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The research titled “Service Quality Affecting Customer Satisfaction of Users of Transit 
Warehouses of the Customs Department” aimed to: 1) study the level of customer satisfaction 
among users of transit warehouse services of the Customs Department; 2) study the level of service 
quality of transit warehouses of the Customs Department; 3) compare the level of customer 
satisfaction among users of transit warehouse services of the Customs Department based on 
personal factors; and 4) examine the relationship between service quality and customer satisfaction 
among users of transit warehouse services of the Customs Department.This study is a quantitative 
research using questionnaires as the data collection tool. The sample group consisted of 400 import-
export entrepreneurs and related individuals, selected through purposive sampling. The statistics 
used in the research included frequency, percentage, mean, standard deviation, and Pearson’s 
correlation coefficient. The research findings revealed that: 1) the overall customer satisfaction 
among users of transit warehouse services of the Customs Department was at a high level;                   
2) the overall service quality of transit warehouses of the Customs Department was at a high level; 
3) users with different ages and business types showed statistically significant differences in 
satisfaction at the 0.01 level; and 4) service quality dimensions, including tangibility, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy, were significantly related to customer satisfaction at the 
0.05 level. 

 

Keywords: service quality, customer satisfaction, transit warehouse 
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บทที่ 1 

    บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 

ในปัจจุบันการบริการของหน่วยงานภาครัฐมีการเปล่ียนแปลงอย่าง มีนัยส าคัญ                      

อนัเน่ืองมาจากกระแสโลกาภิวตัน์ ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสารสนเทศ และความคาดหวงั       

ท่ีสูงขึ้นของประชาชนและภาคธุรกิจ เดิมทีการบริการของรัฐถูกมองว่าเป็นการด าเนินงานเชิงระบบ

ราชการท่ีเน้นการปฏิบัติตามระเบียบและกฎหมาย แต่ในปัจจุบันหน่วยงานรัฐต้องพฒันาและ

ปรับตวัให้มีความคล่องตวั โปร่งใส และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้อย่าง    

มีประสิทธิภาพ การน าระบบดิจิทัลและเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์เข้ามาใช้ เช่น e-Service,                 

e-Customs และระบบการเช่ือมโยงขอ้มูลแบบบูรณาการ (Integrated System) สะทอ้นให้เห็นว่า

หน่วยงานรัฐก าลงัเปล่ียนจากบทบาทผูก้  ากับดูแลเชิงควบคุม ไปสู่การเป็นผูใ้ห้บริการท่ีมุ่งเน้น   

ความพึงพอใจของประชาชนและผูป้ระกอบการ (มนชนฏั อุดสอน และศิริพงษล์ดาวลัย ์ณ อยธุยา, 

2568) 

การให้บริการของหน่วยงานรัฐจึงมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการสร้างความเช่ือมั่นและ     

ความไวว้างใจของประชาชน หากการให้บริการมีคุณภาพ รวดเร็ว ถูกตอ้ง และโปร่งใส จะช่วย

เสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อภาครัฐ เพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะ และสนับสนุน 

การพฒันาประเทศในระยะยาว โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในมิติทางเศรษฐกิจ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพช่วย

ลดต้นทุนด้านเวลาและค่าใช้จ่ายของผูป้ระกอบการ ส่งเสริมบรรยากาศการลงทุน และเพิ่ม

ความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ ขณะเดียวกนัยงัท าใหภ้าครัฐสามารถปฏิบติัภารกิจไดอ้ย่าง

มีประสิทธิผล สอดคลอ้งกบัเป้าหมายการพฒันาท่ีย ัง่ยืน (Sustainable Development Goals: SDGs) 

ท่ีมุ่งเนน้การบริหารจดัการท่ีตอบสนองต่อผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกภาคส่วน (เบญญาภา 

ชูศรี, 2568) 

กรมศุลกากรถือเป็นหน่วยงานภาครัฐท่ีมีบทบาทส าคญัอยา่งยิง่ต่อการพฒันาระบบเศรษฐกิจ

ของประเทศ โดยมีหนา้ท่ีหลกัในการจดัเก็บภาษีอากรขาเขา้และขาออก ควบคุมการน าเขา้–ส่งออก

สินค้า รวมถึงป้องกันและปราบปรามการลักลอบหนีภาษีและสินค้าต้องห้าม นอกจากน้ี                  
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กรมศุลกากรยงัท าหนา้ท่ีอ านวยความสะดวกทางการคา้ (Trade Facilitation) ผ่านการพฒันาระบบ

ศุลกากรอิเล็กทรอนิกส์ (e-Customs) ท่ีช่วยลดขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินพิธีการศุลกากร 

เพื่อให้สอดคลอ้งกบัมาตรฐานสากลและรองรับความเช่ือมโยงทางเศรษฐกิจในระดบัภูมิภาคและ

โลก การให้บริการของกรมศุลกากรจึงไม่ไดเ้ป็นเพียงการปฏิบติัตามระเบียบกฎหมายเท่านั้น แต่ยงั

มีความหมายเชิงกลยทุธ์ต่อการสร้างความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ นอกจากน้ีคลงัสินคา้

ผ่านแดนของกรมศุลกากรเป็นพื้นท่ีท่ีจดัตั้งขึ้นเพื่อเก็บสินคา้น าเขา้และส่งออกชัว่คราว โดยสินคา้   

ท่ีเก็บในคลังน้ียงัไม่ต้องเสียภาษีน าเข้าทันที ท าให้ผูป้ระกอบการมีเวลาจัดเตรียมเอกสารและ          

วางแผนการน าเขา้ส่งออกไดส้ะดวกมากขึ้น ในขณะเดียวกนัคลงัสินคา้ผา่นแดนยงัท าหนา้ท่ีควบคุม

และตรวจสอบสินคา้ตามกฎหมายศุลกากร ป้องกนัการลกัลอบน าเขา้ส่งออกสินคา้ผิดกฎหมายและ

สนบัสนุนการคา้ระหว่างประเทศ เช่น การน าเขา้สินคา้มาเพื่อประกอบหรือผลิตแลว้ส่งออกต่อไป 

รวมถึงสินคา้ท่ีน าเขา้มาเพื่อจดัแสดงสินคา้ การมีคลงัสินคา้ผ่านแดนช่วยให้ธุรกิจสามารถบริหาร

จัดการโลจิสติกส์และซัพพลายเชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ลดภาระด้านภาษี และอ านวย             

ความสะดวกต่อการคา้ระหวา่งประเทศอยา่งเป็นระบบ (กรมศุลกากร, 2567)  

อย่างไรก็ตาม แมว้่ากรมศุลกากรจะมีการปรับปรุงรูปแบบการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ไม่วา่

จะเป็นการพฒันาระบบศุลกากรอิเล็กทรอนิกส์ (e-Customs) การลดขั้นตอนพิธีการท่ีซ ้ าซ้อน 

รวมถึงการจัดตั้ งศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One-Stop Service) เพื่ออ านวยความสะดวก                    

แก่ผู ้ประกอบการ แต่ก็ย ังคงพบปัญหาหลายประการท่ีส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพและ           

ความน่าเช่ือถือขององค์กร เช่น ความซับซ้อนของขั้นตอนพิธีการศุลกากรท่ียงัมีความยุ่งยากและ             

ใช้เวลานาน ความล่าช้าในการตรวจปล่อยสินค้าท่ีอาจเกิดจากความไม่พร้อมของระบบหรือ       

ภาระงานท่ีมากเกินไปของเจา้หนา้ท่ี ตลอดจนระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีแมจ้ะไดรั้บการพฒันา  

(กรมศุลกากร, 2568) แต่ก็ยงัมีขอ้จ ากดัทั้งในดา้นความเสถียรและความต่อเน่ืองในการให้บริการ 

นอกจากน้ียงัพบว่าการส่ือสารขอ้มูลระหว่างหน่วยงานกบัผูป้ระกอบการบางคร้ังไม่ชดัเจน หรือ    

มีการตีความท่ีแตกต่างกัน ส่งผลให้เกิดความสับสน อีกทั้งการปฏิบติังานท่ีแตกต่างกันระหว่าง

เจ้าหน้าท่ีในแต่ละพื้นท่ีย ังสร้างความไม่เป็นมาตรฐานและท าให้ผู ้ใช้บริการรู้สึกไม่มั่นใจ         

(ฐาปนี สุขสมประสงค,์ 2563)  



3 
 

ในส่วนของคลงัสินคา้ผ่านแดน แมจ้ะเป็นกลไกส าคญัท่ีช่วยให้ผูป้ระกอบการสามารถเก็บ

สินคา้น าเขา้และส่งออกได้ชั่วคราวโดยไม่เสียภาษีทันที แต่ก็ยงัพบปัญหาหลายด้านท่ีส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพของการให้บริการ ได้แก่ การบริหารจัดการพื้นท่ีเก็บสินค้าท่ีไม่เพียงพอในช่วง           

ท่ีมีปริมาณสินคา้น าเขา้มาก ส่งผลใหเ้กิดความแออดัและความล่าชา้ในการจดัเก็บและน าสินคา้ออก 

การควบคุมเอกสารและการตรวจสอบสินค้าบางคร้ังยงัซ ้ าซ้อนหรือไม่สอดคล้องกัน ท าให้

ผูป้ระกอบการตอ้งใช้เวลามากขึ้น นอกจากน้ีความไม่เสถียรของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีใช้

ในการติดตามและบริหารคลงัสินคา้ผ่านแดนก็ส่งผลต่อการปล่อยสินคา้ให้ทนัเวลาตามก าหนด    

อีกทั้งการส่ือสารระหว่างเจา้หนา้ท่ีและผูป้ระกอบการบางพื้นท่ียงัไม่ชดัเจน ท าให้เกิดความสับสน

ในการปฏิบติัตามกฎระเบียบและลดความมัน่ใจของผูใ้ชบ้ริการ (กรมศุลกากร, 2568) ปัญหาเหล่าน้ี

สะสมจนก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจของผูใ้ช้บริการบางส่วน และยงัอาจส่งผลเสียต่อภาพลกัษณ์

ของกรมศุลกากรในฐานะหน่วยงานภาครัฐท่ีต้องรักษาความโปร่งใสและประสิทธิภาพในการ

ด าเนินงาน อีกทั้งยงับัน่ทอนความสามารถในการแข่งขนัทางการคา้ของประเทศในระดบันานาชาติ 

ดงันั้น การแกไ้ขปัญหาและการยกระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการจึงเป็นส่ิงท่ีมี

ความจ าเป็นอย่างยิ่ง เพื่อให้การด าเนินงานของกรมศุลกากรสอดคล้องกับมาตรฐานสากลและ

ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูป้ระกอบการไดอ้ยา่งแทจ้ริง  

อีกทั้งกรมศุลกากรยงัคงเผชิญกับอุปสรรคหลายประการท่ีท าให้ประสิทธิภาพของการ

ให้บริการไม่เป็นไปตามท่ีผูป้ระกอบการคาดหวงั โดยหน่ึงในปัญหาท่ีพบคือ ความซับซ้อนของ

ขั้นตอนพิธีการศุลกากร ซ่ึงสร้างความยุง่ยากและใชเ้วลามากกวา่ท่ีควร ส่งผลใหผู้ป้ระกอบการตอ้ง

ใช้ทรัพยากรเพิ่มขึ้ นและเกิดความไม่พึงพอใจต่อระบบราชการ นอกจากน้ีย ังมี ความล่าช้า              

ในการตรวจปล่อยสินค้า อนัเกิดจากขอ้จ ากัดของระบบดิจิทลัและภาระงานของเจ้าหน้าท่ีท่ีไม่

สามารถรองรับปริมาณงานได้ในบางช่วงเวลา อีกหน่ึงประเด็นส าคัญคือ ข้อจ ากัดของระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ แม้ว่ากรมศุลกากรได้พัฒนาระบบ e-Customs ขึ้ นมาเพื่อรองรับ                   

การให้บริการแบบดิจิทัล แต่ก็ยงัขาดความเสถียรและความเช่ือมโยงท่ีสมบูรณ์ ส่งผลให้เกิด      

ความไม่ต่อเน่ืองในการให้บริการ นอกจากน้ี กฎระเบียบศุลกากรท่ีมกัมีการเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ 

และการส่ือสารท่ีไม่ชดัเจน ท าใหผู้ป้ระกอบการเกิดความสับสนและไม่แน่ใจในแนวทางการปฏิบติั 

นอกจากนั้น ปัญหาความไม่เป็นมาตรฐานในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี ก็เป็นส่ิงท่ีท าให้
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ผูใ้ช้บริการบางรายรู้สึกว่ามีความเหล่ือมล ้ าในการบริการ หรือพบความแตกต่างในการตีความ

กฎระเบียบระหว่างพื้นท่ีต่าง ๆ ซ่ึงส่งผลกระทบต่อความน่าเช่ือถือของหน่วยงาน อีกทั้งระบบ 

แรงจูงใจภายในกรม เช่น ระบบ “reward system” ก็ถูกวิพากษว์ิจารณ์ว่าอาจน าไปสู่ความไม่โปร่งใส 

หรือความเส่ียงต่อการคอร์รัปชนั เพราะเช่ือมโยงกบัผลประโยชน์ของเจา้หน้าท่ี (Tradewin, 2020) 

โดยปัญหาเหล่าน้ีไม่เพียงแต่ท าให้ผูใ้ช้บริการบางกลุ่มเกิดความไม่พึงพอใจ แต่ยงัส่งผลต่อ

ภาพลกัษณ์ของกรมศุลกากรในฐานะหน่วยงานภาครัฐท่ีมีบทบาทส าคญัต่อระบบการคา้ระหว่าง

ประเทศ ดังนั้น การปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บริการให้มีความรวดเร็ว โปร่งใส และ     

เป็นมาตรฐานตามสากล จึงเป็นส่ิงท่ีมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ 

คุณภาพการให้บริการจึงมีบทบาทส าคญัอย่างยิ่งต่อการสร้างความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

โดยการให้บริการท่ีมีมาตรฐานตามมิติคุณภาพการบริการ (Service Quality Dimensions) ไดแ้ก่ 

ความรวดเร็วในการให้บริการ (Responsiveness) ความถูกต้องและน่าเช่ือถือของข้อมูลและ

กระบวนการ (Reliability) การเอาใจใส่และสร้างความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) การดูแล

ผูใ้ชบ้ริการอย่างจริงใจและเขา้ถึงไดง้่าย (Empathy) รวมถึงความพร้อมดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก

และเทคโนโลยีท่ีสนับสนุนการบริการ (Tangibles) จะช่วยลดอุปสรรคในการด าเนินพิธีการ

ศุลกากร และสร้างความราบร่ืนในการด าเนินงานของผูป้ระกอบการ เม่ือผูใ้ช้บริการได้รับ

ประสบการณ์ท่ีดีและรู้สึกว่าหน่วยงานรัฐมีความใส่ใจต่อความตอ้งการของตน จะก่อให้เกิดความ

ไวว้างใจและความเช่ือมัน่ต่อระบบราชการ ซ่ึงไม่เพียงช่วยสร้างความพึงพอใจในระยะสั้น แต่ยงั

เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความสัมพนัธ์ในระยะยาวระหว่างกรมศุลกากรกบัภาคธุรกิจ ความพึงพอใจ

ดงักล่าวยงัจะเป็นแรงสนบัสนุนให้เกิดความร่วมมือท่ีดียิ่งขึ้น ทั้งในดา้นการปฏิบติัตามกฎระเบียบ 

การลดความขดัแยง้ระหวา่งหน่วยงานรัฐกบัผูป้ระกอบการ และการสร้างเครือข่ายความร่วมมือเพื่อ

พฒันาระบบศุลกากรในอนาคต ตลอดจนช่วยเสริมสร้างภาพลกัษณ์เชิงบวกให้แก่กรมศุลกากรใน

ฐานะหน่วยงานท่ีมีความทนัสมยั มุ่งเนน้ผูใ้ชบ้ริการ และสามารถยนือยูใ่นมาตรฐานเดียวกบัองคก์ร

ศุลกากรในระดบัสากลไดอ้ยา่งมัน่คง (Zeithaml et al, 1996) 

จากความส าคญัดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลงัสินคา้ผ่านแดนของกรมศุลกากร โดยมุ่งหวงัว่าผลการวิจยัสามารถ
น าไปใช้เป็นข้อมูลเชิงประจักษ์เพื่อสนับสนุนการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการของกรม
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ศุลกากรให้มีคุณภาพสูงขึ้น สอดคล้องกับความต้องการของผูใ้ช้บริการ และสามารถยกระดับ
มาตรฐานการให้บริการของภาครัฐไทยให้ทดัเทียมกับมาตรฐานสากล อนัจะน าไปสู่การเพิ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขนัของประเทศและการพฒันาท่ีย ัง่ยนืในระยะยาวต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์การวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการคลงัสินคา้ผ่านแดนของกรม
ศุลกากร 

2.  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลงัสินคา้ผา่นแดนของกรมศุลกากร 
3. เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลงัสินคา้ผา่นแดนของกรมศุลกากร

จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  
4. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

คลงัสินคา้ผา่นแดนของกรมศุลกากร 
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1.3 กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งเน้นศึกษา ปัจจยัส่วนบุคคล คุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการ เน่ืองจากคุณภาพการให้บริการเป็นปัจจัยส าคัญท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและ
ประสบการณ์ของผูรั้บบริการ จะช่วยใหอ้งคก์รสามารถปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการใหต้รงกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ขึ้น ผูว้ิจยัจึงก าหนดกรอบแนวคิดดงัต่อไปน้ี 
 

  ตวัแปรตน้                    ตวัแปรตาม 
         (Independent Variables)                         (Dependent Variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

  

คุณภาพการให้บริการ  
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  
5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 

(Zeithaml, et al, 1996) 

 
 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ
คลงัสินค้าผ่านแดน 
ของกรมศุลกากร 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. กลุ่มธุรกิจผูป้ระกอบการ 
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1.4 สมมติฐานการวิจัย 

