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บทคดัย่อ 
 
 การวจิยัในครัง้นี้ มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการและตวัแทนออกของ 
ต่อการบริการของด่านศุลกากรแม่กลอง และเพื่อน าผลการศึกษาเสนอผู้บริหารเป็นแนวทางในการพฒันาบริการของ               
ด่านศุลกากรแม่กลอง เพื่อสร้างความพึงพอใจของผู้ประกอบการและตัวแทนออกของ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย                  
คอื ผู้ประกอบการและตวัแทนออกของ ทีม่ารบับรกิารด่านศุลกากรแม่กลอง จ านวน 400 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัเป็น
แบบสอบถาม แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าเฉลี่ย (Mean : x̅) ความถี่ (Frequency)              
ร้อยละ (Percent) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) การทดสอบความแตกต่างรายคู่โดย             
ใช้วธิ ีScheffe การวเิคราะห์โดย Chi – Square แบบ Pearson Correlation การวเิคราะห์ความถดถอยเชงิพหุ (Multiple 
Regression Analysis) แบบ Enter Method การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) 
  ผลการวจิยัพบว่า  
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ ต าแหน่งในปัจจุบนั รายได้เฉลี่ย               
ต่อเดอืน และประสบการณ์ในการท างานต่างกนั มคีวามพงึพอใจของผูป้ระกอบการและตวัแทนออกของ ต่อการบรกิารของ
ด่านศุลกากรแม่กลอง ดา้นขัน้ตอนและระยะเวลาการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ด้านช่องทางการใหบ้รกิาร และ
ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 2.  ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บรกิาร ด้านความสามารถของระบบ ด้านการตอบสนองต่อการให้บรกิาร และ            
ด้านความสามารถในการแก้ปัญหาเมื่อเกิดความผิดพลาด มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการและตัวแทน              
ออกของ ต่อการบริการของด่านศุลกากรแม่กลอง ด้านขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ ด้านเจ้าหน้ าที่ผู้ให้บริการ              
ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร และดา้นสิง่อ านวยความสะดวก อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05   
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ABSTRACT 
 

