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บทคดัย่อ 

 
การศกึษาวจิยันี้มวีตัถุประสงค์ 1.เพื่อศกึษาระดับคณุภาพการให้บรกิารของประชาชน

ที่มาใช้บรกิาร 2.เพื่อศกึษาคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามิต   
ของประชาชนที่มาใช้บรกิาร 3.เพื่อทราบแนวทางการพัฒนาภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามติ   
ต่อประชาชนทีม่าใชบ้รกิารกบักรมสรรพสามติ กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้นี้ คอื ประชาชน
ผู้ที่มาใช้บรกิารกับกรมสรรพสามติ ของส านักงานสรรพสามิตภาค ทัง้ 10 ภาค ส านักงาน
สรรพสามิตพื้นที่ และส านักงานสรรพสามิตพื้นที่สาขา ของกรมสรรพสามิต ท าการเกบ็กลุ่ม
ตวัอย่างจากแบบสอบถาม 346 ตวัอย่าง วเิคราะหข์้อมูลโดยใช้สถิติเชงิพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation)  คา่สถิต ิT-test ค่าสถิติ F-test วเิคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) และ
การวเิคราะหก์ารถดถอยแบบพหุคณู (Multiple Regression Analysis)  

ผลจา กกา รศึกษาวิจัย  พบว่ า  กลุ่ มตั วอย่ า งผู้ ใ ช้บริกา รที่ เ ข้ ามา ใช้บ ริกา ร                          
ที่กรมสรรพสามิต ส่วนใหญ่เ ป็นเพศหญิง มีอายุ  41 – 50 ปี มีรายได้ เฉลี่ยต่อเดือน            
10,001 – 20,000 บาท มีประเภทกิจการร้านขายของช า มรีะยะเวลาในการด าเนินกิจการ 1 – 2 ปี           
มีความถี่ ในการเข้ารับบริการกับกรมสรรพสามิตต่อปี 1 – 2 ครัง้ เรื่องที่มาใช้บริการ               
กบักรมสรรพสามติมาใชบ้รกิารขออนุญาตขายสุรา ยาเสน้ ยาสูบ และไพ่ การรบัรู้ภาพลกัษณ์      
ของกรมสรรพสามิตของประชาชน จากคุณภาพการให้บริการ อยู่ ในร ะดับมากที่สุด                 
ผลจากระดับความคดิเหน็คุณภาพการให้บรกิาร จ าแนกตามข้อมูลเกี่ยวกบัประชากรศาสตร์ 
โดยใช้ขอ้มลูสว่นบุคคลของตวัอย่าง พบวา่ เพศ รายได้ ประเภทกจิการ ระยะเวลาในการด าเนิน
กจิการ ความถี่ในการเข้ารับบรกิาร เรื่องที่มาขอใช้บริการกบักรมสรรพสามิต ที่แตกต่างกัน
สง่ผลต่อภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามติที่แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
สว่นอายุ ที่แตกต่างกนัส่งผลต่อภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามติ ไม่แตกต่างกนั และคุณภาพ
การใหบ้รกิารส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของกรมสรรพสามติ อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดับ 0.05     
โดยตัวแปรทัง้หมดสามารถอธบิายหรอืท านายการภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามติได้ร้อยละ 
99.60 และมคีวามคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการท านายเทา่กบั 0.27093 
 
ค าส าคญั : การรบัรู ้คณุภาพการใหบ้รกิาร ภาพลักษณ์ 
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ABSTRACT 
 

The purpose of this research was to 1. study the service quality level of the people 
who use the service that was classified by demographic data from the personal 
information of the user, 2. study service quality affecting the image of excise department 
by user and 3. realize development guideline of the image of excise department affecting 
to user.  

The sample was people who receive service from excise department in 10 
sections of department as Area Excise Office, Excise Office and Branch area of the Excise 
Department. 346 respondents were collected data by questionnaire. The analytical 
statistics were percentage, mean, standard deviation, t-test, One-way ANOVA and 
Multiple Regression analysis  

As the result, most respondents are female, aged 41 – 50 years, average monthly 
income of 10,001 – 20,000 baht. There is a grocery business and the period of business 
operation is 1-2 years, the frequency receiving services from Excise Department as            
1 – 2 times per year. The receiving service issues are asking for permission to sell liquor, 
tobacco and cards; Perception of people toward the image of excise department from 
service quality at the highest opinion level. The result of the service quality opinion level 
was classified by demographic data using the sample personal data, it was found that 
gender, income, type of business, period of operation time. Different frequency receiving 
services from Excise Department affected on the image of the excise department were 
significantly different at the 0.05 level. The difference of age affected indifferent the image 
of the Excise Department and service quality affected the image of the Excise 
Department, statistically significant at the 0.05 level. All variables were explained or 
predicted the image of the Excise Department at 99.60% and the standard error of 
prediction was 0.27093. 
 
