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การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษาปัจจยัสว่นบุคคล นวตักรรมการบรกิาร และความ

พงึพอใจของผูร้บับรกิารกรมสรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานคร รวมทัง้เปรยีบเทยีบนวตักรรม
การบริการตามปัจจัยส่วนบุคคล กลุ่มตัวอย่างที่ใช้คือผู้ร ับบริการกรมสรรพสามิตในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ซึง่เคยใชบ้รกิารระบบ D-license ของกรมสรรพสามติ โดยใช้
แบบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล และวเิคราะหด์ว้ยสถติเิชงิพรรณนาและสถติเิชงิอนุมาน 
ได้แก่ Independent Sample t-test, One-way ANOVA และการวเิคราะห์ถอดถอยพหุคูณ 
ผลการวจิยัพบว่า ผูร้บับรกิารสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุ 36-45 ปี การศกึษาปรญิญาตร ีอาชพี
พนักงานบริษัท และมีรายได้ต่อเดือน 15,001-30,000 บาท ปัจจยันวตักรรมการบริการที่
ผูร้บับรกิารใหค้วามส าคญัมากทีสุ่ดคอื ดา้นการใหบ้รกิารในรูปแบบใหม่ ซึ่งจากการใชส้ถติกิาร
วเิคราะหถ์ดถอยพหุคูณ ของตวัแปรปัจจยันวตักรรมการบรกิารทัง้ 4 ดา้น แสดงใหเ้หน็ว่าตวัแปร
ดงักล่าวมคีวามสมัพนัธ์กับความพงึพอใจ ซึ่งมคี่าขนาดความสมัพนัธ์เท่ากบั 0.764 และยงั
สามารถอธบิายความพงึพอใจของผูร้บับรกิารกรมสรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 
58.40 ส่วนความพงึพอใจที่มผีลมากที่สุดคอื ดา้นความสะดวกสบาย การตรวจสอบสมมตฐิาน
พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลไม่มผีลต่อความแตกต่างในความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 
ขณะทีปั่จจยันวตักรรมการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจอย่างมนีัยส าคญั ไดแ้ก่ การใหบ้รกิาร
ในรูปแบบใหม่ การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการให้บริการ และการปฏิสมัพนัธ์กับผู้รบับริการ 
โดยปัจจยัดา้นการปรบัปรุงการใหบ้รกิารไม่มผีลอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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2 

ABSTRACT 
 

This research aimed to investigate personal factors, service innovations, and 
customer satisfaction among users of the Excise Department in the Bangkok 
Metropolitan Area, and to compare perceptions of service innovation based on personal 
factors. The sample comprised 400 individuals who had previously used the D -license 
system provided by the Excise Department. Data were collected through questionnaires 
and analyzed using descriptive statistics and inferential statistics, including Independent 
Sample t-test, One-way ANOVA, and stepwise multiple regression analysis. Findings 
indicated that the majority of respondents were female, aged between 36 and 45 years, 
held bachelor's degrees, worked as company employees, and had monthly incomes 
ranging from 15,001 to 30,000 baht. Among the dimensions of service innovation, 
respondents placed the greatest importance on the introduction of new service formats. 
According to the stepwise multiple regression analysis of the four dimensions of service 
innovation, these variables showed a strong relationship with customer satisfaction, 
indicated by a correlation coefficient of 0.764, and explained 58.40 percent of the 
variance in customer satisfaction. Additionally, convenience was identified as the aspect 
of customer satisfaction with the greatest impact. Hypothesis testing revealed that 
personal factors did not significantly influence differences in customer satisfaction. 
Conversely, service innovation factors significantly impacting satisfaction included the 
introduction of new service formats, the use of technology in service delivery, and 
interactions with customers. However, improvements in service processes did not show 
a statistically significant effect on satisfaction at the 0.05 significance level. 
 
Keywords: Service innovation, Customer satisfaction, Excise Department 
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บทน า 
 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

การน าแนวคดิหรอืเทคโนโลยใีหม่ ๆ มาใชใ้นการปรบัปรุงและพฒันาการใหบ้รกิารของ
องค์กรให้มปีระสทิธิภาพสูงขึ้น โดยมุ่งเน้นการลดขัน้ตอนที่ซับซ้อน ปรบัปรุงกระบวนการที่
ลา้สมยั และเพิม่ความสะดวกความเรว็ในการใหบ้รกิาร ทัง้นี้เพื่อใหส้ามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการทีเ่ปลีย่นแปลงไปอย่างรวดเรว็ และช่วยลดขอ้ผดิพลาดจากการใหบ้รกิาร รวมไปถงึเพิม่
ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารไดซ้ึ่งนวตักรรมเหล่านี้รวมถงึการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ ระบบ
อตัโนมตั ิหรอืการปรบัปรุงวธิกีารท างานในดา้นต่าง ๆ ใหก้ารใหบ้รกิารมปีระสทิธภิาพมากขึน้ 

