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ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

กรมศุลกากรเป็นหน่วยงานราชการที่สังกัดกระทรวงการคลัง ซึ่งมีประวัติศาสตร์ความเป็นมาที่
ยาวนานตั้งแต่ก่อนยุคสุโขทัย และได้พัฒนาปรับเปลี่ยนไปตามยุคสมัยและเวลาที่ผ่านไป ภารกิจหลักของ
กรมศุลกากรในอดตีคอื การหารายได้เขารฐั การจัดเก็บภาษีอากรตามพระราชบัญญัติศุลกากร และพระราช
ก าหนดพิกัดอัตราศุลกากรและกฏหมายอื่นที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนภารกิจในการป้องกันและปราบปรามการ
ลักลอบหนีศุลกากร ซึ่งภาษีอากรที่เก็บได้นั้นนับได้ว่าเป็นรายได้หลักของประเทศ 

บทบาทและภารกิจของกรมในปัจจุบันจึงได้เปลี่ยนไปจากเดิมที่เน้นการจัดเก็บภาษีอากรจากของที่
น าเข้ามาในราชอาณาจักรและส่งออกไปนอกราชอาณาจักร จัดเก็บรายได้กับการป้องกันและปราบปราม
การลักลอบ หลีกเลี่ยงกฎหมายศุลกากร เพ่ือให้การจัดเก็บภาษีอากรเป็นไปตามเป้าหมายและเกิดความเป็น
ธรรมแก่ผู้ประกอบการที่สุจริต มาเป็นการมุ่งเน้นที่จะพัฒนาส่งเสริมด้านการค้าระหว่ างประเทศและการ
ส่งออกของไทยให้มีศักยภาพในการแข่งขันกับตลาดการค้าของโลกได้ดียิ่งขึ้นควบคู่กันนั้นกรมศุลกากรได้
พัฒนาระบบงานการจัดองค์กร การน าระบบคอมพิวเตอร์มาใช้ในการบริหารงาน ตลอดจนพัฒนา
ประสิทธิภาพของข้าราชการให้มีความสอดคล้องกับความเจริญก้าวหน้าทางเศรษฐกิจของประเทศนอกจาก
การพัฒนาระบบงานต่างๆแล้วนั้น กรมศุลกากรยังได้ปรับปรุงรวมถึงขยายหน่วยงานต่างๆเพ่ือรองรับกับ
ปริมาณงานที่เพิ่มขึ้นอีกด้วย 

การปฏิบัติงานส่วนบริการศุลกากรที่ 2 ฝ่ายบริการศุลกากรที่ 3 ส านักงานศุลกากรตรวจสินค้าท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิมีหน้าที่รับผิดชอบในด้านการส่งออกตั้งแต่การปฏิบัติตามกฏหมายของศุลกากรและ
กฏหมายของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การตรวจสอบเอกสาร ตรวจสอบสินค้า จนไปถึงการติดตามสถานะการ
รับบรรทุกของใบขนสินค้าในระบบของศุลกากรเพ่ือให้แน่ใจไดว้่ามีการส่งออกจริงตามที่ผู้รับบริการน าข้อมูล
เข้าสู่ระบบของกรมศุลกากรดูแลและป้องกันมิให้ไม่มีการท าผิดกฏหมายของศุลกากรหรือทั้งหน่วยงานอื่นๆ
ด้วย 

ทั้งนี้ก็เพื่อตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนโดยการปรับปรุงระบบงาน
ให้สะดวก รวดเร็ว ลดขั้นตอนการติดต่อราชการมีระบบงานที่โปร่งใส ตรวจสอบได้จากการให้บริการ
ประชาชนเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ การประเมินผลการปฏิบัติงานจึงเป็นเรื่องที่มีความส าคัญเพื่อตรวจสอบ
ความก้าวหน้า ปัญหาอุปสรรคและผลกระทบที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงานปัจจุบันการให้บริการประชาชน



ของส่วนบริการศุลกากรที่ 2 ฝ่ายบริการศุลกากรที่ 3 ส านักงานศุลกากรตรวจสินค้าท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิยังมิได้มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบ  

ผู้วิจัยมีความเห็นว่าคุณภาพการให้บริการด้านการส่งออกส่วนบริการศุลกากรที่ 2 ฝ่ายบริการ
ศุลกากรที่ 3 ส านักงานศุลกากรตรวจสินค้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีความจ าเป็นที่จะต้องศึกษาเพื่อหา
แนวทางในการพัฒนาต่อไป พร้อมทั้งปัญหาอุปสรรค ข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรุงการคุณภาพการให้บริการ
มีอะไรบ้างเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพการบริการดียิ่งขึ้นและเป็นที่พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อไป 
เพราะการพัฒนาและส ารวจประสิทธิภาพเพื่อเป้าหมายก็คือความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

วัตถุประสงค์กำรศึกษำ 
 การวิจัยครั้งนี้มวีัตถุประสงคเ์พื่อศึกษา 

1. เพื่อศึกษารูปแบบการให้บริการของส่วนบริการศุลกากรที่ 2 ฝ่ายบริการศุลกากรที่ 3 ส านักงาน
ศุลกากรตรวจสินค้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในปัจจุบัน  

2. เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคของการให้บริการของส่วนบริการศุลกากรที่ 2 ฝ่ายบริการศุลกากร
ท่ี 3 ส านักงานศุลกากรตรวจสินค้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

3. เพ่ือเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการด้านการส่งออกของส่วนบริการศุลกากรที่ 2 
ฝ่ายบริการศุลกากรที่ 3 ส านักงานศุลกากรตรวจสินค้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

 

วิธีกำรด ำเนินกำรศึกษำ 

กำรวิจัยครั้งน้ีด ำเนินกำรวิจัยดังนี้ 
การวิจัยเอกสาร (documentary research) โดยการเก็บข้อมูลจาก ต ารา บทความทางวิชาการ 

วารสาร สิง่พิมพ์ สื่ออิเลก็ทรอนิกส ์รายงานวิจัย คูม่ือการปฎิบตัิงาน ระเบียบ ประกาศ ค าสั่งกรม และ
เอกสารทางรายการท่ีเกี่ยวขอ้งกับการด าเนินงานการด าเนินงาน  

การวิจัยภาคสนาม (field research) โดยผู้วิจัยมีแบบสมัภาษณ์ลงพ้ืนที่เพ่ือสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง
ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-dept interview) ส าหรับเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพจากกลุ่มตวัอย่าง 
เจ้าหนา้ที่ภาครัฐทีด่ าเนินงาน 
ผลกำรศกึษำและอภิปรำยผล 

จากผลการศึกษาสรุปได้ว่า 

1.1 รูปแบบกำรให้บริกำรของส่วนบริกำรศุลกำกรที่ 2 ฝ่ำยบริกำรศุลกำกรที่ 3 ส ำนักงำน
ศุลกำกรตรวจสินค้ำท่ำอำกำศยำนสุวรรณภูมิในปัจจุบัน  



การให้บริการประชาชนของรูปแบบการให้บริการของส่วนบริการศุลกากรที่ 2 ฝ่ายบริการศุลกากร
ท่ี 3 ส านักงานศุลกากรตรวจสินค้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในปัจจุบัน การปฏิบัติงานนั้นจะยึดถือเอาตาม
กฏหมายและระเบียบปฏิบัติหรือค าสั่งกรมและกฏหมายอื่นๆที่เกี่ยวข้องการให้บริการในการส่งออก ในส่วน
นี้เป็นการให้บริการของเจ้าหน้าที่นายตรวจ มีทั้งงานตรวจสอบสินค้า ป้องกันการกระท าผิดตามกฏหมาย
ศุลกากรและกฏหมายอื่นๆที่เกี่ยวข้องตลอดจนถึงการให้ค าแนะน าในการให้บริการรวมไปถึงการติดตาม
แก้ไขปัญหาต่างๆทางศุลกากรให้กับผู้ประกอบการ ผู้ที่เป็นเจ้าหน้าที่จึงต้องมีความรู้ความสามารถในงาน
ของตัวเองและรับผิดชอบงานของตัวเองให้เป็นไปอย่างรวดเร็วและถูกต้อง 

 1.2 ปัญหำอุปสรรคต่อกำรให้บริกำรประชำชนของส่วนบริกำรศุลกำกรที่ 2 ฝ่ำยบริกำรศุลกำกร
ที่ 2 และ 3 ส ำนักงำนศุลกำกรตรวจสินค้ำท่ำอำกำศยำนสุวรรณภูมิ 

 อุปสรรคต่อการให้บริการประชาชนจากการวิเคราะห์พบประเด็นปัญหาดังนี้ 

ประการแรกคือเรื่องของโลเคชั่นหรือที่ตั้งของท่าหรือที่เทียบรถตรวจของกับคลังสินค้าควร
ที่จะจัดให้อยู่ติดกันเพ่ือที่จะได้ง่ายต่อการปฏิบัติงาน สามารถที่จะตรวจสอบได้เลยว่าของที่รถน าเขา้
มานั้นได้ท าการส่งออกจริงหรือไม่ 
  ประการที่สองคือ ปัญหาที่เกิดจากการที่คลังสินค้าผู้ท าหน้าที่จัดของชั่งน้ าหนัก โหลดสินค้า
ขึ้นเครื่องเพ่ือส่งออก และส่งข้อมูลการส่งออกเข้าสู่ระบบของกรมศุลกากร ซึ่งปัญหานั้นก็คือการ
ติดตามสถานะของใบขนสินค้าเพื่อให้มีการรับบรรทุกได้อย่างถูกต้อง ผู้ประกอบการจึงจะสามารถที่
จะใช้สิทธิประโยชน์ในการส่งออกได้และสถานะของใบขนสินค้านั้นจะเปลี่ยนเป็นรับบรรทุก
เรียบร้อยแล้วก็ต่อเมื่อ ข้อมูลที่ผู้ประกอบการส่งเขาสู่ระบบคอมพิวเตอร์ของกรมศุลกากรนั้น ตรง
กับข้อมูลที่คลังสินค้าผู้ให้บริการส่งข้อมูล E-manifest มาสู่ระบบของกรมศุลกากร เมื่อข้อมูล
ตรงกันแล้วสถานะของใบขนสินค้าจะถูกปรับเป็น รับบรรทุกเรียบร้อยแล้วหรือ Goods Loaded 
ซึ่งปัญหานั้นเกิดจากคลังสินค้านั้นบางทีก็ไม่ส่งข้อมูลเข้าระบบกรมศุลกากรทั้งๆที่สินค้าได้มีการ
ส่งออกเรียบร้อยแล้ว หรือบางครั้งก็ผิดพลาดในการส่งข้อมูลสินค้าจนท าให้ไม่สามารถที่จะรับ
บรรทุกได้ ผู้ประกอบการก็ต้องจะมาตามสถานะใบขนที่ เจ้าหน้าที่  แล้วเจ้าหน้าที่ก็ต้องให้
ผู้ประกอบการเอาข้อมูลไปให้คลังสินค้านั้นส่งข้อมูลเข้าระบบให้ถูกต้อง ส่วนนี้เองท่ าให้เกิดการ
ล่าช้า และท าได้อย่างไม่มีประสิทธิภาพ เพ่ิมภาระแก่ผู้ประกอบการเสียด้วย 

