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สรรพสามิตพื้นท่ีตราด ไม่แตกต่างกนั 
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The purposes of this study were to examine a level of public opinion toward quality of 

service provided by Excise Office in Trat provincial area and to compare the level of public 
opinion towards quality of public service as classified by gender, age, occupation, amount of 
income, and educational level. The data were collected from 368 people who used service at 
Excise Office in Trat provincial area. These subjects were recruited by Yamane’s formula (1973).  
The test of t-test was administered to compare the differences between independent variables with 
two groups.  Also, the test of One-way ANOVA was used to compare the differences among 
variables with three groups onwards. 

The results of this study revealed that the subjects expressed the highest level of 
opinion toward quality of service given by Excise Office in Trat provincial area. When 
considering each aspect of quality of service, the one in relation to customer empathy was rated at 
the highest level, followed by the aspects of tangibility, assurance, reliability, and responsiveness 
to customers, respectively. All of these quality aspects were rated at a very good level.   

Based on the results from the test of hypotheses, there were statistically significant 
differences in level of public opinion towards quality of service provided by Excise Office in Trat 
provincial area among the subjects with different gender, occupation, amount of income, and 
educational level. Finally, no statistically significant difference in level of public opinion was 
found toward quality of service provided by Excise Office in Trat provincial area among the 
subjects with different age. 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
รัฐบาลไดก้ าหนดแผนปฏิรูปการบริหารภาครัฐทั้งระบบ เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพ       

และประสิทธิผลการท างานของภาคราชการ ทั้งดา้นโครงการสร้างกระบวนการและวฒันธรรม       
การบริหารจดัการภาครัฐ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหภ้าครัฐมีระบบการท างานและเจา้หนา้ท่ี             
ท่ีมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลสูงเท่าเทียมมาตรฐานสากล มีการใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่า เก้ือกูล       
ไวต่อปัญหาและความตอ้งการของประชาชน ไดรั้บความเช่ือถือและศรัทธาจากประชาชน               
และท่ีส าคญั คือ สามารถน าบริการท่ีดีมีคุณภาพสูงไปสู่ประชาชน สาระส าคญัของการปฏิรูป            
ระบบบริหารภาครัฐจะตอ้งด าเนินการใหเ้ป็นการส่งเสริมและคุม้ครองสิทธิเสรีภาพของประชาชน    
ใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองและตรวจสอบการใชอ้ านาจรัฐเพิ่มข้ึน ตลอดทั้งปรับปรุง
โครงสร้างทางการเมืองใหมี้เสถียรภาพของประชาชน ให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง         
และตรวจสอบการใชอ้ านาจรัฐเพิ่มข้ึน ตลอดทั้งปรับปรุงโครงสร้างทางการเมืองใหมี้เสถียรภาพ
และประสิทธิภาพยิง่ข้ึน โดยค านึงถึงความเห็นของประชาชนเป็นส าคญั (สถาบนัพระปกเกลา้, 2556) 

กรมสรรพสามิต เป็นหน่วยงานระดบักรม สังกดักระทรวงการคลงั เป็นหน่วยงาน            
ท่ีด าเนินการจดัเก็บภาษีสรรพสามิต มีหนา้ท่ีหลกัในการจดัเก็บภาษีจากสินคา้และบริการเฉพาะอยา่ง
จากผูผ้ลิตสินคา้หลายประเภท เรียกวา่ ภาษีสรรพสามิต เพื่อเป็นรายไดใ้ห้รัฐบาลน าไปบริหารประเทศ 
และทะนุบ ารุงทอ้งถ่ินต่าง ๆ โดยอาศยัอ านาจตามกฎหมาย ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด 
รับผิดชอบ 7 อ าเภอ คือ อ าเภอเมืองตราด อ าเภอคลองใหญ่ อ าเภอเขาสมิง อ าเภอบ่อไร่ อ าเภอแหลมงอบ 
อ าเภอเกาะกูด และอ าเภอเกาะชา้ง มีหนา้ท่ีและความรับผิดชอบในการจดัเก็บภาษีและด าเนินการ
ป้องกนัและปราบปรามจบักุมผูก้ระท าผดิกฎหมายสรรพสามิต (กระทรวงการคลงั, 2559)                 
อีกทั้งส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราดยงัเนน้ประเด็นยทุธศาสตร์ดา้นพฒันาการใหบ้ริการ               
แบบเบด็เสร็จตามมาตรฐานสากล และสร้างเสถียรภาพการจดัเก็บภาษีแบบบูรณาการ                       
โดยมีการจดัโครงการพฒันาศกัยภาพบุคลากรอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อบุคลากรใหบ้ริการประชาชนอยา่ง
มีคุณภาพ ตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ และมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด มีการพฒันาปรับปรุงคุณภาพการบริการใหมี้มาตรฐาน 
อนัจะน ามาซ่ึงคุณภาพการให้บริการท่ีดี ประชาชนเกิดความพึงพอใจ เป็นการยกระดบัคุณภาพ         
การปฏิบติังาน ผูรั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วตามก าหนดเวลา เสมอภาค และมีความเป็นธรรม 
ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผูป้ฏิบติังานสามารถปฏิบติัไดอ้ยา่ง         
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มีประสิทธิภาพ และตอบสนองความตอ้งการของทุกคน ซ่ึงหากประชาชนไดรั้บการบริการท่ีไม่ดี
ทางส านกังาน ฯ ไดเ้พิ่มช่องทางใหป้ระชาชนเขา้มาเสนอแนะเพิ่มเติมได ้เพื่อการเขา้ถึงประชาชน
และตอบสนองการบริการของประชาชนไดอ้ยา่งทัว่ถึง 

จากสาเหตุดงักล่าวจึงท าใหผู้ว้จิยัตอ้งการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน       
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด เพื่อเป็นแนวทางในการน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปปรับปรุงแกไ้ข           
และพฒันาการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราดต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิต

พื้นท่ีตราด 
2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังาน

สรรพสามิตพื้นท่ีตราด จ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้และการศึกษา 
 

สมมติฐานการวจิัย 
1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน                 

ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 
2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน                 

ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 
3.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน              

ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 
4.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน             

ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 
5.  ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน         

ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
จากการทบทวนเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้จิยัไดก้  าหนดกรอบแนวความคิด          

ในการศึกษาไว ้โดยไดน้ าแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) มาใชใ้นการสร้าง
กรอบแนวคิดในการวจิยัไดก้รอบแนวคิดดงัน้ี 
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 ตวัแปรอิสระ           ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.  ทราบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังาน

สรรพสามิตพื้นท่ีตราด เพื่อน าไปพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด 
2.  ทราบผลเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน

ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด 
 

ขอบเขตการวจิัย 
ขอบเขตด้านเน้ือหา 
การวจิยัเร่ืองน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด ตามแนวความคิดของ Parasuraman et al. (1988) 
ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 

1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้และการศึกษา 
2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้        

การตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมัน่ใจ และการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  อาชีพ 
4.  รายได ้
5.  ระดบัการศึกษา 

คุณภาพการให้บริการประชาชน 
ของส านักงานสรรพสามิตพื้นทีต่ราด 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2.  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้
3.  การตอบสนองความตอ้งการ  
4.  การใหค้วามมัน่ใจ 
5.  การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

 
Parasuraman et al. (1988) 
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ขอบเขตด้านพืน้ที่ 
การวจิยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด จ านวน 

4,654 คน (ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด, 2559) 
ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ในการวิจยัคร้ังน้ี ท าการศึกษาตามกรอบแนวคิดในการวจิยัของความคิดเห็นของประชาชน

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด และเก็บขอ้มูลในช่วง
เดือนมีนาคม-มิถุนายน พ.ศ. 2559 ใชร้ะยะเวลา 4 เดือน 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
คุณภาพ หมายถึง การด าเนินการท่ีจะท าใหเ้กิดงานบริการท่ีดีเยีย่ม นอกจากจะค านึงถึง

การบริการท่ีมีคุณภาพแลว้ ยงัตอ้งสร้างใหป้ระชาชนเกิดความพึงพอใจต่อการบริการของส านกังาน
สรรพสามิตพื้นท่ีตราด  

บริการ หมายถึง จดัเก็บภาษี ตรงตามเป้าหมาย ตรงเวลา ถูกตอ้ง มีประสิทธิภาพ                
ในการปฏิบติัราชการ และการบริการ 

ประชาชน หมายถึง ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด 
ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด หมายถึง เป็นหน่วยงานราชการระดบักรม                      

สังกดักระทรวงการคลงั เป็นหน่วยงานหลกัท่ีท าหนา้ท่ีจดัเก็บภาษีสรรพสามิต 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถมองเห็น           

หรือจบัตอ้งได ้หรือส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น จ านวนบุคลากรมีเพียงพอ มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ 
เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนอยา่งเพียงพอ บุคลิก ลกัษณะทา่ทาง             
และการแต่งกายท่ีเหมาะสม การจดัเตรียมเอกสารและแบบพิมพต่์าง ๆ เพื่อไม่ใหเ้กิดปัญหา                 
ในดา้นการบริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รง               
กบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ โดยจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม โดยบุคลากรให้ค  าแนะน า
ช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอนการให้บริการเป็นอยา่งดี ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง มีความน่าเช่ือถือ              
และใหค้วามไวว้างใจได ้มีการใหบ้ริการผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั มีความรู้ความสามารถ
ในการใหบ้ริการ 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ      
มีบริการอยา่งทัว่ถึง มีล าดบัขั้นตอนในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน มีการบริการท่ีเขา้ถึงไดง่้าย             
และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งมีการกระจายบริการไปยา่งทัว่ถึงรวดเร็ว 

https://www.itax.in.th/pages/%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%B5%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%95
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ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ ผูใ้หบ้ริการตอ้ง
แสดงทกัษะความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ         
ดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกิริยามารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และให้ความมัน่ใจวา่
ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ หมายถึง ความสามารถในการดูแล
เอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูบ้ริการแต่ละคน การบริการท่ีคล่องตวั            
และยดืหยุน่ การแกไ้ขความผดิพลาดไดอ้ยา่งสมบูรณ์และรวดเร็ว การยอมรับความคิดเห็น                
ของประชาชนผูรั้บบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 6 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
งานวจิยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด           

มีแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
1.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการบริการและคุณภาพการบริการ 
 1.1  ความหมายของการบริการ 
 1.2  ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 1.3  องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ 
 1.4  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 1.5  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ 
 1.6  เปรียบเทียบแนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการใหบ้ริการ 
2.  ขอ้มูลทัว่ไปของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด 
3.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการบริการและคุณภาพการบริการ 
ความหมายของการบริการ 
สมิต สัชฌุกร (2550) กล่าววา่ การบริการ คือ การปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อ                

และเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การใหบุ้คคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง                            
ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ กต็าม ดว้ยวธีิการหลากหลายในการท าใหค้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บ
ความช่วยเหลือ ซ่ึงงานบริการมีลกัษณะบริการเฉพาะ คือ 

1.  ไดรั้บความพอใจหรือไม่พอใจก็จะเกิดความรู้สึกทนัที 
2.  ผลของการบริการเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลาและแปรผลไดร้วดเร็ว 
3.  ผลของการบริการเช่ือมโยงไปถึงคนและหน่วยงาน 
4.  ผดิพลาดแลว้ชดเชยดว้ยส่ิงอ่ืนก็เพียงแค่บรรเทาความไม่พอใจ 
5.  สร้างทศันคติต่อบุคคล หน่วยงาน และองคก์รไดอ้ยา่งมาก 
6.  สร้างจินตภาพหรือภาพลกัษณ์ใหห้น่วยงานและองคก์ารเป็นเวลายาวนาน 
7.  หากเกิดความบกพร่องจะเห็นไดช้ดั 
8.  ตอ้งการคนเป็นส่วนส าคญัในการสร้างบริการท่ีดี 
9.  คนเป็นตวัแปรท่ีส าคญัในการสร้างและท าลายงานบริการ 
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จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551) กล่าววา่ การบริการ คือการใหค้วามช่วยเหลือ                    
หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น 

รววีรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551) การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการท่ีตอ้งอาศยั
องคป์ระกอบต่าง ๆ โดยหน่วยงานท่ีใหบ้ริการจะตอ้งใหค้วามส าคญัและเอาใจใส่กบัองคป์ระกอบ
ของการบริการทุกองคป์ระกอบ เพื่อให้การบริการมีคุณภาพ หากองคป์ระกอบใดองคป์ระกอบหน่ึง
บกพร่อง ยอ่มส่งผลกระทบใหก้ารบริการไม่ประสบความส าเร็จเท่าท่ีควร หรืออาจลม้เหลวได ้

ส านกังานกิจการนกัศึกษา กลุ่มงานกิจการนกัศึกษา มหาวทิยาลยัศรีปทุม (2554)               
ไดใ้หค้วามหมายวา่ การบริการ หมายถึง ความพยายามในการใชค้วามรู้ ความสามารถ ทกัษะ            
และความกระตือรือร้นของผูใ้หบ้ริการในการน าเสนอการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการดว้ยความเตม็ใจ 
จริงใจ และใหเ้กียรติ เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงั รวมทั้งเพื่อสร้าง
ความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูรั้บบริการ 

ศูนยพ์ฒันาทรัพยากรทางการศึกษา มหาวทิยาลยัมหาสารคาม (2558) ไดใ้หค้วามหมาย
ของการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์าร 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น 
ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระท าท่ีสามารถสนองตอบความตอ้งการของผูท่ี้แสดงเจตจ านงใหไ้ด้
ตรงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไว ้พร้อมทั้งท าใหบุ้คคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจ         
ต่อส่ิงท่ีไดรั้บในเวลาเดียวกนั 

ณธาร สติวรรธน์ (2558) ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ “บริการ” ท่ีลูกคา้ใชป้ระเมินการบริการ
ขององคก์รนั้น เป็นส่วนส าคญัโดยตรงกบัหลกัสูตรฝึกอบรมการบริการทุกหลกัสูตรท่ีจดัข้ึนส าหรับ
บุคลากรระดบัปฏิบติัการ เน่ืองจากลูกคา้ประเมินคุณภาพการบริการขององคก์รจาก “การกระท า” 
และ “พฤติกรรม” ของบุคลากรท่ีลูกคา้ไดพ้บเห็นนัน่เอง 

Millet (1954 อา้งถึงใน สมพิศ สุขแสน, 2550) กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของการบริการ 
คือ การสร้างความพึงพอใจในการบริการแก่ผูรั้บบริการ โดยมีปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ              
ของผูรั้บบริการ ดงัน้ี 

1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหารงาน 
ภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่ง            
เท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ประชาชนจะไดรั้บ        
การปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการให้บริการเดียวกนั 
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2.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely service) หมายถึง ในการใหบ้ริการ
จะตอ้งมองวา่ การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ         
จะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่ประชาชน 

3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้ง
มีลกัษณะมีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the 
right geographical location) ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ  านวน       
การบริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการ สร้างความไม่ยติุธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 

4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ    
ท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงาน
ท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้

5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ    
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ                 
หรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

สรุปไดว้า่ การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึง             
ของบุคคลหรือองคก์รเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ
เน่ืองมาจากผลของการกระท านั้น ๆ ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระท าท่ีสามารถตอบสนอง             
ความตอ้งการของผูท่ี้แสดงเจตจ านงใหไ้ดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไว ้พร้อมทั้งท าใหบุ้คคล
ดงักล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดี และประทบัใจในส่ิงท่ีไดรั้บในเวลาเดียวกนั 

ความหมายของคุณภาพการบริการ 
Wisher and Corney (2001) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ มีแนวการศึกษาท่ีส าคญั คือ    

การวเิคราะห์ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL ทั้งน้ี นกัวชิาการทั้งสองท่านเสนอวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ 
เป็นการตดัสินใจวินิจฉยัเก่ียวกบัความเลิศของบริการ (Superiority of the service) 

Fitzsimmons (2006) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ คือ ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงั
ของลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมแรกท่ีรับรู้เก่ียวกบัการบริการกบัการบริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงคุณภาพการบริการ    
ถูกตดัสินโดยผูรั้บบริการ โดยเปรียบเทียบจากช่องวา่งบริการท่ีคาดหวงักบับริการท่ีไดรั้บจริง          
ซ่ึงอาจจะเป็นผลบวกหรือผลลบก็ได ้

จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551) กล่าววา่ คุณภาพการบริการเป็นความรู้สึกท่ีลูกคา้ไดรั้บ
จากการบริการ ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงัก่อนรับบริการกบัส่ิงท่ีไดรั้บบริการจริง 
หากเป็นไปตามท่ีคาดหวงัก็จะเกิดความรู้สึกพอใจ หากไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัก็จะเกิดความรู้สึก
ไม่พอใจ แต่ถา้ไดรั้บบริการเกินความคาดหวงัก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุดและประทบัใจในการบริการ 
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ชชัวาลย ์ทตัศิวชั (2554) คุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดหน่ึงไดรั้บการน ามาประยกุตใ์ช้
ในกระบวนการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐไทยในช่วงหลายปีท่ีผา่นมา และไดรั้บความสนใจ           
น ามาปรับปรุงเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือวดัสมรรถนะในการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ
มากข้ึนเป็นล าดบัในปัจจุบนั กล่าวเพิ่มเติมเก่ียวกบัเร่ืองตวัแบบและวธีิการประเมินคุณภาพ              
การใหบ้ริการ (SERVQUAL) ในระยะต่อมานั้น มีการแบ่งแบบวดัออกเป็น 2 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใชว้ดัถึงความคาดหวงัในบริการจากองคก์ร หรือหน่วยงาน 
ส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจากไดรั้บบริการ (SERVQUAL) สามารถแบ่งไดเ้ป็น 

5 มิติหลกั ซ่ึงก็ยงัคงมีความสมัพนัธ์กบัมิติของคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 10 ประการเดิม                  
โดยเป็นการยบุรวมเป็นบางมิติจากเดิมภายใตช่ื้อมิติใหม่ท่ีปรับปรุง ซ่ึงประกอบดว้ย 5 มิติหลกั ดงัน้ี 

