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             ธนชัย ประวีณานนท์: ความพึงพอใจของการให้บริการระบบการแจ้งเข้า-ออกของเรือ 
ผ่านระบบ NATIONAL SINGLE WINDOW (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ท่าเรือศรีราชา จังหวัด
ชลบุร ี(SATISFACTION OF SHIPS ARRIVAL AND DEPARTURE SERVICE THROUGH 
THE NATIONAL SINGLE WINDOW SYSTEM (NSW): A CASE STUDY OF SRIRACHA 
PORT, CHONBURI PROVINCE ) อาจารย์ผู้ควบคุมงานนิพนธ์: ฐิติมา วงศ์อินตา, Ph.D., 82 หน้า. 
ปี พ.ศ. 2559. 
 
 การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการระบบการแจ้ง 
เข้า-ออกของเรือ ผ่านระบบ National Single Window (NSW) และศึกษาแนวทางในการพัฒนา
ระบบการแจ้งเข้า-ออกของเรือ กรณีศึกษาเขตพื้นที่ท่าเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรี การศึกษาคร้ังนี้
ผู้วิจัยศึกษาข้อมูลพื้นฐานเบื้องต้นของระบบเก่า ในภาพรวม ที่เชื่อมโยงมาถึงระบบใหม่ บริเวณเขต
ท่าเรือแหลมฉบัง เกี่ยวกับการพัฒนารูปแบบระบบการท างานของการแจ้งเข้า-แจ้งออก เพื่อให้เกิด 
ความคุ้มค่าในการลดต้นทุนทางเศรษฐกิจและประโยชน์ที่จะได้รับขององค์กร รวมถึงผลกระทบ
ของการพัฒนาระบบ เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยในคร้ังนี้ จะใช้แบบสอบถามและการสัมภาษณ์จาก
ผู้เชี่ยวชาญทางด้านระบบ National Single Window (NSW) 

 ผลการศึกษาพบว่า ระบบการแจ้งเข้า-ออกของเรือ (NSW) ที่พัฒนาขึ้นนั้น ดีกว่าระบบ
เก่าในด้าน ความไม่ซ้ าซ้อนของการเข้าใจระบบ การลดความผิดพลาดระหว่างการใช้บริการ การลด
การใช้เอกสาร การลดระยะเวลาในการท าเอกสาร และสามารถเข้าถึงข้อมูลเรือได้อย่างทั่วถึง ดังนั้น 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ ต่อประสิทธิภาพของระบบการแจ้งเข้า-ออกของเรือผ่านระบบ National 
Single Window (NSW) ข้อเสนอแนะ ควรมีการปรับปรุงด้านระบบเครืออินเตอร์เน็ตเพื่อให้ระบบมี
ความรวดเร็วและมีความเสถียรเมื่อเข้าใช้ระบบ  
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 This research aims to evaluate the satisfaction of ships arrival and departure service 
using the National Single Window System (NSW), and studies about the development of ships 
arrival and departure system service of Sriracha port, Chonburi province.  To maximize the most 
benefit and minimize disadvantage of this development, the information from conventional 
system was used to compare and establish new system. The interview from specialist of National 
Single Window System (NSW) and customer satisfaction survey were used to investigate in this 
study. The result shows that the ships arrival and departure service is greater than the 
conventional system. This new improvement system is not complicate. It reduces erroneous 
during using the system, uses less documents, and safe time.  In conclusion, the National Single 
Window System (NSW) is useful for arrival and departure service, and the connection network 
should be developed to serve this system. 
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บทที่ 1
บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
สํานักงานควบคุมการจราจรและความปลอดภัยทางทะเล (สจป.) เปนหนวยงานในสังกัด

กรมเจาทา กระทรวงคมนาคม มีหนาที่ในการดูแลรับผิดชอบทาเรือในเขตพื้นที่ศรีราชา และติดตาม
ความเคลื่อนไหวของเรือที่เขามาในเขตนานนํ้าไทย (12 ไมลทะเล) บริเวณเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา
โดยเรือทุกลําที่เขา-ออกในพื้นที่ดังกลาวจะตองดําเนินการแจงรายละเอียดแกสํานักงานควบคุม
การจราจรและความปลอดภัยทางทะเล และชําระคาธรรมเนียมการใชเขตทาเรือแกงานอํานวยการ
บริหารทาเรือศรีราชา อาทิ แจงเวลาการเขา-ออกของเรือ การเขาเทียบทาเรือ การขนถายสินคา
อันตราย เปนตน นอกจากน้ียังมีหนาที่ในการใหคําแนะนําการเดินเรือเขา-ออกในเขตทาเรือตาง ๆ
การตรวจสอบเอกสารของเรือและคนประจําเรือ รวมทั้งการแจงระดับความปลอดภัยทางทะเลและ
ประสานงานกับหนวยงานที่มีหนาที่เกี่ยวของดานความมั่งคงและความปลอดภัยของเรือและทาเรือ
ซึ่งเปนการใหบริการแกเรือตลอด 24 ชั่วโมง

ปจจุบันมีการขยายตัวของกิจการการขนสงทางนํ้าเพิ่มขึ้นอยางรวดเร็ว สงผลใหปริมาณ
เรือสินคาและจํานวนการยื่นคํารองเพื่อขอนําเรือเขา-ออกจากประเทศสูงขึ้น ทําใหการดําเนินงาน
ดวยระบบเกาไมทันตอปริมาณงานที่เพิ่มขึ้น เน่ืองจากมีหลายขั้นตอน มีเอกสารประกอบการ
พิจารณาเปนจํานวนมาก ทําใหตองใชระยะเวลานานในการพิจารณาอนุญาต ซึ่งสงผลกระทบตอ
ผูประกอบการเปนอยางยิ่ง

เพื่อเปนการยกระดับมาตรฐานการขนสงโลจิสติกส ซึ่งเปนหัวใจของการขนสงสินคา
และการบริการใหทัดเทียมตอนานาประเทศที่มีศักยภาพสูง กรมเจาทาไดจึงมีการพัฒนาซอฟแวร
สวนขยายเพิ่มเติมระบบที่เกี่ยวกับการขนสงทางนํ้าเพื่อรองรับ Transport Single Windows e-
Logistics เพื่อเปนการอํานวยความสะดวก รวดเร็วในการใหบริการแกประชาชน สามารถ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ และพัฒนารูปแบบการดําเนินงานใหทันสมัยรองรับการคา
และการขนสงระหวางประเทศตามมาตรฐานสากล โดยระบบ Single Window@Marine
Department เปนการใหบริการแบบ One stop service เน่ืองจากมีการเชื่อมตอขอมูลกับระบบ
National Single Window ของศุลกากร และมีการนําขอมูลตาง ๆ ของงานที่ใหบริการทั้งหมดมา
รวมไวอยูในที่เดียวกัน ในลักษณะที่สงตองานระหวางกันทันทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือแลวเสร็จ
ในจุดใหบริการเดียว
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กรมเจาทา ไดประกาศเปดใหทดลองใชระบบ National Single Window (NSW) และได
แจงการเปลี่ยนแปลงการใชระบบดังกลาวใหผูใชบริการไดทราบ เพื่อใหสามารถเตรียมพรอมใน
การใชงานระบบ National Single Window (NSW) ตามประกาศกรมเจาทาที่ คค 0306.5/ ว 2306 ลง
วันที่ 18 มิถุนายน พ.ศ. 2558 เร่ืองเปดใชงานการทําธุรกรรมอิเล็กทรอนิกสระบบ National Single
Window (NSW) ของกรมเจาทาใหแกผูใชบริการ โดยต้ังแตเมื่อวันที่ 15 พฤษภาคม พ.ศ. 2558
กรมเจาไดเปดใชงานระบบ National Single Window (NSW) ควบคูไปพรอมกับการยื่นใบคําขอที่
เปนกระดาษกับเจาหนาที่ของกรมเจาทา และไดมีการอบรมผูใชบริการเพื่อใหสามารถใชงานระบบ
National Single Window (NSW)ได กอนเปดใชงานระบบอยางสมบูรณในวันที่ 1 กันยายน พ.ศ.
2558 ตามประกาศกรมเจาทาที่ 165/ 2558 เร่ือง การแจง การรายงาน และการขออนุญาตดวยวิธีการ
ทางอิเล็กทรอนิกส และไดมีกําหนดการใชระบบต้ังแตวันที่ 1 กันยายน พ.ศ. 2558 เปนตนไป ตาม
ประกาศกรมที่ 174/ 2558 เร่ืองกําหนดการใช การแจง การรายงาน และการขออนุญาต และประกาศ
กรมเจาทาที่ 214/ 2558 เร่ือง การขออนุญาตตามมาตรา 38 และมาตรา 38 ตรี แหงพระราชบัญญัติ
การเดินเรือในนานนํ้าไทย พ.ศ. 2456 และฉบับที่แกไขเพิ่มเติม ดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส และ
215/ 2558 เร่ืองกําหนดการใช การขออนุญาตจอดเรือนอกเขตการทาเรือแหงประเทศไทย และ
การขออนุญาตเคลื่อนยายเรือ ดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส

สําหรับระบบ National Single Window (NSW) ที่ถูกพัฒนาขึ้นมาจะชวยลดการบันทึก
ขอมูลซ้ํา ลดขอผิดพลาดของการบันทึกขอมูล และลดขั้นตอนที่ใชในการดําเนินงานของเจาหนาที่
และสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการได เมื่อเปรียบเทียบกับระบบเดิม ทําใหกรมเจา
ทา มีฐานขอมูลเรือสินคาที่เขา-ออกในนานนํ้าไทย ซึ่งเปนขอมูลที่มีรายละเอียดของเรือตาม
มาตรฐานเทียบเทากับขอมูลเรือชั้นนํา เชน Loyd, Marine Traffic ที่มีการเปรียบเทียบฟงกชั่นในการ
นําขอมูลออก (Export) ขอมูลเรือใหกับหนวยงานอ่ืนไดและรองรับการแลกเปลี่ยนขอมูล ซึ่งการใช
ระบบน้ีจะชวยใหผูใชงานระบบ สามารถทํางานไดสะดวก รวดเร็วขึ้นในการรวบรวมเอกสาร การ
ดําเนินการแจงเรือเขา-ออก ทั้งน้ี ในการเปลี่ยนแปลงรูปแบบระบบการแจงเรือเขา-ออกดังกลาว
ยอมมีผลกระทบตอผูใชบริการ ซึ่งประกอบดวย ผูประกอบการขนสงสินคา (Shiping Line)
ผูประกอบการตัวแทนสายการเดินเรือ (Terminal Operator) ที่ดําเนินกิจกรรมรับและสงสินคากับ
เรือ จึงจําเปนอยางยิ่งที่ผูเกี่ยวของทุก ๆ ฝายจะตองปรับตัวเพื่อตอบสนองตอความเปลี่ยนแปลงที่
เกิดขึ้นในคร้ังน้ี

อยางไรก็ตาม ระบบ National Single Window มีความเกี่ยวของกับผูใชงานหลายสวน ทั้ง
หนวยงานราชการที่เกี่ยวของ และผูประกอบการเรือ ในการใชฐานขอมูลของระบบดังกลาว ดวย
เหตุน้ี ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึง ความพึงพอใจของการใหบริการระบบการแจงเขา-ออก
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ของเรือผานระบบ National Single Window (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี

วัตถุประสงคของการวิจัย
1. เพื่อประเมินคุณภาพการใหบริการระบบการแจงเขา-ออกของเรือ ผานระบบ National

Single Window (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรี
2. เพื่อศึกษาแนวทางในการพัฒนาระบบการแจงเขา-ออกของเรือ ผานระบบ National

Single Widow (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรี

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการวิจัย
1.  ผลการศึกษาในคร้ังน้ีสามารถชี้ใหเห็นถึงประโยชนในการลดตนทุน และลด

ระยะเวลาการทํางานขององคกร จากการพัฒนาระบบการแจงเขา-ออกของเรือ
2.  ผลการศึกษาในคร้ังน้ีจะเปนแนวทางในการพัฒนาระบบการแจงเขา-ออก ใหมี

ประสิทธิภาพดีขึ้น
3.  ผลการศึกษาในคร้ังน้ีจะเปนประโยชนแกผูที่ไดรับขอมูล เพื่อเปนแนวทางใน

การศึกษาและพัฒนาตอยอดในงานวิจัยที่เกี่ยวของตอไป

ขอบเขตของการวิจัย
การศึกษาวิจัยเร่ืองคุณภาพการใหบริการระบบการแจงเขา-ออกของเรือ ผานระบบ

National Single Winow (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรี ของสํานักงาน
ควบคุมการจราจรและความปลอดภัยทางทะเล

ขอบเขตในดานพื้นที่ของการศึกษา
การศึกษาในคร้ังน้ีผูวิจัยมีขอบเขตพื้นที่การศึกษาบริเวณทาเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรี

โดยเนนพื้นที่กํากับดูแลของ สํานักงานควบคุมการจราจรและความปลอดภัยทางทะเล

ขอบเขตในดานเนื้อหาของการศึกษา
การศึกษาคร้ังน้ีผูวิจัยศึกษาขอมูลพื้นฐานเบื้องตนของระบบเกาในภาพรวมที่เชื่อมโยง

กับระบบใหม บริเวณเขตทาเรือแหลมฉบัง รวมทั้งศึกษาในเร่ืองของผลกระทบของการพัฒนา



4

ระบบ การพัฒนารูปแบบระบบการทํางานของการแจงเขา-ออกของเรือ เพื่อใหเกิดความคุมคา ลด
ตนทุนทางเศรษฐกิจและเกิดประโยชนตอองคกร

นิยามศัพทเฉพาะ
1. ระบบ National Single Window (NSW) หมายถึง ศูนยการแลกเปลี่ยนขอมูลแบบ

บูรณาการระหวางหนวยงาน ทั้งภาครัฐและภาคเอกชนที่เกี่ยวของกับการนําเขา-สงออก และ
โลจิสติกส เพื่อรองรับการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว

2. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของผูที่มารับบริการตอสถานบริการตาม
ประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานที่น้ัน ๆ แลวปรากฏออกมาใน
ลักษณะที่ชอบ หรือไมชอบ เห็นดวย หรือไมเห็นดวย พึงพอใจหรือไมพึงพอใจตอบริการน้ัน ๆ
ความพึงพอใจตอการรับบริการระบบ National Single Window หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอ
การไดรับบริการระบบ National Single Window ในดานการตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร
จนกระทั่งถึงการตรวจปลอยเรือ ความสะดวกรวดเร็วของระบบ National Single Window
ความเสมอภาคในการรับบริการ ประสิทธิภาพและความตอเน่ืองของระบบ National Single
Window ตลอดจนการพัฒนาในดานความปลอดภัยของขอมูลผูใชบริการ

3. การใหบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยางใดอยางหน่ึง
ของบุคคลหรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนใหไดรับความสะดวกสบาย หรือ
เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทําน้ัน โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเองไมสามารถจับตองได

4. ผูประกอบการ หมายถึง คณะสมาคม หางหุนสวน บริษัทที่ดําเนินธุรกิจซื้อขาย
แลกเปลี่ยน นําเขา สงออก ในเชิงพาณิชยที่ไดรับการจดทะเบียนเปนนิติบุคคล

5. การแจงเขา-ออกของเรือ หมายถึง การขออนุญาตเขามาในเขตนานนํ้าไทย (12 ไมล
ทะเล) ซึ่งตองแจงตอกรมเจาทาภายใน 24 ชั่วโมง นับแตเวลาที่จอดเรือเรียบรอย ตามมาตรา 17,
มาตรา 18, มาตรา 20 แหง พระราชบัญญัติการเดินเรือในนานนํ้าไทย พ.ศ. 2456 เรียกวา “การแจง
เขาของเรือ” และเมื่อเรือจะออกจากเขตทาเรือใด ๆ ในนานนํ้าไทย นายเรือตองกําหนดการแจงออก
ตอเจาทา กอนเปนเวลาไมนอยกวา 6 ชั่วโมง ตามมาตรา 21, มาตรา 22, มาตรา 23 แหง
พระราชบัญญัติการเดินเรือในนานนํ้าไทย พ.ศ. 2456 เรียกวา การแจงออกของเรือ

6. การบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) หมายถึง การทํางานที่ใหบริการ
ทั้งหมดที่เกี่ยวของมารวมใหบริการอยูในสถานที่เดียวกัน ในลักษณะที่สงตองานระหวางกันทันที
หรือเสร็จในขั้นตอนหรือ เสร็จในจุดใหบริการเดียว โดยมีจุดประสงคเพื่อใหการใหบริการมี
ความ รวดเร็วขึ้น
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7. Transport Single Windows e-Logistics หมายถึง ขั้นตอนเอกสารอิเล็กทรอนิกส
เพื่อการขนสงสินคาระหวางประเทศ

8. ผูใชบริการ หมายถึง ผูที่ดําเนินการที่ไดรับอนุญาตจากเจาของเรือหรือตัวแทนบริษัท
เรือ ที่มาใชบริการเเจงเขา-ออกเรือ

9. เจาพนักงานตรวจทา หมายถึง เจาหนาที่ของกรมเจาทาผูมีอํานาจในการดูแลการ
คมนาคมขนสงทางนํ้าตามพระราชบัญญัติการเดินเรือในนานนํ้าไทย พ.ศ. 2456 ในสวนที่เกี่ยวของ
กับระบบการแจงเขา-ออกของเรือผานระบบ NSW ดังน้ี

- ควบคุม ตรวจตรา และดูแลการจราจรทางนํ้า การขนสงทางนํ้า รวมทั้งอํานวย
ความสะดวกและใหคําแนะนําเกี่ยวกับการขนสงทางนํ้าทั่วไป เพื่อใหเกิดความปลอดภัยในการ
เดินเรือ ภายในเขตทาเรือศรีราชา

- ควบคุมการตรวจปลอยเรือเดินทะเลที่เขาและออกจากเขตทา เพื่อใหเกิดความปลอดภัย
ในการเดินเรือ ภายในเขตทาเรือศรีราชา

- ตรวจสอบการพิจารณาการขออนุญาตจอดเรือเพื่อขนถายนํ้ามันเชื้อเพลิงหรือสิ่งของที่ทํา
ใหเกิดอันตราย การอนุญาตใชเรือทําการบรรทุกและลําเลียงนํ้ามันเชื้อเพลิงและวัตถุอันตราย
ตลอดจนของเสียจากเรือ ในเขตทาเรือศรีราชา เพื่อใหเกิดความปลอดภัยเปนไปตามกฎหมายและ
ระเบียบที่กําหนด

- ดําเนินการทางกฎหมายแกผูละเมิด เพื่อใหเปนไปตามกฎหมายวาดวยการเดินเรือใน
นานนํ้าไทย กฎหมายวาดวยเรือไทย และกฎหมายวาดวยการปองกันเรือโดนกัน และ/ หรือ
อนุสัญญาที่เกี่ยวของ

- จัดเก็บคาธรรมเนียมตาง ๆ ภายในเขตทาเรือศรีราชา
10. การสงผานพิธีการสงออกสินคาทางอิเล็กทรอนิกสแบบไรเอกสาร หมายถึง เปนการ

ใชระบบเทคโนโลยีที่มีการแลกเปลี่ยนเอกสารทางธุรกิจระหวางผูใชบริการผูใหบริการ 2 ฝายใน
รูปแบบมาตรฐานสากลจากคอมพิวเตอรเคร่ืองหน่ึงไปยังคอมพิวเตอรอีกเคร่ืองหน่ึง โดยจะมีการใช
เอกสารที่เปนอิเล็กทรอนิกสมาแทนเอกสารที่เปนกระดาษ เชน ใบแจงหน้ี ใบเสร็จรับเงิน Last port
clearance, Ship particular, Ship document , Crews’ list, แบบฟอรม ท30 เปนตน

11. เขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา หมายถึง เขตพื้นทางทะเลบริเวณทาเรือศรีราชา หมูเกาะสีชัง
ทาเรือแหลมฉบัง และทาเรือใกลเคียงโดยยึดถือตามกฎกระทรวง เร่ือง กําหนดเขตทาเรือศรีชา
พ.ศ. 2545



บทที ่2
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ

งานวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของการใหบริการระบบการแจงเขา-ออกของเรือ ผานระบบ
National Single Window (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรี ผูวิจัยไดศึกษา
คนควา แนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาประกอบการนําเสนอผลการวิจัยไปใช
ใหประโยชน และเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของการวิจัยที่ไดกําหนดไว โดยมีรายละเอียดตาม
หัวขอดังตอไปน้ี

1. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ
2.  แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพของการบริการ
4. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการวิเคราะห สาเหตุและการแกไข
5. บทความวารสารแนวคิดเกี่ยวกับระบบ National Single Window (NSW)
6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ
การประเมินเกี่ยวกับความพึงพอใจนิยมศึกษากันใน 2 มิติ คือ มิติความพึงพอใจของ

ผูปฏิบัติงาน (Job satisfaction) และมิติความพึงพอใจในบริการที่ไดรับ (Service satisfaction) ซึ่งใน
การประเมินน้ันเปนการประเมินในมิติหลังความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติที่เปน
นามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การที่เราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม
สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขาง สลับซับซอน จึงเปนการยากที่จะวัดความพึงพอใจ
โดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออม โดยการวัดความ คิดเห็นของบุคคลเหลาน้ัน และการแสดง
ความคิดเห็นน้ัน จะตองตรงกับความรูสึกที่แทจริง จึงจะสามารถวัด ความพึงพอใจน้ันได

ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” มีความหมาย
ตามพจนานุกรมทางดานจิตวิทยาโดย แชปลิน (Chaplin, 1968, p. 437 อางถึงใน วันชัย
แกวศิริโกมล, 2550, หนา 6) ใหคําจํากัดความวา ความรูสึกของผูรับบริการตอสถานประกอบการ
ตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการน้ัน ๆ
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ลักษณวรรณ พวงไมมิ่ง (2545, หนา 11) ความพึงพอใจเปนแนวความคิด หรือทัศนคติ
อยางหน่ึง เปนสภาวะรับรูภายในซึ่งเกิดจากความคาดหวังไววาเมื่อทํางานชิ้นหน่ึงแลวจะไดรับ
รางวัล อยางใดอยางหน่ึงถาไดรับตามที่คาดหวัง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น แตถารางวัลตํ่ากวาก็จะ
ทําใหเกิดความไมพึงพอใจ ลักษณวรรณ พวงไมมิ่ง (2545, หนา 9) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง
สภาพของจิตที่ ปราศจากความเครียด ทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษยน้ันมีความตองการ ถาความ
ตองการน้ันไดรับ การตอบสนองทั้งหมดหรือบางสวนความเครียดจะนอยลงความพึงพอใจก็จะ
เกิดขึ้นและในทางกลับกัน ถาความตองการน้ันไมไดรับการตอบสนองความเครียดและความไม
พึงพอใจจะเกิดขึ้น แชปลิน (Chaphin, 1998, p. 2556 อางถึงใน ชูโชค ทิพยโสตถิ, 2545, หนา 23)
กลาววา ความพึงพอใจตามคําจํากัดความของพจนานุกรมทางดานจิตวิทยา หมายถึง เปนความรูสึก
ในขั้นแรก เมื่อบรรลุถึงจุดมุงหมายโดยมีแรงกระตุน (แม็คคอรมิค McComick, 1965) อางถึงใน
(กิตติยา เหมันค, 2548, หนา 9) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง แรงจูงใจของมนุษย ซึ่งต้ังอยูบน
ความตองการขั้นพื้นฐาน (Basic needs) มีความเกี่ยวกันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์ และสิ่งจูงใจ
(Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม ตองการ (คอทเลอร Kotler, 1994, อางถึงใน กิตติยา
เหมันค, 2548, หนา 12)ไดกลาววา ความพึงพอใจวาเปนระดับความรูสึกที่มีผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูผลจากการทํางาน หรือประสิทธิภาพกับความคาดหวังของลูกคาโดย
ลูกคาไดรับบริการหรือสินคาตํ่ากวาความคาดหวัง จะเกิดความไมพึงพอใจแตถาตรงกับความ
คาดหวังลูกคาจะเกิดความพอใจและถาสูงกวา ความคาดหวังจะเกิดความประทับใจ (วรูม Vroom,
1964 อางถึงใน กัลยา รุงเรือง, 2546, หนา 16) กลาววา ทัศนคติและ ความพึงพอใจในสิ่งหน่ึง
สามารถใชแทนกันไดเพราะทั้งสองคําน้ีจะหมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมใน
สิ่งน้ัน ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจสิ่งน้ันและ ทัศนคติดานลบจะแสดงให
เห็นสภาพความไมพอใจน้ันเอง

จากความหมายของความพึงพอใจที่มีผูใหไวตามกลาวมาขางตน ผูวิจัยพอสรุปไดวา
ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึงหรือมี
ความชื่นชอบ พอใจตอการที่บุคคลอ่ืนกระทําการสิ่งใดสิ่งหน่ึงตอบสนองความตองการของบุคคล
หน่ึงที่ปรารถนา ใหกระทําในสิ่งที่ตองการ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อสิ่งน้ันสามารถตอบสนอง
ความตองการใหแกบุคคลน้ันได แตทั้งน้ีความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันหรือ
มีความพึงพอใจมากนอยน้ันขึ้นอยูกับคานิยมของแตละบุคคลและความสัมพันธของปจจัยที่ทําให
เกิดความพึงพอใจตลอดจน สิ่งเราตาง ๆ ซึ่งอาจสามารถทําใหระดับความพึงพอใจแตกตางกันได
เชน ความสะดวกสบายที่ไดรับ ความสวยงาม ความเปนกันเอง ความภูมิใจ การยกยอง การไดรับ
การตอบสนองในสิ่งที่ตองการและ ความศรัทธา
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ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ
ผูรับบริการจะมีความพึงพอใจมากนอยเพียงไรขึ้นอยูกับความตองการของตนวาไดรับ

การตอบสนองมากนอยเพียงไร หากไดรับการตอบสนองมากก็จะกอใหเกิดความจงรักภักดีและเกิด
การสื่อสารแบบปากตอปากแตถาไดรับการตอบสนองนอยก็จะรูสึกในแงลบ

พฤติกรรมของมนุษยเกิดขึ้นตองมีสิ่งจูงใจ (Motive) หรือแรงขับ (Drive) เปนความ
ตองการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจใหบุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตองการของตนเอง
ซึ่งความตองการของแตละคนไมเหมือนกัน ความตองการบางอยางเปนความตองการทางชีววิทยา
(Biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียดเชน ความหิวกระหาย หรือความลําบากบางอยางเปน
ความตองการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจากความตองการการยอมรับ (Recognition) การยก
ยอง (Esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน (Belonging) ความตองการสวนใหญอาจจะไมมาก
พอที่จะจูงใจใหบุคคลกระทําในชวงเวลาน้ัน ความตองการกลายเปนสิ่งจูงใจเมื่อไดรับการกระตุน
อยางเพียงพอจนเกิดเปนความตึงเครียดโดยทฤษฎีที่ไดรับความนิยมมากที่สุด 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎี
ของฟรอยดและทฤษฎีของมาสโลว

มิลเลท (Millet, 1954, p. 397 อางถึงใน ชนินทร ต้ังชูทวีทรัพย, 2545, หนา 15) กลาววา
เปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะแกประชาชน
โดยมีหลักและแนวทาง คือ การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ันประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทา
เทียมกันในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานในการใหบริการเดียวกันการใหบริการที่ตรง
เวลา หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการใหบริการสาธารณะจะตองตรงตอเวลา ผลการ
ปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซึ่งจะตองสราง
ความไมพอใจใหแกประชาชนการใหบริการอยางเพียงพอ หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม Millet เห็นวา ความเสมอภาค
หรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการไมเพียงพอและสถานที่ต้ังที่
ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ การใหบริการอยางตอเน่ือง หมายถึง
การใหบริการสาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึด
ความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวา จะใหบริการ หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ไดและการใหบริการ
อยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและ
ผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่
ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม
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ผลิตภาพในการใหบริการในการเพิ่มผลิตภาพของการใหบริการสามารถทําไดหลายวิธี
คือ การใหพนักงานทํางานมากขึ้น หรือมีความชํานาญสูงขึ้นโดยจายคาจางเทาเดิม เพิ่มปริมาณการ
ใหบริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง เชน หมอตรวจคนไขมีจํานวนมากขึ้น โดยลด เวลาที่
ใชสําหรับแตละรายลง เปลี่ยนบริการน้ีใหเปนแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขามาชวย และ
สรางมาตรฐานการใหบริการ เชน บริการขายอาหารแบบเรงดวนและบริการตนเอง การใหบริการที่
ไปลดการใชบริการหรือสินคาอ่ืน ๆ เชน บริการซักรีดเปนการลดบริการจางคนใชหรือ การใชเตา
รีด การออกแบบบริการใหมีคุณภาพมากขึ้น เชน ชมรมวิ่งจอกกิ้งจะชวยลดการใชบริการ
การรักษาพยาบาลลง การใหสิ่งจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เชน ราน
ขายอาหารแบบใหลูกคาชวยตัวเองธุรกิจที่ใหบริการที่ตองการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ
ตองระมัดระวังไมใหเกิดภาพพจนในแงการลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดับ
ความพึงพอใจของลูกคา

มิลเลทท (Millet, 1954, p.397 อางถึงใน นพคุณ ดิลกภากรณ, 2546, หนา 12) ไดให
ทัศนะวา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการของหนวยงานภาครัฐน้ัน โดยไดสรุป
ประเด็นวา เปาหมายที่เปนที่นิยมมากที่สุดที่ผูปฏิบัติตองยึดถือไวเสมอในหลักการ 5 ประการ คือ

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหาร งานภาครัฐที่มีฐานของความคิดวาทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ันประชาชนทุกคนจะไดรับการ
ปฏิบัติ อยางเทาเทียมกันในทุกแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ
ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน

2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการใหบริการจะตองมองวา
การใหบริการจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย
ถาไมมีการตรงเวลาซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหแกประชาชน

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการจะตองมีลักษณะ
ที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the right
geographical location) มิลเลทท (Millett) เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมี
ความหมายเลย ถามีจํานวนการใหการบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ต้ังที่ใหบริการสรางความไม
ยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ

4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous service) คือ การใหบริการที่เปนไปอยาง
สม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณชนเปนหลักไมใชยึดตามความพอใจของหนวยงานที่
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได
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5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) คือ การใหบริการที่มีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทํา
หนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม

จากความหมายของความพึงพอใจที่ไดรวบรวมมาน้ีพอสรุปไดวาความพึงพอใจ หมายถึง
ความรูสึก ความชอบ ความพอใจ และความตองการของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึงความรูสึก
พึงพอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลไดรับในสิ่งที่ตองการซึ่งในที่น้ีไดหมายถึง การบริการที่ดี ความรูสึก
พึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อผูใชบริการไดรับตอบสนองในสิ่งที่ตองการหรือบรรลุเปาหมายในระดับหน่ึง
ความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการจะเกิดขึ้นหรือไมน้ันจะตองพิจารณาถึงลักษณะของการ
ใหบริการขององคกรประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล
ดังน้ันการวัดความพึงพอใจในการบริการอาจจะทําไดหลายวิธี ดังตอไปน้ี (สาโรช ไสยสมบัติ,
2534, หนา 39)

1. การใชแบบสอบถาม ซึ่งเปนวิธีที่นิยมใชกันอยางแพรหลายวิธีหน่ึง โดยการรองขอ
หรือขอความรวมมือจากกลุมบุคคลที่ตองการวัดแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กําหนด
คําตอบไวใหเลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําถามที่ถามอาจถามถึงความพึงพอใจในดาน
ตาง ๆ ที่หนวยงานกําลังใหบริการอยู เชน ลักษณะของการใหบริการในรูปแบบใหม สถานที่
ใหบริการ บุคลากรที่ใหบริการ เปนตน

2. การสัมภาษณ เปนอีกวิธีหน่ึงที่จะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ
ซึ่ง เปนวิธีที่ตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณที่จะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณตอบ
คําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยการใชวิธีการสัมภาษณนับวาเปนวิธีที่
ประหยัดและมีประสิทธิภาพอีกวิธีหน่ึง

3. การสังเกต เปนอีกวิธีหน่ึงที่จะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการได
โดยใชวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งกอนมารับบริการ ขณะรอรับการบริการและหลังจากการ
ไดรับการบริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนา และความถี่ของการมารับบริการ
เปนตน การวัดความพึงพอใจ โดยวิธีน้ี ผูวัดจะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนอยางแนนอน
จึงจะสามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการไดอยางถูกตอง

ดังน้ันจะเห็นไดวา การวัดความพึงพอใจตอการบริการน้ัน สามารถที่จะทําการวัดได
หลายวิธี ทั้งน้ีจะตองขึ้นอยูกับความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดหมายหรือเปาหมายของ
การวัดดวย จึงจะสงผลใหการวัดน้ันมีประสิทธิภาพเปนที่นาเชื่อถือ
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แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวัง
ความหมายของความคาดหวัง พิชยากร กาศสกุล (2545) ความคาดหวัง หมายถึง

ความตองการ ความรูสึกหรือความคิด อยางมีวิจารณญาณของบุคคลที่คาดการณลวงหนาถึงสิ่งที่ใด
วาควรจะมี ควรจะเปนหรือควรจะเกิดขึ้นในสิ่งที่ดี ที่ถูกตองหรือไม ขึ้นอยูกับประสบการณของแต
ละบุคคลจากแนวคิดดังกลาว สามารถสรุปไดวา ความคาดหวัง หมายถึง ความคิดความรูสึก

Oxford advanced leamer's dictionary (2000) ไดใหความหมายของความคาดหวังเปน
ความเชื่อ เปนความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่คาดการณลวงหนา ตอบางสิ่งบางอยางวาควรจะเปน
หรือควรจะเกิดขึ้น

รัตนา สุขะนินทร (2547) ความคาดหวัง (Expectations) ทัศนคติที่เกี่ยวกับความตองการ
หรือความปรารถนาที่ผูบริโภคคาดหวังวา จะไดรับจากการบริการน้ัน

สรุปไดวา ความคาดหวัง ( Expectancy) หมายถึง ความรูสึกนึกคิดหรือความคิดเห็น ดวย
วิจารณญาณเกี่ยวกับความคาดคะเน หรือการคาดการณลวงหนาถึงสิ่งใดสิ่งหน่ึงวาควรจะมี ควรจะ
เปน ควรจะเกิดขึ้น หรือวาควรจะเปลี่ยนแปลงตามความจํา เปนที่มีตอการรับบริการของ บุคลากร

องคประกอบของความคาดหวัง
รัตนา สุขะนินทร (2547) องคประกอบของความคาดหวัง (The component of

expectations) ไดแก
1. บริการที่พึงประสงค (Desired service) เปนสิ่งที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับหรือ

ปรารถนาที่จะไดรับซึ่งระดับของความปรารถนาน้ันขึ้นอยูกับความตองการสวนบุคคล และความ
เชื่อของลูกคาที่มีตอบริการที่ไดรับ

2. บริการที่เพียงพอ (Adequate service) เปนระดับที่ตํ่าสุดของการบริการที่ลูกคาน้ัน จะ
ยอมรับไดโดยไมเกิดความรูสึกไมพอใจซึ่งความคาดหวังระดับน้ันเกิดจากการรับรูของผูบริโภคตอ
ทางเลือกของผูใหบริการอ่ืน ๆ

3. บริการที่คาดการณ (Predicted service) เปนระดับการใหบริการที่ลูกคาคาดวาจะ
ไดรับจากผูใหบริการ ในขณะที่ลูกคาพบปะกับผูใหบริการการบริการที่คาดการณน้ันมี ผลกระทบ
โดยตรงตอการกําหนดระดับการบริการที่พึงประสงค

ความคาดหวังของผูรับบริการ
สมิต สัขฌุกร (2546) ไดกลาวถึงความคาดหวังของผูรับบริการวา ผูรับบริการทุกคนก็

ตองการบริการชั้นหน่ึง คือ สะดวก รวดเร็ว ทันใจ ถูกตอง สมบูรณ ไดรับประโยชนสูงสุด ไดรับ
การตอนรับที่อบอุน ผูใหบริการใหความสนใจ เอาใจใสตอบสนองความตองการอยางถูกตอง และ
ถูกใจ ที่สําคัญ คือมีความรวดเร็วทันใจไมตองรอนาน
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการจัดการคุณภาพของการบริการ
Lovelock (1996 อางถึงในธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) ไดใหความหมายการจัดการ

คุณภาพของการบริการ คือปญหาที่มักจะเกิดขึ้นอยูเสมอ ในการใหบริการโดยทั่วไปก็คือ ปญหาที่
เกี่ยวของกับคุณภาพของบริการ ซึ่งปญหาดังกลาวเกิดจากการที่นําเสนอการบริการของกิจการที่
ลูกคารับรู ไมตรงกับการบริการที่ลูกคาคาดหวัง ซึ่งเราเรียกปญหาน้ีวา “ชองวางของคุณภาพ”
(Quality gap) ซึ่งชองวางน้ีเปนสาเหตุที่ทําให การบริการลูกคาไมประสบความสําเร็จ ดังน้ัน
ความสําเร็จของกิจการบริการ โดยทั่วไปจึงอยูที่ “การจัดการคุณภาพของการบริการ” (Service
Quality gap)

การศึกษาชองวางของคุณภาพบริการ (The service quality gap) หมายถึง การคนหา
สาเหตุที่ทําใหการบริการไมประสบความสําเร็จ ซึ่งจะชวยใหองคกรสามารถทราบสาเหตุที่แทจริง
ปญหาการบริการและแนวทางที่ถูกตองในการแกไขปญหา ทําใหสามารถแกไขปญหาดังกลาวได
อยางมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล

Parasuraman and et. al. (1985 อางถึงใน ธีระกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2549) ไดเสนอ
แนวคิดวาความ ลมเหลวของการบริการโดยทั่วไปมักจะเกิดจากสาเหตุที่สําคัญ 5 ประการ

ชองวางที่ 1 ฝายบริหารไมรูถึงความคาดหวังที่แทจริงของลูกคา
ชองวางที่ 2 มาตรฐานคุณภาพของการใหบริการที่บริษัทกําหนดขึ้นไมตรงกับความ

คาดหวังของ ลูกคา
ชองวางที่ 3 การใหบริการของพนักงานไมเปนไปตามมาตรฐานคุณภาพการใหบริการ

(Service quality specifications) ที่บริษัทไดกําหนดไว
ชองวางที่ 4 บริการที่นําเสนอใหกับลูกคาไมเปนไปตามที่ไดใหสัญญากับลูกคาไว
ชองวางที่ 5 บริการที่ลูกคารับรู (Perceived service) หรือไดรับไมตรงกับบริการที่ลูกคา

คาดหวัง (Expected service)
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ภาพที่ 2-1 ชองวาง (ปญหา) ของคุณภาพบริการ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2549)

ผูวจัิยกลุมเดียวกันพบวามีปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ 5 ชนิด เรียงตามลําดับ
ความสําคัญ ดังน้ี

1. ความเชื่อถือได (Reliability) ความสามารถในการใหบริการตามพันธะสัญญาอยาง
ถูกตองและไววางใจได เชน ระยะเวลาในการจัดสงพัสดุจะตองตรงตามเวลาที่ระบุไว

2. การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจชวยเหลือลูกคาและใหบริการโดย
ฉับพลัน เชน การไดรับบริการจากพนักงานที่รวดเร็ว ไมมีขอผิดพลาด

3. การสรางความเชื่อมั่น (Assurance) พนักงานมีความรู อัธยาศัย และความสามารถ ใน
การทํางานดวยความซื่อสัตยและความเชื่อมั่น

4. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) การใหความเอาใจใสและสนใจดูแลลูกคาเปน
รายบุคคลเมื่อเกิดปญหาในการใชบริการตาง ๆ พนักงานสามารถใหการชวยเหลือและแกไขปญหา
ได

5. สิ่งที่จับตองได (Tangibles) คุณลักษณะของสิ่งอํานวยประโยชนทางกายภาพ
เคร่ืองมือ บุคลากร และวัสดุสื่อสารที่ปรากฏใหเห็น เชน อุปกรณและเคร่ืองมืออํานวยความสะดวก
ตาง ๆ

คําบอกเลาของบคุคล ความตองการสวนตัว ประสบการณในอดตี

บริการที่คาดหวัง

บริการที่รับรู

การนําเสนอบริการ การส่ือสารทางการตลาด

การกําหนดมาตรฐานคุณภาพบรกิาร

การรับรูของผูบรหิาร

ชองวางท่ี 3

ชองวางท่ี 2

ชองวางท่ี 5

ชองวางท่ี 4
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การลดชองวางของคุณภาพการบริการ (Closing the service quality gap) หมายถึงการหา
แนวทางในการแกไขปญหาที่เกี่ยวของกับคุณภาพของการบริการแนวทางที่ถูกตองในการแกไข
ปญหาดังกลาวน้ันมาจากการวิเคราะหสาเหตุของปญหาในการใหบริการทั้ง 5 สาเหตุดังกลาว
น่ันเอง เพื่อชวยลดปญหาและจะชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานมากขึ้น

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับการวิเคราะห สาเหตุและการแกไข
Makoto Takahashi (2552) นักวิชาการดานบริหารที่มีชื่อเสียงของสหรัฐอเมริกา คือ

เคป เนอรและทริกเกอร (Kepner and Tregoe) ไดใหคําจํากัดความวา ปญหา คือ การหลุดออกจาก
มาตรฐานของสิ่งที่คาดหวัง “ความสามารถในการตัดสินใจของผูบริหารฉบับใหม” สํานักพิมพ
มหาวิทยาลัยโน  (หรือ กลาวไดวา ปญหา คือ ชองวางระหวาง สิ่งที่คาดหวัง กับสภาพปจจุบัน)

วีระพล สุวรรณนันต (2527) กลาววา ปญหา คือ ความเบี่ยงเบนของสภาวะเหตุการณที่
เกิดขึ้น จึงตางกับสภาวะเหตุการณที่ตองการ เมื่อเกิดปญหาขึ้นจะตองมีหลักฐานวาปญหามีจริง
หรือไมหลังจากน้ันตองแบงประเภทของปญหาวาเปนปญหาประเภทขัดของ ปญหาประเภท
ปองกัน หรือปญหาเชิงพัฒนาเพราะปญหาแตละประเภทมีวิธีแกไขไมเหมือนกัน ในการแกไข
ปญหาจะประกอบดวย 4 ขั้นตอน คือการระบุปญหา การหาสาเหตุของปญหา การกําหนดจุดหมาย
ในการแกปญหา และการกําหนดแนวทางแกไขปญหา

เมื่อมีการระบุปญหาแลว ขั้นตอไปจะตองหาสาเหตุของปญหาโดยใชหลักของเหตุและ
ผล หรือหลักตรรกวิทยา โดยการตอบคําถาม “อยางไร ” หรือ “ทําไม” และตองพยายามหาสาเหตุที่
ทําใหเกิดปมของปญหา ซึ่งมีทั้งสาเหตุโดยตรงและสาเหตุตอเน่ือง ดังน้ันจึงตองนําสาเหตุเหลาน้ีมา
หาความสัมพันธซึ่งกันและกนั และนําไปหาความสัมพันธกับปญหา ในบางคร้ังตองใชความรูความ
ชํานาญ และประสบการณของผูรูในเร่ืองน้ัน ๆ มาชวยพิจารณาดวย

ดังน้ันสาเหตุแหงปญหา หมายถึง การพิจาณาวามีปจจัยทางดานบุคคล วิธีการ หรือ
สภาพแวดลอมใดบาง ที่ทําใหเกิดปญหาน้ันขึ้น ทั้งโดยตรงและโดยออม

