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ปัจจัยทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ  
ในการใช้บริการส านักงานสรรพสามติพืน้ทีเ่พชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก1 
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กตัติกมาส  ดวงหะคลงั2 

 
บทคัดย่อ 

การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการ
ของส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก (2) ศึกษาความแตกต่างความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในการใช้บริการส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก จ าแนกตามลักษณะ
ประชากรศาสตร์ (3) ศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการ
ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คนใชแ้บบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีน ามาใชว้เิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ใชส้ถิติการ
วิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณส าหรับการทดสอบสมมติฐานจากการศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
พบว่าปัจจัยด้านประชากรศาสตร์มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ี
เพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก คือ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ปัจจยัด้านคุณภาพการ
บริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ คือ ปัจจยัดา้นการให้บริการท่ีเป็นรูปธรรม ปัจจยัดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และปัจจยัดา้นความเอาใจใส่ 

 
ค าส าคัญ : ความพงึพอใจ, การให้บริการ, ส านักงานสรรพสามิตพืน้ทีเ่พชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก 

 

ABSTRACT 
 The objectives of this independent study were as follows: (1) To investigate service recipients' 
satisfaction with the Phetchabun Area Excise Office, LomSak Branch. (2) To investigate differences in 
service recipients' satisfaction with the services of the Phetchabun Area Excise Office, LomSak Branch, 
classified by demographic characteristics. (3) To investigate the quality of service factors that influence 
service recipients' satisfaction with the Phetchabun Area Excise Office,LomSak Branch. The study's 
sample group consisted of 400 people, with questionnaires used as a data collection tool. Percentage, 

                                                           
1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ในการใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ี
เพชรบูรณ์ สาขาหล่มสกั 
2 นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโท หลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 



วารสารโครงการทวปิริญญาทางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ      2 

Mean, and Standard Deviation were the statistics used in the data analysis and testing the hypothesis with 
the Multiple Regression Analysis statistic.The study of demographic factors revealed that gender, age, 
education level, occupation, and monthly income all have an impact on satisfaction with the services of 
the Phetchabun Area Excise Office, LomSak Branch. It was also discovered that the concrete service 
factor affects the service quality factor, which affects the satisfaction of using the service. Attention Factors 
and Responsive Factors. 
 
