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บทคัดย่อ 
การวิจยัความคาดหวงักบัสภาพการบรกิารจรงิของเจา้หนา้ที่ศลุกากรดา้นพิธีการศลุกากรด่านศลุกากรประจวบคีรขีันธ ์ตามการ

รบัรูข้องตัวแทนออกของมีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคาดหวังของตัวแทนออกของที่มาใชบ้ริการ  ณ ด่านศุลกากรประจวบคีรีขันธ์
จ  านวน 400 คนสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์้อมูลไดแ้ก่การหาค่าความถี่ค่ารอ้ยละค่าเฉล่ียส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและทดสอบความ
แตกต่างโดยใชค้่าสถิติ t-test และ F-test 

ผลการวิจยัพบว่าตวัแทนออกของมีความคาดหวงัต่อบรกิารของเจา้หนา้ที่ศลุกากรในคณุภาพบรกิารทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการสมัผัส
และรบัรูไ้ดท้างกายภาพของปัจจัยการบริการดา้นความเชื่อถือไดข้องคุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริการดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของลกูคา้ดา้นความรูค้วามสามารถที่จะนาไปสู่ความน่าเชื่อมั่นและเชื่อถือและดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้อยู่ในระดับมากใน
ขณะที่สภาพการบรกิารจรงิที่ตวัแทนออกของไดร้บัจากเจา้หนา้ที่ศลุกากรทัง้ 5 ดา้นอยู่ในระดบัปานกลางและจากการทดสอบสมมติฐาน
พบว่าตวัแทนออกของที่มีเพศอายแุละระดบัการศกึษาต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการบรกิารกบัสภาพการบรกิารจรงิแตกต่างกัน
โดยผูศ้กึษาไดใ้หข้อ้เสนอแนะในเรื่องควรมีการปรบัปรุงระบบการบรกิารใหไ้ดม้าตรฐานมีคณุภาพเหมาะสมสอดคลอ้งกับยุคสารสนเทศ
ตามที่ผูร้บับรกิารมีความคาดหวงัตามงบประมาณที่ไดร้บัการจดัสรรมาใชใ้นการพฒันาคณุภาพบรกิารเช่นการฝึกอบรมพัฒนาบุคลากร
การปรบัปรุงอาคารสถานที่ในการใหบ้รกิารใหม้ีความทนัสมยัสะดวกสบายและรองรบัผูม้าใชบ้รกิารใหม้ีประสิทธิภาพในการใหบ้รกิาร 
ความส าคัญ: ตวัแทนออกของ  การคา้ชายแดน  ผูน้  าเขา้  ผูส่้งออก  คณุภาพการบรกิาร 
 

Abstract 
Research of expectations and real service conditions of customs officers in customs clearance at PrachuapKhiri 

Khan Customs House According to the perception of the issuing agent. The objective is to study the expectations of the issuing 
agent. They used the service at the PrachuapKhiri Khan Customs House, totaling 400 people. The statistics used for data 
analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation. And the difference was tested using t-test and F-test statistics. 

The research results indicated that customs brokers’ expectation towards five dimensions of service quality of customs 
clearance officers, namely: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy was at a high level. However, their 
perception towards actual service conditions in terms of five dimensions were at a moderate level. From hypothesis testing, 
it was found that customs brokers with different gender, age, and educational level had expectation towards service quality 
from actual service conditions. The suggestions include that service system should be improved to keep up with information 
age to meet clients’ expectation and allocated budget for improvement of service quality. For example, human resource 
development training should be organized and renovation of service premises should be improved to be modern, comfortable, 
and able to accommodate users in more efficient manner. 
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บทน า  
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 กิจการภาษี หรือการศุลกากร มีมาตัง้แต่ก่อนสมัยสโุขทัยจากหลกัฐาน ศิลาจารึกของพ่อขนุรามค าแหง 
เรียกวา่ "จกอบ"ในสมยัสโุขทยัมีการ คา้ขายเป็นปัจจยั ในการสรา้งความมั่งคั่งของรฐั การเก็บภาษีนีใ้นช่วง ระยะเวลา
หน่ึงกรุงสโุขทยั ไดมี้ประกาศยกเวน้แก่ผูม้าคา้ขายดงั หลกัฐาน ท่ีปรากฏในศิลาจารึกว่า "เมืองสโุขทัยนีด้ีในน า้มีปลา
ในนามีขา้วพ่อเมือง บ่เอาจกอบในไพร่ลู่ทางเพ่ือนจูงววัไปคา้ข่ีมา้ไปขายใครจักใคร่คา้ช้างคา้ใครจักใคร่คา้มา้คา้"
ต่อมาในสมัยกรุงศรีอยุธยา หน่วยงานท่ีท าหน้า ท่ีดา้นตรวจเก็บภาษีขาเขา้ขาออกเฉพาะเรียกว่า พระคลังสินคา้  
มีสถานท่ีส  าหรบัการภาษี เรียกวา่ ขนอน เก็บภาษีจากระวางบรรทุกสินคา้และจากสินคา้ในสมยักรุงธนบุรีบา้นเมือง
อยู่ในยคุสงครามการคา้ขายระหวา่งประเทศไมป่รากฏหลกัฐาน ในทางประวตัศิาสตร ์

