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บทคดัย่อ 
 

 งานวิจยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาประสิทธิภาพการให้บรกิารของกรมศุลกากรในช่วง
สถานการณ์โควดิ-19 2) เปรยีบเทยีบประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-
19 ตามปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ และ 3) ศกึษาปัจจยัที่ส่งผลกระทบต่อประสทิธภิาพการให้บรกิาร
ของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 กลุ่มตวัอย่างเป็นผูป้ฏบิตังิานในกรมศุลกากร จ านวน 380 
ตวัอย่าง สถติทิีใ่ชค้อื ค่าความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกต่างของ
ค่าที (t-test) ทดสอบค่าเอฟ (F-test) ด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) และการ
วเิคราะหก์ารถดถอยแบบพหุคณู 
 ผลการวจิยั พบว่า กลุ่มตวัอย่าง มรีะดบัประสทิธภิาพการให้บรกิารของกรมศุลกากรในช่วง
สถานการณ์โควิด-19 โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด และเมื่อพจิารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด คอื หน่วยงานมแีผนปฏบิตัิราชการฯ ในประเด็นการบรกิารประชาชน อย่างเหมาะสม  
ชดัเจน รองลงมาคอื หน่วยงานมกีารควบคุมมาตรฐานการใหบ้รกิารเป็นไปตามระเบยีบฯ และกฎหมาย
ทีเ่กี่ยวขอ้ง ส่วนขอ้ทีม่คี่าเฉลี่ยต ่าสุด คอื ท่านไดศ้กึษาระเบยีบฯ และเขา้ร่วมการฝึกอบรม เพื่อพฒันา
ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารเสมอ โดยกลุ่มตวัอย่างทีม่อีายุ ระดบัการศกึษา ต าแหน่งงาน และระยะเวลา
ปฏบิตังิานในหน่วยงานต่างกนั มรีะดบัประสทิธภิาพการให้บรกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โค
วดิ-19 โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 นอกจากนี้ยงัพบว่า ปัจจยัด้านการ
บรกิารดา้นความสามารถดา้นการบรกิาร ปัจจยัดา้นการบรกิารดา้นความสะดวก รวดเรว็ และปัจจยัจาก
สถานการณ์โควดิ-19 ดา้นเทคโนโลย ีส่งผลกระทบต่อประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของกรมศุลกากรในช่วง
สถานการณ์โควดิ-19 โดยสามารถอธบิายระดบัการมอีทิธพิล ไดร้อ้ยละ 76.0  
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Abstract 
 

The objectives of this research were to 1)  study the perception toward lifestyle on 
purchase decision on the housing estate, 2)  investigate the signification of marketing mix of the 
housing estate, 3) observe the degree of housing estate purchase decision, 4) compare the trend 
on housing estate purchase decision according to the personal factor variables, and 5) understand 
the lifestyle and marketing mix which influence the trend of purchasing the housing estate. 
Samples were 400 populations who reside in Hatyai district, Songkhla province. T-test and F-test 
with One-Way ANOVA and Multiple Linear Regression were applied in the data analysis.  

The finding revealed that the samples’  lifestyle on the aspects of opinion, activities, and 
interest had a significant influence on the purchasing decision on the housing estate.  Several 
marketing mix factors of the housing estate such as physical evidence, promotion, product, place, 
price, and process, respectively, play a significant role in the purchase decision.  On another 
hand, the samples showed that the most considerable rationale for purchasing the housing estate 
was the usefulness followed by the convenient and accessible location.  Moreover, the samples 
with different genders, educational backgrounds, and levels of income tend to make the different 
purchase decisions on a housing estate as the statistically significant level at .05. In addition, the 
physical evidence factor, the process factor, and the product factor of the marketing mix had a 
38% influence on the purchase decision on the housing estate. 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ในปัจจุบนัการบรหิารจดัการภาครฐัของประเทศไทยก าลงัเผชญิกบัการเปลี่ยนแปลงของโลก
อย่างรวดเรว็และมคีวามผนัผวน ทัง้ดา้นเศรษฐกจิ สงัคม วฒันธรรม การเมอืง สิง่แวดลอ้ม เทคโนโลย ี
และการบรหิารจดัการภายในองค์กร การเปลี่ยนแปลงดงักล่าวส่งผลให้ภาครฐัต้อง เร่งพฒันาและเพิ่ม
ประสทิธภิาพในการบรกิารสาธารณะ ปรบัเปลี่ยนรูปแบบการบรกิารประชาชนใหเ้ป็นรูปแบบดจิทิลัอย่าง
สมบูรณ์ รวมถงึมกีารปฏริูปโครงสร้างและระบบการบรหิารจดัการที่ยดืหยุ่นเหมาะสมกบับรบิทของการ
พฒันาประเทศ หน่วยงานภาครฐัในยคุใหม่จ าเป็นตอ้งยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง เพื่อทีจ่ะสามารถสนองตอบ
ต่อความต้องการ และพฒันาความสามารถในการแข่งขนัของประเทศใหส้ามารถแข่งขนัในระดบัสากลได้ 
การบรกิารประชาชนและประสทิธภิาพภาครฐั จงึมุ่งเน้นพฒันาการให้บรกิารของรฐัให้มปีระสทิธภิาพมี
คุณภาพเป็นทีย่อมรบัของผูใ้ชบ้รกิาร และเป็นการพฒันาแบบครอบคลุมทัว่ถงึ บรูณาการไรร้อยต่อ โดยให้
ความส าคญักบัการพฒันาบรกิารดจิทิลั ด าเนินการพฒันาระบบอ านวยความสะดวกในการบรกิารภาครฐั 
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เพื่อให้ประชาชนและผูร้บั บรกิารทุกกลุ่มสามารถเขา้ถงึได้โดยง่าย สะดวก รวดเรว็ โปร่งใส หลากหลาย
ช่องทาง ตรวจสอบได ้โดยไม่มขีอ้จ ากดัของเวลา พืน้ที ่และกลุ่มคน รวมทัง้น านวตักรรมเทคโนโลยดีจิทิลั
มาประยุกต์ ใช้เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการบรกิารที่ดขี ึ้น (ส านักงานสภาพฒันาการเศรษฐกิจและสงัคม
แห่งชาต,ิ 2559) 
 กรมศุลกากร เป็นหน่วยงานภาครฐัในสงักดักระทรวงการคลงั มภีารกจิหลกัเกี่ยวกบัการอ านวย
ความสะดวกทางการค้า การควบคุมทางศุลกากรเพื่อปกป้องสงัคม เศรษฐกจิและสิง่แวดล้อม จดัเก็บ
ภาษจีากการน าเขา้สนิคา้และส่งออกสนิคา้ และการใหส้ทิธปิระโยชน์ทางศุลกากรเพื่อส่งเสรมิการคา้และ
การลงทุน โดยมวีิสยัทศัน์ “องค์กรศุลกากรชัน้น า ที่มุ่งส่งเสรมิความยัง่ยนืของเศรษฐกิจและความ
ปลอดภยัของสงัคมดว้ยนวตักรรมและบรกิารที่เป็นเลศิ”  กรมศุลกากรได้จดัท าแผนปฏบิตัริาชการ เพื่อ
ช่วยผลกัดนัใหก้ารด าเนินงานเป็นไปตามแผนแม่บทภายใต้ยทุธศาสตรช์าต ิ(พ.ศ. 2561 - 2580) ส่งเสรมิ
ให้น าเทคโนโลยมีาปรบัใช้ในการพฒันากระบวนงาน และการให้บรกิารของศุลกากร ประกอบกบัการ
พฒันาระบบการบรหิารสมรรถนะบุคลากร เพื่อให้การท างานของหน่วยงานมปีระสทิธภิาพและสรา้ง
ความพงึพอใจใหก้บัผูม้สี่วนไดส้่วนเสยีมากขึน้ แผนปฏบิตัริาชการตามยุทธศาสตรช์าต ิในประเด็นการ
บรกิารประชาชนและประสทิธภิาพภาครฐั มเีป้าหมาย ดงันี้ 1) บรกิารของรฐัมปีระสทิธภิาพและคุณภาพ
เป็นที่ยอมรบัของผู้ใช้บริการ 2) ภาครฐัมีการด าเนินการที่มีประสิทธิภาพ ด้วยการน านวัตกรรม 
เทคโนโลยมีาประยกุตใ์ช ้(กรมศุลกากร, กระทรวงการคลงั, 2563) 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1.  เพื่อศกึษาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 
 2.  เพื่อเปรยีบเทยีบประสทิธภิาพการให้บรกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควิด-19 
ตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์
 3.  เพื่อศึกษาปัจจยัที่ส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพการให้บริการของกรมศุลกากรในช่วง
สถานการณ์โควดิ-19 
 