Keywords: perception, service quality, image 
 
ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา 
 ภาพลักษณ์ มบีทบาทส าคญัต่อความส าเรจ็ขององค์กรเป็นอย่างมาก ภาพลักษณ์ที่ดี 
อาจมาจากการสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพ การสื่อสารจงึเป็นส่วนส าคญัในการที่จะท าให้ประชาชน
เกดิการรบัรูแ้ละเกดิการยอมรบั การสร้างความน่าเชื่อถือ คุณภาพการบรกิาร องค์กรจงึต้องมี
การปรบัรูปแบบการด าเนินงานในด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม ด้านการด าเนินงานในธุรกจิ 
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ด้านพนักงาน ด้านสนิค้าและบริการ ด้านการสื่อสารทางการตลาดด้านช่องทางในการจัด
จ าหน่าย ด้านผู้บรหิาร ด้านสถานที่และสิง่แวดล้อม ด้านเครื่องมอื เครือ่งใช ้อปุกรณ์ส านักงาน 
ด้านราคาสนิค้า ใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิ่งข ึน้ ภาพลักษณ์องค์กรเป็นสิง่ที่ไม่สามารถเลียนแบบ
กนัได้ ถึงแม้จะเลยีนแบบได้กเ็ป็นไปได้ค่อนข้างยากมาก เพราะเป็นผล  ที่เกดิจากการพฒันา
ภาพลักษณ์ขององค์กรนัน้ซึ่งเป็นไปตามช่วงระยะเวลาหนึ่ง นอกจากนี้องค์กรกม็คีวามจ าเป็น
อย่างยิ่งที่ต้องสร้างภาพลักษณ์ที่ดี และระวงัไม่ให้ภาพลักษณ์องค์กรถูกบิดเบือนจากปจัจัย
ภายนอกที่องค์กรไม่สามารถควบคุมได้ จนท าให้องค์กรเกดิภาพลักษณ์ในเชงิลบได้ ซึ่งจะเป็น
เรื่องยากในการปรบัและการสร้างภาพลักษณ์ให้กลับมาดีดังเดิมหรอืไปในทางที่องค์กรนั ้น
ต้องการ (ปณัณวชิญ์ พงศพ์ชิชานนท,์ 2555: 18-19) 
 กรมสรรพสามติ เป็นหน่วยงานภาครฐั สังกดักระทรวงการคลัง มอี านาจหน้าที่และ
ความรบัผดิชอบในการจดัเกบ็ภาษสีรรพสามติ ด าเนินการป้องกนัและปราบปรามจบักมุผู้กระท า
ความผิดกฎหมายตามพระราชบัญญัติภาษีสรรพสามิต  พ .ศ.2560 กรมสรรพสามิต                 
เป็นหน่วยงานราชการบริหารส่วนกลางที่กระจายอ านาจในการบริหารออกเป็น 10 ภาค    
กระจายอยู่ในส่วนภูมภิาค มบีทบาทส าคญัในการน านโยบาย ยุทธศาสตร์การด าเนินงานจาก
กรมสรรพสามติไปสู่หน่วยงานในสงักดั คอื ส านักงานสรรพสามติภาค ส านักงานสรรพสามติ
พื้นที่ และ ส านักงานสรรพสามติพื้นทีส่าขา ซึ่งมสี่วนสนับสนุนในการขบัเคลื่อนใหเ้กดิผลส าเรจ็ 
ภาษีสรรพสามติเป็นภาษีที่รฐับาลจดัเกบ็ภาษีสนิค้าและบรกิารบางประเภทที่บรโิภคแล้วอาจ
ก่อให้เกิดผลเสยีต่อสุขภาพ สนิค้าและบริการที่ม ีลักษณะเป็นการฟุ่มเฟือย สินค้าที่ได้ร ับ
ผลประโยชน์เป็นพเิศษจากรฐั สนิคา้ที่ก่อให้เกดิภาระต่อรฐับาลในการที่จะต้องสรา้งสิง่อ านวย
ความสะดวกต่างๆ เพื่อให้บรกิารผู้บรโิภค หรอืเป็นสนิค้าที่ก่อให้เกิดมลภาวะต่อสิง่แวดล้อม 
เช่น สินค้าสุรา สนิค้ายาสูบ สินค้าเครื่องดื่ม ถ้าหากปล่อยให้มกีารบริโภคมากจะก่อให้เกิด
ผลเสยีต่อสขุภาพและค่าใช้จา่ยในการรกัษากเ็พิ่มขึ้น ซึ่งจะก่อให้เกดิต้นทนุทางสงัคม ท าให้รฐั
ต้องเสยีค่าใช้จ่ายและใช้ทรพัยากรเพื่อแก้ไขปญัหาสงัคม รฐัจงึต้องใชน้โยบายจดัเกบ็ภาษจีาก
สนิค้าประเภทนี้ในอตัราค่อนข้างสูง เพื่อควบคุมหรอืจ ากดัการบรโิภค เพื่อความเป็นธรรมใน
สงัคมและเป็นการเพิม่รายได้ ถงึแม้กรมสรรพสามติจะมกีารจดัเกบ็ภาษีสนิคา้ทีบ่รโิภคแล้วอาจ
กอ่ใหเ้กดิผลเสยีต่อสขุภาพและศลีธรรมอนัดี หรอืสนิค้าและบรกิารทีม่ลีกัษณะเป็นการฟุ่มเฟือย 
สนิค้าที่ได้ร ับผลประโยชน์เป็นพิเศษจากรฐั หรอืสนิค้าที่ก่อให้เกดิภาระต่อรฐับาล ในการที่
จะต้องสร้างสิง่อ านวยความสะดวกต่าง ๆ เพื่อให้บรกิารผู้บรโิภค หรอืเป็นสนิค้าที่ก่อให้เกิด
มลภาวะต่อสิง่แวดล้อม หรอืแม้แต่ด าเนินการป้องกนัและปราบปรามจบักุมผู้กระท าความผิด
กฎหมายตามพระราชบัญญัติภาษีสรรพสามติ พ.ศ.2560 โดยกรมสรรพสามติ ได้ด าเนินงาน
ตามมาตรการเชิงรุกในการป้องกันและปราบปรามผู้กระท าผิดกฎหมายสรรพสามิตตาม
พระราชบญัญตัิภาษสีรรพสามติ พ.ศ. 2560 และจงูใจผู้ทีอ่ยู่นอกระบบใหเ้ขา้มาสู่ระบบภาษ ีและ
เร่งระดมก าลังด้านการปราบปรามผู้กระท าผิดกฎหมายสรรพสามติให้ร่วมกนัตรวจสอบและ
ปราบปรามการกระท าผิดกฎหมายสรรพสามติ เพื่อสร้างความเป็นธรรม โปร่งใส และความ
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มัน่ใจให้แกผู่้ประกอบการที่เสยีภาษีโดยสุจรติ และเพื่อเป็นมาตรการเสรมิทางอ้อมในการดูแล
สขุภาพของผู้บรโิภคใหบ้รโิภคสนิค้าที่ปลอดภยัและได้มาตรฐาน การท างานทัง้ด้านการจดัเกบ็
ภาษีและการป้องกนัและปราบปราม จะเป็นการน ารายได้เพื่อน ามาพัฒนาประเทศและน ามา
อดุหนุนภาครฐั อกีทัง้ยังเป็นการสง่เสรมิใหป้ระชาชนได้ใชส้นิค้าทีด่ ีมคีุณภาพ แต่กย็ังมบีางมุม
ทีก่ารรบัรูภ้าพลกัษณ์ของกรมสรรพสามติของประชาชนยงัไมไ่ด้เป็นไปในทศิทางบวก และไมไ่ด้
รบัรูถ้งึการปฏบิตัหิน้าทีใ่นด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม 
 จากปญัหาข้างต้น จงึน ามาสูค่วามสนใจในการท าวจิยัเกีย่วกบัการรบัรู้ภาพลักษณ์ของ
กรมสรรพสามติของประชาชนที่มาใช้บรกิารว่าเป็นอย่างอย่างไร และประชาชนที่มาใช้บรกิาร     
มกีารรบัรูภ้าพลกัษณ์ของกรมสรรพสามติไปในทศิทางไหน 
 
