
 
 

บทที่  2 
แนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
 ในการศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของดานศุลกากรลําพูนในนิคมอุตสาหกรรม
ภาคเหนือ จังหวัดลําพูนผูศึกษาไดนําแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของตอไปนี้มาศึกษา 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
2.4 กรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษา 

 
2.1 แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 

 ตามพจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ.2530 ใหความหมายของคําวา “บริการ” 
หมายถึง “การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตางๆ” สวนความหมายโดยทั่วไปที่มักกลาวถึง คือ
การกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ หรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน การบริการ
ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Service” ซ่ึงเปนคําที่คุนเคยและคนสวนมากจะเรียกรองขอรับบริการ
เพื่อความพึงพอใจของตน และการบริการ เปนการปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดตอและเกี่ยวของกับ
ผูใชบริการ การใหบุคคลตางๆไดประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทั้งดวยความพยายามใดๆก็ตามดวย
วิธีการหลากหลาย ในการทําใหงานตางๆที่เกี่ยวของ ไดรับความชวยเหลือ จัดไดวาเปนการ
ใหบริการทั้งสิ้น (สมิต สัชฌุกร, 2542) 

 การใหบริการสาธารณะ ถือเปนภารกิจสังคมของรัฐที่จะตองจัดใหมี และใหบริการ
อยางทั่วถึง ขาราชการจึงเปนกลไกที่สําคัญที่จะนําบริการสาธารณะไปสูประชาชน ขาราชการจึง
เปนตัวจักรสําคัญ   ถาเปรียบระบบการบริหารราชการกับการคาแลว รัฐบาลจะเปรียบเสมือนผูขาย
บริการซึ่งผูที่มาขอรับบริการก็คือประชาชนนั่นเอง ประกอบกับวันที่ 14 มีนาคม 2532
คณะรัฐมนตรีไดมีมติเห็นชอบตามขอเสนอของคณะกรรมการปฏิรูประบบราชการและระเบียบ
บริหารราชการแผนดิน  จึงประกาศใชระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อ
ประชาชนของหนวยงานรัฐ พ.ศ.2532 ตั้งแตวันที่ 12 เมษายน 2532 โดยมีวัตถุประสงคที่จะ
ปรับปรุงการบริการของรัฐที่ใหแกประชาชนเกิดความพึงพอใจสาธารณะ และเพื่อตอบสนองความ
ตองการโดยสวนรวมของประชาชน (ประยูร กาญจนดุล, 2521) 
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 การใหการบริการสาธารณะแกประชาชน ถือเปนภารกิจที่สําคัญของรัฐบาลและ
ขาราชการ โดยเฉพาะอยางยิ่งประเทศไทย ซ่ึงไดมีการพัฒนาทั้งดานการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม 
ตามแนวคิดเสรีนิยม ภารกิจของรัฐแตเดิมมุงเนนในเรื่องการรักษาความสงบเรียบรอย และความ
มั่นคงของประเทศเปนสําคัญ จึงตองหันมาเนนที่การใหการบริการสาธารณะแกประชาชนควบคูไป
ดวย  นอกจากนี้ ศักยภาพในการใหบริการสาธารณะ ยังมีผลโดยตรงตอการพัฒนาประเทศ  ซ่ึงหาก
ระบบราชการที่รัฐควบคุมดูแลอยูไมสามารถจัดการใหบริการที่สอดคลองกับความตองการของ
ภาคเอกชนแลว ระบบราชการก็จะกลายเปนอุปสรรคในการพัฒนาความเจริญเติบโตของประเทศ
ในที่สุด (ชูวงศ  ฉายะบุตร, 2536) 

 ประเทศไทยกําลังพยายามกาวไปสูความเปนประเทศอุตสาหกรรมใหม ซ่ึงจะตอง
ปรับปรุง ทั้งระบบและโครงสรางตางๆ หลายประการ  นอกจากจะปรับปรุงในโครงสรางพื้นฐาน
ทางเศรษฐกิจแลว  ส่ิงหนึ่งที่ถือไดวาสําคัญไมยิ่งหยอนไปกวากัน ก็คือ การบริการประชาชนใน
ระบบราชการ เพราะระบบราชการจะเปนกลไกของรับที่จะแปรนโยบายของรัฐไปสูภาคปฏิบัติ ซ่ึง
มีประชาชนเปนผูไดรับผลการปฏิบัตินั้น  การที่ผูรอรับผลจะเกิดความพึงพอใจหรือไม ก็ขึ้นอยูกับ
การใหบริการที่รวดเร็ว ถูกตอง และเปนธรรม (บุญเอื้อ บัวสรวง, 2542) 

 หลักและปจจัยในการใหบริการประชาชนจะเปนสวนประกอบในการปฏิบัติงานของ
ขาราชการบังเกิดผลแกสวนรวมอยางจริงจัง ตัวขาราชการเองเปรียบเสมือนเทียนไขที่จะตองเผา
ไหมตนเองเพื่อความสุข เพื่อแสงสวางที่จะมีแกผูอ่ืน จะเหนื่อยยากประการใดก็สามารถทนได ทั้งนี้ 
เพื่อใหประชาชนซึ่งรับการบริการไดรับความสะดวก รวดเร็ว ตรงกับความตองการ และไดรับความ
สบายใจแยมยิ้ม เมื่อเขากาวออกจากสถานที่ราชการ นี่คือสุดยอดของการใหบริการแกประชาชน 
(พิศาล  มูลศาสตรสาทร, 2529) 

 หลักเกณฑที่สําคัญในการจัดบริการสาธารณะ ประกอบดวยหลัก 4 ประการคือ 
1. หลักวาดวยความเสมอภาค  
หลักวาดวยความเสมอภาคที่มีตอบริการสาธารณะจะมาจากหลักกฎหมายของแตละ 

