
บทที่  2 
แนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 ในการศึกษาเรื่อง  “คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการเบ็ดเสร็จของดานศุลกากรแมสาย  
จังหวัดเชียงราย”  ผูศึกษาไดนําแนวคิด  ทฤษฎีตาง ๆ  และงานวิจัยที่เกี่ยวของมาเปนกรอบการศึกษา
ดังนี้ 
 2.1  แนวคดิคณุภาพการบรกิาร 
 2.2  แนวคดิเกีย่วกับความคาดหวังและความพึงพอใจ 
 2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service : OSS) 
 2.4  งานวิจยัทีเ่กี่ยวของ 
 2.5  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
2.1  แนวคิดคณุภาพการบริการ 
 หลักการใหบริการ  การบริการซึ่งเปนการใหความชวยเหลือ  หรือการดําเนินการเพื่อประโยชน
ของผูอ่ืนนั้น  ตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ  มิใชวาการใหความชวยเหลือหรือการทําประโยชนตอผูอ่ืน         
จะเปนไปตามใจของเราผูซ่ึงเปนผูใหบริการ  โดยทั่วไปหลักการใหบริการมีขอควรคํานึง  ดังนี้        
(สมิต  สัชฌุกร, 2542: 173-174) 
 1.  สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 
 การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก จะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปน
ขอกําหนดในการใหบริการ  แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่เราเห็นวาดีและเหมาะสมแก
ผูรับบริการเพียงใด  แตถาผูรับบริการไมสนใจ  ไมใหความสําคัญ  การบริการนั้นก็อาจจะไรคา 

2.  ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 
         “คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน”  เพราะฉะนั้น  การบริการจะตองมุงให
ผูรับบริการเกิดความพอใจ  และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการไมวาเราจะตั้งใจ
ใหบริการมากมายเพียงใด  แตก็เปนเพียงดานปริมาณ  แตคุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของ
ลูกคา 
 3.  ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 
 การใหบริการซึ่งจะตอบสนองความตองการและความพอใจของผูรับบริการที่เห็นไดชัดคือ  
การปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณครบถวน  เพราะหากมีขอผิดพลาดขาด
ตกบกพรองแลวก็ยากที่จะทําใหลูกคาพอใจ  แมจะมีคําขอโทษขออภัย ก็ไดรับเพียงความเมตตา 
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             4.  เหมาะสมแกสถานการณ 
การใหบริการที่รวดเร็ว  สงสินคาหรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ  ความลาชา

ไมทันกําหนด  ทําใหเปนการบริการที่ไมสอดคลองกับสถานการณ  นอกจากการสงสินคาทัน
กําหนดเวลาแลว  ยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคาและตอบสนองใหรวดเร็วกอนกําหนดดวย 
  5.  ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอื่น ๆ 
 การใหบริการในลักษณะใดก็ตาม  จะตองพิจารณาโดยรอบคอบ  รอบดาน  จะมุงแตประโยชน
ที่จะเกิดแกลูกคาและฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอ  จะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลายฝาย รวมทั้ง
สังคมและสิ่งแวดลอม  จึงควรยึดหลักในการใหบริการวาจะระมัดระวังไมทําใหเกิดผลกระทบทําความ
เสียหายใหแกบุคคลอื่น ๆ  ดวย 
 
 ลักษณะของการบริการที่ด ี
 ธุรกิจหลายแหงประสบความสําเร็จในการใหบริการ  เพราะผูบริหารมีหลักการใหบริการ
กําหนดไวเปนกรอบ  หรือแนวทางปฏิบัติของพนักงานเพื่อใหพนักงานยึดถือเปนนโยบาย  ทั้งนี้  
พนักงานทุกคนและทุกระดับของกิจการถือเปนแนวทางปฏิบัติ 3 ประการ ไดแก (สมิต  สัชฌุกร, 2542: 
174-176) 

1.   ลูกคาตองมากอนเสมอ  หมายถึง  คํานึงถึงลูกคากอนสิ่งอื่นใด 
2.   ลูกคาถูกเสมอ  ไมวาลูกคาจะพูดจะทําอยางไร  ตองไมโตแยงเพื่อยืนยนัวาลูกคาผิด 
3.   ใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส  เพื่อใหลูกคารูสึกอบอุน  สบายใจ 
จากหลักเกณฑดังกลาว  ถือเปนแนวทางการดําเนินการสําหรับองคกรตาง ๆ  ที่เกี่ยวของกับงาน

ดานการใหบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจและกอใหเกิดความสําเร็จตอองคกรนั้น ๆ  การใหบริการ
เปนการกระทําของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพ  อุปนิสัยและอารมณแตกตางกันไปในแตละบุคคลและแตละ
สถานการณ  จึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป  แตอยางไรก็ตาม  การบริการที่ดีอันเปนที่
ยอมรับกันทั่วไป มีดังนี้ (สมิต  สัชฌุกร, 2542: 175) 
 1.  ทําดวยความเต็มใจ  การบริการเปนเรื่องของจิตใจ  ถามีความรักในงานบริการก็จะทําทุกสิ่ง
ทุกอยางในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความตั้งใจและเต็มใจ  ผลของการกระทําก็มักจะเกิดขึ้น
ดวยดี 
 2.  ทําดวยความรวดเร็ว  ผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอนจึงตองการความชวยเหลือที่
ทันอกทันใจ  การแสดงออกอยางกุลีกุจอในการใหบริการจึงเปนสิ่งที่ชวยใหผูรับบริการมีความสุขและ
ความพอใจ 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



  
11 

 3.  ทําถูกตอง  ดังไดกลาวไวในหลักของการใหบริการวา  การใหบริการที่ครบถวนสมบูรณ    
จะเปนการสนองตอบความตองการและทําความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดแจง  การบริการที่ดีจึง
ตองเนนการทําใหถูกตองเปนสิ่งสําคัญ 
 4.  ทําอยางเทาเทียมกัน  คนสวนมากตองการสิทธิพิเศษ  และเรียกรองที่จะรับบริการที่ดีกวา
หรือเหนือกวาผูอ่ืน  หากเราแสดงออกใหคนตาง ๆ  เห็นวาเราใหบริการเปนพิเศษแกบางคนก็เทากับเรา
ไมใหบริการอยางเปนธรรม  เปนการสรางความพอใจใหแกคนเพียงคนเดียว  แตทําความไมพอใจใหแก
คนอีกจํานวนมาก 
 5.  ทําใหเกิดความชื่นใจ  การบริการที่ดีจะตองทําใหผูรับบริการมีความสุข  ซ่ึงทุกคนตาง
ตระหนักดีวา  เมื่อไหรที่ผูใหบริการสนองตอบความตองการใหความชวยเหลืออยางดีก็จะเกิดความปติ  
ดังนั้น  ผูใหบริการจึงตองพยายามใหความชวยเหลือจนผูรับบริการชื่นใจ 
 
 คุณภาพการบริการ 
 คุณภาพของการบริการนั้น  มีความหมายหลายประการ คือ  บริการดี  ราคาสมเหตุสมผล  
คุณภาพดีผูรับบริการพอใจ  การบริการที่มีคุณภาพจะเกิดความประทับใจแกผูรับบริการ  สวนคุณภาพ
ของบริการจะมีมาตรฐานวัดระดับการใหบริการวาอยูในระดับดีเพียงใดนั้น  ไดมีการศึกษาถึงปจจัยที่
เปนตัวกําหนดคุณภาพการบริการที่อาจใชกับการบริการทั่ว ๆ  ไปมี 10 ประการดวยกัน ดังนี้ 
 1.  ไวใจได  หมายความวา  การบริการนั้นตองคงเสนคงวาและไวใจได 
 2.   ความพรอม  หมายถึง  การบริการที่พรอมทุกเวลา  ผูใหบริการมีความเต็มใจและพรอมที่จะ
ใหบริการอยูเสมอ 
 3.  ความสามารถ  หมายถึง  ผูใหบริการจะตองมีทักษะและความรูความเขาใจในบริการนั้น 
 4.  ความสามารถในการเขาถึง  หมายความวา  จะตองงายตอการติดตอ  ไมมีพิธีการที่ซับซอน
และไมเสียเวลารอคอย 
 5.  ความมีอัธยาศัย  หมายถึง  ความสุภาพออนนอม  เปนมิตร  และเขาใจความรูสึกของลูกคา 
 6.  การสรางสัมพันธ  หมายถึง  การติดตอใหขาวสารแกลูกคา  ดวยภาษาที่เขาใจงาย  รวมทั้งรับ
ฟงความคิดเห็นของลูกคา 
 7.  เชื่อถือได  หมายถึง  การบริการนั้นมีความซื่อตรงและวางใจได 
 8.  มั่นคงปลอดภัย  หมายถึง  การบริการจะตองไมเปนที่สงสัย  ปราศจากการเสี่ยงและอันตราย 
 9.  รูจักและเขาใจลูกคา  หมายถึง  พยายามทําความเขาใจถึงความตองการและความคาดหวัง
ของลูกคาและใหบริการที่ทําใหลูกคาติดวาเปนความใสใจเฉพาะตัว 
 10.  พยายามใหส่ิงที่ลูกคาสัมผัสได  หมายความวา  เนนเปนพิเศษในเรื่องสิ่งอํานวยความ
สะดวกที่เปนรูปธรรม  บุคลากร  ตลอดจนสิ่งแวดลอมตาง ๆ  ที่สามารถสัมผัสได 
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 การบริการที่ดีมีคุณภาพ (ปริทรรศ  ศิลปกิจ, 2538)  จําเปนตองถึงพรอมทั้งการดําเนินกิจกรรมที่
เกี่ยวของกับกิจธุระตามความประสงคของผูรับบริการไดอยางถูกตองครบถวน  เปนประโยชนสูงสุดแก
ผูรับบริการ  ในขณะเดียวกันก็ตองกระทํากิจกรรมเหลานั้นดวยพฤติกรรมที่ดีงาม  ทําความสุข         
ความพอใจ  ความชื่นชม  ยินดี  มาสูผูรับบริการดวย 
 ตามสภาพความเปนจริงที่เปนอยูในปจจุบัน  แมประเทศไทยจะเปนที่ยอมรับของนานาประเทศ
วา  ประสบความสําเร็จในการทําธุรกิจบริการ เชน  ธุรกิจโรงแรมหรือธุรกิจการทองเที่ยว  แตคุณภาพ
การใหบริการประชาชนในหนวยงานภาครัฐบาลหลายแหงยังมีปญหา  ยังไมเปนที่นาพอใจอีกมาก  
ไมใชเปนเรื่องของการขาดแคลนวัสดุอุปกรณ  เครื่องมือหรือขาดบุคลากรที่แตกตางกันมากก็คือ  
พฤติกรรมการบริการนั่นเอง 
 “บริการที่ดี”  ก็คือ  การใหส่ิงที่ดีแกผูรับบริการ  เมื่อประชาชนมารับบริการจากเรา  ส่ิงที่เขา
ตองการก็คือ  ความถูกตอง  รวดเร็ว  ความสะดวกสบาย  ความสําคัญ  ความอบอุน  ไมตรีจิตมิตรภาพ 
 “คุณภาพการบริการ”  ไมวาจะเปนสถาบันธุรกิจการเงิน  การทองเที่ยว  โรงแรม  ธุรกิจบันเทิง
หรือแมแตบริการสาธารณสุข  ตางเอาแพ-ชนะกันที่การใหความสําคัญ  ความอบอุน  ความสะดวกกาย
สบายใจแกลูกคา  หรือผูรับบริการนั่นเอง  ปกติแลวคุณภาพบริการนั้นขึ้นอยูกับปจจัยหลัก  3  ประการ 
คือ 
 ความรู (Knowledge)  คือ  ความรูจริง  ถูกตองแมนยําในงาน 
 ความรูสึก (Feeling)  ความรูสึกที่ดีในขณะที่ใหบริการ 
 ประสบการณ (Experience)  ความเจนจัดชาํนาญในงาน 
 แตดวยเหตุที่คุณภาพบริการวัดกันที่ความรูสึกสวนตัวของผูรับบริการ  คุณภาพบริการจึงตอง
เร่ิมจากความรูสึกที่ดีของผูใหบริการนําหนามากอนเสมอขณะใหบริการประชาชนตอใหมีความรูมาก
เพียงใด  ประสบการณโชกโชนอยางไร  หากปราศจากความรูสึกที่ดี  หงุดหงิด  รําคาญ  เบื่องาย  เซ็ง  
เกลียดขี้หนา  อารมณบริการอันไมพึงประสงคเหลานี้นอกจากจะสงกระแสไปรบกวนจิตใจผูรับบริการ
โดยตรงแลว  ยังเปนตัวกําหนดรูปแบบของพฤติกรรมบริการที่ไมมีคุณภาพ  อันเปนการทําลายภาพพจน
ของตัวเอง  สถาบันและวิชาชีพไดเปนอยางมากดวย  ตรงกันขามถาบริการเริ่มจากความยิ้มแยมแจมใส  
เต็มใจ  ไมตรีจิตมิตรภาพ  สรางความพอใจ  ถูกใจ  ประทับใจแกผูรับบริการกอนแลว  ทุกสิ่งทุกอยางก็
สะดวกสบายและงายไปหมด 
 ดังนั้น  คุณภาพบริการ  จึงตองเริ่มจากความรูสึกที่ดีงามของผูใหบริการ (Felling to do)  เปนตัว
กอตัวกระตุน  ตัวชักนํา  ความรูสึกที่ดีงามใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ  ในการที่จะนําความรู  ประสบการณ  
และความชํานาญ (Knowledge to do)  มาปฏิบัติไดอยางถูกตอง  ครบถวน  คุณภาพบริการจึงตองพรอม
ดวยสัมผัสและบริการที่ถูกตอง  ซ่ึงเปนการสัมพันธใน 2 ระดับ คือ  ระดับความสัมพันธทางใจ 
(Unconscious Communication)  และระดับความสัมพันธทางพฤติกรรม (Behavior Communication) 
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คุณภาพการใหบริการของภาครัฐที่พึงใหแกประชาชน  
 การใหบริการของภาครัฐที่รูจักกันในคําวา  “บริการสาธารณะ”  นั้น  จะแตกตางกันกับการ
ใหบริการของภาคเอกชน  เหตุผลสําคัญที่สุดคือ  ภาครัฐมีเปาหมายการใหบริการประชาชนอยูที่
ประชาชนไดรับบริการอยางดีที่สุด  สม่ําเสมอ  และเสมอภาค  โดยไมหวังสิ่งตอบแทนเพราะถือเปน
หนาที่ของรัฐ  แตเปาหมายการใหบริการของภาคเอกชนกลับมีเปาหมายอยูที่ผลประโยชนที่องคกรของ
ตนตองไดรับตอบแทนกลับมา  หรือกลาวอีกนัยหนึ่งคือ  การมุงหากําไรจากการใหบริการนั่นเอง 
 ดังนั้น  คุณภาพการใหบริการของภาครัฐ  จะตองพิจารณาวัดที่ความรูสึกพึงพอใจของ
ประชาชนเปนหลัก  กลาวคือ  เมื่อประชาชนไดรับการใหบริการที่ดี  มีมาตรฐาน  และเสมอภาคแลว  
ประชาชนยอมตองมีความรูสึกตอบสนองตอการดําเนินการของหนวยงานภาครัฐ  ซ่ึงอาจแสดงออกมา
ในรูปของการใหการสนับสนุนกิจการของรัฐ  การใหความชวยเหลือ การปฏิบัติตามคําแนะนํา เปนตน 
  