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ       
ท่ีสามารถมองเห็นหรือจบัตอ้งได ้หรือส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร และสัญลกัษณ์  

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ       
ใหต้รงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ โดยจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิม
ในทุกคร้ัง และทุกจุดของบริการ ท าให้รู้สึกวา่บริการนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจ   
ท่ีจะใหบ้ริการโดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที สามารถเขา้ถึง
ไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งมีการกระจายบริการไปยา่งทัว่ถึงรวดเร็ว 

มิติท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ ผูใ้หบ้ริการตอ้งแสดงทกัษะความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนอง         
ความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกิริยามารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสาร          
ท่ีมีประสิทธิภาพ และใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูบ้ริการแต่ละคน 

ส านกังานกิจการนกัศึกษา กลุ่มงานกิจการนกัศึกษา มหาวทิยาลยัศรีปทุม (2554)               
ไดใ้หค้วามหมายวา่ คุณภาพงานบริการ หมายถึง ประสิทธิภาพโดยรวมของกระบวนการด าเนินงาน
ตามมาตรฐานและมีความสม ่าเสมอในการตอบสนองตามความตอ้งการจ าเป็นและความคาดหวงั     
ของผูรั้บบริการ สร้างพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการเม่ือไดรั้บบริการ การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ
เป็นการมุ่งไปสู่การยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการตามแนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) 
มีหลกัการดงัน้ี 
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1.  ผูรั้บบริการส าคญัท่ีสุด (Customer focus) เพราะผูรั้บบริการเป็นเป้าหมายท่ีส าคญั        
ของงานบริการ ซ่ึงคุณภาพงานบริการอยูท่ี่ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

2.  มีวสิัยทศัน์ร่วมกนั (Common vision) เป็นการรวมพลงัเพื่อสร้างสรรคใ์หผู้รั้บบริการ
และผูบ้ริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกนั และมีส่วนในการปรับเปล่ียนไปสู่เป้าหมาย
ดงักล่าว 

3.  ทีมงานสัมพนัธ์ (Teamwork & Empowerment) ทุกคนตอ้งท างานเป็นทีมผูป้ฏิบติังาน
จะตอ้งไดรั้บการเสริมพลงัดว้ยการฝึกอบรมขอ้มูลและโอกาสเพื่อใหน้ าศกัยภาพของตนมาใชอ้ยา่ง
เตม็ท่ี 

4.  มุ่งมัน่กระบวนการ (Process focus) เป็นการปรับปรุงกระบวนการท างานใหก้ระชบั 
ง่ายในการปฏิบติั เป็นการสร้างระบบเพื่อปกป้องคุม้ครองใหผู้ป้ฏิบติังานท างานไดดี้ท่ีสุด 

5.  มีกระบวนการแกปั้ญหา (Problem solving process) เป็นการน ากระบวนการ                
ทางวทิยาศาสตร์มาใชป้รับปรุงกระบวนการ เร่ิมดว้ยการวเิคราะห์สภาพปัญหา การทดสอบทางเลือก 
และน ามาปฏิบติัเป็นมาตรฐาน 

6.  ผูน้ าใหก้ารสนบัสนุน (Leadership support) ผูน้ ามีบทบาทส าคญัในการก่อให้เกิด        
การเปล่ียนแปลง ผูน้ าทุกระดบัเปล่ียนบทบาทจากผูค้วบคุมและสั่งการเป็นโคช้ 

7.  พฒันาไม่หยดุย ั้ง (Continuous improvement) มองหาโอกาสพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
การพฒันาคุณภาพการบริการจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีเป็นตวัแปรตามกบัความพึงพอใจ             

ของผูรั้บบริการ หากมีการปรับปรุงการใหบ้ริการใหมี้คุณภาพดว้ยกระบวนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ 
ขั้นตอนการท างานลดลง สามารถปฏิบติังานไดร้วดเร็วข้ึนและลดค่าใชจ่้าย เม่ือปฏิบติัแลว้                
มีประสิทธิภาพจนเกิดเป็นมาตรฐานในการปฏิบติังานและมีปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง 

ปานจิต บูรณสมภพ (2548) กล่าววา่ คุณภาพของการใหบ้ริการ จะมีลกัษณะ ดงัน้ี 
1.  การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) บริการท่ีใหลู้กคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลา 

สถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ตอ้งใหลู้กคา้คอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม ซ่ึงแสดงถึงความสามารถ             
ของการเขา้ถึงลูกคา้ 

2.  การติดต่อสั่งการ (Communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้
เขา้ใจง่าย 

3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความช านาญและมีความรู้
ความสามารถในงานบริการ 

4.  ความมีน ้ าใจ (Courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ มีความเป็นกนัเอง 
มีวจิารณญาณ 
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5.  ความน่าเช่ือถือ (Creditability) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่        
และความไวว้างใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 

6.  ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีให้แก่ลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
7.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการและแกไ้ขปัญหา      

แก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
8.  ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีใหจ้ะตอ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียง และปัญหา

ต่าง ๆ 
9.  การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บท าให้เขาสามารถคาดคะเน

ถึงคุณภาพของบริการดงักล่าวได ้
10.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/ Knowing customer) พนกังานตอ้งพยายาม

เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และใหค้วามสนใจ ตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง

ความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่าง       
ของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั                
ของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการเม่ือผูรั้บบริการ          
มีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ 
ชยัเสฏฐ ์พรหมศรี (2550) กล่าวไวว้า่ องคป์ระกอบทั้ง 5 ของคุณภาพการบริการ              

ประกอบไปดว้ย ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดใ้นการบริการ (Tangible) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความรับผดิชอบ 
(Responsiveness) ความแน่นอน (Assurance) และความเขา้อกเขา้ใจ (Empathy) 

จิรุตม ์ศรีรัตนบลัล ์(2559) จากการศึกษาทบทวนเอกสารเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ     
ทั้งในและต่างประเทศ ไดจ้ดัองคป์ระกอบของคุณภาพการบริการท่ีมีการศึกษาและพฒันาข้ึนออกเป็น 
4 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 

1.  การประเมินคุณภาพ (Quality assessment) 
 1.1  วตัถุประสงคเ์พื่อประเมินคุณภาพการบริการวา่ท่ีไหนดีหรือไม่ดีอยา่งไร 
 1.2  มาตรฐานท่ีใชเ้ป็นมาตรฐานท่ีใชใ้นการประเมินขั้นตอนต่าง ๆ ของการจดับริการ 

ตั้งแต่ Input, Process, Output, Outcome และ Impact 
 1.3  ศาสตร์ท่ีใช ้คือ Health service research 
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2.  การเพิ่มคุณภาพ (Quality improvement) 
 2.1  วตัถุประสงคเ์พื่อเพิ่มคุณภาพของบริการในมิติต่าง ๆ แลว้แต่วา่จะตอ้งการให้

มาตรฐานอะไรเพิ่มข้ึน 
 2.2  มาตรฐานท่ีใช ้เช่น Practice guideline ต่าง ๆ 
 2.3  ศาสตร์ท่ีใชข้ึ้นอยูก่บัมิติท่ีตอ้งการพฒันา เช่น การพฒันาคน การพฒันาบริการ 

การพฒันาองคค์วามรู้และเทคโนโลย ีเป็นตน้ 
3.  ระบบคุณภาพ (Quality system) 
 3.1  วตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาระบบท่ีมารองรับและเป็นหลกัประกนัของคุณภาพ          

การบริการท่ีตอ้งการ เช่น Information system, financial system เป็นตน้ 
 3.2  มาตรฐานท่ีใช ้เช่น Hospital accreditation (HA), ISO 9001 เป็นตน้ 
 3.3  ศาสตร์ท่ีใชเ้ป็นเร่ืองของการบริหารจดัการ (Management science) 
4.  การเพิ่มศกัยภาพผูบ้ริโภค (Consumer empowerment) 
 4.1  วตัถุประสงคเ์ป็นการปฏิสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภคเพื่อหาแนวทางและวธีิการวา่จะให้

ผูใ้ชบ้ริการเขา้มามีส่วนร่วมใหเ้กิดคุณภาพการบริการไดอ้ยา่งไร 
 4.2  มาตรฐานและศาสตร์ท่ีใชเ้ป็นเร่ืองของมวลชน เช่น พฤติกรรมผูบ้ริโภค               

การเสริมพลงัผูบ้ริโภค 
ปานจิต บูรณสมภพ (2548) กล่าววา่ องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ ดงัน้ี 
1.  สภาพแวดลอ้ม หมายถึง สภาพทัว่ไปซ่ึงไม่เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการบริการ                  

แต่สภาพแวดลอ้มท่ีส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผูม้ารับบริการท่ีส าคญั ไดแ้ก่ 
 1.1  การเดินทางท่ีง่ายและสะดวกในการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ 
 1.2  สถานท่ีของหน่วยบริการ ไดแ้ก่ ตวัอาคาร สภาพแวดลอ้มของหน่วยบริการ 

สถานท่ีรับบริการตอ้งมีลกัษณะและสภาพท่ีเหมาะสม มีความกวา้งขวาง สะอาด และปลอดภยั 
รวมทั้งจดัส่ิงอ านวยความสะดวกไวค้อยใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการ 

2.  การประชาสัมพนัธ์ จะช่วยใหผู้รั้บบริการเกิดความมัน่ใจในการติดต่อ ท าให้รู้เง่ือนไข 
รู้ขั้นตอนและวธีิปฏิบติัตนในการติดต่อขอรับบริการ 

3.  กระบวนการบริการ ความประทบัใจท่ีดีของผูรั้บบริการการข้ึนอยูก่บักระบวนการ
บริการท่ีรวดเร็ว ชดัเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกตอ้ง โปร่งใส และสะดวก 

4.  พฤติกรรมและวธีิการบริการของผูใ้หบ้ริการ เป็นองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัมาก
ท่ีสุดในการสร้างความพึงพอใจในการบริการ เพราะผูรั้บบริการไดรั้บประสบการณ์โดยตรง             
จากการสัมผสักบัผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้หบ้ริการ มีดงัน้ี 
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 4.1  บุคลิกภาพและการปรากฏตวัของผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ รูปร่างหนา้ตา เส้ือผา้             
เคร่ืองแต่งกาย 

 4.2  การพูดจาและการตอบค าถามของผูใ้หบ้ริการ 
สรุปไดว้า่ องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการท่ีส าคญั คือ หลกัความสอดคลอ้งกบั

ความตอ้งการของผูม้ารับบริการ หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินไป
อยา่งต่อเน่ือง หลกัความเสมอภาค หลกัความประหยดั และหลกัความสะดวกในการบริการ              
ท่ีจดัใหแ้ก่ผูบ้ริการ เป็นตน้ 

แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
Parasuraman et al. (1985) ในปี ค.ศ. 1985 (พ.ศ. 2528) พบวา่ เกณฑใ์นการประเมิน

คุณภาพการบริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL (Service quality)” ประกอบดว้ย
องคป์ระกอบ 10 ประการ คือ 

1.  ความน่าเช่ือถือในการบริการ ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัการท่ีบริษทั องคก์รใหก้ารบริการท่ีดี
อยา่งสม ่าเสมอ นัน่คือ การท่ีบริษทัใหก้ารบริการท่ีถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรกท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการ             
และรวมถึงการท่ีบริษทัไดใ้ห้บริการตามท่ีไดส้ัญญาไวก้บัลูกคา้ 

2.  การตอบสนองต่อลูกคา้ คือ ความตั้งใจหรือความพร้อมของพนกังานท่ีจะใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้ รวมถึงการท่ีพนกังานใหบ้ริการอยา่งทนัทีทนัใด ทนัใจแก่ผูม้ารับบริการ 

3.  ความสามารถในการใหบ้ริการ หมายถึง ทกัษะและความรู้ในการใหบ้ริการ                 
ของผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ย ความรู้และทกัษะในเก่ียวกบัปฏิสัมพนัธ์ในการติดต่อกบับุคคลอ่ืน 
ความรู้ ทกัษะท่ีช่วยส่งเสริม สนบัสนุนการปฏิบติังาน 

4.  การเขา้ถึง หมายถึง ความสะดวกหรือความง่ายในการท่ีลูกคา้จะติดต่อหรือเขา้ถึง         
การบริการ เช่น การติดต่อท่ีคล่องตวั ขั้นตอนการใชบ้ริการไม่ติดขดั ช่วงเวลาท่ีรอรับบริการไม่นาน
เกินไป สถานท่ีท่ีใหบ้ริการ และช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการอ านวยความสะดวกกบัลูกคา้ 

5.  อธัยาศยัไมตรี ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความสุภาพ การให้เกียรติ ความเอาใจใส่ ความเป็นมิตร
ของผูใ้หบ้ริการ เช่น การใหก้ารดูแลทรัพยสิ์นของลูกคา้ 

6.  การติดต่อส่ือสาร หมายถึง การท่ีบริษทัพยายามใหข้อ้มูลข่าวสารแก่ลูกคา้อยูเ่สมอ 
โดยใชภ้าษาหรือค าพูดท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย เช่น การอธิบายวิธีการใชบ้ริการ การอธิบายถึงค่าใชจ่้าย      
ท่ีลูกคา้ตอ้งจ่าย หากลูกคา้ไดรั้บบริการนั้น ๆ 
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7.  ความเช่ือถือไวใ้จได ้จะเก่ียวขอ้งกบัการบริการท่ีมีคุณค่า มีความน่าเช่ือถือ และซ่ือสัตย ์
ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการท่ีบริษทัมีส่ิงท่ีลูกคา้ให้ความส าคญั ซ่ึงจะช่วยใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือในการบริการ
ท่ีไดรั้บ เช่น ช่ือเสียงของบริษทั บุคลิกและลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท าใหน่้าเช่ือถือ 

8.  ความปลอดภยั หมายถึง การบริการท่ีปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียงและความสงสัย 
เช่น ความปลอดภยัดา้นร่างกาย ความปลอดภยัดา้นการเงิน หรือการเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้          
ใหเ้ป็นความลบั 

9.  การเขา้ใจ การรู้จกัลูกคา้ เก่ียวขอ้งกบัการท่ีผูใ้หบ้ริการรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
การใหบ้ริการท่ีตรงความสนใจของลูกคา้แต่ละราย รวมถึงการท่ีผูท่ี้ใหบ้ริการสามารถจ าลูกคา้ประจ า
ของตนเองได ้

10.  ความเป็นรูปธรรม หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีลูกคา้สามารถจบัตอ้งไดห้รือสามารถสังเกตได ้
เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการ การแต่งกายของผูใ้ชบ้ริการ ฯลฯ 

หลงัจากนั้นไดมี้การวจิยัต่าง ๆ มากมาย เก่ียวกบัปัจจยัหรือเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพ
การบริการของลูกคา้ ซ่ึงพบวา่แต่ละเกณฑมี์ความสัมพนัธ์ท่ีใกลเ้คียงกนัมาก และบางเกณฑส์ามารถ
รวมเขา้ไวเ้ป็นเกณฑ์เดียวกนัได ้จนกระทัง่ในปี ค.ศ. 1988 (พ.ศ. 2531) เกณฑก์ารประเมินคุณภาพ
การบริการตามแนวคิดของพาราสุรามาน เหลือเพียง 5 ประการ (อา้งถึงใน ชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั, 
2554) คือ 

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ านวยความสะดวก           
ทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ           
และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้การประเมินจึงตอ้ง
ประเมินจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตน ซ่ึงอยูร่อบ ๆ การใหบ้ริการ โดยการประเมิน        
จะเนน้ใน 2 ส่วนคือ 

 1.1  เนน้ท่ีอุปกรณ์และเคร่ืองอ านวยความสะดวกทางวตัถุ เช่น โตะ๊ใหบ้ริการ             
เกา้อ้ีส าหรับนัง่รอ ชั้นวางของ ป้ายหรือสัญลกัษณ์ ฯลฯ 

 1.2  เนน้ท่ีพนกังานและวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร เช่น การแต่งกายของพนกังาน  
โดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 

  1.2.1  บริษทัมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
  1.2.2  ลูกคา้สามารถสังเกตเห็นส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ของบริษทัไดง่้าย 
  1.2.3  พนกังานของบริษทัมีความสุภาพ เรียบร้อย 
  1.2.4  ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีนั้นสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการของบริษทั 
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2.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการได้
ตามท่ีไดใ้หส้ัญญาไวก้บัลูกคา้อยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง และสม ่าเสมอ โดยประเด็นท่ีใช ้ไดแ้ก่ 

 2.1  บริษทัไดใ้หบ้ริการตามท่ีไดส้ัญญาไว ้
 2.2  เม่ือลูกคา้มีปัญหา บริษทัแสดงออกถึงความจริงใจในการแกปั้ญหานั้น 
 2.3  บริษทัใหก้ารบริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ตั้งแต่การให้บริการในคร้ังแรก 
 2.4  บริษทัไดใ้หบ้ริการตรงตามเวลาท่ีไดส้ัญญาไว ้
 2.5  บริษทัไม่มีประวติัในเร่ืองความผดิพลาดในการใหบ้ริการ 
3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ หมายถึง ความมุ่งมัน่เตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ การใหบ้ริการ

อยา่งรวดเร็ว ฉบัไว และพร้อมใหบ้ริการเสมอ ซ่ึงสะทอ้นถึงการเตรียมการของบริษทัในการให้        
การบริการแก่ลูกคา้ โดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 

 3.1  พนกังานไดแ้จง้ใหลู้กคา้ทราบวา่จะไดรั้บบริการเม่ือใด 
 3.2  พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ไดท้นัท่วงที 
 3.3  พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 
 3.4  พนกังานไม่ยุง่เกินไปท่ีจะตอบสนองต่อค าร้องขอของลูกคา้ 
4.  การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ทกัษะ ความสามารถ 

