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อาจารยท่ีปรึกษา : ผูชวยศาสตราจารย ทิพยพาพร มหาสินไพศาล 
 

บทคัดยอ 

 

การศึกษาเร่ือง “การดําเนินงานและภาพลักษณของกรมสรรพสามิต”  มีวัตถุประสงค 4 ขอ 

คือ 1) เพื่อศึกษาภาพลักษณการดําเนนิงานดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต  2) เพื่อ

ศึกษาภาพลักษณการดําเนนิงานดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต 3) เพื่อศึกษาภาพลักษณการ

ดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 4) เพื่อศึกษาลักษณะทาง

ประชากรศาสตรกับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต กลุมตัวอยางท่ีศึกษา คือ ประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายุ 25-45 ป ท้ังเพศชายและเพศหญิง จํานวน 400 คน ซ่ึงใชวิธีการสุมกลุม

ตัวอยางแบบหลายข้ันตอน (Multistage Random Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา คือ 

แบบสอบถาม และทําการวิเคราะหผลการศึกษาโดยใชวิธีทางสถิติ ไดแก คาความถ่ี คารอยละ 

คาเฉล่ีย  คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดวยการใช T-test, F-test และการ

เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ LSD 

จากผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุระหวาง 25-35 ป มีการศึกษาอยูใน

ระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด โดยมีรายไดสวนบุคคลตอเดือน อยูในชวง 10,001-20,000 บาท และมี

อาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษทัเอกชน  

ผลการศึกษา พบวา ประชาชนสวนใหญมีความคิดเหน็ตอการดําเนินงานของกรม

สรรพสามิตในระดับเห็นดวย และตัวแปรดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิตมีคา

ผลรวมสูงสุด รองลงมาคือ ตัวแปรดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต และตัวแปรดานกิจกรรม

สาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต ตามลําดับ ประชาชนสวนใหญมีความคิดเห็นตอภาพลักษณของ

กรมสรรพสามิตในระดับเหน็ดวย โดยตัวแปรดานภาพลักษณของสินคาและบริการมีคาผลรวม

สูงสุด รองลงมาคือภาพลักษณของผูบริหาร ภาพลักษณของวิธีการดําเนินงาน กบัภาพลักษณของ

เคร่ืองมือเคร่ืองใช หรืออุปกรณในสํานกังาน ภาพลักษณของพนักงาน ภาพลักษณทางดานสังคม  



 
 

  

ภาพลักษณของวัฒนธรรมองคกร และภาพลักษณของบรรยากาศองคกร ตามลําดับ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา 1) ไมยอมรับสมมติฐาน ท่ีวา ภาพลักษณการดําเนนิงาน

ดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 2) ยอมรับสมมติฐาน ท่ีวา 

ภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบริการของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 3) ยอมรับ

สมมติฐาน ท่ีวา ภาพลักษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตอยูใน

ระดับปานกลาง 4) ยอมรับสมมติฐาน ท่ีวา ลักษณะทางประชากรศาสตรดานเพศ อาย ุอาชีพ ท่ี

แตกตางทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 



ฉ 

 

กิตติกรรมประกาศ 

 

รายงานโครงการเฉพาะบุคคลเร่ือง  “การศึกษา  การดําเนนิงานและภาพลักษณของกรม

สรรพสามิต”  สําเร็จลงไดดวยดีจากการชี้แนะใหคําปรึกษาท่ีดีมาโดยตลอดจาก ผูชวยศาสตราจารย  

ทิพยพาพร มหาสินไพศาล  ท่ีใหเกียรติเปนอาจารยท่ีปรึกษา กรุณาเสียสละเวลาในการใหคําแนะนาํ 

ตรวจสอบแกไขเนื้อหาใหมีความถูกตอง ตลอดจนมอบความรักและเมตตา ทําใหผูศึกษารูสึกอบอุน 

และซาบซ้ึงใจเปนอยางมาก ขอขอบพระคุณ ดร. สุดารัตน ดิษยวรรธนะ จันทราวัฒนากุล  คณบดี

บัณฑิตวิทยาลัย ท่ีไดกรุณารับเปนผูเช่ียวชาญในการจดัทํารายงานโครงการเฉพาะบุคคล ผูศึกษาขอ 

กราบขอบพระคุณอยางสูงไว ณ โอกาสนี ้

 ขอกราบขอบพระคุณคุณพอคุณแมท่ีใหกาํเนิด  และสรางรากฐานทางการศึกษาท่ีดใีหกับ   

ผูศึกษา ตลอดจนนองสาวท่ีนารักท้ังสองคน ท่ีคอยเปนกาํลังใจใหอยูเสมอ ไมวาจะยามทอแทหรือ

หมดกําลังใจ ทําใหเกิดแรงผลักดัน ฟนฝาอุปสรรคตางๆ ไป ไดดวยดี  และท่ีขาดไมได คือ คูชีวิตท่ี

แสนดี ท่ีมีความรักและหวงใยใหกัน คอยดูแลอยางทนุถนอม และอยูเคียงขางเสมอ   

 ขอขอบคุณเพือ่นรัก ปริญญาโท นิเทศศาสตร มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ทุกคนท่ีคอยชวยเหลือ 

ดูแลซ่ึงกันและกัน ปลอบใจ ใหกําลังใจ รวมทุกขรวมสุข และมอบความจริงใจใหกนัตลอดเวลา

ตั้งแตวนัแรกท่ีรูจักจนถึงทุกวันนี ้  

สุดทายนี้ ขอขอบคุณมหาวิทยาลัยกรุงเทพ มหาวิทยาลัยในหัวใจ และขอบพระคุณอาจารย

ทุกทานท่ีประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู ตลอดจนประสบการณตางๆ ท่ีเปนประโยชนตอผูศึกษาใน

ทุกๆ ดาน จนกระท่ังมาถึงวนันี้  
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สารบัญ 

                      หนา 

บทคัดยอ             ง 

กิตติกรรมประกาศ           ฉ 

สารบัญตาราง           ญ 

สารบัญภาพ           ฏ 

บทที่ 1   บทนํา 

  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา      1 

  ปญหานํา         4  

  วัตถุประสงคการศึกษา        5  

          ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ            5  

  สมมติฐานการศึกษา        5 

  ขอบเขตของงานศึกษา        5 

  ตัวแปรที่ใชศึกษา        6 

  กรอบแนวคิด         7  

  นิยามศัพท         8  

2    เอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วของ 

การดําเนินงานของกรมสรรพสามิต                            12           

  แนวคิดเกีย่วกบัภาพลักษณ      21 

  แนวคิดเกีย่วกบัการบริการ      33 

  กิจกรรมสาธารณกุศล/ความรับผิดชอบตอสังคม    52 

แนวคิดการวางแผนการประชาสัมพันธ     59 

แนวคิดเกีย่วกบัลักษณะทางประชากรศาสตร    67  

งานวิจยัที่เกี่ยวของ       69 



ซ 

 

สารบัญ (ตอ) 

                      หนา 

3    วิธกีารวิจยั 

 ประชากร         73 

 กลุมตัวอยาง         73 

 การสุมตัวอยาง         74 

 ตัวแปรในการศึกษา        75 

 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา       76 

 การวัดคาตวัแปรและเกณฑการใหคะแนน      77 

 การเก็บรวบรวมขอมูล        80 

 การทดสอบเครื่องมือท่ีใชในการศึกษา      81 

 กรรมวิธีทางขอมูล        81 

  การวิเคราะหขอมูล        82 

4    ผลการวิเคราะหขอมูล 

 ตอนที่ 1 วิเคราะหเกี่ยวกับลกัษณะทางประชากรศาสตรของประชาชน  84 

  ตอนที่ 2  การวิเคราะหเกีย่วกับความคิดเห็นที่มีตอการดําเนินงานของ  86 

  กรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

  ตอนที่ 3  การวิเคราะหเกีย่วกับภาพลักษณของกรมสรรพสามิตของ   90 

  ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

  ตอนที่ 4  ผลการทดสอบสมมติฐาน      94 

 5    สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะในการศึกษา 

  สรุปผลการศึกษา                    108 

  อภิปรายผลการศึกษา       111 

  การประยุกตใชประโยชน       117 



ฌ 

 

สารบัญ (ตอ) 

        หนา   

  ขอเสนอแนะ        120 

  ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป     121 

บรรณานุกรม          122 

ภาคผนวก (ก)  แบบสอบถาม        126 

ภาคผนวก (ข)  การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการดําเนินงานของกรม   130 
           สรรพสามิต กบัภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 
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สารบัญตาราง 

ตารางท่ี                      หนา 

1.1 ตารางแสดงผลการจัดเก็บรายไดภาษีสรรพสามิตและบรกิารในปงบประมาณ      1 

2548 – 2552    

2.1 ตารางแสดงวัตถุประสงคของการประชาสัมพันธ     62 

3.1 ตารางแสดงเขตการปกครองในกรุงเทพมหานครจํานวน 50 เขต 74  

3.2 ตารางแสดงเขตท่ีจับฉลากได 10 เขต        74 

3.3 ตารางแสดงการจัดสรรโควตา               75 

4.1 ตารางแสดงจํานวน และ คารอยละ ของลักษณะทางประชากรศาสตรของประชาชน  84 

4.2 ตารางแสดงคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็น 86 

      ที่มีตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดาน 

      บทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต 

4.3 ตารางแสดงคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็น 87 

      ที่มีตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดาน 

      การใหบรกิารของกรมสรรพสามิต 

4.4 ตารางแสดงคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็น 88 

     ที่มีตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดาน      

      กิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 

4.5 ตารางสรปุคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็น 89 

      ที่มีตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร  

4.6 ตารางแสดงคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับภาพลกัษณ 90 

      ตอกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
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สารบัญตาราง (ตอ) 

ตารางท่ี                       หนา 

4.7 ตารางสรปุคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็น 93 

      ที่มีตอภาพลักษณของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
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4.11 ตารางแสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางเพศกับภาพลกัษณของกรม  96 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

กรมสรรพสามิตเปนหนวยงานในสังกดักระทรวงการคลัง มีอํานาจหนาที่และความรบัผิดชอบ
ในการจดัเก็บภาษีสรรพสามิตเพ่ือเปนรายไดของรัฐ และดําเนนิการปองกันปราบปรามและจับกมุ
ผูกระทําผดิกฎหมายสรรพสามิตจากสินคาและบริการรวม 19 ประเภท รวมท้ังรับผดิชอบในดานการ
บริหารดําเนินงานของรัฐวิสาหกิจท่ีอยูภายใตการบริหารงานของกรมสรรพสามิตอีก 2 หนวยงาน คือ 
โรงงานไพ และองคการสุรา  

กรมสรรพสามิตมีผลการดําเนินงานดานการจดัเก็บรายไดภาษีสรรพสามิตจากสินคาและ
บริการในปงบประมาณ 2548 – 2552 แสดงดังตารางที่ 1.1 
ตารางท่ี 1.1 :  ผลการจัดเก็บรายไดภาษีสรรพสามิตและบริการในปงบประมาณ 2548 – 2552 

ปงบประมาณ    ผลการจัดเก็บรายได (ลานบาท) 
               2548      279,395.43  

     2549         274,095.66  
     2550           287,231.35  
     2551            278,312.46 

    2552 (ต.ค.51-พ.ค.52)        179,645.32 
ท่ีมา : สถิติภาษี. (2552). สวนระบบสารสนเทศและบริการ ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศ กรมสรรพสามิต 
 

จากสถิติดังกลาว เห็นไดวาการจัดเก็บรายไดเปนบทบาทภารกิจอันย่ิงใหญที่กรมสรรพสามิต
ไดรับมอบหมายจากรัฐบาล กรมสรรพสามิตจึงมีความจาํเปนในการทําการวางแผนยุทธศาสตรให
สอดคลองกับความตองการของผูรับบรกิาร และการพัฒนาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ 

 
การพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการภาครฐั 

 การจัดทําขอเสนอการเปลีย่นแปลง (Blueprint for Change) ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวย
หลักเกณฑและวิธีการบริหารกจิการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 กําหนดใหสวนราชการตองปฏิบัติให
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สอดคลองกับแผนบริหารราชการแผนดินและมีการประเมินความคุมคาของการปฏิบติัราชการ โดยให
ทุกสวนราชการปรับปรุงกระบวนการทํางานเพ่ือรองรับกบัแนวทางการปฏิรูประบบราชการและ
สอดคลองกับยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการและการเปลี่ยนแปลงจากโลกภายนอก ซ่ึงกรม
สรรพสามิตไดมีการดําเนินการจัดทําขอเสนอการเปลีย่นแปลงดังกลาว ใน 3 ประเดน็ยุทธศาสตรมา
ต้ังแตปงบประมาณ พ.ศ. 2548 และตอเน่ืองมาจนถึงปงบประมาณ พ.ศ. 2551 โดยมีแผนงาน/โครงการ
ภายใตขอเสนอการเปล่ียนแปลง จํานวน 21 แผน ดําเนนิการแลวเสร็จในป 2549–2550 จํานวน 11 แผน 
และในปงบประมาณ 2551 ไดดําเนินการแลวเสรจ็ทั้ง 10 แผน โดยมผีลลพัธทีไ่ดแตละประเดน็
ยุทธศาสตร ดงัน้ี 
 ประเด็นยุทธศาสตรที่ 1 : จัดเก็บภาษีอยางมีประสิทธิภาพ เปนธรรม และโปรงใส 
 กรมสรรพสามิตไดจัดใหมีระบบการตรวจสอบภาษีแบบเบ็ดเสรจ็ โดยสามารถตรวจ
ผูประกอบการไดเบ็ดเสร็จภายใน 30 วัน จากเดิมประมาณ 6 เดือน – 1 ป การจัดใหมีวัฒนธรรมที่พึง
ประสงคท่ีสงผลตอคุณภาพของงาน และสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการ เพ่ือใหกาวไปสูองคกรแหง
การเรยีนรู มีเทคนิคหรือรูปแบบในการทํางานใหมๆ สงผลใหการปฏบัิติงานมีประสิทธิภาพสูงข้ึน และ
ไดขอมูลขาวในดานการปองกันและปราบปรามในวงกวางขึ้น 
 ประเด็นยุทธศาสตรที่ 2 : สนับสนุนการพัฒนาสังคมชุมชนส่ิงแวดลอมและพลังงาน 
 กรมสรรพสามิตจัดใหมรีะบบฐานขอมูลสินคาและบรกิารที่สมบูรณ ถูกตอง และเปนปจจุบัน 
อีกท้ังยังเปนศนูยกลางขอมูลเกี่ยวกับการจัดเก็บภาษีสรรพสามิตทั้งในและตางประเทศ รวมถึงการใช
มาตรการภาษสีรรพสามิตในการสนับสนุนการใชพลังงานทดแทน และการสนับสนนุสินคาเครื่องดื่ม 
นํ้าผลไม และน้ําพืชผักท่ีมีคุณภาพปลอดภยั เปนที่นาเช่ือถือในหมูผูบรโิภค 
 ประเด็นยุทธศาสตรที่ 3 : พัฒนามาตรฐานการใหบริการที่ดีสูสังคม 

กรมสรรพสามิตจัดใหมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย โดยเผยแพรความรูเกีย่วกับ
กฏหมายของกรมฯ ผานระบบอินเทอรเนต็ (Internet) ทําใหมีผูมีหนาที่เสียภาษแีละประชาชนทั่วไปมี
ความรูความเขาใจในนโยบาย และกฏหมายของกรมสรรพสามิต ทําใหเกิดความสะดวกรวดเร็วในการ
ติดตอสอบถามและเกิดความรูสึกพรอมท่ีจะเสียภาษดีวยความสมัครใจ นอกจากน้ีกรมสรรพสามติได
สํารวจความพึงพอใจในการใหบริการของกรมฯ เพ่ือรับทราบถึงจุดบกพรองในการใหบริการรวมถงึ
รูปแบบการนําขอมูลจากการสํารวจมาพัฒนาใหบริการท่ีหลากหลายมากข้ึน 
 

การดําเนนิงานตามพระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. 2540 ของกรมสรรพสามิต 
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ดวยพระราชบญัญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. 2540 มาตรา 9 กําหนดใหหนวยงานของรัฐ 
ตองจัดใหมีขอมูลขาวสารของราชการไวใหประชาชนเขาตรวจดไูดตามหลักเกณฑและวธิีการท่ี
คณะกรรมการขอมูลขาวสารของราชการกําหนด และเพ่ือใหสอดคลองกับกลยุทธที่ 5 ของกรม
สรรพสามิตเกีย่วกับการพัฒนามาตฐานการบริการใหมีคุณภาพและรวดเรว็ กรมสรรพสามิตจึงได
ดําเนินการจัดตั้งศูนยขอมลูขาวสารของราชการกรมสรรพสามิตข้ึนภายในหองสมุด โดยใน
ปงบประมาณ 2551 กรมสรรพสามิตไดดําเนินงานในดานตางๆ ดังนี้ ดานการใหบรกิาร ณ ศูนยขอมูล
ขาวสารของราชการ กรมสรรพสามิต ดานการพจิารณาการใหขอมูลขาวสารแกประชาชนและ
หนวยงานอ่ืน ดานการเผยแพรความรูความเขาใจเกี่ยวกบัสิทธิการรับรูขอมูลขาวสารใหบุคลากรใน
สวนราชการและประชาชนทราบ และดานการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อเผยแพรขอมูลขาวสาร 

การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนเก่ียวกับการปฏิบัติงานของขาราชการกรมสรรพสามิต 
ประจําปงบประมาณ 2551 

กรมสรรพสามิตมุงเนนการใหบริการประชาชนเกิดความพึงพอใจในการรับบริการดวยบรกิาร 
ท่ีสะดวก รวดเร็ว ไดมาตรฐาน และโปรงใส อีกทั้งเพิ่มประสิทธิภาพและความโปรงใสในการปฏบิัติ 
งานตามยุทธศาสตรของกระทรวงการคลัง และเปนไปตามคํารับรองการปฏิบติัราชการของกรม
สรรพสามิต โดยเนนการปรบัปรุงคุณภาพการใหบริการในดานตางๆ 5 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ
ข้ันตอนการใหบริการ ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี ดานส่ิงอํานวยความสะดวก ดานคุณภาพการ
ใหบริการ และความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบรกิาร 
 นอกจากนี ้บทบาทที่สําคัญอีกประการหนึ่งของกรมสรรพสามิต นั่นคือ บทบาทเกี่ยวกับการ
เก็บเงินภาษใีหหนวยงานสํานักงานกองทุนสนับสนุนการสรางเสริมสุขภาพ (สสส.) และองคกร
ปกครองสวนทองถิ่น แตเน่ืองดวยการไดรับงบประมาณท่ีไมเพยีงพอตอการประชาสัมพันธท่ีตอเนื่อง 
และไมครอบคลุม จึงทําใหประชาชนสวนใหญมักไมทราบถึงบทบาทหนาที่ของกรมสรรพสามติอยาง
แทจริง  ตัวอยางเชน  

สํานักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจรติในภาครัฐ (ป.ป.ท.) จวกสรรพสามิต
เละ (หนังสือพิมพโพสตทูเดย, 2552)  สํานักงานคณะกรรมการปองกนัและปราบปรามการทุจริตใน
ภาครฐัคานสรรพสามิตออกประกาศกลบความผดิไมเกบ็ภาษีสรรพสามิต พบหนังสือภายในส่ังใหเก็บ
ต้ังแตป 2546 อีกฉบับ นายธาริต เพ็งดิษฐ เลขาธกิารสํานกังานปองกนัและปราบปรามการทุจรติใน
ภาครฐั (ป.ป.ท.) เปดเผยวา ไมเห็นดวยกับกรณีท่ีนางสิรนิุช พิศลยบุตร อธิบดีกรมสรรพสามิต เสนอให 
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นพ.พฤติชัย ดํารงรัตน รัฐมนตรีชวยวาการกระทรวงการคลัง แกไขพิกัดอัตราภาษีสรรพสามิตให
ครอบคลุมการจัดเก็บภาษผีับที่ไมมีฟลอรเตนรํา  

จวก “สรรพสามิต” ข้ึนภาษแีอลกอฮอล ทาํตลาดเบยีรหดตัว ยอดขายพลาดเปา (หนงัสือพิมพ
แนวหนา, 2552) นายฉัตรชัย วิรัตนโยสินทร ผูอํานวยการสายการตลาด บริษัท สิงห คอรปอเรช่ัน จํากัด 
เปดเผยวาหลังจากท่ีกรมสรรพสามิตมีการปรับข้ึนภาษีเครื่องดื่มแอลกอฮอลเม่ือเดือนพฤษภาคมทีผ่าน
มา โดยเก็บตามเชิงมูลคาเต็มเพดานอัตรา 60% จากเดิมเรยีกเก็บอัตรา 55% สงผลใหราคาขายในตลาดมี
การปรับตัวสูงข้ึน กลายเปนปจจัยหลกัท่ีกระทบภาพรวมตลาดเบียรมลูคากวา 100,000 ลานลิตร หรือ
กวา 1,050 ลานบาท ใหมีการหดตัวลงไปคอนขางมาก โดยคาดวาทั้งป 2552 ตลาดจะเติบโตในอัตราท่ี
ลดลง 5-10%  

นอกจากนี ้ประชาชนสวนใหญยังมองวากรมสรรพสามิตมีบทบาทเพยีงแคเก็บภาษีเฉพาะสุรา 
และยาสูบเทานั้น ซ่ึงแทที่จรงิแลวยังมกีารเรียกเก็บภาษจีากสินคาอีก 17 ประเภท ไดแก ภาษีน้ํามนัและ
ผลิตภณัฑน้ํามัน ภาษเีบียร ภาษีรถยนต ภาษีเครื่องดื่ม ภาษีเครื่องไฟฟา ภาษีรถจักรยานยนต ภาษี
แบตเตอรี่ ภาษีสนามมา ภาษสีนามกอลฟ ภาษีผลิตภัณฑเครื่องหอมและเครื่องสําอางค ภาษีแกวและ
เครื่องแกว ภาษีพรม ภาษีไพ ภาษีสารทําลายช้ันบรรยากาศโอโซน ภาษไีนทคลับและดิสโกเธค ภาษี
สถานอาบน้ําหรืออบตัวและนวด และภาษีกิจการโทรคมนาคม ดังนั้นผูศึกษาเห็นวาการศกึษา
ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตจึงเปนส่ิงทีจํ่าเปนและสําคัญย่ิง เพ่ือใหไดรับทราบถึงภาพลักษณของ
กรมสรรพสามิต วามีภาพลกัษณท่ีเกิดข้ึนในเชิงบวก หรอืเชิงลบ ซ่ึงมผีลกระทบโดยภาพรวมของคนทั้ง
ประเทศ  

ดังน้ัน การศึกษาครั้งน้ีจึงมุงเนนศึกษากลุมประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครเปนสําคัญ โดยจะ
ศึกษาทั้ง เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดสวนบุคคลตอเดอืน และอาชีพ ทั้งนี้เพ่ือใหครอบคลุม และ
สามารถทําการประมวลและวิเคราะหใหไดภาพลักษณทีเ่กิดข้ึนของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร
ไดอยางถูกตองชัดเจน เพ่ือนาํมาใชเปนขอมูลสําคัญในการวางแผนเพ่ือการประชาสัมพันธกรม
สรรพสามิตตอไป 
 
ปญหานํา 

1. ภาพลักษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิตเปนอยางไร 
2. ภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิตเปนอยางไร 
3. ภาพลักษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตเปนอยางไร 
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4. ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
 
วตัถุประสงคการศึกษา 

1. เพ่ือศึกษาภาพลักษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิต  
2. เพ่ือศึกษาภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต 
3. เพ่ือศึกษาภาพลักษณการดําเนินงานดานกจิกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 
4. เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรกับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. เพ่ือนําผลการศึกษาท่ีไดรับเปนประโยชนในการวางแผนยุทธศาสตรประชาสัมพนัธและ 
การส่ือสารของกรมสรรพสามิต 

2. เพ่ือนําผลการศึกษาท่ีไดรับมาใชในการพฒันาการใหบริการของกรมสรรพสามิต 
3. เพ่ือนําผลการศึกษาท่ีไดรับมาเปนขอมูลสําคัญในการปรบัปรุงภาพลกัษณของกรม 

สรรพสามิต 
4. เพ่ือนําผลการศึกษาท่ีไดรับเปนขอมูลที่เปนประโยชนตอผูที่สนใจ หรอืตองการศึกษา 

เพิ่มเติมดานภาพลักษณของกรมสรรพสามิตในลักษณะท่ีสอดคลองกบัเรื่องที่สนใจศึกษาตอไป 
 
สมมติฐานการศึกษา 

1. ภาพลักษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิตอยูในระดับ        
ปานกลาง 

2. ภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 
3. ภาพลักษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตอยูในระดับ    

ปานกลาง 
4. ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
 

ขอบเขตของการศกึษา 
1. ขอบเขตของเนื้อหา 
ในการศึกษาครั้งนี้ มุงศึกษาการดําเนนิงานและภาพลักษณของกรมสรรพสามิต ประกอบดวย 
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1.1 ดานบทบาทและภาระหนาทีข่องกรมสรรพสามิต 
1.2 ดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต 
1.3 ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 
1.4 ดานลกัษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศกึษา รายไดสวนบุคคล 

ตอเดือน และอาชีพ 
2. ประชากรและกลุมตัวอยาง  

2.1 ประชากรท่ีใชในการศึกษา 
ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนในเขตกรงุเทพมหานครท่ีมีอายุ 25-45 ป 

โดยมีประชากร จํานวน 931,951 คน (กรมการปกครอง, 2551)  เน่ืองจากงานของกรมสรรพสามิตเปน
การเก็บภาษีจากผูท่ีมรีายได หรือผูประกอบการ เพราะฉะนั้นกลุมตัวอยางจําเปนตองจบการศึกษาและ
ประกอบอาชพีแลว 

2.2 กลุมตัวอยางทีใ่ชในการศึกษา 
กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีอาศัยในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมอีายุ    

25-45 ป ซ่ึงจํานวนกลุมตัวอยางใชวิธีคํานวณดวยสูตรของ Taro Yamane ผูศึกษากําหนดขนาดกลุม
ตัวอยางโดยคํานวณจากประชากร จํานวน 931,951 คน กาํหนดความเชือ่มั่น 95% ไดขนาดตัวอยาง
สําหรับการเกบ็ขอมูลครั้งน้ี 400 ตัวอยาง โดยการศกึษาครั้งน้ีใชระยะเวลาในการเก็บขอมูลระหวาง
เดือนตลุาคม-พฤศจกิายน 2552 
  
ตัวแปรท่ีใชศึกษา 

1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) คือ 
1.1  ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก  

1.1.1 ดานเพศ แบงออกเปน ชาย หญิง 
1.1.2 ดานอายุ แบงออกเปน 25-35 ป 36-45 ป  
1.1.3 ดานระดับการศึกษา แบงออกเปน ตํ่ากวาปรญิญาตรี ปรญิญาตรี ปรญิญาโท   

สูงกวาปริญญาโท 
1.1.4 ดานรายไดสวนบุคคลตอเดอืน แบงออกเปน ตํ่ากวาหรอืเทากับ 10,000 บาท  

10,001-20,000 บาท 20,001-30,000 บาท 30,001-40,000 บาท 40,001 บาทขึ้นไป 
1.1.5 ดานอาชีพ แบงออกเปน ขาราชการ/พนักงานของรัฐ พนักงานของรัฐวิสาหกิจ  
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พนักงาน/ลกูจางบริษัทเอกชน ประกอบวิชาชีพอิสระ คาขาย/ธุรกจิสวนตัว 
1.2 การดําเนินงานของกรมสรรพสามิต  ซ่ึงประกอบดวย   

1.2.1 ดานบทบาทและภาระหนาทีข่องกรมสรรพสามิต  
1.2.2 ดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต  
1.2.3 ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต  

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต ซ่ึงประกอบดวย 
2.1   ภาพลกัษณของผูบริหาร 
2.2   ภาพลกัษณของพนักงาน 
2.3   ภาพลกัษณของสินคาและบริการ 
2.4   ภาพลกัษณของวธิีการดําเนินงาน 
2.5   ภาพลกัษณของบรรยากาศขององคกร 
2.6   ภาพลกัษณของเครื่องมือเคร่ืองใช หรืออุปกรณในสํานักงาน 
2.7   ภาพลกัษณของวัฒนธรรมองคกร 
2.8   ภาพลกัษณทางดานสังคม 

 
ภาพท่ี 1.1 : กรอบแนวคิด 
ตัวแปรอิสระ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรตาม 
คุณลักษณะทางประชากรศาสตร 

‐ ดานเพศ 
‐ ดานอาย ุ
‐ ดานระดับการศึกษา 
‐ ดานรายไดสวนบุคคล 
        ตอเดือน 
‐ ดานอาชพี 

การดาํเนนิงานกรมสรรพสามิต 

‐ ดานบทบาทและภาระหนาท่ี 
‐ ดานการใหบริการ  
‐ ดานกิจกรรมสาธารณกุศล 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 

- ภาพลักษณของผูบริหาร 

- ภาพลักษณของพนกังาน 

- ภาพลักษณของสนิคาและบริการ 

- ภาพลักษณของวิธกีารดาํเนนิงาน 

- ภาพลักษณของบรรยากาศของ

องคกร 

- ภาพลักษณของเครือ่งมือเครื่องใช 

หรืออุปกรณในสํานักงาน 

- ภาพลักษณของวฒันธรรมองคกร 

- ภาพลักษณทางดานสังคม 



8 

 

นิยามศัพท 
การดําเนินงานกรมสรรพสามิต กรมสรรพสามิตมีภารกิจเกีย่วกับการบริหารจดัเกบ็ภาษี 

สรรพสามิต ตลอดจนตรวจสอบปองกันและปราบปราม การกระทําผิดตามกฎหมายวาดวยภาษี เพ่ือ  
ใหการจดัเก็บรายไดของกรมสรรพสามิตมีประสิทธิภาพ โปรงใส และเปนไปตามเปาหมายท่ีกระทรวง 
การคลังกําหนดไว ซ่ึงสามารถแบงไดเปน 3 ดานหลักๆ ไดแก ดานบทบาทและภาระหนาที่ ดานการให 
บริการ และดานกิจกรรมสาธารณกุศล 

การดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต กรมสรรพสามิตมีภาระหนาท่ี
สําคัญในการจดัเก็บภาษี สรางรายไดใหกับรัฐ เพื่อนํามาพัฒนาประเทศ ดวยระบบบรหิารการจัดการ
องคกรที่ทันสมัย โปรงใส ตรวจสอบได เปนธรรมและสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ ไดแก การ
เปนองคกรที่จัดเก็บรายไดภาษีสรรพสามิต การเปนองคกรท่ีตรวจสอบ ปองกันและปราบปรามการ
หลีกเลีย่งภาษี การเปนองคกรที่บริหารกจิการขององคกรสุราและโรงงานไพ การเปนองคกรท่ีมุงสราง
จิตสํานึกในหนาที่การเสียภาษี การเปนองคกรท่ีสงเสรมิใหเยาวชนรับรูเรื่องภาษีสรรพสามิต การเปน
องคกรที่สงเสริมการสงออกโดยการยกเวนภาษี หรือคืนภาษี 

การดําเนินงานดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต  กรมสรรพสามิตมีการนําเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารมาใชในองคกรเพื่อสงเสริมและสนับสนุนการปฏิบติังานการเพิ่ม
ประสิทธิภาพ โดยมุงเนนการอํานวยความสะดวกในการชําระภาษีของผูเสียภาษแีละการจัดเก็บภาษีของ
เจาหนาท่ีรัฐ สรางความเปนธรรมและความโปรงใส เพ่ือสงเสริมสนับสนุน และพัฒนาองคกรเพื่อให
เกิดประโยชนสูงสุด ไดแก การเปนองคกรที่จัดเก็บและบริการผูเสียภาษีอยางมีประสิทธิภาพ การเปน
องคกรที่ใหบริการจัดเก็บภาษีผานเครือขายอินเตอรเนต็อยางมีประสิทธิภาพ การเปนองคกรที่ให 
บริการสืบคนขอมูลผานเว็บไซตกรมสรรพสามิตอยางตอเนื่อง การเปนองคกรทีพ่ัฒนาศักยภาพดานการ
บริหารงานจัดเก็บภาษีดวยเทคโนโลยีที่ทนัสมัย  

การดําเนินงานดานกจิกรรมสาธารณกุศล/ความรบัผดิชอบตอสังคม (การพัฒนาสังคมชุมชน
ส่ิงแวดลอมและพลังงาน) กรมสรรพสามติมีการใชมาตรการภาษีสรรพสามิตในการสนับสนุนการ
พัฒนาสังคมชุมชนและพลังงาน ไดแก การเปนองคกรท่ีสนับสนุนการใชพลังงานทดแทน การเปน
องคกรที่สนับสนุนสินคาที่มีคุณภาพและปลอดภัยกับผูบรโิภค การเปนองคกรที่นํารายไดจากการเกบ็
ภาษีมอบใหกบักิจกรรมสาธารณกุศลตางๆ การเปนองคกรท่ีจดัโครงการสาธาณกุศลอยางตอเนื่อง 

ภาพลกัษณของกรมสรรพสามิต หมายถึง ความนึกคิด หรือภาพที่เกดิข้ึนในใจของบุคคลที่มีตอ
บุคคลอื่น วัตถ ุหรือสถาบัน โดยไดรับอิทธิพลจากประสบการณ ซ่ึงอาจเปนภาพลกัษณในทางบวกหรือ
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ทางลบก็ได ในที่นี้หมายถึง ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต ที่เกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร อายุ 25-45 ป ซ่ึงกําหนดตามองคประกอบของภาพลกัษณขององคกร ซ่ึงประกอบดวย 
ภาพลักษณของผูบริหาร ภาพลักษณของบคุลากร ภาพลกัษณของงานบริการ ภาพลกัษณของวธิีการ
ดําเนินงาน ภาพลักษณของบรรยากาศขององคกร ภาพลกัษณของเครื่องมือเครื่องใช หรืออุปกรณใน
สํานักงาน ภาพลักษณของวฒันธรรมองคกร ภาพลักษณทางดานสังคม 

ภาพลกัษณของผูบริหาร การท่ีผูบริหารของกรมสรรพสามิตเปนที่ยอมรับของสาธารณชนวา
เปนคนเกง คนดี มีจริยธรรมในการบริหาร เปนคนทันสมัย ริเริ่มส่ิงใหมๆ  สามารถทําใหธุรกจิมีความ
เจริญกาวหนาดวยความสามารถ มีวิสัยทัศน รูจกัการประชาสัมพันธเพ่ือสรางภาพลักษณใหกับองคกร 
ไดแก การเปนองคกรทีผู่บรหิารมีความนาเช่ือถือและไววางใจได 

ภาพลกัษณของบุคลากร การที่บุคลากรของกรมสรรพสามิตเปนท่ีประจักษตอบุคคลที่เขามา
เกี่ยวของทั้งภายในและภายนอกองคกรวามคีวามรู สามารถทํางานทีร่ับผดิชอบไดดวยความเปนมือ
อาชีพ เปนคนดีที่มีความซ่ือสัตยสุจริต มีความจริงใจในการติดตอธรุกจิ รับฟงความคิดเห็นของผูอ่ืน
รูจักใชวาจาทีสุ่ภาพและพูดจาใหเกียรติ มีความหวังดีกบัผูที่เขามาติดตองาน มีวญิญาณแหงการบรกิาร 
พรอมท่ีจะใหความชวยเหลอื พรอมจะทํางานท่ีเกินกวาภาระหนาที ่มีกรยิาวาจาที่แสดงความเต็มใจ
พรอมอํานวยความสะดวกใหกับผูมาติดตอใชบรกิาร และตองเปนคนที่มีบุคลิกด ีสงางาม  มีรสนิยมที่
เหมาะสม มีความพรอมอยูเสมอไมวาจะมีสถานการณหรือเหตุการณใดเกิดข้ึนก็ตาม ไดแก การเปน
องคกรที่บุคลากรมีความพรอมปฏิบัติงานเต็มความสามารถ การเปนองคกรที่บุคลากรมีการใหบริการท่ี
นาเช่ือถือและไววางใจได การเปนองคกรที่บุคลากรมีประสิทธิภาพในการบรกิาร 

ภาพลกัษณของงานบรกิาร การใหบริการของกรมสรรพสามิตท่ีมีคุณภาพ เสริมสรางคุณภาพ
ชีวิตใหกับสาธารณชน ตรงตามความตองการของประชาชนท่ีเกิดความประทับใจทัง้กอนและหลงัการ
ไดสัมผัสกับการบริการน้ันโดยตรง ไดแก การเปนองคกรท่ีมีการตอนรบัดวยมิตรภาพ 

 ภาพลกัษณของวธิกีารดําเนินงาน กรมสรรพสามิตมีการดําเนินการโดยอาศัยหลกัธรรมาภิบาล 
คือ โปรงใส สามารถตรวจสอบได ซ่ือสัตย สุจริต เคารพกฎหมาย เปนการเสริมสรางเศรษฐกิจของ
ประเทศ เปนงานที่เกิดจากเจตนาท่ีดีของผูประกอบการ เนนเรื่องของความมีคุณธรรม เปนการสราง
ประโยชนใหกับผูลงทุน ผูบรโิภค ผูถือหุน พนักงาน รวมทั้งสังคมโดยรวม เพื่อใหผลตอบแทนทีคุ่มทุน
และคุมคากับบุคคลผูมารับบริการ ไดแก การเปนองคกรที่การปฏิบัติงานไดมาตรฐานสากล 

ภาพลกัษณของบรรยากาศขององคกร หมายถึง ทุกสวนของกรมสรรพสามิต เม่ือรวมกันเปน
ส่ิงแวดลอมและส่ิงที่ประกอบข้ึนกับองคกรไดอยางมีความกลมกลืน เชน อาคารสถานท่ี การตอนรับ
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ผูคนที่เขามาเกีย่วของดวยจะตองดูดีและมคีวามเปนมิตรต้ังแตการสรางความประทับใจครั้งแรกจนถึง
ความประทับใจครั้งสุดทายกอนจากไป ไดแก การเปนองคกรที่คํานึงถึงความพึงพอใจของประชาชน 
และ การเปนองคกรที่มีความทันสมัย  

ภาพลกัษณของเครื่องมอืเครือ่งใช หรอือุปกรณในสํานักงาน กรมสรรพสามิตมีการตกแตง
สํานักงาน โตะ เกาอี้ เครื่องเขียน ดอกไมประดับ แกวนํ้า เปนตน ลวนแตเปนส่ิงท่ีผูใชบริการในการ
ประเมินภาพลกัษณขององคกรทั้งส้ิน ไดแก การเปนองคกรท่ีมกีารนําเทคโนโลยีใหมๆ มาอํานวยความ
สะดวก 
 ภาพลกัษณของวัฒนธรรมองคกร หมายถึง การทีก่รมสรรพสามิตมีวธิีการทํางาน คานิยมของ 
CEO และบุคลากรระดับตางๆ รูปแบบในการดําเนนิงานและการพัฒนาทรัพยากรมนุษยแนวทางและ
นโยบายของการทํางานในการประสานกับผูอ่ืน ไดแก การเปนองคกรทีก่าวทันตอการเปลี่ยนแปลง 

ภาพลกัษณทางดานสังคม คือ การทํากิจกรรมพิเศษที่นอกเหนือจากภาระหนาทีใ่นงานที่ทําอยู
ของกรมสรรพสามิต ท่ีสะทอนใหเห็นความรับผดิชอบตอสังคม เปนการคืนกําไรใหกับสังคม ให
โอกาสแกผูดอยโอกาสในสังคม มีสวนเขาไปชวยงานของประเทศชาติ ไดแก การเปนองคกรที่มี
ภาพลักษณสนับสนุนสินคาท่ีเปนภยัตอสังคม การเปนองคกรที่มกีารดําเนินงานท่ีทาํรายสังคม การเปน
องคกรที่นําเงนิภาษีทีเ่ก็บไดไปใชประโยชนเพ่ือการพัฒนาประเทศชาติ การเปนองคกรที่เก็บเงินภาษี
เพื่อสนับสนุนกิจกรรมสาธารณกุศลอยางตอเนื่อง การเปนองคกรท่ีมกีจิกรรมโครงการชวยเหลือสังคม
อยางตอเน่ือง การเปนองคกรที่สนับสนุนดูแลสังคมและส่ิงแวดลอม การเปนองคกรท่ีมีภาพลกัษณอยู
ในระดบัท่ีดี  

ลกัษณะทางประชากรศาสตร หมายถึง ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกเปน เพศ  
อายุ ระดับการศึกษา รายไดสวนบุคคลตอเดอืน และอาชีพ ดังนี ้

1. เพศ    แบงออกเปน   
1. ชาย     2.   หญิง 

2. อายุ    แบงออกเปน  
1. 25-35 ป    2.   36-45 ป 

3. ระดับการศึกษา   แบงออกเปน    
1.   ตํ่ากวาปริญญาตรี   2.   ปริญญาตรี  
3.   ปริญญาโท    4.   สูงกวาปริญญาโท 

4.   รายไดสวนบุคคลตอเดือน  แบงออกเปน   
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      1.   ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท   2.   10,001 – 20,000 บาท 
      3.   20,001 – 30,000 บาท  4.   30,001 – 40,000 บาท 
      5.   40,001 บาทขึ้นไป 
5.   อาชีพ   แบงออกเปน   

1. ขาราชการ/พนักงานของรัฐ 2.   พนักงานของรัฐวิสาหกิจ 
3.   พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน  4.   ประกอบวิชาชีพอิสระ 
5.   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 

 
 



 
 

บทท่ี 2 
เอกสารและงานวจิัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 การศกึษาเรื่อง การดําเนินงานและภาพลักษณของกรมสรรพสามิต ผูศึกษาไดทําการศึกษา
แนวความคิด ทฤษฎีจากเอกสารตางๆ และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพ่ือเปนพื้นฐานในการศึกษา ประกอบ 
ดวยสาระสําคัญดังน้ี  

ตอนท่ี 1 การดําเนินงานของกรมสรรพสามิต 
ตอนท่ี 2 แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ 
ตอนท่ี 3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ  
ตอนท่ี 4 กิจกรรมสาธารณกศุล/ความรับผดิชอบตอสังคม 
ตอนท่ี 5 การวางแผนการประชาสัมพันธ 
ตอนท่ี 6 แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร 
ตอนท่ี 7 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
ตอนที่ 1 การดําเนินงานของกรมสรรพสามิต 
 กรมสรรพสามิต หรือ Excise Department เปนหนวยงานในสังกัดกระทรวงการคลัง ไดรับการ
สถาปนาเมื่อวนัที่ 17 กุมภาพันธ 2474 กรมสรรพสามิตมีหนาท่ีในการจัดเก็บภาษีสินคา และบริการท่ีมี
ลักษณะพิเศษซ่ึงมีเหตุสมควรท่ีจะตองรับภาระภาษีสูงกวาปกติ อาทิ สินคาและบริการท่ีบริโภคแลวกอ 
ใหเกิดผลเสียตอสุขภาพและศีลธรรมอันดี มีลักษณะฟุมเฟอย และสินคาและบริการท่ีไดรับผล 
ประโยชนเปนพิเศษจากกิจการรัฐ ซ่ึงไดแก (กรมสรรพสามิต, 2551) 

1. นํ้ามันและผลติภัณฑน้ํามัน  2.    สนามกอลฟ 
3. ยาสูบ    4.    ผลิตภณัฑเครื่องหอมและเคร่ืองสําอางค 
5. สุรา     6.    แกวและเครื่องแกว 
7. เบียร    8.    พรม 
9. รถยนต    10.  ไพ 
11. เครื่องดื่ม    12.  สารทําลายช้ันบรรยากาศโอโซน 
13. เครื่องไฟฟา     14.  ไนตคลับและดิสโกเธค 
15. รถจักรยานยนต   16.  สถานอาบน้ํา อบตัว และนวด 
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17. แบตเตอรรี ่    18.  กิจการโทรคมนาคม 
19. สนามมา 

 
วิสัยทัศน 
 “บูรณาการจัดเก็บภาษีที่มีมาตรฐาน โปรงใส และเปนธรรมดวยระบบงานที่ทันสมัย เพ่ือการ
พัฒนาเศรษฐกิจและสังคมที่ยั่งยืน” 
 
พันธกจิ 
 “จัดเก็บรายไดอยางมีประสิทธิภาพ โปรงใส และเปนไปตามเปาหมาย” 
 
ประเด็นยุทธศาสตร 

1. จัดเก็บภาษีเพือ่เสริมฐานะการคลังท่ียั่งยนื 
2. สรางความเปนธรรมและความพึงพอใจใหแกผูใชบริการ 
3. บริหารจัดการองคกรใหมีมาตรฐานและทนัสมัยตามหลกัธรรมาภิบาล 
 

เปาประสงค 
1. บริหารจัดเก็บภาษีอยางมีประสิทธภิาพ และประสิทธผิล เพื่อความย่ังยนืทางการคลัง 
2. บูรณาการระบบภาษีสรรพสามิตเพื่อสรางความเปนธรรมและความพึงพอใจใหแก 

ผูรบับรกิาร 
3. พัฒนาระบบบริหารจัดการองคกรใหไดมาตรฐานสากล 

 
กลยุทธ 

1. จัดเก็บภาษีสรรพสามิตเปนไปตามเปาหมาย 
2. ตรวจสอบ ปองกันและปราบปรามผูกระทําผิดกฎหมายสรรพสามิต 
3. การเพิ่มประสทิธิภาพการบริหารการจัดเกบ็ภาษีสรรพสามิต 
4. การพฒันาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
5. พัฒนามาตรฐานการบรกิารใหเหมาะสมกับภาวะปจจุบนั 
6. การพฒันาระบบกฎหมายใหเหมาะสมกับภาวะปจจุบนั 
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7. การพฒันาระบบบริหารทรพัยากรบุคคล 
8. การพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการภาครฐั 
9. การปรับสรางวัฒนธรรมองคกร 

 
การดาํเนินงานกรมสรรพสามิต  

กรมสรรพสามิตมีภารกิจเกีย่วกับการบริหารจัดเก็บภาษสีรรพสามิต ตลอดจนตรวจสอบ
ปองกันและปราบปราม การกระทําผิดตามกฎหมายวาดวยภาษี เพ่ือใหการจัดเก็บรายไดของกรม
สรรพสามิตมีประสิทธิภาพ โปรงใส และเปนไปตามเปาหมายที่กระทรวงการคลังกําหนดไว ซ่ึง
สามารถแบงไดเปน 3 ดานหลักๆ ไดแก ดานบทบาทและภาระหนาท่ี ดานการใหบรกิาร และดาน
กิจกรรมสาธารณกุศล/ความรับผิดชอบตอสังคม 

1. การดําเนนิงานดานบทบาทภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต  
1.1  กรมสรรพสามิตมีภารกิจเกีย่วกับการบริหารจัดเกบ็ภาษี ตามกฎหมายวาดวยภาษี 

