
แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของสํานักงานสรรพสามิตพื"นที#

อุบลราชธานี 

 

นางสาวปวีณา  บุญศรี 

บทคัดย่อ 

  การวิจยัครั� งนี� มีวตัถุประสงค ์เพื�อศึกษาคุณภาพการให้บริการการจดัเก็บภาษี และ

แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของสํานักงานสรรพสามิตพื�นที�

อุบลราชธานี กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการศึกษาครั� งนี�  โดยการใช้แบบสอบถาม จาํนวน 382 คน และ

แบบสัมภาษณ์ จาํนวน 17 คน สถิติที�ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบน

มาตรฐาน และการวิเคราะห์เนื�อหา  

 ผลการวิจัยพบว่า 

1. คุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของสํานักงานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี    

โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมีคุณภาพมาก โดยดา้นที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุด คือ ดา้นวนัและเวลาการเปิด

ให้บริการ รองลงมา คือ ดา้นความยาก-ง่ายในการเขา้ถึงจุดบริการ  ดา้นประเภทสิ�งอาํนวยความ

สะดวกที�สําคญัดา้นความเชื�อถือไดข้องการให้บริการ  ดา้นสถานที�ให้บริการ  และดา้นเจา้หน้าที�

ให้บริการ และด้านที�มีค่าเฉลี�ยน้อยที�สุด คือ ด้านการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารเกี�ยวกับการให้บริการ/ 

ช่องทาง การติดต่อสื�อสาร  

2. แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการการจดัเก็บภาษีของสํานักงานสรรพสามิต

พื�นที�อุบลราชธานี  1) ด้านสถานที�ให้บริการ ควรมีการเพิ�มการคมนาคมที�สามารถเขา้ถึงสถาน

บริการไดง้่ายมากขึ�น มีการจดัหน่วยบริการเคลื�อนที�รับชาํระภาษีนอกสถานที� ควรมีที�นั�งพกัคอย

สําหรับผูติ้ดตาม และที�จอดรถสําหรับผูรั้บบริการที�เพียงพอ  2) ดา้นวนัและเวลาการเปิดให้บริการ 

ประชาชนส่วนใหญ่เห็นว่ามีคุณภาพภาพที�ดี เนื�องจากสํานกังานฯ เปิดบริการตรงเวลาและมีบริการ

ในช่วงเวลาพกัเที�ยงอย่างสมํ�าเสมอและเพียงพอ  3) ดา้นความยาก-ง่ายในการเขา้ถึงจุดบริการ ควรมี

หอ้งบริการประชาชนบริเวณชั�น 1 เพื�ออาํนวยความสะดวกแก่ผูสู้งอาย ุผูพ้ิการ และสตรีมีครรภ ์และ

ควรมีระบบบตัรคิวที�ทนัสมยั 4) ดา้นความเชื�อถือไดข้องการให้บริการ ควรพฒันาระบบเชื�อมโยง

ขอ้มูลทะเบียนราษฎร์กบักรมการปกครองให้มีความเสถียรมากขึ�น มีระบบพิมพแ์บบคาํขออนุญาต

สุรา ยาสูบ และไพ่ ที�ทันสมัย และมีคอมพิวเตอร์ที�มีประสิทธิภาพสูงเพื�อความรวดเร็วในการ
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ให้บริการ  5) ดา้นประเภทสิ�งอาํนวยความสะดวกที�สําคญั  ประชาชนส่วนใหญ่เห็นว่ามีคุณภาพ

ภาพที�ดีเนื�องจาก สํานักงานฯมีการจดัสรรสิ�งอาํนวยความสะดวก เช่น WIFI นํ� าดื�ม คอมพิวเตอร์ 

เป็นตน้ และมีวสัดุ อุปกรณ์ที�เพียงต่อการให้บริการอย่างครบถว้น 6) ดา้นการรับรู้ขอ้มูลข่าวสาร

เกี�ยวกับการให้บริการ/ ช่องทางการติดต่อสื�อสาร ควรมีประชาสัมพนัธ์และแนะนําช่องทางการ

ติดต่อและการรับรู้ข่าวสาร มีระบบแจ้งเตือนการชาํระภาษี/ ต่อใบอนุญาต ที�ทนัสมยัและเขา้ถึง

ประชาชนไดอ้ย่างทั�วถึง 7) ดา้นเจา้หน้าที�ให้บริการ ควรมีการฝึกอบรมเจา้หน้าที�เกี�ยวกบั Service 

mind และการบริการที�ดี อยา่งสมํ�าเสมอ และทกัษะอื�น ๆ ที�จาํเป็นในการใหบ้ริการ  

คําสําคัญ : แนวทางการพฒันา, คุณภาพการใหบ้ริการ, การจดัเก็บภาษี  
 

    นางสาวปวีณา  บุญศรี นกัวิชาการสรรพสามิตปฏิบติักการ สาํนกังานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราธานี สาขาเขมราฐ 

 

ABSTRACT 

The objective of this independent study was to investigate the service quality of tax 

collection and the guidelines for developing the quality of the tax collection service of Ubon 

Ratchathani Provincial Excise Office. A questionnaire was used as a research instrument to collect 

data from the sample of 382 individuals. Interview was also used to collect data from 17 

interviewees. Data were analyzed using statistics, including percentage, mean, standard deviation 

and content analysis.   

 The research results indicated as follows:  

 1. The overall quality of tax collection service of Ubon Ratchathani Provincial Excise 

Office was at a high level. When individual aspects were considered, an aspect with the highest 

mean was office days and hours, followed by service point access difficulty, important facilities, 

reliability, place, and people. An aspect with the lowest mean was perception of information about 

the service / communication channel. 

 2. The guidelines for developing the quality of tax collection service of Ubon 

Ratchathani Provincial Excise Office included 1) in terms of place, transportation modes that can 

more easily access service places should be increased.  Mobile service unit should be available to 

accept tax payments outside the place. Waiting seats should be available. and adequate parking 

1 



3 
 
should be provided for service recipients. 2) in terms of office days and hours, most people thought 

that the quality of office hours was good due to punctual and consistent opening and closing and 

lunch break. 3) in terms of service point access difficulty, a public service room should be available 

on the first floor to facilitate the elderly, the disabled and pregnant women. A  modern  queue card 

system should be provided. 4) in terms of reliability, civil registration information linkage system 

with the Department of Provincial Administration should be available in greater stable manner. A 

modern system for printing application and high-performance computer for the speed of service. 5) 

in terms of  important facilities, most people thought that the quality was good due to the office’s 

provision of facilities such as WIFI, drinking water, computers, etc., and  enough  and complete 

supplies to meet the  service demand. 6). In terms of perception of  information about services / 

communication channels,  public relations and introducing channels of contact and news perception 

should be promoted. modern tax payment /  license renewal notification system that  can reach the 

public thoroughly. 7) in terms of people, staff  should be trained on service-mindedness and good 

service regularly and any other skills required to serve.  

