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คุณภาพการบรกิาร ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใหบ้รกิารส านกังานสรรพสามติพืน้ทีน่ครราชสมีา 
The Service Quality that Affects the Service Satisfaction of the Excise Office in  

Nakhon Ratchasima Area 

ปิยบุตร  ไหลรนิ 
 

                                             บทคดัยอ่ 

 การวจิยัเรื่องนี้มวีตัถุประสงค์เพื่อ 1.)เพื่อศึกษาความแตกต่างของปจัจยัส่วนบุคคลกับ
ความพึงพอใจในการให้บรกิารส านักงานสรรพสามิตพื้นที่นครราชสีมา จ าแนกตาม เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา และรายได้ต่อเดอืน 2.)เพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความ 
พงึพอใจในการใหบ้รกิารส านกังานสรรพสามติพืน้ทีน่ครราชสมีา ประชากรในการศกึษาครัง้นี้ ไดแ้ก่  
ผู้ใช้บรกิารส านักงานสรรพสามติพื้นที่นครราชสีมา สาขาโชคชยั ก าหนดกลุ่มตัวอย่างตามสูตร
ค านวณของทาโรย่ามาเน่ ไดท้ัง้สิน้ 386 ราย เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลู คอื แบบสอบถาม สถติิ
ทีใ่ช้ในการวจิยัประกอบดว้ยความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์
ทดสอบหาค่าความแตกต่างค่าท ีการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว เมื่อพบความแตกต่างจงึท า
การทดสอบเป็นรายคู่ และการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณู  

ผลการศกึษาพบว่า โดยส่วนใหญ่ผู้ใชบ้รกิารทีต่อบแบบสอบถามเป็น เพศหญงิ มอีายุ 31-
41 ปี สถานภาพสมรส มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและมรีายไดต่้อเดอืน 15,000 - 25,000 บาท 
การวเิคราะห์ระดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิารของผู้ใช้บรกิารส านักงานสรรพสามติพื้นที่
นครราชสมีา สาขาโชคชยั พบว่าโดยรวมอยู่ในระดบัมาก และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน ด้านที่มี
ค่าเฉลีย่สูงทีสุ่ดคอืด้านการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร การวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็ต่อความ
พงึพอใจในการใหบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารส านักงานสรรพสามติพืน้ทีน่ครราชสมีา สาขาโชคชยั อยู่ใน
ระดบัมาก และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่าด้านที่มคี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ดคอื ดา้นการใหบ้รกิารอย่าง
ก้าวหน้า ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่ม ีเพศ อายุ และระดบัการศกึษา จะใหร้ะดบั
ความคดิเหน็ต่อความพงึพอใจในการให้บรกิารแตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
ส าหรบัการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณพบว่าคุณภาพการบริการ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
ให้บรกิารส านักงานสรรพสามติพื้นที่นครราชสมีา สาขาโชคชยั ส่งผลทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความ
เป็นรปูธรรมของการบรกิาร  ดา้นความน่าเชื่อถอื  ดา้นการตอบสนองผูใ้ชบ้รกิาร  ดา้นการใหค้วาม
เชื่อมัน่แก่ผูใ้ชบ้รกิาร และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัผูใ้ชบ้รกิาร อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
ค าส าคญั : คุณภาพการบรกิาร,ความพงึพอใจในการให้บรกิาร,ผู้ใช้บรกิารส านักงานสรรพสามติ
พืน้ทีน่ครราชสมีา สาขาโชคชยั 
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Abstract 
The objectives of this research are 1) To study the differences of personal factors 

and personal satisfaction toward the service of the Excise Office in Nakhon Ratchasima 
area, which are classified by sex, age, status, educational level and monthly income. 2) To 
study the quality of service that affects the satisfaction of service at the Excise Office in 
Nakhon Ratchasima area. The population of this study is the service users of The Excise 
office in Nakhon Ratchasima Area, Chokchai Branch. The total of 386 samples are 
assigned according to the Taro Yamane formula. The method used to collect data is a 
questionnaire. Descriptive statistics are used to describe the frequency, percentage, mean 
and standard deviation data. Inferential statistics are used to fine t-test and One-Way 
Anova to analyze group differences. When differences are found, pair testing is performed 
by using Scheff's method and Multiple Regression Analysis.  

