกรมสรรพากรและผูบ้รหิารระดบัสงูของกระทรวงการคลงัไม่
สามารถใชเ้ป็นขอ้มลูในการบรหิารจดัการไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพอกีดว้ย  

จากการศกึษาของ Botella et al. (2003) พบว่าการเลอืกใชร้ะบบงานซึ่งเป็นระบบงานหลกัขนาดใหญ่ขององคก์ร 
จะตอ้งสอดคลอ้งกบักระบวนการท างานขององคก์ร การตดิตัง้ระบบงานเป็นโครงการทีม่คีวามเสีย่งสงูซึ่งผกูทรพัยากร
ขององคก์รไว ้และเน่ืองจากแต่ละองคก์รมกีระบวนการด าเนินงานทีห่ลากหลาย ดงันัน้จงึเป็นเรื่องส าคญัทีจ่ะตอ้งเลอืก
และใชร้ะบบงานเหมาะกบัความตอ้งการขององคก์รตามเป้าหมายทีต่ ัง้ใจ (Vilpola et al., 2007) 

นอกจากการเลอืกใชร้ะบบงานใหส้อดคลอ้งกบักระบวนการท างานของผูใ้ชง้านแลว้ การพฒันาบุคลากรใหส้ามารถ
ใช้งานระบบเทคโนโลยสีารสนเทศถอืเป็นตวัแปรส าคญัที่จะท าให้บุคลากรใช้ระบบงานได้อย่างมปีระสทิธภิาพ จาก
การศกึษาของ Lee et al. (1995) พบว่าในการใชร้ะบบเทคโนโลยสีารสนเทศ เมื่อผูใ้ชง้านทีไ่ดพ้ฒันาความสามารถให้
สามารถใชง้านระบบไดน้ัน้จะมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกต่อการยอมรบัการใชง้านและใชง้านระบบจนเกดิความพงึพอใจต่อ
ผูใ้ชไ้ด ้ซึง่สง่ผลถงึประสทิธภิาพของการท างาน  

นอกจากน้ีการศึกษาของ Tarafdar et al. (2010) พบว่าการพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศในองค์กรที่มมีากขึ้น 
สง่ผลใหเ้กดิการรบัรูเ้ชงิลบต่อผูใ้ชง้านในองคก์ร กล่าวคอืเมื่อมรีะบบงานใหม่เกดิขึน้ โดยอาจเป็นการจดัท าระบบใหม่
หรอืพฒันาระบบเดิมให้มรีะบบงานย่อยเพิม่ขึ้น ผู้ใช้งานจะมคีวามเครยีดที่เกิดจากการไม่สามารถรบัมอืกบัความ
ตอ้งการในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศขององคก์รได ้ซึง่อาจสง่ผลต่อความพงึพอใจตลอดจนประสทิธภิาพการท างาน
ของผูใ้ชง้าน 

ดงันัน้การศึกษาถึงปัจจยัที่ส่งผลต่อประสทิธิภาพของการปฏิบตัิงานของการใช้ระบบงาน TCL ของเจ้าหน้าที่
ผูป้ฏบิตังิานกรมสรรพากร จงึเป็นสิง่ส าคญัต่อการพฒันาทัง้ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศและการพฒันาบุคลากร  ซึ่งจะ
เป็นประโยชน์ต่อเป้าหมายทีก่รมสรรพากรไดว้างไวไ้ด ้
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1.2 วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
งานวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปัจจยัดา้นคุณภาพของขอ้มลู ปัจจยัดา้นคุณภาพของระบบ  ปัจจยัดา้นคุณภาพ

การใหบ้รกิาร ปัจจยัดา้นการใชง้าน ปัจจยัดา้นความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มของสถานทีท่ างาน 
และปัจจยัด้านคุณภาพชวีติที่ด ีที่ส่งผลต่อประสทิธภิาพของการปฏบิตังิานของการใช้ระบบงาน TCL ของเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏบิตังิานกรมสรรพากร และศกึษาความสมัพนัธ์ของตวัแปรต่างๆ ต่อประสทิธภิาพของการท างาน เพื่อการปรบั
แนวทางพฒันาทัง้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการพฒันาบุคลากรให้มีสมรรถนะและขีดความสามารถในการ
ปฏิบตัิงาน โดยใช้เทคโนโลยดีจิทิลัเป็นเครื่องมอื เสรมิสร้างให้เกิดประสทิธิภาพของการท างานเพิม่ขึ้น ซึ่งจะเป็น
ประโยชน์ต่อเป้าหมายทีก่รมสรรพากรไดว้างไว ้

 
2. ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

จากการศกึษาขอ้มลู แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง ไดแ้ก่ แบบจ าลองการประสบความส าเรจ็ของระบบ
สารสนเทศ (IS success model) สภาพแวดล้อมของสถานที่ท างาน (Workplace environment) คุณภาพชีวิตที่ดี 
(Wellbeing) สามารถสรุปปัจจยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการศกึษาไดด้งัน้ี 

แบบจ าลองการประสบความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศ (IS Success Model) พฒันาขึน้โดย Delone and 
Mclean ในปี ค.ศ. 1992 และไดป้รบัปรุงอกีครัง้ในปี ค.ศ. 2003 ซึง่อธบิายวา่ การวดัความส าเรจ็หรอืประสทิธภิาพของ
ระบบสารสนเทศดว้ยมติแิหง่ความส าเรจ็ 6 มติทิีส่มัพนัธก์นั ดงัน้ี 

- คณุภาพของข้อมูล หมายถงึ ลกัษณะที่ดขีองขอ้มูลที่ผูใ้ชไ้ด้รบัจากการใช้ระบบสารสนเทศ โดยผู้ใช้ระบบ
ประเมนิผ่านปัจจยัดา้นความเป็นสว่นตวั ความครบถว้นของขอ้มลู ความสมัพนัธข์องขอ้มลู ความงา่ยในการท าความ
เขา้ใจของขอ้มูล และความปลอดภยัของขอ้มูล (Delone & McLean, 2003) ซึ่งคุณภาพของขอ้มูลน้ีจะส่งผลถงึความ
ตัง้ใจทีจ่ะใชร้ะบบและความพงึพอใจของผูใ้ชร้ะบบ 

- คณุภาพของระบบ หมายถงึ ลกัษณะที่ดขีองระบบสารสนเทศที่ผูใ้ช้จะท าการประเมนิผ่านปัจจยัดา้นความ
งา่ยในการใชง้าน ความปลอดภยัในการใชง้าน ความมเีสถยีรภาพ ความรวดเรว็ในการตอบสนอง (Feedback) ความ
งา่ยในการเขา้ถงึ และคุณลกัษณะของหน้าจอ (Delone & McLean, 2003) โดยพบวา่คุณภาพของระบบสง่ผลทางบวก
ต่อการใชง้านและความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน (Tsai et al., 2012; Zhou, 2013; Hsu et al., 2014) 

