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สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการวิจยัเรื� อง ประสิทธิภาพการให้บริการของสํานักงาน
สรรพสามิต พื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด สรุปไดด้งันี$   
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

 1. เพื�อศึกษาความคิดเห็นเกี�ยวกับประสิทธิภาพทางด้านการบริการ ของสํานักงาน
สรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด 
 2. เพื�อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี�ยวกบัการให้บริการ ของสํานกังานสรรพสามิตพื$นที�
ตราด สาขาเมืองตราด จาํแนกตามลกัษณะประชากร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้
 
วธีิดําเนินการวจัิย 

 การกาํหนดประชากร 
 ประชากรที�ใชใ้นการวจิยัครั$ งนี$  คือ  ผูใ้ชบ้ริการของสาํนกังานสาํนกังานสรรพสามิตพื$นที�
ตราด สาขาเมืองตราด ที�ใชบ้ริการ มีจาํนวน 1,194 ราย (สํานกังานสรรพสามิตพื$นที�ตราด.  2554 : 10)      
 การเลอืกกลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตวัอยา่ง ที�ใชใ้นการวิจยัครั$ งนี$ คือ ประชาชนผูม้าขอรับบริการของสํานกังานสรรพสามิต
พื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด โดยสุ่มแบบบงัเอิญพบ(Accidental Sampling) ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่าง
จาํนวน 300 ราย  เป็นการเลือกตวัอยา่งที�ผูว้จิยัมิไดก้าํหนดไวล่้วงหนา้ เก็บอยา่งต่อเนื�องทุกวนัๆ ละ 
10 คน เป็นเวลา 1 เดือน จนครบตามจาํนวน 

 เครื�องมือที�ใช้ในการวจัิย 
 เครื� องมือที�ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ที�ผู ้วิจ ัย 
สร้างขึ$น โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ตอน ดงันี$  
 ตอนที� 1 แบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยมีลกัษณะคาํถามเป็น
แบบเลือกตอบ (Checklist) ไดแ้ก่  เพศ อาย ุการศึกษา และรายได ้
 ตอนที� 2 แบบสอบถามเกี�ยวกบัปัจจยัที�ส่งผลต่อความคิดเห็นเกี�ยวกบัประสิทธิภาพ 
การให้บริการของสํานกังานสรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด  รวม 5 ดา้น ไดแ้ก่  ดา้นการ
ให้บริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอกหน่วยงาน ดา้นสภาพแวดลอ้มภายในหน่วยงาน  ดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์ และดา้นระบบสารสนเทศ ทั$งสิ$น 32 ขอ้ ซึ� งลกัษณะเป็นแบบสอบถามมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั  คือ เห็นดว้ยมากที�สุด เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ยปานกลาง 
เห็นดว้ยนอ้ย เห็นดว้ยนอ้ยที�สุด 



 58

 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การวิจยัครั$ งนี$ ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมือในการรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดน้าํแบบสอบถาม 

ไปทาํการสอบถามกลุ่มตวัอย่างที�กาํหนดจาํนวน 300 ตวัอย่าง และตรวจสอบความสมบูรณ์
ครบถว้น เพื�อนาํมาวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ไดรั้บแบบสอบถามคืนครบ 300 ฉบบั คิดเป็น 100%  
 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลครั$ งนี$ ใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป โดยหาค่าต่าง ๆ ดงันี$  
 1. การวิเคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง โดยการแจกแจกความถี� 
(Frequency) และคาํนวณหาค่าร้อยละ (Percentage) แลว้นาํมาเสนอในรูปของตารางและความเรียง 
 2. การวิเคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัประสิทธิภาพการบริการของสํานกังาน
สรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด  ดว้ยการคาํนวณหาค่าเฉลี�ย (Mean) และค่าความเบี�ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ในแต่ละดา้น  
 3. เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งเพศชายและเพศหญิง โดยใชส้ถิติแบบ t –test 
 4. เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งช่วงอายุไม่เกิน 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปีและ 51 ปี
ขึ$นไปโดยใชส้ถิติแบบ One - Way ANOVA เมื�อพบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยอยา่งมีนยัสําคญั 
ทางสถิติที�ระดบั 0.05 ทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิ S-method ของ Scheffe´ 
 5. เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดบัการศึกษาประถมศึกษา มธัยมศึกษาหรือปวช. 
ปวส.หรืออนุปริญญา และปริญญาตรีขึ$นไป ใช้สถิติแบบ One - Way ANOVA เมื�อพบความ
แตกต่างของค่าเฉลี�ยอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 ทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่ 
ดว้ยวธีิ S-method ของ Scheffe 
 6. เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งรายไดไ้ม่เกิน 5,000 บาท 5,001 - 10,000 บาท   
10,001 - 25,000 บาท และ 25,001 - 50,000 ใชส้ถิติแบบ One - Way ANOVA เมื�อพบความแตกต่าง
ของค่าเฉลี�ยอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 ทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี S -method 
ของ Scheffe 
 
