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บทคดัย่อ 

 การวจิยัเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิารของฝ่ายบรกิารศุลกากรที ่ 1 ส่วนบรกิารศุลกากร 1 ส านักงาน
ศุลกากรตรวจสินค้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในช่วงการแพร่ระบาดของ COVID-19 มีวัตถุประสงค์  
(1) เพื่อศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของฝ่ายบรกิารศุลกากรที ่ 1 ส่วนบรกิารศุลกากร 1  
ค าส าคญั: คุณภาพการใหบ้รกิาร; ส านักงานศุลกากรตรวจสนิคา้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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ส านักงานศุลกากรตรวจสนิค้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในช่วงการแพร่ระบาดของ COVID-19 (2) เพื่อ
ศกึษาลกัษณะส่วนบุคคลทีส่่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายบรกิารศุลกากรที ่1 ส่วนบรกิารศุลกากร 1 
ส านักงานศุลกากรตรวจสนิค้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  (3) เพื่อศึกษาลักษณะการบริการที่ส่งผลต่อ
คุณภาพการใหบ้รกิารของฝ่ายบรกิารศุลกากรที่ 1 ส่วนบริการศุลกากร 1 ส านักงานศุลกากรตรวจสนิคา้ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิผลการวจิยัพบว่า  

 1. ปัจจยัส่วนบุคคลทางด้านเพศ อายุ การศึกษา และประสบการณ์การท างาน ที่แตกต่างกนั มี
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริการศุลกากรที่ 1 ส่วนบริการศุลกากร 1 ส านักงาน
ศุลกากรตรวจสนิคา้ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิในช่วงการแพร่ระบาดของ COVID-19 ในภาพรวม แตกต่างกนั 
ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้นรายไดท้ีแ่ตกต่างกนั มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ในภาพรวม 
ไม่แตกต่างกนั 

 2. ลักษณะการบริการที่เป็นช่องทางการติดต่อรับบริการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้รกิารของฝ่ายบรกิารศุลกากรที่ 1 ส่วนบริการศุลกากร 1 ส านักงานศุลกากรตรวจสนิคา้ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในช่วงการแพร่ระบาดของ COVID-19 ในภาพรวม แตกต่างกนั ส่วนลกัษณะ 
การบริการที่เป็นประเภทงานของงานที่มาติดต่อ ปริมาณงานที่มาติดต่อในแต่ละครัง้ ความถี่ในการมา
ติดต่อ และจ านวนครัง้ในการขอเอกสารเพิม่ ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ  
ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 

Abstract 

 The purpose of this study were to study the satisfaction of the people towards the service 
of Customs Service Sub-division I, Customs Service Division I, Suvarnabhumi Airport Cargo 
Clearance Customs Bureau during COVID-1 9  Pandemic, classified by personal information and 
service characteristics. Finding are as follows: 

 1. There were statistically significant differences in the level of overall satisfaction with 
service quality among the subjects with different gender, age, educational level and work experience 
but there were no statistically significant difference in the level of overall satisfaction with service 
quality among the subject with different income. 

 2. There were statistically significant difference in the level of overall satisfaction with 
service quality among the subject with different contact channel but there were no statistically 
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significant differences in the level of overall satisfaction with service quality among the subjects with 
different task types, task quantity, frequency of contact and the number of documents requested. 

Keywords: service quality; Suvarnabhumi Airport Cargo Clearance Customs Bureau 

บทน า 

 กรมศุลกากร เป็นส่วนราชการในสังกัดกระทรวงการคลัง มีภารกิจหลักคือ การจัดเก็บภาษี
ศุลกากรจากของที่น าเข้ามาในและส่งออกไปนอกราชอาณาจักร จัดเก็บค่าธรรมเนียมต่างๆ รวมถึง 
การจดัเก็บภาษีแทนกรมสรรพากร กรมสรรพสามติ และกระทรวงมหาดไทย การป้องกนัและปราบปราม
การกระท าความผิดทางศุลกากร และกฎหมายอื่นที่เกี่ยวข้อง โดยแทบจะทุกขัน้ตอนในการด าเนินงาน
จะต้องกระท าผ่านระบบคอมพวิเตอร์ของศุลกากรเป็นหลกั และเพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกทางการคา้
ระหว่างประเทศใหค้ล่องตวัขึน้ไปอกี กรมศุลกากรจงึไดน้ าหลกัการบรหิารความเสีย่ง (Risk Management) 
มาใชก้ าหนดประเภทสถานะใบขนสนิคา้ แบ่งออกเป็น ใบขนสนิคา้สถานะใหเ้ปิดตรวจ (Red Line) ทีต่รวจ
ปล่อยโดยพนักงานศุลกากร และใบขนสนิคา้สถานะยกเวน้การตรวจ (Green Line) ทีต่รวจปล่อยโดยระบบ 
ซึ่งใบขนสนิคา้ประเภทดงักล่าวนี้เองมปีรมิาณเป็นสดัส่วนทีสู่งกว่าประเภทแรกอย่างมาก 