The study found that most of the survey respondents are female, aged between 31 
to 41 years old, marital status, having Bachelor's degree and have monthly income around 
15,000 - 25,000 baht. An analysis of the opinions toward the service quality of the Excise 
Office in Nakhon Ratchasima Area, Chokchai Branch, found that the overall level is at a 
high level. It was found that the aspect with the highest mean is in terms of giving 
confidence to service recipients with progressive service. While service users with gender, 
age and education level aspect provide different level of feedback on service satisfaction at 
0.05 which is significant level on statistic. The hypothesis test result shows that the services 
that affects the service satisfaction of the Excise Office in Nakhon Ratchasima Area, 
Chokchai Branch are all 5 aspects, which are 1) The concreteness of the service 2) The 
credibility 3) The service user response 4) The term of providing confidence to service 
users and 5) The aspect of understanding and knowing service users, statistically 
significant at the 0.05 level. 
Keywords: Service quality, service satisfaction, users of the Excise Office in Nakhon 
Ratchasima Area, Chokchai Branch 
 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
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จากการบริหารราชการโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง ตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน ท าให้เกดิความผาสุก ความสงบ และความปลอดภยัของสงัคมส่วนรวม เป็นการปฏริูป
ระบบราชการ โดยมผีู้รบับรกิารเป็นศูนย์กลาง คือ การตอบสนองความต้องการของประชาชน  
เป็นพนัธกจิส าคญัอนัดบัแรกทีร่ฐัพงึกระท า (พงษ์ธวชั ธานี ปี 2562) 

กรมสรรพสามติเป็นหน่วยงานภาครฐั สงักดักระทรวงการคลงั มหีน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบ
ในการจดัเกบ็ภาษสีรรพสามติ เพื่อเป็นรายไดข้องรฐั และด าเนินการป้องกนัและปราบปรามผูก้ระท า
ผดิกฎหมายสรรพสามติตามพระราชบญัญตัภิาษีสรรพสามติ พ.ศ. 2560 และกรมสรรพสามติยงัมี
หน้าที่ที่ส าคญั คอื การให้บรกิารประชาชนผู้มาตดิต่อ โดยการยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง อนัจะ
ส่งผลใหป้ระชาชนมคีวามพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารของกรมสรรพสามติมากยิง่ขึน้ (คู่มอืการ
พฒันาองคก์รแบบบรูณาการ ประจ าปีงบประมาณ 2564) 

ส านักงานสรรพสามิตพื้นที่นครราชสีมา สาขาโชคชัย ซึ่งอยู่ในสังกัดกรมสรรพสามิต 
ได้ด าเนินการปรบัปรุง และพฒันาระบบการให้บรกิาร มกีารน าเทคโนโลยทีี่ทนัสมยั มาใช้ในการ
ปฏบิตังิาน ลดขัน้ตอนและระยะเวลาในการปฏบิตังิาน เพื่อใหเ้กดิความสะดวกรวดเรว็และช่วยลด
ปญัหาในเรือ่งการรอ้งเรยีน อนัเนื่องมาจากการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีส่รรพสามติทีใ่หบ้รกิารไม่มี
ประสทิธภิาพ หรอืการปฏบิตังิานล่าช้า อกีทัง้ในส่วนของส านักงานสรรพสามติพื้นที่นครราชสมีา 
สาขาโชคชยั มปีญัหาเรื่องการรอ้งเรยีนของประชาชน เกี่ยวกบัการปฏบิตังิานและการบรกิารของ
เจา้หน้าทีส่รรพสามติ และเรือ่งรอ้งเรยีนเกี่ยวกบัการปฏบิตังิานโดยมชิอบของเจา้หน้าทีส่รรพสามติ
บางส่วน ท าให้ภาพลกัษณ์โดยรวมของกรมสรรพสามติเกดิความเสยีหาย ส่งผลให้ประชาชนเกิด
ทศันคตทิีไ่มด่ต่ีอกรมสรรพสามติและเจา้หน้าทีส่รรพสามติอกีดว้ย 