Keywords : Satisfaction, Service, Phetchabun Area Excise Office, LomSak Branch 
 
ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 
 กรมสรรพสามิต เป็นหน่วยงานในสังกดักระทรวงการคลงั มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบในการ
จดัเก็บภาษีสรรพสามิต เพื่อเป็นรายไดข้องรัฐและด าเนินการป้องกนัและปราบปรามผูก้ระท าผิดกฎหมาย
สรรพสามิต รวมทั้ง รับผิดชอบในดา้นบริการงานของรัฐวิสาหกิจ อีก 2 หน่วยงาน คือ 1. องค์การสุรา มี
หนา้ท่ีผลิตและจ าหน่ายแอลกอฮอล์แต่เพียงผูเ้ดียว และผลิตภณัฑ์จากวตัถุพลอยไดท่ี้ไดจ้ากการผลิตสุรา 2. 
โรงงานไพ ่มีหนา้ท่ีผลิตและจ าหน่ายไพท่ี่ท าในประเทศแต่เพียงผูเ้ดียว 
 ภาษีสรรพสามิต คือ ภาษีท่ีจดัเก็บจากสินคา้และบริการบางประเภท โดยมีกรมสรรพสามิตเป็น
หน่วยงานท่ีดูแลการจดัเก็บ มีวตัถุประสงค์เพื่อให้ผูบ้ริโภครับภาระภาษีสูงกว่าปกติ สินคา้และบริการมี
ลกัษณะฟุ่มเฟือย หรือสินคา้ท่ีไดรั้บผลประโยชน์พิเศษจากภาครัฐ หรือเป็นสินคา้ท่ีบริโภคแลว้มีผลเสียต่อ
สุขภาพและศีลธรรมอนัดี หรือเป็นสินคา้ท่ีก่อใหเ้กิดภาระต่อรัฐ ในการท่ีจะตอ้งสร้างส่ิงอ านวยความสะดวก
เพื่อให้บริการแก่ผูบ้ริโภค หรือเป็นสินค้าท่ีก่อให้เกิดผลกระทบต่อส่ิงแวดล้อม ผูมี้หน้าท่ีเสียภาษี
สรรพสามิต ได้แก่ 1. ผูรั้บบริการ 2. ผูน้  าเขา้3. ผูป้ระกอบกิจการสถานบริการและผูอ่ื้นตามท่ีระบุไวใ้น
พระราชบญัญติัภาษีสรรพสามิต พ.ศ.2560 ยกเวน้ผูท่ี้ไดรั้บสิทธิผอ่นผนัหรือยกเวน้จากกรมสรรพสามิต 
 ส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก มีแนวทางในการพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการในการจดัเก็บภาษีสรรพสามิตและการให้บริการ เพื่อให้สอดคลอ้งกบันโยบายการพฒันาคุณภาพ
การบริการของกรมสรรพสามิตและกระทรวงการคลงั ในดา้นการพฒันาคุณภาพการให้บริการ เพื่อให้เกิด
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการ โดยมุ่งพฒันากระบวนการให้บริการ พนกังานผูใ้ห้บริการ
บรรยากาศในการให้บริการ ตลอดจนส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการ  
 ดว้ยเหตุผลดงักล่าว ผูว้ิจยัในฐานะท่ีปฏิบติังานในส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขา
หล่มสัก จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการใช้บริการของ
ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก เพื่อน าผลการวิจยัท่ีได้ไปใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา 
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วิเคราะห์ ปรับปรุง พฒันา และแก้ไขปัญหาคุณภาพการให้บริการ ส่งผลให้ส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ี
เพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก ใหบ้ริการผูม้ารับบริการเกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 
ค าถามการวจัิย 
 1. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่ม
สักอยูใ่นระดบัใด 
 2. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการส านกังานสรรพสามิต
พื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก หรือไม่ 
 3. ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของส านกังานสรรพสามิต
พื้นท่ีเพชรบูรณ์สาขาหล่มสัก หรือไม่ 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใช้บริการของส านกังานสรรพสามิต
พื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก อยูใ่นระดบัใด 
 2. เพื่อศึกษาความแตกต่างความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการใช้บริการส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ี
เพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพและ
รายไดต่้อเดือน  
 3. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้รับบริการท่ีมีต่อการใช้บริการ
ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก 
 
สมมติฐานในการวจัิย 
 1. ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการใช้บริการ
ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก แตกต่างกนั  
 2. ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการใชบ้ริการส านกังาน
สรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก อยูใ่นระดบัมาก 
 
แนวคิด และทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
 การศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ ส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ี
เพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก ผูว้ิจยัไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาประกอบการ
น าเสนอ และสร้างเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยมีรายละเอียด 3 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
 1. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ เป็นความหลากหลายดา้นภูมิหลงัของ
บุคคลซ่ึงไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ลกัษณะโครงสร้างของร่างกาย ความอาวุโสในการท างาน เป็นตน้โดย
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จะแสดงถึงความเป็นมาของแต่ละบุคคลจากอดีตจนถึงปัจจุบนั ในหน่วยงานหรือในองค์กรต่าง ๆ ซ่ึง
ประกอบดว้ยพนกังานหรือบุคลากรหลากหลายมีลกัษณะทางพฤติกรรมการแสดงออกท่ีแตกต่างกนัมีสาเหตุ
มาจากความแตกต่างทางดา้นประชากรศาสตร์หรือภูมิหลงัของบุคคลนัน่เอง (วชิรวชัร์ งามละม่อม, 2558) 
 2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ตวัแบบท่ีใช้ในการวดัคุณภาพการบริการท่ี
ไดรั้บความนิยมน ามาใช้ในการศึกษานั้น ไดแ้ก่ ผลงาน SERVQUAL ซ่ึงไดมี้พฒันามาเพื่อใช้ส าหรับการ
ประเมินคุณภาพการบริการ โดยอาศยัการประเมินพื้นฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกค้า ผลงาน
ความคิดและการพฒันาเคร่ืองมือวดัคุณภาพ SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry ได้
ก าหนดมิติท่ีจะใช้วดัคุณภาพในการให้บริการไว ้10 ด้าน และได้มีการน ามาทดสอบซ ้ า พบว่าสามารถ
แบ่งเป็น 5 มิติหลกั (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 2013) ประกอบดว้ยมิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (tangibility) มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได้ (reliability) มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกค้า 
(responsiveness) มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) และ มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
(empathy)  
 3. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ จากการวิเคราะห์เพื่อดูความสอดคลอ้งของปัจจยั 
และสังเคราะห์เป็นปัจจยัในแต่ละดา้นท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการ สามารถสรุปปัจจยัท่ีใชใ้น
การศึกษาและวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 1) ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2) ดา้นช่องทางการให้บริการ 3)
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และ 4) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 
กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 ในการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อวิจยัปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในการใช้บริการส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์สาขาหล่มสัก มีกรอบแนวคิดในการวิจยั 
เป็นแนวทางในการคน้หาค าตอบ ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คุณภาพการบริการ 
1.การบริการท่ีเป็นรูปธรรม  
2. ความน่าเช่ือถือ  
3. การตอบสนองลูกคา้   
4. ความเช่ือมัน่   
5. ความเอาใจใส่  