วตัถปุระสงค์ของการวิจยั 

1. เพื่อศกึษาระดบัคณุภาพการใหบ้รกิารของประชาชนทีม่าใชบ้รกิาร 
2. เพื่อศกึษาคณุภาพการใหบ้รกิารที่สง่ผลต่อภาพลกัษณ์ของกรมสรรพสามติ           
3. เพื่อทราบแนวทางการพัฒนาภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามติต่อประชาชนที่มาใช้

บรกิารกบักรมสรรพสามติ 
 
สมมติฐานการวิจยั 

1. กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันส่งผลต่อภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามิต         
ทีแ่ตกต่างกนั แยกเป็นรายข้อตามขอ้มลูสว่นตัวของผู้ใชบ้รกิาร ได้แก ่เพศ อายุ รายได้ ประเภท
กจิการ ระยะเวลาในการด าเนินกิจการ ความถี่ในการเข้ารบับรกิาร และเรื่องที่มาใช้บรกิาร        
ทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อภาพลกัษณ์ของกรมสรรพสามติที่แตกต่างกนั 

2. คณุภาพการใหบ้รกิารสง่ผลต่อภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามติ  
 
ขอบเขตของการวิจยั  

ขอบเขตด้านกลุ่มตวัอย่างผู้ใช้บริการและกลุ่มตวัอย่าง 
 การวจิยัในครัง้นี้มวีตัถุประสงคท์ี่จะศกึษา “การรบัรูภ้าพลกัษณ์ของกรมสรรพสามติของ
ประชาชน” โดยจะท าการศกึษาประชาชนที่มาใช้บรกิารกับกรมสรรพสามิต ของส านักงาน
สรรพสามติภาค ทัง้ 10 ภาค ส านักงานสรรพสามติพื้นที่ และส านักงานสรรพสามติพื้นทีส่าขา 
ของกรมสรรพสามติ โดยท าการเกบ็กลุ่มตัวอย่างจากแบบสอบถาม 400 ตัวอย่าง แบ่งออกเป็น
กลุ่มตวัอย่างจ านวน 10 ภาค ภาคละ 40 ตวัอย่าง จะได้กลุ่มตวัอย่างครบ 400 ตวัอย่าง 
 ขอบเขตของด้านระยะเวลา  

ระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ตัง้แต่เดอืนกนัยายน 2564 – ธนัวาคม 2564  
ขอบเขตด้านเน้ือหาและตวัแปร 
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การวจิัยนี้ศกึษา เรื่อง การรับรู้ภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามติของประชาชน ผู้วจิ ัย
ก าหนดตวัแปรในการศกึษา ดงันี้ 

ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบด้วย 2 ปจัจยั 
1. ขอ้มลูสว่นบุคคลของกลุ่มตวัอย่างผู้ใชบ้รกิาร ได้แก เพศ อายุ รายได้ ประเภทกจิการ 

ความถี่ในการเขา้รบับรกิาร ระยะเวลาในการด าเนินกจิการ และเรือ่งทีม่าใชบ้รกิาร 
2. คณุภาพการใหบ้รกิาร(Service Quality)  ม ี5 ด้าน ได้แก ่(1) ความเป็นรปูธรรมของ

การบรกิาร (Tangibility) (2) ความน่าเชือ่ถอืในการให้บรกิาร (Reliability) (3) การตอบสนองต่อ
ความต้องการการบริการ (Responsiveness) (4) การสร้างความมัน่ใจให้แก่กลุ่มตัวอย่าง
ผู้ใชบ้รกิาร (Assurance) (5) ความเหน็อกเหน็ใจ (Empathy) 

ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คอื ภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามติ ม ี10 ด้าน 
ได้แก่ (1)  ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ( Corporate social responsibility) (2) ด้านการ
ด าเนินงานในธุรกิจ (Business practice) (3) ด้านพนักงาน (Employees) (4) ด้านสนิค้าและ
บรกิาร (Product and services) (5) ด้านการสื่อสารทางการตลาด (Marketing Communication) 
(6 )  ด้ าน ช่อ งทาง ใน การจัด จ า หน่ าย  ( Distribution) (7 )  ด้ า นผู้ บ ริหา ร  ( Executives)                        
(8) ด้านสถานทีแ่ละสิง่แวดล้อม (Working Environment) (9) ด้านเครือ่งมอื เครื่องใช้ อปุกรณ์
ส านักงาน (Artifacts) (10) ด้านราคาสนิคา้ (Price) 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

 แนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์
 ทฤษฎีกลุ่ มสังคม (Social Categories Theory) ของ  Defleur and Rokeaoh (1996)      
ทีอ่ธบิายว่าพฤติกรรมของบุคคลเกีย่วขอ้งกบัลักษณะต่าง ๆ ของบุคคลหรอืลกัษณะทางประชา
กร สามารถอธบิายลกัษณะออกเป็นกลุ่มๆ ได้ คอื พฤตกิรรมต่าง ๆ ที่คล้ายคลึงกนัมกัจะอยู่ใน
กลุ่มเดยีวกนั ดังนัน้ บุคคลทีอ่ยู่ในชัน้ทางสงัคมเดยีวกนักม็จีะการเลอืกรบัและตอบสนองเนื้อหา
ขา่วสารแบบเดยีวกนั และทฤษฎคีวามแตกต่างระหวา่งบุคคล (Individual Differences Theory) 
ซึ่งทฤษฎีนี้ ได้ร ับการพัฒนาจากแนวความคิดเรื่องสิ่งเร้าและการต อบสนอง (Stimulus-
Response) หรอืทฤษฎี เอส-อาร์ (S-R Theory)  ยุบล  เบ็ญจรงค์กจิ (2542) เป็นทฤษฎีที่ใช้
หลักการของความเป็นเหตุเป็นผล กล่าวคือ พฤติกรรมต่าง ๆ ของมนุษย์จะเกดิขึ้นตามแรง
บงัคบัจากภายนอกที่จะมากระตุ้น จงึเป็นความเชือ่ทีว่่าคนที่มคีุณสมบัตปิระชากรที่แตกต่างกนั 
จะมพีฤติกรรมที่แตกต่างกนัไปด้วย ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (อ้างถึงใน ศริชิยั สมทิธปิรชีาวงษ์ และ 
ปญัญา ศรสีงิห์, 2563, หน้า 230) ปจัจยัด้านประชากรศาสตร์ทีม่ลีักษณะแตกต่างกนั อาจเป็น
ปจัจยัทีท่ าใหค้วามพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารแต่ละรายมคีวามแตกต่างกนั 
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ 
 Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1985; 1988 : เครื่องมอืที่จะน ามาใช้วดัคุณภาพ
การให้บรกิาร เรยีกว่า SERVQUAL เป็นเครื่องมอืทีน่ ามาเป็นตัววดัองค์ประกอบของคุณภาพ
การบรกิาร 5 ด้าน 1.ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibility) 2.ความน่าเชื่อถือในการ
ให้บรกิาร (Reliability) 3.การตอบสนองต่อความต้องการบรกิาร (Responsiveness) 4.การสร้าง
ความมัน่ใจใหแ้กก่ลุ่มตวัอย่างผู้ใชบ้รกิาร (Assurance) 5.ความเหน็อกเหน็ใจ (Empathy)  

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
 Kevin Lane Keller (2008) สรุปว่า  ภาพลักษณ์เป็นองค์ประกอบส าคัญอย่างหนึ่ ง        
ของความส าเรจ็หรอือาจจะเป็นความล้มเหลวขององค์กรกไ็ด้ เนื่องจากภาพลักษณ์จะส่งผลต่อ
การตัดสนิใจบรโิภคสนิค้าของผู้บรโิภค หากองค์กรไหนมภีาพลักษณ์ทีด่ ี ผู้บรโิภคกจ็ะให้การ
สนับสนุน ซึ่งจะส่งผลให้องค์กรนั ้นประสบความส าเร็จ แต่ในทางกลับกันหากองค์กรไหน         
มีภาพลักษณ์ที่ไ ม่ดี ผู้บริโภคก็จะไม่ให้กา รสนับสนุน ก็จะส่งผลให้องค์กรประสบกับ              
ความล้มเหลว โดยองค์ประกอบของการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีจะมลีักษณะดังต่อไปนี้  1. ด้าน
ความรบัผิดชอบต่อสงัคม (Corporate social responsibility) 2. ด้านการด าเนินงานในธุรกิจ 
(Business practice) 3. ด้านพนักงาน (Employees) 4. ด้านสินค้าและบริการ (Product and 
services) 5. ด้านการสือ่สารทางการตลาด (Marketing Communication) 6. ด้านชอ่งทางในการ
จัดจ าหน่าย (Distribution) 7. ด้านผู้บริหาร (Executives) 8. ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม 
(Working Environment) 9. ด้านเครือ่งมอื เครือ่งใช ้อปุกรณ์ส านักงาน (Artifacts) 10. ด้านราคา
สนิคา้ (Price)      
 

วิธีการด าเนินการวิจยั 
 

ใช้การวจิัยเชงิปริมาณ (Quantitative Research) จากกลุ่มตัวอย่างตามความสะดวก 
(Convenience Sampling) โดยการแจกแบบสอบถามผ่าน Google Form และท าการวเิคราะห์
ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเรจ็รูป ประชากรที่ใช้ในการวิจยั  ผู้ที่มาใช้บริการของกรมสรรพสามิต       
จ านวน 813,519 คน (ข้อมูลอ้างอิงจากระบบใบอนุญาตกรมสรรพสามิต , ตุลาคม 2564)       
ค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างตามตารางส าเร็จรูปของ Yamane (1973) ก าหนดระดับ
ความคลาดเคลื่อนทีย่อมรบัได้ 0.05 และมคีา่ความน่าเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 400 คน ซึ่งเ ป็นจ านวนกลุ่มตัวอย่างขัน้ต ่ า ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เนื่องด้วย
สถานการณ์การแพรร่ะบาดของโรคไวรสัโคโรนา 2019 (COVID-19) ท าใหก้ารเกบ็ขอ้มลูจากลุ่ม
ตวัอย่างไมเ่ป็นตามกลุ่มตวัอย่างทีก่ าหนดไว ้ผู้วจิยัจงึใชข้นาดกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 346 คน 

