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บทคัดยอ

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาปญหาเร่ืองการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานระบบตูสินคา
ของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทย (2) ศึกษาแนวทางพัฒนาคุณภาพในการใหการ
บริการของเจาหนาที่สํานักงานศุลกากรทาเรือแหลมฉบัง (3) ศึกษาปจจัยที่มีสวนสําคัญในการการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการดานระบบตูสินคาของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทย โดยใชกลุมตัวอยาง 
จํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยคือแบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คา
ความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานเพื่อการวิเคราะหหาความแตกตางของขอมูล 
โดยใชสถิติ t-test และ F-test ผลการศึกษาพบวา (1) ผูมาใชบริการดานระบบตูสินคาของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือ
แหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทย สวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 36–50 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี ราย
ได 20,001–30,000 บาท และมารับบริการเมื่อมีความจําเปน มีความพึงพอใจตอการใหบริการอยูในระดับมากทุกดาน 
(   =2.49) โดยเรียงคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยคือ ดานสถานที่และดานสิ่งอํานวยความสะดวก (  =2.51) รองลงมาคือ
ดานเทคโนโลยี (   =2.50) ดานบุคลากรและการใหบริการ (   =2.48) ดานกฎระเบียบของศุลกากร (   =2.48) ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคลของผูมาใชบริการไมมีผลตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานศุลกากรที่
ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทย
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Abstract

 The purposes of this research were (1) study the issue of quality of service container 
system of the customs office at the port of Laem Chabang. The Port Authority of Thailand (2) 
to study ways to improve the quality of service of officers, customs Laem Chabang (3) to study 
the factors that have contributed significantly to the improvement of the quality of services 
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the system cabinet, the customs office. Laemchabang was classified into personal factors. The 
sampling was 400 the sample the instrument collecting the data was a questionnaire and descriptive 
statistics and inferential statistics used for analysis were frequency, percentage, mean, standard 
deviation and t-test, F-test. The research follows (1) most of the people were male, 36-50 years old, 
Bachelor’s Degree, income between 20,001–30,000 baht and taking service when needed. 
Satisfaction with the services of the customs office at the port of Laem Chabang. PAT Overall 
and specific There is satisfaction in all aspects (   = 2.49) sorted by descending from the average. 
The location and the facilities (  = 2.51), followed by technology ( = 2.50), and service personnel 
(  = 2.48) of the Regulations of Customs ( = 2.48) and the hypothesis test was found that the Personal 
factors not affected to the quality public services of the customs office at the port of Laem Chabang. 

Keywords: The development, container system, Laem Chabang 

บทนํา
 เมื่อประเทศไทยยางเขาสูศตวรรษท่ี 21 เปนตน
มากระแสโลกาภิวัฒนอันเกิดจากความกาวหนา ดาน
วทิยาการส่ือสาร โดยเฉพาะอยางยิง่เทคโนโลยสีารสนเทศได
เปนปจจยัผลกัดันทีส่าํคัญท่ีทําใหโลกอยูในภาวะไรพรมแดน 
และนําโลกเขาสูยุคแหงการจัดระเบียบใหมทางเศรษฐกิจ
สังคม การเมืองระหวางประเทศ ซึ่ง กอใหเกิดทั้งโอกาส
และภัยคุกคามตอการพัฒนาท่ียั่งยืนถาวรของประเทศไทย 
ในขณะเดียวกันการที่ระบบระบุแหลงทุน งบรายได งบ
แผนดิน เศรษฐกิจของโลกไดมีความเชื่อมโยงกันมากขึ้น 
โดยทุก ๆ ประเทศใหความสําคัญกับนโยบายการคาเสรี 
ซึ่งจะทําใหเกิดการแขงขันทางการคาอยางรุนแรงมากยิ่ง
ขึ้น (แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 11)
 มีนักวิชาการหลายทานไดกลาวถึงคุณภาพการ
ใหบริการขององคการจะตองเนนความสําคัญโดยเฉพาะ
ลูกคาไมวาจะเปนองคกรภาครัฐหรือภาคเอกชน ดังเชน 
จิตตินันท นันทไพบูลย (2551) สรุปวา คุณภาพการบริการ 
คือ การรูสึกไดเมื่อรับบริการของลูกคา ซึ่งเทียบส่ิงที่คาด
หมายกอนรับบริการกับสิง่ทีไ่ดรบับริการจริง หากเปนอยาง
ที่คาดหมายก็จะรูสึกพอใจ แตหากไมใชอยางท่ีคาดหมาย
ไวจะรูสึกไมพอใจ สวน พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550) สรุปวา 
คุณภาพการบริการ คือ การนําเสนอดวยความเหมาะสม
ทั้งเวลา สถานที่ รูปแบบ และสิ่งท่ีผูใชบริการคาดหมาย
ของบริการ เพื่อทําใหลูกคาพึงพอใจและมีความชื่นชอบ