 1. ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการบริการคลงัสินคา้ผ่านแดนของ
กรมศุลกากรแตกต่างกนั 
 2. ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการบริการคลงัสินคา้ผ่านแดนของ
กรมศุลกากรแตกต่างกนั 
 3. ผูใ้ช้บริการท่ีมีกลุ่มธุรกิจผูป้ระกอบการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการบริการ
คลงัสินคา้ผา่นแดนของกรมศุลกากรแตกต่างกนั 
 4. คุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจผูใ้ช้บริการคลงัสินคา้ผ่านแดน
ของกรมศุลกากร 
 
1.5 ขอบเขตในการวิจัย  

 1. ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 การวิจัยมุ่งศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล คุณภาพการให้บริการของ
คลงัสินคา้ผ่านแดนของกรมศุลกากร กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยพิจารณาองค์ประกอบ
หลกัของคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริหาร ความตอ้งเรียนตามกรอบ
แนวคิดมี 5 ด้าน และผลกระทบท่ีมีต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการในด้านประสบการณ์              
การตอบสนองความตอ้งการ และความคุม้ค่าของบริการ 

2. ขอบเขตด้านพื้นท่ี 
การศึกษาน้ีจ ากดัพื้นท่ีการวิจยัอยู่ท่ีคลงัสินคา้ผ่านแดนของกรมศุลกากรในประเทศไทย 

โดยเก็บขอ้มูลในพื้นท่ีท่ีเปิดใหบ้ริการต่อผูป้ระกอบการและผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั 
 3. ขอบเขตด้านเวลา 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลด าเนินการในช่วง เดือนตุลาคม – ธนัวาคม 2568  
 4. ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรของการวิจยั ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการคลงัสินคา้ผา่นแดนของกรมศุลกากร ประกอบดว้ย 
ผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออกและบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง จ านวนประมาณ 53,120 คน (กรมศุลกากร, 
2567) 
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1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

1. คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถของคลงัสินคา้ผ่านแดน
ของกรมศุลกากรในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีมาตรฐาน มีประสิทธิภาพ และสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและความเช่ือมัน่ 

1.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ ( Tangibles ) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพและ
องค์ประกอบท่ีมองเห็นไดข้องบริการ เช่น อาคารคลงัสินคา้ เคร่ืองมืออุปกรณ์ การแต่งกายของ
พนกังาน และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงสามารถสร้างความมัน่ใจและสะดวกต่อการใชบ้ริการ 

1.2 ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ ( Reliability ) หมายถึง ความสามารถของคลงัสินคา้ผ่าน
แดนในการใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไว ้มีความถูกตอ้ง แม่นย  า และสามารถท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเช่ือถือได้ 

1.3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจและ             
ความรวดเร็วของพนักงานคลังสินค้าในการให้ความช่วยเหลือ ตอบค าถาม และแก้ไขปัญหา        
ของผูใ้ชบ้ริการ 

1.4 การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถของพนกังาน
คลงัสินคา้ในการสร้างความมั่นใจแก่ผูใ้ช้บริการ ผ่านความรู้ ความเช่ียวชาญ ความสุภาพ และ   
ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 

1 .5  การเ ข้า ใจและ รู้จักลูก ค้า  (Empathy)  หมายถึง  ความเอาใจใส่และ                        
การให้ความส าคญักับความตอ้งการเฉพาะตวัของผูใ้ช้บริการ รวมถึงความเขา้ใจในปัญหาและ   
ความสะดวกของผูใ้ชบ้ริการแต่ละราย 

2. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Customer Satisfaction) หมายถึง ระดบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการของคลงัสินคา้ผ่านแดน ซ่ึงสะทอ้นจากการรับรู้ว่า บริการตรงตาม
ความคาดหวงั มีประสิทธิภาพ และสร้างประสบการณ์ท่ีดี 

 2.1 ด้านความพอเพียงของบริการ หมายถึง การรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อความ
เพียงพอของทรัพยากรในการให้บริการของคลงัสินคา้ผ่านแดน ทั้งดา้นจ านวนบุคลากร อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ ส่ิงอ านวยความสะดวก และการให้บริการท่ีตรงต่อเวลา รวมถึงการแจง้ขอ้มูลหรือปัญหา
ท่ีเกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว เพื่อให้การให้บริการมีประสิทธิภาพและตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

2.2 ด้านการเข้าถึงแหล่งบริการ หมายถึง การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อความสะดวก
ในการเขา้ถึงคลงัสินคา้ผ่านแดนและพื้นท่ีให้บริการต่าง ๆ ภายในคลงัสินคา้ รวมถึงความชดัเจน
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ของป้ายบอกทาง การส่ือสารขอ้มูล และความสะดวกในการติดต่อรับบริการ ซ่ึงช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการ
สามารถเขา้ถึงบริการไดอ้ยา่งง่าย รวดเร็ว และไม่ซบัซอ้น 

2.3 ด้านความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อความเหมาะสมของสภาพแวดลอ้มภายในคลงัสินคา้ผ่านแดน ทั้งดา้นความสะอาด ความเป็น
ระเบียบ ความปลอดภยั และความพร้อมของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น พื้นท่ีรอ โต๊ะท างาน และ
อุปกรณ์ท่ีสนบัสนุนการด าเนินงาน เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกและเกิดความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ 

2.4 ด้านความสามารถของลูกค้าท่ีจะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ หมายถึง การรับรู้
ของผูใ้ชบ้ริการต่อความเหมาะสมของค่าใช้จ่ายหรือค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการคลงัสินคา้ผ่าน
แดน โดยพิจารณาจากความคุม้ค่าเม่ือเปรียบเทียบกบัคุณภาพ ความสะดวก และประโยชน์ท่ีไดรั้บ 
รวมถึงความเป็นธรรมของอตัราค่าบริการท่ีเรียกเก็บจากผูใ้ชบ้ริการ 

3. คลังสินค้าผ่านแดนของกรมศุลกากร (Customs Bonded Warehouse) หมายถึง พื้นท่ี
จดัเก็บสินคา้และวสัดุท่ีอยู่ภายใตก้ารควบคุมของกรมศุลกากร ซ่ึงใช้ส าหรับเก็บสินคา้น าเขา้และ
ส่งออกก่อนผ่านพิธีการศุลกากร โดยมีการจดัการและบริการท่ีเก่ียวขอ้งเพื่ออ านวยความสะดวกแก่
ผูป้ระกอบการน าเขา้–ส่งออก 

4. ผู้ใช้บริการ หมายถึง หมายถึง บุคคลหรือหน่วยงานท่ีเขา้มาใชบ้ริการคลงัสินคา้ผา่นแดน
ของกรมศุลกากร ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการน าเขา้–ส่งออก ตวัแทนผูข้นส่งผ่านแดน หรือบุคคล/องคก์ร
อ่ืน ๆ ท่ี เ ก่ียวข้องกับการจัดเก็บ จัดการ และเคลียร์สินค้าผ่านระบบคลังสินค้าผ่านแดน                    
โดยผูใ้ชบ้ริการเหล่าน้ีเป็นกลุ่มท่ีไดรั้บผลโดยตรงจากคุณภาพการให้บริการ และสามารถสะทอ้น
ความพึงพอใจต่อบริการดงักล่าวได ้

 
1.7 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 
 
 1. ผลการวิจยัจะช่วยเพิ่มพูนความรู้ดา้นการจดัการความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในบริบท
ของคลงัสินคา้ผ่านแดน ท าให้เกิดกรอบแนวคิดหรือตวัช้ีวดัท่ีชัดเจนส าหรับการศึกษาวิจยัต่อไป 
และสามารถน าผลการวิจยัไปประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงบริการสาธารณะและการบริหารงาน
ภาครัฐได ้

2. ผลการวิจยัจะช่วยให้กรมศุลกากรและผูบ้ริหารคลงัสินคา้ผ่านแดนสามารถปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการได้ตรงจุด เช่น การพฒันาความน่าเช่ือถือ ความรวดเร็วในการตอบสนอง      



10 
 

การสร้างความมั่นใจแก่ผูใ้ช้บริการ และการเข้าใจความต้องการของลูกค้า ท าให้ผูใ้ช้บริการ           
เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

3. ผลการวิจัยช่วยให้สามารถ เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการตามปัจจัย           
ส่วนบุคคล เช่น อายุ เพศ การศึกษา หรือประสบการณ์ในการใช้บริการ ซ่ึงช่วยออกแบบแนว
ทางการบริการใหเ้หมาะสมกบักลุ่มผูใ้ชบ้ริการแต่ละประเภท 

4. ผลการวิจัยช่วยสร้างข้อมูลเชิงประจักษ์เก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการ
ให้บริการกับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ ซ่ึงสามารถน าไปใช้วางแผนกลยุทธ์ ปรับปรุง
กระบวนการด าเนินงาน และเพิ่มประสิทธิภาพของระบบคลงัสินคา้ผา่นแดนอยา่งย ัง่ยนื 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฏี เอกสารและงานวิจยัที่เกีย่วข้อง 

 
ในการศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลงัสินคา้ผ่านแดน

ของกรมศุลกากร ผูว้ิจัยได้ศึกษาค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพื่อประกอบ
การศึกษาดงัน้ี 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
2.3 ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการของกรมศุลกากร 
2.4 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 
2.1.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ  
นกัวิชาการแต่ละท่านไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัตามมุมมอง

ของตน ดงัน้ี 
Lewis & Bloom (1983) ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าเป็นตวัช้ีวดัระดบัของ

การบริการท่ีผูใ้ห้บริการมอบให้กับลูกค้าหรือผูรั้บบริการว่าตรงตามความต้องการและความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการเพียงใด การให้บริการท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึงการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการบนพื้นฐานของความคาดหวงัของพวกเขา 

Gronroos (1990) แบ่งคุณภาพการให้บริการออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค 
(Technical Quality) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัผลลพัธ์หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากการบริการ และสามารถ
วดัได้คล้ายกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ์ กับคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional Quality)         
ซ่ึงเนน้ไปท่ีกระบวนการและวิธีการใหบ้ริการ 

Crosby et al (1990) เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการหมายถึงการด าเนินงานบริการท่ีปราศจาก
ความผิดพลาด สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้อย่างตรงจุด โดยผูรั้บบริการ   
จะประเมินคุณภาพจากการเปรียบเทียบระหว่างบริการท่ีคาดหวงั (Expectation Service) กบับริการ
ท่ีได้รับจริง (Perception Service) หากบริการท่ีได้รับตรงตามหรือสูงกว่าความคาดหวังของ
ผูรั้บบริการจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจ 
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Schmenner (1995) ช้ีว่า คุณภาพการให้บริการเกิดจากความแตกต่างระหว่างการรับรู้      
ของผูรั้บบริการกบัความคาดหวงั หากการรับรู้ต ่ากว่าความคาดหวงั ผูรั้บบริการจะมองว่าคุณภาพ
บริการต ่า แต่ถา้การรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงั การบริการนั้นจะถูกประเมินวา่มีคุณภาพ 

Parasuraman et al. (1996) ให้แนวคิดว่าคุณภาพการให้บริการคือความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวงัของผูใ้บริการและการรับรู้ถึงผลลพัธ์ของการบริการ 

Andreasen & Kotler (2003) กล่าวว่า การสร้างคุณภาพการให้บริการทางการตลาดคือการ
ท าให้บริการเท่ากับหรือสูงกว่าความคาดหวงัของลูกค้า หากลูกค้าได้รับบริการท่ีต ่ากว่าความ
คาดหวงั จะเกิดความไม่พอใจและไม่กลบัมาใชบ้ริการซ ้า แต่หากพอใจ ลูกคา้จะกลบัมาใชบ้ริการอีก 

ธธีธ์ธร ธีรขวญัโรจน์ (2561) เสนอว่า คุณภาพการให้บริการหมายถึงการให้บริการ               
ท่ียอดเยี่ยม ตรงตามหรือเกินความต้องการของลูกค้า ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและความ
จงรักภกัดีต่อธุรกิจ 

โดยสรุป คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) คือความสามารถของธุรกิจในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการท่ีตรงตามหรือสูงกว่าความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการเป็นปัจจยัส าคญัในการสร้างความพึงพอใจและสร้างความแตกต่างให้ธุรกิจเหนือกว่า
คู่แข่ง 

 
2.1.2 ความส าคัญของคุณภาพการให้บริการ 
จากการศึกษาเก่ียวกบัความส าคญัของคุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่นกัวิชาการหลายท่านได้

ใหค้วามเห็นเก่ียวกบัเร่ืองน้ี ดงัน้ี 
Schmenner (1995)  ระบุว่า ความส าเร็จสูงสุดในการด าเนินงานบริการขึ้นอยู่กบักลยทุธ์ใน

การสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ เพื่อใหเ้กิดความรู้สึกดีและประทบัใจในบริการจนกลบัมา
ใชบ้ริการซ ้ า การศึกษาความพึงพอใจทั้งจากผูรั้บบริการและผูป้ฏิบติังานจึงมีความส าคญั เน่ืองจาก
ความเขา้ใจในเร่ืองน้ีช่วยสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั น าไปสู่การเติบโตและความกา้วหนา้
ขององคก์รบริการ อีกทั้งยงัส่งผลใหส้ังคมโดยรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้น 

ธธีธ์ธร ธีรขวญัโรจน์ (2561) เสริมวา่ คุณภาพการใหบ้ริการถือเป็นกลยุทธ์ส าคญัของธุรกิจ
ท่ีช่วยเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน การเข้าใจลักษณะของการบริการท่ีดีเป็นจุดเร่ิมต้น        
ของการพฒันาคุณภาพการบริการและศกัยภาพขององค์กร โดยการให้บริการท่ีมีคุณภาพไม่ได้
หมายถึงการมอบบริการท่ีดีท่ีสุดเสมอไป แต่หมายถึงการตอบสนองความต้องการของลูกค้า
เป้าหมายอยา่งตรงจุด เพื่อสร้างความพึงพอใจ 
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จากความส าคญัดงักล่าวสามารถกล่าวไดว้่า คุณภาพการให้บริการมีบทบาทส าคญัในการ
สร้างความประทบัใจและความพึงพอใจให้กบัผูใ้ช้บริการ ซ่ึงเกิดจากประสบการณ์และความรู้สึก
ของผูรั้บบริการท่ีได้รับจากพนักงานหรือสถานประกอบการ การบริการท่ีมีประสิทธิภาพและ
ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการได้อย่างเหมาะสมยงัช่วยสร้างโอกาสให้ผูใ้ช้บริการ      
กลบัมาใชบ้ริการซ ้าในอนาคต 

 
2.1.3 องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ 
Zeithaml et al. (1990) ไดส้ร้างรูปแบบของคุณภาพบริการและมิติของคุณภาพบริการท่ีใช้

