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บทที� 1 

 

บทนํา 

 

1.1 ความสําคัญและที�มาของปัญหา 

  
 การขนส่งสินคา้เป็นองคป์ระกอบที�จาํเป็นที�สุดของเศรษฐกิจเพราะถือวา่เป็นการสนบัสนุน

กิจกรรมการผลิต การคา้ และการบริโภค ซึ� งจะตอ้งใชเ้วลาในการขนส่งวตัถุดิบหรือผลผลิต อยา่งมี

ประสิทธิภาพ การขนส่งถูกนบัใหเ้ป็นส่วนสาํคญั ของตน้ทุนปลายทางของผลผลิตนั3นๆ และเป็นตวั

แทนที�สาํคญัของรายจ่ายประชาชาติของประเทศ (Crainic และ Laporte 1997) 

 ความสาํเร็จของอุตสาหกรรมการขนส่งสินคา้จะตอ้งอยูใ่นระดบัสูงในแง่ของประสิทธิภาพ

และคุณภาพของการใหบ้ริการ ดงันั3น การส่งเสริมใหมี้การพฒันาองคก์รตั3งแต่การพฒันาทรัพยากร

มนุษยไ์ปจนถึงโครงสร้างขั3นพื3นฐานที�เป็นประโยชน์ต่อการพฒันาองคก์รและเศรษฐกิจของ

ประเทศชาติใหมี้มาตรฐานการพฒันาไปในแนวทางเดียวกนั จึงถือวา่เป็นสิ�งที�สาํคญั การใหบ้ริการ

ที�มีประสิทธิภาพแก่ผูใ้ชบ้ริการไม่วา่จากหน่วยงาน หรือองคก์รใดก็ตามนั3น ผูใ้ชบ้ริการสามารถ

รับรู้ถึงขีดความสามารถของการบริการนั3นๆไดจ้ากการสัมผสัจากบุคคล สถานที�ใหบ้ริการ และ

เวลาที�ใชไ้ปในแต่ละขั3นตอนของการใหบ้ริการ  

 ปัจจยัสาํคญัที�ขบัดนัใหก้ารขนส่งทางอากาศเติบโตขึ3น ไดแ้ก่ แนวโนม้การเติบโตทาง

เศรษฐกิจและการคา้โลก และทิศทางการแข่งขนัทางการคา้ในโลกยคุใหม่ที�มุ่งเนน้ความรวดเร็ว 

และความยดืหยุน่ในการส่งมอบสินคา้ และการบริการที�กาํลงักลายเป็นขอ้ไดเ้ปรียบหลกัของการ

แข่งขนัในอนาคต 

 การพฒันาเขตปลอดอากร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เพื�อกา้วหนา้สู่การเป็นศูนยก์ลางการ

ขนส่งสินคา้ทางอากาศของภาคพื3นเอเชีย ตั3งแต่การเปิดใหบ้ริการอยา่งเป็นทางการ เมื�อวนัที� 28 

กนัยายน 2549 โดยการดาํเนินงานของบริษทั ท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย ถือวา่เป็นเรื�องที�มี

ความสาํคญัยิ�งต่อนโยบายการส่งเสริมระบบเศรษฐกิจของประเทศ ซึ� งในโลกของการคา้และการ
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ขนส่งสมยัใหม่ ที�มีการบริหารจดัการที�ดีภายในคลงัสินคา้ ณ ท่าอากาศยาน จะไดเ้ปรียบการแข่งขนั

ทางการขนส่งสินคา้ทางอากาศ 

  การสาํรวจของธนาคารโลก พบวา่ การใหบ้ริการดา้นศุลกากรในการตรวจปล่อยสินคา้ตู้

คอนเทนเนอร์ที�ขนส่งทางอากาศของไทยสูงกวา่คู่แข่ง กล่าวคือ ประเทศไทยใชเ้วลาโดยเฉลี�ย 5 วนั 

ในขณะที�มาเลเซียใชเ้วลา 4 วนั และสิงคโปร์ 2 วนั ดงันั3น การใหบ้ริการดา้นศุลกากรจาํเป็นตอ้ง

ปรับปรุงให้ดียิ�งขึ3น (ธนาคารโลก 2547) 

 การศึกษายทุธศาสตร์การพฒันาโครงสร้างพื3นฐาน เพื�อสนบัสนุนการเพิ�มขีดความสามารถ

ในการแข่งขนัของประเทศในสาขาขนส่ง ไดก้ล่าววา่ ตวัชี3วดัความสามารถการแข่งขนัของท่า

อากาศยาน ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายของการใชท้่าอากาศยาน ระยะเวลาเปลี�ยนถ่ายเครื�องบิน (Transit time) 

และเวลาที�ใชใ้นการตรวจปล่อยสินคา้ (สศช 2547) 

 1.2 วตัถุประสงค์การวจัิย 

1. เพื�อศึกษาแนวทางการพฒันาและปรับปรุงการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ ภายในเขตปลอด

อากร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

1.3 ขอบเขตการวจัิย 

1. ศึกษาแนวทางการพฒันาและปรับปรุงการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ จากกลุ่มตวัอยา่ง 

ภายในเขตปลอดอากร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เท่านั3น 

1.4 ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 

1. เพื�อผูใ้หบ้ริการแต่ละรายทราบถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและนาํไปปรับปรุงต่อไป 

2. เพื�อทราบถึงความสามารถการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการแต่ละราย 

3. เพื�อเป็นขอ้มูลประกอบการพิจารณาการเลือกใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการแต่ละราย 
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บทที� 2 
 

เอกสารและงานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 

2.1 ทฤษฎี 

ความหมายของเขตปลอดอากร 

เขตปลอดอากรเขตปลอดอากร คือ เขตพื3นที�ที�อธิบดีมีอาํนาจขออนุมติัให้จดัตั3งเพื�อการประกอบ
อุตสาหกรรม พาณิชยกรรม หรือกิจการอื�นที�เป็นประโยชน์แก่เศรษฐกิจของประเทศโดยที�การนาํ
สินคา้หรือวตัถุดิบเขา้เขตปลอดอากรจะไดรั้บสิทธิประโยชน์ในการยกเวน้อากร หรือการผลิต ผสม 
ประกอบ บรรจุในเขตปลอดอากร เพื�อการส่งออกต่างประเทศก็จะไดรั้บสิทธิประโยชน์ในการ
ยกเวน้อากรเช่นกนั 

ประเภทของเขตปลอดอากร  

1. เขตปลอดอากรเฉพาะเพื�อการประกอบอุตสาหกรรม 

2. เขตปลอดอากรเพื�อการพาณิชยกรรม 

3. เขตปลอดอากร ณ ท่าอากาศยานนานาชาติ 

4. เขตปลอดอากรอื�นๆที�เป็นประโยชน์ต่อเศรษฐกิจของประเทศ   

หลกัการของเขตปลอดอากร 

1. เป็นเขตปลอดภาษี หรืออาจมีการจดัเก็บภาษีภายในที�ตั3งสาํหรับบางประเทศ 

2. เป็นเขตที�เปรียบเสมือนเป็นดินแดนในต่างประเทศ (Outside custom territory) แต่อยู่

ภายใตก้ารกาํกบัดูแลของกรมศุลกากรในประเทศ 

3. ลดกฏระเบียบใหม้ากที�สุดเท่าที�จะเป็นไปได ้

4. ขั3นตอนการดาํเนินการปฏิบติัไดง่้ายและสะดวก 

5. มีการอาํนวยความสะดวกขั3นพื3นฐานต่างๆ เช่น ระบบไฟฟ้า ระบบประปา ระบบโทรศพัท ์

เป็นตน้ 

6. ผูจ้ดัตั3งเขตปลอดอากร ตอ้งเป็นเจา้พื3นที�หรือมีสิทธิในการใชพ้ื3นที�นั3นๆ 
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สิทธิประโยชน์ที�จะได้รับจากเขตปลอดอากร  
 

1. สินคา้จากต่างประเทศที�นาํเขา้เขตปลอดอากร จะไดรั้บการยกเวน้อากร  

2. สินคา้จากในประเทศที�นาํเขา้เขตปลอดอากร จะไดรั้บการยกเวน้อากร 

3. สินคา้ที�ออกจากเขตปลอดอากรเพื�อส่งไปยงัต่างประเทศจะไดรั้บการยกเวน้อากร 

4. สินคา้ที�ไดรั้บการยกเวน้อากรเมื�อส่งออก จะไดรั้บการคืนอากรเมื�อนาํเขา้เขตปลอดอากร 