 ต่อมาเมื่อมีการสร้างสนามบินแห่งใหม่คือ สนามบินสุวรรณภูมิ จึงได้มีการจัดตัง้ส านักงาน
ศุลกากรแห่งใหม่ขึ้น เพื่อรองรบัปริมาณงานที่เพิม่ขึ้นคือ ส านักงานศุลกากรตรวจสนิค้าท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ โดยยงัคงมีหน้าที่ตามภารกิจหลกัของกรมฯ เช่นเดิม เพยีงแต่มีอ านาจหน้าที่เฉพาะสนิคา้ที่
น าเข้ามาในและส่งออกไปนอกราชอาณาจกัรเท่านัน้ ไม่รวมถึงของตดิตวัผูโ้ดยสาร และเขตพื้นทีภ่ายใน
อาคารผู้โดยสารและอาคารเทียบเครื่องบนิท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิซึ่งปริมาณงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่
ของส านักงานศุลกากรดงักล่าวมีปริมาณค่อนข้างมาก ดงัจะเห็นได้จากยอดการจดัเก็บรายได้ศุลกากร 
(อากรขาเข้า อากรขาออก และค่าธรรมเนียมต่างๆ ไม่รวมรายได้ที่จดัเก็บแทนหน่วยงานอื่น) ประจ าปี
งบประมาณ 2562 มจี านวนเยอะเป็นอนัดบั 2 โดยมจี านวน 25,297 ลา้นบาท คดิเป็น 23.3% รองลงมาจาก
ส านักงานศุลกากรท่าเรอืแหลมฉบงั (รายงานประจ าปีงบประมาณ 2562 ของกรมศุลกากร, หน้า 89) ซึ่ง
ฝ่ายบรกิารศุลกากรที ่1 ส่วนบริการศุลกากร 1 เป็นหน่วยงานในสงักดัของส านักงานศุลกากรตรวจสนิคา้
ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิอนัมีหน้าทีห่ลกัคือการพจิารณาค ารอ้งขอแก้ไขขอ้มูลใบขนสนิค้าขาเขา้สถานะ
ยกเว้นการตรวจ (Green Line) ในระบบคอมพวิเตอร์ของศุลกากร ภายหลงัการตรวจปล่อยสนิคา้ไปแลว้ 
เมื่อปรมิาณใบขนสนิคา้ขาเขา้สถานะยกเวน้การตรวจ (Green Line) เยอะ ย่อมส่งผลใหป้รมิาณงานทีฝ่่ายนี้
มจี านวนเยอะมากตามไปดว้ย 
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 อย่างไรกต็าม เมื่อตอนต้นปี พ.ศ. 2563 ทีผ่่านมา ไดม้กีารแพร่ระบาดของเชื้อไวรสัโคโรน่า 2019 
หรือ COVID-19 ซึ่งเป็นโรคอุบตัใิหม่ โดยไดม้ีการระบาดส่งผลกระทบไปทัว่โลก ประเทศไทยเองกไ็ดร้บั
ผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคนี้เช่นเดยีวกนั แม้จะไม่รุนแรงเมื่อเทยีบกบัประเทศอื่นๆ ก่อให้เกดิ
รูปแบบการด ารงชีวิตแบบใหม่ ที่เรียกว่า “New Normal” ซึ่งหนึ่งในนัน้คือการรกัษาระยะห่างทางสงัคม 
(Social Distancing) ก่อให้เกิดรูปแบบการท างานทีเ่รยีกว่า Work From Home โดยให้พนักงานท างานที่
บา้นเป็นหลกั ซึ่งทางราชการกไ็ดน้ ารูปแบบนี้มาปรบัใชเ้ช่นเดยีวกนั แต่ส าหรบัการท างานของฝ่ายบรกิาร
ศุลกากรที ่1 ส่วนบริการศุลกากร 1 ส านักงานศุลกากรตรวจสนิค้าท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิที่เน้นการใช้
ระบบคอมพิวเตอร์ของศุลกากรเป็นหลัก โดยจะต้องท าการเข้าระบบ ( log in) โดยใช้บัตร smart card 
เสยีบเขา้กบัคอมพวิเตอร์ทีม่เีครื่องอ่านบตัรดงักล่าว เพื่อเขา้สู่การท างานในหน้าจอต่างๆ การ Work From 
Home จึงไม่ก่อให้เกิดประสทิธภิาพและประสทิธผิล 100% ดงันัน้ เมื่อปริมาณงานมจี านวนเยอะเท่าเดมิ 
แต่เวลาในการท างานน้อยลง ย่อมส่งผลต่อคุณภาพในการใหบ้รกิารตามมา 

