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บทคัดย่อ 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการของส านักงานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่” มี
วตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการของส านักงานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่และเพ่ือ
เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้าใชบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ 
การศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอยา่ง 200 คน โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน รวมถึงสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ ค่า t-test การหาค่าความแปรปรวนทาง
เดียวและวธีิของ Scheffé 
 ผลการวิจัยพบว่า 1) ผูม้าใชบ้ริการส านักงานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงท่ีมีอายุ
ระหวา่ง 41-52 ปี มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรีและมีรายไดเ้ฉล่ีย 10,001-25,000 บาทต่อเดือน 2) ผูม้าใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิต
พ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ ภาพรวมของความพึงพอใจอยู่ในระดบัท่ีดี เม่ือจ าแนกรายดา้น พบว่าทุกดา้นลว้นมีความพึงพอใจใน
ระดบัดีเช่นเดียวกนั โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ รองลงมา คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูม้าใชบ้ริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ตามล าดบั 3) ผูม้าใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศและอายแุตกต่างกนั ส่งผล
ให้มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 4) ขอ้เสนอแนะของผูม้าใชบ้ริการท่ี
ส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ คือ สถานท่ีท่ีให้บริการควรมีความกวา้งขวางเพียงพอท่ีจะสามารถรองรับผูม้าใช้
บริการไดเ้ป็นจ านวนมาก 
ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ,ส านักงานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ 

ABSTRACT 
 The research entitled “customer’s satisfaction towards services of Songkhla Excise Area Office, Hatyai Branch” aimed to study 
satisfaction levels of customer toward services of Songkhla Excise Area Office, Hatyai Branch and to compare satisfaction levels are 
classified by personnel factors of customer toward services of Songkhla Excise Area Office, Hatyai Branch. Moreover, the questionnaire is 
used as the instrument with the sample group consisted of 200 customers. In addition, the collected data were analyzed by descriptive 
analysis and inferential statistics and statistically disseminated by frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, One-way ANOVA 
and Scheffé  
 The findings revealed that 1) most of customers at Songkhla Excise Area Office, Hatyai Branch were females, aged between 41-
52 years, graduated bachelor’s degree and average income per month was 10,001-25,000 Baht 2) the overall and each aspect of customer’s 
satisfactions toward services of Songkhla Excise Area Office, Hatyai Branch were at good level; empathy, assurance, reliability, 
responsiveness and tangible, respectively 3) the different of personal factors of customers are classified by gender and age affecting the 
different satisfactions toward services of Songkhla Excise Area Office, Hatyai Branch at the statistical significant level of 0.05 and 4) the 
recommend in terms of place showed that the area of Songkhla Excise Area Office, Hatyai Branch should large enough to accommodate 
the customers.     
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บทน า 
ในปัจจุบันในการบริการของภาครัฐได้มีการพฒันาเพ่ือให้มีการสอดคลอ้งกับนโยบายในการปฏิรูประบบราชการท่ีมี

เป้าหมาย คือการใหร้ะบบราชการมีขนาดเล็กลงและการจดัโครงสร้างองคก์รภาครัฐให้เนน้หลกัการพฒันาศกัยภาพในการให้บริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนเป็นหลกั จะเป็นการท างานเพ่ือพฒันาประเทศ การพฒันาขา้ราชการใหเ้ป็นขา้ราชการยคุใหม่ท่ีจะ
สามารถรองรับความตอ้งการของประชาชน และความเจริญทางเศรษฐกิจและสงัคมในอนาคต (ส านกังานขา้ราชการพลเรือน.2546 : 5) 

โครงสร้างของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา ก่อนมีการปรับปรุงในปี พ.ศ.2545 โครงสร้างของส านกังานสรรพสามิต
พ้ืนท่ีสงขลา ในจงัหวดัสงขลาไดมี้อ าเภอจ านวนทั้งส้ิน 16 อ าเภอ ซ่ึงส านักงานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลาไดมี้การตั้งส านักงาน
สรรพสามิตอยู่ประจ าทุกอ าเภอ  ซ่ึงในลกัษณะงานไดมี้การบริการผูม้าใชบ้ริการท่ีอยู่ในเขตอ าเภอตามท่ีรับผิดชอบโดยมีหน้าท่ี
รับผิดชอบงานหลกั ดงัน้ี 

1. ด าเนินการตามพระราชบญัญติัภาษีสรรพสามิต พ.ศ. 2560 กฎหมายวา่ดว้ยพิกดัอตัราภาษีสรรพสามิต กฎหมายวา่ดว้ย
จดัสรรเงินภาษีสรรพสามิต และกฎหมายอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง 

2. ประชาสมัพนัธ์และเผยแพร่ข่าวสารใหค้วามรู้ ความเขา้ใจในดา้นภาษีท่ีอยูใ่นความควบคุมของกรมสรรพสามิต 
3. ก ากบัดูแลและสนบัสนุนการปฏิบติังานของส านกังานสรรพสามิตในสาขาต่าง  ๆ
4. ปฏิบติังานร่วมหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 
ในปีพ.ศ.2545 กรมสรรพสามิตไดมี้การปรับโครงสร้างกรมสรรพสามิตใหม่โดยมีการยุบส านักงานสรรพสามิตท่ีตั้งอยู่

ประจ าอ าเภอทุกอ าเภอในจงัหวดัสงขลาแลว้มีการปรับโครงสร้างของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลาใหม่ โดยจดัตั้งเป็นส านกังาน
สรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลาและมีการแยกสาขาออกเป็นทั้งส้ิน 3 สาขา มีหนา้ท่ีควบคุม ก ากบัดูแลสถานประกอบการท่ีตั้งอยูใ่นทอ้งท่ี
อ าเภอท่ีไดมี้การยบุหน่วยงานและไดแ้บ่งเขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบของสาขา ดงัน้ี 

1. ส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาเมืองสงขลา มีเขตรับผิดชอบจ านวน 6 อ าเภอ ซ่ึงประกอบดว้ย อ าเภอเมืองสงขลา 
อ าเภอสิงหนคร อ าเภอสทิงพระ อ าเภอกระแสสินธ์ุ อ าเภอระโนด และอ าเภอจะนะ 