 THE OBJECTIVES OF THIS RESEARCH AIM TO STUDY THE FACTORS AFFECTING THE 
SATISFACTION OF ENTREPRENEURS AND AGENTS TO THE SERVICES OF MAEKLONG CUSTOMS HOUSE AND 
TO PRESENT THE STUDY RESULTS TO THE ADMINISTRATORS AS A GUIDELINE FOR THE DEVELOPMENT 
OF SERVICES OF THE MAEKLONG CUSTOMS CHECKPOINT TO CREATE SATISFACTION FOR OPERATORS 
AND AGENTS SAMPLE GROUP USED IN THE RESEARCH IS THE OPERATOR AND THE REPRESENTATIVE 
OF THAT COME TO RECEIVE THE MAEKLONG CUSTOMS CHECKPOINT SERVICE, 400 PEOPLE. 
RESEARCH TOOLS QUESTIONNAIRES WERE USED AS A RATING SCALE FOR 5 LEVELS. ANALYZE THE 
DATA BY USING CUMULATIVE VALUES (MEAN VALUE : x̅) FREQUENCY (PERCENT), PERCENTAGE 
(PERCENT) AND STANDARD DEVIATION. (STANDARD DEVIATION: SD) TEST OF DIFFERENCE BY SCHEFFE 
METHOD, PEARSON CORRELATION CHI-SQUARE ANALYSIS, MULTIPLE STRESS ANALYSIS (MULTIPLE 
REGRESSION ANALYSIS) ONE-WAY ANOVA INPUT METHOD 
 THE RESEARCH FINDINGS WERE: 
 1.  PERSONAL FACTORS I.E. GENDER, AGE, STATUS, EDUCATION LEVEL, OCCUPATION, 
CURRENT POSITION AVERAGE MONTHLY INCOME AND WORK EXPERIENCE THERE ARE DIFFERENT SO 
THERE IS THE SATISFACTION OF THE OPERATORS AND AGENTS. TO THE SERVICES OF MAEKLONG 
CUSTOMS HOUSE SERVICE PROCEDURES AND DURATION SERVICE PERSONNEL CHANNEL OF SERVICE 
AND FACILITIES WITH STATISTICAL SIGNIFICANCE AT THE LEVEL OF 0.05  
 2.  SERVICE QUALITY FACTORS, SYSTEM CAPABILITY, SERVICE RESPONSE AND PROBLEM 
SOLVING CAPABILITIES. INFLUENCING THE SATISFACTION OF ENTREPRENEURS AND AGENTS. TO THE 
SERVICES OF MAEKLONG CUSTOMS HOUSE SERVICE PROCEDURES AND DURATION SERVICE 
PERSONNEL THE SERVICE CHANNEL AND FACILITIES WITH STATISTICAL SIGNIFICANCE AT THE LEVEL 
OF 0.05  
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บทน า 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ในปัจจุบนั โลกของเรามกีารเปลีย่นแปลงไปอย่างมาก โดยเฉพาะเรื่องของการน าเขา้ – ส่งออก ซึง่ในอดตีนัน้จะ
เน้นการน าเขา้ – สง่ออกสนิคา้ทางทะเลเป็นหลกั แต่ในยุคทีเ่ทคโนโลยแีละยุคแห่งนวตักรรม ท าใหเ้กดิการน าเขา้ – สง่ออก
ทัง้ทางบก ทัง้อากาศ ทางรถไฟและทางไปรษณีย ์เพิม่ขึน้ มกีารจดัตัง้ WTO (World Trade Organization) ซึง่เป็นองคก์าร
นานาชาติที่ท าหน้าที่เกี่ยวขอ้งกบัข้อตกลงทางด้านการค้าระหว่างประเทศ (วกิิพเีดีย, 2561)  มกีารเปิดเขตการค้าเสรี
ภายใต้กรอบของ FTA (Free Trade Area) เป็นการท าความตกลงทางการค้าของประเทศ ที่จะร่วมมอืขจดัอุปสรรคทาง
การค้าทัง้ที่เป็นภาษีศุลกากรและไม่ใช่ภาษีศุลกากร ท าข้อตกลงให้เหลือน้อยที่สุดหรือเป็น 0% (กรมศุลกากร, 2562) 
รวมถึงเขตการค้าเสรีอาเซียนภายใต้กรอบ AFTA (ASEAN Free Trade Area) เป็นการรวมกลุ่มทางเศรษฐกิจของ                
กลุ่มประเทศต่างๆ  ในอาเซยีน เพื่อให้มกีารเกบ็ภาษีศุลกากรระหว่างกนัในอตัราที่น้อยที่สุด หรอื ในอตัราร้อยละ 0 ซึ่ง
ประเทศทีม่กีารรวมกลุ่มเขตการคา้เสรนีัน้จะไดเ้ปรยีบทางการคา้มากกว่าประเทศทีอ่ยู่นอกกลุ่มในเรื่องของอตัราภาษ ี 
