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บทคั ดย่อ ภาษาไทย 
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อาทิตยา สมณา : ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง. (Public Opinion towards 
Quality of Service Provided by Customs Officials at Customs Service Section 1 Laem 
Chabang Port Customs Office) คณะกรรมการควบคุมงานนิพนธ์: อุษณากร ทาวะรมย์ ปี พ.ศ. 
2564. 

  
การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ในการศึกษา เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อ

คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลม
ฉบัง และเพ่ือเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง จ าแนกตาม  ระดับการศึกษา 
รายได้ ประสบการณ์การใช้บริการ และประเภทผู้ใช้บริการ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
ได้แก่ ผู้ประกอบการและตัวแทนออกของ ประชาชนผู้มารับบริการที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 
ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง จ านวน 400 ตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็น
แบบสอบถาม ที่มีค่าความเชื่อมั่น (Reliability) เท่ากับ .967 ผลการศึกษาพบว่า  

1.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 57.75 มี
รายได้ต่อเดือน 30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 ประสบการณ์การใช้
บริการทุกวัน จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.25 และเป็นตัวแทนออกของ จ านวน 294 คน คิด
เป็นร้อยละ 73.50 

2. ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง ทั้ง 5 ด้าน  พบว่า คุณภาพ
การให้บริการในภาพรวม สามอันดับแรก คือ ประเด็นด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  มีคุณภาพ
ระดับดีมาก ประเด็นด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ มีคุณภาพระดับดีมาก และประเด็นด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ   มีคุณภาพระดับดีมาก ตามล าดับ  

3. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษา รายได้ 
ประสบการณ์การใช้บริการ และประเภทผู้ใช้บริการต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

 



 จ 

ของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง แตกต่างกันอย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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The objectives  of this study were to study public opinion towards quality 

of service provided by customs officials at customs service section 1 Laem Chabang 
Port Customs Office and to compare the level of public opinion towards quality of 
service provided by customs officials at customs service section 1 Laem Chabang 
Port Customs Office. It was classified by education level, income, service experience, 
and type of service users. The samples used in the research were entrepreneurs and 
customs brokers including people who received services at Customs Service Section 
1, Laem Chabang Port Customs Office for 400 samples. The tool used in this research 
was a questionnaire that had reliability of .967. The results showed as follows: 

1. The results of the general data analysis from the respondents, it was 
found that most of the 400 respondents had a bachelor's degree for 231 people, 
representing 57.75%. The monthly income of 30,001 baht or more for 148 people, 
accounted for 37.00%. The experienced daily service for 109 people, representing 
27.25%, and customs brokers for 294 people, accounted for 73.50%. 

2. The analysis results of the opinion levels on the quality of service 
provided by customs officials at customs service section 1 Laem Chabang Port 
Customs Office in all 5 aspects. It was found that the overall service quality of the 
top three were; the issues of service concreteness which was in the very good of 
quality. Next, for the issues of reliability, it was of the very good quality. 

3. The hypothesis testing results showed that the people who used the 
service had differences in educational level, income, service experience, and 
different types of service users. There were opinions towards the quality of service 
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provided by customs officials at customs service section 1 Laem Chabang Port 
Customs Office that was a statistically significant difference at the 0.05 level. 
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งานนิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความกรุณาจาก  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.อุษณากร                  
ทาวะรมย์ อาจารย์ที่ปรึกษางานนิพนธ์หลัก ที่กรุณาให้ค าปรึกษา แนะน าแนวทางต่าง ๆ อันเป็น
ประโยชน์ต่อการวิจัย ให้ข้อเสนอแนะแก้ไข เอาใจใส่ตรวจสอบ ติดตามความก้าวหน้าในการด าเนินการ
วิจัย ผู้วิจัยรู้สึกซาบซึ้งในความกรุณาของท่านเป็นอย่างยิ่ง และขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ 
โอกาสนี้ 

ขอกราบขอบพระคุณ บิดามารดา ขอบคุณครอบครัว พ่ีน้องและเพ่ือน ๆ ตลอดจนบุคคลอ่ืน 
ๆ ที่มิได้กล่าวถึง ณ ที่นี้ ที่ให้ความช่วยเหลือ อ านวยความสะดวก ให้การสนับสนุน และให้ก าลังกาย 
ก าลังใจ รวมทั้งก าลังทรัพย์ จนท าให้งานนิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จ 

ได้ด้วยดี ผู้วิจัยรู้สึกซาบซึ้งในความกรุณาและความปรารถนาดีของทุกท่านเป็นอย่างยิ่ง  จึง
กราบขอบพระคุณ ไว้ ณ โอกาสนี้ 

คุณค่าและประโยชน์ใด ๆ ของงานนิพนธ์ฉบับนี้ ผู้วิจัยขอมอบเป็นกตัญญูกตเวทิตาแด่บุพการี 
บูรพาจารย์ และผู้มีพระคุณทุกท่านทั้งในอดีตและปัจจุบัน ที่ท าให้ผู้วิจัยเป็นผู้มีการศึกษาและประสบ
ความส าเร็จมาจนตราบเท่าทุกวันนี้ 

  
  

อาทิตยา  สมณา 
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บทท่ี 1  
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
  กรมศุลกากร เป็นหน่วยงานราชการสังกัดกระทรวงการคลัง เดิมชื่อว่า หอรัษฎากร
พิพัฒน์ จัดตั้งขึ้นมา เป็นส านักงานกลางในการรวบรวมรายได้ของแผ่นดินซึ่งท าหน้าที่จัดเก็บภาษีขา
เข้าขาออกเป็นรายได้ของรัฐ ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2417 เนื่องจากงานศุลกากรมีการเติบโตขึ้นอย่างรวดเร็ว 
ความเปลี่ยนแปลงสถานการณ์บ้านเมืองและสถานการณ์ของโลก จากเดิมมีบทบาทและหน้าที่ในการ
มุ่งเน้นการจัดเก็บภาษีอากรจากของท่ีน าเข้าและส่งออกไปนอกราชอาณาจักร ในช่วงเวลาที่ผ่านมา
อัตราการขยายตัวทางเศรษฐกิจของไทยมีการเจริญเติบโตอย่างรวดเร็วโดยเฉพาะการค้าระหว่าง
ประเทศซึ่งเดิม กรมศุลกากรมีภารกิจหลักคือการจัดเก็บภาษีอากรจากของที่น าเข้ามาในและส่งออก
ไปนอกราชอาณาจักรเพ่ือน าไปพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศและดูแลป้องกัน ปราบปรามการลักลอบ
หนีศุลกากรเพ่ือให้การจัดเก็บภาษีอากรเป็นไปตามเป้าหมายและเกิดความเป็นธรรมแก่ผู้ประกอบการ
ที่สุจริต ปัจจุบันได้มีการมุ่งเน้นที่จะพัฒนาส่งเสริมด้านการค้าระหว่างประเทศและการส่งออกท่ีมี
ศักยภาพ ในการแข่งขันกับตลาดการค้าของโลก พร้อมกันนั้นยังมีการพัฒนาระบบงานการจัดการ
องค์การน าระบบคอมพิวเตอร์มาใช้ในการบริหารงาน ตลอดจนการพัฒนาประสิทธิภาพการท างาน
ของเจ้าหน้าที่ศุลกากรเพ่ือให้สอดคล้องกับการเจริญก้าวหน้าของเศรษฐกิจของประเทศ อีกท้ังยังมี
การปรับปรุงขยายหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อรองรับปริมาณงานที่เพ่ิมขึ้น ตามวิสัยทัศน์กรมศุลกากร 
“องค์กรที่มุ่งม่ันให้บริการศุลกากรเป็นเลิศเพ่ือการพัฒนาที่ยั่งยืนของเศรษฐกิจไทยและเชื่อมโยง
การค้าโลก” (กรมศุลกากร, 2561) 
 ยุทธศาสตร์กรมศุลกากรระยะเวลา 5 ปี (พ.ศ.2559 – พ.ศ.2564) ในปัจจุบันเน้นการ
ให้บริการศุลกากรอ านวยความสะดวกมากข้ึนเพ่ือให้ทันต่อความเปลี่ยนแปลงทางการค้าของโลก เพ่ิม
ขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ โดยสอดคล้องกับยุทธศาสตร์หนึ่งที่ส าคัญของการพัฒนา
ระบบราชการไทย ที่ก าหนดให้ทุกส่วนราชการต้องด าเนินการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ โดยเริ่ม
มาตั้งแต่ปี พ.ศ.2547 ก าหนดให้ลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการลง 30-50% แต่ยังคง
เน้นการจัดเก็บภาษีตามเป้าหมายหลักของกรมพร้อมทั้งสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้เสียภาษีด้วยการ
ให้บริการที่มีคุณภาพของบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญ มีคุณธรรม และยังคงมาตรการในการควบคุม
ทางศุลกากรเพ่ือปกป้องสังคม มีการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศโดยการพัฒนาระบบพิธีการ
ศุลกากรแบบอิเล็กทรอนิกส์ให้มีความเรียบง่ายและเป็นมาตรฐาน มีการตรวจสอบควบคุม พัฒนา
ระบบให้ทันสมัยเพ่ือสนับสนุนการด าเนินงานแบบไร้เอกสารอ านวยความสะดวกแก่ผู้ที่มาติดต่อท าพิธี
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การศุลกากรให้มากยิ่งขึ้น ซึ่งการจะท าให้ผู้มารับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดได้นั้น กรมศุลกากรจึง
จ าเป็นต้องมาพิจารณาถึงคุณภาพของการให้บริการ (Service quality) ซึ่งหมายความถึง
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้ให้บริการเป็นส าคัญ และส่วนหนึ่งที่ส าคัญคือ
องค์การจะด าเนินการอย่างไร เพื่อให้ระบบการบริการที่จัดบริการแก่ประชาชนเป็นระบบที่มี
ประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความต้องการของผู้มารับบริการได้อย่างดีที่สุด 

 คุณภาพการให้บริการ (Service quality) เป็นเรื่องที่หน่วยงานราชการส่วนใหญ่ให้
ความส าคัญในการให้บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนผู้มารับบริการเพ่ือให้เกิด
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดังนั้นการศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการจึงเป็นส่วนส าคัญที่จะสะท้อน
ให้เห็นถึงศักยภาพการให้บริการขององค์การ โดยเฉพาะหน่วยงานที่มีบทบาทภารกิจในการให้บริการ 
และเป็นการมุ่งเน้นผลลัพธ์ของการบริหารงานได้อีกทางหนึ่ง นอกจากนี้นับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2547 จนถึง
ปัจจุบัน ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการได้ด าเนินโครงการพัฒนาคุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ โดยได้จัดท าเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐเพื่อส่งเสริมและสนับสนุนส่วน
ราชการต่าง ๆ น าไปใช้ในการยกระดับและพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการให้เป็นหน่วยงานที่มีผล
การปฏิบัติงานสูง และมีมาตรฐานการท างานเทียบเคียงกับมาตรฐานสากล ส านักงานคณะกรรมการ
พัฒนานาระบบราชการ (กพร.) จึงได้น าแนวคิดการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ โดยการจัดท า
ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement: SLA) มาใช้เป็นตัวชี้วัดคุณภาพการ
ให้บริการประชาชนของภาครัฐ กรมศุลกากรได้น าตัวชี้วัดคุณภาพการให้บริการ SLA มาใช้ในการ
ก าหนดเป็นตัวชี้วัดการประเมินคุณภาพการให้บริการของกรมศุลกากรตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. 2557 
 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง (สทบ.) เป็นหน่วยงานในสังกัดกรมศุลกากร 
กระทรวงการคลัง ซึ่งได้รับมอบหมายภารกิจในการอ านวยความสะดวกทางการค้าระหว่างประเทศ 
การให้บริการด้านพิธีการขาเข้า ส่งออกให้เป็นไปตามกฎหมายและระเบียบข้อบังคับศุลกากรและ
กฎหมายอื่นที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งหน้าที่ป้องกันและปราบปรามการลักลอบหนีศุลกากรภารในเขต
อ านาจการควบคุมทางกฎหมายศุลกากร ความร่วมมือประสานงานกับหน่วยงานราชการต่าง ๆ   
การจัดเก็บภาษีและการควบคุมทางศุลกากร สทบ. มีหน้าที่ก ากับดูแลท าเนียบท่าเรือท้ังภายใน และ 
ภายนอกเขตท่าเรือแหลมฉบัง ที่ทอดเรือภายนอกเกาะสีชัง เขตปลอดอากร นิคมอุตสาหกรรม และ
คลังสินค้าทัณฑ์บน ในเขตพ้ืนที่จังหวัดชลบุรี ยกเว้นอ าเภอสัตหีบ โดยท่าเรือแหลมฉบังเป็นท่าเรือน้ า
ลึกหลักท่ีมีการขนส่งตู้คอนเทนเนอร์สินค้าจ านวนมาก ซึ่งการน าเข้า ส่งออกสินค้าย่อมมีความ
เกี่ยวข้องกับพิธีการศุลกากร ท าให้ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังมีปริมาณงานเยอะ ในด้านการ
อ านวยความสะดวกทางพิธีการศุลกากรทั้งขาเข้าส่งออก (ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง, 2563) 

ดังนั้นส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังจึงมุ่นเน้นการให้บริการที่มีคุณภาพเพ่ือให้ประชา
ชนผู้มาใช้บริการได้รับความพึงพอใจสูงสุด และได้รับบริการทางศุลกากรตามมาตรฐานศุลกากรโลก 
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ตามโครงการ “ระฆังศุลกากร” โดยโครงการ “ระฆังศุลกากร” จัดท าขึ้นเพ่ือแสดงความจริงใจการ
ปฏิบัติงานของบุคลากร หากผู้ประกอบการหรือประชาชนผู้มาติดต่อราชการไม่ได้รับความสะดวกและ
เป็นธรรม เนื่องจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ศุลกากร หรือพบเห็นปัญหาความไม่โปร่งใส ติดต่อ
ราชการติดขัดหรือถูกลิดรอนสิทธิด้านต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นส่วนราชการระดับส านักงานศุลกากร หรือ
ด่านศุลกากรแห่งใด สามารถแจ้งผู้บังคบบัญชาหรือด่านศุลกากรแห่งนั้น ๆ ให้ลงมาแก้ปัญหาที่หน้า
งานได้ทันที ทั้งนี้เพ่ือส่งเสริมความโปร่งใสและธรรมมาภิบาลในการปฏิบัติราชการของกรมศุลกากรให้
เป็นรูปธรรม เป็นที่ยอมรับและเชื่อถือจากสาธารณชนทั่วไปยิ่งขึ้น การพัฒนาคุณภาพการให้บริการจึง
เป็นสิ่งที่กรมศุลกากรให้ความส าคัญ โดยทุกส านักงานศุลกากร หรือด่านศุลกากรทุกแห่งในประเทศ
ไทยต้องด าเนินการอย่างจริงจัง เพราะต้องการให้ศุลกากรยุคใหม่ โปร่งใส ไร้คอร์รัปชัน และ
ผู้ประกอบการ หรือประชาชนที่มาติดต่อราชการได้รับความสะดวกและความเป็นธรรมจากเจ้าหน้าที่
ที่ให้บริการ 
 จากความเป็นมาและความส าคัญของปัญหาข้างต้น ผู้วิจัยได้เห็นถึงความส าคัญใน
การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการ
ศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังว่ามีอะไรบ้างที่มีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ในแต่ละด้านมีมากน้อยเพียงใด 
และอยากทราบว่าเมื่อประชาชนผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษา รายได้ ประสบการณ์การใช้บริการ 
และประเภทผู้ใช้บริการต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วน
บริการศุลกากรที่ 1 ต่างกันหรือไม่อย่างไร เนื่องจากส่วนบริการศุลกากรที่ 1 เป็นส่วนงานที่ดูแลการ
ตรวจปล่อยสินค้าประจ าท่าเรือแหลมฉบัง การให้บริการให้ค าปรึกษาแก่ผู้ประกอบการเพ่ือให้สามารถ
ปฏิบัติพิธีการศุลกากรได้ถูกต้องครบถ้วน ซึ่งในแต่ละเดือนจะมีจ านวนใบขนที่ด าเนินการตรวจปล่อย
หรือมาปรึกษาปัญหาในการปฏิบัติพิธีการศุลกากรที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 อ้างอิงจากรายงาน
สรุปผลการเพิ่มประสิทธิภาพการตรวจปล่อยสินค้าและการควบคุมทางศุลกากรของส่วนบริการ
ศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง ประมาณ 40,000 ใบขนต่อเดือน  และจากรายงาน
สถิติข้อร้องเรียนหรือประเมินความพึงพอใจตามโครงการ “ระฆังศุลกากร” ของส่วนบริการศุลกากรที่ 
1 ส านักงานศุลกากรแหลมฉบัง รายไตรมาสยังคงมีประชาชนบางส่วนที่ยังมีความคิดเห็นที่พึงพอใจ
คุณภาพการให้บริการเพียงระดับปานกลางหรือน้อย ซึ่งค าถามในการถามความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการให้บริการนั้น ยังไม่ครอบคลุมในการให้ความคิดเห็นที่เพียงพอ ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่
จะศึกษาความคิดเห็นของประชาชนผู้มาใช้บริการที่ต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร
ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง ในทุกด้านให้ครบถ้วน ทั้งนี้เพ่ือน าผล
วิจัยที่ได้มาปรับปรุงแก้ไขเพ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการต่อไป โดยมีจุดมุ่งหวังเพื่อให้ประชาชนผู้มา
รับบริการเกิดความพึงพอใจในการมารับบริการจากส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังเกิดความ
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พอใจสูงสุด อีกทั้งหน่วยงานที่รับผิดชอบจะได้ทราบและหาวิธีการขยายผลในการแก้ไขปรับปรุงการ
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนและท าให้ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังมีความเป็นเลิศ
ด้านคุณภาพกาให้บริการต่อไป อีกทั้งส านักงานศุลกากร หรือด่านศุลกากรอ่ืนยังสามารถน า
ผลการวิจัยนี้ไปใช้เพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการในส่วนของตัวเองเพ่ือให้บรรลุตามเป้าหมายของ
กรมศุลกากรในการให้บริการที่โปร่งใส ไร้คอรัปชัน เป็นธรรม สะดวก และรวดเร็วแก่ผู้ประกอบการ 
ประชาชนผู้มาติดต่อราชการได้ต่อไป 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร 
ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง 
 2.  เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง จ าแนกตาม ระดับ
การศึกษา รายได้ ประสบการณ์การใช้บริการ และประเภทผู้ใช้บริการ 

 

สมมติฐานของการวิจัย 
 1.  ประชาชนมีที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง แตกต่างกัน 
 2.  ประชาชนที่มีรายได้ต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง แตกต่างกัน 
 3.  ประชาชนที่มีประสบการณ์การใช้บริการต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง 
แตกต่างกัน 
 4.  ประชาชนที่มีประเภทผู้ใช้บริการต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 1  สมมติฐานของการวิจัยและแหล่งอ้างอิง 
 

สมมติฐานของการวิจัย แหล่งอ้างอิง 

1. ระดับการศึกษา อรสา  หนูกระแสร์ (2557), ธัญญธร  รัตนผล (2558),   
อนงค์นิตย์  โสมอินทร์ (2560), พุทธชาติ  ภู่ทับทิม (2560), 
พระวิทยา  ทฺธิญาโณ (2561)  

2. รายได้ ปิยณัฐ จันทร์เกิด (2560), ไพฑูรย์  คุ้มคง (2557), อรสา  
หนูกระแสร์ (2557), ธัญญธร  รัตนผล (2558). อนงค์นิตย์ 
โสมอินทร์ (2560), พระวิทยา อิทฺธิญาโณ (พระวิทยา 
อิทฺธิญาโณ (กางเกตุ)) (2561) 

3. ประสบการณ์การใช้บริการ 
(ความถ่ี) 

โสภา พิสมัย (2557 อ้างถึงใน สุนีย์ สงวนศรี, 2560, หน้า 
12) 

4. ประเภทผู้ใช้บริการ (ผู้ประกอบการ 
ตัวแทนออกของที่รับบริการ) 

โสภา พิสมัย (2557 อ้างถึงใน สุนีย์ สงวนศรี, 2560, หน้า 
12) 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ผู้วิจัยได้ก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาไว้โดยน าแนวคิดของ Parasuraman, 
Zeithaml, and Berry (1993) มาใช้ในการออกแบบ เนื่องจากสอดคล้องกับภารกิจหลักของ
ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังท่ีเน้นคุณภาพการให้บริการเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน
ที่มาติดต่อปฏิบัติพิธีการศุลกากร  
 นอกจากนั้น ผู้วิจัยได้ทบทวนแนวคิดเก่ียวกับความคิดเห็น แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการ
ให้บริการ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ท าให้มีตัวแปรอิสระที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ 4 ตัวแปร ได้แก่  1. 
ระดับการศึกษา (Oskamp, 1977, pp. 119-133; โสภา พิสมัย, 2557 อ้างถึงใน สุนีย์ สงวนศรี, 
2560, หน้า 12; อรสา หนูกระแสร์, 2557; อนงค์นิตย์ โสมอินทร์, 2560) 2. รายได้ (ปิยณัฐ จันทร์เกิด, 
2560; ไพฑูรย์  คุ้มคง, 2557; อรสา หนูกระแสร์, 2557; อนงค์นิตย์ โสมอินทร์, 2560; ไพฑูรย์  คุ้ม
คง, 2557) 3. ประสบการณ์การใช้บริการ (โสภา พิสมัย, 2557 อ้างถึงใน สุนีย์ สงวนศรี, 2560, หน้า 
12) และ 4. ประเภทผู้ใช้บริการ (โสภา พิสมัย, 2557 อ้างถึงใน สุนีย์ สงวนศรี, 2560, หน้า 12) 
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              ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ขอบเขตการวิจัย 
 ขอบเขตด้านเนื้อหา 

