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ความพงึพอใจต่อการให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพืน้ทีข่อนแก่น สาขาพล1 

Service Satisfaction of the Area Excise Office Khon Kaen, Phon  Branch 
นายสุรศักดิ์ บุรีรัตน์2 

บทคัดย่อ 
การวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในการให้บริการของพนกังาน 

ขา้ราชการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล 2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต่อ   
ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)บริการของผูใ้ช้บริการ สรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล 3. ศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล กบัความพึงพอใจท่ีมี
ต่อ ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) แต่ละปัจจยั กลุ่มตวัอย่างท่ี ท าการศึกษา จ านวน 171 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ จากผลการวจิยัพบวา่ 

1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล ท่ีมี
เพศ อายุ การศึกษา รายได้ต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา ด้าน
สถานท่ี ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไม่
แตกต่างกนั ส่วนดา้นการบริการ แตกต่างกนั  

2. ผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล ท่ีมี
สถานภาพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการ ด้านสถานท่ี ด้านการ
ส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั ส่วน
ดา้นราคา แตกต่างกนั    

3. ผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล ท่ีมี
รายไดต่้อเดือน และสถานภาพต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นราคา แตกต่างกนั  

4. ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล ท่ีมี
ประเภทผูใ้ช้บริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านการบริการ ด้านราคา ด้าน
สถานท่ี ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไม่
แตกต่างกนั  
 
Abstract 
 The object of this research is 1. to study the satisfaction of the service given by the government 
officer at Area Excise Office Khon Kaen, Phon  Branch  2. to study and compare the satisfaction towards 
the marketing mix (7ps), service of the users at the Area Excise Office Khon Kaen, Phon  Branch 3. to 
                                                           
1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือรถยนตไ์ฟฟ้า 
ของประชาชนในอ าเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น 
2 นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโท หลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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study the relationship between the behavior of the service users at Area Excise Office Khon Kaen, Phon  
Branch and the satisfaction towards the marketing mix (7ps). Each factor of the sample group did the 
study in the amount of 171 person by using an inquiry form as an collecting tool. From the research, it was 
found that 
 1. The service users from the Area Excise Office Khon Kaen, Phon  Branch that has different sex, 
age, education, and salary who have answered the inquiry form have similar satisfaction towards 
marketing mix, price, place, marketing promotion, and physical characteristics but dissimilar satisfaction 
towards the service. 
 2. The service users from the Area Excise Office Khon Kaen, Phon  Branch that has different 
status who have answered the inquiry form have similar satisfaction towards marketing mix, service, 
place, marketing promotion, personnel, process of service, and physical characteristics but dissimilar 
satisfaction towards the price. 
 3. The service users from the Area Excise Office Khon Kaen, Phon  Branch that has different 
salary and status who have answered the inquiry form have dissimilar satisfaction towards the price. 
 4. The service users from the Area Excise Office Khon Kaen, Phon  Branch that has different type 
of users who have answered the inquiry form have similar satisfaction towards marketing mix, service, 
price, place, marketing promotion, personnel, process of service and physical characteristics. 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