5. สามารถโอนยา้ยหรือโอนสินคา้ไปยงัผูป้ระกอบการในเขตอากรเดียวกนัหรือต่างเขตปลอด

อากรได ้

6. สินคา้หรือวตัถุดิบสามารถเก็บในเขตปลอดอากรไดโ้ดยไม่จาํกดัเวลา 

7. สามารถนาํสินคา้ออกจากเขตปลอดอากรโดยการแบ่งทยอยหรือแบ่งบรรจุไดโ้ดยไม่ตอ้ง

ขออนุมติัหลกัการ 

8. สินคา้ซึ� งชาํรุดเสียหายสามารถนาํออกไปซ่อมนอกเขตปลอดอากรได ้

9. สินคา้ซึ� งเสีย หรือเสื�อมคุณภาพ สามารถขอทาํลายตามระเบียบที�กรมศุลกากรกาํหนด โดย

ไดรั้บการยกเวน้อากร 

การนําสินค้าเข้าเขตปลอดอากร 

1. นาํเขา้จากต่างประเทศ 

2. นาํเขา้จากในประเทศ 

3. รับโอนจากเขตปลอดอากร, เขตอุตสาหกรรมอื�นๆ 

 

การนําสินค้าออกจากเขตปลอดอากร 

 
1. ชาํระภาษีอากรขาเขา้ประเทศ 

2. ส่งออกกลบัไปยงัต่างประเทศ 

3. ส่งออกไปยงัเขตปลอดอากรหรือเขตอุตสาหกรรมส่งออกอื�น 

4. ส่งไปเก็บยงัคลงัสินคา้ทณัฑบ์นประเภทอื�น  

5. ใชสิ้ทธิต่างๆ ที�ทางกรมศุลกากรไดจ้ดัทาํขึ3น เช่น BOI, 19 ทว ิ
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6. นาํสินคา้ที�ชาํรุดออกไปซ่อมนอกเขตปลอดอากร 

7. นาํสินคา้ออกไปเพื�อทาํลาย (ของที�เสียหาย หรือเสื�อมคุณภาพ) 

 

ประโยชน์เขตปลอดอากรเมื�อเปรียบเทยีบกบัคลังสินค้าทัณฑ์บน 
 

1. สามารถนาํสินคา้เขา้มาไดท้ั3งจากในประเทศและต่างประเทศ 

2. สามารถทาํการผสม ประกอบ แบ่งบรรจุ ไดใ้นเขตปลอดอากรโดยที�ไม่ตอ้งขออนุมติั

หลกัการ แต่ตอ้งยื�นใบแจง้รายละเอียดการผสม ประกอบของสินคา้นั3นๆแนบใบขนฯ 

3. สามารถเก็บสินคา้ในเขตปลอดอากรไดโ้ดยไม่จาํกดัระยะเวลา 

4. การคาํนวณอตัราภาษีหรืออตัราแลกเปลี�ยน จะใชอ้ตัรา ณ วนันาํสินคา้ออกจากเขตปลอด

อากร 

5. สามารถนาํสินคา้ที�ชาํรุดเสียหายไปออกซ่อมนอกเขตปลอดอากรได ้

6. สามารถนาํสินคา้ออกจากเขตปลอดอากรเป็นการชั�วคราวเพื�อการแสดงนิทรรศการได ้

7. เอกสารในการดาํเนินการนาํสินคา้เขา้-ออกเขตปลอดอากรลดลง 

8. ขั3นตอนการดาํเนินการนาํสินคา้เขา้-ออกเขตปลอดอากรเร็วขึ3น เพราะหากเป็นการใชร้ะบบ 

EDI สินคา้จะถูกตรวจปล่อย ณ เขตปลอดอากรที�นาํเขา้ (Last Port) หากเป็นระบบ 

Paperless สามารถเลือกตรวจปล่อย ณ เขตปลอดอากร (Last Port) ได ้

9. การชาํระภาษีสามารถชาํระได ้ณ สาํนกังานเขตปลอดอากรที�นาํเขา้ไดเ้ลย 

10. สามารถโอนสินคา้ระหวา่งผูป้ระกอบการในเขตปลอดอากรเดียวกนัได ้
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ตารางที� 2.1 คาํที�มีความหมายคลา้ยคลึงกบัเขตปลอดอากรของแต่ละประเทศ 

 

คาํ (TERMS) ประเทศ (COUNTRIES) 

Maquiladoras/maquiladora (in-bond) enterprises Costa Rica, El Salvador, Guatemala, Honduras, 

Mexico, Panama 

Free zones Costa Rica, Honduras, Ireland, Trinidad and 

Tobaco, Turkey, United Arab Emirates, 

Uruguay, Venezuela 

Special economic zones China 

Industrial free zones Cameroon, Colombia, Ghana, Madagascar, 

Syrian, Arab Republic and Jordan 

Industrial free zones for goods and services Colombia 

Free trade zones Bulgaria, Chile 

Export free zones Jamaica 

Free trade and industrial zones Islamic Republic of Iran 

Special export processing zones Philippines 

Export processing free zones Togo 

Tax free factories Fiji 

Bonded zone Indonesia 

Free zones and special processing zones Peru 

Free economic zones Russian Federation 

Industrial estates Thailand 

“Points francs” (Special industrial free zones) Cameron 

 
ที�มา: Legislation and publications of governments and EPZ authority 
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เขตปลอดอากรของไทยกบัอนุสัญญาโตเกยีว  
 
โดยสรุปอยา่งยอ่ อนุสัญญาโตเกียว คือ อนุสัญญาระหวา่งประเทศ วา่ดว้ย พิธีการศุลกากรที�ง่ายและ
เป็นอยา่งเดียวกนั (The international convention on the simplification and harmonization of 
customs procedures, 1974) มีจาํนวนประเทศสมาชิก 63 ประเทศ หลกัการของอนุสัญญาเกียวโต 
เนน้ใหป้ระเทศภาคีหรือประเทศสมาชิกทาํพิธีการศุลกากรของตนเองใหมี้ความเรียบง่ายและไปใน
ทิศทางเดียวกนัตามที�กาํหนดไวใ้นอนุสัญญาเกียวโต เพื�อความโปร่งใสและความสะดวกในทาง
การคา้ระหวา่งประเทศ ต่อมาในปี 1990 ไดมี้การแกไ้ขอนุสัญญาเกียวโต เนื�องจากเงื�อนไขในการ
เขา้เป็นสมาชิกแต่เดิมนั3นกาํหนดใหส้มาชิกเพียงแต่ยอมรับในตวับทบญัญติั และบทผนวกภาคใด
ภาคหนึ�ง และนาํไปปฏิบติัเท่านั3น จึงเป็นสาเหตุใหบ้รรดาสมาชิกทั3งหลาย เลือกที�จะรับเฉพาะ
ภาคผนวกในเรื�องที�เกี�ยวกบัพิธีการของตนเองที�มีอยูแ่ลว้ โดยไม่พยายามทาํในเรื�องพิธีการดา้นอื�นๆ 
จึงมีการแกไ้ขอนุสัญญาเกียวโต เกี�ยวกบัการเปลี�ยนแปลงหลกัเกณฑใ์นการเขา้มาเป็นสมาชิก ซึ� ง
ผา่นการรับรองโดยคณะมนตรีความร่วมมือทางศุลกากร (Customs Cooperation Council: CCC) ใน
ปี 1999 แต่ยงัไม่มีผลบงัคบัใช ้เพราะการแกไ้ขจะมีผลต่อเมื�อภาคีสมาชิกเดิมจาํนวน 40 ประเทศให้
การรับรองโดยไม่ตั3งขอ้สงวน (Reservation) เป็นเวลา 3 เดือน (ภาคสมาชิกเดิมไดใ้หก้ารรับรอง
จาํนวน 38 ประเทศ จากขอ้มูลปี 2548) 
 
บทสัญญาของอนุสัญญาเกียวโต 
 
หลงัจากที�สมาชิกยอมรับอนุสัญญาเกียวโตแลว้ จะตอ้งรับบทบญัญติัของอนุสัญญาเกียวโต ซึ� งแบ่ง
ออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ 

1. ขอ้มาตรฐาน (Standards) 
2. การเปลี�ยนผา่นไปสู่ความเป็นมาตรฐาน (Transitional standards) 
3. ขอ้เสนอแนะ (Recommended practice) ซึ� งสมาชิกตอ้งนาํไปปฏิบติัเมื�อสิ3นสุด การตั3งขอ้

สงวน สามารถขยายเวลาในการปฏิบติัออกไปไดอี้ก 36 เดือน 
  

 



 

 

