
 
 

ซ

สารบัญ 
 
 หนา 
กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ 
สารบัญตาราง ญ 
บทที่  1 บทนํา 1 
 1.1 ที่มาและความสําคัญของปญหา 

1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 
1.3 สมมติฐานของการศึกษา 
1.4 ขอบเขตในการศึกษา 
1.5 ประโยชนที่ไดรับจากการศกึษา 
1.6 นิยามศัพททัว่ไป 

1 
11 
11 
11 
11 
12 

บทที่  2 แนวความคิด  ทฤษฎี และงานวิจยัที่เกีย่วของ 13 
 2.1 แนวความคิดเกี่ยวกับการบรกิารสาธารณะ 

2.2 แนวคดิเกีย่วคุณภาพการบรกิาร 
2.3 งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
2.4 กรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษา 

13 
16 
23 
26 

บทที่  3 ระเบียบวิธีการศึกษา 27 
 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.2 การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.3 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
3.4 การวิเคราะหขอมูล 

27 
27 
28 
30 
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ฌ

สารบัญ (ตอ) 
 

  หนา 
บทที่  4 ผลการศึกษา 31 
 4.1 ผลจากการสอบถามเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูน 

4.2 ผลจากการสอบถามผูใชบริการ 
4.3 การทดสอบสมมติฐาน 

32 
44 
67 

บทที่  5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 74 
 5.1 สรุปผลการศึกษา 

5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
5.3 ขอเสนอแนะ 

74 
78 
85 

บรรณานุกรม 86 
ภาคผนวก 

ภาคผนวก  ก   แบบสอบถามสําหรับเจาหนาที่ดานศุลกากร 
ภาคผนวก  ข   แบบสอบถามสําหรับผูใชบริการ 

88 
89 
94 

ประวัติผูเขียน 102 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 
 

ญ

สารบัญตาราง 
 
ตารางที่  หนา 

1.1  ระยะเวลาที่ใชแตละขั้นตอนการผานพิธีการ 5 
4.1 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูน จําแนกตามเพศ 32 
4.2 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูน จําแนกตามอาย ุ 32 
4.3 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูน จําแนกตามสถานภาพ 33 
4.4 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูน จําแนกตามระดบัการศึกษา 33 
4.5 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูน จําแนกตามระดบัรายไดตอ

เดือน 
34 

4.6 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูน จําแนกตามตาํแหนงงาน 34 
4.7 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูน จําแนกตามชวงระยะเวลาใน

การทํางานตําแหนงในสายงาน 
35 

4.8 จํานวน และรอยละของเจาหนาดานศุลกากรลําพูน จําแนกตามสถานภาพการ
ทํางาน 

35 

4.9 จํานวน และรอยละของเจาหนาดานศุลกากรลําพูน จําแนกตามภมูิลําเนาเกิด 35 
4.10 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบัการ

ใหบริการเว็บไซตของดานศลุกากร 
36 

4.11 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบั
ภาพลักษณคณะกรรมการรวมศุลกากร 

37 

4.12 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบัการ
ประชุมรวมศลุกากรภาคเอกชน 

37 

4.13 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบัการ
รองเรียนเรื่องทุจริต 

38 

4.14 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบัการ
จัดเก็บอากรตามเปา 

38 

4.15 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบัการ
บริการตามเวลาประกัน 

39 
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ฎ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตารางที่  หนา 

4.16 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบัการ
ใหบริการตรวจเยีย่มผูประกอบการ 

39 

4.17 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบัการ
ใหบริการทางโทรศัพท Call Center 

40 

4.18 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบัการ
ตรวจสอบสินคาอันตรายอยางเขมงวดรัดกมุ 

41 

4.19 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบัการ
ตรวจสอบการนําขยะอนัตรายไปบําบัดอยางถูกตอง 

41 

4.20 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบัการจัด
ประชุมสัมมนาผูประกอบการและหนวยงานที่เกีย่วของ 