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดต่้อเดือน 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
1. ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2. ดา้นช่องทางการให้บริการ 
3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 
4.ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ตัวแปรอสิระ (Independent Variable) 
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ระเบียบวธีิการวจัิย 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นวิจยัเชิงปริมาณ เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก เพื่อน ามาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและ
พฒันาการใหบ้ริการของส านกังานใหดี้มากข้ึน 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1 ประชากร (Population) ท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี ได้แก่ ผู ้รับบริการท่ีใช้บริการส านักงาน
สรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก ซ่ึงอยูใ่นเขตพื้นท่ีรับผิดชอบ จ านวน 3 อ  าเภอ ไดแ้ก่ อ าเภอหล่ม
สัก อ าเภอหล่มเก่า และอ าเภอน ้าหนาว จ านวน 4,992 คน (รายงานทะเบียนใบอนุญาต ส านกังานสรรพสามิต
พื้นท่ีเพชรบูรณ์สาขาหล่มสัก ขอ้มูลระหวา่งวนัท่ี 1 ตุลาคม 2563 ถึงวนัท่ี 15 สิงหาคม 2564) 
  2 กลุ่มตวัอย่าง (Sample) ท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการท่ีใช้บริการส านกังาน
สรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก ไดจ้ากการค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยใชสู้ตรของทาโร ยา
มาเน (Taro Yamane, 1973) ก าหนดให้สัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจในประชากรเท่ากบั 0.5 ระดบั
ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้5 % และระดบัความเช่ือมัน่ 95 %  ซ่ึงสามารถค านวณได ้370 คน การ
ศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (convenience sampling) โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ี
ค านวณได้จากสูตรของ ทาโร ยามาเน จ านวน 370 คน แต่เน่ืองจากประชากรเป็นกลุ่มใหญ่ เพื่อให้กลุ่ม
ตวัอยา่งสามารถเป็นตวัแทนท่ีดีของประชากรมากข้ึน ผูว้จิยัจึงเก็บรวมรวบขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งเป็น 400 คน 
 
ตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 
 ในการศึกษาการวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 
 1. ตัวแปรต้น (Independent Variable)  
  1.1 ดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ รายได ้
   1.2 ดา้นคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการท่ีเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ และ ดา้นความเอาใจใส่ 
 2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable)  
  2.1 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นช่องทาง
การใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 ในการวิจัยในคร้ัง น้ี  ผู ้วิจ ัยได้ใช้ เค ร่ืองมือส าหรับการรวบรวมข้อมูล  คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire)  จ  านวน 400 ชุด แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
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 ส่วนท่ี 1 ค าถามดา้นประชากรศาสตร์ เป็นค าถามท่ีเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปทางดา้นปัจจยัส่วนบุคคล
ของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน โดยลกัษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ จ านวน 5 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 5 ดา้นจ านวน 37 ขอ้ ดงัน้ี 1. ดา้นการให้บริการท่ีเป็นรูปธรรม  จ านวน 10 
ขอ้ 2. ดา้นความน่าเช่ือถือ  จ  านวน 7 ขอ้ 3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  จ  านวน 9 ขอ้ 4. ดา้นความ
เช่ือมัน่  จ  านวน 5 ขอ้ และ 5. ดา้นความเอาใจใส่  จ  านวน 6 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อการใช้บริการ 4 ด้าน 
จ านวน 22 ขอ้ ดงัน้ี 1. ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ จ านวน 6 ขอ้  2. ดา้นช่องทางการให้บริการ  
จ  านวน 4 ขอ้ 3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  จ  านวน 7 ขอ้ และ 4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  จ  านวน 5 ขอ้ 
  ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมอ่ืน ๆ  ใชแ้บบสอบถามประเภทปลายเปิด (Open – ended Questions) 
ท่ีใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดเ้สนอแนะขอ้คิดเห็นเพิ่มเติมจากการใชบ้ริการ 
 
การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีผา่นการพิจารณาจากอาจารยท่ี์ปรึกษาไปทดลองใชใ้นการทดสอบหาค่า
ความเช่ือมั่น(Reliability) หลังจากผ่านการทดสอบความเท่ียงตรงแล้ว ผู ้วิจ ัยได้น าแบบสอบถามให้
ผูรั้บบริการท่ีมาใช้บริการในส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก เพื่อตรวจสอบว่าค าถาม
สามารถส่ือความหมายตรงตามความตอ้งการและมีความเหมาะสมหรือไม่ จากนั้นจึงน ามาทดสอบความ
เช่ือมัน่ของแบบสอบถามโดยใชสู้ตรสัมประสิทธิแอลฟ่า (Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) ซ่ึงในการ
หาความเช่ือมัน่โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’s alpha coefficient) ท่ีค่าระดบัความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถามเท่ากบั 0.99 ซ่ึงถือได้ว่าอยู่ในระดบัดีมาก หมายถึง แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือและ
สามารถน าไปศึกษากบักลุ่มตวัอยา่งจริงได ้ 
 
วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการใช้บริการ
ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอนและ
ท าการแบง่ลกัษณะของการเก็บขอ้มูล ออกเป็น 2 ลกัษณะ ดงัน้ี 
 1. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล บทความ ศึกษาคน้ควา้ 
จากหนังสือ งานวิจัย และวรรณกรรมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้อง ส่ิงพิมพ์ วารสาร เอกสารทางวิชาการ และ
แหล่งขอ้มูลอินเตอร์เน็ต 
 2.  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลท่ีมาจากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการใช้
แบบสอบถาม ในการเก็บรวบรวมข้อมูล จากผูรั้บบริการท่ีเคยใช้บริการส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ี
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เพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก จ านวน 400 ชุด โดยผูว้ิจยัด าเนินการแจกแบบสอบถามให้กบัผูรั้บบริการท่ีเขา้มา
และเคยเขา้มาใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสักโดยมีการอธิบายวตัถุประสงค์
เบ้ืองตน้เพื่อขอความร่วมมือท าแบบสอบถาม รวมถึงการด าเนินการแจกแบบสอบถามแบบออนไลน์ให้กบั
ผูรั้บบริการท่ีเขา้มาและเคยเขา้มาใชบ้ริการส านกังานฯ จากนั้นจึงเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถาม จนครบ
ตามก าหนด 400 ชุด และน าแบบสอบถามท่ีไดม้าตรวจสอบความสมบูรณ์ เพื่อเตรียมท าการวิเคราะห์ขอ้มูล
ท่ีได ้โดยสามารถเก็บแบบสอบถาม 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100.00 
 
สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถามดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติใน
การวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถามโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
โดยน าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้าวเิคราะห์หาค่าสถิติ ซ่ึงประกอบดว้ย การแจกแจงความถ่ี และค่าร้อยละ  
 ส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัคุณภาพการบริการโดยใชว้ิธีประมวลผลตามหลกั
สถิติเชิงพรรณนา น าขอ้มูลท่ีรวบรวมได้มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติ ซ่ึงประกอบด้วย ค่าเฉล่ียและส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนท่ี 4 ปัญหาหรือขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เก่ียวกบัการคุณภาพการบริการ วิเคราะห์สรุปปัญหาหรือ
ขอ้เสนอแนะ ซ่ึงมีเน้ือหาคลา้ยกนั โดยบรรยายเชิงพรรณนา 
 
สถิติทีใ่ช้ทดสอบสมมติฐาน 
 1. ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ท่ีแตกต่างกนั มีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการส านักงาน
สรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก แตกต่างกนั ใช้สถิติทดสอบสมมติฐาน (Inference Statistics)  
แบบ  t-Test และ F-Test (ANOWA) และเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี Least Significant Difference (LSD) และ
สถิติสมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 
 2. ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ มีผลต่อความพึงพอใจของผู ้รับบริการในการใช้บริการ
ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก ใชส้ถิติทดสอบสมมติฐาน (Inference Statistics)   คือ 
ใชส้ถิติทดสอบสมมติฐาน (Inference Statistics) คือt-Test , F-Test (ANOWA) และเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี 
Least Significant Difference (LSD) และสถิติสมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 
 
ผลการวจัิย 
 1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุอยู่
ระหว่าง 31-40 ปี ศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพค้าขาย / 
ผูป้ระกอบการร้านคา้ มีรายไดอ้ยูใ่นช่วง 10,001 - 20,000 บาท  
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 2. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้าน คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก ระดบัความส าคญัโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และ
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ปัจจยั
ดา้นความเช่ือมัน่ ปัจจยัดา้นความเอาใจใส่ และ ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการท่ีเป็นรูปธรรม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

3. ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ี
เพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก พบวา่ ระดบัความพึงพอใจ โดยรวมมีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  และ
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก และ ความพึงพอใจดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
  4. ผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ สรุปไดว้า่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดต่้อเดือนของผูรั้บบริการมีความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
  5. การทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการใน
การใช้บริการส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก ปัจจยัคุณภาพการบริการ ด้านการ
ให้บริการท่ีเป็นรูปธรรม ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเอาใจใส่ มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในการใชบ้ริการ จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยั ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเช่ือมัน่ ไม่มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการใชบ้ริการ จึงปฏิเสธสมมติฐานการวจิยั  
 