ความหมายของการบริการ 
 การบริการ  เปนกระบวนการที่หนวยงานหรือบุคคลจัดใหมีขึ้นเพื่อตอบสนองความตองการ
ของผูอ่ืน  ไดแก  ลูกคา  ประชาชน  หนวยงาน ฯลฯ  โดยเฉพาะอยางยิ่งการบริการที่จัดภายในขอบเขต
อํานาจหนาที่ของรัฐ  เนื่องจากการบริการประชาชน  โดยความรับผิดชอบของหนวยงานของรัฐใน
ประเทศไทยมีลักษณะที่หลากหลาย  ซ่ึงไดมีผูใหความหมายของการบริการไวหลาย  แนวคิด  ดังนี้ 
 กองวิชาการและแผน กรมการปกครอง (2537: 33)  ไดใหคําจํากัดความของงานบริการ  
หมายถึง  การรับใชอํานวยความสะดวกใหความชวยเหลือเกื้อกูล  และเมื่อนําเอาคําวาบริการมาผนวก
กับประชาชน  เปนบริการประชาชน  มีความหมาย  เปนการรับใชประชาชน  อํานวยความสะดวกใหแก
ประชาชนและชวยเหลือเกื้อกูลประชาชน  ซ่ึงถือวาเปนหนาที่ของขาราชการทุกคน  จะตองบริการ
ประชาชนใหไดรับความพึงพอใจมากที่สุด  และนอกจากนี้ความหมายของการบริการประชาชนอาจ
กลาวไดอีกนัยหนึ่งวา  เปนการใหบริการโดยรัฐบาลแกประชาชนในลักษณะที่เรียกวา  การบริการ
สาธารณะ (Public Service)  หมายถึง  กิจกรรมหรือกิจการที่อยูในความควบคุมของฝายปกครองที่จัดทํา
ขึ้นเพื่อเสนอความตองการของประชาชน (ปรียา  คงฤทธิ์, 2537: 11-15)  อาจกลาวไดโดยสรุปวาการ
บริการประชาชน  หมายถึง  การที่องคกรราชการไดอํานวยความสะดวก  ชวยเหลือเกื้อกูลใหกับคนใน
สังคมหรือเพื่อสนองตอบตอการมีสวนรวมของประชาชน 
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หลักการใหบริการประชาชน 
 โดยพื้นฐานของการบริการประชาชนแลว  มีเปาหมายที่เหมือน ๆ  กัน  กลาวคือ  มีเปาหมายที่
จะสนองตอบความตองการของประชาชนใหไดรับความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory Service)  
ใหประชาชนไดรับความสะดวก  รวดเร็ว  และความเทาเทียมกันจากการมารับบริการของรัฐบาลเปน
สําคัญ  ซ่ึงมีผูใหทัศนะและกําหนดหลักปฏิบัติไวหลายทาน  เร่ิมจากทัศนะของ John D Milet (1978: 5)  
ไดกลาวถึงหลักการใหบริการวาใหพิจารณาในหลัก 5 ประการดวยกัน คือ 

1.   การใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
2.   การใหบริการอยางรวดเรว็ทันตอเวลา 
3.   การใหบริการอยางเพียงพอ 
4.   การใหบริการอยางตอเนื่อง 
5.   การใหบริการอยางกาวหนา 
ในขณะที ่ กุลธน  พงศธร (2538: 303 – 304)  ไดกลาวถึงหลักการใหบริการไว ดังนี ้
1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของประชาชนสวนใหญ  กลาวคือ  ประโยชนและ

บริการที่องคกรจัดใหนั้น  จะตองสนองความตองการของบุคคลสวนใหญมิใชเปนการจัดใหแกบุคคล
กลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

2.  หลักความสม่ําเสมอ  กลาวคือ  การใหบริการนั้น ๆ  ตองดําเนินการอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอ  ไมใชทํา ๆ  หยุด ๆ  ตามความพอใจของผูปฏิบัติงาน 

3.  หลักความเสมอภาค  บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมารับบริการทุกคนอยางเสมอภาคและ   
เทาเทียมกัน  ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะที่แตกตางจากบุคคลอื่น 

4.  หลักความประหยดัคาใชจาย  ในการบริการตองไมมากเกินกวาผลที่จะไดรับ 
5.  หลักความสะดวก  บริการที่จะจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติไดงาย  

สะดวกสบาย  ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมาก  ทั้งยังไมเปนการสรางความยุงยากใหแกผูบริการหรือ
ผูรับบริการมากเกินไป 

นอกจากนี้ Elihu Katy and Brehda Danet (1978: 19)  ไดกลาวถึงหลักการใหบริการของรัฐบาล
ไว 5 ประการ คือ 

1. ถูกตองตามกฎหมาย  ระเบียบ  แบบแผนของทางราชการ 
2. ครบถวนสมบูรณ 
3. รวดเร็ว 
4. เสมอภาค เปนธรรม 
5. เต็มใจและจริงใจ 
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ดังนั้น  กลาวโดยสรุปแลว  หลักการใหบริการประชาชนนั้นจะตองคํานึงถึงเปาหมายสําคัญของ
การบริการคือ การอํานวยความสะดวก  และความสุขแกประชาชน  โดยการใหบริการประชาชนควรยึด
หลักในเรื่องของการบริการที่สะดวกรวดเร็ว  บริการดวยความเสมอภาค เปนธรรม  บริการดวยความ
เต็มใจและจริงใจ  และใหบริการที่ครบถวนสมบูรณถูกตองตามกฎหมาย  กฎเกณฑ  ระเบียบแบบแผน
ของทางราชการ 
  