 ทัง้นี้ แมว้่าสถานการณ์การแพรร่ะบาดของเชื้อไวรสัโคโรน่า 2019 (COVID-19) ในประเทศไทยจะ
ดีขึ้นตามล าดบั รัฐบาลจึงได้มีการผ่อนคลายการบังคบัใช้มาตรการต่างๆ ลง  รวมถึงการยกเลิกค าสัง่ 
การปฏบิตังิานนอกสถานที่ตัง้แต่วนัที่ 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2563 เป็นต้นไป แต่อย่างไรก็ตาม สถานการณ์
การแพร่ระบาดของโรคดงักล่าวในประเทศอื่นๆ ยังมียอดผู้ติดเชื้อเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ ในแต่ละวัน รวมถึง 
การกลบัมาระบาดระลอกที ่2 ดงันัน้ งานวิจยัฉบบันี้ ผู้วิจยัจึงมุ่งศกึษาถงึความเหน็ของผูร้บับรกิารทีม่ตี่อ
คุณภาพการใหบ้รกิารของฝ่ายบรกิารศุลกากรที่ 1 ส่วนบริการศุลกากร 1 ส านักงานศุลกากรตรวจสนิคา้ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในช่วงการแพร่ระบาดของ COVID-19 เพื่อให้กรมฯ สามารถน าผลการศกึษานี้
ไปประยุกต์ใช้ในการวางแผนระบบการท างาน พฒันาคุณภาพการให้บริการ ส าหรบัรองรบัสถานการณ์ 
การระบาดทีเ่กดิขึน้ซ ้าในอนาคต หรอืสถานการณ์อื่นๆ ทีใ่กลเ้คยีงกนั ต่อไป 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

 1. เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริการศุลกากรที่ 1 ส่วนบริการ
ศุลกากร 1 ส านักงานศุลกากรตรวจสนิคา้ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิในช่วงการแพร่ระบาดของ COVID-19 

 2. เพื่อศกึษาลกัษณะส่วนบุคคลทีส่่งผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของฝ่ายบรกิารศุลกากรที ่1 ส่วน
บรกิารศุลกากร 1 ส านักงานศุลกากรตรวจสนิคา้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 3. เพื่อศกึษาลกัษณะการบรกิารทีส่่งผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของฝ่ายบรกิารศุลกากรที ่1 ส่วน
บรกิารศุลกากร 1 ส านักงานศุลกากรตรวจสนิคา้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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สมมติฐานการวิจยั 

 1. ลกัษณะส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริการศุลกากรที่ 1 
ส่วนบรกิารศุลกากร 1 ส านักงานศุลกากรตรวจสนิคา้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 2. ลกัษณะการบริการที่แตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่ายบรกิารศุลกากรที ่1 
ส่วนบรกิารศุลกากร 1 ส านักงานศุลกากรตรวจสนิคา้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ขอบเขตของการวิจยั 

 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

 ไดแ้ก่ ประชาชน (บรษิทัผูน้ าเขา้) ทีม่าตดิต่อหรอืทีเ่คยมาตดิต่อรบับรกิารทีฝ่่ายบรกิารศุลกากรที ่1 
ส่วนบรกิารศุลกากร 1 ส านักงานศุลกากรตรวจสนิค้าท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ ในช่วงการแพร่ระบาดของ 
COVID-19 ซึ่งค านวณไดจ้ากสูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) โดยก าหนดระดบัความคาดเคลื่อน
ไม่เกนิ 5% ไดจ้ านวน 205 ราย และใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างโดยเฉพาะเจาะจงในการแจกแบบสอบถามให้แก่
ประชากรกลุ่มตวัอย่างดงักล่าว 

 ขอบเขตด้านเน้ือหา 

 ตวัแปรทีใ่ชใ้นการศกึษาประกอบดว้ย 

 ตวัแปรอสิระ (Independent Variables) คอื ลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศกึษา รายได ้
และประสบการณ์การท างาน กับลักษณะการบริการ ได้แก่ ประเภทของงานที่มาติดต่อ ปริมาณงาน 
ความถี่ในการมารบับรกิาร ช่องทางการตดิต่อรบับรกิาร และจ านวนครัง้ในการขอเอกสารเพิม่เตมิ 

 ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ ความเห็นของผู้รบับริการต่อคุณภาพการให้บริการใน
ด้านต่าง ๆ ได้แก่ การให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการที่ตรงเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ  
การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง และการใหบ้รกิารอย่างก้าวหน้า 

 ขอบเขตด้านเพื้นท่ี 

 ก าหนดพื้นที่ที่ท าการศึกษาเฉพาะในพื้นที่ของส านักงานศุลกากรตรวจสินค้าท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมเิท่านัน้ 

