
 
 

ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพืน้ท่ีแพร ่
Satisfaction of People towards Service Operation of Phrae Area Excise Office 

พงษธ์วชั  ธานี 

บทคดัย่อ 

 การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศกึษาความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของส านกังาน
สรรพสามติพืน้ที่แพร่ 2) เพื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของประชาชนที่มตี่อการใหบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติ
พื้นที่แพร่ จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายได้ต่อเดือน        
3) เพื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของประชาชนที่มตี่อการใหบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติพืน้ที่แพร่ จ าแนกตาม
พฤติกรรมการใช้บรกิาร ได้แก่ การจดทะเบียนตาม พ.ร.บ.ภาษีสรรพสามติ พ.ศ. 2560 การยื่นช าระ/คืน/ยกเว้น/
ลดหย่อนภาษี การขอ/ต่อใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ ไพ่ การขอขอ้มูล/ขอค าปรกึษา การช าระเงนิค่าปรบั และอื่นๆ 
โปรดระบุ กลุ่มตัวอย่าง ผู้ใช้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่แพร่ ในปีงบประมาณ 2562 จ านวน 400 คน 
เครื่องมอืที่ใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ซึ่งได้ค่า
ความเชื่อมัน่เท่ากบั .96 สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ค่าสถติริอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) ค่าความ
เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบค่าท ี(t-test) และการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว F-Test 
(One-Way ANOVA) 
 ผลการวจิยั พบว่า ความพงึพอใจของประชาชนที่มตี่อการใหบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติพืน้ที่แพร่ ใน
ด้านการให้บริการที่เป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับริการ ด้านความไว้วางใจแก่
ผูร้บับรกิาร และดา้นความเอาใจใส่ผูร้บับรกิาร อยู่ในระดบัพงึพอใจมาก ทัง้ 5 ดา้น ส่วนผลการเปรยีบเทยีบความพงึ
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการจ าแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า 
ผู้รบับรกิารที่ม ีเพศ สถานภาพ และรายได้ต่อเดอืนที่ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิาร  ไม่แตกต่างกนั ส่วน
ผู้รบับรกิารที่ม ีอายุ ระดบัการศกึษา และพฤติกรรมการใช้บริการ ที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิาร
แตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
ค าส าคญั : ความพงึพอใจของประชาชน ลกัษณะประชากรศาสตร ์พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 

ABSTRACT 

 The Purposes of this research were 1) to study satisfaction of people towards service operation of 
Phrae Area Excise Office. 2) to compare the satisfaction of people toward service operation of Phrae Area 
Excise Office. The Aspects of genders, ages, marital status, educational level and incomes were studied in this 
research. 3) to compare the satisfaction of people toward service operation of Phrae Area Excise Office, based 
on behaviors of service. Such as Excise Registration, Excise Tax Payment/Return/Exemption/Abatement, 
Request to licenses for Liquor, Tobacco and Playing Card, To Consult, Payment of Fine and Other. The sample 
group was the 400 people who contacted with Phrae Area Excise Office in the fiscal year of 2019. The research 
instrument was a questionnaire with the five-rating scale and the reliability level of .96. The descriptive statistics 
were percentage, mean, standard deviation, t-test, F-test, and One-Way Analysis of Variance. 



 
 

 The research result found that the satisfaction of people towards service operation of Phrae Area 
Excise Office, showed a good level in the five issue of service operation. Tangibility, Reliability, Responsiveness, 
Assurance and Empathy. The comparative results of satisfaction towards service operation based on 
demographic factors and behaviors of service, a different of genders, marital status and incomes had no 
different satisfaction towards service operation. However, people with different ages, educational level and 
service type had different satisfaction about service operation, showing the .05 level of statistical significance. 
Keyword: satisfaction of people, demographic factors, behaviors of service 