ในการกําหนดจุดหมายในการแกปญหา คือ การหาสาเหตุที่กอใหเกิดปญหาที่อยูใน
บทบาทของผูแกไข ขจัดสาเหตุที่อยูนอกเหนืออํานาจ และลดสาเหตุที่เปนเหตุสุดวิสัยที่จะแกไข
และสุดทายเปนการแกไขปญหา คือ การแก ที่สาเหตุของปญหา การแกปญหาควรหาแนวทางการ
แกไขใหมากที่สุด โดยจะตองคํานึงถึงความเปนไปไดในการปฏิบัติดวย และควรจะเลือกแกไข
สาเหตุที่กอใหเกิดปญหามากที่สุดกอน โดยเรียงตามลําดับของสาเหตุลงมา ใหใชแนวทางแกไขที่
เปนระบบตามหลักของการบริหารงานโดยยึดวัตถุประสงค และการบริหารงานในลักษณะระบบ
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ยุดา รักไทย และ ธนิกานต มาฆะศิรานนท (2542) ไดอธิบายเกี่ยวกับเทคนิคการ
แกปญหา คือ ชองวางหรือความแตกตางระหวางสภาพการณปจจุบัน กับสภาพการณที่ ตองการให
เกิดขึ้นหรือสภาพการณไมดีที่คาดวาจะเกิดขึ้นในอนาคต การเลือกเอาสวนการตัดสินใจคือ วิธี
ปฏิบัติอยางใดอยางหน่ึงจากวิธีปฏิบัติหลาย ๆ อยางที่มีอยู ดังน้ัน การแกปญหา คือ การทําใหเกิด
สภาพการณที่คาดหวัง แตมีคนจํานวนไมนอยที่ถึงแมจะรูวาสิ่งที่คาดหวังหรือเปาหมายคืออะไร แต
ก็ไมสามารถไปถึงเปาหมายน้ันได เพราะปญหามีมากมาย ซับซอนคลุมเครือและแฝงไวดวยปญหา
อ่ืน ๆ ซึ่งทําใหมันยากแกการแกไข และถาสามารถหาทางแกไขโดยไมมีแนวทางที่ชัดเจน ซึ่งอาจจะ
พบสิ่งกีดขวางและกับดัก ที่ทําใหไมสามารถไปถึงสิ่งที่คาดหวังและเปาหมายน้ัน ๆ ได มีการ
กําหนดขั้นตอนในการแกปญหา 7 ขั้นตอน ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปน้ี

1. ขั้นตอนที่ 1 เขาใจสถานการณ โดยอาศัยขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับเหตุการณที่เกิดขึ้น มี
การรวบรวม จัดและประมวลขอมูล เพื่อใหเกิดความเขาใจที่ถูกตอง ซึ่งจะเปนประโยชนอยางยิ่ง ตอ
การดําเนินงานขั้นตอไป

2. ขั้นตอนที่ 2 กําหนดปญหาใหถูกตองชัดเจน เขียนบรรยายสภาพปญหาดวยถอยคําที่
สั้น ๆ แตไดใจความ จากน้ันก็ระบุเปาหมายสภาพการณที่ตองการใหเกิดขึ้นหลังจากขจัดปญหาน้ัน
ไปแลว

3. ขั้นตอนที่ 3 วิเคราะหหาสาเหตุสําคัญ ดวยเทคนิคและวิธีการตาง ๆ เชน แผนผัง
กางปลา แผนผังพาเรโต เปนตน

4. ขั้นตอนที่ 4 หาวิธีแกไขที่เปนไปได ในขั้นตอนน้ีจะตองใชความคิดสรางสรรค หาก
วิธีแกไขปญหาใหไดมากวิธีที่สุด จากน้ันจึงลดจํานวนวิธีแกลงใหเหลือแตวิธีที่มีประสิทธิผล
จํานวนหน่ึง

5. ขั้นตอนที่ 5 เลือกวิธีแกที่ดีที่สุด โดยเปรียบเทียบตัวเลือกทั้งหมดที่ไดจากขั้นกอนตาม
เกณฑตาง ๆ ประเมินตัวเลือกแตละตัว แลวจึงตัดสินใจเลือกวิธีแกปญหาที่ดีที่สุด

6. ขั้นตอนที่ 6 วางแผนการปฏิบัติ กําหนดวาจะตองทําอะไรบาง ใครเปนผูรับผิดชอบ
งานไหน เวลาการทํางานแตละอยาง และคาใชจายที่จะเกิดขึ้น

7. ขั้นตอนที่ 7 ติดตามและประเมินผล คอยตรวจดูความคืบหนาของการปฏิบัติงาน อยู
เสมอ เพื่อจะไดทราบวามีอุปสรรคอะไรในการทํางานหรือไม งานสําเร็จตรงตามเปาหรือเปลา แลว
ปญหาน้ันหมดไปโดยสิ้นเชิง หรือยังยอนกลับมาอีก
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แผนผังสาเหตุและผล (Cause and Effect Diagram)
แผนผังสาเหตุและผลเปนแผนผังที่แสดงถึงความสัมพันธระหวางปญหา (Problem)

สาเหตุทั้งหมดที่อาจกอใหเกิดปญหาน้ัน (All causes) หรือเรียกอีกชื่อหน่ึงวาแผนผังกางปลา
(Fishbone diagram) เน่ืองจากหนาตาแผนภูมิมีลักษณะคลายปลาที่เหลือแตกาง หรือเรียกอีกชื่อ
หน่ึงวา แผนผังอิชิกาวา (Ishikawa diagram)

แผนผังสาเหตุ และผล หรือผังกางปลา คือ แผนผังที่แสดงความสัมพันธอยางเปน ระบบ
ระหวางสาเหตุหลาย ๆ สาเหตุที่เปนไปไดที่สงผลกระทบใหเกิดปญหาหน่ึงปญหา โดยจะใช เมื่อ
ตองการหาสาเหตุ )ปจจัย(ที่กอใหเกิดปญหา เมื่อตองการ ทางการศึกษา ทําความเขาใจ หรือทํา
ความรูจักกับกระบวนการอ่ืน ๆ และเมื่อตองการใหเปนแนวทางในการระดมสมอง ซึ่งจะชวยให
ทุก ๆ คนใหความสนใจในปญหาของกลุมซึ่งแสดงไวที่หัวปลา

ภาพที่ 2-2 ลักษณะแผนผังสาเหตุและผล (สอาด มุงสิน, 2556)

จากภาพที่ 2-2 แสดงลักษณะแผนผังสาเหตุและผล โดยมีหลักการเบื้องตนของแผนผัง
กางปลา (Fishbone diagram) คือการใสชื่อของปญหาที่ตองการวิเคราะห ลงทางดานขวาสุดหรือ
ซายสุดของแผนภูมิ โดยมีเสนหลักตามแนวยาวของกระดูกสันหลัง จากน้ันใสชื่อของปญหายอย ซึ่ง
เปนสาเหตุของปญหาหลัก 3-6 หัวขอ โดยลากเปนเสนกางปลา (Sub-bone) ทํามุมเฉียงจากเสนหลัก
เสนกางปลาแตละเสนใหใสชื่อของสิ่งที่ทําใหเกิดปญหาน้ันขึ้นมา ระดับของปญหาสามารถ
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แบงยอยลงไปไดอีก ถาปญหาน้ันยังมีสาเหตุที่เปนองคประกอบยอยลงไปอีก โดยทั่วไปมักจะมีการ
แบงระดับของสาเหตุยอยลงไปมากที่สุด 4-5 ระดับ เมื่อมีขอมูลในแผนภูมิที่สมบูรณแลว จะทําให
มองเห็นภาพขององคประกอบทั้งหมดที่จะเปนสาเหตุของปญหาที่เกิดขึ้น

แผนผังกางประกอบไปดวยสวนตาง ๆ ดังตอไปน้ี
1. สวนปญหา หรือผลลัพธ (Problem or effect) ซึ่งจะแสดงอยูที่หัวปลา
2. สวนสาเหตุ (Causes) จะสามารถแยกยอยออกไดอีกเปน

2.1 ปจจัย (Factors) หรือสาเหตุหลักที่สงผลกระทบตอปญหา (หัวปลา)
2.2 สาเหตุรอง
2.3 สาเหตุยอย

3. สวนการสรางความสัมพันธของปญหากับสาเหตุ จะใชลูกศร หรือ อกกางปลาเปน
ตัวเชื่อมความสัมพันธระหวางปญหากับสาเหตุ โดยที่หางลูกศร หมายถึงสาเหตุ และหัวลูกศร
หมายถึง ผลการกําหนดสวนปญหา หรือผลลัพธ

การกําหนดหัวขอปญหาควรที่จะกําหนดแบบชัดเจนและเปนไปได ซึ่งถาหาก มีการ
กําหนดประโยคปญหาน้ีไมชัดเจนต้ังแตแรก จะทําใหเวลามากในการคนหาสาเหตุ และจะใช
เวลานานในการทําแผนผังกางปลา

การกําหนดประโยคที่หัวปลา ควรกําหนดหัวขอปญหา ควรกําหนดหัวขอปญหาใน
เชิงลบ เชน อัตราการเสียสูง คนมีประสิทธิภาพการทํางานตํ่า อัตราการเกิดอุบัติเหตุสูง หรือ อัตรา
ตนทุนตอสินคาหน่ึงชิ้นสูงและจะดียิ่งขึ้นถาสามารถกําหนดตัวเลขที่ชัดเจนไดเลย เชน อัตราของ
เสียรอยละ 10 เปนตน

เทคนิคการระดมความคิด เพื่อไดกางปลาที่ละเอียดสวยงาม คือ การถาม ทําไม ทําไม
ทําไมในการเขียนแตกางปลาอยางยอ ๆ

การกําหนดสวนสาเหตุ (ปจจัยบนกางปลา) เมื่อไดปญหาที่หัวปลาแลว ขั้นตอนถัดไป
คือ การกําหนดหาสาเหตุหลัก สาเหตุรอง สาเหตุยอย ซึ่งจะระบุไวบนกางหลัก กางรอง กางยอย
ตามลําดับ เร่ิมจากกางหลักซึ่งจะตองกําหนด กลุมเปาหมายที่มีความสอดคลองกับปญหาที่หัวปลา
เพื่อใหมั่นใจไดวากลุมที่กําหนดไวน้ัน สามารถที่จะชวยใหสามารถแยกแยะและกําหนดสาเหตุ
ตาง ๆ ไดอยางเปนระบบ และเปนเหตุเปนผลซึ่งกันและกัน
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ภาพที่ 2-3 ลักษณะแผนผังสาเหตุและผล (ประชาสรรณ แสนภักดี, 2003)

จากภาพที่ 2-3 แสดงลักษณะแผนผังสาเหตุและผลหรือผังกางปลา โดยนําหลักการ 4M
1E มาใชเปนกางปลาหลัก เน่ืองจากกลุมปจจัยเหลาน้ีถือเปนปจจัยนําเขา ของกระบวนการซึ่ง 4 M
1E น้ีมาจาก

1. M Man คนงาน หรือพนักงานปฏิบัติการ
2. M Machine เคร่ืองจักรหรือ อุปกรณอํานวยความสะดวก
3. M Material วัตถุดิบหรืออะไหล อุปกรณอ่ืน ๆ ที่ใชในกระบวนการ
4. M Method กระบวนการทํางาน
5. E Environment อากาศ สถานที่ ความสวาง และบรรยากาศการทํางาน
ดังน้ันผูที่ใชแผนผังกางปลาดวยการวิเคราะหปญหาควรมีประสบการณในกระบวนการ

น้ัน ๆ เพราะจะทําใหสามารถกําหนดกลุมเปาหมายไดอยางถูกตองจากน้ันการต้ัง คําถาม ทําไม
ทําไม จะนํา พาไปสูสาเหตุ รากเหงาที่แทจริงได ซึ่งจะทําใหการแกปญหาเปนไปไดอยางมี
ประสิทธิภาพ

หลังจากน้ันใหพิจารณาสาเหตุที่เขียนไว โดยดูวามีสาเหตุใดบางที่เขียนไวมากกวา
1 แหง เพราะสาเหตุน้ีจะมีโอกาสเปนสาเหตุที่แทจริงมากที่สุด จากน้ันใชมติของทีมหรือแผนผัง
พาเรโต (Pareto chart) กําหนดสาเหตุที่สําคัญ

แผนผังตนไม (Tree diagram)
แผนผังตนไม เปนแผนผังที่ใชในการคนหาสาเหตุรากเงา หรือใชในการคนหา

แนวทางการแกไขเพื่อที่จะแกไขปญหาใหสําเร็จลุลวงไปไดดังภาพที่ 2-4
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ภาพที่ 2-4 ลักษณะแผนผังตนไม (Gahaor, 2555)

ชนิดของแผนผังตนไมที่ใชในการแกปญหาน้ันสามารถแบงไดเปน 2 ลักษณะใหญ ๆ
ดวยกัน คือ

1. ประเภทการวิเคราะหแบบ Why-Why Tree Why-Why จะใชเมื่อตองการวิเคราะหหา
สาเหตุรากเงา (Root cause) ของปญหา โดยที่ยอดของแผนผังตนไมจะแสดง “ปญหา” ที่เกิดขึ้น

2. ประเภทการวิเคราะหแบบ How-How Tree How-How Analysis จะใชเมื่อตองการหา
แนวทางการแกไขกอนที่จะนําไปสราง เปนแผนปฏิบัติ โดยยอดตนไมจะแสดงถึง “เปาหมาย” ที่
ตองการจะไปถึง

จากแผนผังตนไมมีอยู 2 ชนิดใหญ ๆ ดวยกัน คือแบบ Why-Why และ แบบ How How
วิธีการสรางแผนผังตนไมของทั้ง 2 ชนิดมีความคลายกัน แตแตกตางกันอยู ที่วาหากเปนแบบ Why-
Why ใหกําหนดยอดตนไมเปน “ปญหา” และถามหาสาเหตุดวยการถาม คําถาม “ทําไม ทําไม” สวน
แบบ How-How ใหกําหนดยอดตนไม เปน “เปาหมาย” และถาม หาแนวทางการแกไข ดวยการถาม
คําถาม “อยางไร อยางไร” ไปเร่ือย ๆ จนกระทั่งถึงแนวทางปฏิบัติ ซึ่งแผนผังแบบ Why Why จะใช
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วิธีการสรางเหมือนกับแผนผังสาเหตุและผล สําหรับวิธีการสรางแผนผังตนไมแบบ How-How มี 5
ขั้นตอน ดังน้ี

ขั้นตอนที่ 1 ต้ังเปาหมายโดยกําหนดจากปญหา ซึ่งเปนประโยคที่สั้นงาย และ กระชับ
ขั้นตอนที่ 2 สรางชุดมาตรการการแกปญหากําหนดมาตรการที่จะทําใหประสบ

ความสําเร็จตามเปาหมาย
ขั้นตอนที่ 3 ตรวจสอบมาตรการ และความหมายของความสัมพันธ
ขั้นตอนที่ 4 กําหนดโครงตนไม โดยนํามาตรการมาเชื่อมโยงกับเปาหมาย
ขั้นตอนที่ 5 กําหนดแผนปฏิบัติการ

บทความวารสารแนวคิดเก่ียวกับระบบ Single Window
แนวคิดเกี่ยวกับระบบ Single Window ขององคกรศุลการกรโลก
แนวคิดระบบ Single Window ไดถูกนํามาเปนขอเสนอในกลุมองคกรการคาโลกในชวง

มีการเจรจาถึงในสภาวะปจจุบันของการคาที่จะทําใหสะดวกแตปรากกวาไมมีความเขาใจรวมกัน
ของแนวคิดน้ี จุดประสงคของเน้ือหาน้ีแสดงถึงเคาโครงใน (The world customs organization) ใช
เปนขอเรียกรองสมาชิกและกองเลขาธิการ รวมทั้งอุตสาหกรรมและรัฐบาลตาง ๆ และองคกร
ระหวางประเทศไดอุทิศเวลาใหความสําคัญของการคนควาพัฒนาแนวคิดระบบ Single Window

สวนมากที่เกี่ยวกับขอกําหนดในการเรียกรอง Single Window คือปฏิบัติตาม ดังน้ี สวน
หน่ึงของระบบ Single Window ความชัดเจน ทําใหงายตอคูคาและขนสงเพื่อรับรองความเปน
มาตรฐานขอมูลขาวสาร และเอกสาร กับระบบ Single Window ทําใหบรรลุความคามหวังทั้งหมดที่
เกี่ยวกับนําเขา, สงออก, และการสงผานเชื่อมตอภายใตกฎระเบียบขอบังคับที่จําเปน ดังน้ี

1. ระบบ Single Window คือ ความชัดเจน งายสะดวกตอการคา และเปดโอกาสใหคูคา
หรือผูขนสงเพื่อทําการขนสงขอมูลทั้งหมดที่จําเปนและเปดเผยขอมูลของสินคาไดในความเปน
มาตรฐานของรูปแบบเทาน้ัน แกผูมีอํานาจในการเขาถึงขอมูลและควบคุมระบบ
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ภาพที่ 2-5 ระบบ National Single Window (NSW) (Mofwiki, 2014)

2. การสนับสนุนของระบบ Single Window ไมจําเปนตองเปนขอมูลขาวสารที่สําคัญ
ดวยเทคโนโลยีการติดตอสื่อสาร แนวคิดระบบ Single Window สามารถพัฒนาปรับปรุงไดโดย
รวมมือภายใตผูมีอํานาจในการควบคุม อยางไรก็ตามประเทศอ่ืน ๆ อาจจะสนใจในประสิทธิภาพ
ของระบบ Single Window โดยการใช ICT และกลุมขอมูลที่เปนมาตรฐานโดยทั่วไปในการยอมรับ
ในประเด็นการเปดเผยขอมูลและความลับขององคกรในรายละเอียดโดยการยอมรับเปนมาตรฐาน
อยางเชน Harmonized system รายละเอียดและชนิดตาง ๆ หรือผูขนสงที่จะสงมอบขอมูลเดียวกัน
หรือตางบริษัท ระบบของ Single Window เกี่ยวกับ (The world customer organization) รูปแบบ
ขอมูลเปนสําคัญ ถาการพิจารณาถึงความจําเปนตอสินคาในการตรวจสอบก็ยอมสามารถตรวจ
รวมกันกับบริษัทตัวแทนในการเพิ่มประสิทธิภาพของระบบ Single Window

ระบบ Single Window เกี่ยวกับการริเร่ิม
ศุลกากรออสเตรเลียประสบผลสําเร็จในการเสนอริเร่ิมในชวงป 2007 เกี่ยวกับระบบ

Single Window ในฐานะตัวแทนคณะกรรมการวาดวยระเบียบกรมศุลกากร หรือ (Sub-committee
on customs procedure) การประชุมในเดือน กันยายน 2006 ณ ประเทศ เวียดนาม การริเร่ิมมีความ
มุงมั่นและความเห็นดวยระบบ Single Window ในกลุมสมาชิก หรือ (Single window working
group) เพื่อผลักดันการพัฒนาของกลยุทธ แผนงาน และการพัฒนาเสนอแกกลุมประเทศสมาชิก
APCE จะเตรียมการในที่ประชุมถึงความสะดวกงายตอการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของกับ
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ระบบ Single Window และเปดโอกาสใหกลุมเศรษฐกิจ APCE พัฒนาถึงระบบ Single Window
เพราะขอมูลขาวสารที่ผานมาให Single Window เกี่ยวกับการริเร่ิมจัดเตรียมเศรษฐกิจ APEC กับ
เคร่ืองมือที่จะชวยเหลือพวกเขาในการพัฒนาของ Single Window ดวยตัวของเขาเอง

กลุมสหประชาชาติ ไดใหคํานิยาม เกี่ยวกับระบบ Single Window คือ ระบบ Single
Window ชวยใหงายสะดวกตอการยอมรับเกี่ยวกับในการคาและการขนสงเพื่อใหได
มาตรฐานสากล ขอมูลขาวสาร ระบบ Single Window ชี้ใหเห็นถึงความสําเร็จบรรลุผล นําเขา
สงออกทั้งหมดและเชื่อมตอการขนสงภายใตกฎระเบียบที่จําเปน ควบคุมโดย (Single window
working group) สมาชิกกลุม ที่มีการใชระบบ (Single window) ประกอบดวย 10 ประเทศ ดังน้ี

- ออสเตรเลีย
- แคนาดา
- ญ่ีปุน
- เกาหลี
- นิวซีแลนด
- ฟลิปปนส
- สิงคโปร
- สหรัฐอเมริกา
- เวียดนาม
เชนเดียวกับกลุมสมาชิกประกอบดวยผูมีสวนรวมจากกลุม APEC ธุรกิจพาณิชย

อิเล็คทรอนิคส ดําเนินการควบคุม ในกลุมอาเซียน กองเลขาธิการ อีกดวย องคกรศุลกากรโลกและ
UN/ CEFACT

ระบบ Trade exchange กับการใหบริการ
ความรวมมือทางการคาโดยสวนมากไดรับการสนับสนุนจาก ระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศสําหรับการคาที่จําเปนกับตนทุนและเวลาที่สูญเสียไปของการแขงขันอยางหนักหนวง
ในเอกสารที่จําเปนสําหรับการสงขามแดนการคา ถึงความจําเปนในการเขาถึงความเสมอภาค
ผลลัพธที่มีประสิทธิภาพในอนาคต ความรวมมือการคาและการขนสงสามารถมองหา การเชื่อมตอ
ในรูปแบบ Single เกี่ยวกับการคาความริเร่ิมของการแลกเปลี่ยนขอมูลทางการคา ผูใชสามารถเขาถึง
ระบบขอมูลขาวสาร เพื่อเชื่อมตอโดยการใชกระดาษนอยที่สุดสําหรับเครือขายการคาระหวาง
ประเทศของหุนสวนการคาระหวางประเทศ