ประเทศ เชน ปจจุบันมีกําหนดไวในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย 2540 ม.30 “บริการ
สาธารณะเปนกิจการที่รัฐจัดทําขึ้นตามกฎหมาย ประชาชนทุกคนจึงมีสิทธิและโอกาสที่จะไดรับ
ประโยชนหรือเขาสูบริการสาธารณะอยางเทาเทียมกันดวย”  อาจแบงเปน 2 ประเภท คือ ความเสมอ
ภาคในฐานะผูใชบริการ และ ความเสมอภาคในการเขาทํางานกับรัฐอยางเทาเทียมกัน 
 
 
 

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



 15 
 

 

2. หลักวาดวยความตอเนื่อง 
การจัดทําบริการสาธารณะตองมีการดําเนินการอยางตอเนื่อง เปนหนาที่ของฝาย

ปกครองที่จะตองจัดทําอยางตอเนื่อง ถามีกรณีที่ตองทําใหเกิดการหยุดชะงัก จะตองมีการ
รับผิดชอบ   ถาเปนบริการสาธารณะที่องคกรทองถ่ิน องคกรอิสระ รัฐวิสาหกิจของรัฐทํา องคการที่
มีหนาที่กํากับดูแลตองเขาดําเนินการแทน ถาเปนกรณี เอกชน เปนผูรับมอบหมายใหดําเนินการ 
หนวยงานที่เปนคูสัญญาตองมีมาตรการลงโทษและเขาดําเนินการแทน ซ่ึงหลักแหงความตอเนื่อง
ของบริการสาธารณะจะสงผลใน 3 ระดับ คือ ระดับฝายปกครอง ระดับพนักงานฝายปกครอง และ
ในระดับคูสัญญา     ลักษณะของความตอเนื่องของบริการสาธารณะ ขึ้นอยูกับประเภทของบริการ
สาธารณะ ไมมีหลักเกณฑที่แนนอน เชน กิจการเกี่ยวกับสาธารณูปโภค ไฟฟา ประปา โทรศัพท 
ตองทํา 24 ชั่วโมง กิจการทางดานการศึกษา การรักษาความสะอาด ฯลฯ เชน เสาร-อาทิตย 

3. หลักวาดวยความเปนกลางของบริการ 
ฝายปกครองที่เปนคูสัญญา ยอมมีเอกสิทธิพิเศษเหนือคูสัญญาที่เปนเอกชน ซ่ึงอาจมี

ผลมาจากขอกําหนดในสัญญา หรือจากขอกําหนดในกฎหมายมหาชนก็ตาม  เอกสิทธิของฝาย
ปกครองอาจแบงเปน 2 กรณี คือ 

1) เอกสิทธิของฝายปกครองในกรณีที่มีการปฏิบัติตามสัญญา 
- ฝายปกครองมีสิทธิในการกํากับ ควบคุม เพื่อใหเอกชนคูสัญญาปฏิบัติตาม

สัญญาอยางใกลชิด เชนมาตรฐาน การใหบริการ คาบริการ การจายผลประโยชนตอบแทน ฯลฯ 
- ฝายปกครองมีสิทธิแกไขเปลี่ยนแปลงขอสัญญาไดฝายเดียว  แตตองมี

เปาหมายเพื่อใหมีบริการสาธารณะที่เพียงพอ ตอบสนองตอความตองการของประชาชน หรือ
สวนรวมเทานั้น จะทําตามอําเภอใจไมได 

2)   เอกสิทธิของฝายปกครองในกรณีที่มีการผิดสัญญา 
- กรณีที่ฝายปกครองผิดสัญญา ทําใหการดําเนินการตองลาชา หรือหยุดชะงัก 

กอใหเกิดความเสียหายกับฝายเอกชนที่เปนคูสัญญา เอกชนนั้นสามารถรองขอตอศาลเพื่อขอเลิก
สัญญาหรือเพื่อใหฝายปกครองชดใชคาเสียหายได 

- กรณีที่เอกชนผิดสัญญา ไมทําตามสัญญา หรือขอตกลง ฝายปกครองมีอํานาจ
ในการเรียกคาเสียหาย หรือบังคับใหเอกชนทําตามสัญญา หรือเขาดําเนินการเองได 
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4. หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง 
 หลักการนี้มีวา บริการสาธารณะตองมีการปรับปรุง เปล่ียนแปลงพัฒนาตลอดเวลา 

เพื่อใหทันกับความตองการของประชาชนสวนรวม และเพื่อใหเหมาะสมกับเหตุการณสถานการณ
ที่เปล่ียนไป อาจมีผลใน 4 ระดับ คือ  

- ในระดับฝายปกครองผูรับผิดชอบ  มีหนาที่ตองพัฒนาบริการสาธารณะของตนเอง
เสมอ เพื่อตอบสนองความตองการและสรางความพอใจใหประชาชน 

- ในระดับพนักงานของฝายปกครอง  ตองยอมรับในผลที่เกิดขึ้นจากการปรับปรุง  
เปล่ียนแปลง  

- ในระดับคูสัญญาทางปกครอง ตองพรอมที่จะพัฒนาบริการสาธารณะที่ทํา รัฐมี
สิทธิขอเปลี่ยนแปลง แกไขขอสัญญาไดเพื่อการปรับปรุง เปล่ียนแปลงใหดีขึ้นได 

- ระดับผูใชบริการ ตองยอมรับสภาพการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นไมวาจะเปนการ
ปรับปรุง แกไข เปลี่ยนแปลง ยกเลิก บริการสาธารณะเพื่อความเหมาะสมและ ยอมรับในการ
ปรับเปลี่ยนราคาคาบริการซึ่งจะนําไปพัฒนาการบริการใหดีขึ้น เชนขึ้นคาน้ํา คาไฟฟาเพื่อเอาเงิน
ไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ซ้ืออุปกรณ ขยายกิจการฯลฯ  (นันทวัฒน บรมานันท, 
2543: 18-27) 