Keywords : Guidelines for Developing, Quality Service, Tax Collection  

 

บทนํา 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา  กรมสรรพสามิตมีภารกิจในการจดัเก็บภาษีตามกฎหมายว่า

ด้วยภาษีสรรพสามิต พ.ศ. 2560  กฎหมายว่าด้วยพิกัดอัตราภาษีสรรพสามิต เพื�อเป็นรายได้แก่

ภาครัฐ จากสินคา้และบริการที�มีเหตุผลความจาํเป็นเฉพาะอย่างที�รัฐเห็นว่าควรจดัเก็บภาษีในอตัรา

ที�สูงกวา่สินคา้และบริการทั�วไป เพื�อควบคุม จาํกดัการบริโภค ปกป้องและรักษาสิ�งแวดลอ้ม รวมถึง

ดาํเนินการตรวจสอบ ป้องกนัและปรามการกระทาํผิดกฎหมายสรรพสามิต ภาษีสรรพสามิตจึงมี

บทบาทสําคญัที�จะเป็นแหล่งรายไดที้�สําคญัของรัฐบาลในการนาํไปใชใ้นการพฒันาประเทศ และ

บาํรุงทอ้งถิ�นต่างๆ โดยอาศยัอาํนาจตามกฎหมาย ในปีงบประมาณ พ.ศ.2562 กรมสรรพสามิต

สามารถจดัเก็บภาษีทุกประเภท  ได ้จาํนวน  585,407.29 ลา้นบาท (รายงานสถิติผลการจดัเก็บภาษี

ทั�วประเทศ จาํแนกตามประเภทรายได้, 2562) และค่าใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ จาํนวน 

452.72  ลา้นบาท (รายงานจาํนวนใบอนุญาตจาํแนกตามประเภทช่องทางการทาํธุรกรรม, 2562) ซึ� ง

จะตอ้งมีการติดต่อและให้บริการแก่ประชาชน กอปรกบัสํานักงาน ก.พ.ร. ไดก้าํหนดยุทธศาสตร์
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การพฒันาระบบราชการ โดยมีเป้าประสงคส์ําคญัส่วนหนึ�งคือการพฒันาประสิทธิภาพการปฏิบติังาน

ของภาครัฐ โดยเน้นการยกระดบัคุณภาพการให้บริการประชาชน โดยเน้นการลดขั�นตอนและลด

ระยะเวลาการปฏิบติัราชการ เพื�อใหมี้ความสะดวก รวดเร็ว สร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ กรม

สรรพสามิตจึงเลง็เห็นความสําคญัของการพฒันาคุณภาพการบริการให้บริการตามแนวทางการบริหาร

กิจการบา้นเมืองที�ดี โดยการยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง (Citizen Centered) จึงจาํเป็นที�ภาครัฐตอ้ง

ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัในดา้นการให้บริการที�มีการเปลี�ยนแปลงไปตามกระแส

การเปลี�ยนแปลงของโลก โดยมีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ เพื�อตอบสนองความตอ้งการ

และความคาดหวงัของประชาชนที�มีต่อการให้บริการของกรมสรรพสามิตให้มีประสิทธิภาพมาก

ยิ�งขึ�น แต่อย่างไรก็ตาม การพฒันาและเพิ�มประสิทธิภาพการบริการการจดัเก็บภาษีจะบรรลุผล

สําเร็จไดต้อ้งอาศยัความร่วมมือจากหน่วยงานและเจ้าหน้าที�ผูใ้ห้บริการในการดาํเนินการ อนัจะ

ส่งผลให้ผูรั้บบริการพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการมากยิ�งขึ�น รวมถึงจะผลกัดนัมาตรฐาน

การบริการสู่ความเป็นเลิศระดบัสากลในอนาคตต่อไปดว้ย  

 สํานักงานสรรพสามิตพื�นที� อุบลราชธานี เป็นหน่วยราชการสังกัดกรมสรรพสามิต

กระทรวงการคลงั มีหน้าที�ความรับผิดชอบในการจดัเก็บภาษี ดาํเนินการป้องกนัและปราบปราม

จบักุมผูก้ระทาํผิดกฎหมายสรรพสามิตโดยถือปฏิบติัตามพระราชบญัญติัภาษีสรรพสามิต พ.ศ.2560 

โดยมีพื�นที�รับผิดชอบแบ่งเป็นสํานักงานสรรพสามิตพื�นที�สาขา จาํนวน 6 สาขา ไดแ้ก่ สาขาเมือง

อุบลราชธานี สาขาวารินชาํราบ สาขาเดชอุดม สาขาพิบูลมงัสาหาร สาขาตระการพืชผล และสาขา

เขมราฐ สํานกังานสรรพสามิตพื�นที�สาขาเป็นหน่วยงานที�มีหนา้ที�รับชาํระภาษีและออกใบอนุญาต 

ซึ� งอยู่ใกลชิ้ดกับประชาชนมากที�สุด จึงมีความสําคญัในการพฒันาการให้บริการใน ทุก ๆ ด้าน 

เพื�อให้การจดัเก็บภาษีมีความรวดเร็ว ถูกตอ้ง ครบถว้น มีประสิทธิภาพ และสามารถสร้างความ    

พึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ 

 ปัญหาสําคญัของการพฒันาคุณภาพการให้บริการการจดัเก็บภาษีของสํานักงานสรรพสามิต

พื�นที�อุบลราชธานี อาจมีสาเหตุหลายประการ เนื�องจากผูป้ระกอบการมีความหลากหลายทั�งทางดา้น 

อายุ การศึกษา และความตอ้งการของผูรั้บบริการที�แตกต่างกนัไดแ้ก่ 1) ดา้นสถานที�ให้บริการ เช่น 

จุดบริการสาํหรับผูพ้ิการ สตรีมีครรภ ์และผูสู้งอาย ุความสะดวกในการเขา้ใชบ้ริการ เป็นตน้ 2) ดา้น

ความยาก-ง่ายในการเขา้ถึงจุดบริการ เช่น การเดินทางมารับบริการ ณ สํานกังานสรรพสามิตพื�นที�

สาขา ระบบคมนาคมที�ยงัไม่ทั�วถึง เป็นตน้ 3) ด้านประเภทงานบริการ เช่น แบบคาํขออนุญาตมี

หลายฉบบั เช่น แบบคาํขออนุญาตขายสุรา y ฉบบั แบบคาํขออนุญาตขายยาสูบ y ฉบบั แบบคาํขอ

อนุญาตขายไพ่ y ฉบับ รวม z ฉบับ และมีข้อความรายละเอียดการกรอกที�เหมือนกัน ทําให้
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ผูป้ระกอบการเกิดความไม่สะดวกและเสียเวลา และผูป้ระกอบการส่วนใหญ่เป็นผูสู้งอาย ุทาํใหก้าร

กรอกแบบคาํขออนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ที�มีขอ้มูลค่อนขา้งละเอียด ทาํให้ผูป้ระกอบการเกิด

ความไม่สะดวกและเสียเวลา การขออนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ตอ้งเขียนแผนที�แสดงที�ตั�งร้านคา้ 

ซึ�งผูป้ระกอบการบางรายไม่สามารถเขียนแผนที�ไดท้าํให้เกิดความไม่สะดวกและล่าชา้ การลงทะเบียน

ใช้งานผ่านระบบออนไลน์ ผ่าน Application Excise Smart Service และผ่านเว็บไซต์ E-Excise มี

ความยุ่งยาก ทาํให้ผูป้ระกอบการรู้สึกไม่สะดวกสบายในการใชง้าน เป็นตน้ 4) ดา้นการรับรู้ขอ้มูล

ข่าวสารเกี�ยวกับการให้บริการ/ ช่องทางการติดต่อสื�อสาร เช่น การแจ้งเตือนชาํระค่าใบอนุญาต

ล่วงหนา้ยงัไม่ทั�วถึง  การเขา้ถึงเครือข่ายอินเตอร์เน็ตของผูป้ระกอบการยงัไม่ทั�วถึง ผูป้ระกอบการ

ส่วนใหญ่ยงัใช้โทรศพัท์ระบบ { G 5) ดา้นเจา้หนา้ที�ให้บริการ เช่น เจา้หนา้ที�เคาน์เตอร์ไม่ไดผ้่าน

การอบรมหลกัสูตรสาํหรับการบริการโดยเฉพาะ ก่อนการปฏิบติังาน ทาํใหข้าดทกัษะในการบริการ

