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บทคัดยอ 

 

การศึกษาเร่ือง “การดําเนินงานและภาพลักษณของกรมสรรพสามิต”  มีวัตถุประสงค 4 ขอ 

คือ 1) เพื่อศึกษาภาพลักษณการดําเนนิงานดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต  2) เพื่อ

ศึกษาภาพลักษณการดําเนนิงานดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต 3) เพื่อศึกษาภาพลักษณการ

ดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 4) เพื่อศึกษาลักษณะทาง

ประชากรศาสตรกับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต กลุมตัวอยางท่ีศึกษา คือ ประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายุ 25-45 ป ท้ังเพศชายและเพศหญิง จํานวน 400 คน ซ่ึงใชวิธีการสุมกลุม

ตัวอยางแบบหลายข้ันตอน (Multistage Random Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา คือ 

แบบสอบถาม และทําการวิเคราะหผลการศึกษาโดยใชวิธีทางสถิติ ไดแก คาความถ่ี คารอยละ 

คาเฉล่ีย  คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดวยการใช T-test, F-test และการ

เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ LSD 

จากผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุระหวาง 25-35 ป มีการศึกษาอยูใน

ระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด โดยมีรายไดสวนบุคคลตอเดือน อยูในชวง 10,001-20,000 บาท และมี

อาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษทัเอกชน  

ผลการศึกษา พบวา ประชาชนสวนใหญมีความคิดเหน็ตอการดําเนินงานของกรม

สรรพสามิตในระดับเห็นดวย และตัวแปรดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิตมีคา

ผลรวมสูงสุด รองลงมาคือ ตัวแปรดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต และตัวแปรดานกิจกรรม

สาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต ตามลําดับ ประชาชนสวนใหญมีความคิดเห็นตอภาพลักษณของ

กรมสรรพสามิตในระดับเหน็ดวย โดยตัวแปรดานภาพลักษณของสินคาและบริการมีคาผลรวม

สูงสุด รองลงมาคือภาพลักษณของผูบริหาร ภาพลักษณของวิธีการดําเนินงาน กบัภาพลักษณของ

เคร่ืองมือเคร่ืองใช หรืออุปกรณในสํานกังาน ภาพลักษณของพนักงาน ภาพลักษณทางดานสังคม  



 
 

  

ภาพลักษณของวัฒนธรรมองคกร และภาพลักษณของบรรยากาศองคกร ตามลําดับ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา 1) ไมยอมรับสมมติฐาน ท่ีวา ภาพลักษณการดําเนนิงาน

ดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 2) ยอมรับสมมติฐาน ท่ีวา 

ภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบริการของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 3) ยอมรับ

สมมติฐาน ท่ีวา ภาพลักษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตอยูใน

ระดับปานกลาง 4) ยอมรับสมมติฐาน ท่ีวา ลักษณะทางประชากรศาสตรดานเพศ อาย ุอาชีพ ท่ี

แตกตางทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 



ฉ 

 

กิตติกรรมประกาศ 

 

รายงานโครงการเฉพาะบุคคลเร่ือง  “การศึกษา  การดําเนนิงานและภาพลักษณของกรม

สรรพสามิต”  สําเร็จลงไดดวยดีจากการชี้แนะใหคําปรึกษาท่ีดีมาโดยตลอดจาก ผูชวยศาสตราจารย  

ทิพยพาพร มหาสินไพศาล  ท่ีใหเกียรติเปนอาจารยท่ีปรึกษา กรุณาเสียสละเวลาในการใหคําแนะนาํ 

ตรวจสอบแกไขเนื้อหาใหมีความถูกตอง ตลอดจนมอบความรักและเมตตา ทําใหผูศึกษารูสึกอบอุน 

และซาบซ้ึงใจเปนอยางมาก ขอขอบพระคุณ ดร. สุดารัตน ดิษยวรรธนะ จันทราวัฒนากุล  คณบดี

บัณฑิตวิทยาลัย ท่ีไดกรุณารับเปนผูเช่ียวชาญในการจดัทํารายงานโครงการเฉพาะบุคคล ผูศึกษาขอ 

กราบขอบพระคุณอยางสูงไว ณ โอกาสนี ้

 ขอกราบขอบพระคุณคุณพอคุณแมท่ีใหกาํเนิด  และสรางรากฐานทางการศึกษาท่ีดใีหกับ   

ผูศึกษา ตลอดจนนองสาวท่ีนารักท้ังสองคน ท่ีคอยเปนกาํลังใจใหอยูเสมอ ไมวาจะยามทอแทหรือ

หมดกําลังใจ ทําใหเกิดแรงผลักดัน ฟนฝาอุปสรรคตางๆ ไป ไดดวยดี  และท่ีขาดไมได คือ คูชีวิตท่ี

แสนดี ท่ีมีความรักและหวงใยใหกัน คอยดูแลอยางทนุถนอม และอยูเคียงขางเสมอ   

 ขอขอบคุณเพือ่นรัก ปริญญาโท นิเทศศาสตร มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ทุกคนท่ีคอยชวยเหลือ 

ดูแลซ่ึงกันและกัน ปลอบใจ ใหกําลังใจ รวมทุกขรวมสุข และมอบความจริงใจใหกนัตลอดเวลา

ตั้งแตวนัแรกท่ีรูจักจนถึงทุกวันนี ้  

สุดทายนี้ ขอขอบคุณมหาวิทยาลัยกรุงเทพ มหาวิทยาลัยในหัวใจ และขอบพระคุณอาจารย

ทุกทานท่ีประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู ตลอดจนประสบการณตางๆ ท่ีเปนประโยชนตอผูศึกษาใน

ทุกๆ ดาน จนกระท่ังมาถึงวนันี้  

 

 

  เกตุนภา เสนางาม 
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สารบัญ 

                      หนา 

บทคัดยอ             ง 

กิตติกรรมประกาศ           ฉ 

สารบัญตาราง           ญ 

สารบัญภาพ           ฏ 

บทที่ 1   บทนํา 

  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา      1 

  ปญหานํา         4  

  วัตถุประสงคการศึกษา        5  

          ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ            5  

  สมมติฐานการศึกษา        5 

  ขอบเขตของงานศึกษา        5 

  ตัวแปรที่ใชศึกษา        6 

  กรอบแนวคิด         7  

  นิยามศัพท         8  

2    เอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วของ 

การดําเนินงานของกรมสรรพสามิต                            12           

  แนวคิดเกีย่วกบัภาพลักษณ      21 

  แนวคิดเกีย่วกบัการบริการ      33 

  กิจกรรมสาธารณกุศล/ความรับผิดชอบตอสังคม    52 

แนวคิดการวางแผนการประชาสัมพันธ     59 

แนวคิดเกีย่วกบัลักษณะทางประชากรศาสตร    67  

งานวิจยัที่เกี่ยวของ       69 



ซ 

 

สารบัญ (ตอ) 

                      หนา 

3    วิธกีารวิจยั 

 ประชากร         73 

 กลุมตัวอยาง         73 

 การสุมตัวอยาง         74 

 ตัวแปรในการศึกษา        75 

 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา       76 

 การวัดคาตวัแปรและเกณฑการใหคะแนน      77 

 การเก็บรวบรวมขอมูล        80 

 การทดสอบเครื่องมือท่ีใชในการศึกษา      81 

 กรรมวิธีทางขอมูล        81 

  การวิเคราะหขอมูล        82 

4    ผลการวิเคราะหขอมูล 

 ตอนที่ 1 วิเคราะหเกี่ยวกับลกัษณะทางประชากรศาสตรของประชาชน  84 

  ตอนที่ 2  การวิเคราะหเกีย่วกับความคิดเห็นที่มีตอการดําเนินงานของ  86 

  กรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

  ตอนที่ 3  การวิเคราะหเกีย่วกับภาพลักษณของกรมสรรพสามิตของ   90 

  ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

  ตอนที่ 4  ผลการทดสอบสมมติฐาน      94 

 5    สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะในการศึกษา 

  สรุปผลการศึกษา                    108 

  อภิปรายผลการศึกษา       111 

  การประยุกตใชประโยชน       117 



ฌ 

 

สารบัญ (ตอ) 

        หนา   

  ขอเสนอแนะ        120 

  ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป     121 

บรรณานุกรม          122 

ภาคผนวก (ก)  แบบสอบถาม        126 

ภาคผนวก (ข)  การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการดําเนินงานของกรม   130 
           สรรพสามิต กบัภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 
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สารบัญตาราง 

ตารางท่ี                      หนา 

1.1 ตารางแสดงผลการจัดเก็บรายไดภาษีสรรพสามิตและบรกิารในปงบประมาณ      1 

2548 – 2552    

2.1 ตารางแสดงวัตถุประสงคของการประชาสัมพันธ     62 

3.1 ตารางแสดงเขตการปกครองในกรุงเทพมหานครจํานวน 50 เขต 74  

3.2 ตารางแสดงเขตท่ีจับฉลากได 10 เขต        74 

3.3 ตารางแสดงการจัดสรรโควตา               75 

4.1 ตารางแสดงจํานวน และ คารอยละ ของลักษณะทางประชากรศาสตรของประชาชน  84 

4.2 ตารางแสดงคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็น 86 

      ที่มีตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดาน 

      บทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต 

4.3 ตารางแสดงคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็น 87 

      ที่มีตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดาน 

      การใหบรกิารของกรมสรรพสามิต 

4.4 ตารางแสดงคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็น 88 

     ที่มีตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดาน      

      กิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 

4.5 ตารางสรปุคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็น 89 

      ที่มีตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร  

4.6 ตารางแสดงคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับภาพลกัษณ 90 

      ตอกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

 



ฎ 

 

สารบัญตาราง (ตอ) 

ตารางท่ี                       หนา 

4.7 ตารางสรปุคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็น 93 

      ที่มีตอภาพลักษณของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

4.8 ตารางแสดงผลการวิเคราะหภาพลักษณการดําเนนิงานดานบทบาทและภาระหนาท่ี 94 

      ของกรมสรรพสามิต 

4.9 ตารางแสดงผลการวิเคราะหภาพลักษณการดําเนนิงานดานการใหบริการของกรม  95 

      สรรพสามติ 

4.10 ตารางแสดงผลการวิเคราะหภาพลักษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศล  95 

        ของกรมสรรพสามิต           

4.11 ตารางแสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางเพศกับภาพลกัษณของกรม  96 

        สรรพสามิต 

4.12 ตารางแสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอายุกับภาพลกัษณของกรม  98 

        สรรพสามิต 

4.13 ตารางแสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากับภาพลกัษณ 99 

        ของกรมสรรพสามิต 

4.14 ตารางแสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางรายไดสวนบคุคลตอเดือนกบั 101 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

กรมสรรพสามิตเปนหนวยงานในสังกดักระทรวงการคลัง มีอํานาจหนาที่และความรบัผิดชอบ
ในการจดัเก็บภาษีสรรพสามิตเพ่ือเปนรายไดของรัฐ และดําเนนิการปองกันปราบปรามและจับกมุ
ผูกระทําผดิกฎหมายสรรพสามิตจากสินคาและบริการรวม 19 ประเภท รวมท้ังรับผดิชอบในดานการ
บริหารดําเนินงานของรัฐวิสาหกิจท่ีอยูภายใตการบริหารงานของกรมสรรพสามิตอีก 2 หนวยงาน คือ 
โรงงานไพ และองคการสุรา  

กรมสรรพสามิตมีผลการดําเนินงานดานการจดัเก็บรายไดภาษีสรรพสามิตจากสินคาและ
บริการในปงบประมาณ 2548 – 2552 แสดงดังตารางที่ 1.1 
ตารางท่ี 1.1 :  ผลการจัดเก็บรายไดภาษีสรรพสามิตและบริการในปงบประมาณ 2548 – 2552 

ปงบประมาณ    ผลการจัดเก็บรายได (ลานบาท) 
               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). สวนระบบสารสนเทศและบริการ ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศ กรมสรรพสามิต 
 

จากสถิติดังกลาว เห็นไดวาการจัดเก็บรายไดเปนบทบาทภารกิจอันย่ิงใหญที่กรมสรรพสามิต
ไดรับมอบหมายจากรัฐบาล กรมสรรพสามิตจึงมีความจาํเปนในการทําการวางแผนยุทธศาสตรให
สอดคลองกับความตองการของผูรับบรกิาร และการพัฒนาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ 

 
การพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการภาครฐั 

 การจัดทําขอเสนอการเปลีย่นแปลง (Blueprint for Change) ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวย
หลักเกณฑและวิธีการบริหารกจิการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 กําหนดใหสวนราชการตองปฏิบัติให
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สอดคลองกับแผนบริหารราชการแผนดินและมีการประเมินความคุมคาของการปฏิบติัราชการ โดยให
ทุกสวนราชการปรับปรุงกระบวนการทํางานเพ่ือรองรับกบัแนวทางการปฏิรูประบบราชการและ
สอดคลองกับยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการและการเปลี่ยนแปลงจากโลกภายนอก ซ่ึงกรม
สรรพสามิตไดมีการดําเนินการจัดทําขอเสนอการเปลีย่นแปลงดังกลาว ใน 3 ประเดน็ยุทธศาสตรมา
ต้ังแตปงบประมาณ พ.ศ. 2548 และตอเน่ืองมาจนถึงปงบประมาณ พ.ศ. 2551 โดยมีแผนงาน/โครงการ
ภายใตขอเสนอการเปล่ียนแปลง จํานวน 21 แผน ดําเนนิการแลวเสร็จในป 2549–2550 จํานวน 11 แผน 
และในปงบประมาณ 2551 ไดดําเนินการแลวเสรจ็ทั้ง 10 แผน โดยมผีลลพัธทีไ่ดแตละประเดน็
ยุทธศาสตร ดงัน้ี 
 ประเด็นยุทธศาสตรที่ 1 : จัดเก็บภาษีอยางมีประสิทธิภาพ เปนธรรม และโปรงใส 
 กรมสรรพสามิตไดจัดใหมีระบบการตรวจสอบภาษีแบบเบ็ดเสรจ็ โดยสามารถตรวจ
ผูประกอบการไดเบ็ดเสร็จภายใน 30 วัน จากเดิมประมาณ 6 เดือน – 1 ป การจัดใหมีวัฒนธรรมที่พึง
ประสงคท่ีสงผลตอคุณภาพของงาน และสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการ เพ่ือใหกาวไปสูองคกรแหง
การเรยีนรู มีเทคนิคหรือรูปแบบในการทํางานใหมๆ สงผลใหการปฏบัิติงานมีประสิทธิภาพสูงข้ึน และ
ไดขอมูลขาวในดานการปองกันและปราบปรามในวงกวางขึ้น 
 ประเด็นยุทธศาสตรที่ 2 : สนับสนุนการพัฒนาสังคมชุมชนส่ิงแวดลอมและพลังงาน 
 กรมสรรพสามิตจัดใหมรีะบบฐานขอมูลสินคาและบรกิารที่สมบูรณ ถูกตอง และเปนปจจุบัน 
อีกท้ังยังเปนศนูยกลางขอมูลเกี่ยวกับการจัดเก็บภาษีสรรพสามิตทั้งในและตางประเทศ รวมถึงการใช
มาตรการภาษสีรรพสามิตในการสนับสนุนการใชพลังงานทดแทน และการสนับสนนุสินคาเครื่องดื่ม 
นํ้าผลไม และน้ําพืชผักท่ีมีคุณภาพปลอดภยั เปนที่นาเช่ือถือในหมูผูบรโิภค 
 ประเด็นยุทธศาสตรที่ 3 : พัฒนามาตรฐานการใหบริการที่ดีสูสังคม 

กรมสรรพสามิตจัดใหมีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย โดยเผยแพรความรูเกีย่วกับ
กฏหมายของกรมฯ ผานระบบอินเทอรเนต็ (Internet) ทําใหมีผูมีหนาที่เสียภาษแีละประชาชนทั่วไปมี
ความรูความเขาใจในนโยบาย และกฏหมายของกรมสรรพสามิต ทําใหเกิดความสะดวกรวดเร็วในการ
ติดตอสอบถามและเกิดความรูสึกพรอมท่ีจะเสียภาษดีวยความสมัครใจ นอกจากน้ีกรมสรรพสามติได
สํารวจความพึงพอใจในการใหบริการของกรมฯ เพ่ือรับทราบถึงจุดบกพรองในการใหบริการรวมถงึ
รูปแบบการนําขอมูลจากการสํารวจมาพัฒนาใหบริการท่ีหลากหลายมากข้ึน 
 

การดําเนนิงานตามพระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. 2540 ของกรมสรรพสามิต 
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ดวยพระราชบญัญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. 2540 มาตรา 9 กําหนดใหหนวยงานของรัฐ 
ตองจัดใหมีขอมูลขาวสารของราชการไวใหประชาชนเขาตรวจดไูดตามหลักเกณฑและวธิีการท่ี
คณะกรรมการขอมูลขาวสารของราชการกําหนด และเพ่ือใหสอดคลองกับกลยุทธที่ 5 ของกรม
สรรพสามิตเกีย่วกับการพัฒนามาตฐานการบริการใหมีคุณภาพและรวดเรว็ กรมสรรพสามิตจึงได
ดําเนินการจัดตั้งศูนยขอมลูขาวสารของราชการกรมสรรพสามิตข้ึนภายในหองสมุด โดยใน
ปงบประมาณ 2551 กรมสรรพสามิตไดดําเนินงานในดานตางๆ ดังนี้ ดานการใหบรกิาร ณ ศูนยขอมูล
ขาวสารของราชการ กรมสรรพสามิต ดานการพจิารณาการใหขอมูลขาวสารแกประชาชนและ
หนวยงานอ่ืน ดานการเผยแพรความรูความเขาใจเกี่ยวกบัสิทธิการรับรูขอมูลขาวสารใหบุคลากรใน
สวนราชการและประชาชนทราบ และดานการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อเผยแพรขอมูลขาวสาร 

การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนเก่ียวกับการปฏิบัติงานของขาราชการกรมสรรพสามิต 
ประจําปงบประมาณ 2551 

กรมสรรพสามิตมุงเนนการใหบริการประชาชนเกิดความพึงพอใจในการรับบริการดวยบรกิาร 
ท่ีสะดวก รวดเร็ว ไดมาตรฐาน และโปรงใส อีกทั้งเพิ่มประสิทธิภาพและความโปรงใสในการปฏบิัติ 
งานตามยุทธศาสตรของกระทรวงการคลัง และเปนไปตามคํารับรองการปฏิบติัราชการของกรม
สรรพสามิต โดยเนนการปรบัปรุงคุณภาพการใหบริการในดานตางๆ 5 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ
ข้ันตอนการใหบริการ ดานการใหบริการของเจาหนาท่ี ดานส่ิงอํานวยความสะดวก ดานคุณภาพการ
ใหบริการ และความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบรกิาร 
 นอกจากนี ้บทบาทที่สําคัญอีกประการหนึ่งของกรมสรรพสามิต นั่นคือ บทบาทเกี่ยวกับการ
เก็บเงินภาษใีหหนวยงานสํานักงานกองทุนสนับสนุนการสรางเสริมสุขภาพ (สสส.) และองคกร
ปกครองสวนทองถิ่น แตเน่ืองดวยการไดรับงบประมาณท่ีไมเพยีงพอตอการประชาสัมพันธท่ีตอเนื่อง 
และไมครอบคลุม จึงทําใหประชาชนสวนใหญมักไมทราบถึงบทบาทหนาที่ของกรมสรรพสามติอยาง
แทจริง  ตัวอยางเชน  

สํานักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจรติในภาครัฐ (ป.ป.ท.) จวกสรรพสามิต
เละ (หนังสือพิมพโพสตทูเดย, 2552)  สํานักงานคณะกรรมการปองกนัและปราบปรามการทุจริตใน
ภาครฐัคานสรรพสามิตออกประกาศกลบความผดิไมเกบ็ภาษีสรรพสามิต พบหนังสือภายในส่ังใหเก็บ
ต้ังแตป 2546 อีกฉบับ นายธาริต เพ็งดิษฐ เลขาธกิารสํานกังานปองกนัและปราบปรามการทุจรติใน
ภาครฐั (ป.ป.ท.) เปดเผยวา ไมเห็นดวยกับกรณีท่ีนางสิรนิุช พิศลยบุตร อธิบดีกรมสรรพสามิต เสนอให 
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นพ.พฤติชัย ดํารงรัตน รัฐมนตรีชวยวาการกระทรวงการคลัง แกไขพิกัดอัตราภาษีสรรพสามิตให
ครอบคลุมการจัดเก็บภาษผีับที่ไมมีฟลอรเตนรํา  

จวก “สรรพสามิต” ข้ึนภาษแีอลกอฮอล ทาํตลาดเบยีรหดตัว ยอดขายพลาดเปา (หนงัสือพิมพ
แนวหนา, 2552) นายฉัตรชัย วิรัตนโยสินทร ผูอํานวยการสายการตลาด บริษัท สิงห คอรปอเรช่ัน จํากัด 
เปดเผยวาหลังจากท่ีกรมสรรพสามิตมีการปรับข้ึนภาษีเครื่องดื่มแอลกอฮอลเม่ือเดือนพฤษภาคมทีผ่าน
มา โดยเก็บตามเชิงมูลคาเต็มเพดานอัตรา 60% จากเดิมเรยีกเก็บอัตรา 55% สงผลใหราคาขายในตลาดมี
การปรับตัวสูงข้ึน กลายเปนปจจัยหลกัท่ีกระทบภาพรวมตลาดเบียรมลูคากวา 100,000 ลานลิตร หรือ
กวา 1,050 ลานบาท ใหมีการหดตัวลงไปคอนขางมาก โดยคาดวาทั้งป 2552 ตลาดจะเติบโตในอัตราท่ี
ลดลง 5-10%  

นอกจากนี ้ประชาชนสวนใหญยังมองวากรมสรรพสามิตมีบทบาทเพยีงแคเก็บภาษีเฉพาะสุรา 
และยาสูบเทานั้น ซ่ึงแทที่จรงิแลวยังมกีารเรียกเก็บภาษจีากสินคาอีก 17 ประเภท ไดแก ภาษีน้ํามนัและ
ผลิตภณัฑน้ํามัน ภาษเีบียร ภาษีรถยนต ภาษีเครื่องดื่ม ภาษีเครื่องไฟฟา ภาษีรถจักรยานยนต ภาษี
แบตเตอรี่ ภาษีสนามมา ภาษสีนามกอลฟ ภาษีผลิตภัณฑเครื่องหอมและเครื่องสําอางค ภาษีแกวและ
เครื่องแกว ภาษีพรม ภาษีไพ ภาษีสารทําลายช้ันบรรยากาศโอโซน ภาษไีนทคลับและดิสโกเธค ภาษี
สถานอาบน้ําหรืออบตัวและนวด และภาษีกิจการโทรคมนาคม ดังนั้นผูศึกษาเห็นวาการศกึษา
ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตจึงเปนส่ิงทีจํ่าเปนและสําคัญย่ิง เพ่ือใหไดรับทราบถึงภาพลักษณของ
กรมสรรพสามิต วามีภาพลกัษณท่ีเกิดข้ึนในเชิงบวก หรอืเชิงลบ ซ่ึงมผีลกระทบโดยภาพรวมของคนทั้ง
ประเทศ  

ดังน้ัน การศึกษาครั้งน้ีจึงมุงเนนศึกษากลุมประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครเปนสําคัญ โดยจะ
ศึกษาทั้ง เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดสวนบุคคลตอเดอืน และอาชีพ ทั้งนี้เพ่ือใหครอบคลุม และ
สามารถทําการประมวลและวิเคราะหใหไดภาพลักษณทีเ่กิดข้ึนของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร
ไดอยางถูกตองชัดเจน เพ่ือนาํมาใชเปนขอมูลสําคัญในการวางแผนเพ่ือการประชาสัมพันธกรม
สรรพสามิตตอไป 
 
ปญหานํา 

1. ภาพลักษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิตเปนอยางไร 
2. ภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิตเปนอยางไร 
3. ภาพลักษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตเปนอยางไร 
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4. ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
 
วตัถุประสงคการศึกษา 

1. เพ่ือศึกษาภาพลักษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิต  
2. เพ่ือศึกษาภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต 
3. เพ่ือศึกษาภาพลักษณการดําเนินงานดานกจิกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 
4. เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรกับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. เพ่ือนําผลการศึกษาท่ีไดรับเปนประโยชนในการวางแผนยุทธศาสตรประชาสัมพนัธและ 
การส่ือสารของกรมสรรพสามิต 

2. เพ่ือนําผลการศึกษาท่ีไดรับมาใชในการพฒันาการใหบริการของกรมสรรพสามิต 
3. เพ่ือนําผลการศึกษาท่ีไดรับมาเปนขอมูลสําคัญในการปรบัปรุงภาพลกัษณของกรม 

สรรพสามิต 
4. เพ่ือนําผลการศึกษาท่ีไดรับเปนขอมูลที่เปนประโยชนตอผูที่สนใจ หรอืตองการศึกษา 

เพิ่มเติมดานภาพลักษณของกรมสรรพสามิตในลักษณะท่ีสอดคลองกบัเรื่องที่สนใจศึกษาตอไป 
 
สมมติฐานการศึกษา 

1. ภาพลักษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิตอยูในระดับ        
ปานกลาง 

2. ภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 
3. ภาพลักษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตอยูในระดับ    

ปานกลาง 
4. ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
 

ขอบเขตของการศกึษา 
1. ขอบเขตของเนื้อหา 
ในการศึกษาครั้งนี้ มุงศึกษาการดําเนนิงานและภาพลักษณของกรมสรรพสามิต ประกอบดวย 
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1.1 ดานบทบาทและภาระหนาทีข่องกรมสรรพสามิต 
1.2 ดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต 
1.3 ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 
1.4 ดานลกัษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศกึษา รายไดสวนบุคคล 

ตอเดือน และอาชีพ 
2. ประชากรและกลุมตัวอยาง  

2.1 ประชากรท่ีใชในการศึกษา 
ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนในเขตกรงุเทพมหานครท่ีมีอายุ 25-45 ป 

โดยมีประชากร จํานวน 931,951 คน (กรมการปกครอง, 2551)  เน่ืองจากงานของกรมสรรพสามิตเปน
การเก็บภาษีจากผูท่ีมรีายได หรือผูประกอบการ เพราะฉะนั้นกลุมตัวอยางจําเปนตองจบการศึกษาและ
ประกอบอาชพีแลว 

2.2 กลุมตัวอยางทีใ่ชในการศึกษา 
กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีอาศัยในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมอีายุ    

25-45 ป ซ่ึงจํานวนกลุมตัวอยางใชวิธีคํานวณดวยสูตรของ Taro Yamane ผูศึกษากําหนดขนาดกลุม
ตัวอยางโดยคํานวณจากประชากร จํานวน 931,951 คน กาํหนดความเชือ่มั่น 95% ไดขนาดตัวอยาง
สําหรับการเกบ็ขอมูลครั้งน้ี 400 ตัวอยาง โดยการศกึษาครั้งน้ีใชระยะเวลาในการเก็บขอมูลระหวาง
เดือนตลุาคม-พฤศจกิายน 2552 
  
ตัวแปรท่ีใชศึกษา 

1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) คือ 
1.1  ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก  

1.1.1 ดานเพศ แบงออกเปน ชาย หญิง 
1.1.2 ดานอายุ แบงออกเปน 25-35 ป 36-45 ป  
1.1.3 ดานระดับการศึกษา แบงออกเปน ตํ่ากวาปรญิญาตรี ปรญิญาตรี ปรญิญาโท   

สูงกวาปริญญาโท 
1.1.4 ดานรายไดสวนบุคคลตอเดอืน แบงออกเปน ตํ่ากวาหรอืเทากับ 10,000 บาท  

10,001-20,000 บาท 20,001-30,000 บาท 30,001-40,000 บาท 40,001 บาทขึ้นไป 
1.1.5 ดานอาชีพ แบงออกเปน ขาราชการ/พนักงานของรัฐ พนักงานของรัฐวิสาหกิจ  
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พนักงาน/ลกูจางบริษัทเอกชน ประกอบวิชาชีพอิสระ คาขาย/ธุรกจิสวนตัว 
1.2 การดําเนินงานของกรมสรรพสามิต  ซ่ึงประกอบดวย   

1.2.1 ดานบทบาทและภาระหนาทีข่องกรมสรรพสามิต  
1.2.2 ดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต  
1.2.3 ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต  

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต ซ่ึงประกอบดวย 
2.1   ภาพลกัษณของผูบริหาร 
2.2   ภาพลกัษณของพนักงาน 
2.3   ภาพลกัษณของสินคาและบริการ 
2.4   ภาพลกัษณของวธิีการดําเนินงาน 
2.5   ภาพลกัษณของบรรยากาศขององคกร 
2.6   ภาพลกัษณของเครื่องมือเคร่ืองใช หรืออุปกรณในสํานักงาน 
2.7   ภาพลกัษณของวัฒนธรรมองคกร 
2.8   ภาพลกัษณทางดานสังคม 

 
ภาพท่ี 1.1 : กรอบแนวคิด 
ตัวแปรอิสระ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรตาม 
คุณลักษณะทางประชากรศาสตร 

‐ ดานเพศ 
‐ ดานอาย ุ
‐ ดานระดับการศึกษา 
‐ ดานรายไดสวนบุคคล 
        ตอเดือน 
‐ ดานอาชพี 

การดาํเนนิงานกรมสรรพสามิต 

‐ ดานบทบาทและภาระหนาท่ี 
‐ ดานการใหบริการ  
‐ ดานกิจกรรมสาธารณกุศล 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 

- ภาพลักษณของผูบริหาร 

- ภาพลักษณของพนกังาน 

- ภาพลักษณของสนิคาและบริการ 

- ภาพลักษณของวิธกีารดาํเนนิงาน 

- ภาพลักษณของบรรยากาศของ

องคกร 

- ภาพลักษณของเครือ่งมือเครื่องใช 

หรืออุปกรณในสํานักงาน 

- ภาพลักษณของวฒันธรรมองคกร 

- ภาพลักษณทางดานสังคม 
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นิยามศัพท 
การดําเนินงานกรมสรรพสามิต กรมสรรพสามิตมีภารกิจเกีย่วกับการบริหารจดัเกบ็ภาษี 

สรรพสามิต ตลอดจนตรวจสอบปองกันและปราบปราม การกระทําผิดตามกฎหมายวาดวยภาษี เพ่ือ  
ใหการจดัเก็บรายไดของกรมสรรพสามิตมีประสิทธิภาพ โปรงใส และเปนไปตามเปาหมายท่ีกระทรวง 
การคลังกําหนดไว ซ่ึงสามารถแบงไดเปน 3 ดานหลักๆ ไดแก ดานบทบาทและภาระหนาที่ ดานการให 
บริการ และดานกิจกรรมสาธารณกุศล 

การดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต กรมสรรพสามิตมีภาระหนาท่ี
สําคัญในการจดัเก็บภาษี สรางรายไดใหกับรัฐ เพื่อนํามาพัฒนาประเทศ ดวยระบบบรหิารการจัดการ
องคกรที่ทันสมัย โปรงใส ตรวจสอบได เปนธรรมและสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ ไดแก การ
เปนองคกรที่จัดเก็บรายไดภาษีสรรพสามิต การเปนองคกรท่ีตรวจสอบ ปองกันและปราบปรามการ
หลีกเลีย่งภาษี การเปนองคกรที่บริหารกจิการขององคกรสุราและโรงงานไพ การเปนองคกรท่ีมุงสราง
จิตสํานึกในหนาที่การเสียภาษี การเปนองคกรท่ีสงเสรมิใหเยาวชนรับรูเรื่องภาษีสรรพสามิต การเปน
องคกรที่สงเสริมการสงออกโดยการยกเวนภาษี หรือคืนภาษี 

การดําเนินงานดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต  กรมสรรพสามิตมีการนําเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารมาใชในองคกรเพื่อสงเสริมและสนับสนุนการปฏิบติังานการเพิ่ม
ประสิทธิภาพ โดยมุงเนนการอํานวยความสะดวกในการชําระภาษีของผูเสียภาษแีละการจัดเก็บภาษีของ
เจาหนาท่ีรัฐ สรางความเปนธรรมและความโปรงใส เพ่ือสงเสริมสนับสนุน และพัฒนาองคกรเพื่อให
เกิดประโยชนสูงสุด ไดแก การเปนองคกรที่จัดเก็บและบริการผูเสียภาษีอยางมีประสิทธิภาพ การเปน
องคกรที่ใหบริการจัดเก็บภาษีผานเครือขายอินเตอรเนต็อยางมีประสิทธิภาพ การเปนองคกรที่ให 
บริการสืบคนขอมูลผานเว็บไซตกรมสรรพสามิตอยางตอเนื่อง การเปนองคกรทีพ่ัฒนาศักยภาพดานการ
บริหารงานจัดเก็บภาษีดวยเทคโนโลยีที่ทนัสมัย  

การดําเนินงานดานกจิกรรมสาธารณกุศล/ความรบัผดิชอบตอสังคม (การพัฒนาสังคมชุมชน
ส่ิงแวดลอมและพลังงาน) กรมสรรพสามติมีการใชมาตรการภาษีสรรพสามิตในการสนับสนุนการ
พัฒนาสังคมชุมชนและพลังงาน ไดแก การเปนองคกรท่ีสนับสนุนการใชพลังงานทดแทน การเปน
องคกรที่สนับสนุนสินคาที่มีคุณภาพและปลอดภัยกับผูบรโิภค การเปนองคกรที่นํารายไดจากการเกบ็
ภาษีมอบใหกบักิจกรรมสาธารณกุศลตางๆ การเปนองคกรท่ีจดัโครงการสาธาณกุศลอยางตอเนื่อง 

ภาพลกัษณของกรมสรรพสามิต หมายถึง ความนึกคิด หรือภาพที่เกดิข้ึนในใจของบุคคลที่มีตอ
บุคคลอื่น วัตถ ุหรือสถาบัน โดยไดรับอิทธิพลจากประสบการณ ซ่ึงอาจเปนภาพลกัษณในทางบวกหรือ
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ทางลบก็ได ในที่นี้หมายถึง ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต ที่เกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร อายุ 25-45 ป ซ่ึงกําหนดตามองคประกอบของภาพลกัษณขององคกร ซ่ึงประกอบดวย 
ภาพลักษณของผูบริหาร ภาพลักษณของบคุลากร ภาพลกัษณของงานบริการ ภาพลกัษณของวธิีการ
ดําเนินงาน ภาพลักษณของบรรยากาศขององคกร ภาพลกัษณของเครื่องมือเครื่องใช หรืออุปกรณใน
สํานักงาน ภาพลักษณของวฒันธรรมองคกร ภาพลักษณทางดานสังคม 

ภาพลกัษณของผูบริหาร การท่ีผูบริหารของกรมสรรพสามิตเปนที่ยอมรับของสาธารณชนวา
เปนคนเกง คนดี มีจริยธรรมในการบริหาร เปนคนทันสมัย ริเริ่มส่ิงใหมๆ  สามารถทําใหธุรกจิมีความ
เจริญกาวหนาดวยความสามารถ มีวิสัยทัศน รูจกัการประชาสัมพันธเพ่ือสรางภาพลักษณใหกับองคกร 
ไดแก การเปนองคกรทีผู่บรหิารมีความนาเช่ือถือและไววางใจได 

ภาพลกัษณของบุคลากร การที่บุคลากรของกรมสรรพสามิตเปนท่ีประจักษตอบุคคลที่เขามา
เกี่ยวของทั้งภายในและภายนอกองคกรวามคีวามรู สามารถทํางานทีร่ับผดิชอบไดดวยความเปนมือ
อาชีพ เปนคนดีที่มีความซ่ือสัตยสุจริต มีความจริงใจในการติดตอธรุกจิ รับฟงความคิดเห็นของผูอ่ืน
รูจักใชวาจาทีสุ่ภาพและพูดจาใหเกียรติ มีความหวังดีกบัผูที่เขามาติดตองาน มีวญิญาณแหงการบรกิาร 
พรอมท่ีจะใหความชวยเหลอื พรอมจะทํางานท่ีเกินกวาภาระหนาที ่มีกรยิาวาจาที่แสดงความเต็มใจ
พรอมอํานวยความสะดวกใหกับผูมาติดตอใชบรกิาร และตองเปนคนที่มีบุคลิกด ีสงางาม  มีรสนิยมที่
เหมาะสม มีความพรอมอยูเสมอไมวาจะมีสถานการณหรือเหตุการณใดเกิดข้ึนก็ตาม ไดแก การเปน
องคกรที่บุคลากรมีความพรอมปฏิบัติงานเต็มความสามารถ การเปนองคกรที่บุคลากรมีการใหบริการท่ี
นาเช่ือถือและไววางใจได การเปนองคกรที่บุคลากรมีประสิทธิภาพในการบรกิาร 

ภาพลกัษณของงานบรกิาร การใหบริการของกรมสรรพสามิตท่ีมีคุณภาพ เสริมสรางคุณภาพ
ชีวิตใหกับสาธารณชน ตรงตามความตองการของประชาชนท่ีเกิดความประทับใจทัง้กอนและหลงัการ
ไดสัมผัสกับการบริการน้ันโดยตรง ไดแก การเปนองคกรท่ีมีการตอนรบัดวยมิตรภาพ 

 ภาพลกัษณของวธิกีารดําเนินงาน กรมสรรพสามิตมีการดําเนินการโดยอาศัยหลกัธรรมาภิบาล 
คือ โปรงใส สามารถตรวจสอบได ซ่ือสัตย สุจริต เคารพกฎหมาย เปนการเสริมสรางเศรษฐกิจของ
ประเทศ เปนงานที่เกิดจากเจตนาท่ีดีของผูประกอบการ เนนเรื่องของความมีคุณธรรม เปนการสราง
ประโยชนใหกับผูลงทุน ผูบรโิภค ผูถือหุน พนักงาน รวมทั้งสังคมโดยรวม เพื่อใหผลตอบแทนทีคุ่มทุน
และคุมคากับบุคคลผูมารับบริการ ไดแก การเปนองคกรที่การปฏิบัติงานไดมาตรฐานสากล 

ภาพลกัษณของบรรยากาศขององคกร หมายถึง ทุกสวนของกรมสรรพสามิต เม่ือรวมกันเปน
ส่ิงแวดลอมและส่ิงที่ประกอบข้ึนกับองคกรไดอยางมีความกลมกลืน เชน อาคารสถานท่ี การตอนรับ
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ผูคนที่เขามาเกีย่วของดวยจะตองดูดีและมคีวามเปนมิตรต้ังแตการสรางความประทับใจครั้งแรกจนถึง
ความประทับใจครั้งสุดทายกอนจากไป ไดแก การเปนองคกรที่คํานึงถึงความพึงพอใจของประชาชน 
และ การเปนองคกรที่มีความทันสมัย  

ภาพลกัษณของเครื่องมอืเครือ่งใช หรอือุปกรณในสํานักงาน กรมสรรพสามิตมีการตกแตง
สํานักงาน โตะ เกาอี้ เครื่องเขียน ดอกไมประดับ แกวนํ้า เปนตน ลวนแตเปนส่ิงท่ีผูใชบริการในการ
ประเมินภาพลกัษณขององคกรทั้งส้ิน ไดแก การเปนองคกรท่ีมกีารนําเทคโนโลยีใหมๆ มาอํานวยความ
สะดวก 
 ภาพลกัษณของวัฒนธรรมองคกร หมายถึง การทีก่รมสรรพสามิตมีวธิีการทํางาน คานิยมของ 
CEO และบุคลากรระดับตางๆ รูปแบบในการดําเนนิงานและการพัฒนาทรัพยากรมนุษยแนวทางและ
นโยบายของการทํางานในการประสานกับผูอ่ืน ไดแก การเปนองคกรทีก่าวทันตอการเปลี่ยนแปลง 

ภาพลกัษณทางดานสังคม คือ การทํากิจกรรมพิเศษที่นอกเหนือจากภาระหนาทีใ่นงานที่ทําอยู
ของกรมสรรพสามิต ท่ีสะทอนใหเห็นความรับผดิชอบตอสังคม เปนการคืนกําไรใหกับสังคม ให
โอกาสแกผูดอยโอกาสในสังคม มีสวนเขาไปชวยงานของประเทศชาติ ไดแก การเปนองคกรที่มี
ภาพลักษณสนับสนุนสินคาท่ีเปนภยัตอสังคม การเปนองคกรที่มกีารดําเนินงานท่ีทาํรายสังคม การเปน
องคกรที่นําเงนิภาษีทีเ่ก็บไดไปใชประโยชนเพ่ือการพัฒนาประเทศชาติ การเปนองคกรที่เก็บเงินภาษี
เพื่อสนับสนุนกิจกรรมสาธารณกุศลอยางตอเนื่อง การเปนองคกรท่ีมกีจิกรรมโครงการชวยเหลือสังคม
อยางตอเน่ือง การเปนองคกรที่สนับสนุนดูแลสังคมและส่ิงแวดลอม การเปนองคกรท่ีมีภาพลกัษณอยู
ในระดบัท่ีดี  

ลกัษณะทางประชากรศาสตร หมายถึง ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกเปน เพศ  
อายุ ระดับการศึกษา รายไดสวนบุคคลตอเดอืน และอาชีพ ดังนี ้

1. เพศ    แบงออกเปน   
1. ชาย     2.   หญิง 

2. อายุ    แบงออกเปน  
1. 25-35 ป    2.   36-45 ป 

3. ระดับการศึกษา   แบงออกเปน    
1.   ตํ่ากวาปริญญาตรี   2.   ปริญญาตรี  
3.   ปริญญาโท    4.   สูงกวาปริญญาโท 

4.   รายไดสวนบุคคลตอเดือน  แบงออกเปน   
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      1.   ตํ่ากวาหรือเทากับ 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   แบงออกเปน   

1. ขาราชการ/พนักงานของรัฐ 2.   พนักงานของรัฐวิสาหกิจ 
3.   พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน  4.   ประกอบวิชาชีพอิสระ 
5.   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 

 
 



 
 

บทท่ี 2 
เอกสารและงานวจิัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 การศกึษาเรื่อง การดําเนินงานและภาพลักษณของกรมสรรพสามิต ผูศึกษาไดทําการศึกษา
แนวความคิด ทฤษฎีจากเอกสารตางๆ และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพ่ือเปนพื้นฐานในการศึกษา ประกอบ 
ดวยสาระสําคัญดังน้ี  

ตอนท่ี 1 การดําเนินงานของกรมสรรพสามิต 
ตอนท่ี 2 แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ 
ตอนท่ี 3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ  
ตอนท่ี 4 กิจกรรมสาธารณกศุล/ความรับผดิชอบตอสังคม 
ตอนท่ี 5 การวางแผนการประชาสัมพันธ 
ตอนท่ี 6 แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร 
ตอนท่ี 7 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
ตอนที่ 1 การดําเนินงานของกรมสรรพสามิต 
 กรมสรรพสามิต หรือ Excise Department เปนหนวยงานในสังกัดกระทรวงการคลัง ไดรับการ
สถาปนาเมื่อวนัที่ 17 กุมภาพันธ 2474 กรมสรรพสามิตมีหนาท่ีในการจัดเก็บภาษีสินคา และบริการท่ีมี
ลักษณะพิเศษซ่ึงมีเหตุสมควรท่ีจะตองรับภาระภาษีสูงกวาปกติ อาทิ สินคาและบริการท่ีบริโภคแลวกอ 
ใหเกิดผลเสียตอสุขภาพและศีลธรรมอันดี มีลักษณะฟุมเฟอย และสินคาและบริการท่ีไดรับผล 
ประโยชนเปนพิเศษจากกิจการรัฐ ซ่ึงไดแก (กรมสรรพสามิต, 2551) 

1. นํ้ามันและผลติภัณฑน้ํามัน  2.    สนามกอลฟ 
3. ยาสูบ    4.    ผลิตภณัฑเครื่องหอมและเคร่ืองสําอางค 
5. สุรา     6.    แกวและเครื่องแกว 
7. เบียร    8.    พรม 
9. รถยนต    10.  ไพ 
11. เครื่องดื่ม    12.  สารทําลายช้ันบรรยากาศโอโซน 
13. เครื่องไฟฟา     14.  ไนตคลับและดิสโกเธค 
15. รถจักรยานยนต   16.  สถานอาบน้ํา อบตัว และนวด 
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17. แบตเตอรรี ่    18.  กิจการโทรคมนาคม 
19. สนามมา 

 
วิสัยทัศน 
 “บูรณาการจัดเก็บภาษีที่มีมาตรฐาน โปรงใส และเปนธรรมดวยระบบงานที่ทันสมัย เพ่ือการ
พัฒนาเศรษฐกิจและสังคมที่ยั่งยืน” 
 
พันธกจิ 
 “จัดเก็บรายไดอยางมีประสิทธิภาพ โปรงใส และเปนไปตามเปาหมาย” 
 
ประเด็นยุทธศาสตร 

1. จัดเก็บภาษีเพือ่เสริมฐานะการคลังท่ียั่งยนื 
2. สรางความเปนธรรมและความพึงพอใจใหแกผูใชบริการ 
3. บริหารจัดการองคกรใหมีมาตรฐานและทนัสมัยตามหลกัธรรมาภิบาล 
 

เปาประสงค 
1. บริหารจัดเก็บภาษีอยางมีประสิทธภิาพ และประสิทธผิล เพื่อความย่ังยนืทางการคลัง 
2. บูรณาการระบบภาษีสรรพสามิตเพื่อสรางความเปนธรรมและความพึงพอใจใหแก 

ผูรบับรกิาร 
3. พัฒนาระบบบริหารจัดการองคกรใหไดมาตรฐานสากล 

 
กลยุทธ 

1. จัดเก็บภาษีสรรพสามิตเปนไปตามเปาหมาย 
2. ตรวจสอบ ปองกันและปราบปรามผูกระทําผิดกฎหมายสรรพสามิต 
3. การเพิ่มประสทิธิภาพการบริหารการจัดเกบ็ภาษีสรรพสามิต 
4. การพฒันาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
5. พัฒนามาตรฐานการบรกิารใหเหมาะสมกับภาวะปจจุบนั 
6. การพฒันาระบบกฎหมายใหเหมาะสมกับภาวะปจจุบนั 
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7. การพฒันาระบบบริหารทรพัยากรบุคคล 
8. การพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการภาครฐั 
9. การปรับสรางวัฒนธรรมองคกร 

 
การดาํเนินงานกรมสรรพสามิต  

กรมสรรพสามิตมีภารกิจเกีย่วกับการบริหารจัดเก็บภาษสีรรพสามิต ตลอดจนตรวจสอบ
ปองกันและปราบปราม การกระทําผิดตามกฎหมายวาดวยภาษี เพ่ือใหการจัดเก็บรายไดของกรม
สรรพสามิตมีประสิทธิภาพ โปรงใส และเปนไปตามเปาหมายที่กระทรวงการคลังกําหนดไว ซ่ึง
สามารถแบงไดเปน 3 ดานหลักๆ ไดแก ดานบทบาทและภาระหนาท่ี ดานการใหบรกิาร และดาน
กิจกรรมสาธารณกุศล/ความรับผิดชอบตอสังคม 

1. การดําเนนิงานดานบทบาทภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต  
1.1  กรมสรรพสามิตมีภารกิจเกีย่วกับการบริหารจัดเกบ็ภาษี ตามกฎหมายวาดวยภาษี 

สรรพสามิต กฎหมายวาดวยพิกัดอัตราภาษีสรรพสามิต กฎหมายวาดวยสุรา กฎหมายวาดวยยาสูบ 
กฎหมายวาดวยไพ กฎหมายวาดวยการจัดสรรเงินภาษีสุรา กฎหมายวาดวยการจัดสรรเงินภาษี
สรรพสามิต กฎหมายวาดวยการกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวน
ทองถิ่น และกฎหมายอ่ืนที่กรมสรรพสามิตมีหนาที่จัดเกบ็รายได ตลอดจนตรวจสอบปองกันและ
ปราบปราม การกระทําผดิตามกฎหมายวาดวยภาษีสรรพสามิต กฎหมายวาดวยสุรา กฎหมายวาดวย
ยาสูบ และกฎหมายวาดวยไพ เพ่ือใหการจดัเก็บรายไดของกรมสรรพสามิตมีประสิทธิภาพ โปรงใส 
และเปนไปตามเปาหมายท่ีกระทรวงการคลังกําหนดไว โดยใหมีอํานาจหนาที่ดังน้ี 

1.1.1 ดําเนินการตามกฎหมายวาดวยภาษีสรรพสามิต กฎหมายวาดวยพิกดัอัตรา 
ภาษีสรรพสามิต กฎหมายวาดวยสุรา กฎหมายวาดวยยาสูบ กฎหมายวาดวยไพ กฎหมายวาดวยการ
จัดสรรเงนิภาษีสรรพสามิต กฎหมายวาดวยการกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจใหแก
องคกรปกครองสวนทองถิน่ และกฎหมายอ่ืนที่เกี่ยวกับภาษีที่กรมจัดเกบ็ 

1.1.2 ตรวจสอบ ปองกันและปราบปรามการหลกีเลี่ยงภาษีทีก่รมจัดเก็บ 
1.1.3 เสนอแนะนโยบายการจัดเกบ็ภาษีที่อยูในอํานาจหนาทีข่องกรมตอ 

กระทรวง 
1.1.4 ดําเนินการเกีย่วกับการประสานแผนงาน การกํากับ เรงรดั ติดตามและ 

ประเมินผลการปฏิบัติงานของหนวยงานในสังกัด และงานสารสนเทศของกรม 
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1.2 บริหารกจิการขององคการสุราและโรงงานไพ 
1.3 ปฏิบัติการอ่ืนใดตามท่ีกฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจหนาที่ของกรมหรอืตามที่ 

กระทรวงหรือคณะรัฐมนตรมีอบหมาย 
2. การดําเนนิงานดานการใหบริการ 
       2.1  การพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
       กรมสรรพสามิตมีการนําเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร (Information Technology 

and Communication : ICT) มาใชในองคกรเพื่อสงเสริมและสนับสนุนการปฏิบัติงานการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษีและบริการผูเสียภาษี มกีารใหบริการ ณ สํานักงานสรรพสามิตพื้นที/่ พ้ืนที่
สาขาและการบริการผานเครือขายอินเทอรเน็ต รวมท้ังการชําระภาษผีานธนาคาร โดยมุงเนนการอํานวย
ความสะดวกในการชําระภาษีของผูเสียภาษีและการจัดเก็บภาษีของเจาหนาท่ีรัฐ สรางความเปนธรรม
และความโปรงใส ซ่ึงการนํา ICT มาใชเพ่ือสงเสริมสนับสนุน และพัฒนาองคกรเพื่อใหเกิดประโยชน
สูงสุด โดยมีการพัฒนาระบบสารสนเทศในปงบประมาณ 2551 ดังนี้ 

2.1.1 ระบบบรกิารสารสนเทศกฎหมายภาษีสรรพสามิต การใหบริการระบบ 
สารสนเทศกฎหมายภาษีสรรพสามิต เปนการใหบริการในรูปแบบ Web Bases Application 
ประกอบดวย กฎหมายภาษีสรรพสามิต กฎกระทรวง ประกาศกระทรวงการคลัง คําส่ังกรมสรรพสามิต 
ระเบียบกรมสรรพสามิต โดยใหบรกิารสืบคนแสดงผลขอมูลชนิดขอความ (Text) และภาพเอกสาร 
(Image) โดยใหบริการผานเว็บไซตกรมสรรพสามิตที่ http://law.excise.go.th/exciselaw 

2.1.2 ระบบควบคุมการขนนํ้ามันออกจากโรงกลั่น version 2.0 เปนระบบงานการ 
จัดเก็บขอมลูการนํานํ้ามันและผลิตภัณฑน้ํามันออกจากโรงงานอุตสาหกรรมในรูปแบบ Web 
Application โดยผูควบคุมโรงกลั่นน้ํามันจะบันทึกขอมูลเปนรายวันแยกตามชนิดน้ํามันและผลติภณัฑ
นํ้ามัน ชนิดการขนออก และรายละเอียดน้ํามันที่นําออกในแตละวันเปนนํ้ามันและผลิตภณัฑที่เสียภาษี 
หรือขอลดหยอนภาษี หรือขอยกเวนภาษี โดยขอมูลจะออนไลน (Online) มายังสวนกลาง สํานัก
มาตรฐานและพัฒนาการจดัเก็บภาษี 2 เพ่ือสามารถนําขอมูลมาวเิคราะห และคาดการณภาษนํ้ีามัน
ลวงหนา เพื่อประโยชนในการบริหารการจัดเก็บภาษีนํ้ามัน  

2.1.3 ระบบการใหบริการผูเสียภาษีผานเครือขายอินเทอรเน็ตกรมสรรพสามิต  
ปจจุบันมีผูประกอบการใชบริการระบบชําระภาษผีานเครือขายอินเทอรเน็ต (e-Excise) จากสินคา
ประเภทตางๆ จํานวน 5 ประเภทแยกเปน สินคาประเภทรถยนต จํานวน 9 บริษัท สินคาประเภท
รถจักรยานยนต จํานวน 4 บริษัท สินคาประเภทเครื่องใชไฟฟา (เครื่องปรับอากาศ) จาํนวน 8 บรษิทั 
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สินคาประเภทสถานบริการ (ประเภทอาบน้าํหรืออบตัว และนวด) จํานวน 3 บรษิัท และสินคาประเภท
แบตเตอรี่ จํานวน 4 บริษัท ซ่ึงในแตละปจะมีผูใชบริการและยอดชําระภาษีผานเครือขายอินเทอรเนต็ท่ี
เติบโตมากข้ึน อันเน่ืองมาจากความสะดวก รวดเร็ว โปรงใส และปลอดภัยในบริการของกรม
สรรพสามิต ทําใหในปงบประมาณ 2551 มียอดชําระภาษผีานเครือขายอินเทอรเน็ตทัง้ส้ิน 
39,526,794,972.27 บาท 

อยางไรก็ตามกรมสรรพสามิตตระหนักถงึการมุงสูรัฐบาลอิเลก็ทรอนกิสอยางเปนรปูธรรม จึง
ไดมีการจดัเตรียมระบบสําหรับผูประกอบการท่ีไดลงทะเบียนกับกรมสรรพสามิตแลวสามารถทํา
ธุรกรรมดานภาษีสรรพสามิตแบบครบวงจร ไดแก การยื่นแบบขอจดทะเบียนสรรพสามิต แบบแจง
ราคาขาย ณ โรงอุตสาหกรรม แบบคืน ยกเวน และลดหยอนภาษี แบบงบเดือน รวมถงึการตรวจสอบ
ติดตามสถานะการย่ืนแบบตางๆ 

2.1.4 ระบบสารสนเทศเพื่อการบรหิารและตัดสินใจ (Management and Descision  
Support System) เปนระบบการนําเสนอขอมูลสารสนเทศ ผลการจัดเกบ็รายไดภาษีสรรพสามิตผาน
ระบบเครือขายภายในองคกร โดยใชเทคโนโลยี Dynamic Web Page ในรูปแบบ Web Application ใช
ภาษา PHP และ ASP ติดตอกับฐานขอมลู (Database) โดยใหบรกิารขอมูลสารสนเทศตางๆ ท่ีสามารถ
เรยีกใชงานไดทางหนาจอคอมพิวเตอรไดทนัทีในทกุสถานท่ีทุกเวลา ผานทางระบบเครือขายภายใน
องคกร (Intranet) โดยเปนการนําเสนอขอมลูรายไดภาษีสรรพสามิตต้ังแตอดีตจนถึงปจจุบัน และขอมูล
รายไดประมาณการจัดเก็บภาษีท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต นํามาประมวลและทําการแสดงผลผานทางระบบ 
Internet ในรูปแบบตางๆ ในหลากหลายมิติ เพื่อใหผูบรหิารระดับสูง ผูบริหารระดับกลางและเจาหนาที่
ภายในกรมสรรพสามิตสามารถเรยีกใชและสืบคนขอมูลไดตามสิทธิท่ีกาํหนดไว นอกจากน้ียังชวย
สนับสนุนกระบวนการใหผูบริหารใชในการบริหารงานการจัดเก็บภาษีไดอยางมีประสิทธภิาพ และใช
ประกอบการตดัสินใจไดรวดเรว็ยิ่งข้ึน และเจาหนาที่ปฏิบติังานสามารถใชในการตรวจติดตาม
ประสิทธิภาพผลการจัดเก็บภาษ ี

      2.2  การพัฒนาระบบบรหิารทรัพยากรบุคคล 
ดวยยุทธศาสตรกรมสรรพสามิตไดกําหนดเปาหมายและกจิกรรมเกีย่วกบัการพฒันา 

ทรัพยากรบุคคลที่สําคัญไว คือ การสรางบคุลากรใหมีสมรรถนะ และจรยิธรรม รวมถึงการสรางการ
จัดการความรูภายในองคกร เพื่อสนับสนุนศักยภาพของบุคลากรและสรางองคกรแหงการเรยีนรูใหกรม
สรรพสามิตกาวสูการเปนองคกรท่ีทันสมัย มีมาตรฐานการทํางานตามหลักธรรมาภิบาล  
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  เพื่อแสดงความมุงมั่นตอการบริหารราชการตามแนวธรรมาภิบาล กรมสรรพสามิต ได
กําหนดนโยบายการกํากับดแูลองคกรท่ีดี ประกอบดวยนโยบายหลกั และแนวทางปฏิบัติภายใตกรอบ
นโยบายดานรฐั สังคม และสิ่งแวดลอม นโยบายดานผูรบับริการและผูมีสวนไดสวนเสีย นโยบายดาน
องคกร และนโยบายดานผูปฏิบัติงาน ดังนี ้
   2.2.1  นโยบายดานรัฐ สังคม และส่ิงแวดลอม 
 นโยบายหลัก 

1)   มุงม่ัน รกัษาและสงเสริมคุณภาพสังคม และส่ิงแวดลอมอันเกิดจากการ 
ดําเนินงาน 

2)    มุงม่ันท่ีจะเปนสวนหน่ึงในการสรางสรรคสังคมที่ดี มคีวามสุข 
แนวทางปฏิบติั 
1)    จัดทําแนวทาง มาตรการเพ่ือสงเสริมใหผูปฏิบัติงานตระหนกัถึงความสําคัญ 

ของสังคมและส่ิงแวดลอม 
2)    กําหนดมาตรการสนับสนนุ ชวยเหลือในกิจกรรมตางๆ ที่เปนประโยชนตอ 

สังคมและชุมชน 
2.2.2  นโยบายดานผูรับบรกิาร และผูมีสวนไดสวนเสีย 

นโยบายหลัก 
1)    มุงม่ันในการสรางจิตสํานกึในการใหบรกิารที่ตอบสนองความตองการของ 

ผูรบับรกิารและผูมีสวนไดสวนเสีย 
2)    สรางกระบวนการรับฟงความคิดเห็นของผูรบับรกิาร และผูมีสวนไดสวน 

เสียผานชองทางตางๆ  
แนวทางปฏิบติั 

1)    เนนย้ําและใหความสําคัญตอการเปดเผยขอมูลขาวสารตางๆ แกผูรับบริการ 
ผานระบบสารสนเทศโดยไมเลือกปฏิบัติ 

2)    รณรงคใหเจาหนาท่ีทุกระดับใหความสําคัญตอการใหบริการแกประชาชน 
ผูรบับรกิารและผูมีสวนไดสวนเสีย 

3)    จัดใหมีกระบวนการรับขอรองเรียนเก่ียวกับการบริการ สําหรับผูรับบริการ 
และผูมีสวนไดสวนเสีย 

2.2.3  นโยบายดานองคการ 
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   นโยบายหลกั 
1)    สงเสริม ปลกูฝงใหตระหนักถึงความเส่ียงโดยเนนยํ้าถึงผลกระทบท่ีเกิดจาก 

การดําเนินงานท่ีไมสอดคลองกับหลักคุณธรรม จรยิธรรม และธรรมาภิบาล 
2)    สรางระบบการบริหารผลการปฏิบัติงาน เพื่อใชเปนเคร่ืองมือในการบริหาร 

จัดการใหเกดิผลสัมฤทธิใ์นทางที่ดีแกเจาหนาท่ีทุกระดบั โดยผลักดันทุกหนวยงานใหมุงเนนการพฒันา
ตนเองตลอดเวลา 

 แนวทางปฏิบติั 
1)    จัดใหมีการอบรมใหมีความรูเรื่อง กฎ ขอบังคับของกฎหมายท่ีเกี่ยวของกับ 

คุณธรรม จริยธรรม และธรรมาภิบาลตามโอกาสท่ีเหมาะสม 
2)    พัฒนาจิตสํานึกและสงเสรมิดานคุณธรรม 
3)    จัดทําแนวทางสงเสริมการปฏิบัติตนเปนแบบอยางที่ดใีนเรื่องจริยธรรม  

และจรรยาบรรณขาราชการ 
4)    พัฒนาระบบขอมูล กฎระเบียบ กฎหมายดานภาษีภายในองคกร เพื่ออํานวย 

ความสะดวกใหเจาหนาที่ไดเขาถึงขอมูล 
 2.2.4  นโยบายดานผูปฏิบัติงาน 

นโยบายหลกั 
1)    ใหความสําคัญกับการพัฒนาทรัพยากรบคุคลอยางเปนระบบและตอเน่ือง 
2)    สงเสริม ใหมีระบบการแลกเปลีย่น เรยีนรูประสบการณ และความรูในเรื่อง 

การปฏิบัติงาน 
แนวทางปฏิบติั 
1)    วางระบบการพัฒนาความรู ความสามารถของเจาหนาท่ีอยางทั่วถึงตอเนื่อง  

ท้ังในสวนของความสามารถหลักขององคการ (Core Competency) และความสามารถในการทํางานแต
ละประเภท (Functional Competency) 

2)    จัดใหมีระบบการฝกอบรมและพัฒนาขาราชการทุกระดับ โดยขาราชการจะ 
ไดรับการพัฒนาสงเสริมใหมีความรูความสามารถอยางทั่วถึง 

3)    จัดใหมีเวทใีนการแลกเปลีย่นเรียนรูผานประสบการณจากการดําเนินการ  
การพฒันา ฝกอบรม 

 2.3 การปรับสรางวฒันธรรมองคกร 
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การเปลีย่นกระบวนทัศนที่สอดคลองกับคานิยมของกรมสรรพสามิต ภายใตแผนงาน/ 
โครงการปรับและสรางวัฒนธรรมองคกรของกรมสรรพสามิต ซ่ึงการดําเนินการตามแผนฯ มีการ
ประชาสัมพันธคานิยม S-M-I-L-E อยางตอเนื่อง ซ่ึงคานิยม SMILE ประกอบดวย  
  S = Smile การปฏิบัติงานใหไดมาตรฐานสากล มุงใหบรกิารท่ีเปนธรรม ถูกตอง 
โปรงใส และรวดเร็ว โดยคํานึงถึงความพึงพอใจของประชาชน 
  M = Modern การพฒันาองคกรใหทันเทคโนโลยีสารสนเทศ และนวตักรรมดาน
บริหารการจัดเก็บภาษี โดยสรางความพรอมใหแกองคกรในทุกๆ ระดับ เพื่อสรางความเปนเลศิใหแก
องคกร 
  I  = Integration การทํางานแบบบูรณาการ พัฒนากระบวนการทํางานรวมกันทั้งภายใน
องคกรเครือขาย และภายนอกอยางกลมกลนืสอดคลองเปนอันหนึ่งอันเดียวกันดวยความเขาใจซ่ึงกัน
และกันโดยใชทรัพยากรอยางคุมคาเพ่ือเปาหมายสูงสุด 
  L = Learning การเรยีนรูเพ่ือพัฒนาอยางตอเนื่อง เรยีนรูส่ิงใหมๆ อยางเทาทันการ
เปลี่ยนแปลง รวมท้ังแบงปนความรูและประสบการณซ่ึงกันและกัน เพื่อเพ่ิมขีดความสามารถการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรอยางตอเนื่อง 
  E = Empowerment การมอบอํานาจตัดสินใจ สนับสนุนการมอบอํานาจตัดสินใจแก
บุคลากรทุกระดับ เพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการทํางานและเปดโอกาสใหบุคลากรแสดงความสามารถ
อยางเต็มที่บนพื้นฐานของความรับผดิชอบรวมกัน 

3.การดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศล/ความรับผิดชอบตอสังคม (การพัฒนาสังคมชุมชน
ส่ิงแวดลอมและพลังงาน) 

กรมสรรพสามิตมีการใชมาตรการภาษีสรรพสามิตในการสนับสนุนการใชพลังงานทดแทน 
และการสนับสนุนสินคาเครื่องดื่ม น้ําผลไม และนํ้าพืชผักมีคุณภาพปลอดภัย เปนการสรางความนา  
เช่ือถือในหมูผูบรโิภค นอกจากนี้ยังนํารายไดจากการจัดเก็บภาษีสวนเพิ่มจากสุรา มอบใหกับหนวย 
งานสํานักงานกองทุนสนับสนุนการสรางเสริมสุขภาพ (สสส.) และองคกรปกครองสวนทองถิน่นาํไป 
ใชในการสงเสริมรณรงคแกไขปญหาสังคม ตลอดจนมีการจัดโครงการ FAMILY DAY SAY NO รวม
พลังครอบครวัไทย รวมขจัดภัยเหลา บุหรี่เถื่อน ที่หนวยงานตางๆ ของกรมสรรพสามิตไดรวมกันจัด
กิจกรรม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหความรู ความเขาใจ และสรางความตระหนกัถึงโทษและพษิภยัของ
สุราและบุหรี่ ตลอดจนปลกูจิตสํานึกใหประชาชนหางไกลจากส่ิงเสพติด อันจะชวยสงเสริมใหเกดิ
ความรกัความผูกพนัในครอบครัว และรวมแสดงพลงัปฏิเสธการบรโิภคสุราและบุหรี่ รวมถึงเพ่ือ
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สนับสนุนนโยบายของรัฐบาลท่ีตองการลดการบรโิภคสุราและบุหรี่ โดยเฉพาะสุราและบุหรี่เถื่อน ซ่ึง
เปนอันตรายและสงผลเสียตอสุขภาพมากกวาสุราและบหุรี่โดยทัว่ไป ซ่ึงถือเปนการคุมครองสุขภาพ
ของผูบรโิภค และสรางความเปนธรรมใหแกผูที่เสียภาษีโดยสุจริต (กรมสรรพสามิต, 2552) 

 
การแบงสวนราชการ 

ตามกฎกระทรวง แบงสวนราชการกรมสรรพสามิต กระทรวงการคลัง พ.ศ. 2551 
ไดแบงสวนราชการกรมสรรพสามิต ดังตอไปน้ี  

1.       สํานักงานเลขานุการ 
2.       ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศ 
3. สํานักกฎหมาย 
4.        สํานักงานสรรพสามิตพืน้ที่ ตามท่ีรฐัมนตรีประกาศกาํหนด 
5. สํานักงานสรรพสามิตพื้นที่สาขา ตามที่รัฐมนตรีประกาศกาํหนด 
6-15. สํานักงานสรรพสามิตภาคที่ 1-10 ตามท่ีรฐัมนตรีประกาศกําหนด 
16. สํานักตรวจสอบ ปองกันและปราบปราม 
17. สํานักมาตรฐานและพัฒนาการจัดเก็บภาษี 1 
18. สํานักมาตรฐานและพัฒนาการจัดเก็บภาษี 2 
19. สํานักบริหารการคลังและรายได 
20. สํานักบริหารทรัพยากรบุคคล 

รายละเอียดตาม : กฎกระทรวง แบงสวนราชการกรมสรรพสามิต กระทรวงการคลัง พ.ศ. 2551  
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โครงสรางองคกร 
ภาพท่ี 2.1 : ภาพแสดงโครงสรางองคกรของกรมสรรพสามิต 
 

 
 
ท่ีมา : สวนวิชาการบริหารทรัพยากรบุคคล สํานักบริหารทรัพยากรบุคคล รายงานประจําป  
          กรมสรรพสามิต ปงบประมาณ 2551 
 
ตอนที่ 2   แนวคิดเกี่ยวกับภาพลกัษณ 
 คําวา “ภาพลักษณ” ซ่ึงเดิมใชคําวา “ภาพพจน” มาจากคําภาษาอังกฤษวา Image ซ่ึงเคยมีผู
แปลวา จินตภาพ ซ่ึงคําวา ภาพพจน นั้น พระเจาบรมวงศเธอกรมหม่ืนนราธิปพงศประพันธ ที่ปรกึษา
คณะกรรมการบัญญัติศัพทภาษาไทย  ไดแจงตอที่ประชุมของคณะกรรมการวานาจะมีความหมายตรง     
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กับคําวา Figure of Speech (ราชบัณฑิตยสถาน, 2538, หนา 62)  มากกวา อยางไรก็ตาม คําวา จินตภาพ ก็
ไมคอยนิยมกนัอยางแพรหลาย ตอมาคณะกรรมการบัญญัติศัพท ราชบัณฑิตยสถานไดบญัญัติคําวา
ภาพลักษณมาใชแทนที่ ดังนัน้ เพื่อใหเกดิความเขาใจในเชิงของการส่ือสาร จึงจะใชคําวาภาพลกัษณใน
การศึกษาครั้งนี้ 
 ประจวบ อินออด (2532, หนา 96) ไดกลาวไววา ภาพลักษณ คือ พลังแฝงที่จะนําไปสู
พฤติกรรมเปนเจตคติของบุคคล กลุมบุคคลที่มีตอสถาบันหรือเปาหมาย ซ่ึงอาจจะเปนกรณีหรือบุคคล 
หรือสถาบันใดๆ กไ็ด ภาพลักษณเปนความคาดหมายของบุคคล กรณหีรือสถาบันทีม่ีตอกรณีใดกรณี
หนึ่ง ซ่ึงจะตองสอดคลองกบัความเช่ือ ความรูสึกของคนท่ีมีอยู เปนส่ิงสะทอนความรูสึกนกึคิดของคน
ท่ีมีตอกรณี หรือบุคคลหรือสถาบัน นอกจากนี้ยังเปนคุณคาเพิ่ม หรือความนิยมที่มีตอสถาบัน บุคคล
หรือกรณีเรื่องราวใดๆ ดวย 
 เสรี วงษมณฑา (2541, หนา 15) ใหความหมายวา ภาพลักษณ คือ องคประกอบระหวางขอเท็จ 
จริงกับการประเมินสวนตัวของคนใดคนหนึ่ง กลายเปนความจริงแหงการรับรูของบุคคล ไมใชขอเท็จ 
จริงที่ปราศจากอคติใดๆ 
 พรทิพย พิมลสินธุ (2527, หนา 81) เสนอ ภาพลักษณเปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของคนท่ีเห็น
หนวยงานเปนภาพในลกัษณะที่ไดรับอิทธพิลจากส่ิงหน่ึงส่ิงใด หรือหลายส่ิงที่เกี่ยวพันกับหนวยงาน
น้ัน ท้ังที่ประจกัษและไมประจักษ 
 Frank Jefkins (1993, pp. 21-22 อางใน สุทธวรรณ แสงดอกไม, 2550) นักประชาสัมพันธชาว
อังกฤษไดอธบิายภาพลกัษณขององคกรธุรกิจไววา ภาพลักษณของบริษัทหรือภาพลักษณขององคกร
ธุรกิจ (Corporate Image) หมายถึง ภาพขององคกรใดองคกรหน่ึง ซ่ึงหมายรวมทกุส่ิงทุกอยางเกีย่วกับ
องคกรที่ประชาชนรูจัก เขาใจและไดมีประสบการณ ในการสรางภาพลักษณขององคกรน้ัน สวนหนึ่ง
กระทําไดโดยอาศัยการนําเสนอเอกลกัษณขององคกร (Corporate Identity) ซ่ึงปรากฎแกสายตาคน
ท่ัวไปไดงาย เชน สัญลักษณ เครื่องแบบ ฯลฯ 
 วิรัช ลภิรตันกลุ (2526, หนา 89) ไดสรุปความหมายของภาพลักษณไววา ภาพลักษณในดาน
วิชาการประชาสัมพันธ หมายถึง ภาพท่ีเกิดในใจ เชน ภาพที่มีตอบุคคล (Person) องคการ 
(Organization) สถาบัน (Institution) ฯลฯ และภาพดังกลาวอาจจะเปนภาพท่ีส่ิงเหลานั้น กลาวคือ บุคคล 
องคการ สถาบัน ฯลฯ หรือส่ิงใดส่ิงหนึ่งสรางใหเกิดแกจิตใจเรา หรอือาจเปนภาพท่ีเรานึกสรางเองก็ได 
 นอกจากนี้ วริชั ลภริัตนกลุ (2540, หนา 81-83) ยังไดอธบิายวา ภาพลักษณของบริษัท 
(Corporate Image) คือ ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของประชาชนที่มีตอบรษิทัหรือหนวยงานธรุกจิแหงใด
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แหงหน่ึง หมายรวมไปถึง ดานการบรกิารหรือการจดัการ (Management) ของบริษัทแหงน้ันดวย และ
รวมไปถึงสินคาผลิตภณัฑ (Product) และบริการ (Service) ท่ีบริษัทนัน้จําหนาย ฉะนั้น คําวา 
ภาพลักษณของบริษัท จึงมีความหมายคอนขางกวาง โดยครอบคลุมท้ังตัวหนวยงานธรุกจิ ฝายจดัการ 
และสินคา หรอืบริการของบริษัทแหงนั้นดวย 
 สรุปแลว ภาพลักษณขององคกร (Corporate Image) คือ ภาพท่ีเกดิในจิตใจของผูบรโิภค
เกี่ยวกับองคกรน้ันๆ ที่ทางองคกรไดสรางหรือส่ือสารออกไป เชน สัญลกัษณ (Logo) เครื่องแบบ 
(Uniform) เปนตน ใหผูบรโิภครับรู รูจกัและเขาใจองคกรมากยิ่งข้ึน ทัง้น้ีรวมไปถึง การบริการหรือการ
จัดการ (Management) ผลิตภัณฑและบริการตางๆ (Product & Services) ดวย 
 
ประเภทของภาพลกัษณ 
 ประเภทของภาพลักษณสามารถจําแนกเปน 10 ประการ ดังนี ้(พรทิพย พิมลสินธุ, 2545, หนา 
55-57) 

1. ภาพลักษณซอน (Multiple Image) เปนภาพลักษณท่ีตัง้มาจากสมมติฐาน วาบุคคลในสังคม 
น้ันมาจาก “รอยพอ พันแม” จากแหลงตางๆ มีความรู ความเช่ือ ฐานะทางเศรษฐกิจ สังคม การศึกษา
และอ่ืนๆ ท่ีตางกัน โดยเฉพาะมีความรูและประสบการณตอองคการตางกัน ดังน้ันจะหวังวา สมาชิกใน
สังคมจะมีภาพลักษณขององคกรหนึ่งเหมือนกันจึงเปนไปไมได ยิ่งไปกวานีใ้นตัวบคุคลหนึ่งก็อาจมี
ภาพลักษณทางบวก (ตอเรื่องหน่ึง) และภาพลักษณในทางลบ (อีกเรื่องหน่ึง) ไดเชนกนั 

2. ภาพลักษณปจจุบัน (Current Image) เปนภาพลักษณตามความเปนจริงในปจจุบัน ซ่ึงอาจ 
เปนภาพลกัษณเชิงลบหรือเชิงบวกกไ็ด จะเปนภาพลักษณที่เกดิมาโดยธรรมชาติหรือโดยเจตนาก็ตาม 
หนาท่ีของผูบริหารจะตองหาภาพลักษณปจจุบันใหได เม่ือพบภาพลักษณที่ไมดีจะไดปรับเปลีย่นใหดี
ข้ึน หรือพบภาพลักษณทีผ่ิดเพ้ียนจากส่ิงท่ีตองการ ก็อาจนําไปพิจารณาตัดสินใจตอไปได 

3. ภาพลักษณกระจกเงา (Mirror Image) ก็เปรียบไดกับเวลาที่คนเราสองกระจก เขาก็จะเห็น 
ภาพของตัวเองในกระจก ในภาพนั้นเขาอาจมองวาสวย สงางามดี หรือตรงกับลักษณะใดก็ไดตามความ
นึกคิดของเขา ในกรณีน้ีกเ็ชนกัน เปนภาพลักษณทีฝ่ายบริหารมององคกรของตนเอง ซ่ึงอาจจะถูกหรือ
ผิดกไ็ด ผูบริหารอาจมองวาองคกรไดทําโนนทํานี่ดีมากแลว ดังน้ัน ภาพลักษณขององคกรจึงนาจะเปน
ภาพลักษณที่ด ีซ่ึงความจริงจะเปนเชนไรก็เปนอีกกรณีหน่ึงทั้งท่ีประชาชนกลุมเปาหมายอาจมองอะไร
ท่ีแตกตางจากผูบริหารก็ได 

4. ภาพลักษณทีพ่ึงปรารถนา (Wish Image) เปนภาพลักษณที่ผูบริหารและหรือพนักงานมี 
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ความตองการ หรือมุงหวังที่จะใหเกดิข้ึนแกองคกรของตนเอง เชน เปนองคกรที่มีความรับผิดชอบตอ
สังคม เปนองคกรที่มีความมั่นคง หรือมุงหวังที่จะเปนองคกรทีก่าวหนาและทันสมัย เปนตน การ
กําหนดความปรารถนาเปรยีบเสมือนการกําหนดเปาหมายของงานท่ีเราจะได เพ่ือใหบรรลุเปาหมาย
น้ันๆ 

5. ภาพลักษณสูงสุด (Optimum Image) หมายถึง ภาพลกัษณที่เกิดข้ึนจากการตระหนักใน 
ความจริงและการมีความเขาใจ การรับรู (Perception) ของผูรับขาวสาร อุปสรรคของการใชส่ือมวลชน
และส่ือที่เราควบคุมได และสภาพแวดลอมที่ยากจะควบคุม และอ่ืนๆ ที่เปนอุปสรรคตอการสราง
ภาพลักษณทีพึ่งปรารถนาได เพราะในหนวยงานหน่ึงๆ ไมมีใครท่ีสามารถรูและเขาใจไดทกุเรื่องครบ 
ถวนสมบูรณ ดังนั้น การกําหนดภาพลักษณในเชิงการประชาสัมพนัธ ควรจะตองพจิารณาภาพลักษณที่
ตองการสรางข้ึนมาอยูภายใตเงื่อนไขและสภาวะทีเ่ปนไปได 

6. ภาพลักษณทีถ่กูตองและไมถกูตอง (Correct and Incorrect Image) เปนภาพลักษณอีก 
ลักษณะหน่ึง ซ่ึงเปนภาพลักษณท่ีเกิดข้ึนไมตรงกับความเปนจริง อาจเปนเพราะเหตุการณที่เกดิข้ึนโดย
ธรรมชาติ (ขาวลือ อุบัติเหตุ ฯลฯ) และหรอืกระบวนการสื่อสาร และหรือการรับรูของผูรับสาร และเมื่อ
เกิดภาพลักษณที่ไมถูกตองแลวก็จําเปนตองมีการแกไขภาพลักษณใหถูกตองตอไป ภาพลักษณทีถ่กูตอง
น้ีคลายกับภาพลักษณในปจจุบันแตจะตางกันท่ีภาพลกัษณที่ถกูตองไดมีการปรับเปลีย่นจากภาพลกัษณ
ท่ีไมถูกตองมากอนระยะหน่ึงแลว 

7. ภาพลักษณสินคา/บริการ (Product/ Service Image) สินคาหรือบริการก็มภีาพลักษณของ 
ตัวเอง เชนเดยีวกับองคกร สินคาหรือบรกิารบางอยางอาจมีภาพลักษณทีไ่มคอยดี (เชน บหุรี่ หรืออาบ
อบนวด) แตสินคาหรือบรกิารบางอยางกลบัมีภาพลักษณในทางตรงขาม (เชน ยาสีฟน โรงพยาบาล) 
เม่ือสินคา/บรกิารที่องคกรมี ไมวาจะมีภาพลักษณเชิงลบหรือเชิงบวกหรือกลางๆ กย็ังมีความจําเปนท่ี
จะตองปรุงแตงใหมีภาพลกัษณท่ีมีเอกลกัษณเปนท่ียอมรับมากข้ึนจากสังคม นอกจากนี้ ภาพลกัษณของ
องคกรจะเปนเชนไร ภาพลักษณสินคานีก้็จะมีความเกี่ยวพันเปนอยางมาก ในการสรางภาพลักษณของ
สินคา/บริการสวนหน่ึง อาศัยวธิีการโฆษณาซ่ึงชวยบอกถึงบุคคลิกลกัษณะของสินคา โดยเนนถึงคุณ
ลักษณะเฉพาะหรือจุดขาย 

8. ภาพลักษณตราสินคา (Brand Image) เปนภาพลักษณที่มลีักษณะคลายกับภาพลักษณ 
สินคา เพียงแตกรณีนี้เปน “ตราสินคา” “ยี่หอสินคา” หรือ “Logo” “สัญลกัษณ” คือเปนสินคายี่หอใด
ยี่หอหนึ่ง เชน ตราชาง ตราพญานาค ตราสิงห ตรางู เปนตน 

9. ภาพลักษณองคกร (Corporate Image) เปนภาพลักษณขององคกรใดองคกรหนึ่งโดยเนน 
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ภาพรวมทุกส่ิงทุกอยางขององคกร โดยรวมถึงสินคา บรกิารระบบ การบริหารการจัดการ ความมั่นคง 
การมีบุคลากรท่ีมีคุณภาพ ความรับผดิชอบตอสังคม ฯลฯ ภาพลักษณขององคกรจึงมีความหมาย
คอนขางกวางขวาง 

10. ภาพลักษณสถาบัน (Institutional Image) ซ่ึงคลายกับภาพลักษณองคกรดังขางตน เพียง  
แตมุงมองเฉพาะตัวบรษิัท หรือตัวสถาบัน ความรับผิดชอบของสถาบันท่ีมีตอสังคม ความเปนสถาบันที่
ม่ันคง เจริญกาวหนา แตทั้งนีจ้ะไมมุงมองในเชิงธรุกจิการคา หรือการตลาดหรือตราสินคา นอกจาก
บทบาทหรือพฤติกรรมของสถาบันอยางเดียว 
 ภาพลักษณ (Image) อาจจําแนกออกเปนประเภทสําคัญๆ ได 4 ประเภท (วริัช ลภริัตนกุล, 
2540, หนา 80-81) 

1. ภาพลักษณของบริษัท (Corporate Image) คือ ภาพที่เกดิข้ึนในจิตใจของประชาชนทีม่ีตอ 
บริษัทหรือหนวยงานธุรกจิแหงใดแหงหนึ่ง ภาพลักษณดงักลาวนี้จะหมายรวมไปถึงดานการบริหาร
หรือการจัดการ (Management) ของบรษิัทแหงนั้นดวย และหมายรวมไปถึงสินคา ผลติภัณฑ (Product) 
และบริการ (Service) ท่ีบรษัิทนั้นจําหนาย ฉะนั้นคําวาภาพลักษณของบริษัท (Corporate Image) จึงมี
ความหมายคอนขางกวาง และยังหมายรวมไปถึงตัวหนวยงานธุรกิจ ฝายจัดการและสินคาหรือบรกิาร
ของบริษัทแหงน้ันดวย 

2. ภาพลักษณของสถาบันหรือองคการ (Institution Image) คือ ภาพที่เกดิข้ึนในใจของ 
ประชาชนท่ีมตีอสถาบัน หรอืองคการ ซ่ึงโดยมากมักจะเนนไปทางดานตัวสถาบันหรือองคการเพยีง
อยางเดยีว ไมรวมถึงสินคาหรือบริการท่ีจาํหนาย 

3. ภาพลักษณของสินคาหรือบริการ (Product/Service Image) คือ ภาพที่เกดิข้ึนในใจของ 
ประชาชนท่ีมตีอสินคาหรือบริการของบรษิัทเพียงอยางเดียว ไมรวมถงึตัวองคกรหรอืบริษัท 

4. ภาพลักษณที่มตีอตราสินคา (Brand Image) ตราใดตราหนึ่ง หรือเครื่องหมายการคา  
(Trademark) ใดเครื่องหมายการคาหน่ึง สวนมากมักจะใชในดานการโฆษณา (Advertising) และการ
สงเสริมการจําหนาย (Sales Promotion)  

ฉะนั้นภาพลักษณที่มีตอตราสินคาใดตราสินคาหนึ่ง (Brand Image) จึงเปนภาพในจิตใจของ 
ผูบริโภคที่ไดรับการปลูกฝงอยางมั่นคงในดานความรูสึกนึกคิดตอสินคาหรือผลิตภณัฑตราใดตราหน่ึง 
นอกจากน้ีภาพในใจของตราแหงสินคาหรือผลิตภณัฑ อาจจะเปนภาพที่ใหความรูสึกนึกคิดตอ
ประชาชนวา เปนสินคาที่ทันสมัยหรือลาสมัย เปนสินคาหรือผลิตภณัฑสําหรับผูที่มรีสนิยมสูง หรอื
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รสนิยมธรรมดา สําหรับวยัรุนหรือผูสูงอายุ สําหรับบุรษุหรือสตรี สินคานั้นมีความคงทนตอการใชงาน
หรือไม คุมคาหรือไมคุมคากับราคาของสินคา เปนตน 
 
องคประกอบของภาพลกัษณ 

Kenneth E. Boulding (1975, p.91 อางใน สุทธวรรณ แสงดอกไม, 2550) ไดอธิบายวา 
“ภาพลกัษณ” เปนความรู ความรูสึกของคนเราท่ีมตีอส่ิงตางๆ โดยเฉพาะความรูน้ันเปนความรูท่ีเรา
สรางข้ึนมาเองเฉพาะตน เปนความรูเชิงอัตวิสัย (Subjective Knowledge) ซ่ึงประกอบดวย “ขอเท็จจรงิ” 
คุณคาท่ีเราเปนผูกําหนด โดยแตละบุคคลจะเก็บสะสมความรูเชิงอัตวสัิยเกี่ยวกับส่ิงตางๆ รอบตัวที่ได
ประสบและมคีวามเชื่อวาจรงิ เน่ืองจากคนเราไมสามารถที่จะรับรูและทําความเขาใจกับทุกส่ิงได
ครบถวนเสมอไป เรามกัจะไดเฉพาะภาพบางสวนหรือลกัษณะกวางๆ ของส่ิงเหลานั้น ซ่ึงอาจไมชัดเจน
แนนอนเพียงพอ แลวมักตีความหมาย (Interpret)  หรือใหความหมายแกส่ิงน้ันๆ ดวยตัวเราเอง  ความรู
เชิงอัตวิสัยน้ีจะประกอบกันเปนภาพลักษณของส่ิงตางๆ ท่ีอยูในโลกตามทัศนะของเรา และพฤติกรรมที่
เราแสดงออกก็จะข้ึนอยูกับภาพลักษณของส่ิงน้ันๆ ท่ีเรามีอยูในสมองดวย 
 องคประกอบของภาพลกัษณอาจแบงไดเปน 4 สวน แตในความเปนจริงองคประกอบทั้งส่ีสวน
น้ีมีความเกี่ยวของสัมพันธกนัอยางไมอาจแบงแยกได คือ  

1. องคประกอบเชิงการรับรู  (Perceptual Component)   เปนส่ิงที่บุคคลไดจากการสังเกตโดย  
ตรงแลวนําส่ิงน้ันไปสูการรบัรู ส่ิงที่ถกูรับรูน้ีอาจจะเปนบุคคล สถานที ่เหตุการณ ความคิด หรือส่ิงของ
ตางๆ เราจะไดภาพของส่ิงแวดลอมตางๆ เหลาน้ีโดยผานการรับรูเปนเบื้องแรก 

2. องคประกอบเชิงความรู  (Knowledge Component)  ไดแก ภาพลักษณที่เปนความรู เกีย่ว  
กับลักษณะ ประเภท ความแตกตางของส่ิงตางๆ ที่ไดจากการสังเกตและการรับรู 

3. องคประกอบเชิงความรูสึก  (Affective Component)  ไดแก  ความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิง 
ตางๆ อาจเปนความรูสึกผกูพันยอมรับหรอืไมยอมรบั ชอบหรือไมชอบ 

4. องคประกอบเชิงการกระทํา  (Cognitive Component) เปนความมุงหมายหรือเจตนาที่เปน 
แนวทางในการปฏิบัติตอบโตส่ิงเรานัน้ โดยเปนผลของปฏิสัมพันธระหวางองคประกอบเชิงความรูและ
เชิงความรูสึก 

องคประกอบเชิงการรับรู   เชิงความรู  เชิงความรูสึก  และเชิงการกระทํานี้จะผสมผสานกันเปน 
ภาพท่ีบุคคลไดมีประสบการณในโลก ดังนั้น ภาพลกัษณที่ดีของธุรกจิจึงสัมพันธโดยตรงกับพฤติกรรม
ของผูบรโิภค ซ่ึงกวาผูบรโิภคเปาหมาย (Target Consumer) แตละรายจะเปล่ียนฐานะมาเปนลกูคา 
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(Customer) นัน้จะผานการรบัรู (Perception) จนเกิดความรู (Knowledge) และความรูสึก (Affection) ที่ดี
ตอผลติภณัฑและองคกรธรุกจิ จนกระทั่งเกดิพฤติกรรมการซ้ือ (Buying) มาบรโิภคในที่สุด 
 
องคประกอบของภาพลกัษณขององคกร 

พจน  ใจชาญสุขกิจ (2548, หนา 33-38) กลาววา ภาพลกัษณขององคกร (Corporate Image) 
เปนกระบวนการที่เกดิขึ้นเพือ่สรางความประทับใจ การจดจํา การเพิ่มจํานวนผูเขามาใชบริการ โดย
สามารถส่ือผานทาง CEO ผานทางการประชาสัมพันธ ผานทางสินคา/บริการ ซ่ึงผลออกมาสามารถเปน
ทางบวกและทางลบไดเชนเดยีวกัน 

ภาพลักษณองคกรนัน้เปนผลรวมของการประสมประสานหลายส่ิงหลายอยางเขาดวยกัน ไมวา
จะเปนภาพของสถาบัน/หนวยงาน/สํานักงาน สินคา/บรกิาร พนักงาน/ผูบริหาร ท่ีทําใหเกิดความรูสึก
ข้ึนในจิตใจของสาธารณชน หากความเห็นของคนสวนมากเปนเชนไรภาพลักษณขององคกรกจ็ะเปน
เชนนั้น การสรางภาพลกัษณองคกรที่ดีจะชวยสรางความนาเช่ือถือ ความเลื่อมใสศรัทธา การดึงดดู
ความสนใจตอลูกคาท่ีตองการเขามาใชสินคาและบรกิารมากข้ึน ในการดําเนินการประชาสัมพนัธให
เกิดภาพลักษณที่ดีจะชวยสรางความม่ันคงใหแกหนวยงานไมวาจะเกิดวิกฤติยามใดกไ็มอาจส่ันคลอน
ไปได ถือไดวาเปนทุนขององคกรน้ันที่ไดส่ังสมเอาไว 
ภาพท่ี 2.2 : ภาพการแสดงองคประกอบของภาพลักษณขององคกร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ท่ีมา: พจน ใจชาญสุขกิจ. (2548). CEO PR & IMAGE. กรุงเทพมหานคร: ฐานมีเดยี เน็ตเวิรค. 