Trade exchange คือ การแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารการคาที่สะดวกงาย ภายใตการคาและ
การขนสงรวมกันในกลุมเชิงพาณิชยและภายใตกฎระเบียบความรวมมือการคาและการขนสงของ
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ประเทศสิงคโปรและขอเสนอชองทางอิเล็กทรอนิกสสําหรับรวบรวมการไหลสงผานและการ
สอบถามที่ทาเรือ, สนามบิน, ทางราชการที่เกี่ยวกับการเดินสมุทร, ศุลกากร และบริษัทตัวแทนการ
ควบคุม Trade exchange หลายบริษัทตัวแทนเกี่ยวกับการริเร่ิมนําโดยศุลกากรสิงคโปร การพัฒนา
เกี่ยวกับบริหารดานเศรษฐศาสตร และขอมูลโดยปกติของทางราชการในการพัฒนาของสิงคโปร
Trade exchange การบริการจะชวยทําใหสะดวกในการเชื่อมตอการคาและการขนสงระหวาง
ประเทศ อาทิเชน

1. การเชื่อมตอสายการบิน
สามารถทําการสงและรับขาวสารที่เกี่ยวกับความรวมมือเครือขายของตัวสินคา (CCN)

สําหรับกําหนดตารางการบิน
2. Rosetta Net RAE (กระจายขอมูลขาวสาร)
สามารถแลกเปลี่ยนเอกสารในเชิงพาณิชย เชนเดียวกันกับซื้อคําสั่ง, การจัดเก็บแสดง

รายการและใบสงของผานทาง Trade exchange
3. สงผานขอมูลบัญชีแสดงรายการสินคาระหวางประเทศรวดเร็ว
สามารถสงขอมูลอิเล็กทรอนิกสบัญชีแสดงรายการสินคาลวงหนาไปยังสหรัฐอเมริกา

และแคนนาดาในการเชื่อมตอกับประเทศอ่ืน ๆ เชนเดียวกันกับ ฮองกง, เม็กซิโก และเกาหลีที่จะมี
ระยะเวลาอันสั้นในการเชื่อมตอเสนการสงขอมูล

4. การเชื่อมตอสายเรือ
สามารถทําการสงและรับขอมูลขาวสารจากสายเรือตามระเบียบผานระบบ Trade

exchange ที่มีประสิทธิภาพสูงสุดในการดําเนินการพิธีการศุลกากรระหวางประเทศ
5. การดําเนินพิธีการศุลกากรดวยความรวดเร็วระหวางประเทศ

สามารถสงผานขอมูลผานระบบตามระเบียบสําหรับดําเนินพิธีการศุลกากรในประเทศ
มาเลเซีย, ไตหวัน, เกาหลี, เซี่ยงไฮ, ฮองกง, ฟลิปปนส, ประเทศไทย, ออสเตรเลีย

6. การใหบริการแจงขอมูลทางการคา
เพื่อใหผูใชปลายทางสามารถเขาถึงขอมูลบริการทางการคาสงผานขอมูลใบอนุญาต
7. การเชื่อมตอทาเรือ
สามารถสงผานและรับขอมูลจากเครือขายทาเรือสําหรับตารางการเดินเรือและ

สถานะการเชื่อมโยงถึงเครือขายตามทาเรือที่จะทําใหสะดวกรวดเร็วสําหรับผูใชบริการเพื่อสงผาน
ขอมูลและรับขอมูลขาวสารสําหรับตารางการเดินเรือ ตูคอนเทนเนอร การจองเรือและแสดง
รายละเอียดของตูคอนเทนเนอร และแจงขอมูลลวงหนาประตูทางเขา
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ประโยชนท่ีไดรับจาก Trade exchange
ความรวมมือทางการคาและการขนสง สะดวก งาย และกอใหเกิดการใชกระดาษนอย

ที่สุดในธุรกิจซื้อขายสงผานในรูปแบบการแลกเปลี่ยนขอมูลแบบเจาะจง ดังที่ฐานะการสงเสริมของ
ประเทศสิงคโปรการขนสงและการคาเปนจุดศูนยการของแถบเอเชีย และสรางแหลงใหมของความ
เจริญจากจุดน้ีเพื่อผลักดันในสวนของการคาแลการขนสงในสิงคโปรแขงขันในระดับตอไป
สําหรับนักธุรกิจ Trade exchange สามารถนําพาเกี่ยวกับประโยชนมากมายกับความสามารถในการ
ชวยเหลือทางอิเล็กทรอนิกสโดยทั่วไปและกอใหเกิดความคลองตัวทางการคา อาทิเชน

1. การเชื่อมตอกับระบบที่หลากหลาย
2. ทําใหงายตอการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารทางการคา
3. ทําใหกระบวนการเอกสารทางการคารวดเร็วยิ่งขึ้น
4. ลดขอผิดพลาดกับการปอนขอมูลเขาไปใหม
5. มีประสิทธิภาพตอการแกไข
6. ตนทุนทางธุรกิจตํ่ากวา
จากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของจากการศึกษางานวิจัยในคร้ังน้ีผูวิจัยพบวา

การนําเอาระบบอิเล็คทรอนิคสมาประยุกตใชเทคโนโลยี ในสาขาธุรกิจพาณิชยและสํานักงาน (E-
commerce: Electronic commerce)ในการทําธุรกรรมในเชิงธุรกิจทุกประเภทที่กระทําผานสื่อ
อิเล็กทรอนิกส ซึ่งรวมทั้งกิจกรรมซื้อขาย การแลกเปลี่ยนสินคาตาง ๆ ที่เกี่ยวของ เชน การสงสินคา
การชําระเงิน การบริการดานขอมูล เปนตน E-commerce น้ันสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว
สะดวก และไมจํากัดขอบเขตของผูใชบริการและระยะเวลาทํางานของหนวยงาน

จากการคนควาวิจัยและบทความจากตางประทศ ชี้ใหเห็นถึงความทันสมัยและการพัฒนา
อยางไมหยุดยั้งในยุคโลกาภิวัตน (Globalization) ไดทําใหประเทศสวนใหญตองเปดเสรีและทํา
การคาเสรี ซึ่งปจจุบันการคาของประเทศสมาชิกองคการคาโลก น้ันมีการแขงขันรุนแรงขึ้น รัฐบาล
ไทยไดมีนโยบายสงเสริมการสงออกของภาครัฐเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันทางการคา
ใหผูประกอบการผลิตในการสงออก

งานวิจัยที่เก่ียวของ
งานวิจัยในประเทศ
ภษิมา ชาภักจานนท (2548) ไดทําการวิจัยเร่ือง การศึกษาการสงออกทาเรือแบบเบ็ดเสร็จ

ดวยระบบอิเลคทรอนิกส การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา ถึงขั้นตอนพิธีการสงออกแบบการสง
สินคาทางเรือแบบแบบเบ็ดเสร็จดวยระบบอิเล็กทรอนิกส (E-container) และเพื่อทราบขอดี และ



25

ขอเสีย ของการสงออกทางเรือแบบเบ็ดเสร็จดวยระบบอิเล็กทรอนิกส โดยนํามาเปรียบเทียบกับ
ระบบด่ังเดิมซึ่งใชกรณีศึกษาจริงจาก บริษัท เชงเกอร (ไทย) จํากัด โดยผูวิจัยไดศึกษาระบบ
(E-container) ซึ่งเปนการบริการรับสงเอกสารใบกํากับตูสินคาผานระบบ EDI โดยใชเคร่ือง
คอมพิวเตอรในการสื่อสารผานสายโทรศัพท หรือสัญญาณดาวเทียมระหวางผูประกอบการกับกรม
ศุลกากร ในการสงสินคาออกทางเรือแบบเบ็ดเสร็จ ซึ่งผลการศึกษาสรุปวา ระบบ E-container มี
ขอดีในดานการลดขั้นตอนทางพิธีการศุลกากรลดระยะเวลา มีความถูกตองและโปรงใส ลดตนทุน
กวาแบบด้ังเดิม แตขอเสียของ E-container ในดานการติดต้ังที่ตองใชตนทุนสูง ในสวนของบริษัท
เชงเกอร (ไทย) จํากัด ระบบ E-container สามารถลดขั้นตอนและระยะเวลา สะดวก ประหยัดในการ
ดําเนินการกับกรมศุลกากร ซึ่งสงผลใหบริษัทเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการลูกคามากยิ่งขึ้น

รวิสรา สุทธวัจน (2548) ไดทําการวิจัยเร่ือง การประเมินผลประสิทธิภาพระบบ EDI ใน
งานดานศุลกากรดานพิธีการสงออก การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อประเมินผลประสิทธิภาพระบบ
การแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส โดยใชกรณีศึกษา สวนการสงออกของสํานักงานศุลกากร
ทาเรือแหลมฉบังเพื่อใหทราบถึงระบบการแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกสที่ดีกวาระบบเดิม
และความพึงพอใจของผูใหบริการ กลุมประชากรแบงเปน 2 กลุม กลุมแรกเปนพนักงานศุลกากรที่
ปฏิบัติงาน สวนการสงออก สํานักงานศุลกากรทาเรือแหลมฉบังมีจํานวน 14 ราย กลุมที่สองเปน
องคกรผูรับบริการจังหวัดชลบุรีที่ไดมีการขอจดทะเบียนใชระบบแลกเปลี่ยนขอมูลทาง
อิเล็กทรอนิกส กับกรมศุลกากรและใชระบบการแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส ในการผาน
พิธีการแลว ไดแก ผูประกอบการสงออกโดยตรง ตัวแทนออกของระดับพิเศษและตัวแทนออกของ
ทั่วไป จํานวน 67 ราย ใชวิธีการตอบแบบสอบถาม และการสัมภาษณ จากการศึกษาพบวา ระบบ
การแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกสดีกวาระบบเดิมในดานการลดขั้นตอน การลดคาใชจาย การ
ลดเอกสาร ลดระยะเวลาในการผานพิธีการ การลดความผิดพลาดของเอกสาร ดังน้ัน ผูใหบริการ
และผูรับริการ มีความพึงพอใจตอประสิทธิภาพของระบบ การแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส
ขอเสนอแนะในงานวิจัยน้ีคือ ใหรัฐบาลสงเสริม สนับสนุนภาครัฐและเอกชนน้ัน นําระบบการ
แลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารทางอิเล็กทรอนิกสมาใชในการคาระหวางประเทศเพื่อใหขอมูลสามารถ
เชื่อมโยงกันไดทั้งระบบ และสามารถลดคาใชจายลดขั้นตอนตาง ๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพ

อุบลรัตน วิจิตรโต (2549) ไดทําการศึกษาเพื่อประเมินผลการผานพิธีการสงออกดวย
ระบบ E-container โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหทราบถึงประสิทธิภาพของระบบ E-container โดยใช
มาตรวัดระบบ E-container ที่ดีกวาระบบ Manual เดิมและความพึงพอใจของผูบริการจะไดนํา
ขอสรุปปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะจากการศึกษามาเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุง
ประสิทธิภาพของระบบ E-container ใหดียิ่งขึ้นตอไป ซึ่งการวิจัยแบงออกเปน 2 สวน สวนแรกเปน
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การวิจัยเชิงปริมาณโดยการกําหนดกลุมจํานวนประชากรเปนองคกรผูรับบริการที่ไดขอจดทะเบียน
ใชระบบ E-container กับกรมศุลกากรและใชระบบ E-container ในการผานพิธีการแลวไดแก
ผูประกอบการสงออกโดยตรง Customer Brokers และตัวแทนออกของทั่วไปหรือ Freight Forward
จํานวน 60 ราย โดยใชวิธีการตอบแบบสอบถาม สวนที่สอง เปนการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการ
สัมภาษณอยางเจาะลึกแบบมีโครงสราง บริษัท Gran World และบริษัท SP (1990) Group Inter ซึ่ง
เปน Customer brokers ในการผานพิธีการเรียบรอยแลว จากการศึกษาพบวาระบบ E-container
ดีกวาระบบ Manual เดิมในดานการลดขั้นตอน ลดคาใชจาย ลดเอกสาร ลดระยะเวลาในการผานพิธี
การ ลดความผิดพลาดของเอกสาร ซึ่งทางผูรับบริการมีความเห็นอยูในระดับสูง เชนเดียวกับความ
พึงพอใจที่มีตอประสิทธิภาพของระบบ E-container ที่มีอยูสูงเชนกัน

งานวิจัยตางประเทศ
Slovenia (2006) ไดทําการวิจัยเร่ืองการนําระบบอิเล็กทรอนิกสมาใชในดานพิธีการ

ศุลกากรในการสงผานขอมูลทางการคาระหวางประเทศเพื่อพัฒนาไปสูการเชื่อมโยงขอมูลไปยัง
หนวยงานตาง ๆ Single Window access point service สามารถลดขั้นตอนในการดําเนินงาน และ
ชวยลดคาใชจายจากกิจกรรมที่มีอยูเดิม โดยปจจุบันกระแสของการพัฒนาระบบสารสนเทศเพิ่มขึ้น
อยางหลีกเลี่ยงไมได ทําใหการดําเนินงานดานศุลกากรไดนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช เพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพในการไหลของขอมูล และกอใหเกิดความโปรงใส ตลอดจนระบบการทํางานที่ใช
กระดาษ ตัวอยางของการศึกษางานวิจัยน้ีไดทําการศึกษาการนําระบบอิเล็กทรอนิกสของระบบ
ศุลกากรในการเชื่อมโยงขอมูลเพื่อชําระภาษีทางอิเล็กทรอนิกส โดยมีปจจัยที่ใชคือ การสงผาน
ขอมูลไปยังหนวยงานตาง ๆ ผานระบบอิเล็กทรอนิกส นําผลดีจากการพัฒนาระบบสารสนเทศมาใช
ในการควบคุมการไหลของขอมูลทางอิเล็กทรอนิกสเพื่อการพัฒนาระบบสารสนเทศในระบบพิธี
การศุลกากร ระบบ E-customs กอใหเกิดการสงผานขอมูลในระบบ Supply chain ในดานตาง ๆ ที่มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น

Gesa Praetorius and Margareta Lutzhoft (2012) ไดกลาววา การใหบริการดานการจราจร
(VTS) คือ การใหบริการจากฝง โดยเจาหนาที่ผูรับอํานาจ โดยเจาหนาที่ดังกลาวจะคอยตรวจสอบ
และใหคําแนะนําดานความปลอดภัยของการจราจรทางเรือ และดูแลปองกันเร่ืองสิ่งแวดลอม
การใหบริการ VTS จะมีเจาหนาที่ VTS คอยเฝาระวังในการเดินเรือเปนสําคัญและใหขอมูลกับเรือ
ทุกลําที่เขามาในเขตพื้นที่ดูแลของ VTS

ซึ่ง VTS นอกจากจะจัดเจาหนาที่ประจําฝงแลว ยังมีการนําระบบตาง ๆ คอยอํานวย
ความสะดวกในการดูแลการจราจรและการใหขอมูลของเรือ โดยถึงแมวาจะมีการนําเคร่ืองมีที่มี
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ความทันสมัยมาใชสําหรับการแนะนําการเดินเรือเขามาในเขตพื้นที่ดูแลของ VTS แลว แตยังคงตอง
มีการปรับปรุงในดานเขตพื้นที่ของ VTS อยูเร่ือยมา

บทความน้ีสรุปผลมาจาก 3 ผลการศึกษาที่มีการดําเนินการศึกษาในเร่ืองของ
ประสิทธิภาพของแผนงานทางทะเลของผูใชบริการที่มีความตองเกี่ยวกับการจัดการความเสี่ยง
ภายในพื้นที่รับผิดชอบของVTS โดยมีวิธีศึกษาจากการเขาชม การสังเกตการณในศูนย VTS และ
จากการสัมภาษณ เพื่อนําผลการศึกษาในดานเทคนิคและขอมูลเกี่ยวกับองคกรที่ผูใชบริการตองการ
ใชสําหรับการจัดการกับความเสี่ยงภายในพื้นที่ของ VTS



บทที ่3
วิธีดําเนินการวิจัย

การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี เปนการศึกษาเกี่ยวกับผลประโยชนที่ได และผลกระทบตอการ
พัฒนาระบบ National Single Window (NSW) ที่มีการปรับเปลี่ยนจากการใชเอกสารใหอยูใน
รูปแบบของระบบอิเล็กทรอนิกส ทั้งน้ี เพื่อใหเกิดความสะดวกสบายในการใชงาน ลดระยะเวลา ลด
ตนทุนตาง ๆ ของผูประกอบการ ซึ่งผูวิจัย จะศึกษาตามกรอบแนวคิดพื้นฐานของการศึกษาคนควา
ในบทที่ผานมา โดยมีวิธีการดําเนินการศึกษาตามลําดับขั้นตอนตอไปน้ี

1. การกําหนดขอบเขตกลุมประชากรและกลุมตัวอยาง
2. เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย
3. การเก็บรวบรวมขอมูล
4. การวิเคราะหขอมูล
5. ขอจํากัดของการวิจัย

การกําหนดขอบเขตกลุมประชากรและกลุมตัวอยาง
การศึกษาในคร้ังน้ีผูวิจัยไดกําหนดประชากรกลุมเปาหมายในการศึกษา ไดแก

ผูใชบริการระบบอิเล็กทรอนิกส ซึ่งเปนตัวแทนผูประกอบการบริษัทเรือ (Agent) ในเขตพื้นที่ทาเรือ
ศรีราชา จังหวัดชลบุรี จํานวน 36 ราย จากการประชุมการใชระบบ National Single Window
(NSW) เขตพื้นที่ทาเรือแหลมฉบัง

ผูใหบริการ ไดแก เจาพนักงานตรวจทา ผูดูแลระบบ และเปนผูรับอนุมัติเรือทําหนาที่
โดยตรงผานระบบ National Single Window (NSW)

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย
1. การสรางแบบสอบถาม ดําเนินการโดยการนําเอาแนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่

เกี่ยวของมากําหนดขอบเขตในการทําแบบสอบถาม หลังจากน้ันไดนําแบบสอบถามที่ไดปรึกษา
อาจารยที่ปรึกษา ผูเชี่ยวชาญและปรับปรุงแกไขกอนนําไปใชจริง โดยแยกแบบสอบถามเปน 2 สวน
ดังน้ี

สวนที่ 1 ความคาดหวังผูใชบริการระบบ National Single Window (NSW)
สวนที่ 2 ความพึงพอใจผูใชบริการระบบ National Single Window (NSW)
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ซึ่งใชคําถามในการทําแบบสอบถามเปนคําถามเดียวเพื่อวัดผลกอนใชงานระบบคือความ
คาดหวังกับระบบที่จะใชงาน และความพึงพอใจในการใชระบบเมื่อไดใชงานจริงโดยการใช
เคร่ืองมือ “SERVQUAL” ของ Parasuraman มาเปนเคร่ืองมือในการวิเคราะหปญหา เพื่อเปน
ประเด็นคําถามในการสัมภาษณผูใหบริการระบบน้ี และสรุปผลกระทบดานตางๆและแนวทางการ
แกไข

2. สวนประกอบของแบบสอบถาม ประกอบดวยคําถาม 3 สวน คือ
2.1 ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ เชน อายุ การศึกษา ความสามารถในการใช

คอมพิวเตอร เปนตน
2.2 ขอมูลเกี่ยวกับการคาดหวัง และความพึงพอใจในการใชระบบ NSW แทนระบบ

การยื่นเอกสารตอเจาหนาที่
2.3 ขอคิดเห็น ทัศนคติเพิ่มเติมและปญหาที่พบของผูใชบริการ (Agent) เมื่อนํา

ระบบ NSW มาใชงาน
3. การทดสอบแบบสอบถาม ดําเนินการโดยตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม

เพื่อใหถูกตองและตรงประเด็นเน้ือหา (Content validity) ซึ่งหมายถึงคุณสมบัติของผลผลิตจากการ
วิจัยซึ่งอาจอยูในรูปของขอคนพบ คําอธิบาย ขอสรุป การตีความ หรือแนวคิดทฤษฎี เพื่อแสดงถึง
ความเชื่อถือได (Creditable) (ชาย โพธิสิตา, 2549) ซึ่งไดตรวจสอบ และแกไขในประเด็นของ
เน้ือหาแบบสอบถามโดยที่ปรึกษางานวิจัยกอนนําแบบสอบถามไปใช

จากการสรางแบบสอบถามขางตน ผูวิจัยไดกําหนดความหมายของระดับความคาดหวัง
และระดับความพึงพอใจแตละระดับดังตารางตอไปน้ี

ตางรางที่ 3-1 ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ

สัดสวนคะแนน ระดับความคาดหวัง
(Expectation)

ระดับความพึงพอใจ
(Perception)

5 ระดับความคาดหวังมากท่ีสุด ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด
4 ระดับความคาดหวังมาก ระดับความพึงพอใจมาก
3 ระดับความคาดหวังปานกลาง ระดับความพึงพอใจปานกลาง
2 ระดับความคาดหวังนอย ระดับความพึงพอใจนอย
1 ระดับความคาดหวังนอยท่ีสุด ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด
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4. วิธีการคํานวณคาคะแนน “SERVQUAL”
การประเมินคุณภาพการบริการระบบ National Single Window (NSW) โดยการใช

เคร่ืองมือ “SERVQUAL” เปนการคํานวณคาความแตกตางคะแนนกลุมตัวอยางระหวางความ
คาดหวัง และความพึงพอใจจากแบบสอบถามขางตนในสวนที่ 2 โดยสามารถคํานวณคะแนนของ
แตละหัวขอไดดังน้ี

วิธีการคํานวณคะแนน SERVQUAL (SERVQUAL SCORE) หรือระดับชองวาง

5. การใชทฤษฏี แผนภูมิกางปลาในการวิเคราะหปญหาจากแบบสอบถามสวนที่ 3 ใน
เร่ืองของขอคิดเห็น ทัศนคติเพิ่มเติมและปญหาที่พบของผูใชบริการระบบ NSW

การเก็บรวบรวมขอมูล
เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ีเปนแบบสอบถาม (Questionnaires) ที่ผูวิจัยสรางขึ้นจาก

การศึกษาแนวคิด จากทฤษฎีเอกสารตาง ๆ ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวของ และไดแจกแบบสอบถาม
ใหแกผูใชบริการระบบ National Single Window (NSW) โดยไดรับแบบสอบถามกลับ เปนจํานวน
36 ชุด ซึ่งผูวิจัยไดนําแบบสอบถามมาประมวลผล และวิเคราะหใหทราบถึงปญหาการใชระบบ
National Single Window (NSW) เพื่อนําปญหามาเปนหัวขอในการสัมภาษณผูใหบริการ คือเจา
พนักงานตรวจทา ในนามของกรมเจาทา ผูมีหนาที่ดูแลและรับรายงานการแจงเขา-ออก ของเรือ ใน
การวิจัยในคร้ังน้ี โดยศึกษาจาก แบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน คือ

ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไป
ตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับการคาดหวัง และความพึงพอใจในการใชระบบ NSW แทน

ระบบการยื่นเอกสารตอเจาหนาที่
ตอนที่ 3 ขอคิดเห็น ทัศนคติเพิ่มเติมและปญหาที่พบเมื่อนําระบบ NSW มาใชงานของ

ผูใชบริการ (Agent)

คะแนน SERVQUAL = คะแนนการรับรู - คะแนนความคาดหวัง

(SERVQUAL SCORE) (Perception Score) (Expectation Score)
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ขอมูลนํามาเปนแนวทางในการวิจัยในคร้ังนี้จะศึกษาจาก
1. การศึกษาขอมูลเอกสาร (Document research) เปนการศึกษาจากเอกสารตาง ๆ ที่

เกี่ยวของทั้งทฤษฎี บทความ แนวคิด และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของที่มีเน้ือหากับวิธีการที่เกี่ยวของกับ
ผูวิจัย รวมทั้งแหลงขอมูลจากสื่อตาง ๆ เชน ขอมูลทางอินเตอรเน็ต การออกประกาศของกรมเจาทา
เปนตน

2. การใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจ ที่มีตอ
ประสิทธิภาพของการใชระบบ National Single Window (NSW) เพื่อนําไปประมวลผลหา
จุดบกพรองของการใชระบบ National Single Window (NSW) น้ีและนําผลที่ไดสรุปเปนประเด็น
คําถามในการสัมภาษณผูใหบริการระบบน้ีตอไป

3. การสัมภาษณ (Interview) โดยใชวิธีการสัมภาษณ ซึ่งเปนวิธีการสัมภาษณที่ยืดหยุน
ปลายเปด โดยผูวิจัยจะเตรียมประเด็นคําถามจากการประมวลผลที่ไดจากแบบสอบถามที่กลาวมา
ขางตน เพื่อใชในการสัมภาษณ

ภาพที่ 3-1 แผนภูมิการเก็บรวบรวมขอมูล
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การวิเคราะหขอมูล
การศึกษาในคร้ังน้ีเปนกระบวนการวิเคราะหขอมูลที่ดําเนินการควบคูไปกับการเก็บ

ขอมูลต้ังแตขั้นแรกจนถึงขั้นสุดทายในการวิเคราะหขอมูลจะใชหลักการตีความ (Interpretive
analysis) โดยมีขั้นตอนที่สําคัญ ดังน้ี

1. การจัดหมวดหมูของขอมูลตามประเด็นในวัตถุประสงคของการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี
ไดแก ตอบแบบสอบถามสรุปเปนประเด็นคําถามในการสัมภาษณผูใหบริการ

2. การถอดเทปขอมูลการสัมภาษณแลวเขียนสรุป
3. การเชื่อมโยงขอมูลในเชิงเหตุและผล ตามวัตถุประสงคการศึกษาโดยการวิเคราะห

ทางเลือกนโยบายในการปรับปรุงและแกไขปญหาการใหบริการ การลดตนทุน การอํานวย
ความสะดวกใหกับผูใชบริการ

ขอจํากัดของการวิจัย
เน่ืองจากบริษัทเรือไดวาจาง ตัวแทนผูประกอบการบริษัทเรือ (Agent) ในการทําธุรกรรม

ทางอิเล็กทรอนิกส (NSW) ใหแกบริษัทเรือน้ัน ๆ ซึ่งตัวแทนผูประกอบการบริษัทเรือ (Agent)
สามารถ ทําเอกสารใหกับบริษัทอ่ืน ๆ ซ้ํากันได เปนผลใหการกําหนดกลุมตัวอยางมุงเนนไปที่
ตัวแทนผูประกอบการบริษัทเรือ (Agent) ในการใชบริการ
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บทที่ 4
ผลการศึกษา

ในการแจงเรือเขา-ออกในนานนํ้าไทย ผูประกอบการบริษัทเรือหรือตัวแทน
ผูประกอบการบริษัทเรือจะตองดําเนินการยื่นใบคํารองพรอมเอกสารตาง ๆ ตอเจาหนาที่ อาทิ เชน
รายละเอียดเกี่ยวกับเรือ รายการสินคา รายการสินคาอันตราย เปนตน เพื่อประกอบการพิจารณา
อนุญาตใหนําเรือเขา-ออกนานนํ้าไทย ซึ่งเจาหนาที่จะดําเนินการบันทึกขอมูลดังกลาวลงระบบ
ตาง ๆ ประกอบดวย ระบบการแจงขอมูลเรือเขา-ออกนานนํ้าไทยผานระบบอินเตอรเน็ต (VTMIS)
(Web booking)ในสวนของการกรอกขอมูลของผูใชบริการ ระบบจัดการทาเรือ (Port management
information system, PMIS) ในสวนของเจาหนาที่ และระบบ (Billing management information
system, BMIS) ระบบเก็บคาธรรมเนียม

แตในชวงปที่ผานมามีการขยายตัวของกิจการการขนสงทางนํ้าเพิ่มขึ้นอยางรวดเร็ว
สงผลใหปริมาณเรือสินคาและจํานวนการยื่นคํารองเพื่อขอนําเรือเขา-ออกจากประเทศสูงขึ้น ทําให
การดําเนินงานรูปแบบดังกลาวไมทันตอปริมาณงานที่เพิ่มขึ้น เน่ืองจากมีหลายขั้นตอน มีเอกสาร
ประกอบการพิจารณาเปนจํานวนมาก ทําใหตองใชระยะเวลานานในการพิจารณาอนุญาต ซึ่งสงผล
กระทบตอผูประกอบการเปนอยางยิ่ง ดวยเหตุน้ี กรมเจาทา ซึ่งเปนหนวยงานที่มีภารกิจในการ
ควบคุม กํากับ และดูแลการคมนาคมขนสงทางนํ้าทั้งระบบ ไดใหความสําคัญและเล็งเห็นถึงปญหา
ดังกลาว จึงไดพัฒนาระบบ Single window@Marine department ขึ้น เพื่อรองรับการเชื่อมโยงระบบ
National Single Window (NSW) กับหนวยงานอ่ืน ๆ เชน กรมศุลกากร สํานักงานนํารอง และกําลัง
ดําเนินการพัฒนาระบบรวมกับสํานักงานตรวจคนเขาเมือง เปนตน ทําใหผูใชบริการไดรับการ
บริการในรูปแบบติดตอเพียงจุดเดียว หรือ One stop service เน่ืองจากการใชระบบดังกลาวเปนการ
ลดขั้นตอนการทํางานระหวางหนวยงาน ลดปริมาณการใชเอกสารเพราะสามารถจัดเก็บเปน
ฐานขอมูลของเรือสินคาที่เดินทางเขา-ออกในนานนํ้าไทยไดอยางละเอียด นอกจากน้ียังทําใหการ
บริการดังกลาวมีความถูกตอง สะดวก รวดเร็ว และตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดเปน
อยางดี

กรมเจาทา ไดมีการออกแบบระบบ National Single Window (NSW) และเร่ิมทดลองเปด
ใชงานระบบดังกลาวกับผูใชบริการเมื่อวันที่ 15 พฤษภาคม 2558 โดยในชวงแรกไดมีการอบรมการ
ใชงานระบบดังกลาวใหแกผูใชบริการ และไดใหบริการระบบควบคูไปกับการยื่นเอกสารคํารอง
เพื่อปองกันการผิดพลาดของระบบ หลังจากน้ันจึงเปดใชงานระบบอยางเปนทางการ เมื่อวันที่ 1
กันยายน 2558 เปนตนมา
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โดยหลังจากที่กรมเจาทาไดดําเนินการเปดใชระบบ National Single Window (NSW) ใน
การแจงเรือเขา-ออกในนานนํ้าไทยมาชวงระยะเวลาหน่ึง ผูวิจัยมีความสนใจในดานความพึงพอใจ
ของผูใชบริการระบบดังกลาว จึงไดทําการศึกษาในเร่ือง ความพึงพอใจในการใหบริการระบบการ
แจงเขา-ออกของเรือ ผานระบบ National Single Window (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรี
ราชา จังหวัดชลบุรี ขึ้น เน่ืองจากในพื้นที่ที่ทําการศึกษาเปนพื้นที่ที่มีการขนสงสินคาขนาดใหญ
โดยผูประกอบการหรือผูแทนจะตองดําเนินการแจงเขา-ออกเรือสินคากับสํานักงานควบคุม
การจราจรและความปลอดภัยทางทะเล กรมเจาทา ซึ่งจะทําใหไดผลการศึกษาที่ชัดเจน ตรง
กลุมเปาหมาย และทราบถึงความพึงพอใจ ขอบกพรอง หรือความตองการของผูใชระบบ เพื่อใหผล
การศึกษาในคร้ังน้ีสามารถนําไปตอยอดในการพัฒนาระบบตอไป โดยผูวิ จัยไดศึกษาขอมูลดาน
ขั้นตอนการทํางานของระบบในสวนของผูใหบริการ และศึกษาในเร่ืองของการลดตนทุนของการ
ใชระบบ National Single Window (NSW) เทียบกับระบบเดิมที่เคยใชมา พรอมทั้งยังไดทํา
แบบสอบถาม เพื่อประเมินในดานความพึงพอใจและสิ่งที่คาดหวังกับระบบ NSW มีรายละเอียด
ดังน้ี

การวิเคราะหระบบ National Single window (NSW)
จากการเปดระบบ National Single Window (NSW) ของกรมเจาทาแทนระบบการยื่นเอกสารเดิม
ผูวิจัยไดศึกษาวิธีการทํางานของระบบ NSW เพื่อนํามาเปรียบเทียบระบบเดิม โดยวิเคราะหในเร่ือง
ระยะเวลาการทํางานของระบบและ ดานคาใชจาย โดยสรุปผลไดดังน้ี

ในชวงแรก กอนเปดระบบ National Single window (NSW) ทางตัวแทนผูประกอบการ
บริษัทเรือ (Agent) จะนําขอมูลกรอกเขาระบบฐานขอมูล เพื่อใหสามารถดึงขอมูลดังกลาวมาใช
เมื่อเปดใชงานระบบ NSW โดยเอกสารที่ใชจะอยูในรูปแบบไฟลเอกสารอิเล็กทรอนิกส  (PDF
File) และระบบจะมีการตรวจสอบวันหมดอายุของเอกสารโดยจะแจงเตือนเมื่อเอกสารดังกลาว
หมดอายุ ซึ่งเอกสารที่ใชในการกรอกเขาระบบมีรายละเอียดดังน้ี

1. Ship registry
2. Cargo ship safety construction certificate
3. Cargo ship safety equipment certificate
4. Cargo ship safety radio certificate
5. International load line certificate
6. International tonnage certificate
7. International oil pollution prevention (IOPP)
8. International sewage pollution prevention
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9. Minimum safe manning certificate
10. Ship sanitation control exemption certificate
11. Safety management certificate (SMC)
12. Ship particular
เมื่อเอกสารออกลงระบบ NSW เจาพนักงานตรวจทาผูมีอํานาจในการอนุมัติเรือเขา-ออก

จะตรวจสอบเอกสารและอนุมัติเอกสาร ขอมูลที่ไดจะลงเขาระบบ ฐานขอมูล ผูประกอบการจึง
สามารถใชเอกสารในระบบเพื่อทําการแจงเรือเขาออกได

การเปรียบเทียบระบบเดิมเทียบกับระบบ NSW

ภาพที่ 4-1 การเปรียบเทียบการแจงเขาของเรือในระบบ NSW เทียบระบบเดิม
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ภาพที่ 4-2 การเปรียบเทียบการแจงออกของเรือในระบบ NSW เทียบระบบเดิม

จากภาพที่ 4-1 และภาพที่ 4-2 เห็นไดวา ในระบบ NSW มีขอดีของการนําระบบมาใชซึ่ง
สามารถอธิบายไดดังน้ี

1. ดานขั้นตอนการทํางานของระบบน้ี พบวา ในระบบ NSW สามารถลดขั้นตอนการทํา
เอกสารได โดยเทียบจากระบบเดิม

2. ดานการลดระยะเวลา พบวาในการแจงเขาของเรือในระบบ NSW ลดระยะเวลาใน
การยื่นเอกสารขออนุมัติไดมาก เมื่อเทียบระบบเดิม

3. ดานการลดตนทุน พบวา มีการลดการใชกระดาษเมื่อเทียบเคียงกับระบบเกา ซึ่ง
ปรับเปลี่ยนเปนรูปแบบการสง E-Mail หรือสงผานขั้นตอน อิเล็กทรอนิกส ของระบบ NSW และจะ
เห็นไดวา ยังมีปจจัยในการลดตนทุนดานการเดินทางในการสงเอกสารแฝงอยูในระบบดังกลาวได
อีกทางหน่ึง

การวิเคราะหความพึงพอใจผูใชบริการ
ในการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของผูใชบริการ ซึ่งเปนตัวแทนของผูประกอบการ

บริษัทเรือ (Agent) ที่ใชบริการระบบแจงเขา-ออกของเรือ กรมเจาทา ในเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา
จังหวัดชลบุรี จํานวน 36 ราย ซึ่งผูวิจัยไดเก็บขอมูลในวันที่มีการประชุมผูประกอบการบริษัทเรือใน
เร่ืองเกี่ยวกับการใชบริการระบบ NSW แจงเขา-ออกเรือ เมื่อวันที่ 18 ตุลาคม 2558 ณ สํานักงาน
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ควบคุมการจราจรและความปลอดภัยทางทะเล ซึ่งในการประชุมดังกลาวมีตัวแทนจาก
ผูประกอบการบริษัทเรือ (Agent) จํานวน 36 คน เขารวมในการประชุม โดยผูศึกษาไดวิเคราะห
ขอมูลตามลําดับ ดังน้ี

ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม
การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ การศึกษา ระยะเวลา

การทํางาน ประเภทเรือของบริษัทผูใชบริการ ความพรอมของคอมพิวเตอรในการปฏิบัติงาน
ความสามารถในการใชคอมพิวเตอร รูปแบบการใชระบบแจงเขา-ออกเรือ และการดําเนินการ
ทางดานระบบ NSW เพื่อใชวิเคราะหขีดความสามารถการใชงานระบบ NSW ของกลุมเปาหมาย
โดยใชสถิติในการวิเคราะหคือคาความถี่และคารอยละ ปรากฏตามตารางที่ 4.1-4.9

ตอนท่ี 2 การวิเคราะหระดับความคาดหวัง และความพึงพอใจของผูใชบริการใน
การใชระบบ NSW

การวิเคราะหระดับความคาดหวัง และความพึงพอใจของผูใชบริการในการใชระบบ
NSW แทนระบบการยื่นเอกสารตอเจาหนาที่ ซึ่งแยกออกเปน 5 ระดับคะแนน จากมากไปหานอย เพื่อ
ใชในการวัดระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการระบบ NSW โดยใชสถิติ
ในการวิเคราะห คือ คาเฉลี่ย x̄ และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) จําแนกคําถามออกเปน 7 ดาน
ดังน้ี

1. ดานทั่วไป
2. ดานระบบเครือขายและความปลอดภัย
3. ดานความพรอมในการใหบริการ
4. ดานประสิทธิภาพการใหบริการ
5. ดานการบริหารการจัดการ
6. ดานบุคลากร
7. ดานคาใชจาย
ตอนท่ี 3 การนําขอคิดเห็นทัศนคติเพิ่มเติมและปญหาที่พบเมื่อนําระบบ NSW

มาใชงานของ ผูใชบริการ (Agent) มาวิเคราะหปญหาโดยใชทฤษฏีแผนภูมิกางปลา
การนําขอคิดเห็นทัศนคติเพิ่มเติมและปญหาท่ีพบเม่ือนําระบบ NSW มาใชงานของ

ผูใชบริการ (Agent) มาวิเคราะหปญหาโดยใชทฤษฏีแผนภูมิกางปลา
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ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม

ตารางที่ 4-1 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ

เพศ จํานวน รอยละ
ชาย 25 69.44
หญิง 11 30.56
รวม 36 100.00

จากตารางที่ 4-1 พบวา เพศของกลุมตัวอยางจะเปนเพศชายมีมากกวาเพศหญิง โดยที่
เพศชาย คิดเปนรอยละ 69.44 และเพศหญิง คิดเปนรอยละ 30.56

ตารางที่ 4-2 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ

อายุ จํานวน รอยละ
ตํ่ากวา 20 ป 3 8.33

21-30 ป 11 30.56
31-40 ป 13 36.11
41-50 ป 9 25.00

50 ปขึ้นไป 0 0
รวม 36 100.00

จากตารางที่ 4-2 พบวา อายุของกลุมตัวอยางจะอยูระหวาง 31 ป ถึง 40 ป มากที่สุด คิด
เปนรอยละ 36.11 และรองลงมาจะพบวาอายุของกลุมตัวอยางจะอยูระหวาง 21 ป ถึง 30 ป โดยคิด
เปนรอยละ 30.56
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ตารางที่ 4-3 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ
ตํ่ากวาปริญญาตรี 11 30.56

ปริญญาตรี/ เทียบเทา 22 61.11
ปริญญาโท 3 8.33
ปริญญาเอก

อ่ืน ๆ
0
0

0
0

รวม 36 100.00

จากตารางที่ 4-3 พบวา ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางสวนใหญอยูในระดับ
ปริญญาตรี/ เทียบเทา คิดเปนรอยละ 61.11 และรองลงมาตํ่ากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 30.56

ตารางที่ 4-4 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระยะเวลาการทํางาน

ระยะเวลาการทํางาน จํานวน รอยละ
0-3 ป 6 16.67
3-5 ป 10 27.78

5-10 ป
10 ปขึ้นไป

13
7

36.11
19.44

รวม 36 100.00

จากตารางที่ 4-4 พบวา ระยะเวลาการทํางานของกลุมตัวอยางสวนใหญจะอยูใน 5 ถึง 10
ป คิดเปนรอยละ 36.11 และรองลงมาจะอยูใน 3 ถึง 5 ป คิดเปนรอยละ 27.78
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ตารางที่ 4-5 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามลักษณะการมีอุปกรณใชงานใน
การทํางาน

มีเคร่ืองคอมพิวเตอรไวปฏิบัติงาน จํานวน รอยละ
มี 23 63.89

ไมมี 13 36.11
รวม 36 100.00

จากตารางที่ 4-5 พบวา การมีอุปกรณการทํางานของกลุมตัวอยางสวนใหญจะมีเคร่ือง
คอมพิวเตอรไวใชปฏิบัติงาน คิดเปนรอยละ 63.89 และรองลงมากลุมตัวอยางสวนใหญจะไมมี
เคร่ืองคอมพิวเตอรไวใชปฏิบัติงาน คิดเปนรอยละ 36.11

ตารางที่ 4-6 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามความสามารถในการใชคอมพิวเตอร

ความสามารถในการใชคอมพิวเตอร จํานวน รอยละ
ดีมาก

ดี
ปานกลาง

นอย

3
12
19
2

8.33
33.33
52.78
5.56

ใชไมเปนเลย 0 0
รวม 36 100.00

จากตารางที่ 4-6 พบวา ความสามารถในการใชคอมพิวเตอรของกลุมตัวอยางสวนใหญ
อยูในระดับ ปานกลาง คิดเปนรอยละ 52.78 และรองลงมาจะอยูในระดับ ดี คิดเปนรอยละ 33.33
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ตารางที่ 4-7 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามรูปแบบการใชระบบแจงเขา-แจงออก

ระบบการแจงเขา-แจงออก จํานวน รอยละ
ระบบ ยื่นเอกสาร
ระบบ NSW
ใชมากกวา 1 ระบบ
อ่ืน ๆ

10
28
1
0

27.78
77.78
2.78

0
รวม 36 100.00

จากตารางที่ 4-7 พบวา รูปแบบการใชระบบแจงเขา-แจงออกของกลุมตัวอยางสวนใหญ
จะใชระบบ NSW คิดเปนรอยละ 77.78 และรองลงมาจะใชการยื่นเอกสาร คิดเปนรอยละ 27.78

ตารางที่ 4-8 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามขั้นตอนการดําเนินการ

ข้ันตอนการดําเนินการ จํานวน รอยละ
ดําเนินการเรียบรอยแลว 34 94.44

อยูระหวางการดําเนินการ
ยังไมไดดําเนินการ

2
0

5.56
0

รวม 36 100.00

จากตารางที่ 4-8 พบวา ขั้นตอนการดําเนินการลงทะเบียนและสแกนเอกสารของกลุม
ตัวอยางสวนใหญจะดําเนินการเรียบรอยแลว คิดเปนรอยละ 94.44 และรองลงมาจะอยูระหวาง
การดําเนินการคิดเปนรอยละ 5.56
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ตารางที่ 4-9 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทเรือ

ประเภทเรือท่ีรับผิดชอบ จํานวน รอยละ
เรือนํ้ามัน
เรือคอนเทนเนอร
เรือขนสงผูโดยสาร
เรือเบาท
เรือลําเลียง
เรือประเภทอ่ืน ๆ

12
25
11
6
0
0

33.33
69.44
30.56
16.67

0
0

รวม 36 100.00

จากตารางที่ 4-9 พบวา ประเภทเรือที่รับผิดชอบของกลุมตัวอยางสวนใหญจะเปนเรือ
คอนเทนเนอรคิดเปนรอยละ 69.44 และรองลงมาจะเปนเรือนํ้ามัน คิดเปนรอยละ 33.33

