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บทท่ี 1 

บทนำ 

ความเปนมาและความสำคัญของปญหา 

จากสภาพสังคมปจจุบันเปนยุคเทคโนโลยี ขอมูลขาวสารสนเทศ ซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงอยู
ตลอดเวลาอันเปนผลมาจากการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ และการปรับเปลี่ยนโครงสรางทาง
เศรษฐกิจ และการเมืองทำใหประเทศตางๆ ในโลกตองพึ่งพาซึ่งกันและกันมากข้ึน องคการที่มี
ประสิทธิผล (Effectiveness organization) จะสามารถดำเนินงานตามนโยบายหรือแผนที่วางไวให
บรรลุตามวัตถุประสงค เปนองคการที่มีความมั่นคง มีประสิทธิภาพ มีความเจริญกาวหนา มีผลผลิตสูง 
มีความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันสามารถผสมผสานความตองการของสมาชิกในองคการกับความ
ตองการหรือเปาหมายขององคการ และเปนองคการที่มีความยืดหยุนตอการเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจและสังคมได กรมศุลกากรเปนหนวยงานที่มีการปรับเปลี่ยนในเรื่องระบบ
การบริหาร ซึ่งมีการปรับเปลี่ยนเพ่ือรองรับการเปดเสรีทางการคาและใหเปนไปตามกฎของศุลกากร
โลก ดังนั้นระบบราชการของกรมศุลกากรในอนาคตจะถูกกำหนดใหมีรูปแบบที่เล็กลงโดยท่ีการ
ทำงานจะมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน (ปณยตา นิลปน, 2563, หนา 3-4) 

กรมศุลกากร เปนหนวยงานภาครัฐ สังกัดกระทรวงการคลัง ที่มีภารกิจหลักในการอำนวย
ความสะดวกทางการคาระหวางประเทศ จัดเก็บภาษีนำเขาสงออกอยางโปรงใสและเปนธรรม ใหสิทธิ
ประโยชนทางศุลกากรเพ่ือสนับสนุนและสงเสริมการคาระหวางประเทศ และใหบริการประชาชนใน
การดำเนินการพิธีการทางศุลกากรในการนำเขาสินคามาในราชอาณาจักรและสงออกสินคาไปนอก
ราชอาณาจักร ประกอบไปดวย การดำเนินการพิธีการศุลกากรทางอากาศ การดำเนินการพิธีการ
ศุลกากรทางทะเล การดำเนินการพิธีการศุลกากรทางบก และการดำเนินการพิธีการศุลกากรทาง
ไปรษณีย ซึ่งการขนสงทางอากาศมีความสะดวกรวดเร็วกวาการขนสงทางอ่ืน ๆ และสินคามีโอกาส
เกิดความเสียหายต่ำ ทำใหในปจจุบันการขนสงสินคาทางอากาศเปนที่นิยมอยางมาก (ทรงพร หาญสันติ
และคณะ, 2562) สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนหนึ่งหนวยงานหลักใน
สังกัดกรมศุลกากรที่รับผิดชอบเก่ียวกับการปฏิบัติพิธีการศุลกากร การจัดเก็บภาษีอากรและรายไดอ่ืน 
การคืนอากรทั่วไป การควบคุมสินคาและการตรวจปลอยสินคาที่นำเขาหรือสงออก สินคาถายลำ ทาง
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ นอกเหนือจากสินคาที่ผูโดยสารนำมาพรอมกับตน รวมทั้งการควบคุม
คลังสินคาทัณฑบนและเขตปลอดอากรทาอากาศยานสุวรรณภูมิ แตไมรวมถึงคลังทัณฑบนภายใน
อาคารผูโดยสารและอาคารเทียบเครื่องบินทาอากาศยานสุวรรณภูมิ (สำนักงานศุลกากรตรวจสินคา
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ, 2565)

