
 
 

ซ

สารบัญ 
 
 หนา 
กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ 
สารบัญตาราง ญ 
บทที่  1 บทนํา 1 
 1.1 ที่มาและความสําคัญของปญหา 

1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 
1.3 สมมติฐานของการศึกษา 
1.4 ขอบเขตในการศึกษา 
1.5 ประโยชนที่ไดรับจากการศกึษา 
1.6 นิยามศัพททัว่ไป 

1 
11 
11 
11 
11 
12 

บทที่  2 แนวความคิด  ทฤษฎี และงานวิจยัที่เกีย่วของ 13 
 2.1 แนวความคิดเกี่ยวกับการบรกิารสาธารณะ 

2.2 แนวคดิเกีย่วคุณภาพการบรกิาร 
2.3 งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
2.4 กรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษา 

13 
16 
23 
26 

บทที่  3 ระเบียบวิธีการศึกษา 27 
 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.2 การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.3 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
3.4 การวิเคราะหขอมูล 

27 
27 
28 
30 
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ฌ

สารบัญ (ตอ) 
 

  หนา 
บทที่  4 ผลการศึกษา 31 
 4.1 ผลจากการสอบถามเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูน 

4.2 ผลจากการสอบถามผูใชบริการ 
4.3 การทดสอบสมมติฐาน 

32 
44 
67 

บทที่  5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 74 
 5.1 สรุปผลการศึกษา 

5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
5.3 ขอเสนอแนะ 

74 
78 
85 

บรรณานุกรม 86 
ภาคผนวก 

ภาคผนวก  ก   แบบสอบถามสําหรับเจาหนาที่ดานศุลกากร 
ภาคผนวก  ข   แบบสอบถามสําหรับผูใชบริการ 

88 
89 
94 

ประวัติผูเขียน 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  หนา 

1.1  ระยะเวลาที่ใชแตละขั้นตอนการผานพิธีการ 5 
4.1 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูน จําแนกตามเพศ 32 
4.2 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูน จําแนกตามอาย ุ 32 
4.3 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูน จําแนกตามสถานภาพ 33 
4.4 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูน จําแนกตามระดบัการศึกษา 33 
4.5 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูน จําแนกตามระดบัรายไดตอ

เดือน 
34 

4.6 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูน จําแนกตามตาํแหนงงาน 34 
4.7 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูน จําแนกตามชวงระยะเวลาใน

การทํางานตําแหนงในสายงาน 
35 

4.8 จํานวน และรอยละของเจาหนาดานศุลกากรลําพูน จําแนกตามสถานภาพการ
ทํางาน 

35 

4.9 จํานวน และรอยละของเจาหนาดานศุลกากรลําพูน จําแนกตามภมูิลําเนาเกิด 35 
4.10 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบัการ

ใหบริการเว็บไซตของดานศลุกากร 
36 

4.11 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบั
ภาพลักษณคณะกรรมการรวมศุลกากร 

37 

4.12 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบัการ
ประชุมรวมศลุกากรภาคเอกชน 

37 

4.13 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบัการ
รองเรียนเรื่องทุจริต 

38 

4.14 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบัการ
จัดเก็บอากรตามเปา 

38 

4.15 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบัการ
บริการตามเวลาประกัน 

39 
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ฎ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตารางที่  หนา 

4.16 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบัการ
ใหบริการตรวจเยีย่มผูประกอบการ 

39 

4.17 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบัการ
ใหบริการทางโทรศัพท Call Center 

40 

4.18 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบัการ
ตรวจสอบสินคาอันตรายอยางเขมงวดรัดกมุ 

41 

4.19 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบัการ
ตรวจสอบการนําขยะอนัตรายไปบําบัดอยางถูกตอง 

41 

4.20 จํานวน และรอยละของเจาหนาที่ดานศุลกากรลําพูนที่ใหขอมูลเกี่ยวกบัการจัด
ประชุมสัมมนาผูประกอบการและหนวยงานที่เกีย่วของ 