โดยในยุคปัจจุบนัทีเ่ทคโนโลยแีละนวตักรรมมบีทบาทส าคญัต่อในการขบัเคลื่อนองคก์ร
สู่ความส าเร็จ ซึ่งการน าเทคโนโลยีและนวัตกรรมใหม่ๆ มาใช้ในการบริหารจัดการและ
ด าเนินงานขององค์กรถือเป็นสิง่ที่ส าคญัและจ าเป็น โดยเฉพาะในหน่วยงานราชการ ซึ่งต้อง
ปฏบิตังิานให้เกิดประสทิธภิาพสูงสุดและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างมี
ประสทิธผิล โดยการน านวตักรรมการบรกิารมาใชใ้นการปรบัปรุงและพฒันากระบวนการท างาน
ขององค์กรจึงเป็นปัจจยัส าคญัที่ช่วยเสริมสร้างประสทิธิภาพและลดปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดจาก  
การใหบ้รกิารในรปูแบบเดมิ ๆ  

ผู้วจิยัจึงสนใจที่จะศึกษานวตักรรมการบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร 
กรมสรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อปรบัปรุงกระบวนการท างานใหม้ปีระสทิธภิาพมาก
ยิ่งขึ้น โดยพิจารณาจากปัจจัยด้านนวัตกรรมการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ 
การใหบ้รกิารจากบุคลากร ทัง้ใน ดา้นความเรว็ ความถูกตอ้งสมบูรณ์ของงาน และความสะดวก
ในการท างาน รวมถึงความสะดวกบายในการใช้บริการ และนอกจากนัน้ยงัมีข้อเสนอแนะ 
ทีส่ าคญัในการปรบัปรุงและพฒันากระบวนการท างานหรอืระบบการใหบ้รกิารต่าง ๆ ในอนาคต 
 
วตัถปุระสงค ์

1. เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลและความพงึพอใจของผูร้บับรกิารกรมสรรพสามติในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. เพือ่ศกึษานวตักรรมการบรกิารของกรมสรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานคร 
3. เพื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูร้บับรกิารกรมสรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานคร 

จ าแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล 
4. เพื่อศกึษานวตักรรมการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารกรมสรรพสามติ

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐานของการวิจยั 
1. ปัจจยัส่วนบุคคลของผูร้บับรกิารกรมสรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

จะมคีวามพงึพอใจแตกต่างกนั 
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2. นวตักรรมการบรกิารที่แตกต่างกนั จะมคีวามพงึพอใจของผู้รบับรกิารกรมสรรพสามติ
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 
ขอบเขตของการวิจยั 

1. ขอบเขตด้านประชากรในงานวิจัยครัง้นี้  คือ ผู้ร ับบริการกรมสรรพสามิตในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. ขอบเขตดา้นเน้ือหา เป็นการศกึษานวตักรรมการบรกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิารกรมสรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ขอบเขตด้านระยะเวลาการศึกษา คือ ศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลตัง้แต่ เดือน
มกราคม - พฤษภาคม 2568 รวมระยะเวลาทัง้สิน้ 4 เดอืน 
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

