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คณุภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน 
ท่ีมีต่อการใช้บริการของส านักงานสรรพสามิตพ้ืนท่ีปัตตานี 
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บทคดัย่อ 

 
งานวิจัยนี้มีว ัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของ

ประชาชน เพื่อเปรยีบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มตี่อการใช้บรกิารของส านักงาน
สรรพสามิตพื้นที่ปัตตานี จ าแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์ และเพื่อศึกษาคุณภาพการ
ใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการใชบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติ
พื้นที่ปัตตานี กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนผู้มาใช้บริการส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ปัตตานี 
จ านวน 400 คน เกบ็ขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถาม สถติวิเิคราะห ์ไดแ้ก่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน การเปรยีบเทียบค่าเฉลี่ยสองค่า การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการ
วเิคราะหถ์ดถอยแบบพหุคณู 
 ผลการวจิยั พบว่า คุณภาพการการให้บรกิาร และความพงึพอใจ ของประชาชนที่มตี่อ
การใชบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติพื้นทีปั่ตตานี อยู่ในระดบัมากที่สุด ผลการเปรยีบเทียบ
เปรยีบเทียบความพงึพอใจของประชาชนที่มตี่อการใช้บรกิารของส านักงานสรรพสามติพื้นที่
ปัตตานี จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์พบว่า อายุ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ประเภทกจิการ 
และความถีใ่นการใชบ้รกิาร ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารส านกังานสรรพสามติ
พื้นที่ปัตตานี แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05  ส่วน เพศ สถานภาพสมรส 
ระยะเวลาในการด าเนินกจิการ และลกัษณะของการใช้บรกิาร ไม่แตกต่างกนั และคุณภาพการ
ให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ปัตตานี อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยตวัแปรทัง้หมดสามารถอธบิายหรอืท านายการความพงึพอใจ
ในการใช้บริการส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ปัตตานี ได้ร้อยละ 70.0 และมีความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการท านายเท่ากบั .17767  
 
ส าคญั: คุณภาพ, ความพงึพอใจ  
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ABSTRACT 
 

 The objective of this research is to study service quality and public satisfaction to 
compare the public satisfaction towards the use of services at the Area Excise Office 
Pattani classified by demographic characteristics and to determine the service quality that 
influenced the public satisfaction towards the use the services at the Area Excise Office 
Pattani. The sample group was a total of 400 people who visited the Area Excise Office 
Pattani for services. The data were collected by using a questionnaire. The analytical 
statistics were percentage, mean, standard deviation, T-test, One-way ANOVA and 
multiple regression analysis. 
 The results of the research indicated that the service quality and the public 
satisfaction towards the use of the services of the Area Excise Office Pattani were at the 
highest level. The comparative results of the public satisfaction with the use of services 
at the Area Excise Office Pattani classified by demographic characteristics were found 
that the people with different age, average monthly income, type of business and 
frequency of service uses had different satisfaction towards the use of the services at the 
Area Excise Office Pattani with a statistical significance at the level of 0.05. And the 
people with indifferent gender, marital status, period of business and the nature of the 
use of services as well as service quality that influenced the satisfaction towards the use 
of the services at the Area Excise Office Pattani had satisfaction towards the use of the 
services at the Area Excise Office Pattani with a statistical significance at the level of 
0.05.  All variables could explain or predict the satisfaction towards the uses of the 
services at the Area Excise Office Pattani by 70.0% and the standard error of estimate 
by 0.17767. 
 
Keywords: quality, satisfaction  
 

บทน า 
 

ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา 
ส านักงานสรรพสามติพื้นที่ปัตตานี สงักดั กรมสรรพสามติ มภีารกจิหลกัในการจดัเก็บ