สมมติฐานของการวิจยั 
 1.  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนัของผูใ้หบ้รกิาร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา ต าแหน่ง
งาน และระยะเวลาปฏบิตังิาน ส่งผลต่อประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของกรมศุลกากรทีแ่ตกต่างกนัในช่วง
สถานการณ์โควดิ-19 
 2.  ปัจจยัจากสถานการณ์โควดิ-19 ประกอบด้วย ด้านนโยบายภาครฐั ด้านเศรษฐกิจ และด้าน
เทคโนโลย ีส่งผลต่อประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 
 3.  ปัจจยัด้านการบรกิาร ประกอบด้วย ด้านความพอเพียงและเหมาะสม ด้านความสะดวก 
รวดเรว็ ดา้นระบบสารสนเทศ และดา้นความสามารถด้านการบรกิาร ส่งผลต่อประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร
ของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 
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ขอบเขตของการวิจยั  
 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
  การวิจยัครัง้นี้มุ่งเน้นเรื่อง ปัจจยัที่ส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพการให้บรกิารของกรม
ศุลกากร ในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 กรณศีกึษา : กรมศุลกากร ซึง่ตวัแปรอสิระและตวัแปรตาม ดงันี้ 
  ตวัแปรอสิระ ประกอบดว้ย 
  1) ปัจจยัด้านประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา ต าแหน่งงาน และระยะเวลา
ปฏบิตังิานในหน่วยงาน 
  2) ปัจจยัจากสถานการณ์โควดิ-19 ประกอบด้วย ด้านนโยบายภาครฐั ด้านเศรษฐกิจ และ 
ดา้นเทคโนโลย ี
  3) ปัจจยัด้านการบรกิาร ประกอบด้วย ด้านความพอเพยีงและเหมาะสม ด้านความสะดวก 
รวดเรว็ ดา้นระบบสารสนเทศ และดา้นความสามารถดา้นการบรกิาร 
  ตวัแปรตาม คอื ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 
 2.  ขอบเขตดา้นประชากร 
  ประชากรทีท่ าการวจิยัครัง้นี้  คอื บุคคลากรผูป้ฏบิตังิานของกรมศุลกากร กระทรวงการคลงั มี
จ านวนทัง้สิน้ 6,237 คน 
 3. ขอบเขตดา้นพืน้ที ่ 
  พืน้ทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื กรมศุลกากร กระทรวงการคลงั 
 4. ขอบเขตดา้นเวลา 
  การศกึษาครัง้นี้เริม่ตัง้แต่เดอืนสงิหาคม -ธนัวาคม 2564 เป็นระยะเวลา 5 เดอืน 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประสิทธิภาพ  
 Peterson and Plowman (1989 อา้งถงึใน ชยัวุฒ ิเทโพธิ,์ 2563) ไดใ้หแ้นวคดิเกีย่วกบัประสทิธภิาพ 
โดยมอีงคป์ระกอบ 4 ประการ ดงันี้ 
 1. คุณภาพของงาน คอื งานทีไ่ดจ้ะตอ้งมคีุณภาพสูง คอื ผูผ้ลติและผูใ้ชไ้ดป้ระโยชน์คุม้ค่าและมี
ความพงึพอใจผลการท างานใหม้คีวามถูกต้อง ไดม้าตรฐาน ปฏบิตังิานดว้ยความรวดเรว็ นอกจากนี้ผลงาน
ทีม่คีุณภาพควรก่อเกดิประโยชน์ต่อองคก์รและสรา้งความพงึพอใจของลกูคา้หรอืผูม้ารบับรกิาร  
 2. ปรมิาณงาน คอื งานทีเ่กดิขึน้จะต้องเป็นไปตามความคาดหวงัของหน่วยงาน โดยผลงานที่
ปฏิบตัิได้มปีรมิาณที่เหมาะสมตามที่ก าหนดในแผนงานหรือเป้าหมายที่บรษิัทวางไว้และควรมกีาร
วางแผน บรหิารเวลา เพื่อใหไ้ดป้รมิาณงานตามเป้าหมายทีก่ าหนดไว ้ 
 3. เวลา คอื เวลาทีใ่ชใ้นการด าเนินงานจะต้องอยู่ในเกณฑท์ีม่คีวามถูกต้องตามหลกัการเหมาะสม
กบังาน และยคุสมยั ท าใหไ้ดม้กีารพฒันาเทคนิคการปฏบิตังิานทีส่ะดวก และรวดเรว็ขึน้  
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 4. ค่าใชจ้่าย คอื ค่าใชจ้่ายทีใ่ชส้ าหรบัการด าเนินการทัง้หมดจะต้องมกีารใชใ้ห ้ความเหมาะสม
กบัปรมิาณงานที่จะท าประสิทธภิาพในมติิของค่าใช้จ่าย หรอืต้นทุนการผลติ คอื มกีารใช้ทรพัยากร 
ดา้นการเงนิ คน วสัดุ เทคโนโลยทีีม่อียูอ่ยา่งประหยดั ใหม้คีวามคุม้ค่า และเกดิการสญูเสยีน้อยทีสุ่ด 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการและคณุภาพการให้บริการ 
 Parasuraman, Ziethaml & Berry (2013 อ้างถึงใน ศิรริกัษ์ ภูหริญั, 2563) กล่าวว่า คุณภาพ
การบรกิาร (Service quality) เป็นสิง่ทีลู่กคา้ทุกคนคาดหวงัว่าจะไดร้บัจากการใหบ้รกิารผูร้บับรกิาร จะวดั
จากเครือ่งมอื วดัคุณภาพการบรกิาร ซึง่เป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ดา้น ดงันี้  
 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร หมายถึง งานบรกิารควรมคีวามเป็นรูปธรรมที่สามารถ 
สัมผัสจับต้องได้ มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์และเครื่องใช้ ส านักงาน 
สภาพแวดล้อม และการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพบั และเอกสารต่าง ๆ ป้ายประกาศ 
ความสะอาด และความเป็น ระเบยีบของส านกังาน ท าเลทีต่ ัง้ ลกัษณะดงักล่าวจะช่วยใหผู้ร้บับรกิารรบัรู้
ไดว้่ามคีวามตัง้ใจในการใหบ้รกิาร  
 2. ความน่าเชื่อถือ หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามระยะเวลาที่ก าหนดไว้กับลูกค้า  
งานบรกิารทีม่อบหมายใหแ้ก่ลูกคา้ทุกครัง้ต้องมคีวามถูกตอ้ง เหมาะสมและมคีวามสม ่าเสมอ มกีารเกบ็
ข้อมูลของผู้รบับรกิารและสามารถน ามาใช้ได้อย่างรวดเรว็ มบีุคลากรเพยีงพอต่อการให้ บรกิารและ
สามารถช่วยแกไ้ขปัญหาทีเ่กดิกบัผูร้บับรกิารดว้ยความเตม็ใจ 
 3.  การตอบสนองลูกค้า หมายถงึ ความตัง้ใจที่จะช่วยเหลอืผู้รบับรกิารอย่างรวดเรว็ รวมทัง้มี
ความกระตอืรอืรน้ เหน็ผู้รบัรกิารแล้วต้องรบีต้อนรบัและให้การช่วยเหลอื สอบถามถงึการมาใช้บรกิาร
อยา่งไมล่ะเลยการตอบสนองผูร้บับรกิารทีด่จีะต้องมาจากผูใ้หบ้รกิารและกระบวน การในการใหบ้รกิารทีม่ ี
ประสทิธภิาพ 
 4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกค้า หมายถงึ การบรกิารจากพนักงานทีม่คีวามรู ้ความสามารถในการ
ใหข้อ้มลูทีถู่กต้อง มทีกัษะในการท างานตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารและมนุษย สมัพนัธท์ีด่ ี
สามารถท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความเชื่อถอืและรูส้กึปลอดภยัสรา้งความมัน่ใจว่าผูร้บั บรกิารไดร้บับรกิาร
ทีด่ ี 
 5. การเขา้ใจ และรูจ้กัลูกค้า หมายถงึ การบรกิารผู้รบับรกิารแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่และ
เป็นกนัเอง ดแูลผูร้บับรกิารเปรยีบเสมอืนญาต ิคอยแจง้ขอ้มลูขา่วสารต่าง ๆ ใหร้บัทราบ 
 