1. แนวคดินวตักรรมการบรกิาร (Hertog, 2000) กล่าวถงึ นวตักรรมการบรกิาร ว่าเป็น
การน าเสนอรูปแบบบรกิารใหม่ที่เกดิจากการพฒันาและปรบัปรุงบรกิารเดิมให้ดยีิง่ขึ้น  โดยมี
จุดประสงค์เพื่ออ านวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของลูกค้า ซึ่งจะส่งผลให้เกิด
ความพงึพอใจต่อการใช้บรกิาร โดยเฉพาะการใช้เทคโนโลยเีป็นกลไกส าคญัในการขบัเคลื่อน
นวตักรรมบรกิารใหเ้กดิประสทิธภิาพและทนัสมยัมากยิง่ขึน้ ทัง้นี้ นวตักรรมการบรกิาร สามารถ
แบ่งออกได้เป็น 4 ประเภท ได้แก่ (1) การสร้างนวตักรรมการบริการแบบใหม่ ซึ่งเป็นการ
ออกแบบบรกิารด้วยความคดิสร้างสรรค์ สร้างความแปลกใหม่ให้แตกต่างจากบรกิารเดิม (2) 
การสรา้งปฏสิมัพนัธ์ทีด่ตี่อลูกคา้ ทัง้ในแง่การตอบสนองความต้องการอย่างรวดเรว็และใส่ใจใน
การบรกิาร (3) การสง่มอบนวตักรรมการบรกิาร เป็นการเน้นการสง่มอบบรกิารทีม่คีุณภาพและ
อ านวยความสะดวก พร้อมทัง้เปิดโอกาสให้ลูกค้าได้มสี่วนร่วมแสดงความคดิเห็น เพื่อพฒันา
บรกิารให้ดียิง่ขึ้น และ (4) เทคโนโลยพีฒันาการบรกิาร เป็นการประยุกต์ใช้เทคโนโลยสีมยัใหม่
ร่วมกบักจิกรรมต่าง ๆ เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพขององคก์รและตอบโจทยก์ารใหบ้รกิารในยุคดจิทิลั 
ต่อมา (Hertog, Van der Aa, & De Jong, 2010)  ได้พฒันาแนวคดิเกี่ยวกบันวตักรรมการ
บรกิารเพิม่เตมิ โดยเสนอ โมเดลนวตักรรมบรกิารหกมติิ (Six-Dimension Service Innovation 
Model) ซึ่งใชเ้พื่ออธบิายองค์ประกอบส าคญัในการสร้างและบรหิารนวตักรรมบรกิารในองค์กร
อย่างมปีระสทิธภิาพ โดยแต่ละมติสิะทอ้นมุมมองทีห่ลากหลายของการพฒันาบรกิาร ดงันี้ (1) 
แนวคดิบรกิารใหม่ (New Service Concept) เป็นการออกแบบหรอืพฒันาแนวคดิบรกิารใหม่ที่
สร้างคุณค่าและความแตกต่างจากบริการเดิม  เช่น การให้บริการผ่านระบบสมาชิกหรือ
แพลตฟอรม์ออนไลน์ (2) การปฏสิมัพนัธก์บัลูกคา้ในรูปแบบใหม่ (New Customer Interaction) 
มุ่งเน้นการพฒันาและปรบัปรุงช่องทางในการสือ่สารหรอืใหบ้รกิารลูกคา้ เช่น ผ่านแอปพลเิคชนั 
เพื่อเพิม่ความสะดวกและประสบการณ์ที่ด ี(3) ระบบคุณค่าหรอืพนัธมติรทางธุรกจิใหม่ (New 
Value System/Business Partners) กล่าวถึงการสร้างเครือข่ายพันธมิตรทางธุรกิจเพื่อ
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สนับสนุนการใหบ้รกิารใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ เช่น การร่วมมอืกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลยหีรอื
ระบบช าระเงนิ (4) โมเดลรายได้ใหม่ (New Revenue Model) เป็นการพฒันาแนวทางในการ
จดัเกบ็ค่าบรกิารหรอืสร้างรายไดใ้นรูปแบบใหม่ เช่น การคดิค่าบรกิารตามการใช้งานจรงิ หรอื
ใชร้ะบบสมคัรสมาชกิแบบรายเดอืน (5) ระบบการส่งมอบบรกิารใหม่ (New Delivery System) 
เป็นการพฒันาวธิกีารสง่มอบบรกิารใหม้คีวามยดืหยุ่นและเขา้กบับรบิทของผูใ้ชบ้รกิาร เช่น การ
ใหบ้รกิารตลอด 24 ชัว่โมง หรอืใชร้ะบบพนักงานเสมอืน (Virtual Assistants) และ (6) การใช้
เทคโนโลยใีหม่ (Technological Service Delivery System) ซึ่งเป็นการน าเทคโนโลยสีมยัใหม่ 
เช่นระบบตอบกลับอัตโนมตัิหรือข้อมูลขนาดใหญ่มาใช้เพื่อเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการ 
รวมทัง้ตอบสนองความต้องการของลูกคา้ไดอ้ย่างแม่นย าและรวดเรว็ โดยแนวคดิทัง้ในปี 2000 
และ 2010 ของ Pim den Hertog จงึสะทอ้นใหเ้หน็ถงึความส าคญัของนวตักรรมการบรกิารใน
ทุกมติ ิทัง้การออกแบบบรกิาร การปฏสิมัพนัธ์กบัลูกคา้ ระบบพนัธมติรทางธุรกจิ ตลอดจนการ
ใช้เทคโนโลยี เพื่อส่งเสริมให้องค์กรสามารถสร้างสรรค์และบริหารจดัการบริการได้อย่างมี
ประสทิธภิาพ ตอบสนองกบัความต้องการของลูกค้าในยุคปัจจุบนั (Gustafsson & Johnson, 
2005) และ (Mahavarpour, Marvi, & Foroudi, 2023) กร็ะบุว่า นวตักรรมบรกิาร เป็นเครื่องมอื
ส าคญัในการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารในทุกขัน้ตอนของการตดิต่อและประสานงานกบัลูกค้า 
โดยครอบคลุมทัง้ดา้น กระบวนการใหม่ในการสง่มอบบรกิาร เช่น การพฒันาเทคโนโลยใีหม่เพื่อ
เพิม่ประสทิธภิาพการให้บรกิาร การสร้างสรรค์บรกิารแนวใหม่ที่แตกต่างและตอบโจทย์ความ
ต้องการของลูกค้า และการตดิต่อสมัพนัธ์กบัลูกค้า ซึ่งหมายถงึการสื่อสารระหว่างผู้ให้บรกิาร
และผูใ้ชบ้รกิารที่เกดิขึ้นตลอดช่วงของการให้บรกิาร โดยมุ่งเน้นการสร้างประสบการณ์ที่ดแีละ
เสรมิสร้างความสมัพนัธ์อนัยัง่ยนืระหว่างกนั นอกจากนัน้ยงัซึ่งสอดคล้องกบัจิตระว ีทองเถา 
(2562) ที่แบ่งองค์ประกอบของนวตักรรมการบรกิารออกเป็น 4 ด้านส าคญั ได้แก่ (1) การส่ง
มอบการบรกิารแบบใหม่ (New Service Delivery) คอื การพฒันารปูแบบการใหบ้รกิารทีร่วดเรว็
และมปีระสทิธภิาพยิง่ขึ้น เช่น การปรบัปรุงระบบการให้บรกิารเพื่อเพิม่ความสะดวกแก่ลูกค้า 
(2) การน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการบรกิาร (Technology Options) เป็นการประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลย ี
โดยเฉพาะเครอืข่ายสงัคมออนไลน์ เพื่อเพิม่คุณค่าและประสทิธภิาพในการให้บรกิาร (3) การ
บรกิารแนวคดิใหม่ (New Service Concept) คอื การรวมบรกิารหลากหลายรูปแบบเขา้ดว้ยกนั 
เพือ่สรา้งบรกิารรูปแบบใหม่ทีค่รบถว้นและตอบโจทยล์ูกคา้มากขึน้ (4) การปฏสิมัพนัธ์กบัลูกค้า 
(Client Interface) มุ่งเน้นการเพิม่ช่องทางสื่อสารระหว่างผูใ้หบ้รกิารกบัลูกค้า เพื่อส่งต่อขอ้มูล 
ขา่วสาร และรบัฟังความคดิเหน็ ซึง่ช่วยใหธุ้รกจิเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้และประเมนิความ
พงึพอใจได้อย่างรวดเรว็ องค์ประกอบเหล่านี้ จงึมบีทบาทส าคญัในการยกระดบัคุณภาพการ
บรกิารและสรา้งความสมัพนัธ์ทีแ่น่นแฟ้นระหว่างธุรกจิกบัลูกคา้ ซึ่งปภสัสรรอดอยู่ และมนัสสนิี 
บุญมศีรสีง่า (2562) ก็สนับนุนในการให้ความหมายของนวตักรรมการบรกิารของ Pim Den 
Hertog ว่า เป็นกระบวนการในการปรบัปรุง พฒันา หรอืสรา้งสิง่ใหม่ ๆ ทีม่จุีดมุ่งหมายเพื่อให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างสงูสุด โดยการน านวตักรรมมาใชใ้นการ
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ให้บรกิารนัน้ มกัจะอาศยัเทคโนโลยเีป็นเครื่องมอืส าคญัในการขบัเคลื่อน ทัง้นี้ นวตักรรมการ
บริการถือเป็นหนึ่งในรูปแบบของนวตักรรมที่ได้รบัการพฒันาอย่างต่อเนื่อง  เพื่อเพิ่มความ
สะดวกสบายใหแ้ก่ลูกคา้ และน าไปสูค่วามพงึพอใจในระดบัสูงสุด อกีทัง้ยงัสามารถสรา้งมูลค่าเพิม่
ใหก้บัการบรกิาร ซึง่สง่ผลดตี่อองคก์รในดา้นประสทิธภิาพและความสามารถในการแขง่ขนั 

