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บทคดัย่อ 
 

  การวิจยันี้มีว ัตถุประสงค์เพื่อ 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในบริการของผู้ใช้ที่มีต่อ
ส านักงานสรรพสามติพื้นที่ภูเก็ต 2. เพื่อเปรยีบเทียบความพึงพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มตี่อ
ส านักงานสรรพสามติพื้นที่ภูเก็ต จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนผู้ใช้บรกิาร และ  
3. เพื่อเปรยีบเทียบความพึงพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มตี่อส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ภูเก็ต 
จ าแนกตามประเภทการให้บริการ โดยกลุ่มตัวอย่างคือ ประชาชนผู้ใช้บริการส านักงาน
สรรพสามติพื้นที่ภูเก็ต จ านวน 388 คน  เครื่องมอืทีใ่ช้คอืแบบสอบถาม วเิคราะหข์อ้มูลโดยใช้
โปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถิต ิโดยสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐาน คอื สถติิ F-test วเิคราะห์
ความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance : One-Way ANOVA)   
 ผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุ 31 - 40 ปี การศกึษาระดบั
ปรญิญาตร ีอาชพีธุรกจิสว่นตวั รายได ้15,0001 – 25,000 บาท การใหบ้รกิารสว่นใหญ่ตดิต่อใช้
บรกิารส านักงานสรรพสามติดา้นการออกใบอนุญาต และความพงึพอใจในบรกิาร โดยรวมอยู่
ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีการศึกษาและอาชีพต่างกัน  
มคีวามพงึพอใจในบรกิารโดยรวมแตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 
ค าส าคญั : ความพงึพอใจ, การบรกิาร, ส านกังานสรรพสามติพืน้ทีภู่เกต็ 
 
 
 
 
 
 
 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 



 ส านักงานสรรพสามติพื้นที่ภูเก็ตเป็นหน่วยราชการสงักัดกรมสรรพสามติมหีน้าที่และ
ความรบัผิดชอบในการจดัเก็บภาษีและด าเนินการป้องกนัและปราบปรามจบักุมผู้กระท าผิด
กฎหมายสรรพสามิตโดยอาศัยอ านาจตามพระราชบัญญัติภาษีสรรพสามิต พ.ศ. 2560 
ปฏิบตัิงานในการบรหิารงานทัว่ไปของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ในด้านงานธุรการ งานสาร
บรรณ งานพมิพ์ งานบนัทกึขอ้มูลต่าง ๆ งานบรหิารงานบุคคล และงานพสัดุครุภณัฑ์ที่อยู่ใน
ความรบัผดิชอบและทีก่รมสรรพสามติไดม้อบอ านาจใหป้ฏบิตั ิในกรณีต่าง ๆ การจดัเตรยีมการ
ประชุม การประสานงาน การตดิต่อกบัส านักงานสรรพสามติภาค หน่วยงาน และบุคคลต่าง ๆ 
ที่เกี่ยวข้องการด าเนินการเกี่ยวกับการเงิน การบัญชี การจดัท างบประมาณของส านักงาน
สรรพสามิตพื้นที่ภูเก็ต และที่กรมสรรพสามิตได้รับมอบอ านาจ ให้ปฏิบัติในกรณีต่าง ๆ  
แต่เนื่องจากที่ผ่านมา มขี่าวสารขอ้มูลในทางลบเกี่ยวกบัการปฏิบตังิานและการให้บรกิารของ
เจ้าหน้าที่สรรพสามติ และในส่วนของส านักงานสรรพสามติพื้นทีภู่เกต็ มกีารรอ้งเรยีนเกี่ยวกบั
การปฏิบัติงานในการด าเนินการปราบปรามยาสูบที่มิชอบด้วยกฎหมายโดย และร้องเรยีน
เกี่ยวกบัการปฏิบตังิานโดยมชิอบของเจ้าพนักงานสรรพสามติบางส่วน ท าให้ภาพลกัษณ์ของ
กรมสรรพสามติเกดิความเสยีหาย ท าให้ประชาชนบางส่วนเกิดทศันคติที่ไม่ดีในแง่ลบต่อกรม
สรรพสามติและเจา้หน้าทีส่รรพสามติ 
 จากเหตุผลดงักล่าว ประกอบกบัผู้วจิยัเป็นเจ้าหน้าที่ของส านักงานสรรพสามติพื้นที่
ภูเก็ต จึงสนใจในการศึกษาวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจในบริการของผู้ใช้ที่มีต่อส านักงาน
สรรพสามติพื้นที่ภูเก็ต จงึเป็นการศกึษาระดบัความพงึใจของผู้รบับรกิาร และสามารถน าไปสู่
การปรบัปรุงการบรกิารเพื่อท าใหผู้ร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจเพิม่ขึน้และช่วยใหผู้บ้รหิารรบัรูไ้ด้
โดยเร็วถึงความพึงพอใจของผู้ร ับบริการเพื่อให้มีการปรับปรุงการบริการของส านักงาน
สรรพสามติอย่างต่อเนื่อง 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพือ่ศกึษาความพงึพอใจในบรกิารของผูใ้ชท้ีม่ตี่อส านกังานสรรพสามติพืน้ทีภู่เกต็ 
 2. เพื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มตี่อส านักงานสรรพสามติพื้นที่
ภูเกต็ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร 
 3. เพื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มตี่อส านักงานสรรพสามติพื้นที่
ภูเกต็ จ าแนกตามประเภทการใหบ้รกิาร 
 
