
การรบัรู้ขอ้มูลและคณุภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการด่าน

ศลุกากรนครศรีธรรมราชของประชาชนและผูป้ระกอบการ 

The Influence of Information Perception and Service Quality on Service 
Utilization Behavior at the Nakhon Si Thammarat Customs Checkpoint among 

Citizens and Entrepreneurs 
 

พุดสญาวรรณ  จนีแกว้เป่ียม1 
ภรีภทัร  ภกัครี2ี 

 
บทคดัย่อ 

การวิจัยครัง้นี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค์การวิจัยเพื่อศึกษาการรับรู้ ข้อมูล                    
ดา้น บทบาท หน้าที ่กฎระเบยีบ ขัน้ตอน และบรกิารต่างๆ ของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราชและคุณภาพ
การให้บรกิารที่ส่งผลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช ประชากรคอื ประชาชน
และผูป้ระกอบการทีใ่ช้บรกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช จ านวน 400 คน ใชแ้บบสอบถามรูปแบบ
ออนไลน์ เป็นเครื่องมือส าหรับการเก็บข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ค่าเฉลี่ย                      
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ของเพียร์สนั และการวเิคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น
พหุคณู ผลการศกึษาพบว่า ระดบัความคดิเหน็ต่อการรบัรูข้อ้มูลดา้น บทบาท หน้าที ่กฎระเบยีบ ขัน้ตอน 
และบรกิารต่างๆ ของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ระดบัความคดิเห็นต่อ
คุณภาพการให้บรกิารคุณภาพการให้บรกิาร (Service Quality) ตามแบบจ าลองการวดัคุณภาพการ
บรกิาร (SERVQUAL Model) 5 มติิ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และในภาพรวมผู้มาใช้บริการ                 
ด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช มคีวามคดิเหน็ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช 
อยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การรบัรู้ข้อมูลพื้นฐานบทบาท หน้าที่ กฎระเบียบ 
ขัน้ตอน และบรกิารต่างๆ ของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราชส่งผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารด่านศุลกากร
นครศรธีรรมราช ที่ระดบันัยส าคญัทางสถติ ิ0.05 และคุณภาพการให้บรกิารส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการด่านศุลกากรนครศรีธรรมราช ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ซึ่งการศึกษานี้สามารถใช้เป็น
แนวทางใหด้่านศุลกากรนครศรธีรรมราช พฒันาช่องทางการสื่อสารขอ้มูลใหม้คีวามชดัเจนและเขา้ถงึง่าย 
และพฒันาคุณภาพบรกิารให้มคีวามรวดเร็ว ทนัสมยั สร้างความไว้วางใจและสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ สง่ผลท าใหเ้กดิพฤตกิรรมการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า บอกต่อ 
และเชญิชวนผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร 

ค าส าคญั : การรบัรูข้อ้มลู, คุณภาพการใหบ้รกิาร, พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร , ด่านศุลกากร
นครศรธีรรมราช, ประชาชน 



ABSTRACT 

This quantitative research aimed to study the perception of information regarding the 
roles, responsibilities, regulations, procedures, and services of the Nakhon Si Thammarat 
Customs House, and the quality of service, and its impact on the behavior of using the Nakhon 
Si Thammarat Customs House. The population consisted of 400 citizens and business operators 
using the Nakhon Si Thammarat Customs House. An online questionnaire was used for data 
collection. Data were analyzed using descriptive statistics (mean, standard deviation), Pearson 
correlation coefficient, and multiple linear regression analysis. The results showed that the 
overall level of opinion regarding the perception of information on the roles, responsibilities, 
regulations, procedures, and services of the Nakhon Si Thammarat Customs House was high. 
The overall level of opinion regarding the quality of service (Service Quality) according to the 5-
dimensional SERVQUAL Model was also high. Furthermore, the overall behavior of users of the 
Nakhon Si Thammarat Customs House was also high. Hypothesis testing revealed that the 
perception of basic information regarding the roles, responsibilities, regulations, procedures, and 
services of the Nakhon Si Thammarat Customs House significantly influences the  behavior of 
using the Nakhon Si Thammarat Customs House. At a statistical significance level of 0.05, the 
quality of service significantly influences the behavior of using the Nakhon Si Thammarat 
Customs checkpoint. This study can be used as a guideline f or the Nakhon Si Thammarat 
Customs checkpoint to develop clearer and more accessible communication channels and 
improve the quality of service to be faster, more modern, build trust, and effectively meet the 
needs of service users. This will result in repeat business, word-of-mouth recommendations, 
and encouraging others to use the service. 

Keywords: Information perception, Service quality, Service usage behavior, Nakhon Si 
Thammarat Customs checkpoint, Public 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
ด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช เป็นหน่วยงานในสงักดัส านักงานศุลกากรภาคที ่ 5 กรมศุลกากร 

ตัง้อยู่บน ถนนนครศรฯี - ท่าศาลา ต าบลปากพูน อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช  มหีน้าที่ความ
รบัผดิชอบต่างๆ เช่น ด าเนินการดา้นพธิกีารน าเขา้ - สง่ออก จดัเกบ็ภาษอีากร และการตรวจปล่อยของ
ทางด่านศุลกากรให้เป็นไปตามกฎหมายและระเบียบ ข้อบงัคบั ด าเนินการเกี่ยวกบัคดี และจ่ายเงิน
สนิบนรางวลั และท าหน้าที่ป้องกนัและปราบปรามการลกัลอบหนีศุลกากรภายในเขตอ านาจของด่านฯ 



หรอืตามทีไ่ด้รบัมอบหมาย จากส านักงานศุลกากรภาค หรอืกรมศุลกากรตลอดจนร่วมมอืประสานงาน
กับส่วนราชการต่าง ๆด่านศุลกากรนครศรีธรรมราชเป็นด่านศุลกากรทางทะเล มีพื้นที่ในความ
รบัผดิชอบ 21 อ าเภอ (ยกเว้น อ าเภอสชิลและอ าเภอขนอม) รวมทัง้สนามบนิศุลกากรท่าอากาศยาน
นครศรธีรรมราช พื้นที่รบัผดิชอบในจงัหวดันครศรธีรรมราช จ านวน 21 อ าเภอ ปัจจุบนับรกิารทาง
ศุลกากรของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช มุ่งเน้นการอ านวยความสะดวก ในการผ่านพธิกีารศุลกากร
ส่งออกสนิค้า ซึ่งส่วนใหญ่เป็นแร่และหนิแกรนิต โดยส่งออกทางท่าเอกชนของผู้ประกอบการส่งออก           
ซึ่งอยู่บริเวณ อ.ท่าศาลา ส่วนการให้บริการพิธีการศุลกากรน าเข้าส่วนใหญ่เป็นสินค้าน าเข้าทาง
ไปรษณีย์จากต่างประเทศของประชาชนทัว่ไปที่มาติดต่อรับสินค้าที่ด่านศุลกากรนครศรีธรรมราช          
(ด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช, 2568)  

