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บทคดัย่อ 

 
 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความ       
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านักงานสรรพสามติพืน้ที่พทัลุง สาขาเมอืงพทัลุง จ าแนกตามลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร์ และลักษณะพฤติกรรมการใช้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักงานสรรพสามิตพื้นที่พัทลุง สาขาเมืองพัทลุง  โดยเก็บข้อมูลด้วย
แบบสอบถามออนไลน์ ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากกลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 400 คน ทีม่ปีระสบการณ์การใชบ้รกิารส านักงานสรรพสามติพืน้ที่พทัลุง สาขา
เมอืงพทัลุง ในปี พ.ศ.2566 มสีถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล คอื ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน t-test F-test และ Chi-square โดยก าหนดทีร่ะดบั
ความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 
 ผลการวจิยั พบว่า ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านักงานสรรพสามติพืน้ทีพ่ทัลุง สาขา
เมอืงพทัลุง อยู่ในระดบัมากที่สุด ผลการเปรยีบเทียบความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารทีม่ต่ีอของ
ส านักงานสรรพสามติพืน้ทีพ่ทัลุง สาขาเมอืงพทัลุง จ าแนกตามปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร ์
อายุ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน และระยะเวลาในการด าเนินกจิการ ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจใน
การใช้บรกิารส านักงานสรรพสามติพื้นทีพ่ทัลุง สาขาเมอืงพทัลุง แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .05 ส่วน เพศ สถานภาพ ระดบัการศกึษา ประเภทกจิการ และทีต่ัง้ของสถาน
ประกอบการ ไม่แตกต่างกนั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าปัจจยัพฤติกรรมการใช้บริการ        
มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารส านักงานสรรพสามติพื้นที่พทัลุง สาขาเมอืง
พัทลุง ในด้านสถานที่ให้บริการ ด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้าน
ค่าใชจ้่ายในการใหบ้รกิาร และดา้นสิง่อ านวยความสะดวก อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
ค าส าคญั : ปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ, ส านักงานสรรพสามติพืน้ทีพ่ทัลงุ สาขาเมอืงพทัลุง 
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ABSTRACT 
 

This quantitative research aims to study the factors affecting satisfaction level in 
usage at the Phatthalung Area Excise Office, Mueang Phatthalung Branch which is 
classified by demographic characteristics and service behaviors characteristics that 
affected to user’s satisfaction with the Phatthalung Area Excise Office. Mueang 
Phatthalung branch. The data was collected by online questionnaire using purposive 
sampling from 400 samples who had experience using the services there in 2023. The 
statistic was analyzed by percent, mean, and standard deviation. Then test  the 
assumptions of the t-test, F-test, and Chi-square Test at a confidence level of 95%. 

The result shows the user who used the serviced at the Phatthalung Area Excise 
Office, Mueang Phatthalung Branch were the most complacent. The comparison with 
satisfaction level in usage at the Phatthalung Area Excise Office, Mueang Phatthalung 
Branch which is classified by demographic characteristics found that the ages, monthly 
mean income, and period of operation were differenced with using the services of the 
Phatthalung Area Excise Office Mueang Phatthalung branch at a significantly different at 
the .05 level. In the other hand, for gender, educational level, business type, and office 
location were not difference. The results of hypothesis testing were found that the 
service behavior factors as office location, services process, services channel services 
fee, and facilities were related to the satisfaction level in usage at the Phatthalung Area 
Excise Office, Mueang Phatthalung branch at a significantly difference at the .05 level. 

 
Keywords: factors affecting satisfaction level, Phatthalung Area Excise Office,  
       Mueang Phatthalung Branch  
 