 กรมศุลกากรเป็นหน่วยงานในสงักดักระทรวงการคลงั มกีารปรบัเปลีย่นระบบงานศุลกากร กระบวนการท างาน            
ให้มีความเป็นสากล ทันสมัยและเป็นมาตรฐานโลก โดยยึดแนวทางและหลักปฏิบัติขององค์การศุลกากรโลก                       
(World Customs Organization: WCO) ซึ่งมหีน้าทีส่ าคญัในการพฒันาและบรหิารเครื่องมอืเพื่อปรบัปรุงพธิกีารศุลกากร
และระบบงานศุลกากรส าหรบัเคลื่อนยา้ยสนิคา้และคนระหว่างประเทศใหม้ปีระสทิธภิาพ (ส านักงานทีป่รกึษาการศุลกากร 
ณ กรุงบรสัเซลส,์ 2562)  
 ด่านศุลกากรแม่กลอง เป็นด่านศุลกากรทางทะเลด้านอ่าวไทย มหีน้าที่และความรบัผดิชอบในการจดัหารายได้
ใหแ้ก่รฐั และการใหบ้รกิารอ านวยความสะดวกดา้นการค้าระหว่างประเทศ ด าเนินการจดัเกบ็รายไดต้ามกฎหมายว่าดว้ย
ศุลกากร กฎหมายพกิดัอตัราภาษศีุลกากร เช่น จดัเกบ็ภาษีอากรจากการน าของเขา้ - สง่ของออก พรอ้มทัง้ด าเนินการตาม
กฎหมายอื่นทีเ่กีย่วขอ้ง เช่น จดัเกบ็ภาษมีลูค่าเพิม่แทน  กรมสรรพากร จดัเกบ็ภาษสีรรพสามติ จดัเกบ็ภาษ ีเพื่อมหาดไทย
และจดัเกบ็ค่าธรรมเนียมตามกฎหมายต่างๆ เช่น  เกบ็ค่าธรรมเนียมพเิศษ แทนกระทรวงพาณิชย ์ด าเนินการเกีย่วกบัการ
ปฏบิตัพิธิกีารศุลกากร ด าเนินการเกีย่วกบัสทิธปิระโยชน์ดา้นคลงัสนิค้าทณัฑบ์น และเขตปลอดอากร ประสานงานใหค้วาม
ร่วมมอื และใหค้ าปรกึษาแนะน าในการอ านวยความสะดวก ดา้นการคา้ชายแดน และปฏบิตังิานในความรบัผดิชอบร่วมกบั
หน่วยงานอื่นทีเ่กีย่วขอ้ง (ด่านศุลกากรแม่กลอง, 2558, หน้า 13) 
 ทัง้นี้  ความพงึพอใจของประชาชน เป็นเป้าหมายสูงสุดของกรมศุลกากรที่จะบริการประชาชนให้ได้รบัความ                
พงึพอใจในการใหบ้รกิารสงูสุด ตามพระราชกฤษฎกีาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธิกีารบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ ีพ.ศ. 2546 
มาตรา 11 (ธงชยั ศรกีมัพล, 2557) ความว่า “สว่นราชการมหีน้าทีพ่ฒันาความรูใ้นสว่นราชการ เพื่อใหม้ลีกัษณะเป็นองคก์ร
แห่งการเรยีนรูอ้ย่างสม ่าเสมอ โดยต้องรบัรูข้อ้มูลขา่วสารและสามารถประมวลผลความรูใ้นดา้นต่างๆ เพื่อน ามาประยุกตใ์ช้
ในการปฏิบัติราชการได้อย่างถูกต้อง รวดเร็วและเหมาะสมต่อสถานการณ์รวมทัง้ต้องส่งเสริมและพัฒนาความรู้
ความสามารถสรา้งวสิยัทศัน์ และปรบัเปลีย่นทศันคติของขา้ราชการในสงักดั ใหเ้ป็นบุคลากรที่มปีระสทิธภิาพและมกีาร
เรยีนรูร้่วมกนั...” ดงันัน้ ด่านศุลกากรแม่กลองในฐานะหน่วยงานภายใตก้ารก ากบัของกรมศุลกากร เหน็ถงึความส าคญัของ
ความพงึพอใจของผูม้ารบับรกิาร จงึไดมุ้่งเน้นการอ านวยความสะดวกความรวดเรว็ ความยุตธิรรมต่างๆ โดยลดขัน้ตอน              
ในการท างาน จดัเก็บภาษีอย่างเป็นธรรม โปร่งใสและมีประสทิธิภาพ การอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนเพื่อให้
ประชาชนที่มาติดต่อได้รับการบริการที่พึงพอใจ อย่างไรก็ตามด่านศุลกากรแม่กลอง ยังพบปัญหาที่ด้อยพัฒนาใน                 
ดา้นคุณภาพของการใหบ้รกิารทัง้ประสทิธภิาพ ความสามารถของระบบ การปฏบิตังิานใหบ้รรลุผลส าเรจ็ การตอบสนองต่อ
การใหบ้รกิารและความสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหน้าเมื่อเกดิความผดิพลาด เป็นตน้  