สรรพสามิต กฎหมายวาดวยพิกัดอัตราภาษีสรรพสามิต กฎหมายวาดวยสุรา กฎหมายวาดวยยาสูบ 
กฎหมายวาดวยไพ กฎหมายวาดวยการจัดสรรเงินภาษีสุรา กฎหมายวาดวยการจัดสรรเงินภาษี
สรรพสามิต กฎหมายวาดวยการกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวน
ทองถิ่น และกฎหมายอ่ืนที่กรมสรรพสามิตมีหนาที่จัดเกบ็รายได ตลอดจนตรวจสอบปองกันและ
ปราบปราม การกระทําผดิตามกฎหมายวาดวยภาษีสรรพสามิต กฎหมายวาดวยสุรา กฎหมายวาดวย
ยาสูบ และกฎหมายวาดวยไพ เพ่ือใหการจดัเก็บรายไดของกรมสรรพสามิตมีประสิทธิภาพ โปรงใส 
และเปนไปตามเปาหมายท่ีกระทรวงการคลังกําหนดไว โดยใหมีอํานาจหนาที่ดังน้ี 

1.1.1 ดําเนินการตามกฎหมายวาดวยภาษีสรรพสามิต กฎหมายวาดวยพิกดัอัตรา 
ภาษีสรรพสามิต กฎหมายวาดวยสุรา กฎหมายวาดวยยาสูบ กฎหมายวาดวยไพ กฎหมายวาดวยการ
จัดสรรเงนิภาษีสรรพสามิต กฎหมายวาดวยการกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจใหแก
องคกรปกครองสวนทองถิน่ และกฎหมายอ่ืนที่เกี่ยวกับภาษีที่กรมจัดเกบ็ 

1.1.2 ตรวจสอบ ปองกันและปราบปรามการหลกีเลี่ยงภาษีทีก่รมจัดเก็บ 
1.1.3 เสนอแนะนโยบายการจัดเกบ็ภาษีที่อยูในอํานาจหนาทีข่องกรมตอ 

กระทรวง 
1.1.4 ดําเนินการเกีย่วกับการประสานแผนงาน การกํากับ เรงรดั ติดตามและ 

ประเมินผลการปฏิบัติงานของหนวยงานในสังกัด และงานสารสนเทศของกรม 
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1.2 บริหารกจิการขององคการสุราและโรงงานไพ 
1.3 ปฏิบัติการอ่ืนใดตามท่ีกฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจหนาที่ของกรมหรอืตามที่ 

กระทรวงหรือคณะรัฐมนตรมีอบหมาย 
2. การดําเนนิงานดานการใหบริการ 
       2.1  การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
       กรมสรรพสามิตมีการนําเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร (Information Technology 

and Communication : ICT) มาใชในองคกรเพื่อสงเสริมและสนับสนุนการปฏิบัติงานการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีและบริการผูเสียภาษี มกีารใหบริการ ณ สํานักงานสรรพสามิตพื้นที/่ พ้ืนที่
สาขาและการบริการผานเครือขายอินเทอรเน็ต รวมท้ังการชําระภาษผีานธนาคาร โดยมุงเนนการอํานวย
ความสะดวกในการชําระภาษีของผูเสียภาษีและการจัดเก็บภาษีของเจาหนาท่ีรัฐ สรางความเปนธรรม
และความโปรงใส ซ่ึงการนํา ICT มาใชเพ่ือสงเสริมสนับสนุน และพัฒนาองคกรเพื่อใหเกิดประโยชน
สูงสุด โดยมีการพัฒนาระบบสารสนเทศในปงบประมาณ 2551 ดังนี้ 

2.1.1 ระบบบรกิารสารสนเทศกฎหมายภาษีสรรพสามิต การใหบริการระบบ 
สารสนเทศกฎหมายภาษีสรรพสามิต เปนการใหบริการในรูปแบบ Web Bases Application 
ประกอบดวย กฎหมายภาษีสรรพสามิต กฎกระทรวง ประกาศกระทรวงการคลัง คําส่ังกรมสรรพสามิต 
ระเบียบกรมสรรพสามิต โดยใหบรกิารสืบคนแสดงผลขอมูลชนิดขอความ (Text) และภาพเอกสาร 
(Image) โดยใหบริการผานเว็บไซตกรมสรรพสามิตที่ http://law.excise.go.th/exciselaw 

2.1.2 ระบบควบคุมการขนนํ้ามันออกจากโรงกลั่น version 2.0 เปนระบบงานการ 
จัดเก็บขอมลูการนํานํ้ามันและผลิตภัณฑน้ํามันออกจากโรงงานอุตสาหกรรมในรูปแบบ Web 
Application โดยผูควบคุมโรงกลั่นน้ํามันจะบันทึกขอมูลเปนรายวันแยกตามชนิดน้ํามันและผลติภณัฑ
นํ้ามัน ชนิดการขนออก และรายละเอียดน้ํามันที่นําออกในแตละวันเปนนํ้ามันและผลิตภณัฑที่เสียภาษี 
หรือขอลดหยอนภาษี หรือขอยกเวนภาษี โดยขอมูลจะออนไลน (Online) มายังสวนกลาง สํานัก
มาตรฐานและพัฒนาการจดัเก็บภาษี 2 เพ่ือสามารถนําขอมูลมาวเิคราะห และคาดการณภาษนํ้ีามัน
ลวงหนา เพื่อประโยชนในการบริหารการจัดเก็บภาษีนํ้ามัน  

2.1.3 ระบบการใหบริการผูเสียภาษีผานเครือขายอินเทอรเน็ตกรมสรรพสามิต  
ปจจุบันมีผูประกอบการใชบริการระบบชําระภาษผีานเครือขายอินเทอรเน็ต (e-Excise) จากสินคา
ประเภทตางๆ จํานวน 5 ประเภทแยกเปน สินคาประเภทรถยนต จํานวน 9 บริษัท สินคาประเภท
รถจักรยานยนต จํานวน 4 บริษัท สินคาประเภทเครื่องใชไฟฟา (เครื่องปรับอากาศ) จาํนวน 8 บรษิทั 
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สินคาประเภทสถานบริการ (ประเภทอาบน้าํหรืออบตัว และนวด) จํานวน 3 บรษิัท และสินคาประเภท
แบตเตอรี่ จํานวน 4 บริษัท ซ่ึงในแตละปจะมีผูใชบริการและยอดชําระภาษีผานเครือขายอินเทอรเนต็ท่ี
เติบโตมากข้ึน อันเน่ืองมาจากความสะดวก รวดเร็ว โปรงใส และปลอดภัยในบริการของกรม
สรรพสามิต ทําใหในปงบประมาณ 2551 มียอดชําระภาษผีานเครือขายอินเทอรเน็ตทัง้ส้ิน 
39,526,794,972.27 บาท 

อยางไรก็ตามกรมสรรพสามิตตระหนักถงึการมุงสูรัฐบาลอิเลก็ทรอนกิสอยางเปนรปูธรรม จึง
ไดมีการจดัเตรียมระบบสําหรับผูประกอบการท่ีไดลงทะเบียนกับกรมสรรพสามิตแลวสามารถทํา
ธุรกรรมดานภาษีสรรพสามิตแบบครบวงจร ไดแก การยื่นแบบขอจดทะเบียนสรรพสามิต แบบแจง
ราคาขาย ณ โรงอุตสาหกรรม แบบคืน ยกเวน และลดหยอนภาษี แบบงบเดือน รวมถงึการตรวจสอบ
ติดตามสถานะการย่ืนแบบตางๆ 

2.1.4 ระบบสารสนเทศเพื่อการบรหิารและตัดสินใจ (Management and Descision  
Support System) เปนระบบการนําเสนอขอมูลสารสนเทศ ผลการจัดเกบ็รายไดภาษีสรรพสามิตผาน
ระบบเครือขายภายในองคกร โดยใชเทคโนโลยี Dynamic Web Page ในรูปแบบ Web Application ใช
ภาษา PHP และ ASP ติดตอกับฐานขอมลู (Database) โดยใหบรกิารขอมูลสารสนเทศตางๆ ท่ีสามารถ
เรยีกใชงานไดทางหนาจอคอมพิวเตอรไดทนัทีในทกุสถานท่ีทุกเวลา ผานทางระบบเครือขายภายใน
องคกร (Intranet) โดยเปนการนําเสนอขอมลูรายไดภาษีสรรพสามิตต้ังแตอดีตจนถึงปจจุบัน และขอมูล
รายไดประมาณการจัดเก็บภาษีท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต นํามาประมวลและทําการแสดงผลผานทางระบบ 
Internet ในรูปแบบตางๆ ในหลากหลายมิติ เพื่อใหผูบรหิารระดับสูง ผูบริหารระดับกลางและเจาหนาที่
ภายในกรมสรรพสามิตสามารถเรยีกใชและสืบคนขอมูลไดตามสิทธิท่ีกาํหนดไว นอกจากน้ียังชวย
สนับสนุนกระบวนการใหผูบริหารใชในการบริหารงานการจัดเก็บภาษีไดอยางมีประสิทธภิาพ และใช
ประกอบการตดัสินใจไดรวดเรว็ยิ่งข้ึน และเจาหนาที่ปฏิบติังานสามารถใชในการตรวจติดตาม
ประสิทธิภาพผลการจัดเก็บภาษ ี

      2.2  การพัฒนาระบบบรหิารทรัพยากรบุคคล 
ดวยยุทธศาสตรกรมสรรพสามิตไดกําหนดเปาหมายและกจิกรรมเกีย่วกบัการพฒันา 

ทรัพยากรบุคคลที่สําคัญไว คือ การสรางบคุลากรใหมีสมรรถนะ และจรยิธรรม รวมถึงการสรางการ
จัดการความรูภายในองคกร เพื่อสนับสนุนศักยภาพของบุคลากรและสรางองคกรแหงการเรยีนรูใหกรม
สรรพสามิตกาวสูการเปนองคกรท่ีทันสมัย มีมาตรฐานการทํางานตามหลักธรรมาภิบาล  
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  เพื่อแสดงความมุงมั่นตอการบริหารราชการตามแนวธรรมาภิบาล กรมสรรพสามิต ได
กําหนดนโยบายการกํากับดแูลองคกรท่ีดี ประกอบดวยนโยบายหลกั และแนวทางปฏิบัติภายใตกรอบ
นโยบายดานรฐั สังคม และสิ่งแวดลอม นโยบายดานผูรบับริการและผูมีสวนไดสวนเสีย นโยบายดาน
องคกร และนโยบายดานผูปฏิบัติงาน ดังนี ้
   2.2.1  นโยบายดานรัฐ สังคม และส่ิงแวดลอม 
 นโยบายหลัก 

1)   มุงม่ัน รกัษาและสงเสริมคุณภาพสังคม และส่ิงแวดลอมอันเกิดจากการ 
ดําเนินงาน 

2)    มุงม่ันท่ีจะเปนสวนหน่ึงในการสรางสรรคสังคมที่ดี มคีวามสุข 
แนวทางปฏิบติั 
1)    จัดทําแนวทาง มาตรการเพ่ือสงเสริมใหผูปฏิบัติงานตระหนกัถึงความสําคัญ 

ของสังคมและส่ิงแวดลอม 
2)    กําหนดมาตรการสนับสนนุ ชวยเหลือในกิจกรรมตางๆ ที่เปนประโยชนตอ 

สังคมและชุมชน 
2.2.2  นโยบายดานผูรับบรกิาร และผูมีสวนไดสวนเสีย 

นโยบายหลัก 
1)    มุงม่ันในการสรางจิตสํานกึในการใหบรกิารที่ตอบสนองความตองการของ 

ผูรบับรกิารและผูมีสวนไดสวนเสีย 
2)    สรางกระบวนการรับฟงความคิดเห็นของผูรบับรกิาร และผูมีสวนไดสวน 

เสียผานชองทางตางๆ  
แนวทางปฏิบติั 

1)    เนนย้ําและใหความสําคัญตอการเปดเผยขอมูลขาวสารตางๆ แกผูรับบริการ 
ผานระบบสารสนเทศโดยไมเลือกปฏิบัติ 

2)    รณรงคใหเจาหนาท่ีทุกระดับใหความสําคัญตอการใหบริการแกประชาชน 
ผูรบับรกิารและผูมีสวนไดสวนเสีย 

3)    จัดใหมีกระบวนการรับขอรองเรียนเก่ียวกับการบริการ สําหรับผูรับบริการ 
และผูมีสวนไดสวนเสีย 

2.2.3  นโยบายดานองคการ 
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   นโยบายหลกั 
1)    สงเสริม ปลกูฝงใหตระหนักถึงความเส่ียงโดยเนนยํ้าถึงผลกระทบท่ีเกิดจาก 

การดําเนินงานท่ีไมสอดคลองกับหลักคุณธรรม จรยิธรรม และธรรมาภิบาล 
2)    สรางระบบการบริหารผลการปฏิบัติงาน เพื่อใชเปนเคร่ืองมือในการบริหาร 

จัดการใหเกดิผลสัมฤทธิใ์นทางที่ดีแกเจาหนาท่ีทุกระดบั โดยผลักดันทุกหนวยงานใหมุงเนนการพฒันา
ตนเองตลอดเวลา 

 แนวทางปฏิบติั 
1)    จัดใหมีการอบรมใหมีความรูเรื่อง กฎ ขอบังคับของกฎหมายท่ีเกี่ยวของกับ 

คุณธรรม จริยธรรม และธรรมาภิบาลตามโอกาสท่ีเหมาะสม 
2)    พัฒนาจิตสํานึกและสงเสรมิดานคุณธรรม 
3)    จัดทําแนวทางสงเสริมการปฏิบัติตนเปนแบบอยางที่ดใีนเรื่องจริยธรรม  

และจรรยาบรรณขาราชการ 
4)    พัฒนาระบบขอมูล กฎระเบียบ กฎหมายดานภาษีภายในองคกร เพื่ออํานวย 

ความสะดวกใหเจาหนาที่ไดเขาถึงขอมูล 
 2.2.4  นโยบายดานผูปฏิบัติงาน 

นโยบายหลกั 
1)    ใหความสําคัญกับการพัฒนาทรัพยากรบคุคลอยางเปนระบบและตอเน่ือง 
2)    สงเสริม ใหมีระบบการแลกเปลีย่น เรยีนรูประสบการณ และความรูในเรื่อง 

การปฏิบัติงาน 
แนวทางปฏิบติั 
1)    วางระบบการพัฒนาความรู ความสามารถของเจาหนาท่ีอยางทั่วถึงตอเนื่อง  

ท้ังในสวนของความสามารถหลักขององคการ (Core Competency) และความสามารถในการทํางานแต
ละประเภท (Functional Competency) 

2)    จัดใหมีระบบการฝกอบรมและพัฒนาขาราชการทุกระดับ โดยขาราชการจะ 
ไดรับการพัฒนาสงเสริมใหมีความรูความสามารถอยางทั่วถึง 

3)    จัดใหมีเวทใีนการแลกเปลีย่นเรียนรูผานประสบการณจากการดําเนินการ  
การพฒันา ฝกอบรม 

 2.3 การปรับสรางวฒันธรรมองคกร 
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การเปลีย่นกระบวนทัศนที่สอดคลองกับคานิยมของกรมสรรพสามิต ภายใตแผนงาน/ 
โครงการปรับและสรางวัฒนธรรมองคกรของกรมสรรพสามิต ซ่ึงการดําเนินการตามแผนฯ มีการ
ประชาสัมพันธคานิยม S-M-I-L-E อยางตอเนื่อง ซ่ึงคานิยม SMILE ประกอบดวย  
  S = Smile การปฏิบัติงานใหไดมาตรฐานสากล มุงใหบรกิารท่ีเปนธรรม ถูกตอง 
โปรงใส และรวดเร็ว โดยคํานึงถึงความพึงพอใจของประชาชน 
  M = Modern การพฒันาองคกรใหทันเทคโนโลยีสารสนเทศ และนวตักรรมดาน
บริหารการจัดเก็บภาษี โดยสรางความพรอมใหแกองคกรในทุกๆ ระดับ เพื่อสรางความเปนเลศิใหแก
องคกร 
  I  = Integration การทํางานแบบบูรณาการ พัฒนากระบวนการทํางานรวมกันทั้งภายใน
องคกรเครือขาย และภายนอกอยางกลมกลนืสอดคลองเปนอันหนึ่งอันเดียวกันดวยความเขาใจซ่ึงกัน
และกันโดยใชทรัพยากรอยางคุมคาเพ่ือเปาหมายสูงสุด 
  L = Learning การเรยีนรูเพ่ือพัฒนาอยางตอเนื่อง เรยีนรูส่ิงใหมๆ อยางเทาทันการ
เปลี่ยนแปลง รวมท้ังแบงปนความรูและประสบการณซ่ึงกันและกัน เพื่อเพ่ิมขีดความสามารถการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรอยางตอเนื่อง 
  E = Empowerment การมอบอํานาจตัดสินใจ สนับสนุนการมอบอํานาจตัดสินใจแก
บุคลากรทุกระดับ เพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการทํางานและเปดโอกาสใหบุคลากรแสดงความสามารถ
อยางเต็มที่บนพื้นฐานของความรับผดิชอบรวมกัน 

3.การดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศล/ความรับผิดชอบตอสังคม (การพัฒนาสังคมชุมชน
ส่ิงแวดลอมและพลังงาน) 

กรมสรรพสามิตมีการใชมาตรการภาษีสรรพสามิตในการสนับสนุนการใชพลังงานทดแทน 
และการสนับสนุนสินคาเครื่องดื่ม น้ําผลไม และนํ้าพืชผักมีคุณภาพปลอดภัย เปนการสรางความนา  
เช่ือถือในหมูผูบรโิภค นอกจากนี้ยังนํารายไดจากการจัดเก็บภาษีสวนเพิ่มจากสุรา มอบใหกับหนวย 
งานสํานักงานกองทุนสนับสนุนการสรางเสริมสุขภาพ (สสส.) และองคกรปกครองสวนทองถิน่นาํไป 
ใชในการสงเสริมรณรงคแกไขปญหาสังคม ตลอดจนมีการจัดโครงการ FAMILY DAY SAY NO รวม
พลังครอบครวัไทย รวมขจัดภัยเหลา บุหรี่เถื่อน ที่หนวยงานตางๆ ของกรมสรรพสามิตไดรวมกันจัด
กิจกรรม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหความรู ความเขาใจ และสรางความตระหนกัถึงโทษและพษิภยัของ
สุราและบุหรี่ ตลอดจนปลกูจิตสํานึกใหประชาชนหางไกลจากส่ิงเสพติด อันจะชวยสงเสริมใหเกดิ
ความรกัความผูกพนัในครอบครัว และรวมแสดงพลงัปฏิเสธการบรโิภคสุราและบุหรี่ รวมถึงเพ่ือ
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สนับสนุนนโยบายของรัฐบาลท่ีตองการลดการบรโิภคสุราและบุหรี่ โดยเฉพาะสุราและบุหรี่เถื่อน ซ่ึง
เปนอันตรายและสงผลเสียตอสุขภาพมากกวาสุราและบหุรี่โดยทัว่ไป ซ่ึงถือเปนการคุมครองสุขภาพ
ของผูบรโิภค และสรางความเปนธรรมใหแกผูที่เสียภาษีโดยสุจริต (กรมสรรพสามิต, 2552) 

 
การแบงสวนราชการ 

ตามกฎกระทรวง แบงสวนราชการกรมสรรพสามิต กระทรวงการคลัง พ.ศ. 2551 
ไดแบงสวนราชการกรมสรรพสามิต ดังตอไปน้ี  

1.       สํานักงานเลขานุการ 
2.       ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศ 
3. สํานักกฎหมาย 
4.        สํานักงานสรรพสามิตพืน้ที่ ตามท่ีรฐัมนตรีประกาศกาํหนด 
5. สํานักงานสรรพสามิตพื้นที่สาขา ตามที่รัฐมนตรีประกาศกาํหนด 
6-15. สํานักงานสรรพสามิตภาคที่ 1-10 ตามท่ีรฐัมนตรีประกาศกําหนด 
16. สํานักตรวจสอบ ปองกันและปราบปราม 
17. สํานักมาตรฐานและพัฒนาการจัดเก็บภาษี 1 
18. สํานักมาตรฐานและพัฒนาการจัดเก็บภาษี 2 
19. สํานักบริหารการคลังและรายได 
20. สํานักบริหารทรัพยากรบุคคล 

รายละเอียดตาม : กฎกระทรวง แบงสวนราชการกรมสรรพสามิต กระทรวงการคลัง พ.ศ. 2551  
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โครงสรางองคกร 
ภาพท่ี 2.1 : ภาพแสดงโครงสรางองคกรของกรมสรรพสามิต 
 

 
 
ท่ีมา : สวนวิชาการบริหารทรัพยากรบุคคล สํานักบริหารทรัพยากรบุคคล รายงานประจําป  
          กรมสรรพสามิต ปงบประมาณ 2551 
 
ตอนที่ 2   แนวคิดเกี่ยวกับภาพลกัษณ 
 คําวา “ภาพลักษณ” ซ่ึงเดิมใชคําวา “ภาพพจน” มาจากคําภาษาอังกฤษวา Image ซ่ึงเคยมีผู
แปลวา จินตภาพ ซ่ึงคําวา ภาพพจน นั้น พระเจาบรมวงศเธอกรมหม่ืนนราธิปพงศประพันธ ที่ปรกึษา
คณะกรรมการบัญญัติศัพทภาษาไทย  ไดแจงตอที่ประชุมของคณะกรรมการวานาจะมีความหมายตรง     
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กับคําวา Figure of Speech (ราชบัณฑิตยสถาน, 2538, หนา 62)  มากกวา อยางไรก็ตาม คําวา จินตภาพ ก็
ไมคอยนิยมกนัอยางแพรหลาย ตอมาคณะกรรมการบัญญัติศัพท ราชบัณฑิตยสถานไดบญัญัติคําวา
ภาพลักษณมาใชแทนที่ ดังนัน้ เพื่อใหเกดิความเขาใจในเชิงของการส่ือสาร จึงจะใชคําวาภาพลกัษณใน
การศึกษาครั้งนี้ 
 ประจวบ อินออด (2532, หนา 96) ไดกลาวไววา ภาพลักษณ คือ พลังแฝงที่จะนําไปสู
พฤติกรรมเปนเจตคติของบุคคล กลุมบุคคลที่มีตอสถาบันหรือเปาหมาย ซ่ึงอาจจะเปนกรณีหรือบุคคล 
หรือสถาบันใดๆ กไ็ด ภาพลักษณเปนความคาดหมายของบุคคล กรณหีรือสถาบันทีม่ีตอกรณีใดกรณี
หนึ่ง ซ่ึงจะตองสอดคลองกบัความเช่ือ ความรูสึกของคนท่ีมีอยู เปนส่ิงสะทอนความรูสึกนกึคิดของคน
ท่ีมีตอกรณี หรือบุคคลหรือสถาบัน นอกจากนี้ยังเปนคุณคาเพิ่ม หรือความนิยมที่มีตอสถาบัน บุคคล
หรือกรณีเรื่องราวใดๆ ดวย 
 เสรี วงษมณฑา (2541, หนา 15) ใหความหมายวา ภาพลักษณ คือ องคประกอบระหวางขอเท็จ 
จริงกับการประเมินสวนตัวของคนใดคนหนึ่ง กลายเปนความจริงแหงการรับรูของบุคคล ไมใชขอเท็จ 
จริงที่ปราศจากอคติใดๆ 
 พรทิพย พิมลสินธุ (2527, หนา 81) เสนอ ภาพลักษณเปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของคนท่ีเห็น
หนวยงานเปนภาพในลกัษณะที่ไดรับอิทธพิลจากส่ิงหน่ึงส่ิงใด หรือหลายส่ิงที่เกี่ยวพันกับหนวยงาน
น้ัน ท้ังที่ประจกัษและไมประจักษ 
 Frank Jefkins (1993, pp. 21-22 อางใน สุทธวรรณ แสงดอกไม, 2550) นักประชาสัมพันธชาว
อังกฤษไดอธบิายภาพลกัษณขององคกรธุรกิจไววา ภาพลักษณของบริษัทหรือภาพลักษณขององคกร
ธุรกิจ (Corporate Image) หมายถึง ภาพขององคกรใดองคกรหน่ึง ซ่ึงหมายรวมทกุส่ิงทุกอยางเกีย่วกับ
องคกรที่ประชาชนรูจัก เขาใจและไดมีประสบการณ ในการสรางภาพลักษณขององคกรน้ัน สวนหนึ่ง
กระทําไดโดยอาศัยการนําเสนอเอกลกัษณขององคกร (Corporate Identity) ซ่ึงปรากฎแกสายตาคน
ท่ัวไปไดงาย เชน สัญลักษณ เครื่องแบบ ฯลฯ 
 วิรัช ลภิรตันกลุ (2526, หนา 89) ไดสรุปความหมายของภาพลักษณไววา ภาพลักษณในดาน
วิชาการประชาสัมพันธ หมายถึง ภาพท่ีเกิดในใจ เชน ภาพที่มีตอบุคคล (Person) องคการ 
(Organization) สถาบัน (Institution) ฯลฯ และภาพดังกลาวอาจจะเปนภาพท่ีส่ิงเหลานั้น กลาวคือ บุคคล 
องคการ สถาบัน ฯลฯ หรือส่ิงใดส่ิงหนึ่งสรางใหเกิดแกจิตใจเรา หรอือาจเปนภาพท่ีเรานึกสรางเองก็ได 
 นอกจากนี้ วริชั ลภริัตนกลุ (2540, หนา 81-83) ยังไดอธบิายวา ภาพลักษณของบริษัท 
(Corporate Image) คือ ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของประชาชนที่มีตอบรษิทัหรือหนวยงานธรุกจิแหงใด
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แหงหน่ึง หมายรวมไปถึง ดานการบรกิารหรือการจดัการ (Management) ของบริษัทแหงน้ันดวย และ
รวมไปถึงสินคาผลิตภณัฑ (Product) และบริการ (Service) ท่ีบริษัทนัน้จําหนาย ฉะนั้น คําวา 
ภาพลักษณของบริษัท จึงมีความหมายคอนขางกวาง โดยครอบคลุมท้ังตัวหนวยงานธรุกจิ ฝายจดัการ 
และสินคา หรอืบริการของบริษัทแหงนั้นดวย 
 สรุปแลว ภาพลักษณขององคกร (Corporate Image) คือ ภาพท่ีเกดิในจิตใจของผูบรโิภค
เกี่ยวกับองคกรน้ันๆ ที่ทางองคกรไดสรางหรือส่ือสารออกไป เชน สัญลกัษณ (Logo) เครื่องแบบ 
(Uniform) เปนตน ใหผูบรโิภครับรู รูจกัและเขาใจองคกรมากยิ่งข้ึน ทัง้น้ีรวมไปถึง การบริการหรือการ
จัดการ (Management) ผลิตภัณฑและบริการตางๆ (Product & Services) ดวย 
 
ประเภทของภาพลกัษณ 
 ประเภทของภาพลักษณสามารถจําแนกเปน 10 ประการ ดังนี ้(พรทิพย พิมลสินธุ, 2545, หนา 
55-57) 

1. ภาพลักษณซอน (Multiple Image) เปนภาพลักษณท่ีตัง้มาจากสมมติฐาน วาบุคคลในสังคม 
น้ันมาจาก “รอยพอ พันแม” จากแหลงตางๆ มีความรู ความเช่ือ ฐานะทางเศรษฐกิจ สังคม การศึกษา
และอ่ืนๆ ท่ีตางกัน โดยเฉพาะมีความรูและประสบการณตอองคการตางกัน ดังน้ันจะหวังวา สมาชิกใน
สังคมจะมีภาพลักษณขององคกรหนึ่งเหมือนกันจึงเปนไปไมได ยิ่งไปกวานีใ้นตัวบคุคลหนึ่งก็อาจมี
ภาพลักษณทางบวก (ตอเรื่องหน่ึง) และภาพลักษณในทางลบ (อีกเรื่องหน่ึง) ไดเชนกนั 

2. ภาพลักษณปจจุบัน (Current Image) เปนภาพลักษณตามความเปนจริงในปจจุบัน ซ่ึงอาจ 
เปนภาพลกัษณเชิงลบหรือเชิงบวกกไ็ด จะเปนภาพลักษณที่เกดิมาโดยธรรมชาติหรือโดยเจตนาก็ตาม 
หนาท่ีของผูบริหารจะตองหาภาพลักษณปจจุบันใหได เม่ือพบภาพลักษณที่ไมดีจะไดปรับเปลีย่นใหดี
ข้ึน หรือพบภาพลักษณทีผ่ิดเพ้ียนจากส่ิงท่ีตองการ ก็อาจนําไปพิจารณาตัดสินใจตอไปได 

3. ภาพลักษณกระจกเงา (Mirror Image) ก็เปรียบไดกับเวลาที่คนเราสองกระจก เขาก็จะเห็น 
ภาพของตัวเองในกระจก ในภาพนั้นเขาอาจมองวาสวย สงางามดี หรือตรงกับลักษณะใดก็ไดตามความ
นึกคิดของเขา ในกรณีน้ีกเ็ชนกัน เปนภาพลักษณทีฝ่ายบริหารมององคกรของตนเอง ซ่ึงอาจจะถูกหรือ
ผิดกไ็ด ผูบริหารอาจมองวาองคกรไดทําโนนทํานี่ดีมากแลว ดังน้ัน ภาพลักษณขององคกรจึงนาจะเปน
ภาพลักษณที่ด ีซ่ึงความจริงจะเปนเชนไรก็เปนอีกกรณีหน่ึงทั้งท่ีประชาชนกลุมเปาหมายอาจมองอะไร
ท่ีแตกตางจากผูบริหารก็ได 

4. ภาพลักษณทีพ่ึงปรารถนา (Wish Image) เปนภาพลักษณที่ผูบริหารและหรือพนักงานมี 
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ความตองการ หรือมุงหวังที่จะใหเกดิข้ึนแกองคกรของตนเอง เชน เปนองคกรที่มีความรับผิดชอบตอ
สังคม เปนองคกรที่มีความมั่นคง หรือมุงหวังที่จะเปนองคกรทีก่าวหนาและทันสมัย เปนตน การ
กําหนดความปรารถนาเปรยีบเสมือนการกําหนดเปาหมายของงานท่ีเราจะได เพ่ือใหบรรลุเปาหมาย
น้ันๆ 

5. ภาพลักษณสูงสุด (Optimum Image) หมายถึง ภาพลกัษณที่เกิดข้ึนจากการตระหนักใน 
ความจริงและการมีความเขาใจ การรับรู (Perception) ของผูรับขาวสาร อุปสรรคของการใชส่ือมวลชน
และส่ือที่เราควบคุมได และสภาพแวดลอมที่ยากจะควบคุม และอ่ืนๆ ที่เปนอุปสรรคตอการสราง
ภาพลักษณทีพึ่งปรารถนาได เพราะในหนวยงานหน่ึงๆ ไมมีใครท่ีสามารถรูและเขาใจไดทกุเรื่องครบ 
ถวนสมบูรณ ดังนั้น การกําหนดภาพลักษณในเชิงการประชาสัมพนัธ ควรจะตองพจิารณาภาพลักษณที่
ตองการสรางข้ึนมาอยูภายใตเงื่อนไขและสภาวะทีเ่ปนไปได 

6. ภาพลักษณทีถ่กูตองและไมถกูตอง (Correct and Incorrect Image) เปนภาพลักษณอีก 
ลักษณะหน่ึง ซ่ึงเปนภาพลักษณท่ีเกิดข้ึนไมตรงกับความเปนจริง อาจเปนเพราะเหตุการณที่เกดิข้ึนโดย
ธรรมชาติ (ขาวลือ อุบัติเหตุ ฯลฯ) และหรอืกระบวนการสื่อสาร และหรือการรับรูของผูรับสาร และเมื่อ
เกิดภาพลักษณที่ไมถูกตองแลวก็จําเปนตองมีการแกไขภาพลักษณใหถูกตองตอไป ภาพลักษณทีถ่กูตอง
น้ีคลายกับภาพลักษณในปจจุบันแตจะตางกันท่ีภาพลกัษณที่ถกูตองไดมีการปรับเปลีย่นจากภาพลกัษณ
ท่ีไมถูกตองมากอนระยะหน่ึงแลว 

7. ภาพลักษณสินคา/บริการ (Product/ Service Image) สินคาหรือบริการก็มภีาพลักษณของ 
ตัวเอง เชนเดยีวกับองคกร สินคาหรือบรกิารบางอยางอาจมีภาพลักษณทีไ่มคอยดี (เชน บหุรี่ หรืออาบ
อบนวด) แตสินคาหรือบรกิารบางอยางกลบัมีภาพลักษณในทางตรงขาม (เชน ยาสีฟน โรงพยาบาล) 
เม่ือสินคา/บรกิารที่องคกรมี ไมวาจะมีภาพลักษณเชิงลบหรือเชิงบวกหรือกลางๆ กย็ังมีความจําเปนท่ี
จะตองปรุงแตงใหมีภาพลกัษณท่ีมีเอกลกัษณเปนท่ียอมรับมากข้ึนจากสังคม นอกจากนี้ ภาพลกัษณของ
องคกรจะเปนเชนไร ภาพลักษณสินคานีก้็จะมีความเกี่ยวพันเปนอยางมาก ในการสรางภาพลักษณของ
สินคา/บริการสวนหน่ึง อาศัยวธิีการโฆษณาซ่ึงชวยบอกถึงบุคคลิกลกัษณะของสินคา โดยเนนถึงคุณ
ลักษณะเฉพาะหรือจุดขาย 

8. ภาพลักษณตราสินคา (Brand Image) เปนภาพลักษณที่มลีักษณะคลายกับภาพลักษณ 
สินคา เพียงแตกรณีนี้เปน “ตราสินคา” “ยี่หอสินคา” หรือ “Logo” “สัญลกัษณ” คือเปนสินคายี่หอใด
ยี่หอหนึ่ง เชน ตราชาง ตราพญานาค ตราสิงห ตรางู เปนตน 

9. ภาพลักษณองคกร (Corporate Image) เปนภาพลักษณขององคกรใดองคกรหนึ่งโดยเนน 
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ภาพรวมทุกส่ิงทุกอยางขององคกร โดยรวมถึงสินคา บรกิารระบบ การบริหารการจัดการ ความมั่นคง 
การมีบุคลากรท่ีมีคุณภาพ ความรับผดิชอบตอสังคม ฯลฯ ภาพลักษณขององคกรจึงมีความหมาย
คอนขางกวางขวาง 

10. ภาพลักษณสถาบัน (Institutional Image) ซ่ึงคลายกับภาพลักษณองคกรดังขางตน เพียง  
แตมุงมองเฉพาะตัวบรษิัท หรือตัวสถาบัน ความรับผิดชอบของสถาบันท่ีมีตอสังคม ความเปนสถาบันที่
ม่ันคง เจริญกาวหนา แตทั้งนีจ้ะไมมุงมองในเชิงธรุกจิการคา หรือการตลาดหรือตราสินคา นอกจาก
บทบาทหรือพฤติกรรมของสถาบันอยางเดียว 
 ภาพลักษณ (Image) อาจจําแนกออกเปนประเภทสําคัญๆ ได 4 ประเภท (วริัช ลภริัตนกุล, 
2540, หนา 80-81) 

1. ภาพลักษณของบริษัท (Corporate Image) คือ ภาพที่เกดิข้ึนในจิตใจของประชาชนทีม่ีตอ 
บริษัทหรือหนวยงานธุรกจิแหงใดแหงหนึ่ง ภาพลักษณดงักลาวนี้จะหมายรวมไปถึงดานการบริหาร
หรือการจัดการ (Management) ของบรษิัทแหงนั้นดวย และหมายรวมไปถึงสินคา ผลติภัณฑ (Product) 
และบริการ (Service) ท่ีบรษัิทนั้นจําหนาย ฉะนั้นคําวาภาพลักษณของบริษัท (Corporate Image) จึงมี
ความหมายคอนขางกวาง และยังหมายรวมไปถึงตัวหนวยงานธุรกิจ ฝายจัดการและสินคาหรือบรกิาร
ของบริษัทแหงน้ันดวย 

2. ภาพลักษณของสถาบันหรือองคการ (Institution Image) คือ ภาพที่เกดิข้ึนในใจของ 
ประชาชนท่ีมตีอสถาบัน หรอืองคการ ซ่ึงโดยมากมักจะเนนไปทางดานตัวสถาบันหรือองคการเพยีง
อยางเดยีว ไมรวมถึงสินคาหรือบริการท่ีจาํหนาย 

3. ภาพลักษณของสินคาหรือบริการ (Product/Service Image) คือ ภาพที่เกดิข้ึนในใจของ 
ประชาชนท่ีมตีอสินคาหรือบริการของบรษิัทเพียงอยางเดียว ไมรวมถงึตัวองคกรหรอืบริษัท 

4. ภาพลักษณที่มตีอตราสินคา (Brand Image) ตราใดตราหนึ่ง หรือเครื่องหมายการคา  
(Trademark) ใดเครื่องหมายการคาหน่ึง สวนมากมักจะใชในดานการโฆษณา (Advertising) และการ
สงเสริมการจําหนาย (Sales Promotion)  

ฉะนั้นภาพลักษณที่มีตอตราสินคาใดตราสินคาหนึ่ง (Brand Image) จึงเปนภาพในจิตใจของ 
ผูบริโภคที่ไดรับการปลูกฝงอยางมั่นคงในดานความรูสึกนึกคิดตอสินคาหรือผลิตภณัฑตราใดตราหน่ึง 
นอกจากน้ีภาพในใจของตราแหงสินคาหรือผลิตภณัฑ อาจจะเปนภาพที่ใหความรูสึกนึกคิดตอ
ประชาชนวา เปนสินคาที่ทันสมัยหรือลาสมัย เปนสินคาหรือผลิตภณัฑสําหรับผูที่มรีสนิยมสูง หรอื
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รสนิยมธรรมดา สําหรับวยัรุนหรือผูสูงอายุ สําหรับบุรษุหรือสตรี สินคานั้นมีความคงทนตอการใชงาน
หรือไม คุมคาหรือไมคุมคากับราคาของสินคา เปนตน 
 
องคประกอบของภาพลกัษณ 

Kenneth E. Boulding (1975, p.91 อางใน สุทธวรรณ แสงดอกไม, 2550) ไดอธิบายวา 
“ภาพลกัษณ” เปนความรู ความรูสึกของคนเราท่ีมตีอส่ิงตางๆ โดยเฉพาะความรูน้ันเปนความรูท่ีเรา
สรางข้ึนมาเองเฉพาะตน เปนความรูเชิงอัตวิสัย (Subjective Knowledge) ซ่ึงประกอบดวย “ขอเท็จจรงิ” 
คุณคาท่ีเราเปนผูกําหนด โดยแตละบุคคลจะเก็บสะสมความรูเชิงอัตวสัิยเกี่ยวกับส่ิงตางๆ รอบตัวที่ได
ประสบและมคีวามเชื่อวาจรงิ เน่ืองจากคนเราไมสามารถที่จะรับรูและทําความเขาใจกับทุกส่ิงได
ครบถวนเสมอไป เรามกัจะไดเฉพาะภาพบางสวนหรือลกัษณะกวางๆ ของส่ิงเหลานั้น ซ่ึงอาจไมชัดเจน
แนนอนเพียงพอ แลวมักตีความหมาย (Interpret)  หรือใหความหมายแกส่ิงน้ันๆ ดวยตัวเราเอง  ความรู
เชิงอัตวิสัยน้ีจะประกอบกันเปนภาพลักษณของส่ิงตางๆ ท่ีอยูในโลกตามทัศนะของเรา และพฤติกรรมที่
เราแสดงออกก็จะข้ึนอยูกับภาพลักษณของส่ิงน้ันๆ ท่ีเรามีอยูในสมองดวย 
 องคประกอบของภาพลกัษณอาจแบงไดเปน 4 สวน แตในความเปนจริงองคประกอบทั้งส่ีสวน
น้ีมีความเกี่ยวของสัมพันธกนัอยางไมอาจแบงแยกได คือ  

1. องคประกอบเชิงการรับรู  (Perceptual Component)   เปนส่ิงที่บุคคลไดจากการสังเกตโดย  
ตรงแลวนําส่ิงน้ันไปสูการรบัรู ส่ิงที่ถกูรับรูน้ีอาจจะเปนบุคคล สถานที ่เหตุการณ ความคิด หรือส่ิงของ
ตางๆ เราจะไดภาพของส่ิงแวดลอมตางๆ เหลาน้ีโดยผานการรับรูเปนเบื้องแรก 

2. องคประกอบเชิงความรู  (Knowledge Component)  ไดแก ภาพลักษณที่เปนความรู เกีย่ว  
กับลักษณะ ประเภท ความแตกตางของส่ิงตางๆ ที่ไดจากการสังเกตและการรับรู 

3. องคประกอบเชิงความรูสึก  (Affective Component)  ไดแก  ความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิง 
ตางๆ อาจเปนความรูสึกผกูพันยอมรับหรอืไมยอมรบั ชอบหรือไมชอบ 

4. องคประกอบเชิงการกระทํา  (Cognitive Component) เปนความมุงหมายหรือเจตนาที่เปน 
แนวทางในการปฏิบัติตอบโตส่ิงเรานัน้ โดยเปนผลของปฏิสัมพันธระหวางองคประกอบเชิงความรูและ
เชิงความรูสึก 

องคประกอบเชิงการรับรู   เชิงความรู  เชิงความรูสึก  และเชิงการกระทํานี้จะผสมผสานกันเปน 
ภาพท่ีบุคคลไดมีประสบการณในโลก ดังนั้น ภาพลกัษณที่ดีของธุรกจิจึงสัมพันธโดยตรงกับพฤติกรรม
ของผูบรโิภค ซ่ึงกวาผูบรโิภคเปาหมาย (Target Consumer) แตละรายจะเปล่ียนฐานะมาเปนลกูคา 
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(Customer) นัน้จะผานการรบัรู (Perception) จนเกิดความรู (Knowledge) และความรูสึก (Affection) ที่ดี
ตอผลติภณัฑและองคกรธรุกจิ จนกระทั่งเกดิพฤติกรรมการซ้ือ (Buying) มาบรโิภคในที่สุด 
 
องคประกอบของภาพลกัษณขององคกร 

พจน  ใจชาญสุขกิจ (2548, หนา 33-38) กลาววา ภาพลกัษณขององคกร (Corporate Image) 
เปนกระบวนการที่เกดิขึ้นเพือ่สรางความประทับใจ การจดจํา การเพิ่มจํานวนผูเขามาใชบริการ โดย
สามารถส่ือผานทาง CEO ผานทางการประชาสัมพันธ ผานทางสินคา/บริการ ซ่ึงผลออกมาสามารถเปน
ทางบวกและทางลบไดเชนเดยีวกัน 

ภาพลักษณองคกรนัน้เปนผลรวมของการประสมประสานหลายส่ิงหลายอยางเขาดวยกัน ไมวา
จะเปนภาพของสถาบัน/หนวยงาน/สํานักงาน สินคา/บรกิาร พนักงาน/ผูบริหาร ท่ีทําใหเกิดความรูสึก
ข้ึนในจิตใจของสาธารณชน หากความเห็นของคนสวนมากเปนเชนไรภาพลักษณขององคกรกจ็ะเปน
เชนนั้น การสรางภาพลกัษณองคกรที่ดีจะชวยสรางความนาเช่ือถือ ความเลื่อมใสศรัทธา การดึงดดู
ความสนใจตอลูกคาท่ีตองการเขามาใชสินคาและบรกิารมากข้ึน ในการดําเนินการประชาสัมพนัธให
เกิดภาพลักษณที่ดีจะชวยสรางความม่ันคงใหแกหนวยงานไมวาจะเกิดวิกฤติยามใดกไ็มอาจส่ันคลอน
ไปได ถือไดวาเปนทุนขององคกรน้ันที่ไดส่ังสมเอาไว 
ภาพท่ี 2.2 : ภาพการแสดงองคประกอบของภาพลักษณขององคกร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ท่ีมา: พจน ใจชาญสุขกิจ. (2548). CEO PR & IMAGE. กรุงเทพมหานคร: ฐานมีเดยี เน็ตเวิรค. 