 

Corporate Image 

CEO Management Staff 

Product/Service Management/Style 

Atmosphere Material 

Culture Social 
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เสร ีวงษมณฑา (2542, หนา 96) และพจน ใจชาญสุขกิจ (2548, หนา 33-38) มีแนวคิดพองกัน
วาองคประกอบของภาพลักษณขององคกร ประกอบดวย 

1. ภาพลักษณของผูบริหาร (CEO/Management) ตองเปนทีย่อมรับของสาธารณชนวาเปนคน 
เกง คนดี มีจรยิธรรมในการบริหาร เปนคนทันสมัย ริเริม่ส่ิงใหมๆ สามารถทําใหธรุกิจมีความ
เจริญกาวหนาดวยความสามารถ มีวิสัยทัศน รูจกัการประชาสัมพันธเพ่ือสรางาพลักษณใหกับองคกร 

2. ภาพลักษณของพนักงาน (Staff) ตองเปนท่ีประจักษตอบคุคลที่เขามากีย่วของทั้งภายใน 
และภายนอกองคกรวามีความรู สามารถทํางานท่ีรับผิดชอบไดดวยความเปนมืออาชีพ เปนคนดีที่มี
ความซ่ือสัตยสุจริต มีความจริงใจในการติดตอธรุกจิ รบัฟงความคิดเห็นของผูอ่ืนรูจักใชวาจาท่ีสุภาพ
และพูดจาใหเกียรติ มีความหวังดีกับผูที่เขามาติดตองานดวย มีวญิญาณแหงการบรกิาร พรอมทีจ่ะให
ความชวยเหลอื พรอมจะทํางานท่ีเกินกวาภาระหนาที ่มีกรยิาวาจาที่แสดงความเต็มใจพรอมอํานวย
ความสะดวกใหกับผูมาติดตอใชสินคา/บรกิาร และตองเปนคนท่ีมีบุคลิกด ีสงางามมีมาดด ีมีรสนิยมที่
เหมาะสม มีความพรอมอยูเสมอไมวาจะมีสถานการณหรือเหตุการณใดเกิดข้ึนก็ตาม 

3. ภาพลักษณของสินคาและบรกิาร (Product/Service) เปนสินคาและบรกิารที่มีคุณภาพตรง 
ตามการประชาสัมพันธ มีคุณภาพคุมกับราคาท่ีลูกคาหรอืผูมาใชบริการจายไป เปนสินคาและบริการท่ี
เสริมสรางคุณภาพชีวติใหกบัสาธารณชน ตองมีความนาเช่ือถือทั้งในดานคุณภาพราคา ตรงตามความ
ตองการของผูบรโิภคท่ีเกิดความประทับใจท้ังกอนและหลังการไดสัมผสักับสินคา/บริการนัน้โดยตรง 

4. ภาพลักษณของวิธกีารดําเนนิงาน (Management/Style) มีการดําเนนิการโดยอาศัยหลักธรร 
มาภิบาล คือ โปรงใส สามารถตรวจสอบได ซ่ือสัตย สุจริต เคารพกฎหมาย เปนการเสริมสรางเศรษฐกิจ
ของประเทศ เปนงานท่ีเกดิจากเจตนาทีด่ีของผูประกอบการ เนนเรื่องของความมีคุณธรรม เปนการสราง
ประโยชนใหกับผูลงทุน ผูบรโิภค ผูถือหุน พนักงาน รวมทั้งสังคมโดยรวม เพื่อใหผลตอบแทนทีคุ่มทุน
และคุมคากับบุคคลผูมารับบริการดวย 

5. ภาพลักษณของบรรยากาศขององคกร (Atmosphere) หมายถึง ทุกสวนขององคกรเม่ือ 
รวมกันเปนส่ิงแวดลอมและส่ิงท่ีประกอบข้ึนกับองคกรไดอยางมีความกลมกลนื เชน อาคารสถานท่ี 
การตอนรับผูคนที่เขามาเกีย่วของดวยจะตองดูดีและมีความเปนมิตรต้ังแตการสรางความประทับใจครั้ง
แรกจนถึงความประทับใจครั้งสุดทายกอนจากไป 

6. ภาพลักษณของเครื่องมือเครือ่งใช หรืออุปกรณในสํานักงาน (Material) ไมวาจะเปนการ 
ตกแตงสํานกังาน โตะ เกาอ้ี เครื่องเขียน ดอกไมประดับ แกวน้ํา เปนตน ลวนแตเปนส่ิงที่ผูคนทั้งหลาย
ใชในการประเมินภาพลักษณขององคกรทั้งส้ิน การจัดซ้ือจะตองพยายามสรางความสมดุลใหดรีะหวาง
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การประหยัดกบัการรักษาภาพลักษณ เพราะถาเอยีงไปทางขางประหยดัมากไปก็จะเสียภาพลักษณ และ
หากเอียงทางดานภาพลักษณมากเกินไปก็จะส้ินเปลืองเกินกวาเหตุได 

7. ภาพลักษณของวัฒนธรรมองคกร (Culture) หมายถึง วิธกีารทํางาน คานิยมของ CEO และ 
บุคลากรระดับตางๆ รูปแบบในการดําเนินงานและการพฒันาทรพัยากรมนษุยแนวทางและนโยบายของ
การทํางานในการประสานกับผูอ่ืน การรูจักปรับตัวใหเขากับวัฒนธรรมขององคกรทีเ่ปนภาพลกัษณท่ีด ี
มีปรัชญาท่ีมีความชัดเจน สามารถนํามาใชไดอยางเปนรปูธรรม ถึงแมวาภาพลกัษณขององคกรน้ันมีมา
อยางยาวนาน แตหากเปนส่ิงที่ดีควรยดึถือและปฏิบัติตอไป เพียงแตจะทําอยางไรใหภาพลักษณที่ดน้ัีน
คงอยูตอไปในอนาคต 

8. ภาพลักษณทางดานสังคม (Social) คือ การทํากิจกรรมพิเศษท่ีนอกเหนือจากภาระหนาท่ีใน 
งานท่ีทําอยูในองคกร โดยเฉพาะองคกรธุรกิจสะทอนใหเห็นความรับผดิชอบตอสังคม เปนการคืนกําไร
ใหกับสังคม ใหโอกาสแกผูดอยโอกาสในสังคม มีสวนเขาไปชวยงานของประเทศชาติ 

การจะสรางภาพลักษณท่ีดีตองใสใจทุกองคประกอบ การส่ือสารที่ทําข้ึนเพื่อสรางภาพลักษณที่
ดีน้ันตองครอบคลุมการสรางภาพลักษณองคประกอบทกุสวน จึงจะทําใหองคกรไดรับความช่ืนชม มี
ภาพลักษณช่ือเสียงที่ด ีสามารถทํางานอยูภายใตบรรยากาศอันเปนบวกที่เอ้ืออํานวยตอความเจรญิ 
รุงเรืองขององคกรได 
 
การสรางสรรคภาพลกัษณ 
 ดวงพร คํานญูวัฒน และวาสนา จันทรสวาง (2526, หนา 83-86) กลาววา ภาพลักษณเปนส่ิงท่ีมี
การสรางสรรคได ดวยวิธกีารประชาสัมพนัธท่ีถูกตอง และมีประสิทธภิาพ แมอาศัยระยะเวลาทีย่าวนาน
และตอเนื่องแตใหผลคุมคา ภาพลักษณน้ันจะปลอยใหเกิดขึ้นตามธรรมชาติไมไดเพราะจะไมเปนตามที่
ตองการ หรืออาจจะผิดพลาดจากความเปนจรงิ ฉะนัน้เราตองสรางขึน้มาเองโดยกลวิธี การสราง
ภาพลักษณที่ดคืีอ การประชาสัมพันธสรางสรรคท่ีต้ังอยูบนพื้นฐานที่มสีาระความเปนจรงิและพัฒนาอยู
เสมอ ภาพลกัษณที่สรางสรรค ประกอบดวย การสราง การสงเสริม การปองกนั การรักษาและการแกไข 
ดังนี ้

1. การสรางภาพลักษณ โดยวางแผนกําหนดขอบเขตของภาพลักษณทีจ่ะสรางนั้น และสํารวจ 
ภาพลักษณเดมิวามีหรือไมอยางไรจากกลุมเปาหมาย คนหาจุดเดนขององคกรเพ่ือกาํหนดขอบเขต 
แบงแยกกลุมเปาหมาย เพ่ือกาํหนดกิจกรรมการสรางภาพลักษณตามความตองการแตละกลุม กําหนด
เปาหมายในการสรางภาพลกัษณ แลวใชวธิีการประชาสัมพันธในการสรางภาพลักษณ ผสมผสานกับ
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วิธกีารโฆษณาประชาสัมพันธ เพราะท้ังการโฆษณาและการประชาสัมพันธนั้น ถานํามาทํางานรวมกัน
ตางก็จะมีสวนสนับสนุนซ่ึงกันและกันทําใหงานสําเร็จตามเปาหมาย 

2. การสงเสริม ปองกัน และการรักษาภาพลักษณใหคงทนถาวร เปนเรื่องที่มีความสําคัญเปน 
อยางมาก ทั้งน้ีเพราะภาพลกัษณนัน้เปนส่ิงท่ีเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามสถานการณของเหตุการณ 
และส่ิงแวดลอมน้ัน ฉะน้ัน การสงเสริมปองกัน และรกัษาภาพลักษณเปนส่ิงจําเปน ซ่ึงจะดําเนินการได
โดยการประชาสัมพันธเชิงรกุ หรือการประชาสัมพันธเพ่ือการปองกนั 

3. การแกไขภาพลักษณ หมายถึง การแกไขภาพลักษณเชิงลบในกรณีวกิฤตการณ ซ่ึงอาจ 
เกิดขึ้นจากความผิดพลาด การนดัหยุดงาน ขาวลือ อุบัติเหตุ หรือการบอนทําลาย ซ่ึงจะตองดําเนินการ
แกไขดวยการบริหารและการประชาสัมพนัธยามวกิฤติ โดยตองวางแผนปองกนัและเตรียมพรอมเสมอ 
การแกไขปญหา องคกรในกรณีวกิฤตการณควรดําเนินการโดยเรงดวน ฉับพลัน ระดมทรัพยากรใหมาก
ท่ีสุด ทั้งทรัพยากรบุคลากรภายใน ภายนอก และการใชส่ือตางๆ แนวทางในการดําเนินงาน คือ  

3.1 ศึกษาและวิเคราะหสาเหตุและลักษณะของปญหา แนวโนม ผลกระทบ และแนวทาง  
การแกไขอยางรวดเร็ว วางแผนใหสอดคลองและรองรับกันเปนทอดๆ โดยระดมผูที่เกี่ยวของมารวมกัน
วิเคราะหสถานการณที่เกิดข้ึน วางแผนใชกลยุทธและกําหนดเวลาการแกไขโดยรีบดวนใหทันตอเวลา 
แบงความรับผดิชอบและประสานงาน โดยใชเครือขายกระจายในทุกจุดที่มีสวนชวยในการแกไขใหเร็ว
ท่ีสุด  

3.2 ประชาสัมพันธภายใน โดยใชส่ือภายในทกุรูปแบบ ใหบุคลากรทราบขอเท็จจริงอยาง 
ตอเนื่องและสามารถใหขอมูลขาวสารท่ีถกูตองแกบุคคลภายนอก โดยใชบุคคลภายในเปนกระบอก 
เสียงขององคกร 

3.3 กลุมบุคคลเปาหมาย คูกรณี หรือสาเหตุท่ีแทจริงของปญหาตองไดรับการคลี่คลาย  
และแกไข โดยการเขาถึง และชีแ้จงขอเทจ็จริงใหเขาใจ 

3.4 การใชส่ือมวลชนเผยแพรขาวสาร โดยการแถลงขาว ใหสัมภาษณ ใหขอมูลขาวสารที่ 
ส่ือมวลชนตองการทราบ รวมทั้งช้ีใหเห็นถึงสาเหตุ และความเปนมาของปญหาและขอมูลท่ีผดิพลาดไม
ถูกตอง 

3.5 การใชส่ือทุกรปูแบบที่เหมาะสม เชน ปายประกาศ ส่ิงพมิพ และอ่ืนๆ ที่สอดคลองกบั 
สถานการณและความรูสึกนึกคิดของประชาชน 

3.6 บุคคลภายนอก หรือบุคคลท่ีเกี่ยวของ หนวยงานท่ีเกี่ยวของทั้งภาครฐัและเอกชน  
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บุคคลท่ีเปนผูนําทางความคิดเห็น ผูนําทางสังคม หรือผูบริหารระดับสูงของประเทศควรมีสวนรวมใน
การช้ีแจง ใหขอเท็จจริง แสดงความคิดเห็นรวมแกปญหาขององคกรดวย ซ่ึงจะไดรับความเช่ือถือจาก
ประชาชนท่ัวไปมากกวาบุคคลภายในองคกร 

การประชาสัมพันธเพื่อการสรางภาพลกัษณ ควรเปนหนาท่ีรับผิดชอบรวมกันของบคุคล 
ภายในองคกร เพราะพ้ืนฐานของภาพลกัษณข้ึนอยูกับการทําดีขององคกร และการประชาสัมพันธที่มี
ประสิทธิภาพสามารถชวยคลี่คลายแกไขสถานการณองคกรในกรณีวกิฤตการณใหกลับคืนสูสภาพปกติ
ไดอยางรวดเร็ว ซ่ึงข้ึนอยูกับการดําเนนิงานประชาสัมพนัธอยางเขมแข็งตอเน่ืองตลอดมาดวย 

  
ส่ิงท่ีกอใหเกิดภาพลกัษณ 
 เสรี วงษมณฑา (2542, หนา 96) กลาวถึงส่ิงที่กอใหเกิดภาพลักษณ ไวดงัตอไปนี ้

1. ผูบริหาร (Executive) องคกรจะดีหรือไมข้ึนอยูกับผูบริหาร ซ่ึงตองเปนบุคคลท่ีมีความรู  
ความสามารถ ถาองคกรใดทีม่ีความรูความสามารถ มวีิสัยทัศนดี มนีโยบายการบริหารธรุกิจที่ดี ซ่ือสัตย 
ไมเอาเปรยีบลกูคา บรษิัทนัน้ก็จะมีภาพลักษณทีด่ ี

2. พนักงาน (Employee) บริษัทท่ีดีตองมีพนักงานท่ีมีความสามารถ มีมนุษยสัมพันธที่ดี มี 
วิญญาณของการใหบริการ มบีุคลิกภาพด ี

3. สินคา (Product) รวมทั้งบรรจุภณัฑดวย ตองเปนสินคาที่ดี มีคุณภาพ มปีระโยชนตรงกับ 
ขอความโฆษณาท่ีเผยแพรออกไป มีการออกแบบท่ีสวยงาม มีบรรจภัุณฑท่ีสวยงามทันสมัย 

4. การดําเนนิธรุกิจ (Business Practice) หมายถึง การคาขาย และการคนืกําไรสูสังคม เพราะ 
บริษัทแตละบริษัทน้ันจะมีภาพลักษณทีด่ีไดก็ตองมีการดําเนินธุรกิจที่ซ่ือสัตยสุจริต ตรงไปตรงมา มี
คุณธรรม มีจรยิธรรม นอกจากนั้นแลวควรมีการคืนกําไรสูสังคม ดังนั้นองคกรท้ังหลายจะตองให
ความสําคัญกบัการคืนกําไรแกสังคม ในรปูแบบของกิจกรรมสาธารณะและการกุศล ตางๆ 

5. กิจกรรมสังคม (Social Activities) คือ การดูแลเอาใจใสสังคมในการมีสวนรวมในกจิกรรม 
การกุศล หรือสรางประโยชนใหกับสังคม เน่ืองจากยุคนีต้องเนนการตลาดเพื่อสังคมดวย 

6. เครื่องมือเครื่องใช หรืออุปกรณสํานกังาน บริษัทตองมีส่ิงท่ีแสดงสัญลกัษณของบรษิทั  
ไดแก เครื่องมอื เครื่องใช เครื่องแบบพนักงาน อุปกรณสํานักงาน วัสดส้ิุนเปลือง เชน ปากกา ดนิสอ 
ยางลบ กระดาษ ฯลฯ ควรมโีลโกขององคกรแสดงอยูดวย ควรมีการออกแบบท่ีเหมาะสมสอดคลองกับ
บุคลิกของบรษัิท อุปกรณเหลาน้ีจะสะทอนความเปนตัวตนของบริษัท (Corporate Identity) ใหกับคน
อ่ืนไดพิจารณาภาพลักษณของบริษัทวาเปนอยางไร 
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องคประกอบเหลาน้ีก็คือท่ีมาของภาพลักษณ ผูที่มีหนาทีร่ับผิดชอบในการสรางภาพลักษณ 
ตองใสใจดแูลเปนอยางยิ่ง 
 
การประเมินภาพลกัษณ 
 พรทิพย พิมลสินธุ (2547, หนา 17) ไดกลาวถึง การประเมินภาพลักษณน้ัน มีประเด็นที่จะตอง
พิจารณาเปนพเิศษ คือ จะตองมีความรู ความเขาใจในคําวา “ภาพลกัษณ” ของหนวยงานที่ตองการ
ประเมินใหดกีอน ผูท่ีประเมินจะตองมองเห็นภาพใหออกวาหนวยงานนี้มีอะไรบาง ใหเกิดภาพในใจ
ของเราท่ีมองหนวยงานไปในทางบวกหรอืลบได ปกติมักจะเปนตัวสินคาหรือบรกิาร (คุณภาพ ราคา 
หีบหอ การวางขาย ฯลฯ) ผูบริหารของบรษิัท คุณลักษณะหรือคุณสมบัติของพนักงาน ความทันสมัย 
ความม่ันคงของบริษัท ความเปนที่รูจัก ความเปนผูที่ประกอบวิชาชีพในกรอบของกฎหมาย การมีสวน
รวมรับผิดชอบตอสังคม กิจกรรม หรือโครงการตางๆ 
 
ขอมูลท่ีใชในการประเมินภาพลกัษณ 
 เม่ือมีความเขาใจในเนื้อหาของภาพลกัษณแลว ปญหาตอไปที่จะตองเขาใจ คือ แหลงของ
เนื้อหาตางๆ หรือประเภทของขอมูลที่จะนํามาใชเพ่ือบอกวาภาพลกัษณของหนวยงานเวลานี้เปน
อยางไรน้ัน ซ่ึงสามารถจําแนกไดเปน 2 อยาง (พรทิพย พิมลสินธุ, 2547, หนา 17) 

1. ขอมูลปฐมภูม ิ(Primary Data) คือ ขอมูลทีจั่ดหามาเพ่ือประโยชนของการประเมนิโดยตรง  
ไดแก ขอมูลทีไ่ดจากการสอบถามความคิดเห็นของกลุมเปาหมาย เปนตน 

2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) คือ ขอมูลที่เปนเอกสารตางๆ ทีผู่ทําไมมีจุดมุงหมายท่ีจะ 
นํามาใชในการประเมินโดยตรง ขอมูลเหลานี้ไดแก ขาวจากหนังสือพิมพ รายงานของฝายการตลาด 
จดหมายวิพากษวิจารณ บัตรสนเทห เปนตน 
 กลาวโดยสรุปวา ภาพลกัษณนั้นมีความสําคัญอยางยิ่งสําหรับองคกรทัง้ภาครฐัและเอกชน  
สําหรับกรมสรรพสามิตน้ัน ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตตามวิสัยทศัน คือ “บูรณาการจัดเก็บภาษีที่
มีมาตรฐาน โปรงใส และเปนธรรมดวยระบบงานที่ทันกบัสมัย เพื่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมอยาง
ยั่งยืน” ซ่ึงภาพลักษณของกรมสรรพสามิตที่นําเสนอออกไปน้ัน มีท้ังเรื่องการดําเนนิงานดานบทบาท
และภาระหนาที่ ดานการใหบริการ และดานกิจกรรมสาธารณกุศลตางๆ  
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ตอนที่ 3  แนวคิดเกี่ยวกับการบรกิาร   
 ตามพจนานกุรมฉบับราชบณัฑิตยสถาน พุทธศักราช 2525 ไดใหคําจํากัดความของคําวา “การ
บริการ” ไววา หมายถึง การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตางๆ เชน ใหบริการ ใชบริการ เปนตน 
 คําวา “การบรกิาร” ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Service” ในความหมายท่ีวา เปนการกระทําที่เปยม
ไปดวยความชวยเหลือ การใหความชวยเหลือ การดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน (ปลายฝน สุขา
รมย, 2534, หนา 21) ศัพทภาษาอังกฤษอีกคําที่นิยมใชในความหมายใกลเคียงกัน คือ คําวา 
“Hospitality” ซ่ึงพบใชบอยในธรุกิจโรงแรมและมีความหมายที่ลึกซ้ึงในทางปฏิบัติโดยเปนการกระทํา
ใหแกผูอ่ืนในลักษณะของการปฏบิัติดวยการเอาใจใสอยางใกลชิด อบอุน และมีไมตรีจิต (นิคม จารุมณี, 
2536, หนา 138) 
 เน่ืองจากการบริการไดเขามามีบทบาทสําคัญในวงการธรุกจิจนเรยีกไดวาเปนกลยุทธสราง
ความเปนเลิศทางธรุกิจ นักวิชาการดานการตลาดหลายทานไดแสดงความคิดเห็นทีค่ลายคลึงกันเกี่ยวกับ
ความหมายของการบริการในแงมุมที่เนนลักษณะของ “การบริการเชิงพาณิชย” หรือการบริการท่ี
มุงหวังผลกําไรในธรุกจิบริการ ดังน้ี 

Kotler (1998, p. 477 อางใน มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธริาช, 2539, หนา 6) กลาววา การ
บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ ที่กลุมบุคคลหน่ึงสามารถนําเสนอไหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง 
ซ่ึงไมสามารถจับตองไดและไมไดสงผลของความเปนเจาของส่ิงใด ท้ังนี้การกระทําดงักลาวอาจจะรวม
หรือไมรวมอยูกับสินคาท่ีมีตัวตนได 
 Lehtinen (1993, p. 21. อางใน มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธริาช, 2539, หนา 6) ไดอธบิายวา 
“การบริการ คือ กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของกจิกรรมหลายอยางท่ีวาเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธกับบุคคล
หรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่งซ่ึงทําใหลูกคาเกิดความพงึพอใจ” 
 Gronroos (1986, p.27. อางใน มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธริาช, 2539, หนา 6) ไดขยายความ
คําจํากัดความที่กลาวมาขางตนไววา “การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางทีม่ี
ลักษณะไมมากก็นอยจับตองไมได ซ่ึงโดยท่ัวไปไมจําเปนตองทุกกรณเีกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ
ระหวางลกูคากับพนักงานบริการ และ/หรือลูกคากับระบบของการใชบริการท่ีไดจัดไวเพื่อชวยผอน
คลายปญหาของลูกคา” 
 จากความหมายท่ีกลาวมา การบริการไมใชส่ิงที่มีตัวตน แตเปนกระบวนการหรือกิจกรรมตางๆ 
ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธระหวางผูที่ตองการใชบรกิาร (ผูบรโิภค/ลกูคาผูรับบริการ) กับผูใหบรกิาร 
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(เจาของกจิการ/พนกังานบรกิาร/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทางกลับกันระหวางผูใหบรกิารกับ
ผูรบับรกิาร ในอันที่จะตอบสนองความตองการอยางใดอยางหนึ่งใหบรรลุผลสําเรจ็ 
 นอกจากนี้ สมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกา (The American Association, AMA) (Cowell, 
Donald W, 1986, p.22. อางใน มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธริาช, 2539, หนา 7) ไดใหความหมายของ
การบริการ ซ่ึงเปนที่นิยมใชอยางแพรหลาย ดังน้ี 
 “การบริการ หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจซ่ึงนําเสนอเพ่ือขายโดยตรง 
หรือจัดข้ึนรวมกับการขายสินคา” (Activities, benefits or satisfactions which are offered for sale, or 
are provided in connection with the sale of goods) ในท่ีนี้ตัวอยางของการขายบรกิาร เชน การไปราน
ทําผม ชางทําผมจะดําเนินการทําผมตามความตองการของลูกคา ลูกคาก็จะจายเงินคาบริการทําผม
ดังกลาว อีกแงของการบริการท่ีจดัไวรวมกบัการขายสินคา เชน การขายเครื่องคอมพวิเตอรจะมีบริการ
ตางๆ ไวอํานวยความสะดวกแกลูกคา ไดแก การติดต้ัง การซอม การใหคําปรึกษา การฝกอบรมผูใชและ
วิธใีช การตรวจสอบประสิทธิภาพ การปรบัปรุงเพ่ิมขีดความสามารถ เปนตน 
 ศิริวรรณ เสรรีตัน และคณะ (2537, หนา 142) กลาวในความหมายที่คลายคลึงวา การบริการ
เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการของลูกคา ตัวอยาง เชน โรงเรียน 
โรงภาพยนตร โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 
 ความหมายนีท้ําใหมองเห็นความแตกตางระหวางสินคาและการบริการ ซ่ึงตางก็กอใหเกิด
ผลประโยชนและความพงึพอใจแกลกูคาท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธรุกจิบรกิารมุงเนนการกระทําที่ตอบสนอง
ความตองการของลูกคาอันนําไปสูความพึงพอใจที่ไดรบับริการนัน้ ในขณะทีธ่รุกจิทั่วไปมุงขายสินคา
ท่ีลูกคาชอบและทําใหเกิดความพึงพอใจทีไ่ดเปนเจาของสินคานั้น 
 ในทางธุรกิจกลาวไดวา การบริการ หมายถึง การใหส่ิงที่ลูกคาตองการ หรือการรับรู และสนอง
ความตองการของลูกคา เพ่ือบําบัดความตองการและความจําเปนพรอมๆ กัน โดยทีก่ารใหบรกิารท่ีด ีจะ
ครอบคลุมการใหลูกคาในส่ิงที่เขาตองการ ในเวลาทีเ่ขาตองการและในรูปแบบท่ีเขาตองการ เพื่อเขาจะ
ไดมีความพึงพอใจเต็มที่ (พรเทพ ปยวัฒนเมธา, 2536, หนา 58) 
 ในความหมายท่ัวๆ ไป สมชาติ กิจยรรยง (2536, หนา 42-43) ไดระบุถงึคําจํากัดความของการ
บริการไดวา “การบริการเปนกระบวนการของการปฏิบติัตนเพื่อผูอ่ืน ในอันที่จะทําใหผูอื่นไดรับ
ความสุข ความสะดวก หรือความสบาย” ซ่ึงความหมายไดมาจากรวบรวมความคิดเห็นของบุคคลที่
ปฏิบัติงานบรกิารตางๆ 
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 ศุภนิตย โชครตันชัย (2536, หนา 13) ไดกลาววา “การบริการ เปนการกระทําที่เกดิจากจิตใจท่ี
เปยมไปดวยความปราถนาด ีชวยเหลือเกื้อกูล เอ้ือเฟอเผือ่แผ เอ้ืออาทรมีนํ้าใจไมตรี ใหความสะดวก
รวดเร็ว ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค” ซ่ึงการใหบริการจะมีท้ังผูใหและผูรบั ถาเปนการบริการ
ท่ีดี เม่ือใหบรกิารไปแลว ผูรับบริการจะเกิดความประทับใจเกดิความช่ืนใจ หรือเกิดทัศนคติทีด่ตีอการ
บริการดังกลาวได 
 สรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของ
บุคคลหรือองคการ เพ่ือตอบสนองความตองการของบคุคลอ่ืนและกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของ
การกระทําน้ัน ซ่ึงการบริการที่ดีจะเปนการกระทําที่สามารถสนองตอบความตองการของผูท่ีแสดง
เจตจํานงคใหไดตรงกับส่ิงที่บุคคลน้ันคาดหวังไว พรอมทั้งทําใหบุคคลดังกลาวเกดิความรูสึกทีด่ีและ
ประทับใจตอส่ิงที่ไดรับในเวลาเดียวกนั ในความหมายนี้จะครอบคลมุการบริการทุกดานไมวาจะเปน
การบริการท่ัวไปหรือการบรกิารเชิงพาณิชย 
 
ประเภทของการบรกิาร  
 จากการใหความหมายขางตนจะเห็นไดวา ธุรกิจบริการนัน้มีมากมายหลายแขนงนอกเหนือจาก
ท่ีกลาวมาแลว เปนตนวา การบริการดานการเงินการธนาคาร การบริการดานการบัญชี การบริการดาน
กฎหมาย การบริการทางการศึกษา การบรกิารดานความบันเทิง อยางไรก็ตามในบรรดาธุรกจิบรกิาร
เหลาน้ี หากจะจําแนกความแตกตางโดยคํานึงถึงเปาหมายของการบริการเปนสําคัญ ก็สามารถที่จะแบง
การบริการออกไดเปน 2 ประเภท (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช, 2539, หนา 181-182) 

1. การบริการทางดานธรุกิจ (Business Service) ซ่ึงหมายถึง การบริการท่ีมลีักษณะการ 
ดําเนินการในเชิงธรุกิจมุงแสวงหากําไรเปนสําคัญ การบริการในลกัษณะนี้มักจะอยูภายใตการดําเนิน 
งานขององคการบริษัทและหางรานของเอกชน เชน การบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ การบริการเคเบลิทีวี 
เปนตน 

2. การบริการสาธารณะ (Public Service) ซ่ึงหมายถึง การบริการท่ีมีลักษณะการดําเนนิการ 
โดยระบบราชการ มุงประโยชนสุขและสวสัดิภาพของประชาชนในสังคมเปนสําคัญ การบริการใน
ลักษณะนี้ ไดแก การบริการของหนวยงานตางๆ ของรัฐ เชน การบรกิารสาธารณสุข การบริการสังคม
สงเคราะห เปนตน 
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องคประกอบของการบรกิาร 
 โดยทั่วไปองคประกอบท่ีสําคัญของการบริการประกอบไปดวย 3 สวนคือ 

1. ผูใหบรกิาร ซ่ึงในที่นี้หมายถึงท้ังองคการที่ประกอบธรุกิจบริการ และบุคลากรหรือ 
พนักงานที่ทําหนาที่ในการใหบริการ 

2. กระบวนการในการใหบรกิาร หรืออีกนัยหนึ่งก็คือวิธีการใหบริการ 
3. ผูรบับรกิาร ซ่ึงองคประกอบเหลาน้ีกย็ังมีความแตกตางกนัไปตามประเภทของการบริการ 

ยกตัวอยางในเรื่องผูรับบริการ หากเปนบรกิารสาธารณะ ผูรบับรกิารก็มกัหมายถึงประชาชนโดยท่ัวไป
ในขณะท่ีการบริการทางดานธรุกจิก็จะหมายถึงเฉพาะผูท่ีมาซ้ือบรกิารน้ันๆ 
 
การเสริมสรางคุณภาพของการบรกิาร 

กลยุทธสําคัญของการบริการท่ีมีประสิทธภิาพและสามารถกําหนดอํานาจตอรองในการแขงขัน
ทางธุรกิจปจจุบัน ข้ึนอยูกับคุณภาพของการบริการ หากธุรกิจใดสามารถสรางความแตกตางของกิจการ
บริการ โดยเขาถึงความตองการของลูกคาและเสนอบริการท่ีตรงกับความคาดหวังในแตละฉาก
เหตุการณของวงจรแหงการใหบริการท่ีลูกคาเห็นวาสําคัญ ลกูคายอมเกิดความรูสึกพึงพอใจและ
ประทับใจในบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจใหกลับมาใชบรกิารน้ันอีกในโอกาสตอๆ ไป ธุรกิจกย็อม
ประสบความสําเร็จและเจรญิกาวหนา เพราะมลีูกคาประจําหมุนเวียนมาใชบรกิารอยางสมํ่าเสมอ 

การทีธ่รุกิจจะดําเนินการบรกิารไดอยางราบรื่นและใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขันได องคการ
บริการจําเปนตองตระหนักถึงการเสริมสรางคุณภาพของการบริการอยางจริงจังและสรางสรรค โดยทํา
ความเขาใจเกีย่วกับแนวคิดเบื้องตนเกีย่วกบัคุณภาพของการบริการ เกณฑการเลือกใชบริการของ
ผูรบับรกิาร เกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบริการ และแนวทางการเสรมิสรางคณุภาพของการ
บริการ 

1. แนวคดิเบื้องตนเกีย่วกับคุณภาพของการบริการ 
 คุณภาพของการบริการ (Service Quality) เปนเรื่องทีไ่ดรบัความสนใจและเห็นความสําคัญ
อยางจริงจังเม่ือไมนานมาน้ี จากการคนควาวิจยัเกีย่วกับพฤติกรรมผูบรโิภคและผลของความคาดหวัง
ของลูกคาหลังจากการใชสินคาและบรกิารตางๆ ผลงานวจัิยดังกลาวพบวา คุณภาพของการบริการเปน
เรื่องท่ีซับซอนข้ึนอยูกับการมองหรือทรรศนะของผูบรโิภคหรือลกูคา “Service Quality is What 
Customers Perceived” กลาวคือ อะไรก็ตามท่ีลูกคาเห็นวาดีเปนทีถู่กใจพอใจ จะหมายถึงคุณภาพไมวา
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จะเปนสินคาหรือบริการใดๆ (มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธริาช, 2539, หนา 55-57) ดวยเหตุน้ี การทํา
ความเขาใจเบ้ืองตนเกีย่วกับคุณภาพของการบริการจึงเปนเรื่องจําเปน 

1.1 เกณฑการพิจารณาคณุภาพของการบริการ แบงเปน 6 ลักษณะ คือ 
1.1.1  คุณภาพของการบริการจะถูกกําหนดโดยลูกคาหรอืผูรับบรกิาร ลูกคาจะเปนผู

พิจารณาและตัดสินใจวาอะไรท่ีเรียกวา คุณภาพจากส่ิงท่ีลกูคาคิดวาสําคัญและไมสําคัญในกระบวนการ
บริการท่ีเกิดข้ึนคุณภาพของการบริการจะมีลักษณะอยางไร และตรงจดุใดจึงจะเรยีกวาคุณภาพนัน้อยูที่
ลูกคาจะเปนผูกําหนดข้ึนซ่ึงลูกคาแตละคนอาจจะมองคุณภาพของการบริการในแตละฉากเหตุการณ
ของการใหบรกิารทีแ่ตกตางกันไป เชน คนไขที่ตองการรอคอยเขาพบแพทยเปนเวลานานเกนิไป จะเกิด
ความรูสึกไมดตีอคุณภาพของการบริการท่ีไดรับเพราะลกูคาถือวาความรวดเร็วของการใหบริการเปน
เรื่องสําคัญ ในขณะที่นกัทองเท่ียวรอคิวเพื่อเลนเครื่องเลนในสวนสนกุเปนเวลานานกลับรูสึกธรรมดา 
เปนตน 

1.1.2  คุณภาพของการบริการเปนส่ิงท่ีตองคนหาอยูตลอดเวลาไมมจุีดจบ เราไม
สามารถกําหนดคุณภาพของการบริการใหเฉพาะเจาะจงหรือเปนสูตรตายตัวลงไปได การใหบริการที่มี
คุณภาพทีด่ีจะตองกระทําอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ ท้ังในชวงเวลาท่ีกิจการดําเนินไปดวยดีและไมดี เชน 
ลูกคาไปทําผมในรานเสริมสวยแหงหน่ึง ชางทําผมจะตองจัดการดแูลทาํผมใหแขกดวยความประณตี
เอาใจใสอยางเสมอตนเสมอปลาย ไมวาจะมีแขกมากหรอืนอยก็ตาม และคอยสังเกตความตองการของ
ลูกคาขณะรับบริการ ซ่ึงแมจะเปนลูกคาประจําก็อาจมีความตองการท่ีแปรเปลีย่นไปได 

1.1.3  คุณภาพของการบริการจะเกิดข้ึนไดดวยความรวมมือของทุกคนท่ีเกี่ยวของ 
ความรับผิดชอบในบทบาทหนาที่ของผูที่เกี่ยวของกับงานบรกิาร ไมวาจะเปนผูปฏิบติังานบรกิารสวน
หนาหรือผูปฏิบัติงานท่ีอยูเบ้ืองหลัง และการควบคุมคุณภาพของการใหบริการของผูรวมงานแตละคน 
ลวนสงผลตอความสําเรจ็ของการบริการที่มีคุณภาพสําหรับผูรับบริการท้ังส้ิน ผูปฏบิัติงานบรกิารทุก
คนจะตองสํานึกถึงความรับผิดชอบตอการใหบรกิาร และนําเสนอบรกิารที่มีคุณภาพอยูเสมอ ท้ังตอ
ผูรวมงานดวยกันและลกูคาที่มารับบริการ 

1.1.4  คุณภาพของการบริการ การบริหารการบริการ และการติดตอส่ือสาร เปนส่ิงที่
ไมอาจแยกจากกันได ในการนําเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพดี ผูปฏิบติังานบรกิารจําเปนตองไดรบั
ความรูคําติชมผลงานการใหการสนับสนนุและกําลังใจ จากผูบริหารกิจการบริการหรือหัวหนา
หนวยงาน ในการน้ีผูบริหารการบริการจะตองเอาใจใสผูบริหารจัดการหรือส่ังการ และปฏิบัติสัมพันธ
กับผูปฏิบัติงานบรกิารดวยความจริงใจและสรางสรรคเพ่ือมุงหวังใหงานบรกิารที่ออกมามีคุณภาพท่ีดี 
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1.1.5  คุณภาพของการบริการจะตองอยูบนพ้ืนฐานของความเปนธรรม การบริการจะมี
คุณภาพดีเพยีงใดข้ึนอยูกับวฒันธรรมการบริการ (Corporate Culture) ภายในองคการท่ีเนนความเปน
ธรรมและคุณคาของความเปนคน องคการบริการท่ีปฏบัิติตอลูกคาและบุคลากรขององคการอยางเทา
เทียมกนั จะสะทอนใหเห็นคุณภาพของการบริการท่ีแทจริงได 

1.1.6  คุณภาพของการบริการข้ึนอยูกับความพรอมในการบริการ แมวาคณุภาพของ
การบริการจะไมสามารถกําหนดตายตัวลงไปได แตการวางแผนเตรยีมความพรอมของการบริการไว
ลวง หนา ในส่ิงที่เรยีนรูจากพฤติกรรมของลูกคาวามีความตองการหรอืความคาดหวงัอะไรบาง ยอม
กอใหเกิดการบริการท่ีมีคุณภาพที่ดไีด เชน คนไขมารับบริการในโรงพยาบาลจะตองนั่งรอพบแพทย ซ่ึง
ตองตรวจรักษาโรคคนไขอ่ืนดวย และไมอาจกําหนดเวลาสําหรับคนไขแตละคนที่ตองตรวจอาการ
เฉพาะโรค การเตรียมการท่ีดีก็คือ จัดสถานที่นั่งรอดวยที่น่ังนุมสบายมีหนังสือพิมพหรือนิตยสารไวให
หยิบอาน เปดเพลงเบาๆ หรอืมีโทรทัศนรายการดีๆ  ใหชม ตามฝาผนังมีภาพท่ีนาสนใจ หรือมีบริการ
อ่ืนๆ ซ่ึงจะไมทําใหการรอคอยดูนาเบ่ือพรอมๆ ไปกับการบริหารจัดการในการตรวจรักษาของแพทยใช
เวลาอยางพอเหมาะ ดังน้ัน การนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาใช การเลือกผูปฏิบัติงานบริการท่ีเหมาะสมกับ
ลักษณะงาน รวมท้ังการใหผูรับบริการเขามามีสวนรวมในการบรกิารตนเองจะชวยสงเสริมคุณภาพของ
การบริการได 

1.1.7  คุณภาพของการบริการ หมายถงึ การรักษาคํามัน่สัญญาขององคการบริการ 
ลูกคามักจะคาดหวังวาผูปฏบิัติงานบรกิารจะใหบริการในส่ิงท่ีองคการไดแสดงเจตจาํนงหรือคํามั่น
สัญญาไว เชน ลูกคานําผาตัดเส้ือไปใหชางตัดเย็บชุดตามแบบท่ีลกูคาตองการ ชางตดัเย็บตกลงใจตัดเย็บ
ให เม่ือลูกคาไปรับชุดดังกลาวก็จะไดชุดตามแบบที่ตกลงกัน แสดงวาชางตัดเส้ือปฏิบัติตามพันธสัญญา 
ลูกคากย็อมพอใจในคุณภาพของการบรกิารท่ีไดรับ หากองคการบรกิารหรือผูปฏิบติังานบรกิารไม
รักษาสัญญาหรือไมเห็นวาเปนเรื่องสําคญั คุณภาพของการบริการก็ไมอาจจะเกิดข้ึนไดเชนเดียวกนั 
  1.2 การรับรูคุณภาพของการบริการ โดยทัว่ไปแลว คุณภาพของการบรกิารท่ีลูกคารับรูได
จะมีอยู 2 ดาน คือ 
  1.2.1 คุณภาพของผลิตภณัฑบริการ (Technical Quality of The Outcome) จะเกี่ยวของ
กับผลของการบริการท่ีลูกคาไดรับ เชน ลูกคาใชบรกิารสายการบินและเดินทางไปสูจดุหมายปลายทาง 
นักทองเที่ยวใชบริการโรงแรมและเชาหองพัก เปนตน 
  1.2.2 คุณภาพของกระบวนการบริการ (Functional Quality of The Process) จะเกี่ยว 
ของกับปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการในแตละฉากเหตุการณของชวงเวลาของความจริง 
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และพฤติกรรมการบริการของผูปฏิบัติงานบรกิาร เชน การรับคําส่ังและนําอาหารมาเสิรฟอยางถกูตอง
ของพนักงานบริการในภัตตาคารการพดูจาโตตอบอยางสุภาพนุมนวล และตอเช่ือมสายอยางรวดเร็ว
ของพนักงานรบัโทรศัพท เปนตน 

2. เกณฑการเลือกใชบรกิารของผูรับบรกิาร 
 การเลือกใชบริการของลูกคามักจะข้ึนอยูกบัการรับรูภาพลักษณของธุรกิจตางๆ และความ
ตองการสวนบุคคล โดยทัว่ไป ไมวาจะเปนธุรกิจแบบใดหรือใหบริการอยางไรก็ตาม ลูกคามักจะใช
เกณฑการพิจารณาคณุภาพของการบริการในเรื่องท่ีตนเห็นวาสําคัญ 
 Fitzsimmons & Fitzsimmons (1994, pp. 49-50 อางใน มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธริาช, 2539, 
หนา 55-57) ไดจําแนกเกณฑที่ลูกคาเห็นวาสําคัญตอการเลือกใชบรกิาร 9 ลักษณะ ดังน้ี 
  2.1 การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของลูกคา เชน บรกิารฝาก – ถอนเงนิ
อัตโนมัติ สถานีบรกิารนํ้ามนัท่ีเปด 24 ช่ัวโมง ศูนยการคาที่ขายสินคาและบริการหลากหลายประเภท 
เปนตน 
 2.2 ความสะดวกของทําเลท่ีต้ังในการเขารับบริการ เชน โรงพยาบาลอยูในแหลงชุมชนที่
หางาย ธนาคารอยูใกลถนนมีที่จอดรถปลอดภัย สถานีบริการน้ํามนัอยูใกลถนนและเขาออกไดสะดวก 
เปนตน 
 2.3 ความนาเช่ือถือไววางใจของการใหบรกิาร เชน บริการซอมรถ ภายหลังการซอมปญหา
ท่ีใหแกไขควรหมดส้ินไป บริการติดต้ังอุปกรณเครื่องใช เม่ือติดต้ังเสรจ็ควรจะใชงานไดทันที เปนตน 
 2.4 การใหความสําคัญตอลกูคาแตละคน เชน พนักงานโรงแรมจะทักทายและเรยีกช่ือแขก
ท่ีหองพักในโรงแรม แพทยทักทายคนไขมาพักรกัษาตัวในโรงพยาบาล เปนตน 
 2.5 ราคาคาบรกิารท่ีเหมาะสมกับลกัษณะของการบริการ เชน โรงแรมระดับหาดาวจะคิด
คาหองพักราคาสูงดวยบริการพิเศษ ภัตตาคารท่ีมีการแสดงจะคิดคาอาหารสูงกวาปกติ เปนตน 
 2.6 คุณภาพของการใหบริการท้ังในระหวางรับบริการและภายหลังรับบริการ เชน การ
ใหบริการติดต้ังเครื่องซักผา หรือเครื่องคอมพิวเตอร และมีบริการซอมแซม หรือใหคําปรึกษาเม่ือมี
ปญหา เปนตน 
 2.7 ช่ือเสียงของบริการที่ไดรับการยกยองชมเชย เชน โรงแรมโอเรยีนเต็ล สายการบินไทย 
สวนสนุกวอลทดีสนีย เปนตน 
 2.8 ความปลอดภัยของการใหบริการโดยผูเช่ียวชาญ เชน การแนะนําเกีย่วกับการใชยาโดย
เภสัชกร การโดยสารเครื่องบินท่ีนักบนิมีประสบการณชํานาญการ เปนตน 
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 2.9 ความรวดเร็วในการใหบริการ เชน การใชเครื่องคอมพิวเตอรในการจองหองพัก การ
ออกต๋ัวเดินทาง การใชโทรศัพทติดตอทางไกลอัตโนมัติ เปนตน 

3. เกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบรกิารของผูรับบรกิาร 
ในการประเมินคุณภาพของการบริการท่ัวไป ลูกคามกัใชเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของการ

บริการท่ีไดรับ โดยคํานึงถึงคุณลกัษณะ 10 ประการ (Zeithaml, Valarie A., Parasuraman, A. & Berry, 
Leonard L., 1990, pp. 21-22. อางใน มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช, 2539, หนา 58-60) ดังนี้ 
 3.1  ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็นหรือจับตองได
ในการใหบริการ เชน การตกแตงสถานทีแ่ละบริเวณใหบริการลูกคา การใชเครื่องมืออุปกรณเพื่อ
อํานวยความสะดวกตางๆ การแตงกายของผูปฏิบติังานบริการ เอกสารส่ิงพิมพหรือส่ือตางๆ ท่ีใช
ติดตอส่ือสาร เปนตน 
 3.2  ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภณัฑบริการ
ตามคําม่ันสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง เชน ลูกคาติดตอทําเรื่องกูเงินและธนาคารระบุ
วา จะพิจารณาอนุมัติการกูเงนิภายใน 20 วนั หากลูกคาทราบผลภายในระยะเวลาท่ีกําหนด แสดงวา
ธนาคารน้ีมีความนาเช่ือถือไววางใจ เปนตน 
  3.3  ความกระตือรือรน (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือ
และพรอมที่จะใหบรกิารแกลูกคาทันทีทนัใด เชน ลูกคาสอบถามขอมูลการขอติดต้ังโทรศัพทสําหรับ
บานพักอาศยั พนักงานใหความสนใจตอปญหาของลูกคาและใหขอมูลลกูคาโดยตรง เปนตน 
 3.4  ความเชี่ยวชาญ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏบัิติงานบริการ
ท่ีรับผิดชอบอยางมีประสิทธภิาพ เชน นักบนิเขาใจเสนทางการบินและรูจักควบคุมเครือ่งยนตตางๆ ใน
เครื่องบิน พยาบาลเขาใจคําส่ังของแพทยในการดูแลผูปวย เปนตน 
 3.5  ความมีอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรจีิตทีสุ่ภาพนอบนอมเปน
กันเอง รูจักใหเกียรติผูอ่ืน จรงิใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบติังานบริการ โดยเฉพาะผูใหบรกิารท่ี
ตองปฏิสัมพันธกับผูรับบรกิาร เชน พนักงานโรงแรมมักจะแสดงการตอนรับแขกดวยรอยยิ้ม ทาที
ออนโยน และพูดจาสุภาพเรยีบรอย เปนตน 
 3.6  ความนาเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่น
ดวยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ เชน เม่ือลกูคาซ้ือสินคาโดยไมทราบวาอยู
ในชวงจัดรายการลดราคาพิเศษ พนักงานคิดเงินควรคิดเงนิลูกคาในราคาที่ลดพเิศษ เปนตน 
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 3.7  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภยั และ
ปญหาตางๆ เชน สถานที่ติดต้ังเครื่องถอนเงินอัตโนมัติอยูในทําเลท่ีไมเปลี่ยว มีระบบปองกันความ
ปลอดภัยใหผูมีบัตรผานเทาน้ันที่เขาไปใชบริการ หรือการกําหนดผูโดยสารและนํ้าหนักท่ีเครื่องบิน
บรรทุกไดปลอดภัย เปนตน 
 3.8  การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไมยุงยาก 
เชน การใชบรกิารโทรศัพทสาธารณะดวยการหยอดเหรยีญหรือบัตรโทรศัพท การเบิกเงินดวยเครือ่ง
ถอนเงนิโดยอตัโนมัติ การส่ือสารดวยเคร่ืองโทรสาร เปนตน 
 3.9  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธ
และส่ือความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่เขาใจงายและรับฟงผูใชบรกิาร เชน ตัวแทนประกันชวีิตตอง
สามารถอธิบายใหลูกคาเห็นถึงประโยชนของการทําประกันชีวิต หรือพนักงานเสิรฟอาหารสามารถ
แนะนํารายการอาหารใหกับลูกคาได เปนตน 
 3.10  ความเขาใจลกูคา (Understanding of Customer) หมายถึง ความพยายามในการคนหา
และทําความเขาใจกับความตองการของลกูคา รวมทั้งการใหความสนใจตอบสนองความตองการ
ดังกลาว เชน ชางทําผมทําทรงผมตามสมัยนิยมใหกับลูกคา หรือพนักงานขายชวยเลือกเส้ือผาท่ี
เหมาะสมกับบุคลิกและรูปรางของลูกคา เปนตน 
 คุณลกัษณะเหลาน้ีเปนส่ิงที่ลกูคาคาดหวัง หากองคการบริการใดตระหนักถึงความสําคัญ
ของคุณภาพของการบริการเพ่ือใชเปนแรงจูงใจใหลูกคาประทับใจในบริการท่ีไดรับและติดใจใชบริการ
เปนลกูคาประจํา ก็จําเปนตองวางแผนนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงคุณลกัษณะดังกลาว และทําความ
เขาใจกับผูปฏบิัติงานบรกิารทุกฝาย พรอมทั้งมีพัฒนากลยุทธการบรกิารนโยบายทีว่างไวอยางจริงจงั 