บทน า 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 การบรหิารราชการโดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง ตอบสนองความต้องการของประชาชน ท าใหเ้กดิความ
ผาสุก ความเป็นอยู่ทีด่ขีองประชาชน ความสงบ และความปลอดภยัของสงัคมสว่นรวม ท าใหเ้กดิประโยชน์สงูสุดของ
ประเทศ นัน้ เป็นการปฏิรูประบบราชการ โดยมีผู้รบับริการเป็นศูนย์กลาง คือ การตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน เป็นพนัธกจิส าคญัอนัดบัแรกทีร่ฐัพงึกระท า การปรบัปรุงคุณภาพของการบรกิาร และสรา้งความสมัพนัธท์ีด่ี
ทีน่่าประทบัใจกบัประชาชน ทัง้ในฐานะทีเ่ป็นผูร้บับรกิาร และในฐานะผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี โดยใชก้ลยุทธก์ารใหบ้รกิาร
จากการสรา้งความแตกต่างในการใหบ้รกิารไปจากผูใ้หบ้รกิารอื่นๆ วธิกีารปฏบิตังิานทีด่ใีนการใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิาร
นัน้ จะตอ้งมลีกัษณะทีเ่หมาะสมสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องรฐัในการใหบ้รกิาร สามารถน าไปสูก่ารปรบัปรงุคุณภาพ
ของการบรกิาร และท าใหผู้ร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจเพิม่ขึน้ 
 ด้วยสภาพการที่เปลี่ยนแปลงตามกระแสความเจรญิทางเศรษฐกิจ สงัคม ในปัจจุบนั ความก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยแีละความเข้มแขง็ของภาคธุรกิจและภาคเอกชน ท าให้กรมสรรพสามติซึ่งเป็นหน่วยงานภาครฐั สงักดั
กระทรวงการคลงั ที่มีหน้าที่เกี่ยวกับการบริหารการจดัเก็บภาษีสรรพสามิต ตามกฎหมายพระราชบญัญัติภาษี
สรรพสามติ พ.ศ. 2560 และกฎหมายอื่นๆ ทีเ่กี่ยวขอ้ง ตลอดจนมหีน้าทีต่รวจสอบ ป้องกนัและปราบปรามการกระท า
ผดิกฎหมายภาษสีรรพสามติ และกรมสรรพสามติยงัมหีน้าทีส่ าคญัอกีประการหน่ึง คอื การใหบ้รกิารแก่ประชาชนผูม้า
ตดิต่อราชการ กรมสรรพสามติจงึต้องตระหนักถึงความส าคญัในฐานะผู้ให้บรกิาร ซึ่งต้องค านึงถึงการอ านวยความ
สะดวก และความต้องการของประชาชน ผู้มารบับรกิาร รวมทัง้เป้าหมายการสร้างความพงึพอใจสูงสุดให้เกิดกบั
ประชาชนผูม้ารบับรกิาร และการมุง่การปฏบิตัริาชการโดยเน้นความเป็นธรรม ความเสมอภาค และความโปรง่ใสในการ
ให้บรกิาร ดงันัน้ กรมสรรพสามติจงึได้มกีารพฒันาหน่วยงาน โดยเฉพาะการพฒันาส านักงานสรรพสามติพื้นที่และ
ส านักงานสรรพสามติพืน้ที่สาขา ใหม้กีารบรกิารที่ดขีึน้ และเพิม่เตมิขยายรูปแบบการให้บรกิารเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนมากยิง่ขึน้ กรมสรรพสามติไดน้ าระบบคอมพวิเตอรแ์ละเทคโนโลยทีีท่นัสมยัมาสนับสนุนในการ
พฒันาระบบงานของส านักงานสรรพสามติและส านักงานสรรพสามติพืน้ทีส่าขา ซึ่งเป็นหน่วยงานหลกัโดยตรง ในการ
ใหบ้รกิารประชาชน ทัง้ดา้นการจดัเกบ็ภาษีสรรพสามติ ดา้นการตรวจสอบภาษีสรรพสามติ และดา้นการปราบปราม
ผู้กระท าความผิดกฎหมายสรรพสามิต ตามพระราชบญัญัติภาษีสรรพสามิต พ.ศ. 2560 เป็นผลให้เจ้าหน้าที่ของ
ส านักงานสรรพสามิตสามารถปฏิบตัิงานในการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และทนัต่อความต้องการของ
ประชาชน และมกีารพฒันาปรบัปรงุระบบงานใหม้คีวามกระชบัฉบัไว ลดขัน้ตอน ลดระยะเวลาในการด าเนินการ เพือ่ให้
การท างานส าเรจ็รวดเรว็ยิง่ขึน้ และมคีวามมุง่มัน่ทีจ่ะใหบ้รกิารประชาชนใหไ้ดร้บัความพงึพอใจตามบทบาทและหน้าที่
หลกั และสรา้งรปูแบบการอ านวยความสะดวกหรอืการจดัวธิกีารปฏบิตังิานทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการบรกิาร ใหส้ามารถสรา้ง



 
 