2. ทฤษฎีความพึงพอใจ (Aday & Andersen, 1978) กล่าวว่า ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารและความรูส้กึที่ผูใ้ช้บรกิารได้รบัจากการบรกิาร ซึ่งไดท้ าการประเมนิไว ้6 ประเภท 
ไดแ้ก่ (1) ความพงึพอใจต่อความสะดวกทีไ่ดร้บัจากบรกิาร (Convenience) คอืการใชเ้วลารอคอย
ในสถานทีใ่หบ้รกิาร การไดร้บัการดูแลเมื่อผูใ้ชบ้รกิารมคีวามตอ้งการ รวมถงึความสะดวกสบาย
ทีไ่ดร้บัในสถานบรกิาร (2) ความพงึพอใจต่อการประสานงานของการบรกิาร (Co-ordination) 
คอื ผู้ใช้บรกิารได้รบัความสนใจจากผู้ให้บรกิาร และตดิตามผลงานจากการให้บรกิาร รวมถึง
ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัการบรกิารทุกประเภทในสถานทีเ่ดยีว (3)ความพงึพอใจต่อขอ้มลูหรอืข่าวสารที่
ไดร้บัจากบรกิาร (Information) (4) ความพงึพอใจต่ออธัยาศยัของผู้ใหบ้รกิาร (Courtesy) เช่น 
การแสดงท่าทางอัธยาศัยที่ดีเป็นกันเองของผู้ให้บริการ รวมไปถึงความห่วงใยสนใจต่อ
ผู้ใช้บรกิาร เป็นต้น (5) ความพงึพอใจต่อคุณภาพของบรกิาร (Quality of Care) คอื คุณภาพ
ของการบรกิารที่ผู้ใช้บรกิารได้รบั (6) ความพงึพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บรกิาร (Output-off-
pocket cost) โดยเป็นค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่เกิดจากการบรกิาร และ (Mullins, 1985) ได้เสนอ
แนวคดิเกีย่วกบัการสรา้งความพงึพอใจในบรกิารไว้ 5 ประการส าคญั ไดแ้ก่ (1) การใหบ้รกิารที่
เสมอภาค (Equitable Service) คอืการใหบ้รกิารแก่ประชาชนทุกคนอย่างเท่าเทยีม โดยยดึหลกั
กฎระเบียบและมาตรฐานเดียวกันในการให้บริการ (2) การให้บริการที่ตรงเวลา  (Timely 
Service) หมายถงึการให้บรกิารทีต่รงต่อเวลา โดยเฉพาะในภาครฐัทีต่้องมคีวามรบัผดิชอบใน
การด าเนินการตามกรอบเวลาทีก่ าหนด (3) การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ (Ample Service) คอื
การจดัเตรยีมวสัดุ อุปกรณ์ สถานที ่และเวลาทีเ่หมาะสมและเพยีงพอ พรอ้มทัง้ใหค้วามส าคญั
กบัคุณภาพของบรกิารควบคู่กบัปรมิาณ (4) การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) 
หมายถึงการให้บรกิารอย่างไม่สะดุดและครอบคลุม แม้ในสภาวะที่มขี้อจ ากดัหรอืเกดิเหตุไม่
ปกต ิ(5) การให้บรกิารอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คอืการให้บรกิารที่มกีารพฒันา
อย่างต่อเนื่อง โดยใชเ้ทคโนโลยทีี่ทนัสมยัและมกีารปรบัปรุงเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความต้องการ
ของประชาชนอย่างต่อเนื่อง 