4.   แนวทางการเสริมสรางคุณภาพของการบริการ 
 องคการธรุกิจท่ีเล็งเห็นการณไกลในการดําเนินธรุกจิใหประสบผลสําเร็จระยะยาว จะตระหนัก
ถึงความสําคัญของการเสริมสรางคุณภาพของการบริการอยางตอเน่ืองสมํ่าเสมอ ดวยความพยายาม
เพิ่มพูนคุณภาพของการแสดงออกในทุกสวนของกระบวนการจัดการระบบการบริหาร นับต้ังแตการ
บริหารการบรกิารจนถึงการปฏิบัติงานบรกิารอยางจริงจงั แนวทางการเสริมสรางคุณภาพของการ
บริการจึงมีสวนสัมพันธกับองคประกอบ 3 สวน คือ การบริหาร การบริการขององคการ การปฏบิัติงาน
บริการของผูใหบริการ และการรับรูการบริการของผูรับบริการ ดังภาพที่ 2.3 
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ภาพท่ี 2.3 : ภาพแสดงการเสริมสรางคุณภาพของการบรกิาร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา : Gronroos, Christian. Service Management and marketing. Lexington, MA : Lexington Books,  
           1990, p. 55. (อางใน มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธริาช, 2539, หนา 58-60) 

 
 จากภาพที ่2.3 ความสัมพันธขององคประกอบของการเสริมสรางคุณภาพของการบรกิารจะ
สงผลตอสุขภาพของการบรกิารท่ีดีได ดังน้ี 
  4.1 การบริหารการบริการขององคการใหมีคุณภาพ จะตองดําเนินการโดยการวิเคราะห
ความตองการและคุณลักษณะที่เกีย่วของกบัคุณภาพของการบริการท่ีผูรับบริการคาดหวัง รวมทั้งการ
วิเคราะหการรับรูคุณลักษณะ และการแสดงออกในการบริการท่ีผูใหบริการเห็นวามีคุณภาพนํามา
กําหนดเปนเกณฑหรือมาตรฐานการบริการท่ีมีคุณภาพ 
 4.2 การปฏิบัติงานบรกิารของผูใหบรกิารท่ีมีคุณภาพ การแสดงพฤติกรรมการบริการท่ีมี
คุณภาพและการนําเสนอผลติภัณฑบรกิารที่ไดมาตรฐานของผูใหบรกิาร ข้ึนอยูกับการรับรูคุณภาพของ
การบริการ ความเต็มใจและความสามารถในการใหบริการตรงกับคุณลักษณะที่กําหนด ทั้งน้ีผูให 
บริการจําเปนตองรูจักสังเกตและวิเคราะหความตองการ รวมทั้งความปรารถนาของลูกคาไปพรอมๆ 
กับการนําเสนอบริการท่ีมีคุณภาพผูปฏิบัติงานบรกิารจึงตองมีคุณสมบัติที่เหมาะสมกบัลักษณะงานและ

ขอกําหนด การปฏิบัติงาน 

ในองคกร 

การบริหารงาน 

ขององคกร 

การปฏิบตัิงานของ 

ผูใหบริการ 

การวิเคราะห 
การปฏิบตัิงาน 

ประสบการณ 
คุณภาพของการบริการ 

ความคาดหวังคุณภาพของ 

การบริการ 

การถอดความหมาย    การนําเสนอบริการ 

การวิจัยตลาด 
การสงเสริม 

การตลาดบรกิาร 

การรับรูคุณภาพ 

การบริการ 

ของผูรับบริการ 
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มีจิตสํานึกของการใหบริการท่ีแทจริง รวมท้ังมีการพัฒนาทักษะการบริการและการทํางานอยางมี
ประสิทธิภาพอยางตอเนื่องตลอดเวลา 
 4.3 การรับรูคุณภาพของการบริการของผูรบับริการ ผูรับบริการจะเปนผูกําหนดความ
คาดหวังเกีย่วกับคุณภาพของการบริการ ซ่ึงไดรับอิทธิพลมาจากความตองการของตนเองการไดยนิผูอ่ืน
กลาวถึง ภาพลักษณที่เกิดจากการโฆษณาประชาสัมพันธ และประสบการณที่เคยรับบริการในอดีต การ
ประเมินคุณภาพของการบรกิารของลกูคาอยูที่การพิจารณาเปรียบเทียบคุณภาพของการบริการท่ีไดรับ 
(Experienced Quality) กับคุณภาพของการบริการท่ีคาดหวัง (Expected Quality) ฉะนัน้คุณภาพของการ
บริการท่ีดี หมายถึง การไดรบับริการท่ีตรงกับความคาดหวังหรือเกินความตองการของลูกคา ผูบรหิาร
การบริการจําเปนตองเขาใจความคาดหวังของลูกคาและคํานึงถึงการรกัษาคุณคาของการบริการท่ีมี
คุณภาพดีเปนวัตถุประสงคหรือนโยบายหลักขององคการโดยการสรางภาพลักษณขององคการที่เนน
คุณภาพของการบริการท่ีประทับใจลูกคาเปนหลัก 

สรุปไดวา คุณภาพของการบริการเปนเรื่องท่ีซับซอน จําเปนตองอาศัยความรวมมือของบุคคลที่
เกี่ยวของกับการบริการทุกระดับ ไมวาจะเปนผูประกอบการผูบริหารการบริการ หรือผูปฏิบติังาน
บริการ ลวนมีบทบาทสําคัญตอกระบวนการจัดการระบบการบริการท้ังส้ิน การใหความสําคัญตอการ
รับรูคุณภาพของการบริการของผูรับบรกิารเปนเรื่องที่มอิาจละเลยไดดวยการเพ่ิมพูนประสิทธิภาพของ
การสงเสริมคณุภาพของการบริการอยางทัว่ถึงกันตอเนื่องและสม่ําเสมอ “หัวใจของการบริการท่ีแทจริง
อยูที่คุณภาพของการบริการท่ีสามารถสรางความประทับใจอยางแนบแนนใหกับผูรับบริการ” 
 
หลกัการที่ดีของงานบรกิาร 

ตามความเห็นของนักวิชาการหลายทานเห็นวา หลักการของงานใหบรกิารทีด่ีที่เหมาะสม
จําเปนตองมีลกัษณะดังตอไปนี้ประกอบกนั 

Weber (อางใน เจริญ แกวพรรณา, 2542 หนา 12) ไดใหทัศนะเก่ียวกับพฤติกรรมการใหบริการ
วา การใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากท่ีสุด คือ การใหบริการท่ีไม
คํานึงถึงตัวบุคคลแบบ Sine ira et studio  เปนลักษณะการใหบรกิารท่ีปราศจากอารมณและไมมี
ความชอบสนใจเปนพิเศษ ทุกคนจะไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑเม่ืออยูในสภาพท่ี
เหมือนกัน 

Katz & Danet (อางใน เจรญิ แกวพรรณา, 2542 หนา 12) ไดเสนอหลักการสําคัญของการ
ใหบริการลูกคาท่ีควรปฏิบัติ ท้ังในองคการของรัฐและเอกชนควรยึดหลักการปฏิบติัดังน้ี 
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1. การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) หมายถึง การติดตอส่ือสารระหวางลกูคากับ 
พนักงานจะจํากัดเฉพาะเรื่องงานเทาน้ัน พนักงานไมควรนําเรื่องสวนตัวนอกเหนือจากหนาท่ีมา
เกี่ยวของดวย 

2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมกัน (Universality) หมายความวา พนกังานจะตอง 
ปฏิบัติตอลกูคาดวยความเปนธรรม ไมถือเขาถือเรา เชน การใหบริการตามลําดับกอนหลัง 

3. การวางตนเปนกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง พนกังานจะตองใหบริการลกูคา 
โดยไมเอาอารมณสวนตัวเขามายุงเกีย่วกับงาน ปฏิบัติงานดวยเหตุผลและใชหลกัความถูกตอง ไมหา
เหตุชวนวิวาทกับลูกคา 

ชูวงศ ฉายะบุตร (2536) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการใหบริการเชิงรุกวา
จะตองเปนไปตามหลักการท่ีเรยีกวา “Package Service” ดังน้ี 

1. ยึดการตอบสนองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรบัจะ 
เนนการใหบรกิารตามระเบียบแบบแผน และมลีักษณะทีเ่ปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังน้ัน เปาหมาย
แรกของการจัดบรกิารแบบครบวงจร คือ การมุงประโยชนของประชาชนผูใชบรกิารท้ังผูที่มาติดตอและ
มาขอรับบรกิาร และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับการบรกิารเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะ ดังน้ี 

1.1 ผูใหบรกิารจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ทีต่องดําเนินการอยางตอเนื่อง  
โดยจะตองพยายามจัดบรกิารใหครอบคลมุผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับบริการทุกคน 

1.2  การกําหนดระเบียบ วธิปีฏิบัติ และการใชดุลยพินจิ จะตองคํานึงถงึสิทธิประโยชนของ
ผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 

1.3  ผูใหบรกิารจะตองมองผูมาใชบรกิารวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทยีมกับตน มีสิทธิที่จะ
รับรู ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มท่ี 

2. ความรวดเร็วในการใหบรกิาร ปจจุบันสังคมมีการเปลีย่นแปลงตางๆ อยางรวดเรว็ และม ี
การแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบรกิารมีความรวดเรว็มากข้ึนอาจกระทําได 3 ลักษณะ คือ 

2.1 การพฒันาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความชํานาญงาน   
มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่ทําอยูในอํานาจของตน 

2.2  การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากข้ึน และปรับปรุงระเบียบวิธกีารทํางานใหมี
ข้ันตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหส้ันที่สุด 

2.3 การพฒันาเทคโนโลยีตางๆ ที่จะทําใหสามารถใหบรกิารไดเร็วข้ึน 
3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีก 
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ประการหนึ่งกคื็อความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนท่ีผูใชบรกิารจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครัง้ ซ่ึงลักษณะท่ีดี
ของการใหบรกิารที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการท่ีแลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดยีวหรือไมเกนิ 2 
ครั้ง (คือมารับเรื่องที่แลวเสรจ็อีกครั้งหนึ่ง) นอกจากน้ียังหมายถึงความพยายามท่ีจะใหบริการในเรือ่ง
อ่ืนๆ ที่ผูมาติดตอใชบรกิารสมควรจะไดรับดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาที่ผูให
บริการพบวาบตัรประชาชนหมดอายุแลวกด็ําเนินการจัดทําบัตรประชาชนใหใหมทันที 

4. ความกระตือรอืรนในการใหบริการ ซ่ึงเปนเปาหมายท่ีสําคัญประการหน่ึงในการพัฒนา  
การใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาท่ีใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ผูมาใชบริการก็จะเกิดทัศนคติ
ท่ีดียอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนําตางๆ มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเรื่องอื่นๆ อีก และจะ
นําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบริการในท่ีสุด 

5. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบครบ 
วงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการท่ีเสรจ็สมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถกูตองชอบธรรมทั้งในแง
ของนโยบายและระเบียบแบบแผน และถูกตองในเชิงศลีธรรมจรรยาดวย 

6. ความสุภาพออนนอม เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบติัตอผูใชบริการดวยความสุภาพ  
ออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบรกิารมีทัศนคติที่ดี อันจะสงผลใหการส่ือสารทําความเขาใจระหวางกนั
เปนไปไดงายขึ้น 

7. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองใหบรกิารแกผูใชบรกิารดวยความ  
เสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปภายใตเงื่อนไขดงัตอไปนี ้
 7.1  การใหบรกิารจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรับผลท่ี สมบูรณ
ภายใตมาตรฐานเดียวกนั ไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรยีกวาความเสมอภาคในการใหบริการ 

7.2  การใหบรกิารจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรับบริการ ทั้งนี้เพราะ
ประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการท่ีจะมาติดตอขอใชบรกิาร เชน รายไดนอย ขาดความ
เขาใจ หรือขอมูลขาวสารท่ีไมเพียงพอ อยูในพื้นท่ีหางไกลทุรกันดาร เปนตน 

ปรัชญา เวสารชัช (2540, หนา 30-44 อางใน จําลอง ศิริพิชญตระกูล, 2547, หนา 13-14) ได
กลาวเกีย่วกับบริการประทับใจวาหมายถงึ บริการท่ีผูรบัเกิดความรูสึกบางอยางทีฝ่งแนน ยากทีจ่ะถาย
ถอนหรือยากที่จะเปลี่ยนแปลงงายๆ หากบริการท่ีดเีปนท่ีพึงใจก็ทําใหผูรบับรกิารเกิดความประทับใจ
ในทางที่ด ีคือ เกิดความสุข ความพอใจ ความชอบพอ ความช่ืนชม อยากรับบริการอีก แลวก็จะพดูชม
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ใหผูอ่ืนฟง รวมท้ังพูดปกปองหากมีใครมาตําหนิบริการของหนวยงานท่ีเขาประทับใจนั้น ทั้งน้ีก็เพราะ
หนวยงานบรกิารไดสรางภาพลักษณอนัเปนที่ประทับใจในทางท่ีชืน่ชมยกยอง 
 หลักการท่ัวไปท่ีจะทําใหประชาชนเกดิความประทับใจในบริการจากองคกรน้ันองคกรจะตอง
ทําใหประชาชนสัมผัสไดถึงความมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ โดยส่ิงที่ประชาชนไดสัมผัสจากการ
บริการของรัฐน้ันเริ่มจากสถานที่ และส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนประการแรกตอมาคือกระบวนการ
การบริการ และสุดทายที่สําคัญที่สุดคือส่ิงที่ไดรับปฏิบัติจากเจาหนาทีบ่ริการ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. สภาพแวดลอม หมายถึง สภาพทั่วไปซ่ึงไมเกี่ยวของโดยตรงกับการบริการสภาพแวดลอม 
ท่ีสงผลกระทบตอความรูสึกของประชาชนที่สําคัญ ไดแก 
 1.1  การเดินทาง ที่งายและสะดวกในการเดินทางมาติดตอขอรับบรกิาร 
 1.2  สถานท่ีของหนวยบริการ หนวยงานทีดู่ประทับใจนัน้อยางนอยตองมี 4 ลักษณะ ดังน้ี 
   1.2.1 ตัวอาคาร มีลกัษณะเหมาะสม กวางขวาง มีสภาพใหมหรือ ไดรับการดูแลรักษา
ตลอดเวลา ไมชํารุดทรุดโทรม 
   1.2.2 สภาพแวดลอมของหนวยบริการ ไมอยูในยานท่ีแออัดเกินไป ไมอยูในท่ีเปลีย่ว
จนนาเปนอันตราย ควรมีความสะอาด เปนระเบียบ ดูแลวสบายตา อยูในสภาพแวดลอมท่ีดีปลอดภัย 

1.2.3 สถานทีร่ับบริการ ควรมีความสะอาดโปรงตา มีการจัดแตงบริเวณใหงดงาม  
ปราศจากส่ิงปฏิกลูทางสายตา มีความกวางขวางเพียงพอ และมีท่ีนั่งเพียงพอ 

1.2.4 สภาพหองน้ํา มีการจัดเตรยีมไวในสภาพท่ีสะอาด ไมมีกลิน่เหม็น 
 1.3  การประชาสัมพันธ ระบบการประชาสัมพันธท่ีดีชวยใหผูรับบรกิารเกิดความม่ันใจใน
การติดตอ ทําใหรูเงื่อนไข รูข้ันตอนและวิธปีฏิบัติตนในการติดตอขอรับบริการ เชน รูวาหนวยงาน
บริการอยูที่ใด หนวยนีใ้หบรกิารอะไรบาง รูวาจะตองเตรยีมเอกสารคาใชจายหรือส่ิงจําเปนอ่ืนๆ มาให
ครบถวน รูวาตองเสียเวลาเทาไหร เปนตน 

2. กระบวนการบริการ ความประทับใจท่ีดีของผูรับบรกิารยังข้ึนกับกระบวนการบริการที่ 
รวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มปีระสิทธิภาพ ถูกตองโปรงใส และสะดวก 

3. เจาหนาที่บรกิาร พฤติกรรมและวิธีการบรกิารของเจาหนาที่ที่บรกิารมีความสําคัญมาก 
ท่ีสุดในการสรางความประทับใจในการบริการประชาชน ท้ังนี้เพราะประชาชนไดรบัประสบการณ
โดยตรงจากการสัมผัสกับเจาหนาที่ที่บริการประชาชน 
 สรุปไดวาหลกัการท่ีดีของงานใหบริการ คือ การใหบรกิารที่ตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวยความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมให 
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บริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและเปนการใหบรกิารท่ีปราศจากอารมณ ผูใชบริการทุกคนไดรับการ
ปฏิบัติอยางเทาเทียมกนัตามหลักเกณฑเม่ืออยูในสภาพที่เหมือนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับและ
ระเบียบตางๆ ที่ไดกําหนดไวมุงที่จะใหบรกิารในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติและความสัมพันธที่ดี
ระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจากนัน้ตองมีศิลปะที่  
จะชักจูงใหผูใชบริการมีความพึงพอใจกลบัมาใชบรกิารอีก กลาวไดวาความสําคัญของงานบริการน้ัน
เปนส่ิงที่ช้ีใหเห็นถึงความเจรญิและความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการท่ีดแีละไมดี 
 
คุณสมบัตขิองผูทํางานบรกิาร 

คุณสมบัติ (Qualification) คือ ลักษณะประจําตัวซ่ึงบุคคลตองมีกอนที่จะไดมาซ่ึงตําแหนง หรือ
สิทธิ การพิจารณาวาผูใดมีคุณสมบัติเหมาะสมกับงานใด หมายถึงจะทํางานไดดีในหนาที่อะไรอาจ
พิจารณาจากลักษณะประจําตัวของผูนั้น ซ่ึงมีองคประกอบสําคัญ 2 ประการ ไดแก 

1. คุณลกัษณะ (Trait) หมายถงึ ส่ิงท่ีช้ีใหเห็นความดี อาจเปนส่ิงซ่ึงปรากฏใหเห็นจากภาย  
นอก เชน รางกาย รูปราง เปนตน หรืออาจเปนส่ิงท่ีมีอยูภายใน เชน จิตใจ อารมณ และความรูสึกนึกคิด 
เปนตน คุณลกัษณะท่ีดยีอมนาํมาซ่ึงผลด ีจึงเปนลกัษณะประจําตัวท่ีถือไดวาเปนส่ิงที่ตองมีเพื่อใหเกดิ
คุณสมบัติครบถวน 
 คุณลกัษณะของผูท่ีจะทํางานบริการไดดีตองมีคุณสมบัติดังตอไปน้ี 

  1.1  มีจิตใจรักงานบรกิารใหความเอาใจใสและสนใจกับงาน พยายามทาํงานท่ีไดรับ
มอบหมายอยางดี ดังนั้นผูซ่ึงจะทํางานบรกิารไดดีตองมีใจรกัและชอบงานบรกิาร 
 1.2  มีความรูในงานท่ีจะใหบริการ งานบรกิารตองการความถกูตองครบถวนสมบูรณเปน
ส่ิงสําคัญ ผูทํางานบรกิารในเรื่องใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจในงานท่ีตนจะตองใหบริการอยาง
ถูกตองแทจริง เพ่ือใหมีคุณลกัษณะเพยีงพอแกการเปนผูใหบริการท่ีด ี
 1.3  มีความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการ เพราะการใหความรูและสารสนเทศเก่ียวกับตัว
สินคาหรือบรกิารเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ และเปนงานบริการข้ันพื้นฐานที่ทุกคนจะตองทํา 
 1.4  มีการวางตัวที่เหมาะสม เพราะการทํางานบรกิารจะตองติดตอสัมพันธหรือเกีย่วของ
กับคนตางๆ จาํนวนมาก การวางตนจึงเปนส่ิงสําคัญเพราะเปนการสรางความเช่ือถือใหปรากฏข้ึน การ
ปฏิบัติตนจึงตองระมัดระวังทั้งทางดานกายและวาจา เนือ่งจากเปนส่ิงที่ปรากฏใหเห็นไดงายทั้งจากการ
แตงกาย กิริยามารยาท การพดู การส่ือสาร เปนตน 
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 1.5  มีความรับผิดชอบตองานในหนาท่ี เพราะความรับผดิชอบเปนเง่ือนไขสําคัญ ที่จะทํา
ใหงานบรรลุผล ผูที่ขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางานใดๆ สําเร็จไดดังนั้นความรับผดิชอบตอ
งานในหนาทีจึ่งเปนคุณลกัษณะท่ีสําคัญมากในการทาํงานบรกิาร 
 1.6  มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบรกิาร เพื่อสรางความพึงพอใจและใหบรกิาร
สอดคลองกับความตองการของลูกคา 
 1.7  มีทัศนคติที่ดีตองานบรกิาร เนื่องจากทัศนคติมีอิทธพิลตอกระบวนการคิดของผูทํางาน
บริการเปนอันมาก หากผูใดมีทัศนคติที่ดีตองานบริการกจ็ะใหความสําคัญตองานบรกิารและปฏิบัติงาน
อยางเต็มที ่สงผลใหงานบรกิารมีคุณคามุงสูการบริการท่ีเปนเลิศ 
 1.8  มีจิตใจม่ันคง ผูที่ทํางานบรกิารจะตองมีความม่ันคงในจิตใจ หากมีเหตุการณหรอื
ความขัดแยงเกิดข้ึนกระทบจิตใจทําใหเกดิปฏิกริยิาในทางลบจะสงผลถึงคุณภาพบริการ 
 1.9  มีความคิดริเริ่มสรางสรรค ผูทํางานบรกิารตองมีความคิดริเริ่มใหมๆ เพื่อเปลี่ยนแปลง 
การบริการใหดีกวาเดิม มีการรับรูและสรางจินตนาการจากประสบการณเพ่ือนํามาพัฒนางานบริการให
ดียิ่งข้ึน 
 1.10  มีความชางสังเกต โดยหม่ันสังเกตพฤติกรรมของลกูคาหรือผูใชบริการวามีความรูสึก
เชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพงึพอใจในบริการใหเกดิข้ึน 
 1.11  มีวิจารณญาณ มีความไตรตรองและรอบคอบ เนื่องจากความตองการของลูกคามี
ความหลากหลายหรือเกินขอบเขตท่ีจะใหบริการได ผูใหบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรองวาควร
จะทําประการใดเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยไมขัดตอนโยบายของงคกรดวย 
 1.12  มีความสามารถวิเคราะหปญหา บางครั้งปญหาอาจเกิดจากตัวผูใหบริการหรือผูใช 
บริการและเกิดความลาชาตางๆ ซ่ึงเปนปญหาท่ีตองสามารถวิเคราะหสาเหตุและหาวิธแีกไขทีด่ีทีสุ่ดสง
ผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่สุด 

2.   พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรูสึกโดยทั่วไปจะเห็น
ไดจากการกระทําของบุคคล ผูใดมีความคิดและความรูสึกที่ดีก็จะมีการกระทําท่ีด ีจึงมีคํากลาวท่ีวา       
“กรรมเปนเครือ่งช้ีเจตนา” อันหมายถึง การกระทําเปนเครื่องบงช้ีสภาพความคิดและความรูสึก 
พฤติกรรมที่ดยีอมนํามาซ่ึงผลดี จึงนับเปนลักษณะประจําตัวท่ีถือไดวาเปนส่ิงที่ตองมี พฤติกรรมของผูที่
จะทํางานบรกิารไดดีตองมีคุณสมบัติดังน้ี 
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 2.1  อัธยาศัยด ีผูใชบริการสวนใหญคาดหวังวาผูใหบริการจะใหการตอนรับดวยอัธยาศัยท่ี
ดีดวยใบหนายิม้แยมแจมใส ดวยทาทางที่กระตือรือรน เปนการสรางความประทับใจหากใชวาจาที่
สุภาพออนโยนก็จะเปนพฤติกรรมทีด่ีของผูทํางานบริการ 
 2.2  มีมิตรไมตร ีเปนการแสดงออกใหผูใชบริการเห็นวาไดรับบรกิารท่ีมีมิตรไมตร ีมีนํ้าใจ
และชวยเหลือเปนการใหบรกิารที่มัน่คงและยืนยาว 

 2.3  เอาใจใส สนใจงาน ความมุงมั่นในการใหบริการมีความสัมพันธกับความเอาใจใสงาน
เปนอยางมาก เพราะหากพนักงานขาดความเอาใจใสแลวก็จะละเลยในการปฏิบัติงานไมคิดปรับปรงุ
พัฒนาใหเกดิความสะดวกในการใหบรกิารแกลูกคา ซ่ึงสงผลตอภาพลักษณขององคการ 

 2.4  แตงกายสะอาดเรียบรอย ผูทํางานบริการจะตองมีบุคลกิภาพดีเพ่ือใหเกิดความนาเช่ือ 
ถือไววางใจแกผูใชบรกิาร การแตงกายทีถู่กกาลเทศะเหมาะสมท้ังตอสถานท่ีทํางานและสถานภาพของ
หนวยงานจะชวยใหเกิดความรูสึกที่ดจีากผูมาติดตอใชบริการ ในการคัดเลือกผูมาทาํงานบรกิารจึงตอง
ใหความสําคัญกับการแตงกายเปนพิเศษ หากแตงกายไมสุภาพจะแสดงถึงความไมเอาใจใสในความถูก
ตองเหมาะสม 

 2.5  กิรยิาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูใชบริการทุกคนตองการติดตอกับผูใหบริการท่ีมีกริยิา
สุภาพ การที่องคกรมีผูทํางานบริการท่ีมีกริิยาสุภาพออนนอมจะเปนเครื่องเชิดหนาชูตาหรือเปน
ภาพลักษณที่ดขีองหนวยงาน และยังแสดงออกถึงความมมีารยาทจึงนับเปนส่ิงสําคัญยิง่ท่ีผูทํางาน
บริการจะตองตระหนกัรูและประพฤติปฏบิัติอยางระมัดระวัง 

 2.6  วาจาสุภาพ การทาํงานบริการเปนการใหความชวยเหลือผูอ่ืนใหเกิดความพึงพอใจ จึง
ตองเปนผูมวีาจาสุภาพ เพื่อใหผูใชบรกิารมีความสบายใจที่จะติดตอขอรับบริการการคัดเลือกผูทํางาน
บริการจึงควรสัมภาษณเพื่อจะไดสนทนาปอนคําถามและฟงคําตอบวาบุคคลใดมีการใชถอยคําอยางไร 
วาจาสุภาพหรือไมเพียงใด 

 2.7  น้ําเสียงไพเราะ การแสดงออกทางนํ้าเสียงของแตละบุคคลจะแตกตางกันออกไป บาง
คนพูดมีนํ้าเสียงชวนฟงแมจะไมไพเราะหรอืเสียงด ีแตจะตองมีความชัดเจนชวนฟงจึงมีความเหมาะสม
ในการทํางานบริการ 

 2.8  ควบคุมอารมณไดด ีผูทํางานบรกิารจะตองมีอารมณมั่นคงเพราะอยูในสถานการณท่ี
ตองพบปะผูคนมากหนาหลายตาซ่ึงมีภูมิหลังตางกนั ผูมาใชบรกิารบางคนมีกิรยิาดีสุภาพแตบางคนอาจ
มีความกาวราวหรือใจรอนตองการไดรับบริการท่ีรวดเร็วทันใจ เม่ือไมไดดังใจอาจพูดตําหนิชวนวิวาท 
ผูใหบรกิารไมอาจแสดงอารมณตอบโตได ดังนั้นจะตองควบคุมอารมณดวยความอดทน อดกลั้น 
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 2.9  มีความกระตือรือรน อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือรนเปนพฤติกรรมท่ีดอียาง
ยิ่งในงานบริการ หากผูทํางานบริการเปนคนเช่ืองชาแลวยอมทําใหผูใชบริการหมดความศรัทธาไมคาด 
หวังที่จะไดรับบริการอยางทนัทวงท ีนอกจากนี้ยังทําใหภาพลักษณขององคกรเสียหายเปนผลมาจาก
บริการลาชาและผิดนัด 
 2.10  รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา พฤติกรรมท่ีแสดงออกของผูทํางานบรกิารจะตองตอบ 
สนองความตองการของผูใชบริการ ดังนัน้เม่ือผูใชบรกิารมีปญหาหรือขอรองเรียนใดๆ ผูใหบริการจะ 
ตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบ้ืองตน จะดวนบอกปดหรือแสดงทาทีไมสนใจรับรูปญหาไม 
ได นอกจากแสดงความเอาใจใสอยางจริงจงัแลวจะตองมีความรูสึกเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือแกไข
ปญหาตางๆ ใหแกผูใชบรกิารดวย จะทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ ความกระตือรือรนในการ
ดําเนินการแกปญหา 

 2.11  มีวินัย ผูทํางานบรกิารท่ีมีระเบียบวินยัจะทํางานเปนระบบยดึม่ันในสัญญา เม่ือหนวย 
งานมีนโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบริการแกผูใชบรกิารอยางไรกจ็ะปฏิบัติตามกรอบหรอื
แนวทางอยางเครงครดั ดังน้ันในการพิจารณาคัดเลือกคุณสมบัติผูทํางานบรกิารจึงควรทดสอบวินยัเปน
สําคัญ 

 2.12  ซ่ือสัตย การใหบริการจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตองตรงไปตรงมา ผูใช 
บริการทุกคนยอมตองการติดตอสัมพันธกบัคนท่ีซ่ือสัตยรักษาคําพูด ดงันั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึง
ความซ่ือสัตยรกัษาคําพูดจึงเปนสุดยอดปรารถนาของผูใชบริการ 
 
การประเมินคณุภาพบรกิาร 

จากการศึกษาวิจัยของ Parasuraman. n.d. (อางใน ธารณิ ีเมธานุเคราะห, 2542, หนา 25) เกีย่ว 
กับการประเมนิคุณภาพบริการพบวาผูใชบริการไดใชปจจัย 10 ประการในการประเมินคุณภาพบรกิาร 
ไดแก 

1. ความสะดวก หมายถึง ความสะดวกในการติดตอกับผูใหบริการซ่ึงครอบคลุมทั้งเวลาท่ี 
เปดทําการ สถานที่ต้ัง และวธิีการท่ีจะสามารถอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบรกิารไปติดตอไมยุงยาก
ในการรับบริการ เชน สถานท่ีต้ังอยูในที่สะดวกแกการไปติดตอ รวดเรว็ เปนระเบียบ ไมตองรอนาน 
ใหบริการอยางเสมอภาค 

2. การติดตอส่ือสาร หมายถึง การส่ือสารและใหขอมูลแกผูใชบริการดวยถอยคําที่เขาใจงาย  



51 
 

มีความชัดเจนงายตอการเขาใจและการรบัฟงความคิดเห็น ตลอดจนขอเสนอแนะหรอืคําติชมของผูใช 
บริการในเรื่องตางๆ ที่เกี่ยวของกับการใหบริการขององคกร โดยไดคํานึงถึงความเหมาะสมในดาน
ตางๆ เชน ระดับการศึกษาของผูใชบริการและกาลเทศะ เปนตน 

3. ความสามารถ หมายถึง การที่ผูใหบรกิารมีความรูความสามารถและทักษะท่ีจะปฏิบัติงาน 
บริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

4. ความสุภาพ หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความสุภาพเรียบรอย มีการใหเกียรติแกผูใช  
บริการและเปนมิตร เชน การใหบรกิารดวยใบหนาท่ียิ้มแยมแจมใสและการส่ือสารดวยความสุภาพ 

5. ความนาเช่ือถอื หมายถึง ความเช่ือถือไดและความซ่ือสัตยขององคกรท่ีใหบริการและตัวผู 
ใหบริการเอง เชน องคกรมีช่ือเสียงหรือภาพลักษณทีด่ ีเปนตน 

6. ความเช่ือถือได หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานที่ไดรับปากหรือสัญญาไวอยาง 
แนนอนและแมนยํา เชน การใหบรกิารตามที่ไดแจงไวกบัผูใชบริการ 

7. การตอบสนองอยางรวดเรว็ หมายถึง ความเต็มใจของผูใหบริการท่ีจะใหบริการอยาง 
รวดเร็ว เชน การสนใจตอปญหาของผูใชบริการ 

8. ความปลอดภยั หมายถึง การใหบรกิารท่ีปราศจากอันตรายไมมีความเส่ียงหรือความเคลือบ  
แคลงใดๆ เชน การใชเครื่องมืออุปกรณที่สะอาด มีคุณภาพ เปนตน 

9. ลักษณะภายนอก หมายถึง ส่ิงที่สามารถมองเห็นได เชน วัสดุอุปกรณสํานักงาน บุคลากร 
ผูใหบรกิาร ตลอดจนส่ือตางๆ ในการใหบริการวามีความเหมาะสมทันสมัยหรือไมเชน ลักษณะของ
สถานที่ท่ีใหบริการมีความเหมาะสมสวยงาม อุปกรณและเทคโนโลยมีีความทันสมัยหรือการใชรอยยิ้ม
เปนส่ือในการแสดงอัธยาศัยไมตร ีเปนตน 

10. ความเขาใจผูรบับริการ หมายถึง การพยายามรูจักและทําความเขาใจความตองการตางๆ  
ของผูใชบริการ เชน การจดจาํรายละเอียดตางๆ ของผูใชบริการ การเพิม่บริการตางๆตามความจําเปน 
เปนตน 

สรุปไดวาหลกัการของคุณภาพบริการ คือ การรักษาระดับการใหบรกิารท่ีเหนือกวาคูแขงขัน
โดยการเสนอคุณภาพบรกิารตามความคาดหวังของผูใชบริการดวยการเขาถึงบรกิาร ดวยการอํานวย
ความสะดวกในดานเวลา สถานที่ คือไมตองใหรอคอยนาน มีทําเลท่ีต้ังเหมาะสมอันแสดงถึงความ 
สามารถของการเขาถึงผูใชบริการ มีการส่ือสารโดยใชภาษาที่สามารถเขาใจไดงาย ผูใหบริการมีความรู
ความสามารถในงาน มีมนุษยสัมพันธด ีมีความนาเช่ือถอืไววางใจได สามารถเขาใจและตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการไดอยางไมจํากัด 
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ตอนที่ 4  กิจกรรมสาธารณกศุล / ความรับผิดชอบตอสังคม 
 CSR เปนคํายอมาจากคําวา Corporate Social Responsibility ซ่ึงในภาษาไทยมักใชคําวา “ความ
รับผิดชอบขององคกรธรุกิจตอสังคม” ปจจุบันยังไมมีการใหความหมายของคําน้ีที่แนนอนเปนหนึ่ง
เดียว แตมกีารใหคํานิยามของ CSR โดยหนวยงานตางๆ ดังตอไปนี้ (สุดาว เลิศวิสุทธไิพบูลย, 2550) 
 สภาธรุกจิโลกเพื่อการพัฒนาที่ยั่งยืน (World Business Council for Sustainable Development - 
WBCSD) ไดใหความหมายไววา “CSR เปนคํามั่นหรือพันธะสัญญาท่ีธรุกจิมีอยูอยางตอเนื่องในการท่ี
จะปฏิบัติอยางมีจรยิธรรม และมีสวนรวมในการพัฒนาเศรษฐกิจ ดวยการปรับปรุงคุณภาพชีวิตของผูใช
แรงงานรวมถงึครอบครวัของพวกเขา ตลอดจนการมีสวนรวมในการพฒันาชุมชนทองถิ่นและสังคมใน
วงกวาง” 
 องคการระหวางประเทศวาดวยมาตรฐาน (International Organization for Standardization - 
ISO) นยิามวา “CSR เปนเรื่องท่ีองคกรตอบสนองตอประเด็นดานเศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดลอม โดย
มุงที่จะใหประโยชนกับคน ชุมชน และสังคม นอกจากนั้นยังเปนเรื่องบทบาทขององคกรธรุกิจในสงัคม 
และความคาดหวังของสังคมท่ีมีตอองคกรธุรกิจ โดยจะตองทําดวยความสมัครใจ และผูบริหารจะตองมี
บทบาทเกี่ยวของกับกิจกรรมตางๆ ซ่ึงสามารถวัดผลไดใน 3 มิติ คือ มิติทางเศรษฐกิจ สังคม และ
ส่ิงแวดลอม อันจะนําไปสูการพัฒนาอยางยัง่ยืน” 
 ที่ประชุมสหประชาชาติวาดวยการคาและการพฒันา (United Nation Conference on Trade and 
Development - UNCTAD) ใหความหมายวา “CSR คือ การที่องคกรธุรกจิเขาไปเกีย่วของและมีผล 
กระทบเชิงบวกตอความตองการและเปาหมายของสังคม” 
 คณะกรรมาธกิารยโุรป (European Commission) นิยามวา “CSR เปนแนวคิดท่ีองคกรธรุกิจจะ
บูรณาการงานดานสังคมและส่ิงแวดลอมเขาไปในการกจิการ และการปฏิสัมพันธของผูมีสวนไดสวน
เสียโดยสมัครใจ” 
 ตลาดหลกัทรพัยแหงประเทศไทย ไดนิยามหนาที่ความรับผิดชอบที่ดตีอสังคมขององคกรและ
บริษัท คือ “ภาระผูกพันอันถอืเปนพันธะสัญญาที่องคกรและบริษัทที่ประกอบธรุกิจตองปฏิบัติตาม
ภารกิจหนาทีท่ี่กําหนดดวยความเจริญเติบโตที่มั่นคงยัง่ยืน โดยไมเบียดเบียนสังคมและส่ิงแวดลอม 
(Environment Social and Governance - ESG)” ซ่ึงถือเปนการนําสามมิติของธุรกิจทีย่ั่งยืน (Triple 
Bottom Line – TBL) มาใชในการบริหารจัดการ 
 สถาบันไทยพัฒน ซ่ึงเปนองคกรที่ศึกษาวิจัยดาน CSR ไดบัญญัติศัพทใหมของ CSR ข้ึนมาวา 
“บรรษัทบริบาล” หมายถึง “การดูแลรักษาไมเฉพาะในสวนท่ีเปนกิจการ แตยังแผขยายกวางออกไป
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ครอบคลุมในสวนที่เปนผูมสีวนไดสวนเสียทั้งหมดที่อยูโดยรอบกจิการ ดวยเงื่อนไขของความสํานึก
รับผิดชอบตอสังคมในฐานะสมาชิกของสังคมนั้นๆ และการมีคุณธรรม โดยคํานึงถึงผูมีสวนไดเสียท้ัง
ในและนอกกจิการอยางเทาเทียมกัน” 
 จากนยิามเหลาน้ี จึงอาจสรปุไดวา CSR เปนการบริหารจัดการท่ีแสดงถึงความรับผิดชอบตอ
สังคมขององคกรธรุกิจเพื่อใหเกิดประโยชนแกท้ังองคกร สังคม และส่ิงแวดลอมไปพรอมๆ กัน ซ่ึงถือ
เปนแนวทางของการทําธรุกจิอยางยั่งยืน อันจะนําไปสูความสามารถในการแขงขันท่ีเพิ่มข้ึน ความอยู
รอด และผลกาํไรขององคกร ตลอดจนประโยชนสุขของสังคมดวย 
 
องคประกอบของกิจกรรมสาธารณกุศล / ความรบัผดิชอบตอสังคม   
 เน่ืองจากยังไมมีนิยามและเกณฑที่แนนอนสําหรับ CSR ดังนั้นองคประกอบของ CSR จึงไม
ชัดเจนนัก ดวยเหตุนี้ในการประเมินวาธรุกิจใดมี CSR หรือไม จึงตองพิจารณาใหครอบคลุมเน่ืองจาก
เกณฑและการจําแนกองคประกอบที่แตกตางกัน อยางไรก็ตาม อาจสรปุองคประกอบของ CSR ไดจาก
เอกสารและงานเขียนตางๆ ดงัเชน 

1. เอกสารการอบรมในหลักสูตร CSR ของธนาคารโลกระบุวา CSR ควรมีองคประกอบ        
6 ประการ คือ  

1.1 ส่ิงแวดลอม 
1.2 แรงงาน 
1.3 สิทธิมนุษยชน 
1.4 การมีสวนรวมกับชุมชน 
1.5 มาตรฐานการดําเนินธรุกจิ 
1.6 การตลาด 

2. แนวปฏิบัติของ OECD สําหรับบรรษัทขามชาติ ไดระบถุึงพฤติกรรมของธุรกิจท่ีพึง 
ประสงคในหัวขอตางๆ เชน การกําหนดนโยบายท่ัวไป การเปดเผยขอมูล การแขงขัน การเงิน การเสีย
ภาษ ีการจางงานและแรงงานสัมพันธ การคุมครองส่ิงแวดลอม วิทยาศาสตรและเทคโนโลย ี

3. The UN Global Compact หรือบญัญัติ 9 ประการสําหรับธุรกิจ ซ่ึงมลีักษณะเปนกรอบท่ี 
สงเสริมการพฒันาอยางย่ังยนืดวยความเปนพลเมืองดีของธุรกิจที่มผีูนําที่มีวิสัยทัศนและยอมรับพันธะ
สัญญาน้ีดวยความสมัครใจ ซ่ึงกําหนดข้ึนโดยมีจุดเริ่มตนจากการประชุมสมัชชาเศรษฐกิจโลก (World 
Economic Forum) ที่เมืองดาวอส ประเทศสวิตเซอรแลนด ป ค.ศ. 1999 Kofi Annan ซ่ึงเปนเลขาธกิาร
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สหประชาชาติในขณะนัน้รวมกับ 5 หนวยงานของ UN ไดเรยีกรองใหธุรกิจแสดงความเปนพลเมืองดี
ของโลก (Good Global Citizenship) ในทุกประเทศและทกุแหงท่ีทําธรุกิจอยูดวยความเคารพตอ
หลักการท่ีเปนขอตกลงนานาชาติในเรื่องสิทธิมนุษยชน เรื่องมาตรฐานแรงงาน และเรื่องส่ิงแวดลอม 
จากนั้น ในเดอืนกรกฎาคม ค.ศ. 2000 ไดมีประกาศบญัญัตินี้อยางเปนทางการที่สํานกังานใหญ
สหประชาชาติ นครนวิยอรก บัญญัตินี้มี 3 หมวด 9 ประการ ซ่ึงตอมาเพิ่มเปน 10 ประการ ดังนี ้

หมวดวาดวยสิทธิมนุษยชน  
1) สนับสนุนและเคารพหลักสิทธิมนุษยชนทีป่ระกาศในระดับสากล 
2) ดูแลไมใหมีการลวงละเมิดสิทธิมนษุยชนในธรุกจิของตน 

หมวดวาดวยมาตรฐานแรงงาน 
3) สนับสนุนเสรภีาพในการรวมกลุมของแรงงาน และยอมรับอยางจริงจังตอสิทธิในการ 

เจรจาตอรองของแรงงานที่รวมกลุม 
4) ขจัดทุกรูปแบบของการบังคบัใชแรงงาน 
5) ยกเลิกการใชแรงงานเด็กอยางเปนผล 
6) กําจัดการเลือกปฏิบัติในการวาจางแรงงานและอาชีพ 

หมวดกํากับส่ิงแวดลอม 
7) สนับสนุนการพิทักษส่ิงแวดลอม 
8) จัดทํากิจกรรมที่มีสวนสงเสรมิใหมีความรบัผิดชอบตอส่ิงแวดลอมมากข้ึน 
9) สงเสริมการพฒันาและการใชเทคโนโลยีทีเ่ปนมิตรตอส่ิงแวดลอม 

หัวขอที่เพ่ิมข้ึนภายหลัง 
10) ตอตานการทุจริต (Corruption) 

จากที่กลาวมา จะเห็นวา UN Global Compact มีความครอบคลุมในหลายๆ เรื่องเกี่ยวกับ CSR  
และไดรับการยอมรับวาเปนบรรทัดฐานการทํา CSR ขององคกรธรุกิจทีชั่ดเจนที่สุด 
 
กจิกรรมสาธารณกุศล / ความรับผิดชอบตอสังคม กับ ผูมีสวนไดสวนเสีย 
 ในการทํา CSR นั้นการจําแนกผูมีสวนไดสวนเสียกับองคกร (Stakeholder) ถือเปนส่ิงท่ีสําคัญ
มาก เพราะจะชวยใหองคกรจัดทํา CSR ไดถูกทิศทาง 
 โดยทั่วไปการจําแนกผูมีสวนไดสวนเสีย ควรยึดหลกัการรวมผูเกี่ยวของไวใหมากท่ีสุด 
(Inclusiveness) ดังน้ัน คําวาผูมีสวนไดสวนเสีย จึงไดแกทุกฝายที่มีสวนเกี่ยวของกับองคกร และมี
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โอกาสที่จะสราง และ/หรือไดรับผลกระทบในแงบวก คือ กลุมผูไดรับประโยชน และแงลบ คือ กลุมผู
เสียประโยชน 
 ผูมีสวนไดสวนเสียกับองคกร จึงไมใชแคเจาของกิจการ และผูถือหุนเทานั้น แตยังรวมถึง
พนักงาน ลูกคา คูคา ชุมชนโดยรอบ หนวยงานราชการ องคกรพัฒนาเอกชน (NGO) และส่ือมวลชน  
 
การประยุกตกจิกรรมสาธารณกุศล / ความรับผิดชอบตอสังคมเขากับธรุกิจ 
 แมวาการทํา CSR นั้นเปนเรือ่งที่คอนขางซับซอน และในปจจุบันยังไมมีกรอบและแนวปฏิบัติ
ท่ีชัดเจนในเรือ่งของการดําเนินกิจกรรมเพือ่สังคม อยางไรกด็ี ในการประยุกต CSR เขากับธรุกจิในทุก
ขนาดไมวาจะเปนธรุกจิขนาดเลก็ กลาง ใหญ หรือ ระหวางประเทศนัน้ ก็ไดมีการรวบรวมลักษณะการ
ดําเนินการที่เปนรูปธรรมในดาน CSR ไว โดยเฉพาะจาก European Commission on CSR ซ่ึงกลาววา 
การประยุกต CSR เขากับธุรกิจนั้นมีอยูสองมิติใหญๆ  คือ 

1. มิติภายใน ซ่ึงเกี่ยวของกับกจิกรรมตางๆ ทีธุ่รกิจนั้นดําเนนิการอยูและจดัการไดโดยตรง  
ดังตอไปน้ี 

1.1 การบริหารจัดการที่มีความโปรงใสทางบญัชี และกระบวนการตดัสินใจในทุกระดับ  
ซ่ึงนักลงทนุและผูท่ีเกี่ยวของสามารถเขาถงึขอมูลที่มีความชัดเจนได 

1.2 การปฏิบัติอยางเทาเทียมกนัท้ังดานการคัดเลือกเขาทํางาน รายได และความกาวหนา 
ทางการงานโดยเฉพาะกับแรงงานหญิงและผูพิการ 