ว ัดการรับรู้ของผู ้รับบริการว่าบริการท่ีได้รับเป็นไปตามความคาดหวังหรือไม่ เพียงใด ซ่ึง
ประกอบด้วยมิติของคุณภาพบริการโดยการประเมินจากผูรั้บบริการ ประกอบด้วยเกณฑ์ต่าง ๆ      
10 ดา้น ดงัน้ี 
          ดา้นท่ี 1 การเขา้ถึงบริการ (Access) การเขา้รับบริการเป็นไปด้วยความสะดวก ง่าย  และ      
ไม่ใชเ้วลารอคอยนานจนเกินไป 
          ดา้นท่ี 2 การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์และ
การส่ือความหมายรวมไปถึงการท าความเขา้ใจในเร่ืองภาษาท่ีอาจจะแตกต่างกนัของลูกคา้ 
         ด้านท่ี 3 สมรรถนะ (Competence) ความรู้ความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงาน            
ท่ีรับผิดชอบไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ รวมไปถึงความรู้และทกัษะทางดา้นการจดัการและการติดต่อ
บุคคล 
         ดา้นท่ี 4 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) การมีมารยาท ความเคารพให้เกียรติผูอ่ื้น จริงใจและ
เป็นมิตรในการติดต่อกบับุคคล 
         ด้านท่ี 5 ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความสามารถในการสร้างความเช่ือมั่น ความ
น่าเช่ือถือ ความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ 
         ด้านท่ี 6 ความไวว้างใจ (Reliability) มีความสม ่าเสมอในเร่ืองของประสิทธิภาพและ       
ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการหรือน าเสนอผลิตภณัฑเ์ป็นไปอยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 
         ด้านท่ี 7 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ความพร้อมและความเต็มใจ                   
ในการใหบ้ริการขององคก์รหรือพนกังาน 
 ด้านท่ี 8 ความปลอดภัย (Security) การให้บริการท่ีปราศจากอันตราย ความเส่ียงหรือ         
ขอ้กงัขาใด ๆ         
        ดา้นท่ี 9 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น   
ถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สถานท่ีบุคลากรอุปกรณ์เคร่ืองมือ เป็นตน้ 
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        ดา้นท่ี 10 การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) การเขา้ใจ ความตอ้งการของลูกคา้ เรียนรู้ 
และตะหนกัถึงความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้แต่ละคน 
 Zeithaml et al. (1996) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพการให้บริการและเร่ิมแรกไดร้ะบุไว้
ทั้ งหมด 10 มิติ จากนั้นพัฒนาต่อยอดเป็นเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพบริการท่ีเรียกว่า 
“SERVQUAL” เพื่อน าไปวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ในการประเมินคุณภาพบริการ ผลการศึกษาพบว่า
สามารถสรุปองคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการไดเ้ป็น 5 ดา้นหลกั ไดแ้ก่ 
 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพของการ
บริการท่ีผูรั้บบริการสามารถสัมผสัหรือเห็นได ้เช่น อาคารสถานท่ี อุปกรณ์และเคร่ืองใชส้ านกังาน 
การตกแต่งและสภาพแวดลอ้ม การแต่งกายของพนกังาน แผ่นพบัและเอกสารต่าง ๆ ตลอดจนป้าย
ประกาศเก่ียวกบัความสะอาดและความเป็นระเบียบ ส่ิงเหล่าน้ีช่วยสร้างความประทบัใจแรกและ   
ท าใหลู้กคา้รับรู้ถึงความตั้งใจและความเอาใจใส่ของผูใ้หบ้ริการ 
 2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถของผูใ้ห้บริการในการปฏิบติัตาม
สัญญาและให้บริการอย่างถูกตอ้งเหมาะสม และสม ่าเสมอทุกคร้ังท่ีมีการมอบหมายงานบริการ 
รวมถึงการเก็บและใชข้อ้มูลของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว การมีพนกังานเพียงพอต่อความตอ้งการ และ
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีท าใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจ
และไวว้างใจในการใชบ้ริการ 
 3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความกระตือรือร้นและความรวดเร็วใน
การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ การใหค้วามช่วยเหลือโดยไม่ท าใหลู้กคา้ตอ้งรอนาน การตอ้นรับลูกคา้อย่าง
สุภาพและให้ข้อมูลท่ีจ าเป็น การสอบถามและติดตามความต้องการของลูกค้าอย่างไม่ละเลย 
ทั้งหมดน้ีสะทอ้นถึงความเอาใจใส่และประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
 4. การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การบริการท่ีเกิดจากพนักงานท่ีมี
ความรู้ความสามารถ มีทักษะและความช านาญในการให้ข้อมูลท่ีถูกต้องสามารถตอบสนอง       
ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม มีมนุษยสัมพนัธ์ดี และสามารถสร้างความเช่ือถือและ      
ความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ ท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกปลอดภยัและมัน่ใจวา่การบริการท่ีไดรั้บมีคุณภาพสูง 
 5. ความเขา้ใจและเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) หมายถึง การบริการท่ีมุ่งเน้นการดูแลลูกคา้ 
แต่ละรายด้วยความใส่ใจและความเป็นกันเอง พนักงานให้ความส าคญักับความตอ้งการเฉพาะ
บุคคล ศึกษาความแตกต่างของลูกค้าแต่ละรายและปรับการให้บริการให้เหมาะสม เพื่อสร้าง       
ความพึงพอใจสูงสุดต่อผูรั้บบริการ  
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 Lovelock & Wirtz (2007) กล่าวถึงคุณภาพการบริการลูกคา้ไวว้่าตอ้งมีการพิจารณาระดบั
ความพึงพอใจท่ีลูกค้าได้รับจากปัจจัยคุณภาพต่าง ๆ ตลอดเวลาท่ีใช้บริการจนกระทั่ง                     
เสร็จกระบวนการรับบริการโดยคุณภาพของการบริการจะตอ้งประกอบไปดว้ย  
 1.ความเช่ือถือในมาตรฐานการให้บริการ ความเช่ือถือได้ในการให้บริการเ ป็น
ความสามารถในการส่งมอบบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีไดก้ าหนดหรือบอก
กล่าวแก่ลูกคา้ไว ้ลูกคา้จะเกิดความเช่ือถือและไวว้างใจเม่ือไดรั้บการบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ
และถูกตอ้ง ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีในท่ีสุด  
 2. ส่ิงท่ีจะตอ้งสัมผสัได้ของการบริการ คือ วสัดุอุปกรณ์ อาคารและสถานท่ี รวมถึงการ
ให้บริการของพนักงาน การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการ    
ของลูกคา้ไดท้นัทีเม่ือลูกคา้ตอ้งการดว้ยความรวดเร็ว ซ่ึงความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนกังานและ
กระบวนการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
 3. ความไวว้างใจในการให้บริการ หมายถึง พนักงานบริการท่ีมีความรู้ความสามารถและ   
มีมนุษยสัมพนัธ์ ตลอดจนมีจริยธรรมในการให้บริการ ทั้งน้ีเพื่อสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า         
ว่าจะได้รับบริการตามมาตรฐาน และการให้ความส าคัญกับลูกค้า ผู ้บริการควรจะศึกษา                 
ความต้องการของลูกค้าแต่ละรายและสนใจดูแลเอาใจใส่ตลอดจนตอบสนองความต้องการ          
ของลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ  
 Aaker et al. (2008) ไดก้ล่าวถึงระดบัคุณภาพการบริการ โดยมีการแบ่งตามระดบัต่าง ๆ 
ตามความตอ้งการของลูกคา้ โดยพิจารณาหลงัจากการซ้ือหรือรับบริการสินคา้นั้นไปแลว้ ดงัน้ี 
 1. ระดบับริการท่ีปรารถนา (Desired service) หมายถึง ลูกคา้มีระดบัของความคาดหวงั       
ท่ีต้องการในใจว่าต้องการหรืออยากจะได้รับบริการต่าง ๆ จากผู ้ให้บริการสูงสุดมากน้อย             
อยา่งอยา่งไร  
 2. ระดบัท่ีเพียงพอหรือยอมรับได ้(Adequate service) หมายถึง ลูกคา้พิจารณาระดบัของ
ความตอ้งการท่ีจะได้จากบริการนั้น ๆ จากผูใ้ห้บริการว่าตอ้งมีเป็นอย่างน้อยหรือขั้นต ่าสุดและ
ความแตกต่างกนัระหวา่งระดบับริการท่ีปรารถนากบัระดบัท่ีเพียงพอคือช่วงท่ียอมรับได ้
 จากการทบทวนแนวคิดคุณภาพการบริการของ Zeithaml et al. (1996) ท่ีไดส้ร้างเคร่ืองมือ
ในการประเมินคุณภาพบริการท่ีเรียกว่า “SERQUAL” ซ่ึงมีองค์ประกอบ 5 ดา้น คือ 1) ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 3) การตอบสนองลูกคา้ 
(Responsive) 4) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) และ 5) ด้านการเขา้ใจการรับรู้ความ
ต้องการ (Empathy) ดังนั้ นผูวิ้จัยจึงเลือกปัจจัยเหล่าน้ีเป็นแนวทางในการสร้างกรอบแนวคิด
การศึกษา และการสร้างเคร่ืองมือในการวิจยัคร้ังน้ี 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจในการใช้บริการ 

2.2.1 ความหมายของความพงึพอใจ 
นักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายเก่ียวกับความพึงพอใจในมิติและแง่มุมต่าง ๆ        

ซ่ึงช่วยสะทอ้นความเขา้ใจในกระบวนการรับรู้และประสบการณ์ของบุคคลต่อสินคา้และบริการ  
Vroom (1964) ให้ความหมายว่าความพึงพอใจเป็นทศันคติ (Attitude) ซ่ึงทศันคติดา้นบวก

สะทอ้นถึงความพึงพอใจต่อส่ิงหน่ึง ขณะท่ีทศันคติดา้นลบสะทอ้นความไม่พึงพอใจ  
Wolman (1973) เห็นว่าความพึงพอใจเป็นสภาพความรู้สึก (Feeling) ของมนุษย์ท่ีเกิด

ความสุข ความอ่ิมเอมใจ หรือความพึงพอใจเม่ือความตอ้งการ (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 
ของตนเม่ือไดรั้บการบริการ  

Wallerstein & Sampson (1971) เสนอว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีเกิดขึ้นเม่ือบุคคล
ได้รับผลลัพธ์ตามเป้าหมายหรือวตัถุประสงค์ท่ีตั้ งไว ้ความพึงพอใจจึงสามารถมองได้ว่าเป็น
ผลลพัธ์ขั้นสุดทา้ย (End State in Feeling) ของการบรรลุผลส าเร็จตามความตั้งใจ 

Specto (1987) กล่าววา่ ความพึงพอใจเกิดจากกระบวนการประเมินผลและการเปรียบเทียบ
ระหว่างความคาดหวงัของบุคคลกบัผลลพัธ์ท่ีเกิดขึ้นจริง กล่าวคือ บุคคลจะพิจารณาว่าส่ิงท่ีได้รับ
ตรงตามหรือเกินความคาดหวงัหรือไม่  

Kotler & Armstrong (2008) มองวา่ความพึงพอใจคือระดบัความรู้สึกเชิงบวกของบุคคลต่อ
สินคา้ หรือการบริการ ความรู้สึกน้ีเกิดขึ้นจากการประเมินผลสัมฤทธ์ิของการบริโภคหรือรับบริการ 

Rust & Oliver (1994) เสนอแนวคิดว่าความพึงพอใจเป็นผลจากการสะสมประสบการณ์
ทั้งหมดของผูบ้ริโภคท่ีเกิดจากการบริโภคผลิตภณัฑ์และบริการ โดยผูบ้ริโภคมีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพของสินคา้และบริการก่อนการบริโภค  

Oliver & DeSarbo (1988) กล่าวว่าความพึงพอใจของลูกคา้เกิดจากการประเมินผลเชิงบวก
หลงัการบริโภคผลิตภณัฑ์หรือใชบ้ริการ และจากประสบการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริโภคเหล่านั้น 
ท าใหค้วามพึงพอใจเป็นทั้งผลลพัธ์และตวับ่งช้ีเชิงประเมินคุณภาพของสินคา้หรือบริการ 

La Barbera & Mazursky (1983) เสริมว่า ความพึงพอใจเป็นกระบวนการทางความคิดของ
ผูบ้ริโภคท่ีเกิดจากการประเมินผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีได้รับ และมกัเกิดจากการเปรียบเทียบกับ
ประสบการณ์ก่อนหนา้น้ี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Rust & Oliver (1994) ท่ีเนน้วา่ความคาดหวงั
ก่อนการบริโภค (Expectations) มีบทบาทส าคญัในการสร้างความรู้สึกพึงพอใจหลงัการบริโภค 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง สภาวะความรู้สึกเชิงบวกของบุคคลท่ี
เกิดขึ้ นเม่ือการได้รับบริการตรงตามหรือสูงกว่าความคาดหวงั เป็นผลลัพธ์ของกระบวนการ
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เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวัง (Expectations) กับประสบการณ์จริงท่ีได้รับ (Perceived 
Performance) หากประสบการณ์จริงตรงตามหรือเหนือความคาดหวงั บุคคลจะเกิดความรู้สึกพึง
พอใจ ความสุข ความอ่ิมเอมใจ หรือทัศนคติเชิงบวกต่อบริการนั้ น ๆ ในทางกลับกันหาก
ประสบการณ์จริงต ่ากว่าความคาดหวงั จะก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจ ความพึงพอใจในบริการจึงมี
บทบาทส าคัญทั้ งในมิติของการสะท้อนคุณภาพและประสิทธิภาพของผูใ้ห้บริการ ตลอดจน
ประสบการณ์โดยรวมของผูรั้บบริการ การเข้าใจความพึงพอใจไม่เพียงแต่ช่วยให้ผูใ้ห้บริการ
สามารถปรับปรุงบริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ แต่ยงัเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการสร้าง
ความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้ สร้างความจงรักภกัดี และเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัขององค์กร 
อีกทั้งความพึงพอใจยงัสะทอ้นมิติทางสังคมและจิตวิทยาของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใชบ้ริการ ซ่ึงเป็น
ขอ้มูลส าคญัส าหรับการวางแผนและพฒันาคุณภาพการบริการอยา่งต่อเน่ือง 

 
2.2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วข้องกบัความพงึพอใจ  
Patterson & Spreng (1997) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อ

ความตั้งใจในการกลบัมาซ้ือซ ้าหรือใชบ้ริการอีกคร้ัง โดยเฉพาะเม่ือผูบ้ริโภครับรู้ถึงคุณค่า (Value) 
ของสินคา้และบริการ ความคาดหวงัท่ีตรงกับคุณค่าและประสบการณ์ท่ีได้รับจะสร้างความพึง
พอใจ ซ่ึงความพึงพอใจน้ีจะเป็นแรงจูงใจให้ลูกคา้มีความตั้งใจท่ีจะกลบัมาใช้บริการหรือซ้ือซ ้ า    
ท าให้ผูใ้ห้บริการสามารถสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกับลูกค้าและรักษาฐานลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

Chaudhuri & Holbrook (2001) เสนอว่าความไวใ้จ (Trust) ของลูกคา้เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ี
ส าคญัต่อความพึงพอใจ เม่ือลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่และไวว้างใจในผูใ้หบ้ริการ ความพึงพอใจจะเกิด
ตามมาอยา่งเป็นธรรมชาติ การสร้างความไวว้างใจจึงเป็นกลยทุธ์ส าคญัท่ีช่วยส่งเสริมความสัมพนัธ์
ระยะยาวระหวา่งลูกคา้และผูใ้หบ้ริการ รวมถึงช่วยเพิ่มความภกัดีของลูกคา้ 

Rust & Oliver (1994) ให้ความเห็นว่า คุณภาพการให้บริการท่ีดีเป็นปัจจยัหลกัท่ีก่อให้เกิด
ความพึงพอใจของลูกคา้ ความพึงพอใจจึงไม่เพียงเป็นผลลพัธ์ของบริการท่ีมีคุณภาพ แต่ยงัถือเป็น
กลยทุธ์ทางธุรกิจท่ีส าคญัท่ีสุดส าหรับผูใ้หบ้ริการ เพราะการสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ช่วยรักษา
ฐานลูกคา้ เพิ่มความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั และส่งเสริมความส าเร็จและความยัง่ยนืขององคก์ร 

Hornby (2000) ให้ความหมายความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกท่ีดีของบุคคลเม่ือไดรั้บส่ิงท่ี
ต้องการหรือประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย ความรู้สึกเชิงบวกน้ีสะท้อนว่าผูบ้ริโภคได้รับ
ประสบการณ์ตรงตามความคาดหวังและความต้องการของตนเป็นตัวช้ีว ัดคุณภาพและ                 
ความเหมาะสมของสินคา้และบริการ 



18 
 

Rust & Oliver (1994) กล่าวว่า ความพึงพอใจของโลกไซเบอร์มีมากกว่าหน่ึงมิติเป็นส่ิงท่ี
เป็น  ความเขา้ใจท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจกบัเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นในระหว่างการบริโภค           
ว่าสุดทา้ยมี ความพึงพอใจระดบัใด ขึ้นอยู่กบัความคิดของผูบ้ริโภค และแยกมิติของความพึงพอใจ
เป็น 3 มิติ คือ  

1.  ความพึงพอใจ เกิดขึ้นหลงัจากไดรั้บสินคา้หรือบริการ  
2.  ความพึงพอใจ เกิดขึ้นในระหวา่งท่ีไดรั้บการท างานร่วมกนักบัผูใ้หบ้ริการ  
3.  ความพึงพอใจ เกิดจากการไดรั้บการให้บริการของผูใ้ห้บริการท่ีเกิดขึ้นจริง เม่ือมีการ

เปรียบเทียบกบัการใชบ้ริการของผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน ๆ  
Penchansky & Thomas (1981) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง การเขา้ถึง

ระบบการใหบ้ริการ แบ่งเป็น 4 ประเภท ดงัน้ี  
1.  ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) หมายถึง ความพอเพียงของการบริการท่ีมี

อยู่เพียงพอต่อความตอ้งการใช้บริการของลูกคา้ สามารถตอบสนองลูกคา้ไดอ้ย่างเพียงพอทนัต่อ
เวลา  

2.  การเขา้ถึงแหล่งบริการ (Accessibility) หมายถึง ความสามารถในการเขา้ถึงแหล่งบริการ
มีความสะดวก เขา้ถึงไดง้่าย ไม่ซบัซอ้น  

3.  ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) หมายถึง 
สถานท่ีทั้งภายนอกและภายในมีความสะอาด ร่มร่ืน เป็นสัดส่วน มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน  

4.  ความสามารถของลูกค้าท่ีจะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ (Affordability) หมายถึง
ค่าใชจ่้ายในการบริการท่ีลูกคา้ตอ้งช าระมีความเหมาะสมกับการให้บริการ และในท านองเดียวกนั
ตอ้งมีความเป็นธรรมกบัผูรั้บบริการดว้ย  

Lovelock & Wirtz (2007) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นทัศนคติหลงัการประเมินจากการ
บริการท่ีไดรั้บการปฏิสัมพนัธ์ การประเมินความพึงพอใจในคุณค่าจากคุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการ
ไดรั้บเทียบกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั ความพึงพอใจทางบวกท่ีย ัง่ยืนและการท าให้ผูรั้บบริการ
ประทบัใจเรียกวา่ Customer Delight ประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบหลกั 3 ประการ  

1.  ความประทับใจจากการบริการท่ีเกินความคาดหวงั (Unexpectedly Hight Level of 
Performance)  

2.  ความประทบัใจดว้ยความต้ืนตนั  
3.  ความประทบัใจดว้ยความรู้สึกทางบวก  
Oliver (1981) กล่าว่า ความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดจากกระบวนการเปรียบเทียบระหวา่ง

ความคาดหวงัของลูกคา้กบัการรับรู้ถึงประสิทธิภาพของการปฏิบติังาน ทฤษฎีน้ีช้ีใหเ้ห็นวา่ความพึง
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พอใจของลูกคา้สามารถวดัไดจ้ากช่องว่าง (Gap) ระหว่างส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัและส่ิงท่ีลูกคา้รับรู้จริง
จากผลการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ กล่าวคือ หากลูกคา้รับรู้ว่าประสิทธิภาพของการให้บริการ
หรือการปฏิบติังานเกินกวา่ความคาดหวงั จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจและความประทบัใจต่อบริการ
นั้น ในทางตรงกันขา้ม หากการรับรู้ประสิทธิภาพการปฏิบติังานต ่ากว่าความคาดหวงัของลูกคา้      
ก็จะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจต่อบริการนั้น 

จากขอ้มูลขา้งตน้สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมี
ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เกิดจากพื้นฐานการรับรู้ ค่านิยมหรือประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ความพอใจ   
จะเกิดขึ้นไดน้ั้นก็ต่อเม่ือส่ิงท่ีบุคคลไดรั้บนั้นเป็นส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของแต่ละ
บุคคล ได้ตรงกับจุดประสงค์ ตรงความต้องการตรงความคาดหวงั หรือเกินกวาความคาดหวงั      
ท่ีตั้งไว ้หากมองในมุมของการบริการ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือผูรั้บบริการได้รับการบริการ      
ท่ีสะดวก รวดเร็ว ตอบสนองต่อความต้องการได้อย่างเพียงพอ รวมถึงการเดินทางไปยังแหล่ง
บริการมีความสะดวก สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด รู้สึกไดถึ้งความปลอดภยัจนผูรั้บบริกาเกิด
ความรู้สึกวา่ส่ิงท่ีไดรั้บใน การบริการนั้น ท าใหเ้กิดความคุม้ค่าเม่ือเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีตอ้งเสียไป 