ความซ่ือสัตย ์และมีสัมมาคาราวะ สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ โดยความมัน่ใจ       
ในการบริการประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ ความสามารถของพนกังาน ซ่ึงหมายถึง ความรู้         
และทกัษะในงานบริการของพนกังาน เพื่อน าความเช่ือถือและความมัน่ใจมาสู่ลูกคา้                          
มารยาทของพนกังานท่ีแสดงออกในขณะท่ีใหบ้ริการ โดยพนกังานตอ้งสุภาพ มีความเป็นมิตร         
ใหค้วามสนใจในการดูแลลูกคา้ รวมถึงทรัพยสิ์นของลูกคา้ ความปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ               
พนกังานตอ้งท าใหลู้กคา้รู้สึกถึงความปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียง และความกงัวล เม่ือมาใชบ้ริการ 
ซ่ึงประเด็นท่ีใชป้ระเมินในเร่ืองการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ ไดแ้ก่ 

 4.1  พนกังานใหบ้ริการโดยแสดงออกใหลู้กคา้รู้สึกมัน่ใจในการไดรั้บบริการ 
 4.2  ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 
 4.3  พนกังานมีมารยาทท่ีดีต่อลูกคา้ทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 
 4.4  พนกังานมีความรู้ ความสามารถท่ีจะตอบค าถามของลูกคา้ 
5.  ความเห็นอกเห็นใจ หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ การให้ความสนใจ และใหบ้ริการ        

แก่ลูกคา้แต่ละคน ซ่ึงมีความตอ้งการแตกต่างกนั โดยประเด็นท่ีใชใ้นการประเมิน ไดแ้ก่ 
 5.1  บริษทัใหค้วามเอาใจใส่แก่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
 5.2  บริษทัเปิดใหบ้ริการในเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใชบ้ริการของลูกคา้ 
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 5.3  พนกังานของบริษทัใหค้วามเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
 5.4  บริษทัยดึหลกัความสนใจของลูกคา้เป็นหวัใจส าคญั 
 5.5  พนกังานเขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ 
สรุปไดว้า่ เกณฑท่ี์ใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 5 ประการน้ี ถูกน าไปประยกุตใ์ช้

ในการวดัคุณภาพการบริการในธุรกิจต่าง ๆ มากมาย เพื่อท่ีบริษทัจะไดท้ราบถึงการรับรู้คุณภาพ       
การบริการในมุมมองของลูกคา้ และน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ตรง
ตามความตอ้งการความคาดหวงัของลูกคา้ 

แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วข้องกบัคุณภาพการให้บริการ 
ในแง่แนวคิดทางวชิาการ แนวคิดพื้นฐาน (Basic concept) ในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ

ประกอบไปดว้ย 3 แนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) 
คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) และคุณค่าของลูกคา้ (Customer value) 

Cronin and Taylor (1992), Oliver (1993), Ziethaml (1988) ตามแนวคิดพื้นฐานดงักล่าว 
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการ เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาท่ีบุคคลมีต่อบริการท่ีไดรั้บหรือ
เกิดข้ึน (Oliver, 1993) 

Cronin and Taylor (1992) กล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจเป็นเร่ือง                 
ของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผูรั้บบริการไดรั้บบริการกบัความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการนั้นมี
ในช่วงเวลาท่ีมารับบริการ และเป็นส่ิงท่ีช่วยใหส้ามารถวดัคุณภาพการใหบ้ริการได ้ส่วนคุณภาพ
การใหบ้ริการในมุมมองเชิงการตลาด 

Bitner (1995) ไดอ้ธิบายจากผลงานวจิยัท่ีไดเ้คยท าการศึกษาไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ
สามารถวดัโดยผา่นความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้โดยประการท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ ก่อใหเ้กิด
กรอบการพิจารณาตวัแบบการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการจากแนวคิดพื้นฐาน 3 แนวคิดดงักล่าว      
ไดใ้นสองนยัยะ กล่าวคือ นยัยะแรก คุณภาพการใหบ้ริการสามารถพิจารณาไดจ้ากทั้งสามองคป์ระกอบ 
หรืออยา่งนอ้ย 2 องคป์ระกอบรวมกนั และนยัยะท่ีสอง คุณภาพการใหบ้ริการ พิจารณาไดจ้ากตวัช้ีวดั
ซ่ึงพฒันาจากแนวคิดใดแนวคิดหน่ึงเป็นหลกั เช่น แนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการ 
(Service quality) ซ่ึงจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งผูเ้ขียนพบวา่ นกัวจิยัส่วนใหญ่                
มกัใหค้วามสนใจท าการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการจากแนวคิดพื้นฐานสองแนวคิดหลกั คือ 
แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ และแนวคิดคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง โดยแนวคิดแรก
มุ่งวดัความพึงพอใจในมิติต่าง ๆ ส่วนแนวคิดท่ีสอง วดัคุณภาพการให้บริการตามตวัแบบ SERVQUAL 
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Gronroos (1990) กล่าววา่ การรับรู้คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย 2 ลกัษณะ คือ 
1.  ลกัษณะทางดา้นเทคนิคหรือผลท่ีได ้
2.  ลกัษณะตามหนา้ท่ีหรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ 
โดยท่ีคุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการจะใชเ้ทคนิคอะไร              

ท่ีจะท าใหลู้กคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเกิดความพอใจตามความตอ้งการพื้นฐาน การรับรู้คุณภาพท่ีดี
เกิดข้ึนเม่ือความคาดหวงัของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ท่ีผา่นมา ถา้ความคาดหวงั
ของลูกคา้ต่อการบริการหรือสินคา้หรือบริการนั้นสูง โดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บ
อิทธิพลการส่ือสารทางตลาด การส่ือสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์องคก์ร และความตอ้งการ        
ของลูกคา้เอง ส่วนลกัษณะตามหนา้ท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผูใ้หบ้ริการจะท าอยา่งไรใหก้ารบริการดี
เท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมา เง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดี        
ของลูกคา้ มี 6 ประการ ดงัน้ี 

1.  ความเป็นมืออาชีพและทกัษะในการบริการ ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดี          
ในเม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 

2.  ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อพนกังานบริการ พิจารณาเก่ียวกบั
ความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 

3.  การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยดืหยุน่ ลูกคา้จะพิจารณาจากผูใ้หบ้ริการ                    
ประกอบไปดว้ย สถานท่ี ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างานท่ีไดถู้กออกแบบ       
ใหง่้ายต่อการเขา้ถึงบริการ รวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

4.  ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้จะรู้วา่เม่ือใดก็ตามท่ีมีการตกลง
การใชบ้ริการเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้หบ้ริการได ้โดยพนกังานจะท าตามสัญญาท่ีตกลงไว ้       
ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 

5.  การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้มีความรู้สึกวา่มีบางอยา่งผดิปกติหรือไม่เป็นไป            
ตามความคาดหวงัผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที 

6.  ความมีช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้มกัเช่ือวา่การใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการสามารถ
เช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป 

การรับรู้ เป็นกระบวนการตีความหมายจากส่ิงท่ีเราสัมผสั เป็นท่ีรู้จกั ท่ีเขา้ใจ                    
โดยใชป้ระสบการณ์เดิมช่วยในการแปลความหมาย ไดแ้ก่ ความคิด ความรู้ และการกระท าท่ีไดเ้คย
ปรากฏแก่ผูน้ั้นมาแลว้ และการท่ีเราตีความหมายต่อส่ิงหน่ึงอยา่งไรนั้น ข้ึนอยูก่บัวา่เรารับรู้              
และตีความหมายใหเ้ป็นอยา่งไร เพราะแต่ละคนจะตีความหมายจากการรับรู้ไม่เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บั
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บของแต่ละคน และการเขา้ใจความหมายของส่ิงท่ีเราเห็นแลว้เอามาขยายความ 
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Spechler (1988) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นท่ีทราบกนัดีวา่ การท่ีจะท าให้
คุณภาพการบริการประสบผลส าเร็จ เป็นท่ีพอใจของลูกคา้นั้น ไม่จ  าเป็นตอ้งใชว้ธีิการท่ีคิดวา่ดีท่ีสุด
เพียงวธีิเดียวเท่านั้น และวธีิการท่ีประสบความส าเร็จอยา่งสูงในท่ีแห่งหน่ึงก็ไม่สามารถรับประกนั
วา่จะไดผ้ลกบัท่ีอ่ืนดว้ยเสมอไปทั้ง ๆ ท่ีเป็นสินคา้หรือบริการอยา่งเดียวกนั ส่ิงส าคญัท่ีจะเสนอ        
ในท่ีน้ีคือ รูปแบบท่ีมีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นหลกัการทัว่ไปท่ีไดรั้บการยอมรับ
วา่ไดผ้ลดี ถึงแมว้า่เป็นหลกัการเดียวกนัก็ตาม แต่การน าไปประยกุตใ์ชก้็อาจมีความแตกต่างกนัได ้
ในการผลิตก็เช่นเดียวกนั คือ ไม่มีกระบวนการสองกระบวนการท่ีเหมือนกนัเลย ในแต่ละบริษทั      
ก็จะมีกระบวนการหรือระบบงานท่ีแตกต่างกนั โดยทัว่ไปแลว้แต่ละกระบวนการจะมีลกัษณะเฉพาะตวั
ท่ีจะเป็นกุญแจไปสู่ความส าเร็จ ผูบ้ริหารจะตอ้งคน้หาปัจจยัส าคญัใหพ้บและท าการปรับปรุงระบบงาน
หรือกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งและสร้างใหเ้ป็นวฒันธรรมขององคก์รใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ภายในและภายนอก โดยมีปัจจยัส าคญัสองประการท่ีจะตอ้งตระหนกัอยูเ่สมอ นัน่คือ        
การเพิ่มผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality) จาก Service quality effectiveness model        
จะพบวา่เนน้ถึงความส าเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพการบริการ โดยรูปแบบ
จะก าหนดแนวทางและทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ ซ่ึงมีปัจจยัส าคญั 7 ประการ คือ 

1.  การท าใหลู้กคา้พอใจและประทบัใจ (Customer satisfaction and beyond) 
2.  การประกนัคุณภาพ (Quality assurance) 
3.  วธีิการ ระบบ และเทคโนโลยี (Methods, System and technology) 
4.  การตระหนกัถึงคุณภาพ (Quality awareness) 
5.  การฝึกอบรม (Training) 
6.  การมีส่วนร่วม (Involvement) 
7.  การเป็นท่ีรู้จกั การยอมรับนบัถือ (Recognition) 
Denhardt and Denhardt (2007) ผูซ่ึ้งมีบทบาทส าคญัในการน าเสนอแนวคิดการบริการ

สาธารณะแนวใหม่ไดก้ล่าวไวใ้นส่วนบทน าของหนงัสือของเขาวา่ “ขา้ราชการไม่ไดส่้งมอบบริการ              
สู่ลูกคา้ แต่เขาส่งมอบประชาธิปไตย” ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นวา่ NPS เป็นแนวคิดของ                                        
นกัรัฐประศาสนศาสตร์สายรัฐศาสตร์ท่ีใหค้วามส าคญักบัเร่ืองคุณค่าหรืออุดมการณ์ โดยเฉพาะ
คุณค่าความเป็นประชาธิปไตยมากกวา่เร่ืองประสิทธิภาพหรือผลิตภาพ NPS(New public service) 
เป็นแนวคิดท่ีอยูบ่นพื้นฐานของค่านิยมประชาธิปไตย (Value of democracy) ความเป็นพลเมือง 
(Citizenship) และผลประโยชน์สาธารณะ (Public interest) ส าหรับแนวคิดพื้นฐานหรือรากฐาน       
ของแนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่นั้น ประกอบดว้ยรากฐาน 4 ประการหลกั (สาขาวทิยาการ
จดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2559) คือ 
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1.  ทฤษฎีประชาธิปไตยพลเมือง (Theories of democratic citizenship) 
2.  ตวัแบบชุมชนและประชาสังคม (Models of community and civil society) 
3.  มนุษยนิ์ยมองคก์ารและรัฐประศาสนศาสตร์แนวใหม่ (Organizational humanism and 

the new public administration) 
4.  รัฐประศาสนศาสตร์หลงัสมยัใหม่ (Postmodern public administration) 
ในส่วนสาระส าคญัของแนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่ (NPS) นั้น พบวา่ NPS 

เป็นแนวคิดท่ีตีความและวพิากษแ์นวคิดรัฐประศาสนศาสตร์ในอดีต โดยเฉพาะการวพิากษแ์นวคิด
การจดัการภาครัฐแนวใหม่ (NPM) ตามทศันะของ David Osborne และ Ted Gaebler ในเร่ือง 
Reinventing government ซ่ึงไดถู้กหยบิยกมาท าการวพิากษ ์ตีความ และสรุปออกมาเป็นสาระส าคญั
ของแนวคิดการบริการสาธารณะแนวใหม่ (NPS) 7 ประการ คือ 

1.  บริการรับใชพ้ลเมือง ไม่ใช่ลูกคา้ (Serve citizens, Not customers) 
2.  เนน้การคน้หาผลประโยชน์สาธารณะ (Seek the public interest) 
3.  เนน้คุณค่าความเป็นพลเมืองมากกวา่การเป็นผูป้ระกอบการ (Value citizenship over 

entrepreneurship) 
4.  คิดเชิงกลยทุธ์ ปฏิบติัแบบประชาธิปไตย (Think strategically, Act democratically) 
5.  การตระหนกัในความรับผดิชอบไม่ใช่เร่ืองง่าย (Recognize that accountability is not 

simple) 
6.  การใหบ้ริการมากกวา่การก ากบัทิศทาง (Serve rather than steer) 
7.  ใหคุ้ณค่ากบัคน ไม่ใช่แค่ผลิตภาพ (Value people, Not just productivity) 
Steve and Cook (1995) กล่าววา่ การเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโดยส่วนใหญ่

นอกจากจะค านึงถึงภาพลกัษณ์ขององคก์ารและความตอ้งการส่วนบุคคลแลว้ คุณภาพการใหบ้ริการ
ของหน่วยงานหรือองคก์ารท่ีใหบ้ริการยงัสามารถพิจารณาไดจ้ากเกณฑ ์9 ประการดงัต่อไปน้ี 

1.  การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการ 
2.  ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ 
3.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ 
4.  การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน 
5.  ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ 
6.  คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ 
7.  ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ 
8.  ความปลอดภยัในการให้บริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ 
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9.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการนั้น เป็นเร่ืองท่ีมีความซบัซอ้น

และหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่กระนั้น เป็นท่ีประจกัษช์ดัวา่คุณภาพการใหบ้ริการ
เป็นเร่ืองท่ีส าคญั ซ่ึงผูบ้ริหารขององคก์ารพึงใหค้วามส าคญัและทุ่มเทความสนใจ องคก์ารท่ีตอ้งการ
ความส าเร็จของการประกอบการ ไม่วา่จะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงตอ้งใหค้วามสนใจต่อประเด็น
เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีพิจารณาหรือท าความเขา้ใจจากความตอ้งการและความคาดหวงั            
ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการให้ไดอ้ยา่งเด่นชดั 

เปรียบเทยีบแนวคิดและทฤษฎคุีณภาพการให้บริการ 
จากการศึกษาทฤษฎีคุณภาพการบริการและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ตามรายละเอียดท่ีกล่าวมา    

ผูว้จิยัไดท้  าการสรุปเพื่อเปรียบเทียบทฤษฎีของนกัวชิาการแต่ละคนไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 1  เปรียบเทียบแนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการใหบ้ริการ 
 

ผู้คิดทฤษฎี แนวคิดทฤษฎี 
Parasuraman et al. (1985) ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 10 ประการ 

1.  ความเช่ือถือได ้
2.  การตอบสนอง 
3.  ความสามารถ 
4.  การเขา้ถึงบริการ 
5.  ความสุภาพอ่อนโยน 
6.  การส่ือสาร 
7.  ความซ่ือสัตย ์
8.  ความมัน่คง 
9.  ความเขา้ใจ 
10.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

ผู้คิดทฤษฎี แนวคิดทฤษฎี 
Parasuraman et al. (1988) ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 5 ประการ 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ 
5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 

Gronroos (1990) ภาพรวมของงานบริการท่ีมีคุณภาพ 
(Total perceived service quality) 
1.  การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูบ้ริหาร 
2.  ทศันคติ และพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ 
3.  การเขา้พบง่ายและการยดืหยุน่ในการบริการ 
4.  ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้
5.  การแกไ้ขสถานการณ์ใหก้ลบัสู่ภาวะปกติ 
6.  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ 

Spechler (1988) ทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ ซ่ึงมีปัจจยัส าคญั   
7 ประการ คือ 
1.  การท าใหลู้กคา้พอใจและประทบัใจ 
2.  การประกนัคุณภาพ 
3.  วธีิการ ระบบ และเทคโนโลยี 
4.  การตระหนกัถึงคุณภาพ 
5.  การฝึกอบรม 
6.  การมีส่วนร่วม 
7.  การเป็นท่ีรู้จกั การยอมรับนบัถือ 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

ผู้คิดทฤษฎี แนวคิดทฤษฎี 
Denhardt and Denhardt (2007) แนวคิดพื้นฐานหรือรากฐานของแนวคิดการบริการ

สาธารณะแนวใหม่นั้น ประกอบดว้ยรากฐาน 4 ประการ
หลกั คือ 
1.  ทฤษฎีประชาธิปไตยพลเมือง 
2.  ตวัแบบชุมชนและประชาสังคม 
3.  มนุษยนิ์ยมองคก์ารและรัฐประศาสนศาสตร์แนวใหม่  
4.  รัฐประศาสนศาสตร์หลงัสมยัใหม ่

Steve and Cook (1995) 1.  การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการ                   
ของผูใ้หบ้ริการ 
2.  ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ 
3.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ 
4.  การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน 
5.  ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ 
6.  คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการ         
และภายหลงัการเขา้รับบริการ 
7.  ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชย     
ในบริการ 
8.  ความปลอดภยัในการให้บริการจากผูเ้ช่ียวชาญ
โดยเฉพาะ 
9.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  

 
จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัเกณฑป์ระเมินคุณภาพการบริการ SEVQUAL ขา้งตน้ 