1.3 การจัดการดานอาชีวอนามัยและความปลอดภัย การจัดสภาพงานและกระบวนการ 
ผลิต รวมทั้งการใชเครื่องจกัร เครื่องมือ วสัดุอุปกรณอยางปลอดภัยทั้งในสวนโรงงานและสํานกังาน มี
ระบบการปองกันอุบัติเหตุและเหตุฉุกเฉิน ตลอดจนการควบคุมอันตรายท้ังดานกายภาพ เคมี ชีวภาพ 
และปจจยัทางจิตสังคม 

1.4 การดูแลสุขภาพอนามัยของแรงงานใหมีคุณภาพชีวิตท่ีดีมีความสมดุลระหวางงาน  
ชีวิตครอบครวั และการพกัผอน 

1.5 การลดผลกระทบตอส่ิงแวดลอม ต้ังแตการคัดสรรวัตถุดบิที่ดี การใชกระบวนการผลติ 
ท่ีประหยดัพลงังาน การควบคุมบําบัดมลพษิทางน้ํา มลพษิทางอากาศ กากของเสียอันตราย และขยะมูล
ฝอย รวมทั้งการออกแบบและพฒันาผลิตภัณฑที่ไมสรางผลกระทบตอส่ิงแวดลอมในระยะยาว เปนตน 

2. มิติภายนอก ซ่ึงเกี่ยวของกับกิจกรรมทางธรุกจิท่ีบรษัิทอาจจะควบคุมไมไดโดยตรง อาทิ 
2.1 การเลือกผูจดัหาสินคา (Supplier) และหุนสวนทางธุรกิจท่ีรับผิดชอบตอสังคม โดย 
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คํานึงถึงบทบาทการรับผิดชอบตอสังคมขององคกรนัน้ๆ เพ่ือเปนการขยายความรับผิดชอบตอสังคม
จากองคกรของตนไปสูองคกรอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของ 

2.2 การมีระบบดูแลผูบรโิภคในทุกๆ กระบวนการของสินคา/บริการ ต้ังแตกระบวนการ 
ผลิต การขาย ไปจนถึงการทิง้ใหปลอดภยั 

2.3 การมีสวนชวยเหลือทั้งดานสุขภาพและส่ิงแวดลอมในชุมชนใกลเคียงผานการบรจิาค 
หรือกิจกรรมสาธารณประโยชนใดๆ ทีจ่ะชวยพัฒนาชุมชน และนําไปสูความเขมแข็งของชุมชนนัน้ๆ 
เชน การจางแรงงานชุมชน ซ่ึงนํารายไดสูชุมชน การบําเพ็ญประโยชนตางๆ 

2.4 การแสดงความรับผิดชอบตอสังคมในวงกวาง เชน บริษัทใหญๆ หรือบริษัทที่มีสาขา 
มากมายท่ัวประเทศ อาจบริจาค ทํากิจกรรม หรือใหการสนับสนุนในรูปแบบตางๆ เพือ่แกไขปญหาและ
พัฒนาสังคมในประเด็นท่ีองคกรเกี่ยวของหรือมีความสนใจ ซ่ึงจะนํามาสูภาพลกัษณที่ดี อันเปนราก 
ฐานสําคัญในการสรางความไววางใจและเพ่ิมคุณคาขององคกรในมุมมองของลูกคา ประชาชนท่ัวไป 
และหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 

2.5 การแสดงความรับผิดชอบในมิติตางๆ เชน ส่ิงแวดลอม สิทธิมนุษยชน และประเดน็ 
สําคัญอื่นๆ ในระดับภูมิภาค และ/หรือระดับโลกตามความเหมาะสมและศักยภาพขององคกร โดยอาจ
รวมมือกับองคกรตางๆ ไมวาจะเปนหนวยงานภาครัฐ องคกรพัฒนาเอกชน สถาบันการศึกษา หรอื
องคกรธรุกิจอ่ืนๆ 
 
แนวทางการกาํหนดนโยบายการแสดงความรับผิดชอบตอสังคม 
 ผูบริหารและนักประชาสัมพันธมกัจะต้ังคําถามวาจะแสดงความรับผดิชอบ และมีแนวทางใน
การตัดสินใจอยางไร Harrison (2002, อางใน พัชราภรณ เกษะประกร, 2549, หนา 71-72 ) เสนอสอง
แนวทางในพิจารณาเกีย่วนโยบายการแสดงความรับผิดชอบตอสังคม 
 1.  ประสานประโยชนใหเกดิความสมดุลระหวางการสรางผลกําไรและความรับผดิชอบตอ
สังคม เชน การสนับสนุนการศึกษาเกีย่วกบัวิธกีารรักษาสิ่งแวดลอมทัง้พนักงานใหเกิดความรวมมือใน
การประหยัดภายในองคกรและใหความรูกบัเยาวชนเกีย่วกับวธิีการรณรงคส่ิงแวดลอม เพื่อการมี
จิตสํานึกในการรวมกันประหยัดโดยการจดัสัมนา 
 2.  วางแผนโครงการแสดงความรับผดิชอบตอสังคมที่สอดคลองและสนับสนุนวัตถุประสงค
ขององคกรโดยการกําหนดเกณฑวาจะจัดหรือสนับสนุนโครงการ ท้ังนี้อาจตองขอคําแนะนําจากบริษัท
ท่ีปรึกษาดานการประชาสัมพันธ โดยองคกรอาจจะกําหนดจุดยืนขององคกรเปน “องคกรท่ีมีความ
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รับผิดชอบการสงเสริมส่ิงแวดลอม” โดยกําหนดอยางชัดเจนวาเนนการสงเสริมโครงการรณรงค
ส่ิงแวดลอมในกลุมเยาวชน ในกลุมองคกรธุรกิจขนาดยอมหรือในกลุมเจาของโรงงานที่มีในชุมชน  
 
ประโยชนทีจ่ะไดรับจากการแสดงความรับผิดชอบตอสังคม 
 ถึงแมจะมีนักเศรษฐศาสตรบางทานจะเห็นวาเสรีภาพทางการตลาดจะลดนอยลง หากองคกร
ใหความสําคัญกับนโยบายการแสดงความรับผิดชอบตอสังคมมากกวา การสรางผลตอบแทนดานกําไร
แกผูถือหุนก็มนีักวิชาการหลายคนออกโจมตีแนวความคิดดังกลาว Davis อางอิงใน Harrison เสนอวา 
“การแสดงความรับผิดชอบนํามาซ่ึงอํานาจตางๆ แกองคกร” หากองคกรไมแสดงความรับผิดชอบตอ
สังคมก็จะปราศจากอํานาจโดยสามารถสรปุลักษณะของอํานาจไดดังนี ้
 1.  องคกรสามารถมีอํานาจตอความเปนอยูดีของประชาชนท่ีเกีย่วของกบัองคกร ซ่ึงมีหลาก 
หลายกลุมอันประกอบดวย ผูถือหุน ผูบริโภค ลกูคา ชุมชน ฯลฯ 
 2.  องคกรสามารถมีอํานาจในการสรางการรับรูและการสรางเจตนคติของประชาชนตอ
ภาพลักษณขององคกร โดยองคกรสามารถสรางใหเจตคติเปนไดในทางลบหรือบวกตอเรื่องใดก็ได การ
สรางภาพลักษณถือเปนอํานาจสําคัญยิ่ง เพราะจะสามารถเปล่ียนแปลงความคิดและการกระทําของ
ประชาชนใหหันมาสนับสนุนองคกรในการบรรลุเปาหมายขององคกรไดหลายดาน 
 Harrsion สรุปวา จากการทําวิจัยเกีย่วกับคุณสมบัติขององคกรที่มภีาพลักษณทีด่ีนั้นควรเปน
อยางไร และคนพบปจจยัดานการสนับสนนุชุมชนและการรณรงคส่ิงแวดลอมเปนคณุสมบัติที่สําคัญท่ี
ประชาชนตองการเกี่ยวกับการแสดงความรบัผิดชอบตอสังคม โดยคุณสมบัติขององคกรที่ประชาชนพึง
ประสงคมีดังนี้ 

1.  ความรับผิดชอบตอชุมชนและส่ิงแวดลอม 
2.  ประสิทธิภาพในการบริหาร 
3.  เสถียรภาพทางการเงิน 
4.  คุณภาพของสินคาหรือบรกิาร 
5.  การลงทุนระยะยาว 
6.  ความสามารถในการริเริ่มความคิดใหมๆ 
7.  คุณภาพของการตลาด 
8. ความสามารถในการสรางและรักษาบุคลากรท่ีมคีวามสามารถในป ค.ศ. 1993 มีการ 
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ทําวิจัยในกรงุลอนดอน เกีย่วกับคุณสมบัติหกประการขององคกรในอุดมคติในการแสดงความ
รับผิดชอบตอสังคม พอจะสรุปไดดังนี ้

- มีมาตรฐานท่ีสูงดานจรรยาบรรณขององคกร  
- เปนนายจางท่ีดี  
- ทุมเทดานการอบรม  
- สนับสนุนการวางจางแรงงานอยางเทาเทยีมกัน  
- ลงทุนในการทําวิจัยและการพัฒนา  
- เคารพสิทธิของชุมชน และสนับสนุนการพัฒนาชุมชน  

3. องคกรสามารถแสดงศักยภาพวาสามารถบริหารธรุกิจอยางมีประสิทธิภาพ โดยไมจําเปน 
ตองมีการควบคุมโดยรฐับาล เนื่องจากองคกรมักประสบปญหาถูกตรวจสอบทั้งจากรฐับาลและส่ือ 
มวลชนสม่ําเสมอ 

4. องคกรจําเปนตองบรกิารประเด็นใหเหมาะสม โดยการแสดงจุดยืนขององคกรตอประโยชน
ของสังคมการมองขามความสําคัญของความตองการของประชามติจะทาํใหองคกรเผชิญวกิฤติอยาง
รุนแรงได เชน การสงเสริมการบริโภคนมโคแทนนมแม การขุดเจาะนมมันของ Shell Company โดยไม
คํานึงถึงผลเสียดานส่ิงแวดลอม 

5. องคกรสามารถสรางความนาเช่ือถือในกลุมผูบริโภคที่มีจรรยาบรรณ และมจิีตสํานึกที่ดีตอ
ส่ิงแวดลอม เนื่องจากปจจุบันมีผูบรโิภคท่ีมีจิตสํานึกสูงตอการรณรงคส่ิงแวดลอม ตัวอยาง องคกรที่
ประสบความสําเร็จในการรณรงคส่ิงแวดลอม คือ เดอะ บอดี้ ชอป (The Body Shop) 

6. องคกรจะสูญเสียอํานาจหากขาดความรบัผิดตอสังคม เพราะประชาชนจะไมสนับสนุนและ
ไมปลอยใหองคกรทําธรุกิจบนความเสียหายของชุมชน ดงัน้ัน ประชาชนถือเปนผูทีใ่หสิทธิการ
ดําเนินงานธรุกิจ ประชาชนที่ใหสิทธิองคกรประกอบธรุกจิ ไดแก 

6.1 องคกรดานกฎหมาย 
6.2 ประชามติดานการเมือง 
6.3 อุตสาหกรรมและการตลาด 
6.4 กลุมกดดัน 
6.5 ส่ือมวลชน 
6.6 ผูบริโภค ลกูคา พนักงาน นักลงทุน และชมุชน 
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ตอนที่ 5 แนวคิดการวางแผนการประชาสัมพันธ 
 George Downing (1974 อางใน สมควร กวยีะ, 2530, หนา 10) กลาววา การวางแผน
ประชาสัมพันธคือ การวางแผนทางสังคมขององคกรใดองคกรหน่ึง และเปาหมายคือ การสรางและ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมทางสังคม ใหสอดคลองรองรับ และสนับสนนุเปาหมายใหญขององคกรน้ัน  
 พรทิพย พิมลสินธุ (2540, หนา 14)ไดใหความหมายของการวางแผนประชาสัมพนัธวา เปน
การกําหนดวธิกีารปฏิบัติเพื่อใชเปนแนวทางในการดําเนนิงานประชาสัมพันธ และเพ่ือใหการดําเนนิ 
งานน้ันๆ มีความสอดคลองตอเน่ืองเพื่อบรรลุเปาหมายท่ีวางไว โดยแผนการประชาสัมพันธนี้อยางนอย
จะตองระบกุิจกรรมตางๆ พรอมกําหนดเวลา และรายละเอียดอื่นทีเ่หมาะสม 
 กลาวโดยสรุป การวางแผนประชาสัมพนัธ คือ การรวมมือระหวางฝายบริหารและฝาย
ประชาสัมพันธขององคกรใดองคกรหนึ่ง ทําการกําหนดระบบโครงสรางกระบวนการ และแนวทาง
ปฏิบัติงานประชาสัมพันธภายในชวงเวลาท่ีแนนอน โดยอาศัยเครื่องมอืปจจัย คือ นโยบาย ขอมูล
ขาวสาร ทรัพยากรและวิชาการท่ีประสมประสานเขามาดวยกันอยางเหมาะสม ท้ังนี้มีเปาหมายท่ีจะ
สรางสรรค เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมทางสังคมใหสงผลดตีอองคกรน้ันๆ จนประสบความสําเรจ็ทาง
สังคมที่มีความสมดุลกนักับความสําเรจ็ทางเทคนิค ทางเศรษฐกิจ หรือทางรัฐกจิ 
 ทั้งนี้การวางแผนงานประชาสัมพันธมีความสําคัญอยางยิง่ตองานประชาสัมพันธโดยเปนไป
เพื่อความสําเรจ็ และบรรลเุปาหมายสูงสุดขององคกรและสถาบันตางๆ โดยความสําคัญของการ
วางแผนงานประชาสัมพนัธสามารถจําแนกออกมาดังน้ี (สุโขทัยธรรมาธิราช, หนา 15-16) 

1. การประชาสัมพันธ คือ การวางแผนทางสังคมและดําเนินการสรางสรรคเปลี่ยนแปลง 
พฤติกรรมทางสังคมใหบังเกิดผลดีตองคกร ถาปราศจากการวางแผน การประชาสัมพนัธจะขาด    
บูรณาการ ไมสมบูรณ และไมสัมฤทธผิลเทาท่ีควร ทําใหเส่ียงตอความลมเหลว แมวาจะลงทนุดาน
บุคลากร งบประมาณ และอุปกรณอยางทุมเทก็ตาม หรอืก็คือการวางแผนมีความสําคัญตอบรูณภาพของ
การประชาสัมพันธ และเปนปจจัยที่สําคัญของความสําเรจ็ 

2. การวางแผนชวยเสริมสรางสมรรถภาพขององคกรในการแปลงนโยบาย หรือจินตนาการ 
ใหกลายเปนความจริงดวยหลักการและวิธกีารที่เปนวิทยาศาสตร 

3. การวางแผนทาํใหงานประชาสัมพันธประสานสอดคลองสมดุลกับนโยบายและแผน  
พัฒนาทางเทคนิค แผนพัฒนาเศรษฐกิจ หรอืรัฐกจิ ผลักดนัใหไปสูความสําเร็จที่นาพึงพอใจในทุกดาน 

4. การวางแผนทาํใหรูลวงหนาถึง แนวนโยบาย แนวทางปฏิบัติ และเปาหมายปลายทางของ 
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งานประชาสัมพันธ ทําใหผูบริหารองคกรเห็นคุณคาและใหความสนับสนุน ทําใหผูปฏิบัติเขาใจ และ
ม่ันใจในวิธกีารทํางานและในอนาคตขององคกร รวมทัง้อนาคตของตนเอง 

5. การวางแผนเปนการตระเตรยีมท่ีรอบคอบ โดยเริ่มตนดวยการศึกษาปจจัยปอนเขา อาทิ  
ขอมูลขาวสาร ทรัพยากร บุคลากร งบประมาณ เครื่องมืออุปกรณวิชาการ กลยุทธ และจิตวิทยา รวมทั้ง
เวลา สามารถท่ีจะรอบรูถึงสมรรถนะ และศักยภาพของปจจัยดังกลาว สามารถทีจ่ะบริหาร จัดการ
ผสมผสานและกระจายปจจยัไดอยางถกูตอง เหมาะสม ประหยัดและคลองตัว นําไปสูการใชประโยชน
ท่ีมีประสิทธิภาพสูง 

6. การวางแผนงานประชาสัมพันธเปดโอกาสใหมีการวางแผนยอยในระดบัลาง และชวยให 
แผนยอยเหลานั้นดําเนินไปไดอยางสอดคลองรองรับกัน แผนยอยเหลาน้ันอาจหมายถึงแผนรณรงคทาง
จิตวิทยา แผนส่ือมวลชนสัมพันธ แผนกจิกรรมสังคม แผนชุมชนสัมพันธ หรือแผนอ่ืนๆ ทีจ่ะตองอาศัย
แนวทางและขอบเขตของแผนหลักซ่ึงเปนตัวช้ีนําทิศทาง 

7. การวางแผนงานประชาสัมพันธที่กําหนดไวแนนอน และเผยแพรใหบุคลากรฝายตางๆ  
ภายในองคกรไดทราบ ยอมจะนําไปสูการเห็นความสําคัญของการวางแผนทางสังคม เกิดการยอมรับ 
และใหความรวมมือในท่ีสุด  
 ทั้งนี้ในการวางแผนงานประชาสัมพันธสามารถแบงประเภทของแผนการประชาสัมพนัธ
ออกเปน 2 ลักษณะกวางๆ ดงันี้ (ประทุม ฤกษกลาง, 2540, หนา 4-6) 

1. แผนแมบท หรือแผนรวม (General Plan) องคกรควรมีแผนประชาสัมพันธแมบทหรอืแผน 
รวมซ่ึงจะครอบคลุมงานประชาสัมพันธทัง้หมดขององคกรใหสอดคลองกับนโยบาย  และแผนงานดาน
อ่ืนๆ เชน แผนการตลาด แผนงานบริหาร แผนงานบุคลากร เปนตน แผนรวมหรือแผนแมบทนี้มักจะอยู
คูกับองคกรเปนระยะเวลานาน ดังน้ันแผนรวมของการประชาสัมพันธจึงมีลักษณะเปนแผนโดยท่ัวไป
กวางๆ ไมเฉพาะเจาะจง 

2. แผนยอย หรือแผนเฉพาะเจาะจง (Special Plan) จากแผนรวมซ่ึงเปนแผนที่กําหนด 
แนวทางกวางๆ ในการดําเนินงานประชาสัมพันธ เพื่อที่จะงายตอการดําเนินงาน ซ่ึงกส็ามารถจําแนก
เปนแผนยอยท่ีมีความสัมพันธกับวัตถปุระสงคในแตละแผน ซ่ึงแผนยอยน้ีจะมีความเฉพาะเจาะจง
มากกวาแผนรวมท่ีมีเปาหมายกวาง ซ่ึงแผนยอยสามารถแบงประเภทตามลักษณะ ดังตอไปนี ้

2.1 กลุมเปาหมาย (Target Audience) ซ่ึงอาจจะแบงแผนประชาสัมพันธเปนการ 
ประชาสัมพันธภายในและแผนการประชาสัมพันธภายนอก 

2.1.1 แผนการประชาสัมพันธภายใน (Internal Public Relations Plan) หมายถึง  
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แผนการประชาสัมพันธท่ีมุงไปยังกลุมเปาหมายภายในองคกร ไดแก พนักงาน ลูกจาง จึงเปนบุคลากร
ภายในองคกร โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงใหบุคลากรไดทราบขาวสารเก่ียวกับองคกร และนโยบายของ
ผูบริหาร เพื่อเปนการสรางความเขาใจท่ีถกูตอง เพื่อสรางความสามัคคีใหเกิดข้ึนภายในองคกร เพื่อ
สรางความรวมมือในการตอบสนองตอนโยบายขององคกร นักประชาสัมพันธในองคกรธรุกิจ มกันิยม
เรยีกแผนประชาสัมพันธภายในวา แผนพนักงานประชาสัมพันธ (Employee Relations Plan) ซ่ึงแผนจะ
มุงเปดโอกาสใหพนักงานหรือผูใตบังคับบัญชาไดมีโอกาสทราบทัศนะ หรือความคิดเห็น และนโยบาย
ของฝายบริหาร และในขณะเดียวกันก็เปดโอกาสใหแกพนักงานไดแสดงความคิด และแลกเปลีย่น
ทัศนะซ่ึงกันและกัน โดยในแผนจะพยายามกําหนดกิจกรรม และการเลือกส่ือที่เหมาะสม เชน การจัด
อบรมสัมมนาใหพนักงาน กฬีาสัมพันธ เปนตน 

2.1.2 แผนการประชาสัมพันธภายนอก (External Public Relations Plan) หมายถึง  
การวางแผนการส่ือสารติดตอกับกลุมภายนอกองคกร ซ่ึงไดแก ลูกคา ผูมาติดตอ ผูบรโิภค ส่ือมวลชน 
ประชาชนผูใชบริการ เปนตน แผนการประชาสัมพันธภายนอก เปนชองทางในการท่ีองคกรนัน้ได
เตรยีมการหาวธิีในการเขาถงึกลุมเปาหมายโดยการเลือกใชส่ือและเครื่องมือในการประชาสัมพันธอยาง
มีประสิทธิภาพที่สุด 
 นอกจากนี้เทากับเปนการเตรียมการท่ีจะเปดตัวเองออกไปสูสังคมภายนอกใหประชาชนและ
สังคมไดรูจักและเขาใจนโยบายการดําเนนิธรุกจิและความเคลื่อนไหวตางๆ ขององคกร ตลอดจนยงัเปน
ชองทางในการท่ีจะไดทราบทัศนคติของประชาชนที่มีตอองคกรวา ประชาชนมีความรู ความเขาใจ 
หรือรูจกัองคกรมากนอยแคไหน แผนการประชาสัมพันธสวนใหญมักจะเปนในเรื่องของการสราง
ช่ือเสียงและภาพลักษณขององคกรในสังคมน้ันๆ ตลอดจนเปนการแสดงความรับผดิชอบ และการเขา
มามีสวนรวมตอกิจกรรมทางสังคมภายนอกองคกร 
 ในทางปฏิบัตินักประชาสัมพันธในยุคปจจุบัน มักนยิมเรียก แผนการประชาสัมพนัธท่ีมุงเขาถึง
ลูกคาวา แผนลูกคาสัมพันธ (Customer Relation Plan) แลวเรยีกแผนการประชาสัมพนัธที่เขาถึงกลุม 
เปาหมายเฉพาะเจาะจงตางกนั เชน แผนการประชาสัมพนัธกับส่ือมวลชน เรยีกวา แผนงานส่ือมวลชน
สัมพันธ (Mass Media Relation Plan) และแผนการประชาสัมพันธกับชุมชน เรยีกวา แผนงานชุมชน
สัมพันธ (Community Relation Plan) หรือ แผนการประชาสัมพันธกับผูถือหุน เรยีกวา แผนงานผูถือ
หุนสัมพันธ (Stockholder Relation Plan)  

ทั้งนี้แผนแตละลกัษณะจะมีวัตถุประสงคเฉพาะ และจะมี    กลยุทธในการเขาถึงกลุมเปาหมาย 
ตลอดจนมีแนวทางในการประชาสัมพนัธที่แตกตางกัน ตามลักษณะของกลุมเปาหมายท่ีกําหนดไว  
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2.2 วัตถุประสงคของการประชาสัมพันธ (Objectives for Public Relation) แผนการ 
ประชาสัมพันธสามารถจําแนกตามวัตถุประสงคของการประชาสัมพันธไดดังนี ้
ตารางท่ี 2.1 :  ตารางการแสดงวัตถุประสงคของการประชาสัมพันธ 
 

วัตถุประสงคของการประชาสัมพันธ     ตัวอยางแผนการประชาสัมพนัธ 
1. เพ่ือเผยแพรใหประชาชนทราบ      - แผนการประชาสัมพันธเพื่อเผยแพรใหประชาชนทราบ 

เกี่ยวกับนโยบายหรือขอมูลตางๆ        ถึงความกาวหนาขององคกร 
ขององคกร 

2. เพ่ือปองกันและแกไขความเขาใจผดิ  - แผนการประชาสัมพันธเพื่อปองกันและควบคุมโรค 
ในเรื่องตางๆ           เอดสของกรมควบคุมโรคติดตอ กระทรวงสาธารณสุข 

                                                                         - แผนการประชาสัมพนัธเพื่อปองกันและปราบปราม 
                                                                           ยาเสพติดของสํานักคณะกรรมการปองกันและปราบ 

       ปรามยาเสพติด 
     - แผนการประชาสัมพันธเพื่อแกไขในภาวะวกิฤติ 

3. เพ่ือสรางภาพลักษณทีด่ีขององคกร    - แผนการประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณในดานการ 
ในดานใดดานหนึ่ง         อนุรักษส่ิงแวดลอมของ ปตท.  

     - แผนการประชาสัมพันธโครงการ “หนังสือมือสอง”   
       ของบริษัท โตโยตา (ประเทศไทย) จํากัด 

4. เพ่ือรณรงคเปลี่ยนพฤติกรรมของ      - แผนการประชาสัมพันธรณรงคใหประชาชนรักษา 
  ประชาชน          ความสะอาดบนทองถนนของกรุงเทพมหานคร 

     - แผนการประชาสัมพันธโครงการ “โลหิตทุกหยด 
       ชวยชีวิตเพ่ือนมนุษย” ของสภากาชาดไทย 
     - แผนการประชาสัมพันธรณรงคใหประชาชนประหยัด 
       พลังงานของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย 

ท่ีมา : ประทุม ฤกษกลาง, พัชราภรณ เอ่ียมสุทธา, พีรยา หาญพงศพันธุ. เอกสารประกอบการสอน
วิชาการวางแผนการประชาสัมพันธ ชุดที่ 1. คณะนิเทศศาสตร มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, 2540, หนา 5. 
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2.3 ระยะเวลาในการประชาสัมพันธ (Timing for Public Relation) ในการแยกประเภทของ 
การวางแผนประชาสัมพนัธ ยังมีเรื่องเวลาเขามาเกี่ยวของจึงมีการเรียกประเภทของแผนโดยคํานึงถึง
ระยะเวลาของแผนประชาสัมพันธไดดังนี ้

2.3.1 แผนระยะส้ัน (Short-range Plan) คือแผนงานในกิจกรรมเฉพาะอยางที่ 
มุงหวังวาจะเกดิในอนาคตอันใกล และมีความสอดคลองกับแผนระยะยาว เปนแผนท่ีสรางข้ึนเพ่ือใช
เปนแนวทางในการปฏิบัติในระยะเวลาทีจ่ํากัด กระบวนการไมยุงยาก อาจเปนสัปดาหหรือเปนเดือน 
โดยท่ัวไปแลวแผนประเภทน้ีมีกําหนดระหวาง 1-2 ป เปนการมองไปลวงหนาถึงกจิกรรมเฉพาะอยาง 
เชน แผนงบประมาณประจําป แผนอบรมเจาพนักงาน และเมื่อการดําเนินงานบรรลถุึงเปาหมายแลว ก็
จะเลิกลมแผนนั้นไป 

2.3.2 แผนระยะปานกลาง (Intermediate-range Plan) เปนแผนท่ีสรางข้ึนเพ่ือใช 
เปนแนวทางในการดําเนินงานและมีเวลาเพียงพอที่จะประเมินผลได โดยปกติแผนประเภทนี้จะใชเวลา 
2-3 ป และมักกําหนดเวลากาํกับไวดวยเสมอ เชน แผนการแสวงหาลูกคามาใชบรกิารของธนาคาร    
เปนตน 

2.3.3 แผนระยะยาว (Long-range Plan) คือแผนงานท่ีใชในกิจกรรมขนาดใหญ 
สรางข้ึนเพ่ือใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานในระยะเวลาไมเกิน 5 ป มีความเกีย่วของกับแผนระยะส้ัน
อ่ืนๆ กจิการสาขาอ่ืนๆ หรือหนวยงานอืน่หลายหนวย โดยตองใชกระบวนการในการวางแผนสลับ 
ซับซอน รวมทั้งความชํานาญพิเศษโดยเฉพาะ 
 ทั้งนี้กระบวนการวางแผนงานประชาสัมพันธ ในการวางแผนงานประชาสัมพันไมวาจะเปน
ภาครฐัหรือภาคเอกชนก็ตาม ตางมีกระบวนการวางแผนงานประชาสัมพันธไมแตกตางกันมาก กลาว 
คือประกอบไปดวยกิจกรรม 6 ประการ โดยแตละกิจกรรมตองการทําอยางตอเนื่องเปนข้ันตอนดัง
แผนภาพ 
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ภาพท่ี 2.4 : ภาพการแสดงแผนภูมิแสดงความสัมพันธกจิกรรมตางๆ ในกระบวนการวางแผนงาน 
                   ประชาสัมพันธ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา: Jefkins, Frank Essentials of Public Relation. Singapore : Heinemann Asia, 1993. อางใน  
       ประทุม ฤกษกลาง, พัชราภรณ เอีย่มสุทธา, พรียา หาญพงศพันธุ. เอกสารประกอบการสอนวิชา  
       การวางแผนการประชาสัมพันธ ชุดท่ี 1. คณะนิเทศศาสตร มหาวิทยาลยักรุงเทพ. 2540, หนา 14. 
 

1. การวิเคราะหและประเมินสถานการณขององคกรและสภาพการณที่เกี่ยวของ กิจกรรมใน 
ข้ันนี้  สืบเน่ืองมาจากข้ันตอนของการแสวงหาขอมูลในกระบวนการประชาสัมพันธ ทัง้นี้เพราะขอมลูที่
หามาได ไมวาจะเปนขอเท็จจริงเกี่ยวกับปญหาการดําเนินงานขององคกร สภาพปญหาท่ีองคกรเผชิญอยู 
ขอคิดเห็นของกลุมประชาชนภายในองคการ หรือกลุมประชาชนภายนอกองคกรทีไ่ดรับผลกระทบจาก

การวิเคราะห 
และ ประเมิน
สถานการณ 
ขององคกร 

การประเมนิ 
แผนงาน 

ประชาสัมพนัธ 

 

การกําหนด 
งบประมาณ 

การกําหนด 
กิจกรรมและ 
สื่อท่ีจะใช 

การกําหนด 
กิจกรรมและ 
ส่ือที่จะใช 

การกําหนด 
วัตถุประสงค 
ของแผนงาน 
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การดําเนินงานขององคกรแนวโนมการเปลี่ยนแปลงในอนาคต สภาพทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม
ท่ีอาจสงผลกระทบท่ีเกีย่วของกับการดําเนนิงานขององคกร ผูวางแผนงานประชาสัมพันธจะตองนาํ
ขอมูลดังกลาวมาวิเคราะหประเมินสภาพปญหา และสภาพการณขององคกรเพื่อประโยชนในการ
กําหนดวัตถุประสงคของแผนงานประชาสัมพันธ หาแนวทางเลือกในการแกไขปญหาโดยคํานึงถึง
อุปสรรค ผลไดผลเสียและผลตามมาในการดําเนินงานประชาสัมพนัธ ข้ันตอนการวเิคราะหและ
ประเมินสถานการณขององคกร จึงเปนข้ันเตรียมการกอนการลงมือวางแผนท่ีจําเปนย่ิง ดังแสดงใน 
ภาพท่ี 2.5 
ภาพท่ี 2.5 : แผนภูมิแสดงการวิเคราะหขอมูลเพื่อประเมนิสถานการณขององคกร 
 
การวิเคราะหขอมูล เพ่ือประเมินสถานการณขององคกร         แนวคิดเกี่ยวกับการเตรียมการ 
และสภาพการณที่เกี่ยวของ            กอนการวางแผน 

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

Prentice-Hall, 1985 อางใน สุโขทัยธรรมาธิราช, การวางแผนงานประชาสัมพันธ  
หนวยที่ 1-6. กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพสุโขทัยธรรมาธริาช, 2540, หนา 135 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

       

 

ขอมูลเก่ียวกับ 
ผลกระทบการดาํเนนิงาน 

ขององคกรที่มีตอสาธาณชน 

การกําหนวัตถุประสงค 
การกําหนดทางเลอืก 
โดยพิจารณาขอมูล
เกี่ยวกับ 
- อุปสรรคปญหา 
- ผลได ผลเสีย 
- ผลท่ีจะเกิดขึน้ตามมา 

ภูมิหลัง และท่ีมา

ของปญหา 

การวางแผน 
และการ
ปฎิบัติงาน 

ปญหาที ่
องคกร 
เผชิญ 
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2. การกําหนดวตัถุประสงคของแผนงานประชาสัมพันธ เปนการต้ังความคาดหมายในส่ิงที่ 
คาดหวังจะใหเกิดการเปลีย่นแปลงในอนาคต การกําหนดวัตถุประสงคจึงเปนกจิกรรมที่ตองใชการ
คาดการณลวงหนา และการตัดสินใจเพื่อเล็งผลในอนาคตท่ีตองการใหเกิดข้ึน กิจกรรมการกําหนด
วัตถุประสงคจงึเปนกิจกรรมที่มีความสําคัญ เปรียบเสมือนการกําหนดเข็มทิศนําทางใหผูปฏิบัติงาน
เดินทางไปถูกตองตามเปาหมายท่ีองคกรตองการโดยทั่วไป 

วัตถุประสงคของแผนงานประชาสัมพนัธมักเกี่ยวของกับกิจกรรมเพือ่ใหไดมาซ่ึงส่ิงตอไปน้ี 
คือ เพื่อดึงดูดความสนใจของกลุมเปาหมาย เพ่ือสรางความเช่ือถือในองคกรหรือเพื่อสรางสรรคความ
เขาใจแกประชาชนนั้น ยอมนํามาซ่ึงความศรัทธาเช่ือถือและโนมนาวใจใหประชาชนท่ัวไปเห็นดวยกับ
การดําเนินงานของสถาบัน อันเปนเปาหมายหรือนโยบายหลักในการดาํเนินงานประชาสัมพันธ 

3. การกําหนดกลุมเปาหมายของแผนงานประชาสัมพันธ ผูวางแผนงานประชาสัมพันธตอง 
พยายามรวบรวมจัดแบงกลุมคนที่มีอยูในสังคมท่ีมีความสัมพันธกับองคกรออกเปนกลุมๆ เพ่ือกําหนด
เปนกลุมเปาหมายในการประชาสัมพันธ ตลอดจนพิจารณาความสําคัญของกลุมเปาหมายวา กลุมใดเปน
กลุมเปาหมายหลัก กลุมใดเปนกลุมเปาหมายรอง การกาํหนดกลุมเปาหมายก็เพื่อใหผูวางแผนงาน
ประชาสัมพันธไดมโีอกาสศึกษาลักษณะตางๆ ของกลุมเปาหมาย ท้ังคุณลกัษณะทางทะเบียนภูมิหลัง 
และคุณลักษณะทางจิตวิทยา เพ่ือใชประโยชนในการวางแผนกิจกรรม และวางแผนการใชส่ือการ
ประชาสัมพันธใหสอดคลองกับกลุมเปาหมายท่ีกําหนดไวในแผนงานประชาสัมพนัธ 

4. การกําหนดกจิกรรมและส่ือท่ีจะใช โดยการพิจารณากําหนดประเภทและชนิดของกิจกรรม 
และส่ือที่จะใช โดยการพิจารณากําหนดกิจกรรมและส่ือที่จะใช จะตองพิจารณาปจจัยตางๆ ประกอบ  
การตัดสินใจเปนตนวา สารท่ีจะสงน้ันมีลกัษณะเฉพาะสําหรับกลุมใด หรือเปนสารที่สงไปถึงกลุม
ประชาชนท่ัวๆ ไป หรือมีจาํนวนผูปฏิบัติงานการผลิตส่ือหรือกิจกรรมประเภทน้ันๆ มากนอยเพียงไร 
เปนตน 

5. การกําหนดงบประมาณการดําเนินการ เปนการจัดวางแผนซึ่งแสดงวัตถุประสงค เปาหมาย  
และโครงการตางๆ ขององคกร ในลักษณะตัวเลขภายใน ขอบเขตของระยะเวลาท่ีกําหนดในอนาคต 
กิจกรรมการกาํหนดงบประมาณจะชวยทําใหผูวางแผนงานประชาสัมพันธสามารถประมาณการไดวา 
การดําเนินการตามกิจกรรมซ่ึงกําหนดไวในแผนนั้น ตองใชงบประมาณดําเนินการเพียงไร เพื่อให
สามารถควบคมุการดําเนนิการกิจกรรมประชาสัมพันธใหดําเนินไปในกรอบของงบประมาณที่ต้ังไว 

6. การประเมินแผนงานประชาสัมพันธ เปนกจิกรรมที่ชวยใหผูวางแผนประชาสัมพันธไดมี 
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โอกาสสํารวจแผนงานของตน เพื่อปรับปรงุใหแผนงานสมบูรณ และมปีระสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น การ
ประเมินแผนงานประชาสัมพันธประกอบไปดวย การประเมินส่ิงแวดลอมที่อาจมีผลกระทบตอการ
ปฏิบัติงานตามแผน ประเมินศักยภาพของหนวยงานวางแผน ประเมินความถูกตองของขอมูลที่ใช
ประกอบการวางแผน ตลอดจนการประเมินกลยุทธท่ีกําหนดไวเพื่อผลตามวัตถุประสงคของแผน 

นอกจากนั้นยังตองประเมินกระบวนการท้ังกระบวนการของการวางแผนวามีความเปนไปได
มากนอยเพียงไร มีความสอดคลองสัมพันธกันเพ่ือดําเนนิไปตามเปาหมายขององคกรหรือไม และ
สําคัญสุดคือตองมีการประเมินผลผลิตคือ ตัวแผนงานประชาสัมพันธ วามีการกําหนดรายละเอียดใน
สวนตางๆ ไดครอบคลุมวัตถุประสงคที่กําหนดไวมากนอยเพียงไร เพือ่ปรับแผนงานกอนนําแผนงาน
ไปสูการปฏิบัติตอไป (สุโขทัยธรรมาธิราช, 2540, หนา 134-137) 
 ทั้งนี้แนวคิดการวางแผนประชาสัมพันธ (Public Relations Planning) จะชวยใหการวางแผน
งานประชาสัมพันธกรมสรรพสามิตมีแนวทางในการปฏบิัติงานที่ชัดเจนและสอดคลองสมดุลกับ
นโยบายและแผนงานอ่ืนๆ ขององคกรและบรรลุตามเปาหมายอยางมีประสิทธิผล 
 
ตอนที่ 6 แนวคิดเกี่ยวกับลกัษณะทางประชากรศาสตร 
 แนวคิดดานประชากรศาสตรเช่ือในความคิดที่วา คนท่ีมคุีณสมบัติทางประชากรศาสตร
แตกตางกัน จะมีพฤติกรรมท่ีแตกตางกันไปดวย การส่ือสารก็จัดเปนพฤติกรรมที่สําคัญอยางหนึ่งของ
มนุษย เม่ือบุคคลที่มีคุณสมบัติทางประชากรศาสตรแตกตางกันมีพฤตกิรรมทัว่ๆ ไปแตกตางกัน ดงัน้ัน 
นักวิชาการส่ือสารบางกลุมจึงเช่ือวา พฤติกรรมเก่ียวกับการส่ือสารของบุคคลนั้นๆ จึงนาจะแตกตางกัน
ไปดวย ซ่ึงผูรบัสารตามลกัษณะทางประชากรศาสตรนัน้ หมายถึง ลักษณะดานเพศ อายุ สถานะทาง
สังคมและเศรษฐกิจ การศึกษา ศาสนาและภูมลิําเนา (ปรมะ สตะเวทิน, 2539, หนา 105-109) สําหรับ
การศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาไดเลอืกลักษณะดานเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และระดับรายได มาเปนกรอบใน
การศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี ้

1. เพศ (Sex) การวิจัยทางจิตวิทยาหลายชิน้ไดแสดงใหเห็นวาผูหญิงและผูชายมีความ 
แตกตางกันอยางมากในเรื่องความคิด คานยิมและทัศนคติ ทั้งน้ีเพราะสังคมและวัฒนธรรมกําหนด
บทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไวแตกตางกัน ผูหญงิมักเปนคนท่ีมีจิตใจออนไหวหรือเจาอารมณ 
(Emotional) โอนออนผอนตาม (Submissive) และเปนแมบานแมเรือน นอกจากนั้นการวจิัยตางๆ ยงั
พบวาผูหญิงถกูชักจูงไดงายกวาผูชาย ลักษณะดานอ่ืนๆ ไดแก ผูชายใชเหตุผลมากกวาผูหญิง และผูชาย
จดจําขาวไดมากกวาผูหญิง แตผูหญิงเปนเพศที่หยั่งจิตใจของคนไดดกีวาผูชาย การวิจัยช้ินหนึ่งพบวา
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ผูชายมีความสามารถในการคาดคะเนความสัมพันธระหวางบุคคลไดแมนยํานอยกวาผูหญิง ความ
แตกตางอีกอันหนึ่งระหวางผูหญิงและผูชายคือผูหญิงมกัจะโทษตัวเองเมื่อความผดิพลาดเกิดข้ึนใน
ขณะทีผู่ชายมักโทษคนอ่ืนหรืออุปสรรคอ่ืนๆ แตจะไมโทษตัวเอง 

2. อายุ (Age) อายุเปนปจจัยหน่ึงที่ทําใหคนมีความเหมือนหรือแตกตางกนัในเรื่องความคิด 
พฤติกรรม โดยทั่วไปแลวคนที่มีอายุนอยมักจะมีความคิดเสรีนยิมมากกวาคนที่มีอายมุาก ในขณะท่ีคน
ท่ีมีอายุมากมักจะมีความคิดอนุรกัษมากกวาคนที่มีอายุนอย คนท่ีมีอายนุอยมักเปนคนท่ียึดถืออุดมการณ
กวา ใจรอนกวา และมองโลกในแงดีกวาคนที่มีอายุคนมาก ในขณะท่ีคนที่มีอายุมากมักจะเปนคนที่ยึด 
ถือการปฏบิัติการมากกวา มคีวามระมัดระวัง และมองโลกในแงราย สาเหตุที่เปนเชนน้ีเนื่องจากท่ีมอีายุ
มาก มักมีประสบการณในชีวิตซ่ึงเคยผานยุดตางๆ ตลอดจนมีความผกูพันทีย่าวนานและผลประโยชน
ในสังคมมากกวาคนที่มีอายนุอย นอกจากความแตกตางในเรื่องความคิดแลวยังเปนส่ิงกําหนดความ
แตกตางในเรือ่งความงายในการชักจูงดวย การวิจัยทางจิตวิทยา พบวา เม่ือคนมีอายุมากข้ึนโอกาสที่คน
จะเปลี่ยนใจหรือถกูชักจูงจะนอยลง นอกจากน้ันโดยปกติแลวคนที่มวียัตางกันมักจะมีความตองการใน
ส่ิงตางๆ แตกตางกันไปดวย เชน คนวยักลางคนและคนสูงอายุมักจะคิดถึงเรื่องความปลอดภัยในชีวิต
และทรัพยสิน ในขณะท่ีคนหนุมสาวจะสนใจเรื่องการศึกษา ความเสมอภาคในสังคม 
 ลักษณะของการใชส่ือมวลชนก็แตกตางกนั คนที่มีอายุมากมักจะใชส่ือสารมวลชนเพือ่แสวงหา
ขาวสารหนักๆ มากกวาเพื่อความบันเทิง คนที่มีอายุมากมักจะอานจดหมายถึงบรรณาธกิารขาวการเมือง
มากกวาอานเรือ่งตลก ในขณะท่ีคนที่มีอายุตํ่ากวา 20 ป ไมคอยจะอานบทบรรณาธิการ ในการฟงวทิยุก็
เชนกัน คนที่มอีายุมากจะฟงรายการท่ีหนักๆ เชน ขาวอภปิรายปญหาสังคม ดนตรีคลาสสิค รายการ
ศาสนา คนที่มีอายุนอยมกัจะดูรายการโทรทัศนที่เกีย่วกบัการศึกษาขาวสารตางๆ ดวย 

3. การศึกษา (Education) การศกึษาหรือความรูเปนลักษณะอีกดานหนึ่งท่ีมีอิทธิพลตอผูรับ 
สาร ดังนัน้ คนที่ไดรับการศึกษาในระดับที่แตกตางกัน ในยุคตางกัน ในระบบการศกึษาท่ีตางกนัจงึยอม
มีความรูสึกนกึคิด อุดมการณ รสนิยม และความตองการท่ีแตกตางกนัไป คนที่มีการศึกษาสูงหรือมี
ความรูดีจะไดเปรียบอยางมากในการทีจ่ะเปนผูรับสารทีด่ี ท้ังนี้ เพราะคนเหลาน้ีมีความรูกวางขวางใน
หลายเรื่อง มีความเขาใจศัพทมากและมีความเขาใจสารไดดี แตคนเหลาน้ีมักจะเปนคนที่ไมคอยเช่ือ
อะไรงายๆ สารที่ไมมีหลกัฐานหรือเหตุผลสนับสนุนเพียงพอมักจะถกูโตแยงจากคนท่ีมีการศึกษาสูง 

โดยทั่วไปแลวคนท่ีมีการศึกษาสูงมักจะใชส่ือมวลชนมากกวาคนท่ีมีการศึกษาตํ่าและคนที ่
มีการศึกษาสูงมักจะใชส่ือประเภทส่ิงพิมพ ในขณะที่คนที่มีการศึกษาต่าํมักจะใชส่ือประเภทวิทยุ 
โทรทัศนและภาพยนตร กลาวอีกนยัหน่ึงก็คือ หากผูมีการศึกษาสูงมีเวลาวางพอ คนเหลานี้จะใชท้ังส่ือ
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ประเภทส่ิงพิมพ ส่ือวิทยุ ส่ือโทรทัศนและภาพยนตร แตหากมีเวลาจํากดัผูที่มกีารศึกษาสูงมักจะ
แสวงหาขาวสารจากส่ือส่ิงพิมพมากกวาจากส่ือประเภทอ่ืนๆ 

4. อาชีพ (Occupation) อาชีพเปนสวนหน่ึงของสถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Socio- 
economic Status) การวิจัยดานนิเทศศาสตร ไดช้ีใหเห็นวาสถานะทางสังคมและเศรษฐกิจของผูรับมี
อิทธิพลอยางสําคัญตอปฏกิริิยาของผูรับสารที่มีตอผูสงสารและสาร สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจทํา
ใหคนมีวัฒนธรรมตางกนั มปีระสบการณตางกัน มีทัศนคติคานิยมและเปาหมายที่ตางกัน 
 เชนเดยีวกับคนท่ีมีอาชีพตางกันยอมมองโลก มแีนวคิด มีอุดมการณ มีคานิยมตอส่ิงตางๆ 
แตกตางกันไป คนที่รับราชการมักคํานึงถึงเรื่องยศถาบรรดาศักดิ์ สวัสดกิาร ศักดิ์ศรี และเกียรตภิูมิของ
ความเปนขาราชการ ในขณะท่ีคนทํางานธุรกิจเอกชนอาจคํานึงถึงรายไดและสถานภาพทางสังคมของ
ตน 