สรุปผลการวจัิย 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการวิจัยเรื� อง ประสิทธิภาพการให้บริการของสํานักงาน
สรรพสามิต พื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด สรุปไดด้งันี$  
 1 วิเคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 300 คน สรุปได้
ดงันี$  ผูต้อบแบบสอบถามทั$งหมดจาํนวน 300 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 159 คน (ร้อยละ 
53.00) มีอายรุะหวา่ง 30-40 ปี จาํนวน 91 คน (ร้อยละ 30.30) มีระดบัอนุปริญญาหรือปวส. จาํนวน 
118 คน (ร้อยละ 39.30) และมีรายไดต่้อเดือน10,001 - 25,000 บาท จาํนวน 184 คน (ร้อยละ 61.30) 
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 2 วิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี�ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการของสํานักงาน
สรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด  ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และเมื�อพิจารณารายดา้น ในการ
บริการ ด้านสภาพแวดล้อมภายนอกหน่วยงาน ด้านสภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน ด้านการ
ประชาสัมพนัธ์ ทั$ง 4 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก และในดา้นระบบสารสนเทศ อยูใ่นระดบัมากที�สุด  
 3 เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลกบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัประสิทธิภาพการให้บริการของ
สาํนกังานสรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด เพื�อตอบสนองสมมุติฐานของงานวจิยั สรุปไดด้งันี$  
  3.1 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี�ยวกบัประสิทธิภาพการให้บริการของสํานกังาน
สรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด จาํแนกตามเพศ พบว่า ผูร้ับบริการที�มีเพศแตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อการให้บริการ โดยรวมทุกดา้นไม่แตกต่างกนั เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ผูรั้บบริการที�มีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการให้บริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มภายในหน่วยงาน 
และดา้นการประชาสัมพนัธ์ อย ่างมีนยัสําคญัทางสถิติที �ระดบั .05 ส่วนดา้นการให้บริการ  
ดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอกหน่วยงาน และดา้นระบบสารสนเทศไม่แตกต่างกนั 
  3.2 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี�ยวกบัประสิทธิภาพการให้บริการของสํานกังาน
สรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด จาํแนกตามอายุ พบว่า ผูร้ับบริการที�มีอายุแตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อการให้บริการ โดยรวมทุกดา้นไม่แตกต่างกนั เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ผูรั้บบริการที�มีอายุต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการให้บริการ ดา้นการบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ภายนอกหน่วยงาน ดา้นประชาสัมพนัธ์ และดา้นระบบสารสนเทศ ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้น
สภาพแวดลอ้มภายในหน่วยงานแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 เมื�อเปรียบเทียบรายคู่ 
พบว่า ผูรั้บบริการที�มีอายไุม่เกิน 30 ปี มีความคิดเห็นแตกต่างกบัผูที้�มีอายุ 31-40 ปี อยา่งมีนยัสําคญั
ทางสถิติที�ระดบั .05  
  3.3 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี�ยวกบัประสิทธิภาพการให้บริการของสํานกังาน
สรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด จาํแนกตามการศึกษา พบว่า ผูร้ับบริการที�มีการศึกษา
แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการให้บริการ โดยรวมทุกดา้นไม่แตกต่างกนั เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า  ผูรั้บบริการที�มีการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการให้บริการดา้นการบริการ ในดา้น
สภาพแวดล้อมภายนอกหน่วยงาน ด้านสภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน และด้านระบบสารสนเทศ  
ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นประชาสัมพนัธ์แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 เมื�อทาํการ
เปรียบเทียบรายคู่ พบว่า ผูรั้บบริการที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั  
  3.4 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี�ยวกบัประสิทธิภาพการให้บริการของสํานกังาน
สรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด จาํแนกตามรายได ้พบวา่ ผูรั้บบริการที�มีรายไดแ้ตกต่างกนั
มีความคิดเห็นต่อการให้บริการ โดยรวมทุกดา้นไม่แตกต่างกนั เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
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ผูรั้บบริการที�มีรายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นต่อการให้บริการดา้นการบริการ และด้านสภาพแวดลอ้ม
ภายนอกหน่วยงาน ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นสภาพแวดลอ้มภายในหน่วยงาน ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
และดา้นระบบสารสนเทศ แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 เมื�อเปรียบเทียบรายคู่ 
รวมทุกดา้น พบว่า ผูรั้บบริการที�มีรายไดไ้ม่เกิน 5,000 บาท มีความคิดเห็นแตกต่างกบัผูที้�มีรายได ้
5,001 - 10,000 บาท  10,001 - 25,000 บาท และ 25,001 - 50,000 บาท อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ 
ที�ระดบั .05 เมื�อเปรียบเทียบรายคู่ ดา้นสภาพแวดลอ้มภายในหน่วยงาน จาํแนกตามรายได ้พบว่า 
ผูรั้บบริการที�มีรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั เมื�อทาํการเปรียบเทียบรายคู่ ดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์ พบว่า ผูรั้บบริการที�มีรายได้ไม่เกิน 5,000 บาท มีความคิดเห็นแตกต่างกบัผูที้�มี
รายได้ 5,001 - 10,000 บาท และ 10,001 - 25,000 บาท  อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดับ .05  
เมื�อเปรียบเทียบรายคู่ ในด้านระบบสารสนเทศ พบว่า ผูรั้บบริการที�มีรายได้ไม่เกิน 5,000 บาท  
มีความคิดเห็นแตกต่างกบัผูที้�มีรายได ้5,001 - 10,000 บาท  10,001 -  25,000 บาท และ 25,001 
- 50,000 บาท  อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 
 