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ในประเทศไทย 
 การแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 (COVID-19) ส่งผลใหพ้ฤตกิรรมมนุษยท์ัง้ดา้นการ
บรโิภคและการบรกิารเกดิการเปลี่ยนแปลงที่ส าคญัหลายประการ ประชาชนทุกคนปรบัเปลี่ยนการใช้
ชวีติตามปกตใินแบบวถิใีหม่ (New Normal) หลายภาคส่าวน ไม่ว่าจะเป็นภาคเอกชน หรอืส่วนราชการ
ลว้นไดร้บัผลกระทบทางเศรษฐกจิ สงัคม การท่องเทีย่ว และเทคโนโลย ีนอกจากนี้ยงัส่งผลใหก้ารบรกิาร
ของภาคเอกชน ส่วนราชการ และหน่วยงานของรฐัไม่ส่ามารถด าเนินการอ านวยความสะดวกแก่
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ผู้รบับรกิารได้ตามปกติ สิง่ที่จะช่วยกระตุ้นเศรษฐกิจไทยได้ด ีก็คอืการออกนโยบายเพื่อให้เกิดการ
บรโิภคสนิค้าและบรกิารภายในประเทศ แต่ผู้ประกอบการก็ต้องร่วมพฒันาสินค้าและบรกิารไปด้วย
เช่นกนั ซึ่งการเกดิการระบาดของไวรสั COVID-19 เป็นเหตุการณ์ที่ท าให้เราทุกคนได้เหน็แล้วว่าเรา
จะต้องกระจายความเสีย่งเพราะการท าธุรกจิทีก่ระจุกไปอยู่ทีจุ่ดใดจุดหนึ่ง หรอืเน้นพฒันาไปทีภ่าคส่วน
ใดภาคส่วนเดยีวกจ็ะมคีวามเสีย่งทีส่งูกว่า 
 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 ไพรวลัย ์รตันมา (2560) ศกึษาแนวทางการพฒันาประสทิธภิาพการให้บรกิารประชาชนของ
ขา้ราชการศาลยุตธิรรม จงัหวดัสุราษฎรธ์านี ผลการศกึษา พบว่า 1) ปัจจยัทีส่่งผลต่อประสทิธภิาพการ
ใหบ้รกิาร ประชาชนของขา้ราชการศาลยุตธิรรมจงัหวดัสุราษฎรธ์านี โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากถงึมาก
ที่สุด เมื่อพิจารณา เป็นรายด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา  คือ  
ด้านความเท่าเทยีมกนั ส่วนด้านความพอเพยีงของการบรกิาร และด้านความสะดวก รวดเรว็ อยู่ใน
ระดบัมาก ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุด คอื ดา้นความสะดวก รวดเรว็ 2) ผลการเปรยีบเทยีบปัจจยัทีส่่งผลต่อ
ประสทิธภิาพการให้บรกิารประชาชน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า จ าแนกตามสถานะผู้มาใช้
บรกิารด้านเพศ อายุ สถานะผู้มาใช้บรกิาร และศาลที่มาตดิต่อใช้บรกิารปรบัการใช้ค า  ที่แตกต่างกนั 
ส่งผลต่อประสทิธภิาพการให้บรกิารแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ปรบัให้มคีวาม
ชดัเจน 3) แนวทางการพฒันาประสทิธภิาพการ ใหบ้รกิารประชาชนของขา้ราชการศาลยตุธิรรมจงัหวดัสุ
ราษฎร์ธานี พบว่า ศาลควรจดัให้มแีผนผงัและ ขัน้ตอนระยะเวลาการปฏิบตัิงาน ควรมเีจ้าหน้าที่ให้
ค าปรกึษาแนะน า แบบฟอรม์ทีใ่ชใ้นควรใช้ภาษาที ่เขา้ใจง่ายเพื่อจะไดก้รอกขอ้มลูไดอ้ย่างถูกต้องและ 
ครบถว้น และควรมจีดุบรกิารแบบจดุเดยีวเบด็เสรจ็ เพื่อใหก้ารบรกิารมคีวามรวดเรว็ 
 อาภาวรรณ สุขเหลอืง (2562) ศึกษาประสทิธิภาพการให้บรกิารของพนักงานขนส่งมวลชน
กรุงเทพ เขตการเดนิรถที่ 6 ผลการศกึษา พบว่า 1) ผลการวเิคราะห์ระดบัประสทิธภิาพการให้บรกิาร
ของพนกังานขนส่งมวลชนกรงุเทพ เขตการเดนิรถที ่6 ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณาเป็นราย
ดา้น พบว่า ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุด คอื ดา้นค่าใชจ้า่ย มคี่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการ
ใหบ้รกิารอย่างเท่าเทยีม มคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัมากรองลงมา ดา้นการใหบ้รกิารอย่างก้าวหน้า มคี่าเฉลีย่
อยู่ในระดบัมาก รองลงมา ด้านคุณภาพและความถูกต้อง ม ีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก รองลงมา ด้าน
ปรมิาณงาน ความเพยีงพอ และความต่อเนื่อง ม ีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง และด้านที่มคี่าเฉลี่ย  
ต ่าที่สุด คอื ด้านความสะดวกรวดเรว็ และทนัเวลา ตามล าดบั 2) ผลการวเิคราะห์เปรยีบเทยีบข้อมูล
ปัจจยัส่วนบุคคลกบัประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของพนักงานขนส่งมวลชนกรุงเทพ เขตการเดนิรถที่ 6 
ในภาพรวมและรายด้าน ปัจจัยส่วนบุคคลทุกด้าน ซึ่งประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
ประสบการณ์ และรายได้ ที่ต่างกัน ประสิทธิภาพการให้บรกิารของพนักงานขนส่งมวลชนกรุงเทพ  
เขตการเดนิรถที ่6 ในทุกแตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 กมลรตัน์ ฉรี (2563) ศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนผู้รบับริการของส านักงาน 
การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค อ าเภอศรรีาชา ผลการศกึษา พบว่ากลุ่มตวัอย่างประชาชนผูร้บับรกิารมคีวามคดิเหน็
ต่อประสทิธภิาพการ ใหบ้รกิารประชาชนผูร้บับรกิารของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคอ าเภอศรรีาชา
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ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน โดยเรยีงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย พบว่า  
ดา้นคุณภาพของงาน ดา้นปรมิาณงาน พบว่า การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค อ าเภอศรรีาชา สามารถสนับสนุน 
และส่งเสรมิความต้องการของประชาชนผู้รบับรกิารตามมาตรฐานการให้บรกิารของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค เช่น บริการแก้ไขกระแสไฟฟ้าขดัข้อง ตลอด 24 ชัว่โมง อยู่ในระดับมากที่สุด ด้านเวลา  
การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค อ าเภอศรรีาชา น าเทคโนโลย ีเช่น ระบบควิ อตัโนมตั ิระบบประเมนิความพงึพอใจ 
(Smile box) เป็นต้น มาใช้ในการให้บริการที่สะดวกและ รวดเร็วขึ้น  และด้านค่าใช้จ่าย มีระดับ
ประสทิธภิาพการให้บรกิารอยู่ในระดบัมาก ตามล าดบั และเมื่อเปรยีบเทยีบประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร
ประชาชนผู้รบับรกิารของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคอ าเภอศรรีาชา จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบั
การศกึษา สถานภาพการสมรส อาชพี รายไดต่้อเดอืน และประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า พบว่า เมื่อควบคุมปัจจยั
อื่นคงที ่ประชาชนผู้รบับรกิารที่มเีพศต่างกนัมคีวามเหน็ต่อประสทิธภิาพการให้บรกิารของส านักงานการ
ไฟฟ้า ส่วนภูมภิาคอ าเภอศรรีาชา ไม่แตกต่างกนั ส่วนผู้รบับรกิารที่มอีายุ  ระดบัการศกึษาอาชพี และ
รายไดต่้อ เดอืน ต่างกนัมคีวามเหน็ต่อประสทิธภิาพการให้บรกิารของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค
อ าเภอศรรีาชา แตกต่างกนั โดยมคี่านัยส าคญัทางสถติทิี ่ .01 ส่วนสถานภาพการสมรสและประเภทผู้ใช้
ไฟฟ้า ต่างกนัม ีความเหน็ต่อประสทิธภิาพการให้บรกิารของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคอ าเภอศรี
ราชา แตกต่างกนั โดยมคี่านยัส าคญัทางสถติทิี ่.05 ตามล าดบั 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 
 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรที่ท าการวจิยัครัง้นี้  คอื บุคคลากรผู้ปฏบิตังิานของกรมศุลกากร กระทรวงการคลงั มี
จ านวนทัง้สิน้ 6,237 คน 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจยัครัง้นี้  ได้มาจากการค านวณหาขนาดตัวอย่างของบุคคลากร
ผูป้ฏบิตังิานของกรมศุลกากร กระทรวงการคลงั โดยใชสู้ตร Yamane (1973 อ้างถงึใน ยุทธ ไกยวรรณ์. 
2561) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 และความคลาดเคลื่อน  5 ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 375 ตวัอยา่ง 
เพื่อป้องกนัความผดิพลาดจากการตอบแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ ดงันัน้ ผู้วจิยัจะเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างรวมทัง้หมด 380 คน ผู้วิจยัเลือกใช้รูปแบบการสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non 
Probability Sampling) โดยการเลอืกตวัอยา่งแบบเจาะจง (Judgmental Sampling)  
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั แบ่งเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่   
 ส่วนที ่1 ขอ้มูลเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม มลีกัษณะเป็นแบบ
เลอืกตอบ (Check List) จ านวน 5 ขอ้   
 ส่วนที่ 2 ขอ้มูลเกี่ยวกบัปัจจยัจากสถานการณ์โควดิ-19 ในการให้บรกิารของกรมศุลกากรในช่วง
สถานการณ์โควดิ-19 มลีกัษณะเป็นแบบประเมนิค่า (Rating Scale) 5 ระดบั จ านวน 9 ขอ้ 
 ส่วนที ่3 ขอ้มลูเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นการบรกิารในการใหบ้รกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์
โควดิ-19 มลีกัษณะเป็นแบบประเมนิค่า (Rating Scale) 5 ระดบั จ านวน 16 ขอ้ 
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 ส่วนที ่4 ขอ้มลูเกี่ยวกบัประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 
มลีกัษณะเป็นแบบประเมนิค่า (Rating Scale) 5 ระดบั จ านวน 12 ขอ้ 
 