ดานบวก รวมทั้งอยากบอกตอไปถึงผูอื่นในทางที่ดี และ ชัย
สมพล ชาวประเสริฐ (2549) สรุปวา คุณภาพการบริการ 
คือ ความเปนเลิศของบริการที่สงมอบใหลูกคาไดตรงกับ
ความปรารถนาหรือมากกวา จนทําใหรูสึกพอใจนํามาซึ่ง
ความภักด ีโดยบริการที่เปนเลศิท่ีตรงกับความปรารถนา คือ 
สิ่งท่ีลูกคาคาดหมายและไดรับการสนองตอบ และบริการที่
เกินปรารถนา คือ สิ่งที่ลูกคาไดรับการสนองตอบอยางเต็ม
ที่จนทําใหเกิดการนึกคิดวาไดรับการบริการท่ีวิเศษมากจน
เกิดความประทับใจ 
 ซึง่สํานักงานศลุกากรทาเรือแหลมฉบงั (สทบ.) เปน
หนวยงานของภาครัฐ ในสังกัดกรมศุลกากร กระทรวงการ
คลัง ซึ่งไดรับมอบหมายภารกิจในการอํานวยความสะดวก
ทางการคาระหวางประเทศ การใหบริการดานพิธีการ 
การจัดเก็บภาษีและการควบคุมทางศุลกากร เมื่อทาเรือ
แหลมฉบังเริ่มเปดดําเนินการในปพุทธศักราช 2534 ดาน
ศุลกากรแหลมฉบังไดถูกจัดต้ังขึ้นเพื่อรองรับการใหบริการ
ดานพิธีการศุลกากร และการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
สําหรับทาเรือนํ้าลึกอันดับหนึ่งของประเทศไทย โดยมีเปา
หมายเพื่อแบงเบาและลดความแออัดของทาเรือกรุงเทพ 
ประกอบกับเปนทาเรือที่มีความพรอมสามารถรองรับการ
เจริญเติบโตและการขยายตัวทางเศรษฐกิจไดเปนอยางดี 
เนื่องจากทาเรือแหลมฉบัง อยูในทําเลที่ตั้งที่มีความพรอม 
มีศักยภาพในการเปนศนูยกลางของระบบโลจสิติกสและการ
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ขนสงตอเนื่องหลายรูปแบบจนกระทั่งปพุทธศักราช 2545 
ดานศุลกากรแหลมฉบังไดถูกยกระดับขึ้นเปนสํานักงาน
ศุลกากรทาเรือแหลมฉบัง หรือ สทบ. เพื่อรองรับการเจริญ
เติบโตของเศรษฐกิจที่ดําเนินไปอยางรวดเร็ว สทบ. มีหนา
ที่กํากับดูแลทําเนียบทาเรือท้ังภายใน และ ภายนอกเขต
ทาเรือแหลมฉบัง ที่ทอดเรือภายนอกเกาะสีชัง เขตปลอด
อากร นิคมอุตสาหกรรม และคลังสินคาทัณฑบน ในเขต
พื้นที่จังหวัดชลบุรี ยกเวนอําเภอสัตหีบ
 จากขอบเขตภารกิจที่กวางขวางซึ่งสํานักงาน
ศุลกากรทาเรอืแหลมฉบงัตองรับผิดชอบในการใหบริการใน
ขางตนนั้น จําเปนจะตองมีการบริหารจัดการที่มีสมรรถนะ
สูง และมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นประกอบกับในปจจุบัน มี
ปญหาในการบริหารจัดการหลายดาน สรุปปญหาที่สําคัญ
ไดดังตอไปนี้
 1. ปญหาดานบุคลากร เนื่องจากมีการบรรจุ
พนักงานดานการบริการเขาทํางานไมทันตอความตองการ
ของหนวยงาน สงผลใหเกิดชองวางในการพัฒนาบุคลากร
อยางตอเนื่อง ทําใหพนักงานรุนใหมหรือจากหนวยงาน
ภายในขาดความรู ความสามารถ และประสบการณที่จะ
ทดแทนพนักงานที่เกษียณไปแลว 
 2. ปญหาดานการจัดโครงสรางสํานักงานศุลกากร
ทาเรือแหลมฉบัง ยังมีการซํ้าซอนกันระหวางหนวยงานตาง 
ๆ ในเรื่องหนาที่และขอบเขตการปฏิบัติงาน 
 3. ปญหาดานโครงสรางของการปฏิบัติงานลวง
เวลาของพนักงาน โดยเฉพาะการใหบริการเรือและสินคา
เปนงานบริการ 24 ชั่วโมง 
 4. ปญหาดานการใชเทคโนโลยีสมัยใหมเพื่อ
ปรับปรุงการใหบริการ การติดตอสื่อสารกับลูกคา การลด
ความผิดพลาดจากการปฏิบัติงานของบุคคล
 5. ปญหาดานการวัดคุณภาพการบริการ มีความ
ถูกตองหรือไม การใชเวลาการตอบสนองความตองการและ
ความคาดหวังจากลูกคา มีระบบกลไกการสอบขอมูลยอน
กลับท่ีจะบอกใหทราบวาลูกคามีความพึงพอใจหรือไม มี
การบริการตรงความตองการหรือไม
 ดวยภาระหนาท่ีท่ีตองดูแลและกํากับหลายหนวย
งานทําใหเกิดปญหาเรื่องคุณภาพการใหบริการลูกคาหรือ
หนวยงานภายนอกไมเต็มท่ี ผู วิจัยจึงมีความสนใจที่จะ
ศึกษาการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานระบบตูสินคา
ของสํานักงานศุลกากรท่ีทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหง

ประเทศไทย เพื่อนําผลที่ไดจากการวิจัยไปปรับปรุง และ
พัฒนาคุณภาพการบริการของของเจาหนาท่ีสํานักงาน
ศุลกากรทาเรือแหลมฉบัง ใหตรงตามความตองการกลุม
ของผูใชบริการ และพัฒนาศักยภาพของสํานักงานศุลกากร
ทาเรือแหลมฉบัง ใหสามารถแขงขันกับหนวยงานภายนอก
อื่นไดอยางดีและมีประสิทธิภาพสูงสุด

วัตถุประสงคการวิจัย
 1. เพื่อศึกษาปญหาเรื่องการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการดานระบบตูสินคาของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือ
แหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทย
 2. เพือ่ศกึษาแนวทางพฒันาคุณภาพในการใหการ
บริการของเจาหนาที่สํานักงานศุลกากรทาเรือแหลมฉบัง 
การทาเรือแหงประเทศไทย
 3. เพือ่ศึกษาปจจัยท่ีมสีวนสาํคัญท่ีทาํใหการพฒันา
คุณภาพการใหบริการดานระบบตู สินคาของสํานักงาน
ศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทย 
ประสบผลสําเร็จ

แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของ
 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง เรื่อง การพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการดานระบบตูสินคาของสํานักงานศุลกากร
ที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทย ในครั้งนี้
เปนการวจิยัเชงิสาํรวจ (Survey research) ใชแบบสอบถาม 
(Questionnaires) เปนเครื่องโดยมีแนวทางคิดทฤษฏีและ
วรรณกรรมที่เกี่ยวของประกอบการศึกษาวิจัยดังนี้
 2.1 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับคุณภาพการให
บริการ
 2.2 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการบริการ
สาธารณะ
 2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการประชาชน
 2.4 แนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจของผูรับบริการ
 2.5 แนวคิด ทฤษฎี ที่เก่ียวของกับกรอบมาตรฐาน
ผลิตภัณฑอุตสาหกรรม มอก. 9999
 2.6 ขอมูลทั่วไปของสํานักงานศุลกากรทาเรือ
แหลมฉบัง
 2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับ
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กรอบมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม มอก. 9999
 หัวใจของมาตรฐาน มอก. 9999 คือ การที่ผู 
บริหารระดับสูงซึ่งเปนผูนําองคกรไดนําหลักปรัชญาของ
เศรษฐกิจพอเพียง ที่ยึดหลักทางสายกลาง มีความพอ
ประมาณ มีเหตุผล มีภูมิคุมกันในตัวที่ดี การใชความรู และ
การมีคุณธรรม รวมกับการนําหลักการของ มอก. 9999 
ทั้ง 4 เรื่องที่กลาวถึงขางตนมาประยุกตใช โดยนํามาบูรณ
าการกับระบบบริหารงานของตนเองท่ีมีอยู ซึ่งจะเปนการ
เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันขององคกรเพื่อรองรับ
สถานการณที่ผันผวนไดอยางมีประสิทธิภาพ จึงอาจกลาว
ไดวา มาตรฐานแนวทางเศรษฐกิจพอเพยีงภาคอุตสาหกรรม 
หรือ มอก. 9999 เปนมาตรฐานที่สามารถตอบโจทยไดใน
ทุกมิติ โดยท่ีแตละองคกรไมจําเปนตองกําหนดวิธีปฏิบัติที่

เหมือนกัน แตสามารถคิดและปฏิบัติไดดวยตนเอง หากมี
การนําไปปฏิบตัิอยางจริงจังยอมจะเปนประโยชนตอองคกร 
ชวยใหองคกรมีภูมิคุมกันที่ดี สามารถประคองกิจการอยู
รอดได ภายใตสภาวะการแขงขันที่รุนแรงและความผันผวน
ของสภาพแวดลอม สงผลใหคูคาเกิดการยอมรับ ใหความ
เชื่อถืออยางกวางขวางทําใหองคกรมีผลกําไร มีการเติบโต
ทางธุรกิจอยางตอเนื่อง และเมื่อองคกรมีความเขมแข็ง ก็
สามารถนาํความรู ความสามารถ และทรัพยากรขององคกร
ไปใชใหเกิดประโยชนสูงสุด โดยมีการแบงปน ชวยเหลือ
สังคมภายนอกใหมีความเขมแข็งและความสุขไปพรอมๆ 
กัน อันจะนําไปสูความเขมแข็งและความสุขของสังคมและ
ประเทศชาติในภาพรวมตอไปในที่สุด

กรอบแนวคิดในการวิจัย
 จากการศึกษาเอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของ ผูวิจัยไดกําหนดตัวแปรที่ใชในการศึกษาวิจัยไวดังนี้ 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ตัวแปรตาม (Dependent Variable)

ปจจัยที่มีสวนสําคัญตอปญหาเกี่ยวกับการพัฒนา
คุณภาพการให บริการด านระบบตู  สินค าของ
สํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือ
แหงประเทศไทย 
1. เพศ                2. อายุ
3. ระดับการศึกษา  4. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
5. อาชีพ             6.จํานวนครั้งที่มารับบริการ ปจจัยทีส่งผลตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดาน

ระบบตูสินคาของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลม
ฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทย ตามมาตรฐาน มอก.
9999 ในการนําองคการ 6 ดาน
1. การวางแผน
2. การนําแผนไปปฏิบัติ
3. การติดตามและเฝาระวัง
4. การวัดผล
5. การทบทวน และ
6. การปรับปรุง

การพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานระบบตูสินคา
ของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือ
แหงประเทศไทย 

ปจจัยที่มีสวนสําคัญตอแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการทั้ง 4 ดาน ไดแก 
1. ดานบุคลากร
2. ดานเทคโนโลยี 
3. ดานสถานที่ และดานสิ่งอานวยความสะดวก
4. ดานกฎระเบียบของศุลกากร

ปจจัยที่มีสวนสําคัญที่ทําใหการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการดานระบบสินคาของสํานักงานศุลกากรที่
ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทยประสบ
ความสําเร็จ ประกอบดวย
1. ปจจัยภายใน  2. ปจจัยภายนอก

ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย
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สมมติฐานการวิจัย
 ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน อาชีพ และจํานวนครั้งที่มา
รับบรกิารสํานักงานศุลกากรทาเรอืแหลมฉบงั ของประชากร
ผูมาใชบริการตางกัน สงผลตอการพัฒนาคุณภาพการให
บริการดานระบบตูสินคาของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือ
แหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทย แตกตางกัน 

วิธีดําเนินการวิจัย
 ใชการวิจัยแบบผสมผสานระหวางการวิจัยเชิง
คุณภาพเปนหลัก และนําการวิจัยเชิงปริมาณมาเสริม ใน
ขั้นตอนการศึกษาการทําวิจัย ผูศึกษาทําการเก็บรวบรวม
ขอมูลตามขั้นตอน ดังนี้
 1. ขั้นการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผูรวบรวม
ขอมูลไว คือ ศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการดานระบบตู สินคาของสํานักงาน
ศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทย
 2. ขั้นการเก็บรวบรวมขอมูล เก็บรวบรวมขอมูล
ภาคสนามใชแบบสอบถามท่ีผู ศึกษาสรางขึ้นโดยจัดราง
แบบสอบถามการวิจัยจากกรอบแนวคิดและนิยามปฏิบัติ
การของตัวแปร และไดพัฒนาแบบสอบถามใหเหมาะสม
สอดคลองกับงานวิจัยที่ศึกษา นําแบบสอบถามที่ไดให
อาจารยทีป่รึกษา เปนผูพิจารณาตรวจสอบความครอบคลมุ
ดานเนื้อหา และการเรียบเรียงขอความ
 3. ขั้นการจัดกระทําขอมูล
  3.1. รวบรวมแบบสอบถามใหครบตาม
จํานวนกลุมตัวอยาง จากน้ันทาํการตรวจสอบแบบสอบถาม
ที่ทําการเก็บรวบรวมมาท้ังหมดจากกลุมตัวอยาง หาก
แบบสอบถามไหนที่ไมสมบูรณทําการแยกแบบสอบถาม
นั้นออก
  3.2. การประมวลผลขอมูล นําขอมูลที่
สมบรูณบนัทกึลงคอมพวิเตอร เพือ่ทําการประมวลผลขอมูล
โดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร
 4. ข้ันเสนอผลการศึกษา เสนอผลการศึกษาคนควา
ดวยวิธีพรรณนาวิเคราะห มีตารางประกอบ 
 5. ขั้นรายงานผลการดําเนินงาน การเสนอผลการ
ศึกษา และการจัดทําเปนรูปเลมที่สมบูรณ