ที�ดี เป็นตน้ 

จากปัญหาดงักล่าวผูวิ้จยัจึงตระหนักในความสําคญัของการพฒันาคุณภาพการให้บริการ

การจดัเก็บภาษีของสํานกังานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี ขอ้มูลที�ไดจ้ากการวิจยัครั� งนี� จะสามารถ

นํามาใช้เป็นแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการการจดัเก็บภาษีของสํานักงานสรรพสามิต

พื�นที�อุบลราชธานี เพื�อให้เกิดประโยชน์ต่อการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการการจดัเก็บภาษีได้

อยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย    

1. เพื�อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการการจดัเก็บภาษีของสาํนกังานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี 

2. เพื�อศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการการจดัเก็บภาษีของสาํนกังานสรรพสามิต

พื�นที�อุบลราชธานี 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

1. เพื�อศึกษาคุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของสํานักงานสรรพสามิตพื�นที�

อุบลราชธานี 

ประชากร  ประชากรที�ใชใ้นการศึกษาเกี�ยวกบัคุณภาพการให้บริการการจดัเก็บภาษีใน

ครั� งนี�  คือ ผูป้ระกอบการที�มีหนา้ที�เสียภาษี และผูข้ออนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของสํานกังาน

สรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี สาขาเขมราฐ จาํนวน 1,733 คน (รายงานจาํนวนผูเ้สียภาษีและผูข้อ

อนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่, 2562) 
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 กลุ่มตัวอย่าง  กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการศึกษาเกี�ยวกบัคุณภาพการให้บริการการจดัเก็บ

ภาษีในครั� งนี�  คือ ผูป้ระกอบการที�มีหน้าที�เสียภาษี และผูข้ออนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของ

สาํนกังานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี สาขาเขมราฐ กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากการคาํนวณหา

ขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน (Taro Yamane, 1973) จาํนวน 325 คน 

2. เพื�อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของสํานักงาน

สรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี 

กลุ่มเป้าหมาย  กลุ่มเป้าหมายที�ใช้ศึกษาแนวทางการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการ

ให้บริการการจัดเก็บภาษีของสํานักงานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี ได้แก่ ตวัแทนผูบ้ริหาร

จาํนวน 6 สาขา ตวัแทนผูป้ระกอบการ จาํนวน 5 คน และตวัแทนเจา้หนา้ที� จาํนวน 6 คน รวมทั�งสิ�น 

17 คน 

ขอบเขตด้านเนื"อหา ในการศึกษาเรื� อง แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการการ

จดัเก็บภาษีของสาํนกังานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี มีเนื�อหาในการศึกษา ดงันี�  

1. ดา้นสถานที�ใหบ้ริการ 

2. ดา้นวนัและเวลาการเปิดใหบ้ริการ 

3. ดา้นความยาก-ง่ายในการเขา้ถึงจุดบริการ 

4. ดา้นประเภทงานบริการ 

5. ดา้นประเภทสิ�งอาํนวยความสะดวกที�สาํคญั 

6. ดา้นการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารเกี�ยวกบัการใหบ้ริการ/ ช่องทางการติดต่อสื�อสาร 

7. ดา้นเจา้หนา้ที�ใหบ้ริการ 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 ในการวิจัยเพื�อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของ

สาํนกังานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี ในครั� งนี�  ผูวิ้จยัไดก้าํหนดวิธีการวิจยัไว ้ดงันี�  

1. ประชากร/ กลุ่มตัวอย่าง/ กลุ่มเป้าหมาย 

1) เพื�อศึกษาคุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของสํานักงานสรรพสามิตพื�นที�

อุบลราชธานี 
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          ประชากร  ประชากรที�ใชใ้นการศึกษาเกี�ยวกบัคุณภาพการให้บริการการจดัเก็บภาษีใน

ครั� งนี�  คือ ผูป้ระกอบการที�มีหนา้ที�เสียภาษี และผูข้ออนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของสํานกังาน

สรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี สาขาเขมราฐ จาํนวน y,}zz คน (รายงานจาํนวนผูเ้สียภาษีและผูข้อ

อนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่, 2562) 

  กลุ่มตัวอย่าง  กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการศึกษาเกี�ยวกบัคุณภาพการให้บริการการจดัเก็บ

ภาษีในครั� งนี�  คือ ผูป้ระกอบการที�มีหน้าที�เสียภาษี และผูข้ออนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของ

สาํนกังานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี สาขาเขมราฐ กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากการคาํนวณหา

ขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน (Taro Yamane, y~}z) จาํนวน z{�   คน 

  2) เพื�อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของสํานักงาน

สรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี 

กลุ่มเป้าหมาย  กลุ่มเป้าหมายที�ใชศึ้กษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการการจดัเก็บ

ภาษีของสํานักงานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี ไดแ้ก่ ตวัแทนผูบ้ริหารจาํนวน � สาขา ตวัแทน

ผูป้ระกอบการ จาํนวน � คน และตวัแทนเจา้หนา้ที� จาํนวน � คน รวมทั�งสิ�น y} คน 

2. เครื#องมือที#ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 

การศึกษาเรื� อง การคุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของสํานักงานสรรพสามิตพื�นที�

อุบลราชธานี เครื�องมือที�ใชใ้นการวิจยัครั� งนี� เป็นแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ รายละเอียดดงันี�   

1. แบบสอบถาม โดยมี z ส่วน ดงันี�  

 ส่วนที� y เป็นข้อมูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส          

วุฒิการศึกษา อาชีพ รายได ้ประเภทการเขา้รับบริการ ความถี�ในการเขา้รับบริการ  

 ส่วนที� { เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเกี�ยวกบัคุณภาพการให้บริการการจดัเก็บภาษีของ

สาํนกังานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี  

ส่วนที� 3 ขอ้มูลความตอ้งการต่อการรับบริการ และขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบัการพฒันาคุณภาพ

การใหบ้ริการการจดัเก็บภาษีของสาํนกังานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี 

2. แบบสัมภาษณ์ เกี�ยวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของ

สาํนกังานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี  
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3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ผูวิ้จยัดาํเนินการเก็บและรวบรวมขอ้มูลตามลาํดบัขั�นตอน ดงันี�  

1. ศึกษาเรื� อง แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการการจดัเก็บภาษีของสํานักงาน

สรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี ผูวิ้จัยขอหนังสืออนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูลจากมหาวิทยาลัย

รามคาํแหง สาขาวิทยาบริการเฉลิมพระเกียรติจงัหวดัอาํนาจเจริญ ถึงผูบ้ริหารสํานักงานสรรพสามิต

พื�นที�อุบลราชธานี และพื�นที�สาขา เพื�อดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

2. ผูวิ้จยัทาํการแจกแบบสอบถามและเก็บรวมรวมขอ้มูล โดยดาํเนินการแจกแบบสอบถาม

และเก็บรวบรวมดว้ยตนเอง ในระหวา่งวนัที� 1 – 15 ธนัวาคม  2563 

3. ผูวิ้จยัทาํการสัมภาษณ์กลุ่มเป้าหมายโดยการสัมภาษณ์และบนัทึกขอ้มูลดว้ยตนเอง ใน

ระหวา่งวนัที� 1 – 15 ธนัวาคม  2563 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลผูวิ้จยัดาํเนินการตามลาํดบั ดงันี�  

1. การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามใชก้ารแจกแจงความถี�และ

ร้อยละ (Percentage)  

2. วิเคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกับคุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของสํานักงาน

สรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี จาํนวน 7 ดา้น ไดแ้ก่ y) ดา้นสถานที�ให้บริการ  {) ดา้นวนัและเวลา

การเปิดใหบ้ริการ  z) ดา้นความยาก-ง่ายในการเขา้ถึงจุดบริการ  �) ดา้นประเภทงานบริการ  �) ดา้น