แบบสอบถามในการวจิยัแบ่งเนื้อหา เป็น 4 ส่วน เพื่อให้ครอบคลุมถึงข้อมูลที่ต้องการ
ประมวลผลในงานวจิยั สว่นที่ 1. ขอ้มูลส่วนของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บรกิาร ประกอบด้วยค าถาม 
ทัว่ไปเกีย่วกบัขอ้มูลกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บรกิาร สว่นที ่2 เป็นแบบสอบถาม เกี่ยวกบัปจัจยัคณุภาพ
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การให้บริการ ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับ ภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามิตของ
ประชาชน ส่วนที่ 4 การแสดงความคดิเหน็และข้อเสนอแนะ ผู้วจิยัน าแบบสอบถามฉบับร่าง
เสนอต่ออาจารย์ที่ปรกึษาเพื่อตรวจสอบความถูกต้อง น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปทดลอง    
กบักลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน แล้วน าผลที่ได้จากการทดลองมาวิเคราะห์ค่าความเชื่อมัน่      
ของแบบสอบถาม โดยก าหนดให้มคี่าสมัประสทิธิแ์อลฟา (Alpha Coefficient: α) มากกวา่ 0.7 
ตามวธิกีารของ ครอนบาค (Cronbach’s Alpha, 2013) ผลการทดลองได้ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา
อยู่ที ่0.931 แสดงวา่แบบสอบถามมคีวามเที่ยงตรงและความมคี่าความเชือ่มัน่ที่ยอมรบัและอยู่
ในระดบัที่เหมาะสม จงึน าแบสอบถามไปใชก้บักลุ่มตัวอย่าง โดยใชว้ธิวีเิคราะห ์โดยเชงิสถิตเิชงิ
พรรณนา (Descriptive analysis) สถิติที่น ามาใช้ คือ ค่าสถิติพื้นฐานความถี่ (Frequency) ค่า
ร้อยละ (Percentage) การหาค่า เฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ใช้คา่สถิต ิT-test F-test ในการทดสอบ ส าหรบัการวเิคราะห์คา่ความแปรปรวนทาง
เดียว (One-way ANOVA) หากพบว่าผลการทดสอบกลุ่มตัวอย่างมคีวามแตกต่างกนัอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ ต้องมกีารทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ เพื่อหาว่าคู่ใดบ้างที่มคีวาม
แตกต่างกัน ตามวิธี Post Hoc แบบ Least Significant Difference (LSD) การวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อวเิคราะห์คณุภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อ
ภาพลกัษณ์ของกรมสรรพสามติของประชาชน 
 

ผลการวิจยั 
 

สรุปการวิจยั : ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 
 จากกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บรกิารจ านวน 346 คน กลุ่มตวัอย่างผู้ใชบ้รกิารทีเ่ขา้มาใช้บรกิาร
ทีก่รมสรรพสามติ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุ 41 – 50 ปี มรีายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 
20,000 บาท มีประเภทกิจการร้านขายของช า มีระยะเวลาในการด าเนินกิจการ 1 – 2 ปี           
มีความถี่ ในการเข้ารับบริการกับกรมสรรพสามิต ต่อปี 1 – 2 ครัง้ เรื่องที่มาใช้บริการ                
กบักรมสรรพสามติมาใชบ้รกิารขออนุญาตขายสุรา ยาเสน้ ยาสบู และไพ่  

ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการให้บริการ  
โดยภาพรวมในแต่ละด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัมากที่สุดทุก

ด้าน อนัดับที ่1 ด้านการสร้างความมัน่ใจให้แก่กลุ่มตวัอย่างผู้ใช้บรกิาร (Assurance) อนัดบั 2 
คือ ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) อันดับรองลงมา คือ ด้านความน่าเชื่อถือในการ
ให้บริการ (Reliability) อนัดับรองลงมา คือ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบรกิาร 
(Responsiveness) และอนัดบัรองลงมา คอื ด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibility)  

ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัการรบัรู้ภาพลกัษณ์ของกรมสรรพสามิตของประชาชน        
โดยภาพรวมและรายด้านในแต่ละด้าน พบว่า กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัการรบัรูอ้ยู่ในระดับ

มากที่สุดทุกด้าน โดยอันดับ 1 ด้านสินค้าและบริการ (Product and services) และ ด้าน
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พนักงาน (Employees) อนัดับ 2 ด้านการด าเนินงานในธุรกจิ (Business practice) อันดับ 3 
ด้านช่องทางในการจัดจ าหน่าย (Distribution) รองลงมา ด้านเครื่องมือ เครื่องใช้ อุปกรณ์
ส านักงาน (Artifacts) รองลงมา ด้านสถานทีแ่ละสิง่แวดล้อม (Working Environment) รองลงมา 
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม (Corporate social responsibility) รองลงมา ด้านผู้บริหาร 
(Executives) รองลงมา ด้านการสื่อสารทางการตลาด (Marketing Communication) รองลงมา 
ด้านราคาสนิคา้ (Price)  

การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐาน  
ผู้ใช้บริการท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามิต  ท่ีแตกต่างกัน 

สรปุผลการวจิยัได้ดงันี้ เพศ สรปุผลการวจิยัได้วา่ เพศของกลุ่มตัวอย่างผู้ใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั
สง่ผลต่อภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามติ แตกต่างกนั อย่างมนีับส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
อายุ สรุปผลการวจิยัได้ว่า อายุของกลุ่มตวัอย่างผู้ใชบ้รกิารที่แตกต่างกนัสง่ผลต่อภาพลักษณ์
ของกรมสรรพสามติ ไม่แตกต่างกนั รายได้เฉล่ียต่อเดือน ประเภทกิจการ ระยะเวลาในการ
ด าเนินกิจการ ความถ่ีในการเข้ารบับริการ เร่ืองท่ีมาใช้บริการกับกรมสรรพสามิต ของ
กลุ่มกลุ่มตวัอย่างผู้ใช้บรกิารทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อภาพลกัษณ์ของกรมสรรพสามติ แตกต่างกนั
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของกรมสรรพสามิต  
สรุปผลการวจิยัได้ว่า คุณภาพการให้บรกิารส่งผลต่อภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามติ

ของประชาชน อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยตัวแปร ด้านการสร้างความมัน่ใจ
ใหแ้กผู่้มาใชบ้รกิาร สง่ผลต่อภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามติของประชาชน มากที่สดุ รองลงมา 
ได้แก่ ด้านความเหน็อกเหน็ใจ รองลงมา ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ รองลงมา      
ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ และด้านการตอบสนองต่อความต้อ งการการบริการ 
ตามล าดับ โดยตัวแปรทัง้หมดสามารถอธบิายหรอืท านายการภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามติ 
ได้รอ้ยละ 99.60 และมคีวามคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการท านายเทา่กบั .27093 

 
การอภิปรายผลการวิจยั 

 
ตามสมมติฐานการวิจยั ข้อท่ี 1. กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อ

ภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามิตท่ีแตกต่างกัน โดยจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่ม
ตัวอย่างผู้ใช้บรกิาร ได้แก่ เพศ อายุ รายได้ ประเภทกจิการ ระยะเวลาในการด าเนินกจิการ 
ความถี่ในการเขา้รบับรกิาร และเรือ่งที่มาใช้บรกิาร อภิปรายผลการวจิยัได้วา่  กลุ่มตัวอย่าง เพศ 
รายได้ ประเภทกจิการ ระยะเวลาในการด าเนินกจิการ ความถี่ในการเข้ารบับรกิาร เรื่องที่มา   
ขอใช้บริการกับกรมสรรพสามิต ที่แตกต่างกันส่งผลต่อภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามิต             
ที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งตรงกับทฤษฎีกลุ่มสังคม (Social 
Categories Theory) ของ Defleur and Rokeaoh (1996) ซึ่ งทฤษฎีนี้ ไ ด้ร ับการพัฒนาจาก
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แนวความคิดเรื่องสิง่เร้าและการตอบสนอง (Stimulus-Response) หรอืทฤษฎี เอส-อาร์ (S-R 
Theory) สอดคล้องกบัทฤษฎขีอง ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (อ้างถึงใน ศริชิยั สมทิธปิรชีาวงษ์ และ ปญัญา   
ศรสีงิห,์ 2563, หน้า 230 และ ยุบล  เบ็ญจรงค์กจิ (2542) เป็นทฤษฎีที่ใชห้ลักการของความเป็น
เหตุเป็นผล กล่าวคอืพฤติกรรมต่างๆ ของมนุษย์จะเกดิขึ้นตามแรงบังคบัจากภายนอกที่จะมา
กระตุ้น  จึงเป็นความเชื่อที่ว่าคนที่ม ีคุณสมบัติประชากรที่แตกต่างกัน จะมีพฤติกรรมที่       
แตกต่างกนัไปด้วย 

กลุ่มตัวอย่าง อายุที่แตกต่างกนัส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของกรมสรรพสามติ ไมแ่ตกต่างกนั 
สอดคล้องกบังานวจิยัของ กรณ์ ธาดาฐติกิรณ์ (2562) ศกึษาเรือ่ง คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผล
ต่อความพงึพอใจของผู้เสยีภาษีป้ายในพื้นที่ส านักงานเขตธนบุร ีกรงุเทพมหานคร ผลการวจิยั
พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ อายุ 31 – 40 ปี เ ป็นพนักงานบริษัทเอกชน โดยด้านอายุ             
ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจไมแ่ตกต่างกนั    

ตามสมมติฐานการวิจยั ข้อท่ี 2. คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของ               
กรมสรรพสามิต สรุปผลการวิจัยได้ว่า คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของ         
กรมสรรพสามติของประชาชน อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดยตวัแปร ด้านการสรา้ง
ความมัน่ใจใหแ้ก่กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บรกิาร (Assurance) สง่ผลต่อภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามติ
ของประชาชน มากที่สุด รองลงมา ได้แก่ ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  รองลงมา       
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) รองลงมา ด้านความน่าเชื่อถือในการ
ให้บรกิาร (Reliability) และด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบรกิาร (Responsiveness) 
ตามล าดับ โดยตวัแปรทัง้หมดสามารถอธบิายหรอืท านายการภาพลกัษณ์ของกรมสรรพสามติได้
ร้อยละ 99.60 และมคีวามคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการท านายเท่ากบั .27093 สอดคล้องกับ
แนวคิดและกระบวนการศึกษาของ Parasuraman and other (1998) ที่พบว่าคุณภาพการ
ให้บรกิาร (Service Quality) เป็นที่ยอมรบัและเมือ่น ามาศกึษากลุ่มตัวอย่างผู้ใชบ้รกิาร ซึ่งเป็น
กลุ่มตัวอย่างพบว่าคุณภาพการให้บริการมีผลเกี่ยวกบัภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามิต และ
สอดคล้องกบังานวจิยัของชนิษฎา กล้าหาญ (2554) ท าการวจิยัเรื่อง “กลยุทธ์การสื่อสารและ
ภาพลกัษณ์กรมสรรพสามติ” พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บรกิารกรมสรรพสามติมกีารเปิดรบัสือ่การ
ประชาสมัพันธ์ประเภท เวบ็ไซต์กรมสรรพสามติมากที่สุด นันท์วภัส ชยัเลิศวราภัทร์ (2562) 
ศกึษาเรือ่ง การศกึษาการสรา้งคณุภาพการให้บรกิาร บุคลกิภาพ และกระบวนการให้บรกิาร ที่ม ี
ผลต่อ ภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บริการสายการบินต้นทุนต ่ าในสนามบินนานาชาติ          
ดอนเมอืง ผลการวจิยั ปจัจยัด้านกระบวนการให้บรกิารที่มผีลต่อภาพลักษณ์ อยู่ในระดับเหน็
ด้วยมาก ปจัจยัด้านคุณภาพการให้บรกิารที่มผีลต่อภาพลักษณ์องค์กรด้านการให้บรกิารสาย
การบนิต้นทนุต ่าในสนามบนินานาชาตดิอนเมอืง อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิีร่ะดบั 0.05 สายฝน 
เลศิพทิกัษธรรม (2558) ศกึษาเรือ่ง คุณภาพการให้บรกิารและภาพลักษณ์ตราสนิค้าทีม่อีทิธพิล
ต่อความตัง้ใจในการใช้บรกิารอนิเทอร์เน็ตบรอดแบนด์ ผลการวจิยัพบวา่ ข้อมูลความสมัพันธ์
ระหว่างปจัจัยด้านคุณภาพการบริการ 5 ด้าน มีความสัมพันธ์กับความตัง้ใจใช้บริการ
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อนิเทอรเ์น็ตบรอดแบนด์มากทีส่ดุ อารรีตัน์ จติประสพเนตร (2558) ศกึษาเรื่อง ภาพลกัษณ์ของ
ประเทศต้นก าเนิดและคุณภาพการใหบ้รกิารสง่ผลต่อความจงรกัภักดีต่อรา้นกาแฟสดแบรนด์
ต่างประเทศ ของผู้บรโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า คณุภาพการให้บรกิารของ
รา้นกาแฟสด ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ของรา้นกาแฟสดแบรนด์ต่างประเทศโดย
รวมอยู่ในระดับมากทุกด้าน สรณัฐ ศรเีจรญิ (2560) ศกึษาเรื่อง อทิธพิลของภาพลักษณ์ การ
รบัรู้ความคุ้มค่า และความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความตัง้ใจเช่า “สริพิร
แมนชัน่” ของคนวยัท างานในต าบลหาดใหญ่อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ผลการวจิยั พบว่า 
ด้านภาพลักษณ์ความน่าเชื่อถือ ด้านภาพลักษณ์การบรกิาร ด้านภาพลักษณ์ด้านสิง่แวดล้อม 
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส าหรบัความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้รกิารของ “สริพิรแมนชัน่” 
พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชือ่ถือด้านการตอบสนองต่อความต้องการบรกิาร 
ด้านการสรา้งความมัน่ใจ ด้านการเอาใจใส ่โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 