ประชากรและกลุมตัวอยาง
 ในการวิจัยเชิงปริมาณเนื่องจากทาเรือแหลม
ฉบังเปนทาเรือที่กวางและมีหลาย Terminal ผู วิจัยจึง
ขอเก็บรวบรวมขอมูลจากประชากรเฉพาะ ผูใชบริการใน 
Terminal B2 บริษัท แอลซีบี คอนเทนเนอร เทอรมินัล 1 
จํากัด และ B3, B4 บริษัท ฮัทชิสัน แหลมฉบัง เทอรมินัล 
จํากัด ประกอบดวย ตัวแทนออกของ (เจาของสินคา) ผูนํา
เขา ผูสงออก ท่ีมาใชบริการใหบริการดานระบบตูสินคา
ของสํานักงานศุลกากรท่ีทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหง
ประเทศไทย เนื่องจากประชากรมีขนาดใหญและไมทราบ
จํานวนประชากรที่แนนอน ดังนั้นขนาดตัวอยางสามารถ
คํานวณไดจากสูตรไมทราบขนาดตัวอยางของ W.G. 
Cochran โดยกําหนดระดับ   คาความเชื่อมั่น รอยละ 95 
และระดับคาความคลาดเคลื่อนรอยละ 5 (กัลยา วาณิชย
บัญชา. 2549. หนา 74) เมื่อใชสูตรของ W.G. Cochran ใน
การคํานวณจะไดตัวอยางทั้งสิ้น จํานวน 384 กลุมตัวอยาง 
ผูวิจัยจึงใชขนาดกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 ตัวอยาง
 สวนการวิจัยเชิงคุณภาพเก็บรวบรวมขอมูลจาก
กลุมผูใหขอมูลหลักเฉพาะผูเชี่ยวชาญแบงออกเปนเจา
หนาที่ศุลกากร Terminal B2, B3, B4 ตัวแทนออกของ 
(เจาของสินคา) ผูนําเขา ผูสงออก ที่มาใชบริการใหบริการ
ดานระบบตูสนิคาของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรอืแหลมฉบงั 
การทาเรือแหงประเทศไทย อยางละ 1 คน รวม 6 คน

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
 ลักษณะของเครื่องมือ ใชการสัมภาษณเชิงลึกที่มี
โครงสรางและแบบสอบถาม ซึ่งมีขั้นตอนตอไปนี้
 1. ลักษณะของเครื่องมือ
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจัยครั้ง
นี้ เปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นจากการศึกษาขอมูล 
จากตํารา งานวิจัย และการสอบถามจากผูท่ีมีประสบการณ
โดยแบงออกเปน 5 ตอนดังนี้
 ตอนที ่1 แบบสอบถาม แบบเลือกตอบ (checklist) 
เกี่ยวกับสถานภาพสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก
เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน อาชีพ และ
จํานวนครั้งที่มารับบริการสํานักงานศุลกากรทาเรือแหลม
ฉบัง จํานวน 6 ขอ
 ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามสิทธิที่ใชในการรับ
บริการคุณภาพการพัฒนาการใหบริการทั้ง 4 ดาน ไดแก 
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ดานการใหบริการ ดานคุณภาพบริการ ดานเจาหนาที่หรือ
ผูใหบริการ และดานส่ิงอํานวยความสะดวก โดยผูศึกษา
ไดใชแบบทดสอบแบบประเมินคา (rating scale) ซึ่งให
ผูตอบแสดงความคิดเห็นดวยการเลือกตอบเพียงตัวเลือก
เดียว คือ ระดับความพึงพอใจคุณภาพการใหบริการมาก 
ระดับความพึงพอใจคุณภาพการใหบริการปานกลาง และ 
ระดับความพึงพอใจคุณภาพการใหบริการนอย 
 ตอนที่ 3 เปนแบบสอบถามปจจัยท่ีมีความสําคัญ
กับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของสํานักงานศุลกากรที่
ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทย ประกอบ
ดวย ปจจัยภายใน ปจจัยภายนอก โดยผูศึกษาไดใชแบบ
ทดสอบแบบประเมินคา (rating scale) ซึ่งใหผูตอบแสดง
ความคิดเห็นดวยการเลอืกตอบเพยีงตวัเลอืกเดยีว คือ ระดบั
ความพึงพอใจคุณภาพการใหบริการมาก ระดับความพึง
พอใจคุณภาพการใหบริการปานกลาง และ ระดับความ
พึงพอใจคุณภาพการใหบริการนอย 
 ตอนที่ 4 เปนแบบสอบถามคือ ปจจัยที่สงผล
ตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานระบบตู สินคา
ของสํานักงานศุลกากรที่ท าเรือแหลมฉบัง การทาเรือ
แหงประเทศไทย ตามมาตรฐาน มอก.9999 ในการนํา
องคการ 6 ดาน ไดแก ดานการวางแผน ดานการนําแผน
ไปปฏิบัติ ดานการติดตามและเฝาระวัง ดานการวัดผล 
ดานการทบทวน และดานการปรับปรุง โดยผูศึกษาไดใช
แบบทดสอบแบบประเมินคา (rating scale) ซึ่งใหผูตอบ
แสดงความคิดเห็นดวยการเลือกตอบเพียงตัวเลือกเดียว 
คือ ระดับความพึงพอใจคุณภาพการใหบริการมาก ระดับ
ความพึงพอใจคุณภาพการใหบริการปานกลาง และ ระดับ
ความพึงพอใจคุณภาพการใหบริการนอย  
 ตอนที่ 5 เปนแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยว
กับขอเสนอแนะในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดาน
ระบบตูสินคาของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง 
การทาเรือแหงประเทศไทย แบบปลายเปด (open-ended 
questions)
 2. การสรางเครื่องมือเพื่อใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูล ผูวิจัยดําเนินการดังนี้
  2.1. ศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับ
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานระบบตูสินคาของ
สํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหง
ประเทศไทย