การสร้างและการตรวจสอบคณุภาพของเครื่องมือ  
 1. ศึกษาลักษณะ รูปแบบ วิธีการจากต ารา หลักการ ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ
ประสทิธภิาพการให้บรกิาร การบรกิารและคุณภาพการใหบ้รกิาร และสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
โรคโควดิ-19 ในประเทศไทย โดยก าหนดขอบเขตของแบบสอบถามให้ตรงกบักรอบแนวคดิตามตวัแปรต้น 
และตวัแปรตาม โดยแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้มาจะตอ้งมคีวามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยั และนิยาม
ศพัท ์
 2.  น าแบบสอบถามไปใหอ้าจารยท์ีป่รกึษางานวจิยัเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงเชงิโครงสร้าง
ของเนื้อหา และภาษาทีใ่ช ้แลว้น ามาปรบัปรุงแก้ไขและน าเสนอต่อผูเ้ชีย่วชาญ จ านวน 3 ท่าน  โดยน า
ผลการพจิารณาจากผูเ้ชีย่วชาญทัง้ 3 ท่าน มาวเิคราะหห์าค่า IOC หรอืค่าดชันีความสอดคลอ้ง ซึง่พบว่า
ในแต่ละขอ้มคี่า 0.50 ขึน้ไป  
 3. ผู้วจิยัได้ปรบัปรุงแบบสอบถามตามค าแนะน าของผู้เชี่ยวชาญ แล้วน าแบบสอบถามนัน้ไป
ทดลอง (Try Out) กบักลุ่มตวัอย่างอื่นที่มลีกัษณะคล้ายคลงึกบักลุ่มตวัอย่างที่จะศกึษาวจิยั จ านวน 30 
ตวัอย่าง เพื่อน ามาวเิคราะหห์าค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) ใชค้่าสมัประสทิธแ์อลฟา
ของครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient) ซึ่งได้ผลโดยรวมทัง้ฉบบั ได้ค่า -Coefficient เท่ากบั 
0.965 ถอืว่าแบบสอบถามมคีวามน่าเชื่อถอืตามหลกัสถติ ิ
 

การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 ผู้วจิยัได้จดัส่งลงิคแ์บบสอบถามทาง E-mail Facebook และ Line ให้กบับุคคลากรผู้ปฏบิตัิงาน
ของกรมศุลกากร กระทรวงการคลัง ในต าแหน่งข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า และ 
ลกูจา้งชัว่คราว จ านวนทัง้สิน้ 380 คน ซึง่ผูว้จิยัใชร้ะยะเวลาในการเกบ็ขอ้มลู 20 วนั 
 

การวิเคราะหข้์อมลูและสถิติท่ีใช้ 
 1. ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม วเิคราะห์โดยการแจกแจงค่าความถี่ 
(Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) 
 2. ประเมนิระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัจากสถานการณ์โควิด-19 ปัจจยัด้านการบรกิาร และ
ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 วเิคราะหโ์ดยค านวณค่าเฉลี่ย 
(Mean) และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 3. การเปรยีบเทยีบระดบัประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 
จ าแนกตามปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ โดยการทดสอบความแตกต่างของค่าท ี(t-Test) และทดสอบ 
ค่าเอฟ (F-Test) ดว้ยการวเิคราะหค์วามแปรปรวน (One-Way ANOVA) และหากมคีวามแตกต่างใหใ้ช้
การเปรยีบเทยีบรายคู่ต่อดว้ยวธิ ีLSD 
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4. ปัจจยัทีส่่งผลกระทบต่อประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 
โดยการวเิคราะหก์ารถดถอยแบบพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 
 

ผลการวิจยั 
 

 1. กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 50.79 มอีายุระหว่าง 31-40 ปี คดิเป็นรอ้ย
ละ 46.32 โดยมกีารศกึษาระดบัปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า คดิเป็นรอ้ยละ 55.53 ซึ่งมตี าแหน่งงานเป็น
ขา้ราชการ คดิเป็นรอ้ยละ 71.85 และสว่นใหญ่มรีะยะเวลาปฏบิตังิาน 1 – 5 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 48.95 
 2. กลุ่มตวัอย่าง มรีะดบัความคดิเหน็ต่อปัจจยัจากสถานการณ์โควดิ-19 ในการให้ บรกิารของ
กรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สูงสุด คอื ดา้นเทคโนโลย ีรองลงมาคอื ดา้นเศรษฐกจิ ส่วนดา้นทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุด 
คอื ดา้นนโยบายภาครฐั 
 3. กลุ่มตวัอย่าง มรีะดบัความคดิเหน็ต่อปัจจยัดา้นการบรกิารในการให้บรกิารของกรมศุลกากร
ในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มี
ค่าเฉลีย่สูงสุด คอื ดา้นความสามารถดา้นการบรกิาร รองลงมา คอื ดา้นระบบสารสนเทศ และดา้นความ
พอเพยีงและเหมาะสม ส่วนดา้นทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุด คอื ดา้นความสะดวก รวดเรว็ 
 4. กลุ่มตวัอย่าง มรีะดบัประสทิธภิาพการให้บรกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 
หน่วยงานมแีผนปฏบิตัริาชการฯ ในประเดน็การบรกิารประชาชน อย่างเหมาะสม  ชดัเจน รองลงมา คอื 
หน่วยงานมกีารควบคุมมาตรฐานการใหบ้รกิารเป็นไปตามระเบยีบฯ และกฎหมายทีเ่กี่ยวขอ้ง ส่วนขอ้ที่
มีค่าเฉลี่ยต ่ าสุด คือ ท่านได้ศึกษาระเบียบฯ และเข้าร่วมการฝึกอบรม เพื่อพัฒนาประสิทธิภาพ 
การใหบ้รกิารเสมอ 
 5. การเปรยีบเทยีบระดบัประสทิธภิาพการให้บรกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 
จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ดงัตาราง 1 
 
ตาราง 1 
การเปรยีบเทยีบระดบัประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์(n=-380) 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 
เพศ 1.653 
อาย ุ 16.411** 
ระดบัการศกึษา 5.852** 
ต าแหน่งงาน 12.115** 
ระยะเวลาปฏบิตังิานในหน่วยงาน 22.426** 

**p < .01 
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 จากตาราง 1 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งทีม่อีาย ุระดบัการศกึษา ต าแหน่งงาน และระยะเวลาปฏบิตังิาน
ในหน่วยงานต่างกัน มรีะดบัประสิทธิภาพการให้บริการของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควิด-19 
โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
 

 6.  ปัจจยัทีส่่งผลกระทบต่อประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 
ดงัตาราง 2 
 

ตาราง 2 
ปัจจยัทีส่่งผลกระทบต่อประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 (n=380) 

ปัจจยัจากสถานการณ์โควดิ-19  
และปัจจยัดา้นการบรกิาร 

ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของกรมศุลกากร 
ในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 

Constant .527 
ปัจจยัจากสถานการณ์โควดิ-19 ดา้นนโยบายภาครฐั (X1) .014 
ปัจจยัจากสถานการณ์โควดิ-19 ดา้นเศรษฐกจิ (X2) .053 
ปัจจยัจากสถานการณ์โควดิ-19 ดา้นเทคโนโลย(ีX3) .112** 
ปัจจยัดา้นการบรกิารดา้นความพอเพยีงและเหมาะสม (X4) .017 
ปัจจยัดา้นการบรกิารดา้นความสะดวก รวดเรว็ (X5) .228** 
ปัจจยัดา้นการบรกิารดา้นระบบสารสนเทศ (X6) .042 
ปัจจยัดา้นการบรกิารดา้นความสามารถดา้นการบรกิาร (X7) .522** 
F Test 168.611 
R2 .760   
Adjusted R2 .756   

**p < .01 (ตวัเลขทีเ่หน็คอืค่า B ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของตวัแปรพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ) 
 