ภาษจีากสนิคา้และบรกิารเฉพาะอย่างจากผูผ้ลติสนิคา้บางประเภททีร่ฐัเหน็ว่าควรจดัเกบ็ภาษใีน
อัตราที่สูงกว่าสินค้าและบริการทัว่ไป เพื่อควบคุม จ ากัดการบริโภค ปกป้องและรักษา
สิง่แวดลอ้มและในอนาคต ภาษศีุลกากรจะเป็นศูนยภ์าษสีรรพสามติจงึมบีทบาทส าคญัที่จะเป็น
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แหล่งรายได้ที่ส าคญัของรฐับาลในการน าไปใช้ในการพฒันาประเทศ และบ ารุงท้องถิ่นต่างๆ 
โดยอาศัยอ านาจตามกฎหมาย ซึ่งจะต้องมีการติดต่อและให้บริการแก่ประชาชน กอปรกับ        
ส านักงาน ก.พ.ร. ไดก้ าหนดยุทธศาสตรก์ารพฒันาระบบราชการ โดยมเีป้าประสงคส์ าคญัส่วน
หนึ่งคอืการพฒันาประสทิธิภาพการปฏิบตังิานของภาครฐั โดยเน้นการยกระดบัคุณภาพการ
ใหบ้รกิารประชาชน รวมทัง้ไดก้ าหนดใหล้ดขัน้ตอนและระยะเวลาการปฏบิตัริาชการเป็นตวัชี้วดั  

ภาคบงัคบัให้ส่วนราชการต้องด าเนินการปรบัปรุงกระบวนงานการให้บรกิารประชาชน และ
พฒันาคุณภาพการใหบ้รกิาร โดยเน้นการลดขัน้ตอนและระยะเวลาการปฏบิตัริาชการ  เพื่อใหม้ี
ความสะดวก รวดเรว็ สรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูร้บับรกิาร ซึง่งานบรกิารนับเป็นปัญหาทีส่ าคญั
มากที่หน่วยงาน ได้พบปัญหา เช่น การออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ ไพ่ และช าระภาษี 
เนื่องจากในอดตีไม่มกีารจดัอนัดบัการใหบ้รกิารก่อน-หลงั และประชาชนไม่ทราบค่าธรรมเนียม 
ขัน้ตอนต่าง ๆ ที่ได้ให้บรกิารไดอ้ย่างชดัเจน และประกอบกบัในปีงบประมาณ พ.ศ.2563 กรม
สรรพสามติจดัเกบ็ภาษี ไดจ้ านวน 548,362.36 ลา้นบาท (เป้าหมาย 642,600ลา้นบาท) ต ่ากว่า
เป้าหมาย 94,237.64 ล้านบาท คิดเป็นร้อยละ14.67 เนื่องจากได้รับผลกระทบจากปัจจัย
ทางด้านเศรษฐกิจภายนอกประเทศที่ส่งผลกระทบต่อภาวะเศรษฐกิจภายในประเทศ  และ
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรสัโคโรนา  2019 (COVID-19) ที่ส่งผลต่อการ
จดัเกบ็ภาษสีรรพสามติ ต ่ากว่าเป้าหมาย  (กรมสรรพสามติ, 2563) 

ดงันัน้ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ประชาชนทีม่ตี่อการใชบ้รกิารของสานักงานสรรพสามติพืน้ที่ปัตตานี เพื่อน าไปใชเ้ป็นแนวทาง
ในการศกึษา วเิคราะห์ ปรบัปรุง พฒันา หาวธิกีารที่จะเพิม่ประสทิธภิาพการบรกิารและแก้ไข 
ปัญหาคุณภาพการให้บรกิาร โดยที่ผู้รบับรกิารได้รบัการอ านวยความสะดวกและ มคีวามพงึ
พอใจในการรบับรกิาร 

 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการและ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการใช้
บรกิารของส านกังานสรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานี 
 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของส านักงาน
สรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานี จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์
 3. เพือ่ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการใช้
บรกิารของส านกังานสรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานี  
 
สมมติฐานของการวิจยั 

1. ประชาชนทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อความพงึพอใจในการใช้
บรกิารส านกังานสรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานีแตกต่างกนั 
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 2. คุณภาพการให้บรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารส านักงานสรรพสามติ
พืน้ทีปั่ตตานี 
 