 จากแนวคิดดังกลาวขางตน จะเห็นไดวา การบริการสาธารณะ จะเปนภารกิจหลักของ
รัฐไมวาจะเปนทั้งสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน โดยมีขาราชการเปนตัวเชื่อมในการ      
ปฏิสัมพันธระหวางรัฐและประชาชน เหลาขาราชการจึงตองตระหนักวาตนคือผูใหบริการ เปนผูรับ
ใชของประชาชน โดยไมเลือกปฏิบัติและตองบริการอยางเทาเทียมกันดวยความรวดเร็วและถูกตอง
ยึดหลักในการอํานวยความสะดวกใหแกประชาชนดวย การบริการที่ดียอมสงผลใหผูที่มารับบริการ
เกิดความพึงพอใจ และส่ิงนั้นก็คือวัตถุประสงคหรือเปาหมายของการบริการสาธารณะ 

 
2.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

 หลักการใหบริการ:  การบริการ ซ่ึงเปนการใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการเพื่อ
ประโยชนของผู อ่ืนนั้น  ตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวา การใหความชวยเหลือ หรือการทํา
ประโยชนตอผูอ่ืนจะเปนไปตามใจของเรา  ผูซ่ึงเปนผูใหบริการ โดยทั่วไปหลักการใหบริการมีขอ
ควรคํานึง  (สมิต  สัชฌุกร, 2542: 173-174)  ดังนี้ 
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1)  สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 
 การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลักจะตองนําความตองการของผูรับบริการ  

มาเปนขอกําหนดในการใหบริการ  แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่เราเห็นวาดีและเหมาะสม
แกผูรับบริการเพียงใด  แตถาผูรับบริการไมสนใจ  ไมใหความสําคัญ  การบริการนั้นก็อาจจะไรคา 

2)  ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 
 “คุณภาพถือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน”  เพราะฉะนั้นการบริการจะตอง

มุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจ  และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการ ไมวาเรา
จะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใด  แตก็เปนเพียงดานปริมาณ  แตคุณภาพของบริการวัดไดดวย
ความพอใจของลูกคา 

3)  ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 
 การใหบริการซึ่งจะสนองตอบความตองการและความพอใจของผูรับบริการที่เห็นได

ชัด  คือการปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณครบถวน  เพราะหากมี
ขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากที่จะทําใหลูกคาพอใจ  แมจะมีคําขอโทษขออภัยก็ไดรับเพียง
ความเมตตา 

 4)  เหมาะสมแกสถานการณ 
 การใหบริการที่รวดเร็ว  สงสินคาหรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลาเปนส่ิงสําคัญ

ความลาชาไมทันกําหนด  ทําใหเปนการบริการที่ไมสอดคลองกับสถานการณ  นอกจากการสง
สินคาทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคาและสนองตอบใหรวดเร็วกอน
กําหนดดวย 

 5) ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอื่น ๆ   
 การใหบริการในลักษณะใดก็ตาม  จะตองพิจารณาโดยรอบคอบ  รอบดาน  จะมุงแต

ประโยชนที่จะเกิดแกลูกคาและฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอ  จะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลาย
ฝาย  รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดลอม  จึงควรยึดหลักในการใหบริการวาจะระมัดระวังไมทําใหเกิดผล
กระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอื่น ๆ ดวย 
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 2.2.1 ลักษณะของการบริการที่ดี 
 ธุรกิจหลายแหงประสบความสําเร็จในการใหบริการ  เพราะผูบริหารมีหลักการ

ใหบริการกําหนดไวเปนกรอบหรือแนวทางปฏิบัติของพนักงานเพื่อใหพนักงานยึดถือเปนนโยบาย  
ทั้งนี้พนักงานทุกคนและทุกระดับของกิจการถือเปนแนวปฏิบัติ 3  ประการไดแก  (สมิต สัชฌุกร, 
2542: 174-176) 

1) ลูกคาตองมากอนเสมอ  หมายถึง คํานึงถึงลูกคากอนสิ่งอื่นใด 
2) ลูกคาถูกเสมอ  ไมวาลูกคาจะพูดจะทําอยางไร  ตองไมโตแยงเพื่อยืนยันวาลูกคาผิด 
3) ใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส  เพื่อใหลูกคารูสึกอบอุน  สบายใจ  

 จากหลักเกณฑดังกลาว  ถือเปนแนวทางการดําเนินการสําหรับองคกรตางๆ ที่เกี่ยวของ
กับงานดานการใหบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ  และกอใหเกิดความสําเร็จตอองคกรนั้นๆ การ
ใหบริการเปนการกระทําของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพ  อุปนิสัยและอารมณแตกตางกันไปในแตละ
บุคคลและแตละสถานการณ  จึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป  แตอยางไรก็ตามการ
บริการที่ดีอันเปนที่ยอมรับกันทั่วไป  มีดังนี้  (สมิต  สัชฌุกร, 2542: 175) 

1) ทําดวยความเต็มใจ:  การบริการเปนเรื่องของจิตใจ  ถามีความรักในงานบริการก็
จะทําทุกสิ่งทุกอยางในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความตั้งใจและเต็มใจ  ผลของการกระทํา
ก็มักจะเกิดขึ้นดวยดี 

2) ทําดวยความรวดเร็ว:  ผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอนจึงตองการความ
ชวยเหลือที่ทันอกทันใจ  การแสดงออกอยางกุลีกุจอในการใหบริการจึงเปนสิ่งที่ชวยใหผูรับบริการ
มีความสุขและความพอใจ 

3) ทําถูกตอง:  ดังไดกลาวไวในหลักของการใหบริการวา  การใหบริการที่ครบถวน
สมบูรณ  จะเปนการสนองตอบความตองการและทําความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดแจง  การ
บริการที่ดีจึงตองเนนการทําใหถูกตองเปนสิ่งสําคัญ 