  ประการที่สามนั้นคือ ปัญหาที่เกิดจากการที่ผู้ประกอบการเองนั้นไม่มีความรู้ที่ถูกต้องใน
การด าเนินการผ่านพิธีการขาออก ไม่ว่าจะเป็นการส าแดงไม่ถกูตอ้ง การใช้สิทธิประโยชน์อย่างไมถ่กู 
เราก็ไม่สามารถที่จะรับรองการส่งออกนั้นได้ นอกจากนั้นยังมีการไม่ให้ความร่วมมือกับเจ้าหน้าที่
เมื่อเจ้าหน้าที่ต้องการที่จะเปิดตรวจสอบสินค้า ท าให้สุดท้ายแล้วก็ไม่สบายใจกันทั้งสองฝ่าย ส่งผล
ให้เกิดความล่าช้า และส่งผลเสียต่อคุณภาพและความพึงพอใจในการให้บริการในที่สุด 



  ประการสุดท้ายก็คือ เมื่อเวลามีค าสั่งหรือแนวทางการปฏิบัติใหม่ที่ออกมากลับไม่ได้มีการ
ประชาสัมพันธ์ให้ความรู้และข้อมูลอย่างเพียงพอท าให้ทั้งเจ้าหน้าที่และผู้ประกอบการนั้นมีความ
เข้าใจที่ไม่ตรงกันและเกิดเป็นความขัดแย้งได้ 

อภิปรำยผล 

 ในการวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาคุณภาพการให้บริการของส่วนบริการศุลกากรที ่2 ฝ่ายบริการศุลกากรที ่
3 ส านักงานศุลกากรตรวจสนิค้าท่าอากาศยานสวุรรณภูมิ ผลการวิจัยครั้งนี้สามารถอภิปรายผลตามล าดับของ
วัตถุประสงค์การวิจัยซึงแบ่งออกเป็นสามตอนดังต่อไปนี้ 

ตอนที่ 1 ศึกษำรูปแบบระบบกำรท ำงำนของส่วนบริกำรศุลกำกรที่ 2 ฝ่ำยบริกำรศุลกำกรที่ 3 
ส ำนักงำนศุลกำกรตรวจสินค้ำท่ำอำกำศยำนสุวรรณภูมิ 

การให้บริการในการส่งออกเป็นการให้บริการของเจ้าหน้าที่นายตรวจนั้น มีทั้งงานการตรวจสอบ
สินค้า และป้องกันการกระท าผิดตามกฏหมายศุลกากรและกฏหมายอื่นๆที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนถึงการให้
ค าแนะน าในการให้บริการ รวมไปถึงการติดตามแก้ไขปัญหาต่างๆทางศุลกากรให้กับผู้ประกอบการ ผู้ที่เป็น
เจ้าหน้าที่จึงจ าเป็นต้องมีความรู้ความสามารถในงานของตัวเองและรับผิดชอบงานของตัวเองให้เป็นไปอย่าง
รวดเร็วและถูกต้องก็เพ่ือความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ (ปฐม มณีโรจน์, 2538) 
ซึ่งได้ให้ความหมายของการบริการสาธารณะว่าเป็นการบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอ านาจ
กระท าเพ่ือตอบสนองต่อความตอ้งการและเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับการวิจัยของ (บุญสรวง 
จาตุกุลสวัสดิ์, 2548) เรื่องความคาดหวังกับสภาพการบริการจริงของเจ้าหน้าที่ศุลกากรด้านพิธีการศุลกากร 
ส านักงานศุลกากรท่าอากาศยานกรงุเทพตามการรบัรู้ของตวัแทนออกของในเรื่องของปัจจัยการบรกิาร ด้าน
ความรู้ความสามารถที่จะน าไปสู่ความน่าเชื่อมั่นและเชื่อถือ ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
และด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้านั้น เป็นสิ่งที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ อยู่ในระดับมาก 