กรมสรรพสามิตเป็นหน่วยงานหน่ึงในกระทรวงการคลงั ท าหน้าท่ีในการจดัเก็บภาษีสรรพสามิต
เพื่อเป็นรายไดใ้หก้บัภาครัฐ มีภารกิจในการจดัเก็บภาษี สินคา้และสถานประกอบการ ท่ี ส่งผลแต่ต่อร่างกาย 
ส่งผลเสียต่อส่ิงแวดล้อม สินคา้หรือสถานประกอบการฟุ่มเฟือย สถานประกอบการบนัเทิง เพื่อลดการ
บริโภคของประชาชนและเพิ่มรายไดใ้หก้บัภาครัฐ และยงัมีหนา้ท่ีในการตรวจสอบ ป้องกนัและปราบปราม 
ผูท่ี้หลีกเล่ียงการเสียภาษีในสินคา้และสถานประกอบการท่ีอยูใ่นพิกดัของกรมสรรพสามิต เพื่อเพิ่มยอดของ
การจดัเก็บภาษี กรมสรรพสามิตยงัมีหนา้ท่ีส าคญัอีกประการหน่ึง คือ การให้บริการแก่ประชาชนผูม้าติดต่อ
ราชการ กรมสรรพสามิตจึงตอ้งตระหนกัถึงความส าคญัในฐานะผูใ้ห้บริการ  ซ่ึงตอ้งค านึงถึงการอ านวย
ความสะดวก และความตอ้งการของประชาชน ผูม้ารับบริการ รวมทั้งเป้าหมายการสร้างความพึงพอใจสูงสุด
ให้เกิดกบัประชาชนผูม้ารับบริการ และการมุ่งการปฏิบติัราชการโดยเนน้ความเป็นธรรม ความเสมอภาค 
และความโปร่งใสในการให้บริการ ดงันั้น กรมสรรพสามิตจึงไดมี้การพฒันาหน่วยงาน อยู่ตลาดมีการ
พฒันาทั้งทางดา้นเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการแก่ประชาชน พฒันาสถานท่ีใหมี้ความสะดวก พฒันาบุคลากร 
ตามหลกัการของ ศูนยร์าชการสะดวก (GECC) ซ่ึงกรมสรรพสามิตไดส่้ง ส านกังานพื้นท่ี ส านกังานสาขา 
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ในสังกดัของกรมสรรพสามิตเขา้ประกวด เพื่อรับการประเมินตามเกณฑ์ของ ศูนยร์าชการสะดวก (GECC) 
ทุกปี จนกวา่จะครบ 100 เปอร์เซ็นต ์ 

ดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะท าการศึกษา การใหบ้ริการของพนกังาน ขา้ราชการ 
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล วา่ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบัใด และ
ปัจจยัใดบา้งของส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

 
ค าถามการวจัิย 
 1 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังาน สรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล
หรือไม่ 
 2. เปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต่อ ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)บริการของผูใ้ชบ้ริการ 
สรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ต่อเดือน วา่
เป็นไปในทิศทางใด 
 3. ศึกษาความส าพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล กบั
ความพึงพอใจท่ีมีต่อ ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) แต่ละปัจจยั วา่มีความสัมพนัธ์ในระดบัใด 
 
วตัถุประสงค์ของงานวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงาน ข้าราชการของส านักงาน
สรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล 
 2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต่อ ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)บริการของ
ผูใ้ชบ้ริการ สรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ต่อ
เดือน 
 3. ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล กบั
ความพึงพอใจท่ีมีต่อ ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  
 
สมมติฐาน 
 1 ความพึงพอใจในการใหบ้ริการของพนกังาน ขา้ราชการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น 
สาขาพลแตกต่างกนัไปตามลกัษณะทางประชากร 
 2 ความพึงพอใจในการใหบ้ริการของพนกังาน ขา้ราชการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น 
สาขาพลแตกต่างกนัไปตามประเภทของผูใ้ชบ้ริการ 
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ทฤษฎีและแนวคิดทีเ่กีย่วข้องกบังานวจัิย 
 แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

Oskamps (1984, อา้งถึงใน ธเนศ สิริเกียรติกุล 2553) ไดก้ล่าวไวว้า่  ความพึงพอใจ มีความหมายอยู ่
3 นยั คือ         

1. ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพการณ์ท่ีผลการปฏิบติัจริงไดเ้ป็นไปตามท่ี บุคคลคาดหวงัไว ้           
2. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัของความส าเร็จท่ีเป็นไปตามความตอ้งการ                   
3. ความพึงพอใจ หมายถึง งานท่ีไดต้อบสนองต่อคุณค่าของบุคคล     

 นภารัตน์  เสือจงพรู ( 2545,หน้า 9) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก ทางบวก
ความรู้สึกทางลบและความสุขท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งซบัซอ้น โดยความพึงพอใจจะ เกิดข้ึนเม่ือความรู้สึก
ทางบวกมากกวา่ทางลบ  