ขอบเขตของการวิจยั 
 1. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ ประชาชนผูม้าใชบ้รกิารส านกังาน
สรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานี สาขาเมอืงปัตตานี และสาขามายอ จ านวน 400 คน 
 2. ขอบเขตด้านระยะเวลา ผู้วิจยัใช้ระยะเวลาในการศึกษาวิจยัเรื่อง คุณภาพการ
ใหบ้รกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารส านกังานสรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานี ตัง้แต่ เดอืน
สงิหาคม-ธนัวาคม 2564 
 3. ขอบเขตด้านเน้ือหาและตวัแปร  
 ตวัแปรอสิระ (Independent Variables) ประกอบดว้ย 2 ปัจจยั 
  3.1 ปัจจยัด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ประเภทกจิการ ระยะเวลาในการด าเนินกจิการ ลกัษณะของการใช้
บรกิาร และความถีใ่นการใชบ้รกิาร 
 3.2 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ (1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (2) ดา้น
ความเชื่อถือไว้วางใจ (3) ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับริการ (4) ด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ผูร้บับรกิาร (5) ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร  
 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ ความพึงพอใจในการใช้บริการส านักงาน
สรรพสามติพื้นที่ปัตตานี ม ี5 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านการให้บรกิารอย่างเสมอภาค (2) ด้านการ
ให้บรกิารที่ตรงเวลา (3) ด้านการให้บรกิารอย่างเพยีงพอ (4) ด้านการให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง
และ(5) ดา้นการใหบ้รกิารทีก่า้วหน้า   
 4. ขอบเขตด้านพื้นท่ี พื้นที่ในการศกึษาวจิยัในครัง้นี้ คอื ส านักงานสรรพสามติพื้นที่
ปัตตานี สาขาเมอืงปัตตานี และสาขามายอ 
 

วรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 
แนวคิด เก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 
 จากการศึกษาของ Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) เกี่ยวกับคุณภาพการ
บรกิารที ่เกดิจากการวจิยัเกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ทีเ่กดิจาก “ความคาดหวงั”ทีม่ตี่อคุณภาพ
ของสนิคา้และบรกิาร ผ่านการประเมนิคุณภาพภายหลงัการใชส้นิคา้หรอืรบับรกิารเรยีบรอ้ยแลว้
จากการศึกษา พบว่าปัจจัยพื้นฐานที่ผู้บริโภคใช้ในการตัดสินใจ  เรื่องคุณภาพการบริการ 
สามารถสรุปรวมมติ ิทีส่ าคญัและบ่งชีถ้งึคุณภาพการบรกิารหลกัเพยีง 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
 1. ความเป็นรูปธรรมการบรกิาร หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เหน็ถงึสิง่
อ านวยความสะดวกทีช่ดัเจน ไดแ้ก่ สถานที ่บุคลากร เครื่องมอืและเอกสารทีใ่ชใ้นการตดิต่อ  
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 2. ความน่าเชื่อถอืหรอืไวว้างใจได ้หมายถงึ ความสามารถในการส่งมอบการบรกิารให้
ตรง ตามทีส่ญัญาไวก้บัผูร้บับรกิาร มกีารใหบ้รกิารตรงตาม มาตรฐานอย่างมอือาชพี มคีวามถูก
ตอ้ง ชดัเจน สม ่าเสมอ  
 3. การตอบสนองความต้องการ หมายถงึ ความพรอ้มของผูใ้หบ้รกิารในการส่งมอบการ
บรกิารไดท้นัท่วงท ีมคีวามพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารอยู่เสมอ  
 4. การให้ความมัน่ใจหมายถึง ความสามารถในการสร้างความเชื่อมัน่ให้เกิดขึ้นกบั 
ผูร้บับรกิาร  

5. การเขา้ใจและรบัรูค้วามตอ้งการของผูร้บับรกิาร หมายถงึ ความสามารถในการเขา้ใจ 
ความตอ้งการทีแ่ตกต่างของผูร้บับรกิารแต่ละคน และสามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างถูกตอ้ง  

 
แนวคิด เก่ียวกบัความพึงพอใจ 

Millet กล่าวว่า เป้าหมายส าคญัของการบรกิาร คอื การสร้างความพงึพอใจในการให้บรกิาร
สาธารณะแก่ประชาชน มหีลกัและแนวทาง โดยการพจิารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงันี้            
 1. การใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค หมายถงึ ความยุตธิรรมในการบรกิาร งานของทีม่ฐีาน
คตทิีว่่าคนทุกคนเท่าเทยีมกนั ดงันัน้ผูใ้ชบ้รกิารทุกคนจะไดร้บัการปฏบิตัอิย่างเท่าเทยีมกนั  
 2. การให้บริการอย่างทันเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการให้บริการ
สาธารณะจะตอ้งตรงเวลา  
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีจ านวนการ
ใหบ้รกิารและสถานทีใ่หบ้รกิารอย่างเหมาะสม   
 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่ เป็นไปอย่าง
สม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจขององคก์ร  
 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุง
คุณภาพ และผลการปฏบิตังิาน  