ผู้วิจัยมีความเห็นวา่การตอบสนองตอ่ผู้รบับรกิารคือเปา้หมายของการบริการ ซี่งก็คือการสร้างความ
พึงพอใจแก่ผู้มารับบริการเพื่อให้เกิดความเชื่อมั่น ตอบสนองความต้องการและการเอาใจใส่ผู้รับบริการนั้น
เป็นสิ่งส าคัญที่จะช่วยให้การบริการนั้นมีคุณภาพมากขึ้นด้วย ซึ่งการให้บริการของส่วนบริการศุลกากรที่ 2 
ฝ่ายบริการศุลกากรที่ 3 ส านักงานศุลกากรตรวจสินค้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมินั้นเจ้าหน้าที่มีความรู้
ความสามารถเพียงพอและนอกจากนั้นต้องมีความเอาใจใส่ที่จะตอบสนองต่อผู้มารับบริการด้วย 

โดยภาพรวมแล้วหน้าที่ของหน่วยงานก็คือการอ านวยความสะดวกและส่งเสริมการส่งออก ปฏิบัติ
ตามกฏหมายและระเบียบปฏิบัติอย่างเคร่งครัดเพ่ือที่จะการให้บริการนั้นเป็นไปอย่างมีคุณภาพและถูกต้อง
ด้วย ซึ่งงานของกรมศุลกากรนั้นก็จะมีหลักการปฏิบัติงานที่ก าหนดเอาไว้ในกฏหมายเช่น พรบ .ศุลกากร 
2560 หรือประมวลระเบยีบวธิีปฎิบัติอย่างชัดเจน อีกทั้งต้องมีการให้บริการอย่างเท่าเทียมกันและเสมอภาค
โดยไม่มีข้อยกเว้นหรือสิทธิพิเศษใดๆ เป็นมาตรฐานเดียวกัน ซึ่งสอดคล้องตามหลักการให้บริการอย่างเสมอ



ภาค (Equitable service) ของ john David millet ที่ว่าประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่า
เทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะ
ที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานในการให้บริการแบบเดียวกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (บุญสรวง จาตุ
กุลสวัสดิ์, 2548) เรื่องความคาดหวังกับสภาพการบริการจริงของเจ้าหน้าที่ศุลกากรด้านพิธีการศุลกากร 
ส านักงานศุลกากรท่าอากาศยานกรุงเทพตามการรับรู้ของตัวแทนออกของในเรื่องของปัจจัยการบริการใน
ด้านมาตรฐานการบริการนั้นส่งผลต่อความพึงพอใจ อยู่ในระดับมาก 

ผู้วิจัยมีความเห็นว่าการให้บริการที่ยึดโยงกับข้อกฏหมายมีระเบียบปฎิบัติที่ชัดเจนนั้นเป็นสิ่งที่
จ าเป็นส าหรับการบรกิารทีม่ีคุณภาพมีมาตรฐาน ด้วยหลักความยุติธรรม ความเท่าเทียมและความเสมอภาค
จะท าให้ผู้รับบริการนั้นไม่รู้สึกมีอคติต่อหน่วยงานราชการ และมีความพึงพอใจในการบริการ 

การให้บริการของหน่วยงานส่งออกนั้นจะขึ้นอยู่กับปัญหานั้นๆมีบริบทและความเป็นจริงที่ซับซ้อน
อย่างไร ซึ่งจะมีบางงานที่จ าเป็นต้องใช้เวลาในการจัดการและบางทีก็จ าเป็นที่จะต้องติดต่อกับหน่วยงานอื่น
ไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภายในหรือหน่วยงานภายนอกก็ตาม เมื่องานมีความล่าช้าเจ้าหน้าที่จ าเป็นที่จะต้อง
รายงานผลการปฏิบัติงานตามขั้นตอนให้ผู้ประกอบการได้ทราบและรู้ว่าจะต้องท าอย่างไรต่อไป แต่ในส่วน
ของงานตรวจปล่อยนั้นหลักเกณฑ์ในเรื่องระยะเวลาการให้บรกิารก็คือตอ้งตรวจสอบสินค้าภายในระยะเวลา 
30 นาทีเพื่อความสะดวกสะบายและความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับหลักการให้บริการอย่าง
ทันเวลา (Timely service) ของ John David Millet การบริการจะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะนั้น
จะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลได้เลยถ้าไม่มีความตรงเวลาซึ่ง
จะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน  

และสอดคล้องกับแนวคิดของ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) ในเรื่องของลักษณะการบริการ
ที่มีคุณภาพ จะต้องสะดวกและรวดเร็วการติดต่อของประชาชนจะต้องสะดวกไม่สลับซับซ้อนทั้งในด้านการ
จัดส านักงานและแบบฟอร์มต่างๆที่จะต้องกรอกเมื่อมีปัญหาประชาชนสามารถพบปะหรือสอบถามได้เสมอ
และเมื่อได้รับเรื่องราวของประชาชนแล้วจะต้องรีบด าเนินการโดยเร็วถ้าเรื่องใดไม่สามารถด าเนินการให้ได้
ในขณะนั้นต้องชี้แจงให้ทราบถึงสาเหตุ 

