
 
 

บทที่  2 
แนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
 ในการศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของดานศุลกากรลําพูนในนิคมอุตสาหกรรม
ภาคเหนือ จังหวัดลําพูนผูศึกษาไดนําแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของตอไปนี้มาศึกษา 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
2.4 กรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษา 

 
2.1 แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 

 ตามพจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ.2530 ใหความหมายของคําวา “บริการ” 
หมายถึง “การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตางๆ” สวนความหมายโดยทั่วไปที่มักกลาวถึง คือ
การกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ หรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน การบริการ
ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Service” ซ่ึงเปนคําที่คุนเคยและคนสวนมากจะเรียกรองขอรับบริการ
เพื่อความพึงพอใจของตน และการบริการ เปนการปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดตอและเกี่ยวของกับ
ผูใชบริการ การใหบุคคลตางๆไดประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทั้งดวยความพยายามใดๆก็ตามดวย
วิธีการหลากหลาย ในการทําใหงานตางๆที่เกี่ยวของ ไดรับความชวยเหลือ จัดไดวาเปนการ
ใหบริการทั้งสิ้น (สมิต สัชฌุกร, 2542) 

 การใหบริการสาธารณะ ถือเปนภารกิจสังคมของรัฐที่จะตองจัดใหมี และใหบริการ
อยางทั่วถึง ขาราชการจึงเปนกลไกที่สําคัญที่จะนําบริการสาธารณะไปสูประชาชน ขาราชการจึง
เปนตัวจักรสําคัญ   ถาเปรียบระบบการบริหารราชการกับการคาแลว รัฐบาลจะเปรียบเสมือนผูขาย
บริการซึ่งผูที่มาขอรับบริการก็คือประชาชนนั่นเอง ประกอบกับวันที่ 14 มีนาคม 2532
คณะรัฐมนตรีไดมีมติเห็นชอบตามขอเสนอของคณะกรรมการปฏิรูประบบราชการและระเบียบ
บริหารราชการแผนดิน  จึงประกาศใชระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อ
ประชาชนของหนวยงานรัฐ พ.ศ.2532 ตั้งแตวันที่ 12 เมษายน 2532 โดยมีวัตถุประสงคที่จะ
ปรับปรุงการบริการของรัฐที่ใหแกประชาชนเกิดความพึงพอใจสาธารณะ และเพื่อตอบสนองความ
ตองการโดยสวนรวมของประชาชน (ประยูร กาญจนดุล, 2521) 
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 การใหการบริการสาธารณะแกประชาชน ถือเปนภารกิจที่สําคัญของรัฐบาลและ
ขาราชการ โดยเฉพาะอยางยิ่งประเทศไทย ซ่ึงไดมีการพัฒนาทั้งดานการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม 
ตามแนวคิดเสรีนิยม ภารกิจของรัฐแตเดิมมุงเนนในเรื่องการรักษาความสงบเรียบรอย และความ
มั่นคงของประเทศเปนสําคัญ จึงตองหันมาเนนที่การใหการบริการสาธารณะแกประชาชนควบคูไป
ดวย  นอกจากนี้ ศักยภาพในการใหบริการสาธารณะ ยังมีผลโดยตรงตอการพัฒนาประเทศ  ซ่ึงหาก
ระบบราชการที่รัฐควบคุมดูแลอยูไมสามารถจัดการใหบริการที่สอดคลองกับความตองการของ
ภาคเอกชนแลว ระบบราชการก็จะกลายเปนอุปสรรคในการพัฒนาความเจริญเติบโตของประเทศ
ในที่สุด (ชูวงศ  ฉายะบุตร, 2536) 

 ประเทศไทยกําลังพยายามกาวไปสูความเปนประเทศอุตสาหกรรมใหม ซ่ึงจะตอง
ปรับปรุง ทั้งระบบและโครงสรางตางๆ หลายประการ  นอกจากจะปรับปรุงในโครงสรางพื้นฐาน
ทางเศรษฐกิจแลว  ส่ิงหนึ่งที่ถือไดวาสําคัญไมยิ่งหยอนไปกวากัน ก็คือ การบริการประชาชนใน
ระบบราชการ เพราะระบบราชการจะเปนกลไกของรับที่จะแปรนโยบายของรัฐไปสูภาคปฏิบัติ ซ่ึง
มีประชาชนเปนผูไดรับผลการปฏิบัตินั้น  การที่ผูรอรับผลจะเกิดความพึงพอใจหรือไม ก็ขึ้นอยูกับ
การใหบริการที่รวดเร็ว ถูกตอง และเปนธรรม (บุญเอื้อ บัวสรวง, 2542) 

 หลักและปจจัยในการใหบริการประชาชนจะเปนสวนประกอบในการปฏิบัติงานของ
ขาราชการบังเกิดผลแกสวนรวมอยางจริงจัง ตัวขาราชการเองเปรียบเสมือนเทียนไขที่จะตองเผา
ไหมตนเองเพื่อความสุข เพื่อแสงสวางที่จะมีแกผูอ่ืน จะเหนื่อยยากประการใดก็สามารถทนได ทั้งนี้ 
เพื่อใหประชาชนซึ่งรับการบริการไดรับความสะดวก รวดเร็ว ตรงกับความตองการ และไดรับความ
สบายใจแยมยิ้ม เมื่อเขากาวออกจากสถานที่ราชการ นี่คือสุดยอดของการใหบริการแกประชาชน 
(พิศาล  มูลศาสตรสาทร, 2529) 

 หลักเกณฑที่สําคัญในการจัดบริการสาธารณะ ประกอบดวยหลัก 4 ประการคือ 
1. หลักวาดวยความเสมอภาค  
หลักวาดวยความเสมอภาคที่มีตอบริการสาธารณะจะมาจากหลักกฎหมายของแตละ 