องคประกอบของงานบริการ 
 การใหบริการเปนการดําเนินกิจกรรมและพฤติกรรมเพื่อประโยชนสุขของผูอ่ืน  งานบริการ    
จึงตองประกอบไปดวย 3 สวนสําคัญ ดังที่ ปริทรรศ  ศิลปกิจ (2538: 26)  กลาวไว ดังนี้ 
 1.   กิจกรรมบริการ  หมายถึง  การดําเนินงานตามกระบวนการขั้นตอนหรือระบบระเบียบของ
หนวยงานเพื่อใหผูรับบริการสําเร็จประโยชนตามความตองการ 
 2.   พฤติกรรมบริการ  ไดแก  ลักษณะการแสดงออกของผูใหบริการที่แสดงใหปรากฏหรือ
ผูรับบริการพบเห็นหรือสัมผัสไดดวยความรูสึกตลอดระยะเวลาที่กระทํากิจกรรมบริการรวมกันซึ่งผู
ใหบริการสามารถแสดงพฤติกรรมบริการใหรูสึก สัมผัสไดจาก 3 ทาง ดังนี้ 
 2.1  ดานทัศนคติ  ความรูสึกนึกคิด  ดานอารมณ  ความรูสึก  หรือมโนกรรม 
 2.2  ดานบุคลิกภาพภายนอก  การแตงกาย  กิริยาทาทาง  หรือกายกรรม 
 2.3  ดานการพดูจา  การติดตอส่ือสารดวยวาจา  หรือวจกีรรม 
 3.   คุณภาพบริการ (Service Quality)  เปนการสงมอบความประทับใจจากสัมผัสบริการซึ่งวัด
กันที่ความรูสึก  ซ่ึงผูรับบริการสามารถรับรูไดจากสิ่งตอไปนี้ 
 3.1  ความสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ 
 3.2  ระดับความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของผูรับบริการ 
 3.3  ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว 
 เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธ (2536: 13)  ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา  หมายถึง  
การที่บุคคล  กลุมบุคคล  หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ  ซ่ึงอาจจะ
เปนของรัฐหรือเอกชน  มีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน  โดยมีจุดมุงหมาย
เพื่อสนองตอบตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม  การใหบริการสาธารณะมีลักษณะเปน  
“ระบบ”  มีองคประกอบที่สําคัญ 5 สวน  คือ  (1) สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ  (2) ปจจัยนําเขาหรือ
ทรัพยากร  (3) กระบวนการและกิจกรรม  (4) ผลผลิตหรือตัวบริการ  และ  (5) ผลกระทบที่มีตอ
ผูรับบริการ 
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 ปรัชญา  เวสารัชช (2540: 6)  ไดใหความหมายของการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ
วา  เปนการอํานวยความสะดวกที่หนวยงานของรัฐจัดใหแกประชาชน  ทั้งนี้หนวยงานอาจกําหนดให
ประชาชนไปรับบริการที่หนวยงานของรัฐหรืออาจสงเจาหนาที่ไปใหบริการในจุดที่สะดวกสําหรับ
ประชาชนก็ได 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตน  ถึงแมวาจะมองแนวคิดของการใหบริการสาธารณะจํากัดขอบเขต
อยูเพียงหนาที่ของฝายปกครองซึ่งเปนหนวยงานของรัฐเทานั้น  แตเมื่อพิจารณาในแงของวัตถุประสงค
แลวอาจกลาวไดวาคอนขางจะครอบคลุม  กลาวคือ  เปนการมองวาการใหบริการสาธารณะมี
วัตถุประสงคเพื่อสนองตอความตองการสวนรวมของประชาชน  มิใชเพื่อบุคคลหนึ่งหรือกลุมใดกลุม
หนึ่งเทานั้น  นอกจากนี้คุณคาที่สําคัญอีกประการหนึ่งก็คือ  การเนนหลักการใหบริการสาธารณะอัน
ไดแก  ความตอเนื่องและความยุติธรรมในการใหบริการสาธารณะ  ซ่ึงหลักการทั้งสองนี้ไดถูกนําไปใช
ในการวัดความพึงพอใจของผูรับบริการดวยเชนกัน 
 ปรัชญา  เวสารัชช (2540: 6 - 7)  ไดกลาวถึงลักษณะของการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ    
ไวดังนี้ 
 (1)  มีผูใหบริการและผูรับบริการ  ผูใหบริการในที่นี้เปนเจาหนาที่ของรัฐซ่ึงสวนใหญไดแก  
ขาราชการและลูกจางรับเงินเดือนประจํา  โดยปจจุบันมิไดมีคาตอบแทนเปนพิเศษจากการบริการ  
ในขณะที่ผูรับบริการในที่นี้หมายถึง  ประชาชนทั่วไป  ทั้งนี้ในการบริการแตละเรื่องนั้นอาจมีกลุม
ประชาชนเฉพาะกลุม  เชน  กรณีการรับบริการดานพิธีการศุลกากร  มีกลุมผูนําของออกหรือท่ีเรียกวา 
“ชิปปง” เปนกลุมลูกคาสําคัญ  ในขณะที่การบริการดานบัตรประชาชนและทะเบียนราษฎรหรือการเก็บ
ภาษีรายไดสวนบุคคล  ผูรับบริการไดแก  ประชาชนทั่วไป  
 (2)  เปนเรื่องที่รัฐกําหนดและมีลักษณะผูกขาด  หากบริการใดที่ประชาชนจะไดรับนั้นเปนเรื่อง
ที่รัฐกําหนดการบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาด กลาวคือ เฉพาะหนวยงานรัฐเปนผูกําหนด
รายละเอียดและเปนผูใหบริการตามกฎหมาย กฎเกณฑ  ขั้นตอน  เงื่อนไข  หรือรายละเอียดที่รัฐกําหนด  
ทั้งนี้ประชาชนจะตองไปรับบริการ  ณ  จุด ซ่ึงหนวยงานของรัฐกําหนดเทานั้น  เชน  หากอยูในเขตขนสง
ทางบกใดก็ตองไปรับบริการ  ณ  จุดนั้น  จะไปรับบริการที่หนวยอ่ืนไมได 
 (3)  มีการกําหนดระยะเวลาและบทลงโทษบริการที่รัฐกําหนดนั้นมักมีเงื่อนเวลาเกี่ยวของดวย     
ซ่ึงหากประชาชนไมปฏิบัติตามเงื่อนไขที่รัฐกําหนดก็อาจมีบทลงโทษ เชน ปรับ เพิกถอนใบอนุญาต  หรือ
อาจถูกฟองรองดําเนินคดี  เปนตน 
 (4)  มีกฎระเบียบรองรับบริการของรัฐก็เชนเดียวกับการดําเนินการอื่นของรัฐ  คือเปนไปตาม
บทบัญญัติของกฎหมาย  ซ่ึงอาจเปนพระราชบัญญัติ  พระราชกฤษฎีกา  กฎกระทรวง  ระเบียบหรือคําสั่ง 
รวมทั้งมีการกําหนดขั้นตอน  เงื่อนไขตาง ๆ  ไวคอนขางรัดกุมจนเปนกรอบกําหนดการบริการและ
ขณะเดียวกันก็เปนขอจํากัดของการบริการดวยเชนกัน 
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 2.2  แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวังและความพึงพอใจ 
Victor H. Vroom (1970)  ไดกลาวถึงทฤษฎีความคาดหวังไววา  การที่บุคคลจะกระทําการใด ๆ  

ก็ตาม  ยอมขึ้นอยูกับปจจัย 4 ประการ คือ 
1)  ผลตอบแทนที่เขาไดรับนัน้เหมาะสมกบับทบาทที่เขาครอบครองเพียงใด 
2)  ความพอใจหรือไมพอใจตอผลที่เขาไดรับ 
3)  เมื่อเปรียบเทียบกับผูอ่ืนแลวเขาเชื่อวาเขาจะตองเปนผูไดรับผลอันนั้น 
4)  เขายอมมีโอกาสที่จะไดรับผลตอบแทนตามความคาดหวัง 

 ความคาดหวังของบุคคล  จึงเปนแรงกระตุนที่ทําใหบุคคลนั้นพยายามที่จะทําในสิ่งที่จะทําให
ตนเองไดรับความสมหวังตามความคาดหวัง  จึงเปรียบเสมือนความตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนอง
มนุษยตองการที่จะตอบสนองความคาดหวังของตนเอง 
 สมยศ  นาวีการ (2538)  กลาวไววา  ความคาดหวัง  คือ  ความนาจะเปนที่ถูกรับรูของการ
ตอบสนองความตองการอยางใดอยางหนึ่ง  โดยเฉพาะของบุคคลที่อยูบนพื้นฐานของประสบการณใน
อดีต  เนื่องจากประสบการณในอดีตมีผลกระทบตอพฤติกรรมเปนอยางมาก 
 พิมประไพ  ดิชวงศ (2539)  ไดกลาวโดยสรุปไววา  ความคาดหวังเปนความรูสึกนึกคิดและ
คาดการณของบุคคลที่มีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดโดยสิ่งนั้น ๆ  อาจจะเปนรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได  
ความรูสึกนึกคิดหรือคาดการณนั้น ๆ  จะมีลักษณะเปนการประเมินคาโดยมาตรฐานของตนเองเปน
เครื่องวัดการคาดการณของแตละบุคคล  แมจะเปนการใหตอส่ิงที่เปนรูปธรรมหรือนามธรรมชนิด
เดียวกันก็อาจจะแตกตางกันออกไปได  ทั้งนี้แลวแตภูมิหลัง  ประสบการณ  ความสนใจ  และการเห็น
คุณคาความสําเร็จของสิ่งนั้น ๆ 

แนวคิดและทฤษฎีเร่ืองความพึงพอใจ (Satisfaction Concept)  นั้น นิยมศึกษาสองมิติ คือ    
ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานและความพึงพอใจจากการรับบริการ  ซ่ึงมีนักวิชาการหลายทานอธิบาย
ไว ดังนี้ 

สุมณฑา ไพรสุวรรณา (2539)  ไดรวบรวมความหมายของความพึงพอใจบริการที่สอดคลองกับ
ความตองการจากนักวิชาการตาง ๆ  ไวดังนี้ 

Oskamps  กลาวถึงความพึงพอใจวา  มีความหมาย 3 นัย คือ สภาพการณที่มีผลการปฏิบัติจริง  
เปนไปตามที่บุคคลไดคาดหวังไว  หรือระดับของความสําเร็จที่เปนไปตามความตองการ  หรือการที่ได
งานเปนไปตามหรือตอบสนองตอคุณคาของบุคคล  ซ่ึงสอดคลองกับทัศนะของ Lerner   ที่เห็นวา ความ
พึงพอใจ  หมายถึง  ความสําเร็จ (Achievement)  และความมุงมาดปรารถนา (Aspiration)  ในงานนั้น 

Simon  ไดใหความเห็นวา  ประสิทธิภาพในการบริหารงานราชการนั้นสัมพันธกับความ        
พึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ  สวน Kyagi  ใหความเห็นวา  การใหบริการที่เปนที่พึงพอใจแก
สมาชิกสังคมนั้นวัดไดยาก  แตก็ควรมีองคประกอบที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ คือ การใหบริการที่เทา
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เทียมกันแกสมาชิกสังคม  ใหบริการในเวลาที่เหมาะสม  ใหบริการโดยคํานึงถึงปริมาณความมากนอย  
ใหบริการที่มีความสืบเนื่องเพื่อที่วาเปนบริการที่สมาชิกสังคมสามารถรับไดทุกเมื่อที่ตองการ               
การใหบริการตองไดรับการปรับปรุงใหทันกับความเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 

แนงนอย  ชุณหวงค (2519)  มีความเห็นวา  ความพึงพอใจมีความสัมพันธอยางใกลชิดกับ
ทัศนคติ  โดยถือเปนขั้นพื้นฐานของทัศนคติอันเกิดจากความจูงใจที่ดี 

ปุระชัย  เปยมสมบูรณ (2530)  ไดใหความหมายไววา  ความพึงพอใจเปนความชอบใจ  พอใจ  
ตอส่ิงนั้นหรือกิจกรรมนั้น ๆ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541)  กลาววา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกหลังการซื้อหรือรับ
บริการของบุคคล  ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ
หรือประสิทธิภาพของสินคา (Perceived Performance)  กับการใหบริการที่เขาคาดหวัง (Expected 
Performance)  โดยผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ ถาต่ํากวาความคาดหวังของลูกคาจะทําใหลูกคาเกิด
ความไมพอใจ (Dissatisfied Customer)  แตถาระดับของผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ ตรงกับความ
คาดหวังของลูกคา  ก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer)  และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือ
บริการสูงกวาความคาดหวังของลูกคาที่ตั้งไว  ก็จะทําใหเกิดความประทับใจ (Delighted Customer)  
ดังนั้น  ผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน  โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่
ลูกคาไดคาดหวังไว 
 Victor H.Vroom (1964)  ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา  เปนผลจากการที่บุคคลนั้น ๆ  
เขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมหรือเขาไปรับรูแลวเกิดความพึงพอใจ  โดยความหมายของความพึงพอใจ
สามารถแทนความหมายของทัศนคติได  ซ่ึงบางทีเรียกวา V.I.E.  เนื่องจากมีองคประกอบที่สําคัญ คือ 
 V  มาจากคําวา Valence  หมายถึง  ความพึงพอใจ 
 I  มาจากคําวา Instrumentality  หมายถึง  ส่ือเครื่องมือ 
 E  มาจากคําวา Expectancy  หมายถึง  ความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้น ๆ  บุคคลมีความ
ตองการและมีความคาดหวังในหลายสิ่งหลายอยาง  ดังนั้น  จึงตองกระทําดวยวิธีใดวิธีหนึ่งเพื่อ
ตอบสนองความตองการ  หวังส่ิงที่คาดหวังเอาไว  ซ่ึงเมื่อไดรับการตอบสนองที่ตั้งความหวังหรือ
คาดหวังเอาไวแลวนั้น  บุคคลก็จะไดรับความพึงพอใจและในขณะเดียวกันก็จะคาดหวังในสิ่งที่สูงขึ้น
เร่ือย ๆ 
 มนตรี  เฉียบแหลม (2536)  กลาววา  ความพึงพอใจ  คือ  ความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงหนึ่ง 
ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อบุคคลไดรับในสิ่งที่ตนเองตองการ  หรือเปนไปตามที่ตนเอง
ตองการ  และความรูสึกดังกลาวนี้จะลดลงหรือไมเกิดขึ้น  ถาหากความตองการหรือเปาหมายนั้นไมได
รับการตอบสนอง  ซ่ึงระดับความพึงพอใจจะแตกตางกัน  ยอมขึ้นอยูกับปจจัยองคประกอบของการ
บริการ 
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 ในขณะที่ Kotler (1997)  ไดกลาวถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาวา  ระดับความพึงพอใจมี
ความสัมพันธกับความแตกตางระหวางผลงานที่รับรู กับความคาดหวัง  ซ่ึงลูกคาสามารถรูสึกถึงระดับ
ความพึงพอใจ 3 ระดับ ดังนี้ 
 1.  ถาผลงานที่รับรูต่ํากวาความคาดหวัง  ลูกคาจะเกิดความรูสึกไมพึงพอใจ 
 2.  ถาผลงานที่รับรูเทากับความคาดหวัง  ลูกคาจะเกิดความรูสึกพึงพอใจ 
 3.  ถาผลงานที่รับรูสูงกวาความคาดหวัง  ลูกคาจะเกิดความรูสึกพึงพอใจอยางมาก  หรือยินดี 
 กลาวโดยสรุป  ความพึงพอใจ  เปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งซึ่งความรูสึกพอใจ
จะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อบุคคลนั้นไดรับในสิ่งที่ตนเองตองการ  หรือเปนไปตามเปาหมายที่ตนเองตองการ    
ซ่ึงระดับความพึงพอใจจะแตกตางกันยอมขึ้นอยูกับปจจัยหรือองคประกอบที่แตกตางกันดวย 
 