 การวิจัยเรื่องนี้มุ่งศึกษาเกี่ยวกับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง และศึกษาแนว
ทางการพัฒนาการให้บริการ ใช้การศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ โดยตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้
ประกอบด้วย 

 1.  ตัวแปรอิสระ ได้แก่  ระดับการศึกษา รายได้ ประสบการณ์การใช้บริการ ประเภท
ผู้ใช้บริการ 
 2.  ตัวแปรตาม คือ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง แบ่งออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่  
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 3. การตอบสนองต่อผู้มาใช้บริการ  
4. การให้ความเชื่อม่ัน  5. การรู้จักและเข้าใจผู้มาใช้บริการ  
 ขอบเขตด้านพ้ืนที่ 

 การวิจัยครั้งนี้ศึกษาวิจัยในเขตพ้ืนที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือ
แหลมฉบัง 

 ขอบเขตด้านประชากรกลุ่มตัวอย่าง 

1. ระดับการศึกษา  

2. รายได้  

3. ประสบการณ์การใช้

บริการ  

4. ประเภทผู้ใช้บริการ 

ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการ

ศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง 

ประกอบด้วย 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 

3. การตอบสนองต่อผู้มาใช้บริการ 

4. การให้ความเชื่อมั่น 

5. การรู้จักและเข้าใจผู้มาใช้บริการ 
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 การวิจัยครั้งนี้ประชากรที่ใช้ในการวิจัยคือ ประชาชนผู้มารับบริการที่ส่วนบริการศุลกากร  

ที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง ระยะเวลา 3 เดือน เมษายน – มิถุนายน 2564 ได้แก่ 
ผู้ประกอบการ ตัวแทนออกของที่รับบริการ อ้างอิงจากรายงานสรุปผลการเพิ่มประสิทธิภาพการตรวจ
ปล่อยสินค้าและการควบคุมทางศุลกากร ประจ าเดือน กรกฎาคม – กันยายน 2563 จากจ านวน 

ใบขนสินค้าที่ประชาชนผู้รับบริการน ามายื่นต่อเจ้าหน้าที่ศุลกากร โดยเดือนกรกฎาคม มีจ านวนใบขน
สินคา้ 42,531 ฉบับ เดือนสิงหาคม มีจ านวนใบขนสินค้า 44,431 ฉบับ และเดือนกันยายน มีจ านวน
ใบขนสินค้า 47,510 ฉบับ 

 ขอบเขตด้านเวลา 

 ในการศึกษาวิจัยครั้งท าการวิจัยใช้เวลาตั้งแต่เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2563 ถึงเดือน
กรกฎาคม พ.ศ. 2564 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.  ท าให้ทราบระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มาใช้บริการในการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง  
 2.  ท าให้ทราบผลเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง 

 3.  น าข้อมูลที่ได้จากการศึกษาวิจัยมาเป็นข้อมูลในการปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ประชาชน หมายถึง ผู้มาใช้บริการในปฏิบัติพิธีศาลศุลการทั้งน าเข้าและส่งออก 
ประกอบด้วยผู้ประกอบการและตัวแทนผู้ออกของ 
 ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงความคิดมุมองทัศนคติ จากความรู้สึก ความเชื่อ ความ
เข้าใจ การรับรู้ในการให้บริการอย่างมีเหตุผลเพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง 

 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ตัวชี้วัดระดับการบริการที่ผู้ให้บริการส่งมอบถึงประชาชน 
หรือหมายถึงความแตกต่างระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้ หรือการตอบสนองประชาชนได้ตรงตาม
ความคาดหวังซื่งวัดคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้านคือ 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2. ความ
เชื่อถือไว้วางใจได้ 3. การตอบสนองต่อผู้มาใช้บริการ 4. การให้ความเชื่อม่ัน 5. การรู้จักและเข้าใจผู้
มาใช้บริการ โดยมีความหมายแต่ละด้านดังนี้ 
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 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีสามารถมองเห็น
หรือสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ได้แก่ สิ่งอ านวยความสะดวก อาคารสถานที่ จ านวนบุคลากร ป้ายบอก
ทาง ซึ่งการบริการที่เป็นรูปธรรมนี้จะท าให้ผู้มาใช้บริการสามารถรับรู้ถึงการบริการได้ชัดเจน 
 2.  ความเชื่อถือไว้วางใจได้ หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างเชื่อมั่น ความซื่อสัตย์  
ชื่อตรงของเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงาน ได้แก่ การยึดถือกฎระเบียบในการปฏิบัติงาน มีกระบวนการ
ขั้นตอนการบริการที่เป็นมาตรฐาน การให้บริการที่ครบถ้วนถูกต้อง  
 3.  การตอบสนองต่อผู้มาใช้บริการ หมายถึง ความพร้อมและเต็มใจของเจ้าหน้าที่ที่
ให้บริการในการตอบสนองต่อผู้มาใช้บริการอย่างทันท่วงที รวดเร็ว ถูกต้องแม่นย า ช่องทางการ
เผยแพร่ข้อมูลที่ประชาชนสามารถรับรู้ได้อย่างทั่วถึง รวมไปถึงช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย  
 4.  การให้ความเชื่อมั่น หมายถึง เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการมีความรู้ความสามารถ ทักษะ  
ในการให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างถูกต้อง  
 5.  การรู้จักและเข้าใจผู้มาใช้บริการ หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการแก่
ประชาชนตามความต้องการของแต่ละคน พร้อมทั้งรับฟังปัญหาและพร้อมแก้ไขในทันที 
 ประชาชน หมายถึง ผู้มาใช้บริการในการปฏิบัติพิธีการศุลกากรทั้งน าเข้าและส่งออก ส่วน
บริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง 

 เจ้าหน้าที่ศุลกากร หมายถึง ข้าราชการ เจ้าหน้าที่ บุคลากรผู้ปฏิบัติงานในทุก ๆ ต าแหน่ง
ในส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง 
 ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 หมายถึง  ส่วนงานหนึ่งในโครงสร้างของส านักงานศุลกากรท่าเรือ
แหลมฉบัง ด าเนินการเก่ียวกับปฏิบัติพิธีการศุลกากร การจัดเก็บภาษีอากรส าหรับสินค้าน าเข้าและ
ส่งออก สินค้าถ่ายล า สินค้าผ่านแดนและสินค้าติดเรือขึ้นพักไว้บนบกภายในเขตพ้ืนที่ท าเนียบท่าเรือ
แหลมฉบัง ใบขนสินค้าหลายเที่ยวเรือ ควบคุมและตรวจสอบสินค้าน าเข้าและส่งออก สินค้าถ่ายล า 
สินค้าผ่านแดน และสินค้าติดเรือท่ีขนขึ้นพักไว้บนบก พิจารณาค าร้องและตรวจสอบการขอแก้ไขบัญชี
สินค้าส าหรับเรือ ตัดและปิดบัญชีสินค้าส าหรับเรือ เร่งรัดจัดเก็บภาษี และออกแบบแจ้งการประเมิน
ภาษีอากร ด าเนินการตามหลักเกณฑ์การปฏิบัติเกี่ยวกับการก าหนดราคาศุลกากรค านวณค่าภาษี
อากร ส าหรับของกลางและของตกค้างในเขตพ้ืนที่ท่าเรือแหลมฉบัง 



บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

 การวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร  
ส่วนบริการที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง ในครั้งนี้ผู้วิจัยได้รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี แนวคิด 
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือใช้ก าหนดแนวทางและกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยแบ่งได้ดังนี้ 

 1.  แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความคิดเห็น 

 2.  แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

 3.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 4.  แนวคิดในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ 

 5.  ข้อมูลทั่วไปของส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง  
 6.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความคิดเห็น  
 ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกเจตคติความคิด เป็นการแสดงออก ด้านความรู้สึกต่อสิ่ง
หนึ่งสิ่งใด เป็นความรู้สึกเชื่อถือที่ไม่ได้อยู่บนความแน่นอนหรือความจริง แต่ขึ้นอยู่กับจิตใจบุคคลจะ
แสดงออกโดยมีข้ออ้าง หรือการแสดงเหตุผลสนับสนุน หรือปกป้อง ความคิดเห็นนั้น ความคิดเห็น
บางอย่างเป็นผลของการแปลความหมายของข้อเท็จจริง ขึ้นอยู่กับคุณสมบัติเฉพาะตัวของแต่ละคน 
เช่น พ้ืนความรู้ ประสบการณ์การท างาน สภาพแวดล้อม และมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบที่ส าคัญ  
การแสดงความคิดเห็นอาจจะได้รับการยอมรับ หรือปฏิเสธจากคนอ่ืน ๆ ก็ได้ ซึ่งผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด 
ทฤษฎีเกี่ยวกับความคิดเห็นของนักวิชาการไทยและต่างประเทศ ได้เสนอแนวทางความคิดเห็นไว้ดังนี้ 
 1.  ความหมายของความคิดเห็น 

 Foster and Richard (1952, p.119) ได้สรุปความหมายของความคิดเห็นว่าเกิดจากสาเหตุ 2 
ประการ คือ 

  1.1  ความคิดเห็นเกิดจากประสบการณ์ของบุคคลต่อสิ่งของ บุคคล หรือสถานการณ์
ต่าง ๆ ทั้งทางตรงและทางอ้อม ทางตรงคือ จากการได้ประสบพบเจอด้วยตัวเอง จากความคุ้นเคย   
ทางออ้อม คือ จากการได้ยินเรื่องเล่า การได้เห็นภาพ การอ่านจากหนังสือ แล้วจึงก่อให้เกิดความ
คิดเห็นของตัวบุคคลนั้น ๆ ต่อสิ่งที่ได้รับรู้ 
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  1.2  ความคิดเห็นเกิดจากค่านิยมส่วนบุคคลหรือกลุ่มบุคคล ซึ่งค่านิยมนี้มีผลต่อความ
คิดเห็นกับสิ่งของ บุคคลหรือสถานการณ์ต่าง ๆ ก็จะท าให้ความคิดเห็นแตกต่างกันไป 

 Hurlock (1995, pp.145-148) ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับความคิดเห็นไว้ว่า ความคิดเห็นเป็น
การแสดงความรู้สึกต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เป็นความรู้สึกท่ีเป็นความเชื่อถือแต่ไม่ได้มีความแน่นอนหรือเป็น
ความจริง ขึ้นอยู่กับจิตใจของบุคคลที่จะแสดงออกโดยมีข้ออ้าง หรือเหตุผลสนับสนุน เพ่ือปกป้อง
ความคิดเห็นนั้น แต่ความคิดเห็นบางอย่างเป็นการแปลความหมายของข้อเท็จจริงซึ่งข้ึนอยู่กับ
คุณสมบัติเฉพาะตัวของบุคคล เช่น พ้ืนฐานความรู้ สภาพแวดล้อม ประสบการณ์การท างาน และ
อารมณ์เป็นส่วนประกอบที่ส าคัญของคุณสมบัติเฉพาะตัวบุคคล การแสดงความคิดเห็นอาจจะเป็นที่
ยอมรับ หรือถูกปฏิเสธจากคนอื่น ๆ ก็ได้ 
 Best (1997, p. 42) ให้ความหมายของความคิดเห็นไว้ว่า ความคิดเห็นคือการแสดงออก
ด้านความรู้สึกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ด้วยการพูดหรือการเขียน โดยมีพ้ืนฐานความรู้เดิม หรือ
ประสบการณ์ที่ได้รับรู้ด้วยตนเองตลอดจนสภาพแวดล้อมของบุคคลนั้น ๆ ในการแสดงความคิดเห็น 

 ศุภรานันท์  กาญจนกุล (2560, หน้า 13) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความคิดเห็น หมายถึง 
ความรู้สึกของแต่ละบุคคลที่แสดงออกต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยความรู้สึกนั่นเกิดจากความเชื่อหรือเจตคติ
ของตัวบุคคล ความคิดเห็นนั้นจะแสดงออกทางวาจาหรือลายลักษณ์อักษร ซึ่งความคิดเห็นเป็นการ
อธิบายเชิงเหตุผลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความคิดเห็นนั้นอาจถูกต้องหรือไม่ถูกต้องก็ได้ โดยความคิดเห็น
นั้นจะแตกต่างกันแล้วแต่ตัวบุคคลไป และความคิดเห็นอาจจะเปลี่ยนแปลงได้ตามกาลเวลา 
สิ่งแวดล้อม และประสบการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

 Good (1959, p.376) ได้ให้ความหมายของความคิดเห็นไว้ 2 ประการ ดังนี้ 
 1.  ความหมายทั่วไป หมายถึง ความรู้สึก ความเชื่อ ทัศนะ ความพิจารณาที่ยังไม่ได้รับการ
พิสูจน์หรือความไม่แน่นอน และยังขาดการวิเคราะห์ข้อเท็จจริงหรือหลักการอย่างมีเหตุผล หรือกล่าว
ได้ว่า มีความเป็นไปได้มากกว่าความรู้ 
 2.  ความหมายเฉพาะ หมายถึง การคิดวิเคราะห์จากข้อมูลอย่างมีหลักการแบบแผน จาก
แหล่งที่มาของข้อมูลที่เชื่อถือได้ 
 ธิดารัตน์  ปลื้มจิตต์ (2551, หน้า 7) จากการศึกษาแนวคิดความคิดเห็นได้สรุปความหมาย
ของความคิดเห็นไว้ว่า ความคิดเห็นเป็นการแสดงความรู้สึกออกทางเจตคติ การตัดสินใจ ความคิด 
ความเชื่อ จากการพิจารณาสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ด้วยการเขียน การพูด และวิธีอ่ืน ๆ โดยอาศัยประสบการณ์ 
ความรู้ และสภาพแวดล้อมของแต่ละบุคคลเป็นส่วนประกอบในการพิจารณา 

 Chales (1970 อ้างถึงใน สุชญา  คุปติยานุวัฒน์, 2543) ได้ให้ความหมายของความคิดเห็น
ไว้ว่า ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของความเชื่อหรือทัศนคติ ซึ่งบางครั้งอาจเป็นความรู้สึกที่ไม่
ชัดเจนในข้อเท็จจริง และไม่ได้รู้สึกมุ่งม่ันแรงกล้า ถึงขั้นจะต้องพิสูจน์ข้อเสนอนั้น ๆ เพียงแต่ว่าตนเอง
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ยอมรับข้อเสนอนั้น ๆ เพราะมีความรู้สึกว่ามันจะเป็นอย่างนั้น ซึ่งใน (A Dictionary of General 
Psychology) ให้ความหมายไว้เป็นข้อ ๆ ดังนี้ 
 พิสิทธิ์ อุดชาชน และคณะ (2558, หน้า 8-9) จากการการศึกษาวิจัยได้สรุปความหมายของ
ความคิดเห็นไว้ว่า ความคิดเห็น เป็นการศึกษาความรู้สึก ความเชื่อของบุคคลต่อเหตุการณ์ใด
เหตุการณ์หนึ่ง หรือต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งแต่ละบุคคลจะแสดงความรู้สึกและความเชื่อออกมาโดยการพูด
หรือการเขียน 

 จาการการศึกษาวิจัยจึงสามารถสรุปความหมายของความคิดเห็นได้ว่า ความคิดเห็น 
หมายถึง การแสดงความรู้สึกต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หนึ่ง เป็นการแสดงออกทาง
ความรู้สึก ความเชื่อ การตัดสินใจจากประสบการณ์ ความรู้ ความเข้าใจที่บุคคลหนึ่งได้รับ โดย
ค่านิยมและสภาพแวดล้อมเป็นปัจจัยหนึ่งต่อการแสดงความรู้สึกนั้น ๆ ออกมา เป็นค าพูด ข้อความ 
หรือวิธีอ่ืน ๆ ความคิดเห็นอาจเป็นที่ยอมรับ หรือไม่ยอมรับ มีความไม่แน่นอน และไม่จ าเป็นต้อง
วิเคราะห์จากข้อเท็จจริงเสมอไป 

 2.  ประเภทของความคิดเห็น 

 Remmer (1954, p.171) ได้จ าแนกประเภทความคิดเห็นออกเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 
  2.1  ความคิดเห็นเชิงบวกสุด-เชิงลบสุด (Extreme Opinion) โดยความคิดเห็น
ประเภทนี้เป็นความคิดเห็นที่เกิดจากประสบการณ์ การเรียนรู้ ซึ่งสามารถรวบรวมทิศทางแนวโน้มได้  
   2.1.1  เชิงบวกสุด ได้แก่ ความศรัทธา ความรัก ความหลง  

2.1.2  เชิงลบสุด ได้แก่ ความเกลียดชัง ความคิดเห็นนี้รุนแรงและเปลี่ยนยาก 
  2.2  ความคิดเห็นจากความรู้ความเข้าใจ (Cognitive content) การมีความคิดต่อสิ่งใด
สิ่งหนึ่ง โดยมีพ้ืนฐานความรู้ความเข้าใจต่อสิ่งนั้น เช่น ความคิดเห็นจากความรู้ความเข้าใจที่ดี ได้แก่ 
ความชอบ เห็นด้วย ยอมรับ ความคิดเห็นจากความรู้ความเข้าใจที่ไม่ดี ได้แก่ ไม่ชอบ ไม่เห็นด้วย 
รังเกียจ เป็นต้น 

 3.  ปัจจัยที่มีผลต่อความคิดเห็น 

 Oskamp (1977, pp. 119-133) ได้สรุปถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการแสดงความคิดเห็นของ
นอกเหนือจากประสบการณ์ท่ีบุคคลได้รับ ดังนี้ 
 1.  ปัจจัยทางพันธุกรรมและสรีระ คือ อวัยวะต่าง ๆ ของตัวบุคคลที่ใช้ในการรับรู้และการ
สัมผัสผิดปกติ หรือบกพร่อง อาจส่งผลให้เกิดความคิดเห็นที่ไม่ดีต่อบุคคลภายนอก 

 2.  อิทธิพลของผู้ปกครอง คือ เมื่อเป็นเด็กผู้ปกครองจะเป็นผู้ที่อยู่ใกล้ชิดและคอยให้ข้อมูล
แก่เด็กมากที่สุด ซึ่งส่วนนี้ก็จะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมและความคิดเห็นของเด็กด้วย 

 3.  ทัศนคดิและความคิดเห็นของกลุ่ม คือ เมื่อบุคคลเจริญเติบโตย่อมจะมีการรวมตัว
รวมกลุ่ม ดังนั้นความคิดเห็นของกลุ่ม การสั่งสอนอบรมจากโรงเรียน หน่วยงาน กลุ่มอ้างอิง ที่มีความ
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คิดเห็นแตกต่างกันหรือไปในทิศทางเดียวกันก็จะมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคลด้วย ดังนั้น จาก
แนวคิดนี้จะเห็นได้ว่าระดับการศึกษา กลุ่มงานอาชีพ รายได้ จะมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคลที่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ 

 4.  สื่อมวลชน คือ สื่อต่าง ๆ ที่เข้ามาให้ข้อมูลในชีวิตประจ าวันของแต่ละบุคคล ได้แก่ 
โทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ นิตยสารต่าง ๆ ก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคล 

 โสภา  พิสมัย (2557 อ้างถึงใน สุนีย์  สงวนศร,ี 2560, หน้า 12) ได้สรุปถึงปัจจัยพ้ืนฐานที่มี
อิทธิพลต่อการแสดงความคิดเห็นของแต่ละบุคคลไว้ ดังนี้ 
 1.  ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ 

  1.1  ปัจจัยทางพันธุกรรมและร่างกาย คือ เพศ อวัยวะ ความครบถ้วนสมบูรณ์ของ
ร่างกาย ในที่นี้จะรวมไปถึงอายุ ความเจ็บป่วยต่าง ๆ ก็จะส่งต่อการแสดงความคิดเห็นของแต่ละ
บุคคลด้วยเช่นกัน 

  1.2  ระดับการศึกษา การศึกษาก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่มีผลต่อการแสดงความคิดเห็นของ
แต่ละบุคคล เพราะการศึกษาท าให้บุคคลมีความรู้ ความเข้าใจในด้านต่าง ๆ มากขึ้น และเมื่อบุคคลมี
ความรู้ความเข้าใจในเรื่องต่าง ๆ ก็จะส่งผลต่อการแสดงความคิดเห็นอย่างมีเห็นผลแตกต่างกัน 

  1.3  ความเชื่อ ค่านิยมของบุคคลจากการเรียนรู้บุคคลในสังคมหรือบุคคลใกล้ชิดต่อ
เรื่องต่าง ๆ ก็จะมีอิทธิพลต่อการแสดงความคิดเห็นของแต่ละบุคคลต่อเรื่องนั้น ๆ อย่างแตกต่างกัน 

  1.4  ประสบการณ์ที่บุคคลได้รับรู้ หรือท่ีเคยมาใช้บริการทั้งการปฏิบัติพิธีการศุลกากร 
หรือการมาขอค าปรึกษา ซึ่งก่อให้เกิดการเรียนรู้ ท าให้มีความเข้าใจต่อความรับผิดชอบงานซึ่งมี
อิทธิพลต่อการแสดงความคิดเห็นเช่นกัน 