การจัดเก็บภาษีอากรและรายไดอ่ืน ของสำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ มีบทบาทสำคัญที่จะเปนแหลงรายไดที่สำคัญของรัฐบาลในการนำไปใชในการพัฒนาเศรษฐกิจ
และสังคม โดยอาศัยอำนาจตามกฎหมาย ซึ่งจะตองมีการติดตอและใหบริการแกประชาชน ประกอบ
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กับรัฐบาลไดประกาศยุทธศาสตรชาติ 20 ป (พ.ศ. 2561-2580) เพ่ือใหหนวยงานภาครัฐใชขับเคลื่อน
องคกร และมีผลผูกพันตอหนวยงานของรัฐที่จะตองปฏิบัติใหเปนไปตามนั้น เพ่ือใหบรรลุวิสัยทัศน
ของยุทธศาสตรคือ ประเทศไทยมีความมั่นคง มั่งคั่ง ยั่งยืน เปนประเทศที่พัฒนา ประเด็นยุทธศาสตร
ที่เก่ียวของ ไดแก ยุทธศาสตรดานการปรับสมดุล และพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐ มี
เปาหมายการพัฒนาท่ีสำคัญเพ่ือปรับเปลี่ยนภาครัฐที่ยึดหลัก ภาครัฐของประชาชน เพ่ือประชาชนและ
ประโยชนสวนรวม เก่ียวของกับประเด็นภาครัฐยึดประชาชนเปนศูนยกลาง ตอบสนองความตองการ 
และใหบริการอยางสะดวกรวดเร็ว โปรงใส โดย (1) การใหบริการสาธารณะของภาครัฐไดมาตรฐานสากล 
และ (2) ภาครัฐมีความเชื่อมโยงในการใหบริการสาธารณะตาง ๆ ผานการนำเทคโนโลยีดิจิทัลมา
ประยุกตใชตัวชี้วัดที่สำคัญของยุทธศาสตรนี้ คือระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
สาธารณะของภาครัฐ 

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 
8 ในการบริหารราชการเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน สวนราชการจะตองดำเนินการโดยถือวา
ประชาชนเปนศูนยกลางที่จะไดรับบริการจากรัฐ และจะตองมีแนวทางการบริหารราชการ ใหเปน
หนาที่ของขาราชการที่จะตองคอยรับฟงความคิดเห็นและความพึงพอใจของสังคมโดยรวมและ
ประชาชนผูรับบริการ เพื่อปรับปรุงหรือเสนอแนะตอผูบังคับบัญชา เพ่ือใหมีการปรับปรุงวิธีการปฏิบัติ
ราชการใหเหมาะสม ซึ่งสำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ไดกำหนดการพัฒนา
คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด 3 การใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนได
เสีย โดยยึดหลักที่วา การบริหารราชการและการใหบริการขององคกรภาครัฐที่ดี มีประสิทธิภาพ ท่ี
ประชาชนพึงพอใจตองยึดถือเอาความตองการของผูรับบริการเปนตัวกำหนด การวัดความพึงพอใจ
และไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดเสีย เปนเปนเครื่องมือสำหรับวัดและประเมินผลการให
บริการของหนวยงานตอผูรับบริการ และเปนสิ่งที่องคกรตองดำเนินการเพ่ือติดตามผลการใหบริการ
ซึ่งสงมอบใหผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียแลว มีผลในเชิงบวก หรือลบ เพ่ือประเมินคุณภาพการให
บริการวาอยูในระดับที่ผูรับบริการหรือผูมีสวนไดเสีย ตองการ คาดหวัง หรือไม อยางไร เพ่ือสะทอน
ใหเห็นจุดแข็งและจุดออนขององคกร นำไปสูการปรับปรุงพัฒนาการดำเนินงาน การกำหนดกลยุทธ
การสรางนวัตกรรมบริการและการเตรียมการใหบริการในอนาคตตอผูรับบรกิาร