อภิปรายผลการวจัิย 

 จากผลการวจิยั เรื�อง ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขา
เมืองตราด ผูว้จิยันาํประเด็นที�สาํคญัและน่าสนใจ นาํมาอภิปรายผล ดงันี$  
 1 วิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี�ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการของสํานักงาน
สรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด ซึ� งสามารถอภิปรายในแต่ละดา้นไดด้งัต่อไปนี$  
  1.1 ดา้นการบริการ ผลการศึกษาพบว่า พบว่า เจา้หน้าที�สํานักงานสรรพสามิตพื(นที�
ตราด สาขาเมืองตราด  มีประสิทธิภาพการให้บริการ ดา้นการบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  
เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า เจ้าหน้าที�สํานักงานสรรพสามิตพื(นที�ตราด สาขาเมืองตราด  
มีประสิทธิภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมากที�สุด 3 ขอ้ และระดบัมาก 4 ขอ้ โดยขอ้ที�มีค่าเฉลี�ย
สูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ท่านพอใจในบริการที�พนกังานแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย ท่านไดรั้บ
บริการจากพนกังานที�มีความรู้ ความสามารถ และท่านไดรั้บการบริการดว้ยความเสมอภาค อยูใ่น
ระดับมากที�สุด  ทั$งนี$ อาจเป็นเพราะ กรมสรรพสามิตได้ให้ความสําคญักบัการบริการและมีการจดั
ฝึกอบรมเจ้าหน้าที�ในการให้บริการอย่างต่อเนื�องเป็นประจาํทุกปี เพื�อตอ้งการพฒันามาตรฐาน 
การให้บริการ ซึ� งเป็นไปในแนวทางเดียวกนักบัแนวคิดของ มิลเล็ท (Millet.  1954 : 397) กล่าวไวว้่า 
ความพึงพอใจในบริการหรือความสามารถที�จะพิจารณาวา่ บริการนั$นเป็นที�พึงพอใจหรือไม่ โดยวดัจาก 
การให้บริการอย่างเท่าเทียม การบริการที�มีความยุติธรรมเสมอภาค ไม่ว่าผูน้ั$นจะเป็นใคร และเป็นไป
ในทางเดียวกนักบัผลงานวิจยัของ ภควนั  ธรรมพน้ภยั (2545 : 111) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเรื�อง การศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ดา้นคุณภาพพนกังาน พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก 
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  1.2 ด้านสภาพแวดล้อมภายนอกหน่วยงาน ผลการศึกษาพบว่า เจา้หน้าที�สํานักงาน
สรรพสามิตพื(นที�ตราด สาขาเมืองตราด  มีประสิทธิภาพการให้บริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอก
หน่วยงาน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ เจา้หนา้ที�สํานกังานสรรพสามิต
พื(นที�ตราด สาขาเมืองตราด  มีประสิทธิภาพการให้บริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอกหน่วยงาน 
อยูใ่นระดบัมาก 6 ขอ้ โดยขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่  ความรู้สึกปลอดภยัเมื�อเขา้มา
ติดต่อราชการ การรักษาความปลอดภยัของรปภ.เกี�ยวกับการจดัระเบียบจราจรรอบๆบริเวณอาคาร  
และความเพียงพอของสถานที�จดัรถภายในบริเวณอาคารที�ติดต่องาน  ทั$งนี$ เนื�องจาก สํานักงาน
สรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด ตั$งอยู่ที�ศาลากลางจงัหวดัตราด ซึ� งมีสถานที�กวา้งขวาง  
และรองรับผูที้�มาติดต่อราชการ พร้อมทั$งมีอาสาสมคัรคอยดูแลสถานที� และความปลอดภยัในตวั
อาคารของศาลากลางตลอด 24 ชั�วโมง ซึ� งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ พงศ์  หรดาล (2548 : 141) 