 จากตาราง 2 พบว่า ปัจจยัด้านการบรกิารด้านความสามารถด้านการบรกิาร ปัจจยัด้านการ
บรกิารด้านความสะดวก รวดเรว็ และปัจจยัจากสถานการณ์โควดิ-19 ดา้นเทคโนโลย ีส่งผลกระทบต่อ
ประสทิธภิาพการให้บรกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 โดยสามารถอธบิายระดบัการมี
อทิธพิล ไดร้อ้ยละ 76.0  ซึง่สามารถเขยีนสมการได ้ดงันี้ 
 สมการถดถอยในรปูคะแนนดบิ = .527+.522X7 +.228X5+.112X3 

 

อภิปรายผล 
 

 1. กลุ่มตวัอย่าง มรีะดบัประสทิธภิาพการให้บรกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สูงสุด คอื หน่วยงาน
มแีผนปฏบิตัริาชการฯ ในประเดน็การบรกิารประชาชนอย่างเหมาะสม  ชดัเจน สอดคลอ้งกบัการศกึษา
ของสุวรรณา ลาภสุวจันานนท ์(2564) ศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพการให้บรกิารของสถาบนันิติ
วทิยาศาสตร ์กระทรวงยุตธิรรม ผลการศกึษา พบว่า ผู้ใหบ้รกิารและผูใ้ชบ้รกิารเหน็ว่า หน่วยงานมภีารกจิ
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ครอบคลุมงานให ้บรกิารอยา่งเหมาะสม ตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 
อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด สอดคลอ้งกบัการศกึษาของกมลรตัน์ ฉร ี(2563) ศกึษาประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร
ประชาชนผูร้บับรกิารของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค อ าเภอศรรีาชา ผลการศกึษา พบว่า การไฟฟ้า
ส่วนภูมภิาค อ าเภอศรรีาชา สามารถสนับสนุน และส่งเสรมิความตอ้งการของประชาชนผูร้บับรกิารตาม
มาตรฐานการใหบ้รกิารของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค เช่น บรกิารแก้ไขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง ตลอด 24 ชัว่โมง 
อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด รองลงมา คอื หน่วยงานมกีารควบคุมมาตรฐานการใหบ้รกิารเป็นไปตามระเบยีบฯ 
และกฎหมายทีเ่กี่ยวขอ้ง ส่วนขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุด คอื ท่านไดศ้กึษาระเบยีบฯ และเขา้ร่วมการฝึกอบรม 
เพื่อพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารเสมอ อยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศกึษาของคเชนทร ์วฒันะโกศล 
(2558) ศกึษาประสทิธผิลการฝึกอบรมทีม่ต่ีอความส าเรจ็ของธุรกจิโรงแรมในประเทศไทย  ผลการศกึษา 
พบว่า ผูบ้รหิารธุรกจิโรงแรมในประเทศไทยมคีวามพงึพอใจในประสทิธผิลการฝึก อบรมโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก 
 2. การเปรยีบเทยีบระดบัประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-
19 จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ 
  กลุ่มตวัอย่างที่มอีายุ ต่างกนั มรีะดบัประสทิธิภาพการให้บรกิารของกรมศุลกากรในช่วง
สถานการณ์โควดิ-19 โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 สอดคลอ้งกบัการศกึษา
ของไพรวลัย ์รตันมา (2560) ศกึษาแนวทางการพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารประชาชนของขา้ราชการ
ศาลยุติธรรม จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผลการเปรยีบเทียบปัจจยัที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการให้บรกิาร
ประชาชน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า จ าแนกตามอาย ุทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลต่อประสทิธภิาพการ
ให้บรกิารแตกต่างกัน ระดบัการศึกษา ต่างกนั มรีะดบัประสิทธิภาพการให้บรกิารของกรมศุลกากร
ในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .01 สอดคล้องกบั
การศึกษาของอาภาวรรณ สุขเหลือง (2562) ศึกษาประสิทธิภาพการให้บรกิารของพนักงานขนส่ง
มวลชนกรงุเทพ เขตการเดนิรถที ่6 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคลกบัประสทิธภิาพ
การใหบ้รกิารของพนักงานขนส่งมวลชนกรุงเทพ เขตการเดนิรถที ่ 6 พบว่าปัจจยัส่วนบุคคลด้านระดบั
การศกึษา ทีต่่างกนั ประสทิธภิาพการให้บรกิารของพนักงานขนส่งมวลชนกรุงเทพ เขตการเดนิรถที ่6 
แตกต่างกนั ต าแหน่งงาน ต่างกนั มรีะดบัประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์
โควดิ-19 โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .01 สอดคล้องกบัการศกึษาของพรีดา 
แก้วมูล (2562) ศึกษาประสิทธิภาพในการท างานของพนักงานบริษัท ริโก้  (ประเทศไทย) จ ากัด 
ส านักงานใหญ่ ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่าพนักงานบรษิทั รโิก้ (ประเทศไทย) จ ากดั ส านักงาน
ใหญ่ ที่มตี าแหน่งต่างกนั มปีระสทิธภิาพในการให้บรกิารที่แตกต่างกนั และระยะเวลาปฏบิตัิงานใน
หน่วยงาน ต่างกนั มรีะดบัประสิทธิภาพการให้บรกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควิด -19 
โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 สอดคล้องกับการศึกษาของอาภาวรรณ        
สุขเหลอืง (2562) ศกึษาประสทิธภิาพการให้บรกิารของพนักงานขนส่งมวลชนกรุงเทพ เขตการเดนิรถ   
ที่ 6 ผลการวเิคราะห์เปรยีบเทยีบข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลกบัประสทิธภิาพการให้บรกิารของพนักงาน
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ขนส่งมวลชนกรงุเทพ เขตการเดนิรถที ่6 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นประสบการณ์ และรายได ้ทีต่่างกนั ส่งผล
ต่อประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของพนกังานขนส่งมวลชนกรงุเทพ เขตการเดนิรถที ่6 แตกต่างกนั 
 3. ปัจจยัทีส่่งผลกระทบต่อประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19  
  ปัจจยัด้านการบรกิารด้านความสามารถด้านการบรกิาร ปัจจยัด้านการบรกิารด้านความ
สะดวก รวดเรว็ และปัจจยัจากสถานการณ์โควดิ-19 ด้านเทคโนโลย ีส่งผลกระทบต่อประสทิธภิาพการ
ใหบ้รกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 โดยสามารถอธบิายระดบัการมอีทิธพิล ไดร้อ้ยละ 
76.0 สอดคล้องกับการศึกษาของนันทพร อารมณ์ชื่น (2558) ศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการและ
ภาพลกัษณ์องคก์รทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารสถานพยาบาลเอกชนของพนกังาน บรษิทั MOCAP ในการ
ใชส้ทิธปิระกนัสงัคม ผลการศกึษา พบว่า ปัจจยัดา้นบรกิารและดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม มอีทิธพิลต่อ
การเลอืกใชบ้รกิารสถานพยาบาลเอกชนของผูป้ระกนัตน 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช้ 
 ความคิดเห็นต่อปัจจยัจากสถานการณ์โควิด-19 ในการให้บริการของกรมศุลกากรในช่วง
สถานการณ์โควดิ-19 
 1. ดา้นเทคโนโลย ีจากการศกึษา พบว่า หน่วยงานมรีะบบสบืค้นค าวนิิจฉัยพกิดัศุลกากรผ่าน 
Application HS Check ช่วยเพิม่ประสทิธภิาพการให้บรกิารได ้มคี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด กรมศุลกากรควรมี
การปฏบิตังิานช่วงสถานการณ์โควดิ-19 ระบาด โดยการน า Application HS Check มาใชป้ระกอบการ
ปฏบิตังิาน เพื่อเป็นการลดปรมิาณการตดิเชือ้โควดิ-19 ภายในหน่วยงาน 
 2. ดา้นเศรษฐกจิ จากการศกึษา พบว่า หน่วยงานมมีาตรการช่วยเหลอืผูป้ระกอบการ ทีไ่ดร้บั
ผลกระทบจากสถานการณ์โควดิ-19 มคี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด กรมศุลกากรควรมกีารปรบัลดมาตรการต่าง ๆ  
ทีเ่คยปฏบิตั ิเพื่อเป็นการช่วยเหลอืภาระของผูป้ระกอบการ 
 3. ด้านนโยบายภาครฐั จากการศึกษา พบว่า มาตรการต่าง ๆ ของภาครฐั มผีลกระทบต่อ
ขัน้ตอน และกระบวนการให้บรกิารของกรมศุลกากร มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด กรมศุลกากรควรมกีารผ่อน
ปรนนโยบายการใหบ้รกิารลงบ้าง เพื่อเป็นการบรรเทาความเดอืดรอ้นทีผู่้ประกอบการได้รบัผลกระทบ
จากสถานการณ์โควดิ-19 
 ความคดิเหน็ต่อปัจจยัดา้นการบรกิารในการใหบ้รกิารของกรมศุลกากรในช่วงสถานการณ์โควดิ-19 
 1. ด้านความสามารถด้านการบรกิาร จากการศึกษา พบว่า ท่านมคีวามรู้ ความเข้าใจในการ
ปฏบิตังิานสามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างรวดเรว็ ครบถ้วน ถูกต้อง มคี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด ควรจดัการฝึกอบรม
ผู้ให้บรกิารให้เข้าใจกระบวนการให้บรกิาร ให้มคีวามสามารถให้บรกิารได้อย่างรวดเรว็ถูกต้ อง และ
ครบถว้นของกระบวนการใหบ้รกิาร 
 2. ด้านระบบสารสนเทศ จากการศึกษา พบว่า หน่วยงานมีระบบให้บริการสารสนเทศ  
ดา้นรายงานสถติต่ิาง ๆ ช่วยเพิม่ประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร และหน่วยงานมรีะบบใหบ้รกิารสารสนเทศ 