42 

4.21 จัดลําดับปญหาในการปฏิบัตงิานใหบริการ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 42 
4.22 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามเพศ 44 
4.23 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามอาย ุ 44 
4.24 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามสถานภาพ 45 
4.25 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา  45 
4.26 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามระดับรายไดตอเดือน 46 
4.27 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามรูปแบบธุรกิจ 46 
4.28 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามประเภทของธุรกิจ 47 
4.29 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามจํานวนพนักงานที่ทําหนาที่

เกี่ยวกับการผานพิธีการศุลกากร 
47 

4.30 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามปริมาณการติดตอผานพิธีการ
ศุลกากรที่ดานศุลกากรโดยประมาณตอเดือน 

48 

4.31 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามเวลาเฉลีย่ที่ใชในการผานพิธีการ
ศุลกากรนําเขาตอ1 Shipment 

48 
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ฏ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตารางที่  หนา 

4.32 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามเวลาเฉลีย่ที่ใชในการผานพิธีการ
ศุลกากรสงออกตอ 1 Shipment 

49 

4.33 จํานวน และรอยละของผูใชบริการผานเวบไซตของดานศุลกากร 49 
4.34 จํานวน และรอยละของผูใชบริการ จําแนกตามการใชบริการในระบบ 50 
4.35 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูใชบริการตอคุณภาพ

การใหบริการตามแผนการดาํเนินงานของดานศุลกากรลาํพูนประจําป 2548    
ดานการใหบริการเวบไซต 

51 

4.36 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูใชบริการตอคุณภาพ
การใหบริการตามแผนการดาํเนินงานของดานศุลกากรลาํพูนประจําป 2548    
ดานมุงศุลกากรใสสะอาด 

52 

4.37 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูใชบริการตอคุณภาพ 
การใหบริการตามแผนการดาํเนินงานของดานศุลกากรลาํพูนประจําป 2548            
ดานความสามารถในการแขงขัน 

54 

4.38 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูใชบริการตอคุณภาพ
การใหบริการตามแผนการดาํเนินงานของดานศุลกากรลาํพูนประจําป 2548     
ดานการปกปองความปลอดภัยทางสังคม 

56 

4.39 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูใชบริการตอคุณภาพ
การใหบริการตามแผนการดาํเนินงานของดานศุลกากรลาํพูนประจําป 2548    
ดานการบริการทั่วไปและสถานที่ 

57 

4.40 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูใชบริการตอคุณภาพ
การใหบริการตามแผนการดาํเนินงานของดานศุลกากรลาํพูนประจําป 2548    
ดานพฤติกรรมบริการ 

59 

4.41 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูใชบริการตอคุณภาพ
การใหบริการตามแผนการดาํเนินงานของดานศุลกากรลาํพูนประจําป 2548    
ดานคุณภาพบริการ 

60 
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ฐ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตารางที่  หนา 

4.42 คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของผูใชบริการตอคุณภาพการใหบริการตาม
แผนการดําเนนิงานของศุลกากรประจําป 2548 ในภาพรวม 

62 

4.43 จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูใชบริการ จําแนกตาม
ปญหาและอุปสรรคที่พบจากการมารับบริการ 

63 

4.44 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบคาสถิติ (T-value) จําแนกตามการ
ใหบริการตามแผนการดําเนินงานของดานศุลกากรลําพูน ประจําป 2548  

68 

4.45 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เปรียบเทยีบคาสถิติ (T-value) ปญหาอุปสรรคที่
ผูประกอบการพบจากการมารับบริการที่ดานศุลกากรลําพนูในนิคมอุตสาหกรรม
ดานเวลาในการใหบริการ 

70 

4.46 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เปรียบเทยีบคาสถิติ (T-value) ปญหาอุปสรรคที่
ผูประกอบการพบจากการมารับบริการที่ดานศุลกากรลําพนูในนิคมอุตสาหกรรม
ดานบุคลากร 
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4.47 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เปรียบเทยีบคาสถิติ (T-value) ปญหาอุปสรรคที่
ผูประกอบการพบจากการมารับบริการที่ดานศุลกากรลําพนูในนิคมอุตสาหกรรม
ดานสถานที่และเครื่องมือ เครื่องใช 
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