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การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ 1) ศึกษาปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา 

ยาสูบและไพ่ 2) ศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีต่อปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และ

ไพ่ 3) เสนอแนวทางการพฒันาการให้บริการ ออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของสํานักงานสรรพสามิต

พ้ืนท่ีระนอง สาขาเมืองระนอง  

การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ ประชากร คือผูท่ี้ไดรั้บใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ 

และไพ่ ในเขตความรับผิดชอบของสํานักงานสรรพสามิตพ้ืนท่ีระนอง สาขาเมืองระนอง จาํนวน 3 อาํเภอ 16 

ตาํบล จาํนวน 2,264 ราย  คาํนวณกลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่ ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 340 ราย ใชก้ารสุ่ม

ตวัอยา่งแบ่งชั้นภูมิ โดยใชแ้บบสัมภาษณ์ และแบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการวิจยั วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยการหา

ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าที และค่าเอฟ 

ผลการศึกษา พบว่า 1)  ปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบและไพ่ท่ีสําคัญ 

 คือ สํานักงานตั้ งอยู่ในสถานท่ีท่ีห่างไกล ยากต่อการเขา้ถึง ป้ายบอกขั้นตอน/ระยะเวลาการให้บริการไม่ชดัเจน 

เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการเจา้หนา้ท่ีประจาํเคาน์เตอร์ไม่เพียงพอต่อผูรั้บบริการมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด กระบวนการให้บริการ

ไม่ไดรั้บหนังสือแจง้การต่ออายุประจาํปี (2) กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดต่้างกนัมีความ

คิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาการให้บริการไม่แตกต่างกนั  ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานท่ีตั้งร้านต่างกนัมีความคิดเห็น

เก่ียวกบัปัญหาการให้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  และ 3) แนวทางการพฒันาการ

ให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ท่ีสาํคญั คือควรออกหน่วยให้บริการประชาชนท่ีอยูห่่างไกลตาม

ความเหมาะสม โดยบูรณาการร่วมกับหน่วยงานท่ีอยู่ในทอ้งถ่ิน ควรเปิดช่องทางการรับชาํระผ่านทางระบบ

อินเตอร์เน็ต ควรจดัทาํป้ายบอกขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย ใชรู้ปภาพประกอบ ควร

เพ่ิมจาํนวนเจา้หน้าท่ีประจาํเคาน์เตอร์ให้เพียงพอต่อผูรั้บบริการ และควรเพ่ิมช่องทางการแจ้งต่อใบอนุญาต

ประจาํปี  โดยการแจง้ทางไปรษณียแ์ละส่งขอ้ความแจง้เตือนทางโทรศพัทค์วบคู่กนั 
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Abstract 
 
 

 The objectives of this study were (1) to study the problems of licensing 
services for sale of liquor, tobacco and cards (2) to compare personal factors affecting 
servicing problems of licensing services for sale of liquor, tobacco, and cards (3) to 
propose approaches for servicing development of licensing services for sale liquor, 
tobacco and cards of Excise Office of Ranong Area, Mueang Ranong Branch 
  
 This study based on survey research. Population was 2,24 people who 
obtained licenses to sell liquor, tobacco and cards under the responsibility of the Excise 
Office of Ranong Area,  Mueang Ranong Branch including three districts and sixteen 
Sub-District. The amount of 340 samples were calculated by using Taro Yamane formula 
with stratified random sampling. The instrument for collecting data were an interview 
form and a questionnaire. Data analysis by using frequency, percentage, mean, standard 
deviation, T- test and F-test.  
 The results revealed that (1)  main problems were office’s location is 
located in remote area and difficult to access, signboard and service time were unclear 
and the number of staff at the counter service were not sufficient. (2) personal factors 
in term of the different in gender, age, education, and income had indifferent opinion 
on licensing service with statistically significant at 0.05 level; and (3) approaches for 
quality servicing development of licensing services were the providing of more mobile 
service in remote area as appropriate and the integration of work with local authorities. The 
payment should be processed via internet. Signboard and service time should be clear 
and add images for easier understanding. Adequacy staff should be placed at the 
counter service. Renewal license service notification could be informed via both mail 
and messages. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords:  Service, Licensing, Excise Office of Ranong Area ,  
 Mueang Ranong Branch 
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 ผูใ้หบ้ริการ 70 



ญ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

 

หนา้ 

ตารางที่ 4.12   ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัญหาการใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา  

 ยาสูบ และไพข่องสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง  

 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 71 

ตารางที่ 4.13  การวเิคราะห์เปรียบเทียบปัญหาการใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ  

 และไพข่องสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง จาํแนกตามเพศ 73 

ตารางที่ 4.14  การวเิคราะห์เปรียบเทียบปัญหาการใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ  

 และไพข่องสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง  

 จาํแนกตามอาย ุ  73 

ตารางที่ 4.15  การวเิคราะห์เปรียบเทียบปัญหาการใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ  

 และไพข่องสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง จาํแนก 

 ตามระดบัการศึกษา  74 

ตารางที่ 4.16  การวเิคราะห์เปรียบเทียบปัญหาการใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ  

 และไพข่องสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง  

 จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  74 

ตารางที่ 4.17  การวเิคราะห์เปรียบเทียบปัญหาการใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ  

 และไพข่องสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง  

 จาํแนกตามสถานที่ตั้งร้าน  75 

ตารางที่ 4.18  เปรียบเทียบปัญหาการใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่

 ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นท่ีระนอง สาขาเมืองระนอง จาํแนก 

 ตามสถานที่ตั้งร้านเป็นรายคู่ 76 

 

    
  
 

 

 

 



ฎ 

สารบัญภาพ 

 

หนา้ 

ภาพที่ 1.1  แสดงขอ้มูลครัวเรือนและประชากรของตาํบลทรายแดง 4 

 

 

 



บทที่ 1 

บทนํา 

 

 

1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

กรมสรรพสามิต มีภารกิจหลกัในการจดัเก็บภาษีจากสินคา้และบริการเฉพาะอยา่ง 

(Selective Item) เช่น สินคา้ที่บริโภคแลว้ก่อให้เกิดผลเสียต่อสุขภาพและศีลธรรม (Sin Tax) 

สินคา้ที่มีลกัษณะฟุ่มเฟือย (Luxury Tax) และสินคา้ที่ก่อให้เกิดมลภาวะต่อส่ิงแวดลอ้มที่รัฐเห็น

ว่าควรจดัเก็บภาษีในอตัราที ่สูงกว่าสินคา้และบริการทัว่ไป เพื ่อควบคุม จาํกดัการบริโภค 

ปกป้องและรักษาส่ิงแวดลอ้ม และในอนาคตภาษีศุลกากรจะเป็นศูนย ์ภาษีสรรพสามิต จึงมี

บทบาทสําคญัที่จะเป็นแหล่งรายไดท้ี ่สําคญัของรัฐบาลในการนาํไปพฒันาประเทศ กอปรกบั 

ในปัจจุบนัโลกอยูใ่นสภาวะไร้พรมแดน (The Borderless World) การติดต่อสื่อสารต่าง ๆ 

สามารถถึงกนัไดภ้ายในเศษเส้ียวของวินาที ทาํให้เกิดการเปล่ียนแปลงมากมาย ซ่ึงปรากฏการณ์

ดงักล่าว ส่งผลใหท้ ุกองคก์าร จาํเป็นจะตอ้งปรับตวัให ้ทนัเพื ่อรับมือกบัการเปลี่ยนแปลง 

เพื่อความอยูร่อด ในส่วนขององคก์ารภาครัฐ สาํนักงาน ก.พ.ร. ไดก้าํหนดยทุธศาสตร์การพฒันา

ระบบราชการ โดยมีเป้าประสงคส์ําคญัส่วนหน่ึงคือการพฒันาประสิทธิภาพการทํางาน 

ของภาครัฐ โดยเน้นการยกระดบัคุณภาพการให้บริการประชาชน รวมทั้งไดก้าํหนดให้การลด

ขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบตัิราชการเป็นตวัช้ีวดัภาคบงัคบัให้ส่วนราชการตอ้งดาํเนินการ

ปรับปรุงกระบวนงานการให้บริการประชาชนและพฒันาคุณภาพการให้บริการ โดยเน ้น 

ลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบตัิราชการ และเร่งอาํนวยความสะดวกให้กบัประชาชนขึ้น  

นอกจากนั้น ตามพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธิีการบริหารกิจการบา้นเมืองที ่ดี  

พ .ศ .2546 ไดก้ ําห น ดแน วท างการป ฏ ิบตั ิราชก ารมุ ่งให ้เก ิดป ระโยชน ์สุข แก่ป ระชาชน 

เพื ่อ ต อ บ ส น อ งค วาม ต อ้ งก ารข อ งป ระชาชน  ให ้เก ิด ค วาม ผ าสุก แ ละ ค วาม เป็ น อยูท่ี ่ดี 

ของประชาชน ความสงบและปลอดภยัของสังคมส่วนรวม และประโยชน์สูงสุดของประเทศ       

การบริหารราชการที่ถือเอาประชาชนหรือผูร้ับบริการเป็นศูนยก์ลาง (Citizen-centered หรือ 

Customer-centered) เป็นการปรับเปลี่ยนกลยทุธ ์และวิธีการปฏิบตัิงานของหน่วยราชการในการ

บริหารและการให้บริการแก่ประชาชน เป็นการปรับเปลี่ยนทศันคติและพฤติกรรมการทาํงาน

ของขา้ราชการและพนักงานของรัฐในการให้บริการแก่ประชาชน โดยยดึหลกัที่ว่าการบริหาร
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ราชการและการให้บริการขององคก์รภาครัฐที่ดี มีประสิทธิภาพที่ประชาชนพึงพอใจตอ้งยดึถือ

เอาความตอ้งการของผูร้ับบริการเป็นตวักาํหนด และส่งเสริมสนับสนุนให้หน่วยงานภาครัฐ 

ไดร่้วมกนัคิดคน้และเลือกประยกุตใ์ชแ้นวคิดและเทคนิควิธีการปฏิบตัิงานและการให้บริการ 

ในรูปแบบต่างๆ ที่จะนําไปสู่การปรับปรุงคุณภาพของการบริการและสร้างความสัมพนัธ์ที ่ดี 

ที ่น่าประทบัใจกบัประชาชนทั้งในฐานะที่เป็นผูร้ับบริการ และในฐานะผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย 

(สาํนักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2549,หน้า 57) โดยในปัจจุบนักรมสรรพสามิต

ไดมุ่้งเน้นการให้บริการโดยคาํนึงถึงหลกัความสะดวกในการประกอบธุรกิจ หรือ Ease of Doing 

Business จึงไดพ้ฒันาประสิทธิภาพการให้บริการ ทั้งในรูปแบบของการพฒันาและบริหารงานดว้ย

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย เพื่อลดขั้ นตอนระยะเวลาการดําเนินการ โดยการ 

นํานวตักรรมและเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการรับชําระภาษีแบบอิเล็กทรอนิกส์ หรือ  

e-Payment ตามนโยบายของภาครัฐ อาทิ การขยายช่องทางการใหบ้ริการรับชาํระภาษีผา่นเคาน์เตอร์

เซอร์วิส การใหบ้ริการรับชาํระภาษีผา่นระบบ Mobile Banking และ ATM เป็นตน้ ทั้งน้ี เพือ่อาํนวย

ความสะดวกใหแ้ก่ผูเ้สียภาษี ตลอดจนสร้างความเป็นธรรมและโปร่งใสในการปฏิบติังานต่อไป 

จากหลกัการที่กล่าวมาแลว้ขา้งตน้ ผูศ้ึกษาไดเ้ล็งเห็นความสําคญัของการพฒันา

คุณภาพการให้บริการ ตามแนวทางการบริหารกิจการบา้นเมืองที่ดี โดยการยดึประชาชนเป็น

ศูนยก์ลาง (Citizen-centered) ซ่ึงหน่วยงานภาครัฐจาํเป็นตอ้งปรับตวัเพื่อตอบสนองความตอ้งการและ

ความคาดหวงัในดา้นการให้บริการที่มีการเปล่ียนแปลงไปตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก และ

เพื่อให้การดาํเนินงานให้บริการประชาชนของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมือง

ระนอง มีรูปแบบที่เหมาะสมสอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มทางสังคมและประชากรมากยิง่ขึ้นจึง

ไดด้าํเนินการวิจยัในหัวขอ้  “การพฒันาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ 

ของสาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง” เพื่อนาํขอ้มูลที่ไดจ้ากการศึกษามาใช้

เป็นส่วนหน่ึงในการปรับปรุงการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของ

ประชาชน อนัจะส่งผลให้ผูร้ับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการมากยิง่ขึ้น ทั้งยงัจะช่วย

ผลกัดนัมาตรฐานการบริการสู่การเป็นหน่วยงานที่มีความเป็นเลิศในระดบัสากลต่อไปดว้ย 
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2.  วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 

1)  เพื่อศึกษาปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่ ของ

สาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง 

2)  เพื่อศ ึกษาเป รียบเท ียบ ปัจจยัส่วน บ ุคคลที ่ม ีต ่อปัญ ห าการให ้บ ริการออก

ใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพข่องสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง 

3)  เพือ่เสนอแนวทางการพฒันาการให้บริการ ออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่

ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง 

 

3. กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 

 การศึกษาการพฒันาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ของสํานักงาน

สรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง ผูศึ้กษาไดมุ่้งศึกษาตวัแปรอิสระ ดงัน้ี 

  3.1  ตัวแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได้

เฉล่ียต่อเดือน สถานที่ตั้งร้านคา้ การเดินทาง ช่องทางการรับทราบข่าวสาร 

   ส่วนด้านตัวแปรตามผูศึ้กษานําแนวคิดของ เพ็ญธิดา พงษ์ธานี (2552) ซ่ึงได้

กล่าวถึงกระบวนการทางธุรกิจในการให้บริการกับผูรั้บบริการ โดยกล่าวถึงการบริการที่จบัตอ้ง

ไม่ได้ จึงตอ้งสร้างแรงจูงใจให้ผูรั้บบริการรู้สึกมั่นใจ และกล้าตดัสินใจซ้ือบริการได้ง่ายขึ้น ซ่ึง 

ผูศึ้กษาไดน้าํเฉพาะปัจจยัที่มีความสอดคลอ้งกบัการบริการออกใบอนุญาตขายสุรา  ยาสูบ และไพ ่

ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง โดยเลือกเฉพาะปัจจยัที่สาํคญั  ดงัน้ี 

 3.2  ตัวแปรตาม คือ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการพฒันาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา 

ยาสูบ และไพ ่ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นท่ีระนอง สาขาเมืองระนอง ประกอบดว้ย 4 ดา้น ดงัน้ี 

3.2.1  ด้านสถานที ่

  1)  การเดินทาง 

  2)  ความสะอาด 

3.2.2  ด้านอุปกรณ์และส่ิงอํานวยความสะดวก 

  1)  อุปกรณ์ 

  2) การติดต่อส่ือสาร 

  3) ส่ิงอาํนวยความสะดวก 
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3.2.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

 1)  ความรู้ความสามารถ 

 2)  พฤติกรรมและการแสดงออกในการใหบ้ริการ 

 3)  บุคลิกภาพ 

3.2.4  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 1)  ก่อนเขา้รับบริการ 

 2)  ระหวา่งเขา้รับบริการ 

 3)  เม่ือไดรั้บบริการเสร็จส้ิน 

 

  จากตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม สามารถนาํมากาํหนดเป็นกรอบแนวคิดในการ

วจิยัได ้ดงัน้ี        

 

 ตัวแปรอิสระ    ตัวแปรตาม 

       

  
 

               

              ตัวแปรอิสระ 

 

 

                               

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. การศึกษา 

4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

5. สถานที่ตั้งร้าน 

6. การเดินทาง 

7. ช่องทางการรับทราบ

 ข่าวสาร 

แนวทางการพฒันาการใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ 

และไพ ่ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นท่ีระนอง สาขาเมือง

ระนอง 

1. ดา้นสถานที่ 

2. ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวก 

3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

4. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 

ปัญหาการใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ 

และไพ ่ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นท่ีระนอง สาขา

เมืองระนอง 4 ดา้น 

1. ดา้นสถานที่ 

2. ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวก 

3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

4. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 

ที่มา:  เพญ็ธิดา พงษธ์านี (2552) 
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4.  ขอบเขตของการวิจยั 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการพฒันาการ

ใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมือง

ระนองมีขอบเขตการศึกษา ดงัน้ี 

 4.1  ขอบเขตด้านเนื้อหา การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งเน้นศึกษาปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาต

ขายสุรา ยาสูบ และไพ่ เพื่อนํามาเป็นแนวทางในการพฒันาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา 

ยาสู บ และไพ่  ที่ ตรงตามความต้องการของป ระชาชน ที่มารับ บริการมากที่ สุด  สําห รับ 

ตวัแปรที่ใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี 

 4.1.1 ตัวแปรอิสระ ประกอบดว้ย 

   1)  เพศ 

   2)  อาย ุ

   3)  ระดบัการศึกษา 

   4)  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

   5)  สถานที่ตั้งร้าน   

 4.1.2   ตัวแปรตาม องค์ประกอบเก่ียวกับการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา 

ยาสูบ และไพ ่ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นท่ีระนอง สาขาเมืองระนอง ประกอบดว้ย 

 1)  ดา้นสถานที ่

 2)  ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวก 

   3)  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

    4) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 4.2  ขอบเขตด้านพื้นที่ในการเก็บข้อมูล  การวิจยัคร้ังน้ีดาํเนินการเก็บขอ้มูลจากผูไ้ดรั้บ

ใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ในอาํเภอเมืองระนอง อําเภอกะเปอร์ และอาํเภอสุขสําราญ 

จาํนวน 2,264 ราย (อ้างอิงข้อมูลจากจาํนวนผูไ้ด้รับใบอนุญาตฯ ในปี 2560) โดยคาํนวณขนาด

ตวัอยา่งดว้ยวธีิของ Taro Yamane ที่ระดบัความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05 ใชก้ลุ่มตวัอยา่ง 340 ราย 

 4.3  ขอบเขตด้านเวลา การวิจัยคร้ังน้ีเก็บรวบรวมข้อมูลทั้ งภายในสํานักงานและ 

ลงพื้นที่เก็บขอ้มูลในร้านคา้ที่ได้รับใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ในปี 2561 โดยเก็บขอ้มูล 

ในเดือน เมษายน-พฤษภาคม 2561 
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5. นิยามศัพท์เฉพาะ 

  

 5.1  สถานที่ หมายถึง สถานท่ีตั้ง และ สภาพแวดล้อมของสถานที่ที่ให้บริการออก

ใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่

 5.2  อุปกรณ์และส่ิงอํานวยความสะดวก  หมายถึง ส่ิงอํานวยความสะดวกต่างๆ 

เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่างๆ ในการใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่

 5.3  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ 

และไพ ่ 

 5.4  กระบวนการให้บริการ หมายถึง  ขั้นตอนการใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ 

และไพ ่

 5.5 ปัญหาการให้บริการ หมายถึง อุปสรรค หรือขอ้บกพร่องต่าง ๆ ท่ีจะเกิดขึ้นกับ 

เจา้หนา้ที่ อุปกรณ์ สถานที่ ในขณะที่ใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่

 5.5  การพัฒนาการให้บริการ หมายถึง การทาํให้บริการดีกว่าเดิม เพื่อนําไปสู่การ

ใหบ้ริการที่มีคุณภาพ ไดแ้ก่ การใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่ 

 5.6  ใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ หมายถึง ใบอนุญาตที่เจา้พนักงานสรรพสามิต

ออกให้แก่ผูท้ี่ยื่นคาํขอที่มีความประสงคจ์ะขายสุรา ยาสูบ และไพ่ โดยเจา้พนักงานสรรพสามิต 

จะพิจารณาออกใบอนุญาตสําหรับผูป้ระกอบการที่สถานประกอบการคา้ไม่ตั้งอยูใ่นบริเวณที่มี

กฎหมายกาํหนดใหเ้ป็นพื้นที่หา้มขาย และสถานประกอบการคา้นั้นตอ้งไม่อยูร่ะหว่างการถูกสัง่พกัใช ้

หรือถูกเพกิถอนใบอนุญาต 

 5.7  แนวทางการพัฒนา หมายถึง การนําข้อเสนอแนะที่ได้จากประชาชนผูม้าขอ

ใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง  

มาวเิคราะห์ และปรับปรุงการใหบ้ริการ ใหเ้ป็นไปในทิศทางที่ดีขึ้น  

 

6. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 6.1  สามารถนาํขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาการให้บริการที่ไดจ้ากผูม้ารับบริการ  

มาใช้ในการพฒันาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ที่ตรงตามความตอ้งการ 

ของประชาชนและผูป้ระกอบการมากที่สุด 
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 6.2  ผลจากการพฒันาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบและไพ่ที่ตรงตาม

ความตอ้งการของประชาชนและผูป้ระกอบการ จะส่งผลให้การประเมินมาตรฐานการให้บริการ

ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง อยูใ่นระดบัสูงขึ้น 

 



บทที่ 2 

แนวคดิทฤษฏีและงานวจิัยท่ีเกีย่วข้อง 

 

 

 ในการศึกษาวิจยัเป็นการศึกษาการพฒันาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ 

และไพ ่ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง มีแนวคิด ทฤษฏี ผลงานวิจยั และ

เอกสารทางวชิาการที่เก่ียวขอ้งมาเป็นกรอบหรือประเด็นในการศึกษา โดยแยกสาระสาํคญัออกเป็น 

 1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการและคุณภาพการใหบ้ริการ 

   1.1  ความหมายการบริการ 

   1.2  หลกัการใหบ้ริการ 

   1)  คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการที่ดี 

   1.3  หลกัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

   1.4  การพฒันาบริการและคุณภาพบริการ 

  1)  องคป์ระกอบคุณภาพและตวับ่งช้ีคุณภาพบริการ 

 2.  แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการภาครัฐ 

 2.1  ความหมายและขอบข่าย  

 2.2  ความสาํคญัของการใหบ้ริการ 

 2.3  หลกัการบริการภาครัฐ 

 3. ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกับกรมสรรพสามิต/ สํานักงานสรรพสามิตพื้นท่ีระนอง สาขา

เมืองระนอง 

   3.1  ประวติัความเป็นมา 

   3.2  การแบ่งส่วนราชการ และงานในหนา้ท่ีรับผดิชอบ  

   3.3  การขอใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่

   3.4  มาตรฐานการใหบ้ริการของกรมสรรพสามิต 

 4.  งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 
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1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการและคุณภาพการให้บริการ 

 

 1.1  ความหมายการบริการ 

  การบริการเป็นหัวใจหลกัของหน่วยงานที่มีผลต่อการตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการ

ให้เกิดความพึงพอใจเพื่อให้ได้มาในส่ิงท่ีต้องการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐที่ต้องการ 

ให้ประชาชนในประเทศเกิดความพงึพอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจที่สามารถตอบสนองลูกคา้ 

ใหเ้กิดความพงึพอใจในการบริการนาํสู่ผลประกอบการที่ดี 

  ดงันั้น จึงมีผูใ้ห้ความหมายและคาํจาํกดัความท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ “บริการ” ไวห้ลายท่าน 

ดงัน้ี 

  สุมนา  อยู่โพธ์ิ (2532 อ้างถึงใน กิตติพฒัน์ อินทรนิโลดม, 2544, หน้า 18)  กล่าวว่า

การบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือความพึงพอใจ ซ่ึงได้เสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรม 

ที่จดัรวมกนัขายบริการ 

  พรเทพ ปิยวฒันาเมธา (2536, หน้า 58) กล่าวว่า การให้บริการ หมายถึง การให้

ลูกคา้ในส่ิงที่ลูกคา้ตอ้งการในเวลาที่เขาตอ้งการและในแบบที่เขาตอ้งการ 

  สุจิตรา ชาํนิวิกยก์รณ์ (2538 อ้างถึงใน ศรัณย ์ทิพยบ์าํรุง, 2544, หน้า 6) กล่าวว่า 

การบริการ หมายถึง การกระทาํหรือการปฏิบติัอันแสดงออกในรูปแบบของความสะดวกสบาย

ความปลอดภยั เช่น การคมนาคม การส่ือสาร การประกนัภยั ซ่ึงไม่มีผูใ้ดสามารถจบัตอ้งได ้

อมรา  ผกูบุญเชิด (2539 อา้งถึงใน กิตติพฒัน์ อินทรนิโลดม, 2544, หนา้ 18) กล่าว

ว่า งานบริการ คือ ความสัมพนัธ์ระหว่างมนุษย  ์ซ่ึงมีเง่ือนไขแห่งการให้ทั้ งทางรูปธรรมและ

นามธรรมในเชิงความสะดวก รวดเร็วถูกตอ้ง และดา้นอธัยาศยัเป็นพื้นฐาน 

จินตนา  บุญบงการ (2539, หน้า 7 - 8) ไดนิ้ยามคาวา่ “บริการ” คือ ส่ิงที่จบัสัมผสั 

แตะตอ้งไดย้ากและเส่ือมสูญหายไปไดง่้าย บริการจะทาํขึ้นทนัทีและส่งมอบให้ผูรั้บบริการทนัที

หรือเกือบทนัที 

วรีะพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน ์(2542, หนา้ 6 - 8) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการว่า คือ

“พฤติกรรม กิจกรรม การกระทาํที่บุคคลหน่ึงทาํให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึงโดยมีเป้าหมาย

และมีความตั้งใจในการส่งมอบบริการอนันั้น” หรือ “บริการ” คือ ส่ิงที่จบั สัมผสั แตะตอ้งไดย้าก

และเป็นส่ิงที่เส่ือมสูญสลายไปได้ง่าย บริการจะได้รับการทาํขึ้ นและจะส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ 

(ลูกคา้) เพือ่ใชส้อยบริการนั้นๆ ไดโ้ดยทนัที หรือในเวลาเกือบทนัทีทนัใดที่มีการใหบ้ริการนั้น” 

วลัดา  บินซาเวน็ (2543, หน้า 9) กล่าวว่า การบริการเป็นส่ิงที่ไม่มีตวัตนเป็นเร่ือง

ของความพอใจเป็นนามธรรมจับต้องไม่ได้ ซ่ึงมีลักษณะแตกต่างจากสินค้าท่ี เป็นรูปธรรม  



10 

ตามแนวคิดทางด้านการบริการ ลักษณะท่ีผูใ้ห้บริการมีความตั้งใจกระทาํ หรือปฏิบติัให้ลูกค้า 

ในขอบเขตที่แน่นอนและทาํอย่างไรให้ประสบความสาํเร็จนั่นคือ ทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ

สูงสุดตามความคาดหวงัหรือมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 

วินัย  รําพรรณ์ (2546)ได้กล่าวถึงการให้บริการไวว้่า การให้บริการหมายถึง 

กระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อให้เกิดผลกับผูอ่ื้น ดังนั้ น ผูท้ี่จะให้บริการคนอ่ืน จึงควร 

จะมีคุณสมบัติสามารถอํานวยความสะดวกและปฏิบัติต่อผูอ่ื้นในด้านการบริการอย่างมีความ

รับผดิชอบและมีความสุข 

อาศยา  โชติพานิช (2549) ไดก้ล่าวถึงการให้บริการไวว้่า การให้บริการ หมายถึง 

การให้ความช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น การบริการที่ดี ผูรั้บบริการก็จะ

ไดรั้บความประทบัใจและช่ืนชมองคก์ร ซ่ึงเป็นส่ิงดีส่ิงหน่ึงอนัเป็นผลดีกบัองคก์รของเรา เบื้องหลงั

ความสําเร็จเกือบทุกงาน มักพบว่างานบริการเป็นเคร่ืองมือสนับสนุนงานด้านต่างๆ เช่น  

งานประชาสัมพนัธ์ และงานบริการวิชาการ เป็นตน้ ดังนั้ น ถ้าบริการดี ผูรั้บบริการเกิดความ

ประทบัใจ ซ่ึงการบริการถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์ร ภาพลกัษณ์ขององคก์รก็จะดีไปดว้ย  

สมิต  สัชฌุกร (2550) ได้กล่าวถึงการให้บริการไวว้่า การให้บริการ หมายถึง  

การปฏิบติังานที่กระทาํหรือติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การให้บุคคลต่างๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์

ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตามในการทาํให้คนต่างๆ ที่เก่ียวขอ้งไดรั้บความ

ช่วยเหลือ 

คอทเลอร์  (Kotler, 1994: 464-468) ไดก้ล่าวถึงการให้บริการไวว้่า การให้บริการ 

หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบติัการใดๆ ที่กลุ่มบุคคลหน่ึงไม่สามารถนาํเสนอใหอี้กกลุ่มหน่ึง ซ่ึงเป็น

ส่ิงที่ไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ได้ส่งผลของความเป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระทาํ ดังกล่าว

อาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้

สรุปไดว้า่ การใหบ้ริการเป็นการให้ความช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการ เพื่อประโยชน์

ของผูอ่ื้น การบริการที่ดี การจดัส่ิงอาํนวยความสะดวก การสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการก็เป็นการ

ให้บริการเป็นการช่วยเหลือและอาํนวยประโยชน์แก่ผูใ้ช้บริการและผูรั้บบริการก็จะไดรั้บความ

ประทบัใจดงันั้น ถา้บริการดี ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ ซ่ึงภาพลกัษณ์ขององคก์รก็จะดีไปดว้ย 

1.2  หลักการให้บริการ 

 กลัป์ยาวฒัน์ ตรีสุคนธ์ (2540: 16 - 17) ไดก้ล่าวถึงหลกัการใหบ้ริการท่ีดี คือ การ

ติดต่อสมัพนัธ์ระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการโดยผูใ้ห้บริการตอ้งตอบสนองความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการอยา่งเป็นที่พึงพอใจ ทั้งน้ีโดยอาศยัปัจจยัเสริมอ่ืน ๆ เช่น ความสะดวกสบาย อัธยาศยั
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ไมตรี เป็นส่ิงที่ทาํให้การบริการนั้ นเป็นที่ประทับใจของผูรั้บ “การบริการอันน่าประทับใจ”  

เป็นหวัใจในการดึงดูดลูกคา้จึงขอแนะนาํหลกัการบริการท่ีดี ดงัน้ี 

1. บริการด้วยความรวดเร็ว ผูท้ี่มาติดต่องานไม่ว่าเร่ืองใดก็ตาม ย่อมต้องการ 

ที่จะใหง้านที่ตนมาติดต่อนั้นสาํเร็จลุล่วงไปดว้ยดี หากไม่มีขอ้จาํกดัใด ๆ ผูใ้หบ้ริการควรใหบ้ริการ 

ดว้ยความรวดเร็วและตรงต่อเวลา 

2. บริการด้วยความถูกตอ้ง การให้ขอ้มูลแก่ผูม้าติดต่อหรือการให้บริการใดๆ  

ตอ้งถูกตอ้งตรงตามวตัถุประสงคข์องผูม้ารับบริการ และถูกตอ้งต่อความเป็นจริงของหน่วยงานนั้น 

ระมดัระวงัการให้ขอ้มูลหรือการบริการที่ผิดพลาด อนัจะก่อให้เกิดความยุง่ยากซ่ึงตอ้งมาแกไ้ขใน

ภายหลงั 

3. บริการด้วยนํ้ าใจ หากเป็นงานในหน้าท่ีโดยตรงจะตอ้งช่วยเหลือผูท่ี้มาติดต่อดว้ย   

ความเต็มใจยิง่ แต่หากมิใช่งานในหน้าที่ของตนก็ควรแจง้ให้ทราบว่าควรจะติดต่อที่ไหนและตอ้ง

บริการดว้ยความเอาใจใส่อธัยาศยัดี มารยาทงาม 

4. บริการต่อทุกคนเท่าเทียมกนั ทุกคนลว้นอยากใหต้นเองไดรั้บบริการมากที่สุด      

และดีที่สุดและไม่อยากให้ตนเองตอ้งประสบกบัการบริการที่ไม่ยติุธรรม ดงันั้น จะทาํอยา่งไรให ้

ผู ้ที่มาติดต่อทุกคนได้รับการบริการที่ยุติธรรมทั้ งปริมาณและคุณภาพที่ เฉล่ียเท่าเทียมกัน 

แต่ขณะเดียวกนัก็สามารถรู้สึกไดว้า่ไดรั้บการปฏิบติัที่ดีเหนือคนอ่ืน 

สุนนัทา ทวผีล (2550: 13) กล่าวถึงหลกัการใหบ้ริการ สรุปไดด้งัน้ี 

1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์

และบริการที่องคก์ารจดัใหน้ั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด

ไม่ใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ

เอ้ืออาํนวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการดาํเนินงานนั้น ๆ 

2. หลกัความสมํ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการตอ้งดาํเนินการอยา่งต่อเน่ืองและ

สมํ่าเสมอมิใช่ทาํๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั 

3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้ นจะต้องให้แก่ผู ้มาใช้บริการทุกคน 

อยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั 

4. หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายที่ตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่า

ผลที่จะไดรั้บ 

5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลักษณะ

ปฏิบติัไดง่้ายสะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระ ยุง่ยากใจ

ใหแ้ก่ผูบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 



12 

ศิ ริวรรณ  วุ่น จินา  (2554 : 23) ได้ก ล่าวถึงหลักการให้บ ริการที่ ดี ไว ้ว่าต้อง 

ยึดหลักการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ครบถ้วน รวดเร็ว และเสมอภาค ทั้ งน้ีจะต้องลดขั้นตอน  

ลดเวลา ลดโตะ๊เจา้หนา้ที่ใหม้ากที่สุดเท่าที่จะทาํได ้ซ่ึงอาจใชห้ลกัการใหบ้ริการใน 2 ลกัษณะ ดงัน้ี 

1 การให้ บ ริการแ บ บ เบ็ ด เส ร็จ (One Stop Service) คื อ  ก ารให้ บ ริก ารอ ยู ่

ในสถานที่เดียวกนัทั้งหมดทุกหน่วยงานที่ให้บริการ ที่มีความสัมพนัธ์ใกล้ชิด และตอ้งให้บริการ

แลว้เสร็จเพยีงคร้ังเดียว โดยผูม้าติดต่อใชเ้วลานอ้ย และเกิดความพงึพอใจ 

2. การให้บริการแบบอัตโนมัติ (Automatic Service) เป็นการให้บริการ โดยใช้

เคร่ืองมือที่ทนัสมยั มีอุปกรณ์เพยีงพอ จนทาํใหเ้กิดความสะดวก รวดเร็ว ประหยดัเวลา ประหยดัคน     

โดยจะต้องมีการประชาสัมพันธ์แจ้งให้ผู ้มาติดต่อทราบอย่างชัดเจน ถึงขั้นตอน ระยะเวลา

ดาํเนินการต่างๆ สําหรับลักษณะของการบริการที่ดีจะทาํให้ประทบัใจประชาชน นอกจากตัว

เจา้หนา้ที่จะมีคุณสมบติัที่ดีแลว้บริการท่ีใหก้บัประชาชนจะตอ้งเป็นบริการท่ีดีดว้ย ซ่ึงคุณลกัษณะ 

ที่ดีมีดงัน้ี สะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง งานมีประสิทธิภาพ ผูใ้หบ้ริการมีอธัยาศยัดีสร้างความประทบัใจ

ให้แก่ผูรั้บบริการ ให้ความเป็นกนัเอง เอาใจเขามาใส่ใจเรามีมนุษยสมัพนัธ์ที่ดี ใชก้ฎหมายระเบียบ

ที่ง่ายไม่ซบัซอ้นมีแบบพมิพท์ี่กรอกง่ายลดขั้นตอนในการติดต่อขอรับบริการมีการปรับปรุงขั้นตอน

อยูเ่สมอ มีการประชาสัมพนัธ์ที่ดี ทาํงานตรงเวลา สถานท่ีสะดวกสบาย มีอุปกรณ์พร้อม สามารถ

ติดต่อกบังานที่เก่ียวขอ้งไม่ไกลนกั หรือควรรวมการใหบ้ริการไวใ้นจุดเดียว บริการดว้ยความเสมอ

ภาค เพื่อสร้างความพอใจให้กับประชาชน พยายามสนองตอบตามท่ีประชาชนตอ้งการให้เป็น 

ที่ประทบัใจ ไม่เรียกร้องส่ิงใดๆ จากประชาชน มีเจา้หน้าที่เพียงพอได้รับการฝึกฝนมาด้วยความ