ประเทศ เชน ปจจุบันมีกําหนดไวในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย 2540 ม.30 “บริการ
สาธารณะเปนกิจการที่รัฐจัดทําขึ้นตามกฎหมาย ประชาชนทุกคนจึงมีสิทธิและโอกาสที่จะไดรับ
ประโยชนหรือเขาสูบริการสาธารณะอยางเทาเทียมกันดวย”  อาจแบงเปน 2 ประเภท คือ ความเสมอ
ภาคในฐานะผูใชบริการ และ ความเสมอภาคในการเขาทํางานกับรัฐอยางเทาเทียมกัน 
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2. หลักวาดวยความตอเนื่อง 
การจัดทําบริการสาธารณะตองมีการดําเนินการอยางตอเนื่อง เปนหนาที่ของฝาย

ปกครองที่จะตองจัดทําอยางตอเนื่อง ถามีกรณีที่ตองทําใหเกิดการหยุดชะงัก จะตองมีการ
รับผิดชอบ   ถาเปนบริการสาธารณะที่องคกรทองถ่ิน องคกรอิสระ รัฐวิสาหกิจของรัฐทํา องคการที่
มีหนาที่กํากับดูแลตองเขาดําเนินการแทน ถาเปนกรณี เอกชน เปนผูรับมอบหมายใหดําเนินการ 
หนวยงานที่เปนคูสัญญาตองมีมาตรการลงโทษและเขาดําเนินการแทน ซ่ึงหลักแหงความตอเนื่อง
ของบริการสาธารณะจะสงผลใน 3 ระดับ คือ ระดับฝายปกครอง ระดับพนักงานฝายปกครอง และ
ในระดับคูสัญญา     ลักษณะของความตอเนื่องของบริการสาธารณะ ขึ้นอยูกับประเภทของบริการ
สาธารณะ ไมมีหลักเกณฑที่แนนอน เชน กิจการเกี่ยวกับสาธารณูปโภค ไฟฟา ประปา โทรศัพท 
ตองทํา 24 ชั่วโมง กิจการทางดานการศึกษา การรักษาความสะอาด ฯลฯ เชน เสาร-อาทิตย 

3. หลักวาดวยความเปนกลางของบริการ 
ฝายปกครองที่เปนคูสัญญา ยอมมีเอกสิทธิพิเศษเหนือคูสัญญาที่เปนเอกชน ซ่ึงอาจมี

ผลมาจากขอกําหนดในสัญญา หรือจากขอกําหนดในกฎหมายมหาชนก็ตาม  เอกสิทธิของฝาย
ปกครองอาจแบงเปน 2 กรณี คือ 

1) เอกสิทธิของฝายปกครองในกรณีที่มีการปฏิบัติตามสัญญา 
- ฝายปกครองมีสิทธิในการกํากับ ควบคุม เพื่อใหเอกชนคูสัญญาปฏิบัติตาม

สัญญาอยางใกลชิด เชนมาตรฐาน การใหบริการ คาบริการ การจายผลประโยชนตอบแทน ฯลฯ 
- ฝายปกครองมีสิทธิแกไขเปลี่ยนแปลงขอสัญญาไดฝายเดียว  แตตองมี

เปาหมายเพื่อใหมีบริการสาธารณะที่เพียงพอ ตอบสนองตอความตองการของประชาชน หรือ
สวนรวมเทานั้น จะทําตามอําเภอใจไมได 

2)   เอกสิทธิของฝายปกครองในกรณีที่มีการผิดสัญญา 
- กรณีที่ฝายปกครองผิดสัญญา ทําใหการดําเนินการตองลาชา หรือหยุดชะงัก 

กอใหเกิดความเสียหายกับฝายเอกชนที่เปนคูสัญญา เอกชนนั้นสามารถรองขอตอศาลเพื่อขอเลิก
สัญญาหรือเพื่อใหฝายปกครองชดใชคาเสียหายได 

- กรณีที่เอกชนผิดสัญญา ไมทําตามสัญญา หรือขอตกลง ฝายปกครองมีอํานาจ
ในการเรียกคาเสียหาย หรือบังคับใหเอกชนทําตามสัญญา หรือเขาดําเนินการเองได 
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4. หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง 
 หลักการนี้มีวา บริการสาธารณะตองมีการปรับปรุง เปล่ียนแปลงพัฒนาตลอดเวลา 

เพื่อใหทันกับความตองการของประชาชนสวนรวม และเพื่อใหเหมาะสมกับเหตุการณสถานการณ
ที่เปล่ียนไป อาจมีผลใน 4 ระดับ คือ  

- ในระดับฝายปกครองผูรับผิดชอบ  มีหนาที่ตองพัฒนาบริการสาธารณะของตนเอง
เสมอ เพื่อตอบสนองความตองการและสรางความพอใจใหประชาชน 

- ในระดับพนักงานของฝายปกครอง  ตองยอมรับในผลที่เกิดขึ้นจากการปรับปรุง  
เปล่ียนแปลง  

- ในระดับคูสัญญาทางปกครอง ตองพรอมที่จะพัฒนาบริการสาธารณะที่ทํา รัฐมี
สิทธิขอเปลี่ยนแปลง แกไขขอสัญญาไดเพื่อการปรับปรุง เปล่ียนแปลงใหดีขึ้นได 

- ระดับผูใชบริการ ตองยอมรับสภาพการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นไมวาจะเปนการ
ปรับปรุง แกไข เปลี่ยนแปลง ยกเลิก บริการสาธารณะเพื่อความเหมาะสมและ ยอมรับในการ
ปรับเปลี่ยนราคาคาบริการซึ่งจะนําไปพัฒนาการบริการใหดีขึ้น เชนขึ้นคาน้ํา คาไฟฟาเพื่อเอาเงิน
ไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ซ้ืออุปกรณ ขยายกิจการฯลฯ  (นันทวัฒน บรมานันท, 
2543: 18-27) 