 
 
สมมุติฐานการวิจยั 



 1. เพศต่างกนัมคีวามพงึพอใจในบรกิารของผูใ้ชท้ีม่ตี่อส านักงานสรรพสามติพืน้ทีภู่เกต็ 
แตกต่างกนั 
 2. อายุต่างกนัมคีวามพงึพอใจในบรกิารของผูใ้ชท้ีม่ตี่อส านักงานสรรพสามติพืน้ทีภู่เกต็ 
แตกต่างกนั 
 3.ระดบัการศกึษาต่างกนัมคีวามพงึพอใจในบรกิารของผูใ้ชท้ีม่ตี่อส านักงานสรรพสามติ
พืน้ทีภู่เกต็ แตกต่างกนั 
 4. อาชีพต่างกันมคีวามพึงพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มีต่อส านักงานสรรพสามติพื้นที่
ภูเกต็ แตกต่างกนั 
 5. รายได้ต่างกนัมคีวามพึงพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มตี่อส านักงานสรรพสามติพื้นที่
ภูเกต็ แตกต่างกนั 
 6. ประเภทการใช้บรกิารส านักงานสรรพสามติพื้นที่ภูเก็ตต่างกนั มคีวามพงึพอใจใน
บรกิารของผูใ้ชท้ีม่ตี่อส านกังานสรรพสามติพืน้ทีภู่เกต็ แตกต่างกนั 
 
ขอบเขตการวิจยั 
 การวจิยันี้ศกึษาเฉพาะความพงึพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มตี่อส านักงานสรรพสามติพื้นที่
ภูเกต็ เท่านัน้ โดยผูว้จิยัไดก้ าหนดขอบเขตของวจิยั ดงันี้ 
 1. ดา้นเน้ือหาศกึษาผูว้จิยัท าการก าหนดตวัแปรในการศกึษาไว้ดว้ยกนัดงันี้ คอื  
  1.1 ตวัแปรอสิระ ประกอบดว้ย  
  - ปัจจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
  - ประเภทการใหบ้รกิารของส านกังานสรรพสามติพืน้ทีภู่เกต็ ไดแ้ก่ 
  1. ดา้นการจดัเกบ็ภาษสีรรพสามติ 
  2. ดา้นการออกใบอนุญาต 
  3. ดา้นการปราบปรามและอื่นๆ 
   1.2 ตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มตี่อส านักงานสรรพสามติ
พืน้ทีภู่เกต็ 
  2. ด้านประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้  ได้แก่  ประชาชนผู้ใช้บริการส านักงาน
สรรพสามติพื้นที่ภูเก็ต จ านวน 12,128 คน (ส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ภูเก็ต, 2565) ซึ่งกลุ่ม
ตวัอย่างได้จากการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ ทาโร ยามาเน่ (Yamane, 
1973) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95 % จะไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ ทัง้สิน้ 388 คน 
  3. ดา้นระยะเวลาในการด าเนินวจิยัระยะเวลาทัง้หมดทีใ่ชใ้นการศกึษา เริม่ตัง้แต่  เดอืน 
กรกฎาคม ถงึ เดอืนตุลาคม 2566 
กรอบแนวคิดของการวิจยั 



 
 ตวัแปรอิสระ (Independent variables)         ตวัแปรตาม (Dependent variables) 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) นักวิชาการเกี่ยวกับจิตวิทยาองค์กรและการบริหาร
องคก์รได้ศกึษาและท าความเขา้ใจลกัษณะทางดา้นความพงึพอใจไวเ้ป็นจ านวนมากและไดใ้ห้
ความหมายของค าดงักล่าว ไวห้ลายท่าน ดงันี้ 
  กู๊ด (Good, 1973 - p.320 อ้างถงึใน จติตนิันท์ นันทไพบูลย์, 2557) กล่าวว่า ความพงึพอใจ 
หมายถงึ ระดบัความรูส้กึพอใจซึง่เป็นผลจากความสนใจและทศันคตทิีด่ขีองบุคคลทีม่ตี่อสิง่ต่าง ๆ 
 มลิลนิส ์(Mullin, 1985 : 280 อ้างถงึใน จติตนิันท์ นันทไพบูลย์, 2557) กล่าวว่า ความ
พึงพอใจเป็นทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่ าง ๆ หลาย ๆ ด้าน เป็น สภาพภายในที่มี
ความสมัพนัธ์กบัความรู้สกึของบุคคลที่ประสบความส าเรจ็ในงานทัง้ด้านปรมิาณและคุณภาพ 
เกดิจากมนุษย์มแีรงผลกัดนับางประการในตวับุคคล ซึ่งเกดิจากการที่ตนเองพยายามจะบรรลุ
เป้าหมายนัน้กจ็ะเกดิความพอใจเป็นผลสะทอ้นกลบัไปยงัจุดเริม่ต้นเป็นกระบวนการหมุนเวยีน
ต่อไปอกี  

ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  
1. เพศ  
2. อายุ  
3. ระดบัการศกึษา  
4. อาชพี  
5. รายได ้
 

Kotler & Armstrong (2018) 

ความพึงพอใจในบริการของผู้ใช้ท่ีมีต่อส านักงาน
สรรพสามิตพื้นท่ีภเูกต็ 
1) การใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค (Equitable Service) 
2) การใหบ้รกิารอย่างทนัเวลา (Time Service) 
3) การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ (Ample Service) 
4) การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) 
5) การใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า (Progressive 
Service) 
 
แนวคดิการวดัความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการ
ใหบ้รกิารของหน่วยงานรฐัของ Millet (1954) 

ประเภทการใหบ้รกิารของส านกังาน
สรรพสามติพืน้ทีภู่เกต็ 
1. ดา้นการจดัเกบ็ภาษสีรรพสามติ 
2. ดา้นการออกใบอนุญาต 
3. ดา้นการปราบปรามและอื่นๆ 
 

ส านกังานสรรพสามติพืน้ทีภู่เกต็ (2560) 



 มลิเลทท์ (Millett, 1954) ได้กล่าวถงึความพงึพอใจในบรกิาร จะต้องมลีกัษณะที่ส าคญั        
5 ประการ  
 1. การใหบ้รกิารอย่างเท่าเทยีมกนั หมายถงึ ผูร้บับรกิารจะไดร้บัการดูแลอย่างเท่าเทยีมกนั 
ไม่มกีารแบ่งพรรคแบ่งพวก โดยใชม้าตรฐานการบรกิารเดยีวกนั  
 2. การใหบ้รกิารทีต่รงเวลา หมายถงึ การใหบ้รกิารทีต่รงเวลา ตรงตามความตอ้งการ  
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึงการให้บริการอย่างเพียงพอและเหมาะสม 
ดงันัน้การใหบ้รกิารทีเ่ท่าเทยีมกนั และตรงเวลาจะไม่มคีวามหมายเลยถ้าบรกิารทีใ่หไ้ม่เพยีงพอ  
 4. การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง หมายถงึ การใหบ้รกิารทีเ่ป็นไปอย่างสม ่าเสมอ และดูแล
จนกว่าจะหาย  
 5. การให้บรกิารอย่างก้าวหน้า หมายถงึ การให้บรกิารทีม่กีารปรบัปรุงคุณภาพให้เกดิ
การพฒันาต่อไป 
 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์
 Kotler & Armstrong (2018) กล่าวคือแนวคิดด้านประชากรศาสตร์ (Demographic)  
ที่เป็นที่นิยมนามาใช้ในการแบ่งส่วนตลาด เพื่อจ าแนกความแตกต่างของผู้บรโิภครายละเอยีด
ดงันี้ 
 อายุ (Age) เป็นปัจจัยหนึ่งที่ส่งผลต่อความชอบความต้องการของผู้บริโภค ท าให้
สามารถวิเคราะห์ได้ว่าแต่ละช่วงอายุเป็นกลุ่มผู้บรโิภคที่มีลักษณะแบบใด มีความต้องการ
อย่างไรเพื่อที่จะสามารถแบ่งส่วนตลาดและสามารถเข้าถึงกลุ่มผู้บรโิภคเป้าหมายได้อย่าง
แม่นย ามากยิง่ขึน้ 
 เพศ (Sex) ผูห้ญงิและผูช้ายมคีวามชอบทศันคตแิละความคดิทีแ่ตกต่างกนั ท าใหว้ธิกีาร
ที่นักการตลาดจะใช้กบัผู้หญิงและผู้ชายไม่เหมอืนกนัแต่ในปัจจุบนัเรื่องเพศก็เปลี่ยนไปในทาง
ซบัซ้อนมากยิง่ขึน้ผูห้ญงิในปัจจุบนัอาจไม่ใช่คนทีท่ างานบา้นท ากบัขา้วรอสามอียู่ทีบ่า้นแลว้แต่
ผูช้ายอาจจะเป็นคนท าแทนก็เป็นไดท้ าให้นักการตลาดจะต้องระมดัระวงัในการวเิคราะห์เรื่องนี้ 
เพือ่ใหส้ามารถน ามาประยุกตใ์ชก้บัการตลาดของตนเองไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 
 รายได ้การศกึษา และอาชพี (Income, Education and Occupation) รายได ้การศกึษา 
และอาชพีเป็นปัจจยัส าคญัในการแบ่งสว่นตลาดโดยรายไดส้ามารถบอกไดว้่าผูบ้รโิภคมกี าลงัซื้อ
ผลติภณัฑน์ัน้ๆหรอืไม่ในขณะเดยีวกนัเมื่อประกอบกบัปัจจยัดา้นการศกึษาและอาชพีกจ็ะส่งผล
ใหเ้หน็ถงึรูปแบบในการด าเนินชวีติของผู้บรโิภคซึ่งแม้อาจจะมรีายได้ไม่เพยีงพอต่อการซื้อแต่
อาจจะมวีถิชีวีติที่สามารถท าได้ก็ได้ท าให้นักการตลาดส่วนใหญ่มกัเชื่อมโยงปัจจยัเรื่องรายได้
กบัปัจจยัดา้นอื่นๆเพือ่ใหส้ามารถวเิคราะหก์ารแบ่งสว่นตลาดไดช้ดัเจนมากยิง่ขึน้ 
 Schiffman and Wisenblit (2015) กล่าวคอื แนวคดิทางดา้นประชากรศาสตรท์ าไดโ้ดย
การแบ่งกลุ่มของผู้บรโิภคตามอายุรายได้เชื้อชาติเพศอาชีพ สถานภาพสมรส ประเภทและ