2. ส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาสะเดา มีเขตรับผิดชอบจ านวน 4 อ าเภอ ซ่ึงประกอบดว้ย อ าเภอสะเดา อ าเภอ
เทพา อ าเภอนาทว ีและอ าเภอสะบา้ยอ้ย 

3. ส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ มีเขตความรับผิดชอบจ านวน 6 อ าเภอ ประกอบดว้ย อ าเภอหาดใหญ่ 
อ าเภอคลองหอยโข่ง อ าเภอนาหม่อม อ าเภอรัตภูมิ อ าเภอบางกล ่า และอ าเภอควนเนียง 

สืบเน่ืองจากการปรับโครงสร้างของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา โดยมีการยบุหน่วยงานระดบัอ าเภอแลว้จดัตั้งเป็น
สาขาข้ึนจ านวน 3 สาขา ท าใหมี้ผูรั้บบริการหรือผูป้ระกอบการท่ีตั้งอยูใ่นทอ้งท่ีห่างไกลจากส านกังานสาขาท่ีให้บริการจึงเกิดความ
ไม่สะดวกในการขอรับบริการหรือติดต่องานราชการ เน่ืองจากเดินทางท่ีมีระยะทางไกลและเสียเวลาในการเดินทาง ส่วนดา้นเจา้หนา้ท่ี
มีการเพ่ิมหนา้ท่ีท่ีตอ้งรับผิดชอบมากข้ึนแต่ในขณะเดียวกนัอตัราก าลงัเจา้หนา้ท่ีไม่เพียงพอท่ีจะตอบสนองความตอ้งการ เน่ืองจาก
พ้ืนท่ีในแต่ละสาขามีพ้ืนท่ีรับผิดชอบท่ีมีอาณาเขตพ้ืนท่ีกวา้ง 

ส าหรับส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ มีหนา้ท่ีงานหลกั 2 ประการคือ งานจดัเก็บภาษี มีหนา้ท่ีในการ
จดัเก็บรายไดท่ี้อยูใ่นความควบคุมของกรมสรรพสามิต ซ่ึงมีสินคา้ทั้งส้ิน 22 สินคา้ และในงานบริการต่างๆ เช่น ออกใบอนุญาตให้
ขายสุรา ยาสูบ และไพ ่รับช าระภาษีต่าง  ๆรับงบเดือนตา่งๆจากผูป้ระกอบการ ทางกรมสรรพสามิตไดก้ าหนดยทุธศาสตร์ในการพฒันา
ระบบบริหารงานจดัเก็บรายไดโ้ดยมุ่งเน้นการจดัเก็บภาษีเพ่ือเสริมการคลงัย ัง่ยืน สร้างความเป็นธรรมและความพึงพอใจให้กับ
ผูรั้บบริการและบริหารจดัการองคก์รใหมี้มาตรฐานและทนัสมยัตามหลกัธรรมาภิบาล เพ่ือเร่งรัดและพฒันาระบบบริหารงานจดัเก็บ



ภาษีให้มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และบรรลุตามเป้าหมาย โดยการปรับปรุงโครงสร้างภายในองคก์รการพฒันาระบบการจดัเก็บภาษี 
ระบบควบคุม และระบบตรวจสอบสินคา้ท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของกรมสรรพสามิตและงานปราบปราม มีหน้าท่ีป้องกนัและ
ปราบปรามผูก้ระท าผิดกฎหมายสรรพสามิต ซ่ึงจุดเด่นทางดา้นการปราบปราม เน่ืองจากเป็นพ้ืนท่ีมีการลกัลอบขนถ่ายน ้ ามนัทางด่าน 
การลกัลอบบุหร่ีมาทางด่านศุลกากร การขายสุราหรือขนสุราท่ีมิไดเ้สียภาษี การใหบ้ริการจึงตอ้งมีการปรับเปล่ียนใหท้นัตามนโยบาย
บริการกิจการบา้นเมืองท่ีดีและนโยบายของรัฐบาลท่ีใหค้วามส าคญัแก่ประชาชนท่ีมาขอรับบริการ (กรมสรรพสามิต.2546 : 13)  

ดงันั้นผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขา
หาดใหญ่เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการของเจา้หน้าท่ีสรรพสามิต ในกระบวนการจัดเก็บภาษีของส านักงาน
สรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ และใชใ้นงานกลยทุธ์ใหก้ารท างานใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

วตัถุประสงค์การวจัิย 
 1. เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ 
 2. เพ่ือเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้าใชบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ี
สงขลาสาขาหาดใหญ่ 

สมมติฐานงานวจัิย 
 ปัจจยัของบุคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการรับบริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลาแตกต่างกนั 

กรอบแนวคิดวจัิย 
   ตวัแปรอิสระ     ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 

 
ภาพ 1 กรอบแนวคิดวจิยั 

ประโยชน์ทีค่าดว่าได้รับ 
 1. ท าใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ 
 2. สามารถเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการโดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 3. น าไปปรับปรุงในดา้นการบริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ 

แนวคิดทฤษฎแีละงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

มณีวรรณ ตั้นไทย (2553) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจหลงัจากประชาชนไดรั้บการบริการในดา้นต่างๆดงัน้ี 
(1) ความสะดวกในการรับบริการ 
(2) ตวัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
(3) คุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 
(4) ระยะเวลาในการด าเนินการ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
     - เพศ 
     - อาย ุ
     - ระดบัการศึกษา 
     - รายได ้

ความพงึพอใจของผู้มาใช้บริการของส านักงานสรรพสามิต
พืน้ที่สงขลา สาขาหาดใหญ่ 

- ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
- ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 
- ดา้นการตอบสนองต่อผูม้าใชบ้ริการ 
- ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
 -ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 



(5) ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการด าเนินงาน 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจ ความประทบัใจ ความรับผิดชอบในความรู้สึกของบุคคลซ่ึงไดแ้สดงออกมาทั้งใน