 จากแนวคิดดังกลาวขางตน จะเห็นไดวา การบริการสาธารณะ จะเปนภารกิจหลักของ
รัฐไมวาจะเปนทั้งสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน โดยมีขาราชการเปนตัวเชื่อมในการ      
ปฏิสัมพันธระหวางรัฐและประชาชน เหลาขาราชการจึงตองตระหนักวาตนคือผูใหบริการ เปนผูรับ
ใชของประชาชน โดยไมเลือกปฏิบัติและตองบริการอยางเทาเทียมกันดวยความรวดเร็วและถูกตอง
ยึดหลักในการอํานวยความสะดวกใหแกประชาชนดวย การบริการที่ดียอมสงผลใหผูที่มารับบริการ
เกิดความพึงพอใจ และส่ิงนั้นก็คือวัตถุประสงคหรือเปาหมายของการบริการสาธารณะ 

 
2.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

 หลักการใหบริการ:  การบริการ ซ่ึงเปนการใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการเพื่อ
ประโยชนของผู อ่ืนนั้น  ตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวา การใหความชวยเหลือ หรือการทํา
ประโยชนตอผูอ่ืนจะเปนไปตามใจของเรา  ผูซ่ึงเปนผูใหบริการ โดยทั่วไปหลักการใหบริการมีขอ
ควรคํานึง  (สมิต  สัชฌุกร, 2542: 173-174)  ดังนี้ 
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1)  สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 
 การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลักจะตองนําความตองการของผูรับบริการ  

มาเปนขอกําหนดในการใหบริการ  แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่เราเห็นวาดีและเหมาะสม
แกผูรับบริการเพียงใด  แตถาผูรับบริการไมสนใจ  ไมใหความสําคัญ  การบริการนั้นก็อาจจะไรคา 

2)  ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 
 “คุณภาพถือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน”  เพราะฉะนั้นการบริการจะตอง

มุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจ  และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการ ไมวาเรา
จะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใด  แตก็เปนเพียงดานปริมาณ  แตคุณภาพของบริการวัดไดดวย
ความพอใจของลูกคา 

3)  ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 
 การใหบริการซึ่งจะสนองตอบความตองการและความพอใจของผูรับบริการที่เห็นได

ชัด  คือการปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณครบถวน  เพราะหากมี
ขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากที่จะทําใหลูกคาพอใจ  แมจะมีคําขอโทษขออภัยก็ไดรับเพียง
ความเมตตา 

 4)  เหมาะสมแกสถานการณ 
 การใหบริการที่รวดเร็ว  สงสินคาหรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลาเปนส่ิงสําคัญ

ความลาชาไมทันกําหนด  ทําใหเปนการบริการที่ไมสอดคลองกับสถานการณ  นอกจากการสง
สินคาทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคาและสนองตอบใหรวดเร็วกอน
กําหนดดวย 

 5) ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอื่น ๆ   
 การใหบริการในลักษณะใดก็ตาม  จะตองพิจารณาโดยรอบคอบ  รอบดาน  จะมุงแต

ประโยชนที่จะเกิดแกลูกคาและฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอ  จะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลาย
ฝาย  รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดลอม  จึงควรยึดหลักในการใหบริการวาจะระมัดระวังไมทําใหเกิดผล
กระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอื่น ๆ ดวย 
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 2.2.1 ลักษณะของการบริการที่ดี 
 ธุรกิจหลายแหงประสบความสําเร็จในการใหบริการ  เพราะผูบริหารมีหลักการ

ใหบริการกําหนดไวเปนกรอบหรือแนวทางปฏิบัติของพนักงานเพื่อใหพนักงานยึดถือเปนนโยบาย  
ทั้งนี้พนักงานทุกคนและทุกระดับของกิจการถือเปนแนวปฏิบัติ 3  ประการไดแก  (สมิต สัชฌุกร, 
2542: 174-176) 

1) ลูกคาตองมากอนเสมอ  หมายถึง คํานึงถึงลูกคากอนสิ่งอื่นใด 
2) ลูกคาถูกเสมอ  ไมวาลูกคาจะพูดจะทําอยางไร  ตองไมโตแยงเพื่อยืนยันวาลูกคาผิด 
3) ใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส  เพื่อใหลูกคารูสึกอบอุน  สบายใจ  

 จากหลักเกณฑดังกลาว  ถือเปนแนวทางการดําเนินการสําหรับองคกรตางๆ ที่เกี่ยวของ
กับงานดานการใหบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ  และกอใหเกิดความสําเร็จตอองคกรนั้นๆ การ
ใหบริการเปนการกระทําของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพ  อุปนิสัยและอารมณแตกตางกันไปในแตละ
บุคคลและแตละสถานการณ  จึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป  แตอยางไรก็ตามการ
บริการที่ดีอันเปนที่ยอมรับกันทั่วไป  มีดังนี้  (สมิต  สัชฌุกร, 2542: 175) 

1) ทําดวยความเต็มใจ:  การบริการเปนเรื่องของจิตใจ  ถามีความรักในงานบริการก็
จะทําทุกสิ่งทุกอยางในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความตั้งใจและเต็มใจ  ผลของการกระทํา
ก็มักจะเกิดขึ้นดวยดี 

2) ทําดวยความรวดเร็ว:  ผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอนจึงตองการความ
ชวยเหลือที่ทันอกทันใจ  การแสดงออกอยางกุลีกุจอในการใหบริการจึงเปนสิ่งที่ชวยใหผูรับบริการ
มีความสุขและความพอใจ 

3) ทําถูกตอง:  ดังไดกลาวไวในหลักของการใหบริการวา  การใหบริการที่ครบถวน
สมบูรณ  จะเปนการสนองตอบความตองการและทําความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดแจง  การ
บริการที่ดีจึงตองเนนการทําใหถูกตองเปนสิ่งสําคัญ 