ตารางที� 2.2 เปรียบเทียบขอ้กาํหนดตามอนุสัญญาเกียวโตกบัเขตปลอดอากรไทย 

อนุสัญญาเกียวโต เขตปลอดอากรของไทย เขตปลอดอากรของ UK 

มาตรฐานที� 2 
กฏหมายควรกาํหนดเรื�อง 

� ขอ้กาํหนดการจดัตั3ง 
� ชนิดสินคา้ที�เขา้ไปในเขตปลอดอากร 
� ประเภทกิจการที�อนุญาต 

 

เป็นไปตามมาตรฐาน 

 

วตัถุประสงคแ์ละกฏหมาย 

กฏหมายที�เกี�ยวขอ้ง 

มาตรฐานที� 3 
ศุลกากรอาจกาํหนดหลกัเกณฑก์ารดาํเนินการเพื�อการ
ควบคุม เช่น 

� การก่อสร้าง แบบแปลน แผนผงั 
� ขอ้กาํหนดเรื�องการเขา้-ออก 
� การมีรั3 วรอบเขตปลอดอากร 

 

เป็นไปตามมาตรฐาน 

 

การอนุมตัิจดัตั3ง Free Zone 
การอนุมตัิดาํเนินกิจกรรมใน Free Zone 
กาํหนดหนา้ที�ความรับผิดชอบของ Free Zone Operator 
กาํหนดหนา้ที�และความรับผิดชอบของ Free Zone Manager 

มาตรฐานที� 4 

ศุลกากรมีสิทธิในการตรวจสินคา้ที�เก็บในเขตปลอด
อากรในเวลาใดๆได ้

 

เป็นไปตามมาตรฐาน 

 

การเก็บของใน Free Zone 
การลงรายการบญัชี 

8
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ตารางที� 2.2 เปรียบเทียบขอ้กาํหนดตามอนุสัญญาเกียวโตกบัเขตปลอดอากรไทย (ต่อ) 

อนุสัญญาเกียวโต เขตปลอดอากรของไทย เขตปลอดอากรของ UK 

มาตรฐานที� 5 
ของที�นาํเขา้ไปในเขตปลอดอากร นอกจากจะเป็นของ
จากต่างประเทศแลว้ ยงัเป็นของอื�นที�อยูภ่ายใตร้ะบบ
พิธีการศุลกากรอื�นๆ 

 
เป็นไปตามมาตรฐาน 

 
นิยามคาํศพัทค์าํวา่ Free Zone Goods 

ขอ้เสนอแนะ 6 
ไม่ควรปฏิเสธ การนาํของเขา้เขตปลอดอากร 
เนื�องจาก ขอ้หา้ม/ขอ้กาํกดั เวน้แต่ ขอ้หา้ม/ขอ้กาํกดัที�
เกี�ยวกบัความสงบเรียบร้อยของสังคม สุขอนามยั 
ลิขสิทธิ�  เป็นตน้ 

 
ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน  
อยูใ่นระหวา่งการดาํเนินการแกไ้ขกฏหมาย 

 
ตอ้งปฏิบตัิตามขอ้หา้ม/ขอ้กาํกดั สาํหรับของบางประเภท 
สินคา้ที�เป็นอนัตรายต่อสิ�งแวดลอ้ม 
 

มาตรฐานที� 7 
ของที�เขา้ไปในเขตปลอดอากร ซึ� งจะไดร้ับการยกเวน้
หรือกการคืนภาษี เมื�อส่งออก ควรไดร้ับการยกเวน้
หรือคืนภาษีทนัทีเมื�อเขา้ไปในเขตปลอดอากร 

 
เป็นไปตามมาตรฐาน 

 
กาํหนดความรับผดิชอบภาระค่าภาษีอากรมูลค่าเพิ�ม เมื�อนาํออก
จากเขตปลอดอากรเขา้ในเขตราชอาณาจกัร ใชห้รือบริโภคใน
เขต Free Zone 
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ตารางที� 2.2 เปรียบเทียบขอ้กาํหนดตามอนุสัญญาเกียวโตกบัเขตปลอดอากรไทย (ต่อ) 

อนุสัญญาเกียวโต เขตปลอดอากรของไทย เขตปลอดอากรของ UK 

มาตรฐานที� 8 
ของที�นาํเขา้ไปในเขตปลอดอากร ซึ� งไดร้ับการยกเวน้
หรือการคืนภาษีภายในเพื�อส่งออกควรไดร้ับการ
ยกเวน้หรือคืนภาษีเมื�อนาํเขา้ไปในเขตปลอดอากร 

 
เป็นไปตามมาตรฐาน ตามกฏหมาย
สรรพสามิต และประมวลรัษฎากร 

 
 

ขอ้เสนอแนะ 9 
ของที�ส่งตรงจากต่างประเทศ แลว้นาํเขา้ไปในเขต
ปลอดอากร ศุลกากรไม่ควรที�จะตอ้งจดัทาํแบบแสดง
รายการใดๆ เพิ�มเติม หากขอ้มูลในเอกสารที�มากบั
ของเพียงพอแลว้ 

 
ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน 

 
ยื�นใบขนสินคา้ 

ขอ้เสนอแนะ 10 
ศุลกากรไม่ควรเรียกประกนั สาํหรับการอนุญาตให้
ของเขา้เก็บในเขตปลอดอากร 

 
เป็นไปตามมาตรฐาน 

 
อาจสั�งวางประกนักบัสินคา้บางประเภท 

 

 

1
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ตารางที� 2.2 เปรียบเทียบขอ้กาํหนดตามอนุสัญญาเกียวโตกบัเขตปลอดอากรไทย (ต่อ) 

อนุสัญญาเกียวโต เขตปลอดอากรของไทย เขตปลอดอากรของ UK 

มาตรฐานที� 11 
ของที�เขา้ไปในเขตปลอดอากร ควรอนุญาตใหม้ีการ
ดาํเนินการที�จาํเป็น เพื�อการเก็บรักษาและดาํเนินการ
ใดๆ เพื�อปรับปรุง บรรจุหีบห่อหรือเพื�อคุณค่าทาง
การตลาด หรือเพื�อเตรียมขนส่ง เช่น การรวมหีบห่อ 
การคดัเลือก การบรรจุใหม่ เป็นตน้ 

 
เป็นไปตามมาตรฐาน 

 
ทาํใบขนสินคา้ ของจากชายแดนมายงั Free Zone ปฏิบตัิพิธีการ
แบบง่าย (Simplified Frontier Declaration) ของในประเทศเขา้ 
Free Zone กาํหนดรหสัดาํเนินการ เพื�อบอกที�มาจากที�ใด ดว้ย
ระบบใด การแกไ้ขปฏิบตัิพิธีศุลกากร ยื�นคาํร้องขอแกไ้ขแต่ตอ้ง
ไม่เกิน 3 เดือนนบัจากวนันาํเขา้ 
 

มาตรฐานที� 12 
เมื�ออนุญาตใหม้ีการผลิตในเขตปลอดอากร ศุลกากร
อาจระบุกรรมวธิีการผลิตสาํหรับทั3งเขตหรือเฉพาะ
บุคคลที�ไดร้ับอนุญาต 

 
เป็นไปตามมาตรฐาน แต่ยงัไมไดน้าํคาํ
เสนอที�ปรากฏอยูใ่นคาํขอจดัตั3งมาพิจารณา 

 
การดาํเนินการใดๆ ที�สงสัยวา่จะดาํเนินการไดห้รือไม่นั3นให้
ถามศุลกากรก่อน 
 

 

1
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ตารางที� 2.2 เปรียบเทียบขอ้กาํหนดตามอนุสัญญาเกียวโตกบัเขตปลอดอากรไทย (ต่อ) 

 

 

อนุสัญญาเกียวโต เขตปลอดอากรของไทย เขตปลอดอากรของ UK 

มาตรฐานที� 13 
กฏหมายควรระบุ กรณีสินคา้ที�บริโภคภายในเขต
ปลอดอากร อาจไดร้ับการยกเวน้อากร และควร
กาํหนดเงื�อนไขที�ตอ้งปฏิบตัิ เช่น เครื�องมือสาํหรับ
การขนส่ง การเก็บรักษา การผลิตเฉพาะใชใ้นเขต
ปลอดอากร สารเคมีที�ใชห้มดไปในกระบวนการผลิต 
เช่น สารเร่งปฏิกิริยา สารหน่วงปฏิกิริยา อาหาร 
เครื�องดื�ม อุปกรณ์สาํนกังานที�ใชใ้นเขตปลอดอากร 

 
ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน 

 

มาตรฐานที� 14 
เฉพาะบางกรณีเท่านั3น ที�ควรมีขอ้กาํหนดเรื�อง
ระยะเวลาในการเก็บรักษาของในเขตปลอดอากร โดย
พิจารณาจาก ขบวนการผลิต ธรรมชาติของสินคา้ อายุ
ของสินคา้ ความปลอดภยัต่อสุขภาพ 