จากการก าหนดวสิยัทศัน์ของกรมศุลกากรในด้านการบรกิารที่เป็นเลิศส่งผลให้ด่านศุลกากร

นครศรธีรรมราช จ าต้องมกีารปรบัตวัหรอืพฒันาการให้บรกิารเพื่อให้เป็นไปตามมาตรฐานการบรกิาร

ศุลกากรไทย (Thai Customs Service Standards) ของกรมศุลกากรทีจ่ะใหบ้รกิารทีเ่ป็นเลศิเพือ่อ านวย

ความสะดวกให้กบัผู้รบับรกิาร/ผู้มาติดต่อ เมื่อมกีารเดินทางเข้า-ออก และ/หรอืน าเข้า-ส่งออกสนิค้า

ระหว่างประเทศ (กรมศุลกากร, 2567) และเมื่อพจิารณาในมติขิองการพฒันาภาครฐั ด่านศุลกากรถอื

เป็นหน่วยงานทีต่อ้งเผชญิกบัความทา้ทาย จากสภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกจิและการคา้ระหว่างประเทศ

ทีเ่ปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ ภายใต้แนวโน้ม การคา้เสร ีเทคโนโลยดีจิทิลั และความคาดหวงัของสงัคม         

ที่สูงขึ้น ประชาชนและผู้ประกอบการต่างต้องการระบบการให้บรกิารที่โปร่งใส รวดเร็ว และทนัสมยั             

การที่ด่ านศุลกากรสามารถปรับปรุงการสื่อสารข้อมูลและพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้                            

มปีระสทิธภิาพ ย่อมสง่ผลโดยตรงต่อภาพลกัษณ์ของหน่วยงานราชการ รวมถงึศกัยภาพการแขง่ขนัของ

ประเทศในเวทกีารคา้โลก 

ดงันัน้ งานวจิยันี้จงึมคีวามส าคญัอย่างยิง่ เนื่องจากมุ่งศกึษาว่า การรบัรูข้อ้มูลและคุณภาพการ
ให้บริการมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการด่านศุลกากรนครศรีธรรมราชของประชาชนและ
ผู้ประกอบการอย่างไร ผลการศกึษาจะเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนกลยุทธ์การสื่อสารของหน่วยงาน 
การปรบัปรุงคุณภาพการให้บริการ และการยกระดบัมาตรฐานการการบริการของด่ านศุลกากรให้
สอดคลอ้งกบันโยบายของกรมศุลกากรหรอืความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารในยุคปัจจุบนั อนัจะน าไปสู่การ
พฒันาทีม่ปีระสทิธภิาพและยัง่ยนื 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
การศึกษาการรับรู้ข้อมูลและคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ                      

ด่านศุลกากรนครศรธีรรมราชของประชาชนและผูป้ระกอบการ มวีตัถุประสงคก์ารวจิยั ดงันี้ 
1. เพื่อศึกษาการรบัรู้ข้อมูลด้าน บทบาท หน้าที่ กฎระเบียบ ขัน้ตอน และบรกิารต่างๆ ของ             

ด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช ทีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช 



2 .  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการด่านศุลกากร
นครศรธีรรมราช 

สมมติฐานการวิจยั 
1. สมมตฐิานที่ 1 การรบัรู้ขอ้มูลพื้นฐานบทบาท หน้าที่ กฎระเบยีบ ขัน้ตอน และบรกิารต่างๆ 

ของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช สง่ผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช 
2. สมมติฐานที่ 2 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ                 

ด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช 
 

ขอบเขตของการวิจยั 
ผู้วิจยัเลือกใช้กระบวนการวิจยัเชิงปริมาณ โดยแบบสอบถามเป็นเครื่องมือที่ใช้ส าหรบัการ

ส ารวจและท าการก าหนดขอบเขตการวจิยัไว ้ดงัต่อไปนี้ 
1. ด้านเนื้อหา ศกึษาเกี่ยวกบัการรบัรู้ขอ้มูล (บทบาท หน้าที่ กฎระเบียบ ขัน้ตอน และบรกิาร

ต่างๆ) และคุณภาพการใหบ้รกิาร (เช่น ความรวดเรว็ ความถูกต้อง ความโปร่งใส การเอื้ออ านวยความ
สะดวก) ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 

2 .  ด้านพื้นที่  มุ่งเน้นที่ด่านศุลกากรนครศรีธรรมราช และกลุ่มผู้ใช้บริการในจังหวัด
นครศรธีรรมราช 

3. ด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชาชนและผู้ประกอบการที่ใช้บริการด่านศุลกากร
นครศรธีรรมราช 

4.  ดา้นเวลา ด าเนินการวจิยัภายระหว่างเดอืนกนัยายน ถงึเดอืน ธนัวาคม พ.ศ. 2568 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

แนวคิดเก่ียวกบัการรบัรู้ข้อมูล (Information Perception) 
 กติมิา สุรสนธ ิ(2533, หน้า 46, อา้งองิใน นาดยีา กูโน, ภทัรพร อุดมทรพัย ์และวรางคณา ตนัฑ
สนัตสิกุล, 2563) ศกึษาว่า การรบัรู้ข่าวสาร คอื การที่บุคคลเปิดรบัข่าวสารผ่านช่องทางที่หลากหลาย 
หากขา่วสาร มปีระโยชน์ต่อผูร้บัและผูร้บัสนใจข่าวสารนัน้กจ็ะก่อใหเ้กดิความส าเรจ็ในการสือ่สาร 

Klapper (1960, p. 19, อ้างองิใน นาดยีา กูโน, ภทัรพร อุดมทรพัย์ และวรางคณา ตนัฑสนัติ
สกุล, 2563) ศึกษาว่า การรบัรู้ข่าวสาร เป็นกระบวนการการเลือกรบัข่าวสารหรอืเปิดรบั ข่าวสารที่
เปรยีบเสมอืนเครื่องกรองโดยแต่ละบุคคล การกลัน่กรองขา่วสารสามารถกลัน่กรองไดท้ัง้หมด 4 ขัน้ตอน 
ดงัต่อไปนี้  

1. การเปิดรบั (Selective Exposure) บุคคลจะเลอืกเปิดรบัสื่อและข่าวสารจากแหล่งข่าวสาร              
ทีต่่างกนัออกไป  