ดา้นพอใจและในดา้นไม่พอใจซ่ึงตอ้งมความสมัพนัธ์กบัการตอบสนองในความตอ้งการของบุคคลนั้น 
 มิลเลทท ์(Millet,1954,p.397 อา้งถึง นพคุณ ดิลกภากรณ์,2546,หนา้ 12) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการของ
หน่วยงานรัฐ โดยไดส้รุปหลกัประการ 5 ประการดงัน้ี 
 1.การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง การให้บริการของหน่วยงานรัฐท่ีมีความเท่าเทียมกนัแก่ผูท่ี้มา
รับบริการ ดงันั้นผูท่ี้รับบริการทุกคนจะไดรั้บการบริการอยา่งเท่าเทียมกนัโดยไม่มีการแบ่งแยกตามท่ีกฎหมายไดก้ าหมดไวใ้นการ
ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการโดยจะตอ้งมีการปฏิบติัท่ีมีมาตรฐานเดียวกนัในการใหบ้ริการ 
 2.การให้บริการท่ีตรงต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการนั้นจะตอ้งมีการให้บริการท่ีตรงต่อเวลาตามท่ีได้
ก าหนดไว ้ถา้หากหน่วยงานรัฐมีการให้บริการท่ีล่าชา้กวา่ท่ีก าหนดจะท าให้การบริการนั้นไม่มีความตรงต่อเวลาและท าให้ไม่เกิด
ความพึงพอใจของการรับบริการนั้น 
 3.การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการนั้นมีการให้บริการท่ีมีจ านวนเพียงพอต่อความ
ตอ้งการและสถานท่ีท่ีใหบ้ริการจะตอ้งมีความเหมาะสมและสามารถรองรับผูท่ี้มาใชบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 4.การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบ้ริการนั้นจะตอ้งมีการใหบ้ริการท่ีมีความสม ่าเสมอและ
มีความต่อเน่ืองของการให้บริการนั้นโดยยึดการบริการท่ีเป็นประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยึดประโยชน์ส่วนตวัในการ
ใหบ้ริการ 
 5.การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน 
กล่าวอีกนยัหน่ึง การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเดิม 
แนวคดิเกีย่วกบัการบริการและคุณภาพการบริการ 
 กลุธน ธนาพงศ (2549 : 32) ใหค้วามหมายของการบริการวา่ เป็นการกระท าเพ่ือตอบสนองต่อความตอ้งการเพ่ือให้เกิดความ
พอใจจากความหมายน้ีเป็นการพิจารณาการใหบ้ริการวา่ประกอบดว้ยผูใ้หบ้ริการ (Provider) และผูรั้บบริการ (Recipients) 
 ประยรู กาญจนดุล (2550 : 10) ใหค้วามหมายการใหบ้ริการไวว้า่ ในการด าเนินการต่างๆท่ีอยูใ่นการควบคุมของฝ่ายปกครอง
ท่ีท าข้ึนเพ่ือมีการตอบสนองความตอ้งการในส่วนร่วมของประชาชน  
 ศิริพร ตนัติพลูวนิยั (2550 : 1) ใหค้วามหมายของการบริการไวว้า่ การบริการหมายถึง การกระท าท่ีตอบสนองความพอใจของ
ผูอ่ื้นเพื่อใหเ้กิดความพอใจ ความสะดวกสบาย ซ่ึงผูรั้บบริการทุกคนยอ่มีการคาดหวงัและความตอ้งการในการรับบริการท่ีแตกต่างกนั 

สุนนัทา ทวผีล (2550,หนา้ 13) หลกัการใหบ้ริการสรุปไดด้งัน้ี 
1. หลกัความเสมอภาคกบัความตอ้งการของส่วนรวม คือ ประโยชน์ท่ีองคก์รมีข้ึนเพ่ือตอบสนองความตอ้งการในทุกๆดา้น

หรือความตอ้งการท่ีส่วนใหญ่มีความพึงพอใจแต่ตอ้งไม่ใช่เป็นผลประโยชน์ท่ีเกิดเป็นประโยชน์ส่วนตน จะท าให้ไม่เกิดเป็น
ประโยชน์ใหบ้ริการนั้น  ๆ

2. หลกัความสม ่าเสมอ คือ ในการให้บริการใดๆนั้นจะตอ้งมีการให้บริการท่ีมีอยูอ่ย่างตลอด มิใช่จะหยดุให้บริการตาม
ความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการ 

3. หลกัความเสมอภาค คือ เป็นการใหบ้ริการในทุกๆคนอยา่งไม่มีกีดกนัหรือแบ่งประเภทของผูรั้บบริการนั้น  ๆซ่ึงจะตอ้งมี
การใหบ้ริการท่ีตอบสนองทุกความตอ้งการ 

4. หลกัความประหยดั กล่าวคือ ในการใหบ้ริการ ค่าใชจ่้ายในการใหบ้ริการจะตอ้งมีอยู๋อยา่งไม่มากเกินความจ าเป็นจากผล
ท่ีจะไดรั้บหลกัความสะดวก กล่าวคือในการรับบริการท่ีผูรั้บบริการพึงจะไดน้ั้นจะตอ้งมีความสะดวกสบายในการขอรับบริการและ
ขั้นตอนในการรับบริการนั้นจะตอ้งไม่มีขั้นตอนท่ียุง่ยากจนเกินความจ าเป็นในการขอรับบริการ 



แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 สุกญัญา โภคา (2553) คุณภาพของการใหบ้ริการสรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการหมายถึง การใหบ้ริการท่ีดีและเหมาะสมกบัผู ้
ท่ีมาขอรับบริการนั้น จะตอ้งมีการบริการท่ีตอบสนองถึงความตอ้งการของผูท่ี้มารับบริการและหมายความรวมถึงการสร้างความ
ประทบัใจและความพึงพอใจใหแ้ก่ผูท่ี้มาขอรับบริการนั้น ส่งผลใหผู้ท่ี้มาขอรับบริการจะมาใชบ้ริการในภายหลงัอีกคร้ัง 
 สุขมุ นวลสกลุ (2538) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการบริการไวว้า่ การบริการ หมายถึง การกระท าท่ีท าให้ผูอ่ื้นพึงพอใจ ฉะนั้นถา้
งานของเราคืองานบริการเราจะตอ้งตั้งจุดประสงคไ์วว้า่ในการท างานในแต่ละคร้ังเราจะตอ้งท างานบริการท่ีพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ
เสมอ ในงานบริการผูท่ี้ใหบ้ริการนั้นจะตอ้งมีการพฒันาความรู้อยูเ่สมอเพ่ือจะไดน้ าความรู้นั้นมาใชเ้พ่ือท่ีจะใหบ้ริการอยา่งดีเยีย่ม ใน
องค์กรในการบริหารงานให้องค์กรมีประสิทธิภาพดีเยี่ยมนั้นไม่ไดข้ึ้นอยู่กบัสินคา้ท่ีดีหรือประสิทธิภาพขององค์กรเท่านั้น การ
บริการก็เป็นจุดส าคญัอยา่งหน่ึงท่ีเป็นองคป์ระกอบส าคญัขององคก์รอีกดว้ย 
 ณฐัวฒิุ พิริยะจีระอนนัต ์(2550 : 11-12) อธิบายวา่ คุณภาพของการใหบ้ริการนั้นคือ การบริการท่ีดี คุณภาพดี ผูรั้บบริการพึง
พอใจ การบริการท่ีดีมีคุณภาพจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ 
 นนัทวฒัน์ บรมานั้นท์ (2551 : 10-11) ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพการบริการไวว้า่ ในการด าเนินการให้บริการจะตอ้งมีการ
ใหบ้ริการท่ีตอบจุดมุ่งหมายของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและผูรั้บบริการจะตอ้งไดป้ระโยชน์ในการบรริการอยา่งสูงสุด โดยการ
ใหบ้ริการนั้นจะตอ้งมีการใหบ้ริการท่ีดีน าความพึงพอใจ ความสุข มาใหแ้ก่ผูร้รับริการนั้นดว้ย 