 เม่ือเขา้สูย่คุรตันโกสนิทรใ์นรชัสมยัสมเดจ็พระนั่งเกลา้เจา้อยู่หวัมีการประมลูผกูขาดการเรียกเก็บภาษีอากร
เรียกวา่ "ระบบเจา้ภาษีนายอากร" สว่นสถานท่ีเก็บภาษีเรียกวา่ "โรงภาษี" ตอ่มาในสมยัรชักาลท่ี 4 การติดต่อ คา้ขาย
กับต่างประเทศมากขึน้ มีการท าสนธิสัญญาเบาริ่งท่ีเก่ียวกับ ศลุกากร คือ ยกเลิกการเก็บค่าธรรมเนียมปากเรือ
เปล่ียนมาเป็นเก็บ ภาษี สนิคา้ขาเขา้ ท่ีเรียกว่า "ภาษีรอ้ยชักสาม" ส่วนสินคา้ขาออกใหเ้ก็บตามท่ีระบุในทา้ยสญัญา 
เป็นชนิดไป มีการตัง้โรงภาษี เรียกวา่ ศลุกสถาน (Customs House) ขึน้เป็นท่ีท าการศลุกากร 

 ยคุใหมข่องศลุกากรไทยเริม่ในปี พ.ศ. 2417 เม่ือรชักาลท่ี 5 ทรง จัดตัง้ หอรษัฎากรพิพฒัน ์เป็นส านักงาน
กลางในการรวบรวมรายไดข้องแผ่นดิน งานศลุกากร ซึ่งท าหนา้ท่ีจัดเก็บภาษีขาเขา้ขาออกเป็นรายไดข้องรฐั อยู่ใน
ความควบคุมดแูลของหอรัษฎากรพิพฒัน ์คือการก่อตัง้กรมศุลกากร งานศุลกากรไดเ้จริญเติบโตขึ ้นอย่างรวดเร็ว
ความเปล่ียน แปลงของบา้นเมืองและสถานการณข์องโลก ไดมี้การสรา้งอาคารท่ีท าการใหมใ่หเ้หมาะสม ขึน้แทนท่ีท า
การศลุกากร ท่ีเรียกว่าศลุกสถาน เดิมในปี 2497 นั่นคือ สถานท่ีตัง้กรมศลุกากร คลองเตย ในปัจจุบนัในช่วงเวลา  
ท่ีผ่านมาอัตราการขยายตัวทางเศรษฐกิจของไทยมีการเจริญเติบโตอย่างรวดเร็วโดยเฉพาะดา้นการคา้ระหว่าง
ประเทศซึ่งเดิม กรมศุลกากรมีภารกิจหลักคือจัดเก็บภาษีอากรจากของท่ีน าเข้ามาในและส่งออกไปนอก
ราชอาณาจกัรเพ่ือน าไปพฒันาเศรษฐกิจของประเทศและดแูลปอ้งกนั ปราบปรามการลกัลอบหนีศลุกากรเพ่ือใหก้าร
จดัเก็บภาษีอากรเป็นไปตามเปา้หมายและเกิดความ เป็นธรรมแก่ผูป้ระกอบการท่ีสจุรติ 

 ในปัจจบุนักรมศลุกากร ไดร้บับทบาทและหนา้ท่ีจากเดิมท่ีเนน้การจัดเก็บภาษีอากรจากของท่ีน าเขา้มาใน
และสง่ออกไป นอกราชอาณาจักรมาเป็นการมุ่งเนน้ท่ีจะพฒันาส่งเสริมดา้นการคา้ระหว่างประเทศและการส่งออก
ของไทยท่ีมีศักยภาพ ในการแข่งขันกับตลาดการค้าของโลกได้ ควบคู่กันนั้นกรมศุลกากร ไดพ้ัฒนาระบบงาน 
การจดัองคก์รการ น าระบบคอมพิวเตอร ์มาใชใ้นการบริหารงาน ตลอดจนพฒันา ประสิทธิภาพของขา้ราชการใหมี้
ความสอดคลอ้งกบัความเจรญิ กา้วหนา้ทางเศรษฐกิจของประเทศ 

ด่านศลุกากรประจวบคีรีขันธ ์เป็นหน่วยงานท่ีจัดเก็บรายไดจ้ากภาษีอากรของกรมศุลกากรซึ่งเป็นกรมท่ี
จดัเก็บรายไดท้างภาษีอากร รองลงมาจากกรมสรรพากร และกรมสรรพสามติ กระทรวงการคลงั โดยไดท้าการพฒันา
และปรับปรุงการใหบ้ริการประชาชน ตามแนวทางการปฏิรูประบบราชการตามแผนแม่บทโครงการปรบัปรุงการ
บรหิารงานกรมศลุกากร (customs administrative reform project) ซึ่งเป็นโครงการพฒันาและปรบัปรุงกฎ ระเบียบ
และวธีิการบรหิารงานในหน่วยงานตา่ง ๆ ของกรมศลุกากรใหมี้ความเหมาะสม เขา้ใจง่าย ปฏิบตัไิด ้อย่างจริงจัง และ
สรา้งความพงึพอใจแก่ประชาชน อย่างไรก็ตาม พบวา่ยงัมีปัญหารอ้งเรียนเก่ียวกบัการบรกิารว่าไม่ไดร้บัความสะดวก
ในการมา ติดต่อขอรับบริการศุลกากร ในขั้นตอนการผ่านพิธีการศุลกากรตอ้งใช้เวลานานและมีการเรียกรอ้ง 
คา่ตอบแทนจากการใหบ้รกิาร  ดงันัน้ดา่นศลุกากรประจวบคีรีขนัธมี์วตัถปุระสงคเ์พ่ือศกึษาความคาดหวงัของตวัแทน
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ออกของ  สภาพการบรกิารจรงิเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความคาดหวงัตอ่การบรกิาร และเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหว่างสภาพการบริการจริงท่ีมีต่อการบริการของเจ้าหน้าท่ีศุลกากร ด้านพิธีการ ด่านศุลกากร
ประจวบคีรีขันธ์  เพ่ือให้การบริหารงานในหน่วยงานต่าง ๆ ของกรมศุลกากรเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และมี
ประสทิธิผลมากยิ่งขึน้  ดว้ยการนาเทคโนโลยี สมยัใหม่ เช่น EDI เขา้มาช่วยปรบักระบวนการทางานใหมี้ความเรียบ
ง่าย โปร่งใส ตรวจสอบได ้อีกทัง้มีการจัดระบบงานใหม่ใหมี้ลกัษณะต่อเน่ืองสมัพนัธก์ัน โดยยึดหลกัการใหบ้ริการ  
ท่ีเบ็ดเสร็จ ครบวงจรในหน่วยงานเดียวกัน  (one stop service) ซึ่งมีภารกิจและหน้าท่ีหลายประการ ไดแ้ก่ 
การปฏิบตัิพิธีการศลุกากร การจัดเก็บภาษี การตรวจปล่อยสินคา้ขาเขา้และขาออก เพ่ืออ านวย ความสะดวกและ
สรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร 