ผูว้จิยัไดน้ าเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้นของเคร่ืองมือ SERVQUAL                 
มาปรับเป็นตวัแปรตามในการวจิยั ดงัน้ี 

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ านวยความสะดวก            
ทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ           
และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้การประเมินจึงตอ้งประเมิน
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จากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตน ซ่ึงอยูร่อบ ๆ การใหบ้ริการ การบริการท่ีน าเสนอออกมา
เป็นรูปธรรมจะท าใหป้ระชาชนรับรู้ถึงการใชบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน มีสถานท่ีใหญ่โต            
มีเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัและเพียงพอ มีบุคลากรท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการวงจรการใหบ้ริการ
เร่ิมตั้งแต่ผูรั้บบริการเขา้มาติดต่อปฏิสัมพนัธ์กบัหน่วยงานของรัฐในจุดแรก จากนั้นก็ด าเนินการตาม
กระบวนการตามลกัษณะงานการใหบ้ริการแต่ละประเภท ซ่ึงจะแตกต่างกนัออกไป และจบลง          
เม่ือผูรั้บบริการไดรั้บบริการครบถว้นสมบูรณ์ หน่วยงานท่ีเนน้การใหบ้ริการตอ้งใหค้วามส าคญั       
กบันาทีแห่งความทรงจ า เพื่อคน้หาใหพ้บวา่ผูรั้บบริการดีเพียงใด ซ่ึงจะท าใหผู้บ้ริการและหน่วยงาน
ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพและน่าประทบัใจท่ีสุด การใหบ้ริการท่ีดีเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการ           
จะท าใหเ้กิดความประทบัใจ จดจ า และผูรั้บบริการจะยอ้นกลบัมาใชบ้ริการอีกดว้ยความเตม็ใจ 
ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งพยายามท าทุกนาทีท่ีใหบ้ริการใหเ้กิดความทรงจ าท่ีดี ซ่ึงประกอบดว้ย 
คุณภาพการใหบ้ริการ ขั้นตอนใหบ้ริการ บรรยากาศของสถานท่ี ความสะอาดส่ิงแวดลอ้ม                
ท่าทีการใหบ้ริการ ตลอดจนการแต่งกายของเจา้หนา้ท่ี รวมทั้งความเป็นธรรมของคุณภาพการบริการ 
โดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 

 1.1  จ  านวนบุคลากรของส านกังานสรรพสามิตมีจ านวนเพียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ 
 1.2  ส านกังานสรรพสามิตมีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้                                    

เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนอยา่งเพียงพอ 
 1.3  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของบุคลากรสรรพสามิต 
 1.4  บุคลากรสรรพสามิตมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบขอ้สงสัย 

ใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได ้
 สรุปไดว้า่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ เป็นส่ิงท่ีไม่มีลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถ

จบัตอ้งได ้ผูม้าใชบ้ริการจึงใชส้ภาวะแวดลอ้มทางกายภายท่ีมีตวัตนอยูใ่นบริเวณรอบ ๆ ของการบริการ
ในการวดัคุณภาพการบริการ โดยเนน้ท่ีอุปกรณ์ เคร่ืองอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เป็นตน้ 

2.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการไดต้ามท่ี
ไดใ้หส้ัญญาไวก้บัประชาชนอยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง และสม ่าเสมอ ความเช่ือถือและความไวว้างใจ 
(Trust) เป็นปัจจยัท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งกนัและกนั โดยจะยงัคงอยูก่็ต่อเม่ือบุคคล             
มีความมัน่ใจ ความไวใ้จจะช่วยลดความไม่แน่นอน ลดความเส่ียง และเพิ่มความระมดัระวงั              
ของกระบวนการความคิดในการตอบสนองอยา่งทนัทีทนัใดท่ีมีต่อผูน้ าหรือองคก์ารหรืออาจหมายถึง
การท่ีพนกังานมีความเช่ือถือต่อผูบ้งัคบับญัชาวา่เป็นคนท่ีน่าเช่ือถือและมีความน่าไวว้างใจ               
ซ่ึงจะน ามาซ่ึงความไวว้างใจในองคก์าร เพื่อผลของความส าเร็จในงานนั้นร่วมกนั “ความเช่ือมัน่”    
ในตวับุคคลหรือองคก์ารไม่ไดเ้กิดข้ึนและตั้งอยูอ่ยา่งเล่ือนลอย หากแต่ตอ้งมี “ฐาน” รองรับ นัน่ก็คือ 
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ผลงานการกระท าและพฤติกรรมของบุคคลและองคก์าร หากตอ้งการใหค้นเช่ือมัน่ เช่ือถือ               
ควรเร่ิมท่ี “การกระท า” ท่ีน่าเช่ือถือ ถา้การกระท าน่าเช่ือถือจะเกิดการเช่ือถือข้ึน ไม่จ  าเป็นตอ้ง
เรียกร้องใหเ้ช่ือถือ การรับรู้เก่ียวกบัภาพลกัษณ์และประวติัขององคก์าร ผูน้ าหรือผูบ้งัคบับญัชา         
มีผลกระทบต่อความตั้งใจ ความภกัดี และความไวว้างใจดว้ยเช่นเดียวกนั ทั้งน้ีรวมถึงปัจจยัท่ีเกิด
จากการส่งผา่นขอ้มูลข่าวสารภายในองคก์ารและความเช่ือจากรุ่นหน่ึงไปอีกรุ่นหน่ึง เช่น                  
ในพนกังานใหม่เม่ือเห็นผูน้ าประพฤติปฏิบติัตน เม่ือเขากา้วข้ึนสู่ต าแหน่งท่ีสูงข้ึนก็มีแนวโนม้          
จะมีพฤติกรรมดงักล่าวดว้ย โดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 

 2.1  บุคลากรสรรพสามิตให้ค  าแนะน าช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอนการปฏิบติังานแก่ท่าน
เป็นอยา่งดี 

 2.2  การจดัเตรียมเอกสารและแบบพิมพต่์าง ๆ ของบุคลากรสรรพสามิตไม่เกิดปัญหา
ในดา้นการปฏิบติั 

 2.3  ขั้นตอนการใหบ้ริการ เรียงตามล าดบัก่อนหลงั 
 2.4  ส านกังานไดใ้หบ้ริการตรงตามเวลาท่ีไดส้ัญญาไว ้
 2.5  การปฏิบติังานของบุคลากร สรรพสามิตไดล้ดขั้นตอนการปฏิบติัตามระเบียบ

กฎหมาย ท าใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 
 สรุปไดว้า่ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ เป็นการสะทอ้นถึงความสม ่าเสมอ 

และความสามารถในการใหบ้ริการ สามารถรักษาระดบัการใหบ้ริการไดต้ลอดเวลา และคุณภาพ       
ในการใหบ้ริการไม่มีการเปล่ียนแปลงไปตามการใหบ้ริการ ตลอดจนการบนัทึกขอ้มูลมีความถูกตอ้ง 

3.  การตอบสนองต่อประชาชน หมายถึง ความมุ่งมัน่เตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือประชาชน         
การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ฉบัไว และพร้อมใหบ้ริการเสมอ ซ่ึงสะทอ้นถึงการเตรียมการของส านกังาน
ในการใหก้ารบริการแก่ประชาชน “การบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี” (Good governance) ในภาพรวม 
ซ่ึงเป็นการช้ีให้เห็นวตัถุประสงคข์องการบริหารราชการท่ีก าหนดในพระราชกฤษฎีกาและเป็นแนวทาง
ในการปฏิบติัราชการของทุกส่วนราชการในการกระท าภารกิจใดภารกิจหน่ึงวา่ตอ้งมีความมุ่งหมาย
ใหบ้รรลุเป้าหมายในส่ิงเหล่าน้ี คือ เกิดประโยชน์สุขของประชาชน ซ่ึงไดแ้ก่ การบริหารราชการ       
ท่ีสามารถตอบสนอง (Responsiveness) ต่อความตอ้งการของประชาชน รวมทั้งจดัระบบ                   
การวางเป้าหมายการท างานและวดัผลงานของแต่ละบุคคล (Individual scorecards) ท่ีเช่ือมโยง         
กบัระดบัองคก์าร (Organization scorecards) ไม่มีขั้นตอนการปฏิบติังานเกินความจ าเป็น                  
เพื่อใหก้ารปฏิบติังานเสร็จส้ินท่ีจุดบริการใกลต้วักบัประชาชน รวมทั้งการปฏิบติังาน                        
ในรูป One-stop service มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการใหท้นัต่อเหตุการณ์ ซ่ึงจ าเป็น            
ตอ้งทบทวนล าดบัความส าคญัและความจ าเป็นของแผนงานและโครงการทุกระยะ ประชาชนไดรั้บ
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การอ านวยความสะดวกและไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ ซ่ึงไดแ้ก่ การปฏิบติัราชการ             
ท่ีมุ่งเนน้ถึงความตอ้งการและความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยมีการส ารวจ
ความตอ้งการของประชาชน (Citizen survey) และความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Customer survey) 
ในหลากหลายวธีิและเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อน ามาปรับปรุงการปฏิบติัราชการต่อไป                   
มีการประเมินผลการปฏิบติังานอยา่งสม ่าเสมอ ซ่ึงไดแ้ก่ การตรวจสอบและวดัผลการปฏิบติังาน 
เพื่อใหเ้กิดระบบการควบคุมตนเอง (Internal control) ซ่ึงจะท าใหส้ามารถผลกัดนัการปฏิบติังาน
ขององคก์รใหบ้รรลุเป้าหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 

 3.1  ท่านมาติดต่องานท่ีส านกังานสรรพสามิตแลว้ไดรั้บความส าเร็จตรงกบัความตอ้งการ 
 3.2  งานท่ีท่านมาติดต่อรับบริการจากบุคลากรของส านกังานสรรพสามิตท างานได้

ถูกตอ้งเรียบร้อย 
   3.3  ส านกังานสรรพสามิตไดจ้ดัท าป้ายประชาสัมพนัธ์ ท าใหมี้ความเขา้ใจ

ขั้นตอนใหบ้ริการไดถู้กตอ้ง 
 3.4  เอกสารท่ีส านกังานสรรพสามิตเตรียมไวบ้ริการ มีตวัอยา่งแนะน าประเภทบริการ

อยา่งชดัเจน เขา้ใจไดถู้กตอ้งมากข้ึน 
 สรุปไดว้า่ การตอบสนองต่อประชาชนหรือผูม้าใชบ้ริการ เป็นผลท่ีเกิดจากการปฏิบติั

ตามขอ้ตกลง ซ่ึงการวดัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อประชาชนตาม SERVQUAD           
จะเก่ียวขอ้งกบัความเตม็ใจและความพร้อมของบุคลากรท่ีจะใหบ้ริการ 

4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ประชาชน หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ ทกัษะ 
ความสามารถ ความซ่ือสัตย ์และมีสัมมาคาราวะ สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ 
โดยความมัน่ใจในการบริการประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ ความสามารถของบุคลากร                
ซ่ึงหมายถึง ความรู้และทกัษะในงานบริการของบุคลากร เพื่อน าความเช่ือถือและความมัน่ใจ            
มาสู่ประชาชน มารยาทของบุคลากรท่ีแสดงออกในขณะท่ีใหบ้ริการ โดยบุคลากรตอ้งสุภาพ            
มีความเป็นมิตร ใหค้วามสนใจในการดูแลประชาชน รวมถึงทรัพยสิ์นของประชาชน ความปลอดภยั
เม่ือมาใชบ้ริการ บุคลากรตอ้งท าใหป้ระชาชนรู้สึกถึงความปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียง             
และความกงัวล เม่ือมาใชบ้ริการ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่ตอ้งการความมัน่ใจวา่ เจา้หนา้ท่ีภาครัฐพร้อม
ใหค้วามช่วยเหลือแกปั้ญหาใหพ้วกเขาได ้และตอ้งการความมัน่ใจวา่เขาจะไม่ถูกส่งต่อไปท่ีอ่ืน        
หรือสับเปล่ียนไปแผนกน้ีที แผนกโนน้ที แลว้ในท่ีสุดถูกทอดทิ้งให้รู้สึกวา่พวกเขาตอ้งรับผดิชอบ
ในการดูแลปัญหานั้นเอาเอง ซ่ึงประเด็นท่ีใชป้ระเมินในเร่ืองการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ประชาชน ไดแ้ก่ 

 4.1  มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลท่ีจ าเป็นใหท้่านทราบอยา่งทัว่ถึง 
 4.2  มีการแจง้เบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อไดต้ลอดเวลา 
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 4.3  มีการแจง้สถานท่ีและบุคคลท่ีสามารถร้องทุกขห์รือร้องเรียนได้ 
 4.4  บุคลากรมีความรู้ ความสามารถท่ีจะตอบค าถามของประชาชน 
 สรุปไดว้า่ การใหค้วามเช่ือมัน่เป็นการมอบเห็นถึงความสามารถของบุคลากร             

โดยจะเก่ียวขอ้งกบัความรู้และทกัษะในงานบริการ เพื่อน าความเช่ือถือและความมัน่ใจมาสู่ประชาชน 
5.  ความเห็นอกเห็นใจ หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ การให้ความสนใจ และใหบ้ริการ         

แก่ประชาชนแต่ละคน ซ่ึงมีความตอ้งการแตกต่างกนั ผูรั้บบริการส่วนใหญ่คาดหวงัวา่จะไดรั้บ         
การดูแลเอาใจใส่จากเจา้หนา้ท่ีภาครัฐดว้ยความเป็นกนัเอง อาทิ เช่น ไดรั้บการใหบ้ริการในบรรยากาศ
ท่ีเป็นมิตร การใหข้อ้มูลข่าวสารหรือตอบค าถาม เป็นตน้ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่ตอ้งการไดรั้บ            
การบริการท่ีคล่องตวัและยดืหยุน่ อาจจะเป็นระบบท่ีมีความคล่องตวั เอ้ือให้เกิดความรวดเร็ว             
ในการรับบริการ ความกระฉบักระเฉงของเจา้หนา้ท่ี หรือความยดืหยุน่ในกฎระเบียบ                         
เพื่อใหค้วามตอ้งการของผูรั้บบริการไดรั้บการสนองตอบง่ายข้ึน เม่ือความตอ้งการท่ีแทจ้ริง               
ของผูรั้บบริการไดรั้บการตอบสนองโดยการใหบ้ริการท่ีดี ผูรั้บบริการจึงมกัจะมีประสบการณ์          
ท่ีประทบัใจน่าจดจ า ส่ิงเหล่าน้ีท าใหผู้รั้บบริการมีความรู้สึกดี ๆ มีความเช่ือมัน่ต่อองคก์รภาครัฐ       
และจะน าทศันคติท่ีดีหรือความประทบัใจนั้นไปบอกกล่าวต่อบุคคลอ่ืน ๆ ส่ิงเหล่าน้ี                         
เป็นส่ิงท่ีน่าประทบัใจส าหรับบุคลากรภาครัฐดว้ย ในฐานะผูท่ี้ท  าใหก้ารใหบ้ริการท่ีดีเกิดข้ึน              
ท่านจะเกิดความภาคภูมิใจท่ีไดใ้หบ้ริการท่ีพิเศษต่อผูรั้บบริการ โดยประเด็นท่ีใชใ้นการประเมิน 
ไดแ้ก่ 

 5.1  บุคลากรส านกังานสรรพสามิตเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้แจ่มใส ท าให้อยากกลบัมา
ติดต่อ 

 5.2  ช่วยเหลือใหค้วามสะดวกอยา่งเตม็ความสามารถ 
 5.3  ตั้งใจฟังประชาชนผูม้าติดต่อ เม่ือมีเหตุการณ์ช้ีแจงดว้ยเหตุผลเสมอ 
 5.4  บุคลากรส านกังานสรรพสามิตยอมรับค าต าหนิติชมและส ารวมกิริยาท่าทาง 
 สรุปไดว้า่ ความเห็นอกเห็นใจ เป็นการดูแลเอาใจใส่ การใหค้วามสนใจ                       

การใหค้วามตอ้งการของประชาชน และการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของประชาชน 
 ดงันั้น เกณฑท่ี์ใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 5 ประการน้ี ถูกน าไปประยกุตใ์ช้

ในการวดัคุณภาพการบริการในองคก์รต่าง ๆ มากมาย เพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงการรับรู้คุณภาพการบริการ
ในมุมมองของประชาชน และน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการใหต้รงตาม
ความตอ้งการความคาดหวงัของประชาชน 

 สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการจ าเป็นตอ้งควบคุมในทุก ๆ หน่วยบริการใหเ้ป็นท่ีพึงพอใจ
ของผูม้ารับบริการเสมอ คือ จะตอ้งมีการบริการดีทั้งองคก์ร ซ่ึงการบริการจะดีหรือไม่ดีต่อผูม้ารับ
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บริการนั้น ยงัข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และในการสร้างธุรกิจองคก์รทุกชนิด              
ตอ้งรักษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการใหอ้ยูต่ลอด 
 

ข้อมูลทัว่ไปของส านักงานสรรพสามติพืน้ทีต่ราด 
การจัดตั้งกรม 
ภาษีสรรพสามิต เป็นภาษีท่ีจดัเก็บจากสินคา้และบริการซ่ึงมีเหตุผลสมควรท่ีจะตอ้ง

รับภาระภาษีสูงกวา่ปกติ เช่น บริโภคแลว้อาจก่อใหเ้กิดผลเสียต่อสุขภาพและศีลธรรมอนัดี                
มีลกัษณะฟุ่มเฟือย และสินคา้และบริการท่ีไดรั้บผลประโยชน์เป็นพิเศษจากกิจการของรัฐ เป็นตน้ 

