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บทที่ 2 

แนวคิด   ทฤษฎี   และงานวิจัยท่ีเกีย่วของ 
 
 

 สําหรับบทนี้ผูวิจัยจะกลาวถึงแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของโดยในการ
นําเสนอไดแบง 5 หัวขอดังตอไปนี้    

1. ทฤษฎีความพงึพอใจ 
2. ทฤษฎีแรงจูงใจ 
3. ดานศุลกากรปาดังเบซาร  จังหวัดสงขลา 
4. หลักวิชาที่เกี่ยวของ 
5. งานวิจยัที่เกีย่วของกับปจจัยที่สงผลใหเกิดความพึงพอใจ                                      

 

ทฤษฎีความพึงพอใจ                           

                    ความหมายของความพงึพอใจ 
                     มีนักวิชาการหลายคนไดใหความหมายของความพึงพอใจไวดังนี ้
   ความพึงพอใจหรือความพอใจตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” มี
ความหมายตามพจนานุกรมวาทางดานจิตวิทยา ไดใหความหมายของความพึงพอใจใววา  เปน
ความรูสึกของผูที่รับบริการและสถานประกอบการตามประสบการณที่ไดเขาไปติดตอขอรบับรกิารใน
สถานบริการนั้น ๆ (Chaplin 1968 : 437) 
   ชริณี   เดชจินดา   (ยุพดี  ล้ิมมธุรสกุล  2541 :  6) ไดใหความหมายของความพึง
พอใจไววา  ทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง   หรือปจจัยตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ   ความรูสึกพอใจ
จะเกิดขึ้น   เมื่อความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง  
ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้นหากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการ
ตอบสนองความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยางซับซอน  และ
ระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้เรียกวา  “ ระบบความพึงพอใจ ” โดยความพึงพอใจจะ
เกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาลบ   ส่ิงที่ทําใหเกิดความรูสึกพอใจของ
มนุษยมักจะไดแก ทรัพยากร (Resource) หรือส่ิงเรา (Stimuli) การวิเคราะหระบบความพึงพอใจคือ   
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การศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนสิ่งที่ตองการที่จะทําใหเกิดความพอใจและความสุขแก
มนุษยความพอใจจะเกิดไดมากที่สุดเมื่อมีทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการครบถวน 

  ดิเรก   ฤกษหราย (ศศิธร  พูลสุข, 2538 : 24) กลาววา ความพอใจ หมายถึง ทัศนคตใิน
ทางบวกของบคุคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงจะเปลีย่นแปลงไปเปนความพอใจในการปฏิบัติตอส่ิงนั้น 

  ปุระชัย  เปยมสมบูรณ (2531 : 60) ไดศึกษางานวิจัย  เร่ืองความพึงพอใจของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานครตอกระบวนการยุติธรรม  ไดใหความหมายความพงึพอใจของประชาชน
ตอกระบวนการยุติธรรมวา ทัศนคติทั้งเชิงปฏิฐานและเชิงนิเสธของประชาชนที่มีตอกระบวนการ
ยุติธรรม 

  วิมลสิทธิ์   หรยางกูร  (อางใน ยุพดี   ล้ิมมธุรสกุล  2541 :  6) กลาววา ความพึงพอใจ  
หมายถึง   ความตองการ (Need) ไดบรรลุเปาหมาย   พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข  สังเกต
ไดจากสายตา   คําพูด  และการแสดงออก    

  กิติมา  ปรีดีดิลก  (2524 : 321 –322) ไดกลาววา  ความพึงพอใจที่มีตอองคประกอบ
และสิ่งจูงใจในดานตาง ๆ   ของงาน   และเขาไดรับการตอบสนองความตองการของเขาได 

  มณวีรรณ  ตั้นไทย (2533 : 66 – 69) ไดใหความหมายของความพึงพอใจหลังการ
ไดรับบริการวาเปนระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการไดรับบริการในดานตาง ๆ ไดแก 
ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ  ดานระยะเวลาใน
การดําเนินการ และดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

  Good (1937 : 320) ไดใหความหมายของความพงึพอใจวา หมายถึง  สภาพคุณภาพ
หรือระดับความพึงพอใจ   ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจตาง ๆ   และทัศนคติที่บุคคลมีตอส่ิงนั้น ๆ  

  Maynard  W. Shelly ( ยุพดี   ล้ิมมธุรสกุล 2541 :  5)  ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึง
พอใจ  สรุปไดวา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบทางบวกและทางลบของมนุษย  คือ ความรูสึก
ในทางบวก   เปนความรูสึกที่ดีเมื่อเกิดขึ้นแลว  จะทําใหเกิดความสุข  ซ่ึงเปนความสุขหรือความรูสึกที่
แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่น ๆ  กลาวคือ   เปนความรูสึกที่มีระบบยอนหลัง  และความสุขนี้
สามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นอีกได   ดังนั้น   จะเห็นไดวาความสุขเปน
ความรูสึกที่สลับซับซอนและจะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่น ๆ 
                    E.J.  McCormick & I.R.Daniel (1980  : 306)   กลาววาความพึงพอใจเปนแรงจูงใจ
ของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการขั้นพื้นฐาน (Basic  Need ) มีความเกี่ยวของกันอยางใกลชิดกับ
ผลสัมฤทธิ์และส่ิงจูงใจ  (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงส่ิงที่ไมตองการ 
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                     Davis (1967 : 61) มีความเห็นวา   พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย คือ  
ความพยายามที่จะจัดความตึงเครียด   หรือความกระวนกระวาย  หรือภาวะไมไดดุลยภาพในรางกาย
เมื่อมนุษยสามารถจัดสิ่งตาง ๆ  ดังกลาวไดแลว   มนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนตองการ 

                     Dalton (1968 : 48) กลาววา   ทัศนคติ  หมายถึง  ความรูสึกของคนใดคนหนึ่งวา
ชอบหรือไมชอบในบุคล   ส่ิงของหรือสภาพแวดลอมที่เขาเขาไปเกี่ยวของ 

                     Morse (1958 : 27) ใหความหมายวา หมายถึง ทุกสิ่งทกุอยางที่สามารถลดความเครยีด
ของบุคคลใหนอยลงได   เพราะถาหากความเครียดของบุคคลมีมากก็จะทําใหเกดิความไมพึงพอใจ
ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือตอกิจกรรมใด ๆ   ได 

                    จากการคนควาเกี่ยวกับความพึงพอใจขางตนสามารถประยุกตเปนแนวคิดใน
งานวิจัยในครั้งนี้ไดวา ตัวแทนออกของที่มีตอการใหบริการพิธีการศุลกากรในการสงสินคาออกไป
ตางประเทศ  จะมีความพึงพอใจในการไดรับบริการมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับปจจัยภายนอกซึ่งเปน
ส่ิงเรา  คือ  ระยะเวลาการใหบริการ (time)  สถานที่ใหบริการ  (place)  และบุคคลที่ใหบริการ (person)  
ตลอดทั้งปจจัยภายในของตัวแทนออกของ  เชน  สถานภาพสวนตัว  คือ   เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา   
อายุการทํางาน  รายได   เปนตน 

 ความพึงพอใจและสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ                   
                     ไดมีนักวิชาการหลายคนไดกลาวถึงความพึงพอใจและสัมพันธภาพที่ดีระหวางผู
ใหบริการและผูรับบริการไวดังนี้  
 ความพึงพอใจเปนจิตใตสํานึกที่เกิดขึ้นและเปนปจจัยหนึ่งของมนุษยทุกคนที่มี
ความรูสึกพึงพอใจประทับใจ  เมื่อไดรับบริการตอส่ิงนั้น  ที่ตรงกับความตองการของตนเอง  โดยที่ตนเอง
คิดวาการใหบริการนั้นเปนธรรม   ไมเลือกปฏิบัติ   เคารพสิทธิของประชาชนผูรับบริการ   ไมมีการ
คอรัปชั่น  มีระบบการตรวจสอบถวงดุลและมาตรการลงโทษเจาหนาที่ชัดเจน ไมมีระบบสวย แตละ
ระดับความพึงพอใจยอมมีความแตกตางไปตามทัศนคติ  คานิยม  ระดับการศึกษาของผูนั้น   ตลอดจน
ขึ้นอยูกับสถานการณ  สภาพแวดลอมเปนองคประกอบดวยกลาวคือ  ความพึงพอใจเกิดขึ้นไดจากการ
ที่ไดรับส่ิงที่คนปรารถนาและไดรับสนองตอบตามความตองการนั้น 
                     ดังจะเห็นไดวาความสําคัญของทฤษฎีความพึงพอใจอยูที่วา  ความสัมพันธระหวาง
ความพึงพอใจของผูรับบริการกับคุณภาพการใหบริการ  ดังนั้น ในการจัดการคุณภาพของการ
ใหบริการ   จึงนิยมใชความพึงพอใจเปนเกณฑมีการวัดแนวคิดนี้  สถาบันหัวหนาคนงานแหงชาติ   
(National, Foremen’ s  Institute 1963, ยุพดี   ล้ิมมธุรสกุล  2541 : 10) ไดใหแนวทางในการสราง
สัมพันธภาพอันดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการไวดังนี้ 
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                    1)  ผูใหบริการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอผูรับบริการ  ในขณะเดียวกันก็จะตองกระทํา
ตนใหผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูใหบริการดวย  เชนกัน  การกระทําสิ่งใดก็ตามจะตองกระทํา
ดวยความมั่นใจวาจะไมกอใหเกดิทัศนคติในทางลบเกิดขึ้นกับฝายใดฝายหนึ่ง ที่สําคัญที่สุด  คือ  ผู
ใหบริการจะตองสรางทัศนคติที่ดีขึ้นในตัวผูมาขอรับบริการวาหนวยงานหรือองคการที่ผูมารับ
บริการมาติดตอนี้   เปนสถานที่ใหบริการและนาเชื่อถือมากที่สุด 
                    2)  เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองเปนผูมีความภูมิฐาน  มีบคุลิกภาพดี  แตงกายสะอาด   
เรียบรอย  มีสงาราศี 
                    3)  เจาหนาที่ผูใหบริการควรจะแจงใหผูรับบริการทราบวาตนตองการทําอะไรบาง
จะตองใชเวลามากนอยเทาใด มีเจาหนาที่คนอื่นที่ผูรับบริการตองการพบหรือติดตออยูหรือไม ใน
การติดตอหรือใหบริการนั้น จะตองสรางความรูสึกวาผูใหบริการเปนบุคคลที่มีความพรอมและตั้งใจ
ที่จะชวยเหลือ   หรือใหบริการแกผูรับบริการอยางเต็มที่ 
                    4)  เมื่อมีผูรับบริการเขามาติดตอขอรับบริการ  เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองให
ความสําคัญและความสนใจแกผูรับบรกิารทันที   แมวาในขณะนั้นอาจกําลังทํางานอื่นอยูก็ตาม  การ
ใหความสนใจนั้น  ยังจะตองรวมไปถึงความพยายามที่จะใหความชวยเหลือ  หรือบริการทันที 
                    5) อยาพูดหรือพยายามเนนในสิ่งที่เปนจุดเดนของของการใหบริการ  แตจะตองพูด
หรือกลาวถึงความสําคัญของผูรับบริการมากกวา 
                    6)  พยายามใหความชวยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอยางที่สามารถแกไขปญหา
หรือความตองการของผูรับบริการเทาที่สามารถจะกระทําได   การใหบริการอะไรนอกเหนือจากการ
ใหบริการตามปกติจะเปนตวักระตุน ใหเกดิสัมพันธภาพอันดีระหวางผูรับบริการกับหนวยงานหรอื
องคการที่มาติดตอ 
                    7) ถาเกิดความลาชาในการมาใหบริการอันเนื่องมาจากเหตุขัดของบางประการที่
คาดไมถึงในสถานการณเชนนี้ 
                    8)  ในเมื่อผูรับบริการมีความของใจหรือมีขอสงสัยเร่ืองใด  ผูใหบริการจะตองมี
ความสนใจและตอบคําถามโดยไมมกีารรีรอหรือชักชา 
                    9) ตอบหรืออธิบายหรือแกไขขอรองเรียนของผูรับบริการอยางทันทีทันใด เชน 
เดียวกับการไมรีรอในการตอบรับขอซักถาม  หรือขอของใจของผูรับบริการ  การไมรีบแกไขขอ
รองเรียนเปนการสูญเสียความสัมพันธที่ดีกับผูรับบรกิารอยางหลีกเลี่ยงไมได                    
                   10) ในเมื่อไมสามารถใหบริการผูรับบริการ  ไดอันเนื่องมาจากเหตุผลตาง ๆ เชน  
แบบฟอรมตาง ๆ หมด  ผูใหบริการจะตองใหความชวยเหลือ  ผูรับบริการใหไดแบบฟอรมที่ตองการ
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จากที่อ่ืน  ผูรับบริการที่ไดรับความชวยเหลือเชนนี้  ยอมมีทัศนคติที่ดีตอผูใหบริการ ตลอดจน
หนวยงานหรือองคการที่ใหบริการนั้น ๆ  ตลอดไป 