 

Corporate Image 

CEO Management Staff 

Product/Service Management/Style 

Atmosphere Material 

Culture Social 
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เสร ีวงษมณฑา (2542, หนา 96) และพจน ใจชาญสุขกิจ (2548, หนา 33-38) มีแนวคิดพองกัน
วาองคประกอบของภาพลักษณขององคกร ประกอบดวย 

1. ภาพลักษณของผูบริหาร (CEO/Management) ตองเปนทีย่อมรับของสาธารณชนวาเปนคน 
เกง คนดี มีจรยิธรรมในการบริหาร เปนคนทันสมัย ริเริม่ส่ิงใหมๆ สามารถทําใหธรุกิจมีความ
เจริญกาวหนาดวยความสามารถ มีวิสัยทัศน รูจกัการประชาสัมพันธเพ่ือสรางาพลักษณใหกับองคกร 

2. ภาพลักษณของพนักงาน (Staff) ตองเปนท่ีประจักษตอบคุคลที่เขามากีย่วของทั้งภายใน 
และภายนอกองคกรวามีความรู สามารถทํางานท่ีรับผิดชอบไดดวยความเปนมืออาชีพ เปนคนดีที่มี
ความซ่ือสัตยสุจริต มีความจริงใจในการติดตอธรุกจิ รบัฟงความคิดเห็นของผูอ่ืนรูจักใชวาจาท่ีสุภาพ
และพูดจาใหเกียรติ มีความหวังดีกับผูที่เขามาติดตองานดวย มีวญิญาณแหงการบรกิาร พรอมทีจ่ะให
ความชวยเหลอื พรอมจะทํางานท่ีเกินกวาภาระหนาที ่มีกรยิาวาจาที่แสดงความเต็มใจพรอมอํานวย
ความสะดวกใหกับผูมาติดตอใชสินคา/บรกิาร และตองเปนคนท่ีมีบุคลิกด ีสงางามมีมาดด ีมีรสนิยมที่
เหมาะสม มีความพรอมอยูเสมอไมวาจะมีสถานการณหรือเหตุการณใดเกิดข้ึนก็ตาม 

3. ภาพลักษณของสินคาและบรกิาร (Product/Service) เปนสินคาและบรกิารที่มีคุณภาพตรง 
ตามการประชาสัมพันธ มีคุณภาพคุมกับราคาท่ีลูกคาหรอืผูมาใชบริการจายไป เปนสินคาและบริการท่ี
เสริมสรางคุณภาพชีวติใหกบัสาธารณชน ตองมีความนาเช่ือถือทั้งในดานคุณภาพราคา ตรงตามความ
ตองการของผูบรโิภคท่ีเกิดความประทับใจท้ังกอนและหลังการไดสัมผสักับสินคา/บริการนัน้โดยตรง 

4. ภาพลักษณของวิธกีารดําเนนิงาน (Management/Style) มีการดําเนนิการโดยอาศัยหลักธรร 
มาภิบาล คือ โปรงใส สามารถตรวจสอบได ซ่ือสัตย สุจริต เคารพกฎหมาย เปนการเสริมสรางเศรษฐกิจ
ของประเทศ เปนงานท่ีเกดิจากเจตนาทีด่ีของผูประกอบการ เนนเรื่องของความมีคุณธรรม เปนการสราง
ประโยชนใหกับผูลงทุน ผูบรโิภค ผูถือหุน พนักงาน รวมทั้งสังคมโดยรวม เพื่อใหผลตอบแทนทีคุ่มทุน
และคุมคากับบุคคลผูมารับบริการดวย 

5. ภาพลักษณของบรรยากาศขององคกร (Atmosphere) หมายถึง ทุกสวนขององคกรเม่ือ 
รวมกันเปนส่ิงแวดลอมและส่ิงท่ีประกอบข้ึนกับองคกรไดอยางมีความกลมกลนื เชน อาคารสถานท่ี 
การตอนรับผูคนที่เขามาเกีย่วของดวยจะตองดูดีและมีความเปนมิตรต้ังแตการสรางความประทับใจครั้ง
แรกจนถึงความประทับใจครั้งสุดทายกอนจากไป 

6. ภาพลักษณของเครื่องมือเครือ่งใช หรืออุปกรณในสํานักงาน (Material) ไมวาจะเปนการ 
ตกแตงสํานกังาน โตะ เกาอ้ี เครื่องเขียน ดอกไมประดับ แกวน้ํา เปนตน ลวนแตเปนส่ิงที่ผูคนทั้งหลาย
ใชในการประเมินภาพลักษณขององคกรทั้งส้ิน การจัดซ้ือจะตองพยายามสรางความสมดุลใหดรีะหวาง
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การประหยัดกบัการรักษาภาพลักษณ เพราะถาเอยีงไปทางขางประหยดัมากไปก็จะเสียภาพลักษณ และ
หากเอียงทางดานภาพลักษณมากเกินไปก็จะส้ินเปลืองเกินกวาเหตุได 

7. ภาพลักษณของวัฒนธรรมองคกร (Culture) หมายถึง วิธกีารทํางาน คานิยมของ CEO และ 
บุคลากรระดับตางๆ รูปแบบในการดําเนินงานและการพฒันาทรพัยากรมนษุยแนวทางและนโยบายของ
การทํางานในการประสานกับผูอ่ืน การรูจักปรับตัวใหเขากับวัฒนธรรมขององคกรทีเ่ปนภาพลกัษณท่ีด ี
มีปรัชญาท่ีมีความชัดเจน สามารถนํามาใชไดอยางเปนรปูธรรม ถึงแมวาภาพลกัษณขององคกรน้ันมีมา
อยางยาวนาน แตหากเปนส่ิงที่ดีควรยดึถือและปฏิบัติตอไป เพียงแตจะทําอยางไรใหภาพลักษณที่ดน้ัีน
คงอยูตอไปในอนาคต 

8. ภาพลักษณทางดานสังคม (Social) คือ การทํากิจกรรมพิเศษท่ีนอกเหนือจากภาระหนาท่ีใน 
งานท่ีทําอยูในองคกร โดยเฉพาะองคกรธุรกิจสะทอนใหเห็นความรับผดิชอบตอสังคม เปนการคืนกําไร
ใหกับสังคม ใหโอกาสแกผูดอยโอกาสในสังคม มีสวนเขาไปชวยงานของประเทศชาติ 

การจะสรางภาพลักษณท่ีดีตองใสใจทุกองคประกอบ การส่ือสารที่ทําข้ึนเพื่อสรางภาพลักษณที่
ดีน้ันตองครอบคลุมการสรางภาพลักษณองคประกอบทกุสวน จึงจะทําใหองคกรไดรับความช่ืนชม มี
ภาพลักษณช่ือเสียงที่ด ีสามารถทํางานอยูภายใตบรรยากาศอันเปนบวกที่เอ้ืออํานวยตอความเจรญิ 
รุงเรืองขององคกรได 
 
การสรางสรรคภาพลกัษณ 
 ดวงพร คํานญูวัฒน และวาสนา จันทรสวาง (2526, หนา 83-86) กลาววา ภาพลักษณเปนส่ิงท่ีมี
การสรางสรรคได ดวยวิธกีารประชาสัมพนัธท่ีถูกตอง และมีประสิทธภิาพ แมอาศัยระยะเวลาทีย่าวนาน
และตอเนื่องแตใหผลคุมคา ภาพลักษณน้ันจะปลอยใหเกิดขึ้นตามธรรมชาติไมไดเพราะจะไมเปนตามที่
ตองการ หรืออาจจะผิดพลาดจากความเปนจรงิ ฉะนัน้เราตองสรางขึน้มาเองโดยกลวิธี การสราง
ภาพลักษณที่ดคืีอ การประชาสัมพันธสรางสรรคท่ีต้ังอยูบนพื้นฐานที่มสีาระความเปนจรงิและพัฒนาอยู
เสมอ ภาพลกัษณที่สรางสรรค ประกอบดวย การสราง การสงเสริม การปองกนั การรักษาและการแกไข 
ดังนี ้

1. การสรางภาพลักษณ โดยวางแผนกําหนดขอบเขตของภาพลักษณทีจ่ะสรางนั้น และสํารวจ 
ภาพลักษณเดมิวามีหรือไมอยางไรจากกลุมเปาหมาย คนหาจุดเดนขององคกรเพ่ือกาํหนดขอบเขต 
แบงแยกกลุมเปาหมาย เพ่ือกาํหนดกิจกรรมการสรางภาพลักษณตามความตองการแตละกลุม กําหนด
เปาหมายในการสรางภาพลกัษณ แลวใชวธิีการประชาสัมพันธในการสรางภาพลักษณ ผสมผสานกับ
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วิธกีารโฆษณาประชาสัมพันธ เพราะท้ังการโฆษณาและการประชาสัมพันธนั้น ถานํามาทํางานรวมกัน
ตางก็จะมีสวนสนับสนุนซ่ึงกันและกันทําใหงานสําเร็จตามเปาหมาย 

2. การสงเสริม ปองกัน และการรักษาภาพลักษณใหคงทนถาวร เปนเรื่องที่มีความสําคัญเปน 
อยางมาก ทั้งน้ีเพราะภาพลกัษณนัน้เปนส่ิงท่ีเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามสถานการณของเหตุการณ 
และส่ิงแวดลอมน้ัน ฉะน้ัน การสงเสริมปองกัน และรกัษาภาพลักษณเปนส่ิงจําเปน ซ่ึงจะดําเนินการได
โดยการประชาสัมพันธเชิงรกุ หรือการประชาสัมพันธเพ่ือการปองกนั 

3. การแกไขภาพลักษณ หมายถึง การแกไขภาพลักษณเชิงลบในกรณีวกิฤตการณ ซ่ึงอาจ 
เกิดขึ้นจากความผิดพลาด การนดัหยุดงาน ขาวลือ อุบัติเหตุ หรือการบอนทําลาย ซ่ึงจะตองดําเนินการ
แกไขดวยการบริหารและการประชาสัมพนัธยามวกิฤติ โดยตองวางแผนปองกนัและเตรียมพรอมเสมอ 
การแกไขปญหา องคกรในกรณีวกิฤตการณควรดําเนินการโดยเรงดวน ฉับพลัน ระดมทรัพยากรใหมาก
ท่ีสุด ทั้งทรัพยากรบุคลากรภายใน ภายนอก และการใชส่ือตางๆ แนวทางในการดําเนินงาน คือ  

3.1 ศึกษาและวิเคราะหสาเหตุและลักษณะของปญหา แนวโนม ผลกระทบ และแนวทาง  
การแกไขอยางรวดเร็ว วางแผนใหสอดคลองและรองรับกันเปนทอดๆ โดยระดมผูที่เกี่ยวของมารวมกัน
วิเคราะหสถานการณที่เกิดข้ึน วางแผนใชกลยุทธและกําหนดเวลาการแกไขโดยรีบดวนใหทันตอเวลา 
แบงความรับผดิชอบและประสานงาน โดยใชเครือขายกระจายในทุกจุดที่มีสวนชวยในการแกไขใหเร็ว
ท่ีสุด  

3.2 ประชาสัมพันธภายใน โดยใชส่ือภายในทกุรูปแบบ ใหบุคลากรทราบขอเท็จจริงอยาง 
ตอเนื่องและสามารถใหขอมูลขาวสารท่ีถกูตองแกบุคคลภายนอก โดยใชบุคคลภายในเปนกระบอก 
เสียงขององคกร 

3.3 กลุมบุคคลเปาหมาย คูกรณี หรือสาเหตุท่ีแทจริงของปญหาตองไดรับการคลี่คลาย  
และแกไข โดยการเขาถึง และชีแ้จงขอเทจ็จริงใหเขาใจ 

3.4 การใชส่ือมวลชนเผยแพรขาวสาร โดยการแถลงขาว ใหสัมภาษณ ใหขอมูลขาวสารที่ 
ส่ือมวลชนตองการทราบ รวมทั้งช้ีใหเห็นถึงสาเหตุ และความเปนมาของปญหาและขอมูลท่ีผดิพลาดไม
ถูกตอง 

3.5 การใชส่ือทุกรปูแบบที่เหมาะสม เชน ปายประกาศ ส่ิงพมิพ และอ่ืนๆ ที่สอดคลองกบั 
สถานการณและความรูสึกนึกคิดของประชาชน 

3.6 บุคคลภายนอก หรือบุคคลท่ีเกี่ยวของ หนวยงานท่ีเกี่ยวของทั้งภาครฐัและเอกชน  
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บุคคลท่ีเปนผูนําทางความคิดเห็น ผูนําทางสังคม หรือผูบริหารระดับสูงของประเทศควรมีสวนรวมใน
การช้ีแจง ใหขอเท็จจริง แสดงความคิดเห็นรวมแกปญหาขององคกรดวย ซ่ึงจะไดรับความเช่ือถือจาก
ประชาชนท่ัวไปมากกวาบุคคลภายในองคกร 

การประชาสัมพันธเพื่อการสรางภาพลกัษณ ควรเปนหนาท่ีรับผิดชอบรวมกันของบคุคล 
ภายในองคกร เพราะพ้ืนฐานของภาพลกัษณข้ึนอยูกับการทําดีขององคกร และการประชาสัมพันธที่มี
ประสิทธิภาพสามารถชวยคลี่คลายแกไขสถานการณองคกรในกรณีวกิฤตการณใหกลับคืนสูสภาพปกติ
ไดอยางรวดเร็ว ซ่ึงข้ึนอยูกับการดําเนนิงานประชาสัมพนัธอยางเขมแข็งตอเน่ืองตลอดมาดวย 

  
ส่ิงท่ีกอใหเกิดภาพลกัษณ 
 เสรี วงษมณฑา (2542, หนา 96) กลาวถึงส่ิงที่กอใหเกิดภาพลักษณ ไวดงัตอไปนี ้

1. ผูบริหาร (Executive) องคกรจะดีหรือไมข้ึนอยูกับผูบริหาร ซ่ึงตองเปนบุคคลท่ีมีความรู  
ความสามารถ ถาองคกรใดทีม่ีความรูความสามารถ มวีิสัยทัศนดี มนีโยบายการบริหารธรุกิจที่ดี ซ่ือสัตย 
ไมเอาเปรยีบลกูคา บรษิัทนัน้ก็จะมีภาพลักษณทีด่ ี

2. พนักงาน (Employee) บริษัทท่ีดีตองมีพนักงานท่ีมีความสามารถ มีมนุษยสัมพันธที่ดี มี 
วิญญาณของการใหบริการ มบีุคลิกภาพด ี

3. สินคา (Product) รวมทั้งบรรจุภณัฑดวย ตองเปนสินคาที่ดี มีคุณภาพ มปีระโยชนตรงกับ 
ขอความโฆษณาท่ีเผยแพรออกไป มีการออกแบบท่ีสวยงาม มีบรรจภัุณฑท่ีสวยงามทันสมัย 

4. การดําเนนิธรุกิจ (Business Practice) หมายถึง การคาขาย และการคนืกําไรสูสังคม เพราะ 
บริษัทแตละบริษัทน้ันจะมีภาพลักษณทีด่ีไดก็ตองมีการดําเนินธุรกิจที่ซ่ือสัตยสุจริต ตรงไปตรงมา มี
คุณธรรม มีจรยิธรรม นอกจากนั้นแลวควรมีการคืนกําไรสูสังคม ดังนั้นองคกรท้ังหลายจะตองให
ความสําคัญกบัการคืนกําไรแกสังคม ในรปูแบบของกิจกรรมสาธารณะและการกุศล ตางๆ 

5. กิจกรรมสังคม (Social Activities) คือ การดูแลเอาใจใสสังคมในการมีสวนรวมในกจิกรรม 
การกุศล หรือสรางประโยชนใหกับสังคม เน่ืองจากยุคนีต้องเนนการตลาดเพื่อสังคมดวย 

6. เครื่องมือเครื่องใช หรืออุปกรณสํานกังาน บริษัทตองมีส่ิงท่ีแสดงสัญลกัษณของบรษิทั  
ไดแก เครื่องมอื เครื่องใช เครื่องแบบพนักงาน อุปกรณสํานักงาน วัสดส้ิุนเปลือง เชน ปากกา ดนิสอ 
ยางลบ กระดาษ ฯลฯ ควรมโีลโกขององคกรแสดงอยูดวย ควรมีการออกแบบท่ีเหมาะสมสอดคลองกับ
บุคลิกของบรษัิท อุปกรณเหลาน้ีจะสะทอนความเปนตัวตนของบริษัท (Corporate Identity) ใหกับคน
อ่ืนไดพิจารณาภาพลักษณของบริษัทวาเปนอยางไร 
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องคประกอบเหลาน้ีก็คือท่ีมาของภาพลักษณ ผูที่มีหนาทีร่ับผิดชอบในการสรางภาพลักษณ 
ตองใสใจดแูลเปนอยางยิ่ง 
 
การประเมินภาพลกัษณ 
 พรทิพย พิมลสินธุ (2547, หนา 17) ไดกลาวถึง การประเมินภาพลักษณน้ัน มีประเด็นที่จะตอง
พิจารณาเปนพเิศษ คือ จะตองมีความรู ความเขาใจในคําวา “ภาพลกัษณ” ของหนวยงานที่ตองการ
ประเมินใหดกีอน ผูท่ีประเมินจะตองมองเห็นภาพใหออกวาหนวยงานนี้มีอะไรบาง ใหเกิดภาพในใจ
ของเราท่ีมองหนวยงานไปในทางบวกหรอืลบได ปกติมักจะเปนตัวสินคาหรือบรกิาร (คุณภาพ ราคา 
หีบหอ การวางขาย ฯลฯ) ผูบริหารของบรษิัท คุณลักษณะหรือคุณสมบัติของพนักงาน ความทันสมัย 
ความม่ันคงของบริษัท ความเปนที่รูจัก ความเปนผูที่ประกอบวิชาชีพในกรอบของกฎหมาย การมีสวน
รวมรับผิดชอบตอสังคม กิจกรรม หรือโครงการตางๆ 
 
ขอมูลท่ีใชในการประเมินภาพลกัษณ 
 เม่ือมีความเขาใจในเนื้อหาของภาพลกัษณแลว ปญหาตอไปที่จะตองเขาใจ คือ แหลงของ
เนื้อหาตางๆ หรือประเภทของขอมูลที่จะนํามาใชเพ่ือบอกวาภาพลกัษณของหนวยงานเวลานี้เปน
อยางไรน้ัน ซ่ึงสามารถจําแนกไดเปน 2 อยาง (พรทิพย พิมลสินธุ, 2547, หนา 17) 

1. ขอมูลปฐมภูม ิ(Primary Data) คือ ขอมูลทีจั่ดหามาเพ่ือประโยชนของการประเมนิโดยตรง  
ไดแก ขอมูลทีไ่ดจากการสอบถามความคิดเห็นของกลุมเปาหมาย เปนตน 

2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) คือ ขอมูลที่เปนเอกสารตางๆ ทีผู่ทําไมมีจุดมุงหมายท่ีจะ 
นํามาใชในการประเมินโดยตรง ขอมูลเหลานี้ไดแก ขาวจากหนังสือพิมพ รายงานของฝายการตลาด 
จดหมายวิพากษวิจารณ บัตรสนเทห เปนตน 
 กลาวโดยสรุปวา ภาพลกัษณนั้นมีความสําคัญอยางยิ่งสําหรับองคกรทัง้ภาครฐัและเอกชน  
สําหรับกรมสรรพสามิตน้ัน ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตตามวิสัยทศัน คือ “บูรณาการจัดเก็บภาษีที่
มีมาตรฐาน โปรงใส และเปนธรรมดวยระบบงานที่ทันกบัสมัย เพื่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมอยาง
ยั่งยืน” ซ่ึงภาพลักษณของกรมสรรพสามิตที่นําเสนอออกไปน้ัน มีท้ังเรื่องการดําเนนิงานดานบทบาท
และภาระหนาที่ ดานการใหบริการ และดานกิจกรรมสาธารณกุศลตางๆ  
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ตอนที่ 3  แนวคิดเกี่ยวกับการบรกิาร   
 ตามพจนานกุรมฉบับราชบณัฑิตยสถาน พุทธศักราช 2525 ไดใหคําจํากัดความของคําวา “การ
บริการ” ไววา หมายถึง การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตางๆ เชน ใหบริการ ใชบริการ เปนตน 
 คําวา “การบรกิาร” ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Service” ในความหมายท่ีวา เปนการกระทําที่เปยม
ไปดวยความชวยเหลือ การใหความชวยเหลือ การดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน (ปลายฝน สุขา
รมย, 2534, หนา 21) ศัพทภาษาอังกฤษอีกคําที่นิยมใชในความหมายใกลเคียงกัน คือ คําวา 
“Hospitality” ซ่ึงพบใชบอยในธรุกิจโรงแรมและมีความหมายที่ลึกซ้ึงในทางปฏิบัติโดยเปนการกระทํา
ใหแกผูอ่ืนในลักษณะของการปฏบิัติดวยการเอาใจใสอยางใกลชิด อบอุน และมีไมตรีจิต (นิคม จารุมณี, 
2536, หนา 138) 
 เน่ืองจากการบริการไดเขามามีบทบาทสําคัญในวงการธรุกจิจนเรยีกไดวาเปนกลยุทธสราง
ความเปนเลิศทางธรุกิจ นักวิชาการดานการตลาดหลายทานไดแสดงความคิดเห็นทีค่ลายคลึงกันเกี่ยวกับ
ความหมายของการบริการในแงมุมที่เนนลักษณะของ “การบริการเชิงพาณิชย” หรือการบริการท่ี
มุงหวังผลกําไรในธรุกจิบริการ ดังน้ี 

Kotler (1998, p. 477 อางใน มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธริาช, 2539, หนา 6) กลาววา การ
บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ ที่กลุมบุคคลหน่ึงสามารถนําเสนอไหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง 
ซ่ึงไมสามารถจับตองไดและไมไดสงผลของความเปนเจาของส่ิงใด ท้ังนี้การกระทําดงักลาวอาจจะรวม
หรือไมรวมอยูกับสินคาท่ีมีตัวตนได 
 Lehtinen (1993, p. 21. อางใน มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธริาช, 2539, หนา 6) ไดอธบิายวา 
“การบริการ คือ กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของกจิกรรมหลายอยางท่ีวาเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธกับบุคคล
หรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่งซ่ึงทําใหลูกคาเกิดความพงึพอใจ” 
 Gronroos (1986, p.27. อางใน มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธริาช, 2539, หนา 6) ไดขยายความ
คําจํากัดความที่กลาวมาขางตนไววา “การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางทีม่ี
ลักษณะไมมากก็นอยจับตองไมได ซ่ึงโดยท่ัวไปไมจําเปนตองทุกกรณเีกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ
ระหวางลกูคากับพนักงานบริการ และ/หรือลูกคากับระบบของการใชบริการท่ีไดจัดไวเพื่อชวยผอน
คลายปญหาของลูกคา” 
 จากความหมายท่ีกลาวมา การบริการไมใชส่ิงที่มีตัวตน แตเปนกระบวนการหรือกิจกรรมตางๆ 
ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธระหวางผูที่ตองการใชบรกิาร (ผูบรโิภค/ลกูคาผูรับบริการ) กับผูใหบรกิาร 
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(เจาของกจิการ/พนกังานบรกิาร/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทางกลับกันระหวางผูใหบรกิารกับ
ผูรบับรกิาร ในอันที่จะตอบสนองความตองการอยางใดอยางหนึ่งใหบรรลุผลสําเรจ็ 
 นอกจากนี้ สมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกา (The American Association, AMA) (Cowell, 
Donald W, 1986, p.22. อางใน มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธริาช, 2539, หนา 7) ไดใหความหมายของ
การบริการ ซ่ึงเปนที่นิยมใชอยางแพรหลาย ดังน้ี 
 “การบริการ หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจซ่ึงนําเสนอเพ่ือขายโดยตรง 
หรือจัดข้ึนรวมกับการขายสินคา” (Activities, benefits or satisfactions which are offered for sale, or 
are provided in connection with the sale of goods) ในท่ีนี้ตัวอยางของการขายบรกิาร เชน การไปราน
ทําผม ชางทําผมจะดําเนินการทําผมตามความตองการของลูกคา ลูกคาก็จะจายเงินคาบริการทําผม
ดังกลาว อีกแงของการบริการท่ีจดัไวรวมกบัการขายสินคา เชน การขายเครื่องคอมพวิเตอรจะมีบริการ
ตางๆ ไวอํานวยความสะดวกแกลูกคา ไดแก การติดต้ัง การซอม การใหคําปรึกษา การฝกอบรมผูใชและ
วิธใีช การตรวจสอบประสิทธิภาพ การปรบัปรุงเพ่ิมขีดความสามารถ เปนตน 
 ศิริวรรณ เสรรีตัน และคณะ (2537, หนา 142) กลาวในความหมายที่คลายคลึงวา การบริการ
เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการของลูกคา ตัวอยาง เชน โรงเรียน 
โรงภาพยนตร โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 
 ความหมายนีท้ําใหมองเห็นความแตกตางระหวางสินคาและการบริการ ซ่ึงตางก็กอใหเกิด
ผลประโยชนและความพงึพอใจแกลกูคาท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธรุกจิบรกิารมุงเนนการกระทําที่ตอบสนอง
ความตองการของลูกคาอันนําไปสูความพึงพอใจที่ไดรบับริการนัน้ ในขณะทีธ่รุกจิทั่วไปมุงขายสินคา
ท่ีลูกคาชอบและทําใหเกิดความพึงพอใจทีไ่ดเปนเจาของสินคานั้น 
 ในทางธุรกิจกลาวไดวา การบริการ หมายถึง การใหส่ิงที่ลูกคาตองการ หรือการรับรู และสนอง
ความตองการของลูกคา เพ่ือบําบัดความตองการและความจําเปนพรอมๆ กัน โดยทีก่ารใหบรกิารท่ีด ีจะ
ครอบคลุมการใหลูกคาในส่ิงที่เขาตองการ ในเวลาทีเ่ขาตองการและในรูปแบบท่ีเขาตองการ เพื่อเขาจะ
ไดมีความพึงพอใจเต็มที่ (พรเทพ ปยวัฒนเมธา, 2536, หนา 58) 
 ในความหมายท่ัวๆ ไป สมชาติ กิจยรรยง (2536, หนา 42-43) ไดระบุถงึคําจํากัดความของการ
บริการไดวา “การบริการเปนกระบวนการของการปฏิบติัตนเพื่อผูอ่ืน ในอันที่จะทําใหผูอื่นไดรับ
ความสุข ความสะดวก หรือความสบาย” ซ่ึงความหมายไดมาจากรวบรวมความคิดเห็นของบุคคลที่
ปฏิบัติงานบรกิารตางๆ 
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 ศุภนิตย โชครตันชัย (2536, หนา 13) ไดกลาววา “การบริการ เปนการกระทําที่เกดิจากจิตใจท่ี
เปยมไปดวยความปราถนาด ีชวยเหลือเกื้อกูล เอ้ือเฟอเผือ่แผ เอ้ืออาทรมีนํ้าใจไมตรี ใหความสะดวก
รวดเร็ว ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค” ซ่ึงการใหบริการจะมีท้ังผูใหและผูรบั ถาเปนการบริการ
ท่ีดี เม่ือใหบรกิารไปแลว ผูรับบริการจะเกิดความประทับใจเกดิความช่ืนใจ หรือเกิดทัศนคติทีด่ตีอการ
บริการดังกลาวได 
 สรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของ
บุคคลหรือองคการ เพ่ือตอบสนองความตองการของบคุคลอ่ืนและกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของ
การกระทําน้ัน ซ่ึงการบริการที่ดีจะเปนการกระทําที่สามารถสนองตอบความตองการของผูท่ีแสดง
เจตจํานงคใหไดตรงกับส่ิงที่บุคคลน้ันคาดหวังไว พรอมทั้งทําใหบุคคลดังกลาวเกดิความรูสึกทีด่ีและ
ประทับใจตอส่ิงที่ไดรับในเวลาเดียวกนั ในความหมายนี้จะครอบคลมุการบริการทุกดานไมวาจะเปน
การบริการท่ัวไปหรือการบรกิารเชิงพาณิชย 
 
ประเภทของการบรกิาร  
 จากการใหความหมายขางตนจะเห็นไดวา ธุรกิจบริการนัน้มีมากมายหลายแขนงนอกเหนือจาก
ท่ีกลาวมาแลว เปนตนวา การบริการดานการเงินการธนาคาร การบริการดานการบัญชี การบริการดาน
กฎหมาย การบริการทางการศึกษา การบรกิารดานความบันเทิง อยางไรก็ตามในบรรดาธุรกจิบรกิาร
เหลาน้ี หากจะจําแนกความแตกตางโดยคํานึงถึงเปาหมายของการบริการเปนสําคัญ ก็สามารถที่จะแบง
การบริการออกไดเปน 2 ประเภท (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช, 2539, หนา 181-182) 

1. การบริการทางดานธรุกิจ (Business Service) ซ่ึงหมายถึง การบริการท่ีมลีักษณะการ 
ดําเนินการในเชิงธรุกิจมุงแสวงหากําไรเปนสําคัญ การบริการในลกัษณะนี้มักจะอยูภายใตการดําเนิน 
งานขององคการบริษัทและหางรานของเอกชน เชน การบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ การบริการเคเบลิทีวี 
เปนตน 

2. การบริการสาธารณะ (Public Service) ซ่ึงหมายถึง การบริการท่ีมีลักษณะการดําเนนิการ 
โดยระบบราชการ มุงประโยชนสุขและสวสัดิภาพของประชาชนในสังคมเปนสําคัญ การบริการใน
ลักษณะนี้ ไดแก การบริการของหนวยงานตางๆ ของรัฐ เชน การบรกิารสาธารณสุข การบริการสังคม
สงเคราะห เปนตน 
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องคประกอบของการบรกิาร 
 โดยทั่วไปองคประกอบท่ีสําคัญของการบริการประกอบไปดวย 3 สวนคือ 

1. ผูใหบรกิาร ซ่ึงในที่นี้หมายถึงท้ังองคการที่ประกอบธรุกิจบริการ และบุคลากรหรือ 
พนักงานที่ทําหนาที่ในการใหบริการ 

2. กระบวนการในการใหบรกิาร หรืออีกนัยหนึ่งก็คือวิธีการใหบริการ 
3. ผูรบับรกิาร ซ่ึงองคประกอบเหลาน้ีกย็ังมีความแตกตางกนัไปตามประเภทของการบริการ 

ยกตัวอยางในเรื่องผูรับบริการ หากเปนบรกิารสาธารณะ ผูรบับรกิารก็มกัหมายถึงประชาชนโดยท่ัวไป
ในขณะท่ีการบริการทางดานธรุกจิก็จะหมายถึงเฉพาะผูท่ีมาซ้ือบรกิารน้ันๆ 
 
การเสริมสรางคุณภาพของการบรกิาร 

กลยุทธสําคัญของการบริการท่ีมีประสิทธภิาพและสามารถกําหนดอํานาจตอรองในการแขงขัน
ทางธุรกิจปจจุบัน ข้ึนอยูกับคุณภาพของการบริการ หากธุรกิจใดสามารถสรางความแตกตางของกิจการ
บริการ โดยเขาถึงความตองการของลูกคาและเสนอบริการท่ีตรงกับความคาดหวังในแตละฉาก
เหตุการณของวงจรแหงการใหบริการท่ีลูกคาเห็นวาสําคัญ ลกูคายอมเกิดความรูสึกพึงพอใจและ
ประทับใจในบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจใหกลับมาใชบรกิารน้ันอีกในโอกาสตอๆ ไป ธุรกิจกย็อม
ประสบความสําเร็จและเจรญิกาวหนา เพราะมลีูกคาประจําหมุนเวียนมาใชบรกิารอยางสมํ่าเสมอ 

การทีธ่รุกิจจะดําเนินการบรกิารไดอยางราบรื่นและใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขันได องคการ
บริการจําเปนตองตระหนักถึงการเสริมสรางคุณภาพของการบริการอยางจริงจังและสรางสรรค โดยทํา
ความเขาใจเกีย่วกับแนวคิดเบื้องตนเกีย่วกบัคุณภาพของการบริการ เกณฑการเลือกใชบริการของ
ผูรบับรกิาร เกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบริการ และแนวทางการเสรมิสรางคณุภาพของการ
บริการ 

1. แนวคดิเบื้องตนเกีย่วกับคุณภาพของการบริการ 
 คุณภาพของการบริการ (Service Quality) เปนเรื่องทีไ่ดรบัความสนใจและเห็นความสําคัญ
อยางจริงจังเม่ือไมนานมาน้ี จากการคนควาวิจยัเกีย่วกับพฤติกรรมผูบรโิภคและผลของความคาดหวัง
ของลูกคาหลังจากการใชสินคาและบรกิารตางๆ ผลงานวจัิยดังกลาวพบวา คุณภาพของการบริการเปน
เรื่องท่ีซับซอนข้ึนอยูกับการมองหรือทรรศนะของผูบรโิภคหรือลกูคา “Service Quality is What 
Customers Perceived” กลาวคือ อะไรก็ตามท่ีลูกคาเห็นวาดีเปนทีถู่กใจพอใจ จะหมายถึงคุณภาพไมวา
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จะเปนสินคาหรือบริการใดๆ (มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธริาช, 2539, หนา 55-57) ดวยเหตุน้ี การทํา
ความเขาใจเบ้ืองตนเกีย่วกับคุณภาพของการบริการจึงเปนเรื่องจําเปน 

1.1 เกณฑการพิจารณาคณุภาพของการบริการ แบงเปน 6 ลักษณะ คือ 
1.1.1  คุณภาพของการบริการจะถูกกําหนดโดยลูกคาหรอืผูรับบรกิาร ลูกคาจะเปนผู

พิจารณาและตัดสินใจวาอะไรท่ีเรียกวา คุณภาพจากส่ิงท่ีลกูคาคิดวาสําคัญและไมสําคัญในกระบวนการ
บริการท่ีเกิดข้ึนคุณภาพของการบริการจะมีลักษณะอยางไร และตรงจดุใดจึงจะเรยีกวาคุณภาพนัน้อยูที่
ลูกคาจะเปนผูกําหนดข้ึนซ่ึงลูกคาแตละคนอาจจะมองคุณภาพของการบริการในแตละฉากเหตุการณ
ของการใหบรกิารทีแ่ตกตางกันไป เชน คนไขที่ตองการรอคอยเขาพบแพทยเปนเวลานานเกนิไป จะเกิด
ความรูสึกไมดตีอคุณภาพของการบริการท่ีไดรับเพราะลกูคาถือวาความรวดเร็วของการใหบริการเปน
เรื่องสําคัญ ในขณะที่นกัทองเท่ียวรอคิวเพื่อเลนเครื่องเลนในสวนสนกุเปนเวลานานกลับรูสึกธรรมดา 
เปนตน 

1.1.2  คุณภาพของการบริการเปนส่ิงท่ีตองคนหาอยูตลอดเวลาไมมจุีดจบ เราไม
สามารถกําหนดคุณภาพของการบริการใหเฉพาะเจาะจงหรือเปนสูตรตายตัวลงไปได การใหบริการที่มี
คุณภาพทีด่ีจะตองกระทําอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ ท้ังในชวงเวลาท่ีกิจการดําเนินไปดวยดีและไมดี เชน 
ลูกคาไปทําผมในรานเสริมสวยแหงหน่ึง ชางทําผมจะตองจัดการดแูลทาํผมใหแขกดวยความประณตี
เอาใจใสอยางเสมอตนเสมอปลาย ไมวาจะมีแขกมากหรอืนอยก็ตาม และคอยสังเกตความตองการของ
ลูกคาขณะรับบริการ ซ่ึงแมจะเปนลูกคาประจําก็อาจมีความตองการท่ีแปรเปลีย่นไปได 

1.1.3  คุณภาพของการบริการจะเกิดข้ึนไดดวยความรวมมือของทุกคนท่ีเกี่ยวของ 
ความรับผิดชอบในบทบาทหนาที่ของผูที่เกี่ยวของกับงานบรกิาร ไมวาจะเปนผูปฏิบติังานบรกิารสวน
หนาหรือผูปฏิบัติงานท่ีอยูเบ้ืองหลัง และการควบคุมคุณภาพของการใหบริการของผูรวมงานแตละคน 
ลวนสงผลตอความสําเรจ็ของการบริการที่มีคุณภาพสําหรับผูรับบริการท้ังส้ิน ผูปฏบิัติงานบรกิารทุก
คนจะตองสํานึกถึงความรับผิดชอบตอการใหบรกิาร และนําเสนอบรกิารที่มีคุณภาพอยูเสมอ ท้ังตอ
ผูรวมงานดวยกันและลกูคาที่มารับบริการ 

1.1.4  คุณภาพของการบริการ การบริหารการบริการ และการติดตอส่ือสาร เปนส่ิงที่
ไมอาจแยกจากกันได ในการนําเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพดี ผูปฏิบติังานบรกิารจําเปนตองไดรบั
ความรูคําติชมผลงานการใหการสนับสนนุและกําลังใจ จากผูบริหารกิจการบริการหรือหัวหนา
หนวยงาน ในการน้ีผูบริหารการบริการจะตองเอาใจใสผูบริหารจัดการหรือส่ังการ และปฏิบัติสัมพันธ
กับผูปฏิบัติงานบรกิารดวยความจริงใจและสรางสรรคเพ่ือมุงหวังใหงานบรกิารที่ออกมามีคุณภาพท่ีดี 
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1.1.5  คุณภาพของการบริการจะตองอยูบนพ้ืนฐานของความเปนธรรม การบริการจะมี
คุณภาพดีเพยีงใดข้ึนอยูกับวฒันธรรมการบริการ (Corporate Culture) ภายในองคการท่ีเนนความเปน
ธรรมและคุณคาของความเปนคน องคการบริการท่ีปฏบัิติตอลูกคาและบุคลากรขององคการอยางเทา
เทียมกนั จะสะทอนใหเห็นคุณภาพของการบริการท่ีแทจริงได 

1.1.6  คุณภาพของการบริการข้ึนอยูกับความพรอมในการบริการ แมวาคณุภาพของ
การบริการจะไมสามารถกําหนดตายตัวลงไปได แตการวางแผนเตรยีมความพรอมของการบริการไว
ลวง หนา ในส่ิงที่เรยีนรูจากพฤติกรรมของลูกคาวามีความตองการหรอืความคาดหวงัอะไรบาง ยอม
กอใหเกิดการบริการท่ีมีคุณภาพที่ดไีด เชน คนไขมารับบริการในโรงพยาบาลจะตองนั่งรอพบแพทย ซ่ึง
ตองตรวจรักษาโรคคนไขอ่ืนดวย และไมอาจกําหนดเวลาสําหรับคนไขแตละคนที่ตองตรวจอาการ
เฉพาะโรค การเตรียมการท่ีดีก็คือ จัดสถานที่นั่งรอดวยที่น่ังนุมสบายมีหนังสือพิมพหรือนิตยสารไวให
หยิบอาน เปดเพลงเบาๆ หรอืมีโทรทัศนรายการดีๆ  ใหชม ตามฝาผนังมีภาพท่ีนาสนใจ หรือมีบริการ
อ่ืนๆ ซ่ึงจะไมทําใหการรอคอยดูนาเบ่ือพรอมๆ ไปกับการบริหารจัดการในการตรวจรักษาของแพทยใช
เวลาอยางพอเหมาะ ดังน้ัน การนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาใช การเลือกผูปฏิบัติงานบริการท่ีเหมาะสมกับ
ลักษณะงาน รวมท้ังการใหผูรับบริการเขามามีสวนรวมในการบรกิารตนเองจะชวยสงเสริมคุณภาพของ
การบริการได 

1.1.7  คุณภาพของการบริการ หมายถงึ การรักษาคํามัน่สัญญาขององคการบริการ 
ลูกคามักจะคาดหวังวาผูปฏบิัติงานบรกิารจะใหบริการในส่ิงท่ีองคการไดแสดงเจตจาํนงหรือคํามั่น
สัญญาไว เชน ลูกคานําผาตัดเส้ือไปใหชางตัดเย็บชุดตามแบบท่ีลกูคาตองการ ชางตดัเย็บตกลงใจตัดเย็บ
ให เม่ือลูกคาไปรับชุดดังกลาวก็จะไดชุดตามแบบที่ตกลงกัน แสดงวาชางตัดเส้ือปฏิบัติตามพันธสัญญา 
ลูกคากย็อมพอใจในคุณภาพของการบรกิารท่ีไดรับ หากองคการบรกิารหรือผูปฏิบติังานบรกิารไม
รักษาสัญญาหรือไมเห็นวาเปนเรื่องสําคญั คุณภาพของการบริการก็ไมอาจจะเกิดข้ึนไดเชนเดียวกนั 
  1.2 การรับรูคุณภาพของการบริการ โดยทัว่ไปแลว คุณภาพของการบรกิารท่ีลูกคารับรูได
จะมีอยู 2 ดาน คือ 
  1.2.1 คุณภาพของผลิตภณัฑบริการ (Technical Quality of The Outcome) จะเกี่ยวของ
กับผลของการบริการท่ีลูกคาไดรับ เชน ลูกคาใชบรกิารสายการบินและเดินทางไปสูจดุหมายปลายทาง 
นักทองเที่ยวใชบริการโรงแรมและเชาหองพัก เปนตน 
  1.2.2 คุณภาพของกระบวนการบริการ (Functional Quality of The Process) จะเกี่ยว 
ของกับปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการในแตละฉากเหตุการณของชวงเวลาของความจริง 
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และพฤติกรรมการบริการของผูปฏิบัติงานบรกิาร เชน การรับคําส่ังและนําอาหารมาเสิรฟอยางถกูตอง
ของพนักงานบริการในภัตตาคารการพดูจาโตตอบอยางสุภาพนุมนวล และตอเช่ือมสายอยางรวดเร็ว
ของพนักงานรบัโทรศัพท เปนตน 

2. เกณฑการเลือกใชบรกิารของผูรับบรกิาร 
 การเลือกใชบริการของลูกคามักจะข้ึนอยูกบัการรับรูภาพลักษณของธุรกิจตางๆ และความ
ตองการสวนบุคคล โดยทัว่ไป ไมวาจะเปนธุรกิจแบบใดหรือใหบริการอยางไรก็ตาม ลูกคามักจะใช
เกณฑการพิจารณาคณุภาพของการบริการในเรื่องท่ีตนเห็นวาสําคัญ 
 Fitzsimmons & Fitzsimmons (1994, pp. 49-50 อางใน มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธริาช, 2539, 
หนา 55-57) ไดจําแนกเกณฑที่ลูกคาเห็นวาสําคัญตอการเลือกใชบรกิาร 9 ลักษณะ ดังน้ี 
  2.1 การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของลูกคา เชน บรกิารฝาก – ถอนเงนิ
อัตโนมัติ สถานีบรกิารนํ้ามนัท่ีเปด 24 ช่ัวโมง ศูนยการคาที่ขายสินคาและบริการหลากหลายประเภท 
เปนตน 
 2.2 ความสะดวกของทําเลท่ีต้ังในการเขารับบริการ เชน โรงพยาบาลอยูในแหลงชุมชนที่
หางาย ธนาคารอยูใกลถนนมีที่จอดรถปลอดภัย สถานีบริการน้ํามนัอยูใกลถนนและเขาออกไดสะดวก 
เปนตน 
 2.3 ความนาเช่ือถือไววางใจของการใหบรกิาร เชน บริการซอมรถ ภายหลังการซอมปญหา
ท่ีใหแกไขควรหมดส้ินไป บริการติดต้ังอุปกรณเครื่องใช เม่ือติดต้ังเสรจ็ควรจะใชงานไดทันที เปนตน 
 2.4 การใหความสําคัญตอลกูคาแตละคน เชน พนักงานโรงแรมจะทักทายและเรยีกช่ือแขก
ท่ีหองพักในโรงแรม แพทยทักทายคนไขมาพักรกัษาตัวในโรงพยาบาล เปนตน 
 2.5 ราคาคาบรกิารท่ีเหมาะสมกับลกัษณะของการบริการ เชน โรงแรมระดับหาดาวจะคิด
คาหองพักราคาสูงดวยบริการพิเศษ ภัตตาคารท่ีมีการแสดงจะคิดคาอาหารสูงกวาปกติ เปนตน 
 2.6 คุณภาพของการใหบริการท้ังในระหวางรับบริการและภายหลังรับบริการ เชน การ
ใหบริการติดต้ังเครื่องซักผา หรือเครื่องคอมพิวเตอร และมีบริการซอมแซม หรือใหคําปรึกษาเม่ือมี
ปญหา เปนตน 
 2.7 ช่ือเสียงของบริการที่ไดรับการยกยองชมเชย เชน โรงแรมโอเรยีนเต็ล สายการบินไทย 
สวนสนุกวอลทดีสนีย เปนตน 
 2.8 ความปลอดภัยของการใหบริการโดยผูเช่ียวชาญ เชน การแนะนําเกีย่วกับการใชยาโดย
เภสัชกร การโดยสารเครื่องบินท่ีนักบนิมีประสบการณชํานาญการ เปนตน 
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 2.9 ความรวดเร็วในการใหบริการ เชน การใชเครื่องคอมพิวเตอรในการจองหองพัก การ
ออกต๋ัวเดินทาง การใชโทรศัพทติดตอทางไกลอัตโนมัติ เปนตน 

3. เกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบรกิารของผูรับบรกิาร 
ในการประเมินคุณภาพของการบริการท่ัวไป ลูกคามกัใชเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของการ

บริการท่ีไดรับ โดยคํานึงถึงคุณลกัษณะ 10 ประการ (Zeithaml, Valarie A., Parasuraman, A. & Berry, 
Leonard L., 1990, pp. 21-22. อางใน มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช, 2539, หนา 58-60) ดังนี้ 
 3.1  ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็นหรือจับตองได
ในการใหบริการ เชน การตกแตงสถานทีแ่ละบริเวณใหบริการลูกคา การใชเครื่องมืออุปกรณเพื่อ
อํานวยความสะดวกตางๆ การแตงกายของผูปฏิบติังานบริการ เอกสารส่ิงพิมพหรือส่ือตางๆ ท่ีใช
ติดตอส่ือสาร เปนตน 
 3.2  ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภณัฑบริการ
ตามคําม่ันสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง เชน ลูกคาติดตอทําเรื่องกูเงินและธนาคารระบุ
วา จะพิจารณาอนุมัติการกูเงนิภายใน 20 วนั หากลูกคาทราบผลภายในระยะเวลาท่ีกําหนด แสดงวา
ธนาคารน้ีมีความนาเช่ือถือไววางใจ เปนตน 
  3.3  ความกระตือรือรน (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือ
และพรอมที่จะใหบรกิารแกลูกคาทันทีทนัใด เชน ลูกคาสอบถามขอมูลการขอติดต้ังโทรศัพทสําหรับ
บานพักอาศยั พนักงานใหความสนใจตอปญหาของลูกคาและใหขอมูลลกูคาโดยตรง เปนตน 
 3.4  ความเชี่ยวชาญ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏบัิติงานบริการ
ท่ีรับผิดชอบอยางมีประสิทธภิาพ เชน นักบนิเขาใจเสนทางการบินและรูจักควบคุมเครือ่งยนตตางๆ ใน
เครื่องบิน พยาบาลเขาใจคําส่ังของแพทยในการดูแลผูปวย เปนตน 
 3.5  ความมีอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรจีิตทีสุ่ภาพนอบนอมเปน
กันเอง รูจักใหเกียรติผูอ่ืน จรงิใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบติังานบริการ โดยเฉพาะผูใหบรกิารท่ี
ตองปฏิสัมพันธกับผูรับบรกิาร เชน พนักงานโรงแรมมักจะแสดงการตอนรับแขกดวยรอยยิ้ม ทาที
ออนโยน และพูดจาสุภาพเรยีบรอย เปนตน 
 3.6  ความนาเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่น
ดวยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ เชน เม่ือลกูคาซ้ือสินคาโดยไมทราบวาอยู
ในชวงจัดรายการลดราคาพิเศษ พนักงานคิดเงินควรคิดเงนิลูกคาในราคาที่ลดพเิศษ เปนตน 
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 3.7  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภยั และ
ปญหาตางๆ เชน สถานที่ติดต้ังเครื่องถอนเงินอัตโนมัติอยูในทําเลท่ีไมเปลี่ยว มีระบบปองกันความ
ปลอดภัยใหผูมีบัตรผานเทาน้ันที่เขาไปใชบริการ หรือการกําหนดผูโดยสารและนํ้าหนักท่ีเครื่องบิน
บรรทุกไดปลอดภัย เปนตน 
 3.8  การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไมยุงยาก 
เชน การใชบรกิารโทรศัพทสาธารณะดวยการหยอดเหรยีญหรือบัตรโทรศัพท การเบิกเงินดวยเครือ่ง
ถอนเงนิโดยอตัโนมัติ การส่ือสารดวยเคร่ืองโทรสาร เปนตน 
 3.9  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธ
และส่ือความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่เขาใจงายและรับฟงผูใชบรกิาร เชน ตัวแทนประกันชวีิตตอง
สามารถอธิบายใหลูกคาเห็นถึงประโยชนของการทําประกันชีวิต หรือพนักงานเสิรฟอาหารสามารถ
แนะนํารายการอาหารใหกับลูกคาได เปนตน 
 3.10  ความเขาใจลกูคา (Understanding of Customer) หมายถึง ความพยายามในการคนหา
และทําความเขาใจกับความตองการของลกูคา รวมทั้งการใหความสนใจตอบสนองความตองการ
ดังกลาว เชน ชางทําผมทําทรงผมตามสมัยนิยมใหกับลูกคา หรือพนักงานขายชวยเลือกเส้ือผาท่ี
เหมาะสมกับบุคลิกและรูปรางของลูกคา เปนตน 
 คุณลกัษณะเหลาน้ีเปนส่ิงที่ลกูคาคาดหวัง หากองคการบริการใดตระหนักถึงความสําคัญ
ของคุณภาพของการบริการเพ่ือใชเปนแรงจูงใจใหลูกคาประทับใจในบริการท่ีไดรับและติดใจใชบริการ
เปนลกูคาประจํา ก็จําเปนตองวางแผนนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงคุณลกัษณะดังกลาว และทําความ
เขาใจกับผูปฏบิัติงานบรกิารทุกฝาย พรอมทั้งมีพัฒนากลยุทธการบรกิารนโยบายทีว่างไวอยางจริงจงั 

4.   แนวทางการเสริมสรางคุณภาพของการบริการ 
 องคการธรุกิจท่ีเล็งเห็นการณไกลในการดําเนินธรุกจิใหประสบผลสําเร็จระยะยาว จะตระหนัก
ถึงความสําคัญของการเสริมสรางคุณภาพของการบริการอยางตอเน่ืองสมํ่าเสมอ ดวยความพยายาม
เพิ่มพูนคุณภาพของการแสดงออกในทุกสวนของกระบวนการจัดการระบบการบริหาร นับต้ังแตการ
บริหารการบรกิารจนถึงการปฏิบัติงานบรกิารอยางจริงจงั แนวทางการเสริมสรางคุณภาพของการ
บริการจึงมีสวนสัมพันธกับองคประกอบ 3 สวน คือ การบริหาร การบริการขององคการ การปฏบิัติงาน
บริการของผูใหบริการ และการรับรูการบริการของผูรับบริการ ดังภาพที่ 2.3 
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ภาพท่ี 2.3 : ภาพแสดงการเสริมสรางคุณภาพของการบรกิาร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา : Gronroos, Christian. Service Management and marketing. Lexington, MA : Lexington Books,  
           1990, p. 55. (อางใน มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธริาช, 2539, หนา 58-60) 

