
บทที� 1 

บทนํา 

 

ความเป็นมา 

 ปัจจุบนัวิทยาการด้านการให้บริการของภาครัฐได้มีการพฒันาไปอย่างรวดเร็วเพื"อให้
สอดคล้องกบันโยบายการปฏิรูประบบราชการที"มีเป้าหมาย คือ การให้ระบบราชการมีขนาดเล็กลง 
และการจดัโครงสร้างองคก์รภาครัฐให้เน้นหลกัการพฒันาศกัยภาพในการให้บริการที"ตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชนเป็นหลกั การให้บริการประชาชนเป็นการบริหารงานอย่างเป็นระบบ 
ถา้มีการจดัระบบบริหารงานที"ดี การทาํงานก็จะเกิดประสิทธิภาพ ประชาชนที"มาติดต่องานก็จะ
ได้รับความสะดวก เป็นที"พอใจและพร้อมที"จะให้ความร่วมมือกับรัฐ การปฏิรูประบบราชการ 
ถือเป็นเรื" องที"มีความสําคญัอย่างยิ"ง ความสําเร็จจะเกิดขึ3 นได้ต้องได้รับความร่วมมือจากทุกฝ่าย  
ทั3งรัฐบาล ราชการ และประชาชน แต่ผูที้"เป็นหลกัในการปฏิรูประบบราชการในครั3 งนี3  มิใช่เพื"อ
สนองตอบต่อความตอ้งการของคนกลุ่มใดกลุ่มหนึ"งหรือเพียงแกไ้ขปัญหาที"เป็นอยู ่แต่จะเป็นการ
ทาํงานเพื"อการพฒันาประเทศ การพฒันาขา้ราชการให้เป็นขา้ราชการยุคใหม่ที"จะสามารถรองรับความ
ตอ้งการของประชาชน และความเจริญทางเศรษฐกิจและสังคมในอนาคต (สํานกังานขา้ราชการพลเรือน. 
2546 : 5) 
 สํานกังานสรรพสามิตพื3นที"ตราด สาขาเมืองตราด สังกดัสํานกังานสรรพสามิตพื3นที"
ตราด กรมสรรพสามิต กระทรวงการคลงั รับผิดชอบ 3 อาํเภอ คืออาํเภอเมือง อาํเภอคลองใหญ่  
และอาํเภอเกาะกดู แบ่งงานออกเป็น 2 งานหลกัคือ งานจดัเก็บภาษี  มีหนา้ที"ในเรื"องของการบริการ
ในด้านต่างๆ เช่น ออกใบอนุญาตให้ขายสุรา ยาสูบ และไพ่ รับชาํระภาษี รับงบเดือนต่างๆ ในปีนี3  
ไดก้าํหนดยุทธศาสตร์ในการพฒันาระบบบริหารงานจดัเก็บรายไดโ้ดยมุ่งเนน้การจดัเก็บภาษีเพื"อเสริม
การคลงัที"ย ั"งยนื สร้างความเป็นธรรมและความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ และบริหารจดัการองคก์ร
ใหมี้มาตรฐานและทนัสมยัตามหลกัธรรมาภิบาล เพื"อเร่งรัดและพฒันาระบบบริหารงานจดัเก็บภาษี
ให้มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และบรรลุตามเป้าหมาย โดยการปรับปรุงโครงสร้างภายในองค์กร  
การพฒันาระบบการจดัเก็บภาษี ระบบควบคุม และระบบตรวจสอบสินคา้ที"อยูใ่นความรับผิดชอบ
ให้รัดกุมและมีประสิทธิภาพรวมถึงการป้องกนัและปราบปรามผูก้ระทาํผิดกฎหมายสรรพสามิต
อย่างจริงจังและต่อเนื"อง เพื"อสร้างความเป็นธรรมให้แก่ผูเ้สียภาษีโดยสุจริต ปรับปรุงระบบการ
ใหบ้ริการและอาํนวยความสะดวกให้แก่ผูเ้สียภาษี ตลอดจนส่งเสริมให้บุคลากรมีการพฒันาความรู้ 
ความสามารถ และศกัยภาพอยา่งต่อเนื"อง โดยการเสริมสร้างให้เกิดบรรยากาศแห่งการเรียนรู้ตลอดเวลา
ภายในองค์กร เพื"อพฒันาบุคลากรให้สอดคลอ้งกบัเทคโนโลยีและนวตักรรมใหม่ๆ รวมถึงรองรับ
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ยุทธศาสตร์ในการสร้างความย ั"งยืนทางการคลงัและปรับระบบบริหารจดัการอย่างมีประสิทธิภาพ  
มีความทนัสมยัและโปร่งใสในการทาํงาน และงานปราบปราม มีหน้าที"ป้องกนัและปราบปราม
ผูก้ระทาํผิดกฎหมายสรรพสามิต ซึ" งเป็นจุดเด่นทางด้านการปราบปราม เนื"องจากเป็นพื3นที" 
ที"สามารถเดินทางได้สะดวกไม่ว่าจะเป็นทางบก ทางนํ3 า หรือทางอากาศ ทาํให้มีการลักลอบ 
ขนสินคา้ที"มิไดเ้สียภาษีโดยเฉพาะอย่างยิ"งการลกัลอบขนถ่ายนํ3 ามนัทางเรือในทะเล การลกัลอบ 
ขนบุหรี" มาทางด่านศุลกากร การขายสุราหรือขนสุราโดยมิได้มีการเสียภาษี การให้บริการ 
ต่อประชาชนจึงต้องมีการปรับเปลี"ยนให้ทันตามนโยบายการบริหารกิจการบ้านเมืองที" ดี 
และนโยบายของรัฐบาลที"ใหค้วามสาํคญัแก่ประชาชนที"มาขอรับบริการ (กรมสรรพสามิต. 2546 : 13) 
 ดังนั3 น ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจที"จะศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการของสํานักงาน
สรรพสามิตพื3นที"ตราด สาขาเมืองตราด  เพื"อนาํผลการศึกษาที"ไดม้าใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ที"สรรพสามิต ในกระบวนการจดัเก็บภาษีของสํานกังานสรรพสามิตพื3นที"ตราด 
สาขาเมืองตราด และใช้ในการวางแผนกลยุทธ์การบริหารงานให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
เพิ"มสูงขึ3น 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 การวจิยัครั3 งนี3   มีวตัถุประสงคด์งัต่อไปนี3  
 1. เพื"อศึกษาความคิดเห็นเกี"ยวกับประสิทธิภาพทางด้านการบริการ ของสํานักงาน
สรรพสามิตพื3นที"ตราด สาขาเมืองตราด 
 2. เพื"อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี"ยวกบัประสิทธิภาพการบริการของสํานกังานสรรพสามิต
พื3นที"ตราด สาขาเมืองตราด จาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้
 