5. รายได (Income) รายไดก็เปนอีกสวนหนึ่งของสถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ รายไดยอม 
เปนเครื่องกําหนดความตองการตลอดจนความคิดเห็นของคนเกี่ยวกับส่ิงตางๆ และพฤติกรรมของคน 
การแนะนําใหชาวนายากจนบรโิภคเนื้อสัตวในปริมาณทีถู่กตองตามหลักโภชนาการ หรือการแนะนํา
ใหชาวนาท่ียากจนใชเครื่องจักรแทนววัควายในการทํานานั้น คงจะยากกวาแนะนําใหคนที่มีรายได
มากๆ ซ้ือเครื่องซักผา โทรศัพทเคลื่อนท่ี หรือเครื่องมือใหมๆ นอกจากน้ัน คนที่มีฐานะดีหรือรายไดสูง
ยังใชส่ือมวลชนมากดวย การใชส่ือมวลชนของคนท่ีมีฐานะดีมกัจะเปนการใชเพียงแสวงหาขาวสาร
หนักๆ สําหรบันําไปใชประโยชนในโอกาสตอไปได 
 จากแนวคิดดังกลาว ทําใหสามารถคาดคะเนพฤติกรรมการเปดรับสารของผูรับสารลวงหนา 
โดยผูศึกษาไดนําแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรมาเปนแนวทางในการตั้งสมมติฐานใน
การศึกษา น่ันคือ ประชาชนที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่ตางกนั ไดแก เพศ อายุ การศึกษา รายได 
อาชีพ จะมีภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
 
ตอนที่ 7 งานวจิัยท่ีเกีย่วของ 
 วรางคณา ชาญศริิวัฒน (2546) ศึกษาเรื่อง “ปจจัยท่ีมผีลตอความพึงพอใจในการทํางานของ
ขาราชการกรมสรรพสามิตในกรุงเทพมหานคร” มวีัตถปุระสงคเพื่อ (1) วัดระดับความพึงพอใจในการ
ทํางานของขาราชการกรมสรรพสามิตในกรุงเทพมหานคร (2) เพ่ือระบุปจจัยท่ีมผีลตออิทธิพลตอความ
พึงพอใจในการทํางาน โดยจาํแนกตามปจจยัสวนบุคคล ไดแก อายุ ประสบการณทํางาน ระดับตําแหนง 
ระดับการศึกษา และรายได ผลการศึกษาพบวา ขาราชการกรมสรรพสามิตในกรุงเทพมหานครมีระดับ
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ความพึงพอใจในการทํางานอยูในระดับปานกลาง และทกุปจจัยท่ีศึกษาทั้ง 8 ดาน มีความสัมพันธกบั
ความพึงพอใจในการทํางานของขาราชการ ไดแก ปจจัยความกาวหนาของงาน นโยบายการบริหารงาน
ขององคกร ผลตอบแทนและประโยชนเกือ้กูล การบังคับบัญชา ลักษณะงานที่ปฏิบติั แนวทางการ
บริหาร ความสัมพันธระหวางผูรวมงาน และสภาพแวดลอมการทํางาน ตามลําดับ โดยปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอความพึงพอใจในการทํางานมีเพียง 3 ปจจัย เรียงลําดับดังนี ้ความกาวหนาของงาน นโยบาย
การบริหารงานขององคกร ผลตอบแทนและประโยชนเกื้อกูล ซ่ึงเม่ือจาํแนกตามปจจัยสวนบุคคลคือ 
อายุ ประสบการณทํางาน ระดับตําแหนง ระดับการศกึษา และรายไดแลว ความพึงพอใจในการทํางาน
ของขาราชการไมมีความแตกตางกัน แตเม่ือจําแนกตามระดับตําแหนงมีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

วัชรี สุธรรม (2549) ศึกษาวจัิยเรื่อง “ภาพลักษณโรงงานยาสูบตามความคิดเห็นของประชาชน
ในเขตกรุงเทพมหานคร” เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึง
ภาพลักษณโดยรวม และรายดาน ไดแก ดานองคกร ดานบทบาทหนาท่ี และดานสังคม ท้ังนี้ เพื่อที่จะนํา
ขอมูลท่ีไดไปใชในการวางแผนประชาสัมพันธเพื่อพัฒนาภาพลักษณ และวางแผนกําหนดนโยบายการ
ประชาสัมพันธใหบรรลุเปาหมายของธุรกจิ เพื่อนํามาใชเปนเครื่องมือทางดานการตลาดตอไป กลุม
ตัวอยางในการวจิัย คือ ประชาชนที่มีอายุต้ังแต 18-60 ป อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 
คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล คาสถิติทีใ่ช ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน คา T-test, คา F-test (Anova) และทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยรายคู โดย
วิธกีาร Scheffe กําหนดระดบันัยสําคัญทางสถิติไวที่ 0.05 กลุมตัวอยางแบงออกเปนเพศหญิง มีจํานวน
มากกวาเพศชาย สวนใหญอยูในชวงอายุระหวาง 26-35 ป รองลงมาเปนกลุมอายรุะหวาง 36-45 ป สวน
ใหญเปนโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรี สวนใหญมีอาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัทมากที่สุด รองลงมา
เปนขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มรีายไดเฉลี่ยไมเกิน 10,000 บาท กลุมตัวอยางสวนใหญรบัทราบถึงภารกิจ
หลักของโรงงานยาสูบวา เปนผูผลิตและจําหนายบุหรี่แตเพียงผูเดยีวใหแกประชาชนในภูมภิาคตางๆ 
และสงไปจําหนายบางสวนไปยังตางประเทศ สวนใหญรับทราบขาวสารจากส่ือโทรทัศนมากท่ีสุด 
รองลงมาเปนส่ือหนังสือพิมพ กลุมตัวอยางสวนใหญไดรับขาวสารเปนดานลบ สวนใหญไดรับขาว
โรงงานยาสูบเปนองคกรที่สรางผลกระทบตอส่ิงแวดลอม รองลงมาเปนขาวโรงงานยาสูบเปนองคกรที่
ใหความชวยเหลือดานสังคม ผลการวจัิยพบวา ภาพลักษณโรงงานยาสูบตามความคิดเห็นของประชาชน
ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก ภาพลกัษณดานองคกร ภาพลักษณดานบทบาทหนาที่ ภาพลักษณดาน
สังคม และภาพลักษณโดยรวมอยูในระดับปานกลาง กลุมตัวอยางที่มีอายุและอาชีพตางกัน จะมี
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ความคิดเห็นตอภาพลกัษณดานองคกร และภาพลักษณโดยรวมของโรงงานยาสูบแตกตางกัน ยกเวน
ดานเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุด และรายไดเฉลี่ยตอเดือน กลุมตัวอยางที่มีอาชีพตางกัน จะมี
ความคิดเห็นตอภาพลกัษณดานสังคมของโรงงานยาสูบแตกตางกัน ยกเวน ดานเพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษาสูงสุด และรายไดเฉลี่ยตอเดือน กลุมตัวอยางที่มเีพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน จะมีความคิดเห็นตอภาพลักษณดานบทบาทหนาท่ีของ
โรงงานยาสูบไมแตกตางกัน 

สุทธวรรณ แสงดอกไม (2550) ศึกษาเรื่อง “ภาพลกัษณธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
ในความคิดเห็นของผูใชบรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร” เพื่อใหทราบถึงภาพลกัษณท่ีเกิดข้ึนวาเปน
ภาพลักษณเชิงบวก หรือภาพลักษณเชิงลบอยางไรในความคิดเห็นของผูใชบรกิาร โดยใชวธีีการวิจัยใน
เชิงปริมาณ วตัถุประสงคเพือ่ศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีมีตอภาพลักษณของธนาคารไทย
พาณิชยในดานตางๆ อาทิ ดานช่ือเสียงของธนาคาร ดานความนาเช่ือถอืของธนาคาร ดานการใหบรกิาร
สรางความสัมพันธกับลกูคาของพนักงาน ดานกิจกรรมสาธารณกุศล และดานเทคโนโลยี โดยศึกษา
กลุมผูใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ท่ีมีอายุ 25 ปข้ึนไป ในกรงุเทพมหานคร      
ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย อายรุะหวาง 25-35 ป จบการศึกษาใน
ระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดระหวาง 15,001-25,000 บาท และใชบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยควบคูกบับริการของธนาคารกรุงเทพ กลุมตัวอยางแสดงความคดิเห็นเกีย่วกับ
ภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน) โดยสามารถเรยีงลาํดับความคิดเห็นแบบเห็นดวย
อยางยิ่ง คือ ดานเทคโนโลยี รองลงมาคือ ดานช่ือเสียงของธนาคาร ดานความนาเช่ือถอืของธนาคาร 
ดานการใหบรกิารของธนาคาร การสรางความสัมพันธกบัลูกคาของพนักงาน และดานกิจกรรมสาธารณ
กุศล ตามลําดบั ขาวสารดานบวก พบวา สวนใหญกลุมตัวอยางไดรับดานบวกคือ ธนาคารไทยพาณิชย 
เปนธนาคารท่ีมีสาขามาก สะดวกในการใชบริการ สวนขาวสารดานลบ พบวา สวนใหญไดรับขาวดาน
ลบ คือ ธนาคารไทยพาณิชยเปนธนาคารท่ีมีอัตราดอกเบ้ียและคาธรรมเนียมตางๆ สูงกวาธนาคารขนาด
เล็กหลายธนาคาร 
 อรวรรณ สังขวาร ี(2543) ศึกษาเรื่อง “การบริการของสํานักงานภาษีสรรพากรพ้ืนที2่” มี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาวิธกีาร ข้ันตอน และปญหาอุปสรรคในการใหบริการ รวมทั้งความคิดเห็นของผู
เสียภาษีทีม่ีตอการใหบริการของสํานักงานภาษีสรรพากรพื้นท่ี2 โดยใชท้ังวีธกีารวจัิยเชิงสํารวจและการ
วิจัยขอมลูที่มกีารบนัทึกไวแลว ผลการศกึษาพบวา สํานักงานภาษีสรรพากรพ้ืนที2่ ใหบริการท้ังภาย 
นอกและภายในสํานักงานฯ ไดแก การออกไปตรวจสอบเอกสารเกี่ยวกับการเสียภาษี ณ สถานประกอบ 
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การของผูเสียภาษี และการรับจดทะเบียนภาษีมลูคาเพิ่มและธรุกิจเฉพาะที่ผูเสียภาษไีปยื่นดวยตนเองที่
สํานักงานฯ กลุมตัวอยางผูเสียภาษโีดยสวนใหญมีความคิดเห็นวา การใหบริการดานภาษีอากร ดาน
อาคารสถานที ่และส่ิงอํานวยความสะดวกอยูในระดับนาพึงพอใจปานกลาง ผูเสียภาษีท่ีมีสภาพภูมหิลัง
แตกตางกันมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นตอการใหบริการดานแตกตางกัน 
 ขาวกรมสรรพสามิต : รัฐมนตรีชวยวาการกระทรวงการคลัง พรอมดวยอธิบดีกรมสรรพสามิต
ลงพื้นท่ีสํารวจสถานประกอบการรานเหลารอบสถานศึกษา นายแพทยพฤฒิชัย ดํารงรัตน รัฐมนตรีชวย
วาการกระทรวงการคลัง พรอมดวย นายอารีพงศ ภูชอุม อธิบดีกรมสรรพสามิต คณะสื่อมวลชน และ
เจาหนาท่ีสรรพสามิต ลงพื้นที่สํารวจสถานประกอบการรานเหลารอบสถานศึกษา หลังพบมีผูรองเรยีน
วามีสถานประกอบการรานเหลาจํานวนมาก เปดใหบริการใกลสถานศึกษา และเปดใหบริการไมถูกตอง 
โดยรัฐมนตรีชวยวาการกระทรวงการคลังไดมอบนโยบายใหสํานักงานสรรพสามิตทุกพื้นท่ีทัว่ประเทศ 
คุมเขมการออกใบอนุญาตใหแกผูประกอบการมากยิ่งข้ึน  ณ บริเวณหนามหาวิทยาลยัหอการคาไทย 
เม่ือวันพธุที่ 7 ตุลาคม 2552 (Newsletter Excite, 2552) 
 ขาวกรมสรรพสามิต : รัฐมนตรีชวยวาการกระทรวงการคลัง เปนประธานกิจกรรมติดตามและ
สรุปผลดําเนินงานโครงการสรรพสามิตสรางฝน ปนรัก นายแพทยพฤฒิชัย ดํารงรัตน รัฐมนตรีชวยวา
การกระทรวงการคลัง เปนประธานกิจกรรมติดตามและสรุปผลดําเนินงานโครงการสรรพสามิตสราง
ฝน ปนรกั ปนน้ําใจ เพื่อนองหางไกลสุราและยาสูบ พรอมนี้ไดทําอาหารกลางวันเลี้ยงเด็กนักเรียน ณ 
โรงเรียนเทศบาลสรรพสามิตบํารุง จังหวัดพระนครศรีอยธุยา (Newsletter Excite, 2552) 
 สรุป จากการทบทวนวรรณกรรม ในเรื่อง การดําเนินงานและภาพลักษณของกรมสรรพสามิต  
ซ่ึงผูศึกษาไดทําการคนควาน้ัน ยังไมมีบุคคลใดศึกษา ดงัน้ัน จากการศึกษาการดําเนินงานของกรม
สรรพสามิต แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ แนวคิดเกี่ยวกับกิจกรรมสาธารณ
กุศล/ความรับผิดชอบตอสังคม การวางแผนการประชาสัมพันธ แนวคิดเกีย่วกับลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร และจากการศึกษางานวิจัยที่เกีย่วของเรือ่ง “ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการ
ทํางานของขาราชการกรมสรรพสามิตในกรุงเทพมหานคร”  “ภาพลักษณโรงงานยาสูบตามความ
คิดเห็นของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร”  “ภาพลักษณธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใน
ความคิดเห็นของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร” และ “การบรกิารของสํานักงานภาษีสรรพากร
พ้ืนท่ี 2” ตลอดจนการศึกษาขาวของกรมสรรพสามิต แนวคิด งานวิจัย และขาวกรมสรรพสามิตดังกลาว
เหลาน้ี ผูศกึษาสามารถนําไปใชประโยชนและสามารถนําไปประยุกตใชได ตลอดทัง้ผูศึกษายังสามารถ
นําไปพัฒนาเพื่อใหเกิดความสมบูรณมากย่ิงข้ึน 



 

 

บทท่ี 3 
วธิกีารวจิัย 

 
 การศกึษาเรื่อง “การดําเนินงานและภาพลักษณของกรมสรรพสามิต” การศึกษาครั้งน้ีเปน
การศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ดําเนินการเก็บขอมลูโดยการสํารวจ (Survey Research) 
จากกลุมตัวอยางเพียงครั้งเดยีว (One Shot Study) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมอื
ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางซ่ึงเปนตัวแทนของประชากรที่ตองการศกึษา โดยมี
รายละเอียดของระเบียบวิธวีจัิย ดังนี ้
 
ประชากร (Population) 
 ประชากรกลุมเปาหมายท่ีทําการศึกษาในครั้งน้ี ไดแก ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร  ที่มี
อายุ 25-45 ป ทั้งเพศชายและเพศหญิง จํานวน 931,951 คน (กรมการปกครอง, 2551) เนื่องจากงานของ
กรมสรรพสามิตเปนการเก็บภาษีจากผูทีม่ีรายได หรือผูประกอบการ เพราะฉะน้ันกลุมตัวอยางจําเปน 
ตองจบการศึกษาและประกอบอาชีพแลว 
 
กลุมตวัอยาง (Sample) 
 จํานวนกลุมตัวอยางใชวธิีคํานวณดวยสูตรของ Taro Yamane ผูศึกษากําหนดขนาดกลุม
ตัวอยางโดยคํานวณจากประชากร 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 
 จะไดขนาดของกลุมตัวอยาง = 400 คน 
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การสุมตวัอยาง (Sampling) 
 การศกึษาครั้งน้ีจะใชการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน (Multistage Random Sampling) เพื่อ 
ใหกลุมตัวอยางไดกระจายอยางทั่วถึง โดยเรยีงลําดับข้ันตอนตอไปนี ้
 

ข้ันตอนท่ี 1  ใชวิธกีารสุมตัวอยางแบบแบงกลุม (Cluster Random Sampling) ดวยวิธกีารแบง
ประชากรออกเปนกลุมตามเขตการปกครอง จํานวน 50 เขต ดังน้ี  
ตารางท่ี 3.1 : ตารางแสดงเขตการปกครองในกรุงเทพมหานครจํานวน 50 เขต 
พระนคร บางกอกใหญ จตุจักร ดุสิต หวยขวาง 
บางคอแหลม หนองจอก คลองสาน ประเวศ บางรัก 
ตลิ่งชัน คลองเตย บางเขน บางกอกนอย สวนหลวง 
บางกะป บางขุนเทียน จอมทอง ปทุมวัน ภาษีเจริญ 
ดอนเมือง ปอมปราบศัตรูพาย หนองแขม ราชเทว ี พระโขนง 
ราษฎรบรูณะ ลาดพราว มีนบุร ี บางพลัด วัฒนา 
ลาดกระบัง ดินแดง บางแค ยานนาวา บึงกุม 
หลักส่ี พญาไท บางซ่ือ คันนายาว ธนบุร ี
ทวีวัฒนา สะพานสูง คลองสามวา ทุงคร ุ วังทองหลาง 
บางนา บางบอน สัมพันธวงศ สาทร สายไหม 

 
ข้ันตอนท่ี 2  ใชวิธกีารสุมตัวอยางแบบอยางงาย (Simple Random Sampling) ดวยวิธกีารสุมจับ

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

 
ข้ันตอนท่ี 3  ใชวิธกีารสุมตัวอยางโดยวิธกีารจัดสรรโควตา (Quota Sampling) ดวยวิธกีาร

กําหนดสัดสวน แบงกลุมเพ่ือใหไดตัวแทนจากกลุมตางๆ ที่เหมาะสม โดยกําหนดใหเพศชายและ     
เพศหญิง อยางละ 200 คน จาก 10 เขต เพื่อใหไดกลุมตัวอยางตามท่ีกําหนด ซ่ึงแสดงตามตารางตอไปนี ้
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ตารางท่ี 3.3 :  ตารางแสดงการจดัสรรโควตา 

ลําดับ เขต 
เพศที่จับฉลากสุมได 

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 

ผูศึกษาไดกําหนดตัวแปรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ โดยสามารถจําแนกตามสมมติฐานไดดังน้ี
สมมติฐานที่ 1   ภาพลกัษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาทีข่องกรมสรรพสามิตอยู 

                                       ในระดับปานกลาง 
ตัวแปรอิสระ คือ การดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิต 
ตัวแปรตาม   คือ  ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 
 
สมมติฐานที่ 2   ภาพลกัษณการดําเนินงานดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิตอยูในระดับ 

                                        ปานกลาง 
ตัวแปรอิสระ คือ การดําเนินงานดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต 
ตัวแปรตาม   คือ ภาพลกัษณของกรมสรรพสามิต 
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สมมติฐานที่ 3   ภาพลกัษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตอยู  
                          ในระดับปานกลาง 
ตัวแปรอิสระ คือ การดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 
ตัวแปรตาม   คือ ภาพลกัษณของกรมสรรพสามิต 
 
สมมติฐานที่ 4   ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางมคีวามคิดเห็นตอภาพลกัษณของกรม  
                          สรรพสามิตแตกตางกัน 
ตัวแปรอิสระ คือ ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดสวน 

                                         บุคคลตอเดือน อาชีพ 
 ตัวแปรตาม   คือ ภาพลกัษณของกรมสรรพสามิต  
 
เครือ่งมือท่ีใชในการศึกษา 
 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา ไดแก แบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บ
ขอมูลจากกลุมตัวอยาง ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุ 25-45 ป จํานวน 400 ตัวอยาง ซ่ึงได 
สรางแบบสอบถามท่ีประกอบดวยคําถามชนิดปลายปด (Closed – ended Questionnaires) โดยเน้ือหา
ของแบบสอบถามในการศึกษาครั้งน้ีแบงออกเปน 3 ตอน ประกอบดวย 
 ตอนท่ี 1 เปนคําถามเกี่ยวกับขอมลูดานลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบ
แบบสอบถาม ประกอบดวยคําถาม 5 ขอ โดยแบบสอบถามมีลักษณะเปนแบบเลือกตอบ (Check List) 
โดยแบงออกเปน เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดสวนบคุคลตอเดือน อาชีพ 

ตอนท่ี 2 เปนคําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต 
ประกอบดวยคําถาม จํานวน 14 ขอ เปนมาตรวัดแบบลิเคอรท (Likert Scales) 5 ระดับ ไดแก เห็นดวย
อยางยิ่ง เห็นดวย ปานกลาง ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง โดยแบงการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต 
ออกเปน 3 ดานคือ  

1. ดานบทบาทภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิต 
2. ดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต 
3. ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 
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ตอนท่ี 3 เปนคําถามเกี่ยวกับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต ประกอบดวยคําถาม จํานวน 
17 ขอ เปนมาตรวัดแบบลิเคอรท (Likert Scales) 5 ระดับ ไดแก เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย ปานกลาง   
ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง โดยแบงภาพลักษณออกเปน 8 ดานคือ 

1. ภาพลักษณของผูบริหาร 
2. ภาพลักษณของพนักงาน 
3. ภาพลักษณของสินคาและบรกิาร 
4. ภาพลักษณของวิธกีารดําเนนิงาน 
5. ภาพลักษณของบรรยากาศขององคกร 
6. ภาพลักษณของเครื่องมือเครือ่งใช หรืออุปกรณในสํานักงาน 
7. ภาพลักษณของวัฒนธรรมองคกร 
8. ภาพลักษณทางดานสังคม 

 
การวัดคาตวัแปรและเกณฑการใหคะแนน 
 ผูศึกษากําหนดเกณฑในการใหคาคะแนนการวัดตัวแปรดังตอไปน้ี 
 การวัดตัวแปร ลักษณะทางประชากรศาสตร 

1. เพศ   เปนคําถามปลายปด  แบงเปน 
กลุมที่ 1 เพศชาย 
กลุมที่ 2 เพศหญิง 

2. อายุ   เปนคําถามปลายปด แบงเปน 
กลุมที่ 1  25-35 ป 
กลุมที่ 2 36-45 ป 

3. ระดับการศึกษา   เปนคําถามปลายปด  แบงเปน 
กลุมที่ 1 ตํ่ากวาปรญิญาตรี 
กลุมที่ 2 ปรญิญาตร ี
กลุมที่ 3  ปรญิญาโท 
กลุมที่ 4 สูงกวาปริญญาโท 

4. รายไดสวนบุคคลตอเดือน  เปนคําถามปลายปด  แบงเปน 
กลุมที่ 1 ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
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กลุมที่ 2 10,001 – 20,000 บาท 
กลุมที่ 3  20,001 – 30,000 บาท 
กลุมที่ 4 30,001 – 40,000 บาท 
กลุมที่ 5 40,001 บาทข้ึนไป 

5. อาชีพ  เปนคําถามปลายปด  แบงเปน 
 กลุมที่ 1 ขาราชการ/พนักงานของรัฐ 

กลุมที่ 2 พนักงานของรฐัวิสาหกิจ 
กลุมที่ 3 พนักงาน/ลกูจางบริษัทเอกชน 
กลุมที่ 4 ประกอบวิชาชีพอิสระ 
กลุมที่ 5  คาขาย/ธรุกจิสวนตัว 

 
การดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต 
การวัดตัวแปรการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิตนัน้ จะเปนการวัดระดับความคิดเห็นตอการ

ดําเนินงานของกรมสรรพสามิต โดยแบงออกเปน 3 ดานคือ  
1. ดานบทบาทภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิต 
2. ดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต 
3. ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 
การกําหนดประเด็นขอมลูขาวสารตางๆ เกีย่วกับการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต ผูศึกษา  

ไดรวบรวมขอมูลจากรายงานประจําป จุลสาร Excise Newsletter และเว็บไซต www.excise.go.th 
 โดยมีการแปรคาความคิดเห็นเปน 5 ระดับ (Likert Scales) คือ 

เห็นดวยอยางยิ่ง  5 คะแนน 
เห็นดวย   4 คะแนน 
ปานกลาง   3 คะแนน 
ไมเห็นดวย   2 คะแนน 
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  1 คะแนน 

ซ่ึงเกณฑการประเมินคาคะแนน ผูศึกษาไดใชสูตรคํานวณหาความกวางของอันตรภาคชั้น ดังน้ี 
(ศิรวิรรณ เสรรีัตน และคณะ, 2548 หนา 159) 
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ความกวางของอันตรภาคช้ัน =  คาสูงสุด – คาตํ่าสุด 
               จํานวนช้ัน   
     =  5 – 1  
          5  
     = 0.80 

จากนั้นใชเกณฑคาเฉลี่ยในการวัดความคดิเห็นโดยแบงได ดังนี ้
 ระดับคาคะแนน 4.21-5.00 = เห็นดวยอยางยิ่ง 

 ระดับคาคะแนน 3.41-4.20 = เห็นดวย 
 ระดับคาคะแนน 2.61-3.40 = ปานกลาง 

 ระดับคาคะแนน 1.81-2.60 = ไมเห็นดวย 
 ระดับคาคะแนน 1.00-1.80 = ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 
ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 

 ผูศึกษาตองการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร อายุ 25-45 ป ที่มีตอ
ภาพลักษณดานตางๆ ของกรมสรรพสามิต ดังนี ้

1. ภาพลักษณของผูบริหาร 
2. ภาพลักษณของพนักงาน 
3. ภาพลักษณของสินคาและบรกิาร 
4. ภาพลักษณของวิธกีารดําเนนิงาน 
5. ภาพลักษณของบรรยากาศขององคกร 
6. ภาพลักษณของเครื่องมือเครือ่งใช หรืออุปกรณในสํานักงาน 
7. ภาพลักษณของวัฒนธรรมองคกร 
8. ภาพลักษณทางดานสังคม 
การกําหนดประเด็นภาพลักษณดานตางๆ นัน้ ผูศึกษาไดรวบรวมองคประกอบของภาพลักษณ

องคกร จากหนังสือ CEO PR & IMAGE ของ พจน ใจชาญสุขกิจ (2548) ตลอดจนคําแนะนําจาก
ผูทรงคุณวุฒิพจิารณาโครงสรางแบบสอบถาม เนื้อหา ใหเหมาะสม 

โดยมีการแปรคาความคิดเห็นเปน 5 ระดับ (Likert Scales) คือ 
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เห็นดวยอยางยิ่ง  5 คะแนน 
เห็นดวย   4 คะแนน 
ปานกลาง   3 คะแนน 
ไมเห็นดวย   2 คะแนน 
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  1 คะแนน 

ซ่ึงเกณฑการประเมินคาคะแนน ผูศึกษาไดใชสูตรคํานวณหาความกวางของอันตรภาคชั้น ดังน้ี 
(ศิรวิรรณ เสรรีัตน และคณะ, 2548 หนา 159) 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน =  คาสูงสุด – คาตํ่าสุด 
                จํานวนช้ัน   
     =  5 – 1  
          5  
     = 0.80 

จากนั้นใชเกณฑคาเฉลี่ยในการวดัภาพลกัษณโดยแบงได ดังนี ้
 ระดับคาคะแนน 4.21-5.00 =  มีภาพลักษณในระดับด ี

 ระดับคาคะแนน 3.41-4.20 =  มีภาพลักษณในระดับคอนขางดี 
 ระดับคาคะแนน 2.61-3.40 =  มีภาพลักษณในระดับปานกลาง 
 ระดับคาคะแนน 1.81-2.60 =  มีภาพลักษณในระดับคอนขางไมด ี
 ระดับคาคะแนน 1.00-1.80 =  มีภาพลักษณในระดับไมด ี

 
การเกบ็รวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาในคร้ังนี้มี 2 ประเภท คือ 

1. ขอมูลปฐมภูม ิ(Primary Data) ผูศึกษาเกบ็ขอมูลดวยตนเองจากกลุมตัวอยาง จํานวน 400  
คน โดยแบบสอบถามที่สรางข้ึนเปนแบบสอบถามท่ีใหกลุมตัวอยางกรอกขอมูลดวยตนเอง 

2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เก็บรวบรวมจากเอกสารตางๆ ของกรมสรรพสามิต  
หนังสือ และงานวิจยัที่เกีย่วของ เพื่อใชเปนกรอบแนวความคิดของการศึกษา และการวเิคราะหสรปุผล
การศึกษา 
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การทดสอบเครือ่งมือท่ีใชในการศึกษา 
 ผูศึกษาไดทําการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความนาเช่ือถือ (Reliability) ของ
แบบสอบถามกอนท่ีจะนําแบบสอบถามไปทําการเก็บขอมูลจริง ดังน้ี 

1. การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยผูศึกษาไดสรางแบบสอบถามเพ่ือทําการวดั 
คาตัวแปรที่เกีย่วของ โดยเสนอใหอาจารยท่ีปรึกษา และผูทรงคุณวุฒิพจิารณาโครงสรางแบบสอบถาม 
เนื้อหา และภาษาท่ีใชใหเหมาะสมเปนท่ีเขาใจตรงกันทัง้ของผูตอบแบบสอบถามและผูจัดทําการวจัิย 

2. การทดสอบความนาเช่ือถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยผูวิจัยนําแบบสอบถาม 
จํานวน 30 ชุดไปทําการทดสอบ (Pre-test) กอนนําแบบสอบถามนั้นไปใชเก็บขอมลู เพ่ือตรวจสอบวา
คําถามในแบบสอบถามสามารถส่ือความหมายไดตรงตามท่ีผูวจัิยตองการ จากน้ันนํามาหาคา
สัมประสิทธิ์อลัฟา (Alpha-Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ซ่ึงมีสูตรดังนี ้

α   =       k          l-Vi  
        k-1         Vt 

α   =    ความนาเช่ือถือ 
 k    =    จํานวนขอ 
 Vi   =    ความแปรปรวนของคะแนนแตละขอ 
 Vt   =    ความแปรปรวนของคะแนนรวมทุกขอ 
 ในการหาคาความเช่ือม่ันจากแบบสอบถาม ไดคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามในสวนของ
ความคิดเห็นตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต โดยมีคา α เทากับ 0.9223 และแบบสอบถามใน
สวนของภาพลักษณของกรมสรรพสามิต โดยมีคา α  เทากับ 0.8845 ซ่ึงถือวาเปนแบบสอบถามที่มีคา
ความเช่ือมั่นอยูในระดับสูง ผูศึกษาสามารถใชแบบสอบถามดังกลาวไดตอไป  
 
กรรมวิธีทางขอมูล 
 หลังจากท่ีไดเก็บรวบรวมแบบสอบถามท้ังหมด และไดตรวจสอบความถูกตองแลว ผูศึกษาจึง
ไดนําขอมลูทีไ่ดนําขอมลูทีไ่ดไปดําเนินการ ดังตอไปน้ี 

1. ทําการลงรหัส (Coding) ในแบบสอบถามทุกฉบับ 
2. คัดลอกรหัสที่ลงรหัสไวเรียบรอยในแบบฟอรมการลงรหัส เพ่ือบันทึกลงบนแผนบันทึก 

ขอมูล 
3. นําขอมูลท่ีบันทึกไวประมวล ดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS  
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4. นําผลท่ีไดจากการวิเคราะห (Print-out) มาแปลความหมายแลวบันทึกขอมูล 
 

การวิเคราะหขอมูล 
เม่ือไดขอมูลท่ีสอดคลองกับวัตถุประสงคของการศึกษาแลว ผูศึกษาจะนําขอมูลทีไ่ดจาก 

เอกสารตางๆ และจากแบบสอบถามที่กลุมตัวอยางไดกรอกขอมลูแสดงความคิดเห็นไวมาประมวล  
และนําเสนอในรูปตารางประกอบคําบรรยาย โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS และไดใช
สถิติในการวิเคราะหขอมูล คือ  

1. สถิติท่ีใชในการหาคุณภาพของเครื่องมือวิเคราะหหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) ของ 
แบบสอบถามโดยใชวิธกีารหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา ของครอนบาค Cronbach (α- Coefficient) 

2. สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 
2.1 คารอยละ (Percentage) 
2.2 คาเฉลี่ย (Mean) 
2.3 คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)    

3. สถิติอนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อการทดสอบสมมติฐาน  
3.1 คาเฉลี่ย (Mean) สําหรับทดสอบสมมติฐานขอท่ี 1-3 เรื่องภาพลักษณการดําเนินงาน 

ดานบทบาทและภาระหนาทีข่องกรมสรรพสามิต ภาพลกัษณการดําเนนิงานดานการใหบริการของกรม
สรรพสามิต และภาพลักษณการดําเนินงานดานกจิกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 

3.2 T-test แบบอิสระตอกัน (Independent Sample T-test)  และ F-test การวิเคราะหความ 
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) กรณีที่มนีัยสําคัญทางสถิติ ก็จะทําการทดสอบรายคู ดวย
วิธกีารของ Least Significant Difference (LSD) สําหรับทดสอบสมมติฐานขอที่ 4 ลักษณะทาง
ประชากรศาสตรที่แตกตางทําใหภาพลกัษณของกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การศกึษาเรื่อง “การดําเนินงานและภาพลักษณของกรมสรรพสามิต” โดยใชแบบสอบถามเปน
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลกับประชากรกลุมตัวอยางในเขตกรงุเทพมหานคร จากนั้นไดนํา
ขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามมาประมวลผลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS โดยผูศึกษาได
นําเสนอผลตามวัตถุประสงคของการศึกษา ซ่ึงสามารถแบงการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 
4 ข้ันตอน ตามลําดับดังน้ี  
 ข้ันตอนท่ี 1 การวิเคราะหเกีย่วกับลกัษณะทางประชากรศาสตรของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชคาสถิติ คือ ความถี ่(Frequency) และรอยละ (Percentage) 
 ข้ันตอนท่ี 2 การวิเคราะหเกีย่วกับความคิดเห็นของประชาชนในเขตกรงุเทพมหานครท่ีมีตอ 
บทบาทและภาระหนาท่ี การใหบริการ และกิจกรรมสาธารณกุศล ซ่ึงเปนลักษณะการดําเนินงานของ
กรมสรรพสามิต โดยใชคาสถิติ คือ คาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) 

ข้ันตอนท่ี 3 การวิเคราะหเกีย่วกับความคิดเห็นของประชาชนในเขตกรงุเทพมหานครท่ีมีตอ
ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต ไดแก ภาพลักษณของผูบริหาร ภาพลักษณของบุคลากร ภาพลักษณ
ของงานบริการ ภาพลกัษณของวิธกีารดําเนนิงาน ภาพลกัษณของบรรยากาศขององคกร ภาพลักษณของ
เครื่องมือเครื่องใชหรืออุปกรณในสํานกังาน ภาพลักษณของวัฒนธรรมองคกร และภาพลักษณทางดาน
สังคม โดยใชคาสถิติ คือ คาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) 

ข้ันตอนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
4.1 ภาพลักษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิตอยูใน 

ระดับปานกลาง 
4.2 ภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปาน 

กลาง 
4.3 ภาพลักษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตอยูในระดบั 

ปานกลาง 
4.4 ลักษณะทางประชากรศาสตรท่ีแตกตางทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตแตกตาง 

กัน 
โดยมีรายละเอียดผลการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
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ตอนที่ 1   วิเคราะหเกี่ยวกับลกัษณะทางประชากรศาสตรของประชาชน  
 การวิเคราะหเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของประชาชน  ซ่ึงประกอบดวย เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา รายไดสวนบุคคลตอเดือน และอาชีพ โดยใชคาความถี่ และคารอยละ ไดดังน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1 : ตารางแสดงจํานวน และ คารอยละ ของลกัษณะทางประชากรศาสตรของประชาชน  
ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 
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   
 ตํ่ากวาปรญิญาตรี  48  12.0 
 ปรญิญาตร ี 291  72.8 
 ปรญิญาโท  59  14.8 
 สูงกวาปริญญาโท    2    0.5 
 รวม 400 100.0 
       4.  รายไดสวนบุคคลตอเดือน   
 ตํ่ากวาหรือเทากับ 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 
                  (ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ) : ตารางแสดงจํานวน และ คารอยละ ของลักษณะทางประชากรศาสตรของประชาชน  
ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 
       5.   อาชีพ 
 ขาราชการ/พนักงานรัฐ   58 14.5 
 พนักงานของรฐัวิสาหกิจ   29   7.3 
 พนักงาน/ลกูจางบริษัทเอกชน 179 44.8 
 ประกอบวิชาชีพอิสระ   53 13.3 
 คาขาย/ธรุกจิสวนตัว   81 20.3 
 รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตรของประชาชน เกีย่วกับการ

ดําเนินงานและภาพลักษณของกรมสรรพสามิต จํานวน 400 คน จําแนกตามตัวแปร ไดผลดังนี ้
เพศ พบวา ประชาชนเปนเพศชาย กับ เพศหญิง (สัดสวนเทากัน) มจํีานวนรอยละ 50.0  
อายุ พบวา ประชาชนสวนใหญมีอายุ 25-35 ป มีจํานวนรอยละ 60.3 และอายุ 36-45 ป จํานวน

รอยละ 39.8 
ระดับการศึกษา พบวา ประชาชนสวนใหญมีการศึกษาระดับปรญิญาตร ีมีจํานวนรอยละ 72.8 

รองลงมาคือ ปรญิญาโท จํานวนรอยละ 14.8 รองลงมาอีกคือ ตํ่ากวาปรญิญาตรี จํานวนรอยละ 12.0 
และสูงกวาปรญิญาโท จํานวนรอยละ 0.5 ตามลําดับ 

รายไดสวนบุคคลตอเดือน พบวา ประชาชนสวนใหญมรีายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท มี
จํานวนรอยละ 39.3 รองลงมาคือ รายได 20,001-30,000 บาท จํานวนรอยละ 23.0 รองลงมาอีกคือ 
รายได 30,001-40,000 บาท จํานวนรอยละ 17.0 และรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จํานวนรอย
ละ 11.0 ตามลาํดับ 

อาชีพ พบวา ประชาชนสวนใหญเปนพนกังาน/ลูกจางบริษัทเอกชน มจํีานวนรอยละ 44.8  
รองลงมาคือ คาขาย/ธรุกจิสวนตัว จํานวนรอยละ 22.3 รองลงมาอีกคือ ขาราชการ/พนักงานรัฐ จาํนวน
รอยละ 14.5 และประกอบวชิาชีพอิสระ จํานวนรอยละ 13.3 ตามลําดบั 
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ตอนที่ 2   การวิเคราะหเกี่ยวกับความคิดเหน็ท่ีมีตอการดาํเนินงานของกรมสรรพสามิตของประชาชน 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะหเกี่ยวกับความคิดเห็นที่มีตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตโดยใชคาเฉลี่ย 
( x ) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ซ่ึงปรากฏผลดังตาราง 4.2 - 4.5 

 
ตารางท่ี 4.2 : ตารางแสดงคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็นทีม่ี                   
                     ตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดานบทบาท 
                     และภาระหนาท่ี ของกรมสรรพสามิต 
ความคิดเห็นทีม่ีตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต x  S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 
1. เปนองคกรท่ีจัดเก็บรายไดภาษีสรรพสามิต 3.84 .74 เห็นดวย 
2. เปนองคกรท่ีตรวจสอบ ปองกันและปราบปรามการ  
หลีกเลีย่งภาษ ี

3.73 .73 เห็นดวย 

3.เปนองคกรที่บริหารกิจการขององคกรสุราและโรงงานไพ 3.56 .81 เห็นดวย 
4.เปนองคกรที่มุงสรางจิตสํานึกในหนาท่ีการเสียภาษี 3.54 .86 เห็นดวย 
5.เปนองคกรที่สงเสริมใหเยาวชนรับรูเรือ่งภาษีสรรพสามิต 3.44 .88 เห็นดวย 
6. เปนองคกรที่สงเสริมการสงออกโดยการยกเวนภาษี          
หรือคืนภาษ ี

3.42 .82 เห็นดวย 

        รวม 3.59 .60 เห็นดวย 
 

จากตารางที่ 4.2 พบวา โดยภาพรวม ประชาชนมีความคิดเห็นตอการดําเนินงานของกรม
สรรพสามิต ดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิต ในระดบัเห็นดวย ( x = 3.59) เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย โดยเรียงลําดับตาม
คาเฉลี่ยไดดังนี้  ขอ 1. เปนองคกรที่จัดเกบ็รายไดภาษีสรรพสามิต ( x  = 3.84) ขอ 2. เปนองคกรท่ี
ตรวจสอบ ปองกันและปราบปรามการหลกีเลี่ยงภาษี ( x  = 3.73) ขอ 3. เปนองคกรที่บรหิารกิจการของ
องคกรสุราและโรงงานไพ ( x  = 3.56) ขอ 4. เปนองคกรท่ีมุงสรางจิตสํานกึในหนาที่การเสียภาษี     
( x  = 3.54) ขอ 5. เปนองคกรท่ีสงเสริมใหเยาวชนรับรูเรื่องภาษีสรรพสามิต ( x  = 3.44) ขอ 6. เปน
องคกรที่สงเสริมการสงออกโดยการยกเวนภาษีหรือคืนภาษี ( x  = 3.42) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.3 :  ตารางแสดงคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็นที ่
                       มีตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการ   
                       ใหบริการของกรมสรรพสามิต 
ความคิดเห็นทีม่ีตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต x  S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 
1. เปนองคกรท่ีจัดเก็บและบริการผูเสียภาษีอยางมี
ประสิทธิภาพ 

3.32 .79 ปานกลาง 

2. เปนองคกรท่ีใหบริการจดัเก็บภาษีผานเครือขายอินเตอรเน็ต
อยางมีประสิทธิภาพ 

3.18 .78 ปานกลาง 

3. เปนองคกรท่ีใหบริการสืบคนขอมูลผานเว็บไซตกรม
สรรพสามิตอยางตอเนื่อง 

3.16 .79 ปานกลาง 

4. เปนองคกรท่ีพัฒนาศักยภาพดานการบรหิารงานจัดเกบ็ภาษี
ดวยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

3.22 .79 ปานกลาง 

    รวม 3.22 .65 ปานกลาง 
 
จากตารางที่ 4.3 พบวา โดยภาพรวม ประชาชนมีความคิดเห็นตอการดําเนินงานของกรม

สรรพสามิต ดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต ในระดับปานกลาง ( x  = 3.22) เม่ือพิจารณาเปน
รายขอ พบวา ประชาชนมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดบัปานกลาง โดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ยไดดังน้ี  
ขอ 1. เปนองคกรทีจั่ดเก็บและบรกิารผูเสียภาษีอยางมีประสิทธภิาพ ( x  = 3.32) ขอ 4. เปนองคกรที่
พัฒนาศักยภาพดานการบรหิารงานจัดเกบ็ภาษีดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย ( x  = 3.22) ขอ 2. เปนองคกรที่
ใหบริการจัดเก็บภาษผีานเครือขายอินเตอรเน็ตอยางมีประสิทธิภาพ ( x  = 3.18) ขอ 3. เปนองคกรที่
ใหบริการสืบคนขอมูลผานเว็บไซตกรมสรรพสามิตอยางตอเนื่อง ( x  = 3.16) ตามลําดบั 
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ตารางท่ี 4.4 :  ตารางแสดงคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็นที ่
                       มีตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดาน      
                       กิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 
ความคิดเห็นทีม่ีตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต x  S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 
1. เปนองคกรท่ีสนับสนุนการใชพลังงานทดแทน 3.03 .82 ปานกลาง 
2. เปนองคกรท่ีสนับสนุนสินคาที่มีคุณภาพและปลอดภยักับ
ผูบริโภค 

3.23 .85 ปานกลาง 

3. เปนองคกรท่ีนํารายไดจากการเก็บภาษมีอบใหกับกิจกรรม     
สาธารณกุศลตางๆ 

3.17 .79 ปานกลาง 

4. เปนองคกรท่ีจัดโครงการสาธารณกุศลอยางตอเนื่อง 3.14 .79 ปานกลาง 
      รวม 3.14 .68 ปานกลาง 
  

จากตารางที่ 4.4 พบวา โดยภาพรวม ประชาชนมีความคิดเห็นตอการดําเนินงานของกรม
สรรพสามิต ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต ในระดับปานกลาง ( x  = 3.14) เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับตาม
คาเฉลี่ยไดดังนี้  ขอ 2. เปนองคกรที่สนับสนุนสินคาที่มีคุณภาพและปลอดภัยกับผูบรโิภค ( x  = 3.23) 
ขอ 3. เปนองคกรทีน่ํารายไดจากการเก็บภาษีมอบใหกับกจิกรรมสาธารกุศลตางๆ ( x  = 3.17) ขอ 4. 
เปนองคกรที่จัดโครงการสาธารณกุศลอยางตอเนื่อง ( x  = 3.14) ขอ 1. เปนองคกรท่ีสนบัสนุนการใช
พลังงานทดแทน ( x  = 3.03) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.5 : ตารางสรุปคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็นท่ี     
                      มีตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
ความคิดเห็นทีม่ีตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต x  S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 
1. ดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิต 3.59 .60 เห็นดวย 
2. ดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต 3.22 .65 ปานกลาง 
3. ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 3.14 .68 ปานกลาง 

      รวม 3.32 .54 ปานกลาง 
  

จากตารางที่ 4.5 พบวา โดยภาพรวม ประชาชนมีความคิดเห็นตอการดําเนินงานของกรม
สรรพสามิต ในระดับปานกลาง ( x  = 3.32) เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานที่ประชาชนมีคาเฉลีย่
ความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย คือ ดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิต ( x  = 3.59) 
และ ดานท่ีประชาชนมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง คือ ดานการใหบรกิารของกรม
สรรพสามิต ( x  = 3.22) ดานกจิกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต ( x  = 3.14) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



90 
 

ตอนที่ 3   การวิเคราะหเกี่ยวกับภาพลกัษณของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
การวิเคราะหเกี่ยวกับภาพลกัษณของกรมสรรพสามิตโดยใชคาเฉลีย่ ( x ) และคาเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน (S.D) ซ่ึงปรากฏผลดังตาราง 4.6 – 4.7 
 

ตารางท่ี 4.6 : ตารางแสดงคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับภาพลักษณของ 
        กรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต x  S.D. ระดับภาพลกัษณ 

ภาพลกัษณของผูบริหาร     
เปนองคกรท่ีผูบริหารมีความนาเช่ือถือและไววางใจได 3.26 .67 ปานกลาง 

ภาพลกัษณของพนักงาน    
1. เปนองคกรท่ีบุคลากรมีความพรอมปฏบิัติงานเต็ม
ความสามารถ 

3.25 .66 ปานกลาง 

2. เปนองคกรท่ีบุคลากรมีการใหบรกิารท่ีนาเชื่อถือและ     
วางใจได 

3.19 .71 ปานกลาง 

3. เปนองคกรท่ีบุคลากรมีประสิทธิภาพในการบรกิาร 3.21 .73 ปานกลาง 
    รวม 3.22 .62 ปานกลาง 

ภาพลกัษณของสินคาและบรกิาร    
 เปนองคกรทีม่ีการตอนรับดวยมิตรภาพ 3.30 .82 ปานกลาง 

  ภาพลกัษณของวธิกีารดําเนินงาน 
 เปนองคกรทีก่ารปฏิบัติงานไดมาตรฐานสากล 3.23 .82 ปานกลาง 