42 

4.21 จัดลําดับปญหาในการปฏิบัตงิานใหบริการ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 42 
4.22 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามเพศ 44 
4.23 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามอาย ุ 44 
4.24 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพ 45 
4.25 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา  45 
4.26 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามระดับรายไดตอเดือน 46 
4.27 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามรูปแบบธุรกิจ 46 
4.28 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามประเภทของธุรกิจ 47 
4.29 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามจํานวนพนักงานที่ทําหนาที่

เกี่ยวกับการผานพิธีการศุลกากร 
47 

4.30 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามปริมาณการติดตอผานพิธีการ
ศุลกากรที่ดานศุลกากรโดยประมาณตอเดือน 

48 

4.31 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามเวลาเฉลีย่ที่ใชในการผานพิธีการ
ศุลกากรนําเขาตอ1 Shipment 

48 
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ฏ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตารางที่  หนา 

4.32 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามเวลาเฉลีย่ที่ใชในการผานพิธีการ
ศุลกากรสงออกตอ 1 Shipment 

49 

4.33 จํานวน และรอยละของผูใชบริการผานเวบไซตของดานศุลกากร 49 
4.34 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามการใชบริการในระบบ 50 
4.35 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูใชบริการตอคุณภาพ

การใหบริการตามแผนการดาํเนินงานของดานศุลกากรลาํพูนประจําป 2548    
ดานการใหบริการเวบไซต 

51 

4.36 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูใชบริการตอคุณภาพ
การใหบริการตามแผนการดาํเนินงานของดานศุลกากรลาํพูนประจําป 2548    
ดานมุงศุลกากรใสสะอาด 

52 

4.37 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูใชบริการตอคุณภาพ 
การใหบริการตามแผนการดาํเนินงานของดานศุลกากรลาํพูนประจําป 2548            
ดานความสามารถในการแขงขัน 

54 

4.38 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูใชบริการตอคุณภาพ
การใหบริการตามแผนการดาํเนินงานของดานศุลกากรลาํพูนประจําป 2548     
ดานการปกปองความปลอดภัยทางสังคม 

56 

4.39 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูใชบริการตอคุณภาพ
การใหบริการตามแผนการดาํเนินงานของดานศุลกากรลาํพูนประจําป 2548    
ดานการบริการทั่วไปและสถานที่ 

57 

4.40 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูใชบริการตอคุณภาพ
การใหบริการตามแผนการดาํเนินงานของดานศุลกากรลาํพูนประจําป 2548    
ดานพฤติกรรมบริการ 

59 

4.41 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูใชบริการตอคุณภาพ
การใหบริการตามแผนการดาํเนินงานของดานศุลกากรลาํพูนประจําป 2548    
ดานคุณภาพบริการ 

60 
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ฐ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตารางที่  หนา 

4.42 คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของผูใชบริการตอคุณภาพการใหบริการตาม
แผนการดําเนนิงานของศุลกากรประจําป 2548 ในภาพรวม 

62 

4.43 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูใชบริการ จําแนกตาม
ปญหาและอุปสรรคที่พบจากการมารับบริการ 

63 

4.44 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบคาสถิติ (T-value) จําแนกตามการ
ใหบริการตามแผนการดําเนินงานของดานศุลกากรลําพูน ประจําป 2548  

68 

4.45 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เปรียบเทยีบคาสถิติ (T-value) ปญหาอุปสรรคที่
ผูประกอบการพบจากการมารับบริการที่ดานศุลกากรลําพนูในนิคมอุตสาหกรรม
ดานเวลาในการใหบริการ 

70 

4.46 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เปรียบเทยีบคาสถิติ (T-value) ปญหาอุปสรรคที่
ผูประกอบการพบจากการมารับบริการที่ดานศุลกากรลําพนูในนิคมอุตสาหกรรม
ดานบุคลากร 

71 

4.47 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เปรียบเทยีบคาสถิติ (T-value) ปญหาอุปสรรคที่
ผูประกอบการพบจากการมารับบริการที่ดานศุลกากรลําพนูในนิคมอุตสาหกรรม
ดานสถานที่และเครื่องมือ เครื่องใช 

73 
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