Parasuraman et al.(1988) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการประเมิณคุณภาพของการใหบ้ริการนั้นเรียกวา่ “Servicequal” ซ่ึงจะมีทั้งหมด 5 
ดา้นดงัน้ี 
 1.ความเป็นรูปธรรมในการบริการ (Tagibles) หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถเห็นไดซ่ึ้งเก่ียวกบัการให้ความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ 
เช่น อุปกรณ์ในการใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงความรูปธรรมนั้นจะตอ้งท าใหผู้ท่ี้มาใชบ้ริการสามารถรับรู้ไดด้ว้ยตาเปล่า  
 2.ความเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง และสม ่าเสมอ 
 3.การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ความมุ่งมัน่เตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ฉบัไว และ
พร้อมใหบ้ริการเสมอ 

4.การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถ ความซ่ือสตัย ์และมีสัมมา
คาระวะ สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการ 
 5.ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ การใหค้วามสนใจ และใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการแต่ละคนซ่ึงมี
ความตอ้งการแตกต่างกนั 
งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

ณิชนนัทน์ ช่ืนชม (2554: 91) ศึกษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ี
ร้อยเอด็ สาขาอาจสามารถ ผลการศึกษาพบวา่ 1) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีร้อยเอ็ด 
สาขาอาจสามารถ พบวา่ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการโดยรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือจ าแนกเป็นราย
ดา้น พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน เรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ ดา้นเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 
รองลงมา คือ ดา้นระยะเวลาการด าเนินการ รองลงมา คือ ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บเท่ากบัดา้นคุณภาพของการบริการ และดา้นขอ้มูล
ทัว่ไป 2) ผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากส านักงานสรรพสามิตพ้ืนท่ีร้อยเอ็ด สาขาอาจ
สามารถ พบวา่ประชาชนท่ีมารับบริการมีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมารับบริการมีเพศและ
อายแุตกต่างกนั พบวา่มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 3) ขอ้เสนอแนะเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมารับบริการจากส านักงานสรรพสามิตพ้ืนท่ีร้อยเอ็ด สาขาอาจสามารถ ไดแ้ก่ ควรมีส านักงานสรรพสามิตให้บริการ
ประชาชนทุกอ าเภอ ควรเพ่ิมการประชาสมัพนัธ์การใหบ้ริการประชาชนมากข้ึน ควรเพ่ิมเวลาในการใหบ้ริการนอกเวลาราชการ ควรมี