2.3  แนวคิดเก่ียวกับการบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ( One Stop Service : OSS) 
 ปจจุบัน  การนําเขาและสงออกมีหนวยงานราชการเกี่ยวของหลายหนวยงาน  ซ่ึงแตละหนวยงาน
ไมไดอยูในพื้นที่เดียวกัน  และบางหนวยงานไมไดรับการมอบอํานาจจากสวนกลาง ทําให
ผูประกอบการจําเปนตองเดินทางไปติดตอขอรับบริการจากหนวยงานที่เกี่ยวของในหลายพื้นที่  
เสียเวลา  และเปนการเพิ่มคาใชจายในการนําเขาและสงออก  ซ่ึงสงผลกระทบตอความสามารถในการ
แขงขันทางการคา  กอใหเกิดความไมสะดวกทั้งทางดานเวลา  และตนทุนทางการคา  จึงควรมีหนวยงาน
ที่เกี่ยวของกับการนําเขาและสงออกทั้งหมดมารวมอยู ณ พื้นที่เดียวกัน  สามารถบริการทั้งการออก
ใบรับรอง  การออกใบอนุญาตตาง ๆ  การตรวจวิเคราะหตาง ๆ  ใหสามารถกระทําได ณ จุดเดียว        
เพื่อเปนการอํานวยความสะดวกแกประชาชนและนักธุรกิจที่ประกอบอาชีพเกี่ยวกับการนําเขา – สงออก  
เพื่อลดตนทุนทางการคา  อันเปนการสนับสนุน  และสงเสริมความสามารถในการแขงขันของ
ผูประกอบการภายในประเทศ  และเมื่อวันที่ 2 มีนาคม 2547  คณะรัฐมนตรีมีมติมอบหมายใหสํานักงาน
พัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ (สศช.)  เปนเจาภาพจัดประชุมหารือแนวทางการจัดตั้งศูนยบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Services : OSS)  บริเวณชายแดน  และสํานักงานพัฒนาเศรษฐกิจและ
สังคมแหงชาติ (สศช.)  รวมกับกรมศุลกากรไดจัดประชุมหารือรวมกับหนวยงานที่เกี่ยวของ  เมื่อวันที่ 
18 มีนาคม 2547  เพื่อกําหนดแนวทางการจัดตั้งศูนยบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Services: 
OSS)  บนพื้นที่ดานศุลกากรชายแดนนํารอง 5 แหง คือ อรัญประเทศ มุกดาหาร แมสอด แมสาย และ
สะเดา  โดยมีสาระสําคัญของการประชุม คือ (ดานศุลกากรแมสาย, 2548: 1-3) 
 1.  One Stop Services : OSS  หมายถึง  การใหบริการตรวจปลอยสินคานําเขา-สงออกใหเปนไป
อยางสะดวกรวดเร็ว  เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว  และอํานวยความสะดวกการเขา-ออก แรงงานตางดาว  
นักทองเที่ยว  และประชาชนอยางถูกตองตามกฎหมาย 
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 2.   กรอบการดําเนินการจะมุงเนนการลดระยะเวลาการใหบริการ  โดยลดขั้นตอนการดําเนินการ
ของแตละหนวยงานที่เกี่ยวของ  การเชื่อมโยงเครือขายขอมูลระหวางองคกร  การถายโอนอํานาจให
หนวยงานในพื้นที่ดําเนินการ  และจัดตั้งคณะกรรมการบริหารจัดการ  โดยมีแนวทางการดําเนินการ 5 
ดาน ไดแก 
 2.1  การจัดเตรียมสถานที่สําหรับดานศุลกากรนํารอง 5 แหง  กรมศุลกากรเปนเจาภาพ
ประสานหนวยงานที่เกี่ยวของเขารวมดําเนินการ  และจัดทําแผนงานโครงการเพื่อของบประมาณ
สําหรับการพัฒนาพื้นที่/กอสรางอาคาร 
 2.2  การพัฒนาระบบเครือขายขอมูลสําหรับติดตั้งและใชงานสําหรับดานศุลกากรชายแดน
นํารอง 5 แหง  เพื่อใหผูประกอบการสามารถสงคําขอใบอนุญาตผาน Internet  โดยไมตองรอโครงการ
พัฒนาระบบเครือขายขอมูล Single Window   ดานโลจิสติกสเสร็จสมบูรณโดยมอบหมายกรมศุลกากร
ใหจัดทํารายละเอียดโครงการ/แผนงานพัฒนาระบบเครือขาย  ขอมูลนํารองสําหรับรองรับการใหบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว  เพื่อนําเสนอตอรัฐมนตรีวาการกระทรวงการคลังพิจารณาตอไป 
 2.3  จัดตั้งคณะกรรมการบริหารจัดการ 2 ระดับ ใน 5 พื้นที่นํารอง  เพื่ออํานวยความสะดวก
การใหบริการ  การตัดสินใจในดานอํานาจอนุมัติจัดการ  ประกอบดวยคณะกรรมการบริหาร  มีผูวา
ราชการจังหวัด CEO เปนประธาน  และหนวยงานที่เกี่ยวของเปนกรรมการ  ทําหนาที่รวมตัดสินใจใน
กรณีที่กรมศุลกากรไมสามารถดําเนินการได  และระดับการปฏิบัติโดยกรมศุลกากรทําหนาที่เปน
ผูอํานวยการ  รับมอบอํานาจและประสานหนวยงานที่เกี่ยวของ  อํานวยความสะดวกการตรวจสอบ  
และอนุมัติใหเสร็จในขั้นตอนเดียวบริเวณชายแดน 
 2.4  หนวยงานที่เกี่ยวของมอบอํานาจหนวยงานในสังกัดที่อยูในพื้นที่นํารองรวม
ดําเนินการกับกรมศุลกากร 
 2.5  หนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการลดขั้นตอนการอํานวยความสะดวกการตรวจวิเคราะห
สินคา  โดยการจัดซื้อเครื่องมือเพื่อเสริมประสิทธิภาพการตรวจ  และดําเนินการใหเปนไปตามขั้นตอน
การตรวจวิเคราะหในพื้นที่ฝงประเทศเพื่อนบาน 
 การจัดตั้งโครงการศูนยบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Services : OSS)  เพื่ออํานวยความ
สะดวกการคาชายแดนในบริเวณดานชายแดนหลัก  เปนนโยบายที่ชัดเจนวาตองการใหตรวจจุดเดียว  คร้ัง
เดียว  และสามารถปลอยสินคาไดทันทีเปนผลสืบเนื่องมาจากการพัฒนาความรวมมือทางเศรษฐกิจในอนุ
ภูมิภาคลุมแมน้ําโขงและการจัดระบบเศรษฐกิจตามแนวชายแดน  กลาวคือ  โครงการพัฒนาความ
รวมมือทางเศรษฐกิจในอนุภูมิภาคลุมแมน้ําโขง (Greater Mekong Sub – region : GMS)  หรือหก
เหล่ียมเศรษฐกิจเปนความรวมมือของ 6 ประเทศ  คือ  ไทย  พมา  ลาว  กัมพูชา  เวียดนาม  และจีนตอน
ใต (ยูนาน)  ตั้งแตป  พ.ศ. 2535 (ค.ศ. 1992)  โดย 6 ประเทศสมาชิกมีพื้นที่รวมกันประมาณ 2 ลาน 3 แสน
ตารางกิโลเมตร  อุดมสมบูรณไปดวยทรัพยากรธรรมชาติ  อีกทั้งยังเปนจุดศูนยกลางในการเชื่อมโยง
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ติดตอระหวางภูมิภาคเอเซียใต  เอเซียตะวันออก  และเอเซียตะวันออกเฉียงใต  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ
สงเสริมใหเกิดการขยายตัวทางเศรษฐกิจสนับสนุนการจางงานและยกระดับความเปนอยูของประชาชน
ในพื้นที่ใหดีขึ้น  มีธนาคารเพื่อการพัฒนาแหงเอเซีย (Asian Development Bank - ADB)  เปนผูใหการ
สนับสนุนหลักโครงการความรวมมือในกรอบ  GMS  แบงเปน  9  สาขา  ไดแก 
 1.  ดานการคาและการลงทุน 
 2.  ดานการเกษตร 
 3.  ดานการพัฒนาอุตสาหกรรม 
 4.  ดานการคมนาคมขนสง 
 5.  ดานการทองเที่ยว 
 6.  ดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษย 
 7.  ดานพลังงาน 
 8.  ดานการสื่อสารโทรคมนาคม  และ  
 9.  ดานสิ่งแวดลอม 
 คณะกรรมการนโยบายเศรษฐกิจระหวางประเทศ (กนศ.)  โดยมี  นายสมคิด  จาตุศรีพิทักษ  
เปนประธาน  และมีสํานักปลัดกระทรวงพาณิชย  เปนฝายเลขาฯ  มีคําสั่งแตงตั้งคณะอนุกรรมการ
พัฒนาความรวมมือทางเศรษฐกิจกับประเทศเพื่อนบาน (อพบ.)  เปนศูนยกลางประสานงานระหวาง
หนวยงานที่เกี่ยวของ  ติดตามความคืบหนา  โดยมีรัฐมนตรีวาการกระทรวงการตางประเทศเปน
ประธาน  และสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ (สศช.)  เปนฝายเลขาฯ 
เพื่อกํากับและดูแลกรอบความรวมมือตาง ๆ  กับประเทศเพื่อนบาน ซ่ึงไดแก  โครงการพัฒนาความ
รวมมือทางเศรษฐกิจในกลุมอนุภูมิภาคลุมแมน้ําโขง 6 ประเทศ (Greater Mekong Subregion Economic 
Cooperation :GMS-EC),  โครงการพัฒนาเขตเศรษฐกิจสามฝาย อินโดนีเซีย-มาเลเซีย ไทย (Indonesia-
Malaysia-Thai Growth Triangle Development Project : IMT-TG),  โครงการพัฒนาความรวมมือทาง
เศรษฐกิจ บังคลาเทศ-อินเดีย-พมา-ศรีลังกา-ไทย (Bangladesh-India-Myanmar-Sri Lanka-Thailand 
Economic Cooperation :BIMST-EC )  รวมทั้งกรอบความรวมมือยุทธศาสตรทางเศรษฐกิจระหวาง   
กัมพูชา – ลาว – พมา - ไทย (Economic Cooperation Strategy between Cambodia Laos Myanma and 
Thailand: ECS)  ซ่ึงไดกําหนดการพัฒนาอยางเปนรูปธรรม  โดยจะเนนการพัฒนาพื้นที่ตามแนวชายแดน
ซ่ึงสอดคลองกับแนวพื้นที่เศรษฐกิจภายใตกรอบ GMS  ทั้งนี้  การดําเนินงานของ ECS  จะเปนกลไก
เรงรัดที่สําคัญที่จะชวยสนับสนุนและสงเสริมใหเกิดมิติการพัฒนาตาง ๆ  โดยเฉพาะภาคการผลิต  
การคาและการลงทุน  และใหผลตอบแทนทางเศรษฐกิจและสังคมภายใตกรอบ GMS  อยางเปน
รูปธรรมชัดเจนยิ่งขึ้น 
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 ความรวมมือในกรอบของศุลกากร ไดแก  การอํานวยความสะดวกดานการคาการลงทุนที่มี
กรมการคาตางประเทศเปนผูดูแล  ซ่ึงกรมศุลกากรไดดําเนินการตามกรอบดังกลาวโดยจัดประชุมอธิบดี
ศุลกากร ECS  เมื่อวันที่  21  พฤศจิกายน  2546  มีประเด็นดังนี้ 
  1.  ใหมีการจดัตั้งศูนยบริการเบ็ดเสร็จ ณ จดุเดียว (One Stop Services หรือ OSS) 
 -  ใหทํา One Stop Service  ตามแนวชายแดน 
 -  ใหทํา Bilateral MOU  ระหวางศุลกากรแตละประเทศ 
 -  จัดทําโครงการนํารองที่ ปอยเปต-อรัญประเทศ สะหวันเขต-มุกดาหาร เมียวดี-แมสอด  
และทาขี้เหล็ก-แมสาย 
 2.  จัดทําพิธีการศุลกากรใหเรียบงาย (Simplification of Customs Procedures) 
 3.  กฎวาดวยแหลงกําเนิดสินคา (Rule of Origin) 
 4.  การใหสิทธิประโยชนทางภาษีอากรภายใตโครงการ AISP 
 5.  การแลกเปลี่ยนขอมูล (Exchange Information) 
 - จัดตั้ง Contact Point  เพื่อแลกเปลี่ยนขอมลูการฉอฉลทางศุลกากร 
 - หารือถึงปญหาอุปสรรคของ Valuation 
 - แลกเปลี่ยนขอมูลในการสืบสวนปราบปราม 
และจะมีการประชุมผูนํา ECS ทุก 2 ป  มีการประชุมระดับรัฐมนตรีวาการกระทรวงการตางประเทศและ
ผูนําอาวุโสทุกป  และมีการประชุมอธิบดีศุลกากร ECS  ปละ 2 คร้ัง 