 2.  ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อม 

  2.1  สื่อมวลชน ได้แก่ โทรทัศน์ วิทยุ วารสาร หนังสือพิมพ์ สิ่งต่าง ๆ เหล่านี้ก็มีอิทธิพล
อย่างมากต่อการแสดงความคิดเห็นของแต่ละบุคคล เนื่องจากเป็นสิ่งที่ให้ข้อมูลแก่บุคคลในเรื่องต่าง ๆ  
  2.2  กลุ่มและสังคมที่เกี่ยวข้อง เพราะเมื่อบุคคลอยู่ในกลุ่มบุคคลหรือสังคมใด ๆ ก็จะ
ยอมรับและปฏิบัติตามกฎเกณฑ์ของกลุ่มหรือสังคมนั้น ซึ่งจะส่งผลต่อการแสดงความคิดเห็นของ
บุคคลโดยจะแสดงความคิดเห็นคล้อยตามกลุ่มหรือสังคมนั้น ๆ 

ข้อเท็จจริงของเรื่องต่าง ๆ ที่บุคคลได้รับรู้ เพราะหากบุคคลได้รับรู้ข้อเท็จจริงที่แตกต่างกันก็จะส่งผล
ให้เกิดความคิดเห็นที่แตกต่างกัน 

 4.  การวัดความคิดเห็น 

 Best (1977, p.77) ได้เสนอแนะว่า วิธีที่ง่ายที่สุดในการจะบอกความคิดเห็น คือการแสดง
ให้เห็นถึงจ านวนร้อยละของค าตอบในแต่ละค าถาม เพราะจะท าให้เห็นถึงความคิดเห็นว่าจะออกมามี
ลักษณะเป็นเช่นไร ดังนั้นการใช้แบบสอบถามเพ่ือหาความคิดเห็นควรเป็นลักษณะค าถามที่ระบุให้
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ผู้ตอบตอบว่าเห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย โดยค าถามจะมีค าตอบให้เลือกตอบแบ่งเป็น 5 ระดับ ได้แก่ 
เห็นด้วยอย่างยิ่ง เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง  
 วัลลภ  รัฐฉัตรานนท์ (2545, หน้า 102-117 อ้างถึงใน ศุภรานันท์ กาญจนกุล, 2560, หน้า 
15) ได้กล่าวเกี่ยวกับการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการวัดมาตรวัด เจตคติ ทัศนคติ หรือความคิดเห็นที่
นิมยมใช้กันอยู่อย่างแพร่หลายมีอยู่ 4 วิธี ดังนี้ 
 1.  วิธีคิดแบบสเกลวัดความต่างทางศัพท์ (S-D scale = Semantic differential scale) 
คือ วิธีการวัดทัศนคติหรือความคิดเห็น โดยอาศัยคุณสมบัติที่มีความหมายตรงกันข้าม เช่น ดี-เลว, 

ขยัน-ขี้เกียจ เป็นต้น 

 2.  วิธีลิเคิร์ทสเกล (Likert scale) คือ วิธีสร้างมาตรวัดทัศนคติหรือความคิดเห็นที่ได้รับ
ความนิยมมากท่ีสุด เพราะเป็นวิธีสร้างมาตรวัดที่ง่าย ประหยัดเวลาในการตอบ ซึ่งผู้ตอบ
แบบสอบถามสามารถแสดงทัศนคติในทางท่ีชอบหรือไม่ชอบก็ได้ โดยยึดจากระบบความชอบหรือไม่
ชอบ ซึ่งอาจมีระดับความชอบให้เลือก 5 หรือ 4 ระดับ และให้คะแนนเป็น 5, 4, 3, 2, 1 หรือให้เป็น 
+2, +1, 0 ,-1, -2 ตามล าดับ 

 3.  วิธีกัทแมนสแกล (Guttman scale) คือ วิธีการสร้างมาตรวัดทัศนคติหรือความคิดเห็น 
โดยสามารถจัดอันดับทัศนคติหรือความคิดเห็นเป็นสูง-ต่ าเพ่ือเปรียบเทียบกันได้ อีกท้ังยังแสดงถึงการ
แสดงข้อความคิดเห็นได้อีกด้วย 

 4.  วิธีเทอร์สโตนสเกล (Thurstone scale) คือ วิธีการสร้างมาตรวัดแบบปริมาตรเพื่อ
เปรียบเทยีบต าแหน่งของความคิดเห็นหรือทัศนคติในทางเดียว โดยเสมือนว่าเป็น Scale ที่มีช่วงห่าง
กัน 

 จากการศึกษาวิจัย สรุปได้ว่าวิธีการวัดความคิดเห็นมีหลายวิธี และวิธีที่ได้รับความนิยม
และเหมาะสมกับงานวิจัยครั้งนี้ได้มากท่ีสุด คือ วิธีของลิเคิร์ทสเกล (Likert scale) เพราะเป็นวิธีที่วัด
ความคิดเห็นให้เข้าใจได้ง่ายมากท่ีสุด และยังประหยัดเวลาในการตอบแบบสอบถาม โดยจะให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเป็นระดับความเห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย โดยจะแบ่งเป็น 5 ระดับ 
ได้แก่ เห็นด้วยมากท่ีสุด เห็นด้วยมาก เห็นด้วยปานกลาง เห็นด้วยน้อย เห็นด้วยน้อยที่สุด 

 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพ (Quality) มีนักวิชาการให้ความหมายไว้มากมาย เช่น คุณภาพคือ คุณค่า 
(Value) ความสอดคล้องกับความต้องการการพบกับความคาดหวังของลูกค้า (Crosby, 1979, 
Feigenbaum, 1951 as cited in Chiu &  Wu, 2002; Parasuraman et al., 1985)  
 นักการตลาด (Kotler, 2003) ยังอธิบายถึงความหมายของ คุณภาพ คือ ผลรวม ทั้งหมด 
(Totality) ของลักษณะของสินค้า หรือการบริการ (Feature or characteristic) ที่สามารถสนอง
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ความต้องการ (Need) ความคาดหวัง (Expectation) (Vavra 1995, cited in Koskela, 2001) และ
สร้างความพึงพอใจ (Satisfaction) ให้กับผู้บริโภค และได้กล่าวว่า การท าตลาดการบริการให้ ประสบ
ความส าเร็จ ต้องมีส่วนประกอบทางการตลาดรวมกันทั้ง 3 อย่าง ดังต่อไปนี้การสร้างความได้เปรียบ
จากความแตกต่างในการแข่งขัน (Competitive differentiation) ความสามารถในการผลิต 
(Productivity) และอีกสิ่งที่ส าคัญคือ คุณภาพของการบริการ (Service quality)  
 Gronroos, (1984; 1988; 1990; 2000) มองว่า คุณภาพของการบริการนั้นเป็น สิ่งที่ช่วย
เพ่ิมคุณค่าให้กับการบริการ และยังเป็นอาวุธที่ส าคัญในธุรกิจบริการที่ท าให้สามารถได้เปรียบ ในการ
แข่งขันกับคู่แข่งได้ (Khabiti, Ismail, & Thyagarajan, 2002; Zeithaml et al., 1996) การรับรู้
คุณภาพของการบริการเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภค (Expectation) และ
การรับรู้ของการบริการที่เกิดขึ้นจริง (Actual performance perception) โดย อาศัยแบบจ าลอง 
ความไม่สอดคล้องกับความคาดหวัง (Disconfirmation) เป็นแบบจ าลองของ Perceived service 
quality หรือ Total perceived quality (Zeithaml et al., 1996) ซึ่งความคาดหวังในการบริการ 
ของผู้บริโภคเกิดจากประสบการณ์ในอดีต และหากผู้บริโภคยังไม่มีประสบการณ์ก็จะมองหาข้อมูล 
จากการสอบถาม ได้รับจากการบอกต่อ (Words of mouth) หรือรับข้อมูลจากการโฆษณาหรือ 
พนักงานขาย (Kotler, 2003) Bitner and Hubbert (1994, cited in Rust & Oliver, 1997) ได้ให้
ความหมาย เพิ่มเติมของคุณภาพของการบริการว่า เป็นผลรวมของความประทับใจที่มากหรือน้อย
ของผู้บริโภคท่ี มีต่อองค์กรและการบริการ 
 ภาวิณี  ทองแย้ม (2560, หน้า 223) ได้กล่าวว่าคุณภาพการบริการ หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการผู้ให้บริการ คุณภาพจะสร้างความ แตกต่างของธุรกิจให้
เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ 
ต้องท าเพ่ือผู้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจ  
 Aaker (2004) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถโดยทั่วไป ในการสื่อสาร 
หรือส่งมอบการบริการในระดับที่ลูกค้าคาดหวังจะได้รับ ความคาดหวังนี้ลูกค้าได้มีการแบ่งตามระดับ 
ต่าง ๆ ระหว่างความต้องการของลูกค้า โดยคิดหลังจากการซื้อหรือรับบริการสินค้านั้นไปแล้ว ระดับ
ความความหวังต่อบริการแยกออกเป็น 2 ระดับ ได้แก่ 1. ระดับบริการที่ปรารถนา (Desired 
service) คือ ผู้บริโภคมีระดับของความคาดหวังที่ต้องการในจิตใจว่าต้องการหรืออยากจะได้รับ
บริการต่าง ๆ จากผู้ให้บริการสูงสุดมากน้อยอย่างไร 2. ระดับที่เพียงพอหรือยอมรับได้ (Adequate 
service) คือ การที่ผู้บริโภคใช้ดุลพินิจต่อ ระดับของความต้องการที่คาดหวังบริการต่าง ๆ จากผู้
ให้บริการในลักษณะที่การให้บริการนั้นว่าต้องมี เป็นอย่างน้อยหรือข้ันต่ าสุดและความแตกต่างกัน
ระหว่างระดับบริการที่ปรารถนากับระดับที่เพียงพอ คือช่วงที่ยอมรับได้ (Zone of tolerance)  
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 Lewis and Booms (1983) คุณภาพการให้บริการว่าเป็นสิ่งที่ชี้วัดถึงระดับของการบริการ
ที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการว่าสอดคล้องกับความต้องการของเขาได้ดีเพียงใด 
การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพจึงหมายถึง การตอบสนองต่อผู้รับบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของ
ผู้รับบริการนั้น  
 Schmenner (1995) ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไว้ว่า คุณภาพการให้บริการได้มา 
จากการรับรู้ที่ได้รับจริงกับความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับจากการบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการ  
ที่ได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวังก็จะท าให้ผู้รับบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่า 
การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร ตรงกันข้ามกันหากผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับจริงนั้น 
มากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการให้บริการก็จะเป็นบวกหรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง ใน 
ประเด็นเดียวกันนี้  
 Lovelock (1996) ที่มองว่าคุณภาพการให้บริการมีความหมายอย่างกว้าง ๆ เป็น 
แนวความคิดเกี่ยวกับเรื่องของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าท่ีมีศักยภาพในการซื้อหานั้น มีความสามารถ 
และอาจจะท าการประเมินก่อนที่เขาจะเลือกบริโภคสินค้าหรือบริการนั้น  
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) คุณภาพการให้บริการเป็นมโนทัศน์และ 
ปฏิบัติการในการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นของผู้รับบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่าง
การบริการที่คาดหวัง (Expectation service) กับการบริการที่รับรู้จริง (Perception service) จากผู้
ให้บริการ ซึ่งหาก ผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการหรือ
สร้างการบริการ ที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวังจะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพ
การให้บริการ ซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก และชี้ให้เห็น
ด้วยว่า คุณภาพ การให้บริการเป็นการให้บริการที่มากกว่าหรือตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ 
ซึ่งเป็นเรื่องของ การประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเป็นเลิศของการบริการใน
ลักษณะของภาพรวม 
 สมบูรณ์วัลย์  สัตยารักษ์วิทย์ (2544) ได้กล่าวว่าการพิจารณาคุณภาพการให้บริการ ต้อง
พิจารณาคุณภาพใน 3 ด้านด้วยกันคือ 
 1.  คุณภาพด้านกายภาพ (Physical quality) ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์ เอกสารและ
สัญลักษณ์ต่าง ๆ เพราะเป็นสิ่งที่จับต้องได้ และผู้มาใช้บริการสามารถรับรู้ได้อย่างชัดเจน 
 2.  คุณภาพของหน่วยงานหรือองค์กร (Corporate quality) ได้แก่ ทักษะ ความรู้ 
ความสามารถของบุคลากรขององค์กร รวมไปถึงภาพพจน์ขององค์กร 
 3.  คุณภาพของการปฏิสัมพันธ์ (Interactive quality) เป็นการปฏิสัมพันธ์กันระหว่างผู้มา
ใช้บริการและผู้ให้บริการ ในที่นี่ยังรวมไปถึงการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้มาใช้บริการด้วยกันเอง 
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 เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพบริการของผู้รับบริการ 
 พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1985, pp. 41 - 50) ได้วิจัยเกี่ยวกับ
คุณภาพของงานบริการ เพ่ือค้นคว้าปัยจัยอะไรที่จัดว่าเป็นตัวตัดสินระดับคุณภาพของบริการใน
สายตาของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า ซึ่งได้ข้อสรุปว่า มีปัจจัยที่ลูกค้ามักอ้างอิงอยู่ถึง 10 ปัจจัย คือ 
 1.  ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึงความไว้วางใจได้ของคุณลักษณะ หรือมาตรฐาน
บริการตาม ค ามั่นสัญญาที่ให้ไว้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง  

 2.  ความกระตือรือร้น (Responsiveness หมายถึง การสนองตอบความต้องการของ
ลูกค้า  

 3.  สมรรถนะ (Competence) หมายถึงความสามารถในการให้บริการอย่างรอบรู้ถูกต้อง 
เหมาะสม  

 4.  การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยาก  
 5.  ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง การบริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อมให้เกียรติ

และมีมารยาทดี  
 6.  การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง สื่อความกับลูกค้าได้กระจ่างเข้าใจ 

หมดขอสงสัย 
 7.  ความน่าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าเชื่อถือหรือเครดิตของผู้ให้บริการ  
 8.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง ความมั่นคงปลอดภัยอบอุ่นใจขณะใช้บริการ  
 9.  ความเข้าใจ (Understanding) หมายถึง ความเข้าอกเขาใจลูกค้า เอาใจลูกค้ามาใส่ใจ

ตน  
 10.  การรับรู้ (Tangibles) หมายถึง ส่วนที่สัมผัสและรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการ

บริการ  
 ต่อมาในปี ค.ศ. 1988 พาราสุรามาน (Zeithaml et al., 1988) ได้วิจัยใหม่และได้มีการ
สรุปหมวดที่ 4 - 10 เป็น 2 หมวด รวมเป็น 5 หมวด เพราะมีความซ้ าซ้อนในบางด้าน และมี
รายละเอียดมากเกินไป โดยเครื่องมือส าหรับวัดคุณภาพบริการแบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ ตอนที่ 1 
ประกอบด้วย 22 ข้อเป็นการประเมินจากความต้องการหรือคาดหวังของผู้รับบริการและ ตอนที่ 2 
ประกอบด้วย 22 ข้อเช่นกัน แต่เป็นการประเมินจากการรับรู้การได้รับการตอบสนองของผู้รับบริการ
ต่อบริการที่ได้รับจริง เครื่องมือนี้ เรียกว่า “RATER” (Reliability, Assurance, Tangibles, 
Empathy, and Responsiveness) โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง บริการที่ให้กับผู้รับบริการ 
สามารถคาดคะเนคุณภาพบริการได้ชัดเจน เช่น สถานที่ที่ให้บริการที่มีการอ านวยความสะดวก 
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เครื่องมืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการลักษณะบุคลิกของผู้ให้บริการ ตลอดจนอุปกรณ์ที่ใช้ในการ
สื่อสาร  
 2.  ความเชื่อมั่นไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง บุคลากรผู้ให้บริการมีความสามารถใน 
การปฏิบัติงาน ท าให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกว่าเป็นที่พึงได้การให้บริการมีความถูกต้อง เที่ยงตรง  
 3.  การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง บุคลากรผู้ให้บริการมี 
ความพร้อมและเต็มใจที่จะให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ตามต้องการ  
 4.  ความน่าเชื่อถือ (Assurance) หมายถึง บุคลากรผู้ให้บริการมีความรู้และมีอัธยาศัยที่ดี 
ในการให้บริการและความสามารถของผู้ให้บริการส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อถือและไว้วางใจ  
 5.  การเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง ผู้ให้บริการให้บริการโดยค านึงถึง 
จิตใจความแตกต่างตามลักษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคัญ  
 การก าหนดปัจจัยคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ง 5 ปัจจัยพื้นฐานที่ผู้บริโภคใช้ใน
การก าหนดความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการโดยความรับรู้ของผู้บริโภคต่อคุณภาพการบริการมี ผลมา
จากขนาดและทิศทางของช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ต่อการบริการพาราสุรามาน, 
แซทแฮล์ม และแบร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985, p. 129) เมื่อมีความคาดหวังของ
ผู้บริโภคต่อคุณภาพการบริการมีมากกว่าความรับรู้จากการบริการที่ได้รับจริง (ES > PS) ผู้บริโภคจะ
ไม่พอใจในการบริการที่่ได้รับ และความไมพอใจจะเพ่ิมมากขึ้นเมื่อความต่างของระดับความคาดหวัง
และความรับรู้สูงขึ้นหากความคาดหวังของผู้บริโภคต่อคุณภาพการบริการ มีค่าเท่าากับการรับรู้จริง
จากการบริการที่ได้รับจริง (ES = PS) ผู้บริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการ และหากความรับรู้จากการ
บริการที่ได้รับจริงมีค่ามากกว่าความคาดหวังของผู้บริโภคต่อการบริการ (ES < PS) ก็จะเป็นการ
บริการที่มีคุณภาพเหนือกว่าความพึงพอใจที่ผู้บริโภคคาดหวัง และผู้บริโภคจะรู้สึกพอใจเพ่ิมมากข้ึน
เมื่อความต่างของระดับความคาดหวังและความรับรู้สูงขึ้น  
 สรุปได้ว่าคุณภาพของการบริการเป็นเรื่องที่ซับซ้อน จ าเป็นต้องอาศัยความร่วมมือของ
บุคคลที่เกี่ยวข้องกับการบริการทุกระดับ ไม่ว่าจะเป็นผู้ประกอบการผู้บริหารการบริการ หรือ 
ปฏิบัติงานบริการล้วนมีบทบาทส าคัญเก่ียวกับกระบวนการบริการทั้งสิ้น การให้ความส าคัญต่อการ
รับรู้คุณภาพของการบริการของผู้รับบริการเป็นเรื่องที่มิอาจ  
 กล่าวโดยสรุป จะเห็นได้ว่า SERVQUALได้รับความนิยมในการน ามาใช้เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับ
การบริการอย่าง กว้างขวางทั้งในภาครัฐและภาคเอกชน ทั้งนี้ องค์กรจ าเป็นต้องท าความเข้าใจต่อการ
รับรู้ของกลุ่มผู้รับบริการและศึกษา ความต้องการในบริการที่เขาต้องการ ซึ่งเป็นเทคนิคที่ใช้วิธีการวัด
คุณภาพในการให้บริการขององค์การ นอกจากนี้ ยังสามารถประยุกต์ใช้ SERVQUAL ส าหรับการท า
ความเข้าใจกับการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมีเป้าหมายส าคัญเพ่ือให้เกิดการ
พัฒนาการให้บริการอันจะส่งผลให้องค์กรประสบผลส าเร็จตามเป้าหมาย 
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 ตัวชี้วัดคุณภาพการให้บริการประชาชน โดยส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
(ส านักงาน ก.พ.ร.) ได้มีการจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement: SLA) 
เพ่ือให้ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของภาครัฐ ซึ่งเป็นยุทธศาสตร์หนึ่งที่ส าคัญในการพัฒนาระบบ
ราชการไทย โดยข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level Agreement: SLA) เป็นข้อตกลง
ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ก าหนดระดับการให้บริการขั้นต่ าที่ท้ังสองฝ่ายยอมรับได้ และมี
ลักษณะเป็นทางการ ทั้งนี้ มีเป้าหมายเพื่อให้เกิดความชัดเจน ความรับผิดชอบ และความคาดหวังของ
การบริการที่จะได้รับ เป็นเป้าหมายของหน่วยงานในการให้บริการแก่ประชาชน รวมทั้งใช้เป็น
เครื่องมือในการติดตามประเมินผล พัฒนาปรับปรุงการให้บริการ และน าไปสู่ความพึงพอใจของผู้มา
รับบริการ รวมทั้งการเป็นเลิศในการให้บริการภาครัฐ  
 การบริการที่เป็นเลิศ (Sevice excellence) ในสภาวะการณ์ปัจจุบันสภาพแวดล้อมมี
บทบาทส าคัญอย่างมากต่อการให้บริการ ซึ่งการพัฒนาการให้บริการที่เป็นเลิศไม่เพียงแต่จะเป้าหมาย
ส าคัญของภาคเอกชนอย่างเดียว เพราะภาครัฐเองก็จ าเป็นจะต้องปรับปรุงพัฒนาการให้บริการที่เป็น
เลิศต่อประชาชนเช่นเดียวกัน เนื่องจากปัจจุบันที่โลกมีการแข่งขันมากขึ้น รวมทั้งความเป็นโลกาภิวัตน์
ได้ทวีความส าคัญและความรุนแรงเพิ่มมากขึ้น ท าให้ภาครัฐซึ่งเป็นส่วนส าคัญต่อการขับเคลื่อน พัฒนา
ประเทศจ าเป็นจะต้องปรับตัว เพิ่มประสิทธิภาพประสิทธิผลในการท างานและการให้บริการให้ดีข้ึน 
โดยการบริการที่เป็นเลิศนั้น มีลักษณะการบริการเชิงรุก (Proactive) ที่ประกอบด้วย 1. มีแผนการ
บริการผู้มารับบริการ 2. เน้นลูกค้าหรือผู้รับบริการเป็นศูนย์กลาง 3. จิตบริการ 4. ทักษะ ความ
รวดเร็ว และความชัดเจน ในการบริการ และ 5.1) พัฒนาความรู้และทักษะการบริการของบุคลากร
อย่างสม่ าเสมอ การบริการที่เป็นเลิศ มีลักษณะแบบ Hospitality หมายถึง การกระท าแก่ผู้อ่ืนใน
ลักษณะของการปฏิบัติด้วยความเอาใจใส่อย่างใกล้ชิด อบอุ่น และมีไมตรีจิตบริการดุลกัลยาณมิตร 
สร้างความประทับใจ สามารถกล่าวโดยสรุปได้ว่า การให้บริการอย่างดีด้วยใจ เหนือความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ 
 