ขนาดของใช้ในครวัเรอืน และที่ตัง้ทางภูมิศาสตร์ตัวแปรเหล่านี้สามารถซักถามหรอืทาการ
สงัเกตได้อย่างง่ายดาย สิ่งเหล่านี้ช่วยให้นักการตลาดได้ และสามารถจ าแนกผู้บรโิภคแต่ละ
ประเภทตามทีก่ าหนดไวไ้ดอ้ย่างชดัเจน 
 จากทีก่ล่าวมาขา้งต้น ทาใหเ้หน็ว่าปัจจยัในดา้นประชากรศาสตรเ์ป็นปัจจยัทีแ่พร่หลาย
มกัน ามาใช้ในการศกึษาเกี่ยวกบัการแบ่งส่วนตลาดของผูบ้รโิภคคอืเพศ อายุ รายไดก้ารศกึษา
และอาชีพเพื่อใช้ในการก าหนดกลุ่มผู้บรโิภคและสามารถน าไปสร้างกลยุทธ์ที่ตรงตามความ
ต้องการของกลุ่มผูบ้รโิภคมากยิง่ขึน้ท าให้เกดิผลติภณัฑท์ีเ่ป็นทีต่้องการของผู้บรโิภคและท าให้
ธุรกจิเจาะกลุ่มผูบ้รโิภคไดต้ามความตอ้งการ และประสบความส าเรจ็ได ้
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 ภาคภูม ิกองขุนชาญ (2561) การศกึษาวจิยัเรื่อง “ความพงึพอใจของผู้มาใช้บรกิาร
ของส านักงานสรรพสามติพืน้ทีส่งขลา สาขาหาดใหญ่” มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาระดบัความพงึ
พอใจของผู้มาใช้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่สงขลา สาขาหาดใหญ่และเพื่อ
เปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผู้มาใช้บรกิารของสานักงาน
สรรพสามติพืน้ทีส่งขลา สาขาหาดใหญ่ การศกึษาครัง้นี้ไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการ
เก็บรวบรวมข้อมูล จากกลุ่มตัวอย่าง 200 คน โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจง
ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน รวมถึงสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ ค่า t-test 
การหาค่าความแปรปรวนทางเดยีวและวธิขีอง Scheffé ผลการวจิยัพบว่า 1) ผู้มาใช้บรกิารสา
นักงานสรรพสามติพืน้ทีส่งขลา สาขาหาดใหญ่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิทีม่อีายุระหว่าง 41 -52 ปี 
มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรแีละมีรายได้เฉลี่ย 10,001-25,000 บาทต่อเดือน 2) ผู้มาใช้
บรกิารสานกังานสรรพสามติพืน้ทีส่งขลา สาขาหาดใหญ่ ภาพรวมของความพงึพอใจอยู่ในระดบั
ทีด่ ีเมื่อจ าแนกรายด้าน พบว่าทุกด้านล้วนมคีวามพงึพอใจในระดบัดเีช่นเดยีวกนั โดยด้านที่มี
ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจสูงสุด คอื ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ รองลงมา คอื ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ผูร้บับรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืไว้วางใจในการบรกิาร ด้านการตอบสนองต่อผูม้าใช้บรกิาร 
และด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ตามล าดบั 3) ผู้มาใช้บรกิารสานักงานสรรพสามติ
พืน้ที่สงขลา สาขาหาดใหญ่ ที่มปัีจจยัส่วนบุคคลด้านเพศและอายุแตกต่างกนั ส่งผลให้มคีวาม
พึงพอใจต่ อการใช้บริการแตกต่ างกันอย่ างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ  0.05 และ  
4) ข้อเสนอแนะของผู้มาใช้บริการที่สานักงานสรรพสามิตพื้นที่สงขลา สาขาหาดใหญ่ คือ 
สถานที่ที่ให้บรกิารควรมีความกว้างขวางเพียงพอที่จะสามารถรองรบัผู้มาใช้บริการได้เป็น
จ านวนมาก 
 อามเีน๊าะ ดอเลาะ (2562) ความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร ส านักงานสรรพสามติพื้นที่
ปัตตานี และสาขาจงัหวดัปัตตานี การศกึษาวจิยัในครัง้นี้ มวีตัถุประสงค ์เพื่อใหท้ราบถงึ “ความ
พงึพอใจของประชาชนทีเ่ขา้รบับรกิารช่องทางต่าง ๆ ด้านปัญหาอุปสรรค และความต้องการที่