บทน า 
 

ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา 
 ภายใต้แผนยุทธศาสตรช์าต ิ20 ปี (พ.ศ. 2561-2580) ซึ่งเป็นยุทธศาสตรช์าติฉบับแรก
ของประเทศไทยตามรฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย เป็นแผนในการพฒันาประเทศโดยมี
การวางกรอบและแนวทางให้หน่วยงานภาครัฐได้ด าเนินการ  ซึ่งเป้าหมายของการพัฒนา
ประเทศในระยะยาวจึงได้ก าหนดกรอบเป็นยุทธศาสตร ์6 ด้าน โดยในยุทธศาสตร์ชาติดา้นที ่6 
เป็นดา้นการปรบัสมดุลและพฒันาระบบการบรหิารจดัการภาครฐั มเีป้าหมายทีเ่กี่ยวขอ้งในเรื่อง
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การบรกิารของภาครฐัทีม่ปีระสทิธภิาพและมคีุณภาพเป็นที่ยอมรบัของผูใ้ชบ้รกิาร และภาครฐัมี
การด าเนินการทีม่ปีระสทิธภิาพ โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อการพฒันาประสทิธิภาพของภาครฐัและ
การให้บรกิารประชาชน โดยจากแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ ประเด็น (20) การบรกิาร
ประชาชนและประสทิธภิาพภาครฐั (พ.ศ. 2561-2580) เป็นเครื่องมอืในการรองรบัการขบัเคลื่อน
ของแผนยุทธศาสตร์ชาติ ให้สามารถด าเนินการจนบรรลุเป้าหมายและวสิยัทัศน์ การบรกิาร
ประชาชนและประสทิธิภาพภาครฐั จึงมุ่งเน้นพฒันาระบบการบรหิารจดัการภาครฐัให้มคีวาม
ทนัสมยั เหมาะสมกบัภารกจิ มสีมรรถนะสูงตอบสนองปัญหาความต้องการของประชาชนและ
สนับสนุนใหเ้ป็นประเทศไทย 4.0 ทีส่ามารถก้าวทนัความเปลีย่นแปลงและพฒันาไดอ้ย่างยัง่ยนื  
 ดังนั ้นการให้บริการของภาครัฐที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพ จะเป็นสิ่งที่สะท้อน
สมรรถนะของการปฏิบตัิงานการให้บรกิารตอบสนองความต้องการประชาชนทีผู่ร้บับรกิารของ
หน่วยงานภาครฐั ภายใต้รากฐานของการบรหิารราชการหรอืการบรหิารงานภาครฐัตามแผน
ยุทธศาสตรช์าต ิ20 ปี (พ.ศ. 2561-2580) น าไปสู่การขบัเคลื่อนการจดัการระบบงานภาครฐัและ
การยกระดบัการพฒันาของประเทศ  
 ดว้ยส านักงานสรรพสามติพืน้ทีพ่ทัลุง สาขาเมอืงพทัลุง เป็นหน่วยงานภายใต้สงักดักรม
สรรพสามติ เป็นหน่วยงานภาครฐัภายใต้สงักดักระทรวงการคลงั มหีน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบใน
การจดัเก็บภาษีสรรพสามติ เพื่อเป็นรายได้ของรฐัและเพื่อการด าเนินการตามกรอบแนวทาง
ตามยุทธศาสตร์ ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของของผู้มาใช้บริการของ
ส านักงานสรรพสามติพื้นที่พัทลุง สาขาเมืองพัทลุง เพื่อให้ได้ทราบแนวทางตลอดจนทราบ
ทิศทางของการให้บริการที่จะท าให้ผู้มาใช้บริการมีความพอใจจนเกิดความรู้สึกอันดี และ
ส านักงานสรรพสามติพื้นทีพ่ทัลุง สาขาเมอืงพทัลุง สามารถน าผลจากการศึกษาครัง้นี้เพื่อการ
ปฏบิตังิานในองคก์รไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล 
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศึกษาความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารของส านักงานสรรพสามติพื้นที่พทัลุง สาขา
เมอืงพทัลุง 
 2. เพื่ อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการจ าแนกตามปัจจัย ลักษณะ
ประชากรศาสตรข์องผูม้าใชบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติพืน้ทีพ่ทัลุง สาขาเมอืงพทัลุง 
 3. เพื่อศึกษาปัจจยัทางด้านพฤติกรรมการใช้บรกิารที่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติพืน้ทีพ่ทัลุง สาขาเมอืงพทัลุง 
 

สมมติฐานของการวิจยั 
 1. ผูม้าใชบ้รกิารทีม่ปัีจจยัประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร
ของส านักงานสรรพสามติพืน้ทีพ่ทัลุง สาขาเมอืงพทัลุงแตกต่างกนั 
 2. ปัจจยัทางดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร 
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ของส านักงานสรรพสามติพืน้ทีพ่ทัลุง สาขาเมอืงพทัลุง 
 

ขอบเขตของการวิจยั 
 1. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ ประชาชนผูท้ีม่ปีระสบการณ์การ
ใช้บรกิารของส านักงานสรรพสามติพื้นที่พทัลุง สาขาเมอืงพทัลุง ซึ่งเฉพาะเจาะจงเฉพาะผูท้ีม่ ี
ประสบการณ์การใช้บรกิารของส านักงานสรรพสามติพื้นที่พทัลุง สาขาเมอืงพทัลุง  ในปี พ.ศ.
2566 จ านวน 400 คน 
 2. ขอบเขตด้านระยะเวลา ระยะเวลาในการศกึษาเดอืน ตุลาคม - ธนัวาคม 2566 
 3. ขอบเขตด้านตวัแปรท่ีศึกษา  
 ตวัแปรอสิระ (Independent Variables) ประกอบดว้ย 2 ปัจจยั 
 3.1 ปัจจยัประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืนประเภทกจิการ ทีต่ัง้ของสถานประกอบการ และระยะเวลาในการด าเนินกจิการ 
 3.2 ปัจจยัทางด้านพฤติกรรมการใช้บรกิาร ได้แก่ ประเภทของผู้มาใช้บรกิาร ความถี่
ของการใชบ้รกิาร วนัทีไ่ปใชบ้รกิาร ช่วงเวลาทีก่ารใชบ้รกิาร และประเภทการใชบ้รกิาร 
 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) เป็นปัจจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร
ส านักงานสรรพสามติพืน้ทีพ่ทัลุง สาขาเมอืงพทัลุงในมติิ 6 ดา้น ไดแ้ก่ 1). ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร
2). ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 3). ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร 4). ดา้นค่าใชจ้่ายในการใช้บรกิาร    
5). ดา้นบุคลากรเจา้หน้าทีใ่หบ้รกิาร และ 6). ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 
 

วรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 ตามพระราชบญัญตัิคุม้ครองผูบ้รโิภค (ฉบบัที่ 2) พ.ศ.2541 “ผู้บรโิภค” หมายความว่า 
ผูซ้ื้อหรอืผูท้ีไ่ดร้บับรกิารจากผูป้ระกอบธุรกจิ หรอืผูท้ีไ่ดร้บัการเสนอหรอืชกัชวนจากผูป้ระกอบ
ธุรกิจ เพื่อให้ซื้อสนิคา้หรอืรบับรกิาร และหมายความรวมถงึผูใ้ช้สนิค้าหรอืผูไ้ดร้บับรกิารจากผู้
ประกอบธุรกจิโดยชอบ แมม้ไิดเ้ป็นผูเ้สยีค่าตอบแทนกต็าม  
 ธงชยั สนัตวิงษ์ (2542) กล่าวว่า การเขา้ใจถงึพฤตกิรรมผูบ้รโิภค รวมถงึปัจจยัต่าง ๆ ทีม่ี
ผลต่อพฤตกิรรม เช่นปัจจยัแวดลอ้มต่าง ๆ มขีอ้จ ากดั จงึเป็นเรื่องทีน่ักการตลาดต้องใหค้วามสนใจ  
 ดงันัน้ การศกึษาพฤตกิรรมผูบ้รโิภค เป็นการศกึษาถงึ การกระท าของบุคคล กลุ่มบุคคล 
และองค์กรต่าง ๆ ในการได้รบัและการใช้สนิคา้และบรกิาร โดยผ่านกระบวนการตดัสนิใจหรอื
การกระท า ไดแ้ก่ การเลอืก การซื้อ การใช ้การคดิประเมนิผล หรอืจากประสบการณ์ทีผู่บ้รโิภค
คาดว่าจะสามารถตอบสนองความต้องการและตอบสนองต่อความพงึพอใจได้ ดังนัน้จะต้อง
เข้าใจทัง้ในด้านทฤษฎแีละความเป็นจรงิของพฤติกรรม ซึ่งพฤติกรรมการซื้อและการใชส้นิคา้
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ของผู้บริโภคจะมีความแตกต่างกันออกไปตามอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ได้แก่ ปัจจัยทาง
วฒันธรรม (Cultural Factors) จะมผีลต่อการก าหนดความต้องการสิง่พื้นฐานของบุคคลผ่าน
ค่านิยมครอบครวั ปัจจยัวฒันธรรมย่อย (Subculture Factors ) เช่น เชื้อชาติ ศาสนา กลุ่มเชื้อ
ชาต ิและภูมภิาคทางภูมศิาสตร ์และปัจจยัทางสงัคม (Social Factors) เป็นปัจจยัสิง่เรา้ภายนอก
ที่ส่งผลต่อพฤติกรรม (Kotler & Keller, 2012, pp. 151-154) ซึ่งหากศึกษาวจิยัเกี่ยวกบัปัจจยั
เหล่านี้จะสามารถเขา้ถงึและใหบ้รกิารผูบ้รโิภคไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพมากขึน้ 
 

แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 ความพงึพอใจ ตรงกบัค าในภาษาองักฤษว่า “Satisfaction” ซึ่งในพจนานุกรม ฉบบั 
ราชบณัฑติยสถาน (2554) ไดใ้หค้วามหมายของค าว่า พอใจ หมายถงึ สมใจ (ก.)  ชอบใจ (ก.) 
เหมาะ (ว.) และใหค้วามหมายของค าว่า พงึพอใจ หมายถงึ รกั (ว)  ชอบใจ (ว)  
 คอทเลอร ์(Kotler) (อา้งถงึใน นุชจรนิทร ์เทยีบเพลยี, 2552, หน้า 20) ไดก้ล่าวว่าความ
พงึพอใจ คอื ระดบัความรูส้กึของบุคคล อนัเป็นผลมาจากการเปรยีบเทียบระหว่างผลงานที่รับรู้
จากสนิคา้หรอืบรกิารกบัความคาดหวงัของบุคคลนัน้ๆ 
 เชลลี ่(Shelly, 1975) (อา้งถงึใน นุชจรนิทร ์เทยีบเพลยี, 2552, หน้า 19) ศกึษาแนวคดิ
เกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของมนุษย์ คือ ความรู้สึก
ทางบวกและความรู้สกึทางลบ ความรู้สกึทางบวกเป็นความรู้สกึที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าใหเ้กดิ
ความสุข ซึ่งแตกต่างจากความรู้สกึทางบวกอื่นๆ กล่าวคอื เป็นความรู้สกึที่มรีะบบย้อนกลับ 
และความสุขนี้สามารถท าให้เกิดความรู้สกึทางบวกเพิม่ขึ้นได้อีก ดงันัน้ จะเห็นได้ว่าความสุข
เป็นความรูส้กึทีส่ลบัซบัซ้อนและความสุขนี้จะมผีลต่อบุคคลมากกวาความสุขทางบวกอื่น ๆ 
 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  
 นฤดี คงนวลใย และนีลนารา วงษ์เกิด (2564) ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บรกิารส่งผล
ต่อความพงึพอใจของประชาชนที่มต่ีอการใชบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติพื้นทีปั่ตตานี ใช้
แบบสอบถาม จ านวน 400 คน มสีถติทิีใ่ชค้อื รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน วเิคราะห์
ความแปรปรวนทางเดยีว และวเิคราะหถ์ดถอยแบบพหุคูณ ผลการศกึษาพบว่าคุณภาพการการ
ให้บรกิารและความพงึพอใจ ของประชาชนที่มต่ีอการใช้บรกิารของส านักงานสรรพสามติพืน้ที่
ปัตตานี อยู่ในระดบัมากที่สุด ผลการเปรยีบเทียบพบว่า อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ประเภท
กิจการ และความถี่ในการใช้บรกิารที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิารส านักงาน
สรรพสามติพืน้ทีปั่ตตานีแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
 ทิพย์วรรณ จันทร์ตุ่น (2565) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการ
ให้บรกิารของส านักงานสรรพากรพืน้ทีส่าขาห้วยขวาง 1 โดยการสุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน   
มสีถิติ ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน การวเิคราะหส์ถติิทดสอบ t-test,  
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F-test ผลการศึกษาพบว่าความพงึพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บรกิารของส านักงาน
สรรพากรพื้นทีส่าขาห้วยขวาง 1 โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ความพงึพอใจมากทีสุ่ดในดา้น
ความเหน็อกเหน็ใจ และพบว่าในปัจจยัดา้นเพศ ระดบัการศกึษา และอาชพี ทีแ่ตกต่างกนั ส่งผล
ต่อความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
 
กรอบแนวคิดการวิจยั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

วิธีการด าเนินการวิจยั 
 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 การศึกษาในครัง้นี้ เป็นการวจิยัเชิงปรมิาณ (Quantitative Research) ใช้วธิีรวบรวบ
ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) จากกลุ่มตวัอย่าง นัน่คอื ประชาชนผูท้ีม่ปีระสบการณ์
การใชบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติพืน้ทีพ่ทัลุง สาขาเมอืงพทัลุง ซึ่งเฉพาะเจาะจงเฉพาะผูท้ี่
มปีระสบการณ์การใช้บรกิารของส านักงานสรรพสามติพืน้ทีพ่ทัลุง สาขาเมอืงพทัลุง ในปี พ.ศ.
2566 ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ดังนัน้ผู้วิจัยจึงใช้สูตรก าหนดขนาดตัวอย่างที่       
ไม่ทราบจ านวนประชากร โดยใชสู้ตรของ W.G.Cochran (1977) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 
ซึ่งจากการค านวณตามสูตรจะไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 385 ตวัอย่าง เพื่อความสมบูรณ์
ในการท าวจิยั ผูศ้กึษาจงึท าการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ตวัอย่าง  

ตวัแปรอสิระ (Independent Variable) ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 

ปัจจยัประชากรศาสตร ์
- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพ 
- ระดบัการศกึษา 
- รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
- ประเภทกจิการ 
- ทีต่ัง้ของสถานประกอบการ 
- ระยะเวลาในการด าเนินกจิการ 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีพทัลุง  

สาขาเมืองพทัลุง 

- ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร 
- ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
- ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร 
- ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิาร 
- ดา้นบุคลากรเจา้หน้าทีใ่หบ้รกิาร 
- ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