การจัดเกบ็ภาษีสรรพสามิต ในประเทศไทยสันนิษฐานวา่มีการจดัเก็บตั้งแต่สมยักรุงสุโขทยั
เป็นราชธานี แต่ไม่มีหลกัฐาน มาปรากฏหลกัฐานในสมยักรุงศรีอยธุยาตอนตน้ สมยัพระเจา้
ปราสาททอง (พ.ศ. 2178) โดยกฎหมายลกัษณะพระธรรมนูญไดก้ าหนดวา่ไดเ้ก็บอากรจากสุรา        
แต่อตัราเท่าใดและวธีิการจดัเก็บอยา่งไร ไม่ไดร้ะบุไว ้แต่ปรากฏหลกัฐานชดัเจนในสมยัสมเด็จ       
พระนารายณ์มหาราช ส าหรับภาษีสรรพสามิตของไทย อาจกล่าวไดว้า่มีตน้ก าเนิดมาจากสินคา้         
สองประเภท คือ ฝ่ินและสุรา ซ่ึงมีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบการจดัเก็บภาษีดงักล่าวแยกจากกนั คือ 
กรมฝ่ินและกรมสุรา 

ใน พ.ศ. 2474 กรมสุราไดรั้บมอบหมายใหเ้ป็นผูค้วบคุมและจดัเก็บภาษี ไมขี้ดไฟท่ีท าข้ึน
ในราชอาณาจกัรดว้ยอีกอยา่งหน่ึง และต่อไปอาจจะมีกิจการอยา่งอ่ืนเพิ่มข้ึนอีกก็ได ้นาม “กรมสุรา” 
ไม่เหมาะสมกบัหนา้ท่ีราชการท่ีปฏิบติัอยู ่จึงไดมี้ประกาศพระบรมราชโองการ ลงวนัท่ี 17 กุมภาพนัธ์ 
พ.ศ. 2474 เปล่ียนนาม “กรมสุรา” เป็น “กรมสรรพสามิตต”์ และในวนัรุ่งข้ึน คือ ในวนัท่ี 18 กุมภาพนัธ์ 
พ.ศ. 2474 ไดท้รงพระกรุณาโปรดเกลา้ ฯ แต่งตั้งหม่อมเจา้จิตรโภคทว ีเกษมศรี ด ารงต าแหน่ง
อธิบดีกรมสรรพสามิตต ์เป็นคนแรก 

ในปี พ.ศ. 2476 ไดมี้พระราชกฤษฎีกาจดัวางระเบียบกรมในกระทรวงการคลงั                  
ใหแ้ยกงานสรรพสามิตตแ์ละงานฝ่ินออกจากกรมสรรพากรแลว้ตั้งเป็น “กรมสรรพสามิตตแ์ละฝ่ิน” 
และในปีเดียวกนันั้นไดมี้พระราชบญัญติัปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2476 ใหแ้กน้าม           
“กรมสรรพสามิตตแ์ละฝ่ิน” เป็น “กรมสรรพสามิต” 
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วสัิยทัศน์ 
ผูน้  าการจดัเก็บภาษีเพื่อสังคม ส่ิงแวดลอ้ม และพลงังาน 
พนัธกจิ 
1.  บูรณาการจดัเก็บภาษีอยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อเสถียรภาพทางการคลงั 
2.  พฒันานวตักรรมการตรวจสอบ ป้องกนั และปราบปราม 
3.  ส่งเสริมนโยบายภาษีเพื่อสังคม ส่ิงแวดลอ้ม และพลงังาน รองรับการพฒันาอยา่งย ัง่ยืน 
4.  พฒันาการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จและทนัสมยั 
5.  พฒันาองคก์รใหท้นัสมยั โปร่งใส และเป็นธรรม 
ประเด็นยุทธศาสตร์ 
1.  สร้างเสถียรภาพการจดัเก็บภาษีแบบบูรณาการ 
2.  สนบัสนุนการใชน้วตักรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการตรวจสอบ ป้องกนั และปราบปราม 
3.  ขบัเคล่ือนนโยบายภาษีเพื่อสังคม ส่ิงแวดลอ้ม และพลงังาน รองรับการพฒันาอยา่งย ัง่ยืน 
4.  พฒันาการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จตามมาตรฐานสากล 
5.  พฒันาองคก์รใหท้นัสมยั โปร่งใส และเป็นธรรม 
ค่านิยมกรมสรรพสามิต ความหมายค่านิยมกรมสรรพสามิต 
S = Standardization (ความมีมาตรฐาน) 
T = Transparency (ความโปร่งใส) 
A = Accountability (จิตส านึกความรับผดิชอบ) 
R = Rapid & Simplicity (ความรวดเร็วและเรียบง่าย) 
S = Satisfaction (ความพึงพอใจ) 
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                                                  โครงสร้างองค์กร 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2  ผงัโครงสร้างส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด (ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด, 2559) 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ผูว้จิยัจึงขอเสนองานวจิยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ร

หน่วยงานต่าง ๆ เพื่อเป็นแนวทางและเปรียบเทียบกบัการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ดงัน้ี 
วริศรา คงเดิม (2550, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษา เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 

ของส านกังานประกนัภยัจงัหวดัพงังา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจ
เป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากทั้ง 5 ดา้น 
โดยประชาชนมีความพึงพอใจในดา้นขอ้มูลข่าวสารเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา คือ ดา้นผูใ้หบ้ริการ 
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นกระบวนการ เป็นอนัดบัท่ีสอง สาม และส่ี ตามล าดบั                 
ส่วนดา้นสถานท่ีเป็นล าดบัสุดทา้ย ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั         
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังานประกนัภยัจงัหวดัพงังา ในภาพรวมแตกต่างกนั         
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจ              
ต่อการใหบ้ริการของส านกังานประกนัภยัจงัหวดัพงังา ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั          
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังาน
ประกนัภยัจงัหวดัพงังา ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนประชาชน
ท่ีมีเพศต่างกนั และประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านกังาน
ประกนัภยัจงัหวดัพงังา ภาพรวมไม่แตกต่างกนั 

 
 

ผู้บริหาร 

สรรพสามติพื้นทีต่ราด 

ฝ่ายอ านวยการ ฝ่ายบริหารการจดัเกบ็ภาษ ี ฝ่ายปราบปราม ฝ่ายกฎหมาย 
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อทิรัตน์ ขนันอ้ย (2550, บทคดัยอ่) การวจิยัน้ีมีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจ       
และเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร                    
ส่วนต าบลกระเบ้ือง อ าเภอชุมพลบุรี จงัหวดัสุรินทร์ ในงาน 3 คือ งานดา้นการพฒันาโครงสร้าง
พื้นฐาน งานดา้นคุณภาพชีวิตและสาธารณสุข งานดา้นการบริการทัว่ไป ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั
คร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลกระเบ้ือง อ าเภอชุมพลบุรี                  
จงัหวดัสุรินทร์ ท่ีมีอายตุั้งแต่ 18 ปีข้ึนไป ซ่ึงมีจ านวน 4,047 คน กลุ่มตวัอยา่งไดจ้ากการสุ่มประชากร
โดยใชสู้ตรของ Yamane จ านวน 364 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม               
มีทั้งหมด 3 ตอน และค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบัเท่ากบั 0.979 สถิติท่ีใช ้                     
ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า t-test และ ANOVA 
ผลการวจิยัพบวา่ 1) ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร           
ส่วนต าบลกระเบ้ือง อ าเภอชุมพลบุรี จงัหวดัสุรินทร์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือจ าแนก
เป็นรายดา้น พบวา่ ความพึงพอใจดา้นงานบริการพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน อยูใ่นระดบัปานกลาง 
ความพึงพอใจดา้นงานบริการสาธารณสุขและคุณภาพชีวิต อยูใ่นระดบัปานกลาง และความพึงพอใจ
ดา้นงานบริการทัว่ไป อยูใ่นระดบัปานกลาง 2) การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลกระเบ้ือง อ าเภอชุมพลบุรี จงัหวดัสุรินทร์                 
เม่ือจ าแนกตามลกัษณะทางประชากร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลกระเบ้ือง 
อ าเภอชุมพลบุรี จงัหวดัสุรินทร์ โดยสถานภาพดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายได ้มีความพึงพอใจ
โดยภาพรวมไม่มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และปัจจยัดา้นอาชีพ           
มีความพึงพอใจในการบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

พทัธยากร ดีสวาสด์ิ (2550, บทคดัยอ่) การวิจยัคร้ังน้ีมีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาเปรียบเทียบ
ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองนางรอง จงัหวดับุรีรัมย ์
จ  าแนกออกเป็น 5 ฝ่าย คือ ฝ่ายกองวชิาการและแผนงานฝ่ายกองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม             
ฝ่ายกองช่าง ฝ่ายส านกัปลดั และฝ่ายเจา้หนา้ท่ีท่ีปฏิบติังานดา้นบริการ กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 
ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองนางรอง จงัหวดับุรีรัมย ์รวมทั้งหมดจ านวน 392 คน โดยก าหนด
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งตามสูตรของยามาเน่ ตามสัดส่วนโดยวธีิการสุ่มอยา่งง่าย เคร่ืองมือท่ีใช ้          
ในการวิจยัเป็นแบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั มีค่าอ านาจจ าแนกอยูร่ะหวา่ง 2.245 
ถึง 5.953 มีค่าความเช่ือมัน่ 0.9830 สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ การทดสอบ t-test          
และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-way analysis of variance ทดสอบความแตกต่าง
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ จะใชว้ธีิการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของ Scheffe ก าหนด
ค่าสถิติท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ผลการวจิยัพบวา่ 1) ระดบัความพึงพอใจของประชาชน                       
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ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองนางรอง จงัหวดับุรีรัมยโ์ดยรวมและรายฝ่ายทุกฝ่าย                   
อยูใ่นระดบัมาก 2) ผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ          
ของเทศบาลเมืองนางรอง จงัหวดับุรีรัมย ์จ  าแนกตามเพศ พบวา่ ประชาชนเพศต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือจ าแนกตามอาย ุสถานภาพ 
และระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุสถานภาพ และระดบัการศึกษาต่างกนั พบวา่                
มีความพึงพอใจต่อการบริการโดยรวมและรายฝ่ายไม่แตกต่างกนั 3) ปัญหาในการใหบ้ริการ
ประชาชนของเทศบาลนางรอง จงัหวดับุรีรัมย ์มีดงัน้ี การประชาสัมพนัธ์ข่าวสารเสียงตามสาย         
ไม่ทัว่ถึงทุกชุมชน การบริการรักษาพยาบาลการป้องกนัโรคติดต่อและโรคระบาดไม่ต่อเน่ือง            
ถนนในเทศบาลยงัไม่สะอาดพอ การจดัสวนหยอ่มยงัไม่ทัว่ถึงทุกชุมชน สถานท่ีบริการงานทะเบียน
ราษฎร์คบัแคบ ไม่เพียงพอในการใหบ้ริการประชาชน และเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีจ านวนนอ้ยทุกฝ่าย 

วราภรณ์ เฉลิมจกัร (2552, บทคดัยอ่) การวจิยัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการ
ของเทศบาลต าบลในจงัหวดัสมุทรปราการ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุ
ระดบัการศึกษา และรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของเทศบาลต าบลในจงัหวดั
สมุทรปราการ แตกต่างกนั 

นพพร สะบางใบ (2553, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร        
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาแม่โจ ้วตัถุประสงคใ์นการศึกษา คือ 1) เพื่อศึกษา           
การใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาแม่โจ ้จงัหวดัเชียงใหม่           
2) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ และ 3) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาแม่โจ ้โดยการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธุรกรรมการเงินของธนาคาร            
ในปี พ.ศ. 2551 จ านวน 400 คน ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือและน ามาวิเคราะห์ พบวา่ ส่วนใหญ่
ลูกคา้เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 20-29 ปี และระหวา่ง 40-49 ปี ส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกรรม              
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระหวา่ง 5,001-10,000 บาท การศึกษาสูงสุดอยูใ่นระดบัปริญญาตรี รองลงมา 
คือ ประถมศึกษา 

การทดสอบสมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล 2 ดา้น ท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ คือ 
ดา้นอายแุละอาชีพ โดยอายสุ่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ และอาชีพท่ีส่งผลต่อการใหคุ้ณภาพบริการ 
ดา้นรูปลกัษณ์ ส าหรับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ          
และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ 
อยูใ่นระดบัสูง และเป็นไปในทิศทางบวกทั้ง 3 ดา้น 



 32 

ภวตั วรรณพิณ (2555, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการของร้าน True coffee 
สาขาในมหาวิทยาลยั ผลการวิจยัพบวา่ ลูกคา้ของร้าน True coffee สาขาในมหาวิทยาลยัท่ีเป็นนกัศึกษา 
ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งในคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 53.50 มีอายไุม่เกิน 19 ปี             
คิดเป็นร้อยละ 31.50 รองลงมา คือ อาย ุ20 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.25 เป็นนกัศึกษาชั้นปีท่ี 3 มากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 31.25 รองลงมา เป็นนกัศึกษาชั้นปีท่ี 2 คิดเป็นร้อยละ 28.50 และส่วนใหญ่มีรายได้
อยูท่ี่ 8,001-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 31.00 รองลงมา คือ มีรายไดอ้ยูท่ี่ 6,001-8,000 บาท                
คิดเป็นร้อยละ 26.50 ลูกคา้มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสูงท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียคะแนน
เท่ากบั 6.30 และมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงสูงสุดเช่นกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
6.42 และเม่ือเปรียบเทียบกนัระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการ ผลท่ีได ้
คือ ระดบัการรับรู้จริงต่อคุณภาพมีค่าเฉล่ียมากกวา่ค่าเฉล่ียคะแนนของความคาดหวงั จึงสรุปไดว้า่ 
ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของร้าน True coffee สาขาในมหาวทิยาลยั                      
ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริง                   
มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ณฐัพงษ ์ชุ่มช่ืนสกุลสุข (2556, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ                  
ของงานกองช่างองคก์ารบริหารส่วนต าบลสะเดา อ าเภอนางรอง จงัหวดับุรีรัมย ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาระดบัความพึงพอใจและประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อโครงสร้างของกองช่าง 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลสะเดา อ าเภอนางรอง จงัหวดับุรีรัมย ์โดยรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
คือ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีรับผิดชอบขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสะเดา อ าเภอนางรอง 
จงัหวดับุรีรัมย ์จ  านวน 17 หมู่บา้น เพื่อน าผลมาบนัทึกขอ้มูล ประมวลผล วเิคราะห์ ประเมินผล         
และสรุปผลความพึงพอใจของประชาชน โดยใชว้ธีิของ Taro Yamane เพื่อหาจ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
จากประชาชนทั้งหมด และใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งประชาชนอยา่งเป็นสัดส่วน เพื่อใหไ้ดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง
จากแต่ละหมู่บา้นรวมไม่นอ้ยกวา่ 385 คน จากผลการศึกษาท าใหท้ราบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นโครงสร้างก่อสร้างถนน ดา้นโครงสร้าง
ปรับปรุงซ่อมแซมถนน ดา้นโครงการติดตั้งไฟฟ้าสาธารณะ ดา้นการดูแลซ่อมแซมปรับปรุงระบบ
ไฟฟ้าสาธารณะ ดา้นโครงสร้างการก่อสร้าง ระบบประปาหมู่บา้น และดา้นโครงการซ่อมแซม
ระบบประปาหมู่บา้น และพฒันาแหล่งน ้าเพื่อการอุปโภคบริโภค รวมถึงขอ้เสนอแนะต่าง ๆ             
เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนการบริการดา้นโครงสร้างพื้นฐานใหมี้ประสิทธิภาพและสร้าง
ความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชนต่อไป 
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ณภทัร ทิพยศ์รี (2556, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการของธุรกิจน าเท่ียว        
ท่ีมีต่อความประทบัใจของนกัท่องเท่ียว ชาวยโุรปในจงัหวดัเชียงราย การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการของธุรกิจน าเท่ียวท่ีมีต่อความประทบัใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวยโุรปในจงัหวดัเชียงราย โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปท่ีมาเท่ียวในจงัหวดั
เชียงราย จ านวน 400 ชุด เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช ้           
ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การวเิคราะห์สหสัมพนัธ์แบบพหุคูณและการวเิคราะห์การถดถอย         
แบบพหุคูณ ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ                     
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการเขา้ใจรู้จกัลูกคา้ 
มีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ส าหรับดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไม่มีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรป
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจ               
แก่ผูรั้บบริการ มีผลกระทบเชิงบวกต่อความประทบัใจของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส าหรับดา้นการเขา้ใจรู้จกัลูกคา้ไม่มีผลกระทบเชิงบวกต่อความประทบัใจ
ของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ขณะเดียวกนัความพึงพอใจ            
ของนกัท่องเท่ียวมีผลกระทบเชิงบวกต่อความประทบัใจของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปในจงัหวดัเชียงราย
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เช่นกนั ดงันั้น ธุรกิจน าเท่ียวท่ีมุ่งใหค้วามส าคญักบัคุณภาพ
การบริการ สามารถสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจใหก้บันกัท่องเท่ียว และผลการวจิยัคร้ังน้ี
สามารถน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาธุรกิจน าเท่ียว อนัน าไปสู่ความเป็นเลิศ             
ในการบริการและเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงานของธุรกิจน าเท่ียวต่อไป 

อมรารัตน์ บุญภา (2557, บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชน              
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี” การศึกษาคร้ังน้ี 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชน
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 385 ตวัอยา่ง ท าการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ 
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน ดว้ยสถิติ t-test,                
One-way ANOVA และท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD (Least significant 
difference test) 
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ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา            
อ  าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ภาพรวม 
ในระดบัมากท่ีสุด โดยดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีระดบัความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก 
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมา ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความพึงพอใจ              
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวใ้จในการบริการ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ พึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และอนัดบัสุดทา้ย ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบการความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชน              
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
ส่วนประชาชนท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ปิยะ ลิขิตมณีชยั (2557, บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน                
ต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชย ์จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบ              
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามเพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้กลุ่มตวัอยา่งเป็นประชาชนผูท่ี้มาใชบ้ริการของส านกังานพาณิชย์
จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 246 คน สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ีค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม 
และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่ม
ข้ึนไป โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพบริการของส านกังาน
พาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดว้า่ประชาชน
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี อนัดบัแรก คือ                     
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ รองลงมา คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ ประเมินผลผลการทดสอบสมมุติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน
ต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได ้พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระกบัการศึกษา และรายได ้ต่างกนั มีความพึงพอใจ            
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ของประชาชนต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั                       
ส่วนประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพบริการของส านกังาน
พาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