การจัดตั้งศูนยบริการนําเขา – สงออกแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service : OSS)  เปน
กิจกรรมหนึ่งที่รัฐบาลไทยประกาศใหความชวยเหลือฝายเดียวเพิ่มเติมในสาขาการอํานวยความสะดวก
ดานการคาการลงทุน  โดยมีสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ (สศช.)  
เปนเจาภาพหรือผูกําหนดการปฏิบัติงานตามขอตกลงปฏิญญาพุกาม คือ 

  1.  เปนการอํานวยความสะดวกของเจาหนาที่หลายหนวยงานใหมาปฏิบตัิงาน ณ จุดเดยีว 
2.  ใชระบบคอมพิวเตอร (IT)  เปนตัวนํา 

 3.  ประชาชน/ผูมาติดตอสามารถเขาไปใชบริการในศูนยบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว             
เพื่อประโยชนในการอนุมัต/ิอนุญาตผานขั้นตอนพิธีการและตรวจปลอยสินคาของหนวยงานที่เกีย่วของ 
 4.  ลดอุปสรรคเกี่ยวกับการนําของเขาและสงของออก 
 5.  เพิ่มการบรกิารที่สะดวกรวดเรว็ดวยเทคโนโลยีทันสมัย 
 สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ (สศช.)  ไดใหคําจํากัดความ  
ศูนยบริการนําเขา – สงออก แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One   Stop   Service)  วา  “การใหบริการตรวจ
ปลอยสินคานําเขา – สงออก  ใหเปนไปอยางสะดวก รวดเร็ว  เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว  และอํานวยความ
สะดวกการเขา – ออก แรงงานตางดาว  นักทองเที่ยว  และประชาชนอยางถูกตองตามกฎหมาย” 
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 กรมศุลกากรไดรับมอบหมายในการดําเนินการติดตามความคืบหนา  สาขาการอํานวยความ
สะดวกดานการคาและการลงทุน (Trade Facilitation)  มีสาระสําคัญที่เกี่ยวของ ไดแก  การใหสิทธิพิเศษ
ทางภาษีศุลกากร  การปรับปรุงความโปรงใสของพิธีการศุลกากร  การจัดตั้งศูนยบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุด
เดียว (One Stop Services : OSS)  การดําเนินการระหวางประเทศ และเปนเจาภาพจัดประชุมหารอืรวมกบั
หนวยงานที่เกี่ยวของกับการจัดตั้งศูนยบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Services : OSS)  สําหรับ
ดานชายแดนตาง ๆ  รวมทั้งบริเวณเขตเศรษฐกิจชายแดน  จังหวัดเชียงราย  เมื่อวันที่ 17 พฤศจิกายน 2546  
โดยไดทําความเขาใจรวมกันเกี่ยวกับแนวคิดการจัดตั้งศูนยบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Services: 
OSS)  มีสาระสําคัญประกอบดวย 

1.   ระยะที่ 1  ศูนยบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Services : OSS)  ในระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร Local Area Network (LAN)  โดยผูประกอบการติดตอหนวยงานที่เกี่ยวของในการยื่นคํารอง
ขอรับใบอนุญาตนําเขาสินคา  และเมื่อหนวยงานพิจารณาอนุมัติแลว  จะสงใบอนุญาตใหกรมศุลกากรผาน
ระบบเครือขายคอมพิวเตอรในระบบ Local Area Network  เขามายังเครื่องของศูนย  จากนั้นเจาหนาที่
ศุลกากรจะตรวจสอบการอนุมัติการนําเขาสินคา  และใหปฏิบัติพิธีการศุลกากรรับชําระคาภาษีอากร  และ
หากเปนสินคาที่หนวยงานที่เกี่ยวของจะตองตรวจสอบหรือชักตัวอยางสินคา  หรือออกใบกํากับการขน
ยายสินคา  หนวยงานนั้น ๆ  จะตองจัดสงเจาหนาที่มารวมปฏิบัติ  ทั้งนี้  อาจจะจัดเจาหนาที่มาประจําศูนย 
หรือประสานแจงใหทราบก็ได  อยางไรก็ตาม ตองเปนการใหบริการที่รวดเร็วและใหเสร็จสิ้น ณ เวลานั้น 

2.    ระยะที่ 2  ปรับปรุงระบบเครือขายตามระยะที่ 1  เปนระบบเชื่อมโยงเครือขาย One Stop 
Services  ไปยังระบบคอมพิวเตอรตนสังกัดของหนวยงานที่เกี่ยวของ  ซ่ึงผูประกอบการสามารถขอรับ
ใบอนุญาตนําเขาสินคา ณ ศูนยบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวโดยตรง  ไมตองเดินทางไปติดตอหนวยงานที่
เกี่ยวของเหมือนในระยะแรก  โดยใหเจาหนาที่ที่เกี่ยวของมาประจํา ณ ศูนยบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว  ทํา
หนาที่พิจารณาคํารอง  ขอรับใบอนุญาตผานระบบเครือขายเชื่อมโยงไปยังหนวยงานตนสังกัดและออก
ใบอนุญาตใหผูประกอบการไดทันทีเพื่อนําไปผานพิธีการศุลกากร  และเมื่อผานพิธีการศุลกากร  และชาํระ
คาภาษีอากรแลว  เจาหนาที่ทุกหนวยงานที่ประจําอยู ณ ศูนยฯ  จะรวมตรวจสินคา  หรือชักตัวอยางสินคา  
หรือออกใบกํากับการขนยายสินคาใหเสร็จสิ้น ณ เวลานั้น 

3. ระยะที่ 3  นําระบบการจัดสงขอมูลทาง Internet  มาใชรวมกับระบบแลกเปลี่ยนขอมูล EDI  
ของกรมศุลกากร  โดยผูประกอบการสงคํารองขอรับใบอนุญาตไปยังตนสังกัดของหนวยงานที่เกี่ยวของ
ผาน Internet  และหนวยงานจะพิจารณาอนุญาตและสงขอมูลผานสายสื่อสารของระบบ EDI  มายังกรม
ศุลกากร  และกรมศุลกากรจะจัดสงขอมูลผานระบบ On-Line  มายังดานศุลกากร  ทั้งนี้  เมื่อผูประกอบการ
มาติดตอที่ศูนยฯ  เจาหนาที่ศุลกากรและหนวยงานที่เกี่ยวของจะรวมตรวจสินคา  และออกใบกํากับภาษี
การเคลื่อนยายสินคาใหเสร็จสิ้น ณ จุดเดียว 
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นอกจากนี้ยังมีการประชุมหารือระหวางอธิบดีกรมศุลกากร 4 ประเทศ (กัมพูชา  ลาว  พมา  และ
ไทย)  คร้ังที่ 1 วันที่  21  พฤศจิกายน  2546  ซ่ึงที่ประชุมเห็นชอบในหลักการการใหบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุด
เดียว  และใหจัดทําบันทึกความเขาใจระดับทวิภาคี (Bilateral MOU)  ระหวางศุลกากรแตละประเทศ  
ตลอดจนใหจัดตั้งคณะทํางานเพื่อศึกษารายละเอียดโครงการกอนนําไปบังคับใช  โดยกําหนดใหจัดทํา
โครงการนํารองระหวางประเทศสมาชิก  ประกอบดวย 
 (1)  กัมพูชา  :  ดานศุลกากรปอยเปต-ดานศุลกากรอรัญประเทศ 
 (2)  สปป.ลาว  :  ดานศุลกากรสะหวันนะเขต-ดานศุลกากรมุกดาหาร 
 (3)  พมา  :  ดานศุลกากรเมียวด-ีดานศุลกากรแมสอด-ดานศุลกากรทาขีเ้หล็ก-ดานศุลกากรแม
สาย 
 ดานศุลกากรแมสาย  เปนดานศุลกากรสังกัดสํานักงานศุลกากรภาคที่ 3  กรมศุลกากร  
กระทรวงการคลัง  เปนดานศุลกากรชายแดนหนึ่งในหาแหงที่ไดรับนโยบายใหเปนดานฯ นํารองในการ
ดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ( One Stop Services : OSS)  ซ่ึงสอดคลองกับ
ยุทธศาสตรการพัฒนาของจังหวัดเชียงราย  ดานการสงเสริมการคาการลงทุนกับประเทศเพื่อนบานใน
อนุภูมิภาคลุมแมน้ําโขงตอนบน  โดยมีวัตถุประสงคเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูประกอบการนําเขา
และสงออกบริเวณชายแดน  ตลอดจนเพิ่มความสามารถในการแขงขันทางการคาดานชายแดนแก
ผูประกอบการในประเทศ  มีระยะเวลาดําเนินโครงการ 3 ป  แบงเปน 3 ระยะ  เร่ิมตนป 2547  ส้ินสุดป 
2549  ในวงเงินงบประมาณ 2,037,488.00 บาท  มีหนวยงานเขารวมโครงการทั้งสิ้น 7 หนวยงาน คือ 

1. ดานศุลกากรแมสาย  กรมศุลกากร 
2. ดานตรวจคนเขาเมืองจังหวดัเชียงราย  สํานักงานตํารวจแหงชาต ิ
3. ดานตรวจพืชแมสาย  กรมวชิาการเกษตร 
4. ดานอาหารและยาแมสาย  สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา 
5. ดานตรวจสัตวน้ํา  กรมประมง 
6. ดานตรวจสัตว  กรมปศุสัตว 
7. สํานักงานการคาตางประเทศ  กรมการคาตางประเทศ 
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10.4  ภารกิจ บทบาท ของหนวยงานในโครงการ 
 ดานศุลกากรแมสาย  เปนดานศุลกากรทางบก  ตั้งอยูเหนือสุดของประเทศไทย ณ อําเภอแมสาย  
จังหวัดเชียงราย  ตรงขามกับจังหวัดทาขี้เหล็กของประเทศสหภาพเมียนมาร  ตั้งขึ้นตามกฎ
กระทรวงการคลัง (ฉบับที่ 4) ลงวันที่ 26 กรกฎาคม พ.ศ.2483  ณ ทางอนุมัติ  อยูหางจากชายแดน
ประมาณ 2 กิโลเมตร  จึงตองมีการจัดตั้งดานพรมแดน ณ ทางอนุมัติเชิงสะพานขามแมน้ําสาย  ซ่ึงเปน
จุดผานแดนถาวร  มีเขตพื้นที่รับผิดชอบ คือ 

