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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

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
สํานักงานควบคุมการจราจรและความปลอดภัยทางทะเล (สจป.) เปนหนวยงานในสังกัด

กรมเจาทา กระทรวงคมนาคม มีหนาที่ในการดูแลรับผิดชอบทาเรือในเขตพื้นที่ศรีราชา และติดตาม
ความเคลื่อนไหวของเรือที่เขามาในเขตนานนํ้าไทย (12 ไมลทะเล) บริเวณเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา
โดยเรือทุกลําที่เขา-ออกในพื้นที่ดังกลาวจะตองดําเนินการแจงรายละเอียดแกสํานักงานควบคุม
การจราจรและความปลอดภัยทางทะเล และชําระคาธรรมเนียมการใชเขตทาเรือแกงานอํานวยการ
บริหารทาเรือศรีราชา อาทิ แจงเวลาการเขา-ออกของเรือ การเขาเทียบทาเรือ การขนถายสินคา
อันตราย เปนตน นอกจากน้ียังมีหนาที่ในการใหคําแนะนําการเดินเรือเขา-ออกในเขตทาเรือตาง ๆ
การตรวจสอบเอกสารของเรือและคนประจําเรือ รวมทั้งการแจงระดับความปลอดภัยทางทะเลและ
ประสานงานกับหนวยงานที่มีหนาที่เกี่ยวของดานความมั่งคงและความปลอดภัยของเรือและทาเรือ
ซึ่งเปนการใหบริการแกเรือตลอด 24 ชั่วโมง

ปจจุบันมีการขยายตัวของกิจการการขนสงทางนํ้าเพิ่มขึ้นอยางรวดเร็ว สงผลใหปริมาณ
เรือสินคาและจํานวนการยื่นคํารองเพื่อขอนําเรือเขา-ออกจากประเทศสูงขึ้น ทําใหการดําเนินงาน
ดวยระบบเกาไมทันตอปริมาณงานที่เพิ่มขึ้น เน่ืองจากมีหลายขั้นตอน มีเอกสารประกอบการ
พิจารณาเปนจํานวนมาก ทําใหตองใชระยะเวลานานในการพิจารณาอนุญาต ซึ่งสงผลกระทบตอ
ผูประกอบการเปนอยางยิ่ง

เพื่อเปนการยกระดับมาตรฐานการขนสงโลจิสติกส ซึ่งเปนหัวใจของการขนสงสินคา
และการบริการใหทัดเทียมตอนานาประเทศที่มีศักยภาพสูง กรมเจาทาไดจึงมีการพัฒนาซอฟแวร
สวนขยายเพิ่มเติมระบบที่เกี่ยวกับการขนสงทางนํ้าเพื่อรองรับ Transport Single Windows e-
Logistics เพื่อเปนการอํานวยความสะดวก รวดเร็วในการใหบริการแกประชาชน สามารถ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ และพัฒนารูปแบบการดําเนินงานใหทันสมัยรองรับการคา
และการขนสงระหวางประเทศตามมาตรฐานสากล โดยระบบ Single Window@Marine
Department เปนการใหบริการแบบ One stop service เน่ืองจากมีการเชื่อมตอขอมูลกับระบบ
National Single Window ของศุลกากร และมีการนําขอมูลตาง ๆ ของงานที่ใหบริการทั้งหมดมา
รวมไวอยูในที่เดียวกัน ในลักษณะที่สงตองานระหวางกันทันทีหรือเสร็จในขั้นตอนหรือแลวเสร็จ
ในจุดใหบริการเดียว
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กรมเจาทา ไดประกาศเปดใหทดลองใชระบบ National Single Window (NSW) และได
แจงการเปลี่ยนแปลงการใชระบบดังกลาวใหผูใชบริการไดทราบ เพื่อใหสามารถเตรียมพรอมใน
การใชงานระบบ National Single Window (NSW) ตามประกาศกรมเจาทาที่ คค 0306.5/ ว 2306 ลง
วันที่ 18 มิถุนายน พ.ศ. 2558 เร่ืองเปดใชงานการทําธุรกรรมอิเล็กทรอนิกสระบบ National Single
Window (NSW) ของกรมเจาทาใหแกผูใชบริการ โดยต้ังแตเมื่อวันที่ 15 พฤษภาคม พ.ศ. 2558
กรมเจาไดเปดใชงานระบบ National Single Window (NSW) ควบคูไปพรอมกับการยื่นใบคําขอที่
เปนกระดาษกับเจาหนาที่ของกรมเจาทา และไดมีการอบรมผูใชบริการเพื่อใหสามารถใชงานระบบ
National Single Window (NSW)ได กอนเปดใชงานระบบอยางสมบูรณในวันที่ 1 กันยายน พ.ศ.
2558 ตามประกาศกรมเจาทาที่ 165/ 2558 เร่ือง การแจง การรายงาน และการขออนุญาตดวยวิธีการ
ทางอิเล็กทรอนิกส และไดมีกําหนดการใชระบบต้ังแตวันที่ 1 กันยายน พ.ศ. 2558 เปนตนไป ตาม
ประกาศกรมที่ 174/ 2558 เร่ืองกําหนดการใช การแจง การรายงาน และการขออนุญาต และประกาศ
กรมเจาทาที่ 214/ 2558 เร่ือง การขออนุญาตตามมาตรา 38 และมาตรา 38 ตรี แหงพระราชบัญญัติ
การเดินเรือในนานนํ้าไทย พ.ศ. 2456 และฉบับที่แกไขเพิ่มเติม ดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส และ
215/ 2558 เร่ืองกําหนดการใช การขออนุญาตจอดเรือนอกเขตการทาเรือแหงประเทศไทย และ
การขออนุญาตเคลื่อนยายเรือ ดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส

สําหรับระบบ National Single Window (NSW) ที่ถูกพัฒนาขึ้นมาจะชวยลดการบันทึก
ขอมูลซ้ํา ลดขอผิดพลาดของการบันทึกขอมูล และลดขั้นตอนที่ใชในการดําเนินงานของเจาหนาที่
และสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการได เมื่อเปรียบเทียบกับระบบเดิม ทําใหกรมเจา
ทา มีฐานขอมูลเรือสินคาที่เขา-ออกในนานนํ้าไทย ซึ่งเปนขอมูลที่มีรายละเอียดของเรือตาม
มาตรฐานเทียบเทากับขอมูลเรือชั้นนํา เชน Loyd, Marine Traffic ที่มีการเปรียบเทียบฟงกชั่นในการ
นําขอมูลออก (Export) ขอมูลเรือใหกับหนวยงานอ่ืนไดและรองรับการแลกเปลี่ยนขอมูล ซึ่งการใช
ระบบน้ีจะชวยใหผูใชงานระบบ สามารถทํางานไดสะดวก รวดเร็วขึ้นในการรวบรวมเอกสาร การ
ดําเนินการแจงเรือเขา-ออก ทั้งน้ี ในการเปลี่ยนแปลงรูปแบบระบบการแจงเรือเขา-ออกดังกลาว
ยอมมีผลกระทบตอผูใชบริการ ซึ่งประกอบดวย ผูประกอบการขนสงสินคา (Shiping Line)
ผูประกอบการตัวแทนสายการเดินเรือ (Terminal Operator) ที่ดําเนินกิจกรรมรับและสงสินคากับ
เรือ จึงจําเปนอยางยิ่งที่ผูเกี่ยวของทุก ๆ ฝายจะตองปรับตัวเพื่อตอบสนองตอความเปลี่ยนแปลงที่
เกิดขึ้นในคร้ังน้ี

อยางไรก็ตาม ระบบ National Single Window มีความเกี่ยวของกับผูใชงานหลายสวน ทั้ง
หนวยงานราชการที่เกี่ยวของ และผูประกอบการเรือ ในการใชฐานขอมูลของระบบดังกลาว ดวย
เหตุน้ี ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึง ความพึงพอใจของการใหบริการระบบการแจงเขา-ออก
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ของเรือผานระบบ National Single Window (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา จังหวัด
ชลบุรี

วัตถุประสงคของการวิจัย
1. เพื่อประเมินคุณภาพการใหบริการระบบการแจงเขา-ออกของเรือ ผานระบบ National

Single Window (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรี
2. เพื่อศึกษาแนวทางในการพัฒนาระบบการแจงเขา-ออกของเรือ ผานระบบ National

Single Widow (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรี

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการวิจัย
1.  ผลการศึกษาในคร้ังน้ีสามารถชี้ใหเห็นถึงประโยชนในการลดตนทุน และลด

ระยะเวลาการทํางานขององคกร จากการพัฒนาระบบการแจงเขา-ออกของเรือ
2.  ผลการศึกษาในคร้ังน้ีจะเปนแนวทางในการพัฒนาระบบการแจงเขา-ออก ใหมี

ประสิทธิภาพดีขึ้น
3.  ผลการศึกษาในคร้ังน้ีจะเปนประโยชนแกผูที่ไดรับขอมูล เพื่อเปนแนวทางใน

การศึกษาและพัฒนาตอยอดในงานวิจัยที่เกี่ยวของตอไป

ขอบเขตของการวิจัย
การศึกษาวิจัยเร่ืองคุณภาพการใหบริการระบบการแจงเขา-ออกของเรือ ผานระบบ

National Single Winow (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรี ของสํานักงาน
ควบคุมการจราจรและความปลอดภัยทางทะเล

ขอบเขตในดานพื้นที่ของการศึกษา
การศึกษาในคร้ังน้ีผูวิจัยมีขอบเขตพื้นที่การศึกษาบริเวณทาเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรี

โดยเนนพื้นที่กํากับดูแลของ สํานักงานควบคุมการจราจรและความปลอดภัยทางทะเล

ขอบเขตในดานเนื้อหาของการศึกษา
การศึกษาคร้ังน้ีผูวิจัยศึกษาขอมูลพื้นฐานเบื้องตนของระบบเกาในภาพรวมที่เชื่อมโยง

กับระบบใหม บริเวณเขตทาเรือแหลมฉบัง รวมทั้งศึกษาในเร่ืองของผลกระทบของการพัฒนา
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ระบบ การพัฒนารูปแบบระบบการทํางานของการแจงเขา-ออกของเรือ เพื่อใหเกิดความคุมคา ลด
ตนทุนทางเศรษฐกิจและเกิดประโยชนตอองคกร

นิยามศัพทเฉพาะ
1. ระบบ National Single Window (NSW) หมายถึง ศูนยการแลกเปลี่ยนขอมูลแบบ

บูรณาการระหวางหนวยงาน ทั้งภาครัฐและภาคเอกชนที่เกี่ยวของกับการนําเขา-สงออก และ
โลจิสติกส เพื่อรองรับการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว

2. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของผูที่มารับบริการตอสถานบริการตาม
ประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานที่น้ัน ๆ แลวปรากฏออกมาใน
ลักษณะที่ชอบ หรือไมชอบ เห็นดวย หรือไมเห็นดวย พึงพอใจหรือไมพึงพอใจตอบริการน้ัน ๆ
ความพึงพอใจตอการรับบริการระบบ National Single Window หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอ
การไดรับบริการระบบ National Single Window ในดานการตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร
จนกระทั่งถึงการตรวจปลอยเรือ ความสะดวกรวดเร็วของระบบ National Single Window
ความเสมอภาคในการรับบริการ ประสิทธิภาพและความตอเน่ืองของระบบ National Single
Window ตลอดจนการพัฒนาในดานความปลอดภัยของขอมูลผูใชบริการ

3. การใหบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยางใดอยางหน่ึง
ของบุคคลหรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนใหไดรับความสะดวกสบาย หรือ
เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทําน้ัน โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเองไมสามารถจับตองได

4. ผูประกอบการ หมายถึง คณะสมาคม หางหุนสวน บริษัทที่ดําเนินธุรกิจซื้อขาย
แลกเปลี่ยน นําเขา สงออก ในเชิงพาณิชยที่ไดรับการจดทะเบียนเปนนิติบุคคล

5. การแจงเขา-ออกของเรือ หมายถึง การขออนุญาตเขามาในเขตนานนํ้าไทย (12 ไมล
ทะเล) ซึ่งตองแจงตอกรมเจาทาภายใน 24 ชั่วโมง นับแตเวลาที่จอดเรือเรียบรอย ตามมาตรา 17,
มาตรา 18, มาตรา 20 แหง พระราชบัญญัติการเดินเรือในนานนํ้าไทย พ.ศ. 2456 เรียกวา “การแจง
เขาของเรือ” และเมื่อเรือจะออกจากเขตทาเรือใด ๆ ในนานนํ้าไทย นายเรือตองกําหนดการแจงออก
ตอเจาทา กอนเปนเวลาไมนอยกวา 6 ชั่วโมง ตามมาตรา 21, มาตรา 22, มาตรา 23 แหง
พระราชบัญญัติการเดินเรือในนานนํ้าไทย พ.ศ. 2456 เรียกวา การแจงออกของเรือ

6. การบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) หมายถึง การทํางานที่ใหบริการ
ทั้งหมดที่เกี่ยวของมารวมใหบริการอยูในสถานที่เดียวกัน ในลักษณะที่สงตองานระหวางกันทันที
หรือเสร็จในขั้นตอนหรือ เสร็จในจุดใหบริการเดียว โดยมีจุดประสงคเพื่อใหการใหบริการมี
ความ รวดเร็วขึ้น
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7. Transport Single Windows e-Logistics หมายถึง ขั้นตอนเอกสารอิเล็กทรอนิกส
เพื่อการขนสงสินคาระหวางประเทศ

8. ผูใชบริการ หมายถึง ผูที่ดําเนินการที่ไดรับอนุญาตจากเจาของเรือหรือตัวแทนบริษัท
เรือ ที่มาใชบริการเเจงเขา-ออกเรือ

9. เจาพนักงานตรวจทา หมายถึง เจาหนาที่ของกรมเจาทาผูมีอํานาจในการดูแลการ
คมนาคมขนสงทางนํ้าตามพระราชบัญญัติการเดินเรือในนานนํ้าไทย พ.ศ. 2456 ในสวนที่เกี่ยวของ
กับระบบการแจงเขา-ออกของเรือผานระบบ NSW ดังน้ี

- ควบคุม ตรวจตรา และดูแลการจราจรทางนํ้า การขนสงทางนํ้า รวมทั้งอํานวย
ความสะดวกและใหคําแนะนําเกี่ยวกับการขนสงทางนํ้าทั่วไป เพื่อใหเกิดความปลอดภัยในการ
เดินเรือ ภายในเขตทาเรือศรีราชา

- ควบคุมการตรวจปลอยเรือเดินทะเลที่เขาและออกจากเขตทา เพื่อใหเกิดความปลอดภัย
ในการเดินเรือ ภายในเขตทาเรือศรีราชา

- ตรวจสอบการพิจารณาการขออนุญาตจอดเรือเพื่อขนถายนํ้ามันเชื้อเพลิงหรือสิ่งของที่ทํา
ใหเกิดอันตราย การอนุญาตใชเรือทําการบรรทุกและลําเลียงนํ้ามันเชื้อเพลิงและวัตถุอันตราย
ตลอดจนของเสียจากเรือ ในเขตทาเรือศรีราชา เพื่อใหเกิดความปลอดภัยเปนไปตามกฎหมายและ
ระเบียบที่กําหนด

- ดําเนินการทางกฎหมายแกผูละเมิด เพื่อใหเปนไปตามกฎหมายวาดวยการเดินเรือใน
นานนํ้าไทย กฎหมายวาดวยเรือไทย และกฎหมายวาดวยการปองกันเรือโดนกัน และ/ หรือ
อนุสัญญาที่เกี่ยวของ

- จัดเก็บคาธรรมเนียมตาง ๆ ภายในเขตทาเรือศรีราชา
10. การสงผานพิธีการสงออกสินคาทางอิเล็กทรอนิกสแบบไรเอกสาร หมายถึง เปนการ

ใชระบบเทคโนโลยีที่มีการแลกเปลี่ยนเอกสารทางธุรกิจระหวางผูใชบริการผูใหบริการ 2 ฝายใน
รูปแบบมาตรฐานสากลจากคอมพิวเตอรเคร่ืองหน่ึงไปยังคอมพิวเตอรอีกเคร่ืองหน่ึง โดยจะมีการใช
เอกสารที่เปนอิเล็กทรอนิกสมาแทนเอกสารที่เปนกระดาษ เชน ใบแจงหน้ี ใบเสร็จรับเงิน Last port
clearance, Ship particular, Ship document , Crews’ list, แบบฟอรม ท30 เปนตน

11. เขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา หมายถึง เขตพื้นทางทะเลบริเวณทาเรือศรีราชา หมูเกาะสีชัง
ทาเรือแหลมฉบัง และทาเรือใกลเคียงโดยยึดถือตามกฎกระทรวง เร่ือง กําหนดเขตทาเรือศรีชา
พ.ศ. 2545



บทที ่2
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ

งานวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของการใหบริการระบบการแจงเขา-ออกของเรือ ผานระบบ
National Single Window (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรี ผูวิจัยไดศึกษา
คนควา แนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาประกอบการนําเสนอผลการวิจัยไปใช
ใหประโยชน และเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของการวิจัยที่ไดกําหนดไว โดยมีรายละเอียดตาม
หัวขอดังตอไปน้ี

1. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ
2.  แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพของการบริการ
4. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการวิเคราะห สาเหตุและการแกไข
5. บทความวารสารแนวคิดเกี่ยวกับระบบ National Single Window (NSW)
6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ
การประเมินเกี่ยวกับความพึงพอใจนิยมศึกษากันใน 2 มิติ คือ มิติความพึงพอใจของ

ผูปฏิบัติงาน (Job satisfaction) และมิติความพึงพอใจในบริการที่ไดรับ (Service satisfaction) ซึ่งใน
การประเมินน้ันเปนการประเมินในมิติหลังความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติที่เปน
นามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การที่เราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม
สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขาง สลับซับซอน จึงเปนการยากที่จะวัดความพึงพอใจ
โดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออม โดยการวัดความ คิดเห็นของบุคคลเหลาน้ัน และการแสดง
ความคิดเห็นน้ัน จะตองตรงกับความรูสึกที่แทจริง จึงจะสามารถวัด ความพึงพอใจน้ันได

ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” มีความหมาย
ตามพจนานุกรมทางดานจิตวิทยาโดย แชปลิน (Chaplin, 1968, p. 437 อางถึงใน วันชัย
แกวศิริโกมล, 2550, หนา 6) ใหคําจํากัดความวา ความรูสึกของผูรับบริการตอสถานประกอบการ
ตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการน้ัน ๆ
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ลักษณวรรณ พวงไมมิ่ง (2545, หนา 11) ความพึงพอใจเปนแนวความคิด หรือทัศนคติ
อยางหน่ึง เปนสภาวะรับรูภายในซึ่งเกิดจากความคาดหวังไววาเมื่อทํางานชิ้นหน่ึงแลวจะไดรับ
รางวัล อยางใดอยางหน่ึงถาไดรับตามที่คาดหวัง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น แตถารางวัลตํ่ากวาก็จะ
ทําใหเกิดความไมพึงพอใจ ลักษณวรรณ พวงไมมิ่ง (2545, หนา 9) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง
สภาพของจิตที่ ปราศจากความเครียด ทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษยน้ันมีความตองการ ถาความ
ตองการน้ันไดรับ การตอบสนองทั้งหมดหรือบางสวนความเครียดจะนอยลงความพึงพอใจก็จะ
เกิดขึ้นและในทางกลับกัน ถาความตองการน้ันไมไดรับการตอบสนองความเครียดและความไม
พึงพอใจจะเกิดขึ้น แชปลิน (Chaphin, 1998, p. 2556 อางถึงใน ชูโชค ทิพยโสตถิ, 2545, หนา 23)
กลาววา ความพึงพอใจตามคําจํากัดความของพจนานุกรมทางดานจิตวิทยา หมายถึง เปนความรูสึก
ในขั้นแรก เมื่อบรรลุถึงจุดมุงหมายโดยมีแรงกระตุน (แม็คคอรมิค McComick, 1965) อางถึงใน
(กิตติยา เหมันค, 2548, หนา 9) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง แรงจูงใจของมนุษย ซึ่งต้ังอยูบน
ความตองการขั้นพื้นฐาน (Basic needs) มีความเกี่ยวกันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์ และสิ่งจูงใจ
(Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม ตองการ (คอทเลอร Kotler, 1994, อางถึงใน กิตติยา
เหมันค, 2548, หนา 12)ไดกลาววา ความพึงพอใจวาเปนระดับความรูสึกที่มีผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูผลจากการทํางาน หรือประสิทธิภาพกับความคาดหวังของลูกคาโดย
ลูกคาไดรับบริการหรือสินคาตํ่ากวาความคาดหวัง จะเกิดความไมพึงพอใจแตถาตรงกับความ
คาดหวังลูกคาจะเกิดความพอใจและถาสูงกวา ความคาดหวังจะเกิดความประทับใจ (วรูม Vroom,
1964 อางถึงใน กัลยา รุงเรือง, 2546, หนา 16) กลาววา ทัศนคติและ ความพึงพอใจในสิ่งหน่ึง
สามารถใชแทนกันไดเพราะทั้งสองคําน้ีจะหมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมใน
สิ่งน้ัน ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจสิ่งน้ันและ ทัศนคติดานลบจะแสดงให
เห็นสภาพความไมพอใจน้ันเอง