   ภาพลกัษณของบรรยากาศขององคกร     
1. เปนองคกรที่คํานึงถึงความพงึพอใจของประชาชน             3.14       .75        ปานกลาง 
2. เปนองคกรที่มคีวามทันสมัย                3.15       .81        ปานกลาง 
       รวม                                            3.14      .70        ปานกลาง       

                            (ตารางมีตอ) 
 
 



91 
 

ตารางท่ี 4.6 (ตอ) : ตารางแสดงคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับ 

                    ภาพลักษณ ของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต x  S.D. ระดับภาพลกัษณ 

ภาพลกัษณของเครื่องมอืเครือ่งใช หรอือุปกรณในสํานักงาน    

เปนองคกรท่ีมกีารนําเทคโนโลยีใหมๆ  มาอํานวยความสะดวก 3.23 .78 ปานกลาง 

ภาพลกัษณของวัฒนธรรมองคกร    

เปนองคกรท่ีกาวทันตอการเปลี่ยนแปลง 3.17 .77 ปานกลาง 

ภาพลกัษณทางดานสังคม    

1. เปนองคกรที่มีภาพลักษณสนับสนุนสินคาที่เปนภยัตอสังคม 3.27 .88 ปานกลาง 

2. เปนองคกรที่มีการดําเนนิงานท่ีทํารายสังคม 3.24 .90 ปานกลาง 

3. เปนองคกรที่นําเงินภาษีทีเ่ก็บไดไปใชประโยชนเพื่อการ

พัฒนาประเทศชาติ 

3.27 .76 ปานกลาง 

4. เปนองคกรที่เก็บเงินภาษีเพื่อสนับสนุนกิจกรรมสาธารณกุศล

อยางตอเน่ือง 

3.13 .73 ปานกลาง 

5. เปนองคกรที่มีกิจกรรมโครงการชวยเหลือสังคมอยาง

ตอเน่ือง 

3.10 .73 ปานกลาง 

6. เปนองคกรที่สนับสนุนดแูลสังคมและส่ิงแวดลอม 3.11 .74 ปานกลาง 

 7. เปนองคกรท่ีมีภาพลักษณอยูในระดับท่ีดี 3.29 .68 ปานกลาง 

       รวม 3.20 .57 ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 4.6 พบวา ประชาชนมีภาพลักษณของกรมสรรพสามิตในแตละดาน ดังนี ้
ภาพลกัษณของผูบริหาร คือ เปนองคกรท่ีผูบริหารมีความนาเช่ือถือและไววางใจได พบวา

ประชาชนมีภาพลักษณในระดับปานกลาง ( x  = 3.26) 
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ภาพลกัษณของพนักงาน โดยภาพรวม พบวา มีภาพลกัษณอยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.22) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีคาเฉลี่ยภาพลักษณในระดบัปานกลาง โดยเรียงลําดับตาม
คาเฉลี่ยไดดังนี้ ขอ 1. เปนองคกรที่บุคลากรมีความพรอมปฏิบัติงานเต็มความสามารถ ( x  = 3.25)     
ขอ 3. เปนองคกรที่บุคลากรมีประสิทธิภาพในการบริการ ( x  = 3.21) ขอ 2. เปนองคกรที่บุคลากรมีการ
ใหบริการท่ีนาเช่ือถือและไววางใจได  ( x  = 3.19) ตามลําดบั 

ภาพลกัษณของสินคาและบรกิาร คือ เปนองคกรท่ีมกีารตอนรับดวยมิตรภาพ พบวาประชาชน
มีภาพลักษณในระดับปานกลาง ( x  = 3.30) 

ภาพลกัษณของวิธกีารดําเนินงาน คือ เปนองคกรท่ีการปฏิบัติงานไดมาตรฐานสากล พบวา
ประชาชนมีภาพลักษณในระดับปานกลาง ( x  = 3.23) 

ภาพลกัษณของบรรยากาศขององคกร โดยภาพรวม พบวา มีภาพลักษณอยูในระดับปานกลาง 
( x  = 3.14) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีคาเฉลี่ยภาพลักษณอยูในระดับปานกลาง โดย
เรยีงลําดับตามคาเฉลี่ยไดดังนี้ ขอ 2. เปนองคกรที่มีความทันสมัย ( x  = 3.15) ขอ 1.เปนองคกรที่
คํานึงถึงความพึงพอใจของประชาชน ( x  = 3.14) ตามลําดบั 

ภาพลกัษณของเครื่องมอืเครือ่งใช หรอือุปกรณในสํานักงาน คือ เปนองคกรที่มกีารนํา
เทคโนโลยีใหมๆ มาอํานวยความสะดวก พบวาประชาชนมีภาพลักษณในระดบัปานกลาง ( x  = 3.23) 

ภาพลกัษณของวัฒนธรรมองคกร คือ เปนองคกรท่ีกาวทันตอการเปลีย่นแปลง พบวา
ประชาชนมีภาพลักษณในระดับปานกลาง ( x  = 3.17) 

ภาพลกัษณทางดานสังคม โดยภาพรวม พบวา มีภาพลกัษณอยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.20) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีคาเฉลี่ยภาพลักษณอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดบัตาม
คาเฉลี่ยไดดังนี้ ขอ 7.เปนองคกรที่มภีาพลักษณอยูในระดับที่ดี ( x  = 3.29) ขอ 1. เปนองคกรท่ีมี
ภาพลักษณสนับสนุนสินคาท่ีเปนภยัตอสังคม กับขอ 3.เปนองคกรทีนํ่าเงินภาษีที่เก็บไดไปใชประโยชน
เพื่อการพัฒนาประเทศชาติ (สัดสวนคาเฉลี่ยเทากนั) ( x  = 3.27) ขอ 2. เปนองคกรที่มกีารดําเนินงานท่ี
ทํารายสังคม ( x  = 3.24) ขอ 4. เปนองคกรที่เก็บเงินภาษีเพือ่สนับสนุนกจิกรรมสาธารณกุศลอยาง
ตอเนื่อง ( x  = 3.13) ขอ 6. เปนองคกรที่สนับสนุนดูแลสังคมและส่ิงแวดลอม ( x  = 3.11) ขอ 5. เปน
องคกรที่มีกจิกรรมโครงการชวยเหลือสังคมอยางตอเนือ่ง ( x  = 3.10) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.7 : ตารางสรุปคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของระดับความคิดเห็นท่ีมี  
                      ตอภาพลักษณของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต x  S.D. ระดับภาพลกัษณ 

1.ภาพลกัษณของผูบริหาร  3.26 .67 ปานกลาง 
2. ภาพลกัษณของพนักงาน 3.22 .62 ปานกลาง 
3. ภาพลกัษณของสินคาและบริการ 3.30 .82 ปานกลาง 
4. ภาพลกัษณของวิธกีารดําเนินงาน 3.23 .82 ปานกลาง 
5. ภาพลกัษณของบรรยากาศขององคกร 3.14 .70 ปานกลาง 
6. ภาพลกัษณของเครื่องมือเครื่องใช หรืออุปกรณในสํานักงาน 3.23 .78 ปานกลาง 
7. ภาพลกัษณของวัฒนธรรมองคกร 3.17 .77 ปานกลาง 
8. ภาพลกัษณทางดานสังคม 3.20 .57 ปานกลาง 

รวม 3.22 .55 ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 4.7 พบวา โดยภาพรวม มีภาพลักษณอยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.22) เม่ือ

พิจารณาเปนรายดานพบวา ประชาชนมีคาเฉลี่ยภาพลักษณอยูในระดับปานกลาง โดยเรยีงลําดับตาม
คาเฉลี่ยไดดังนี้ ขอ 3. ภาพลกัษณของสินคาและบริการ ( x  = 3.30) ขอ 1. ภาพลักษณของผูบริหาร   
( x  = 3.26) ขอ 4. ภาพลักษณของวิธกีารดําเนนิงาน กับขอ 6. ภาพลักษณของเคร่ืองมือเครื่องใช หรือ
อุปกรณในสํานักงาน (สัดสวนคาเฉลี่ยเทากัน) ( x  = 3.23) ขอ 2. ภาพลกัษณของพนักงาน ( x  = 3.22) 
ขอ 8. ภาพลกัษณทางดานสังคม ( x  = 3.20) ขอ 7. ภาพลกัษณของวฒันธรรมองคกร ( x  = 3.17) ขอ 5. 
ภาพลักษณของบรรยากาศขององคกร ( x  = 3.14) ตามลําดบั 
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ตอนที่ 4   ผลการทดสอบสมมติฐาน 
การแปลงคะแนนตัวแปรภาพลักษณการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต ผูศึกษาไดกําหนด

เกณฑคาเฉลีย่ในการวัดภาพลักษณไวดังนี ้
ระดับคาคะแนน 4.21 - 5.00 หมายความวา ภาพลักษณการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตอยู

ในระดบัด ี
ระดับคาคะแนน 3.41 - 4.20 หมายความวา ภาพลักษณการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตอยู

ในระดบัคอนขางดี 
ระดับคาคะแนน 2.61 - 3.40 หมายความวา ภาพลักษณการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตอยู

ในระดบัปานกลาง 
ระดับคาคะแนน 1.81 - 2.60 หมายความวา ภาพลักษณการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตอยู

ในระดบัคอนขางไมด ี
ระดับคาคะแนน 1.00 - 1.80 หมายความวา ภาพลักษณการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตอยู

ในระดบัไมด ี
  
สมมติฐานท่ี 1 ภาพลักษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิตอยูในระดับ   
                        ปานกลาง 
H0 : ภาพลกัษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิตไมอยูในระดับปาน

กลาง 
H1 : ภาพลกัษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 
 
ตารางท่ี 4.8 :  ตารางแสดงผลการวเิคราะหภาพลักษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาที่ของ                   
                       กรมสรรพสามิต 

   ตัวแปร           x                      ผลการวิเคราะห            ความหมาย 

บทบาทและ          3.59               อยูในระดับคอนขางดี           ภาพลกัษณการดําเนินงานดาน  
ภาระหนาที ่                           บทบาทและภาระหนาที่ของกรม 

        สรรพสามิตอยูในระดับคอนขางดี  
        จึงไมยอมรับสมมติฐาน 
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สรุปจากตารางที่ 4.8 เม่ือพิจารณาภาพลักษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาที่ของ    
กรมสรรพสามิตอยูในระดับคอนขางดี จึงไมยอมรับสมมติฐานท่ีต้ังไว 
 
สมมติฐานท่ี 2 ภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 
H0 : ภาพลกัษณการดําเนินงานดานการใหบริการของกรมสรรพสามิตไมอยูในระดับปานกลาง 
H1 : ภาพลกัษณการดําเนินงานดานการใหบริการของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 
 
ตารางท่ี 4.9 :  ตารางแสดงผลการวเิคราะหภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบรกิารของกรม  
                       สรรพสามิต 

   ตัวแปร           x          ผลการวิเคราะห          ความหมาย 

การใหบริการ          3.22               อยูในระดับปานกลาง       ภาพลกัษณการดําเนนิงานดานการ 
           ใหบริการของกรมสรรพสามิตอยูใน 

    ระดับปานกลาง จึงยอมรับสมมติฐาน 

สรุปจากตารางที่ 4.9 เม่ือพิจารณาภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบริการของกรม
สรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง จึงยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 
สมมติฐานท่ี 3 ภาพลักษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตอยูในระดับ  
                        ปานกลาง 
H0 : ภาพลกัษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตไมอยูในระดับปานกลาง 
H1 : ภาพลกัษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 
 
ตารางท่ี 4.10 : ตารางแสดงผลการวเิคราะหภาพลักษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของ 

          กรมสรรพสามิต 

   ตัวแปร           x          ผลการวิเคราะห         ความหมาย 

กิจกรรม          3.14               อยูในระดับปานกลาง       ภาพลกัษณการดําเนนิงานดานการ 
สาธารณกุศล          ใหบริการของกรมสรรพสามิตอยูใน 
                                                                                                    ระดับปานกลาง จึงยอมรับสมมติฐาน 



96 
 

สรุปจากตารางที่ 4.10 เม่ือพิจารณาภาพลกัษณการดําเนนิงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของ
กรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง จงึยอมรับสมมติฐานท่ีต้ังไว 
 
สมมติฐานท่ี 4 ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
สมมติฐานท่ี 4.1 เพศท่ีแตกตาง ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
H0 : เพศที่แตกตาง ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตไมแตกตางกัน 
H1 : เพศที่แตกตาง ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.11 : ตารางแสดงผลการเปรียบเทยีบความแตกตางระหวางเพศกับภาพลักษณของกรม 

          สรรพสามิต 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต   n      x           S.D    T-test          Sig. 

1.ดานบทบาทและภาระหนาที่  
   ของกรมสรรพสามิต จําแนก 
   ตามเพศ 
   ชาย     200      3.41          .54    3.613          .000* 
   หญิง     200      3.22          .52  

2.ดานการใหบริการของ 
   กรมสรรพสามิต จําแนก 
   ตามเพศ 
   ชาย     200      3.30          .52    2.983           .003* 
   หญิง     200      3.13          .56  

3.ดานกิจกรรมสาธารณกุศล 
   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 การทดสอบสมมติฐานโดยใชคา T-test พบวา เพศ ที่แตกตางกันกับ
ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิต มีคาระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่กําหนด 0.05 แสดงวา
มีนัยสําคัญทางสถิติ ดังนัน้จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวา 
เพศที่แตกตางกัน ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระหนาที่แตกตางกัน จึง
ยอมรับสมมติฐานท่ีต้ังไว 

เพศท่ีแตกตางกันกับ ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต   
มีคาระดับนยัสําคัญทางสถติิของการทดสอบเทากับ 0.003 ซ่ึงมีคานอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถติิที่
กําหนด 0.05 แสดงวามนีัยสําคัญทางสถิติ ดังน้ันจึงยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) สรุปไดวา เพศที่แตกตางกัน ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตดานการใหบริการ
แตกตางกัน จึงยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 

เพศท่ีแตกตางกันกับ ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรม
สรรพสามิต มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.059 ซ่ึงมีคามากกวาระดับนยัสําคัญ
ทางสถิติท่ีกําหนด 0.05 แสดงวาไมมนีัยสําคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) สรุปไดวา เพศที่แตกตางกัน ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตดาน
กิจกรรมสาธารณกุศลไมแตกตางกัน จึงไมยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
สมมติฐานท่ี 4.2 อายุท่ีแตกตาง ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
H0 : อายุที่แตกตาง ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตไมแตกตางกัน 
H1 : อายุที่แตกตาง ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.12 : ตารางแสดงผลการเปรียบเทยีบความแตกตางระหวางอายกุับภาพลักษณของกรม 
            สรรพสามิต 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต   n      x           S.D   T-test              Sig.  

1.ดานบทบาทและภาระหนาที่  
   ของกรมสรรพสามิต  
   จําแนกตามอายุ 
   25-35 ป    241      3.25          .53  -2.959           .003* 
   36-45 ป    159      3.41          .54  

2.ดานการใหบริการของ 
   กรมสรรพสามิต  
   จําแนกตามอายุ 
   25-35 ป    241      3.41          .54 -2.845            .005* 
   36-45 ป    159      3.22          .52  

3.ดานกิจกรรมสาธารณกุศล 
   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 การทดสอบสมมติฐานโดยใชคา T-test พบวา อายุ ที่แตกตางกนักับ 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิต มีคาระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.003 ซ่ึงมีคานอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่กําหนด 0.05 แสดงวา
มีนัยสําคัญทางสถิติ ดังนัน้จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวา
อายุที่แตกตางกัน ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระหนาที่แตกตางกัน จึง
ยอมรับสมมติฐานท่ีต้ังไว 

อายุท่ีแตกตางกันกับ ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต มี
คาระดับนยัสําคัญทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.005 ซ่ึงมีคานอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่
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กําหนด 0.05 แสดงวามนีัยสําคัญทางสถิติ ดังน้ันจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) สรุปไดวาอายุที่แตกตางกัน ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตดานการใหบริการ
แตกตางกัน จึงยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 

อายุท่ีแตกตางกันกับ ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรม
สรรพสามิต มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.016 ซ่ึงมีคานอยกวาระดับนยัสําคัญ
ทางสถิติท่ีกําหนด 0.05 แสดงวามีนัยสําคัญทางสถิติ ดังน้ันจึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) จึงสรุปไดวาอายุที่แตกตางกัน ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตดานกจิกรรม 
สาธารณกุศลแตกตางกัน จึงยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
สมมติฐานท่ี 4.3 ระดับการศึกษาที่แตกตาง ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
H0 : ระดับการศึกษาที่แตกตาง มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของกรมสรรพสามิตไมแตกตางกัน 
H1 : ระดับการศึกษาที่แตกตาง มีความคิดเห็นตอภาพลักษณของกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.13 :  ตารางแสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากับภาพลักษณของ 
                        กรมสรรพสามิต 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต   n      x           S.D    F-test              Sig.  

1.ดานบทบาทและภาระหนาที่  
   ของกรมสรรพสามิต จําแนก 
   ตามระดับการศึกษา 
   ตํ่ากวาปรญิญาตร ี   48      3.39          .62    1.946             .122 
   ปรญิญาตร ี               291      3.33          .51 
   ปรญิญาโท    59        3.16           .56   
   สูงกวาปริญญาโท     2              3.22           .63 

                 (ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.13 (ตอ) :  ตารางแสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับการศึกษากับ 
ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต   n      x           S.D    F-test              Sig.  
2.ดานการใหบริการของ 
   กรมสรรพสามิต จําแนก 
   ตามระดับการศึกษา 
   ตํ่ากวาปรญิญาตร ี   48      3.29          .67      .346              .792 
   ปรญิญาตร ี               291      3.21          .52 
   ปรญิญาโท    59        3.19            .56   
   สูงกวาปริญญาโท     2              3.24          1.07 

3.ดานกิจกรรมสาธารณกุศล 
   ของกรมสรรพสามิต  
   จําแนกตามระดับการศึกษา 
   ตํ่ากวาปรญิญาตร ี   48      3.64            .70     1.157             .326 
   ปรญิญาตร ี               291      3.60          .58 
   ปรญิญาโท    59        3.45            .65  
   สูงกวาปริญญาโท     2              3.66           .47 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
สรุปจากตารางที่ 4.13 การทดสอบสมมติฐานโดยใชคา F-test พบวา ระดับการศึกษา ที่แตกตาง

กัน กับภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิตมีคาระดับนัย 
สําคัญทางสถติิของการทดสอบเทากับ 0.122 ซ่ึงมีคามากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่กําหนด 0.05 
แสดงวาไมมีนยัสําคัญทางสถิติ ดังน้ันจึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
สรุปไดวาระดบัการศกึษาท่ีแตกตางกัน ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระ 
หนาท่ีไมแตกตางกัน จึงไมยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 

ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันกับ ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานการใหบริการของกรม
สรรพสามิต มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.792 ซ่ึงมีคามากกวาระดับนยัสําคัญ
ทางสถิติท่ีกําหนด 0.05 แสดงวาไมมนีัยสําคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และ
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ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) สรุปไดวา ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน ทาํใหภาพลักษณตอกรม
สรรพสามิตดานการใหบรกิารไมแตกตางกนั จึงไมยอมรบัสมมติฐานที่ต้ังไว 

ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันกับ ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานกิจกรรมสาธารณกุศล
ของกรมสรรพสามิต มีคาระดับนยัสําคัญทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.326 ซ่ึงมีคามากกวาระดับ
นัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนด 0.05 แสดงวาไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ดังนัน้จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน ทําใหภาพลกัษณตอกรม
สรรพสามิตดานกิจกรรมสาธารณกุศลไมแตกตางกัน จึงไมยอมรับสมมติฐานท่ีต้ังไว 
 
สมมติฐานท่ี 4.4 รายไดสวนบุคคลตอเดือนที่แตกตาง ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
H0 : รายไดสวนบุคคลตอเดอืนท่ีแตกตาง ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตไมแตกตางกัน 
H1 : รายไดสวนบุคคลตอเดอืนท่ีแตกตาง ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.14 : ตารางแสดงผลการเปรียบเทยีบความแตกตางระหวางรายไดสวนบุคคลตอเดือนกับ 
                       ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต   n      x           S.D    F-test             Sig 

1.ดานบทบาทและภาระหนาที่  
   ของกรมสรรพสามิต จําแนก 
   ตามรายไดสวนบุคคลตอเดอืน 
   ตํ่ากวา  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 

                                                                                                                                               (ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 4.14 (ตอ) : ตารางแสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางรายไดสวนบุคคลตอเดอืนกับ 
ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต   n      x           S.D    F-test             Sig 

2.ดานการใหบริการของ 
   กรมสรรพสามิต จําแนก 
   ตามรายไดสวนบุคคลตอเดอืน 
   ตํ่ากวา  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.ดานกิจกรรมสาธารณกุศล 
   ของกรมสรรพสามิต จําแนก 
   ตามรายไดสวนบุคคลตอเดอืน 
   ตํ่ากวา  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 การทดสอบสมมติฐานโดยใชคา F-test พบวา รายไดสวนบุคคลตอเดือน 

ท่ีแตกตางกันกับ ความคิดเห็นตอภาพลกัษณของกรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรม
สรรพสามิต มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.670  ซ่ึงมีคามากกวาระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีกําหนด 0.05 แสดงวาไมมนีัยสําคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) สรุปไดวา รายไดสวนบุคคลตอเดือนท่ีแตกตางกัน ทําใหภาพลักษณของ
กรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระหนาที่ไมแตกตางกัน จึงไมยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 

รายไดสวนบุคคลตอเดือนทีแ่ตกตางกันกับ ความคิดเห็นตอภาพลกัษณของกรมสรรพสามิต
ดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต มีคาระดับนยัสําคัญทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.529 ซ่ึงมี
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คามากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนด 0.05 แสดงวาไมมีนยัสําคัญทางสถิติ ดงันั้นจึงยอมรบั
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวา รายไดสวนบุคคลตอเดือนที่แตกตางกัน 
ทําใหภาพลกัษณของกรมสรรพสามิตดานการใหบรกิารไมแตกตางกนั จึงไมยอมรบัสมมติฐานที่ต้ังไว 

รายไดสวนบุคคลตอเดือนทีแ่ตกตางกันกับ ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานกจิกรรม      
สาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต มีคาระดับนยัสําคัญทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.722 ซ่ึงมีคา
มากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนด 0.05 แสดงวาไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ดังนัน้จึงยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวา รายไดสวนบุคคลตอเดือนที่แตกตางกัน 
ทําใหภาพลกัษณของกรมสรรพสามิตดานกิจกรรมสาธารณกุศลไมแตกตางกัน จึงไมยอมรับสมมติฐาน
ท่ีต้ังไว 
 
สมมติฐานท่ี 4.5 อาชีพที่แตกตาง ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
H0 : อาชีพแตกตาง ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตไมแตกตางกัน 
H1 : อาชีพแตกตาง ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.15 : ตารางแสดงผลการเปรียบเทยีบความแตกตางระหวางอาชีพกับภาพลกัษณของกรม 
                       สรรพสามิต 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต   n      x           S.D    F-test             Sig  

1.ดานบทบาทและภาระหนาที่  
   ของกรมสรรพสามิต  
   จําแนกตามอาชีพ 
   ขาราชการ/พนักงานรัฐ                58      3.35           .49                .876              .479 
   พนักงานของรัฐวิสาหกิจ              29      3.33          .49  
   พนักงาน/ลกูจางบริษัทเอกชน            179           3.26           .55 
   ประกอบวิชาชีพอิสระ                             53              3.37           .46 
   คาขาย/ธรุกจิสวนตัว                                81              3.37           .61 

                                                                                                                                  (ตารางมีตอ) 
ตารางท่ี 4.15 (ตอ) : ตารางแสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางอาชีพกับภาพลักษณของกรม 

สรรพสามิต 
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ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต   n      x           S.D    F-test             Sig  

2.ดานการใหบริการของ 
   กรมสรรพสามิต  
   จําแนกตามอาชีพ 
   ขาราชการ/พนักงานรัฐ                58      3.31          .45                2.774             .027* 
   พนักงานของรัฐวิสาหกิจ              29      3.22        .57  
   พนักงาน/ลกูจางบริษัทเอกชน            179           3.12          .55 
   ประกอบวิชาชีพอิสระ                             53              3.30          .47 
   คาขาย/ธรุกจิสวนตัว                                81              3.30          .60 

3.ดานกิจกรรมสาธารณกุศล 
   ของกรมสรรพสามิต  
   จําแนกตามอาชีพ 
   ขาราชการ/พนักงานรัฐ               58      3.61          .54                  .366             .833 
   พนักงานของรัฐวิสาหกิจ             29      3.58        .60  
   พนักงาน/ลกูจางบริษัทเอกชน           179           3.55         .61 
   ประกอบวิชาชีพอิสระ                            53               3.65         .52 
   คาขาย/ธรุกจิสวนตัว                               81               3.61         .69 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
สรุปจากตารางที่ 4.15 การทดสอบสมมติฐานโดยใชคา F-test พบวา อาชีพ ท่ีแตกตางกันกับ 

ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระหนาที่ของกรมสรรพสามิต มีคาระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.479 ซ่ึงมีคามากกวาระดับนัยสําคญัทางสถิติที่กําหนด 0.05 แสดงวา
ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ดังน้ันจึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) สรุปไดวา 
อาชีพที่แตกตางกัน ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระหนาทีไ่มแตกตางกัน จึง
ไมยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 

อาชีพท่ีแตกตางกันกับ ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต 
มีคาระดับนยัสําคัญทางสถติิของการทดสอบเทากับ 0.027 ซ่ึงมีคานอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถติิที่
กําหนด 0.05 แสดงวามนีัยสําคัญทางสถิติ ดังน้ันจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
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ฐานรอง (H1) สรุปไดวา อาชีพที่แตกตางกัน ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตดานการใหบรกิาร
แตกตางกัน จึงยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 

อาชีพท่ีแตกตางกันกับ ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรม
สรรพสามิต มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติของการทดสอบเทากับ 0.833 ซ่ึงมีคามากกวาระดับนยัสําคัญ
ทางสถิติท่ีกําหนด 0.05 แสดงวาไมมนีัยสําคัญทางสถิติ ดังนั้นจึงยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) สรุปไดวา อาชีพที่แตกตางกัน ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตดาน
กิจกรรมสาธารณกุศลไมแตกตางกัน จึงไมยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
ตารางท่ี 4.16 : ตารางแสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของอาชีพกับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 
                       ดานการใหบรกิารของกรมสรรพสามิต 

อาชีพ ขาราชการ/
พนักงานรัฐ 

พนักงานของ
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน/
ลูกจาง
บริษัทเอกชน 

ประกอบ
วิชาชีพ
อิสระ 

คาขาย/ 
ธุรกิจ 
สวนตัว 

ขาราชการ/พนักงานรัฐ - .443 .015* .833 .869 
พนักงานของรฐัวิสาหกิจ  - .334 .561 .500 
พนักงาน/ลกูจางบริษัทเอกชน   - .037* .012* 
ประกอบวิชาชีพอิสระ    - .947 
คาขาย/ธรุกจิสวนตัว     - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ผลจากการวิเคราะหตาราง 4.16 การวิเคราะหนําไปเปรยีบเทียบเชิงซอน (Multiple 

Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคูที่แตกตางกันท่ี
ระดับนยัสําคัญทางสถิติ 0.05 พบวา อาชีพท่ีแตกตางกัน ทําใหภาพลกัษณตอกรมสรรพสามิตดานการ
ใหบริการของกรมสรรพสามิตแตกตางกนั ซ่ึงพบ 3 กลุม ไดแก 1) กลุมที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐ 
กับกลุมที่มีอาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน 2) กลุมทีม่ีอาชีพพนักงาน/ลกูจางบรษิัทเอกชน กับกลุม
ท่ีมีอาชีพประกอบวิชาชีพอิสระ และ 3) กลุมที่มีอาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน กับกลุมที่มีอาชีพ
คาขาย/ธรุกจิสวนตัว 
 



บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะในการศึกษา 

 
การศึกษาเร่ือง การดําเนนิงานและภาพลักษณของกรมสรรพสามิต เปนการศึกษาท่ีใชการ

เก็บขอมูลเชิงปริมาณ ในการเก็บรวบรวมขอมูลและวิเคราะหขอมูล โดยขอบเขตเน้ือหาของการ 
ศึกษาคร้ังนี้ ศึกษาถึงการดําเนินงานและภาพลักษณของกรมสรรพสามิตในดานตางๆ ซ่ึงประกอบ  
ดวย ดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต ดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต ดาน
กิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต และดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา รายไดสวนบุคคลตอเดอืน และอาชีพ 

การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคดังตอไปนี ้
1.    เพื่อศึกษาภาพลักษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต  
2.    เพื่อศึกษาภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต 
3.    เพื่อศึกษาภาพลักษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 
4.    เพื่อศึกษาเพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรกับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต
กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุ 25-45 ป  

ซ่ึงจํานวนกลุมตัวอยางใชวธีิคํานวณดวยสูตรของ Taro Yamane ผูศึกษากําหนดขนาดกลุมตัวอยาง
ดวยการคํานวณจากประชากร จํานวน  931,951 คน และกําหนดความเชื่อม่ัน 95% และยอมใหมี
ความผิดพลาดไมเกิน 5% ไดขนาดตัวอยางสําหรับการวิจยัคร้ังนี้ 400 ตวัอยาง ซ่ึงใชระยะเวลาการ
เก็บขอมูลระหวางเดือนตุลาคม-พฤศจิกายน 2552 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บขอมูลคร้ังนี้ ไดแก แบบสอบถาม ซ่ึงผูศึกษาไดพัฒนาสราง
แบบสอบถาม ท่ีประกอบดวยคําถามปลายปด โดยเนื้อหาของแบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน 
ดังตอไปนี ้
 ตอนท่ี 1 เปนคําถามเก่ียวกบัขอมูลดานลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบ
แบบสอบถาม ประกอบดวยคําถาม 5 ขอ 
 ตอนท่ี 2 เปนคําถามเก่ียวกบัความคิดเหน็ตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต 
ประกอบดวยคําถาม จํานวน 14 ขอ 
 ตอนท่ี 3 เปนคําถามเก่ียวกบัภาพลักษณของกรมสรรพสามิต ประกอบดวยคําถาม จํานวน 
17 ขอ  
 ผูศึกษาทําการทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บขอมูลดวยการทดสอบความเท่ียงตรง 
(Validity) โดยผูศึกษาไดสรางแบบสอบถามเพ่ือทําการวัดคาตัวแปรท่ีเกี่ยวของ เสนอใหอาจารยท่ี
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ปรึกษา และผูทรงคุณวุฒิพจิารณาโครงสรางแบบสอบถาม เนื้อหา และภาษาท่ีใชใหเหมาะสมเปนท่ี
เขาใจตรงกนัท้ังของผูตอบแบบสอบถามและผูศึกษา และทําการทดสอบความนาเช่ือถือ 
(Reliability) ของแบบสอบถาม ดวยการนําแบบสอบถาม จํานวน 30 ชุด ไปทําการทดสอบ (Pre-
test) กอนนําแบบสอบถามน้ันไปใชเก็บขอมูล เพื่อตรวจสอบวาคําถามในแบบสอบถามสามารถส่ือ
ความหมายไดตรงตามท่ีผูศึกษาตองการ จากน้ันนํามาหาคาสัมประสิทธ์ิอัลฟา ของครอนบาค 
Cronbach (α- Coefficient) 

ในการเก็บรวบรวมขอมูลผูศึกษาไดทําการเก็บขอมูล 2 ประเภท คือ ขอมูลปฐมภูมิ 
(Primary Data) ซ่ึงผูศึกษาเกบ็ขอมูลดวยตนเองจากกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน โดยใช
แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีกาํหนด และ 
ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ผูศึกษาไดรวบรวมขอมูลจากเอกสารตางๆ ของกรมสรรพสามิต 
หนังสือ และงานวิจยัท่ีเกีย่วของ เพื่อใชเปนกรอบแนวความคิดของการศึกษาและการวิเคราะห 
สรุปผลการศึกษา  

การวิเคราะหขอมูล ผูศึกษาทําการวิเคราะหผลการศึกษาโดยใชวิธีทางสถิติ ดังตอไปนี ้
1. สถิติท่ีใชในการหาคุณภาพของเคร่ืองมือวิเคราะหหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) ของ 

แบบสอบถามโดยใชวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิอัลฟา ของครอนบาค Cronbach (α- Coefficient) 
2. สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 

2.1 คารอยละ (Percentage) 
2.2 คาเฉล่ีย (Mean) 
2.3 คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)    

3. สถิติอนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อการทดสอบสมมติฐาน  
3.1 คาเฉล่ีย (Mean) สําหรับทดสอบสมมติฐานขอท่ี 1-3 เร่ืองภาพลักษณการ 

ดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต ภาพลักษณการดําเนนิงานดานการ
ใหบริการของกรมสรรพสามิต และภาพลักษณการดําเนนิงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรม
สรรพสามิต 

3.2 T-test แบบอิสระตอกัน (Independent Sample T-test)  และ F-test การ 
วิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) กรณีท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติ ก็จะทําการ
ทดสอบรายคู ดวยวิธีการของ LSD สําหรับทดสอบสมมติฐานขอท่ี 4 ลักษณะทางประชากรศาสตร
ท่ีแตกตางทําใหภาพลักษณของกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 
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สรุปผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาสรุปไดดังตอไปนี้ 

1. สรุปผลการวิเคราะหเกีย่วกบัลักษณะทางประชากรศาสตรของประชาชนในเขต 
กรุงเทพมหานคร 

ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครมีสัดสวน เพศชายกับเพศหญิงเทากนั (รอยละ 50.0)  
สวนใหญมีอายุระหวาง 25-35 ป (รอยละ 60.3) มีระดับการศึกษาระดบัปริญญาตรี (รอยละ 72.8) 
รายไดสวนบุคคลตอเดือน 10,001-20,001 บาท (รอยละ 39.3) สวนใหญมีอาชีพ พนักงาน/ลูกจาง
บริษัทเอกชน (รอยละ 44.8)  

2. สรุปผลการวิเคราะหเกีย่วกบัความคิดเหน็ท่ีมีตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต 
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร  

2.1   ผลการวิเคราะหเกีย่วกบัระดับความคิดเห็นที่มีตอการดําเนนิงานของกรม 
สรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรม
สรรพสามิต พบวา โดยภาพรวม ประชาชนมีความคิดเหน็ตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต  
ดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต ในระดับเห็นดวย เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
ประชาชนมีคาเฉล่ียความคิดเห็นอยูในระดบัเห็นดวย โดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียไดดงันี้  ขอ 1. เปน
องคกรท่ีจัดเกบ็รายไดภาษีสรรพสามิต ขอ 2. เปนองคกรท่ีตรวจสอบ ปองกันและปราบปรามการ
หลีกเล่ียงภาษี ขอ 3. เปนองคกรท่ีบริหารกิจการขององคกรสุราและโรงงานไพ ขอ 4. เปนองคกรท่ี
มุงสรางจิตสํานึกในหนาท่ีการเสียภาษี ขอ 5. เปนองคกรท่ีสงเสริมใหเยาวชนรับรูเร่ืองภาษี
สรรพสามิต ขอ 6. เปนองคกรท่ีสงเสริมการสงออกโดยการยกเวนภาษหีรือคืนภาษี ตามลําดับ 

 2.2   ผลการวิเคราะหเกีย่วกบัระดับความคิดเห็นที่มีตอการดําเนนิงานของกรม 
สรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต พบวา  
โดยภาพรวม ประชาชนมีความคิดเห็นตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต ดานการใหบริการ
ของกรมสรรพสามิต ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีคาเฉล่ียความ
คิดเห็นอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดบัตามคาเฉล่ียไดดังนี้  ขอ 1. เปนองคกรท่ีจัดเก็บและ
บริการผูเสียภาษีอยางมีประสิทธิภาพ ขอ 4. เปนองคกรท่ีพัฒนาศักยภาพดานการบริหารงานจัดเกบ็
ภาษีดวยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย ขอ 2. เปนองคกรท่ีใหบริการจัดเก็บภาษีผานเครือขายอินเตอรเนต็
อยางมีประสิทธิภาพ ขอ 3. เปนองคกรท่ีใหบริการสืบคนขอมูลผานเวบ็ไซตกรมสรรพสามิตอยาง
ตอเนื่อง ตามลําดับ 

2.3 ผลการวิเคราะหเกีย่วกับระดับความคิดเหน็ท่ีมีตอการดําเนินงานของกรม 
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สรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 
พบวา โดยภาพรวม ประชาชนมีความคิดเห็นตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต ดานกิจกรรม
สาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมี
คาเฉล่ียความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดบัตามคาเฉล่ียไดดังนี้ ขอ 2. เปนองคกรท่ี
สนับสนุนสินคาท่ีมีคุณภาพและปลอดภยักับผูบริโภค ขอ 3. เปนองคกรท่ีนํารายไดจากการเก็บภาษี
มอบใหกับกิจกรรมสาธารกุศลตางๆ ขอ 4. เปนองคกรท่ีจัดโครงการสาธารณกุศลอยางตอเนื่อง   
ขอ 1. เปนองคกรท่ีสนับสนุนการใชพลังงานทดแทน ตามลําดับ 

เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะหเกี่ยวกับระดับความคิดเหน็ท่ีมีตอการดําเนนิงานของกรม 
สรรพสามิตของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในภาพรวมท้ัง 3 ดาน พบวา โดยภาพรวม 
ประชาชนมีความคิดเห็นตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณา
เปนรายดานพบวา ดานท่ีประชาชนมีคาเฉลี่ยความคิดเหน็อยูในระดับเห็นดวย คือ ดานบทบาทและ
ภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต และ ดานท่ีประชาชนมีคาเฉล่ียความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
คือ ดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 
ตามลําดับ 

3. สรุปผลการวิเคราะหเกีย่วกบัภาพลักษณของกรมสรรพสามิตของประชาชนในเขต 
กรุงเทพมหานคร พบวา โดยภาพรวม ประชาชนมีภาพลักษณของกรมสรรพสามิต ในแตละดาน 
ดังนี ้
  3.1  ภาพลักษณของผูบริหาร คือ เปนองคกรท่ีผูบริหารมีความนาเช่ือถือและ
ไววางใจได พบวา ประชาชนมีภาพลักษณในระดบัปานกลาง  

3.2  ภาพลักษณของพนักงาน โดยภาพรวม พบวา ประชาชนมีภาพลักษณในระดับ 
ปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีภาพลักษณในระดบัปานกลาง โดยเรียงลําดับ
ตามคาเฉล่ียไดดังนี้ ขอ 1. เปนองคกรท่ีบุคลากรมีความพรอมปฏิบัติงานเต็มความสามารถ ขอ 3. 
เปนองคกรท่ีบุคลากรมีประสิทธิภาพในการบริการ ขอ 2. เปนองคกรท่ีบุคลากรมีการใหบริการท่ีนา 
เช่ือถือและไววางใจได  ตามลําดับ 

3.3  ภาพลักษณของสินคาและบริการ คือ เปนองคกรท่ีมีการตอนรับดวยมิตรภาพ  
พบวา ประชาชนมีภาพลักษณในระดับปานกลาง  

3.4  ภาพลักษณของวิธีการดาํเนินงาน คือ เปนองคกรท่ีการปฏิบัติงานได 
มาตรฐานสากล พบวา ประชาชนมีภาพลักษณในระดับปานกลาง  

3.5  ภาพลักษณของบรรยากาศขององคกร โดยภาพรวม พบวา ประชาชนมี 
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ภาพลักษณในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีภาพลักษณอยูในระดับ
ปานกลาง โดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียไดดังน้ี ขอ 2. เปนองคกรท่ีมีความทันสมัย ขอ 1.เปนองคกรท่ี
คํานึงถึงความพึงพอใจของประชาชน ตามลําดับ 

3.6  ภาพลักษณของเคร่ืองมือเคร่ืองใช หรืออุปกรณในสํานักงาน คือ เปนองคกร 
ท่ีมีการนําเทคโนโลยีใหมๆ มาอํานวยความสะดวก พบวา ประชาชนมีภาพลักษณในระดับปาน
กลาง 

3.7  ภาพลักษณของวัฒนธรรมองคกร คือ เปนองคกรท่ีกาวทันตอการเปล่ียน  
แปลง พบวา ประชาชนมีภาพลักษณในระดับปานกลาง  

3.8 ภาพลักษณทางดานสังคม โดยภาพรวม พบวา ประชาชนมีภาพลักษณใน 
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีคาเฉล่ียภาพลักษณอยูในระดับปาน
กลาง โดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียไดดังน้ี ขอ 7.เปนองคกรท่ีมีภาพลักษณอยูในระดับท่ีดี ขอ 1. เปน
องคกรท่ีมีภาพลักษณสนับสนุนสินคาท่ีเปนภัยตอสังคม กับขอ 3.เปนองคกรท่ีนําเงินภาษีท่ีเก็บได
ไปใชประโยชนเพื่อการพัฒนาประเทศชาติ (สัดสวนคาเฉล่ียเทากัน) ขอ 2. เปนองคกรท่ีมีการ
ดําเนินงานท่ีทํารายสังคม ขอ 4. เปนองคกรท่ีเก็บเงินภาษีเพื่อสนับสนุนกิจกรรมสาธารณกุศลอยาง
ตอเนื่อง ขอ 6. เปนองคกรท่ีสนับสนนุดูแลสังคมและส่ิงแวดลอม ขอ 5. เปนองคกรท่ีมีกิจกรรม
โครงการชวยเหลือสังคมอยางตอเนื่อง ตามลําดับ 

เม่ือพิจารณาโดยภาพรวมของระดับความคิดเห็นที่มีตอภาพลักษณของกรมสรรพสามิต
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ท้ัง 8 ดาน พบวา โดยภาพรวม ประชาชนมีภาพลักษณใน
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ประชาชนมีคาเฉล่ียภาพลักษณอยูในระดับปาน
กลาง โดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียไดดังน้ี ภาพลักษณของสินคาและบริการ ภาพลักษณของผูบริหาร 
ภาพลักษณของวิธีการดําเนนิงาน กับ ภาพลักษณของเคร่ืองมือเคร่ืองใช หรืออุปกรณในสํานกังาน 
(สัดสวนคาเฉลี่ยเทากัน) ภาพลักษณของพนักงาน ภาพลักษณทางดานสังคม ภาพลักษณของ
วัฒนธรรมองคกร ภาพลักษณของบรรยากาศขององคกร ตามลําดับ 

4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
จากผลการศึกษาการทดสอบสมมติฐานสามารถสรุปผลไดดังตารางท่ี 5.1  
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ตารางท่ี  5.1 : ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ภาพลักษณการดําเนินงานดานบทบาทและ
ภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 

Mean ไมยอมรับ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี   2  ภาพลักษณการดําเนนิงานดานการใหบริการ
ของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 

Mean ยอมรับ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 3 ภาพลักษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณ
กุศลของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 

Mean ยอมรับ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 4 ลักษณะทางประชากรศาสตรท่ีแตกตางทําให
ภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกนั 

  

สมมติฐานท่ี 4.1 ประชากรศาสตรท่ีมีเพศแตกตาง ทําให
ภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกนั 

T-test ยอมรับ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 4.2 ประชากรศาสตรท่ีมีอายุแตกตาง ทําให
ภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกนั 

T-test ยอมรับ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 4.3 ประชากรศาสตรท่ีมีระดับการศึกษาแตกตาง   
ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกัน 

F-test ไมยอมรับ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 4.4 ประชากรศาสตรท่ีมีรายไดสวนบุคคลตอเดือน
แตกตาง ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกนั 

F-test ไมยอมรับ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 4.5 ประชากรศาสตรท่ีมีอาชีพแตกตาง ทําให
ภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกนั 

F-test ยอมรับ
สมมติฐาน 

 
อภิปรายผลการศึกษา 
 จากผลการศึกษา สามารถนํามาอภิปรายผลตามความสัมพันธของตัวแปร ไดตามลําดับดังนี ้ 

1. ภาพลักษณการดําเนินงานดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิตอยูใน 
ระดับคอนขางดี ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไวอยูในระดบัปานกลาง จากผลการศึกษาพบวา
สอดคลองกับ พจน ใจชาญสุขกิจ กลาววาภาพลักษณขององคกร (Corporate Image) เปนกระบวน 
การท่ีเกิดข้ึนเพื่อสรางความประทับใจ การจดจํา การเพิม่จํานวนผูเขามาใชบริการ โดยสามารถส่ือ
ผานทาง CEO ผานทางการประชาสัมพันธ ผานทางสินคา/บริการ ซ่ึงผลออกมาสามารถเปนทาง 
บวกและทางลบไดเชนเดียวกัน ภาพลักษณองคกรนั้นเปนผลรวมของการประสมประสานหลายส่ิง
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หลายอยางเขาดวยกัน ไมวาจะเปนภาพของสถาบัน/หนวยงาน/สํานักงาน สินคา/บริการ พนักงาน/
ผูบริหาร ท่ีทําใหเกิดความรูสึกข้ึนในจติใจของสาธารณชน หากความเห็นของคนสวนมากเปนเชน
ไรภาพลักษณขององคกรก็จะเปนเชนนั้น  

2. ภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบริการของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง 
สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว แสดงใหเห็นวาการดําเนินงานดานการใหบริการของกรม
สรรพสามิตนั้นประชาชนสวนใหญใหความเห็นตอภาพลักษณการดําเนินงานดานการใหบริการ
ของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง จากผลการศึกษาพบวาสอดคลองกับ พจน ใจชาญสุขกจิ 
ท่ีกลาววา กลยทุธสําคัญของการบริการท่ีมีประสิทธิภาพและสามารถกําหนดอํานาจตอรองในการ
แขงขันทางธุรกิจปจจุบัน ข้ึนอยูกับคุณภาพของการบริการ หากธุรกิจใดสามารถสรางความแตกตาง
ของกิจการบริการ โดยเขาถึงความตองการของลูกคาและเสนอบริการท่ีตรงกับความคาดหวังในแต
ละฉากเหตุการณของวงจรแหงการใหบริการท่ีลูกคาเห็นวาสําคัญ ลูกคายอมเกิดความรูสึกพึงพอใจ
และประทับใจในบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจใหกลับมาใชบริการนั้นอีกในโอกาสตอๆ ไป 
ธุรกิจก็ยอมประสบความสําเร็จและเจริญกาวหนา เพราะมีลูกคาประจําหมุนเวียนมาใชบริการอยาง
สมํ่าเสมอ 

3. ภาพลักษณการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตอยูในระดบั 
ปานกลาง สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว แสดงใหเห็นวาการดําเนินงานดานกิจกรรมสาธารณกุศล
ของกรมสรรพสามิตนั้นประชาชนสวนใหญใหความเห็นตอภาพลักษณการดําเนนิงานดานกิจกรรม
สาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตอยูในระดับปานกลาง  เนื่องจากยังไมมีนิยามและเกณฑท่ีแนนอน
สําหรับ CSR ดังนั้นองคประกอบของ CSR จึงไมชัดเจนนัก ดวยเหตุนีใ้นการประเมินวาธุรกิจใดมี 
CSR หรือไม จึงตองพิจารณาใหครอบคลุมเนื่องจากเกณฑและการจาํแนกองคประกอบท่ีแตกตาง
กัน เชน ส่ิงแวดลอม แรงงานสิทธิมนุษยชนการมีสวนรวมกับชุมชน มาตรฐานการดําเนินธุรกจิ 
การตลาด เปนตน  

