
บทที�  2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 
  
 การวิจยัครั� งนี�  ผูว้ิจยัมุ่งศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที"มีต่อประสิทธิภาพการให้บริการ 
ของสํานกังานสรรพสามิตพื�นที"ตราด สาขาเมืองตราด มีแนวคิด ทฤษฏีและงานวิจยัที"เกี"ยวขอ้งกบั
การศึกษาครั� งนี�  ไดน้าํเสนอเป็นหวัขอ้ตามลาํดบั ดงันี�   
 1. การใหบ้ริการ 
  1.1 ความหมายการใหบ้ริการ 
  1.2 คุณภาพการใหบ้ริการ 
  1.3 การวดัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
 2. สภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังาน 
  2.1 ความหมายเกี"ยวกบัสภาพแวดลอ้ม 
  2.2 ความสาํคญัของสภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังาน 
  2.3 ประเภทของสภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังาน 
 3. การประชาสัมพนัธ์ 
  3.1 ความหมายของการประชาสัมพนัธ์ 
  3.2 องคป์ระกอบของการประชาสัมพนัธ์ 
 4. เทคโนโลยสีารสนเทศกบัระบบสารสนเทศ 
  4.1 ความหมายของระบบสารสนเทศ 
  4.2 องคป์ระกอบของระบบสารสนเทศ 
  4.3 คุณสมบติัของระบบสารสนเทศที"ดี 
  4.4 ประโยชน์ของระบบสารสนเทศ 
  4.5 จุดมุ่งหมายของการพฒันาระบบสารสนเทศ 
  4.6 กระบวนการในการพฒันาระบบสารสนเทศ 
 5. บทบาทและความสาํคญัของกรมสรรพสามิต 
  5.1 วสิัยทศัน์  
  5.2 พนัธกิจ 
  5.3 ประเด็นยทุธศาสตร์ 
  5.4 การแบ่งส่วนราชการ 
  5.5 กฎหมายสรรพสามิต  
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 6. อาํนาจหนา้ที"และความรับผดิชอบของสาํนกังานสรรพสามิตพื�นที"ตราด สาขาเมืองตราด 

  6.1 นโยบายการพฒันาการบริการของกรมสรรพสามิต 

  6.2  การให้บริการโดยการนาํระบบ IT มาใชใ้นสาํนกังานสรรพสามิตพื�นที"ตราด  สาขา

เมืองตราด  

  6.3 ประโยชน์ของการนาํ IT มาประยกุตใ์ชใ้นการพฒันาระบบสารสนเทศในสาํนกังาน

สรรพสามิตพื�นที"ตราด สาขาเมืองตราด 

 7. งานวจิยัที"เกี"ยวขอ้ง 

  7.1 งานวจิยัต่างประเทศ 

  7.2 งานวจิยัในประเทศ 

 

การให้บริการ  

 ความหมายการให้บริการ 

 การบริการ เป็นปัจจยัที"สาํคญัที"สาํคญัประการหนึ"งในการวดัความพึงพอใจแก่บุคคลต่าง ๆ 

มีผูศึ้กษาไวห้ลายท่านและใหค้วามหมายที"แตกต่างกนั ซึ" งผูว้จิยัไดย้กตวัอยา่งบางส่วนไวด้งันี�  

 สมชาติ  กิจยรรยง (2543 : 3) ไดร้ะบุถึงคาํจาํกดัความของการบริการไวว้า่ การบริการ จดัเป็น

กระบวนการของการปฏิบติัตนเพื"อผูอื้"นในอนัที"จะใหผู้อื้"นไดรั้บความสุข ความสะดวก หรือความสบาย 

 สุดาดวง   เรืองจิระ (2543 : 316) ให้คาํจาํกดัความวา่ บริการ คือ งานที"ไม่มีตวัตนสัมผสัไม่ได ้

แต่สามารถสร้างความพึงพอใจในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชใ้นตลาดธุรกิจได ้

 ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546 : 18) กล่าววา่ บริการ หมายถึง กิจกรรมของการส่งมอบสินคา้

ที"ไม่มีตวัตนของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ที"ไม่มีตวัตนนั�น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจได ้

 สมิต  สัชฌุกร (2546 : 13) กล่าววา่ บริการ หมายถึงการปฏิบติัรับใช ้การให้ความสะดวก

ดา้นต่างๆ การกระทาํที"เปี" ยมไปดว้ยความช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการที"เป็นประโยชน์ต่อผูอื้"น 

 วิรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์ (2547 : 14) ให้ความหมายของการบริการไวว้า่ บริการ หมายถึง 

การกระทาํ พฤติกรรมหรือการปฏิบติัการที"ฝ่ายหนึ"งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ"ง โดยกระบวนการที"เกิดขึ�น

อาจมีตวัสินคา้เขา้มาเกี"ยวขอ้งแต่โดยเนื�อแทข้องสิ"งที"เสนอนั�นเป็นการกระทาํ พฤติกรรมหรือการปฏิบติั 

ซึ" งไม่สามารถนาํไปเป็นเจา้ของได ้

 ฉตัรยาพร  เสมอใจ (2548 : 14) ให้ความหมายของบริการไวว้า่ บริการหมายถึง กิจกรรม 

ประโยชน์หรือความพึงพอใจที"จดัทาํเพื"อเสนอขาย หรือกิจกรรมที"จดัทาํขึ�นรวมกบัการขายสินคา้  
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 จากความหมายดงักล่าวสามารถอธิบายไดว้า่การบริการแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ  

 1. ผลิตภณัฑบ์ริการ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที"ผูข้ายจดัทาํขึ�นเป็น

ผลิตภณัฑ์รูปแบบหนึ" ง เพื"อตอบสนองความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค เช่น การนวดเพื"อผ่อนคลาย

กล้ามเนื�อ การตรวจและรักษาโรค การจดัที"พกัในรูปแบบต่างๆ การให้ความรู้และพฒันาทกัษะ 

ในสถานศึกษาต่างๆ การใหค้าํปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการใหค้วามบนัเทิงในรูปแบบต่างๆ 

 2. การบริการส่วนควบ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที"ผูข้ายจดัทาํขึ�น

เพื"อเสริมกบัสินคา้ เพื"อให้การขายและใชสิ้นคา้มีประสิทธิภาพยิ"งขึ�น เช่น บริการติดตั�งเครื"องซกัผา้

หลงัการขาย การตรวจเช็คเครื"องปรับอากาศตามระยะเวลา หรือการให้คาํแนะนาํในการใช้งาน

เครื"องพิมพใ์หมี้ประสิทธิภาพ หรือการฝึกอบรมการใชเ้ครื"องจกัรในการผลิตใหแ้ก่ลูกคา้อุตสาหกรรม 

 อเมริกนั เวบส์เตอร์ (American Webster. 1980 : 135) ใหค้วามหมายของคาํวา่ บริการวา่ 

 1. เป็นอาชีพ หรือผูมี้หนา้ที"ให ้

 2. การรับใช ้

 3. การเสิร์ฟ 

 4. การช่วยเหลือเอื�อเฟื� อประโยชน์ใหผู้อื้"น 

 5. เป็นงานที"ใชมื้อเป็นองคป์ระกอบ 

 6. เป็นงานที"ช่วยเหลือซ่อมแซม 

 7. เป็นงานที"ช่วยคํ�าจุนรักษา 

 ค็อทเลอร์ (Kotler.  2003 : 444) กล่าววา่ การบริการ  หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบติัการใดๆ 

ที"กลุ่มบุคคลหนึ"งสามารถนาํเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ" ง ซึ" งไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ไดส่้งผล

ของความเป็นเจา้ของสิ"งใด ทั�งการกระทาํดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ที"มีตวัตนได ้

 สรุปไดว้า่ บริการ หมายถึง กิจกรรมที"เป็นประโยชน์ซึ" งเกิดจากความตั�งใจของบุคคลหนึ"ง

กระทาํกบัอีกบุคคลหนึ" งเพื"อการแลกเปลี"ยน เพื"อให้บุคคลผูรั้บบริการได้รับประโยชน์ตามความ

คาดหวงัและไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื"น 

 คุณภาพการให้บริการ 

 มาร์สตนั (Marston.  1979 : 13) กล่าวไวว้า่ เป้าหมายที"สําคญัของการบริการนั�น เป็นการสร้าง 
ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลกั และแนวทาง คือ การให้บริการ
อยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที"มีฐานคติที"วา่ คนทุกคนเท่าเทียม
กนั ดงันั�น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการ
แบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการประชาชน จะได้รับการปฏิบติัในฐานะที"เป็นปัจเจกบุคคลที"ใช้
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มาตรฐานในการให้บริการเดียวกนัการให้บริการที"ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองว่า 
การให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซึ" งจะตอ้งสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่ประชาชนการให้บริการ
อย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะตอ้งมีลกัษณะ มีจาํนวนการให้บริการและสถานที"
ให้บริการอยา่งเหมาะสม Millet เห็นวา่ ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย 
ถา้มีจาํนวนการใหบ้ริการไม่เพียงพอและสถานที"ตั�งที"ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ�นแก่
ผูรั้บบริการ การให้บริการอย่างต่อเนื"อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะที"เป็นไปอยา่งสมํ"าเสมอ 
โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที"ให้บริการวา่ จะให้บริการ 
หรือ หยุดบริการเมื"อใดก็ได ้และการให้บริการอยา่งกา้วหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให ้
บริการสาธารณะที"มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนัยหนึ" ง คือ การเพิ"ม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถที"จะทาํหนา้ที"ไดม้ากขึ�นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 คุณภาพการให้บริการ เป็นสิ"งสําคญัหนึ"งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ 
คือ การรักษาระดบัการใหบ้ริการที"เหนือกวา่คู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้
ขอ้มูลต่าง ๆ เกี"ยวกบัคุณภาพการให้บริการที"ลูกคา้ตอ้งการ จะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีตจากการพูด 
ปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกคา้จะพอใจถ้าเขาได้รับในสิ"งที"เขาตอ้งการ  
เมื"อเขามีความตอ้งการ ในรูปแบบที"ตอ้งการ ดงันั�น จึงตอ้งคาํนึงถึงคุณภาพของการให้บริการซึ" งการ
บริการที"ประสบความสําเร็จจะตอ้งประกอบดว้ย คุณสมบติัสําคญัต่างๆ เหล่านี�  คือ ประการแรก 
ความเชื"อถือได้ อนัประกอบด้วย ความสมํ"าเสมอ ความพึ"งพาได้ ประการที"สอง การตอบสนอง 
ประกอบดว้ย ความเต็มใจที"จะให้บริการ ความพร้อมที"จะให้บริการและการอุทิศเวลา มีการติดต่อ
อยา่งต่อเนื"องปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอย่างดี ประการที"สาม ความสามารถ ประกอบดว้ยสามารถ
ในการให้บริการ สามารถในการสื"อสาร สามารถในความรู้วิชาการที"จะให้บริการ ประการที"สี"   
การเขา้ถึงบริการ ประกอบดว้ย ผูใ้ช้บริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั�นตอนไม่ควร
มากมายซบัซ้อนเกินไป ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย เวลาที"ให้บริการเป็นเวลาที"สะดวกสําหรับ
ผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นสถานที"ที"ผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก ประการที"ห้า ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบดว้ย 
การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ช้บริการ การตอ้นรับที"เหมาะสม ผูใ้ห้บริการมีบุคลิกภาพดี ประการที"หก 
การสื"อสาร ประกอบดว้ย มีการสื"อสารชี�แจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ มีการอธิบายขั�นตอน
การให้บริการ ประการที"เจ็ด ความซื"อสัตย์ คุณภาพของงานบริการมีความ เที"ยงตรงน่าเชื"อถือ 
ประการที"แปด ความมั"นคง ประกอบด้วยความปลอดภัยทางกายภาพ เช่นเครื" องมือ อุปกรณ์ 
ประการที"เก้า ความเข้าใจ ประกอบด้วย การเรียนรู้ผูใ้ช้บริการ การให้คาํแนะนําและเอาใจใส่
ผูใ้ช้บริการ การให้ความสนใจต่อผูใ้ช้บริการ ประการสุดทา้ย การสร้างสิ" งที"จบัตอ้งได้ ประกอบดว้ย 
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การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ให้พร้อมสําหรับให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์ เพื"ออาํนวยความสะดวก 
แก่ผูใ้ช้บริการ การจดัสถานที"ให้บริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิด 
ในการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 
 ผลิตภาพในการให้บริการ ในการเพิ"มผลิตภาพของการให้บริการสามารถทาํไดห้ลายวิธี 
คือ การให้พนักงานทาํงานมากขึ�น หรือมีความชาํนาญสูงขึ�นโดยจ่ายค่าจา้งเท่าเดิม เพิ"มปริมาณ 
การให้บริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไขมี้จาํนวนมากขึ�น โดยลดเวลา
ที"ใช้สําหรับแต่ละรายลง เปลี"ยนบริการนี� ให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ"มเครื"องมือเขา้มาช่วย  
และสร้างมาตรฐานการให้บริการ เช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตนเอง การให้บริการ 
ที"ไปลดการใชบ้ริการหรือสินคา้อื"น ๆ เช่นบริการซกัรีดเป็นการลดบริการจา้งคนใชห้รือการใชเ้ตารีด 
การออกแบบบริการใหมี้คุณภาพมากขึ�น เช่น ชมรมวิ"งจ๊อกกิ�งจะช่วยลดการใชบ้ริการ การรักษาพยาบาล 
การให้สิ"งจูงใจลูกคา้ให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั เช่น ร้านขายอาหารแบบให้ลูกคา้
ช่วยตวัเองธุรกิจที"ให้บริการที"ตอ้งการเพิ"มประสิทธิภาพในการให้บริการตอ้งระมดัระวงัไม่ให้เกิด
ภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั�งรักษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
 การวดัความพงึพอใจในการบริการ 