4) ทําอยางเทาเทียมกัน:  คนสวนมากตองการสิทธิพิเศษ  และเรียกรองที่จะรับบริการ
ที่ดีกวาหรือเหนือกวาผูอ่ืน  หากเราแสดงออกใหคนตาง ๆ เห็นวาเราใหบริการเปนพิเศษแกบางคน
ก็เทากับเราไมใหบริการอยางเปนธรรม  เปนการสรางความพอใจใหแกคนเพียงคนเดียว  แตทํา
ความไมพอใจใหแกคนอีกจํานวนมาก 

5) ทําใหเกิดความชื่นใจ:  การบริการที่ดีจะตองทําใหผูรับบริการมีความสุข ซ่ึงทุกคน
ตางตระหนักดีวา   เมื่อใดที่ผูใหบริการสนองตอบความตองการใหความชวยเหลืออยางดีก็จะเกิด
ความปติ  ดังนั้น ผูใหบริการจึงตองพยายามใหความชวยเหลือจนผูรับบริการชื่นใจ 
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 2.2.2 มาตรฐานการบริการ 
 การจัดใหมีมาตรฐานการใหบริการจะทําใหผูใหบริการมีความคิดคํานึงและใครครวญ
ถึงการปฏิบัติงานการใหบริการของตน  เปรียบเทียบกับมาตรฐานที่กําหนดไวเหมือนนักกีฬาที่หมั่น
ตรวจสอบความสามารถของตนเองเปรียบเทียบกับสถิติ 
 มาตรฐานจะชวยสรางแนวโนมของความคาดหวังใหเพิ่มคุณภาพของการบริการสูงขึ้น
ไปเรื่อยๆ เพราะมาตรฐานไมมีเสนชัยและไมมีเพดานดังไดกลาวไวแลวแตตนในเรื่องของการจัดทํา
มาตรฐาน  การที่ผูใหบริการไมสนใจมาตรฐานหรือไมตองการใหมีมาตรฐานในงานบริการ เพราะ
เกรงวาหากตนปฏิบัติผิดไปจากมาตรฐานบริการก็จะเปนที่เห็นไดประจักษชัด จึงตองการลักษณะที่
คลุมเครือไมมีหนวยเปรียบเทียบเพื่อที่จะปฏิบัติอยางไรก็ได  และสามารถอางขอบกพรองในงาน
บริการของผูอ่ืนหรืองานอื่นๆ มาเปรียบเทียบไดวา  การปฏิบัติงานใหบริการของตนยังดีกวา 
 หากจะพิจารณากําหนดมาตรฐานเปนการทั่วไป เพื่อท่ีจะนําไปปรับใชใหเหมาะสมกับ
ลักษณะบริการแตละกรณีอยางเปนรูปธรรมก็อาจกําหนดจากลักษณะงานที่เปนนามธรรม  ดังนี้  
(สมิต  สัชฌุกร, 2542: 177-178) 

 

งาน                        มาตรฐาน 
1.  การใหความสนใจ 1.1  ตองตอนรับอยางอบอุนและชุมฉ่ํา 
 1.2  ตองแสดงใหเกียรติลูกคา 
 1.3  ตองแสดงใหเห็นวาลูกคามีความสําคัญ 
 1.4  ตองฟงลูกคาพูดและสบนัยนตาดวย  
2.  การใหความสนใจ 2.1  ตองเอาใจใสและใหบริการอยางเทาเทียมถวนทั่ว 

2.2  ตองไมแสดงออกอยางเหนื่อยหนายเย็นชา 
 2.3  ตองติดตามเรื่องของลูกคาจนสําเร็จ 
3. การบริการอยางตั้งใจ 3.1  ตองมั่นใจในความถูกตองสมบูรณ 

3.2  ตองจัดบริการใหตรงเวลา 
 3.3  ตองบริการใหลูกคารูสึกคุมคา 
4. การบริการอยางเต็มใจ 4.1  ตองสรางความเชื่อมั่นแกลูกคาวาจะเปนบริการที่ได      
                                                                                   รับประโยชนสูงสุด  
 4.2  ตองใหความรวมมือในการตอบสนองความตองการ 
5. การบริการอยางจริงใจ 5.1  ตองแสดงออกถึงบริการที่นาเชื่อถือและเชื่อใจได  
 5.2  ตองรับผิดชอบในตัวสินคาและบริการ 
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 5.3  ตองใหบริการอยางซื่อตรงและเปนธรรม  
6.  การบริการอยางเขาใจ 6.1 ตองมีความรูในสินคาและบริการอยางแทจริง 
 6.2  ตองมุงถึงบริการที่มีคุณภาพ 
 6.3  ตองใหบริการอยางถูกตอง 
7. การบริการอยางรูใจ 7.1  ตองสนองความตองการของลูกคาไดถูกตอง  
 7.2  ตองดําเนินการอยางรวดเร็วสมใจลูกคา 
8. การบริการอยางมีน้ําใจ 8.1  ตองใหความชวยเหลืออยางเอื้ออาทร 
 8.2 ตองใหลูกคาไดรับคําแนะนําอยางถูกตอง เพื่อประกัน

ไมใหเกิดความยุงยากเสียหาย 
 8.3 ตองใหลูกคาไดรับประโยชนทั้งดานคุณภาพและ

ปริมาณอยางครบถวน 
                    2.2.3 คุณภาพการบริการ 
  คุณภาพของการบริการนั้น มีความหมายหลายประการ คือ บริการดี ราคาสมเหตุสมผล  
คุณภาพดีผูรับบริการพอใจ การบริการที่มีคุณภาพจะเกิดความประทับใจแกผูรับบริการ สวน
คุณภาพของบริการจะมีมาตรวัดระดับการใหบริการวาอยูในระดับดีเพียงใดนั้น ไดมีการศึกษาถึง
ปจจัยที่เปนตัวกําหนดคุณภาพการบริการที่อาจใชกับการบริการทั่วๆ ไป มี 10 ประการดวยกันดังนี้   
(จารุบูณณ  ปาณานนท, 2533) 