 การวจิยัครัง้นี้ จงึมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปัจจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ประกอบการและตวัแทนออกของ 
ต่อการบริการของด่านศุลกากรแม่กลอง ซึ่งนอกจากประโยชน์ที่จะได้รับจากการวิจยัในเชิงทฤษฎีแล้ว สามารถน า
ผลการวจิยัทีไ่ด้ศกึษาเสนอผูบ้รหิารเป็นแนวทางในการพฒันาบรกิารของด่านศุลกากรแม่กลอง เพื่อสรา้งความพงึพอใจ  
ของผูป้ระกอบการและตวัแทนออกของ ใหม้ปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลมากยิง่ขึน้  
 
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
 1.  เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการและตัวแทนออกของ ต่อการบริการของ                   
ด่านศุลกากรแม่กลอง 
 2.  เพื่อน าผลการศกึษาเสนอผู้บรหิารเป็นแนวทางในการพฒันาบรกิารของด่านศุลกากรแม่กลอง เพื่อสร้าง      
ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการและตวัแทนออกของ 
 
นิยามศพัท ์
 ผูป้ระกอบการและตวัแทนออกของ หมายถงึ ตวัแทนของผูน้ าเขา้และผูส้่งออก ในการด าเนินพธิกีารศุลกากรแทน
เจ้าของสนิค้า โดยจดัท าใบขนสนิค้า ยื่นใบขนสนิค้า ตรวจปล่อยสนิค้า และส่งมอบสนิค้าที่น าเขา้จากต่างประเทศให้แก่            
ผูน้ าเขา้ หรอืสง่ออกสนิคา้ใหแ้ก่ผูส้ง่ออก ซึง่ตวัแทนออกของจะไดร้บัผลตอบแทนจากการด าเนินงานในลกัษณะเป็นบ าเหน็จ
หรอืค่าจา้งจากเจา้ของสนิคา้หรอื ตวัแทนของเจา้ของสนิคา้ (กรมศุลกากร, 2562)  
 ความพงึพอใจ หมายถงึ ทศันคตทิางบวกของบุคคลทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่ ความสขุของบุคคลอนัเกดิจากการปฏบิตังิาน
และไดร้บัผลเป็นทีพ่งึพอใจ ความรูส้กึชอบหรอืพอใจทีม่ต่ีอองคป์ระกอบและสิง่จงูใจในดา้นต่างๆเมื่อไดร้บัการตอบสนอง 
 ด่านศุลกากร หมายถงึ ด่านทีต่ัง้ขึน้ไว้โดยกฎกระทรวง ณ ทางอนุมตั ิเพื่อเพื่อตรวจของและเกบ็ศุลกากรแก่ของ           
ทีข่นสง่โดยทางนัน้  
 คุณภาพการให้บรกิาร หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกจิให้บรกิาร คุณภาพของ
บรกิารทีจ่ะสรา้งความแตกต่างของธุรกจิใหเ้หนือกว่าคู่แข่งขนัได ้คุณภาพการบรกิารประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ การตอบสนองต่อผู้ร ับบริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ร ับบริการ                    
และความเหน็อกเหน็ใจ (Empathy) (พนิดา เพชรรตัน์, 2556) 
   
ขอบเขตการวิจยั 
ขอบเขตด้านเน้ือหา  
 ศึกษาเฉพาะความพึงพอใจของผู้ประกอบการและตัวแทนออกของ ที่มารับบริการในพื้นที่ร ับผิดชอบของ                   
ด่านศุลกากรแม่กลอง ในดา้นปัจจยัทางประชากรศาสตรแ์ละดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร    
ขอบเขตด้านประชากร  
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการและตวัแทนออกของ ทีม่ารบับรกิารด่านศุลกากรแม่กลอง  
ขอบเขตด้านพืน้ท่ี 
 พืน้ทีท่ีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ พืน้ทีร่บัผดิชอบในการใหบ้รกิารของด่านศุลกากรแม่กลอง ไดแ้ก่ จงัหวดัสมุทรสงคราม 
จงัหวดัสมุทรสาคร จงัหวดัเพชรบุร ีและจงัหวดัราชบุร ี
ขอบเขตด้านระยะเวลา  
 การวจิยัครัง้นี้ใชร้ะยะเวลา 2 เดอืน ตัง้แต่เดอืนกรกฎาคม - สงิหาคม 2562  



สมมติฐานการวิจยั 
 1.  ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ประกอบการและตัวแทนออกของ                    
ต่อการบรกิารของด่านศุลกากรแม่กลองทีแ่ตกต่างกนั  
 2.  ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บรกิารมคีวามสมัพนัธ ์ต่อความพงึพอใจของผูป้ระกอบการและตวัแทนออกของ               
ต่อการบรกิารของด่านศุลกากรแม่กลอง 
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1.  เพื่อทราบถึงปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการและตัวแทนออกของ ต่อการบริการ                
ของด่านศุลกากรแม่กลอง 
 2.  เพื่อสามารถน าข้อมูลที่ได้ไปใช้ปรบักลยุทธ์ และรูปแบบการให้บริการของด่านศุลกากรแม่กลองสร้าง              
ความพงึพอใจใหแ้ก่ผูป้ระกอบการและตวัแทนออกของใหบ้รรลุเป้าหมายและเกดิประสทิธภิาพสงูสดุ 

ปัจจยัทางประชากรศาสตร ์ 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพ 
4. ระดบัการศกึษา 
5. อาชพี 
6. ต าแหน่ง 
7. รายได ้
8. ประสบการณ์ในการท างาน 

ความพงึพอใจของผูป้ระกอบการและตวัแทนออก
ของในการรบับรกิารจากด่านศุลกากรแม่กลอง 

1. ดา้นขัน้ตอนและระยะเวลาการใหบ้รกิาร 
2. ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
3. ดา้นช่องทางในการใหบ้รกิาร 
4. ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 
1. ดา้นประสทิธภิาพ 
2. ดา้นความสามารถของระบบ 
3. ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเรจ็ 
4. ดา้นการตอบสนองต่อการใหบ้รกิาร 
5. ดา้นความสามารถในการแกปั้ญหาเมื่อ  
 เกดิความผดิพลาด 