ดังนั้น กรมศุลกากรจึงไดพัฒนารูปแบบการใหบริการเพ่ือตอบสนองความตองการของ
ประชาชนมากยิ่งขึ้น ซึ่งคุณภาพการใหบริการนั้นเปนปจจัยที่มีความสำคัญตองานการใหบริการ
เพราะคุณภาพการบริการในดานตาง ๆ ไมวาจะเปนความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเชื่อถือ
ไววางใจได การตอบสนองตอผูใชบริการ การใหความเชื่อมั่นตอผูใชบริการ การเขาถึงความรูสึกของ
ผูใชบริการ การติดตอสื่อสาร ความเชี่ยวชาญ และความโปรงใสนั้น ถือเปนปจจัยหลักที่จะทำใหผูมา
ใชบริการเกิดความพึงพอใจในการใหบริการและเกิดความเชื่อมั่นตอบริการที่ไดรับ (รุงทิพย นิลพัท, 
2561, หนา 13) นอกจากนี้จากการศึกษางานวิจัยที่ผานมาพบวา คุณภาพการบริการถือเปนเครื่องมือ
หนึ่งที่ใชในการสรางความแตกตางและความสามารถในการแขงขัน การพัฒนาคุณภาพการบริการที่
เหนือกวาความคาดหวังอยางตอเนื่องจะสามารถใหองคกรนั้นมีภาพลักษณที่ดีอีกทั้งยังทำใหผูมาใช
บริการเกิดความพึงพอใจ (Dam & Dam, 2021, p.585) สอดคลองกับที่ อรทัย เลิศวรรณวิทย
(2559, หนา 154) กลาววา คุณภาพการใหบริการ (Service quality) หมายถึง ภาพรวมระดับการ
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รับรูดานคุณภาพของการบริการทั้งหมดที่ลูกคารับรูดานคุณภาพของการบริการทั้งหมดที่ลูกคารับรู 
ซึ่งอาจจะเกิดจากประสบการณตรงหรือไดรับการบอกเลาที่ตรงกับสิ่งที่องคกร ซึ่งคุณภาพการบริการ
เปนสิ่งสำคัญที่สามารถสรางความแตกตางขององคกรใหเหนือกวาคูแขงได ยังสามารถสรางชื่อเสียง
และภาพลักษณที่ดีตอองคกร (Munyaradzi & Saman, 2016, pp. 262-270) ภาพลักษณองคกรนั้น
เปนภาพรวมท้ังหมดขององคกรที่ผูรับบริการรับรูจากประสบการณ และเกิดเปนภาพขึ้นในใจที่
สะทอนความรูสึกดานบวกและดานลบ (สุทธิสินี ถิระธรรมสรณ, 2561, หนา 20) ทั้งนี้ทัศนคติหรือ
ความคิดเห็นของลูกคาเปนอยางไร ภาพลักษณขององคกรจะเปนตามนั้นเชนกัน โดยการสราง
ภาพลักษณองคการในเชิงบวกนั้น จะทำใหองคกรเกิดความนาเชื่อถือ ลูกคามีความเชื่อมั่นตอองคกร 
และสงผลใหลูกคาผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจ (Zinkhan et al., 2001, pp. 152-160) 

จากที่กลาวมาขางตนจึงสนใจศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของ
ลูกคา และภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ เนื่องจากฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ หากไดมีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการแลว อาจจะทำใหลูกคาที่มาใชบริการเกิดความ
พึงพอใจและสงผลใหภาพลักษณขององคกรดีขึ้น ผูวิจัยจึงตองการทดสอบวาเปนตามนั้นหรือไม ซึ่งผล
การศึกษาครั้งนี้จะเปนประโยชนตอการนำไปใชเปนแนวทางในการวางแผน ปรับปรุง เสนอแนะ และ
พัฒนาการใหบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ใหเกิดประสิทธิภาพ และเกิดเปนภาพลักษณที่ดีตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา และภาพลักษณฝายรายได
สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ

2. เพ่ือวิเคราะหอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา และ
ภาพลักษณ ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ

สมมติฐานของการวิจัย 

1. อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคาฝายรายได สวนบัญชีและ
อากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

2. อิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา และภาพลักษณฝายรายได
สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ
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ขอบเขตของการวิจัย 
 