  2.2. จัดทํารางแบบสอบถามการวิจัย
จากกรอบแนวคิดและนิยามปฏิบัติการของตัวแปร และ
ไดพัฒนาแบบสอบถามใหเหมาะสมสอดคลองกับงานวิจัย
ที่ศึกษา
  2.3. นําแบบสอบถามที่ไดใหอาจารย
ที่ปรึกษา เปนผูพิจารณาตรวจสอบความครอบคลุมดาน
เนื้อหา และการเรียบเรียงขอความ 
  2.4. ปรับปรุงแบบสอบถามฉบับรางตาม
คําแนะนําของอาจารยท่ีปรึกษา ที่ไดเสนอแนะไว
  2.5. นําแบบสอบถามไปหาคุณภาพของ
เครื่องมือวิจัย
 3. นําเครื่องมือที่แกไขปรับปรุงแลวเสนอผู 
เชี่ยวชาญตรวจสอบความเ ท่ียงตรงตามโครงสร าง 
(Construct Validity) ความเที่ยงตรงของเน้ือหา (Content 
Validity) ความชัดเจนของขอความ ความเหมาะสมและ
ความสอดคลองของเครื่องมือวิจัย (Mckeen & Smith. 
2003 : 51) โดยหาคาดัชนีความสอดคลอง (Index of 
item objective congruence: IOC) ของความคิดเห็น
ของผู เชี่ยวชาญ จํานวน 5 ทาน เพื่อพิจารณาคัดเลือก
เฉพาะขอรายการ (item) ที่มีคา IOC = 0.5 ขึ้นไป ซึ่ง
หมายถึงรายการนั้นสอดคลองกับจุดมุงหมายและเนื้อหา
ที่จะวัด (สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ. 2554) โดยกําหนดความ
คิดเห็นผูเชี่ยวชาญดังนี้  
 +1 = เมื่อแนใจขอคําถามนั้นสอดคลองกับ
เนื้อหาที่จะวัด
  0 = เมื่อไมแนใจขอคําถามนั้นสอดคลอง
กับเนื้อหาที่จะวัด
 -1 = เมื่อแนใจขอคําถามนั้นไมสอดคลอง
กับเนื้อหาที่จะวัด
 เมื่อนําคะแนนที่ผูทรงคุณวุฒิกําหนดใหในแตละ
ขอคําถามมาทําการหาคาเฉลี่ยแตละขอ ปรากฏวาทุก
คําถามไดคะแนนเกิน 0.5 จึงถือวามีความเหมาะสมที่จะ
นําไปใชในการสัมภาษณได
 4. ผู ศึกษาไดนําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลว 
จํานวน 30 ชุด ไปทดลองใหกลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะใกล
เคียงกับประชากรที่มาใชบริการสํานักงานศุลกากรทาเรือ
แหลมฉบัง กรอกแบบสอบถามเพ่ือหาคาความเช่ือมัน่ โดยวธิี
การหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา (Coefficient Alpha) ซึ่งหาก
คาสัมประสิทธิ์อัลฟา มากกวา 0.70 จากการทดสอบไดคา 
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Alpha เทากับ 0.807 มากกวา 0.70 ถือไดวาแบบสอบถาม
เปนเครื่องมือท่ีมีคาความเชื่อมั่นตามมาตรฐาน จึงนําไปใช
ในเก็บรวบรวมขอมูลในงานวิจัยครั้งนี้ 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล แบงไดเปน 
2 ระยะ ดังนี้
 ระยะที่ 1 การเก็บรวบรวมขอมูลเชิงคุณภาพ
การเขาสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) กลุมผู
ใหขอมูลหลัก (Key Informants) โดยผูวิจัยดําเนินการ
ดวยตนเอง ระหวางเดือนตุลาคม-พฤศจิกายน พ.ศ.2560
 ระยะที่ 2 การเก็บรวบรวมขอมูลเชิงปริมาณ
ผูวจิยัลงพืน้ทีเ่พือ่เขาพบกลุมตวัอยาง และแจกแบบสอบถาม
เพื่อสํารวจความคิดเห็นที่มีตอการพัฒนาคุณภาพการให
บริการดานระบบตูสินคาของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือ
แหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทย ในชวงเดือน
พฤศจิกายน พ.ศ.2560

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
 1. การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ การวิจัยครั้งนี้
ไดจัดลําดับการวิเคราะหขอมูลออกเปนลําดับข้ัน คือ ขอมูล
สวนบุคคล ซึ่งมีลําดับในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
  1.1. ใชคาสถิติพรรณนา เพื่อบรรยาย
ลักษณะของขอมูล ไดแก
  คารอยละ (Percentage) เพื่อแสดง
ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถามและเสนอเปนตาราง
มีคําบรรยายประกอบ
  คาเฉล่ีย (Mean) และคาความเบี่ยง
เบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของกลุมตัวอยาง 
โดยกําหนดตามเกณฑ ในการแปลความหมายคาเฉลี่ย ใช
วิธีของ Best (1997:174) การแบงระดับชวงคะแนน คือ 
คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด/ระดับจํานวนชั้น (อันตรภาค
ชั้น) ดังนี้ 

        คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด         =   3 – 1     = 0.66
                     จํานวนชั้น         3
ไดกําหนดคะแนนเฉลี่ย ดังนี้
3 พึงพอใจระดับมาก       ชวงคะแนน 2.34 – 3.00 คะแนน
2 พึงพอใจระดับปานกลาง      ชวงคะแนน 1.67 – 2.33 คะแนน
1 พึงพอใจระดับนอย  ชวงคะแนน 1.00 – 1.66 คะแนน