กล่าวว่า การจดัสภาพแวดล้อมของการปฏิบติังานที�ไม่คาํนึงถึงปัจจยัความแตกต่างและขีดจาํกดั 
ของผูป้ฏิบติังาน นอกจากจะก่อให้เกิดการปฏิบติังานที�ไม่สะดวกสบาย ไม่มีประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังานแลว้ยงัสั�งผลถึงระดบัความเสี�ยงในการเกิดอุบติัเหตุ และปัญหาในทางดา้นสุขอนามยั 
ของผูป้ฏิบติังานอีกดว้ย ในการจดัสภาพแวดล้อมของผูป้ฏิบติังานที�ไม่ถูกหลกัจะทาํให้พนกังาน 
เกิดความเมื�อยลา้ความเมื�อยลา้นี$ นอกจากจะเป็นตน้เหตุที�ทาํให้เกิดการผิดพลาดในการปฏิบติังาน 
ซึ� งส่งผลให้เกิดอุบติัเหตุได้ทนัที ยงัส่งผลต่อสุขภาพของผูป้ฏิบติังานในระยะยาว ซึ� งส่งผลให้
ปริมาณงานและคุณภาพของการผลิตลดลง  และเป็นไปในทางเดียวกันกับงานวิจยัของ ภควนั  
ธรรมพน้ภยั (2545 : 55) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเรื�อง การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการ
ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอก พบว่า 
อยูใ่นระดบัมาก  
  1.3 ดา้นสภาพแวดลอ้มภายในหน่วยงาน ผลการศึกษาพบว่า เจา้หน้าที�สํานกังาน
สรรพสามิตพื(นที�ตราด สาขาเมืองตราด  มีประสิทธิภาพการให้บริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน
หน่วยงาน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า เจา้หน้าที�สํานกังานสรรพสามิต
พื(นที�ตราด สาขาเมืองตราด  มีประสิทธิภาพการให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน  
อยู่ในระดบัมาก 6 ขอ้ โดยขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่  การจดัสํานกังานมีความเป็น
ระเบียบและคล่องตวัในการติดต่อ  ความสะอาดและสุขอนามยัของห้องนํ$ า  และความเป็นระเบียบ 
ความสะอาด และความสวยงามภายในอาคาร ทั$งนี$ อาจเป็นเพราะ สํานกังานสรรพสามิตพื$นที�ตราด 
สาขาเมืองตราด ไดมี้การจดักิจกรรม 5 ส ช่วยสร้างสภาพแวดลอ้มที�ดีในที�ทาํงานให้เกิดบรรยากาศ
ที�น่าทาํงาน เกิดความสะอาดเรียบร้อยในสํานกังาน  ซึ� งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ  พรนพ พุกกะพนัธ์ 
(2544 : 236) ซึ� งสรุปวา่ การจดัสภาพการปฏิบติังานที�ดีถูกหลกัอนามยั เช่น สถานที�สะอาด เรียบร้อย 
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เป็นตน้ จะทาํให้พนกังานบงัเกิดความสบายใจไม่รู้สึกรําคาญหรืออารมณ์ขุ่นมวั ขวญัและกาํลงัใจ 
ก็จะดี ถา้จดัการสภาพปฏิบติังานไร้ระเบียบขาดสิ�งจูงใจ ขาดความสะอาดความสวยงามพนกังาน 
จะขาดความตั$ งใจในการปฏิบัติงาน และเป็นการทาํลายขวญัและกําลังใจให้หมดสิ$นไปด้วย  
และเป็นไปในแนวทางเดียวกนักบังานวิจยัของ ภควนั ธรรมพน้ภยั (2545 : 56) ไดท้าํการศึกษาวิจยั
เรื� อง การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน)  
ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก 
  1.4 ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ผลการศึกษาพบวา่ เจา้หนา้ที�สาํนกังานสรรพสามิตพื(นที� 
ตราด สาขาเมืองตราด  มีประสิทธิภาพการให้บริการ ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก  เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่  เจา้หนา้ที�สํานกังานสรรพสามิตพื(นที�ตราด  สาขาเมือง
ตราด   มีประสิทธิภาพการให้บริการ ด้านการประชาสัมพนัธ์ อยู่ในระดบัมาก 7 ขอ้ โดยขอ้ที�มี