สิ� งอาํนวยความสะดวกที�สําคัญ  �) ด้านการรับรู้ข่าวสารเกี�ยวกับการให้บริการ/ช่องทางการ

ติดต่อสื�อสาร  }) ดา้นเจา้หนา้ที�ใหบ้ริการ โดยใชเ้กณฑก์ารแปลผลค่าเฉลี�ยซึ�งมี 5 ระดบั โดยสถิติที�

ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลใช ้ค่าเฉลี�ย (Mean) และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3. ข้อมูลจากแบบสอบถามส่วนที� 2 และการสัมภาษณ์ เรื� อง แนวทางการพฒันา

คุณภาพการให้บริการการจดัเก็บภาษีของสํานกังานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี ผูวิ้จยัวิเคราะห์

ขอ้มูลโดยใช ้วิธีวิเคราะห์เนื�อหา (Content Analysis) 

5. สถิติที#ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ข้อมูล ในการวิจัยครั� งนี� ใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป โดยใช้สถิติ

วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี�ย (Mean) ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation)  
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ผลการวิจัย 

การวิเคราะห์ขอ้มูล แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการการจดัเก็บภาษีของสาํนกังาน

สรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี ผูวิ้จยัไดจ้ดัลาํดบัการเสนอผลการวิเคราะห์แบ่งเป็น 4 ส่วน ดงันี�  

      ส่วนที# 1 ข้อมูลขั"นตอนการให้บริการของสํานักงานสรรพสามิตพื"นที#สาขา 

สาํนกังานสรรพสามิตพื�นที�สาขา มีการแบ่งหนา้ที�รับผิดชอบภายในออกเป็น y ฝ่าย { 
งาน  มีดงันี�  

1. ฝ่ายบริหารงานทั�วไป/งานบริหารงานทั�วไป 

2. งานจดัเก็บภาษี 

3. งานปราบปราม 

ทั�งนี�ผูวิ้จยัไดศึ้กษาวิจยัเรื�อง แนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการการจดัเก็บภาษี

ของสํานักงานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี ซึ� งงานจัดเก็บภาษี มีหน้าที�รับผิดชอบหลักคือการ

ใหบ้ริการประชาชน ดงันี�  

1. การขออนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ (รายใหม่) 

2. การต่อใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ (รายเดิม) 

3. การชาํระภาษี (สําหรับผูป้ระกอบการที�มีหน้าที�เสียภาษีตามประราชบญัญติัภาษี

สรรพสามิต พ.ศ.{���) 

 ขั"นตอนการให้บริการในแต่ละประเภทมีดังนี" 

  1. การขออนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ (รายใหม่) 

     1) ผูรั้บบริการติดต่อสอบถาม และรับบตัรคิว 

 2) เขา้รับบริการ ณ จุดเคาน์เตอร์บริการ 

 3) เจา้หนา้ที�ตรวจสอบเอกสาร  

 4) ผูป้ระกอบการตรวจสอบความถูกตอ้งในแบบคาํขออนุญาตขายสุรา ยาสูบ 

และไพ่ พร้อมลงนาม  

 5) เจ้าหน้าที�เพิ�มข้อมูลผูป้ระกอบการใหม่ในระบบใบอนุญาต (สามารถดึง

ขอ้มูลจากบตัรประชาชน) 

         6) เจา้หนา้ที�พิมพใ์บอนุญาต  

   7) รับชาํระเงิน  

      8) เจา้หนา้ที�ชี�แจงขอ้มูลเกี�ยวกบัใบอนุญาต เช่นวนัที�อนุญาต วนัที�สิ�นอายุ การ

ต่อใบอนุญาต ช่องทางการต่อใบอนุญาต เวลาการจาํหน่ายสุรา ขอ้หา้ม ขอ้บงัคบัที�เกี�ยวขอ้ง เป็นตน้   
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 2. การต่อใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ (รายเดิม) 

1) ผูรั้บบริการติดต่อสอบถาม และรับบตัรคิว 

2) เขา้รับบริการตามคิว ณ จุดเคาน์เตอร์บริการ 

3) ยื�นบตัรประจาํตวัประชาชนหรือใบอนุญาตฉบบัเดิม 

4) เจา้หน้าที�พิมพแ์บบคาํขอใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ สําหรับผูไ้ดรั้บ

ใบอนุญาตต่อเนื�องจากที�ไดรั้บใบอนุญาต ณ สถานประกอบการเดิม (ภส.08-06) โดยสามารถพิมพ์

จากระบบสารสนเทศของกรมสรรพสามิต  

5) ต่อใบอนุญาตในระบบใบอนุญาต  

6) พิมพใ์บอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่  

7) รับชาํระเงิน  

3. การชาํระภาษี (สําหรับผูป้ระกอบการที�มีหนา้ที�เสียภาษีตามประราชบญัญติัภาษี

สรรพสามิต พ.ศ.{���) 

1) ผูรั้บบริการติดต่อสอบถาม และรับบตัรคิว 

       2) เขา้รับบริการตามคิว ณ จุดเคาน์เตอร์บริการ 

3) ยื�นแบบรายการภาษี  

4) เจา้หนา้ที�กรอกขอ้มูลรายการภาษีในระบบรายได ้ 

5) รับชาํระเงิน  

6) เจา้หนา้ที�พิมพใ์บเสร็จรับเงิน  

 

 ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการ 

1. ระบบ EDMOI ที�เชื�อมโยงกบักรมการปกครองเพื�อดึงขอ้มูลพิมพส์ําเนาบตัรประชาชน

และสาํเนาทะเบียนบา้นยงัไม่มีความเสถียรเท่าที�ควร เกิดความขดัขอ้งบ่อยครั� ง และไม่สามารถอ่าน

บตัรได ้ทาํใหเ้กิดความล่าชา้ในการใหบ้ริการ 

2. คอมพิวเตอร์ในการให้บริการบางรุ่นไม่มีความเสถียรในการทาํงานที�ใช้กับหลาย ๆ 

ระบบ พร้อมกนั ทาํใหเ้กิดความล่าชา้ในการใหบ้ริการ 

3. ผูรั้บบริการบางส่วนไม่ได้รับจดหมายแจ้งเตือนการชําระค่าใบอนุญาต โดยกรม

สรรพสามิตไดมี้การจดัส่งทางไปรษณียล์่วงหน้า 90 วนั ก่อนใบอนุญาตสิ�นอายุ ทาํให้ผูรั้บบริการ

ไม่ไดรั้บความสะดวกในการชาํระค่าใบอนุญาตผา่น Mobile Banking หรือจ่ายผา่นเซเวน่อีเลฟเวน่ 
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4. ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เป็นผูสู้งอายุไม่มีสมาร์ทโฟน ทาํให้ไม่สามารถชาํระผ่านช่องทาง 

Application Excise Smart Service หรือผา่น Website กรมสรรพสามิตได ้

5. ขั�นตอนการลงทะเบียนเพื�อเขา้ใชง้าน Application Excise Smart Service หรือ Website 

กรมสรรพสามิต ค่อนขา้งยุง่ยาก ทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกไม่สะดวกในการเขา้ใชง้าน 

6. ผูรั้บบริการบางพื�นที�ห่างไกลจากสํานักงานสรรพสามิตสาขา 60-70 กม. และเมื�อไม่

สามารถใชบ้ริการผา่นช่องทางออนไลน์ได ้ทาํใหต้อ้งเดินทางมาติดต่อที�สาํนกังานสรรพสามิตพื�นที�

สาขาเท่านนั�น ทาํใหเ้สียเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 

ส่วนที# 2 ข้อมูลทั#วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1) จาํแนกตามเพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 

264 คน คิดเป็นร้อยละ 69.10 รองลงมาคือ เพศชาย จาํนวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 30.90 

2) จาํแนกตามอายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ อายุ 41 – 50 ปี จาํนวน 

135 คน  คิดเป็นร้อยละ 35.34 รองลงมา อายุ 51 ปีขึ�นไป จาํนวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 34.82 อายุ 

31 – 40 ปี จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.94  ตามลาํดบั และผูต้อบแบบสอบถามส่วนน้อยที�สุด 

คือ อาย ุ20 – 30 ปี จาํนวน 3� คน คิดเป็นร้อยละ 8.90 

3) จาํแนกตามการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่การศึกษาระดับ

ประถมศึกษา จาํนวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 47.12 รองลงมาคือมธัยมศึกษา/ปวช. จาํนวน 95 คน 

คิดเป็นร้อยละ 24.87  อนุปริญญา/ ปวส. จาํนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.87  ปริญญาตรี จาํนวน 53 

คน คิดเป็นร้อยละ 13.87 ตามลาํดบั และผูต้อบแบบสอบถามส่วนน้อยที�สุด คือ สูงกว่าปริญญาตรี

จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.27 

4) จาํแนกตามสถานภาพครอบครัว พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่คา้ขาย 

จาํนวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 56.28 รองลงมาคือคา้ขายและเกษตรกร จาํนวน 150 คน คิดเป็นร้อย

ละ z~.{} คา้ขายและรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.93 ตามลาํดบั  

และผูต้อบแบบสอบถามส่วนนอ้ยที�สุด คือ คา้ขายและประกอบธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อย

ละ 0.26 และคา้ขายและรับจา้ง จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.2 

5) จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่รายได ้  ต่อ

เดือนตํ�ากว่า y�,��� บาท จาํนวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 45.03 รองลงมารายไดต่้อเดือน y�,001 – 

20,��� บาท จาํนวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 44.50  รายไดต่้อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จาํนวน 26 คน 

คิดเป็นร้อยละ 6.81 ตามลาํดบั และผูต้อบแบบสอบถามส่วนนอ้ยที�สุด คือ รายไดต่้อเดือน 30,000 บาท

ขึ�นไป จาํนวน z� คน คิดเป็นร้อยละ 3.66  
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6) จาํแนกตามประเภทการเขา้รับบริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เขา้

รับบริการต่อใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ (รายเดิม) จาํนวน z{� คน คิดเป็นร้อยละ ��.�{ 

รองลงมาคือขอใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ (รายใหม่) จาํนวน �} คน คิดเป็นร้อยละ y{.z�  

ตามลาํดบั และผูต้อบแบบสอบถามส่วนนอ้ยที�สุด คือ ชาํระภาษี จาํนวน yy คน คิดเป็นร้อยละ {.��  

7) ระยะเวลาแลว้เสร็จของงานเฉลี�ยในการรับบริการของผูต้อบแบบสอบถาม

จําแนกตามประเภทการเข้ารับบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เข้ารับบริการต่อ

ใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ (รายเดิม) จาํนวน z{� คน ระยะเวลาแลว้เสร็จของงานเฉลี�ยในการ

เขา้รับบริการ 3.90 นาที รองลงมาคือขอใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ (รายใหม่) จาํนวน �} คน

ระยะเวลาเฉลี�ยในการเขา้รับบริการ �.�� นาที  ตามลาํดบั และผูต้อบแบบสอบถามส่วนนอ้ยที�สุด คือ 

ชาํระภาษี จาํนวน yy คน ระยะเวลาเฉลี�ยในการเขา้รับบริการ �.�� นาที  

8) ค่าความถี�และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามช่องทางที�เคยใช้

บริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการที�สํานกังานสรรพสามิตพื�นที�/พื�นที�สาขา 

จาํนวน z{� คน คิดเป็นร้อยละ ��.�� รองลงมาคือเคยใชบ้ริการที�สํานกังานสรรพสามิตพื�นที�/พื�นที�

สาขาและเคาน์เตอร์เซอร์วิส(เซเว่นอีเลฟเว่น) จาํนวน �} คน คิดเป็นร้อยละ y{.z�  เคยใช้บริการที�

สํานักงานสรรพสามิตพื�นที�/พื�นที�สาขาและธนาคารกรุงไทย จาํนวน � คน คิดเป็นร้อยละ y.zy 

ตามลาํดบั และผูต้อบแบบสอบถามส่วนน้อยที�สุด คือ เคยใช้บริการที�สํานักงานสรรพสามิตพื�นที�/

พื�นที�สาขาและMobile Banking จาํนวน { คน คิดเป็นร้อยละ �.�z 

9) สาเหตุที�ผูรั้บบริการเลือกใชบ้ริการในแต่ละช่องทาง พบวา่ ช่องทางสาํนกังาน

สรรพสามิตพื�นที�/พื�นที�สาขา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ตอบวา่สาเหตุที�เลือกใชบ้ริการช่องทาง

นี� คือ สะดวก จาํนวน �� คน รองลงมาคือ ไม่ทราบว่าสามารถชาํระช่องทางอื�นได ้จาํนวน {� คน 

ใกลบ้า้นและใกลที้�พกั จาํนวน y� คน เป็นผูป้ระกอบการรายใหม่ จาํนวน � คน ไม่กลา้ใช้บริการ

ช่องทางอื�น จาํนวน � คน เคยใช้บริการแต่ช่องทางนี�  จาํนวน { คน ช่องทางเคาน์เตอร์เซอร์วิส

(เซเว่นอีเลฟเว่น) พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตอบว่าสาเหตุที�เลือกใชบ้ริการช่องทางนี� คือ 

สะดวก จาํนวน {� คน รองลงมาคือ ใกลบ้า้นและใกลที้�พกั จาํนวน y� คน ช่องทางธนาคารกรุงไทย 

พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ตอบว่าสาเหตุที�เลือกใชบ้ริการช่องทางนี�คือ สะดวก จาํนวน { 

คน ช่องทาง Mobile Banking ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ตอบวา่สาเหตุที�เลือกใชบ้ริการช่องทาง

นี�คือ สะดวก จาํนวน { คน 
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10)  ค่าความถี�ต่อปีในการเขา้รับบริการ จาํแนกตามประเภทการเขา้รับบริการ 

พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เขา้รับบริการต่อใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ (รายเดิม) 

จาํนวน z{� คน ความถี� y ครั� ง/ปี รองลงมาคือขอใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ (รายใหม่) 

จาํนวน �} คน ความถี� y ครั� ง/ปี ตามลาํดับ และผูต้อบแบบสอบถามส่วนน้อยที�สุด คือ ชาํระภาษี 

จาํนวน yy คน ความถี� y{ ครั� ง/ปี 

ส่วนที# 3 แบบสอบถามความคิดเห็นเกี#ยวกับคุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของ

สํานักงานสรรพสามิตพื"นที#อุบลราชธานี  

1) คุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของสํานักงานสรรพสามิตพื� นที�

อุบลราชธานี โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมีคุณภาพมาก เมื�อพิจารณารายดา้น พบวา่ขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยมาก

ที�สุด คือ ดา้นวนัและเวลาการเปิดให้บริการรองลงมา คือ ดา้นความยาก-ง่ายในการเขา้ถึงจุดบริการ 

ด้านประเภทสิ�งอาํนวยความสะดวกที�สําคญัด้านความเชื�อถือได้ของการให้บริการ ด้านสถานที�

ให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ที�ให้บริการ ตามลาํดบั และดา้นที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด คือ ดา้นการรับรู้ขอ้มูล

ข่าวสารเกี�ยวกบัการใหบ้ริการ/ ช่องทางการติดต่อสื�อสาร  

2) คุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของสํานักงานสรรพสามิตพื� นที�

อุบลราชธานี ดา้นสถานที�ให้บริการ อยู่ในระดบัมีคุณภาพมาก เมื�อพิจารณารายดา้น พบว่า ขอ้ที�มี

ค่าเฉลี�ยมากที�สุด คือ สถานที�บริการมีความสะอาด ไม่มีกลิ�นเหม็น รองลงมาคือ มีเก้าอี�พกัคอย

เพียงพอต่อผูม้ารับบริการ การเขา้ถึงจุดบริการมีความสะดวก มีป้ายบอกขั�นตอนการให้บริการ

ชดัเจน และดา้นที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด คือ การเขา้ถึงสถานที�บริการ/ การคมนาคมสะดวก มีป้ายบอก

ทางชดัเจน  

3) คุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของสํานักงานสรรพสามิตพื� นที�

อุบลราชธานี ดา้นวนัและเวลาการเปิดให้บริการ อยู่ในระดบัมีคุณภาพมากที�สุด เมื�อพิจารณาราย

ดา้น พบว่า ขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุด คือ วนัและเวลาการเปิดให้บริการตรงเวลา และขอ้ที�มีค่าเฉลี�ย

นอ้ยที�สุด คือ มีบริการในช่วงเวลาพกัเที�ยงอยา่งสมํ�าเสมอและเพียงพอ  

4) คุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของสํานักงานสรรพสามิตพื� นที�

อุบลราชธานี ดา้นความยาก-ง่ายในการเขา้ถึงจุดบริการ อยูใ่นระดบัมีคุณภาพมากที�สุด เมื�อพิจารณา

รายดา้น พบวา่ ขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุด คือ การใหบ้ริการเป็นไปตามลาํดบัก่อนหลงั รองลงมาคือ มี

ระบบบตัรคิว ตามลาํดบั และขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด คือ การให้บริการเป็นระบบขั�นตอนที�ชดัเจน 

ง่ายและสะดวก  
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5) คุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของสํานักงานสรรพสามิตพื� นที�

อุบลราชธานี ดา้นความเชื�อถือไดข้องการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมีคุณภาพมากที�สุด เมื�อพิจารณาราย

ดา้น พบว่า ขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุด คือ การบริการสะดวกรวดเร็ว และเสร็จในเวลาที�เหมาะสมและ

การบริการสะดวกรวดเร็ว และเสร็จในเวลาที�เหมาะสม และขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด คือ ไดรั้บความ

สะดวกในการรับบริการ ในช่วงเวลาที�มีผูรั้บบริการจาํนวนมาก     

6) คุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของสํานักงานสรรพสามิตพื� นที�

อุบลราชธานี ด้านประเภทสิ�งอาํนวยความสะดวกที�สําคญั อยู่ในระดับมีคุณภาพมากที�สุด เมื�อ

พิจารณารายด้าน พบว่าขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุดคือ มีวสัดุ อุปกรณ์ที�เพียงต่อการให้บริการ เช่น 

ปากกา ดินสอ กระดาษ เป็นต้น และข้อที�มีค่าเฉลี�ยน้อยที�สุด คือ มีการจัดสรรสิ�งอาํนวยความ

สะดวก เช่น WIFI นํ�าดื�ม คอมพิวเตอร์ เป็นตน้  

7) คุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของสํานักงานสรรพสามิตพื� นที�

อุบลราชธานี ดา้นการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารเกี�ยวกบัการให้บริการ/ ช่องทางการติดต่อสื�อสาร อยู่ใน

ระดบัมีคุณภาพมาก เมื�อพิจารณารายดา้น พบว่า ขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุด คือ มีการประชาสัมพนัธ์/

ข่าว ที�ทนัสมยั อ่านเขา้ใจง่าย และมีประโยชน์ รองลงมาคือโทรศพัทส์ามารถติดต่อไดง้่าย สะดวก 

รวดเร็ว มีการแจง้เตือนการชาํระภาษี/ ต่อใบอนุญาต ตามลาํดบั และดา้นที�มีค่าเฉลี�ยน้อยที�สุด คือ 

กช่องทางการติดต่อและการรับรู้ข่าวสารที�หลากหลาย เช่น Website Line Facebook เป็นตน้  

8) คุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของสํานักงานสรรพสามิตพื� นที�

อุบลราชธานี ดา้นเจา้หนา้ที�ให้บริการ อยู่ในระดบัมีคุณภาพมาก เมื�อพิจารณารายดา้น พบว่าขอ้ที�มี

ค่าเฉลี�ยมากที�สุด คือ เจา้หนา้ที�เอาใจใส่ กระตือรือร้น และบริการดว้ยความเต็มใจ รองลงมาคือ การ

ทาํงานของเจา้หนา้ที� โปร่งใส ตรวจสอบได ้เจา้หนา้ที�ใหข้อ้มูล คาํแนะนาํ ไดอ้ยา่งชดัเจนและเขา้ใจ

ง่าย ตามลาํดบั และขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด คือ เจา้หนา้ที�บริการดว้ยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติั  

  ส่วนที# 4 ข้อมูลความต้องการต่อการรับบริการ และข้อเสนอแนะเกี#ยวกับการพฒันา

คุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของสํานักงานสรรพสามิตพื"นที#อุบลราชธานี 

 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัขอ้มูลความตอ้งการต่อการรับบริการ และขอ้เสนอแนะ

เกี�ยวกบัการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการการจดัเก็บภาษีของสาํนกังานสรรพสามิตพื�นที�

อุบลราชธานี โดยผูวิ้จยัไดร้วบรวมขอ้เสนอแนะจากแบบสอบถามปลายเปิดและการสัมภาษณ์ ใน

ระหวา่งวนัที� y – y� ธนัวาคม {��z มีแนวทางการพฒันาในแต่ละดา้นสรุปไดด้งันี�  
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1. ดา้นสถานที�ใหบ้ริการ 

1.1 ควรมีการเพิ�มการคมนาคมที�สามารถเขา้ถึงสถานบริการไดง้่ายมากขึ�น เช่น 

รถจกัรยานยนตรั์บจา้ง รถยนตรั์บจา้ง รถโดยสารสารธารณะ เป็นตน้ 

1.2 ควรมีการจดัหน่วยบริการเคลื�อนที� เพื�อรับชาํระภาษีนอกสถานที�เพื�อใหบ้ริการ

สาํหรับประชาชนที�อยูพ่ื�นที�ห่างไกล 

1.3 ควรมีที�จอดรถสาํหรับผูรั้บบริการที�เพียงพอ 

1.4 ควรมีที�นั�งพกัคอยสาํหรับผูติ้ดตาม เพื�อความสะดวกของผูรั้บบริการและผูติ้ดตาม 

2. ดา้นวนัและเวลาการเปิดใหบ้ริการ 

ดา้นวนัและเวลาการเปิดใหบ้ริการประชาชนส่วนใหญ่เห็นวา่มีคุณภาพภาพที�ดีอยูแ่ลว้

เนื�องจากสาํนกังานฯ เปิดบริการตรงเวลาและมีบริการในช่วงเวลาพกัเที�ยงอยา่งสมํ�าเสมอและ

เพียงพอ 

3. ดา้นความยาก-ง่ายในการเขา้ถึงจุดบริการ 

3.1 ควรมีห้องบริการประชาชนบริเวณชั�น y เพื�ออาํนวยความสะดวกแก่ผูสู้งอาย ุผูพ้ิการ 

และสตรีมีครรภ ์

z.{ ควรมีระบบบตัรคิวที�ทนัสมยั  

4. ดา้นความเชื�อถือไดข้องการใหบ้ริการ 

1.1 ควรพฒันาระบบเชื�อมโยงขอ้มูลทะเบียนราษฎร์กบักรมการปกครองใหมี้ความ

เสถียรมากขึ�น เพื�อความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

1.2 ควรมีระบบพิมพแ์บบคาํขออนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ที�ทนัสมยั 