ตารางที่ 2  ตัวแปรประเมินคุณภาพการให้บริการ 
 

ตัวแปรตาม ประเด็นที่ศึกษา แหล่งอ้างอิง 

1. ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

อาคารสถานที่  
1. ป้ายสัญลักษณ์ 
2. เครื่องมือ อุปกรณ์ 
3. จ านวนเจ้าหน้าที่ 

Parasuraman, Zeithaml 
and Berry (1990), สมบูรณ์
วัลย์ สัตยารักษ์วิทย์ (2544) 
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ตารางที่ 2 (ต่อ) 
 

ตัวแปรตาม ประเด็นที่ศึกษา แหล่งอ้างอิง 

2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 1. ความถูกต้องตรงตามความ
คาดหวัง 

Parasuraman, Zeithaml 
and Berry (1990), Aaker 
(2004), Lewis & Booms 
(1983), Schmenner (1995) 

2. ระยะเวลาในการให้บริการ 
3. การปฏิบัติตามระเบียบ 

Parasuraman, Zeithaml 
and Berry (1990), SLA กพร. 
(2557) 

3. การตอบสนองต่อผู้
ให้บริการ 

1. ความพร้อมในการให้บริการ 
2. จุดบริการ 
3. ช่องทางการติดต่อ 
4. ตัวอย่างขั้นตอนการมาใช้บริการ 

Zeithaml, Parasuraman 
and Berry (1990), กพร. 
(2557) 

4. การให้ความเชื่อมั่น 1. ทักษะ ความรู้ความสามารถของ
เจ้าหน้าที่ 

2. ความสอดคล้องของข้อมูลที่
ให้บริการทุกช่องทาง 

3. การให้บริการอย่างเสมอภาค 

Zeithaml, Parasuraman 
and Berry (1990), สมบูรณ์
วัลย์ สัตยารักษ์วิทย์ (2544), 
SLA กพร.(2557) 

5. การรู้จักและเข้าใจผู้มาใช้
บริการ 

1. การรับฟังข้อร้องเรียน 
2. ประสิทธิภาพการสื่อสาร 
3. บุคลิกของเจ้าหน้าที่ 

Zeithaml, Parasuraman 
and Berry (1990), สมบูรณ์
วัลย์ สัตยารักษ์วิทย์ (2544), 
SLA กพร. (2557) 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 
 Kotler (2000) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกส่วนบุคคลที่เมื่อได้รับสิ่งที่
ต้องการหรือความผิดหวังซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กับความคาดหวัง ซึ่งมีผลลัพธ์ของสิ่งที่
ต้องการ ถ้าการรับรู้ต่อสิ่งที่ต้องการเหมาะสมกับความคาดหวังของลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ  
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 รัชวลี  วรวุฒิ (2548) ความหมายของความพึงพอใจเป็นพฤติกรรมของมนุษย์คือ ความ
พยายามที่จะขจัดความตรึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย ซึ่งเมื่อ
มนุษย์สามารถขจัดสิ่งต่าง ๆ ดังกล่าวได้แล้วมนุษย์ย่อมได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนต้องการ  
 ความพึงพอใจตามความหมายของพจนานุกรมด้านจิตวิทยา คือ ความรู้สึกของผู้ที่มารับ
บริการต่อสถานบริการตามประสบการณ์ที่ได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้น
หรือ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนตัวที่รู้สึกเป็นสุขหรือยินดีที่ได้รับการตอบสนองความต้องการใน
สิ่งที่ขาดหายไปหรือสิ่งที่ท าให้เกิดความไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่ก าหนดพฤติกรรมที่จะ
แสดงออกของบุคคล ซึ่งมีผลต่อการเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรมใด ๆ นั้น 
 วิมลสิทธิ์  หรยางกูร (2526 อ้างถึงใน สุธาดา สนธิเวช, 2551) ให้ความหมายว่า ความพึง
พอใจ เป็นการให้ค่าความรู้สึกของคนเราที่สัมพันธ์กับโลกทัศน์ที่เก่ียวกับความหมายของ
สภาพแวดล้อม ค่าความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสภาพแวดล้อมจะแตกต่างกัน เช่น ความรู้สึก ดี–เลว 
พอใจ–ไม่พอใจ สนใจ–ไม่สนใจ เป็นต้น  
 จึงสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึ่งเกิดจาก
การได้รับการตอบสนองตามที่ตนต้องการก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีในสิ่งนั้นน ตรงกันข้ามหาก ความ
ต้องการไม่ได้รับการตอบสนอง ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น ความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการ  
จะเกิดขึ้นหรือไม่นั้นจะต้องพิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการขององค์กร ประกอบกับระดับ 
ความรู้สึกของผู้รับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ดังนั้นการวัดความพึงพอใจในการใช้บริการ 
อาจจะกระท าได้หลายวิธีดังนี้  
 1.  การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมกันใช้อย่างแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดยการร้องขอ 
หรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลที่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่ก าหนดค าตอบ 
ไว้ให้เลือกค าตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ที่ 
หน่วยงานก าลังให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการให้บริการ สถานที่ให้บริการ บุคลากรที่ให้บริการ 
เป็นต้น   
 2.  การสัมภาษณ์เป็นอีกวิธีหนึ่งที่ จะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
ซึ่งเป็นวิธีที่จะต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ 
ตอบค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ์นับว่าเป็นวิธีที่ประหยัดและ  
มีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง  
 3.  การสังเกต เป็นอีกวิธีหนึ่งที่ท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้โดย 
วิธีการสังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหน้า และความถี่ของการมาขอรับบริการ เป็นต้น การวัด ความ
พึงพอใจโดยวิธีนี้ผู้วัดจะต้องท าอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่แน่นอน จึงจะสามารถประเมิน ถึงระดับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้องจะเห็นได้ว่าการวัดความพึงพอใจต่อบริการนั้น สามารถที่
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จะวัดได้หลายวิธี ขึ้นอยู่กับความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมาย หรือเป้าหมายของการ
วัดด้วย จึงจะส่งผลให้การวัดนั้นมีประสิทธิภาพเป็นที่น่าเชื่อถือได้ 

 

แนวคิดการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ พ.ศ.2547 
 การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเป็นยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย พ.ศ. 
2556 – พ.ศ. 2561: ยุทธศาสตร์ที่ 1 การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการประชาชน กล่าวคือ 
ภาครัฐต้องสามารถตอบสนองต่อสังคมและความต้องการของประชาชนที่หลากหลายได้อย่างมี
คุณภาพ โดยการพัฒนากระบวนการท างานทั้งรูปแบบการเข้าถึงบริการ ระยะเวลา ขั้นตอนการ
ด าเนินการให้บริการ คุณภาพของบริการที่ส่งมอบ ความโปร่งใสและค่าใช้จ่ายในการขอรับบริการ 
เพ่ือการส่งมอบบริการที่เป็นที่ยอมรับได้มาตรฐาน ก าหนดให้ส่วนราชการต้องด าเนินการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการ โดยเริ่มมาตั้งแต่ปี พ.ศ.2547 ก าหนดให้ลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติ
ราชการลง 30 – 50% โดยการปรับปรุงบริการที่ผ่านมาส่วนราชการสามารถปรับปรุงบริการให้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน แต่ยังไม่ทันและตอบสนองกับความต้องการของผู้รับบริการอย่างแท้จริง  
 ในปี พ.ศ. 2557 ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการจึงน าแนวคิดการปรับปรุง
บริการ โดยจัดท าข้อตกลงระดับการให้บริการ (SERVICE LEVEL AGREEMENT: SLA) มาส่งเสริมให้
ส่วนราชการด าเนินการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ จากการส ารวจความคิดเห็นและความคาดหวัง
ของประชาชนต่อการให้บริการ (ภาครัฐไทย) ผลการส ารวจเมื่อเดือนเมษายน 2556 โดยส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ดังนี้ 
 1.  พัฒนาเจ้าหน้าที่ให้มีจิตบริการ 
 2.  เพ่ิมจุดหรือช่องทางการให้บริการในรูปแบบการให้บริการเบ็ดเสร็จ (One stop 
service) 
 3.  น านวัตกรรมหรือเทคโนโลยีเข้ามาสนับสนุนการให้บริการ 
 4.  ลดขั้นตอนการให้บริการ 
 5.  เพ่ิมช่องทางการให้บริการให้ทั่วถึง 
 6.  ลดระยะเวลาการให้บริการ 
 7.  ขยายระยะเวลาการให้บริการนอกเวลาราชการ 
 8.  ออกแบบการบริการตามความต้องการที่แตกต่างของแต่ละกลุ่ม 
 9.  ให้บริการในรูปแบบลักษณะเฉพาะบุคคล 
 10.  เพ่ิมช่องทางการให้บริการข้อมูลที่สะดวกชัดเจน 
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 11.  เพ่ิมรูปแบบการให้บริการทางเลือกตามความต้องการของประชาชน 
 SLA เป็นเอกสารบันทึกข้อตกลงระหว่างผู้ให้บริการ และผู้ใช้บริการซึ่งเปรียบเสมือนค า
สัญญาถึงระดับคุณภาพของการบริการที่สองฝ่ายยอมรับได้ โดยข้อตกลง (ขั้นต่ า) ควรประกอบด้วย 
ขอบเขตการให้บริการ ข้อก าหนดการให้บริการ ระดับการให้บริการข้ันตอนการให้บริการ และการรับ
เรื่องรอ้งเรียน โดยมีเป้าหมายของข้อตกลงการระดับการให้บริการคือ ความพึงพอใจของผู้มารับ
บริการและความเป็นเลิศในการให้บริการภาครัฐ  

 ด้านความพึงพอใจของผู้มารับบริการ ได้แก่ 
 1.  ได้รับบริการที่เป็นมาตรฐาน 
 2.  ทราบถึงวิธีการในการขอรับบริการที่ชัดเจน 
 3.  เกิดความพึงพอใจในการขอรับบริการ 
 4.  เกิดความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้รับบริการและผู้ให้บริการ 
 ด้านความเป็นเลิศในการให้บริการภาครัฐของเจ้าหน้าที่หรือองค์กร 
 1.  เกิดความเชื่อม่ันต่อผู้ให้บริการ 
 2.  ลดความไม่ชัดเจนในการให้บริการ 
 3.  การบริการมีความโปร่งใส ลดการใช้ดุลยพินิจในการตัดสินใจ 
 4.  ลดความเสี่ยงในการทุจริตคอรัปชั่น 
 5.  ได้รับทราบความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการที่น าไปสู่การปรับปรุงบริการ 
 6.  มีเป้าหมายในการปรับปรุงบริการที่ชัดเจนเกิดการปรับปรุงบริการอย่างต่อเนื่อง 
 ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการจึงได้เสนอแนวทางปรับปรุงการบริการ

ภาครัฐ 
 1.  ช่องทางการบริการสะดวกทันสมัย เป็นการอ านวยความสะดวกให้กับประชาชน โดย

การเพ่ิมช่องทางการให้บริการที่ประชาชนไม่จ าเป็นต้องเดินทางมาติดต่อด้วยตนเอง ยกเว้นการต้อง
พิสูจน์ตัวตน 

 2.  ข้อมูลเข้าใจง่ายและสอดคล้องกันทุกช่องทาง เป็นการจัดท าข้อมูลให้มีรูปแบบเข้าใจ
ง่าย ลดการใช้ศัพท์ทางเทคนิค และปรับปรุงข้อมูลข่าวสารให้สอดคล้องกับช่องทางการสื่อสาร 

 3.  บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวโดยไม่ต้องติดต่อหลายหน่วยงาน เป็นการพิจารณา
กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการพิจารณาอนุมัติ อนุญาตทั้งหมดในกระบวนงานว่ามีความซ้ าซ้อนกันหรือไม่ 
เพ่ือปรับลดขั้นตอนการตัดสินใจที่ไม่จ าเป็น และลดความซ้ าซ้อนของการพิจารณาอนุญาต 

 4.  มีกรอบเวลาและมาตรฐานในการให้บริการที่ชัดเจน 
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 5.  ลดการใช้เอกสารและขอข้อมูลที่ภาครัฐมีอยู่แล้ว ขอเอกสารประกอบการให้บริการแค่
ครั้งเดียว มีการเชื่อมโยงและแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อลดการบันทึกข้อมูล
หรือเอกสารที่ซ้ าซ้อน 

 6.  ตอบสนองต่อข้อร้องเรียนและด าเนินการแก้ไขอย่างรวดเร็ว โดยน าระบบเข้ามาใช้ใน
การรับค าร้อง พิจารณาตรวจสอบ ประมวลผล และผลิตผลลัพธ์โดยอัตโนมัติเพื่อลดการแทรกแซงจาก
ผู้ปฏิบัติงาน ตลอดจนเพิ่มความถูกต้องและโปร่งใส 

 7.  พัฒนางานบริการให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง เพื่อการท างานที่มีประสิทธิภาพและทันต่อการ
เปลี่ยนแปลง 

 8.  ลดความเสี่ยงของการทุจริต มีหลักเกณฑ์ในการอนุมัติ อนุญาตอย่างชัดเจน ตลอดจน
ค าอธิบายเหตุผลการพิจารณาอนุมัติ หรือไม่อนุมัติ เพ่ือให้เกิดความโปร่งใส 

 จากการศึกษาแนวคิดการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของส านักงานคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการจะเห็นได้ว่าการภาครัฐได้ให้ความส าคัญในการให้บริการแก่ประชาชนเป็นอย่าง
มากดังนั้นการน าแนวคิดนี้มาใช้ในการก าหนดกรอบแนวคิดการวิจัยจึงมีความเหมาะสมกับงานวิจัย
เล่มนี้ เนื่องจากกรมศุลกากรได้น าแนวคิดนี้มาปฏิบัติตาม ดังนั้นการประเมินความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากรส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือ
แหลมฉบังใน 5 ด้าน ได้แก่ 1. คุณภาพการให้บริการ 2. สิ่งอ านวยความสะดวก 3. เจ้าหน้าที่ท่ี
ให้บริการ 4. ความเสมอภาคในการให้บริการ 5. ขั้นตอนการให้บริการ จึงมีความเหมาะสม เพราะ
ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังมีภารกิจหลักในการจัดเก็บภาษีอากรและการให้บริการด้านพิธี
การศุลกากร การให้ค าปรึกษาแก่ผู้ประกอบการและประชาชนโดยเน้นคุณภาพการให้บริการที่โปร่งใส 
ไร้คอรัปชัน เป็นธรรม สะดวก และรวดเร็วเพ่ือให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 