จากเหตผุลดงักลา่วขา้งตน้ท าใหผู้ว้ิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกับความคาดหวงักับสภาพการบริการ
จริงของเจ้าหน้าท่ีศุลกากรดา้นพิธีการศุลกากรด่านศุลกากรประจวบคีรีขันธ์ ตามการรับรูข้องตัวแทนออกของ 
เน่ืองจากผูว้ิจัยมีโอกาสเขา้มารับราชการในด่านศุลกากรประจวบคีรีขันธ์ไดร้ับรูปั้ญหาต่างๆ ตลอดจนเห็นการ
ปฏิบตังิานของเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งและตดิตอ่กบัตวัแทนออกของ พบเห็นปัญหาอปุสรรค ในการด าเนินงานมากมาย 
ทัง้ๆ ท่ีดา่นศลุกากรประจวบคีรีขนัธไ์ดมี้นโยบายอ านวยความสะดวกกับตวัแทนออกของและผูต้ิดต่อราชการ แต่การ
ใหบ้รกิารยงัไมมี่ประสทิธิภาพเท่าท่ีควร ผูว้ิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความคาดหวงักับสภาพการบริการจริงของ
เจา้หนา้ท่ีศลุกากรดา้นพิธีการศลุกากร  ด่านศลุกากรประจวบคีรีขนัธ ์ตามการรบัรูข้องตวัแทนออกของ ว่ามีความ
คดิเห็นอย่างไรตอ่คณุภาพการบริการ ทัง้นีเ้พ่ือท่ีจะไดน้า มาปรบัปรุงแกไ้ขในการด า เนินงานต่อไป โดยมีจุดมุ่งหวงั
เพ่ือท่ีจะไดน้ า มาปรบัปรุงแกไ้ขในการด า เนินงานตอ่ไป โดยมีจดุมุง่หวงัเพ่ือท่ีจะสรา้งความพึงพอใจใหแ้ก่ผูร้บับริการ
ให้ได้รับความพอใจมากท่ีสุด อีกทั้งหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งหรือรับผิดชอบจะได้ทราบ และหาวิธีการขยายผล 
ในการด า เนินการแกไ้ขปรบัปรุงไปสูป่ระสทิธิภาพของหน่วยงานนัน้ๆ ตอ่ไปผูว้จิยัจึงเห็นว่าการตอบสนองต่อนโยบาย
ราชการและการปรบัโครงสรา้งของดา่นศลุกากรประจวบคีรีขนัธด์งักลา่วขา้งตน้ ก็เพ่ือใหมี้การบริการอย่างมีคณุภาพ
ตอ่การด าเนินกิจกรรมของตวัแทนออกของ โดยน าแนวคิดของพาราซูราแมน(Parasuraman,1988) ท่ีใหค้วามหมาย
ของคณุภาพการบรกิาร วา่หมายถึง ความแตกตา่งระหวา่งความคาดหวงัของลกูคา้ท่ีมีต่อการบริการและการรบัรูท่ี้มี
ตอ่การบรกิารจรงิ โดยไดส้รา้งเครื่องมือ ท่ีเรียกว่า servqualโดยก าหนดมิติคณุภาพการบริการ ออกเป็น 5 มิติ ไดแ้ก่ 
ดา้นการสมัผสัและรบัรูไ้ดท้างกายภาพของปัจจัยการบริการ ( tangibility) ดา้นความเช่ือถือไดข้องคณุลกัษณะหรือ
มาตรฐานการบริการ(reliability) ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกคา้ (responsiveness) ดา้นความรู ้
ความสามารถท่ีจะน าไปสู่ความน่าเช่ือมั่นและเช่ือถือ (assurance) และดา้นความเอาใจใส่ต่อลกูคา้ (empathy)  
เพ่ือน ามาวิเคราะห์ความคาดหวงักับสภาพการบริการจริงของเจา้หนา้ท่ีศลุกากรดา้นพิธีการศลุกากรด่านศลุกากร
ประจวบคีรีขนัธ ์

ดงันัน้จึงมีความสนใจท่ีจะศกึษาความแตกตา่งระหวา่งความคาดหวงักบัสภาพการบริการจริงของเจา้หนา้ท่ี
ศลุกากรดา้นพธีิการศลุกากรดา่นศลุกากรประจวบคีรีขนัธ ์ตามการรบัรูข้องตวัแทนออกของ หลงัจากท่ีปรบัโครงสรา้ง
ของด่านศุลกากรประจวบคีรีขันธ์ เพ่ือท่ีจะน าผลวิจัยท่ีไดไ้ปพัฒนาและปรับปรุงแก้ไขคุณภาพการบริการของ
เจ้าหน้าท่ีศุลกากร ดา้นพิธีการศุลกากร ซึ่งสามารถท่ีจะท าให้งานดา้นบริการของ ด่านศลุกากรประจวบคีรีขันธ ์
มีประสทิธิภาพและสามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นคณุภาพการบรกิารแก่ตวัแทนออกของ 
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วธีิการศกึษา  
การวจิยัในครัง้นีเ้ป็นการสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling)  เป็นการสุ่มตวัอย่างโดยผูว้ิจัยพยายาม