 ขอบเขตด้านระยะเวลา 

 ด าเนินการเกบ็ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม ในช่วงระยะเวลาระหว่างเดอืนสงิหาคม 2563 ถงึเดอืน
กนัยายน 2563 
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ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

 1. ได้ทราบปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริการศุลกากรที่ 1 ส่วนบริการ
ศุลกากร 1 ส านักงานศุลกากรตรวจสนิคา้ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิในช่วงการแพร่ระบาดของ COVID-19 

 2. ไดท้ราบลกัษณะส่วนบุคคลของผูม้ารบับรกิารทีฝ่่ายบรกิารศุลกากรที ่ 1 ส่วนบรกิารศุลกากร 1 
ส านักงานศุลกากรตรวจสนิคา้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 3. ได้ทราบรูปแบบการให้บริการของฝ่ายบรกิารศุลกากรที่ 1 ส่วนบริการศุลกากร 1 ส านักงาน
ศุลกากรตรวจสนิคา้ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

 4. เพื่อออกแบบช่องทางการให้บริการที่สะดวก รวดเร็ว และยกระดบัมาตรฐานการให้บริการ
ต่อไป 

 5. เพื่อเป็นแนวทางการพฒันาต่อผูพ้ฒันาระบบอิเล็กทรอนิกส์ทีเ่กี่ยวขอ้งกบังานของฝ่ายบรกิาร
ศุลกากรที ่1 ส่วนบรกิารศุลกากร 1 ต่อไป 

การทบทวนวรรณกรรม 

 แนวคิดเกี่ยวกบัประชากรศาสตร ์

 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถงึ ลกัษณะของแตล่ะบุคคลทีแ่ตกตา่งกนัไป โดยความแตกตา่ง
ทางประชากร จะมอีทิธพิลต่อความเชื่อ ทศันคต ิการสื่อสาร (ปิยณัฐ จนัทร์เกดิ, 2560, หน้า 38) 

 แนวคิดเกี่ยวกบัการให้บริการ 

 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือ
องค์การ เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นและก่อใหเ้กดิความพงึพอใจจากผลของการกระท านัน้ 
ซึ่งการบรกิารทีด่จีะเป็นการกระท าทีส่ามารถตอบสนองความต้องการของผูท้ีแ่สดงเจตจ านงใหต้รงกบัสิง่ที่
บุคคลนัน้คาดหวงัไว้ พร้อมทัง้ท าให้บุคคลดงักล่าวเกิดความรู้สกึที่ดีและประทบัใจต่อสิง่ที่ได้รบัในเวลา
เดยีวกนั (สริริตัน์ พูลสวสัดิ,์ 2559, หน้า 8) 

 แนวคิดเกี่ยวกบัคณุภาพการให้บริการ 

 Millet (ฉัตรชนก มขินัหมาก, 2560, หน้า 15) กล่าวว่า เป้าหมายส าคญัของการบรกิาร คอื การสรา้ง
ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารสาธารณะแก่ประชาชน โดยมหีลกัและแนวทาง คอื 
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 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบรหิารงาน
ภาครฐั ทีม่ฐีานคตวิ่า คนทุกคนเท่าเทยีมกนั ดงันัน้ ประชาชนทุกคนจะไดร้บัการปฏบิตัอิย่างเท่าเทียมกนั 
ใชม้าตรฐานการใหบ้รกิารเดยีวกนั 

 2. การให้บรกิารที่ตรงเวลา (Time Service) หมายถงึ ในการบรกิารจะต้องมองว่า การให้บรกิาร
สาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลของการปฏบิตังิานของหน่วยงานจะถอืว่าไม่มปีระสทิธผิล ถ้าไม่มกีารตรงต่อ
เวลา ซึ่งจะไม่สามารถสรา้งความพงึพอใจในการใหบ้รกิารแก่ประชาชน 

 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมี
ลกัษณะจ านวนการใหบ้รกิาร และสถานทีใ่หบ้รกิารอย่างเหมาะสม 

 4. การให้บรกิารอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถงึ การให้บรกิารสาธารณะทีเ่ป็นไป
อย่างสม ่าเสมอ โดยยึดหลักประโยชน์ของสาธารณะชนเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่
ใหบ้รกิาร 

 5. การให้บรกิารอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถงึ การให้บรกิารสาธารณะทีม่กีาร
ปรบัปรุงคุณภาพผลการปฏบิตังิาน 

วิธีด าเนินการวิจยั 

 วิธีการเกบ็ข้อมูล 

 การวิจัยครัง้นี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) ผู้วิจัยเป็นผู้ด าเนินการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง โดยด าเนินการ ดงันี้ 