ดงันัน้ การศกึษาวจิยั เรื่อง คุณภาพการบรกิาร ที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร
ส านักงานสรรพสามิตพื้นที่นครราชสีมา จงึเป็นการศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความ 
พงึพอใจ และสามารถน าไปสู่การปรบัปรุงคุณภาพของการบรกิาร ท าใหผู้ร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจ
เพิ่มขึ้น และช่วยให้ผู้บริหารรบัรู้ถึงความพึงพอใจของผู้รบับริการ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงคุณภาพของการบริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่นครราชสีมา อย่างต่อเนื่ อง 
และมปีระสทิธภิาพ 

 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศึกษาความแตกต่างของปจัจยัส่วนบุคคลกับความพึงพอใจในการให้บรกิาร
ส านักงานสรรพสามติพื้นทีน่ครราชสมีา จ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา 
และรายไดต่้อเดอืน 
2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการให้บรกิารส านักงาน
สรรพสามติพืน้ทีน่ครราชสมีา 
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ขอบเขตการวิจยั 

ขอบเขตด้านประชากร ประชากรที่ใช้ในการวิจยัครัง้นี้  คือ ผู้ใช้บริการของส านักงาน
สรรพสามติพื้นที่นครราชสมีา สาขาโชคชยั ที่มาใช้บรกิารมจี านวนทัง้สิ้น 10,737 ราย (ส านักงาน
สรรพสามติพืน้ทีน่ครราชสมีา สาขาโชคชยั ขอ้มลูตัง้แต่วนัที ่1 ตุลาคม 2562 - 30 กนัยายน 2563) 
โดยการสุ่มแบบบงัเอญิ (Accidental Sampling) ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน 386 คน โดยใช้
วธิกีารเลอืกสุ่ม 

ขอบเขตด้านระยะเวลา การศกึษาวจิยัครัง้นี้ได้ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง
ในช่วงเดอืนกนัยายนถงึเดอืนพฤศจกิายน พ.ศ. 2564 

ปัจจยัส่วนบคุคล 
เพศ  อาย ุสถานภาพ ระดบั
การศกึษา รายไดต่้อเดอืน 
ท่ีมา:ศิริวรรณ เสรีรตัน์ (2550) 

ความพึงพอใจในการให้บริการ
ส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีนครราชสีมา 
- การใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค 
- การใหบ้รกิารอย่างทนัเวลา 
- การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ 
- การใหบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง 
- การใหบ้รกิารอย่างก้าวหน้า 
ท่ีมา: John D.Millet (1954) 

คณุภาพการบริการ 
- ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 
- ความน่าเชื่อถอื 
- การตอบสนองผูใ้ชบ้รกิาร 
- การใหค้วามเชื่อมัน่แก่
ผูใ้ชบ้รกิาร 
- การเขา้ใจและรูจ้กัผูใ้ชบ้รกิาร 
ท่ีมา: Parasuraman, 
Zaithamal& Berry (1985) 
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ขอบเขตพื้นที่ในการศกึษา ส านักงานสรรพสามติพื้นที่นครราชสมีา สาขาโชคชยั จงัหวดั
นครราชสมีา ซึง่มพีืน้ทีใ่นความรบัผดิชอบ 6 อ าเภอ คอื อ าเภอโชคชยั อ าเภอครบุร ีอ าเภอเสงิสาง 
อ าเภอหนองบุญมาก อ าเภอปกัธงชยั และอ าเภอวงัน ้าเขยีว 

 
ความหมาย  แนวคิดและทฤษฎีคณุภาพการบริการ (Service Quality) 