 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

ศุภวชิญ์ นพรตัน์ (2563) ศกึษาเรื่อง ปัจจยันวตักรรมบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจ
และความจงรกัภกัด ีในการใชบ้รกิารศูนยป์ฏริูปอุตสาหกรรม (Industry Transformation Center 
: ITC) เพื่อยกระดบัศกัยภาพของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม พบว่า องค์ประกอบของ
ปัจจยันวตักรรมบรกิารทีส่่งผลความพงึพอใจของผูร้บับรกิารมากทีสุ่ด 3 อนัดบั ไดแ้ก่ ดา้นการ
น าเทคโนโลยีมาใช้ในการให้บริการ การปฏิสัมพันธ์กับผู้ร ับบริการ และการปรับปรุงการ
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ให้บรกิาร ตามล าดบั โดยผลการวจิยัแสดงให้เหน็ว่า ปัจจยัด้านนวตักรรมบรกิารทัง้ 3 ด้านที่
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยั
ของ ชนิดาภา ข าระหงษ์ (2562) เรื่อง นวตักรรมการบรกิารทีส่่งผลต่อการยอมรบัแอปพลเิคชนั
ที่จอดรถ (Car Parking) ของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ที่พบว่าเทคโนโลยแีละการ
ปฏิสมัพนัธ์ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการต่างกัน และชี้ให้เห็นว่าการ
ปรบัปรุงบรกิารทีต่่างกนัยงัสง่ผลต่อความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนั 

วราภรณ์ ด่านศริ ิและชชัวาล สทิธวิงษ์ (2566) ศกึษาเรื่อง นวตักรรมการบรกิารและ
ผลประโยชน์เชงิสมัพนัธ์ของแอปพลเิคชนัจดัส่งอาหารที่ส่งผลต่อความภกัดโีดยผ่านความพงึ
พอใจของลูกคา้ พบว่า ปัจจยันวตักรรมการบรกิารส่งที่ผลต่อความพงึพอใจมากที่สุด 3 อนัดบั 
ไดแ้ก่ การใหบ้รกิารในรูปแบบใหม่ การน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการใหบ้รกิาร และการปฏสิมัพนัธ์
กบัผู้รบับรกิาร ตามล าดบั โดยผลการวจิยัชี้ว่า นวตักรรมการบรกิารที่ประกอบด้วย 3 ปัจจยั
ขา้งต้นต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจแตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิซึ่งสอดคล้องกบั
งานวจิยัของศุภวชิญ์ นพรตัน์ (2563) เรื่อง ปัจจยันวตักรรมบรกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจและ
ความจงรกัภกัด ีในการใชบ้รกิารศูนย์ปฏริูปอุตสาหกรรม (Industry Transformation Center : 
ITC) เพือ่ยกระดบัศกัยภาพของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 

ชนิดาภา ข าระหงษ์ (2562) ศกึษาเรื่อง นวตักรรมการบรกิารทีส่ง่ผลต่อการยอมรบัแอป
พลเิคชนัที่จอดรถ (Car Parking) ของผู้ใช้บรกิาร ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าตวัแปรด้าน 
การน าเทคโนโลยมีาใช้ในการให้บรกิาร การปฏิสมัพนัธ์กบัผู้รบับรกิาร และการปรบัปรุงการ
ใหบ้รกิาร ทีม่ผีลความพงึพอใจมากทีสุ่ด 3 อนัดบัแรกตามล าดบั โดยผลการวจิยัแสดงใหเ้หน็ว่า 
นวตักรรมการบรกิารทีต่่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจในการยอมรบัแอปพลเิคชนัทีจ่อดรถ (Car 
Parking) ของผู้ใช้บรกิาร ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติ ซึ่ง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวราภรณ์ ด่านศริ ิ(2566) เรื่อง นวตักรรมการบรกิารและผลประโยชน์
เชงิสมัพนัธข์องแอปพลเิคชนัจดัสง่อาหารทีส่ง่ผลต่อความภกัดโีดยผ่านความพงึพอใจของลูกค้า 
ทีพ่บว่าเทคโนโลยเีป็นปัจจยัส าคญัในการเพิม่ความพงึพอใจของลูกคา้ 