จากความหมายของความพึงพอใจที่มีผูใหไวตามกลาวมาขางตน ผูวิจัยพอสรุปไดวา
ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึงหรือมี
ความชื่นชอบ พอใจตอการที่บุคคลอ่ืนกระทําการสิ่งใดสิ่งหน่ึงตอบสนองความตองการของบุคคล
หน่ึงที่ปรารถนา ใหกระทําในสิ่งที่ตองการ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อสิ่งน้ันสามารถตอบสนอง
ความตองการใหแกบุคคลน้ันได แตทั้งน้ีความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันหรือ
มีความพึงพอใจมากนอยน้ันขึ้นอยูกับคานิยมของแตละบุคคลและความสัมพันธของปจจัยที่ทําให
เกิดความพึงพอใจตลอดจน สิ่งเราตาง ๆ ซึ่งอาจสามารถทําใหระดับความพึงพอใจแตกตางกันได
เชน ความสะดวกสบายที่ไดรับ ความสวยงาม ความเปนกันเอง ความภูมิใจ การยกยอง การไดรับ
การตอบสนองในสิ่งที่ตองการและ ความศรัทธา
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ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ
ผูรับบริการจะมีความพึงพอใจมากนอยเพียงไรขึ้นอยูกับความตองการของตนวาไดรับ

การตอบสนองมากนอยเพียงไร หากไดรับการตอบสนองมากก็จะกอใหเกิดความจงรักภักดีและเกิด
การสื่อสารแบบปากตอปากแตถาไดรับการตอบสนองนอยก็จะรูสึกในแงลบ

พฤติกรรมของมนุษยเกิดขึ้นตองมีสิ่งจูงใจ (Motive) หรือแรงขับ (Drive) เปนความ
ตองการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจใหบุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตองการของตนเอง
ซึ่งความตองการของแตละคนไมเหมือนกัน ความตองการบางอยางเปนความตองการทางชีววิทยา
(Biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียดเชน ความหิวกระหาย หรือความลําบากบางอยางเปน
ความตองการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจากความตองการการยอมรับ (Recognition) การยก
ยอง (Esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน (Belonging) ความตองการสวนใหญอาจจะไมมาก
พอที่จะจูงใจใหบุคคลกระทําในชวงเวลาน้ัน ความตองการกลายเปนสิ่งจูงใจเมื่อไดรับการกระตุน
อยางเพียงพอจนเกิดเปนความตึงเครียดโดยทฤษฎีที่ไดรับความนิยมมากที่สุด 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎี
ของฟรอยดและทฤษฎีของมาสโลว

มิลเลท (Millet, 1954, p. 397 อางถึงใน ชนินทร ต้ังชูทวีทรัพย, 2545, หนา 15) กลาววา
เปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะแกประชาชน
โดยมีหลักและแนวทาง คือ การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ันประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทา
เทียมกันในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานในการใหบริการเดียวกันการใหบริการที่ตรง
เวลา หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการใหบริการสาธารณะจะตองตรงตอเวลา ผลการ
ปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซึ่งจะตองสราง
ความไมพอใจใหแกประชาชนการใหบริการอยางเพียงพอ หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม Millet เห็นวา ความเสมอภาค
หรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการไมเพียงพอและสถานที่ต้ังที่
ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ การใหบริการอยางตอเน่ือง หมายถึง
การใหบริการสาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึด
ความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวา จะใหบริการ หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ไดและการใหบริการ
อยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและ
ผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่
ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม
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ผลิตภาพในการใหบริการในการเพิ่มผลิตภาพของการใหบริการสามารถทําไดหลายวิธี
คือ การใหพนักงานทํางานมากขึ้น หรือมีความชํานาญสูงขึ้นโดยจายคาจางเทาเดิม เพิ่มปริมาณการ
ใหบริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง เชน หมอตรวจคนไขมีจํานวนมากขึ้น โดยลด เวลาที่
ใชสําหรับแตละรายลง เปลี่ยนบริการน้ีใหเปนแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขามาชวย และ
สรางมาตรฐานการใหบริการ เชน บริการขายอาหารแบบเรงดวนและบริการตนเอง การใหบริการที่
ไปลดการใชบริการหรือสินคาอ่ืน ๆ เชน บริการซักรีดเปนการลดบริการจางคนใชหรือ การใชเตา
รีด การออกแบบบริการใหมีคุณภาพมากขึ้น เชน ชมรมวิ่งจอกกิ้งจะชวยลดการใชบริการ
การรักษาพยาบาลลง การใหสิ่งจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เชน ราน
ขายอาหารแบบใหลูกคาชวยตัวเองธุรกิจที่ใหบริการที่ตองการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ
ตองระมัดระวังไมใหเกิดภาพพจนในแงการลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดับ
ความพึงพอใจของลูกคา

มิลเลทท (Millet, 1954, p.397 อางถึงใน นพคุณ ดิลกภากรณ, 2546, หนา 12) ไดให
ทัศนะวา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการของหนวยงานภาครัฐน้ัน โดยไดสรุป
ประเด็นวา เปาหมายที่เปนที่นิยมมากที่สุดที่ผูปฏิบัติตองยึดถือไวเสมอในหลักการ 5 ประการ คือ

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหาร งานภาครัฐที่มีฐานของความคิดวาทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ันประชาชนทุกคนจะไดรับการ
ปฏิบัติ อยางเทาเทียมกันในทุกแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ
ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน

2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการใหบริการจะตองมองวา
การใหบริการจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย
ถาไมมีการตรงเวลาซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหแกประชาชน

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการจะตองมีลักษณะ
ที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the right
geographical location) มิลเลทท (Millett) เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมี
ความหมายเลย ถามีจํานวนการใหการบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ต้ังที่ใหบริการสรางความไม
ยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ

4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous service) คือ การใหบริการที่เปนไปอยาง
สม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณชนเปนหลักไมใชยึดตามความพอใจของหนวยงานที่
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได
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5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) คือ การใหบริการที่มีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทํา
หนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม

จากความหมายของความพึงพอใจที่ไดรวบรวมมาน้ีพอสรุปไดวาความพึงพอใจ หมายถึง
ความรูสึก ความชอบ ความพอใจ และความตองการของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึงความรูสึก
พึงพอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลไดรับในสิ่งที่ตองการซึ่งในที่น้ีไดหมายถึง การบริการที่ดี ความรูสึก
พึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อผูใชบริการไดรับตอบสนองในสิ่งที่ตองการหรือบรรลุเปาหมายในระดับหน่ึง
ความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการจะเกิดขึ้นหรือไมน้ันจะตองพิจารณาถึงลักษณะของการ
ใหบริการขององคกรประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล
ดังน้ันการวัดความพึงพอใจในการบริการอาจจะทําไดหลายวิธี ดังตอไปน้ี (สาโรช ไสยสมบัติ,
2534, หนา 39)

1. การใชแบบสอบถาม ซึ่งเปนวิธีที่นิยมใชกันอยางแพรหลายวิธีหน่ึง โดยการรองขอ
หรือขอความรวมมือจากกลุมบุคคลที่ตองการวัดแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กําหนด
คําตอบไวใหเลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําถามที่ถามอาจถามถึงความพึงพอใจในดาน
ตาง ๆ ที่หนวยงานกําลังใหบริการอยู เชน ลักษณะของการใหบริการในรูปแบบใหม สถานที่
ใหบริการ บุคลากรที่ใหบริการ เปนตน

2. การสัมภาษณ เปนอีกวิธีหน่ึงที่จะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ
ซึ่ง เปนวิธีที่ตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณที่จะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณตอบ
คําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยการใชวิธีการสัมภาษณนับวาเปนวิธีที่
ประหยัดและมีประสิทธิภาพอีกวิธีหน่ึง

3. การสังเกต เปนอีกวิธีหน่ึงที่จะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการได
โดยใชวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งกอนมารับบริการ ขณะรอรับการบริการและหลังจากการ
ไดรับการบริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนา และความถี่ของการมารับบริการ
เปนตน การวัดความพึงพอใจ โดยวิธีน้ี ผูวัดจะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนอยางแนนอน
จึงจะสามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการไดอยางถูกตอง

ดังน้ันจะเห็นไดวา การวัดความพึงพอใจตอการบริการน้ัน สามารถที่จะทําการวัดได
หลายวิธี ทั้งน้ีจะตองขึ้นอยูกับความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดหมายหรือเปาหมายของ
การวัดดวย จึงจะสงผลใหการวัดน้ันมีประสิทธิภาพเปนที่นาเชื่อถือ
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แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวัง
ความหมายของความคาดหวัง พิชยากร กาศสกุล (2545) ความคาดหวัง หมายถึง

ความตองการ ความรูสึกหรือความคิด อยางมีวิจารณญาณของบุคคลที่คาดการณลวงหนาถึงสิ่งที่ใด
วาควรจะมี ควรจะเปนหรือควรจะเกิดขึ้นในสิ่งที่ดี ที่ถูกตองหรือไม ขึ้นอยูกับประสบการณของแต
ละบุคคลจากแนวคิดดังกลาว สามารถสรุปไดวา ความคาดหวัง หมายถึง ความคิดความรูสึก

Oxford advanced leamer's dictionary (2000) ไดใหความหมายของความคาดหวังเปน
ความเชื่อ เปนความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่คาดการณลวงหนา ตอบางสิ่งบางอยางวาควรจะเปน
หรือควรจะเกิดขึ้น

รัตนา สุขะนินทร (2547) ความคาดหวัง (Expectations) ทัศนคติที่เกี่ยวกับความตองการ
หรือความปรารถนาที่ผูบริโภคคาดหวังวา จะไดรับจากการบริการน้ัน

สรุปไดวา ความคาดหวัง ( Expectancy) หมายถึง ความรูสึกนึกคิดหรือความคิดเห็น ดวย
วิจารณญาณเกี่ยวกับความคาดคะเน หรือการคาดการณลวงหนาถึงสิ่งใดสิ่งหน่ึงวาควรจะมี ควรจะ
เปน ควรจะเกิดขึ้น หรือวาควรจะเปลี่ยนแปลงตามความจํา เปนที่มีตอการรับบริการของ บุคลากร

องคประกอบของความคาดหวัง
รัตนา สุขะนินทร (2547) องคประกอบของความคาดหวัง (The component of

expectations) ไดแก
1. บริการที่พึงประสงค (Desired service) เปนสิ่งที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับหรือ

ปรารถนาที่จะไดรับซึ่งระดับของความปรารถนาน้ันขึ้นอยูกับความตองการสวนบุคคล และความ
เชื่อของลูกคาที่มีตอบริการที่ไดรับ

2. บริการที่เพียงพอ (Adequate service) เปนระดับที่ตํ่าสุดของการบริการที่ลูกคาน้ัน จะ
ยอมรับไดโดยไมเกิดความรูสึกไมพอใจซึ่งความคาดหวังระดับน้ันเกิดจากการรับรูของผูบริโภคตอ
ทางเลือกของผูใหบริการอ่ืน ๆ

3. บริการที่คาดการณ (Predicted service) เปนระดับการใหบริการที่ลูกคาคาดวาจะ
ไดรับจากผูใหบริการ ในขณะที่ลูกคาพบปะกับผูใหบริการการบริการที่คาดการณน้ันมี ผลกระทบ
โดยตรงตอการกําหนดระดับการบริการที่พึงประสงค

ความคาดหวังของผูรับบริการ
สมิต สัขฌุกร (2546) ไดกลาวถึงความคาดหวังของผูรับบริการวา ผูรับบริการทุกคนก็

ตองการบริการชั้นหน่ึง คือ สะดวก รวดเร็ว ทันใจ ถูกตอง สมบูรณ ไดรับประโยชนสูงสุด ไดรับ
การตอนรับที่อบอุน ผูใหบริการใหความสนใจ เอาใจใสตอบสนองความตองการอยางถูกตอง และ
ถูกใจ ที่สําคัญ คือมีความรวดเร็วทันใจไมตองรอนาน
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการจัดการคุณภาพของการบริการ
Lovelock (1996 อางถึงในธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) ไดใหความหมายการจัดการ

คุณภาพของการบริการ คือปญหาที่มักจะเกิดขึ้นอยูเสมอ ในการใหบริการโดยทั่วไปก็คือ ปญหาที่
เกี่ยวของกับคุณภาพของบริการ ซึ่งปญหาดังกลาวเกิดจากการที่นําเสนอการบริการของกิจการที่
ลูกคารับรู ไมตรงกับการบริการที่ลูกคาคาดหวัง ซึ่งเราเรียกปญหาน้ีวา “ชองวางของคุณภาพ”
(Quality gap) ซึ่งชองวางน้ีเปนสาเหตุที่ทําให การบริการลูกคาไมประสบความสําเร็จ ดังน้ัน
ความสําเร็จของกิจการบริการ โดยทั่วไปจึงอยูที่ “การจัดการคุณภาพของการบริการ” (Service
Quality gap)

การศึกษาชองวางของคุณภาพบริการ (The service quality gap) หมายถึง การคนหา
สาเหตุที่ทําใหการบริการไมประสบความสําเร็จ ซึ่งจะชวยใหองคกรสามารถทราบสาเหตุที่แทจริง
ปญหาการบริการและแนวทางที่ถูกตองในการแกไขปญหา ทําใหสามารถแกไขปญหาดังกลาวได
อยางมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล

Parasuraman and et. al. (1985 อางถึงใน ธีระกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2549) ไดเสนอ
แนวคิดวาความ ลมเหลวของการบริการโดยทั่วไปมักจะเกิดจากสาเหตุที่สําคัญ 5 ประการ

ชองวางที่ 1 ฝายบริหารไมรูถึงความคาดหวังที่แทจริงของลูกคา
ชองวางที่ 2 มาตรฐานคุณภาพของการใหบริการที่บริษัทกําหนดขึ้นไมตรงกับความ

คาดหวังของ ลูกคา
ชองวางที่ 3 การใหบริการของพนักงานไมเปนไปตามมาตรฐานคุณภาพการใหบริการ

(Service quality specifications) ที่บริษัทไดกําหนดไว
ชองวางที่ 4 บริการที่นําเสนอใหกับลูกคาไมเปนไปตามที่ไดใหสัญญากับลูกคาไว
ชองวางที่ 5 บริการที่ลูกคารับรู (Perceived service) หรือไดรับไมตรงกับบริการที่ลูกคา

คาดหวัง (Expected service)
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ภาพที่ 2-1 ชองวาง (ปญหา) ของคุณภาพบริการ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2549)

ผูวจัิยกลุมเดียวกันพบวามีปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ 5 ชนิด เรียงตามลําดับ
ความสําคัญ ดังน้ี

1. ความเชื่อถือได (Reliability) ความสามารถในการใหบริการตามพันธะสัญญาอยาง
ถูกตองและไววางใจได เชน ระยะเวลาในการจัดสงพัสดุจะตองตรงตามเวลาที่ระบุไว

2. การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจชวยเหลือลูกคาและใหบริการโดย
ฉับพลัน เชน การไดรับบริการจากพนักงานที่รวดเร็ว ไมมีขอผิดพลาด

3. การสรางความเชื่อมั่น (Assurance) พนักงานมีความรู อัธยาศัย และความสามารถ ใน
การทํางานดวยความซื่อสัตยและความเชื่อมั่น

4. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) การใหความเอาใจใสและสนใจดูแลลูกคาเปน
รายบุคคลเมื่อเกิดปญหาในการใชบริการตาง ๆ พนักงานสามารถใหการชวยเหลือและแกไขปญหา
ได

5. สิ่งที่จับตองได (Tangibles) คุณลักษณะของสิ่งอํานวยประโยชนทางกายภาพ
เคร่ืองมือ บุคลากร และวัสดุสื่อสารที่ปรากฏใหเห็น เชน อุปกรณและเคร่ืองมืออํานวยความสะดวก
ตาง ๆ

คําบอกเลาของบคุคล ความตองการสวนตัว ประสบการณในอดตี

บริการที่คาดหวัง

บริการที่รับรู

การนําเสนอบริการ การส่ือสารทางการตลาด

การกําหนดมาตรฐานคุณภาพบรกิาร

การรับรูของผูบรหิาร

ชองวางท่ี 3

ชองวางท่ี 2

ชองวางท่ี 5

ชองวางท่ี 4
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การลดชองวางของคุณภาพการบริการ (Closing the service quality gap) หมายถึงการหา
แนวทางในการแกไขปญหาที่เกี่ยวของกับคุณภาพของการบริการแนวทางที่ถูกตองในการแกไข
ปญหาดังกลาวน้ันมาจากการวิเคราะหสาเหตุของปญหาในการใหบริการทั้ง 5 สาเหตุดังกลาว
น่ันเอง เพื่อชวยลดปญหาและจะชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานมากขึ้น

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับการวิเคราะห สาเหตุและการแกไข
Makoto Takahashi (2552) นักวิชาการดานบริหารที่มีชื่อเสียงของสหรัฐอเมริกา คือ

เคป เนอรและทริกเกอร (Kepner and Tregoe) ไดใหคําจํากัดความวา ปญหา คือ การหลุดออกจาก
มาตรฐานของสิ่งที่คาดหวัง “ความสามารถในการตัดสินใจของผูบริหารฉบับใหม” สํานักพิมพ
มหาวิทยาลัยโน  (หรือ กลาวไดวา ปญหา คือ ชองวางระหวาง สิ่งที่คาดหวัง กับสภาพปจจุบัน)

วีระพล สุวรรณนันต (2527) กลาววา ปญหา คือ ความเบี่ยงเบนของสภาวะเหตุการณที่
เกิดขึ้น จึงตางกับสภาวะเหตุการณที่ตองการ เมื่อเกิดปญหาขึ้นจะตองมีหลักฐานวาปญหามีจริง
หรือไมหลังจากน้ันตองแบงประเภทของปญหาวาเปนปญหาประเภทขัดของ ปญหาประเภท
ปองกัน หรือปญหาเชิงพัฒนาเพราะปญหาแตละประเภทมีวิธีแกไขไมเหมือนกัน ในการแกไข
ปญหาจะประกอบดวย 4 ขั้นตอน คือการระบุปญหา การหาสาเหตุของปญหา การกําหนดจุดหมาย
ในการแกปญหา และการกําหนดแนวทางแกไขปญหา

เมื่อมีการระบุปญหาแลว ขั้นตอไปจะตองหาสาเหตุของปญหาโดยใชหลักของเหตุและ
ผล หรือหลักตรรกวิทยา โดยการตอบคําถาม “อยางไร ” หรือ “ทําไม” และตองพยายามหาสาเหตุที่
ทําใหเกิดปมของปญหา ซึ่งมีทั้งสาเหตุโดยตรงและสาเหตุตอเน่ือง ดังน้ันจึงตองนําสาเหตุเหลาน้ีมา
หาความสัมพันธซึ่งกันและกนั และนําไปหาความสัมพันธกับปญหา ในบางคร้ังตองใชความรูความ
ชํานาญ และประสบการณของผูรูในเร่ืองน้ัน ๆ มาชวยพิจารณาดวย

ดังน้ันสาเหตุแหงปญหา หมายถึง การพิจาณาวามีปจจัยทางดานบุคคล วิธีการ หรือ
สภาพแวดลอมใดบาง ที่ทําใหเกิดปญหาน้ันขึ้น ทั้งโดยตรงและโดยออม

ในการกําหนดจุดหมายในการแกปญหา คือ การหาสาเหตุที่กอใหเกิดปญหาที่อยูใน
บทบาทของผูแกไข ขจัดสาเหตุที่อยูนอกเหนืออํานาจ และลดสาเหตุที่เปนเหตุสุดวิสัยที่จะแกไข
และสุดทายเปนการแกไขปญหา คือ การแก ที่สาเหตุของปญหา การแกปญหาควรหาแนวทางการ
แกไขใหมากที่สุด โดยจะตองคํานึงถึงความเปนไปไดในการปฏิบัติดวย และควรจะเลือกแกไข
สาเหตุที่กอใหเกิดปญหามากที่สุดกอน โดยเรียงตามลําดับของสาเหตุลงมา ใหใชแนวทางแกไขที่
เปนระบบตามหลักของการบริหารงานโดยยึดวัตถุประสงค และการบริหารงานในลักษณะระบบ
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ยุดา รักไทย และ ธนิกานต มาฆะศิรานนท (2542) ไดอธิบายเกี่ยวกับเทคนิคการ
แกปญหา คือ ชองวางหรือความแตกตางระหวางสภาพการณปจจุบัน กับสภาพการณที่ ตองการให
เกิดขึ้นหรือสภาพการณไมดีที่คาดวาจะเกิดขึ้นในอนาคต การเลือกเอาสวนการตัดสินใจคือ วิธี
ปฏิบัติอยางใดอยางหน่ึงจากวิธีปฏิบัติหลาย ๆ อยางที่มีอยู ดังน้ัน การแกปญหา คือ การทําใหเกิด
สภาพการณที่คาดหวัง แตมีคนจํานวนไมนอยที่ถึงแมจะรูวาสิ่งที่คาดหวังหรือเปาหมายคืออะไร แต
ก็ไมสามารถไปถึงเปาหมายน้ันได เพราะปญหามีมากมาย ซับซอนคลุมเครือและแฝงไวดวยปญหา
อ่ืน ๆ ซึ่งทําใหมันยากแกการแกไข และถาสามารถหาทางแกไขโดยไมมีแนวทางที่ชัดเจน ซึ่งอาจจะ
พบสิ่งกีดขวางและกับดัก ที่ทําใหไมสามารถไปถึงสิ่งที่คาดหวังและเปาหมายน้ัน ๆ ได มีการ
กําหนดขั้นตอนในการแกปญหา 7 ขั้นตอน ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปน้ี

1. ขั้นตอนที่ 1 เขาใจสถานการณ โดยอาศัยขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับเหตุการณที่เกิดขึ้น มี
การรวบรวม จัดและประมวลขอมูล เพื่อใหเกิดความเขาใจที่ถูกตอง ซึ่งจะเปนประโยชนอยางยิ่ง ตอ
การดําเนินงานขั้นตอไป