ปัจจยัทางด้านพฤติกรรมการใช้บริการ 
- ประเภทของผูม้าใชบ้รกิาร 
- ความถี่ของการใชบ้รกิาร 
- วนัทีไ่ปใชบ้รกิาร 
- ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร 
- ประเภทการใชบ้รกิาร 
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เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืการวจิยัทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มูล คอื แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ส่วนที ่1 
เกี่ยวกบัปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 8 ขอ้ ส่วนที ่2 เกี่ยวกบั
ปัจจัยทางด้านพฤติกรรมการใช้บริการส านักงานสรรพสามิตพื้นที่พัทลุง  สาขาเมืองพทัลุง 
จ านวน 6 ข้อ และส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มต่ีอการ
ใหบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติพืน้ทีพ่ทัลุง สาขาเมอืงพทัลุง จ านวน 33 ขอ้ 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 1. สถิติเชิงพรรณนา การวเิคราะห์ข้อมูลปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ และข้อมูลปัจจยั
ดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่มตวัอย่าง โดยการแจกแจงค่าความถี่ (Frequency) และค่า
ร้อยละ (Percentage) การวเิคราะห์ข้อมูลของปัจจยัความพงึพอใจของผู้มาใช้บรกิาร โดยใช้
ค่าเฉลีย่ (Mean) และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation, S.D.)  
 2. สถติเิชงิอนุมาน สถติทิดสอบ Independent Sample t-test (t-test) สถติทิดสอบ One-
Way ANOVA (F-test) หากพบว่าผลการทดสอบกลุ่มตวัอย่างมคีวามแตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญั
ทางสถิติ ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ตามวิธีการของ Post Hoc แบบ Least Significant 
Difference (LSD) และวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัทางดา้นพฤติกรรมการใชบ้รกิารกบั
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร โดยใชส้ถติไิคลสแควร ์(X2) ที ่ระดบันัยส าคญัทางสถติ ิ.05  
 

ผลการวิจยั 
 

 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัประชากรศาสตร ์สรุปได้ว่า เพศ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่
เป็นเพศหญงิมากกว่าเพศชาย (243 คน คดิเป็นรอ้ยละ 60.75) อายุ พบว่าส่วนใหญ่ มอีายุ 40-
49 ปี (134 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.50) รองลงมา ไดแ้ก่ อายุ 30-39 ปี อายุ 20-29 ปี และอายุ 50 
ปี ขึน้ไป (113, 108 และ 45 คน) ตามล าดบั สถานภาพ พบว่า ส่วนใหญ่มสีถานภาพสมรส (275 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 68.75) รองลงมา ไดแ้ก่ สถานภาพโสด และ หมา้ย/หย่า/แยกทาง (118 และ 7 
คน) ตามล าดบั ระดบัการศึกษา พบว่าส่วนใหญ่ มรีะดบัการศกึษาต ่ากว่าระดบัปรญิญาตร ี(209 
คน คดิเป็นร้อยละ 52.25) รองลงมา ได้แก่ ระดบัการศึกษาปรญิญาตรี  และสูงกว่าปรญิญาตร ี
(173 และ 18 คน) ตามล าดบั รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่าส่วนใหญ่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต ่า
กว่าหรอืเท่ากบั 20,000 บาท (189 คน คดิเป็นร้อยละ 47.25) รองลงมา ได้แก่ 20,001-30,000 
บาท  30,001-40,000 บาท  40,001-50,000 บาท และ 50,001 บาทขึ้นไป (107, 62, 28 และ14 
คน) ตามล าดบั ประเภทกิจการ พบว่าส่วนใหญ่เป็นรา้นสะดวกซื้อ/ขายของช า (263 คน คดิเป็น
ร้อยละ 65.75) รองลงมา ได้แก่ ร้านอาหาร/ภตัตาคาร และโรงแรม (136 และ 1 คน) ตามล าดบั 
ท่ีตัง้ของสถามประกอบการ พบว่าส่วนใหญ่อยู่ในอ าเภอเมอืงพทัลุง (203 คน คดิเป็นร้อยละ 
50.7) รองลงมา ได้แก่ ในอ าเภอควนขนุน อ าเภอศรนีครนิทร์ อ าเภอป่าพะยอมและอ าเภอศรี
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บรรพต (74, 51, 50 และ 22 คน) ตามล าดบั ระยะเวลาในการด าเนินกิจการ พบว่าส่วนใหญ่ 
ด าเนินกจิการ 1-5 ปี (167 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.75) รองลงมา ไดแ้ก่ ด าเนินกจิการ น้อยกว่า 1 
ปี ด าเนินกจิการ 6-10 ปี และด าเนินกจิการ 11 ปี ขึน้ไป (149, 51และ 33 คน) ตามล าดบั 
 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัทางด้านพฤติกรรมการใช้บริการ สรุปได้ว่า ประเภท
ของผู้มาใช้บริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเจ้าของกิจการมากกว่าเป็นผู้แทนหรือ
ตวัแทน (254 คน คดิเป็นรอ้ยละ 63.50) ความถี่ในการใช้บริการ พบว่าส่วนใหญ่ มคีวามถี่ใน
การใชบ้รกิาร 1 ครัง้ (212 คน คดิเป็นรอ้ยละ 53.00) รองลงมา ไดแ้ก่ 4 ครัง้ขึน้ไป  2 ครัง้ และ  
3 ครัง้ (107, 57 และ 24 คน) ตามล าดบั ช่วงเวลาเข้าใช้บริการ พบว่าส่วนใหญ่เข้าใชบ้รกิาร 
8.00-10.00น. (163 คน คดิเป็นร้อยละ 40.75) รองลงมา ได้แก่ 10.01-12.00 น. 13.00-15.00 
น.และ15.01-16.30 น. (132, 88 และ17 คน) ตามล าดบั วนัท่ีเข้าใช้บริการ พบว่าส่วนใหญ่ใช้
บรกิารวนัองัคาร (135 คน คดิเป็นร้อยละ 33.75) รองลงมา ได้แก่ วนัจนัทร์ วนัพฤหสับดี ศุกร์ 
และวนัพุธ (122, 81, 44 และ18 คน) ตามล าดบั ประเภทการใช้บริการ พบว่าส่วนใหญ่ ใช้
บรกิารการขอใบอนุญาต (193 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.25) รองลงมา ต่อใบอนุญาต และใชบ้รกิาร
ขอใบอนุญาตและต่อใบอนุญาตทัง้สองอย่าง (166 และ 41 คน) ตามล าดบั 
 สรุปผลการวิจยัตามวตัถปุระสงค์ข้อท่ี1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ของส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีพทัลงุ สาขาเมืองพทัลุง วเิคราะหโ์ดยหาค่าเฉลีย่ (Mean) และ 
ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยภาพรวมและรายดา้น ดงัตาราง 1 
ตาราง 1 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารส านักงานสรรพสามติพื้นที่พทัลุง สาขาเมอืงพทัลุงในภาพรวม 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (�̅�) S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1. ดา้นสถานทีใ่หบ้ริการ 4.68 .446 มากทีสุ่ด 
2. ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 4.76 .393 มากทีสุ่ด 
3. ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 4.75 .414 มากทีสุ่ด 
4. ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการ 4.73 .428 มากทีสุ่ด 
5. ดา้นบุคลากรเจา้หน้าทีใ่หบ้รกิาร 4.84 .352 มากทีสุ่ด 
6. ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 4.74 .408 มากทีสุ่ด 