- คณุภาพการให้บริการ หมายถงึ ลกัษณะที่ดทีี่ผู้ใช้ระบบสารสนเทศได้รบัการช่วยเหลอืหรอืตอบค าถามที่
เกี่ยวขอ้งกบัปัญหาของระบบสารสนเทศจากผู้ให้บรกิารระบบสารสนเทศ โดยผู้ใช้ งานประเมนิผ่านปัจจยัด้านการ
ตอบสนอง ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการรบัประกนั ดา้นความเอาใจใส ่และดา้นลกัษณะทางกายภาพของการใหบ้รกิาร 
(Delone & McLean, 2003) ซึง่คุณภาพของการใหบ้รกิารจะสง่ผลถงึความตัง้ใจทีจ่ะใชร้ะบบและความพงึพอใจของผูใ้ช้
ระบบ (Tsai et al., 2012) 

- การใช้งาน หมายถงึ การใชง้านระบบดว้ยความสมคัรใจและวดัจากความถี่ในการใชง้าน เวลาในการใชง้าน 
จ านวนการเขา้ถงึ รปูแบบการใชง้านและการพึง่พาระบบ (Delone & McLean, 2003) ทัง้น้ีการใชง้านสง่ผลทางบวกต่อ
ความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน (Urbach et al., 2010) 

- ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน หมายถงึ ความยนิด ีความถูกใจ ความชอบใจของผูใ้ชท้ี่มตี่อระบบสารสนเทศ 
ซึง่อาศยัการประเมนิความคดิเหน็ของผูใ้ชง้านแต่ละคนทีม่ตี่อการใชง้านในระบบสารสนเทศซึ่งตอ้งครอบคลุมกจิกรรม
ทัง้หมดทีผู่ใ้ชไ้ดใ้ชง้านระบบ (Delone & McLean, 2003) โดยความพงึพอใจของผูใ้ชง้านถอืเป็นปัจจยัส าคญัในการวดั
ความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศ และความพงึพอใจสง่ผลทางบวกต่อการใชง้าน (Urbach et al., 2010; Zhou, 2013; 
Hsu et al., 2014) 

- ประโยชน์ท่ีได้รบั เป็นการประเมนิผลกระทบทัง้เชงิบวกและเชงิลบทีผู่ใ้ชง้านระบบจะไดร้บัจากการใชร้ะบบ
สารสนเทศ (Delone & McLean, 2003) โดยการใชง้านและความพงึพอใจของผูใ้ชส้่งผลทางบวกต่อประสทิธภิาพการ
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ใช้งาน (Smith & Mentzer, 2010; Lepanto et al., 2011) และความพงึพอใจของผู้ใช้ส่งผลทางบวกต่อประสทิธภิาพ
การใชง้าน (Abugabah & Sanzogni, 2010; Tam & Oliveira, 2016; Abbas et al., 2018) 

สภาพแวดล้อมของสถานท่ีท างาน หมายถงึ สภาพความเป็นอยูใ่นสถานทีท่ างานทัง้ทีส่ามารถจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้ง
ไม่ได้ เช่น โต๊ะท างาน เก้าอี้ท างาน อุปกรณ์คอมพวิเตอร ์แสงสว่างในหอ้งท างาน เป็นต้น การศกึษาของ Hafeez et al. 
(2019) พบวา่ปัจจยัดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพและพฤตกิรรมมผีลในเชงิบวกต่อประสทิธภิาพการท างานของพนกังาน  

คณุภาพชีวิตท่ีดี หมายถงึ การมสีภาพความเป็นอยูข่องชวีติทีด่ ีสง่ผลต่อผลติภาพการท างานโดยตรง เพราะเมือ่ไรที่
ไมไ่ดอ้ยูใ่นสภาวะทีด่ไีมว่า่จะ ทางกาย ทางใจ หรอื ทางสิง่แวดลอ้ม สิง่เหล่าน้ีจะสง่ผลใหป้ระสทิธภิาพการท างานต ่าลงได ้
การศกึษาของ Warr and Nielsen (2018) พบวา่กลุ่มบุคคลทีม่คีุณภาพชวีติทีด่จีะท างานไดด้กีวา่ผูท้ีม่คีุณภาพชวีติทีต่ ่ากวา่  
 

3. กรอบแนวคิดการวิจยัและสมมติฐานการวิจยั 
กรอบแนวคดิการวจิยัน้ี มปัีจจยัที่เกี่ยวขอ้ง 8 ปัจจยั ไดแ้ก่ คุณภาพของขอ้มูล คุณภาพของระบบ คุณภาพการ

ใหบ้รกิาร การใชง้าน ความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน สภาพแวดลอ้มของสถานทีท่ างาน คุณภาพชวีติทีด่ ีและประสทิธภิาพ
การท างาน ซึง่คุณภาพของขอ้มลู คุณภาพของระบบ และคุณภาพการใหบ้รกิารสง่ผลต่อการใชง้านและความพงึพอใจ
ของผู้ใช้งาน การใช้งานและความพงึพอใจของผู้ใช้งานส่งผลต่อประสทิธภิาพการท างาน โดยงานวจิยัน้ีได้เพิม่เติม
ปัจจยัใหมเ่ขา้ไปในกรอบแนวคดิการวจิยัทีไ่ดม้าจากทฤษฎแีละการทบทวนวรรณกรรม คอื สภาพแวดลอ้มของสถานที่
ท างาน และคุณภาพชวีติทีด่ ีดงัภาพที ่1 

 

 
ภาพที ่1 กรอบแนวคดิการวจิยัเพือ่แสดงออกถงึอทิธพิลต่อประสทิธภิาพของการท างาน 

 
คุณภาพของขอ้มลูสง่ผลทางบวกต่อการใชง้านระบบและความพงึพอใจของผูใ้ชร้ะบบ (Delone & McLean, 2003) 

สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ Urbach et al. (2010) พบวา่คุณภาพของขอ้มลูในแพลตฟอรม์สารสนเทศส าหรบัพนกังาน
ขององคก์ร (Employee portals) สง่ผลทางบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน ดงันัน้สามารถตัง้สมมตฐิานการวจิยัไดว้า่ 

 
H1a: คุณภาพของขอ้มลูสง่ผลทางบวกต่อการใชง้านระบบ TCL  
H1b: คุณภาพของขอ้มลูสง่ผลทางบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชง้านระบบ TCL 
 
Urbach et al. (2010) พบว่าคุณภาพของระบบแพลตฟอรม์สารสนเทศส าหรบัพนักงานขององคก์รส่งผลทางบวก