2. ขั้นตอนที่ 2 กําหนดปญหาใหถูกตองชัดเจน เขียนบรรยายสภาพปญหาดวยถอยคําที่
สั้น ๆ แตไดใจความ จากน้ันก็ระบุเปาหมายสภาพการณที่ตองการใหเกิดขึ้นหลังจากขจัดปญหาน้ัน
ไปแลว

3. ขั้นตอนที่ 3 วิเคราะหหาสาเหตุสําคัญ ดวยเทคนิคและวิธีการตาง ๆ เชน แผนผัง
กางปลา แผนผังพาเรโต เปนตน

4. ขั้นตอนที่ 4 หาวิธีแกไขที่เปนไปได ในขั้นตอนน้ีจะตองใชความคิดสรางสรรค หาก
วิธีแกไขปญหาใหไดมากวิธีที่สุด จากน้ันจึงลดจํานวนวิธีแกลงใหเหลือแตวิธีที่มีประสิทธิผล
จํานวนหน่ึง

5. ขั้นตอนที่ 5 เลือกวิธีแกที่ดีที่สุด โดยเปรียบเทียบตัวเลือกทั้งหมดที่ไดจากขั้นกอนตาม
เกณฑตาง ๆ ประเมินตัวเลือกแตละตัว แลวจึงตัดสินใจเลือกวิธีแกปญหาที่ดีที่สุด

6. ขั้นตอนที่ 6 วางแผนการปฏิบัติ กําหนดวาจะตองทําอะไรบาง ใครเปนผูรับผิดชอบ
งานไหน เวลาการทํางานแตละอยาง และคาใชจายที่จะเกิดขึ้น

7. ขั้นตอนที่ 7 ติดตามและประเมินผล คอยตรวจดูความคืบหนาของการปฏิบัติงาน อยู
เสมอ เพื่อจะไดทราบวามีอุปสรรคอะไรในการทํางานหรือไม งานสําเร็จตรงตามเปาหรือเปลา แลว
ปญหาน้ันหมดไปโดยสิ้นเชิง หรือยังยอนกลับมาอีก
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แผนผังสาเหตุและผล (Cause and Effect Diagram)
แผนผังสาเหตุและผลเปนแผนผังที่แสดงถึงความสัมพันธระหวางปญหา (Problem)

สาเหตุทั้งหมดที่อาจกอใหเกิดปญหาน้ัน (All causes) หรือเรียกอีกชื่อหน่ึงวาแผนผังกางปลา
(Fishbone diagram) เน่ืองจากหนาตาแผนภูมิมีลักษณะคลายปลาที่เหลือแตกาง หรือเรียกอีกชื่อ
หน่ึงวา แผนผังอิชิกาวา (Ishikawa diagram)

แผนผังสาเหตุ และผล หรือผังกางปลา คือ แผนผังที่แสดงความสัมพันธอยางเปน ระบบ
ระหวางสาเหตุหลาย ๆ สาเหตุที่เปนไปไดที่สงผลกระทบใหเกิดปญหาหน่ึงปญหา โดยจะใช เมื่อ
ตองการหาสาเหตุ )ปจจัย(ที่กอใหเกิดปญหา เมื่อตองการ ทางการศึกษา ทําความเขาใจ หรือทํา
ความรูจักกับกระบวนการอ่ืน ๆ และเมื่อตองการใหเปนแนวทางในการระดมสมอง ซึ่งจะชวยให
ทุก ๆ คนใหความสนใจในปญหาของกลุมซึ่งแสดงไวที่หัวปลา

ภาพที่ 2-2 ลักษณะแผนผังสาเหตุและผล (สอาด มุงสิน, 2556)

จากภาพที่ 2-2 แสดงลักษณะแผนผังสาเหตุและผล โดยมีหลักการเบื้องตนของแผนผัง
กางปลา (Fishbone diagram) คือการใสชื่อของปญหาที่ตองการวิเคราะห ลงทางดานขวาสุดหรือ
ซายสุดของแผนภูมิ โดยมีเสนหลักตามแนวยาวของกระดูกสันหลัง จากน้ันใสชื่อของปญหายอย ซึ่ง
เปนสาเหตุของปญหาหลัก 3-6 หัวขอ โดยลากเปนเสนกางปลา (Sub-bone) ทํามุมเฉียงจากเสนหลัก
เสนกางปลาแตละเสนใหใสชื่อของสิ่งที่ทําใหเกิดปญหาน้ันขึ้นมา ระดับของปญหาสามารถ
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แบงยอยลงไปไดอีก ถาปญหาน้ันยังมีสาเหตุที่เปนองคประกอบยอยลงไปอีก โดยทั่วไปมักจะมีการ
แบงระดับของสาเหตุยอยลงไปมากที่สุด 4-5 ระดับ เมื่อมีขอมูลในแผนภูมิที่สมบูรณแลว จะทําให
มองเห็นภาพขององคประกอบทั้งหมดที่จะเปนสาเหตุของปญหาที่เกิดขึ้น

แผนผังกางประกอบไปดวยสวนตาง ๆ ดังตอไปน้ี
1. สวนปญหา หรือผลลัพธ (Problem or effect) ซึ่งจะแสดงอยูที่หัวปลา
2. สวนสาเหตุ (Causes) จะสามารถแยกยอยออกไดอีกเปน

2.1 ปจจัย (Factors) หรือสาเหตุหลักที่สงผลกระทบตอปญหา (หัวปลา)
2.2 สาเหตุรอง
2.3 สาเหตุยอย

3. สวนการสรางความสัมพันธของปญหากับสาเหตุ จะใชลูกศร หรือ อกกางปลาเปน
ตัวเชื่อมความสัมพันธระหวางปญหากับสาเหตุ โดยที่หางลูกศร หมายถึงสาเหตุ และหัวลูกศร
หมายถึง ผลการกําหนดสวนปญหา หรือผลลัพธ

การกําหนดหัวขอปญหาควรที่จะกําหนดแบบชัดเจนและเปนไปได ซึ่งถาหาก มีการ
กําหนดประโยคปญหาน้ีไมชัดเจนต้ังแตแรก จะทําใหเวลามากในการคนหาสาเหตุ และจะใช
เวลานานในการทําแผนผังกางปลา

การกําหนดประโยคที่หัวปลา ควรกําหนดหัวขอปญหา ควรกําหนดหัวขอปญหาใน
เชิงลบ เชน อัตราการเสียสูง คนมีประสิทธิภาพการทํางานตํ่า อัตราการเกิดอุบัติเหตุสูง หรือ อัตรา
ตนทุนตอสินคาหน่ึงชิ้นสูงและจะดียิ่งขึ้นถาสามารถกําหนดตัวเลขที่ชัดเจนไดเลย เชน อัตราของ
เสียรอยละ 10 เปนตน

เทคนิคการระดมความคิด เพื่อไดกางปลาที่ละเอียดสวยงาม คือ การถาม ทําไม ทําไม
ทําไมในการเขียนแตกางปลาอยางยอ ๆ

การกําหนดสวนสาเหตุ (ปจจัยบนกางปลา) เมื่อไดปญหาที่หัวปลาแลว ขั้นตอนถัดไป
คือ การกําหนดหาสาเหตุหลัก สาเหตุรอง สาเหตุยอย ซึ่งจะระบุไวบนกางหลัก กางรอง กางยอย
ตามลําดับ เร่ิมจากกางหลักซึ่งจะตองกําหนด กลุมเปาหมายที่มีความสอดคลองกับปญหาที่หัวปลา
เพื่อใหมั่นใจไดวากลุมที่กําหนดไวน้ัน สามารถที่จะชวยใหสามารถแยกแยะและกําหนดสาเหตุ
ตาง ๆ ไดอยางเปนระบบ และเปนเหตุเปนผลซึ่งกันและกัน
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ภาพที่ 2-3 ลักษณะแผนผังสาเหตุและผล (ประชาสรรณ แสนภักดี, 2003)

จากภาพที่ 2-3 แสดงลักษณะแผนผังสาเหตุและผลหรือผังกางปลา โดยนําหลักการ 4M
1E มาใชเปนกางปลาหลัก เน่ืองจากกลุมปจจัยเหลาน้ีถือเปนปจจัยนําเขา ของกระบวนการซึ่ง 4 M
1E น้ีมาจาก

1. M Man คนงาน หรือพนักงานปฏิบัติการ
2. M Machine เคร่ืองจักรหรือ อุปกรณอํานวยความสะดวก
3. M Material วัตถุดิบหรืออะไหล อุปกรณอ่ืน ๆ ที่ใชในกระบวนการ
4. M Method กระบวนการทํางาน
5. E Environment อากาศ สถานที่ ความสวาง และบรรยากาศการทํางาน
ดังน้ันผูที่ใชแผนผังกางปลาดวยการวิเคราะหปญหาควรมีประสบการณในกระบวนการ

น้ัน ๆ เพราะจะทําใหสามารถกําหนดกลุมเปาหมายไดอยางถูกตองจากน้ันการต้ัง คําถาม ทําไม
ทําไม จะนํา พาไปสูสาเหตุ รากเหงาที่แทจริงได ซึ่งจะทําใหการแกปญหาเปนไปไดอยางมี
ประสิทธิภาพ

หลังจากน้ันใหพิจารณาสาเหตุที่เขียนไว โดยดูวามีสาเหตุใดบางที่เขียนไวมากกวา
1 แหง เพราะสาเหตุน้ีจะมีโอกาสเปนสาเหตุที่แทจริงมากที่สุด จากน้ันใชมติของทีมหรือแผนผัง
พาเรโต (Pareto chart) กําหนดสาเหตุที่สําคัญ

แผนผังตนไม (Tree diagram)
แผนผังตนไม เปนแผนผังที่ใชในการคนหาสาเหตุรากเงา หรือใชในการคนหา

แนวทางการแกไขเพื่อที่จะแกไขปญหาใหสําเร็จลุลวงไปไดดังภาพที่ 2-4
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ภาพที่ 2-4 ลักษณะแผนผังตนไม (Gahaor, 2555)

ชนิดของแผนผังตนไมที่ใชในการแกปญหาน้ันสามารถแบงไดเปน 2 ลักษณะใหญ ๆ
ดวยกัน คือ

1. ประเภทการวิเคราะหแบบ Why-Why Tree Why-Why จะใชเมื่อตองการวิเคราะหหา
สาเหตุรากเงา (Root cause) ของปญหา โดยที่ยอดของแผนผังตนไมจะแสดง “ปญหา” ที่เกิดขึ้น

2. ประเภทการวิเคราะหแบบ How-How Tree How-How Analysis จะใชเมื่อตองการหา
แนวทางการแกไขกอนที่จะนําไปสราง เปนแผนปฏิบัติ โดยยอดตนไมจะแสดงถึง “เปาหมาย” ที่
ตองการจะไปถึง

จากแผนผังตนไมมีอยู 2 ชนิดใหญ ๆ ดวยกัน คือแบบ Why-Why และ แบบ How How
วิธีการสรางแผนผังตนไมของทั้ง 2 ชนิดมีความคลายกัน แตแตกตางกันอยู ที่วาหากเปนแบบ Why-
Why ใหกําหนดยอดตนไมเปน “ปญหา” และถามหาสาเหตุดวยการถาม คําถาม “ทําไม ทําไม” สวน
แบบ How-How ใหกําหนดยอดตนไม เปน “เปาหมาย” และถาม หาแนวทางการแกไข ดวยการถาม
คําถาม “อยางไร อยางไร” ไปเร่ือย ๆ จนกระทั่งถึงแนวทางปฏิบัติ ซึ่งแผนผังแบบ Why Why จะใช
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วิธีการสรางเหมือนกับแผนผังสาเหตุและผล สําหรับวิธีการสรางแผนผังตนไมแบบ How-How มี 5
ขั้นตอน ดังน้ี

ขั้นตอนที่ 1 ต้ังเปาหมายโดยกําหนดจากปญหา ซึ่งเปนประโยคที่สั้นงาย และ กระชับ
ขั้นตอนที่ 2 สรางชุดมาตรการการแกปญหากําหนดมาตรการที่จะทําใหประสบ

ความสําเร็จตามเปาหมาย
ขั้นตอนที่ 3 ตรวจสอบมาตรการ และความหมายของความสัมพันธ
ขั้นตอนที่ 4 กําหนดโครงตนไม โดยนํามาตรการมาเชื่อมโยงกับเปาหมาย
ขั้นตอนที่ 5 กําหนดแผนปฏิบัติการ

บทความวารสารแนวคิดเก่ียวกับระบบ Single Window
แนวคิดเกี่ยวกับระบบ Single Window ขององคกรศุลการกรโลก
แนวคิดระบบ Single Window ไดถูกนํามาเปนขอเสนอในกลุมองคกรการคาโลกในชวง

มีการเจรจาถึงในสภาวะปจจุบันของการคาที่จะทําใหสะดวกแตปรากกวาไมมีความเขาใจรวมกัน
ของแนวคิดน้ี จุดประสงคของเน้ือหาน้ีแสดงถึงเคาโครงใน (The world customs organization) ใช
เปนขอเรียกรองสมาชิกและกองเลขาธิการ รวมทั้งอุตสาหกรรมและรัฐบาลตาง ๆ และองคกร
ระหวางประเทศไดอุทิศเวลาใหความสําคัญของการคนควาพัฒนาแนวคิดระบบ Single Window

สวนมากที่เกี่ยวกับขอกําหนดในการเรียกรอง Single Window คือปฏิบัติตาม ดังน้ี สวน
หน่ึงของระบบ Single Window ความชัดเจน ทําใหงายตอคูคาและขนสงเพื่อรับรองความเปน
มาตรฐานขอมูลขาวสาร และเอกสาร กับระบบ Single Window ทําใหบรรลุความคามหวังทั้งหมดที่
เกี่ยวกับนําเขา, สงออก, และการสงผานเชื่อมตอภายใตกฎระเบียบขอบังคับที่จําเปน ดังน้ี

1. ระบบ Single Window คือ ความชัดเจน งายสะดวกตอการคา และเปดโอกาสใหคูคา
หรือผูขนสงเพื่อทําการขนสงขอมูลทั้งหมดที่จําเปนและเปดเผยขอมูลของสินคาไดในความเปน
มาตรฐานของรูปแบบเทาน้ัน แกผูมีอํานาจในการเขาถึงขอมูลและควบคุมระบบ
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ภาพที่ 2-5 ระบบ National Single Window (NSW) (Mofwiki, 2014)

2. การสนับสนุนของระบบ Single Window ไมจําเปนตองเปนขอมูลขาวสารที่สําคัญ
ดวยเทคโนโลยีการติดตอสื่อสาร แนวคิดระบบ Single Window สามารถพัฒนาปรับปรุงไดโดย
รวมมือภายใตผูมีอํานาจในการควบคุม อยางไรก็ตามประเทศอ่ืน ๆ อาจจะสนใจในประสิทธิภาพ
ของระบบ Single Window โดยการใช ICT และกลุมขอมูลที่เปนมาตรฐานโดยทั่วไปในการยอมรับ
ในประเด็นการเปดเผยขอมูลและความลับขององคกรในรายละเอียดโดยการยอมรับเปนมาตรฐาน
อยางเชน Harmonized system รายละเอียดและชนิดตาง ๆ หรือผูขนสงที่จะสงมอบขอมูลเดียวกัน
หรือตางบริษัท ระบบของ Single Window เกี่ยวกับ (The world customer organization) รูปแบบ
ขอมูลเปนสําคัญ ถาการพิจารณาถึงความจําเปนตอสินคาในการตรวจสอบก็ยอมสามารถตรวจ
รวมกันกับบริษัทตัวแทนในการเพิ่มประสิทธิภาพของระบบ Single Window

ระบบ Single Window เกี่ยวกับการริเร่ิม
ศุลกากรออสเตรเลียประสบผลสําเร็จในการเสนอริเร่ิมในชวงป 2007 เกี่ยวกับระบบ

Single Window ในฐานะตัวแทนคณะกรรมการวาดวยระเบียบกรมศุลกากร หรือ (Sub-committee
on customs procedure) การประชุมในเดือน กันยายน 2006 ณ ประเทศ เวียดนาม การริเร่ิมมีความ
มุงมั่นและความเห็นดวยระบบ Single Window ในกลุมสมาชิก หรือ (Single window working
group) เพื่อผลักดันการพัฒนาของกลยุทธ แผนงาน และการพัฒนาเสนอแกกลุมประเทศสมาชิก
APCE จะเตรียมการในที่ประชุมถึงความสะดวกงายตอการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของกับ
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ระบบ Single Window และเปดโอกาสใหกลุมเศรษฐกิจ APCE พัฒนาถึงระบบ Single Window
เพราะขอมูลขาวสารที่ผานมาให Single Window เกี่ยวกับการริเร่ิมจัดเตรียมเศรษฐกิจ APEC กับ
เคร่ืองมือที่จะชวยเหลือพวกเขาในการพัฒนาของ Single Window ดวยตัวของเขาเอง

กลุมสหประชาชาติ ไดใหคํานิยาม เกี่ยวกับระบบ Single Window คือ ระบบ Single
Window ชวยใหงายสะดวกตอการยอมรับเกี่ยวกับในการคาและการขนสงเพื่อใหได
มาตรฐานสากล ขอมูลขาวสาร ระบบ Single Window ชี้ใหเห็นถึงความสําเร็จบรรลุผล นําเขา
สงออกทั้งหมดและเชื่อมตอการขนสงภายใตกฎระเบียบที่จําเปน ควบคุมโดย (Single window
working group) สมาชิกกลุม ที่มีการใชระบบ (Single window) ประกอบดวย 10 ประเทศ ดังน้ี

- ออสเตรเลีย
- แคนาดา
- ญ่ีปุน
- เกาหลี
- นิวซีแลนด
- ฟลิปปนส
- สิงคโปร
- สหรัฐอเมริกา
- เวียดนาม
เชนเดียวกับกลุมสมาชิกประกอบดวยผูมีสวนรวมจากกลุม APEC ธุรกิจพาณิชย

อิเล็คทรอนิคส ดําเนินการควบคุม ในกลุมอาเซียน กองเลขาธิการ อีกดวย องคกรศุลกากรโลกและ
UN/ CEFACT

ระบบ Trade exchange กับการใหบริการ
ความรวมมือทางการคาโดยสวนมากไดรับการสนับสนุนจาก ระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศสําหรับการคาที่จําเปนกับตนทุนและเวลาที่สูญเสียไปของการแขงขันอยางหนักหนวง
ในเอกสารที่จําเปนสําหรับการสงขามแดนการคา ถึงความจําเปนในการเขาถึงความเสมอภาค
ผลลัพธที่มีประสิทธิภาพในอนาคต ความรวมมือการคาและการขนสงสามารถมองหา การเชื่อมตอ
ในรูปแบบ Single เกี่ยวกับการคาความริเร่ิมของการแลกเปลี่ยนขอมูลทางการคา ผูใชสามารถเขาถึง
ระบบขอมูลขาวสาร เพื่อเชื่อมตอโดยการใชกระดาษนอยที่สุดสําหรับเครือขายการคาระหวาง
ประเทศของหุนสวนการคาระหวางประเทศ

Trade exchange คือ การแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารการคาที่สะดวกงาย ภายใตการคาและ
การขนสงรวมกันในกลุมเชิงพาณิชยและภายใตกฎระเบียบความรวมมือการคาและการขนสงของ
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ประเทศสิงคโปรและขอเสนอชองทางอิเล็กทรอนิกสสําหรับรวบรวมการไหลสงผานและการ
สอบถามที่ทาเรือ, สนามบิน, ทางราชการที่เกี่ยวกับการเดินสมุทร, ศุลกากร และบริษัทตัวแทนการ
ควบคุม Trade exchange หลายบริษัทตัวแทนเกี่ยวกับการริเร่ิมนําโดยศุลกากรสิงคโปร การพัฒนา
เกี่ยวกับบริหารดานเศรษฐศาสตร และขอมูลโดยปกติของทางราชการในการพัฒนาของสิงคโปร
Trade exchange การบริการจะชวยทําใหสะดวกในการเชื่อมตอการคาและการขนสงระหวาง
ประเทศ อาทิเชน

1. การเชื่อมตอสายการบิน
สามารถทําการสงและรับขาวสารที่เกี่ยวกับความรวมมือเครือขายของตัวสินคา (CCN)

สําหรับกําหนดตารางการบิน
2. Rosetta Net RAE (กระจายขอมูลขาวสาร)
สามารถแลกเปลี่ยนเอกสารในเชิงพาณิชย เชนเดียวกันกับซื้อคําสั่ง, การจัดเก็บแสดง

รายการและใบสงของผานทาง Trade exchange
3. สงผานขอมูลบัญชีแสดงรายการสินคาระหวางประเทศรวดเร็ว
สามารถสงขอมูลอิเล็กทรอนิกสบัญชีแสดงรายการสินคาลวงหนาไปยังสหรัฐอเมริกา

และแคนนาดาในการเชื่อมตอกับประเทศอ่ืน ๆ เชนเดียวกันกับ ฮองกง, เม็กซิโก และเกาหลีที่จะมี
ระยะเวลาอันสั้นในการเชื่อมตอเสนการสงขอมูล

4. การเชื่อมตอสายเรือ
สามารถทําการสงและรับขอมูลขาวสารจากสายเรือตามระเบียบผานระบบ Trade

exchange ที่มีประสิทธิภาพสูงสุดในการดําเนินการพิธีการศุลกากรระหวางประเทศ
5. การดําเนินพิธีการศุลกากรดวยความรวดเร็วระหวางประเทศ