เก็บตัวอย่างเท่าท่ีจะท าไดต้ามท่ีมีอยู่หรือท่ีไดร้บัความร่วมมือ ตวัอย่างท่ีได้จึงเป็นกรณีท่ีเผอิญหรือยินดีให้ความ
ร่วมมือหรืออยู่ในสถานท่ีหรือตกอยู่ในสภาวะดงักล่าวตามจ านวนท่ีตอ้งการโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) 
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู โดยมีขึน้ตอนในการศกึษาดงันี ้
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาครัง้นีเ้ ป็นตัวแทนออกของด่านศุลกากรประจวบคีรีขันธ์ เน่ืองจากไม่ทราบ 
จ านวนประชากรจึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยไม่ใช่ทฤษฎีความน่าจะเป็นและก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง  
ณ ระดับความเช่ือมั่น 95 % และค่าความคาดเคล่ือนจากการสุ่มตัวอย่าง 5%  บุญชม  ศรีสะอาด (2553 :103)  
อา้งเป็นแนวคิดของ KhazanieRamakantโดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากตัวแทนออกของท่ีมาใชบ้ริการ ด่านศุลกากร
ประจวบคีรีขนัธ์ดงันัน้การก าหนดกลุ่มตวัอย่างโดยค านวณจากสตูร ท าใหไ้ดข้นาดจากกลุ่มตวัอย่าง เท่ากับ 384  
(ใช่ในแบบสอบถาม 400 ชดุ) และใช่วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ ( Accidental sampling) โดยเนน้กลุ่มตวัอย่าง 
ท่ีเตม็ใจตอบแบบสอบถาม เพ่ือท่ีจะท าใหผ้ลของการวจิยัน่าเช่ือถือมากท่ีสดุ 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ เป็นแบบสอบถามท่ีผู้วิจัยสร้างขึน้จากการศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวข้อง  
แบ่งออกเป็น 3 ตอน ไดแ้ก่ ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 5 ขอ้ 
ไดแ้ก่เพศอายรุะดบัการศกึษาอาชีพรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนตอนท่ี 2 ประเภทการใชบ้ริการของด่านศลุกากรและความถ่ี
ในการใชบ้รกิารตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคดิเห็นตอ่ความคาดหวงักับสภาพการบริการจริงของเจา้หนา้ท่ี
ศลุกากรดา้นพิธีการศุลกากรด่านศุลกากรประจวบคีรีขันธ์ จ  านวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการสัมผัสและรับรูไ้ดท้าง
กายภาพของปัจจยัการบรกิารดา้นความเช่ือถือไดข้องคณุลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของลกูคา้ดา้นความรูค้วามสามารถท่ีจะน าไปสู่ความน่าเช่ือมั่นและเช่ือถือและดา้นความเอาใจใส่ต่อลกูคา้
ซึ่งเป็นค าถามประเมินค่า จ  านวน 15 ขอ้ โดยก าหนดเกณฑ ์ระดบัคณุภาพการใหบ้ริการของลิเคิรต์ (Likert’Scale)  
5 ระดบั และ ตอนท่ี 4 เป็นการสอบถามเก่ียวกับขอ้เสนอแนะในการปรบัปรุงคณุภาพการใหบ้ริการเป็นค าถามแบบ
ปลายเปิด 
 