 มาร์สตนั (Marston.  1979 : 397) ไดก้ล่าวเกี"ยวกบัความพึงพอใจในบริการหรือความสามารถ
ที"จะพิจารณาวา่ บริการนั�นเป็นที"พึงพอใจหรือไม่โดยวดัจากการให้บริการอยา่งเท่าเทียม คือ การบริการ
ที"มีความยุติธรรมเสมอภาค และเสมอหนา้ ไม่วา่ผูน้ั�นจะเป็นใคร การให้บริการรวดเร็วทนัต่อเวลา 
คือ การให้บริการตามลักษณะความจาํเป็นรีบด่วน และตามความต้องการของผูรั้บบริการ การ
ให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ความเพียงพอในด้านสถานที"บุคลากรวสัดุอุปกรณ์ต่างๆ การให้บริการ
อย่างต่อเนื"อง และการให้บริการที"มีความกา้วหน้า คือ การพฒันางานบริการทางดา้นปริมาณ และ
คุณภาพใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ไปเรื"อยๆ 
 จากแนวคิดและทฤษฎีที"กล่าวมาทั�งหมด สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการเกิดจากการรับรู้
คุณภาพการให้บริการของลูกคา้ที"มาใชบ้ริการภายหลงัจากที"ลูกคา้ไดรั้บบริการนั�นๆ แลว้ ซึ" งแบ่งเป็น  
5 ดา้นที"สําคญั ดงันี�  ดา้นความเชื"อถือไวว้างใจ ดา้นความเชื"อมั"น ดา้นสิ"งที"สามารถจบัตอ้งได ้ดา้นการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ และดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ ซึ" งมีส่วนสําคญัในการทาํงาน
ของเจา้หน้าที"เป็นอย่างมาก เนื"องจากสํานกังานสรรพสามิตพื�นที"ตราด สาขาเมืองตราด เป็นงาน 
ดา้นการให้บริการ ซึ" งปัจจุบนัรัฐบาลได้ให้ความสําคญักบัคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชน 
ผูม้ารับบริการมากเป็นอนัดบัหนึ" งดงันั�นหน่วยงานรัฐตอ้งพฒันาปรับปรุงระบบการบริการให้ทนัสมยั
อยูเ่สมอ ไม่วา่จะเป็นดา้นระบบงาน เทคโนโลยี สถานที" เครื"องมือ อุปกรณ์ สิ"งอานวยความสะดวก
ดา้นต่างๆ ตลอดจนการปฏิบติังานของเจา้หน้าที"ที"ปฏิบติัต่อประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ และมี
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ประสิทธิผล สร้างความเชื"อถือ และความเชื"อมั"นให้ผูม้ารับบริการสามารถเขา้ถึงผูม้ารับบริการ 
ตอบสนองความตอ้งการ และสร้างความประทบัใจใหก้บัผูม้ารับบริการไดม้ากที"สุด  

 
สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน    
 ความหมายเกี�ยวกบัสภาพแวดล้อม  
 มีผูศึ้กษาหลายท่านและใหค้วามหมายที"แตกต่างกนั ซึ" งผูว้จิยัไดย้กตวัอยา่งบางส่วนไวด้งันี�  
 อุทยั   เลาหวิเชียร (2543 : 84) ให้ความหมายของสภาพแวดลอ้มของงาน คือ สิ"งแวดลอ้ม ที"มี
ผลกระทบโดยตรงต่อการบริหารงาน สิ"งแวดลอ้มของงานที"สําคญัมีอยู ่4 ประการ คือ ลูกคา้ คู่แข่งขนั 
ผูผ้ลิต และหน่วยงานควบคุม 
 พิทยา  บวรวฒันา (2544 : 115) ไดก้ล่าววา่ สภาพแวดลอ้ม หมายถึง ทุกสิ"งทุกอยา่งที"อยู่
นอกองคก์าร อนัไดแ้ก่ ปัจจยัทางเศรษฐกิจ สภาพการเมือง ลกัษณะของสังคม โครงสร้างของกฎหมาย 
นิเวศวทิยาและวฒันธรรม  
 ทิพวรรณ  หล่อสุวรรณรัตน์ (2547 : 123) ไดก้ล่าววา่ สภาพแวดลอ้มขององคก์าร หมายถึง 
ปัจจยัต่างๆ ที"อยูล่อ้มรอบองคก์ารและสามารถส่งผลกระทบต่อการทาํงานและการเขา้ถึงทรัพยากร
ที"หายาก ไดแ้ก่ วตัถุดิบ คนงานที"มีความเชี"ยวชาญ ขอ้มูลข่าวสารที"ใช้ในการปรับปรุงเทคโนโลย ี
การสนบัสนุนจากลูกคา้และผูมี้ส่วนร่วม สถาบนัการเงิน และคู่แข่ง เป็นตน้ 
 สาคร  สุขศรีวงศ ์(2550 : 69) ไดก้ล่าววา่ สภาพแวดลอ้มภายใน หมายถึง ปัจจยัต่างๆ ที"อยู่
ในองคก์ารและสามารถควบคุมได ้คือ ระบบงาน ผูมี้ส่วนไดเ้สียในองคก์าร สิ"งอาํนวยความสะดวก 
และวฒันธรรมองคก์าร  
 ร็อบบิน (Robbins.  1990 : 206) ให้ความหมายของสภาพแวดลอ้ม (Environment)  เอาไวว้า่ 
ทุกสิ" งทุกอย่างที"อยู่ภายนอกองค์การ คือ เป็นภาพรวมของทั�งหมด โดยที"ส่วนองค์การถือว่าเป็น
ส่วนประกอบย่อยที"อยู่ภายใตส้ภาพแวดลอ้มภายนอกนั�น และองคก์ารจะอยูโ่ดดเดี"ยวไม่ได ้ตอ้งมี
ปฏิสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มภายนอกดว้ย 
 สิริอร  วิชชาวุธ (2544 : 139) กล่าวถึงสภาพของการปฏิบติังาน หมายถึง สภาพแวดลอ้ม
รอบๆ ตวั เป็นปัจจยัหนึ"งที"มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพของการกระทาํสิ"งใดสิ"งหนึ"ง เช่น การปฏิบติังาน 
อ่านหนงัสือ เป็นตน้ สภาพแวดลอ้มรอบๆ ตวัมีอิทธิพลทาํให้ประสบความสําเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ
ไดพ้อๆ กบัความรู้ความสามารถ เช่น ถา้ตอ้งการที"จะปฏิบติังาน สภาพแวดลอ้มเอื�ออาํนวยแต่ไม่มี
ความรู้พอที"จะปฏิบติังานได ้จะทาํให้ปฏิบติังานไม่สําเร็จ ในทางกลบักนัหากมีความรู้ที"จะปฏิบติังาน
แต่สภาพแวดลอ้มไม่ดีพอ แสงสวา่งนอ้ย มีเสียงดงัรบกวนอยูต่ลอด สภาพแวดลอ้มเช่นนี�  อาจทาํให้
ขาดสมาธิ เกิดความรู้สึกรําคาญ เป็นผลให้การปฏิบติังานไม่สําเร็จหรืออาจมีขอ้ผิดพลาดในการ
ปฏิบติังานได ้สภาพแวดลอ้มจึงเป็นปัจจยัหนึ"งที"มีอิทธิพลต่อการปฏิบติังาน 
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 พรนพ  พุกกะพนัธ์ (2544 : 236) ไดก้ล่าวถึงสภาพแวดลอ้มของการปฏิบติังาน หมายถึง 
สภาพแวดลอ้มมีอิทธิพลต่อร่างกายและจิตใจของบุคคลเป็นอนัมาก มีส่วนเสริมสร้างและทาํลายขวญั
และกาํลงัใจเป็นอยา่งยิ"ง การจดัสภาพการปฏิบติังานที"ดีถูกหลกัอนามยั เช่น สถานที"สะอาด เรียบร้อย 
เป็นตน้ จะทาํให้พนกังานบงัเกิดความสบายใจไม่รู้สึกรําคาญหรืออารมณ์ขุ่นมวั ขวญัและกาํลงัใจ 
ก็จะดี ถา้จดัการสภาพปฏิบติังานไร้ระเบียบขาดสิ"งจูงใจ ขาดความสะอาดความสวยงามพนกังาน 
จะขาดความตั�งใจในการปฏิบติังาน และเป็นการทาํลายขวญัและกาํลงัใจใหห้มดสิ�นไปดว้ย 
 จากความหมายของสภาพแวดล้อมที"ได้กล่าวมาข้างต้น สามารถที"จะสรุปได้ว่า 
สภาพแวดลอ้ม หมายถึง สิ"งที"อยู่รอบ ๆ ตวัเราในขณะที"ปฏิบติังานทั�งสิ"งมีชีวิตและสิ"งที"ไม่มีชีวิต 
หรือที"สามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้และไม่สามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้ซึ" งมีผลต่อผูป้ฏิบติังานในขณะที"
ทาํงาน 
 ความสําคัญของสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน 
 พงศ ์ หรดาล (2548 : 246) ไดก้ล่าวถึง การจดัสภาพแวดลอ้มของการปฏิบติังานที"ไม่คาํนึงถึง
ปัจจยัความแตกต่างและขีดจาํกดัของผูป้ฏิบติังาน นอกจากจะก่อให้เกิดการปฏิบติังานที"ไม่สะดวกสบาย 
ไม่มีประสิทธิภาพในการปฏิบติังานแลว้ยงัสั"งผลถึงระดบัความเสี"ยงในการเกิดอุบติัเหตุ และปัญหา
ดา้นสุขอนามยัของผูป้ฏิบติังานอีกดว้ย ในการจดัสภาพแวดลอ้มของผูป้ฏิบติังานที"ไม่ถูกหลกัจะทาํให้
พนกังานเกิดความเมื"อยลา้ ความเมื"อยลา้นี� นอกจากจะเป็นตน้เหตุที"ทาํให้เกิดการผิดพลาดในการ
ปฏิบัติงานซึ" งส่งผลให้เกิดอุบัติเหตุได้ทันที ยงัส่งผลต่อสุขภาพของผูป้ฏิบัติงานในระยะยาว  
ซึ" งส่งผลใหป้ริมาณงานและคุณภาพของการผลิตลดลง 
 ประเภทของสภาพแวดล้อมของการปฏิบัติงาน 

 สิริอร  วิชชาวุธ (2544 : 141) ไดก้ล่าวว่า สภาพแวดล้อมของการปฏิบติังานแบ่งเป็น 3 
ประเภท คือ  
 1. สภาพแวดลอ้มทางกายภาพในการปฏิบติังาน (Physical Condition of  Work) คือ สิ"งต่างๆ 
ในบริเวณที"ปฏิบติังาน เช่น ลกัษณะอาคาร การออกแบบ ห้องปฏิบติังาน สภาพของห้องปฏิบติังาน 
โตะ๊ทาํงาน การมองเห็น เครื"องมือเครื"องใช ้รวมถึงที"จอดรถของบริษทั เป็นตน้ 
 2. สภาพแวดลอ้มดา้นเวลาในการปฏิบติังาน คือ เวลาเป็นสิ"งกาํหนดพฤติกรรมในการ
ปฏิบติังาน จะเห็นพนกังานในสังคมปัจจุบนัเคร่งเครียดกบังาน ปฏิบติังานแข่งกบัเวลา พนกังาน
บางคนปฏิบติังาน 7 วนัต่อสัปดาห์ บางคน 6 วนัต่อสัปดาห์ และบางคน 5 วนัต่อสัปดาห์ พนกังาน
บางคนปฏิบติังาน 10-20 ชั"วโมง ไม่มีเวลาพกั บางคนปฏิบติังาน 8 ชั"วโมงมีเวลาพกั พนักงาน 
ที"ปฏิบติังาน 7 วนัต่อสัปดาห์ จะปฏิบติังานมีประสิทธิภาพมากกว่าพนักงานที"ปฏิบติังาน 6 วนั  
ต่อสัปดาห์และมากกว่าพนักงานที"ปฏิบัติงาน 5 วนัต่อสัปดาห์จริงหรือไม่ ร่างกายสามารถ
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ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพติดต่อกันนานเท่าไร และปฏิบัติงานได้นานเพียงใดต่อวนั
พนักงานปฏิบติังาน 7 วนัต่อสัปดาห์ จะมีความเครียดมากกว่าคนที"ปฏิบติังาน 6 วนัต่อสัปดาห์ 
และมากกวา่พนกังานที"ปฏิบติังาน 5 วนัต่อสัปดาห์ หรือไม่ คาํถามนี� จะเป็นเหตุผลให้ทาํการศึกษา
เรื"องเวลาในการปฏิบติังาน 
 3. สภาพแวดล้อมทางจิตในการปฏิบัติงาน (Psychological Condition of Work)  
คือ นอกจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพที"มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการปฏิบติังาน ยงัมีสภาพแวดลอ้ม
ทางจิตใจที"มีผลต่อพฤติกรรมการปฏิบติังานของบุคคลอีกดว้ย ลกัษณะสังคมและเพื"อนร่วมงาน 
รวมทั�งลกัษณะวฒันธรรมในองค์การ เป็นปัจจยัที"ทาํให้บุคคลมีความรู้สึกและพฤติกรรม ในการ
ปฏิบติังานที"แตกต่างกนั สภาพแวดลอ้มมีผลต่อความรู้สึก 2 ลกัษณะ คือ ความเบื"อหน่าย และความ
เมื"อยลา้ 
 สรุปไดว้า่ สถานที"หรือสภาพแวดลอ้มในการให้บริการของสํานกังานสรรพสามิตพื�นที"
ตราด สาขาเมืองตราด เป็นปัจจัยสําคัญประการหนึ" งที"ทาํให้ผูรั้บบริการได้รับความสะดวก 
และเจา้หน้าที"ก็ปฏิบติังานให้เสร็จสิ�นไดอ้ย่างรวดเร็ว ถา้หากมีสถานที"ทาํงานหรือสภาพแวดลอ้ม 
ในการทาํงานที"ดีก็จะส่งผลให้องค์กรนั�นปฏิบติังานอย่างมีประสิทธิภาพเพิ"มขึ�น สําหรับในส่วน 
ของประชาชนที"มารับบริการก็มีความพึงพอใจที"ไดรั้บบริการที"ดีซึ" งส่งผลให้มาเต็มใจในการชาํระภาษี
มากขึ� น ซึ" งสอดคล้องกับนโยบายให้ส่วนราชการต่างๆ  กล่าวคือ เทคนิคหรือวิธีการปรับปรุง
สถานที"ทาํงาน หรือสภาพทาํงานให้เกิดความสะดวกความเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด เพื"อเอื�ออาํนวย
ให้เกิดประสิทธิภาพในการทาํงาน ความปลอดภยั และคุณภาพของงานอนัเป็นพื�นฐานในการเพิ"ม
ผลผลิต ดงันั�นองคก์รที"มีประสิทธิภาพ หมายถึง หน่วยงานที"มีศกัยภาพในการปฏิบติังานให้บรรลุ
วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายที"กาํหนดไว ้ 
 