สามารถสงผานขอมูลผานระบบตามระเบียบสําหรับดําเนินพิธีการศุลกากรในประเทศ
มาเลเซีย, ไตหวัน, เกาหลี, เซี่ยงไฮ, ฮองกง, ฟลิปปนส, ประเทศไทย, ออสเตรเลีย

6. การใหบริการแจงขอมูลทางการคา
เพื่อใหผูใชปลายทางสามารถเขาถึงขอมูลบริการทางการคาสงผานขอมูลใบอนุญาต
7. การเชื่อมตอทาเรือ
สามารถสงผานและรับขอมูลจากเครือขายทาเรือสําหรับตารางการเดินเรือและ

สถานะการเชื่อมโยงถึงเครือขายตามทาเรือที่จะทําใหสะดวกรวดเร็วสําหรับผูใชบริการเพื่อสงผาน
ขอมูลและรับขอมูลขาวสารสําหรับตารางการเดินเรือ ตูคอนเทนเนอร การจองเรือและแสดง
รายละเอียดของตูคอนเทนเนอร และแจงขอมูลลวงหนาประตูทางเขา
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ประโยชนท่ีไดรับจาก Trade exchange
ความรวมมือทางการคาและการขนสง สะดวก งาย และกอใหเกิดการใชกระดาษนอย

ที่สุดในธุรกิจซื้อขายสงผานในรูปแบบการแลกเปลี่ยนขอมูลแบบเจาะจง ดังที่ฐานะการสงเสริมของ
ประเทศสิงคโปรการขนสงและการคาเปนจุดศูนยการของแถบเอเชีย และสรางแหลงใหมของความ
เจริญจากจุดน้ีเพื่อผลักดันในสวนของการคาแลการขนสงในสิงคโปรแขงขันในระดับตอไป
สําหรับนักธุรกิจ Trade exchange สามารถนําพาเกี่ยวกับประโยชนมากมายกับความสามารถในการ
ชวยเหลือทางอิเล็กทรอนิกสโดยทั่วไปและกอใหเกิดความคลองตัวทางการคา อาทิเชน

1. การเชื่อมตอกับระบบที่หลากหลาย
2. ทําใหงายตอการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารทางการคา
3. ทําใหกระบวนการเอกสารทางการคารวดเร็วยิ่งขึ้น
4. ลดขอผิดพลาดกับการปอนขอมูลเขาไปใหม
5. มีประสิทธิภาพตอการแกไข
6. ตนทุนทางธุรกิจตํ่ากวา
จากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของจากการศึกษางานวิจัยในคร้ังน้ีผูวิจัยพบวา

การนําเอาระบบอิเล็คทรอนิคสมาประยุกตใชเทคโนโลยี ในสาขาธุรกิจพาณิชยและสํานักงาน (E-
commerce: Electronic commerce)ในการทําธุรกรรมในเชิงธุรกิจทุกประเภทที่กระทําผานสื่อ
อิเล็กทรอนิกส ซึ่งรวมทั้งกิจกรรมซื้อขาย การแลกเปลี่ยนสินคาตาง ๆ ที่เกี่ยวของ เชน การสงสินคา
การชําระเงิน การบริการดานขอมูล เปนตน E-commerce น้ันสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว
สะดวก และไมจํากัดขอบเขตของผูใชบริการและระยะเวลาทํางานของหนวยงาน

จากการคนควาวิจัยและบทความจากตางประทศ ชี้ใหเห็นถึงความทันสมัยและการพัฒนา
อยางไมหยุดยั้งในยุคโลกาภิวัตน (Globalization) ไดทําใหประเทศสวนใหญตองเปดเสรีและทํา
การคาเสรี ซึ่งปจจุบันการคาของประเทศสมาชิกองคการคาโลก น้ันมีการแขงขันรุนแรงขึ้น รัฐบาล
ไทยไดมีนโยบายสงเสริมการสงออกของภาครัฐเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันทางการคา
ใหผูประกอบการผลิตในการสงออก

งานวิจัยที่เก่ียวของ
งานวิจัยในประเทศ
ภษิมา ชาภักจานนท (2548) ไดทําการวิจัยเร่ือง การศึกษาการสงออกทาเรือแบบเบ็ดเสร็จ

ดวยระบบอิเลคทรอนิกส การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา ถึงขั้นตอนพิธีการสงออกแบบการสง
สินคาทางเรือแบบแบบเบ็ดเสร็จดวยระบบอิเล็กทรอนิกส (E-container) และเพื่อทราบขอดี และ
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ขอเสีย ของการสงออกทางเรือแบบเบ็ดเสร็จดวยระบบอิเล็กทรอนิกส โดยนํามาเปรียบเทียบกับ
ระบบด่ังเดิมซึ่งใชกรณีศึกษาจริงจาก บริษัท เชงเกอร (ไทย) จํากัด โดยผูวิจัยไดศึกษาระบบ
(E-container) ซึ่งเปนการบริการรับสงเอกสารใบกํากับตูสินคาผานระบบ EDI โดยใชเคร่ือง
คอมพิวเตอรในการสื่อสารผานสายโทรศัพท หรือสัญญาณดาวเทียมระหวางผูประกอบการกับกรม
ศุลกากร ในการสงสินคาออกทางเรือแบบเบ็ดเสร็จ ซึ่งผลการศึกษาสรุปวา ระบบ E-container มี
ขอดีในดานการลดขั้นตอนทางพิธีการศุลกากรลดระยะเวลา มีความถูกตองและโปรงใส ลดตนทุน
กวาแบบด้ังเดิม แตขอเสียของ E-container ในดานการติดต้ังที่ตองใชตนทุนสูง ในสวนของบริษัท
เชงเกอร (ไทย) จํากัด ระบบ E-container สามารถลดขั้นตอนและระยะเวลา สะดวก ประหยัดในการ
ดําเนินการกับกรมศุลกากร ซึ่งสงผลใหบริษัทเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการลูกคามากยิ่งขึ้น

รวิสรา สุทธวัจน (2548) ไดทําการวิจัยเร่ือง การประเมินผลประสิทธิภาพระบบ EDI ใน
งานดานศุลกากรดานพิธีการสงออก การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อประเมินผลประสิทธิภาพระบบ
การแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส โดยใชกรณีศึกษา สวนการสงออกของสํานักงานศุลกากร
ทาเรือแหลมฉบังเพื่อใหทราบถึงระบบการแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกสที่ดีกวาระบบเดิม
และความพึงพอใจของผูใหบริการ กลุมประชากรแบงเปน 2 กลุม กลุมแรกเปนพนักงานศุลกากรที่
ปฏิบัติงาน สวนการสงออก สํานักงานศุลกากรทาเรือแหลมฉบังมีจํานวน 14 ราย กลุมที่สองเปน
องคกรผูรับบริการจังหวัดชลบุรีที่ไดมีการขอจดทะเบียนใชระบบแลกเปลี่ยนขอมูลทาง
อิเล็กทรอนิกส กับกรมศุลกากรและใชระบบการแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส ในการผาน
พิธีการแลว ไดแก ผูประกอบการสงออกโดยตรง ตัวแทนออกของระดับพิเศษและตัวแทนออกของ
ทั่วไป จํานวน 67 ราย ใชวิธีการตอบแบบสอบถาม และการสัมภาษณ จากการศึกษาพบวา ระบบ
การแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกสดีกวาระบบเดิมในดานการลดขั้นตอน การลดคาใชจาย การ
ลดเอกสาร ลดระยะเวลาในการผานพิธีการ การลดความผิดพลาดของเอกสาร ดังน้ัน ผูใหบริการ
และผูรับริการ มีความพึงพอใจตอประสิทธิภาพของระบบ การแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส
ขอเสนอแนะในงานวิจัยน้ีคือ ใหรัฐบาลสงเสริม สนับสนุนภาครัฐและเอกชนน้ัน นําระบบการ
แลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารทางอิเล็กทรอนิกสมาใชในการคาระหวางประเทศเพื่อใหขอมูลสามารถ
เชื่อมโยงกันไดทั้งระบบ และสามารถลดคาใชจายลดขั้นตอนตาง ๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพ

อุบลรัตน วิจิตรโต (2549) ไดทําการศึกษาเพื่อประเมินผลการผานพิธีการสงออกดวย
ระบบ E-container โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหทราบถึงประสิทธิภาพของระบบ E-container โดยใช
มาตรวัดระบบ E-container ที่ดีกวาระบบ Manual เดิมและความพึงพอใจของผูบริการจะไดนํา
ขอสรุปปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะจากการศึกษามาเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุง
ประสิทธิภาพของระบบ E-container ใหดียิ่งขึ้นตอไป ซึ่งการวิจัยแบงออกเปน 2 สวน สวนแรกเปน
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การวิจัยเชิงปริมาณโดยการกําหนดกลุมจํานวนประชากรเปนองคกรผูรับบริการที่ไดขอจดทะเบียน
ใชระบบ E-container กับกรมศุลกากรและใชระบบ E-container ในการผานพิธีการแลวไดแก
ผูประกอบการสงออกโดยตรง Customer Brokers และตัวแทนออกของทั่วไปหรือ Freight Forward
จํานวน 60 ราย โดยใชวิธีการตอบแบบสอบถาม สวนที่สอง เปนการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการ
สัมภาษณอยางเจาะลึกแบบมีโครงสราง บริษัท Gran World และบริษัท SP (1990) Group Inter ซึ่ง
เปน Customer brokers ในการผานพิธีการเรียบรอยแลว จากการศึกษาพบวาระบบ E-container
ดีกวาระบบ Manual เดิมในดานการลดขั้นตอน ลดคาใชจาย ลดเอกสาร ลดระยะเวลาในการผานพิธี
การ ลดความผิดพลาดของเอกสาร ซึ่งทางผูรับบริการมีความเห็นอยูในระดับสูง เชนเดียวกับความ
พึงพอใจที่มีตอประสิทธิภาพของระบบ E-container ที่มีอยูสูงเชนกัน

งานวิจัยตางประเทศ
Slovenia (2006) ไดทําการวิจัยเร่ืองการนําระบบอิเล็กทรอนิกสมาใชในดานพิธีการ

ศุลกากรในการสงผานขอมูลทางการคาระหวางประเทศเพื่อพัฒนาไปสูการเชื่อมโยงขอมูลไปยัง
หนวยงานตาง ๆ Single Window access point service สามารถลดขั้นตอนในการดําเนินงาน และ
ชวยลดคาใชจายจากกิจกรรมที่มีอยูเดิม โดยปจจุบันกระแสของการพัฒนาระบบสารสนเทศเพิ่มขึ้น
อยางหลีกเลี่ยงไมได ทําใหการดําเนินงานดานศุลกากรไดนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช เพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพในการไหลของขอมูล และกอใหเกิดความโปรงใส ตลอดจนระบบการทํางานที่ใช
กระดาษ ตัวอยางของการศึกษางานวิจัยน้ีไดทําการศึกษาการนําระบบอิเล็กทรอนิกสของระบบ
ศุลกากรในการเชื่อมโยงขอมูลเพื่อชําระภาษีทางอิเล็กทรอนิกส โดยมีปจจัยที่ใชคือ การสงผาน
ขอมูลไปยังหนวยงานตาง ๆ ผานระบบอิเล็กทรอนิกส นําผลดีจากการพัฒนาระบบสารสนเทศมาใช
ในการควบคุมการไหลของขอมูลทางอิเล็กทรอนิกสเพื่อการพัฒนาระบบสารสนเทศในระบบพิธี
การศุลกากร ระบบ E-customs กอใหเกิดการสงผานขอมูลในระบบ Supply chain ในดานตาง ๆ ที่มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น

Gesa Praetorius and Margareta Lutzhoft (2012) ไดกลาววา การใหบริการดานการจราจร
(VTS) คือ การใหบริการจากฝง โดยเจาหนาที่ผูรับอํานาจ โดยเจาหนาที่ดังกลาวจะคอยตรวจสอบ
และใหคําแนะนําดานความปลอดภัยของการจราจรทางเรือ และดูแลปองกันเร่ืองสิ่งแวดลอม
การใหบริการ VTS จะมีเจาหนาที่ VTS คอยเฝาระวังในการเดินเรือเปนสําคัญและใหขอมูลกับเรือ
ทุกลําที่เขามาในเขตพื้นที่ดูแลของ VTS

ซึ่ง VTS นอกจากจะจัดเจาหนาที่ประจําฝงแลว ยังมีการนําระบบตาง ๆ คอยอํานวย
ความสะดวกในการดูแลการจราจรและการใหขอมูลของเรือ โดยถึงแมวาจะมีการนําเคร่ืองมีที่มี
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ความทันสมัยมาใชสําหรับการแนะนําการเดินเรือเขามาในเขตพื้นที่ดูแลของ VTS แลว แตยังคงตอง
มีการปรับปรุงในดานเขตพื้นที่ของ VTS อยูเร่ือยมา

บทความน้ีสรุปผลมาจาก 3 ผลการศึกษาที่มีการดําเนินการศึกษาในเร่ืองของ
ประสิทธิภาพของแผนงานทางทะเลของผูใชบริการที่มีความตองเกี่ยวกับการจัดการความเสี่ยง
ภายในพื้นที่รับผิดชอบของVTS โดยมีวิธีศึกษาจากการเขาชม การสังเกตการณในศูนย VTS และ
จากการสัมภาษณ เพื่อนําผลการศึกษาในดานเทคนิคและขอมูลเกี่ยวกับองคกรที่ผูใชบริการตองการ
ใชสําหรับการจัดการกับความเสี่ยงภายในพื้นที่ของ VTS



บทที ่3
วิธีดําเนินการวิจัย

การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี เปนการศึกษาเกี่ยวกับผลประโยชนที่ได และผลกระทบตอการ
พัฒนาระบบ National Single Window (NSW) ที่มีการปรับเปลี่ยนจากการใชเอกสารใหอยูใน
รูปแบบของระบบอิเล็กทรอนิกส ทั้งน้ี เพื่อใหเกิดความสะดวกสบายในการใชงาน ลดระยะเวลา ลด
ตนทุนตาง ๆ ของผูประกอบการ ซึ่งผูวิจัย จะศึกษาตามกรอบแนวคิดพื้นฐานของการศึกษาคนควา
ในบทที่ผานมา โดยมีวิธีการดําเนินการศึกษาตามลําดับขั้นตอนตอไปน้ี

1. การกําหนดขอบเขตกลุมประชากรและกลุมตัวอยาง
2. เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย
3. การเก็บรวบรวมขอมูล
4. การวิเคราะหขอมูล
5. ขอจํากัดของการวิจัย

การกําหนดขอบเขตกลุมประชากรและกลุมตัวอยาง
การศึกษาในคร้ังน้ีผูวิจัยไดกําหนดประชากรกลุมเปาหมายในการศึกษา ไดแก

ผูใชบริการระบบอิเล็กทรอนิกส ซึ่งเปนตัวแทนผูประกอบการบริษัทเรือ (Agent) ในเขตพื้นที่ทาเรือ
ศรีราชา จังหวัดชลบุรี จํานวน 36 ราย จากการประชุมการใชระบบ National Single Window
(NSW) เขตพื้นที่ทาเรือแหลมฉบัง

ผูใหบริการ ไดแก เจาพนักงานตรวจทา ผูดูแลระบบ และเปนผูรับอนุมัติเรือทําหนาที่
โดยตรงผานระบบ National Single Window (NSW)

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย
1. การสรางแบบสอบถาม ดําเนินการโดยการนําเอาแนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่

เกี่ยวของมากําหนดขอบเขตในการทําแบบสอบถาม หลังจากน้ันไดนําแบบสอบถามที่ไดปรึกษา
อาจารยที่ปรึกษา ผูเชี่ยวชาญและปรับปรุงแกไขกอนนําไปใชจริง โดยแยกแบบสอบถามเปน 2 สวน
ดังน้ี

สวนที่ 1 ความคาดหวังผูใชบริการระบบ National Single Window (NSW)
สวนที่ 2 ความพึงพอใจผูใชบริการระบบ National Single Window (NSW)
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ซึ่งใชคําถามในการทําแบบสอบถามเปนคําถามเดียวเพื่อวัดผลกอนใชงานระบบคือความ
คาดหวังกับระบบที่จะใชงาน และความพึงพอใจในการใชระบบเมื่อไดใชงานจริงโดยการใช
เคร่ืองมือ “SERVQUAL” ของ Parasuraman มาเปนเคร่ืองมือในการวิเคราะหปญหา เพื่อเปน
ประเด็นคําถามในการสัมภาษณผูใหบริการระบบน้ี และสรุปผลกระทบดานตางๆและแนวทางการ
แกไข

2. สวนประกอบของแบบสอบถาม ประกอบดวยคําถาม 3 สวน คือ
2.1 ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ เชน อายุ การศึกษา ความสามารถในการใช

คอมพิวเตอร เปนตน
2.2 ขอมูลเกี่ยวกับการคาดหวัง และความพึงพอใจในการใชระบบ NSW แทนระบบ

การยื่นเอกสารตอเจาหนาที่
2.3 ขอคิดเห็น ทัศนคติเพิ่มเติมและปญหาที่พบของผูใชบริการ (Agent) เมื่อนํา

ระบบ NSW มาใชงาน
3. การทดสอบแบบสอบถาม ดําเนินการโดยตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม

เพื่อใหถูกตองและตรงประเด็นเน้ือหา (Content validity) ซึ่งหมายถึงคุณสมบัติของผลผลิตจากการ
วิจัยซึ่งอาจอยูในรูปของขอคนพบ คําอธิบาย ขอสรุป การตีความ หรือแนวคิดทฤษฎี เพื่อแสดงถึง
ความเชื่อถือได (Creditable) (ชาย โพธิสิตา, 2549) ซึ่งไดตรวจสอบ และแกไขในประเด็นของ
เน้ือหาแบบสอบถามโดยที่ปรึกษางานวิจัยกอนนําแบบสอบถามไปใช

จากการสรางแบบสอบถามขางตน ผูวิจัยไดกําหนดความหมายของระดับความคาดหวัง
และระดับความพึงพอใจแตละระดับดังตารางตอไปน้ี

ตางรางที่ 3-1 ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ

สัดสวนคะแนน ระดับความคาดหวัง
(Expectation)

ระดับความพึงพอใจ
(Perception)

5 ระดับความคาดหวังมากท่ีสุด ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด
4 ระดับความคาดหวังมาก ระดับความพึงพอใจมาก
3 ระดับความคาดหวังปานกลาง ระดับความพึงพอใจปานกลาง
2 ระดับความคาดหวังนอย ระดับความพึงพอใจนอย
1 ระดับความคาดหวังนอยท่ีสุด ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด
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4. วิธีการคํานวณคาคะแนน “SERVQUAL”
การประเมินคุณภาพการบริการระบบ National Single Window (NSW) โดยการใช

เคร่ืองมือ “SERVQUAL” เปนการคํานวณคาความแตกตางคะแนนกลุมตัวอยางระหวางความ
คาดหวัง และความพึงพอใจจากแบบสอบถามขางตนในสวนที่ 2 โดยสามารถคํานวณคะแนนของ
แตละหัวขอไดดังน้ี

วิธีการคํานวณคะแนน SERVQUAL (SERVQUAL SCORE) หรือระดับชองวาง

5. การใชทฤษฏี แผนภูมิกางปลาในการวิเคราะหปญหาจากแบบสอบถามสวนที่ 3 ใน
เร่ืองของขอคิดเห็น ทัศนคติเพิ่มเติมและปญหาที่พบของผูใชบริการระบบ NSW

การเก็บรวบรวมขอมูล
เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ีเปนแบบสอบถาม (Questionnaires) ที่ผูวิจัยสรางขึ้นจาก

การศึกษาแนวคิด จากทฤษฎีเอกสารตาง ๆ ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวของ และไดแจกแบบสอบถาม
ใหแกผูใชบริการระบบ National Single Window (NSW) โดยไดรับแบบสอบถามกลับ เปนจํานวน
36 ชุด ซึ่งผูวิจัยไดนําแบบสอบถามมาประมวลผล และวิเคราะหใหทราบถึงปญหาการใชระบบ
National Single Window (NSW) เพื่อนําปญหามาเปนหัวขอในการสัมภาษณผูใหบริการ คือเจา
พนักงานตรวจทา ในนามของกรมเจาทา ผูมีหนาที่ดูแลและรับรายงานการแจงเขา-ออก ของเรือ ใน
การวิจัยในคร้ังน้ี โดยศึกษาจาก แบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน คือ

ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไป
ตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับการคาดหวัง และความพึงพอใจในการใชระบบ NSW แทน

ระบบการยื่นเอกสารตอเจาหนาที่
ตอนที่ 3 ขอคิดเห็น ทัศนคติเพิ่มเติมและปญหาที่พบเมื่อนําระบบ NSW มาใชงานของ

ผูใชบริการ (Agent)

คะแนน SERVQUAL = คะแนนการรับรู - คะแนนความคาดหวัง

(SERVQUAL SCORE) (Perception Score) (Expectation Score)
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ขอมูลนํามาเปนแนวทางในการวิจัยในคร้ังนี้จะศึกษาจาก
1. การศึกษาขอมูลเอกสาร (Document research) เปนการศึกษาจากเอกสารตาง ๆ ที่

เกี่ยวของทั้งทฤษฎี บทความ แนวคิด และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของที่มีเน้ือหากับวิธีการที่เกี่ยวของกับ
ผูวิจัย รวมทั้งแหลงขอมูลจากสื่อตาง ๆ เชน ขอมูลทางอินเตอรเน็ต การออกประกาศของกรมเจาทา
เปนตน

2. การใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจ ที่มีตอ
ประสิทธิภาพของการใชระบบ National Single Window (NSW) เพื่อนําไปประมวลผลหา
จุดบกพรองของการใชระบบ National Single Window (NSW) น้ีและนําผลที่ไดสรุปเปนประเด็น
คําถามในการสัมภาษณผูใหบริการระบบน้ีตอไป

3. การสัมภาษณ (Interview) โดยใชวิธีการสัมภาษณ ซึ่งเปนวิธีการสัมภาษณที่ยืดหยุน
ปลายเปด โดยผูวิจัยจะเตรียมประเด็นคําถามจากการประมวลผลที่ไดจากแบบสอบถามที่กลาวมา
ขางตน เพื่อใชในการสัมภาษณ

ภาพที่ 3-1 แผนภูมิการเก็บรวบรวมขอมูล



32

การวิเคราะหขอมูล
การศึกษาในคร้ังน้ีเปนกระบวนการวิเคราะหขอมูลที่ดําเนินการควบคูไปกับการเก็บ

ขอมูลต้ังแตขั้นแรกจนถึงขั้นสุดทายในการวิเคราะหขอมูลจะใชหลักการตีความ (Interpretive
analysis) โดยมีขั้นตอนที่สําคัญ ดังน้ี

1. การจัดหมวดหมูของขอมูลตามประเด็นในวัตถุประสงคของการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี
ไดแก ตอบแบบสอบถามสรุปเปนประเด็นคําถามในการสัมภาษณผูใหบริการ

2. การถอดเทปขอมูลการสัมภาษณแลวเขียนสรุป
3. การเชื่อมโยงขอมูลในเชิงเหตุและผล ตามวัตถุประสงคการศึกษาโดยการวิเคราะห

ทางเลือกนโยบายในการปรับปรุงและแกไขปญหาการใหบริการ การลดตนทุน การอํานวย
ความสะดวกใหกับผูใชบริการ

ขอจํากัดของการวิจัย
เน่ืองจากบริษัทเรือไดวาจาง ตัวแทนผูประกอบการบริษัทเรือ (Agent) ในการทําธุรกรรม

ทางอิเล็กทรอนิกส (NSW) ใหแกบริษัทเรือน้ัน ๆ ซึ่งตัวแทนผูประกอบการบริษัทเรือ (Agent)
สามารถ ทําเอกสารใหกับบริษัทอ่ืน ๆ ซ้ํากันได เปนผลใหการกําหนดกลุมตัวอยางมุงเนนไปที่
ตัวแทนผูประกอบการบริษัทเรือ (Agent) ในการใชบริการ



33

บทที่ 4
ผลการศึกษา

ในการแจงเรือเขา-ออกในนานนํ้าไทย ผูประกอบการบริษัทเรือหรือตัวแทน
ผูประกอบการบริษัทเรือจะตองดําเนินการยื่นใบคํารองพรอมเอกสารตาง ๆ ตอเจาหนาที่ อาทิ เชน
รายละเอียดเกี่ยวกับเรือ รายการสินคา รายการสินคาอันตราย เปนตน เพื่อประกอบการพิจารณา
อนุญาตใหนําเรือเขา-ออกนานนํ้าไทย ซึ่งเจาหนาที่จะดําเนินการบันทึกขอมูลดังกลาวลงระบบ
ตาง ๆ ประกอบดวย ระบบการแจงขอมูลเรือเขา-ออกนานนํ้าไทยผานระบบอินเตอรเน็ต (VTMIS)
(Web booking)ในสวนของการกรอกขอมูลของผูใชบริการ ระบบจัดการทาเรือ (Port management
information system, PMIS) ในสวนของเจาหนาที่ และระบบ (Billing management information
system, BMIS) ระบบเก็บคาธรรมเนียม

แตในชวงปที่ผานมามีการขยายตัวของกิจการการขนสงทางนํ้าเพิ่มขึ้นอยางรวดเร็ว
สงผลใหปริมาณเรือสินคาและจํานวนการยื่นคํารองเพื่อขอนําเรือเขา-ออกจากประเทศสูงขึ้น ทําให
การดําเนินงานรูปแบบดังกลาวไมทันตอปริมาณงานที่เพิ่มขึ้น เน่ืองจากมีหลายขั้นตอน มีเอกสาร
ประกอบการพิจารณาเปนจํานวนมาก ทําใหตองใชระยะเวลานานในการพิจารณาอนุญาต ซึ่งสงผล
กระทบตอผูประกอบการเปนอยางยิ่ง ดวยเหตุน้ี กรมเจาทา ซึ่งเปนหนวยงานที่มีภารกิจในการ
ควบคุม กํากับ และดูแลการคมนาคมขนสงทางนํ้าทั้งระบบ ไดใหความสําคัญและเล็งเห็นถึงปญหา
ดังกลาว จึงไดพัฒนาระบบ Single window@Marine department ขึ้น เพื่อรองรับการเชื่อมโยงระบบ
National Single Window (NSW) กับหนวยงานอ่ืน ๆ เชน กรมศุลกากร สํานักงานนํารอง และกําลัง
ดําเนินการพัฒนาระบบรวมกับสํานักงานตรวจคนเขาเมือง เปนตน ทําใหผูใชบริการไดรับการ
บริการในรูปแบบติดตอเพียงจุดเดียว หรือ One stop service เน่ืองจากการใชระบบดังกลาวเปนการ
ลดขั้นตอนการทํางานระหวางหนวยงาน ลดปริมาณการใชเอกสารเพราะสามารถจัดเก็บเปน
ฐานขอมูลของเรือสินคาที่เดินทางเขา-ออกในนานนํ้าไทยไดอยางละเอียด นอกจากน้ียังทําใหการ
บริการดังกลาวมีความถูกตอง สะดวก รวดเร็ว และตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดเปน
อยางดี

กรมเจาทา ไดมีการออกแบบระบบ National Single Window (NSW) และเร่ิมทดลองเปด
ใชงานระบบดังกลาวกับผูใชบริการเมื่อวันที่ 15 พฤษภาคม 2558 โดยในชวงแรกไดมีการอบรมการ
ใชงานระบบดังกลาวใหแกผูใชบริการ และไดใหบริการระบบควบคูไปกับการยื่นเอกสารคํารอง
เพื่อปองกันการผิดพลาดของระบบ หลังจากน้ันจึงเปดใชงานระบบอยางเปนทางการ เมื่อวันที่ 1
กันยายน 2558 เปนตนมา
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โดยหลังจากที่กรมเจาทาไดดําเนินการเปดใชระบบ National Single Window (NSW) ใน
การแจงเรือเขา-ออกในนานนํ้าไทยมาชวงระยะเวลาหน่ึง ผูวิจัยมีความสนใจในดานความพึงพอใจ
ของผูใชบริการระบบดังกลาว จึงไดทําการศึกษาในเร่ือง ความพึงพอใจในการใหบริการระบบการ
แจงเขา-ออกของเรือ ผานระบบ National Single Window (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรี
ราชา จังหวัดชลบุรี ขึ้น เน่ืองจากในพื้นที่ที่ทําการศึกษาเปนพื้นที่ที่มีการขนสงสินคาขนาดใหญ
โดยผูประกอบการหรือผูแทนจะตองดําเนินการแจงเขา-ออกเรือสินคากับสํานักงานควบคุม
การจราจรและความปลอดภัยทางทะเล กรมเจาทา ซึ่งจะทําใหไดผลการศึกษาที่ชัดเจน ตรง
กลุมเปาหมาย และทราบถึงความพึงพอใจ ขอบกพรอง หรือความตองการของผูใชระบบ เพื่อใหผล
การศึกษาในคร้ังน้ีสามารถนําไปตอยอดในการพัฒนาระบบตอไป โดยผูวิ จัยไดศึกษาขอมูลดาน
ขั้นตอนการทํางานของระบบในสวนของผูใหบริการ และศึกษาในเร่ืองของการลดตนทุนของการ
ใชระบบ National Single Window (NSW) เทียบกับระบบเดิมที่เคยใชมา พรอมทั้งยังไดทํา
แบบสอบถาม เพื่อประเมินในดานความพึงพอใจและสิ่งที่คาดหวังกับระบบ NSW มีรายละเอียด
ดังน้ี

การวิเคราะหระบบ National Single window (NSW)
จากการเปดระบบ National Single Window (NSW) ของกรมเจาทาแทนระบบการยื่นเอกสารเดิม
ผูวิจัยไดศึกษาวิธีการทํางานของระบบ NSW เพื่อนํามาเปรียบเทียบระบบเดิม โดยวิเคราะหในเร่ือง
ระยะเวลาการทํางานของระบบและ ดานคาใชจาย โดยสรุปผลไดดังน้ี

ในชวงแรก กอนเปดระบบ National Single window (NSW) ทางตัวแทนผูประกอบการ
บริษัทเรือ (Agent) จะนําขอมูลกรอกเขาระบบฐานขอมูล เพื่อใหสามารถดึงขอมูลดังกลาวมาใช
เมื่อเปดใชงานระบบ NSW โดยเอกสารที่ใชจะอยูในรูปแบบไฟลเอกสารอิเล็กทรอนิกส  (PDF
File) และระบบจะมีการตรวจสอบวันหมดอายุของเอกสารโดยจะแจงเตือนเมื่อเอกสารดังกลาว
หมดอายุ ซึ่งเอกสารที่ใชในการกรอกเขาระบบมีรายละเอียดดังน้ี

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



35

9. Minimum safe manning certificate
10. Ship sanitation control exemption certificate
11. Safety management certificate (SMC)
12. Ship particular
เมื่อเอกสารออกลงระบบ NSW เจาพนักงานตรวจทาผูมีอํานาจในการอนุมัติเรือเขา-ออก

จะตรวจสอบเอกสารและอนุมัติเอกสาร ขอมูลที่ไดจะลงเขาระบบ ฐานขอมูล ผูประกอบการจึง
สามารถใชเอกสารในระบบเพื่อทําการแจงเรือเขาออกได

การเปรียบเทียบระบบเดิมเทียบกับระบบ NSW

ภาพที่ 4-1 การเปรียบเทียบการแจงเขาของเรือในระบบ NSW เทียบระบบเดิม
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ภาพที่ 4-2 การเปรียบเทียบการแจงออกของเรือในระบบ NSW เทียบระบบเดิม

จากภาพที่ 4-1 และภาพที่ 4-2 เห็นไดวา ในระบบ NSW มีขอดีของการนําระบบมาใชซึ่ง
สามารถอธิบายไดดังน้ี

1. ดานขั้นตอนการทํางานของระบบน้ี พบวา ในระบบ NSW สามารถลดขั้นตอนการทํา
เอกสารได โดยเทียบจากระบบเดิม

2. ดานการลดระยะเวลา พบวาในการแจงเขาของเรือในระบบ NSW ลดระยะเวลาใน
การยื่นเอกสารขออนุมัติไดมาก เมื่อเทียบระบบเดิม

3. ดานการลดตนทุน พบวา มีการลดการใชกระดาษเมื่อเทียบเคียงกับระบบเกา ซึ่ง
ปรับเปลี่ยนเปนรูปแบบการสง E-Mail หรือสงผานขั้นตอน อิเล็กทรอนิกส ของระบบ NSW และจะ
เห็นไดวา ยังมีปจจัยในการลดตนทุนดานการเดินทางในการสงเอกสารแฝงอยูในระบบดังกลาวได
อีกทางหน่ึง

การวิเคราะหความพึงพอใจผูใชบริการ
ในการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของผูใชบริการ ซึ่งเปนตัวแทนของผูประกอบการ

บริษัทเรือ (Agent) ที่ใชบริการระบบแจงเขา-ออกของเรือ กรมเจาทา ในเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา
จังหวัดชลบุรี จํานวน 36 ราย ซึ่งผูวิจัยไดเก็บขอมูลในวันที่มีการประชุมผูประกอบการบริษัทเรือใน
เร่ืองเกี่ยวกับการใชบริการระบบ NSW แจงเขา-ออกเรือ เมื่อวันที่ 18 ตุลาคม 2558 ณ สํานักงาน
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ควบคุมการจราจรและความปลอดภัยทางทะเล ซึ่งในการประชุมดังกลาวมีตัวแทนจาก
ผูประกอบการบริษัทเรือ (Agent) จํานวน 36 คน เขารวมในการประชุม โดยผูศึกษาไดวิเคราะห
ขอมูลตามลําดับ ดังน้ี

ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม
การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ การศึกษา ระยะเวลา

การทํางาน ประเภทเรือของบริษัทผูใชบริการ ความพรอมของคอมพิวเตอรในการปฏิบัติงาน
ความสามารถในการใชคอมพิวเตอร รูปแบบการใชระบบแจงเขา-ออกเรือ และการดําเนินการ
ทางดานระบบ NSW เพื่อใชวิเคราะหขีดความสามารถการใชงานระบบ NSW ของกลุมเปาหมาย
โดยใชสถิติในการวิเคราะหคือคาความถี่และคารอยละ ปรากฏตามตารางที่ 4.1-4.9

ตอนท่ี 2 การวิเคราะหระดับความคาดหวัง และความพึงพอใจของผูใชบริการใน
การใชระบบ NSW

การวิเคราะหระดับความคาดหวัง และความพึงพอใจของผูใชบริการในการใชระบบ
NSW แทนระบบการยื่นเอกสารตอเจาหนาที่ ซึ่งแยกออกเปน 5 ระดับคะแนน จากมากไปหานอย เพื่อ
ใชในการวัดระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการระบบ NSW โดยใชสถิติ
ในการวิเคราะห คือ คาเฉลี่ย x̄ และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) จําแนกคําถามออกเปน 7 ดาน
ดังน้ี

1. ดานทั่วไป
2. ดานระบบเครือขายและความปลอดภัย
3. ดานความพรอมในการใหบริการ
4. ดานประสิทธิภาพการใหบริการ
5. ดานการบริหารการจัดการ
6. ดานบุคลากร
7. ดานคาใชจาย
ตอนท่ี 3 การนําขอคิดเห็นทัศนคติเพิ่มเติมและปญหาที่พบเมื่อนําระบบ NSW

มาใชงานของ ผูใชบริการ (Agent) มาวิเคราะหปญหาโดยใชทฤษฏีแผนภูมิกางปลา
การนําขอคิดเห็นทัศนคติเพิ่มเติมและปญหาท่ีพบเม่ือนําระบบ NSW มาใชงานของ

ผูใชบริการ (Agent) มาวิเคราะหปญหาโดยใชทฤษฏีแผนภูมิกางปลา
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ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม

ตารางที่ 4-1 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ

เพศ จํานวน รอยละ
ชาย 25 69.44
หญิง 11 30.56
รวม 36 100.00

จากตารางที่ 4-1 พบวา เพศของกลุมตัวอยางจะเปนเพศชายมีมากกวาเพศหญิง โดยที่
เพศชาย คิดเปนรอยละ 69.44 และเพศหญิง คิดเปนรอยละ 30.56

ตารางที่ 4-2 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ

อายุ จํานวน รอยละ
ตํ่ากวา 20 ป 3 8.33

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

50 ปขึ้นไป 0 0
รวม 36 100.00

จากตารางที่ 4-2 พบวา อายุของกลุมตัวอยางจะอยูระหวาง 31 ป ถึง 40 ป มากที่สุด คิด
เปนรอยละ 36.11 และรองลงมาจะพบวาอายุของกลุมตัวอยางจะอยูระหวาง 21 ป ถึง 30 ป โดยคิด
เปนรอยละ 30.56
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ตารางที่ 4-3 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ
ตํ่ากวาปริญญาตรี 11 30.56

ปริญญาตรี/ เทียบเทา 22 61.11
ปริญญาโท 3 8.33
ปริญญาเอก

อ่ืน ๆ
0
0

0
0

รวม 36 100.00

จากตารางที่ 4-3 พบวา ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางสวนใหญอยูในระดับ
ปริญญาตรี/ เทียบเทา คิดเปนรอยละ 61.11 และรองลงมาตํ่ากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 30.56

ตารางที่ 4-4 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระยะเวลาการทํางาน

ระยะเวลาการทํางาน จํานวน รอยละ
0-3 ป 6 16.67
3-5 ป 10 27.78

5-10 ป
10 ปขึ้นไป

13
7

36.11
19.44

รวม 36 100.00

จากตารางที่ 4-4 พบวา ระยะเวลาการทํางานของกลุมตัวอยางสวนใหญจะอยูใน 5 ถึง 10
ป คิดเปนรอยละ 36.11 และรองลงมาจะอยูใน 3 ถึง 5 ป คิดเปนรอยละ 27.78
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ตารางที่ 4-5 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามลักษณะการมีอุปกรณใชงานใน
การทํางาน

มีเคร่ืองคอมพิวเตอรไวปฏิบัติงาน จํานวน รอยละ
มี 23 63.89

ไมมี 13 36.11
รวม 36 100.00

จากตารางที่ 4-5 พบวา การมีอุปกรณการทํางานของกลุมตัวอยางสวนใหญจะมีเคร่ือง
คอมพิวเตอรไวใชปฏิบัติงาน คิดเปนรอยละ 63.89 และรองลงมากลุมตัวอยางสวนใหญจะไมมี
เคร่ืองคอมพิวเตอรไวใชปฏิบัติงาน คิดเปนรอยละ 36.11

ตารางที่ 4-6 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามความสามารถในการใชคอมพิวเตอร

ความสามารถในการใชคอมพิวเตอร จํานวน รอยละ
ดีมาก

ดี
ปานกลาง

นอย

3
12
19
2

8.33
33.33
52.78
5.56

ใชไมเปนเลย 0 0
รวม 36 100.00

จากตารางที่ 4-6 พบวา ความสามารถในการใชคอมพิวเตอรของกลุมตัวอยางสวนใหญ
อยูในระดับ ปานกลาง คิดเปนรอยละ 52.78 และรองลงมาจะอยูในระดับ ดี คิดเปนรอยละ 33.33
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ตารางที่ 4-7 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามรูปแบบการใชระบบแจงเขา-แจงออก

ระบบการแจงเขา-แจงออก จํานวน รอยละ
ระบบ ยื่นเอกสาร
ระบบ NSW
ใชมากกวา 1 ระบบ
อ่ืน ๆ

10
28
1
0

27.78
77.78
2.78

0
รวม 36 100.00

จากตารางที่ 4-7 พบวา รูปแบบการใชระบบแจงเขา-แจงออกของกลุมตัวอยางสวนใหญ
จะใชระบบ NSW คิดเปนรอยละ 77.78 และรองลงมาจะใชการยื่นเอกสาร คิดเปนรอยละ 27.78

ตารางที่ 4-8 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามขั้นตอนการดําเนินการ

ข้ันตอนการดําเนินการ จํานวน รอยละ
ดําเนินการเรียบรอยแลว 34 94.44

อยูระหวางการดําเนินการ
ยังไมไดดําเนินการ

2
0

5.56
0

รวม 36 100.00

จากตารางที่ 4-8 พบวา ขั้นตอนการดําเนินการลงทะเบียนและสแกนเอกสารของกลุม
ตัวอยางสวนใหญจะดําเนินการเรียบรอยแลว คิดเปนรอยละ 94.44 และรองลงมาจะอยูระหวาง
การดําเนินการคิดเปนรอยละ 5.56
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ตารางที่ 4-9 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทเรือ

ประเภทเรือท่ีรับผิดชอบ จํานวน รอยละ
เรือนํ้ามัน
เรือคอนเทนเนอร
เรือขนสงผูโดยสาร
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 พบวา ประเภทเรือที่รับผิดชอบของกลุมตัวอยางสวนใหญจะเปนเรือ
คอนเทนเนอรคิดเปนรอยละ 69.44 และรองลงมาจะเปนเรือนํ้ามัน คิดเปนรอยละ 33.33

กลาวโดยสรุปวา ในดานของขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมเปาหมาย
ของการศึกษาในคร้ังน้ี พบวา เปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 69.44 โดยสวนใหญมีอายุระหวาง 31-40
ป คิดเปนรอยละ 36.11 มีระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี/ เทียบเทา คิดเปนรอยละ 61.11 ซึ่ง
มีระยะเวลาในการทํางานเปนเวลา 5-10 ป คิดเปนรอยละ 36.11 ซึ่งผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะ
มีเคร่ืองคอมพิวเตอรไวใชในการปฏิบัติงาน คิดเปนรอยละ 63.89 และมีความสามารถในการใช
คอมพิวเตอรในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 52.78 โดยสวนใหญใชระบบ NSW ในการติดตอ
เพื่อแจงเรือเขา-ออก คิดเปนรอยละ 77.78 ซึ่งไดดําเนินการดังกลาวเรียบรอยแลว คิดเปนรอยละ
94.44 รวมทั้งผูตอบแบบสอบถามมีหนาที่รับผิดชอบในการแจงเรือเขา-ออก เปนเรือคอนเทนเนอร
เปนสวนใหญ คิดเปนรอยละ 69.44
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ตอนที่ 2 การวิเคราะหระดับความคาดหวัง และความพึงพอใจของผูใชบริการในการใช
ระบบ NSW

ตารางที่ 4-10 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่เกี่ยวกับความพึงพอใจและ
ความคาดหวังในการใชระบบ NSW ของผูประกอบการ

ความพึงพอใจและความคาดหวังในการใชระบบ NSW ของ
ผูประกอบการ

ความ
คาดหวัง

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

ความ
พึงพอใจ

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

ดานท่ัวไป
1. การเปดอานหนาเว็บไดสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน 3.42 1.05 3.67 0.89
2. การใชงานสามารถเพ่ิม/ ลบ/ แกไข/ คนหาขอมูลของเรือ
ในระบบNSWได

3.5 1.18 3.31 1.19

ดานระบบเครือขายและความปลอดภัย
1. ความเร็วของการใชงานระบบ NSW 3.72 1.03 3.25 1.08
2. ความเสถียรในการใชงานระบบ NSW 3.36 1.27 3 1.24
3. การเก็บรักษาความลับขอมูลทางธุรกิจของลูกคาในระบบ
NSW ได