ข้อมูลทั่วไปของส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง 
 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังเป็นหน่วยงานในสังกัดกรมศุลกากร กระทรวงการคลัง 
ซึ่งได้รับมอบหมายภารกิจในการอ านวยความสะดวกทางการค้าระหว่างประเทศ การให้บริการด้าน
พิธีการ การจัดเก็บภาษีและการควบคุมทางศุลกากร เมื่อท่าเรือแหลมฉบังเริ่มเปิดด าเนินการในปี 
พ.ศ.2534 ด่านศุลกากรแหลมฉบังได้ถูกจัดตั้งขึ้นเพ่ือรองรับการให้บริการด้านพิธีการศุลกากรและ
การขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ ส าหรับท่าเรือน้ าลึกอันดับหนึ่งของประเทศไทย โดยมีเป้าหมายเพื่อ
แบ่งเบาและลดความแออัดของท่าเรือกรุงเทพประกอบกับเป็นท่าเรือที่มีความพร้อมสามารถรองรับ
การเจริญเติบโตและการขยายตัวทางเศรษฐกิจได้เป็นอย่างดี เนื่องจากท่าเรือแหลมฉบังอยู่ในท าเล
ที่ตั้งท่ีมีความพร้อม มีศักยภาพในการเป็นศูนย์กลางของระบบโลจิสติกส์และการขนส่งต่อเนื่องหลาย
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รูปแบบ จนกระทั่ง พ.ศ.2545 ด่านศุลกากรแหลมฉบังได้ถูกยกระดับขึ้นเป็นส านักงานศุลกากรท่าเรือ
แหลมฉบัง หรือ สทบ. เพื่อรองรับการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจที่ด าเนินไปอย่างรวดเร็ว สทบ. มี
หน้าที่ก ากับดูแลท าเนียบท่าเรือท้ังภายในและภายนอกเขตท่าเรือแหลมฉบัง ที่ทอดเรือภายนอกเกาะ
สีชัง เขตปลอดอากร นิคมอุตสาหกรรม และคลังสินค้าทัณฑ์บน ในเขตพ้ืนที่จังหวัดชลบุรี ยกเว้น
อ าเภอสัตหีบ ด่านศุลกากรแหลมฉบังได้ถูกยกระดับขึ้นเป็นส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง หรือ 
สทบ. เพื่อรองรับการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจที่ด าเนินไปอย่างรวดเร็วและยังคงเน้นการจัดเก็บภาษี
ตามเป้าหมายหลักของกรมพร้อมทั้งสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้เสียภาษีด้วยการให้บริการที่มีคุณภาพ  
 1.  วิสัยทัศน์ พันธกิจและบทบาทของ สทบ.  
 การเติบโตทางเศรษฐกิจที่เจริญรุดหน้าไปอย่างรวดเร็วประกอบกับการเจรจาการค้าของ
ประเทศและกลุ่มประเทศต่าง ๆ ทั่วโลก ส่งผลให้ภารกิจทางศุลกากรที่เคยเน้นบทบาทในด้านการ
จัดเก็บรายได้ค่อย ๆ ลดความส าคัญไปอย่างชัดเจนจึงน ามาซี่งพันธกิจของกรมศุลกากรในปัจจุบันที่
มุ่งเน้น 1. การอ านวยความสะดวกทางการค้าและส่งเสริมระบบโลจิสติกส์ของประเทศ 2. ส่งเสริม
เศรษฐกิจของประเทศด้วยมาตรการทางศุลกากรและข้อมูลการค้าระหว่างประเทศ 3. การปกป้อง
สังคมให้ปลอดภัยด้วยระบบการควบคุมทางศุลกากร 4. การจัดเก็บภาษีอย่างเป็นธรรม โปร่งใส และมี
ประสิทธิภาพ องค์กรที่มุ่งมั่นให้บริการศุลกากรเป็นเลิศเพ่ือการพัฒนาที่ยั่งยืนของเศรษฐกิจไทยและ
เชื่อมโยงการค้าโลก และวิสัยทัศน์องค์กรที่มุ่งมั่นให้บริการศุลกากรเป็นเลิศเพ่ือการพัฒนาที่ยั่งยืนของ
เศรษฐกิจไทยและเชื่อมโยงการค้าโลก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2  โครงสร้างส านักงานศุลกากรแหลมฉบัง 
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 กรมศุลกากรจึงได้วางมาตรการอ านวยความสะดวกทางการค้าและการบริการทางศุลกากร
ให้สอดคล้องกับภารกิจการควบคุมทางศุลกากรในปัจจุบัน โดยได้น าระบบบริหารความเสี่ยงมาใช้ใน
การคัดกรองสินค้าน าเข้าเพ่ือเลือกสินค้าที่มีความเสี่ยงมาท าการตรวจสอบ ซึ่งสามารถด าเนินการได้ใน
ขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้ ก่อนเรือบรรทุกสินค้ามาถึงประเทศไทย กรมศุลกากรจะตรวจสอบข้อมูลบัญชี
สินค้าส าหรับเรือและเลือกสินค้าท่ีมีความเสี่ยงสูงไว้ล่วงหน้าเพ่ือรอการตรวจสอบเมื่อสินค้ามาถึง 
ระหว่างการปฏิบัติพิธีศุลกากร ณ ท่าที่น าของเข้า ระบบคอมพิวเตอร์ของกรมศุลกากรจะใช้หลักการ
บริหารความเสี่ยงตรวจสอบข้อมูลใบขนสินค้าท่ีผู้น าเข้าส าแดงเพ่ือเลือกใบขนสินค้าให้เจ้าหน้าที่
ศุลกากรตรวจสอบเฉพาะบางรายที่มีความเสี่ยงสูงหรือส าแดงข้อมูลสินค้าไม่ถูกต้องท าให้ผู้น าเข้า
สามารถรับมอบสินค้าไปจากอารักขาของศุลกากรได้ทันที 
 2.  ยุทธศาสตร์กรมศุลกากร 
  2.1  พัฒนากระบวนงานและระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเพ่ืออ านวย
ความสะดวกทางการค้า 
 เป้าประสงค์: เพ่ือให้บริการศุลกากรมีความสะดวก รวดเร็ว ทันสมัย ให้ทันต่อการ
เปลี่ยนแปลงการค้าโลก 
  2.2  พัฒนามาตรการทางศุลกากรและข้อมูลการค้าระหว่างประเทศเพ่ือส่งเสริมการค้า
ชายแดน และเชื่อมโยงการค้าโลก 
  เป้าประสงค์: เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศ 
  2.3  พัฒนาระบบควบคุมทางศุลกากรให้มีประสิทธิภาพและเชื่อมโยงกัน 
  เป้าประสงค์: เพ่ือให้การตรวจสอบและควบคุมทางศุลกากรมีประสิทธิภาพและสร้าง
สังคมปลอดภัย 
  2.4  เพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลการจัดเก็บภาษีโดยยึดหลักธรรมาภิบาล 
  เป้าประสงค์: เพ่ือให้การจัดเก็บภาษีเป็นไปตามเป้าหมายและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้
เสียภาษ ี
  2.5  พัฒนาสมรรถนะบุคลากรและการบริหารจัดการองค์กร 
  เป้าประสงค์: เพ่ือให้องค์กรมีคุณภาพ บุคลากรมีความเชี่ยวชาญ คุณธรรม และความสุข 
สามารถขับเคลื่อนกรมศุลกากรให้บรรลุเป้าหมาย 
 3. เทคโนโลยีที่ใช้ในงานศุลกากร 
 ระบบ e-Customs เป็นกระบวนการทางศุลกากรที่ให้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์
แบบไร้เอกสาร ทั้งส าหรับการน าเข้า (e-Import) การส่งออก (e-Export) การรับช าระเงินผ่าน
ธนาคาร (e-Payment) และการโอนย้ายภายในประเทศระหว่างผู้ประกอบการที่ใช้สิทธิประโยชน์ทาง
ภาษีอากร โดยผู้ประกอบการที่กรมศุลกากรก าหนดมีหน้าที่ในการจัดท าเอกสารการผ่านพิธีการในรูป 
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ของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์และมีการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการรับส่งข้อมูลกับกรมศุลกากร 
 4. ระบบเอกซเรย์ตู้คอนเทนเนอร์ มาใช้ในการตรวจสอบสินค้าแทนการเปิดตรวจด้วย
เจ้าหน้าที่เพ่ือความรวดเร็วในการให้บริการทางศุลกากรโดยผู้ประกอบการน าเข้าและส่งออกไม่เสีย
ค่าใช้จ่ายในการเอกซเรย์ อีกทั้งยังสามารถป้องกันการลักลอบหนีศุลกากร การส าแดงเท็จ หลีกเลี่ยง
อากร และข้อห้ามข้อก ากัดต่าง ๆ และการป้องกันการลักลอบน าเข้าสินค้าท่ีเป็นอันตรายต่อสังคมและ
ประเทศชาติ เช่นอาวุธ ยาเสพติด สารกัมมันตรังสี 
 5. ระบบติดตามทางศุลกากร (Tracking system) ภายใต้เทคโนโลยี e-Lock เพ่ิม
ประสิทธิภาพการตรวจสอบควบคุมสินค้าผ่านแดน ด้วยระบบติดตามอิเล็กทรอนิกส์ (e-Tracking 
System) ภายใต้เทคโนโลยี Radio Frequency Identification: RFID และ Global Positioning 
System: GPS ซึ่งท างานร่วมกันเป็นระบบ e-Lock ส าหรับตรวจสอบการเคลื่อนที่ของตู้สินค้าได้
ตลอดเส้นทางการขนส่ง 
 6.  โครงการความร่วมมือต่าง ๆ 
   6.1  โครงการ Container Security Initiative เป็นความร่วมมือด้านความปลอดภัยใน
การขนส่งทางตู้คอนเทนเนอร์เพ่ือป้องกันการก่อการร้ายจากการขนส่งอาวุธและเคมีภัณฑ์ทางทะเล  
โดยสินค้าที่ส่งถึงสหรัฐอเมริกาจะไม่ถูกตรวจสอบซ้ าท าให้ได้รับความสะดวกรวดเร็วขึ้น 
   6.2  โครงการ Megaport Initiative เป็นโครงการความร่วมมือกับสหรัฐอเมริกา โดย
ติดตั้งเครื่องวัดรังสี เพ่ือป้องกันการก่อการร้ายที่จะมาใช้ท่าเรือขนาดใหญ่ในการขนวัสดุนิวเคลียร์ 
หรือวัสดุกัมมันตภาพรังสี 
  6.3  โครงการ Container Control Program เป็นความร่วมมือกับ United Nations 
Office on Drugs and Crime และ World Customs Organization โดยได้จัดตั้งชุดเฉพาะกิจ 
Port Control Unit (PCU) เพ่ือสกัดกั้นการขนส่งสินค้าทางทะเลที่เกี่ยวข้องกับยาเสพติด 
อาชญากรรมข้ามชาติ และกิจกรรมทางการค้าอ่ืนที่ผิดกฎหมาย ที่อาศัยช่องทางการขนส่งโดย 
ตู้คอนเทนเนอร์ 

     6.4  สว่นบริการศุลกากร 1 ด าเนินการปฏิบัติพิธีการศุลกากร การจัดเก็บภาษีอากร
ส าหรับสินค้าน าเข้าและส่งออก สินค้าถ่ายล าสินค้าผ่านแดน และสินค้าติดเรือขึ้นพักไว้บนบกภายใน
เขตพ้ืนที่ท าเนียบท่าเรือแหลมฉบัง ใบขนสินค้าหลายเที่ยวเรือ ควบคุมและตรวจสอบสินค้าน าเข้าและ
ส่งออก สินค้าถ่ายล า สินค้าผ่านแดน และสินค้าติดเรือที่ขนขึ้นพักไว้บนบก พิจารณาค าร้องและ
ตรวจสอบการขอแก้ไขบัญชีสินค้าส าหรับเรือ ตัดและปิดบัญชีสินค้าส าหรับเรือ เร่งรัดการจัดเก็บภาษี 
และออกแบบแจ้งการประเมินภาษีอากร ด าเนินการตามหลักเกณฑ์การปฏิบัติเกี่ยวกับก าหนดราคา
ศุลกากร ค านวณค่าภาษีอากร ส าหรับของกลางและของตกค้าง แบ่งงานภายใน ดังนี้ 
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  ฝ่ายบริการศุลกากรที่ 1 มีหน้าที่รับผิดชอบในเขตพ้ืนที่ท่าเรือแหลมฉบัง ท่าเทียบเรือ 
B2 ท่าเทียบเรือ B3 ท่าเทียบเรือ B4 ท่าเทียบเรือ B5 ท่าเทียบเรือ C3 
  ฝ่ายบริการศุลกากรที่ 2 มีหน้าที่รับผิดชอบในเขตพ้ืนที่ท่าเรือแหลมฉบัง ท่าเทียบเรือ 
C0 ท่าเทียบเรือ C1,C2 ท่าเทียบเรือ D1 ท่าเทียบเรือ D2 ท่าเทียบเรือ D3 
  ฝ่ายบริการศุลกากรที่ 3 มีหน้าที่รับผิดชอบในเขตพ้ืนที่ท่าเรือแหลมฉบัง ท่าเทียบเรือ 
A1 ท่าเทียบเรือ A2 ท่าเทียบเรือ A3 ท่าเทียบเรือ A4 ท่าเทียบเรือ A5 ท่าเทียบเรือ A0 ท่าเทียบเรือ 
B1 และคลังสินค้าอันตราย 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 สุฑาศิณี  สายสินธุ์ (2556) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของด่าน
ศุลกากรอรัญประเทศ ส านักงานศุลกากรภาคท่ี 1 กรมศุลกากร ผลการวิจัย พบว่า โดยภาพรวมปัจจัย
ที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการด่านศุลกากรอรัญประเทศอยู่ในระดับมากที่สุด เรียง
ระดับล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ได้แก่ ความเชื่อถือไว้ใจได้ การให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ 
การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ และด้านรูปธรรมของการให้บริการ โดย
จ าแนกตามลักษณะหรือประเภทธุรกิจในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด คือ ผู้ประกอบการ รองลงมา 
ได้แก่ ผู้ส่งของออก ผู้น าเข้า ตัวแทนออกของ และหน่วยงานรัฐ/วิสาหกิจ ผลการเปรียบเทียบ ความ
คิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการของด่านศุลกากรอรัญประเทศ 
จ าแนกตาม ลักษณะหรือประเภทของธุรกิจโดยรวม พบว่า ด้านรูปธรรมของการให้บริการด้านความ
เชื่อถือไว้ใจได้ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และยัง พบว่ามีด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการมีความ
คิดเห็น ไม่ส่งผลต่อปัจจัยทีผลต่อคุณภาพาการให้บริการของด่านศุลกากรอรัญประเทศ 
 ไพฑูรย์  คุ้มคง (2557) ได้ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จังหวัดจันทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ในระดับมาก 
รองลงมาเป็นด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับริการ ด้านการให้ความมั่นใจ
แก่ผู้มารับบริการ และสุดท้ายด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ ตามล าดับ ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า เมื่อจ าแนกประชาชนตาม เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได้แล้ว พบว่า เพศ สถานภาพการสมรส และระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลนายายอาม ไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชนทีมีอายุ อาชีพ 
และรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลนายายอาม แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 อรสา  หนูกระแสร์ (2557) ได้ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการ
ของ ธนาคารออมสินสาขาจันทบุรี ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน โดยด้านที่อยู่ในระดับมากท่ีสุด เป็นด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ 
ผู้มารับบริการ รองลงมา คือ ด้านการเข้าใจรับรู้ความต้องการของผู้มารับบริการ และด้านความ
น่าเชื่อถอืและไว้วางใจของผู้มารับบริการ ด้านที่อยู่ในระดับมาก ด้านการตอบสนองต่อผู้มารับบริการ 
และด้านความเป็นรูปธรรมการบริการ ตามล าดับ ในส่วนของการเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการจ าแนกตาม เพศ อายุ อาชีพ รายได้ และการศึกษาต่างกัน พบว่า 
ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชนที่มี 
อายุ อาชีพ รายได้ และการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ธัญญธร  รัตนผล (2558) ได้ศึกษาเรื่อง การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การให้บริการด้านการจัดเก็บรายได้ขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิงจังหวัด
ตราด ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่มีอายุ 21-30 ปี จบ
การศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้ไม่เกิน 10,000 บาท จากการศึกษา
เรื่องความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการด้านการจัดเก็บรายได้ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จังหวัดตราด โดยภาพรวม พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการด้านการจัดเก็บรายได้อยู่ในระดับมากเม่ือ พิจารณาในรายละเอียด พบว่า ความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการด้านการจัดเก็บรายได้ขององค์การบริหารส่วนต าบล
เทพนิมิต ในด้านความก้าวหน้าอยู่ในระดับมากเป็นอันดับแรก รองลงมาด้าน ความต่อเนื่องอยู่ใน
ระดับมาก ด้านความเพียงพออยู่ในระดับมาก ด้านความทันเวลาอยู่ในระดับมาก และสุดท้ายด้าน
ความเสมอภาคอยู่ในระดับมาก 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559) ได้ศึกษาเรื่องความพึง
พอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา 
จังหวัดกาญจนบุรี ในงานบริการ 4 งาน คือ งานบริการกองคลัง งานบริการกองช่าง งานบริการกอง
สวัสดิการสังคม และงานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลท่าเรือพระแท่น ผลการวิจัยพบว่า โดย
มีค่าคะแนนเต็มเท่ากับ 5 ส าหรับภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 เป็นความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด งานบริการกองคลัง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.69 เป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด งานบริการกองช่าง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 เป็นความพึง
พอใจในระดับมากที่สุด งานบริการกองช่าง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 เป็นความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลท่าเรือพระแท่น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 เป็นความพึง
พอใจในระดับมากที่สุด 
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 อัญชลี  ดุสิตสุทธิรัตน์, ธรรมรตัน์  ศัลยวุฒิ และสุวิมล นภาผ่องกุล (2559) ได้ศึกษาเรื่อง 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ องค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วน ต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ทั้งภาพรวมและรายด้าน พบว่าใน
ภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง คิดเป็น
ร้อยละ 96.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ คิด เป็นร้อยละ 90.92 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ คิดเป็น ร้อยละ 97.83 ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.54 เมื่อพิจารณาเป็น รายด้านพบว่าด้านที่ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมาก เรียงตามล าดับ 
คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.77 ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.70 และดา้น 
สิ่งอ านวยความ สะดวก มีค่าเฉลี่ย 3.68 ส่วนด้านช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ
ในระดับปาน กลาง มีค่าเฉลี่ย 3.01 
 เบญชภา  แจ้งเวชฉาย (2559) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ที่ระดับความมีนัยส าคัญที่ระดับ 
.05 ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้มาใช้บริการ 
โดยน ามาใช้ในการพยากรณ์ความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 
คิดเป็นร้อยละ 78.10 เมื่อน าด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการตอบสนองต่อลูกค้า
มาใช้ในการพยากรณ์ พบว่าไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟฟ้า BTS 
 สุขศิริ  ประสมสุข (2560) ได้ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าไม้ อ าเภอกระทุ่มแบน จังหวัดสมุทรสาคร ได้ศึกษาความพึงพอใจใน
การให้บริการ 6 ด้านคือ 1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 89.62 2. 
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ระดับความพึงพอใจเชิงบวก ร้อยละ 90.48 3. ความพึงพอใจ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจเชิงบวก ร้อยละ 90.02 4. ความพึงพอใจต่อการ
ด าเนินงานในภาพรวม ระดับความพึงพอใจเชิงบวก ร้อยละ 90.10 5. ความพึงพอใจต่อส่วนงาน 
ระดับความพึงพอใจเชิงบวก ร้อยละ 89.90 และ 6. ความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการของ
กระบวนการ ขั้นตอนและการปฏิบัติงาน ระดับความพึงพอใจเชิงบวก ร้อยละ 89.93  
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 ปิยณัฐ  จันทร์เกิด (2560) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์
ตามการรับรู้ของประชาชน ผลวิจัยพบว่า 1. คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ 
พบว่า การให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ตามการรับรู้ของประชาชนโดยรวม มีคุณภาพอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยคุณภาพการให้บริการจากสูงไปต่ า ได้แก่ 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ และด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ ซึ่งมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุดทั้ง 3 ด้าน ส่วนด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก 2. คุณภาพ
การให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ ไม่มีความแตกต่างกันตามการรับรู้ของประชาชนเมื่อ
จ าแนกตามอาชีพ แต่มีความแตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามระดับรายได้ต่อเดือน โดยคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์โดยรวม ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการให้ความ
เชื่อมั่นต่อผู้รับริการ ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .001 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.01และด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 อนงค์นิตย์  โสมอินทร์ (2560) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 
สาขาท่าเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย สาขาท่าเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ในภาพรวมระดับดีมาก พิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมการบริการ ระดับมากที่สุด รองลงมาคือด้านความ
น่าเชื่อถือ และด้านความเชื่อมั่นของผู้มารับบริการ การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้รับบริการของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาท่าเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรีจ าแนกตาม ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน 
ประเภทของการรับบริการ และความถ่ีของการรับบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ .05 
ส่วนความคิดเห็นของผู้รับบริการธนาคารกรุงไทย สาขาท่าเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ที่จ าแนกตาม 
อาชีพและช่วงเวลาของการรับบริการ ไม่แตกต่างกัน 

พุทธชาติ  ภู่ทับทิม (2560) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการสาธารณะด้านระบบประปา
หมู่บ้านขององค์การบริหารส่วนต าบลวังใหม่อ าเภอวังสมบูรณ์จังหวัดสระแก้ว ผลการวิจัยพบว่าผู้ที่
ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 56.85 ด้านอายุ 25-40ปื คิดป็นร้อยละ 30.9 
ด้านระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 70.03 ด้านอาชีพเกษตรกร/ ปศุสัตว์ คิดเป็น
ร้อยละ 23.51 คน รายได้ต่อเดือน 1 0,000-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 54.78 โดขภาพรวมปัจัย
ส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะต้นระบบประปาหมู่บ้าน
ขององค์การบริหารส่วนต าบลวังใหม่ อ าภอวังสมบูรณ์ จังหวัดสระแก้ว ไม่แตกต่างกัน ประชาชนมี
การประเมินคุณภาพการบริการอยู่ในระดับป่านกลาง อาจเป็นเพราะพนักงานมีจ านวนจ ากัด 
ประชาชนมีปริมาณเพ่ิมขึ้น ปริมาณงานมากเกินมาตรฐานที่ก าหนดจึงไม่สามารถให้บริการ ได้อย่าง
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ทั่วถึง เมื่อพิจารณารายค้น พบว่าคุณภาพการให้บริการด้านความเชื่อถือได้อยู่ในระดับปานกลาง ด้าน
การตอบสนองความต้องการอยู่ในระดับปานกลาง ด้านการเข้าถึงได้อยู่ในระดับปานกลาง ด้านความ
สุภาพของพนักงานอยู่ในระดับมาก ด้านการติดต่อสื่อสารอยู่ในระดับปานกลาง ด้านความน่าเชื่อถือ
อยู่ในระดับปานกลาง ด้านความเข้าใจลูกค้าอยู่ในระดับมาก และด้านความสามารถจับต้องได้และ
รู้สึกได้อยู่ในระดับมาก 

ทรงยศ แก้วมงคล และคณะ (2561) ได้ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการทีมีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี โดยศึกษาข้อมูลจากประชาชนใน
เขตเทศบาลเมืองบึงยี่โถ ซึ่งได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของ ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลเมืองบึงยี่โถ จ านวน 500 ตัวอย่าง โดยใช้แบบสอบถาม ส ารวจด้านคุณภาพการให้บริการใน 
4 ประเด็นหลัก คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมี ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ร้อย
ละ 95.66) โดยพึงพอใจด้านบุคลากรผู้ให้บริการมากที่สุดร้อยละ 96.08 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอน
การให้บริการร้อยละ 95.82 ด้านสิ่งอานวยความสะดวกร้อยละ 95.59 และด้านช่องทางการให้บริการ
ร้อยละ 95.15 ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า เพศ อายุ สถานะภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ พื้นที่อยู่อาศัยต่างกัน จะมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน 

พระวิทยา อิทฺธิญาโณ (กางเกตุ) (2561) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม ผลการวิจัยพบว่า 1. 
คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จังหวัด
มหาสารคาม ประชาชนมีความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน 2. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการ
ให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริม สุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคามจ าแนก
ตามปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน อาชีพ การดูแลสุขภาพตนเอง 
และการออกก าลังกาย พบว่า ประชาชนที่มีเพศ อายุ รายได้ต่อเดือน การดูแลสุขภาพตนเอง และการ
ออกก าลังกายต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อ
ใหญ่ อ าเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วน
ประชาชนที่มี อาชีพ ระดับการศึกษา ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพ ต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม ไม่แตกต่างกัน 3. ปัญหา อุปสรรค 
แนวทางการส่งเสริมและการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อ
ใหญ่ อ าเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม ดังต่อไปนี้ 1. ผู้บริหารควรจัดอบรมส่งเสริมการให้บริการ
ประชาชนเพื่อเป็นบรรทัดฐานในการบริหารหน่วยงานให้บรรลุวัตถุประสงค์ และมีประสิทธิภาพ
เหมาะสมกับวิสัยทัศน์และพันธกิจของหน่วยงาน 2. ควรให้การอบรมด้านคุณธรรม จริยธรรมแก่
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เจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ต าบลบ่อใหญ่ และปรับเปลี่ยนคนให้เหมาะสมกับงาน
ตลอดจนการมีส่วนร่วมในการรับทราบ นโยบาย กฎระเบียบ ข้อบังคับต่าง ๆ 3. ต้องเร่งด าเนินการ
เรื่องการประชาสัมพันธ์ทุกรูปแบบ โดยจัดคณะท างานหรือเจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่รับผิดชอบแนวทางการ
ปฏิบัติที่ชัดเจนและเป็นรูปธรรม 4. เจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ทุกระดับต้อง
ร่วมกันด าเนินการส ารวจ ปรับปรุงและ พัฒนาตนเองในการปฏิบัติหน้าที่อย่างสม่ าเสมอต่อเนื่อง และ
จัดให้มีโครงการที่สามารถประเมินการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ได้ 