ประโยชน์ของการวจัิย 
 1. เพื"อเป็นข้อมูลในการวางแผนปรับปรุงการให้บริการของสํานักงานสรรพสามิต 
พื3นที"ตราด สาขาเมืองตราด อยา่งมีประสิทธิภาพ 
 2. เพื"อเป็นแนวทางในการศึกษางานวิจยัเกี"ยวกบัการให้บริการของสํานกังานสรรพสามิต
พื3นที"ตราด สาขาเมืองตราด 
 

ขอบเขตของการวจัิย 
 การวจิยัครั3 งนี3  ผูว้จิยัไดก้าํหนดขอบเขตของการวจิยัไวด้งันี3  

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวจัิย 
 1. ประชากรที�ใช้ในการวจัิยครั'งนี' คือ ประชากรที"ใชใ้นการวิจยัครั3 งนี3  ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการ
ของสํานกังานสรรพสามิตพื3นที"ตราด สาขาเมืองตราด  จาํนวน 1,194 คน (สํานกังานสรรพสามิตพื3นที"
ตราด.  2554  : 10) 
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 2. กลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวิจัยครั'งนี' คือ กลุ่มตวัอย่าง ที"ใชใ้นการวิจยัครั3 งนี3 คือ ประชาชน 

ผูม้าขอรับบริการของสํานักงานสรรพสามิตพื3นที"ตราด สาขาเมืองตราด โดยสุ่มแบบบงัเอิญพบ 

(Accidental Sampling) ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 300 ราย   

 ตัวแปรที�ศึกษา 

 ในการวจิยัครั3 งนี3ผูว้จิยัไดก้าํหนดตวัแปรที"ศึกษาไวด้งันี3   

 1. ตัวแปรต้น/ตัวแปรอิสระ ไดแ้ก่ ลกัษณะประชาชนที"มาขอรับบริการ ของสํานกังาน

สรรพสามิตพื3นที"ตราด สาขาเมืองตราด จาํแนกตาม 

  1.1 เพศ 

  1.2 อาย ุ

  1.3 ระดบัการศึกษา 

  1.4 รายได ้

 2. ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ ความคิดเห็นเกี"ยวกบัประสิทธิภาพการให้บริการของสํานกังาน

สรรพสามิตพื3นที"ตราด สาขาเมืองตราด ซึ" งมี 5 ปัจจยั คือ 

  2.1 ดา้นการใหบ้ริการ 

  2.2 ดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอกหน่วยงาน 

  2.3 ดา้นสภาพแวดลอ้มภายในหน่วยงาน 

  2.4 ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 

  2.5 ดา้นระบบสารสนเทศ 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 1. ประสิทธิภาพการให้บริการของสํานักงานสรรพสามิตพื'นที�ตราด สาขาเมืองตราด 

หมายถึง การปฏิบติังานใดๆ ที"สาํเร็จตามวตัถุประสงคห์รือตามระเบียบ ประกาศและขอ้บงัคบัต่างๆ 