 
 จากภาพที ่2.3 ความสัมพันธขององคประกอบของการเสริมสรางคุณภาพของการบรกิารจะ
สงผลตอสุขภาพของการบรกิารท่ีดีได ดังน้ี 
  4.1 การบริหารการบริการขององคการใหมีคุณภาพ จะตองดําเนินการโดยการวิเคราะห
ความตองการและคุณลักษณะที่เกีย่วของกบัคุณภาพของการบริการท่ีผูรับบริการคาดหวัง รวมทั้งการ
วิเคราะหการรับรูคุณลักษณะ และการแสดงออกในการบริการท่ีผูใหบริการเห็นวามีคุณภาพนํามา
กําหนดเปนเกณฑหรือมาตรฐานการบริการท่ีมีคุณภาพ 
 4.2 การปฏิบัติงานบรกิารของผูใหบรกิารท่ีมีคุณภาพ การแสดงพฤติกรรมการบริการท่ีมี
คุณภาพและการนําเสนอผลติภัณฑบรกิารที่ไดมาตรฐานของผูใหบรกิาร ข้ึนอยูกับการรับรูคุณภาพของ
การบริการ ความเต็มใจและความสามารถในการใหบริการตรงกับคุณลักษณะที่กําหนด ทั้งน้ีผูให 
บริการจําเปนตองรูจักสังเกตและวิเคราะหความตองการ รวมทั้งความปรารถนาของลูกคาไปพรอมๆ 
กับการนําเสนอบริการท่ีมีคุณภาพผูปฏิบัติงานบรกิารจึงตองมีคุณสมบัติที่เหมาะสมกบัลักษณะงานและ

ขอกําหนด การปฏิบัติงาน 

ในองคกร 

การบริหารงาน 

ขององคกร 

การปฏิบตัิงานของ 

ผูใหบริการ 

การวิเคราะห 
การปฏิบตัิงาน 

ประสบการณ 
คุณภาพของการบริการ 

ความคาดหวังคุณภาพของ 

การบริการ 

การถอดความหมาย    การนําเสนอบริการ 

การวิจัยตลาด 
การสงเสริม 

การตลาดบรกิาร 

การรับรูคุณภาพ 

การบริการ 

ของผูรับบริการ 
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มีจิตสํานึกของการใหบริการท่ีแทจริง รวมท้ังมีการพัฒนาทักษะการบริการและการทํางานอยางมี
ประสิทธิภาพอยางตอเนื่องตลอดเวลา 
 4.3 การรับรูคุณภาพของการบริการของผูรบับริการ ผูรับบริการจะเปนผูกําหนดความ
คาดหวังเกีย่วกับคุณภาพของการบริการ ซ่ึงไดรับอิทธิพลมาจากความตองการของตนเองการไดยนิผูอ่ืน
กลาวถึง ภาพลักษณที่เกิดจากการโฆษณาประชาสัมพันธ และประสบการณที่เคยรับบริการในอดีต การ
ประเมินคุณภาพของการบรกิารของลกูคาอยูที่การพิจารณาเปรียบเทียบคุณภาพของการบริการท่ีไดรับ 
(Experienced Quality) กับคุณภาพของการบริการท่ีคาดหวัง (Expected Quality) ฉะนัน้คุณภาพของการ
บริการท่ีดี หมายถึง การไดรบับริการท่ีตรงกับความคาดหวังหรือเกินความตองการของลูกคา ผูบรหิาร
การบริการจําเปนตองเขาใจความคาดหวังของลูกคาและคํานึงถึงการรกัษาคุณคาของการบริการท่ีมี
คุณภาพดีเปนวัตถุประสงคหรือนโยบายหลักขององคการโดยการสรางภาพลักษณขององคการที่เนน
คุณภาพของการบริการท่ีประทับใจลูกคาเปนหลัก 

สรุปไดวา คุณภาพของการบริการเปนเรื่องท่ีซับซอน จําเปนตองอาศัยความรวมมือของบุคคลที่
เกี่ยวของกับการบริการทุกระดับ ไมวาจะเปนผูประกอบการผูบริหารการบริการ หรือผูปฏิบติังาน
บริการ ลวนมีบทบาทสําคัญตอกระบวนการจัดการระบบการบริการท้ังส้ิน การใหความสําคัญตอการ
รับรูคุณภาพของการบริการของผูรับบรกิารเปนเรื่องที่มอิาจละเลยไดดวยการเพ่ิมพูนประสิทธิภาพของ
การสงเสริมคณุภาพของการบริการอยางทัว่ถึงกันตอเนื่องและสม่ําเสมอ “หัวใจของการบริการท่ีแทจริง
อยูที่คุณภาพของการบริการท่ีสามารถสรางความประทับใจอยางแนบแนนใหกับผูรับบริการ” 
 
หลกัการที่ดีของงานบรกิาร 

ตามความเห็นของนักวิชาการหลายทานเห็นวา หลักการของงานใหบรกิารทีด่ีที่เหมาะสม
จําเปนตองมีลกัษณะดังตอไปนี้ประกอบกนั 

Weber (อางใน เจริญ แกวพรรณา, 2542 หนา 12) ไดใหทัศนะเก่ียวกับพฤติกรรมการใหบริการ
วา การใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากท่ีสุด คือ การใหบริการท่ีไม
คํานึงถึงตัวบุคคลแบบ Sine ira et studio  เปนลักษณะการใหบรกิารท่ีปราศจากอารมณและไมมี
ความชอบสนใจเปนพิเศษ ทุกคนจะไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑเม่ืออยูในสภาพท่ี
เหมือนกัน 

Katz & Danet (อางใน เจรญิ แกวพรรณา, 2542 หนา 12) ไดเสนอหลักการสําคัญของการ
ใหบริการลูกคาท่ีควรปฏิบัติ ท้ังในองคการของรัฐและเอกชนควรยึดหลักการปฏิบติัดังน้ี 
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1. การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) หมายถึง การติดตอส่ือสารระหวางลกูคากับ 
พนักงานจะจํากัดเฉพาะเรื่องงานเทาน้ัน พนักงานไมควรนําเรื่องสวนตัวนอกเหนือจากหนาท่ีมา
เกี่ยวของดวย 

2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมกัน (Universality) หมายความวา พนกังานจะตอง 
ปฏิบัติตอลกูคาดวยความเปนธรรม ไมถือเขาถือเรา เชน การใหบริการตามลําดับกอนหลัง 

3. การวางตนเปนกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง พนกังานจะตองใหบริการลกูคา 
โดยไมเอาอารมณสวนตัวเขามายุงเกีย่วกับงาน ปฏิบัติงานดวยเหตุผลและใชหลกัความถูกตอง ไมหา
เหตุชวนวิวาทกับลูกคา 

ชูวงศ ฉายะบุตร (2536) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการใหบริการเชิงรุกวา
จะตองเปนไปตามหลักการท่ีเรยีกวา “Package Service” ดังน้ี 

1. ยึดการตอบสนองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรบัจะ 
เนนการใหบรกิารตามระเบียบแบบแผน และมลีักษณะทีเ่ปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังน้ัน เปาหมาย
แรกของการจัดบรกิารแบบครบวงจร คือ การมุงประโยชนของประชาชนผูใชบรกิารท้ังผูที่มาติดตอและ
มาขอรับบรกิาร และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับการบรกิารเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะ ดังน้ี 

1.1 ผูใหบรกิารจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ทีต่องดําเนินการอยางตอเนื่อง  
โดยจะตองพยายามจัดบรกิารใหครอบคลมุผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับบริการทุกคน 

1.2  การกําหนดระเบียบ วธิปีฏิบัติ และการใชดุลยพินจิ จะตองคํานึงถงึสิทธิประโยชนของ
ผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 

1.3  ผูใหบรกิารจะตองมองผูมาใชบรกิารวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทยีมกับตน มีสิทธิที่จะ
รับรู ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มท่ี 

2. ความรวดเร็วในการใหบรกิาร ปจจุบันสังคมมีการเปลีย่นแปลงตางๆ อยางรวดเรว็ และม ี
การแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบรกิารมีความรวดเรว็มากข้ึนอาจกระทําได 3 ลักษณะ คือ 

2.1 การพฒันาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความชํานาญงาน   
มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่ทําอยูในอํานาจของตน 

2.2  การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากข้ึน และปรับปรุงระเบียบวิธกีารทํางานใหมี
ข้ันตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหส้ันที่สุด 

2.3 การพฒันาเทคโนโลยีตางๆ ที่จะทําใหสามารถใหบรกิารไดเร็วข้ึน 
3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีก 



45 
 

ประการหนึ่งกคื็อความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนท่ีผูใชบรกิารจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครัง้ ซ่ึงลักษณะท่ีดี
ของการใหบรกิารที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการท่ีแลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดยีวหรือไมเกนิ 2 
ครั้ง (คือมารับเรื่องที่แลวเสรจ็อีกครั้งหนึ่ง) นอกจากน้ียังหมายถึงความพยายามท่ีจะใหบริการในเรือ่ง
อ่ืนๆ ที่ผูมาติดตอใชบรกิารสมควรจะไดรับดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาที่ผูให
บริการพบวาบตัรประชาชนหมดอายุแลวกด็ําเนินการจัดทําบัตรประชาชนใหใหมทันที 

4. ความกระตือรอืรนในการใหบริการ ซ่ึงเปนเปาหมายท่ีสําคัญประการหน่ึงในการพัฒนา  
การใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาท่ีใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ผูมาใชบริการก็จะเกิดทัศนคติ
ท่ีดียอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนําตางๆ มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเรื่องอื่นๆ อีก และจะ
นําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบริการในท่ีสุด 

5. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบครบ 
วงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการท่ีเสรจ็สมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถกูตองชอบธรรมทั้งในแง
ของนโยบายและระเบียบแบบแผน และถูกตองในเชิงศลีธรรมจรรยาดวย 

6. ความสุภาพออนนอม เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบติัตอผูใชบริการดวยความสุภาพ  
ออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบรกิารมีทัศนคติที่ดี อันจะสงผลใหการส่ือสารทําความเขาใจระหวางกนั
เปนไปไดงายขึ้น 

7. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองใหบรกิารแกผูใชบรกิารดวยความ  
เสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปภายใตเงื่อนไขดงัตอไปนี ้
 7.1  การใหบรกิารจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรับผลท่ี สมบูรณ
ภายใตมาตรฐานเดียวกนั ไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรยีกวาความเสมอภาคในการใหบริการ 

7.2  การใหบรกิารจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรับบริการ ทั้งนี้เพราะ
ประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการท่ีจะมาติดตอขอใชบรกิาร เชน รายไดนอย ขาดความ
เขาใจ หรือขอมูลขาวสารท่ีไมเพียงพอ อยูในพื้นท่ีหางไกลทุรกันดาร เปนตน 

ปรัชญา เวสารชัช (2540, หนา 30-44 อางใน จําลอง ศิริพิชญตระกูล, 2547, หนา 13-14) ได
กลาวเกีย่วกับบริการประทับใจวาหมายถงึ บริการท่ีผูรบัเกิดความรูสึกบางอยางทีฝ่งแนน ยากทีจ่ะถาย
ถอนหรือยากที่จะเปลี่ยนแปลงงายๆ หากบริการท่ีดเีปนท่ีพึงใจก็ทําใหผูรบับรกิารเกิดความประทับใจ
ในทางที่ด ีคือ เกิดความสุข ความพอใจ ความชอบพอ ความช่ืนชม อยากรับบริการอีก แลวก็จะพดูชม
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ใหผูอ่ืนฟง รวมท้ังพูดปกปองหากมีใครมาตําหนิบริการของหนวยงานท่ีเขาประทับใจนั้น ทั้งน้ีก็เพราะ
หนวยงานบรกิารไดสรางภาพลักษณอนัเปนที่ประทับใจในทางท่ีชืน่ชมยกยอง 
 หลักการท่ัวไปท่ีจะทําใหประชาชนเกดิความประทับใจในบริการจากองคกรน้ันองคกรจะตอง
ทําใหประชาชนสัมผัสไดถึงความมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ โดยส่ิงที่ประชาชนไดสัมผัสจากการ
บริการของรัฐน้ันเริ่มจากสถานที่ และส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนประการแรกตอมาคือกระบวนการ
การบริการ และสุดทายที่สําคัญที่สุดคือส่ิงที่ไดรับปฏิบัติจากเจาหนาทีบ่ริการ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. สภาพแวดลอม หมายถึง สภาพทั่วไปซ่ึงไมเกี่ยวของโดยตรงกับการบริการสภาพแวดลอม 
ท่ีสงผลกระทบตอความรูสึกของประชาชนที่สําคัญ ไดแก 
 1.1  การเดินทาง ที่งายและสะดวกในการเดินทางมาติดตอขอรับบรกิาร 
 1.2  สถานท่ีของหนวยบริการ หนวยงานทีดู่ประทับใจนัน้อยางนอยตองมี 4 ลักษณะ ดังน้ี 
   1.2.1 ตัวอาคาร มีลกัษณะเหมาะสม กวางขวาง มีสภาพใหมหรือ ไดรับการดูแลรักษา
ตลอดเวลา ไมชํารุดทรุดโทรม 
   1.2.2 สภาพแวดลอมของหนวยบริการ ไมอยูในยานท่ีแออัดเกินไป ไมอยูในท่ีเปลีย่ว
จนนาเปนอันตราย ควรมีความสะอาด เปนระเบียบ ดูแลวสบายตา อยูในสภาพแวดลอมท่ีดีปลอดภัย 

1.2.3 สถานทีร่ับบริการ ควรมีความสะอาดโปรงตา มีการจัดแตงบริเวณใหงดงาม  
ปราศจากส่ิงปฏิกลูทางสายตา มีความกวางขวางเพียงพอ และมีท่ีนั่งเพียงพอ 

1.2.4 สภาพหองน้ํา มีการจัดเตรยีมไวในสภาพท่ีสะอาด ไมมีกลิน่เหม็น 
 1.3  การประชาสัมพันธ ระบบการประชาสัมพันธท่ีดีชวยใหผูรับบรกิารเกิดความม่ันใจใน
การติดตอ ทําใหรูเงื่อนไข รูข้ันตอนและวิธปีฏิบัติตนในการติดตอขอรับบริการ เชน รูวาหนวยงาน
บริการอยูที่ใด หนวยนีใ้หบรกิารอะไรบาง รูวาจะตองเตรยีมเอกสารคาใชจายหรือส่ิงจําเปนอ่ืนๆ มาให
ครบถวน รูวาตองเสียเวลาเทาไหร เปนตน 

2. กระบวนการบริการ ความประทับใจท่ีดีของผูรับบรกิารยังข้ึนกับกระบวนการบริการที่ 
รวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มปีระสิทธิภาพ ถูกตองโปรงใส และสะดวก 

3. เจาหนาที่บรกิาร พฤติกรรมและวิธีการบรกิารของเจาหนาที่ที่บรกิารมีความสําคัญมาก 
ท่ีสุดในการสรางความประทับใจในการบริการประชาชน ท้ังนี้เพราะประชาชนไดรบัประสบการณ
โดยตรงจากการสัมผัสกับเจาหนาที่ที่บริการประชาชน 
 สรุปไดวาหลกัการท่ีดีของงานใหบริการ คือ การใหบรกิารที่ตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวยความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมให 
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บริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและเปนการใหบรกิารท่ีปราศจากอารมณ ผูใชบริการทุกคนไดรับการ
ปฏิบัติอยางเทาเทียมกนัตามหลักเกณฑเม่ืออยูในสภาพที่เหมือนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับและ
ระเบียบตางๆ ที่ไดกําหนดไวมุงที่จะใหบรกิารในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติและความสัมพันธที่ดี
ระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจากนัน้ตองมีศิลปะที่  
จะชักจูงใหผูใชบริการมีความพึงพอใจกลบัมาใชบรกิารอีก กลาวไดวาความสําคัญของงานบริการน้ัน
เปนส่ิงที่ช้ีใหเห็นถึงความเจรญิและความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการท่ีดแีละไมดี 
 
คุณสมบัตขิองผูทํางานบรกิาร 

คุณสมบัติ (Qualification) คือ ลักษณะประจําตัวซ่ึงบุคคลตองมีกอนที่จะไดมาซ่ึงตําแหนง หรือ
สิทธิ การพิจารณาวาผูใดมีคุณสมบัติเหมาะสมกับงานใด หมายถึงจะทํางานไดดีในหนาที่อะไรอาจ
พิจารณาจากลักษณะประจําตัวของผูนั้น ซ่ึงมีองคประกอบสําคัญ 2 ประการ ไดแก 

1. คุณลกัษณะ (Trait) หมายถงึ ส่ิงท่ีช้ีใหเห็นความดี อาจเปนส่ิงซ่ึงปรากฏใหเห็นจากภาย  
นอก เชน รางกาย รูปราง เปนตน หรืออาจเปนส่ิงท่ีมีอยูภายใน เชน จิตใจ อารมณ และความรูสึกนึกคิด 
เปนตน คุณลกัษณะท่ีดยีอมนาํมาซ่ึงผลด ีจึงเปนลกัษณะประจําตัวท่ีถือไดวาเปนส่ิงที่ตองมีเพื่อใหเกดิ
คุณสมบัติครบถวน 
 คุณลกัษณะของผูท่ีจะทํางานบริการไดดีตองมีคุณสมบัติดังตอไปน้ี 

  1.1  มีจิตใจรักงานบรกิารใหความเอาใจใสและสนใจกับงาน พยายามทาํงานท่ีไดรับ
มอบหมายอยางดี ดังนั้นผูซ่ึงจะทํางานบรกิารไดดีตองมีใจรกัและชอบงานบรกิาร 
 1.2  มีความรูในงานท่ีจะใหบริการ งานบรกิารตองการความถกูตองครบถวนสมบูรณเปน
ส่ิงสําคัญ ผูทํางานบรกิารในเรื่องใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจในงานท่ีตนจะตองใหบริการอยาง
ถูกตองแทจริง เพ่ือใหมีคุณลกัษณะเพยีงพอแกการเปนผูใหบริการท่ีด ี
 1.3  มีความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการ เพราะการใหความรูและสารสนเทศเก่ียวกับตัว
สินคาหรือบรกิารเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ และเปนงานบริการข้ันพื้นฐานที่ทุกคนจะตองทํา 
 1.4  มีการวางตัวที่เหมาะสม เพราะการทํางานบรกิารจะตองติดตอสัมพันธหรือเกีย่วของ
กับคนตางๆ จาํนวนมาก การวางตนจึงเปนส่ิงสําคัญเพราะเปนการสรางความเช่ือถือใหปรากฏข้ึน การ
ปฏิบัติตนจึงตองระมัดระวังทั้งทางดานกายและวาจา เนือ่งจากเปนส่ิงที่ปรากฏใหเห็นไดงายทั้งจากการ
แตงกาย กิริยามารยาท การพดู การส่ือสาร เปนตน 
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 1.5  มีความรับผิดชอบตองานในหนาท่ี เพราะความรับผดิชอบเปนเง่ือนไขสําคัญ ที่จะทํา
ใหงานบรรลุผล ผูที่ขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางานใดๆ สําเร็จไดดังนั้นความรับผดิชอบตอ
งานในหนาทีจึ่งเปนคุณลกัษณะท่ีสําคัญมากในการทาํงานบรกิาร 
 1.6  มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบรกิาร เพื่อสรางความพึงพอใจและใหบรกิาร
สอดคลองกับความตองการของลูกคา 
 1.7  มีทัศนคติที่ดีตองานบรกิาร เนื่องจากทัศนคติมีอิทธพิลตอกระบวนการคิดของผูทํางาน
บริการเปนอันมาก หากผูใดมีทัศนคติที่ดีตองานบริการกจ็ะใหความสําคัญตองานบรกิารและปฏิบัติงาน
อยางเต็มที ่สงผลใหงานบรกิารมีคุณคามุงสูการบริการท่ีเปนเลิศ 
 1.8  มีจิตใจม่ันคง ผูที่ทํางานบรกิารจะตองมีความม่ันคงในจิตใจ หากมีเหตุการณหรอื
ความขัดแยงเกิดข้ึนกระทบจิตใจทําใหเกดิปฏิกริยิาในทางลบจะสงผลถึงคุณภาพบริการ 
 1.9  มีความคิดริเริ่มสรางสรรค ผูทํางานบรกิารตองมีความคิดริเริ่มใหมๆ เพื่อเปลี่ยนแปลง 
การบริการใหดีกวาเดิม มีการรับรูและสรางจินตนาการจากประสบการณเพ่ือนํามาพัฒนางานบริการให
ดียิ่งข้ึน 
 1.10  มีความชางสังเกต โดยหม่ันสังเกตพฤติกรรมของลกูคาหรือผูใชบริการวามีความรูสึก
เชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพงึพอใจในบริการใหเกดิข้ึน 
 1.11  มีวิจารณญาณ มีความไตรตรองและรอบคอบ เนื่องจากความตองการของลูกคามี
ความหลากหลายหรือเกินขอบเขตท่ีจะใหบริการได ผูใหบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรองวาควร
จะทําประการใดเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยไมขัดตอนโยบายของงคกรดวย 
 1.12  มีความสามารถวิเคราะหปญหา บางครั้งปญหาอาจเกิดจากตัวผูใหบริการหรือผูใช 
บริการและเกิดความลาชาตางๆ ซ่ึงเปนปญหาท่ีตองสามารถวิเคราะหสาเหตุและหาวิธแีกไขทีด่ีทีสุ่ดสง
ผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่สุด 

2.   พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรูสึกโดยทั่วไปจะเห็น
ไดจากการกระทําของบุคคล ผูใดมีความคิดและความรูสึกที่ดีก็จะมีการกระทําท่ีด ีจึงมีคํากลาวท่ีวา       
“กรรมเปนเครือ่งช้ีเจตนา” อันหมายถึง การกระทําเปนเครื่องบงช้ีสภาพความคิดและความรูสึก 
พฤติกรรมที่ดยีอมนํามาซ่ึงผลดี จึงนับเปนลักษณะประจําตัวท่ีถือไดวาเปนส่ิงที่ตองมี พฤติกรรมของผูที่
จะทํางานบรกิารไดดีตองมีคุณสมบัติดังน้ี 
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 2.1  อัธยาศัยด ีผูใชบริการสวนใหญคาดหวังวาผูใหบริการจะใหการตอนรับดวยอัธยาศัยท่ี
ดีดวยใบหนายิม้แยมแจมใส ดวยทาทางที่กระตือรือรน เปนการสรางความประทับใจหากใชวาจาที่
สุภาพออนโยนก็จะเปนพฤติกรรมทีด่ีของผูทํางานบริการ 
 2.2  มีมิตรไมตร ีเปนการแสดงออกใหผูใชบริการเห็นวาไดรับบรกิารท่ีมีมิตรไมตร ีมีนํ้าใจ
และชวยเหลือเปนการใหบรกิารที่มัน่คงและยืนยาว 

 2.3  เอาใจใส สนใจงาน ความมุงมั่นในการใหบริการมีความสัมพันธกับความเอาใจใสงาน
เปนอยางมาก เพราะหากพนักงานขาดความเอาใจใสแลวก็จะละเลยในการปฏิบัติงานไมคิดปรับปรงุ
พัฒนาใหเกดิความสะดวกในการใหบรกิารแกลูกคา ซ่ึงสงผลตอภาพลักษณขององคการ 

 2.4  แตงกายสะอาดเรียบรอย ผูทํางานบริการจะตองมีบุคลกิภาพดีเพ่ือใหเกิดความนาเช่ือ 
ถือไววางใจแกผูใชบรกิาร การแตงกายทีถู่กกาลเทศะเหมาะสมท้ังตอสถานท่ีทํางานและสถานภาพของ
หนวยงานจะชวยใหเกิดความรูสึกที่ดจีากผูมาติดตอใชบริการ ในการคัดเลือกผูมาทาํงานบรกิารจึงตอง
ใหความสําคัญกับการแตงกายเปนพิเศษ หากแตงกายไมสุภาพจะแสดงถึงความไมเอาใจใสในความถูก
ตองเหมาะสม 

 2.5  กิรยิาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูใชบริการทุกคนตองการติดตอกับผูใหบริการท่ีมีกริยิา
สุภาพ การที่องคกรมีผูทํางานบริการท่ีมีกริิยาสุภาพออนนอมจะเปนเครื่องเชิดหนาชูตาหรือเปน
ภาพลักษณที่ดขีองหนวยงาน และยังแสดงออกถึงความมมีารยาทจึงนับเปนส่ิงสําคัญยิง่ท่ีผูทํางาน
บริการจะตองตระหนกัรูและประพฤติปฏบิัติอยางระมัดระวัง 

 2.6  วาจาสุภาพ การทาํงานบริการเปนการใหความชวยเหลือผูอ่ืนใหเกิดความพึงพอใจ จึง
ตองเปนผูมวีาจาสุภาพ เพื่อใหผูใชบรกิารมีความสบายใจที่จะติดตอขอรับบริการการคัดเลือกผูทํางาน
บริการจึงควรสัมภาษณเพื่อจะไดสนทนาปอนคําถามและฟงคําตอบวาบุคคลใดมีการใชถอยคําอยางไร 
วาจาสุภาพหรือไมเพียงใด 

 2.7  น้ําเสียงไพเราะ การแสดงออกทางนํ้าเสียงของแตละบุคคลจะแตกตางกันออกไป บาง
คนพูดมีนํ้าเสียงชวนฟงแมจะไมไพเราะหรอืเสียงด ีแตจะตองมีความชัดเจนชวนฟงจึงมีความเหมาะสม
ในการทํางานบริการ 

 2.8  ควบคุมอารมณไดด ีผูทํางานบรกิารจะตองมีอารมณมั่นคงเพราะอยูในสถานการณท่ี
ตองพบปะผูคนมากหนาหลายตาซ่ึงมีภูมิหลังตางกนั ผูมาใชบรกิารบางคนมีกิรยิาดีสุภาพแตบางคนอาจ
มีความกาวราวหรือใจรอนตองการไดรับบริการท่ีรวดเร็วทันใจ เม่ือไมไดดังใจอาจพูดตําหนิชวนวิวาท 
ผูใหบรกิารไมอาจแสดงอารมณตอบโตได ดังนั้นจะตองควบคุมอารมณดวยความอดทน อดกลั้น 



50 
 

 2.9  มีความกระตือรือรน อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือรนเปนพฤติกรรมท่ีดอียาง
ยิ่งในงานบริการ หากผูทํางานบริการเปนคนเช่ืองชาแลวยอมทําใหผูใชบริการหมดความศรัทธาไมคาด 
หวังที่จะไดรับบริการอยางทนัทวงท ีนอกจากนี้ยังทําใหภาพลักษณขององคกรเสียหายเปนผลมาจาก
บริการลาชาและผิดนัด 
 2.10  รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา พฤติกรรมท่ีแสดงออกของผูทํางานบรกิารจะตองตอบ 
สนองความตองการของผูใชบริการ ดังนัน้เม่ือผูใชบรกิารมีปญหาหรือขอรองเรียนใดๆ ผูใหบริการจะ 
ตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบ้ืองตน จะดวนบอกปดหรือแสดงทาทีไมสนใจรับรูปญหาไม 
ได นอกจากแสดงความเอาใจใสอยางจริงจงัแลวจะตองมีความรูสึกเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือแกไข
ปญหาตางๆ ใหแกผูใชบรกิารดวย จะทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ ความกระตือรือรนในการ
ดําเนินการแกปญหา 

 2.11  มีวินัย ผูทํางานบรกิารท่ีมีระเบียบวินยัจะทํางานเปนระบบยดึม่ันในสัญญา เม่ือหนวย 
งานมีนโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบริการแกผูใชบรกิารอยางไรกจ็ะปฏิบัติตามกรอบหรอื
แนวทางอยางเครงครดั ดังน้ันในการพิจารณาคัดเลือกคุณสมบัติผูทํางานบรกิารจึงควรทดสอบวินยัเปน
สําคัญ 

 2.12  ซ่ือสัตย การใหบริการจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตองตรงไปตรงมา ผูใช 
บริการทุกคนยอมตองการติดตอสัมพันธกบัคนท่ีซ่ือสัตยรักษาคําพูด ดงันั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึง
ความซ่ือสัตยรกัษาคําพูดจึงเปนสุดยอดปรารถนาของผูใชบริการ 
 
การประเมินคณุภาพบรกิาร 

จากการศึกษาวิจัยของ Parasuraman. n.d. (อางใน ธารณิ ีเมธานุเคราะห, 2542, หนา 25) เกีย่ว 
กับการประเมนิคุณภาพบริการพบวาผูใชบริการไดใชปจจัย 10 ประการในการประเมินคุณภาพบรกิาร 
ไดแก 

1. ความสะดวก หมายถึง ความสะดวกในการติดตอกับผูใหบริการซ่ึงครอบคลุมทั้งเวลาท่ี 
เปดทําการ สถานที่ต้ัง และวธิีการท่ีจะสามารถอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบรกิารไปติดตอไมยุงยาก
ในการรับบริการ เชน สถานท่ีต้ังอยูในที่สะดวกแกการไปติดตอ รวดเรว็ เปนระเบียบ ไมตองรอนาน 
ใหบริการอยางเสมอภาค 

2. การติดตอส่ือสาร หมายถึง การส่ือสารและใหขอมูลแกผูใชบริการดวยถอยคําที่เขาใจงาย  
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มีความชัดเจนงายตอการเขาใจและการรบัฟงความคิดเห็น ตลอดจนขอเสนอแนะหรอืคําติชมของผูใช 
บริการในเรื่องตางๆ ที่เกี่ยวของกับการใหบริการขององคกร โดยไดคํานึงถึงความเหมาะสมในดาน
ตางๆ เชน ระดับการศึกษาของผูใชบริการและกาลเทศะ เปนตน 

3. ความสามารถ หมายถึง การที่ผูใหบรกิารมีความรูความสามารถและทักษะท่ีจะปฏิบัติงาน 
บริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

4. ความสุภาพ หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความสุภาพเรียบรอย มีการใหเกียรติแกผูใช  
บริการและเปนมิตร เชน การใหบรกิารดวยใบหนาท่ียิ้มแยมแจมใสและการส่ือสารดวยความสุภาพ 

5. ความนาเช่ือถอื หมายถึง ความเช่ือถือไดและความซ่ือสัตยขององคกรท่ีใหบริการและตัวผู 
ใหบริการเอง เชน องคกรมีช่ือเสียงหรือภาพลักษณทีด่ ีเปนตน 

6. ความเช่ือถือได หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานที่ไดรับปากหรือสัญญาไวอยาง 
แนนอนและแมนยํา เชน การใหบรกิารตามที่ไดแจงไวกบัผูใชบริการ 

7. การตอบสนองอยางรวดเรว็ หมายถึง ความเต็มใจของผูใหบริการท่ีจะใหบริการอยาง 
รวดเร็ว เชน การสนใจตอปญหาของผูใชบริการ 

8. ความปลอดภยั หมายถึง การใหบรกิารท่ีปราศจากอันตรายไมมีความเส่ียงหรือความเคลือบ  
แคลงใดๆ เชน การใชเครื่องมืออุปกรณที่สะอาด มีคุณภาพ เปนตน 

9. ลักษณะภายนอก หมายถึง ส่ิงที่สามารถมองเห็นได เชน วัสดุอุปกรณสํานักงาน บุคลากร 
ผูใหบรกิาร ตลอดจนส่ือตางๆ ในการใหบริการวามีความเหมาะสมทันสมัยหรือไมเชน ลักษณะของ
สถานที่ท่ีใหบริการมีความเหมาะสมสวยงาม อุปกรณและเทคโนโลยมีีความทันสมัยหรือการใชรอยยิ้ม
เปนส่ือในการแสดงอัธยาศัยไมตร ีเปนตน 

10. ความเขาใจผูรบับริการ หมายถึง การพยายามรูจักและทําความเขาใจความตองการตางๆ  
ของผูใชบริการ เชน การจดจาํรายละเอียดตางๆ ของผูใชบริการ การเพิม่บริการตางๆตามความจําเปน 
เปนตน 

สรุปไดวาหลกัการของคุณภาพบริการ คือ การรักษาระดับการใหบรกิารท่ีเหนือกวาคูแขงขัน
โดยการเสนอคุณภาพบรกิารตามความคาดหวังของผูใชบริการดวยการเขาถึงบรกิาร ดวยการอํานวย
ความสะดวกในดานเวลา สถานที่ คือไมตองใหรอคอยนาน มีทําเลท่ีต้ังเหมาะสมอันแสดงถึงความ 
สามารถของการเขาถึงผูใชบริการ มีการส่ือสารโดยใชภาษาที่สามารถเขาใจไดงาย ผูใหบริการมีความรู
ความสามารถในงาน มีมนุษยสัมพันธด ีมีความนาเช่ือถอืไววางใจได สามารถเขาใจและตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการไดอยางไมจํากัด 
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ตอนที่ 4  กิจกรรมสาธารณกศุล / ความรับผิดชอบตอสังคม 
 CSR เปนคํายอมาจากคําวา Corporate Social Responsibility ซ่ึงในภาษาไทยมักใชคําวา “ความ
รับผิดชอบขององคกรธรุกิจตอสังคม” ปจจุบันยังไมมีการใหความหมายของคําน้ีที่แนนอนเปนหนึ่ง
เดียว แตมกีารใหคํานิยามของ CSR โดยหนวยงานตางๆ ดังตอไปนี้ (สุดาว เลิศวิสุทธไิพบูลย, 2550) 
 สภาธรุกจิโลกเพื่อการพัฒนาที่ยั่งยืน (World Business Council for Sustainable Development - 
WBCSD) ไดใหความหมายไววา “CSR เปนคํามั่นหรือพันธะสัญญาท่ีธรุกจิมีอยูอยางตอเนื่องในการท่ี
จะปฏิบัติอยางมีจรยิธรรม และมีสวนรวมในการพัฒนาเศรษฐกิจ ดวยการปรับปรุงคุณภาพชีวิตของผูใช
แรงงานรวมถงึครอบครวัของพวกเขา ตลอดจนการมีสวนรวมในการพฒันาชุมชนทองถิ่นและสังคมใน
วงกวาง” 
 องคการระหวางประเทศวาดวยมาตรฐาน (International Organization for Standardization - 
ISO) นยิามวา “CSR เปนเรื่องท่ีองคกรตอบสนองตอประเด็นดานเศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดลอม โดย
มุงที่จะใหประโยชนกับคน ชุมชน และสังคม นอกจากนั้นยังเปนเรื่องบทบาทขององคกรธรุกิจในสงัคม 
และความคาดหวังของสังคมท่ีมีตอองคกรธุรกิจ โดยจะตองทําดวยความสมัครใจ และผูบริหารจะตองมี
บทบาทเกี่ยวของกับกิจกรรมตางๆ ซ่ึงสามารถวัดผลไดใน 3 มิติ คือ มิติทางเศรษฐกิจ สังคม และ
ส่ิงแวดลอม อันจะนําไปสูการพัฒนาอยางยัง่ยืน” 
 ที่ประชุมสหประชาชาติวาดวยการคาและการพฒันา (United Nation Conference on Trade and 
Development - UNCTAD) ใหความหมายวา “CSR คือ การที่องคกรธุรกจิเขาไปเกีย่วของและมีผล 
กระทบเชิงบวกตอความตองการและเปาหมายของสังคม” 
 คณะกรรมาธกิารยโุรป (European Commission) นิยามวา “CSR เปนแนวคิดท่ีองคกรธรุกิจจะ
บูรณาการงานดานสังคมและส่ิงแวดลอมเขาไปในการกจิการ และการปฏิสัมพันธของผูมีสวนไดสวน
เสียโดยสมัครใจ” 
 ตลาดหลกัทรพัยแหงประเทศไทย ไดนิยามหนาที่ความรับผิดชอบที่ดตีอสังคมขององคกรและ
บริษัท คือ “ภาระผูกพันอันถอืเปนพันธะสัญญาที่องคกรและบริษัทที่ประกอบธรุกิจตองปฏิบัติตาม
ภารกิจหนาทีท่ี่กําหนดดวยความเจริญเติบโตที่มั่นคงยัง่ยืน โดยไมเบียดเบียนสังคมและส่ิงแวดลอม 
(Environment Social and Governance - ESG)” ซ่ึงถือเปนการนําสามมิติของธุรกิจทีย่ั่งยืน (Triple 
Bottom Line – TBL) มาใชในการบริหารจัดการ 
 สถาบันไทยพัฒน ซ่ึงเปนองคกรที่ศึกษาวิจัยดาน CSR ไดบัญญัติศัพทใหมของ CSR ข้ึนมาวา 
“บรรษัทบริบาล” หมายถึง “การดูแลรักษาไมเฉพาะในสวนท่ีเปนกิจการ แตยังแผขยายกวางออกไป
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ครอบคลุมในสวนที่เปนผูมสีวนไดสวนเสียทั้งหมดที่อยูโดยรอบกจิการ ดวยเงื่อนไขของความสํานึก
รับผิดชอบตอสังคมในฐานะสมาชิกของสังคมนั้นๆ และการมีคุณธรรม โดยคํานึงถึงผูมีสวนไดเสียท้ัง
ในและนอกกจิการอยางเทาเทียมกัน” 
 จากนยิามเหลาน้ี จึงอาจสรปุไดวา CSR เปนการบริหารจัดการท่ีแสดงถึงความรับผิดชอบตอ
สังคมขององคกรธรุกิจเพื่อใหเกิดประโยชนแกท้ังองคกร สังคม และส่ิงแวดลอมไปพรอมๆ กัน ซ่ึงถือ
เปนแนวทางของการทําธรุกจิอยางยั่งยืน อันจะนําไปสูความสามารถในการแขงขันท่ีเพิ่มข้ึน ความอยู
รอด และผลกาํไรขององคกร ตลอดจนประโยชนสุขของสังคมดวย 
 
องคประกอบของกิจกรรมสาธารณกุศล / ความรบัผดิชอบตอสังคม   
 เน่ืองจากยังไมมีนิยามและเกณฑที่แนนอนสําหรับ CSR ดังนั้นองคประกอบของ CSR จึงไม
ชัดเจนนัก ดวยเหตุนี้ในการประเมินวาธรุกิจใดมี CSR หรือไม จึงตองพิจารณาใหครอบคลุมเน่ืองจาก
เกณฑและการจําแนกองคประกอบที่แตกตางกัน อยางไรก็ตาม อาจสรปุองคประกอบของ CSR ไดจาก
เอกสารและงานเขียนตางๆ ดงัเชน 

1. เอกสารการอบรมในหลักสูตร CSR ของธนาคารโลกระบุวา CSR ควรมีองคประกอบ        
6 ประการ คือ  

1.1 ส่ิงแวดลอม 
1.2 แรงงาน 
1.3 สิทธิมนุษยชน 
1.4 การมีสวนรวมกับชุมชน 
1.5 มาตรฐานการดําเนินธรุกจิ 
1.6 การตลาด 

2. แนวปฏิบัติของ OECD สําหรับบรรษัทขามชาติ ไดระบถุึงพฤติกรรมของธุรกิจท่ีพึง 
ประสงคในหัวขอตางๆ เชน การกําหนดนโยบายท่ัวไป การเปดเผยขอมูล การแขงขัน การเงิน การเสีย
ภาษ ีการจางงานและแรงงานสัมพันธ การคุมครองส่ิงแวดลอม วิทยาศาสตรและเทคโนโลย ี

3. The UN Global Compact หรือบญัญัติ 9 ประการสําหรับธุรกิจ ซ่ึงมลีักษณะเปนกรอบท่ี 
สงเสริมการพฒันาอยางย่ังยนืดวยความเปนพลเมืองดีของธุรกิจที่มผีูนําที่มีวิสัยทัศนและยอมรับพันธะ
สัญญาน้ีดวยความสมัครใจ ซ่ึงกําหนดข้ึนโดยมีจุดเริ่มตนจากการประชุมสมัชชาเศรษฐกิจโลก (World 
Economic Forum) ที่เมืองดาวอส ประเทศสวิตเซอรแลนด ป ค.ศ. 1999 Kofi Annan ซ่ึงเปนเลขาธกิาร
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สหประชาชาติในขณะนัน้รวมกับ 5 หนวยงานของ UN ไดเรยีกรองใหธุรกิจแสดงความเปนพลเมืองดี
ของโลก (Good Global Citizenship) ในทุกประเทศและทกุแหงท่ีทําธรุกิจอยูดวยความเคารพตอ
หลักการท่ีเปนขอตกลงนานาชาติในเรื่องสิทธิมนุษยชน เรื่องมาตรฐานแรงงาน และเรื่องส่ิงแวดลอม 
จากนั้น ในเดอืนกรกฎาคม ค.ศ. 2000 ไดมีประกาศบญัญัตินี้อยางเปนทางการที่สํานกังานใหญ
สหประชาชาติ นครนวิยอรก บัญญัตินี้มี 3 หมวด 9 ประการ ซ่ึงตอมาเพิ่มเปน 10 ประการ ดังนี ้

หมวดวาดวยสิทธิมนุษยชน  
1) สนับสนุนและเคารพหลักสิทธิมนุษยชนทีป่ระกาศในระดับสากล 
2) ดูแลไมใหมีการลวงละเมิดสิทธิมนษุยชนในธรุกจิของตน 

หมวดวาดวยมาตรฐานแรงงาน 
3) สนับสนุนเสรภีาพในการรวมกลุมของแรงงาน และยอมรับอยางจริงจังตอสิทธิในการ 

เจรจาตอรองของแรงงานที่รวมกลุม 
4) ขจัดทุกรูปแบบของการบังคบัใชแรงงาน 
5) ยกเลิกการใชแรงงานเด็กอยางเปนผล 
6) กําจัดการเลือกปฏิบัติในการวาจางแรงงานและอาชีพ 

หมวดกํากับส่ิงแวดลอม 
7) สนับสนุนการพิทักษส่ิงแวดลอม 
8) จัดทํากิจกรรมที่มีสวนสงเสรมิใหมีความรบัผิดชอบตอส่ิงแวดลอมมากข้ึน 
9) สงเสริมการพฒันาและการใชเทคโนโลยีทีเ่ปนมิตรตอส่ิงแวดลอม 

หัวขอที่เพ่ิมข้ึนภายหลัง 
10) ตอตานการทุจริต (Corruption) 

จากที่กลาวมา จะเห็นวา UN Global Compact มีความครอบคลุมในหลายๆ เรื่องเกี่ยวกับ CSR  
และไดรับการยอมรับวาเปนบรรทัดฐานการทํา CSR ขององคกรธรุกิจทีชั่ดเจนที่สุด 
 
กจิกรรมสาธารณกุศล / ความรับผิดชอบตอสังคม กับ ผูมีสวนไดสวนเสีย 
 ในการทํา CSR นั้นการจําแนกผูมีสวนไดสวนเสียกับองคกร (Stakeholder) ถือเปนส่ิงท่ีสําคัญ
มาก เพราะจะชวยใหองคกรจัดทํา CSR ไดถูกทิศทาง 
 โดยทั่วไปการจําแนกผูมีสวนไดสวนเสีย ควรยึดหลกัการรวมผูเกี่ยวของไวใหมากท่ีสุด 
(Inclusiveness) ดังน้ัน คําวาผูมีสวนไดสวนเสีย จึงไดแกทุกฝายที่มีสวนเกี่ยวของกับองคกร และมี
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โอกาสที่จะสราง และ/หรือไดรับผลกระทบในแงบวก คือ กลุมผูไดรับประโยชน และแงลบ คือ กลุมผู
เสียประโยชน 
 ผูมีสวนไดสวนเสียกับองคกร จึงไมใชแคเจาของกิจการ และผูถือหุนเทานั้น แตยังรวมถึง
พนักงาน ลูกคา คูคา ชุมชนโดยรอบ หนวยงานราชการ องคกรพัฒนาเอกชน (NGO) และส่ือมวลชน  
 
การประยุกตกจิกรรมสาธารณกุศล / ความรับผิดชอบตอสังคมเขากับธรุกิจ 
 แมวาการทํา CSR นั้นเปนเรือ่งที่คอนขางซับซอน และในปจจุบันยังไมมีกรอบและแนวปฏิบัติ
ท่ีชัดเจนในเรือ่งของการดําเนินกิจกรรมเพือ่สังคม อยางไรกด็ี ในการประยุกต CSR เขากับธรุกจิในทุก
ขนาดไมวาจะเปนธรุกจิขนาดเลก็ กลาง ใหญ หรือ ระหวางประเทศนัน้ ก็ไดมีการรวบรวมลักษณะการ
ดําเนินการที่เปนรูปธรรมในดาน CSR ไว โดยเฉพาะจาก European Commission on CSR ซ่ึงกลาววา 
การประยุกต CSR เขากับธุรกิจนั้นมีอยูสองมิติใหญๆ  คือ 

1. มิติภายใน ซ่ึงเกี่ยวของกับกจิกรรมตางๆ ทีธุ่รกิจนั้นดําเนนิการอยูและจดัการไดโดยตรง  
ดังตอไปน้ี 

1.1 การบริหารจัดการที่มีความโปรงใสทางบญัชี และกระบวนการตดัสินใจในทุกระดับ  
ซ่ึงนักลงทนุและผูท่ีเกี่ยวของสามารถเขาถงึขอมูลที่มีความชัดเจนได 

1.2 การปฏิบัติอยางเทาเทียมกนัท้ังดานการคัดเลือกเขาทํางาน รายได และความกาวหนา 
ทางการงานโดยเฉพาะกับแรงงานหญิงและผูพิการ 

1.3 การจัดการดานอาชีวอนามัยและความปลอดภัย การจัดสภาพงานและกระบวนการ 
ผลิต รวมทั้งการใชเครื่องจกัร เครื่องมือ วสัดุอุปกรณอยางปลอดภัยทั้งในสวนโรงงานและสํานกังาน มี
ระบบการปองกันอุบัติเหตุและเหตุฉุกเฉิน ตลอดจนการควบคุมอันตรายท้ังดานกายภาพ เคมี ชีวภาพ 
และปจจยัทางจิตสังคม 

1.4 การดูแลสุขภาพอนามัยของแรงงานใหมีคุณภาพชีวิตท่ีดีมีความสมดุลระหวางงาน  
ชีวิตครอบครวั และการพกัผอน 

1.5 การลดผลกระทบตอส่ิงแวดลอม ต้ังแตการคัดสรรวัตถุดบิที่ดี การใชกระบวนการผลติ 
ท่ีประหยดัพลงังาน การควบคุมบําบัดมลพษิทางน้ํา มลพษิทางอากาศ กากของเสียอันตราย และขยะมูล
ฝอย รวมทั้งการออกแบบและพฒันาผลิตภัณฑที่ไมสรางผลกระทบตอส่ิงแวดลอมในระยะยาว เปนตน 

