
  
ช 

สารบัญ 
 
                                  หนา 
กิตติกรรมประกาศ         ค 
บทคัดยอภาษาไทย         ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ         จ 
สารบัญตาราง          ซ 
บทที่  1  บทนํา 
 1.1  ที่มาและความสําคัญของปญหา      1 
 1.2  วัตถุประสงคของการศึกษา       5 
 1.3  สมมติฐานของการศึกษา       5 
 1.4  ขอบเขตของการศึกษา       5 
 1.5  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ       6  
 1.6  นิยามศัพท         6 
บทที่  2  แนวคิด  ทฤษฎี  และงานวจิัยที่เกี่ยวของ 

2.1  แนวคดิคณุภาพการบรกิาร       9 
2.2  แนวคดิเกีย่วกับความคาดหวังและความพึงพอใจ    17 

 2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service : OSS) 19 
 2.4  งานวิจยัทีเ่กี่ยวของ        30 
 2.5  กรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษา      34 
บทที่  3  ระเบยีบวิธีวจิัย 

3.1  ประชากรและกลุมตวัอยาง       35 
 3.2  การเก็บรวบรวมขอมูล       35 
 3.3  เครื่องมือที่ใชในการศึกษา       36 
 3.4  วิธีเก็บรวบรวมขอมูล       38 
 3.5  การวิเคราะหขอมูล        38 
บทที่  4  ผลการศึกษา 
 4.1  ขอมูลจากเจาหนาที่ผูใหบริการ      40 
  4.1.1  ขอมูลสวนบุคคล       40 
  4.1.2  ขอมูลการดําเนินงานของศูนยเบ็ดเสร็จ    44 
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ซ 

สารบัญ  (ตอ) 
           หนา 
  4.1.3  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเกีย่วกับการใหบริการเบ็ดเสร็จ  48 

 ของศูนยบริการเบ็ดเสร็จของดานศุลกากรแมสายจากเจาหนาที่ 
 ศุลกากรที่สรุปจากคําถามปลายเปด 

 4.2  ขอมูลจากผูใชบริการจากศุลกากร      50 
  4.2.1  ขอมูลสวนบุคคล       50 

4.2.2  ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการเบ็ดเสร็จ  55 
4.2.3  ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการบริการจริงที่ผูใชบริการไดรับ 62 
 จากศูนยบริการเบ็ดเสร็จ   
4.2.4  ความคิดเห็นเกีย่วกับปญหา อุปสรรค และแนวทางแกไข  73 
 เกี่ยวกับการรับบริการ 

4.3  การทดสอบสมมติฐาน       74 
4.3.1  การใหบริการของศูนยบริการเบ็ดเสร็จของดานศุลกากรแมสาย 74 
 จังหวัดเชียงราย  มีคุณภาพสูง 

  4.3.2  ตัวแทนผูประกอบการผูรับบริการไดรับบริการ ณ ศูนยบริการ  75 
 เบ็ดเสร็จของดานศุลกากรแมสาย  ตามความคาดหวัง 

บทที่  5  สรุป  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 
 5.1  สรุปผลการศึกษา        77 
 5.2  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน      81 
 5.3  การอภิปรายผล        82 
 5.4  ขอเสนอแนะ        83 
บรรณานุกรม          85 
ภาคผนวก          87 
 ภาคผนวก  ก   แบบสอบถามผูใชบริการศุลกากร     88 
 ภาคผนวก  ข  แบบสอบถามเจาหนาที่ผูใหบริการ     97 
ประวัติผูเขียน                    102 
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ฌ 

สารบัญตาราง 
 

ตารางที่                      หนา 
4.1 จํานวนและรอยละของอายุของกลุมตัวอยาง     41 
4.2 จํานวนและรอยละของเพศของกลุมตัวอยาง     42 
4.3 จํานวนและรอยละของระดับการศึกษาของกลุมตัวอยาง    42 
4.4 จํานวนและรอยละของตําแหนงในสายงานของกลุมตัวอยาง    42 
4.5 จํานวนและรอยละของสถานภาพของกลุมตัวอยาง     43 
4.6 จํานวนและรอยละของภูมิลําเนาของกลุมตวัอยาง     43 
4.7 จํานวนและรอยละของสังกัดหนวยงานของกลุมตัวอยาง    44 
4.8 จํานวนและรอยละของการดาํเนินงานของศูนยเบด็เสร็จ    45 
4.9 จํานวนและรอยละของอายุของกลุมตัวอยางผูใชบริการ    50 
4.10 จํานวนและรอยละของเพศของกลุมตัวอยางผูใชบริการ    51 
4.11 จํานวนและรอยละของสถานภาพของกลุมตัวอยางผูใชบริการ   51 
4.12 จํานวนและรอยละของระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางผูใชบริการ   52 
4.13 จํานวนและรอยละของรายไดตอเดือนของกลุมตัวอยางผูใชบริการ   52 
4.14 จํานวนและรอยละของธุรกิจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ    53 
4.15 จํานวนและรอยละของประเภทธุรกิจของกลุมตัวอยางผูใชบริการ   53 
4.16 จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางผูใชบริการจําแนกตามจํานวนครั้ง  54 

ของการใชบริการตอเดือน 
4.17 จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางผูใชบริการจําแนกตามระยะเวลาเฉลี่ย  54 

ของการผานพิธีการนําเขา-สงออกตอคร้ัง 
4.18 คาสถิติพื้นฐานของคุณภาพบริการของศูนยบริการเบ็ดเสร็จ      55 
4.19 คาสถิติพื้นฐานของความคาดหวังที่ผูใชบริการตองการไดรับจากศนูยบริการเบ็ดเสร็จ 63 
4.20 คาสถิติพื้นฐานของการบริการจริงที่ผูใชบริการไดรับจากศูนยบริการเบ็ดเสร็จ  68 
4.21 การทดสอบสมมติฐานของคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกบัการใหบริการของ  75 

ศูนยบริการเบด็เสร็จของดานศุลกากรแมสายมีคุณภาพระดับสูง 
4.22 การเปรียบเทยีบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและ   76 

การบริการจริงที่ผูใชบริการไดรับจากศนูยบริการเบ็ดเสร็จ  
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