คุณภาพการบรกิาร หมายถึง ผลลพัธ์ที่เกิดขึ้นระหว่างการรบัรู้ และความคาดหวงัของ
ผู้ใช้บรกิาร เพราะบรกิารนัน้ไม่สามารถจบัต้องได้ ท าให้การประเมนิคุณภาพการบรกิารยากกว่า
คุณภาพสนิค้า การประเมนิคุณภาพการบรกิารเกดิขึน้ระหว่างการส่งมอบบรกิารและผลลพัธ์ของ
การบรกิาร ซึ่งคุณภาพการบรกิารในการรบัรู้ของลูกค้า มาจากกระบวนการประเมนิของลูกค้า  
โดยการเปรยีบเทยีบระหว่างการรบัรู ้การส่งมอบบรกิารกบัความคาดหวงัของลกูคา้ 

โดยใช้แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารของ Parasuraman, Zeithaml and 
Berry (1990)  มอีงคป์ระกอบ 5 ดา้น  ดงันี้ 

1.  ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 
2.  ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร (Reliability) 
3.  การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) 
4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้ (Assurance) 
5.  การใส่ใจลกูคา้  (Empathy) 

ความหมาย แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ หมายถึง  ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดล้อม 

ในด้านต่าง ๆ และเป็นความรูส้กึที่บรรลุถึงความต้องการของประชาชนผู้มารบับรกิาร ที่มต่ีอการ
ใหบ้รกิารของส านกังานสรรพสามติพืน้ทีน่ครราชสมีา สาขาโชคชยั  

โดยใช้แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกบัความพงึพอใจของ John D.Millet (1954) อธบิายว่า 
บรกิารสาธารณะที่น่าพงึพอใจหรอืความสามารถในการที่จะพจิารณาว่า บรกิารนัน้จะพอใจหรอืไม ่
พิจารณาได้จาก การให้บรกิารอย่างเสมอภาค การให้บรกิารอย่างทนัเวลาและตรงต่อเวลา  
การใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ การใหบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง และการบรกิารอยา่งกา้วหน้า 
 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัและการวิเคราะหข้์อมลู 
 ขัน้ตอนการสรา้งเครือ่งมอื  

1. คน้ควา้ขอ้มลูจากเอกสาร บทความ หนงัสอืวชิาการ แหล่งขอ้มลูทางอนิเตอรเ์น็ต รวมถงึ
งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อน ามาก าหนดกรอบแนวคดิทีใ่ชใ้นวจิยั และรา่งแบบสอบถาม 
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2. สรา้งแบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร
ส านกังานสรรพสามติพืน้ทีน่ครราชสมีา ใหค้รอบคลุมเนื้อหางานวจิยั 

3. น าแบบทดสอบเสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษา เพื่อท าการตรวจสอบ พจิารณาจุดบกพร่อง 
และเมื่อแบบสอบถามผ่านการอนุมตัิจากอาจารย์ที่ปรึกษา ผู้วิจยัได้น าแบบสอบถามเสนอต่อ
ผูท้รงคุณวุฒหิอืผูเ้ชีย่วชาญจ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความเทีย่งตรง (IOC) ไดค้่าเท่ากบั 0.97 (ผ่าน
เกณฑม์าตรฐานที่ต้องมากกว่า 0.5) และไดน้ าแบบสอบถามไปทดสอบใชก้บัผูม้ารบับรกิารจ านวน 
30 คน แล้วน ามาหาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability)ได้ค่าเท่ากบั 0.98 (ผ่านเกณฑม์าตรฐานทีต่้อง
มากกว่า 0.7) 

4. น าแบบสอบถามไปเกบ็ขอ้มลูจากผูม้ารบับรกิารทีเ่ขา้มารบับรกิารส านักงานสรรพสามติ
พื้นที่นครราชสมีา สาขาโชคชยั จงัหวดันครราชสมีา ตามจ านวนกลุ่มตวัอย่าง 386 คน โดยใช้
วธิกีารสุ่มแบบบงัเอญิ และไดร้บัความสมคัรใจจากผูม้ารบับรกิาร 
 