ตวัแปรอสิระ ตวัแปรตาม 



 3.  เพื่อทราบถึงผลการศกึษาเสนอผู้บรหิารเป็นแนวทางในการพฒันาสร้างความพงึพอใจของผู้ประกอบการ 
และตวัแทนออกของ ในการรบับรกิารจากด่านศุลกากรแม่กลอง 
 
วิธีการด าเนินการวิจยั 
ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 ประชากรกลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวจิยัในครัง้นี้ ได้แก่ ผูป้ระกอบการและตวัแทนออกของ ที่มารบับรกิารในพื้นที่
รบัผดิชอบในการใหบ้รกิารของด่านศุลกากรแม่กลอง ไดแ้ก่ จงัหวดัสมุทรสงคราม จงัหวดัสมุทรสาคร จงัหวดัเพชรบุร ีและ
จงัหวดัราชบุร ีจ านวน 400 คน โดยท าการสุม่กลุ่มตวัอย่างแบบง่าย 
เครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมือที่ผู้วิจ ัยใช้ในการรวบรวมข้อมูลในครัง้นี้ ได้แก่ แบบสอบถาม เพื่อใช้ประเมินความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการและตวัแทนออกของ ต่อการบรกิารของด่านศุลกากรแม่กลอง แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงันี้ 
 ตอนที่ 1 ค าถามเกีย่วกบัปัจจยัทางประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี 
ต าแหน่ง รายได ้และประสบการณ์ในการท างาน  
 ตอนที ่2 ค าถามเกีย่วกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารต่อผูป้ระกอบการและตวัแทนออกของทีม่ารบับรกิารจาก
ด่านศุลกากรแม่กลอง ประกอบดว้ย ดา้นประสทิธภิาพ ด้านความสามารถของระบบ ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเรจ็ ดา้นการ
ตอบสนองต่อการใหบ้รกิาร และดา้นความสามารถในการแกปั้ญหาเมื่อเกดิความผดิพลาด  

ตอนที ่3 ค าถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูป้ระกอบการและตวัแทนออกของ ในการรบับรกิาร จากด่านศุลกากร
แม่กลอง ประกอบด้วย ด้านขัน้ตอนและระยะเวลาการใหบ้รกิาร ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บรกิาร ดา้นช่องทางในการให้บรกิาร 
และดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 
การวิเคราะหข์้อมูล 
 1.  การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 
  1.1  การวเิคราะห์ขอ้มูลทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศกึษา อาชพี ต าแหน่ง รายได ้และประสบการณ์ในการท างาน โดยใชส้ถติกิารแจกแจงความถี ่และรอ้ยละ 
  1.2  การวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัคุณภาพการให้บรกิารต่อผู้ประกอบการและตวัแทนออกของที่มารบับรกิาร
จากด่านศุลกากรแม่กลอง โดยใชส้ถติ ิค่าเฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 
  1.3  การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ประกอบการและตัวแทนออกของในการรับบริการจาก                 
ด่านศุลกากรแม่กลอง โดยใชส้ถติ ิค่าเฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 2.  การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมาน (Inferential Statistics) 
  2.1  สมมติฐานที่ 1 ใช้สถิติการวเิคราะห์ Chi – Square แบบ Pearson Correlation ทดสอบเกี่ยวกบัการ            
แจกแจงของประชากรศาสตร์ จากตัวอย่าง 1 กลุ่ม โดยมีตัวแปร 1 ตัว และตัวแปรมีขนาดการวดัแบบแบ่งประเภท                
ซึง่มขีอ้มลูเป็นจ านวนนบั  
  2.2 สมมตฐิานที ่2 ใชส้ถติวิเิคราะหก์ารทดสอบถดถอยพหุคณู (Multiple Regression) แบบ Enter Method 
ทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรอสิระทุกตวัทัง้ตวัแปรอสิระทีม่คีวามสมัพนัธ ์กบัตวัแปรตามอย่างมนียัส าคญัทางสถติิ
และไม่มีนัยส าคญัทางสถิติเขา้ไปวเิคราะห์ในสมการถดถอย และวิธกีารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ( One-way 
ANOVA) ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของตวัแปรมากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป  
 