ชาํนาญ เจา้หน้าที่ระดบัล่างสามารถตดัสินใจได้ในบางเร่ือง ให้บริการก่อน และหลงัเวลาราชการ 

หรือให้บริการในวนัหยุด สามารถตรวจสอบการให้บริการได้ว่ามีปัญหาที่ใด และเม่ือมีปัญหา 

สามารถคน้หากฎหมาย และระเบียบไดท้นัท ี

สุนนัทา ทวีผล (2550: 14-15) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะการใหบ้ริการที่มีคุณภาพ โดยมีตวั

แปร ที่จะนาํมาใชใ้นการกาํหนดคุณภาพของบริการ ดงัน้ี 

1. ความถูกตอ้งตามกฎหมาย เป็นบริการที่จดัให้มีขึ้นตามกฎหมาย โดยเฉพาะ

บริการที่บงัคบัให้ประชาชนตอ้งมาใช้บริการ เช่น บริการรับชาํระภาษีอากรจาํเป็นตอ้งควบคุม 

ใหถู้กตอ้งตามระเบียบกฎหมายที่เก่ียวขอ้งเป็นสาํคญั 

2. ความเพียงพอ เป็นบริการที่มีจาํนวนและคุณภาพเพียงพอกับความต้องการ 

ของผูรั้บบริการไม่มีการรอคอยหรือเขา้คิวเพือ่ขอรับบริการ 
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3. ความทัว่ถึง เท่าเทียม ไม่มีขอ้ยกเวน้ ไม่มีอภิสิทธ์ิเป็นบริการที่ดีตอ้งเปิดโอกาส

ใหป้ระชาชนในทุกพื้นที่ กลุ่มอาชีพ เพศ วยั ไดใ้ชบ้ริการประเภทเดียวกนั คุณภาพเดียวกนัไดอ้ยา่ง

ทัว่ถึงเท่าเทียมกนั โดยไม่มีขอ้ยกเวน้ 

4. ความสะดวก รวดเร็ว เช่ือถือได้ เป็นการให้บริการที่ดีมีคุณภาพนั้ นจะตอ้ง 

มีลกัษณะที่สาํคญั ดงัน้ี ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความสะดวก คือ สามารถใชบ้ริการได ้ณ ท่ีต่างๆ 

และสามารถเลือกใชว้ธีิการไดห้ลายแบบตามสภาพของผูใ้ชบ้ริการ นอกจากนั้น ความสะดวกอาจ

พิจารณาได้จากกระบวนการให้บริการ เช่น การจดัให้มีจุดให้รับบริการเพียงจุดเดียว (One  Stop 

Service) ความรวดเร็ว คือ ประชาชนตอ้งไดรั้บการบริการทนัที โดยไม่ตอ้งรอคิวรับบริการนานเกิน

สมควร ความน่าเช่ือถือไดข้องระบบบริการ คือ บริการที่มีคุณภาพจะตอ้งมีความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ 

มีระเบียบแบบแผน การให้บ ริการท่ีแน่นอน  คาดการณ์ ล่วงห น้าได้แน่นอน เป็น ท่ีพึ่ งพ า 

ของผูรั้บบริการไดเ้สมอ และมีโอกาสเกิดความผดิพลาดนอ้ยที่สุด 

5. ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ คือ การให้บริการ

ประเภทที่ตอ้งอาศยัความรู้ความชาํนาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น การเงินการบญัชีบริการ

ทางการแพทย ์เศรษฐกิจ และกฎหมาย เป็นตน้ บริการดงักล่าวน้ีจะมีคุณภาพดีก็ต่อเม่ือมีบุคลากร

และกระบวนการใหบ้ริการที่ไดม้าตรฐานทางเทคนิคและวชิาการ 

6. การเรียกเก็บค่าบริการท่ีเหมาะสมตน้ทุนการใหบ้ริการตํ่าเป็นการให้บริการของ

รัฐประเภทที่ มีการเรียกเก็บค่าบริการจากผู ้รับบริการต้องมีค่าบริการที่ เหมาะสมและต้อง 

มีระบบการจดับริการที่มีประสิทธิภาพ มีตน้ทุนการดาํเนินงานต่าง ๆ เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บบริการ

ที่มีคุณภาพดี และมีค่าบริการที่ไม่สูงเกินไป 

ศิริวรรณ วุ่นจินา (2554: 22) ไดก้ล่าวว่าการให้บริการท่ีดี คือ การรับใชช่้วยเหลือ

เก้ือกูลและอาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการเพื่อให้เกิดความพอใจ รักใคร่และศรัทธาต่อการ

ให้บริการ ทั้ งน้ี ผูป้ฏิบติังานจะตอ้งให้ความร่วมมือพฒันาการบริการให้เกิดความก้าวหน้าและ

มัน่คง โดยหาวธีิการให้บริการแก่ผูม้าติดต่อให้เกิดความรวดเร็วถูกตอ้ง ครบถว้นทุกขั้นตอนและ

เป็นไปดว้ยความเสมอภาค  

เลอฟลอค (Lovelock, 1996: 50) ได้แบ่งการบริการออกเป็น3 ระดับ ซ่ึงสะทอ้น 

ใหเ้ห็นถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคที่เขา้ไปมีส่วนร่วมกบัการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ ดงัต่อไปน้ี 

1. บริการที่มีการเผชิญหน้าสูง (High Contact Service) มีส่วนร่วมกับการให้บริการ    

โดยตลอดเกือบทุกกระบวนการในการส่งผา่นบริการ หรืออีกนยัหน่ึงผูบ้ริโภคตอ้งเขา้ไปในสถานที่

ใหบ้ริการและอยูท่ี่นัน่ตลอดจนกระบวนการส่งผา่นบริการเสร็จส้ิน 
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2. บริการที่มีการเผชิญหน้าปานกลาง (Medium Contact Service) เป็นบริการที่มี

ระดบั  การมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคในกระบวนการส่งผ่านบริการตํ่ากว่าบริการแรก ซ่ึงผูบ้ริโภค 

จะเขา้ไปในสถานที่ให้บริการ แต่ไม่ได้อยู่ที่นั่น ตลอดจนกระบวนการส่งผ่านบริการเสร็จส้ิน 

บริการระดบัน้ี จะรวมถึงการใหบ้ริการแบบช่วยเหลือตวัเอง (Self Service) ดว้ย 

3. บริการที่มีการเผชิญหน้าตํ่า (Low Contact Service) เป็นบริการที่มีระดับการ 

มีส่วนร่วมของ ผูบ้ริโภคในกระบวนการส่งผ่านบริการตํ่าที่สุด หรืออาจไม่มีเลยก็ได้ ซ่ึงบริการ

ระดบัน้ี ส่วนใหญ่จะเป็นการให้บริการผ่านส่ือหรือเคร่ืองมืออิเล็คทรอนิคส์ต่าง ๆ กิจการคา้ปลีก

รูปแบบศูนยก์ารคา้ ซ่ึงเป็นกิจการขายปลีกที่จะได้รับความสําเร็จจะมีความเจริญรุ่งเรืองหรือไม่ 

ขึ้ นอยู่กับลูกค้าผู ้บริโภคที่ เข้ามารับบริการว่ามีมากน้อยเพียงใด  ผู ้ประกอบการศูนยก์ารค้า 

จึงจาํเป็นตอ้งจดัการบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพอใจของลูกคา้ผูบ้ริโภคให้ดี

ที่สุดและมากที่สุด 

เม่ือจะกล่าวถึงกลยทุธ์ของการผลิตสินคา้แลว้นั้น นักการตลาดส่วนใหญ่มกัจะใช้

ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ซ่ึงหลักการอธิบายน้ีเราจะใช้ภาพของเรือในการ

อธิบาย เพื่อที่จะทาํให้เราสามารถได้เห็นหลกัการของ “8P’s” ได้โดยการอาศยัเพียงหลกัการที่ว่า 

ไม่ใช่เพียงแค่ความเร็วอยา่งเดียวที่จะสามารถทาํ ให้เรือแข่งแล่นเร็วได ้หากแต่ยงัตอ้งอาศยัความ

เป็นนํ้ าหน่ึงใจเดียวกนั ในการที่จะไดรั้บความสาํเร็จนั้นกรรเชียงพายแต่ละส่วนยอ่มมีส่วนสําคญั 

ที่จะทาํใหส่ิ้งต่างๆ ดาํเนินไปอยา่งมีทิศทางซ่ึงทั้งน้ีส่วนประสมทางการตลาดสาํหรับธุรกิจการบริการ

มีดงัน้ีคือ (Lovelock Wright, 2002: 13-15) 

1.  Products Element เราตอ้งเลือกคุณภาพของผลิตภณัฑห์ลกั รวมถึงการบริการ 

ที่สามารถสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ และสามารถแข่งกบัคู่แข่งขนัได ้

2.  Place ตามหลกัการของการจดัส่งสินคา้ถึงลูกคา้นั้น ส่วนใหญ่มกัจะเก่ียวขอ้ง

กบัเร่ืองของสถานที่และเวลาเขา้มาเก่ียวขอ้ง ซ่ึงการท่ีจะสามารถกระจายสินคา้ใหไ้ปถึงลูกคา้ไดน้ั้น      

เราจาํเป็นต้องทาํการวางหลักการของการบริการก่อน การบริการด้านขอ้มูล และการให้ขอ้มูล    

ผา่นอินเตอร์เน็ตนั้นซ่ึงจะทาํใหเ้กิดการลดช่องวา่งการติดต่อจากลูกคา้ได ้การยนืยนัการจดัส่งสินคา้

ใหลู้กคา้นั้นจะสามารถสร้างความพงึพอใจแก่ลูกคา้ได ้ซ่ึงทั้งน้ีจะเป็นผลดีต่อองคก์ร เน่ืองจากลูกคา้

คาดหวงัวา่จะไดรั้บสินคา้ตามกาํหนดและตรงเวลา 

3.  Promotion and Education ไม่มีนักการตลาดคนไหนที่จะละเลยการส่งเสริม

การตลาดเน่ืองจากการส่งเสริมการตลาดสามารถที่จะสร้างแรงจูงใจให้ลูกคา้ทาํการซ้ือสินคา้ได ้ 

ซ่ึงนับวา่เป็นขอ้ดีที่องคก์รต่างๆ นั้นมกัจะทาํการส่งเสริมการตลาดส่ือสารไปยงัลูกคา้ ไม่วา่จะผา่น

ส่ือโทรทศัน์ วทิย ุหนงัสือพมิพ ์นิตยสาร ป้ายโฆษณา โบรชวัร์และอินเตอร์เน็ต 
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4. Price and Other User Outlays ราคาเป็ น ส่ิ งที่ ทั้ งองค์กรแล ะลูก ค้าต่ างให้

ความสาํคญัซ่ึงทางองคก์รเองก็ตอ้งการทาํให้ตน้ทุนในการผลิตตํ่าที่สุดเท่าที่จะทาํไดแ้ละทางดา้น

ลูกคา้เองนั้น ก็ตอ้งการที่จะซ้ือในราคาที่ถูกเช่นเดียวกนั บางคร้ังทางองคก์รอาจจะตอ้งเพิ่มรายได้

โดยอาจจะมีการสร้างลูกคา้ที่เป็นการซ้ือสินคา้เป็นเงินเช่ือ หรือไม่วา่จะเป็นการใหส่้วนลดราคา 

5.  Process การสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์รวมทั้งกระบวนการจดัส่งสินค้าถึงลูกค้า         

เป็นกระบวนการที่ตอ้งทาํใหเ้กิดประสิทธิภาพที่สูงสุด กระบวนการนั้นจะหมายถึง ตั้งแต่ลาํดบัการ

คิดการบริการในระบบงานต่าง ๆ ซ่ึงถา้หากกระบวนการใดกระบวนการหน่ึงของขั้นตอนเกิดความ

ล่าชา้จะส่งผลทาํใหง้านเกิดผดิพลาดและอาจจะสร้างความไม่พอใจแก่ลูกคา้ได ้

6.  Productivity and Quality การเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานให้ได้ผลดีนั้ น  

จะทาํให้องค์กรสามารถลดตน้ทุนการผลิตได ้นอกจากน้ีคุณภาพการบริการนั้นจะสามารถสร้าง

ความแตกต่างกบัคู่แข่งขนั และสร้างความภกัดีต่อสินคา้ได้ อยา่งไรก็ตามการที่จะลงทุนเก่ียวกับ 

การปรับปรุงคุณภาพนั้น หากปราศจากความเขา้ใจในเร่ืองเก่ียวกบัการเพิ่มขึ้นของตน้ทุนและการ

เพิม่ขึ้นของรายไดแ้ลว้จะทาํใหเ้กิดผลทางดา้นความเส่ียงขึ้นมา 

7.  People การบริการขึ้นอยูก่บับุคคล ซ่ึงในที่น้ีหมายถึง ลูกคา้และพนักงาน ซ่ึง         

จะมีอิทธิพลต่อลูกคา้ในดา้นการบริการ ลูกคา้มกัจะตดัสินคุณภาพของการบริการจากส่ิงที่ลูกคา้

ได้รับการบริการที่ประสบความสําเร็จนั้ นขึ้ นอยู่กับการคดัสรร การฝึกฝน การสร้างแรงจูงใจ 

แก่พนกังานเป็นสาํคญั 

8.  Physical Evidence ลักษณะของอาคาร ทาํเลท่ีตั้ง พาหนะ การตกแต่งภายใน 

อุปกรณ์สมาชิก สัญลกัษณ์ วสัดุทางการพมิพ ์และบริการอ่ืนๆ ขององคก์รที่สามารถจดัตอ้งได ้และ

ปรากฏในสายตาของลูกคา้ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีจะมีผลกระทบต่อความประทบัใจของลูกคา้ และในดา้น    

การบริการที่มีองคป์ระกอบที่จบัตอ้งไดน้้อยนั้น เช่น การประกนัภยั การโฆษณา มกัจะมีการสร้าง

สัญลักษณ์ที่มีความหมายเพื่อแทนบริการนั้น ๆ สรุปไดว้่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 

Mix) เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดประกอบดว้ยปัจจยัสาํคญั 4 ประการ ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย และการติดต่อส่ือสาร หรือการส่งเสริมการตลาด แต่สาํหรับธุรกิจ การบริการ

นั้นเราจะนาํหลกัการของ 8P’s เขา้มาใช ้ซ่ึงปัจจยัทั้ง 8 ต่างก็มีความสาํคญัไม่น้อยไปกวา่กนั ดงันั้น

ปัจจยัทั้ง 8 จะเก่ียวขอ้งซ่ึงกันและกัน ส่วนประสมทางการตลาดจะเป็นตวักระตุน้ทางการตลาด 

ในการสร้างความต้องการซ้ือในตัวผลิตภัณฑ์ ทั้ งน้ี เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการ 

ของเป้าหมายทางการตลาด ซ่ึงหมายถึงการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคนัน่เอง 

 



16 

สรุปได้ว่า หลักการให้บริการเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการดําเนินการ 

เพื่อประโยชน์ของผู ้อ่ืน การบริการที่ ดี การจัดอํานวยความสะดวก การสนองความต้องการ 

ของผูใ้ช้บริการ ก็เป็นการให้บริการเป็นการช่วยเหลือและอาํนวยประโยชน์แก่ผูใ้ช้บริการและ

ผูรั้บบริการก็จะได้รับความประทับใจ ดังนั้ น ถ้าบริการดี ผูรั้บบริการเกิดความประทับใจ ซ่ึง

ภาพลกัษณ์ขององคก์รก็จะดีไปดว้ย ซ่ึงความสาํคญัของการใหบ้ริการ มีความสาํคญั 5 ประการ คือ 

การให้บริการอย่างเท่าเทียมการให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ  

การให้บริการอยา่งต่อเน่ืองและการบริการอยา่งกา้วหน้า  นอกจากนั้นการให้บริการประชาชนที่ดี 

เป็นการให้บริการแบบครบถ้วนสมบูรณ์เป็นการพฒันาระบบการให้บริการและทศันคติ วิธีคิด  

วิธีทาํงานของพนักงานที่มีเป้าหมายที่จะให้ประชาชนได้รับบริการที่ควรจะไดรั้บอยา่งครบถว้น

สมบูรณ์มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการมุ่งท่ีจะให้บริการในเชิงส่งเสริม และสร้างทศันคติ

และความสัมพนัธ์ที่ดีระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการที่มีความ

ถูกตอ้งชอบธรรม สามารถตรวจสอบไดส้ร้างความเสมอภาคทั้งในการใหบ้ริการ ซ่ึงทาํใหเ้กิดความ

พงึพอใจสูงสุดของผูรั้บบริการ 

 1.2.1  คุณลักษณะของผู้ให้บริการที่ดี 

 ประณม ถาวรเวช (2545:  8) ไดก้ล่าวเก่ียวกบัการให้บริการที่ดี คือ ผูใ้ห้บริการ

ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี ประกอบดว้ยส่ิงเหล่าน้ี คือ ทาํในส่ิงท่ีผูม้ารับบริการไม่คาดฝัน หรือให้บริการ

แบบบวกไปอีกหน่ึงเท่า มีรอยยิม้ใน 4 รูปแบบ คือ รอยยิม้แบบทกัทาย รอยยิม้แบบพร้อมท่ีจะพูด 

รอยยิม้แบบเปิดหมดทั้งหนา้ตา ปาก และรอยยิม้แบบพดูพร้อมยิม้ ซ่ึงทุกรอยยิม้ใหค้วามรู้สึกอบอุ่น

การทกัทายดว้ยนํ้ าเสียงที่น่าฟัง มีหางเสียง อยา่พูดเร็วหรือสั้นเกินไปและให้ความเอาใจใส่ แก่ผูม้า

ติดต่อ อยา่ปล่อยใหเ้ป็นคนแปลกหนา้ 

 เล่ือมใส ใจแจง้ (2546: 31 - 34)  ได้เสนอแนวความคิดในการบริการประชาชน 

ที่ดี และมีคุณภาพตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะที่จะทาํให้ชนะใจผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถกระทาํ

ได้ทั้ งก่อนการติดต่อระหว่างการติดต่อและหลังการติดต่อโดยได้รับการบริการ จากตัวบุคคล 

ทุกระดบัในองคก์ร รวมทั้งผูบ้ริหารขององค์กรนั้นๆ ทั้งน้ีการบริการที่ดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให ้

ผูติ้ดต่อรับบริการเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการใชบ้ริการต่างๆ  

ในโอกาสหนา้ต่อไป 

 วิชาญ  ฤทธิรงค์ (2528 อ้างถึงใน  สามารถ  ยิ่งค ําแหง , 2553, หน้า  15)  

ได้ช้ีแนะว่า การให้บริการและการตอ้นรับลูกค้าให้ได้รับความพอใจอยากที่จะมาใช้บริการอีก 

 ควรดําเนินการดังน้ีพนักงานต้องแต่งกายสะอาด เรียบร้อย ต้อนรับลูกค้าทุกคนอย่างเสมอภาค  

เท่าเทียมกัน พนักงาน  มีความรอบรู้ในหน้าที่  บริการด้วยความรวดเร็วมีความกระตือรือร้น  
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ควรมีการสืบหาขอ้มูลของลูกคา้จากแหล่งต่างๆ เพื่อจะไดต้อ้นรับอยา่งเหมาะสม การให้บริการ

ลูกคา้จะตอ้งดูถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นสาํคญั สถานท่ีทาํการตอ้งดูแลใหส้ะอาด มีการจดัที่พกั

คอยสาํหรับลูกคา้ หมัน่ออกเยีย่มลูกคา้หรือธุรกิจของลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ สร้างส่ือสมัพนัธร์ะหวา่ง

ลูกคา้ ต่อลูกคา้ชนิดปากต่อปากซ่ึงเป็นวธีิที่ไดผ้ลที่สุด การพฒันาระบบงานโดยการนาํเทคโนโลยี

ใหม่ๆ เขา้มาใหค้าํแนะนาํดา้นวชิาการและการตลาดแก่ลูกคา้ 

สรุปไดว้า่ ผูใ้ห้บริการที่ดีหรือการให้บริการประชาชนที่ดี เป็นการใหบ้ริการแบบ

ครบถว้นสมบูรณ์เป็นการพฒันาระบบการให้บริการและทศันคติ วิธีคิด วิธีทาํงานของพนกังานที่มี

เป้าหมายที่จะให้ประชาชนได้รับบริการที่ควรจะได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ มีความสะดวก

รวดเร็วในการให้บริการมุ่งที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริม และสร้างทศันคติและความสัมพนัธ์ที่ดี

ระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการที่มีความถูกตอ้งชอบธรรม สามารถ

ตรวจสอบได้สร้างความเสมอภาคทั้ งในการให้บริการซ่ึงทาํให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดของ

ผูรั้บบริการ 

1.3  หลักประสิทธิภาพการให้บริการ 

 การศึกษาประสิทธิภาพของการให้บริการนั้น คาํวา่ “ประสิทธิภาพ” เป็นศพัทท์ี่ใช้

กันอย่างกวา้งขวางทั้ งในวงการบริหารธุรกิจและการบริหารรัฐกิจ ซ่ึงเป็นเป้าหมายของการ

บริหารงาน   อาจแตกต่างกันออกไป เพราะฉะนั้นปัญหาที่ตามมาคือ จะวดัประสิทธิภาพในการ

จดับริการของรัฐไดอ้ยา่งไร ดงันั้นจาํเป็นตอ้งกล่าวถึงแนวความคิดเก่ียวกบัความหมายของคาํว่า 

ประสิทธิภาพ(Efficiency) ตามทัศนะของบุคคลต่าง ๆ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการพิจารณาการ

กาํหนดความหมาย ที่ใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี 

 พจนานุกรมของมหาวิทยาลัยออกซ์ฟอร์ด ค .ศ. 1973 (1993, p. 787 อ้างถึงใน  

ณัฐธัญ  ถนัดรบ, 2545, หน้า 22) ให้ความหมายของประสิทธิภาพไวว้่า หมายถึง ความพร้อมและ

ความสามารถในการปฏิบติังานให้สาํเร็จ หรือการปฏิบติังานใหป้ระสบผลสาํเร็จตามวตัถุประสงค์

ที่ต ั้งไว ้

 มิลเลทท ์(Miileto อ้างถึงใน ลือชัย เจริญทรัพย,์ 2538, หน้า 41 - 42) ไดใ้ห้ทศันะ

ไวว้่าประสิทธิภาพ หมายถึง ผลการปฏิบติังานที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่มวลมนุษยแ์ละได้รับ

กาํไรจากการปฏิบัติงานนั้ นด้วย (Human Satisfaction and Benefit Produced) ตามทฤษฎีองค์การ

ประสิทธิภาพขององคก์าร นอกจากจะหมายถึง ผลตอบแทนท่ีไดรั้บจาก การลงทุน ซ่ึงรวมทั้งผล

กาํไรและความพงึพอใจของผูรั้บบริการแลว้ยงัหมายถึง ความสามารถที่บรรจุเป้าหมายขององคก์าร

ที่มีเป้าหมายใกลเ้คียงกนัหรือเหมือนกนั ซ่ึงเป้าหมายนั้นจะตอ้งเป็นเป้าหมายที่แทจ้ริงขององคก์าร

และเป็นเป้าหมายที่ผูมี้สิทธิอนัชอบธรรมเป็นผูก้าํหนดขึ้น 
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ชุบ กาญจนประกร (2502, หน้า 40) ให้ความหมายของคาํว่า ประสิทธิภาพเป็น

แนวความคิดหรือความมุ่งมาดปรารถนาของการบริหารงานในระบอบประชาธิปไตย เพือ่จะทาํให้

การบริหารราชการได้ผลสงสุดคุม้กบัการที่ไดใ้ช้จ่ายเงินภาษีอากรไป ในการบริหารของประเทศ

และต้องก่อให้เกิดความพึงพอใจแห่งประชาชน ซ่ึงจากความหมาย ดังกล่าวถึงแม้ว่าจะจาํกัด

ขอบเขตเฉพาะการบริหารงานภาครัฐก็ตาม แต่ก็สะทอ้นให้เห็น ถึงการเน้นความมีประสิทธิภาพ

และความพงึพอใจของประชาชน 

รพ ีแกว้เจริญ และทิตยา สุวรรณชฎ(2510 อา้งถึงใน ณัฐธญั ถนัดรบ, 2545, หน้า 

22)ไดใ้ห้ความหมายของคาํว่า ประสิทธิภาพของทางดา้นธุรกิจกบัทางดา้นรัฐกิจนั้นชุดใหญ่ อยูท่ี่

กาํไรกบัความพงึพอใจของประชาชน สาํหรับกาํไรเป็นส่ิงที่มองเห็นและนับได ้ส่วนความพึงพอใจ

นั้นเป็นส่ิงที่มองไม่เห็น  ค่อนขา้งยากสาํหรับการนับ การพิจารณา ความพึงพอใจนั้นไดมี้บุคคล

ต่างๆให้ทัศนะไว้หลายอย่าง อย่างเช่น  Daniel Lerner ซ่ึงได้ให้ไว้อย่างกว้างๆ  นั้ นหมายถึง

ความสําเร็จ(Achievenment) และความมุ่งมาดปรารถนา (Aspiration) ไรอันและสมิท  (Ryan & 

Smith, 1954 อา้งถึงใน ประพิน ปรัชญาภรณ์, 2522, หน้า 23)ได้กล่าวถึง ประสิทธิภาพของบุคคล 

(Human Efficient) ว่าเป็นความสัมพนัธ์ระหว่างผลลัพธ์ในแง่บวกกบัส่ิงที่ทุ่มเทและลงทุนให้กัน

งานซ่ึงประสิทธิภาพในการทาํงานนั้นมองจากแง่ของการทาํงานของแต่ละบุคคล โดยพิจารณา

เปรียบเทียบส่ิงที่ใหก้นังาน เช่น ความพยายามกาํลงังานกนัผลลพัธท์ี่ไดจ้ากงานนั้น 

ปี เต อ ร์สั น  (Peterson) แ ล ะ โพ ล แ ม น  (Plowman) (Peterier & Plowman, 1953  

อ้างถึงใน ภทัรพร ตุลารักษ์, 2545, หน้า 8) ได้ให้แนวคิดใกล้เคียงกับ Harring Emerson โดยได ้

ตดัทอนบางขอ้ลงและสรุปองคป์ระกอบของประสิทธิภาพ ไว ้5 ขอ้ดว้ยกนั คือ 

1.  คุณภาพของงาน (Quality) จะตอ้งมีคุณภาพสูง คือ ผูผ้ลิตและผูใ้ชไ้ดป้ระโยชน์

คุม้ค่าและมีความพงึพอใจ 

2.  ปริมาณงาน  (Quantity) ของงานที่ เกิดขึ้ นจะต้องเป็นไปตามความคาดหวงั 

ของหน่วยงาน 

3.  เวลา (Time) คือ เวลาที่ใช้ในการดําเนินงานจะต้องอยู่ในลักษณะที่ถูกต้อง 

ตามหลกัการ เหมาะสมกบังาน และทนัสมยั 

4.  ค่าใชจ่้าย (Costs) ในการดาํเนินงานทั้งหมดจะตอ้งเหมาะสมกบังานและวธีิการ 

คือจะตอ้งลงทุนนอ้ยและไดผ้ลกาํไรมากที่สุด 
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ดงันั้น แนวความคิดของคาํวา่ ประสิทธิภาพทางดา้นธุรกิจในที่น้ีจะมีองคป์ระกอบ 

5 อยา่งคือ ตน้ทุน (Cost) คุณภาพ (Quality) ปริมาณ (Quantity) เวลา (Time) และวิธีการ (Method) 

ในการผลิต 

เบเกอร์ และนิวฮอสเซอร์ (Becker & Neuhauser, 1975 อ้างใน ดวงกมล ไตลยสุต, 

2540,หน้า 1) ให้ความหมายของคาํว่า ประสิทธิภาพ หมายถึงคุณภาพ (Quality) ของการมีประสิทธิผล

(Effectiveness) และความสามารถ (Component and Capability) ในการผลิตการดาํเนินการงาน ดา้นธุรกิจ

ที่จะถือว่าว่ามีประสิทธิภาพสูงสุดนั้ นก็เพื่อสามารถผลิตสินคา้หรือบริการในปริมาณและคุณภาพ 

ที่ตอ้งการในที่เหมาะสมและตน้ทุนน้อยที่สุด โดยคาํนึงถึงสถานการณ์และขอ้ผูกพนั ดา้นการเงิน 

ที่มีอยู ่ดังนั้น แนวความคิดของประสิทธิภาพทางด้านธุรกิจจึงมีองค์ประกอบ 5 อยา่ง คือตน้ทุน 

(Cost) คุณภาพ (Quality) ปริมาณ (Quantity) เวลา (Time) และวธีิการ (Method) ในการผลิตและยงั

มีปัจจยัอ่ืนประกอบอีก ดงันั้นแบบจาํลองในรูปสมมติฐานสามารถสรุปไดด้งัน้ี คือ 

1.  หากสภาพแวดล้อมในการทางานขององคก์าร มีความสลบัซับซ้อนตํ่า (Low 

Task Environment Complexity) หรือความแน่นอน (Certainly) การกาํหนดระเบียบในการทาํงาน

ขององค์การอย่างละเอียดถ่ีถ้วนจะเป็นที่แน่ชัดว่า จะนําไปสู่ความมีประสิทธิภาพขององค์การ 

แต่การกาํหนดระเบียบปฏิบติัดงักล่าวจะมีผลในทางลบต่อความมีประสิทธิภาพหาก สภาพแวดลอ้ม

ในการทาํงานที่ยุ่งยากซับซ้อนสูง (High Task Environment Complexity) หรือความไม่แน่นอน 

(Uncertainly) 

2.  การกําหนดระเบียบชัดเจนเพื่อเพิ่มผลการทางานที่มองเห็นได้มีผลทําให้

ประสิทธิภาพเพิม่มากขึ้นดว้ย 

3.  ผลของการทาํงานท่ีมองเห็นได ้สมัพนัธใ์นทางบวกกบัประสิทธิภาพ 

4.  หากพิจารณาควบคู่กันจะปรากฏว่า การกาํหนดระเบียบปฏิบัติตัวแปรต่าง

ชดัเจนและผลการทาํงานที่มองเห็นจะมีความสัมพนัธ์มากขึ้นต่อประสิทธิภาพมากกว่า ตวัแปรแต่

ละตวัตามลําพงั เบ็คเกอร์เช่ืออีกว่าการสามารถมองเห็นผลขององค์การได้(Visibility Consequences)               

มีความสมัพนัธก์บัประสิทธิภาพขององคก์ารเพราะองคก์ารสามารถทดลองและเลือกระเบียบปฏิบติั

ทรัพยากรที่เป็นประโยชน์ต่อการบรรลุเป้าหมายได ้ดงันั้นโครงสร้างของงานระเบียบปฏิบติั ผลการ

ปฏิบติังานจึงมีสิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน โดยความหมายของประสิทธิภาพ คือ 

อัตราส่วนความสัมพนัธ์ระหว่างผลลัพธ์ หรือส่ิงส่งออกของนโยบาย แผนงาน โครงการ โดย 

มุ่งที่การเพิม่ผลลพัธท์ี่คงเดิม ประสิทธิภาพถูกนาํมาใชเ้ป็นเกณฑ ์การวจิยัประเมินดว้ยความมุ่งหวงั 

ที่จะลดความสูญเปล่าทางการบริหาร และนาํทรัพยากรที่มีค่าใชไ้หเ้กิดประโยชน์สูงสุด กล่าวไดว้่า 
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ประสิทธิภาพเก่ียวขอ้งกบัการแสดงหามรรควิธีที่ดีกว่าเพื่อดาํเนินงานให้ไดผ้ลลพัธ์เท่าเดิมดีกว่า 

ในแง่ของการประหยดังบประมาณ เวลา บุคลากร และวสัดุอุปกรณ์ 

ภรณี กีร์ติบุตร (2529, หน้า 110 - 111) ไดก้ล่าวถึง แนวความคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพ

ขององค์การเป็นการแสดงถึงอัตราส่วนระหว่างค่าใช้จ่ายและผลประโยชน์ (Cost/ Benefit Ratio)     

ซ่ึงเกิดขึ้นในการทาํงานเพือ่ใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์าร โดยคาํนึงถึงความจาํเป็นจะตอ้งใชปั้จจยั

หรือตวัป้อน (Input) ต่าง ๆ เช่น วตัถุดิบ เงิน คน เท่าไรจึงจะสามารถบรรลุถึงเป้าหมาย หรือระดบั

ของผลิตผล (Output) ที่ตอ้งการได้ทั้ งน้ี การวดัประสิทธิภาพด้วยการวดัเปรียบเทียบอัตราส่วน

ระหวา่งปัจจยั ซ่ึงเป็นตวัป้อนที่ใช ้ในการผลิตกบัผลผลิตที่ไดรั้บ 

แคทซ์ และคาฮ์น (Katz & Kahn, 1978 อ้างถึงใน อุทัย กนกวุฒิพงศ์, 2547, หน้า 21) 

ซ่ึงเป็นนักทฤษฎีที่ศึกษาองค์กรในระบบเปิดได้ทาํการศึกษาในเร่ืองของปัจจัยที่มีความสําคัญ 

ต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  โดยกล่าวว่า ประสิทธิภาพ  คือ  ส่วนประกอบที่สําคัญ 

ของประสิทธิผล ประสิทธิภาพขององคก์รนั้น ถา้จะวดัจากปัจจยันาํเขา้เปรียบเทียบกบัผลผลิตที่ได้

นั้นจะทาํให้การวดัประสิทธิภาพคลาดเคล่ือนจากความเป็นจริงประสิทธิภาพขององคก์ร หมายถึง 

การบรรลุเป้าหมาย (Goal Attainment) ขององคก์รในการบรรลุเป้าหมายขององคก์ร 

สรุป  หลักการให้บริการและประสิทธิภาพในการให้บริการหมายความว่า  

การบริการนั้น ๆจะตอ้งสะดวก รวดเร็ว และตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยคุณภาพและ

ประสิทธิภาพ   ในการให้บริการจะตอ้งมีการพฒันาจากรูปแบบเดิม เพื่อเพิ่มคุณภาพจากเดิมให้ดี

ยิ่งขึ้ นและสอดคล้องกับความพึงพอใจของผูรั้บบริการตามโลกโลกาภิวฒัน์  หรือตามสภาพ

เศรษฐกิจ สงัคม ในขณะนั้น  

1.4  การพัฒนาบริการและคุณภาพบริการ 

 การพฒันา (Development) หมายถึง การเปล่ียนแปลงตามแผนที่มีการกําหนด

ทิศทาง(Planed or Directed Change) และรายละเอียดไวล่้วงหน้าว่าจะพฒันาอะไร พฒันาอยา่งไร 

เม่ือใดใครจะเป็นผูพ้ฒันา ทั้งน้ี เพื่อความเป็นดีอยูดี่ของคน ซ่ึงหมายความรวมถึงการไดรั้บความ

เสมอภาคและความยุติธรรมในสังคม (Social Justice) ด้วย ดังนั้ น คนจึงเป็นเป้าหมายสุดยอด 

ของการพฒันาเพราะเป็นทั้งผูถู้กพฒันาและรับผลของการพฒันา 

 การบริการ (Services) หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรม หรือกระบวนการดาํเนินของ

บุคคลหรือองคก์ารเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและผลจากการกระทาํนั้นก่อใหเ้กิด    

ความพึงพอใจการบริการที่ดี จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูอ่ื้นไดต้รงตามที่บุคคลนั้น

คาดหวงัไวพ้ร้อมทั้งทาํให้บุคคลนั้นเกิดความรู้สึกที่ดี และในขณะเดียวกนัก็รู้สึกประทบัใจในส่ิง 

ที่รับไปพร้อมๆ กันด้วยการให้บริการมีลักษณะ 5 ประการ คือ ความเสมอภาค ความตรงเวลา  
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ความพอเพยีง ความต่อเน่ือง และความกา้วหน้าบริการประชาชน (Public Service) หมายถึง กิจการ

ทุกประเภทที่รัฐจดัทาํขึ้นเพื่อสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชนอยา่งมีประสิทธิภาพและ

เป็นประโยชน์ต่อประโยชน์มากที่สุดโดยไม่คาํนึงถึงตวับุคคล คือ เป็นลักษณะการให้บริการ 

ที่ปราศจากอารมณ์และไม่เป็นการเลือกปฏิบัติทุกคนจะได้รับการปฏิบัติที่ เท่าเทียมกันด้วย

หลกัเกณฑเ์ดียวกนั การบริการประชาชนแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ กิจการที่ตอบสนองความ