กรีฑา งาเจือ (2558, บทคดัยอ่) การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอก                             
ของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูป่้วยนอก
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็น
ของผูป่้วยนอกโรงพยาบาลกรุงเทพตราด ต่อคุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้และช่วงเวลาการใชบ้ริการ โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการ
โรงพยาบาลกรุงเทพตราด จ านวน 375 คน วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอก
ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean)             
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ       
การใหบ้ริการ โดยใชค้  าสั่ง (Compare mean) ในการรวบรวมผล 

ผลการศึกษาพบวา่ ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด                        
ซ่ึงเป็นผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอาย ุ21-30 ปีข้ึน จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท มีอาชีพรับจา้ง/ ใชแ้รงงาน และผูต้อบแบบสอบถาม         
มีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 8.00-12.00 น. ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด             
โดยดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ดา้นระบบงาน/ 
กระบวนการ และดา้นส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี เป็นล าดบัสุดทา้ย 

ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศกบัระดบัการศึกษา 
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุอาชีพ รายได ้
และช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

ศุภกญัญา จนัทรุกขา (2558, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค เขตอ าเภอเมืองอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ        
มีส่วนส าคญัยิง่ในการพฒันาองคก์ร การวจิยัน้ีจึงศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีคุณภาพ
ต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขตอ าเภอเมืองอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี           
จากกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชไ้ฟฟ้า จ านวน 420 ราย โดยใชแ้บบสอบถามในการรวบรวมขอ้มูลและน ามา
วเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอา้งอิง จากการวจิยัช้ีให้เห็นวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย คือ ดา้นบุคลากร ดา้นกลยทุธ์การใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการ 
ดา้นราคาและค่าใชจ่้ายของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และการใหค้วามรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
และดา้นสถานท่ีและการจดัสภาพแวดลอ้ม ตามล าดบั จากการทดสอบสมมติฐานโดยการวเิคราะห์
ความแตกต่างตวัแปรโดย t-test และความแปรปรวน F-test (One-way-Anova) ก าหนดช่วงความเช่ือมัน่ 
อยูท่ี่ร้อยละ 95 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้า ฯ โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
พบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีอาย ุสถานภาพการสมรส ค่าใชจ่้ายในการใชไ้ฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อเดือนต่างกนั       
จะมีความพึงพอใจแตกต่างกนัในภาพรวมและรายดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01           
และผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษาสูงสุดท่ีไดรั้บ ระดบัรายไดต่้อเดือน ลกัษณะของสถานท่ี         
ใชบ้ริการ ขนาดมิเตอร์ท่ีใชต่้างกนั จะมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั ในภาพรวม 
 
ตารางท่ี 2  เปรียบเทียบตวัแปรตน้กบังานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
ตัวแปร ช่ือผู้วจัิย/ ปีทีว่จัิย/ ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 
เพศ กรีฑา งาเจือ (2558) การศึกษาคุณภาพ

การใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั                                  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ                               
การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

เพศ ศุภกญัญา จนัทรุกขา (2558)                          
คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค เขตอ าเภอเมือง
อุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี 

ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีเพศต่างกนั                          
จะมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

เพศ อมรารัตน์ บุญภา (2557) ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลพวา                                     
อ  าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี 

พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั                     
มีความพึงพอใจ ไม่แตกต่างกนั 

อาย ุ วราภรณ์ เฉลิมจกัร (2552) 
ความพึงพอใจของประชาชน                                    
ท่ีมีต่อการบริการของเทศบาลต าบล            
ในจงัหวดัสมุทรปราการ 

ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั                                            
มีความพึงพอใจต่อการบริการ                          
ของเทศบาลต าบลในจงัหวดั
สมุทรปราการ แตกต่างกนั                      
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 
ตัวแปร ช่ือผู้วจัิย/ ปีทีว่จัิย/ ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 
อาย ุ กรีฑา งาเจือ (2558) การศึกษาคุณภาพ

การใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต่างกนั                                     
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั 

อาย ุ ศุภกญัญา จนัทรุกขา (2558)                          
คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค เขตอ าเภอเมือง
อุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี 

ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีอายตุ่างกนั                                      
จะมีความพึงพอใจแตกต่างกนั                             
ในภาพรวมและรายดา้น                            
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

อาชีพ ปิยะ ลิขิตมณีชยั (2557) การศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ
บริการของส านกังานพาณิชย ์                      
จงัหวดัจนัทบุรี 

อาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจ                              
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ             
ท่ีระดบั 0.05 

อาชีพ อมรรัตน์ วงคไ์ชยสิทธ์ิ (2550) 
ความพึงพอใจของประชาชน                                 
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของเทศบาล               
ต าบลสบปราบ 

ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพ
ต่างกนั มีความพึงพอใจ ไม่แตกต่าง 

อาชีพ อมรารัตน์ บุญภา (2557)การศึกษาเร่ือง 
“ความพึงพอใจของประชาชน                      
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว                    
จงัหวดัจนัทบุรี 

พบวา่อาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจ
ของประชาชน ไม่แตกต่างกนั 

รายได ้ วราภรณ์ เฉลิมจกัร (2552) การวจิยั            
ความพึงพอใจของประชาชน                                
ท่ีมีต่อการบริการของเทศบาลต าบล                  
ในจงัหวดัสมุทรปราการ  

พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั                
มีความพึงพอใจ แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2  (ต่อ) 
 
ตัวแปร ช่ือผู้วจัิย/ ปีทีว่จัิย/ ช่ือเร่ือง ผลการวจัิย 
รายได ้ กรีฑา งาเจือ (2558) การศึกษาคุณภาพ

การใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล
กรุงเทพตราด จงัหวดัตราด 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้างกนั                         
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

รายได ้ วริศรา คงเดิม (2550) ความพึงพอใจ             
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการ                            
ของส านกังานประกนัภยัจงัหวดัพงังา 

รายไดมี้ความพึงพอใจโดยภาพรวม                      
ไม่มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ระดบั
การศึกษา 

พทัธยากร ดีสวาสด์ิ (2550) ความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ                         
ของเทศบาลเมืองนางรอง จงัหวดับุรีรัมย ์

ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั    
มีความพึงพอใจต่อการบริการ              
โดยรวมและรายฝ่าย ไม่แตกต่างกนั 

ระดบั
การศึกษา 

วราภรณ์ เฉลิมจกัร (2552)                     
ความพึงพอใจของประชาชน                             
ท่ีมีต่อการบริการของเทศบาลต าบล                      
ในจงัหวดัสมุทรปราการ 

ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั    
มีความพึงพอใจ แตกต่างกนั                           
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ระดบั
การศึกษา 

ศุภกญัญา จนัทรุกขา (2558, บทคดัยอ่) 
คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค เขตอ าเภอเมือง
อุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี 

ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุด          
ท่ีไดรั้บต่างกนั จะมีความพึงพอใจ             
ไม่แตกต่างกนั ในภาพรวม 

 
จากตารางท่ี 2 การเปรียบเทียบตวัแปรตน้กบังานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัจึงตดัสินใจ            

เลือกตวัแปรตน้ของงานวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิต             
พื้นท่ีตราด ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และระดบัการศึกษา 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
การศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด 

เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อตอ้งการทราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน        
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวธีิด าเนินการดงัน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
4.  วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
6.  เกณฑก์ารแปรผล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของส านกังานสรรพสามิต

พื้นท่ีตราด ซ่ึงมีจ านวนรวม 4,654 คน (ส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด, 2559) จึงใชว้ิธีการ
คดัเลือกกลุ่มตวัอยา่ง โดยมีการหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งตามสูตรของ Yamane (1973) โดยมีสูตร 
ดงัน้ี 

n  =           N 
           1+Ne2 
เม่ือ 
n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N  =  ขนาดของประชากร 
e  =  ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05 
โดยแทนค่าลงในสูตรดงัน้ี 
n  =               4,654 
                    1+4,654 (0.05)2 
n =      368.34 คน 
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โดยก าหนดค่าความเช่ือมัน่ท่ี 0.5 และท าการสุ่มตวัอยา่งเจาะจงพื้นท่ีจ  านวนประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด จ านวน 368 คน 

 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพ       
การใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด โดยการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช ้                
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ยค าถาม 4 ขอ้   
(ขอ้ 1 ถึง ขอ้ 4) โดยสอบถามเก่ียวกบัเพศ อาย ุอาชีพ รายได ้และระดบัการศึกษา โดยเป็นแบบปลายปิด 
(Close ended question) ใหเ้ลือกตอบในช่องท่ีก าหนด 

ตอนท่ี 2  แบบสอบถามคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิต          
พื้นท่ีตราด ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ, 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ, ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ, ดา้นความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ ประกอบดว้ย ค าถามแบบปลายปิด จ านวน 20 ขอ้ โดยแต่ละขอ้ค าถามจะมีระดบั            
ความคิดเห็น 4 ระดบั ไดแ้ก่ ความคิดเห็นมากท่ีสุด ความคิดเห็นมาก ความคิดเห็นนอ้ย และความคิดเห็น
นอ้ยท่ีสุด ส าหรับเกณฑก์ าหนดระดบัความคิดเห็นของประชาชนจะใชม้าตรวดัแบบ Rating scale 
ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 ระดบัดงัน้ี 

4 หมายถึง ความคิดเห็นมากท่ีสุด 
3 หมายถึง ความคิดเห็นมาก 
2 หมายถึง ความคิดเห็นนอ้ย 
1 หมายถึง ความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 

 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการศึกษาคร้ังน้ี ใชแ้บบสอบถาม                     

โดยแบบสอบถามเป็นค าถามปลายเปิด โดยแบบสอบถามน้ีมีขั้นตอนการสร้าง ดงัน้ี 
1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน             

ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด และก าหนดกรอบแนวคิด ก าหนดนิยามศพัท ์และเพื่อใหเ้ป็น
แนวทางการสร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิต
พื้นท่ีตราด 
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2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิต
พื้นท่ีตราด และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไป
ใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบแลว้น ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 

3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน    
เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน า                
ของผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน ไดแ้ก่ 

 3.1  รองศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ต าแหน่ง ผูอ้  านวยการ                  
ศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 

 3.2  อาจารยพ์รเทพ นามกร ต าแหน่ง อาจารยว์ทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ                          
วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 

 3.3 นายสุรพงศ ์วะนา ต าแหน่ง นกัวชิาการสรรพสามิตช านาญการ 
 น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง 

จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือได ้                  
ของแบบสอบถาม เท่ากบั 0.95 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือได ้สามารถน าไปเก็บขอ้มูลจริง
ต่อไป 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1.  ลงพื้นท่ีและแจกแบบสอบถามดว้ยตนเอง แนะน าตนเองและอธิบายวตัถุประสงค์        

ในการศึกษาเพื่อขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและอธิบายวธีิการตอบแบบสอบถาม        
โดยละเอียด และผูศึ้กษารอรับแบบสอบถามคืน 

2.  จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดแ้จกแบบสอบถามจ านวน 368 ชุด โดยมีแบบสอบถาม 
ท่ีไดรั้บกลบัคืนมา และตรวจสอบความสมบูรณ์ จ านวน 368 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ตามจ านวน
กลุ่มตวัอยา่ง 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 2 ตอน คือ ขอ้มูลทัว่ไป

ของผูต้อบแบบสอบถาม และคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด 
โดยใชว้ธีิการประมวลผลค่าทางสถิติดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวเิคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้ง         
กบัลกัษณะขอ้มูล และตอบวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
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1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูส้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้และระดบัการศึกษา 
วเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชค้่าความถ่ี และค่าร้อยละ 

2.  ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด                 
วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การจดัอนัดบัและการแปลความ 

3.  ในการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิต             
พื้นท่ีตราด โดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม              
ค่าสถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมีตั้งแต่ 3 กลุ่ม
ข้ึนไป เม่ือพบวา่แตกต่าง จึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใช ้LSD (Least significant 
difference test) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

เกณฑ์การแปลผล 
ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดเกณฑก์ารแปรผลค่าเฉล่ียคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน

ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด โดยใชสู้ตรในการค านวณ ดงัน้ี 
ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
            จ  านวนชั้นท่ีตอ้งการ 
    =     4-1 
          4 
        =    0.75 
ในการวจิยัคร้ังน้ี เกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ียความคิดเห็นของตวัแปรต่าง ๆ ท่ีมีต่อระดบั

คุณภาพการบริการ แบ่งไดเ้ป็น 4 ระดบั ดงัน้ี 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 3.26-4.00 หมายถึง มีคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.51-3.25 หมายถึง มีคุณภาพการบริการดีมาก 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.76-2.50 หมายถึง มีคุณภาพการบริการนอ้ย 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00-1.75 หมายถึง มีคุณภาพการบริการนอ้ยท่ีสุด 
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บทที ่4 

ผลการวจิยั 
 
การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด 

มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิต
พื้นท่ีตราด และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังาน
สรรพสามิตพื้นท่ีตราด จ าแนกตาม เพศ อายุ อาชีพ รายได ้และการศึกษา ในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ
จ านวน 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ โดยคร้ังน้ีมีประชาการท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของส านกังาน
สรรพสามิตพื้นท่ีตราด ซ่ึงมีจ านวนรวม 4,654 คน ผูว้จิยัไดก้  าหนดขนาดตวัอยา่งของกลุ่มประชากร
ดว้ยการใชสู้ตร Yamane ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้5% 
จากการค านวณกลุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ีไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 368 ตวัอยา่ง ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าเสนอ               
ผลการวเิคราะห์ ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ 
รายได ้และการศึกษา 

ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน               
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด 

ตอนท่ี 3  การทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 3  จ  านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน  ร้อยละ 
เพศ 
        ชาย 
        หญิง 

 
234 
134 

 
63.59 
36.41 

รวม 368 100.00 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน  ร้อยละ 
อาย ุ
        อาย ุ18 ปีข้ึนไป-30 ปี 
        อาย ุ31 ปีข้ึนไป-40 ปี 
        อาย ุ41 ปีข้ึนไป-50 ปี 
        อาย ุ51 ปีข้ึนไป 

 
57 

187 
99 
25 

 
15.49 
50.82 
26.90 
6.79 

รวม 368 100.00 
อาชีพ 
        รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 
        ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 
        ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ/ คา้ขาย 
        นกัเรียน/ นกัศึกษา 
        เกษตรกร/ ประมง 
        รับจา้งทัว่ไป 

 
6 

74 
68 
27 
111 
82 

 
1.63 

20.11 
18.48 
7.34 

30.16 
22.28 

รวม 368 100.00 
รายได ้
        ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 
        10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท 
        20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท 
        30,001 บาทข้ึนไป 

 
121 
144 
84 
19 

 
32.88 
39.13 
22.83 
5.16 

รวม 368 100.00 
ระดบัการศึกษา 
        ประถมศึกษา 
        มธัยมศึกษาปีท่ี 3/ มธัยมศึกษาปีท่ี 6/ ปวช. 
        อนุปริญญา หรือ ปวส. 
        ปริญญาตรีข้ึนไป 

 
39 

151 
145 
33 

 
10.60 
41.03 
39.40 
8.97 

รวม 368 100.00 
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จากตารางท่ี 3 จ  านวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป พบวา่                   
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย ร้อยละ 63.59 และเพศหญิง ร้อยละ 36.41                        
ผูต้อบแบบสอบถามมีอาย ุ31 ปีข้ึนไป-40 ปี คิดร้อยละ 50.82 มากท่ีสุด รองลงมา มีอาย ุ41 ปีข้ึนไป-
50 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.90 อาย ุ18 ปีข้ึนไป-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 15.49 และอาย ุ51 ปีข้ึนไป คิดเป็น
ร้อยละ 6.79 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร/ ประมง คิดเป็นร้อยละ 30.16 มากท่ีสุด 
รองลงมา อาชีพรับจา้งทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 22.28 ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 20.11        
ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ/ คา้ขาย คิดเป็นร้อยละ 18.48 นกัเรียน/ นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 7.34 
และรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 1.63 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีรายได ้10,001 บาทข้ึนไป-
20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 39.13 มากท่ีสุด รองลงมา รายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
32.88 รายได ้20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 22.83 และรายได ้30,001 บาทข้ึนไป 
คิดเป็นร้อยละ 5.16 ตามล าดบั ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 3/ 
มธัยมศึกษาปีท่ี 6/ ปวช. คิดเป็นร้อยละ 41.03 มากท่ีสุด รองลงมา จบการศึกษาระดบัอนุปริญญา
หรือ ปวส. คิดเป็นร้อยละ 39.40 จบการศึกษาระดบัประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 10.60 และจบการศึกษา
ระดบัปริญญาตรีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 8.97 ตามล าดบั 
 

ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานสรรพสามติ
พืน้ทีต่ราด 
 
ตารางท่ี 4  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน

ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

ด้านความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 
  SD แปลความ อนัดบั 

มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 
1.  ท่านคิดวา่จ  านวนบุคลากร                      
ของส านกังานสรรพสามิต                               
มีจ  านวนเพียงพอส าหรับผูม้ารับ
บริการ 

326 
(88.59) 

42 
(11.41) 

- - 3.89 0.32 มากท่ีสุด 1 

2.  ท่านคิดวา่ส านกังาน
สรรพสามิตมีการจดัเตรียมอุปกรณ์ 
เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้เพื่ออ านวย
ความสะดวกแก่ประชาชน                
อยา่งเพียงพอ 

212 
(57.61) 

156 
(42.39) 