ความเขา้ใจในการบรกิารระหวา่งผูใ้หบ้รกิารและผู้รบับรกิาร รวมทัง้สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารให้
ไดม้ากทีส่ดุ เพือ่ใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจสงูสดุ 
 ส านักงานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร่ เป็นหน่วยงานสงักดักรมสรรพสามติ กระทรวงการคลงั มภีาระหน้าทีใ่นการ
ให้บรกิารประชาชน ด้านการจดัเก็บภาษีสรรพสามติ และด าเนินการตรวจสอบ ป้องกนัและปราบปรามผู้กระท าผิด
กฎหมายภาษสีรรพสามติ ตามพระราชบญัญตัภิาษสีรรพสามติ พ.ศ. 2560 และกฎหมายอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง มพีืน้ทีค่วาม
รบัผดิชอบในการใหบ้รกิารประชาชนทัง้สิน้ 8 อ าเภอ ในเขตจงัหวดัแพร่ มเีน้ือทีร่บัผดิชอบ 6,538.59 ตารางกโิลเมตร 
มปีระชาชนผู้เสยีภาษีสรรพสามติจ านวนทัง้สิน้ 8,137 คน จากภารกจิและหน้าที่ในการให้บรกิารประชาชนดงักล่าว 
ส านักงานสรรพสามติพื้นที่แพร่ ได้มกีารด าเนินการปรบัปรุงและพฒันาระบบการให้บรกิาร มกีารน าเทคโนโลยีที่
ทนัสมยัมาใชใ้นการปฏบิตังิาน ลดขัน้ตอน และระยะเวลาในการปฏบิตังิานเพื่อใหเ้กดิความสะดวกรวดเรว็และช่วยลด
ปัญหาในเรื่องรอ้งเรยีนอนัเน่ืองมา จากการปฏบิตังิานของเจา้หน้าที่สรรพสามติที่ให้บรกิารไม่ด ีหรอืการปฏบิตังิาน
ล่าช้า แต่เน่ืองจากที่ผ่านมา มีข่าวสารข้อมูลในทางลบเกี่ยวกับการปฏิบัติงานและการให้บริการของเจ้าหน้าที่
สรรพสามติอยูบ่่อยครัง้ และในสว่นของส านกังานสรรพสามติพืน้ทีแ่พรเ่อง กม็กีารรอ้งเรยีนเกีย่วกบัการปฏบิตังิานและ
การใหบ้รกิาร โดยเฉพาะการทีโ่รงอุตสาหกรรมสุรากลัน่ชุมชนรวมตวักนัรอ้งเรยีน เกี่ยวกบัการด าเนินการปราบปราม
จบักุมสุรามชิอบด้วยกฎหมายโดยไม่เป็นธรรม และร้องเรยีนเกี่ยวกบัการปฏิบตัิงาน โดยมชิอบของเจ้าพนักงาน
สรรพสามติบางสว่น ท าใหภ้าพลกัษณ์ของกรมสรรพสามติเกดิความเสยีหาย ท าใหป้ระชาชนบางสว่นเกดิทศันคตทิีไ่ม่
ดใีนแงล่บต่อกรมสรรพสามติและเจา้หน้าทีส่รรพสามติ ดงันัน้การศกึษาวจิยั เรื่อง ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อ
การใหบ้รกิารของส านกังานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร ่จงึเป็นการศกึษาระดบัความพงึใจของผูร้บับรกิาร และสามารถน าไปสู่
การปรบัปรงุคุณภาพของการบรกิารท าใหผู้ร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจเพิม่ขึน้และช่วยใหผู้บ้รหิารรบัรูไ้ดโ้ดยเรว็ถงึความ
พงึพอใจของผูร้บับรกิารเพือ่ใหม้กีารปรบัปรงุคุณภาพของการบรกิารของส านกังานสรรพสามติอยา่งต่อเน่ือง 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพือ่ศกึษาความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของส านกังานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร่ 
 2. เพื่อเปรยีบเทียบความพงึพอใจของประชาชนที่มตี่อการให้บรกิารของส านักงานสรรพสามติพื้นที่แพร่ 
จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา และรายไดต้่อเดอืน 
 3. เพื่อเปรยีบเทียบความพงึพอใจของประชาชนที่มตี่อการให้บรกิารของส านักงานสรรพสามติพื้นที่แพร่ 
จ าแนกตามพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ การจดทะเบยีนตาม พ.ร.บ.ภาษีสรรพสามติ พ.ศ. 2560 การยื่นช าระ/คนื/
ยกเวน้/ลดหย่อนภาษ ีการขอ/ต่อใบอนุญาตขายสุรา ยาสบู ไพ่ การขอข้อมลู/ขอค าปรกึษา การช าระเงนิค่าปรบั และ
อื่นๆ โปรดระบุ 