การประชาสัมพนัธ์  

 ความหมายของการประชาสัมพนัธ์ 

 มีผูศึ้กษาไวห้ลายท่านและใหค้วามหมายที"แตกต่างกนั ซึ" งผูว้ิจยัไดย้กตวัอยา่งบางส่วนไว้
ดงันี�  
 วิรัช  อภิรัตนกุล (2540:21) ไดใ้ห้ความหมายของการประชาสัมพนัธ์คือ การเสริมสร้าง
ความสัมพนัธ์ และความเขา้ใจอนัดี (Good Relationship) ระหวา่งองคก์ร สถาบนั กลุ่มประชาชน 
ที"เกี"ยวขอ้ง เพื"อหวงัผลในความร่วมมือและสนบัสนุนจากประชาชน 
 เสรี  วงษม์ณฑา (2540 : 1) ไดก้ล่าววา่การประชาสัมพนัธ์ คือ การกระทาํทั�งสิ�นทั�งหลาย 
ทั�งปวงที"เกิดจากการวางแผนล่วงหน้าในการสร้างความเขา้ใจกบัสาธารณชนที"เกี"ยวขอ้งเพื"อก่อให้เกิด
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ทศันคติและภาพพจน์ที"ดี อนัจะนาํไปสู่สัมพนัธภาพที"ดี ระหวา่งหน่วยงานและสาธารณชน ที"เกี"ยวขอ้ง 
ก่อใหเ้กิดการสนบัสนุนและความร่วมมือเป็นอยา่งดี  
 วิจิตร  อาวะกุล (2541 : 17) ไดใ้ห้ความหมายของการประชาสัมพนัธ์วา่ การประชาสัมพนัธ์ 
หมายถึง ความพยายามของสถาบนัที"จะแสวงหาความสัมพนัธ์ ความร่วมมือและการสนบัสนุนจาก
ประชาชน ตลอดจนดาํรงไวซึ้" งทศันคติที"ดีของประชาชนต่อสถาบนัให้คงอยู่ต่อไปเพื"อให้ประชาชน
ยอมรับ สนบัสนุน ให้ความร่วมมือในการดาํเนินงานตามกระบวนการ นโยบาย วตัถุประสงค ์ 
และความเคลื"อนไหวของสถาบนัหรือหน่วยงานนั�นๆ 
 เรืองกิตติq   เหลืองสกุลทอง (2543 : 8) ไดใ้ห้ความหมายของการประชาสัมพนัธ์ คือ  
การเสริมสร้างความสัมพนัธ์และความเขา้ใจอนัดี (Good  Relationship) ระหวา่งองคก์ร สถาบนั  
กบักลุ่มประชาชนที"เกี"ยวขอ้งให้เกิดความนิยมเลื"อมใส ศรัทธาและให้ความร่วมมือตลอดจน
สนบัสนุนหน่วยงานในที"สุด  
 วิมลพรรณ์  ตั�งจิตเพิ"มความดี (2543 : 4 ) ไดส้รุปไวว้า่ การประชาสัมพนัธ์ คือการติดต่อ 
สื"อสารระหวา่งหน่วยงานหรือองคก์รและกลุ่มประชาชนโดยมีเป้าหมายเพื"อสร้างความเขา้ใจอนัถูกตอ้ง 
ในอนัที"จะสร้างความเชื"อถือ ศรัทธา และความร่วมมือ ตลอดจนความสัมพนัธ์ที"ดีซึ" งจะช่วยให้การ
ดาํเนินงานของหน่วยงานนั�นๆ บรรลุเป้าหมาย  
 คทัลีพ และเซนเตอร์ (Cutlip and Center.  1978 : 4) ไดใ้ห้ความหมายของการประชาสัมพนัธ์ 
ไวว้่า การประชาสัมพนัธ์เป็นความพยายาม ที"มีการวางแผนในอนัที"จะมีอิทธิพลต่อความคิดเห็น
ของประชาชน ที"ใหก้ารยอมรับการดาํเนินธุรกิจของสถาบนัและเป็นการสื"อสารสองทาง  
 พรทิพย ์  พิมลสินธ์ุ (2540 : 33) ให้ความหมายของการประชาสัมพนัธ์ไวว้า่ หมายถึง  
การปฏิบติักิจกรรมต่างๆ ตามแผนการของการสื"อสารที"ไดก้าํหนดเอาไว ้ เพื"อส่งเสริมความเขา้ใจ 
ที"ถูกตอ้ง 
 ลกัษณา  สตะเวทิน (2542 : 5) ให้ความหมายของการประชาสัมพนัธ์ไวว้า่ วิธีการที"มีแผนการ
และการกระทาํที"ต่อเนื"องในอนัที"จะสร้าง หรือยงัให้เกิดความสัมพนัธ์อนัดีกบักลุ่มประชาชนเพื"อให้
สถาบนัและกลุ่มประชาชนที"เกี"ยวขอ้งมีความรู้ ความเขา้ใจ และให้การสนบัสนุนร่วมมือ ซึ" งกนัและกนั 
อนัจะเป็นประโยชน์ให้สถาบนันั�นๆ ดาํเนินงานไปไดผ้ลดีสมตามความมุ่งหมายโดยมีประชามติ
เป็นบรรทดัฐานที"สาํคญัดว้ย 
 กรรณิการ์  อศัวดรเดชา (2544 : 2) ให้ความหมายของการประชาสัมพนัธ์ไวว้า่ หมายถึง 
งานดา้นการจดัการที"มีลกัษณะเป็นการวางแผนล่วงหน้า และต่อเนื"องที"สถาบนัของรัฐหรือเอกชน 
ที"ทาํขึ�นเพื"อใหบุ้คคลที"เกี"ยวขอ้งหรืออาจเกี"ยวขอ้งมีความเขา้ใจ เห็นอกเห็นใจและสนบัสนุนสถาบนั
เหล่านั�นโดยการประเมินค่าประชามติเกี"ยวกบัสถาบนันั�น เพื"อที"จะปรับปรุงนโยบาย และวิธีการ 
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ของสถาบนันั�นๆ เกิดความร่วมมือที"ดีและก่อให้เกิดประโยชน์ร่วมกนัโดยการให้ข่าวสารที"กวา้งขวาง
และมีการวางแผนล่วงหนา้ 
 ปินิดา  พุม่แยม้ (2544 : 11) ใหค้วามหมายของการประชาสัมพนัธ์ไวว้า่ หมายถึง การติดต่อ
เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ขององคก์รสถานบนันั�นๆ ดว้ยสื"อ หรือวธีิการที"เหมาะสมเพื"อใหก้ลุ่ม
ประชาชนเป้าหมายเกิดทศันคติ ภาพพจน์ที"ดีต่อองคก์ร สถาบนัเกิดการยอมรับและใหก้ารสนบัสนุน
และใหค้วามร่วมมือเป็นผลใหก้ารดาํเนินงานขององคก์ร สถาบนั บรรลุวตัถุประสงค ์
 วรัิช  อภิรัตนกุล (2546 : 5) ให้ความหมายของการประชาสัมพนัธ์ไวว้า่ เป็นการเสริมสร้าง
ความสัมพนัธ์และความเขา้ใจอนัดีระหวา่งองคก์รสถาบนักบักลุ่มประชาชนที"เกี"ยวขอ้งเพื"อหวงัผล
ในความร่วมมือและสนบัสนุนจากประชาชน 
 อเมริกนั เวบส์เตอร์ (American Webster. 1980 : 124) ให้ความหมายของการประชาสัมพนัธ์
ไวใ้นพจนานุกรมวา่ การประชาสัมพนัธ์ (Public Relation) หมายถึง ธุรกิจที"ช่วยชกันาํให้ประชาชน
เกิดความเขา้ใจและมีความนิยมชมชอบ (Goodwill) ต่อบุคคลหรือสถาบนันั�น 
 มาร์สตนั (Marston.  1979 : 3) ให้ความหมายของการประชาสัมพนัธ์วา่ หมายถึง สถานการณ์ 
การกระทาํหรือคาํพูด ซึ" งสามารถชกัจูงใจหรือชกัชวนให้ประชาชนเห็นดว้ย หรือประสานความร่วมมือ
ในเรื"องใดเรื"องหนึ"ง โดยมีการวางแผนใหเ้กิดอิทธิพลต่อประชาชนกลุ่มนั�นๆ 
 จากความหมายของนกัประชาสัมพนัธ์ที"ไดป้ระมวลมาขา้งตน้สรุปไดว้า่ การประชาสัมพนัธ์  
หมายถึง วิธีการของสถาบนัอนัมีแผนการและการกระทาํที"ต่อเนื"องในอนัที"จะสร้างความสัมพนัธ์
อนัดีกบัประชาชน โดยใชก้ารติดต่อสื"อสารเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ของบุคคล สถาบนัองคก์ร 
โดยใชสื้"อหรือเครื"องมือ และเวลาที"เหมาะสม เพื"อให้กลุ่มเป้าหมายเกิดความเขา้ใจที"ถูกตอ้ง เกิดเจตคติ
ในทางบวก แกไ้ขข่าวต่างๆ ในทางที"ดีขององค์กร เกิดการยอมรับและให้ความร่วมมือ สนบัสนุน 
ในดา้นต่างๆ ขององคก์ร อนัจะเป็นประโยชน์ให้สถาบนันั�นๆ ดาํเนินงานไปไดต้ามความมุ่งหมาย
และบรรลุวตัถุประสงค ์อยา่งมีประสิทธิภาพ 

 องค์ประกอบของการประชาสัมพนัธ์ 

 อุทิศ  ศรีสะอา้น (2546 : 31) กล่าวว่า หากมีการพิจารณาถึงกระบวนการติดต่อสื"อสารแลว้  
มีองคป์ระกอบใหญ่ๆ 4 ประการดว้ยกนั คือ  
 1. องคก์รและสถาบนั หมายถึง กิจการที"บุคคลหรือคณะบุคคลไดจ้ดัทาํขึ�นโดยประสงค์
ที"จะดาํเนินการใดๆ ในสังคมใหลุ้ล่วงไปตามความปรารถนาของบุคคลหรือคณะบุคคลนั�น 
 2. ข่าวสารประชาสัมพนัธ์ (Message) หมายถึง เนื�อหาสาระ เรื"องราวหรือสัญลกัษณ์ 
ภาษา สัญญาณต่าง ๆ รูปภาพ เครื"องหมาย ฯลฯ ที"สามารถสื"อความหมายหรือนาํไปตีความหมาย
เป็นที" รู้และเข้าใจกันได้ ข่าวสารประชาสัมพนัธ์จะมีเนื�อหาสาระที"มีความหมายแก่ผูรั้บเสมอ  
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และตอ้งสอดคลอ้งไม่ขดัแยง้กบัระบบค่านิยม (Value System) ความเชื"อหรือปทสัถานของกลุ่ม 
(Group Norm) นอกจากนี�ตอ้งมีความกระชบั ชดัเจนเขา้ใจง่าย ตลอดจนไม่เกิดความยุง่ยากในการ
รับสาร 
 3. เครื"องมือในการสื"อสารเพื"อการประชาสัมพนัธ์ หมายถึง สื"อที"องคก์ร สถาบนั เลือกมาใช้

ในการนาํข่าวสารประชาสัมพนัธ์ขององค์กรไปสู่ประชาชน โดยพิจารณาจากคุณสมบติัของสื"อ 

ความสําคญัของสื"อ วตัถุประสงค ์ประชาชนกลุ่มเป้าหมาย และปัจจยัที"เกี"ยวขอ้งกบัองค์ประกอบต่างๆ 

ของกระบวนการสื"อสาร 

 4. ประชาชนกลุ่มเป้าหมายในการประชาสัมพนัธ์ การประชาสัมพนัธ์เป็นการสร้าง

ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์รกบัประชาชน ซึ" งคาํวา่ ประชาชน มีความหมายกวา้งไกลครอบคลุมถึง

สมาชิกทุกคนของสังคม และมีความหลากหลายแตกต่างกนัทั�งอายุ เพศ การศึกษา ฐานะทางเศรษฐกิจ 

/สังคม ภูมิลาํเนา ศาสนา วฒันธรรม ประเพณีกลุ่มเป้าหมายในการประชาสัมพนัธ์ขององค์กร  

จะแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

  4.1 กลุ่มประชาชนภายใน เป็นกลุ่มบุคลากรในองคก์รตั�งแต่ระดบัผูบ้ริหารเจา้หนา้ที" 

ซึ" งมีความสัมพนัธ์และผกูพนักบัองคก์ร มีผลประโยชน์ร่วมกนักบัองคก์รดงันั�น งานประชาสัมพนัธ์

จึงเขา้มามีบทบาทในการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งกลุ่มต่างๆ ในองคก์ร 

  4.2 กลุ่มประชาชนภายนอก เป็นกลุ่มประชาชนที"ประกอบไปด้วยกลุ่มคนที"มี

ความสัมพนัธ์กบัองค์กร เช่น กลุ่มลูกคา้ กลุ่มผลประโยชน์ หรือกลุ่มคนทั"วไปที"มีความสัมพนัธ์

โดยตรงกบัการดาํเนินกิจการขององค์กร เป็นตน้ว่า กลุ่มคนในละแวกใกลเ้คียง กลุ่มสื"อมวลชน 

กลุ่มผูน้าํความคิดเห็น ทั�งนี� เพื"อชี� แจงชกัชวนให้กลุ่มดงักล่าวมีความรู้ความเขา้ใจในการดาํเนินงาน

ขององคก์ร ทาํใหอ้งคก์รดาํเนินกิจการไดอ้ยา่งราบรื"น 

 สรุปได้ว่าการประชาสัมพนัธ์มีบทบาทสําคญัและมีความจาํเป็นอย่างยิ"งสําหรับบุคคล

องค์กร สถาบนั หน่วยงานตลอดจนงานทางดา้นการศึกษา งานราชการ ฯลฯ เพราะการประชาสัมพนัธ์

เป็นวิธีการหนึ"งที"เชื"อมโยงความเขา้ใจระหว่างองค์กร สถาบนัหน่วยงานกบัประชาชนดว้ยการเผยแพร่

ข่าวสาร นโยบาย วตัถุประสงค์ กิจกรรมของสถาบนัให้ประชาชนทราบ ขณะเดียวกนัก็รับฟัง 

ความคิดเห็น ตลอดจนความตอ้งการของประชาชน และเมื"อประชาชนเกิดความเขา้ใจมีความรู้สึก

และมีสัมพนัธภาพที"ดีต่อองคก์ร สถาบนั หรือหน่วยงานแลว้ก็จะให้ความร่วมมือสนบัสนุนองคก์ร 

สถาบนั หรือหน่วยงานนั�นๆ ดงันั�นจะเห็นไดว้า่การประชาสัมพนัธ์มีผลต่อการปฏิบติังานอยา่งมี