เกิดขึ้นของผู้ที่มารบับรกิารของส านักงานสรรพสามติพื้นที่ปัตตานี และสาขา จงัหวดัปัตตานี  
เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถามของประชาชนทีเ่คยเขา้รบับรกิารช่องทางต่าง ๆ ของ
ส านักงานสรรพสามติพื้นที่ปัตตานี และสาขา จงัหวดัปัตตานี ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ตอน ได้แก่ 
ตอนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ตอนที ่2 ความพงึพอใจในการรบับรกิารการ และ
การรบัขอ้มูลข่าวสารช่องทางต่าง ๆ ของส านักงานสรรพสามติพื้นที่ปัตตานี และสาขาจงัหวดั
ปัตตานี ตอนที ่3 ขอ้เสนอแนะอื่น ๆ โดยผูศ้กึษาไดม้กีารสอบถามประชาชนทีเ่คยเขา้รบับรกิาร 
และการรบัขอ้มูลข่าวสารช่องทางต่าง ๆ จากกลุ่มตวัอย่าง 75 คน ซึ่งขอ้มูลจะถูกน าไปวเิคราะห์
โดยใช้โปรแกรมค านวณส าเรจ็รูป เพื่อวเิคราะห์หา ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 
(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ผลการวเิคราะห์ แบบส ารวจความ
พึงพอใจของผู้รบับรกิารช่องทางต่าง ๆ ของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ปัตตานี และสาขา 
จงัหวดัปัตตานี แบบส ารวจค่าเฉลีย่รวมอยู่ในระดบั 4.66 เมื่อพจิารณาราย ขอ้ 1 มกีารเผยแพร่
ขอ้มูลข่าวสารของส านักงานที่ทนัสมยัเป็นประจ าอย่างต่อเนื่อง มคี่าเฉลี่ย 4.85 ข้อ 2 เข้าถึง
สถานที่บรกิาร/จุดให้บรกิารได้ง่ายมคี่าเฉลี่ย 4.71 ข้อ  3 มีป้ายบอกขัน้ตอน การให้บรกิารที่
เขา้ใจง่ายและชดัเจนมคี่าเฉลีย่ 4.81 ขอ้ 4 มนีวตักรรมรูปแบบใหม่ๆ ในการใหบ้รกิารมคี่าเฉลีย่ 
4.63 ขอ้5 มชี่องทางการให้บรกิารที่หลากหลาย เช่น เวบ็ไซต์ Application เป็นต้น มคี่าเฉลี่ย 
4.31 ข้อ6 มีช่องทางการติดต่อ การรบัรู้ข่าวสารที่หลากหลายเช่น เว็บไซต์ Line Facebook  
เป็นตน้ มคี่าเฉลีย่ 4.43 ขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้รกิาร 
 เจนดา รตันพานี (2560) ได้ศึกษา เรื่องความพงึพอใจของประชาชนที่มตี่อระบบและ
กระบวนการให้บรกิารกรุงเทพมหานคร ศกึษากรณีศาลาว่าการกรุงเทพมหานครฯ พบว่ากลุ่ม
ตัวอย่างมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกรุงเทพมหานครอยู่ในระดับมาก มีทัศนคติต่อระบบ
ราชการอยู่ในระดบัปานกลาง กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารกรุงเทพมหานครอยู่
ในมากและเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มีความพงึพอใจอยู่ในระดบัมากทัง้ 2 ด้าน คอื ด้าน
ระบบการให้บรกิาร และด้านกระบวนการให้บรกิารปัจจยัที่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อ
ประชาชนในการใหบ้รกิารของกรุงเทพมหานคร คอื ทศันคตติ่อระบบราชการ ระยะเวลาทีใ่ชใ้น
การติดต่อราชการ และความรู้ความเขา้ใจเกี่ยวกบักรุงเทพมหานคร ปัจจยัที่มผีลต่อความพงึ
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการของกรุงเทพมหานคร คือ อายุ อาชีพ รายได้ ระดับ
การศกึษาและประเภทของงานทีม่าตดิต่อ  
วิธีด าเนินการวิจยั 
 ในการศึกษาเรื่อง “ความพงึพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มตี่อส านักงานสรรพสามติพื้นที่
ภูเก็ต” โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลซึ่งมรีายละเอียดเกี่ยวกับ
ระเบยีบวธิกีารวจิยัดงันี้ 
  1. รปูแบบของการวจิยั 
  2. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 