2. มิติภายนอก ซ่ึงเกี่ยวของกับกิจกรรมทางธรุกจิท่ีบรษัิทอาจจะควบคุมไมไดโดยตรง อาทิ 
2.1 การเลือกผูจดัหาสินคา (Supplier) และหุนสวนทางธุรกิจท่ีรับผิดชอบตอสังคม โดย 
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คํานึงถึงบทบาทการรับผิดชอบตอสังคมขององคกรนัน้ๆ เพ่ือเปนการขยายความรับผิดชอบตอสังคม
จากองคกรของตนไปสูองคกรอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของ 

2.2 การมีระบบดูแลผูบรโิภคในทุกๆ กระบวนการของสินคา/บริการ ต้ังแตกระบวนการ 
ผลิต การขาย ไปจนถึงการทิง้ใหปลอดภยั 

2.3 การมีสวนชวยเหลือทั้งดานสุขภาพและส่ิงแวดลอมในชุมชนใกลเคียงผานการบรจิาค 
หรือกิจกรรมสาธารณประโยชนใดๆ ทีจ่ะชวยพัฒนาชุมชน และนําไปสูความเขมแข็งของชุมชนนัน้ๆ 
เชน การจางแรงงานชุมชน ซ่ึงนํารายไดสูชุมชน การบําเพ็ญประโยชนตางๆ 

2.4 การแสดงความรับผิดชอบตอสังคมในวงกวาง เชน บริษัทใหญๆ หรือบริษัทที่มีสาขา 
มากมายท่ัวประเทศ อาจบริจาค ทํากิจกรรม หรือใหการสนับสนุนในรูปแบบตางๆ เพือ่แกไขปญหาและ
พัฒนาสังคมในประเด็นท่ีองคกรเกี่ยวของหรือมีความสนใจ ซ่ึงจะนํามาสูภาพลกัษณที่ดี อันเปนราก 
ฐานสําคัญในการสรางความไววางใจและเพ่ิมคุณคาขององคกรในมุมมองของลูกคา ประชาชนท่ัวไป 
และหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 

2.5 การแสดงความรับผิดชอบในมิติตางๆ เชน ส่ิงแวดลอม สิทธิมนุษยชน และประเดน็ 
สําคัญอื่นๆ ในระดับภูมิภาค และ/หรือระดับโลกตามความเหมาะสมและศักยภาพขององคกร โดยอาจ
รวมมือกับองคกรตางๆ ไมวาจะเปนหนวยงานภาครัฐ องคกรพัฒนาเอกชน สถาบันการศึกษา หรอื
องคกรธรุกิจอ่ืนๆ 
 
แนวทางการกาํหนดนโยบายการแสดงความรับผิดชอบตอสังคม 
 ผูบริหารและนักประชาสัมพันธมกัจะต้ังคําถามวาจะแสดงความรับผดิชอบ และมีแนวทางใน
การตัดสินใจอยางไร Harrison (2002, อางใน พัชราภรณ เกษะประกร, 2549, หนา 71-72 ) เสนอสอง
แนวทางในพิจารณาเกีย่วนโยบายการแสดงความรับผิดชอบตอสังคม 
 1.  ประสานประโยชนใหเกดิความสมดุลระหวางการสรางผลกําไรและความรับผดิชอบตอ
สังคม เชน การสนับสนุนการศึกษาเกีย่วกบัวิธกีารรักษาสิ่งแวดลอมทัง้พนักงานใหเกิดความรวมมือใน
การประหยัดภายในองคกรและใหความรูกบัเยาวชนเกีย่วกับวธิีการรณรงคส่ิงแวดลอม เพื่อการมี
จิตสํานึกในการรวมกันประหยัดโดยการจดัสัมนา 
 2.  วางแผนโครงการแสดงความรับผดิชอบตอสังคมที่สอดคลองและสนับสนุนวัตถุประสงค
ขององคกรโดยการกําหนดเกณฑวาจะจัดหรือสนับสนุนโครงการ ท้ังนี้อาจตองขอคําแนะนําจากบริษัท
ท่ีปรึกษาดานการประชาสัมพันธ โดยองคกรอาจจะกําหนดจุดยืนขององคกรเปน “องคกรท่ีมีความ
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รับผิดชอบการสงเสริมส่ิงแวดลอม” โดยกําหนดอยางชัดเจนวาเนนการสงเสริมโครงการรณรงค
ส่ิงแวดลอมในกลุมเยาวชน ในกลุมองคกรธุรกิจขนาดยอมหรือในกลุมเจาของโรงงานที่มีในชุมชน  
 
ประโยชนทีจ่ะไดรับจากการแสดงความรับผิดชอบตอสังคม 
 ถึงแมจะมีนักเศรษฐศาสตรบางทานจะเห็นวาเสรีภาพทางการตลาดจะลดนอยลง หากองคกร
ใหความสําคัญกับนโยบายการแสดงความรับผิดชอบตอสังคมมากกวา การสรางผลตอบแทนดานกําไร
แกผูถือหุนก็มนีักวิชาการหลายคนออกโจมตีแนวความคิดดังกลาว Davis อางอิงใน Harrison เสนอวา 
“การแสดงความรับผิดชอบนํามาซ่ึงอํานาจตางๆ แกองคกร” หากองคกรไมแสดงความรับผิดชอบตอ
สังคมก็จะปราศจากอํานาจโดยสามารถสรปุลักษณะของอํานาจไดดังนี ้
 1.  องคกรสามารถมีอํานาจตอความเปนอยูดีของประชาชนท่ีเกีย่วของกบัองคกร ซ่ึงมีหลาก 
หลายกลุมอันประกอบดวย ผูถือหุน ผูบริโภค ลกูคา ชุมชน ฯลฯ 
 2.  องคกรสามารถมีอํานาจในการสรางการรับรูและการสรางเจตนคติของประชาชนตอ
ภาพลักษณขององคกร โดยองคกรสามารถสรางใหเจตคติเปนไดในทางลบหรือบวกตอเรื่องใดก็ได การ
สรางภาพลักษณถือเปนอํานาจสําคัญยิ่ง เพราะจะสามารถเปล่ียนแปลงความคิดและการกระทําของ
ประชาชนใหหันมาสนับสนุนองคกรในการบรรลุเปาหมายขององคกรไดหลายดาน 
 Harrsion สรุปวา จากการทําวิจัยเกีย่วกับคุณสมบัติขององคกรที่มภีาพลักษณทีด่ีนั้นควรเปน
อยางไร และคนพบปจจยัดานการสนับสนนุชุมชนและการรณรงคส่ิงแวดลอมเปนคณุสมบัติที่สําคัญท่ี
ประชาชนตองการเกี่ยวกับการแสดงความรบัผิดชอบตอสังคม โดยคุณสมบัติขององคกรที่ประชาชนพึง
ประสงคมีดังนี้ 

1.  ความรับผิดชอบตอชุมชนและส่ิงแวดลอม 
2.  ประสิทธิภาพในการบริหาร 
3.  เสถียรภาพทางการเงิน 
4.  คุณภาพของสินคาหรือบรกิาร 
5.  การลงทุนระยะยาว 
6.  ความสามารถในการริเริ่มความคิดใหมๆ 
7.  คุณภาพของการตลาด 
8. ความสามารถในการสรางและรักษาบุคลากรท่ีมคีวามสามารถในป ค.ศ. 1993 มีการ 
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ทําวิจัยในกรงุลอนดอน เกีย่วกับคุณสมบัติหกประการขององคกรในอุดมคติในการแสดงความ
รับผิดชอบตอสังคม พอจะสรุปไดดังนี ้

- มีมาตรฐานท่ีสูงดานจรรยาบรรณขององคกร  
- เปนนายจางท่ีดี  
- ทุมเทดานการอบรม  
- สนับสนุนการวางจางแรงงานอยางเทาเทยีมกัน  
- ลงทุนในการทําวิจัยและการพัฒนา  
- เคารพสิทธิของชุมชน และสนับสนุนการพัฒนาชุมชน  

3. องคกรสามารถแสดงศักยภาพวาสามารถบริหารธรุกิจอยางมีประสิทธิภาพ โดยไมจําเปน 
ตองมีการควบคุมโดยรฐับาล เนื่องจากองคกรมักประสบปญหาถูกตรวจสอบทั้งจากรฐับาลและส่ือ 
มวลชนสม่ําเสมอ 

4. องคกรจําเปนตองบรกิารประเด็นใหเหมาะสม โดยการแสดงจุดยืนขององคกรตอประโยชน
ของสังคมการมองขามความสําคัญของความตองการของประชามติจะทาํใหองคกรเผชิญวกิฤติอยาง
รุนแรงได เชน การสงเสริมการบริโภคนมโคแทนนมแม การขุดเจาะนมมันของ Shell Company โดยไม
คํานึงถึงผลเสียดานส่ิงแวดลอม 

5. องคกรสามารถสรางความนาเช่ือถือในกลุมผูบริโภคที่มีจรรยาบรรณ และมจิีตสํานึกที่ดีตอ
ส่ิงแวดลอม เนื่องจากปจจุบันมีผูบรโิภคท่ีมีจิตสํานึกสูงตอการรณรงคส่ิงแวดลอม ตัวอยาง องคกรที่
ประสบความสําเร็จในการรณรงคส่ิงแวดลอม คือ เดอะ บอดี้ ชอป (The Body Shop) 

6. องคกรจะสูญเสียอํานาจหากขาดความรบัผิดตอสังคม เพราะประชาชนจะไมสนับสนุนและ
ไมปลอยใหองคกรทําธรุกิจบนความเสียหายของชุมชน ดงัน้ัน ประชาชนถือเปนผูทีใ่หสิทธิการ
ดําเนินงานธรุกิจ ประชาชนที่ใหสิทธิองคกรประกอบธรุกจิ ไดแก 

6.1 องคกรดานกฎหมาย 
6.2 ประชามติดานการเมือง 
6.3 อุตสาหกรรมและการตลาด 
6.4 กลุมกดดัน 
6.5 ส่ือมวลชน 
6.6 ผูบริโภค ลกูคา พนักงาน นักลงทุน และชมุชน 
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ตอนที่ 5 แนวคิดการวางแผนการประชาสัมพันธ 
 George Downing (1974 อางใน สมควร กวยีะ, 2530, หนา 10) กลาววา การวางแผน
ประชาสัมพันธคือ การวางแผนทางสังคมขององคกรใดองคกรหน่ึง และเปาหมายคือ การสรางและ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมทางสังคม ใหสอดคลองรองรับ และสนับสนนุเปาหมายใหญขององคกรน้ัน  
 พรทิพย พิมลสินธุ (2540, หนา 14)ไดใหความหมายของการวางแผนประชาสัมพนัธวา เปน
การกําหนดวธิกีารปฏิบัติเพื่อใชเปนแนวทางในการดําเนนิงานประชาสัมพันธ และเพ่ือใหการดําเนนิ 
งานน้ันๆ มีความสอดคลองตอเน่ืองเพื่อบรรลุเปาหมายท่ีวางไว โดยแผนการประชาสัมพันธนี้อยางนอย
จะตองระบกุิจกรรมตางๆ พรอมกําหนดเวลา และรายละเอียดอื่นทีเ่หมาะสม 
 กลาวโดยสรุป การวางแผนประชาสัมพนัธ คือ การรวมมือระหวางฝายบริหารและฝาย
ประชาสัมพันธขององคกรใดองคกรหนึ่ง ทําการกําหนดระบบโครงสรางกระบวนการ และแนวทาง
ปฏิบัติงานประชาสัมพันธภายในชวงเวลาท่ีแนนอน โดยอาศัยเครื่องมอืปจจัย คือ นโยบาย ขอมูล
ขาวสาร ทรัพยากรและวิชาการท่ีประสมประสานเขามาดวยกันอยางเหมาะสม ท้ังนี้มีเปาหมายท่ีจะ
สรางสรรค เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมทางสังคมใหสงผลดตีอองคกรน้ันๆ จนประสบความสําเรจ็ทาง
สังคมที่มีความสมดุลกนักับความสําเรจ็ทางเทคนิค ทางเศรษฐกิจ หรือทางรัฐกจิ 
 ทั้งนี้การวางแผนงานประชาสัมพันธมีความสําคัญอยางยิง่ตองานประชาสัมพันธโดยเปนไป
เพื่อความสําเรจ็ และบรรลเุปาหมายสูงสุดขององคกรและสถาบันตางๆ โดยความสําคัญของการ
วางแผนงานประชาสัมพนัธสามารถจําแนกออกมาดังน้ี (สุโขทัยธรรมาธิราช, หนา 15-16) 

1. การประชาสัมพันธ คือ การวางแผนทางสังคมและดําเนินการสรางสรรคเปลี่ยนแปลง 
พฤติกรรมทางสังคมใหบังเกิดผลดีตองคกร ถาปราศจากการวางแผน การประชาสัมพนัธจะขาด    
บูรณาการ ไมสมบูรณ และไมสัมฤทธผิลเทาท่ีควร ทําใหเส่ียงตอความลมเหลว แมวาจะลงทนุดาน
บุคลากร งบประมาณ และอุปกรณอยางทุมเทก็ตาม หรอืก็คือการวางแผนมีความสําคัญตอบรูณภาพของ
การประชาสัมพันธ และเปนปจจัยที่สําคัญของความสําเรจ็ 

2. การวางแผนชวยเสริมสรางสมรรถภาพขององคกรในการแปลงนโยบาย หรือจินตนาการ 
ใหกลายเปนความจริงดวยหลักการและวิธกีารที่เปนวิทยาศาสตร 

3. การวางแผนทาํใหงานประชาสัมพันธประสานสอดคลองสมดุลกับนโยบายและแผน  
พัฒนาทางเทคนิค แผนพัฒนาเศรษฐกิจ หรอืรัฐกจิ ผลักดนัใหไปสูความสําเร็จที่นาพึงพอใจในทุกดาน 

4. การวางแผนทาํใหรูลวงหนาถึง แนวนโยบาย แนวทางปฏิบัติ และเปาหมายปลายทางของ 
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งานประชาสัมพันธ ทําใหผูบริหารองคกรเห็นคุณคาและใหความสนับสนุน ทําใหผูปฏิบัติเขาใจ และ
ม่ันใจในวิธกีารทํางานและในอนาคตขององคกร รวมทัง้อนาคตของตนเอง 

5. การวางแผนเปนการตระเตรยีมท่ีรอบคอบ โดยเริ่มตนดวยการศึกษาปจจัยปอนเขา อาทิ  
ขอมูลขาวสาร ทรัพยากร บุคลากร งบประมาณ เครื่องมืออุปกรณวิชาการ กลยุทธ และจิตวิทยา รวมทั้ง
เวลา สามารถท่ีจะรอบรูถึงสมรรถนะ และศักยภาพของปจจัยดังกลาว สามารถทีจ่ะบริหาร จัดการ
ผสมผสานและกระจายปจจยัไดอยางถกูตอง เหมาะสม ประหยัดและคลองตัว นําไปสูการใชประโยชน
ท่ีมีประสิทธิภาพสูง 

6. การวางแผนงานประชาสัมพันธเปดโอกาสใหมีการวางแผนยอยในระดบัลาง และชวยให 
แผนยอยเหลานั้นดําเนินไปไดอยางสอดคลองรองรับกัน แผนยอยเหลาน้ันอาจหมายถึงแผนรณรงคทาง
จิตวิทยา แผนส่ือมวลชนสัมพันธ แผนกจิกรรมสังคม แผนชุมชนสัมพันธ หรือแผนอ่ืนๆ ทีจ่ะตองอาศัย
แนวทางและขอบเขตของแผนหลักซ่ึงเปนตัวช้ีนําทิศทาง 

7. การวางแผนงานประชาสัมพันธที่กําหนดไวแนนอน และเผยแพรใหบุคลากรฝายตางๆ  
ภายในองคกรไดทราบ ยอมจะนําไปสูการเห็นความสําคัญของการวางแผนทางสังคม เกิดการยอมรับ 
และใหความรวมมือในท่ีสุด  
 ทั้งนี้ในการวางแผนงานประชาสัมพันธสามารถแบงประเภทของแผนการประชาสัมพนัธ
ออกเปน 2 ลักษณะกวางๆ ดงันี้ (ประทุม ฤกษกลาง, 2540, หนา 4-6) 

1. แผนแมบท หรือแผนรวม (General Plan) องคกรควรมีแผนประชาสัมพันธแมบทหรอืแผน 
รวมซ่ึงจะครอบคลุมงานประชาสัมพันธทัง้หมดขององคกรใหสอดคลองกับนโยบาย  และแผนงานดาน
อ่ืนๆ เชน แผนการตลาด แผนงานบริหาร แผนงานบุคลากร เปนตน แผนรวมหรือแผนแมบทนี้มักจะอยู
คูกับองคกรเปนระยะเวลานาน ดังน้ันแผนรวมของการประชาสัมพันธจึงมีลักษณะเปนแผนโดยท่ัวไป
กวางๆ ไมเฉพาะเจาะจง 

2. แผนยอย หรือแผนเฉพาะเจาะจง (Special Plan) จากแผนรวมซ่ึงเปนแผนที่กําหนด 
แนวทางกวางๆ ในการดําเนินงานประชาสัมพันธ เพื่อที่จะงายตอการดําเนินงาน ซ่ึงกส็ามารถจําแนก
เปนแผนยอยท่ีมีความสัมพันธกับวัตถปุระสงคในแตละแผน ซ่ึงแผนยอยน้ีจะมีความเฉพาะเจาะจง
มากกวาแผนรวมท่ีมีเปาหมายกวาง ซ่ึงแผนยอยสามารถแบงประเภทตามลักษณะ ดังตอไปนี ้

2.1 กลุมเปาหมาย (Target Audience) ซ่ึงอาจจะแบงแผนประชาสัมพันธเปนการ 
ประชาสัมพันธภายในและแผนการประชาสัมพันธภายนอก 

2.1.1 แผนการประชาสัมพันธภายใน (Internal Public Relations Plan) หมายถึง  
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แผนการประชาสัมพันธท่ีมุงไปยังกลุมเปาหมายภายในองคกร ไดแก พนักงาน ลูกจาง จึงเปนบุคลากร
ภายในองคกร โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงใหบุคลากรไดทราบขาวสารเก่ียวกับองคกร และนโยบายของ
ผูบริหาร เพื่อเปนการสรางความเขาใจท่ีถกูตอง เพื่อสรางความสามัคคีใหเกิดข้ึนภายในองคกร เพื่อ
สรางความรวมมือในการตอบสนองตอนโยบายขององคกร นักประชาสัมพันธในองคกรธรุกิจ มกันิยม
เรยีกแผนประชาสัมพันธภายในวา แผนพนักงานประชาสัมพันธ (Employee Relations Plan) ซ่ึงแผนจะ
มุงเปดโอกาสใหพนักงานหรือผูใตบังคับบัญชาไดมีโอกาสทราบทัศนะ หรือความคิดเห็น และนโยบาย
ของฝายบริหาร และในขณะเดียวกันก็เปดโอกาสใหแกพนักงานไดแสดงความคิด และแลกเปลีย่น
ทัศนะซ่ึงกันและกัน โดยในแผนจะพยายามกําหนดกิจกรรม และการเลือกส่ือที่เหมาะสม เชน การจัด
อบรมสัมมนาใหพนักงาน กฬีาสัมพันธ เปนตน 

2.1.2 แผนการประชาสัมพันธภายนอก (External Public Relations Plan) หมายถึง  
การวางแผนการส่ือสารติดตอกับกลุมภายนอกองคกร ซ่ึงไดแก ลูกคา ผูมาติดตอ ผูบรโิภค ส่ือมวลชน 
ประชาชนผูใชบริการ เปนตน แผนการประชาสัมพันธภายนอก เปนชองทางในการท่ีองคกรนัน้ได
เตรยีมการหาวธิีในการเขาถงึกลุมเปาหมายโดยการเลือกใชส่ือและเครื่องมือในการประชาสัมพันธอยาง
มีประสิทธิภาพที่สุด 
 นอกจากนี้เทากับเปนการเตรียมการท่ีจะเปดตัวเองออกไปสูสังคมภายนอกใหประชาชนและ
สังคมไดรูจักและเขาใจนโยบายการดําเนนิธรุกจิและความเคลื่อนไหวตางๆ ขององคกร ตลอดจนยงัเปน
ชองทางในการท่ีจะไดทราบทัศนคติของประชาชนที่มีตอองคกรวา ประชาชนมีความรู ความเขาใจ 
หรือรูจกัองคกรมากนอยแคไหน แผนการประชาสัมพันธสวนใหญมักจะเปนในเรื่องของการสราง
ช่ือเสียงและภาพลักษณขององคกรในสังคมน้ันๆ ตลอดจนเปนการแสดงความรับผดิชอบ และการเขา
มามีสวนรวมตอกิจกรรมทางสังคมภายนอกองคกร 
 ในทางปฏิบัตินักประชาสัมพันธในยุคปจจุบัน มักนยิมเรียก แผนการประชาสัมพนัธท่ีมุงเขาถึง
ลูกคาวา แผนลูกคาสัมพันธ (Customer Relation Plan) แลวเรยีกแผนการประชาสัมพนัธที่เขาถึงกลุม 
เปาหมายเฉพาะเจาะจงตางกนั เชน แผนการประชาสัมพนัธกับส่ือมวลชน เรยีกวา แผนงานส่ือมวลชน
สัมพันธ (Mass Media Relation Plan) และแผนการประชาสัมพันธกับชุมชน เรยีกวา แผนงานชุมชน
สัมพันธ (Community Relation Plan) หรือ แผนการประชาสัมพันธกับผูถือหุน เรยีกวา แผนงานผูถือ
หุนสัมพันธ (Stockholder Relation Plan)  

ทั้งนี้แผนแตละลกัษณะจะมีวัตถุประสงคเฉพาะ และจะมี    กลยุทธในการเขาถึงกลุมเปาหมาย 
ตลอดจนมีแนวทางในการประชาสัมพนัธที่แตกตางกัน ตามลักษณะของกลุมเปาหมายท่ีกําหนดไว  
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2.2 วัตถุประสงคของการประชาสัมพันธ (Objectives for Public Relation) แผนการ 
ประชาสัมพันธสามารถจําแนกตามวัตถุประสงคของการประชาสัมพันธไดดังนี ้
ตารางท่ี 2.1 :  ตารางการแสดงวัตถุประสงคของการประชาสัมพันธ 
 

วัตถุประสงคของการประชาสัมพันธ     ตัวอยางแผนการประชาสัมพนัธ 
1. เพ่ือเผยแพรใหประชาชนทราบ      - แผนการประชาสัมพันธเพื่อเผยแพรใหประชาชนทราบ 

เกี่ยวกับนโยบายหรือขอมูลตางๆ        ถึงความกาวหนาขององคกร 
ขององคกร 

2. เพ่ือปองกันและแกไขความเขาใจผดิ  - แผนการประชาสัมพันธเพื่อปองกันและควบคุมโรค 
ในเรื่องตางๆ           เอดสของกรมควบคุมโรคติดตอ กระทรวงสาธารณสุข 

                                                                         - แผนการประชาสัมพนัธเพื่อปองกันและปราบปราม 
                                                                           ยาเสพติดของสํานักคณะกรรมการปองกันและปราบ 

       ปรามยาเสพติด 
     - แผนการประชาสัมพันธเพื่อแกไขในภาวะวกิฤติ 

3. เพ่ือสรางภาพลักษณทีด่ีขององคกร    - แผนการประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณในดานการ 
ในดานใดดานหนึ่ง         อนุรักษส่ิงแวดลอมของ ปตท.  

     - แผนการประชาสัมพันธโครงการ “หนังสือมือสอง”   
       ของบริษัท โตโยตา (ประเทศไทย) จํากัด 

4. เพ่ือรณรงคเปลี่ยนพฤติกรรมของ      - แผนการประชาสัมพันธรณรงคใหประชาชนรักษา 
  ประชาชน          ความสะอาดบนทองถนนของกรุงเทพมหานคร 

     - แผนการประชาสัมพันธโครงการ “โลหิตทุกหยด 
       ชวยชีวิตเพ่ือนมนุษย” ของสภากาชาดไทย 
     - แผนการประชาสัมพันธรณรงคใหประชาชนประหยัด 
       พลังงานของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย 

ท่ีมา : ประทุม ฤกษกลาง, พัชราภรณ เอ่ียมสุทธา, พีรยา หาญพงศพันธุ. เอกสารประกอบการสอน
วิชาการวางแผนการประชาสัมพันธ ชุดที่ 1. คณะนิเทศศาสตร มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, 2540, หนา 5. 
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2.3 ระยะเวลาในการประชาสัมพันธ (Timing for Public Relation) ในการแยกประเภทของ 
การวางแผนประชาสัมพนัธ ยังมีเรื่องเวลาเขามาเกี่ยวของจึงมีการเรียกประเภทของแผนโดยคํานึงถึง
ระยะเวลาของแผนประชาสัมพันธไดดังนี ้

2.3.1 แผนระยะส้ัน (Short-range Plan) คือแผนงานในกิจกรรมเฉพาะอยางที่ 
มุงหวังวาจะเกดิในอนาคตอันใกล และมีความสอดคลองกับแผนระยะยาว เปนแผนท่ีสรางข้ึนเพ่ือใช
เปนแนวทางในการปฏิบัติในระยะเวลาทีจ่ํากัด กระบวนการไมยุงยาก อาจเปนสัปดาหหรือเปนเดือน 
โดยท่ัวไปแลวแผนประเภทน้ีมีกําหนดระหวาง 1-2 ป เปนการมองไปลวงหนาถึงกจิกรรมเฉพาะอยาง 
เชน แผนงบประมาณประจําป แผนอบรมเจาพนักงาน และเมื่อการดําเนินงานบรรลถุึงเปาหมายแลว ก็
จะเลิกลมแผนนั้นไป 

2.3.2 แผนระยะปานกลาง (Intermediate-range Plan) เปนแผนท่ีสรางข้ึนเพ่ือใช 
เปนแนวทางในการดําเนินงานและมีเวลาเพียงพอที่จะประเมินผลได โดยปกติแผนประเภทนี้จะใชเวลา 
2-3 ป และมักกําหนดเวลากาํกับไวดวยเสมอ เชน แผนการแสวงหาลูกคามาใชบรกิารของธนาคาร    
เปนตน 

2.3.3 แผนระยะยาว (Long-range Plan) คือแผนงานท่ีใชในกิจกรรมขนาดใหญ 
สรางข้ึนเพ่ือใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานในระยะเวลาไมเกิน 5 ป มีความเกีย่วของกับแผนระยะส้ัน
อ่ืนๆ กจิการสาขาอ่ืนๆ หรือหนวยงานอืน่หลายหนวย โดยตองใชกระบวนการในการวางแผนสลับ 
ซับซอน รวมทั้งความชํานาญพิเศษโดยเฉพาะ 
 ทั้งนี้กระบวนการวางแผนงานประชาสัมพันธ ในการวางแผนงานประชาสัมพันไมวาจะเปน
ภาครฐัหรือภาคเอกชนก็ตาม ตางมีกระบวนการวางแผนงานประชาสัมพันธไมแตกตางกันมาก กลาว 
คือประกอบไปดวยกิจกรรม 6 ประการ โดยแตละกิจกรรมตองการทําอยางตอเนื่องเปนข้ันตอนดัง
แผนภาพ 
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ภาพท่ี 2.4 : ภาพการแสดงแผนภูมิแสดงความสัมพันธกจิกรรมตางๆ ในกระบวนการวางแผนงาน 
                   ประชาสัมพันธ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา: Jefkins, Frank Essentials of Public Relation. Singapore : Heinemann Asia, 1993. อางใน  
       ประทุม ฤกษกลาง, พัชราภรณ เอีย่มสุทธา, พรียา หาญพงศพันธุ. เอกสารประกอบการสอนวิชา  
       การวางแผนการประชาสัมพันธ ชุดท่ี 1. คณะนิเทศศาสตร มหาวิทยาลยักรุงเทพ. 2540, หนา 14. 
 

1. การวิเคราะหและประเมินสถานการณขององคกรและสภาพการณที่เกี่ยวของ กิจกรรมใน 
ข้ันนี้  สืบเน่ืองมาจากข้ันตอนของการแสวงหาขอมูลในกระบวนการประชาสัมพันธ ทัง้นี้เพราะขอมลูที่
หามาได ไมวาจะเปนขอเท็จจริงเกี่ยวกับปญหาการดําเนินงานขององคกร สภาพปญหาท่ีองคกรเผชิญอยู 
ขอคิดเห็นของกลุมประชาชนภายในองคการ หรือกลุมประชาชนภายนอกองคกรทีไ่ดรับผลกระทบจาก

การวิเคราะห 
และ ประเมิน
สถานการณ 
ขององคกร 

การประเมนิ 
แผนงาน 

ประชาสัมพนัธ 

 

การกําหนด 
งบประมาณ 

การกําหนด 
กิจกรรมและ 
สื่อท่ีจะใช 

การกําหนด 
กิจกรรมและ 
ส่ือที่จะใช 

การกําหนด 
วัตถุประสงค 
ของแผนงาน 
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การดําเนินงานขององคกรแนวโนมการเปลี่ยนแปลงในอนาคต สภาพทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม
ท่ีอาจสงผลกระทบท่ีเกีย่วของกับการดําเนนิงานขององคกร ผูวางแผนงานประชาสัมพันธจะตองนาํ
ขอมูลดังกลาวมาวิเคราะหประเมินสภาพปญหา และสภาพการณขององคกรเพื่อประโยชนในการ
กําหนดวัตถุประสงคของแผนงานประชาสัมพันธ หาแนวทางเลือกในการแกไขปญหาโดยคํานึงถึง
อุปสรรค ผลไดผลเสียและผลตามมาในการดําเนินงานประชาสัมพนัธ ข้ันตอนการวเิคราะหและ
ประเมินสถานการณขององคกร จึงเปนข้ันเตรียมการกอนการลงมือวางแผนท่ีจําเปนย่ิง ดังแสดงใน 
ภาพท่ี 2.5 
ภาพท่ี 2.5 : แผนภูมิแสดงการวิเคราะหขอมูลเพื่อประเมนิสถานการณขององคกร 
 
การวิเคราะหขอมูล เพ่ือประเมินสถานการณขององคกร         แนวคิดเกี่ยวกับการเตรียมการ 
และสภาพการณที่เกี่ยวของ            กอนการวางแผน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา:  Scott M. Cutlip and Allen H Center, Effective Public Relations, New Jersey :  

Prentice-Hall, 1985 อางใน สุโขทัยธรรมาธิราช, การวางแผนงานประชาสัมพันธ  
หนวยที่ 1-6. กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพสุโขทัยธรรมาธริาช, 2540, หนา 135 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

       

 

ขอมูลเก่ียวกับ 
ผลกระทบการดาํเนนิงาน 

ขององคกรที่มีตอสาธาณชน 

การกําหนวัตถุประสงค 
การกําหนดทางเลอืก 
โดยพิจารณาขอมูล
เกี่ยวกับ 
- อุปสรรคปญหา 
- ผลได ผลเสีย 
- ผลท่ีจะเกิดขึน้ตามมา 

ภูมิหลัง และท่ีมา

ของปญหา 

การวางแผน 
และการ
ปฎิบัติงาน 

ปญหาที ่
องคกร 
เผชิญ 
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2. การกําหนดวตัถุประสงคของแผนงานประชาสัมพันธ เปนการต้ังความคาดหมายในส่ิงที่ 
คาดหวังจะใหเกิดการเปลีย่นแปลงในอนาคต การกําหนดวัตถุประสงคจึงเปนกจิกรรมที่ตองใชการ
คาดการณลวงหนา และการตัดสินใจเพื่อเล็งผลในอนาคตท่ีตองการใหเกิดข้ึน กิจกรรมการกําหนด
วัตถุประสงคจงึเปนกิจกรรมที่มีความสําคัญ เปรียบเสมือนการกําหนดเข็มทิศนําทางใหผูปฏิบัติงาน
เดินทางไปถูกตองตามเปาหมายท่ีองคกรตองการโดยทั่วไป 

วัตถุประสงคของแผนงานประชาสัมพนัธมักเกี่ยวของกับกิจกรรมเพือ่ใหไดมาซ่ึงส่ิงตอไปน้ี 
คือ เพื่อดึงดูดความสนใจของกลุมเปาหมาย เพ่ือสรางความเช่ือถือในองคกรหรือเพื่อสรางสรรคความ
เขาใจแกประชาชนนั้น ยอมนํามาซ่ึงความศรัทธาเช่ือถือและโนมนาวใจใหประชาชนท่ัวไปเห็นดวยกับ
การดําเนินงานของสถาบัน อันเปนเปาหมายหรือนโยบายหลักในการดาํเนินงานประชาสัมพันธ 

3. การกําหนดกลุมเปาหมายของแผนงานประชาสัมพันธ ผูวางแผนงานประชาสัมพันธตอง 
พยายามรวบรวมจัดแบงกลุมคนที่มีอยูในสังคมท่ีมีความสัมพันธกับองคกรออกเปนกลุมๆ เพ่ือกําหนด
เปนกลุมเปาหมายในการประชาสัมพันธ ตลอดจนพิจารณาความสําคัญของกลุมเปาหมายวา กลุมใดเปน
กลุมเปาหมายหลัก กลุมใดเปนกลุมเปาหมายรอง การกาํหนดกลุมเปาหมายก็เพื่อใหผูวางแผนงาน
ประชาสัมพันธไดมโีอกาสศึกษาลักษณะตางๆ ของกลุมเปาหมาย ท้ังคุณลกัษณะทางทะเบียนภูมิหลัง 
และคุณลักษณะทางจิตวิทยา เพ่ือใชประโยชนในการวางแผนกิจกรรม และวางแผนการใชส่ือการ
ประชาสัมพันธใหสอดคลองกับกลุมเปาหมายท่ีกําหนดไวในแผนงานประชาสัมพนัธ 

4. การกําหนดกจิกรรมและส่ือท่ีจะใช โดยการพิจารณากําหนดประเภทและชนิดของกิจกรรม 
และส่ือที่จะใช โดยการพิจารณากําหนดกิจกรรมและส่ือที่จะใช จะตองพิจารณาปจจัยตางๆ ประกอบ  
การตัดสินใจเปนตนวา สารท่ีจะสงน้ันมีลกัษณะเฉพาะสําหรับกลุมใด หรือเปนสารที่สงไปถึงกลุม
ประชาชนท่ัวๆ ไป หรือมีจาํนวนผูปฏิบัติงานการผลิตส่ือหรือกิจกรรมประเภทน้ันๆ มากนอยเพียงไร 
เปนตน 

5. การกําหนดงบประมาณการดําเนินการ เปนการจัดวางแผนซึ่งแสดงวัตถุประสงค เปาหมาย  
และโครงการตางๆ ขององคกร ในลักษณะตัวเลขภายใน ขอบเขตของระยะเวลาท่ีกําหนดในอนาคต 
กิจกรรมการกาํหนดงบประมาณจะชวยทําใหผูวางแผนงานประชาสัมพันธสามารถประมาณการไดวา 
การดําเนินการตามกิจกรรมซ่ึงกําหนดไวในแผนนั้น ตองใชงบประมาณดําเนินการเพียงไร เพื่อให
สามารถควบคมุการดําเนนิการกิจกรรมประชาสัมพันธใหดําเนินไปในกรอบของงบประมาณที่ต้ังไว 

6. การประเมินแผนงานประชาสัมพันธ เปนกจิกรรมที่ชวยใหผูวางแผนประชาสัมพันธไดมี 
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โอกาสสํารวจแผนงานของตน เพื่อปรับปรงุใหแผนงานสมบูรณ และมปีระสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น การ
ประเมินแผนงานประชาสัมพันธประกอบไปดวย การประเมินส่ิงแวดลอมที่อาจมีผลกระทบตอการ
ปฏิบัติงานตามแผน ประเมินศักยภาพของหนวยงานวางแผน ประเมินความถูกตองของขอมูลที่ใช
ประกอบการวางแผน ตลอดจนการประเมินกลยุทธท่ีกําหนดไวเพื่อผลตามวัตถุประสงคของแผน 

นอกจากนั้นยังตองประเมินกระบวนการท้ังกระบวนการของการวางแผนวามีความเปนไปได
มากนอยเพียงไร มีความสอดคลองสัมพันธกันเพ่ือดําเนนิไปตามเปาหมายขององคกรหรือไม และ
สําคัญสุดคือตองมีการประเมินผลผลิตคือ ตัวแผนงานประชาสัมพันธ วามีการกําหนดรายละเอียดใน
สวนตางๆ ไดครอบคลุมวัตถุประสงคที่กําหนดไวมากนอยเพียงไร เพือ่ปรับแผนงานกอนนําแผนงาน
ไปสูการปฏิบัติตอไป (สุโขทัยธรรมาธิราช, 2540, หนา 134-137) 
 ทั้งนี้แนวคิดการวางแผนประชาสัมพันธ (Public Relations Planning) จะชวยใหการวางแผน
งานประชาสัมพันธกรมสรรพสามิตมีแนวทางในการปฏบิัติงานที่ชัดเจนและสอดคลองสมดุลกับ
นโยบายและแผนงานอ่ืนๆ ขององคกรและบรรลุตามเปาหมายอยางมีประสิทธิผล 
 
ตอนที่ 6 แนวคิดเกี่ยวกับลกัษณะทางประชากรศาสตร 
 แนวคิดดานประชากรศาสตรเช่ือในความคิดที่วา คนท่ีมคุีณสมบัติทางประชากรศาสตร
แตกตางกัน จะมีพฤติกรรมท่ีแตกตางกันไปดวย การส่ือสารก็จัดเปนพฤติกรรมที่สําคัญอยางหนึ่งของ
มนุษย เม่ือบุคคลที่มีคุณสมบัติทางประชากรศาสตรแตกตางกันมีพฤตกิรรมทัว่ๆ ไปแตกตางกัน ดงัน้ัน 
นักวิชาการส่ือสารบางกลุมจึงเช่ือวา พฤติกรรมเก่ียวกับการส่ือสารของบุคคลนั้นๆ จึงนาจะแตกตางกัน
ไปดวย ซ่ึงผูรบัสารตามลกัษณะทางประชากรศาสตรนัน้ หมายถึง ลักษณะดานเพศ อายุ สถานะทาง
สังคมและเศรษฐกิจ การศึกษา ศาสนาและภูมลิําเนา (ปรมะ สตะเวทิน, 2539, หนา 105-109) สําหรับ
การศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาไดเลอืกลักษณะดานเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และระดับรายได มาเปนกรอบใน
การศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี ้

1. เพศ (Sex) การวิจัยทางจิตวิทยาหลายชิน้ไดแสดงใหเห็นวาผูหญิงและผูชายมีความ 
แตกตางกันอยางมากในเรื่องความคิด คานยิมและทัศนคติ ทั้งน้ีเพราะสังคมและวัฒนธรรมกําหนด
บทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไวแตกตางกัน ผูหญงิมักเปนคนท่ีมีจิตใจออนไหวหรือเจาอารมณ 
(Emotional) โอนออนผอนตาม (Submissive) และเปนแมบานแมเรือน นอกจากนั้นการวจิัยตางๆ ยงั
พบวาผูหญิงถกูชักจูงไดงายกวาผูชาย ลักษณะดานอ่ืนๆ ไดแก ผูชายใชเหตุผลมากกวาผูหญิง และผูชาย
จดจําขาวไดมากกวาผูหญิง แตผูหญิงเปนเพศที่หยั่งจิตใจของคนไดดกีวาผูชาย การวิจัยช้ินหนึ่งพบวา
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ผูชายมีความสามารถในการคาดคะเนความสัมพันธระหวางบุคคลไดแมนยํานอยกวาผูหญิง ความ
แตกตางอีกอันหนึ่งระหวางผูหญิงและผูชายคือผูหญิงมกัจะโทษตัวเองเมื่อความผดิพลาดเกิดข้ึนใน
ขณะทีผู่ชายมักโทษคนอ่ืนหรืออุปสรรคอ่ืนๆ แตจะไมโทษตัวเอง 

2. อายุ (Age) อายุเปนปจจัยหน่ึงที่ทําใหคนมีความเหมือนหรือแตกตางกนัในเรื่องความคิด 
พฤติกรรม โดยทั่วไปแลวคนที่มีอายุนอยมักจะมีความคิดเสรีนยิมมากกวาคนที่มีอายมุาก ในขณะท่ีคน
ท่ีมีอายุมากมักจะมีความคิดอนุรกัษมากกวาคนที่มีอายุนอย คนท่ีมีอายนุอยมักเปนคนท่ียึดถืออุดมการณ
กวา ใจรอนกวา และมองโลกในแงดีกวาคนที่มีอายุคนมาก ในขณะท่ีคนที่มีอายุมากมักจะเปนคนที่ยึด 
ถือการปฏบิัติการมากกวา มคีวามระมัดระวัง และมองโลกในแงราย สาเหตุที่เปนเชนน้ีเนื่องจากท่ีมอีายุ
มาก มักมีประสบการณในชีวิตซ่ึงเคยผานยุดตางๆ ตลอดจนมีความผกูพันทีย่าวนานและผลประโยชน
ในสังคมมากกวาคนที่มีอายนุอย นอกจากความแตกตางในเรื่องความคิดแลวยังเปนส่ิงกําหนดความ
แตกตางในเรือ่งความงายในการชักจูงดวย การวิจัยทางจิตวิทยา พบวา เม่ือคนมีอายุมากข้ึนโอกาสที่คน
จะเปลี่ยนใจหรือถกูชักจูงจะนอยลง นอกจากน้ันโดยปกติแลวคนที่มวียัตางกันมักจะมีความตองการใน
ส่ิงตางๆ แตกตางกันไปดวย เชน คนวยักลางคนและคนสูงอายุมักจะคิดถึงเรื่องความปลอดภัยในชีวิต
และทรัพยสิน ในขณะท่ีคนหนุมสาวจะสนใจเรื่องการศึกษา ความเสมอภาคในสังคม 
 ลักษณะของการใชส่ือมวลชนก็แตกตางกนั คนที่มีอายุมากมักจะใชส่ือสารมวลชนเพือ่แสวงหา
ขาวสารหนักๆ มากกวาเพื่อความบันเทิง คนที่มีอายุมากมักจะอานจดหมายถึงบรรณาธกิารขาวการเมือง
มากกวาอานเรือ่งตลก ในขณะท่ีคนที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป ไมคอยจะอานบทบรรณาธิการ ในการฟงวทิยุก็
เชนกัน คนที่มอีายุมากจะฟงรายการท่ีหนักๆ เชน ขาวอภปิรายปญหาสังคม ดนตรีคลาสสิค รายการ
ศาสนา คนที่มีอายุนอยมกัจะดูรายการโทรทัศนที่เกีย่วกบัการศึกษาขาวสารตางๆ ดวย 

3. การศึกษา (Education) การศกึษาหรือความรูเปนลักษณะอีกดานหนึ่งท่ีมีอิทธิพลตอผูรับ 
สาร ดังนัน้ คนที่ไดรับการศึกษาในระดับที่แตกตางกัน ในยุคตางกัน ในระบบการศกึษาท่ีตางกนัจงึยอม
มีความรูสึกนกึคิด อุดมการณ รสนิยม และความตองการท่ีแตกตางกนัไป คนที่มีการศึกษาสูงหรือมี
ความรูดีจะไดเปรียบอยางมากในการทีจ่ะเปนผูรับสารทีด่ี ท้ังนี้ เพราะคนเหลาน้ีมีความรูกวางขวางใน
หลายเรื่อง มีความเขาใจศัพทมากและมีความเขาใจสารไดดี แตคนเหลาน้ีมักจะเปนคนที่ไมคอยเช่ือ
อะไรงายๆ สารที่ไมมีหลกัฐานหรือเหตุผลสนับสนุนเพียงพอมักจะถกูโตแยงจากคนท่ีมีการศึกษาสูง 

โดยทั่วไปแลวคนท่ีมีการศึกษาสูงมักจะใชส่ือมวลชนมากกวาคนท่ีมีการศึกษาตํ่าและคนที ่
มีการศึกษาสูงมักจะใชส่ือประเภทส่ิงพิมพ ในขณะที่คนที่มีการศึกษาต่าํมักจะใชส่ือประเภทวิทยุ 
โทรทัศนและภาพยนตร กลาวอีกนยัหน่ึงก็คือ หากผูมีการศึกษาสูงมีเวลาวางพอ คนเหลานี้จะใชท้ังส่ือ
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ประเภทส่ิงพิมพ ส่ือวิทยุ ส่ือโทรทัศนและภาพยนตร แตหากมีเวลาจํากดัผูที่มกีารศึกษาสูงมักจะ
แสวงหาขาวสารจากส่ือส่ิงพิมพมากกวาจากส่ือประเภทอ่ืนๆ 

4. อาชีพ (Occupation) อาชีพเปนสวนหน่ึงของสถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Socio- 
economic Status) การวิจัยดานนิเทศศาสตร ไดช้ีใหเห็นวาสถานะทางสังคมและเศรษฐกิจของผูรับมี
อิทธิพลอยางสําคัญตอปฏกิริิยาของผูรับสารที่มีตอผูสงสารและสาร สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจทํา
ใหคนมีวัฒนธรรมตางกนั มปีระสบการณตางกัน มีทัศนคติคานิยมและเปาหมายที่ตางกัน 
 เชนเดยีวกับคนท่ีมีอาชีพตางกันยอมมองโลก มแีนวคิด มีอุดมการณ มีคานิยมตอส่ิงตางๆ 
แตกตางกันไป คนที่รับราชการมักคํานึงถึงเรื่องยศถาบรรดาศักดิ์ สวัสดกิาร ศักดิ์ศรี และเกียรตภิูมิของ
ความเปนขาราชการ ในขณะท่ีคนทํางานธุรกิจเอกชนอาจคํานึงถึงรายไดและสถานภาพทางสังคมของ
ตน 

5. รายได (Income) รายไดก็เปนอีกสวนหนึ่งของสถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ รายไดยอม 
เปนเครื่องกําหนดความตองการตลอดจนความคิดเห็นของคนเกี่ยวกับส่ิงตางๆ และพฤติกรรมของคน 
การแนะนําใหชาวนายากจนบรโิภคเนื้อสัตวในปริมาณทีถู่กตองตามหลักโภชนาการ หรือการแนะนํา
ใหชาวนาท่ียากจนใชเครื่องจักรแทนววัควายในการทํานานั้น คงจะยากกวาแนะนําใหคนที่มีรายได
มากๆ ซ้ือเครื่องซักผา โทรศัพทเคลื่อนท่ี หรือเครื่องมือใหมๆ นอกจากน้ัน คนที่มีฐานะดีหรือรายไดสูง
ยังใชส่ือมวลชนมากดวย การใชส่ือมวลชนของคนท่ีมีฐานะดีมกัจะเปนการใชเพียงแสวงหาขาวสาร
หนักๆ สําหรบันําไปใชประโยชนในโอกาสตอไปได 
 จากแนวคิดดังกลาว ทําใหสามารถคาดคะเนพฤติกรรมการเปดรับสารของผูรับสารลวงหนา 
โดยผูศึกษาไดนําแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรมาเปนแนวทางในการตั้งสมมติฐานใน
การศึกษา น่ันคือ ประชาชนที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่ตางกนั ไดแก เพศ อายุ การศึกษา รายได 
อาชีพ จะมีภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
 