                    แนวคิดทฤษฎีที่กลาวมานี้  เปนแนวคิดที่มองความสัมพันธที่ดีระหวางผูรับบริการ
กับผูใหบริการเปนตัวกําหนดความพึงพอใจในบริการที่ไดรับแนวคิดดังกลาวไดรับการพัฒนามา
ตั้งแตป  ค. ศ. 1960 หรือประมาณ 10 ปที่ผานมานี้  แนวความคิดนี้ไดรับการพัฒนาไปบางจาก
กฎเกณฑ  ในการสรางความพึงพอใจ โดยผานความสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูรับบริการที่มีเพียง 10 
ขอ ไดพัฒนาเพิ่ม ดังนี้ (Freemantle , 1993, อางใน ยุพดี   ล้ิมมธุรสกุล  2541 :  12-14) 

                    1)  รักษาคํามั่นสัญญาที่ใหไวแกผูรับบริการ    เมื่อมีการนัดหมายในการใหบริการจะ 
ตองทําตามการนัดหมายหรือขอตกลงนั้น  ๆ โดยไมบิดพล้ิว  และควรใหบริการรวดเร็วมี
ประสิทธิภาพ มีมิตรภาพดวยสีหนายิ้มแยมแจมใส มีความนอบนอม โดยไมมีการบนถึงความ
เหนื่อยมาก  หรือส้ินเปลืองตาง ๆ การกระทําเชนนี้  ถือเปนกฎสําคัญขอแรกที่ผูใหบริการจะตองถือ
เปนเกณฑในการบริการแกขอมูลผูรับบริการ 
                    2)  รักษาคํามัน่สัญญาที่ใหไวแกผูรับบริการ  เมื่อมีการนดัหมายในการใหบริการ
จะตองทําตามการนัดตอบรบัโทรศัพทที่โทรเขามารวดเร็ว  การตอบรับโทรศัพทชา   ถือวาเปนการ
ทําลายภาพพจนและความนาเชื่อถือของหนวยงานหรือองคการ  ไดมีการทําวิจัยพบวา  เวลาวินาที   
เปนเวลาที่ผูรับโทรศัพท  จะมีความรูสึกสามารถอดทนรอคอยไดดีที่สุดการปลอยใหผูรับบริการทาง
โทรศัพทรอคอยเกินวินาที   อาจมีผลทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ไมดีตอหนวยงานหรือองคการ 
                    3)  มีการตอบรับในเรื่องเอกสารหรือหลักฐานตาง ๆ  ภายใน 2 วัน  เอกสาร
บางอยางที่สงมายังหนวยงาน หรือองคการอาจไมจําเปนตองตอบ  แตวาเอกสารที่เกี่ยวของกับการ
ขอใชบริการ  หรือสอบถามบริการหรือขอแนะนําตาง ๆ ที่มีตอหนวยงานหรือองคการควรจะไดรับ
การตอบรับทันที  ทั้งนี้ควรจะทําใหแลวเสร็จภายใน  2  วัน   อาจจะมีเอกสารบางอยางที่ไมสามารถ
ตอบไดภายใน 2 วัน แตผูที่ใหบริการจะตองตั้งเปาหมายที่แนชัดวาจะทําใหแลวเสร็จเมื่อใด ในการ
ตอบเอกสารตาง ๆ  เหลานี้  เจาของเรื่องหรือบุคคลที่อางถึงในหนังสือหรือเอกสารนัน้   ควรจะเปน
ผูตอบหรือมีลายเซ็น   แสดงวาไดตอบไมใชใหผูอานตอบแทน 
                    4)  ไมควรใหผูรับบริการรอคอยนานเกินวินาที เพราะจะเปนการสรางความรูสึกที่
ไมดีตอผูรับบริการ   ควรยึดหลักความจริงที่วาเวลาเปนเงินเปนทอง   ดังนั้นการปลอยใหผูรับบริการ
รอคอยเปนเวลานาน ๆ   เปนการสูญเสียและเสียเศรษฐกิจ   ทําใหผูรับบริการมีความรูสึกวาการ
บริการที่ตนไดรับนั้นมีราคาแพงทั้ง ๆ  ที่มองไมเห็นตัวเงินที่จะเกิดขึ้น  ดังนั้นการที่ผูใหบริการ
สามารถใหบริการอยางรวดเร็ว จึงเปนปจจัยหนึ่งในการสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ  
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จัดระบบนัดหมายที่ดีมีประสิทธิภาพจะเปนมาตรการหนึ่งในการลดเวลาของการรอคอย   แตตอง
ระมัดระวังไมใหผูรับบริการตองมารอคอยและมีการผิดเวลานัดหมายเปนอันขาด 
                    5)  เจาหนาที่ที่ใหบริการทุกคนตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคา  ตองใหเกียรติแสดง
กิริยามารยาทเรียบรอยออนนอมถอมตน  มีความเปนมิตรและแสดงความสนใจตอผูรับบริการทุกครั้ง   
มีผูวิจัยพบวาผูมารับบริการประมาณรอยละ 1 ที่แสดงกิริยามารยาทไมเรียบรอย หรือกาวราวตอผู
ใหบริการซึ่งถือวาเปนจํานวนนอยนิดเมื่อเทียบกับผูรับบริการอื่นที่สุภาพเรยีบรอย   ออนนอมถอม
ตน   แตในกฎและแนวทางในการสรางสัมพันธภาพระหวางผูใหบริการและผูรับบริการที่ดีนั้น 
ผูรับบริการจํานวน  1  เปอรเซ็นต   นี้ก็ควรไดรับบริการที่สุภาพและไมตองแสดงอาการกาวราวตอบ  
การมีทัศนคติที่ดีของผูใหบริการนั้นจะสามารถเห็นไดจากรอยยิ้มบนใบหนา คําพูดที่ออนหวานหรือ
ราบรื่นหู   ความสนใจที่ใหแกผูรับบริการอาจแสดงออกมาผานทางสายตา   พูดขอบคุณที่ใหแก
ผูรับบริการแมเปนเพียงส่ิงเล็กนอยแตเมื่อทําไปแลว  จะกลายเปนมนตขลังอยางมากในการดึงดูดให
ผูรับบริการหวนกลับมาใชบริการอีก 
                    6)  เมื่อมีส่ิงบกพรองเกิดขึ้น ผูใหบริการควรรีบหารือติดตอกับผูรับบริการกอนที่
ผูรับบริการจะมาหาเชน  เหตุอันเนื่องมาจากอุบัติเหตุหรือวิกฤติการณตาง ๆ ในสถานการณตาง ๆ 
เชนนี้  จําเปนอยางยิ่งที่ผูใหบริการจะตองรีบอยางยิ่งที่ผูใหบริการจะตองรีบติดตอและแจงให
ผูรับบริการทราบกอนที่เขาจะพบ  ทําใหสถานการณตาง ๆ ไมเลวลง   ผูใหบริการสามารถลด
ความรูสึกที่ไมดีตอผูรับบริการลงได การติดตอกับผูรับบริการอาจทําไดโดยการใชโทรศัพท  
ไปรษณียดวนพิเศษ   หรือแมกระทั่งรถยนต  จึงไมมีเหตุผลอะไรที่จะไมแจงใหผูรับบริการทราบ
ลวงหนาได 
                   7)  การติดตอส่ือสารใด ๆ ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการจะตองตั้งอยูบน
รากฐานของความซื่อสัตยและเปดเผยตอกัน 
                    8)  ระบบการทาํงานจะตองมีความนาเชื่อถือ  หมายถึง  ระบบการใหบริการตาง ๆ  
จะตองอยูในสภาพดีทํางานไดตลอดเวลา   เชน   เครื่องอํานวยความสะดวกตาง ๆ  ชํารดุเสียหาย   
จะตองซอมแซมแกไขใหสามารถบริการไดดีตลอดเวลา   ถาสภาพการณทางดานลบเกิดขึน้ อัน
เนื่องจากความไมนาเชื่อถือของระบบการทาํงาน   ยอมจะสรางภาพพจนไมดีใหเกิดขึน้แกหนวยงาน
หรือองคการ  ที่สําคัญยอมสรางความไมนาพึงพอใจใหแกผูรับบริการ 
                    9)  การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็ว หมายความวา  ไมควรปลอย
ใหความผิดพลาดในเรื่องเดียวเกิดขึ้นเปนครั้งที่สอง  โดยเฉพาะอยางยิ่งกับผูรับบริการคนเดียวกัน
เพราะจะสรางทัศนคติในทางลบใหเกิดขึ้นเปนทวีคูณ 