ความพงึพอใจของผู้ใช้งาน นอกจากน้ีการศกึษาของ Tsai et al. (2012) พบว่าคุณภาพของระบบบรหิารทรพัยากร
องค์กรก่อนใชง้านส่งผลทางบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชง้านทีจ่ะส่งผลใหเ้ลอืกใชร้ะบบนัน้ สอดคลอ้งกบัการศกึษา
ของ Zhou (2013) พบว่าคุณภาพของระบบบรกิารช าระเงนิผ่านโทรศพัท์เคลื่อนที่เป็นปัจจยัหลกัที่ส่งผลทางบวกต่อ
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ความพงึพอใจของผู้ใช้งาน  และการศกึษาของ Hsu et al. (2014) พบว่าคุณภาพของเวบ็ไซต์จ าหน่ายสนิค้า ส่งผล
ทางบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารและท าใหผู้ใ้ชเ้กดิการซือ้ซ ้าได ้ดงันัน้สามารถตัง้สมมตฐิานการวจิยัไดว้า่ 

 
H2a: คุณภาพของระบบสง่ผลทางบวกต่อการใชง้านระบบ TCL  
H2b: คุณภาพของระบบสง่ผลทางบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชง้านระบบ TCL 
 
คุณภาพการให้บรกิารส่งผลทางบวกต่อการใช้งานระบบและความพงึพอใจของผู้ใช้ระบบ (Delone & McLean, 

2003) สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ Tsai et al. (2012) พบวา่คุณภาพการใหบ้รกิารของผูจ้ดัจ าหน่ายระบบ ERP สง่ผล
ทางบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน ผูใ้ชง้านจงึเลอืกใชร้ะบบ ERP จากผูจ้ดัจ าหน่ายนัน้ ดงันัน้สามารถตัง้สมมตฐิาน
การวจิยัไดว้า่ 

 
H3a: คุณภาพของการใหบ้รกิารสง่ผลทางบวกต่อการใชง้านระบบ TCL  
H3b: คุณภาพของการใหบ้รกิารสง่ผลทางบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชง้านระบบ TCL 

 
Urbach et al. (2010) พบว่าความพงึพอใจของผูใ้ชง้านระบบแพลตฟอรม์สารสนเทศส าหรบัพนักงานขององค์กร 

(Employee portals) สง่ผลทางบวกต่อการใชง้าน สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ Zhou (2013) พบว่าความพงึพอใจของ
ผู้ใช้งานระบบบรกิารช าระเงนิผ่านโทรศพัท์เคลื่อนที่ (Mobile payment service) ส่งผลทางบวกต่อการใช้งานอย่างมี
นัยส าคญั และการศึกษาของ Hsu et al. (2014) พบว่าความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารเว็บไซต์จ าหน่ายสนิค้าส่งผล
ทางบวกใหผู้ใ้ชเ้กดิการซือ้ซ ้า ดงันัน้สามารถตัง้สมมตฐิานการวจิยัไดว้า่ 

 
H4a: การใชง้านสง่ผลทางบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชง้านระบบ TCL 
H4b: ความพงึพอใจของผูใ้ชง้านสง่ผลทางบวกต่อการใชง้านระบบ TCL 

 
Smith and Mentzer (2010) พบว่าการใชง้านมคีวามสมัพนัธ์ทางบวกต่อประสทิธภิาพการท างาน สอดคล้องกบั

การศึกษาของ Lepanto et al. (2011) พบว่าการใช้งานส่งผลทางบวกต่อประสทิธิภาพการท างานระบบจดัการรูป
ภาพรงัสวีทิยา โดยผูใ้ชค้าดการณ์วา่การปรบัปรุงขัน้ตอนการท างานจะสง่ผลกระทบทีด่ตี่อประสทิธภิาพการท างานของ
ผู้ใช้    ซึ่งคุณลกัษณะของผู้ใช้เป็นตวัแปรส าคญัในการศกึษาการใช้ระบบจดัการรูปภาพรงัสวีทิยาที่มปีระสทิธิภาพ 
ดงันัน้สามารถตัง้สมมตฐิานการวจิยัไดว้า่ 
 

H5: การใชง้านสง่ผลทางบวกต่อประสทิธภิาพการท างานดว้ยระบบ TCL 
 
DeLone and McLean (2003) พบว่าความพงึพอใจของผู้ใช้งานถือเป็นปัจจยัส าคญัในการวดัความส าเร็จของ

ระบบสารสนเทศ สอดคล้องกบัการศกึษาของ Abugabah and Sanzogni (2010); Tam and Oliveira (2016); Abbas 
et al. (2018) ที่พบว่าความพึงพอใจของผู้ใช้ส่งผลทางบวกต่อประสิทธิภาพการใช้งานระบบ   ดังนัน้สามารถ
ตัง้สมมตฐิานการวจิยัไดว้า่ 
 

H6: ความพงึพอใจของผูใ้ชง้านระบบ TCL สง่ผลทางบวกต่อประสทิธภิาพการท างานดว้ยระบบ TCL 
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Hafeez et al. (2019) พบวา่ ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มของสถานทีท่ างานทัง้ทีส่ามารถจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได ้
มผีลในเชงิบวกต่อประสทิธภิาพการท างานของพนกังาน ดงันัน้สามารถตัง้สมมตฐิานการวจิยัไดว้า่ 
 

H7: สภาพแวดลอ้มของสถานทีท่ างานสง่ผลทางบวกต่อประสทิธภิาพการท างานดว้ยระบบ TCL 
 
การมคีวามเป็นอยู่ของชวีติทีด่ ีสง่ผลต่อผลติภาพการท างานโดยตรง เพราะเมื่อไรทีไ่มไ่ดอ้ยู่ในสภาวะทีด่ไีมว่า่จะ 

ทางกาย ทางใจ หรอืทางสิง่แวดลอ้ม สิง่เหล่าน้ีจะส่งผลใหป้ระสทิธภิาพการท างานต ่าลงได ้จากการศกึษาของ Warr 
and Nielsen (2018) พบวา่ กลุ่มบุคคลทีม่คีุณภาพชวีติทีด่จีะท างานไดด้กีวา่ผูท้ีม่คีุณภาพชวีติทีต่ ่ากวา่ ดงันัน้สามารถ
ตัง้สมมตฐิานการวจิยัไดว้า่ 
 