2. การเลอืกให้ความสนใจ (Selective Attention) บุคคลจะเปิดรบัข่าวสารโดยเลอืกตามความ
สนใจ เพือ่ ไปสนบัสนุนทศันคตเิดมิทีม่อียู่และมกัจะหลกีเลีย่งข่าวสารทีไ่ม่สอดคลอ้งกบั หรอืเป็นขา่วสาร
ทีไ่ม่เป็นประโยชน์ต่อตนเอง 



 3. การเลือกรบัรู้และตคีวาม (Selective Perception and Interpretation ) เมื่อบุคคลเปิดรบั
ข้อมูล ข่าวสารแล้ว บางครัง้ผู้รบัอาจไม่ได้ตีความข่าวสารนัน้เหมอืนที่ผู้ส่งสารจะสื่อออกไป ขึ้นอยู่ที่
บุคคลจะตคีวามหมายของสาร ในการตคีวามหมายกม็าจากทศันคตปิระสบการณ์สถานการณ์ ณ ตอนนัน้ 

 4. การเลือกจดจ า (Selective Retention) บุคคลเลือกจดจ าเฉพาะข่าวสารที่ตรงกบัความ
ต้องการความสนใจ ทศันคต ิของตนเอง ข่าวสารทีบุ่คคลจดจ าจะมเีนื้อหาทีช่่วยสนับสนุนความคดิ หรอื
ความเชื่อเดมิทีบุ่คคลมอียู่ 

แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ (Service Quality) 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985, อ้างถึงใน อาทิตยา สมณา, 2564) ได้กล่างถงึ 

คุณภาพการให้บริการเป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นของ
ผูร้บับรกิารโดยท าการเปรยีบเทยีบระหว่างการบรกิารทีค่าดหวงั (Expectation service) กบัการบรกิาร 
ที่รบัรู้จรงิ (Perception service) จากผู้ให้บรกิาร ซึ่งหากผู้ให้บรกิารสามารถใหบ้รกิารที่สอดคล้องตรง
ตามความตอ้งการของผูร้บับรกิารหรอืสรา้งการบรกิารทีม่รีะดบัสงูกว่าทีผู่ร้บับรกิารไดค้าดหวงั จะสง่ผล
ใหก้ารบรกิารดงักล่าว เกดิคุณภาพการใหบ้รกิาร ซึ่งจะท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจจากบรกิารที่
ไดร้บัเป็นอย่างมาก 

Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990, อ้างถึงใน โสรยา สุภาผล ลัดดาวัลย์ ส าราญ                 
และพรีญาณ์ ดว้งชา้ง, 2563) ศกึษาว่า SERVQUAL Model สามารถแบ่งเป็น 5 มติหิลกั ดงันี้  

มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะภายนอกที่สามารถ
มองเหน็ได้ และเป็นสิง่ที่อ านวยความสะดวก เช่น บุคคล สถานที่ เครื่องมอืที่ใช้ หรอืสภาพแวดลอ้มที่
เป็นสิง่ทีท่ าใหผู้ท้ีม่ารบับรกิารรูส้กึสะดวก สบาย เกดิความพอใจ ซึง่จะท าใหผู้ร้บับรกิารรบัรูไ้ดช้ดัเจน 

มติทิี ่2 ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถงึ ความถูกตอ้งเหมาะสมของการใหบ้รกิาร
ตรงตามทีต่กลงไวก้บัผู้รบับรกิาร ความเทีย่งตรงและโปร่งใส จะส่งผลใหลู้กคา้เชื่อมัน่ในบรกิารที่ได้รบั
และใหค้วามไวว้างใจ 

มติทิี ่3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถงึ ความสามารถในการใหบ้รกิารได้
อย่างทนัท่วงท ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็ ใหค้วามสะดวกและความ
งา่ยในการเขา้บรกิาร และบรกิารอย่างทัว่ถงึ 

มติทิี ่4 การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถงึ การมทีกัษะ ความรูค้วามสามารถ
ของผูใ้หบ้รกิาร จะช่วยสรา้งความเชื่อมัน่และไวว้างใจใหเ้กดิขึน้ได ้รวมไปถงึการมคีวามสุภาพ เรยีบรอ้ย 
และความเป็นเป็นมติรต่อผูม้ารบับรกิารและ 

มติิที่ 5 การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง การเอาใจใส่ต่อลูกค้า และการรบัรู้ถงึ
ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคน และใหค้ าแนะน าทีเ่ป็นประโยชน์ 

แนวคิดเก่ียวกบันักบริการมืออาชีพ 
 วชิชุ ชาญณรงค์ (2021) ศกึษาว่า การบรกิารที่ดถีอืเป็นหวัใจส าคญัของการท าธุรกจิไม่เพยีง

สร้างความแตกต่างและเป็นทางเลือกให้กับลูกค้าเท่านัน้ แต่ยังสร้างความประทับใจที่ช่วยสาน



ความสมัพนัธใ์นระยะยาว รวมถงึยงัสง่เสรมิภาพลกัษณ์ใหอ้งคก์รไดร้บัการยอมรบั และเสรมิสรา้งใหเ้กดิ
มลูค่าเพิม่ขึน้อกีทางหนึ่งดว้ยการจะเป็นนกับรกิารมอือาชพีทีใ่หบ้รกิารอย่างมคีุณภาพไดน้ัน้ จ าเป็นต้อง
มคีุณสมบตัหิลกั 5 ประการ ดงันี้  

1. Personality บุคลกิทัง้ภายนอกและภายในของนกับรกิารเป็นเรื่องส าคญั 
2. Knowledge นักบรกิารทีด่คีวรต้องมคีวามรูท้ ัง้สองภาคประการแรก คอื ความรูใ้นวชิาชพีใน

งานที่ตนรบัผดิชอบสามารถตอบข้อซกัถามจากผู้รบับรกิารได้อย่างถูกต้องและแม่นย า ทัง้เรื่องของ
สนิคา้ ประวตัอิงคก์ร ระเบยีบ นโยบาย ฯลฯ ประการทีส่อง คอืความรูร้อบตวั 

3. Work Hard นักบรกิารที่ดีต้องท างานอย่างเอาจรงิเอาจงั ด้วยความตัง้ใจอย่าง ไม่ย่อท้อ                
มคีวามกระตอืรอืรน้ 

4. Attitude นักบรกิารควรมทีศันคติเชิงบวกกบัทุกฝ่าย ทุกระดบั ทัง้องค์กร ผู้บรหิาร เพื่อน
ร่วมงาน รวมถงึทศันคตทิีด่กีบัลูกคา้ 