 
 13 

                     10)  เจาหนาที่ทุกคนในหนวยงานหรือองคการจะตองเปนผูรู  คือ   รูขอมูลที่
จําเปนในหนาที่ที่ตนรับผิดชอบผูใหบริการจะตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจหรือตอบสนองตอความ
ตองการของผูรับบริการ  โดยไมตองกลัววาฝายบริหารจะตําหนิ   พนักงานที่ทํางานในลักษณะนี้
จะตองไมผลักภาระความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืนหรือกลาววา  ตนเองไมมีอํานาจการวินิจฉัยตัดสินใจ
ในเรื่องนี้  ขอใหไปถามผูอ่ืนหรือผูบริการ  นอกจากนี้ผูใหบริการจะตองเอาใจใสดูวาผูรับบริการที่
ติดตอกับตนไดรับบริการหรือตอบคําถามเปนที่พอใจหรือยัง   แมบางครั้งตนอาจจะไมใชผูบริการ   
หรือผูตอบคําถามโดยตรงก็ตาม  ลักษณะเชนนี้  จะทําใหผูระบบริการมีความรูสึกวาเจาหนาที่ทุก
คนมีความพยายามที่จะสนองความตองการของเขา 
                    11)  ใหส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ หรือบริการพิเศษเลก็ ๆ นอย ๆ ซ่ึงหลักขอนี้พบวา ในปจจุบนั
มีผูเห็นความสาํคัญและมีการนําไปใชกันมาก เพื่อมุงสรางทั้งความพึงพอใจและสัมพนัธภาพอันดีตอ
ผูรับบริการ เชน การแจกแจงหรือแถมสินคาเปนตน ทําใหผูรับบริการรูสึกวาตนเองเปนบุคคลพิเศษกวา
คนอื่น ๆ    
                    12)  อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ นอย ๆ การมองขามสิ่งเล็ก ๆ 
นอย ๆ  แมวาสวนสําคัญใหญ ๆ จะสมบูรณก็อาจทําใหผูรับบริการรูสึกแปลกหรือ ขาดความรูสึกที่
ดีตอผูใหบริการไดเชนกัน  เชน การเรียกชื่อผูมารับบริการผิดพลาด  เปนตน 
                    13)  พยายามจัดการหนวยงานหรือองคการ และวัสดุครุภัณฑทุกอยางในหนวยงาน
หรือองคการใหมีความสงา   การแตงกายของเจาหนาที่ตองใหถูกตองใหดูเรียบรอย  สวยงามมีสงา  
แตไมใชแตงตัวเหมือนกับการประกวดแฟชั่นหรือสวยแบบดาราหรือนักแสดง คือ ตองใหมีความ
เหมาะสม  หลักการพื้นฐานขอนี้เปนเรื่องทางจิตวิทยาพื้นฐานที่วาผูใดก็ตาม ถามองเห็นวาหนวยงาน
หรือองคการนั้นๆ   ไมสวยงามก็จะตีความหรือมีความรูสึกนึกคิดวาหนวยงานหรือองคการนั้น ๆ   
คงใหบริการไมดี   ไมมีคุณภาพ  ในทํานองเดียวกัน   ถาเห็นเจาหนาที่แตงกายไมสงา  ก็จะมองวา
เจาหนาที่ผูนั้นไมมีความสามารถในการใหบริการที่ดีหรือมีคุณสมบัติดอย   อันเนื่องมาจากภูมิหลัง
ที่ดอย  เปนตน 

                  แนวคิดเก่ียวกับองคประกอบของความพงึพอใจที่ไดรับบริการ 

                    Gandlach  and  Nelson  (สายบัว  หุนจันทร 2538 : 14) มีความเห็นวา   ความพึงพอใจ
ของประชาชนหลังการใหบริการ   เปนระดับความพึงพอใจของประชาชนที่เกิดจากการรับบริการวา  
การสนองความตองการ   การแกไขปญหา  รวมทั้งการลดปญหาของเจาหนาที่  ทําใหประชาชนเกิด
ความภูมิใจมากนอยเพียงใด          
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                     ความพึงพอใจ  เปนปจจัยหนึ่งที่มนุษยทุกคนปรารถนา   ความพึงพอใจของมนุษย
แตละคนที่มีตอส่ิงเรา (Stimulus) ใดสิ่งเราหนึ่ง ยอมมีความเขมขนกันไปตามทัศนคติ คานิยม ระดับ
การศึกษาของผูนั้นตลอดจนสถานการณหรือสถานการณตาง ๆ ในขณะที่มีการปะทะ สังสรรค    
(Interaction) กันเปนองคประกอบอยูดวย กลาวกันวา  ความพึงพอใจอาจเกิดขึ้น ไดจากการที่ไดรับ
ส่ิงที่ตนปรารถนาหรืออยากไดความพึงพอใจ  จึงเปนพฤติกรรม (Behavior) และกระบวนการ  
(Process)  ในการลดความตึงเครียด (Tension) 

                  แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการสาธารณะ (Public  Service  Delivery) 

                    ไดมีนักวิชาการหลายคนไดกลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ ดังนี้ 
                    เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธุ (2535 : 13) ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา
การที่บุคคล  กลุมบุคล  หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ  ซ่ึง
อาจจะเปนของรัฐหรือเอกชนมีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมี
จุดมุงหมาย  เพื่อสนองตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม  มีองคประกอบที่สําคัญ  6  
สวน คือ สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ   ปจจัยที่นําเขาหรือทรัพยากร  กระบวนการและกิจกรรม   
ผลผลิตหรือตัวบริการ  ชองทางการใหบริการ  และผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 
                     จากแนวคิดบริการสาธารณะที่เกี่ยวของสรุปเปนแนวทางการศึกษาครั้งนี้   ในมิติ
ดานพึงพอใจของผูรับบริการไดพิจารณาตัวแปรดานระบบ  กระบวนการ  และเจาหนาที่ผูใหบริการ 
                     1)  ดานระบบการใหบริการ 

(1) ความสะดวกในเงื่อนไขการขอรับบรกิาร 
(2) ความทั่วถึงเพยีงพอของบริการที่ให 
(3) การมีคุณคาทางประโยชนใชสอยของผลบริการที่ไดรับ 
(4) ความคุมคาและยุติธรรมในราคาของบริการที่ให 
(5) ความกาวหนาและพัฒนาของระบบที่ให 

                    2)  ดานกระบวนการใหบริการ 
(1) ความสะดวกในการติดตอขอรับบริการ 
(2) ความรวดเรว็ในขั้นตอนของการใหบริการ 
(3) ความสม่ําเสมอตอเนื่องของบริการที่ให 
(4) ความปลอดภยัของบริการที่ให 
(5) ดานเจาหนาทีผู่ใหบริการ 
(6) ความเอาใจใสในงานหนาทีบ่ริการ 
(7) ความเสมอภาคและเสมอหนาของบริการที่ให 
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(8) การมีบุคลิก  ทาที  และมารยาทในการบริการ 
(9) ความซื่อสัตย  สุจริตของผูใหบริการ     

                     ปฐม   มณีโรจน  (อางใน Suchita,1986 :21) ไดใหความหมายของการบริการ
สาธารณะวา  เปนการบริการในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทําเพื่อตอบสนองตอ
ความตองการ  เพื่อใหเกิดความพอใจจากความหมายนี้   จึงเปนการพิจารณาการใหบริการวา
ประกอบดวยผูใหบริการ (Providers) และ ผูรับบริการ (Recipients) โดยฝายแรก คือ ปฏิบัติหนาที่ที่
ตองการใหบริการ   เพื่อใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 
                     In Joung Wang (อางใน Suchita, 1986 : 104 –105) ไดพิจารณาจากการใหบริการ
สาธารณะวาเปนการเคลื่อนยาย   เร่ืองที่ใหบริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง   เพื่อใหเปนไปตามที่
ตองการ  ดวยเหตุนี้ทําใหเขามองการบริการวามี  4  ปจจัยที่เกี่ยวของ คือ 1)  ตัวบริการ (Service)  
2) แหลงหรือสถานที่บริการ (Sources)  3) ชองทางในการใหบริการ (Channels) 4)  ผูรับบริการ 
(Client  Groups) จากปจจัยทั้งหมดดังกลาว  เขาจึงใหความหมายของระบบการใหบริการวาเปน
ระยะที่มีการเคลื่อนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสม  จากแหลงใหบริการท่ีมี
คุณภาพไปยังผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนดไว   ซ่ึงจากความหมายดังกลาวจะเปนไปไดวา การ
ใหบริการนั้นจะตองมีการเคลื่อนยายตัวบริการไปยังผูรับบริการผานชองทางและตองตรงตามเวลาที่
กําหนด 
                    James  S. McCullough  (1954 : 55) มีความเห็นวา  การใหบริการสาธารณะจะตอง
ประกอบไปดวย  3 องคประกอบที่สําคัญ  คือ  หนวยงานที่ใหบริการ (Service  Delivery  Agency) 
บริการ (The service) ซ่ึงเปนประโยชนที่หนวยงานที่ใหบริการไดสงมอบใหแกผูรับบริการ (The 
Service  recipient) ไดประโยชนหรือคุณคาของบริการที่ไดรับนั้น   ผูรับบริการจะตระหนักไวในจิตใจ    
ซ่ึงอาจสามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติก็ได 
                   Fitzgerald  and  Durant (1980 : 586) ใหความมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีตอบริการสาธารณะ(Public Service Satisfaction) วาเปนการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยการปกครองทองถ่ิน  โดยมีพื้นฐานเกิดจากการเรียนรู    
(Perception ) ถึงการสงมอบการบริการที่แทจริงและการประเมินผลนี้ก็จะแตกตางไป   ทั้งนี้ขึ้นอยู
กับประสบการณที่แตละบุคคลไดรับเกณฑ (Criteria) ที่แตละบุคคลตั้งไว  รวมทั้งการตัดสิน       
(Judgment) ของบุคคลนั้นดวย   โดยการประเมินผลสามารถแบงออกไดเปน  2  ดาน  คือ 
                      1)  ดานอัตวิสัย  (Surjection) ซ่ึงเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบบริการ 
 2)  ดานวัตถุวสัิย (Objection) ซ่ึงเกิดจากการไดรับปริมาณและคณุภาพของการบริการ 
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                    B.M.  Verma ( Suchita, 1986 : 55)  ใหความหมายการใหบริการสาธารณะวาเปน
กระบวนการใหบริการซึ่งมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปนพลวัต  โดยระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้น
ได   เมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบริการไดเปนไปตามแผนงานและการ
เขาถึงการบริการ จากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณา โดยใชแนวคิดเชิงระบบ 
(System Approach) ที่มีการมองวาหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการใชปจจัยนําเขา (Input) เขาสู
กระบวนการผลิต (Process) และออกมาเปนผลผลิตหรือการบริการ (Outputs) โดยทั้งหมดจะตอง
เปนไปตามแผนงานทั้งหมดที่กําหนดไว  ดังนั้นการประเมินผลจะชวยทําใหทราบถึงผลผลิต  หรือ 
การบริการเกิดขึ้นวามีลักษณะเปนเชนไร   ซ่ึงจะเปนขอมูลปอนกลับ  (Feedback) เปนปจจัยนําเขา
ตองไป    ดวยเหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
                    ดังนั้น  จะเห็นไดวาเปาหมายของการใหบริการสาธารณะนั้น  คือ การสรางความ
พึงพอใจเกิดขึ้นกับผูรับบริการและผูที่ทําหนาที่ที่ใหบริการ  ตองปฏิบัติงานใหบรรลุประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลของการใหบริการ  จึงเปนการวัดวาการใหบริการสาธารณะบรรลุเปาหมายหรือไม   
วิธีหนึ่งคือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ  เพื่อเปนการประเมินผลการปฏิบัติงาน
ของหนวยงานที่มีหนาที่ที่ใหบริการ   เพราะการวัดความพึงพอใจนี้ เปนการตอบคําถามวา   
หนวยงานที่ทําหนาที่ใหบริการมีความสามารถสนองตอบตอความตองการของประชาชนไดหรือไม  
เพียงใดอยางไร   การวัดความพึงพอใจหนวยงานจะตองมีการประเมินผลความพึงพอใจจาก
ประชาชนผูรับบริการอยางนอยปละ  1 คร้ัง   เพื่อหาขอบกพรองนํามาปรับปรุงแกไข   ทําใหเกิด
การพัฒนาอยางตอเนื่อง 