1.   เขตพื้นที่จังหวัดเชยีงราย  ยกเวน 
 -  เขตรับผิดชอบของดานศุลกากรเชียงแสน คือ อําเภอเชียงแสน 
 -  เขตรับผิดชอบของดานศุลกากรเชียงของ คือ อําเภอเชียงของ อําเภอเวียงแกน อําเภอเทิง 
อําเภอขุนตาล 

2.   เขตพื้นที่จังหวัดพะเยา  ยกเวนอําเภอเชียงคํา  ซ่ึงเปนเขตพื้นที่รับผิดชอบของดานศุลกากร
เชียงของ 

3.   เขตพื้นที่ทาอากาศยานนานาชาติเชียงราย  ซ่ึงเปนสนามบินศุลกากรโดยกฎ
กระทรวงการคลัง  ฉบับที่ 91  ลงวันที่ 26 สิงหาคม 2534  ออกตามความในพระราชบัญญัติศุลกากร 
(ฉบับที่ 8 ) พ.ศ. 2480 

ดานศุลกากรแมสาย  ใหบริการดานการปฏิบัติพิธีการนําเขา – สงออก  ตามกฎ
กระทรวงการคลัง ดังนี้ 

- นําเขาของทุกประเภท 
- สงออกของทุกประเภท 
- สงออกซึ่งของที่ขอคืนอากรขาเขาหรือของที่มีทัณฑบนทุกประเภท 

 มีภารกิจและหนาท่ีรับผดิชอบ คือ 
1. ปกปอง  คุมครองผลประโยชนของประเทศ  และของประชาชน 
2. อํานวยความสะดวกดานการคาระหวางประเทศ  และเพิ่มศักยภาพการแขงขันทางการคา

ของประเทศ 
3. สงเสริมและสนับสนุนการผลิตและการสงออก  ดวยมาตรการทางภาษศีุลกากร 
4. จัดเก็บภาษีอากร  และคาธรรมเนียมจากการนําเขา-สงออกสินคา 
5. ปองกันและปราบปรามการกระทําความผดิทางศุลกากรและกฎหมายอื่นที่เกี่ยวของ 

 
 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



  
26 

 ดานศุลกากรแมสายเปนดานศุลกากรในการจัดตั้งโครงการศูนยบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
( One Stop Services : OSS)  ทางดานชายแดนติดตอ ไทย – พมา  ซ่ึงอยูในแนวทางการพัฒนาพื้นที่ตาม
แนวชายแดนตอนบนของ Economic Corridor  ภายใตความรวมมือทางเศรษฐกิจในอนุภาคลุมแมน้ําโขง 
(GMS)  อีกดานหนึ่งที่ใหความสําคัญของความรวมมือเพื่อการพัฒนาโครงสรางพื้นฐาน  ซ่ึงเปนสวน
สําคัญในดาน Hardware  และการจัดทําความตกลง GMS Cross border Transport Agreement  ซ่ึงเปน
สวนสําคัญดาน Software  ที่จะชวยสนับสนุนกิจกรรมทางดานเศรษฐกิจในดานเครือขายการเชื่อมโยง
ดานการขนสง 
 หลักการสําคัญของ Economic  Corridor  คือ  การอํานวยความสะดวกในการเคลื่อนยายสินคาและ
การใหบริการประชาชน  รวมถึงเชื่อมโยงการผลิตและการคารวมกัน  การผลักดันโครงการ One Stop 
Service  เพื่ออํานวยความสะดวกการนําเขา - สงออก ที่ดานศุลกากรแมสายบริเวณชายแดนไทย - พมา  
มีสวนในการสนับสนุนการพัฒนากิจกรรมเศรษฐกิจทั้งดานการคาและการบริการขนสง  ทําใหการ
สนับสนุนการพัฒนาพื้นที่ตามแนว Economic Corridor  สามารถบรรลุเปาหมายและวัตถุประสงค  การ
สรางขีดความสามารถในการแขงขันโดยลดตนทุนทางดานการผานแดน  การขนสง  และการผลิตรวม  
สงเสริมการลงทุนผานแดน  ยกระดับขีดความสามารถในการแขงขันโดยสงเสริมความรวมมือทางดาน
เทคโนโลยี  การตลาด  การผลิต  เพิ่มความเขมแข็งใหชุมชนผูอยูอาศัยดานการยกระดับรายไดเกิดความ
ยั่งยืนทางการเงินเศรษฐกิจและสิ่งแวดลอม  ไดดําเนินการโครงการจัดตั้งศูนยบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุด
เดียว ดังนี้คือ 

1. จัดเตรียมพื้นทีเ่พื่อจัดตั้งศนูยฯ  เพื่อรองรับการปฏิบัติหนาที่ของหนวยงานที่เกี่ยวของ 
2. จัดประชุมหนวยงานที่เกี่ยวของในการใหบริการนําเขาและสงออกตามกรอบของสาํนกังาน

พัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ (สศช.) 
3. จัดทําปายศนูยบริการฯ 
4. ประสานงานใหมีการจัดตั้งคณะกรรมการบริหารระดับจังหวัดโดยมีผูวาราชการจังหวัด

เชียงรายเปนประธาน 
5. ประสานใหมีการจัดตั้งคณะกรรมการระดับปฏิบัติการ  โดยมีนายดานศุลกากรแมสาย  เปน

ประธาน 
6. จัดหาพัสดุครุภัณฑ  สํานักงาน  อุปกรณ  ส่ิงอํานวยความสะดวก  โดยขอจัดสรร

งบประมาณ  จํานวน 300,000.00 บาท 
ดานตรวจคนเขาเมืองจังหวัดเชียงราย  สํานักงานตํารวจแหงชาติ  ตั้งอยู  อําเภอแมสาย  จังหวัด

เชียงราย  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการปฏิบัติงานตามกฎหมาย พ.ร.บ. คนเขาเมือง พ.ศ. 2522  และ
ระเบียบปฏิบัติของสํานักงานตํารวจแหงชาติ มีภารกิจดังนี้ 
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1.   งานดานอํานวยการ ประกอบดวย  งานธุรการและกําลังพล  งานการเงนิและพัสด ุ
2.   งานบริการคนเขาเมือง ประกอบดวย  งานคนตางดาวขออยูตอในราชอาณาจักร  การขอมี

ถ่ินที่อยูในราชอาณาจักร  การสลักหลังแจงออกและการตรวจลงตราเพื่อการกลับเขามาในราชอาณาจักร  
การขอพิสูจนสัญชาติและรับรายงานตัวคนไทย  และงานเบ็ดเตล็ดตาง ๆ 

3.   งานตรวจบุคคลและพาหนะ ประกอบดวย  การตรวจบุคคลและพาหนะ ณ ชองทางอนุญาต
ถาวร สะพานแมน้ําสาย  การตรวจบุคคลและพาหนะ ณ ทาอากาศยานนานาชาติเชียงราย  การอํานวย
ความสะดวกแกชาวตางประเทศและคนไทยที่ประสงคเดินทางไปยังจังหวัดทาขี้เหล็ก สหภาพพมา 

4.   งานสืบสวนปราบปราม ประกอบดวย  สืบสวนจับกุมคนตางดาวที่หลบหนีเขามาใน
ราชอาณาจักรโดยผิดกฎหมาย  สงคนตองหามคดีถึงที่สุดแลวใหกลับออกไปนอกราชอาณาจักร 

5.   ศูนยขอมูลดานตรวจคนเขาเมืองแมสาย ประกอบดวย  บันทึกและจัดเก็บขอมูลรายการตาม
บัตร ตม.6  และจัดเก็บสถิติที่เกี่ยวของ 
 นอกจากนี้ยังมีภารกิจพิเศษ เชน เปนคณะอนุกรรมการการทองเที่ยวจังหวัดเชียงราย  
คณะกรรมการความรวมมือทางเศรษฐกิจและวัฒนธรรมไทย-พมา  คณะกรรมการพัฒนาความรวมมือ
ดานคมนาคมกับประเทศเพื่อนบาน เปนตน 
 เดิมดานตรวจคนเขาเมืองจังหวัดเชียงรายเปนหนวยงานที่ปฏิบัติงานรวมกับดานศุลกากรแม
สายอยูแลวในเรื่องการตรวจคนบุคคลและยานพาหนะ  โดยใชพื้นที่สํานักงานดานพรมแดนของดาน
ศุลกากรแมสายเปนสํานักงานและจัดหาวัสดุสํานักงาน  ส่ิงอํานวยความสะดวกดวยงบประมาณของ
ตนเอง การเขารวมโครงการศูนยบริการเบ็ดเสร็จฯ  จึงกระทําไดเลย  และขณะนี้ไดเขารวมโครงการฯ  
เพื่อใหบริการเรียบรอยแลว 
 ดานตรวจพืชแมสาย กรมวิชาการเกษตร  มีหนาที่และความรับผิดชอบในการควบคุมและ
ตรวจสอบพืช  ศัตรูพืช  และการเคลื่อนยายพืชใหเปนไปตามกฎหมาย  ระเบียบ  ขอบังคับ  และถูกตอง
ตามหลักวิชาการ  เพื่อปองกันมิใหศัตรูพืชแพรระบาดจากแหลงหนึ่งไปยังอีกแหลงหนึ่ง  ไมวาจะเปน
ระหวางประเทศหรือภายในประเทศ การปฏิบัติงานของดานตรวจพืชแมสาย  เดิมไดปฏิบัติงานรวมกับ
ดานศุลกากรแมสายในการตรวจรวมสินคาโรคพืชอยูแลวโดยใชพื้นที่ภายในอาคารดานพรมแดนแม
สายของดานศุลกากรแมสายเปนสํานักงาน  ประกอบกับไดรับการมอบอํานาจในการอนุมัติ  อนุญาต
จากสวนกลางแลว  ดังนั้น  จึงสามารถเขารวมโครงการศูนยบริการเบ็ดเสร็จฯ  และใหบริการประชาชน
ไดอยางเต็มรูปแบบ 
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ดานอาหารและยาแมสาย สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา  เปนสวนราชการมีฐานะการ
ปกปองและคุมครองสุขภาพประชาชนจากการบริโภคผลิตภัณฑสุขภาพ  โดยผลิตภัณฑสุขภาพเหลานัน้
ตองมีคุณภาพมาตรฐานและปลอดภัย  มีการสงเสริมพฤติกรรมการบริโภคที่ถูกตองดวยขอมูลวิชาการที่
มีหลักฐานเชื่อถือไดและมีความเหมาะสม  เพื่อใหประชาชนไดบริโภคผลิตภัณฑสุขภาพที่ปลอดภัยและ
สมประโยชน  โดยมีอํานาจหนาที่ดังตอไปนี้ 
 1.  ดําเนินการตามกฎหมายวาดวยอาหาร  กฎหมายวาดวยยา  กฎหมายวาดวยเครื่องสําอาง  
กฎหมายวาดวยวัตถุอันตราย  กฎหมายวาดวยวัตถุที่ออกฤทธิ์ตอจิตและประสาท  กฎหมายวาดวย
ยาเสพติดใหโทษ  กฎหมายวาดวยเครื่องมือแพทย  กฎหมายวาดวยการปองกันการใชสารระเหย  และ
กฎหมายอื่นที่เกี่ยวของ 
         2.  พัฒนาระบบและกลไก เพื่อใหมีการดําเนินการบังคับใชกฎหมายที่อยูในความรับผิดชอบ 
        3.  เฝาระวังกํากับและตรวจสอบคุณภาพมาตรฐานของผลิตภัณฑสถานประกอบการ  และการ
โฆษณา  รวมทั้งผลอันไมพึงประสงคของผลิตภัณฑตลอดจนมีการติดตามหรือเฝาระวังขอมูลขาวสาร
ดานผลิตภัณฑสุขภาพจากภายในประเทศและภายนอกประเทศ 
         4.  ศึกษา  วิเคราะห  วิจัยและพัฒนาองคความรู  เทคโนโลยี  และระบบงานคุมครองผูบริโภค
ดานผลิตภัณฑสุขภาพใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
        5.  สงเสริมและพัฒนาผูบริโภคใหมีศักยภาพในการเลือกบริโภคผลิตภัณฑสุขภาพที่ถูกตอง  
เหมาะสม  ปลอดภัย  และคุมคา  รวมทั้งเพื่อใหผูบริโภคนั้นมีการรองเรียน  เพื่อปกปองสิทธิของตนได 
         6.  พัฒนาและสงเสริมการดําเนินงานคุมครองผูบริโภคดานผลิตภัณฑสุขภาพ  โดยการมีสวน
รวมของภาครัฐ  ภาคเอกชน  ประชาชน  และเครือขายประชาคมสุขภาพ 
         7. ปฏิบัติการอื่นใดตามที่กฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจหนาที่ของสํานักงานคณะกรรมการ
อาหารและยาหรือตามที่กระทรวงหรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย 
 การเขารวมโครงการ  โดยจัดสงเจาหนาที่มาประจําที่ศูนย  และดานศุลกากรแมสาย               
เปนผูดําเนินการดานสถานที่พรอมทั้งวัสดุอุปกรณสํานักงานใหทั้งหมด  