ตอ้งการ 1) ในดา้นความปลอดภยั และ 2) ในดา้นความสะดวกในการดาํเนินชีวติ 

การพฒันาบริการ หมายถึง การเปล่ียนแปลงตามแผนหรือที่มีการกาํหนดทิศทาง

ซ่ึงพฤติกรรม หรือกิจกรรม หรือการกระทาํในทางที่มีคุณภาพที่บุคคลหน่ึงทาํใหห้รือส่งมอบต่ออีก

บุคคลหน่ึง 

คุณภาพ (Quality) หมายถึง ระดบัความเป็นเลิศ (Degree of Excellence) ในคุณลกัษณะ

โดยรวมของผลิตผล  หรือบริการท่ีปราศจากข้อบกพร่องและตอบสนองความต้องการเป็น 

ที่พงึพอใจของลูกคา้หรือผูรั้บบริการและเกิดประโยชน์ตามความตอ้งการของลูกคา้ โดยปฏิบติัตาม

มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวชิาชีพ ซ่ึงตอ้งมีมิติต่างๆ ในดา้นความรู้ความสามารถของ 

ผูใ้ห้บริการความเหมาะสมของการให้บริการ มีประสิทธิผล ประสิทธิภาพ มีความปลอดภัย 

มีการเขา้ถึงบริการหรือมีบริการเม่ือจาํเป็น รวมถึงการมีความเท่าเทียมและความต่อเน่ือง ในการรับ

บริการ หรือกล่าวอีกนยัหน่ึง คุณภาพคือความพอใจของลูกคา้ 

คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง ระดับความสามารถของผลิตผลหรือ

บริการ  ในการบาํบดัความตอ้งการของลูกคา้ที่มีคุณลักษณะไดม้าตรฐานปราศจากขอ้บกพร่อง

(Zero Defect)และสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าถึงขั้นเป็นที่พึงพอใจ (Satisfaction) 

องคป์ระกอบหลกัที่กาํหนดความพึงพอใจของลูกคา้ผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นหัวใจของ

คุณภาพบริการประกอบด้วย 2 ส่วนหลักๆ รวม 4 เป็นปัจจยั กล่าวคือ ส่วนแรก เป็นส่วนของ 

ผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงสะทอ้นถึงลกัษณะการให้บริการมี 3 ปัจจยั คือ 1) ดา้นระบบการใหบ้ริการ (Service 

System) 2) ด้านกระบวนการให้บริการ (Workflow Process) 3) ด้านพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ 

(Providers Behavior) และส่วนที่สองเป็นส่วนของผูรั้บบริการซ่ึงเก่ียวข้องกับความพึงพอใจ 

ของผูรั้บบริการ คือ ปัจจัยที่ 4) ด้านภูมิหลังของผูรั้บบริการ (Recipients Background) ความพึง

พอใจของลูกคา้หรือประชาชนผูม้ารับบริการจะเกิดขึ้นได้ต่อเม่ือความต้องการจาํเป็น (Need)  

ของประชาชนผู ้รับบริการได้รับการตอบสนองได้อย่างเหมาะสมปราศจากข้อบกพร่องใน

สภาพแวดลอ้มที่น่าพงึพอใจ ดงันั้น กลยทุธ์ในการบริหารคุณภาพบริการของผูบ้ริหาร คือการถ่ายทอด

องคป์ระกอบหลกัของคุณภาพบริการดงักล่าวให้เป็นรูปธรรม เพื่อใหผู้ใ้ห้บริการเกิดความเขา้ใจและ

สามารถเห็นแนวทางในการปฏิบติัได ้โดยเร่ิมดว้ยการกาํหนดประเด็นหรือจุดเน้นเพื่อผูใ้ห้บริการ
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ตระหนักและเขา้ใจว่าการให้บริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งเป็นไปอยา่งถูกตอ้งตามเทคนิควิธี มีความ

รวดเร็ว ตรงตามเวลา เป็นมิตรและเป็นกนัเองกับผูรั้บบริการ เสริมสร้างทกัษะและความรู้ในการ

ใหบ้ริการ เพื่อใหเ้กิดความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการวา่ตวัผูใ้หบ้ริการเป็นผูท้ี่มีทกัษะและความเช่ียวชาญ

มีการพฒันาปรับปรุงสถานที่ให้เป็นที่ประทบัใจของผูม้ารับบริการ พฒันามาตรฐานและทกัษะ 

ในการให้บริการแก่เจา้หน้าที่ทุกคนให้ขอ้มูลข่าวสารในส่วนที่เก่ียวขอ้งกับการปฏิบติัตนของ

ผูรั้บบริการภายหลังจากการรับบริการ กาํหนดหรือให้ทางเลือกต่างๆ แก่ผูม้ารับบริการเพื่อให้

ผูรั้บบริการเป็นผูต้ดัสินใจวา่จะรับบริการหรือไม่และถา้ตอ้งการรับจะรับบริการชนิดใด 

สรุป การพฒันาคุณภาพการให้บริการจะตอ้งมีการเพิ่มเติมหรือการเปล่ียนแปลง

ในทิศทางเพื่อสอดคล้องกับภารกิจด้วยความสะดวก รวดเร็วปลอดภยัและเป็นธรรม เพื่อให้เกิด

ความพงึพอใจต่อผูรั้บบริการ 

 1.4.1  องค์ประกอบคุณภาพและตัวบ่งช้ีคุณภาพบริการ 

 องค์ประกอบคุณภาพบริการ เบอร์ล่ี  (Berry, 1988 อ้างถึงใน  ชุลีวรรณ  

บวัอินทร์, 2551, หน้า 56) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเก่ียวกบั คุณภาพของงานบริการเพื่อคน้ควา้ว่าปัจจยั

อะไรที่จดัว่าเป็นตวัตดัสินระดับคุณภาพของบริการในสายตาของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ โดยสรุป

แลว้มี ปัจจยัที่ลูกคา้มกัอ้างอิงถึงอยู ่10 ปัจจยั คือ1) Reliability ความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะหรือ

มาตรฐานการให้บริการ 2) Responsiveness การตอบสนองต่อความต้องการหรือความรู้สึก 

ของลูกคา้ 3) Competence ความสามารถหรือสมรรถนะในการให้บริการอยา่งรอบรู้ เหมาะสมและ

เช่ียวชาญรู้จริง (มือถึง) 4) Access การเขา้ถึงง่ายใชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยาก 5) Courtesy ความสุภาพ 

เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมให้เกียรติและมีมารยาทที่ดีของผูใ้ห้บริการ 6) Communication 

ความสามารถในการส่ือสาร และสมัพนัธ์กบัลูกคา้ทาํให้ลูกคา้ทราบเขา้ใจและไดรั้บคาํตอบในขอ้

สงสัยหรือความไม่เขา้ใจต่างๆ ไดอ้ย่างกระจ่างชดั 7) Creditability ความเช่ือถือได ้ความมีเครดิต

ของผูใ้ห้บริการ 8) Security ความมั่นคงปลอดภัย อบอุ่นสบายใจของลูกค้าในขณะใช้บริการ  

9) Customer Understanding ความเข้าอกเข้าใจในลูกค้า เอาใจลูกค้ามาใส่ใจตน  10) Tangibles  

ส่วนที่สัมผัสได้และรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการบริการ จะเห็นได้ว่า การมองคุณภาพ 

ที่ครอบคลุมทั้งตัวผูใ้ห้บริการที่ตอ้งมีความรู้ความสามารถที่ดีเพียงพอที่จะให้บริการได้อยา่งมี

ประสิทธิภาพและลกัษณะของบริการจะตอ้งเป็นบริการที่สะดวกและเป็นที่พงึพอใจของผูรั้บบริการ

คุณภาพบริการ อาจพจิารณาไดเ้ป็น 2 มิติ คือ 
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 1)  คุณภาพที่ตอ้งมี (Must be Quality) เป็นส่ิงที่ลูกคา้คาดหวงัหากไม่ไดรั้บ

การตอบสนองลูกคา้จะไม่พอใจอยา่งมากเป็นระดบัที่ยอมรับขั้นตํ่า 

 2)  คุณภาพที่ประทบัใจ (Attractive Quality) เป็นส่ิงที่ลูกคา้ไม่ไดค้าดหวงั 

แมไ้ม่มี ก็ไม่เป็นไร แต่ถา้หากมีจะไดรั้บการช่ืนชมประทบัใจ แต่เม่ือเวลาผา่นไปส่ิงน้ีจะกลายเป็น

ความคาดหวงัของลูกคา้ เป็นคุณภาพท่ีตอ้งมีระบบการบริการทั้งหลาย มิติคุณภาพจึงอาจพจิารณา

จากลักษณะของระบบบริการ ซ่ึงประกอบด้วย การให้บริการด้วยทักษะที่ถูกตอ้ง เท่าเทียมกัน 

ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดนั้น มีองคป์ระกอบ ดงัน้ีปัจจยันาํเขา้ (Input) หมายถึง ความรู้

ความสามารถของผู ้ให้บริการ (Competency) ที่สามารถให้บริการแก่ผู ้รับบริการได้อย่างถูกต้อง   

ตามเทคนิคการให้บริการกระบวนการ (Process) ความเหมาะสมของการให้บริการ (Appropriateness)  

ที่สามารถให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการได้อย่างถูกต้องเหมาะสม ซ่ึงประกอบด้วย 1) การเข้าถึงบริการ 

(Accessibility) หมายถึง ประชาชนสามารถเขา้ถึงบริการได้ด้วยความสะดวกรวดเร็ว คือ สามารถรับ

บริการไดง่้ายและไม่ตอ้งรอนานจนเกินสมควร 2) ความปลอดภยั (Safety) หมายถึง ความปลอดภยั

และอบอุ่นใจในการใชบ้ริการทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 

 3)  ผลลพัธ ์(Outcome) การยอมรับของผูรั้บบริการ (Acceptability) หมายถึง 

การยอมรับของผู ้ใช้บริการที่ มี ต่อบริการนั้ น  ประกอบด้วย 1) ประสิทธิผล  (Effectiveness) 

ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ  ส่ิงที่ตอ้งการภายหลงัการรับบริการ 2) ประสิทธิภาพ (Efficiency) คุม้ค่า หมายถึง 

ผูรั้บบริการรู้สึกคุม้ค่ากับการจ่ายเงินเพื่อแลกกบัการให้บริการที่ไดรั้บบริการที่ดีตอ้งมีค่าบริการ 

ที่เหมาะสมไม่สูงจนทาํใหบุ้คคลบางกลุ่มถูกกีดกนั 3) ความเสมอภาค (Equity) หมายถึง ความเสมอ

ภาคในการให้บริการแก่ประชาชน ทุกคนอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่มีข้อยกเวน้  หรือไม่มีการ

ไดเ้ปรียบเสียเปรียบในการไปใชบ้ริการ 

  ตวับ่งช้ีคุณภาพบริการ ตวับ่งช้ีคุณภาพบริการ (Service Quality Indicators) 

เป็นตวับ่งช้ีถึงคุณภาพบริการเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพบริการหรือประเมินและปรับปรุงคุณภาพ

บริการ แบ่งเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ 

  1)  ประเภทตวับ่งช้ีคุณภาพ 

   (1)  ตวับ่งช้ีคุณภาพด้านโครงสร้าง (Structure Indicators) หรือตวับ่งช้ี 

ถึงการจดัระบบงานที่ดี (Good System) ทั้งระบบบริการ (Service System) ระบบสนับสนุนบริการ 

(Supporting Service System) ระบบพฒันาบริการ (Improving Service System) และระบบบริหาร

จัดการ (Management System) เช่น  อัตราการมี เอกสาร (Document) แสดงลักษณะระบบงาน

เอ้ืออาํนวยให้ผูป้ฏิบติังานทาํงานได้สะดวก อัตราของบุคลากรที่มีความรู้ความเขา้ใจระบบงาน 

จาํนวนเคร่ืองมือจาํนวนพนกังานอยัการ นิติกรหรือเจา้หนา้ที่อ่ืนๆ ต่อจาํนวนคดีที่ใหบ้ริการ เป็นตน้ 
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   (2) ตัวบ่งช้ี คุณภาพด้านกระบวนการ (Process Indicators) หมายถึง  

ตวับ่งช้ีกระบวนการทาํงานตามระบบที่วางไว ้(Good Implementation) ซ่ึงสามารถประเมินได้จาก

กิจกรรมขั้ นตอนในการให้บริการ เช่น  การจัดให้ มีพนักงานอัยการ/นิ ติกรไว้คอยให้บริการ  

ซ่ึงสามารถตรวจสอบได้จากการสอบถามจากผูป้ฏิบติังานหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งและจากการสังเกตการ

ปฏิบติังานหรือใหบ้ริการต่าง  ๆ

  (3)  ตวับ่งช้ีคุณภาพดา้นผลลพัธ ์(Outcome Indicators) เป็นตวับ่งช้ีท่ีเกิด

จากผลการปฏิบติังานต่อผูรั้บบริการบ่งบอกถึงการไดผ้ลการดาํเนินงานตามระบบท่ีไดใ้ชป้ระเมิน

ส่ิงที่เกิดขึ้นกบัผูรั้บบริการที่เกิดในขณะให้บริการซ่ึงเป็นผลลพัธ์ระหวา่งกระบวนการ (Proximate 

Outcome) เช่น การได้รับ/ได้พบพนักงานอัยการ/ นิติกรทุกคร้ังที่มาขอรับบริการและผลลัพธ ์

ขั้นสุดทา้ย (Ultimate Outcome) เช่น ระดบัความพงึพอใจของผูรั้บบริการ เป็นตน้ 

   การเลือกตวับ่งช้ีท่ีดี จะตอ้งคาํนึงถึงความถูกตอ้งแม่นยาํ ความไว 

ความยากง่ายในการเก็บข้อมูลเสียค่าใช้จ่ายตํ่าและใช้เวลาน้อยที่สุดและบ่งช้ีถึงกิจกรรมหลัก  

ช่วยให้คน้หาปัญหาไดท้ั้งในปัจจุบนัและยอ้นหลงัและสามารถป้องกนัปัญหาได ้มีความน่าเช่ือถือ

เพยีงพอ ประเมินส่ิงที่ตอ้งการจะประเมินไดใ้นระดบัต่างๆ และมีความถูกตอ้งตามเน้ือหาหลกัการ

กาํหนดตวับ่งช้ีคุณภาพมีขอ้พจิารณา ดงัน้ี 

   1)  ตวับ่งช้ี พงึช้ีวดัถึง ผลสาํเร็จของภารกิจที่รับผดิชอบ 

   2)  ตวับ่งช้ี พึงช้ีให้เห็นปัจจยันาํเขา้ (Inputs) กระบวนการ (Process) 

และผลงาน (Output) ของบริการ ตามหลกัการของทฤษฎีระบบ (System Theory) 

   3)  ตวับ่งช้ี พึงมีความชัดเจนและสะดวกในการใช้ไม่ว่าจะเป็นตวั

บ่งช้ีคุณภาพ เชิงปริมาณหรือตวับ่งช้ีคุณภาพเชิงพรรณนา 

   4)  ตวับ่งช้ีคุณภาพพงึกระตุน้ใหเ้กิดการพฒันาคุณภาพบริการ 

   5)  ตัวบ่งช้ีพึงมีความยืดหยุ่นเพียงพอที่จะนําไปปรับใช้ได้อย่าง

เหมาะสม 

  วรเดช  จนัทรศร และไพโรจน์ ภทัรนรากุล (2542, หน้า 55) ได้ให้ความหมาย

ของระบบการบริการภาคเอกชนและประชาชนที่มีมาตรฐานว่า หมายถึง ระบบการบริการภาคเอกชน

และประชาชนของหน่วยงานที่ประกอบดว้ยเกณฑม์าตรฐานและตวัช้ีวดั รวม 10 ดา้น ดงัน้ี 

  1)  ประสิทธิภาพ ความรวดเร็ว, ค่าบริการถูก 

  2)  คุณภาพ ผลผลิต, ผลลพัธ ์

  3)  ความทัว่ถึงพื้นท่ีเป้าหมาย, กลุ่มเป้าหมาย, หน่วยงานบริการ 

  4)  ความเสมอภาค การไม่เลือกปฏิบติั, การขยายโอกาส 
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  5)  ความเป็นธรรม ความเป็นธรรมระหว่างพื้นที่ความเป็นธรรมระหว่าง

กลุ่มอาชีพความเป็นธรรมระหวา่งเพศความเป็นธรรมระหวา่งชนรุ่น 

  6)  สนองตอบความตอ้งการ ปัญหาความตอ้งการ, การจดัลาํดบัความสาํคญั 

  7)  สนองตอบความพึงพอใจ ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายหรือลูกคา้, 

การยอมรับ, ขอ้ร้องเรียน/ ร้องทุกข,์ การประกนัความเส่ียง 

  8)  ความต่อเน่ือง ช่วงระยะเวลาการใหบ้ริการ, การบริการหลงัการขาย 

  9)  ความสะดวกสบาย การบริการเสร็จส้ิน ณ จุดเดียว 

  10) ความพร้อมให้บริการ การบริการ 24 ชัว่โมง, ความพร้อมของหน่วยงาน, 

ความพร้อมของหนา้ที่ 

  Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) จากการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพ 

ในการใหบ้ริการของ Parasuraman และคณะ พบวา่ผลลพัธท์ี่เกิดขึ้นจากการที่ลูกคา้ประเมินคุณภาพ

ของการบริการที่ เขาได้รับ  เรียกว่า “คุณภาพของการบริการท่ีลูกค้ารับรู้” (Perceived Service 

Quality) กบั “บริการที่รับรู้” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดขึ้นหลงัจากท่ีเขาไดรั้บ

บริการแล้วนั่นเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกล่าวนั้ น ลูกคา้มักจะพิจารณาจาก

เกณฑ์ที่เขาคิดว่ามีความสําคญั 10 ประการดงัต่อไปน้ี (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา, 2547, หน้า 183-

186)  

  1.  Reliability (ความไวว้างใจ) ความสามารถที่จะใหบ้ริการตามที่ไดส้ัญญา

กบัลูกคา้ไวไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยที่มิตอ้งมีผูช่้วยเหลือ  

  2.  Tangibles (ส่ิงที่สามารถจบัตอ้งได)้ ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์  

ส่ิงอาํนวยความสะดวก พนกังานและวสัดุที่ใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ  

  3.  Responsiveness (การสนองตอบลูกคา้) ความเต็มใจที่จะให้บริการอยา่ง

รวดเร็วและยนิดีที่จะช่วยเหลือลูกคา้  

  4.  Credibility (ความน่าเช่ือถือ) ความซ่ือสตัยเ์ช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ  

  5.  Security (ความมัน่คงปลอดภยั) ปราศจากอนัตรายความเส่ียงและความ

ลงัเลสงสยั  

  6.  Access (ความสะดวก) สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก และสามารถติดต่อส่ือสาร

ไดง่้าย  

  7.  Communication (การส่ือสาร) การรับฟังลูกค้าและให้ข้อมูลท่ีจาํเป็นแก่

ลูกคา้ โดยใชภ้าษาที่ลูกคา้สามารถเขา้ใจได ้  
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  8.  Understanding the Customer (ความเขา้ใจลูกคา้) พยายามที่จะทําความรู้จัก

และเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้  

  9.  Competence (ความสามารถ) ความรู้และทกัษะท่ีจาํเป็นของพนักงาน  

ในการใหบ้ริการลูกคา้  

  10.  Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมิตร) คุณลักษณะของพนักงาน 

ที่ติดต่อกบัลูกคา้ในการแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจ และใหเ้กียรติลูกคา้ 

 1.4.2  วิธีสร้างและพัฒนาตัวบ่งช้ีคุณภาพบริการ 

  การสร้างตวับ่งช้ีคุณภาพบริการของหน่วยงาน อาจทาํไดด้งัน้ี 1) สร้างทีม

พฒันาที่มีจุดมุ่งหมายชดัเจนร่วมกนั 2) กาํหนดขอบเขตของบริการ 3) ศึกษาความตอ้งการและความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการ 4) คน้หาแง่มุมสาํคญัของการบริการและการดูแลเฝ้าติดตาม 5) กาํหนด

เคร่ืองบ่งช้ี 6) ตั้งเป้าหมายสําหรับระดบัเคร่ืองบ่งช้ีที่บ่งบอกถึงปัญหาหรือโอกาสในการพฒันา  

7) วางกลไกในการเก็บข้อมูล  8) วางความถ่ีที่จะดําเนินการทบทวนผลที่ว ัดโดยเคร่ืองบ่งช้ี  

9) ทดสอบเคร่ืองบ่งช้ี 10) วางผูท้ี่จะใชป้ระโยชน์จากผลการประเมินและกิจกรรมที่จะดาํเนินต่อไป 

ทบทวนและปรับปรุงเคร่ืองบ่งช้ีคุณภาพให้ใชป้ระโยชน์อยา่งเตม็ท่ี นอกจากน้ี เคร่ืองบ่งช้ีคุณภาพ 

ที่สร้างขึ้น ควรจะมีการนิยามที่ชดัเจน มีการกาํหนดตวัอยา่งหรือแหล่งของขอ้มูลเพื่อให้เกิดความ

สมํ่าเสมอในการปฏิบติัให้ไดข้อ้มูลที่ถูกตอ้งและเช่ือถือไดว้ธีิการและขั้นตอนในการสร้างตวับ่งช้ี

คุณภาพบริการที่มีประสิทธิภาพนั้นควรอยูใ่นกรอบแนวคิด ดงัน้ี 

  ขั้นตอนที่ 1 การทบทวนวรรณกรรมและการเลือกตัวบ่งช้ี โดยพิจารณา

เลือกตัวบ่งช้ีคุณภาพบริการท่ีได้จากการทบทวนเอกสารวรรณกรรมที่เก่ียวข้องและจากการ

รวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบักรณีศึกษาปัญหาที่เกิดขึ้น 

  ขั้นตอนที่ 2 การกลัน่กรองโดยคณะผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อหาความตรงตามเน้ือหา 

(ContentValidity) ความถูกต้องตามเน้ือหา (Face Validity) และความถูกต้องตามการผูกโยง 

(ConstructValidity) 

  ขั้นตอนที่  3 การหาความเช่ือถือ (Reliability) โดยการนําไปทดลองใช ้

ในสถานการณ์จริงเพื่อทดสอบความไวและความจาํเพาะของตวับ่งช้ีในการคน้หาปัญหาคุณภาพ

และการนาํไปใชป้ระโยชน ์

  ขั้นตอนที่  4 การจําลองการใช้ (Simulation) เพื่อ ศึกษาผลของตัวบ่ งช้ี 

ในสภาพแวดลอ้มที่จะนําไปใช้จริงเป็นขั้นตอนที่จะหาคาํตอบเก่ียวกับคุณค่าของตวับ่งช้ีในการ

คน้หาผูใ้ห้บริการที่ดอ้ยคุณภาพไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํและทาํให้ทราบขนาดตวัอยา่งว่าจะใช้มาก

นอ้ยเพยีงใดมีความผดิพลาดในการวดัมากนอ้ยเพยีงใด เป็นตน้ 
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 1.4.3  ตัวแปรที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการ 

  บริการ (Service) เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการดําเนิ นการอย่างใด 

อยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ารที่ทาํขึ้นและส่งมอบแก่ผูรั้บบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ 

ของผูรั้บบริการและเกิดความพึงพอใจจากการกระทาํนั้นแก่ผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการสัมผสัและใช้

บริการนั้นๆ ในเวลาเดียวกนั ดงันั้น ตลอดกระบวนการใหบ้ริการทั้งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการต่าง 

มีบทบาทในกิจกรรมบริการนั้ น เป็นอย่างมาก  การควบคุมคุณภาพบริการจึงต้องควบคุม

กระบวนการให้บริการคุณภาพบริการขึ้นอยูก่บัองคป์ระกอบตวัแปรและปัจจยัที่เก่ียวขอ้งสําคญั  

3 ดา้น คือ ทรัพยากรบุคคล เคร่ืองมืออุปกรณ์และระบบบริหารจดัการ 

  1)  ทรัพยากรบุคคล  ตัวแปรที่ เก่ียวกับทรัพยากรบุคคล  ประกอบด้วย   

3 ส่วนคือ (1) ผูใ้หบ้ริการ (2) ผูบ้ริหาร และ (3) ผูรั้บบริการ 

   (1)  ผูใ้ห้บริการในองค์กรยคุใหม่ผูใ้ห้บริการมีฐานะเป็นลูกคา้ภายใน

องค์กร (Internal Customer) คุณลักษณะส่วนบุคคลของผูใ้ห้บริการมีส่วนสําคัญต่อคุณภาพบริการ 

กล่าวคือพนักงาน (Staff) ผู ้ให้บริการทุกระดับจะต้องมี จิตสํานึกที่ ดี ต่อการให้บริการ (Service 

Conscious)   มีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ มีท่าทีที่ดีต่อลูกคา้ มีความสามารถในการส่ือสารเรียนรู้ตลอด

ชีวิต (Lifelong Learning) เพื่อเพิ่มพูนทั้งองค์ความรู้ (Knowledge) และ ทกัษะ (Skill) ในการปฏิบัติงาน

ให้บริการนั้น มีความรับผิดชอบในหน่วยของตนและตาํแหน่งของตนที่มีต่อผูอ่ื้น และหน่วยอ่ืน  

ในองคก์รเดียวกนั โดยยดึแนวทางการให้บริการที่เป็นเลิศแก่กนัและกนัทุกขั้นตอน โดยตระหนกัรู้

ว่ากระบวนการถัดไปเป็นลูกคา้ของตนจนกระทั่งได้ผลผลิตของกระบวนการสุดท้ายส่งมอบ 

ให้ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจทุกช่วงสัมผสับริการ (Every MOT) การผูกต่อกนัเป็นสายของความ

ตระหนกัรู้เช่นน้ีเรียกวา่ สายโซ่แห่งความเป็นลูกคา้ (Customer Chain)  

    ทฤษฎี 3 ไอ (Theory of Triple I) กล่าวถึงสาเหตุแห่งการให้บริการ 

ที่ด้อยคุณภาพเพราะบุคคลผูใ้ห้บริการไว ้3 ประการ คือ 1) Innocence คือ ความรู้เท่าไม่ถึงการณ์

ของผูใ้ห้บริการเพราะขาดทกัษะ (Lack of Skills) ที่เพียงพอในการปฏิบติังานส่งผลให้ปฏิบติังาน

ผดิพลาด  2) Ignorance คือ ความละเลยเป็นความมกัง่ายของตวัผูใ้หบ้ริการและขาดความระมดัระวงั 

ปฏิบติัการไปทั้งๆ ที่รู้ว่าไม่ควรกระทาํเพราะอาจก่อใหเ้กิดปัญหาต่อไป 3) Intention คือ ความจงใจ

กระทาํเป็นการกระทาํของผูใ้ห้บริการโดยรู้และใจ (Malicious Act) ถึงสาระของส่ิงที่กระทาํไปนั้น

วา่เป็นส่ิงที่ไม่พงึกระทาํ 

   (2)  ผูบ้ริหาร เป็นอีกกลุ่มบุคคลที่มีผลต่อคุณภาพของบริการเพราะเป็น

ผู ้บริหารโอกาสและความเปล่ียนแปลง โดยเฉพาะอย่างยิ่งเป็ นผู ้บู รณาการ (Integrated) ใน  3 

องค์ประกอบสาํคญัขององคก์ร คือ คน (Person) กระบวนการ (Process) และเทคโนโลยี (Technology) 
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กลยุทธ์ที่สําคญัของผูบ้ริหารในการบริหารคุณภาพบริการ คือ การถ่ายทอดองค์ประกอบหลัก  

4 ประการ ของความพึงพอใจของลูกคา้ผูรั้บบริการออกมาให้เป็นรูปธรรมเพือ่ให้ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจ

และสามารถเห็นแนวทางในการปฏิบติัได ้

  (3)  ผูรั้บบริการถือว่าเป็นลูกคา้ภายนอก (External Customer) เป็นผูส้ัมผสั

บริการซ่ึงเป็น Output ของกระบวนการสุดทา้ย (Finished Product) มีส่วนสาํคญัต่อคุณภาพบริการ

ดว้ยเช่นกนั ปัจจยัดา้นภูมิหลงัของผูรั้บบริการ (Recipients Background) เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัความ

พึงพอใจของผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการที่เขา้ใจบทบาทมีความสามารถในการส่ือสารมีคุณลกัษณะ

ส่วนบุคคลที่เขา้ใจในบริการความไม่พงึพอใจในบริการของผูรั้บบริการที่สะทอ้นออกมาในรูปแบบ

ต่างๆ เช่นขอ้ร้องเรียน ขอ้เสนอใหป้รับปรุงบริการ ลว้นมีส่วนสาํคญัต่อคุณภาพของการบริการ 

  2) เคร่ืองมืออุปกรณ์ ประกอบดว้ย สถานที่ ยานพาหนะและอุปกรณ์ที่ใช ้

ในกระบวนการให้บริการในทุกวงจรบริการเป็นปัจจยัภายในที่สําคญัตวัหน่ึงของกระบวนการ

ให้บริการที่สามารถควบคุมได้ไม่ยาก มีผลอย่างมีนัยสําคัญต่อคุณภาพบริการ เช่น  สถานที่

ให้บริการที่สะอาด สะดวก ปลอดภยัและเป็นส่วนตวั ภายใตภ้าวะแวดลอ้ม อุณหภูมิ แสง สี เสียง 

สะอาด สะดวกเหมาะสม เคร่ืองส่ือสารและอุปกรณ์เคร่ืองใชท้ี่ทนัสมยัในจาํนวนที่เพยีงพอ 

  3)  ระบบบริหารจดัการ เป็นวิธีบริหารงานในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อให้แต่ละ

ระบบย่อยคือ ระบบบริการ(Service System) และระบบสนับสนุนบริการ (Supporting Service 

System) ดาํเนินการอยา่งเหมาะสมมีประสิทธิภาพ และสามารถเช่ือมประสานจนส่งผลให้ทุกจุด

สัมผสับริการ(Service Interface Station) ซ่ึงเป็นจุดสถานที่ บริเวณที่ผูใ้ห้บริการส่งมอบบริการ  

แก่ผู ้รับบริการได้สัมผัสกับบริการท่ีพึงพอใจ  (Positive MOT) เกิดความประทับใจ (Good 

Impression) แก่ผูรั้บบริการการมีระบบบริหารจดัการที่เหมาะสมจึงส่งผลอย่างสําคญัต่อคุณภาพ

บริการ มีงานวจิยัหลายเร่ืองที่มีความเห็นยนืยนัสอดคลอ้งกนัเช่นน้ี 

  เพญ็ธิดา พงษธ์านี (2552) กล่าววา่ การบริการเป็นกระบวนการทางธุรกิจใน

การใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการ โดยมีลกัษณะสาํคญั 4 ประการ ดงัน้ี 

  1)  จับ ต้อ งไ ม่ ไ ด้  ( Intangible) เป็ น ส่ิ ง ที่ ไ ม่ มี ลัก ษ ณ ะ ท าง ก ายภ าพ  

ซ่ึงผูรั้บบริการไม่สามารถทราบล่วงหนา้ไดว้า่ตนเองจะไดรั้บบริการรูปแบบใด เน่ืองจากการบริการ 

ในลกัษณะน้ีเป็นผลการปฏิบติังาน (Performance) มากกว่าวตัถุ (Objects) ไม่สามารถสัมผสั หรือ

เห็นได้เหมือนสินค้า การบริการลักษณะน้ีผูรั้บบริการจะอาศยัประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการ 

มาเป็นขอ้มูลประกอบในการตดัสินใจ ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงจาํเป็นตอ้งสร้างแรงจูงใจใหผู้รั้บบริการ

กลา้ตดัสินใจซ้ือบริการไดเ้ร็วขึ้น ไดแ้ก่ 
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  (1) สถานที่ (Place) การจดัเตรียมสถานท่ีให้มีความคล่องตัวในการ

บริการแก่ ผูรั้บบริการ เช่น มีสะอาด กวา้งขวาง ที่นัง่เพยีงพอ และบรรยากาศที่ดี 

  (2) บุคคล (People) พนักงานตอ้งมีบุคลิกภาพที่ดี สุภาพ อ่อนน้อมถ่อม

ตน และ เตม็ใจที่ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 

  (3) เค ร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ ภายในสํานักงาน ต้องทันสมัย  

มีประสิทธิภาพ และมีการใหบ้ริการที่รวดเร็ว เพือ่ใหผู้รั้บบริการพงึพอใจ 

  (4) วสัดุส่ือสาร (Communication) ส่ือโฆษณา และเอกสารการโฆษณา

จะตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัลกัษณะการบริการ และลกัษณะของผูรั้บบริการเป็นสาํคญั 

  (5) สัญลักษณ์ (Symbols) ตราสินค้า หรือเคร่ืองหมายการค้าต้องส่ือ  

ถึงการบริการไดดี้และมีความชดัเจน 

   (6)  ราคา (Price) เป็นการกําหนดราคาการให้บริการที่ควรมีความ

เหมาะสมกบัการใหบ้ริการที่ชดัเจน และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการที่แตกต่างกนั 

  2)  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการได ้(Inseparability) การบริการเป็นการ

ผลิต และการบริโภคในเวลาเดียวกนั ซ่ึงผูใ้หบ้ริการไม่สามารถให้บริการผูรั้บบริการพร้อมกนัหลาย

รายในเวลา 

เดียวกนัได ้เน่ืองจากลกัษณะของตวัผูรั้บบริการไม่เหมือนกนั 

  3)  ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนนั้น ขึ้นอยู่กับ  

ผูใ้หบ้ริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ที่ไหน และอยา่งไร ดงันั้น ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีการควบคุม

คุณภาพ เพือ่ขจดัปัญหาความไม่แน่นอนน้ี 2 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 

   (1) ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานที่ใหบ้ริการ 

   (2) ส ร้ างความพึ งพอใจให้ ผู ้ รับบริการโดยรับฟั งคําแนะนํ า และ

ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการจากการสาํรวจขอ้มูล และการเปรียบเทียบ  เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดรั้บไป แกไ้ข

ปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการดีขึ้น 

  4)  ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish ability) การบริการที่ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้

 ถึงมีกาํลงัการผลิตที่ไม่ใชบ้างเวลา และบริการไม่มีสินคา้คงคลงั ถา้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

มีสมํ่าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะทาํให้เกิด

ปัญหาการบริการที่ไม่ทนั หรือไม่มีผูรั้บบริการ 

 

 

 



30 

2. แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการภาครัฐ 

 

 2.1  ความหมายและขอบข่าย  

 เก่ียวกับแนวคิดในเร่ืองการให้บริการสาธารณะมีผูใ้ห้ความหมายและขอบข่าย 

ไวต่้าง ๆ มากมาย กล่าวคือ 

 เทพศักด์ิ  บุณยรัตพันธุ์ (2536, หน้า 10) ได้ให้ความหมายของการให้บริการ

สาธารณะว่าการที่บุคคลกลุ่มคน หรือหน่วยงานที่มีอ ํานาจหน้าที่ที่ เก่ียวขอ้งกับการให้บริการ

สาธารณะ   ซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐ หรือเอกชนที่มีหน้าที่ ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะ แก่

ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองต่อความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวมและไดจ้าํแนก

องคป์ระกอบของการใหบ้ริการเป็น 6 ส่วน คือ 

 1.  สถานที่และบุคคลที่ใหบ้ริการ 

 2.  ปัจจยัที่นาํเขา้หรือทรัพยากร 

 3.  กระบวนการและกิจกรรม 

 4.  ผลผลิตหรือตวับริการ 

 5.  ช่องทางการใหบ้ริการ 

 6.  ผลกระทบที่มีต่อผูรั้บบริการ 

 นันทวฒัน์ บรมานันท์ (2544 อ้างถึงใน อาภรณ์รัตน์ เลิศไผ่รอด, 2554, หน้า 22 - 23) 

ไดใ้ห้ความหมายว่า บริการเป็นกิจการของฝ่ายปกครองที่จดัทาํขึ้นเพือ่ประโยชน์สาธารณะสามารถ   

แยกออกได้เป็นสองประเภทคือ  “ตรวจทางปกครอง” (Police Administrative) และ  “บริการ

สาธารณะ” (Service Public) ภาครัฐมีการให้บริการแก่ประชาชนทั้งที่เป็นรายบุคคลและทั้งชุมชน

โดยรัฐบาลกลางให้บริการแก่ประชาชนในวงกวา้ง ขณะที่ทอ้งถ่ินให้บริการเฉพาะประชาชน 

ในทอ้งถ่ินของตน คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงสาํคญัอย่างไรรัฐจึงจะประกันได้ว่าประชาชน