H8: คุณภาพชวีติทีด่สีง่ผลทางบวกต่อประสทิธภิาพการท างานดว้ยระบบ TCL 
 
4. วิธีการวิจยั 

งานวจิยัน้ีจดัเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างที่เป็นขา้ราชการกรมสรรพากร ที่ปฏบิตัริาชการ ณ ส านักงานสรรพากร
พืน้ทีส่าขาทัว่ประเทศ และเป็นขา้ราชการทีใ่ชง้านระบบงาน TCL มอีายุราชการ 1 ปีขึน้ไป จ านวน 210 กลุ่มตวัอย่าง 
ด้วยแบบสอบถามทัง้ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งจดัสร้างขึ้นมาจากการค้นคว้าข้อมูลทางเอกสารและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง (ประกอบด้วย DeLone & McLean, 2003; Abugabah et al., 2010; Smith et al., 2010; Urbach et al., 
2010; Lepanto et al., 2011; Zhou, 2012; Tam et al., 2016; Hafeez et al., 2019) ไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 
30 คน เพือ่วเิคราะหแ์บบสอบถามเบือ้งตน้และปรบัปรุงขอ้ค าถามในแบบสอบถามใหม้คีวามเหมาะสมก่อนน าไปจดัเกบ็
ขอ้มลูจรงิ โดยแจกแบบสอบถามอเิลก็ทรอนิกสผ์า่นสือ่สงัคมออนไลน์ 
 
5. ผลการวิจยั 
5.1 การทดสอบข้อตกลงเบือ้งต้นทางสถิติ 

ข้อมูลที่จดัเก็บจากกลุ่มตวัอย่างถูกน าไปทดสอบข้อมูลขาดหาย (Missing data) ข้อมูลสุดโต่ง (Outliers) การ
กระจายแบบปกต ิ(Normal) ความสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรง (Singularity) ซึง่จากการทดสอบพบวา่ขอ้มลูไมม่สีว่นใดขาดหาย 
มคีวามสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง และไม่มปัีญหาภาวะร่วมเส้นตรงพหุและภาวะร่วมเส้นตรง ซึ่งถือว่าผ่านเกณฑ์ตามที่
ก าหนดทัง้หมด แต่อย่างไรกต็าม ผูว้จิยัพบว่าตวัแปรสว่นใหญ่มปัีญหาดา้นขอ้มลูทีไ่ม่ไดม้กีารกระจายแบบปกต ิแต่มี
ความเบต้่างจากเกณฑม์าตรฐานไม่มากนัก โดยเกณฑใ์นการพจิารณาว่าขอ้มลูมกีารแจกแจงปกตหิรอืไม่ วดัจากการ
ทดสอบการดคูวามเบ ้Skewness ทีม่ากกวา่ +3 หรอืน้อยกวา่ -3 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึยงัคงใชข้อ้มลูดงักล่าววเิคราะห์ขอ้มลู
ทางสถติติ่อไป 
5.2 การประเมินความเท่ียงและความตรงของแบบสอบถาม 

งานวิจยัน้ีทดสอบความเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม ผ่านการวิเคราะห์ปัจจยัเชิงยืนยนั (Confirmatory factor 
analysis หรอื CFA) ในเบื้องต้นผู้วจิยัได้ตรวจสอบการจบักลุ่มของขอ้มูลโดยใช้องค์ประกอบการวเิคราะห์เชงิส ารวจ 
(Exploratory factor analysis หรอื EFA) ปรากฏวา่ตวัแปรบางขอ้ไมจ่บักลุ่มกบัปัจจยัทีก่ าหนดไว ้ดงันัน้ผูว้จิยัจงึน าตวั
แปรดงักล่าวออกไป ท าให้มตีวัแปรสงัเกตที่เหลอืทัง้สิน้ 24 ตวัแปรที่จะน ามาใช้ในการวเิคราะห์ CFA ต่อไป โดยใช้
เกณฑ์ในการพจิารณาจากงานวจิยัของ Diamantopoulos and Siguaw (2000); Kaplan et al., (2000); Schumacker 
and Lomax (2010); Kelloway (2014) ไดก้ าหนดเกณฑใ์นการพจิารณาค่าดชันีการตรวจสอบความสอดคลอ้งระหวา่ง
โมเดลกับข้อมูลเชิงประจกัษ์พร้อมเกณฑ์การพิจารณาตัดสินใจได้แก่ ค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติมากกว่า 0.05          
(p-value > 0.05) คา่ไค-สแควรส์มัพนัธ ์น้อยกวา่ 2 (χ2/df < 2) คา่ดชันีวดัระดบัความสอดคลอ้งกลมกลนืมากกวา่ 0.95 
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(GFI > 0.95)  ดชันีความสอดคล้องสมัพนัธ์มากกว่า 0.95 (NFI > 0.95) ดชันีความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสมัพนัธ์
มากกวา่ 0.95 (CFI > 0.95) และค่าดชันีรากของค่าเฉลีย่ก าลงัสองของการประมาณค่าความคลาดเคลื่อนโดยประมาณ
น้อยกวา่ 0.05 (RMSEA < 0.05)  

นอกจากน้ีตัวแปรในตัวแบบการวัดนัน้มีความตรง (Reliability) ซึ่งพิจารณาจากค่าความเชื่อมัน่โดยรวม 
(Composite reliability หรือ CR) ที่มีค่าตัง้แต่ 0.70 ขึ้น และความเที่ยงประกอบด้วยความเที่ยงตรงเชิงเหมือน 
(Convergent validity) พจิารณาจากค่า Factor loading ของตวัแปรสงัเกต ทีต่อ้งมคี่าไมต่ ่ากวา่ 0.70 และค่า Average 
variance extract (AVE) ทีม่คีา่ตัง้แต่ 0.50 ขึน้ไป และความเทีย่งตรงเชงิแตกต่าง (Discriminant validity) โดยพจิารณา
จากค่า Maximum shared variance (MSV) น้อยกว่าค่า AVE และค่า Average shared variance (ASV) น้อยกว่า 
AVE  (Essmui et al., 2014) 

จากการวเิคราะห์ปัจจยัเชิงยนืยนัเพื่อยนืยนัตวัแปรของปัจจยัตามทฤษฎีแบบจ าลอง พบว่าตวัแปรทุกตวัผ่าน
เกณฑ์การทดสอบค่า Composite reliability (CR) ค่า Average variance extracted (AVE) รวมถึงค่าสัมประสิทธิ ์
แอลฟาของครอนบาคมคี่ามากกวา่ 0.7 (Cortina, 1993) ซึง่ผ่านเกณฑท์ีก่ าหนด ดงัแสดงค่าสถติขิองแต่ละขอ้ค าถามที่
ผา่นเกณฑต์ามตารางที ่1 

 
ตารางที ่1 คา่เฉลีย่ คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน น ้าหนกัองคป์ระกอบ คา่สมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค 