ผลการวิจยั 
 1.  ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 51.00 
มอีายุ 21 – 30 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 30.00 สถานภาพสมรส คดิเป็นรอ้ยละ 48.30 ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 
58.80 อาชพีตวัแทนออกของ คดิเป็นรอ้ยละ 60.50 ต าแหน่งในปัจจุบนัคอืพนักงาน คดิเป็นรอ้ยละ 62.50 รายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืน 10,000 – 20,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 31.50 ประสบการณ์ในการท างาน 2-5 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 34.50 

2.  คุณภาพการใหบ้รกิารต่อผูป้ระกอบการและตวัแทนออกของทีม่ารบับรกิารจากด่านศุลกากรแม่กลอง พบว่า 
คุณภาพการให้บริการต่อผู้ประกอบการและตวัแทนออกของที่มารบับริการจากด่านศุลกากรแม่กลอง ภาพรวม  ระดบั              
ความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีส่ดุ มคี่าเฉลีย่ ( X ) = 4.27 และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) = 0.32 โดยดา้นทีม่คี่าเฉลีย่
สูงสุด คือ ด้านประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ย ( x̅) = 4.33 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) = 0.39 รองลงมาคือ                             
ดา้นความสามารถของระบบ มคี่าเฉลีย่ (x̅) = 4.26 และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) = 0.41  ดา้นการตอบสนองต่อการ
ให้บรกิาร มคี่าเฉลีย่ (x̅) = 4.26 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) = 0.41 ด้านความสามารถในการแก้ปัญหาเมื่อเกดิ
ความผิดพลาด มีค่าเฉลี่ย (x̅) = 4.26 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) = 0.41 และด้านการท าให้บรรลุผลส าเร็จ                  
มคี่าเฉลีย่ (x̅) = 4.22 และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) = 0.41 ตามล าดบั 

3.  ความพึงพอใจของผู้ประกอบการและตวัแทนออกของ ในการรบับริการจากด่านศุลกากรแม่กลอง พบว่า 
ความพึงพอใจของผู้ประกอบการและตัวแทนออกของ ในการรับบริการจากด่านศุลกากรแม่กลอง ภาพรวม ระดับ                  
ความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลี่ย (x̅) = 4.22 และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) = 0.35 โดยดา้นทีม่คี่าเฉลี่ย
สูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย ( x̅) = 4.32 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) = 0.44 รองลงมาคือ                
ดา้นขัน้ตอนและระยะเวลาการใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่ (x̅) = 4.28 และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) = 0.43 ดา้นสิง่อ านวย
ความสะดวก มคี่าเฉลีย่ (x̅) = 4.21 และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) = 0.45 และดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร มคี่าเฉลี่ย 
(x̅) = 4.21 และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) = 0.46 ตามล าดบั 

4.  ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
  4.1  ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี ต าแหน่งในปัจจุบนั 

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน และประสบการณ์ในการท างาน แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ประกอบการและตวัแทน
ออกของ ต่อการบรกิารของด่านศุลกากรแม่กลองต่างกนัแตกต่างกนั พบว่า ปัจจยัทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ และอายุ 
ที่แตกต่างกนัส่งผลท าให้ผู้รบับรกิารมคีวามพงึพอใจเฉลี่ยต่อการรบับรกิารจากด่านศุลกากรแม่กลองแตกต่า งกนัอย่าง                
มนีัยส าคญัทางสถิติทีร่ะดบั 0.05  ขณะที่ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ด้านสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี ต าแหน่งใน
ปัจจุบนั รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน และประสบการณ์ในการท างาน ทีแ่ตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อการบรกิารจาก
ด่านศุลกากรแม่กลองด้านเจ้าหน้าที่ผู้ใหบ้รกิารและด้านช่องทางการใหบ้รกิารที่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 
  4.2  ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจต่อการบรกิารจากด่านศุลกากรแม่กลอง 
พบว่า ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านความสามารถของระบบ ด้านการตอบสนองต่อการให้บริการ และด้าน
ความสามารถในการแก้ปัญหาเมื่อเกดิความผดิพลาด มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจต่อการบรกิารจากด่านศุลกากรแม่กลอง 
อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ขณะทีปั่จจยัดา้นคุณภาพบรกิาร ดา้นประสทิธภิาพ และดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเรจ็ 
ไม่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจต่อการบรกิารจากด่านศุลกากรแม่กลอง อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 