ค าถามการวิจยั 
 1. ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของส านกังานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร ่อยูใ่นระดบัใด 
 2. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของส านกังานสรรพสามติ
พืน้ทีแ่พร ่หรอืไม ่
 3. พฤตกิรรมการใช้บรกิารที่แตกต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจในการให้บรกิารของส านักงานสรรพสามติ
พืน้ทีแ่พร ่หรอืไม่ 
 

 
 



 
 

สมมติฐานการวิจยั 
 1. ประชาชนที่มปัีจจยัด้านประชากรศาสตร์แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของ ส านักงาน
สรรพสามติพืน้ทีแ่พร ่แตกต่างกนั 
 2. พฤติกรรมการใช้บรกิารของประชาชนที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของ ส านักงาน
สรรพสามติพืน้ทีแ่พร ่แตกต่างกนั 

ขอบเขตการวิจยั 
 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 การวจิยัครัง้น้ีมุ่งศกึษา ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติพืน้ที่ แพร่ 
โดยศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ การบริการที่เป็นรูปธรรม 
(Tangibility) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองต่อผู้ร ับบริการ (Responsiveness) ความไว้วางใจแก่
ผู้รบับรกิาร (Assurance) ความเอาใจใส่ผู้รบับรกิาร (Empathy) และศึกษาพฤติกรรมการใช้บรกิารของประชาชน 
ประกอบดว้ย 5 อย่าง คอื การจดทะเบยีนสรรพสามติ การช าระภาษสีรรพสามติ การขอ/ต่อใบอนุญาตขายสุรา ยาสบู 
ไพ ่การขอขอ้มลูค าปรกึษา การช าระเงนิคา่ปรบั และอื่นๆ โปรดระบุ 
 ขอบเขตดา้นประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
 1. ประชากร 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ผูใ้ชบ้รกิารของส านกังานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร ่ทีใ่ชบ้รกิาร มจี านวน 8,137 คน 
(ส านกังานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร.่ 2560) 
 2. กลุม่ตวัอยา่ง 
 กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ประชาชนผูม้าขอรบับรกิารของส านกังานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร ่โดยการ
สุม่แบบบงัเอญิ (Accidental Sampling) ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน และท าการเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง
จนครบตามจ านวน 
 ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
 การศกึษาวจิยัครัง้น้ี ไดท้ าการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุม่ตวัอยา่ง ในชว่งเดอืนธนัวาคม 2561 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1. ท าใหท้ราบความพงึพอใจของประชาชนที่มตี่อการให้บรกิารของส านักงานสรรพสามติพืน้ที่แพร่ ในดา้น
การบรกิารทีเ่ป็นรปูธรรม ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นความไวว้างใจแก่ผูร้บับรกิาร ดา้น
ความเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร 
 2. เพือ่น าผลการศกึษาไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารของส านกังานสรรพสามติพืน้ที่
แพร่ เพื่อให้ประชาชน ผู้ประกอบการร้านค้า ผู้ประกอบอุตสาหกรรม และผู้ที่มารบับริการ ได้รบัการบรกิารที่ดีมี
ประสทิธภิาพ ท าใหเ้กดิพงึพอใจสงูสดุแก่ผูม้ารบับรกิาร 