การให้บริการของหน่วยงานนั้นมีการจัดเวรเจ้าหน้าที่ โดยการเปิดให้บริการตลอดเวลา 24 ชั่วโมง
ไม่มีวันหยุด ทั้งนี้ก็เพื่อที่จะตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกของไม่ว่า
จะมาเวลาใดก็พร้อมให้บริการเสมอ ซึ่งสอดคล้องกับหลักการให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous 
service) ของ John David Millet คือการให้บริการสาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดผลประโยชน์
ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดตามความพึงพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็
ได้ 

ผู้วิจัยมีความเห็นว่าเมื่ออยู่ในบริบทสภาพแวดล้อมในการท างานก็พบว่าการเข้าใจกฏหมายหรือ
ระเบียบปฏิบัติอย่างเดียวนั้นยังไม่เพียงพอ เจ้าหน้าที่ต้องมีความเข้าใจในปัญหาของผู้ประกอบการที่มา



ติดต่อด้วยเพื่อที่จะได้แก้ปัญหาได้อย่างตรงจุด ตอบสนองความต้องการของผู้ประกอบการได้อย่างถูกต้อง
เพราะเนื่องจากงานบางงานนั้นก็มีความส าคัญที่เกี่ยวของกับของภาษีของประเทศ ที่ผู้ประกอบการจะมาขอ
ใช้สิทธิประโยชน์ต่างๆในการยกเว้นค่าภาษี หรือขอภาษีคืน และถ้าเกิดความผิดพลาดขึ้นมาท าให้เงินภาษี
ถูกคืนไปโดยมิชอบนั้นอาจจะมีผลกระทบต่อผู้ปฏิบัติงานได้จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะเข้าใจและสามารถ
จัดการกับปัญหาไดอ้ย่างรอบคอบ ให้เป็นไปตามกฏหมายขอ้บังคบัหรือระเบยีบปฏิบัตติา่งๆซึ่งบางกรณีนัน้ก็
จ าเป็นที่จะต้องใช้เวลาในการจัดการ เพราะนอกจากความสะดวกรวดเร็วแล้วความถูกต้องก็เป็นอีกเรื่องที่
ส าคัญในการให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ (จรัส สุวรรณมาลา, 2539) ในเรื่องความถูกต้องตาม
กฎหมายของบริการที่จัดให้มีขึ้นตามกฎหมายโดยเฉพาะอย่างยิ่งการบริการที่บังคับให้ประชาชนต้องมาใช้
บริการ จึงจ าเป็นที่จะต้องใช้ความรอบคอบในการให้บริการและยึดหลักความเสมอภาคให้บริการอย่าง
ต่อเนื่องและตรงเวลสาด้วยเช่นกัน เพื่อสร้างความพึงพอใจแก้ผู้รับบริการ 

ตอนที่ 2 ปัญหำและอุปสรรคในกำรให้บริกำรของส่วนบริกำรศุลกำกรที่ 2 ฝ่ำยบริกำรศุลกำกรที่ 3 
ส ำนักงำนศุลกำกรตรวจสินค้ำท่ำอำกำศยำนสุวรรณภูมิ 

พบปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการดังนี้ประการแรกคือเรื่องของโลเคชั่นหรือที่ตั้งของท่าหรือที่
เทียบรถตรวจของกับคลังสินค้าควรที่จะจัดให้อยู่ติดกันเพ่ือที่จะได้ง่ายต่อการปฏิบัติงาน สามารถที่จะ
ตรวจสอบได้เลยว่าของที่รถน าเข้ามานั้นได้ท าการส่งออกจริงหรือไม่ ซึ่งจะสอดคล้องกับงานวิจัยของ (บุญ
สรวง จาตุกุลสวัสดิ์, 2548) เรื่องความคาดหวังกับสภาพการบริการจริงของเจ้าหน้าที่ศุลกากรด้านพิธีการ
ศุลกากร ส านักงานศุลกากรท่าอากาศยานกรุงเทพตามการรับรู้ของตัวแทนออกของในเรื่องของปัจจัยการ
บริการ ในเรื่องการพัฒนาคุณภาพบริการในส่วนของปรับปรุงสถานที่บริการให้ตอบสนองต่อทั้งในแง่ของ
การท างานที่ง่ายขึ้นจะสามารถให้บริการได้อย่างมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 
  ประการที่สองคือ ปัญหาที่เกิดจากขั้นตอนที่คลังสินค้าผู้ท าหน้าที่จัดของชั่งน้ าหนัก โหลดของขึ้น
เครื่อง และส่งข้อมูลการส่งออกเข้าสู่ระบบของกรมศุลกากร ซึ่งปัญหานั้นก็คือการติดตามสถานะของใบขน
สินค้าเพื่อให้มีการรับบรรทุกไดอ้ย่างถูกตอ้ง ผู้ประกอบการจึงจะสามารถทีจ่ะใช้สิทธิประโยชนใ์นการส่งออก
ได้และสถานะของใบขนสินค้านั้นจะเปลี่ยนเป็นรับบรรทุกเรียบร้อยแล้วก็ต่อเมื่อ ข้อมูลที่ผู้ประกอบการส่ง
เขาสู่ระบบคอมพิวเตอร์ของกรมศุลกากรนั้น ตรงกับข้อมูลที่คลังสินค้าผู้ให้บริการส่งข้อมูล E-manifest มา
สู่ระบบของกรมศุลกากร เมื่อข้อมูลตรงกันแล้วสถานะของใบขนสินค้าจะถูกปรับเป็น รับบรรทุกเรียบร้อย
แล้วหรือ goods loaded ซึ่งปัญหานั้นคลังสินค้านั้นบางทีก็ไม่ส่งข้อมูลเข้าระบบกรมศุลกากรทั้งๆที่สินค้า
ได้มีการส่งออกเรียบร้อยแล้ว หรือบางครั้งก็ผิดพลาดในการส่งข้อมูลสินค้าจนท าให้ไม่สามารถที่จะรับ
บรรทุกได้ ผู้ประกอบการก็ต้องจะมาตามสถานะใบขนที่เจ้าหน้าที่ แล้วเจ้าหน้าที่ก็ต้องให้ผู้ประกอบการเอา
ข้อมูลไปให้คลังสินค้านั้นส่งข้อมูลเข้าระบบให้ถูกต้อง ส่วนนี้เองท่ าให้เกิดการล่าช้า และท าได้อย่างไม่มี
ประสิทธิภาพ กลายเป็นการเพิ่มภาระแก่ผู้ประกอบการเสียด้วย  



 อีกประการหนึ่งนั้นคือ ปัญหาที่เกิดจากการที่ผู้ประกอบการเองนั้นไม่มีความรู้ที่ถูกต้องในการ
ด าเนินการผ่านพิธีการขาออก ไม่ว่าจะเป็นการส าแดงไม่ถูกต้อง การใช้สิทธิประโยชน์อย่างไม่ถูก เราก็ไม่
สามารถที่จะรับรองการส่งออกนั้นได้ นอกจากนั้นยังมีการไม่ให้ความร่วมมือกับเจ้าหน้าที่เมื่อเจ้าหน้าที่
ต้องการที่จะเปิดตรวจสอบสินค้า ท าให้สุดท้ายแล้วก็ไม่สบายใจกันทั้งสองฝ่าย ส่งผลให้เกิดความล่าช้า 
ส่งผลเสียต่อคุณภาพและความพึงพอใจในการให้บริการในที่สุด  

 ประการสุดท้ายก็คือเมื่อเวลามีค าสั่งหรือแนวทางการปฏิบัติใหม่ที่ออกมากลับไม่ได้มีการ
ประชาสัมพันธ์ให้ความรู้และข้อมูลอย่างเพียงพอ ท าให้ทั้งเจ้าหน้าที่และผู้ประกอบการนั้นมีความเข้าใจที่ไม่
ตรงกันและเกิดเป็นความขัดแย้งได้ ซึ่งจะสอดคล้องกับแนวคิดของ (ประสิทธิ์ พรรณพิสุทธิ์, 2540) ส าหรับ
ลักษณะของการบริการที่ดีจะท าให้ประทับใจประชาชนต้องมีดังนี้คือการให้บริการแบบอัตโนมัติ  
(Automatic Service) เป็นการประหยัดเวลาประหยัดคนโดยจะต้องมีการประชาสัมพันธ์แจ้งให้ผู้มาติดต่อ
ทราบอย่างชัดเจนถึงขั้นตอนระยะเวลาด าเนินการต่างๆอย่างชัดเจน เพื่อความเข้าใจตรงกันของทั้งสองฝ่าย  

ตอนที่ 3 แนวทำงกำรเพ่ิมคุณภำพกำรให้บริกำรของส่วนบริกำรศุลกำกรที่ 2 ฝ่ำยบริกำรศุลกำกรที่ 
3 ส ำนักงำนศุลกำกรตรวจสินค้ำท่ำอำกำศยำนสุวรรณภูมิ 