13 
 

ดา้นความปลอดภยั เช่น การก าหนดสทิธิเ์ขา้ระบบใชง้านช่วยเพิม่ประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่
น้อยทีสุ่ด หน่วยงานควรมกีารปรบัปรงุระบบสารสนเทศใหม้คีวามพรอ้มส าหรบัปฏบิตังิาน 
 3. ด้านความพอเพยีงและเหมาะสม จากการศกึษา พบว่า หน่วยงานมกีารจดัสรรบุคลากรได้
อย่างเพยีงพอ และเหมาะสมกบัการใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด หน่วยงานควรมกีารจดัสรรเจา้หน้าที่ 
หรอืบุคลากรผูใ้หบ้รกิารใหเ้พยีงพอต่อภาระหน้าทีท่ีต่อ้งใหบ้รกิารกบัผูป้ระกอบการ 
 4. ดา้นความสะดวก รวดเรว็ จากการศกึษา พบว่า การใหบ้รกิารมขีัน้ตอนทีช่ดัเจน ไม่ยุ่งยาก
ซบัซอ้น และมคีวามคล่องตวั มคี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด หน่วยควรมกีารปรบัลดกระบวนการใหบ้รกิารทีม่คีวามยุ่งยาก
ออกไปบา้ง เพื่อความสะดวกและรวดเรว็ต่อการใหบ้รกิาร 
 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. ควรมกีารศกึษาถงึปัจจยัภายในและภายนอกต่าง ๆ ทีส่่งผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของ
กรมศุลกากร เพื่อหาแนวทางในการป้องกนัและพฒันาหน่วยงานใหม้ปีระสทิธภิาพการใหบ้รกิารทีด่แีละ
มปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ 
 2. ในการศกึษาครัง้ต่อไป ควรศกึษาในรปูแบบเชงิคุณภาพ เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูในเชงิลกึ เพื่อจะได้
ทราบถงึประสทิธภิาพของการใหบ้รกิารของกรมศุลกากรกรอย่างแทจ้รงิ 
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