4) ทําอยางเทาเทียมกัน:  คนสวนมากตองการสิทธิพิเศษ  และเรียกรองที่จะรับบริการ
ที่ดีกวาหรือเหนือกวาผูอ่ืน  หากเราแสดงออกใหคนตาง ๆ เห็นวาเราใหบริการเปนพิเศษแกบางคน
ก็เทากับเราไมใหบริการอยางเปนธรรม  เปนการสรางความพอใจใหแกคนเพียงคนเดียว  แตทํา
ความไมพอใจใหแกคนอีกจํานวนมาก 

5) ทําใหเกิดความชื่นใจ:  การบริการที่ดีจะตองทําใหผูรับบริการมีความสุข ซ่ึงทุกคน
ตางตระหนักดีวา   เมื่อใดที่ผูใหบริการสนองตอบความตองการใหความชวยเหลืออยางดีก็จะเกิด
ความปติ  ดังนั้น ผูใหบริการจึงตองพยายามใหความชวยเหลือจนผูรับบริการชื่นใจ 
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 2.2.2 มาตรฐานการบริการ 
 การจัดใหมีมาตรฐานการใหบริการจะทําใหผูใหบริการมีความคิดคํานึงและใครครวญ
ถึงการปฏิบัติงานการใหบริการของตน  เปรียบเทียบกับมาตรฐานที่กําหนดไวเหมือนนักกีฬาที่หมั่น
ตรวจสอบความสามารถของตนเองเปรียบเทียบกับสถิติ 
 มาตรฐานจะชวยสรางแนวโนมของความคาดหวังใหเพิ่มคุณภาพของการบริการสูงขึ้น
ไปเรื่อยๆ เพราะมาตรฐานไมมีเสนชัยและไมมีเพดานดังไดกลาวไวแลวแตตนในเรื่องของการจัดทํา
มาตรฐาน  การที่ผูใหบริการไมสนใจมาตรฐานหรือไมตองการใหมีมาตรฐานในงานบริการ เพราะ
เกรงวาหากตนปฏิบัติผิดไปจากมาตรฐานบริการก็จะเปนที่เห็นไดประจักษชัด จึงตองการลักษณะที่
คลุมเครือไมมีหนวยเปรียบเทียบเพื่อที่จะปฏิบัติอยางไรก็ได  และสามารถอางขอบกพรองในงาน
บริการของผูอ่ืนหรืองานอื่นๆ มาเปรียบเทียบไดวา  การปฏิบัติงานใหบริการของตนยังดีกวา 
 หากจะพิจารณากําหนดมาตรฐานเปนการทั่วไป เพื่อท่ีจะนําไปปรับใชใหเหมาะสมกับ
ลักษณะบริการแตละกรณีอยางเปนรูปธรรมก็อาจกําหนดจากลักษณะงานที่เปนนามธรรม  ดังนี้  
(สมิต  สัชฌุกร, 2542: 177-178) 

 

งาน                        มาตรฐาน 
1.  การใหความสนใจ 1.1  ตองตอนรับอยางอบอุนและชุมฉ่ํา 
 1.2  ตองแสดงใหเกียรติลูกคา 
 1.3  ตองแสดงใหเห็นวาลูกคามีความสําคัญ 
 1.4  ตองฟงลูกคาพูดและสบนัยนตาดวย  
2.  การใหความสนใจ 2.1  ตองเอาใจใสและใหบริการอยางเทาเทียมถวนทั่ว 

2.2  ตองไมแสดงออกอยางเหนื่อยหนายเย็นชา 
 2.3  ตองติดตามเรื่องของลูกคาจนสําเร็จ 
3. การบริการอยางตั้งใจ 3.1  ตองมั่นใจในความถูกตองสมบูรณ 

3.2  ตองจัดบริการใหตรงเวลา 
 3.3  ตองบริการใหลูกคารูสึกคุมคา 
4. การบริการอยางเต็มใจ 4.1  ตองสรางความเชื่อมั่นแกลูกคาวาจะเปนบริการที่ได      
                                                                                   รับประโยชนสูงสุด  
 4.2  ตองใหความรวมมือในการตอบสนองความตองการ 
5. การบริการอยางจริงใจ 5.1  ตองแสดงออกถึงบริการที่นาเชื่อถือและเชื่อใจได  
 5.2  ตองรับผิดชอบในตัวสินคาและบริการ 
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 5.3  ตองใหบริการอยางซื่อตรงและเปนธรรม  
6.  การบริการอยางเขาใจ 6.1 ตองมีความรูในสินคาและบริการอยางแทจริง 
 6.2  ตองมุงถึงบริการที่มีคุณภาพ 
 6.3  ตองใหบริการอยางถูกตอง 
7. การบริการอยางรูใจ 7.1  ตองสนองความตองการของลูกคาไดถูกตอง  
 7.2  ตองดําเนินการอยางรวดเร็วสมใจลูกคา 
8. การบริการอยางมีน้ําใจ 8.1  ตองใหความชวยเหลืออยางเอื้ออาทร 
 8.2 ตองใหลูกคาไดรับคําแนะนําอยางถูกตอง เพื่อประกัน

ไมใหเกิดความยุงยากเสียหาย 
 8.3 ตองใหลูกคาไดรับประโยชนทั้งดานคุณภาพและ

ปริมาณอยางครบถวน 
                    2.2.3 คุณภาพการบริการ 
  คุณภาพของการบริการนั้น มีความหมายหลายประการ คือ บริการดี ราคาสมเหตุสมผล  
คุณภาพดีผูรับบริการพอใจ การบริการที่มีคุณภาพจะเกิดความประทับใจแกผูรับบริการ สวน
คุณภาพของบริการจะมีมาตรวัดระดับการใหบริการวาอยูในระดับดีเพียงใดนั้น ไดมีการศึกษาถึง
ปจจัยที่เปนตัวกําหนดคุณภาพการบริการที่อาจใชกับการบริการทั่วๆ ไป มี 10 ประการดวยกันดังนี้   
(จารุบูณณ  ปาณานนท, 2533) 