ประสิทธิภาพ 
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เทคโนโลยสีารสนเทศกบัระบบสารสนเทศ 
 เทคโนโลยีสารสนเทศกบัระบบสารสนเทศสัมพนัธ์กนัอย่างไร อาจกล่าวได้ว่าระบบ
สารสนเทศไดมี้การนาํเทคโนโลยีสารสนเทศมาถูกใช้เป็นเครื"องมือในการจดัเก็บขอ้มูล การจดัทาํ
สารสนเทศและการค้นคืนข้อมูล และสารสนเทศเพื"อตอบสนองต่อความต้องการของบุคคล 
หรือหน่วยงานผูใ้ชใ้ห้มีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ"งในช่วงระยะเวลาที"ผ่านมาจะเห็นไดว้่ามี
แนวโน้มที"เห็นการเปลี"ยนแปลงที"สําคญัที"เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีบทบาทต่อการพฒันา
ระบบสารสนเทศขององคก์ร คือ 
 1. ใชใ้นการพฒันาการบริหารและระบบงานต่างๆ ภายในองคก์รมากขึ�น ซึ" งทาํให้สามารถ
ลดขั�นตอน ลดระยะเวลา ลดกาํลงัคน ลดเอกสาร เพื"อความรวดเร็วการดาํเนินงานและเพิ"มประสิทธิภาพ
ของการตดัสินใจของผูบ้ริหารทุกระดบั 
 2. ถูกนาํมาใชเ้ป็นเครื"องมือของการพฒันากลยุทธ์ขององคก์รมากยิ"งขึ�น  กล่าวคือ ภายใต้
สถานการณ์ของการแข่งขนัทางธุรกิจที"ไร้พรมแดนหรือที"เรียกว่ายุคโลกาภิวฒัน์นั�น สารสนเทศ 
ที"สําคญัและมีอิทธิพลต่อความสําเร็จขององคก์รจะถูกสร้างและส่งต่อให้แก่ผูบ้ริหารระดบัสูงมาก
ยิ"งขึ�น เพื"อนาํไปใชใ้นการตดัสินใจ  การแกไ้ขปัญหาและการวางแผนขององคก์รให้สามารถตอบสนอง
ไดอ้ยา่งทนัท่วงทีต่อสภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์รที"ไดมี้การเปลี"ยนแปลงไป 
 3. ใช้เป็นเครื"องมือในการสื"อสารมากยิ"งขึ�น โดยเฉพาะการสื"อสารผ่านระบบเครือข่าย
คอมพิวเตอร์ ทาํใหก้ารคน้หาและการตอบสนองความตอ้งการใชส้ารสนเทศสามารถทาํไดร้วดเร็วขึ�น 
 4. ช่วยเพิ"มประสิทธิภาพในการทาํงานให้สูงขึ�น ผลจากที"บุคคลกรและหน่วยงานต่างๆ 
ภายในองค์กรไดมี้การนาํคอมพิวเตอร์มาใช้เพิ"มมากขึ�น รวมถึงความก้าวหน้าในการพฒันาโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ช่วยเพิ"มประสิทธิภาพในการประมวลผลเพื"อนาํสารสนเทศมาใช้ในการเพิ"มประสิทธิภาพ
การทาํงานมากขึ�น  ประกอบกบัการนาํคอมพิวเตอร์มาเชื"อมต่อในระบบเครือข่ายทั�งภายในและภายนอก
องคก์รยิ"งช่วยเพิ"มประสิทธิภาพการทาํงานใหสู้งขึ�น 
 5. สามารถตอบสนองต่อผูใ้ช้ได้อย่างดี กล่าวคือ ผลจากการพฒันาเครือข่ายคอมพิวเตอร์ 
ทั�งภายในและภายนอกองคก์รที"เพิ"มสูงขึ�น  ทาํใหก้ารคน้หาขอ้มูลและสารสนเทศสามารถทาํไดง่้าย
และสะดวกรวดเร็วขึ�น รวมถึงการมีสารสนเทศที"หลากหลายเพื"อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้
ในการตดัสินใจและการวางแผนไดมี้ประสิทธิภาพยิ"งขึ�น 
 ความหมายของระบบสารสนเทศ  
 กุลฉัตร ฉัตรกุล ณ อยุธยา (2549 : 7) ได้ให้คาํจาํกดัความของระบบสารสนเทศ คือ
องค์ประกอบต่างๆ ที"เกี"ยวขอ้ง และทาํงานประสานกนัในการเก็บรวบรวม บนัทึก ประมวลผล 
จดัเก็บและแจกจ่ายสารสนเทศเพื"อสนับสนุนการตดัสินใจ และหน้าที"ทางการบริหาร ซึ" งได้แก่
การวางแผน การจดัองค์กรการประสานงาน การควบคุมและการสื"อสารภายในองค์กร 
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 คเชนทร์ ชยัรัตน์ (2549 : 3) ไดใ้ห้ความหมายของระบบสารสนเทศ (Information System)  
คือ องค์ประกอบต่างๆที"มีความเกี"ยวข้องและทาํงานประสานกันในการเก็บรวบรวม บันทึก 
ประมวลผล จดัเก็บ และแจกจ่ายสารสนเทศ เพื"อสนบัสนุนการตดัสินใจ และหนา้ที"ทางการบริหาร 
ซึ" งไดแ้ก่ การวางแผน การจดัองค์กร การประสานงาน การควบคุม และการสื"อสารภายในองค์กร 
อาจมีขอ้สงสัยวา่ ระบบสารสนเทศจาํเป็นตอ้งใชค้อมพิวเตอร์เสมอไปหรือไม่ ซึ" งคาํตอบ คือ ไม่จาํเป็น 
ระบบสารสนเทศอาจเป็นระบบที"ทาํดว้ยมือหรือเป็นระบบที"ทาํงานด้วยคอมพิวเตอร์ (Computer 
Based Information System : CBIS) ก็ได ้เพราะในการประมวลผลสารสนเทศ คือการนาํเขา้ (Input) 
ของขอ้มูลดิบ (Data) ซึ" งเปลี"ยนไปเป็นผลลพัธ์โดยผา่นการประมวลผล (Process) และผลลพัธ์ที"ได้
จากการประมวลผลก็คือ สารสนเทศ (Information) นั"นเอง และอาจมีขอ้มูลป้อนกลบั (Feed Back) 
เพื"อนาํสารสนเทศบางอยา่งกลบัไปเป็นขอ้มูลดิบได ้
 จุมพจน์  วินิชกุล (2549 : 2) ให้ความหมายของระบบสารสนเทศ คือ ระบบสารสนเทศ 
(Information System)เป็นคาํที"มาจากคาํวา่ ระบบ (System)ซึ" งหมายถึง โครงสร้างหนึ"งซึ" งประกอบดว้ย
ส่วนต่างๆ มารวมกนัเป็นส่วนประกอบที"เกื�อกูลกนั  มีความเชื"อมโยงกนัทาํหนา้ที"ต่างๆ ที"จะให้บรรลุ
ถึงเป้าหมายร่วมกนั เมื"อมารวมกบัคาํวา่ สารสนเทศ  ซึ" งหมายถึง ข่าวสาร เรื"องวิชาการต่างๆ แลว้ จะมี
ความหมายถึงระบบในการรวบรวม จดัเก็บ และใหบ้ริการทางดา้นสารสนเทศ เกิดจากความร่วมมือ
และประสานงานกนัระหว่างสถาบนัหรือหน่วยงานที"เกี"ยวขอ้งกบัสารสนเทศเป็นสําคญัระบบ
สารสนเทศที"ดี จะลดความซํ� าซ้อนในการให้บริการสารสนเทศ ซึ" งเป็นการประหยดัค่าใชจ่้ายที"เกี"ยวขอ้ง
กบัการดาํเนินงานสารสนเทศภายในประเทศ 
 นอ้ย  จนัทร์อาํไพ (2549 : 4) ไดส้รุปความหมายของระบบสารสนเทศ  คือ  ระบบงาน 
ที"ออกแบบขึ�นมาเพื"อประมวลผลขอ้มูลใหเ้ป็นสารสนเทศหรือจากขอ้มูลดิบที"ไม่มีความหมายให้อยู่
ในรูปที"มีความหมายหรือมีประโยชน์ต่อการตดัสินใจของผูใ้ช้ซึ" งการประมวลผลขอ้มูลดงักล่าว 
อาจจะทาํดว้ยมือ หรือเครื"องคอมพิวเตอร์ก็ได ้
 บวร  เทศารินทร์ (2549 : 3) ไดก้ล่าวถึงความหมายของระบบสารสนเทศ หมายถึง ชุดของคน 
ขอ้มูล และวิธีการ ซึ" งทาํงานร่วมกนั เพื"อให้เกิดความสําเร็จตามเป้าหมายที"วางไวห้รือสารสนเทศ 
คือขอ้มูลที"ผา่นการประมวลผล บวก ลบ คุณ หาร เปรียบเทียบหรือตรวจสอบแลว้มีความชดัเจนขึ�น 
สามารถนาํมาใช้ในดา้นการพิจารณาตดัสินใจ สารสนเทศจะถูกนาํเสนอในรูปอตัราส่วน ร้อยละ 
การเปรียบเทียบ เช่น อตัราครูต่อนกัเรียน เปรียบเทียบงบประมาณที"ไดรั้บปัจจุบนักบัอดีต  และการ
เปรียบเทียบผลการดาํเนินการนบัแต่เริ"มโครงการ และการเปรียบเทียบผลกาํไรต่อการลงทุน ทรัพยากร 
ที"สําคญัที"สุดขององค์การ  คือ คน ซึ" งจดัไดว้่าเป็นผูส้ร้างงาน และผลิตให้ที"ผูใ้ชบ้ริการเป็นผูแ้กปั้ญหา 
และเป็นผูต้ดัสินใจ 
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 ประมวล  ศรีอุดม (2549 : 5) ให้ความหมายของระบบสารสนเทศ หมายถึง กระบวนการ

จดัเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื"อกระทาํให้เป็นสารสนเทศ การจดัเก็บและการนาํเสนอสารสนเทศให้เป็น

ปัจจุบนัทนัต่อเหตุการณ์ 

 พิชยั  เหลืออรุณ (2549 : 3) ให้ความหมายของคาํวา่ระบบสารสนเทศ (Information System) 

หมายถึง ระบบที"มีการนาํคอมพิวเตอร์มาช่วยในการรวบรวม จดัเก็บ หรือจดัการกบัขอ้มูลข่าวสาร

เพื"อใหข้อ้มูลนั�นกลายเป็นสารสนเทศที"ดี  สามารถนาํไปใชใ้นการประกอบการตดัสินใจไดใ้นเวลา

อนัรวดเร็วและถูกตอ้ง 

 ไพโรจน์  คชชา (2549 : 4) ไดส้รุปความหมายของระบบสารสนเทศ (Information  System) 

คือ กระบวนการจดัเก็บรวบรวมขอ้มูล การจดัทาํให้เป็นสารสนเทศ การจดัเก็บและการนาํเสนอขอ้มูล

ใหเ้ป็นปัจจุบนัทนัเหตุการณ์ 

 รุจเรขา  อศัวิษณุ (2549 : 2) ไดใ้ห้ความหมายของระบบสารสนเทศ หมายถึง การจดัการ

ข้อมูลอย่างมีระเบียบแบบแผน เพื"อนําข้อมูลมาประมวลผลให้เป็นสารสนเทศ และให้บริการ 

แก่กลุ่มเป้าหมาย 

 วติรี  สงแกว้ (2549 : 6) ให้ความหมายของระบบสารสนเทศ หมายถึง  ระบบที"มีการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล ประมวลผล เก็บรักษา ดาํเนินการประมวลผลใหเ้ป็นสารสนเทศ และทาํการกระจาย

สารสนเทศออกไป เพื"อสนบัสนุนการควบคุม การวเิคราะห์ การตดัสินใจ และการวางแผนที"เกิดขึ�น

ภายในองค์การเพื"อสนองความตอ้งการของหน่วยงานทางดา้นกฎหมาย ธุรกิจบริหาร ประชาสัมพนัธ์

เพื"อประโยชน์ในการบริหารระดบัสูง ระดบักลาง และดบัปฏิบติัการ ระบบสารสนเทศทางการศึกษา

ดาํเนินประมวลผล และการวิเคราะห์ให้เป็นสารสนเทศ กิจกรรมที"เกิดขึ� นในระบบสารสนเทศ 

ไดแ้ก่ การนาํเขา้ การประมวลผล การนาํออก โดยการนาํเขา้จะรับและเก็บรวบรวมขอ้มูลดิบภายใน

องค์กรไปอยู่ในรูปแบบที"มีความหมายหรือเป็นประโยชน์ต่อการใช้งาน และการนาํออก จะนาํเอา

สารสนเทศที"ไดน้ั�นไปยงัผูใ้ชห้รือ ไปยงักิจกรรมที"ใชง้านสารสนเทศนั�นๆ นอกจากนี� ระบบสารสนเทศ

ยงัตอ้งมีสิ"งป้อนกลบั ที"ยอ้นกลบัไปยงัตาํแหน่งที"เหมาะสมของระบบ เพื"อช่วยการประเมิน และแกไ้ข 

ขั�นตอนนาํเขา้หรือประมวลผล ระบบสารสนเทศที"ดีจะตอ้งเป็นตวัแทนของเหตุการณ์มีหลกัฐาน 

มีการวเิคราะห์ แปลความหมายขอ้มูลมีการเสนอรายงาน สรุปและการเผยแพร่ 

 ศุภกิติยา  ภาษสุข (2549 : 4) ไดส้รุปความหมายของระบบสารสนเทศ  คือ ระบบที"ผา่น

กระบวนการผลขอ้มูลให้ไดข้อ้มูลตามตอ้งการ สามารถใช้งานไดต้ามเป้าหมายในกระบวนการทาํงาน 