5. Responsibility นกับรกิารควรมคีวามรบัผดิชอบต่อลูกคา้ 

แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการ (Service Usage Behavior) 
Zeithaml, Bitner, และGremler, (2018) ได้อธบิายว่า พฤตกิรรมการใช้บรกิารของประชาชน

ขึน้อยู่กบัประสบการณ์ทีไ่ดร้บัจากการใหบ้รกิารของหน่วยงาน หากประชาชนรูส้กึว่าหน่วยงานสามารถ
ตอบสนองความต้องการไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ จะเกดิความเชื่อมัน่ ความพงึพอใจ และความภกัดตี่อ
หน่วยงาน ซึ่งถือเป็นเป้าหมายสูงสุดของการบริหารจัดการงานบริการภาครัฐและในบริบทของ         
ด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช พฤตกิรรมการใช้บรกิารหมายถงึรูปแบบและลกัษณะของการตดิต่อหรอื
เขา้มาใช้บรกิารของประชาชนและผู้ประกอบการ ซึ่งสามารถพจิารณาได้จากความถี่ในการใช้บรกิาร 
(Frequency of Usage) คอื การเขา้มาตดิต่อหรอืใช้บรกิารซ ้าในช่วงเวลาทีก่ าหนด  ความเตม็ใจในการ
ปฏิบตัิตามขัน้ตอน (Compliance Behavior) คอื การปฏิบตัิตามกฎระเบียบและขัน้ตอนที่หน่วยงาน
ก าหนดอย่างสมคัรใจความต่อเนื่องของการใช้บรกิาร (Continuity of Usage) คอืการใช้บรกิารอย่าง
ต่อเนื่อง ไม่เปลี่ยนไปใช้บรกิารช่องทางอื่นหรอืหลีกเลี่ยงการใช้บรกิาร และการแนะน าหรอืบอกต่อ 
(Word-of-Mouth Behavior) คือการเผยแพร่ประสบการณ์การใช้บริการต่อบุคคลอื่นในเชิงบวก                  
หรอืเชงิลบ 
 

 

 

 

 

 

 



กรอบแนวคิดในการวิจยั 
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วิธีด าเนินการวิจยั 

การศกึษาวจิยัครัง้นี้ เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง เพื่อศึกษาการรบัรู้ข้อมูล และคุณภาพการ
ให้บริการที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการด่านศุลกากรนครศรีธรรมราชของ ประชาชนและ
ผูป้ระกอบการ ทีใ่ชบ้รกิารด่านศุลกากรจงัหวดันครศรธีรรมราช ซึง่มกีารด าเนินการตามขัน้ตอนระเบยีบ
วธิวีจิยั ดงันี้ 

การรบัรูข้อ้มลู (Information Perception) ดา้น บทบาท 

หน้าที ่กฎระเบยีบ ขัน้ตอน และบรกิารต่างๆ ของด่าน

ศุลกากรนครศรธีรรมราช 

 

กติมิา สุรสนธ ิ(2533, หน้า 46, อา้งองิใน นาดยีา กูโน,  

ภทัรพร อุดมทรพัย ์และวรางคณา ตนัฑสนัตสิกุล, 2563) 

คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality)ตามแบบจ าลอง 
การวดัคุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL Model) 5 มติ ิ
1. ความน่าเชื่อถอื (Reliability)  
2. การตอบสนอง (Responsiveness)  
3. ความมัน่ใจ (Assurance)  
4. ความเอาใจใส ่(Empathy)  
5. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles)  
 
    Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990, อา้งถงึใน 
โสรยา สุภาผล ลดัดาวลัย ์ส าราญ และพรีญาณ์ ดว้งชา้ง, 
2563) 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 

ด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช 

(Service Usage Behavior) 

 

           Zeithaml, Bitner, และ      

Gremler, (2018)  
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ประชาการและกลุ่มตวัอย่าง 

 กลุ่มประชากรที่ใช้ในการด าเนินการวจิยัครัง้นี้ คอื ประชาชนและผู้ประกอบการที่ใช้บริการ            
ด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช จ านวน 400 คน ในช่วงเดอืนตุลาคม ถงึ เดอืนพฤศจกิายน 2568 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการวจิยัครัง้นี้ โดยการสรา้งแบบสอบถามแบบสอบถามใน

รูปแบบออนไลน์ สร้างจากการศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากวารสาร  ข้อมูลอินเตอร์เน็ตและงานวิจัยที่

เกี่ยวขอ้งแบ่งออกเป็น 5 ส่วน แต่ละส่วนจะมกีารตัง้ค าถามเป็นขอ้ๆ จ านวนรวม 38 ขอ้ และกระจาย

แบบสอบถามไปสู่กลุ่มตวัอย่างผ่านสื่ออเิลก็ทรอนิกสโ์ดยใชไ้ลน์ (Line) เพื่อเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง 

ผ่านการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามดว้ยวธิกีารหาค่า IOC หรอื Item Objective Congruence 

เพื่อหาค่าความสอดคล้องระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค์ โดยให้ผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่านพบว่า                

ค่า IOC มคี่าอยู่ระหว่าง 0.67-1.00 ซึ่งถอืว่าขอ้ค าถามในแบบสอบถามมคีวามครอบคลุมและสอดคลอ้ง

กบัวตัถุประสงค์ การทดสอบความเชื่อมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามด้วยวธิ ีCronbach’s alpha              

ค่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.974 แสดงว่า เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ มคี่าความเชื่อมัน่และคุณภาพใน

การจดัเกบ็ขอ้มลู 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยสร้าง

แบบสอบถามใน Google Forms เป็นรูปแบบออนไลน์ และด าเนินการกระจายแบบสอบถามไปสู่กลุ่ม

ตวัอย่างผูใ้ชบ้รกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช ผ่านสื่ออเิลก็ทรอนิกสโ์ดยใชไ้ลน์ (Line) จนครบตาม

จ านวนทีต่อ้งการรวมทัง้สิน้ 400 ตวัอย่าง ตัง้แต่เดอืน ตุลามคม ถงึเดอืน พฤศจกิายน 2568  

การวิเคราะห์ข้อมูล 
การศกึษาวเิคราะหข์อ้มลูงานวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัเลอืกใชร้ปูแบบสอบถามหลายรปูแบบ ไดแ้ก่ 
1. ค าถามแบบเลอืกตอบ (Multiple Choice): ส าหรบัขอ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ 
2. ค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale): ส าหรบัวดัระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบั 