1. ไวใจได  หมายความวา  การบริการนั้น   ตองคงเสนคงวาและไวใจได 
2. ความพรอม  หมายถึง  การบริการที่พรอมทุกเวลา  ผูใหบริการมีความเต็มใจและ

พรอมตัวที่จะใหบริการอยูเสมอ 
3. ความสามารถ หมายถึง  ผูใหบริการจะตองมีทักษะและความรูความเขาใจใน

บริการนั้น 
4. ความสามารถในการเขาถึง  หมายความวา  จะตองงายตอการติดตอ  ไมมีพิธีการที่

ซับซอนและไมเสียเวลารอคอย 
5. ความมีอัธยาศัย  หมายถึง  ความสุภาพออนนอม  เปนมิตร  และเขาใจความรูสึก

ของลูกคา 
6. การสรางสัมพันธ  หมายถึง  การติดตอใหขาวสารแกลูกคา  ดวยภาษาที่เขาใจงาย 

รวมทั้งรับฟงความคิดเห็นของลูกคา    
7. เชื่อถือได  หมายถึง  การบริการนั้นมีความซื่อตรงและวางใจได 
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8. มั่นคงปลอดภัย  หมายถึง  การบริการจะตองไมเปนที่สงสัย  ปราศจากการเสี่ยง
และอันตราย 

9. รูจักและเขาใจลูกคา  หมายถึง  พยายามทําความเขาใจถึงความตองการและความ
คาดหวังของลูกคาและใหบริการที่ทําใหลูกคาคิดวาเปนความใสใจเฉพาะตัว 

10. พยายามใหส่ิงที่ลูกคาสัมผัสได หมายความวา  เนนเปนพิเศษใหเร่ืองสิ่งอํานวย
ความสะดวกที่เปนรูปธรรม  บุคลากร  ตลอดจนสิ่งแวดลอมตาง ๆ ที่สามารถสัมผัสได 

 การบริการที่ดีมีคุณภาพจําเปนตองถึงพรอมทั้งการดําเนินกิจกรรมที่เกี่ยวของกับกิจ
ธุระตามความประสงคของผูรับบริการไดอยางถูกตองครบถวน  เปนประโยชนสูงสุดแกผูรับบริการ  
ในขณะเดียวกันก็ตองกระทํากิจกรรมเหลานั้นดวยพฤติกรรมที่ดีงาม  ทําความสุข  ความพอใจ  
ความชื่นชม ยินดี  มาสูผูรับบริการดวย (ปรีทรรศ  ศิลปกิจ, 2538)   

 ตามสภาพความเปนจริงที่เปนอยูในปจจุบัน  แมประเทศไทยจะเปนที่ยอมรับของนานา
ประเทศวา  ประสบความสําเร็จในการทําธุรกิจบริการ  เชนธุรกิจโรงแรมหรือธุรกิจการทองเที่ยว  
แตคุณภาพการใหบริการประชาชนในหนวยงานภาครัฐบาลหลายแหง  ยังมีปญหายังไมเปนที่นา
พอใจอีกมาก  ไมใชเปนเรื่องของการขาดแคลนวัสดุอุปกรณ  เครื่องมือหรือขาดบุคลากร  ที่แตกตาง
กันมากก็คือพฤติกรรมการบริการนั่นเอง 

 “บริการที่ดี”  ก็คือการใหส่ิงที่ดีแกผูรับบริการ  เมื่อประชาชนมารับบริการจากเรา ส่ิงที่
เขาตองการก็คือ  ความถูกตองรวดเร็ว  ความสะดวกสบาย  ความสําคัญ  ความอบอุน  ไมตรีจิต  
มิตรภาพ 

 “คุณภาพการบริการ”  ไมวาจะเปนที่สถาบันธุรกิจการเงิน การทองเที่ยว โรงแรม  
ธุรกิจบันเทิงหรือแมแตบริการสาธารณสุข  ตางเอาแพ-ชนะกันที่การใหความสําคัญ  ความอบอุน 
ความสะดวกสบายใจแกลูกคา  หรือผูรับบริการนั่นเอง  ปกติแลวคุณภาพบริการขึ้นอยูกับปจจัย
หลัก 3 ประการคือ 

1. ความรู  (Knowledge) คือ  ความรูจริง  ถูกตองแมนยําในงาน 
2. ความรูสึก  (Feeling)  ความรูสึกที่ดีในขณะที่ใหบริการ 
3. ประสบการณ  (Experience)  ความเจนจัดชํานาญในงาน 

 แตดวยเหตุที่คุณภาพบริการวัดกันที่ความรูสึกสวนตัวของผูรับบริการ คุณภาพบริการ
จึงตองเริ่มจากความรูสึกที่ดีของผูใหบริการนําหนามากอนเสมอขณะใหบริการประชาชน ตอใหมี
ความรูมากเพียงใด  ประสบการณโชกโชนอยางไร  หากปราศจากความรูสึกที่ดี  หงุดหงิด  รําคาญ  
เบื่องาย  เซ็ง  เกลียดขี้หนา  อารมณบริการอันไมพึงประสงคเหลานี้นอกจากจะสงกระแสไปรบกวน
จิตใจผูรับบริการโดยตรงแลว  ยังเปนตัวกําหนดรูปแบบของพฤติกรรมบริการที่ไมมีคุณภาพ  อัน
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เปนการทําลายภาพพจนของตัวเอง  สถาบันและวิชาชีพไดเปนอยางมากดวย  ตรงกันขามถาบริการ
เริ่มจากความยิ้มแยมแจมใส  เต็มใจไมตรีจิตมิตรภาพ  สรางความพอใจ  ถูกใจ  ประทับใจแก
ผูรับบริการกอนแลว  ทุกสิ่งทุกอยางก็สะดวกสบายและงายไปหมด 