ได้รับบริการที่ดี  การเน้นที่คุณภาพจะมีความหมายมากกว่าการเน้นปริมาณ การดาํเนินการศึกษา

ความตอ้งการของประชาชนเป็นส่ิงจาํเป็นและการสร้างกระบวนการมีส่วนร่วม จะเป็นการเพิ่ม

คุณค่าให้กับการบริการนั้ น  เพราะประชาชนถือว่าพวกเขามีส่วนในการบริการนั้ น มิใช่เพียง

ผูรั้บบริการฝ่ายเดียว การบริการสาธารณะที่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นผูจ้ดัทาํ สามารถแบ่ง 

ไดเ้ป็น 4 ประเภท คือ 

 1.  การบริการสาธารณะดา้นสุขอนามยั 

 2.  การบริการสาธารณะดา้นเศรษฐกิจ 

 3.  การบริการสาธารณะดา้นสงัคมและการศึกษา 
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 4.  การบริการสาธารณะดา้นวฒันธรรม 

 เน่ืองจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจาํเป็นสาํหรับประชาชน ดงันั้น 

หากบริการสาธารณะหยดุชะงกัไม่ว่าดว้ยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูใ้ชบ้ริการสาธารณะยอ่มได้รับ        

ความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ด้วยเหตุน้ี  บริการสาธารณะจึงตอ้งมีความต่อเน่ืองในการจดัทาํ

หลกัการที่สําคญัของหลกัว่าดว้ยความต่อเน่ืองของบริการสาธารณะคือ นิติบุคคลผูมี้หน้าที่จดัทาํ

บริการสาธารณะจะตอ้งดาํเนินการจดัทาํบริการสาธารณะอยา่งสมํ่าเสมอและต่อเน่ืองตลอดเวลา 

หากมีกรณีที่เกิดการหยดุชะงกัจะตอ้งมีการรับผดิชอบและในกรณีท่ีเกิดการหยดุชะงกัขององคก์ร

ปกครองท้องถ่ิน หรือองค์กรมหาชนอิสระ องค์กรที่ทาํหน้าที่กาํกับดูแลจะตอ้งเข้าดาํเนินการ 

แทนเพือ่เป็นหลกัประกนัการต่อเน่ืองของบริการสาธารณะ 

  อิน จุน วงั (In - Joung Wang, 1984, p. 104 อ้างถึงใน สุกัญญา ภู่พ ัฒนากุล, 2541, 

หนา้ 25) ไดพ้จิารณาการใหบ้ริการสาธารณะวา่ เป็นการเคล่ือนยา้ยเร่ืองที่ใหบ้ริการจากจุดหน่ึงไปยงั

จุดหน่ึงเพื่อให้เป็นไปตามที่ตอ้งการดว้ยเหตุผลที่ทาํให้เขามีอาการให้บริการว่ามี 4 ปัจจยัท่ีสาํคญั 

คือ 1) ตวับริการ 2) แหล่งหรือสถานที่ที่ให้บริการ 3) ช่องทางในการให้บริการ 4) ผูรั้บบริการจาก

ปัจจยัทั้งหมดดงักล่าว จึงให้ความหมายของระบบการให้บริการว่า เป็นระบบที่มีการเคล่ือนยา้ย

บริการอย่างคล่องตัวผ่านช่องทางท่ีเหมาะสมจากแหล่งให้บริการท่ีมีคุณภาพไปยงัผูรั้บบริการ 

ตรงตามเวลาที่กาํหนดไว ้ซ่ึงจากความหมายดังกล่าวจะเห็นได้ว่าการให้บริการนั้นจะตอ้งมีการ

เคล่ือนยา้ยบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการผา่นช่องทางและตอ้งตรงตามเวลาท่ีกาํหนด 

 ปรัชญา  เวสารัชช์ (2521, หน้า 61 - 76) กล่าวว่า การให้บริการของรัฐนั้ น

จะตอ้งคาํนึงถึง  ส่ิงต่อไปน้ีดว้ย 

 1.  การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกสังคม ความพึงพอใจเป็นส่ิงที่วดั

ไดย้าก หรือให้จาํกดัความยาก แต่อาจกล่าวไดอ้ยา่งกวา้ง ๆ ถึงองค์ประกอบที่ทาํให้เกิดความพึง

พอใจ คือ ให้บริการที่เท่าเทียมกันแก่สมาชิกสังคม ให้บริการในเวลาที่เหมาะสม เช่น บริการ

ดบัเพลิง บริการช่วยเหลือผูป้ระสบภยันํ้ าท่วม ให้บริการ โดยคาํนึงถึงปริมาณความมากน้อย คือ 

ใหบ้ริการไม่มากหรือนอ้ยเกินไป ใหบ้ริการโดยมีการปรับปรุงใหท้นักบัความเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 

 2.  การให้บริการ โดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื้นฐาน

สําหรับการบริการราชการในสังคมประชาธิปไตยจะตอ้งทาํหน้าที่ภายใตก้ารช้ีนําทางการเมือง 

จากตวัแทนของประชาชน และตอ้งสามารถให้บริการที่มีลกัษณะสนองต่อมติมหาชนตอ้งมีความ

ยดืหยุน่ที่ปรับเปล่ียนลกัษณะงานหรือการให้บริการท่ีสามารถสนองความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลง

ไดม้ากที่สุด 
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 สรุป การให้บริการของกลุ่มคนหรือหน่วยงานของรัฐหรือกลุ่มคนที่มีอาํนาจ 

หน้าที่เก่ียวข้องกับความเป็นอยู่ของประชาชนในการที่จะต้องได้รับการบริการของรัฐเก่ียวกับ

สาธารณะต่างๆ ที่ตรงต่อความตอ้งการของประชาชนดว้ยความยติุธรรม และถูกตอ้งตามระเบียบ

หลกัเกณฑข์องรัฐ โดยคาํนึงถึงประโยชน์ส่วนรวมของประชาชนเป็นหลกั 

 2.2  ความสําคญัของการให้บริการ 

  รุทธ ์สุขสาํราญ (2546: 30) ไดช้ี้ให้เห็นว่าคุณค่าประการแรกของการบริหารงาน

ภาครัฐทั้งหมด คือ การปฏิบติังานด้วยการให้บริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงมีความสําคญั  

5 ประการดงัน้ี 

  1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม (Equitable Service) โดยยดึหลกัที่วา่ คนเราทุกคน

เกิดมาเท่าเทียมกนั ความเท่าเทียมกนันั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกนัทั้งทาง

กฎหมายและทางการเมือง การให้บริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผิว หรือความยากจน 

ตลอดจนสถานะทางสงัคม 

  2.  การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely Service) จะไม่มีผลงานทาง

สาธารณะ ใดๆ ที่เป็นผลงานที่มีประสิทธิภาพ หากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัต่อเหตุการณ์ 

  3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) คือ นอกจากให้บริการอย่าง 

เท่าเทียมกันและให้ความรวดเร็วแล้วตอ้งคาํนึงถึงจาํนวนคนที่เหมาะสม จาํนวนความตอ้งการ 

ในสถานที่ ที่เพยีงพอในเวลาที่เหมาะสมอีกดว้ย 

  4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) การให้บริการตลอดเวลาตอ้ง

พร้อมและเตรียมตวับริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยูเ่ป็นประจาํ เช่น     

การทาํงานของตาํรวจจะตอ้งบริการตลอด 24 ชัว่โมง 

  5.  การบริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) เป็นการที่มีความเจริญคืบหน้าไป    

ทั้งทางดา้นผลงานและคุณภาพเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั  

  เคทซ์และเบรนดา (Katz & Brenda, 1973) ได้กล่าวไวว้่าการบริการประชาชน 

มีความสาํคญัในการใหบ้ริการขององคก์รของรัฐประกอบดว้ย 4 ประการ ดงัน้ี 

  1.  การติดต่อเฉพาะงาน เป็นหลักการที่ต้องการให้บทบาทของประชาชนและ

เจา้หน้าที่อยูใ่นวงจาํกดั เพื่อให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑแ์ละทาํไดง่้าย ทั้งน้ี โดยดู

จากเจา้หน้าที่  ที่ให้บริการว่าให้บริการประชาชนเฉพาะเร่ืองที่ติดต่อหรือไม่ หากมีการให้บริการ 

ที่ไม่เฉพาะเร่ืองและสอบถามเร่ืองที่ไม่เก่ียวขอ้ง นอกจากจะทาํให้ล่าชา้แลว้ ยงัทาํให้การควบคุม

เจา้หนา้ที่ เป็นไปไดย้าก 
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  2.  การให้บริการในลักษณะที่ เป็นทางการ เป็นการที่ให้บริการจะต้องปฏิบัติ 

ต่อผูรั้บบริการอยา่งเป็นทางการไม่ยดึถือความสัมพนัธ์ส่วนตวั แต่ยดึถือการให้บริการแก่ผูเ้ขา้รับ

บริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 

  3.  การวางตนเป็นกลาง เป็นการให้บริการแก่ผูรั้บบริการโดยจะตอ้งไม่นาํเอาเร่ือง     

ของอารมณ์ของเจา้หนา้ที่ที่ใหบ้ริการเขา้มาเก่ียวขอ้ง 

  4.  บริการสาธารณะจะตอ้งจดัดาํเนินการอยู่เป็นนิจและโดยสมํ่าเสมอไม่มีการ

หยดุชะงกัเอกชนยอ่ยมีสิทธิ ที่จะไดรั้บประโยชน์จากการบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 

  สรุปไดว้า่ความสาํคญัของการใหบ้ริการมีความสาํคญั5 ประการ คือ การใหบ้ริการ

อยา่งเท่าเทียมการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอการให้บริการอยา่ง

ต่อเน่ือง และการบริการอย่างก้าวหน้า ในการปฏิบัติงานด้วยการให้บริการที่ก่อให้เกิดความ 

พงึพอใจในการไดรั้บบริการที่ดี  

 2.3  หลักการบริการภาครัฐ 

  การให้บริการอาจกล่าวได้ว่าเป็นหน้าที่หลักที่สําคัญในการบริหารงานภาครัฐ

โดยเฉพาะ ในลักษณะงานที่ตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กับประชาชนโดยตรงโดยหน่วยงาน และ

เจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการมีหน้าที่ ในการส่งต่อการบริการ (Delivery Service) ให้แก่ผู ้รับบริการ 

มีนกัวชิาการใหแ้นวความคิดเก่ียวกบั “การใหบ้ริการ” ที่นาํมาขอกล่าว ไดแ้ก่ 

  มิลเล็ต (Millett, 1945 อา้งถึงใน วโิรจน์ สัตยสัณห์สกุล, 2538, หน้า 7) ไดช้ี้ใหเ้ห็น

วา่คุณค่าประการแรกของการบริหารรัฐกิจทั้งหมด คือ การปฏิบติังานดว้ยการให้บริการที่ก่อใหเ้กิด    

ความพงึพอใจ ซ่ึงมีลกัษณะสาํคญั 5 ประการไดแ้ก่ 

  1.  การให้บริการอยา่งเท่าเทียมกัน (Equitable Service) โดยยึดหลักว่า คนเราทุก

คนเกิดมาเท่าเทียมกนั ความเท่าเทียมกนันั้นหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธ์ิเท่าเทียมกนัทั้งทาง

กฎหมายและทางการเมืองและการให้บริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งเช้ือชาติ ผิวหรือความยากจน

ตลอดจนสถานะทางสงัคม 

  2.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลา (Timely Service) จะไม่มีงานทางสาธารณะ

ใดๆ ที่เป็นผลงานที่มีประสิทธิภาพหากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัเหตุการณ์ เช่น รถดับเพลิงมาถึง

หลงัจากไฟไหมห้มดแลว้ การบริการนั้นก็ถือวา่ไม่เป็นส่ิงท่ีถูกตอ้งและน่าพอใจ 

  3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) นอกจากจะให้บริการอย่างเท่า

เทียมกันและรวดเร็วแล้วตอ้งคาํนึงถึงจาํนวนคนท่ีเหมาะสมจานวนความต้องการในสถานที ่

ที่เพยีงพอในเวลาที่เหมาะสมอีกดว้ย 
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  4.  การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) คือการให้บริการตลอดเวลา     

ตอ้งพร้อมและเตรียมตวับริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการศึกษาอบรมเป็นประจาํ 

เช่น การทาํงานของตาํรวจจะตอ้งบริการตลอด 24 ชัว่โมง 

  5.  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) เป็นการบริการที่มีความ

เจริญคืบหนา้ไปทั้งทางดา้นผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยทีี่ทนัสมยั 

  เวเบอร์ (Weber, 1966 อา้งถึงใน วิโรจน ์สตัยสณัห์สกุล, 2538, หนา้ 7) ไดช้ี้ใหเ้ห็น

ว่าการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด คือ การให้ โดยไม่

คาํนึงถึง   ตวับุคคล โดยเป็นการให้บริการที่ไม่ใช้อารมณ์และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ  

แต่ทุกคนจะตอ้งไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑท์ี่มีอยูใ่นสภาพที่เหมือนกนั 

  เคทซ์ และเบรนดา (Katz & Brenda, 1973 อา้งถึงใน วโิรจน์ สัตยสัณห์สกุล, 2538, 

หน้า 8) ไดศึ้กษาการบริการประชาชนเช่นว่าหลกัการที่สาํคญัของการให้บริการขององคก์รของรัฐ

ประกอบดว้ยหลกั 3 ประการ คือ 

  1.  การติดต่อเฉพาะงาน  (Specificity) เป็นหลักการที่ต้องการให้บทบาทของ

ประชาชนและเจา้หน้าที่อยูใ่นวงจาํกดั เพื่อให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และทาํได้

ง่าย ทั้งน้ี โดยดูจากเจา้หน้าที่ที่ให้บริการว่า ให้บริการประชาชนเฉพาะเร่ืองที่ติดต่อหรือไม่  หากมี

การให้บริการที่ไม่เฉพาะเร่ืองและสอบถามเร่ืองที่ไม่เก่ียวขอ้ง นอกจากจะทาํให้ล่าชา้แลว้ ยงัทาํ 

ใหก้ารควบคุมเจา้หนา้ที่เป็นไปไดย้าก 

  2.  การใหบ้ริการในลกัษณะท่ีเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การที่ใหบ้ริการ

จะตอ้งปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งเป็นทางการไม่ยดึถือความสมัพนัธส่์วนตวั แต่ยดึถือการใหบ้ริการ     

แก่ผูเ้ขา้รับบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 

  3.  การวางตนเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การให้บริการ แก่ผูรั้บบริการ   

โดยจะตอ้งไม่นาํเอาเร่ืองของอารมณ์ของเจา้หนา้ที่ที่ใหบ้ริการเขา้มาเก่ียวขอ้ง 

  4.  บริการสาธารณะจะตอ้งจดัดาํเนินการอยู่เป็นนิจและโดยสมํ่าเสมอไม่มีการ

หยดุชะงกัเอกชนยอ่มมีสิทธิ ที่จะไดรั้บประโยชน์จาการบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 

  แมคคัลลัช  (McCullough, 1957 อ้างถึงใน  ณั ฐิยา ศุภนิ รัติศัย, 2550, หน้า 14)  

เห็นว่าการให้บริการสาธารณะจะต้องประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบที่สําคญั คือ หน่วยงาน 

ที่ให้บริการ (Service Delivery Agency) บริการ (Service) ซ่ึงเป็นประโยชน์ที่หน่วยงานที่ให้บริการ

ไดส่้งมอบให้แก่ ผูรั้บบริการ (Service Recipient) โดยประโยชน์ หรือคุณค่าของบริการท่ีไดรั้บนั้น 

ผูรั้บบริการจะตระหนกัไวใ้นจิตใจซ่ึงอาจสามารถวดัออกมาในรูปของทศันคติก็ได ้
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 ประสิทธ์ิ พรรณพิสุทธ์ิ (2540 อ้างถึงใน ศิริวรรณ วุ่นจินา, 2554, หน้า 22 - 23) 

กล่าวว่า การให้บริการที่ดี คือ การรับใช้ช่วยเหลือเก้ือกูลและอาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ 

เพือ่ให้เกิดความพอใจ รักใคร่และศรัทธาต่อการใหบ้ริการ ทั้งน้ี ผูป้ฏิบติังานจะตอ้งใหค้วามร่วมมือ

พฒันาการบริการใหเ้กิดความกา้วหนา้และมัน่คง โดยหาวธีิการให้บริการแก่ผูม้าติดต่อใหเ้กิด ความ

รวดเร็วถูกต้อง ครบถ้วนทุกขั้นตอน และเป็นไปด้วยความเสมอภาคและได้กล่าวถึงหลักการ

ให้บริการที่ดีไวว้่า ตอ้งยดึหลกัการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ครบถว้น รวดเร็วและเสมอภาค ทั้งน้ี

จะตอ้งลดขั้นตอนลดเวลา ลดโต๊ะเจา้หน้าที่ใหม้ากที่สุดเท่าที่จะทาํได ้ซ่ึงอาจใชห้ลกัการใหบ้ริการ

ใน 2 ลกัษณะ คือ 

 1.  การให้บ ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) คือ  การให้บ ริการอยู่ใน

สถานที่เดียวกนัทั้งหมดทุกหน่วยงานที่ให้บริการ ที่มีความสมัพนัธ์ใกลชิ้ด และตอ้งให้บริการแลว้เสร็จ 

เพยีงคร้ังเดียว โดยผูม้าติดต่อใชเ้วลานอ้ย และเกิดความพงึพอใจ 

 2.  การให้บริการแบบอัตโนมัติ (Automatic Service) เป็นการให้บริการโดยใช้

เคร่ืองมือที่ทนัสมยั มีอุปกรณ์เพยีงพอ จนทาํใหเ้กิดความสะดวก รวดเร็ว ประหยดัเวลา ประหยดัคน 

โดยจะต้องมีการประชาสัมพันธ์แจ้งให้ผู ้มาติดต่อทราบอย่างชัดเจน  ถึงขั้นตอน  ระยะเวลา

ดําเนินการต่างๆ สําหรับลักษณะของการบริการที่ ดีจะทาํให้ประทับใจประชาชน นอกจากตัว

เจา้หน้าที่จะมีคุณสมบติัที่ดีแลว้บริการที่ให้กบัประชาชนจะตอ้งเป็นบริการที่ดีดว้ย ซ่ึงคุณลกัษณะ 

ที่ดีมีดงัน้ี 

  1) สะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง งานมีประสิทธิภาพ 

  2) ผูใ้หบ้ริการมีอธัยาศยัดี สร้างความประทบัใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการใหค้วามเป็น 

กนัเองเอาใจเขามาใส่ใจเรามีมนุษยสมัพนัธท่ี์ดี 

 3)  ใชก้ฎหมาย ระเบียบที่ง่าย ไม่ซบัซอ้น มีแบบพมิพท์ี่กรอกง่าย ลดขั้นตอน   

ในการติดต่อขอรับบริการ มีการปรับปรุงขั้นตอนอยูเ่สมอ 

 4)  มีการประชาสมัพนัธท์ี่ดี 

 5)  ทาํงานตรงเวลา 

  6)  สถานที่สะดวกสบาย มีอุปกรณ์พร้อม สามารถติดต่อกับงานที่เก่ียวขอ้ง 

ไม่ไกลนกั หรือควรรวมการใหบ้ริการไวใ้นจุดเดียว 

  7)  บริการดว้ยความเสมอภาค เพือ่สร้างความพอใจใหก้บัประชาชน พยายาม 

สนองตอบตามที่ประชาชนตอ้งการใหเ้ป็นที่ประทบัใจ 

 8)  ไม่เรียกร้องส่ิงใด ๆ จากประชาชน 

 9)  มีเจา้หนา้ที่เพยีงพอไดรั้บการฝึกฝนมาดว้ยความชาํนาญ เจา้หนา้ที่ระดบัล่าง 
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สามารถตดัสินใจไดใ้นบางเร่ือง 

 10)  ใหบ้ริการก่อน และหลงัเวลาราชการ หรือใหบ้ริการในวนัหยดุ 

 11)  สามารถตรวจสอบการใหบ้ริการไดว้า่มีปัญหาที่ใด 

 12)  เม่ือมีปัญหา สามารถคน้หากฎหมาย และระเบียบไดท้นัที 

 จากที่กล่าวมาแลว้ทั้งหมด สรุปไดว้า่ การบริการที่ดีจะตอ้งมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

 1. สะดวกและรวดเร็ว การติดต่อของประชาชนจะตอ้งสะดวก ไม่สลบัซับซ้อน 

ทั้งในดา้นการจดัสํานักงานและแบบฟอร์มต่าง ๆ ที่จะตอ้งกรอกเม่ือมีปัญหาประชาชนสามารถ

พบปะหรือสอบถามไดเ้สมอและเม่ือไดรั้บเร่ืองราวของประชาชนแลว้จะตอ้งรีบดาเนินการ โดยเร็ว 

ถา้เร่ืองใดไม่สามารถดาํเนินการใหไ้ดใ้นขณะนั้น ตอ้งช้ีแจงใหท้ราบถึงสาเหตุ 

 2.  สมบูรณ์และถูกต้องการทาํงานใด ๆ อย่างเร่งด่วนรวดเร็วมักจะก่อให้เกิด

ความผิดพลาดได้ง่าย ในกรณีเช่นน้ี  เราจะแก้ไขด้วยการศึกษาระเบียบแบบแผน  ตลอดจน 

ข้อกฎหมายต่างๆ ที่เก่ียวข้องในเร่ืองนั้ นๆ  ให้ชัดเจน  เม่ือมีเร่ืองราวมาถึงก็สามารถตัดสินใจ

ดาํเนินการใหไ้ดท้นัที ไม่ตอ้งลงัเล เปิดดูระเบียบ กฎหมาย ซ่ึงจะทาํใหเ้กิดความล่าชา้ งานที่ทาํตอ้ง

สมบูรณ์ถูกตอ้ง เป็นการคุม้ครองผลประโยชน์ของประชาชนดว้ย 

 3. ทั่วถึงการบริการจะต้องให้ทั่วถึงแก่ผูม้าติดต่อทุกระดับมิใช่เลือกปฏิบัติ

ให้บริการเฉพาะบุคคลที่มีฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจที่ดีเท่านั้น แต่จะตอ้งให้ความสําคญัอยา่ง

ทัว่ถึงโดยปราศจากความลาํเอียง 

 4.  เป็นธรรมต้องให้บริการอย่างเป็นธรรม  เช่น  ให้บริการตามลําดับของ 

ผูท้ี่มาถึงก่อนหลัง  มิให้มีการใช้อภิสิทธ์ิ ลัดขั้นตอน หรือลัดคิวให้แก่บุคคลบางคน ปล่อยปละ

ละเลยบุคคลบางคนโดยเฉพาะผูท้ี่ดอ้ยการศึกษา ควรจะให้ความสนใจช่วยบริการให้เป็นพิเศษจาก

การพิจารณา แนวคิดเก่ียวกบัการใชบ้ริการสาธารณะขา้งตน้ แสดงให้เห็นว่าเป้าหมายของการใช้

บริการสาธารณะนั้ นคือ การสร้างความพอใจให้เกิดแก่ผูรั้บบริการ ดังนั้ นการที่จะวดัว่าการ

ให้บริการสาธารณะบรรลุเป้าหมายหรือไม่  วิธีหน่ึง คือ การวดัความพึงพอใจของประชาชน

ผูรั้บบริการ เพื่อเป็นการประเมินผลการปฏิบติังานของหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการเพราะการวดั

ความพึงพอใจน้ีเป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดห้รือไม่เพียงใดอยา่งไรการ

บริการที่ประสบความสาํเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัสาํคญัต่าง ๆ 

 จากแนวคิดและความหมายของการใหบ้ริการที่กล่าวมาขา้งตน้ ผูศึ้กษาสามารถ

สรุปได้ว่าการให้บริการ คือ การปฏิบัติหรือดาํเนินการที่คนกลุ่มหน่ึงจะเสนอให้คนอีกลุ่มหน่ึง 

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริการให้พอใจในบริการ (Satisfactory Service) โดยพิจารณา 

ไดจ้าก 5 ประการ ดว้ยกนั คือ 
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 1.  การบริการอยา่งเท่าเทียมกนั 

 2.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา 

 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ 

 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

 5.  การใหบ้ริการอยา่งทัว่หนา้ 

 และในฐานะที่ผูศึ้กษาเป็นผูส่้งมอบบริการให้แก่ประชาชน ส่ิงสาํคญัที่สุด คือ 

การพฒันาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเน่ืองโดยคาํนึงถึงประโยชน์ของประชาชน 

เป็นสําคัญบนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาลหรือหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ ดี ทั้ งน้ี  

การพฒันาดังกล่าวจาํเป็นตอ้งอาศยัการมีส่วนร่วมของประชาชนในการเสนอแนะแนวทางการ

พฒันาคุณภาพการให้บริการ เพื่อนาํไปสู่การออกแบบการให้บริการที่ตรงตามความตอ้งการและ

ความคาดหวงัของประชาชนนาํไปสู่การสร้างความสมัพนัธท่ี์ดีในระยะยาว 

 

3.  ข้อมูลทั่วไปเกีย่วกบักรมสรรพสามติ/ สํานักงานสรรพสามติพืน้ที่ระนอง สาขาเมือง

 ระนอง 

 

 3.1  ประวัติความเป็นมา 

 ภาษีสรรพสามิต เป็นภาษีที่จัดเก็บจากสินค้าและบริการซ่ึงมีเหตุผลสมควร 

ที่จะตอ้งรับภาระภาษีสูงกวา่ปกติ เช่น บริโภคแลว้อาจก่อให้เกิดผลเสียต่อสุขภาพและศีลธรรมอนัดี

มีลกัษณะฟุ่มเฟือย และสินคา้และบริการท่ีไดรั้บผลประโยชน์เป็นพเิศษจากกิจการของรัฐ เป็นตน้ 

 การจดัเก็บภาษีสรรพสามิตในประเทศไทยสันนิษฐานว่ามีการจดัเก็บตั้งแต่สมัย

กรุงสุโขทัยเป็นราชธานี แต่ไม่มีหลักฐานมาปรากฏหลักฐานในสมัยกรุงศรีอยุธยาตอนต้น  

สมยัพระเจา้ปราสาททอง (พ.ศ. 2178) โดยกฎหมายลกัษณะพระธรรมนูญไดก้าํหนดวา่ไดเ้ก็บอากร 

จากสุรา แต่อตัราเท่าใดและและวิธีการจดัเก็บอยา่งไร ไม่ไดร้ะบุไว ้แต่ปรากฏหลกัฐานชดัเจนใน

สมัยสมเด็จพระนารายณ์มหาราช โดยกรมพระยาดาํรงราชานุภาพได้ทรงอธิบายไวใ้นหนังสือ 

“ตาํนานภาษีอากรบางอย่าง” ว่าในจดหมายเหตุของ มร.เดอลาลูแบร์ อัครราชทูตฝร่ังเศสสมัย 

พระเจา้หลุยส์ที่ 14 ซ่ึงมาเจริญสัมพนัธไมตรีในปี พ.ศ.2230 ได้อธิบายว่า เม่ือคร้ังรัชกาลสมเด็จ 

พระนารายณ์มหาราชนั้นเก็บส่วยสาอากรต่างๆ ดงัน้ี คือ 

“อากรสุรา เก็บตามจาํนวนเตาที่ตั้งตม้กลั่นสุราขายถ้าแลที่เมืองใดไม่มีเตาสุรา 

(ปล่อยให้ราษฎรต้มกลั่นตามอําเภอใจ) เก็บอากรสุราเรียงตัวคน (ชายฉกรรจ์) คนละ 1 บาท  

มีอธิบายว่าในรัชกาลสมเด็จพระนารายณ์มหาราช เพิ่มพิกดัอากรสุราขึ้นกว่าแต่ก่อนอีกเท่าหน่ึง 



38 

และเก็บอากรจากคนขายดว้ย คือขายยอ่ยเก็บร้านละ 1 บาท ถา้ขายเป็นจาํนวนมากเก็บตามจาํนวน

สุราโอ่งใหญ่ (เท) ละ 1 บาท” 

ตามหลักฐานในจดหมายเหตุน้ีปรากฏว่ามีการจดัเก็บอากรสุราตามจาํนวนเตา

ที่ตั้ งตม้กลั่นสุราเตาละ 1 บาท เรียกว่า เตาเหล้า (Taou-Laou) ต่อปี ในสมัยสมเด็จพระนารายณ์

มหาราชเก็บเพิ่มอีกเท่าตวัเป็นเตาละ 2 บาทต่อปี และเมืองใดไม่มีเตาตม้กลัน่แต่ราษฎรตม้สุรากิน

เองก็เรียกเก็บผูด่ื้มเป็นรายตวัคนละบาท ถา้มีการขายสุราก็เก็บจากร้านขายปลีกร้านละบาท และร้าน

ขายส่งเก็บตามจาํนวนสุราโอ่งใหญ่ (ไห) โอ่งละ 1 บาท ถ้าจะพิเคราะห์ไปแลว้มีการเก็บค่าอากร

เหมาเตาอยา่งหน่ึง รายครัวเรือนอยา่งหน่ึงและเก็บเป็นรายเทอีกอยา่งหน่ึง 

การจดัเก็บอากรสุราจึงนับไดว้่าเป็นสินคา้อนัดบัแรกท่ีจดัเก็บภาษีสรรพสามิต

และจดัเก็บกนัเร่ือยมาในสมยักรุงศรีอยธุยา กรุงธนบุรี และกรุงรัตนโกสินทร์ 

สาํหรับภาษีสรรพสามิตของไทย อาจกล่าวได้ว่ามีตน้กาํเนิดมาจากสินคา้สอง

ประเภท คือ ฝ่ิน และ สุรา ซ่ึงมีหน่วยงานที่รับผิดชอบการจดัเก็บภาษีดังกล่าวแยกจากกันคือ  

กรมฝ่ินและกรมสุรา 

กรมฝ่ิน กิจการฝ่ินในอดีตไดม้อบให้นายอากรผูกขาดรับไปจดัทาํ ต่อมารัฐบาล

ได้เข้าดําเนินการต้มและจาํหน่ายฝ่ินเอง โดยจัดตั้ง “กรมฝ่ิน” เม่ือวนัที่ 20 มกราคม พ.ศ.2449  

(ร.ศ.125) โดยมีหม่อมเจา้ ปิยะภกัดีนารถ ดาํรงตาํแหน่งอธิบดีกรมฝ่ินเป็นคนแรก มีหน้าที่เป็น 

ผูท้าํการรับมอบกิจการฝ่ินคืนมาจากนายอากร และจดัวางระเบียบการฝ่ินใหเ้ป็นของรัฐบาล 

กรมสุรา กิจการภาษีสุราแต่เดิมไดมี้การประมูลมอบให้นายอากรผูกขาดรับไป

จดัทาํและนาํเงินอากรสุราส่งต่อกระทรวงพระคลงัฯ ส่วนสุราท่ีนาํเขา้มาจากต่างประเทศใหเ้ก็บภาษี

ขาเขา้เป็นภาษีร้อยชกั 3 และนาํออกซ้ือขายไดท้ัว่ไปอยา่งสินคา้ธรรมดา แต่รายไดอ้ากรสุราเก็บได้

น้อย ภายหลังรัฐบาลจึงได้ท ําสัญญากับนานาประเทศเพิ่มอัตราภาษีสุราให้สูงขึ้ น โดยเก็บ 

ตามปริมาณแอลกอฮอล์ในนํ้ าสุรา และไดท้รงโปรดเกล้าฯ ให้ตราพระราชบญัญติัภาษีอากรชั้น 

ใน จุลศกัราช 1248 (พ.ศ.2428) ขึ้นสาํหรับบงัคบัการจดัเก็บภาษีสุราทั้งที่ผลิตในประเทศและนาํเขา้

มาในราชอาณาจกัรเป็นอตัราอยา่งเดียวกัน ต่อมารัฐบาลได้พิจารณาเห็นว่าหากรัฐบาลเขา้จดัการ

เร่ืองภาษีสุราเสียเองทั้งหมด ภาษีสุราคงจะทาํรายไดใ้ห้มาก จึงไดมี้การจดัตั้ง “กรมสุรา” เม่ือวนัที่ 

25 เมษายน พ.ศ.2452 เพื่อดาํเนินการจดัเก็บภาษีสุราทัว่ทุกมณฑล แต่ไดม้อบหมายให ้“อธิบดีกรม

ฝ่ิน” เป็นผูรั้บผิดชอบควบคุมการบริหารงานของกรมสุรา ส่วนการจดัเก็บภาษีสุราต่างประเทศ 

เป็นหนา้ที่ของกรมศุลกากร 
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ต่อมาเม่ือวนัที่ 1 พฤศจิกายน พ.ศ.2453 รัฐบาลพิจารณาเห็นว่าการจดัเก็บภาษี

สุราถูกแยกอยู ่ 2  หน่วยงาน ไม่สะดวกต่อการบงัคบับญัชา จึงแยกงานจดัเก็บภาษีสุราออกจากกรมฝ่ิน 

ไปใหก้รมศุลกากรรับผิดชอบ โดยมอบหมายให้อธิบดีกรมศุลกากรเป็นผูค้วบคุมบงัคบับญัชางาน

จดัเก็บภาษีสุราภายในดว้ย 

ในสมัยที่กรมศุลกากรบัญชางานสุราอยู่น้ี  ในส่วนการจดัเก็บภาษีสุราตาม

มณฑลต่างๆ เน่ืองจากได้ยุบเลิกตาํแหน่งคลังมณฑล เม่ือ พ.ศ.2469 จึงโอนการจดัเก็บภาษีสุรา 

ทางหัวเมืองไปให้เป็นหน้าที่ของสรรพากรมณฑล และสรรพากรจงัหวดั จดัทาํโดยมีผูช่้วยเจา้ภาษี

สุรามณฑลและจงัหวดัเป็นผูช่้วยเหลือ 

ต่อมาจึงไดมี้ประกาศพระบรมราชโองการลงวนัท่ี 22 มิถุนายน พ.ศ.2472 ความ

ว่าการเก็บภาษีชั้นในเวลานั้นไดข้ยายกิจการออกไปทัว่พระราชอาณาจกัรแลว้ จึงแยกให้ราชการ

ส่วนน้ีออกจากกรมศุลกากร และตั้งกรมสุราให้มีฐานะเป็นกรมชั้นเจา้กรมในกระทรวงพระคลงัฯ 

ตั้งแต่วนัที่ 1 กรกฎาคม พ.ศ.2472 การบงัคบับญัชางานจดัเก็บภาษีสุราในความควบคุมของกรม

ศุลกากรก็เป็นอนัส้ินสุดลง รวมเวลาที่กรมสุราอยู่ในความรับผิดชอบของกรมศุลกากรเป็นเวลา 

ปีเศษ 

เม่ือแยกงานสุราออกจากกรมศุลกากรแลว้ กรมสุราไดป้ฏิบติังานจดัเก็บภาษีสุราสืบ

ต่อมาจนถึงวนัที่ 12 เมษายน พ.ศ. 2473 ได้มีประกาศพระบรมราชโองการความว่า กรมสรรพากรและ

กรมสุรานั้นเป็นกรม ซ่ึงมีหน้าที่และกิจการอันมีลักษณะคล้ายคลึงกัน จึงให้สมทบกรมสุราเขา้กับ

กรมสรรพากรในความบงัคบับญัชาของอธิบดีกรมสรรพากรโดยบริหารงานร่วมกบัเจา้กรมสุรา 

วนัที่ 9 กุมภาพนัธ ์พ.ศ.2474 ไดมี้ประกาศพระบรมราชโองการฉบบัหน่ึง ความ

วา่กรมสุรา ซ่ึงไดไ้ปสมทบกบักรมสรรพากรนั้นเป็นกรมหารายไดส้าํคญักรมหน่ึงในกระทรวงพระ

คลังฯ และเพื่อจะได้จัดงานสุราของประเทศให้เป็นผลดียิ่งขึ้ น จึงให้แยกกรมสุราออกจาก

กรมสรรพากร และยกฐานะขึ้นเป็นกรมชั้นอธิบดี รวมเวลาท่ีกรมสุราไดไ้ปสมทบกบักรมสรรพากร 

10 เดือน และต่อมาใน พ.ศ.2474 ก็ไดท้าํสัญญาจา้งนายดบับลิว.ดี.รีฟ ชาวองักฤษ มาเป็นที่ปรึกษา