ผลการวิจยั 
 1. การใชส้ถติเิชงิพรรณนา พบว่า 
    1.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัปจัจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บรกิารส านักงานสรรพสามติ
พืน้ทีน่ครราชสมีา สาขาโชคชยั พบว่าโดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ (จ านวน 208 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
53.9)  
มอีายรุะหว่าง 31 – 41 ปี (จ านวน 147 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.1) มสีถานภาพสมรส (จ านวน 187 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 48.4) มวีุฒกิารศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตร ี(จ านวน 207 คน คดิเป็นรอ้ยละ 53.6) 
และมรีายไดต่้อเดอืน 15,000 – 25,000 บาท (จ านวน 192 คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.7) 
    1.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่
นครราชสมีา สาขาโชคชยั พบว่าโดยส่วนใหญ่ผู้มาใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถาม ให้ระดบัความ
คดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารโดยรวม อยู่ในระดบัความคดิเห็นมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05  
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.678 โดยผูม้าใชบ้รกิารใหร้ะดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพ
การบรกิารดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผู้รบับรกิารสูงทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.21 ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.685 
    1.3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัความพงึพอใจในการให้บรกิาร ส านักงานสรรพสามติ
พื้นที่นครราชสีมา สาขาโชคชยั พบว่าผู้มาใช้บรกิารที่ตอบแบบสอบถามให้ระดบัความคิดเห็น
เกี่ยวกบัความพงึพอใจในการให้บรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.98 ค่าส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.717 โดยผูม้าใชบ้รกิารใหร้ะดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัความพงึพอใจใน
การให้บรกิารด้านการให้บรกิารอย่างก้าวหน้าสูงที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.15 ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.655 
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 2. การใชส้ถติเิชงิเชงิอนุมาน พบว่า   
     2.1 ผูใ้ชบ้รกิารส านักงานสรรพสามติพืน้ทีน่ครราชสมีา สาขาโชคชยั ทีม่สีถานภาพและ
รายได้ต่อเดอืนแตกต่างกนั จะให้ระดบัความคิดเห็นต่อความพงึพอใจในการให้บรกิารโดยรวม 
ไม่แตกต่างกนั แต่ผู้ใช้บรกิารส านักงานสรรพสามติพื้นที่นครราชสมีา สาขาโชคชยั ที่มเีพศ อายุ 
และระดบัการศกึษาแตกต่างกนั จะใหร้ะดบัความคดิเหน็ต่อความพงึพอใจในการใหบ้รกิารโดยรวม
แตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 
    2.2 คุณภาพการบรกิาร ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใหบ้รกิารส านักงานสรรพสามติ
พื้นที่นครราชสีมา สาขาโชคชยั พบว่า คุณภาพการบรกิารในทุกๆ ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็น
รปูธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร ดา้นการตอบสนองความต้องการ
ของผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการให้บรกิารส านักงานสรรพสามติพื้นที่นครราชสีมา สาขาโชคชยั ทัง้สิ้น  
โดยด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้รบับริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการส านักงาน
สรรพสามติพืน้ทีน่ครราชสมีา สาขาโชคชยั สงูทีสุ่ด 

2.3 คุณภาพการบรกิาร ที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการให้บรกิารส านักงานสรรพสามติ
พืน้ทีน่ครราชสมีา สาขาโชคชยั ผลการศกึษาพบว่าคุณภาพการบรกิารในทุกๆด้าน ส่งผลต่อความ
พงึพอใจในการให้บรกิาร ส านักงานสรรพสามติพื้นที่นครราชสมีา สาขาโชคชยั อย่างมนีัยส าคญั
ทางสถิติที่ 0.05 โดยเรยีงล าดบัจากการส่งผลได้ดงันี้ 1.) ด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้รบับรกิาร  
β=0.465 2.) ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร  β=0.192  3.) ด้านความเป็น
รปูธรรมของการบรกิาร β=0.170  4.) ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร β=0.100 และ 5.) 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร β=0.065 
 
การอภิปรายผล 
  1. ผูใ้ช้บรกิารที่มเีพศแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใหบ้รกิารที่แตกต่างกนั 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 สอดคล้องกับงานวิจยัของ กรรณรตัน์ วิทยากิตติพงษ์ 
(2551) ได้ศึกษาเรื่องความพงึพอใจของลูกค้าที่มต่ีอการให้บรกิารของธนาคารออมสนิ สาขาใน
สั ง กั ด เ ข ต 
นนบุร ีผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า ลูกค้าธนาคารที่มเีพศต่างกนัมคีวามพึงพอใจที่มต่ีอการ
ให้บรกิารของธนาคารออมสนิ สาขาในสงักดัเขตนนบุร ีที่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติ 
ทีร่ะดบั 0.05  