ศศิธร  ป่วนปั่น (2561) ได้ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการบริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลพลูตาหลวงอ าเภอสัตหีบ จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็น
ของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพลูตาหลวงพบว่ากลุ่มตัวอย่าง
มีความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพลูตาหลวงใน
ภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง แบ่งเป็นรายด้านโดยด้านการเข้าถึงบริการอยู่ใน ระดับมาก ด้านการ
ติดต่อสื่อสารอยู่ในระดับปานกลาง ด้านความน่าเชื่อถืออยู่ในระดับปานกลาง ด้านความสามารถอยู่ใน
ระดับปานกลาง ด้านความไว้วางใจอยู่ในระดับปานกลาง ด้านการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรมอยู่ใน
ระดับปานกลาง ด้านความปลอดภัยอยู่ใน ระดับปานกลาง ด้านการตอบสนองลูกค้าอยู่ในระดับปาน
กลาง ด้านความสุภาพและเป็น มิตรอยู่ในระดับปานกลาง และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้าอยู่ใน
ระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบล พลูตาหลวงจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคลเรื่อง เพศ พบว่ามีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษาสูงสุดและรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า
มีความพึงพอใจที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปประเด็นต่าง ๆ ได้ดังตารางนี้ 
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 จากการทบทวนแนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้ก าหนดตัวแปรอิสระในงานวิจัย
ครั้งนี้ 4 ตัวแปร ได้แก่ ระดับการศึกษา รายได้ ประสบการณ์การใช้บริการ ประเภทผู้ใช้บริการ  
 
ตารางที่ 4  เปรียบเทียบตัวแปรอิสระกับงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ตัวแปรอิสระ แหล่งที่มา 

ระดับการศึกษา Oskamp (1977, pp. 119-133); โสภา พิสมัย (2557 อ้างถึงใน 
สุนีย์ สงวนศรี, 2560, หน้า 12); อรสา หนูกระแสร์ (2557), 
อนงค์นิตย์ โสมอินทร์ (2560) 

รายได้ ปิยณัฐ จันทร์เกิด (2560); ไพฑูรย์  คุ้มคง (2557); อรสา  
หนูกระแสร์ (2557); อนงค์นิตย์ โสมอินทร์ (2560); ไพฑูรย์  
คุ้มคง (2557)  

ประสบการณ์การใช้บริการ  
(ความถ่ี) 

โสภา พิสมัย (2557 อ้างถึงใน สุนีย์ สงวนศรี, 2560, หน้า 12) 

ประเภทผู้ใช้บริการ  
(ผู้ประกอบการ ตัวแทนออกของ

ที่รับบริการ) 

โสภา พิสมัย (2557 อ้างถึงใน สุนีย์ สงวนศร,ี 2560, หน้า 12) 

 
 
 



บทท่ี 3 
 วิธีด าเนินการศึกษา 

 
 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนผู้มาใช้บริการเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังในครั้งนี้ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เป็น
ประโยชน์ในการสร้างแนวทางปรับปรุงรูปแบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ศุลกากรให้เหมาะสมมาก
ยิ่งขึ้น โดยมีวิธีการด าเนินการศึกษา ตามล าดับขั้นตอนต่อไปนี้ 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1. ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนผู้มารับบริการที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 

ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง ระยะเวลา 3 เดือน (เมษายน – มิถุนายน 2564) ได้แก่ ผู้น าเข้า 
ผู้ส่งออก ผู้ประกอบการ ตัวแทนออกของที่รับบริการ แต่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่ชัดเนื่องจาก
ไม่ได้มีการเก็บสถิติที่ชัดเจน  

2. กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนผู้มารับบริการที่ส่วนบริการศุลกากร
ที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง ระยะเวลา 3 เดือน (เมษายน – มิถุนายน 2564) ได้แก่ ผู้น า
เข้า ผู้ส่งออก ผู้ประกอบการ ตัวแทนออกของที่รับบริการ โดยใช้สูตรของคอแครน (Cochran, 1977 
อ้างถึงใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) เป็นวิธีการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากร 
ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดข้ึนได้ 5% และสัดส่วนของลักษณะที่สนใจ
ในประชากร เท่ากับ 0.5 ของประชากรที่ต้องการ 
  

สูตร    n   =   Z2 
            4e2  

     n   =   1.922   
             4(0.05)2  
     n   =  384.16 
เมื่อ  n    คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
 Z    คือ ระดับความเชื่อมั่นหรือระดับนัยส าคัญ ก าหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 95% จะได้
ค่า Z = 1.96 
 e    คือ ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดข้ึนได้ ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะได้ค่า  
e = 0.05 
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 กลุ่มประชากรที่ยอมรับได้ คืออย่างน้อย 385 ตัวอย่าง ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเก็บข้อมูลทั้งสิ้น 
400 ตัวอย่าง ผู้วิจัยแจกแบบสอบถามด้วยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ คือ เมื่อเจอผู้มาใช้บริการในส่วน
บริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง ก็จะขอความร่วมมือในการที่จะเข้าร่วมตอบ
แบบสอบถามด้วยความยินยอมของผู้มาใช้บริการ โดยจะสุ่มเก็บผู้ประกอบการ จ านวน 106 คน 
จนกว่าจะครบ และสุ่มเก็บตัวแทนออกของ จ านวน 294 คน  
 

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการศึกษา ส าหรับงานวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งจะมี
ลักษณะแบบสอบถามปลายปิด (Close ended question) ที่ก าหนดไว้ให้ผู้ตอบแบบสอบถาม
เลือกตอบ โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ส่วน ดังนี ้
 ตอนที่ 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยเป็น
แบบตรวจสอบรายการ (Check list) สอบถามเกี่ยวกับ ระดับการศึกษา รายได้ ประสบการณ์การใช้
บริการ และประเภทผู้ใช้บริการ  

 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 
1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง โดยแบ่งเป็นด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความ
เชื่อถือไว้วางใจได้ การตอนสนองต่อผู้มาใช้บริการ การให้ความเชื่อมั่น การรู้ จักและเข้าใจผู้มาใช้
บริการ ลักษณะค าถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ โดยให้ความหมายของคะแนน ดังนี้ 
 คะแนน    5 หมายถึง  เห็นด้วยมากที่สุด 
 คะแนน    4 หมายถึง  เห็นด้วยมาก 
 คะแนน    3 หมายถึง  เห็นด้วยปานกลาง 
 คะแนน    2 หมายถึง  เห็นด้วยน้อย 
 คะแนน    1 หมายถึง  เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 จากนั้นผู้วิจัยด าเนินการสร้างเครื่องมือ เพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลส าหรับการวิจัย มี
ขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  ศึกษาจากการรวบรวมข้อมูล กฎหมาย รวมทั้งทฤษฎีที่เกี่ยวข้องในด้านการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ เพ่ือน ามาก าหนดค านิยามศัพท์เฉพาะ 
 2.  สร้างรายการข้อค าถามให้สอดคล้องกับค านิยามศัพท์เฉพาะ โดยเฉพาะตัวแปรปัจจัย
ด้านต่าง ๆ เกี่ยวกับความพึงพอใจในการรับบริการของประชาชนที่มีต่อเจ้าหน้าที่ศุลกากร ณ ส่วน
บริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง   



44 

 3.  น าร่างแบบสอบถามเสนออาจารย์ที่ปรึกษาและปรับแก้ไขเนื้อหาตามที่อาจารย์ที่
ปรึกษาแนะน า จากนั้นน าแบบสอบถามที่สร้างเสร็จเสนอต่อผู้เชี่ยวชาญ เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรง
ของเนื้อหา (Content validity) ได้แก่ 

 รศ.ดร.พงษ์เสฐียร เหลืองอลงกต  อาจารย์ประจ าคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา 

 ดร.พรเทพ นามกร   อาจารย์ประจ าคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบูรพา 

 นางพรรณทิพย์  เลิศรัตนสิน  นักวิชาการศุลกากรช านาญการ 
 โดยใช้ค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ (Item-Objective 

Congruence Index : IOC) (Rovinelli & Hambleton, 1977; Miller, 2003) การหาค่าดัชนี IOC 
แบ่งคะแนนออกเป็น 3 ระดับ ดังนี้  

 มีความสอดคล้องหรือวัดได้  มีระดับคะแนนเท่ากับ +1  
 ไม่แน่ใจว่ามีความสอดคล้องหรือวัดได้  มีระดับคะแนนเท่ากับ 0  
 ไม่มีความสอดคล้องหรือไม่สามารถวัดได้ มีระดับคะแนนเท่ากับ -1  
 ผู้วิจัยได้จัดท าแบบประเมินแบบจ าลองดัชนีวัดผลส าเร็จส่งมอบให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบ

ความถูกต้องของเนื้อหา ปริมาณ และประเมินความสอดคล้องของข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ จากนั้น
น ามาหาค่าความสอดคล้องโดยใช้สูตร  

 เมื่อได้ท าการค านวณค่าดัชนี IOC จากสูตรเรียบร้อย จะน าไปเปรียบเทียบกับเกณฑ์
มาตรฐานความเที่ยงตรง (Tepprasit & Yuvanont, 2015) โดยการประเมินผลดัชนี IOC ของ
แบบจ าลองดัชนีวัดผลส าเร็จกับจุดประสงค์มีดังนี้  

 ค่าเฉลี่ย 0.00-0.49 ความสอดคล้องของแบบจ าลองดัชนีวัดผลส าเร็จอยู่ในเกณฑ์ต่ า  
 ค่าเฉลี่ย 0.50-0.69 ความสอดคล้องของแบบจ าลองดัชนีวัดผลส าเร็จอยู่ในเกณฑ์ยอมรับ  
 ค่าเฉลี่ย 0.70-0.79 ความสอดคล้องของแบบจ าลองดัชนีวัดผลส าเร็จอยู่ในเกณฑ์ดี  
 ค่าเฉลี่ย 0.80-1.00 ความสอดคล้องของแบบจ าลองดัชนีวัดผลส าเร็จอยู่ในเกณฑ์ดีมาก

 4.  น าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try out) กับกลุ่มตัวอย่าง 30 คน เพ่ือทดสอบค่าความ
เชื่อมั่น (Reliability) ด้วยค่า Cronbash Alpha ได้ค่าเท่ากับ .967 

 5.  น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบและทดลองใช้ที่สมบูรณ์แบบแล้วไปจัดพิมพ์เป็น
แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ เพ่ือน าไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลต่อไป 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การศึกษาครั้งนี้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล โดยผู้วิจัยได้น า
แบบสอบถามไปสอบถามกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนดจ านวน 400 ตัวอย่าง โดยด าเนินการเก็บรวบรวม
ข้อมูล ดังนี้ 

 1.  ผู้วิจัยได้ขอความร่วมมือจากผู้ตอบแบบสอบถาม คือ ผู้เข้ารับบริการทางศุลกากร ณ 
ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง ที่ให้ความร่วมมือ โดยใช้วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental sampling) จ านวน 400 คน  
 2.  ขั้นตอนการแจกแบบสอบถาม 
   2.1  การแจกแบบสอบถามจะท าเป็นออนไลน์ Google Form โดยจะสร้าง QR Code 
และน าไปให้ผู้ที่ยินดีเข้าร่วมตอบแบบสอบถามสแกนเพ่ือตอบแบบสอบถาม 
   2.2  สถานที่ในการด าเนินการแจกแบบสอบถาม คือ ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 
ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง 
   2.3  ระยะเวลาในการตอบแบบสอบถามจะใช้เวลาประมาณ 20 นาที 
   2.4  เนื่องจากเป็นการเก็บแบบสอบถามผ่านระบบออนไลน์ โดยใช้ Google Form 
ดังนั้น ผู้ที่ยินดีสมัครใจเข้าร่วมตอบแบบสอบถามจะตอบค าถามและส่งคืนแบบสอบถามด้วยโทรศัพท์
ของผู้ตอบแบบสอบถามมายังผู้วิจัยเอง โดยการกดปุ่ม (ส่งแบบสอบถาม) เพ่ือยืนยันในกระบวนการ
สุดท้ายของการตอบแบบสอบถามออนไลน์ด้วยความยินยอมและสมัครใจ 
   2.5  การน าเสนอข้อมูลจะเป็นการน าเสนอในภาพรวม เนื่องจากในแบบสอบถามจะไม่
มีการระบุข้อมูลที่ท าให้สามารถระบุถึงตัวตนของผู้เข้าร่วมโครงการวิจัยได้ 
   2.6  ไฟล์ข้อมูลการตอบแบบสอบจะถูกเก็บไว้ในคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลที่มีรหัสล็อคซึ่ง
สามารถเข้าถึงข้อมูลได้เฉพาะผู้วิจัย และไฟล์ข้อมูลจะถูกเก็บไว้เป็นระยะเวลา 1 ปี นับจากเผยแพร่
ผลการวิจัยเสร็จสมบูรณ์ และไฟล์ข้อมูลทั้งหมดจะถูกลบโดยถาวรด้วยโปรแกรม  Eraser ใน 
Windows 
 3.  ผู้วิจัยตรวจสอบข้อมูลแบบสอบถาม และท าการบันทึกข้อมูลลงคอมพิวเตอร์ เพ่ือน ามา
วิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ  
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลครั้งนี้ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับวิเคราะห์ข้อมูลทางสังคมศาสตร์ โดย
หาค่าต่าง ๆ ดังนี้ 
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 1.  การวิเคราะห์ข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive statistics) ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  
 2.  วิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ณ 
ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง ด้วยการใช้สถิติเชิงพรรณา ได้แก่ 
ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) แล้วน าค่าเฉลี่ยที่ ได้ไป
เปรียบเทียบหลักเกณฑ์ในการแปลความหมายของช่วงคะแนน  
เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนตามเกณฑ์ โดยใช้สูตรในการค านวณ ดังนี้ 

สูตร การหาอัตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด 
               จ านวนชั้นที่ต้องการ 
       =    5 – 1 
             5 

       =  0.80 
 ดังนั้นค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นแต่ละระดับ เท่ากับ 0.80 ผู้วิจัยจึงก าหนดแบ่งระดับความ
คิดเห็นตามเกณฑ์การแปลผลความหมายดังนี้  
 ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการ
ศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังอยู่ในระดับดีมาก 
 ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการ
ศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังอยู่ในระดับดี 
 ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการ
ศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังอยู่ในระดับปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการ
ศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังอยู่ในระดับพอใช้ 
 ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการ
ศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังอยู่ในระดับควรปรับปรุง 
 3.  วิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความคิดเห็นกับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง จ าแนกตาม ระดับการศึกษา 
รายได้ ประสบการณ์การใช้บริการ ประเภทผู้ใช้บริการ โดยใช้สถิติอ้างอิง ได้แก่ t-Test และ One-
way ANOVA และหากพบความแตกต่างจะวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างรายกลุ่มเป็นรายคู่โดย
ใช้วิธีการของเชฟเฟ (Scheffe) 
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของประชาชนผู้มาใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ

เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง ผู้วิจัยได้น าเสนอผลการศึกษา 
ดังนี้ 
 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจัยได้ก าหนดสัญลักษณ์ และอักษรย่อ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจตรงกันในการแปลผล และ

ความหมายของการวิเคราะห์ข้อมูล ดังต่อไปนี้ 
   แทน  ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) 
SD  แทน  ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
n  แทน  จ านวนของประชาชนในกลุ่มตัวอย่าง 
t  แทน  ค่าสถิติท่ีใช้ในการพิจารณาการแจกแจงของ t (t-distribution) 
F  แทน  ค่าสถิติท่ีใช้ในการพิจารณาการแจกแจงของ F (F-distribution) 
df  แทน  ระดับชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
SS  แทน  ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนมาตรฐานยกก าลังสอง (Sum of square) 
MS แทน  ค่าเฉลี่ยผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนมาตรฐานยกก าลังสอง (Mean square) 
*  แทน  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
**  แทน  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้เสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะหค์ุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 

ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง  
ส่วนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
ส าหรับผลการศึกษามีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 

X 
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 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา รายได้ ประสบการณ์การ

ใช้บริการ และประเภทผู้ใช้บริการ 

 

ตารางที่ 5  จ านวน และร้อยละ ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ใช้บริการของเจ้าหน้าที่ส่วน
บริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง จ าแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

มัธยมศึกษาตอนต้น 13 3.25 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. 50 12.50 
อนุปริญญาหรือ ปวส. 82 20.50 
ปริญญาตรี 231 57.75 
ปริญญาโทหรือสูงกว่า 24 6.00 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางที่ 5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี มากที่สุด (ร้อยละ 57.75) รองลงมา มีการศึกษาระดับอนุปริญญา หรือ ปวส.  
(ร้อยละ 20.50) และมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. (ร้อยละ 12.50) ตามล าดับ 
 

ตารางที่ 6  จ านวน และร้อยละ ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ใช้บริการของเจ้าหน้าที่ส่วน
บริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง จ าแนกตามรายได้ 

 

รายได้ จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 13 3.25 
10,001 – 20,000 บาท 132 33.00 
20,001 – 30,000 บาท 107 26.75 
30,001 บาทข้ึนไป 148 37.00 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 6 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อ
เดือน30,001 บาทข้ึนไป มากที่สุด จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 รองลงมามีรายได้ต่อเดือน
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ระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 และมีรายได้ต่อเดือน
ระหว่าง 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.75 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 7  จ านวน และร้อยละ ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ใช้บริการของเจ้าหน้าที่ส่วน

บริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง จ าแนกตามประสบการณ์การใช้
บริการ 

 

ประสบการณ์การใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

1 ครั้งต่อสัปดาห์ 87 21.75 
2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 103 25.75 
4 – 6 ครั้งต่อสัปดาห์ 101 25.25 
ทุกวัน 109 27.25 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางที่ 7 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีประสบการณ์
การใช้บริการทุกวัน มากที่สุด จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.25 รองลงมามีประสบการณ์การใช้
บริการ 2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.75 และมีประสบการณ์การใช้
บริการ 4 – 6 ครั้งต่อสัปดาห์ จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.25 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 8  จ านวน และร้อยละ ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้ใช้บริการของเจ้าหน้าที่ส่วน

บริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง จ าแนกตามประเภทผู้ใช้บริการ 

 

ประเภทผู้ใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

ผู้ประกอบการ 106 26.50 
ตัวแทนออกของ 294 73.50 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 8 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นตัวแทน
ออกของ มากท่ีสุด จ านวน 294 คน คิดเป็นร้อยละ 73.50 รองลงมาเป็นผู้ประกอบการ จ านวน 106 
คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 ตามล าดับ 
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 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะหค์ุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 
ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง  

 ในส่วนที่ 2 นี้ คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงาน
ศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง แบ่งเป็น 5 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
เชื่อถอืไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้มาใช้บริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่น และด้านการรู้จักและ
เข้าใจผู้มาใช้บริการ 
 
ตารางที่ 9  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ และอันดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (n = 400) 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ   SD ระดับ อันดับ 

1.  ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ได้มีการจัด
เจ้าหน้าที่ไว้ให้บริการประชาชนในปริมาณที่
เพียงพอ 

4.58 .50 ดีมาก 3 

2.  ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีอุปกรณ์ 
เครื่องมือ และเครื่องใช้ ที่ทันสมัย 

4.58 .56 ดีมาก 4 

3.  มีป้ายบอกจุดบริการต่าง ๆ ชัดเจน 4.52 .56 ดีมาก 5 
4.  สถานที่ให้บริการของส่วนบริการศุลกากร
ที่ 1 มีความสะอาด และเป็นระเบียบ 

4.65 .48 ดีมาก 2 

5.  ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 จัดบริการสิ่ง
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ที่นั่ง ห้องน้ า 
สถานที่จอดรถ น้ าดื่ม 

4.69 .47 ดีมาก 1 

6.  ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีเอกสารและ
แบบฟอร์มต่าง ๆ ไว้บริการประชาชน เพ่ือ
ไม่ให้เกิดปัญหายุ่งยากในขั้นตอนการรับ
บริการ 

4.44 .56 ดีมาก 6 

รวม 4.58 .32 ดีมาก - 
 

 จากตารางที่ 9 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากร

X 
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ท่าเรือแหลมฉบัง ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการในภาพรวม มีคุณภาพอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.58 (SD= 0.32)   
 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  
สามอันดับแรกคือ ประเด็นที่ 5. ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 จัดบริการสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น 
ที่นั่ง ห้องน้ า สถานที่จอดรถ น้ าดื่ม (  = 4.69, SD= 0.47) มีคุณภาพระดับดีมาก ประเด็นที่ 4.  
สถานที่ให้บริการของส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีความสะอาด และเป็นระเบียบ (  = 4.65,  SD= 
0.48) มีคุณภาพระดับดีมาก และประเด็นที่ 1.  ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ได้มีการจัดเจ้าหน้าที่ไว้
ให้บริการประชาชนในปริมาณท่ีเพียงพอ (  = 4.58, SD= 0.50) มีคุณภาพระดับดีมาก ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 10  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ และอันดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือ
แหลมฉบัง ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (n = 400) 

 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้   SD ระดับ อันดับ 

7.  เจ้าหน้าที่ให้บริการเป็นไปตาม
ระยะเวลาที่ก าหนดไว้ 

4.40 .66 ดีมาก 3 

8.  เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 
บริการประชาชนโดย ยึดถือ กฎระเบียบ 
ข้อบังคับ และกฎหมายเป็นส าคัญ 

4.38 .56 ดีมาก 5 

9.  เจ้าหน้าที่มีความช านาญในการ
ให้บริการ สามารถชี้แจง/ตอบค าถามได้
ชัดเจน หรือให้ค าแนะน าตรงตามความ
ต้องการ 