 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

กรณ์ ธาดาฐติกิรณ์ (2562) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ
ของผู้เสยีภาษีป้ายในพื้นที่ส านักงานเขตธนบุร ีกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยั  ด้านเพศและ
การศกึษาทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจไม่แตกต่างกนั แต่ดา้นอายุ รายได ้และอาชพีทีต่่างกนั 
มรีะดบัความพงึพอใจแตกต่างกนั โดยคุณภาพการให้บรกิาร ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็ ดา้นการใหค้วามรูส้กึเชื่อมัน่  และ
ดา้นการเอาใจใส่ ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษป้ีายในพื้นทีส่ านักงานเขตธนบุรอีย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ฐาณพฒัฌ์ ภูแดนกลาง และ ชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา (2564) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่ง บริษัท แฟลช เอ็กซ์เพรส จ ากัด 
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ผลการวจิยั พบว่า ภาพรวมของปัจจยัคุณภาพการให้บรกิารอยู่ในระดบัความส าคญัมาก ระดบั
ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารขนส่งในภาพรวมอยู่ในระดบัความพงึพอใจมาก ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอาชพีแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติมิคีวามพงึ
พอใจในการใช้บรกิารขนส่งไม่แตกต่างกนั ส่วนอาชพีที่แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจที่แตกต่าง
กัน และปัจจัยคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในภาพรวม ระดับ
ความสมัพนัธส์งู ทศิทางเดยีวกนั ส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 

วิธีการด าเนินการวิจยั 
 

ประชากร กลุ่มตวัอย่าง  และวิธีการสุ่มตวัอย่าง 
ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัในครัง้นี้ ไดแ้ก่ ประชาชนผู้มาใชบ้รกิารส านักงานสรรพสามติ

พื้นที่ปัตตานี สาขาเมืองปัตตานี และสาขามายอ จ านวน 1,096 คน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การศึกษา ทัง้หมด 400 คน ใช้วธิีการสุ่มตวัอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น แล้วจะใช้วธิีการ
คดัเลอืกตามสะดวก จากผูใ้ชบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานี และพืน้ทีส่าขาเมอืง
ปัตตานี สาขามายอ 

 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

เครื่องมอืการวจิยัทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มูล คอื แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน  ตอนที ่
1 แบบสอบถามเกี่ยวกบัปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 8 ขอ้  
ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บรกิารของส านักงานสรรพสามติพื้นที่ปัตตานี  
จ านวน 25 ข้อ และตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจในการใช้บรกิารส านักงาน
สรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานี จ านวน 15 ขอ้ 

 
การวิธีวิเคราะห์ข้อมูลและวิธีการทางสถิติท่ีใช้ 

ส่วนที่ 1 การวเิคราะห์ข้อมูลปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาหา
ค่าความถี่ ร้อยละ ส่วนที่ 2 การวเิคราะห์คุณภาพการให้บรกิาร และความพงึพอใจในการใช้
บรกิารใชว้ธิวีเิคราะหห์าค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ส่วนที ่3 การวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบ
ความแตกต่างของความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร จ าแนกตามปัจจยัประชากรศาสตร์  ใชค้่าสถติ ิ
(t-test) และใชค้่าสถติ ิF-test หากพบว่าผลการทดสอบกลุ่มตวัอย่างมคีวามแตกต่างกนัอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติ จึงต้องมกีารทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ เพื่อหาว่าคู่ใดบ้างที่มคีวาม
แตกต่างกนั ตามวธิกีารของ Post Hoc แบบ Least Significant Difference (LSD)  และสว่นที ่4  
การวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
ส านกังานสรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานี   
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ผลการวิจยั 
สรปุผลการวิจยั 

ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคล สรุปผลการวจิยัได้ว่า เพศ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
มากกว่า เพศชาย อายุ พบว่า กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่ มอีายุ 45-54 ปี รองลงมา ไดแ้ก่ อายุ 35-44 ปี 
อายุ 25-34 ปี และอายุ 55 ปี ขึ้นไป ตามล าดบั สถานภาพสมรส พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่        
มสีถานภาพสมรส รองลงมา ไดแ้ก่ สถานภาพ โสด และสถานภาพ หมา้ย/หย่า/แยกทาง ตามล าดบั 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 25,000 – 35,000 บาท 
รองลงมา ได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อเดอืนมากกว่า 35,000 บาท รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 15,000 - 25,000 
บาท รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000-15,000 บาท และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต ่ากว่า 10,000 บาท 