 
2.2.3 การวัดความพงึพอใจในการให้บริการ  
Millet (2012) กล่ า ว ว่ า  ค ว า มพึ ง พ อ ใ จ ในก า ร ให้ บ ริ ก า ร  ( Satisfactory Service)                       

หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู ้รับบริการเป้าหมายหลักของผูป้ฏิบัติ                 
ท่ีตอ้งยดึถือไว ้เสมอพิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี  

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการงาน
ของท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอย่างเท่าเทียม
กนัไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ ผูใ้ช้บริการทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็น
ปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั  

2.  การให้บริการอย่างตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองว่าการ
ให้บริการจะต้องตรงเวลา ถ้าไม่มีการตรงเวลาจะน ามาซ่ึงการสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่
ผูใ้ชบ้ริการ   

3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการตอ้งมีจ านวน การ
ให้บริการ และสถานท่ีให้บริการอย่าง เหมาะสม (The Right Quantity at The Geographical)              
ซ่ึง Millet เห็นวา่ความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถา้มีจ านวนการใหบ้ริการท่ี
ไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดขึ้นแก่ผูใ้ชบ้ริการ  
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4.  การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการท่ีเป็นไปอยา่ง
สม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นหลกัไม่่ใช่ยึดความพอใจขององคก์รท่ีให้บริการว่า
จะให ้หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้ 

5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้ริการท่ีเป็นไปอย่าง
สม ่าเสมอ มีการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ หรือท าใหมี้การเพิ่มประสิทธิภาพ ความสามารถใน
การท าหนา้ท่ีไดม้ากขึ้นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม  

สรชยั พิศาลบุตร (2551) กล่าวว่า การวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูใ้ห้บริการว่า
สามารถท าได ้2 วิธี คือ  

1.  วดัจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการ เป็นการวดัระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการโดยตรงท า
ไดโ้ดยก าหนดมาตรวดัระดบัความพึงพอใจท่ีลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพของสินคา้หรือ
บริการนั้น ๆ และก าหนดเกณฑช้ี์วดัระดบัความพึงพอใจจากผลการวดัระดบัความพึงพอใจเฉล่ียท่ี
ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพของสินคา้หรือบริการนั้น ๆ  

2.  วดัจากตวัช้ีวดัคุณภาพการให้บริการท่ีก าหนดขึ้น โดยการวดัระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการ จากเกณฑ์ช้ีวดัระดบัคุณภาพสินคา้หรือบริการท่ีก าหนดขึ้นน้ีอาจใช้เกณฑ์ 
คุณภาพระดบัต่าง ๆ ท่ีก าหนดขึ้นโดยผูใ้ห้บริการ ผูป้ระเมินผลการให้บริการ และมาตรฐานกลาง
หรือมาตรฐานสากลของการใหบ้ริการนั้น  

Anderson (1973) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเกิดจากความคาดหวงั  และการรับรู้
ของผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑ ์หรือบริการ และยงัส่งผลต่อความพึงพอใจ และการกลบัมาใช้
บริการซ ้าของผูบ้ริโภค ซ่ึงความพึงพอใจนั้นจะเกิดไดต้อ้งท าใหมี้ความรู้สึกถึงสภาวะจิตท่ีปราศจาก
ความเครียดเป็นความรู้สึกของบุคคลในทางบวก หรือเป็นความรู้สึกท่ีพอใจ ต่อส่ิงท่ีท าให้ เกิด
ความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกท่ีบรรลุถึงความตอ้งการ  

Linder-Pelz (1982) กล่าวว่า  ความพึงพอใจเป็นเหตุผลหลักในการตอบสนองท่ี มี
ประสิทธิภาพอย่างหน่ึงของแต่ละบุคคล  โดยมีการถ่ายทอดจากประสบการณ์ท่ีได้รับจากการ
บริโภคหรือการใชบ้ริการต่าง ๆ และความพึงพอใจจากส่วนน้ีส่งผลต่อการบอกต่อ และการกลบัมา
ใชบ้ริการซ ้าของผูบ้ริโภค  

สรุปไดว้า่ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง ความรู้สึกเชิงบวกของผูรั้บบริการท่ีเกิดขึ้น
เม่ือไดรั้บบริการตามความคาดหวงัหรือเกินความคาดหวงัส่งผลใหเ้กิดความประทบัใจและความพึง
พอใจต่อการให้บริการนั้น การสร้างความพึงพอใจดงักล่าว องคก์รผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งวางระบบ
โครงสร้างและมาตรฐานการให้บริการท่ีดี ครอบคลุมทั้งด้านอุปกรณ์ เคร่ืองมือ บุคลากร และ
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กระบวนการท างาน บุคลากรตอ้งมีความรู้ความสามารถ เขา้ใจหน้าท่ีของตนเอง และสามารถ
ให้บริการแก่ผูรั้บบริการอย่างเสมอภาค ตรงเวลา และต่อเน่ือง ส่วนเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต้อง
ทนัสมยัและเอ้ือต่อการให้บริการอย่างราบร่ืน ทั้งน้ี กระบวนการให้บริการตอ้งมีความชดัเจนและ  
มีความกา้วหนา้ในทุกขั้นตอน เพื่อสร้างความมัน่ใจและความเช่ือถือใหแ้ก่ผูรั้บบริการ องคป์ระกอบ
ทั้งหมดเหล่าน้ีรวมกันส่งผลให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเป้าหมายส าคญั    
ในการใหบ้ริการขององคก์ร 

 
2.3 ข้อมูลเกีย่วกบัการบริการของกรมศุลกากร 

 การให้บริการคลงัสินคา้ผ่านแดนของกรมศุลกากรมีรากฐานอยูบ่นหลกัการของคลงัสินคา้
ทณัฑบ์น ซ่ึงหมายถึงสถานท่ีท่ีกรมศุลกากรอนุญาตให้ผูป้ระกอบการน าเขา้สินคา้แลว้จดัเก็บไวไ้ด้
โดยยงัไม่ตอ้งเสียอากรขาเขา้ทนัที สถานท่ีดงักล่าวถูกจดัตั้งขึ้นเพื่ออ านวยความสะดวกต่อการคา้
ระหวา่งประเทศ การขนส่งผา่นแดน การเก็บรักษาและแปรรูปสินคา้ รวมถึงเป็นจุดพกัถ่ายล าสินคา้
เพื่อการส่งต่อไปยงัประเทศปลายทางภายใต้การควบคุมของกรมศุลกากรอย่างใกล้ชิด ท าให้
ผูป้ระกอบการสามารถบริหารจดัการสินคา้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีความคล่องตวัทางการเงิน   
และสามารถวางแผนดา้นโลจิสติกส์ไดดี้ยิง่ขึ้น (กรมศุลกากร, 2568) ในดา้นกฎหมายและระเบียบท่ี
เก่ียวข้อง คลังสินค้าผ่านแดนอยู่ภายใต้พระราชบัญญัติศุลกากร พ.ศ. 2560 ซ่ึงก าหนดนิยาม        
สิทธิ หนา้ท่ี เง่ือนไข และขั้นตอนการด าเนินการเพื่อให้ผูป้ระกอบการด าเนินธุรกิจไดอ้ย่างถูกตอ้ง
ตามกฎหมาย โดยประกาศกรมศุลกากรท่ี 131/2563 “หลกัเกณฑ ์วิธีการ และเง่ือนไขการขออนุญาต
จดัตั้งคลงัสินคา้ทณัฑ์บนทัว่ไป” ไดก้ าหนดให้ผูย้ื่นค าขออนุญาตตอ้งเป็นนิติบุคคลท่ีมีฐานะทาง
การเงินมั่นคง ไม่มียอดขาดทุนสะสม และต้องปฏิบัติตามเง่ือนไขอ่ืน ๆ ท่ีกฎหมายก าหนด            
เม่ือไดรั้บอนุญาตแลว้ ผูป้ระกอบการจะให้บริการรับสินคา้เขา้คลงัภายใตส้ถานะทณัฑบ์น การเก็บ
รักษาสินคา้ การตรวจสอบและควบคุมสต็อก รวมถึงการด าเนินพิธีการศุลกากรทั้งการน าเขา้และ
การส่งออกของสินคา้ โดยทุกกิจกรรมตอ้งมีการบนัทึกและรายงานให้กรมศุลกากรตรวจสอบได้
ตามประกาศท่ีเก่ียวข้อง เช่น ประกาศกรมศุลกากรท่ี 115/2561 เร่ือง “หลกัเกณฑ์ วิธีการ และ
เง่ือนไขการปฏิบัติพิธีการศุลกากรในเขตปลอดอากร” ซ่ึงมีบทบญัญติัเก่ียวกับการควบคุมการ
เคล่ือนยา้ยของสินคา้ การตรวจตราในเขตปลอดอากร และการใชร้ะบบอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อส่งข้อมูล
ให้กรมศุลกากรตรวจสอบ นอกจากน้ีในด้านสิทธิประโยชน์ คลังสินค้าผ่านแดนช่วยให้
ผูป้ระกอบการสามารถพกัการเสียอากรขาเขา้ไวก่้อนจนกว่าจะน าสินคา้ออกไปใชใ้นประเทศหรือ
ส่งออกไปยงัต่างประเทศ ซ่ึงช่วยให้การบริหารตน้ทุนและเงินทุนหมุนเวียนมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
นอกจากน้ี การโอนสินคา้ระหว่างคลงัสินคา้ทณัฑ์บนหรือเขตปลอดอากรอ่ืน หรือการโอนเพื่อ
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จ าหน่ายให้แก่ผูท่ี้มีสิทธิไดรั้บการยกเวน้อากร ก็มีการก าหนดในประกาศให้ชดัเจน เพื่อไม่ให้เกิด
ความก ากวมในการใช้งานสิทธิประโยชน์ดังกล่าว อย่างไรก็ตาม ในทางปฏิบติัการด าเนินงาน
คลงัสินคา้ผ่านแดนยงัมีความทา้ทาย เช่น ค่าใช้จ่ายสูงในการจดัตั้งและดูแลคลงั ความจ าเป็นตอ้ง
ลงทุนในระบบสต็อกและระบบความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพ รวมถึงขั้นตอนการประสานงาน
กบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น หน่วยงานตรวจสอบคุณภาพสินคา้ หน่วยงานควบคุมมาตรฐานสินคา้ 
และหน่วยงานพิธีการน าเข้า ส่งออก หรือผ่านแดน จึงมีข้อเสนอแนะเชิงนโยบายให้ปรับปรุง
ขั้นตอนให้รวดเร็วขึ้นและใช้ระบบดิจิทลัเช่ือมโยง เช่น การใช้ระบบ ACCS (Automated Cargo 
Clearance System) ในการควบคุมการเคล่ือนยา้ยสินคา้ในเขตปลอดอากรและการใช้ระบบการ
ขนส่งและใบขนสินคา้ทางอิเลก็ทรอนิกส์ (กรมศุลกากร, 2568) 
 
2.4 งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 
 ชัยธัช หวงัสม (2567) ได้ศึกษาถึง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการเทศบาล ต าบลล าดวนสุรพินท์ อ าเภอล าดวน จังหวดัสุรินทร์  ผลการศึกษาพบว่า        
กลุ่มตวัอย่างให้ระดบัความคิดเห็นดา้นการตอบสนองต่อผูเ้ขา้รับบริการ  รองลงมาคือ ดา้นการให้
ความมัน่ใจ ดา้นการให้บริการท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม ดา้นการดูแลเอาใจใส่และเห็นอกเห็นใจ 
และดา้นการใหบ้ริการท่ีมีความน่าเช่ือถือ ตามล าดบั เม่ือพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ในภาพรวมพบว ่าเทศบาลต าบลล าดวนสุรพินท ์มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ส่วนความ
พึงพอใจต่อการบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ และความพึงพอใจต่อ
เจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ตามล าดบั  
 สุธรรม เลิศพงษป์ระเสริฐ และธนชาติ ประทุมสวสัด์ิ (2564)  ศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองบางรักพฒันา  โดยผลการศึกษาพบว่า 
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองบางรักพัฒนา                 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก 

พณัณิดา เรืองฤทธ์ิ (2563) ท่ีศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการเทศบาลเมืองปากพนัง จงัหวดันครศรีธรรมราช ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการ
ให้บริการท่ีมีความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจของเทศบาลเมืองปากพนัง  จะส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการ ต่อมาปัจจยัคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการมีผลต่อความพึง
พอใจต่อกระบวนการหรือขั้นตอนการใหบ้ริการและส่ิงอ านวยความสะดวก 
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ศิริรักษ์ ภูหิรัญ และกฤษฎา มูฮัมหมดั (2563) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ       
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลห้วยทราย อ าเภอ
หนองแค จงัหวดัสระบุรี พบว่ามี 4 ดา้นท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบ้ริการไดแ้ก่ 
ด้านการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการผูรั้บบริการ  ด้านความ
น่าเช่ือถือและดา้นการใหส้ร้างความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการส่วนอีก 1 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สุจิตรา แสงจนัดา (2565) ศึกษาถึง คุณภาพการบริการของพนักงานร้านสะดวกซ้ือเซเว่น
อีเลฟเว่นท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคกลุ่มเบบ้ีบูมเมอร์ในจังหวดันครพนม พบว่า 
ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 56-60ปี การศึกษาระดับ
ปริญญาตรีอาชีพธุรกิจส่วนตวั และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-35,000 บาทปัจจยัคุณภาพการ
บริการของพนักงานร้านสะดวกซ้ือเซเว่นอีเลฟเว่นท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคกลุ่ม เบ
บ้ีบูมเมอร์อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นความเป็นธรรมของการบริการ  ดา้น
การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ และดา้นความ
น่าเช่ือถือ อยู่ในระดบัมาก ระดบัความพึงพอใจโดยรวมในการให้บริการของพนกังานร้านสะดวก
ซ้ือเซเว่นอีเลฟเว่นอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า พึงพอใจในการให้บริการของ
ร้านสะดวกซ้ือเซเว่นอีเลฟเว่นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ พึงพอใจในการคดัสรรสินคา้และ
บริการท่ีหลากหลาย ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความเป็นธรรม
ของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคกลุ่มเบบ้ีบูมเมอร์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จิรายุส จินตนาศานต์ิ (2562) ศึกษาเร่ือง คุณภาพของผลิตภณัฑ์และการบริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการศูนย์ซ่อมบ ารุงท่ีไม่ใช่ตัวแทนจ าหน่ายรถยนต์ในพื้นท่ี
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของลูกค้ามากกว่าคุณภาพของผลิตภณัฑ์อย่างมีนัยส าคัญ โดยคุณภาพของการบริการท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุด ได้แก่ การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 
รองลงมาคือ การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) การเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy)           
ความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) และความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ตามล าดบั 
ส าหรับคุณภาพของผลิตภณัฑท่ี์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย ประสิทธิภาพ
ในการท างาน (Performance) และความสวยงาม (Aesthetics) 

ภทัร์รวี ออ้มชมพู (2566) ศึกษาเก่ียวกบั คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการกองคลงั กรมวิชาการเกษตร ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 1) ปัจจยัดา้นเพศท่ี
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แตกต่างกัน แต่ไม่ท าให้ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการกองคลังแตกต่างกันท่ีระดับนัยส าคัญ            
2) ปัจจยัคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกองคลงั กรมวิชาการเกษตร
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R²) เท่ากับ 0.841          
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า มี 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ใจและการรู้จกัผูใ้ช้บริการ ดา้นความ
เช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกองคลงั กรมวิชาการเกษตร 
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บทที่ 3 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 
การวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลงัสินคา้ผา่นแดน

ของกรมศุลกากร มีขั้นตอนในการด าเนินการ เคร่ืองมือการวิจยั การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
การวิเคราะห์ขอ้มูล และสถิติท่ีใชด้งัต่อไปน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.3 วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.4 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.1.1 ประชากร 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาน้ี คือ ผูใ้ช้บริการคลงัสินคา้ผ่านแดนของกรมศุลกากร ไดแ้ก่ 
ผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออกและบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง จ านวนประมาณ 53,120 คน (กรมศุลกากร, 2567) 
 3.1.2 จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ น้ี  คือ ผู ้ใช้บริการคลังสินค้าผ่านแดนของกรมศุลกากร ได้แก่  
ผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออกและบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง โดยใชสู้ตรการค านวณกลุ่มตวัอยา่งของทาโร่ ยามาเน่ 
(Yamane, 1973) และก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% และระดับความเช่ือมั่นท่ี 95%        
สูตรการค านวณกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

สูตร                       n =
N

1+ Ne2
 

โดยท่ี    N  แทน ขนาดของประชากร 
             n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
           e  แทน ค่าความคาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง (0.05) 
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n =
 53,120 

1 + ((53,120 )(0.05)2)
 

 

n =
53,120

1 + ((53,120 )(0.0025))
 

 

n =
53,120

133.8
  

 
n = 398 

 

ดงันั้นไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างอย่างน้อย 398 คน ทั้งน้ีผูวิ้จยัเลือกเพิ่มขนาดตวัอย่างอีก 2 คน 
เพื่อให้เกิดความแม่นย  า และเพิ่มความน่าเช่ือถือ ดงันั้นไดข้นาดตวัอย่างทั้งหมด จ านวน 400 คน 
โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) ช่วยเพิ่มความแม่นย  าของขอ้มูล 
เน่ืองจากไม่ตอ้งสุ่มตวัอยา่งในวงกวา้งและสามารถเนน้เก็บขอ้มูลจากกลุ่มเป้าหมายท่ีเฉพาะเจาะจง
ไดท้นัที 
 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

3.2.1 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
แบบสอบถามชนิดท่ีมีโครงสร้าง (Structured questionnaire) ซ่ึงประกอบดว้ยค าถามปลาย

ปิด (Close-ended questionnaires) และค าถามปลายเปิด (Open ended questionnaires) แบ่งเป็น         
4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน 3 ขอ้ โดยมีลกัษณะค าถามเป็นแบบ
เลือกค าตอบเพียง 1 ค าตอบ (Multiple Choices)  