จากผลการศึกษาสอดคลองกับภารกจิของกรมสรรพสามิตท่ีมีภารกิจเกี่ยวกับการบริหาร
จัดเก็บภาษี สรรพสามิต ตลอดจนตรวจสอบปองกันและปราบปราม การกระทําผิดตามกฎหมายวา
ดวยภาษี เพื่อใหการจัดเก็บรายไดของกรมสรรพสามิตมีประสิทธิภาพ โปรงใส และเปนไปตาม
เปาหมายท่ีกระทรวงการคลังกําหนดไว ซ่ึงสามารถแบงไดเปน 3 ดานหลักๆ ไดแก ดานบทบาท
และภาระหนาท่ี ดานการใหบริการ และดานกิจกรรมสาธารณกุศล/ความรับผิดชอบตอสังคม  เชน 
กรมสรรพสามิตมีการใชมาตรการภาษีสรรพสามิตในการสนับสนุนการใชพลังงานทดแทน และ
การสนับสนุนสินคาเคร่ืองดื่ม น้ําผลไม และนํ้าพืชผักมีคุณภาพปลอดภยั เปนการสรางความ
นาเช่ือถือในหมูผูบริโภค ซ่ึงสอดคลองกับ Davis อางอิงใน Harrison (อางถึงในพัชราภรณ, 2549) 
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เสนอวาองคกรสามารถสรางความนาเช่ือถือในกลุมผูบริโภคท่ีมีจรรยาบรรณ และมีจิตสํานึกท่ีดีตอ
ส่ิงแวดลอมเนือ่งจากปจจุบันมีผูบริโภคท่ีมีจิตสํานึกสูงตอการรณรงคส่ิงแวดลอม นอกจากนี้ยังนํา
รายไดจากการจัดเก็บภาษีสวนเพิ่มจากสุรา มอบใหกับหนวยงานสํานักงานกองทุนสนบัสนุนการ
สรางเสริมสุขภาพ (สสส.) และองคกรปกครองสวนทองถ่ินนําไปใชในการสงเสริมรณรงคแกไข
ปญหาสังคม ตลอดจนมีการจัดโครงการ FAMILY DAY SAY NO รวมพลังครอบครัวไทย รวม
ขจัดภยัเหลา บุหร่ีเถ่ือน ท่ีหนวยงานตางๆ ของกรมสรรพสามิตไดรวมกันจัดกิจกรรม โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อใหความรู ความเขาใจ และสรางความตระหนักถึงโทษและพิษภยัของสุราและ
บุหร่ี ตลอดจนปลูกจิตสํานึกใหประชาชนหางไกลจากส่ิงเสพติด อันจะชวยสงเสริมใหเกิดความรัก
ความผูกพันในครอบครัว และรวมแสดงพลังปฏิเสธการบริโภคสุราและบุหร่ี รวมถึงเพื่อสนับสนุน
นโยบายของรัฐบาลท่ีตองการลดการบริโภคสุราและบุหร่ี โดยเฉพาะสุราและบุหร่ีเถือน ซ่ึงเปน
อันตรายและสงผลเสียตอสุขภาพมากกวาสุราและบุหร่ีโดยท่ัวไป ซ่ึงถือเปนการคุมครองสุขภาพ
ของผูบริโภค และสรางความเปนธรรมใหแกผูท่ีเสียภาษโีดยสุจริต (กรมสรรพสามิต, 2552) 

4. ประชาชนท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตรตางกัน ทําใหภาพลักษณตอกรม 
สรรพสามิตแตกตางกัน จากภาพลักษณโดยรวม พบวา เพศ อายุ และอาชีพ ท่ีแตกตางกันทําให
ภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกนั สวนระดับการศึกษา และรายไดสวนบุคคลตอเดือน มี
ภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตไมแตกตางกัน ซ่ึงสามารถอภิปรายผลไดดังนี ้
  4.1  เพศ กับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต พบวา เพศที่แตกตางกันทําให
ภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยพบวา เพศ
ชายมีระดับคาเฉล่ียภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตมากกวาเพศหญิง เนือ่งจากการวิจัยทางจิตวิทยา
เห็นวาผูหญิงและผูชายมีความแตกตางกันอยางมากในเร่ืองความคิด คานิยมและทัศนคติ ท้ังนี้เพราะ
สังคมและวัฒนธรรมกําหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไวแตกตางกัน (ปรมะ สตะเวทิน, 
2539) และสืบเนื่องจากกรมสรรพสามิตเปนหนวยงานที่เรียกเก็บภาษจีากสินคาบางประเภทท่ีผลิต
ข้ึนในอาณาจกัร และสินคาท่ีนําเขาจากตางประเทศ ไดแก ภาษยีาสูบ ภาษีสถานบริการ ภาษี
สรรพสามิตสุรา สินคาดังกลาวสวนใหญเพศชาย เปนเพศท่ีสัมผัสและใชบริการมากกวาเพศหญิง 
ไมวาจะเปนเร่ืองของสุรา ยาสูบหรือบุหร่ีจากตางประเทศ รวมท้ังสถานบริการตางๆ เหลานี้ และ
จากขาวการจบักุมสินคาเถ่ือนไมไดเสียภาษี มีอยูเปนประจําซ่ึงสงผลตอการรับรูเร่ืองราวของกรม 
สรรพสามิตดวยเชนกัน ดังนั้นจึงสงผลโดยตรงตอการรับรูภาพลักษณของกรมสรรพามิตท่ีมากกวา 
ดังท่ี เสรี วงษมณฑา (2541) ใหความหมายวา ภาพลักษณคือองคประกอบระหวางขอเท็จจริงกับการ
ประเมินสวนตัวของคนใดคนหน่ึง กลายเปนความจริงแหงการรับรูของบุคคล ไมใชขอเท็จจริงท่ี
ปราศจากอคตใิดๆ โดยผลการศึกษาท่ีไดขัดแยงกับ วัชรี สุธรรม (2549) ไดศึกษาเร่ือง ภาพลักษณ
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โรงงานยาสูบตามความคิดเห็นของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครผลการศึกษาพบวากลุม
ตัวอยางท่ีมีอายุและอาชีพตางกัน จะมีความคิดเห็นตอภาพลักษณดานองคกร และภาพลักษณ
โดยรวมของโรงงานยาสูบแตกตางกัน ยกเวนดานเพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน  
  4.2  อายุ กับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต พบวา อายท่ีุแตกตางกันทําให
ภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยพบวากลุม
อายุ 36-46 ป มีระดับคาเฉล่ียสูงกวากลุมอายุ 25-35 ป เนื่องจากอายุท่ีมากข้ึนสงผลตอการรับรู
เร่ืองราว และประสบการณในดานตางๆ ท่ีมากข้ึนดวยเชนกัน เนื่องจากกรมสรรพสามิตเปน
หนวยงานท่ีข้ึนตรงกับกระทรวงการคลังซ่ึงไดรับสถาปนาข้ึนมากวา 70 ป ดังนั้นบุคคลกลุมอายุ
ดังกลาวยอมรับรูและรับทราบเร่ืองราวเกีย่วกับกรมสรรพสามิตมากกวา ท้ังดานบวกและดานลบซ่ึง
สงผลโดยตรงตอการรับรูภาพลักษณของกรมสรรพสามิตท่ีดีกวา และดังท่ี ปรมะ สตะเวทิน (2539) 
กลาววา อายุเปนปจจยัหนึ่งท่ีทําใหคนมีความเหมือนหรือแตกตางกนัในเร่ืองความคิดพฤติกรรม 
โดยท่ัวไปแลวคนท่ีมีอายุนอยมักจะมีความคิดเสรีนิยมมากกวาคนท่ีมีอายุมาก ในขณะท่ีคนท่ีมีอายุ
มากมักจะมีความคิดอนุรักษมากกวาคนท่ีมีอายุนอย คนท่ีมีอายุนอยมักเปนคนท่ียึดถืออุดมการณ
กวา ใจรอนกวา และมองโลกในแงดีกวาคนท่ีมีอายุคนท่ีมีอายุมาก ในขณะท่ีคนท่ีมีอายุมากมักจะ
เปนคนท่ียดึถือการปฏิบัติการมากกวา มีความระมัดระวัง และมองโลกในแงราย สาเหตุท่ีเปนเชนนี้
เนื่องจากคนท่ีมีอายุมากมักจะมีประสบการณในชีวิตซ่ึงเคยผานยุคตางๆ ตลอดจนมีความผูกพันท่ี
ยาวนานและผลประโยชนในสังคมมากกวาคนท่ีมีอายนุอย นอกจากความแตกตางในเร่ืองความคิด
แลวยังเปนส่ิงกําหนดความแตกตางในเร่ืองความงายในการชักจูงดวย การวจิัยทางจิตวิทยา พบวา 
เม่ือคนมีอายุมากข้ึนโอกาสท่ีคนจะเปล่ียนใจหรือถูกชักจงูจะนอยลง นอกจากนัน้โดยปกติแลวคนท่ี
มีวัยตางกันมักจะมีความตองการในส่ิงตางๆ แตกตางกนัไปดวย เชน คนวัยกลางคนและคนสูงอายุ
มักจะคิดถึงเร่ืองความปลอดภัยในชีวติและทรัพยสิน ในขณะท่ีคนหนุมสาวจะสนใจเร่ืองการศึกษา 
ความเสมอภาคในสังคม และสอดคลองกับแนวคิดดานภาพลัษณของประจวบ อินออด (2532) ได
กลาวไววา ภาพลักษณ คือ พลังแฝงท่ีจะนําไปสูพฤติกรรมเปนเจตคติของบุคคล กลุมบุคคลท่ีมีตอ
สถาบันหรือเปาหมาย ซ่ึงอาจจะเปนกรณหีรือบุคคล หรือสถาบันใดๆ ก็ได ภาพลักษณเปนความ
คาดหมายของบุคคล กรณีหรือสถาบันท่ีมีตอกรณีใดกรณีหนึ่ง ซ่ึงจะตองสอดคลองกับความเช่ือ 
ความรูสึกของคนท่ีมีอยู เปนส่ิงสะทอนความรูสึกนึกคิดของคนท่ีมีตอกรณี หรือบุคคลหรือสถาบัน 
นอกจากนี้ยังเปนคุณคาเพิ่ม หรือความนยิมท่ีมีตอสถาบัน บุคคลหรือกรณีเร่ืองราวใดๆ ดวย 
สอดคลองกับผลการศึกษาของ วัชรี สุธรรม (2549) ไดศึกษาเร่ือง ภาพลักษณโรงงานยาสูบตาม
ความคิดเหน็ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร วัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงภาพลักษณโดยรวม 
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และรายดาน ไดแก ดานองคกร ดานบทบาทหนาท่ี และดานสังคม ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยาง
ท่ีมีอายุและอาชีพตางกัน จะมีความคิดเหน็ตอภาพลักษณดานองคกร และภาพลักษณโดยรวมของ
โรงงานยาสูบแตกตางกัน ยกเวนดานเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุด รายไดเฉล่ียตอเดือน  
  4.3  อาชีพ กับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต พบวา อาชีพท่ีแตกตางกนัทําให
ภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตแตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยพบวากลุม
อาชีพท่ีมีระดบัคาเฉล่ียเกี่ยวกับภาพลักษณของกรมสรรพาสามิตมากท่ีสุดคือกลุมอาชีพขาราชการ/ 
พนักงานรัฐ ท้ังนี้เนื่องจากกรมสรรพสามิต เปนหนวยงานท่ีสังกัดอยูในหนวยงานของภาครัฐ ซ่ึง
การดําเนนิงานเปนไปตามระบบการทํางานของขาราชการ โดยการแบงสวนงานข้ึนตรงกับ
กระทรวงการคลัง ดังน้ันในกลุมงานราชการหรือพนักงานรัฐ ยอมมีการติดตอส่ือสาร หรือ มีการ
ประสานงานกับกรมสรรพสามิตทําใหทราบถึงการดําเนนิงานในดานตางๆ  มากกวากลุมอาชีพ
อ่ืนๆ ท่ี ไมคอยไดสัมผัสหรือรับรูเกี่ยวกับการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิตเทาท่ีควรจึงมีการรับรู
ในดานภาพลักษณ หรือมีความรูและความเขาใจเกี่ยวกบัการดําเนนิงานนอยกวา การศึกษาดังกลาว
สอดคลองกับ วัชรี สุธรรม (2549) ไดศึกษาเร่ือง ภาพลักษณโรงงานยาสูบตามความคิดเห็นของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร วัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงภาพลักษณโดยรวม และรายดาน 
ไดแก ดานองคกร ดานบทบาทหนาท่ี และดานสังคม ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุและ
อาชีพตางกัน จะมีความคิดเห็นตอภาพลักษณดานองคกร และภาพลักษณโดยรวมของโรงงานยาสูบ
แตกตางกัน ยกเวนดานเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุด รายไดเฉล่ียตอเดือน และสอดคลอง
กับ อรวรรณ สังขวารี (2543) ไดศึกษาเร่ือง การบริการของสํานักงานภาษีสรรพากรพื้นท่ี 2 มี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาวิธีการ ข้ันตอน และปญหาอุปสรรคในการใหบริการ รวมท้ังความคิดเห็น
ของผูเสียภาษท่ีีมีตอการใหบริการของสํานักงานภาษีสรรพากรพื้นท่ี 2 โดยใชท้ังวีธีการวิจยัเชิง
สํารวจและการวิจัยขอมูลท่ีมีการบันทึกไวแลว ผลการศึกษาพบวา ผูเสียภาษีท่ีมีสภาพภูมิหลัง
แตกตางกันมีคาเฉล่ียความคิดเห็นตอการใหบริการดานแตกตางกัน  
  4.4  ระดับการศึกษา กับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต พบวา ระดับการศึกษาท่ี
แตกตางกัน ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตไมแตกตางกัน โดยพบวากลุมท่ีมีระดับการศึกษา 
ต่ํากวาปริญญาตรี มีระดับคาเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ ระดับการศึกษาปริญญาตรี ท้ังนี้อาจเปน
เพราะการรับรูภาพลักษณนัน้เกิดจากการไดรับประสบการณของแตละบุคคลท่ีแตกตางกัน โดยไม
มีระดับการศึกษาเขามาเกีย่วของ และกลุมท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีอาจเปนกลุมท่ีมี
พฤติกรรมของเกี่ยวกับภาษสีรรพสามิตมากท่ีสุด จึงมีภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตมากกวากลุมท่ี
มีระดับการศึกษาอ่ืนๆ ซ่ึงระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันนัน้อาจสงผลตอการประกอบอาชีพท่ี
แตกตางกัน  ทําใหทราบขาวสารเกี่ยวกับภาพลักษณของกรมสรรพสามิตในระดับท่ีไมเทากัน จึง
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อาจมีผลทําใหประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตไม
แตกตางกัน สอดคลองกับผลการศึกษาของ วัชรี สุธรรม (2549) เร่ือง ภาพลักษณโรงงานยาสูบตาม
ความคิดเหน็ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร วัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงภาพลักษณโดยรวม 
และรายดาน ไดแก ดานองคกร ดานบทบาทหนาท่ี และดานสังคม ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยาง
ท่ีมีอายุและอาชีพตางกัน จะมีความคิดเหน็ตอภาพลักษณดานองคกร และภาพลักษณโดยรวมของ
โรงงานยาสูบแตกตางกัน ยกเวนดานเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุด รายไดเฉล่ียตอเดือน 
และสอดคลองกับงานวจิัยของ สันติมา เกษมสันต ณ อยธุยา (2539) เร่ืองภาพลักษณขององคการ 
โทรศัพทแหงประเทศไทยในสายตาผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในบางสวน ท่ีพบวา ระดับ
การศึกษาไมมีผลตอการรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย เชนกนั 
  4.5  รายไดสวนบุคคลตอเดือน กับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต พบวา รายได
สวนบุคคลตอเดือนท่ีแตกตางกัน ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตไมแตกตาง โดยพบวากลุมท่ี
มีรายไดสวนบุคคลตอเดือน 30,001-40,000 บาท มีระดับคาเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือรายไดสวน
บุคคลตอเดือน 10,001-20,000 บาท ท้ังนี้อาจเปนเพราะการรับรูภาพลักษณนัน้เกดิจากการไดรับ
ประสบการณของแตละบุคคลท่ีแตกตางกนั โดยไมมีเร่ืองรายไดสวนบุคคลตอเดือนเขามาเกี่ยวของ 
และกลุมท่ีมีรายไดสวนบุคคลตอเดือน 30,001-40,000 บาท อาจเปนกลุมท่ีมีพฤติกรรมท่ีของเกี่ยว 
กับภาษีสรรพสามิตมากท่ีสุด เชน ภาษีเหลา บุหร่ี หรืออ่ืนๆ เพราะรายไดสวนบุคคลตอเดือนท่ี
แตกตางกัน แตตองมีหนาท่ีเสียภาษีสรรพสามิตเทากัน หากมีการของเก่ียวกับเหลา บุหร่ี หรืออ่ืนๆ 
จึงอาจมีผลทําใหประชาชนที่มีรายไดสวนบุคคลตอเดือนท่ีแตกตางกนัมีภาพลักษณตอกรม
สรรพสามิตไมแตกตางกัน ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของ สันติมา เกษมสันต ณ อยุธยา เร่ือง
ภาพลักษณขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในสายตาผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา ฐานะทางเศรษฐกิจ ไมมีผลตอการรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย  
 ท้ังนี้ จากการท่ีประชาชนมีลักษณะทางประชากรศาสตรแตกตางกนั ทําใหภาพลักษณตอ
กรมสรรพสามิตแตกตางกนันั้นเปนไปตามแนวความคิดของ Foster (1952, อางถึงใน วัชรี สุธรรม, 
2549) ท่ีกลาวไววา ความคิดเห็นเกิดจากมูลเหตุ 2 ประการ คือ ประสบการณ (Experiences) ท่ีบุคคล
มีตอส่ิงของ บุคคล เร่ืองราวตางๆ หรือสถานการณท่ีเกิดข้ึนจากการไดพบเห็น คุนเคย ซ่ึงถือวาเปน
ประสบการณตรง (Direct Experiences) และจากการไดยินไดฟง ไดเห็นรูปถาย ไดอานจากหนังสือ 
โดยไมไดพบเหน็ของจริง ถือวาเปนประสบการณทางออม และจากระบบคานิยม และการตัดสิน
คานิยม (Value System and Judgement) เนื่องจากกลุมชนแตละกลุมจะมีคานิยมและการตัดสินใจ
ไมเหมือนกัน คนแตละกลุมจึงมีความคิดเห็นตอส่ิงเดยีวกันแตกตางกนั นอกจากนีก้เ็ปนไปตาม
ทฤษฎีการเกิดภาพลักษณในปจเจกบุคคล (พงษเทพ วรกจิโภคาทร, 2540, หนา 129) เนื่องจาก
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บุคคลเม่ือไดรับเหตุการณภายนอกมายังตัวเอง เหตุการณนั้นยังไมสามารถจะสรางใหเปนภาพได
ทันที แตตองมีปจจัยในการสรางภาพลักษณ ซ่ึงแตละคนก็จะมีปจจยัท่ีแตกตางกันไป ซ่ึงในสังคมก็
จะมีเหตุการณทางดานการเมือง เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม การศึกษา ซ่ึงเหตุการณท่ีเกิดข้ึนอาจจะ
มีท้ังดานดแีละดานเลว แตจะมีเพยีงบางสวนของเหตุการณหรือบางเหตุการณเทานั้นท่ีคนเราจะรับ 
เขามายังตัวเราได แตสภาพแวดลอมท่ีอยูกบัเหตุการณ และอยูโดยรอบเราท้ังกอนและหลังการรับรู 
กลับมีอิทธิพลในการกําหนดคุณคาเหลานัน้ ตลอดจนการหดหายและระยะเวลาของความจําใน
เหตุการณนั้นๆ ดวย 
 สวนสมมติฐานบางขอท่ีมีการปฏิเสธ คือประชาชนท่ีมีคุณลักษณะทางประชากรศาสตร
แตกตางกัน ทําใหภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตไมแตกตางกัน ก็เนื่องมาจากภาพลักษณของกรม
สรรพสามิตไมไดเกดิข้ึนเองโดยธรรมชาติ หรือปลอยใหเปนไปตามสภาวะแวดลอมของสังคม แต
ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตเกิดข้ึนจากการสรางสรรค โดยใชการประชาสัมพันธผานส่ือท่ัวไป 
และทําอยางตอเนื่อง โดยการเขาไปมีสวนรวมรับผิดชอบตอสังคม ใหการชวยเหลือและสนับสนนุ
ตอการดําเนนิงานท่ีกอใหเกดิประโยชนกบัสังคมในดานตางๆ ซ่ึงก็เปนไปตามแนวคิดของ Philip 
Lesly (อางใน วัชรี สุธรรม, 2549) ท่ีกลาวสรุปไววา “การสรางความสัมพันธอันดีกับกลุมเปาหมาย
ท่ีตนเกีย่วของอยู เปนงานท่ีตองทําอยางตอเนื่อง” และเลือกใชส่ือตางๆ ใหตรงกับกลุมเปาหมาย 
ดังนั้น เม่ือกลุมตัวอยางเปดรับส่ือตางๆ เขาไป ซ่ึงเปนส่ือท่ีเหมือนๆ กนั และมีเนื้อหาเปนไปในทาง
เดียวกัน จึงทําใหกลุม เปาหมายท่ีมีคุณลักษณะทางประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน มีภาพลักษณตอ
กรมสรรพสามิตไมแตกตางกัน 
 
การประยุกตใชประโยชน 
 จากผลการศึกษาภาพลักษณการดําเนนิงานดานบทบาทภาระและหนาท่ี  ดานการใหบริการ 
และดานกิจกรรมสาธาณกุศลของกรมสรรพสามิตนั้น มีความสอดคลองกับประเดน็ยุทธศาสตรของ
กรมสรรพสามิต ไดแก ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 1 จัดเก็บภาษีอยางมีประสิทธิภาพ เปนธรรม และ
โปรงใส ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 2 สนับสนุนการพัฒนาสังคมชุมชนส่ิงแวดลอมและพลังงาน และ
ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 3 พัฒนามาตรฐานการใหบริการท่ีดีสูสังคม ซ่ึงพบวา การดําเนนิงานและ
ภาพลักษณของกรมสรรพสามิตดานบทบาทและภาระหนาท่ีอยูในระดบัคอนขางดี สวนภาพลักษณ 
การดําเนนิงานดานการใหบริการ และดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตอยูในระดบั
ปานกลาง แสดงใหเห็นวา ประชาชนไมไดเกิดการตอตานกรมสรรพสามิตเหมือนดงัขาวท่ีไดเห็น
จากส่ือตางๆ จงึถือเปนโอกาสท่ีดีของนักประชาสัมพันธในการสรางภาพลักษณใหกบักรม
สรรพสามิต โดยคํานึงถึงองคประกอบของภาพลักษณองคกร (พจน ใจชาญสุขกจิ, 2548) ซ่ึง
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ประกอบดวย ภาพลักษณของผูบริหาร ภาพลักษณของพนักงาน ภาพลักษณของสินคาและบริการ 
ภาพลักษณของวิธีการดําเนนิงาน ภาพลักษณของเคร่ืองมือเคร่ืองใช หรืออุปกรณในสํานักงาน 
ภาพลักษณของวัฒนธรรมองคกร ภาพลักษณทางดานสังคม ซ่ึงในการสรางภาพลักษณท่ีดใีหกับ
กรมสรรพสามิตนั้น นกัประชาสัมพันธตองใสใจทุกองคประกอบ การส่ือสารท่ีทําขึ้นเพื่อสราง
ภาพลักษณท่ีดนีั้นตองครอบคลุมการสรางภาพลักษณองคประกอบทุกสวน จึงจะทําใหกรม
สรรพสามิตไดรับความช่ืนชม มีภาพลักษณช่ือเสียงท่ีด ีสามารถทํางานอยูภายใตบรรยากาศอัน   
เปนบวกท่ีเอ้ืออํานวยตอความเจริญรุงเรืองของกรมสรรพสามิตได  
 นอกจากนี้ในการศึกษาการดําเนินงานและภาพลักษณของกรมสรรพสามิตคร้ังนี้ ผูศึกษาได
ทําการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตในแตละดาน ดวยการ
วิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบวา ความสัมพันธท่ีเกี่ยวของกันในระดับดีมากท่ีสุด คือ ดานการใหบริการของกรม
สรรพสามิต รองลงมา คือ ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต และดานบทบาทและ
ภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต ตามลําดับ ซ่ึงมีผลการวิเคราะหความสัมพันธ ดังตอไปนี ้

การดําเนนิงานดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต มีความสัมพันธกับภาพลักษณของ
กรมสรรพสามิตในระดับคอนขางสูง กลาวคือ เม่ือประชาชนมีความคิดเห็นตอการดาํเนินงานของ
กรมสรรพสามิต ดานการใหบริการของกรมสรรพสามิตอยูในระดับดี ก็จะทําใหประชาชนมี
ภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตเพิ่มข้ึนในระดับท่ีสูง 

การดําเนนิงานของกรมสรรพสามิตดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิตมี
ความสัมพันธกับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต ในระดับคอนขางสูง กลาวคือ เม่ือประชาชนมี
ความคิดเหน็ตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต 
อยูในระดับดี ก็จะทําใหประชาชนมีภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตเพิ่มข้ึนในระดับท่ีสูง 
 การดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต ดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต มี
ความสัมพันธกับภาพลักษณของกรมสรรพสามิตในทิศทางบวกในระดับปานกลาง กลาวคือ เม่ือ
ประชาชนมีความคิดเห็นตอการดําเนนิงานของกรมสรรพสามิต ดานบทบาทและภาระหนาท่ีของ
กรมสรรพสามิตอยูในระดบัดี ก็จะทําใหประชาชนมีภาพลักษณตอกรมสรรพสามิตเพิ่มข้ึนในระดบั
ปานกลาง 
 การศึกษาคร้ังนี้แสดงใหเหน็วา ประชาชนสวนใหญมีทัศนะท่ีดีตอภาพลักษณของกรม
สรรพสามิต ไมวาจะเปนภาพลักษณดานความมีช่ือเสียงกรมสรรพสามิต และดานการบริหารงาน 
อาจสืบเนื่องมาจากการรับทราบขอมูลขาวสารของกรมสรรพสามิตท่ีแตกตางกันก็เปนไปได โดย
สอดคลองกับคํากลาวของ อํานวย วีรวรรณ (2527) ท่ีวา ภาพลักษณขององคกรจะแตกตางกันไปก็
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ข้ึนอยูกับสภาพขององคกรและจุดยนื (Position) ขององคกรนั้นๆ ซ่ึงความมีช่ือเสียงขององคกรก็
เปนภาพลักษณ ในอีกมุมหนึ่งท่ีแตกตางกนัไป สอดคลองกับแนวคิดของ เสรี วงษมณฑา (2540) ท่ี
กลาววา การโฆษณาเปนรูปแบบการสรางการติดตอส่ือสารดานตราสินคาเพื่อใหมีผลตอภาพลักษณ 
ซ่ึงสอดคลองกับคํากลาว พจน  ใจชาญสุขกิจ (2548) กลาววา ภาพลักษณขององคกร (Corporate 
Image) เปนกระบวนการท่ีเกิดข้ึนเพื่อสรางความประทับใจ การจดจํา การเพิ่มจํานวนผูเขามาใช
บริการ โดยสามารถส่ือผานทาง CEO ผานทางการประชาสัมพันธ ผานทางสินคา/บริการ ซ่ึงผล
ออกมาสามารถเปนทางบวกและทางลบไดเชนเดยีวกัน ภาพลักษณองคกรนั้นเปนผลรวมของการ
ประสมประสานหลายส่ิงหลายอยางเขาดวยกัน ไมวาจะเปนภาพของสถาบัน/หนวยงาน/สํานักงาน 
สินคา/บริการ พนักงาน/ผูบริหาร ท่ีทําใหเกดิความรูสึกข้ึนในจติใจของสาธารณชน หากความเหน็
ของคนสวนมากเปนเชนไรภาพลักษณขององคกรก็จะเปนเชนนัน้ การสรางภาพลักษณองคกรท่ีดี
จะชวยสรางความนาเช่ือ ถือ ความเล่ือมใสศรัทธา การดึงดูดความสนใจตอลูกคาท่ีตองการเขามาใช
สินคาและบริการมากข้ึน ในการดําเนินการประชาสัมพันธใหเกิดภาพลักษณท่ีดีจะชวยสรางความ
ม่ันคงใหแกหนวยงานไมวาจะเกิดวกิฤตยามใดกไ็มอาจส่ันคลอนไปได ถือไดวาเปนทุนขององคกร
นั้นท่ีไดส่ังสมเอาไว 
 ขอมูลท่ีไดจากการศึกษาคร้ังนี้ กรมสรรพสามิตควรนําไปใชเปนแนวทางในการวางแผน
ยุทธศาสตรประชาสัมพันธและการส่ือสารของกรมสรรพสามิตไมวาจะเปนทางโทรทัศน วิทยุ 
ส่ิงพิมพ (หนังสือพิมพ, นิตยสาร) ส่ือส่ิงพิมพ  (โบรชัวร, แผนพับ) แผนปายโฆษณา (โปสเตอร, 
ปายผา, ปายโฆษณากลางแจง) ส่ืออินเทอรเน็ต ฯลฯ แตท้ังนี้การประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ นั้น 
กรมสรรพสามิตควรศึกษาความเปนไปไดอีกทางหนึ่งวาส่ือใดท่ีเหมาะสมกับกรมสรรพสามิต    
โดยจากผลการศึกษาในคร้ังนี้กรมสรรพสามิตควรมีการเลือกใชส่ือในการสรางภาพลักษณโดย
พิจารณาในเร่ืองของ เพศ อายุ และอาชีพ เพื่อวิเคราะหการเขาถึง เพื่อใหประชาชนไดมีโอกาส
รับทราบขอมูลขาวสารมากท่ีสุด และมีภาพลักษณท่ีดีตอกรมสรรพสามิต ดังท่ีมีแนวทางในการ
สรางสรรคภาพลักษณ ดังท่ี ดวงพร คํานูญวัฒน และวาสนา จันทรสวาง (2526) กลาววา ภาพลักษณ
เปนส่ิงท่ีมีการสรางสรรคได ดวยวิธีการประชาสัมพันธท่ีถูกตอง และมีประสิทธิภาพ แมอาศัย
ระยะเวลาท่ียาวนานและตอเนื่องแตใหผลคุมคา ภาพลักษณนัน้จะปลอยใหเกิดข้ึนตามธรรมชาติ
ไมไดเพราะจะไมเปนตามท่ีตองการ หรืออาจจะผิดพลาดจากความเปนจริง ฉะนั้นเราตองสราง
ข้ึนมาเองโดยกลวิธี การสรางภาพลักษณท่ีดีคือ การประชาสัมพันธสรางสรรคท่ีตั้งอยูบนพื้นฐานท่ี
มีสาระความเปนจริงและพฒันาอยูเสมอ โดยวางแผนกาํหนดขอบเขตของภาพลักษณท่ีจะสรางนั้น 
และสํารวจภาพลักษณเดิมวามีหรือไมอยางไรจากกลุมเปาหมาย คนหาจุดเดนขององคกรเพื่อ
กําหนดขอบเขต แบงแยกกลุมเปาหมาย เพือ่กําหนดกิจกรรมการสรางภาพลักษณตามความตองการ
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แตละกลุม กําหนดเปาหมายในการสรางภาพลักษณ แลวใชวิธีการประชาสัมพันธในการสราง
ภาพลักษณ ผสมผสานกับวธีิการโฆษณาประชาสัมพันธ เพราะท้ังการโฆษณาและการ
ประชาสัมพันธนั้น ถานํามาทํางานรวมกนัตางก็จะมีสวนสนับสนุนซ่ึงกันและกันทําใหงานสําเร็จ
ตามเปาหมาย ดังนั้นกรมสรรพสามิตจึงสามารถนําผลการศึกษาในครั้งนี้ไปใชประโยชนในเร่ือง
ของการวางแผนยุทธศาสตรใหสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ และพัฒนาคุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐไดอยางเหมาะสม ตลอดจนนําไปใชในการวางกลยุทธทางการประชาสัมพันธ 
เพื่อสรางภาพลักษณท่ีดีใหกบักรมสรรพสามิตไดตอไป  
 
ขอเสนอแนะ  
 จากการศึกษาในคร้ังนี้ผูศึกษาไดพจิารณาประเด็นขอเสนอแนะไดดังตอไปนี้  

1. ความคิดเหน็ตอการดําเนินงานของประชาชนตอกรมสรรพสามิต 
1.1  ดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรมสรรพสามิต พบวา ความคิดเหน็ในเร่ืองการ 

เปนองคกรท่ีสงเสริมการสงออกโดยการยกเวนภาษี หรือคืนภาษี มีคาเฉล่ียนอยท่ีสุด ซ่ึงสะทอนให
เหน็วา ประชาชนยังไมทราบถึงบทบาทหนาท่ีโดยครอบคลุมของกรมสรรพามิตวามีบทบาทหนาท่ี
อะไรบาง ดังน้ันเพื่อใหคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นมีคาสูงข้ึน หนวยงานดานการประชาสัมพันธควร
มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบถึงบทบาทหนาท่ีของกรมสรรพสามิตใหมากย่ิงข้ึน ผานส่ือ
ตาง ๆ หรือในกรณีท่ีมีการจดักิจกรรมสาธารณชนตางๆ ควรมีสวนรวมในการเขาไปรวมการจัด
กิจกรรมเพื่อสาธารณชนมากยิ่งข้ึนเพื่อใหประชาชนเขาถึงและรับรูถึงบทบาทหนาท่ีของหนวยงาน
มากยิ่งข้ึน 
  1.2   ดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต พบวา ในเร่ืองการเปนองคกรท่ีใหบริการ
สืบคนขอมูลผานเว็บไซตกรมสรรพสามิตอยางตอเนื่องมีคาเฉล่ียนอยท่ีสุด ดังนั้น หนวยงานดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ ควรมีการพัฒนาปรับปรุงเวบไซตของกรรมสรรพสามิตใหมีความทันสมัย
อยูเสมอซ่ึงใหสอดคลองกับยุคแหงการแขงขันทางดานขอมูลและดานเทคโนโลยีซ่ึงสงผลตอการ
เขามาใชบริการผานทางเวบไซตของประชาชนมากย่ิงข้ึน มีการบริการท่ีหลากหลาย ใหกับ
ประชาชนท่ีไมตองเดินทางมาใชบริการท่ีจุดบริการ ซ่ึงสรางความสะดวกสบายใหกบัประชาชนท่ี
ตองการใชบริการและสรางความพึงพอใจในดานการใหบริการมากยิ่งข้ึนดวยเชนกนั 
  1.3   ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรมสรรพสามิต พบวา ในเร่ืองการเปนองคกรท่ี
สนับสนุนการใชพลังงานทดแทน มีคาเฉล่ียนอยท่ีสุด ถึงแมกรมสรรพสามิตไดมีการกําหนด
ประเด็นยุทธศาสตร สนับสนุนการพัฒนาสังคมชุมชนส่ิงแวดลอมและพลังงาน แตท้ังนี้ประชาชน
อาจจะยังไมไดเหน็ผลการดาํเนินงานท่ีเปนรูปธรรม ดังนั้นทางหนวยงานท่ีเกีย่วของควรมีการ
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ดําเนินงานและปฏิบัติตามประเด็นยุทธศาสตรใหเปนรูปธรรมประจักษแกสายตาประชาชนมาก    
ยิ่งข้ึน และมีการจัดกิจกรรมสาธารณกุศลดานส่ิงแวดลอมใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการจัด
กิจกรรมดังกลาวเพื่อการเขาถึงประชาชนมากยิ่งข้ึนและสรางการรับรูใหกับประชาชนในดาน
ดังกลาวมากยิง่ข้ึน 
 2.  ดานภาพลักษณของกรมสรรพสามิต พบวา ภาพลักษณของบรรยากาศขององคกร 
มีคาเฉล่ียนอยท่ีสุด โดยเฉพาะในเร่ืองของการเปนองคกรท่ีคํานึงถึงความพึงพอใจของประชาชน
และ รองลงมาไดแก ภาพลักษณของวฒันธรรมองคกร ดังนั้นทางหนวยงานท่ีเกีย่วของในการ
พัฒนาการดําเนินงานควรใหความใสใจในเร่ืองดังกลาว เนื่องจากบรรยากาศการทํางาน หรือ
วัฒนธรรมองคกรท่ีดียอมสงผลโดยตรงตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลการทํางานของพนักงาน 
ดังนั้นควรมีการจัดกิจกรรมเพ่ือสรางความสามัคคีใหกับองคกร และมีการปลูกฝงทัศนคติท่ีดีใหกับ
พนักงานในการปฏิบัติงานโดยการจดัฝกอบรมพนักงานทุกๆ ป เพื่อสรางความเขาใจบทบาทหนาท่ี
ของพนักงานมากย่ิงข้ึน  
 
ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป 
 จากการศึกษาในคร้ังนี้ผูศึกษาไดพจิารณาประเด็นขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป
ไดดังตอไปนี ้

1. ควรศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีสงผลตอการรับรูภาพลักษณของกรมสรรพสามิต เพื่อทําให 
ทราบถึงปจจัยอ่ืนๆ ท่ีมีผลตอการสรางภาพลักษณของกรมสรรพสามิต เพื่อไปพัฒนาปรับปรุง
ภาพลักษณขององคกรใหดยีิง่ข้ึนตอไป 

2. ควรศึกษาเร่ืองการรับรูตอความรับผิดชอบตอสังคมของกรมสรรพสามิตเพื่อ ทราบถึง 
การรับรูของประชาชนตอความรับผิดชอบตอสังคมในดานตางๆ ของกรมสรรพสามิต และสามารถ
นําผลการศึกษาท่ีไดมาปรับปรุงเพื่อใหกรมสรรพสามิตเปนอีกหนวยงานราชการท่ีเปนสวนหนึ่งตอ
ความรับผิดชอบตอสังคมมากยิ่งข้ึน 

3. ควรทําการสํารวจภาพลักษณของกรมสรรพสามิตทุกปหรือทุก 2 ปเพือ่เปนการกระตุน 
การทํางานใหมีประสิทธิภาพอยูตลอดเวลา และยังเปนการพัฒนาภาพลักษณของหนวยงานอีกดวย 

4. ควรมีการศึกษาแนวนโยบายของผูบริหารของกรมสรรพสามิตท่ีผานมา โดยศึกษา 
เปรียบเทียบกบัภาพลักษณของกรมสรรพสามิต ณ เวลานั้นๆ และนํามาวิเคราะห เพือ่หาแนวทาง
หรือความเปนไปไดในการสรางภาพลักษณของกรมสรรพสามิต เพื่อใหทราบถึงการดําเนินงานท่ี
จะทําใหภาพลักษณของกรมสรรพสามิตออกมาเปนภาพลักษณท่ีดีอยูเสมอ 
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แบบสอบถาม 

การศึกษา  การดําเนินงานและภาพลกัษณของกรมสรรพสามิต  

 

คําชีแ้จง     แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาระดับปริญญาโท คณะนเิทศศาสตร    

    มหาวิทยาลัยกรุงเทพ โดยผลที่ไดจะนําไปใชเพื่อวัตถุประสงคทางการศึกษาเทาน้ัน 

     ขอขอบคุณเปนอยางสูงทีส่ละเวลาและใหความรวมมือในการกรอกแบบสอบถาม 

 

สวนที่ 1 :  ขอมูลเกีย่วกบัผูตอบแบบสอบถาม 

คําชีแ้จง   กรณุาทําเครือ่งหมาย  ลงใน  ท่ีตรงตามความจริงของผูตอบแบบสอบถาม 

1.เพศ 

       1.  ชาย         2.  หญิง 

2.อายุ 

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

3.ระดับการศึกษา 

   1.  ตํ่ากวาปริญญาตรี      2.  ปริญญาตรี   

   3.  ปริญญาโท       4.  สูงกวาปริญญาโท 

4.รายไดสวนบุคคลตอเดอืน 

           1.  ตํ่ากวาหรือเทากับ 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.   ขาราชการ/พนักงานของรัฐ        2.  พนักงานของรัฐวิสาหกิจ 

   3.   พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน     4.  ประกอบวิชาชีพอิสระ 

    5.   คาขาย/ธุรกิจสวนตัว  
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สวนที่ 2 : การดําเนินงานของกรมสรรพสามิต 

คําชีแ้จง   โปรดทําเครือ่งหมาย  ลงใน  ชองวางท่ีตรงกับขอมูลของทานมากท่ีสุด 

     ระดับความคิดเห็น 

5 หมายความวา มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 

4 หมายความวา มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย 

3 หมายความวา มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง  

2 หมายความวา มีความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวย 

1 หมายความวา มีความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 

ทานมีความคิดเห็นตอการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต ในประเด็นตางๆ อยางไร 

ระดับความคิดเห็น 

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

1. เปนองคกรที่จัดเก็บรายไดภาษีสรรพสามิต      

2. เปนองคกรที่ตรวจสอบ ปองกันและปราบปรามการหลีกเล่ียงภาษี      

3. เปนองคกรที่บริหารกิจการขององคกรสุราและโรงงานไพ      

4. เปนองคกรที่มุงสรางจิตสํานึกในหนาท่ีการเสียภาษ ี      

5. เปนองคกรที่สงเสริมใหเยาวชนรับรูเร่ืองภาษีสรรพสามติ      

6. เปนองคกรที่สงเสริมการสงออกโดยการยกเวนภาษี หรือคืนภาษี      

7. เปนองคกรที่จัดเก็บและบริการผูเสยีภาษีอยางมีประสิทธิภาพ      

8. เปนองคกรที่ใหบริการจัดเก็บภาษีผานเครือขายอินเตอรเน็ตอยางมีประสิทธิภาพ      

9. เปนองคกรที่ใหบริการสืบคนขอมูลผานเว็บไซตกรมสรรพสามิตอยางตอเน่ือง      

10. เปนองคกรที่พัฒนาศักยภาพดานการบริหารงานจัดเก็บภาษีดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย      

11. เปนองคกรที่สนับสนุนการใชพลังงานทดแทน      

12. เปนองคกรที่สนับสนุนสินคาท่ีมีคุณภาพและปลอดภัยกับผูบริโภค      

13. เปนองคกรที่นํารายไดจากการเก็บภาษีมอบใหกับกจิกรรมสาธารณกศุลตางๆ      

14. เปนองคกรที่จัดโครงการสาธาณกุศลอยางตอเน่ือง      
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สวนที่ 3 : ภาพลกัษณของกรมสรรพสามติ 

คําชีแ้จง   โปรดทําเครือ่งหมาย  ลงใน  ชองวางท่ีตรงกับขอมูลของทานมากท่ีสุด 

     ระดับความคิดเห็น 

5 หมายความวา มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 

4 หมายความวา มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย 

3 หมายความวา มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง  

2 หมายความวา มีความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวย 

1 หมายความวา มีความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 

ทานมีภาพลักษณตอกรมสรรพสามติในดานตางๆ อยางไร 

ระดับความคิดเห็น 

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

1.  เปนองคกรที่ผูบริหารมีความนาเช่ือถือและไววางใจได      

2.  เปนองคกรที่บุคลากรมีความพรอมปฏบิัติงานเตม็ความสามารถ      

3. เปนองคกรที่บุคลากรมีการใหบริการที่นาเช่ือถือและไววางใจได      

4. เปนองคกรที่บุคลากรมีประสิทธิภาพในการบริการ      

5. เปนองคกรที่มีการตอนรับดวยมิตรภาพ      

6. เปนองคกรที่มีการนําเทคโนโลยีใหมๆ  มาอํานวยความสะดวก      

7. เปนองคกรที่การปฏบิัติงานไดมาตรฐานสากล      

8. เปนองคกรที่คํานึงถึงความพึงพอใจของประชาชน      

9. เปนองคกรที่มีความทันสมัย      

10. เปนองคกรที่กาวทันตอการเปล่ียนแปลง      

11. เปนองคกรที่มีภาพลักษณสนับสนุนสินคาท่ีเปนภัยตอสังคม      

12. เปนองคกรที่มีการดําเนินงานที่ทาํรายสังคม      

13. เปนองคกรที่นําเงินภาษีที่เก็บไดไปใชประโยชนเพื่อการพัฒนาประเทศชาติ      

14. เปนองคกรที่เก็บเงินภาษีเพื่อสนับสนุนกิจกรรมสาธารณกุศลอยางตอเน่ือง      

15. เปนองคกรที่มีกิจกรรมโครงการชวยเหลือสังคมอยางตอเน่ือง      

16. เปนองคกรที่สนับสนุนดูแลสังคมและสิ่งแวดลอม      

 17.    เปนองคกรทีม่ีภาพลักษณอยูในระดับที่ดี      
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ภาคผนวก (ข) 

การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต 

กับภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 
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การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการดําเนินงานของกรมสรรพสามิต  กับภาพลักษณของ 
กรมสรรพสามิต 
 

การวิเคราะหสัมประสิทธิสหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation) 

เกณฑในการพิจารณาระดับความสัมพันธ (พวงรัตน ทวรัีตน, 2543, หนา 144) โดย ถาคาสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ (r) มีคา : 0.8 ข้ึนไป  ถือวา  ตัวแปรมีความสัมพันธกันในระดับสูง 

   0.6 - 0.8  ถือวา  ตัวแปรมีความสัมพันธกันในระดับคอนขางสูง 

   0.4 - 0.6   ถือวา  ตัวแปรมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

   0.2 - 0.4  ถือวา  ตัวแปรมีความสัมพันธกันในระดับคอนขางตํ่า 

   ตํ่ากวา  0.2  ถือวา  ตัวแปรมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า 

 

ตารางแสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการดําเนินงานของกรมสรรพสามิตกับภาพลักษณของ     

 กรมสรรพสามิตตามความคิดเห็นของประชาชน 

การดําเนินงานของกรมสรรพสามิต 
ภาพลักษณของกรมสรรพสามิต 

r Sig. ระดับความสัมพันธ 

1. ดานบทบาทและภาระหนาท่ีของกรม

สรรพสามิต 

.528* .000 มีความสัมพันธทางบวกใน

ระดับปานกลาง 

2. ดานการใหบริการของกรมสรรพสามิต .626* .000 มีความสัมพันธทางบวกใน

ระดับคอนขางสูง 

3. ดานกิจกรรมสาธารณกุศลของกรม

สรรพสามิต 

.607* .000 มีความสัมพันธทางบวกใน

ระดับคอนขางสูง 

รวม .702* .000 มีความสัมพันธทางบวกใน

ระดับคอนขางสูง 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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