คา่ความเชื่อมัน่โดยรวมและความเทีย่งของตวัแปรทัง้หมด 

ปัจจยั Mean S.D. Factor 
Loading α CR AVE MSV ASV 

คณุภาพของข้อมลู (Information quality หรือ IFM) 

ทา่นคดิวา่ขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากระบบ TCL 
เป็นขอ้มลูทีล่่าสดุ 

4.27 0.775 0.740 

0.864 0.869 0.690 0.496 0.250 
ทา่นคดิวา่ขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากระบบ TCL 
เป็นขอ้มลูทีม่คีวามปลอดภยั 

4.32 0.725 0.833 

ทา่นคดิวา่ขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากระบบ TCL 
เป็นขอ้มลูทีถ่กูตอ้ง 

4.22 0.770 0.910 

คณุภาพของระบบ (System quality หรือ SYS) 

ทา่นคดิวา่ระบบ TCL ใชง้านงา่ย 4.12 0.824 0.841 

0.860 0.861 0.674 0.637 0.338 

ทา่นคดิวา่ระบบ TCL ชว่ยใหท้า่นคน้หา
ขอ้มลูทีต่อ้งการไดโ้ดยไมต่อ้งใชค้วาม
พยายามมาก 

3.89 0.834 0.824 

ทา่นคดิวา่ระบบ TCL ตอบสนองอยา่ง
รวดเรว็เมือ่ทา่นป้อนขอ้มลู 

4.07 0.804 0.798 
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ตารางที ่1 คา่เฉลีย่ คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน น ้าหนกัองคป์ระกอบ คา่สมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค 
คา่ความเชื่อมัน่โดยรวมและความเทีย่งของตวัแปรทัง้หมด (ต่อ) 

ปัจจยั Mean S.D. Factor 
Loading α CR AVE MSV ASV 

คณุภาพการให้บริการ (Service quality หรือ SER) 

เจา้หน้าทีบ่รกิารทีร่บัผดิชอบระบบ TCL 
(Help Desk) ยนิดใีหค้วามชว่ยเหลอื
เสมอเมือ่ใดกต็ามทีท่า่นตอ้งการความ
ชว่ยเหลอื 

4.06 0.845 0.932 

0.955 0.954 0.874 0.471 0.278 
เจา้หน้าทีบ่รกิารทีร่บัผดิชอบระบบ TCL 
(Help Desk) ใหค้วามเอาใจใสเ่มือ่ทา่น
ประสบปัญหาเกีย่วกบัระบบ TCL 

4.09 0.834 0.946 

เจา้หน้าทีบ่รกิารทีร่บัผดิชอบระบบ TCL 
(Help Desk) ใหบ้รกิารทีเ่กีย่วขอ้งกบั
ระบบ TCL ตามเวลาทีก่ าหนดไว ้

4.08 0.861 0.927 

การใช้งาน (Usage หรือ USE) 

ทา่นมคีวามถีใ่นการใชร้ะบบ TCL   4.12 0.954 0.868 

0.877 0.879 0.709 0.181 0.085 
ทา่นใชเ้วลากบัระบบ TCL  3.84 1.013 0.895 

ทา่นใชง้านฟังกช์นัของระบบ TCL เชน่ 
ระบบการบนัทกึขอ้มลูภาษอีากร ระบบ
การเรยีกดขูอ้มลูภาษคีงคา้ง ครอบคลุม 

3.95 0.929 0.757 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน (User satisfaction หรือ SAT) 

ทา่นรูส้กึยนิดทีีใ่ชร้ะบบ TCL ในการ
ปฏบิตังิาน 

4.35 0.763 0.875 

0.927 0.928 0.811 0.637 0.354 
ทา่นพอใจกบัประสทิธภิาพการท างาน
ของระบบ TCL 

4.25 0.835 0.910 

ทา่นรูส้กึวา่ระบบ TCL เป็นระบบที่
เหมาะสมกบัการท างานของทา่น 

4.19 0.869 0.916 
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ตารางที ่1 คา่เฉลีย่ คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน น ้าหนกัองคป์ระกอบ คา่สมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค 
คา่ความเชื่อมัน่โดยรวมและความเทีย่งของตวัแปรทัง้หมด (ต่อ) 

ปัจจยั Mean S.D. Factor 
Loading α CR AVE MSV ASV 

สภาพแวดล้อมของสถานท่ีท างาน (Workplace environment หรือ WPE)  

ทา่นคดิวา่สถานทีท่ างานของท่านสะอาด
ปลอดภยั 

3.78 0.997 0.777 

0.845 0.852 0.658 0.305 0.183 
ทา่นคดิวา่พืน้ทีท่ างานของทา่นมแีสง
สวา่งเพยีงพอ 

3.98 0.850 0.835 

ทา่นคดิวา่สถานทีท่ างานมอีากาศเยน็
สบาย 

4.02 0.776 0.820 

คณุภาพชีวิตท่ีดี (Wellbeing หรือ WEL) 

ทา่นคดิวา่หน่วยงานมกีารวางแผน
ความกา้วหน้าทางวชิาชพี (Career 
Planning) ใหก้บัขา้ราชการ/พนกังาน
อยา่งเป็นระบบ  

3.60 1.072 0.902 

0.877 0.882 0.715 0.305 0.165 ทา่นคดิวา่หน่วยงานมกีารจดักจิกรรม
เพือ่ยกยอ่งผูท้ีม่ผีลงานโดดเด่นอยา่ง
สม ่าเสมอและต่อเน่ือง 

3.64 1.017 0.879 

ทา่นคดิวา่สวสัดกิารทีห่น่วยงานจดัใหม้ี
ความเหมาะสมเพยีงพอแลว้ 

3.07 1.180 0.748 

 
5.3 ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่าง 

กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย (รอ้ยละ 87.14) ช่วงอายุเฉลี่ย ตัง้แต่ 31 ปีขึน้ไป โดยช่วง
อายุทีต่อบแบบสอบถามมากทีสุ่ด คอื ช่วงอายุ 41-50 ปี (รอ้ยละ 30.00) ระดบัการศกึษาสว่นใหญ่อยู่ในระดบัปรญิญา
ตร ีมปีระสบการณ์ท างานกระจายตวัอยูใ่นช่วง 1-5 ปี (รอ้ยละ 28.57) 11-20 ปี (รอ้ยละ 22.38) และ 21-30 ปี (รอ้ยละ 
24.76) ส าหรบัระดบัรายไดต้่อปีอยูท่ีร่ะดบัเงนิไดน้้อยกวา่ 240,001 บาท มากทีส่ดุ (รอ้ยละ 37.14) 
5.4 การทดสอบสมมติฐานการวิจยั 