ตอนที่ 7 งานวจิัยท่ีเกีย่วของ 
 วรางคณา ชาญศริิวัฒน (2546) ศึกษาเรื่อง “ปจจัยท่ีมผีลตอความพึงพอใจในการทํางานของ
ขาราชการกรมสรรพสามิตในกรุงเทพมหานคร” มวีัตถปุระสงคเพื่อ (1) วัดระดับความพึงพอใจในการ
ทํางานของขาราชการกรมสรรพสามิตในกรุงเทพมหานคร (2) เพ่ือระบุปจจัยท่ีมผีลตออิทธิพลตอความ
พึงพอใจในการทํางาน โดยจาํแนกตามปจจยัสวนบุคคล ไดแก อายุ ประสบการณทํางาน ระดับตําแหนง 
ระดับการศึกษา และรายได ผลการศึกษาพบวา ขาราชการกรมสรรพสามิตในกรุงเทพมหานครมีระดับ
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ความพึงพอใจในการทํางานอยูในระดับปานกลาง และทกุปจจัยท่ีศึกษาทั้ง 8 ดาน มีความสัมพันธกบั
ความพึงพอใจในการทํางานของขาราชการ ไดแก ปจจัยความกาวหนาของงาน นโยบายการบริหารงาน
ขององคกร ผลตอบแทนและประโยชนเกือ้กูล การบังคับบัญชา ลักษณะงานที่ปฏิบติั แนวทางการ
บริหาร ความสัมพันธระหวางผูรวมงาน และสภาพแวดลอมการทํางาน ตามลําดับ โดยปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอความพึงพอใจในการทํางานมีเพียง 3 ปจจัย เรียงลําดับดังนี ้ความกาวหนาของงาน นโยบาย
การบริหารงานขององคกร ผลตอบแทนและประโยชนเกื้อกูล ซ่ึงเม่ือจาํแนกตามปจจัยสวนบุคคลคือ 
อายุ ประสบการณทํางาน ระดับตําแหนง ระดับการศกึษา และรายไดแลว ความพึงพอใจในการทํางาน
ของขาราชการไมมีความแตกตางกัน แตเม่ือจําแนกตามระดับตําแหนงมีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

วัชรี สุธรรม (2549) ศึกษาวจัิยเรื่อง “ภาพลักษณโรงงานยาสูบตามความคิดเห็นของประชาชน
ในเขตกรุงเทพมหานคร” เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึง
ภาพลักษณโดยรวม และรายดาน ไดแก ดานองคกร ดานบทบาทหนาท่ี และดานสังคม ท้ังนี้ เพื่อที่จะนํา
ขอมูลท่ีไดไปใชในการวางแผนประชาสัมพันธเพื่อพัฒนาภาพลักษณ และวางแผนกําหนดนโยบายการ
ประชาสัมพันธใหบรรลุเปาหมายของธุรกจิ เพื่อนํามาใชเปนเครื่องมือทางดานการตลาดตอไป กลุม
ตัวอยางในการวจิัย คือ ประชาชนที่มีอายุต้ังแต 18-60 ป อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 
คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล คาสถิติทีใ่ช ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน คา T-test, คา F-test (Anova) และทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยรายคู โดย
วิธกีาร Scheffe กําหนดระดบันัยสําคัญทางสถิติไวที่ 0.05 กลุมตัวอยางแบงออกเปนเพศหญิง มีจํานวน
มากกวาเพศชาย สวนใหญอยูในชวงอายุระหวาง 26-35 ป รองลงมาเปนกลุมอายรุะหวาง 36-45 ป สวน
ใหญเปนโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรี สวนใหญมีอาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัทมากที่สุด รองลงมา
เปนขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มรีายไดเฉลี่ยไมเกิน 10,000 บาท กลุมตัวอยางสวนใหญรบัทราบถึงภารกิจ
หลักของโรงงานยาสูบวา เปนผูผลิตและจําหนายบุหรี่แตเพียงผูเดยีวใหแกประชาชนในภูมภิาคตางๆ 
และสงไปจําหนายบางสวนไปยังตางประเทศ สวนใหญรับทราบขาวสารจากส่ือโทรทัศนมากท่ีสุด 
รองลงมาเปนส่ือหนังสือพิมพ กลุมตัวอยางสวนใหญไดรับขาวสารเปนดานลบ สวนใหญไดรับขาว
โรงงานยาสูบเปนองคกรที่สรางผลกระทบตอส่ิงแวดลอม รองลงมาเปนขาวโรงงานยาสูบเปนองคกรที่
ใหความชวยเหลือดานสังคม ผลการวจัิยพบวา ภาพลักษณโรงงานยาสูบตามความคิดเห็นของประชาชน
ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก ภาพลกัษณดานองคกร ภาพลักษณดานบทบาทหนาที่ ภาพลักษณดาน
สังคม และภาพลักษณโดยรวมอยูในระดับปานกลาง กลุมตัวอยางที่มีอายุและอาชีพตางกัน จะมี
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ความคิดเห็นตอภาพลกัษณดานองคกร และภาพลักษณโดยรวมของโรงงานยาสูบแตกตางกัน ยกเวน
ดานเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุด และรายไดเฉลี่ยตอเดือน กลุมตัวอยางที่มีอาชีพตางกัน จะมี
ความคิดเห็นตอภาพลกัษณดานสังคมของโรงงานยาสูบแตกตางกัน ยกเวน ดานเพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษาสูงสุด และรายไดเฉลี่ยตอเดือน กลุมตัวอยางที่มเีพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน จะมีความคิดเห็นตอภาพลักษณดานบทบาทหนาท่ีของ
โรงงานยาสูบไมแตกตางกัน 

สุทธวรรณ แสงดอกไม (2550) ศึกษาเรื่อง “ภาพลกัษณธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
ในความคิดเห็นของผูใชบรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร” เพื่อใหทราบถึงภาพลกัษณท่ีเกิดข้ึนวาเปน
ภาพลักษณเชิงบวก หรือภาพลักษณเชิงลบอยางไรในความคิดเห็นของผูใชบรกิาร โดยใชวธีีการวิจัยใน
เชิงปริมาณ วตัถุประสงคเพือ่ศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอภาพลักษณของธนาคารไทย
พาณิชยในดานตางๆ อาทิ ดานช่ือเสียงของธนาคาร ดานความนาเช่ือถอืของธนาคาร ดานการใหบรกิาร
สรางความสัมพันธกับลกูคาของพนักงาน ดานกิจกรรมสาธารณกุศล และดานเทคโนโลยี โดยศึกษา
กลุมผูใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ท่ีมีอายุ 25 ปข้ึนไป ในกรงุเทพมหานคร      
ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย อายรุะหวาง 25-35 ป จบการศึกษาใน
ระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดระหวาง 15,001-25,000 บาท และใชบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยควบคูกบับริการของธนาคารกรุงเทพ กลุมตัวอยางแสดงความคดิเห็นเกีย่วกับ
ภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน) โดยสามารถเรยีงลาํดับความคิดเห็นแบบเห็นดวย
อยางยิ่ง คือ ดานเทคโนโลยี รองลงมาคือ ดานช่ือเสียงของธนาคาร ดานความนาเช่ือถอืของธนาคาร 
ดานการใหบรกิารของธนาคาร การสรางความสัมพันธกบัลูกคาของพนักงาน และดานกิจกรรมสาธารณ
กุศล ตามลําดบั ขาวสารดานบวก พบวา สวนใหญกลุมตัวอยางไดรับดานบวกคือ ธนาคารไทยพาณิชย 
เปนธนาคารท่ีมีสาขามาก สะดวกในการใชบริการ สวนขาวสารดานลบ พบวา สวนใหญไดรับขาวดาน
ลบ คือ ธนาคารไทยพาณิชยเปนธนาคารท่ีมีอัตราดอกเบ้ียและคาธรรมเนียมตางๆ สูงกวาธนาคารขนาด
เล็กหลายธนาคาร 
 อรวรรณ สังขวาร ี(2543) ศึกษาเรื่อง “การบริการของสํานักงานภาษีสรรพากรพ้ืนที2่” มี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาวิธกีาร ข้ันตอน และปญหาอุปสรรคในการใหบริการ รวมทั้งความคิดเห็นของผู
เสียภาษีทีม่ีตอการใหบริการของสํานักงานภาษีสรรพากรพื้นท่ี2 โดยใชท้ังวีธกีารวจัิยเชิงสํารวจและการ
วิจัยขอมลูที่มกีารบนัทึกไวแลว ผลการศกึษาพบวา สํานักงานภาษีสรรพากรพ้ืนที2่ ใหบริการท้ังภาย 
นอกและภายในสํานักงานฯ ไดแก การออกไปตรวจสอบเอกสารเกี่ยวกับการเสียภาษี ณ สถานประกอบ 
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การของผูเสียภาษี และการรับจดทะเบียนภาษีมลูคาเพิ่มและธรุกิจเฉพาะที่ผูเสียภาษไีปยื่นดวยตนเองที่
สํานักงานฯ กลุมตัวอยางผูเสียภาษโีดยสวนใหญมีความคิดเห็นวา การใหบริการดานภาษีอากร ดาน
อาคารสถานที ่และส่ิงอํานวยความสะดวกอยูในระดับนาพึงพอใจปานกลาง ผูเสียภาษีท่ีมีสภาพภูมหิลัง
แตกตางกันมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอการใหบริการดานแตกตางกัน 
 ขาวกรมสรรพสามิต : รัฐมนตรีชวยวาการกระทรวงการคลัง พรอมดวยอธิบดีกรมสรรพสามิต
ลงพื้นท่ีสํารวจสถานประกอบการรานเหลารอบสถานศึกษา นายแพทยพฤฒิชัย ดํารงรัตน รัฐมนตรีชวย
วาการกระทรวงการคลัง พรอมดวย นายอารีพงศ ภูชอุม อธิบดีกรมสรรพสามิต คณะสื่อมวลชน และ
เจาหนาท่ีสรรพสามิต ลงพื้นที่สํารวจสถานประกอบการรานเหลารอบสถานศึกษา หลังพบมีผูรองเรยีน
วามีสถานประกอบการรานเหลาจํานวนมาก เปดใหบริการใกลสถานศึกษา และเปดใหบริการไมถูกตอง 
โดยรัฐมนตรีชวยวาการกระทรวงการคลังไดมอบนโยบายใหสํานักงานสรรพสามิตทุกพื้นท่ีทัว่ประเทศ 
คุมเขมการออกใบอนุญาตใหแกผูประกอบการมากยิ่งข้ึน  ณ บริเวณหนามหาวิทยาลยัหอการคาไทย 
เม่ือวันพธุที่ 7 ตุลาคม 2552 (Newsletter Excite, 2552) 
 ขาวกรมสรรพสามิต : รัฐมนตรีชวยวาการกระทรวงการคลัง เปนประธานกิจกรรมติดตามและ
สรุปผลดําเนินงานโครงการสรรพสามิตสรางฝน ปนรัก นายแพทยพฤฒิชัย ดํารงรัตน รัฐมนตรีชวยวา
การกระทรวงการคลัง เปนประธานกิจกรรมติดตามและสรุปผลดําเนินงานโครงการสรรพสามิตสราง
ฝน ปนรกั ปนน้ําใจ เพื่อนองหางไกลสุราและยาสูบ พรอมนี้ไดทําอาหารกลางวันเลี้ยงเด็กนักเรียน ณ 
โรงเรียนเทศบาลสรรพสามิตบํารุง จังหวัดพระนครศรีอยธุยา (Newsletter Excite, 2552) 
 สรุป จากการทบทวนวรรณกรรม ในเรื่อง การดําเนินงานและภาพลักษณของกรมสรรพสามิต  
ซ่ึงผูศึกษาไดทําการคนควาน้ัน ยังไมมีบุคคลใดศึกษา ดงัน้ัน จากการศึกษาการดําเนินงานของกรม
สรรพสามิต แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ แนวคิดเกี่ยวกับกิจกรรมสาธารณ
กุศล/ความรับผิดชอบตอสังคม การวางแผนการประชาสัมพันธ แนวคิดเกีย่วกับลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร และจากการศึกษางานวิจัยที่เกีย่วของเรือ่ง “ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการ
ทํางานของขาราชการกรมสรรพสามิตในกรุงเทพมหานคร”  “ภาพลักษณโรงงานยาสูบตามความ
คิดเห็นของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร”  “ภาพลักษณธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใน
ความคิดเห็นของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร” และ “การบรกิารของสํานักงานภาษีสรรพากร
พ้ืนท่ี 2” ตลอดจนการศึกษาขาวของกรมสรรพสามิต แนวคิด งานวิจัย และขาวกรมสรรพสามิตดังกลาว
เหลาน้ี ผูศกึษาสามารถนําไปใชประโยชนและสามารถนําไปประยุกตใชได ตลอดทัง้ผูศึกษายังสามารถ
นําไปพัฒนาเพื่อใหเกิดความสมบูรณมากย่ิงข้ึน 



 

 

บทท่ี 3 
วธิกีารวจิัย 

 
 การศกึษาเรื่อง “การดําเนินงานและภาพลักษณของกรมสรรพสามิต” การศึกษาครั้งน้ีเปน
การศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ดําเนินการเก็บขอมลูโดยการสํารวจ (Survey Research) 
จากกลุมตัวอยางเพียงครั้งเดยีว (One Shot Study) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมอื
ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางซ่ึงเปนตัวแทนของประชากรที่ตองการศกึษา โดยมี
รายละเอียดของระเบียบวิธวีจัิย ดังนี ้
 
ประชากร (Population) 
 ประชากรกลุมเปาหมายท่ีทําการศึกษาในครั้งน้ี ไดแก ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร  ที่มี
อายุ 25-45 ป ทั้งเพศชายและเพศหญิง จํานวน 931,951 คน (กรมการปกครอง, 2551) เนื่องจากงานของ
กรมสรรพสามิตเปนการเก็บภาษีจากผูทีม่ีรายได หรือผูประกอบการ เพราะฉะน้ันกลุมตัวอยางจําเปน 
ตองจบการศึกษาและประกอบอาชีพแลว 
 
กลุมตวัอยาง (Sample) 
 จํานวนกลุมตัวอยางใชวธิีคํานวณดวยสูตรของ Taro Yamane ผูศึกษากําหนดขนาดกลุม
ตัวอยางโดยคํานวณจากประชากร จํานวน 931,951 คน โดยกําหนดความเชื่อม่ัน 95% และยอมให    
เกิดความผดิพลาด ±5% ดังน้ี 
 N =      N 
  1+N(e)2   
 N =    931,951 
          1+(931,951x0.052) 
  =      399.83 
 จะไดขนาดของกลุมตัวอยาง = 400 คน 
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การสุมตวัอยาง (Sampling) 
 การศกึษาครั้งน้ีจะใชการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน (Multistage Random Sampling) เพื่อ 
ใหกลุมตัวอยางไดกระจายอยางทั่วถึง โดยเรยีงลําดับข้ันตอนตอไปนี ้
 

ข้ันตอนท่ี 1  ใชวิธกีารสุมตัวอยางแบบแบงกลุม (Cluster Random Sampling) ดวยวิธกีารแบง
ประชากรออกเปนกลุมตามเขตการปกครอง จํานวน 50 เขต ดังน้ี  
ตารางท่ี 3.1 : ตารางแสดงเขตการปกครองในกรุงเทพมหานครจํานวน 50 เขต 
พระนคร บางกอกใหญ จตุจักร ดุสิต หวยขวาง 
บางคอแหลม หนองจอก คลองสาน ประเวศ บางรัก 
ตลิ่งชัน คลองเตย บางเขน บางกอกนอย สวนหลวง 
บางกะป บางขุนเทียน จอมทอง ปทุมวัน ภาษีเจริญ 
ดอนเมือง ปอมปราบศัตรูพาย หนองแขม ราชเทว ี พระโขนง 
ราษฎรบรูณะ ลาดพราว มีนบุร ี บางพลัด วัฒนา 
ลาดกระบัง ดินแดง บางแค ยานนาวา บึงกุม 
หลักส่ี พญาไท บางซ่ือ คันนายาว ธนบุร ี
ทวีวัฒนา สะพานสูง คลองสามวา ทุงคร ุ วังทองหลาง 
บางนา บางบอน สัมพันธวงศ สาทร สายไหม 

 
ข้ันตอนท่ี 2  ใชวิธกีารสุมตัวอยางแบบอยางงาย (Simple Random Sampling) ดวยวิธกีารสุมจับ

ฉลาก ใหเหลอืเพียง 10 เขต ดังนี ้
ตารางท่ี 3.2 : ตารางแสดงเขตท่ีจับฉลากได 10 เขต 
ราษฎรบรูณะ บางซ่ือ จตุจักร ดอนเมือง บางพลัด 
พญาไท บางนา ราชเทว ี พระโขนง บางแค 

 
ข้ันตอนท่ี 3  ใชวิธกีารสุมตัวอยางโดยวิธกีารจัดสรรโควตา (Quota Sampling) ดวยวิธกีาร

กําหนดสัดสวน แบงกลุมเพ่ือใหไดตัวแทนจากกลุมตางๆ ที่เหมาะสม โดยกําหนดใหเพศชายและ     
เพศหญิง อยางละ 200 คน จาก 10 เขต เพื่อใหไดกลุมตัวอยางตามท่ีกําหนด ซ่ึงแสดงตามตารางตอไปนี ้
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ตารางท่ี 3.3 :  ตารางแสดงการจดัสรรโควตา 

ลําดับ เขต 
เพศที่จับฉลากสุมได 

ชาย หญิง 
1 ราษฎรบรูณะ 20 20 
2 พญาไท 20 20 
3 บางซ่ือ 20 20 
4 บางนา 20 20 
5 จตุจักร 20 20 
6 ราชเทว ี 20 20 
7 ดอนเมือง 20 20 
8 พระโขนง 20 20 
9 บางพลัด 20 20 

10 บางแค 20 20 

รวม 200 200 

 
 
ตัวแปรในการศึกษา 

ผูศึกษาไดกําหนดตัวแปรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ โดยสามารถจําแนกตามสมมติฐานไดดังน้ี
สมมติฐานที่ 1   ภาพลกัษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาทีข่องกรมสรรพสามิตอยู 

                                       ในระดับปานกลาง 
ตัวแปรอิสระ คือ การดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิต 
ตัวแปรตาม   คือ  ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 
 
สมมติฐานที่ 2   ภาพลกัษณการดําเนินงานดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิตอยูในระดับ 

                                        ปานกลาง 
ตัวแปรอิสระ คือ การดําเนินงานดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต 
ตัวแปรตาม   คือ ภาพลกัษณของกรมสรรพสามิต 
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สมมติฐานที่ 3   ภาพลกัษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตอยู  
                          ในระดับปานกลาง 
ตัวแปรอิสระ คือ การดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 
ตัวแปรตาม   คือ ภาพลกัษณของกรมสรรพสามิต 
 
สมมติฐานที่ 4   ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางมคีวามคิดเห็นตอภาพลกัษณของกรม  
                          สรรพสามิตแตกตางกัน 
ตัวแปรอิสระ คือ ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดสวน 

                                         บุคคลตอเดือน อาชีพ 
 ตัวแปรตาม   คือ ภาพลกัษณของกรมสรรพสามิต  
 
เครือ่งมือท่ีใชในการศึกษา 
 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา ไดแก แบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บ
ขอมูลจากกลุมตัวอยาง ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุ 25-45 ป จํานวน 400 ตัวอยาง ซ่ึงได 
สรางแบบสอบถามท่ีประกอบดวยคําถามชนิดปลายปด (Closed – ended Questionnaires) โดยเน้ือหา
ของแบบสอบถามในการศึกษาครั้งน้ีแบงออกเปน 3 ตอน ประกอบดวย 
 ตอนท่ี 1 เปนคําถามเกี่ยวกับขอมลูดานลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบ
แบบสอบถาม ประกอบดวยคําถาม 5 ขอ โดยแบบสอบถามมีลักษณะเปนแบบเลือกตอบ (Check List) 
โดยแบงออกเปน เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดสวนบคุคลตอเดือน อาชีพ 

ตอนท่ี 2 เปนคําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต 
ประกอบดวยคําถาม จํานวน 14 ขอ เปนมาตรวัดแบบลิเคอรท (Likert Scales) 5 ระดับ ไดแก เห็นดวย
อยางยิ่ง เห็นดวย ปานกลาง ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง โดยแบงการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต 
ออกเปน 3 ดานคือ  

1. ดานบทบาทภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิต 
2. ดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต 
3. ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 
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ตอนท่ี 3 เปนคําถามเกี่ยวกับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต ประกอบดวยคําถาม จํานวน 
17 ขอ เปนมาตรวัดแบบลิเคอรท (Likert Scales) 5 ระดับ ไดแก เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย ปานกลาง   
ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง โดยแบงภาพลักษณออกเปน 8 ดานคือ 

1. ภาพลักษณของผูบริหาร 
2. ภาพลักษณของพนักงาน 
3. ภาพลักษณของสินคาและบรกิาร 
4. ภาพลักษณของวิธกีารดําเนนิงาน 
5. ภาพลักษณของบรรยากาศขององคกร 
6. ภาพลักษณของเครื่องมือเครือ่งใช หรืออุปกรณในสํานักงาน 
7. ภาพลักษณของวัฒนธรรมองคกร 
8. ภาพลักษณทางดานสังคม 

 
การวัดคาตวัแปรและเกณฑการใหคะแนน 
 ผูศึกษากําหนดเกณฑในการใหคาคะแนนการวัดตัวแปรดังตอไปน้ี 
 การวัดตัวแปร ลักษณะทางประชากรศาสตร 

1. เพศ   เปนคําถามปลายปด  แบงเปน 
กลุมที่ 1 เพศชาย 
กลุมที่ 2 เพศหญิง 

2. อายุ   เปนคําถามปลายปด แบงเปน 
กลุมที่ 1  25-35 ป 
กลุมที่ 2 36-45 ป 

3. ระดับการศึกษา   เปนคําถามปลายปด  แบงเปน 
กลุมที่ 1 ตํ่ากวาปรญิญาตรี 
กลุมที่ 2 ปรญิญาตร ี
กลุมที่ 3  ปรญิญาโท 
กลุมที่ 4 สูงกวาปริญญาโท 

4. รายไดสวนบุคคลตอเดือน  เปนคําถามปลายปด  แบงเปน 
กลุมที่ 1 ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
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กลุมที่ 2 10,001 – 20,000 บาท 
กลุมที่ 3  20,001 – 30,000 บาท 
กลุมที่ 4 30,001 – 40,000 บาท 
กลุมที่ 5 40,001 บาทข้ึนไป 

5. อาชีพ  เปนคําถามปลายปด  แบงเปน 
 กลุมที่ 1 ขาราชการ/พนักงานของรัฐ 

กลุมที่ 2 พนักงานของรฐัวิสาหกิจ 
กลุมที่ 3 พนักงาน/ลกูจางบริษัทเอกชน 
กลุมที่ 4 ประกอบวิชาชีพอิสระ 
กลุมที่ 5  คาขาย/ธรุกจิสวนตัว 

 
การดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต 
การวัดตัวแปรการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิตนัน้ จะเปนการวัดระดับความคิดเห็นตอการ

ดําเนินงานของกรมสรรพสามิต โดยแบงออกเปน 3 ดานคือ  
1. ดานบทบาทภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิต 
2. ดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต 
3. ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 
การกําหนดประเด็นขอมลูขาวสารตางๆ เกีย่วกับการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต ผูศึกษา  

ไดรวบรวมขอมูลจากรายงานประจําป จุลสาร Excise Newsletter และเว็บไซต www.excise.go.th 
 โดยมีการแปรคาความคิดเห็นเปน 5 ระดับ (Likert Scales) คือ 

เห็นดวยอยางยิ่ง  5 คะแนน 
เห็นดวย   4 คะแนน 
ปานกลาง   3 คะแนน 
ไมเห็นดวย   2 คะแนน 
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  1 คะแนน 

ซ่ึงเกณฑการประเมินคาคะแนน ผูศึกษาไดใชสูตรคํานวณหาความกวางของอันตรภาคชั้น ดังน้ี 
(ศิรวิรรณ เสรรีัตน และคณะ, 2548 หนา 159) 
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ความกวางของอันตรภาคช้ัน =  คาสูงสุด – คาตํ่าสุด 
               จํานวนช้ัน   
     =  5 – 1  
          5  
     = 0.80 

จากนั้นใชเกณฑคาเฉลี่ยในการวัดความคดิเห็นโดยแบงได ดังนี ้
 ระดับคาคะแนน 4.21-5.00 = เห็นดวยอยางยิ่ง 

 ระดับคาคะแนน 3.41-4.20 = เห็นดวย 
 ระดับคาคะแนน 2.61-3.40 = ปานกลาง 

 ระดับคาคะแนน 1.81-2.60 = ไมเห็นดวย 
 ระดับคาคะแนน 1.00-1.80 = ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 
ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 

 ผูศึกษาตองการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร อายุ 25-45 ป ที่มีตอ
ภาพลักษณดานตางๆ ของกรมสรรพสามิต ดังนี ้

1. ภาพลักษณของผูบริหาร 
2. ภาพลักษณของพนักงาน 
3. ภาพลักษณของสินคาและบรกิาร 
4. ภาพลักษณของวิธกีารดําเนนิงาน 
5. ภาพลักษณของบรรยากาศขององคกร 
6. ภาพลักษณของเครื่องมือเครือ่งใช หรืออุปกรณในสํานักงาน 
7. ภาพลักษณของวัฒนธรรมองคกร 
8. ภาพลักษณทางดานสังคม 
การกําหนดประเด็นภาพลักษณดานตางๆ นัน้ ผูศึกษาไดรวบรวมองคประกอบของภาพลักษณ

องคกร จากหนังสือ CEO PR & IMAGE ของ พจน ใจชาญสุขกิจ (2548) ตลอดจนคําแนะนําจาก
ผูทรงคุณวุฒิพจิารณาโครงสรางแบบสอบถาม เนื้อหา ใหเหมาะสม 

โดยมีการแปรคาความคิดเห็นเปน 5 ระดับ (Likert Scales) คือ 
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เห็นดวยอยางยิ่ง  5 คะแนน 
เห็นดวย   4 คะแนน 
ปานกลาง   3 คะแนน 
ไมเห็นดวย   2 คะแนน 
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  1 คะแนน 

ซ่ึงเกณฑการประเมินคาคะแนน ผูศึกษาไดใชสูตรคํานวณหาความกวางของอันตรภาคชั้น ดังน้ี 
(ศิรวิรรณ เสรรีัตน และคณะ, 2548 หนา 159) 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน =  คาสูงสุด – คาตํ่าสุด 
                จํานวนช้ัน   
     =  5 – 1  
          5  
     = 0.80 

จากนั้นใชเกณฑคาเฉลี่ยในการวดัภาพลกัษณโดยแบงได ดังนี ้
 ระดับคาคะแนน 4.21-5.00 =  มีภาพลักษณในระดับด ี

 ระดับคาคะแนน 3.41-4.20 =  มีภาพลักษณในระดับคอนขางดี 
 ระดับคาคะแนน 2.61-3.40 =  มีภาพลักษณในระดับปานกลาง 
 ระดับคาคะแนน 1.81-2.60 =  มีภาพลักษณในระดับคอนขางไมด ี
 ระดับคาคะแนน 1.00-1.80 =  มีภาพลักษณในระดับไมด ี

 
การเกบ็รวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาในคร้ังนี้มี 2 ประเภท คือ 

1. ขอมูลปฐมภูม ิ(Primary Data) ผูศึกษาเกบ็ขอมูลดวยตนเองจากกลุมตัวอยาง จํานวน 400  
คน โดยแบบสอบถามที่สรางข้ึนเปนแบบสอบถามท่ีใหกลุมตัวอยางกรอกขอมูลดวยตนเอง 

2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เก็บรวบรวมจากเอกสารตางๆ ของกรมสรรพสามิต  
หนังสือ และงานวิจยัที่เกีย่วของ เพื่อใชเปนกรอบแนวความคิดของการศึกษา และการวเิคราะหสรปุผล
การศึกษา 
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การทดสอบเครือ่งมือท่ีใชในการศึกษา 
 ผูศึกษาไดทําการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความนาเช่ือถือ (Reliability) ของ
แบบสอบถามกอนท่ีจะนําแบบสอบถามไปทําการเก็บขอมูลจริง ดังน้ี 

1. การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยผูศึกษาไดสรางแบบสอบถามเพ่ือทําการวดั 
คาตัวแปรที่เกีย่วของ โดยเสนอใหอาจารยท่ีปรึกษา และผูทรงคุณวุฒิพจิารณาโครงสรางแบบสอบถาม 
เนื้อหา และภาษาท่ีใชใหเหมาะสมเปนท่ีเขาใจตรงกันทัง้ของผูตอบแบบสอบถามและผูจัดทําการวจัิย 

2. การทดสอบความนาเช่ือถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยผูวิจัยนําแบบสอบถาม 
จํานวน 30 ชุดไปทําการทดสอบ (Pre-test) กอนนําแบบสอบถามนั้นไปใชเก็บขอมลู เพ่ือตรวจสอบวา
คําถามในแบบสอบถามสามารถส่ือความหมายไดตรงตามท่ีผูวจัิยตองการ จากน้ันนํามาหาคา
สัมประสิทธิ์อลัฟา (Alpha-Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ซ่ึงมีสูตรดังนี ้

α   =       k          l-Vi  
        k-1         Vt 

α   =    ความนาเช่ือถือ 
 k    =    จํานวนขอ 
 Vi   =    ความแปรปรวนของคะแนนแตละขอ 
 Vt   =    ความแปรปรวนของคะแนนรวมทุกขอ 
 ในการหาคาความเช่ือม่ันจากแบบสอบถาม ไดคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามในสวนของ
ความคิดเห็นตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต โดยมีคา α เทากับ 0.9223 และแบบสอบถามใน
สวนของภาพลักษณของกรมสรรพสามิต โดยมีคา α  เทากับ 0.8845 ซ่ึงถือวาเปนแบบสอบถามที่มีคา
ความเช่ือมั่นอยูในระดับสูง ผูศึกษาสามารถใชแบบสอบถามดังกลาวไดตอไป  
 
กรรมวิธีทางขอมูล 
 หลังจากท่ีไดเก็บรวบรวมแบบสอบถามท้ังหมด และไดตรวจสอบความถูกตองแลว ผูศึกษาจึง
ไดนําขอมลูทีไ่ดนําขอมลูทีไ่ดไปดําเนินการ ดังตอไปน้ี 

1. ทําการลงรหัส (Coding) ในแบบสอบถามทุกฉบับ 
2. คัดลอกรหัสที่ลงรหัสไวเรียบรอยในแบบฟอรมการลงรหัส เพ่ือบันทึกลงบนแผนบันทึก 

ขอมูล 
3. นําขอมูลท่ีบันทึกไวประมวล ดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS  
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4. นําผลท่ีไดจากการวิเคราะห (Print-out) มาแปลความหมายแลวบันทึกขอมูล 
 

การวิเคราะหขอมูล 
เม่ือไดขอมูลท่ีสอดคลองกับวัตถุประสงคของการศึกษาแลว ผูศึกษาจะนําขอมูลทีไ่ดจาก 

เอกสารตางๆ และจากแบบสอบถามที่กลุมตัวอยางไดกรอกขอมลูแสดงความคิดเห็นไวมาประมวล  
และนําเสนอในรูปตารางประกอบคําบรรยาย โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS และไดใช
สถิติในการวิเคราะหขอมูล คือ  

1. สถิติท่ีใชในการหาคุณภาพของเครื่องมือวิเคราะหหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) ของ 
แบบสอบถามโดยใชวิธกีารหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา ของครอนบาค Cronbach (α- Coefficient) 

2. สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 
2.1 คารอยละ (Percentage) 
2.2 คาเฉลี่ย (Mean) 
2.3 คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)    

3. สถิติอนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อการทดสอบสมมติฐาน  
3.1 คาเฉลี่ย (Mean) สําหรับทดสอบสมมติฐานขอท่ี 1-3 เรื่องภาพลักษณการดําเนินงาน 

ดานบทบาทและภาระหนาทีข่องกรมสรรพสามิต ภาพลกัษณการดําเนนิงานดานการใหบริการของกรม
สรรพสามิต และภาพลักษณการดําเนินงานดานกจิกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 

3.2 T-test แบบอิสระตอกัน (Independent Sample T-test)  และ F-test การวิเคราะหความ 
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) กรณีที่มนีัยสําคัญทางสถิติ ก็จะทําการทดสอบรายคู ดวย
วิธกีารของ Least Significant Difference (LSD) สําหรับทดสอบสมมติฐานขอที่ 4 ลักษณะทาง
ประชากรศาสตรที่แตกตางทําใหภาพลกัษณของกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การศกึษาเรื่อง “การดําเนินงานและภาพลักษณของกรมสรรพสามิต” โดยใชแบบสอบถามเปน
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลกับประชากรกลุมตัวอยางในเขตกรงุเทพมหานคร จากนั้นไดนํา
ขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามมาประมวลผลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS โดยผูศึกษาได
นําเสนอผลตามวัตถุประสงคของการศึกษา ซ่ึงสามารถแบงการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 
4 ข้ันตอน ตามลําดับดังน้ี  
 ข้ันตอนท่ี 1 การวิเคราะหเกีย่วกับลกัษณะทางประชากรศาสตรของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชคาสถิติ คือ ความถี ่(Frequency) และรอยละ (Percentage) 
 ข้ันตอนท่ี 2 การวิเคราะหเกีย่วกับความคิดเห็นของประชาชนในเขตกรงุเทพมหานครท่ีมีตอ 
บทบาทและภาระหนาท่ี การใหบริการ และกิจกรรมสาธารณกุศล ซ่ึงเปนลักษณะการดําเนินงานของ
กรมสรรพสามิต โดยใชคาสถิติ คือ คาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) 

ข้ันตอนท่ี 3 การวิเคราะหเกีย่วกับความคิดเห็นของประชาชนในเขตกรงุเทพมหานครท่ีมีตอ
ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต ไดแก ภาพลักษณของผูบริหาร ภาพลักษณของบุคลากร ภาพลักษณ
ของงานบริการ ภาพลกัษณของวิธกีารดําเนนิงาน ภาพลกัษณของบรรยากาศขององคกร ภาพลักษณของ
เครื่องมือเครื่องใชหรืออุปกรณในสํานกังาน ภาพลักษณของวัฒนธรรมองคกร และภาพลักษณทางดาน
สังคม โดยใชคาสถิติ คือ คาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) 

ข้ันตอนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
4.1 ภาพลักษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิตอยูใน 

ระดับปานกลาง 
4.2 ภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปาน 

กลาง 
4.3 ภาพลักษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตอยูในระดบั 

ปานกลาง 
4.4 ลักษณะทางประชากรศาสตรท่ีแตกตางทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตแตกตาง 

กัน 
โดยมีรายละเอียดผลการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
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ตอนที่ 1   วิเคราะหเกี่ยวกับลกัษณะทางประชากรศาสตรของประชาชน  
 การวิเคราะหเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของประชาชน  ซ่ึงประกอบดวย เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา รายไดสวนบุคคลตอเดือน และอาชีพ โดยใชคาความถี่ และคารอยละ ไดดังน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1 : ตารางแสดงจํานวน และ คารอยละ ของลกัษณะทางประชากรศาสตรของประชาชน  
ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 
1.   เพศ   
 ชาย 200  50.0 
 หญิง 200  50.0 
 รวม 400 100.0 
2.   อายุ   
 25-35 ป 241  60.3 
 36-45 ป 159  39.8 
 รวม 400 100.0 
3.   ระดับการศึกษา   
 ตํ่ากวาปรญิญาตรี  48  12.0 
 ปรญิญาตร ี 291  72.8 
 ปรญิญาโท  59  14.8 
 สูงกวาปริญญาโท    2    0.5 
 รวม 400 100.0 
       4.  รายไดสวนบุคคลตอเดือน   
 ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท   44  11.0 
 10,001-20,000 บาท 157  39.3 
 20,001-30,000 บาท   92  23.0 
 30,001-40,000 บาท   68  17.0 
 40,001 บาทข้ึนไป   39    9.8 
 รวม 400 100.0 
                  (ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ) : ตารางแสดงจํานวน และ คารอยละ ของลักษณะทางประชากรศาสตรของประชาชน  
ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 
       5.   อาชีพ 
 ขาราชการ/พนักงานรัฐ   58 14.5 
 พนักงานของรฐัวิสาหกิจ   29   7.3 
 พนักงาน/ลกูจางบริษัทเอกชน 179 44.8 
 ประกอบวิชาชีพอิสระ   53 13.3 
 คาขาย/ธรุกจิสวนตัว   81 20.3 
 รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตรของประชาชน เกีย่วกับการ

ดําเนินงานและภาพลักษณของกรมสรรพสามิต จํานวน 400 คน จําแนกตามตัวแปร ไดผลดังนี ้
เพศ พบวา ประชาชนเปนเพศชาย กับ เพศหญิง (สัดสวนเทากัน) มจํีานวนรอยละ 50.0  
อายุ พบวา ประชาชนสวนใหญมีอายุ 25-35 ป มีจํานวนรอยละ 60.3 และอายุ 36-45 ป จํานวน

รอยละ 39.8 
ระดับการศึกษา พบวา ประชาชนสวนใหญมีการศึกษาระดับปรญิญาตร ีมีจํานวนรอยละ 72.8 

รองลงมาคือ ปรญิญาโท จํานวนรอยละ 14.8 รองลงมาอีกคือ ตํ่ากวาปรญิญาตรี จํานวนรอยละ 12.0 
และสูงกวาปรญิญาโท จํานวนรอยละ 0.5 ตามลําดับ 

รายไดสวนบุคคลตอเดือน พบวา ประชาชนสวนใหญมรีายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท มี
จํานวนรอยละ 39.3 รองลงมาคือ รายได 20,001-30,000 บาท จํานวนรอยละ 23.0 รองลงมาอีกคือ 
รายได 30,001-40,000 บาท จํานวนรอยละ 17.0 และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จํานวนรอย
ละ 11.0 ตามลาํดับ 

อาชีพ พบวา ประชาชนสวนใหญเปนพนกังาน/ลูกจางบริษัทเอกชน มจํีานวนรอยละ 44.8  
รองลงมาคือ คาขาย/ธรุกจิสวนตัว จํานวนรอยละ 22.3 รองลงมาอีกคือ ขาราชการ/พนักงานรัฐ จาํนวน
รอยละ 14.5 และประกอบวชิาชีพอิสระ จํานวนรอยละ 13.3 ตามลําดบั 
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ตอนที่ 2   การวิเคราะหเกี่ยวกับความคิดเหน็ท่ีมีตอการดาํเนินงานของกรมสรรพสามิตของประชาชน 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะหเกี่ยวกับความคิดเห็นที่มีตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตโดยใชคาเฉลี่ย 
( x ) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ซ่ึงปรากฏผลดังตาราง 4.2 - 4.5 

 
ตารางท่ี 4.2 : ตารางแสดงคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็นทีม่ี                   
                     ตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดานบทบาท 
                     และภาระหนาท่ี ของกรมสรรพสามิต 
ความคิดเห็นทีม่ีตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต x  S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 
1. เปนองคกรท่ีจัดเก็บรายไดภาษีสรรพสามิต 3.84 .74 เห็นดวย 
2. เปนองคกรท่ีตรวจสอบ ปองกันและปราบปรามการ  
หลีกเลีย่งภาษ ี

3.73 .73 เห็นดวย 

3.เปนองคกรที่บริหารกิจการขององคกรสุราและโรงงานไพ 3.56 .81 เห็นดวย 
4.เปนองคกรที่มุงสรางจิตสํานึกในหนาท่ีการเสียภาษี 3.54 .86 เห็นดวย 
5.เปนองคกรที่สงเสริมใหเยาวชนรับรูเรือ่งภาษีสรรพสามิต 3.44 .88 เห็นดวย 
6. เปนองคกรที่สงเสริมการสงออกโดยการยกเวนภาษี          
หรือคืนภาษ ี

3.42 .82 เห็นดวย 

        รวม 3.59 .60 เห็นดวย 
 

จากตารางที่ 4.2 พบวา โดยภาพรวม ประชาชนมีความคิดเห็นตอการดําเนินงานของกรม
สรรพสามิต ดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิต ในระดบัเห็นดวย ( x = 3.59) เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย โดยเรียงลําดับตาม
คาเฉลี่ยไดดังนี้  ขอ 1. เปนองคกรที่จัดเกบ็รายไดภาษีสรรพสามิต ( x  = 3.84) ขอ 2. เปนองคกรท่ี
ตรวจสอบ ปองกันและปราบปรามการหลกีเลี่ยงภาษี ( x  = 3.73) ขอ 3. เปนองคกรที่บรหิารกิจการของ
องคกรสุราและโรงงานไพ ( x  = 3.56) ขอ 4. เปนองคกรท่ีมุงสรางจิตสํานกึในหนาที่การเสียภาษี     
( x  = 3.54) ขอ 5. เปนองคกรท่ีสงเสริมใหเยาวชนรับรูเรื่องภาษีสรรพสามิต ( x  = 3.44) ขอ 6. เปน
องคกรที่สงเสริมการสงออกโดยการยกเวนภาษีหรือคืนภาษี ( x  = 3.42) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.3 :  ตารางแสดงคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็นที ่
                       มีตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการ   
                       ใหบริการของกรมสรรพสามิต 
ความคิดเห็นทีม่ีตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต x  S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 
1. เปนองคกรท่ีจัดเก็บและบริการผูเสียภาษีอยางมี
ประสิทธิภาพ 

3.32 .79 ปานกลาง 

2. เปนองคกรท่ีใหบริการจดัเก็บภาษีผานเครือขายอินเตอรเน็ต
อยางมีประสิทธิภาพ 

3.18 .78 ปานกลาง 

3. เปนองคกรท่ีใหบริการสืบคนขอมูลผานเว็บไซตกรม
สรรพสามิตอยางตอเนื่อง 

3.16 .79 ปานกลาง 

4. เปนองคกรท่ีพัฒนาศักยภาพดานการบรหิารงานจัดเกบ็ภาษี
ดวยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

3.22 .79 ปานกลาง 

    รวม 3.22 .65 ปานกลาง 
 
จากตารางที่ 4.3 พบวา โดยภาพรวม ประชาชนมีความคิดเห็นตอการดําเนินงานของกรม

สรรพสามิต ดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต ในระดับปานกลาง ( x  = 3.22) เม่ือพิจารณาเปน
รายขอ พบวา ประชาชนมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดบัปานกลาง โดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ยไดดังน้ี  
ขอ 1. เปนองคกรทีจั่ดเก็บและบรกิารผูเสียภาษีอยางมีประสิทธภิาพ ( x  = 3.32) ขอ 4. เปนองคกรที่
พัฒนาศักยภาพดานการบรหิารงานจัดเกบ็ภาษีดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย ( x  = 3.22) ขอ 2. เปนองคกรที่
ใหบริการจัดเก็บภาษผีานเครือขายอินเตอรเน็ตอยางมีประสิทธิภาพ ( x  = 3.18) ขอ 3. เปนองคกรที่
ใหบริการสืบคนขอมูลผานเว็บไซตกรมสรรพสามิตอยางตอเนื่อง ( x  = 3.16) ตามลําดบั 
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ตารางท่ี 4.4 :  ตารางแสดงคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็นที ่
                       มีตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดาน      
                       กิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 
ความคิดเห็นทีม่ีตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต x  S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 
1. เปนองคกรท่ีสนับสนุนการใชพลังงานทดแทน 3.03 .82 ปานกลาง 
2. เปนองคกรท่ีสนับสนุนสินคาที่มีคุณภาพและปลอดภยักับ
ผูบริโภค 

3.23 .85 ปานกลาง 

3. เปนองคกรท่ีนํารายไดจากการเก็บภาษมีอบใหกับกิจกรรม     
สาธารณกุศลตางๆ 

3.17 .79 ปานกลาง 

4. เปนองคกรท่ีจัดโครงการสาธารณกุศลอยางตอเนื่อง 3.14 .79 ปานกลาง 
      รวม 3.14 .68 ปานกลาง 
  

จากตารางที่ 4.4 พบวา โดยภาพรวม ประชาชนมีความคิดเห็นตอการดําเนินงานของกรม
สรรพสามิต ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต ในระดับปานกลาง ( x  = 3.14) เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับตาม
คาเฉลี่ยไดดังนี้  ขอ 2. เปนองคกรที่สนับสนุนสินคาที่มีคุณภาพและปลอดภัยกับผูบรโิภค ( x  = 3.23) 
ขอ 3. เปนองคกรทีน่ํารายไดจากการเก็บภาษีมอบใหกับกจิกรรมสาธารกุศลตางๆ ( x  = 3.17) ขอ 4. 
เปนองคกรที่จัดโครงการสาธารณกุศลอยางตอเนื่อง ( x  = 3.14) ขอ 1. เปนองคกรท่ีสนบัสนุนการใช
พลังงานทดแทน ( x  = 3.03) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.5 : ตารางสรุปคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็นท่ี     
                      มีตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
ความคิดเห็นทีม่ีตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต x  S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 
1. ดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิต 3.59 .60 เห็นดวย 
2. ดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต 3.22 .65 ปานกลาง 
3. ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 3.14 .68 ปานกลาง 

      รวม 3.32 .54 ปานกลาง 
  

จากตารางที่ 4.5 พบวา โดยภาพรวม ประชาชนมีความคิดเห็นตอการดําเนินงานของกรม
สรรพสามิต ในระดับปานกลาง ( x  = 3.32) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานที่ประชาชนมีคาเฉลีย่
ความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย คือ ดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิต ( x  = 3.59) 
และ ดานท่ีประชาชนมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง คือ ดานการใหบรกิารของกรม
สรรพสามิต ( x  = 3.22) ดานกจิกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต ( x  = 3.14) ตามลําดับ 
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ตอนที่ 3   การวิเคราะหเกี่ยวกับภาพลกัษณของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
การวิเคราะหเกี่ยวกับภาพลกัษณของกรมสรรพสามิตโดยใชคาเฉลีย่ ( x ) และคาเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน (S.D) ซ่ึงปรากฏผลดังตาราง 4.6 – 4.7 
 

ตารางท่ี 4.6 : ตารางแสดงคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับภาพลักษณของ 
        กรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต x  S.D. ระดับภาพลกัษณ 

ภาพลกัษณของผูบริหาร     
เปนองคกรท่ีผูบริหารมีความนาเช่ือถือและไววางใจได 3.26 .67 ปานกลาง 

ภาพลกัษณของพนักงาน    
1. เปนองคกรท่ีบุคลากรมีความพรอมปฏบิัติงานเต็ม
ความสามารถ 

3.25 .66 ปานกลาง 

2. เปนองคกรท่ีบุคลากรมีการใหบรกิารท่ีนาเชื่อถือและ     
วางใจได 

3.19 .71 ปานกลาง 

3. เปนองคกรท่ีบุคลากรมีประสิทธิภาพในการบรกิาร 3.21 .73 ปานกลาง 
    รวม 3.22 .62 ปานกลาง 

ภาพลกัษณของสินคาและบรกิาร    
 เปนองคกรทีม่ีการตอนรับดวยมิตรภาพ 3.30 .82 ปานกลาง 

  ภาพลกัษณของวธิกีารดําเนินงาน 
 เปนองคกรทีก่ารปฏิบัติงานไดมาตรฐานสากล 3.23 .82 ปานกลาง 