ราชการกรมสุรา มีหนา้ท่ีใหค้าํปรึกษาและแนะนาํเก่ียวกบัการจดัเก็บภาษีสุรา 

ใน พ.ศ. 2474 กรมสุราไดรั้บมอบหมายให้เป็นผูค้วบคุมและจดัเก็บภาษี ไมข้ีด

ไฟที่ทาํขึ้นในราชอาณาจกัรดว้ยอีกอยา่งหน่ึง และต่อไปอาจจะมีกิจการอย่างอ่ืนเพิ่มขึ้นอีกก็ได ้ 

นาม “กรมสุรา” ไม่เหมาะสมกบัหน้าที่ราชการที่ปฏิบติัอยู ่จึงได้มีประกาศพระบรมราชโองการ 

ลงวนัที่ 17 กุมภาพนัธ ์พ.ศ. 2474 เปล่ียนนาม “กรมสุรา” เป็น “กรมสรรพสามิตต”์ และในวนัรุ่งขึ้น

คือ วนัที่ 18 กุมภาพนัธ ์พ.ศ. 2474 ไดท้รงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ แต่งตั้งหม่อมเจา้จิตรโภคทว ีเกษม

ศรี  ดาํรงตาํแหน่งอธิบดีกรมสรรพสามิตต ์เป็นคนแรก 



40 

กรมสรรพสามิตได้บริหารงานอย่างอิสระได้เพียง 5 เดือนเศษ ในวนัที่  20 

กรกฎาคม  พ.ศ. 2474  จึงไดมี้พระบรมราชโองการใหส้มทบกรมฝ่ินและกรมสรรพสามิตต ์ทั้งสอง

กรมเข้ากับกรมสรรพากร โดยเลิกตําแหน่งอธิบดีกรมฝ่ินและกรมสรรพสามิตต์ให้อธิบดี

กรมสรรพากรเป็นผูบ้งัคบับญัชาทั้ งงานฝ่ินและงานสรรพสามิตต์ และเน่ืองจากสถานท่ีทาํการ 

ยงัแยกกนัอยู ่คืออธิบดียงับญัชางานอยูท่ี่กรมสรรพากร ถนนสีพระยา ส่วนกรมฝ่ินตั้งอยูส่ามเสน 

และกรมสรรพสามิตต์ตั้ งอยู่ที่ถนนสาทร อธิบดีกรมสรรพากร จึงได้ตั้ งผูรั้กษางานขึ้ น 2 คน  

เป็นผูท้าํการในหน้าที่ผูช่้วยอธิบดีฝ่ายสรรพสามิตตค์นหน่ึง และเป็นผูท้าํการในหน้าท่ีผูช่้วยอธิบดี

ฝ่ายฝ่ินอีกคนหน่ึง ซ่ึงนบัเป็นการเขา้มาสมทบเป็นคร้ังท่ีสอง 

ในปี พ.ศ. 2476 ไดมี้พระราชกฤษฎีกาจดัวางระเบียบกรมในกระทรวงการคลงั 

ให้แยกงานสรรพสามิตและงานฝ่ินออกจากกรมสรรพากรแล้วตั้งเป็น “กรมสรรพสามิตและฝ่ิน” 

และในปีเดียวกนันั้นไดมี้พระราชบญัญติัปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2476 ใหแ้กน้าม “กรม

สรรพสามิตและฝ่ิน” เป็น “กรมสรรพสามิตต”์ ต่อมาเม่ือวนัที่ 5 พฤษภาคม พ.ศ.2493 ไดมี้ประกาศ

สํานักนายกรัฐมนตรี เร่ืองระเบียบ การใช้ตัวสะกดเพื่ อให้ เป็นไปตามพจน านุ กรมฉบับ

ราชบณัฑิตยสถาน พทุธศกัราช 2493 จึงไดเ้ปล่ียนเป็น “กรมสรรพสามิต”  

ปัจจุบันกรมสรรพสามิตได้กําหนดวิสัยทศัน์ “ผูน้ําการจดัเก็บภาษีเพื่อสังคม 

ส่ิงแวดลอ้ม และพลงังาน” โดยมีพนัธกิจหลกั ดงัน้ี 

1.  บูรณาการจดัเก็บภาษีอยา่งมีประสิทธิภาพ เพือ่เสถียรภาพทางการคลงั 

2.  พฒันานวตักรรมการตรวจสอบ ป้องกนั และปราบปราม 

3.  ส่งเสริมนโยบายภาษีเพือ่สงัคม ส่ิงแวดลอ้มและพลงังานรองรับการพฒันา

อยา่งย ัง่ยนื 

4.  พฒันาการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จและทนัสมยั 

5. พฒันาองคก์รใหท้นัสมยั โปร่งใส และเป็นธรรม 

และมีค่านิยมหลกัในการปฏิบติังาน  คือ  S-T-A-R-S 

S  =  Standardization ความมีมาตรฐาน 

 T  =  Transparency ความโปร่งใส 

A  =  Accountability จิตสาํนึกความรับผดิชอบ 

R  =  Rapid & Simplicity ความรวดเร็วและเรียบง่าย 

 S =  Satisfaction ความพงึพอใจ 
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 3.2  การแบ่งส่วนราชการ และงานในหน้าที่รับผิดชอบ   

ตามกฎกระทรวง แบ่งส่วนราชการกรมสรรพสามิต กระทรวงการคลงั พ.ศ. 2551 

ขอ้ 1 ใหแ้บ่งส่วนราชการกรมสรรพสามิต ดงัต่อไปน้ี 

1.  สาํนกังานเลขานุการกรม  

2.  ศูนยเ์ทคโนโลยสีารสนเทศ 

3.  สาํนกักฎหมาย 

4.  สาํนกังานสรรพสามิตพื้นท่ี ตามที่รัฐมนตรีประกาศกาํหนด 

5.  สาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่สาขา ตามที่รัฐมนตรีประกาศกาํหนด 

6.  สาํนกังานสรรพสามิตภาค (1-10) 

7.  สาํนกัตรวจสอบ ป้องกนัและปราบปราม 

8.  สาํนกัมาตรฐานและพฒันาการจดัเก็บภาษี 1 

9.  สาํนกัมาตรฐานและพฒันาการจดัเก็บภาษี 2 

10. สาํนกับริหารการคลงัและรายได ้

11. สาํนกับริหารทรัพยากรบุคคล 

12. สาํนกัแผนภาษี 

ซ่ึงสาํนกังานสรรพสามิตพื้นท่ีระนอง สาขาเมืองระนองมีที่ตั้งสาํนกังานอยูบ่ริเวณ

ชั้น 1 ภายในอาคารสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง เลขที่ 45 ถนนชลระอุ ตาํบลเขานิเวศน์ 

อาํเภอเมืองระนอง จงัหวดัระนอง มีเขตพื้นที่ความรับผิดชอบครอบคลุมพื้นที่ 3 อาํเภอในจงัหวดั

ระนอง ได้แก่ อาํเภอเมืองระนอง อาํเภอกะเปอร์ และอาํเภอสุขสาํราญ มีหน้าท่ีความรับผิดชอบ 

ในการดาํเนินการตามกฎหมายว่าดว้ยภาษีสรรพสามิต กฎหมายว่าดว้ยพิกดัอตัราภาษีสรรพสามิต 

กฎหมายว่าดว้ยการจดัสรรเงินภาษีสรรพสามิต กฎหมายวา่ดว้ยสุรา กฎหมายวา่ดว้ยการจดัสรรเงิน

ภาษีสุรา กฎหมายว่าด้วยยาสูบ กฎหมายว่าด้วยไพ่ และกฎหมายอ่ืนที่ เก่ียวข้อง รวมถึงการ

ประชาสัมพนัธแ์ละเผยแพร่ข่าวสาร ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัภาษีที่กรมสรรพสามิตจดัเก็บและ 

ประสานงานหรือปฏิบติังานร่วม หรือสนับสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนที่เก่ียวขอ้งหรือ 

ที่ได้รับมอบหมาย เพื่อให้การจัดเก็บรายได้ของกรมมีประสิทธิภาพ โปร่งใสและเป็นไปตาม

เป้าหมาย ที่กระทรวงการคลงักาํหนดไว ้ 
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โครงสร้างองค์กรของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง  

มีสรรพสามิตพื้นที่สาขาเป็นผูบ้งัคบับญัชาสูงสุด โดยแบ่งงานภายในออกเป็น 3 งาน ดงัน้ี 

1.  งานบริหารทัว่ไป ประกอบดว้ยขา้ราชการ จาํนวน 1 คน ลูกจา้งชัว่คราว จาํนวน  

1 คน 

 มีหน้าที่ในการบริหารงานทั่วไปของสํานักงานในด้านงานธุรการงานสาร

บรรณ งานพิมพ ์งานบนัทึกขอ้มูลต่าง ๆ งานบริหารงานบุคคล และงานพสัดุครุภณัฑท์ี่อยูใ่นความ

รับผดิชอบและที่กรมไดม้อบอาํนาจใหป้ฏิบติั ในกรณีต่าง ๆ 

2.  งานป้องกนัและปราบปราม ประกอบดว้ยขา้ราชการ จาํนวน 3 คน ลูกจา้ง

ชัว่คราว จาํนวน 1 คน 

 มีหนา้ที่วางแผนการสืบสวน วางแผนจบักุม ป้องกนัและปราบปรามการกระทาํ

ผิดกฎหมายสรรพสามิตและระเบียบวิธีปฏิบติั ออกตรวจร้านคา้ โรงอุตสาหกรรม โรงงานที่อยู ่

ในความรับผดิชอบ รวมทั้งให้คาํปรึกษา แนะนาํเพือ่ให้ปฏิบติัอยา่งถูกตอ้ง ตามกฎหมาย ขอ้บงัคบั

และสัญญาของทางราชการ รวมถึง การวางแผนการสืบสวนดาํเนินการปราบปรามยาเสพติดตาม 

พระราชบญัญติัยาเสพติดใหโ้ทษ พ.ศ. 2522 ในเขตพื้นที่ที่รับผดิชอบ 

3. งานจดัเก็บภาษี ประกอบดว้ยขา้ราชการ จาํนวน 2 คน ลูกจา้งชัว่คราว จาํนวน  

1 คนมีหนา้ที่รับผดิชอบในการดาํเนินการตามกฎหมายวา่ดว้ยภาษีสรรพสามิต กฎหมายวา่ดว้ยพกิดั

อตัราภาษีสรรพสามิต กฎหมายวา่ดว้ยการจดัสรรเงินภาษีสรรพสามิต กฎหมายวา่ดว้ยสุรา กฎหมาย

ว่าด้วยการจัดสรรเงินภาษีสุรา กฎหมายว่าด้วยยาสูบ กฎหมายว่าด้วยไพ่ และ กฎหมายอ่ืน 

ที่เก่ียวข้อง รวมทั้งระเบียบข้อบังคับต่างๆ โดยดาํเนินการเก่ียวกับการจดัเก็บภาษีสรรพสามิต 

ทุกประเภทที่อยูใ่นหนา้ที่ความรับผิดชอบ การจดัเก็บภาษีแทนองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัจากผูค้า้

ปลีกยาสูบและนํ้ ามันการจัดเก็บรายได้เงินบํารุงกองทุนสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ 

เงินกองทุนนํ้ ามนัเช้ือเพลิง และกองทุนอนุรักษ์พลังงานการพิจารณาการออกใบอนุญาตขายสุรา 

ยาสูบ ไพ่ และค่าธรรมเนียมใบอนุญาตต่างๆ ที่อยูใ่นหน้าท่ีความรับผิดชอบและกรมสรรพสามิต 

มอบอาํนาจใหจ้ดัเก็บ 

3.3 การขอใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ 

 ผูป้ระกอบการที่มีความประสงคจ์ะเปิดกิจการที่มีการจาํหน่ายสุรา ยาสูบ และไพ ่

มีหน้าที่ที่จะตอ้งมาดาํเนินการขอใบอนุญาตฯ และชาํระค่าธรรมเนียมใบอนุญาตฯ ตามอตัราที่กรม

สรรพสามิตกาํหนดไวใ้นแต่ละประเภทเป็นรายปี ซ่ึงใบอนุญาตฯ จะส้ินสุดในวนัที่ 31 ธนัวาคม

ของทุกปี โดยในปัจจุบนัการต่อใบอนุญาตฯ กรมสรรพสามิตได้กาํหนดให้ผูไ้ด้รับใบอนุญาตฯ  

รายเดิมที่ประสงค์จะขอรับใบอนุญาตในปีต่อไปสามารถขอใบอนุญาตเป็นการล่วงหน้า 
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โดยสามารถยื่นแบบคาํขอใบอนุญาต ณ สํานักงานสรรพสามิตพื้นที่สาขาแห่งท้องที่ที่สถาน

ประกอบการคา้ตั้งอยูแ่ลว้แต่กรณี ได้ตั้งแต่วนัที่ 1 ตุลาคม ถึงวนัที่ 31 ธนัวาคม ของทุกปี ยกเวน้

วนัหยดุราชการและวนัหยดุนกัขตัฤกษ ์เพือ่เป็นการอาํนวยความสะดวกใหผู้ข้อรับใบอนุญาตจะได้

ไม่ตอ้งติดต่อขอรับใบอนุญาตพร้อมกนัในเวลาส้ินปี โดยมีรายละเอียดในการขออนุญาต ดงัน้ี 

3.3.1  การขอใบอนุญาตขายสุรา ผูป้ระสงคข์อรับใบอนุญาตจะตอ้งรับรองเก่ียวกบั

คุณสมบติัของผูข้อรับใบอนุญาตและสถานที่ที่ขอใบอนุญาต ดงัต่อไปน้ี 

 1)  ผูข้อรับใบอนุญาตขายสุราตอ้งไม่เคยถูกเพิกถอนใบอนุญาตขายสุรา เวน้

แต่เวลาได้ล่วงพน้มาแล้วไม่น้อยกว่าห้าปี ทั้ งน้ี ในกรณีที่ผูข้อรับใบอนุญาตขายสุราเป็นห้าง

หุน้ส่วนหรือนิติบุคคล ผูเ้ป็นหุ้นส่วนผูจ้ดัการ ผูจ้ดัการหรือผูแ้ทนของนิติบุคคลตอ้งไม่มีลกัษณะ

ตอ้งห้ามดังกล่าวหรือไม่เคยเป็นหุ้นส่วนผูจ้ดัการ ผูจ้ดัการหรือผูแ้ทนของนิติบุคคลที่มีลักษณะ

ตอ้งหา้มดงักล่าว 

 2)  สถานที่ขอใบอนุญาตขายสุรา ตอ้งไม่ตั้งอยูใ่นสถานท่ี ดงัต่อไปน้ี  

  (1)  สถานที่หรือบริเวณห้ามขายเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์ตามกฎหมาย 

วา่ดว้ยการควบคุมเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล ์ 

  (2)  สถานศึกษาที่จดัการศึกษาในระบบที่เป็นการศึกษาขั้นพื้นฐาน หรือ

การศึกษาระดับอุดมศึกษาตามกฎหมายว่าด้วยการศึกษาแห่งชาติ รวมทั้งบริเวณต่อเน่ืองติดกับ

สถานที่ดงักล่าว  

  (3)  วดัตามกฎหมายว่าด้วยคณะสงฆ์ มัสยิดตามกฎหมายว่าด้วยการ

บริหารองค์กรศาสนาอิสลาม วดับาทหลวงตามกฎหมายว่าด้วยลักษณะฐานะของวดับาทหลวง

โรมนัคาธอลิกในกรุงสยามตามกฎหมาย หรือสถานที่ประกอบศาสนกิจในนิกายหรือศาสนาอ่ืน 

รวมทั้งบริเวณต่อเน่ืองติดกบัสถานที่ดงักล่าว 

  (4)  สถานีบริการนํ้ ามันเช้ือเพลิงตามกฎหมายว่าดว้ยการควบคุมนํ้ ามัน

เช้ือเพลิง รวมทั้งบริเวณต่อเน่ืองติดกบัสถานที่ดงักล่าว  

  (5)  สถานที่ที่เคยถูกเพิกถอนใบอนุญาตขายสุรา เวน้แต่เวลาไดล่้วงพน้

มาแลว้ไม่นอ้ยกวา่หา้ปี  

 (6)  สถานบริการหรือสถานประกอบการที่เปิดให้บริการในลักษณะ 

ที่คล้ายกบัสถานบริการที่ถูกเพิกถอนใบอนุญาตหรือถูกสั่งปิดตามคาํสั่งหัวหน้าคณะรักษาความ

สงบแห่งชาติ ที่ 22/2558 เร่ือง มาตรการในการป้องกันและแก้ไขปัญหาการแข่งขนัรถยนต์และ

รถจักรยานยนต์ในทางและการควบคุมสถานบริการหรือสถานประกอบการที่เปิดให้บริการ 
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ในลกัษณะที่คลา้ยกบัสถานบริการ ลงวนัท่ี 22 กรกฎาคม 2558 เวน้แต่เวลาไดล่้วงพน้มาแลว้ไม่นอ้ย

กวา่หา้ปี  

 (7) บริเวณ ใกล้เคี ยงส ถาน ศึกษ าห รือหอพักใน บ ริเวณ ใกล้เคี ยง

สถานศึกษาตามคาํสั่งหัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ที่  22/ 2558 เร่ือง มาตรการในการ

ป้องกนัและแกไ้ขปัญหาการแข่งขนัรถยนตแ์ละรถจกัรยานยนตใ์นทางและการควบคุมสถานบริการ

หรือสถานประกอบการที่เปิดให้บริการในลกัษณะที่คล้ายกับสถานบริการ ลงวนัที่ 22 กรกฎาคม 

2558 เวน้แต่เป็นสถานที่ขายสุราอยูก่่อนวนัที่คาํสั่งดงักล่าวมีผลใช้บงัคบั ซ่ึงใบอนุญาตขายสุรา    

ยงัไม่หมดอายแุละมีผลบงัคบัใชต่้อเน่ืองตลอดเวลา 

 3.3.2 การขอรับใบอนุญาตขายยาสูบ ผูข้อรับใบอนุญาตจะตอ้งรับรองเก่ียวกับ

คุณสมบติัและสถานที่ที่จะขอใบอนุญาต ดงัต่อไปน้ี 

  1)  ผูข้อรับใบอนุญาตขายยาสูบตอ้งไม่เคยถูกเพกิถอนใบอนุญาตขายยาสูบ

เวน้แต่เวลาไดล่้วงพน้มาแลว้ไม่นอ้ยกวา่หน่ึงปีนบัแต่วนัที่ไดรั้บทราบคาํสัง่ 

 2)  สถานที่ขอใบอนุญาตขายยาสูบ ตอ้งไม่เป็นสถานที่ ดงัต่อไปน้ี  

  (1) ตั้งอยู่ในสถานศึกษา และให้รวมตลอดถึงบริเวณที่ซ่ึงใช้สําหรับ

สถานศึกษานั้นดว้ย ไม่วา่จะมีร้ัวลอ้มหรือไม่ก็ตาม รวมทั้งบริเวณต่อเน่ืองติดกบัสถานศึกษา 

 (2) ตั้งอยูใ่นศาสนสถานและให้รวมตลอดถึงบริเวณท่ีซ่ึงใชส้ําหรับศาสน

สถานนั้นดว้ย ไม่วา่จะมีร้ัวลอ้มหรือไม่ก็ตาม รวมทั้งบริเวณต่อเน่ืองติดกบัศาสนสถาน  

 (3) ตั้งอยูใ่นสถานที่ที่ผูไ้ดรั้บอนุญาตขายยาสูบในสถานที่นั้นเคยถูกสั่งเพิก

ถอนใบอนุญาตขายยาสูบชนิดบุร่ีซิกาแรต เวน้แต่เวลาไดล่้วงพน้มาแลว้ไม่นอ้ยกวา่หา้ปี 

 3.4 มาตรฐานการให้บริการของกรมสรรพสามิต ประกอบดว้ย 4 มาตรฐาน ดงัน้ี 

3.4.1  มาตรฐานกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ มีรายละเอียดดงัน้ี 

 1)  แจ้งข้อมูลให้ทราบเก่ียวกับขั้นตอนการให้บริการ ระยะเวลาในการ

ใหบ้ริการ เช่น การติดป้ายประกาศ เผยแพร่ผา่นส่ือประชาสมัพนัธ ์LCD เป็นตน้ 

 2)  ให้บริการตามลาํดบัขั้นตอนการขอรับบริการก่อน – หลงั อยา่งยติุธรรม 

โดยมีระบบบตัรคิว 

 3)  ให้บริการด้วยระยะเวลาท่ีเหมาะสมกับสภาพงานบริการหรือตาม

ประกาศ กาํหนดระยะเวลาแลว้เสร็จของงาน 

 4)  ให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว ครบถ้วน ถูกตอ้งและให้บริการ 

แบบเบด็เสร็จในจุดเดียว 

 5)  ใหมี้คู่มือการใหบ้ริการประชาชน สาํหรับเผยแพร่ใหก้บัผูรั้บบริการ 
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 6)  มีระบบประเมินผลการให้บ ริการแบบทันท่วงทีและสรุปผลเป็น 

รายเดือน หรือรายไตรมาส โดยใหน้าํขอ้เสนอแนะ มาปรับปรุงการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ขึ้น 

 3.4.2  มาตรฐานส่ิงอํานวยความสะดวก มีรายละเอียด ดงัน้ี 

  1)  มีเคาน์เตอร์หรือจุดใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอต่อผูบ้ริการ 

  2)  มีมุมให้คาํปรึกษา (Consult Corner) แก่ผูรั้บบริการทั้งรายใหม่และราย

เก่าหรือผูท้ี่ตอ้งการรับคาํปรึกษาแนะนาํเพิม่เติม 

  3)  มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือที่พร้อมสําหรับให้บริการ เช่น คอมพิวเตอร์ 

เคร่ืองพมิพ ์เคร่ืองถ่ายเอกสาร เป็นตน้ 

  4)  มีเคาน์เตอร์หรือสถานที่สําหรับกรอกเอกสารให้กับผูม้ารับบริการ 

รวมถึงแบบฟอร์ม อุปกรณ์ เช่น ปากกา และตวัอยา่งการกรอบแบบฟอร์มต่าง ๆ ที่จาํเป็น เป็นตน้ 

  5)  มี ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในสํานักงาน สําหรับให้บริการอย่าง

เพียงพอ เช่น นํ้ าด่ืม มุมกาแฟ มุมหนังสือพิมพ ์นิตยสาร เคร่ืองคอมพิวเตอร์สําหรับคน้หาขอ้มูล 

การใหบ้ริการของกรมสรรพสามิต เป็นตน้ 

  6)  มีที่นัง่รอสาํหรับผูรั้บบริการอยา่งเพยีงพอ 

  7)  มีป้ายประกาศบอกขั้นตอนการให้บริการ ป้ายประชาสัมพันธ์บอก 

จุดบริการ ป้ายแสดงกาํหนดระยะเวลาการปฏิบติังานอย่างชัดเจน ป้ายแสดงรายละเอียดเอกสาร

หลกัฐานที่จะตอ้งนาํมาติดต่อขอรับบริการ ป้ายแสดงอตัราค่าธรรมเนียม หรือป้ายแสดงรายละเอียด

อ่ืนที่จาํเป็นสาํหรับผูรั้บบริการ 

  8) มีบอร์ดแสดงแผน ผังรายช่ือเจ้าห น้าที่ ผู ้ให้บ ริการ เปิด เผยให้กับ

ผูรั้บบริการ 

  9)  มีส่ิงอาํนวยความสะดวกภายนอกสํานักงาน เช่น โทรศพัท์สาธารณะ 

หอ้งสุขา ตู ้ATM ทางลาดสาํหรับคนพกิารที่จอดรถสาํหรับผูรั้บบริการ เป็นตน้ 

  10)  มีป้ายบอกทางไปจุดรับบริการ และป้ายบอกสถานท่ีตั้งของ ส่ิงอาํนวย

ความสะดวกภายนอกสาํนกังาน 

  11)  สถานที่ใหบ้ริการในภาพรวมมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย 

  12)  เปิดรับฟังความคิดเห็นหรือขอ้ร้องเรียนต่อการให้บริการ เช่น มีตูแ้สดง

ความคิดเห็น เป็นตน้ 

 3.4.3  มาตรฐานการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีรายละเอียดดังน้ี 

  1)  มีเจ้าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์อย่างน้อย 1 คน ด้านหน้าจุดให้บริการ  

ซ่ึงจะต้องมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตรวจสอบเอกสาร/หลักฐาน
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ช่วยเหลือผูรั้บบริการในการกรอกแบบฟอร์ม แนะนาํ ตอบขอ้ซกัถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยและแกปั้ญหา

ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เป็นตน้ 

  2)  มีเจา้หนา้ที่ที่ใหบ้ริการเคาน์เตอร์หรือจุดใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ 

  3)  เจา้หน้าที่ดูแลเอาใจใส่มีความกระตือรือร้นเต็มใจและมีความพร้อม 

ในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพและเป็นมิตรตลอดเวลา 

  4)  เจา้หน้าที่มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหน้าที่ เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน 

ไม่รับสินบน และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นตน้ 

  5)  เจา้หนา้ที่ใหบ้ริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั 

  6)  ให้ เจ้าหน้าที่ ผู ้ให้บริการ ปฏิบัติตามมาตรฐานการให้บริการ ขอ/ต่อ

ใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่รายละเอียดดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางที่ 2.1  มาตรฐานการใหบ้ริการ ขอ/ต่อใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่ 
 

ประเภท 

การให้บริการ 

บทบาทหน้าทีข่อง 

ผู้ให้บริการ 
ความคาดหวงัผู้รับบริการ 

มาตรฐาน 

การปฏบิัตงิาน 

1. การตอ้นรับ -  เจา้หนา้ท่ีรักษา

 ความปลอดภยั

 จดัหาสถานท่ี  

 จอดรถให้

 ผูรั้บบริการ 

-  การแนะนาํจุดจอดรถ 

-  สามารถแนะนาํสถานท่ี

 ติดต่อได ้

-  ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 

-  ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 

1.  กล่าวคาํทกัทายดว้ยความสุภาพ 

2.  ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ  

 ยิม้แยม้แจ่มใส 

2. ระหว่างการ

 ติดต่อ 

 

-  เจา้หนา้ท่ี

 ประชาสัมพนัธ์

 สอบถามความ

 ตอ้งการของ

 ผูรั้บบริการ 

 

-  ตอ้นรับดว้ยความสุภาพ 

  ยิม้แยม้ 

-  ใหบ้ริการดว้ยความ 

 เตม็ใจ 

- . ใหข้อ้มูลในการบริการได ้

-  สามารถตอบคาํถาม

 เบ้ืองตน้ได ้

-  ไดรั้บความสะดวกสบาย 

-  ระยะเวลาการรอ

 เหมาะสม 

1.  กล่าวตอ้นรับดว้ยความสุภาพ  

 ยิม้แยม้ 

2. ใหข้อ้มูลการบริการเบ้ืองตน้ได ้

 - กรณีมีการถ่ายเอกสารเพ่ิมเติม 

ช่วยดาํเนินการถ่าย 

เอกสารให ้ 

 -  กรณีเอกสารไม่ครบถว้น 

เจา้หนา้ท่ียืน่รายการเอกสาร

ประกอบการใหบ้ริการใหผู้รั้บบริการ 

พร้อมแนบนามบตัรหรือเบอร์

โทรศพัทห์น่วยงานใหผู้รั้บบริการ 

3.  มีท่ีนัง่รองรับการรอคอยของ

 ลูกคา้ 

4.  มีป้ายบอกระยะเวลาการ

 ใหบ้ริการ 

3.  การรอรับ

 บริการ 

 (กรณีเอกสาร

 ครบถว้น) 

-  เจา้หนา้ท่ี

 ประชาสัมพนัธ์กด

 บตัรคิวใหลู้กคา้ 

ตามลาํดบัคิว  

4. การดาํเนินการ

 ใหบ้ริการหนา้

 เคาน์เตอร์ 

-  เจา้หนา้ท่ีเคาน์เตอร์

 ใหบ้ริการลูกคา้ 

ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เป็นไป

ตามมาตรฐานการบริการ 

1. กล่าวตอ้นรับดว้ยความสุภาพ 

 ยิม้แยม้และสบตาลูกคา้ 

2. ดาํเนินการตามคูมื่อปฏิบติังาน 

3. บริการตามมาตรฐานระยะเวลาท่ี

 กาํหนด 

4. บริการดว้ยความเตม็ใจ ยิม้แยม้

 แจ่มใส 

5.  ทบทวนความตอ้งการเพ่ิมเติม 

6.  กล่าวขอบคุณและสบตาลูกคา้ 
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 3.4.4  มาตรฐานการแต่งกายของเจ้าหน้าที่ มีรายละเอียด ดังน้ี 

 1)  ให้ เจ้าห น้ าท่ี ผู ้ให้บ ริการแต่งก ายใน ชุดเค ร่ือ งแบ บ สรรพ ส ามิ ต  

ตามระเบียบกรมสรรพสามิตว่าด้วยการแต่งเคร่ืองแบบเจา้พนักงานสรรพสามิต พ.ศ. 2542 หรือ

ระเบียบอ่ืนเก่ียวกบัการแต่งเคร่ืองแบบกรมสรรพสามิตอยา่นอ้ยสปัดาห์ละ 1 วนั 

 2)  ให้เจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการแต่งกายในชุดยนิูฟอร์มสาํหรับการให้บริการอยา่งน้อย

สปัดาห์ละ 1 วนั 

 3)  นอกจากวนัที่กาํหนดในขอ้ 1 และ 2 ให้เจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการแต่งกาย

สุภาพเรียบร้อยตามประเพณีนิยม กล่าวคือ สุภาพสตรีสวมเส้ือ กระโปรง/กางเกง สีสุภาพ  

สวมรองเทา้หุ้มส้นหรือรัดส้น (ห้ามสวมเส้ือยดืคอกลม และรองเทา้แตะ) สุภาพบุรุษสวมเส้ือเช้ิต 

หรือเส้ือมีปกและกางเกงขายาวสีสุภาพ (ห้ามสวมกางเกงยีนส์) โดยสอดชายเส้ือไวใ้นกางเกง  

สวมรองเทา้หุม้สน้ 

 

4. งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 

 ปิยนุช ประเสริฐศกัด์ิ และระมัด โชชัย (2556) ได้ศึกษาเร่ือง แนวทางการพฒันาการ

บริการ สู่ความเป็นเลิศของงานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจาํตวัประชาชน สํานักทะเบียน

ทอ้งถ่ินเทศบาลเมืองกาํแพงเพชร ตาํบลในเมือง อาํเภอเมืองกาํแพงเพชร จงัหวดักาํแพงเพชร พบว่า 

สภาพการบริการภาพรวม มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง ด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ด้านการ

ให้บริการ ปัญหาการบริการภาพรวม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ 

ด้านการให้บริการ แนวทางการพัฒนาที่สําคัญ คือควรมีเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ที่มีความรู้

ความสามารถและบุคลิกภาพท่ีเหมาะสม คอยตรวจสอบเอกสาร ควรมีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศ 

มาใชใ้นระบบการจดัเก็บขอ้มูลเอกสารเก่า เพื่อป้องกนัการสูญหายและเพื่อสะดวกประหยดัเวลา  

ในการสืบคน้ขอ้มูล ควรมีการจดัเคาน์เตอร์การบริการ เก้าอ้ีรับรองให้เพียงพอ สวยงามทนัสมัย 

ระดบัภาคเอกชน 

 สุขุมา ประเทพ (2557) ได้ศึกษาเร่ือง แนวทางการพฒันาการให้บริการขนส่งสินคา้ 

ของบริษทัสิงห์ท่าเรือพทัลุงขนส่ง พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ที่เขา้มาใช้บริการขนส่งสินคา้ 

ของบริษทัสิงห์ท่าเรือพทัลุงขนส่ง มีความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ทั้งในดา้นการ

บริการที่จุดรับสินคา้ตน้ทาง ดา้นการบริการที่จุดกระจายสินคา้ปลายทาง ดา้นพนกังานที่ให้บริการ 

และดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก มีความตอ้งการให้พนกังานบริการดว้ยความเต็มใจยิม้แยม้แจ่มใส 

รวมทั้งตอ้งการสถานที่จอดรถใหเ้พยีงพอ ปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้ริการของพนกังานบริษทั
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สิงห์ท่าเรือพทัลุงขนส่ง ในภาพรวมอยูใ่นระดับปานกลาง ทั้งในด้านสถานที่ทาํงาน ด้านหน้าที่ 

ในการปฏิบติังาน ด้านการทาํงานกับเพื่อนร่วมงาน ด้านการให้บริการ และด้านความพึงพอใจ 

ในการทาํงาน โดยบริษทัควรมีแนวทางการพฒันาการให้บริการ ดงัน้ี 1) จดัการวางแผนระบบการ

ทาํงานให้เป็นขั้นตอนชดัเจนและจดัสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน 2) จดัแบ่งหน้าที่ตามความถนัด

ของพนักงานในปริมาณที่เหมาะสม 3) จดักิจกรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานเป็นทีม  

4) จดัให้มีการอบรมการให้บริการแก่พนักงาน 5) จดัให้มีช่องทางในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้  

และ 6) จ่ายค่าตอบแทนและค่าล่วงเวลา เพื่อจูงใจในการทาํงาน รวมทั้งการเพิ่มสวสัดิการต่างๆ

ใหก้บัพนกังาน 

 วราภรณ์ ไตรรักษ์ฐาปนกุล (2557) ได้ศึกษาเร่ือง แนวทางการพฒันาการให้บริการ 

ในการจดทะเบียนทรัพยสิ์นทางปัญญา พบว่า ระดับความรู้ความเขา้ใจ ความพึงพอใจและความ

ตอ้งการของผูท้ี่มาติดต่อขอจดทะเบียนทรัพยสิ์นทางปัญญาที่กรมทรัพยสิ์นทางปัญญาในภาพ

รวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ทั้งในดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอาํนวยสะดวก 

ในดา้นเจา้หนา้ที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีแนวทางการพฒันาการให้บริการ

การจดทะเบียนทรัพยสิ์นทางปัญญา ดงัน้ี 1) ดา้นกระบวนและขั้นตอนการให้บริการ ควรเปล่ียน

การยืน่เอกสารกบัเจา้หน้าที่เป็นการยืน่ผ่านระบบออนไลน์ (online) 2) ดา้นเจา้หน้าที่หรือบุคลากร 

ที่ให้บริการ ควรเพิม่เจา้หน้าที่ใหค้าํปรึกษาและแนะนาํการเตรียมเอกสาร โดยการอธิบายให้ชดัเจน

และใชภ้าษาที่เขา้ใจไดง่้าย และควรมีการโยกยา้ยสบัเปล่ียนหมุนเวยีนงานของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

เพื่อให้มีความรู้ความเขา้ใจงานต่างๆ ไดทุ้กเร่ือง    3) ดา้นส่ิงอาํนวย ความสะดวก ควรมีจดัทาํป้าย 

เอกสารแผ่นพบั เพื่อให้ความรู้ความเข้าใจในการจดทะเบียนทรัพยสิ์นทางปัญญา โดยใช้ภาษา 

ที่เขา้ใจได้ง่าย มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์ให้สืบคน้ขอ้มูล รวมทั้งการบรรยายหรือจดัฝึกอบรมเก่ียวกับ

ทรัพยสิ์นทางปัญญา โดยการเปิดโอกาสไดแ้ลกเปล่ียนแสดงความคิดเห็น และ 4) ดา้นอ่ืนๆ ควรจดั

สวสัดิการ เงินเดือน ค่าตอบแทนใหก้บัเจา้หนา้ท่ีที่ใหบ้ริการหรือสร้างแรงจูงใจในการทาํงาน 

  สมชาย คิดประดบัวุฒิ คนฉลาด และเจริญ วิชญ์สมพงษธ์รรม (2557) ได้ศึกษา เร่ือง 

คุณภาพ ปัญหาและแนวทางพฒันาการให้บริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต มหาวทิยาลยับูรพา 

พบว่า คุณภาพการให้บริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิต กองบริการการศึกษา มหาวิทยาลัย

บูรพาโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นประสิทธิภาพของงานมากที่สุด 

รองลงมาคือ ด้านความเสมอภาคในการให้บริการ ด้านการปรับปรุงเปล่ียนแปลงงาน และด้าน

สถานที่ ปัญหาของการบริการของงานทะเบียนและสถิตินิสิตกองบริการการศึกษา มหาวิทยาลัย

บูรพา โดยรวมอยูใ่นระดบันอ้ย เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นประสิทธิภาพของงานมากที่สุด 