3.5 1.32 3.42 1.05

ดานความพรอมในการใหบริการ
1. เกิดขอผดิพลาดระหวางการใหบริการนอยลง 3.5 1.25 3.78 1.01
2. ขอมูลสารสนเทศมีความถูกตองเช่ือถือได 3.58 1.16 3.70 1.14
ดานประสิทธิภาพการใหบริการ
1. มีการใหบริการเบ็ดเสรจ็ครบวงจร (one stop service) 3.36 1.48 3.59 1.16
2. ลดขั้นตอนที่ยุงยากและซับซอนใหนอยลง 3.81 1.09 3.56 1.16
3. ขอมูลสถานะเรือมีความทนัสมัย 3.78 1.24 3.67 0.86
ดานการบรหิารการจัดการ
1. สามารถเขาถึงขอมูลเรือและบริการไดอยางทั่วถึง 3.61 1.33 3.67 1.12
2. สามารถแลกเปล่ียนขอมูลระหวางเรือกับเจาหนาที่ได 3.31 1.39 3.78 1.17
3. ทําใหการทํางานเพ่ิมประสิทธิภาพและรวดเร็วมากขึ้น 3.58 1.40 3.92 1.02
ดานบุคลากร
1. เจาหนาที่มีความรูความเขาใจตอระบบ NSW มากขึ้น 3.78 1.22 3.94 0.98
2. สามารถลดจํานวนเจาหนาที่ในการทําเอกสารดาน NSW
ได

3.97 1.13 3.56 1.16
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ตารางที่ 4-10 (ตอ)

ความพึงพอใจและความคาดหวังในการใชระบบ NSW ของ
ผูประกอบการ

ความ
คาดหวัง

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

ความ
พึงพอใจ

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

ดานบุคลากร
3. ลดความผิดพลาดในการทําเอกสารของเจาหนาที่ 3.92 1.23 3.83 1.10
4. เจาหนาที่สามารถทําเอกสารในการสงออกไดมากขึ้น 3.78 1.27 3.89 1.09
5. การทํางานของเจาหนาที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น 3.69 1.28 3.75 1.13
6. เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันในดานการสงออกกับ
นานาประเทศในการสนับสนนุจากเทคโนโลยีที่ทนัสมัย

3.58 1.36 3.69 1.19

ดานคาใชจาย
1. ลดระยะเวลาและคาใชจายในการติดตอประสานงาน
ระหวาง Agent กับเจาหนาที่

3.78 1.22 3.80 1.14

2. ประหยัดคาใชจายอื่น ๆ เชนกระดาษ หมึกพิมพ คา
เดินทาง คาโทรศัพท ฯลฯ

3.75 1.20 3.80 1.17

คาเฉลี่ยรวม 3.63 1.24 3.65 1.10

จากผลการทําแบบสอบถามแสดงใหเห็นปจจัยในการวิเคราะห สามารถสรุปไดดังน้ี
1. ดานท่ัวไป
ผูใชบริการมีความคาดหวังในเร่ืองของการใชงานสามารถเพิ่ม/ ลบ/ แกไข/ คนหาขอมูล

ของเรือในระบบ NSW ได มากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.5 และมีความคาดหวังในเร่ืองของการเปด
อานหนาเว็บไดสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.42

ผูใชบริการมีความพึงพอใจในเร่ืองของการเปดอานหนาเว็บไดสะดวก รวดเร็ว ไม
ซับซอนมากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.67 และมีความพึงพอใจ เร่ืองของการใชงานสามารถเพิ่ม/ ลบ/
แกไข/ คนหาขอมูลของเรือในระบบ NSW ได นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.31

2. ดานระบบเครือขายและความปลอดภัย
ผูใชบริการมีความคาดหวังในเร่ืองของความเร็วของการใชงานระบบ NSW มากที่สุด คิด

เปนคาเฉลี่ย 3.72 และมีความคาดหวังในเร่ืองของการเก็บรักษาความลับขอมูลทางธุรกิจของลูกคา
ในระบบ NSW ได นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.5
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ผูใชบริการมีความพึงพอใจในเร่ืองของการเก็บรักษาความลับขอมูลทางธุรกิจของลูกคา
ในระบบ NSW ไดมากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.42 และมีความพึงพอใจในเร่ืองของความเสถียรใน
การใชงานระบบ NSW นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3

3. ดานความพรอมในการใหบริการ
ผูใชบริการมีความคาดหวังในเร่ืองของขอมูลสารสนเทศมีความถูกตองเชื่อถือได มาก

ที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย. 3.58 และมีความคาดหวังในเร่ืองของเกิดขอผิดพลาดระหวางการใหบริการ
นอยลง นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.5

ผูใชบริการมีความพึงพอใจในเร่ืองของเกิดขอผิดพลาดระหวางการใหบริการนอยลง
มากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.78 และมีความพึงพอใจในเร่ืองของขอมูลสารสนเทศมีความถูกตอง
เชื่อถือได นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.70

4. ดานประสิทธิภาพการใหบริการ
ผูใชบริการมีความคาดหวังในเร่ืองของลดขั้นตอนที่ยุงยากและซับซอนใหนอยลง มาก

ที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย3.81 และมีความคาดหวังในเร่ืองของมีการใหบริการเบ็ดเสร็จครบวงจร (One
stop service) นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.36

ผูใชบริการมีความพึงพอใจในเร่ืองของขอมูลสถานะเรือมีความทันสมัย มากที่สุด คิด
เปนคาเฉลี่ย 3.67 และมีความพึงพอใจในเร่ืองของลดขั้นตอนที่ยุงยากและซับซอนใหนอยลง นอย
ที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.56

5. ดานการบริหารการจัดการ
ผูใชบริการมีความคาดหวังในเร่ืองของสามารถเขาถึงขอมูลเรือและบริการไดอยางทั่วถึง

มากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.61 และมีความคาดหวังในเร่ืองของสามารถแลกเปลี่ยนขอมูลระหวาง
เรือกับเจาหนาที่ได นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.31

ผูใชบริการมีความพึงพอใจในเร่ืองของทําใหการทํางานเพิ่มประสิทธิภาพและรวดเร็ว
มากขึ้น มากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.92 และมีความพึงพอใจในเร่ืองของสามารถเขาถึงขอมูลเรือ
และบริการไดอยางทั่วถึง นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.67

6. ดานบุคลากร
ผูใชบริการมีความคาดหวังในเร่ืองของลดความผิดพลาดในการทําเอกสารของเจาหนาที่

มากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.92 และมีความคาดหวังในเร่ืองของเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน
ในดานการสงออกกับนานาประเทศในการสนับสนุนจากเทคโนโลยีที่ทันสมัย นอยที่สุด คิดเปน
คาเฉลี่ย 3.58
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ผูใชบริการมีความพึงพอใจในเร่ืองของเจาหนาที่มีความรูความเขาใจตอระบบ NSW
มากขึ้น มากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.94 และมีความพึงพอใจในเร่ืองของสามารถลดจํานวนเจาหนาที่
ในการทําเอกสารดาน NSW ได นอยที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.56

7. ดานคาใชจาย
ผูใชบริการมีความคาดหวังในเร่ืองของลดระยะเวลาและคาใชจายในการติดตอ

ประสานงานระหวาง Agent กับเจาหนาที่ มากที่สุด คิดเปนคาเฉลี่ย 3.78 และมีความคาดหวังใน
เร่ืองของประหยัดคาใชจายอ่ืน ๆ เชนกระดาษ หมึกพิมพ คาเดินทาง คาโทรศัพท ฯลฯ นอยที่สุด คิด
เปนคาเฉลี่ย 3.75

ผูใชบริการมีความพึงพอใจทั้งในเร่ืองของการลดระยะเวลาและคาใชจายในการติดตอ
ประสานงานระหวาง Agent กับเจาหนาที่ และประหยัดคาใชจายอ่ืน ๆ เชนกระดาษ หมึกพิมพ
คาเดินทาง คาโทรศัพท ฯลฯ มีความพึงพอใจเทากัน เปนคาเฉลี่ย 3.80
ทั้งน้ี ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหสรุปผลในภาพรวมจากผลของแบบสอบถามได ดังน้ี

1. คามากที่สุดของความคาดหวังอยูในดาน บุคลากร ในเร่ืองของสามารถลดจํานวน
เจาหนาที่ในการทําเอกสารดาน NSW มากขึ้น ซึ่งมีคะแนนสูงสุดเฉลี่ยที่ 3.97 แสดงใหเห็นวา
ผูใชบริการ มีความคาดหวังในดานบุคลากร เจาะจงในเร่ืองของ การลดจํานวนเจาหนาที่ในการทํา
เอกสาร ซึ่งการใชระบบ NSW สามารถชวยในเร่ืองของการลดจํานวนเอกสารไดเปนอยางมาก จึง
ทําใหไมจําเปนตองใชเวลาเจาหนาที่เปนจํานวนมากในการตรวจสอบเอกสารเหมือนระบบเกา ซึ่ง
ระบบจะมีฐานขอมูลที่ไดบันทึกไวต้ังแตแรก เมื่อผูใชบริการตองการแสดงความจํานงก็สามารถยื่น
ทางระบบและใชฐานขอมูลเดิมในการดําเนินการไดทันที

2. คาตํ่าที่สุดของความคาดหวังอยูในดานการบริหารการจัดการ ในเร่ืองของ
ความสามารถในการแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางเรือกับเจาหนาที่ได ซึ่งมีคะแนนตํ่าสุดเฉลี่ยที่ 3.31
แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการไมมีความกังวลในดานการบริหารการจัดการของระบบน้ี อาจเปนเพราะ
รูปแบบของระบบ NSW มีความพรอมในการวางฐานระบบที่สามารถแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางกัน
ไดตลอดเวลา

3. คามากที่สุดของความพึงพอใจระบบ NSW อยูในดานบุคลากร ในเร่ืองของเจาหนาที่
มีความรูความเขาใจตอระบบ NSW มากขึ้น โดยมีคะแนนสูงสุดเฉลี่ยที่ 3.94 ซึ่งสอดคลองกับความ
คาดหวังของผูใชบริการระบบที่ใหความสําคัญในดานของบุคลากร เน่ืองจากหากเจาหนาที่มีความรู
ความเขาใจตอระบบ มีความเชี่ยวชาญในการใชงานก็จะทําใหผูรับบริการไดรับความรวดเร็ว และ
ถูกตองในการติดตอเพื่อยื่นความจํานงขออนุญาตตาง ๆ
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4. คาตํ่าที่สุดของความพึงพอใจระบบ NSW อยูในดานระบบเครือขาย และความ
ปลอดภัย ในเร่ืองของความเสถียรในการใชงานระบบ NSW ซึ่งมีคะแนนตํ่าสุดเฉลี่ยที่ 3 แสดงให
เห็นวา ระบบยังมีขอบกพรองในการใชงานในเร่ืองความเสถียรของระบบ ซึ่งผูใชบริการอาจพบ
ปญหาระหวางการใชงาน จึงสงผลตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการระบบ NSW

5. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของดานความคาดหวัง ในเร่ืองของความคิดเห็นที่มีความ
แตกตางกันมากที่สุดอยูในเร่ืองของการใหบริการเบ็ดเสร็จครบวงจร (One stop service) มีคาสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 1.48 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการยังมีความคิดเห็นในเร่ืองของการใหบริการ
เบ็ดเสร็จครบวงจร (One stop service) ที่แตกตางกัน ซึ่งผูใชบริการบางคนอาจมองวาระบบดังกลาว
สามารถเปนการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จครบวงจรได และผูใชบริการบางคนอาจมองวาระบบยังไม
สามารถเปนการใหบริการเบ็ดเสร็จครบวงจร เน่ืองจากจะตองมีการติดตอกับสวนอ่ืนใน
การดําเนินการอีกสวนหน่ึง

6. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของดานความคาดหวัง ในเร่ืองของความคิดเห็นที่มีความ
แตกตางกันนอยที่สุด คือ ดานระบบเครือขายและความปลอดภัย อยูในเร่ืองของความเร็วของการใช
งานระบบ NSW มีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 1.03 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการมีความคาดหวังใน
เร่ืองของความเร็วของการใชงานระบบ NSW ในทิศทางเดียวกัน ทําใหเห็นวาความเร็วของระบบ
เปนสิ่งสําคัญที่ผูใชบริการตองการใหมีการพัฒนามากที่สุด

7. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของดานความพึงพอใจ ในเร่ืองของความคิดเห็นที่มีความ
แตกตางกันมากที่สุด คือ ดานระบบเครือขาย และความปลอดภัย อยูในเร่ืองของความเสถียรของ
การใชงานระบบ NSW มีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 1.24 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการมี
ประสบการณจากการใชงานระบบที่แตกตางกัน ซึ่งผูใชบริการบางคนอาจมองวาระบบที่ใชอยู
ขณะน้ีมีความเสถียรในการใชงานแลว แตบางคนอาจมีระดับความพึงพอใจจากการใชงานที่
แตกตางกันออกไป

8. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของดานความพึงพอใจ ในเร่ืองของความคิดเห็นที่มีความ
แตกตางกันนอยที่สุด คือ ดานประสิทธิภาพการใหบริการ อยูในเร่ืองของขอมูลสถานะเรือมีความ
ทันสมัย มีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.86 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการมีประสบการจากการใชงาน
ระบบในรูปแบบเดียวกัน ซึ่งอาจเปนในเร่ืองของขอมูลสถานะเรือมีการอัพเดตใหเปนปจจุบันอยู
เสมอ สงผลใหผูใชบริการมีความคิดเห็นและระดับความพึงพอใจตอการใชระบบในดานดังกลาว
เปนไปในทิศทางเดียวกัน

9. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเฉลี่ยของคาดหวัง มีคาเฉลี่ย 1.24 แสดงใหเห็นวากลุมคนที่
ตอบแบบสอบถาม สวนใหญตอบไปในทิศทางเดียวกัน มีความคาดหวังของการใชงานระบบ NSW
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ในเร่ืองที่ใกลเคียงกัน ทั้งในดานของความความสมบูรณของระบบ การใหบริการของเจาหนาที่
ตลอดจนคาใชจาย และความสะดวก รวดเร็วในการใชระบบ

10. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเฉลี่ยของความพึงพอใจ มีคาเฉลี่ย 1.10 แสดงใหเห็นวากลุม
คนที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญตอบไปในทิศทางเดียวกัน มีความพึงพอใจจากการใชงานระบบ
NSW ที่ใกลเคียงกัน ซึ่งเปนผลมาจากผูใชงานอาจพบขอบกพรองจากการใชระบบ หรืออาจไดรับ
ความสะดวกจากการใชงาน และสามารถตอบสนองตอความตองการของผูใชงานไดเปนอยางดี

ตอนที่ 3 การนําขอคิดเห็นทัศนคติเพิ่มเติม และปญหาที่พบเม่ือนําระบบ NSW มาใชงาน
ของผูใชบริการ (Agent) มาวิเคราะหปญหาโดยใชทฤษฏีแผนภูมิกางปลา

นอกเหนือจากการสรุปเชิงปริมาณในแบบสอบถามน้ัน ผูวิจัยไดนําขอคิดเห็นอ่ืน ๆ ในสวน
ที่ 3 ของแบบสอบถาม นํามาสรุปเปนสาเหตุของปญหา และวิเคราะหโดยใชทฤษฎีแผนภูมิกางปลา
อธิบายใหเขาใจถึงความสัมพันธของสาเหตุหลักและสาเหตุยอย อีกทั้งเพื่อคนหาสาเหตุตาง ๆ ที่
อาจจะกระทบกับระบบ National Single Window (NSW) แลวทําการกําจัดปญหาเหลาน้ันทิ้งไป
สรุปสาเหตุไดดังแผนภูมิกางปลาตอไปน้ี

ภาพที่ 4-3 การวิเคราะหปญหาโดยใชแผนภูมิกางปลา (Fish bone diagram)

จากภาพที่  4-3 แสดงใหเห็นถึงปญหาที่มีสาเหตุจากหลายสวน ซึ่งสวนใหญเกิดจาก
บุคคลและตัวของระบบ โดยสรุปปญหาไดดังน้ี

เจาหนาท่ีไม
ตอบสนองความ
ตองการผูใชบริการ ปญหาที่เกิดใน

ระบบ NSW

เจาหนาที่ปฏิบัติงาน กระบวนการ

ความลาชาของ
ระบบ

เจาพนักงานบางทานไมเขาใจ

การพัฒนาระบบ ไมสามารถแกไขระบบได หลงัอนุมัติ
ปลอยเรือ

ระบบอินเตอรเน็ต

เร่ืองความทันสมัย
ของอุปกรณ

ตรวจสอบเอกสารนาน

ยังไมมีความชํานาญ
เทาท่ีควร เปนระบบใหมทํา

ใหใชเวลาในการ
ทํางาน

การอนุมัติปลอยเรือขาดการเรียนรูการใชระบบ
ดวยตนเอง

เครือขายของ

บุคลากรในการแกไข
ระบบไมเพียงพอ

ขาดผูเชี่ยวชาญในการ
แกไขระบบ
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1. เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานและเจาพนักงานบางคนยังไมมีความชํานาญในการใชระบบ
เน่ืองจากขาดการเรียนรูในการใชระบบ สงผลใหเจาหนาที่ไมสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการได

2. กระบวนการในการทํางานมีความลาชา เชน ใชเวลาในการตรวจสอบเอกสารนาน จึง
ทําใหการอนุมัติปลอยเรือมีความลาชา

3. ระบบมีความลาชา ซึ่งมีปจจัยจากความทันสมัยของอุปกรณที่ใชงาน และความเสถียร
ของระบบเครือขายอินเตอรเน็ต

4. ขาดผูเชี่ยวชาญในการแกไขระบบ รวมทั้งยังมีบุคลากรที่สามารถแกไขระบบไดไม
เพียงพอ ทําใหไมสามารถแกไขระบบไดทันทีหลังจากอนุมัติการปลอยเรือ

จากผลการสรุปแบบสอบถาม ผูวิจัย จึงนําขอมูลที่ไดประเมินคุณภาพการใหบริการ
ระบบ National Single Window (NSW) โดยจะแบงการวิเคราะหแบบสอบถามเปน 2 ดาน คือ การ
วิเคราะหเชิงคุณปริมาณโดยใชทฤษฏี SERVQUAL ของ Parasuraman และการวิเคราะหปญหาจาก
ขอเสนอแนะ โดยใชทฤษฎีแผนภูมิกางปลา สามารถคํานวณตามลําดับไดดังน้ี

1. การวิเคราะหเชิงคุณปริมาณโดยใชทฤษฏี SERVQUAL ของ Parasuraman เพื่อประเมิน
ระดับความพึงพอใจเทียบกับความคาดหวัง ซึ่งมีวิธีการคํานวณคะแนน SERVQUAL
(SERVQUAL SCORE) หรือระดับชองวางสามารถคํานวณไดจากสูตรดังน้ี

คะแนน SERVQUAL = คะแนนความพึงพอใจ - คะแนนความคาดหวัง

(SERVQUAL SCORE) (Perception score) (Expectation score)
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ตารางที่ 4-11 ผลการประเมินคุณภาพการใหบริการระบบ National Single Window (NSW)

ความพึงพอใจและความคาดหวังในการใชระบบ NSW ของ
ผูประกอบการ

ความ
คาดหวัง

ความ
พึงพอใจ

SERVQUAL
SCORE

ดานท่ัวไป
1. การเปดอานหนาเว็บไดสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน 3.42 3.67 0.25
2. การใชงานสามารถเพ่ิม/ ลบ/ แกไข/ คนหาขอมูลของเรือใน
ระบบNSWได

3.5 3.31 -0.20

ดานระบบเครือขายและความปลอดภัย
1. ความเร็วของการใชงานระบบ NSW 3.72 3.25 -0.47
2. ความเสถียรในการใชงานระบบ NSW 3.36 3 -0.36
ดานความพรอมในการใหบริการ
1. เกิดขอผดิพลาดระหวางการใหบริการนอยลง 3.5 3.78 0.28
2. ขอมูลสารสนเทศมีความถูกตองเช่ือถือได 3.58 3.70 0.12
ดานประสิทธิภาพการในใหบรกิาร
1. มีการใหบริการเบ็ดเสรจ็ครบวงจร (one stop service) 3.36 3.59 0.23
2. ลดขั้นตอนที่ยุงยากและซับซอนใหนอยลง 3.81 3.56 -0.25
3. ขอมูลสถานะเรือมีความทนัสมัย 3.78 3.67 -0.11
ดานการบรหิารการจัดการ
1. สามารถเขาถึงขอมูลเรือและบริการไดอยางทั่วถึง 3.61 3.67 0.06
2. สามารถแลกเปล่ียนขอมูลระหวางเรือกับเจาหนาที่ได 3.31 3.78 0.47
3. เจาหนาที่สามารถทําเอกสารในการสงออกไดมากขึ้น 3.58 3.92 0.34
ดานบุคลากร
1. เจาหนาที่มีความรูความเขาใจตอระบบ NSW มากขึ้น 3.78 3.94 0.16
2. สามารถลดจํานวนเจาหนาที่ในการทําเอกสารดาน NSW ได 3.97 3.56 -0.41
3. ลดความผิดพลาดในการทําเอกสารของเจาหนาที่ 3.92 3.83 -0.09
4. เจาหนาที่สามารถทําเอกสารในการสงออกไดมากขึ้น 3.78 3.89 0.11
5. การทํางานของเจาหนาที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น 3.69 3.75 0.06
6. เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันในดานการสงออกกับ
นานาประเทศในการสนับสนนุจากเทคโนโลยีที่ทนัสมัย 3.58 3.69 0.11