จึงมีการนําคอมพิวเตอร์มาใช้ในระบบสารสนเทศหรือใช้คอมพิวเตอร์ในการรวบรวมจดัเก็บ 

ประมวลผล และออกรายงานเพื"อใหไ้ดส้ารสนเทศที"ถูกตอ้งตามความตอ้งการ 
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 สาํรวย  กมลายตุต ์(2549 : 2) ให้ความหมายของระบบสารสนเทศวา่เป็นระบบงานที"ทาํหนา้ที"
เก็บรวบรวมขอ้มูลการดาํเนินงานขององคก์าร แลว้จดัเก็บในระบบคอมพิวเตอร์ที"สามารถประมวลผล
ขอ้มูลใหก้ลายเป็นสารสนเทศ แลว้แสดงผลลพัธ์ออกมาในรูปแบบรายงานต่างๆ เพื"อเป็นประโยชน์
ต่อการดาํเนินงานขององคก์าร 
 อจัฉราภรณ์  บุญคาํ (2549 : 2)ไดใ้หค้วามหมายของระบบสารสนเทศ  หมายถึง กลุ่มของ
องคป์ระกอบที"มีความสัมพนัธ์กนัซึ" งทาํการรวบรวมประมวลผล เก็บรักษา และกระจายสารสนเทศ
ออกไป เพื"อสนบัสนุน การควบคุม การวิเคราะห์ การตดัสินใจ และการวางแผนที"เกิดขึ�นภายในองคก์ร 
กิจกรรมที"เกิดขึ�นในระบบสารสนเทศ ไดแ้ก่ การนาํเขา้ การประมวลผล และการนาํออก โดยการ
นาํเขา้จะรับและรวบรวมขอ้มูลดิบภายในองค์กรหรือจากสภาพแวดลอ้มภายนอก การประมวลผล
จะเปลี"ยนขอ้มูลดิบไปอยู่ในรูปแบบที"มีความหมาย หรือเป็นประโยชน์ต่อการใช้งาน และการนาํออก 
จะนาํเอาสารสนเทศที"ไดน้ั�นไปยงัผูใ้ชห้รือไปยงักิจกรรมที"ใชง้านสารสนเทศนั�นๆ นอกจากนี� ระบบ
สารสนเทศยงัตอ้งการสิ"งป้อนกลบัที"ยอ้นกลบัไปยงัตาํแหน่งที"เหมาะสมของระบบเพื"อช่วยในการ
ประเมิน และแกไ้ขขั�นตอนนาํเขา้หรือประมวลผลขอ้มูล 
 อุไรวรรณ  เรืองดาว (2549 : 3) ไดใ้ห้ความหมายของระบบสารสนเทศ คือ องค์ความรู้
และอุปกรณ์ระบบคอมพิวเตอร์ที"ใชใ้นการเรียนรู้ และเป็นที"ใชส้ําหรับการจดัเก็บรวบรวมความรู้ 
แหล่งความรู้ การจดัการและประมวลผลขอ้มูล การนาํเสนอ และการใช้สารสนเทศ ขอ้มูลสารสนเทศ
และความรู้เป็นกระบวนการของระบบสารสนเทศโดยเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเครื"องมือในการ
จดัการเพื"อให้สารสนเทศที"มีคุณภาพตามความตอ้งการในการรวบรวมขอ้มูลข่าวสารเป็นการสร้าง
สิ"งที"จะกระตุน้การเรียนเพื"อให้เกิดความเขา้ใจ  และแสวงหาความรู้ใหม่ๆ เทคโนโลยีสารสนเทศ
เป็นเครื"องมือที"ช่วยสนบัสนุนและเปลี"ยนแปลงพฤติกรรมการเรียนรู้ให้ผูที้"สนใจเกิดทกัษะในการ
คน้ควา้ มีการใชข้อ้มูลอยา่งเป็นระบบ 
 สรุปความหมายของคาํว่า ระบบสารสนเทศ หมายถึง องค์ประกอบต่างๆ ที"มีความ
เกี"ยวขอ้งกนั และทาํงานประสานกนัในการเก็บรวบรวม บนัทึก ประมวลผล จดัเก็บ และแจกจ่าย 
สารสนเทศเพื"อสนบัสนุนการตดัสินใจทางการบริหาร และสามารถนาํสารสนเทศไปใชส้นบัสนุน
การตดัสินใจของบุคคลระดบับริหารไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว และถูกตอ้งตามความตอ้งการของผูใ้ช้
ระบบสารสนเทศได ้
 องค์ประกอบของระบบสารสนเทศ 
 ระบบสารสนเทศที"มีการนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาใช้นั� น ประกอบไปด้วย
องคป์ระกอบที"สาํคญั 4 ประการ ไดแ้ก่ 
 1. ตวัป้อนเขา้ (Input) ตวัป้อนเขา้ของระบบสารสนเทศก็คือ ขอ้มูล (Data) ที"เป็นขอ้เท็จจริง
ที"ไดถู้กเก็บรวบรวม และนาํมาจดัระเบียบขอ้มูลเพื"อเตรียมการประมวลผลต่อไป 
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 2. การประมวลผล (Processing) เป็นกระบวนการของการเปลี"ยนแปลงขอ้มูลให้เป็น
ผลลพัธ์ที"ตอ้งการ 
 3. ผลลพัธ์ (Output) ผลลพัธ์ของระบบสารสนเทศจะออกมาในรูปของสารสนเทศต่างๆ 
ไดแ้ก่ รายงานทางเอกสาร รายงานทางหนา้จอคอมพิวเตอร์ ตามที"ตอ้งการซึ" งอาจจะนาํเสนอออกมา
ในรูปของขอ้ความ ตาราง กราฟ 
 4. การป้อนกลบั (Feedback) เป็นการป้อนกลบัของผลลพัธ์ที"ไดรั้บมา เพื"อให้เป็นตวัป้อน 
เขา้สู่การประมวลผลต่อไป เช่น ผลลพัธ์ที"ออกมา ผูใ้ช้สารสนเทศอาจส่งกลบัไปให้มีการนาํขอ้มูล
มาวเิคราะห์เพิ"มเติมบางเรื"องเพื"อใหมี้รายละเอียดเพิ"มเติมได ้เป็นตน้ นอกจากนี�แลว้ผลลพัธ์ของผูใ้ช้
กลุ่มหนึ"ง อาจจะเป็นปัจจยันาํเขา้ของคนอีกกลุ่มหนึ"งได ้ เช่น ผลลพัธ์ของระดบัปฏิบติัการจะกลาย
มาเป็นปัจจยันาํเขา้เพื"อส่งต่อใหแ้ก่ผูบ้ริหารระดบัตน้และผูบ้ริหารระดบักลาง  (ดงัแผนภาพ 1) 
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ตวัป้อนเขา้   การประมวลผล    ผลลพัธ์ 
   (Input)     (Processing)    (Output) 
   

 
 
 
                                                       การป้อนกลบั (Feedback) 
 
ภาพประกอบ 2 องคป์ระกอบของระบบสารสนเทศที"ใชเ้ทคโนโลยคีอมพิวเตอร์ 
ที"มา : ยนื  ภู่วรรณ (2540 : 103) 
 
 
 
 

ฮาร์ดแวร์ 

ข้อมลู 

(Data) 

รายงาน 

- ทางเอกสาร 

- ทางจอภาพ 

ซอฟต์แวร์ 

หน่วยรับข้อมลู หน่วยประมวลผลกลาง หน่วยแสดงผล 

(Input Unit)  (Central Processing  (Output Unit) 

     

        Unit  หรือ  CPU 

 

 

 

 

หน่วยความจําสํารอง 

(Secondary Storage) 

การเก็บข้อมลู 

(Data Storage) 
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 คุณสมบัติของระบบสารสนเทศที�ดี 
 การสนับสนุนสารสนเทศในการนาํไปใช้ในการจดัการ การวางแผน การตดัสินใจ 
การควบคุม และการประเมินผลงานในระดบัสูงขององค์กรไดดี้นั�น  สารสนเทศควรจะมีคุณลกัษณะ 
ที"สาํคญัต่อไปนี�  
 1. ความสามารถในการตอบสนองผูใ้ช ้ โดยสารสนเทศจะตอ้งนาํเสนอเกี"ยวขอ้งกบัปัจจยั
ที"สาํคญัที"มีอิทธิพลต่อการสร้างความสาํเร็จและความลม้เหลวขององคก์รโดยตรง โดยจะตอ้งมีการ
นาํเสนอผลการดาํเนินงานที"สามารถเปรียบเทียบกบัตวัชี� วดัผลการปฏิบติังาน (Key Performance 
Indicator หรือ KPI )  ขององคก์ร รวมถึงการสามารถเรียกดูขอ้มูลและสารสนเทศไดอ้ยา่งกวา้งขวาง 
ไม่วา่จะเป็นขอ้มูลและสารสนเทศภายในองคก์รหรือภายนอกองคก์ร 
 2. ความง่ายต่อการใชง้าน  โดยการใชง้านจะตอ้งสามารถใชง้านไดง่้าย สะดวกรวดเร็ว 
ไม่ตอ้งใช้คาํสั"งมาก ง่ายต่อการทาํความเขา้ใจ มีความน่าสนใจ เช่น การนาํเสนอในรูปสามมิติ 
ภาพเคลื"อนไหว ใช้เสียง แสง สีประกอบการนําเสนอในรูปของกราฟ ตารางสถิติเปรียบเทียบ 
รวมถึงสามารถเรียกดูและเรียกใชไ้ดทุ้กเวลา 
 3. ความปลอดภยั จะตอ้งมีระดบัการรักษาความปลอดภยัในระดับสูงมากเป็นพิเศษ  
เนื"องจากเป็นสารสนเทศที"สาํคญัต่อการบริหารองคก์ร 
 4. ความสามารถในการประมวลผล  จะตอ้งสามารถวิเคราะห์ และประมวลผลสถิติได้
อยา่งกวา้งขวาง รวดเร็วและถูกตอ้ง 
 5. ความสามารถในการนาํเสนอ 
 6. การออกแบบรายงาน 
 7. การมีความไวต่อการตอบสนอง    

 สามารถสรุปไดด้งัแผนภาพ 3 
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ภาพประกอบ 3 คุณลกัษณะของระบบสารสนเทศ 

ที"มา : ยนื  ภู่วรรณ (2540 : 115) 

 

- ถูกตอ้ง 
- ทนัสมยั 
- ตรงความตอ้งการ 
- สมบูรณ์ 
- รวดเร็ว 

-  มีการรักษาระดบัความปลอดภยั 
    ในระดบัสูงมากเป็นพิเศษ 

-  สามารถเรียกใชไ้ด ้ 
   ทนัทีที"ตอ้งการ ทุกที" 
   ทุกโอกาส 

- สามารถนาํเสนอ 
  ขอ้มูลและสารสนเทศ 
  ที"มีความละเอียดมาก 
  เป็นระดบั ๆ ได ้
 

- สามารถออกแบบ 
  รายงานมาก 
  รูปแบบ 

-  ไวต่อการตอบสนอง 
   การเบี"ยงเบน 

- สามารถวเิคราะห์และประมวลผล 
   ไดอ้ยา่งกวา้งขวาง รวดเร็ว ถูกตอ้ง 
   และหลายรูปแบบ 

ระบบสารสนเทศที"ดี 

- ใชง้านง่าย 
-  ง่ายต่อการทาํความเขา้ใจ 
-  นาํเสนอน่าสนใจ 

ปัจจยัสาํคญัต่อการบริหารงาน 
      - ภายใน 
      - ภายนอก 
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 ประโยชน์ของระบบสารสนเทศ 
 ยืน  ภู่วรรณ (2540 : 207) ตามระยะเวลาที"ผา่นไปขีดความสามารถของเทคโนโลยีสารสนเทศ
สูงขึ�น ในขณะที"ราคาตน้ทุนของการจดัหาเทคโนโลยีสารสนเทศนั�นถูกลง การมีระบบสารสนเทศ
ใช้ในองค์การจึงเป็นเรื" องที"ไม่ยากเลย ระบบสารสนเทศที"มีในองค์การนั�น สามารถที"จะอาํนวย
ประโยชน์ต่างๆ ใหก้บัองคก์ารไดด้งันี�  
 1. เพิ"มประสิทธิภาพในการดาํเนินงานประจาํวนั  ประโยชน์ขอ้นี� จะมุ่งตรงไปที"ระดบั
ปฏิบติัการ จะช่วยให้เจา้หน้าที"ในระดบัปฏิบติัการกระทาํงานได้อย่างรวดเร็ว และความถูกตอ้ง 
ของงานที"ทาํจะเพิ"มมากขึ�น ปริมาณงานที"ทาํจะเพิ"มมากขึ�น การบริการลูกคา้จะดีขึ�น และขอ้มูล 
ที"เกิดจากการปฏิบติังานจะถูกบนัทึกไวส้าํหรับการประมวลผลเพื"อบริหารงานต่อไป 
 2. เพิ"มประสิทธิภาพในการบริหาร  ขอ้มูลจากการปฏิบติังานจะถูกนาํมาประมวลผล
และจดัทาํเป็นรายงานต่างๆ   สารสนเทศจากรายงานจะช่วยผูบ้ริหารในการควบคุม สั"งการ ไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว แม่นยาํ ทนัต่อเหตุการณ์ 
 3. เพิ"มประสิทธิภาพในการตดัสินใจ ภาระงานที"ผูบ้ริหารทุกคนตอ้งทาํ คือ การตดัสินใจ  
โดยเฉพาะอยา่งยิ"งผูบ้ริหารตั�งแต่ระดบักลางถึงระดบัสูง  การตดัสินใจจะมีความซับซ้อน และยากขึ�น  
เนื"องจากปัญหาที"เผชิญอยู่มีรูปแบบไม่ชดัเจน  หรือไม่แน่นอน  ระบบสารสนเทศจะช่วยในการเขา้ถึง
ฐานขอ้มูลต่างๆ  เพื"อนาํมาพิจารณาประกอบการตดัสินใจ รวมทั�งการสร้างตวัแบบ  การเปลี"ยนขอ้มูล 
ทาํใหก้ารตดัสินใจมีความแม่นยาํสูงขึ�น 
 4. เพิ"มศกัยภาพในการแข่งขนั ในยุคที"มีการประกอบการจาํเป็นตอ้งอยูภ่ายใตก้ารแข่งขนั
เทคโนโลยใีหม่ๆ ที"เหมาะสมกบัธุรกิจ จะช่วยใหธุ้รกิจสามารถนาํหนา้คู่แข่งขนั เพื"อเขา้ไปรวบรวม
ส่วนแบ่งของตลาดไดก่้อน  การเขา้มาถึงธุรกิจไดก่้อนนั�นจะสร้างความไดเ้ปรียบในการเขา้แข่งขนั
กบัองคก์าร  คู่แข่งที"ตามมาที"หลงั ถา้ไม่พยายามหาเทคโนโลยีใหม่ๆ มาเสริมบริการหรือสินคา้ให้ทนั
กบัเวลา อาจจะตอ้งสูญเสียลูกคา้ไปอยู่ตลอดเวลา เช่น ระบบสํารองที"นั"งของธุรกิจสายการบิน 
ระบบ ON-LINE ฝากถอนเงินต่างสาขาของธุรกิจธนาคาร เป็นตน้ 