  1.2. การวิเคราะหเปรียบเทียบคุณภาพ
การใหบริการดานระบบตูสินคาของสํานักงานศุลกากร
ที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทย โดยการ
วิเคราะหคาสถิติ t.–.test เพื่อทดสอบสมมติฐาน ที่มี
ตัวแปร 2 กลุม ไดแก ปจจัยเพศ และการวิเคราะหความ
แปรปรวนแบบจําแนกทางเดียว (one way analysis.
of.variance one way anova เพื่อทดสอบสมมติฐาน ที่
มีตัวแปร 3 กลุม ไดแก ปจจัยอายุ ระดับการศึกษา ราย
ไดเฉล่ียตอเดือน อาชีพ และจํานวนครั้งท่ีมารับบริการ
สํานักงานศุลกากรทาเรือแหลมฉบัง และทําการทดสอบ
ความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธี LSD ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05
 2. การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ ผู ศึกษาได
ทําการสัมภาษณแนวลึกเฉพาะผูเชี่ยวชาญ หรือผูใหขอมูล
หลักโดยใชแบบสอบถามแนวลกึที่มีโครงสราง (structured 
in-depth interview form) และทําการสัมภาษณดวยตัว
เองแบบตัวตอตัว (face to face interview) จนครบทั้ง 6 
คน ตอจากนั้น จึงนําผลที่ไดจากการสัมภาษณมาประมวล 
วิเคราะห และนําเสนอดวยวิธีการบรรยาย (descriptive 
interpretation) ทายสุดไดนําผลที่ไดจาการสัมภาษณซึ่ง
ถือวาเปนขอมูลเสรมิที่ไดจากการวิจัยเชิงคุณภาพไปเปรียบ
เทียบหรือเทียบเคียงกับขอมูลท่ีไดจากการวิจัยเชิงปริมาณ
วามีความเห็นเหมือนกัน คลายกัน หรือแตกตางกัน เปนตน

ผลการวิจัย
 จากผลการวิจัยสามารถสรุปผลที่สําคัญไดดังนี้
 ผลการศึกษา พบวา ผูมาใชบริการดานระบบตู
สินคาของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือ
แหงประเทศไทย สวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 
54.5 มีอายุ 36 – 50 ป คิดเปนรอยละ 38.8 มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 49.5 มีสถานภาพสมรส 
โสด คิดเปนรอยละ 62.3 มีรายได 20,001 – 30,000 บาท 
คิดเปนรอยละ 38.8 ประกอบอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว 
/ แมบาน/เกษียณอายุ คิดเปนรอยละ 28.3 มารับบริการ
เมื่อมีความจําเปน คิดเปนรอยละ 33.3
 ความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงาน
ศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทย 
โดยภาพรวมและรายดาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
ทุกดาน (  =2.49) โดยเรียงคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยคือ 
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ดานสถานที่และดานสิ่งอํานวยความสะดวก (  =2.51) 
รองลงมาคือดานเทคโนโลยี (  =2.50) ดานบุคลากรและ
การใหบริการ (  =2.48) ดานกฎระเบียบของศุลกากร 
(  =2.48) 
 ความสําคัญกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
สํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหง
ประเทศไทย โดยภาพรวมและรายดาน มีความพึงพอใจ
อยูในระดับมากทุกดาน (  =2.48) โดยเรียงคาเฉลี่ยจาก
มากไปหานอย ไดแก ดานท่ีมีคาเฉลี่ยมากที่สุด คือ ปจจัย
ภายนอก (  =2.49) รองลงมา คือ ปจจัยภายใน (  =2.47)
 ป จจัยที่ส งผลต อการพัฒนาคุณภาพการให
บริการดานระบบตูสินคาของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือ
แหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทย โดยภาพรวมและ
รายดาน มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากทุกดาน 
(  =2.50) โดยเรียงคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยคือ ดานท่ีมี
คาเฉล่ียมากที่สุด คือ ดานการวัดผล (  =2.54) รองลงมา 
คือ ดานการวางแผน (  =2.53) ดานการนําแผนไปปฏิบัติ 
(  =2.50) ดานการทบทวน (  =2.50) ดานการติดตาม
และเฝาระวัง (  =2.48) และดานการปรับปรุง (  =2.46)
 จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวน
บุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 
อาชีพ รายไดตอเดือน และจํานวนครั้งที่มารับบริการ ไมมี
ผลตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานระบบตูสินคา
ของสํานักงานศุลกากรท่ีทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหง
ประเทศไทย

การอภิปรายผล
 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวน
บุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 
อาชีพ รายไดตอเดือน และจํานวนครั้งที่มารับบริการ ไมมี
ผลตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานระบบตูสินคา
ของสํานักงานศุลกากรท่ีทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหง
ประเทศไทย
 ความคิดเหน็ของผูเช่ียวชาญทีไ่ดจากการสมัภาษณ
แนวลึกเฉพาะผูเชี่ยวชาญ หรือผูใหขอมูลหลัก จํานวน 5 
คน ตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานระบบตูสินคา
ของสํานักงานศุลกากรท่ีทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหง
ประเทศไทย