เทพพนม เมืองแมน และสวิง (2547) ไดใ้ห้ความหมายวา่ ความพึงพอใจเป็นภาวะของความ พึงใจ
หรือภาวะท่ีมีอารมณ์ในทางบวกท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของคนๆหน่ึง ส่ิงท่ีขาดหายไป
ระหวา่งการเสนอใหก้บัส่ิงท่ีไดรั้บจะเป็นรากฐานของการพอใจและไม่พอใจได ้ 

วิมลสิทธ์ิ หรยางกูร (2551,หนา้ 9 อา้งถึงใน พูนรัตน์ กปัตนั 2552)กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นการ
ให้ค่าความรู้สึกของเรา และมีความสัมพนัธ์กับโลกทัศน์ท่ีเก่ียวกับความหมายของสภาพแวดล้อม ค่า
ความรู้สึกของบุคคลท่ี มีต่อสภาพแวดลอ้มจะแตกต่างกนั เช่น ความรู้สึกเลว-ดี พอใจ-ไม่พอใจ สนใจ-ไม่
สนใจ เป็นตน้     

จากท่ีไดท้บทวนวรรณกรรมมาในขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึง สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง การท่ีบุคคล 
มีความรู้สึกวา่ ตนเองไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ และไม่ไดรั้บในส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ จึงท าให้เกิดความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิง
นั้นเรียกวา่ความพึงพอใจ 
 ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 Kotler and Armstrong (2002) รายงานวา่ พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ (motive) หรือ
แรงขบัดนั (drive) เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของตนเอง  ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนั  ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความ
ตอ้งการทางชีววิทยา(biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความล าบาก
บางอย่าง เป็นความตอ้งการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความตอ้งการการยอมรับ (recognition) 
การยกยอ่ง (esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น (belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะ
จูงใจใหบุ้คคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดรั้บการกระตุน้อยา่งเพียงพอจน
เกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั  มาสโลว ์และ
 ทฤษฎีของซิกมนัด ์ฟรอยด ์
 1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s theory motivation) 
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 อบัราฮมั  มาสโลว ์(A.H.Maslow) คน้หาวิธีท่ีจะอธิบายวา่ท าไมคนจึงถูกผลกัดนัโดยความตอ้งการ
บางอยา่ง ณ เวลาหน่ึง ท าไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอยา่งมากเพื่อให้ไดม้าซ่ึงความปลอดภยัของ
ตนเองแต่อีกคนหน่ึงกลบัท าส่ิงเหล่านั้น เพื่อให้ได้รับการยกย่องนับถือจากผูอ่ื้น ค าตอบของมาสโลว ์คือ 
ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามล าดบัจากส่ิงท่ีกดดนัมากท่ีสุดไปถึงนอ้ยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลวไ์ด้
จดัล าดบัความตอ้งการตามความส าคญั คือ 
 1.1 ความตอ้งการทางกาย (physiological needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐาน คือ อาหาร ท่ีพกั อากาศ 
ยารักษาโรค 
 1.2 ความตอ้งการความปลอดภยั (safety needs) เป็นความตอ้งการท่ีเหนือกว่า ความตอ้งการเพื่อ
ความอยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 
 1.3 ความตอ้งการทางสังคม (social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน 
 1.4 ความตอ้งการการยกยอ่ง (esteem needs) เป็นความตอ้งการการยกยอ่งส่วนตวั ความนบัถือ 
และสถานะทางสังคม 
 1.5 ความตอ้งการใหต้นประสบความส าเร็จ (self – actualization needs) เป็นความตอ้งการ 
สูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการท าทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้ าเร็จ 
 บุคคลพยายามท่ีสร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัแรกก่อนเม่ือความ
ตอ้งการนั้นได้รับความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ให้บุคคลพยายามสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดล าดบัต่อไป ตวัอย่าง เช่น คนท่ีอดอยาก (ความตอ้งการทาง
กาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด) หรือไม่ตอ้งการยกย่องจากผูอ่ื้น หรือไม่
ตอ้งการแมแ้ต่อากาศท่ีบริสุทธ์ิ (ความปลอดภยั) แต่เม่ือความตอ้งการแต่ละขั้นไดรั้บความพึงพอใจแลว้ก็จะ
มีความตอ้งการในขั้นล าดบัต่อไป 
 2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด ์
 ซิกมนัด์ ฟรอยด์ ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานวา่บุคคลมกัไม่รู้ตวัมากนกัวา่พลงัทางจิตวิทยามีส่วน
ช่วยสร้างใหเ้กิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบวา่บุคคลเพิ่มและควบคุมส่ิงเร้าหลายอยา่ง ส่ิงเร้าเหล่าน้ีอยูน่อกเหนือ
การควบคุมอยา่งส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดค าท่ีไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์อยูเ่หนือเหตุผลและมีพฤติกรรม
หลอกหลอนหรือเกิดอาการวติกจริตอยา่งมาก 