การประชุมช้ีแจงขอ้มูลเก่ียวกบัภาษีสรรพสามิตแก่ผูมี้หนา้ท่ีเสียภาษีสรรพสามิต ควรจดัส่งเอกสารประชาสัมพนัธ์ให้ผูมี้หนา้ท่ีเสีย
ภาษีสรรพสามิตโดยตรง ควรแสดงขั้นตอนในการติดต่อใหเ้ห็นอยา่งชดัเจน ควรเพ่ิมจ านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ควรเพ่ิมความเอาใจ
ใส่และการใหค้  าแนะน ากบัประชาชนท่ีมารับบริการ 
 วรัิช พงศน์ภารักษ ์(2551: 73) ศึกษาวจิยั เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ี
สาขาเมืองอุตรดิตถ์ ผลการศึกษาพบว่า 1) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสาขาเมือง
อุตรดิตถ ์ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยพบวา่ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ เป็นล าดบัแรก รองลงมา คือ ดา้นอาคารสถานท่ีและดา้น
กระบวนการให้บริการ ตามล าดบั 2) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูม้ารับบริการท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา เวลาท่ีใชบ้ริการ 
ระยะทางของผูม้ารับบริการและความถ่ีของการมารับบริการ พบวา่ผูม้ารับบริการท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา เวลาท่ีใชบ้ริการ ระยะทาง
ของผูม้ารับบริการและความถ่ีของการมารับบริการ มีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ด้านอาคารสถานท่ีและด้าน
กระบวนการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 3) ปัญหาและขอ้เสนอแนะ ผูท่ี้มารับบริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสาขาเมืองอุตรดิตถ ์
พบว่าปัญหา คือ เจา้หนา้ท่ีสรรพสามิตท่ีให้บริการมีไม่เพียงพอ เม่ือมีผูม้าใชบ้ริการเป็นจ านวนมากจะท าให้ใชเ้วลาเกินท่ีก าหนด 
สถานท่ีใหบ้ริการอยูไ่กลเดินทางล าบาก น ้ าด่ืมมีนอ้ยและมีแกว้ไม่เพียงพอ ใชลิ้ฟทไ์ม่เป็นตอ้งเดินข้ึนบนัได 5 ชั้น ไม่สะดวกและการ
ใชค้อมพิวเตอร์ใหบ้ริการ เม่ืออินเตอร์เน็ตขดัขอ้ง ท าใหบ้ริการตอ้งรอนาน ขอ้เสนอแนะ คือ ควรมีส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสาขา
ใหบ้ริการครบทุกอ าเภอ เพ่ิมจ านวนเจา้หนา้ท่ีสรรพสามิตท่ีใหบ้ริการใหเ้พียงพอ มีเจา้หนา้ท่ีประจ าลิฟท ์จดัสถานท่ีจอดรถยนตแ์ละ
รถจกัรยานยนตใ์หเ้ป็นระเบียบ และเพ่ิมจ านวนเกา้อ้ีใหม้ากข้ึน 
 จนัทร์เรือง สุขส าราญ (2551: 80) ศึกษาวจิยั เร่ือง ความพึงพอใจในการปฏิบติังานของขา้ราชการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ี
ในสงักดัภาคท่ี 1 ผลการวจิยัพบวา่ 1) ขา้ราชการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีในสงักดัภาคท่ี 1 มีระดบัความพึงพอใจในการปฏิบติังาน
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาตามรายดา้น พบวา่อยูใ่นระดบัมาก มีจ านวน 7 ดา้น โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 
คือ ดา้นเพ่ือนร่วมงาน ดา้นความส าเร็จของงาน ดา้นความรับผิดชอบ ดา้นสภาพการปฏิบติังาน ดา้นนโยบายและการบริหาร ดา้นความ
มัน่คงและปลอดภยั ดา้นการยอมรับ ส่วนดา้นเงินเดือนและสวสัดิการ ดา้นโอกาสความกา้วหนา้ อยูใ่นระดบัปานกลาง 2) ขา้ราชการ
ส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีในสังกดัภาคท่ี 1 ท่ีมีเพศ อาย ุรายไดต้่อเดือน ระดบัการศึกษา อายกุารปฏิบติังาน สถานภาพการสมรส
ต่างกนั มีความพึงพอใจในการปฏิบติังานไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ขา้ราชการท่ีมีส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีตน้สังกดัต่างกนัมีความพึง
พอใจแตกต่างกนั 
 สุจินนัท ์ไทยเอ้ือ (2559: 75) ศึกษาวจิยั เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ี
เพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา่ 1) ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรี เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย 
ดงัน้ี ล าดบัแรก คือ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้รองลงมา คือ การตอบสนองต่อลูกคา้ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ การบริการท่ีเป็นธรรมและ
การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ตามล าดบั และปัจจยัการบริหารของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีเพชรบุรี เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 
ล าดบัแรก คือ การใหบ้ริการประชาชน รองลงมา คือ การบริหารคุณธรรม การบริหารวสัดุอุปกรณ์และการบริหารบุคลากร ตามล าดบั 
2) ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัการบริหารจดัการกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ี
เพชรบุรี โดยรวมมีความสมัพนัธ์กนัทางบวกในระดบัสูงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และรายไดต้่อเดือนโดยรวมมีอิทธิพล
อยา่งมีนยัส าคญัต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีเพชรบุรีไดร้้อยละ 11-14 และปัจจยั
การบริหารจดัการมีสหสมัพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญักบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการโดยเป็นสหสมัพนัธ์ในเชิงบวก 

ผลการวจิยั 
1.ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
 



ตาราง 1 
ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม (200 คน) 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 

เพศ   
 ชาย 94 47.0 
 หญิง 106 53.0 
อาย ุ   
 20-30 ปี 36 18.0 
 31-40 ปี 53 26.5 
 41-50 ปี 71 35.5 
 51-60 ปี 35 17.5 
 มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 5 2.5 
ระดบัการศึกษา   
 ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 85 42.5 
 ปริญญาตรี 106 53.0 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 9 4.5 
รายได ้   
 ไม่เกิน 5,000 บาท 2 1.2 
 5,001-10,000 บาท 46 23.0 
 10,001-25,000 บาท 107 53.5 
 25,001-50,000 บาท 33 16.5 
 50,001-75,000 บาท 12 6.0 

จากตาราง 1 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 47.0 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 94 
คน คิดเป็นร้อยละ 53.0 ส่วนใหญ่มีอาย ุ41-52 ปี จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 รองลงมา คือ อายุ 31-40 ปี จ านวน 53 คน คิดเป็น
ร้อยละ 26.5 ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 53.0 รองลงมา คือ ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 85 คน 
คิดเป็นร้อยละ 42.5 และส่วนใหญ่มีรายได ้10,001-25,000 บาท จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 53.5 รองลงมา คือ รายได ้5,001-10,000 
บาท จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0 

2. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา 
ตาราง 2 
ความพึงพอใจรวมของผู้มาใช้บริการส านักงานสรรพสามิตพืน้ท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ 

ความพงึพอใจ 
N = 200 

แปลความหมาย 
X S.D. 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.79 .692  ดี 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 4.08 .580  ดี 
ดา้นการตอบสนองต่อผูม้าใชบ้ริการ 4.07 .575  ดี 
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 4.11 .526  ดี 
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 4.18 .545  ดี 
รวมความพึงพอใจ 4.04 .515  ดี 

 จากตาราง 2 เม่ือศึกษาจากกลุ่มตวัอย่าง พบวา่ โดยรวมแลว้ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ี
สงขลา สาขาหาดใหญ่มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 ซ่ึงจดัวา่อยูใ่นระดบัดี และเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจเก่ียวกบั



ดา้นความเห็นอกเห็นใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 อยูใ่นระดบัดี รองลงมาคือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 
อยูใ่นระดบัดี 