 ดังนั้นคุณภาพบริการ  จึงตองเริ่มขึ้นจากความรูสึกที่ดีงามของผูใหบริการ (Felling to 
do)  เปนตัวกอตัวกระตุน  ตัวชักนํา ความรูสึกที่ดีงามใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการในการที่นําความรู 
ประสบการณ และความชํานาญ (Knowing to do) มาปฏิบัติไดอยางถูกตอง ครบถวน  คุณภาพ
บริการจึงตองถึงพรอมดวย สัมผัสที่เบิกบานและบริการที่ถูกตอง ซ่ึงเปนการสัมพันธใน 2 ระดับ  
คือ ระดับความสัมพันธทางใจ (Unconscious Communication) และระดับความสัมพันธทาง
พฤติกรรม (Behavior  Communication)  
 

 2.2.4  คุณภาพการใหบริการของภาครัฐที่พึงใหแกประชาชน 
 การใหบริการของภาครัฐที่รูจักกันในคําวา  “บริการสาธารณะ”  นั้นจะแตกตางกันกับ

การใหบริการของภาคเอกชน  เหตุผลสําคัญที่สุดคือ ภาครัฐมีเปาหมายการใหบริการประชาชนอยูที่
ประชาชนไดรับบริการอยางดีที่สุด  สม่ําเสมอ  และเสมอภาค โดยไมหวังสิ่งตอบแทนเพราะถือเปน
หนาที่ของรัฐ  แตเปาหมายการใหบริการของภาคเอกชนกลับมีเปาหมายอยูที่ผลประโยชนที่องคกร
ของตนตองไดรับตอบแทนกลับมา หรือกลาวอีกนัยหนึ่งคือการมุงหากําไรจากการใหบริการนั่นเอง 

 ดังนั้น  คุณภาพการใหบริการของภาครัฐจะตองพิจารณาวัดที่ความรูสึกพึงพอใจของ
ประชาชนเปนหลัก  กลาวคือ  เมื่อประชาชนไดรับการใหบริการที่ดี  มีมาตรฐาน และเสมอภาคแลว  
ประชาชนยอมตองมีความรูสึกตอบสนองตอการดําเนินการของหนวยงานภาครัฐ ซ่ึงอาจแสดง
ออกมาในรูปของการใหการสนับสนุนกิจการของรัฐ การใหความชวยเหลือ การปฏิบัติตาม
คําแนะนํา  เปนตน 
 

 2.2.5  หลักการประเมินคุณภาพการใหบริการประชาชนขององคการของรัฐ 
 เปนที่กลาวกันอยูเสมอวา  วิธีการทดสอบการบริหารที่ดีก็คือ การดูความสามารถใน

การจัดองคกรและการใชทรัพยากรที่มีอยูใหสามารถบรรลุวัตถุประสงคและรักษาระดับการปฏิบัติ
ที่มีประสิทธิผลไวได  ซ่ึงเปนที่ยอมรับกันอยางกวางขวางวาประสิทธิผล คือส่ิงที่เปนเครื่องตัดสิน
ในขั้นสุดทายวาการบริหารองคกรประสบความสําเร็จเพียงใด และสําหรับนักสังคมศาสตรแลว  
ประสิทธิผลมักหมายความถึงคุณภาพของชีวิตการทํางาน 

 ในขณะที่ดานภาคเอกชนจะมองประสิทธิผลขององคกรวาวัดจากผลกําไร แตในการ
บริหารภาครัฐซึ่งมิไดมีเปาหมายเพื่อสรางกําไร  แตเพื่อการใหบริการกับประชาชนเปนสําคัญ  
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ดังนั้น ประสิทธิผลขององคการของรัฐจึงมักตองคํานึงทั้งการบรรลุถึงเปาหมายที่องคการของรัฐ
นั้นๆ ไดตั้งไว รวมท้ังความสามารถในการตอบสนองความตองการของประชาชนโดยสวนรวมได
ดวย  หรือเรียกวาคุณภาพองคกรของรัฐนั่นเอง ดังนั้น เมื่อพิจารณาถึงการประเมินคุณภาพของ
องคการของรัฐ  หรืออีกนัยหนึ่งการตัดสินวาหนวยงานของรัฐนั้นประสบความสําเร็จในการจัดการ
งานเพียงใดนั้น ตองพิจารณา 2 ดานดังนี้  (Steers, 1977  อางใน ปยะ  อุทาโย, 2539 ) 

1) การประเมินประสิทธิผลในแงของการบรรลุเปาหมาย  คือ การวัดประสิทธิผลของ
องคการที่การบรรลุถึงเปาหมายที่ไดตั้งเอาไวนั้น  ซ่ึงอาจจะพิจารณาจากตัวเลขหรือสถิติ  เชน  
อัตราการปองกันปราบปรามอาชญากรรมของตํารวจ  โดยในสวนของการปองกันก็เปนการควบคุม
อัตราการเกิดของคดีอาญาไมใหเกินกวาเปาหมายที่ไดกําหนดไว  สวนในการปราบปรามก็คือการ
เพิ่มผลการจับกุมผูกระทําผิดใหไดจํานวนไมต่ํากวาเกณฑที่ไดกําหนดไว ซ่ึงถือเปนตัวช้ีวัดประการ
หนึ่งในการวัดความสําเร็จของตํารวจ 

2) การประเมินประสิทธิผลในแงความพึงพอใจของผูรับบริการ คือการประเมินจาก
ความรูสึกพึงพอใจของประชาชน ที่ไดรับการบริการจากหนวยงานของรัฐไดแก การใหบริการ
สาธารณะสามารถตอบสนองตอความตองการหรือขอเรียกรองของประชาชนไดหรือไม มีความ
เสมอภาคในการใหบริการหรือไม ถึงแมวาตํารวจจะสามารถปฏิบัติงานปองกันปราบปราม
อาชญากรรมใหบรรลุเปาหมายของกระทรวงมหาดไทยได แตนั่นมิอาจสรุปไดวาประชาชนจะมี
ความรูสึกปลอดภัยในชีวิตทรัพยสิน 
 