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ จ านวน 5 ดา้นไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนองต่อลูกคา้ การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการ
เขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มีลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายปิดแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scales) 
โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกตอบตามระดบัความคิดเห็น มีเกณฑ ์5 ระดบั คือ 
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เห็นดว้ยมากท่ีสุด 5    คะแนน 
เห็นดว้ยมาก 4    คะแนน 
เห็นดว้ยปานกลาง   3    คะแนน 
เห็นดว้ยนอ้ย 2    คะแนน 
เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 1    คะแนน 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลงัสินค้าผ่านแดนของ     
กรมศุลกากร จ านวน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความพอเพียงของบริการ ด้านการเข้าถึงแหล่งบริการ      
ดา้นความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นความสามารถของลูกคา้ท่ีจะเสียค่าใช้จ่าย
ส าหรับบริการ มีลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายปิดเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scales) 
โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกตอบตามระดบัความคิดเห็น มีเกณฑ ์5 ระดบั คือ 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 5    คะแนน 
เห็นดว้ยมาก 4    คะแนน 
เห็นดว้ยปานกลาง   3    คะแนน 
เห็นดว้ยนอ้ย 2    คะแนน 
เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 1    คะแนน 

โดยขอ้ค าถามส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 ใชเ้กณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย (บุญชม ศรีสะอาด, 2556) 

ดงัน้ี  

ระดบัคะแนน 4.21 – 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

ระดบัคะแนน 3.41 – 4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

ระดบัคะแนน 2.61 – 3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

ระดบัคะแนน 1.81 – 2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 

ระดบัคะแนน 1.00 – 1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 
ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อเสนอแนะการบริการของคลังสินค้าผ่านแดนของ       

กรมศุลกากร ลกัษณะค าถามแบบปลายเปิด (Open ended questionnaires) 
 
3.2.2 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
การตรวจสอบเคร่ืองมือ ผูวิ้จยัไดด้ าเนินการตรวจสอบค าถามของแบบสอบถามก่อนท่ีจะ

น าไปแจกกลุ่มตวัอย่างโดยใช้ การตรวจสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) เพื่อให้เกิดความแน่ใจวา่
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แบบสอบถามท่ีใชไ้ปนั้น ผูต้อบแบบสอบถามทุกคนเขา้ใจเน้ือหาของค าถามตรงกนั และสามารถ
ตอบค าถามได ้การด าเนินการในเร่ืองน้ีผูวิ้จยัไดท้ าการทดลองโดยน าแบบสอบถาม ไปทดลองกบั
กลุ่มทดลอง จ านวน 30 คน ซ่ึงกลุ่มทดลองมีคุณสมบติัของประชากรอย่างครบถว้น เม่ือได้รับ
ค าตอบแล้วน าค าตอบไปค านวณค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alfa 
Coefficient) ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาผลการทดลองใช้แบบสอบถามค านวณค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาไดเ้ท่ากบั 0.896 ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาดงักล่าวจะตอ้งมีค่าอยู่ในช่วงระหว่าง 0.7 – 1.00 
จึงจะถือวา่แบบสอบถามนั้นมีความน่าเช่ือถือ และสามารถน าไปใชไ้ด ้(Cronbach, 1990) 

 
3.3 วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 หลงัจากท่ีผูว้ิจยัไดร้วบรวมแนวความคิด ทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาเป็น
แนวทางในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาตามกรอบแนวความคิดในการวิจัย ผูว้ิจัยได้
ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นล าดบั ดงัน้ี 
 1) ขอหนงัสือจากคณะ เพื่อขออนุญาต และขอความร่วมมือในการด าเนินการเก็บรวบรวม
ข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู ้ใช้บริการคลังสินค้าผ่านแดนของกรมศุลกากร ซ่ึงต้องเป็น
ผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออกและบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง มีความเต็มใจเขา้ร่วมตอบแบบสอบถาม และ
สามารถใหข้อ้มูลไดค้รบถว้น เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีความน่าเช่ือถือ 
 2) จัดเตรียมแบบสอบถาม Google Form ให้สมบูรณ์ และแจกแบบสอบถามไปยงั
ผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออกและบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งเป้าหมายท่ีถูกตอ้ง 
 3) รวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามให้ครบถว้นโดยคดัเลือกฉบบัท่ีสมบูรณ์ตามจ านวน
กลุ่มตวัอยา่ง คือ 400 ชุด โดยใชเ้วลา 10 วนั 
 4) น าแบบสอบถามท่ีไดม้าตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม แลว้ตรวจใหค้ะแนน
ตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไว ้เพื่อน าคะแนนของกลุ่มตวัอย่างมาวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติและทดสอบ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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3.4 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
วิธีการทางสถิติและการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีใชส้ าหรับงานวิจยัน้ีแบ่งได ้2 ประเภท ไดแ้ก่ 
1)  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงไดแ้ก่   

1.1) ขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ และกลุ่มธุรกิจท่ีประกอบการ ใชค้่าความถ่ี และ
ค่าร้อยละ  

1.2) คุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลงัสินคา้ผ่านแดนของ
กรมศุลกากร ใชค้่าเฉล่ีย (x)̅ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

2) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ได้แก่ ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการ
ให้บริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลงัสินคา้ผ่านแดนของกรมศุลกากร ใชค้่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สันท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  

เกณฑก์ารแปลความหมายค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2541: 316) ดงัน้ี 
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ์ (r)     แปลผล 
0.91–1.00       มีความสัมพนัธ์ระดบัสูงมาก 
0.71–0.90       มีความสัมพนัธ์ระดบัสูง 
0.31–0.70       มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง 
0.01–0.30       มีความสัมพนัธ์ระดบัต ่า 
0.00        ไม่มีความสัมพนัธ์ 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในบริการของผูใ้ช้บริการ

คลังสินค้าผ่านแดนของกรมศุลกากรใช้การเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง คือ 
ผูใ้ชบ้ริการคลงัสินคา้ผ่านแดนของกรมศุลกากร จ านวน 400 คน ผูว้ิจยัขอน าเสนอผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

4.1 ปัจจยัส่วนบุคคล                             
4.2 คุณภาพการใหบ้ริการ 
4.3 ความพึงพอใจในบริการ 
4.4 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั 
 

4.1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
  

ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุและกลุ่มธุรกิจท่ีประกอบการ โดย
วิธีหาค่าร้อยละ และค่าความถี่ ดงัแสดงในตารางท่ี 4.1  

 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน  ร้อยละ 
เพศ 

ชาย 255 63.70 
หญิง 145 36.30 

อายุ 
ต ่ากวา่ 30 ปี 131 32.70 

30-40 ปี 172 43.00 
41-50 ปี 32 8.00 
51-60 ปี 52 13.00 

61 ปีขึ้นไป 
 

13 3.30 
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ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน  ร้อยละ 

กลุ่มธุรกจิท่ีประกอบการ 
เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร (AGRO) 27 6.80 
สินคา้อุปโภคบริโภค (CONSUMP) 117 29.20 

สินคา้อุตสาหกรรม (INDUS) 205 51.20 
อสังหาริมทรัพยแ์ละก่อสร้าง (PROPCON) 51 12.80 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.1 ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
จ านวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 63.70 รองลงมาคือเพศหญิง จ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.30 
ตามล าดบั ดา้นอายุ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 30-40 ปี จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 
43.00 รองลงมาไดแ้ก่ ต ่ากว่า 30 ปี จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.70 ช่วงอายุ 51-60 ปี จ านวน 
52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 ช่วงอายุ 41-50 ปี จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 และล าดบัสุดทา้ย 
คือ 61 ปีขึ้ นไป จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.30 ตามล าดับ ด้านกลุ่มธุรกิจท่ีประกอบการ             
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นผูป้ระกอบการธุรกิจสินคา้อุตสาหกรรม (INDUS) จ านวน 205 คน คิด
เป็นร้อยละ 51.20 รองลงมาไดแ้ก่ สินคา้อุปโภคบริโภค (CONSUMP) จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อย
ละ 29.20 ธุรกิจอสังหาริมทรัพยแ์ละก่อสร้าง (PROPCON) จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.80 และ
ล าดบัสุดทา้ย คือ ธุรกิจเกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร (AGRO) จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.80 
ตามล าดบั 
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4.2 คุณภาพการให้บริการ 
 

การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ผูว้ิจยัค  านวณค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และน าเสนอในภาพรวม และแยกรายด้าน การวิเคราะห์ผลการศึกษา
คุณภาพการใหบ้ริการเป็นการวดัระดบัความคิดเห็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าตามคะแนน 1 2 3 4 
และ 5 โดยก าหนดเกณฑแ์ปลความหมาย ดงัน้ี 

4.21 – 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็น ในระดบัมากท่ีสุด 
3.41 – 4.20 หมายถึง มีความคิดเห็น ในระดบัมาก 
2.61 – 3.40 หมายถึง มีความคิดเห็น ในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 หมายถึง มีความคิดเห็น ในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80 หมายถึง มีความคิดเห็น ในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ
ใหบ้ริการ  

 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥̅ S.D. แปลผล 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
1.พื้นท่ีภายในคลงัสินคา้ผ่านแดนมีเพียงพอและเหมาะสมต่อ

การด าเนินงานและการใหบ้ริการ 
4.04 0.809 มาก 

2.ป้ายแสดงขอ้มูลท่ีส าคัญ เช่น ค่าธรรมเนียม ขั้นตอน หรือ
ระเบียบต่าง ๆ มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

3.94 1.236 มาก 

3.สภาพแวดลอ้มภายในคลงัสินคา้และพื้นท่ีให้บริการสะอาด
เป็นระเบียบและปลอดภยัส าหรับผูม้าติดต่อ 

4.01 0.702 มาก 

รวม 4.00 0.916 มาก 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 
1.การด าเนินงานของคลงัสินคา้ผา่นแดนมีคุณภาพและเป็นไป

ตามมาตรฐานท่ีก าหนด 
4.25 0.727 มากท่ีสุด 
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥̅ S.D. แปลผล 

2.พนกังานของคลงัสินคา้ผา่นแดนสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่ง
น่าเช่ือถือและตรงตามขอ้ก าหนด 

3.89 1.206 มาก 

3.พนกังานสามารถใหข้อ้มูลหรือค าแนะน าเก่ียวกบัการจดัเก็บ 
การน าเขา้-ส่งออก หรือระเบียบศุลกากรไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 

3.98 0.747 มาก 

รวม 4.04 0.893 มาก 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
1.พนักงานคลงัสินคา้ผ่านแดนสามารถจดัล าดับขั้นตอนการ

ด าเนินงาน เช่น การรับสินคา้ การตรวจสอบเอกสารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
และแม่นย  า 

3.78 0.780 มาก 

2.คลังสินค้าผ่านแดนมีช่องทางการติดต่อและโต้ตอบ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีหลากหลายและสะดวก เช่น ทางโทรศพัท ์อีเมล หรือ
ระบบออนไลน์อ่ืน ๆ  

4.25 0.816 มากท่ีสุด 

3.พนกังานคลงัสินคา้ผา่นแดนสามารถใหบ้ริการตรงตามความ
ตอ้งการและขอ้ร้องขอของผูใ้ชบ้ริการได ้

3.79 1.150 มาก 

รวม 3.94 0.915 มาก 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 
1 .พนักง านคลัง สินค้าผ่ านแดนมีความช านาญและ มี

ความสามารถในการด าเนินงานด้านการจดัเก็บ ตรวจสอบ และ
จดัส่งสินคา้ 

3.74 0.842 มาก 

2.คลงัสินคา้ผ่านแดนสามารถให้บริการอย่างต่อเน่ืองและตรง
ตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

4.07 0.830 มาก 

3.คลงัสินคา้ผ่านแดนมีพนกังานให้บริการในจ านวนท่ีเพียงพอ 
เพื่อรองรับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งเหมาะสม 

4.22 1.034 มากท่ีสุด 

รวม 4.01 0.902 มาก 

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 
1.พนกังานคลงัสินคา้ผา่นแดนใหค้วามใส่ใจต่อผูใ้ชบ้ริการโดย

ไม่ตอ้งรอใหผู้ใ้ชบ้ริการร้องขอหรือแจง้ความตอ้งการเอง 
4.05 0.765 มาก 
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥̅ S.D. แปลผล 

2.พนกังานคลงัสินคา้ผา่นแดนสามารถรักษาขอ้มูลและเอกสาร
ของผูใ้ชบ้ริการใหเ้ป็นความลบัและปลอดภยั 

3.86 0.842 มาก 

3.พนักงานคลงัสินคา้ผ่านแดนมีมนุษยสัมพนัธ์และเอาใจใส่
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งเหมาะสม ทั้งก่อน ระหวา่ง และหลงัการใหบ้ริการ 

3.54 0.770 มาก 

รวม 3.82 0.793 มาก 

โดยภาพรวม 3.96 0.883 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.2 ผลการศึกษาพบว่าระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
ภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (𝒙̅ = 3.96, SD = 0.883) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (𝒙̅ = 4.04, SD = 0.893) รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ต่อลูกค้า (𝒙 = 4.01, SD = 0.902) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  (𝒙̅ = 4.00, SD = 0.916)       
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (𝒙 = 3.94, SD = 0.915) และล าดบัสุดทา้ย คือ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้ (𝒙̅ = 3.82, SD = 0.793) ตามล าดบั เม่ือพิจารณาจ าแนกตามรายดา้นของคุณภาพการใหบ้ริการ
มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

ผลการศึกษาพบวา่ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ อยู่ในระดบัมาก (𝒙̅ = 4.00, SD = 0.916) เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ พื้นท่ีภายในคลังสินค้าผ่านแดนมีเพียงพอและเหมาะสมต่อการด าเนินงานและการ
ให้บริการ (𝒙 = 4.04, SD = 0.809) รองลงมาได้แก่ สภาพแวดลอ้มภายในคลงัสินคา้และพื้นท่ี
ให้บริการสะอาดเป็นระเบียบและปลอดภยัส าหรับผูม้าติดต่อ  (𝒙̅ = 4.01, SD = 0.702) และล าดบั
สุดทา้ย คือ ป้ายแสดงขอ้มูลท่ีส าคญั เช่น ค่าธรรมเนียม ขั้นตอน หรือระเบียบต่าง ๆ มีความชดัเจน
และเขา้ใจง่าย (𝒙̅ = 3.94, SD = 1.236) ตามล าดบั 

ผลการศึกษาพบว่าระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ อยูใ่นระดบัมาก (𝒙̅ = 4.04, SD = 0.893) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
คือ การด าเนินงานของคลงัสินคา้ผ่านแดนมีคุณภาพและเป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนด ( 𝒙̅ = 4.25, 
SD = 0.727) รองลงมาได้แก่ พนักงานสามารถให้ข้อมูลหรือค าแนะน าเก่ียวกับการจัดเก็บ            
การน าเขา้-ส่งออก หรือระเบียบศุลกากรไดอ้ย่างถูกตอ้งและชดัเจน (𝒙̅ = 3.98, SD = 0.747) และ
ล าดบัสุดทา้ย คือ พนกังานของคลงัสินคา้ผา่นแดนสามารถให้บริการไดอ้ย่างน่าเช่ือถือและตรงตาม
ขอ้ก าหนด (𝒙 = 3.89, SD = 1.206) ตามล าดบั 
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ผลการศึกษาพบว่าระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก (𝒙 = 3.94, SD = 0.915) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
คลังสินค้าผ่านแดน มีช่องทางการติดต่อและโต้ตอบผูใ้ช้บริการท่ีหลากหลายและสะดวก เช่น      
ทางโทรศพัท์ อีเมล หรือระบบออนไลน์อ่ืน ๆ (𝒙̅ = 4.25, SD = 0.816) รองลงมาไดแ้ก่ พนักงาน
คลงัสินคา้ผ่านแดนสามารถให้บริการตรงตามความตอ้งการและขอ้ร้องขอของผูใ้ชบ้ริการได ้( 𝒙̅ = 
3.79, SD = 1.150) และล าดบัสุดทา้ย คือ พนกังานคลงัสินคา้ผา่นแดนสามารถจดัล าดบัขั้นตอนการ
ด าเนินงาน เช่น การรับสินคา้ การตรวจสอบเอกสารไดอ้ย่างถูกตอ้งและแม่นย  า ( 𝒙̅ = 3.78, SD = 
0.780) ตามล าดบั 

ผลการศึกษาพบว่าระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ อยู่ในระดับมาก (𝒙̅ = 4.01, SD = 0.902) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ คลงัสินคา้ผ่านแดนมีพนักงานให้บริการในจ านวนท่ีเพียงพอ เพื่อรองรับความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งเหมาะสม (𝒙̅ = 4.22, SD = 1.034) รองลงมาไดแ้ก่ คลงัสินคา้ผา่นแดน
สามารถให้บริการอย่างต่อเน่ืองและตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  (𝒙̅ = 4.07, SD = 0.830)             
และล าดับสุดท้าย คือ พนักงานคลังสินค้าผ่านแดนมีความช านาญและมีความสามารถในการ
ด าเนินงานดา้นการจดัเก็บ ตรวจสอบ และจดัส่งสินคา้ (𝒙̅ = 3.74, SD = 0.842) ตามล าดบั 

ผลการศึกษาพบวา่ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้ อยู่ในระดบัมาก (𝒙 = 3.82, SD = 0.793) เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
คือ พนักงานคลงัสินคา้ผ่านแดนให้ความใส่ใจต่อผูใ้ช้บริการโดยไม่ตอ้งรอให้ผูใ้ช้บริการร้องขอ
หรือแจง้ความตอ้งการเอง (𝒙̅ = 4.05, SD = 0.765) รองลงมาไดแ้ก่ พนักงานคลงัสินคา้ผ่านแดน
สามารถรักษาขอ้มูลและเอกสารของผูใ้ช้บริการให้เป็นความลบัและปลอดภยั ( 𝒙̅ = 3.86, SD = 
0.842) และล าดบัสุดทา้ย คือ พนกังานคลงัสินคา้ผ่านแดนมีมนุษยสัมพนัธ์และเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ
อยา่งเหมาะสม ทั้งก่อน ระหวา่ง และหลงัการใหบ้ริการ (𝒙̅ = 3.54, SD = 0.770) ตามล าดบั 
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4.3 ความพงึพอใจในบริการ 
 

การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในบริการ ผูว้ิจยัค  านวณค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และน าเสนอในภาพรวม และแยกรายดา้น การวิเคราะห์ความพึงพอใจใน
บริการเป็นการวดัระดับความคิดเห็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าตามคะแนน 1 2 3 4 และ 5        
โดยก าหนดใหเ้กณฑแ์ปลความหมาย ดงัน้ี 

4.21 – 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็น ในระดบัมากท่ีสุด 
3.41 – 4.20 หมายถึง มีความคิดเห็น ในระดบัมาก 
2.61 – 3.40 หมายถึง มีความคิดเห็น ในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 หมายถึง มีความคิดเห็น ในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80 หมายถึง มีความคิดเห็น ในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจใน
บริการ 

 

ความพงึพอใจในบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥̅ S.D. แปลผล 

ด้านความพอเพยีงของบริการท่ีมีอยู่ 
1.ท่านมีความพึงพอใจต่อจ านวนพนกังานคลงัสินคา้ผ่านแดน

ท่ีเพียงพอในการให้บริการ และสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4.03 0.610 มาก 

2.ท่านมีความพึงพอใจต่ออุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก
ของคลังสินค้าผ่านแดนท่ีช่วยให้การบริการรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ 

4.18 0.536 มาก 

3.ท่านมีความพึงพอใจต่อพนกังานในการให้ขอ้มูลและบริการ
ท่ีตรงเวลา และมีการแจง้ท่านทนัทีหากเกิดความคลาดเคล่ือนหรือ
ปัญหาใด ๆ 

3.85 1.122 มาก 

รวม 
 

4.02 
 

0.756 
 

มาก 
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ความพงึพอใจในบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥̅ S.D. แปลผล 

ด้านการเข้าถึงแหล่งบริการ 
1.ท่านมีความพึงพอใจต่อความสะดวกในการเขา้ถึงคลงัสินคา้

ผา่นแดน เช่น การเดินทางมายงัส านกังานหรือพื้นท่ีใหบ้ริการท่ีง่าย
และไม่ซบัซอ้น 

3.92 0.860 มาก 

2.ท่านมีความพึงพอใจต่อการส่ือสารและป้ายบอกทางภายใน
คลงัสินคา้ เช่น การช้ีน าโซนจดัเก็บ พื้นท่ีรับสินคา้ หรือจุดติดต่อ
เจา้หนา้ท่ี มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

3.80 1.161 มาก 

3. ท่านมีความพึงพอใจต่อการเขา้ถึงสถานท่ีต่าง ๆ ภายใน
คลงัสินคา้ เช่น หอ้งตรวจสอบเอกสาร โซนรับสินคา้ หรือพื้นท่ี
บริการอ่ืน ๆ วา่สามารถเขา้ถึงไดง้่ายและสะดวก 

4.25 0.620 มากท่ีสุด 

รวม 3.99 0.880 มาก 

ด้านความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก  
1.ท่านมีความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกภายใน

คลงัสินคา้ผ่านแดน เช่น โต๊ะท างาน พื้นท่ีรอ หรืออุปกรณ์ช่วยใน
การด าเนินงานต่าง ๆ 

3.67 1.293 มาก 

2.ท่านมีความพึงพอใจต่อความสะอาดและความเรียบร้อยของ
พื้นท่ีคลังสินค้าผ่านแดน รวมถึงความสะดวกครบครันในการ
เขา้ถึงพื้นท่ีใหบ้ริการ 

4.24 0.957 มากท่ีสุด 

3.ท่านรู้สึกปลอดภัยทุกคร้ังเม่ือเข้ามาใช้บริการหรือด าเนิน
ธุรกรรมภายในคลงัสินคา้ผา่นแดน 

4.10 0.756 มาก 

รวม 4.01 1.002 มาก 

ด้านความสามารถของลูกค้าท่ีจะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ 
1.ท่านรู้สึกพึงพอใจกบัค่าใชจ่้ายหรือค่าธรรมเนียมท่ีเกิดขึ้นใน

การใชบ้ริการคลงัสินคา้ผา่นแดน 
4.13 0.784 มาก 

2.ท่านมีความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายท่ีเกิดขึ้นเม่ือเปรียบเทียบกบั
ความสะดวกและประโยชน์ท่ีได้รับจากการใช้บริการคลงัสินค้า
ผา่นแดน 

4.00 0.905 มาก 
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ความพงึพอใจในบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥̅ S.D. แปลผล 

3.ท่านรู้สึกว่าค่าใชจ่้ายหรือค่าธรรมเนียมมีความเป็นธรรมและ
เหมาะสมกบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจากคลงัสินคา้ผา่นแดน 

3.76 0.822 มาก 

รวม 3.97 0.837 มาก 

โดยภาพรวม 3.99 0.868 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.3 ผลการศึกษาพบว่าระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในบริการ 

ภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (𝒙̅ = 3.99, SD = 0.868) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
คือ ดา้นความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่ (𝒙̅ = 4.02, SD = 0.756) รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นความสะดวก
และส่ิงอ านวยความสะดวก (𝒙̅ = 4.01, SD = 1.002) ดา้นการเขา้ถึงแหล่งบริการ (𝒙̅ = 3.99, SD = 
0.880) และล าดับสุดทา้ย คือ ด้านความสามารถของลูกคา้ท่ีจะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ  (𝒙 = 
3.97, SD = 0.837) ตามล าดับ เม่ือพิจารณาจ าแนกตามรายด้านของความพึงพอใจในบริการ                
มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

ผลการศึกษาพบว่าระดับความพึงพอใจในบริการ ด้านความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่         
อยูใ่นระดบัมาก (𝒙̅ = 4.02, SD = 0.756) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ท่าน
มีความพึงพอใจต่ออุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกของคลงัสินคา้ผา่นแดน ท่ีช่วยใหก้ารบริการ
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ (𝒙 = 4.18, SD = 0.536) รองลงมาไดแ้ก่ ท่านมีความพึงพอใจต่อจ านวน
พนกังานคลงัสินคา้ผ่านแดนท่ีเพียงพอในการให้บริการ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว (𝒙 = 4.03, SD = 0.610) และล าดบัสุดทา้ย คือ ท่านมีความพึงพอใจต่อพนกังาน
ในการใหข้อ้มูลและบริการท่ีตรงเวลา และมีการแจง้ท่านทนัทีหากเกิดความคลาดเคล่ือนหรือปัญหา    
ใด ๆ (𝒙 = 3.85, SD = 1.122) ตามล าดบั 

ผลการศึกษาพบวา่ระดบัความพึงพอใจในบริการ ดา้นการเขา้ถึงแหล่งบริการ  อยู่ในระดบั
มาก (𝒙 = 3.99, SD = 0.880) เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ท่านมีความพึง
พอใจต่อการเขา้ถึงสถานท่ีต่าง ๆ ภายในคลงัสินคา้ เช่น ห้องตรวจสอบเอกสาร โซนรับสินคา้ หรือ
พื้นท่ีบริการอ่ืน ๆ วา่สามารถเขา้ถึงไดง้่ายและสะดวก (𝒙̅ = 4.25, SD = 0.620) รองลงมาไดแ้ก่ ท่าน
มีความพึงพอใจต่อความสะดวกในการเขา้ถึงคลงัสินคา้ผ่านแดน เช่น การเดินทางมายงัส านักงาน
หรือพื้นท่ีให้บริการ ท่ีง่ายและไม่ซับซ้อน (𝒙̅ = 3.92, SD = 0.860) และล าดับสุดทา้ย คือ ท่านมี
ความพึงพอใจต่อการส่ือสารและป้ายบอกทางภายในคลงัสินคา้ เช่น การช้ีน าโซนจดัเก็บ พื้นท่ี      
รับสินคา้ หรือจุดติดต่อเจา้หนา้ท่ี มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย (𝒙̅ = 3.80, SD = 1.161) ตามล าดบั 
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ผลการศึกษาพบว่าระดบัความพึงพอใจในบริการ ดา้นความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก 
อยู่ในระดับมาก (𝒙̅ = 4.01, SD = 1.002) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ    
ท่านมีความพึงพอใจต่อความสะอาดและความเรียบร้อยของพื้นท่ีคลังสินค้าผ่านแดน รวมถึง              
ความสะดวกครบครันในการเขา้ถึงพื้นท่ีให้บริการ (𝒙̅ = 4.24, SD = 0.957) รองลงมาไดแ้ก่ ท่าน
รู้สึกปลอดภยัทุกคร้ังเม่ือเขา้มาใชบ้ริการหรือด าเนินธุรกรรมภายในคลงัสินคา้ผ่านแดน (𝒙̅ = 4.10, 
SD = 0.756) และล าดบัสุดทา้ย คือ ท่านมีความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกภายในคลงัสินคา้
ผ่านแดน เช่น โต๊ะท างาน, พื้นท่ีรอ หรืออุปกรณ์ช่วยในการด าเนินงานต่าง ๆ (𝒙̅ = 3.67, SD = 
1.293) ตามล าดบั 

ผลการศึกษาพบว่าระดับความพึงพอใจในบริการ ด้านความสามารถของลูกคา้ท่ีจะเสีย
ค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ อยูใ่นระดบัมาก (𝒙̅ = 3.97, SD = 0.837) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ี
มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ท่านรู้สึกพึงพอใจกับค่าใช้จ่ายหรือค่าธรรมเนียมท่ีเกิดขึ้นในการใช้บริการ
คลงัสินคา้ผ่านแดน (𝒙 = 4.13, SD = 0.784) รองลงมาไดแ้ก่ ท่านมีความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายท่ี
เกิดขึ้นเม่ือเปรียบเทียบกบัความสะดวกและประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการคลงัสินคา้ผา่นแดน 
(𝒙̅ = 4.00, SD = 0.905) และล าดบัสุดทา้ย คือ ท่านรู้สึกว่าค่าใช้จ่ายหรือค่าธรรมเนียมมีความเป็น
ธรรมและเหมาะสมกับคุณภาพบริการท่ีได้รับจากคลงัสินคา้ผ่านแดน  (𝒙̅ = 3.76, SD = 0.822) 
ตามล าดบั 

                                                                                                                                                                                                                                                                                           
4.4 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

4.4.1 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยท่ี 1  
 

ตารางท่ี 4.4 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งเพศกบัความพึงพอใจในบริการ 
 

เพศ N 𝑥̅ S.D. T p 
ชาย 255 4.03 .621 1.499 .135 
หญิง 145 3.93 .595   
รวม 400 3.98 .608   

 
จากตารางท่ี 4.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความ

พึงพอใจในบริการไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.051 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน
ท่ีก าหนดไว ้ 
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4.4.2 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยท่ี 2 
 

ตารางท่ี 4.5 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งอายกุบัความพึงพอใจในบริการ 
 

 S.S. Df M.S. F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 17.123 4 4.281 12.735 .000* 
ภายในกลุ่ม 132.779 395 .336   

รวม 149.902 399    
จากตารางท่ี 4.5 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความ

พึงพอใจในบริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน       
ท่ีก าหนดไว ้
 
ตารางท่ี 4.6 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในบริการจ าแนกตามอายเุป็นรายคู่  
 

อาย ุ ต ่ากวา่ 30 ปี 30-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 61 ปีขึ้นไป 
ต ่ากวา่ 30 ปี - .15* -.31* -.43* -.10 

30-40 ปี  - -.46* -.59* -.25 
41-50 ปี   - -.12 .20 
51-60 ปี    - .33 

61 ปีขึ้นไป     - 
 
 จากตารางท่ี 4.6 เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจในบริการ จ าแนกตามอายุเป็นรายคู่ พบว่า   
มีจ านวน 5 คู่  ได้แก่ 1) ต ่ากว่า 30 ปี กับ 30-40 ปี 2) ต ่ากว่า 30 ปี กับ 41-50 ปี 3) ต ่ากว่า 30 ปี         
กบั 51-60 ปี 4) 30-40 ปี กบั 41-50 ปี และ 5) 30-40 ปี กบั 51-60 ปี มีความพึงพอใจในบริการแตกต่างกนั 
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4.4.3 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยท่ี 3 
 

ตารางท่ี 4.7 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างกลุ่มธุรกิจผูป้ระกอบการกบัความพึงพอใจใน
บริการ 

 

 S.S. Df M.S. F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 7.430 3 2.477 6.884 .000* 
ภายในกลุ่ม 142.472 396 .360   

รวม 149.902 399    
 

จากตารางท่ี 4.7 ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีอยู่ในกลุ่มธุรกิจ
ผูป้ระกอบการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในบริการแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้
 

ตารางท่ี 4.8 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในบริการจ าแนกตามกลุ่มธุรกิจผูป้ระกอบการเป็นรายคู่  
 

กลุ่มธุรกิจ
ผูป้ระกอบการ 

เกษตรและ
อุตสาหกรรม

อาหาร (AGRO) 

สินคา้อุปโภค
บริโภค 

(CONSUMP) 

สินคา้
อุตสาหกรรม 
(INDUS) 

อสังหาริมทรัพย์
และก่อสร้าง 
(PROPCON) 

เกษตรและ
อุตสาหกรรมอาหาร  

- .11 .16 -.25 

สินคา้อุปโภคบริโภค   - .04 -.37* 
สินคา้อุตสาหกรรม    - -.41* 
อสังหาริมทรัพย ์    
และก่อสร้าง  

   - 

 
จากตารางท่ี  4.8  เ ม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจในบริการจ าแนกตามกลุ่มธุรกิจ

ผูป้ระกอบการเป็นรายคู่ พบว่า มีจ านวน 2 คู่  ไดแ้ก่ 1) สินคา้อุปโภคบริโภค กบั อสังหาริมทรัพย์
และก่อสร้าง และ สินคา้อุตสาหกรรม กบัอสังหาริมทรัพยแ์ละก่อสร้าง มีความพึงพอใจในบริการ
แตกต่างกนั  
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4.4.4 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยท่ี 4 
 
ผูว้ิจยัค  านวณค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สันท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 เพื่อหา

ปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในบริการของผูใ้ช้บริการคลงัสินคา้ผ่านแดน
ของกรมศุลกากร  

โดยก าหนดให ้ 
X1   แทน   ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
X2   แทน   ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ      
X3   แทน   ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
X4   แทน   ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
X5   แทน   ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
Y    แทน   ความพึงพอใจในบริการของผูใ้ชบ้ริการคลงัสินคา้ผา่นแดนของกรมศุลกากร 

 
ตารางท่ี 4.9 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจใน

บริการ 
 

(X1) - (X5) 
ความพึงพอใจในบริการ (Y) 
(r) Sig. 

1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ .706** .000 
2) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ      .804** .051 
3) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ .769** .001 
4) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ .849** .000 
5) ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ .686** .000 
หมายเหตุ ** อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.9 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในบริการพบวา่ 
1. ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจ

ในบริการท่ีระดบั .706 โดยค่า Sig. เท่ากบั .000 แสดงว่า ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ    
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในบริการ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .000 ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐานท่ีก าหนดไว ้
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2. ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (X2) มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในบริการท่ี
ระดบั .804 โดยค่า Sig. เท่ากบั .000 แสดงวา่ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจในบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .000 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้

3. ปัจจยัด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ (X3) มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในบริการท่ี
ระดบั .769 โดยค่า Sig. เท่ากบั .000 แสดงว่า ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจในบริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .000 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีก าหนด
ไว ้

4.ปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้(X4) มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในบริการท่ี
ระดบั .849 โดยค่า Sig. เท่ากบั .000 แสดงวา่ ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มีความสัมพนัธ์
กับความพึงพอใจในบริการ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .000 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ี
ก าหนดไว ้

5. ปัจจยัดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (X5) มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในบริการท่ี
ระดบั .686 โดยค่า Sig. เท่ากบั .000 แสดงว่า ปัจจยัดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจในบริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .000 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีก าหนด
ไว ้
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในบริการของผูใ้ช้บริการ

คลงัสินคา้ผ่านแดนของกรมศุลกากรโดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง 
คือ ผูใ้ช้บริการคลังสินค้าผ่านแดนของกรมศุลกากร  จ านวน 400 คน ผูว้ิจัยสรุปผลการวิจัย     
อภิปรายผล และมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 

5.1.1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล 
ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 255 คน 

คิดเป็นร้อยละ 63.70 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 30-40 ปี จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 
43.00 และส่วนใหญ่มีธุรกิจสินคา้อุตสาหกรรม (INDUS) จ านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 51.20  

 
5.1.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 
ผลการศึกษาพบว่าระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ภาพรวม อยู่ในระดบั

มาก (𝒙 = 3.96, SD = 0.883) เรียงจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ รองลงมา คือ 
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ตามล าดบั ทั้งน้ีสามารถแยกอธิบายรายดา้นไดด้งัน้ี 

5.1.2.1 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ อยู่ในระดบัมาก เรียงจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ พื้นท่ีภายในคลงัสินคา้ผ่านแดนมีเพียงพอ
และเหมาะสมต่อการด าเนินงานและการให้บริการ รองลงมา คือ สภาพแวดลอ้มภายในคลงัสินคา้
และพื้นท่ีใหบ้ริการสะอาดเป็นระเบียบและปลอดภยัส าหรับผูม้าติดต่อ และป้ายแสดงขอ้มูลท่ีส าคญั 
เช่น ค่าธรรมเนียม ขั้นตอน หรือระเบียบต่าง ๆ มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย ตามล าดบั 

5.1.2.2 ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ อยู่ในระดับมาก เรียงจากมากไปน้อย ได้แก่ การด าเนินงานของคลังสินค้าผ่านแดน           
มีคุณภาพและเป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนด รองลงมา คือ พนักงานสามารถให้ข้อมูลหรือ
ค าแนะน าเก่ียวกับการจดัเก็บ     การน าเขา้-ส่งออก หรือระเบียบศุลกากรได้อย่างถูกตอ้งและชัดเจน     
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และพนักงานของคลงัสินคา้ผ่านแดนสามารถให้บริการได้อย่างน่าเช่ือถือและตรงตามขอ้ก าหนด  
ตามล าดบั 