                   ปจจัยเก่ียวกับความพึงพอใจ 

                     ปจจัยที่ทํ าให ผู รับบริการมีความพึงพอใจนั้น   สามารถพิจารณาไดจาก
แนวความคิดเกี่ยวกับหลักการของการใหบริการสาธารณะ  ดังนี้ 
                     Weber (1966:44) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับการใหบริการวา การใหบริการจะมีประสิทธิภาพ
และเปนการใหประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปนการ
ใหบริการที่ปราศจากอารมณ  ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ   ทุกคนไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกัน   
ตามหลักเกณฑอยูในสภาพที่เหมือนกัน 
                     ปรัชญา  เวสารัชช (2521 : 61-76) จําแนกองคประกอบหรือสาเหตุที่กอใหเกิด
พฤติกรรม  ระหวางการติดตอของผูใหบริการและผูรับบริการออกเปน  3  ประเภท   องคประกอบที่
เกิดจากตัวเจาหนาที่องคกรเอง   องคประกอบดานผูรับบริการ  และองคประกอบที่เกิดจากสภาพการ
ติดตอซ่ึงองคประกอบที่เกิดจากสภาพการติดตอที่ออกยอมมีผลสะทอนออกมาในรูปของความพึง
พอใจหรือการกระทํา  ซ่ึงจะทําใหสงผลยอนไปหาเจาหนาที่องคการและองคการเอง 
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                           กลธน   ธนาพงศธร  (2528 : 120)  แบงหลักการใหบริการไวดังนี้ 
                    1)  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ  กลาวคือ   
ประโยชนและบริการที่องคการจัดใหนั้น   จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือ
ทั้งหมด   มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 
                     2)  หลักความสม่ําเสมอ  กลาวคือ  การใหบริการนั้น ๆ  ตองดําเนินไปอยาง
ตอเนื่อง  และสม่ําเสมอ   มิใชทํา  ๆ  หยุด  ๆ  ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
                     3)  หลักความเสมอภาค บริการที่จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนา  
และเทาเทยีมกนั  ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลกัษณะแตกตางจากกลุมคนอื่น ๆ 
อยางเหน็ไดชัด 
                     4)  หลักความปลอดภัย   คาใชจายที่ตองใชในการบริการ จะตองไมมากเกินกวาผล
ที่จะไดรับ 
                     5)  หลักความสะอาด  บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไป ในลักษณะที่
ปฏิบัติไดงายสะดวกสบาย   ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก    ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจ
ใหแกผูใหบริการหรือผูใชบริการมากจนเกินไป 

 

ทฤษฎีแรงจูงใจ 

                   ความหมายของแรงจูงใจ (Motivation)  
                     คือ  ภาวะใด ๆ  ก็ตามที่กระตุนใหบุคคลแสดงพฤติกรรมออกมา  สวนการจูงใจ   
(motivation) คือ การนําปจจัยตาง ๆ ที่เปนแรงจูงใจมาผลักดันใหบุคคลหรือเงื่อนไขในสิ่งที่ตองการ
ปจจัยตาง ๆ ที่นํามาอาจจะเปนเครื่องลอรางวัล การลงโทษ การทําใหเกิดการตื่นตัว  รวมทั้งทําให
เกิดความคาดหวัง การจูงใจนี้จึงเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นอยูตลอดเวลาตราบใดที่มนุษยยังมีความ
ตองการ (need) ทําใหสภาวะของรางกายเกิดความไมสมดุล   เมื่อรางกายไมสมดุลจะทําใหมีแรงขับ 
(drives) ที่จะกําหนดทิศทาง เพื่อแสดงพฤติกรรมและการกระทําไปสูเปาหมายที่จะสนองตอบตอ
ความตองการนั้น เมื่อคนเราไดรับการตอบสนองแรงขับก็จะลดลงเราจึงเกิดความพึงพอใจ เชน  
เวลา  เราหิวเกิดขึ้นก็มีน้ํายอยกระตุนกระเพาะอาหารทําใหคนเราแสวงหาอาหาร (ทิศทาง)  เมื่ออ่ิม
แลวจึงหายหิวเกิดสภาวะสมดุลในรางกาย       
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 ลักษณะของแรงจูงใจ 
                     ลักษณะของแรงจูงใจนั้นมีอยูสองประการคือ แรงจูงใจภายใน (intrinsic motivation) 
แรงจูงใจภายในเปนภาวะที่บุคคลตองการที่กระทําหรือเรียนรูบางสิ่งบางอยางที่ตองการดวยตนเองไม
ตองอาศัยการจูงใจจากสิ่งเราภายนอก  ไดแก  ความตองการ  ความสนใจพิเศษ  ความรูสํานึกคิด  หรือ
ทัศนคติของแตละบุคคลซึ่งผลักดันใหบุคคลเกิดพฤติกรรม สวนแรงจูงใจภายนอก (extrinsic 
motivation) นั้น  เปนสภาวะที่บุคคลไดรับการกระตุนจากสิ่งเราภายนอก   ทําใหมองเห็นจุดหมายเราให
บุคคล เกิดความตองการและแสดงพฤติกรรมไปสูจุดมุงหมายนั้น (สุชา จันทรเอมและสุรางค  จันทรเอม 
2520 : 30)   

                    แนวคิดทฤษฎจูีงใจ 
                     มาสโลว   สรางทฤษฎีที่มีช่ือเสียงที่สุด คือ  ทฤษฎีจูงใจ (Motivator  Theory) หรือ
ที่เรียกวา   ทฤษฎีทั่วไปเกี่ยวกับการจูงใจ (Maslow , s  General  Theory of  Humanmotivation) มาส
โลวไดตั้งสมมุติฐานแหงส่ิงจูงใจจากความตองการของมนุษยไววา มนุษยมีความตองการอยูเสมอ 
ความตองการใดไดรับการตอบสนองแลวจะมีความตองการอื่นเขามาแทนที่ ความตองการที่ไดรับ
การตอบสนองแลวจะไมเปนสิ่งจูงใจอีกตอไป แตความตองการที่ไมไดรับการตอบสนองนั้นจะเปน
ส่ิงจูงใจแทนความตองการของบุคคลจะเริ่มจากระดับต่ําไประดับสูงซ่ึงเรียกวาลําดับขั้นแหงความ
ตองการ (Hierachy of  Needs หรือ Maslow  ,s Hierachy of Needs  Theory) แบงออกเปน 5 ขั้น
ตามลําดับจากต่ําไปหาสูงดังนี้ 
                    1)  ความตองการทางดานรางกาย (physiological  needs) เปนความตองการพื้นฐาน
เพื่อความอยูรอดของชีวิต  เชน  ความตองการอาหาร  อากาศ  น้ํา  ที่อยูอาศยั  ยารักษาโรค    
เครื่องนุงหม   ความตองการพักผอน   และความตองการทางเพศ 
                    2)  ความตองการทางดานความปลอดภัย  (safety  needs)  เปนความตองการที่จะ
ไดรับความคุมครองและปลอดภัยจากอันตรายตาง ๆ ที่มีตอรางกาย  ตลอดจนความแนนอนหรือ
รับประกันตอความมั่นคงในหนาที่การงาน  และการสงเสริมใหเกิดความมั่นคงทางดานการเงิน 
                     3)  ความตองการทางดานสังคม (social or belonging  needs) ไดแก  ความตองการ
ที่จะเปนผูไดรับการยอมรับความเปนมิตร  ความรูจักจากผูรวมงานและการยอมรับจากบุคคลอื่นมี
ความรูสึกวาตนเองเปนสวนหนึ่งของกลุม 
                     4) ความตองการเกียรตยิศชือ่เสียงและการยกยองในสังคม (esteem needs) เปน
ความตองการอยากเดนในสังคมความเชื่อมั่นในตนเองความสําเร็จ  ความรูความสามารถ การนับถือ
ตนเองรวมถึงความตองการเปนที่ยอมรับนบัถือของคนทั้งหลาย 
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                     5)  ความตองการความสําเร็จ ความสมหวังในชีวิต   หรือประจักษในคุณคาของ
ตนเอง (self-actualization) เปนความตองการของบุคคลอยากใหเกดิความสําเร็จในทุกสิ่งทุกอยาง
ตรงตามความนึกคิดของตน 
                     ความตองการดงักลาวของมาสโลวไดแบงออกเปน 2 ระดับ  คือ ระดับต่ํา (lower  order  
needs) และระดับสูง (higher order needs) (สุชา  จันทรเอม  2541 :104)  ดังแสดงในแผนภาพที่ 1 
 

5.  ความตองการความสําเร็จ 
4.  ความตองการเกียตยิศชื่อเสียง 
3.  ความตองการทางสังคม 
2.  ความตองการความมั่นคงปลอดภัย 
1.  ความตองการทางรางกาย 

 
แผนภาพที่ 1  ระดับความตองการของคนตามทฤษฎีของมาสโลว 

 
                     ดังนั้น ความตองการของคนไมคงที่ ส่ิงใดไดรับตอบสนองแลวก็จะมีความตองการ
ส่ิงอื่นตอไป ความตองการของคนจะเริ่มจากระดับต่ําไปหาระดับสูง ตั้งตนจากความตองการทาง
รางกาย  ความตองการความมั่นคงปลอดภัย  ความตองการทางดานสังคม ความตองการเกียรติยศ
ชื่อเสียงและความตองการความสําเร็จ 
 