 1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของหน่วยงานของรฐั 
จากนัน้น ามาก าหนดกรอบแนวคดิ วตัถุประสงค์ของการวจิยั ส าหรบัเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 
โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ประกอบด้วย ส่วนที่ 1 เป็นข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที ่2 เป็นขอ้มูลเกี่ยวกบัลกัษณะการบรกิาร และส่วนที ่3 เป็นการสอบถามความคดิเหน็ของผูร้บับรกิาร
ทีม่ตี่อคุณภาพการใหบ้ริการ โดยใหค้รอบคลุมคุณภาพการให้บรกิารตามทฤษฎีของมิลเลทท์ (Millet) ทัง้ 5 ดา้น 
ประกอบด้วย ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการอย่างตรงต่อเวลา ด้านการให้บริการ
อย่างเพยีงพอ ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง และดา้นการใหบ้รกิารทีม่คีวามก้าวหน้า 

 2. เมื่อจดัท าแบบสอบถามแล้ว ผู้วิจยัไดน้ าส่งใหอ้าจารยท์ีป่รกึษาเพื่อตรวจสอบ และด าเนินการ
ปรบัปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษา จากนัน้ผู้วิจยัได้ด าเนินการทดสอบเครื่องมือที่ใช้ใน 
การเกบ็ขอ้มูลโดยน าแบบสอบถามดงักล่าวไปใหผู้เ้ชีย่วชาญจ านวน 3 คน ท าการประเมนิความสอดคลอ้ง
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ของเน้ือหา และน าแบบสอบถามไปทดลองใช้กบัประชากรที่ใกล้เคยีงกบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 40 ชุด เพื่อ
ทดสอบค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม (reliability) ด้วยวิธีของ Cronbach โดยผลการวิเคราะห์ได ้
ค่าความน่าเชื่อถอื เท่ากบั 0.96 ถอืว่า อยู่ในระดบัทีม่คีวามน่าเชื่อถอื 

 3. น าแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์ไปเก็บรวบรวมจากกลุ่มตวัอย่าง จากนัน้ท าการตรวจสอบ
ความถูกต้อง สมบูรณ์ และด าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพวิเตอร์ส าเรจ็รูป SPSS ต่อไป 

 วิธีวิเคราะห์ข้อมูล 

 1. การวิเคราะห์และอธบิายขอ้มูลเกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดบัการศกึษา อาชพี และประสบการณ์การท างาน และขอ้มูลเกี่ยวกบัลกัษณะการบรกิาร ไดแ้ก่ ประเภท
ของงานทีม่าตดิต่อรบับรกิาร ปรมิาณงานโดยเฉลีย่ทีม่าตดิต่อรบับริการในแต่ละครัง้ ความถี่ในการตดิต่อ
ขอรบับริการในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา ช่องทางการติดต่อขอรบับริการ และจ านวนการขอเอกสารประกอบ  
การพจิารณาเพิม่เตมิ ใชส้ถติเิชงิพรรณา (Descriptive Statistics) น าเสนอขอ้มูลในรปูของความถี่และรอ้ยละ 

 2. การวเิคราะห์และอธบิายขอ้มูลเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของฝ่ายบรกิารศุลกากรที ่1 ส่วน
บรกิารศุลกากร 1 ส านักงานศุลกากรตรวจสนิคา้ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิใชส้ถติเิชงิพรรณา (Descriptive 
Statistics) น าเสนอขอ้มูลค่าเฉลีย่ (Mean) และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 3. การทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิตเิชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ประกอบด้วย การใช้ค่า 
t-test ในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่จากกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม การใชค่้าสถติ ิOne-way ANOVA 
ในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่จากกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม หากพบว่า มคีวามแตกต่างกนั 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 จึงท าการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ โดยใชว้ธิี 
เชฟเฟ่ (Scheffe) แต่หากทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) แล้ว ปรากฏว่า 
ไม่มรีายคู่ใดทีแ่ตกต่างกนัเลย ผูว้จิยัจะเปลีย่นสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบรายคู่เป็นวธิ ีLSD (Least significant 
difference) 