 1. ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 
  ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ผูประกอบการหรือประชาชน ผูมาใชบริการฝายรายได สวน
บัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ระหวางเดือนเมษายน - 
กันยายน พ.ศ. 2565 จำนวน 128,425 คน ขอมูลจากผูมาใชบริการกดบัตรคิวฝายรายได สวนบัญชี
และอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ผูประกอบการหรือประชาชน ผูมาใชบริการฝายรายได สวน
บัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ จำนวน 400 คน 
 2. ขอบเขตดานเนื้อหา  
  การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาถึงอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของ
ลูกคา และภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยาน
สุวรรณภูม ิ
  ตัวแปรอิสระ (Independent variables) คือ คณุภาพการบริการ ประกอบดวย 
   - ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
   - ความนาเชื่อถือไววางใจได  
   - การตอบสนองตอผูรับบริการ 
   - การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ 
   - การรูจักและเขาใจผูรับบริการ 
  ตัวแปรตาม (Dependent variables)  
  ความพึงพอใจของลูกคา ประกอบดวย 
   - การบริการเปนไปตามความคาดหวัง 
   - การบริการครบถวน ถูกตองเปนไปตามความตองการ 
   - การบริการเปนท่ีประทับใจ 
   - มีความสุขทุกครั้งเม่ือมาใชบริการ 
   - ยินดีกลับมาใชบริการซ้ำอีก 
   - ภาพรวมของการบริการ 
  ภาพลักษณ ประกอบดวย 
   - ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ 
   - ภาพลักษณตรายี่หอ 
   - ภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร 
 3. ขอบเขตดานเวลา 
  ผูวิจัยทำการวิจัยและเก็บรวบรวมขอมูล ระหวางเดือนตุลาคม พ.ศ. 2565 ถึง เดือน
มิถุนายน พ.ศ. 2566 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ หมายถึง หนวยงานที่ดำเนินการ
เก่ียวกับการปฏิบัติพิธีการศุลกากร การจัดเก็บภาษีอากรและรายไดอ่ืนสำหรับสินคานำเขาและสงออก 
สินคาถายลำ สินคาผานแดน 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง การใหบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ที่สามารถสรางความประทับใจใหแกประชาชนผูมาใช
บริการ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเชื่อถือ การตอบสนองลูกคา การให
ความมั่นใจแกลูกคา และการรูจักและเขาใจลูกคา 
 ความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายถึง สิ่งที่สัมผัสไดของการใหบริการของฝายรายได 
สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เชน อาคาร สถานที่
บริการลูกคา ที่จอดรถ อุปกรณเครื่องมือตาง ๆ ที่ลูกคามองเห็นไดภายนอก 
 ความนาเชื่อถือไววางใจได หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับสัญญาที่ใหไวกับ
ผูมาใชบริการ บริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสมและไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจุด 
ของบริการ ความสม่ำเสมอนี้จะทำใหผูมาใชบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือ สามารถ
ใหความไววางใจได 
 การตอบสนองตอผูรับบริการ หมายถึง ความพรอม และความเต็มใจที่จะใหบริการ โดย
สามารถตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการไดอยางทันทวงที รวมทั้งจะตองกระจายการให 
บริการไปอยางท่ัวถึง และรวดเร็ว 
 การใหความมั่นใจตอผูรับบริการ หมายถึง การรับประกันวาเจาหนาที่ผูใหบริการของฝายรายได 
สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมินั้น มีความสามารถ 
สุภาพ และมีจริยธรรมในการบริการ เพื่อสรางความมั่นใจวาลูกคาไดรับการบริการตามมาตรฐานของ
สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ
 การรูจักและเขาใจผูรับบริการ หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูมาใชบริการตาม
ความตองการที่แตกตางของผูมาใชบริการแตละคน 
 ภาพลักษณ หมายถึง การรับรูของลูกคาที่มีตอฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งเปนภาพท่ีเกิดขึ้นในจิตใจของลูกคา ซึ่งเกิดจาก
ความรูสึกสวนตัวรวมกับประสบการณที่ไดรับจากฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากร
ตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ความรูสึกทางบวกที่แสดงถึงความชอบใจ ความพอใจ 
หรือความประทับใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงาน
ศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
 1. ทำใหทราบถึงระดับคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา และภาพลักษณ      
ฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 2. ทำใหทราบถึงอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีตอความพึงพอใจของลูกคา และ
ภาพลักษณฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ
 3. ผลการศึกษาสามารถนำไปใชเปนแนวทางในการวางแผน ปรับปรุง เสนอแนะ และพัฒนา 
การใหบริการของฝายรายได สวนบัญชีและอากร สำนักงานศุลกากรตรวจสินคาทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ใหเกิดประสิทธิภาพ และเกิดเปนภาพลักษณท่ีดีตอไป 
 
 