1. ไวใจได  หมายความวา  การบริการนั้น   ตองคงเสนคงวาและไวใจได 
2. ความพรอม  หมายถึง  การบริการที่พรอมทุกเวลา  ผูใหบริการมีความเต็มใจและ

พรอมตัวที่จะใหบริการอยูเสมอ 
3. ความสามารถ หมายถึง  ผูใหบริการจะตองมีทักษะและความรูความเขาใจใน

บริการนั้น 
4. ความสามารถในการเขาถึง  หมายความวา  จะตองงายตอการติดตอ  ไมมีพิธีการที่

ซับซอนและไมเสียเวลารอคอย 
5. ความมีอัธยาศัย  หมายถึง  ความสุภาพออนนอม  เปนมิตร  และเขาใจความรูสึก

ของลูกคา 
6. การสรางสัมพันธ  หมายถึง  การติดตอใหขาวสารแกลูกคา  ดวยภาษาที่เขาใจงาย 

รวมทั้งรับฟงความคิดเห็นของลูกคา    
7. เชื่อถือได  หมายถึง  การบริการนั้นมีความซื่อตรงและวางใจได 
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8. มั่นคงปลอดภัย  หมายถึง  การบริการจะตองไมเปนที่สงสัย  ปราศจากการเสี่ยง
และอันตราย 

9. รูจักและเขาใจลูกคา  หมายถึง  พยายามทําความเขาใจถึงความตองการและความ
คาดหวังของลูกคาและใหบริการที่ทําใหลูกคาคิดวาเปนความใสใจเฉพาะตัว 

10. พยายามใหส่ิงที่ลูกคาสัมผัสได หมายความวา  เนนเปนพิเศษใหเร่ืองสิ่งอํานวย
ความสะดวกที่เปนรูปธรรม  บุคลากร  ตลอดจนสิ่งแวดลอมตาง ๆ ที่สามารถสัมผัสได 

 การบริการที่ดีมีคุณภาพจําเปนตองถึงพรอมทั้งการดําเนินกิจกรรมที่เกี่ยวของกับกิจ
ธุระตามความประสงคของผูรับบริการไดอยางถูกตองครบถวน  เปนประโยชนสูงสุดแกผูรับบริการ  
ในขณะเดียวกันก็ตองกระทํากิจกรรมเหลานั้นดวยพฤติกรรมที่ดีงาม  ทําความสุข  ความพอใจ  
ความชื่นชม ยินดี  มาสูผูรับบริการดวย (ปรีทรรศ  ศิลปกิจ, 2538)   

 ตามสภาพความเปนจริงที่เปนอยูในปจจุบัน  แมประเทศไทยจะเปนที่ยอมรับของนานา
ประเทศวา  ประสบความสําเร็จในการทําธุรกิจบริการ  เชนธุรกิจโรงแรมหรือธุรกิจการทองเที่ยว  
แตคุณภาพการใหบริการประชาชนในหนวยงานภาครัฐบาลหลายแหง  ยังมีปญหายังไมเปนที่นา
พอใจอีกมาก  ไมใชเปนเรื่องของการขาดแคลนวัสดุอุปกรณ  เครื่องมือหรือขาดบุคลากร  ที่แตกตาง
กันมากก็คือพฤติกรรมการบริการนั่นเอง 

 “บริการที่ดี”  ก็คือการใหส่ิงที่ดีแกผูรับบริการ  เมื่อประชาชนมารับบริการจากเรา ส่ิงที่
เขาตองการก็คือ  ความถูกตองรวดเร็ว  ความสะดวกสบาย  ความสําคัญ  ความอบอุน  ไมตรีจิต  
มิตรภาพ 

 “คุณภาพการบริการ”  ไมวาจะเปนที่สถาบันธุรกิจการเงิน การทองเที่ยว โรงแรม  
ธุรกิจบันเทิงหรือแมแตบริการสาธารณสุข  ตางเอาแพ-ชนะกันที่การใหความสําคัญ  ความอบอุน 
ความสะดวกสบายใจแกลูกคา  หรือผูรับบริการนั่นเอง  ปกติแลวคุณภาพบริการขึ้นอยูกับปจจัย
หลัก 3 ประการคือ 

1. ความรู  (Knowledge) คือ  ความรูจริง  ถูกตองแมนยําในงาน 
2. ความรูสึก  (Feeling)  ความรูสึกที่ดีในขณะที่ใหบริการ 
3. ประสบการณ  (Experience)  ความเจนจัดชํานาญในงาน 

 แตดวยเหตุที่คุณภาพบริการวัดกันที่ความรูสึกสวนตัวของผูรับบริการ คุณภาพบริการ
จึงตองเริ่มจากความรูสึกที่ดีของผูใหบริการนําหนามากอนเสมอขณะใหบริการประชาชน ตอใหมี
ความรูมากเพียงใด  ประสบการณโชกโชนอยางไร  หากปราศจากความรูสึกที่ดี  หงุดหงิด  รําคาญ  
เบื่องาย  เซ็ง  เกลียดขี้หนา  อารมณบริการอันไมพึงประสงคเหลานี้นอกจากจะสงกระแสไปรบกวน
จิตใจผูรับบริการโดยตรงแลว  ยังเปนตัวกําหนดรูปแบบของพฤติกรรมบริการที่ไมมีคุณภาพ  อัน
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เปนการทําลายภาพพจนของตัวเอง  สถาบันและวิชาชีพไดเปนอยางมากดวย  ตรงกันขามถาบริการ
เริ่มจากความยิ้มแยมแจมใส  เต็มใจไมตรีจิตมิตรภาพ  สรางความพอใจ  ถูกใจ  ประทับใจแก
ผูรับบริการกอนแลว  ทุกสิ่งทุกอยางก็สะดวกสบายและงายไปหมด 