  3. ตวัแปรทีใ่ชใ้นการศกึษา 
  4. เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
  5. การสรา้งและการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
  6. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
  7. การวเิคราะหข์อ้มลู 
 การศกึษาวจิยัความพงึพอใจในบรกิารของผู้ใชท้ี่มตี่อส านักงานสรรพสามติพื้นที่ภูเก็ต
โดยใช้แบบสอบถาม (questionnaire) เป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมขอ้มูลทัง้หมด 388 ชุด  
ผูว้จิยัไดต้รวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามแล้วการวเิคราะห์
ดว้ยวธิกีารทางสถติดิว้ยโปรแกรมส าเรจ็รูป SPSS เพือ่ตอบวตัถุประสงคข์องการวจิยั โดยผูว้จิยั
น าเสนอเป็น 4 สว่นดงันี้ 
 สว่นที ่1 การวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม   
 สว่นที ่2 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัประเภทการใหบ้รกิาร 
 ส่วนที่ 3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกับความพงึพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มตี่อส านักงาน
สรรพสามติพืน้ทีภู่เกต็ 
 สว่นที ่4 ทดสอบสมมตฐิาน  
 
  การศกึษาวจิยัความพงึพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มตี่อส านักงานสรรพสามติพื้นที่ภูเก็ต  
ไดข้อ้สรุปดงันี้ 
 
1. ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 กลุ่มตวัอย่างในงานวจิยัครัง้นี้ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 210 คน คดิเป็น
ร้อยละ 54.10 มอีายุ 31 - 40 ปีมากที่สุด จ านวน 245 คนคดิเป็นร้อยละ 63.10 มกีารศึกษา
ระดบัปรญิญาตรมีากทีสุ่ด จ านวน 267 คน คดิเป็นรอ้ยละ 68.80 มอีาชพีธุรกจิสว่นตวั มากทีสุ่ด 
จ านวน 331 คน คดิเป็นรอ้ยละ 85.30 มรีายได้ 15,0001 – 25,000 บาทมากทีสุ่ด จ านวน 163 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 42.00 
 
2. ข้อมูลเก่ียวกบัประเภทการให้บริการ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ติดต่อใช้บริการส านักงานสรรพสามิตด้านการออก
ใบอนุญาต  จ านวน 339 คน คิดเป็นร้อยละ 87.30 รองลงมาใช้บรกิารด้านการจดัเก็บภาษี
สรรพสามติ จ านวน 27 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.00 และใชบ้รกิารดา้นการปราบปราบและดา้นอื่นๆ 
จ านวน 22 คน หรอืคดิเป็นรอ้ยละ 5.70 ซึง่สามารถจ าแนกรายละเอยีดไดด้งันี้ 



 ดา้นการออกใบอนุญาต จ านวน 339 คน คดิเป็นร้อยละ 87.30 จ าแนกเป็นใบอนุญาต
ขายสุราจ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 41.50 รองลงมา คือ ใบอนุญาตขายยาสูบจ านวน  
155 คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.95 และใบอนุญาตขายไพ ่จ านวน 23 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.90 

ด้านการจดัเก็บภาษีสรรพสามติ จ านวน 27 คน คดิเป็นร้อยละ 7.00 จ าแนกเป็นภาษ ี
สถานบันเทิง ไนท์คลับดิสโก้เธค จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.80 รองลงมา คือ ภาษี
เครื่องดื่ม จ านวน 7 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.80 ภาษีสุรา จ านวน 6 คน คดิเป็นร้อยละ 1.60 และ 
ภาษผีลติภณัฑเ์ครื่องหอม จ านวน 3 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.80 

ดา้นการปราบปราบและด้านอื่นๆ จ านวน 22 คน หรอืคดิเป็นรอ้ยละ 5.70 จ าแนกเป็น
เปรยีบเทยีบปรบัคดกีระท าผดิกฎหมายสรรพสามติ ตาม พระราชบญัญตัภิาษสีรรพสามติ พ.ศ. 
2560 จ านวน 12 คน หรอืคดิเป็นรอ้ยละ 3.10 และการเรยีกเงนิคนืตามโครงการรถยนต์คนัแรก 
(ทีป่ระชาชนไดภ้าษรีถคนัแรกคนื คนละ 1 แสน กรณีถ้าผดิเงื่อนไขต้องน าเงนิคนืกรมสรรพสามติ) 
จ านวน 10 คน หรอืคดิเป็นรอ้ยละ 2.60 
 