ตามวัตถุประสงค์  ข้อท่ี 3. เพื่อทราบแนวทางการพัฒนาภาพลักษณ์ของ             
กรมสรรพสามิตต่อประชาชนท่ีมาใช้บริการกับกรมสรรพสามิต สรุปผลการวิจัยได้ว่า    
กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัภาพลกัษณ์ของกรมสรรพสามติต่อประชาชนที่มาใช้บรกิาร
กบักรมสรรพสามติ ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สดุ เมื่อพจิารณาแต่ละด้าน พบวา่ ด้านสนิค้า
และบริการ (Product and services)  มีค่า เฉลี่ยสูงกว่าด้านอื่น  โดยอยู่ ในระดับมากที่สุด 
รองลงมาได้แก่ ด้านพนักงาน (Employees) รองลงมา คือ ด้านการด า เนินงานในธุรกิจ 
(Business practice) รองลงมา คอื ด้านช่องทางในการจดัจ าหน่าย (Distribution) รองลงมา คอื 
ด้านเครือ่งมอื เครือ่งใช้ อปุกรณ์ส านักงาน (Artifacts) รองลงมา คอื ด้านสถานที่และสิง่แวดล้อม 
(Working Environment) รองลงมา คอื ด้านสถานทีแ่ละสิง่แวดล้อม (Working Environment) มี
คา่เทา่กบั ด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม (Corporate social responsibility) รองลงมา คอื ด้าน
ผู้ บ ริห า ร  (Executives) ร อ ง ล งม า  คือ  ด้ า น กา รสื่ อ ส า รท า งกา รต ล า ด  (Marketing 
Communication)  รองลงมา คอื ด้านราคาสนิคา้ (Price) ตามล าดบั แสดงให้เหน็ได้วา่การรบัรู้
ภาพลักษณ์ของกรมสรรพสามติต่อประชาชนทีม่าใช้บรกิารกบักรมสรรพสามติ อยู่ในระดับมาก
ที่สุด  สอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีของ  Kevin Lane Keller (2008) ภาพลักษณ์ เป็น
องค์ประกอบส าคัญอย่างหนึ่งของความส าเร็จหรืออาจจะเป็นความล้มเหลวขององค์กรก็ได้ 
เนื่องจากภาพลักษณ์จะส่งผลต่อการตัดสินใจบรโิภคสินค้าของผู้บริโภค หากองค์กรไหนมี
ภาพลักษณ์ทีด่ ีผู้บรโิภคกจ็ะท าใหก้ารสนับสนุน ซึ่งจะสง่ผลให้องคก์รนัน้ประสบความส าเรจ็ แต่
ในทางกลับกันหากองค์กรไหนมภีาพลักษณ์ที่ไม่ดี ผู้บรโิภคกจ็ะไม่สนับสนุน กจ็ะส่งผลให้
องค์กรประสบกบัความล้มเหลว ท าให้ผู้วจิยัทราบถึงความส าคญัของการสรา้งภาพลักษณ์ที่ดี
ขององค์กร ถือว่าเป็นองค์ประกอบส าคัญที่ช่วยเสรมิสร้างให้เกดิความได้เปรียบในการแข่งขัน 
และน ามาสูค่วามส าเรจ็ขององค์กรในปจัจบุัน 
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ข้อเสนอแนะ : ส าหรบัการน าผลไปใช้ 
 

จากการศกึษาวจิยั เรือ่ง การรบัรูภ้าพลกัษณ์ของกรมสรรพสามติของประชาชน พบวา่  
ปจัจยัคุณภาพการให้บรกิาร ด้านการสร้างความมัน่ใจ ให้แก่กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บรกิาร 

(Assurance) อยู่ในระดับมากที่สุด ดังนัน้กรมสรรพสามิตควรให้ความส าคญักบัการมัน่ใจแก่
กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการด้วยการน ารางวัลที่ได้ร ับเกี่ยวกับมาตรฐานในด้านต่างๆ ของ           
กรมสรรพสามติมาท าการประชาสมัพันธ์ด้วยการสรา้งเครอืขา่ยผ่านสือ่สงัคมออนไลน์เพื่อเป็น
การสร้างความมัน่ใจให้แก่กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บรกิาร และยังเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับ
กรมสรรพสามติ 

ปจัจยัอนัดับ 2 ด้านความเหน็อกเหน็ใจ (Empathy) กรมสรรพสามติควรใหค้วามส าคญั
กบัเรือ่งการให้ความช่วยเหลอืเป็นพิเศษส าหรบักลุ่มตวัอย่างผู้ใช้บรกิารเป็นรายบุคคล เชน่  ผู้ที่
ต้องการความชว่ยเหลอืเป็นพเิศษ และเจ้าหน้าที่กรมสรรพสามติควรใหบ้รกิารลูกคา้ด้วยความ
เป็นมติร ให้ค าแนะน าเกี่ยวกบัสนิค้าที่กรมสรรพสามติจัดเกบ็ภาษี เพื่อให้ประชาชนมคีวาม
เขา้ใจในตวัสนิคา้ของภาษสีรรพสามติที่จดัเกบ็ภาษ ีเพื่อลดการกระท าผดิทีจ่ะเกดิขึน้ พรอ้มทัง้
ได้ประชาสมัพันธใ์หป้ระชาชนผู้ทีม่าใชบ้รกิารได้รบัรู้ถงึการท างานของกรมสรรพสามติ และเพื่อ
สรา้งความประทบัใจใหก้บัผู้ทีม่าใชบ้รกิาร ซึ่งจะน ามาสูภ่าพลกัษณ์ทีด่ขีองกรมสรรพสามติ  