สถิตทิีใ่ช้ในการวจัิย 
 1.วิเคราะหข์อ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการหาค่าความถ่ี (Frequency) และหาค่ารอ้ยละ 
(Percentage) 
 2.วิเคราะหข์อ้มลูระดบัความคาดหวงักับสภาพการบริการจริงของเจา้หนา้ท่ีศลุกากรดา้นพิธีการศลุกากร
ดา่นศลุกากรประจวบคีรีขนัธ ์โดยใชค้า่เฉล่ีย (Mean :  ) และคา่สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation :S.D.)  
 3. วเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งความคาดหวงักบัสภาพการบรกิารจรงิของเจา้หนา้ท่ีศลุกากรดา้นพิธีการ
ศลุกากรดา่นศลุกากรประจวบคีรีขนัธก์บัปัจจยัสว่นบคุคลของผูใ้ชบ้รกิาร 
 4.  เปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งสภาพการบรกิารจรงิของเจา้หนา้ท่ีศลุกากรดา้นพิธีการศลุกากรด่าน
ศลุกากรประจวบคีรีขนัธ ์กบั ความคาดหวงัของตวัแทนออกของ โดยใชก้ารทดสอบ t-test และ F-test 
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ผลการศกึษา  
 1.จ  านวนและรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง รอ้ยละ 55.00 ท่ีเหลือ
เป็นเพศชาย รอ้ยละ 45.00 มีอาย ุ31-40 ปี รอ้ยละ 45.80 รองลงมา มีอายมุากกวา่ 40 ปี รอ้ยละ 33.30 มีการศึกษา
สงูกวา่ระดบัปรญิญาตรี รอ้ยละ 36.30 รองลงมา ต  ่ากว่าระดบัปริญญาตรี  รอ้ยละ 34.30  มีอาชีพคา้ขาย/เจา้ของ
กิจการ รอ้ยละ 40.50 รองลงมา รับจา้งทั่วไป รอ้ยละ 16.30 มี  มีรายได ้20,001 -30,000 บาท รอ้ยละ 42.50 
รองลงมา มีรายได ้10,001-20,000 บาท รอ้ยละ 29.80 มีประเภทของท่ีออกเป็นสว่นใหญ่ เฟอรน์ิเจอร ์รอ้ยละ 36.80 
รองลงมา เป็นอาหารทะเลและแช่แข็ง รอ้ยละ 33.30  มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 16-20 ครัง้/เดือน รอ้ยละ 37.30  
รองลงมา 11-15  ครัง้/เดือน รอ้ยละ 26.30  
 2.กลุม่ตวัอย่างท่ีมีความคดิเห็นตอ่ความคาดหวงักบัสภาพการบรกิารจรงิของเจา้หนา้ท่ีศลุกากรดา้นพิธีการ
ศลุกากรดา่นศลุกากรประจวบคีรีขนัธ ์ตามการรบัรูข้องตวัแทนออกของอยู่ในระดบั ( =4.44) เม่ือแยกเป็นรายดา้น 
พบวา่ ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารเห็นวา่มีคาดหวงัตอ่การบรกิารของเจา้หนา้ท่ีศลุกากรในระดบัมากในทุก ๆ ดา้น โดยมากท่ีสดุ
ในดา้นความเอาใจใสต่อ่ลกูคา้( = 4.47) รองลงมาในดา้นความเช่ือถือไดข้องคณุลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ
( = 4.46) ดา้นความรูค้วามสามารถท่ีจะน าไปสู่ความน่าเช่ือมั่นแลเช่ือถือ( = 4.44) ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของลกูคา้( = 4.43) และนอ้ยท่ีสดุในดา้นการสมัผสัและรบัรูไ้ดท้างกายภาพของปัจจัยการบริการ( = 4.41) 
แสดงในตารางท่ี 1 
ตารางที ่1 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวงักบัสภาพการบรกิารจรงิของเจา้หนา้ที่ศลุกากร 

คาดหวังต่อการบริการของเจ้าหน้าทีศุ่ลกากร 

ระดับคาดหวังต่อการบริการของเจ้าหน้าที่
ศุลกากร 

 

Std. 
deviatio
n 

แปลผลอันดับ 

- ดา้นการสมัผสัและรบัรูไ้ดท้างกายภาพของปัจจยัการบรกิาร 4.41 0.34 มากที่สดุ          5 
- ดา้นความเชื่อถือไดข้องคณุลกัษณะหรอืมาตรฐานการบรกิาร 4.46 0.36 มากที่สดุ2 
- ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 4.43 0.36 มากที่สดุ          4 
- ดา้นความรูค้วามสามารถที่จะน าไปสู่ความน่าเชื่อมั่นแลเชื่อถอื 4.44 0.33 มากที่สดุ3 
- ดา้นความเอาใจใส่ต่อลกูคา้ 4.47 0.34 มากที่สดุ1 

รวม 4.44 0.24 มากทีสุ่ด 
  

 3. การเปรียบเทียบความคดิเห็นความคาดหวงักบัสภาพการบรกิารจรงิของเจา้หนา้ท่ีศลุกากรดา้นพิธีการ
ศลุกากรดา่นศลุกากรประจวบคีรีขนัธ ์ตามการรบัรูข้องตวัแทนออกของจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
แสดงในตารางท่ี 2 ดงันี ้
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ตารางที ่2 แสดงความคดิเห็นตอ่สภาพการบรกิารของเจา้หนา้ท่ีศลุกากรดา้นพธีิการศลุกากรดา่นศลุกากรตามปัจจยั 
                 สว่นสว่นบคุคลของผูม้าใชบ้รกิาร 
 

 

สถานภาพส่วนบุคคล 

ความคาดหวังต่อการบริการของเจ้าหน้าทีศุ่ลกากร 

ด้านการสัมผัส
และรับรู้ได้ทาง
กายภาพของ

ปัจจัยการบริการ 

ด้านความ
เชือ่ถือได้ของ
คุณลักษณะ
หรือมาตรฐาน
การบริการ 

ด้านการ
ตอบสนอง

ความต้องการ
ของลูกค้า 

ด้านความรู้
ความสามารถที่
จะน าไปสู่ความ
น่าเชือ่ม่ันและ

เชือ่ถือ 

ด้านความ
เอาใจใส่ต่อ

ลูกค้า 

 