กลาวโดยสรุปวา ในดานของขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมเปาหมาย
ของการศึกษาในคร้ังน้ี พบวา เปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 69.44 โดยสวนใหญมีอายุระหวาง 31-40
ป คิดเปนรอยละ 36.11 มีระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี/ เทียบเทา คิดเปนรอยละ 61.11 ซึ่ง
มีระยะเวลาในการทํางานเปนเวลา 5-10 ป คิดเปนรอยละ 36.11 ซึ่งผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะ
มีเคร่ืองคอมพิวเตอรไวใชในการปฏิบัติงาน คิดเปนรอยละ 63.89 และมีความสามารถในการใช
คอมพิวเตอรในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 52.78 โดยสวนใหญใชระบบ NSW ในการติดตอ
เพื่อแจงเรือเขา-ออก คิดเปนรอยละ 77.78 ซึ่งไดดําเนินการดังกลาวเรียบรอยแลว คิดเปนรอยละ
94.44 รวมทั้งผูตอบแบบสอบถามมีหนาที่รับผิดชอบในการแจงเรือเขา-ออก เปนเรือคอนเทนเนอร
เปนสวนใหญ คิดเปนรอยละ 69.44
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ตอนที่ 2 การวิเคราะหระดับความคาดหวัง และความพึงพอใจของผูใชบริการในการใช
ระบบ NSW

ตารางที่ 4-10 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่เกี่ยวกับความพึงพอใจและ
ความคาดหวังในการใชระบบ NSW ของผูประกอบการ

ความพึงพอใจและความคาดหวังในการใชระบบ NSW ของ
ผูประกอบการ

ความ
คาดหวัง

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

ความ
พึงพอใจ

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

ดานท่ัวไป
1. การเปดอานหนาเว็บไดสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน 3.42 1.05 3.67 0.89
2. การใชงานสามารถเพ่ิม/ ลบ/ แกไข/ คนหาขอมูลของเรือ
ในระบบNSWได

3.5 1.18 3.31 1.19

ดานระบบเครือขายและความปลอดภัย
1. ความเร็วของการใชงานระบบ NSW 3.72 1.03 3.25 1.08
2. ความเสถียรในการใชงานระบบ NSW 3.36 1.27 3 1.24
3. การเก็บรักษาความลับขอมูลทางธุรกิจของลูกคาในระบบ
NSW ได

3.5 1.32 3.42 1.05

ดานความพรอมในการใหบริการ
1. เกิดขอผดิพลาดระหวางการใหบริการนอยลง 3.5 1.25 3.78 1.01
2. ขอมูลสารสนเทศมีความถูกตองเช่ือถือได 3.58 1.16 3.70 1.14
ดานประสิทธิภาพการใหบริการ
1. มีการใหบริการเบ็ดเสรจ็ครบวงจร (one stop service) 3.36 1.48 3.59 1.16
2. ลดขั้นตอนที่ยุงยากและซับซอนใหนอยลง 3.81 1.09 3.56 1.16
3. ขอมูลสถานะเรือมีความทนัสมัย 3.78 1.24 3.67 0.86
ดานการบรหิารการจัดการ
1. สามารถเขาถึงขอมูลเรือและบริการไดอยางทั่วถึง 3.61 1.33 3.67 1.12
2. สามารถแลกเปล่ียนขอมูลระหวางเรือกับเจาหนาที่ได 3.31 1.39 3.78 1.17
3. ทําใหการทํางานเพ่ิมประสิทธิภาพและรวดเร็วมากขึ้น 3.58 1.40 3.92 1.02
ดานบุคลากร
1. เจาหนาที่มีความรูความเขาใจตอระบบ NSW มากขึ้น 3.78 1.22 3.94 0.98
2. สามารถลดจํานวนเจาหนาที่ในการทําเอกสารดาน NSW
ได

3.97 1.13 3.56 1.16
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ตารางที่ 4-10 (ตอ)

ความพึงพอใจและความคาดหวังในการใชระบบ NSW ของ
ผูประกอบการ

ความ
คาดหวัง

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

ความ
พึงพอใจ

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

ดานบุคลากร
3. ลดความผิดพลาดในการทําเอกสารของเจาหนาที่ 3.92 1.23 3.83 1.10
4. เจาหนาที่สามารถทําเอกสารในการสงออกไดมากขึ้น 3.78 1.27 3.89 1.09
5. การทํางานของเจาหนาที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น 3.69 1.28 3.75 1.13
6. เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันในดานการสงออกกับ
นานาประเทศในการสนับสนนุจากเทคโนโลยีที่ทนัสมัย

3.58 1.36 3.69 1.19

ดานคาใชจาย
1. ลดระยะเวลาและคาใชจายในการติดตอประสานงาน
ระหวาง Agent กับเจาหนาที่

3.78 1.22 3.80 1.14

2. ประหยัดคาใชจายอื่น ๆ เชนกระดาษ หมึกพิมพ คา
เดินทาง คาโทรศัพท ฯลฯ

3.75 1.20 3.80 1.17

คาเฉลี่ยรวม 3.63 1.24 3.65 1.10

จากผลการทําแบบสอบถามแสดงใหเห็นปจจัยในการวิเคราะห สามารถสรุปไดดังน้ี
1. ดานท่ัวไป
ผูใชบริการมีความคาดหวังในเร่ืองของการใชงานสามารถเพิ่ม/ ลบ/ แกไข/ คนหาขอมูล

ของเรือในระบบ NSW ได มากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.5 และมีความคาดหวังในเร่ืองของการเปด
อานหนาเว็บไดสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.42

ผูใชบริการมีความพึงพอใจในเร่ืองของการเปดอานหนาเว็บไดสะดวก รวดเร็ว ไม
ซับซอนมากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.67 และมีความพึงพอใจ เร่ืองของการใชงานสามารถเพิ่ม/ ลบ/
แกไข/ คนหาขอมูลของเรือในระบบ NSW ได นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.31

2. ดานระบบเครือขายและความปลอดภัย
ผูใชบริการมีความคาดหวังในเร่ืองของความเร็วของการใชงานระบบ NSW มากที่สุด คิด

เปนคาเฉลี่ย 3.72 และมีความคาดหวังในเร่ืองของการเก็บรักษาความลับขอมูลทางธุรกิจของลูกคา
ในระบบ NSW ได นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.5
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ผูใชบริการมีความพึงพอใจในเร่ืองของการเก็บรักษาความลับขอมูลทางธุรกิจของลูกคา
ในระบบ NSW ไดมากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.42 และมีความพึงพอใจในเร่ืองของความเสถียรใน
การใชงานระบบ NSW นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3

3. ดานความพรอมในการใหบริการ
ผูใชบริการมีความคาดหวังในเร่ืองของขอมูลสารสนเทศมีความถูกตองเชื่อถือได มาก

ที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย. 3.58 และมีความคาดหวังในเร่ืองของเกิดขอผิดพลาดระหวางการใหบริการ
นอยลง นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.5

ผูใชบริการมีความพึงพอใจในเร่ืองของเกิดขอผิดพลาดระหวางการใหบริการนอยลง
มากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.78 และมีความพึงพอใจในเร่ืองของขอมูลสารสนเทศมีความถูกตอง
เชื่อถือได นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.70

4. ดานประสิทธิภาพการใหบริการ
ผูใชบริการมีความคาดหวังในเร่ืองของลดขั้นตอนที่ยุงยากและซับซอนใหนอยลง มาก

ที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย3.81 และมีความคาดหวังในเร่ืองของมีการใหบริการเบ็ดเสร็จครบวงจร (One
stop service) นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.36

ผูใชบริการมีความพึงพอใจในเร่ืองของขอมูลสถานะเรือมีความทันสมัย มากที่สุด คิด
เปนคาเฉลี่ย 3.67 และมีความพึงพอใจในเร่ืองของลดขั้นตอนที่ยุงยากและซับซอนใหนอยลง นอย
ที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.56

5. ดานการบริหารการจัดการ
ผูใชบริการมีความคาดหวังในเร่ืองของสามารถเขาถึงขอมูลเรือและบริการไดอยางทั่วถึง

มากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.61 และมีความคาดหวังในเร่ืองของสามารถแลกเปลี่ยนขอมูลระหวาง
เรือกับเจาหนาที่ได นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.31

ผูใชบริการมีความพึงพอใจในเร่ืองของทําใหการทํางานเพิ่มประสิทธิภาพและรวดเร็ว
มากขึ้น มากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.92 และมีความพึงพอใจในเร่ืองของสามารถเขาถึงขอมูลเรือ
และบริการไดอยางทั่วถึง นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.67

6. ดานบุคลากร
ผูใชบริการมีความคาดหวังในเร่ืองของลดความผิดพลาดในการทําเอกสารของเจาหนาที่

มากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.92 และมีความคาดหวังในเร่ืองของเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน
ในดานการสงออกกับนานาประเทศในการสนับสนุนจากเทคโนโลยีที่ทันสมัย นอยที่สุด คิดเปน
คาเฉลี่ย 3.58
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ผูใชบริการมีความพึงพอใจในเร่ืองของเจาหนาที่มีความรูความเขาใจตอระบบ NSW
มากขึ้น มากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.94 และมีความพึงพอใจในเร่ืองของสามารถลดจํานวนเจาหนาที่
ในการทําเอกสารดาน NSW ได นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.56

7. ดานคาใชจาย
ผูใชบริการมีความคาดหวังในเร่ืองของลดระยะเวลาและคาใชจายในการติดตอ

ประสานงานระหวาง Agent กับเจาหนาที่ มากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.78 และมีความคาดหวังใน
เร่ืองของประหยัดคาใชจายอ่ืน ๆ เชนกระดาษ หมึกพิมพ คาเดินทาง คาโทรศัพท ฯลฯ นอยที่สุด คิด
เปนคาเฉลี่ย 3.75

ผูใชบริการมีความพึงพอใจทั้งในเร่ืองของการลดระยะเวลาและคาใชจายในการติดตอ
ประสานงานระหวาง Agent กับเจาหนาที่ และประหยัดคาใชจายอ่ืน ๆ เชนกระดาษ หมึกพิมพ
คาเดินทาง คาโทรศัพท ฯลฯ มีความพึงพอใจเทากัน เปนคาเฉลี่ย 3.80
ทั้งน้ี ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหสรุปผลในภาพรวมจากผลของแบบสอบถามได ดังน้ี

1. คามากที่สุดของความคาดหวังอยูในดาน บุคลากร ในเร่ืองของสามารถลดจํานวน
เจาหนาที่ในการทําเอกสารดาน NSW มากขึ้น ซึ่งมีคะแนนสูงสุดเฉลี่ยที่ 3.97 แสดงใหเห็นวา
ผูใชบริการ มีความคาดหวังในดานบุคลากร เจาะจงในเร่ืองของ การลดจํานวนเจาหนาที่ในการทํา
เอกสาร ซึ่งการใชระบบ NSW สามารถชวยในเร่ืองของการลดจํานวนเอกสารไดเปนอยางมาก จึง
ทําใหไมจําเปนตองใชเวลาเจาหนาที่เปนจํานวนมากในการตรวจสอบเอกสารเหมือนระบบเกา ซึ่ง
ระบบจะมีฐานขอมูลที่ไดบันทึกไวต้ังแตแรก เมื่อผูใชบริการตองการแสดงความจํานงก็สามารถยื่น
ทางระบบและใชฐานขอมูลเดิมในการดําเนินการไดทันที

2. คาตํ่าที่สุดของความคาดหวังอยูในดานการบริหารการจัดการ ในเร่ืองของ
ความสามารถในการแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางเรือกับเจาหนาที่ได ซึ่งมีคะแนนตํ่าสุดเฉลี่ยที่ 3.31
แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการไมมีความกังวลในดานการบริหารการจัดการของระบบน้ี อาจเปนเพราะ
รูปแบบของระบบ NSW มีความพรอมในการวางฐานระบบที่สามารถแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางกัน
ไดตลอดเวลา

3. คามากที่สุดของความพึงพอใจระบบ NSW อยูในดานบุคลากร ในเร่ืองของเจาหนาที่
มีความรูความเขาใจตอระบบ NSW มากขึ้น โดยมีคะแนนสูงสุดเฉลี่ยที่ 3.94 ซึ่งสอดคลองกับความ
คาดหวังของผูใชบริการระบบที่ใหความสําคัญในดานของบุคลากร เน่ืองจากหากเจาหนาที่มีความรู
ความเขาใจตอระบบ มีความเชี่ยวชาญในการใชงานก็จะทําใหผูรับบริการไดรับความรวดเร็ว และ
ถูกตองในการติดตอเพื่อยื่นความจํานงขออนุญาตตาง ๆ
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4. คาตํ่าที่สุดของความพึงพอใจระบบ NSW อยูในดานระบบเครือขาย และความ
ปลอดภัย ในเร่ืองของความเสถียรในการใชงานระบบ NSW ซึ่งมีคะแนนตํ่าสุดเฉลี่ยที่ 3 แสดงให
เห็นวา ระบบยังมีขอบกพรองในการใชงานในเร่ืองความเสถียรของระบบ ซึ่งผูใชบริการอาจพบ
ปญหาระหวางการใชงาน จึงสงผลตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการระบบ NSW

5. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของดานความคาดหวัง ในเร่ืองของความคิดเห็นที่มีความ
แตกตางกันมากที่สุดอยูในเร่ืองของการใหบริการเบ็ดเสร็จครบวงจร (One stop service) มีคาสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 1.48 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการยังมีความคิดเห็นในเร่ืองของการใหบริการ
เบ็ดเสร็จครบวงจร (One stop service) ที่แตกตางกัน ซึ่งผูใชบริการบางคนอาจมองวาระบบดังกลาว
สามารถเปนการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จครบวงจรได และผูใชบริการบางคนอาจมองวาระบบยังไม
สามารถเปนการใหบริการเบ็ดเสร็จครบวงจร เน่ืองจากจะตองมีการติดตอกับสวนอ่ืนใน
การดําเนินการอีกสวนหน่ึง

6. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของดานความคาดหวัง ในเร่ืองของความคิดเห็นที่มีความ
แตกตางกันนอยที่สุด คือ ดานระบบเครือขายและความปลอดภัย อยูในเร่ืองของความเร็วของการใช
งานระบบ NSW มีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 1.03 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการมีความคาดหวังใน
เร่ืองของความเร็วของการใชงานระบบ NSW ในทิศทางเดียวกัน ทําใหเห็นวาความเร็วของระบบ
เปนสิ่งสําคัญที่ผูใชบริการตองการใหมีการพัฒนามากที่สุด

7. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของดานความพึงพอใจ ในเร่ืองของความคิดเห็นที่มีความ
แตกตางกันมากที่สุด คือ ดานระบบเครือขาย และความปลอดภัย อยูในเร่ืองของความเสถียรของ
การใชงานระบบ NSW มีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 1.24 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการมี
ประสบการณจากการใชงานระบบที่แตกตางกัน ซึ่งผูใชบริการบางคนอาจมองวาระบบที่ใชอยู
ขณะน้ีมีความเสถียรในการใชงานแลว แตบางคนอาจมีระดับความพึงพอใจจากการใชงานที่
แตกตางกันออกไป

8. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของดานความพึงพอใจ ในเร่ืองของความคิดเห็นที่มีความ
แตกตางกันนอยที่สุด คือ ดานประสิทธิภาพการใหบริการ อยูในเร่ืองของขอมูลสถานะเรือมีความ
ทันสมัย มีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.86 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการมีประสบการจากการใชงาน
ระบบในรูปแบบเดียวกัน ซึ่งอาจเปนในเร่ืองของขอมูลสถานะเรือมีการอัพเดตใหเปนปจจุบันอยู
เสมอ สงผลใหผูใชบริการมีความคิดเห็นและระดับความพึงพอใจตอการใชระบบในดานดังกลาว
เปนไปในทิศทางเดียวกัน

9. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเฉลี่ยของคาดหวัง มีคาเฉลี่ย 1.24 แสดงใหเห็นวากลุมคนที่
ตอบแบบสอบถาม สวนใหญตอบไปในทิศทางเดียวกัน มีความคาดหวังของการใชงานระบบ NSW
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ในเร่ืองที่ใกลเคียงกัน ทั้งในดานของความความสมบูรณของระบบ การใหบริการของเจาหนาที่
ตลอดจนคาใชจาย และความสะดวก รวดเร็วในการใชระบบ

10. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเฉลี่ยของความพึงพอใจ มีคาเฉลี่ย 1.10 แสดงใหเห็นวากลุม
คนที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญตอบไปในทิศทางเดียวกัน มีความพึงพอใจจากการใชงานระบบ
NSW ที่ใกลเคียงกัน ซึ่งเปนผลมาจากผูใชงานอาจพบขอบกพรองจากการใชระบบ หรืออาจไดรับ
ความสะดวกจากการใชงาน และสามารถตอบสนองตอความตองการของผูใชงานไดเปนอยางดี

ตอนที่ 3 การนําขอคิดเห็นทัศนคติเพิ่มเติม และปญหาที่พบเม่ือนําระบบ NSW มาใชงาน
ของผูใชบริการ (Agent) มาวิเคราะหปญหาโดยใชทฤษฏีแผนภูมิกางปลา

นอกเหนือจากการสรุปเชิงปริมาณในแบบสอบถามน้ัน ผูวิจัยไดนําขอคิดเห็นอ่ืน ๆ ในสวน
ที่ 3 ของแบบสอบถาม นํามาสรุปเปนสาเหตุของปญหา และวิเคราะหโดยใชทฤษฎีแผนภูมิกางปลา
อธิบายใหเขาใจถึงความสัมพันธของสาเหตุหลักและสาเหตุยอย อีกทั้งเพื่อคนหาสาเหตุตาง ๆ ที่
อาจจะกระทบกับระบบ National Single Window (NSW) แลวทําการกําจัดปญหาเหลาน้ันทิ้งไป
สรุปสาเหตุไดดังแผนภูมิกางปลาตอไปน้ี

ภาพที่ 4-3 การวิเคราะหปญหาโดยใชแผนภูมิกางปลา (Fish bone diagram)

จากภาพที่  4-3 แสดงใหเห็นถึงปญหาที่มีสาเหตุจากหลายสวน ซึ่งสวนใหญเกิดจาก
บุคคลและตัวของระบบ โดยสรุปปญหาไดดังน้ี

เจาหนาท่ีไม
ตอบสนองความ
ตองการผูใชบริการ ปญหาที่เกิดใน

ระบบ NSW

เจาหนาที่ปฏิบัติงาน กระบวนการ

ความลาชาของ
ระบบ

เจาพนักงานบางทานไมเขาใจ

การพัฒนาระบบ ไมสามารถแกไขระบบได หลงัอนุมัติ
ปลอยเรือ

ระบบอินเตอรเน็ต

เร่ืองความทันสมัย
ของอุปกรณ

ตรวจสอบเอกสารนาน

ยังไมมีความชํานาญ
เทาท่ีควร เปนระบบใหมทํา

ใหใชเวลาในการ
ทํางาน

การอนุมัติปลอยเรือขาดการเรียนรูการใชระบบ
ดวยตนเอง

เครือขายของ

บุคลากรในการแกไข
ระบบไมเพียงพอ

ขาดผูเชี่ยวชาญในการ
แกไขระบบ
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1. เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานและเจาพนักงานบางคนยังไมมีความชํานาญในการใชระบบ
เน่ืองจากขาดการเรียนรูในการใชระบบ สงผลใหเจาหนาที่ไมสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการได

2. กระบวนการในการทํางานมีความลาชา เชน ใชเวลาในการตรวจสอบเอกสารนาน จึง
ทําใหการอนุมัติปลอยเรือมีความลาชา

3. ระบบมีความลาชา ซึ่งมีปจจัยจากความทันสมัยของอุปกรณที่ใชงาน และความเสถียร
ของระบบเครือขายอินเตอรเน็ต

4. ขาดผูเชี่ยวชาญในการแกไขระบบ รวมทั้งยังมีบุคลากรที่สามารถแกไขระบบไดไม
เพียงพอ ทําใหไมสามารถแกไขระบบไดทันทีหลังจากอนุมัติการปลอยเรือ

จากผลการสรุปแบบสอบถาม ผูวิจัย จึงนําขอมูลที่ไดประเมินคุณภาพการใหบริการ
ระบบ National Single Window (NSW) โดยจะแบงการวิเคราะหแบบสอบถามเปน 2 ดาน คือ การ
วิเคราะหเชิงคุณปริมาณโดยใชทฤษฏี SERVQUAL ของ Parasuraman และการวิเคราะหปญหาจาก
ขอเสนอแนะ โดยใชทฤษฎีแผนภูมิกางปลา สามารถคํานวณตามลําดับไดดังน้ี

1. การวิเคราะหเชิงคุณปริมาณโดยใชทฤษฏี SERVQUAL ของ Parasuraman เพื่อประเมิน
ระดับความพึงพอใจเทียบกับความคาดหวัง ซึ่งมีวิธีการคํานวณคะแนน SERVQUAL
(SERVQUAL SCORE) หรือระดับชองวางสามารถคํานวณไดจากสูตรดังน้ี

คะแนน SERVQUAL = คะแนนความพึงพอใจ - คะแนนความคาดหวัง

(SERVQUAL SCORE) (Perception score) (Expectation score)
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ตารางที่ 4-11 ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการระบบ National Single Window (NSW)

ความพึงพอใจและความคาดหวังในการใชระบบ NSW ของ
ผูประกอบการ

ความ
คาดหวัง

ความ
พึงพอใจ

SERVQUAL
SCORE

ดานท่ัวไป
1. การเปดอานหนาเว็บไดสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน 3.42 3.67 0.25
2. การใชงานสามารถเพ่ิม/ ลบ/ แกไข/ คนหาขอมูลของเรือใน
ระบบNSWได