การรบัรูข้อ้มูลดา้นบทบาทหน้าที ่กฎระเบยีบ ขัน้ตอน และบรกิารต่าง ของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช 
สอบถามความคดิเห็นของผู้ตอบเกี่ยวกบัการรบัรู้ข้อมูล ด้านบทบาทหน้าที่กฎระเบียบ ขัน้ตอน และ
บรกิารต่าง ๆ  ระดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการให้บรกิารของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช สอบถาม
ความคิดเห็นของผู้ตอบเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ตามแบบจ าลองการวัด
คุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL Model) 5 มติ ิได้แก่ ความน่าเชื่อถอื (Reliability) การตอบสนอง 
(Responsiveness)  ความมัน่ใจ (Assurance) ความเอาใจใส่ (Empathy) และลกัษณะทางกายภาพ 



(Tangibles) ของกลุ่มตัวอย่าง และระดับความคิดเห็นต่อพฤติกรรมการใช้บริการด่านศุลกากร
นครศรธีรรมราช โดยมเีกณฑก์ารก าหนดค่าน ้าหนกัตามวธิขีอง Likert (Five-Point Likert Scale ดงันี้ 

ระดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ด  →  ใหค้ะแนนเท่ากบั 5 
ระดบัความคดิเหน็มาก  →  ใหค้ะแนนเท่ากบั 4 
ระดบัความคดิเหน็ปานกลาง →  ใหค้ะแนนเท่ากบั 3 
ระดบัความคดิเหน็น้อย  →  ใหค้ะแนนเท่ากบั 2 
ระดบัความคดิเหน็น้อยทีสุ่ด →  ใหค้ะแนนเท่ากบั 1 

สถิติท่ีใช้ในการวิจยั 
ขอ้มูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามจะถูกน ามาวเิคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ   

ซึง่แบ่งการวเิคราะหอ์อกเป็น 2 สว่น ดงันี้ 
1. การวเิคราะห์ขอ้มูลเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้เพื่ออธบิายลกัษณะทัว่ไปของ

กลุ่มตวัอย่าง แลtระดบัความคดิเหน็ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชส้ถติดิงันี้ ค่าความถี่ (Frequency) 
ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

2. การวเิคราะหถ์ดถอยเชงิเสน้ (Simple Linear Regression Analysis) ใชเ้พือ่วเิคราะหอ์ทิธพิล
ของตวัแปรอสิระ1 ตวั (เช่น การรบัรูข้อ้มูล (ตวัแปรต้น) ส่งผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร (ตวัแปรตาม) 
และการวเิคราะห์ถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) ใช้เพื่อวเิคราะห์
อทิธพิลของตวัแปรอสิระหลายตวั (เช่น คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) ตามแบบจ าลองการวดั
คุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL Model) 5 มติ ิได้แก่ ความน่าเชื่อถอื (Reliability) การตอบสนอง 
(Responsiveness)  ความมัน่ใจ (Assurance) ความเอาใจใส่ (Empathy) และลกัษณะทางกายภาพ 
(Tangibles)  (ตวัแปรต้น) ส่งผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร (ตวัแปรตาม) การวเิคราะหน์ี้จะช่วยระบุว่า
ปัจจยัใดมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร (อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิโดยพจิารณาจากค่าสมัประสทิธิก์าร
ถดถอย  (β), ค่า t, ค่า Sig. โดยใชร้ะดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 

ผลการวิจยั  
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างของผู้ใช้บริการด่านศุลกากรนครศรีธรรมราช จ านวน 400 คน                        

โดยส่วนใหญ่อยู่ในกลุ่มประชาชนทัว่ไป เพศหญิง มีอายุระหว่าง 35-45 ปี ระดบัการศึกษาต ่ากว่า
ปรญิญาตร ีประสบการณ์ใช้บรกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช อยู่ระหว่าง 6 เดือน - 1 ปี ความถี่             
การใชบ้รกิารอยู่ระหว่าง 1- 3 ครัง้ต่อปี  
 ในภาพรวมผู้มาใชบ้รกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราชมรีะดบัความคดิเหน็การรบัรู้ขอ้มูลด้าน
บทบาท หน้าที่ กฎระเบยีบ ขัน้ตอน และบรกิารต่างๆ ของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช อยู่ในระดบั มาก                 
(𝑥̅ = 4.16 , SD = 0.441) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีการรับรู้ข้อมูลด้านบทบาท หน้าที่ 
กฎระเบียบ ขัน้ตอน และบริการต่างๆ ของด่านศุลกากรนครศรีธรรมราช มากที่สุด คือ ด่านศุลกากร
นครศรธีรรมราชมกีารอพัเดทขอ้มูลข่าวสารอย่างทนัเวลาอยู่ในระดบั มากทีสุ่ด (𝑥̅ = 4.30 , SD = 0.743) 



รองลงมาคอื เอกสารและคู่มอืที่ให้บรกิารของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราชมเีนื้อหาชดัเจนเข้าใจง่าย                 
อยู่ในระดบั มากทีสุ่ด (𝑥̅ = 4.27 , SD = 0.717)  เจา้หน้าทีส่ามารถใหค้ าอธบิายและขอ้มลูเพิม่เตมิเกี่ยวกบั
กฎระเบียบ ขัน้ตอน และการบริการต่างๆ ได้เหมาะสม อยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 4.15 , SD = 0.740)                     
ช่องทางการสือ่สารของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช เช่น โทรศพัท ์อเีมล หรอืไลน์กลุ่ม มปีระสทิธภิาพ 
อยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ = 4.14 , SD = 0.754)  เท่ากบั ขอ้มลูเกีย่วกบัระเบยีบ/ขัน้ตอนมคีวามครบถว้นเพยีงพอ
ต่อการปฏิบัติตาม อยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ = 4.14 , SD = 0.797)  ข้อมูลที่ด่านศุลกากรนครศรีธรรมราช
เผยแพร่มคีวามถูกตอ้งและเชื่อถอืได ้อยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ = 4.10 , SD = 0.592)  และน้อยทีสุ่ดคอื สามารถ
เขา้ถงึขอ้มูลดา้นบทบาทหน้าทีก่ฎระเบยีบ ขัน้ตอน และบรกิารต่างๆของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช
ได้ง่ายผ่านเว็บไซต์/สื่อประชาสมัพนัธ์ต่างๆ (เช่น บอร์ดประชาสมัพนัธ์ ) อยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ = 3.98 ,             
SD = 0.720) ตามล าดบั                          