เพศ 0.009 0.000 0.697 0.009 0.000  

อาย ุ 0.003 0.180 0.024 0.023 0.897  

ระดบัการศกึษา 0.041 0.007 0.014 0.009 0.058  

อาชีพ 0.022 0.218 0.035 0.197 0.001  

รายได ้ 0.197 0.000 0.003 0.022 0.337  

ประเภทการใชบ้รกิาร 0.020 0.017 0.209 0.001 0.476  

ความถี่ในการใชบ้รกิาร 0.025 0.000 0.010 0.003 0.321  
       
* P<0.05 

 เพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อสภาพการบริการของเจา้หนา้ท่ีศลุกากรดา้นพิธีการศลุกากรแตกต่างกันใน
ดา้นความเช่ือถือไดข้องคณุลกัษณะหรือมาตรฐานการบรกิารดา้นความเอาใจใสต่อ่ลกูคา้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 และไดท้ าการทดสอบเพ่ือเปรียบเทียบขอ้มลู ดว้ยวิธี Duncan พบว่า ดา้นการสมัผสัและรบัรูไ้ดท้าง
กายภาพของปัจจยัการบรกิารดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ และดา้นความรูค้วามสามารถท่ีจะน าไปสู่
ความน่าเช่ือมั่นและเช่ือถือไมพ่บคูท่ี่มีสว่นรว่มแตกตา่งกันอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตริะดบั 0.05 
 อายตุา่งกนั มีความคดิเห็นตอ่สภาพการบรกิารของเจา้หนา้ท่ีศลุกากรดา้นพิธีการศลุกากรแตกต่างกันดา้น
การสมัผสัและรบัรูไ้ดท้างกายภาพของปัจจยัการบรกิารอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และไดท้ าการทดสอบ
เพ่ือเปรียบเทียบขอ้มลู ดว้ยวธีิ Duncan พบวา่ดา้นความเช่ือถือไดข้องคณุลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ดา้นความรูค้วามสามารถท่ีจะน าไปสู่ความน่าเช่ือมั่นและเช่ือถือ  และดา้นความ
เอาใจใสต่อ่ลกูคา้ไมพ่บคูท่ี่มีสว่นรว่มแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตริะดบั 0.05 
 ระดบัการศกึษาไดท้ าการทดสอบเพ่ือเปรียบเทียบขอ้มลู ดว้ยวิธี Duncan ไม่พบคู่ท่ีมีส่วนร่วมแตกต่างกัน
อย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตริะดบั 0.05 
 อาชีพตา่งกนั มีความคดิเห็นตอ่สภาพการบรกิารของเจา้หนา้ท่ีศลุกากรดา้นพิธีการศลุกากรแตกต่างกันใน
ดา้นความเอาใจใสต่อ่ลกูคา้อย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 และไดท้ าการทดสอบเพ่ือเปรียบเทียบขอ้มลู ดว้ย
วธีิ Duncan พบวา่ดา้นการสมัผสัและรบัรูไ้ดท้างกายภาพของปัจจัยการบริการดา้นความเช่ือถือไดข้องคณุลกัษณะ
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หรือมาตรฐานการบรกิารดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้และดา้นความรูค้วามสามารถท่ีจะน าไปสู่ความน่า
เช่ือมั่นและเช่ือถือไมพ่บคูท่ี่มีสว่นรว่มแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตริะดบั 0.05 
 รายไดต้า่งกนัมีความคดิเห็นตอ่สภาพการบรกิารของเจา้หนา้ท่ีศลุกากรดา้นพธีิการศลุกากรแตกต่างกันในดา้น
ความเช่ือถือไดข้องคุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริการ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าอย่างมี
นยัส  าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 และไดท้ าการทดสอบเพ่ือเปรียบเทียบขอ้มลู ดว้ยวิธี Duncan พบว่าดา้นการสมัผสัและ
รบัรูไ้ดท้างกายภาพของปัจจยัการบรกิารดา้นความรูค้วามสามารถท่ีจะน าไปสู่ความน่าเช่ือมั่นและเช่ือถือและดา้นความ
เอาใจใสต่อ่ลกูคา้ไมพ่บคูท่ี่มีสว่นรว่มแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตริะดบั 0.05 
 ประเภทการใชบ้ริการต่างกันมีความคิดเห็นต่อสภาพการบริการของเจา้หนา้ท่ีศุลกากรดา้นพิธีการศลุกากร
แตกตา่งกนัในดา้นความรูค้วามสามารถท่ีจะน าไปสู่ความน่าเช่ือมั่นและเช่ือถืออย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
และไดท้ าการทดสอบเพ่ือเปรียบเทียบขอ้มลู ดว้ยวิธี Duncan พบว่าดา้นการสมัผสัและรบัรูไ้ดท้างกายภาพของปัจจัย
การบรกิารดา้นความเช่ือถือไดข้องคณุลกัษณะหรือมาตรฐานการบรกิารดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ และ
ดา้นความเอาใจใสต่อ่ลกูคา้ไมพ่บคูท่ี่มีส่วนรว่มแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตริะดบั 0.05 
 ความถ่ีในการใชบ้รกิารมีความคดิเห็นตอ่สภาพการบรกิารของเจา้หนา้ท่ีศลุกากรดา้นพิธีการศลุกากรแตกต่าง
กนัในภาพรวมและรายดา้นความเช่ือถือไดข้องคณุลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ และดา้นความรูค้วามสามารถท่ีจะ
น าไปสูค่วามน่าเช่ือมั่นและเช่ือถืออย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05และไดท้ าการทดสอบเพ่ือเปรียบเทียบขอ้มลู 
ดว้ยวธีิ Duncan พบวา่ดา้นการสมัผสัและรบัรูไ้ดท้างกายภาพของปัจจยัการบรกิารดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ลกูคา้ และดา้นความเอาใจใสต่อ่ลกูคา้ไมพ่บคูท่ี่มีสว่นรว่มแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส  าคญัทางสถิตริะดบั 0.05 