3.5 3.31 -0.20

ดานระบบเครือขายและความปลอดภัย
1. ความเร็วของการใชงานระบบ NSW 3.72 3.25 -0.47
2. ความเสถียรในการใชงานระบบ NSW 3.36 3 -0.36
ดานความพรอมในการใหบริการ
1. เกิดขอผดิพลาดระหวางการใหบริการนอยลง 3.5 3.78 0.28
2. ขอมูลสารสนเทศมีความถูกตองเช่ือถือได 3.58 3.70 0.12
ดานประสิทธิภาพการในใหบรกิาร
1. มีการใหบริการเบ็ดเสรจ็ครบวงจร (one stop service) 3.36 3.59 0.23
2. ลดขั้นตอนที่ยุงยากและซับซอนใหนอยลง 3.81 3.56 -0.25
3. ขอมูลสถานะเรือมีความทนัสมัย 3.78 3.67 -0.11
ดานการบรหิารการจัดการ
1. สามารถเขาถึงขอมูลเรือและบริการไดอยางทั่วถึง 3.61 3.67 0.06
2. สามารถแลกเปล่ียนขอมูลระหวางเรือกับเจาหนาที่ได 3.31 3.78 0.47
3. เจาหนาที่สามารถทําเอกสารในการสงออกไดมากขึ้น 3.58 3.92 0.34
ดานบุคลากร
1. เจาหนาที่มีความรูความเขาใจตอระบบ NSW มากขึ้น 3.78 3.94 0.16
2. สามารถลดจํานวนเจาหนาที่ในการทําเอกสารดาน NSW ได 3.97 3.56 -0.41
3. ลดความผิดพลาดในการทําเอกสารของเจาหนาที่ 3.92 3.83 -0.09
4. เจาหนาที่สามารถทําเอกสารในการสงออกไดมากขึ้น 3.78 3.89 0.11
5. การทํางานของเจาหนาที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น 3.69 3.75 0.06
6. เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันในดานการสงออกกับ
นานาประเทศในการสนับสนนุจากเทคโนโลยีที่ทนัสมัย 3.58 3.69 0.11

ดานคาใชจาย
1. ลดระยะเวลาและคาใชจายในการติดตอประสานงานระหวาง
Agent กับเจาหนาที่ 3.78 3.80 0.02
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ตารางที่ 4-11 (ตอ)

ความพึงพอใจและความคาดหวังในการใชระบบ NSW ของ
ผูประกอบการ

ความ
คาดหวัง

ความ
พึงพอใจ

SERVQUAL
SCORE

ดานคาใชจาย
2. ประหยัดคาใชจายอื่น ๆ เชนกระดาษ หมึกพิมพ คาเดินทาง คา
โทรศัพท ฯลฯ 3.75 3.80 0.05

ผลเฉล่ีย 3.63 3.65 0.02

สรุปผลการประเมินคุณภาพการใหบริการระบบ National Single Window (NSW) โดย
ใชทฤษฏี SERVQUAL ของ Parasuraman ผูวิจัยไดวิเคราะหขอดีและขอเสียของการนําระบบมา
ใชไดดังน้ี

ดานขอดีของการใชระบบ National Single Window (NSW) มี   ดาน ดังน้ี
4.1 ดานการเปดอานหนาเว็บไดสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน ผลลัพธได 0.25
4.2 ดานขอผิดพลาดระหวางการใหบริการนอยลง ผลลัพธได 0.28
4.3 ดานขอมูลสารสนเทศมีความถูกตองเชื่อถือได ผลลัพธได 0.12
4.4 ดานการใหบริการเบ็ดเสร็จครบวงจร (One stop service) ผลลัพธได 0.23
4.5 ดานความสามารถเขาถึงขอมูลเรือและบริการไดอยางทั่วถึง ผลลัพธได 0.06
4.6 ดานความสามารถในการแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางเรือกับเจาหนาที่ได ผลลัพธได 0.47
4.7 ดานเจาหนาที่สามารถทําเอกสารในการสงออกไดมากขึ้น ผลลัพธได 0.34
4.8 ดานเจาหนาที่มีความรูความเขาใจตอระบบ NSW มากขึ้น ผลลัพธได 0.16
4.9 ดานเจาหนาที่สามารถทําเอกสารในการสงออกไดมากขึ้น ผลลัพธได 0.11
4.10 ดานการทํางานของเจาหนาที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น ผลลัพธได 0.06
4.11 ดานการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันในดานการสงออก ผลลัพธได 0.11

กับนานาประเทศในการสนับสนุนจากเทคโนโลยีที่ทันสมัย
4.12 ดานการลดระยะเวลาและคาใชจายในการติดตอประสานงาน ผลลัพธได 0.02

ระหวาง Agent กับเจาหนาที่
4.13 ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน ๆ เชนกระดาษ หมึกพิมพ ผลลัพธได 0.05

คาเดินทาง คาโทรศัพท ฯลฯ
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ดานผลกระทบที่เกิดขึ้นจากการใชระบบ มี 8 ดานดังน้ี
1. ดานการใชงานสามารถเพิ่ม/ ลบ/ แกไข/ คนหาขอมูลของเรือ ผลลัพธได -0.20

ในระบบ NSW ได
2. ดานความเร็วของการใชงานระบบ NSW ผลลัพธได -0.47
3. ดานความเสถียรในการใชงานระบบ NSW ผลลัพธได -0.36
4. ดานการเก็บรักษาความลับขอมูลทางธุรกิจของลูกคาในระบบ NSW ได ผลลัพธได -0.08
5. ดานการลดขั้นตอนที่ยุงยากและซับซอนใหนอยลง ผลลัพธได -0.25
6. ดานขอมูลสถานะเรือมีความทันสมัย ผลลัพธได -0.11
7. ดานความสามารถในการลดจํานวนเจาหนาที่ในการทําเอกสาร ผลลัพธได -0.42

ดาน NSW ได
8. ดานการลดความผิดพลาดในการทําเอกสารของเจาหนาที่ ผลลัพธได -0.08

ผลการสรุป ขอมูลดังกลาวทั้ง 8 ดาน ผูวิจัย ไดนําปญหาที่ไดมาสรุปเปนบทสัมภาษณ ทั้ง
8 กรณี โดยมีผลสรุปดังตอไปน้ี

1. ดานการใชงานสามารถเพิ่ม/ ลบ/ แกไข/ คนหาขอมูลของเรือในระบบ NSW ได
- ระบบยังไมสามารถเพิ่มเมนู/ ลดเมนู หรือคนหาขอมูลของเรือได ซึ่งทําใหเกิดปญหาอยู

บอยคร้ังในกรณีที่ตองการใชฟงกชั่นดังกลาว เพราะฉะน้ันควรเพิ่มฟงกชั่นเพื่อใหงายตอ
กระบวนการคนหาหรือสืบคนขอมูล อาทิเชน เรือที่เขามาในเขตทาเรือแตละลํามีการจอดมาแลวกี่
วัน เขามาเมื่อไหร และถอนสมอเมื่อไหร เปนตน

จากการสัมภาษณของเจาพนักงานตรวจทาชํานาญการ กรมเจาทา (สัมภาษณ,
7 พฤษภาคม 2559) ไดกลาววา ในปจจุบันการแกไข ขอมูลตาง ๆ จะตองแจงผูดูแลระบบเพียงอยาง
เดียว ดังน้ันหากตองการลบหรือแกไขขอมูลผูใชงานจะตองแจงบริษัทผูดูแลระบบเทาน้ัน ซึ่ง
แนวทางแกไข ของปญหาดังกลาว ควรมีการกําหนดผูใชงานสามารถแกไขขอมูลได แตอาจจะตอง
มีลําดับขั้นในการแกไขขอบกพรองตาง ๆ เพื่อใหเกิดความปลอดภัยในตัวระบบดวย อาทิเชน ระดับ
ผูอํานวยการ หรือ เจาพนักงานตรวจทา ที่สามารถ แกไขขอมูลตาง ๆ ในระบบได ซึ่งก็เปรียบ
เหมือนคนที่ถืออํานาจในการบริหารจัดการ

ขอเสนอแนะเพิ่มเติม เน่ืองจากระบบมีรูปแบบหนาจอในลักษณะคงที่ (FIXED) ไม
สามารถปรับเปลี่ยนการใชงานในลักษณะตามที่ตองการได ทําใหประสิทธิภาพในการใชงานระบบ
ดังกลาวลดลง แนวทางปรับเพิ่มเติมคือ บริษัทผูดูแลระบบจะตองปรับใหตัวระบบสามารถปรับแตง
รูปแบบการใชงานใหเหมาะกับการทํางานไดตอไป
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2. ดาน ความเร็วของการใชงานระบบ NSW
จากการสัมภาษณของ Business Analysis Manager ผูจัดทําระบบ NSW บริษัท

Computer Union Co.,Ltd. (สัมภาษณ, 8 พฤษภาคม 2559)ไดกลาววา ระบบ NSW เปนระบบงาน
แบบ Web Application เชื่อมตอทาง Internet ระบบเครือขายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) ผาน
Browser และสามารถใชงานบน Browser ของ Smart Phone ได ผูใชงานทุกทานสามารถเรียกใช
งานไดทุกที่ ตลอดเวลา โดยที่ไมตองติดต้ังโปรแกรม ดังน้ัน ความเร็วของระบบขึ้นอยูกับปจจัย
และสิ่งแวดลอมของกรมเจาทาตลอดจนสถานที่ปฏิบัติงานของผูประกอบการเองดังน้ี

กรมเจาทา
1. ระบบเครือขายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) ของกระทรวงคมนาคม  สําหรับใช

งานในสวนกลางภายในกรมฯ ความเร็ว 30 MB และ สําหรับหนวยงานในภูมิภาคความเร็วจังหวัด
ละ 512 MB และมีการปรับปรุงขยายสวนกลางเปน 50 MB ในเดือน สิงหาคม 2558

2. สําหรับในสวนภูมิภาค สํานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) (สรอ.)
เพิ่มชองทางเครือขายที่ จังหวัดละ 2 MB เร่ิมเดือน พฤศจิกายน 2558 เปนตนไปตามลําดับที่ละ
จังหวัด

สถานท่ีปฏิบัติงานของผูประกอบการ
1. ความเร็วของ Package Internet ที่ทํางานของผูประกอบการใชอยู
2. ปริมาณการใชงานของเจาหนาที่ ในสถานประกอบการที่ใชงานผาน Internet
3. Software ที่ติดต้ังในเคร่ืองที่ใชงานที่ Drop speed ของ Browser หรือ ไมสนับสนุน

การใชงานในแตละหนาคําสั่ง
4. Browser ที่ใชงานควรเปน Chrome, Firefox มากกวาใช Internet Explorer
โดยความคิดเห็นดังกลาวไดสอดคลองกับการใหสัมภาษณของเจาพนักงานตรวจทา

ชํานาญการ กรมเจาทา (สัมภาษณ, 7 พฤษภาคม 2559)ไดกลาววา ความเร็วของการใชงานระบบ
NSW ขึ้นอยูกับหลายเหตุปจจัย ซึ่งอาจเกิดที่ตัวระบบ Internet ปญหาจากเครือขายของบริษัทผูดูแล
ระบบ หรือความเร็ว Internet ของแตละบริษัท ทําใหระบบหรือการเขาตัวเว็บไซตดังกลาวลาชา
โดยแนวทางการแกไข คือ การปรับเปลี่ยนระบบ Internet ของผูใชบริการใหมีความเร็วมากยิ่งขึ้น

3. ดานความเสถียรในการใชงานระบบ NSW
ปจจุบันการรับสงขอมูลระหวางผูใชบริการ และผูใหบริการมักเกิดปญหาอยูบอยคร้ัง

เน่ืองจากขอมูลที่สงไปยังระบบไมแสดงผลใหเห็นในระบบทําใหเจาพนักงานไมสามารถอนุมัติ
การตรวจปลอยเรือได ซึ่งความไมเสถียรดังกลาวอาจเกิดจากการเชื่อมตอ หรือเคร่ือง Server ที่กรม
เจาทามีปญหา จึงสงผลใหไมสามารถใชระบบดังกลาวได โดยแนวทางการแกไข คือ ควรใชวิธี
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การจัดเก็บขอมูลสํารอง (Back up file) ในรูปแบบ Dropbox หรือ Cloud เพื่อใชในกรณีเคร่ือง
Server มีปญหา และควรจัดไวรองรับกับระบบในเขตเจาทาภูมิภาคตาง ๆ

4. ดานการเก็บรักษาความลับขอมูลทางธุรกิจของลูกคาในระบบNSW ได
ผูใชงานระบบ NSW จําเปนตองมีบัญชีผูใชงานและรหัสผาน ซึ่งสามารถขอไดจากกรม

เจาทา โดยกรมเจาทาไดมอบหมายใหบริษัทจัดทําระบบเปนผูดูแล ดังน้ัน ขอมูลความลับตาง ๆ ของ
บริษัทเรือจะสามารถเปดดูไดจากบริษัทที่จัดทําระบบ NSW ซึ่งอาจทําใหขอมูลความลับตาง ๆ เกิด
การร่ัวไหลออกจากบริษัท โดยจากการสัมภาษณของ Business Analysis Manager ผูจัดทําระบบ
NSW บริษัท Computer Union Co.,Ltd (สัมภาษณ, 8 พฤษภาคม 2559) ไดกลาวในเร่ืองรายละเอียด
ของปญหา แบงออกเปนรายละเอียด ดังน้ี

การเขาถึงขอมูลในระบบฯ สําหรับเจาหนาท่ี
1. เจาหนาที่จะเขาถึงขอมูลของผูประกอบการเฉพาะรายการที่มีการสงถึงเจาหนาที่

เทาน้ัน
2. เจาหนาที่จะเขาถึงขอมูลเฉพาะเขตทาที่ไดรับการมอบหมายใหปฏิบัติงานเทาน้ัน
3. เจาหนาที่ไมสามารถแกไขขอมูลที่สงผานมาจากระบบ NSW ได
การเขาถึงขอมูลของผูประกอบการ
1. การเขาถึงขอมูลจะใชเลขประจําตัวผูเสียภาษีและรหัสสาขา ที่เปนปจจุบันและ

สามารถตรวจสอบไดจาก กรมทะเบียนการคา กระทรวงพาณิชย
2. การเพิ่มผูใชงานของผูประกอบการเกิดจาก พนักงานที่ไดรับมอบอํานาจของสถานที่

ประกอบการน้ัน ๆ เปนผูดําเนินการเองทั้งสิ้น เจาหนาที่ของกรมเจาทาไมมีสิทธิที่จะเขาไป
ดําเนินการ

ระบบงาน NSW@MD
1. มีการเก็บประวัติการเขาถึง และเขาใชขอมูลของผูประกอบการ มี Timestamps ในแต

ละรายการที่ทําขอมูล
2. รายการขอมูลที่เจาหนาที่ไดมีการรับรองอนุมัติแลว ทั้งเจาหนาที่และผูประกอบการ

ไมสามรถลบขอมูลออกได
3. ไมมีการลบชื่อผูใชงานทั้งในสวนผูประกอบการ และเจาหนาที่ออกไปจากระบบ

แมวาเจาหนาที่ไดลาออก เกษียณ หรือ ยายหนาที่ หรือผูประกอบการที่ยกเลิกไมใหใชงาน
ระบบ National Single Window (NSW)
ระบบ National Single Window (NSW) คือ การเชื่อมโยงแลกเปลี่ยนขอมูลจากระบบ

NSW มาที่กรมเจาทา โดยจะมีการใชใบรับรองอิเล็กทรอนิกส (Digital certificate) ที่มีลายเซ็น
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อิเล็กทรอนิกส (Digital signature) ที่ไดรับการยอมรับตามกฎหมาย โดยใชเทคโนโลยีโครงสราง
พื้นฐานกุญแจสาธารณะ (Public key-infrastructure-PKI) นํามาใชในการเขารหัส-ถอดขอมูล
(Encryption-decryption) ซึ่งจากการสัมภาษณของ เจาพนักงานตรวจทาชํานาญการ กรมเจาทา
(สัมภาษณ, 7 พฤษภาคม 2559 )ไมสอดคลองกับบทสัมภาษณขางตนของ Business analysis
manager ผูจัดทําระบบ NSW บริษัท Computer Union Co.,Ltd. (สัมภาษณ, 8 พฤษภาคม 2559)
เน่ืองจากเห็นวา ระบบไมสามารถเก็บรักษาความลับของลูกคาได ทั้งหมด เน่ืองจากผูดูแลระบบ
ไมใชเจาหนาที่กรมเจาทาโดยตรง ซึ่งทางบริษัทผูดูแลระบ ยังคงสามารถเปดดูรหัส และขอมูล
การใชงานได

แนวทางการแกปญหา ทางบริษัทควรจัดใหผูดูแลระบบเปนเจาหนาที่กรมเจาทา และทํา
โปรแกรมขึ้นมาเพื่อรักษาความลับของขอมูลผูใชบริการ NSW

5. ดานการลดข้ันตอนท่ียุงยากและซ้ําซอนใหนอยลง
จากการสัมภาษณของเจาพนักงานตรวจทาชํานาญการ กรมเจาทา (สัมภาษณ, 7

พฤษภาคม 2559)ไดกลาววา เมื่อตัวแทนบริษัทเรือกรอกขอมูลของเรือลงในฐานขอมูลของระบบ
แลวเมื่อมีการตองการใชขอมูลดังกลาว ระบบจะดึงขอมูลมาใช ซึ่งทําใหสามารถลดเวลาและ
ขั้นตอนในการทํางานได เมื่อเปรียบเทียบกับระบบเกาที่จะตองกรอกขอมูลของตัวเรือและแจงความ
ประสงคของการดําเนินการกอน อาทิ การแจงเรือเขา-ออกจากประเทศ หรือขอขนถายสินคา เปน
ตน เพื่อใหเจาพนักงานตรวจทาอนุมัติแลวจึงสามารถเสียคาธรรมเนียมได ซึ่งระบบ NSW สามารถ
ดึงของมูลของเรือลําเกาที่ถูกตองในฐานขอมูลนํามาใชขออนุมัติไดเลย

- ดานการทํางานกับตัวแทนบริษัทเรือ เกิดปญหาในเร่ืองของผูใชบริการหรือตัวแทนเรือ
บางทาน ดานทางมาชําระคาธรรมเนียมลาชา

แนวทางการแกปญหา อาจจะตองเพิ่มระบบการจายเงินผานธนาคาร เพื่อเพิ่มความ
สะดวกใหแกผูใชบริการ

6. ดานขอมูลสถานะเรือมีความทันสมัย
จากการสัมภาษณของ เจาพนักงานตรวจทาชํานาญการ กรมเจาทา(สัมภาษณ, 7

พฤษภาคม 2559)ไดกลาววา ระบบ NSW สามารถใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง ซึ่งทางผูใชบริการจะ
สามารถปรับเปลี่ยนขอมูลไดตลอดเวลา แตเน่ืองจากในปจจุบันเจาหนาที่จะสามารถใหบริการได
เพียงในเวลาราชการ 8.30-16.30 น. ดังน้ัน ในการขอแจงเรือที่เลยชวงเวลาดังกลาวจะทําใหสถานะ
ของเรือยังคงรอการอนุมัติ หรืออยูระหวางการดําเนินการ (Pending) ซึ่งเปนผลใหไมสามารถทราบ
ถึงการอนุมัติสถานะเรือที่เปนปจจุบันได จนกวาจะถึงเวลาทําการ
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แนวทางแก ไข ควรปรับเปลี่ยนนโยบายหรือขอกฎหมายของกรมเจาทาในการ
ปรับเปลี่ยนระยะเวลาการทํางานของเจาหนาที่

7. ดานความสามารถในการลดจํานวนเจาหนาท่ีในการทําเอกสารดาน NSW ได
จากการสัมภาษณของ เจาพนักงานตรวจทาชํานาญการ กรมเจาทา (สัมภาษณ, 7

พฤษภาคม 2559) และ Business Analysis Manager ผูจัดทําระบบ NSW บริษัท Computer Union
Co.,Ltd. (สัมภาษณ, 8 พฤษภาคม 2559) มีความเห็นที่สอดคลองกันวา การใชระบบ NSW ไมไดมี
การลดจํานวนเจาหนาที่ในการทําเอกสาร แตในทางกลับกันจํานวนผูใชบริการอาจลดลงได
เน่ืองจากระบบมีฐานขอมูลเดิมอยูแลว จึงทําใหสามารถดึงขอมูลและทําเอกสารเสนอเจาหนาที่ได
เร็วยิ่งขึ้น รวมทั้งยังสามารถลดเวลาในการทํางานและจํานวนคนในการเขาติดตอใชบริการได

8. ดานการลดความผิดพลาดในการทําเอกสารของเจาหนาท่ี
จากการสัมภาษณของ เจาพนักงานตรวจทาชํานาญการ กรมเจาทา (สัมภาษณ, 7

พฤษภาคม 2559) ไดกลาววา เมื่อระบบมีฐานขอมูลของเรือที่ถูกตองต้ังแตแรกแลว ผูใชบริการ
สามารถลดความผิดพลาดได (Human error) เน่ืองจากระบบจะดึงขอมูลจากฐานขอมูลเดิมมาใชใน
การทําเอกสาร เพื่อขออนุมัติจากเจาพนักงานตรวจทาในการขออนุมัติ จึงทําใหลดความผิดพลาด
ของเจาหนาที่และผูใชบริการได

ดานขอเสนอแนะและแนวคิดตาง ๆ ของผูประกอบการ ผูวิจัยไดแยกสาเหตุออกเปน
หัวขอในการวิเคราะหดังน้ี

1. เจาพนักงานเจาทาไมสามารถตอบสนองตอความตองการของผูประกอบการ ใน
การแจงเขา-ออก ที่มีอยูจํานวนมากไดอยางทันทวงที

2. เจาหนาที่เขาใจในระบบชัดเจนดีแลว แตตองติดเร่ืองอนุมัติ จาก เจาหนาที่ บางทาน
ทําใหเสียเวลามากขึ้น เปนเหตุควร ใหปรับการทํางานของ เจาหนาที่

3. การปรับเปลี่ยนใหตัวแทนเรือ (Agent) สามารถแกไข ขอมูลไดเอง หลังจากเจาหนาที่
อนุมัติแลว “อยางเชน แกไข NEXT PORT, CREW LIST” ใน PORTCLEARANCE โดยไมตอง
ติดตอเจาหนาที่

4. ระบบ ยังคงมีปญหาลาชา
5. กรณีการแจงเรือเขา-ออก Status เปน Confirmed ไมสามารถแกไขได ขอมูลที่ตองการ

แกไข คือ   1) เวลาเรือออก  2) Next Port 3) จํานวนลูกเรือ
6. กําหนดใหเพิ่มชองแกไขได
จากผลของการวิเคราะห และประมวลผลปญหาที่เกิดขึ้นโดยแผนภูมิกางปลา ใน