ค่าเฉลี�ยสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่  ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารเกี�ยวกบัสิทธิประโยชน์ด้านสรรพสามิต 
ทนัความตอ้งการ สํานักงานสรรพสามิตฯมีการแจง้ข่าวสารให้ท่านทราบล่วงหน้า เพื�อให้ท่าน
นาํไปใชใ้นการประกอบการเสียภาษี  และการตอบขอ้ซกัถาม/ความชดัเจนของเจา้หนา้ที�  ทั$งนี$ อาจ
เป็นเพราะ สาํนกังานสรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด ไดมี้การจดัทาํแผนการประชาสัมพนัธ์
ข่าวสารหน่วยงาน เพื�อรองรับยุทธศาสตร์ของกรมสรรพสามิต เป็นประจาํในทุกๆ ปีอยา่งต่อเนื�อง  
ซึ� งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ เสรี วงษม์ณฑา (2540 :  1) กล่าววา่ การประชาสัมพนัธ์ คือ การกระทาํ
ทั$งสิ$นทั$งหลาย ทั$งปวงที�เกิดจากการวางแผนล่วงหนา้ในการสร้างความเขา้ใจกบัสาธารณชนที�เกี�ยวขอ้ง
เพื�อก่อให้เกิดทศันคติและภาพพจน์ที�ดี อนัจะนาํไปสู่สัมพนัธภาพที�ดี ระหว่างภายในหน่วยงาน 
และสาธารณชน ที�เกี�ยวขอ้ง ก่อให้เกิดการสนบัสนุนและความร่วมมือเป็นอย่างดี  และเป็นไป
ในทางเดียวกนักบังานวิจยัของ โบแมน และ นอร์แมน (Bouman and Norman.  1975 : 38) ไดท้าํการ 
ศึกษาความคิดเห็นของนกัศึกษามหาวิทยาลยัไวโอนิว พบวา่ ผูใ้ห้บริการในภาคเอกชนมีการให้ขอ้มูล
ข่าวสารที�ดี มีรูปแบบที�เป็นมาตรฐานในการใหบ้ริการ  
  1.5 ด้านระบบสารสนเทศ ผลการศึกษาพบว่า เจ้าหน้าที�สํานักงานสรรพสามิตพื(นที�
ตราด สาขาเมืองตราด  มีประสิทธิภาพการให้บริการ ดา้นระบบสารสนเทศ ในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มากที�สุด เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ เจา้หนา้ที�สาํนกังานสรรพสามิตพื(นที�ตราด สาขาเมืองตราด  
มีประสิทธิภาพการให้บริการ ดา้นระบบสารสนเทศ อยูใ่นระดบัมากที�สุด 5 ขอ้ โดยขอ้ที�มีค่าเฉลี�ย
สูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่  ความเพียงพอของจาํนวนเจา้หนา้ที�ให้บริการในเวลาปกติ  ระยะเวลา 
ในการออกใบเสร็จ  และความเพียงพอของจาํนวนเจา้หนา้ที�ให้บริการในเวลาที�พกักลางวนั ตั$งแต่
เวลา 12.00 - 13.00 น. ทั(งนี( เนื�องจาก กรมสรรพสามิตเห็นความสําคญัเกี�ยวกบัการให้บริการประชาชน 
และระยะเวลาการให้บริการ  จึงไดม้ีการพฒันาระบบงานการจดัเก็บรายไดใ้ห้มีประสิทธิภาพ 
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และรวดเร็วต่อการให้บริการ ซึ� งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศุภกิติยา  ภาษสุข (2549 : 4) ซึ� งสรุปว่า 
ระบบสารสนเทศ  คือ ระบบที�ผ่านกระบวนการผลขอ้มูลให้ไดข้อ้มูลตามตอ้งการ สามารถใช้งาน
ไดต้ามเป้าหมายในกระบวนการทาํงาน จึงมีการนาํคอมพิวเตอร์มาใช้ในระบบสารสนเทศหรือใช้
คอมพิวเตอร์ในการรวบรวมจดัเก็บ ประมวลผล และออกรายงานเพื�อให้ได้สารสนเทศที�ถูกตอ้ง 
ตามความตอ้งการ และเป็นไปในทางเดียวกนักบังานวิจยัของ ขจร  พรหมกสิกร (2540 : 9) ไดศึ้กษา 
ความพึงพอใจในการนาํเทคโนโลยีและสารสนเทศมาใชใ้นการปฏิบติังานของกรมส่งเสริมการปกครอง
ส่วนทอ้งถิ�น พบวา่ บุคลากรของกรมส่งเสริมการปกครองมีความพึงพอใจเมื�อนาํระบบ IT มาใชท้าํ
ให้ช่วยลดเวลาการทาํงานได ้สามารถลดความซํ$ าซ้อนในการทาํงาน และทาํให้การทาํงานมีระบบ 
คน้หาขอ้มูลที�ตอ้งการและเก็บขอ้มูลที�ตอ้งการได ้ 