 จุดมุ่งหมายของการพฒันาระบบสารสนเทศ 
 ครรชิต  มาลยัวงศ ์(2546 : 20) กล่าวไวว้า่ จุดมุ่งหมายของการพฒันาระบบงานสารสนเทศ 
จะมีดงันี�  
 1. เพื"อแกปั้ญหาที"เกิดขึ�น เนื"องจากการวางระบบไม่เหมาะสม หรือไม่สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการได ้เมื"อสภาพการณ์เปลี"ยนแปลงไป ทาํให้เกิดขอ้ผิดพลาด หรือความล่าชา้ของระบบ  
เนื"องจากปริมาณขอ้มูลมีมากขึ�นไม่สัมพนัธ์กบัระบบ จึงตอ้งมีการพิจารณาปรับปรุงระบบ เพื"อให้
สามารถรองรับปัญหาได ้
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 2. เพื"อให้สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการใหม่  ในกรณีที"ระบบสารสนเทศที"มีอยู่
ไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการใหม่ที"เกิดขึ�นได้ จึงตอ้งมีการปรับปรุงระบบ เพื"อให้สามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการใหม่ได ้
 3. เพื"อนําความคิดหรือเทคโนโลยีใหม่มาใช้  แนวความคิดหรือเทคโนโลยีใหม่นั�น 
สามารถนาํมาใช้ในการปรับปรุงระบบสารสนเทศที"มีอยู่ให้มีประสิทธิภาพมากยิ"งขึ�น เช่น มีการ 
ใช้แลกเปลี"ยนขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ เป็นตน้ ซึ" งจะช่วยลดขั�นตอนการทาํงาน เพิ"มประสิทธิภาพ 
ของงานและบริการ ตลอดจนการประมวลผลขอ้มูลใหร้วดเร็วขึ�น 
 4. การพฒันาระบบสารสนเทศทั�งระบบให้มีประสิทธิภาพมากยิ"งขึ�น ระบบที"ใชอ้ยูอ่าจใช้
เทคโนโลยีที"ลา้สมยั หรือไดม้าเป็นเวลานาน ไม่สามารถรองรับการขยายตวัหรือความตอ้งการได ้
อีกต่อไป การปรับเปลี"ยนระบบทั�งหมดให้มีประสิทธิภาพมากยิ"งขึ� น โดยเป็นการพฒันาระบบ
สารสนเทศใหม่ขึ�นมาทดแทนระบบเก่าทั�งระบบเลยก็ได ้
 กระบวนการในการพฒันาระบบสารสนเทศ   
 กระบวนการพฒันาระบบสารสนเทศ ประกอบดว้ยขั�นตอน  3  ขั�นตอน คือ 
 1. การศึกษาความเป็นไปไดข้องการพฒันาระบบสารสนเทศ  เป็นขั�นตอนที"ศึกษาเพื"อดูวา่
สมควรที"จะพฒันาระบบนั�นหรือไม่ มีความจาํเป็นและเป็นไปไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
 2. การสร้างระบบสารสนเทศ  เป็นขั�นตอนหลังจากที"ได้ศึกษาความเป็นไปได้แล้ว  
และเห็นสมควรที"จะมีการพฒันาระบบ 
 3. การปรับเปลี"ยนจากระบบปัจจุบนัเขา้สู่ระบบสารสนเทศ  เป็นการนาํระบบสารสนเทศ 
ที"พฒันาขึ�นมาไปใชก้บังานจริง ดงัแผนภาพ 4 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 4  วงจรการพฒันาระบบสารสนเทศ 
ที"มา : ครรชิต  มาลยัวงศ ์(2546 : 22) 

การปรับเปลี
ยนจากระบบ

ปัจจุบนัเขา้สู่ระบบ

สารสนเทศ 

  การศึกษาความเป็นไปได้

ของการพฒันาระบบ

การสร้างระบบ

สารสนเทศ 



 27

บทบาทและความสําคัญของกรมสรรพสามิต 

 วสัิยทศัน์  

 องคก์รพลวตัเพื"อการจดัเก็บภาษีที"มีมาตรฐานสากล ปกป้องสังคมและสิ"งแวดลอ้ม 

 พนัธกจิ 

 1. ส่งเสริมฐานะทางการคลงัอยา่งย ั"งยนื 

 2. เสริมสร้างความย ั"งยนืทางเศรษฐกิจ สังคม และสิ"งแวดลอ้ม  

 3. สร้างความเป็นมาตรฐานในการจดัเก็บภาษี 

 4. บริหารงานแบบองคก์รพลวตั โดยยดึหลกัธรรมาภิบาล 

 ประเด็นยุทธศาสตร์ 

 1. จดัเก็บภาษีเพื"อส่งเสริมฐานะทางการคลงัอยา่งย ั"งยนื  

 2. เสริมสร้างความย ั"งยนืทางเศรษฐกิจ สังคม และสิ"งแวดลอ้ม 

 3. ผลกัดนัมาตรฐานบริการสู่ความเป็นเลิศระดบัสากล  

 4. บริหารงานแบบองคก์รพลวตั โดยยดึหลกัธรรมาภิบาล 

 การแบ่งส่วนราชการ 

 ตามกฎกระทรวง การแบ่งส่วนราชการกรมสรรพสามิต กระทรวงการคลงั พ.ศ.2551  

ไดแ้บ่งส่วนราชการกรมสรรพสามิต ดงัต่อไปนี�  

 1. สาํนกังานเลขานุการกรม 

 2. ศูนยเ์ทคโนโลยสีารสนเทศ 

 3. สาํนกักฎหมาย 

 4. สาํนกังานสรรพสามิตพื�นที" 79 

 5. สาํนกังานสรรพสามิตพื�นที"สาขา 76 

 6. สาํนกังานสรรพสามิตภาคที" 1-10  

 7. สาํนกัตรวจสอบ ป้องกนัและปราบปราม 

 8. สาํนกัมาตรฐานและพฒันาการจดัเก็บภาษี 1 

 9. สาํนกัมาตรฐานและพฒันาการจดัเก็บภาษี 2 

 10. สาํนกับริหารการคลงัและรายได ้

 11. สาํนกับริหารทรัพยากรบุคคล 

 12. สาํนกัแผนภาษา 
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 กฎหมายสรรพสามิต  
 กฎหมายสรรพามิต ประกอบดว้ย 
 1. พระราชบญัญติัภาษีสรรพสามิต พุทธศกัราช  2527 
 2. พระราชบญัญติัสุรา พุทธศกัราช  2493 
 3. พระราชบญัญติัยาสูบ พุทธศกัราช  2509 
 4. พระราชบญัญติัไพ ่พุทธศกัราช  2486 
 5. พระราชบญัญติัพิกดัอตัราภาษีสรรพสามิต พุทธศกัราช  2527 
 6. พระราชบญัญติัจดัสรรเงินภาษีสรรพสามิต พุทธศกัราช  2527 
 7. พระราชบญัญติัจดัสรรเงินภาษีสุรา พุทธศกัราช  2527 
 8. พระราชบญัญติัแกไ้ขเพิ"มเติมประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา (ฉบบัที" 22) 
พุทธศกัราช  2547 (กรมสรรพสามิต. 2546 : 1) 
 กรมสรรพสามิต สังกดักระทรวงการคลงั ทาํหน้าที"จดัเก็บภาษีสรรพสามิต เพื"อเป็นรายได้
ของรัฐ โดยจดัเก็บภาษีจากสินคา้ต่อไปนี�  คือ สินคา้ที"บริโภคแล้วอาจก่อให้เกิดผลเสียต่อสุขภาพ
และศีลธรรมอนัดี สินคา้ที"มีลกัษณะเป็นการฟุ่มเฟือย หรือสินคา้ที"ไดรั้บผลประโยชน์พิเศษจากกิจการ
ของรัฐบางประการ รวมถึงการให้บริการ ไดแ้ก่ สุรา ยาสูบ ไพ่ นํ� ามนัและผลิตภณัฑ์นํ� ามนั เครื"องดื"ม 
เครื"องปรับอากาศ โคมไฟฟ้าและโคมระยา้ แกว้เลดคริสตลัและแกว้คริสตลัอื"นๆ รถยนต ์เรือยอชต์
(ยกเวน้ภาษี) ผลิตภณัฑ์เครื"องหอมและเครื"องสําอาง พรมและสิ"งทอปูพื�นต่างๆ แบตเตอรี"  หินอ่อน
และหินแกรนิต(ยกเวน้ภาษี) รถจกัรยานยนต ์สารละลายชั�นบรรยากาศโอโซน ไนตค์ลบัและดิสโกเ้ธค  
สถานอาบนํ� าหรืออาบตวัและนวด สนามแข่งมา้ การออกสลากกินแบ่งรัฐบาล(ยกเวน้ภาษี) สนามกอล์ฟ  
และกิจการโทรคมนาคม และนอกจากทาํหนา้ที"ในการจดัเก็บภาษีจากสินคา้ที"มีการออกพระราชบญัญติั
จดัเก็บแลว้ยงัมีหนา้ที"ในเรื"องของการป้องกนัและปราบปรามการกระทาํผิดเกี"ยวกบัสินคา้ดงักล่าวดว้ย 
(กรมสรรพสามิต.  2546 : 45) 
 

อาํนาจหน้าที�และความรับผดิชอบของสํานักงานสรรพสามิตพื7นที�ตราด สาขาเมืองตราด 

 กรมสรรพสามิต (2546 : 5) ตามประกาศกรมสรรพสามิต เรื"องแกไ้ขประกาศกรมสรรพสามิต 
ระเบียบกรมสรรพสามิต คาํสั"งกรมสรรพสามิต  ขอ้บงัคบักรมสรรพสามิตและแนวปฏิบติัต่างๆ 
เพื"อให้สอดคล้องกบัส่วนราชการกรมสรรพสามิต ลงวนัที" 1 พฤศจิกายน 2545  ขอ้ 1.7 ความว่า 
“สํานกังานสรรพสามิตจงัหวดั”  ให้แกไ้ขเป็น “สํานกังานสรรพสามิตพื�นที"”  และขอ้ 1.8 ความว่า 
“สํานกังานสรรพสามิตอาํเภอ”  ให้แกไ้ขเป็น “สํานกังานสรรพสามิตพื�นที"สาขา”  และคาํสั"งกรม
สรรพสามิต ที" 624/2545  เรื"องมอบอาํนาจและหนา้ที"ให้ปฏิบติัราชการแทนอธิบดีกรมสรรพสามิต
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เกี"ยวกบัการบริหารการจดัเก็บภาษี ลงวนัที" 1 พฤศจิกายน พ.ศ.2545 คาํสั"งกรมสรรพสามิตที"  598/2546 
เรื"อง  มอบอาํนาจหนา้ที"ใหป้ฏิบติัราชการแทนอธิบดีกรมสรรพสามิตเกี"ยวกบัการบริหารการจดัเก็บภาษี  
ลงวนัที" 14  พฤศจิกายน พ.ศ.2546  และคาํสั"งกรมสรรพสามิตที"  305/2546  เรื"องมอบอาํนาจหนา้ที"
ให้ปฏิบติัราชการแทนอธิบดีกรมสรรพสามิตเกี"ยวกบัการปราบปรามและกฎหมาย ลงวนัที" 17 
พฤศจิกายน  พ.ศ.2546  สาํนกังานสรรพสามิตพื�นที"สมุทรปราการ 1 จึงมีอาํนาจหนา้ที"ในการจดัเก็บภาษี
ตามเป้าหมายที"กรมสรรพสามิตกาํหนด และยงัมีหน้าที"ในการออกตรวจสืบสวนและปราบปราม
ผูก้ระทาํผิดกฎหมายที"อยูใ่นความควบคุมของกรมสรรพสามิต  ในเขตพื�นที"รับผิดชอบผูม้าติดต่อ 
ในเรื"องต่อไปนี�  
 1. ดา้นการจดัเก็บภาษี 
  1.1 ตามพระราชบญัญติัภาษีสรรพสามิต พ.ศ. 2527 เก็บจากสินคา้และบริการดงันี�  
   1.1.1 นํ�ามนัและผลิตภณัฑน์ํ�ามนั  
   1.1.2  เครื"องดื"ม  
   1.1.3 เครื"องไฟฟ้า  
          1.1.4 แกว้เลดคริสตลั และแกว้คริสตลัอื"นๆ  
   1.1.5 รถยนต์ ไดแ้ก่ รถยนต์ส่วนบุคคล รถยนตโ์ดยสารนั"งที"มีที"นั"งไม่เกิน 10 คน  
และรถยนตก์ระบะที"มีนํ�าหนกับรรทุกไม่เกิน 4,000 กิโลกรัม 
   1.1.6 เรือยอชต ์และยานพาหนะทางนํ�าที"ใชเ้พื"อความสาํราญ 
   1.1.7 นํ�าหอมและหวันํ�าหอม  
   1.1.8 พรมและสิ"งทอปูพื�นอื"นๆ (เฉพาะที"ทาํดว้ยขนสัตว)์  
   1.19 รถจกัรยานยนต ์ 
   1.1.10 แบตเตอรี"  
   1.1.11 สนามแข่งมา้  
   1.1.12 สนามกอลฟ์  
   1.1.13 สถานอาบนํ�าหรืออบตวัและนวด 
   1.1.14 ไนทค์ลบั และดิสโกเธค 
   1.1.15 สารทาํลายชั�นบรรยากาศโอโซน 
   1.1.16 กิจการโทรคมนาคม 
  1.2 ตามพระราชบญัญติัสุรา พ.ศ.2493 
   1.2.1 ตรวจสถานที"จดัตั�งโรงงานสุราแช่และสุรากลั"นชุมชน 
   1.2.2 รับชาํระภาษีสุราแช่และสุรากลั"นชุมชน 
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   1.2.3 ออกใบอนุญาตใหข้ายสุราทุกประเภท 
  1.3 ตามพระราชบญัญติัยาสูบ พ.ศ.2509 
  1.4 ตามพระราชบญัญติัไพพุ่ทธศกัราช 2486 
 2. ดา้นปราบปราม 
  ออกตรวจสืบสวนและปราบปรามผูก้ระทาํผดิกฎหมายที"อยูใ่นความควบคุมของกรม
สรรพสามิต ในเขตพื�นที"ที"รับผดิชอบ 
 นโยบายการพฒันาการบริการของกรมสรรพสามิต 