3. ผลการทดสอบสมมติฐาน เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้าใชบ้ริการส านักงาน
สรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลาสาขาหาดใหญ่ 
ตาราง 3 
สรุปเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจจ าแนกตามปัจจัยส่วนบคุคลของผู้มาใช้บริการส านักงานสรรพสามิตพืน้ท่ีสงขลาสาขา
หาดใหญ่ 
ปัจจยัส่วนบุคคล ความพึงพอใจ สถิติท่ีทดสอบ Sig. 
เพศ ดา้นการตอบสนองต่อผูม้าใชบ้ริการ t = 2.184 0.030* 
อาย ุ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ F = 4.783 0.005* 
 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ F = 2.871 0.024* 
ระดบัการศึกษา ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ F = 3.194 0.043* 
*อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตาราง 3 พบวา่ ระดบัความพึงพอใจจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้าใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา 
สาขาหาดใหญ่ แตกต่างกนั ในดา้นเพศ อาย ุและระดบัการศึกษาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีรายละเอียดดงัน้ี  
 1. เพศ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการมาใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา
แตกต่างกนั ในดา้นการตอบสนองต่อผูม้าใชบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 2. อาย ุพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อการมาใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลาแตกตา่งกนั 
ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
เม่ือทดสอบวา่อายคูุ่ใดบา้งท่ีมีความพึงพอใจแตกต่างกนัโดยใชว้ิธีของ Scheffé พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการคู่ท่ีมีความพึงพอใจโดยรวมต่อ
ส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลาแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ กลุ่มอาย ุ41-50 ปีกบัอาย ุ31-40 ปี และ
กลุ่มอาย ุ51-60 ปีกบัอาย ุ31-40 ปี 
 3. ระดบัการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการมาใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิต
พ้ืนท่ีสงขลาแตกต่างกนัในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือทดสอบวา่ระดบั
การศึกษาคู่ใดบา้งท่ีมีความพึงพอใจแตกต่างกนัโดยใชว้ธีิของ Scheffé พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการไม่มีคู่ใดเลยท่ีมีความพึงพอใจโดยรวมต่อ
ส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลาจงัหวดัแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 4. รายได ้พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการมีต่อส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ี
สงขลาไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

อภิปรายผลการวจัิย 
 1. ระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลาสาขาหาดใหญ่ 
 ผลการศึกษาระบุวา่ผูม้าใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ มีความพึงพอใจต่อการมาใชบ้ริการ
อยูใ่นระดบัดี สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวรัิช พงศน์ภารักษ ์(2551: 73) ท่ีไดศึ้กษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสาขาเมืองอุตรดิตถ ์ผลการศึกษาพบวา่ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
ส านักงานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสาขาเมืองอุตรดิตถ์ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และยงัสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของจนัทร์เรือง สุข
ส าราญ (2551: 80) ท่ีไดศึ้กษาวจิยั เร่ือง ความพึงพอใจในการปฏิบติังานของขา้ราชการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีในสังกดัภาคท่ี 1 
ผลการวจิยัพบวา่ขา้ราชการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีในสังกดัภาคท่ี 1 มีความพึงพอใจในการปฏิบติังานในภาพรวมอยูใ่นระดบั



มากเช่นเดียวกนั ผูว้จิยัเลง็เห็นวา่สาเหตุท่ีเป็นเช่นนั้น เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีของส านกังานสรรพสามิตลว้นไดรั้บการอบรมมาเป็นอยา่ง
ดีเก่ียวกบักระบวนการในการใหบ้ริการ จึงสามารถใหบ้ริการประชาชนผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งครบถว้น และยงัเป็นผูท่ี้มีจิตสาธารณะ 
ท าใหใ้ส่ใจในการใหบ้ริการ การประเมินความพึงพอใจในการใหบ้ริการจึงปรากฏผลออกมาในเชิงบวกและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
ในส่วนของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเป็นผูท่ี้มีการเรียนรู้อยูต่ลอดเวลา ท าให้มีความรู้
ความสามารถในการปฏิบติังานมีความส านึกรับผิดชอบในการให้บริการและยงัมีปริมาณเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ ท าให้
การบริการก่อผลในเชิงบวกและสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง ดงันั้น ผูม้าใชบ้ริการจึงมีความพึง
พอใจในระดบัดี เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่สามารถจ าแนกแต่ละดา้นได ้ดงัน้ี  
   1.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบัดี สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสุจินนัท ์ไทยเอ้ือ (2559: 

75) ท่ีไดศึ้กษาวจิยั เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีเพชรบุรี ผลการวจิยั
พบวา่ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรี ดา้นการบริการท่ีเป็นรูปธรรม อยูใ่น
ระดบัมาก ผูว้จิยัเลง็เห็นวา่สาเหตุท่ีเป็นเช่นนั้น เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ 
สามารถแต่งกายไดอ้ย่างเหมาะสม มีบุคลิกลกัษณะท่ีดี จ านวนเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีจ านวนเพียงพอส าหรับผูม้ารับ
บริการ นอกจากน้ี ส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ ยงัมีการจดัเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองเคร่ืองใชเ้พ่ืออ านวย
ความสะดวกแก่ผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งเพียงพอและมีช่องทางการติดต่อในการขอรับบริการท่ีหลากหลาย เช่น การยืน่ค  าร้อง
ผา่นเวบ็ไซต ์ไปรษณีย ์ดงันั้น ผูม้าใชบ้ริการจึงมีความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบัดี  

   1.2 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการอยูใ่นระดบัดี สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสุจินนัท์  ไทยเอ้ือ 
(2559: 75) ท่ีไดศึ้กษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพ้ืนท่ีเพชรบุรี 
ผลการวจิยัพบวา่ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรี ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ไดอ้ยู่ในระดับมาก ผูว้ิจัยเล็งเห็นว่าสาเหตุท่ีเป็นเช่นนั้น เน่ืองจากงานท่ีผูใ้ชบ้ริการมาติดต่อรับบริการจากเจ้าหน้าท่ี 
ส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ สามารถท างานไดถู้กตอ้งเรียบร้อย เพราะเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้
ความสามารถในการบริการ เช่น ตอบขอ้สงสัย ให้ค  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได ้นอกจากน้ี เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานยงัให้
ค  าแนะน าช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอนการปฏิบติังานแก่ผูม้าใชบ้ริการเป็นอยา่งดีและมีการจดัเตรียมเอกสารและแบบพิมพต์่าง  ๆ
จนไม่เกิดปัญหาในดา้นการปฏิบติั ดงันั้น ผูม้าใชบ้ริการจึงมีความพึงพอใจ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ อยู่
ในระดบัดี  
  1.3 ดา้นการตอบสนองต่อผูม้าใชบ้ริการอยูใ่นระดบัดี สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสุจินนัท์ ไทยเอ้ือ (2559: 
75) ท่ีไดศึ้กษาวจิยั เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีเพชรบุรี ผลการวจิยั
พบวา่ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรี ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ อยูใ่น
ระดบัมาก ผูว้จิยัเลง็เห็นวา่สาเหตุท่ีเป็นเช่นนั้น เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการท่ีมาติดต่องานท่ีส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา 
สาขาหาดใหญ่ ไดรั้บความส าเร็จตรงกบัความตอ้งการ เอกสารท่ีส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่เตรียม
ไวบ้ริการ มีตวัอยา่งแนะน าประเภทบริการอยา่งชดัเจน เขา้ใจถูกตอ้งมากข้ึน อีกทั้งเจา้หนา้ท่ียงัสามารถแกไ้ขปัญหาให้แก่
ผูม้าใชบ้ริการไดอ้ย่างทนัท่วงทีและมีการช้ีแจงให้เขา้ใจถึงขั้นตอนในการรับบริการ ดงันั้น ผูม้าใชบ้ริการจึงมีความพึง
พอใจ ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัดี      