ดานตรวจสัตวน้ํา กรมประมง  ดานตรวจสัตวน้ําจังหวัดเชียงราย  ที่ทําการเลขที่ 146 หมู 6 บาน
จอมกิตติ  ตําบลเวียง  อําเภอเชียงแสน  จังหวัดเชียงราย  57150  โทรศัพท 0-5377-7504  โทรสาร 0-
5377-7505  โดยจัดตั้งขึ้นประมาณเดือนเมษายน พ.ศ.2546  มีหนาที่รับผิดชอบ คือ 

1.  ตรวจสอบการนําเขา  นําผานและสงออกสัตวน้ํา  ตาม พ.ร.บ.การประมง พ.ศ. 2490  และ 
พ.ร.บ.สงวนและคุมครองสัตวปา พ.ศ. 2535  และกฎหมายอื่นที่เกี่ยวของ 

2.  ปองกัน  และปราบปรามการนําเขา  นําผาน  และสงออกสัตวน้ํา  ตาม พ.ร.บ.การประมง 
พ.ศ. 2490  และพ.ร.บ.สงวนและคุมครองสัตวปา พ.ศ. 2535  และกฎหมายอื่นที่เกี่ยวของ 
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3.  ประชาสัมพันธเผยแพรความรูดานการนําเขา  นําผาน  สงออกและการอนุรักษสัตวน้ําแก
ผูประกอบการและผูสนใจ 

4.  จัดรวบรวมขอมูล  สถิติเกี่ยวกับการนําเขา  นําผานและสงออกสัตวน้ํา  เพื่อกําหนดการ
ควบคุมและสงเสริมพัฒนาธุรกิจการคาสัตวน้ํา 

5.  ศึกษา  คนควา  วิจัยและพัฒนาสัตวน้ําที่หายากและใกลสูญพันธุ  การเขารวมโครงการ     
โดยจัดสงเจาหนาที่มาประจําที่ศูนย  และดานศุลกากรแมสาย  เปนผูดําเนินการดานสถานที่พรอมทั้ง
วัสดุอุปกรณสํานักงานใหทั้งหมด 

ดานตรวจสัตวแมสาย กรมปศุสัตว  มีหนาที่ดังนี ้
1.  ดําเนินการตามกฎหมายวาดวยโรคระบาดสัตว  กฎหมายวาดวยการควบคุมการบําบัดโรค

สัตว  กฎหมายวาดวยการบํารุงพันธุสัตว  กฎหมายวาดวยการควบคุมคุณภาพอาหารสัตว  กฎหมายวา
ดวยสถานพยาบาลสัตว  กฎหมายวาดวยโรคพิษสุนัขบา  และกฎหมายอื่นที่เกี่ยวของ 

2.  ดําเนินการผลิตและจัดหาชีวภัณฑและเวชภัณฑ  เพื่อใชในการปองกันและกําจัดโรคสัตว  
ตลอดจนผลิตและจัดหาน้ําเชื้อเพื่อใชในการผสมเทียม 

3.  ดําเนินการดานปรับปรุงและขยายพันธุสัตว  ดานสุขภาพสัตว  และดานบําบัดโรคสัตว  
ตลอดจนการแปรรูปเนื้อสัตวเปนผลิตภัณฑตาง ๆ 

4.  สงเสริมใหเกษตรกรทําการเลี้ยงสัตวทีม่ีความสําคัญตอเศรษฐกิจของประเทศ 
5.  ควบคุมคุณภาพเนื้อสัตว  ผลิตพันธสัตว  และผลิตผลจากสัตวเพื่อใหไดมาตรฐานสากล 
6.  ปฏิบัติงานอื่นใด  ตามที่กฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจหนาที่ของกรม  หรือตามที่กระทรวง  

หรือคณะรัฐมนตรีมอบหมายการเขารวมโครงการ  โดยจัดสงเจาหนาที่มาประจําที่ศูนย  และดาน
ศุลกากรแมสาย  เปนผูดําเนินการดานสถานที่พรอมทั้งวัสดุอุปกรณสํานักงานใหทั้งหมด  
 สํานักงานการคาตางประเทศ กรมการคาตางประเทศ  มีหนาที่ดังนี ้
 1.  ดําเนินการตามกฎหมายวาดวยการสงออกไปนอกและการนําเขาในราชอาณาจักร  ซ่ึงสินคา  
กฎหมายวาดวยมาตรฐานสินคาขาเขา ขาออก  กฎหมายวาดวยการสงเสริมสินคาขาออก  กฎหมายวา
ดวยการปองกันการกระทําบางอยางในการขนสงสินคาขาออกทางเรือ  และกฎหมายอื่นที่เกี่ยวของ 
 2.  ดําเนินการเกี่ยวกับการคาระหวางรัฐบาลตอรัฐบาล  หรือระหวางรัฐบาลกับองคการคาใน
ตางประเทศ  เพื่อประโยชนตอการสงสินคาออก 
 3.  ติดตามและดําเนินการแกไขปญหาเกี่ยวกับมาตรการ  หรือขอกีดกันทางการคาของ
ตางประเทศ  เพื่อปกปองและรักษาผลประโยชนทางการคาของไทย 
 4.  จัดระเบยีบและบริหารการนําเขาและสงออกสินคา 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



  
30 

 5.  ดําเนินการมิใหเกิดการเลือกปฏิบัติตอการสงออกสินคาไทย  รวมทั้งดําเนินการใหไดมาซึ่ง
สิทธิประโยชนทางการคา  และสงเสริมใหภาคเอกชนใชสิทธิประโยชนทางการคา 
 6.  ปฏิบัติการอื่นใดตามที่กฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจหนาที่ของกรมฯ  หรือตามที่กระทรวง
หรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย 
 การดําเนินการเกี่ยวกับเรื่องใบอนุญาตในการนําเขาและสงออกสินคา  สามารถออกใหกอนการ
นําเขาหรือสงออกได  ประกอบกับสามารถยื่นไดทาง Internet  ดังนั้นในขณะนี้จึงยังไมไดจัดเจาหนาที่
มาประจําที่ศูนยบริการฯ  แตอยางใด 
 จะเห็นไดวาผลที่จะเกิดขึ้นจากการดําเนินงานโครงการนํารอง One Stop Service  ชายแดน  จะ
สงผลตอการอํานวยความสะดวกดานการคาและการลงทุน  การศึกษาหาคุณภาพการใหบริการของโครงการจึง
นับวามีความสําคัญเพราะโครงการนี้เปรียบเสมือนเปนกาวสําคัญประการหนึ่งของการปรับปรุงการ
ใหบริการศุลกากรดานการนําเขา – สงออก ใหไดมาตรฐาน  และทําใหเกิดความสะดวกรวดเร็ว  ซ่ึงใน
อนาคตตองมีการขยายตัวออกไปตามจุดตาง ๆ  ใหบริการศุลกากรของดานศุลกากรที่อยูในเขตติดตอชายแดน
ไทย – พมา – กัมพูชา – มาเลเซีย  จึงเปนการสรางแผนในการดําเนินงานตอไปใหมีความเขมแข็งและ
สามารถลดจุดออนที่ เกิดขึ้นจากการดําเนินงานตามโครงการนํารองอันนําไปสูความสําเร็จในการ
ดําเนินงานในระยะเวลาที่กําหนดไวอยางเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
 
2.4  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 วีรรุทร  หวันแสง (2546)  ศึกษาเรื่อง  “แนวทางการปรับปรุงระบบการใหบริการศุลกากรของที่
ทําการศุลกากรประจําเขตอุตสาหกรรมสงออก นิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ  จังหวัดลําพูน”  ผลจาก
การศึกษาพบวา  ปญหาในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่สวนใหญเกิดจากกฎระเบียบ  ขอบังคับที่ไม
เอื้ออํานวยตอการปฏิบัติงาน  นอกจากนี้ยังมีเรื่องของความเพียงพอของเจาหนาที่ผูใหบริการไม
เหมาะสมสอดคลองกับปริมาณงาน  ปญหาความลาชาในการตรวจปลอยสินคา  ซ่ึงเกิดจากสินคาที่จะมา
ตรวจปลอย  สําแดงไมตรงตามเอกสาร  และเอกสารที่ใชประกอบไมครบถวน  เปนสาเหตุมาจาก
ผูใชบริการเอง  ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  เมื่อ
พิจารณาในแตละดาน คือ ดานกิจกรรมบริการ  ดานพฤติกรรมบริการ และดานคุณภาพบริการ  
ผูใชบริการพึงพอใจดานพฤติกรรมบริการ  และคุณภาพบริการอยูในระดับมาก  
 ดํารงศักดิ์  ตันรัตนกุล (2537)  ศึกษาเรื่อง  “ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการใหบริการของ
การไฟฟาจังหวัดเชียงใหม”  พบวา  ผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย  ธุรกิจ  และอุตสาหกรรมไมพึงพอใจ
ตอการใหบริการ  การอํานวยความสะดวก  การใหขอมูลขาวสารและการประชาสัมพันธ  ตลอดจน
มนุษยสัมพันธของพนักงานผูใหบริการ  ปญหาของผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย  ธุรกิจ  และ
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อุตสาหกรรมในการรับบริการจากการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม ไดแก  ปญหาการไมไดรับความสะดวกใน
การบริการ  การไมไดรับแจงขาวสาร  คาใชจายและคาธรรมเนียมในการรับบริการแพง  กระแสไฟฟา
ขัดของและการขอใชกระแสไฟฟาแลวไดใชกระแสไฟฟาลาชา  ซ่ึงปญหาดังกลาวมานี้  พบวาผูใช
ไฟฟามีปญหาในระดับปานกลาง  สวนปญหาที่พบวาอยูในระดับนอย คือ  ปญหาพนักงานบริการไม
สุภาพ  นอกจากนี้ผูใชไฟฟาทั้ง 3 ประเภท  มีปญหาสวนใหญไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 