ผลการวิจยั 

 1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูร้บับรกิารส่วนใหญ่ เป็นเพศหญงิ จ านวน 117 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 57.07 มอีายุ 41 – 50 ปี จ านวน 76 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.07 จบการศกึษาระดบัปรญิญาตรี 
จ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 70.73 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20 ,001 – 25,000 บาท จ านวน 68 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 33.17 และมปีระสบการณ์การท างาน 4 -6 ปี จ านวน 59 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.78 
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 2. ข้อมูลเกี่ยวกบัลกัษณะการบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มารบับริการแก้ไข 
ใบขนสนิคา้ขาเขา้สถานะ ยกเวน้การตรวจ (Green Line) มากทีสุ่ด จ านวน 169 คน คดิเป็นรอ้ยละ 82.44 
ปริมาณงานโดยเฉลี่ยที่มาตดิต่อรบับริการในแต่ละครัง้ น้อยกว่า 5 งานต่อครัง้ จ านวน 103 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 50.24 มคีวามถี่ในตดิตอ่ขอรบับรกิาร ในรอบ 1 ปีทีผ่่านมา ตัง้แต่ 10 ครัง้ต่อปีขึน้ไป จ านวน 81 คน 
คิดเป็นร้อยละ 39.51 โดยเข้ามาติดต่อรบับริการทีส่ านักงานโดยตรง (walk-in) จ านวน 199 คน คิดเป็น
ร้อยละ 97.07 และมีจ านวนครัง้ในการขอเอกสารประกอบการพจิารณาเพิม่เติม 2 ครัง้ จ านวน 67 คน  
คดิเป็นรอ้ยละ 32.68 

 3. ความคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร พบว่า ผูร้บับรกิารมคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพ

การให้บรกิาร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.75) แต่หากพจิารณารายดา้นเรยีงล าดบัจากค่าเฉลีย่

มากไปหาน้อย พบว่า ดา้นทีม่ค่ีาเฉลีย่สูงทีสุ่ดคอื ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค (�̅� = 4.12) รองลงมา

คือ ด้านการให้บริการที่มีความก้าวหน้า (�̅� = 3.98) ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง (�̅� = 3.72) ด้าน 

การให้บริการอย่างตรงต่อเวลา (�̅� = 3.55) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยต ่าที่สุดคือ ด้านการให้บริการอย่าง

เพยีงพอ (�̅� = 3.39) 

 4. ผลการทดสอบสมมตฐิาน  

  4.1 ปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้นเพศ อายุ การศึกษา และประสบการณ์การท างาน ที่แตกต่างกนั 
มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารของฝ่ายบรกิารศุลกากรที่ 1 ส่วนบริการศุลกากร 1 ส านักงาน
ศุลกากรตรวจสนิคา้ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิในช่วงการแพร่ระบาดของ COVID-19 ในภาพรวม แตกต่างกนั 
ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้นรายไดท้ีแ่ตกต่างกนั มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ในภาพรวม 
ไม่แตกต่างกนั 

  4.2 ลกัษณะการบริการที่เป็นช่องทางการติดต่อรบับริการที่แตกต่างกนั มีความพงึพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้รกิารของฝ่ายบรกิารศุลกากรที่ 1 ส่วนบริการศุลกากร 1 ส านักงานศุลกากรตรวจสนิคา้ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในช่วงการแพร่ระบาดของ COVID-19 ในภาพรวม แตกต่างกนั ส่วนลกัษณะ 
การบริการที่เป็นประเภทงานของงานที่มาติดต่อ ปริมาณงานที่มาติดต่อในแต่ละครัง้ ความถี่ในการมา
ติดต่อ และจ านวนครัง้ในการขอเอกสารเพิม่ ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ  
ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 

อภิปรายผลการวิจยั 

 ผูว้จิยัอภปิรายผลจากการคน้พบในการวจิยัครัง้นี้ ดงัต่อไปนี้ 
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 1. ปัจจยัส่วนบุคคลทางด้านเพศ อายุ การศึกษา และประสบการณ์การท างาน ที่แตกต่างกนั มี
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของฝ่ายบริการศุลกากรที่ 1 ส่วนบริการศุลกากร 1 ส านักงาน
ศุลกากรตรวจสนิคา้ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิในช่วงการแพร่ระบาดของ COVID-19 ในภาพรวม แตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบัแนวคดิทางประชากรศาสตร์ทีแ่สดงใหเ้หน็ว่า ลกัษณะทางบุคคลทีแ่ตกต่างกนั ย่อมมอีทิธพิล
ต่อความเชื่อ ทศันคต ิการสื่อสาร ต่างกนั 