   1.4 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดี สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสุจินนัท์ ไทยเอ้ือ (2559: 
75) ท่ีไดศึ้กษาวจิยั เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีเพชรบุรี ผลการวจิยั
พบวา่ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรี ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ อยู่
ในระดบัมาก ผูว้ิจัยเล็งเห็นว่าสาเหตุท่ีเป็นเช่นนั้น เน่ืองจากเจา้หน้าท่ีของส านักงานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขา



หาดใหญ่ ให้บริการอย่างตรงไปตรงมา มีทกัษะและความเช่ียวชาญในหน้าท่ีความรับผิดชอบ มีความนอบนอ้มในการ
ใหบ้ริการและมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ผูม้าใชบ้ริการในทุกระดบัความรู้ ดงันั้น ผูม้าใชบ้ริการจึงมีความพึงพอใจ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ อยูใ่นระดบัดี       

   1.5 ดา้นความเห็นอกเห็นใจอยู่ในระดบัดี สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสุจินันท์ ไทยเอ้ือ (2559: 75) ท่ีได้
ศึกษาวจิยั เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีเพชรบุรี ผลการวิจยัพบวา่
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีจงัหวดัเพชรบุรี ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ อยูใ่นระดบั
มาก ผูว้จิยัเลง็เห็นวา่สาเหตุท่ีเป็นเช่นนั้น เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ มีความ
เอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้แจ่มใส ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการอยากกลบัมาติดต่อและเจา้หนา้ท่ียงัมีความตั้งใจให้บริการ โดยรับฟังผู ้
มาใช้บริการ เม่ือมีเหตุการณ์ ก็ช้ีแจงด้วยเหตุผลเสมอ นอกจากน้ี เจ้าหน้าท่ียงัช่วยเหลือให้ความสะดวกอย่างเต็ม
ความสามารถ ยอมรับค าต าหนิ ติชม และส ารวมกิริยา ดงันั้น ผูม้าใชบ้ริการจึงมีความพึงพอใจ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ     
อยูใ่นระดบัดี  

 2. เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูม้าใชบ้ริการของส านักงานสรรพสามิตพ้ืนท่ี
สงขลาสาขาหาดใหญ่  
 ผลการศึกษาระบุวา่ผูม้าใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศและอายุ
แตกต่างกนั ส่งผลให้มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนปัจจัยด้านระดับ
การศึกษาและรายได ้พบวา่ไม่ไดส่้งผลต่อความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการ สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของณิชนนัทน์ ช่ืนชม (2554: 
91) ท่ีไดศึ้กษาวจิยั เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีร้อยเอ็ด สาขาอาจสามารถ ผลการ
เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจากส านักงานสรรพสามิตพ้ืนท่ีร้อยเอ็ด สาขาอาจสามารถ พบว่า
ประชาชนท่ีมารับบริการ ท่ีมีเพศและอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผูว้ิจยัเล็งเห็น
วา่สาเหตุท่ีเป็นเช่นนั้น เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่  ท่ีมีเพศและอายแุตกต่างกนั ซ่ึงเป็นตวั
บ่งช้ีถึงเพศสภาพและวยัวุฒิ ท าให้ลกัษณะนิสัยใจคอแตกต่างกนั กล่าวคือ เพศหญิงเป็นผูท่ี้มีนิสัยละเอียดและให้ความส าคญักบั
รายละเอียดปลีกยอ่ยในการให้บริการแต่ละขั้นตอน ในขณะท่ีเพศชาย ค่อนขา้งให้ความส าคญักบัภาพรวมในการบริการมากกวา่จะ
เจาะลึกในแต่ละรายละเอียด ท าใหเ้พศชายมีแนวโนม้จะไดรั้บการตอบสนองต่อการใหบ้ริการมากกวา่เพศหญิง ส่งผลให้การประเมิน
ความพึงพอใจมีความแตกต่างกนั ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุกล่าวคือ ผูม้าใชบ้ริการส านักงานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขา
หาดใหญ่ ท่ีมีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีความพึงพอใจในการมาใช้บริการมากกว่าผูท่ี้มีอายุ 41-50 ปี และมากกว่าผูท่ี้มีอายุ 51-60 ปี 
เน่ืองจากผูท่ี้มีอายุอยูใ่นช่วง 31-40 ปี เป็นผูท่ี้ถือว่ามีวยัวฒิุพอสมควร มีความเขา้ใจชีวิตและโลกในระดบัหน่ึง รวมทั้งยงัเป็นผูท่ี้
สามารถมองโลกในแง่บวกและปล่อยวางกบัปัญหาได ้แต่ขณะเดียวกนั ก็ไม่ไดอ้ยูใ่นวยัท่ีมากเกินไปจนอาจท าให้เกิดความเบ่ือหน่าย
หรือหงุดหงิดใจไดง่้ายกบัการบริการท่ีไม่อาจเป็นไปอยา่งท่ีใจตอ้งการโดยทนัที ส่งผลให้ผูม้าใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ี
สงขลา สาขาหาดใหญ่ ท่ีมีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี มีความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการมากกวา่ผูท่ี้มีอาย ุ41-50 ปี และมากกวา่ผูท่ี้มีอาย ุ
51-60 ปี  

ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 
1. ผูม้าใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ มีภาพรวมของความพึงพอใจอยูใ่นระดบัดี ทั้งน้ี สามารถ