3. ข้อมูลเก่ียวกบัความพึงพอใจในบริการของผู้ใช้ท่ีมีต่อส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ี
ภเูกต็ 
 ความพงึพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มตี่อส านักงานสรรพสามติพื้นที่ภูเก็ต โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากที่สุด (x̄= 4.42) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดบัมากที่สุดด้าน ได้แก่ 
ดา้นการให้บรกิารอย่างเพยีงพอมคี่าเฉลีย่มากที่สุด (x̄=4.48) รองลงมา คอื ด้านการให้บรกิาร
อย่างเสมอภาคและด้านการให้บรกิารอย่างก้าวหน้า (x̄=4.47)ด้านการให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง  
(x̄=4.38) และดา้นการใหบ้รกิารอย่างทนัเวลามคี่าเฉลีย่ต ่าสุด (x̄=4.28) ตามล าดบั 
 
4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 1. เพศต่างกนัมคีวามพงึพอใจในบรกิารของผูใ้ชท้ีม่ตี่อส านักงานสรรพสามติพืน้ทีภู่เกต็ 
แตกต่างกนั พบว่า เพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มตี่อส านักงานสรรพสามติ
พืน้ทีภู่เกต็โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
 2. อายุต่างกนัมคีวามพงึพอใจในบรกิารของผูใ้ชท้ีม่ตี่อส านักงานสรรพสามติพืน้ทีภู่เกต็ 
แตกต่างกนั พบว่า อายุต่างกนั มคีวามพงึพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มตี่อส านักงานสรรพสามติ
พืน้ทีภู่เกต็โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
 3. ระดบัการศกึษาต่างกนัมคีวามพงึพอใจในบรกิารของผูใ้ชท้ีม่ตี่อส านักงานสรรพสามติ
พืน้ทีภู่เกต็ แตกต่างกนั พบว่า ระดบัการศกึษาต่างกนั มคีวามพงึพอใจในบรกิารของผูใ้ชท้ีม่ตี่อ
ส านกังานสรรพสามติพืน้ทีภู่เกต็โดยรวมแตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 



 4. อาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มีต่อส านักงานสรรพสามิตพื้นที่
ภูเก็ต แตกต่างกัน พบว่า อาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มตี่อส านักงาน
สรรพสามติพืน้ทีภู่เกต็โดยรวมแตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 5. รายได้ต่างกนัมีความพึงพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มตี่อส านักงานสรรพสามติพื้นที่
ภูเก็ต แตกต่างกัน พบว่า รายได้ต่างกัน มีความพึงพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มตี่อส านักงาน
สรรพสามติพืน้ทีภู่เกต็โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
 6. ประเภทการใช้บรกิารส านักงานสรรพสามติพื้นที่ภูเก็ตต่างกนั มีความพงึพอใจใน
บรกิารของผูใ้ชท้ีม่ตี่อส านกังานสรรพสามติพืน้ทีภู่เกต็ แตกต่างกนั พบว่า ประเภทการใชบ้รกิาร
ต่างกัน มีความพึงพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มีต่อส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ภูเก็ตโดยรวม  
ไม่แตกต่างกนั 
 
อภิปรายผล 
 จากการศึกษา ความพึงพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มีต่อส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ภูเก็ต 
สามารถน ามาอภปิรายตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั ไดด้งัต่อไปนี้   
  1. ความพงึพอใจในบรกิารของผู้ใชท้ีม่ตี่อส านักงานสรรพสามติพื้นทีภู่เกต็ พบว่า ความพงึ
พอใจในบริการของผู้ใช้ที่มีต่อส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ภู เก็ต โดยรวมอยู่ในระดับมากซึ่ง
สอดคลอ้งกบั อามเีน๊าะ ดอเลาะ (2562) ความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร ส านักงานสรรพสามติพื้นที่
ปัตตานี และสาขาจงัหวดัปัตตานี การศกึษาวจิยัในครัง้นี้ มวีตัถุประสงค ์เพื่อใหท้ราบถงึ “ความพงึ
พอใจของประชาชนที่เขา้รบับรกิารช่องทางต่าง ๆ ด้านปัญหาอุปสรรค และความต้องการที่เกดิขึ้น
ของผู้ที่มารบับริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ปัตตานี และสาขา จงัหวดัปัตตานี ” ผลการ
วเิคราะห์ แบบส ารวจความพงึพอใจของผู้รบับรกิารช่องทางต่าง ๆ ของส านักงานสรรพสามติพื้นที่
ปัตตานี และสาขา จงัหวดัปัตตานี มคี่าเฉลีย่รวมอยู่ในระดบัมาก  
   2. ผลการเปรยีบเทียบความพึงพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มตี่อส านักงานสรรพสามติพื้นที่
ภูเก็ต จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชนผู้ใช้บริการ พบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการที่มี
การศึกษา และอาชีพต่างกันมคีวามพึงพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มตี่อส านักงานสรรพสามติพื้นที่
ภูเกต็ แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของภาคภูม ิกองขุนชาญ (2561) การศกึษาวจิยัเรื่อง 
“ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการของสานักงานสรรพสามิตพื้นที่สงขลา สาขาหาดใหญ่ ”  
มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บรกิารของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่
สงขลา สาขาหาดใหญ่และเพื่อเปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผู้
มาใชบ้รกิารของสานักงานสรรพสามติพื้นที่สงขลา สาขาหาดใหญ่ ผลการวจิยัพบว่า ผู้มาใชบ้รกิาร
สานักงานสรรพสามติพื้นทีส่งขลา สาขาหาดใหญ่ ทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคลด้านเพศและอายุแตกต่างกนั 
สง่ผลใหม้คีวามพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 