- - 3.58 0.49 มากท่ีสุด 3 
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ตารางท่ี 4  (ต่อ) 
 

ด้านความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 
  SD แปลความ อนัดบั 

มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

3.  ท่านคิดวา่บุคลากรสรรพสามิต
มีบุคลิก ลกัษณะท่าทาง                          
และการแต่งกายท่ีเหมาะสม 

157 
(42.66) 

209 
(56.79) 

2 
(0.54) 

- 3.42 0.51 มากท่ีสุด 4 

4.  ท่านคิดวา่ส านกังาน
สรรพสามิตมีการจดัเตรียมเอกสาร
และแบบพิมพต่์าง ๆ เพ่ือไม่ให้เกิด
ปัญหาในดา้นการบริการ 

243 
(66.03) 

125 
(33.97) 

- - 3.66 0.47 มากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 3.64 0.18 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 4 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ

ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ 
ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด ( = 3.64, SD = 0.18) เม่ือพิจารณา         
ในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด    
ในเร่ืองจ านวนบุคลากรของส านกังานสรรพสามิตมีจ านวนเพียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ                 
มีคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด ( = 3.89, SD = 0.32) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมา 
เร่ืองส านกังานสรรพสามิตมีการจดัเตรียมเอกสารและแบบพิมพต่์าง ๆ เพื่อไม่ใหเ้กิดปัญหา              
ในดา้นการบริการ มีคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด ( = 3.66, SD = 0.47) เร่ืองส านกังานสรรพสามิต
มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนอยา่งเพียงพอ           
มีคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด ( = 3.58, SD = 0.49) และสุดทา้ยเร่ืองบุคลากรสรรพสามิต            
มีบุคลิก ลกัษณะท่าทาง และการแต่งกายท่ีเหมาะสม มีคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด ( = 3.42,        
SD = 0.51) 
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ตารางท่ี 5  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวใ้จในการบริการ 

 
ด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจ 

ในการบริการ 
ระดบัความพงึพอใจ 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  ท่านคิดวา่บุคลากรสรรพสามิต 
ให้ค  าแนะน าช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอน
การให้บริการแก่ท่านเป็นอยา่งดี 

233 
(63.32) 

134 
(36.41) 

1 
(0.27) 

- 3.63 0.49 มากท่ีสุด 2 

2.  ท่านคิดวา่บุคลากรสรรพสามิต 
ให้บริการดว้ยความถูกตอ้ง                            
มีความน่าเช่ือถือ                                     
และให้ความไวว้างใจได ้

188 
(51.09) 

180 
(48.91) 

- - 3.51 0.50 มากท่ีสุด 4 

3.  ท่านคิดวา่บุคลากรสรรพสามิต
มีการให้บริการผูรั้บบริการทุกคน
อยา่งเท่าเทียมกนั 

263 
(71.47) 

101 
(27.45) 

4 
(1.09) 

- 3.70 0.48 มากท่ีสุด 1 

4.  ท่านคิดวา่บุคลากรสรรพสามิต
มีความรู้ความสามารถ                                   
ในการให้บริการ เช่น การตอบ                    
ขอ้สงสยั ให้ค  าแนะน า                            
ช่วยแกปั้ญหาได ้

223 
(60.60) 

145 
(39.40) 

- - 3.61 0.49 มากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 3.61 0.23 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 5 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ

ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ พบวา่ 
ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด ( = 3.61, SD = 0.23) เม่ือพิจารณา         
ในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด
ในเร่ืองบุคลากรสรรพสามิตมีการใหบ้ริการผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั มีคุณภาพ                    
การบริการดีมากท่ีสุด ( = 3.70, SD = 0.48) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ือง
บุคลากรสรรพสามิตใหค้  าแนะน าช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการแก่ท่านเป็นอยา่งดี มีคุณภาพ
การบริการดีมากท่ีสุด ( = 3.63, SD = 0.49) เร่ืองบุคลากรสรรพสามิตมีความรู้ความสามารถ          
ในการใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสัย ใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได ้มีคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด 
( = 3.61, SD = 0.49) และสุดทา้ยเร่ืองบุคลากรสรรพสามิตใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง                    
มีความน่าเช่ือถือและใหค้วามไวว้างใจได ้มีคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด ( = 3.51, SD = 0.50) 
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ตารางท่ี 6  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

 
ด้านการตอบสนอง 
ต่อผู้รับบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 
  SD แปลความ อนัดบั 

มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  ท่านคิดวา่ส านกังานสรรพสามิต
มีความพร้อมและความเตม็ใจ                     
ท่ีจะให้บริการ 

296 
(80.43) 

72 
(19.57) 

- - 3.80 0.40 มากท่ีสุด 1 

2.  ท่านคิดวา่ส านกังานสรรพสามิต
มีบริการอยา่งทัว่ถึง 

177 
(48.10) 

191 
(51.90) 

- - 3.48 0.50 มากท่ีสุด 4 

3.  ท่านคิดวา่ส านกังานสรรพสามิต
มีล าดบัขั้นตอนในการให้บริการ
อยา่งชดัเจน 

190 
(51.63) 

178 
(48.37) 

- - 3.52 0.50 มากท่ีสุด 3 

4.  ท่านคิดวา่ส านกังานสรรพสามิต
มีการบริการท่ีเขา้ถึงไดง่้าย 

209 
(56.79) 

159 
(43.21) 

- - 3.52 0.50 มากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 3.59 0.21 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 6 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ

ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ ประชาชน
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด ( = 3.59, SD = 0.21) เม่ือพิจารณาในรายละเอียด
สรุปไดด้งัน้ี 

ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด
ในเร่ืองส านกังานสรรพสามิตมีความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ มีคุณภาพการบริการดี          
มากท่ีสุด ( = 3.80, SD = 0.40) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองส านกังาน
สรรพสามิตมีการบริการท่ีเขา้ถึงไดง่้าย มีคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด ( = 3.57, SD = 0.50)         
เร่ืองส านกังานสรรพสามิตมีล าดบัขั้นตอนในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน มีคุณภาพการบริการดีมาก
ท่ีสุด ( = 3.52, SD = 0.50) และสุดทา้ยเร่ืองส านกังานสรรพสามิตมีบริการอยา่งทัว่ถึง มีคุณภาพ
การบริการดีมากท่ีสุด ( = 3.48, SD = 0.50) 
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ตารางท่ี 7  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

 
ด้านการให้ความมั่นใจ 

แก่ผู้รับบริการ 
ระดบัความพงึพอใจ 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  ท่านคิดวา่ส านกังาสรรพสามิต
บริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล                  
มีกิริยามารยาทท่ีดี 

229 
(62.23) 

139 
(37.77) 

- - 3.62 0.49 มากท่ีสุด 2 

2.  ท่านคิดวา่ส านกังาสรรพสามิต
มีการติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ 

204 
(55.43) 

164 
(44.57) 

- - 3.55 0.50 มากท่ีสุด 4 

3.  ท่านคิดวา่ส านกังาน
สรรพสามิตสร้างความมัน่ใจวา่
ประชาชนจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

238 
(64.67) 

129 
(35.05) 

1 
(0.27) 

- 3.64 0.49 มากท่ีสุด 1 

4.  ท่านคิดวา่ส านกังาน
สรรพสามิตมีบุคลากรท่ีมีความรู้
ความสามารถท่ีจะตอบค าถาม                
ของประชาชน 

222 
(60.33) 

146 
(39.67) 

- - 3.60 0.49 มากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 3.61 0.20 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 7 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ

ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ 
ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด ( = 3.61, SD = 0.20) เม่ือพิจารณา          
ในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด
ในเร่ืองส านกังานสรรพสามิตสร้างความมัน่ใจวา่ประชาชนจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด มีคุณภาพ         
การบริการดีมากท่ีสุด ( = 3.64, SD = 0.49) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ือง
ส านกังานสรรพสามิตบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกิริยามารยาทท่ีดี มีคุณภาพการบริการดีมาก
ท่ีสุด ( = 3.62, SD = 0.49) เร่ืองส านกังานสรรพสามิตมีบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ               
ท่ีจะตอบค าถามของประชาชน มีคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด ( = 3.60, SD = 0.49) และสุดทา้ย
เร่ืองส านกังาสรรพสามิตมีการติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ มีคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด           
( = 3.55, SD = 0.50) 
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ตารางท่ี 8  จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 

 
ด้านความเห็นอกเห็นใจ

ผู้รับบริการ 
ระดบัความพงึพอใจ 

  SD แปลความ อนัดบั 
มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด 

1.  ท่านคิดวา่ส านกังานสรรพสามิต
มีบริการดว้ยความเอาใจใส่                  
และเป็นกนัเอง 

280 
(76.09) 

88 
(23.91) 

- - 3.76 0.43 มากท่ีสุด 1 

2.  ท่านคิดวา่ส านกังานสรรพสามิต
มีการบริการท่ีคล่องตวัและยดืหยุน่ 

213 
(57.88) 

155 
(42.12) 

- - 3.58 0.49 มากท่ีสุด 3 

3.  ท่านคิดวา่ส านกังานสรรพสามิต
มีการแกไ้ขความผิดพลาดได ้             
อยา่งสมบูรณ์และรวดเร็ว 

209 
(56.79) 

159 
(43.21) 

- - 3.57 0.50 มากท่ีสุด 4 

4.  ท่านคิดวา่บุคลากรส านกังาน
สรรพสามิตยอมรับความคิดเห็น
ของประชาชนผูรั้บบริการ 

250 
(67.93) 

118 
(32.07) 

- - 3.68 0.47 มากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 3.65 0.22 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 8 จ  านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ

ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ พบวา่ 
ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด ( = 3.65, SD = 0.22) เม่ือพิจารณา          
ในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด
ในเร่ืองส านกังานสรรพสามิตมีบริการดว้ยความเอาใจใส่และเป็นกนัเอง มีคุณภาพการบริการดี  
มากท่ีสุด ( = 3.76, SD = 0.43) โดยมีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมาเร่ืองบุคลากร
ส านกังานสรรพสามิตยอมรับความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ มีคุณภาพการบริการดีมาก
ท่ีสุด ( = 3.68, SD = 0.47) เร่ืองส านกังานสรรพสามิตมีการบริการท่ีคล่องตวัและยดืหยุน่               
มีคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด ( = 3.58, SD = 0.49) และสุดทา้ยเร่ืองส านกังานสรรพสามิต          
มีการแกไ้ขความผดิพลาดไดอ้ยา่งสมบูรณ์และรวดเร็ว มีคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด ( = 3.57, 
SD = 0.50) 
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ตารางท่ี 9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังาน
สรรพสามิตพื้นท่ีตราด โดยภาพรวมรายดา้น 

 
คุณภาพการให้บริการประชาชน 

ของส านักงานสรรพสามิตพื้นทีต่ราด   SD แปลความ อนัดับ 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.64 0.18 มากท่ีสุด 2 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ 3.61 0.23 มากท่ีสุด 4 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.59 0.21 มากท่ีสุด 5 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 3.61 0.20 มากท่ีสุด 3 
5.  ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 3.65 0.22 มากท่ีสุด 1 

ภาพรวม 3.62 0.13 มากท่ีสุด  
 

จากตารางท่ี 9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราดโดยภาพรวม พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ           
การบริการดีมากท่ีสุด ( = 3.62, SD = 0.13) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดสรุปไดด้งัน้ี 

ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิต
พื้นท่ีตราด ในดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ มีคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด (  = 3.65,           
SD = 0.22) เป็นอนัดบัแรก รองลงมา ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีคุณภาพการบริการ      
ดีมากท่ีสุด ( = 3.64, SD = 0.18) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีคุณภาพการบริการดีมาก
ท่ีสุด ( = 3.61, SD = 0.20) ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ มีคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด 
( = 3.61, SD = 0.23) และอนัดบัสุดทา้ยดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีคุณภาพการบริการ       
ดีมากท่ีสุด ( = 3.59, SD = 0.21) ตามล าดบั 
 

ตอนที ่3  การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที ่1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน

ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 10  การเปรียบเทียบเพศกบั ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังาน
สรรพสามิตพื้นท่ีตราด 

 
เพศ จ านวน   SD t Sig. 

ชาย 234 3.62 0.12 -0.49 0.04 
หญิง 134 3.62 0.14   

*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 10 การเปรียบเทียบเพศกบั ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด พบวา่ ค่า Sig. = 0.04 แสดงวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั           
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 
จึงยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 11  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด จ าแนกตามอาย ุ
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 0.07 0.02 1.41 0.24 
ภายในกลุ่ม 364 6.06 0.02   

รวม 367 6.14    
*p ≤ .05 

 
จากตารางท่ี 11 ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด จ าแนกตามอาย ุ
พบวา่ ค่า Sig. = 0.24 แสดงวา่ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่3  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 12  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด จ าแนกตามอาชีพ 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 5 0.52 0.10 6.77 0.00 
ภายในกลุ่ม 362 5.61 0.02   

รวม 367     
*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 12 ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพ        
การใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ค่า Sig. = 0.00  
แสดงวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังาน
สรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05         
จึงยอมรับสมมติฐาน และไดท้  าการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least significant 
difference test) ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 13  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของความแตกต่างของความคิดเห็น

ต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ   
รับราชการ/
รัฐวสิาหกจิ 

ลูกจ้าง/ 
พนักงานบริษทั 

ผู้ประกอบการ/ 
เจ้าของธุรกจิ/ 

ค้าขาย 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

เกษตรกร/ 
ประมง 

รับจ้างทั่วไป 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.45  -0.15* -0.12* -0.18* -0.18* -0.21* 
ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 3.60 0.15*     -0.06* 
ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของ
ธุรกิจ/ คา้ขาย 

3.57 0.12*   -0.06* -0.06* -0.09* 

นกัเรียน/ นกัศึกษา 3.63 0.18*  0.06*    
เกษตรกร/ ประมง 3.66 0.18*  0.06*    
รับจา้งทัว่ไป 3.66 0.21* 0.06* 0.09*    

 
จากตารางท่ี 13 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ

ทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็น      
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ต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 

คู่ท่ี 1 ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนันอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพลูกจา้ง/ 
พนกังานบริษทั 

คู่ท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนันอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพผูป้ระกอบการ/ 
เจา้ของธุรกิจ/ คา้ขาย 

คู่ท่ี 3 ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนันอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ 
นกัศึกษา 

คู่ท่ี 4 ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนันอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ 
ประมง 

คู่ท่ี 5 ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนันอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป 

คู่ท่ี 6 ประชาชนท่ีมีอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกบั ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

คู่ท่ี 7 ประชาชนท่ีมีอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนันอ้ยกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป 

คู่ท่ี 8 ประชาชนท่ีมีอาชีพผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ/ คา้ขาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนันอ้ยกวา่ ประชาชน           
ท่ีมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 

คู่ท่ี 9 ประชาชนท่ีมีอาชีพผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ/ คา้ขาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนันอ้ยกวา่ ประชาชน          
ท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา 

คู่ท่ี 10 ประชาชนท่ีมีอาชีพผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ/ คา้ขาย มีความคิดเห็น                
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนันอ้ยกวา่ 
ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ ประมง 
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คู่ท่ี 11 ประชาชนท่ีมีอาชีพผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ/ คา้ขาย มีความคิดเห็น                
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนันอ้ยกวา่ 
ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป 

คู่ท่ี 12 ประชาชนท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนัมากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

คู่ท่ี 13 ประชาชนท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนัมากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพผูป้ระกอบการ/ 
เจา้ของธุรกิจ/ คา้ขาย 

คู่ท่ี 14 ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ ประมงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนัมากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

คู่ท่ี 15 ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกร/ ประมง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนัมากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพผูป้ระกอบการ/ 
เจา้ของธุรกิจ/ คา้ขาย 

คู่ท่ี 16 ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนัมากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 

คู่ท่ี 17 ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนัมากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 

คู่ท่ี 18 ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนัมากกวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพผูป้ระกอบการ/ 
เจา้ของธุรกิจ/ คา้ขาย 

สมมติฐานที ่4  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 14  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น                  
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด จ าแนกตาม
รายได ้

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 0.61 0.20 13.33 0.00 
ภายในกลุ่ม 364 5.53 0.02   

รวม 367 6.14    
*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 14 ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพ        
การใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด จ าแนกตามรายได ้พบวา่ ค่า Sig. = 0.00 
แสดงวา่ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน                      
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ      
ท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน และไดท้  าการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least 
significant difference test) ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 15  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของความแตกต่าง                    

ของความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิต              
พื้นท่ีตราด จ าแนกตามรายได ้

 

รายได้   ต ่ากว่า 10,000 บาท 
10,001 บาทขึน้ไป-

20,000 บาท 
20,001 บาทขึน้ไป-

30,000 บาท 
30,001 บาทขึน้ไป 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 3.62    0.17* 
10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท 3.64    0.19* 
20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท 3.63    0.18* 
30,001 บาทข้ึนไป 3.45     

 
จากตารางท่ี 15 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ

ทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั                         
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 



 57 

คู่ท่ี 1 ประชาชนท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนัมากกวา่ ประชาชนท่ีมีรายได ้30,001 บาท
ข้ึนไป 

คู่ท่ี 2 ประชาชนท่ีมีรายได ้10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ         
การให้บริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนัมากกวา่ ประชาชนท่ีมีรายได ้
30,001 บาทข้ึนไป 

คู่ท่ี 3 ประชาชนท่ีมีรายได ้20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ         
การให้บริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนัมากกวา่ ประชาชนท่ีมีรายได ้
30,001 บาทข้ึนไป 

สมมติฐานที ่5  ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 16  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น                   

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด                        
จ  าแนกตามการศึกษา 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 0.25 0.08 5.15 0.00 
ภายในกลุ่ม 364 5.89 0.02   

รวม 367 6.14    
*p ≤ .05 
 

จากตารางท่ี 16 ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพ         
การใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด จ าแนกตามการศึกษา พบวา่                
ค่า Sig. = 0.00 แสดงวา่ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน และไดท้  าการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD 
(Least significant difference test) ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 17  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของความแตกต่าง                    
ของความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด 
จ าแนกตามการศึกษา 

 

การศึกษา   ประถมศึกษา 
มธัยมศึกษา
ตอนต้น/ 

ตอนปลาย/ ปวช. 