 2. ลักษณะการบริการที่เป็นช่องทางการติดต่อรับบริการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้รกิารของฝ่ายบรกิารศุลกากรที่ 1 ส่วนบริการศุลกากร 1 ส านักงานศุลกากรตรวจสนิคา้ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในช่วงการแพร่ระบาดของ COVID-19 ในภาพรวม แตกต่างกนั ทัง้นี้ อาจเป็น
เพราะวิธีการมาติดต่อรบับริการที่แตกต่างกัน ส่งผลให้การบริการในภาพรวมมีความคล่องตัว และมี
ประสทิธิภาพและประสทิธิผลแตกต่างกนั หากเป็นการมาติดต่อรบับริการที่ส านักงานโดยตรง ผู้มารบั
บริการจะทราบในทนัทีว่า เอกสารที่ยื่นประกอบการพจิารณาเพยีงพอต่อการพจิารณาอนุมตัิตามค าขอ
หรอืไม่ หากยงัไม่ครบถ้วน ต้องมเีอกสารอะไรบา้งทีต่้องยื่นเพิม่เตมิ ซึ่งจะทราบในทนัท ีหากเอกสารทีต่้อง
ยื่นเพิม่เติมมีจ านวนไม่มาก หรือไม่มีความยุ่งยากในการจดัหาให้ ผู้รบับริการสามารถมายื่นเพิม่เติมได้
ภายในวนัรุ่งขึน้ เจา้หน้าทีธุ่รการจะลงรบังานในสารบบเข้าสู่กระบวนการโพยเจ้าหน้าที่ผูร้บัผดิชอบต่อไป 
แต่หากเป็นการส่งหนังสือมาทางไปรษณีย์ แม้ว่าจะมีการโพยเจ้าหน้าที่ผู้รบัผิดชอบแล้ว แต่หากงาน
ดงักล่าว เอกสารยงัไม่เพยีงต่อการพจิารณาในประเด็นนัน้ๆ เจ้าหน้าที่จะท าการส่งหนังสอืให้ชี้แจงและ
เรียกเอกสารเพิ่มเติมไปยงับริษัทผู้น าเข้า ยิ่งเป็นการเพิ่มระยะเวลาในรอคอยตามมา ทัง้ทางฝัง่ของ
เจ้าหน้าที่ที่ต้องรอการตอบกลบัจากบรษิทัผู้น าเขา้ และทางฝัง่ของบรษิทัผู้น าเข้าที่จะไดร้บัการพจิารณา
เรื่องช้าลงกว่าเดิม ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดเกี่ยวกับการบริการที่เป็นเรื่องที่ไม่มีความแน่นอน ไม่มี
มาตรฐาน แต่หากสามารถตอบสนองความประสงค์ไปยงัผูร้บับรกิารไดอ้ย่างรวดเรว็ ทนัใจ เป็นไปตามที่
คาดหวงัไว ้ผู้รบับริการย่อมมคีวามพงึพอใจ ในทางกลบักนั หากการบรกิารนัน้ต ่ากว่าความคาดหวงัของ
ผูร้บับรกิาร ผูร้บับรกิารย่อมรูส้กึว่า การบรกิารไม่มคุีณภาพเท่าทีค่วรนัน่เอง 

ข้อเสนอแนะ 

 1. ดา้นการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค ควรจดัอบรมเจา้หน้าทีใ่หม้ทีกัษะในการสื่อสารทีช่ดัเจน ตรงจุด 
และสามารถรองรบัอารมณ์ รองรบัสภาวะกดดนัจากผูม้ารบับรกิารได ้ ในขณะเดยีวกนัยงัคงใหบ้ริการด้วย
ความกริยิา มารยาท ทีเ่หมาะสม รวมถงึวางแนวทางการด าเนินงานโดยมกีารก าหนดล าดบังานก่อน - หลงั 
ที่ชัดเจน โดยค านึงถึงความจ าเป็นเร่งด่วนเป็นส าคัญ และควรจัดโครงการ Knowledge Management 
(KM) ถ่ายทอดความรู ้ประสบการณ์ แนวทางการด าเนินงาน จากพีสู่่น้อง เพื่อใหง้านแต่ละเรื่องมมีาตรฐาน
และผลลพัธ์เป็นไปแนวทางเดยีวกนั 
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 2. ดา้นการใหบ้รกิารอย่างตรงต่อเวลา ควรจดัอบรมการใชร้ะบบคอมพวิเตอร์ของศุลกากรในเมนู
ทีจ่ าเป็นส าหรบัการปฏบิตังิานทีเ่กี่ยวขอ้งเพิม่เตมิ เพื่อลดขัน้ตอนการขอเอกสารประกอบการพจิารณา ซึ่ง
เป็นขอ้มูลทีม่อียู่แลว้ในระบบของกรมศุลกากร และลดเวลาในการรอคอยและเวลาในการพจิารณาค าขอลง 
ทัง้นี้ ในการอบรมควรใช้วิธีการส่งตวัแทนฝ่ายละ 1 คน เข้าอบรม และให้ตวัแทนดงักล่าวมาถ่ายทอด
ความรูใ้หก้บัสมาชกิในฝ่าย เพื่อไม่ใหก้ารบรกิารสะดุดหยุดลง 