งานวจิยัน้ีทดสอบสมมติฐานการวจิยัจากกรอบแนวคดิการวจิยัด้วยการวเิคราะห์สมการโครงสร้าง (Structural 
equation model) ผ่านโปรแกรมส าเร็จรูป AMOS (Analysis of moment structures) เพื่อตรวจสอบความสอดคล้อง
กลมกลนืของโมเดลประสทิธภิาพของการปฏบิตังิานของการใชร้ะบบงาน TCL กบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์  

ผลการวเิคราะหส์มการโครงสรา้ง แสดงใหเ้หน็วา่โมเดลประสทิธภิาพของการปฏบิตังิานของการใชร้ะบบงาน TCL 
มีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยมีค่า χ2= 137.712  χ2/df = 1.197, p-value = 0.073,             
GFI = 0.951, CFI = 0.994, NFI = 0.965 และ RMSEA = 0.031 ซึ่งผ่านเกณฑใ์นการพจิารณาค่าดชันีการตรวจสอบ
ความสอดคลอ้งระหว่างโมเดลกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ทัง้หมด โดยการใชง้าน (USE) ความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน (SAT) 
สภาพแวดลอ้มของสถานทีท่ างาน (WPE) และคุณภาพชวีติทีด่ ี(WEL) สง่อทิธพิลต่อประสทิธภิาพการท างานที่ระดบั
รอ้ยละ 14.20 (R2 = 0.142) สว่นคุณภาพของขอ้มลู (INF) คุณภาพของระบบ (SYS) และคุณภาพการใหบ้รกิาร (SER) 
สง่อทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชง้านทีร่ะดบัรอ้ยละ 74.50 (R2 = 0.745) และสง่อทิธพิลต่อการใชง้านทีร่ะดบัรอ้ยละ 
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26.50 (R2 = 0.265) ผลลพัธ์ที่ได้แสดงในภาพที่ 2 และตารางที่ 2 ซึ่งแสดงคะแนนมาตรฐาน (Standardized score) 
โดยสามารถวเิคราะหผ์ลทางสถติไิดด้งัน้ี 

5.4.1 คณุภาพของข้อมูล คณุภาพของระบบ และคณุภาพการให้บริการ ผลทางสถติแิสดงใหเ้หน็ว่าคุณภาพ
ของขอ้มลูมอีทิธพิลเชงิบวกต่อการใชง้านและความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน ผลการวเิคราะหส์ถติสิอดคลอ้งกบัแนวคดิของ 
Delone and McLean (2003); Urbach et al. (2010) ดงันัน้ขอ้มลูเชงิประจกัษ์สนบัสนุน H1a และ H1b 

คุณภาพของระบบมอีทิธพิลเชงิบวกต่อการใชง้าน และความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน  ผลการวเิคราะหส์ถติสิอดคลอ้ง
กบัแนวคดิของ Urbach et al. (2010); Tsai et al. (2012); Zhou (2013); Hsu et al. (2014) ดงันัน้ขอ้มูลเชงิประจกัษ์
สนบัสนุน H2a และ H2b 

คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการใช้งาน และความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ผลการวิเคราะห์สถิติ
สอดคล้องกบัแนวคดิของ Delone and McLean (2003); Tsai et al. (2012) ดงันัน้ขอ้มูลเชงิประจกัษ์สนับสนุน H3a 
และ H3b 

5.4.2 การใช้งานและความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน ผลทางสถติแิสดงใหเ้หน็วา่การใชง้านไมส่ง่อทิธพิลต่อความพงึ
พอใจของผูใ้ชง้าน และความพงึพอใจของผูใ้ชง้านไมส่ง่อทิธพิลต่อการใชง้าน  ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Urbach 
et al. (2010); Zhou (2013); Hsu et al. (2014) ที่เป็นดงัน้ีเน่ืองจากการใช้งานระบบ TCL นัน้ ผู้ใช้งานไม่สามารถ
เลอืกใชง้านระบบไดอ้ย่างอสิระ เพราะมเีพยีงระบบเดยีวใหไ้ดใ้ชง้านเท่านัน้ การใชง้านนัน้จงึมลีกัษณะบงัคบัใหใ้ชโ้ดย
ผูใ้ชอ้าจไม่เตม็ใจทีจ่ะใชง้าน ดงันัน้ไม่ว่าผูใ้ชง้านจะพงึพอใจหรอืไม่ ผูใ้ชง้านกจ็ะตอ้งใชง้านดว้ยระบบน้ีเท่านัน้ ดงันัน้
ขอ้มลูเชงิประจกัษ์ไมส่นบัสนุน H4a และ H4b 

5.4.3 การใช้งาน ผลทางสถติแิสดงใหเ้หน็ว่าการใชง้านไม่ส่งอทิธพิลต่อประสทิธภิาพการท างานดว้ยระบบ TCL 
ซึ่งไม่สอดคล้องกบัแนวคดิของ Smith and Mentzer (2010) และ Lepanto et al. (2011)  ที่เป็นดงัน้ีเน่ืองจากการใช้
งานระบบทีไ่ม่ไดส้มคัรใจ ผูใ้ชไ้ม่สามารถเลอืกใชร้ะบบอื่นได ้ดงันัน้ผลกระทบดา้นประสทิธภิาพจงึขึน้อยู่กบัความพงึ
พอใจของผูใ้ชง้านมากกว่า นอกจากน้ีกลุ่มตวัอย่างมอีายุอยู่ในช่วงวยักลางคนตัง้แต่ 41 ปีขึน้ไป ถงึรอ้ยละ 59.05 ซึ่ง
อาจมีความถนัดด้านการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศไม่มากนัก  ยิ่งองค์กรมีการพฒันาระบบมากขึ้น ผู้ใช้งานจะมี
ความเครยีดทีเ่กดิจากการไมส่ามารถรบัมอืกบัความตอ้งการในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศขององคก์รได ้อาจสง่ผลต่อ
การใชง้านตลอดจนประสทิธภิาพการท างานของผูใ้ชง้าน ดงันัน้ขอ้มลูเชงิประจกัษ์ไมส่นบัสนุน H5 

5.4.4 ความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน ผลทางสถติแิสดงใหเ้หน็วา่ความพงึพอใจของผูใ้ชง้านระบบ TCL มอีทิธพิลเชงิ
บวกต่อประสทิธภิาพการท างาน ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Delone and McLean (2003); Abugabah and Sanzogni 
(2010); Tam and Oliveira (2016); Abbas et al. (2018) ดงันัน้ขอ้มลูเชงิประจกัษ์สนับสนุน H6 

5.4.5 สภาพแวดล้อมของสถานท่ีท างาน ผลทางสถติแิสดงใหเ้หน็วา่สภาพแวดลอ้มของสถานทีท่ างานมอีทิธพิล
เชิงบวกต่อประสทิธิภาพการท างาน ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดของ Hafeez et al. (2019) ดงันัน้ข้อมูลเชิงประจกัษ์
สนบัสนุน H7 