ดานศุลกากรปาดังเบซาร  อําเภอสะเดา  จังหวัดสงขลา 

 ดานศุลกากรปาดังเบซาร เดิมเปนดานตรวจศุลกากรปาดังเบซาร ตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 1  
กรกฎาคม พ.ศ. 2461 ตอมาไดกําหนดใหเปนดานพรมแดนของทากรุงเทพฯ ตามกฎกระทรวงพระ
คลังมหาสมบัติ  ลงวันที่ 3  กุมภาพันธ พ.ศ. 2474 จนกระทั่งป พ.ศ. 2481  จึงไดยกฐานะเปน “ดาน
ศุลกากรปาดังเบซาร”  ตามกฎกระทรวงการคลัง ลงวันที่ 21  ตุลาคม  พ.ศ. 2481  (ดานศุลกากร 
ปาดังเบซาร  2547 :  3-5 ) 
 พื้นท่ีรับผดิชอบ 
                    ดานศุลกากรปาดังเบซาร มีพื้นที่รับผิดชอบ 3 ตําบล คือ ตําบลทุงหมอ ตําบลปา
ดังเบซารและตําบลทาโพธ์ิ  อําเภอสะเดา จังหวัดสงขลา มีแนวติดตอกับพรมแดนของรัฐเปอรลิส  
ประเทศมาเลเซีย มีระยะทางประมาณ 40 กิโลเมตร บริเวณดานศุลกากรปาดังเบซาร  มีสวนราชการ

ระดับต่ํา 

ระดับสูง 
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อ่ืนมาประจําเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูมาติดตอราชการดวย  ไดแก  ดานตรวจคนเขาเมือง  ดาน
ตรวจพืชปาดังเบซาร ดานตรวจคนจัดหางาน สํานักงานจัดหางาน ดานตรวจสัตวน้ํา และสํานักงาน
สงเคราะหการทําสวนยาง  เปนตน 
 การขนสงสินคาและการเดินทางเขาประเทศมาเลเซียสามารถทําได 2 ทาง คือ 
                    1) ทางรถยนต  ทางหลวงหมายเลข 4054 (บานปาดังเบซาร–สะเดา)  เชื่อมตอกับ
ทางหลวงหมายเลข 4 ที่อําเภอสะเดา 
                    2) ทางรถไฟ รถไฟขบวนพิเศษโดยสารระหวางประเทศจากกรงุเทพฯ–บัตเตอรเวอรธ 
และการขนสงสินคาโดยระบบคอนเทนเนอรจากกวัลาลัมเปอร ถึงกรงุเทพฯ (ดานศุลกากรรถไฟและ 
ICD ลาดกระบงั) 
 อํานาจหนาท่ีของดานศุลกากรปาดงัเบซาร    มีดังนี ้

  1)  ดําเนนิการดานพิธีการนําเขา-สงออก  จดัเก็บภาษีอากรและการตรวจปลอยของ
ทางดานศุลกากร  ใหเปนไปตามกฎหมายและระเบียบขอบังคับ 
  2)  นําเงินรายไดทุกประเภท  สงคลังจังหวดัตามระเบยีบขอบังคับ 
  3)   ทําหนาที่เบิกจายเงินตามระเบียบวาดวยการเบิกจายเงินจากคลังจังหวัด 
  4)   ดําเนนิการเกี่ยวกับการพิจารณาคืนคาภาษีอากร 
  5)   เก็บรักษาสินคาที่นําเขา – สงออก  รวมตลอดถึงการเก็บรักษาและจําหนาย 
ของกลางและของตกคางใหเปนไปตามระเบียบขอบังคับ 
  6)   ดําเนนิการเกี่ยวกับการคดีและการจายเงินสินบน – รางวัล 
  7)   จัดการตรวจตราและควบคุมกิจการของดานตรวจและดานพรมแดน   ซ่ึงอยูใน 
ความควบคุมของดานฯ ศุลกากรปาดังเบซาร 
  8)  ทําหนาที่ปองกันและปราบปรามการลักลอบหนีศุลกากรภายในเขตอํานาจ 
ดานฯ  หรือตามที่ไดรับมอบหมาย  จากสํานักงานศุลกากรภาคหรือกรมศุลกากร 
  9)  รวมมือประสานงานกับสวนราชการตาง ๆ 
 10)  ปฏิบัติงานอื่นที่ไดรับมอบหมาย 

 พิธีการศุลกากรในการสงสินคาออกดวยระบบ EDI  ของดานศุลกากรปาดังเบซาร 

  ผูสงออกหรือตัวแทนออกของบันทึกขอมูลใบขนสินคาจาก   Invoice  ผานโปรแกรม
จัดทําใบขนสินคาขาเขาขาออกออนไลนเขาระบบคอมพิวเตอรของกรมศุลกากร หลังจากรับขอมูล
ทําการตรวจสอบ และแจงผลใหผูสงออกหรือตัวแทนออกของพิมพใบขนสินคาและนําไปยื่นที่ทํา
การศุลกากรพรอมเอกสารตาง ๆ ซ่ึงสินคาไมตองตรวจสอบพิกัดราคาสามารถผานชองเขียว แตหาก
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สินคาจะตองตรวจสอบพิกัดราคาจะตองผานชองแดง ซ่ึงตองผานการตรวจสอบที่ฝายพิธีการสงออก
กอน และชําระภาษีอากร(ถามี) ตอจากนั้นจะตรวจสอบความครบถวนของเอกสารกับขอมูลใน
เครื่องคอมพิวเตอรที่ฝายตรวจสินคา   เครื่องจะกําหนดชื่อนายตรวจ   สารวัตรโดยอัตโนมัติ   
ตอจากนั้นนายตรวจ  สารวัตรทําการตรวจปลอยและรับบรรทุก ซ่ึงในปจจุบันขั้นตอนการผานพิธี
การศุลกากรใบขนสินคาขาออก   ในการสงสินคาออกไปตางประเทศของดานฯ ปาดังเบซารมี
วิธีการการผานพิธีการเอกสารและการตรวจปลอยสินคา  ดังนี้ 
                    1)  การผานพิธีการเอกสาร มี 2 ระบบ โดยผูสงออกสามารถเลือกใชระบบใดระบบหนึ่ง  
ดังนี้   
                          (1)  ระบบ Manual  ปจจุบันกรมศุลกากรไดปรับปรุงลดขั้นตอนการผานพิธี
การสงออก  โดยผูสงออก / ตัวแทนสามารถยื่นเอกสารเพื่อผานพิธีการ  ณ  จุดรับใบขนสินคา  และ
รอรับใบขนสินคา    ที่เจาหนาที่ตรวจสอบรับรองเรียบรอยแลวได  ณ  จุดคืนใบขนสินคา   ทั้งนี้
เจาหนาที่จะเปนผูเดินเอกสารระหวางเจาหนาที่แตละจุดเอง   นอกจากนี้ไดมีการลดขั้นตอนพิธีการ
จากเดิม  4  ขั้นตอน  เหลือเพียง  2  ขั้นตอน  ดังนี้ 
                     ขั้นตอนที่ 1  การตรวจสอบความถูกตองครบถวนของใบขนสินคาขาออก / 
เอกสารประกอบและสั่งการตรวจ   (ดําเนนิการโดยเจาหนาที่ประเมนิอากร) 
                     ขั้นตอนที่ 2  การออกเลขที่ใบขนสินคาและเลขที่ยกเวนอากร  (ดําเนินการโดย
เจาหนาทีพ่ิธีการศุลกากร) 
                     ทั้งนี้  ขัน้ตอนการตรวจสอบดาํเนินการทัง้ 2 ขั้นตอนดังกลาว ใชเวลาเพยีง
ประมาณ  5  นาที  

                     (2)  ระบบ EDI  (Electronic Data  Interchange) ดานฯ ปาดังเบซารใชบริการ
ผานพิธีการสงออกดวยระบบ   EDI โดยมีขั้นตอนการดําเนินการ  ดังนี้ 
                    ขั้นตอนที่  1  ผูสงออก/ตัวแทนสงขอมูลเกี่ยวกับสินคาที่จะสงออกจากเครื่อง
คอมพิวเตอรของตนเองผานสายสื่อสาร   ไปยังเครื่องคอมพิวเตอรของกรมศุลกากร 
 ขั้นตอนที ่2 เครื่องคอมพิวเตอรของกรมศุลกากรจะตรวจสอบขอมูล หาก
ถูกตองจะแจงเลขที่ใบขนสินคา กลับไปยังเครื่องคอมพิวเตอรของผูสงออก/ ตัวแทน  หากไม
ถูกตองก็จะแจงกลับไปใหบริษัทสงออกใหแกไขขอมูลใหมใหถูกตอง 
 ขั้นตอนที่  3  ผูสงออก/ตัวแทน จัดพิมพใบขนสินคาจากขอมูลในเครือ่ง
คอมพิวเตอรแลวนํามายืน่ตอเจาหนาที ่
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ตารางที่  2.1   สถิติมูลคาสินคานําเขาสงูสดุ 10 อันดับ ของปงบประมาณ 2547  (ต.ค.46 - ส.ค.47) 
 
ลําดับท่ี ชนิดสนิคา มูลคา/ลานบาท 

1 หลอดภาพโทรทัศน 7,076.067 
2 อุปกรณควบคมุการจายกระแสไฟฟา 2,544.377 
3 สวนประกอบเครื่องจักรกล 890.231 
4 เครื่องประมวลผล 618.761 
5 อุปกรณใชกับสิ่งกําเนิดไฟฟา 539.123 
6 มอเตอรไฟฟาและเครื่องกําเนิดไฟฟา 473.647 
7 อุปกรณเครื่องจักร 449.776 
8 สวนประกอบวิทย-ุโทรทัศน 402.440 
9 ผลิตภัณฑอลูมิเนียม 370.868 

10 ผลิตภัณฑพลาสติก 333.344 
 เบ็ดเตล็ด 3.537.070 

รวม 17,235.704 
 ที่มา  :  (ดานศุลกากรปาดังเบซาร  ภารกิจดานศุลกากรปาดังเบซาร  2547) 
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ตารางที่  2.2  สถิติมูลคาสินคาสงออกสูงสดุ 10 อันดับ ของปงบประมาณ 2547  (ต.ค.46 - ส.ค.47) 
 

ลําดับท่ี ชนิดสนิคา มูลคา/ลานบาท 
1 ยาง 6,527.812 
2 ชิ้นสวนอุปกรณเครื่องประมวลผล 2,182.579 
3 ถุงมือยาง 1,524.737 
4 ไมยางพาราแปรรูป 1,052.243 
5 อุปกรณไฟฟาจากระบบเหนยีวนําแมเหล็ก 868.445 
6 อุปกรณเครื่องเสียง 717.847 
7 หลอดเทอรมิโอนิก, หลอดโคลดแคโทด 551.569 
8 ผลิตภัณฑจากกระดาษ 541.010 
9 สวนประกอบยานยนต 505.922 

10 อาหารทะเลแชแข็ง 471.951 
 เบ็ดเตล็ด 42,450.327 

รวม 57,394.442 
ที่มา  :  ( ดานศุลกากรปาดังเบซาร  ภารกิจดานศุลกากรปาดังเบซาร  2547) 
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ตารางที่  2.3  แสดงจํานวนใบขนสินคาขาเขา-ขาออก ระหวางปงบประมาณ 2545-2547 
 