 3. ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ แม้ว่าการจัดอตัราก าลังของเจ้าหน้าที่มาลงที่ฝ่ายบริการ
ศุลกากรที่ 1 ส่วนบริการศุลกากร 1 ส านักงานศุลกากรตรวจสนิค้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เพิม่เติม จะ
เป็นไปไดค่้อนขา้งยาก อนัเนื่องมาจากจ านวนอตัราก าลงัทีค่ณะกรรมการขา้ราชการพลเรอืน (กพ.) จดัสรร
ให้ในแต่ละปีงบประมาณทีม่ีไม่มาก และตรงหน่วยงานอื่นก็มีความจ าเป็นทีจ่ะต้องมีเจา้หน้าทีป่ฏบิตังิาน
เพิม่เช่นเดียวกนั เพราะฉะนัน้ จะต้องมีขัน้ตอนการตรวจเอกสารที่คดักรองเอกสารอย่างมีประสทิธภิาพ 
เมื่อเจา้หน้าทีไ่ดร้บังานสามารถด าเนินการใหไ้ดท้นัท ีและเป็นการลดจ านวนงานทีค่ัง่คา้งของเจา้หน้าที่ลง 
โดยการจดัทมีตรวจเอกสารเป็นรายอาทติย ์เมื่อลูกทมีตรวจแลว้ต้องผ่านการกลัน่กรองของหวัหน้าทีมที่มี
ประสบการณ์การท างานในฝ่ายบรกิารศุลกากรที ่ 1 ฯ ไม่น้อยกว่า 1 ปี อกีชัน้หนึ่งก่อนรบังานเขา้สู่สารบบ 
และควรจดัท าป้ายประชาสมัพนัธ์แสดงขัน้ตอนในการปฏบิตังิาน เอกสารทีจ่ าเป็น พรอ้มระบุระยะเวลาแลว้เสรจ็
โดยประมาณกรณีทีเ่อกสารครบถ้วน รวมถงึการจดัทีน่ัง่เพิม่เตมิเพื่อรองรบัผูม้าตดิต่อ 

 4. ดา้นการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง ควรจดัท าระบบคอมพวิเตอร์ของศุลกากรทีส่ามารถเขา้สู่ระบบ
ที่ไหนก็ได ้ไม่จ าเป็นต้องใช้บตัร smart card เพื่อเข้าสู่ระบบ (log - in) เพยีงอย่างเดยีวเท่านัน้ โดยระบบ
เฉพาะกจิทีเ่กดิขึน้น้ีใหป้รากฏเมนูทีจ่ าเป็นต้องใชส้ าหรบัเน้ืองานทีเ่กี่ยวขอ้งเท่านัน้ หากเกดิเหตุการณ์โรค
ระบาด เหตุการณ์ความไม่สงบทางการเมอืง ฯลฯ ทีใ่กลเ้คยีงในอนาคตอกี เจา้หน้าทีจ่ะไดป้ฏบิตังิานอย่าง
สะดวก คล่องตวั และยงัคงคุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ 

 5. ดา้นการใหบ้รกิารทีม่คีวามก้าวหน้า ควรมชี่องทางการรบัฟังความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะของ
ผูร้บับรกิารทีห่ลากหลายและมปีระสทิธภิาพ เช่น การใชแ้พลทฟอร์มออนไลน์ต่างๆ อย่าง LINE Official ที่
มีเมนู “สอบถาม” และ “ข้อเสนอแนะ” เพื่อปรับปรุงการให้บริการ รวมถึงการก าชับเจ้าหน้าที่ใน  
การตรวจสอบความถูกต้องของงานก่อนส่งมอบใหผู้ร้บับรกิาร เป็นต้น 

ข้อจ ากดัในงานวิจยัและงานวิจยัในอนาคต 

 1. งานวจิยัฉบบันี้จ ากดัการศกึษาเฉพาะหน่วยงานฝ่ายบรกิารศุลกากรที ่1 ส่วนบรกิารศุลกากร 1 
ส านักงานศุลกากรตรวจสินค้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เท่านั ้น ดังนั ้น หากจะท าการวิจัยในเรื่อง 
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ผู้วิจัยควรท าการศึกษาความคิดเห็นของผู้รบับริการที่มีต่อคุณภาพ  
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การใหบ้รกิารของหน่วยงานอื่นๆ ภายในกรมศุลกากร หรอืหน่วยงานราชการอื่นๆ ทีม่ลีกัษณะใกลเ้คยีงกนั
เนื่องจากวิธีการด าเนินงาน อุปสรรค และข้อจ ากดั ที่เกิดจากการท างาน แตกต่างกนั  ย่อมส่งผลให้แนว
ทางการพฒันาแตกต่างกนัไปดว้ย 

 2. งานวิจยัฉบบันี้จ ากดัการศึกษาความคิดเหน็ต่อคุณภาพการให้บรกิารภายใต้ทฤษฎีความพงึ
พอใจในการให้บรกิารของ Millet เท่านัน้ ดงันัน้ หากจะมีการท าการวิจยัในเรื่องนี้ต่อไปในอนาคต ผู้วิจยั
ควรศกึษาถงึความคดิเหน็ของผูร้บับรกิารทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีใ่นดา้นอื่น ๆ ประกอบดว้ย 
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