รองลงมา คือ ด้านสถานที่ ด้านการปรับปรุงเปล่ียนแปลงงาน และด้านความเสมอภาคในการ
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ใหบ้ริการและบณัฑิตท่ีศึกษากลุ่มสาขาวชิาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

งานทะเบียนและสถิตินิสิตของกองบริการการศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพาในภาพรวม ด้านการ

ปรับปรุงเปล่ียนแปลงงาน และดา้นสถานที่แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ส่วน

บณัฑิตที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของงานทะเบียน 

และสถิตินิสิตของกองบริการการศึกษามหาวทิยาลยับูรพา ภาพรวมและดา้นต่างๆไม่แตกต่างกนั 

 อุไรวรรณ สมบติัศิริ (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาสภาพปัญหาการใช้บริการของ

สาํนักงานอธิบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ การวิจยัคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายคือ  

1) เพื่อทราบความพึงพอใจการใช้บริการของบุคลากรในหน่วยงานในสังกัดสํานักงานอธิบดี 

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์ 2) เพื่อทราบความแตกต่างของความพึงพอใจการ

ใช้บริการของบุคลากรในหน่วยงาน สังกัดสํานักงานอธิบดี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

รัตนโกสินทร์ กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 180 คน แบ่งเป็น บุคลากรสายสนับสนุน บุคลากรสายวิชาการ 

นกัศึกษา และอ่ืนๆ เคร่ืองมือการวิจยั แบบสอบถามจาํนวน 1 ฉบบั สถิติที่ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ๆ 

ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

 ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามได้ใช้บริการในหน่วยงานกองกลางมากที่สุด  

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 38.8 รองลงมาเป็นกองคลัง คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากับ 26.6 กองนโยบายและแผน 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 10 กองบริหารงานบุคคลมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 15 และกองพฒันานักศึกษามีค่าเฉล่ีย

เท่ากับ 9.4 ตามลําดับ และพบว่าความถ่ีของการใช้บริการหน่วยงานในสังกัดสํานักงานอธิบดี  

โดย 1 – 5 คร้ัง/สปัดาห์ คิดเป็นค่าเฉล่ีย 70.5 ความถ่ี 6 – 10 คร้ัง/สัปดาห์ คิดเป็นค่าเฉล่ีย 18.8 ความถ่ี 

11 – 15 คร้ัง/สัปดาห์ คิดเป็นค่าเฉล่ีย 8.3 และมากกว่า 16 คร้ัง/สัปดาห์ คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.2 

ตามลาํดบั  

 ในการให้บริการของหน่วยงานสาํนักงานอธิการบดีพบว่า ดา้นกระบวนการขั้นตอน

การให้บริการ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการให้บริการของเจา้หน้าที่ มีความพึงพอใจ 

อยู่ในระดับมาก ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง และด้าน

คุณภาพการใหบ้ริการ มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

 อรุณี อินเทพ (2557) ได้ศึกษาเร่ืองสภาพปัญหาการให้บริการของด่านศุลกากรเชียง

ชองอาํเภอเชียงของ จงัหวดัเชียงราย มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงสภาพปัญหาในการให้บริการของ

ด่านศุลกากรเชียงชองอาํเภอเชียงของ จงัหวดัเชียงราย และเพือ่ศึกษาแนวทางการเพิ่มศกัยภาพการ

ให้บริการของด่านศุลกากรเชียงชองอาํเภอเชียงของ จงัหวดัเชียงราย ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี

คือ ผูป้ระกอบการที่ใชบ้ริการดา้นการส่งออกด่านศุลกากรเชียง จงัหวดัเชียงราย จาํนวน 140 คน 

และผูป้ฏิบัติงาน ด่านศุลกากรเชียงของ จงัหวดัเชียงราย จาํนวน 35 คน ทั้ งส้ิน จาํนวน 175 คน  
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สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) 

 ผลการศึกษา พบว่า สภาพปัญหาในการให้บริการของด่านศุลกากรเชียงของ  โดยภาพรวม

มีปัญหาน้อยเพื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ข้อที่มีปัญหามากที่สุด คือ การให้บริการของด่าน

ศุลกากรยงัไม่มีมาตรฐานในการปฏิบติังาน รองลงมา ยงัไม่มีมาตรฐานในการปฏิบติังาน รองลงมา 

ยงัไม่มีการจดัลาํดบับตัรคิว และไม่มีการจดัส่ิงอาํนวยความสะดวกไวบ้ริการ เช่น ที่นั่งพกั นํ้ าด่ืม  

ไวอ้ย่างเพียงพอ น้อยที่ สุด คือการให้ข่าวสาร ข้อมูลคําช้ีแจงในเร่ืองที่ผู ้รับบริการมาติดต่อ 

ซ่ึงผูรั้บบริการยงัไม่เขา้ใจและชดัเจนเพยีงพอ รวมถึงความซ่ือสตัยสุ์จริตของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

 สภาพปัญหาจากการตอบแบบสอบถามของผูใ้ห้บริการด่านศุลกากรเชียงของ พบว่า 

โดยภาพรวมสภาพปัญหาอยูใ่นระดบัน้อย แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่เป็นปัญหามาก

ที่ สุด คือ  จ ํานวนเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการยงัไม่ เพียงพอ รองลงมา เป็น เร่ืองของขวัญกําลังใจ 

ของเจ้าหน้าที่ผูป้ฏิบติังานและน้อยที่สุด คือ ผูป้ฏิบัติงานสามารถแก้ไขระเบียบ กฎหมายและ

ขั้นตอนการทาํงานของหน่วยงานต่างๆ เพื่อให้สามารถทาํงานร่วมกนัไดอ้ยา่ง สะดวก รวดเร็ว ไม่มี

ขอ้ขดัแยง้ 

 ธนาวุฒิ  ใจดําสืบ (2557) ได้ศึกษาเร่ืองปัญหาและแนวทางการแก้ไขปัญหาการ

ให้บริการสาธารณะของกองช่างเทศบาลตาํบลบ้านด่านนาขาม อาํเภอเมือง จังหวดัอุตรดิตถ ์ 

การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาปัญหาและแนวทางการแกไ้ขปัญหาการให้บริการสาธารณะ

ของกองช่างเทศบาลตาํบลบา้นด่านนาขาม อาํเภอเมือง จงัหวดัอุตรดิตถ ์ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง

ที่ใชใ้นการวิจยัเชิงปริมาณ ประกอบดว้ย ผูบ้ริหารและเจา้หนา้ที่กองช่างเทศบาลตาํบลบา้นด่านนา

ขาม ผูน้าํชุมชน ผูใ้หญ่บา้น และประชาชนผูใ้ชบ้ริการของกองช่างเทศบาลตาํบลบา้นด่านนาขาม 

 ที่เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการของเทศบาลตาํบลบา้นด่านนาขาม รวมจาํนวนทั้งส้ิน 200 คน โดยใช้

วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย และกลุ่มตวัอยา่งเชิงคุณภาพ คือ วิศวกรเทศบาลเมือง วิศวกรเทศบาล

ตาํบล ผู ้บริหารเจ้าหน้าที่กองช่างเทศบาลตาํบลบ้านด่านนาขาม ผูน้ําชุมชน และผูใ้หญ่บ้าน  

รวมจาํนวน 10 คน เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ วเิคราะห์ขอ้มูล

โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป ทางสถิติที่ใชไ้ดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวเิคราะห์เชิงเน้ือหา 

 ผลการวจิยัพบวา่ ปัญหาการใหบ้ริการสาธารณะของกองช่างเทศบาลตาํบลบา้นด่านนา

ขาม ในภาพรวมปัญหาอยู่ในระดับน้อยที่สุด เม่ือพิจารณาในแต่ละด้านพบว่า ทุกด้านมีปัญหา 

อยูใ่นระดบัน้อยที่สุด โดยเรียงลาํดบัปัญหาดา้นที่มีค่าเฉล่ียสูงไปหาตํ่า ไดด้งัน้ี คือ ดา้นงานสถานที่
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และไฟฟ้าสาธารณะ รองลงมาคือ ดา้นงานสาธารณูปโภค ด้านงานสวนสาธารณะ และดา้นงาน

ธุรการ 

 กิตติพงศ์ ชัยกิตติภรณ์  และอุบลวรรณา  ภวกานันท์ (2559)ได้ศึกษา เร่ือง การ

พฒันาการให้บริการรถโดยสารประจาํทางขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) พบว่า  

1) แผนปฏิบติังานมีขอ้บกพร่องในส่วนของการกาํหนดวตัถุประสงคโ์ครงการและพบปัญหาในการ

นาํโครงการไปปฏิบติัและการประเมินผลโครงการ 2) การสาํรวจทศันคติและประเมินความตอ้งการ 

ของผูใ้ชบ้ริการพบว่า โครงการที่ ขสมก. ดาํเนินการนั้น สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

แต่ผูใ้ชบ้ริการก็ยงัคงเห็นวา่ การให้บริการควรตอ้งปรับปรุง โดยเฉพาะความทนัเวลา รองลงมา คือ 

ความถ่ี/ความต่อเน่ือง สภาพรถ ความครอบคลุม/ทัว่ถึงของเส้นทาง ความปลอดภยั และการพฒันา

คุณภาพรถเมลฟ์รี และ 3) การพฒันาการใหบ้ริการรถโดยสารประจาํทาง ตอ้งนาํเอาเทคโนโลยกีาร

ระบุตาํแหน่ง (GPS) การพฒันา Applicationและการใชช่้องทางพิเศษ (buslane) เขา้มาประยกุต์ใช ้

และบูรณาการอย่างเป็นระบบ อีกทั้ งยงัต้องปรับปรุงเส้นทางการเดินรถให้สามารถให้บริการ 

ไดอ้ยา่งครอบคลุม/ทัว่ถึง 

ธญัลักษณ์ แก้วเนตร (2559) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพและปัญหาการให้บริการของคุรุ

สภาเขตพื้นที่การศึกษาศรีสะเกษ เขต 1 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ

ของงานคุรุสภาเขตพื้นที่การศึกษาศรีสะเกษ เขต 1 2) เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของคุรุสภา

เขตพื้นที่การศึกษาศรีสะเกษ เขต 1 จาํแนกตาม เพศ อาย ุการศึกษา ประเภทวชิาชีพ 3) ศึกษาปัญหา

เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของคุรุสภาเขตพื้นท่ีการศึกษาศรีสะเกษ เขต 1 กลุ่มตวัอยา่งที่ใช ้

ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ครูและบุคลากรทางการศึกษาในเขตพื้นที่บริการของคุรุสภาเขตพื้นที่

การศึกษาศรีสะเกษ เขต 1 จาํนวน 338 คน โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิแบบไม่เป็นสัดส่วน 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั คือ แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั มีค่าความเช่ือมัน่ทั้ง

ฉบบั เท่ากบั .90 สถิติที่ใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ค่าร้อยละค่าเฉล่ียส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการทดสอบ

ค่า t และการทดสอบค่า F ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการของคุรุสภาเขตพื้นที่การศึกษา 

ศรีสะเกษ เขต 1 ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นเรียงลาํดบัค่าเฉล่ียจากมากไป

หาน้อย คือดา้นความเสมอภาคในการให้บริการดา้นความพร้อมในการให้บริการดา้นความมั่นใจ 

ในการใหบ้ริการและดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ผลการวเิคราะห์ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ

ต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นความพร้อมในการให้บริการ แตกต่างกนั

อยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั .01 และด้านความเสมอภาคในการให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมี

นัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านอ่ืนๆ ไม่แตกต่างกันกลุ่มตวัอยา่งที่มีอายุต่างกันมีความ

คิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการด้านความพร้อมในการให้บริการและด้านการตอบสนอง 

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%B8%D1%AD%C5%D1%A1%C9%B3%EC%20%20%E1%A1%E9%C7%E0%B9%B5%C3&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดับ .01 และด้านความเสมอภาคในการ

ให้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านอ่ืนๆ ไม่แตกต่างกัน  

กลุ่มตวัอยา่งที่มีการศึกษาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นความพร้อม

ในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นความมัน่ใจในการให้บริการ แตกต่าง

กนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั .01 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนัและกลุ่มตวัอยา่งที่มีประเภท

ของการประกอบวิชาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการด้านความมั่นใจ 

ในการใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนในดา้นอ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั 

สําหรับปัญหาเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของคุรุสภาเขตพื้นที่การศึกษาศรีสะเกษ เขต 1 

เรียงลาํดับจากด้านที่มีปัญหามากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านความพร้อมในการให้บริการ ด้านความ 

เสมอภาคในการใหบ้ริการและดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

  



บทที่ 3 

วิธีดําเนินการศึกษาวิจยั 

 

 

 การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาการ

พฒันาการใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง 

สาขาเมืองระนอง โดยมีวธีิการดาํเนินการศึกษา ดงัน้ี 

 3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 3.2  เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยั 

 3.3  วธีิการสร้างและพฒันาเคร่ืองมือ 

 3.4  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 3.5  การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 3.6  สถิติที่ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 1.1  ประชากร เป้าหมายในการศึกษาคร้ังน้ีจะทาํการศึกษาผูไ้ดรั้บใบอนุญาตขายสุรา 

ยาสูบ และไพ ่ จาํนวน 16 ตาํบล รวมทั้งหมด 2,264 ราย รายละเอียด ดงัตารางที่ 3.1  

 

ตารางที่ 3.1  แสดงจาํนวนผูไ้ดรั้บใบอนุญาตขาย สุรา ยาสูบ และไพ ่แยกตามตาํบล 

 

ลาํดับ ตาํบล/ อาํเภอ ผู้ได้รับใบอนุญาตฯ (ราย) 

1 ต.เขานิเวศน์  / อ.เมืองระนอง 326 

2 ต.บางร้ิน  / อ.เมืองระนอง 545 

3 ต.ปากนํ้า  / อ.เมืองระนอง 324 

4 ต.บางนอน  / อ.เมืองระนอง 217 

5 ต.เกาะพยาม  / อ.เมืองระนอง 192 

6 ต.หงาว  / อ.เมืองระนอง 86 

7 ต.ราชกรูด  / อ.เมืองระนอง 79 

8 ต.หาดส้มแป้น  / อ.เมืองระนอง 53 
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ตารางที่ 3.1  (ต่อ) 

   

ลาํดบั ตาํบล/ อาํเภอ ผู้ได้รับใบอนุญาตฯ (ราย) 

9 ต.ทรายแดง  / อ.เมืองระนอง 49 

10 ต.กะเปอร์  / อ.กะเปอร์ 103 

11 ต.บา้นนา  / อ.กะเปอร์ 52 

12 ต.บางหิน  / อ.กะเปอร์ 47 

13 ต.ม่วงกลวง  / อ.กะเปอร์ 37 

14 ต.เช่ียวเหลียง/ อ.กะเปอร์ 22 

15 ต.นาคา/ อ.สุขสาํราญ 69 

16 ต.กาํพวน/ อ.สุขสาํราญ 63 

 รวม 2,264 

ท่ีมา: ระบบงานรายได ้(จาํนวนผูม้าติดต่อขอรับใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ปี 2560) 
 

 1.2  กลุ่มตัวอย่าง ในการศึกษาคร้ังน้ี คาํนวณหากลุ่มตวัอยา่งโดยนําจาํนวนผูไ้ด้รับ

ใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง ทั้งหมด 

2,264 ราย  มาคาํนวณหากลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ Taro Yamane (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2553, หน้า 45) 

ที่ระดบัความเช่ือมัน่ 95% และกาํหนดค่าความคลาดเคล่ือนที่ยอมรับได ้0.05 

  สูตร  n =  

    n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

    N = ขนาดของประชากร 

    e = ความคลาดเคล่ือนของการเลือกตวัอยา่ง 

 

แทนค่าประชากร 2,304 ในสูตร คือ 

    N =   

 

   

     =     

      

     =           339.94 

 ดงันั้น ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง  =        340 

2,264 

1+2,264(0.05)2 

2,264 

1+5.66 
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  จากนั้นนํากลุ่มตวัอยา่งที่ไดจ้ากการคาํนวณมาทาํการการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา

โดยสามารถแบ่งสัดส่วนกลุ่มตวัอยา่งตามจาํนวนร้านคา้ในแต่ละตาํบล ตามสูตรการสุ่มตวัอยา่ง

แบบโควตา คือ 

 

  = สุ่มตวัอยา่ง 

   แบบโควตา     

 

   ตัวอย่างนําข้อมูลจากตารางที่  3.1 ลําดับที่ 1 ตาํบลเขานิเวศน์ อ.เมือง

ระนอง มาสุ่มตวัอยา่งแบบโควตาจะไดส้ดัส่วนกลุ่มตวัอยา่ง  

 

=  

 

=                      48.96 

 

 เพราะฉะนั้นจะได้สัดส่วนโควตากลุ่มตวัอยา่งในตาํบลเขานิเวศน์ อาํเภอ

เมืองระนอง จาํนวน 49 ตวัอยา่ง จากจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 

 

ตารางที่ 3.2  แสดงสัดส่วนโควตาของกลุ่มตวัอยา่ง ผูไ้ดรั้บใบอนุญาตขาย สุรา ยาสูบและไพ ่แยกตาม

 ตาํบล 

 

ลาํดับ ตาํบล/ อาํเภอ 
ผู้ได้รับ 

ใบอนุญาตฯ (ราย) 

จํานวนสัดส่วนโควตาของ

กลุ่มตวัอย่าง 

1 ต.เขานิเวศน์  / อ.เมืองระนอง 326 49 

2 ต.บางร้ิน  / อ.เมืองระนอง 545 82 

3 ต.ปากนํ้า  / อ.เมืองระนอง 324 49 

4 ต.บางนอน  / อ.เมืองระนอง 217 33 

5 ต.เกาะพยาม  / อ.เมืองระนอง 192 29 

6 ต.หงาว  / อ.เมืองระนอง 86 13 

7 ต.ราชกรูด  / อ.เมืองระนอง 79 12 

8 ต.หาดส้มแป้น  / อ.เมืองระนอง 53 8 

9 ต.ทรายแดง  / อ.เมืองระนอง 49 7 

จาํนวนประชากรในกลุ่มตวัอยา่ง x ขนาดทั้งหมดของกลุ่มตวัอยา่ง 

ประชากรทั้งหมด 

326 x 340 

2,264 
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ตารางที่ 3.2  (ต่อ) 

 

ลาํดับ ตาํบล/ อาํเภอ 
ผู้ได้รับ 

ใบอนุญาตฯ (ราย) 

จํานวนสัดส่วนโควตาของ

กลุ่มตวัอย่าง 

10 ต.กะเปอร์  / อ.กะเปอร์ 103 15 

11 ต.บา้นนา  / อ.กะเปอร์ 52 8 

12 ต.บางหิน  / อ.กะเปอร์ 47 7 

13 ต.ม่วงกลวง  / อ.กะเปอร์ 37 6 

14 ต.เช่ียวเหลียง/ อ.กะเปอร์ 22 3 

15 ต.นาคา/ อ.สุขสาํราญ 69 10 

16 ต.กาํพวน/ อ.สุขสาํราญ 63 9 

 รวม 2,264 340 

 

2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิยั 

 

2.1 ใช้แบบสอบถาม (Question) โดยแบ่งออกเป็น 2 ตอน โดยตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถาม

ปลายปิด และตอนที่  2 เป็นแบบประเมินค่า จ ํานวน 4 ด้าน โดยในแต่ละด้านจะมีแบบปลายเปิด  

ทาํการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ โดยมีรายละเอียดในแต่ละตอนดงัน้ี 

 ตอนที่ 1  เป็นแบบสอบถามปลายปิด (Closed-Ended Question) และให้เลือกตอบ  

1 ขอ้ เป็นขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกับขอ้มูลส่วนตวัของผูไ้ดรั้บใบอนุญาตฯ จาํนวน 5 ขอ้ ได้แก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถานที่ตั้งร้าน 

 ตอนที่ 2  เป็นแบบประเมินค่า (Rating Scale) ขอ้มูลเก่ียวกบัระดับความคิดเห็น

ของประชาชนต่อปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ของสํานักงาน

สรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง ประกอบด้วย 4 ด้าน โดยในแต่ละด้านจะมีแบบ

ปลายเปิดเพือ่ใหก้รอกปัญหาอ่ืนๆ ไดแ้ก่ 

1)  ดา้นสถานที่ 

2)  ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวก 

3)  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 

4)  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
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โดยการใหค้ะแนนความสาํคญั 5 ระดบั คือ 

5  =  เห็นดว้ยมากที่สุด 

4  =  เห็นดว้ยมาก 

3  =  เห็นดว้ยปานกลาง 

2  =  เห็นดว้ยนอ้ย 

1 =  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 2.2  ใช้แบบสัมภาษณ์  เพื่อสอบถามแนวทางการพัฒนาคุณ ภาพการให้บริการ 

ของประชาชนผูม้ารับบริการ 

 

3. วธีิการสร้างและพฒันาเคร่ืองมอื 

 

3.1  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวข้องในเร่ืองการพฒันาการให้บริการ

ประชาชนของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง จากนั้นนํามากาํหนดกรอบ

แนวคิดที่ใชใ้นการวจิยั กาํหนดนิยาม และใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

3.2  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนตัวและการให้บริการประชาชนของ

สํานักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง ตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามว่า

ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นนาํไปให้อาจารยท์ี่ปรึกษาตรวจสอบหาความเช่ือมัน่แล้ว

นาํมาปรับปรุงตามคาํแนะนาํของอาจารยท์ี่ปรึกษา 

3.3  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงตามคาํแนะนําของอาจารยท์ี่ปรึกษาให้ผูเ้ช่ียวชาญ  

3 ท่านตรวจสอบความตรงของเน้ือหา (Content Validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามคาํแนะนาํของ

ผูเ้ช่ียวชาญ  

 3.4  นาํแบบสอบถามที่ไดไ้ปทดลองใช ้(Try Out) กบัผูท้ี่ไดรั้บใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ 

และไพ่ที่ไม่ใช่ตวัอย่าง จาํนวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเที่ยง 

หรือความเช่ือถือได้ของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใช้วิธการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของ 

ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามที่เหมาะสมควรมีค่า

ความเช่ือมัน่ไม่ต ํ่ากวา่ .80 ผลปรากฏวา่แบบสอบถามทั้งฉบบัมีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั .875     
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4.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 4.1  ผูศึ้กษาได้ซักซ้อมความเขา้ใจกบัผูช่้วยวิจยั เพื่อให้มีความเขา้ใจในประเด็นสอบถาม

ร่วมกนัตลอดจนไดฝึ้กหดัวธีิสอบถามก่อนที่จะลงพื้นที่สอบถามกลุ่มตวัอยา่ง 

 4.2  ดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยให้ผูช่้วยวิจยั ซ่ึงเป็นเจา้หน้าที่ผูป้ฏิบติังานช่วย

แจกแบบสอบถามผูม้ารับบริการทั้งที่สาํนกังาน และในร้านคา้ที่ไดรั้บใบอนุญาตฯ 

 

5.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

5.1  นําแบบสอบถามที่ได้เก็บรวบรวมคืนมาทั้ งหมด ตรวจความเรียบร้อยและความ

สมบูรณ์ 

5.2  นําแบบสอบถามที่ได้ไปดาํเนินการวิเคราะห์ประมวลผลข้อมูล โดยแบ่งการ

วเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 2 แบบ คือ   

 1)  การวเิคราะห์ขอ้มูลเพือ่พรรณนาใชส้ถิติ ความถ่ี และร้อยละ 

 2)  การวเิคราะห์ขอ้มูลเพือ่ตรวจความสมัพนัธ ์ใชส้ถิติ t-test และ One-way ANOVA 

  

6.  สถติิทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลสําหรับการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์ เพื่อให้

สอดคล้องกับลักษณะของขอ้มูล และตอบวตัถุประสงค์ของการวิจยัโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป 

ทางสถิติเพือ่การวจิยั 

 1)  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

และสถานที่ตั้งร้าน เลือกใชค้่าสถิติความถ่ีและร้อยละในการวเิคราะห์ 

2)  ระดบัปัญหาการใหบ้ริการผูม้าขอใบอนุญาตขาสุรา ยาสูบ และไพ่ ของสาํนักงาน

สรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง ใช้สถิติเชิงอนุมาน คือ Independent-Sample t – test  

เพือ่ทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระไม่เกิน 2 กลุ่ม และ One-way ANOVA เพื่อทดสอบ

ความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระที่มากกว่า 2 กลุ่มขึ้นไป ซ่ึงมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  

ในการวเิคราะห์ 
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 6.1 เกณฑ์การแปรผล 

  ในการวิจัยคร้ังน้ี  กําหนดเกณฑ์การแปรผลตามวิธีของ Likert Scale ซ่ึงเกณฑ ์

ในการแปรค่าเฉล่ียความคิดเห็นของตวัแปรต่าง ๆ ที่มีต่อระดบัปัญหาการใหบ้ริการออกใบอนุญาต

ขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนองจะประเมินค่าแบบ

คะแนนรวม มีการกําหนดเกณฑ์การแปรผลเพื่อใช้แปลความหมายค่าเฉล่ียเลขคณิตหาเกณฑ ์

การแปรผลระดับความคิดเห็นออกเป็น 4 ระดับ เพื่อใชแ้ปลความหมายค่าเฉล่ียโดยการหาความ

กวา้งของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี 

 

ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น =  

     

= 

     

=          0.8   

   

  ดงันั้น จึงแปลความหมายของระดบัปัญหาการใหบ้ริการ ไดด้งัน้ี 

 

4.21-5.00  หมายถึง  มีปัญหาการใหบ้ริการมากที่สุด 

3.41-4.20  หมายถึง  มีปัญหาการใหบ้ริการมาก 

2.61-3.40 หมายถึง  มีปัญหาการใหบ้ริการปานกลาง 

1.81-2.60  หมายถึง  มีปัญหาการใหบ้ริการนอ้ย 

1.00-1.80  หมายถึง  มีปัญหาการใหบ้ริการนอ้ยที่สุด 

 

 

คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด 

จาํนวนชั้น 

5-1 

5 



 

บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลและการแปลความหมายของผลการวเิคราะห์ขอ้มูล

คร้ังน้ีเพือ่ใหเ้กิดความเขา้ใจตรงกนั ผูว้จิยัใชส้ญัลกัษณ์ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 n แทน จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 

 x̄  แทน ค่าเฉล่ีย 

 S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 Sig  แทน ความน่าจะเป็นสาํหรับบอกนยัสาํคญัทางสถิติ 

 df แทน ระดบัขั้นของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 

 SS แทน ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sum of Square) 

 MS แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกาํลงัสอง (Mean Square) 

 * แทน มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

 

 การศึกษาเร่ือง  “การพัฒนาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่ 

ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง”  มีวตัถุประสงค ์ ดงัน้ี 

 1) เพื่อศึกษาปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของสํานักงาน

สรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง  

 2) เพือ่ศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลที่มีต่อปัญหาการใหบ้ริการออกใบอนุญาตขาย

สุรา ยาสูบ และไพ ่ ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง  

 3) เพื่อเสนอแนวทางการพฒันาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่ 

ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง 

 ซ่ึงผูศึ้กษาไดน้าํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 4  ตอน ดงัน้ี 

 ตอนที่ 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

 ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่

ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง  

 ตอนที่ 3  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลที่มีต่อปัญหาการใหบ้ริการออก

ใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่ ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง 
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 ตอนที่ 4  ผลการวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะการพฒันาการให้บริการออกใบอนุญาตขาย

สุรา ยาสูบ และไพ ่ ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง 

 

ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 กลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี  จาํนวน 340 คน โดยกลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถาม

ครบทุกคนซ่ึงไดรั้บแบบสอบถามครบถว้นทั้งหมด 340 ฉบบั 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม  ประกอบด้วย  เพศ  อายุ  ระดับ

การศึกษา  รายไดต่้อเดือน  สถานที่ตั้งร้าน  การเดินทางมารับบริการ และช่องทางการรับขอ้มูลข่าวสาร 

วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการหาค่าความถ่ีและร้อยละ  นําเสนอขอ้มูลในตารางประกอบการบรรยาย ดังตารางที่ 

4.1 – 4.10 

 

ตารางที่ 4.1  ค่าความถ่ีและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามในดา้นเพศ 

 

เพศ ความถี่ ร้อยละ 

            ชาย 

            หญงิ 

171 

169 

50.29 

49.71 

รวม 340 100.00 

   

  จากตารางที่  4.4  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 171 คน  

คิดเป็นร้อยละ 50.29  ที่เหลือเป็นเพศหญิง จาํนวน 169 คน  คิดเป็นร้อยละ 49.71 
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ตารางที่ 4.2  ค่าความถ่ีและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามในดา้นอาย ุ

 

อาย ุ ความถี่ ร้อยละ 

            21 - 30 ปี 

            31 - 40 ปี 

            41 - 50 ปี 

            51 - 60 ปี 

            61 ปีข้ึนไป 

6 

117 

139 

57 

21 

1.77 

34.41 

40.88 

16.76 

6.18 

รวม 340 100.00 

   

  จากตารางที่ 4.5  พบว่า  อายุของผู ้ตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด  ได้แก่  อายุ 41 - 50 ปี  

จาํนวน 139 คน  คิดเป็นร้อยละ 40.88  รองลงมา  ไดแ้ก่  อาย ุ31 - 40 ปี  จาํนวน 117 คน  คิดเป็นร้อย

ละ 34.41  และนอ้ยที่สุด  ไดแ้ก่  อาย ุ21 - 30 ปี  จาํนวน 6 คน  คิดเป็นร้อยละ 1.77 

 

ตารางที่ 4.3  ค่าความถ่ีและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามในดา้นระดบัการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา ความถี่ ร้อยละ 

     ประถมศึกษา 

      มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 

     อนุปริญญา/ปวส. 

   ปริญญาตรี 

36 

101 

101 

97 

10.58 

29.71 

29.71 

28.53 

       ปริญญาโท 

      อ่ืน ๆ (โปรดระบุ...) 

5 

- 

1.47 

- 

รวม 340 100.00 

   

  จากตารางท่ี 4.6  พบว่า ระดับการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถามมากที่สุด  ได้แก่  ระดับ

การศึกษามัธยมศึกษาหรือเทียบเท่า  และอนุปริญญา/ปวส.  จาํนวน 101 คน  คิดเป็นร้อยละ 29.71 

รองลงมา  ไดแ้ก่  ระดบัการศึกษาปริญญาตรี  จาํนวน 97 คน  คิดเป็นร้อยละ 28.53 และน้อยที่สุด  ไดแ้ก่ 

ระดบัการศึกษาปริญญาโท  จาํนวน 5 คน  คิดเป็นร้อยละ 1.47 
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ตารางที่ 4.4  ค่าความถ่ีและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามในดา้นรายไดต่้อเดือน 

 

รายได้ต่อเดือน   ความถี่ ร้อยละ 

        ไม่เกิน 10,000 บาท 

         10,001 – 20,000 บาท 

         20,001 – 30,000 บาท 

         30,001 บาทข้ึนไป 

121 

190 

28 

1 

35.59 

55.88 

8.24 

0.29 

รวม 340 100.00 

   

  จากตารางที่ 4.7  พบว่า รายได้ต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุด  ได้แก่ รายได้ต่อ

เดือน 10,001 – 20,000 บาท  จาํนวน 190 คน  คิดเป็นร้อยละ 55.88 รองลงมา  ไดแ้ก่  รายไดต่้อเดือน

ไม่เกิน 10,000 บาท  จาํนวน 121 คน  คิดเป็นร้อยละ 35.59  และน้อยที่สุด ได้แก่ รายได้ต่อเดือน 

30,001 บาท ขึ้นไป จาํนวน 1 คน  คิดเป็นร้อยละ 0.29 

 

ตารางที่ 4.5  ค่าความถ่ีและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามในดา้นสถานที่ตั้งร้าน 

 

สถานทีต่ั้งร้าน ความถี่ ร้อยละ 

                อาํเภอเมืองระนอง 282 82.94 

                อาํเภอกะเปอร์ 39 11.47 

                อาํเภอสุขสาํราญ 19 5.59 

รวม 340 100.00 

   

  จากตารางที่ 4.8  พบว่า  สถานที่ตั้งร้านของผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุด  ไดแ้ก่ สถานที่ตั้ง

ร้านตั้งอยูอ่าํเภอเมืองระนอง  จาํนวน 282 คน  คิดเป็นร้อยละ 82.94  รองลงมา  ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งร้านตั้งอยู่

อาํเภอกะเปอร์  จาํนวน 39 คน  คิดเป็นร้อยละ 11.47  และนอ้ยที่สุด  ไดแ้ก่  สถานท่ีตั้งร้านตั้งอยูอ่าํเภอสุข

สาํราญ  จาํนวน 19 คน  คิดเป็นร้อยละ 5.59 
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ตารางที่ 4.6  ค่าความถ่ีและร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามในด้านการเดินทาง 

  มารับบริการ 

 

การเดินทางมารับบริการ ความถี่ ร้อยละ 

            รถโดยสารประจาํทาง 

            รถรับจา้ง 

            รถยนตส่์วนตวั 

            รถจกัรยานยนตส่์วนตวั 

            อ่ืนๆ (ทางเรือ) 

19 

69 

134 

88 

30 

5.59 

20.29 

39.41 

25.89 

8.82 

รวม 340 100.00 

   

  จากตารางที่ 4.9  พบว่า การเดินทางมารับบริการของผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุด  ไดแ้ก่  

รถยนตส่์วนตวั  จาํนวน 134 คน  คิดเป็นร้อยละ 39.41  รองลงมา  ไดแ้ก่  รถจกัรยานยนตส่์วนตวั  

จาํนวน 88  คน  คิดเป็นร้อยละ 25.89  และน้อยท่ีสุด  ได้แก่  รถโดยสารประจาํทาง  จาํนวน 19 คน  

คิดเป็นร้อยละ 5.59 

 

ตารางที่ 4.7   ค่าความถ่ีและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามในดา้นช่องทางการรับขอ้มูล

   ข่าวสาร 

 

ช่องทางการรับข้อมูลข่าว ความถี่ ร้อยละ 

            Facebook “สาํนกังานสรรพสามิตพ้ืนท่ีระนอง” 

            แผน่พบั / ใบปลิว 

            เวบ็ไซตก์รมสรรพสามิต (www.cxcise.go.th) 

            วิทย ุ

            แอปพลิเคชัน่ line@สรรพสามิตพ้ืนท่ีระนอง 

           จดหมาย / ไปรษณีย ์

            อ่ืนๆ (เพ่ือนและผูน้าํชุมชน) 

77 

21 

73 

151 

14 

67 

15 

18.42 

5.02 

17.46 

36.12 

3.35 

16.03 

3.60 

รวม 418 100.00 
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  จากตารางที่ 4.10  พบว่า ช่องทางการรับขอ้มูลข่าวสารมากท่ีสุด  ไดแ้ก่  วิทย ุคิดเป็นร้อยละ 

36.12  รองลงมา  ไดแ้ก่  Facebook  “สาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง”  คิดเป็นร้อยละ 18.42  เวบ็ไซต์

กรมสรรพสามิต (www.cxcise.go.th)  คิดเป็นร้อยละ 17.46  และช่องทางการรับขอ้มูลข่าวสารน้อยท่ีสุด  

ไดแ้ก่  อ่ืน  ๆ(เพือ่นและผูน้าํชุมชน)  คิดเป็นร้อยละ 3.60 

 

ตอนที ่2  ผลการวิเคราะห์ปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่  

 ของสํานักงานสรรพสามติพืน้ทีร่ะนอง สาขาเมอืงระนอง 

 

 2.1  ผลการวิเคราะห์ปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่  

ของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง  รวม 4 ด้าน  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

โดยภาพรวม  ดงัปรากฏในตารางที่ 4.11 

 

ตารางที่ 4.8   ค่าเฉล่ีย  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ 

 และไพ ่ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง  ในภาพรวม 

  

ปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา 

ยาสูบ และไพ่ ของสํานักงานสรรพสามติ

พืน้ทีร่ะนอง 

X  S.D. ระดับปัญหา อนัดับ 

1. ดา้นสถานท่ี 1.87 0.36 นอ้ย 3 

2. ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวก 2.20 0.53 นอ้ย 1 

3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 1.14 0.13 นอ้ยท่ีสุด 4 

4. ดา้นกระบวนการให้บริการ 1.96 0.39 นอ้ย 2 

รวม 1.79 0.27 น้อยทีสุ่ด  

  