5.4.6 คณุภาพชีวิตท่ีดี ผลทางสถติแิสดงใหเ้หน็ว่าคุณภาพชวีติทีด่มีอีทิธพิลเชงิบวกต่อประสทิธภิาพการท างาน 
ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Warr and Nielsen (2018) ดงันัน้ขอ้มลูเชงิประจกัษ์สนบัสนุน H8 
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ตารางที ่2 คา่สมัประสทิธอิทิธพิลทางตรง ทางออ้ม และอทิธพิลโดยรวมของตวัแปรแฝงในโมเดลสมการโครงสรา้ง 
ทีป่รบัแกแ้ลว้ (แสดงเป็นคะแนนมาตรฐาน) 

 
6. สรปุผลการวิจยั 
6.1 อภิปรายผลการวิจยั 

การศึกษาพบว่าปัจจยัที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานของการใช้ระบบงาน TCL ของเจ้าหน้าที่
ผูป้ฏบิตังิานกรมสรรพากรอยา่งเป็นนยัส าคญั ประกอบดว้ยปัจจยัความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน ปัจจยัสภาพแวดลอ้มของ
สถานทีท่ างาน และปัจจยัดา้นคุณภาพชวีติทีด่อียา่งเป็นนยัส าคญัทางสถติ ิโดยสามารถสรุปผลการวจิยัอยา่งละเอยีดใน
แต่ละปัจจยัดงัน้ี 

(1) ความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน สง่อทิธพิลต่อประสทิธภิาพการท างานผูใ้ชง้านระบบ TCL โดยความพงึพอใจของ
ผูใ้ชง้านยงัไดร้บัอทิธพิลทางบวกจากคุณภาพของขอ้มลู คุณภาพของระบบ และคุณภาพการใหบ้รกิาร 

(2) สภาพแวดล้อมของสถานที่ท างานส่งอิทธิพลต่อประสทิธิภาพการท างานผู้ใช้งานระบบ TCL ซึ่งหมายถึง
สภาพแวดลอ้มในสถานที่ท างานภายในหน่วยงานส านักงานสรรพากรพื้นที่สาขา ทัง้ที่สามารถจบัต้องไดแ้ละจบัต้อง
ไม่ได้ เช่น โต๊ะท างาน เก้าอี้ท างาน อุปกรณ์คอมพวิเตอร์ แสงสว่างในห้องท างาน โดยสภาพแวดล้อมของสถานที่
ท างานควรมคีวามสะอาดปลอดภยั มแีสงสวา่งเพยีงพอ และมอีากาศเยน็สบาย 

(3) คุณภาพชวีติทีด่สีง่อทิธพิลเชงิบวกต่อประสทิธภิาพการท างาน ซึง่คุณภาพชวีติทีด่ ีในบรบิทของการวจิยัน้ีคอื 
การวางแผนความก้าวหน้าทางวิชาชพีของหน่วยงานอย่างเป็นระบบ การจดักจิกรรมเพื่อยกย่องผูท้ี่มผีลงานโดดเด่น

ตวัแปรตาม R2 อิทธิพล 
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การใชง้าน 0.265 

ทางตรง 0.837* 1.096* 0.785* - -1.016 - - 

ทางออ้ม -0.588 -0.803 -0.653 0.331 -0.336 - - 

โดยรวม 0.249* 0.293* 0.131* 0.332 -1.351 - - 

ความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน 0.745 

ทางตรง 0.640* 0.862* 0.675* -0.245 - - - 

ทางออ้ม -0.061 -0.072 -0.032 -0.081 0.331 - - 

โดยรวม 0.579* 0.790* 0.643* -0.325 0.331 - - 

ประสทิธภิาพการท างาน 0.142 

ทางตรง - - - -0.124 0.391* 0.119* 0.135* 

ทางออ้ม 0.196 0.273 0.235 -0.168 0.297 - - 

โดยรวม 0.196* 0.273* 0.235* -0.292 0.688* 0.119* 0.135* 
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อย่างสม ่าเสมอและต่อเน่ือง การมสีวสัดกิารที่เหมาะสมเพยีงพอ เมื่อไรที่ผู้ใช้งานไม่ได้อยู่ในสภาวะที่ดจีะส่งผลให้
ประสทิธภิาพการท างานต ่าลงได ้

อยา่งไรกต็ามจากผลการวเิคราะหข์อ้มลูครัง้น้ี พบวา่ ความสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยัการใชง้านและความพงึพอใจของ
ผูใ้ชง้านไมม่คีวามสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ กล่าวคอื ปัจจยัการใชง้านไมม่คีวามสมัพนัธก์บัปัจจยัความพงึพอใจ
ของผูใ้ชง้าน ตามทีไ่ดร้ะบุไวใ้น H4 โดยงานวจิยัทีส่นับสนุนสมมตฐิานดงักล่าวคอืงานวจิยัของ Urbach et al. (2010); 
Zhou (2013); Hsu et al. (2014) ซึง่ไดท้ าการวจิยัในระบบทีผู่ใ้ชส้ามารถเลอืกใชง้านไดอ้ยา่งอสิระ ในขณะทีง่านวจิยัน้ี
ผูใ้ชง้านไมส่ามารถเลอืกใชง้านระบบไดอ้ย่างอสิระ จงึอาจสง่ผลใหปั้จจยัการใชง้านและความพงึพอใจของผูใ้ชง้านไม่มี
นยัส าคญัทางสถติ ิจงึท าใหไ้มส่นบัสนุนสมมตฐิานดงักล่าว 
6.2 ข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบติั 

ผลของงานวิจยัแสดงให้เห็นว่า กรมสรรพากรควรพฒันาระบบ TCL ให้มีความสอดคล้องด้านเทคโนโลยีกบั
คุณลกัษณะงานมากขึน้ โดยเฉพาะคุณลกัษณะงานที่มคีวามซบัซ้อน เช่น ระบบ TCL ดา้นการจ่ายคนืเงนิภาษีอากร 
พรอ้มกนัน้ีควรมกีารอบรมฝึกทกัษะใหแ้ก่ผูใ้ชง้านระบบ TCL ที่มอีายุการปฏบิตัริาชการน้อย หรอืจดัอบรมฝึกทกัษะ
เมื่อมกีารพฒันาปรบัปรุงระบบ TCL เพื่อใหบุ้คลากรมคีวามรู ้ความสามารถ ตลอดจนมทีกัษะในการใชเ้ทคโนโลยแีละ
อุปกรณ์ทนัสมยั เพือ่ใหก้ารท างานในองคก์รยคุดจิทิลัเกดิประสทิธภิาพและประสทิธผิลสงูสดุอยูเ่สมอ 