รวม 6 ด้าน 4.75 .363 มากท่ีสุด 
ความพึงพอใจในภาพรวม 4.77 .432 มากท่ีสุด 

 จากตาราง 1 สรุปไดว่้ากลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ส านักงานสรรพสามติพืน้ที่พทัลุง สาขาเมอืงพทัลุง ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ( x̅= 4.77) 

เมื่อพจิารณาในภาพรวม 6 ดา้น อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ( x̅= 4.75) เมื่อพจิารณาแต่ละดา้น พบว่า 

ด้านบุคลากรเจา้หน้าทีใ่ห้บรกิาร มคี่าเฉลี่ยสูงกว่าด้านอื่น โดยอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ( x̅= 4.84) 

รองลงมา ได้แก่ ด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร ( x̅= 4.76) ด้านช่องทางการให้บรกิาร ( x̅= 4.75) 

ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก ( x̅= 4.74) และดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร ( x̅= 4.68) ตามล าดบั  
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 สรุปผลการวิจยัตามวตัถปุระสงค์ ข้อท่ี 2 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการจ าแนกตามปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตรข์องผู้มาใช้บริการของส านักงาน
สรรพสามิตพื้นท่ีพทัลุง สาขาเมืองพทัลุง  ดงัตาราง 2 
ตาราง 2 
สรุปผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารจ าแนกตามปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูม้าใช้บรกิาร      (N=400) 

ปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร ์ t/F Sig. ปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร ์ t/F Sig. 
1. เพศ -.882 .378 5. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 4.617 .001* 
2. อายุ 2.850 .037* 6. ประเภทกจิการ .929 .369 
3. สถานภาพ .107 .898 7. ทีต่ัง้ของสถานประกอบการ 1.258 .286 
4. ระดบัการศกึษา .060 .941 8. ระยะเวลาในการด าเนินกจิการ 2.864 .037* 

* หมายถงึ มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 จากตาราง 2 สรุปไดว่้า ปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ อายุ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
และระยะเวลาในการด าเนินกิจการ มีความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติ
พื้นที่พัทลุง สาขาเมืองพัทลุงแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ .05 ส่วนปัจจัย เพศ 
สถานภาพ ระดบัการศกึษา ประเภทกิจการ และที่ตัง้สถานประกอบการ มีความพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของส านักงานสรรพสามติพืน้ทีพ่ทัลุง สาขาเมอืงพทัลุงไม่แตกต่างกนั  
 

 สรปุผลการวิจยัตามวตัถปุระสงค ์ข้อท่ี 3 เพื่อศึกษาปัจจยัทางด้านพฤติกรรมการ
ใช้บริการมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจใน 6 ด้านของผู้ใช้บริการของส านักงาน
สรรพสามิตพื้นท่ีพทัลุง สาขาเมืองพทัลุง ดว้ยสถติ ิChi-square  ดงัตาราง 3 
ตาราง 3 
สรุปผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรปัจจยัทางด้านพฤตกิรรมการใช้บรกิารกบัความพงึพอใจ 6 ด้าน           (N=400) 

ปัจจัยทางด้านพฤติกรรม
การใช้บริการ 

ความพึงพอใจของการให้บริการ (Sig.) 