ตามล าดบั ประเภทกิจการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ ประกอบกจิการประเภท รา้นสะดวกซื้อ /
ขายของช า รองลงมา ไดแ้ก่ ผูไ้ดร้บัใบอนุญาตท าสุรา/ยาสูบ รา้นอาหาร/ภตัตาคาร หา้งสรรพสนิคา้/
ซูเปอร์มาร์เก็ต โรงแรม และผู้น าเขา้/ส่งออก ตามล าดบั  ระยะเวลาในการด าเนินกิจการ พบว่า 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ ด าเนินกจิการ 1-5 ปี  รองลงมา ได้แก่ ด าเนินกจิการ 6-10 ปี ด าเนินกจิการ 
11 ปี ขึ้นไป และด าเนินกจิการ น้อยกว่า 1 ปี ตามล าดบั ลกัษณะของการใช้บริการ พบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างสว่นใหญ่ ใชบ้รกิารในลกัษณะ ขอใบอนุญาต/ขอต่อใบอนุญาต รองลงมา ไดแ้ก่ ขอค าปรกึษา
ในการประกอบกจิการ ช าระภาษสีรรพสามติ แจง้ราคาขายปลกีแนะน า และขอจดทะเบยีนสรรพสามติ 
ตามล าดับ ความถ่ีในการใช้บริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ ใช้บริการ จ านวน 2 ครัง้  
รองลงมา ไดแ้ก่ จ านวน  3  ครัง้  มากกว่า 4 ครัง้ และจ านวน 1 ครัง้ ตามล าดบั     

สรุปผลการวิจยัตามวตัถปุระสงค์ ข้อท่ี 1 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ และ
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใช้บริการของสานักงานสรรพสามิตพื้นท่ีปัตตานี 
 คณุภาพการให้บริการของสานักงานสรรพสามิตพื้นท่ีปัตตานี สรุปผลการวจิยัได้
ว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็เกี่ยวกับคุณภาพการให้บรกิารของส านักงานสรรพสามติพื้นที่
ปัตตาน ีในภาพรวม อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณาแต่ละดา้น พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบรกิาร มคี่าเฉลีย่สงูกว่าดา้นอื่น โดยอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด  รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการรูจ้กัและ
เขา้ใจผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผู้รบับรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร และ
ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ ตามล าดบั  
 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใช้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ี

ปัตตานี สรุปผลการวิจัยได้ว่า กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มตี่อการใช้บรกิารของส านักงานสรรพสามติพื้นที่ปัตตานี ในภาพรวม อยู่ในระดบั
มากทีสุ่ด  เมื่อพจิารณาแต่ละดา้น พบว่า ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง มคี่าเฉลีย่สูงกว่าดา้น
อื่น โดยอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้รกิารทีก่้าวหน้า ดา้นการใหบ้รกิารที่
ตรงเวลา ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ และดา้นการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค ตามล าดบั  
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สรุปผลการวิจยัตามวตัถปุระสงค์ ข้อท่ี 2 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใช้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีปัตตานี จ าแนกตาม
ลกัษณะประชากรศาสตร ์
 เพศ สรุปผลการวจิยัได้ว่า กลุ่มตวัอย่างที่มเีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใช้
บรกิารส านักงานสรรพสามติพื้นทีปั่ตตานี โดยภาพรวม และรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้รกิาร
อย่างเสมอภาค ดา้นการใหบ้รกิารทีต่รงเวลา ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ ดา้นการใหบ้รกิาร
อย่างต่อเนื่อง และดา้นการใหบ้รกิารทีก่า้วหน้า ไมแ่ตกต่างกนั  
 อายุ สรุปผลการวจิยัได้ว่า กลุ่มตวัอย่างที่มอีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใช้
บรกิารส านักงานสรรพสามติพื้นทีปั่ตตานี โดยภาพรวม และรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้รกิาร
อย่างเสมอภาค ดา้นการใหบ้รกิารทีต่รงเวลา ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ ดา้นการใหบ้รกิาร
อย่างต่อเนื่อง และดา้นการใหบ้รกิารทีก่า้วหน้า แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั.05  
 สถานภาพสมรส สรุปผลการวจิยัไดว้่า กลุ่มตวัอย่างทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมี

ความพงึพอใจในการใช้บรกิารส านักงานสรรพสามติพื้นที่ปัตตานี โดยภาพรวม และรายด้าน 
ไดแ้ก่ ดา้นการให้บรกิารอย่างเสมอภาค ดา้นการให้บรกิารทีต่รงเวลา ดา้นการใหบ้รกิารอย่าง
เพยีงพอ ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง และดา้นการใหบ้รกิารทีก่า้วหน้า ไม่แตกต่างกนั 
 รายได้เฉล่ียต่อเดือน สรุปผลการวิจยัได้ว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิารส านักงานสรรพสามติพื้นที่ปัตตานี  โดยภาพรวม 
และรายด้าน ได้แก่ ด้านการให้บรกิารอย่างเสมอภาค ด้านการให้บรกิารที่ตรงเวลา ด้านการ
ใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ และดา้นการใหบ้รกิารทีก่้าวหน้า แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั .05 ส่วน ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง พบว่า กลุ่มตวัอย่างทีม่รีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน
แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ปัตตานี  ด้านการ
ใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่องไม่แตกต่างกนั 
 ประเภทกิจการ  สรุปผลการวจิยัได้ว่า กลุ่มตวัอย่างที่มปีระเภทกจิการแตกต่างกนัมคีวาม
พงึพอใจในการใชบ้รกิารส านกังานสรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานี โดยภาพรวม และรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการ
ให้บรกิารอย่างเสมอภาค ด้านการให้บรกิารอย่างเพยีงพอ ด้านการให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง และด้าน
การใหบ้รกิารทีก่้าวหน้า แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 ส่วน ดา้นการให้บรกิารที่
ตรงเวลา พบว่า กลุ่มตวัอย่างทีม่ปีระเภทกจิการแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารส านักงาน
สรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานี ดา้นการใหบ้รกิารทีต่รงเวลา ไม่แตกต่างกนั      
 ระยะเวลาในการด าเนินกิจการ สรุปผลการวจิยัได้ว่า กลุ่มตวัอย่างที่มรีะยะเวลาใน
การด าเนินกิจการแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการส านักงานสรรพสามิตพื้นที่
ปัตตาน ีโดยภาพรวม และรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค ดา้นการใหบ้รกิารที่
ตรงเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ  ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง และด้านการ
ใหบ้รกิารทีก่า้วหน้า ไมแ่ตกต่างกนั 
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 ลกัษณะของการใช้บริการ สรุปผลการวจิยัไดว้่า กลุ่มตวัอย่างทีม่ลีกัษณะของการใชบ้รกิาร
แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารส านักงานสรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานี โดยภาพรวม และราย
ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บรกิารอย่างเสมอภาค ด้านการให้บรกิารที่ตรงเวลา ด้านการให้บรกิารอย่าง
เพยีงพอ ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง และดา้นการใหบ้รกิารทีก่า้วหน้า ไม่แตกต่างกนั 
 ความถ่ีในการใช้บริการ สรุปผลการวจิยัได้ว่า กลุ่มตวัอย่างที่มคีวามถี่ในการใช้บรกิาร
แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารส านกังานสรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานี โดยภาพรวม และราย
ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บรกิารอย่างเพยีงพอ และด้านการให้บรกิารที่ก้าวหน้า แตกต่างกนัอย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 ส่วนด้านการให้บรกิารอย่างเสมอภาค และ ด้านการให้บรกิารที่ตรง
เวลา พบว่า กลุ่มตวัอย่างที่มคีวามถี่ในการใช้บรกิารแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิาร
ส านกังานสรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานี ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค ไม่แตกต่างกนั 
 
 สรปุผลการวิจยัตามวตัถปุระสงค ์ข้อท่ี 3 เพื่อศึกษาคณุภาพการให้บริการท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใช้บริการ 
 สรุปผลการวิจัยได้ว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ส านกังานสรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานี โดยภาพรวม อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยตวัแปร 
ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ร ับบริการ  ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการส านักงาน
สรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานี โดยตวัแปรทัง้หมดสามารถอธบิายหรอืท านายการความพงึพอใจในการ
ใชบ้รกิารส านักงานสรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานี ไดร้อ้ยละ 70.0 และมคีวามคลาดเคลื่อนมาตรฐานใน
การท านายเท่ากบั .17767   
 