 สามารถอภิปรายผลการสัมภาษณแนวลึกเฉพาะ
ผูเชี่ยวชาญไดดังนี้
 1. การสมัภาษณแนวลึกเฉพาะผูเช่ียวชาญ จํานวน 
5 คน ตอการพฒันาคุณภาพการใหบริการดานระบบตูสนิคา
ของสํานักงานศุลกากรท่ีทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหง
ประเทศไทย โดยผูเชี่ยวชาญ ทั้ง 5 คน ลวนเห็นดวยวา 
แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานระบบตู
สินคาของสํานกังานศุลกากร ที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรอื
แหงประเทศไทย ที่กลุมตัวอยางไดแสดงความคิดเห็นไวใน
แบบสอบถามท้ัง 4 ดาน” คือ (1) ดานบุคลากรและการ
ใหบริการ การใหบริการกับผูมาใชบริการหากเจาหนาที่มี
ความเชี่ยวชาญและมีความรูความชํานาญ มีความชัดเจน
ในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนําขั้นตอนในการใหบริการ
ก็จะทําใหระบบการดําเนินงานเปนไปดวยความเรียบรอย 
และรวดเร็ว (2) ดานเทคโนโลยี มีการนําเทคโนโลยีตาง ๆ  
เขามาใชในการตรวจสอบสินคาแทนการเปดตรวจดวยเจา
หนาที่ ท้ังนี้เพื่อใหเกิดความรวดเร็วในการใหบริการทาง
ศุลกากรโดยผูประกอบการนําเขาและสงออกไมเสียคาใช
จายในการเอกซเรย อีกทั้งยังสามารถปองกันการลักลอบ
หนีศุลกากร การสําแดงเท็จ หลีกเลี่ยงอากร และขอหาม
ขอกํากัดตาง ๆ  และการปองกันการลักลอบนําเขาสินคาที่
เปนอันตรายตอสังคมและประเทศชาติ เชนอาวุธ ยาเสพ
ติด สารกัมมันตรังสี (3) ดานสถานที่และส่ิงอํานวยความ
สะดวก ในองคกรหากมีความเพียงพอของส่ิงอํานวยความ
สะดวก เชน ท่ีจอดรถ หองน้ํา โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ 
ที่นั่งคอยรับบริการมีเพียงพอ ท้ังนี้ก็จะใหผูที่มาติดตอเกิด
ความพึงพอใจในการมารับบริการ (4) ดานกฎระเบียบของ
ศุลกากร และเอกสารการดาํเนินงานศุลกากร จะชวยปองกัน
ไมใหเกิดความลาชาที่ทําใหเกิดความสิ้นเปลืองมากขึ้น
 2. การสัมภาษณแนวลึกเฉพาะผู  เชี่ยวชาญ 
จํานวน 5 คน ตอปจจัยท่ีมีความสําคัญกับประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงานของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง 
การทาเรือแหงประเทศไทย โดยผูเชี่ยวชาญ ทั้ง 5 คน 
ลวนเห็นดวยวาปจจัยที่มีความสําคัญกับประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การ
ทาเรือแหงประเทศไทย ที่กลุมตัวอยางไดแสดงความคิด
เห็นไวในแบบสอบถามทั้ง 2 ดาน คือ ปจจัยภายใน และ
ปจจัยภายนอก ที่กลุมตัวอยางไดแสดงความคิดเห็นไวใน
แบบสอบถาม ดังน้ี (1) ปจจยัภายใน ของสํานกังานศุลกากร
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ทีท่าเรือแหลมฉบงัมคีวามหลากหลายในองคกรมาก มหีลาย
ฝาย หลายสวน จึงจําเปนมากที่จะตองใชความรวมมือใน
การทํางานการใหบริการ เพราะเปนองคกรขนาดใหญ (2) 
ปจจัยภายนอกสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบังควร
นํานโยบายที่มีมาปรับใชใหเกิดประโยชนเพื่อใหสงผลที่ดี
ตอการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพ
 การสัมภาษณแนวลึกเฉพาะผูเชี่ยวชาญ จํานวน 
5 คน ตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานระบบตู
สินคาของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือ
แหงประเทศไทย โดยผูเชี่ยวชาญ ทั้ง 5 คน ลวนเห็นดวย
วาการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานระบบตูสินคา
ของสํานักงานศุลกากรท่ีทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหง
ประเทศไทย” ที่กลุมตัวอยางไดแสดงความคิดเห็นไวใน
แบบสอบถามท้ัง 6 ดาน คือ ดานการวางแผน ดานการนํา
แผนไปปฏิบัติ ดานการติดตามและเฝาระวัง ดานการวัดผล 
ดานการทบทวน ดานการปรับปรุง ไดแสดงความคิดเห็น
ไวในแบบสอบถาม ดังนี้ (1) องคกรมีการวางแผน มีเปา
หมาย โดยไดมีการกําหนดไวหมดแลวเหลือเพียงการนําไป
ใชของพนักงานในสังกัดตาง ๆ  (2) องคกรไดมีการกําหนด
เปาหมาย ซึ่งตระหนักถึงขั้นตอนกระบวนการทํางาน (3) 
การเกิดสถานการณที่มีผลกระทบตอองคกร สํานักงาน
ศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทย ได
วางแผนปองกันตอการเปล่ียนแปลง แตควรตองมีการฝก
ซอมแผนปฏิบัติการ (4) สํานักงานศุลกากรท่ีทาเรือแหลม
ฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทย มีหนวยงานท่ีเกี่ยวของใน
การจัดฝกอบรมดานตัวบุคลากร โดยมีหลักสูตรที่ควบคุม
หนวยงานทุกระดับ (5) องคกรมีการใหพนักงานอบรมดาน
คุณธรรมตลอด องคกรมุงเนนใหปฏิบัติงานภายใตกรอบ
คุณธรรมโดยนํามาใชในการปฏิบัติงานจริง สงผลใหองคกร
มีประสิทธิภาพในการดําเนินงานไดดียิ่งขึ้น

ขอเสนอแนะ
 แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดาน
ระบบตูสินคาของสํานักงานศุลกากร ที่ทาเรือแหลมฉบัง 
การทาเรือแหงประเทศไทย ที่กลุมตัวอยางไดแสดงความ
คิดเห็นไวในแบบสอบถามทั้ง 4 ดาน” คือ 
 1. ดานบุคลากรและการใหบริการ การใหบริการ
กับผู มาใชบริการหากเจาหนาที่มีความเช่ียวชาญและมี
ความรูความชํานาญ มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง 