ในภาพรวมผูม้าใชบ้รกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช มีความคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร 
(Service Quality) ตามแบบจ าลองการวดัคุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL Model) 5 มติ ิอยู่ในระดบั
มาก (𝑥̅ = 4.18 , SD = 0.394) เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่ผู้มาใช้บรกิารด่านศุลกากร
นครศรธีรรมราชมีความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิาร (Service Quality) ตามแบบจ าลองการวดั
คุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL Model) 5 มติ ิมากทีสุ่ด คอื ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) อยู่ในระดบั
มากที่สุด (𝑥̅ = 4.26 , SD = 0.491) รองลงมา คอื ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) อยู่ในระดบัมากที่สุด            
(𝑥̅ = 4.24 , SD = 0.488) ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) อยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥̅ = 4.22 ,                        
SD = 0.459) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) อยู่ในระดบั มาก (𝑥̅ = 4.17 , SD = 0.474)  และ
น้อยที่สุดคือ ด้านลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) อยู่ในระดบัมาก  (𝑥̅ = 4.03 , SD = 0.545) 
ตามล าดบั 

ในภาพรวมผู้มาใช้บรกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช มคีวามคดิเห็นต่อพฤติกรรมการใช้
บรกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช อยู่ในระดบั มาก (𝑥̅ = 4.07 , SD = 0.473) เมื่อพจิารณาเป็นราย
ขอ้ พบว่า ขอ้ทีผู่ม้าใชบ้รกิารมาใชบ้รกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช มคีวามคดิเหน็ต่อพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช มากทีสุ่ด คอื ท่านมกับอกต่อหรอืแนะน าบรกิารของด่านศุลกากร
นครศรธีรรมราชให้ผูอ้ื่น อยู่ในระดบัมากที่สุด (𝑥̅ = 4.40 , SD = 0.714) รองลงมาคอื ท่านต้องการให้
ผู้อื่นมารบับรกิารของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราชเช่นกนั อยู่ในระดบัมากที่สุด ( 𝑥̅ = 4.34 , SD = 
0.708) ท่านมแีนวโน้มเผยแพร่ความคดิเหน็เชงิบวกเกีย่วกบัด่านศุลกากรนครศรธีรรมราชผ่านสื่อสงัคม
ออนไลน์ อยู่ในระดบัมากที่สุด  (𝑥̅ = 4.23 , SD = 0.709)  ท่านความเข้าใจและยอมรบัในกระบวนการ
ใหบ้รกิารของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช อยู่ในระดบัมาก  (𝑥̅ = 4.13 , SD = 0.740) ท่านตดิตามบรกิาร
ของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราชอย่างต่อเนื่อง อยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ =4.12 , SD = 0.945) ท่านปฏบิตัิ
ตามขัน้ตอนการให้บรกิารของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราชโดยไม่ลงัเล อยู่ในระดบัมาก ( 𝑥̅ =4.11 ,  
SD = 0.748) ท่านมแีนวโน้มจะใช้บรกิารของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราชในอนาคต อยู่ในระดบัมาก 
(𝑥̅ =4.09 , SD = 0.818) ท่านยงัคงเลือกใช้บรกิารของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราชอย่างต่อเนื่อง                  



อยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ =4.05 , SD = 0.812) ท่านมคีวามผูกพนักบัด่านศุลกากรนครศรธีรรมราชจาก
ประสบการณ์ทีด่ใีนอดตี อยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ =3.71 , SD = 0.877) และน้อยทีสุ่ดคอื ท่านมกีารใชบ้รกิาร
ของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราชเป็นประจ า อยู่ในระดบัมาก (𝑥̅ = 3.48 , SD = 1.006) ตามล าดบั 

ผลการทดสอบสมมติฐาน  

สมมตฐิานที ่1 การรบัรูข้อ้มูลพืน้ฐานบทบาท หน้าที ่กฎระเบยีบ ขัน้ตอน และบรกิารต่างๆ ของ
ด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช สง่ผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช 

H0: การรบัรู้ขอ้มูลพื้นฐานบทบาท หน้าที่ กฎระเบยีบ ขัน้ตอน และบรกิารต่างๆ ของด่านศุลกากร
นครศรธีรรมราช ไม่สง่ผลต่อสง่ผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช (Sig. > 0.05) 

H1: การรบัรู้ข้อมูลพื้นฐานบทบาท หน้าที่ กฎระเบียบ ขัน้ตอน และบรกิารต่างๆ ของด่านศุลกากร
นครศรธีรรมราชสง่ผลต่อสง่ผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช (Sig. < 0.05) 

ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์โดยใช้ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์เพยีร์สนั เพื่อหาความสมัพนัธ์
ของตวัแปรอสิระและตวัแปรตาม พบว่า มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์เท่ากบั0.647 แสดงให้เหน็ว่า การ
รบัรู้ขอ้มูลด้าน บทบาท หน้าที่ กฎระเบยีบ ขัน้ตอน และบรกิารต่างๆ ของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราชมี
ความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิี ่0.05 และ ตวัแปรการรบัรูข้อ้มลูพืน้ฐานบทบาท หน้าที ่กฎระเบยีบ ขัน้ตอน และบรกิารต่างๆ ของ
ด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช สามารถอธบิายความแปรปรวนในตวัแปรของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารด่าน
ศุลกากรนครศรธีรรมราช ไดร้อ้ยละ 41.8 (Adj R2 =0.418) โดยตวัแปรดา้นการรบัรูข้อ้มลูพืน้ฐานบทบาท 
หน้าที ่กฎระเบยีบ ขัน้ตอน และบรกิารต่างๆ ของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช ส่งผลต่อพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช ม ี(Beta =0.647, t = 16.951, p = 0.000) ทีร่ะดบันัยส าคญัทาง
สถติ ิ0.05                     
   สมมตฐิานที ่2 : คุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อส่งผลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารด่านศุลกากร
นครศรธีรรมราช 

H0: คุณภาพการให้บรกิารไม่ส่งผลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช 
(Sig. > 0.05) 

H1: คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการด่านศุลกากรนครศรีธรรมราช           
(Sig. < 0.05) 

ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์โดยใช้ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์เพยีร์สนั เพื่อหาความสมัพนัธ์
ของตวัแปรอสิระและตวัแปรตาม พบว่า มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ระหว่าง 0.480-0.675 ผลการวจิยัดงั
ปรากฏในตารางที่ 13 แสดงให้เหน็ว่าองคป์ระกอบของคุณภาพการให้บรกิาร (Service Quality) ตาม
แบบจ าลองการวัดคุณภาพการบริการ (SERVQUAL Model) 5 มิติ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช และพบว่า ตวัแปรคุณภาพการใหบ้รกิาร (Service 
Quality)  ตามแบบจ าลองการวดัคุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL Model) 5 มติ ิสามารถอธบิายความ
แปรปรวนในตัวแปรของพฤติกรรมการใช้บริการด่านศุลกากรนครศรีธรรมราช ได้ร้อยละ 43.0                     
(Adj R2 =0.430) โดยพบว่า ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ  (Service Qual i ty)                            