ชุติมา กลัน่ไพฑูรย์ (2565) ศึกษาเรื่อง ปัจจยันวตักรรมและปัจจยัการบริหารลูกค้า
สมัพนัธ์ทีส่่งผลความพงึพอใจของผูร้บัใชบ้รกิารการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค พบว่า 3 อนัดบัแรกของ
ตัวแปรที่ส่งผลมากที่สุด ได้แก่ คุณภาพการให้บริการ การปรบัปรุงการให้บริการ และการ
ปฏสิมัพนัธ์กบัผูร้บับรกิาร ตามล าดบั โดยผลการวจิยัแสดงใหเ้หน็ว่า นวตักรรมการบรกิารด้าน
ต่าง ๆ ทีต่่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รบัใชบ้รกิารการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค ซึ่งสอดคล้อง
กบังานวจิยัของธนภทัร  ขาววเิศษ (2564) เรื่อง ปัจจยันวตักรรมบรกิารและปัจจยัคุณภาพการ
ให้บรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเขา้ใจบรกิาร โรงแรมในจงัหวดัชยันาทธานี ที่เน้นว่าคุณภาพ
การใหบ้รกิารและการปรบัปรุงบรกิารช่วยเพิม่การตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
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วิธีด าเนินการวิจยั 
ประชากรที่ใช้ในงานวจิยันี้คอื ผูร้บับรกิารกรมสรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานครและ

ผูว้จิยัไม่ทราบจ านวนประชากรผูร้บับรกิาร ท าใหก้ารศกึษาในครัง้นี้ ผูว้จิยัจงึใชส้ตูรการค านวณ
ขนาดกลุ่มตวัอย่างเพื่อใช้ปรมิาณสดัส่วนของประชากร และใช้สูตร (Cochran, 1977) ได้กลุ่ม
ตวัอย่างเท่ากบั 400 คน เลอืกใช้วธิกีารสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
และการสุ่มตวัอย่างตามความสะดวก (Convenience Sampling) และใชเ้ครื่องมอืในการศกึษา 
คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งได้ท าการตรวจสอบค่าความเที่ยงตรง (Index of Item 
Objective Congruence : IOC) มคี่าเท่ากบั 0.957 และค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) แต่ละตวั
แปร โดยค านวณค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ทัง้ฉบบั
เท่ากบั 0.974 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลระหว่างเดอืนมนีาคม ถงึเดอืนเมษายน พ.ศ. 
2568 โดยจะเจาะจงผู้ร ับบริการเฉพาะผู้ที่เคยมารับบริการกับกรมสรรพสามิตในเข ต
กรุงเทพมหานครเท่านัน้ทีจ่ะตอบแบบสอบถามผ่าน QR Code หรอืลงิก ์Google Form ซึง่จะส่ง
แบบสอบถามผ่านช่องทางอเีมล์ของส านักงานสรรพสามติพื้นที่กรุงเทพมหานคร และแอพลเิค
ชนัไลน์ส่วนตวัให้เจ้าหน้าที่ที่ประจ าเคาน์เตอร์ให้บรกิาร ส่งต่อให้กบัผู้รบับรกิารในเขตพื้นที่ที่
รบัผดิชอบของกรุงเทพมหานคร  
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

เมื่อเก็บแบบสอบถามจนครบ 400 ชุดแล้ว จึงน าข้อมูลมาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม
คอมพวิเตอรส์ าเรจ็รูปทางสถติิ ประกอบดว้ย (1) การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive 
statistics analysis) ไดแ้ก่ การแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) ใน
ส่วนของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม นอกจากนี้ใชค้่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน (Standard deviation) ในการวเิคราะห์แบบสอบถามส่วนที ่2 นวตักรรมการบรกิาร 
และแบบสอบถามส่วนที่ 3 ความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร (2) การวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential statistics analysis) โดยใชส้ถติ ิt-test เปรยีบเทยีบ 2 ตวัแปรทีอ่สิระต่อกนั คอื เพศ 
และใช้สถติ ิF-test (ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกต่างของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม คอื 
อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต้่อเดอืน เพื่อทดสอบสมมตฐิานทีว่่าปัจจยัส่วนบุคคลที่
แตกต่างกนัของผูร้บับรกิารกรมสรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานครจะมคีวามพงึพอใจแตกต่าง
กนั (3) การวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่
รอ้ยละ 95 เพื่อทดสอบสมมตฐิานทีว่่า นวตักรรมการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจผู้รบับรกิาร
กรมสรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ผลการวิจยั 
1. ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูร้บับรกิารกรมสรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานคร 
ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้รบับริการกรมสรรพสามิตในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่ม

ตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงที่มอีายุ 36-45 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมอีาชพีส่วนใหญ่
เป็นพนกังานบรษิทั และมชี่วงรายไดต้่อเดอืน 15,001 – 30,000 บาท 

2. ผลการวเิคราะหน์วตักรรมการบรกิาร 
นวตักรรมการบรกิารของกรมสรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานคร มรีะดบัความคดิเหน็

ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด และเมื่อพจิารณาระดบัความคดิเหน็เป็นรายด้าน พบว่า ด้าน
การปรบัปรุงการให้บริการ ด้านการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการบริการ ด้านการให้บริการใน
รปูแบบใหม่ และดา้นการปฏสิมัพนัธก์บัผูร้บับรกิาร อยู่ในระดบัมากทีสุ่ดทุกดา้น 

3. ผลการวเิคราะหค์วามพงึพอใจ 
ความพงึพอใจของผู้รบับรกิารกรมสรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานคร มรีะดบัความ