และแนะนําขั้นตอนในการใหบริการก็จะทําใหระบบการ
ดําเนินงานเปนไปดวยความเรียบรอย และรวดเร็ว 
 2. ดานเทคโนโลยี มีการนําเทคโนโลยีตาง ๆ  เขา
มาใชในการตรวจสอบสินคาแทนการเปดตรวจดวยเจา
หนาที่ ท้ังนี้เพื่อใหเกิดความรวดเร็วในการใหบริการทาง
ศุลกากรโดยผูประกอบการนําเขาและสงออกไมเสียคาใช
จายในการเอกซเรย อีกทั้งยังสามารถปองกันการลักลอบ
หนีศุลกากร การสําแดงเท็จ หลีกเลี่ยงอากร และขอหาม
ขอกํากัดตาง ๆ  และการปองกันการลักลอบนําเขาสินคาที่
เปนอันตรายตอสังคมและประเทศชาติ เชนอาวุธ ยาเสพ
ติด สารกัมมันตรังสี 
 3. ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ใน
องคกรหากมีความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน 
ที่จอดรถ หองนํ้า โรงอาหาร โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่งคอย
รับบริการมีเพียงพอ ทั้งนี้ก็จะใหผูท่ีมาติดตอเกิดความพึง
พอใจในการมารับบริการ
 4. ดานกฎระเบียบของศุลกากร ขั้นตอนและ
เอกสารการดําเนินงานศุลกากร จะชวยปองกันไมใหเกิด
ความลาชาที่ทําใหเกิดความสิ้นเปลืองมากขึ้น
 ปจจัยที่มีความสําคัญกับประสิทธิภาพการปฏิบัติ
งานของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือ
แหงประเทศไทย ที่กลุมตัวอยางไดแสดงความคิดเห็น
ไวในแบบสอบถามทั้ง 2 ดาน คือ ปจจัยภายใน และ
ปจจัยภายนอก ที่กลุมตัวอยางไดแสดงความคิดเห็นไวใน
แบบสอบถาม ดังนี้ 
 1. ปจจัยภายในสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลม
ฉบังมีความหลากหลาย หนวยงานในองคกรมีหลายฝาย 
หลายสวน จึงจําเปนมากท่ีจะตองใชความรวมมือในการ
ทํางานมากเพราะเปนองคกรขนาดใหญ 
 2. ปจจัยภายนอก สํานักงานศุลกากรที่ทาเรือ
แหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทยควรนํานโยบายที่
มีมาปรับใชใหเกิดประโยชนเพื่อใหสงผลที่ดีตอสํานักงาน
ศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทย
 ขอมูลเก่ียวกับปจจยัท่ีสงผลตอการพฒันาคุณภาพ
การใหบริการดานระบบตูสินคาของสํานักงานศุลกากรที่
ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทย
 1. การพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานระบบ
ตูสินคาของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การ
ทาเรือแหงประเทศไทย ในดานการวางแผน โดยภาพรวม 
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มีการพิจารณาอยางครอบคลุมตั้งแตการวางแผน การจัด
ตั้งองคกร การกํากับดูแล และการพัฒนาคุณภาพการให
บริการดานระบบตูสินคา โดยสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือ
แหลมฉบังมุงเนนการปฏิบัติหนาที่ใหเปนไปตามนโยบาย 
แผนพัฒนาคุณภาพการใหบริการ และมีการกําหนดทิศทาง
ในการใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
 2. การพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานระบบตู
สินคาของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือ
แหงประเทศไทย ในดานการนาํแผนพัฒนาคุณภาพไปปฏิบตัิ 
โดยภาพรวม องคกรเคารพและ พิจารณาในการตอบสนอง
ตอผลประโยชนของผูมีสวนไดเสียองคกร บุคลากรมีความ
รูความสามารถเพียงพอสําหรับความตองการทั้งในปจจุบัน
และอนาคต และสงเสริมการมีสวนรวมและการสนับสนุน
ของบุคลากรในการปรับปรุงประสิทธิผลและประสิทธิภาพ
ขององคกร 
 3. การพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานระบบ
ตูสินคาของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การ
ทาเรือแหงประเทศไทย ในดานการติดตามและเฝาระวัง 
โดยภาพรวม มีการประเมินผลงานการใหบริการแกลูกคา
ของพนักงานอยางเหมาะสม ผลการประเมนิจากผูใชบรกิาร
สามารถบอกถึงจุดเดน จุดดอยของการใหบริการไดดี และ
ผลจากการประเมินสามารถนํามาใชในการปรับปรุงการ
ใหบริการแกลูกคาของทาเรือแหลมฉบังการทาเรือแหง
ประเทศไทยอยางแทจริง 
 4. การพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานระบบ
ตูสินคาของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การ
ทาเรือแหงประเทศไทย ในดานการวัดผล โดยภาพรวม มี
การตรวจสอบหรือประเมินผลการพัฒนาการปฏิบัติงาน
ใหบริการของบุคลากร เชน มีการสอบถามความพึงพอใจ
ของประชาชนในการมาใชบริการ และสํานักงานศุลกากร

ที่ทาเรือแหลมฉบังมีการประเมินความรูของบุคลากรใน
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานระบบตู สินคาแก
ลูกคาอยางสมํ่าเสมอ เพื่อเสริมสรางขวัญและกําลังใจของ
บุคลากรอยูในระดับท่ีดี 
 5. การพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานระบบตู
สินคาของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือ
แหงประเทศไทย ในดานการทบทวน โดยภาพรวม มีการ
ทบทวน ทิศทาง กลยุทธนโยบายและเปาหมายที่สําคัญ
ของสํานักงานศุลกากรท่ีทาเรือแหลมฉบังอยูเสมอ มีการ
ติดตามและทบทวนความเพียงพอของระบบงานที่สําคัญ 
มีการติดตามและทบทวนการใหบริการแกผูใชบริการของ
ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทยยึดถือหลัก
ความถูกตองและธรรมาภิบาลอยางเครงครัด 
 6. การพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานระบบตู
สินคาของสํานักงานศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือ
แหงประเทศไทย ในดานการปรับปรุง โดยภาพรวม มีการ
ปรับปรุงกฎระเบียบใหเหมาะสมสอดคลองกับการปฏิบัติ
งาน สะดวกและรวดเร็ว ลดขั้นตอนที่ไมจําเปนใหมาก
ที่สุด ผลจากการประเมินความรูสามารถนํามาใชในการ
ปรับปรุงการใหบริการแกผูใชบริการของการทาเรืออยาง
แทจริง และจัดทําระบบงบประมาณท่ีมุงเนนผลงานมุงไป
ที่ผลสําเร็จของงานเปนเปาหมาย 
ดังนั้น สํานักงานศุลกากรท่ีทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือ
แหงประเทศไทยตองมีการกําหนดนโยบายและแผนงาน
ที่ชัดเจนในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดานระบบ
ตูสินคา และนําไปปฏิบัติไดจริง โดยผูบริหารสํานักงาน
ศุลกากรที่ทาเรือแหลมฉบัง การทาเรือแหงประเทศไทย
ตองมีความชัดเจนตรงไปตรงมา และใหความใกลชิดกับ
พนักงานมากยิ่งขึ้น 
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