นิยามค าศพัทเ์ฉพาะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกความคิดเห็นของประชาชนผู้มารบับริการที่มีต่อการให้บริการของ
ส านกังานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร่ ซึง่เป็นผลจากการเปรยีบเทยีบระหวา่งการบรกิารทีป่ระชาชนคาดหวงักบัการบรกิารที่
ประชาชนไดร้บัจากส านกังานสรรพสามติ โดยประกอบไปดว้ยมติ ิ5 ดา้น ดงัต่อไปนี้  



 
 

 การบริการที่เป็นรูปธรรม (Tangibility) หมายถึง สภาพแวดล้อมที่ประชาชนผู้มารบับริการสมัผสัได้ด้วย
กายภาพ เชน่ สิง่อ านวยความสะดวก อุปกรณ์ส านกังาน บรรยากาศสถานที ่ป้ายบอกทางต่างๆ 
 ความน่าเชื่อถอื (Reliability) หมายถงึ ประชาชนผูร้บับรกิารมคีวามไวว้างใจในการบรกิารหรอืการด าเนินงาน
ว่าเป็นไปอย่างถูกต้อง เหมาะสม และสม ่าเสมอ ตามกฎระเบยีบขอ้บงัคบัต่างๆ ของทางราชการ เช่น การบรกิารมี
ข ัน้ตอนชดัเจน มกีารบรกิารตามล าดบัก่อนหลงั ระยะเวลาการใหบ้รกิารเหมาะสม เป็นตน้ 
 การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร (Responsiveness) หมายถงึ เจา้หน้าที่มคีวามกระตอืรอืรน้ในการปฏบิตัิงาน         
มคีวามพรอ้มเตม็ใจใหบ้รกิารแก่ประชาชนผูม้าตดิต่อราชการ ประชาชนไดร้บัความสะดวกสบายจากการมาใชบ้รกิาร เป็นตน้ 
 ความไว้วางใจแก่ผู้รบับริการ (Assurance) หมายถึง เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถ มีทกัษะในการ
ปฏบิตังิาน สามารถบรกิารประชาชนไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ ใหบ้รกิารตอบสนองความตอ้งการของประชาชนดว้ยความ
เป็นมติร มไีมตรจีติ สรา้งความความไวว้างใจในการใหบ้รกิารทีด่ทีีส่ดุ 
 ความเอาใจใส่ผูร้บับรกิาร (Empathy) หมายถงึ การใหค้วามส าคญักบัประชาชนที่มาใช้บรกิาร ดูแลเอใจใส่
ผูร้บับรกิารอยา่งตัง้อกตัง้ใจ สามารถแกไ้ขปัญหาใหป้ระชาชนทีม่ารบับรกิารไดด้แีละอื่นๆ ทีแ่สดงถงึความเอาใจใส ่เช่น 
ประชาชนรูส้กึวา่เจา้หน้าทีเ่อาใจใสใ่นการใหบ้รกิารและจะสามารถแกปั้ญหาใหเ้ขาได ้เป็นตน้ 

กรอบแนวคิดการวิจยั 
 ตวัแปรอสิระ (Independent Variable)   ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วิธีด าเนินการวิจยั 

 กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ประชาชนผูม้าขอรบับรกิารของส านกังานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร ่โดยการ
สุม่แบบบงัเอญิ (Accidental Sampling) ไดข้นาดกลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 400 คน และใชแ้บบสอบถามมาตราสว่นประเมนิ
ค่า เป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมขอ้มูลงานวจิยั และน าขอ้มูลที่ไดม้าวเิคราะห์ โดยการใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูปทาง
สถติปิระมวลผลเพื่อน าเสนอ ค่าสถติพิื้นฐาน ได้แก่ การแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าสถติริอ้ยละ (Percentage)  

  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์
    1. เพศ 
    2. อายุ 
    3. สถานภาพ 
    4. ระดบัการศกึษา 
    5. รายไดต้่อเดอืน 

ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตีอ่การใหบ้รกิาร 

    1. การบรกิารทีเ่ป็นรปูธรรม (Tangibility) 
    2. ความน่าเชือ่ถอื (Reliability) 
    3. การตอบสนอง (Responsiveness) 
    4. ความไวว้างใจ (Assurance) 
    5. ความเอาใจใส ่(Empathy)   พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 

    1. การจดทะเบยีน 
    2. การช าระภาษ ี
    3. การขอ/ต่อใบอนุญาต 
    4. การขอขอ้มลูค าปรกึษา 
    5. การช าระเงนิคา่ปรบั 
    6. อื่นๆ โปรดระบุ............... 



 
 

ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และค่าสถติทิี่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
ได้แก่ ค่าที (t-test) ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธี S-method ของ 
Scheffe’ 

ผลการวิจยั 
ผลการวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 จากขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูม้าขอรบับรกิารจากส านกังานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร่ ทัง้หมด 
จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.20 ที่มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.50                
มสีถานภาพสมรส คดิเป็นรอ้ยละ 60.20 มกีารศกึษาสงูสดุระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 33.20 และมรีายไดต้่อเดอืน 
10,001 – 20,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 34.30 

ผลการวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัพฤติกรรมและจ านวนครัง้ในการใช้บริการ 
 จากการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัพฤตกิรรมและจ านวนครัง้ในการใชบ้รกิารของส านกังานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร ่
พบว่า ผูม้าขอรบับรกิารทัง้หมด จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่ มาตดิต่อขอรบับรกิารในเรื่อง ขอ/ต่อใบอนุญาตขายสุรา 
ยาสูบ ไพ่ คดิเป็นร้อยละ 69.50 และส่วนใหญ่ มจี านวนครัง้ในการมาติดต่อขอรบับรกิาร 1 – 3 ครัง้ คดิเป็นร้อยละ 
79.80 