1.3 ควรมีคอมพิวเตอร์ที�มีประสิทธิภาพสูงเหมาะสมกบัการใชง้าน 

5. ดา้นประเภทสิ�งอาํนวยความสะดวกที�สาํคญั 

ดา้นประเภทสิ�งอาํนวยความสะดวกที�สาํคญัประชาชนส่วนใหญ่เห็นวา่มีคุณภาพภาพที�

ดีอยูแ่ลว้เนื�องจากสาํนกังานฯ มีการจดัสรรสิ�งอาํนวยความสะดวก เช่น WIFI นํ�าดื�ม คอมพิวเตอร์ 

เป็นตน้ และมีวสัดุ อุปกรณ์ที�เพียงต่อการใหบ้ริการ เช่น ปากกา ดินสอ กระดาษ เป็นตน้ อยา่ง

ครบถว้นและเพียงพอ 

6. ดา้นการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารเกี�ยวกบัการใหบ้ริการ/ ช่องทางการติดต่อสื�อสาร 

�.y ควรมีการประชาสัมพนัธ์และแนะนาํช่องทางการติดต่อและการรับรู้ข่าวสาร เช่น 

Website Line Facebook ของสาํนกังาน ใหม้ากขึ�น 
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�.{ ควรมีการประชาสัมพนัธ์และแนะนาํเบอร์โทรศพัทข์องสาํนกังานฯ ใหป้ระชาชน

ทราบมากขึ�น เช่น การแจกนามบตัร การใส่เบอร์โทรศพัทข์องสาํนกังานฯ ลงบนใบอนุญาตขายสุรา 

ยาสูบ และไพ ่

�.z ควรมีระบบแจง้เตือนการชาํระภาษี/ ต่อใบอนุญาต ที�ทนัสมยัและเขา้ถึงประชาชน

ไดอ้ยา่งทั�วถึง  

7. ดา้นเจา้หนา้ที�ใหบ้ริการ 

}.y ควรมีการฝึกอบรมเจา้หนา้ที�เกี�ยวกบั Service mind และการบริการที�ดี อยา่ง

สมํ�าเสมอ 

}.{ ควรมีการจดัอบรมความรู้เกี�ยวกบักฎหมายสรรพสามิต ขั�นตอนการทาํงาน และการ

ปฏิบติังานที�ถูกตอ้งตามระเบียบเพื�อเป็นไปในทิศทางเดียวกนัสาํหรับเจา้หนา้ที�ใหม่ เช่น การ

ฝึกอบรมสาํหรับเจา้หนา้ที�ใหม่งานจดัเก็บภาษี เป็นตน้ 

 

อภิปรายผล 

 การศึกษาเรื� อง แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของสํานักงาน

สรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี โดยผูวิ้จยันาํเสนอประเด็นสาํคญัมาอภิปรายผล ดงันี�   

1. ดา้นสถานที�ใหบ้ริการ พบวา่ การดาํเนินการการใหบ้ริการการจดัเก็บภาษีของสาํนกังาน

สรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี มีการดาํเนินการอยูใ่นระดบัมีคุณภาพมาก การเขา้ถึงสถานที�บริการ/

การคมนาคมสะดวก มีรถโดยสารประจาํทาง และรถรับจา้ง มีป้ายบอกทางชดัเจน การเขา้ถึงจุด

บริการมีความสะดวก มีป้ายบอกขั�นตอนการให้บริการชัดเจน มีเก้าอี�พกัคอยเพียงพอต่อผูม้ารับ

บริการเพียงพอ และสถานที�บริการมีความสะอาด ไม่มีกลิ�นเหมน็ โดยมีเจา้หนา้ที�ตรวจการทาํความ

สะอาดวนัละ 2 ครั� ง ซึ� งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นางสาวพจนีย ์ สง่าไทย (2556 :บทคดัย่อ) ได้

ศึกษาเรื�อง คุณภาพการให้บริการงานพฒันาและจดัเก็บรายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนตาํบลโพธิ� ไทร 

อาํเภอพิบูลมงัสาหาร จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวิจยัพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการงานพฒันา

และจดัเก็บรายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนตาํบลโพธิ� ไทร อาํเภอพิบูลมงัสาหาร จงัหวดัอุบลราชธานี 

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และรายดา้นอยู่ในระดบัมากทุกดา้น คือ ดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการ ดา้น

กระบวนการใหบ้ริการ ดา้นขอ้มูลที�ไดรั้บจากการบริการ และสถานที�การใหบ้ริการ 

2. ดา้นวนัและเวลาการเปิดให้บริการ พบว่า การดาํเนินการการให้บริการการจดัเก็บภาษี

ของสํานักงานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี มีการดาํเนินการอยู่ในระดบัมีคุณภาพมากที�สุด วนั

และเวลาการเปิดให้บริการตรงเวลา มีบริการในช่วงเวลาพกัเที�ยงอย่างสมํ�าเสมอและเพียงพอ ซึ� ง
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สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ลดัดาวลัย ์ วงศธ์รรม ({���:109) ไดศึ้กษาเรื�อง แนวทางการพฒันาการ

จดัเก็บรายไดข้องเทศบาลตาํบลในเขตอาํเภอเมืองสรวง จงัหวดัร้อยเอ็ด โดยไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะ

สําหรับการนาํแนวทางไปใช้ประโยชน์ว่าควรจดัเจา้หน้าที�ปฏิบติังานในเวลา 12.00-13.00 น. เพื�อ

ให้บริการแก่ประชาชนผูม้าติดต่อชาํระภาษี ทาํให้ประชาชนไม่ตอ้งรอการให้บริการนานและสร้าง

ความประทบัใจแก่ประชาชน 

3. ดา้นความยาก-ง่ายในการเขา้ถึงจุดบริการ พบวา่ การดาํเนินการการใหบ้ริการการจดัเก็บ

ภาษีของสํานักงานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี มีการดาํเนินการอยู่ในระดบัมีคุณภาพมากที�สุด 

การใหบ้ริการเป็นระบบขั�นตอนที�ชดัเจน ง่ายและสะดวก มีระบบบตัรคิว และการใหบ้ริการเป็นไป

ตามลาํดบัก่อนหลงั ซึ�งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศมาภร  ขนุแกว้ (2557) ไดศึ้กษาเรื�อง คุณภาพการ

ใหบ้ริการงานจดัเก็บรายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนตาํบลชีทวน อาํเภอเขื�องใน จงัหวดัอุบลราชธานี 

ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการงานจดัเก็บรายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนตาํบลชีทวน โดย

รวมอยุ่ในระดบัดี พิจารณารายดา้นเรียงตามลาํดบัค่าเฉลี�ยจากมากไปหาน้อย คือ ดา้นความเชื�อถือ

ไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ ด้านการให้ความเชื�อมั�นแก่

ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ ตามลาํดบั  

4. ดา้นความเชื�อถือไดข้องการให้บริการ พบว่า การดาํเนินการการให้บริการการจัดเก็บ

ภาษีของสํานักงานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี มีการดาํเนินการอยู่ในระดบัมีคุณภาพมากที�สุด 

การบริการผ่านช่องทางสํานักงานสรรพสามิตพื�นที�/พื�นที�สาขา มีความถูกตอ้ง การบริการสะดวก

รวดเร็ว และเสร็จในเวลาที�เหมาะสม ไดรั้บความสะดวกในการรับบริการ โดยมีการเพิ�มจุดบริการ

ในช่วงเวลาที�มีผูรั้บบริการจาํนวนมาก ซึ� งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พนิดา  เพชรรัตน์ (2556) ได้