4.38 .60 ดีมาก 6 

10.  เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 
ให้บริการประชาชนด้วยความซื่อสัตย์ 
ซื่อตรง ไม่มีการเรียกสินบน 

4.58 .51 ดีมาก 1 

11.  ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มี
กระบวนการบริการที่เป็นระบบระเบียบ
น่าเชื่อถือ 

4.39 .60 ดีมาก 4 

  

X 

X 
X 

X 

X 
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ตารางที่ 10  (ต่อ)  
 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้   SD ระดับ อันดับ 

12.  ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีรูปแบบการ
ให้บริการที่เป็นมาตรฐาน และครบถ้วน
ถูกต้อง 

4.43 .65 ดีมาก 2 

รวม 4.43 .50 ดีมาก - 

 
 จากตารางที่ 10 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากร
ท่าเรือแหลมฉบัง ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ในภาพรวม มีคุณภาพอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.43 (SD= 0.499)   
 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้สามอันดับ
แรกคือ ประเด็นที่ 10.  เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ให้บริการประชาชนด้วยความซื่อสัตย์ 
ซื่อตรง ไม่มีการเรียกสินบน  (  = 4.58, SD= 0.51) มีคุณภาพระดับดีมาก ประเด็นที่ 12.  ส่วนบริการ
ศุลกากรที่ 1 มีรูปแบบการให้บริการที่เป็นมาตรฐาน และครบถ้วนถูกต้อง  (  = 4.43, SD= 0.65)  
มีคุณภาพระดับดีมาก ประเด็นที่ 7.  เจ้าหน้าที่ให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนดไว้  
(   = 4.40, SD= 0.66) มีคุณภาพระดับดีมาก ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 11  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ และอันดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือ
แหลมฉบัง ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (n = 400) 

 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ   SD ระดับ อันดับ 
13. เจ้าหน้าที่พร้อมให้บริการตลอดเวลาท า
การแม้จะเป็นเวลาพักเท่ียงก็ตาม 

4.17 .76 ดี  
6 

14. เจ้าหน้าที่บริการประชาชนด้วยความ
รวดเร็ว และฉับไวไม่ต้องรอนาน 

4.54 .59 ดีมาก 1 

 
 

X 

X 
X 

X 

X 
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ตารางที่ 11 (ต่อ)  
 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ   SD ระดับ อันดับ 

15. ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีป้าย
ประชาสัมพันธ์แสดงตัวอย่างขั้นตอนการ
ติดต่อรับบริการจากที่ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.47 .57 ดีมาก 2 

16. ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ดูแลเอาใจใส่
และตอบสนองความต้องการของประชาชน
เป็นอย่างดี 

4.45 .59 ดีมาก 3 

17. ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีช่องทางการ
เผยแพร่ข้อมูลที่ประชาชนสามารถรับรู้ได้
อย่างทั่วถึง รวมไปถึงช่องทางการติดต่อที่
หลากหลาย 

4.41 .56 ดีมาก 5 

18. เจ้าหน้าที่มีเบอร์โทรศัพท์ ส าหรับให้
ค าปรึกษาด้านปฏิบัติพิธีการศุลกากรให้กับ
ผู้มาใช้บริการได้อย่างทันท่วงที 

4.43 .69 ดีมาก 4 

รวม 4.41 .52 ดีมาก - 

 
 จากตารางที่ 11 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากร
ท่าเรือแหลมฉบัง ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการในภาพรวม มีคุณภาพอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.41 (SD= 0.52)   
 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ สาม
อันดับแรก คือ ประเด็นที่ 14. เจ้าหน้าที่บริการประชาชนด้วยความรวดเร็ว และฉับไวไม่ต้องรอนาน  
(   = 4.54, SD= 0.59) มีคุณภาพระดับดีมาก ประเด็นที่ 15. ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีป้าย
ประชาสัมพันธ์แสดงตัวอย่างขั้นตอนการติดต่อรับบริการจากท่ีชัดเจน เข้าใจง่าย  (   = 4.47,  
SD= 0.57) มีคุณภาพระดับดีมาก ประเด็นที่ 16. ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ดูแลเอาใจใส่และ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนเป็นอย่างดี  (  = 4.45, SD= 0.59) มีคุณภาพระดับดีมาก 
ตามล าดับ 

X 

X 
X 

X 
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ตารางที่ 12  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ และอันดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือ
แหลมฉบัง ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ (n = 400) 

 

ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อผู้รับบริการ   SD ระดับ อันดับ 

19.  สว่นบริการศุลกากรที่ 1 อธิบาย
ข้อมูลจ าเป็นที่ประชาชนต้องรับรู้อย่าง
ทั่วถึง เช่น ก าหนดการเสียภาษี อัตรา
ค่าธรรมเนียม บทลงโทษ ฯลฯ 

4.26 .60 ดีมาก 5 
 

20.  สว่นบริการศุลกากรที่ 1 มีสื่อ
ประชาสัมพันธ์ ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ 
หลายช่องทาง 

4.23 .71 ดีมาก 6 

21.  สว่นบริการศุลกากรที่ 1 มีจุดบริการ
ในการให้ปฏิบัติพิธีการศุลกากรอย่าง
เพียงพอ 

4.43 .57 ดีมาก 3 

22.  เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มี
ความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการในแต่ละราย
อย่างเท่าเทียมกัน 

4.40 .63 ดีมาก 4 

23.  เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ 
ทักษะในการปฏิบัติงานท าให้ผู้มาใช้บริการ
ปฏิบัติพิธีการศุลกากรได้ถูกต้องเสมอ 

4.48 .66 ดีมาก 2 

24.  เจ้าหน้าที่สามารถอธิบายการปฏิบัติ
พิธีการศุลกากรได้เข้าใจอย่างง่าย 

4.48 .59 ดีมาก 1 

25.  มาตรฐานการให้บริการของส่วน
บริการศุลกากรที่ 1 เป็นที่ยอมรับและได้
มาตรฐาน 

4.19 .64 ดี 7 

รวม 4.35 .51 ดีมาก - 
 
 จากตารางที่ 12 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากร

X 



55 

ท่าเรือแหลมฉบัง ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการในภาพรวม มีคุณภาพอยู่ในระดับดีมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.35 (SD= 0.51)   
 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ 
สามอันดับแรก คือ ประเด็นที่ 24.  เจ้าหน้าที่สามารถอธิบายการปฏิบัติพิธีการศุลกากรได้เข้าใจอย่าง
ง่าย (   = 4.48, SD= 0.59) มีคุณภาพระดับดีมาก ประเด็นที่ 23.  เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถ 
ทักษะในการปฏิบัติงานท าให้ผู้มาใช้บริการปฏิบัติพิธีการศุลกากรได้ถูกต้องเสมอ (   = 4.48, SD= 
0.664) มีคุณภาพระดับดีมาก และประเด็นที่ 21.  ส่วนบรกิารศุลกากรที่ 1 มีจุดบริการในการให้
ปฏิบัติพิธีการศุลกากรอย่างเพียงพอ (   = 4.43, SD= 0.57) มีคุณภาพระดับดีมาก ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 13  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ และอันดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือ
แหลมฉบัง ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (n = 400) 

 

ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ   SD ระดับ อันดับ 

26. เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 
ยอมรับข้อบกพร่องเมื่อเกิดข้อผิดพลาดใน
การให้บริการ  

4.44 .68 ดีมาก 3 
 

27. เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 เต็ม
ใจ และเอาใจใส่ พร้อมที่จะช่วยอ านวย
ความสะดวกให้กับประชาชน 

4.28 .72 ดีมาก 4 

28. เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 
ยอมรับค าติชม พร้อมรับค าติชมไปปรับปรุง
แก้ไข ด้วยท่าทีท่ีเต็มใจ 

4.49 .69 ดีมาก 2 

29. สว่นบริการศุลกากรที่ 1 ให้ความส าคัญ
ต่อค าร้องขอของผู้รับบริการและให้บริการ
ได้ตรงตามความต้องการ 

4.23 .71 ดีมาก 5 

30. เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

4.51 .60 ดีมาก 1 

รวม 4.39 .60 ดีมาก - 
 
 

X 
X 

X 

X 
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 จากตารางที่ 13 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากร
ท่าเรือแหลมฉบัง ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการในภาพรวม มีคุณภาพอยู่ในระดับดีมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.39 (SD= 0.60)   
 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ สาม
อันดับแรก คือ ประเด็นที่ 30. เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
(   = 4.51, SD= 0.60)  มีคุณภาพระดับดีมาก ประเด็นที่ 28. เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 
ยอมรับค าติชม พร้อมรับค าติชมไปปรับปรุงแก้ไข ด้วยท่าทีที่เต็มใจ (   = 4.49, SD= 0.70) มีคุณภาพ
ระดับดีมาก และประเด็นที่ 26. เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ยอมรับข้อบกพร่องเมื่อเกิด
ข้อผิดพลาดในการให้บริการ (   = 4.44, SD= 0.68) มีคุณภาพระดับดีมาก ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 14  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ และอันดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือ
แหลมฉบังในภาพรวมด้านต่าง ๆ (n = 400) 

 

คุณภาพการให้บริการ    SD ระดับ อันดับ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.58 .32 ดีมาก 1 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 4.43 .50 ดีมาก 2 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4.41 .52 ดีมาก 3 
ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อผู้รับบริการ 4.35 .51 ดีมาก 5 
ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 4.39 .60 ดีมาก 4 

รวม 4.43 .44 ดีมาก - 
 

จากตารางที่ 14 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากร
ท่าเรือแหลมฉบัง ในภาพรวม มีคุณภาพอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.43 (SD= 0.44)    

เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการในภาพรวม สามอันดับแรก คือ ประเด็น
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  (   = 4.58, SD= 0.32) มีคุณภาพระดับดีมาก ประเด็นด้านความ
เชื่อถือไว้วางใจได้ มี (   = 4.43, SD= 0.50) มีคุณภาพระดับดีมาก และประเด็นด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ  (   = 4.41, SD= 0.52) มีคุณภาพระดับดีมาก ตามล าดับ 

X 
X 

X 

X 

X 
X 

X 
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 ส่วนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 สมมติฐานที่ 1 ประชาชนมีที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง 
แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 15  การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงาน
ศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง ในภาพรวม จ าแนกตามระดับการศึกษา 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 4 17.639 4.410 29.756 .000* 
ภายในกลุ่ม 395 58.538 .148   

รวม 399 76.176    

*p <.05 
 

จากตารางที่ 15 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากร
ท่าเรือแหลมฉบัง พบว่า ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังในภาพรวมที่
แตกต่างกัน จึงยอมรับสมมติฐาน ดังนั้น จึงทดสอบค่าคะแนนเฉลี่ยรายคู่ โดยวิธีการของ Scheffe  
ดังตารางที่ 16 
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ตารางที่ 16  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังที่มีระดับ
การศึกษาต่างกันเป็นรายคู่ 

 

ระดับการศึกษา  มัธยมศึกษ
าตอนต้น 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย
หรือปวช. 

อนุปริญญา
หรือ ปวส. 

ปริญญา
ตรี 

ปริญญาโท
หรือสูงกว่า 

มัธยมศึกษาตอนต้น 4.83 - .327 .785* .339 .092 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 
หรือปวช. 

4.51 - - .458* .011 .236 

อนุปริญญาหรือ ปวส. 4.05 - - - .446* .693* 
ปริญญาตรี 4.49 - - - - .247 
ปริญญาโทหรือสูงกว่า 4.74 - - - - - 

 
 จากตารางที่ 16 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังที่มี
ระดับการศึกษาต่างกันเป็นรายคู่ จ านวน 4 คู่ สามารถอธิบายได้ดังต่อไปนี้ 

 ประชาชนที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้น มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่มากกว่าประชาชนมีการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือ ปวส. และปริญญาตรี 

 ประชาชนที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการของเจ้าหน้าที่มากกว่าประชาชนมีการศึกษาระดับอนุปริญญา หรือ ปวส.  

 ประชาชนที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าทีม่ากกว่าประชาชนมีการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือ ปวส. 

 ประชาชนที่มีการศึกษาระดับปริญญาโทหรือสูงกว่า มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่มากกว่าประชาชนมีการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือ ปวส. 
 

 สมมติฐานที่ 2 ประชาชนที่มีรายได้ต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง แตกต่างกัน 
 

X 
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ตารางที่ 17  การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงาน
ศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง ในภาพรวม จ าแนกตามรายได้ 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 3 2.032 .677 3.618 .013* 
ภายในกลุ่ม 396 74.144 .187   

รวม 399 76.176    
*p <.05 
 

จากตารางที่ 17 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากร
ท่าเรือแหลมฉบัง พบว่า ประชาชนที่มีรายได้ต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังในภาพรวมที่แตกต่าง
กัน จึงยอมรับสมมติฐาน ดังนั้น จึงทดสอบค่าคะแนนเฉลี่ยรายคู่ โดยวิธีการของ Scheffe ดังตารางที่ 
18 
 
ตารางที่ 18  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่

ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังที่มีรายได้ต่างกัน
เป็นรายคู่ 

 

รายได้  ต่ ากว่าหรือ
เท่ากับ 10,000 

บาท 

10,001 – 
20,000 
บาท 

20,001 – 
30,000 
บาท 

30,001 
บาทข้ึนไป 

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 
บาท 

4.22 - .300* .129 .161 

10,001 – 20,000 บาท 4.52 - - .108 .139* 
20,001 – 30,000 บาท 4.41 - - - .031 
30,001 บาทข้ึนไป 4.38 - - - - 

 

X 



60 

 จากตารางที่ 18 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังที่มี
รายได้ต่างกันเป็นรายคู่ จ านวน 2 คู่ สามารถอธิบายได้ดังต่อไปนี้ 

 ประชาชนที่มีการศึกษารายได้ระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท มคีวามคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการของเจ้าหน้าที่มากกว่าประชาชนมีการศึกษารายได้ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 

 ประชาชนที่มีการศึกษารายได้ระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท มคีวามคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการของเจ้าหน้าที่มากกว่าประชาชนมีการศึกษารายได้ 30,001 บาทข้ึนไป 

 ประชาชนที่มีการศึกษารายได้ระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท มคีวามคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการของเจ้าหน้าที่มากกว่าประชาชนมีการศึกษารายได้ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 

 ประชาชนที่มีการศึกษารายได้ระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท มคีวามคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการของเจ้าหน้าที่มากกว่าประชาชนมีการศึกษารายได้ 30,001 บาทข้ึนไป 
 

 สมมติฐานที่ 3 ประชาชนที่มีประสบการณ์การใช้บริการต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง 
แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 19  การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงาน
ศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง ในภาพรวม จ าแนกประสบการณ์การใช้บริการ 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหว่างกลุ่ม 3 2.467 .822 4.417 .005* 
ภายในกลุ่ม 396 73.710 .186   

รวม 399 76.176    

*p <.05 
 

 จากตารางที่ 19 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากร
ท่าเรือแหลมฉบัง พบว่า ประชาชนที่มีประสบการณ์การใช้บริการต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังใน
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ภาพรวมที่แตกต่างกัน จึงยอมรับสมมติฐาน ดังนั้น จึงทดสอบค่าคะแนนเฉลี่ยรายคู่ โดยวิธีการของ 
Scheffe ดังตารางที่ 20 
 
ตารางที่ 20  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่

ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังที่มปีระสบการณ์
การใช้บริการต่างกันเป็นรายคู ่

 

ประสบการณ์การใช้
บริการ 

 1 ครั้งต่อ
สัปดาห์ 

2 – 3 ครั้ง
ต่อสัปดาห์ 

4 – 6 ครั้ง
ต่อสัปดาห์ 

ทุกวัน 

1 ครั้งต่อสัปดาห์ 4.49 - .032 .087 .165 
2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 4.52 - - .119 .197* 
4 – 6 ครั้งต่อสัปดาห์ 4.40 - - - .078 
ทุกวัน 4.32 - - - - 

 
 จากตารางที่ 20 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังที่มี
ประสบการณ์การใช้บริการต่างกันเป็นรายคู่ จ านวน 1 คู่ สามารถอธิบายได้ดังต่อไปนี้ 

 ประชาชนที่มีการศึกษาประสบการณ์การใช้บริการ 2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่มากกว่าประชาชนมีประสบการณ์การใช้บริการทุกวัน 
 

 สมมติฐานที่ 4 ประชาชนที่มีประเภทผู้ใช้บริการต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง 
แตกต่างกัน 
 
 
 
 
 
 

X 
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ตารางที่ 21  การวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงาน
ศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง ในภาพรวม จ าแนกประเภทผู้ใช้บริการ 

 

ประเภทผู้ใช้บริการ จ านวน  SD t Sig. 

ผู้ประกอบการ 106 4.44 .426 .198 .032* 
ตัวแทนออกของ 294 4.43 .441   

*p <.05 
 
จากตารางที่ 21  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากร
ท่าเรือแหลมฉบัง พบว่า ประชาชนที่มีประเภทผู้ใช้บริการต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบังในภาพ
ที่แตกต่างกันจึงยอมรับสมมติฐานการวิจัย 
 
ตารางที่ 22  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบ 

สมมติฐานที่ 1 ประชาชนมีที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วน
บริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง แตกต่าง
กัน 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 2 ประชาชนที่มีรายได้ต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากร
ที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง แตกต่างกัน 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 3 ประชาชนที่มีประสบการณ์การใช้บริการต่างกัน มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วน
บริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง แตกต่าง
กัน 

ยอมรับ 

 

X 
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ตารางที่ 22  (ต่อ) 
 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบ 

สมมติฐานที่ 4 ประชาชนที่มีประเภทผู้ใช้บริการต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วน
บริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง แตกต่าง
กัน 

ยอมรับ 

 

 

 



บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 ในการศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่

ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง มีวัตถุประสงค์ในการศึกษา 
เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการ
ศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง และเพ่ือเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของ
ประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงาน
ศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง จ าแนกตาม  ระดับการศึกษา รายได้ ประสบการณ์การใช้บริการ และ
ประเภทผู้ใช้บริการ  ประชาชนผู้มารับบริการที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือ
แหลมฉบัง การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ การสุ่มตัวอย่างใช้วิธีสุ่มแบบบังเอิญ การเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ตัวอย่างโดยค านวณตามสูตรของคอแครน (Cochran, 
1977 อ้างถึงใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543)  ที่ระดับความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 ยอมรับค่าความคลาด
เคลื่อนที่ 0.05 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม ที่มีค่าความเชื่อมั่น (Reliability) 
เท่ากับ .967 ที่ผู้จัดท าสร้างขึ้นจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ซึ่งมีลักษณะเป็นค าถาม
ปลายปิดแบ่งออกเป็น 2 ตอน  

 ตอนที่ 1 เป็นค าถามเก่ียวกับข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยเป็น
แบบตรวจสอบรายการ ( Check list) สอบถามเก่ียวกับ ระดับการศึกษา รายได้ ประสบการณ์การใช้
บริการ และประเภทผู้ใช้บริการ 

 ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ส่วนบริการ
ศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง โดยแบ่งเป็นด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การตอนสนองต่อผู้มาใช้บริการ การให้ความเชื่อมั่น การรู้จักและเข้าใจผู้มาใช้
บริการ ลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) มีข้อค าถามจ านวน 30 ข้อ ซึ่งมี
เกณฑ์การก าหนดค่าน้ าหนักของการประมาณเป็น 5 ระดับตามวิธีของลิเคิร์ท  

การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน การแจก
แจงความถี่ และความแปรปรวนทางเดียว กรณีพบความแตกต่างเป็นรายกลุ่มผู้วิจัยจะวิเคราะห์
เปรียบเทียบความแตกต่างรายกลุ่มเป็นรายคู่อีกครั้งโดยใช้วิธี Scheffe 
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สรุปผลการวิจัย 
 1.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม

จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 57.75  
มีรายได้ต่อเดือน 30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 ประสบการณ์การใช้
บริการทุกวัน จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.25 และเป็นตัวแทนออกของ จ านวน 294 คน  
คิดเป็นร้อยละ 73.50 

 2. ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง ทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การตอนสนองต่อผู้มาใช้บริการ การให้ความ
เชื่อมั่น การรู้จักและเข้าใจผู้มาใช้บริการ พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง ในภาพรวม มี
คุณภาพอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.43 (SD= 0.44) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า คุณภาพ
การให้บริการในภาพรวม สามอันดับแรก คือ ประเด็นด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  (   = 4.58, 
SD= 0.32) มีคุณภาพระดับดีมาก ประเด็นด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ มี (   = 4.43, SD= 0.50) มี
คุณภาพระดับดีมาก และประเด็นด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  (   = 4.41, SD= 0.52) มี
คุณภาพระดับดีมาก ตามล าดับ หากพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า   
    2.1  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการในภาพรวม มีคุณภาพอยู่ในระดับดีมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 (SD= 0.32) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ สามอันดับแรกคือ ประเด็นที่ 5. ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 จัดบริการสิ่งอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ เช่น ที่นั่ง ห้องน้ า สถานที่จอดรถ น้ าดื่ม (   = 4.69, SD= 0.47) มีคุณภาพระดับ
ดีมาก ประเด็นที่ 4.  สถานที่ให้บริการของส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีความสะอาด และเป็นระเบียบ (  
= 4.65, SD= 0.48) มีคุณภาพระดับดีมาก และประเด็นที่ 1.  ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ได้มีการจัด
เจ้าหน้าที่ไว้ให้บริการประชาชนในปริมาณที่เพียงพอ (   = 4.58, SD= 0.50) มีคุณภาพระดับดีมาก 
ตามล าดับ 