ทวีวัธน  ตายใหญเท่ียง (2543)  ศึกษาเรื่อง  “ความพึงพอใจและความคาดหวังของผูรับบริการตอส่ิง
อํานวยความสะดวกและสิ่งแวดลอมในโรงพยาบาล”  โดยทําการศึกษากลุมตัวอยางในโรงพยาบาลพญาเม็ง
รายและศึกษาหาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับความคาดหวัง  ซ่ึงผลการศึกษาพบวา  ผูรับบริการ
สวนใหญมีความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวกและสิ่งแวดลอมในโรงพยาบาลพญาเม็งรายอยูในระดับ
ปานกลาง  แตมีความคาดหวังตอส่ิงอํานวยความสะดวกและสิ่งแวดลอมในโรงพยาบาลพญาเม็งรายอยูใน
ระดับสูง  ความพึงพอใจและความคาดหวังของผูรับบริการตอส่ิงแวดลอม  มีความสัมพันธในทางบวก  อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 นอกจากนี้  ประชากรผูรับบริการในดานเพศ  การศึกษา  อาชีพ  ที่พักอาศัย  รายไดเฉลี่ยตอ
เดือนที่แตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวกและสิ่งแวดลอมในโรงพยาบาลแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  สวนดานอายุ  สถานภาพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอส่ิง
อํานวยความสะดวกและสิ่งแวดลอมในโรงพยาบาลไมแตกตางกัน  และประชากรผูรับบริการดานเพศ  
อายุ  สถานภาพ  การศึกษา  อาชีพ  รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกันมีความคาดหวังตอส่ิงอํานวยความ
สะดวกในโรงพยาบาลไมแตกตางกัน 
 แสงอรุณ  พงษแพทย (2543)  ศึกษาเรื่อง  “ความพึงพอใจของผูใชบริการตอพิธีการศุลกากรใน
ระบบแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเลคทรอนิคส: กรณีศึกษาสํานักงานศุลกากรนําเขาและสํานักงานศุลกากร
สงออกทาเรือกรุงเทพ”  พบวา  ผลการดําเนินงานดานพิธีการศุลกากรในระบบแลกเปลี่ยนขอมูลทาง
อิเลคทรอนิคส  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นวา  สภาพที่เปนปญหามากที่สุดในการผานพิธีการ
ศุลกากรกอนที่จะมีการนําเอาระบบอีดีไอมาใช คือ  การติดตอรับ-สงเอกสารขอมูล ตามลําดับ  และ
สภาพปญหาที่เกิดขึ้นหลังจากมีการนําเอาระบบอีดีไอมาใช คือ  ความไมพรอมดานอุปกรณ  เทคโนโลยี
สารสนเทศ  และระบบขอมูลยังไมเปนมาตรฐานสากล ตามลําดับ  นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามเห็น
วาระบบอีดีไอที่ทําใหงาน/ธุรกิจของตนเองมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นเพราะสะดวก  รวดเร็ว  ในการ
สงออกนําเขาและตรวจปลอยสินคา  สามารถลดขั้นตอนการทํางานลง  ทําใหประหยัดเวลาดานความพึง
พอใจของผูใชบริการตอกระบวนการศุลกากรในระบบแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็คทรอนิคสพบวา          

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



  
32 

มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มีระดับความพึงพอใจต่ําสุดในเรื่องความพรอมดานเครื่อง
คอมพิวเตอรและโปรแกรมที่จําเปน 
 กิจวิธี  รัตนแกว (2544)  ศึกษาเรื่อง  “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ
สํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม  สาขาสันทราย”  พบวา  ประชาชนที่มาติดตอขอรับบริการของ
สํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม  สาขาสันทราย  โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับดี  ดานการ
ใหบริการของเจาหนาที่ในเรื่องของการพูดจาและมารยาทของเจาหนาที่  การใหบริการตามลําดับ
กอนหลัง  รวมถึงความโปรงใสในการดําเนินงานใหบริการ  สวนความพึงพอใจในการสอบสวนและ
ระยะเวลารอการสอบสวนของเจาหนาที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 ภานุมาศ  พรหมเผา (2541)  ศึกษาเรื่อง  “ความคาดหวังของประชาชนตอการบริการ
สาธารณสุขของสถานีอนามัยอําเภอจุน  จังหวัดพะเยา”  ผลการศึกษาพบวา ความคาดหวังของ
ประชาชนตอการบริการสาธารณสุขของสถานีอนามัยดานสงเสริมสุขภาพโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง  ซ่ึงประชาชนมีความคาดหวังในกิจกรรมที่ไดใชบริการอยูเปนประจํา  และใหความสําคัญตอ
กิจกรรมดานการรักษาพยาบาลคอนขางสูง  โดยเฉพาะอยางยิ่งกิจกรรมในดานสนับสนุนบริการอื่น ๆ  
โดยรวมอยูในระดับสูง  ไดแก  การติดตอประสานงานกับผูนําชุมชนของเจาหนาที่  การใหความรวมมือ
ในการพัฒนาหมูบาน  การสนับสนุนการดําเนินงานศูนยสาธารณสุขมูลฐาน  ชุมชน  การสนับสนุนใหมี
การจําหนายยาสามัญประจําบานในศูนยสาธารณสุขมูลฐานชุมชนและรานคาในหมูบาน 
 เดือน  แสวงหาทรัพย (2544)  ศึกษาเรื่อง  “ความคาดหวังของประชาชนในแขวงเม็งรายจาก
การใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม”  ผลการศึกษาพบวา  ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจใน
การใหบริการของแขวงเม็งรายอยูในระดับดี  และมีความคาดหวังการใหบริการตอแขวงเม็งรายจะมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  ถาหากมีการปรับปรุงและแกปญหาขอบกพรองที่เกิดจากการบริการของ
เจาหนาที่ในดานมนุษยสัมพันธ  มีความสุภาพออนนอม  อํานวยความสะดวก  บริการที่รวดเร็ว              
มีขั้นตอนไมซับซอนในดานเอกสารราชการ  และประชาชนมีความคาดหวังในการบริการแบบเชิงรุก  
โดยเฉพาะการใหบริการประชาชนในพื้นที่เขตรับผิดชอบในดานความสัมพันธระหวางรัฐกับประชาชน 
 ภัทรดา  ลิมพะสุต (2530)  ศึกษาเรื่อง  “การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลจากความ  
พึงพอใจของขาราชการสํานักงานการปฏิรูปที่ดินเพื่อการเกษตรกรรมที่มีการใหบริการของสํานักงาน
เลขานุการกรม”  ผลการศึกษาปรากฏวา  องคประกอบที่มีสวนสัมพันธกับประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลตอการใหบริการ ไดแก 

1. องคประกอบดานตัวเจาหนาที่ 
2. องคประกอบดานตัวผูรับบริการ 
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3. สภาวะแวดลอมในการติดตองาน 
4. อัตรากําลังเจาหนาที่ 

ลัดดา  สุวรรณสุจริต (2544)  ศึกษาเรื่อง  “ประสิทธิภาพการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ
สํานักงานเขตราชเทวี  กรุงเทพมหานคร”  ไดศึกษาถึงประสิทธิภาพการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ
สํานักเขตราชเทวี  ซ่ึงเปนเขตนํารองวามีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นวาการใหบริการแบบเดิมจริงหรือไม  ในดาน
ความสะดวกรวดเร็วลดขั้นตอนการติดตอ  ความถูกตองของงาน  ความเสมอภาพ  รวมถึงความพึงพอใจ
ของประชาชนผูมาขอรับบริการและความคิดเห็นของเจาหนาที่ในการใหบริการ 
 ผลการศึกษาพบวา  การใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตราชเทวีสงผลใหการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในการใหบริการประชาชนเปนไปดวยความสะดวก  รวดเร็ว  ถูกตอง เสมอภาค
ในการมาขอรับบริการมากขึ้น 
 ภัทรวุฒิ  อุตภิระ (2544)  ศึกษาเรื่อง  “คุณภาพการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรอําเภอสัน
กําแพง  จังหวัดเชียงใหม”  พบวา  ประชาชนมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของสถานี
ตํารวจภูธรอําเภอสันกําแพง  เห็นวามีระดับคุณภาพไมสูง  และประชาชนมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสถานีตํารวจภูธรอําเภอสันกําแพงในภาพรวมทุกดานอยูในระดับพอใจพอสมควร       
โดยกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานการจัดการจราจรมากที่สุด  นอกจากนี้ยังพบวา
สถานีตํารวจภูธรอําเภอสันกําแพงยังไมมีความพรอมในดานเครื่องมือ  เครื่องใช  อุปกรณสําหรับการ
ปฏิบัติงานในสวนของผลกระทบตอสังคม  การปฏิบัติงานของสถานีตํารวจภูธรอําเภอสันกําแพงสงผล
ใหมีความสงบเรียบรอยในพื้นที่  มีการพัฒนาในทุกดาน  ถือวาการปฏิบัติงานใหบริการประชาชนสง
ผลกระทบตอสังคมในภาพที่ดีมาก 
 นวลนอย  ตรีรัตน และคณะ (2543)  ศึกษาเรื่อง  “คอรรัปชั่นกับการคาระหวางประเทศ”  พบวา  
นับตั้งแตป 2540 เปนตนมา  กรมศุลกากรไดเรงปฏิรูปการดําเนินงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและขจัด
ปญหาเงินใตโตะ  โดยมีการพยายามลดขั้นตอนการทํางานใหนอยลงและลดการติดตอระหวางเจาหนาที่
ของรัฐและเอกชนและไดวางแผนนําระบบเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาชวยในการนําเขาและสงออกเพิ่ม
มากขึ้น  โดยท่ีการดําเนินการของการศุลกากรจะวางจุดหนักอยูที่การปฏิรูประบบเปนหลัก  ซ่ึงผลที่
เกิดขึ้นก็คือ  ปริมาณเงินใตโตะที่ภาคเอกชนตองจายมีแนวโนมลดลงบางแตทวายังไมหมดไปเสียทีเดียว  
นักธุรกิจที่ใชเทคโนโลยีสมัยใหมคือระบบอีดีไอในการนําเขาสงออกยังประสบปญหาการจายเงินใต
โตะจํานวนมากที่ตัวแทนสงออกและนําเขาเรียกเก็บจากลูกคาโดยอางวาเพื่อจายใหกับเจาหนาที่นั้น  
ปรากฏวาเงินจํานวนนั้นตกอยูในมือของตัวแทนสงออกและนําเขาเอง  ซ่ึงจากผลการศึกษาดังกลาว
แสดงใหเห็นอยางชัดเจนวา  ภาคเอกชนยังมีความเห็นและความรูสึกไมพึงพอใจกับการปฏิบัติงานพิธี
การศุลกากร  ทั้งในระบบเดิมและระบบใหมเทาใดนัก 
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2.5  กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประชาชนผูรับบริการ 
ความคาดหวัง 

-  ไดรับบริการที่สะดวกรวดเร็ว เสร็จสิ้น ณ 
จุดเดยีว 

-  ลดขั้นตอนในการนําเขา-สงออกสิ่งของ 
และคน 

-  มีการประสานการทํางานระหวางหนวยงาน
อยางด ี

-  สามารถใชบริการทุกประเภท ณ จุดเดียว 
-  มีการนําระบบคอมพิวเตอร (IT)  เปนตวันํา 
-  อํานวยความสะดวกในการเขา-ออกของคน 
ส่ิงของ 

คุณภาพบริการ 
-  ความสม่ําเสมอ 
-  ความพรอมในการใหบริการ 
-  ทักษะความรูความสามารถในการใหบริการ 
-  ความงายตอการติดตอ 
-  ความรวดเรว็ สะดวก 
-  ความเปนพธีิการ 
-  อัธยาศัยไมตรี 
-  ความเขาใจในผูรับบริการ 
-  การสื่อสารกับลูกคา 
-  การรับฟงความคิดเห็น 
-  ความซื่อสัตย นาไวใจ โปรงใส 
-  ความถูกตอง 
-  ความเอาใจใสในผูรับบริการ 
-  การอํานวยความสะดวกดานบุคลากร
ส่ิงแวดลอม 

-  สามารถใหบริการทุกประเภท ณ จุดเดียว 

ตัวแทนผูประกอบการ  
ผูรับบริการ 
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