 จากตารางที่ 4.11  พบว่า  ปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่

ของสาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง  ในภาพรวมมีปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่น

ระดบันอ้ยที่สุด ( X = 1.79) 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีปัญหาการให้บริการอยู่ในระดับน้อย 3 ข้อ และ 

มีปัญหาการให้บริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด 1 ขอ้ โดยด้านอุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวก   

มี ปั ญ ห าก ารให้ บ ริ ก ารอ ยู่ใน ระ ดับ น้ อ ยมี ค่ า เฉ ล่ี ยสู งที่ สุ ด  ( X = 2.20) รอ งล งม าไ ด้แ ก่  

http://www.cxcise.go.th/
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ดา้นกระบวนการให้บริการ ( X = 1.96)  ดา้นสถานที่ ( X = 1.87)  และด้านเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ  

มีปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยที่สุด มีค่าเฉล่ียตํ่าที่สุด ( X = 1.14) 

2.2  ผลการวิเคราะห์ปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่ 

ของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง  จาํแนกเป็นรายด้าน ผลการวิเคราะห์

ขอ้มูลดงัปรากฏในตารางที่ 4.12 – 4.15 

 

ตารางที่ 4.9   ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ 

 และไพ ่ ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง ดา้นสถานที่ 

 

ด้านสถานที ่ X  S.D. ระดับปัญหา อนัดับ 

1. สาํนกังานตั้งอยูใ่นสถานท่ีท่ีห่างไกล

ยากต่อการเขา้ถึง 
3.05 0.93 ปานกลาง 1 

2. ป้ายหรือแผนท่ีบอกทิศทางการ

เดินทางไปยงั ตาํแหน่งท่ีตั้งของ

สาํนกังานไม่ชดัเจน 

2.61 0.84 ปานกลาง 3 

3. สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ 2.03 0.84 นอ้ย 4 

4. ทางเดินระหว่างสถานท่ีจอดรถมายงั

สาํนกังานไม่มีหลงัคาสาํหรับกนัฝน 
2.67 0.88 ปานกลาง 2 

5. บริเวณทางเดินภายนอกอาคาร

สาํนกังานไม่สะอาด 
1.36 0.59 นอ้ยท่ีสุด 6 

6. การจดัสถานท่ีไม่มีความเป็นระเบียบ 1.21 0.47 นอ้ยท่ีสุด 7 

7. สถานท่ีให้บริการงานใบอนุญาตฯ ไม่

สะอาด 
1.14 0.38 นอ้ยท่ีสุด 9 

8. สถานท่ีบริการงานใบอนุญาตอากาศ

ร้อนอบอา้ว 

1.57 0.76 นอ้ยท่ีสุด 5 

9. ห้องนํ้าไม่สะอาด 1.20 0.45 นอ้ยท่ีสุด 8 

รวม 1.87 0.36 น้อย  

 

จากตารางที่ 4.12  ปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของ

สํานักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง ด้านสถานที่ พบว่า โดยรวมมีปัญหาการ

ใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย ( X = 1.87) 
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เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีปัญหาการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง 3 ข้อ   

มีปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัน้อย 1 ขอ้  และมีปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยที่สุด 5 ขอ้  

โดยสาํนักงานตั้งอยูใ่นสถานที่ท่ีห่างไกลยากต่อการเขา้ถึง  มีปัญหาการให้บริการอยูใ่นระดบัปานกลาง  

มีค่าเฉล่ียสูงที่สุด ( X = 3.05)  รองลงมาไดแ้ก่ ทางเดินระหวา่งสถานที่จอดรถมายงัสาํนักงานไม่มี

หลังคาสําหรับกันฝน ( X = 2.67) และแผนที่บอกทิศทางการเดินทางไปยงั ต ําแหน่งที่ ตั้ ง 

ของสาํนักงานไม่ชดัเจน ( X = 2.61)  สถานที่จอดรถไม่เพยีงพอ มีปัญหาการให้บริการอยูใ่นระดบั

น้อย ( X = 2.03)  และสถานที่ให้บริการงานใบอนุญาตฯ  ไม่สะอาด  มีปัญหาการให้บริการ 

อยูใ่นระดบันอ้ยที่สุดมีค่าเฉล่ียตํ่าที่สุด ( X = 1.14)  

 

ตารางที่ 4.10 ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ 

 และไพ่ของสาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง ดา้นอุปกรณ์และ

 ส่ิงอาํนวย ความสะดวก 

 

ด้านอุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวก X  S.D. ระดับปัญหา อนัดับ 

1. แบบฟอร์มคาํร้องต่างๆ ไม่เพียงพอ 2.14 0.89 นอ้ย 7 

2. ปากกาสาํหรับกรอกแบบฟอร์มไม่

พร้อมใชง้าน 

2.15 0.88 นอ้ย 6 

3. ป้ายบอกขั้นตอน/ระยะเวลาการ

ให้บริการไม่ชดัเจน 

2.77 0.87 ปานกลาง 1 

4. ป้ายบอกอตัราค่าธรรมเนียมต่างๆไม่

ชดัเจน 

2.66 0.91 ปานกลาง 2 

5. ป้ายแสดงรายละเอียดเอกสารหลกัฐาน

ท่ีตอ้งนาํมาติดต่อขอรับบริการไม่

ชดัเจน 

2.58 0.99 นอ้ย 3 

6. เคร่ืองถ่ายเอกสารเกิดเหตุขดัขอ้ง

บ่อยคร้ัง 

2.01 0.73 นอ้ย 8 

7. เกา้อ้ีนัง่รอสาํหรับผูม้ารับบริการไม่

เพียงพอ 

1.58 0.70 นอ้ยท่ีสุด 11 

8. เคาน์เตอร์ให้บริการไม่เพียงพอต่อ

ผูรั้บบริการ 

1.58 0.72 นอ้ยท่ีสุด 10 
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ตารางที่ 4.10  (ต่อ) 

    

ด้านอุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวก X  S.D. ระดับปัญหา อนัดับ 

9. การติดต่อส่ือสารทางโทรศพัทม์ายงั

สาํนกังานขดัขอ้ง เช่น ไม่มีผูรั้บสาย 

หรือโทรไม่ติด 

2.47 0.99 นอ้ย 4 

10. การติดต่อส่ือสารผา่นทางสายด่วน 

1713 ติดต่อไดย้าก 

2.33 1.00 นอ้ย 5 

11. เคร่ืองคอมพิวเตอร์ในการให้บริการ

เกิดเหตุขดัขอ้งบ่อยคร้ัง 

1.94 0.75 นอ้ย 9 

รวม 2.20 0.53 น้อย  

 

จากตารางที่  4.13  ปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของ

สาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวก  พบว่า  

โดยรวมมีปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย ( X = 2.20) 

เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ  พบว่า  มีปัญหาการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง 2 ข้อ   

มีปัญหาการให้บริการอยู่ในระดับน้อย 7 ขอ้  และมีปัญหาการให้บริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด 2 ข้อ  

โดยป้ายบอกขั้นตอน/ระยะเวลาการให้บริการไม่ชัดเจน  มีปัญหาการให้บริการอยูใ่นระดับปานกลาง   

มีค่าเฉล่ียสูงที่สุด ( X = 2.77)  รองลงมาได้แก่  ป้ายบอกอัตราค่าธรรมเนียมต่างๆไม่ชดัเจน ( X = 2.66)  

ป้ายแสดงรายละเอียดเอกสารหลักฐานท่ีต้องนํามาติดต่อขอรับบริการไม่ชัดเจน ( X = 2.58)  การ

ติดต่อส่ือสารทางโทรศพัทม์ายงัสาํนักงานขดัขอ้ง  เช่น  ไม่มีผูรั้บสาย หรือโทรไม่ติด ( X = 2.47)  การ

ติดต่อส่ือสารผ่านทางสายด่วน 1713 ติดต่อได้ยาก ( X = 2.33)  ส่วนเคาน์เตอร์ให้บริการไม่เพียงพอ 

ต่อผูรั้บบริการ และเกา้อ้ีนัง่รอสาํหรับผูม้ารับบริการไม่เพียงพอ มีค่าเฉล่ียตํ่าที่สุด ( X = 1.58)  
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ตารางที่ 4.11  ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ  

 และไพ่ของสํานักงานสรรพสามิตพื้นท่ีระนอง สาขาเมืองระนอง ด้านเจา้หน้าที่ 

 ผูใ้หบ้ริการ 

 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ X  S.D. ระดับปัญหา อนัดับ 

1. เจา้หนา้ท่ีประจาํเคาน์เตอร์ไม่เพียงพอ

ต่อผูรั้บบริการ 

1.99 0.71 นอ้ย 1 

2. เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการช้ีแจงขอ้สงสัย และ

ให้คาํแนะนาํ ไม่ชดัเจนทาํให้เกิดความ

สับสน และเสียเวลาในการมาติดต่อ

ขอรับบริการ 

1.23 0.46 นอ้ยท่ีสุด 2 

3. เจา้หนา้ท่ีขาดความสามารถในการ

แกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัระบบ

คอมพิวเตอร์เบ้ืองตน้ทาํให้เกิดความ

ล่าชา้ในการให้บริการ 

1.04 0.21 นอ้ยท่ีสุด 3 

4. เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการขาดความ

กระตือรือร้นในการให้บริการ 

1.01 0.11 นอ้ยท่ีสุด 4 

5. เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการแสดงกิริยาไม่

สุภาพ 

1.00 0.05 นอ้ยท่ีสุด 6 

6. เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการใชอ้าํนาจหนา้ท่ีเพ่ือ

หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

1.01 0.08 นอ้ยท่ีสุด 5 

7. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการไม่มีความเสมอ

ภาคในการให้บริการ 

1.00 0.00 นอ้ยท่ีสุด 7 

8. เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการแต่งกายไม่สุภาพ 

เรียบร้อย 

1.00 0.05 นอ้ยที่สุด 6 

9. เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการไม่ติดบตัร

ประจาํตวัเจา้หนา้ท่ี 

1.00 0.00 นอ้ยที่สุด 7 

รวม 1.14 0.13 น้อยทีสุ่ด  

 

จากตารางที่  4.14 ปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่ 

ของสาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการ พบว่า โดยรวม

มีปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยที่สุด ( X = 1.14) 
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เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ  พบว่า  มีปัญหาการให้บริการอยู่ในระดับน้อย 1 ขอ้ และ 

มีปัญหาการให้บริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด  8 ข้อ โดยเจ้าหน้าที่ประจาํเคาน์เตอร์ไม่เพียงพอ 

ต่อผูรั้บบริการ  มีปัญหาการให้บริการอยู่ในระดบัน้อย มีค่าเฉล่ียสูงที่สุด ( X = 1.99)  รองลงมา

ไดแ้ก่   เจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการช้ีแจงขอ้สงสัย และให้คาํแนะนาํ  ไม่ชดัเจนทาํให้เกิดความสับสน และ

เสียเวลาในการมาติดต่อขอรับบริการ ( X = 1.23)  เจา้หน้าที่ขาดความสามารถในการแกไ้ขปัญหา

เก่ียวกับระบบคอมพิวเตอร์เบื้องตน้ทาํให้เกิดความล่าช้าในการให้บริการ ( X = 1.04) เจา้หน้าที่ 

ผูใ้ห้บริการขาดความกระตือรือร้นในการให้บริการ และเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการใชอ้าํนาจหน้าที่ เพื่อหา

ประโยชน์ในทางมิชอบ ( X = 1.01)  และ เจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการไม่มีความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 

และ เจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการไม่ติดบตัรประจาํตวัเจา้หน้าที่ มีปัญหาการให้บริการอยู่ในระดับน้อย

ที่สุด มีค่าเฉล่ียตํ่าที่สุด ( X = 1.00)  

 

ตารางที่ 4.12   ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ 

 และไพ่ของสาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง ดา้นกระบวนการ

 ใหบ้ริการ 

 

ด้านกระบวนการให้บริการ X  S.D. ระดับปัญหา อนัดับ 

1. ไม่ไดรั้บหนงัสือแจง้การต่อใบอนุญาต

ฯ ประจาํปี 

3.12 0.91 ปานกลาง 1 

2. ไดรั้บหนงัสือแจง้การต่อใบอนุญาตฯ 

ประจาํปีล่าชา้ 

2.90 0.93 ปานกลาง 2 

3. รายละเอียดในหนงัสือแจง้การต่อ

ใบอนุญาตฯ ประจาํปีไม่ชดัเจน เช่น 

เอกสารประกอบการยืน่คาํร้อง อตัรา

ค่าธรรมเนียม เป็นตน้ 

2.34 0.76 นอ้ย 4 

4. การกรอกแบบฟอร์มใบคาํร้องต่างๆ มี

ความยุง่ยาก 

2.11 0.76 นอ้ย 5 

5. การจดัเตรียมเอกสารประกอบการยืน่

คาํร้องมีความยุง่ยาก 

2.08 0.79 นอ้ย 6 

6. ระบบบตัรคิวไม่มีความทนัสมยั 2.35 1.07 นอ้ย 3 

7. การให้บริการไม่เป็นไปตามลาํดบั

ก่อน-หลงั 

1.57 0.60 นอ้ยท่ีสุด 7 
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ตารางที่ 4.12  (ต่อ) 

     

ด้านกระบวนการให้บริการ X  S.D. ระดับปัญหา อนัดับ 

8. ระยะเวลาในพิจารณาการออก

ใบอนุญาต ณ จุดให้บริการไม่แลว้

เสร็จภายในกาํหนดระยะเวลาตามท่ี

ประกาศไว ้(5 นาที) 

1.36 0.53 นอ้ยท่ีสุด 8 

9. รายละเอียดในใบอนุญาตฯ ท่ีไดรั้บไม่

ถูกตอ้ง 

1.20 0.43 นอ้ยท่ีสุด 10 

10. ไดรั้บใบอนุญาตฯ ไม่ครบถว้นตามท่ี

ยืน่คาํร้อง 

1.17 0.38 นอ้ยท่ีสุด 11 

11. ไม่มีการจดัทาํแบบสาํรวจความพึง

พอใจต่อการให้บริการ 

1.32 0.63 นอ้ยท่ีสุด 9 

รวม 1.96 0.39 น้อย  

 

จากตารางที่ 4.15  ปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของ

สาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง ดา้นกระบวนการให้บริการ พบว่า โดยรวม 

มีปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย ( X = 1.96) 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า  มีปัญหาการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง 2 ข้อ  

มีปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัน้อย 4 ขอ้ และมีปัญหาการให้บริการอยูใ่นระดบัน้อยท่ีสุด 5 ขอ้ 

โดย ไม่ไดรั้บหนังสือแจง้การต่อใบอนุญาตฯ ประจาํปี มีปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

มีค่าเฉล่ียสูงที่สุด ( X = 3.12) รองลงมาไดแ้ก่  ไดรั้บหนงัสือแจง้การต่อใบอนุญาตฯ ประจาํปีล่าชา้ 

( X = 2.90) ระบ บ บัต รคิวไม่ มีค วามทัน สมัย ( X = 2.35) รายละ เอียดใน ห นังสื อแจ้งการ 

ต่อใบอนุญาตฯ ประจาํปีไม่ชดัเจน เช่น เอกสารประกอบการยืน่คาํร้อง อตัราค่าธรรมเนียม เป็นตน้ 

( X = 2.34) การกรอกแบบฟอร์มใบคาํร้องต่างๆ มีความยุ่งยาก ( X = 2.11) การจดัเตรียมเอกสาร

ประกอบการยืน่คาํร้องมีความยุง่ยาก ( X = 2.08) และ ไดรั้บใบอนุญาตฯ ไม่ครบถว้นตามที่ยืน่คาํร้อง 

มีปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยที่สุด มีค่าเฉล่ียตํ่าที่สุด ( X = 1.17)  

 

 



73 

ตอนที ่3  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่มีต่อปัญหาการให้บริการออก 

 ใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง 

 สาขาเมอืงระนอง 

 

 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัญหาการใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่

ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย 

เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานที่ตั้งร้าน ซ่ึงแยกเป็นขอ้ยอ่ยได ้ดงัน้ี 

 

ตารางที่ 4.13  การวเิคราะห์เปรียบเทียบปัญหาการใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่

 ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง จาํแนกตามเพศ 

 

ปัญหาการให้บริการ X  S.D. df t Sig. 

ชาย 1.817 0.280 335 1.725 0.087 

หญิง 1.766 0.265    

  

 จากตารางที่ 4.16 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขาย

สุรา ยาสูบ และไพ่ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง จาํแนกตามเพศ พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างที่ มี เพศต่างกันมีปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่

ของสาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติ 

ที่ระดบั 0.05 

 

ตารางที่ 4.14  การวเิคราะห์เปรียบเทียบปัญหาการใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่

 ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นท่ีระนอง สาขาเมืองระนอง จาํแนกตามอาย ุ

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 0.389 4 0.097 1.303 0.269 

ภายในกลุ่ม 24.802 332 0.075   

รวม 25.191 336    
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 จากตารางที่ 4.17 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขาย

สุรา ยาสูบ และไพ่ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง จาํแนกตามอาย ุพบว่า 

กลุ่มตัวอย่างที่ มีอายุต่างกันมีปัญหาการให้บริการออกใบอนุญ าตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่

ของสาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติ 

ที่ระดบั 0.05 

 

ตารางที่ 4.15  การวเิคราะห์เปรียบเทียบปัญหาการใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่

 ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 0.791 4 0.198 2.691 0.031 

ภายในกลุ่ม 24.400 332 0.073   

รวม 25.191 336    

  

 จากตารางที่ 4.18 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขาย

สุรา ยาสูบ และไพ่ของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง จาํแนกตามระดับ

การศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งที่มีระดบัการศึกษาต่างกนัมีปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขาย

สุรา ยาสูบ และไพ่ของสาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง ไม่แตกต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

ตารางที่ 4.16  การวเิคราะห์เปรียบเทียบปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่

 ของสาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง จาํแนกตามรายได้เฉล่ีย 

 ต่อเดือน 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 

ระหว่างกลุ่ม 0.671 3 0.226 3.065 0.028 

ภายในกลุ่ม 24.514 333 0.074   

รวม 25.191 336    
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 จากตารางที่ 4.19 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขาย

สุรา ยาสูบ และไพข่องสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือนพบว่า กลุ่มตวัอยา่งที่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกันมีปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาต

ขายสุรา ยาสูบ และไพข่องสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง ไม่แตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

ตารางที่ 4.17  การวเิคราะห์เปรียบเทียบปัญหาการใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่

 ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง จาํแนกตามสถานท่ีตั้งร้าน 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 4.153 2 2.076 32.966 0.00* 

ภายในกลุ่ม 21.038 334 0.063   

รวม 25.191 336    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

 จากตารางที่ 4.20 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขาย

สุรา ยาสูบ และไพ่ของสาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง จาํแนกตามสถานที่ตั้งร้าน 

พบว่า กลุ่มตวัอยา่งที่มีสถานที่ตั้งร้าน ต่างกนัมีปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ 

และไพ่ของสํานักงานสรรพสามิตพื้นท่ีระนอง สาขาเมืองระนอง แตกต่างกันอยา่งมีนัยสําคัญ 

ทางสถิติที่ระดับ .05 จึงทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ด้วยวิธีของ Scheffe ปรากฏผล 

ดงัตารางที่ 4.21 
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ตารางที่ 4.18  เปรียบเทียบปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ของสํานักงาน

 สรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง จาํแนกตามสถานท่ีตั้งร้านเป็นรายคู่ 

 

สถานทีต่ั้งร้าน X  
อาํเภอเมอืงระนอง อาํเภอกะเปอร์ อาํเภอสุขสําราญ 

1.742 2.011 2.089 

อาํเภอเมืองระนอง 1.742 - 0.268* 0.346* 

อาํเภอกะเปอร์ 2.011  - 0.078 

อาํเภอสุขสาํราญ 2.089   - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

 จากตารางที่ 4.21 เม่ือทดสอบความแตกต่างของปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาต

ขายสุรา ยาสูบ และไพ่ของสาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง จาํแนกตามสถาน

ที่ตั้งร้าน เป็นรายคู่พบว่า กลุ่มสถานที่ตั้งร้านแตกต่างกนัมีปัญหาการให้บริการแตกต่างกันอยา่ง 

มีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั .05 มีจาํนวน 2 คู่ ได้แก่ กลุ่มสถานท่ีตั้งร้านตั้งอยู่อาํเภอเมืองระนอง 

มีปัญหาการใหบ้ริการนอ้ยกวา่กลุ่มสถานที่ตั้งร้านตั้งอยูอ่าํเภอกะเปอร์และกลุ่มสถานที่ตั้งร้านตั้งอยู่

อาํเภอเมืองระนองมีปัญหาการใหบ้ริการนอ้ยกวา่กลุ่มสถานท่ีตั้งร้านตั้งอยูอ่าํเภอสุขสาํราญ 

 

ตอนที ่4  ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะการพฒันาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา  

 ยาสูบ และไพ่ ของสํานักงานสรรพสามติพืน้ทีร่ะนอง สาขาเมอืงระนอง 

 

 การแสดงความคิดเห็นของผูต้อบแบบสัมภาษณ์เก่ียวกบัขอ้เสนอแนะการพฒันาการ 

ใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมือง

ระนอง  

 1) ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาในดา้นสถานที่ให้บริการออกใบอนุญาตขาย

สุรา ยาสูบ และไพ่ ของสํานักงานสรรพสามิตพื้นท่ีระนอง สาขาเมืองระนอง เพื่อปรับปรุงการ

ให้บริการให้ดียิ่งขึ้ น  จากการสัมภาษณ์ผู ้ใช้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่ 

ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง พบวา่ 

   (1)  ในพื้นที่ที่มีระยะทางในการเดินทางมารับบริการมากกว่า 30 กิโลเมตร เช่น 

อาํเภอกะเปอร์ อาํเภอสุขสาํราญ และตาํบลเกาะพยาม เห็นว่าควรมีจุดใหบ้ริการออกใบอนุญาตขาย

สุรา ยาสูบ และไพ่ โดยอาจบูรณาการการให้บริการภายในสถานที่ของหน่วยงานในท้องถ่ิน 
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ในลกัษณะของการออกหน่วยให้บริการเคล่ือนที่ เช่น ที่ทาํการ อบต.หรือเทศบาล หรือ สรรพากร

อาํเภอ อย่างน้อยเดือนละ 2-4 คร้ัง เพื่ออาํนวยความสะดวกและลดภาระค่าใช้จ่ายในการเดินทาง 

ของผูม้ารับบริการ 

  (2)  ควรให้ส่วนราชการภายในพื้นที่ มีการบูรณาการการให้บริการประชาชน

ร่วมกนั เช่น สาํนักงานสรรพากรพื้นที่ สาํนักงานสรรพสามิตพื้นที ่สาํนกังานพาณิชยจ์งัหวดัอยูใ่น

สถานที่เดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนัเพือ่ความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อราชการ 

 (3)  ควรประสานงานกบัตาํรวจจราจรให้เขา้มาดูแลจดัระเบียบการจราจรบริเวณ

ทางเขา้สาํนกังานในช่วงเวลา 08.00-10.00 น. เน่ืองจากผูท่ี้มาจบัจ่ายซ้ือของบริเวณตลาดเชา้สะพาน

ยงูจอดรถไม่เป็นระเบียบ และไม่เคารพกฎจราจร จอดรถกีดขวางทางเขา้-ออก ทาํให้การจราจร

ติดขดั 

 (4)  ควรจดัใหมี้หลงัคาสาํหรับกนัฝนระหว่างสถานท่ีจอดรถมายงัอาคารสาํนกังาน 

และหมัน่ดูแลทาํความสะอาดขจดัคราบตะไคร่นํ้ าอยา่งสมํ่าเสมอ เพื่อสุขภาพและความปลอดภยั

ของผูม้ารับบริการ เน่ืองจากจงัหวดัระนองเป็นจงัหวดัที่มีฝนตกชุกตลอดปี 

 2)  ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาในดา้นอุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวกในการ

ใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมือง

ระนอง เพือ่ปรับปรุงการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ขึ้น 

  (1) ควรจัดทําป้ายบอกขั้นตอน/ระยะเวลาการให้บริการ รวมถึงป้ายแสดงอัตรา

ค่าธรรมเนียมใบอนุญาตให้มีความชัดเจนและเขา้ใจง่าย เช่น ใบอนุญาตแต่ละประเภทอาจใช้รูปภาพ

ประกอบว่าในแต่ละประเภทสามารถขายสินคา้ใดไดบ้า้ง ขายได้คร้ังละไม่เกินเท่าใด เป็นตน้ หรือควร 

มีตวัอย่างสินคา้แต่ละประเภทตั้งโชวไ์วบ้ริเวณจุดให้บริการใบอนุญาต เพื่อให้ผูรั้บบริการสามารถ 

แจง้รายการสินคา้ที่ตอ้งการขอรับใบอนุญาตแก่เจา้หนา้ท่ีไดถู้กตอ้งครบถว้น 

  (2)  ควรจัดให้มีบริการพิมพ์เอกสารให้แก่ผู ้รับบริการ ในกรณี ที่นําเอกสารมา 

ไม่ครบถ้วนโดยผูม้ารับบริการสามารถติดต่อประสานงานกับทางญาติเพื่อให้ส่งไฟล์เอกสารมาทาง 

ส่ืออิเลคทรอนิกส์ เช่น อีเมล์ หรือไลน์ และสั่งพิมพ์ได้โดยไม่ต้องเสียเวลาเดินทางกลับไปเตรียม

เอกสารมาใหม่ 

  (3)  ควรหมั่นตรวจสอบระบบไอทีอย่างสมํ่ าเสมอเพื่อให้ มีความพร้อมใช้งาน

ตลอดเวลา  

  (4)  ควรเลือกใชอุ้ปกรณ์ไอทีที่มีมาตรฐานและมีความทนัสมยั เพือ่ความรวดเร็วในการ

ออกใบอนุญาต 
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  (5)  ควรจดัให้มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์สาํหรับพิมพใ์บอนุญาตสาํรองไว ้

เพือ่ใชใ้นกรณีที่เคร่ืองที่ใหบ้ริการอยูเ่กิดการขดัขอ้งในระหวา่งการใหบ้ริการ 

  (6) ควรมีการทดสอบและปรับปรุงสญัญาณ Wi-Fi อยา่งสมํ่าเสมอเพือ่อาํนวยความ

สะดวกแก่ผูม้ารับบริการใหส้ามารถใชง้านอินเทอร์เน็ตในการรับ-ส่งขอ้มูลไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

  (7)  ควรจัดให้มีตู ้เอทีเอ็มในบริเวณสํานักงานเพื่ออํานวยความสะดวกแก่ผู ้มารับ

บริการ 

 3)  ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาในดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้หบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา 

ยาสูบ และไพ่ ของสาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง  เพื่อพฒันาการให้บริการ

ให้ดียิ่งขึ้น จากการสัมภาษณ์ผูใ้ช้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ของสํานักงาน

สรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง พบวา่  

  (1) ควรพฒันาทกัษะทางดา้นภาษาองักฤษให้แก่เจา้หน้าที่ให้สามารถส่ือสารกับ 

ผูม้ารับบริการที่เป็นชาวต่างชาติไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

  (2) ควรพฒันาทักษะในการแก้ไขปัญหาอุปกรณ์ไอทีเบื้องต้นให้แก่เจา้หน้าที่  

เพือ่เตรียมความพร้อมในกรณีที่อุปกรณ์ขดัขอ้งในระหวา่งใหบ้ริการออกใบอนุญาต 

 4)  ขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาในดา้นกระบวนการให้บริการออกใบอนุญาตขาย

สุรา ยาสูบ และไพ่ ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นท่ีระนอง สาขาเมืองระนอง เพื่อพฒันาการใหบ้ริการ

ให้ดียิ่งขึ้ น จากการสัมภาษณ์ผูใ้ช้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของสํานักงาน

สรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง พบวา่ 

  (1)  ควรมีการแจง้เตือนการต่อใบอนุญาตล่วงหนา้ใหห้ลากหลายช่องทางต่างๆ เช่น 

ทางSMS, ไลน์, อีเมล ์เป็นตน้ 

  (2)  ควรจดัให้มีแอปพลิเคชัน่สาํหรับยืน่ขอใบอนุญาตและชาํระค่าใบอนุญาตผ่าน

ทางระบบออนไลน์ เพื่ออํานวยความสะดวกและลดภาระค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาติดต่อ 

ที่สาํนกังาน 

  (3)  ควรมีตูก้ดบตัรคิวแบบอัตโนมัติ ณ จุดบริการ เพื่อความทนัสมัยและอาํนวย

ความสะดวกแก่เจา้หนา้ที่ในการเรียกคิวใหต้รงตามลาํดบัก่อน-หลงั 

  (4)  ควรส่งเอกสารการต่อใบอนุญาตทางไปรษณียก่์อนที่ใบอนุญาตจะหมดอายุ

ประมาณ 30-90 วนั เพื่อให้ผูข้อใบอนุญาตมีเวลาเพียงพอในการเตรียมเอกสารและค่าใช้จ่าย

ในการต่อใบอนุญาต 

  (5) ควรมีแผนสํารองในการให้บริการออกใบอนุญาต เพื่อใช้ในกรณีที่ระบบ

ออนไลนข์ดัขอ้งไม่สามารถใหบ้ริการไดช้ัว่คราว เช่น การรับแบบคาํร้องและรับชาํระค่าใบอนุญาต
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ไวก่้อนโดยออกใบเสร็จรับเงินชั่วคราวให้แก่ผูรั้บบริการ  และเม่ือระบบใช้งานได้ตามปกติให้

เจา้หนา้ที่ออกใบอนุญาตแลว้ดาํเนินการจดัส่งใหแ้ก่ผูรั้บบริการทางไปรษณีย ์

 (6)  ควรจดัให้มีช่องทางการชาํระค่าใบอนุญาตแบบ Drive Thru Service  เพื่ออํานวย

ความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการต่อใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ อีกทั้ งยงัสามารถแก้ปัญหาเร่ือง 

ฝนตกและที่จอดรถไม่เพียงพอ43ไดอี้กดว้ย 

 

 



 

บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

การศึกษาเร่ือง “การพฒันาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ของ

สาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง” โดยใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพ และการวิจยัเชิง

สาํรวจ (Survey Research) มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา 

ยาสูบ และไพ่ ของสาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง 2) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบ

ปัจจยัส่วนบุคคลที่มีต่อปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ของสาํนักงาน

สรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง และ3)  เพื่อเสนอแนวทางการพฒันาการให้บริการ 

ออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง   

กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูไ้ดรั้บใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นท่ีระนอง สาขา

เมืองระนอง  จาํนวน 340 คน โดยเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี ได้แก่ แบบสัมภาษณ์ และ

แบบสอบถามที่ผูว้ิจยัสร้างขึ้นโดยอาศยัแนวคิด ทฤษฎี งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง แบ่งออกเป็น 2 ตอน 

ดงัน้ี 

 ตอนที่ 1  เป็นแบบสอบถามปลายปิด (Closed-Ended Question) และให้เลือกตอบ  

1 ขอ้ เป็นขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนตวัของผูไ้ดรั้บใบอนุญาตฯ จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถานที่ตั้งร้าน และการเดินทางมารับบริการ 

 ตอนที่ 2  เป็นแบบประเมินค่า (Rating Scale) ข้อมูลเก่ียวกับระดับความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของสาํนักงานสรรพสามิต

พื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง ประกอบดว้ย 4 ด้าน โดยในแต่ละดา้นจะมีคาํถามแบบปลายเปิด

เพื่อให้กรอกปัญหาอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ดา้นสถานที่ ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นเจา้หน้าที่ 

ผูใ้หบ้ริการ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 ผูศึ้กษาไดว้เิคราะห์ เพือ่หาคุณภาพเคร่ืองมือ ผูศึ้กษาไดห้าค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 

ของแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบและปรับปรุงแกไ้ขจากอาจารยท่ี์ปรึกษา 

แล้วผูว้ิจัยได้นําไปทดลองใช ้(Try out) กับผูท้ี่ได้รับใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ที่ไม่ใช่

ตวัอยา่ง จาํนวน 30 คน ไดห้าค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการหาค่า ความถ่ี 

(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (StandardDeviation: S.D.)  t-test 
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และ One-way ANOVA นาํเสนอในรูปตารางประกอบคาํบรรยาย สามารถสรุปผล อภิปรายผล และ

ใหข้อ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 

 

1.  สรุปผลการศึกษา   

 

 การนําเสนอสรุปผลการศึกษา ผูศึ้กษาขอนําเสนอเป็นภาพรวมและข้อสรุปผล

การศึกษา ที่เป็นไปตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาที่ตั้งไว ้ดงัน้ี 

 1.  ปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของสํานักงาน

สรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง พบว่า ในภาพรวม มีปัญหาการให้บริการอยูใ่นระดับ

น้อยท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า มีปัญหาการให้บริการอยูใ่นระดบัน้อย 3 ขอ้ เรียงลาํดบั

จากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 

  1.1  ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวก  พบว่า เคาเตอร์ให้บริการไม่เพียงพอ

ต่อผูรั้บบริการ  เกา้อ้ีสาํหรับรองรับผูใ้ชบ้ริการไม่เพยีงพอ เคร่ืองคอมพิวเตอร์ชุดรุดขดัขอ้งบ่อยคร้ัง 

เคร่ืองถ่ายเอกสารขดัขอ้งบ่อยคร้ัง  สายด่วนของกรมสรรพสามิตติดต่อไดย้าก  ปากกาอุปกรณ์ไม่

เพยีงพอ  แบบฟอร์มคาํร้องต่าง  ๆ ไม่เพยีงพอ  และป้ายแสดงรายละเอียดการใหบ้ริการไม่ชดัเจน 

  1.2  ดา้นสถานที่ พบวา่  ความสะอาดภายในอาคาร และห้องนํ้ าไม่สะอาด  ร้อนอบ

อา้ว และขาดความเป็นระเบียบ สวยงาม และที่จอดรถไม่เพยีงพอ 

  1.3 ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ได้รับเอกสารที่ยื่นขอไม่ครบถ้วนและ 

ไม่ถูกตอ้ง สาํนักสรรพสามิตพื้นท่ีระนองไม่ได้ทาํแบบสาํรวจความพึงพอใจต่อการให้บริการแก่ 

ผูม้าใชบ้ริการ  การออกเอกสารเกิดความล่าชา้ ไม่ไดต้ามกาํหนด และไม่ไดจ้ดัลาํดบัการใหบ้ริการ

แก่ผูม้ารับบริการ  

  ส่วนปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยที่สุด 1 ขอ้ ไดแ้ก่  

  ดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ พบว่า เจา้หน้าที่ไม่ติดบตัรประจาํตวั  แต่งกายไม่สุภาพ

เรียบร้อย  ปฏิบติังานเพือ่หาประโยชน์โดยมิชอบ  ขาดทกัษะในการแกไ้ขปัญหาคอมพวิเตอร์ ทาํให้

งานล่าชา้ และการใหบ้ริการตอบคาํถามขอ้สงสยัไม่ชดัเจนทาํใหเ้กิดความสบัสน 

 2.   เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีต่อระดบัปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขาย

สุรา ยาสูบ และไพ่ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งที่มี

เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้ต่างกนัมีระดับปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา 

ยาสูบ และไพ่ของสาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง ไม่แตกต่างกนั ส่วนกลุ่ม

ตวัอยา่งที่มีสถานที่ตั้งร้านต่างกนัมีระดบัปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่
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ของสาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง แตกต่างกันอยา่งมีนัยสําคญัทางสถิติที่

ระดบั 0.05 

 3.  แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการ ที่ตรงตามความตอ้งการของประชาชน

และผูป้ระกอบการ ที่มาขอใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของสาํนักงานสรรพสามิตพื้นท่ีระนอง 

สาขาเมืองระนอง ได้แก่ ควรมีจุดให้บริการประจาํอาํเภอ ควรจดัให้สถานที่ราชการที่เก่ียวข้อง 

เช่น สรรพากร สรรพสามิต อยูใ่นสถานที่เดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนัเพือ่ความสะดวกในการเดินทาง

มาติดต่อราชการ ทางเดินจากทางเขา้สํานักงานไปยงัตวัอาคารสํานักงานควรมีหลังคา ควรเพิ่ม

เจา้หน้าที่ประจาํเคาน์เตอร์ให้มากขึ้น ควรมีการแจง้เตือนการต่อใบอนุญาตทางไปรษณียล่์วงหน้า 