2.3  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 ดํารงศักดิ์ ตันรัตนกุล (2537) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการ
ใหบริการของการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม  พบวาผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย  ธุรกิจ  และ
อุตสาหกรรม ไมพึงพอใจตอการใหบริการ การอํานวยความสะดวก การใหขอมูลขาวสารและการ
ประชาสัมพันธตลอดจนมนุษยสัมพันธ ของพนักงานผูใหบริการ ปญหาของผูใชไฟฟาประเภทที่อยู
อาศัย ธุรกิจ และอุตสาหกรรม ในการรับบริการจากการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม ไดแกปญหาการ
ไมไดรับความสะดวกในการบริการ การไมไดรับการแจงขาวสาร คาใชจายและคาธรรมเนียมใน
การรับบริการแพง กระแสไฟฟาขัดของและการขอใชกระแสไฟฟาแลวไดกระแสไฟฟาลาชา ซ่ึง
ปญหาดังกลาวมานี้ พบวาผูใชไฟฟามีปญหาในระดับปานกลาง สวนปญหาที่พบวาอยูในระดับนอย 
คือปญหาพนักงานบริการไมสุภาพ นอกจากนี้ผูใชไฟฟาทั้ง 3 ประเภท มีปญหาสวนใหญไม
แตกตางกัน 
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 ในขณะที่ ภัทรดา ลิมพะสุต (2530) ไดศึกษาเรื่อง การประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลจากความพึงพอใจของขาราชการสํานักงานปฏิรูปที่ดินเพื่อการเกษตรกรรม ที่มีตอการ
ใหบริการของสํานักงานเลขานุการกรม ผลการศึกษาปรากฏวา องคประกอบที่มีสวนสัมพันธกับ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอการใหบริการไดแก องคประกอบดานตัวเจาหนาที่  องคประกอบ
ดานตัวผูรับบริการ  สภาวะแวดลอมในการติดตองาน  และอัตรากําลังเจาหนาที่ 
 ภัทรวุฒิ อุตภิระ (2544) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรอําเภอ
สันกําแพง จังหวัดเชียงใหม พบวาประชาชนมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของสถานี
ตํารวจภูธรอําเภอสันกําแพง เห็นวาระดับคุณภาพไมสูงและประชาชนมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสถานีตํารวจภูธรอําเภอสันกําแพงในภาพรวมทุกดานอยูในระดับพอใจพอสมควร 
 ในสวนของการทุจริตคอรัปชั่น นวลนอย ตรีรัตนและคณะ (2543)  ไดทําการศึกษา
เรื่อง คอรรัปชั่นกับการคาระหวางประเทศ พบวา นับตั้งแตป2540 เปนตนมา กรมศุลกากรไดเรง
ปฏิรูปการดําเนินงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและขจัดปญหาเงินใตโตะโดยมีการพยายามลดขั้นตอน
การทํางานใหนอยลงและลดการติดตอระหวางเจาหนาที่ของรัฐและเอกชนและไดวางแผนนําระบบ
เทคโนโลยีสมัยใหมเขามาชวยในการนําเขาและสงออกเพิ่มมากขึ้น โดยการดําเนินการของกรม
ศุลกากรจะวางจุดหนักอยูที่การปฏิรูประบบเปนหลัก ซ่ึงผลที่เกิดขึ้นก็คือปริมาณเงินใตโตะที่
ภาคเอกชนตองจายมีแนวโนมลดลงบางแตทวายังไมหมดไปซะทีเดียว  

 ในเรื่องของความพึงพอใจในการบริการ แสงอรุณ พงษแพทย (2543) ไดศึกษาเรื่อง 
ความพึงพอใจของผูใชบริการศุลกากรในระบบแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเลคทรอนิกส: กรณีศึกษา
สํานักงานศุลกากรนําเขาและสํานักงานศุลกากรสงออกทาเรือกรุงเทพ พบวาการดําเนินงานดานพิธี
การศุลกากรในระบบแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเลคทรอนิกส ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นวา 
สภาพที่เปนปญหามากที่สุดในการผานพิธีการศุลกากรกอนที่จะมีการนําเอาระบบอีดีไอมาใช คือ 
การติดตอรับ-สงเอกสารขอมูลมีความซับซอนหลายขั้นตอน และการขาดแคลนเทคโนโลยีที่จําเปน
ในการสื่อสารเอกสารขอมูล ตามลําดับ และสภาพปญหาที่เกิดขึ้นหลังจากมีการนําเอาระบบอีดีไอ
เขามาใช คือความไมพรอมดานอุปกรณเทคโนโลยีสารสนเทศ  และระบบขอมูลยังไมเปน
มาตรฐานสากล ตามลําดับ นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามเห็นวาระบบอีดีไอที่ทําใหงาน/ธุรกิจของ
ตนเองมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นเพราะสะดวก รวดเร็วในการสงออก นําเขาและตรวจปลอยสินคา 
สามารถลดขั้นตอนการทํางานลงทําใหประหยัดเวลา 
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 สําหรับ วีรรุทร  หวันแสง (2546) ไดศึกษาเรื่องแนวทางการปรับปรุงระบบการ
ใหบริการศุลกากรของที่ทําการศุลกากรประจําเขตอุตสาหกรรมสงออก นิคมอุตสาหกรรม
ภาคเหนือ จังหวัดลําพูน พบวา สาเหตุหลักที่เปนปญหากอใหเกิดความลาชาในการปฏิบัติงานของ
เจาหนาที่ศุลกากร คือ ระเบียบและกฎหมายที่เกี่ยวของไมเอื้ออํานวยตอการปฏิบัติงาน สําหรับการ
ยกเลิกการตรวจปลอยสินคาขาออก เจาหนาที่ศุลกากรเห็นวา จะทําใหลดขั้นตอนความยุงยากแต
อาจเกิดการทุจริต การปรับปรุงการใหการบริการ เห็นวาควรปรับปรุงคือ ดานพฤติกรรมในการ
ใหบริการ ไดแกกิริยาวาจาสุภาพ เต็มใจใหบริการดวยความถูกตอง รวดเร็ว เปนธรรม ตรงตอเวลา 
มีความรูความเขาใจในงานที่ปฏิบัติและมีความซื่อสัตย สําหรับความคิดเห็นตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ พบวา มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดานพบวา ผูใชบริการ
พึงพอใจในการบริการดานพฤติกรรมบริการและดานคุณภาพบริการอยูในระดับมาก สวนดาน
กิจกรรมบริการคือปริมาณการติดตอโดยประมาณตอเดือน ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการ
บริการดานภาพบริการและดานกิจกรรมบริการ คือ ประเภทของธุรกิจ และปริมาณการติดตอ
โดยประมาณตอเดือน 
 เชนเดียวกับการศึกษาของ วาที่รอยตรีกฤช  กรรณฐสุทธ์ิ (2547) ซ่ึงไดศึกษาเรื่อง 
ความคิดเห็นของผูประกอบการในเขตอุตสาหกรรมสงออกตอการปฏิบัติพิธีการตรวจปลอยสินคา
ทางศุลกากร: กรณีศึกษาที่ทําการศุลกากรประจําเขตอุตสาหกรรมสงออก (นิคมอุตสาหกรรม
ภาคเหนือ ลําพูน) พบวา ผูประกอบการสวนใหญมีความพึงพอใจตอการปฏิบัติพิธีการตรวจปลอย
สินคาทางศุลกากร  โดยมีความพึงพอใจอยางมากตอความเต็มใจในการใหบริการ ความรู 
ความสามารถ ความนาเชื่อถือและนาไววางใจ ความเสมอภาคไมเลือกปฏิบัติ การใชคําพูดที่เขาใจ
งายและชัดเจน การมีมนุษยสัมพันธและมีความเปนกันเอง การรับฟงปญหาและขอคิดเห็น การ
แนะนําเพื่อแกไขปญหา หากพบการสําแดงที่ผอนผันได การแนะนํารายการตรวจปลอยใหแสดง
รายละเอียดสินคาเพิ่มเติมทันที หากพบการสําแดงที่ไมครบถวนชัดเจน การสลักรายการตรวจปลอย
โดยเร็ว หากพบวาถูกตองและความยืดหยุนของเจาหนาที่ตรวจปลอย ควรมีการปรับปรุงหรือแกไข
ปญหาในการปฏิบัติพิธีการตรวจปลอย การเผยแพรขอมูลและบริการสอบถามขอมูลท่ีเกี่ยวของใน
รูปแบบหองสมุด คอมพิวเตอร และอินเทอรเน็ต 
 