จากการวิเคราะห์แนวทางการประเมินคุณภาพการให้บริการนั้นการท างานของส่วนบริการศุลกากร
ที่ 2 ฝ่ายบริการศุลกากรที่ 3 ส านักงานศุลกากรตรวจสินค้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมินั้นมีรูปแบบการ
ประเมินในเชิงการปฏิบัติงานซึ่งควบคุมและจัดท าโดยเจ้าหน้าที่ระดับหัวหน้าฝ่ายและในอีกกรณีก็คือมีการ
จัดตั้งคณะกรรมการต่างๆเพ่ือมาจัดการกับปัญหาโดยเฉพาะ อย่างคณะกรรมการควบคุมภายใน ตั้งขึ้นเพื่อ
ประเมินความเสี่ยงที่จะเกิดความผิดพลาดในการท างานขึ้นมาได้เพ่ือที่จะลดความผิดพลาดในการท างาน
และเพิ่มคุณภาพในการให้บรกิารทีด่ีขึน้ เช่นเมื่อคณะกรรมการควบคุมภายในมองว่าเจ้าหน้าที่ยังขาดความรู้
ความเข้าใจในเรื่องของเครื่องมือแพทย์ มีหลักเกณฑ์การให้ใบอนุญาติอย่างไร ต้องดูสินค้าอย่างไร ก็จะเชิญ
ผู้มีความเชี่ยวชาญในเรื่องของเครื่องมือแพทย์เข้ามาบรรยายให้ความรู้แก่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น
นอกจากนั้นทางกรมศุลกากรก็ยังมีความจ าเป็นในการที่จะจัดอบรมเจ้าหน้าที่ในเรื่องต่างๆ เช่นกฏหมาย 
หรือความรู้เกี่ยวกับการปฏิบัติงาน เพ่ือเสริมสร้างความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ให้ถูกต้องยิ่งขึ้น ซึ่ง
สอดคล้องกับหลักการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) ของ John David Millet ซึ่ง
หมายถึงการให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งก็คือการ
เพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถจะท าหน้าที่ได้มากขึ้น โดยที่ใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

แต่ว่าในกรณีประเมินคุณภาพการให้บริการจากผู้รับบริการก็ยังไม่มีการจัดท าอย่างเป็นเรื่องเป็นราว 
การบริการควรที่จะต้องใส่ใจในการรับฟังการแสดงความคิดเห็นโดยประชาชนอย่างชัดเจนไม่ว่าจะเป็นการ
รับฟังผ่านทางแบบสอบถามหรือการประชาสัมพันธใ์ห้สามารถร้องเรียนได้โดยตรงต่อระดับหัวหน้า ซึ่งจะท า
ให้เจ้าหน้าที่สามารถที่จะเข้าใจปัญหาของผู้มารับบริการและน ามาพัฒนาการให้บริการให้ตอบสนองความ



ต้องการต่อผู้ส่งออกดียิ่งขึ้นดังนั้นการพัฒนาเพิ่มคุณภาพการให้บริการต้องมีการจัดท าการประเมินคุณภาพ
การให้บริการอย่างสม่ าเสมอเพ่ือที่จะได้เรียนและเข้าใจว่าผู้รับบริการนั้นต้องการอะไร และสามารถที่จะ
แก้ปัญหาได้อย่างถูกจุด ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ (จินดาลักษณ์ วัฒนสินธุ์ , 2535)  มองว่าการ
ประเมินผลเป็นกระบวนการพิจารณาอย่างมีระบบและเป็นเหตุ เป็นผลถึงความเกี่ยวข้องกับประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผลและผลกระทบของกิจกรรมต่างๆ ที่จะตอบสนองวัตถุประสงค์ที่วางไว้การประเมินผลนี้เป็น
กระบวนการในองค์การที่จัดท าขึ้นเพื่อปรับปรุงการปฏิบัติงานในปัจจุบันและช่วยฝ่ายบริหารในการวางแผน
ด าเนินงาน การก าหนดรายละเอียดและการตัดสินใจในอนาคตอีกด้วย  

ผู้วิจัยมีความเห็นว่าการพัฒนาคุณภาพของส่วนบริการศุลกากรที่ 2 ฝ่ายบริการศุลกากรที่ 3 
ส านักงานศุลกากรตรวจสินค้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจ าเป็นที่จะต้องพัฒนาทั้งในเรื่องของระบบการ
ท างานที่ยังมีปัญหาที่ท าให้ไม่สามารถให้บริการได้อย่างเต็มที่ และอีกกรณีก็คือต้องพัฒนาเจ้าหน้าที่ให้มี
ความรู้ความสามารถในการให้บริการได้อย่างถูกต้องยิ่งขึ้น 

ในกรณีแรกจะเห็นไดว้า่ขั้นตอนการให้บริการนั้นมีปญัหาจากการที่คลังสินค้าเขา้มามีส่วนร่วมในการ
ให้บริการซึ่งจัดท าโดยเอกชนและรัฐวิสาหกิจมาหน้าที่ชั่งน้ าหนักและรับบรรทุกสินค้าส่งออก โดยส่งข้อมูล
ประวัติการส่งออก หรือ E-Manifest เข้าสู่ระบบคอมพิวเตอร์ของกรมศุลกากรเพื่อที่จะท าให้การส่งออกนั้น
เสร็จสมบูรณ์ ซึ่งในกรณีนี้ความผิดพลาดเกิดจากเจ้าหน้าที่ของคลังไม่ท าตามขั้นตอนหรือประมาทท าให้
ผู้ประกอบการและเจ้าหน้าที่มีภาระเพ่ิมขึ้นคือการที่ต้องมาติดตามสถานะ ที่คลังนั้นเปลี่ยนไฟลท์บินหรือ
วันที่การส่งออกโดยไม่แจ้งผู้ประกอบการ หรือบางกรณีก็มีการส่งข้อมูลผิดพลาดจนไปถึงการไม่ได้ส่งข้อมูล
การส่งออกเข้าสู่ระบบของกรมศุลกากร จึงจ าเป็นที่จะต้องมีการเรียกผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องไม่ว่าจะเป็น
เจ้าหน้าที่ศุลกากร เจ้าหน้าที่คลังสินค้าและผู้ส่งออกมาประชุมหรือท าความเข้าใจร่วมกันเพ่ือแก้ปัญหาที่
เกิดขึ้นนี้ต่อไป 