สรปุและอภิปรายผล 
 1. ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัด้านเพศ อายุ สถานภาพ ต าแหน่งในปัจจุบนั รายได้ ต่างกนั มคีวามพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการและตัวแทนออกของ ต่อการบรกิารของด่านศุลกากรแม่กลอง ด้านขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการ              
ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร และดา้นสิง่อ านวยความสะดวก  ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ ภทัรดนัย พิริยะธนภัทร (2558) ที่ได้ท าการศึกษาปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ด้านพฤติกรรมผู้บรโิภคและปัจจยั              
ดา้นเวบ็ไซต์พระเครื่อง พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสท์ีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเช่าหรอืประมลูพระเครื่องออนไลน์ (E-COMMERCE) 
ระบุว่า ปัจจยัด้านเพศ อายุ สถานภาพ มีการตัดสินใจเช่าหรือประมูลพระเครื่องออนไลน์ ไม่แตกต่างกัน และปัจจัย                
ดา้นระดบัการศกึษา อาชพี ประสบการณ์ในการท างาน ต่างกนั ส่งผลต่อความ พงึพอใจต่อการบรกิารจากด่านศุลกากร              
แม่กลอง ดา้นขัน้ตอนและระยะเวลาการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร และดา้นสิง่อ านวย
ความสะดวกแตกต่างกนั นอกจากนี้ผลการวจิยัยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภทัรพร ธนสารโสภณิ (2558) ทีไ่ดศ้กึษาปัจจยั
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ออร์แกนิค (Organic Beauty Product) ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล ระบุว่า ระดบัการศกึษา อาชพีและประสบการณ์ ที่แตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจโดยรวมในการ เลอืกใช้
ผลติภณัฑอ์อรแ์กนิค (Organic Beauty Product) ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล การศกึษามผีลต่อความพงึพอใจ
เพราะปัจจยัดา้นการรบัรูใ้นระดบัทีต่่างกนั 
 2.  ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านประสิทธิภาพด้านความสามารถของระบบ               
ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเรจ็ ด้านการตอบสนองต่อการให้บรกิาร และด้านความสามารถในการแกปั้ญหาเมื่อเกดิความ
ผดิพลาด มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจต่อการบรกิารจากด่านศุลกากรแม่กลอง สอดคล้องกบังานวจิยัของ รชตะ รตันโชติ 
(2561) ที่ได้ศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รบับริการ ด้านคุณภาพการบริการ กรณีศกึษา ส านักงานบญัชี             
แห่งหนึ่ง ทีร่ะบุว่า คุณภาพการบรกิารทัง้ 5 ด้าน ตามแบบชีว้ดัคุณภาพการบรกิาร “SERVQUAL” มคีวามสมัพนัธก์นักบั
ความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร ด้านความรู้ความสามารถของพนักงานบญัช ีด้านนโยบาย กระบวนการและการบริหาร
จดัการและภาพรวมการใหบ้รกิารของส านักงานบญัชโีดยมคีวามสมัพนัธ ์ ในทศิทางเดยีวกนั และยงัสอดคลอ้งกบัแนวคดิ
เกีย่วกบัปัจจยัทีท่ าใหเ้กดิคุณภาพการใหบ้รกิาร ของ Zeithaml Parasuraman and Berry (1990 อา้งถงึใน สถาบนัฝึกอบรม
และใหค้ าปรกึษาแนะน าดา้นการพฒันาการบรกิารลกูคา้อย่างเป็นระบบ, 2562) ทีก่ล่าวว่า ความสามารถในการใหบ้รกิารให้
ตรงกบัสญัญาทีใ่หไ้วก้บัผูร้บับรกิาร บรกิารทีใ่หทุ้กครัง้จะต้องมคีวามถูกต้องเหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดมิในทุกจุด
ของบรกิาร ความสม ่าเสมอนี้จะท าใหผู้้รบับรกิารรู้สกึว่าบรกิารที่ได้รบันัน้มคีวามน่าเชื่อถอื สามารถใหค้วามไว้วางใจได้ 
ทัง้นี้ ยังสอดคล้องกับแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยที่ท าให้เกิดคุณภาพการให้บริการ ของ พิสิทธิ ์พิพัฒน์โภคากุล (2562)                      
ทีก่ล่าวว่า แนวทางวธิกีารแกปั้ญหาเมื่อเกดิความผดิพลาด คอื การสอบถามรายละเอยีดเพิม่เตมิ เพราะบางครัง้ บางกรณี
ลกูคา้อาจจะจ าผดิ เขา้ใจผดิ ควรสอบถามรายละเอยีดเพื่อจะเอาขอ้มลูไปใชใ้นการช่วยแกปั้ญหาไดถู้กตอ้ง ตรงประเดน็  
 
ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะส าหรบัการบริหาร 
 1.  ควรมกีารจดัอบรมหรอืสง่เสรมิใหเ้จา้หน้าทีฝึ่กฝนในดา้นวชิาการ เพิม่ความรู ้ความสามารถและการส่งเสรมิ
บุคลกิภาพต่างๆ เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการบรกิารใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัความพงึพอใจมากขึน้ 
 2.  น าขอ้มูลที่ได้จากการวจิยัในครัง้นี้เสนอต่อผู้บรหิารด่านศุลกากรแม่กลอง เพื่อหาขอ้บกพร่อง ปัญหาและ
อุปสรรคต่างๆ จากขอ้มูลที่ได ้น าไปปรบัปรุงแก้ไขและก าหนดนโยบายเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาการให้บรกิารของ 
ด่านศุลกากรแม่กลอง เพื่อสรา้งความพงึพอใจของผูป้ระกอบการและตวัแทนออกของใหด้ยีิง่ขึน้ 



 3.  มกีารเพิม่วาระการประชุมเกีย่วกบัคุณภาพการให้บรกิารและความต้องการของผูป้ระกอบการและตวัแทน
ออกของในการประชุมรายเดอืนระหว่างภาครฐักบัเอกชนในพืน้ทีร่บัผดิชอบ เพื่อเปิดโอกาสใหม้กีารแลกเปลีย่นขอ้คดิเหน็ 
เสนอปัญหา และแนวทางแกไ้ขทีไ่ดจ้ากการวจิยัครัง้นี้  
ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 
 1.  ควรศกึษาเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิารในดา้นต่างๆ ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ประกอบการและตวัแทน
ออกของทีม่าตดิต่อกบัด่านศุลกากรแห่งอื่นๆ เพื่อเปรยีบเทยีบและเป็นแนวทางในการก าหนดนโยบายดา้นการใหบ้รกิารทีด่ี
ร่วมกนัต่อไป 
 2.  การวจิยัครัง้ต่อไป ควรมกีารศกึษาปัญหาหรอืความต้องการของบุคลากรของด่านศุลกากรแม่กลองในการ
ให้บริการต่อผู้ประกอบการและตัวแทนออกของด้วยเช่นกัน เพื่อให้เกิดข้อมูลความรู้ทัง้สองด้าน ท าให้การบริการ                         
มปีระสทิธิภาพและประสทิธิผลสูงสุดตรงความต้องการของด่านศุลกากรแม่กลอง ผู้ประกอบการและตัวแทนออกของ 
เช่นกนั  
 3.  การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ ซึ่งอาจไม่ครอบคลุมค าตอบที่ต้องการ ดงันัน้ ในการวจิยัครัง้ต่อไป 
ควรศกึษาเชงิคุณภาพ ไดแ้ก่ การสมัภาษณ์เจาะลกึ (in – depth interview) เกีย่วกบัแนวทางปัจจยัทีส่่งผลต่อระดบัความ 
พงึพอใจของผูป้ระกอบการและตวัแทนออกของ ในการรบับรกิารจากด่านศุลกากรแห่งอื่นๆ โดยเกบ็ขอ้มลู รวบรวมขอ้มูล
กบัด่านศุลกากรแห่งอื่นๆ 
 
กิตติกรรมประกาศ 
 การค้นคว้าอสิระฉบบันี้ส าเรจ็ลุล่วงไปด้วยด ีเนื่องจากไดร้บัความอนุเคราะหจ์ากผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.โอภาส 
เพี้ยนสูงเนิน ที่สละเวลาอนัมีค่าในการให้ค าปรกึษา ชี้แนะแนวทาง ตลอดจนตรวจสอบแก้ไขขอ้บกพร่องต่างๆ อนัเป็น
ประโยชน์ต่อการท างานวิจัย จนกระทัง่งานวิจัยเสร็จสมบูรณ์ ผู้วิจ ัยขอกราบขอบพระคุณท่านอาจารย์เป็นอย่างสูง  
ขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านทีก่รุณาเสยีสละเวลาและใหค้วามร่วมมอืในการตอบแบบสอบถาม ซึง่เป็นสว่นส าคญั
ในการศกึษางานวจิยั ขอขอบคุณบดิา มารดา และครอบครวั ผูเ้ป็นก าลงัใจและสนับสนุนการศกึษามาโดยตลอด  และเป็น            
ผู้อยู่เบื้องหลังความส าเร็จอย่างแท้จริง  คุณค่าและประโยชน์จากการค้นคว้าอิสระฉบับนี้  ผู้วิจ ัยขอมอบให้แก่ผู้ที่มี                 
สว่นเกีย่วขอ้งทุกท่านทีไ่ดก้ล่าวมาในกติตกิรรมประกาศ 
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