 
ไม่มีขอ้กาํหนด เรื�องระยะเวลาในการเก็บ
รักษา 

 
มีทั3งกาํหนดระยะเวลา และไม่กาํหนดระยะเวลาในการเก็บ
รักษา 

1
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มาตรฐานที� 15 
อนุญาตใหเ้ปลี�ยนสิทธิความเป็นเจา้ของสาํหรับของ
ในเขตปลอดอากร อนุญาตใหม้ีการขายปลีกของใน
เขตปลอดอากร โดยการขายถือวา่เป็นการขายเพื�อ
บริโภคในประเทศ ของในเขตปลอดอากร อาจโอน
ไปเป็นของใชใ้นเรือหรืออากาศยาน 

 
เป็นไปตามมาตรฐาน 

 

มาตรฐานที� 16 
ของที�นาํเขา้ไปหรือผลิตในเขตปลอดอากร สามารถ
อนุญาตใหน้าํออกเป็นส่วนๆ หรือทั3งจาํนวน เพื�อ
นาํไปยงัเขตปลอดอากรอื�นๆ หรือเพื�อพิธีการศุลกากร
อื�น การโอนยา้ยระหวา่งเขตปลอดอากร ทาํไดโ้ดยใช้
ระบบพิธีศุลกากรที�เรียบง่าย 

 
เป็นไปตามมาตรฐาน 

 
Simplified Procedures 
จะใชร้หสัอา้งอิงพิเศษสาํหรับพิธีการศุลกากรอยา่งง่าย เพื�อให้
ทราบที�มาของสินคา้ 

มาตรฐานที� 17 
รูปแบบที�ใชส้าํหรับการนาํของออกจากเขตปลอด
อากร ควรเป็นแบบปกติที�ใชท้ั�วๆไป 

 
เป็นไปตามมาตรฐาน 

Normal Procedures 
Simplified Procedures 
Local Clearance Procedures 

1
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อนุสัญญาเกียวโต เขตปลอดอากรของไทย เขตปลอดอากรของ UK 

ขอ้เสนอแนะ 18 
แบบแสดงสินคา้ สาํหรับของที�ส่งตรงมาจาก
ต่างประเทศ ศุลกากรตอ้งไม่ขอขอ้มูลเพิ�มเติม 
นอกจากขอ้มูลที�มีอยูแ่ลว้ ตามเอกสารที�ติดมากบัของ 

 
ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน 
 

 

มาตรฐานที� 19 
กฏหมายควรระบุจุดของเวลาที�ใชใ้นการพิจารณา
ราคา ปริมาณ และอตัราภาษีของของที�นาํออกจากเขต
ปลอดอากร มาใชบ้ริโภคในประเทศ คือ เวลาที�นาํ
ของเขา้ไปในเขตปลอดอากร เวลาที�นาํของออกจาก
เขตปลอดอากร 

 
เป็นไปตามมาตรฐาน 

 

มาตรฐานที� 20 
กฎหมายตอ้งกาํหนดวธิีการที�จะใชใ้นการพิจารณา
ภาษีที�เก็บจากของผลิตในเขตปลอดอากร แลว้นาํ
ออกมาบริโภคภายในประเทศ 

 
เป็นไปตามมาตรฐาน 

 
การชาํระอากรตอ้งทาํใบขนส่งสินคา้ 

1
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ตารางที� 2.2 เปรียบเทียบขอ้กาํหนดตามอนุสัญญาเกียวโตกบัเขตปลอดอากรไทย (ต่อ) 

 
ที�มา: สาํนกัสิทธิประโยชน์ทางภาษีอากร 

อนุสัญญาเกียวโต เขตปลอดอากรของไทย เขตปลอดอากรของ UK 

มาตรฐานที� 20 
ตอ้งใหม้ีเวลาเพียงพอในการจดัการกบัของในเขต
ปลอดอากร กรณีขอปิดเขตปลอดอากร 

 
ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน 
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เขตปลอดอากรของประเทศมาเลเซีย 

วตัถุประสงคก์ารตั3งเขตปลอดอากร 

� เพื�อพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ จดัตั3งเขตปลอดอากรบริเวณพื3นที�ชายแดน ท่าเรือ และท่า

อากาศยาน สนบัสนุนและอาํนวยความสะดวกดา้นการคา้และอุตสาหกรรมเพื�อการส่งออก

ของประเทศ ตามพระราชบญัญติัเขตปลอดอากร ในปี 1990 (The Free Zone Act, 1990) 

เขตปลอดอากร แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 

�  Free Commercial Zone (FCZ) 

� Free Industrial Zone (FIZ) 

การควบคุมในเขตปลอดอากร 

� ใชห้ลกัการควบคุมทางศุลกากรที�นอ้ยที�สุด 

สิทธิประโยชน์ทางภาษีอากร 

� ของที�นาํเขา้ไปในเขตปลอดอากร จะไดรั้บการยกเวน้ภาษีศุลกากร ภาษีสรรพสามิต และ

ภาษีสรรพากร 

� สินคา้เพื�อการคา้ทุกชนิดนาํเขา้ Free Commercial Zone (FCZ) จะไดรั้บการยกเวน้ภาษี

ศุลกากร ภาษีสรรพสามิต และภาษีสรรพากร รัฐมนตรีวา่การกระทรวงการคลงัมีอาํนาจที�

จะออกกฏระเบียบกาํหนดหา้มนาํสินคา้บางประเภทเขา้ไปในเขต FCZ 

� สินคา้ที�ใชใ้นกระบวนการผลิตหรือสินคา้ที�ผลิตขึ3นเพื�อการส่งออก นาํเขา้ไปใน Free 

Industrial Zone (FIZ) จะไดรั้บการยกเวน้ภาษีศุลกากร ภาษีสรรพสามิต และภาษีสรรพากร 

สินคา้ที�ผลิตใน Free Industrial Zone (FIZ) 

� สินคา้ที�ผลิตใน Free Industrial Zone หา้มนาํออกจากเขตปลอดอากร ยกเวน้เพื�อการ

ส่งออกไปนอกราชอาณาจกัร หรือเป็นของโอนไปยงั Free Commercial Zone และจะตอ้ง

16 
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ไดรั้บอนุญาต จากเจา้ของเขตปลอดอากร โดยความเห็นชอบของอธิบดีศุลกากรมาเลเซียมา

ก่อน 

� สินคา้ที�ผลิตใน Free Industrial Zone หา้มนาํไปใช ้ นอกเสียจากจะไดรั้บอนุญาตจากเจา้

พนกังานศุลกากรที�ประจาในเขตพื3นที� และมีระดบัไม่นอ้ยกวา่ระดบั Assistant Director of 

Customs 

สินคา้นาํเขา้เขตปลอดอากรจะไม่ไดรั้บการยกเวน้อากร (Goods not eligible for Duty/Tax 

Exemption) ไดแ้ก่ รถฟอร์คลิฟท ์ สารสาํหรับทาํความสะอาดโรงงาน อุปกรณ์สํานกังานและ

เฟอร์นิเจอร์ อุปกรณ์ดบัเพลิงและป้องกนัมลพิษ ยานยนตแ์ละชิ3นส่วน นํ3ามนัและผลผลิตของนํ3ามนั 

วตัถุดิบ เครื�องมือและเครื�องใชใ้นการก่อสร้าง ยางรถยนต ์สารเคมีและวตัถุระเบิด เครื�องอุปกรณ์ทาํ

ความเยน็ เครื�องช่วยสาํหรับทาํการผลิต เครื�องแต่งกายสําหรับคนงาน สินคา้และบริการทุกชนิดที�

นาํเขา้ไปใชใ้นเขตปลอดอากรโดยไม่ตรงกบักิจการและวตัถุประสงคใ์นการจดัตั3ง 

เขตปลอดอากรของประเทศสิงคโปร์ 

วตัถุประสงคก์ารจดัตั3งเขตปลอดอากร 

� เพื�อสนบัสนุนการคา้จดัตั3งขึ3นตาม Free Trade Zone Act 1969 กาํหนดเขตพื3นที�ใกลก้บัท่าที�

ขนถ่ายสินคา้ ไดแ้ก่ ท่าเรือและท่าอากาศยาน เป็นตน้ ตามพระราชบญัญติัศุลกากรของ

สิงคโปร์กาํหนดใหสิ้นคา้นาํเขา้จากต่างประเทศทางเรือให้ขนขึ3นและเก็บรักษาใน Free 

Trade Zone คือ เขตพื3นที�ที�กาํหนดใหเ้พื�อเป็นที�เก็บรักษาสินคา้ที�นาํเขา้จากต่างประเทศ 