 2. ผู้ใชบ้รกิารที่มอีายุแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใหบ้รกิารที่แตกต่างกนั 
อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 สอดคล้องกบังานวจิยัของ วไิลพร เยย้กระโทก (2551)  
ได้ศึกษาเรื่อง ความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารเงนิฝากของลูกค้าธนาคารออมสนิเขตจงัหวดั
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นครสวรรค ์พบว่าอายุทีต่่างกนั มคีวามพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารเงนิฝากทีแ่ตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
           3. ผู้ใช้บรกิารที่มรีะดบัการศึกษาแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจในการให้บรกิาร             
ที่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 สอดคล้องกบังานวจิยัของ พงษ์ธวชั ธานี 
(2562) ได้ศึกษาเรื่อง ความพงึพอใจของประชาชนที่มต่ีอการให้บรกิารของส านักงานสรรพสามิต
พืน้ทีแ่พร ่พบว่าประชาชนผูม้ารบับรกิารจากสานกังานสรรพสามติพืน้ทีแ่พร่ ทีม่อีายุต่างกนั มคีวาม
พงึพอใจต่อการใหบ้รกิารในภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้รกิารทีเ่ป็นรปูธรรม ดา้นความ
น่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นความไวว้างใจแก่ผูร้บับรกิาร และดา้นความเอาใจ
ใส่ผูร้บับรกิาร แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 4. ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจทีไ่มแ่ตกต่างกนั สอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของ งานวิจยัของ พูนรัตน์ กัปตัน (2552) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง ประสิทธิผล 
การให้บรกิารสาธารณะของข้าราชการส านักงานสรรพสามติ : กรณีศึกษาส านักงานสรรพสามติ
พื้นที่อุบลราชธานี สาขาตระการพชืผล จงัหวดัอุบลราชธานี พบว่า เพศ สถานภาพ และรายได้ 
ต่อเดอืน ทีต่่างกนั จะมคีวามพงึพอใจของการมารบับรกิารไมแ่ตกต่างกนั  
           5. ผู้ใช้บรกิารที่มรีายได้ต่อเดอืนแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจที่ไม่แตกต่างกัน 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กรรณรตัน์ วทิยากติตพิงษ์ (2551) ไดศ้กึษาเรื่องความพงึพอใจของลูกคา้
ทีม่ต่ีอการให้บรกิารของธนาคารออมสนิ สาขาในสงักดัเขตนนทบุร ีพบว่าลูกค้าที่มรีายได้ที่ต่างกัน 
มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารออมสนิ สาขาในสงักดัเขตนนทบุร ีไมแ่ตกต่างกนั 

6. คุณภาพการบรกิาร ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใหบ้รกิารส านักงานสรรพสามติพืน้ที่
นครราชสีมา สาขาโชคชัย พบว่าคุณภาพการบริการในทุกๆ ด้านส่งผลต่อความพึงพอใจใน 
การให้บริการส านักงานสรรพสามิตพื้นที่นครราชสีมา สาขาโชคชัย  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยั 
ของ พนิดา เพชรรตัน์ (2556) ได้ศกึษาเรื่อง คุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของ 
ผูเ้สยีภาษอีากร ส านักงานสรรพสากรพืน้ทีน่ครราชสมีา 2 ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร 
ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ  
การตอบสนองต่อผู้ร ับบริการการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ร ับบริการ และความเห็นอกเห็นใจ  
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อความ
พงึพอใจของผู้เสยีภาษีอากร อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 และสามารถร่วมพยากรณ์
ความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษอีากรส านกังานสรรพากรพืน้ทีน่ครราชสมีา 2  คดิเป็นรอ้ยละ 77.00 