 ดังนั้นคุณภาพบริการ  จึงตองเริ่มขึ้นจากความรูสึกที่ดีงามของผูใหบริการ (Felling to 
do)  เปนตัวกอตัวกระตุน  ตัวชักนํา ความรูสึกที่ดีงามใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการในการที่นําความรู 
ประสบการณ และความชํานาญ (Knowing to do) มาปฏิบัติไดอยางถูกตอง ครบถวน  คุณภาพ
บริการจึงตองถึงพรอมดวย สัมผัสที่เบิกบานและบริการที่ถูกตอง ซ่ึงเปนการสัมพันธใน 2 ระดับ  
คือ ระดับความสัมพันธทางใจ (Unconscious Communication) และระดับความสัมพันธทาง
พฤติกรรม (Behavior  Communication)  
 

 2.2.4  คุณภาพการใหบริการของภาครัฐที่พึงใหแกประชาชน 
 การใหบริการของภาครัฐที่รูจักกันในคําวา  “บริการสาธารณะ”  นั้นจะแตกตางกันกับ

การใหบริการของภาคเอกชน  เหตุผลสําคัญที่สุดคือ ภาครัฐมีเปาหมายการใหบริการประชาชนอยูที่
ประชาชนไดรับบริการอยางดีที่สุด  สม่ําเสมอ  และเสมอภาค โดยไมหวังสิ่งตอบแทนเพราะถือเปน
หนาที่ของรัฐ  แตเปาหมายการใหบริการของภาคเอกชนกลับมีเปาหมายอยูที่ผลประโยชนที่องคกร
ของตนตองไดรับตอบแทนกลับมา หรือกลาวอีกนัยหนึ่งคือการมุงหากําไรจากการใหบริการนั่นเอง 

 ดังนั้น  คุณภาพการใหบริการของภาครัฐจะตองพิจารณาวัดที่ความรูสึกพึงพอใจของ
ประชาชนเปนหลัก  กลาวคือ  เมื่อประชาชนไดรับการใหบริการที่ดี  มีมาตรฐาน และเสมอภาคแลว  
ประชาชนยอมตองมีความรูสึกตอบสนองตอการดําเนินการของหนวยงานภาครัฐ ซ่ึงอาจแสดง
ออกมาในรูปของการใหการสนับสนุนกิจการของรัฐ การใหความชวยเหลือ การปฏิบัติตาม
คําแนะนํา  เปนตน 
 

 2.2.5  หลักการประเมินคุณภาพการใหบริการประชาชนขององคการของรัฐ 
 เปนที่กลาวกันอยูเสมอวา  วิธีการทดสอบการบริหารที่ดีก็คือ การดูความสามารถใน

การจัดองคกรและการใชทรัพยากรที่มีอยูใหสามารถบรรลุวัตถุประสงคและรักษาระดับการปฏิบัติ
ที่มีประสิทธิผลไวได  ซ่ึงเปนที่ยอมรับกันอยางกวางขวางวาประสิทธิผล คือส่ิงที่เปนเครื่องตัดสิน
ในขั้นสุดทายวาการบริหารองคกรประสบความสําเร็จเพียงใด และสําหรับนักสังคมศาสตรแลว  
ประสิทธิผลมักหมายความถึงคุณภาพของชีวิตการทํางาน 

 ในขณะที่ดานภาคเอกชนจะมองประสิทธิผลขององคกรวาวัดจากผลกําไร แตในการ
บริหารภาครัฐซึ่งมิไดมีเปาหมายเพื่อสรางกําไร  แตเพื่อการใหบริการกับประชาชนเปนสําคัญ  
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ดังนั้น ประสิทธิผลขององคการของรัฐจึงมักตองคํานึงทั้งการบรรลุถึงเปาหมายที่องคการของรัฐ
นั้นๆ ไดตั้งไว รวมท้ังความสามารถในการตอบสนองความตองการของประชาชนโดยสวนรวมได
ดวย  หรือเรียกวาคุณภาพองคกรของรัฐนั่นเอง ดังนั้น เมื่อพิจารณาถึงการประเมินคุณภาพของ
องคการของรัฐ  หรืออีกนัยหนึ่งการตัดสินวาหนวยงานของรัฐนั้นประสบความสําเร็จในการจัดการ
งานเพียงใดนั้น ตองพิจารณา 2 ดานดังนี้  (Steers, 1977  อางใน ปยะ  อุทาโย, 2539 ) 

1) การประเมินประสิทธิผลในแงของการบรรลุเปาหมาย  คือ การวัดประสิทธิผลของ
องคการที่การบรรลุถึงเปาหมายที่ไดตั้งเอาไวนั้น  ซ่ึงอาจจะพิจารณาจากตัวเลขหรือสถิติ  เชน  
อัตราการปองกันปราบปรามอาชญากรรมของตํารวจ  โดยในสวนของการปองกันก็เปนการควบคุม
อัตราการเกิดของคดีอาญาไมใหเกินกวาเปาหมายที่ไดกําหนดไว  สวนในการปราบปรามก็คือการ
เพิ่มผลการจับกุมผูกระทําผิดใหไดจํานวนไมต่ํากวาเกณฑที่ไดกําหนดไว ซ่ึงถือเปนตัวช้ีวัดประการ
หนึ่งในการวัดความสําเร็จของตํารวจ 

2) การประเมินประสิทธิผลในแงความพึงพอใจของผูรับบริการ คือการประเมินจาก
ความรูสึกพึงพอใจของประชาชน ที่ไดรับการบริการจากหนวยงานของรัฐไดแก การใหบริการ
สาธารณะสามารถตอบสนองตอความตองการหรือขอเรียกรองของประชาชนไดหรือไม มีความ
เสมอภาคในการใหบริการหรือไม ถึงแมวาตํารวจจะสามารถปฏิบัติงานปองกันปราบปราม
อาชญากรรมใหบรรลุเปาหมายของกระทรวงมหาดไทยได แตนั่นมิอาจสรุปไดวาประชาชนจะมี
ความรูสึกปลอดภัยในชีวิตทรัพยสิน 
 