เพื�อการขนส่งต่อไปยงัพื3นที�ในประเทศ หรือการถ่ายลาํ (Transshipment) สินคา้สามารถที�

จะทาํการบรรจุหีบห่อใหม่ แยก หรือคดัประเภทไดภ้ายใน Free Trade Zone ซึ� ง Free Trade 

Zone อยูน่อกเหนืออาณาเขตศุลกากร 

การควบคุมใน Free Trade Zone 

� ใชห้ลกัการควบคุมทางศุลกากรที�นอ้ยที�สุด (Minimum Customs within the FTZ) 

การยกเวน้ภาษี 
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� ของที�เขา้ FTZ ยกเวน้ภาษีศุลกากรและภาษีสรรพากร 

การยกเวน้ภาษีของของที�อยูใ่น FTZ 

� เมื�อนาํของออกจาก FTZ เขา้ไปยงัอาณาเขตศุลกากร 

� เมื�อนาํไปใชห้รือบริโภคภายใน FTZ 

สินคา้นาํเขา้ที�ตอ้งชาํระอากร ปัจจุบนัมี 4 ประเภทดว้ยกนั ไดแ้ก่ ยาสูบ นํ3ามนั สุรา และยานยนต ์

2.2 งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 

 ฐิติมา วงศอิ์นตา (2545) ศึกษาปัจจยัที�มีผลต่อการคดัเลือกผูป้ระกอบการขนส่ง ของกลุ่ม

ตวัอยา่งผูผ้ลิตชิ3นส่วนรถยนต ์และผูผ้ลิตสินคา้อุปโภคและบริโภค สรุปวา่ปัจจยัหลกัที�สาํคญัในการ

คดัเลือกผูป้ระกอบการขนส่ง อนัดบัแรกคือ ความสามารถในการจดัส่งตรงตามเวลาตามเวลาที�

กาํหนด และอนัดนัสองที�ผูผ้ลิตทั3งสองกลุ่มใหค้วามสาํคญัก็คือ ความเหมาะสมของอตัราค่าขนส่ง 

นอกจากนั3นก็จะใหค้วามสาํคญัในเรื�อง ระยะเวลาที�ใชใ้นการจดัส่งจากตน้ทางถึงปลายทาง และการ

ดูแลรักษาสินคา้ไม่ไหเ้กิดความสูญหายในระหวา่งการจดัส่ง และระยเวลาการคืนบิลสั3น 

 นิภาพร หวงัวชัรกุล (2545) ศึกษา ระบบประเมินผลการดาํเนินงานสาํหรับ ผูป้ระกอบการ

ขนส่งดว้ยรถบรรทุก โดยไดใ้ชว้ธีิ Balanced Scorecard ในดา้นมุมมองของลูกคา้ต่อการดาํเนินงาน

ของผูป้ระกอบการการขนส่งที�ใหบ้ริการ จากการสัมภาษณ์ลูกคา้ที�มาใชบ้ริการโดยตรงวา่ ปัจจยั

สาํคญัที�ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญัคือ ปัจจยัเรื�องเวลาในการจดัส่ง เช่น เวลาตอ้งสั3น ไม่วา่จะส่ง

สินคา้ถึงปลายทาง และส่งเอกสารคืนกลบัมายงัตน้ทาง ความตรงต่อเวลาในการรับและจดัส่งสินคา้ 

และระยะเวลาเฉลี�ยในการแกปั้ญหา และยงัมีปัจจยัดา้นคุณภาพ เช่น การดูแลรักษาสินคา้ไม่ให้

เสียหาย ความถูกตอ้งในการจดัส่งตามสถานที�ส่ง ความถูกตอ้งของสาํเนาเอกสารของบิลที�

คืนกลบัมา ปัจจยัดา้นความเชื�อถือไดข้องความสามารถในการปฏิบตืังานไดจ้ริง และปัจจยัดา้น

ความพึงพอใจของลูกคา้ 

 ชชัวาล ตนัตระกลู (2539) ไดส้รุปปัจจยัส่วนใหญ่ที�นาํมาพิจารณาคดัเลือกผูป้ระกอบการ 

ซึ� งสามารถนาํมาประยกุตใ์ชใ้นการคดัเลือกผูป้ระกอบการการขนส่งไดว้า่ คุณภาพ (Quality) เป็น
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ปัจจยัที�สาํคญัมากในการคดัเลือก ซึ� งเกณฑใ์นการประเมินดา้นคุณภาพของแต่ละธุรกิจอาจไม่

เหมือนกนั โดยส่วนใหญ่จะพิจารณาจากความพึงพอใจของลูกคา้ในดา้นการใหบ้ริการ ความ

น่าเชื�อถือ (Reliability) ที�เกิดจากการปรับปรุงกระบวนการภายในทั3งหมดอยา่งต่อเนื�อง ขีด

ความสามารถ (Capability) พิจารณาไดจ้าก ความสามารถในการบริหารองคก์รรวมถึงการควบคุม

การปฏิบติังาน และการควบคุมระยะเวลาในการจดัส่งใหอ้ยูใ่นเวลาที�กาํหนดอยา่งสมํ�าเสมอ 

สถานะทางการเงิน (Financial) ราคา (Price) ตาํแหน่งที�ตั3ง (Location) การเสนอราคา (Quotation) 

และปัจจยัอื�นๆ เช่น ความสัมพนัธ์ส่วนตวัระหวา่งผูว้า่จา้งกบัผูรั้บจา้ง ทศันคติ การสามารถต่อรอง

ราคา ความมีชื�อเสียงภาพพจน์ เป็นตน้ 

  Bell Stephen (2000) (อา้งใน Special Project อุทยัวรรณ เสริมกาํปัง) ศึกษาการจดัลาํดบั

ความสาํคญัปัจจยัที�เจา้ของสินคา้ หรือผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการจดัส่งสินคา้ในสก็อตแลนด ์ วา่

เจา้ของสินคา้จะใหค้วามสาํคญัในเรื�องของ ราคาบริการที�ถูก ฐานขอ้มูลทางอินเทอร์เน็ต ความ

น่าเชื�อถือดา้นระยะเวลาในการจดัส่ง การติดต่อประสานงานระหวา่งเจา้ของสินคา้และผูจ้ดัการ

ขนส่ง และความชาํนาญของผูรั้บจดัการขนส่ง  

 Huu-Phuong Ta, Hwee-Ling และ Chee-Chuong Sum (1999) ศึกษาเรื�องความสนใจของ

ผูป้ระกอบการต่างชาติที�มีต่อการขนส่งในประเทศจีน วา่ นอกเหนือจากเรื�องถนน และ

สาธารณูปโภคที�รัฐตอ้งพฒันาแลว้ การใหบ้ริการในเรื�องการขนส่ง โดนเฉพาะเทคโนโลยกีาร

สื�อสาร ขอ้มูลที�ใชติ้ดตามความเคลื�อนไหวของสินคา้ จะตอ้งมีการปรับปรุงแกไ้ข นอกจากนี3  การ

ใหบ้ริการส่งสินคา้ของผูรั้บจดัการขนส่งทอ้งถิ�นยงัขาดความน่าเชื�อถือ และตอ้งปรับปรุง รวมถึง 

การที�จะตอ้งจดัอบรมหน่วยงานลูกคา้สัมพนัธ์ใหมี้ความชาํนาญในการใหบ้ริการลูกคา้มากขึ3น 

 The World Bank, Prem Notes, Economic Policies (December 1998, Number 11) Export 

Processing Zone เขตอุตสาหกรรมการส่งออกเป็นเครื�องมือสาํคญัและมีประโยชน์ต่อการส่งเสริม

การส่งออก โดยเฉพาะอยา่งยิ�งประเทศที�กาํลงัพฒันา การพฒันาที�ดีนั3น เขตอุตสาหกรรมการส่งออก

ที�จดัตั3งขึ3นตอ้งมีการจดัการที�ดี และเหมาะสม สามารถสร้างายได ้ และเพิ�มการจา้งงานมากขึ3น 

ดงันั3นรัฐบาลควรจะตอ้งประเมินตน้ทุน และผลประโยชน์ที�จะไดรั้บอยา่งถี�ถว้น จากการกระตุน้ให้

มีการลงทุนภายในเขตอุตสาหกรรมการส่งออก 
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 Lettice Kinunda-Rutashubya (2003) Exploring the potentialities of export processing free 

zones (EPZS) for economic development in South Africa: lesson from Mauritius งานวจิยันี3  ศึกษา