ตามแบบจ าลองการวดัคุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL Model) 5 มติทิีม่ตี่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช มากทีสุ่ด คอื ดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability)  (Beta = 0.232, t = 4.030, 
p = 0.000) รองลงมาคอื ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) (Beta = 0.153, t = 2.846, p = 0.005) ดา้นความ
เอาใจใส่ (Empathy) (Beta = 0.147, t = 2.691, p = 0.007) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
(Beta = 0.144, t = 2.759, p = 0.006) และสุดท้าย คอื ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) (Beta = 
0.142, t = 2.916,  p = 0.004) ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05  

อภิปรายผลการวิจยั 
 ผลการศกึษาวจิยั พบว่า การรบัรูข้อ้มลูดา้น บทบาท หน้าที ่กฎระเบยีบ ขัน้ตอน และบรกิารต่างๆ 
ของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราชส่งผลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราชอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 แสดงว่าให้เห็นว่า การรบัรู้ข้อมูลด้านบทบาท หน้าที่ กฎระเบียบ 
ขัน้ตอน และบรกิารต่าง ๆ ของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช มคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบัพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารของประชาชนและผู้ประกอบการอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ 0.05 สอดคลอ้งกบัผลการศกึษา
ของ กิตติวรรณ จนัทร์เอียด (2566) กล่าวว่า การรบัรู้ภาพลกัษณ์องค์การและการรบัรู้คุณภาพการ
ใหบ้รกิารอย่างน้อย 5 ปัจจยัมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารโรงพยาบาลสตัว ์คณะ
สตัวแพทยศาสตร ์มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรวีชิยั  เนื่องจากปัจจยัการรบัรูข้อ้มูลดา้น บทบาท 
หน้าที ่กฎระเบยีบ ขัน้ตอน และบรกิารต่างๆ ของด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช สามารถสรา้งประสบการณ์ 
โดยรวมใหผู้ใ้ชบ้รกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราชในเชงิบวกได ้และสามารถเชื่อมโยงกบักรอบทฤษฎี
ทางการตลาดของ Robert S. Woodwor (1929, อ้างถึงใน Everydaymarketing 2567) ทฤษฎี 
Stimulus–Organism–Response (S–O–R) ทีร่ะบุว่า สิง่เรา้ (stimulus) ในงานวจิยันี้ คอื คุณภาพของ
ขอ้มลูและการรบัรูข้อ้มลูเกีย่วกบับทบาท กฎระเบยีบ ขัน้ตอน และบรกิารต่างๆ จะมผีลต่อสถานะภายใน
ของผู้ใช้ (organism) ความเข้าใจ ความรู้สึกไว้วางใจ และน าไปสู่การตอบสนอง ( response) คือ 
พฤติกรรมการใช้บรกิารหรอืความตัง้ใจกลบัมาใช้บรกิารซ ้า ดงันัน้ จากการผลการศึกษาวจิยันี้ ด่าน
ศุลกากรนครศรธีรรมราช ควรสรา้งสิง่เร้า คอื คุณภาพของขอ้มูลเกี่ยวกบับทบาท กฎระเบยีบ ขัน้ตอน
และบริการต่างๆ ให้ดี มีความถูกต้อง ชดัเจน และเข้าถึงได้ง่าย จะช่วยให้ผู้ใ ช้บริการสามารถวาง
แผนการด าเนินงานด้านการน าเขา้–ส่งออกได้อย่างราบรื่น  ลดขอ้ผดิพลาดและความล่าช้า  ตลอดจน
สรา้งความเชื่อมัน่และความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร ซึง่ทา้ยทีสุ่ดจะน าไปสูพ่ฤตกิรรมการใชบ้รกิารซ ้าและ
การเผยแพร่ภาพลกัษณ์เชงิบวกต่อองคก์ร 
 ผลการวจิยั พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) ตามแบบจ าลองการวดัคุณภาพการ
บริการ (SERVQUAL Model) 5 มิติ ได้แก่ ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง 
(Responsiveness)  ความมัน่ใจ (Assurance) ความเอาใจใส่ (Empathy) และลกัษณะทางกายภาพ 
(Tangibles)  มคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิี่ 0.05 โดยพจิารณาจากค่า Sig. ของตวัแปรอสิระทัง้หมดซึ่งน้อยกว่า 0.05 ดงันัน้ 
ผลการทดสอบสมมตฐิานที ่2 จงึสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้และสอดคลอ้งผลการศกึษาของ ตรเีนตร 
ตนัตระกุล, อุดม สมบูรณ์ผล และภณ ทพัพนิห์ (2568) กล่าวว่า คุณภาพการให้บรกิารประกอบด้วย 



ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ การตอบสนองต่อความต้องการ
บรกิาร การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้ใช้บรกิารและความเอาใจใส่มอีทิธิพลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิาร
ขนส่งสนิคา้ของผูบ้รโิภคในจงัหวดักาญจนบุรโีดยผลการวจิยั พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารขนส่งสนิค้า 
ด้านความเอาใจใส่ มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารขนส่งสนิค้าอย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั  
0.05 และมคีวามสอดคล้องกบัผลการศกึษาของ นรศิรา มณีสารและ อจัฉราวรรณ รตันพนัธ์  (2567) 
กล่าวว่า คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจไดด้า้นการ 
ตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าส่งผลต่อ
กระบวนการตดัสนิใจใช้บรกิาร แอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอรี่ของผู้บรโิภคในอ าเภอเมอืง จงัหวดัชุมพร 
เป็นไปตามสมมุติฐานที่ตัง้ไว้ ณ ระดบันัยส าคญัทางสถิติ ที่ระดบั 0.05 ซึ่งผลวจิยัดงักล่าวสามารถ
เชื่อมโยงกรอบแนวคดิทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) พฒันาแบบจ าลอง 
SERVQUAL เพื่อวดัคุณภาพการให้บรกิาร โดยแบ่งเป็น 5 มติ ิได้แก่ ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง 
ความมัน่ใจ ความเอาใจใส่ และลักษณะทางกายภาพ  ซึ่งถูกน าไปประยุกต์ใช้ในหลากหลายบริบท                
ทัง้ภาครฐัและเอกชน 