การอภิปรายผล 
 1. ระดับความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ผลการศึกษาระบุว่า ผูม้าใช้บริการส านักงาน
สรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด แต่ขดัแยง้
กบังานวิจยัของวีณารัตน์ หนูแก้ว (2559) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของ ส านักงานอยัการจงัหวดั
จนัทบุรี ผลการวจิยัพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบั มาก และขดัแยง้
กบังานวิจยัของสุกญัญา มีแกว้ (2554) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการของ องคก์าร
บริการส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผลการวจิยัพบวา่ความพึงพอใจของประชาชนท่ีเขา้
มารับบริการมีความเห็นระดับปานกลาง ผูว้ิจ ัยคิดว่า ท่ีเป็นเช่นนั้น เน่ืองจาก ในส่วนของส านักงาน
สรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการเป็นผูท่ี้มีการเรียนรู้อยู่ตลอดเวลาท าให้มี
ความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงาน มีความตั้ งใจและกระตือรือร้นในการให้บริการอย่างเต็มใจ 
รับผดิชอบในการใหบ้ริการ ท าใหก้ารบริการก่อผลในเชิงบวกและสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้า
ใชบ้ริการไดอ้ยา่งแทจ้ริงดงันั้น ผูม้าใชบ้ริการจึงมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  
 2. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการ จ าแนก
ตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน พบวา่ ในดา้นเพศนั้นผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มี
ความพึงพอใจในการใช้บริการฯ แตกต่างกัน เน่ืองจากผู ้ใช้บริการฯ ท่ีเป็นเพศหญิงเป็นผู ้ท่ีมีนิสัย
ละเอียดอ่อน มีความคิดเห็นการรับรู้และให้ความส าคญักบัรายละเอียดปลีกย่อยในการให้บริการแต่ละ
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ขั้นตอน  ท าให้เกิดความคาดหวงัในการรับการบริการท่ีดี ในขณะท่ีเพศชายค่อนขา้งให้ความส าคญักับ
ภาพรวมในการบริการมากกวา่ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสอดคลอ้งกบังานวิจยั ของ ณฐพร วุน่สั่ง
ธรรม (2549) เร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี สาขาบางละมุง พบว่า
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง สถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอาย ุ
ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการฯแตกต่างกนั เห็นวา่เน่ืองจากผูรั้บบริการท่ีมาใช้
บริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีอายุอยูใ่นวยักลางคน อายุระหวา่ง 31-40 ปี อาจจะเป็นผูท่ี้เคย
ผา่นการรับบริการจากภาครัฐมาหลายหน่วยงาน และยงัอยูใ่นช่วงวยัท่ีมีการไดใ้ชบ้ริการจาหน่วยงานต่าง ๆ 
ท าให้มีประสบการณ์และเกิดการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วราภรณ์ 
เฉลิมจักร (2552) เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการของเทศบาลต าบล ในจังหวดั
สมุทรปราการ ผลการศึกษาวิจยัพบวา่ประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของเทศบาล
ต าบลในจงัหวดัสมุทรปราการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 ส่วนระดบัการศึกษานั้น 
ผูรั้บบริการท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการฯแตกต่างกัน อาจกล่าวได้ว่า
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนันั้น ยอ่มมีความคิดเห็นท่ีต่างกนัออกไป เน่ืองจากความรู้ ประสบการณ์ 
และการรับรู้ทางดา้นสังคม ท าให้เกิดความคิดเห็นท่ีแตกต่าง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วราภรณ์ เฉลิมจกัร 
(2552) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการของเทศบาลต าบลในจงัหวดัสมุทรปราการ พบว่า
ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการของเทศบาลต าบลในจังหวัด
สมุทรปราการ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในส่วนของอาชีพนั้น ผูรั้บบริการท่ีมี
อาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการฯ แตกต่างกนั กล่าวไดว้า่ ทุกอาชีพท่ีเขา้มารับบริการนั้น ต่าง
มีความตอ้งการในการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ แต่บางอาชีพนั้นมีประสบการณ์ แนวคิดและค่านิยมในการ
เข้ารับบริการท่ีต่างกัน ย่อมท าให้เกิดความพึงพอใจของผู ้รับบริการในการใช้บริการของส านักงาน
สรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปิยะ ลิขิตมณีชยั (2557) 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรีพบว่า 
อาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และในส่วนของรายไดต่้อ
เดือนนั้น ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการฯแตกต่างกนั กล่าวไดว้่า 
ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดน้อ้ยอาจมีความตอ้งการในการรับบริการท่ีนอ้ยกวา่ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดสู้ง เน่ืองจาก
การไม่กล้าแสดงออกถึงความต้องการอย่างแท้จริงในการเข้ารับบริการ รวมถึงการเข้าถึงช่องทางการ
ใหบ้ริการท่ีอ านวยความสะดวกในดา้นต่าง ๆ ท าให้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อให้บริการของส านกังาน
สรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก แตกต่างกนัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วราภรณ์ เฉลิมจกัร (2552) 
การวิจยัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการของเทศบาลต าบลในจงัหวดัสมุทรปราการ พบว่า 
ประชาชนท่ีมีรายได้ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการของเทศบาลต าบลในจงัหวดัสมุทรปราการ 
แตกต่างกนั  
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 3. ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อพึงพอใจของผูรั้บบริการในการใชบ้ริการ
ส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก โดยรวมมีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ีย 4.41 พบว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ปัจจยัด้านความเอาใจใส่ ปัจจยัด้านการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการและปัจจยัด้านการให้บริการท่ีเป็นรูปธรรม ซ่ึงสามารถอธิบายได้ดังน้ี ปัจจยั
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเอาใจใส่ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการใชบ้ริการฯ อาจมา
จากบุคลากรและเจ้าหน้าท่ีของส านักงานฯได้ให้บริการผูรั้บบริการทุกคนด้วยความเอาใจใส่ในการ
ให้บริการอยา่งต่อเน่ือง ท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความตั้งใจ และให้ความส าคญั
ต่อการร้องขอของผูรั้บบริการ มีความเขา้ใจในความแตกต่าง และใส่ใจในการแกไ้ขปัญหา และให้ค  าแนะน า
ดว้ยความเต็มใจ ส่วนดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนอง
ผูรั้บบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการใชบ้ริการส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ 
สาขาหล่มสัก อาจมาจากบุคลากรและเจา้หนา้ท่ีส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก  มีความ
เตรียมพร้อมในการให้บริการตลอดเวลา มีความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ ให้บริการดว้ย
ความถูกตอ้งและรวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีการเปิดใหป้ระชาชนมีส่วนร่วม และแสดง
ความตอ้งการของตนเองไดแ้ละ มีช่องทางการติดต่อท่ีง่าย และสะดวก เพื่อตอบสนองต่อผูรั้บบริการ แต่ 
ขดัแยง้กบังานวิจยัของ สกุณา เจริญกลา้ (2557) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การ บริการส่วนต าบลตะกาดเงา้ อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการ ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะกาดเงา้ อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี อยู่ใน
ระดบัมาก ส่วนดา้นการใหบ้ริการท่ีเป็นรูปธรรม พบวา่ ปัจจยัดา้นการให้บริการท่ีเป็นรูปธรรมมีผลต่อความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการในการใช้บริการส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก อาจมาจาก  
ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีเพชรบูรณ์ สาขาหล่มสัก ไดจ้ดัให้มีจุดให้บริการท่ีเหมาะสมและสะดวก สะอาด
และเป็นระเบียบ มีการจัดล าดับขั้นตอน การติดป้ายประชาสัมพนัธ์ มีบริการเคร่ืองด่ืม หนังสือพิมพ ์
อินเตอร์เน็ต และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไวบ้ริการ ซ่ึงขดัแยง้กบัผลการศึกษาของ สุพิชชา ศรเล่ียม
ทอง (2558) ท่ีท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อ “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นคุณภาพการให้บริการ บริษทั 
ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กรณีศึกษา: ท่ีท าการไปรษณีย ์จงัหวดัพิษณุโลก” ไดผ้ลการศึกษาว่า ผูใ้ช้บริการจะมี
ความพึงพอใจเป็นอย่างมาก หากผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัในเร่ืองของท าเลท่ีตั้งของท่ีท าการไปรษณียท่ี์
สะอาดและสะดวกในการเดินทางไปใชบ้ริการ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจในดา้นอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น การใหบ้ริการแก่ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของ
หน่วยงาน การให้บริการแก่เจ้าหน้าท่ีผู ้มาติดต่อประสานงานระหว่างหน่วยงาน เป็นต้น เพื่อให้เกิด
ประโยชน์ต่อภาพลกัษณ์ของหน่วยงาน และประสิทธิภาพในการปฏิบติังานดา้นอ่ืน ๆ ของหน่วยงาน  
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 2. ควรมีการศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการจดัเก็บภาษีเพื่อน ามาผลมา
เปรียบเทียบวา่คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการจดัเก็บภาษีสรรพามิตหรือไม่ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางให้การ
เพิ่มรายไดจ้ากภาษีสรรพสามิต 
 3. น าผลการวิจยัท่ีไดม้าปรับปรุง พฒันาคุณภาพการให้บริการให้ครอบคลุม เพื่อสนองตอบความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการใหม้ากยิง่ข้ึน 
 4. ควรศึกษาตวัแปรท่ีสามารถกระตุน้ให้เกิดความพึงพอใจของผูรั้บบริการในการใชบ้ริการดา้นอ่ืน 
ๆ เช่น ปัจจยัทางดา้นเศรษฐกิจ ปัจจยัทางดา้นเทคโนโลย ีเป็นตน้ 
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