ดานคาใชจาย
1. ลดระยะเวลาและคาใชจายในการติดตอประสานงานระหวาง
Agent กับเจาหนาที่ 3.78 3.80 0.02
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ตารางที่ 4-11 (ตอ)

ความพึงพอใจและความคาดหวังในการใชระบบ NSW ของ
ผูประกอบการ

ความ
คาดหวัง

ความ
พึงพอใจ

SERVQUAL
SCORE

ดานคาใชจาย
2. ประหยัดคาใชจายอื่น ๆ เชนกระดาษ หมึกพิมพ คาเดินทาง คา
โทรศัพท ฯลฯ 3.75 3.80 0.05

ผลเฉล่ีย 3.63 3.65 0.02

สรุปผลการประเมินคุณภาพการใหบริการระบบ National Single Window (NSW) โดย
ใชทฤษฏี SERVQUAL ของ Parasuraman ผูวิจัยไดวิเคราะหขอดีและขอเสียของการนําระบบมา
ใชไดดังน้ี

ดานขอดีของการใชระบบ National Single Window (NSW) มี   ดาน ดังน้ี
4.1 ดานการเปดอานหนาเว็บไดสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน ผลลัพธได 0.25
4.2 ดานขอผิดพลาดระหวางการใหบริการนอยลง ผลลัพธได 0.28
4.3 ดานขอมูลสารสนเทศมีความถูกตองเชื่อถือได ผลลัพธได 0.12
4.4 ดานการใหบริการเบ็ดเสร็จครบวงจร (One stop service) ผลลัพธได 0.23
4.5 ดานความสามารถเขาถึงขอมูลเรือและบริการไดอยางทั่วถึง ผลลัพธได 0.06
4.6 ดานความสามารถในการแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางเรือกับเจาหนาที่ได ผลลัพธได 0.47
4.7 ดานเจาหนาที่สามารถทําเอกสารในการสงออกไดมากขึ้น ผลลัพธได 0.34
4.8 ดานเจาหนาที่มีความรูความเขาใจตอระบบ NSW มากขึ้น ผลลัพธได 0.16
4.9 ดานเจาหนาที่สามารถทําเอกสารในการสงออกไดมากขึ้น ผลลัพธได 0.11
4.10 ดานการทํางานของเจาหนาที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น ผลลัพธได 0.06
4.11 ดานการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันในดานการสงออก ผลลัพธได 0.11

กับนานาประเทศในการสนับสนุนจากเทคโนโลยีที่ทันสมัย
4.12 ดานการลดระยะเวลาและคาใชจายในการติดตอประสานงาน ผลลัพธได 0.02

ระหวาง Agent กับเจาหนาที่
4.13 ดานการประหยัดคาใชจายอ่ืน ๆ เชนกระดาษ หมึกพิมพ ผลลัพธได 0.05

คาเดินทาง คาโทรศัพท ฯลฯ
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ดานผลกระทบที่เกิดขึ้นจากการใชระบบ มี 8 ดานดังน้ี
1. ดานการใชงานสามารถเพิ่ม/ ลบ/ แกไข/ คนหาขอมูลของเรือ ผลลัพธได -0.20

ในระบบ NSW ได
2. ดานความเร็วของการใชงานระบบ NSW ผลลัพธได -0.47
3. ดานความเสถียรในการใชงานระบบ NSW ผลลัพธได -0.36
4. ดานการเก็บรักษาความลับขอมูลทางธุรกิจของลูกคาในระบบ NSW ได ผลลัพธได -0.08
5. ดานการลดขั้นตอนที่ยุงยากและซับซอนใหนอยลง ผลลัพธได -0.25
6. ดานขอมูลสถานะเรือมีความทันสมัย ผลลัพธได -0.11
7. ดานความสามารถในการลดจํานวนเจาหนาที่ในการทําเอกสาร ผลลัพธได -0.42

ดาน NSW ได
8. ดานการลดความผิดพลาดในการทําเอกสารของเจาหนาที่ ผลลัพธได -0.08

ผลการสรุป ขอมูลดังกลาวทั้ง 8 ดาน ผูวิจัย ไดนําปญหาที่ไดมาสรุปเปนบทสัมภาษณ ทั้ง
8 กรณี โดยมีผลสรุปดังตอไปน้ี

1. ดานการใชงานสามารถเพิ่ม/ ลบ/ แกไข/ คนหาขอมูลของเรือในระบบ NSW ได
- ระบบยังไมสามารถเพิ่มเมนู/ ลดเมนู หรือคนหาขอมูลของเรือได ซึ่งทําใหเกิดปญหาอยู

บอยคร้ังในกรณีที่ตองการใชฟงกชั่นดังกลาว เพราะฉะน้ันควรเพิ่มฟงกชั่นเพื่อใหงายตอ
กระบวนการคนหาหรือสืบคนขอมูล อาทิเชน เรือที่เขามาในเขตทาเรือแตละลํามีการจอดมาแลวกี่
วัน เขามาเมื่อไหร และถอนสมอเมื่อไหร เปนตน

จากการสัมภาษณของเจาพนักงานตรวจทาชํานาญการ กรมเจาทา (สัมภาษณ,
7 พฤษภาคม 2559) ไดกลาววา ในปจจุบันการแกไข ขอมูลตาง ๆ จะตองแจงผูดูแลระบบเพียงอยาง
เดียว ดังน้ันหากตองการลบหรือแกไขขอมูลผูใชงานจะตองแจงบริษัทผูดูแลระบบเทาน้ัน ซึ่ง
แนวทางแกไข ของปญหาดังกลาว ควรมีการกําหนดผูใชงานสามารถแกไขขอมูลได แตอาจจะตอง
มีลําดับขั้นในการแกไขขอบกพรองตาง ๆ เพื่อใหเกิดความปลอดภัยในตัวระบบดวย อาทิเชน ระดับ
ผูอํานวยการ หรือ เจาพนักงานตรวจทา ที่สามารถ แกไขขอมูลตาง ๆ ในระบบได ซึ่งก็เปรียบ
เหมือนคนที่ถืออํานาจในการบริหารจัดการ

ขอเสนอแนะเพิ่มเติม เน่ืองจากระบบมีรูปแบบหนาจอในลักษณะคงที่ (FIXED) ไม
สามารถปรับเปลี่ยนการใชงานในลักษณะตามที่ตองการได ทําใหประสิทธิภาพในการใชงานระบบ
ดังกลาวลดลง แนวทางปรับเพิ่มเติมคือ บริษัทผูดูแลระบบจะตองปรับใหตัวระบบสามารถปรับแตง
รูปแบบการใชงานใหเหมาะกับการทํางานไดตอไป
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2. ดาน ความเร็วของการใชงานระบบ NSW
จากการสัมภาษณของ Business Analysis Manager ผูจัดทําระบบ NSW บริษัท

Computer Union Co.,Ltd. (สัมภาษณ, 8 พฤษภาคม 2559)ไดกลาววา ระบบ NSW เปนระบบงาน
แบบ Web Application เชื่อมตอทาง Internet ระบบเครือขายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) ผาน
Browser และสามารถใชงานบน Browser ของ Smart Phone ได ผูใชงานทุกทานสามารถเรียกใช
งานไดทุกที่ ตลอดเวลา โดยที่ไมตองติดต้ังโปรแกรม ดังน้ัน ความเร็วของระบบขึ้นอยูกับปจจัย
และสิ่งแวดลอมของกรมเจาทาตลอดจนสถานที่ปฏิบัติงานของผูประกอบการเองดังน้ี

กรมเจาทา
1. ระบบเครือขายสารสนเทศคมนาคม (MOTNET) ของกระทรวงคมนาคม  สําหรับใช

งานในสวนกลางภายในกรมฯ ความเร็ว 30 MB และ สําหรับหนวยงานในภูมิภาคความเร็วจังหวัด
ละ 512 MB และมีการปรับปรุงขยายสวนกลางเปน 50 MB ในเดือน สิงหาคม 2558

2. สําหรับในสวนภูมิภาค สํานักงานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (องคการมหาชน) (สรอ.)
เพิ่มชองทางเครือขายที่ จังหวัดละ 2 MB เร่ิมเดือน พฤศจิกายน 2558 เปนตนไปตามลําดับที่ละ
จังหวัด

สถานท่ีปฏิบัติงานของผูประกอบการ
1. ความเร็วของ Package Internet ที่ทํางานของผูประกอบการใชอยู
2. ปริมาณการใชงานของเจาหนาที่ ในสถานประกอบการที่ใชงานผาน Internet
3. Software ที่ติดต้ังในเคร่ืองที่ใชงานที่ Drop speed ของ Browser หรือ ไมสนับสนุน

การใชงานในแตละหนาคําสั่ง
4. Browser ที่ใชงานควรเปน Chrome, Firefox มากกวาใช Internet Explorer
โดยความคิดเห็นดังกลาวไดสอดคลองกับการใหสัมภาษณของเจาพนักงานตรวจทา

ชํานาญการ กรมเจาทา (สัมภาษณ, 7 พฤษภาคม 2559)ไดกลาววา ความเร็วของการใชงานระบบ
NSW ขึ้นอยูกับหลายเหตุปจจัย ซึ่งอาจเกิดที่ตัวระบบ Internet ปญหาจากเครือขายของบริษัทผูดูแล
ระบบ หรือความเร็ว Internet ของแตละบริษัท ทําใหระบบหรือการเขาตัวเว็บไซตดังกลาวลาชา
โดยแนวทางการแกไข คือ การปรับเปลี่ยนระบบ Internet ของผูใชบริการใหมีความเร็วมากยิ่งขึ้น

3. ดานความเสถียรในการใชงานระบบ NSW
ปจจุบันการรับสงขอมูลระหวางผูใชบริการ และผูใหบริการมักเกิดปญหาอยูบอยคร้ัง

เน่ืองจากขอมูลที่สงไปยังระบบไมแสดงผลใหเห็นในระบบทําใหเจาพนักงานไมสามารถอนุมัติ
การตรวจปลอยเรือได ซึ่งความไมเสถียรดังกลาวอาจเกิดจากการเชื่อมตอ หรือเคร่ือง Server ที่กรม
เจาทามีปญหา จึงสงผลใหไมสามารถใชระบบดังกลาวได โดยแนวทางการแกไข คือ ควรใชวิธี
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การจัดเก็บขอมูลสํารอง (Back up file) ในรูปแบบ Dropbox หรือ Cloud เพื่อใชในกรณีเคร่ือง
Server มีปญหา และควรจัดไวรองรับกับระบบในเขตเจาทาภูมิภาคตาง ๆ

4. ดานการเก็บรักษาความลับขอมูลทางธุรกิจของลูกคาในระบบNSW ได
ผูใชงานระบบ NSW จําเปนตองมีบัญชีผูใชงานและรหัสผาน ซึ่งสามารถขอไดจากกรม

เจาทา โดยกรมเจาทาไดมอบหมายใหบริษัทจัดทําระบบเปนผูดูแล ดังน้ัน ขอมูลความลับตาง ๆ ของ
บริษัทเรือจะสามารถเปดดูไดจากบริษัทที่จัดทําระบบ NSW ซึ่งอาจทําใหขอมูลความลับตาง ๆ เกิด
การร่ัวไหลออกจากบริษัท โดยจากการสัมภาษณของ Business Analysis Manager ผูจัดทําระบบ
NSW บริษัท Computer Union Co.,Ltd (สัมภาษณ, 8 พฤษภาคม 2559) ไดกลาวในเร่ืองรายละเอียด
ของปญหา แบงออกเปนรายละเอียด ดังน้ี

การเขาถึงขอมูลในระบบฯ สําหรับเจาหนาท่ี
1. เจาหนาที่จะเขาถึงขอมูลของผูประกอบการเฉพาะรายการที่มีการสงถึงเจาหนาที่

เทาน้ัน
2. เจาหนาที่จะเขาถึงขอมูลเฉพาะเขตทาที่ไดรับการมอบหมายใหปฏิบัติงานเทาน้ัน
3. เจาหนาที่ไมสามารถแกไขขอมูลที่สงผานมาจากระบบ NSW ได
การเขาถึงขอมูลของผูประกอบการ
1. การเขาถึงขอมูลจะใชเลขประจําตัวผูเสียภาษีและรหัสสาขา ที่เปนปจจุบันและ

สามารถตรวจสอบไดจาก กรมทะเบียนการคา กระทรวงพาณิชย
2. การเพิ่มผูใชงานของผูประกอบการเกิดจาก พนักงานที่ไดรับมอบอํานาจของสถานที่

ประกอบการน้ัน ๆ เปนผูดําเนินการเองทั้งสิ้น เจาหนาที่ของกรมเจาทาไมมีสิทธิที่จะเขาไป
ดําเนินการ

ระบบงาน NSW@MD
1. มีการเก็บประวัติการเขาถึง และเขาใชขอมูลของผูประกอบการ มี Timestamps ในแต

ละรายการที่ทําขอมูล
2. รายการขอมูลที่เจาหนาที่ไดมีการรับรองอนุมัติแลว ทั้งเจาหนาที่และผูประกอบการ

ไมสามรถลบขอมูลออกได
3. ไมมีการลบชื่อผูใชงานทั้งในสวนผูประกอบการ และเจาหนาที่ออกไปจากระบบ

แมวาเจาหนาที่ไดลาออก เกษียณ หรือ ยายหนาที่ หรือผูประกอบการที่ยกเลิกไมใหใชงาน
ระบบ National Single Window (NSW)
ระบบ National Single Window (NSW) คือ การเชื่อมโยงแลกเปลี่ยนขอมูลจากระบบ

NSW มาที่กรมเจาทา โดยจะมีการใชใบรับรองอิเล็กทรอนิกส (Digital certificate) ที่มีลายเซ็น
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อิเล็กทรอนิกส (Digital signature) ที่ไดรับการยอมรับตามกฎหมาย โดยใชเทคโนโลยีโครงสราง
พื้นฐานกุญแจสาธารณะ (Public key-infrastructure-PKI) นํามาใชในการเขารหัส-ถอดขอมูล
(Encryption-decryption) ซึ่งจากการสัมภาษณของ เจาพนักงานตรวจทาชํานาญการ กรมเจาทา
(สัมภาษณ, 7 พฤษภาคม 2559 )ไมสอดคลองกับบทสัมภาษณขางตนของ Business analysis
manager ผูจัดทําระบบ NSW บริษัท Computer Union Co.,Ltd. (สัมภาษณ, 8 พฤษภาคม 2559)
เน่ืองจากเห็นวา ระบบไมสามารถเก็บรักษาความลับของลูกคาได ทั้งหมด เน่ืองจากผูดูแลระบบ
ไมใชเจาหนาที่กรมเจาทาโดยตรง ซึ่งทางบริษัทผูดูแลระบ ยังคงสามารถเปดดูรหัส และขอมูล
การใชงานได

แนวทางการแกปญหา ทางบริษัทควรจัดใหผูดูแลระบบเปนเจาหนาที่กรมเจาทา และทํา
โปรแกรมขึ้นมาเพื่อรักษาความลับของขอมูลผูใชบริการ NSW

5. ดานการลดข้ันตอนท่ียุงยากและซ้ําซอนใหนอยลง
จากการสัมภาษณของเจาพนักงานตรวจทาชํานาญการ กรมเจาทา (สัมภาษณ, 7

พฤษภาคม 2559)ไดกลาววา เมื่อตัวแทนบริษัทเรือกรอกขอมูลของเรือลงในฐานขอมูลของระบบ
แลวเมื่อมีการตองการใชขอมูลดังกลาว ระบบจะดึงขอมูลมาใช ซึ่งทําใหสามารถลดเวลาและ
ขั้นตอนในการทํางานได เมื่อเปรียบเทียบกับระบบเกาที่จะตองกรอกขอมูลของตัวเรือและแจงความ
ประสงคของการดําเนินการกอน อาทิ การแจงเรือเขา-ออกจากประเทศ หรือขอขนถายสินคา เปน
ตน เพื่อใหเจาพนักงานตรวจทาอนุมัติแลวจึงสามารถเสียคาธรรมเนียมได ซึ่งระบบ NSW สามารถ
ดึงของมูลของเรือลําเกาที่ถูกตองในฐานขอมูลนํามาใชขออนุมัติไดเลย

- ดานการทํางานกับตัวแทนบริษัทเรือ เกิดปญหาในเร่ืองของผูใชบริการหรือตัวแทนเรือ
บางทาน ดานทางมาชําระคาธรรมเนียมลาชา

แนวทางการแกปญหา อาจจะตองเพิ่มระบบการจายเงินผานธนาคาร เพื่อเพิ่มความ
สะดวกใหแกผูใชบริการ

6. ดานขอมูลสถานะเรือมีความทันสมัย
จากการสัมภาษณของ เจาพนักงานตรวจทาชํานาญการ กรมเจาทา(สัมภาษณ, 7

พฤษภาคม 2559)ไดกลาววา ระบบ NSW สามารถใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง ซึ่งทางผูใชบริการจะ
สามารถปรับเปลี่ยนขอมูลไดตลอดเวลา แตเน่ืองจากในปจจุบันเจาหนาที่จะสามารถใหบริการได
เพียงในเวลาราชการ 8.30-16.30 น. ดังน้ัน ในการขอแจงเรือที่เลยชวงเวลาดังกลาวจะทําใหสถานะ
ของเรือยังคงรอการอนุมัติ หรืออยูระหวางการดําเนินการ (Pending) ซึ่งเปนผลใหไมสามารถทราบ
ถึงการอนุมัติสถานะเรือที่เปนปจจุบันได จนกวาจะถึงเวลาทําการ
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แนวทางแก ไข ควรปรับเปลี่ยนนโยบายหรือขอกฎหมายของกรมเจาทาในการ
ปรับเปลี่ยนระยะเวลาการทํางานของเจาหนาที่

7. ดานความสามารถในการลดจํานวนเจาหนาท่ีในการทําเอกสารดาน NSW ได
จากการสัมภาษณของ เจาพนักงานตรวจทาชํานาญการ กรมเจาทา (สัมภาษณ, 7

พฤษภาคม 2559) และ Business Analysis Manager ผูจัดทําระบบ NSW บริษัท Computer Union
Co.,Ltd. (สัมภาษณ, 8 พฤษภาคม 2559) มีความเห็นที่สอดคลองกันวา การใชระบบ NSW ไมไดมี
การลดจํานวนเจาหนาที่ในการทําเอกสาร แตในทางกลับกันจํานวนผูใชบริการอาจลดลงได
เน่ืองจากระบบมีฐานขอมูลเดิมอยูแลว จึงทําใหสามารถดึงขอมูลและทําเอกสารเสนอเจาหนาที่ได
เร็วยิ่งขึ้น รวมทั้งยังสามารถลดเวลาในการทํางานและจํานวนคนในการเขาติดตอใชบริการได

8. ดานการลดความผิดพลาดในการทําเอกสารของเจาหนาท่ี
จากการสัมภาษณของ เจาพนักงานตรวจทาชํานาญการ กรมเจาทา (สัมภาษณ, 7

พฤษภาคม 2559) ไดกลาววา เมื่อระบบมีฐานขอมูลของเรือที่ถูกตองต้ังแตแรกแลว ผูใชบริการ
สามารถลดความผิดพลาดได (Human error) เน่ืองจากระบบจะดึงขอมูลจากฐานขอมูลเดิมมาใชใน
การทําเอกสาร เพื่อขออนุมัติจากเจาพนักงานตรวจทาในการขออนุมัติ จึงทําใหลดความผิดพลาด
ของเจาหนาที่และผูใชบริการได

ดานขอเสนอแนะและแนวคิดตาง ๆ ของผูประกอบการ ผูวิจัยไดแยกสาเหตุออกเปน
หัวขอในการวิเคราะหดังน้ี

1. เจาพนักงานเจาทาไมสามารถตอบสนองตอความตองการของผูประกอบการ ใน
การแจงเขา-ออก ที่มีอยูจํานวนมากไดอยางทันทวงที

2. เจาหนาที่เขาใจในระบบชัดเจนดีแลว แตตองติดเร่ืองอนุมัติ จาก เจาหนาที่ บางทาน
ทําใหเสียเวลามากขึ้น เปนเหตุควร ใหปรับการทํางานของ เจาหนาที่

3. การปรับเปลี่ยนใหตัวแทนเรือ (Agent) สามารถแกไข ขอมูลไดเอง หลังจากเจาหนาที่
อนุมัติแลว “อยางเชน แกไข NEXT PORT, CREW LIST” ใน PORTCLEARANCE โดยไมตอง
ติดตอเจาหนาที่

4. ระบบ ยังคงมีปญหาลาชา
5. กรณีการแจงเรือเขา-ออก Status เปน Confirmed ไมสามารถแกไขได ขอมูลที่ตองการ

แกไข คือ   1) เวลาเรือออก  2) Next Port 3) จํานวนลูกเรือ
6. กําหนดใหเพิ่มชองแกไขได
จากผลของการวิเคราะห และประมวลผลปญหาที่เกิดขึ้นโดยแผนภูมิกางปลา ใน

ขอคิดเห็นสวนที่ 3 สามารถอธิบายปญหาและแนวทางแกไขไดดังน้ี
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ปญหาของระบบ
จากทฤษฏีแผนภูมิกาง สรุปไดวา ระบบมีปญหาเกิดจากปจจัยในหลายสาเหตุ อาทิเชน

ระบบเครือขาย ตัวระบบที่ลาชา และการพัฒนาตัวระบบน้ี ซึ่งสาตุเหตุรอง อาจจะเกิดจาก ระบบ
อินเตอรเน็ต ตัวอุปกรณที่ไมมีความทันสมัยเทาที่ควร ระบบโครงขายของหนวยงาน บุคลากรใน
การพัฒนาตัวระบบที่ไมเพียงพอ ขาดผูเชียวชาญในการเฝาดูแลตัวระบบน้ัน

ปญหาดานเจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน (Man)
จากทฤษฏีแผนภูมิกาง สรุปไดวาสวนหน่ึงของปญหาหลักในระบบ National Single

Window (NSW) น้ันเกิดจากการทํางานของคน โดยสรุปสาเหตุของการเกิดปญหา อาทิ เชน
เจาหนาที่ไมตอบสนองความตองการผูใชบริการ ทําใหเกิดความลาชาและ มีความพึงพอใจใน
การใชระบบลดลง ซึ่งอาจะเกิดจากการที่ เจาหนาที่ขาดความชํานาญในการใชงานระบบดังกลาว
และขาดการเรียบรูดวยตัวเอง และมีการทํางานในสวนกระบวนการทํางานที่ทําใหลาชา อาทิตเชน
การอนุมัติ ปลอยเรือที่ลาชาเปนตัน

แนวทางในการแกไข
จากปญหาที่เกิดขึ้นผูวิจัยไดหาแนวทางแกไขในปญหาที่เกิดขึ้น ทั้งในตัวระบบ และตัว

เจาหนาที่ โดยนําสาเหตุที่ไดขางตนเขาระดมความติดแตกแนวทางการแกปญหาออกเปน 2 ประเด็น
ดังน้ี

การแกปญหาของตัวระบบ
ปญหาของระบบในการใชงาน มีแนวทางการลดขอบกพรองโดยการปรับเปลี่ยนอุปกรณ

และปรับปรุงซอฟแวรใหทันสมัยอยูตลอดเวลา และแนะนําใหผูใชบริการจากที่สํานักงานใหเปลี่ยน
การใช Browser Internet เปนรูปแบบของ Google chrome เพื่อใหระบบมีความเสถียร ชวยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการทํางาน และอีกสวนหน่ึงในการแกไขระบบคือ ระบบ Internet ที่เปนปญหาตอ
การใชงาน ซึ่งในกรณีเชนน้ี ทางผูใชบริการสามารถเดินทางมากรอกขอมูลไดที่สํานักงาน และยื่น
เอกสารติดตอไดตอไป ในสวนของการพัฒนาระบบทางสํานักงานไดมีการประสานกับบริษัทที่
ดูแลระบบ เขาตรวจสอบปรับปรุงและพัฒนาตัวระบบรวมทั้งฐานขอมูลใหเสถียร ปลอดภัยตอ
การใชงาน ดานแกไขขอมูลโดยผูใชบริการหรือ ตัวแทนบริษัทเรือน้ัน ไมสามารถทําไดหลังจากเจา
พนักงานตรวจทาไดอนุมัติการแจงเขา-ออกเรือ ต้ังแตเร่ิมแรกแลว เพราะแกไขเอกสารหลังจาก
การอนุมัติน้ัน ขอมูลจะมีผลตอผูอนุมัติปลอยเรือ

การแกปญหาดานเจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน
การใชงานระบบ National Single Window (NSW) น้ัน ทั้งผูใชงานและผูใหบริการน้ัน

จําเปนจะตองมีความชํานาญในการใชระบบดังกลาว เน่ืองจากประสบปญหาในการใชงานของ
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ผูใชบริการและผูใหบริการ ในดานความรูและการใชระบบ ผูวิจัยจึงไดเสนอการจัดอบรบใหเกิด
ความรูความชํานาญในการใชระบบ National Single Window (NSW) และ ใหจัดทําคูมือการใช
ระบบดังกลาวผานทางเว็บไซต http://nsw.md.go.th/ เพื่อใหผูใชบริการสามารถดาวนโหลดคูมือ
ผานระบบอินเตอรเน็ตไดสะดวกยิ่งขึ้น และปญหาเร่ืองการอนุมัติ เรือที่ลาชาน่ัน เกิดจากเอกสาร
ไมครบถวนหรือไมชัดเจนทําใหเจาหนาที่ตองใชเวลาในพิจารณา ถึงแมวาจะใชระบบเกาใน
การพิจารณาเอกสารดังกลาวน้ี ก็ตองใชเวลาในการพิจารณาเชนกัน

ขอเสนอแนะจากผูวิจัย
จากขอคนพบที่ไดจากการศึกษา ผูวิจัยเห็นวาควรมีขอเสนอแนะที่เปนนัยยะในเชิง

นโยบายที่สําคัญดังน้ี
1. ควรมีการตรวจสอบขอบกพรองหรือขอเสนอแนะในการพัฒนาระบบ โดยเจาหนาที่

ผูใชระบบเปนผูรายงานขอบกพรองหรือขอเสนอแนะของระบบไปยังบริษัทผูดูแลระบบ ซึ่งอาจได
ขอมูลจากการใชงานเอง หรือจากผูใชบริการระบบเปนผูแจงขอบกพรองหรือขอเสนอแนะดังกลาว
กับทางเจาหนาที่ ซึ่งควรมีการรายงานในรอบ 1 เดือน หรือ รายงานไดทันที เมื่อพบปญหาที่ไม
สามารถแกไขได เพื่อแกปญหาตาง ๆ ไดทันที และควบคูไปกับการพัฒนาระบบอยูเสมอ เพื่อให
ผูพัฒนาระบบสามารถแกไขปญหาดังกลาวไดตรงจุด

2. ควรใชระบบอินเตอรเน็ตที่มีความเร็วที่เปนมาตรฐานเดียวกันกับสวนกลาง เพื่อเพิ่ม
ความเสถียรของการใชระบบไดดียิ่งขึ้น

3. ควรมีการอบรมในหัวขอเกี่ยวกับระบบ NSW ทั้งระบบ เชน การทํางานของระบบ
การใชงานแตละฟงกชั่นของระบบ ตลอดจนการแกไขเบื้องตนในกรณีที่ระบบขัดของ ใหกับ
เจาหนาที่ผูใชระบบพรอมทั้งทดสอบความเขาใจของเจาหนาที่อยูเสมอ เพื่อใหมีความเขาใจ และ
สามารถใชระบบไดอยางถูกตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน

4. ควรมีการวางระบบสํารองในกรณีที่เกิดเหตุขัดของกับระบบหลัก เพื่อที่จะสามารถ
ใหบริการแกผูรับบริการไดอยางตอเน่ือง

5. ควรจัดใหมีเจาหนาที่ที่รับผิดชอบดานการแกไขระบบ เพื่อในกรณีที่ระบบขัดของ
จะสามารถแกไขระบบไดทันที



บทที่ 5
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

การนําเสนอผลการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของการใหบริการระบบการแจงเขา-ออกของ
เรือ ผานระบบ National Single Window (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรี
ในบทน้ีผูวิจัยจะใชวิธีการนําเสนอดวยการแบงหัวขอการนําเสนอออกเปน 3 หัวขอ ดังตอไปน้ี

1. สรุปผลการศึกษา
2. การอภิปรายผลการศึกษา
3. ขอเสนอแนะ

สรุปผลการศึกษา
การวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของการใหบริการระบบการแจงเขา-ออกของเรือ ผานระบบ

National Single Window (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงค
ในการศึกษา คือ

1. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของการใหบริการระบบการแจงเขา-ออกของเรือ ผาน
ระบบ National Single Window (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรี

2. เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลกระทบตอการพัฒนาระบบการแจงเขา-ออกของเรือ ผาน
ระบบ National Single Window (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรี
การวิจัยคร้ังน้ีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการวิจัย ซึ่งผูวิจัยไดทํา
การเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชระบบ National Single Window (NSW) ในเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา
อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี โดยกําหนดกลุมตัวอยางเทากับ 36 คน ซึ่งสามารถสรุปผลการศึกษา
ไดดังน้ี

1. ดานทั่วไปสามารถสรุปไดวา เมื่อนําระบบ NSW เขามาใชแทนที่ระบบเดิม พบวา
ผูใชบริการระบบ NSW สามารถเปดอานหนาเว็บไซตสะดวก รวดเร็ว การเขาถึงขอมูลไมซับซอน
แตยังเกิดขอติดขัดในเร่ืองของใชงานของระบบในสวนของการเพิ่ม/ ลบ/ แกไข/ คนหาขอมูลของ
เรือในระบบ NSW

2. ดานระบบเครือขายและความปลอดภัยที่สงผลตอการใหบริการระบบ NSW พบวา
ในสวนของดานความเร็วและความเสถียรของการใชงานระบบ NSW ยังไมดีเทาที่ควร การเก็บ
รักษาความลับขอมูลทางธุรกิจของผูใชบริการ ยังสามารถตรวจเช็คไดจากบริษัทผูทําระบบ
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3. ดานความพรอมในการใหบริการ จากการศึกษาพบวามีความโปรงใส กระบวนการ
ดําเนินงานไมซับซอน เกิดขอผิดพลาดระหวางการใหบริการนอยลง และขอมูลสารสนเทศมีความ
ถูกตองเชื่อถือได เมื่อเทียบกับระบบเดิม

4. ดานประสิทธิภาพการในใหบริการ จากการศึกษาพบวา การใชบริการระบบ NSW มี
การใหบริการเบ็ดเสร็จครบวงจร (One stop service) แตในเร่ืองของการประมวลผลของระบบ
NSWในการทํางานแตละขั้นตอนยังคงมีอุปสรรคอยูบาง และขอมูลเรือบางสวนยังไมมี
การปรับปรุงใหทันสมัย

5. ดานการบริหารการจัดการ จากการศึกษาพบวาการใชระบบ NSW สามารถเขาถึง
ขอมูลเรือและบริการไดอยางทั่วถึง โดยสามารถแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางเรือกับเจาหนาที่ได และ
ทําใหการทํางานเพิ่มประสิทธิภาพและรวดเร็วมากขึ้น เมื่อเปรียบเทียบกับระบบเดิม

6. ดานบุคลากร จากการศึกษาพบวาเจาหนาที่มีความรูความเขาใจระบบ NSW สงผลให
การทํางานของเจาหนาที่มีประสิทธิภาพมากขึ้นในเร่ืองของการทําเอกสารไดดีกวาระบบเกา ใน
สวนของการทํางานในระบบ NSW น้ัน ยังคงใชเจาหนาที่เทาเดิม แต ลดในสวนของเอกสารใน
การใชยื่นตอเจาหนาที่ซึ่งในทางกลับกันผูใชบริการหรือ Agent สามารถทําพิธีการแจงเขาออกเรือ
ไดมากขึ้น เปนผลดีตอผูใชบริการ

7. ดานคาใชจาย จากการศึกษาพบวา เมื่อมีการใชบริการ ระบบ NSW ผูใชบริการลด
ระยะเวลาและคาใชจายในการติดตอประสานงานระหวาง AGENT กับเจาหนาที่ และยังประหยัด
คาใชจายอ่ืน ๆ เชนกระดาษ หมึกพิมพ คาเดินทาง คาโทรศัพท ฯลฯ ไดมากขึ้น เมื่อเปรียบเทียบกับ
ระบบเดิม

อภิปรายผลการศึกษา
จากการศึกษาความพึงพอใจของการใหบริการระบบการแจงเขา-ออกของเรือ ผานระบบ

National Single Window (NSW) กรณีศึกษาเขตพื้นที่ทาเรือศรีราชา จังหวัดชลบุรีพบวาหลังจาก
การนําระบบ NSW เขามาใชแทนระบบเดิม ทําใหเกิดการพัฒนาระบบและชวยเหลือผูประกอบ
การในการลดขั้นตอนและระยะเวลาในการทําเอกสารจากเดิม สามารถเขาถึงขอมูล และชวยเพิ่ม
ศักยภาพของระบบโดยการเชื่อมตอระหวางผูใชบริการและผูใหบริการไดโดยตรงดังน้ันระบบจึงมี
ความทันสมัยตลอดเวลา ชวยลดคาใชจายดานเอกสารและการเดินทางเขามาติดตอกับเจาหนาที่
สามารถยกระดับการทํางานของเจาหนาที่ใหมีความนาเชื่อถือในดานผลกระทบตอการพัฒนาระบบ
การแจงเขาแจงออกของเรือ (NSW) มี 2 ประการดังน้ี 1) ปญหาของระบบ NSW  2) ปญหาดาน
เจาหนาที่ในการปฏิบัติงาน (Man)



61

ขอเสนอแนะ
ภายใตกระแสโลกาภิวัตนเปนพลังขับเคลื่อนหลักกอใหเกิดสภาวการณทางเศรษฐกิจ

แนวใหม ที่สงผลตอการดําเนินกิจกรรมทางธุรกิจที่เกี่ยวของกับความสะดวก รวดเร็วลดตนทุน
และลดความซับซอนของผูประกอบการ จึงมีการพัฒนาซอฟแวรสวนขยายเพิ่มเติมระบบที่เกี่ยวกับ
การขนสงทางนํ้าเพื่อยกระดับมาตรฐานการขนสงโลจิสติกส ซึ่งเปนหัวใจของการขนสงสินคา และ
การบริการ ใหทัดเทียมตอนานาประเทศที่มีศักยภาพสูง ดังน้ันเพื่อใหการบริการมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้นควรมีการพิจารณาถึงความจําเปน ดังน้ี

1. ควรจะมีการศึกษาพัฒนาและสํารวจขั้นตอนการปฏิบัติงานจริงในกระบวนการทํางาน
รับแจงเรือเขา-ออก อยางละเอียดจากทุกสวนที่เกี่ยวของเพื่อนํามาเปนขอมูลพื้นฐานในการเขียน
โปรแกรมใหครอบคลุมกับเน้ืองานที่มีอยูจริง และเปนการชวยใหเกิดการใชทรัพยากรที่มีอยูอยาง
จํากัดใหเปนไปอยางคุมคามีความแมนยําของขอมูลลดความผิดพลาดจากการปฏิบัติงานที่ซ้ําซอน
ทั้งน้ีเพื่อใหการบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการอยาง
แทจริง

2. ควรจะมีการปรับปรุงขยายหรือเพิ่มเครือขายระบบสารสนเทศคมนาคมใหมี
ความรวดเร็วในการใชงานของผูใหบริการและผูประกอบการในการเชื่อมโยงขอมูลสารสนเทศ
ระหวางหนวยงาน

3. การสรางประสิทธิภาพในการทํางาน การลดตนทุนทางธุรกรรม ในดานระบบชําระ
เงินตาง ๆ ระหวางผูประกอบการและผูใหบริการโดยการใชเทคโนโลยีและระบบสํานักงาน
อัตโนมัติ (Office automation) เขามาสนับสนุนการใหบริการผูประกอบการสามารถชําระเงินได
24 ชั่วโมง โดยไมตองเดินทางมาชําระเงินที่สํานักงาน

4. ควรมีการจัดประชุมรวมกันระหวางสํานักงานควบคุมการจราจรและความปลอดภัยทาง
ทะเลกับผูประกอบการอยูเสมอ ทั้งน้ีเพื่อเสริมสรางความรูความเขาใจในระบบงาน และ
กระบวนการทํางานของกรมเจาทา และเปดโอกาสใหภาคเอกชนมีสวนรวมในการแสดงความ
คิดเห็นเพื่อการใหพัฒนามีความสอดคลองไปในทิศทางเดียวกันเพื่อเพิ่มศักยภาพในการดําเนินงาน

5. ควรมีการจัดทําระเบียบคูมือ และหนวยงานติดตอประสานงานรวมถึงขั้นตอน และ
วิธีการตาง ๆ อยางเปนรูปธรรม



ภาคผนวก
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ภาคผนวก ก
แบบสอบถาม
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แบบสอบถามความพึงพอใจ

เร่ือง : ความพึงพอใจการใหบริการระบบแจงเขา-ออกของเรือ กรมเจาทากรณีศึกษาในเขตพื้นที่
ทาเรือแหลมฉบัง
คําแนะนํา แบบสอบถามน้ีจะประกอบไปดวยชุดคําถาม 3 สวน จํานวนท้ังหมด 3 หนา
สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป
สวนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับการคาดหวัง และความพึงพอใจในการใชระบบ NSW แทน ระบบการยื่น
เอกสารตอเจาหนาที่
สวนที่ 3  ขอคิดเห็น,ทัศนคติเพิ่มเติมและปญหาที่พบเมื่อนําระบบ NSW มาใชงานของ ผูใชบริการ
(Agent)

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป ขอความกรุณาผูตอบแบบสอบถาม(ใสเคร่ืองหมาย ใน (   )ที่ตรงกับ
ขอมูลของทาน)

1. เพศ
(   ) ชาย (   ) หญิง

2. อายุ
(   ) ตํ่ากวา 20 ป (   ) 21-30 ป (   ) 31-40 ป (   ) 41- 50 ป (   ) 51 ปขึ้นไป

3. การศึกษา
(   ) ตํ่ากวา ปริญญาตรี (   ) ปริญญาตรีหรือ เทียบเทา    (   ) ปริญญาโท (   ) ปริญญาเอก
(   ) อ่ืนๆ

4. ระยะเวลาการทํางานของทาน
(   ) 0- 3 ป
( ) 3-5 ป
(   ) 5-10 ป
(   ) 10 ป ขึ้นไป

5. ทานมีเคร่ืองคอมไวใชในการปฏิบัติงาน
(   ) มี (   ) ไมมี

6. ทานมีความสามารถใชคอมระดับใด
(   ) ดีมาก (   ) ดี (   ) ปานกลาง (   ) นอย (   ) ใชไมเปนเลย
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7. ปจจุบันบริษัทของทานใชระบบการแจงเขา-ออก ของเรือ ในแบบใด
(   ) ระบบ ยื่นเอกสาร
(   ) ระบบ NSW
(   ) ใชมากกวา 1 ระบบ
(   ) อ่ืนๆ โปรด ระบุ..................................

8. บริษัทของทานไดดําเนินการ ลงทะเบียนเปนสมาชิก และ สแกนเอกสาร
(   ) ดําเนินการเรียบรอยแลว
(   ) อยูระหวางการดําเนินการ
(   ) ยังไมไดดําเนินการ

9. เรือในบริษัทของทานเปนเรือประเภทใด
(   ) เรือนํ้ามัน (   ) เรือคอนเทนเนอร (   ) เรือขนสงผูโดยสาร
(   ) เรือเบาท (   ) เรือลําเลียง (   ) เรือประเภทอ่ืนๆ

สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับการคาดหวัง และความพึงพอใจในการใชระบบ NSW แทน ระบบการย่ืน
เอกสารตอเจาหนาท่ี

โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงชองที่ตรงกับความเห็นของทาน โดยกําหนดให
5 หมายความมากที่สุด, 4 หมายความมาก, 3 หมายความวา ปานกลาง, 2 หมายความวานอย
1 หมายความวา นอยที่สุด

ความพึงพอใจและความคาดหวังในการใชระบบ NSW
ของผูประกอบการ

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

ดานท่ัวไป
1. การเปดอานหนาเวปไดสะดวก รวดเร็ว ไมซับซอน
2. การใชงานสามารถเพ่ิม/ ลบ/ แกไข/ คนหาขอมูลของเรือในระบบ
NSW ได
ดานระบบเครือขายและความปลอดภัย
1. ความเร็วของการใชงานระบบ NSW
2. ความเสถียรในการใชงานระบบ NSW
3. การเก็บรักษาความลับขอมูลทางธุรกิจของลูกคาในระบบ NSW
ได
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ความพึงพอใจและความคาดหวังในการใชระบบ NSW
ของผูประกอบการ

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

ดานความพรอมในการใหบริการ
1. เกิดขอผดิพลาดระหวางการใหบริการนอยลง
2. ขอมูลสารสนเทศมีความถูกตองเช่ือถือได
ดานประสิทธิภาพการในใหบรกิาร
1. มีการใหบริการเบ็ดเสรจ็ครบวงจร (One stop service)
2. ลดขั้นตอนที่ยุงยากและซับซอนใหนอยลง
3. ขอมูลสถานะเรือมีความทนัสมัย
ดานการบรหิารการจัดการ
1. สามารถเขาถึงขอมูลเรือและบริการไดอยางทั่วถึง
2. สามารถแลกเปล่ียนขอมูลระหวางเรือกับเจาหนาที่ได
3. ทําใหการทํางานเพ่ิมประสิทธิภาพและรวดเร็วมากขึ้น
ดานบุคลากร
1. เจาหนาที่มีความรูความเขาใจตอระบบ NSW มากขึ้น
2. สามารถลดจํานวนเจาหนาที่ในการทําเอกสารดาน NSW ได
3. ลดความผิดพลาดในการทําเอกสารของเจาหนาที่
4. เจาหนาที่สามารถทําเอกสารในการสงออกไดมากขึ้น
5. การทํางานของเจาหนาที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น
6. เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันในดานการสงออกกับนานา
ประเทศในการสนับสนุนจากเทคโนโลยีที่ทนัสมัย
ดานคาใชจาย
1. ลดระยะเวลาและคาใชจายในการติดตอประสานงานระหวาง
Agent กับเจาหนาที่
2. ประหยัดคาใชจายอื่นๆ เชนกระดาษ หมึกพิมพ คาเดนิทาง คา
โทรศัพท ฯลฯ
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สวนท่ี 3  ขอคิดเห็น ทัศนคติเพิ่มเติมและปญหาท่ีพบเมื่อนําระบบ NSW มาใชงานของ ผูใชบริการ
(Agent)
ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการบริการ
............................................................................................................................. ................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ................................
............................................................................................................................. ................................
.............................................................................................................................................................
...................................................................................................................

ขอขอบคุณทุกทานที่สละเวลาและใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม
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ภาคผนวก ข
ประกาศที่เกี่ยวของ
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