จากผลการวเิคราะหพ์บวา่คุณภาพของระบบมอีทิธพิลทางตรงต่อการใชง้านและความพงึพอใจของผูใ้ช้งานสงูทีส่ดุ 
รองลงมาคอืคุณภาพของขอ้มูล และคุณภาพของการใหบ้รกิาร นอกจากน้ีแลว้ความพงึพอใจยงัส่งอทิธพิลทางตรงต่อ
ประสทิธภิาพการท างานสงูทีส่ดุ นัน่หมายความวา่กรมสรรพากรควรใหค้วามส าคญักบัการพฒันาคุณภาพของระบบมา
เป็นล าดบัแรก เมื่อระบบ TCL มีคุณภาพที่ดีก็จะส่งผลให้ผู้ใช้งานเกิดความพึงพอใจในการใช้งานและก่อให้เกิด
ประสทิธภิาพการท างานที่ดไีด้ ทัง้น้ีการเพิม่คุณภาพชวีติทีด่แีก่บุคลากรขององคก์ร ถอืเป็นปัจจยัหน่ึงทีจ่ะสง่เสรมิให้
บุคลากรนัน้ปฏบิตังิานไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ ซึง่กรมสรรพากรควรสง่เสรมิองคป์ระกอบของคุณภาพชวีติที่ดที ัง้ในดา้น
วตัถุ และจิตใจ เช่น การส่งเสรมิการมีสุขภาพสมบูรณ์แข็งแรง ปราศจากโรคภยัไข้เจ็บ การจดัโครงการวางแผน
ความกา้วหน้าทางวชิาชพี (Career planning) ใหก้บัขา้ราชการอยา่งเป็นระบบ การจดักจิกรรมเพื่อยกยอ่งผูท้ีม่ผีลงาน
โดดเด่นอย่างสม ่าเสมอและต่อเน่ือง การจัดสวัสดิการให้มีความเหมาะสมเพียงพอ เป็นต้น  นอกจากน้ีการจัด
สภาพแวดลอ้มของสถานทีท่ างานใหม้คีวามสะอาดปลอดภยั มแีสงสวา่งเพยีงพอ และมอีากาศเยน็สบาย จะช่วยใหเ้กดิ
การท างานไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพอกีดว้ย 
6.3 ข้อเสนอแนะส าหรบังานวิจยัต่อเน่ือง 

เพือ่ประโยชน์ในดา้นการสรา้งองคค์วามรูใ้หม ่ผูว้จิยัจงึขอเสนอแนะการท าวจิยัครัง้ต่อไป ดงัต่อไปนี้ 
(1) งานวจิยัน้ีไดน้ าเสนอผลการวเิคราะหผ์า่นแบบจ าลองการประสบความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศ (IS Success 

Model) ซึง่ผลการวจิยัพบวา่การใชง้านและความพงึพอใจของผูใ้ชง้านไม่สง่อทิธพิลต่อกนัและกนั รวมถงึการใชง้านไม่
สง่อทิธพิลต่อประสทิธภิาพการท างาน ทัง้น้ีเน่ืองจากการใชง้านระบบ TCL นัน้ ผูใ้ชง้านไมส่ามารถเลอืกใชง้านระบบได้
อยา่งอสิระ เพราะมเีพยีงระบบเดยีวใหไ้ดใ้ชง้านเทา่นัน้ การใชง้านนัน้จงึมลีกัษณะบงัคบัใหใ้ชโ้ดยผูใ้ชอ้าจไมเ่ต็มใจทีจ่ะ
ใชง้าน ดงันัน้ไม่ว่าผูใ้ชง้านจะพงึพอใจหรอืไม ่ผูใ้ชง้านกจ็ะตอ้งใชง้านดว้ยระบบน้ีเท่านัน้ การใชง้านโดยไมส่มคัรใจจงึ
เป็นการใชง้านโดยหน้าที ่ประสทิธภิาพของการท างานจงึขึน้อยูก่บัความพงึพอใจของผูใ้ชง้านมากกวา่การใชง้านระบบ 
TCL ซึง่หากในอนาคตอาจวจิยัในระบบงานทีผู่ใ้ชส้ามารถเลอืกใชง้านไดอ้ยา่งอสิระ เพือ่จะสามารถวเิคราะหผ์ลของการ
ใชง้านทีม่ตี่อประสทิธภิาพของการท างานได ้ 

(2) งานวจิยัน้ีเป็นเพยีงการส ารวจเบือ้งตน้ โดยวตัถุประสงคห์ลกัเพื่อศกึษาปัจจยัทีส่ง่ผลต่อประสทิธภิาพของการ
ปฏิบตัิงานของการใช้ระบบงาน TCL ของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบตัิงานกรมสรรพากรเท่านัน้ โดยท าการวเิคราะห์เฉพาะ
ระบบงานดา้นการช าระภาษแีละดา้นการคนืภาษเีท่านัน้ ไม่อาจครอบคลุมทุกระบบงานย่อยของระบบ TCL ได ้ดงันัน้



วารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ (JISB) ปีที ่7 ฉบบัที ่2 เดอืน พฤษภาคม – สงิหาคม 2564 หน้า 20 

ในอนาคตอาจวจิยัในระบบงานย่อยอื่นๆ ของระบบ TCL หรอืระบบงานอื่นๆ ที่มคีวามส าคญัต่อกรมสรรพากร เช่น 
ระบบส ารวจและตดิตามธุรกจินอกระบบ ระบบบรหิารการจดัเกบ็ภาษอีากรและก ากบัดแูล เป็นตน้ 

(3) กลุ่มตวัอยา่งส าหรบังานวจิยัน้ีสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิรอ้ยละ 87.14 ซึง่เพศหญงิอาจมคีวามคดิเหน็และลกัษณะ
เฉพาะทีแ่ตกต่างจากเพศชายได ้ดงันัน้การน าผลการวจิยัไปใชจ้งึตอ้งระมดัระวงัในประเดน็เรือ่งเพศดว้ย  

(4) งานวจิยัน้ีไดน้ าเสนอมุมมองของประสทิธภิาพผ่านผูใ้ชง้านระบบโดยตรง ซึง่หากในอนาคตอาจวจิยัโดยน าขอ้
ปัญหาของการใช้ระบบจากเจ้าหน้าที่บรกิารที่รบัผิดชอบระบบ TCL (Help Desk) ว่าผู้ใช้ระบบ TCL มปัีญหาใดที่
สอบถามบอ่ยๆ เพือ่เพิม่ปัจจยัใหมห่รอืพฒันาค าถามการวจิยัอื่นๆ ได ้
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