ผลการวิเคราะหข้์อมลูความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพืน้ท่ีแพร่ 

ตาราง 1 คา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของส านกังานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร ่
โดยรวมทุกดา้น 

ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของ
ส านกังานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร่ 

ระดบัความพงึพอใจ (n = 400) 

x  SD ระดบั 

1. ดา้นการใหบ้รกิารทีเ่ป็นรปูธรรม 4.02 0.662 พงึพอใจมาก 
2. ดา้นความน่าเชื่อถอื 4.06 0.642 พงึพอใจมาก 
3. ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 4.04 0.651 พงึพอใจมาก 
4. ดา้นความไวว้างใจแก่ผูร้บับรกิาร 4.12 0.616 พงึพอใจมาก 
5. ดา้นความเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร 4.07 0.666 พงึพอใจมาก 

รวม 4.06 0.590 พงึพอใจมาก 

 ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร่ ในภาพรวมอยู่ในระดบั      
พึงพอใจมาก ทัง้ 5 ด้าน โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัสูงสุด อนัดบัแรก คือ ด้านความไว้วางใจแก่ผู้รบับรกิาร 
รองลงมา คอื ดา้นความเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร และอนัดบัสุดทา้ย 
คอื ดา้นการใหบ้รกิารทีเ่ป็นรปูธรรม 

ผลการการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนที่มปัีจจยัดา้นประชากรศาสตรแ์ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของ 
ส านกังานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร ่แตกต่างกนั 
 ประชาชนผูม้ารบับรกิารจากส านกังานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร ่ทีม่เีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร
ในภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้รกิารทีเ่ป็นรปูธรรม ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 
ดา้นความไวว้างใจแก่ผูร้บับรกิาร และดา้นความเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร ไมแ่ตกต่างกนั 



 
 

 ประชาชนผูม้ารบับรกิารจากส านกังานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร ่ทีม่อีายุต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร
ในภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้รกิารทีเ่ป็นรปูธรรม ด้านความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 
ดา้นความไวว้างใจแก่ผูร้บับรกิาร และดา้นความเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 ประชาชนผู้มารบับรกิารจากส านักงานสรรพสามติพื้นที่แพร่ ที่มีสถานภาพต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารในภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้รกิารทีเ่ป็นรปูธรรม ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูร้บับรกิาร ดา้นความไวว้างใจแก่ผูร้บับรกิาร และดา้นความเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร ไมแ่ตกต่างกนั 
 ประชาชนผูม้ารบับรกิารจากส านักงานสรรพสามติพืน้ที่แพร่ ที่มีระดบัการศกึษาต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อ
การใหบ้รกิารในภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้รกิารทีเ่ป็นรปูธรรม ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูร้บับรกิาร ดา้นความไวว้างใจแก่ผูร้บับรกิาร และดา้นความเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .05 
 ประชาชนผูม้ารบับรกิารจากส านักงานสรรพสามติพื้นที่แพร่ ที่มีรายไดต้่อเดอืนต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อ
การใหบ้รกิารในภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการให้บรกิารทีเ่ป็นรปูธรรม ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูร้บับรกิาร ดา้นความไวว้างใจแก่ผูร้บับรกิาร และดา้นความเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร ไมแ่ตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2 พฤตกิรรมการใช้บรกิารของประชาชนที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของ 
ส านกังานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร ่แตกต่างกนั 
 ประชาชนผูม้ารบับรกิารจากส านักงานสรรพสามติพื้นที่แพร่ ที่มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารต่างกนั มคีวามพงึ
พอใจต่อการใหบ้รกิารในภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้รกิารที่เป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการ
ตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร ด้านความไว้วางใจแก่ผู้รบับรกิาร และด้านความเอาใจใส่ผู้รบับรกิาร แตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

การอภิปรายผล 

 1. ผลการวจิยั พบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ดา้น เพศ สถานภาพ และรายไดต้่อเดอืน ทีต่่างกนั มคีวาม
พงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของส านกังานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร ่ในภาพรวมและรายดา้น ไมแ่ตกต่างกนั ซึง่ไมเ่ป็นไปตาม
สมมตฐิาน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วริชั พงศน์ภารกัษ์ (2551: บทคดัย่อ) ไดท้ าการศกึษาวจิยั เรื่อง ความพงึพอใจ
ของประชาชนต่อการใหบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติพืน้ทีอุ่ตรดติถ์ สาขาเมอืงอุตรดติถ์ และงานวจิยัของ พนูรตัน์ 
กปัตนั (2552: บทคดัย่อ) ได้ท าการศึกษาวจิยั เรื่อง ประสทิธิผลการให้บรกิารสาธารณะของข้าราชการส านักงาน
สรรพสามติ: กรณีศกึษาส านักงานสรรพสามติพืน้ทีอุ่บลราชธานี สาขาตระการพชืผล จงัหวดัอุบลราชธานี พบว่า เพศ 
สถานภาพ และรายไดต้่อเดอืน ทีต่่างกนั จะมคีวามพงึพอใจของการมารบับรกิารไมแ่ตกต่างกนั 
 ส่วนในด้าน อายุ และระดบัการศึกษา ที่ต่างกนั นัน้ จะมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงาน
สรรพสามิตพื้นที่แพร่ ในภาพรวมและรายด้าน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งเป็นไปตาม
สมมตฐิาน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ มนสันนัท ์ตนัเกยีรต ิ(2553: บทคดัยอ่) ไดท้ าการศกึษาวจิยั เรือ่ง ความพงึพอใจ
ของประชาชนต่อการบรกิารดา้นการจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลกาญจนดษิฐ ์อ าเภอ กาญจนดษิฐ ์จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี 
และงานวจิยัของ วชริวฒัน์ เสีย่งบุญ (2549: บทคดัย่อ) ได้ท าการศกึษาวจิยั เรื่อง “ความพงึพอใจของประชาชนใน
บรกิารของส านักงานที่ดนิจงัหวดัสมุทรสาคร” พบว่า อายุ และระดบัการศกึษา ที่ต่างกนั จะมคีวามพงึพอใจต่อการ
บรกิาร แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 2. ผลการวจิยั พบว่า ผูม้ารบับรกิารทีม่พีฤตกิรรมการใชบ้รกิารต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
ส านักงานสรรพสามติพืน้ที่แพร่ ในภาพรวมและรายดา้น แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 ซึ่งเป็นไป
ตามสมมตฐิาน และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ รอ้ยต ารวจโท กมัปนาท ปานสวุรรณ (2558: บทคดัยอ่) ไดท้ าการศกึษา