 2. การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี� ยวกับประสิทธิภาพในการให้บริการด้านต่างๆ  
ของสาํนกังาน สรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
  2.1 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี�ยวกบัประสิทธิภาพในการให้บริการ ดา้นต่างๆ 
ของสํานกังานสรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด จาํแนกตามเพศ พบวา่ ผูรั้บบริการที�มีเพศต่างกนั 
มีความคิดเห็นเกี�ยวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของสํานกังานสรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด 
ไม่แตกต่างกนั ซึ� งไม่เป็นไปตามสมมุติฐาน แต่พบในรายด้าน ด้านสภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน  
และด้านการประชาสัมพนัธ์มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 สอดคล้องกับ
งานวจิยัของ วรรณวดี  พลูพอกสิน (2544 : 8) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเกี�ยวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ต่อการบริการในโครงการบตัรประกนัสุขภาพจงัหวดันนทบุรี พบวา่ เพศไม่มีผลต่อความพึงพอใจ 
  2.2 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี�ยวกบัประสิทธิภาพในการให้บริการ ดา้นต่างๆ 
ของสาํนกังานสรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด จาํแนกตามอายุ พบวา่  ผูรั้บบริการที�มีอายุต่างกนั 
มีความคิดเห็นเกี�ยวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของสํานกังานสรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด 
ไม่แตกต่างกนั ซึ� งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน แต่พบในรายดา้น ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน มีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วรรณวดี  พูลพอกสิน (2544 
: 6) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเกี�ยวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการในโครงการบตัรประกนั
สุขภาพจงัหวดันนทบุรี พบวา่ อายไุม่มีผลต่อความพึงพอใจ 
  2.3 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี�ยวกบัประสิทธิภาพในการให้บริการ ดา้นต่างๆ 
ของสาํนกังานสรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด จาํแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่  ผูรั้บบริการที�มี
ระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นเกี�ยวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพสามิตพื$นที�
ตราด สาขาเมืองตราด ไม่แตกต่างกนั ซึ� งไม่เป็นไปตามสมมุติฐาน แต่พบในรายด้าน ด้านการ
ประชาสัมพนัธ์ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุทธิ 
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ใจสบาย (2550 : 4) ทาํการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที�มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ตาํบลท่าฉาง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ในภาพรวมประชาชนที�การศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของเทศบาลท่าฉาง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี แตกต่างกนั 
  2.4 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี�ยวกบัประสิทธิภาพในการให้บริการ ดา้นต่างๆ 

ของสํานกังานสรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขาเมืองตราด จาํแนกตามรายได ้พบว่า  ผูรั้บบริการที�มีรายได้

ต่างกนัมีความคิดเห็นเกี�ยวกบัประสิทธิภาพการให้บริการของสํานกังานสรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขา

เมืองตราด แตกต่างกนั ซึ� งเป็นไปตามสมมุติฐาน สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ฟิทซ์เจอร์รัลด์ และดูแรนด ์

(1980 : 78) ไดท้าํการสํารวจความคิดเห็นของประชาชนในมลรัฐเคนเมสซี� ที�มีต่อการบริการสาธารณะ 

พบว่า ทศันคติที�เกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างค่าใช้จ่ายที�ตนเสียไปกบัประโยชน์ที�ได้รับจากการ

บริการ โดยทั$งสองปัจจยัเป็นปัจจยัที�เป็นตวักาํหนดความพึงพอใจของประชาชนที�มีต่อบริการสาธารณะ

ที�ไดรั้บ และเป็นปัจจยัที�กาํหนดความตอ้งการของประชาชนที�จะเขา้มามีอิทธิพลในระบบการส่งมอบ

บริการดว้ย 

 

ข้อเสนอแนะ 

 จากผลงานวจิยัเรื�อง ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของสาํนกังานสรรพสามิตพื$นที�ตราด สาขา

เมืองตราด ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงันี$  

 ข้อเสนอแนะทั�วไป 

 1. ดา้นการบริการ ในเรื�องการปฏิบติังานของเจา้หนา้ที�รับเรื�อง ควรกาํชบัให้เจา้หนา้ที�

ยิ$มแยม้ มีมนุษยสัมพนัธ์ที�ดีกบัผูม้าขอรับบริการ  

 2. ดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอกหน่วยงาน ควรมีการปรับปรุงที�ตั$งอาคารสถานที�ให้มี

ความสะดวก และทันสมัย เพื�อประชาชนที�มารับบริการมีความพึงพอใจที�ได้รับบริการที� ดี  

และส่งผลใหผู้ม้ารับบริการเตม็ใจในการชาํระภาษีมากขึ$น     

 3. ดา้นสภาพแวดลอ้มภายในหน่วยงาน ควรจดัสวนหยอ่มเล็กๆ ให้ดูสวยงาม จะทาํให้ผูม้า

ติดต่อขอรับบริการ  และผูม้าใหบ้ริการมีอารมณ์ที�สดชื�น การติดต่องานกนัก็จะราบรื�น 

 4. ด้านการประชาสัมพนัธ์ ควรติดป้ายชื�อหน้าอาคารให้ผูม้าขอรับบริการเห็นชัดเจน  

เพื�อสะดวกในการมาติดต่อราชการ และควรเพิ�มสื�อประชาสัมพนัธ์เพื�อแจง้ขอ้มูลข่าวสารเกี�ยวกบัการ

เปลี�ยนแปลงระเบียบต่างๆ ของสาํนกังาน 

 5. ดา้นระบบสารสนเทศ ควรมีการจดัคิวสาํหรับผูม้าขอรับบริการก่อน - หลงั โดยการจดัทาํ

ระบบบตัรคิว ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ�งขึ$น 
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 ข้อเสนอแนะเพื�อการวจัิยครั0งต่อไป 

 1. การศึกษาครั$ งต่อไป ควรมีการศึกษาในช่วงที�มีการต่อใบอนุญาตใหม่ประจาํปีให้กบั
ประชาชนผูรั้บใบอนุญาตใหข้ายสุรา ยาสูบ และไพ ่ ระหวา่งวนัที� 1 ตุลาคม- 31 ธนัวาคม  ของทุกปี  
เพื�อที�จะไดข้อ้มูลในดา้นต่างๆ ละเอียดยิ�งขึ$น 
 2. ควรทําการศึกษาความคิดเห็นเกี�ยวกับประสิทธิภาพการให้บริการของสํานักงาน
สรรพสามิตพื$นที�ตราด  สาขาเมืองตราด กบัเจา้หนา้ที�ภายในหน่วยงาน 
 3. ควรทาํการศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการ เปรียบเทียบกบัการให้บริการของหน่วยงาน
อื�นๆ ของกรมสรรพสามิต เพื�อนาํไปปรับปรุงการใหบ้ริการที�ดียิ�งขึ$นไป 
 