2.3  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 ดํารงศักดิ์ ตันรัตนกุล (2537) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการ
ใหบริการของการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม  พบวาผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย  ธุรกิจ  และ
อุตสาหกรรม ไมพึงพอใจตอการใหบริการ การอํานวยความสะดวก การใหขอมูลขาวสารและการ
ประชาสัมพันธตลอดจนมนุษยสัมพันธ ของพนักงานผูใหบริการ ปญหาของผูใชไฟฟาประเภทที่อยู
อาศัย ธุรกิจ และอุตสาหกรรม ในการรับบริการจากการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม ไดแกปญหาการ
ไมไดรับความสะดวกในการบริการ การไมไดรับการแจงขาวสาร คาใชจายและคาธรรมเนียมใน
การรับบริการแพง กระแสไฟฟาขัดของและการขอใชกระแสไฟฟาแลวไดกระแสไฟฟาลาชา ซ่ึง
ปญหาดังกลาวมานี้ พบวาผูใชไฟฟามีปญหาในระดับปานกลาง สวนปญหาที่พบวาอยูในระดับนอย 
คือปญหาพนักงานบริการไมสุภาพ นอกจากนี้ผูใชไฟฟาทั้ง 3 ประเภท มีปญหาสวนใหญไม
แตกตางกัน 
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 ในขณะที่ ภัทรดา ลิมพะสุต (2530) ไดศึกษาเรื่อง การประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลจากความพึงพอใจของขาราชการสํานักงานปฏิรูปที่ดินเพื่อการเกษตรกรรม ที่มีตอการ
ใหบริการของสํานักงานเลขานุการกรม ผลการศึกษาปรากฏวา องคประกอบที่มีสวนสัมพันธกับ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอการใหบริการไดแก องคประกอบดานตัวเจาหนาที่  องคประกอบ
ดานตัวผูรับบริการ  สภาวะแวดลอมในการติดตองาน  และอัตรากําลังเจาหนาที่ 
 ภัทรวุฒิ อุตภิระ (2544) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรอําเภอ
สันกําแพง จังหวัดเชียงใหม พบวาประชาชนมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการของสถานี
ตํารวจภูธรอําเภอสันกําแพง เห็นวาระดับคุณภาพไมสูงและประชาชนมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสถานีตํารวจภูธรอําเภอสันกําแพงในภาพรวมทุกดานอยูในระดับพอใจพอสมควร 
 ในสวนของการทุจริตคอรัปชั่น นวลนอย ตรีรัตนและคณะ (2543)  ไดทําการศึกษา
เรื่อง คอรรัปชั่นกับการคาระหวางประเทศ พบวา นับตั้งแตป2540 เปนตนมา กรมศุลกากรไดเรง
ปฏิรูปการดําเนินงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและขจัดปญหาเงินใตโตะโดยมีการพยายามลดขั้นตอน
การทํางานใหนอยลงและลดการติดตอระหวางเจาหนาที่ของรัฐและเอกชนและไดวางแผนนําระบบ
เทคโนโลยีสมัยใหมเขามาชวยในการนําเขาและสงออกเพิ่มมากขึ้น โดยการดําเนินการของกรม
ศุลกากรจะวางจุดหนักอยูที่การปฏิรูประบบเปนหลัก ซ่ึงผลที่เกิดขึ้นก็คือปริมาณเงินใตโตะที่
ภาคเอกชนตองจายมีแนวโนมลดลงบางแตทวายังไมหมดไปซะทีเดียว  

 ในเรื่องของความพึงพอใจในการบริการ แสงอรุณ พงษแพทย (2543) ไดศึกษาเรื่อง 
ความพึงพอใจของผูใชบริการศุลกากรในระบบแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเลคทรอนิกส: กรณีศึกษา
สํานักงานศุลกากรนําเขาและสํานักงานศุลกากรสงออกทาเรือกรุงเทพ พบวาการดําเนินงานดานพิธี
การศุลกากรในระบบแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเลคทรอนิกส ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นวา 
สภาพที่เปนปญหามากที่สุดในการผานพิธีการศุลกากรกอนที่จะมีการนําเอาระบบอีดีไอมาใช คือ 
การติดตอรับ-สงเอกสารขอมูลมีความซับซอนหลายขั้นตอน และการขาดแคลนเทคโนโลยีที่จําเปน
ในการสื่อสารเอกสารขอมูล ตามลําดับ และสภาพปญหาที่เกิดขึ้นหลังจากมีการนําเอาระบบอีดีไอ
เขามาใช คือความไมพรอมดานอุปกรณเทคโนโลยีสารสนเทศ  และระบบขอมูลยังไมเปน
มาตรฐานสากล ตามลําดับ นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามเห็นวาระบบอีดีไอที่ทําใหงาน/ธุรกิจของ
ตนเองมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นเพราะสะดวก รวดเร็วในการสงออก นําเขาและตรวจปลอยสินคา 
สามารถลดขั้นตอนการทํางานลงทําใหประหยัดเวลา 

   
 

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



 25 
 

 