อภิปรายผล 
 

 อภปิรายผลการวจิยั ตามวตัถุประสงค์ ขอ้ที่ 1 เพื่อศกึษาคุณภาพการให้บรกิาร และ
ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการใชบ้รกิารของส านกังานสรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานี  
 คุณภาพการใช้บริการ สรุปผลการวิจยัได้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเกี่ยวกบั
คุณภาพการใหบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานี ในภาพรวม อยู่ในระดบัมากที่สุด 
ความพึงพอใจของประชาชน สรุปผลการวิจยัได้ว่า กลุ่มตัวอย่าง มีความคิดเห็นเกี่ยวกบั
ความพงึพอใจของประชาชนที่มตี่อการใช้บริการของส านักงานสรรพสามติพื้นที่ปัตตานี  ใน
ภาพรวม อยู่ในระดบัมากที่สุด สอดคล้องกบั แนวคดิของ รุ่งทิพย์ นิลพทั (2561) ได้กล่าวว่า 
คุณภาพการบรกิาร คอืความสามาถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า คุณภาพการ
บรกิารเป็นสิง่ส าคญัทีสุ่ด ทีส่รา้งความแตกต่างกบัองคก์ร การใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพตรงกบัความ
คาดหวงัของผูร้บับรกิารเป็นสิง่ทีต่อ้งกระท า ผูร้บับรกิารจะเกดิความพอใจถา้ไดร้บัสิง่ทีต่อ้งการ  
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 อภิปรายผลการวิจยั ตามวตัถปุระสงค์ ข้อท่ี 2 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์ 
 กลุ่มตวัอย่างที่มลีกัษณะประชากรศาสตร์  ได้แก่  เพศ สถานภาพสมรส ระยะเวลาใน
การด าเนินกจิการ และลกัษณะของการใช้บรกิาร แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิาร
ส านักงานสรรพสามติพื้นที่ปัตตานี ไม่แตกต่างกนั สอดคล้องกบังานวจิยัของ กรณ์ ธาดาฐิติ
กรณ์ (2562) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้เสยีภาษีป้ายใน
พื้นที่ส านักงานเขตธนบุร ีกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชาย อายุ 31-40 ปี การศึกษาระดบัปรญิญาตร ีรายได้ 15,000 - 25,000 บาท เป็นพนักงาน
บรษิทัเอกชน โดยดา้นเพศและการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจไม่แตกต่างกนั  
 กลุ่มตวัอย่างที่มลีกัษณะประชากรศาสตร์  ได้แก่  อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ประเภท
กิจการ และความถี่ในการใช้บริการ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการส านักงาน
สรรพสามิตพื้นที่ปัตตานี แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั .05 สอดคล้องกับ
งานวจิยัของ กรณ์ ธาดาฐติกิรณ์ (2562) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึ
พอใจของผูเ้สยีภาษีป้ายในพื้นทีส่ านักงานเขตธนบุร ีกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 31-40 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี รายได้ 15,000 - 
25,000 บาท โดยอายุ รายได ้และอาชพีทีต่่างกนั มรีะดบัความพงึพอใจแตกต่างกนั 
 