   3. ผลการเปรยีบเทียบความพงึพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มตี่อส านักงานสรรพสามติพื้นที่
ภูเก็ต จ าแนกตามประเภทการให้บริการ พบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการที่มีประเภทการใช้บริการ
ต่างกัน มีความพึงพอใจในบริการของผู้ใช้ที่มีต่อส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ภูเก็ตโดยรวมไม่
แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับ เจนดา รัตนพานี (2560) ได้ศึกษา เรื่องความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อระบบและกระบวนการให้บริการกรุงเทพมหานคร ศึกษากรณีศาลาว่าการ
กรุงเทพมหานครฯ พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกบักรุงเทพมหานครอยู่ในระดบั
มาก มทีศันคตติ่อระบบราชการอยู่ในระดบัปานกลาง กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิาร
กรุงเทพมหานครอยู่ในมากและเมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมากทัง้ 2 
ด้าน คอื ด้านระบบการให้บรกิาร และด้านกระบวนการให้บรกิารปัจจยัที่มผีลกระทบต่อความพึง
พอใจต่อประชาชนในการให้บรกิารของกรุงเทพมหานคร คอื ทศันคตติ่อระบบราชการ ระยะเวลาที่
ใช้ในการตดิต่อราชการ และความรูค้วามเขา้ใจเกี่ยวกบักรุงเทพมหานคร ปัจจยัที่มผีลต่อความพงึ
พอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารของกรุงเทพมหานคร คอื อายุ อาชีพ รายได้ ระดบัการศึกษา
และประเภทของงานทีม่าตดิต่อ 
 
ข้อเสนอแนะ 
  1. ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการท าวิจยัในครัง้น้ี 
 จากผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจในบริการของผู้ใช้ที่มีต่อส านักงาน
สรรพสามิตพื้นที่ภูเก็ต ด้านการให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง และด้านการให้บรกิารอย่างทนัเวลา  
มคี่าเฉลีย่ต ่าสุด ผูว้จิยัจงึมขีอ้เสนอแนะในการปรบัปรุงทัง้ 2 ดา้น ดงันี้  
 1. ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง ผูบ้รหิารส านกังานสรรพสามติพืน้ทีภู่เกต็ควรเปิด
ให้มกีารรบัฟังความคดิเห็น จากประชาชนผู้มารบับรกิาร และควรปรบักระบวนการให้บรกิาร 
เช่น ลดความซบัซอ้นทางดา้นภาษาทีเ่ขา้ใจยากต่อประชาชน และควรมเีจา้หน้าที่ทีค่อยตดิตาม
อย่างต่อเนื่องที่จะให้บรกิารด้วยความถูกต้องและแม่นย าจนเสรจ็สิ้นกระบวนการ เพื่อผู้มารบั
บรกิารจะไดไ้ม่เสยีเวลามาใหม่ด าเนินการใหม่ในวนัถดัไป 
 2. ด้านการให้บรกิารอย่างทนัเวลา ผู้บรหิารส านักงานสรรพสามติพื้นที่ภูเก็ต ควร
บรหิารเรื่องบุคลากร เจ้าหน้าที่ ให้เพียงพอต่อการให้บรกิารแก่ประชาชน และควรก าชบัให้
เจ้าหน้าที่ให้บรกิารตามมาตรฐานเวลา ขัน้ตอนการให้บรกิาร ด้วยความรวดเรว็ ไม่ใช้เวลาใน
การรอคอยนานเกนิไป เช่น มบีุคลากร เจา้หน้าทีบ่รกิารตรวจสอบเอกสารใหก้่อนทีจ่ะรบับตัรควิ 
จะไดไ้ม่เสยีเวลาเขา้ควิหากเอกสารไม่พรอ้ม และ 
 
 
 



ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป  
 1. ควรมีการศึกษาเปรยีบเทียบความพึงพอใจในบรกิารของผู้ใช้ที่มีต่อส านักงาน
สรรพสามติพืน้ทีภู่เกต็ กบัส านกังานสรรพสามติพืน้ที่จงัหวดั อื่นๆ  
 2. ควรมีการศึกษาปัจจยัอื่นๆ ที่มีผลต่อความพึงพอใจในบริการของผู้ใช้ที่มีต่อ
ส านกังานสรรพสามติพืน้ทีภู่เกต็ 
 3. ควรมกีารศกึษาประสทิธภิาพในการใหบ้รกิารของส านกังานสรรพสามติพืน้ทีภู่เกต็ 
  4. ควรให้บุคคลอื่นที่ไม่ใช้เจ้าหน้าที่ของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ภูเก็ต เก็บข้อมูล
แบบสอบถาม 
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