5.1.2.3 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ อยู่ในระดับมาก เรียงจากมากไปน้อย ได้แก่ คลงัสินคา้ผ่านแดนมีช่องทางการติดต่อและ
โตต้อบผูใ้ช้บริการท่ีหลากหลายและสะดวก เช่น ทางโทรศพัท์ อีเมล หรือระบบออนไลน์อ่ืน ๆ 
รองลงมา คือ พนกังานคลงัสินคา้ผ่านแดนสามารถให้บริการตรงตามความตอ้งการและขอ้ร้องขอ
ของผูใ้ช้บริการได ้และพนักงานคลงัสินคา้ผ่านแดนสามารถจดัล าดบัขั้นตอนการด าเนินงาน เช่น 
การรับสินคา้การตรวจสอบเอกสารไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นย  า ตามล าดบั 

5.1.2.4 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้อยู่ในระดบัมาก เรียงจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ คลงัสินคา้ผ่านแดนมีพนักงานให้บริการใน
จ านวนท่ีเพียงพอ เพื่อรองรับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอย่างเหมาะสม รองลงมา คือ คลงัสินคา้
ผ่านแดนสามารถให้บริการอย่างต่อเน่ืองและตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ  และพนักงาน
คลงัสินคา้ผ่านแดนมีความช านาญและมีความสามารถในการด าเนินงานดา้นการจดัเก็บ ตรวจสอบ 
และจดัส่งสินคา้ ตามล าดบั 

5.1.2.5 ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้ อยู่ในระดบัมาก เรียงจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ พนักงานคลงัสินคา้ผ่านแดนให้ความใส่ใจต่อ
ผูใ้ช้บริการโดยไม่ตอ้งรอให้ผูใ้ช้บริการร้องขอหรือแจง้ความตอ้งการเอง รองลงมา คือ พนักงาน
คลงัสินคา้ผ่านแดนสามารถรักษาขอ้มูลและเอกสารของผูใ้ชบ้ริการให้เป็นความลบัและปลอดภยั และ
พนักงานคลังสินค้าผ่านแดนมีมนุษยสัมพันธ์และเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการอย่างเหมาะสม ทั้ งก่อน 
ระหวา่ง และหลงัการใหบ้ริการ ตามล าดบั 
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5.1.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 

ผลการศึกษาพบว่าระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในบริการ ภาพรวม อยู่ใน
ระดบัมาก (𝒙 = 3.99, SD = 0.868) เรียงจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่
รองลงมา คือ ดา้นความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นการเขา้ถึงแหล่งบริการ และดา้น
ความสามารของลูกคา้ท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ ตามล าดบั ทั้งน้ีสามารถแยกอธิบายรายดา้น
ไดด้งัน้ี 

5.1.3.1 ระดบัความพึงพอใจในบริการดา้นความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่ อยู่ใน
ระดบัมาก เรียงจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ท่านมีความพึงพอใจต่ออุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก
ของคลงัสินคา้ผา่นแดนท่ีช่วยใหก้ารบริการรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ รองลงมาคือ ท่านมีความพึง
พอใจต่อจ านวนพนักงานคลงัสินคา้ผ่านแดนท่ีเพียงพอในการให้บริการและสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของท่านไดอ้ย่างรวดเร็ว และท่านมีความพึงพอใจต่อพนักงานในการให้ขอ้มูลและ
บริการท่ีตรงเวลา และมีการแจง้ท่านทนัทีหากเกิดความคลาดเคล่ือนหรือปัญหาใด ๆ ตามล าดบั 

5.1.3.2 ระดบัความพึงพอใจในบริการดา้นการเขา้ถึงแหล่งบริการอยู่ในระดบัมาก 
เรียงจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ท่านมีความพึงพอใจต่อการเขา้ถึงสถานท่ีต่าง ๆ ภายในคลงัสินคา้ เช่น 
ห้องตรวจสอบเอกสาร โซนรับสินคา้ หรือพื้นท่ีบริการอ่ืน ๆ ว่าสามารถเขา้ถึงไดง้่ายและสะดวก 
รองลงมาคือ ท่านมีความพึงพอใจต่อความสะดวกในการเขา้ถึงคลงัสินคา้ผ่านแดน เช่น การเดินทาง
มายงัส านักงานหรือพื้นท่ีให้บริการท่ีง่ายและไม่ซับซ้อน และท่านมีความพึงพอใจต่อการส่ือสาร
และป้ายบอกทางภายในคลงัสินคา้ เช่น การช้ีน าโซนจดัเก็บ พื้นท่ีรับสินคา้ หรือจุดติดต่อเจา้หนา้ท่ี
มีความชดัเจนและเขา้ใจง่ายตามล าดบั 

5.1.3.3 ระดับความพึงพอใจในบริการด้านความสะดวกและส่ิงอ านวยความ
สะดวกอยู่ในระดบัมาก เรียงจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ท่านมีความพึงพอใจต่อความสะอาดและความ
เรียบร้อยของพื้นท่ีคลงัสินคา้ผ่านแดน รวมถึงความสะดวกครบครันในการเขา้ถึงพื้นท่ีให้บริการ 
รองลงมาคือ ท่านรู้สึกปลอดภยัทุกคร้ังเม่ือเขา้มาใช้บริการหรือด าเนินธุรกรรมภายในคลงัสินคา้
ผ่านแดน และท่านมีความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกภายในคลังสินค้าผ่านแดน เช่น       
โต๊ะท างาน พื้นท่ีรอ หรืออุปกรณ์ช่วยในการด าเนินงานต่าง ๆ ตามล าดบั 

5.1.3.4 ระดับความพึงพอใจในบริการด้านความสามารถของลูกค้าท่ีจะเสีย
ค่าใชจ่้ายส าหรับบริการอยู่ในระดบัมาก เรียงจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ท่านรู้สึกพึงพอใจกบัค่าใชจ่้าย
หรือค่าธรรมเนียมท่ีเกิดขึ้นในการใชบ้ริการคลงัสินคา้ผ่านแดน รองลงมาคือ ท่านมีความพึงพอใจ
ต่อค่าใช้จ่ายท่ีเกิดขึ้นเม่ือเปรียบเทียบกับความสะดวกและประโยชน์ท่ีได้รับจากการใช้บริการ
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คลงัสินคา้ผ่านแดน และท่านรู้สึกว่าค่าใชจ่้ายหรือค่าธรรมเนียมมีความเป็นธรรมและเหมาะสมกบั
คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจากคลงัสินคา้ผา่นแดนตามล าดบั 

5.1.4 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั 
ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยัท่ี 1 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความพึง

พอใจในบริการไม่แตกต่างกนั  
ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยัท่ี 2 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีความพึง

พอใจในบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยัท่ี 3 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีอยู่ในกลุ่มธุรกิจผูป้ระกอบการ

ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยัท่ี 4 พบว่า คุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น

รูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการคลงัสินคา้ผา่นแดนของกรมศุลกากร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
5.2 อภิปรายผล 
 

 การวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในบริการของผูใ้ช้บริการ
คลงัสินคา้ผา่นแดนของกรมศุลกากร ผูว้ิจยัมีการอภิปรายผลตามวตัถุประสงคก์ารวิจยัดงัต่อไปน้ี 

5.2.1 เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการคลงัสินคา้ผ่านแดนของ
กรมศุลกากร ผลการศึกษาพบว่าระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ภาพรวม อยู่ใน
ระดบัมาก เรียงจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ รองลงมา คือ ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้ ตามล าดับ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่าความสามารถของผูใ้ห้บริการในการปฏิบติัตาม
ค ามั่นสัญญา ด าเนินงานตามมาตรฐาน และสร้างความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ รองลงมาคือด้าน         
การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ซ่ึงช้ีให้เห็นว่าผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถ และทศันคติท่ีเอาใจ
ใส่ ท าให้ผูรั้บบริการมีความมัน่ใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการอยู่ในอนัดบัถดัมา แสดงว่า
ผูรั้บบริการรับรู้ความชดัเจนของส่ิงอ านวยความสะดวก เอกสาร หรือหลกัฐานท่ีเป็นรูปธรรม ส่วน
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้และการรู้จกัเขา้ใจลูกคา้อยู่ล  าดบัทา้ย แสดงว่าผูใ้ห้บริการยงัสามารถ
ปรับปรุงการตอบสนองความต้องการเฉพาะบุคคลและความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาได้อีก 
ดงันั้นภาพรวมจึงสะทอ้นว่าผูใ้ห้บริการมีความน่าเช่ือถือและสร้างความมัน่ใจไดดี้ แต่ยงัมีช่องว่าง
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ในการปรับบริการใหต้อบสนองและตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี โดยสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ สุธรรม เลิศพงษป์ระเสริฐและธนชาติ ประทุมสวสัด์ิ (2564)  ท่ีศึกษาความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองบางรักพฒันา  โดยผลการศึกษาพบว่า   
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองบางรักพัฒนา                 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ทกุดา้นอยูใ่นระดบัมาก  

5.2.2 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลงัสินคา้ผ่านแดนของกรมศุลกากร 
จากผลการวิจยัพบวา่ ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในบริการ ภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก 
(𝒙̅ = 3.99, SD = 0.868) เรียงจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่ รองลงมา 
คือ ดา้นความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นการเขา้ถึงแหล่งบริการ และดา้นความสามารถ
ของลูกคา้ท่ีจะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ ตามล าดบั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า ผูใ้ชบ้ริการคลงัสินคา้
ผา่นแดนของกรมศุลกากรไดรั้บบริการท่ีมีความเพียงพอทั้งในดา้นบุคลากร อุปกรณ์ และส่ิงอ านวย
ความสะดวก รวมถึงสามารถเขา้ถึงบริการไดอ้ย่างสะดวก มีสภาพแวดลอ้มท่ีเอ้ือต่อการด าเนินงาน 
และมีอตัราค่าบริการท่ีเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการ
เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก นอกจากน้ี การให้บริการท่ีมีความ
รวดเร็ว เป็นระบบ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ยงั
ช่วยสร้างประสบการณ์ท่ีดีและเพิ่มระดับความพึงพอใจในการใช้บริการคลงัสินคา้ผ่านแดนผล
การศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชยัธชั หวงัสม (2567) ท่ีพบว่า คุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลล าดวนสุรพินท์และความพึงพอใจของผูรั้บบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
โดยเฉพาะด้านส่ิงอ านวยความสะดวก กระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ และบุคลากร           
ผูใ้หบ้ริการ นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบั สุธรรม เลิศพงษป์ระเสริฐ และธนชาติ ประทุมสวสัด์ิ (2564) 
ท่ีศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองบางรักพัฒนา         
โดยภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัมาก เช่นเดียวกบั สุจิตรา แสงจนัดา (2565) ท่ีพบว่า คุณภาพ
การบริการของพนกังานร้านสะดวกซ้ือเซเว่นอีเลฟเว่นและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคโดยรวมอยู่
ในระดับมาก รวมถึง ภทัร์รวี ออ้มชมพู (2566) ท่ีพบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการกองคลงั กรมวิชาการเกษตร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ โดยเฉพาะด้านการ
เข้าใจผู ้ใช้บริการ ความเช่ือถือได้ การตอบสนองต่อผู ้ใช้บริการ และการให้ความมั่นใจแก่
ผูใ้ชบ้ริการ 

5.2.3 เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการคลังสินค้าผ่านแดนของ           
กรมศุลกากรจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยการอภิปรายแยกเป็นรายดา้นดงัน้ี 
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1) ด้านเพศ ผลการวิจัยพบว่า ผู ้ใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจ                
ต่อการใชบ้ริการคลงัสินคา้ผา่นแดนของกรมศุลกากร ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ทั้งน้ี
อาจเป็นเพราะกระบวนการให้บริการคลงัสินคา้ผ่านแดนเป็นระบบมาตรฐานเดียวกนั มีขั้นตอน      
ท่ีชดัเจน และอาศยัระบบสารสนเทศเป็นหลกั ส่งผลให้ผูใ้ช้บริการทุกเพศได้รับการปฏิบติัอย่าง    
เท่าเทียม ไม่มีความแตกต่างดา้นสิทธิหรือคุณภาพการให้บริการตามเพศ นอกจากน้ี ลกัษณะงาน
ดา้นศุลกากรและคลงัสินคา้เป็นงานเชิงระบบและเอกสาร ซ่ึงเนน้ความถูกตอ้ง ความรวดเร็ว และ
ความโปร่งใสมากกว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ จึงไม่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ผลการวิจัยน้ีสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภัทร์รวี อ้อมชมพู (2566) ท่ีพบว่าผูใ้ช้บริการกองคลงั       
กรมวิชาการเกษตรท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัเช่นเดียวกนั ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็น
วา่การใหบ้ริการภาครัฐท่ีมีมาตรฐานเดียวกนัสามารถสร้างความพึงพอใจไดอ้ยา่งเท่าเทียม 

2) ดา้นอาย ุผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการใช้
บริการคลงัสินคา้ผ่านแดนของกรมศุลกากร แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ทั้งน้ี
อาจเป็นเพราะผูใ้ชบ้ริการในแต่ละช่วงอายุมีประสบการณ์ในการด าเนินพิธีการศุลกากร ทกัษะดา้น
เทคโนโลย ีและความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุนอ้ยมกัคุน้เคย
กบัระบบดิจิทลัและเทคโนโลยี จึงให้ความส าคญักบัความรวดเร็ว ความสะดวก และการให้บริการ
ผ่านระบบออนไลน์เป็นหลกั ขณะท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุมากกว่าอาจคาดหวงัการให้บริการแบบเป็น
ทางการ ความถูกตอ้งของเอกสาร และการให้ค  าปรึกษาจากเจา้หน้าท่ีอย่างใกลชิ้ดมากกว่า ความ
แตกต่างของความคาดหวงัดังกล่าวจึงเป็นสาเหตุส าคญัท่ีท าให้ระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน  
ผลการวิจยัน้ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุจิตรา แสงจนัดา (2565) ท่ีพบว่าผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่าง
กนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัเช่นกนั 

3) ด้านกลุ่มธุรกิจผู ้ประกอบการ ผลการวิจัยพบว่า ผู ้ใช้บริการท่ีอยู่ในกลุ่มธุรกิจ
ผูป้ระกอบการแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการคลงัสินค้าผ่านแดนของกรม
ศุลกากร แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะลกัษณะการด าเนิน
ธุรกิจ ขนาดกิจการ ปริมาณการน าเขา้–ส่งออก และความซับซ้อนของกระบวนการโลจิสติกส์ของ
แต่ละกลุ่มธุรกิจมีความแตกต่างกัน ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดเล็กหรือธุรกิจท่ีมีปริมาณการใช้
บริการไม่มาก อาจให้ความส าคญักบัความรวดเร็ว ค่าบริการท่ีเหมาะสม และความยืดหยุ่นในการ
ด าเนินงาน ขณะท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดใหญ่หรือธุรกิจท่ีมีการน าเขา้–ส่งออกปริมาณมากให้
ความส าคญักบัความถูกตอ้งของเอกสาร ระบบการจดัการคลงัสินคา้ ความปลอดภยัของสินคา้ และ
ความน่าเช่ือถือของกระบวนการศุลกากรเป็นหลัก เม่ือความคาดหวงัและลักษณะการใช้งาน
แตกต่างกนั จึงส่งผลให้ระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนัตามกลุ่มธุรกิจ โดยสอดคลอ้งกบังานวิจยั
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ของวรวรัญ ครงทอง และคณะ (2566) ท่ีศึกษา คุณภาพการให้บริการดา้นโลจิสติกส์ ความพึงพอใจ 
และความภกัดีของผูบ้ริโภคต่อช่องทางออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชนัสั่งอาหารในจงัหวดัพิษณุโลก 
พบว่า คุณภาพการจดัส่ง ไดแ้ก่ ความรวดเร็ว ความถูกตอ้งของขอ้มูล และค่าบริการ มีผลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอย่างมีนยัส าคญั และกลุ่มผูป้ระกอบการท่ีมีขนาดธุรกิจแตกต่างกนัมีระดบั
ความพึงพอใจแตกต่างกนั 

5.2.4  เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการคลงัสินคา้ผ่านแดนของกรมศุลกากร จากผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการทั้ง       
5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลงัสินคา้ผ่านแดนของกรมศุลกากรอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
สามารถอภิปรายผลเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 

1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ผลการวิจยัพบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ทั้งน้ีอาจเป็น
เพราะคลงัสินคา้ผ่านแดนเป็นหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัเก็บ การตรวจปล่อย และการขนถ่าย
สินค้าโดยตรง ผูใ้ช้บริการจึงให้ความส าคัญกับสภาพแวดล้อมของสถานท่ี ระบบคลังสินค้า 
เคร่ืองมืออุปกรณ์ และเทคโนโลยีท่ีใช้ในการด าเนินงาน หากหน่วยงานมีสถานท่ีเป็นระเบียบ          
มีระบบสารสนเทศท่ีทนัสมยั และมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเหมาะสม จะช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี
และเพิ่มความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ ส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจในระดบัสูง ผลดงักล่าวสอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของ สุจิตรา แสงจันดา (2565) และ พณัณิดา เรืองฤทธ์ิ (2563) ท่ีพบว่า ความเป็น
รูปธรรมของการบริการมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญั 

2) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) ผลการวิจยัพบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ เน่ืองจากการด าเนินงาน
คลงัสินคา้ผ่านแดนเก่ียวขอ้งกบัเอกสารทางศุลกากร การตรวจสอบสินคา้ และการขนส่งระหว่าง
ประเทศ ซ่ึงมีความเส่ียงสูง หากเกิดความผิดพลาดจะส่งผลกระทบต่อธุรกิจของผูใ้ชบ้ริการโดยตรง 
ดงันั้น ผูใ้ช้บริการจึงให้ความส าคญัอย่างยิ่งกบัความถูกตอ้ง แม่นย  า และความสม ่าเสมอของการ
ให้บริการ หากหน่วยงานสามารถด าเนินงานได้ตรงตามขั้นตอนและระยะเวลาท่ีก าหนด ย่อม
ก่อให้เกิดความไวว้างใจและความพึงพอใจในบริการ ผลน้ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภทัร์รวี ออ้ม
ชมพ ู(2566) และ จิรายสุ จินตนาศานต์ิ (2562) ท่ีพบวา่ความเช่ือถือไวว้างใจในกระบวนการบริการ
เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญั 
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3) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ผลการวิจยัพบว่า ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ
การด าเนินพิธีการศุลกากรตอ้งอาศยัความรวดเร็วในการประสานงาน การให้ขอ้มูล และการแกไ้ข
ปัญหาในสถานการณ์เร่งด่วน หากเจา้หน้าท่ีสามารถให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว ให้ขอ้มูลท่ีชดัเจน 
และแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงที จะช่วยลดตน้ทุนดา้นเวลาและค่าใช้จ่ายของผูป้ระกอบการ ส่งผลให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในระดบัสูง ผลการวิจยัน้ีสอดคลอ้งกบังานของ จิรายุส จินตนาศานต์ิ 
(2562) และ สุจิตรา แสงจนัดา (2565) ท่ีพบว่าดา้นการตอบสนองเป็นปัจจยัส าคญัล าดบัตน้ท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

4) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้(Assurance) ผลการวิจยัพบวา่ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการคลงัสินคา้
ผ่านแดนตอ้งพึ่งพาความรู้ ความสามารถ และความเช่ียวชาญของเจา้หน้าท่ีในการด าเนินพิธีการ
ศุลกากร การตรวจสอบสินคา้ และการจดัการเอกสารระหว่างประเทศ หากเจา้หน้าท่ีมีความรู้ใน
กฎระเบียบ ใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง และปฏิบติังานดว้ยความโปร่งใส จะช่วยสร้างความเช่ือมัน่และความ
ไวว้างใจในระบบการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจเพิ่มขึ้น
อย่างชดัเจน ผลการวิจยัน้ีสอดคลอ้งกบังานของ จิรายุส จินตนาศานต์ิ (2562) ซ่ึงพบว่า ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจสูงท่ีสุด 

5) ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) ผลการวิจยัพบว่า ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในระดับปานกลาง แสดงให้เห็นว่าผูใ้ช้บริการ
คลงัสินคา้ผา่นแดนมีความหลากหลายทั้งดา้นประเภทสินคา้ ขั้นตอนทางพิธีการ และความตอ้งการ
เฉพาะของแต่ละบริษทั หากหน่วยงานสามารถเข้าใจบริบทของผูใ้ช้บริการแต่ละราย และให้
ค  าแนะน าท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะธุรกิจ จะช่วยให้การให้บริการมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น อยา่งไรก็ตาม 
ผลท่ีอยูใ่นระดบัปานกลางสะทอ้นวา่ยงัมีช่องวา่งในการพฒันาดา้นการส่ือสาร การใหค้  าปรึกษาเชิง
ลึก และการบริหารความสัมพนัธ์กับลูกคา้เพื่อตอบสนองความตอ้งการเฉพาะรายได้ดียิ่งขึ้นใน
อนาคต ผลดงักล่าวสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุจิตรา แสงจนัดา (2565) และ พณัณิดา เรืองฤทธ์ิ 
(2563) ท่ีพบวา่ ดา้นการเขา้ใจและการรู้จกัผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการอย่างมี
นยัส าคญั 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

5.3.1.1 ควรจัดสรรจ านวนพนักงานให้เพียงพอ รองรับความต้องการของ
ผูใ้ช้บริการอย่างเหมาะสม และพัฒนาทักษะความช านาญในการด าเนินงานด้านการจัดเก็บ 
ตรวจสอบ และจดัส่งสินคา้ เพื่อสร้างความมัน่ใจและความเช่ือมัน่ในบริการ 

5.3.1.2 ควรตรวจสอบและปรับปรุงกระบวนการท างานให้เป็นไปตามมาตรฐาน
อย่างเคร่งครัด พร้อมพฒันาความรู้ความสามารถของพนักงานในการให้ข้อมูลและค าแนะน า
เก่ียวกบัการจดัเก็บ การน าเขา้–ส่งออก และระเบียบศุลกากรใหถู้กตอ้งและชดัเจน 

5.3.1.3 ควรประเมินและปรับปรุงค่าใช้จ่ายหรือค่าธรรมเนียมให้สอดคลอ้งกับ
คุณภาพบริการและความสะดวกท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกว่าค่าใชจ่้ายมีความเป็น
ธรรมและคุม้ค่า 

5.3.1.4 ควรจดัท าระบบเก็บขอ้มูลและประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่ง
สม ่าเสมอ เพื่อน าผลมาปรับปรุงบริการและมาตรฐานการด าเนินงานให้ตรงกบัความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

5.3.1.5 ควรเพิ่มและปรับปรุงช่องทางการติดต่อส่ือสาร เช่น โทรศพัท ์อีเมล หรือ
ระบบออนไลน์ ให้สะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ พร้อมฝึกอบรมพนักงานให้สามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการหรือขอ้ร้องขอของผูใ้ชบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ 

5.3.1.6 ควรจดัเตรียมพื้นท่ีภายในคลงัสินคา้ผ่านแดนให้เพียงพอ เหมาะสมต่อการ
ด าเนินงาน และสะอาดปลอดภยั พร้อมป้ายแสดงขอ้มูลขั้นตอนและระเบียบต่าง ๆ ให้ชดัเจนและ
เขา้ใจง่าย เพื่อเพิ่มความสะดวกและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

5.3.1.7 ควรออกแบบการเขา้ถึงพื้นท่ีต่าง ๆ ภายในคลงัสินคา้ให้สะดวก เขา้ใจง่าย 
เช่น หอ้งตรวจสอบเอกสาร โซนรับสินคา้ หรือจุดใหบ้ริการอ่ืน ๆ พร้อมจดัป้ายบอกทางและส่ือสาร
ท่ีชดัเจน 

5.3.1.8 ควรพัฒนาพนักงานให้มีมนุษยสัมพันธ์ดี มีความใส่ใจและสามารถ
คาดการณ์ความต้องการของผูใ้ช้บริการได้ พร้อมรักษาความลับของข้อมูลและเอกสารอย่าง
เคร่งครัด เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุด  
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5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 
5.3.2.1 ควรศึกษาผู ้ใช้บริการคลังสินค้าผ่านแดนในพื้นท่ี อ่ืน ๆ หรือกลุ่ม

ผูป้ระกอบการท่ีใชบ้ริการเป็นประจ า เพื่อใหผ้ลการวิจยัมีความหลากหลายและสามารถเปรียบเทียบ
ระหวา่งพื้นท่ีหรือกลุ่มผูใ้ชบ้ริการได ้

5.3.2.2 ควรศึกษาเชิงลึกด้านปัจจัยเฉพาะท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ เช่น 
กระบวนการตรวจสอบเอกสาร การบริหารจดัการสินคา้ หรือเทคโนโลยีท่ีใช้ในการให้บริการ 
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกส าหรับการปรับปรุงบริการ 
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ภาคผนวก 
แบบสอบถาม 

เร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการคลงัสินค้าผ่านแดน                
ของกรมศุลกากร 

ค าชี้แจง 
 ผูต้อบแบบสอบถามฉบบัน้ี คือ ผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออกและบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง 
 แบบสอบถามน้ีจัดท าขึ้ น โดยมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการคลงัสินคา้ผา่นแดนของกรมศุลกากร และ 2) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลงัสินคา้ผ่านแดนของกรมศุลกากรแบบสอบถามฉบบัน้ีมี 4 ส่วน 
ประกอบไปดว้ย 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลคุณภาพการบริการ 
ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ 

 ค าตอบของท่านจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการศึกษาการพฒันาคุณภาพการให้บริการ 
และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลงัสินคา้ผ่านแดนของกรมศุลกากร ผูว้ิจยัจึงใคร่ขอความกรุณา
จากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงทุกขอ้ค าถาม โดยผูว้ิจยัขอรับรองว่าค าตอบ
ของท่านจะเป็นความลบั และจะไม่มีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของท่านแต่ประการใด ผูว้ิจยัหวงั
เป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความอนุเคราะห์จากท่าน จึงขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ี  
  

 
                                                                  นิตยา รุ่งประชา 

นกัศึกษาหลกัสูตรรัฐศาสตรมหาบณัฑิต 
มหาวิทยาลยัสยาม 

ผูว้ิจยั 
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ตอนท่ี 1  ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ หนา้ค าตอบท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
1.  เพศ   
   (1)   ชาย       (2)   หญิง 
2.  อาย ุ
   (1)   ต ่ากวา่ 30 ปี     (2)   30-40 ปี  
   (3)   41-50 ปี      (4)   51-60 ปี  
   (5)   61 ปีขึ้นไป    
3. กลุ่มธุรกิจท่ีประกอบการ 
   (1)   เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร (AGRO)      
   (2)   สินคา้อุปโภคบริโภค (CONSUMP)   
   (3)   สินคา้อุตสาหกรรม (INDUS)     
   (4)   อสังหาริมทรัพยแ์ละก่อสร้าง (PROPCON)    
   (5)   อ่ืนๆ .....โปรดระบุ 
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ตอนท่ี 2 ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ หนา้ค าตอบท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ข้อ 
 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 
(มากที่สุด) 

4 
(มาก) 

3 
(ปานกลาง) 

2 
(น้อย) 

1 
(น้อย
ที่สุด) 

 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ       
1 พื้นท่ีภายในคลังสินค้าผ่านแดนมีเพียงพอและ

เหมาะสมต่อการด าเนินงานและการใหบ้ริการ 
     

2 ป้ายแสดงข้อมูลท่ีส าคัญ เช่น ค่าธรรมเนียม 
ขั้นตอน หรือระเบียบต่าง ๆ มีความชัดเจนและ
เขา้ใจง่าย 

     

3 สภาพแวดล้อมภายในคลัง สินค้าและพื้ น ท่ี
ให้บริการสะอาดเป็นระเบียบและปลอดภัย
ส าหรับผูม้าติดต่อ 

     

 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้       
1 การด าเนินงานของคลงัสินคา้ผ่านแดนมีคุณภาพ

และเป็นไปตามมาตรฐานท่ีก าหนด 
     

2 พนกังานของคลงัสินคา้ผา่นแดนสามารถ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือและตรงตาม
ขอ้ก าหนด 

     

3 พนกังานสามารถให้ขอ้มูลหรือค าแนะน าเก่ียวกบั
การจัดเก็บ การน าเข้า -ส่งออก หรือระเบียบ
ศุลกากรไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 

     

 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า      
1 พนักงานคลังสินค้าผ่านแดนสามารถจัดล าดับ

ขั้นตอนการด าเนินงาน เช่น การรับสินค้า การ
ตรวจสอบเอกสารไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นย  า 
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ข้อ 
 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 
(มากที่สุด) 

4 
(มาก) 

3 
(ปานกลาง) 

2 
(น้อย) 

1 
(น้อย
ที่สุด) 

2 คลังสินค้าผ่านแดนมีช่องทางการติดต่อและ
โตต้อบผูใ้ช้บริการท่ีหลากหลายและสะดวก เช่น 
ทางโทรศพัท ์อีเมล หรือระบบออนไลน์อ่ืน ๆ  

     

3 พนักงานคลงัสินคา้ผ่านแดนสามารถให้บริการ
ตรงตามความต้องการและข้อ ร้องขอของ
ผูใ้ชบ้ริการได ้

     

 ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า      
1 พนกังานคลงัสินคา้ผ่านแดนมีความช านาญและมี

ความสามารถในการด าเนินงานด้านการจัดเก็บ 
ตรวจสอบ และจดัส่งสินคา้ 

     

2 คลังสินค้าผ่านแดนสามารถให้บริการอย่าง
ต่ อ เ น่ื อ ง และต ร งต ามค ว ามต้อ งก า รข อ ง
ผูใ้ชบ้ริการ 

     

3 คลังสินค้าผ่านแดนมีพนักงานให้บริการใน
จ านวนท่ีเพียงพอ เพื่อรองรับความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งเหมาะสม 

     

 ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า       
1 พนักงานคลังสินค้าผ่านแดนให้ความใส่ใจต่อ

ผูใ้ช้บริการโดยไม่ต้องรอให้ผูใ้ช้บริการร้องขอ
หรือแจง้ความตอ้งการเอง 

     

2 พนกังานคลงัสินคา้ผ่านแดนสามารถรักษาขอ้มูล
และเอกสารของผูใ้ช้บริการให้เป็นความลบัและ
ปลอดภยั 

     

3 พนกังานคลงัสินคา้ผ่านแดนมีมนุษยสัมพนัธ์และ
เอาใจใส่ผู ้ใช้บริการอย่างเหมาะสม ทั้ ง ก่อน 
ระหวา่ง และหลงัการใหบ้ริการ 
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ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจในการบริการ 

โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ หนา้ค าตอบท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 
ความพงึพอใจในการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

5 
(มาก
ท่ีสุด) 

4 
(มาก) 

3 
(ปาน
กลาง) 

2 
(น้อย) 

1 
(น้อย
ท่ีสุด) 

         ด้านความพอเพยีงของบริการท่ีมีอยู่ (Availability) 
1 ท่านมีความพึงพอใจต่อจ านวนพนักงานคลงัสินคา้

ผ่านแดนท่ีเพียงพอในการให้บริการ และสามารถ
ตอบสนองความต้องการของท่านได้อย่างรวดเร็ว
หรือไม่? 

     

2 ท่านมีความพึงพอใจต่ออุปกรณ์และส่ิงอ านวยความ
สะดวกของคลงัสินคา้ผ่านแดน ท่ีช่วยให้การบริการ
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพหรือไม่? 

     

3 ท่านมีความพึงพอใจต่อพนักงานในการให้ข้อมูล
และบริการท่ีตรงเวลา และมีการแจ้งท่านทนัทีหาก
เกิดความคลาดเคล่ือนหรือปัญหาใด ๆ หรือไม่? 

     

 ด้านการเข้าถึงแหล่งบริการ (Accessibility) 
1 ท่านมีความพึงพอใจต่อความสะดวกในการเขา้ถึง

คลงัสินคา้ผ่านแดน เช่น การเดินทางมายงัส านกังาน
หรือพื้นท่ีใหบ้ริการ ท่ีง่ายและไม่ซบัซอ้น 

     

2 ท่านมีความพึงพอใจต่อการส่ือสารและป้ายบอกทาง
ภายในคลงัสินคา้ เช่น การช้ีน าโซนจดัเก็บ พื้นท่ีรับ
สินค้า หรือจุดติดต่อเจ้าหน้าท่ี มีความชัดเจนและ
เขา้ใจง่าย 

     

3 ท่านมีความพึงพอใจต่อการเข้าถึงสถานท่ีต่าง ๆ 
ภายในคลงัสินคา้ เช่น ห้องตรวจสอบเอกสาร โซน
รับสินคา้ หรือพื้นท่ีบริการอ่ืน ๆ ว่าสามารถเขา้ถึงได้
ง่ายและสะดวก 
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ความพงึพอใจในการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

5 
(มาก
ท่ีสุด) 

4 
(มาก) 

3 
(ปาน
กลาง) 

2 
(น้อย) 

1 
(น้อย
ท่ีสุด) 

 ด้านความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก (Accommodation) 
1 ท่านมีความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก

ภายในคลงัสินคา้ผ่านแดน เช่น โต๊ะท างาน, พื้นท่ีรอ 
หรืออุปกรณ์ช่วยในการด าเนินงานต่าง ๆ หรือไม่? 

     

2 ท่านมีความพึงพอใจต่อความสะอาดและความ
เรียบร้อยของพื้นท่ีคลงัสินคา้ผ่านแดน รวมถึงความ
สะดวกครบครันในการเข้า ถึงพื้ น ท่ีให้บริการ
หรือไม่? 

     

3 ท่านรู้สึกปลอดภยัทุกคร้ังเม่ือเขา้มาใช้บริการหรือ
ด าเนินธุรกรรมภายในคลงัสินคา้ผา่นแดนหรือไม่? 

     

 ด้านความสามารถของลูกค้าท่ีจะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ (Affordability) 
1 ท่านรู้สึกพึงพอใจกับค่าใช้จ่ายหรือค่าธรรมเนียมท่ี

เกิดขึ้นในการใชบ้ริการคลงัสินคา้ผา่นแดน 
     

2 ท่านมีความพึงพอใจต่อค่าใช้ จ่าย ท่ี เ กิดขึ้ น เ ม่ือ
เปรียบเทียบกบัความสะดวกและประโยชน์ท่ีได้รับ
จากการใชบ้ริการคลงัสินคา้ผา่นแดน 

     

3 ท่านรู้สึกว่าค่าใช้จ่ายหรือค่าธรรมเนียมมีความเป็น
ธรรมและเหมาะสมกับคุณภาพบริการท่ีได้รับจาก
คลงัสินคา้ผา่นแดน 

     

 

ส่วนท่ี 4  ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมจากการใชบ้ริการคลงัสินคา้ผา่นแดนกรมศุลกากร 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบพระคุณส าหรับความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวัติผู้วิจัย 

ช่ือ - นามสกุล นางสาวนิตยา รุ่งประชา 
วนั เดือน ปีเกิด 22 พฤศจิกายน 2535 

                                           ท่ีอยูปั่จจุบนั บ้านเลขท่ี 225/330 อาคารคันทร่ีคอมเพล็กซ์ บี  ถ.สรรพาวุธ บางนา             
...........................................กรุงเทพฯ 
ประวติัการศึกษา ปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจ 
 สาขาคอมพิวเตอร์ธุรกิจ 
 มหาวิทยาลยัสยาม 
ท่ีท างาน รับราชการกรมศุลกากร ต าแหน่ง เจา้พนกังานศุลการ 
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