   2.2  ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ในภาพรวม มีคุณภาพอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.43 (SD= 0.499) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้สามอันดับแรกคือ ประเด็นที่ 10.  เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ให้บริการประชาชน
ด้วยความซื่อสัตย์ ซื่อตรง ไม่มีการเรียกสินบน  (   = 4.58, SD= 0.51) มีคุณภาพระดับดีมาก 
ประเด็นที่ 12.  ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีรูปแบบการให้บริการที่เป็นมาตรฐาน และครบถ้วนถูกต้อง  
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(   = 4.43, SD= 0.65) มีคุณภาพระดับดีมาก ประเด็นที่ 7.  เจ้าหน้าที่ให้บริการเป็นไปตาม
ระยะเวลาที่ก าหนดไว้ (   = 4.40, SD= 0.66) มีคุณภาพระดับดีมาก ตามล าดับ 
  2.3  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการในภาพรวม มีคุณภาพอยู่ในระดับดีมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.41 (SD= 0.52) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ สามอันดับแรก คือ ประเด็นที่ 14. เจ้าหน้าที่บริการประชาชนด้วยความ
รวดเร็ว และฉับไวไม่ต้องรอนาน (  = 4.54, SD= 0.59) มีคุณภาพระดับดีมาก ประเด็นที่ 15. ส่วน
บริการศุลกากรที่ 1 มีป้ายประชาสัมพันธ์แสดงตัวอย่างขั้นตอนการติดต่อรับบริการจากที่ชัดเจน 
เข้าใจง่าย (   = 4.47, SD= 0.57) มีคุณภาพระดับดีมาก ประเด็นที่ 16. ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ดูแล
เอาใจใส่และตอบสนองความต้องการของประชาชนเป็นอย่างดี (   = 4.45, SD= 0.59) มีคุณภาพ
ระดับดีมาก ตามล าดับ 

2.4  ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการในภาพรวม มีคุณภาพอยู่ในระดับดีมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.35 (SD= 0.51) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความ
เชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ สามอันดับแรก คือ ประเด็นที่ 24.  เจ้าหน้าที่สามารถอธิบายการปฏิบัติพิธีการ
ศุลกากรได้เข้าใจอย่างง่าย (   = 4.48, SD= 0.59) มีคุณภาพระดับดีมาก ประเด็นที่ 23.  เจ้าหน้าที่มี
ความรู้ ความสามารถ ทักษะในการปฏิบัติงานท าให้ผู้มาใช้บริการปฏิบัติพิธีการศุลกากรได้ถูกต้อง
เสมอ (  = 4.48, SD= 0.664) มีคุณภาพระดับดีมาก และประเด็นที่ 21.  ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มี
จุดบริการในการให้ปฏิบัติพิธีการศุลกากรอย่างเพียงพอ (   = 4.43, SD= 0.57) มีคุณภาพระดับดีมาก 
ตามล าดับ 

2.5  ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการในภาพรวม มีคุณภาพอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.39 (SD= 0.60) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการรู้จักและเข้าใจ
ผู้รับบริการ สามอันดับแรก คือ ประเด็นที่ 30. เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีความกระตือรือร้น
ในการให้บริการ (   = 4.51, SD= 0.60)  มีคุณภาพระดับดีมาก ประเด็นที่ 28. เจ้าหน้าที่ส่วนบริการ
ศุลกากรที่ 1 ยอมรับค าติชม พร้อมรับค าติชมไปปรับปรุงแก้ไข ด้วยท่าทีที่เต็มใจ (   = 4.49, SD= 
0.70) มีคุณภาพระดับดีมาก และประเด็นที่ 26. เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ยอมรับ
ข้อบกพร่องเมื่อเกิดข้อผิดพลาดในการให้บริการ (   = 4.44, SD= 0.68) มีคุณภาพระดับดีมาก 
ตามล าดับ  

4. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการทีม่ีระดับการศึกษา รายได้ 
ประสบการณ์การใช้บริการ และประเภทผู้ใช้บริการต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง แตกต่างกันอย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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การอภิปรายผล 
 ประเด็นส าคัญที่ได้พบจากการศึกษาในเรื่อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง มี
ประเด็นส าคัญที่สามารถอภิปรายได้ ดังนี้ 

 1.  จากผลการศึกษาพบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่
ศุลกากรส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง อยู่ในระดับดีมาก งานวิจัยของ 
สุฑาศิณี สายสินธุ์ (2556) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของด่านศุลกากรอรัญ
ประเทศ ส านักงานศุลกากรภาคท่ี 1 กรมศุลกากร ผลการวิจัย พบว่า โดยภาพรวมปัจจัยที่มีผลต่อ
คุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการด่านศุลกากรอรัญประเทศอยู่ในระดับมากท่ีสุด อรสา หนู
กระแสร์ (2557) ได้ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ ธนาคารออมสิน
สาขาจันทบุรี ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุดแต่จะแตกต่าง
กับงานวิจัยของ ธัญญธร  รัตนผล (2558) ได้ศึกษาเรื่อง การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการให้บริการด้านการจัดเก็บรายได้ขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง
จังหวัดตราด ผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการด้านการจัดเก็บ
รายได้ขององค์การบริหารส่วนต าบลเทพนิมิต อ าเภอเขาสมิง จังหวัดตราด โดยภาพรวม พบว่า 
ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านการจัดเก็บรายได้อยู่ในระดับมาก และไพฑูรย์  
คุ้มคง (2557) ได้ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลนา
ยายอาม อ าเภอนายายอาม จังหวัดจันทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และยัง
สอดคล้องกับพระวิทยา อิทฺธิญาโณ (พระวิทยา อิทฺธิญาโณ (กางเกตุ)) (2561) ได้ศึกษา เรื่อง คุณภาพ
การให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม 
ผลการวิจัยพบว่า 1. คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ 
อ าเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม ประชาชนมีความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
    1.1  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการในภาพรวม มีคุณภาพอยู่ในระดับดีมาก 
แตกต่างกับ สุฑาศิณี สายสินธุ์ (2556) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของด่าน
ศุลกากรอรัญประเทศ ผลการวิจัย พบว่า โดยภาพรวมปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
ผู้รับบริการด่านศุลกากรอรัญประเทศด้านรูปธรรมของการให้บริการอยู่ในระดับมาก และไพฑูรย์   
คุ้มคง (2557) ได้ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลนา
ยายอาม อ าเภอนายายอาม จังหวัดจันทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ
อยู่ในระดับมาก  
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   1.2  ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ในภาพรวม มีคุณภาพอยู่ในระดับดีมาก สอดคล้องกับ 
ปิยณัฐ จันทร์เกิด (2560) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ตามการ
รับรู้ของประชาชน ผลวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ ด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ อยู่ในระดับที่สุด แต่จะแตกต่างจาก ไพฑูรย์  คุ้มคง (2557) ได้ศึกษาเรื่องความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จังหวัด
จันทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ
และไว้วางใจอยู่ในระดับมาก  

   1.3  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการในภาพรวม มีคุณภาพอยู่ในระดับดีมาก ปิยณัฐ 
จันทร์เกิด (2560) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ตามการรับรู้ของ
ประชาชน ผลวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ แต่จะแตกต่างกับ อรสา หนูกระแสร์ (2557) ได้ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาจันทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้มารับบริการอยู่ในระดับมาก 

   1.4  ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการในภาพรวม มีคุณภาพอยู่ในระดบัดีมาก 
สอดคล้องกับ อรสา หนูกระแสร์ (2557) ได้ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
บริการของ ธนาคารออมสินสาขาจันทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การบริการ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจของผู้มารับบริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด และปิยณฐั 
จันทร์เกิด (2560) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ตามการรับรู้ของ
ประชาชน ผลวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ ด้านการให้ความเชื่อมั่น
ต่อผู้รับบริการ อยู่ในระดับที่สุด 

   1.5  ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการในภาพรวม มีคุณภาพอยู่ในระดับดีมาก ซึ่งจะ
แตกต่างกับ ปิยณัฐ จันทร์เกิด (2560) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนค
รสวรรค์ตามการรับรู้ของประชาชน ผลวจิัยพบว่า คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ 
พบว่า การให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ตามการรับรู้ของประชาชนโดยรวม ด้านการรู้จักและ
เข้าใจผู้รับบริการ มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก 

 2.  ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการฯ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับอรสา หนูกระแสร์ 
(2557) ได้ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ ธนาคารออมสินสาขา
จันทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนที่มี อายุ อาชีพ รายได้ และการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และงานวิจัยของอนงค์นิตย์ 
โสมอินทร์ (2560) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย สาขาท่าเรือแหลมฉบัง 
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จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้รับบริการของธนาคารกรุงไทย 
สาขาท่าเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรีจ าแนกตาม ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน ประเภทของการรับ
บริการ และความถ่ีของการรับบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ .05 แต่จะแตกต่างกับ พระ
วิทยา อิทฺธิญาโณ (พระวิทยา อิทฺธิญาโณ (กางเกตุ)) (2561) ได้ศึกษา เรื่อง คุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม ผลการวิจัยพบว่า 
ประชาชนที่มีระดับการศึกษา ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพ ต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม ไม่แตกต่างกัน 

 3.  ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนที่มีรายไดต้่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการฯ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ อรสา หนูกระแสร์ 
(2557) ได้ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ ธนาคารออมสินสาขา
จันทบุรี ผลการวิจัยพบว่า การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
จ าแนกตาม รายได้ต่างกัน พบว่า ประชาชนที่มีรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ อนงค์นิตย์ โสมอินทร์ (2560) ได้ศึกษาเรื่อง
คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย สาขาท่าเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า 
การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้รับบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาท่าเรือแหลมฉบัง จังหวัด
ชลบุรีจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ .05 และยังสอดคล้องกับ  
พระวิทยา อิทฺธิญาโณ (พระวิทยา อิทฺธิญาโณ (กางเกตุ)) (2561) ได้ศึกษา เรื่อง คุณภาพการให้บริการ
ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริม สุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ 
จังหวัดมหาสารคามจ าแนกตาม รายได้ต่อเดือน พบว่า ประชาชนที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกันมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ่อใหญ่ อ าเภอบรบือ จังหวัด
มหาสารคาม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

4.  ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนที่มีประสบการณ์การใช้บริการต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการฯ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับโสภา 
พิสมัย (2557 อ้างถึงใน สุนีย์ สงวนศรี, 2560, หน้า 12) ที่กล่าวว่าประสบการณ์ท่ีบุคคลได้รับรู้ หรือท่ี
เคยมาใช้บริการทั้งการปฏิบัติพิธีการศุลกากร หรือการมาขอค าปรึกษา ซึ่งก่อให้เกิดการเรียนรู้ ท าให้
มีความเข้าใจต่อความรับผิดชอบงานซึ่งมีอิทธิพลต่อการแสดงความคิดเห็นเช่นกัน 

5.  ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนที่มีประเภทผู้ใช้บริการแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการฯ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ โสภา 
พิสมัย (2557 อ้างถึงใน สุนีย์ สงวนศรี, 2560, หน้า 12) ที่กล่าวว่า กลุ่มและสังคมที่เก่ียวข้อง เพราะ
เมื่อบุคคลอยู่ในกลุ่มบุคคลหรือสังคมใด ๆ ก็จะยอมรับและปฏิบัติตามกฎเกณฑ์ของกลุ่มหรือสังคมนั้น 
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ซึ่งจะส่งผลต่อการแสดงความคิดเห็นของบุคคลโดยจะแสดงความคิดเห็นคล้อยตามกลุ่มหรือสังคม นั้น ๆ 
ข้อเท็จจริงของเรื่องต่าง ๆ ที่บุคคลได้รับรู้ เพราะหากบุคคลได้รับรู้ข้อเท็จจริงที่แตกต่างกันก็จะส่งผล
ให้เกิดความคิดเห็นที่แตกต่างกัน 

 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายจากผลการศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง ผู้วิจัยมี
ข้อเสนอแนะ ดังนี้    

 1.  ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย  
  1.1  ควรมีนโยบายส่งเสริมด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้มารับบริการ ให้ประชาชน

รับทราบ ข้อมูลข่าวสารอย่างทั่วถึง และสามารถติดต่อประสานงานกับส่วนบริการศุลกากรที่ 1 
ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง 

  1.2 ควรมีนโยบายส่งเสริมด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ พร้อมยอมรับค าต าหนิติ
ชม พร้อมรับค าต าหนิไปปรับปรุงแก้ไข ด้วยท่าทีที่เต็มใจ 

  1.3  ควรมีนโยบายส่งเสริมการพัฒนาศักยภาพของบุคลากรอย่างสม่ าเสมอเพ่ือปลูกฝัง
และสร้าง จิตส านึกในงานบริการและให้มีความรู้ความสามารถในการน าเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ ๆ 
มาใช้ ในการปฏิบัติงาน เพ่ือให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพ สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น 

 2.  ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ  
  2.1  ควรพัฒนาประสิทธิภาพระบบบริการให้มีความสะดวก รวดเร็ว เพื่ออ านวย ความ

สะดวกให้แก่ประชาชนเพิ่มมากข้ึน 
  2.2  ควรพัฒนาด้านสถานที่/ สิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้พิการที่มารับบริการ 

  2.3  ควรมีการน าวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยและเพียงพอต่อการให้ 
บริการมาใช้ในการปฏิบัติงาน เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการประชาชน 

  2.4  ควรมีก าหนดระยะเวลาในการให้บริการแต่ละจุด ให้ชัดเจน 
  2.5  ควรเพิ่มช่องทางในการให้ปฏิบัติพิธีการศุลกากรอย่างเพียงพอ 
 3.  ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 

 3.1  การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ควรน าไปเผยแพร่ผลการวิจัยให้หน่วยงานของส านักงาน
ศุลกากรได้รับทราบในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง  
  3.2  ผลจากการวิจัยครั้งนี้สามารถเป็นข้อมูลและแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การอ่ืนได้



แบบสอบถามงานวิจัย 
เรื่อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการ

ศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง 
-------------------------------------------------- 

 
ค าชี้แจง  แบบสอบถามฉบับนี้มี  2  ตอน  ดังนี้ 

ตอนที่ 1  ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ตอนที่ 2  แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 

ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง 
ตอนที่ 1 ลักษณะส่วนบุคคลผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย ✓ ลงในหน้าข้อความที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงของท่าน 
1. ระดับการศึกษาสูงสุด หรือก าลังศึกษาอยู่ 

 ประถมศึกษา                        มัธยมศึกษาตอนต้น 
 มัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวช.  อนุปริญญาหรือ ปวส. 
 ปริญญาตรี                           ปริญญาโทหรือสูงกว่า 

 
2. ท่านมีรายได้ต่อเดือน 

 ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 
 10,001 – 20,000 บาท 
 20,001 – 30,000 บาท 
 30,001 บาทข้ึนไป 

 
3. ประสบการณ์การมาใช้บริการต่อสัปดาห์ (ความถี่) 

 1 ครั้งต่อสัปดาห์      2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 
 4 – 6 ครั้งต่อสัปดาห์         ทุกวัน 

 
4. ประเภทผู้ใช้บริการ 

 ผู้ประกอบการ     ตัวแทนออกของ 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ศุลกากร ส่วนบริการ
ศุลกากรที่ 1 ส านักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง 
ค าชี้แจง โปรดอ่านข้อความในข้อคาถามแต่ละข้อ แล้วใส่เครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับ  
ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงข้อเดียว 

ข้อ
ที ่

ค าถาม เห็นด้วย 
อย่างย่ิง 

(5) 

เห็นด้วย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
(3) 

ไม่ 
เห็นด้วย 

(2) 

ไม่เห็นด้วย 
อย่างย่ิง 

(1) 

 
1 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ      

ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ได้มีการจัดเจ้าหน้าที่
ไว้ให้บริการประชาชนในปริมาณท่ีเพียงพอ 

     

2 ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีอุปกรณ์ เครื่องมือ 
และเครื่องใช้ ที่ทันสมัย 

     

3 มีป้ายบอกจุดบริการต่างๆ ชัดเจน      

4 สถานที่ให้บริการของส่วนบริการศุลกากรที่ 1 
มีความสะอาด และเป็นระเบียบ 

     

5 ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 จัดบริการสิ่งอ านวย
ความสะดวกต่างๆ เช่น ที่นั่ง ห้องน้ า สถานที่
จอดรถ น้ าดื่ม 

     

6 ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีเอกสารและ
แบบฟอร์มต่าง ๆ ไว้บริการประชาชน เพ่ือ
ไม่ให้เกิดปัญหายุ่งยากในขั้นตอนการรับ
บริการ 

     

7 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้      

 เจ้าหน้าที่ให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่
ก าหนดไว้ 

     

8 เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 บริการ
ประชาชนโดย ยึดถือ กฎระเบียบ ข้อบังคับ 
และกฎหมายเป็นส าคัญ 

     

9 เจ้าหน้าที่มีความช านาญในการให้บริการ 
สามารถชี้แจง/ตอบค าถามได้ชัดเจน หรือให้
ค าแนะน าตรงตามความต้องการ 
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ข้อ
ที ่

ค าถาม เห็นด้วย 
อย่างย่ิง 

(5) 

เห็นด้วย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
(3) 

ไม่ 
เห็นด้วย 

(2) 

ไม่เห็นด้วย 
อย่างย่ิง 

(1) 

10 เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ให้บริการ
ประชาชนด้วยความซื่อสัตย์ ซื่อตรง ไม่มีการ
เรียกสินบน 

     

11 ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีกระบวนการบริการ
ที่เป็นระบบระเบียบน่าเชื่อถือ 

     

12 ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีรูปแบบการ
ให้บริการทีเ่ป็นมาตรฐาน และครบถ่วนถูกต้อง 

     

 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ      

13 
เจ้าหน้าที่พร้อมให้บริการตลอดเวลาท าการแม้
จะเป็นเวลาพักเที่ยงก็ตาม 

     

14 เจ้าหน้าที่บริการประชาชนด้วยความรวดเร็ว 
และฉับไวไม่ต้องรอนาน 

     

15 ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีป้ายประชาสัมพันธ์
แสดงตัวอย่างขั้นตอนการติดต่อรับบริการจาก
ที่ชัดเจน เข้าใจง่าย 

     

16 ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ดูแลเอาใจใส่และ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนเป็น
อย่างดี 

     

17 ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีช่องทางการ
เผยแพร่ข้อมูลที่ประชาชนสามารถรับรู้ได้อย่าง
ทั่วถึง รวมไปถึงช่องทางการติดต่อที่
หลากหลาย 

     

18 เจ้าหน้าที่มีเบอร์โทรศัพท์ ส าหรับให้ค าปรึกษา
ด้านปฏิบัติพิธีการศุลกากรให้กับผู้มาใช้บริการ
ไดอ้ย่างทันท่วงที 

     

 ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อผู้รับบริการ      
19 ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 อธิบายข้อมูลจ าเป็นที่

ประชาชนต้องรับรู้อย่างทั่วถึง เช่น 
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ข้อ
ที ่

ค าถาม เห็นด้วย 
อย่างย่ิง 

(5) 

เห็นด้วย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
(3) 

ไม่ 
เห็นด้วย 

(2) 

ไม่เห็นด้วย 
อย่างย่ิง 

(1) 

ก าหนดการเสียภาษี อัตราค่าธรรมเนียม 
บทลงโทษ ฯลฯ 

20 ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีสื่อประชาสัมพันธ์ 
ข้อมูลข่าวสารต่างๆ หลายช่องทาง 

     

21 ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีจุดบริการในการให้
ปฏิบัติพิธีการศุลกากรอย่างเพียงพอ 

     

22 เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีความเอา
ใจใส่ต่อผู้รับบริการในแต่ละรายอย่างเท่าเทียม
กัน 

     

23 เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ ทักษะในการ
ปฏิบัติงานท าให้ผู้มาใช้บริการปฏิบัติพิธีการ
ศุลกากรได้ถูกต้องเสมอ 

     

24 เจ้าหน้าที่สามารถอธิบายการปฏิบัติพิธีการ
ศุลกากรได้เข้าใจอย่างง่าย 

     

25 มาตรฐานการให้บริการของส่วนบริการ
ศุลกากรที่ 1 เป็นที่ยอมรับและได้มาตรฐาน 

     

 ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ      
26 เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ยอมรับ

ข้อบกพร่องเมื่อเกิดข้อผิดพลาดในการ
ให้บริการ  

     

27 เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 เต็มใจ และ
เอาใจใส่ พร้อมที่จะช่วยอ านวยความสะดวก
ให้กับประชาชน 

     

28 เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ยอมรับค าติ
ชม พร้อมรับค าติชมไปปรับปรุงแก้ไข ด้วย
ท่าทีที่เต็มใจ 
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ข้อ
ที ่

ค าถาม เห็นด้วย 
อย่างย่ิง 

(5) 

เห็นด้วย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
(3) 

ไม่ 
เห็นด้วย 

(2) 

ไม่เห็นด้วย 
อย่างย่ิง 

(1) 

29 ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 ให้ความส าคัญต่อค า
ร้องขอของผู้รับบริการและให้บริการได้ตรง
ตามความต้องการ 

     

30 เจ้าหน้าที่ส่วนบริการศุลกากรที่ 1 มีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ 
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