ปจัจยัอนัดบั 3  ด้านความน่าเชือ่ถอืในการใหบ้รกิาร (Reliability) เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารได้
ตรงตามมาตรฐานของกรมสรรพสามติที่ก าหนดไว้ บางครัง้การให้บรกิาร ที่เหนือกว่าความ
คาดหมาย เชน่ กรมสรรพสามติอาจจะมกีารเลื่อนล้อจา่ยภาษสีรรพสามติ หรอืเน้นการจา่ยภาษี
ผ่านออนไลน์เป็นหลกั อาจจะน ามาซึ่งความพงึพอใจ และเมือ่กลุ่มตวัอย่างผู้ใชบ้รกิารเกดิความ
พงึพอใจภาพลกัษณ์ในการใหบ้รกิารของกรมสรรพสามติกจ็ะเพิม่ข ึน้ 

ปจัจยัอนัดับ 4  ด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบรกิาร (Responsiveness)      
ในข้อนี้กรมสรรพสามติอาจจะต้องมกีารบรกิารเพื่อตอบสนองความต้องการแบบทนัทว่งท ีใสใ่จ
ในปญัหาของผู้มาใชบ้รกิาร และเปิดโอกาสใหม้กีารแสดงความคดิเหน็ทีห่ลากหลายชอ่งทางขึ้น 
เพราะเพื่อผู้ที่มาใชบ้รกิารมปีญัหาอะไรแล้วเจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารได้ตรงกบัความต้องการกจ็ะเป็น
การสรา้งความพงึพอใจ และน ามาซึ่งภาพลกัษณ์ทีด่ขีองกรมสรรพสามติ 

ปจัจยัอนัดับ 5 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibility) ควรมกีารปรบัภูมิ
ทศัน์ ปรบัปรงุสถานที ่จดัหาโต๊ะเก้าอี้ จดัมุมที่นัง่รอให้มคีวามสะดวก สบาย มสีิง่อ านวยความ
สะดวก เป็นสัดส่วนไว้ให้ผู้ที่มาใช้รบับรกิารระหว่างนัง่รอ และที่ส าคญัควรมีป้ายบอกทาง          
ทีแ่สดงถงึทีต่ัง้ของหน่วยงานใหม้คีวามชดัเจนมากยิ่งข ึน้  

ที่ส าคญัเมื่อมีประชาชนผู้ที่มาใช้บรกิารกับกรมสรรพสามิตสิ่งหนึ่ งที่ทางเจ้าหน้าที่       
ควรปฏิบัติอย่างดียิ่ง นั ้นก็คือการบริการที่ดี ดัง ค่านิยมกรมสรรพสามิต นั ้นคือ  STARS          
อันประกอบไปด้วย 1.Standardization ความมีมาตรฐาน 2.Transparency ความโปร่งใส  
3.Accountability จติส านึกความรับผิดชอบ 4.Rapid & Simplicity  ความรวดเร็วและเรยีบง่าย 
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และ 5.Satisfaction ความพึงพอใจ และให้ตรงกบัมาตรฐานการบริการของกรมสรรพสามิต     
นั ้นคือ SERVICE 1.S = Smiling and Sympathy (ยิ้มแย้มและเห็นอกเห็นใจ)  2.E = Early 
Response (ตอบสนองอย่างรวดเร็ว) 3.R = Respectful (แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติ)  
4.V = Voluntariness manner (ใ ห้ บ ริ ก า ร ส มั ค ร ใ จ )  แ ล ะ  5.I = Image Enhancing                   
(รกัษาภาพลกัษณ์ของตวัเองและองคก์ร) 6.C = Courtesy (ออ่นน้อม สภุาพ) 7.E = Enthusiasm 
(การกระฉับกระเฉง กระตือรอืร้น) เพราะไม่ว่าประชาชนที่มาใช้บรกิารจะเป็นเพศใด มรีายได้
เฉลี่ยต่อเดือนเทา่ไหร ่เป็นกจิการประเภทไหน มรีะยะเวลาในการด าเนินกจิการมานานเทา่ไหร่ 
จะมาใชบ้รกิารอะไรกบักรมสรรพสามติกี่ครัง้  สิง่ทีจ่ะสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ ีให้กบักรมสรรพสามติ
ได้อย่างยาวนานนัน้กค็อืคณุภาพในการใหบ้รกิาร 

ส าหรบังานวิจยัครัง้ต่อไป 
1. ควรมกีารศกึษาเกีย่วกบัการ “การรบัรูภ้าพลักษณ์ของกรมสรรพสามติของประชาชน” 

ในเชงิเปรยีบเทยีบกบัหน่วยงานอืน่ เพื่อใหท้ราบถงึโอกาสและน ามาพฒันาวางแผนกลยุทธ์ของ
กรมสรรพสามติต่อไป 
 2. แนะน าให้มกีารศกึษาเพิม่เตมิด้วยการวจิยัเชงิคณุภาพ ด้วยวธิกีารสมัภาษณ์เชงิลึก 
เพื่อให้ได้ข้อมูลที่แท้จริงของประชาชนกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการมากที่สุด เพื่อน ามาพัฒนา
ภาพลกัษณ์ของกรมสรรพสามติใหด้ยีิง่ข ึน้ 
 3. ในการวจิยัครัง้ต่อไป ควรมุง่ศกึษากลุ่มตวัอย่างในเขตพื้นทีอ่ ื่นๆ โดยอาจแยกเป็นแต่
ละภาค เชน่ ภาคที่ ภาคที่ 5 ภาคที่ 2 และภาคที ่9 เพราะจะได้เจาะกลุ่มการใหบ้รกิารที่ชดัขึ้น 
เนื่องจากงานวจิยัครัง้นี้ศกึษาในภาพรวมทัง้ประเทศ อาจจะท าใหผ้ลการศกึษาไม่สามารถเจาะ
ได้วา่การบรกิารในแต่ละภาคจะสง่ผลต่อภาพลักษณ์ในด้านใดบ้าง  
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