 ยืน  ภู่วรรณ (2540 : 95) การนาํเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกต์ในงานบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศจะถูกใชเ้ป็นเครื"องมือของระบบสารสนเทศที"มีประสิทธิภาพที"สูงขึ�นไดโ้ดยการพฒันา
ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ขึ�นมาในองคก์ร โดยเครือข่ายคอมพิวเตอร์จะเป็นการนาํเอาเครื"องหนึ"ง
หรือหลายๆ เครื"อง โดยอาจเชื"อมต่อกนัเป็นเครือข่ายคอมพิวเตอร์แบบ Client- Server  เพื"อสร้างเป็น
เครือข่ายทอ้งถิ"น(Local Area Network หรือ LAN) เช่นภายในอาคารเดียวกนั เป็นตน้ หรือสร้าง
เครือข่ายระยะไกล(Wide Area Network หรือ  WAN) ที"ครอบคลุมพื�นที"ภูมิศาสตร์ที"กวา้ง เช่น 
ระหว่างจงัหวดั โดยอาศยัระยะการสื"อสารทางไกลสาธารณะมาเชื"อมโยงระบบเครือข่าย  ได้แก่ 
โทรศพัท์ ดาวเทียม เป็นอาทิ ซึ" งผลจากการที"มีการพฒันาระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ขึ�นมาในองค์กร 
ก็จะถูกใชเ้ป็นเครื"องมือในการเก็บขอ้มูลและสารสนเทศ การสร้างสารสนเทศ การคน้หาและคน้ขอ้มูล
และสารสนเทศขององค์กรสามารถทาํได้ง่ายและรวดเร็วยิ"งขึ�น เพื"อตอบสนองต่อความตอ้งการ 
ของผูใ้ชไ้ดมี้ประสิทธิภาพยิ"งขึ�น 
 อีกดา้นหนึ" งมีการเชื"อมต่อกบัเครือข่ายอินเตอร์เน็ต (Internet) ซึ" งเป็นเครือข่ายคอมพิวเตอร์
นานาชาติขนาดใหญ่ครอบคลุมพื�นที"ต่างๆ ทั"วโลกโดยเชื"อมโยงเครือข่ายต่างๆ เขา้ดว้ยกนัซึ" งช่วยทาํ
ให้การคน้หาขอ้มูลและสารสนเทศต่างๆ ทาํไดอ้ย่างไร้พรมแดน เพื"อตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของผูใ้ชไ้ดอ้ยา่งเตม็ที" 
 นอกจากนี�ยงัสามารถนาํเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยเพิ"มศกัยภาพของการแข่งขนัให้แก่
องค์กรเพิ"มสูงขึ�นไม่ว่าจะเป็นการลดขั�นตอน การลดระยะเวลา การเพิ"มความรวดเร็ว เช่น การพฒันา
ระบบ EDI (Electronic Data Interchange) เพื"อเชื"อมต่อขอ้มูลและสารสนเทศกบัผูจ้าํหน่าย (Supplier)  
และลูกค้า (Customer) การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์และการซื� อขายสินค้าและบริการผ่าน 
ทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ต  
 ดว้ยเหตุนี�อาจกล่าวไดว้า่การนาํเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกตใ์ชใ้นการพฒันาระบบ
สารสนเทศขององคก์รนั�น จะเป็นสารประโยชน์ที"สําคญัหลายประการต่อองคก์ร ไดแ้ก่ การสื"อสาร
ดว้ยขอ้มูลและสารสนเทศให้แก่ผูต้อ้งการใชใ้นองคก์รไดเ้ป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพเพิ"มขึ�นทั�งใน
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แง่ของความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง ความสมบูรณ์ และความทนัสมยัต่อการนาํไปใชใ้นการวางแผน
และการตัดสินใจ การค้นหาข้อมูลและสารสนเทศได้ทั� งจากภายในและภายนอกองค์การที"มี 
ความหลากหลายและรวดเร็วมากขึ�น  รวมถึงการสร้างสารสนเทศเพื"อตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของผูใ้ชที้"มีประสิทธิภาพเพิ"มขึ�นโดยเฉพาะการมีขอ้มูลหลากหลายที"นาํมาประมวลผล  นอกจากนี�
แลว้เทคโนโลยีสารสนเทศยงัสามารถนาํมาใช้เพื"อออกแบบระบบงานและกระบวนการของการ
ดาํเนินงานภายในองคก์รใหเ้ป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพเพิ"มขึ�น  ตลอดจนช่วยเพิ"มศกัยภาพของการ
แข่งขนัเพื"อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ใหร้วดเร็วขึ�น 
 การให้บริการโดยการนําระบบ IT มาใช้ในสํานักงานสรรพสามิตพื7นที�ตราด  สาขาเมืองตราด 
 การนาํระบบ IT มาใชใ้นสํานกังานสรรพสามิตพื�นที"ตราด สาขาเมืองตราด   มีบทบาท 
ทั�งในดา้นการบริการต่อผูเ้สียภาษีและเพื"อประโยชน์ต่อส่วนราชการ  สามารถทาํให้ผูเ้สียภาษีไดรั้บ
ความสะดวก รวดเร็ว จากระบบ IT ดงันี�  (จุมพล  ริมสาคร. 2545 : 122) 
 1. ในดา้นงานทะเบียนสรรพสามิต 
  ผูป้ระกอบการอุตสาหกรรม หรือสถานบริการ ซึ" งมาขอจดทะเบียนสรรพสามิต   
จะไดรั้บบริการที"สะดวก รวดเร็วยิ"งขึ�น  โดยมีการบนัทึกขอ้มูลของผูป้ระกอบอุตสาหกรรม  เขา้สู่
โปรแกรมการจดทะเบียนที"ได้จดัทาํไว(้ภษ.01-04) ระบบคอมพิวเตอร์จะตรวจสอบว่า ผูป้ระกอบการ
อุตสาหกรรมเคยจดทะเบียนไวแ้ลว้หรือไม่ นอกจากนี�  การให้เลขทะเบียนจะไม่ซํ� ากนั หลงัจาก
บนัทึกขอ้มูลเรียบร้อยแลว้ สามารถนาํขอ้มูลที"บนัทึกไวแ้ลว้มาจดัทาํเป็นใบทะเบียนสรรพสามิต
(ภษ.02-04)  พิมพล์งในแบบฟอร์มที"เตรียมไวใ้ห้กบัผูป้ระกอบการได ้ โดยไม่ตอ้งให้เจา้หน้าที"นั"ง
เขียนใบทะเบียนสรรพสามิตเหมือนสมยัก่อน  และใชเ้วลาคอยไม่นาน 
  1.1 ในกรณีใบทะเบียนสรรพสามิตหาย หรือชาํรุด สามารถพิมพ์ใบทะเบียนใหม่  
จากขอ้มูลที"อยูใ่นฐานขอ้มูลผูป้ระกอบการไดท้นัที 
  1.2 ในกรณีผูป้ระกอบการอุตสาหกรรม หรือผูป้ระกอบสถานบริการยา้ย โอน เลิก
โรงงานหรือสถานประกอบการ เจา้หนา้ที"จะบนัทึกขอ้มูล  เพื"อปรับปรุงขอ้มูลในฐานขอ้มูลให้เป็น
ปัจจุบนั (บนัทึกขอยา้ย เลิก โอน) เพื"อใหข้อ้มูลถูกตอ้ง ทนัสมยั 
  1.3 การจดัทาํรายงาน  สามารถเรียงตามเลขทะเบียนสรรพสามิต, สถานประกอบการ, 
ชื"อผูป้ระกอบการ, ประเภทสินคา้  และสรุปจาํนวนผูจ้ดทะเบียนสรรพสามิตได ้
  1.4 รายงานเฉพาะกิจ ในกรณีที"ตอ้งการขอ้มูลชั"วคราว เช่น อาํเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี  
ผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมเครื"องปรับอากาศกี"ราย มีบริษทัใด สามารถดึงขอ้มูลมาดูไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
 2. ในงานรับเงินรายได ้ งานคืนและยกเวน้ภาษี 
  2.1 การบนัทึกบญัชีการรับเงินแต่ละวนั ในการบนัทึกขอ้มูลการรับชาํระภาษี ระบบ IT  
ช่วยให้เจา้หน้าที"สามารถจดัทาํรายงานไดโ้ดยอตัโนมติั เช่น บญัชีเงินสด บญัชีแยกประเภทต่างๆ 
ทะเบียนคุมการรับเช็คและเงินสด 



 32

  2.2 การออกใบเสร็จรับเงินและการจดัทาํรายงาน เจา้หนา้ที"สามารถออกใบเสร็จรับเงิน
จากระบบเครื"องออกใบเสร็จรับเงิน และระบบจะจดัทาํรายงานให้ เช่น บนัทึกรายงานเงินคงเหลือ
ประจาํวนั งบแสดงใบเสร็จ สรุปยอดเงินค่าภาษีสรรพสามิต ระบบสารสนเทศจะลดเวลาในการทาํ
รายงาน ทาํใหเ้จา้หนา้ที"ทาํงานไดอ้ยา่งรวดเร็ว และขอ้มูลเป็นปัจจุบนั 

 3. ดา้นสินคา้นํ�ามนัและผลิตภณัฑน์ํ�ามนั 
  3.1 จดัตั�งศูนยป์ฏิบติัการกรมสรรพสามิต หรือเรียกวา่ Operation Room เป็นศูนยก์ลาง
ปฏิบติังานในการควบคุมเครื"องมือวดัและอุปกรณ์การรับ - จ่ายนํ� ามนั และควบคุมการเคลื"อนยา้ย
การขนนํ�ามนัทั�งหมด(เฉพาะทางเรือเกินกวา่ 50,000 ลิตรขึ�นไป) 
  3.2 ติดตามและตรวจสอบการขนยา้ย และการรับ - จ่ายนํ� ามนัทางเรือของคลงันํ� ามนั
ชายฝั"งทั"วประเทศ  ระหวา่งกรมสรรพสามิตกบัสรรพสามิตพื�นที"ในส่วนภูมิภาค 
  3.3 เป็นศูนยป์ระสานงานดา้นข่าวสารกบัหน่วยงานที"มีหนา้ที"ปราบปรามทางทะเล 
เช่น กองทพัเรือ ตาํรวจนํ� า และศุลกากร เพื"อให้การป้องกนัและปราบปรามการลกัลอบนํ� ามนัทางทะเล
เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
  3.4 เพิ"มมาตรการการควบคุมจากเดิมที"ใช้เจา้หน้าที"ผนึกตราท่อทางรับ - จ่ายนํ� ามนั 
โดยให้มีการนาํระบบมาตรวดัปริมาณนํ� ามนัอตัโนมติั พร้อมวาวล์รับ - จ่ายนํ� ามนัที"เปิด-ปิด ดว้ยระบบ
คอมพิวเตอร์ไปติดตั�งที"คลงันํ� ามนัชายฝั"งทะเล ซึ" งมาตรวดัดงักล่าวเป็นระบบที"สามารถตรวจสอบ
ควบคุมและรายงานการเคลื"อนไหวของการรับ - จ่ายนํ� ามนัในคลงันํ� ามนั โดยจะบนัทึกปริมาณอุณหภูมิ 
มวลความหนาแน่น และความดนัของนํ� ามนัไวต้ลอดเวลา และป้องกนัการแกไ้ขสัญญาณได ้นอกจากนี�
สัญญาณหรือขอ้มูลที"คลงันํ� ามนัจะถูกส่งไปยงัศูนยร์วบรวมขอ้มูลที"สํานกังานสรรพสามิตพื�นที"แต่
ละแห่ง ทาํใหท้ราบปริมาณการรับ-จ่ายนํ�ามนัที"คลงันํ�ามนันั�นๆ ตลอดเวลา และมีระบบคอมพิวเตอร์
ควบคุมและเก็บขอ้มูล โดยจะรับสัญญาณขอ้มูลทุกชนิดจากมาตรวดัเพื"อคาํนวณปริมาณนํ� ามนัที"ไหล
ผา่นที"อุณหภูมิมาตรฐาน และขอ้มูลนี�สามารถเก็บไวไ้ดน้านเท่าที"ตอ้งการ ทั�งนี� ขอ้มูลการรับ - จ่าย
นํ� ามนัจากคลงันํ� ามนัดีเซลที"ติดตั�งมาตรวดัปริมาณนํ� ามนัอตัโนมติัในระยะที" 1 และนํ� ามนัเบนซิน
และดีเซลในระยะที"  2 จะถูกส่งข้อมูลของคลังนํ� ามันตามพื�นที"และภาค มายงัศูนย์กลางการ
ปฏิบติัการที"กรมสรรพสามิต ที"เรียกวา่ Operation Room เพื"อใชเ้ป็นขอ้มูลในการควบคุมและตรวจสอบ  
ซึ" งการติดตั�งระบบมาตรวดัปริมาณนํ�ามนัอตัโนมติั 
 4. ดา้นสินคา้เบียร์ 
  เริ"มนาํเครื"องมือวดั อุปกรณ์คอมพิวเตอร์และการสื"อสารทางไกลที"สามารถควบคุม
การวดัปริมาณนํ�าเบียร์  เพื"อคาํนวณภาษีโดยออนไลน์จากโรงงานมายงักรมสรรพสามิต และสรรพสามิต
พื�นที" เพื"อใชใ้นการตรวจสอบปริมาณนํ� าเบียร์แทนการใชก้าํลงัเจา้หนา้ที" ระบบการทาํงานของเครื"องมือ 
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และอุปกรณ์คอมพิวเตอร์แบบสื"อสารทางไกลนี� มีระบบการทาํงานที"เชื"อมโยงจากอุปกรณ์ตรวจวดั  
ไดแ้ก่ มาตรวดัปริมาณเบียร์ เครื"องนบัขวด เครื"องนบักล่อง เป็นตน้ ซึ" งผลจากการตรวจนบัดงักล่าวนี�  
จะรายงานบนจอภาพคอมพิวเตอร์ซึ" งติดตั�งที"โรงงานแลว้ส่งขอ้มูลผา่นอุปกรณ์สื"อสารขอ้มูลระบบ 
DATANET รายงานผลต่อไปยงัคอมพิวเตอร์แสดงผลและฐานขอ้มูลที"กรมสรรพสามิตอีกต่อหนึ" ง 
ดว้ยระบบการาทาํงานดงักล่าวนี�  ขอ้มูลเกี"ยวกบัปริมาณนํ� าเบียร์ต่างๆ จะถูกนาํไปใชใ้นการคาํนวณ
ภาษีได้อย่างถูกตอ้ง ประหยดัทั�งเวลาและกาํลงัคน และป้องกนัการหลีกเลี"ยงภาษีได้เป็นอย่างดี   
โดยในปัจจุบนัไดติ้ดตั�งระบบมิเตอร์อตัโนมติั ณ โรงเบียร์ทั�งหมด จาํนวน 7 แห่ง 
 ประโยชน์ของการนํา ITมาประยุกต์ใช้ในการพัฒนาระบบสารสนเทศสํานักงานสรรพสามิต

พื7นที�ตราด สาขาเมืองตราด 

 สํานกังานสรรพาสามิต พื�นที"ตราด สาขาเมืองตราด ไดเ้ล็งเห็นถึงความสําคญัของการ
นาํเอา IT มาประยกุตใ์ช ้ดว้ยเหตุผลดงัต่อไปนี�  
 1. การสื"อสารดว้ยขอ้มูลและสารสนเทศให้แก่ผูต้อ้งการใช้ให้มีประสิทธิภาพมากขึ�น 
ทั�งในแง่ความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง ความสมบูรณ์และความทนัสมยั 
 2. การค้นหาข้อมูลและสารสนเทศได้ทั� งภายนอกและภายในองค์การ มีความ
หลากหลายและรวดเร็วขึ�น 
 3. การสร้างสารสนเทศ เพื"อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชมี้ประสิทธิภาพมากขึ�น 
โดยเฉพาะการมีขอ้มูลที"หลากหลายที"ถูกนาํมาประมวลผล 
 4. การออกแบบและพฒันาระบบงาน  กระบวนการของระบบงานภายในองคก์ารให้เป็นไป 
อย่างมีประสิทธิภาพสูงขึ�น โดยสามารถลดขั�นตอน ลดระยะเวลาการดาํเนินงาน ลดเอกสาร และเพิ"ม
ความรวดเร็วใหม้ากขึ�น 
 5. ช่วยเพิ"มศกัยภาพการแข่งขนัขององค์การในยุคโลกาภิวฒัน์ ให้สามารถนาํสารสนเทศ 
มาใช้ในกระบวนการของการตดัสินใจและการวางแผน และเพิ"มประสิทธิภาพขององค์กรในการ
ตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์ารที"เปลี"ยนแปลงไป (จุมพล  ริมสาคร.  2545 : 138) 