 อภิปรายผลการวิจยั ตามวตัถปุระสงค ์ข้อท่ี 3 เพื่อศึกษาคณุภาพการให้บริการท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน  
 คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารส านักงานสรรพสามติพื้นที่
ปัตตานี อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยตวัแปร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร 
ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารส านักงานสรรพสามติพืน้ที่ปัตตานี มากทีสุ่ด โดยตวัแปร
ทัง้หมดสามารถอธบิายหรอืท านายการความพงึพอใจในการใช้บรกิารส านักงานสรรพสามติพื้นที่
ปัตตานี ได้ร้อยละ 70.0 และมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการท านายเท่ากับ  .17767 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กรณ์ ธาดาฐติกิรณ์ (2562) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผล
ต่อความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษป้ีายในพื้นทีส่ านักงานเขตธนบุร ีกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยั
พบว่า คุณภาพการให้บรกิารด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ด้านความน่าเชื่อถอื ด้าน
การตอบสนองอย่างรวดเรว็ ดา้นการใหค้วามรูส้กึเชื่อมัน่ และดา้นการเอาใจใส่ ส่งผลต่อความ
พงึพอใจของผูเ้สยีภาษป้ีายในพืน้ทีส่ านกังานเขตธนบุรอีย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
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ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะท่ีมีต่อส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีปัตตานี 
 จากผลการศึกษา คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ส านกังานสรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานี ผูว้จิยัไดเ้สนอแนะเป็นรายดา้น ดงันี้ 
 (1) ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ควรมจุีดให้บรกิารและให้ค าปรกึษา รวมทัง้สิง่
อ านวยความสะดวกภายในส านกังาน ทีเ่พยีงพอต่อผูร้บับรกิารในแต่ละวนั  
 (2) ด้านความเชื่อถอืไว้วางใจ ควรมกีารตรวจสอบความถูกต้องของเอกสารและขอ้มูล
ทัง้ก่อนและหลงัใหบ้รกิารกบัผูร้บับรกิาร  
 (3) ด้านการตอบสนองต่อผู้ร ับบริการ ควรมีการจัดเจ้าหน้าที่ให้เพียงพอสามารถ
ใหบ้รกิารไดท้ัว่ถงึและสามารถใหค้ าแนะทีต่อบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารได้ 
 (4) ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้รบับรกิาร เจ้าหน้าที่สามารถสื่อสารกบัผู้รบับรกิารได้
อย่างถูกตอ้ง ใหข้อ้มลูและตอบขอ้ซกัถามไดอ้ย่างชดัเจน 
 (5) ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร เจา้หน้าทีต่อ้งใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพ 
 (6) จากผลการวจิยั พบว่า อาย ุรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ประเภทกจิการ และความถีใ่นการ
ใช้บริการ แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ปัตตานี  
แตกต่างกัน ดงันัน้ ส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ปัตตานี ควรมีการจดับริการให้ตรงกับความ
ต้องการในแต่ละดา้นเช่น ช่วงอายุ 55 ปีขึน้ไป อาจจะไม่เหมาะกบับรกิารทีน่ าเทคโนยสีมยัใหม่
มาใช ้เป็นตน้ 
 (7) ส านักงานสรรพสามติพื้นที่ปัตตานี ควรจดัสรรเจ้าหน้าที่ให้มกีารบรกิารประชาชน
อย่างทัว่ถงึ เพื่อให้เกดิการให้บรกิารอย่างเสมอภาค เนื่องความพงึพอใจของประชาชนที่มตี่อ
การใช้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่ปัตตานี  ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค มี
ค่าเฉลีย่น้อยกว่าดา้นอื่นๆ 
 

ข้อเสนอแนะท่ีมีต่อหน่วยงานราชการอ่ืนๆ 
 (1) หน่วยงานราชการอื่นๆ สามารถน าผลการวจิยัไปใช้ในการปรบัปรุงประสทิธิภาพ
การท างานและคุณภาพการให้บรกิารให้ดียิง่ขึ้นเพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนไดอ้ย่างถูกตอ้งและตรงความตอ้งการ   
 (2) หน่วยงานราชการอื่นๆ ควรมกีารจดัสถานทีใ่หบ้รกิาร รวมถงึสิง่อ านวยความสะดวก
ใหม้คีวามสะอาด สะดวก และเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย และเพยีงพอต่อผูร้บัรกิาร 
 (3) หน่วยงานราชการอื่นๆ ควรมกีารเปิดรบัฟังความคดิเหน็ หรอืขอ้ร้องเรยีนต่อการ
ใหบ้รกิาร เพือ่น าไปปรบัปรุงคุณภาพการใชบ้รกิารใหด้ยีิง่ขึน้ 
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ข้อเสนอแนะส าหรบัการศึกษาวิจยัครัง้ต่อไป 
 (1) ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของการใช้บรกิารของ
ส านักงานสรรพสามติพื้นทีปั่ตตานี พืน้ทีอ่ื่น ๆ เพื่อหาแนวทางในการก าหนดนโยบายด้านการ
ให้บริการที่ดีร่วมกันต่อไป และศึกษาถึงปัจจยัภายในและภายนอกต่าง ๆ ที่ส่งผลต่อความ      
พงึพอใจของประชาชน เพือ่พฒันาหน่วยงานต่อไป 
 (2) ขอ้จ ากดัของงานวจิยัในเรื่องของอาชพี เนื่องจากผูต้อบแบบสอบถามอาจไม่ใช่อาชพีที่
แท้จริง เป็นเพียงผู้แทนของผู้ประกอบอาชีพนัน้ๆ ดงันัน้การศึกษาในครัง้ต่อไปควรเลือกกลุ่ม
ตวัอย่างทีเ่ป็นผูป้ระกอบอาชพีนัน้จรงิๆเพือ่ใหไ้ดผ้ลการวจิยัทีช่ดัเจนยิง่ขึน้ 
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