อนุปริญญา 
หรือ ปวส./ ปวช. 

ปริญญาตรี 
ขึน้ไป 

ประถมศึกษา 3.64    0.11* 
มธัยมศึกษาตอนตน้/                      
ตอนปลาย/ ปวช. 

3.62   0.09*  

อนุปริญญา หรือ ปวส./ ปวช. 3.63    0.09* 
ปริญญาตรีข้ึนไป 3.54     

 
จากตารางท่ี 17 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการ

ทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 

คู่ท่ี 1 ประชาชนท่ีมีการศึกษา ประถมศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนัมากกวา่ ประชาชนท่ีมีการศึกษา
ปริญญาตรีข้ึนไป 

คู่ท่ี 2 ประชาชนท่ีมีการศึกษา มธัยมศึกษาตอนตน้/ ตอนปลาย/ ปวช. มีความคิดเห็น          
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนัมากกวา่ 
ประชาชนท่ีมีการศึกษาอนุปริญญา หรือ ปวส./ ปวช. 

คู่ท่ี 3 ประชาชนท่ีมีการศึกษา อนุปริญญา หรือ ปวส./ ปวช. มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนัมากกวา่ ประชาชน            
ท่ีมีการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไป 
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ตารางท่ี 18  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

4.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

5.  ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 
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บทที ่5 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด                
การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน                  
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด จ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้และการศึกษา    
โดยวธีิการเก็บขอ้มูลจากประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด จ านวนรวม 
4,654 คน และเป็นผูต้อบแบบสอบถาม ผูว้จิยัไดก้  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งดว้ยการใชสู้ตร                 
ของ Yamane (1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้5%          
ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 368 ตวัอยา่ง ท าการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย      
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน ดว้ยสถิติ t-test, One-way ANOVA และท าการทดสอบ
ความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD (Least significant difference test) และผูว้จิยัน าเสนอผลการศึกษา
ตามล าดบั ดงัน้ี 

1.  สรุปผลการวจิยั 
2.   อภิปรายผล 
3.  ขอ้เสนอแนะ 

 

สรุปผลการวจิัย 
ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ผลการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

เป็นเพศชาย ส่วนใหญ่มีอาย ุ31 ปีข้ึนไป-40 ปี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร/ ประมง มีรายได ้
10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท และมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาปีท่ี 3/ มธัยมศึกษาปีท่ี 6/ ปวช. 

ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน               
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด 

จากการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด 
พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิต           
พื้นท่ีตราด มีความคิดเห็นดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด          
เป็นอนัดบัแรก รองลงมา ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
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ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ และอนัดบัสุดทา้ย ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ              
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด ตามล าดบั 

ส่วนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบการความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ 
1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน                  

ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 
2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน                  

ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด ไม่แตกต่างกนั 
3.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน              

ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 
4.  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน             

ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 
5.  ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน         

ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 
 

อภิปรายผล 
จากการวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด 

ผูว้จิยัขออภิปรายผลการวจิยั ดงัน้ี  
1.  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด 

พบวา่ โดยภาพรวม พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดีมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของอมรารัตน์ บุญภา (2557, บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน             
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษา
ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี 
พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ ภาพรวมในระดบัมากท่ีสุด และขดัแยง้กบังานวจิยั
ของปิยะ ลิขิตมณีชยั (2557, บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพบริการ
ของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชน             
ต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก                           
ซ่ึงจากการศึกษาวจิยัและวเิคราะห์ขอ้มูลของผูว้จิยัแยกวเิคราะห์เป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 
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 1.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ           
การบริการดีมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบังานวจิยัของอมรารัตน์ บุญภา (2557, บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว 
จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีระดบัความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก 
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ เพราะจ านวนบุคลากร          
มีจ  านวนเพียงพอส าหรับผูม้ารับบริการ มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้เพื่ออ านวย           
ความสะดวกอยา่งเพียงพอ การแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะท่าทางของบุคลากร มีความเหมาะสม             
และบุคลากรมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสัย ใหค้  าแนะน า                  
ช่วยแกปั้ญหาได ้ท าใหป้ระชาชนมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 

 1.2  ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ           
การบริการดีมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบังานวจิยัของอมรารัตน์ บุญภา (2557, บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว 
จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ บุคลากรสรรพสามิตใหค้  าแนะน าช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอน
การใหบ้ริการเป็นอยา่งดี มีการใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง มีความน่าเช่ือถือ และใหค้วามไวว้างใจได ้
มีความรู้ในการใหบ้ริการ และมีการใหบ้ริการผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ท าใหป้ระชาชน      
มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 

 1.3  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ดีมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบังานวจิยัของอมรารัตน์ บุญภา (2557, บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี    
พบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ บุคลากรส านกังานสรรพสามิตมีความพร้อม
และความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ มีบริการอยา่งทัว่ถึง มีล าดบัขั้นตอนในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน        
อีกทั้งการบริการท่ีเขา้ถึงไดง่้าย ท าใหป้ระชาชนมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 

 1.4  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ        
การบริการดีมากท่ีสุด ซ่ึงขดัแยง้กบังานวจิยัของนพพร สะบางใบ (2553, บทคดัยอ่)                           
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาแม่โจ ้พบวา่              
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์        
อยูใ่นระดบัสูง 
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ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ บุคลากรใหก้ารบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล 
มีกิริยามารยาทท่ีดี มีการติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถท่ีจะตอบค าถามของประชาชน         
ท าใหป้ระชาชนจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด จึงท าใหป้ระชาชนมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 

 1.5  ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ดีมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบังานวจิยัของอมรารัตน์ บุญภา (2557, บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี  
พบวา่ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ พึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ บุคลากรมีบริการดว้ยความเอาใจใส่และเป็นกนัเอง 
มีการบริการท่ีคล่องตวัและยดืหยุน่ มีการแกไ้ขความผิดพลาดไดอ้ยา่งสมบูรณ์และรวดเร็ว                
และยอมรับความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ จึงท าให้ประชาชนมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 

2.  การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด จ าแนกตามตาม เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้และการศึกษา 
ผลการวจิยัพบวา่ 

 2.1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน          
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั ซ่ึงขดัแยง้กบังานวจิยัวา่ท่ีร้อยตรีกรีฑา งาเจือ (2558) 
การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพตราด จงัหวดัตราด พบวา่            
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั ในความคิดเห็น
ของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ เน่ืองจากประชาชนท่ีเป็นเพศหญิงนั้นมีความคิดเห็นการรับรู้ท่ีละเอียดอ่อน
มากกวา่เพศชาย ท าใหเ้กิดความคาดหวงัในการรับการบริการท่ีดี ท าใหเ้กิดความแตกต่างหากไดรั้บ
การบริการไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั จึงอาจท าใหค้วามคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 

 2.2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน         
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงขดัแยง้กบังานวจิยัของวราภรณ์ เฉลิมจกัร 
(2552) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการของเทศบาลต าบล ในจงัหวดัสมุทรปราการ   
พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของเทศบาลต าบลในจงัหวดั
สมุทรปราการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในความคิดเห็นของผูว้จิยั             
อาจกล่าวไดว้า่เน่ืองจากประชาชนท่ีมารับบริการทุกช่วงอายเุคยผา่นการรับบริการจากภาครัฐ           
มาหลายหน่วยงาน ท าใหเ้กิดความเขา้ใจในการใหบ้ริการ หากไดรั้บการบริการท่ีดีและตรงตาม
ความตอ้งการแลว้ จึงอาจท าใหค้วามคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังาน
สรรพสามิตพื้นท่ีตราด ไม่แตกต่างกนั 
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 2.3  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน       
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของปิยะ ลิขิตมณีชยั (2557) 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพบริการของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี 
พบวา่ อาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ ทุกอาชีพท่ีเขา้มารับบริการนั้นต่างมีความตอ้งการ
ในการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ แต่บางอาชีพนั้นมีประสบการณ์ในการเขา้รับบริการท่ีต่างกนั เช่น 
นกัเรียน/ นกัศึกษา กบั พนกังานบริษทัเอกชน ยอ่มมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 

 2.4  ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวราภรณ์ เฉลิมจกัร (2552) 
การวจิยัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการของเทศบาลต าบลในจงัหวดัสมุทรปราการ 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของเทศบาลต าบลในจงัหวดั
สมุทรปราการ แตกต่างกนั ในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ ในปัจจุบนัประชาชน                
ท่ีมีรายไดน้อ้ยอาจมีความตอ้งการในการรับบริการท่ีนอ้ยกวา่ประชาชนท่ีมีรายไดสู้ง เน่ืองจาก        
การไม่กลา้แสดงออกถึงความตอ้งการอยา่งแทจ้ริงในการเขา้รับบริการ ท าใหป้ระชาชนมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั 

 2.5  ประชาชนท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวราภรณ์ เฉลิมจกัร (2552) 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการของเทศบาลต าบลในจงัหวดัสมุทรปราการ พบวา่ 
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของเทศบาลต าบลในจงัหวดั
สมุทรปราการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในความคิดเห็นของผูว้จิยั            
อาจกล่าวไดว้า่ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนันั้นยอ่มมีความคิดเห็นท่ีต่างกนัออกไป เน่ืองจาก
ความรู้ ประสบการณ์ ก่อใหเ้กิดความคิดเห็นท่ีแตกต่าง จึงอาจท าใหค้วามคิดเห็นต่อคุณภาพ              
การใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด แตกต่างกนั   
 

ข้อเสนอแนะ 
การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราดได้

ด าเนินการตามขั้นตอนการศึกษาวจิยั พบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการและดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวใ้จในการบริการ มีค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ดา้นอ่ืน ๆ            
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จึงควรท าการปรับปรุงการให้บริการเพื่อใหส้ านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราดมีการบริการท่ีมีคุณภาพ
สร้างความพึงพอใจแก่ผูม้ารับบริการ โดยผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะบางประเด็น ดงัน้ี 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
1.  ควรก าหนดนโยบายดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยส านกังานสรรพสามิต       

เพิ่มช่องทางการบริการอยา่งทัว่ถึงใหป้ระชาชนมากข้ึน 
2.  ควรก าหนดนโยบายดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ โดยจดัอบรมพฒันา          

ใหบุ้คลากรมีการใหบ้ริการท่ีมีความถูกตอ้ง มีความน่าเช่ือถือ และใหค้วามไวว้างใจได ้
ข้อเสนอเชิงปฏิบัติการ 
1.  มีการใหบ้ริการช่องทางพิเศษส าหรับประชาชนผูพ้ิการ คนชรา หรือประชาชน            

ท่ีไม่เขา้ใจขั้นตอนในการรับบริการ เพื่อสร้างความประทบัใจและความสะดวกสบายแก่ผูรั้บบริการ 
2.  ประชาชนสามารถร้องเรียนได ้หากบุคลากรมีการใหบ้ริการท่ีไม่ถูกตอ้งและไม่น่าเช่ือถือ

อยูบ่่อยคร้ัง เพื่อน าขอ้เสนอแนะมาปรับปรุงคุณภาพการบริการของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด 
ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
1.  ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด           

โดยการวิจยัเชิงคุณภาพ 
2.  ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีภาคตะวนัออก 

เพื่อน าผลการวจิยัมาปรับปรุงและพฒันาการบริการใหมี้คุณภาพดียิง่ข้ึน  
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แบบสอบถาม 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานสรรพสามิตพืน้ทีต่ราด 

 
แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นขอ้มูลเพื่อประกอบการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน

ของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด การตอบแบบสอบถามของท่านถือวา่มีคุณค่าต่อการศึกษา
อยา่งยิง่ จึงขอความกรุณาจากท่านไดต้อบแบบสอบถามและแสดงความคิดเห็น อนัจะเป็นประโยชน์
ต่อส่วนรวม ค าตอบของท่านจะถือเป็นความลบั ไม่มีการเปิดเผยตวับุคคลในแบบสอบถาม 
ขอขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ ท่ีน้ี 
 
ตอนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
(โปรดขีดเคร่ืองหมาย  ใน  ท่ีตรงกบัความเป็นจริง) 
 
1.  เพศ 
 1.  ชาย 2.  หญิง   
2.  อาย ุ

1.  อาย ุ18 ปีข้ึนไป-30 ปี 2.  อาย ุ31 ปีข้ึนไป-40 ปี 
 3.  อาย ุ41 ปีข้ึนไป-50 ปี 4.  อาย ุ51 ปีข้ึนไป 
3. อาชีพ 
 1.  รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 2.  ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 
 3.  ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ/ คา้ขาย 4.  นกัเรียน/ นกัศึกษา  
 5.  เกษตรกร/ ประมง 6.  รับจา้งทัว่ไป 
4. รายได ้
 1.   ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 2.  10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท  
    3.   20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท 4.  30,001 บาทข้ึนไป 
5.  ระดบัการศึกษา  
 1.   ประถมศึกษา 2.  มธัยมศึกษาตอนตน้/ ตอนปลาย/ ปวช. 
 3.   อนุปริญญาหรือ ปวส./ ปวช. 4.  ปริญญาตรีข้ึนไป  
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ตอนที ่2  คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานสรรพสามิตพื้นท่ีตราด 
 

คุณภาพการให้บริการประชาชน 
ของส านักงานสรรพสามิตพื้นทีต่ราด 

ระดับความคิดเห็น 
คุณภาพ 
การบริการ 
ดมีากทีสุ่ด 

(4) 

คุณภาพ 
การบริการ 
ดมีาก 
(3) 

คุณภาพ 
การบริการ

น้อย 
(2) 

คุณภาพ 
การบริการ
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

1.  ท่านคิดวา่จ านวนบุคลากรของส านกังาน
สรรพสามิตมีจ านวนเพียงพอส าหรับ              
ผูม้ารับบริการ 

    

2.  ท่านคิดวา่ส านกังานสรรพสามิต                 
มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน              
อยา่งเพียงพอ 

    

3.  ท่านคิดวา่บุคลากรสรรพสามิตมีบุคลิก 
ลกัษณะท่าทางและการแต่งกายท่ีเหมาะสม 

    

4.  ท่านคิดวา่ส านกังานสรรพสามิต                 
มีการจดัเตรียมเอกสารและแบบพิมพต่์าง ๆ 
เพื่อไม่ใหเ้กิดปัญหาในดา้นการบริการ 

    

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ 
5.  ท่านคิดวา่บุคลากรสรรพสามิต                    
ใหค้  าแนะน าช้ีแจงเก่ียวกบัขั้นตอน                  
การใหบ้ริการแก่ท่านเป็นอยา่งดี 

    

6.  ท่านคิดวา่บุคลากรสรรพสามิตใหบ้ริการ
ดว้ยความถูกตอ้ง มีความน่าเช่ือถือ                  
และใหค้วามไวว้างใจได ้

    

7.  ท่านคิดวา่บุคลากรสรรพสามิต                  
มีการใหบ้ริการผูรั้บบริการทุกคน                      
อยา่งเท่าเทียมกนั 
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ตอนที ่2  คุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานสรรพสามิตพืน้ทีต่ราด 
 

คุณภาพการให้บริการประชาชน 
ของส านักงานสรรพสามิตพื้นทีต่ราด 

ระดับความคิดเห็น 
คุณภาพ 
การบริการ 
ดมีากทีสุ่ด 

(4) 

คุณภาพ 
การบริการ 
ดมีาก 
(3) 

คุณภาพ 
การบริการ

น้อย 
(2) 

คุณภาพ 
การบริการ
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

8.  ท่านคิดวา่บุคลากรสรรพสามิตมีความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น การตอบ
ขอ้สงสัย ใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได ้

    

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

9.  ท่านคิดวา่ส านกังานสรรพสามิต 
มีความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 

    

10.  ท่านคิดวา่ส านกังานสรรพสามิตมี
บริการอยา่งทัว่ถึง 

    

11.  ท่านคิดวา่ส านกังานสรรพสามิตมีล าดบั
ขั้นตอนในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 

    

12.  ท่านคิดวา่ส านกังานสรรพสามิต               
มีการบริการท่ีเขา้ถึงไดง่้าย 

    

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 

13.  ท่านคิดวา่ส านกังานสรรพสามิตบริการ
ดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกิริยามารยาทท่ีดี 

    

14.  ท่านคิดวา่ส านกังานสรรพสามิต              
มีการติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ 

    

15.  ท่านคิดวา่ส านกังานสรรพสามิต               
สร้างความมัน่ใจวา่ประชาชนจะไดรั้บ
บริการท่ีดีท่ีสุด 

    

16.  ท่านคิดวา่ส านกังานสรรพสามิต               
มีบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถท่ีจะตอบ
ค าถามของประชาชน 
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คุณภาพการให้บริการประชาชน 
ของส านักงานสรรพสามิตพื้นทีต่ราด 

ระดับความคิดเห็น 
คุณภาพ 
การบริการ 
ดมีากทีสุ่ด 

(4) 

คุณภาพ 
การบริการ 
ดมีาก 
(3) 

คุณภาพ 
การบริการ

น้อย 
(2) 

คุณภาพ 
การบริการ
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ 

17.  ท่านคิดวา่ส านกังานสรรพสามิต               
มีบริการดว้ยความเอาใจใส่และเป็นกนัเอง 

    

18.  ท่านคิดวา่ส านกังานสรรพสามิต               
มีการบริการท่ีคล่องตวัและยดืหยุน่ 

    

19.  ท่านคิดวา่ส านกังานสรรพสามิต              
มีการแกไ้ขความผดิพลาดไดอ้ยา่งสมบูรณ์
และรวดเร็ว 

    

20.  ท่านคิดวา่บุคลากรส านกังานสรรพสามิต
ยอมรับความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ 

    

 

ขอขอบพระคุณทีต่อบแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