แนวคิดทฤษฎขีองคุณภาพการให้บริการ 
อาศยา โชติพานิช (2549) การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อ ประโยชน์

ของผูอ่ื้น การบริการท่ีดี ผูรั้บบริการก็จะไดรั้บความประทบัใจและช่ืนชมองคก์ร ซ่ึงเป็นส่ิงดี ส่ิงหน่ึงอนัเป็น
ผลดีกบัองคก์รของเรา เบ้ืองหลงัความส าเร็จเกือบทุกงาน มกัพบวา่งานบริการเป็น เคร่ืองมือสนบัสนุนงาน
ดา้นต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพนัธ์ งานบริการวิชาการ เป็นตน้ ดงันั้น ถ้าบริการดี ผูรั้บบริการเกิดความ
ประทบัใจ ซ่ึงการบริการถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์ร ภาพลกัษณ์ขององคก์รก็จะดี ไปดว้ย  
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ฉตัรยาพร เสมอใจ (2550) การบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือความพอใจซ่ึงไดเ้สนอ เพื่อ
ขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัรายการสินคา้ โดยทัว่ไปแลว้ บริการไม่ตอ้งเก่ียวขอ้งกบัสินคา้เท่านั้น แต่
บริการจะมีการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการแลกเปล่ียนความตอ้งการใชก้ารฝึกอบรมผูบ้ริโภคให้รู้จกัวธีิใช ้ เป็นตน้  

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดก้ล่าววา่ การบริการ หมายถึง กระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ี ไม่มี
ตวัตน (Intangible goods) ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งสามารถ ตอบสนอง
ความตอ้งการของการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้  

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีผา่นมา ผูว้ิจยัจึงสรุปการบริการ หมายความวา่ เป็นการท่ีฝ่ายหน่ึงคือ
ผูใ้หบ้ริการ ไดต้อบสนองความตอ้งการให้กบัอีกฝ่ายหน่ึงคือผูรั้บบริการ โดยการตอบสนองท่ีไม่มีตวัตนแต่
เป็นการกระท า เพื่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ อาจจะกระท าโดยหนา้ท่ีต าแหน่ง หรือ กระท าโดย
รับค่าจา้งในแต่หละคร้ังๆไป 

3. แนวคิดทฤษฎขีองส่วนผสมทางการตลาด 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541, หนา้ 337-339) ไดส้รุปเก่ียวกบัแนวความคิดกลยุทธ์ วา่ขั้นตอน

ในการตดัสินใจซ้ือ (Buying decision process) เป็นล าดบัขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือของ ผูบ้ริโภค พบว่า 
ผูบ้ริโภคผ่านกระบวนการ 7 ขั้นตอน คือ ธุรกิจท่ีให้บริการจะใช้ส่วนประสม การตลาด (Marketing mix) 
หรือ 7Ps ดงัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  

1. ผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ด ้คือ ส่ิงท่ีผูข้าย
ต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภัณฑ์นั้ น ๆ โดยทั่วไปแล้ว
ผลิตภณัฑแ์บ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑท่ี์อาจเป็นส่ิงซ่ึงจบัตอ้งไดแ้ละ ผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ใน
ดา้นการบริการดา้นสินเช่ือนั้น ถือว่าเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้เน่ืองจากเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีอยู่ในรูปของ
บริการ (Service product) การท่ีจะสร้างความมัน่ใจและท าให้ ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการนั้น 
ธุรกิจจะตอ้งสร้างและน าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมเพื่อเป็นสัญลกัษณ์แทนการบริการท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ 