 

งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 
 ในการศึกษาวจิยัที"เกี"ยวขอ้งกบัเรื"องความคิดเห็นของประชาชนที"มีต่อประสิทธิภาพการให ้
บริการของสาํนกังานสรรพสามิตพื�นที"ตราด สาขาเมืองตราด  ไดมี้ผลการศึกษาวจิยัที"เกี"ยวขอ้ง ดงันี�  
 งานวจัิยต่างประเทศ 
 โบวแ์มน และนอร์แมน  (Bouman and Norman.  1975 : 9) ไดท้าํการศึกษาความคิดเห็น 
ของนักศึกษามหาวิทยาลยัไวโอมิง พบว่าการให้บริการสาธารณะโดยหน่วยงานของรัฐมีความ
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คล่องตวัน้อยกว่าการให้บริการสาธารณะโดยภาคเอกชน ประเด็นสําคญัที"ทาํให้เกิดความแตกต่าง
คือคุณภาพของผูป้ฏิบติังานหรือผูใ้ห้บริการและลักษณะการปฏิบัติงาน กล่าวคือ ผูใ้ห้บริการ 
ในภาคเอกชนจะมีความกระตือรือร้นที"ดีกว่า มีแรงจูงใจสูงกว่า สวสัดิการ ตลอดจนมีความพอใจ 
ในงานสูงกว่าด้วย อีกทั�งด้านลักษณะการปฏิบติังานสําหรับภาคเอกชนแล้วจะมีการให้ข้อมูล
ข่าวสารที"ดี มีรูปแบบที"เป็นมาตรฐานในการใหบ้ริการและไม่มีลกัษณะของงานแบบประจาํวนั 
 ฟิทซ์เจอร์รัลด์  และดูแรนด์  (Fitzerrald and Durant.  1980 : 45) ไดท้าํการสํารวจ ในความ

คิดเห็นของประชาชนในมลรัฐเทนเนสซี"ที"มีต่อบริการสาธารณะที"ไดรั้บ 5 ประเภท คือ บริการดา้น

ตาํรวจ การระงบัอคัคีภยั การสาธารณะสุข การศึกษา และการคมนาคม ภายใตก้รอบแนวคิดที"ว่า

ปัจจยัทางดา้นภูมิหลงัของประชาชน  เช่น เชื�อชาติ รายได ้ อายุ  และขนาดของเมือง กบัปัจจยัดา้น

ทศันคติ เช่น ทศันคติที"เกิดจากการเปรียบเทียบ ระหวา่งค่าใชจ่้ายที"ตนเสียไปกบัประโยชน์ที"ไดรั้บ

การบริการ โดยทั�งสองปัจจยัเป็นปัจจยัที"เป็นตวักาํหนดความพึงพอใจของประชาชนที"มีต่อบริการ

สาธารณะที"ไดรั้บ  และเป็นปัจจยัที"กาํหนดความตอ้งของประชาชนที"จะเขา้มามีอิทธิพลในระบบ

การส่งมอบบริการดว้ย สมมุติฐานที"ตั�งไว ้ กล่าวคือในส่วนของตวัแปรอิสระ ซึ" งประกอบดว้ยเชื�อชาติ 

รายได ้และอาย ุเป็นตวัที"ทาํใหเ้กิดทั�งคุณและโทษในสังคมอเมริกนั ทั�งนี�  คนผิวขาว คนจน และคนแก่

เป็นคนที"ถูกมองวา่ถูกกีดกนัในการไดรั้บสาธารณะ เมื"อเปรียบเทียบกบัคนผิวขาว คนรวย และวยัรุ่น 

จึงมีความพอใจต่อสาธารณะสุขน้อย และจะตอ้งการมีส่วนร่วมในการให้บริการสาธารณะมากยิ"งขึ�น 

ส่วนขนาดของเมืองนั�น ถา้หากเมืองใหญ่ขึ�น  ความหนาแน่น ความหลากหลายของผูค้นก็จะเพิ"มขึ�น

ทาํให้ตอ้งพึงพาการบริการสาธารณะมากขึ�น ประการต่อมาประชาชนที"มีความรู้สึกว่าหน่วยงาน

ทอ้งถิ"นไม่มีความรับผิดชอบต่อพวกเขา ก็จะมีความพึงพอใจนอ้ยและจะตอ้งการเขา้มามีส่วนร่วม

ในการบริการสาธารณะเช่นกนั รวมทั�งประชาชนที"มีความรู้สึกวา่ตนเองไดรั้บบริการไม่คุม้กบัเงิน

ภาษีที"เสียไป 

 งานวจัิยในประเทศ 

 ศิริพร  กุฎีรัตน์.  (2544 : 91) ทาํการศึกษาวิจยัเรื"อง “ประสิทธิภาพการให้บริการในศูนย์

เยาวชนของกรุงเทพมหานคร : ศึกษาเฉพาะกรณีศูนยเ์ยาวชนสังกดัฝ่ายพฒันาเยาวชน 1” พบว่า 

วตัถุประสงค์ของการวิจยั เพื"อศึกษารูปแบบการดาํเนินงานในการให้บริการของศูนยฯ์ ศึกษา

ประสิทธิภาพการให้บริการ และมีการทาํสอบสมมติฐานถึงปัจจยั 3 ดา้น คือ ปัจจยัดา้นการบริหาร 

ปัจจยัดา้นการบริการ และปัจจยัดา้นความพึงพอใจ ที"มีผลต่อประสิทธิภาพของการให้บริการของศูนยฯ์ 

โดยกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา คือ ผูบ้ริหารงานของศูนยฯ์ 15 คน และสมาชิกศูนยฯ์ 15 ศูนยฯ์ 

จาํนวน 824 คน  
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 จุฑารัตน์  พูลเกษ (2544 : 79) ทาํการศึกษาวิจยัเรื"อง “ปัจจยัที"ส่งเสริมให้กบักลุ่มอาชีพ
ประสบความสําเร็จ : ศึกษาเฉพาะกรณี สํานกังานประชาสงเคราะห์เขตพื�นที"ในกรุงเทพมหานคร 
สังกดักรมประชาสงเคราะห์” พบวา่ ปัจจยัภายในที"ส่งเสริมให้กลุ่มอาชีพประสบความสําเร็จ พบวา่ 
สมาชิกกลุ่มอาชีพส่วนใหญ่ มีความรู้ ความเขา้ใจ ในวตัถุประสงคก์ารจดัตั�งและหลกัการดาํเนินงาน
กลุ่มอยูใ่นระดบัสูง หวัหนา้กลุ่มมีลกัษณะเป็นผูน้าํกลุ่มอยูใ่นระดบัมาก การบริหารงานกลุ่มอยูใ่น
ระดบัปานกลาง การมีส่วนร่วมของสมาชิกในกิจกรรมกลุ่มอยูใ่นสระดบัปานกลาง ดา้นปัจจยัภายนอก 
พบวา่ การไดรั้บการสนบัสนุนจากเจา้หนา้ที"ภาครัฐและภาคเอกชน อยูใ่นระดบัปานกลาง และการ
ไดรั้บการสนบัสนุนจากผูน้าํชุมชนอยูใ่นระดบันอ้ย 
 วรรณวดี  พูลพอกสิน (2544 : บทคดัยอ่) ทาํการศึกษาวิจยัเรื"อง เกี"ยวกบัความพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการต่อการบริการในโครงการบตัรประกนัสุขภาพ  จงัหวดันนทบุรี  พบว่า ประสบการณ์
การใช้บริการมีผลต่อความพึงพอใจในโครงการบตัรสุขภาพอยา่งมีนยัสําคญั เนื"องจากพฤติกรรม 
ในการเลือกใช้บริการจะขึ�นอยู่กบัสถานการณ์ต่างๆ ทั�งภายในตวับุคคลและสิ"งแวดล้อม ขอ้มูล 
ในดา้นภูมิหลงัของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ อายุ เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ ไม่มีผลต่อความ
พึงพอใจ 
 ภควนั  ธรรมพน้ภยั (2545 : 111) ทาํการศึกษาวจิยัเรื"อง “การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” ในดา้นคุณภาพ
พนกังาน ดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอก ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน ดา้นคุณภาพ ระบบและเทคโนโลย ี
โดยสุ่มตวัอย่างแบบโควตา้ และจากการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการสาขาของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
ปรากฏผลการวิจยัดงันี�  1) ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดา้นคุณภาพพนกังาน สภาพแวดลอ้ม
ภายนอก สภาพแวดลอ้มภายใน และดา้นคุณภาพระบบและเทคโนโลยี อยู่ในระดบัมากทุกดา้น  
2) เมื"อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ที"มีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
ในดา้นคุณภาพพนกังาน ดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอก ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน และดา้นคุณภาพ
ระบบและเทคโนโลย ีจาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์  
 ขจร  พรหมกสิกร (2550 : บทคดัยอ่)  ทาํการศึกษา ความพึงพอใจในการนาํเทคโนโลยี
และสารสนเทศมาใชใ้นการปฏิบติังานของกรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถิ"น  พบวา่ ความพึงพอใจ
ในการนาํเทคโนโลยีและสารสนเทศมาใช้ในการปฏิบติังานของกรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถิ"น  
ดา้นความรู้ความเขา้ใจในการปฏิบติังานเกี"ยวกบั IT ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื"อพิจารณา 
เป็นรายดา้น พบวา่ บุคลากรกรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถิ"น เห็นดว้ยมากเป็นอนัดบั 1 ในประเด็น
การนาํ IT มาใช ้ทาํให้ช่วยลดเวลาการทาํงานได ้รองลงมาคือ การนาํ IT มาใช ้สามารถลดความ



 36

ซํ� าซอ้นในการทาํงานได ้และการนาํ IT มาใช ้สามารถทาํให้การทาํงานมีระบบ  ดา้นความสามารถ
ในการปฏิบติังานของบุคลากรในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก อนัดบั 1 คือ สามารถคน้หาขอ้มูลที"ตอ้งการ
ในการทาํงานผา่นระบบอินเตอร์เน็ตได ้ สามารถใชโ้ปรแกรมสําเร็จในการปฏิบติังาน และสามารถ
เก็บขอ้มูลการทาํงานลงในเครื"องคอมพิวเตอร์ได ้
 ทวี  กุลคาํธร (2550 : บทคดัย่อ) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของประชาชนที"มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลตาํบลธรรมศาลา จงัหวดันครปฐม พบวา่ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากที"สุด ในดา้น
มีความรวดเร็วถูกตอ้งในการบริการ ความสะดวกในการติดต่อ ความเสมอภาค และการจดัลาํดบั
ขั�นตอนการขอรับบริการ ซึ" งเกิดจากความรู้สึกของมนุษยที์"คาดหวงัไวถ้า้ความตอ้งการที"ไดรั้บการ
ตอบสนองตามคาดหวงัไวห้รือมากว่า ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ�น แต่ถา้ความตอ้งการไม่ไดรั้บการ
ตอบสนองตามที"คาดหวงัไวค้วามพอใจก็จะไม่เกิดขึ�น ความรวดเร็วถูกตอ้งในการบริการก็เป็น
ความคาดหวงัอยา่งหนึ"งที"ประชาชนคาดวา่จะไดรั้บเมื"อมาใชบ้ริการ 
 ภทัรา  พงษ์การุณ (2550 : บทคดัย่อ) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที"มีต่อการ
บริการของโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์  พบว่า ในภาพรวมผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
ในดา้นความชดัเจนของแผนผงัป้ายบอกทางสถานที"ต่างๆ ความสะอาดของอาคารสถานที"บริการ 
ส่วนระดบัความพึงพอใจน้อยที"สุดคือ อาคารสถานที"ให้บริการ อาจเป็นเพราะวา่เป็นโรงพยาบาล
ของรัฐบาลที"มีผูป่้วยมาใชบ้ริการมากในแต่ละวนัจึงไม่เพียงพอที"จะรองรับผูป่้วยโดยเฉพาะที"จอด
รถ เนื"องจากโรงพยาบาลอยู่ใจกลางเมือง ทาํให้ไม่สามารถขยายพื�นที"ออกไปไดอี้กจึงทาํให้ยาก 
ต่อการที"จะปรับปรุงและเปลี"ยนแปลงสถานที" ดงันั�นทางโรงพยาบาลจึงเก็บค่าบริการสถานที"จอดรถ 
เพื"อป้องกนับุคคลภายนอกที"ไม่ไดเ้ขา้มารับบริการในโรงพยาบาล 
 วิทยา   รัตนอาภรณ์ (2550 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของสํานกังาน
สรรพากรพื�นที"สาขาเขาชัยสน จงัหวดัพทัลุง  พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการให้ความ
สะดวกรวดเร็ว ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ บริการด้วยความสุภาพ  ซึ" งเหมือนกับ
นโยบายของกรมสรรพสามิตที"ต้องมีความโปร่งใส ไม่ลาํเอียงในการปฏิบติังานของเจ้าหน้าที"  
และเป็นการปรับเปลี"ยนทศันคติของขา้ราชการในทางที"ดีในการปฏิบติัหนา้ที" เพื"อให้สอดคลอ้งกบั
การปฏิรูประบบราชการให้ทนัต่อการเปลี"ยนแปลง ในดา้นการบริหารทรัพยากรมนุษย ์และการสร้าง
องคก์รแห่งการเรียนรู้            
 สุทธิ  ใจสบาย (2550 : บทคดัยอ่) ไดท้าํการศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนที"มีต่อการ
ใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลท่าฉาง จงัหวดัสุราษฏร์ธานี  ในภาพรวม ประชาชนที"มีการศึกษาต่างกนั
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตาํบลท่าฉาง จงัหวดัสุราษฏร์ธานี แตกต่างกนั หากมอง
ในแง่ของคุณลกัษณะส่วนบุคคลพบวา่ ประชาชนที"มีอาชีพและระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจ
ดา้นการบริการของเจา้หน้าที"ต่างกนั เนื"องจากเป็นธรรมดาของประชาชนที"มีการศึกษาสูงกว่าจะมอง
และมีระดบัความคาดหวงัในการที"จะไดรั้บการบริการที"ดีจากเจา้หนา้ที" 