 สําหรับ วีรรุทร  หวันแสง (2546) ไดศึกษาเรื่องแนวทางการปรับปรุงระบบการ
ใหบริการศุลกากรของที่ทําการศุลกากรประจําเขตอุตสาหกรรมสงออก นิคมอุตสาหกรรม
ภาคเหนือ จังหวัดลําพูน พบวา สาเหตุหลักที่เปนปญหากอใหเกิดความลาชาในการปฏิบัติงานของ
เจาหนาที่ศุลกากร คือ ระเบียบและกฎหมายที่เกี่ยวของไมเอื้ออํานวยตอการปฏิบัติงาน สําหรับการ
ยกเลิกการตรวจปลอยสินคาขาออก เจาหนาที่ศุลกากรเห็นวา จะทําใหลดขั้นตอนความยุงยากแต
อาจเกิดการทุจริต การปรับปรุงการใหการบริการ เห็นวาควรปรับปรุงคือ ดานพฤติกรรมในการ
ใหบริการ ไดแกกิริยาวาจาสุภาพ เต็มใจใหบริการดวยความถูกตอง รวดเร็ว เปนธรรม ตรงตอเวลา 
มีความรูความเขาใจในงานที่ปฏิบัติและมีความซื่อสัตย สําหรับความคิดเห็นตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ พบวา มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดานพบวา ผูใชบริการ
พึงพอใจในการบริการดานพฤติกรรมบริการและดานคุณภาพบริการอยูในระดับมาก สวนดาน
กิจกรรมบริการคือปริมาณการติดตอโดยประมาณตอเดือน ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการ
บริการดานภาพบริการและดานกิจกรรมบริการ คือ ประเภทของธุรกิจ และปริมาณการติดตอ
โดยประมาณตอเดือน 
 เชนเดียวกับการศึกษาของ วาที่รอยตรีกฤช  กรรณฐสุทธ์ิ (2547) ซ่ึงไดศึกษาเรื่อง 
ความคิดเห็นของผูประกอบการในเขตอุตสาหกรรมสงออกตอการปฏิบัติพิธีการตรวจปลอยสินคา
ทางศุลกากร: กรณีศึกษาที่ทําการศุลกากรประจําเขตอุตสาหกรรมสงออก (นิคมอุตสาหกรรม
ภาคเหนือ ลําพูน) พบวา ผูประกอบการสวนใหญมีความพึงพอใจตอการปฏิบัติพิธีการตรวจปลอย
สินคาทางศุลกากร  โดยมีความพึงพอใจอยางมากตอความเต็มใจในการใหบริการ ความรู 
ความสามารถ ความนาเชื่อถือและนาไววางใจ ความเสมอภาคไมเลือกปฏิบัติ การใชคําพูดที่เขาใจ
งายและชัดเจน การมีมนุษยสัมพันธและมีความเปนกันเอง การรับฟงปญหาและขอคิดเห็น การ
แนะนําเพื่อแกไขปญหา หากพบการสําแดงที่ผอนผันได การแนะนํารายการตรวจปลอยใหแสดง
รายละเอียดสินคาเพิ่มเติมทันที หากพบการสําแดงที่ไมครบถวนชัดเจน การสลักรายการตรวจปลอย
โดยเร็ว หากพบวาถูกตองและความยืดหยุนของเจาหนาที่ตรวจปลอย ควรมีการปรับปรุงหรือแกไข
ปญหาในการปฏิบัติพิธีการตรวจปลอย การเผยแพรขอมูลและบริการสอบถามขอมูลท่ีเกี่ยวของใน
รูปแบบหองสมุด คอมพิวเตอร และอินเทอรเน็ต 
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2.4  กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 
 

                                  ตัวแปรอิสระ             ตัวแปรตาม 
 
 

 
 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
       

คุณภาพการบริการตาม 
โครงการและแผนงานของดานศุลกากรลําพูน 
ยุทธศาสตรท่ี 1 การใหบริการ 

- การเปดเว็บไซด ทศอ. เพื่อเผยแพรขาวสารขอมูล       
งายเสมือนใหผูใชบริการ มีความรูเขาใจระเบียบ
ปฏิบัติมากขึ้น ขอมูลขาวสารมีความนาเชื่อถือ และมี
การเผยแพรอยางรวดเร็วทันเวลา 

- การสงรายงานทาง E-mail และInternet 
ยุทธศาสตรท่ี 2  มุงม่ันศุลกากรใสสะอาด 

- คณะกรรมการรวมศุลกากรและเอกชน 
- การประชุมรวมศุลกากรภาคเอกชน 
- การรองเรียนเรื่องการทุจริต 
- การจัดเก็บอากรตามเปา 

ยุทธศาสตรท่ี 3  สนับสนุนความสามารถ 
ในการแขงขัน 

- การบริการตามเวลาประกัน 
- การใหบริการตรวจเยี่ยมผูประกอบการ 

ยุทธศาสตรท่ี 4  อํานวยความสะดวกทางการคา 
- ใหบริการทางโทรศัพท Call Center 

ยุทธศาสตรท่ี 5  ปกปองความปลอดภัยทางสังคม 
- การตรวจสอบสินคาอันตรายอยางเขมงวดรัดกุม 
- ตรวจสอบการนําขยะอันตรายไปบําบัดอยางถูกตอง 
- การจัดประชุมสัมมนาผูประกอบการและหนวยงาน
ที่เกี่ยวของ 

คุณภาพบริการ 
- มีการใหบริการสม่ําเสมอ 
- มีความพรอมในการใหบริการตามเวลาที่
กําหนด 

- มีความเต็มใจที่จะใหบริการตลอดเวลา 
- มีความรูความเขาใจในบริการ 
- มีกระบวนการใหบริการที่งายไมซับซอนยุงยาก 
- ใหบริการไดอยางรวดเร็วไมตองรอคอย 
- มีอัธยาศัยไมตรีเปนมิตร 
- มีความสุภาพออนนอม 
- เขาใจความรูสึกลูกคา 
- รับฟงความคิดเห็นของลูกคา 
- มีการใหขาวสารขอมูลสื่อสารกับลูกคาสม่ําเสมอ 
- มีความซื่อตรงและเปนธรรม 
- มีความนาเชื่อถือและไวใจได 
- ใหบริการไดอยางถูกตอง 
- ไดรับคําแนะนําอยางถูกตองสมบูรณ 
- ใหบริการอยางรวดเร็ว 
- มีความสะดวกสบายในการรับบริการ 
- สถานที่ใหบริการสะอาดสะดวกสบาย 
- ที่จอดรถพอเพียง 
- ที่นั่งรอพอเพียง 
- ความประทับใจในบริการ 

ผูประกอบการที่ใชบริการ
ดานศุลกากรลําพูน 

ปญหาอุปสรรค 
- ดานเวลาและความรวดเร็ว   
- ดานบุคลากร/เจาหนาที่ 
- ดานความถูกตอง เสมอภาค     
- ดานอุปกรณเครื่องมือ/เทคโนโลยี 
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