ส่วนอีกกรณีก็คือการพัฒนาความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่เป็นส่วนที่ส าคัญในการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการ เนื่องจากงานศุลกากรเป็นงานที่ต้องมีความรู้ในหลายๆด้านเพราะว่าเจ้าหน้าที่นั้นไม่
เพียงต้องปฏิบัติตามกฏหมายศุลกากรเท่านั้น แต่ยังต้องปฏิบัติตามกฏหมายของหน่วยงานอื่นที่เกี่ยวข้อง 
เช่นกฏหมายของกรมป่าไม้ที่ควบคุมการส่งออกของไม้ชนิดต่างๆ หรือกฏหมายของสาธารณสุขที่ควบคุม
การส่งออกเครื่องมือแพทย์เป็นต้น 
 ผู้วิจัยมีความเห็นวา่การที่จะพัฒนาคุณภาพการให้บรกิารของหนว่ยงานของกรมศุลกากรนั้น มีความ
จ าเป็นที่จะต้องปรับปรุงระบบการให้บริการให้ทันสมัยและมีคุณภาพที่ดียิ่งขึ้น อีกทั้งการพัฒนาบุคลากร
หรือเจ้าหน้าที่ก็เป็นเรื่องส าคัญเช่นกัน เจ้าหน้าที่ให้บริการต้องมีประสิทธิภาพในการให้บริการ นอกจากนั้น
แล้วยังต้องมีการจัดระบบการประเมินและติดตามผลโดยผู้รับบริการอย่างเป็นระบบ ทั้งนี้ก็เพ่ือที่จะ
ตอบสนองต่อความพึงพอใจของผู้ส่งออกได้อย่างสูงสุด 



ข้อเสนอแนะ 

 จากงานวิจัยนี้ ผลการวิจัยพบว่ามีปัญหาในส่วนของระบบงานและการพัฒนาบุคลากร ผู้วิจัยได้
เสนอข้อเสนอแนะเพื่อน าไปปรับใช้กับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานส่งออกต่อไป 

 3.1 ควรมีการตรวจสอบ ประเมินและปรับปรุงระบบการให้บริการอย่างเป็นระบบและมีการ
ติดตามตรวจสอบผลงานเพื่อที่จะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ประกอบการได้อย่างมีคุณภาพมาก
ขึ้น 

 3.2 ควรมีการจัดประชุมผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในการให้บริการส่งออก ทั้งผู้ประกอบการ เจ้าหน้าที่ 
รวมไปถึงเจ้าของสถานที่อย่าง Aotและคลังสินค้าเพ่ือบูรณาการหาทางแก้ไขปัญหาที่มีอยู่เช่นเรื่องที่ตั้งของ
ท่าเทียบรถตรวจของกบัคลังสินค้าหรือการหารือเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพของการให้บริการของคลังสินค้า ทั้งนี้
ก็เพ่ือที่จะตอบสนองต่อผู้ส่งออกได้อย่างมีประสิทธิภาพและเพ่ิมคุณภาพการบริการ ให้ตอบสนองแก่
ผู้รับบริการมากที่สุด 

 3.3 ควรมีการประชาสัมพันธ์ ขั้นตอนการปฏิบัต ิกฏหมาย ค าสั่งต่างๆให้ชัดเจน และทันสมัยอยู่
ตลอดเวลารวมไปถึงการจัดอบรมความรู้ความเข้าใจในพิธีการส่งออกให้แก่ผู้ส่งออกเพื่อเป็นการสร้างความ
เข้าใจระหว่างเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานกับผู้ประกอบการให้มีความเข้าใจที่ตรงกันซึ่งจะท าให้งานบริการนั้น
ราบรื่นและเป็นไปได้ด้วยดี 

 3.4 ควรมีการจัดท าการประเมินโดยผู้รับบริการอย่างเป็นระบบ มีการติดตามผลการท างาน
อย่างเป็นระบบเพื่อที่จะรับฟังและรับรู้ปัญหาของผู้ประกอบการได้อย่างตรงจุดและพัฒนาระบบงานได้ตาม
ความต้องการของผู้มารับบริการอย่างแท้จริง 

 3.5 ควรมีการส ารวจว่าเจ้าหน้าที่ยังขาดความรูค้วามเขา้ใจในเรื่องใด ต้องมีการจัดการพฒันา
บุคลากรหรือเจ้าหน้าทีอ่ย่างเป็นระบบ เพื่อการท าหนา้ทีไ่ด้อย่างมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 
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