2545 2546 2547 
เดือน 

ขาเขา ขาออก ขาเขา ขาออก ขาเขา ขาออก 
ตุลาคม 876 2,111 1,224 2,713 1,610 3,232 
พฤศจิกายน 857 1,862 1,306 2,716 1,582 2,784 
ธันวาคม 770 1,967 1,046 2,663 1,573 3,399 
มกราคม 1,024 2,026 1,328 2,918 1,376 2,684 
กุมภาพนัธ 814 1,683 1,210 2,461 1,475 2,970 
มีนาคม 1,103 2,149 1,423 2,685 1,536 3,540 
เมษายน 900 2,020 1,317 2,385 1,027 3,195 
พฤษภาคม 955 2,074 1,441 2,741 1,408 3,373 
มิถุนายน 951 2,233 1,644 2,841 1,562 3,289 
กรกฎาคม 957 2,295 1,332 3,090 1,476 3,398 
สิงหาคม 988 2,517 1,348 3,091 1,358 3,066 
กันยายน 1,066 2,617 1,521 3,300 1,576 4,035 

รวม 11,261 25,554 16,140 33,604 17,559 38,965 
ที่มา  :   (ดานศุลากากรปาดงัเบซาร  ภารกจิดานศุลกากรปาดังเบซาร  2547) 
 

หลักวิชาที่เกี่ยวของ 
 หลักวิชาเกี่ยวกับทฤษฎีระบบ 
                    ทฤษฎีระบบ (Systems  Theory)  ของเฉลียว  บุรีภักดี (2543 : 1-2)  มีสาระสําคัญ ดังนี ้
                    1)   แตละสิ่งในเอกภพมีความคิดเปนหนึ่งหนวยระบบ 
                    2)  แตละหนึ่งหนวยระบบเปนหนวยทํางานมีผลผลิต (Output) มีกระบวนการ
ทํางาน   (Process) และมีปจจัยนําเขา  (Input)   
                    3)  แตละหนึ่งหนวยระบบเปนสวนยอยของหนวยอภิระบบและประกอบดวย 
อนุระบบจํานวนหนึ่ง 
                    4)  แตละหนึ่งหนวยระบบมขีอบเขต(Boundary) ส่ิงอื่นใดที่อยูนอกขอบเขตถือ
เปนบริบท (Context) ของหนวยระบบนัน้ 



 
 25 

                    5)  ผลผลิตของหนวยระบบหนึ่งจะเลื่อนไหลไปเปนปจจัยนําเขาของหนวยระบบ
ขางเคียงภายในบริบท 
                    6)  ผลผลิตของหนวยระบบเปนผลมาจากการทํางานของหนวยระบบ   ผลผลิต
ดังกลาวอาจมมีากกวาหนึ่งรายการก็ได 
                    7)  หนวยระบบมีจุดเริ่มตนและจุดสิ้นสุดบนมิติเวลา 
                    8)  หนวยระบบมีที่มาและมทีี่ไป 
                     จากที่กลาวมาขางโครงสรางทางความคิดทีแ่สดงคุณสมบตัิของหนึ่งหนวยระบบ  
ดังแสดงในแผนภาพที่ 2 
 หลักวิชาเกี่ยวกับยุทธศาสตรการพัฒนา 
                    1)  ยุทธศาสตร  หมายถึง  แผนการอันชาญฉลาดสาํหรับกระทําอันหนึ่งอันใดให
บรรลุเปาหมาย   (เฉลียว   บรีุภักดี  2543: 1-2) 
 ความชาญฉลาดของยุทธศาสตร  ปรากฎในลักษณะดังตอไปนี ้

(1)  มีหลักวิชาการรองรับและเปนหลักวิชาที่ถูกตองเปนวทิยาศาสตร 
(2) ใชขอมูลสภาพจริงของทองถ่ินหรือสถานที่แหงนั้นมาชวยในการกาํหนด

ยุทธศาสตร 
(3)  เปนแผนการที่คนทั่วไป  (หรือฝายตรงขาม) ไมคุนเคยมากอน 
(4)  เมื่อดําเนนิการตามแผนการนี้จะไดผลอยางคุมคาหรอืคุมทุน 

                     2)  การพัฒนา (Development) หมายถึง การสรางความเจริญซึ่งเปนผลผลิต 
(Output)   โดยใชปจจัยนําเขา (Input) และกระบวนการ (Process) ที่จะกอใหเกดิผลผลิตนั้น (เฉลียว  
บุรีภักดี  2543) 
  3)  โครงสรางการทํางานของยุทธศาสตรการพัฒนาในการบริหารจัดการพิธีการ
ศุลกากรปาดังเบซาร   ดังปรากฏในแผนภาพที่ 3 
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                      ยุทธศาสตรการพัฒนา                                         หนวยทองถ่ินที่จะพัฒนา 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

แผนภาพที่ 3  โครงสรางและการทํางานของยุทธศาสตรการพัฒนา 
หมายเหตุ  ย.พ.  =  ยุทธศาสตรการพัฒนา 
 
                    จะเห็นวาเมื่อนักพัฒนาจะกาํหนดยุทธศาสตรการพัฒนาสําหรับหนวยทองถ่ินที่ตนเลือก
ควรกระทําตามขั้นตอน   ดังนี้ 
                    ขั้นตอนที่ 1  วิเคราะหหนวยทองถ่ิน  เพื่อคนหา  “ปญหาเปา”  (Target  Problem) 
 สําหรับการคนหาปญหาเปาในการพัฒนาแตละครั้งนักพัฒนาตองกําหนดเลือกเองจากผลการวิเคราะห
เลือกตามที่เหน็สมควร 
                   ขั้นตอนที่  2  การสรางยุทธศาสตรการพัฒนา ท่ีมีลักษณะดังนี ้
                        -  เปาหมายของยุทธศาสตรการพัฒนาตรงกบัเปาหมาย 
                           -  หนวยระบบการทาํงานของยุทธศาสตรการพัฒนา  อาจมมีากกวาหนึง่แตตองเล็งไป 
สูเปาหมาย  ยุทธศาสตรการพัฒนาอันเดยีวกัน และเสริมกนั 
                              -  ทรัพยากรในบริบทของหนวยระบบทาํงานของยุทธศาสตรการพฒันาตองมีมาก
เพยีงพอทีจ่ะเปน   I   ใหแกหนวยระบบทํางาน  1 -  n   ถาไมพอตองลดขนาดของหนวยระบบทํางาน
ลงตามสดัสวน  ซึ่งมักจะมีผลไปถึงการพจิารณาลดเปาหมายของยุทธศาสตรการพัฒนาและอาจตอง
ปรับเปลีย่นปญหาเปา เพือ่ใหเหมาะสมกับทรัพยากรที่มี

หนวยระบบทาํงานของ ย.พ. 
หนวยระบบที ่  1 

 
 

หนวยระบบที ่  n 

ปญหาปจจัย                                             ปญหาสืบเนื่อง 
 
 
 
 
ปญหาเปา 
 
 
ปญหาปจจัย                                            ปญหาสืบเนื่อง 
 

I P O 

I I I 

ทรัพยากร 
ที่มีใน 
บริบท 

เปาหมาย 
ของ ย.พ. 

ปญหา
ทุกขรอน 
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1.    หนวยระบบการบริหารจัดการพิธีการศุลกากรในการสงสินคาออกไปตางประเทศ 

 
                ปจจัยนําเขา                              กระบวนการ                                         ผลผลิต 
             หรือ   Input (I)                        หรือ Process (P)                                  หรือ  Output (O) 
 

     I1  = เจาหนาที่                          P1  = ขั้นตอนการผานพิธีการ           O1 =  ผูนําเขา-สงออกชําระคาภาษีอากร 

     I2  = ใบขนสินคาขาเขา-ออก            ใบขนสินคาขาเขา-ออก           O2 =  ไดรับการตรวจปลอยสินคา 
    I3  =  ความรูความเขาใจใน      P2 = ขั้นตอนการตรวจปลอยสินคา              จากเจาหนาที่ทันเวลา 
           ขั้นตอนพิธีการศุลกากร    P3 = ขั้นตอนการผานพิธีการศุลกากร O3 =ไดรับความสะดวกรวดเร็วในการ 

     I4  =  ระเบียบและกฎหมายตางๆ                                                               สงสินคาออก 
 

2.   หนวยระบบการสรางความพึงพอใจใหกับตัวแทนออกของ 
 
                 ปจจัยนําเขา                              กระบวนการ                                         ผลผลิต 
             หรือ   Input (I)                        หรือ Process (P)                                  หรือ  Output (O) 
 

     I1  = ตัวแทนออกของ              P1  = การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน   O1 = ไดรับความสะดวกรวดเร็ว   

     I2  = ผูนําเขา / ผูสงออก                   และการประกันระยะเวลา                  ในการปฏิบัติพิธีการศุลกากร 
    I3  =  ประชาชนผูมาติดตอ        P2 = ปรับปรุง  เปลี่ยนแปลง             O2 = ไดรับการบริการที่มีประสิทธิภาพ 
                                                     P3 = การตรวจสอบเอกสารและ                 มากยิ่งขึ้น 
                                                             คาภาษีอากร 

                                                                                      P4 = การตรวจปลอยสินคาขาออก 
                                                    P5 = การติดตอรับคืนเอกสารสิทธิ 
                                                            ประโยชน  เงินชดเชยตาง ๆ  

 
                               

แผนภาพที่ 3  โครงสรางทางความคิดท่ีแสดงคุณสมบัตขิองหนึ่งหนวยระบบ 
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งานวิจัยที่เกี่ยวของกับปจจัยที่สงผลใหเกิดความพึงพอใจของผูรับบรกิาร 

                    อัจฉรา   โทบุญ   (2534 : 199) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูมารับบริการงานทะเบียน
ราษฎร  สํานักทะเบียนอําเภอเมืองมหาสารคาม  จังหวัดมหาสารคาม  ผลการวิจับพบวา  ประชาชน
ผูที่มารับบริการงานทะเบียนราษฎร มีความพึงพอใจการใหบริการทุกดาน โดยเฉลี่ยในระดับปาน
กลาง  แตเมื่อพิจารณาหลายดาน พบวา มีความพึงพอใจในระดับสูงในดานความถกูตองของเอกสาร
และดานวิธีปฏิบัติงานใหบริการของเจาหนาที่เทานั้น 