 
 

วจิยั เรื่อง ทศันคตแิละความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการปฏบิตังิานและการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีต่ ารวจ สถานี
ต ารวจภูธรหาดใหญ่ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่า ประชาชนทีม่ปีระเภทของบรกิารทีแ่ตกต่างกนั มทีศันคติ
และความพงึพอใจต่อการปฏบิตังิานและการใหบ้รกิาร ทีแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 3. ผลการวจิยั พบว่า ด้านการให้บรกิารที่เป็นรูปธรรม มรีะดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยมขีอ้ที่มี
ค่าเฉลีย่สงูสุด คอื ส านักงานฯ ทีใ่หบ้รกิาร มคีวามสะอาดเป็นระเบยีบ ทัง้น้ีอาจเป็นเพราะ ส านักงานสรรพสามติพืน้ที่
แพร่ ไดม้กีารจดักจิกรรม 5 ส ช่วยสรา้งสภาพแวดลอ้มที่ดใีนการท างาน ท าใหเ้กดิบรรยากาศที่น่าท างาน เกดิความ
สะอาด เป็นระเบยีบเรยีบรอ้ยในส านกังาน ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ จริะวฒัน์ วนัโพนตอ้ง (2553: น. 24) ซึง่สรุปวา่ 
การสร้างสิ่งที่จบัต้องได้ เช่น การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ให้พร้อมส าหรบัการให้บริการ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่
ผูใ้ชบ้รกิาร รวมถงึการจดัสถานทีใ่หบ้รกิารสวยงามสะอาด เป็นองคป์ระกอบหน่ึงทีท่ าใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัความพงึพอใจ
สงูสดุ ซึง่ผลเหล่านัน้จะสะทอ้นกลบัมายงัองคก์ร สง่เสรมิใหเ้กดิภาพพจน์ทีด่ตี่อองคก์ร และเป็นไปในแนวทางเดยีวกนั
กบังานวจิยัของ วริชั พงศน์ภารกัษ์ (2551: บทคดัย่อ) ไดท้ าการศกึษาวจิยั เรื่อง ความพงึพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้รกิารของส านกังานสรรพสามติพืน้ทีอุ่ตรดติถ ์สาขาเมอืงอุตรดติถ ์ในดา้นอาคารสถานที ่พบวา่อยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก 
 4. ผลการวจิยั พบว่า ดา้นความน่าเชื่อถอื มรีะดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยมขีอ้ที่มคี่าเฉลี่ยสงูสุด 
คอื ท่านไดร้บัการให้บรกิารตามล าดบัก่อน – หลงั มคีวามถูกต้อง ครบถ้วน และสามารถตรวจสอบได ้ทัง้น้ีอาจเป็น
เพราะ กรมสรรพสามติ ไดว้างแนวทางใหห้น่วยงานราชการในสงักดั คอื ส านกังานสรรพสามติพืน้ที่/พืน้ทีส่าขา ทัว่ประเทศ 
ปฏบิตัติามมาตรฐานการใหบ้รกิารของกรมสรรพสามติ ซึง่จะมกีระบวนการ ขัน้ตอนการด าเนินการใหบ้รกิาร ทีม่คีวาม
ถูกต้องครบถ้วน เป็นระบบและมขี ัน้ตอนชดัเจน และเป็นไปในแนวทางเดยีวกนักบังานวจิยัของ ทองเลื่อน เสารท์อง 
(2551: บทคดัย่อ) ไดท้ าการ ศกึษาวจิยั เรื่อง ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารออกใบอนุญาตจ าหน่ายสุรา-ยาสบู ของ
ส านกังานสรรพสามติพืน้ทีบุ่รรีมัย ์สาขาสตกึ ในดา้นระบบงาน พบวา่อยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก ซึง่สรา้งความน่าเชื่อถอื
ว่าประชาชนจะไดร้บัการบรกิารตามล าดบัขัน้ตอน ดว้ยความถูกต้อง ครบถ้วน ตามมาตรฐานการให้บรกิารของกรม
สรรพสามติ 
  5. ผลการวจิยั พบว่า ดา้นการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร มรีะดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยมขีอ้ที่มี
ค่าเฉลีย่สงูสดุ คอื เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารทา่นดว้ยความสภุาพ มไีมตรจีติ ทัง้น้ีเน่ืองจาก กรมสรรพสามติไดใ้หค้วามส าคญั
กบัการบริการและมีการจดัฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ในการให้บริการเป็นประจ าอย่างต่อเน่ืองทุกปี เพื่อต้องการพฒันา
มาตรฐานการใหบ้รกิาร ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของ อนิทริา จนัทรฐั (2552: น. 29) ซึ่งกล่าวว่า การให้บรกิารอย่าง
สุภาพ อ่อนน้อม มมีนุษย์สมัพนัธ์ เป็นการให้บรกิารต่อผู้ที่มาใช้บรกิารด้วยถ้อยค าที่ไพเราะ สุภาพ อ่อนหวาน ถูก
กาลเทศะ นัน้ เป็นองค์ประกอบหน่ึงในการใช้วดัระดบัความพงึพอใจ และเป็นมาตรการที่ใช้วดัประสทิธิภาพการ
ใหบ้รกิารดว้ย และเป็นไปในแนวทางเดยีวกนักบังานวจิยัของ พนูรตัน์ กปัตนั (2552: บทคดัย่อ) ไดท้ าการศกึษาวจิยั 
เรื่อง ประสทิธผิลการใหบ้รกิารสาธารณะของขา้ราชการส านักงานสรรพสามติ : กรณีศกึษาส านักงานสรรพสามติพืน้ที่
อุบลราชธานี สาขาตระการพชืผล จงัหวดัอุบลราชธานี ในดา้นเจา้หน้าทีใ่หบ้รกิาร พบวา่อยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก 
 6. ผลการวจิยั พบว่า ดา้นความไวว้างใจแก่ผู้รบับรกิาร มรีะดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยมขีอ้ที่มี
ค่าเฉลีย่สงูสุด คอื เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร มคีวามซื่อสตัย ์สุจรติในการใหบ้รกิาร ทัง้น้ีอาจเพราะ กรมสรรพสามติ มกีาร
ปลูกฝังแนวความคดิ คุณธรรมอตัลกัษณ์ “โปร่งใส ซื่อสตัย์ มมีาตรฐาน” ให้แก่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏบิตังิานทุกคน จนเป็น
วฒันธรรมองค์กรที่ต้องยึดมัน่ในความสตัย์จริง และกระท าในสิ่งที่ถูกต้องดีงาม รวมถึงการเปิดเผยข้อมูลอย่าง
ตรงไปตรงมา สามารถตรวจสอบได ้ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ (Parasuraman, Zeithaml & Barry, 1977 : pp. 77-78) 
ซึ่งกล่าวไวว้่า การใหค้วามไวว้างใจแก่ผูร้บับรกิาร หมายถงึ ผูใ้หบ้รกิารมทีักษะ ความรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร 
และตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารได้อย่างมปีระสทิธภิาพ รวมถงึผูใ้หบ้รกิาร มคีวามซื่อสตัย ์สุจรติในการ