ดา้นที ่1 ดา้นที ่2 ดา้นที ่3 ดา้นที ่4 ดา้นที ่5 ดา้นที ่6 
ประเภทผูใ้ชบ้ริการ .368 .040* .061 .019* .094 .089 

ความถี่ในการใชบ้ริการ .001* .268 .268 .758 .134 .014* 

ช่วงเวลาในการเขา้ใชบ้ริการ .014* .020* .117 .247 .168 .060 

ประเภทการใชบ้รกิาร .0001* .001* .0001* .476 .094 .060 

หมายเหตุ ดา้นที ่1 หมายถงึ ดา้นสถานทีใ่หบ้ริการ, ดา้นที ่2 หมายถงึ ดา้นขัน้ตอนการให้บริการ, ดา้นที ่3  
   หมายถึง ด้านช่องทางการให้บริการ, ด้านที่ 4  หมายถึง ด้านค่าใช้จ่ายการให้บริการ, ด้านที่ 5  
   หมายถงึ ดา้นบุคลากรเจา้หน้าทีก่ารใหบ้รกิาร และดา้นที ่6 หมายถงึ ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก  
   * หมายถงึ มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 จากตาราง 3 สรุปได้ว่า ปัจจัยทางด้านพฤติกรรมการใช้บริการในปัจจัยประเภท
ผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของการใหบ้รกิารในดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร และ
ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิาร ส่วนปัจจยัความถีใ่นการใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจ
ในด้านสถานทีใ่ห้บรกิาร และด้านสิง่อ านวยความสะดวก ปัจจยัช่วงเวลาในการเข้าใช้บรกิาร มี
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ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในดา้นสถานที่ใหบ้รกิาร และ ด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร และใน
ปัจจัยประเภทการใช้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในด้านสถานที่ให้บรกิาร ด้าน
ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร และ ดา้นช่องทางการใหบ้รกิารอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ.05  
 

อภิปรายผล 
 

 อภิปรายผลการวิจยัตามวตัถุประสงค์ ข้อท่ี 1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีพทัลุง สาขาเมืองพทัลุง อภิปรายได้ว่า กลุ่ม
ตวัอย่างมคีวามเหน็เกี่ยวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารในภาพรวมและ ภาพรวมทัง้ 6 ดา้นอยู่

ในระดับมากที่สุด ( x̅= 4.77 และ x̅= 4.75)  เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า ด้านบุคลากร
เจ้าหน้าทีใ่หบ้รกิาร มคี่าเฉลี่ยสูงกว่าด้านอื่น โดยอยู่ในระดบัมากที่สุด ซึ่งแสดงใหว่้าส านักงาน
สรรพสามติพื้นที่พัทลุง สาขาเมืองพัทลุง เป็นหน่วยงานของรฐัที่ผู้มาใช้บรกิารเกิดความพงึ
พอใจในการรับบริการ ซึ่งสอดคล้องกบัการศึกษาของ ของศจีรัตน์ นุ่นประสิทธิ ์และสุณีพร 
สุวรรณมณีพงศ์ (2564) ที่พบว่าความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการของธ.ก.ส. จังหวัด