 ธีระศักดิ์   วระสุข  (2537 : 61-63)  ศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคาร
กรุงเทพ  จํากัด  (มหาชน) สาขาอํานาจเจริญ พบวาสวนใหญผูใชบริการมีความพึงพอใจในบริการ
ของธนาคารกรุงเทพ  คือ  ประมาณ  92%  ตอบวา   ตนเองมีความพึงพอใจในบรกิารของธนาคาร
กรุงเทพโดยภาพรวมและพบวา   การปรับปรุงบริการในดานความรูสึกสัมพันธภาพที่ดีกับลูกคาการ
อบรมพัฒนาบุคลากรของธนาคารใหมีความรูความชํานาญกวางขวางพอที่จะตอบสนองปญหา และ
ความตองการของลูกคาใหมากขึ้น ระบบการทํางานตองมีประสิทธิภาพ   เครื่องมือ  เครื่องใชใน
การบริการตองไมเสียบอยหรือเมื่อเสียแลวตองรีบแกไข  การปรับปรุงเรื่องอาคารสถานที่ และความ
สะดวกสบายของธนาคารก็ตองปรับปรุง เปนการพัฒนาคุณภาพของธนาคารใหดียิ่งขึ้น ในการวิจัย
ของ ธีระศักดิ์  วระสุข ครั้งนี้ยังพบวาตัวแปรที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ ไดแก   ความตั้งใจ
ที่จะใชบริการในอนาคต ผูใหความพึงพอใจ พบวา มีความตั้งใจที่จะใชบริการกับธนาคารตลอดไป  
สวนผูที่มีความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการ มีผลตอการดึงดูดลูกคาผูใชบริการใหใชบริการ
ธนาคารตลอดไป 

 จีราพร วีระหงษ  (2538 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอระบบ
และกระบวนการการใหบริการของกรุงเทพมหานคร สํานักงานเขตตลิ่งชัน ซ่ึงศึกษาระดับความพึง
พอใจของประชาชน ตลอดจนเหตุปจจัยของความพึงพอใจตอบริการดานตางๆของสํานักงานตลิ่งชัน 
ซ่ึงเปนเขตชั้นนอกของกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวาประชาชนมีความพึงพอใจในกิจกรรม
การใหบริการของเขตดานสาธารณูปโภคสูงกวาผูที่ไมพึงพอใจ  คิดเปนอัตราสวนรอยละ  72.3  ตอ  
25.2  นอกจากนั้นเปนผูไมออกความเห็น  และในงานบริการดานสาธารณปูโภค 4 งาน  พบวา ไดรับ  
ความพึงพอใจในระดับคอนขางสูงทุกดาน  คือ งานปกครอง  งานรักษาความสะอาด  งานโยธา  งาน
อนามัย   (รอยละ 71.00 , 79.60 , 72.3 และ  36.8  ตามลําดับ) 
                   สวนสาเหตุของความไมพึงพอใจในบรกิารดังกลาวขางตน ที่สําคัญแยกตามกลุมงานมี
ดังนี ้
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                     1)  งานโยธา  มีสาเหตุสําคัญ คือ ไมมีคุณคาใชสอย  ไมปลอดภัยและความไมเอาใจใส
หนาที่ 
                    2)  งานรักษาความสะอาด  มสีาเหตุของความไมพึงพอใจ  คือ  ความไมเพียงพอทัว่ถึง  
ความไมสม่ําเสมอ   และความไมเอาใจใสในหนาที่ของเจาหนาที ่
                     3)  งานอนามยั   มีสาเหตุของความไมพึงพอใจความไมเพียงพอทัว่ถึง ความไมสะดวก
ในการขอรับบริการและความไมเอาใจใสในหนาที ่
                    4) งานปกครอง มีสาเหตุของความไมพึงพอใจ  คือความไมพัฒนา  กาวหนาและความ
ไมรวดเร็วขั้นตอนตาง  ๆ   เขตตลิ่งชันควรปรับปรุงดานระบบการใหบริการในเรื่องความมีคุณคา
ใชสอย  ความเพียงพอทั่วถึงและความพัฒนากาวหนาดานระบบการใหบริการควรปรับปรุง  เร่ือง
ความสะดวกในการขอรับบริการ ความรวดเร็วในขั้นตอน และความสม่ําเสมอตอเนื่องดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการในเรื่องความเอาใจใสในหนาที่ ทั้งนี้โดยการพิจารณาตามลักษณะของกิจกรรม
แตละเรื่องและประเด็นสาเหตุของกิจกรรมนั้น ๆ  ผลการศึกษาของ Borman and  Norman (1976 : 
113–121) ซ่ึงทําการศึกษาทัศนคติของนักศึกษามหาวิทยาลัยไวโอมิง พบวา การใหบริการสาธารณะ
ในภาครัฐบาล ยังมีความคลองตัวนอยกวาการใชบริการสาธารณะภาคเอกชนและไมควรจะมี
ลักษณะในภาครัฐบาล ยังมีความคลองตัวนอยกวาการใหบริการสาธารณะภาคเอกชน  และไมควร
จะมีลักษณะของงานแบบประจาํ (Routine หรือ Day–to–Day) อีกตอคุณภาพของผูปฏิบัติงานหรือผู
ใหบริการนั้น  ส่ิงสําคัญที่จะทําใหองคการหรือหนวยงานบรรลุเปาหมายได โดยจะตองมีการแกไข
ภาพพจนที่ดี 

 ขจรเดช จันทรกระจาง  และคณะ (2540) ไดศึกษาและจัดทํารายงานเชิงสํารวจ  
(Survey Research) เร่ือง  “การประเมินผลการปฏิบัติงานของกรมศุลกากรดานการนําเขาและ
สงออกกรณีศึกษาสํานักงานศุลกากรทาอากาศยานกรุงเทพ”  โดยสํารวจระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการศุลกากรดานการนําเขาและสงออก   เฉพาะสํานักงานศุลกากรทาอากาศยาน
กรุงเทพ ทั้งในดานผูรับบริการและผูใหบริการ  จากกลุมตัวอยางจํานวน 148 ราย  และผูใหบริการ
จํานวน 50 ราย โดยการรวบรวมขอมูลดวยวิธีเชิงปริมาณและวิธีเชิงคุณภาพในลักษณะการ
สัมภาษณเจาะลึกจากผูรับบริการและผูใหบริการ พบวา ความพึงพอใจดานความซื่อสัตยของ
ผูรับบริการและผูใหบริการมีสัดสวนที่แตกตางกัน โดยการปรับปรุงขั้นตอนการทํางานโดย
กําหนดใหเจาหนาที่สามารถปฏิบัติหนาที่ใหบริการและสามารถตอบสนองความตองการที่แทจริง
ของผูรับบริการ 



 
 30 

                    จรรยา ศิริพร (2537 : บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเกี่ยวกบัความพึงพอใจในบริการของ
ผูรับบริการในแผนกสูติกรรม  โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ สภากาชาดไทย  ผูศึกษาไดเก็บรวบรวม
ขอมูลจากผูมารับบริการ จํานวน 300  คน เปนผูปวยนอก 150 คน และผูปวยใน 150  คน ใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล  โดยพิจารณาถึงปจจัยของความพึงพอใจ 5  ดาน คือ   
ดานความพรอมของการบริการ  ดานความสะดวกและรวดเร็ว  ดานการปฏบิัติงานของเจาหนาที่   
ดานความเปนธรรมในการบริการ   และดานคารักษาพยาบาลและระยะเวลาเปดบริการ  ผลการศึกษา
พบวา กลุมผูปวยนอกและผูปวยในมีความแตกตางในระดับความพึงพอใจในบริการเล็กนอย โดยทั้ง
สองกลุมมีความพึงพอใจในระดับคอนขางสูง 

 สําหรับสาเหตุของความพึงพอใจพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจเนื่องจากสาเหตุ
สําคัญ 4  ดาน  คือ ดานความพรอมของการบริการ  ดานสะดวกรวดเร็ว  ดานการปฏิบัติงานของ
เจาหนาที่   ดานความเปนธรรมในการบริการ สวนสาเหตุที่ทําใหผูรับบริการมีความพึงพอใจใน
ระดับต่ํา  คือ  ดานความเปนธรรมในการบริการ 

 ไพบูลย  ทาสระคู  (อางใน  ยุพดี  ล้ิมมธุรสกุล, 2541 : 25)  ศึกษาการบริหารงานของ
กรุงเทพมหานคร  (2522) พบวาเขตซึ่งเปนหนวยงานหลักที่มีอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบทีจ่ะ
นําเอาบริการตาง ๆ   ออกสูประชาชนใหไดรับความสะดวกในการขอรับบริการแกประชาชนหลาย
ประการ เชน เขตยังไมมีอํานาจในการตัดสินใจใหดําเนินการที่มีผลกระทบตอชีวิตของชาว
กรุงเทพมหานครอยางเพียงพอ  อัตรากําลังเจาหนาที่วัสดุอุปกรณเครื่องใชตาง ๆ  ก็ไมเพียงพอผลก็
คือการบริการงานของเขตลาชา    จากการสอบถามทัศนคติของประชาชนที่มีตอการบริหารงานของ
เขตเหมือนกัน  แมวาสวนใหญจะเห็นวาการใหบริการของเขตตาง ๆ  ในปจจุบันดีแลว  แตประชาชน
ยังเห็นวาจะตองมีการปรับปรุงในดานอัตรากําลังของเจาหนาที่ใหมากกวาดานตัวเจาหนาที่   และ
ดานเจาหนาที่เองควรจะมีอัธยาศัยเปนกันเองกับประชาชนผูที่มาติดตอขอรับบริการใหดีขึ้นกวาที่
เปนอยูในปจจุบัน 

 สุวนิช  ศิลาออน (2538 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอ
ระบบและกระบวนการใหบริการของสํานักงานเทศบาลเมืองนครนายก พบวา ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอกิจกรรมใหบริการของเทศบาลเมืองนครนายก  ดานสาธารณูปโภคกลุมตัวอยางสวน
ใหญมีความพึงพอใจในระดับคอนขางมาก  โดยในการบริการดานสาธารณูปโภค  4 งาน กลุม
ตัวอยาง  พึงพอใจงานปกครองคอนขางมากในงานโยธาและงานรักษาความสะอาด  พึงพอใจปาน
กลางในงานอนามัย 
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 สาเหตุของความไมพึงพอใจเรียงลําดับจากมากไปหานอย 
                      1)  งานอนามยั  สาเหตุของความไมพึงพอใจ คือ  ความกาวหนาและพัฒนาของระบบ
บริการที่ให  ความสะดวกในการติดตอขอรับบริการ  ทาทีและมารยาทของเจาหนาทีใ่นการบริการ 
                    2)  งานรักษาความสะอาด  สาเหตุสําคัญของความไมพึงพอใจ  คือ  ความกาวหนาและ
พัฒนาของระบบการบริการที่ใหความสม่ําเสมอตอเนื่องจากในกระบวนการใหบริการและทาที
มารยาทของเจาหนาที่ในการบริการ   
                    3)  งานโยธา  สาเหตุสําคัญของความไมพึงพอใจ  คือ ความกาวหนาและพัฒนาของ
ระบบบริการความปลอดภยัในกระบวนการใหบริการและความชื่อสัตยสุจริตของเจาหนาที่ในการ
บริการ 
                    4)  งานรองทกุขและประชาสัมพันธ สาเหตขุองความไมพงึพอใจ คือ ความกาวหนาและ
พัฒนาของระบบการบรกิารที่ใหความสม่ําเสมอตอเนือ่งในกระบวนการใหบริการ ความเสมอภาคใน
การใหบริการของเจาหนาที ่