ศกัยภาพของเขตอุตสาหกรรมการส่งออก เป็นกลยทุธ์ในการพฒันาเขตประเทศ Sub-Saharan 

Africa โดยใชเ้ขตอุตสาหกรรมการส่งออกของประเทศ Mauritius เป็นตวัอยา่งในการศึกษาเพื�อ

ทราบความสัมพนัธ์ระหวา่งการขยายการส่งออก และการเติบโตทางเศรษฐกิจ และระหวา่งเขต

อุตสาหกรรมการส่งออกและการเติบโตทางดา้นการส่งออก ซึ� งพบเห็นโดยมากในประเทศกาํลงั

พฒันา กลยทุธ์ที�มุ่งเนน้การส่งออกมีความสาํคญักบัประเทศที�กาํลงัพฒันา และประเทศเหล่านี3ก็

ขึ3นอยูก่บัต่างชาติที�จะเขา้มาลงทุน และพฒันาดา้นเทคโนโลยเีพื�อการผลิตขอองประเทศเหล่านี3  

งานวจิยัพบวา่ เขตอุตสาหกรรมการส่งออกมีบทบาทสาํคญัอยา่งมากในการพฒันาดา้นเศรษฐกิจ 

และสังคมของประเทศ พร้อมทั3งความสาํเร็จของเขตอุตสาหกรรมการส่งออก จะประสบผลสาํเร็จ

มากยิ�งขึ3น หากปฏิรูปการมุ่งเนน้ทางการคา้โดยการเปิดการคา้กบัต่างชาติมากยิ�งขึ3น  

ตารางที�  2.3 รายไดจ้ากการส่งออก 

1997 RS 3.9 M 
1984/1985 RS 2.541 M 

1986 RS 4,959.6 M 
1987/1988 RS 7,370 M 

1989 RS 8,179 M 
1990 RS 11,474 M 

ที�มา: Bank of Mauritius, 1993 (Economic Intelligence Unit, 1993) 

ตารางที� 2.4 จาํนวนของเขตอุตสาหกรรมส่งออกและการจา้งงาน คศ.1983-1992 

ปี คศ. จาํนวนเขตอุตสาหกรรมการส่งออก จาํนวนแรงงาน (คน) 
1983 146 25,500 
1984 160 37,532 
1985 - - 
1986 408 74,000 
1987 500 85,700 
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1988 586 90,700 
1989 - 91,600 
1990 548 90,000 
1992 - 109,000 

ที�มา Bank of Mauritius, 1993 

 Enrique Blanco de Armas, Mustapha Sadni-Jallap (2002) a review of the role and impact 

of export processing zones in world trade: the case of Mexico ปี คศ. 2000 จาํนวนเขตปลอดอากร

ไดเ้พิ�มขึ3นเป็น 850 แห่ง ประสบผลสาํเร็จดา้นการจา้งแรงงาน และการคา้ที�เพิ�มขึ3น งานวจิยันี3  ไดท้าํ

การทบทวนบทบาทความสาํคญั และผลกระทบของเขตปลอดอากรในการคา้โลก มีความเป็นไปได้

ที�จะส่งเสริมเศรษฐกิจของเจา้ของเขตปลอดอากรนั3น โดยเฉพาะอยา่งยิ�ง รายไดแ้ละการลงทุน

โดยตรงจากต่างชาติ การแลกเปลี�ยนดา้นเทคโนโลย ี และการจา้งแรงงาน ทาํให้เกิดเศรษฐกิจแก่

ทอ้งถิ�นและประเทศชาติ โดยศึกษา เขตปลอดอากรของประเทศเมก็ซิโก เนื�องจากเป็นประเทศที�มี

ความสมบูรณ์และคุณภาพของขอ้มูล อีกทั3งยงัอยูใ่กลป้ระเทศสหรัฐอเมริกา พบวา่ เขตปลอดอากร

ไดส้ร้างการจา้งแรงงานจริง แต่ดา้นรายไดแ้ละการลงทุนโดยตรงจากต่างชาติ รวมทั3งการ

แลกเปลี�ยนดา้นขอ้มูลไม่ประสบผลสาํเร็จ เนื�องมาจากประเทศเมก็ซิโกมีการนาํเขา้ที�สูง การจาํกดั

ดา้นการแลกเปลี�ยนของต่างชาติที�จาํเป็น และความชาํนาญของแรงงานของประเทศที�เป็นอุปสรรค 

 Export processing zone: lesson for Tamil Nadul (Vijaya Ramachandran และ Rachel 

Cleetus, 1999) Tamil Nadul เป็นรัฐหนึ�งในประเทศอินเดีย ที�มีความเจริญดา้นอุตสาหกรรมมาก

ที�สุดในอินเดีย และถูกวางใหเ้ป็นรัฐที�มีเศรษฐกิจใหญ่เป็นอนัดบัสามของอินเดียภายในปี คศ. 2000 

ผลิตสินคา้ไวใ้ชภ้ายในประเทศ และส่งออกหนึ�งในสามของการผลิต รัฐนี3ไดส่้งเสริมสภาพการ

ลงทุนใหเ้ป็นที�ชื�นชอบแก่นกัลงทุนต่างชาติ โดยการปรับปรุงคุณภาพโครงสร้างพื3นฐาน และ

แหล่งขอ้มูลเพื�อเศรษฐกิจในอนาคต รัฐไดท้าํแผนพฒันา 5 ปี ฉบบัที� 9 (1997-2002) โดยเนน้ไปที�

การเอื3ออาํนวยความสะดวกในการพฒันาอุตสาหกรรมให้เติบโตเร็ว ดงันี3  

• รัฐจะขยายและสร้างความแข็งแกร่งดา้นโครงสร้างพื3นฐาน เช่น ดา้นพลงังาน การขนส่งทั3ง

ถนน และท่าเรือ ซึ� งปัจจุบนั ความจุพลงังานไฟฟ้าคือ 7953 MW ฉบบัที� 9 นี3จะเพิ�มขึ3นอีก 
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597.5 MW โดยการลงทุนจากภาคเอกชน และอีก 6325 MW โดยการลงทุนจากภาครัฐ 

ปัจจุบนัรัฐ Tamil Nadul มีระบบถนน ท่าเรือ และรถไฟที�ดี อีกทั3งจะยกระดบัสนามบิน

นานาชาติเชนไน ใหเ้ป็นสนามบินตวัอยา่งที�มุ่งเนน้การผลิตเพื�อการส่งออก พร้อมทั3งภาค

การสื�อสารมีความทนัสมยัและน่าเชื�อถือ 

• รัฐไดจ้ดัตั3งแหล่งดา้นการเงิน เพื�อส่งเสริมการลงทุนของต่างชาติ และสนบัสนุนชาวอินเดีย

ที�อยูน่อกประเทศเขา้มาลงทุน 

• Madras Export Processing Zone (MEPZ) พบวา่ ความพยายามของรัฐบาลเพื�อดึงดูดนกั

ลงทุนจากต่างชาติ และชาวอินเดียที�อาศยัอยูน่อกประเทศ โดยดึงดูดทั3งดา้นการยกเวน้ภาษี 

และการใหเ้งินสนบัสนุนจากภาครัฐสูงสุดถึง 100% 

ตารางที� 2.5 การส่งออกจากเขตปลอดอกร MEPZ 

ปี คศ. จาํนวนทั3งหมด (หน่วย RS.CRORE) 
1985-1986 0.54 
1986-1987 10.05 
1987-1988 16.41 
1988-1989 24.04 
1989-1990 29.56 
1990-1991 61.32 
1991-1992 122.47 
1992-1993 163.32 
1993-1994 200.12 
1994-1995 281.36 
1995-1996 391.91 
1996-1997 993.82 

รวม 2294.92 
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ตารางที� 2.6 สินคา้และจาํนวนที�ส่งของ MEPZ 

 

ภาคของสินคา้ จาํนวนการส่งออก 
(หน่วย) 

มูลค่าการส่งออก 
(RS.CRORE) 

สัดส่วน 
(%) 

Electronics 14 664.39 66.95 
Garments/Textiles 20 124.49 12.53 
Engineering 5 87.56 8.81 
Pharmaceutical, Perfumes, Drugs 6 52.90 5.32 
Plastic/Rubbers/Synthetics 7 27.67 2.78 
Leather products 3 21.51 2.16 
Gems/Jewelry 6 6.00 6.00 
Granites 2 1.70 0.17 
Miscellaneous 11 7.60 0.78 
รวม 74 993.82 100 
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บทที� 3 
 

วธีิดําเนินการวจัิย 

 การศึกษาวจิยัครั3 งนี3  เป็นการวจิยัทั3งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ เพื�อเป็นการเปรียบเทียบ