และควรมีการยืน่ขอใบอนุญาตและชาํระค่าใบอนุญาตผา่นทางระบบอินเตอร์เน็ต 

 

2.  อภปิรายผลการศึกษา 

 

 2.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ปัญหาและแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการออก

ใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง  

มีประเด็นสาํคญัที่นาํมาอภิปรายผล ดงัต่อไปน้ี 

  1)  ดา้นสถานที่ พบว่า โดยรวมมีปัญหาการให้บริการอยูใ่นระดบัน้อย เน่ืองจาก

สถานที่ให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ของสาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง  

มีความสะอาด การจัดสถานที่เป็นระเบียบร้อย มีความสวยงาม รวมทั้งทางเดินทั้งภายในและ

ภายนอกอาคารก็มีความสะอาดและสวยงามเช่นเดียวกนั ดงันั้นจึงทาํให้การให้บริการดา้นสถานที่มี

ปัญหาอยูใ่นระดับน้อย ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของสมชาย คิดประดับวุฒิ คนฉลาด และเจริญ 

วชิญส์มพงษธ์รรม (2557) ไดศึ้กษา เร่ือง คุณภาพ ปัญหาและแนวทางพฒันาการให้บริการของงาน

ทะเบียนและสถิตินิสิต มหาวิทยาลัยบูรพาพบว่า ด้านสถานที่  ปัญหาของการบริการของงาน

ทะเบียนและสถิตินิสิตกองบริการการศึกษา มหาวทิยาลยับูรพา โดยรวมอยูใ่นระดบันอ้ย 

  2)  ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวก พบว่า โดยรวมมีปัญหาการให้บริการ

อยูใ่นระดับน้อย เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งเห็นว่า สาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนองเป็นสถานที่ที่มี

อุปกรณ์  ว ัสดุสํานักงานที่ได้มาตรฐาน และพร้อมใช้งานอยู่ตลอดเวลา การติดต่อส่ือสาร 

ทางโทรศพัทม์ายงัสาํนักงานก็สะดวก มีเกา้อ้ีไวค้่อยให้บริการกบัผูม้าติดต่ออยา่งเพียงพอ ห้องนํ้ า 

ก็มีเพียงพอและสะอาดพร้อมใชง้าน อีกทั้งเอกสารหรือแบบฟอร์มก็เหมาะสม ขอ้ความมีความ

ชดัเจน ดงันั้นจึงทาํให้การให้บริการด้านอุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวก มีปัญหาอยู่ในระดับ

น้อย ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของอรุณี อินเทพ (2557) ไดศึ้กษาเร่ืองสภาพปัญหาการให้บริการ 
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ของด่านศุลกากรเชียงชองอาํเภอเชียงของ จงัหวดัเชียงราย ผลการศึกษา พบวา่ สภาพปัญหาในการ

ใหบ้ริการของด่านศุลกากรเชียงของ มีปัญหาน้อย  คือ การจดัส่ิงอาํนวยความสะดวกไวบ้ริการ เช่น 

ที่นัง่พกั นํ้ าด่ืม ไวอ้ยา่งเพยีงพอ  

  3)   ดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการ พบวา่ โดยรวมมีปัญหาการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย

ที่สุด เน่ืองจากกลุ่มตัวอย่างเห็นว่า เจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการติดบัตรประจาํตัวเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่ 

ผูใ้ห้บริการมีความเสมอภาคในการให้บริการ แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย แสดงกิริยาสุภาพ รวมทั้ง

เจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา

เก่ียวกับระบบคอมพิวเตอร์เบื้องตน้ทาํให้ไม่เกิดความล่าช้าในการให้บริการ ดังนั้นจึงทาํให้การ

ให้บริการดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ มีปัญหาอยูใ่นระดบัน้อยที่สุด ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

วราภรณ์  ไตรรักษ์ฐาปนกุล (2557) ได้ศึกษาเร่ือง แนวทางการพัฒนาการให้บริการในการ 

จดทะเบียนทรัพยสิ์นทางปัญญา พบวา่ ดา้นเจา้หนา้ที่หรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก 

  4)  ดา้นกระบวนการให้บริการ พบว่า โดยรวมมีปัญหาการให้บริการอยูใ่นระดับ

น้อย เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งเห็นว่า รายละเอียดในใบอนุญาตฯ ท่ีได้รับถูกตอ้ง ชดัเจน มีการจดัทาํ

แบบสํารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการ ระยะเวลาในพิจารณาการออกใบอนุญ าต ณ  

จุดให้บริการแลว้เสร็จภายในกาํหนดระยะเวลาตามที่ประกาศไว ้การให้บริการเป็นไปตามลาํดับ

ก่อน-หลัง การจดัเตรียมเอกสารประกอบการยืน่คาํร้องไม่ยุง่ยาก การกรอกแบบฟอร์มใบคาํร้อง

ต่างๆ ก็มีความเขา้ใจง่าย อีกทั้งรายละเอียดในหนงัสือแจง้การต่อใบอนุญาตฯ ประจาํปีก็ชดัเจน เช่น 

เอกสารประกอบการยื่นคาํร้อง อัตราค่าธรรมเนียม เป็นต้น ดังนั้ นจึงทาํให้การให้บริการด้าน

กระบวนการให้บริการ มีปัญ หาอยู่ในระดับน้อย ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของปิยนุช 

ประเสริฐศกัด์ิ และระมดั โชชยั (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง แนวทางการพฒันาการบริการ สู่ความเป็นเลิศ

ของงานทะเบียนราษฎรและงานบตัรประจาํตวัประชาชน สํานักทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลเมือง

กาํแพงเพชร ตาํบลในเมือง อาํเภอเมืองกาํแพงเพชร จงัหวดักาํแพงเพชร พบว่า สภาพการบริการ

ภาพรวม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการ ปัญหาการ

บริการภาพรวม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 2.2  ผลการเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่มีต่อปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขาย

สุรา ยาสูบ และไพ่ของสํานักงานสรรพสามิตพืน้ที่ระนอง สาขาเมืองระนอง  

 2.2.1  ด้านเพศ  พบว่า กลุ่มตวัอยา่งที่มีเพศต่างกนัมีปัญหาต่อการให้บริการออก

ใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ของสาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง ไม่แตกต่าง

กันอย่างมีนัยสําคัญ ทางสถิ ติที่ ระดับ  0.05 เน่ื องจากสํานักงานสรรพ สามิตพื้น ที่ ระนอง 

ใหค้วามสาํคญักบัผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั  ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการไม่วา่จะเป็นเพศหญิง หรือ
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เพศชาย ก็ตอ้งปฏิบติังานอยูภ่ายใตน้โยบายและแนวปฏิบติัเดียวกนั ทาํให้มีปัญหาต่อการให้บริการ

ไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของกิตติพฒัน์   อินทรนิโลดม. (2544) ศึกษาเร่ืองการศึกษา

ความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเจา้หน้าที่ผูป้ฏิบติังานดา้นทะเบียนราษฎรและ

บตัรประจาํตวัประชาชน:ศึกษาเฉพาะกรณีสาํนักงานเขตคลองเตย  พบว่า ผูรั้บบริการเพศชายและ

เพศหญิง มีปัญหาการให้บริการโดยรวม ไม่แตกต่างกนั โดยกล่าวว่า พนักงานทั้งเพศชายและเพศ

หญิงแตกต่างก็ให้การบริการที่มีลักษณะคล้าย ๆ กัน การดาํเนินนโยบายต่าง ๆ ก็ไม่แตกต่างกัน  

ตั้ งแต่การให้บริการก็ไม่ได้มีการแบ่งแยกเพศ รวมทั้ งขั้นตอนการดําเนินการต่าง ๆ จากกรม

สรรพสามิตพื้นที่ระนอง ก็ไม่แตกต่างกนั 

  2.2.2 ด้านอายุ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งที่มีอายตุ่างกนัมีปัญหาต่อการให้บริการออก

ใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ของสํานักงานสรรพสามิตพื้นท่ีระนอง สาขาเมืองระนอง  

ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05   กรมสรรพสามิตพื้นที่ระนอง มีขั้นตอนการ

ใหบ้ริการ ส่ิงอาํนวยความสะดวก รวมถึงสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ อยา่งเท่าเทียม  จึงมีระดบัปัญหาการ

ให้บริการไม่แตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับกิตติพงศ์ ชัยกิตติภรณ์ และอุบลวรรณา ภวกานันท์.  

(2559). ศึกษาเร่ืองการพฒันาการใหบ้ริการรถโดยสารประจาํทางขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ

(ขสมก.) พบว่า ผูรั้บบริการที่มีอายแุตกต่างกนั มีปัญหาต่อการให้บริการโดยรวมไม่แตกต่างกัน 

โดยให้เหตุผลว่า ไม่ว่าผูรั้บบริการจะอยูใ่นช่วงอายุใดก็ตาม องค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพก็ใช้

มาตรฐานการให้บริการไม่ต่างกัน จึงเกิดบรรยากาศการให้บริการท่ีเอ้ือต่อผู ้ให้บริการและ

ผูรั้บบริการมีความเขา้ใจกนัดว้ยดี 

  2.2.3 ด้านระดับการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งที่มีระดบัการศึกษาต่างกนัมีปัญหา

การให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขา

เมืองระนอง ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซ่ึงกรมสรรพสามิตพื้นที่ระนอง 

มีการอบรมการให้บริการแก่เจา้หน้าที่ทุกคน เจา้หน้าย่อมคาํนึงถึงผูรั้บบริการเป็นสําคญัไม่ว่า

ผูรั้บบริการจะมีการศึกษาระดบัใดก็ใชม้าตรฐานการใหบ้ริการไม่ต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัชุลีวรรณ   

บวัอินทร์. (2551) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการประชาชนของสาํนักงานที่ดินส่วนแยกบา้นบึง 

จงัหวดัชลบุรี พบว่า ผูใ้ห้บริการที่มีการศึกษาแตกต่างกัน มีปัญหาต่อการให้บริการ โดยรวม 

ไม่แตกต่างกนั โดยใหเ้หตุผลวา่ ไม่วา่ผูรั้บบริการจะมีระดบัการศึกษาระดบัใดก็ใชย้ดึมัน่การบริการ

ไม่ต่างกนั เพือ่เกิดมาตรฐานการบริการและความประทบัแก่ผูรั้บบริการอีกดว้ย 

  2.2.4  ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน   พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน

ต่างกนัมีปัญหาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพข่องสาํนักงานสรรพสามิตพื้นที่

ระนอง สาขาเมืองระนอง ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยกรมสรรพสามิต
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พื้นที่ระนอง ให้บริการแก่ผูม้ารับบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมโดยไม่ไดพ้ิจารณาจากเงินเดือนของ

ผูรั้บบริการ แต่จะพิจารณาจากลําดับการมาขอรับบริการ ซ่ึง สอดคล้องธัญลักษณ์ แก้วเนตร.  

(2559).  คุณภาพและปัญหาการให้บริการของคุรุสภาเขตพื้นที่การศึกษาศรีสะเกษเขต 1 พบว่า 

ผูรั้บบริการมีรายได้เฉล่ียแตกต่างกันมีปัญหาต่อการให้บริการ โดยรวมไม่แตกต่างกัน โดยให้

เหตุผลว่า คุรุสภาเขตพื้นที่การศึกษาศรีสะเกษ เขต 1 มีมาตรฐานการให้บริการ มีการจดัลาํดับคิว

การขอเขา้รับบริการอยา่งชดัเจน จึงไม่ไดพ้จิารณาจากเงินเดือนของผูรั้บบริการเป็นสาํคญั 

  2.2.5  ด้านสถานที่ ต้ังร้าน  พบว่า กลุ่มสถานที่ตั้ งร้านแตกต่างกันมีปัญหาการ

ให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั .05 มีจาํนวน 2 คู่ ไดแ้ก่ กลุ่มสถานที่ตั้งร้าน

ตั้งอยูอ่าํเภอเมืองระนองมีปัญหาการใหบ้ริการนอ้ยกวา่กลุ่มสถานท่ีตั้งร้านตั้งอยูอ่าํเภอกะเปอร์ และ

กลุ่มสถานที่ตั้งร้านตั้งอยูอ่าํเภอเมืองระนองมีปัญหาการใหบ้ริการนอ้ยกวา่กลุ่มสถานท่ีตั้งร้านตั้งอยู่

อ ําเภอสุขสําราญ ซ่ึงสะท้อนถึงมาตรฐานการบริการของแต่ละสาขาที่ มีความแตกต่างกัน  

พิสิทธ์ิ  พิพฒัน์โภคากุล กล่าวว่าเป็นทราบกันดีว่า เราตอ้งให้บริการให้ลูกคา้ประทับใจเราตอ้ง 

ทาํบริการให้ดีมีคุณภาพตามมาตรฐาน โดยพิจารณาจากความคาดหวงั และความจาํเป็นของลูกคา้ 

และเม่ือเวลาผา่นไป ความคาดหวงัก็จะกลายเป็นความจาํเป็นไปเร่ือย ๆ ผูป้ระกอบการก็ตอ้งสร้าง

ความคาดหวงัเพิม่ขึ้นมาต่อยอดธุรกิจใหสู้งขึ้นไปอีก 

 

3. ข้อเสนอแนะ 

 

จากผลการศึกษาวิจยั การพฒันาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบและไพ ่

ของสํานักงานสรรพสามิตพื้ นที่ ระนอง สาขาเมืองระน อง ซ่ึงใน การศึกษ าค ร้ังน้ี  ผู ้วิจัย 

มีขอ้เสนอแนะโดยแบ่งขอ้เสนอแนะเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

3.1  ข้อเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช้ 

3.1.1  ด้านสถานที่ 

  1) ดาํเนินการปรับปรุงทางเดินระหว่างสถานที่จอดรถมายงัสํานักงานให้มี

หลังคาสําหรับกันฝน, เพิ่มสถานที่จอดรถให้เพียงพอกบัจาํนวนผูม้ารับบริการ, หมัน่ดูแลทาํความ

สะอาดขจดัคราบตะไคร่นํ้ าบริเวณทางเดินอยา่งสมํ่าเสมอ เพื่อความปลอดภยัของผูม้ารับบริการ 

และประสานงานกบัตาํรวจจราจรเพื่อจดัระเบียบการจราจรบริเวณทางเขา้สาํนักงานฯ ในช่วงเวลา 

08.00-10.00 น. ให้มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยและอาํนวยความสะดวกแก่ผูท้ี่เดินทางมาติดต่อ

ราชการ 

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%B8%D1%AD%C5%D1%A1%C9%B3%EC%20%20%E1%A1%E9%C7%E0%B9%B5%C3&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://www.impressionconsult.com/web/index.php/expert/95-pisit.html
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 2)  จัดทํารายงานข้อเสนอแนะไปยงักรมสรรพสามิต เพื่อให้พิจารณา

นโยบายเก่ียวกบัการบูรณาการ การให้บริการประชาชนร่วมกบัหน่วยงานอ่ืนๆ ที่เก่ียวขอ้ง ทั้งใน

ดา้นของสถานที่ให้บริการประชาชน และการแลกเปล่ียนขอ้มูลระหว่างหน่วยงาน เช่น สาํนักงาน

สรรพากรพื้นที่ สํานักงานสรรพสามิตพื้นท่ี สํานักงานพาณิชยจ์งัหวดั เพื่ออาํนวยความสะดวก 

ในการเดินทางมาติดต่อราชการ  

 3)  จดัทาํรายงานขอ้เสนอแนะไปยงักรมสรรพสามิต เพื่อพิจารณานโยบาย

เก่ียวกบัการใหบ้ริการแก่ประชาชนที่มีร้านคา้ตั้งอยูใ่นพื้นที่ที่มีระยะทางในการเดินทางมารับบริการ

มากกว่า 30 กิโลเมตร หรือตามความเหมาะสม ในการจัดตั้ งจุดให้บริการร่วมกับหน่วยงาน 

ในทอ้งถ่ิน เช่น ที่ทาํการ อบต. หรือเทศบาล หรือ สรรพากรอาํเภอ เพื่ออาํนวยความสะดวกและ 

ลดภาระค่าใชจ่้ายในการเดินทางของผูม้ารับบริการ 

3.1.2   ด้านอุปกรณ์และส่ิงอํานวยความสะดวก 

  1) จดัให้มีบริการพิมพเ์อกสารใหแ้ก่ผูรั้บบริการ ในกรณีที่ผูม้ารับบริการนาํ

เอกสารมาไม่ครบถว้นให้ผูรั้บบริการสามารถไฟลเ์อกสารมาทางส่ืออิเลคทรอนิกส์ เช่น อีเมล์ หรือไลน์ 

และสัง่พมิพไ์ดโ้ดยไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทางกลบัไปเตรียมเอกสารมาใหม่ 

  2)  จดัให้มีผูรั้บผิดชอบหรือผูท่ี้มีความชาํนาญเก่ียวกบัระบบคอมพิวเตอร์ 

เพือ่ตรวจสอบระบบไอทีใหมี้ความพร้อมใชง้านตลอดเวลา 

  3)  จัดซ้ืออุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองพิมพ ์

รวมถึงสายสัญญาณเช่ือมต่อ ที่มีมาตรฐานและมีความทนัสมยั เพื่อความรวดเร็วในการให้บริการ

ออกใบอนุญาต 

  4)  จดัให้มีการสาํรองเคร่ืองคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์สาํหรับพิมพใ์บอนุญาต 

ไวใ้ชท้ดแทนในกรณีที่เคร่ืองที่ใหบ้ริการอยูเ่กิดการขดัขอ้งในระหว่างการใหบ้ริการ 

  5)  ทดสอบและปรับปรุงสัญญาณ Wi-Fi อย่างสมํ่ าเสมอเพื่อให้ผูรั้บบริการ

สามารถใชง้านอินเทอร์เน็ตในการรับ-ส่งขอ้มูลไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

  6)  จดัทาํป้ายอตัราค่าธรรมเนียมใบอนุญาตให้มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

เช่น ใบอนุญาตแต่ละประเภทอาจใชรู้ปสินคา้ประกอบว่าในแต่ละประเภท สามารถขายสินคา้ใด 

ไดบ้า้ง ขายได้คร้ังละไม่เกินเท่าใด เป็นตน้ หรือจดัวางตวัอย่างสินคา้แต่ละประเภทไวบ้ริเวณจุด

ให้บริการใบอนุญาต เพื่อให้ผูรั้บบริการสามารถแจง้รายการสินคา้ที่ตอ้งการขอรับใบอนุญาต แก่

เจา้หนา้ที่ไดต้รงตามประเภทสินคา้ 
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3.1.3  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  

 1) จดัอบรมเจา้หน้าที่ให้มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัใบอนุญาต และทกัษะ

การใชภ้าษาองักฤษ  เพือ่ใหส้ามารถช้ีแจงขอ้สงสยั  ให้คาํแนะนาํที่ถูกตอ้งชดัเจนแก่ผูม้าติดต่อขอรับ

บริการ รวมถึงอบรมทกัษะการแกปั้ญหาเก่ียวกบัระบบงานและระบบคอมพวิเตอร์เบ้ืองตน้ในระหวา่ง

การใหบ้ริการในเบื้องตน้ได ้

3.1.4   ด้านกระบวนการให้บริการ 

  1)  วางแผนและจดัระบบการจดัส่งหนังสือแจง้ต่ออายใุบอนุญาตขายสุรา 

ยาสูบ และไพ่ ให้กับผูใ้ช้บริการให้ทันเวลา และเพิ่มช่องทางการแจ้งเตือนการต่อใบอนุญาต

ล่วงหนา้ใหห้ลากหลายช่องทาง เช่น ทางSMS, ไลน์, อีเมล ์เป็นตน้ 

  2)  จดัเตรียมความพร้อมของอุปกรณ์ออกใบอนุญาตเคล่ือนที่ให้สามารถ

เช่ือมต่อและใชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และวางแผนการให้บริการออกใบอนุญาตเคล่ือนที่ไป

ตามตาํบล หรืออาํเภอที่อยูห่่างไกลตามความเหมาะสม 

  3)  จดัทาํรายงานขอ้เสนอแนะไปยงักรมสรรพสามิต ในการพิจารณาจดัทาํ

แอปพลิเคชัน่สาํหรับยืน่ขอใบอนุญาตและชาํระค่าใบอนุญาตผ่านทางระบบออนไลน์ เพื่ออาํนวย

ความสะดวกและลดภาระค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาติดต่อท่ีสาํนกังาน 

  4)  จดัให้มีมีตูก้ดบตัรคิวแบบอตัโนมติั ณ จุดบริการ เพื่อความทนัสมยัและ

อาํนวยความสะดวกแก่เจา้หนา้ที่ในการเรียกคิวใหต้รงตามลาํดบั ก่อน-หลงั 

  5)  จดัทาํกระบวนการทาํงานเพื่อรองรับในกรณีที่ระบบออนไลน์ขดัขอ้ง 

ไม่สามารถให้บริการได้ชั่วคราว เพื่อให้การให้บริการไม่เกิดการหยุดชะงกัและผูม้ารับบริการ 

ไม่เสียเวลา 

  6) จดัทาํรายงานขอ้เสนอแนะไปยงักรมสรรพสามิต ในการพิจารณาเพิ่ม

ช่องทางการชาํระค่าใบอนุญาตแบบ Drive Thru Service  เพื่อความรวดเร็วในการออกใบอนุญาต 

และอาํนวยความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการต่อใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่ 

 3.2  ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

 1)  ควรศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ ่

ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง 

 2)  ควรศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และ

ไพ ่ของสาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง 

 3)  ควรขยายผลการศึกษาการพฒันาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ 

และไพ ่ไปยงัสาํนกังานสรรพสามิตจงัหวดัอ่ืนๆ 
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รายช่ือผู้เช่ียวชาญ 

 

 

1)  นายเทพพมิล ทองคาํชุม ตาํแหน่ง หวัหนา้ฝ่ายบริการจดัเก็บภาษี 

    สาํนกังานสรรพสามิตพื้นท่ีระนอง 

2)  นายมีชยั พรมเล็ก ตาํแหน่ง  สรรพสามิตพื้นที่สาขาเมืองระนอง 

3)  นางจงจิฏฎ ์ลิขิตนภาพนัธุ ์ ตาํแหน่ง  หวัหนา้งานบริการจดัเก็บภาษี  

      สาํนกังานสรรพสามิตพื้นท่ีระนอง  

      สาขาเมืองระนอง 
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แบบสอบถาม 

“การพัฒนาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่  

ของสํานักงานสรรพสามิตพืน้ทีร่ะนอง สาขาเมืองระนอง” 

 

การศึกษาการพฒันาการใหบ้ริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพข่องสาํนกังาน

สรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง คร้ังน้ี เป็นการศึกษาคน้ควา้อิสระ ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของ

การศึกษาตามหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิตสาขาวชิาวทิยาการจดัการแขนงวชิาบริหาร

รัฐกิจ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  โดยผูศึ้กษาไดศึ้กษาเฉพาะการให้บริการออกใบอนุญาต

ขายสุรา ยาสูบ และไพ่ของสาํนักงานสรรพสามิตพื้นท่ีระนอง สาขาเมืองระนองเพื่อนาํขอ้มูลมาใช้

ในการเสนอแนวทางการพฒันาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ ที่ตรงตามความ

ตอ้งการของผูป้ระกอบการ ที่มาขอใบอนุญาตใหม้ากที่สุด 

 

คาํช้ีแจง  แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งเป็น2 ตอน ไดแ้ก่ 

 ตอนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2 ระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อปัญ หาการให้บริการออก

 ใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบและไพ่ของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่

 ระนอง สาขาเมืองระนอง 

 
  

 ขอขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสูงท่ี ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอยา่งดี 

 

 

       นางสาวกฤติมา จนัทร์นวล 

         นกัศึกษาระดบัปริญญาโท สาขาวชิาวทิยาการจดัการ 

              มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย กรุณาส่งทาํเคร่ืองหมาย ลงใน  ที่ตรงกบัขอ้มูลของท่าน หรือ

 เติมขอ้ความลงในช่องวา่งตามความเป็นจริง 

1.เพศ    ชาย       หญิง 
 

2.อาย ุ   21-30 ปี     31-40 ปี    

   41-50 ปี     51- 60 ปี 

   61ปี ขึ้นไป 
 

3. ระดบัการศึกษา  

 ประถมศึกษา     มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า  

 อนุปริญญา / ปวส.     ปริญญาตรี   

 ปริญญาโท      อ่ืนๆ (โปรดระบุ)......................... 
 

4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

   ไม่เกิน 10,000 บาท     10,001- 20,000บาท 

    20,001 -30,000 บาท     30,001 บาท ขึ้นไป 
 

5. ร้านคา้ หรือสถานประกอบการของท่านตั้งอยูใ่นพื้นที่ใด 

  อาํเภอเมืองระนอง   

    ตาํบลเขานิเวศน์    ตาํบลบางร้ิน 

    ตาํบลปากนํ้ า    ตาํบลบางนอน  

    ตาํบลเกาะพยาม     ตาํบลหงาว 

    ตาํบลราชกรูด     ตาํบลหาดสม้แป้น 

   ตาํบลทรายแดง 

  อาํเภอกะเปอร์ 

   ตาํบลกะเปอร์    ตาํบลบา้นนา  

   ตาํบลบางหิน    ตาํบลม่วงกลวง 

   ตาํบลเช่ียวเหลียง 

 อาํเภอสุขสาํราญ 

   ตาํบลนาคา     ตาํบลกาํพวน 
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6. ท่านเดินทางมาติดต่อขอรับบริการทางใด 

 

    รถโดยสารประจาํทาง   รถรับจา้ง 

    รถยนตส่์วนบุคคล    รถจกัรยานยนตส่์วนบุคคล 

  อ่ืนๆโปรดระบุ)..................................................................  
 

7. ท่านรับทราบขอ้มูล ข่าวสาร ประชาสมัพนัธข์องสาํนกังานจากช่องทางใดบา้ง  

 (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

 

   Facebook “สาํนกังานสรรพสามิตพื้นท่ีระนอง”  

  แผน่พบั /ใบปลิว 

   เวบ็ไซตก์รมสรรพสามิต (www.excise.go.th)   

  วทิย ุ

   แอปพลิเคชัน่ Line@สรรพสามิตพื้นท่ีระนอง   

  จดหมาย/ไปรษณีย ์

     อ่ืนๆโปรดระบุ)...................................................................  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.excise.go.th/
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ตอนที่ 2   ระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อปัญหาการให้บริการ ออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ

และไพ่ของสํานักงานสรรพสามิตพืน้ที่ระนอง สาขาเมืองระนอง 

 

คาํช้ีแจง   กรุณาทาํเคร่ืองหมายลงในช่องระดับปัญหาที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สุด

 และระบุปัญหาอ่ืนๆ ที่ท่านพบลงในช่องปัญหาอ่ืนๆ 
 

ข้อ ปัญหาการให้บริการ 

ระดับปัญหา 

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

          

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

          

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

1. ด้านสถานที ่

1.1 สาํนกังานตั้งอยูใ่นสถานท่ีท่ีห่างไกลยากต่อการเขา้ถึง      

1.2 ป้ายหรือแผนท่ีบอกทิศทางการเดินทางไปยงั ตาํแหน่งท่ีตั้งของ

สาํนกังานไม่ชดัเจน 

     

1.3 สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ      

1.4 ทางเดินระหว่างสถานท่ีจอดรถมายงัสาํนกังานไม่มีหลงัคา

สาํหรับกนัฝน 

     

1.5 บริเวณทางเดินภายนอกอาคารสาํนกังานไม่สะอาด      

1.6 การจดัสถานท่ีไม่มีความเป็นระเบียบ      

1.7 สถานท่ีให้บริการงานใบอนุญาตฯ ไม่สะอาด      

1.8 สถานท่ีบริการงานใบอนุญาตอากาศร้อนอบอา้ว      

1.9 ห้องนํ้ าไม่สะอาด      

1.10 ปัญหาอ่ืนๆ ดา้นสถานท่ี (โปรดระบุ).. 

2.  ด้านอุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวก 

2.1 แบบฟอร์มคาํร้องต่างๆ ไม่เพียงพอ      

2.2 ปากกาสาํหรับกรอกแบบฟอร์มไม่พร้อมใชง้าน      

2.3 ป้ายบอกขั้นตอน/ระยะเวลาการให้บริการไม่ชดัเจน      

2.4 ป้ายบอกอตัราค่าธรรมเนียมต่างๆไม่ชดัเจน      

2.5 ป้ายแสดงรายละเอียดเอกสารหลกัฐานท่ีตอ้งนาํมาติดต่อขอรับ

บริการไม่ชดัเจน 

     

2.6 เคร่ืองถ่ายเอกสารเกิดเหตุขดัขอ้งบ่อยคร้ัง      

2.7 เกา้อ้ีนัง่รอสาํหรับผูม้ารับบริการไม่เพียงพอ      
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ข้อ ปัญหาการให้บริการ 

ระดับปัญหา 

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

          

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

          

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

1. ด้านสถานที ่

1.1 สาํนกังานตั้งอยูใ่นสถานท่ีท่ีห่างไกลยากต่อการเขา้ถึง      

1.2 ป้ายหรือแผนท่ีบอกทิศทางการเดินทางไปยงั ตาํแหน่งท่ีตั้งของ

สาํนกังานไม่ชดัเจน 

     

1.3 สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ      

1.4 ทางเดินระหว่างสถานท่ีจอดรถมายงัสาํนกังานไม่มีหลงัคา

สาํหรับกนัฝน 

     

1.5 บริเวณทางเดินภายนอกอาคารสาํนกังานไม่สะอาด      

1.6 การจดัสถานท่ีไม่มีความเป็นระเบียบ      

1.7 สถานท่ีให้บริการงานใบอนุญาตฯ ไม่สะอาด      

2.8 เคาน์เตอร์ให้บริการไม่เพียงพอต่อผูรั้บบริการ      

2.9 การติดต่อส่ือสารทางโทรศพัทม์ายงัสาํนกังานขดัขอ้ง เช่น ไม่มี

ผูรั้บสาย หรือโทรไม่ติด 

     

2.10 การติดต่อส่ือสารผา่นทางสายด่วน 1713 ติดต่อไดย้าก      

2.11 เคร่ืองคอมพิวเตอร์ในการให้บริการเกิดเหตุขดัขอ้งบ่อยคร้ัง      

2.12 ปัญหาอ่ืนๆ ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวก (โปรดระบุ).. 

3.  ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

3.1 เจา้หนา้ท่ีประจาํเคาน์เตอร์ไม่เพียงพอต่อผูรั้บบริการ      

3.2 เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการช้ีแจงข้อสงสัย และให้ค ําแนะนํา ไม่

ชัดเจนทาํให้เกิดความสับสน และเสียเวลาในการมาติดต่อ

ขอรับบริการ 

     

3.3 เจา้หนา้ท่ีขาดความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัระบบ

คอมพิวเตอร์เบ้ืองตน้ทาํใหเ้กิดความล่าชา้ในการให้บริการ 

     

3.4 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการขาดความกระตือรือร้นในการให้บริการ      

3.5 เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการแสดงกิริยาไม่สุภาพ      

3.6 เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการใชอ้าํนาจหน้าท่ีเพ่ือหาประโยชน์ในทางมิ

ชอบ 
  

   

3.7 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการไม่มีความเสมอภาคในการให้บริการ      
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ข้อ ปัญหาการให้บริการ 

ระดับปัญหา 

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

          

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

          

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

1. ด้านสถานที ่

1.1 สาํนกังานตั้งอยูใ่นสถานท่ีท่ีห่างไกลยากต่อการเขา้ถึง      

1.2 ป้ายหรือแผนท่ีบอกทิศทางการเดินทางไปยงั ตาํแหน่งท่ีตั้งของ

สาํนกังานไม่ชดัเจน 

     

1.3 สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ      

1.4 ทางเดินระหว่างสถานท่ีจอดรถมายงัสาํนกังานไม่มีหลงัคา

สาํหรับกนัฝน 

     

1.5 บริเวณทางเดินภายนอกอาคารสาํนกังานไม่สะอาด      

1.6 การจดัสถานท่ีไม่มีความเป็นระเบียบ      

1.7 สถานท่ีให้บริการงานใบอนุญาตฯ ไม่สะอาด      

3.8 เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการแต่งกายไม่สุภาพ เรียบร้อย      

3.9 เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการไม่ติดบตัรประจาํตวัเจา้หนา้ท่ี      

3.10 ปัญหาอ่ืนๆ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ (โปรดระบุ).. 

4.  ด้านกระบวนการให้บริการ 

4.1 ไม่ไดรั้บหนงัสือแจง้การต่อใบอนุญาตฯ ประจาํปี      

4.2 ไดรั้บหนงัสือแจง้การต่อใบอนุญาตฯ ประจาํปีล่าชา้      

4.3 รายละเอียดในหนงัสือแจง้การต่อใบอนุญาตฯ ประจาํปีไม่

ชดัเจน เช่น เอกสารประกอบการยืน่คาํร้อง อตัราค่าธรรมเนียม 

เป็นตน้ 

     

4.4 การกรอกแบบฟอร์มใบคาํร้องต่างๆ มีความยุง่ยาก      

4.5 การจดัเตรียมเอกสารประกอบการยืน่คาํร้องมีความยุง่ยาก      

4.6 ระบบบตัรคิวไม่มีความทนัสมยั      

4.7 การให้บริการไม่เป็นไปตามลาํดบัก่อน-หลงั      

4.8 ระยะเวลาในพิจารณาการออกใบอนุญาต ณ จุดให้บริการไม่

แลว้เสร็จภายในกาํหนดระยะเวลาตามท่ีประกาศไว ้ 

(5 นาที) 

     

4.9 รายละเอียดในใบอนุญาตฯ ท่ีไดรั้บไม่ถูกตอ้ง      

4.10 ไดรั้บใบอนุญาตฯ ไม่ครบถว้นตามท่ียืน่คาํร้อง      

4.11 ไม่มีการจดัทาํแบบสาํรวจความพึงพอใจต่อการให้บริการ      
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ข้อ ปัญหาการให้บริการ 

ระดับปัญหา 

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

          

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

          

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

1. ด้านสถานที ่

1.1 สาํนกังานตั้งอยูใ่นสถานท่ีท่ีห่างไกลยากต่อการเขา้ถึง      

1.2 ป้ายหรือแผนท่ีบอกทิศทางการเดินทางไปยงั ตาํแหน่งท่ีตั้งของ

สาํนกังานไม่ชดัเจน 

     

1.3 สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ      

1.4 ทางเดินระหว่างสถานท่ีจอดรถมายงัสาํนกังานไม่มีหลงัคา

สาํหรับกนัฝน 

     

1.5 บริเวณทางเดินภายนอกอาคารสาํนกังานไม่สะอาด      

1.6 การจดัสถานท่ีไม่มีความเป็นระเบียบ      

1.7 สถานท่ีให้บริการงานใบอนุญาตฯ ไม่สะอาด      

1.8 ปัญหาอ่ืนๆ ดา้นกระบวนการให้บริการ (โปรดระบุ).. 

 

- ขอขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสูงท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอยา่งดี- 
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ภาคผนวก ค 

แบบสมัภาษณ์ 
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แบบสัมภาษณ์ 

“การพัฒนาการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ 

ของสํานักงานสรรพสามิตพืน้ทีร่ะนอง สาขาเมืองระนอง” 

 

 

วนัท่ีทาํการสมัภาษณ์          

สถานที ่            

ช่ือผูใ้หส้มัภาษณ์          

 

1)  ท่านมีขอ้เสนอแนะดา้นสถานที่ให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ของสาํนักงาน

 สรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง อยา่งไรเพือ่พฒันาการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ขึ้น 

............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 

 

2)  ท่านมีขอ้เสนอแนะดา้นอุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความสะดวกในการใหบ้ริการออกใบอนุญาตขาย

 สุรา ยาสูบและไพ่ของสํานักงานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง อยา่งไรเพื่อพฒันาการ

 ใหบ้ริการใหดี้ยิง่ขึ้น 

............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 
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3)  ท่านมีข้อเสนอแนะด้านเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ของ

 สาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง อยา่งไรเพื่อพฒันาการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ขึ้น

............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 

 

4)  ท่านมีข้อเสนอแนะด้านกระบวนการให้บริการออกใบอนุญาตขายสุรา ยาสูบ และไพ่ของ

 สาํนกังานสรรพสามิตพื้นที่ระนอง สาขาเมืองระนอง อยา่งไรเพื่อพฒันาการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ขึ้น

............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 
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