ในบรบิทของด่านศุลกากร คุณภาพการใหบ้รกิารจงึไม่ไดห้มายถงึเพยีงงานดา้นเทคนิคของการ
ตรวจสอบ แต่รวมถึงการสื่อสาร ความพร้อมของบุคลากร การตอบสนองต่อค าร้องเรียน และ
สภาพแวดล้อมการให้บรกิาร ซึ่งทัง้หมดนี้สามารถเปลี่ยนทศันคตแิละเจตนาพฤตกิรรมของประชาชน
และผู้ประกอบการได้ สอดคล้องกบัแนวคดิของ Zeithaml, Bitner และ Gremler, (2018) ศกึษาเรื่อง
การตลาดบรกิาร (Service Marketing) และพบว่าคุณภาพการให้บรกิารที่ดไีม่เพยีงช่วยเพิม่ความพงึ
พอใจ แต่ยงัสรา้งความภกัด ี(Loyalty) และพฤตกิรรมการบอกต่อ (Word-of-Mouth) ในเชงิบวก ซึ่งเป็น
ผลลพัธท์ีส่ าคญัต่อองคก์รทีมุ่่งเน้นการพฒันาคุณภาพการบรกิารอย่างยัง่ยนื  

ข้อเสนอแนะจากผลงานวิจยั 
1. พฒันาช่องทางการสื่อสารขอ้มูลใหช้ดัเจนและเขา้ถงึง่าย โดยด่านศุลกากรนครศรธีรรมราช

ควรปรบัปรุงการใหข้อ้มูลเกี่ยวกบัขัน้ตอน กฎระเบยีบ และบรกิารต่าง ๆ มคีวามชดัเจน เขา้ใจง่ายและ
ทนัสมยั เช่น จดัท าสื่อในรูปแบบ อนิโฟกราฟิก วดิโีอแนะน าขัน้ตอน และคู่มอืสัน้ส าหรบัประชาชนและ
ผูป้ระกอบการ เพือ่เพิม่การรบัรูข้อ้มลูอย่างมปีระสทิธภิาพ  

2. พฒันาระบบใหค้ าปรกึษาล่วงหน้า ควรจดับรกิารใหค้ าปรกึษาแก่ประชาชนและผูป้ระกอบการ
ก่อนเข้ารบับรกิารจรงิ เช่น การตรวจเอกสารเบื้องต้น การตอบค าถามเกี่ยวกบักฎระเบียบ หรอืการ
แนะน าขัน้ตอนทีเ่หมาะสม เพือ่ช่วยลดขอ้ผดิพลาดและลดความสบัสน  

3. อบรมทกัษะดา้นการบรกิารของเจา้หน้าที ่ควรมกีารอบรมเจา้หน้าทีใ่นดา้นการสือ่สาร การรบั
ฟัง การให้ขอ้มูลเชงิบรกิาร และทกัษะการจดัการอารมณ์ เพื่อพฒันาคุณภาพบรกิารและตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดด้ขีึน้  

4. เพิม่ความโปร่งใสในการปฏบิตังิาน ควรตดิป้ายแสดงขัน้ตอน ค่าธรรมเนียม มาตรฐานการ
บรกิารศุลกากรไทย และกฎระเบยีบทีจ่ าเป็นอย่างชดัเจน  



 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1. ช่วยเป็นแนวทางให้ด่านศุลกากรนครศรธีรรมราชเข้าใจถึงช่องว่างในการสื่อสารและการ
ใหบ้รกิาร และสามารถพฒันาหรอืปรบัปรุงกลยุทธก์ารประชาสมัพนัธแ์ละพฒันาบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพ
ยิง่ขึน้ 

2. ผลการวจิยัจะน าไปสู่การพฒันาช่องทางการเขา้ถงึขอ้มูลทีเ่ขา้ใจง่ายและตรงประเดน็มากขึ้น
ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถวางแผนและด าเนินงานดา้นการน าเขา้-ส่งออกไดอ้ย่างราบรื่นและลดขัน้ตอนที่
ซบัซอ้น 

3. ใช้เป็นขอ้มูลพื้นฐานส าหรบังานวจิยัในอนาคตที่เกี่ยวขอ้งกบัการบรหิารจดัการภาครฐัและ
การสือ่สารของหน่วยงานราชการในทอ้งถิน่ 

ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 
1. เพิม่ตวัแปรอื่นทีค่าดว่าจะมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิาร เช่น ความไวว้างใจต่อหน่วยงาน 

ความโปร่งใส ซึง่เป็นตวัแปรทีม่บีทบาทส าคญัในงานวจิยับรกิารภาครฐัยุคใหม่  
2. ศกึษาแยกตามกลุ่มเป้าหมาย การศกึษาแยกระหว่างประชาชนทัว่ไปและผูป้ระกอบการอาจ

พบความต้องการและความคาดหวงัที่แตกต่างกนั ซึ่งจะท าให้การเสนอแนะแนวทางบรกิารของด่าน
ศุลกากรมคีวามเฉพาะเจาะจงและมปีระสทิธภิาพมากขึน้ 

3. ใชว้ธิวีจิยัเชงิคุณภาพเพือ่เกบ็ขอ้มลูเชงิลกึ การสมัภาษณ์เชงิลกึเจา้หน้าที ่ผูป้ระกอบการราย
ย่อย และผูใ้ชบ้รกิารทีพ่บปัญหา สามารถใหข้อ้มลูเชงิลกึทีก่ารวจิยัเชงิปรมิาณไม่สามารถอธบิายได ้เช่น 
อุปสรรคทีเ่กดิขึน้จรงิ ความรูส้กึระหว่างใหบ้รกิาร หรอืปัจจยัดา้นพฤติกรรมทีซ่่อนอยู่ 

4. ศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารจรงิ เช่น จ านวนครัง้การใชบ้รกิาร การปฏบิตัติามขัน้ตอน หรอื
ระยะเวลาในการด าเนินงาน เพือ่เพิม่ความแม่นย าในการวดัผลมากขึน้ 

ข้อจ ากดัการวิจยั 

เนื่องจากงานวิจยันี้ เก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างของผู้ที่ใช้บริการด่านศุลกากรนครศรีธรรมราช                   

ซึ่งส่วนใหญ่เป็นประชาชนทัว่ไปและอาจเป็นเพียงผู้มาใช้บรกิารในช่วงเวลาหรอืลกัษณะบรกิารบาง

ประเภทเท่านั ้น ท าให้ผลการวิจัยอาจไม่สามารถเป็นตัวแทนของผู้มาใช้บริการด่านศุลกากร

นครศรธีรรมราชทัง้หมดไดอ้ย่างสมบูรณ์  
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