อภิปรายผล  
 จากผลการวิจัย พบว่า สภาพการบริการจริงท่ีตวัแทนออกของไดร้ับจากเจา้หนา้ท่ีศลุกากรในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก เม่ือแยกเป็นรายขอ้ตามระดบัสภาพการบรกิารจรงิ ตวัแทนออกมีความคิดเห็นต่อดา้นความเอาใจใส่ต่อลกูคา้
คือ ดา้นความเช่ือถือไดข้องคณุลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการดา้นความรูค้วามสามารถท่ีจะน าไปสู่ความน่าเช่ือมั่น
แลเช่ือถือดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้และดา้นการสมัผสัและรบัรูไ้ดท้างกายภาพของปัจจัยการบริการ
ขณะท่ีตวัแทนออกของมีความคาดหวงัตอ่การบรกิารของเจา้หนา้ท่ีศลุกากรในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือแยกเป็นราย
ขอ้ตามระดับความคาดหวัง ตัวแทนออกมีความคาดหวังในมากท่ีสุด รองลงมา คือด้านการสัมผัสและรับรู ้ไดท้าง
กายภาพของปัจจยัการบรกิาร ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ ดา้นความเอาใจใส่ต่อลกูคา้และดา้นความรู ้
ความสามารถท่ีจะน าไปสู่ความน่าเช่ือมั่นและเช่ือถือ และจากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ตัวแทนออกของมีความ
คาดหวังต่อบริการกับสภาพการบริการจริงของเจ้าหนา้ท่ีศลุกากร ดา้นพิธีการศุลกากรด่านศลุกากรประจวบคีรีขนัธ ์
แตกตา่งกนั สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ กนกวรรณ  นาสมปอง (2555) ท่ีเห็นว่า คณุภาพการใหบ้ริการ (service quality) 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งใหต้รงกบัความคาดหวงัของผูม้ารบับรกิาร ซึ่งคณุภาพการบริการเป็นสิ่งส  าคญั
ท่ีสามารถสรา้งความแตกตา่งของธรุกิจใหเ้หนือกวา่คูแ่ขง่ได ้ดงัท่ีไดก้ลา่วมา 
 

สรุป 
1.สถานภาพทั่วไป 
 จากการศกึษา พบวา่ผูท่ี้ตอบแบบสอบสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง คดิเป็นรอ้ยละ 55.00 ซึ่งมีอายุ 31-40 ปี คิดเป็น
รอ้ยละ45.80 และมีการศกึษาสงูกวา่ระดบัปรญิญาตรี คดิเป็นรอ้ยละ 36.30 โดยมีอาชีพคา้ขาย/เจา้ของกิจการ คิดเป็น
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รอ้ยละ 40.50มีรายได ้20,001-30,000 บาท ซึ่งประเภทของท่ีออกเป็นสว่นใหญ่ของผูท่ี้มาใชบ้ริการ เฟอรน์ิเจอร ์คิดเป็น
รอ้ยละ 36.80มีความถ่ีในการใชบ้รกิาร 16-20 ครัง้/เดือน คดิเป็นรอ้ยละ 37.30 
 

2.ความคาดหวังของตัวแทนออกของทีมี่ต่อการบริการของเจ้าหน้าทีศุ่ลกากร 
 2.1.ดา้นการสมัผสัและรบัรูไ้ดท้างกายภาพของปัจจยัการบรกิาร  

จากการศกึษา พบวา่ ตวัแทนออกของมีความคาดหวงัตอ่การบรกิารของเจา้หนา้ท่ีศลุกากร อยู่ในระดบัมาก
ท่ีสดุเม่ือแยกเป็นรายขอ้ตามระดับความคาดหวงั ไดด้งันี ้สถานท่ีมีป้ายบอก สัญลกัษณ์ท่ีบอกทิศทางอย่างชัดเจน
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัเป็นอันดบั 1  รองลงมา ไดแ้ก่สถานท่ีใหบ้ริการมีความเป็นระเบียบ และ
อนัดบัสดุทา้ยคือ เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจใหบ้รกิารอย่างเป็นมติร 

2.2. ดา้นความเช่ือถือไดข้องคณุลกัษณะหรือมาตรฐานการบรกิาร 
จากการศกึษา พบวา่ ตวัแทนออกของมีความคาดหวงัตอ่การบรกิารของเจา้หนา้ท่ีศลุกากร อยู่ในระดบัมาก 

เม่ือแยกเป็นรายขอ้ตามระดบัความคาดหวงั ไดด้งันีมี้แผนผงัแสดงรายละเอียดเก่ียวกบัขัน้ตอนการปฏิบตัิงานดา้นพิธี
การศลุกากรผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัเป็นอันดบั 1 รองลงมา ไดแ้ก่เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความ
โปรง่ใสและอนัดบัสดุทา้ยคือเจา้หนา้ท่ีใหบ้รกิารตามล าดบัท่ีก่อน-หลงั ของผูร้บับรกิาร 

2.3.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 
จากการศกึษา พบวา่ ตวัแทนออกของมีความคาดหวงัตอ่การบรกิารของเจา้หนา้ท่ีศลุกากรอยู่ในระดบัมาก 

เม่ือแยกเป็นรายขอ้ตามระดบัความคาดหวงั ไดด้งันีเ้จา้หนา้ท่ีมีมนุษยส์มัพนัธท่ี์ดีในการพดูคยุกับผูร้บับริการผู้ตอบ
แบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัเป็นอนัดบั 1 รองลงมา ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีใหบ้รกิารอย่างตอ่เน่ือง แมจ้ะเป็นเวลาพกั
เท่ียงและอนัดบัสดุทา้ยคือเจา้หนา้ท่ีมีความพรอ้มท่ีจะช่วยเหลือผูร้บับรกิารในทนัที 

2.4.ดา้นความรูค้วามสามารถท่ีจะน าไปสูค่วามน่าเช่ือมั่นและเช่ือถือ 
จากการศกึษา พบวา่ ตวัแทนออกของมีความคาดหวงัตอ่การบรกิารของเจา้หนา้ท่ีศลุกากร อยู่ในระดบัมาก 