โดยปฏิบติังานอยา่งรวดเร็ว ประหยดัแรงงาน เวลา ทรัพยากร พร้อมทั3งมีความเหมาะสมและสอดคลอ้ง

กบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ และก่อให้เกิดการตดัสินใจหรือความพึงพอใจ ทั3งแก่ผูรั้บบริการ

และผูท้าํหน้าที"บริหารจดัการที"สํารวจตามความคิดเห็นของผูม้าใช้บริการ 5 ระดบั คือ มากที"สุด 

มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยที"สุด ประกอบดว้ย 

  1.1 ด้านการให้บริการ หมายถึง กิจกรรมต่างๆ ที" เกิดจากเจ้าหน้าที"ของสํานักงาน

สรรพสามิตพื3นที"ตราด สาขาเมืองตราด พึงปฏิบัติตามบทบาทและหน้าที"ที"ได้รับมอบหมาย  

เพื"อสนองตอบความตอ้งการของประชาชน ใหป้ระชาชนไดรั้บความสะดวกและพึงพอใจ 
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  1.2 ด้านสภาพแวดล้อมภายนอกหน่วยงาน หมายถึง ความรู้สึกปลอดภยัเมื"อเขา้มา
ติดต่อราชการ โดยจดัเจา้หน้าที"อาํนวยความสะดวกให้กบัประชาชนที"มาติดต่อขอรับบริการจาก
สาํนกังานสรรพสามิตพื3นที"ตราด สาขาเมืองตราด 
  1.3 ด้านสภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน หมายถึง การจดัหาสิ"งอาํนวยความสะดวก
ขณะให้บริการ เช่น วสัดุ  อุปกรณ์เครื"องใช้ต่างๆ เช่น ปากกา และบริการนํ3 าดื"มแก่ผูม้าติดต่องาน  
เป็นตน้ 
  1.4 ด้านการประชาสัมพันธ์ หมายถึง การพฒันางานดา้นการประชาสัมพนัธ์ให้เป็นไป
อยา่งต่อเนื"อง เพื"อแจง้การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล ข่าวสาร ความเคลื"อนไหวต่างๆ ของสํานกังาน
สรรพสามิตพื3นที"ตราด สาขาเมืองตราด ผ่านสื"อต่างๆ ให้ประชาชนไดรั้บทราบเพื"อสิทธิประโยชน์ 
แก่ประชาชนอยา่งแทจ้ริง 
  1.5 ด้านระบบสารสนเทศ หมายถึง ระบบที"มีการนําคอมพิวเตอร์มาช่วยในการ
รวบรวม จดัเก็บ หรือจดัการกบัขอ้มูลข่าวสารเพื"อให้ขอ้มูลนั3นกลายเป็นสารสนเทศที"ดี สามารถ
นาํไปใชใ้นการประกอบการตดัสินใจไดใ้นเวลาอนัรวดเร็วและถูกตอ้ง 
 2. ประชาชนที�มาขอรับบริการของสํานักงานสรรพสามิตพื'นที�ตราด สาขาเมืองตราด 
หมายถึง ประชาชนที"มาติดต่อขอรับบริการจากสํานักงานสรรพสามิตพื3นที"ตราด สาขาเมืองตราด  
โดยจาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย 
  2.1 เพศ หมายถึง เพศของผูม้าขอรับบริการ  
  2.2 อายุ หมายถึง อายขุองผูม้าขอรับบริการ  
  2.3  ระดับการศึกษา หมายถึง การศึกษาขึ3 นสูงสุดของผูใ้ช้บริการที"ได้รับขณะที"
ทาํการศึกษาวจิยั  
  2.4  รายได้ หมายถึง รายไดที้"เป็นตวัเงิน  
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กรอบแนวคิดในการวจัิย 

 ในการวจิยัครั3 งนี3  ผูศึ้กษาจึงกาํหนดกรอบแนวคิดดงันี3  
    
            ตัวแปรต้น/ตัวแปรอิสระ                                                ตัวแปรตาม  

                                                                
 

       

 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

สมมติฐานในการวจัิย 

 ผูม้าขอรับบริการที"มีลกัษณะประชากร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดต่้างกนั 
มีความคิดเห็นเกี"ยวกบัประสิทธิภาพการให้บริการของสํานกังานสรรพสามิตพื3นที"ตราด สาขาเมือง
ตราด แตกต่างกนั 
   
 

ลกัษณะของประชากรผูม้าใชบ้ริการ 

          1.  เพศ 

          2.  อาย ุ

          3.  ระดบัการศึกษา 

          4.  อาชีพ 

          5.  รายได ้

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานฯ 

1. ดา้นการใหบ้ริการ 

2. ดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอกหน่วยงาน 

3. ดา้นสภาพแวดลอ้มภายในหน่วยงาน 

4. ดา้นการประชาสัมพนัธ์  

5. ดา้นระบบสารสนเทศ 

 