เพ่ิมความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใหอ้ยูร่ะดบัสูงสุดได ้โดยการปรับปรุงสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ ดว้ยการขยายพ้ืนท่ีให้มีความกวา้งขวาง
มากยิง่ข้ึน เพ่ือใหเ้พียงต่อการรองรับผูม้าใชบ้ริการท่ีมีจ านวนมากได ้  

2. ผูม้าใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ มีความพึงพอใจ ดา้นความเห็นอกเห็นใจมากเป็นล าดบั
ท่ี 1 โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี ซ่ึงผูว้จิยัเลง็เห็นวา่สามารถเพ่ิมความพึงพอใจ ดา้นความเห็นอกเห็นใจใหเ้พ่ิมสูงข้ึนได ้โดยเจา้หนา้ท่ี



จะตอ้งค านึงถึงประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญัและเขา้ใจถึงความจ าเป็นในการมาใชบ้ริการ เป็นการเอาใจเขามาใส่ใจเราและช่วย
สร้างบรรยากาศและทศันคติท่ีดีในการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผูม้าใชบ้ริการสามารถรับรู้ได ้ 

3. ผูม้าใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ มีความพึงพอใจ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ
มากเป็นล าดบัท่ี 2 โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี ซ่ึงผูว้ิจยัเล็งเห็นวา่สามารถเพ่ิมความพึงพอใจ ดา้นความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการให้เพ่ิม
สูงข้ึนได ้โดยเจา้หนา้ท่ีมีพฤติกรรมท่ีสามารถก่อให้เกิดความมัน่ใจในการใชบ้ริการ มีความเป็นมิตรและมีทกัษะของผูช้  านาญการ 
สามารถอธิบายและตอบขอ้สงสยัต่าง  ๆได ้รวมทั้งมีความซ่ือสตัย ์เป็นธรรมในการใหบ้ริการ 

4. ผูม้าใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ มีความพึงพอใจ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ
บริการมากเป็นล าดบัท่ี 3 โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี ซ่ึงผูว้ิจยัเล็งเห็นวา่สามารถเพ่ิมความพึงพอใจ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจใน
การบริการใหเ้พ่ิมสูงข้ึนได ้โดยการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีจะตอ้งตรงกบัความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรกเพ่ือเป็นการสร้างความไวว้างใจ 
หากประสบปัญหาในการให้บริการ พนกังานตอ้งสามารถรับรู้ถึงปัญหาของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ตรงประเด็นและใส่ใจท่ีจะ
แกไ้ขปัญหาอยา่งจริงจงั รวมทั้งสามารถใหบ้ริการไดท้นัตามกรอบของระยะเวลาท่ีไดแ้จง้ไว ้  

5. ผูม้าใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ มีความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูม้าใชบ้ริการ
มากเป็นล าดบัท่ี 4 โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี ซ่ึงผูว้จิยัเลง็เห็นวา่สามารถเพ่ิมความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูม้าใชบ้ริการให้
เพ่ิมสูงข้ึนได ้โดยการใหบ้ริการท่ีแฝงความปรารถนาในการช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการอยา่งจริงจงัและจริงใจ แสดงความกระตือรือร้นท่ีจะ
ใหบ้ริการและมีการแจง้ใหผู้ใ้ชบ้ริการไดท้ราบทุกคร้ังเก่ียวกบัขั้นตอนในการใหบ้ริการเพ่ือเพ่ิมความรวดเร็ว  

6. ผูม้าใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ มีความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ
มากเป็นล าดบัท่ี 5 โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี ซ่ึงผูว้ิจยัเล็งเห็นวา่ควรปรับเพ่ิมความพึงพอใจดา้นน้ีเป็นอยา่งยิ่ง เน่ืองจากมีค่าเฉล่ีย
นอ้ยท่ีสุดเม่ือเทียบกบัดา้นอ่ืน  ๆกล่าวคือ ควรปรับปรุงสถานท่ีจอดรถใหเ้พียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ มีการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่
มาใชใ้นการบริการ รวมถึงน าอินเตอร์เน็ตมาอ านวยความสะดวกในการใหข้อ้มูลบริการกบัผูรั้บบริการและมีป้ายบอกขั้นตอนการรับ
บริการใหเ้ห็นชดัเจน ณ จุดบริการ   

ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
 1. การวจิยัน้ี เป็นการศึกษาเฉพาะความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ 
ดงันั้นการศึกษาคร้ังต่อไป จึงควรจะมีการศึกษาในระดบัพ้ืนท่ีท่ีมีขนาดใหญ่ข้ึน เช่น ศึกษาในภาพรวมของส านกังานสรรพสามิต
ภาคท่ี 9, ระดบัภาคใตห้รือศึกษาซ ้ าในองคก์รเดิม คือ ส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ เพ่ือดูความเปล่ียนแปลง
ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเม่ือเวลาผา่นไป           
 2. การวจิยัน้ี เป็นการศึกษาวจิยัเชิงปริมาณ ดงันั้นในการวจิยัคร้ังต่อไป ควรจะมีการพฒันาเคร่ืองมือโดยเปล่ียนมาเป็นการ
วิจยัเชิงคุณภาพแทนและใชแ้บบสัมภาษณ์ในการเก็บขอ้มูล เพ่ือช่วยให้กลุ่มตวัอยา่งสามารถแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการไดอ้ยา่งอิสระ ชดัเจนและเป็นรูปธรรมอยา่งแทจ้ริง   
 3. ควรศึกษาตวัแปรท่ีสามารถกระตุน้ใหเ้กิดความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการดา้นอ่ืน  ๆเช่น ปัจจยัทางเศรษฐกิจ เป็นตน้   
 4. ควรศึกษาเชิงเปรียบเทียบถึงความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ กบั
สาขาอ่ืนๆท่ีมีการด าเนินงานคลา้ยคลึงกนั เช่น ส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาสะเดา เพ่ือสร้างตวัช้ีวดัและจ าแนกความ
แตกต่างระหวา่งความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในแต่ละพ้ืนท่ี 
 5. ควรเพ่ิมสถิติท่ีใชใ้นการวจิยั เช่น การวิเคราะห์ดว้ย Regression เพื่อสร้างโมเดลพยากรณ์ถึงความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการของส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีสงขลา สาขาหาดใหญ่ ในอนาคต   
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