เม่ือแยกเป็นรายขอ้ตามระดับความคาดหวัง ไดด้ังนีเ้จา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน าท่ีดีหากท่านไม่ทราบว่าตอ้งด าเนินการ
อย่างไรตอ่ไปผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัเป็นอันดบั 1 รองลงมา ไดแ้ก่เจา้หนา้ท่ีมีความรูท่ี้น่าเช่ือถือ
และอันดบัสดุทา้ยคือ เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขสถานการณ์หากเกิดปัญหาไดอ้ย่างทันท่วงทีโดยไม่ท าใหผู้ร้บับริการ
ตอ้งรอนาน 

2.5.ดา้นความเอาใจใสต่อ่ลกูคา้ 
จากการศึกษา พบว่า ตัวแทนออกของมี ความคาดหวงัต่อการบริการของเจา้หน้าท่ีศลุกากร อยู่ในระดับ

มากเม่ือแยกเป็นรายขอ้ตามระดบัความคาดหวงั ไดด้งันี ้เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือรน้ในการใหบ้ริการเป็นอย่างดี
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัเป็นอันดบั 1รองลงมา ไดแ้ก่เจา้หนา้ท่ีน าความคิดเห็นของผูร้บับริการไป
ปรับปรุงการให้บริการอย่างจริงจังและอันดับสุดท้ายคือ  มีการจัดอบรมให้ความรูแ้ก่ตัวแทนออกของ และผู้ท่ี
เก่ียวขอ้งถึงระเบียบขอ้บงัคบัใหม ่ๆ อย่างตอ่เน่ือง 

 

3. ข้อเสนอแนะ 
ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบตั ิ 
1. เพ่ือให้เกิดความสะดวกและความรวดเร็วในการด าเนินการน าเข้า และส่งออก ด้านพิธีการศุลกากร 

เจ้าหน้าท่ีศุลกากรควรสร้างความเข้าใจท่ีตรงกันเก่ียวกับการเนินงาน และวิ ธีปฏิบัติของตัวแทนออกของ  
เพ่ือท่ีจะสามารถบรรลผุลไม่เกิดความสูญเปล่า ดว้ยการเปรียบเทียบปัญหาจากสภาพ การบริการจริงของเจ้าหนา้ท่ี



 671 การประชมุวชิาการระดบัชาต ิมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภมู ิครัง้ท่ี 5  

ศลุกากร ดา้นพิธีการศลุกากรในปัจจุบนั กับความคาดหวงัของผูร้ ับบริการ และลงมือปฏิบัติในการแก้ไขปัญหาของ
ผูร้บับรกิาร โดยน าคณุภาพการบรกิารทัง้ 5 ดา้น คือ  ดา้นการสมัผสัและรบัรูไ้ดท้างกายภาพของปัจจัยการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือไดข้องคุณลักษณะหรือ มาตรฐานการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดา้นความรู ้
ความสามารถท่ีจะ นาไปสูค่วามน่าเช่ือมั่นและเช่ือถือ และดา้นความเอาใจใสต่อ่ลกูคา้มาประยกุตใ์ชด้ว้ย  

2. เพ่ือใหเ้ขา้ถึงตวัแทนออกของ ทางดา่นศลุกากรประจวบคีรีขนัธค์วรเปิดโอกาสใหต้วัแทนออกของไดเ้ขา้มามี
สว่นรว่มในการแสดงความ คิดเห็น และใหข้อ้เสนอแนะมีความเป็นรูปธรรม เช่น การประชุมเชิงปฏิบตัิการประจ าเดือน 
เพ่ือใหต้วัแทนออกของทราบถึงขัน้ตอนการท างาน และพจิารณาประเดน็นโยบายของดา่นศลุกากรประจวบคีรีขนัธ ์

ข้อเสนอแนะเชงิวชิาการ 
ควรมีการศกึษาคณุภาพการบรกิารของเจา้หนา้ท่ีศลุกากร ดา้นพธีิการศลุกากรตามการรบัรูข้องผูร้บับริการจาก

ส านกังานศลุกากรในตา่งจงัหวดัดว้ย เพ่ือน าผลการวิเคราะหม์าเปรียบเทียบกับขอ้มลูท่ีไดร้บัจากการศึกษาครัง้นีแ้ละมี
การศึกษาคุณภาพการบริการของเจ้าหนา้ท่ีศุลกากร ดา้นพิธีการศลุกากรเป็นระยะ ๆ อย่างต่อเน่ือง ทัง้นีเ้น่ืองจาก
ระยะเวลาและสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไป อาจท าใหค้วามคาดหวงัของตวัแทนออกเปล่ียนแปลงไปดว้ย 

 
ค าขอบคุณ  

 งานวิจัยเล่มนี ้สมบูรณ์ตามวัตถุประสงค ์ไดด้ว้ยดี โดยไดร้ับค  าปรึกษาและแนะน าอย่างดียิ่งจากท่าน
อาจารยท่ี์ปรกึษา คือ อาจารยก์าญจนธชั บวัพาท่ีไดเ้สียสละเวลาในการใหค้  าแนะน า ขอ้คดิเห็นในการตรวจและแกไ้ข
ขอ้บกพรอ่งจนท าใหเ้อกสารการคน้ควา้อิสระฉบบันีเ้สรจ็สมบรูณ์ 
 ขอขอบพระคณุ คณุวรรณี  ภู่หอมเจรญินายด่านศลุกากรประจวบคีรีขนัธ ์ท่ีไดอ้นุญาตในการวิจัยในครัง้นี ้
และไดดู้แลและอ านวยความสะดวกเรื่องเวลาในการเก็บแบบสอบถาม และขอขอบคุณกลุ่มตัวอย่างทุกท่าน 
ท่ีเสียสละเวลาในการใหข้อ้มลู 
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