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปของตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุนของ (Cost) ของลูกคา้ 
ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ผลิตภณัฑ์กบัราคา (Price) ผลิตภณัฑ์นั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา 
เขาจะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การก าหนดกลยุทธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึงคุณค่า ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีก าหนดมูลค่าในการ
แลกเปล่ียนสินคา้หรือบริการในรูปของเงินตรา เป็นส่วนท่ีเก่ียวกบั วธีิการก าหนดราคา นโยบาย และกลยุทธ์
ต่าง ๆ ในการก าหนดราคา ตอ้งค านึงถึงคุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณา
ว่าการยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑ์ว่าสูงกว่าราคาผลิตภณัฑ์นั้น ตน้ทุนสินคา้และค่าใช้จ่ายท่ี
เก่ียวขอ้ง การแข่งขนั และปัจจยัอ่ืน ๆ 

3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ด้านสถานท่ีให้บริการในส่วนแรก คือ การเลือกท าเล ท่ีตั้ ง 
(Location) ของธุรกิจบริการมีความส าคญัมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีผูบ้ริโภคตอ้งไปรับ บริการจากผู ้
ให้บริการในสถานท่ีท่ีผูใ้ห้บริการจดัไว ้เพราะท าเลท่ีตั้งท่ีเลือกเป็นตวัก าหนดกลุ่ม ผูบ้ริโภคท่ีจะเขา้มา
ใหบ้ริการ ดงันั้น สถานท่ีใหบ้ริการตอ้งสามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการให ้ บริการกลุ่มเป้าหมายไดม้ากท่ีสุด 
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และค านึงถึงท าเลท่ีตั้งของคู่แข่งขนัดว้ย โดยความส าคญัของท าเล ท่ีตั้งจะมีความส าคญัมากนอ้ยแตกต่างกนั
ไปตามลกัษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแต่ละประเภท ในส่วนของช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channels) การ
ก าหนดช่องทางการจดัจ าหน่ายตอ้งค านึงถึง องค์ประกอบ 3 ส่วน ได้แก่ ลักษณะของการบริการ ความ
จ าเป็นในการใชค้นกลางในการจ าหน่าย และลูกคา้เป้าหมายของธุรกิจบริการนั้น 

4. การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการติดต่อ ส่ือสาร
เก่ียวกบัขอ้มูลระหว่างผูข้ายและผูใ้ห้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อแจง้ข่าวสารหรือชกัจูงให้ เกิดทศันคติ
และพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ โดยเคร่ืองมือท่ีใช้ใน
การส่ือสารการตลาดบริการในการส่งเสริมทางการตลาด อาจท าได ้4 แบบ ดว้ยกนั ซ่ึงเรียกวา่ ส่วนผสมการ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion mix) หรือส่วนประสมในการติดต่อ  ส่ือสาร (Communication mix) ประกอบ
ไปดว้ย   

5. กระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบ วิธีการ และงานท่ีปฏิบติั ในดา้นการ
บริการท่ีน าเสนอกบัลูกคา้ เพื่อมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และท าใหลู้กคา้ เกิดความประทบัใจ 

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีผา่นมาจึงเห็นวา่ ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) โดยท่ีมีปัจจยัทั้ง 7 
ขอ้ จึงน าปัจจยัทั้ง 7 มา เป็นตวัแปรตามท่ี ทดสอบความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการของ
ผูป้ระกอบการท่ีมาใชบ้ริการกบัส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล โดยมองวา่ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด (7Ps) ทั้ง 7 ขอ้ จะสะทอ้นความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการได้เป็นอย่างดี โดยมีกรอบแนวคิด 
ดงัน้ี 