ศึกษาเรื�อง คุณภาพการให้บริการที�ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากร สํานกังานสรรพากร

พื�นที�นครราชสีมา 2 ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

ประกอบดว้ย ความเป็นรูปประธรรมของการบริการ ความน่าเชื�อถือ ไวว้างใจในการบริการ การ

ตอบสนองแก่ผูรั้บบริการ การใหค้วามมั�นใจ และความเห็นอกเห็นใจ ตามลาํดบั 

5. ด้านประเภทสิ�งอาํนวยความสะดวกที�สําคญั พบว่า การดาํเนินการการให้บริการการ

จดัเก็บภาษีของสํานกังานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี มีการดาํเนินการอยู่ในระดบัมีคุณภาพมาก

ที�สุด มีการจดัสรรสิ�งอาํนวยความสะดวก เช่น WIFI   นํ�าดื�ม คอมพิวเตอร์ เป็นตน้ มีวสัดุ อุปกรณ์ที�

เพียงต่อการให้บริการ เช่น ปากกา ดินสอ กระดาษ เป็นตน้ ซึ� งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นางสาว

พจนีย ์ สง่าไทย (2556 :บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเรื�อง คุณภาพการให้บริการงานพฒันาและจดัเก็บรายได้

ขององค์การบริหารส่วนตาํบลโพธิ� ไทร อาํเภอพิบูลมังสาหาร จังหวดัอุบลราชธานี โดยได้ให้
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ขอ้เสนอแนะในการนาํผลงานวิจยัไปใชป้ระโยชน์ว่า ควรมีการจดัหาเครื�องมือและอุปกรณ์ในการ

ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

6. ด้านการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารเกี�ยวกับการให้บริการ/ ช่องทางการติดต่อสื�อสาร สําคญั 

พบว่า การดาํเนินการการให้บริการการจดัเก็บภาษีของสํานกังานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี มี

การดาํเนินการอยูใ่นระดบัมีคุณภาพมาก มีช่องทางการติดต่อและการรับรู้ข่าวสารที�หลากหลาย เช่น 

Website Line Facebook เป็นตน้ โทรศพัท์สามารถติดต่อได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว ทั�งนี�  มีการแจ้ง

เตือนการชําระภาษี/ ต่อใบอนุญาต มีการประชาสัมพนัธ์/ข่าว ที�ทันสมัย อ่านเข้าใจง่าย และมี

ประโยชน์ ซึ�งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เชาวินทร์  กองผา (2560) ไดศึ้กษาเรื�อง ปัญหาอุปสรรคต่อ

การจดัเก็บรายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทุ่งขวาง อาํเภอพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ผลการวิจยั

พบวา่ ดา้นการประชาสัมพนัธ์ พบวา่ องคก์ารบริหารส่วนตาํบลทุ่งขวางมีงบประมาณไม่เพียงพอใน

การจดัประชาสัมพนัธ์แต่ละปีงบประมาณ และค่าใชจ่้ายในประชาสัมพนัธ์สูง จึงทาํให้ดาํเนินการ

ไดไ้ม่ค่อยทั�วถึงครอบคลุม 

7. ด้านเจ้าหน้าที�ให้บริการ พบว่า การดําเนินการการให้บริการการจัดเก็บภาษีของ

สํานกังานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี มีการดาํเนินการอยู่ในระดบัมีคุณภาพมาก  มีเจา้หนา้ที�ให้

ขอ้มูล คาํแนะนาํ ไดอ้ยา่งชดัเจนและเขา้ใจง่าย เจา้หนา้ที�เอาใจใส่กระตือรือร้น และบริการดว้ยความ

เต็มใจ เจา้หนา้ที�บริการดว้ยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติั และการทาํงานของเจา้หนา้ที� โปร่งใส 

ตรวจสอบได้ ซึ� งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ศมาภร  ขุนแก้ว (2557) ได้ศึกษาเรื� อง คุณภาพการ

ใหบ้ริการงานจดัเก็บรายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนตาํบลชีทวน อาํเภอเขื�องใน จงัหวดัอุบลราชธานี 

ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 36 – 45 ปี อาชีพเกษตรกร 

ระดบัการศึกษามธัยมศึกษา/ปวช. และมีรายไดเ้ต่อเดือนไม่เกิน 5,000 บาท ผลการศึกษาคุณภาพการ

ใหบ้ริการงานจดัเก็บรายไดข้ององคก์ารบริหารส่วนตาํบลชีทวน โดยรวมอยุใ่นระดบัดี เมื�อพิจารณา

รายดา้นเรียงตามลาํดบัจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นความเชื�อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการด้านการให้ความเชื�อมั�นแก่ผูรั้บบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ ดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ ตามลาํดบั 
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ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 

1) ควรมีการจัดหน่วยบริการเคลื�อนที� เพื�อรับชําระภาษีนอกสถานที�เพื�อให้บริการ
สาํหรับประชาชนที�อยูพ่ื�นที�ห่างไกล 

2) ควรพฒันาระบบเชื�อมโยงข้อมูลทะเบียนราษฎร์กับกรมการปกครองให้มีความ
เสถียรมากขึ�น เพื�อความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

3) ควรมีการประชาสัมพนัธ์และแนะนาํช่องทางการติดต่อและการรับรู้ข่าวสาร เช่น 
Website Line Facebook ของสาํนกังานฯ เพื�อใหป้ระชาชนติดต่อสอบถามและเขา้ถึงไดม้ากขึ�น เช่น 
การแจกนามบตัร การเพิ�มเบอร์โทรศพัทข์องสาํนกังานฯ ลงบนใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ 

4) ควรมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลเกี�ยวกับการชาํระภาษี การต่อใบอนุญาตขายสุรา 
ยาสูบ และไพ่ หลากหลายช่องทางและต่อเนื�อง เพื�อสร้างความเขา้ใจในหนา้ที�ที�ตอ้งชาํระภาษีของ
ตนเอง 

5) ควรเพิ�มช่องทางการแจง้เตือนการชาํระภาษี/ ต่อใบอนุญาต เช่น การส่งขอ้ความแจง้เตือน 
ป้ายไวนิลประชาสัมพนัธ์ตามหมู่บา้น เพราะจะทาํใหผู้รั้บบริการไดรั้บรู้ข่าวสารอยา่งทั�วถึงมากขึ�น 

6) ควรมีการแนะนาํใหค้วามรู้แก่ผูรั้บบริการในช่องทางการให้บริการออนไลน์ เพื�อให้
ผูรั้บบริการมีความเข้าใจและสามารถชําระภาษีหรือค่าใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ผ่าน
ช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ ไดม้ากขึ�น 

7) ควรมีการฝึกอบรมเจา้หนา้ที�เกี�ยวกบั Service mind และการบริการที�ดี อยา่ง
สมํ�าเสมอ อยา่งนอ้ยปีละ 1 ครั� ง 

8) ควรมีการจดัอบรมความรู้เกี�ยวกบักฎหมายสรรพสามิต ขั�นตอนการทาํงาน และการ
ปฏิบติังานที�ถูกตอ้งตามระเบียบเพื�อเป็นไปในทิศทางเดียวกนั อยา่งนอ้ยปีละ 1 ครั� ง 
2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั"งต่อไป 

1) ควรทําการศึกษาปัจจัยที� ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการการจัดเก็บภาษีของ
สาํนกังานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี 

2) ควรปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการการจดัเก็บภาษีของสํานกังานสรรพสามิต
พื�นที�อุบลราชธานี 

3) ควรทาํการศึกษาแนวทางการพฒันาบุคคลากรดา้นการให้บริการการจดัเก็บภาษีของ
สาํนกังานสรรพสามิตพื�นที�อุบลราชธานี 
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