 
 
 

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 
 

 

2.4  กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 
 

                                  ตัวแปรอิสระ             ตัวแปรตาม 
 
 

 
 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
       

คุณภาพการบริการตาม 
โครงการและแผนงานของดานศุลกากรลําพูน 
ยุทธศาสตรท่ี 1 การใหบริการ 

- การเปดเว็บไซด ทศอ. เพื่อเผยแพรขาวสารขอมูล       
งายเสมือนใหผูใชบริการ มีความรูเขาใจระเบียบ
ปฏิบัติมากขึ้น ขอมูลขาวสารมีความนาเชื่อถือ และมี
การเผยแพรอยางรวดเร็วทันเวลา 

- การสงรายงานทาง E-mail และInternet 
ยุทธศาสตรท่ี 2  มุงม่ันศุลกากรใสสะอาด 

- คณะกรรมการรวมศุลกากรและเอกชน 
- การประชุมรวมศุลกากรภาคเอกชน 
- การรองเรียนเรื่องการทุจริต 
- การจัดเก็บอากรตามเปา 

ยุทธศาสตรท่ี 3  สนับสนุนความสามารถ 
ในการแขงขัน 

- การบริการตามเวลาประกัน 
- การใหบริการตรวจเยี่ยมผูประกอบการ 

ยุทธศาสตรท่ี 4  อํานวยความสะดวกทางการคา 
- ใหบริการทางโทรศัพท Call Center 

ยุทธศาสตรท่ี 5  ปกปองความปลอดภัยทางสังคม 
- การตรวจสอบสินคาอันตรายอยางเขมงวดรัดกุม 
- ตรวจสอบการนําขยะอันตรายไปบําบัดอยางถูกตอง 
- การจัดประชุมสัมมนาผูประกอบการและหนวยงาน
ที่เกี่ยวของ 

คุณภาพบริการ 
- มีการใหบริการสม่ําเสมอ 
- มีความพรอมในการใหบริการตามเวลาที่
กําหนด 

- มีความเต็มใจที่จะใหบริการตลอดเวลา 
- มีความรูความเขาใจในบริการ 
- มีกระบวนการใหบริการที่งายไมซับซอนยุงยาก 
- ใหบริการไดอยางรวดเร็วไมตองรอคอย 
- มีอัธยาศัยไมตรีเปนมิตร 
- มีความสุภาพออนนอม 
- เขาใจความรูสึกลูกคา 
- รับฟงความคิดเห็นของลูกคา 
- มีการใหขาวสารขอมูลสื่อสารกับลูกคาสม่ําเสมอ 
- มีความซื่อตรงและเปนธรรม 
- มีความนาเชื่อถือและไวใจได 
- ใหบริการไดอยางถูกตอง 
- ไดรับคําแนะนําอยางถูกตองสมบูรณ 
- ใหบริการอยางรวดเร็ว 
- มีความสะดวกสบายในการรับบริการ 
- สถานที่ใหบริการสะอาดสะดวกสบาย 
- ที่จอดรถพอเพียง 
- ที่นั่งรอพอเพียง 
- ความประทับใจในบริการ 

ผูประกอบการที่ใชบริการ
ดานศุลกากรลําพูน 

ปญหาอุปสรรค 
- ดานเวลาและความรวดเร็ว   
- ดานบุคลากร/เจาหนาที่ 
- ดานความถูกตอง เสมอภาค     
- ดานอุปกรณเครื่องมือ/เทคโนโลยี 
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