 
กรอบแนวคิดการวจัิย 
 จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งผูว้ิจยัไดก้าหนดกรอบแนวความคิดในการศึกษาไว้
โดยไดน้าแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) มาใชใ้นการสร้างกรอบแนวคิดในการวิจยั
ไดก้รอบแนวคิดดงัน้ี 
ตัวแปรอสิระ  (Independent Variable)                               ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3.สถานภาพ 

4. รายไดต้่อเดือน 

5.ระดบัการศึกษา 

ความพงึพอใจส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
1. ดา้นการบริการ 
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นสถานท่ี 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5.ดา้นบุคลากร 
6.ดา้นกระบวนการบริการ 
7.ดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ 
(Kotler, 2003) 
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ระเบียบวธีิวจัิย 
การวจิยัน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจ

ของด าเนินการศึกษาคน้ควา้ตามความมุ่งหมายท่ีก าหนดไว ้โดยมีวธีิตามล าดบั ดงัน้ี 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมาขอรับบริการขอใบอนุญาตขายสุรา 
ยาสูบและไพ่ ในพื้นท่ี 6 อ าเภอในความรับผิดชอบของส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล 
จ านวนทั้งหมด 300 ราย  
 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามประชาชนท่ีมารับบริการเก่ียวกบั
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของพนกังาน ขา้ราชการ ส านักงาน
สรรพสามิต สาขาพล โดยการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น  
3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนที ่1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามประกอบดว้ยคาถาม 5 ขอ้ 
โดยสอบถาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้เป็นแบบปลายปิด (Close ended question)ให้เลือกตอบ
ในช่องท่ีก าหนด 
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการมาใช้บริการ มีลกัษณะเป็นค าถามแบบ เลือกตอบ 
(Check list) โดยใชม้าตรานามบญัญติั (Nominal scale) และมาตราเรียงล าดบั (Ordinal scale)   
 ตอนที่ 3 แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ
พนกังาน ขา้ราชการ ส านกังานสรรพสามิต สาขาพล ในส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 7 ดา้น 
1. ด้านการบริการ  2. ด้านราคา 3. ดา้นสถานท่ี 4. ด้านส่งเสริมการตลาด 5. ด้านบุคลากร 6. ดา้น
กระบวนการบริการ 7. ดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ  เป็นแบบปลายปิด (Close ended question) โดยแต่ละ
ค าถามจะมีระดบัความพึงพอใจ 4 ระดบั ไดแ้ก่ พึงพอใจมากท่ีสุด พึงพอใจมากพึงพอใจนอ้ย และพึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุด 
 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลสาหรับการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ขั้นตอน โดยใชว้ิธีการ
ประมวลผลทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ 
 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อให้สอดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบวตัถุประสงค์ 
ดงัน้ี 
 1. วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้
สถิติท่ีใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และร้อยละ 
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 2. วิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกบัส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล 
สถิติท่ีใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 3. ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปร
ตาม โดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่มและใชส้ถิติ One-Way 
ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และหากพบวา่มีความ
แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จะท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบของ 
LSD (Least significant difference test) 

กรณีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติจึงท าการตรวจสอบความ แตกต่างเป็นรายคู่ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใชสู้ตรตามวิธี Least Significant Difference 
(LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544, หนา้ 333)  
 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายและข้อเสนอแนะ 
 สรปุผลการวจัิย   

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการให้บริการของพนกังาน ขา้ราชการของส านกังานสรรพสามิต
พื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล มีรายละเอียดสามารถสรุปได ้ดงัน้ี    

5.1.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอย่าง 171 คน พบวา่ ผูต้อบ แบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 30-40 ปี สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีรายไดต่้อเดือน 
15,000-20,000 บาท  

5.1.2 พฤติกรรมการใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล จากกลุ่มตวัอยา่ง 171 
คน พบวา่ ผูต้อบ แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูป้ระกอบการรายเก่าท่ีมาขอต่อใบอนุญาต 

5.1.3 เสนอผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในท่ีมีต่อ ส่วน
ประสมทางการตลาด จ าแนกออกเป็น 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการบริการ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ 

ผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดอยู่ในระดบั มาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 และเม่ือจ าแนกออกเป็นดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบ แบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อ
ส่วนประสมทางการตลาดอยู่ในระดบัพึงพอใจมากทั้ง 7 ด้าน ผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจดา้นกระบวนการบริการมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.58 รองลงมาเป็นดา้นการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.47 ส่วน ดา้นบุคลากร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42 ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 ดา้นราคา มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.28 ดา้นลกัษณ์ทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 และดา้นสถานท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 
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5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  
สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อส่วน ประสมทางการตลาด

ดา้นการบริการ แตกต่างกนั  
สมมติฐานขอ้ท่ี 2 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายท่ีุแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อส่วน ประสมทางการตลาดไม่

ต่างกนั  
สมมติฐานขอ้ท่ี 3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อส่วน ประสมทางการ

ตลาดดา้นราคาต่างกนั  
สมมติฐานข้อท่ี 4 ท่ีมีการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อส่วน ประสมทางการตลาด

กระบวนการบริการ แตกต่างกนั  
สมมติฐานขอ้ท่ี 5 ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อส่วน ประสม

ทางการตลาดส่วนดา้นราคา แตกต่างกนั  
สมมติฐานขอ้ท่ี 6 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประเภทผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อส่วน ประสม

ทางการตลาดไม่แตกต่างกนั  
 
ข้อเสนอแนะน าทีไ่ด้จาการวจัิย 
แนวทางในการปรับปรุง แกไ้ข เพื่อการพฒันา มีดงัน้ี 

1. เน่ืองจากการมารับบริการกบัส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล ปัญหาเร่ืองสถานที
จอรถยนต์ ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพลควรจดัการจดัสรรท่ีจอดจอดรถยนต์เพื่อบริการ
ผูใ้ชบ้ริการ อยา่งเป็นสัดส่วน และไม่ตอ้งใหผู้ม้ารับบริการไม่ตอ้งจอดรถไวไ้กลส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ี
ขอนแก่น สาขาพล 

2.ส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล มีสายตรวจออกให้ค  าปรึกษาและแจ้ง
ประชาสัมพนัธ์อยูต่ลอด แต่อาจจะไม่ทัว่ถึง หรือกวา่จะถึงท าให้ผูป้ระกอบการไม่ไดส้ ารวจวนัหมดอายุของ
ใบอนุญาตของร้านคา้ตน หรืออาจจะยงัไม่เขา้ในขอ้กฎหมายท่ีมีการเปล่ียนแปลง ส านกังานสรรพสามิต
พื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล ควรมีการประชาสัมพนัธ์ดา้นอ่ืน เช่น การส่งจดหมายแจง้เตือนแก่ผูป้ระกอบการ 
หรือการส่งหนงัสือให ้ก านนัผูใ้หญ่บา้น ในพื้นท่ีรับผดิชอบช่วยประชาสัมพนัธ์ อีกทาง 

3. ควรจดัให้มีโครงการ อบรมให้ความรู้ แก่ผูป้ระกอบการ เพื่อสร้างความเขา้ใจเก่ียวกบักรม
สรรพสามิต ทั้งดา้นขอ้มูลข่าวสาร ขอ้กฎหมาย ระเบียบปฏิบติั รวมทั้ง ขั้นการการปฏิบติัต่างๆเม่ือมาติดต่อ
กบัส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล เพื่อในเวลาท่ีผูป้ระกอบการจะตอ้งมาติดต่อจะไดเ้ตรียม
เอกสารมาครบถว้นจะไดไ้ม่ตอ้งเสียเวลา 

4. จากการศึกษา ท่ีผ่านมา ได้เห็นว่า ส่วนประสมทางการตลาด ทั้ง 7 ด้านมีความส าคญัต่อการ
จดัเก็บภาษีของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล ดงันั้น ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น 
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สาขาพลควรพฒันาและปรับปรุง ส่วนประสมทางการตลาด ทั้ง 7 ดา้น ให้ให้มีคุณภาพท่ีเท่าเทียมกนัเพื่อ
ประโยชน์ในการจดัเก็บภาษีของ ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีขอนแก่น สาขาพล 
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