   ภาพลกัษณของบรรยากาศขององคกร     
1. เปนองคกรที่คํานึงถึงความพงึพอใจของประชาชน             3.14       .75        ปานกลาง 
2. เปนองคกรที่มคีวามทันสมัย                3.15       .81        ปานกลาง 
       รวม                                            3.14      .70        ปานกลาง       

                            (ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.6 (ตอ) : ตารางแสดงคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับ 

                    ภาพลักษณ ของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต x  S.D. ระดับภาพลกัษณ 

ภาพลกัษณของเครื่องมอืเครือ่งใช หรอือุปกรณในสํานักงาน    

เปนองคกรท่ีมกีารนําเทคโนโลยีใหมๆ  มาอํานวยความสะดวก 3.23 .78 ปานกลาง 

ภาพลกัษณของวัฒนธรรมองคกร    

เปนองคกรท่ีกาวทันตอการเปลี่ยนแปลง 3.17 .77 ปานกลาง 

ภาพลกัษณทางดานสังคม    

1. เปนองคกรที่มีภาพลักษณสนับสนุนสินคาที่เปนภยัตอสังคม 3.27 .88 ปานกลาง 

2. เปนองคกรที่มีการดําเนนิงานท่ีทํารายสังคม 3.24 .90 ปานกลาง 

3. เปนองคกรที่นําเงินภาษีทีเ่ก็บไดไปใชประโยชนเพื่อการ

พัฒนาประเทศชาติ 

3.27 .76 ปานกลาง 

4. เปนองคกรที่เก็บเงินภาษีเพื่อสนับสนุนกิจกรรมสาธารณกุศล

อยางตอเน่ือง 

3.13 .73 ปานกลาง 

5. เปนองคกรที่มีกิจกรรมโครงการชวยเหลือสังคมอยาง

ตอเน่ือง 

3.10 .73 ปานกลาง 

6. เปนองคกรที่สนับสนุนดแูลสังคมและส่ิงแวดลอม 3.11 .74 ปานกลาง 

 7. เปนองคกรท่ีมีภาพลักษณอยูในระดับท่ีดี 3.29 .68 ปานกลาง 

       รวม 3.20 .57 ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 4.6 พบวา ประชาชนมีภาพลักษณของกรมสรรพสามิตในแตละดาน ดังนี ้
ภาพลกัษณของผูบริหาร คือ เปนองคกรท่ีผูบริหารมีความนาเช่ือถือและไววางใจได พบวา

ประชาชนมีภาพลักษณในระดับปานกลาง ( x  = 3.26) 
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ภาพลกัษณของพนักงาน โดยภาพรวม พบวา มีภาพลกัษณอยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.22) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีคาเฉลี่ยภาพลักษณในระดบัปานกลาง โดยเรียงลําดับตาม
คาเฉลี่ยไดดังนี้ ขอ 1. เปนองคกรที่บุคลากรมีความพรอมปฏิบัติงานเต็มความสามารถ ( x  = 3.25)     
ขอ 3. เปนองคกรที่บุคลากรมีประสิทธิภาพในการบริการ ( x  = 3.21) ขอ 2. เปนองคกรที่บุคลากรมีการ
ใหบริการท่ีนาเช่ือถือและไววางใจได  ( x  = 3.19) ตามลําดบั 

ภาพลกัษณของสินคาและบรกิาร คือ เปนองคกรท่ีมกีารตอนรับดวยมิตรภาพ พบวาประชาชน
มีภาพลักษณในระดับปานกลาง ( x  = 3.30) 

ภาพลกัษณของวิธกีารดําเนินงาน คือ เปนองคกรท่ีการปฏิบัติงานไดมาตรฐานสากล พบวา
ประชาชนมีภาพลักษณในระดับปานกลาง ( x  = 3.23) 

ภาพลกัษณของบรรยากาศขององคกร โดยภาพรวม พบวา มีภาพลักษณอยูในระดับปานกลาง 
( x  = 3.14) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีคาเฉลี่ยภาพลักษณอยูในระดับปานกลาง โดย
เรยีงลําดับตามคาเฉลี่ยไดดังนี้ ขอ 2. เปนองคกรที่มีความทันสมัย ( x  = 3.15) ขอ 1.เปนองคกรที่
คํานึงถึงความพึงพอใจของประชาชน ( x  = 3.14) ตามลําดบั 

ภาพลกัษณของเครื่องมอืเครือ่งใช หรอือุปกรณในสํานักงาน คือ เปนองคกรที่มกีารนํา
เทคโนโลยีใหมๆ มาอํานวยความสะดวก พบวาประชาชนมีภาพลักษณในระดบัปานกลาง ( x  = 3.23) 

ภาพลกัษณของวัฒนธรรมองคกร คือ เปนองคกรท่ีกาวทันตอการเปลีย่นแปลง พบวา
ประชาชนมีภาพลักษณในระดับปานกลาง ( x  = 3.17) 

ภาพลกัษณทางดานสังคม โดยภาพรวม พบวา มีภาพลกัษณอยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.20) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีคาเฉลี่ยภาพลักษณอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดบัตาม
คาเฉลี่ยไดดังนี้ ขอ 7.เปนองคกรที่มภีาพลักษณอยูในระดับที่ดี ( x  = 3.29) ขอ 1. เปนองคกรท่ีมี
ภาพลักษณสนับสนุนสินคาท่ีเปนภยัตอสังคม กับขอ 3.เปนองคกรทีนํ่าเงินภาษีที่เก็บไดไปใชประโยชน
เพื่อการพัฒนาประเทศชาติ (สัดสวนคาเฉลี่ยเทากนั) ( x  = 3.27) ขอ 2. เปนองคกรที่มกีารดําเนินงานท่ี
ทํารายสังคม ( x  = 3.24) ขอ 4. เปนองคกรที่เก็บเงินภาษีเพือ่สนับสนุนกจิกรรมสาธารณกุศลอยาง
ตอเนื่อง ( x  = 3.13) ขอ 6. เปนองคกรที่สนับสนุนดูแลสังคมและส่ิงแวดลอม ( x  = 3.11) ขอ 5. เปน
องคกรที่มีกจิกรรมโครงการชวยเหลือสังคมอยางตอเนือ่ง ( x  = 3.10) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.7 : ตารางสรุปคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็นท่ีมี  
                      ตอภาพลักษณของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต x  S.D. ระดับภาพลกัษณ 

1.ภาพลกัษณของผูบริหาร  3.26 .67 ปานกลาง 
2. ภาพลกัษณของพนักงาน 3.22 .62 ปานกลาง 
3. ภาพลกัษณของสินคาและบริการ 3.30 .82 ปานกลาง 
4. ภาพลกัษณของวิธกีารดําเนินงาน 3.23 .82 ปานกลาง 
5. ภาพลกัษณของบรรยากาศขององคกร 3.14 .70 ปานกลาง 
6. ภาพลกัษณของเครื่องมือเครื่องใช หรืออุปกรณในสํานักงาน 3.23 .78 ปานกลาง 
7. ภาพลกัษณของวัฒนธรรมองคกร 3.17 .77 ปานกลาง 
8. ภาพลกัษณทางดานสังคม 3.20 .57 ปานกลาง 

รวม 3.22 .55 ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 4.7 พบวา โดยภาพรวม มีภาพลักษณอยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.22) เม่ือ

พิจารณาเปนรายดานพบวา ประชาชนมีคาเฉลี่ยภาพลักษณอยูในระดับปานกลาง โดยเรยีงลําดับตาม
คาเฉลี่ยไดดังนี้ ขอ 3. ภาพลกัษณของสินคาและบริการ ( x  = 3.30) ขอ 1. ภาพลักษณของผูบริหาร   
( x  = 3.26) ขอ 4. ภาพลักษณของวิธกีารดําเนนิงาน กับขอ 6. ภาพลักษณของเคร่ืองมือเครื่องใช หรือ
อุปกรณในสํานักงาน (สัดสวนคาเฉลี่ยเทากัน) ( x  = 3.23) ขอ 2. ภาพลกัษณของพนักงาน ( x  = 3.22) 
ขอ 8. ภาพลกัษณทางดานสังคม ( x  = 3.20) ขอ 7. ภาพลกัษณของวฒันธรรมองคกร ( x  = 3.17) ขอ 5. 
ภาพลักษณของบรรยากาศขององคกร ( x  = 3.14) ตามลําดบั 
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ตอนที่ 4   ผลการทดสอบสมมติฐาน 
การแปลงคะแนนตัวแปรภาพลักษณการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต ผูศึกษาไดกําหนด

เกณฑคาเฉลีย่ในการวัดภาพลักษณไวดังนี ้
ระดับคาคะแนน 4.21 - 5.00 หมายความวา ภาพลักษณการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตอยู

ในระดบัด ี
ระดับคาคะแนน 3.41 - 4.20 หมายความวา ภาพลักษณการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตอยู

ในระดบัคอนขางดี 
ระดับคาคะแนน 2.61 - 3.40 หมายความวา ภาพลักษณการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตอยู

ในระดบัปานกลาง 
ระดับคาคะแนน 1.81 - 2.60 หมายความวา ภาพลักษณการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตอยู

ในระดบัคอนขางไมด ี
ระดับคาคะแนน 1.00 - 1.80 หมายความวา ภาพลักษณการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตอยู

ในระดบัไมด ี
  
สมมติฐานท่ี 1 ภาพลักษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิตอยูในระดับ   
                        ปานกลาง 
H0 : ภาพลกัษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิตไมอยูในระดับปาน

กลาง 
H1 : ภาพลกัษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 
 
ตารางท่ี 4.8 :  ตารางแสดงผลการวเิคราะหภาพลักษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาที่ของ                   
                       กรมสรรพสามิต 

   ตัวแปร           x                      ผลการวิเคราะห            ความหมาย 

บทบาทและ          3.59               อยูในระดับคอนขางดี           ภาพลกัษณการดําเนินงานดาน  
ภาระหนาที ่                           บทบาทและภาระหนาที่ของกรม 

        สรรพสามิตอยูในระดับคอนขางดี  
        จึงไมยอมรับสมมติฐาน 
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สรุปจากตารางที่ 4.8 เม่ือพิจารณาภาพลักษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาที่ของ    
กรมสรรพสามิตอยูในระดับคอนขางดี จึงไมยอมรับสมมติฐานท่ีต้ังไว 
 
สมมติฐานท่ี 2 ภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 
H0 : ภาพลกัษณการดําเนินงานดานการใหบริการของกรมสรรพสามิตไมอยูในระดับปานกลาง 
H1 : ภาพลกัษณการดําเนินงานดานการใหบริการของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 
 
ตารางท่ี 4.9 :  ตารางแสดงผลการวเิคราะหภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบรกิารของกรม  
                       สรรพสามิต 

   ตัวแปร           x          ผลการวิเคราะห          ความหมาย 

การใหบริการ          3.22               อยูในระดับปานกลาง       ภาพลกัษณการดําเนนิงานดานการ 
           ใหบริการของกรมสรรพสามิตอยูใน 

    ระดับปานกลาง จึงยอมรับสมมติฐาน 

สรุปจากตารางที่ 4.9 เม่ือพิจารณาภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบริการของกรม
สรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง จึงยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 
สมมติฐานท่ี 3 ภาพลักษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตอยูในระดับ  
                        ปานกลาง 
H0 : ภาพลกัษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตไมอยูในระดับปานกลาง 
H1 : ภาพลกัษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 
 
ตารางท่ี 4.10 : ตารางแสดงผลการวเิคราะหภาพลักษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของ 

          กรมสรรพสามิต 

   ตัวแปร           x          ผลการวิเคราะห         ความหมาย 

กิจกรรม          3.14               อยูในระดับปานกลาง       ภาพลกัษณการดําเนนิงานดานการ 
สาธารณกุศล          ใหบริการของกรมสรรพสามิตอยูใน 
                                                                                                    ระดับปานกลาง จึงยอมรับสมมติฐาน 
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สรุปจากตารางที่ 4.10 เม่ือพิจารณาภาพลกัษณการดําเนนิงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของ
กรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง จงึยอมรับสมมติฐานท่ีต้ังไว 
 
สมมติฐานท่ี 4 ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
สมมติฐานท่ี 4.1 เพศท่ีแตกตาง ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
H0 : เพศที่แตกตาง ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตไมแตกตางกัน 
H1 : เพศที่แตกตาง ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.11 : ตารางแสดงผลการเปรียบเทยีบความแตกตางระหวางเพศกับภาพลักษณของกรม 

          สรรพสามิต 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต   n      x           S.D    T-test          Sig. 

1.ดานบทบาทและภาระหนาที่  
   ของกรมสรรพสามิต จําแนก 
   ตามเพศ 
   ชาย     200      3.41          .54    3.613          .000* 
   หญิง     200      3.22          .52  

2.ดานการใหบริการของ 
   กรมสรรพสามิต จําแนก 
   ตามเพศ 
   ชาย     200      3.30          .52    2.983           .003* 
   หญิง     200      3.13          .56  

3.ดานกิจกรรมสาธารณกุศล 
   ของกรมสรรพสามิต  
   จําแนกตามเพศ 
   ชาย     200      3.64          .63    1.896           .059 
   หญิง     200      3.53          .56  

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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สรุปจากตาราง  4.11 การทดสอบสมมติฐานโดยใชคา T-test พบวา เพศ ที่แตกตางกันกับ
ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิต มีคาระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่กําหนด 0.05 แสดงวา
มีนัยสําคัญทางสถิติ ดังนัน้จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวา 
เพศที่แตกตางกัน ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระหนาที่แตกตางกัน จึง
ยอมรับสมมติฐานท่ีต้ังไว 

เพศท่ีแตกตางกันกับ ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต   
มีคาระดับนยัสําคัญทางสถติิของการทดสอบเทากับ 0.003 ซ่ึงมีคานอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถติิที่
กําหนด 0.05 แสดงวามนีัยสําคัญทางสถิติ ดังน้ันจึงยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) สรุปไดวา เพศที่แตกตางกัน ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตดานการใหบริการ
แตกตางกัน จึงยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 

เพศท่ีแตกตางกันกับ ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรม
สรรพสามิต มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.059 ซ่ึงมีคามากกวาระดับนยัสําคัญ
ทางสถิติท่ีกําหนด 0.05 แสดงวาไมมนีัยสําคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) สรุปไดวา เพศที่แตกตางกัน ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตดาน
กิจกรรมสาธารณกุศลไมแตกตางกัน จึงไมยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
สมมติฐานท่ี 4.2 อายุท่ีแตกตาง ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
H0 : อายุที่แตกตาง ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตไมแตกตางกัน 
H1 : อายุที่แตกตาง ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 

 
 
 
 
 
 
 
 



98 
 

ตารางท่ี 4.12 : ตารางแสดงผลการเปรียบเทยีบความแตกตางระหวางอายกุับภาพลักษณของกรม 
            สรรพสามิต 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต   n      x           S.D   T-test              Sig.  

1.ดานบทบาทและภาระหนาที่  
   ของกรมสรรพสามิต  
   จําแนกตามอายุ 
   25-35 ป    241      3.25          .53  -2.959           .003* 
   36-45 ป    159      3.41          .54  

2.ดานการใหบริการของ 
   กรมสรรพสามิต  
   จําแนกตามอายุ 
   25-35 ป    241      3.41          .54 -2.845            .005* 
   36-45 ป    159      3.22          .52  

3.ดานกิจกรรมสาธารณกุศล 
   ของกรมสรรพสามิต  
   จําแนกตามอายุ 
   25-35 ป    241      3.41          .54  -2.408            .016* 
   36-45 ป    159      3.22          .52  

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
สรุปจากตารางที่ 4.12 การทดสอบสมมติฐานโดยใชคา T-test พบวา อายุ ที่แตกตางกนักับ 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิต มีคาระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.003 ซ่ึงมีคานอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่กําหนด 0.05 แสดงวา
มีนัยสําคัญทางสถิติ ดังนัน้จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวา
อายุที่แตกตางกัน ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระหนาที่แตกตางกัน จึง
ยอมรับสมมติฐานท่ีต้ังไว 

อายุท่ีแตกตางกันกับ ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต มี
คาระดับนยัสําคัญทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.005 ซ่ึงมีคานอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่
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กําหนด 0.05 แสดงวามนีัยสําคัญทางสถิติ ดังน้ันจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) สรุปไดวาอายุที่แตกตางกัน ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตดานการใหบริการ
แตกตางกัน จึงยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 

อายุท่ีแตกตางกันกับ ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรม
สรรพสามิต มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.016 ซ่ึงมีคานอยกวาระดับนยัสําคัญ
ทางสถิติท่ีกําหนด 0.05 แสดงวามีนัยสําคัญทางสถิติ ดังน้ันจึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) จึงสรุปไดวาอายุที่แตกตางกัน ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตดานกจิกรรม 
สาธารณกุศลแตกตางกัน จึงยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
สมมติฐานท่ี 4.3 ระดับการศึกษาที่แตกตาง ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
H0 : ระดับการศึกษาที่แตกตาง มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของกรมสรรพสามิตไมแตกตางกัน 
H1 : ระดับการศึกษาที่แตกตาง มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.13 :  ตารางแสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากับภาพลักษณของ 
                        กรมสรรพสามิต 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต   n      x           S.D    F-test              Sig.  

1.ดานบทบาทและภาระหนาที่  
   ของกรมสรรพสามิต จําแนก 
   ตามระดับการศึกษา 
   ตํ่ากวาปรญิญาตร ี   48      3.39          .62    1.946             .122 
   ปรญิญาตร ี               291      3.33          .51 
   ปรญิญาโท    59        3.16           .56   
   สูงกวาปริญญาโท     2              3.22           .63 

                 (ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.13 (ตอ) :  ตารางแสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากับ 
ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต   n      x           S.D    F-test              Sig.  
2.ดานการใหบริการของ 
   กรมสรรพสามิต จําแนก 
   ตามระดับการศึกษา 
   ตํ่ากวาปรญิญาตร ี   48      3.29          .67      .346              .792 
   ปรญิญาตร ี               291      3.21          .52 
   ปรญิญาโท    59        3.19            .56   
   สูงกวาปริญญาโท     2              3.24          1.07 

3.ดานกิจกรรมสาธารณกุศล 
   ของกรมสรรพสามิต  
   จําแนกตามระดับการศึกษา 
   ตํ่ากวาปรญิญาตร ี   48      3.64            .70     1.157             .326 
   ปรญิญาตร ี               291      3.60          .58 
   ปรญิญาโท    59        3.45            .65  
   สูงกวาปริญญาโท     2              3.66           .47 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
สรุปจากตารางที่ 4.13 การทดสอบสมมติฐานโดยใชคา F-test พบวา ระดับการศึกษา ที่แตกตาง

กัน กับภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิตมีคาระดับนัย 
สําคัญทางสถติิของการทดสอบเทากับ 0.122 ซ่ึงมีคามากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่กําหนด 0.05 
แสดงวาไมมีนยัสําคัญทางสถิติ ดังน้ันจึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
สรุปไดวาระดบัการศกึษาท่ีแตกตางกัน ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระ 
หนาท่ีไมแตกตางกัน จึงไมยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 

ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันกับ ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานการใหบริการของกรม
สรรพสามิต มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.792 ซ่ึงมีคามากกวาระดับนยัสําคัญ
ทางสถิติท่ีกําหนด 0.05 แสดงวาไมมนีัยสําคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และ
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ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) สรุปไดวา ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน ทาํใหภาพลักษณตอกรม
สรรพสามิตดานการใหบรกิารไมแตกตางกนั จึงไมยอมรบัสมมติฐานที่ต้ังไว 

ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันกับ ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานกิจกรรมสาธารณกุศล
ของกรมสรรพสามิต มีคาระดับนยัสําคัญทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.326 ซ่ึงมีคามากกวาระดับ
นัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนด 0.05 แสดงวาไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ดังนัน้จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน ทําใหภาพลกัษณตอกรม
สรรพสามิตดานกิจกรรมสาธารณกุศลไมแตกตางกัน จึงไมยอมรับสมมติฐานท่ีต้ังไว 
 
สมมติฐานท่ี 4.4 รายไดสวนบุคคลตอเดือนที่แตกตาง ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
H0 : รายไดสวนบุคคลตอเดอืนท่ีแตกตาง ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตไมแตกตางกัน 
H1 : รายไดสวนบุคคลตอเดอืนท่ีแตกตาง ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.14 : ตารางแสดงผลการเปรียบเทยีบความแตกตางระหวางรายไดสวนบุคคลตอเดือนกับ 
                       ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต   n      x           S.D    F-test             Sig 

1.ดานบทบาทและภาระหนาที่  
   ของกรมสรรพสามิต จําแนก 
   ตามรายไดสวนบุคคลตอเดอืน 
   ตํ่ากวา  10,000 บาท    44      3.36          .56     .590             .670 
   10,001–20,000 บาท   157      3.28          .51  
   20,001–30,000 บาท                 92            3.30            .60 
   30,001–40,000 บาท                                  68            3.39            .47 
   40,001 บาทข้ึนไป                                     39            3.32            .59 

                                                                                                                                               (ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.14 (ตอ) : ตารางแสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางรายไดสวนบุคคลตอเดอืนกับ 
ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต   n      x           S.D    F-test             Sig 

2.ดานการใหบริการของ 
   กรมสรรพสามิต จําแนก 
   ตามรายไดสวนบุคคลตอเดอืน 
   ตํ่ากวา  10,000 บาท     44      3.26          .46     .794             .529 
   10,001–20,000 บาท   157      3.18          .57  
   20,001–30,000 บาท                 92             3.21           .58 
   30,001–40,000 บาท                                  68             3.31           .47 
   40,001 บาทข้ึนไป                                     39             3.16           .58 

3.ดานกิจกรรมสาธารณกุศล 
   ของกรมสรรพสามิต จําแนก 
   ตามรายไดสวนบุคคลตอเดอืน 
   ตํ่ากวา  10,000 บาท    44      3.59          .62     .519            .722 
   10,001–20,000 บาท   157      3.59          .56  
   20,001–30,000 บาท                 92            3.57           .67 
   30,001–40,000 บาท                                  68            3.66            .52 
   40,001 บาทข้ึนไป                                     39            3.49            .69 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
สรุปจากตารางที่ 4.14 การทดสอบสมมติฐานโดยใชคา F-test พบวา รายไดสวนบุคคลตอเดือน 

ท่ีแตกตางกันกับ ความคิดเห็นตอภาพลกัษณของกรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรม
สรรพสามิต มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.670  ซ่ึงมีคามากกวาระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีกําหนด 0.05 แสดงวาไมมนีัยสําคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) สรุปไดวา รายไดสวนบุคคลตอเดือนท่ีแตกตางกัน ทําใหภาพลักษณของ
กรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระหนาที่ไมแตกตางกัน จึงไมยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 

รายไดสวนบุคคลตอเดือนทีแ่ตกตางกันกับ ความคิดเห็นตอภาพลกัษณของกรมสรรพสามิต
ดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต มีคาระดับนยัสําคัญทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.529 ซ่ึงมี
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คามากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนด 0.05 แสดงวาไมมีนยัสําคัญทางสถิติ ดงันั้นจึงยอมรบั
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวา รายไดสวนบุคคลตอเดือนที่แตกตางกัน 
ทําใหภาพลกัษณของกรมสรรพสามิตดานการใหบรกิารไมแตกตางกนั จึงไมยอมรบัสมมติฐานที่ต้ังไว 

รายไดสวนบุคคลตอเดือนทีแ่ตกตางกันกับ ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานกจิกรรม      
สาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต มีคาระดับนยัสําคัญทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.722 ซ่ึงมีคา
มากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนด 0.05 แสดงวาไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ดังนัน้จึงยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวา รายไดสวนบุคคลตอเดือนที่แตกตางกัน 
ทําใหภาพลกัษณของกรมสรรพสามิตดานกิจกรรมสาธารณกุศลไมแตกตางกัน จึงไมยอมรับสมมติฐาน
ท่ีต้ังไว 
 
สมมติฐานท่ี 4.5 อาชีพที่แตกตาง ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
H0 : อาชีพแตกตาง ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตไมแตกตางกัน 
H1 : อาชีพแตกตาง ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.15 : ตารางแสดงผลการเปรียบเทยีบความแตกตางระหวางอาชีพกับภาพลกัษณของกรม 
                       สรรพสามิต 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต   n      x           S.D    F-test             Sig  

1.ดานบทบาทและภาระหนาที่  
   ของกรมสรรพสามิต  
   จําแนกตามอาชีพ 
   ขาราชการ/พนักงานรัฐ                58      3.35           .49                .876              .479 
   พนักงานของรัฐวิสาหกิจ              29      3.33          .49  
   พนักงาน/ลกูจางบริษัทเอกชน            179           3.26           .55 
   ประกอบวิชาชีพอิสระ                             53              3.37           .46 
   คาขาย/ธรุกจิสวนตัว                                81              3.37           .61 

                                                                                                                                  (ตารางมีตอ) 
ตารางท่ี 4.15 (ตอ) : ตารางแสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับภาพลักษณของกรม 

สรรพสามิต 
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ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต   n      x           S.D    F-test             Sig  

2.ดานการใหบริการของ 
   กรมสรรพสามิต  
   จําแนกตามอาชีพ 
   ขาราชการ/พนักงานรัฐ                58      3.31          .45                2.774             .027* 
   พนักงานของรัฐวิสาหกิจ              29      3.22        .57  
   พนักงาน/ลกูจางบริษัทเอกชน            179           3.12          .55 
   ประกอบวิชาชีพอิสระ                             53              3.30          .47 
   คาขาย/ธรุกจิสวนตัว                                81              3.30          .60 

3.ดานกิจกรรมสาธารณกุศล 
   ของกรมสรรพสามิต  
   จําแนกตามอาชีพ 
   ขาราชการ/พนักงานรัฐ               58      3.61          .54                  .366             .833 
   พนักงานของรัฐวิสาหกิจ             29      3.58        .60  
   พนักงาน/ลกูจางบริษัทเอกชน           179           3.55         .61 
   ประกอบวิชาชีพอิสระ                            53               3.65         .52 
   คาขาย/ธรุกจิสวนตัว                               81               3.61         .69 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
สรุปจากตารางที่ 4.15 การทดสอบสมมติฐานโดยใชคา F-test พบวา อาชีพ ท่ีแตกตางกันกับ 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิต มีคาระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.479 ซ่ึงมีคามากกวาระดับนัยสําคญัทางสถิติที่กําหนด 0.05 แสดงวา
ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ดังน้ันจึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวา 
อาชีพที่แตกตางกัน ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระหนาทีไ่มแตกตางกัน จึง
ไมยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 

อาชีพท่ีแตกตางกันกับ ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต 
มีคาระดับนยัสําคัญทางสถติิของการทดสอบเทากับ 0.027 ซ่ึงมีคานอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถติิที่
กําหนด 0.05 แสดงวามนีัยสําคัญทางสถิติ ดังน้ันจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
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ฐานรอง (H1) สรุปไดวา อาชีพที่แตกตางกัน ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตดานการใหบรกิาร
แตกตางกัน จึงยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 

อาชีพท่ีแตกตางกันกับ ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรม
สรรพสามิต มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.833 ซ่ึงมีคามากกวาระดับนยัสําคัญ
ทางสถิติท่ีกําหนด 0.05 แสดงวาไมมนีัยสําคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) สรุปไดวา อาชีพที่แตกตางกัน ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตดาน
กิจกรรมสาธารณกุศลไมแตกตางกัน จึงไมยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
ตารางท่ี 4.16 : ตารางแสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอาชีพกับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 
                       ดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต 

อาชีพ ขาราชการ/
พนักงานรัฐ 

พนักงานของ
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน/
ลูกจาง
บริษัทเอกชน 

ประกอบ
วิชาชีพ
อิสระ 

คาขาย/ 
ธุรกิจ 
สวนตัว 

ขาราชการ/พนักงานรัฐ - .443 .015* .833 .869 
พนักงานของรฐัวิสาหกิจ  - .334 .561 .500 
พนักงาน/ลกูจางบริษัทเอกชน   - .037* .012* 
ประกอบวิชาชีพอิสระ    - .947 
คาขาย/ธรุกจิสวนตัว     - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ผลจากการวิเคราะหตาราง 4.16 การวิเคราะหนําไปเปรยีบเทียบเชิงซอน (Multiple 

Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคูที่แตกตางกันท่ี
ระดับนยัสําคัญทางสถิติ 0.05 พบวา อาชีพท่ีแตกตางกัน ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตดานการ
ใหบริการของกรมสรรพสามิตแตกตางกนั ซ่ึงพบ 3 กลุม ไดแก 1) กลุมที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐ 
กับกลุมที่มีอาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน 2) กลุมทีม่ีอาชีพพนักงาน/ลกูจางบรษิัทเอกชน กับกลุม
ท่ีมีอาชีพประกอบวิชาชีพอิสระ และ 3) กลุมที่มีอาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน กับกลุมที่มีอาชีพ
คาขาย/ธรุกจิสวนตัว 
 



บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะในการศึกษา 

 
การศึกษาเร่ือง การดําเนนิงานและภาพลักษณของกรมสรรพสามิต เปนการศึกษาท่ีใชการ

เก็บขอมูลเชิงปริมาณ ในการเก็บรวบรวมขอมูลและวิเคราะหขอมูล โดยขอบเขตเน้ือหาของการ 
ศึกษาคร้ังนี้ ศึกษาถึงการดําเนินงานและภาพลักษณของกรมสรรพสามิตในดานตางๆ ซ่ึงประกอบ  
ดวย ดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต ดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต ดาน
กิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต และดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา รายไดสวนบุคคลตอเดอืน และอาชีพ 

การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคดังตอไปนี ้
1.    เพื่อศึกษาภาพลักษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต  
2.    เพื่อศึกษาภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต 
3.    เพื่อศึกษาภาพลักษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 
4.    เพื่อศึกษาเพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรกับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต
กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุ 25-45 ป  

ซ่ึงจํานวนกลุมตัวอยางใชวธีิคํานวณดวยสูตรของ Taro Yamane ผูศึกษากําหนดขนาดกลุมตัวอยาง
ดวยการคํานวณจากประชากร จํานวน  931,951 คน และกําหนดความเชื่อม่ัน 95% และยอมใหมี
ความผิดพลาดไมเกิน 5% ไดขนาดตัวอยางสําหรับการวิจยัคร้ังนี้ 400 ตวัอยาง ซ่ึงใชระยะเวลาการ
เก็บขอมูลระหวางเดือนตุลาคม-พฤศจิกายน 2552 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บขอมูลคร้ังนี้ ไดแก แบบสอบถาม ซ่ึงผูศึกษาไดพัฒนาสราง
แบบสอบถาม ท่ีประกอบดวยคําถามปลายปด โดยเนื้อหาของแบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน 
ดังตอไปนี ้
 ตอนท่ี 1 เปนคําถามเก่ียวกบัขอมูลดานลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบ
แบบสอบถาม ประกอบดวยคําถาม 5 ขอ 
 ตอนท่ี 2 เปนคําถามเก่ียวกบัความคิดเหน็ตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต 
ประกอบดวยคําถาม จํานวน 14 ขอ 
 ตอนท่ี 3 เปนคําถามเก่ียวกบัภาพลักษณของกรมสรรพสามิต ประกอบดวยคําถาม จํานวน 
17 ขอ  
 ผูศึกษาทําการทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บขอมูลดวยการทดสอบความเท่ียงตรง 
(Validity) โดยผูศึกษาไดสรางแบบสอบถามเพ่ือทําการวัดคาตัวแปรท่ีเกี่ยวของ เสนอใหอาจารยท่ี
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ปรึกษา และผูทรงคุณวุฒิพจิารณาโครงสรางแบบสอบถาม เนื้อหา และภาษาท่ีใชใหเหมาะสมเปนท่ี
เขาใจตรงกนัท้ังของผูตอบแบบสอบถามและผูศึกษา และทําการทดสอบความนาเช่ือถือ 
(Reliability) ของแบบสอบถาม ดวยการนําแบบสอบถาม จํานวน 30 ชุด ไปทําการทดสอบ (Pre-
test) กอนนําแบบสอบถามน้ันไปใชเก็บขอมูล เพื่อตรวจสอบวาคําถามในแบบสอบถามสามารถส่ือ
ความหมายไดตรงตามท่ีผูศึกษาตองการ จากน้ันนํามาหาคาสัมประสิทธ์ิอัลฟา ของครอนบาค 
Cronbach (α- Coefficient) 

ในการเก็บรวบรวมขอมูลผูศึกษาไดทําการเก็บขอมูล 2 ประเภท คือ ขอมูลปฐมภูมิ 
(Primary Data) ซ่ึงผูศึกษาเกบ็ขอมูลดวยตนเองจากกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน โดยใช
แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีกาํหนด และ 
ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ผูศึกษาไดรวบรวมขอมูลจากเอกสารตางๆ ของกรมสรรพสามิต 
หนังสือ และงานวิจยัท่ีเกีย่วของ เพื่อใชเปนกรอบแนวความคิดของการศึกษาและการวิเคราะห 
สรุปผลการศึกษา  

การวิเคราะหขอมูล ผูศึกษาทําการวิเคราะหผลการศึกษาโดยใชวิธีทางสถิติ ดังตอไปนี ้
1. สถิติท่ีใชในการหาคุณภาพของเคร่ืองมือวิเคราะหหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) ของ 

แบบสอบถามโดยใชวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิอัลฟา ของครอนบาค Cronbach (α- Coefficient) 
2. สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 

2.1 คารอยละ (Percentage) 
2.2 คาเฉล่ีย (Mean) 
2.3 คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)    

3. สถิติอนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อการทดสอบสมมติฐาน  
3.1 คาเฉล่ีย (Mean) สําหรับทดสอบสมมติฐานขอท่ี 1-3 เร่ืองภาพลักษณการ 

ดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต ภาพลักษณการดําเนนิงานดานการ
ใหบริการของกรมสรรพสามิต และภาพลักษณการดําเนนิงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรม
สรรพสามิต 

3.2 T-test แบบอิสระตอกัน (Independent Sample T-test)  และ F-test การ 
วิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) กรณีท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติ ก็จะทําการ
ทดสอบรายคู ดวยวิธีการของ LSD สําหรับทดสอบสมมติฐานขอท่ี 4 ลักษณะทางประชากรศาสตร
ท่ีแตกตางทําใหภาพลักษณของกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
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สรุปผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาสรุปไดดังตอไปนี้ 

1. สรุปผลการวิเคราะหเกีย่วกบัลักษณะทางประชากรศาสตรของประชาชนในเขต 
กรุงเทพมหานคร 

ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครมีสัดสวน เพศชายกับเพศหญิงเทากนั (รอยละ 50.0)  
สวนใหญมีอายุระหวาง 25-35 ป (รอยละ 60.3) มีระดับการศึกษาระดบัปริญญาตรี (รอยละ 72.8) 
รายไดสวนบุคคลตอเดือน 10,001-20,001 บาท (รอยละ 39.3) สวนใหญมีอาชีพ พนักงาน/ลูกจาง
บริษัทเอกชน (รอยละ 44.8)  

2. สรุปผลการวิเคราะหเกีย่วกบัความคิดเหน็ท่ีมีตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต 
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร  

2.1   ผลการวิเคราะหเกีย่วกบัระดับความคิดเห็นที่มีตอการดําเนนิงานของกรม 
สรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรม
สรรพสามิต พบวา โดยภาพรวม ประชาชนมีความคิดเหน็ตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต  
ดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต ในระดับเห็นดวย เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
ประชาชนมีคาเฉล่ียความคิดเห็นอยูในระดบัเห็นดวย โดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียไดดงันี้  ขอ 1. เปน
องคกรท่ีจัดเกบ็รายไดภาษีสรรพสามิต ขอ 2. เปนองคกรท่ีตรวจสอบ ปองกันและปราบปรามการ
หลีกเล่ียงภาษี ขอ 3. เปนองคกรท่ีบริหารกิจการขององคกรสุราและโรงงานไพ ขอ 4. เปนองคกรท่ี
มุงสรางจิตสํานึกในหนาท่ีการเสียภาษี ขอ 5. เปนองคกรท่ีสงเสริมใหเยาวชนรับรูเร่ืองภาษี
สรรพสามิต ขอ 6. เปนองคกรท่ีสงเสริมการสงออกโดยการยกเวนภาษหีรือคืนภาษี ตามลําดับ 

 2.2   ผลการวิเคราะหเกีย่วกบัระดับความคิดเห็นที่มีตอการดําเนนิงานของกรม 
สรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต พบวา  
โดยภาพรวม ประชาชนมีความคิดเห็นตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต ดานการใหบริการ
ของกรมสรรพสามิต ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีคาเฉล่ียความ
คิดเห็นอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดบัตามคาเฉล่ียไดดังนี้  ขอ 1. เปนองคกรท่ีจัดเก็บและ
บริการผูเสียภาษีอยางมีประสิทธิภาพ ขอ 4. เปนองคกรท่ีพัฒนาศักยภาพดานการบริหารงานจัดเกบ็
ภาษีดวยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย ขอ 2. เปนองคกรท่ีใหบริการจัดเก็บภาษีผานเครือขายอินเตอรเนต็
อยางมีประสิทธิภาพ ขอ 3. เปนองคกรท่ีใหบริการสืบคนขอมูลผานเวบ็ไซตกรมสรรพสามิตอยาง
ตอเนื่อง ตามลําดับ 

2.3 ผลการวิเคราะหเกีย่วกับระดับความคิดเหน็ท่ีมีตอการดําเนินงานของกรม 
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สรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 
พบวา โดยภาพรวม ประชาชนมีความคิดเห็นตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต ดานกิจกรรม
สาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมี
คาเฉล่ียความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดบัตามคาเฉล่ียไดดังนี้ ขอ 2. เปนองคกรท่ี
สนับสนุนสินคาท่ีมีคุณภาพและปลอดภยักับผูบริโภค ขอ 3. เปนองคกรท่ีนํารายไดจากการเก็บภาษี
มอบใหกับกิจกรรมสาธารกุศลตางๆ ขอ 4. เปนองคกรท่ีจัดโครงการสาธารณกุศลอยางตอเนื่อง   
ขอ 1. เปนองคกรท่ีสนับสนุนการใชพลังงานทดแทน ตามลําดับ 

เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะหเกี่ยวกับระดับความคิดเหน็ท่ีมีตอการดําเนนิงานของกรม 
สรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในภาพรวมท้ัง 3 ดาน พบวา โดยภาพรวม 
ประชาชนมีความคิดเห็นตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณา
เปนรายดานพบวา ดานท่ีประชาชนมีคาเฉลี่ยความคิดเหน็อยูในระดับเห็นดวย คือ ดานบทบาทและ
ภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต และ ดานท่ีประชาชนมีคาเฉล่ียความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
คือ ดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 
ตามลําดับ 

3. สรุปผลการวิเคราะหเกีย่วกบัภาพลักษณของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขต 
กรุงเทพมหานคร พบวา โดยภาพรวม ประชาชนมีภาพลักษณของกรมสรรพสามิต ในแตละดาน 
ดังนี ้
  3.1  ภาพลักษณของผูบริหาร คือ เปนองคกรท่ีผูบริหารมีความนาเช่ือถือและ
ไววางใจได พบวา ประชาชนมีภาพลักษณในระดบัปานกลาง  

3.2  ภาพลักษณของพนักงาน โดยภาพรวม พบวา ประชาชนมีภาพลักษณในระดับ 
ปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีภาพลักษณในระดบัปานกลาง โดยเรียงลําดับ
ตามคาเฉล่ียไดดังนี้ ขอ 1. เปนองคกรท่ีบุคลากรมีความพรอมปฏิบัติงานเต็มความสามารถ ขอ 3. 
เปนองคกรท่ีบุคลากรมีประสิทธิภาพในการบริการ ขอ 2. เปนองคกรท่ีบุคลากรมีการใหบริการท่ีนา 
เช่ือถือและไววางใจได  ตามลําดับ 

3.3  ภาพลักษณของสินคาและบริการ คือ เปนองคกรท่ีมีการตอนรับดวยมิตรภาพ  
พบวา ประชาชนมีภาพลักษณในระดับปานกลาง  

3.4  ภาพลักษณของวิธีการดาํเนินงาน คือ เปนองคกรท่ีการปฏิบัติงานได 
มาตรฐานสากล พบวา ประชาชนมีภาพลักษณในระดับปานกลาง  

3.5  ภาพลักษณของบรรยากาศขององคกร โดยภาพรวม พบวา ประชาชนมี 
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ภาพลักษณในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีภาพลักษณอยูในระดับ
ปานกลาง โดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียไดดังน้ี ขอ 2. เปนองคกรท่ีมีความทันสมัย ขอ 1.เปนองคกรท่ี
คํานึงถึงความพึงพอใจของประชาชน ตามลําดับ 

3.6  ภาพลักษณของเคร่ืองมือเคร่ืองใช หรืออุปกรณในสํานักงาน คือ เปนองคกร 
ท่ีมีการนําเทคโนโลยีใหมๆ มาอํานวยความสะดวก พบวา ประชาชนมีภาพลักษณในระดับปาน
กลาง 

3.7  ภาพลักษณของวัฒนธรรมองคกร คือ เปนองคกรท่ีกาวทันตอการเปล่ียน  
แปลง พบวา ประชาชนมีภาพลักษณในระดับปานกลาง  

3.8 ภาพลักษณทางดานสังคม โดยภาพรวม พบวา ประชาชนมีภาพลักษณใน 
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีคาเฉล่ียภาพลักษณอยูในระดับปาน
กลาง โดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียไดดังน้ี ขอ 7.เปนองคกรท่ีมีภาพลักษณอยูในระดับท่ีดี ขอ 1. เปน
องคกรท่ีมีภาพลักษณสนับสนุนสินคาท่ีเปนภัยตอสังคม กับขอ 3.เปนองคกรท่ีนําเงินภาษีท่ีเก็บได
ไปใชประโยชนเพื่อการพัฒนาประเทศชาติ (สัดสวนคาเฉล่ียเทากัน) ขอ 2. เปนองคกรท่ีมีการ
ดําเนินงานท่ีทํารายสังคม ขอ 4. เปนองคกรท่ีเก็บเงินภาษีเพื่อสนับสนุนกิจกรรมสาธารณกุศลอยาง
ตอเนื่อง ขอ 6. เปนองคกรท่ีสนับสนนุดูแลสังคมและส่ิงแวดลอม ขอ 5. เปนองคกรท่ีมีกิจกรรม
โครงการชวยเหลือสังคมอยางตอเนื่อง ตามลําดับ 

เม่ือพิจารณาโดยภาพรวมของระดับความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณของกรมสรรพสามิต
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ท้ัง 8 ดาน พบวา โดยภาพรวม ประชาชนมีภาพลักษณใน
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ประชาชนมีคาเฉล่ียภาพลักษณอยูในระดับปาน
กลาง โดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียไดดังน้ี ภาพลักษณของสินคาและบริการ ภาพลักษณของผูบริหาร 
ภาพลักษณของวิธีการดําเนนิงาน กับ ภาพลักษณของเคร่ืองมือเคร่ืองใช หรืออุปกรณในสํานกังาน 
(สัดสวนคาเฉลี่ยเทากัน) ภาพลักษณของพนักงาน ภาพลักษณทางดานสังคม ภาพลักษณของ
วัฒนธรรมองคกร ภาพลักษณของบรรยากาศขององคกร ตามลําดับ 

4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
จากผลการศึกษาการทดสอบสมมติฐานสามารถสรุปผลไดดังตารางท่ี 5.1  
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ตารางท่ี  5.1 : ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ภาพลักษณการดําเนินงานดานบทบาทและ
ภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 

Mean ไมยอมรับ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี   2  ภาพลักษณการดําเนนิงานดานการใหบริการ
ของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 

Mean ยอมรับ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 3 ภาพลักษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณ
กุศลของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 

Mean ยอมรับ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 4 ลักษณะทางประชากรศาสตรท่ีแตกตางทําให
ภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกนั 

  

สมมติฐานท่ี 4.1 ประชากรศาสตรท่ีมีเพศแตกตาง ทําให
ภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกนั 

T-test ยอมรับ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 4.2 ประชากรศาสตรท่ีมีอายุแตกตาง ทําให
ภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกนั 

T-test ยอมรับ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 4.3 ประชากรศาสตรท่ีมีระดับการศึกษาแตกตาง   
ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 

F-test ไมยอมรับ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 4.4 ประชากรศาสตรท่ีมีรายไดสวนบุคคลตอเดือน
แตกตาง ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกนั 

F-test ไมยอมรับ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 4.5 ประชากรศาสตรท่ีมีอาชีพแตกตาง ทําให
ภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกนั 

F-test ยอมรับ
สมมติฐาน 

 
อภิปรายผลการศึกษา 
 จากผลการศึกษา สามารถนํามาอภิปรายผลตามความสัมพันธของตัวแปร ไดตามลําดับดังนี ้ 

1. ภาพลักษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิตอยูใน 
ระดับคอนขางดี ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไวอยูในระดบัปานกลาง จากผลการศึกษาพบวา
สอดคลองกับ พจน ใจชาญสุขกิจ กลาววาภาพลักษณขององคกร (Corporate Image) เปนกระบวน 
การท่ีเกิดข้ึนเพื่อสรางความประทับใจ การจดจํา การเพิม่จํานวนผูเขามาใชบริการ โดยสามารถส่ือ
ผานทาง CEO ผานทางการประชาสัมพันธ ผานทางสินคา/บริการ ซ่ึงผลออกมาสามารถเปนทาง 
บวกและทางลบไดเชนเดียวกัน ภาพลักษณองคกรนั้นเปนผลรวมของการประสมประสานหลายส่ิง
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หลายอยางเขาดวยกัน ไมวาจะเปนภาพของสถาบัน/หนวยงาน/สํานักงาน สินคา/บริการ พนักงาน/
ผูบริหาร ท่ีทําใหเกิดความรูสึกข้ึนในจติใจของสาธารณชน หากความเห็นของคนสวนมากเปนเชน
ไรภาพลักษณขององคกรก็จะเปนเชนนั้น  

2. ภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบริการของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 
สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว แสดงใหเห็นวาการดําเนินงานดานการใหบริการของกรม
สรรพสามิตนั้นประชาชนสวนใหญใหความเห็นตอภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบริการ
ของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง จากผลการศึกษาพบวาสอดคลองกับ พจน ใจชาญสุขกจิ 
ท่ีกลาววา กลยทุธสําคัญของการบริการท่ีมีประสิทธิภาพและสามารถกําหนดอํานาจตอรองในการ
แขงขันทางธุรกิจปจจุบัน ข้ึนอยูกับคุณภาพของการบริการ หากธุรกิจใดสามารถสรางความแตกตาง
ของกิจการบริการ โดยเขาถึงความตองการของลูกคาและเสนอบริการท่ีตรงกับความคาดหวังในแต
ละฉากเหตุการณของวงจรแหงการใหบริการท่ีลูกคาเห็นวาสําคัญ ลูกคายอมเกิดความรูสึกพึงพอใจ
และประทับใจในบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจใหกลับมาใชบริการนั้นอีกในโอกาสตอๆ ไป 
ธุรกิจก็ยอมประสบความสําเร็จและเจริญกาวหนา เพราะมีลูกคาประจําหมุนเวียนมาใชบริการอยาง
สมํ่าเสมอ 

3. ภาพลักษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตอยูในระดบั 
ปานกลาง สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว แสดงใหเห็นวาการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศล
ของกรมสรรพสามิตนั้นประชาชนสวนใหญใหความเห็นตอภาพลักษณการดําเนนิงานดานกิจกรรม
สาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง  เนื่องจากยังไมมีนิยามและเกณฑท่ีแนนอน
สําหรับ CSR ดังนั้นองคประกอบของ CSR จึงไมชัดเจนนัก ดวยเหตุนีใ้นการประเมินวาธุรกิจใดมี 
CSR หรือไม จึงตองพิจารณาใหครอบคลุมเนื่องจากเกณฑและการจาํแนกองคประกอบท่ีแตกตาง
กัน เชน ส่ิงแวดลอม แรงงานสิทธิมนุษยชนการมีสวนรวมกับชุมชน มาตรฐานการดําเนินธุรกจิ 
การตลาด เปนตน  

จากผลการศึกษาสอดคลองกับภารกจิของกรมสรรพสามิตท่ีมีภารกิจเกี่ยวกับการบริหาร
จัดเก็บภาษี สรรพสามิต ตลอดจนตรวจสอบปองกันและปราบปราม การกระทําผิดตามกฎหมายวา
ดวยภาษี เพื่อใหการจัดเก็บรายไดของกรมสรรพสามิตมีประสิทธิภาพ โปรงใส และเปนไปตาม
เปาหมายท่ีกระทรวงการคลังกําหนดไว ซ่ึงสามารถแบงไดเปน 3 ดานหลักๆ ไดแก ดานบทบาท
และภาระหนาท่ี ดานการใหบริการ และดานกิจกรรมสาธารณกุศล/ความรับผิดชอบตอสังคม  เชน 
กรมสรรพสามิตมีการใชมาตรการภาษีสรรพสามิตในการสนับสนุนการใชพลังงานทดแทน และ
การสนับสนุนสินคาเคร่ืองดื่ม น้ําผลไม และนํ้าพืชผักมีคุณภาพปลอดภยั เปนการสรางความ
นาเช่ือถือในหมูผูบริโภค ซ่ึงสอดคลองกับ Davis อางอิงใน Harrison (อางถึงในพัชราภรณ, 2549) 
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เสนอวาองคกรสามารถสรางความนาเช่ือถือในกลุมผูบริโภคท่ีมีจรรยาบรรณ และมีจิตสํานึกท่ีดีตอ
ส่ิงแวดลอมเนือ่งจากปจจุบันมีผูบริโภคท่ีมีจิตสํานึกสูงตอการรณรงคส่ิงแวดลอม นอกจากนี้ยังนํา
รายไดจากการจัดเก็บภาษีสวนเพิ่มจากสุรา มอบใหกับหนวยงานสํานักงานกองทุนสนบัสนุนการ
สรางเสริมสุขภาพ (สสส.) และองคกรปกครองสวนทองถ่ินนําไปใชในการสงเสริมรณรงคแกไข
ปญหาสังคม ตลอดจนมีการจัดโครงการ FAMILY DAY SAY NO รวมพลังครอบครัวไทย รวม
ขจัดภยัเหลา บุหร่ีเถ่ือน ท่ีหนวยงานตางๆ ของกรมสรรพสามิตไดรวมกันจัดกิจกรรม โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อใหความรู ความเขาใจ และสรางความตระหนักถึงโทษและพิษภยัของสุราและ
บุหร่ี ตลอดจนปลูกจิตสํานึกใหประชาชนหางไกลจากส่ิงเสพติด อันจะชวยสงเสริมใหเกิดความรัก
ความผูกพันในครอบครัว และรวมแสดงพลังปฏิเสธการบริโภคสุราและบุหร่ี รวมถึงเพื่อสนับสนุน
นโยบายของรัฐบาลท่ีตองการลดการบริโภคสุราและบุหร่ี โดยเฉพาะสุราและบุหร่ีเถือน ซ่ึงเปน
อันตรายและสงผลเสียตอสุขภาพมากกวาสุราและบุหร่ีโดยท่ัวไป ซ่ึงถือเปนการคุมครองสุขภาพ
ของผูบริโภค และสรางความเปนธรรมใหแกผูท่ีเสียภาษโีดยสุจริต (กรมสรรพสามิต, 2552) 

4. ประชาชนท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตรตางกัน ทําใหภาพลักษณตอกรม 
สรรพสามิตแตกตางกัน จากภาพลักษณโดยรวม พบวา เพศ อายุ และอาชีพ ท่ีแตกตางกันทําให
ภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกนั สวนระดับการศึกษา และรายไดสวนบุคคลตอเดือน มี
ภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตไมแตกตางกัน ซ่ึงสามารถอภิปรายผลไดดังนี ้
  4.1  เพศ กับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต พบวา เพศที่แตกตางกันทําให
ภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยพบวา เพศ
ชายมีระดับคาเฉล่ียภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตมากกวาเพศหญิง เนือ่งจากการวิจัยทางจิตวิทยา
เห็นวาผูหญิงและผูชายมีความแตกตางกันอยางมากในเร่ืองความคิด คานิยมและทัศนคติ ท้ังนี้เพราะ
สังคมและวัฒนธรรมกําหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไวแตกตางกัน (ปรมะ สตะเวทิน, 
2539) และสืบเนื่องจากกรมสรรพสามิตเปนหนวยงานที่เรียกเก็บภาษจีากสินคาบางประเภทท่ีผลิต
ข้ึนในอาณาจกัร และสินคาท่ีนําเขาจากตางประเทศ ไดแก ภาษยีาสูบ ภาษีสถานบริการ ภาษี
สรรพสามิตสุรา สินคาดังกลาวสวนใหญเพศชาย เปนเพศท่ีสัมผัสและใชบริการมากกวาเพศหญิง 
ไมวาจะเปนเร่ืองของสุรา ยาสูบหรือบุหร่ีจากตางประเทศ รวมท้ังสถานบริการตางๆ เหลานี้ และ
จากขาวการจบักุมสินคาเถ่ือนไมไดเสียภาษี มีอยูเปนประจําซ่ึงสงผลตอการรับรูเร่ืองราวของกรม 
สรรพสามิตดวยเชนกัน ดังนั้นจึงสงผลโดยตรงตอการรับรูภาพลักษณของกรมสรรพามิตท่ีมากกวา 
ดังท่ี เสรี วงษมณฑา (2541) ใหความหมายวา ภาพลักษณคือองคประกอบระหวางขอเท็จจริงกับการ
ประเมินสวนตัวของคนใดคนหน่ึง กลายเปนความจริงแหงการรับรูของบุคคล ไมใชขอเท็จจริงท่ี
ปราศจากอคตใิดๆ โดยผลการศึกษาท่ีไดขัดแยงกับ วัชรี สุธรรม (2549) ไดศึกษาเร่ือง ภาพลักษณ
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โรงงานยาสูบตามความคิดเห็นของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครผลการศึกษาพบวากลุม
ตัวอยางท่ีมีอายุและอาชีพตางกัน จะมีความคิดเห็นตอภาพลักษณดานองคกร และภาพลักษณ
โดยรวมของโรงงานยาสูบแตกตางกัน ยกเวนดานเพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน  
  4.2  อายุ กับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต พบวา อายท่ีุแตกตางกันทําให
ภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยพบวากลุม
อายุ 36-46 ป มีระดับคาเฉล่ียสูงกวากลุมอายุ 25-35 ป เนื่องจากอายุท่ีมากข้ึนสงผลตอการรับรู
เร่ืองราว และประสบการณในดานตางๆ ท่ีมากข้ึนดวยเชนกัน เนื่องจากกรมสรรพสามิตเปน
หนวยงานท่ีข้ึนตรงกับกระทรวงการคลังซ่ึงไดรับสถาปนาข้ึนมากวา 70 ป ดังนั้นบุคคลกลุมอายุ
ดังกลาวยอมรับรูและรับทราบเร่ืองราวเกีย่วกับกรมสรรพสามิตมากกวา ท้ังดานบวกและดานลบซ่ึง
สงผลโดยตรงตอการรับรูภาพลักษณของกรมสรรพสามิตท่ีดีกวา และดังท่ี ปรมะ สตะเวทิน (2539) 
กลาววา อายุเปนปจจยัหนึ่งท่ีทําใหคนมีความเหมือนหรือแตกตางกนัในเร่ืองความคิดพฤติกรรม 
โดยท่ัวไปแลวคนท่ีมีอายุนอยมักจะมีความคิดเสรีนิยมมากกวาคนท่ีมีอายุมาก ในขณะท่ีคนท่ีมีอายุ
มากมักจะมีความคิดอนุรักษมากกวาคนท่ีมีอายุนอย คนท่ีมีอายุนอยมักเปนคนท่ียึดถืออุดมการณ
กวา ใจรอนกวา และมองโลกในแงดีกวาคนท่ีมีอายุคนท่ีมีอายุมาก ในขณะท่ีคนท่ีมีอายุมากมักจะ
เปนคนท่ียดึถือการปฏิบัติการมากกวา มีความระมัดระวัง และมองโลกในแงราย สาเหตุท่ีเปนเชนนี้
เนื่องจากคนท่ีมีอายุมากมักจะมีประสบการณในชีวิตซ่ึงเคยผานยุคตางๆ ตลอดจนมีความผูกพันท่ี
ยาวนานและผลประโยชนในสังคมมากกวาคนท่ีมีอายนุอย นอกจากความแตกตางในเร่ืองความคิด
แลวยังเปนส่ิงกําหนดความแตกตางในเร่ืองความงายในการชักจูงดวย การวจิัยทางจิตวิทยา พบวา 
เม่ือคนมีอายุมากข้ึนโอกาสท่ีคนจะเปล่ียนใจหรือถูกชักจงูจะนอยลง นอกจากนัน้โดยปกติแลวคนท่ี
มีวัยตางกันมักจะมีความตองการในส่ิงตางๆ แตกตางกนัไปดวย เชน คนวัยกลางคนและคนสูงอายุ
มักจะคิดถึงเร่ืองความปลอดภัยในชีวติและทรัพยสิน ในขณะท่ีคนหนุมสาวจะสนใจเร่ืองการศึกษา 
ความเสมอภาคในสังคม และสอดคลองกับแนวคิดดานภาพลัษณของประจวบ อินออด (2532) ได
กลาวไววา ภาพลักษณ คือ พลังแฝงท่ีจะนําไปสูพฤติกรรมเปนเจตคติของบุคคล กลุมบุคคลท่ีมีตอ
สถาบันหรือเปาหมาย ซ่ึงอาจจะเปนกรณหีรือบุคคล หรือสถาบันใดๆ ก็ได ภาพลักษณเปนความ
คาดหมายของบุคคล กรณีหรือสถาบันท่ีมีตอกรณีใดกรณีหนึ่ง ซ่ึงจะตองสอดคลองกับความเช่ือ 
ความรูสึกของคนท่ีมีอยู เปนส่ิงสะทอนความรูสึกนึกคิดของคนท่ีมีตอกรณี หรือบุคคลหรือสถาบัน 
นอกจากนี้ยังเปนคุณคาเพิ่ม หรือความนยิมท่ีมีตอสถาบัน บุคคลหรือกรณีเร่ืองราวใดๆ ดวย 
สอดคลองกับผลการศึกษาของ วัชรี สุธรรม (2549) ไดศึกษาเร่ือง ภาพลักษณโรงงานยาสูบตาม
ความคิดเหน็ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร วัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงภาพลักษณโดยรวม 
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และรายดาน ไดแก ดานองคกร ดานบทบาทหนาท่ี และดานสังคม ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยาง
ท่ีมีอายุและอาชีพตางกัน จะมีความคิดเหน็ตอภาพลักษณดานองคกร และภาพลักษณโดยรวมของ
โรงงานยาสูบแตกตางกัน ยกเวนดานเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุด รายไดเฉล่ียตอเดือน  
  4.3  อาชีพ กับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต พบวา อาชีพท่ีแตกตางกนัทําให
ภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยพบวากลุม
อาชีพท่ีมีระดบัคาเฉล่ียเกี่ยวกับภาพลักษณของกรมสรรพาสามิตมากท่ีสุดคือกลุมอาชีพขาราชการ/ 
พนักงานรัฐ ท้ังนี้เนื่องจากกรมสรรพสามิต เปนหนวยงานท่ีสังกัดอยูในหนวยงานของภาครัฐ ซ่ึง
การดําเนนิงานเปนไปตามระบบการทํางานของขาราชการ โดยการแบงสวนงานข้ึนตรงกับ
กระทรวงการคลัง ดังน้ันในกลุมงานราชการหรือพนักงานรัฐ ยอมมีการติดตอส่ือสาร หรือ มีการ
ประสานงานกับกรมสรรพสามิตทําใหทราบถึงการดําเนนิงานในดานตางๆ  มากกวากลุมอาชีพ
อ่ืนๆ ท่ี ไมคอยไดสัมผัสหรือรับรูเกี่ยวกับการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิตเทาท่ีควรจึงมีการรับรู
ในดานภาพลักษณ หรือมีความรูและความเขาใจเกี่ยวกบัการดําเนนิงานนอยกวา การศึกษาดังกลาว
สอดคลองกับ วัชรี สุธรรม (2549) ไดศึกษาเร่ือง ภาพลักษณโรงงานยาสูบตามความคิดเห็นของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร วัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงภาพลักษณโดยรวม และรายดาน 
ไดแก ดานองคกร ดานบทบาทหนาท่ี และดานสังคม ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุและ
อาชีพตางกัน จะมีความคิดเห็นตอภาพลักษณดานองคกร และภาพลักษณโดยรวมของโรงงานยาสูบ
แตกตางกัน ยกเวนดานเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุด รายไดเฉล่ียตอเดือน และสอดคลอง
กับ อรวรรณ สังขวารี (2543) ไดศึกษาเร่ือง การบริการของสํานักงานภาษีสรรพากรพื้นท่ี 2 มี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาวิธีการ ข้ันตอน และปญหาอุปสรรคในการใหบริการ รวมท้ังความคิดเห็น
ของผูเสียภาษท่ีีมีตอการใหบริการของสํานักงานภาษีสรรพากรพื้นท่ี 2 โดยใชท้ังวีธีการวิจยัเชิง
สํารวจและการวิจัยขอมูลท่ีมีการบันทึกไวแลว ผลการศึกษาพบวา ผูเสียภาษีท่ีมีสภาพภูมิหลัง
แตกตางกันมีคาเฉล่ียความคิดเห็นตอการใหบริการดานแตกตางกัน  
  4.4  ระดับการศึกษา กับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต พบวา ระดับการศึกษาท่ี
แตกตางกัน ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตไมแตกตางกัน โดยพบวากลุมท่ีมีระดับการศึกษา 
ต่ํากวาปริญญาตรี มีระดับคาเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ ระดับการศึกษาปริญญาตรี ท้ังนี้อาจเปน
เพราะการรับรูภาพลักษณนัน้เกิดจากการไดรับประสบการณของแตละบุคคลท่ีแตกตางกัน โดยไม
มีระดับการศึกษาเขามาเกีย่วของ และกลุมท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีอาจเปนกลุมท่ีมี
พฤติกรรมของเกี่ยวกับภาษสีรรพสามิตมากท่ีสุด จึงมีภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตมากกวากลุมท่ี
มีระดับการศึกษาอ่ืนๆ ซ่ึงระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันนัน้อาจสงผลตอการประกอบอาชีพท่ี
แตกตางกัน  ทําใหทราบขาวสารเกี่ยวกับภาพลักษณของกรมสรรพสามิตในระดับท่ีไมเทากัน จึง
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อาจมีผลทําใหประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตไม
แตกตางกัน สอดคลองกับผลการศึกษาของ วัชรี สุธรรม (2549) เร่ือง ภาพลักษณโรงงานยาสูบตาม
ความคิดเหน็ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร วัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงภาพลักษณโดยรวม 
และรายดาน ไดแก ดานองคกร ดานบทบาทหนาท่ี และดานสังคม ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยาง
ท่ีมีอายุและอาชีพตางกัน จะมีความคิดเหน็ตอภาพลักษณดานองคกร และภาพลักษณโดยรวมของ
โรงงานยาสูบแตกตางกัน ยกเวนดานเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุด รายไดเฉล่ียตอเดือน 
และสอดคลองกับงานวจิัยของ สันติมา เกษมสันต ณ อยธุยา (2539) เร่ืองภาพลักษณขององคการ 
โทรศัพทแหงประเทศไทยในสายตาผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในบางสวน ท่ีพบวา ระดับ
การศึกษาไมมีผลตอการรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย เชนกนั 
  4.5  รายไดสวนบุคคลตอเดือน กับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต พบวา รายได
สวนบุคคลตอเดือนท่ีแตกตางกัน ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตไมแตกตาง โดยพบวากลุมท่ี
มีรายไดสวนบุคคลตอเดือน 30,001-40,000 บาท มีระดับคาเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือรายไดสวน
บุคคลตอเดือน 10,001-20,000 บาท ท้ังนี้อาจเปนเพราะการรับรูภาพลักษณนัน้เกดิจากการไดรับ
ประสบการณของแตละบุคคลท่ีแตกตางกนั โดยไมมีเร่ืองรายไดสวนบุคคลตอเดือนเขามาเกี่ยวของ 
และกลุมท่ีมีรายไดสวนบุคคลตอเดือน 30,001-40,000 บาท อาจเปนกลุมท่ีมีพฤติกรรมท่ีของเกี่ยว 
กับภาษีสรรพสามิตมากท่ีสุด เชน ภาษีเหลา บุหร่ี หรืออ่ืนๆ เพราะรายไดสวนบุคคลตอเดือนท่ี
แตกตางกัน แตตองมีหนาท่ีเสียภาษีสรรพสามิตเทากัน หากมีการของเก่ียวกับเหลา บุหร่ี หรืออ่ืนๆ 
จึงอาจมีผลทําใหประชาชนที่มีรายไดสวนบุคคลตอเดือนท่ีแตกตางกนัมีภาพลักษณตอกรม
สรรพสามิตไมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของ สันติมา เกษมสันต ณ อยุธยา เร่ือง
ภาพลักษณขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในสายตาผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา ฐานะทางเศรษฐกิจ ไมมีผลตอการรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย  
 ท้ังนี้ จากการท่ีประชาชนมีลักษณะทางประชากรศาสตรแตกตางกนั ทําใหภาพลักษณตอ
กรมสรรพสามิตแตกตางกนันั้นเปนไปตามแนวความคิดของ Foster (1952, อางถึงใน วัชรี สุธรรม, 
2549) ท่ีกลาวไววา ความคิดเห็นเกิดจากมูลเหตุ 2 ประการ คือ ประสบการณ (Experiences) ท่ีบุคคล
มีตอส่ิงของ บุคคล เร่ืองราวตางๆ หรือสถานการณท่ีเกิดข้ึนจากการไดพบเห็น คุนเคย ซ่ึงถือวาเปน
ประสบการณตรง (Direct Experiences) และจากการไดยินไดฟง ไดเห็นรูปถาย ไดอานจากหนังสือ 
โดยไมไดพบเหน็ของจริง ถือวาเปนประสบการณทางออม และจากระบบคานิยม และการตัดสิน
คานิยม (Value System and Judgement) เนื่องจากกลุมชนแตละกลุมจะมีคานิยมและการตัดสินใจ
ไมเหมือนกัน คนแตละกลุมจึงมีความคิดเห็นตอส่ิงเดยีวกันแตกตางกนั นอกจากนีก้เ็ปนไปตาม
ทฤษฎีการเกิดภาพลักษณในปจเจกบุคคล (พงษเทพ วรกจิโภคาทร, 2540, หนา 129) เนื่องจาก
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บุคคลเม่ือไดรับเหตุการณภายนอกมายังตัวเอง เหตุการณนั้นยังไมสามารถจะสรางใหเปนภาพได
ทันที แตตองมีปจจัยในการสรางภาพลักษณ ซ่ึงแตละคนก็จะมีปจจยัท่ีแตกตางกันไป ซ่ึงในสังคมก็
จะมีเหตุการณทางดานการเมือง เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม การศึกษา ซ่ึงเหตุการณท่ีเกิดข้ึนอาจจะ
มีท้ังดานดแีละดานเลว แตจะมีเพยีงบางสวนของเหตุการณหรือบางเหตุการณเทานั้นท่ีคนเราจะรับ 
เขามายังตัวเราได แตสภาพแวดลอมท่ีอยูกบัเหตุการณ และอยูโดยรอบเราท้ังกอนและหลังการรับรู 
กลับมีอิทธิพลในการกําหนดคุณคาเหลานัน้ ตลอดจนการหดหายและระยะเวลาของความจําใน
เหตุการณนั้นๆ ดวย 
 สวนสมมติฐานบางขอท่ีมีการปฏิเสธ คือประชาชนท่ีมีคุณลักษณะทางประชากรศาสตร
แตกตางกัน ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตไมแตกตางกัน ก็เนื่องมาจากภาพลักษณของกรม
สรรพสามิตไมไดเกดิข้ึนเองโดยธรรมชาติ หรือปลอยใหเปนไปตามสภาวะแวดลอมของสังคม แต
ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตเกิดข้ึนจากการสรางสรรค โดยใชการประชาสัมพันธผานส่ือท่ัวไป 
และทําอยางตอเนื่อง โดยการเขาไปมีสวนรวมรับผิดชอบตอสังคม ใหการชวยเหลือและสนับสนนุ
ตอการดําเนนิงานท่ีกอใหเกดิประโยชนกบัสังคมในดานตางๆ ซ่ึงก็เปนไปตามแนวคิดของ Philip 
Lesly (อางใน วัชรี สุธรรม, 2549) ท่ีกลาวสรุปไววา “การสรางความสัมพันธอันดีกับกลุมเปาหมาย
ท่ีตนเกีย่วของอยู เปนงานท่ีตองทําอยางตอเนื่อง” และเลือกใชส่ือตางๆ ใหตรงกับกลุมเปาหมาย 
ดังนั้น เม่ือกลุมตัวอยางเปดรับส่ือตางๆ เขาไป ซ่ึงเปนส่ือท่ีเหมือนๆ กนั และมีเนื้อหาเปนไปในทาง
เดียวกัน จึงทําใหกลุม เปาหมายท่ีมีคุณลักษณะทางประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน มีภาพลักษณตอ
กรมสรรพสามิตไมแตกตางกัน 
 
การประยุกตใชประโยชน 
 จากผลการศึกษาภาพลักษณการดําเนนิงานดานบทบาทภาระและหนาท่ี  ดานการใหบริการ 
และดานกิจกรรมสาธาณกุศลของกรมสรรพสามิตนั้น มีความสอดคลองกับประเดน็ยุทธศาสตรของ
กรมสรรพสามิต ไดแก ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 1 จัดเก็บภาษีอยางมีประสิทธิภาพ เปนธรรม และ
โปรงใส ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 2 สนับสนุนการพัฒนาสังคมชุมชนส่ิงแวดลอมและพลังงาน และ
ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 3 พัฒนามาตรฐานการใหบริการท่ีดีสูสังคม ซ่ึงพบวา การดําเนนิงานและ
ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระหนาท่ีอยูในระดบัคอนขางดี สวนภาพลักษณ 
การดําเนนิงานดานการใหบริการ และดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตอยูในระดบั
ปานกลาง แสดงใหเห็นวา ประชาชนไมไดเกิดการตอตานกรมสรรพสามิตเหมือนดงัขาวท่ีไดเห็น
จากส่ือตางๆ จงึถือเปนโอกาสท่ีดีของนักประชาสัมพันธในการสรางภาพลักษณใหกบักรม
สรรพสามิต โดยคํานึงถึงองคประกอบของภาพลักษณองคกร (พจน ใจชาญสุขกจิ, 2548) ซ่ึง
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ประกอบดวย ภาพลักษณของผูบริหาร ภาพลักษณของพนักงาน ภาพลักษณของสินคาและบริการ 
ภาพลักษณของวิธีการดําเนนิงาน ภาพลักษณของเคร่ืองมือเคร่ืองใช หรืออุปกรณในสํานักงาน 
ภาพลักษณของวัฒนธรรมองคกร ภาพลักษณทางดานสังคม ซ่ึงในการสรางภาพลักษณท่ีดใีหกับ
กรมสรรพสามิตนั้น นกัประชาสัมพันธตองใสใจทุกองคประกอบ การส่ือสารท่ีทําขึ้นเพื่อสราง
ภาพลักษณท่ีดนีั้นตองครอบคลุมการสรางภาพลักษณองคประกอบทุกสวน จึงจะทําใหกรม
สรรพสามิตไดรับความช่ืนชม มีภาพลักษณช่ือเสียงท่ีด ีสามารถทํางานอยูภายใตบรรยากาศอัน   
เปนบวกท่ีเอ้ืออํานวยตอความเจริญรุงเรืองของกรมสรรพสามิตได  
 นอกจากนี้ในการศึกษาการดําเนินงานและภาพลักษณของกรมสรรพสามิตคร้ังนี้ ผูศึกษาได
ทําการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตในแตละดาน ดวยการ
วิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบวา ความสัมพันธท่ีเกี่ยวของกันในระดับดีมากท่ีสุด คือ ดานการใหบริการของกรม
สรรพสามิต รองลงมา คือ ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต และดานบทบาทและ
ภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต ตามลําดับ ซ่ึงมีผลการวิเคราะหความสัมพันธ ดังตอไปนี ้

การดําเนนิงานดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต มีความสัมพันธกับภาพลักษณของ
กรมสรรพสามิตในระดับคอนขางสูง กลาวคือ เม่ือประชาชนมีความคิดเห็นตอการดาํเนินงานของ
กรมสรรพสามิต ดานการใหบริการของกรมสรรพสามิตอยูในระดับดี ก็จะทําใหประชาชนมี
ภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตเพิ่มข้ึนในระดับท่ีสูง 

การดําเนนิงานของกรมสรรพสามิตดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตมี
ความสัมพันธกับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต ในระดับคอนขางสูง กลาวคือ เม่ือประชาชนมี
ความคิดเหน็ตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 
อยูในระดับดี ก็จะทําใหประชาชนมีภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตเพิ่มข้ึนในระดับท่ีสูง 
 การดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต ดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต มี
ความสัมพันธกับภาพลักษณของกรมสรรพสามิตในทิศทางบวกในระดับปานกลาง กลาวคือ เม่ือ
ประชาชนมีความคิดเห็นตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต ดานบทบาทและภาระหนาท่ีของ
กรมสรรพสามิตอยูในระดบัดี ก็จะทําใหประชาชนมีภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตเพิ่มข้ึนในระดบั
ปานกลาง 
 การศึกษาคร้ังนี้แสดงใหเหน็วา ประชาชนสวนใหญมีทัศนะท่ีดีตอภาพลักษณของกรม
สรรพสามิต ไมวาจะเปนภาพลักษณดานความมีช่ือเสียงกรมสรรพสามิต และดานการบริหารงาน 
อาจสืบเนื่องมาจากการรับทราบขอมูลขาวสารของกรมสรรพสามิตท่ีแตกตางกันก็เปนไปได โดย
สอดคลองกับคํากลาวของ อํานวย วีรวรรณ (2527) ท่ีวา ภาพลักษณขององคกรจะแตกตางกันไปก็
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ข้ึนอยูกับสภาพขององคกรและจุดยนื (Position) ขององคกรนั้นๆ ซ่ึงความมีช่ือเสียงขององคกรก็
เปนภาพลักษณ ในอีกมุมหนึ่งท่ีแตกตางกนัไป สอดคลองกับแนวคิดของ เสรี วงษมณฑา (2540) ท่ี
กลาววา การโฆษณาเปนรูปแบบการสรางการติดตอส่ือสารดานตราสินคาเพื่อใหมีผลตอภาพลักษณ 
ซ่ึงสอดคลองกับคํากลาว พจน  ใจชาญสุขกิจ (2548) กลาววา ภาพลักษณขององคกร (Corporate 
Image) เปนกระบวนการท่ีเกิดข้ึนเพื่อสรางความประทับใจ การจดจํา การเพิ่มจํานวนผูเขามาใช
บริการ โดยสามารถส่ือผานทาง CEO ผานทางการประชาสัมพันธ ผานทางสินคา/บริการ ซ่ึงผล
ออกมาสามารถเปนทางบวกและทางลบไดเชนเดยีวกัน ภาพลักษณองคกรนั้นเปนผลรวมของการ
ประสมประสานหลายส่ิงหลายอยางเขาดวยกัน ไมวาจะเปนภาพของสถาบัน/หนวยงาน/สํานักงาน 
สินคา/บริการ พนักงาน/ผูบริหาร ท่ีทําใหเกดิความรูสึกข้ึนในจติใจของสาธารณชน หากความเหน็
ของคนสวนมากเปนเชนไรภาพลักษณขององคกรก็จะเปนเชนนัน้ การสรางภาพลักษณองคกรท่ีดี
จะชวยสรางความนาเช่ือ ถือ ความเล่ือมใสศรัทธา การดึงดูดความสนใจตอลูกคาท่ีตองการเขามาใช
สินคาและบริการมากข้ึน ในการดําเนินการประชาสัมพันธใหเกิดภาพลักษณท่ีดีจะชวยสรางความ
ม่ันคงใหแกหนวยงานไมวาจะเกิดวกิฤตยามใดกไ็มอาจส่ันคลอนไปได ถือไดวาเปนทุนขององคกร
นั้นท่ีไดส่ังสมเอาไว 
 ขอมูลท่ีไดจากการศึกษาคร้ังนี้ กรมสรรพสามิตควรนําไปใชเปนแนวทางในการวางแผน
ยุทธศาสตรประชาสัมพันธและการส่ือสารของกรมสรรพสามิตไมวาจะเปนทางโทรทัศน วิทยุ 
ส่ิงพิมพ (หนังสือพิมพ, นิตยสาร) ส่ือส่ิงพิมพ  (โบรชัวร, แผนพับ) แผนปายโฆษณา (โปสเตอร, 
ปายผา, ปายโฆษณากลางแจง) ส่ืออินเทอรเน็ต ฯลฯ แตท้ังนี้การประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ นั้น 
กรมสรรพสามิตควรศึกษาความเปนไปไดอีกทางหนึ่งวาส่ือใดท่ีเหมาะสมกับกรมสรรพสามิต    
โดยจากผลการศึกษาในคร้ังนี้กรมสรรพสามิตควรมีการเลือกใชส่ือในการสรางภาพลักษณโดย
พิจารณาในเร่ืองของ เพศ อายุ และอาชีพ เพื่อวิเคราะหการเขาถึง เพื่อใหประชาชนไดมีโอกาส
รับทราบขอมูลขาวสารมากท่ีสุด และมีภาพลักษณท่ีดีตอกรมสรรพสามิต ดังท่ีมีแนวทางในการ
สรางสรรคภาพลักษณ ดังท่ี ดวงพร คํานูญวัฒน และวาสนา จันทรสวาง (2526) กลาววา ภาพลักษณ
เปนส่ิงท่ีมีการสรางสรรคได ดวยวิธีการประชาสัมพันธท่ีถูกตอง และมีประสิทธิภาพ แมอาศัย
ระยะเวลาท่ียาวนานและตอเนื่องแตใหผลคุมคา ภาพลักษณนัน้จะปลอยใหเกิดข้ึนตามธรรมชาติ
ไมไดเพราะจะไมเปนตามท่ีตองการ หรืออาจจะผิดพลาดจากความเปนจริง ฉะนั้นเราตองสราง
ข้ึนมาเองโดยกลวิธี การสรางภาพลักษณท่ีดีคือ การประชาสัมพันธสรางสรรคท่ีตั้งอยูบนพื้นฐานท่ี
มีสาระความเปนจริงและพฒันาอยูเสมอ โดยวางแผนกาํหนดขอบเขตของภาพลักษณท่ีจะสรางนั้น 
และสํารวจภาพลักษณเดิมวามีหรือไมอยางไรจากกลุมเปาหมาย คนหาจุดเดนขององคกรเพื่อ
กําหนดขอบเขต แบงแยกกลุมเปาหมาย เพือ่กําหนดกิจกรรมการสรางภาพลักษณตามความตองการ
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แตละกลุม กําหนดเปาหมายในการสรางภาพลักษณ แลวใชวิธีการประชาสัมพันธในการสราง
ภาพลักษณ ผสมผสานกับวธีิการโฆษณาประชาสัมพันธ เพราะท้ังการโฆษณาและการ
ประชาสัมพันธนั้น ถานํามาทํางานรวมกนัตางก็จะมีสวนสนับสนุนซ่ึงกันและกันทําใหงานสําเร็จ
ตามเปาหมาย ดังนั้นกรมสรรพสามิตจึงสามารถนําผลการศึกษาในครั้งนี้ไปใชประโยชนในเร่ือง
ของการวางแผนยุทธศาสตรใหสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ และพัฒนาคุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐไดอยางเหมาะสม ตลอดจนนําไปใชในการวางกลยุทธทางการประชาสัมพันธ 
เพื่อสรางภาพลักษณท่ีดีใหกบักรมสรรพสามิตไดตอไป  
 
ขอเสนอแนะ  
 จากการศึกษาในคร้ังนี้ผูศึกษาไดพจิารณาประเด็นขอเสนอแนะไดดังตอไปนี้  

1. ความคิดเหน็ตอการดําเนินงานของประชาชนตอกรมสรรพสามิต 
1.1  ดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต พบวา ความคิดเหน็ในเร่ืองการ 

เปนองคกรท่ีสงเสริมการสงออกโดยการยกเวนภาษี หรือคืนภาษี มีคาเฉล่ียนอยท่ีสุด ซ่ึงสะทอนให
เหน็วา ประชาชนยังไมทราบถึงบทบาทหนาท่ีโดยครอบคลุมของกรมสรรพามิตวามีบทบาทหนาท่ี
อะไรบาง ดังน้ันเพื่อใหคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นมีคาสูงข้ึน หนวยงานดานการประชาสัมพันธควร
มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบถึงบทบาทหนาท่ีของกรมสรรพสามิตใหมากย่ิงข้ึน ผานส่ือ
ตาง ๆ หรือในกรณีท่ีมีการจดักิจกรรมสาธารณชนตางๆ ควรมีสวนรวมในการเขาไปรวมการจัด
กิจกรรมเพื่อสาธารณชนมากยิ่งข้ึนเพื่อใหประชาชนเขาถึงและรับรูถึงบทบาทหนาท่ีของหนวยงาน
มากยิ่งข้ึน 
  1.2   ดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต พบวา ในเร่ืองการเปนองคกรท่ีใหบริการ
สืบคนขอมูลผานเว็บไซตกรมสรรพสามิตอยางตอเนื่องมีคาเฉล่ียนอยท่ีสุด ดังนั้น หนวยงานดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ ควรมีการพัฒนาปรับปรุงเวบไซตของกรรมสรรพสามิตใหมีความทันสมัย
อยูเสมอซ่ึงใหสอดคลองกับยุคแหงการแขงขันทางดานขอมูลและดานเทคโนโลยีซ่ึงสงผลตอการ
เขามาใชบริการผานทางเวบไซตของประชาชนมากย่ิงข้ึน มีการบริการท่ีหลากหลาย ใหกับ
ประชาชนท่ีไมตองเดินทางมาใชบริการท่ีจุดบริการ ซ่ึงสรางความสะดวกสบายใหกบัประชาชนท่ี
ตองการใชบริการและสรางความพึงพอใจในดานการใหบริการมากยิ่งข้ึนดวยเชนกนั 
  1.3   ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต พบวา ในเร่ืองการเปนองคกรท่ี
สนับสนุนการใชพลังงานทดแทน มีคาเฉล่ียนอยท่ีสุด ถึงแมกรมสรรพสามิตไดมีการกําหนด
ประเด็นยุทธศาสตร สนับสนุนการพัฒนาสังคมชุมชนส่ิงแวดลอมและพลังงาน แตท้ังนี้ประชาชน
อาจจะยังไมไดเหน็ผลการดาํเนินงานท่ีเปนรูปธรรม ดังนั้นทางหนวยงานท่ีเกีย่วของควรมีการ
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ดําเนินงานและปฏิบัติตามประเด็นยุทธศาสตรใหเปนรูปธรรมประจักษแกสายตาประชาชนมาก    
ยิ่งข้ึน และมีการจัดกิจกรรมสาธารณกุศลดานส่ิงแวดลอมใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการจัด
กิจกรรมดังกลาวเพื่อการเขาถึงประชาชนมากยิ่งข้ึนและสรางการรับรูใหกับประชาชนในดาน
ดังกลาวมากยิง่ข้ึน 
 2.  ดานภาพลักษณของกรมสรรพสามิต พบวา ภาพลักษณของบรรยากาศขององคกร 
มีคาเฉล่ียนอยท่ีสุด โดยเฉพาะในเร่ืองของการเปนองคกรท่ีคํานึงถึงความพึงพอใจของประชาชน
และ รองลงมาไดแก ภาพลักษณของวฒันธรรมองคกร ดังนั้นทางหนวยงานท่ีเกีย่วของในการ
พัฒนาการดําเนินงานควรใหความใสใจในเร่ืองดังกลาว เนื่องจากบรรยากาศการทํางาน หรือ
วัฒนธรรมองคกรท่ีดียอมสงผลโดยตรงตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลการทํางานของพนักงาน 
ดังนั้นควรมีการจัดกิจกรรมเพ่ือสรางความสามัคคีใหกับองคกร และมีการปลูกฝงทัศนคติท่ีดีใหกับ
พนักงานในการปฏิบัติงานโดยการจดัฝกอบรมพนักงานทุกๆ ป เพื่อสรางความเขาใจบทบาทหนาท่ี
ของพนักงานมากย่ิงข้ึน  
 
ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป 
 จากการศึกษาในคร้ังนี้ผูศึกษาไดพจิารณาประเด็นขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป
ไดดังตอไปนี ้

1. ควรศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีสงผลตอการรับรูภาพลักษณของกรมสรรพสามิต เพื่อทําให 
ทราบถึงปจจัยอ่ืนๆ ท่ีมีผลตอการสรางภาพลักษณของกรมสรรพสามิต เพื่อไปพัฒนาปรับปรุง
ภาพลักษณขององคกรใหดยีิง่ข้ึนตอไป 

2. ควรศึกษาเร่ืองการรับรูตอความรับผิดชอบตอสังคมของกรมสรรพสามิตเพื่อ ทราบถึง 
การรับรูของประชาชนตอความรับผิดชอบตอสังคมในดานตางๆ ของกรมสรรพสามิต และสามารถ
นําผลการศึกษาท่ีไดมาปรับปรุงเพื่อใหกรมสรรพสามิตเปนอีกหนวยงานราชการท่ีเปนสวนหนึ่งตอ
ความรับผิดชอบตอสังคมมากยิ่งข้ึน 

3. ควรทําการสํารวจภาพลักษณของกรมสรรพสามิตทุกปหรือทุก 2 ปเพือ่เปนการกระตุน 
การทํางานใหมีประสิทธิภาพอยูตลอดเวลา และยังเปนการพัฒนาภาพลักษณของหนวยงานอีกดวย 

4. ควรมีการศึกษาแนวนโยบายของผูบริหารของกรมสรรพสามิตท่ีผานมา โดยศึกษา 
เปรียบเทียบกบัภาพลักษณของกรมสรรพสามิต ณ เวลานั้นๆ และนํามาวิเคราะห เพือ่หาแนวทาง
หรือความเปนไปไดในการสรางภาพลักษณของกรมสรรพสามิต เพื่อใหทราบถึงการดําเนินงานท่ี
จะทําใหภาพลักษณของกรมสรรพสามิตออกมาเปนภาพลักษณท่ีดีอยูเสมอ 
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แบบสอบถาม 

การศึกษา  การดําเนินงานและภาพลกัษณของกรมสรรพสามิต  

 

คําชีแ้จง     แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาระดับปริญญาโท คณะนเิทศศาสตร    

    มหาวิทยาลัยกรุงเทพ โดยผลที่ไดจะนําไปใชเพื่อวัตถุประสงคทางการศึกษาเทาน้ัน 

     ขอขอบคุณเปนอยางสูงทีส่ละเวลาและใหความรวมมือในการกรอกแบบสอบถาม 

 

สวนที่ 1 :  ขอมูลเกีย่วกบัผูตอบแบบสอบถาม 

คําชีแ้จง   กรณุาทําเครือ่งหมาย  ลงใน  ท่ีตรงตามความจริงของผูตอบแบบสอบถาม 

1.เพศ 

       1.  ชาย         2.  หญิง 

2.อายุ 

          1.  25 – 35 ป       2.  36 – 45 ป 

3.ระดับการศึกษา 

   1.  ตํ่ากวาปริญญาตรี      2.  ปริญญาตรี   

   3.  ปริญญาโท       4.  สูงกวาปริญญาโท 

4.รายไดสวนบุคคลตอเดอืน 

           1.  ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท      2.  10,001 – 20,000 บาท 

          3.  20,001 – 30,000 บาท      4.  30,001 – 40,000 บาท 

    5.  40,001 บาทขึ้นไป 

5.อาชีพ 

           1.   ขาราชการ/พนักงานของรัฐ        2.  พนักงานของรัฐวิสาหกิจ 

   3.   พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน     4.  ประกอบวิชาชีพอิสระ 

    5.   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว  
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สวนที่ 2 : การดําเนินงานของกรมสรรพสามิต 

คําชีแ้จง   โปรดทําเครือ่งหมาย  ลงใน  ชองวางท่ีตรงกับขอมูลของทานมากท่ีสุด 

     ระดับความคิดเห็น 

5 หมายความวา มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 

4 หมายความวา มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย 

3 หมายความวา มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง  

2 หมายความวา มีความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวย 

1 หมายความวา มีความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 

ทานมีความคิดเห็นตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต ในประเด็นตางๆ อยางไร 

ระดับความคิดเห็น 

  (5)   (4)   (3)   (2)   (1) 

1. เปนองคกรที่จัดเก็บรายไดภาษีสรรพสามิต      

2. เปนองคกรที่ตรวจสอบ ปองกันและปราบปรามการหลีกเล่ียงภาษี      

3. เปนองคกรที่บริหารกิจการขององคกรสุราและโรงงานไพ      

4. เปนองคกรที่มุงสรางจิตสํานึกในหนาท่ีการเสียภาษ ี      

5. เปนองคกรที่สงเสริมใหเยาวชนรับรูเร่ืองภาษีสรรพสามติ      

6. เปนองคกรที่สงเสริมการสงออกโดยการยกเวนภาษี หรือคืนภาษี      

7. เปนองคกรที่จัดเก็บและบริการผูเสยีภาษีอยางมีประสิทธิภาพ      

8. เปนองคกรที่ใหบริการจัดเก็บภาษีผานเครือขายอินเตอรเน็ตอยางมีประสิทธิภาพ      

9. เปนองคกรที่ใหบริการสืบคนขอมูลผานเว็บไซตกรมสรรพสามิตอยางตอเน่ือง      

10. เปนองคกรที่พัฒนาศักยภาพดานการบริหารงานจัดเก็บภาษีดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย      

11. เปนองคกรที่สนับสนุนการใชพลังงานทดแทน      

12. เปนองคกรที่สนับสนุนสินคาท่ีมีคุณภาพและปลอดภัยกับผูบริโภค      

13. เปนองคกรที่นํารายไดจากการเก็บภาษีมอบใหกับกจิกรรมสาธารณกศุลตางๆ      

14. เปนองคกรที่จัดโครงการสาธาณกุศลอยางตอเน่ือง      
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สวนที่ 3 : ภาพลกัษณของกรมสรรพสามติ 

คําชีแ้จง   โปรดทําเครือ่งหมาย  ลงใน  ชองวางท่ีตรงกับขอมูลของทานมากท่ีสุด 

     ระดับความคิดเห็น 

5 หมายความวา มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 

4 หมายความวา มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย 

3 หมายความวา มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง  

2 หมายความวา มีความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวย 

1 หมายความวา มีความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 

ทานมีภาพลักษณตอกรมสรรพสามติในดานตางๆ อยางไร 

ระดับความคิดเห็น 

  (5)   (4)   (3)   (2)   (1) 

1.  เปนองคกรที่ผูบริหารมีความนาเช่ือถือและไววางใจได      

2.  เปนองคกรที่บุคลากรมีความพรอมปฏบิัติงานเตม็ความสามารถ      

3. เปนองคกรที่บุคลากรมีการใหบริการที่นาเช่ือถือและไววางใจได      

4. เปนองคกรที่บุคลากรมีประสิทธิภาพในการบริการ      

5. เปนองคกรที่มีการตอนรับดวยมิตรภาพ      

6. เปนองคกรที่มีการนําเทคโนโลยีใหมๆ  มาอํานวยความสะดวก      

7. เปนองคกรที่การปฏบิัติงานไดมาตรฐานสากล      

8. เปนองคกรที่คํานึงถึงความพึงพอใจของประชาชน      

9. เปนองคกรที่มีความทันสมัย      

10. เปนองคกรที่กาวทันตอการเปล่ียนแปลง      

11. เปนองคกรที่มีภาพลักษณสนับสนุนสินคาท่ีเปนภัยตอสังคม      

12. เปนองคกรที่มีการดําเนินงานที่ทาํรายสังคม      

13. เปนองคกรที่นําเงินภาษีที่เก็บไดไปใชประโยชนเพื่อการพัฒนาประเทศชาติ      

14. เปนองคกรที่เก็บเงินภาษีเพื่อสนับสนุนกิจกรรมสาธารณกุศลอยางตอเน่ือง      

15. เปนองคกรที่มีกิจกรรมโครงการชวยเหลือสังคมอยางตอเน่ือง      

16. เปนองคกรที่สนับสนุนดูแลสังคมและสิ่งแวดลอม      

 17.    เปนองคกรทีม่ีภาพลักษณอยูในระดับที่ดี      



130 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก (ข) 

การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต 

กับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 
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การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต  กับภาพลักษณของ 
กรมสรรพสามิต 
 

การวิเคราะหสัมประสิทธิสหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation) 

เกณฑในการพิจารณาระดับความสัมพันธ (พวงรัตน ทวรัีตน, 2543, หนา 144) โดย ถาคาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ (r) มีคา : 0.8 ข้ึนไป  ถือวา  ตัวแปรมีความสัมพันธกันในระดับสูง 

   0.6 - 0.8  ถือวา  ตัวแปรมีความสัมพันธกันในระดับคอนขางสูง 

   0.4 - 0.6   ถือวา  ตัวแปรมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

   0.2 - 0.4  ถือวา  ตัวแปรมีความสัมพันธกันในระดับคอนขางตํ่า 

   ตํ่ากวา  0.2  ถือวา  ตัวแปรมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า 

 

ตารางแสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตกับภาพลักษณของ     

 กรมสรรพสามิตตามความคิดเห็นของประชาชน 

การดําเนินงานของกรมสรรพสามิต 
ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 

r Sig. ระดับความสัมพันธ 

1. ดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรม

สรรพสามิต 

.528* .000 มีความสัมพันธทางบวกใน

ระดับปานกลาง 

2. ดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต .626* .000 มีความสัมพันธทางบวกใน

ระดับคอนขางสูง 

3. ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรม

สรรพสามิต 

.607* .000 มีความสัมพันธทางบวกใน

ระดับคอนขางสูง 

รวม .702* .000 มีความสัมพันธทางบวกใน

ระดับคอนขางสูง 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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