                    เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธุ (2535  อางในวีรพล  เลิศทรัพยสุรีย  2540 :15)  ศึกษาวิจัยเร่ือง
ที่สงผลตอการสรางประสิทธิผลของการนํานโยบายการใหบริการแกประชาชนไปปฏิบัติ : ศึกษา
กรณีสํานักงานเขตของกรุงเทพมหานครใน 4 มิติ  คือ ความพึงพอใจของผูรับบริการ ความรวดเร็ว
ในการใหบริการ  ความเสมอภาคในการใหบริการและความเปนธรรมในการใหบริการ  โดยมีตัว
แปรอิสระ  คือ ความชัดเจนในเปาหมายของนโยบาย ความซับซอนของโครงสราง  ความพรอมของ
ทรัพยากร และการมีสวนรวมของผูรับบริการ  พบวาประสิทธิผลในมิติความพึงพอใจนั้น ตัวแปร
อิสระทั้ง  4  ตัว  สามารถอธิบายได  ประสิทธิผลในมิติความรวดเร็วตัวแปรอิสระ 3 ตัว  สามารถ
อธิบายไดยกเวนการมีสวนรวมของผูรับบริการ ประสิทธิผลในมิติความเสมอภาคตัวแปรอิสระทั้ง  
5  ตัว  สามารถอธิบายไดและประสิทธิภาพในมิติความเปนธรรมนั้น  มีเพียงตัวแปรความชัดเจนใน
เปาหมายนโยบายเทานั้นที่สามารถอธิบายได  โดยไดเสนอแนะแนวทางการแกไขไว  คือ  การจัด
ระบบงานการใหบริการที่งายและรวดเร็วขึ้นเนนการกระจายอํานาจแกเจาหนาที่ผูใหบริการ 
สงเสริมการทํางานเปนทีม  โดยเนนประโยชนอยูที่ประชาชน  การประชาสัมพันธ  ขั้นตอนตาง ๆ  
ในการบริการ  สรางจิตสํานึกรับผิดชอบแกเจาหนาที่  สนับสนุนใหอุปกรณในการปฏิบัติงานที่
ทันสมัยมาใช   เพื่อบริการที่รวดเร็ว   สงเสริมใหประชาชนมีสวนรวมในการผลิต   การใหบริการ
เพิ่มบทบาทภาคเอกชนในการชวยบริการ   สรางจัดใหหนวยประชาสัมพันธ  และสรางสิ่งจูงใจให
ประชาชนอยากเขามามีสวนรวม   ลดขั้นตอนการใหบริการใหส้ันลงและงายขึ้น 
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                      ภักดี  ตนัยพงศกร  (2539 : บทคัดยอ)  ไดวิจัยเร่ืองพฤติกรรมการใชบริการและความ
พึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขายอยหนองจิก  
จังหวัดปตตานี  ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 

                    1.  พฤติกรรมการไปใชบริการที่ธนาคาร  ลูกคาสวนใหญมีพฤติกรรมไปธนาคารคน
เดียว (รอยละ  87.60)  ใชบริการโดยดําเนินการดวยตนเอง  (รอยละ  92.50)  ไปธนาคารในวัน
จันทร (รอยละ  43.30)  ไปใชบริการในชวงเขา  (รอยละ  52.60)  และไปใชบริการเดือนละ  1  ครั้ง  
(รอยละ  52.60)  ในดานพฤติกรรมการใชบริการดานการเงินของธนาคาร  ลูกคาสวนใหญมี
พฤติกรรมตาง ๆ ดังนี้  ใชบริการฝาก – ถอน  เงิน  (รอยละ  93.40)  รูจักฝายตาง ๆ ของธนาคารโดย
ดูจากปายของฝายธนาคาร  (รอยละ  66.70)  เมื่อมีผูใชบริการมากจะยื่นเรื่องแลวรอรับบริการ
ตามลําดับจนแลวเสร็จ  (รอยละ  86.40)  กรองรายการตาง ๆ โดยศึกษาจากตัวอยาง  (รอยละ  
58.20)  และเมื่อใชบริการแลวตรวจสอบความถูกตองทุกครั้ง  (รอยละ  69.50)  ในดานพฤติกรรม
การใชบริการทั่วไปในขณะอยูที่ธนาคารลูกคาสวนใหญมีพฤติกรรมตาง ๆ  ดังนี้  เมื่อไปถึงธนาคาร
รีบติดตอธุระทันที  (รอยละ  68.50)  ระหวางรอรับบริการจะนั่งพักรอที่เกาอี้  (รอยละ 64.80)  สนใจ
อานแผนพับ หรือใบโฆษณาบางครั้ง  (รอยละ 70.90)  สนใจอานขาวสารที่บอรดบางครั้ง  (รอยละ 
73.70)  และสนใจอานหนังสือพิมพบางครั้ง  (รอยละ 71.80) 
                    2.  ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจอยู
ในระดับสูง 
                    3.  เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารตามตัวแปรดาน  
เพศ  อายุ  อาชีพ  ระดับการศึกษา  และศาสนา  พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคญัทางสถิติ 

                    ประหยัด  ยะคะนอง (2523 : บทคัดยอ) ศึกษาทัศนคติของประชาชนตอการใหบริการ
สาธารณะของหนวยงานการปกครองทองถ่ิน   ศึกษาเฉพาะกรณีเทศบาลเมือง  ฉะเชิงเทรา  โดยมี
ระดับความไมพอใจในอัตราที่ใกลเคียงกัน สาเหตุของการใหบริการสาธารณะไมตรงตามความ
ตองการของประชาชน   สรุปไดวาเนื่องจากปญหาตาง ๆ เชน  ปญหากับตัวบุคคล   ปญหาเกี่ยวกับ
การวางแผนพัฒนา 

 มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533 : บทคัดยอ) ศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการ
ใหบริการของเจาหนาที่กองควบคุมยา   สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยากับประสิทธิภาพใน
การทํางานโดยวัดความพึงพอใจของประชาชนพบวา พฤติกรรมใหบริการของเจาหนาที่กอง
ควบคุมยามีลักษณะไมคาํนึงถึงตัวบุคคลสูงและยิ่งการใหบริการแบบไมถึงตัวบุคคลมากเทาใด ก็ยิ่ง
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ทําใหประชาชนเกิดความพึงพอใจมากเทานั้น  และการประเมินคาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนหลังจากการรับบริการปรากฎวาอยูในเกณฑปานกลางไมดีของการจางใหดีขึ้น ดวย
วิธีการสรางแรงจูงใจเริ่มแรก  คือ  จะตองมีการปรับปรุงมาตรฐานในการสรรหาบุคคลเขามาทํางาน
มีการใหขอมูลขาวสารที่ดี  สรางความกระตือรือรนใหเกิดข้ึนในการทํางาน   จะตองมีการสราง
รูปแบบที่เปนมาตรฐานในการใหบริการสาธารณะไมวาจะเปนเรื่องสวัสดิการ  นันทนาการ  หรือ
ดานอนามัย   ประเด็นสําคัญ  คือ  จะตองทําใหผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในงานที่ทําดวย   
ไมเชนนั้นแลวความลมเหลวที่เกิดขึ้นจะเปนภาพสะทอนใหเห็นถึงระบบการบริการและระบบ
การเมืองที่ไรประสิทธิภาพไดเชนกัน 

 ชัยศักดิ์   แสงทอง  และคณะ (2541  : บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเร่ือง  ความพึงพอใจ
ของผูใชบริการตอกระบวนการบริการจัดเก็บภาษีน้ํามันและผลิตภัณฑน้ํามันของสํานักงาน
สรรพสามิตจังหวัดระยอง พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจมากในเรื่อง การจัดสรรเจาหนาที่ไป
บริการประจําสถานประกอบการและในเรื่องความเอาใจใสในการใหบริการของเจาหนาที่  ความ
ชัดเจนและความงายของแบบฟอรม  การใหบริการลดหยอนภาษี  ยกเวนภาษีหรือคืนภาษี  การ
ใหบริการสงออกนอกราชอาณาจักรและนําเขาและการชําระภาษี ความรูความสามารถทางดาน
น้ํามันและผลิตภณัฑน้ํามันของเจาหนาที่ผูใหบริการ 

                    สถาบันราชภัฎสวนดุสิต (2540) ไดศึกษาเรื่อง ผูใชบริการคิดอยางไรกับกรมศุลกากร 
โดยไดสํารวจความพึงพอใจในการใชบริการของกรมศุลกากร จากแบบสอบถามเพื่อสํารวจในเรื่อง
ตาง ๆ ไดแก การใหบริการทั่วไป ความสะดวกรวดเร็วในเรื่องพิธีการ ความสะดวกรวดเร็วในการ
ตรวจปลอยสินคา   ความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที่ ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติงาน
ของเจาหนาที่  เปนตน 

                    จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีแรงจูงใจสรุปไดวา   หากคนไดรับการตอบสนองตอความ
ตองการที่ตนประสงคจะสงผลใหเกิดความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองนั้น  ทั้งนี้ความพึงพอใจจะ
ไดรับในระดับใดยอมขึ้นอยูกับระดับของการตอบสนองซึ่งแตละปจเจกบุคคลมีความแตกตางกัน 

                    จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  สรุปไดวา  หากคนไดรับการตอบสนอง
ที่ตนประสงคจะสงผลใหเกิดความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองนั้น ทั้งนี้ความพึงพอใจจะไดรับ
ในระดับใดยอมขึ้นอยูกับระดับการตอบสนองซึ่งแตละปจเจกบุคคลมีความแตกตางกัน 
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กรอบแนวคดิในการวิจัย 

 
         ตัวแปรอสิระ                                                                              ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภาพที่  6  กรอบแนวคิดในการวิจ ั

 
 
 

แผนภาพที่  4  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 

1.    เพศ  (X1) 
2. อายุ (X2) 
3. ระดับการศึกษา (X3) 
4. อายุการทํางาน  (X4) 
5. รายได   (X5) 
6. ความรูความเขาใจในขัน้ตอน 
      พิธีการศุลกากร (X6) 
7. การผานการอบรมหลักสูตร 
      พิธีการศุลกากร  (X7) 
8. จํานวนใบขนสินคาขาออก 
      ที่ยื่นผานพิธีการศุลกากร (X8) 

 

ความพึงพอใจของตัวแทนออกของตอ 
การบริหารจัดการพิธีการศุลกากรในการ
ใหบริการสงสินคาออกไปตางประเทศ 
ณ ดานศุลกากรปาดังเบซาร 
(1) ขั้นตอนพิธีการศุลกากรในการสง 
สินคาออกไปตางประเทศ  
- ความถูกตอง  รวดเร็ว  (C1) 
- ความเอาใจใสในการใหบริการ(C2) 
- การใหขอมูลขาวสาร  ขั้นตอน  และ 
  วิธีการปฏิบัติ (C3) 
(2) ความพรอมของสถานที่ วัสดุอุปกรณ(C4) 
(3) ความเสมอภาคในการใหบริการ 
ของเจาหนาที่  (C5) 
 