และประเมินความสาํคญัและความพึงพอใจของแต่ละปัจจยัต่อผูใ้หบ้ริการแต่ละรายภายในเขต

ปลอดอากร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จากผูใ้ชบ้ริการตามจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งโดยใชแ้บบสอบถาม

เกี�ยวกบัความสาํคญัของปัจจยับริการ และความพึงพอใจต่อการบริการ ของกลุ่มตวัอยา่งที�เป็น

ผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ 

3.1 ขั6นตอนการวจัิย 

1. ศึกษาทฤษฎี แนวคิด และงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 

2. กาํหนดขอบเขตของขอ้มูลและตวัแปรที�ตอ้งใช ้

3. กาํหนดแนวทางการพฒันาภายในเขตปลอดอากร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

4. รวบรวมขอ้มูลที�จะนาํมาวิเคราะห์ในการวิจยั 

5. ออกแบบสอบถามเพื�อเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 

6. นาํแบบสอบถามไปเสนออาจารยที์�ปรึกษาตรวจ แนะนาํและแกไ้ข 

7. ทดสอบแบบสอบถามโดยการนาํแบบสอบถามไปทดลองใชก้บักลุ่มตวัอยา่งบางส่วน 

8. แกไ้ขและปรับปรุงแบบสอบถาม และเสนอใหอ้าจารยที์�ปรึกษาตรวจ แนะนาํและแกไ้ขอีก 

9. ส่งแบบสอบถามชุดสมบูรณ์แก่กลุ่มตวัอยา่ง เพื�อรวบรวมขอ้มูลทั3งหมดสาํหรับงานวจิยั 

10. วเิคราะห์ผลขอ้มูลที�ไดจ้ากแบบสอบถามโดยวธีิทางสถิติที�เหมาะสม 

11. นาํผลวจิยัที�ไดไ้ปทาํการศึกษาต่อ โดยสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูเ้ชี�ยวชาญ 

12. สรุปผลการศึกษาวจิยั และขอ้เสนอแนะ 

3.2 จํานวนประชากรที�ใช้ในการวจัิย 

1. ตวัแทนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ  จาํนวน _____________ ราย 

2. ผูน้าํเขา้สินคา้ทางอากาศอยา่งเดียว   จาํนวน _____________ ราย 
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3. ผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่งเดียว  จาํนวน _____________ ราย 

4. ผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ  จาํนวน _____________ ราย 

5. อื�นๆ       จาํนวน _____________ ราย 

3.3 การสุ่มกลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวจัิย 

1. ตวัแทนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ  จาํนวน _____________ ราย 

2. ผูน้าํเขา้สินคา้ทางอากาศอยา่งเดียว   จาํนวน _____________ ราย 

3. ผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่งเดียว  จาํนวน _____________ ราย 

4. ผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ  จาํนวน _____________ ราย 

5. อื�นๆ       จาํนวน _____________ ราย  

 จาํนวนประชากร ตามสูตร WG.Cochran คิดเป็นจาํนวนทั3งหมด 344 ราย ณ ระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 

3.4 อุปกรณ์และเครื�องมือที�ใช้ในการวจัิย 

 เครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยัครั3 งนี3  คือ แบบสอบถาม ที�ถูกกาํหนดขึ3นจากการศึกษา

แนวความคิด ทฤษฎี ผลงานวจิยั แหล่งขอ้มูลจากเอกสารต่างๆที�เกี�ยวขอ้ง และจากประสบการณ์จริง

ของผูท้าํการวิจยั แบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ส่วน 

ส่วนที� 1  แบบสอบถามขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นคาํถามทั3งแบบปิดและ

  แบบเปิด 

ส่วนที� 2  แบบสอบถามเพื�อวดัความรู้และความเขา้ใจเกี�ยวกบัเขตปลอดอากรของผูต้อบ 

  แบบสอบถาม เป็นคาํถามทั3งแบบปิดและแบบเปิด 

ส่วนที� 3  แบบสอบถามเพื�อประเมินระดบัความสาํคญัและความพึงพอใจของแต่ละปัจจยัต่อ

  ผูใ้หบ้ริการ เป็นคาํถามแบบ rating scale ตามแบบของ Likert โดยใหค้ะแนน 

  ระดบัความสาํคญัและความพึงพอใจของแต่ละปัจจยั ตั3งแต่คะแนน 1 ถึง 5 แยกผล

  การประเมินจากแบบสอบถามออกเป็น 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการเจา้หนา้ที�



26 

 

  กรมศุลกากร เจา้หนา้ที�การบินไทย เจา้หนา้ที� BFS เจา้หนา้ที� TAGS และเจา้หนา้ที� 

  ณ เขตปลอดอากรอื�นๆ (ถา้มี) โดยแบ่งออกเป็น 5 ดา้น 

 

1. ดา้นผูใ้หบ้ริการ (service provider) แบ่งออกเป็น 14 ดา้นยอ่ย ไดแ้ก่ 

• ความน่าเชื�อถือได ้ (reliability) คือ การใหบ้ริการและการใหข้อ้มูลที�ถูกตอ้งอยา่ง
สมํ�าเสมอ 

• ความสามารถในการพึ�งพาได ้ (dependability) คือ การใหค้วามร่วมมือและความ
ช่วยเหลืออยา่งสมํ�าเสมอเมื�อไดรั้บการร้องขอการใหบ้ริการ 

• การตอบสนองต่อการใหบ้ริการ (responsive) คือ ความพร้อมและความเตม็ใจที�จะ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�องไดเ้ป็นอยา่งดี 

• ความสามารถ (competence) คือ ความสามารถทางดา้นความรู้  

• การเขา้ถึงการใหบ้ริการ (access to services) คือ การเขา้ถึงการใหบ้ริการได้
สะดวกและรวดเร็ว 

• ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) คือ ความสุภาพและความเหมาะสมของการ
ใหบ้ริการ 

• ความสามารถในการสื�อสาร (communication) คือ ความสามารถในการชี3แจงและ
การอธิบายขั3นตอนที�เกี�ยวกบังานดา้นการใหบ้ริการ 

• ความซื�อสัตย ์ (creditability) คือ ความน่าเชื�อถือและความเที�ยงตรงดา้นการ
ใหบ้ริการ 

• ความเขา้ใจ (understanding) คือ การเรียนรู้ การเอาใจใส่ การใหค้าํแนะนาํ และ
ความสนใจต่อการใหบ้ริการ 

• ทศันคติที�ดี (pleasant attitude) คือ ความรักในงานดา้นบริการ 

• การใหค้าํตอบที�ถูกตอ้งและเตม็ไปดว้ยความรับผดิชอบ (responsive and correct 
answer) คือ ความรับผดิชอบและความถูกตอ้งต่อการใหบ้ริการ 

• บุคลิกภาพที�ดี (well-equipped) คือ ความสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย ความสะอาด 
และบุคลิกภาพที�ดีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 

• ความมีทกัษะและการไดรั้บการฝึกฝน (skill and training) คือ ความรู้ และความ
ชาํนาญในการใหบ้ริการ 
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• การตรงต่อเวลา (punctuality) คือ การตรงต่อเวลาในการใหบ้ริการ 
 

2. ขั3นตอนการปฏิบติังาน (quality of governance) แบ่งออกเป็น 15 ดา้นยอ่ย ไดแ้ก่ 

• ความซบัซอ้นของกฏระเบียบ (complexities of the rules) คือ การมีกฏระเบียบและ
ขั3นตอนมากมายและซํ3 าซอ้นเกินไป 

• การเขา้ถึงของกฏระเบียบ (access to the rules) คือ ความยากง่ายในการเขา้ถึงกฏ
ระเบียบ 

• ความโปร่งใสของขั3นตอนการปฏิบติังานเพื�อใหเ้กิดความสาํเร็จ (transparency in 
the implementation) คือ ความเที�ยงตรงและความถูกตอ้งของขั3นตอนการ
ปฏิบติังาน 

• การบริการดา้นพิธีการศุลกากรอยา่งมีประสิทธิภาพ (effectiveness in providing 
single window clearance) คือ การนาํระบบเทคโนโลยีแบบเดียวกนัมาใชด้า้นพิธี
การศุลกากรเพื�อความสะดวกและรวดเร็วของขั3นตอนการปฏิบติังาน 

• การสร้างสิ�งที�จบัตอ้งได ้ (tangibility) คือ การรับรู้ถึงประสิทธิภาพและผลของ
ขั3นตอนการปฏิบติังาน 