คดิเหน็ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด และเมื่อพจิารณาระดบัความคดิเหน็เป็นรายดา้น พบว่า 
ด้านความสะดวกสบาย ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ และด้าน
ระยะเวลาในการใหบ้รกิาร อยู่ในระดบัมากทีสุ่ดทุกดา้น 

4 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้รบับรกิารกรมสรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานคร 

ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ และรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจที่ไม่ต่างกัน  
ส่วนระดบัการศกึษาที่แตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจที่ต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ0.05  
และผลการวเิคราะห์ปัจจยันวตักรรมการบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารกรม
สรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการใหบ้รกิารดา้นการ
ให้บรกิารในรูปแบบใหม่ และด้านการปฏิสมัพนัธ์กบัผู้รบับรกิาร อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ส่วนด้านการปรบัปรุงการให้บริการไม่ส่งผลต่อความพึงใจของผู้รบับริการกรม
สรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานคร และจากการวเิคราะหโ์ดยการใชส้ถติิถดถอยเชงิเสน้พหุคูณ 
(Multiple Linear Regression) ซึ่งให้ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์พหุคูณ (R = 0.764) แสดงให้
เหน็ว่านวตักรรมการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยมคี่าขนาดความสมัพนัธเ์ท่ากบั 
0.764 เท่า และนวตักรรมการบรกิารยงัสามารถอธบิายความพงึพอใจไดร้อ้ยละ 58.40 (R2 = 0.584)  
 
อภิปรายผล 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้รบับริการกรมสรรพสามิตในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ข้อมูลส่วนบุคคล เพศ อายุ อาชีพ และรายได้ต่อเดือนที่ต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจไม่ต่างกนั 
ทัง้นี้อาจจะเป็นเพราะไม่ไดจ้ ากดัอยู่เฉพาะกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง แต่ขอ้มลูสว่นบุคคล ระดบัการศกึษา
ที่มแีตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจต่างกนั ทัง้นี้อาจจะเป็นเพราะการใช้งานระบบ D-license 
เหมาะกบัการใช้งานในยุคปัจจุบนัที่เทคโนโลยเีขา้มามบีทบาทมากขึ้น ดงันัน้ปัจจยัส่วนบุคคล 
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ยกเวน้ระดบัการศกึษา จงึไม่มผีลต่อความพงึพอใจ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของวราภรณ์ ด่าน
ศริ ิและชชัวาล สทิธวิงษ์ (2566) ทีศ่กึษาเรื่อง นวตักรรมการบรกิารและผลประโยชน์เชงิสมัพนัธ์
ของแอปพลิเคชนัจดัส่งอาหารที่ส่งผลต่อความภกัดีโดยผ่านความพึงพอใจของลูกค้า พบว่า 
ขอ้มูลส่วนบุคคล เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้ต่อเดอืนที่ต่างกนัจะมคีวามพงึ
พอใจไม่ต่างกนั อาจจะเป็นเพราะแอปพลิเคชนัจดัส่งอาหารเป็นแอปพลเิคชนัที่ เหมาะกบัยุค
ปัจจุบนัและมกีารใชง้านทีส่ะดวกสบาย 

2. นวตักรรมการบรกิารของกรมสรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมทัง้ 4 
ดา้น สง่ผลต่อความพงึพอใจผูร้บับรกิารกรมสรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไดร้บัคะแนน
ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญัด้านการน า
เทคโนโลยมีาใช้ในการบรกิาร ด้านการให้บรกิารในรูปแบบใหม่ และด้านการปฏิสมัพนัธ์กับ
ผูร้บับรกิารมากทีสุ่ด ทัง้นี้อาจจะเป็นเพราะผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัเทคโนโลยทีี่
ทนัสมยั มคีวามรวดเรว็ในการใช้บรกิาร และการให้บรกิารในรูปแบบใหม่ที่ใช้งานได้ทัง้ Web 
App. หรอื Application บนโทรศพัทไ์ดส้ะดวกมากขึน้ รวมไปถงึการปฏสิมัพนัธ์กบัผูร้บับรกิารที่
มเีจา้หน้าทีค่อยใหค้ าแนะน า ช่วยเหลอืในการใช้งานระบบ D-license ของกรมสรรพสามติ ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ วราภรณ์ ด่านศิริ และชัชวาล สิทธิวงษ์  (2566) ที่ศึกษาเรื่อง 
นวตักรรมการบรกิารและผลประโยชน์เชงิสมัพนัธข์องแอปพลเิคชนัจดัสง่อาหารทีส่ง่ผลต่อความ
ภกัดีโดยผ่านความพงึพอใจของลูกค้า พบว่า ปัจจยันวตักรรมการบรกิารส่งที่ผลต่อความพงึ
พอใจมากที่สุด 3 อนัดบั ได้แก่ การให้บรกิารในรูปแบบใหม่ การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการ
ให้บรกิาร และการปฏิสมัพนัธ์กบัผู้รบับรกิาร เช่นเดียวกนั เพราะสามารถช่วยอ านวยความ
สะดวกสบายใหแ้ก่ลูกลา้ และยงัสามารถสรา้งความพงึพอใจทีจ่ะสง่ผลค่อความภกัดไีด้ 

3. ปัจจยันวตักรรมการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของกรมสรรพสามิตในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยจากผลการทดสอบ Multiple Regression พบว่า มปัีจจยันวตักรรมการ
บรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารโดยภาพรวม อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั  
0.05 จ านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการบรกิาร 2) ดา้นการใหบ้รกิารใน
รูปแบบใหม่ และ 3) ด้านการปฏิสัมพันธ์กับผู้ร ับบริการ ทัง้นี้ อาจจะเป็นเพราะผู้ตอบ
แบบสอบถามค านึงถึงรูปแบบการบริการที่เป็นเทคโนโลยีในแบบใหม่ เช่น การขออนุมตัิ 
อนุญาต และการติดตามสถานะต่าง ๆ ผ่านอุปกรณ์มือถือที่เป็นแอพลิเคชนั รวมไปถึงการ
ปฏสิมัพนัธ์กบัผู้รบับรกิาร เพื่อหาวธิกีารปรบัปรุงพฒันาระบบ D-license ให้ตอบสนองความ
ต้องการและมคีวามสะดวกรวดเรว็มากยิง่ขึน้ พรอ้มทัง้รบัฟังขอ้เสนอแนะของผูร้บับรกิาร ซึ่งจะ
ส่งผลให้นวตักรรมการบริการด้านการปรบัปรุงการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจเพิ่มขึ้น 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ลัดดาวลัย์ โสรยา และกรรณิการ์ (2566) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัย
นวตักรรมบรกิารและปัจจยัภาพลกัษณ์องคก์รทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารหน่วยงาน
รฐัวสิาหกิจแห่งหนึ่งในจงัหวดัสุพรรณบุรี ทัง้นี้อาจะเป็นเพราะมกีารพฒันาประสิทธิภาพอยู่
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สม ่าเสมอ ส่งผลใหเ้กดิความสะดวกต่อผูใ้ชบ้รกิารเป็นอย่างมาก ท าใหเ้กดิความรวดเรว็ในการ
เขา้มาใชบ้รกิาร และจะท าใหเ้กดิความพงึพอใจมากยิง่ขึน้ 

 
ข้อเสนอแนะ 

จากผลการศกึษาครัง้นี้ ผู้วจิยัมขีอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุง วางแผน 
และใหส้อดคลอ้งกบันวตักรรมการบรกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจผูร้บับรกิารกรมสรรพสามติใน
เขตกรุงเทพมหานคร ดงันี้ 

1. หน่วยงานภาครฐัหรอืภาคเอกชนที่สนใจน านวตักรรมการบรกิารมาใชเ้พื่อยกระดบั
การใหบ้รกิารประชาชนหรอืตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ควรใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วน
บุคคลด้านระดบัการศกึษา เนื่องจากการศกึษาในระดบัปรญิญาตรมีคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึ
พอใจของผูร้บับรกิารกรมสรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. หน่วยงานภาครฐัหรอืภาคเอกชนที่สนใจน านวตักรรมการบรกิารมาใชเ้พื่อยกระดบั
การใหบ้รกิารประชาชนหรอืตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ควรใหค้วามส าคญักบันวตักรรม
ทีช่่วยใหส้ามารถท าธุรกรรมไดแ้บบไรก้ระดาษหรอืลดการใชเ้อกสาร และยงัช่วยเพิม่ทางเลอืก
ในการใช้บริการที่ไม่จ าเป็นต้องเดินทางไปที่ส านักงาน เป็นต้น เนื่องจากการให้บริการใน
รูปแบบใหม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ร ับบริการกรมสรรพสามิตในเขต
กรุงเทพมหานคร 

3. หน่วยงานภาครฐัหรอืภาคเอกชนที่สนใจน านวตักรรมการบรกิารมาใชเ้พื่อยกระดบั
การให้บริการประชาชนหรือตอบสนองความต้องการของลูกค้า ควรให้ความส าคญักับการ
ใหบ้รกิารผ่านเวบ็ไซตแ์ละอุปกรณ์เคลื่อนที ่ทีช่่วยใหผู้ร้บับรกิารเขา้ถงึบรกิารไดง้า่ยขึ้น มกีารใช้
เทคโนโลยทีีท่นัสมยัเพื่ออ านวยความสะดวกในการท าธุรกรรม รวมถงึระบบต้องมคีวามเสถยีร 
ใช้งานได้ง่าย และรองรบัการท าธุรกรรมได้อย่างมีประสิทธิภาพ เป็นต้น เนื่องจากการน า
เทคโนโลยีมาใช้ในการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ร ับบริการกรม
สรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานคร 

4. หน่วยงานภาครฐัหรอืภาคเอกชนที่สนใจน านวตักรรมการบรกิารมาใชเ้พื่อยกระดบั
การให้บรกิารประชาชนหรอืตอบสนองความต้องการของลูกค้า ควรให้ความส าคญักบัการให้
ค าแนะน าเกี่ยวกบัการใช้งานได้อย่างชดัเจนและครบถ้วน มชี่องทางให้ผู้ใช้งานสามารถตดิต่อ
สอบถามหรอืแจ้งปัญหาการใช้งานได้สะดวก รวมถึงมคีู่มอืหรอืค าแนะน าที่เขา้ใจง่ายส าหรบั
ผู้ใช้งาน เป็นต้น เนื่องจากการปฏสิมัพนัธ์กบัผู้รบับรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิารกรมสรรพสามติในเขตกรุงเทพมหานคร 
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