ก าแพงเพชร ลูกค้ามคีวามพงึพอใจในภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด (x̅ = 4.35) มคี่าเฉลีย่ความ
พงึพอใจในดา้นพนักงานมากกว่าดา้นอื่น ๆ  ซึ่งสามารถอภปิรายไดว่้าดา้นบุคลากรผูใ้หบ้รกิารยงั
ถอืว่าเป็นตวัแปรทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการใหบ้รกิาร โดยเป็นส่วนส าคญัต่อคุณภาพการบรกิาร จนสง่ผล
ถงึกระบวนการสุดทา้ยคอืผูร้บับรกิารไดร้บัความพงึพอใจ 
 อภิปรายผลการวิจยั ตามวตัถปุระสงค์ ข้อท่ี 2 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการจ าแนกตามปัจจัยลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้มาใช้บริการของ
ส านักงานสรรพสามิตพื้นท่ีพทัลุง สาขาเมืองพทัลุง อภิปรายได้ว่า เมื่อพิจารณาความ
แตกต่างของปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร์กบัความพงึพอใจจากการศึกษาครัง้นี้ พบว่า อายุ 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และระยะเวลาในการด าเนินกิจการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารส านักงานสรรพสามติพืน้ทีพ่ทัลุง สาขาเมอืงพทัลุง แตกต่างกนั ทีร่ะดบันัยส าคญัทาง
สถิติ .05 ซึ่งสอดคล้องสอดคล้องกบัการศึกษาของ ทิพย์วรรณ จนัทร์ตุ่น (2565) ที่ศึกษาเรื่อง
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของส านักงานสรรพากรพืน้ทีส่าขาหว้ยขวาง 1 
และการศึกษาของ นฤดี คงนวลใย และ นีลนารา วงษ์เกิด (2564) ซึ่งการศึกษาทัง้สองเรื่อง
พบว่า อายุ และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารแตกต่างกนั
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ และนอกจากนี้ยงัสอดคลอ้งกบัการศกึษาของ พงษ์ธวชั ธานี (2561) 
ที่ศึกษาเรื่องความพงึพอใจของประชาชนที่มต่ีอการให้บรกิารของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่
แพร่ โดยอายุที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ .05 ทัง้นี้
การศกึษาแตกต่างกบัการศกึษาของนฤด ีคงนวลใย และ นีลนารา วงษ์เกดิ (2564) ทีพ่บว่าระยะ 
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เวลาในการด าเนินกจิการทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารไม่แตกต่างกนั  
 ส่วนปัจจัย เพศ สถานภาพ และระดับการศึกษา ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บรกิารส านักงานสรรพสามติพืน้ทีพ่ทัลุง สาขาเมอืงพทัลุง ไม่แตกต่างกนันัน้สอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ นฤดี คงนวลใย และ นีลนารา วงษ์เกิด (2564) และการศึกษาของ ยอดขวัญ     
ศรเีหรา (2565) ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติ ิ.05 
 อภิปรายผลการวิจัย ตามวัตถุประสงค์ ข้อท่ี  3 เพื่อศึกษาปัจจัยทางด้าน
พฤติกรรมการใช้บริการท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของส านักงาน
สรรพสามิตพื้นท่ีพทัลุง สาขาเมืองพทัลุง อภิปรายได้ว่า ปัจจัยทางด้านพฤติกรรมการใช้
บริการในปัจจยัประเภทผู้ใช้บรกิารที่แตกต่างกัน มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของการ
ให้บรกิารในด้านขัน้ตอนการใหบ้รกิาร และด้านค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิาร ส่วนปัจจยัความถี่ใน
การใช้บรกิาร มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจในด้านสถานที่ให้บริการ และด้านสิง่อ านวย
ความสะดวก ปัจจัยช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในด้าน
สถานที่ให้บริการ และ ด้านขัน้ตอนการให้บริการ และในปัจจัยประเภทการใช้บริการ มี
ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในด้านสถานที่ให้บรกิาร ด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร และ ด้าน
ช่องทางการใหบ้รกิาร อย่างมนีัยส าคญัทางสถิต ิ .05 ซึ่งเป็นไปทศิทางเดียวกบักบังานวจิยัของ 
วลญัจ์รชั เตชะวงศ์วฒันา (2562) ทีศ่กึษาความพงึพอใจในการใชบ้รกิารร้านสตารบ์คัสส์าขา ซี
คอนบางแค พบว่าพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ในปัจจยัเรื่องความถี่ในการใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์
กบัระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรา้นสตารบ์คัสท์ี่สาขา ซคีอนบางแค  
 

ข้อเสนอแนะ 
 

 1. จากผลการวจิยั พบว่า อายุ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ระยะเวลาในการด าเนินกจิการ และ
ประเภทของผู้มาใช้บรกิารแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิารส านักงานสรรพสามติ
พื้นที่พทัลุง สาขาเมอืงพทัลุง แตกต่างกนั ดงันัน้ ส านักงานสรรพสามติพื้นทีพ่ทัลุง สาขาเมอืง
พทัลุง ควรให้ความส าคญัให้ตรงกบัความต้องการในแต่ละด้าน เช่น ระยะเวลาในการด าเนิน
กิจการ ส่วนใหญ่มรีะยะเวลา ไม่เกิน 5 ปี จะต้องมชี่องทางใหค้ าแนะน าเกี่ยวกบัการใชบ้รกิาร 
เป็นต้น เพื่อใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจมากทีสุ่ด 
 2. ควรศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านักงานสรรพสามติพืน้ที่ 
พทัลุง สาขาเมอืงพทัลุง พืน้ทีอ่ื่น ๆ เพื่อหาแนวทางในการพฒันา ต่อยอดองคค์วามรู ้และสรา้ง
มาตรฐานการบรกิาร สรา้งความพงึพอใจต่อผูม้าใชบ้รกิารของกรมสรรพสามติ 
 3. ข้อจ ากัดของงานวิจัยในเรื่องของประเภทของผู้มาใช้บริการ เนื่องจากผู้ตอบ
แบบสอบถาม มีผู้แทนของผู้ประกอบการนัน้ๆ มาใช้บริการ การบริการที่เกิดขึ้นจึงต้องให้
ความส าคญั และต้องมชี่องทางใหค้วามเขา้ใจของการใหบ้รกิาร เพื่อการบรกิารของส านักงานที่ 
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สรา้งความพงึพอใจต่อผูม้าใชบ้รกิารอย่างมปีระสทิธภิาพมากทีสุ่ด 
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