ขอคิดเห็นสวนที่ 3 สามารถอธิบายปญหาและแนวทางแกไขไดดังน้ี
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ปญหาของระบบ
จากทฤษฏีแผนภูมิกาง สรุปไดวา ระบบมีปญหาเกิดจากปจจัยในหลายสาเหตุ อาทิเชน

ระบบเครือขาย ตัวระบบที่ลาชา และการพัฒนาตัวระบบน้ี ซึ่งสาตุเหตุรอง อาจจะเกิดจาก ระบบ
อินเตอรเน็ต ตัวอุปกรณที่ไมมีความทันสมัยเทาที่ควร ระบบโครงขายของหนวยงาน บุคลากรใน
การพัฒนาตัวระบบที่ไมเพียงพอ ขาดผูเชียวชาญในการเฝาดูแลตัวระบบน้ัน

ปญหาดานเจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน (Man)
จากทฤษฏีแผนภูมิกาง สรุปไดวาสวนหน่ึงของปญหาหลักในระบบ National Single

Window (NSW) น้ันเกิดจากการทํางานของคน โดยสรุปสาเหตุของการเกิดปญหา อาทิ เชน
เจาหนาที่ไมตอบสนองความตองการผูใชบริการ ทําใหเกิดความลาชาและ มีความพึงพอใจใน
การใชระบบลดลง ซึ่งอาจะเกิดจากการที่ เจาหนาที่ขาดความชํานาญในการใชงานระบบดังกลาว
และขาดการเรียบรูดวยตัวเอง และมีการทํางานในสวนกระบวนการทํางานที่ทําใหลาชา อาทิตเชน
การอนุมัติ ปลอยเรือที่ลาชาเปนตัน

แนวทางในการแกไข
จากปญหาที่เกิดขึ้นผูวิจัยไดหาแนวทางแกไขในปญหาที่เกิดขึ้น ทั้งในตัวระบบ และตัว

เจาหนาที่ โดยนําสาเหตุที่ไดขางตนเขาระดมความติดแตกแนวทางการแกปญหาออกเปน 2 ประเด็น
ดังน้ี

การแกปญหาของตัวระบบ
ปญหาของระบบในการใชงาน มีแนวทางการลดขอบกพรองโดยการปรับเปลี่ยนอุปกรณ

และปรับปรุงซอฟแวรใหทันสมัยอยูตลอดเวลา และแนะนําใหผูใชบริการจากที่สํานักงานใหเปลี่ยน
การใช Browser Internet เปนรูปแบบของ Google chrome เพื่อใหระบบมีความเสถียร ชวยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการทํางาน และอีกสวนหน่ึงในการแกไขระบบคือ ระบบ Internet ที่เปนปญหาตอ
การใชงาน ซึ่งในกรณีเชนน้ี ทางผูใชบริการสามารถเดินทางมากรอกขอมูลไดที่สํานักงาน และยื่น
เอกสารติดตอไดตอไป ในสวนของการพัฒนาระบบทางสํานักงานไดมีการประสานกับบริษัทที่
ดูแลระบบ เขาตรวจสอบปรับปรุงและพัฒนาตัวระบบรวมทั้งฐานขอมูลใหเสถียร ปลอดภัยตอ
การใชงาน ดานแกไขขอมูลโดยผูใชบริการหรือ ตัวแทนบริษัทเรือน้ัน ไมสามารถทําไดหลังจากเจา
พนักงานตรวจทาไดอนุมัติการแจงเขา-ออกเรือ ต้ังแตเร่ิมแรกแลว เพราะแกไขเอกสารหลังจาก
การอนุมัติน้ัน ขอมูลจะมีผลตอผูอนุมัติปลอยเรือ

การแกปญหาดานเจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน
การใชงานระบบ National Single Window (NSW) น้ัน ทั้งผูใชงานและผูใหบริการน้ัน

จําเปนจะตองมีความชํานาญในการใชระบบดังกลาว เน่ืองจากประสบปญหาในการใชงานของ
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ผูใชบริการและผูใหบริการ ในดานความรูและการใชระบบ ผูวิจัยจึงไดเสนอการจัดอบรบใหเกิด
ความรูความชํานาญในการใชระบบ National Single Window (NSW) และ ใหจัดทําคูมือการใช
ระบบดังกลาวผานทางเว็บไซต http://nsw.md.go.th/ เพื่อใหผูใชบริการสามารถดาวนโหลดคูมือ
ผานระบบอินเตอรเน็ตไดสะดวกยิ่งขึ้น และปญหาเร่ืองการอนุมัติ เรือที่ลาชาน่ัน เกิดจากเอกสาร
ไมครบถวนหรือไมชัดเจนทําใหเจาหนาที่ตองใชเวลาในพิจารณา ถึงแมวาจะใชระบบเกาใน
การพิจารณาเอกสารดังกลาวน้ี ก็ตองใชเวลาในการพิจารณาเชนกัน

ขอเสนอแนะจากผูวิจัย
จากขอคนพบที่ไดจากการศึกษา ผูวิจัยเห็นวาควรมีขอเสนอแนะที่เปนนัยยะในเชิง

นโยบายที่สําคัญดังน้ี
1. ควรมีการตรวจสอบขอบกพรองหรือขอเสนอแนะในการพัฒนาระบบ โดยเจาหนาที่

ผูใชระบบเปนผูรายงานขอบกพรองหรือขอเสนอแนะของระบบไปยังบริษัทผูดูแลระบบ ซึ่งอาจได
ขอมูลจากการใชงานเอง หรือจากผูใชบริการระบบเปนผูแจงขอบกพรองหรือขอเสนอแนะดังกลาว
กับทางเจาหนาที่ ซึ่งควรมีการรายงานในรอบ 1 เดือน หรือ รายงานไดทันที เมื่อพบปญหาที่ไม
สามารถแกไขได เพื่อแกปญหาตาง ๆ ไดทันที และควบคูไปกับการพัฒนาระบบอยูเสมอ เพื่อให
ผูพัฒนาระบบสามารถแกไขปญหาดังกลาวไดตรงจุด

2. ควรใชระบบอินเตอรเน็ตที่มีความเร็วที่เปนมาตรฐานเดียวกันกับสวนกลาง เพื่อเพิ่ม
ความเสถียรของการใชระบบไดดียิ่งขึ้น

3. ควรมีการอบรมในหัวขอเกี่ยวกับระบบ NSW ทั้งระบบ เชน การทํางานของระบบ
การใชงานแตละฟงกชั่นของระบบ ตลอดจนการแกไขเบื้องตนในกรณีที่ระบบขัดของ ใหกับ
เจาหนาที่ผูใชระบบพรอมทั้งทดสอบความเขาใจของเจาหนาที่อยูเสมอ เพื่อใหมีความเขาใจ และ
สามารถใชระบบไดอยางถูกตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน

4. ควรมีการวางระบบสํารองในกรณีที่เกิดเหตุขัดของกับระบบหลัก เพื่อที่จะสามารถ
ใหบริการแกผูรับบริการไดอยางตอเน่ือง

5. ควรจัดใหมีเจาหนาที่ที่รับผิดชอบดานการแกไขระบบ เพื่อในกรณีที่ระบบขัดของ
จะสามารถแกไขระบบไดทันที



บทที่ 5
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

การนําเสนอผลการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของการใหบริการระบบการแจงเขา-ออกของ
เรือ ผานระบบ National Single Window (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรี
ในบทน้ีผูวิจัยจะใชวิธีการนําเสนอดวยการแบงหัวขอการนําเสนอออกเปน 3 หัวขอ ดังตอไปน้ี

1. สรุปผลการศึกษา
2. การอภิปรายผลการศึกษา
3. ขอเสนอแนะ

สรุปผลการศึกษา
การวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของการใหบริการระบบการแจงเขา-ออกของเรือ ผานระบบ

National Single Window (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงค
ในการศึกษา คือ

1. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของการใหบริการระบบการแจงเขา-ออกของเรือ ผาน
ระบบ National Single Window (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรี

2. เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลกระทบตอการพัฒนาระบบการแจงเขา-ออกของเรือ ผาน
ระบบ National Single Window (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรี
การวิจัยคร้ังน้ีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการวิจัย ซึ่งผูวิจัยไดทํา
การเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชระบบ National Single Window (NSW) ในเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา
อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี โดยกําหนดกลุมตัวอยางเทากับ 36 คน ซึ่งสามารถสรุปผลการศึกษา
ไดดังน้ี

1. ดานทั่วไปสามารถสรุปไดวา เมื่อนําระบบ NSW เขามาใชแทนที่ระบบเดิม พบวา
ผูใชบริการระบบ NSW สามารถเปดอานหนาเว็บไซตสะดวก รวดเร็ว การเขาถึงขอมูลไมซับซอน
แตยังเกิดขอติดขัดในเร่ืองของใชงานของระบบในสวนของการเพิ่ม/ ลบ/ แกไข/ คนหาขอมูลของ
เรือในระบบ NSW

2. ดานระบบเครือขายและความปลอดภัยที่สงผลตอการใหบริการระบบ NSW พบวา
ในสวนของดานความเร็วและความเสถียรของการใชงานระบบ NSW ยังไมดีเทาที่ควร การเก็บ
รักษาความลับขอมูลทางธุรกิจของผูใชบริการ ยังสามารถตรวจเช็คไดจากบริษัทผูทําระบบ
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3. ดานความพรอมในการใหบริการ จากการศึกษาพบวามีความโปรงใส กระบวนการ
ดําเนินงานไมซับซอน เกิดขอผิดพลาดระหวางการใหบริการนอยลง และขอมูลสารสนเทศมีความ
ถูกตองเชื่อถือได เมื่อเทียบกับระบบเดิม

4. ดานประสิทธิภาพการในใหบริการ จากการศึกษาพบวา การใชบริการระบบ NSW มี
การใหบริการเบ็ดเสร็จครบวงจร (One stop service) แตในเร่ืองของการประมวลผลของระบบ
NSWในการทํางานแตละขั้นตอนยังคงมีอุปสรรคอยูบาง และขอมูลเรือบางสวนยังไมมี
การปรับปรุงใหทันสมัย

5. ดานการบริหารการจัดการ จากการศึกษาพบวาการใชระบบ NSW สามารถเขาถึง
ขอมูลเรือและบริการไดอยางทั่วถึง โดยสามารถแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางเรือกับเจาหนาที่ได และ
ทําใหการทํางานเพิ่มประสิทธิภาพและรวดเร็วมากขึ้น เมื่อเปรียบเทียบกับระบบเดิม

6. ดานบุคลากร จากการศึกษาพบวาเจาหนาที่มีความรูความเขาใจระบบ NSW สงผลให
การทํางานของเจาหนาที่มีประสิทธิภาพมากขึ้นในเร่ืองของการทําเอกสารไดดีกวาระบบเกา ใน
สวนของการทํางานในระบบ NSW น้ัน ยังคงใชเจาหนาที่เทาเดิม แต ลดในสวนของเอกสารใน
การใชยื่นตอเจาหนาที่ซึ่งในทางกลับกันผูใชบริการหรือ Agent สามารถทําพิธีการแจงเขาออกเรือ
ไดมากขึ้น เปนผลดีตอผูใชบริการ

7. ดานคาใชจาย จากการศึกษาพบวา เมื่อมีการใชบริการ ระบบ NSW ผูใชบริการลด
ระยะเวลาและคาใชจายในการติดตอประสานงานระหวาง AGENT กับเจาหนาที่ และยังประหยัด
คาใชจายอ่ืน ๆ เชนกระดาษ หมึกพิมพ คาเดินทาง คาโทรศัพท ฯลฯ ไดมากขึ้น เมื่อเปรียบเทียบกับ
ระบบเดิม

อภิปรายผลการศึกษา
จากการศึกษาความพึงพอใจของการใหบริการระบบการแจงเขา-ออกของเรือ ผานระบบ

National Single Window (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรีพบวาหลังจาก
การนําระบบ NSW เขามาใชแทนระบบเดิม ทําใหเกิดการพัฒนาระบบและชวยเหลือผูประกอบ
การในการลดขั้นตอนและระยะเวลาในการทําเอกสารจากเดิม สามารถเขาถึงขอมูล และชวยเพิ่ม
ศักยภาพของระบบโดยการเชื่อมตอระหวางผูใชบริการและผูใหบริการไดโดยตรงดังน้ันระบบจึงมี
ความทันสมัยตลอดเวลา ชวยลดคาใชจายดานเอกสารและการเดินทางเขามาติดตอกับเจาหนาที่
สามารถยกระดับการทํางานของเจาหนาที่ใหมีความนาเชื่อถือในดานผลกระทบตอการพัฒนาระบบ
การแจงเขาแจงออกของเรือ (NSW) มี 2 ประการดังน้ี 1) ปญหาของระบบ NSW  2) ปญหาดาน
เจาหนาที่ในการปฏิบัติงาน (Man)
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ขอเสนอแนะ
ภายใตกระแสโลกาภิวัตนเปนพลังขับเคลื่อนหลักกอใหเกิดสภาวการณทางเศรษฐกิจ

แนวใหม ที่สงผลตอการดําเนินกิจกรรมทางธุรกิจที่เกี่ยวของกับความสะดวก รวดเร็วลดตนทุน
และลดความซับซอนของผูประกอบการ จึงมีการพัฒนาซอฟแวรสวนขยายเพิ่มเติมระบบที่เกี่ยวกับ
การขนสงทางนํ้าเพื่อยกระดับมาตรฐานการขนสงโลจิสติกส ซึ่งเปนหัวใจของการขนสงสินคา และ
การบริการ ใหทัดเทียมตอนานาประเทศที่มีศักยภาพสูง ดังน้ันเพื่อใหการบริการมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้นควรมีการพิจารณาถึงความจําเปน ดังน้ี

1. ควรจะมีการศึกษาพัฒนาและสํารวจขั้นตอนการปฏิบัติงานจริงในกระบวนการทํางาน
รับแจงเรือเขา-ออก อยางละเอียดจากทุกสวนที่เกี่ยวของเพื่อนํามาเปนขอมูลพื้นฐานในการเขียน
โปรแกรมใหครอบคลุมกับเน้ืองานที่มีอยูจริง และเปนการชวยใหเกิดการใชทรัพยากรที่มีอยูอยาง
จํากัดใหเปนไปอยางคุมคามีความแมนยําของขอมูลลดความผิดพลาดจากการปฏิบัติงานที่ซ้ําซอน
ทั้งน้ีเพื่อใหการบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการอยาง
แทจริง

2. ควรจะมีการปรับปรุงขยายหรือเพิ่มเครือขายระบบสารสนเทศคมนาคมใหมี
ความรวดเร็วในการใชงานของผูใหบริการและผูประกอบการในการเชื่อมโยงขอมูลสารสนเทศ
ระหวางหนวยงาน

3. การสรางประสิทธิภาพในการทํางาน การลดตนทุนทางธุรกรรม ในดานระบบชําระ
เงินตาง ๆ ระหวางผูประกอบการและผูใหบริการโดยการใชเทคโนโลยีและระบบสํานักงาน
อัตโนมัติ (Office automation) เขามาสนับสนุนการใหบริการผูประกอบการสามารถชําระเงินได
24 ชั่วโมง โดยไมตองเดินทางมาชําระเงินที่สํานักงาน

4. ควรมีการจัดประชุมรวมกันระหวางสํานักงานควบคุมการจราจรและความปลอดภัยทาง
ทะเลกับผูประกอบการอยูเสมอ ทั้งน้ีเพื่อเสริมสรางความรูความเขาใจในระบบงาน และ
กระบวนการทํางานของกรมเจาทา และเปดโอกาสใหภาคเอกชนมีสวนรวมในการแสดงความ
คิดเห็นเพื่อการใหพัฒนามีความสอดคลองไปในทิศทางเดียวกันเพื่อเพิ่มศักยภาพในการดําเนินงาน

5. ควรมีการจัดทําระเบียบคูมือ และหนวยงานติดตอประสานงานรวมถึงขั้นตอน และ
วิธีการตาง ๆ อยางเปนรูปธรรม



ภาคผนวก
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ภาคผนวก ก
แบบสอบถาม
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แบบสอบถามความพึงพอใจ

เร่ือง : ความพึงพอใจการใหบริการระบบแจงเขา-ออกของเรือ กรมเจาทากรณีศึกษาในเขตพื้นที่
ทาเรือแหลมฉบัง
คําแนะนํา แบบสอบถามน้ีจะประกอบไปดวยชุดคําถาม 3 สวน จํานวนท้ังหมด 3 หนา
สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป
สวนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับการคาดหวัง และความพึงพอใจในการใชระบบ NSW แทน ระบบการยื่น
เอกสารตอเจาหนาที่
สวนที่ 3  ขอคิดเห็น,ทัศนคติเพิ่มเติมและปญหาที่พบเมื่อนําระบบ NSW มาใชงานของ ผูใชบริการ
(Agent)

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป ขอความกรุณาผูตอบแบบสอบถาม(ใสเคร่ืองหมาย ใน (   )ที่ตรงกับ
ขอมูลของทาน)

1. เพศ
(   ) ชาย (   ) หญิง

2. อายุ
(   ) ตํ่ากวา 20 ป (   ) 21-30 ป (   ) 31-40 ป (   ) 41- 50 ป (   ) 51 ปขึ้นไป

3. การศึกษา
(   ) ตํ่ากวา ปริญญาตรี (   ) ปริญญาตรีหรือ เทียบเทา    (   ) ปริญญาโท (   ) ปริญญาเอก
(   ) อ่ืนๆ

4. ระยะเวลาการทํางานของทาน
(   ) 0- 3 ป
( ) 3-5 ป
(   ) 5-10 ป
(   ) 10 ป ขึ้นไป

5. ทานมีเคร่ืองคอมไวใชในการปฏิบัติงาน
(   ) มี (   ) ไมมี

6. ทานมีความสามารถใชคอมระดับใด
(   ) ดีมาก (   ) ดี (   ) ปานกลาง (   ) นอย (   ) ใชไมเปนเลย
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7. ปจจุบันบริษัทของทานใชระบบการแจงเขา-ออก ของเรือ ในแบบใด
(   ) ระบบ ยื่นเอกสาร
(   ) ระบบ NSW
(   ) ใชมากกวา 1 ระบบ
(   ) อ่ืนๆ โปรด ระบุ..................................

8. บริษัทของทานไดดําเนินการ ลงทะเบียนเปนสมาชิก และ สแกนเอกสาร
(   ) ดําเนินการเรียบรอยแลว
(   ) อยูระหวางการดําเนินการ
(   ) ยังไมไดดําเนินการ

9. เรือในบริษัทของทานเปนเรือประเภทใด
(   ) เรือนํ้ามัน (   ) เรือคอนเทนเนอร (   ) เรือขนสงผูโดยสาร
(   ) เรือเบาท (   ) เรือลําเลียง (   ) เรือประเภทอ่ืนๆ

สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับการคาดหวัง และความพึงพอใจในการใชระบบ NSW แทน ระบบการย่ืน
เอกสารตอเจาหนาท่ี

โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงชองที่ตรงกับความเห็นของทาน โดยกําหนดให
5 หมายความมากที่สุด, 4 หมายความมาก, 3 หมายความวา ปานกลาง, 2 หมายความวานอย
1 หมายความวา นอยที่สุด

ความพึงพอใจและความคาดหวังในการใชระบบ NSW
ของผูประกอบการ

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1

ดานท่ัวไป
1. การเปดอานหนาเวปไดสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน
2. การใชงานสามารถเพ่ิม/ ลบ/ แกไข/ คนหาขอมูลของเรือในระบบ
NSW ได
ดานระบบเครือขายและความปลอดภัย
1. ความเร็วของการใชงานระบบ NSW
2. ความเสถียรในการใชงานระบบ NSW
3. การเก็บรักษาความลับขอมูลทางธุรกิจของลูกคาในระบบ NSW
ได
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ความพึงพอใจและความคาดหวังในการใชระบบ NSW
ของผูประกอบการ

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1

ดานความพรอมในการใหบริการ
1. เกิดขอผดิพลาดระหวางการใหบริการนอยลง
2. ขอมูลสารสนเทศมีความถูกตองเช่ือถือได
ดานประสิทธิภาพการในใหบรกิาร
1. มีการใหบริการเบ็ดเสรจ็ครบวงจร (One stop service)
2. ลดขั้นตอนที่ยุงยากและซับซอนใหนอยลง
3. ขอมูลสถานะเรือมีความทนัสมัย
ดานการบรหิารการจัดการ
1. สามารถเขาถึงขอมูลเรือและบริการไดอยางทั่วถึง
2. สามารถแลกเปล่ียนขอมูลระหวางเรือกับเจาหนาที่ได
3. ทําใหการทํางานเพ่ิมประสิทธิภาพและรวดเร็วมากขึ้น
ดานบุคลากร
1. เจาหนาที่มีความรูความเขาใจตอระบบ NSW มากขึ้น
2. สามารถลดจํานวนเจาหนาที่ในการทําเอกสารดาน NSW ได
3. ลดความผิดพลาดในการทําเอกสารของเจาหนาที่
4. เจาหนาที่สามารถทําเอกสารในการสงออกไดมากขึ้น
5. การทํางานของเจาหนาที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น
6. เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันในดานการสงออกกับนานา
ประเทศในการสนับสนุนจากเทคโนโลยีที่ทนัสมัย
ดานคาใชจาย
1. ลดระยะเวลาและคาใชจายในการติดตอประสานงานระหวาง
Agent กับเจาหนาที่
2. ประหยัดคาใชจายอื่นๆ เชนกระดาษ หมึกพิมพ คาเดนิทาง คา
โทรศัพท ฯลฯ



70

สวนท่ี 3  ขอคิดเห็น ทัศนคติเพิ่มเติมและปญหาท่ีพบเมื่อนําระบบ NSW มาใชงานของ ผูใชบริการ
(Agent)
ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการบริการ
............................................................................................................................. ................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ................................
............................................................................................................................. ................................
.............................................................................................................................................................
...................................................................................................................

ขอขอบคุณทุกทานที่สละเวลาและใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม
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ภาคผนวก ข
ประกาศที่เกี่ยวของ
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