 
 

ใหบ้รกิาร ยอ่มสามารถทีจ่ะท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความไวว้างใจ และเกดิความมัน่ใจวา่จะไดร้บับรกิารทีด่ทีีส่ดุ ซึง่เป็นไป
ในแนวทางเดยีวกนักบังานวจิยัของ อุบลรตัน์ อ่อนน้อม (2553: บทคดัย่อ) ไดท้ าการศกึษาวจิยั เรื่อง ความพงึพอใจ
ของผูป้ระกอบการต่อการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีส่ านักงานสรรพสามติพืน้ทีอ่ าเภอเมอืง จงัหวดัล าปาง ในดา้นขอ้มลู
การแนะน าดา้นภาษแีละการขอใบอนุญาตประเภทต่างๆ ซึ่งเจา้หน้าทีไ่ดอ้อกตรวจประชาสมัพนัธ ์ใหค้ าปรกึษาแนะน า 
รวมถงึสรา้งภาพลกัษณ์การใหบ้รกิารทีด่ ีใกลช้ดิผูป้ระกอบการรา้นคา้ สรุาชุมชน ท าใหเ้กดิความความไวว้างใจ ซึง่จาก
การศกึษาวจิยัพบวา่ ผูป้ระกอบการมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 7. ผลการวิจยั พบว่า ด้านความเอาใจใส่ผู้รบับริการ มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยมีข้อที่มี
ค่าเฉลีย่สงูสดุ คอื ท่านไดร้บัการใหบ้รกิารจากเจา้หน้าทีด่ว้ยใบหน้ายิม้แยม้ แจ่มใส และใหบ้รกิารท่านอยา่งเสมอภาค 
ไมเ่ลอืกปฏบิตั ิทัง้น้ีอาจเป็นเพราะ ส านกังานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร ่มกีารใหบ้รกิารทีเ่ป็นไปตามมาตรฐานการใหบ้รกิาร
ของเจา้หน้าที ่กรมสรรพสามติ เช่น มกีารใหบ้รกิารอย่างสุภาพเป็นมติรตลอดเวลา มกีารใหบ้รกิารเหมอืนกนัทุกราย
โดยไมเ่ลอืกปฏบิตั ิเป็นตน้ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ (Millet, 1989: pp. 99 อา้งถงึใน รจุกิานต ์ทองแฉลม้, 2550 น. 20) 
กลา่ววา่ การใหบ้รกิารอยา่งเสมอภาค ไมเ่ลอืกปฏบิตั ิประชาชนจะไดร้บัการปฏบิตัอิยา่งเทา่เทยีมกนั ไมม่กีารแบง่แยก
กดีกนั ประชาชนจะไดร้บัความเอาใจใสผู่ร้บับรกิารในฐานะทีเ่ป็นปัจเจกบุคคลทีใ่ชม้าตรฐานการใหบ้รกิารเดยีวกนั ซึง่
เป็นไปในแนวทางเดียวกันกับงานวิจัยของ สมหญิง เป่ียมฤทัย (2556: บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัย เรื่อง 
ประสทิธภิาพการให้บรกิารของส านักงานสรรพสามติพื้นที่ตราด สาขาเมอืงตราด ในด้านการบรกิารของเจ้าหน้าที่ 
พบวา่อยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ดา้นการใหบ้รกิารที่เป็นรูปธรรม ควรจดัสรรใหม้สีิง่อ านวยความสะดวก อย่างเพยีงพอ จดัที่นัง่พกัรอรบั
บรกิารใหเ้หมาะสมกบัประชาชนทีม่ารบับรกิาร ควรมมีมุกาแฟ โอวลัตนิ หนงัสอืพมิพ ์Wi-fi Internet และมคีอมพวิเตอร์
เพื่อใหบ้รกิารกบัประชาชน รวมถงึจดัระบบการเรยีกควิ เพื่อใหบ้รกิารไดอ้ยา่งโปรง่ใส เป็นธรรม และป้องกนัการสบัสน
ในการเขา้รบับรกิาร 
 2. ด้านความน่าเชื่อถอื ควรเปิดให้มกีารรบัฟังความคดิเหน็ และขอ้รอ้งเรยีน จากประชาชนผู้มารบับรกิาร 
ตดิตัง้กล่องแสดงความคดิเหน็ และมกีารใหค้ะแนนประเมนิความพงึพอใจต่อการบรกิารของเจา้ห น้าที ่รวมถงึตดิป้าย
แสดงหมายเลขโทรศพัทส์ายด่วน เพือ่ใหป้ระชาชนไดส้อบถาม ใหข้อ้เสนอแนะหรอืรอ้งเรยีนการบรกิารไดโ้ดยตรง 
 3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร ควรบรหิารเรื่องบุคลากร เจ้าหน้าที่ ให้เพยีงพอต่อการให้บรกิารแก่
ประชาชน และควรก าชบัใหเ้จา้หน้าทีใ่หบ้รกิารตามมาตรฐานเวลา ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ดว้ยความรวดเรว็ ไมใ่ชเ้วลา
ในการรอคอยนานเกนิไป 
 4. ดา้นความไวว้างใจแก่ผูร้บับรกิาร ควรก าชบัใหเ้จา้หน้าทีแ่ต่งกายในชุดเครื่องแบบของกรมสรรพสามติทุก
ครัง้ เมื่อปฏิบตัิงานเสมอ ทัง้ในส านักงานสรรพสามติ และในการออกตรวจผู้ประกอบการร้านค้า โรงอุตสาหกรรม 
โดยเฉพาะอย่างยิง่ การออกตรวจปราบปรามผูก้ระท าผดิกฎหมายสรรพสามติ เจา้หน้าที่ต้องแต่งกายชุดเครื่องแบบ 
และแสดงบตัรพนกังานเจา้หน้าที ่เมือ่ท าการตรวจทุกครัง้ 
 5. ด้านความเอาใจใส่ผู้รบับรกิาร ควรมจีดหมายแจง้เตอืนต่ออายุใบอนุญาตขาย สุรา ยาสูบ ไพ่ (รายเดมิ) 
หรอืท าจดหมายขอความร่วมมอืไปยงัเทศบาล อบต. ต่างๆ เพื่อประชาสมัพนัธข์า่วสารการต่อใบอนุญาตฯ เป็นประจ า
ทุกปี เพื่อป้องกนัมใิหป้ระชาชน ผูป้ระกอบการรา้นคา้ลมืต่อและขาดต่อใบอนุญาตฯ รวมถงึเพิม่ช่องทางการช าระเงนิ
ค่าภาษีสรรพสามติ ผ่านช่องทางเคาน์เตอรเ์ซอร์วสิ ธนาคาร ที่ท าการไปรษณีย ์อนิเตอรเ์น็ต และแอฟพลเิคชนัทาง
โทรศพัทไ์ด ้



 
 

กิตติกรรมประกาศ 

 งานวจิยั เรื่อง ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร่ สามารถ
ส าเรจ็ลุล่วงไปไดด้ว้ยด ีเน่ืองดว้ยไดร้บัความอนุเคราะหจ์าก ดร.ปรญิญาภรณ์ แสงสุข อาจารยท์ีป่รกึษางานวจิยั ทีไ่ด้
กรุณาสละเวลาใหค้ าปรกึษา แนะน า และแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ พรอ้มทัง้ใหข้อ้เสนอแนะทีเ่ป็นประโยชน์ต่องานวจิยั 
จนกระทัง่งานวิจยัฉบบัน้ีเสร็จสมบูรณ์ และขอขอบพระคุณ ผศ.ดร.อรไท ชัว้เจริญ อาจารย์ประจ าภาควิชาสถิติ 
มหาวทิยาลยัรามค าแหง นายบุญธรรม เสาวด ีสรรพสามติพืน้ที่แพร่ และนายถนอม ใจหมื่น รกัษาการ สรรพสามติ
พืน้ทีส่าขาเดน่ชยั ในฐานะผูเ้ชีย่วชาญทีไ่ดใ้หค้วามกรุณาตรวจสอบ และแกไ้ขเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นงานวจิยัใหส้มบรูณ์ยิง่ขึน้ 
ผู้วจิยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่างานวจิยัฉบบัน้ี จะเป็นประโยชน์ต่อส านักงานสรรพสามติพื้นที่แพร่ และหน่วยงานอื่นที่
เกี่ยวขอ้ง เพื่อสามารถพฒันาและปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารใหด้ี มปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ อน่ึงหากงานวจิยัฉบบัน้ี  
มขีอ้บกพรอ่งหรอืผดิพลาดประการใด ผูว้จิยัตอ้งขออภยัมา ณ ทีน้ี่ 
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