7.คุณภาพการบรกิาร ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใหบ้รกิารส านักงานสรรพสามติพืน้ที่
นครราชสมีา สาขาโชคชยั ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการบรกิารในทุกๆด้าน ส่งผลต่อความพงึ
พอใจในการให้บรกิาร ส านักงานสรรพสามติพื้นทีน่ครราชสมีา สาขาโชคชยั อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิี ่0.05 โดยเรยีงล าดบัจากการส่งผลไดด้งันี้ 1.) ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร  (β=0.645) 
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2.) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร  β=0.192  3.) ดา้นความเป็นรปูธรรมของการ
บรกิาร β=0.170  4.) ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบรกิาร β=0.100 และ 5.) ด้านการให้
ความเชื่อมัน่ต่อผู้รบับรกิาร β=0.065 ซึ่งสอดคล้องกบังานงานวจิยัของ ธญัลกัษณ์ แผนสมบูรณ์  
(2563) ไดศ้กึษาเรือ่ง คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษอีากร ส านักงาน
สรรพากรพื้นที่นครปฐม 2  ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
โดยรวมระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  คุณภาพการ
ใหบ้รกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษอีากรส านักงานสรรพากรพืน้ทีน่ครปฐม 2  โดยมคี่า
สมัประสทิธิก์ารพยากรณ์ (R Square) เท่ากบั 0.828 ดงันัน้ตวัแปรอสิระทุกตวัอธบิายการผนัแปร
ของตวัแปรตามไดร้อ้ยละ 82.8  ทีร่ะดบัความมนีัยส าคญัทางสถติ ิ0.05 เมื่อพจิารณาดา้นน ้าหนัก
ของคุณภาพการให้บรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ ของผูเ้สยีภาษีอากรส านักงานสรรพากรพืน้ที่
นครปฐม 2  เรยีงล าดบัไดด้งันี้ ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 
ดา้นความเป็นรปูธรรม ดา้นความเชื่อถอืได ้และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร ตามล าดบั 

 
ข้อเสนอแนะ 

1. จากผลการศกึษา พบว่า คุณภาพการบรกิารโดยรวม ของส านักงานสรรพสามติพื้นที่
นครราชสมีา สาขาโชคชยั ทัง้ 5 ด้านนัน้ อยู่ในระดบัมาก ดงันัน้ หน่วยงานควรต้องรกัษาระดบั
คุณภาพการบรกิาร เพื่อใหผู้ท้ ีใ่ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจมากทีสุ่ดยิง่ๆ ขึน้ไป 

2. ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการ ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ผูใ้ชบ้รกิารใหร้ะดบัความคดิเหน็ ในขอ้ค าถาม เจา้หน้าทีเ่พยีงพอส าหรบัใหบ้รกิาร ต ่ากว่าดา้นอื่นๆ 
ดังนั ้น  ผู้บริหารหรือหัวหน้าส่ วนราชการควรปรับปรุงแก้ ไขในเรื่ อ งจ านวนเจ้าหน้าที่ 
โดยเพิม่กรอบอตัราก าลงัเจา้หน้าทีใ่นการใหบ้รกิารประชาชน 

3. ผลการศกึษาพบว่า ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารโดยรวม ผูม้าใชบ้รกิารใหร้ะดบัความ
คดิเหน็ต่อความพงึพอใจในระดบัมาก ดงันัน้ ผูบ้รหิารหรอืหวัหน้าส่วนราชการควรพฒันาแนวทาง 
หรอืกลยทุธต่์างๆ เพื่อพฒันาการใหบ้รกิารใหม้คีวามพงึพอใจมากยิง่ขึน้ไป 

 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. ควรศึกษาปจัจยัภายในและภายนอกต่าง ๆ เพื่อหาแนวทางในการจดัตัง้ส านักงาน
สรรพสามติพืน้ทีส่าขาเพิม่ ในการใหบ้รกิารประชาชน 
 2. ควรศึกษาปจัจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการให้บรกิารส านักงานสรรพสามติพื้นที่
นครราชสมีา เพื่อหาแนวทางในการพฒันาหน่วยงานต่อไป 

 
เอกสารอ้างอิง 
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