• ความล่าชา้ของการปฏิบติังาน (delay in bureaucratic decisions) คือ การตดัสินใจ
ที�ล่าชา้ในขั3นตอนการปฏิบติังาน 

• ระยะเวลาการเปิด-ปิดสถานที�ใหบ้ริการ (office waiting time) 

• การดูแลการใหบ้ริการเมื�อมีความตอ้งการ (availability of care when needs) 

• ความสะดวกสบายที�ไดรั้บในสถานที�ใหบ้ริการ (base of getting to care) 

• ขอ้มูลที�เพียงพอที�ไดรั้บจากการใหบ้ริการ (sufficient information) 

• คุณภาพของการใหบ้ริการ (quality of care) 

• ค่าใชจ่้ายทั3งหมดที�เกิดขึ3นเมื�อใชบ้ริการ (output-off-pocket cost) 

• การใหบ้ริการก่อนเขา้มาประกอบการ (pre-entry services) 

• การใหบ้ริการหลงัการประกอบการ (post establishment services) 

• ประสิทธิภาพการใหบ้ริการเกี�ยวกบังานประจาํที�ทาํอยู ่  (effectiveness in 
providing custom related services) 
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3. คลงัสินคา้ (warehouse)** แบ่งออกเป็น 20 ดา้นยอ่ย ไดแ้ก่ 

• ทาํเลที�ตั3ง 

• แผนผงั 

• พื3นที�ความจุ 

• การมีรั3 วรอบเขตปลอดอากร (fencing) 

• ระบบการป้องกนัความปลอดภยั 

• ระบบการจดัเก็บสินคา้ (storage system) 

• ระบบการควบคุมสินคา้คงคลงั (inventory control system) 

• ระบบการจดัการความเสี�ยง (risk management system) 

• ระบบการส่งมอบสินคา้ (cargo delivery process control system) 

• ระบบการถ่ายโอนสินคา้ (cargo transfer process control system) 

• ระบบการตรวจตราสินคา้ (cargo supervision process control system) 

• ระบบการปล่อยสินคา้ (cargo release process control system)* 

• ความถูกตอ้งของขอ้มูล (accuracy)* 

• ความทนัเวลาเวลาของขอ้มูล (timeliness)* 

• ความสอดคลอ้งของขอ้มูลกบังาน (relevance)* 

• ความสามารถในการตรวจสอบ (verifiability)* 

• ความสามารถในการจดัเก็บขอ้มูล (data manipulation)* 

• ความปลอดภยัของขอ้มูล (data security)* 

• ความสมบูรณ์ของขอ้มูล (completion)* 

• ความสามารถในการเขา้ถึงขอ้มูล (accessibility)* 
 

4. เครื�องมือและอุปกรณ์** แบ่งออกเป็น 4 ดา้นยอ่ย ไดแ้ก่ 

• อุปกรณ์เกี�ยวกบัการจดัการตูข้นส่งสินคา้ (units load devices handling facilities) 

• อุปกรณ์จดัการเกี�ยวกบัคลงัสินคา้ (warehouse handling facilities) 

• อุปกรณ์การชั�งนํ3าหนกัสินคา้ (weighing machines) 

• อุปกรณ์กลอ้งวงจงปิด (close-circuit camera) 
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5. โครงสร้างขั3นพื3นฐาน*** แบ่งออกเป็น 29 ดา้นยอ่ย ไดแ้ก่ 

• ระบบการจดัการนํ3าประปาแบบพิเศษ (exclusive water arrangement) 

• ความเพียงพอของปริมาณนํ3าต่อความตอ้งการ (adequacy of water supply) 

• คุณภาพของนํ3า (quality of water) 

• ค่านํ3า (water charges) 

• ระบบการบาํบดันํ3าเสีย (effluent treatment) 

• ระบบการกรองนํ3าใหบ้ริสุทธิ�  (water purifier) 

• ระบบการจดัการไฟฟ้าแบบพิเศษ (exclusive electricity arrangement) 

• ปริมาณไฟฟ้า (power supply) 

• ความต่อเนื�องของระบบไฟฟ้า (continuity of power supply) 

• ค่าไฟฟ้า (power charges) 

• ระบบการจดัเก็บพลงังานไฟฟ้า (captive power plant scheme) 

• ระบบอินเทอร์เนต (internet facilities) 

• ระบบโทรศพัท ์(telephone facilities) 

• ระบบการขนส่งทางอากาศสู่ทางถนน 

• ระบบการขนส่งทางอากาศสู่ทางนํ3า 

• ระบบการขนส่งทางอากาศสู่ทางรถไฟ 

• ระบบการขนส่งทางอากาศ (สนามบินสุวรรณภูมิ)สู่ทางอากาศ (สนามบินอื�นๆ) 

• การใหบ้ริการทางดา้นการเงิน (banking services) 

• ตูก้ดเงินสด (automatic teller machine) 

• ประสิทธิภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงิน (efficiency of banks) 

• การไปรษณีย ์(post office) 

• สถานการศึกษา (school) 

• โรงพยาบาล (hospital) 

• โรงแรม (hotel) 

• สถานที�พกัผอ่นหยอ่นใจ (recreation) 

• ศูนยก์ารคา้ (shopping complex) 

• สถานที�ดบัเพลิง (fire) 

• พื3นที�สาธารณะ (area dedicated to social utilities and residential) 
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• ศูนยก์ารกระจายตูค้อนเทนเนอร์ (inland container depot) 
 
หมายเหตุ     * คุณสมบติัของขอ้มูลที�ดีของระบบขอ้มูลสารสนเทศ  
    ** ยกเวน้ เจา้หนา้ที�กรมศุลกากร และ เจา้หนา้ที� TAGS  
  *** ยกเวน้ เจา้หนา้ที�กรมศุลกากร เจา้หนา้ที�การบินไทย และ เจา้หนา้ที� BFS 
 
3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 
 แบบสอบถามทั3งหมดถูกส่งไปยงักลุ่มตวัอยา่ง โดยวิธีการแจกจ่ายและส่งทางจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ การแจกจ่ายแบบสอบถาม ณ เขตปลอดอากร ภายในสนามบินสุวรรณภูมิ ผูท้าํวจิยั
ไดต้ั3งทีมงานขึ3นมา เพื�อตอบคาํถามจากกลุ่มตวัอยา่ง หากกลุ่มตวัอยา่งไม่เขา้ใจถึงคาํถามหรือ
วตัถุประสงคข์องการทาํวจิยัครั3 งนี3  ส่วนการส่งทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์นั3น ผูท้าํวจิยัใส่
วตัถุประสงคแ์นบไปพร้อมกบัแบบสอบถาม เพื�อกลุ่มตวัอยา่งที�ไดรั้บจดหมายอิเล็กทรอนิกส์
ดงักล่าวสามารถตอบคาํถามไดต้รงตามวตัถุประสงค ์เพื�อผลการวเิคราะห์ที�ถูกตอ้ง 
 

3.6 การวเิคราะห์และแปลผลข้อมูล 

 
 แบบสอบถามที�ไดรั้บมาจากการตอบกลบัจากกลุ่มตวัอยา่งทั3งหมด โดยส่วนที� 1 และส่วน
ที� 2 นาํมาแจกแจงหาความถี�และหาค่าเฉลี�ยอยา่งง่าย เพื�อสรุปขอ้มูลทั3งสองส่วนในรูปของแผนภูมิ
ตารางและขอ้มูลอยา่งยอ่ใหเ้ขา้ใจง่ายมากยิ�งขึ3น แบบสอบถามส่วนที� 3 นั3น นาํมาหาค่าเฉลี�ยทั3งดา้น
ความสาํคญัและความพึงพอใจของแต่ละปัจจยั นาํมาเปรียบเทียบในรูปแผนภูมิจุด เพื�อง่ายต่อการ
วเิคราะห์และแปลผลขอ้มูลทางหลกัสถิติ 
 
3.7 สถิติที�ใช้ในการวเิคราะห์ 

 
 หลงัจากการหาค่าเฉลี�ยของความสาํคญัและความพึงพอใจของแต่ละปัจจยั ตามหลกัสถิติ
เชิงพรรณณา ที�ระบุค่าของขอ้มูล แสดงออกมาเป็นค่าเฉลี�ย และค่าความถี� โดยนาํค่าเฉลี�ยดงักล่าว
ของแต่ละปัจจยัในแต่ละดา้นมาสร้างแผนภูมิจุด โดยกาํหนดใหค้วามสาํคญัของปัจจยั  แทน แกน
แนวนอน ความพึงพอใจของปัจจยั แทน แกนแนวตั3ง เพื�อหาพื3นที�ใดบา้งในแผนภูมิตอ้งการการ
พฒันา และทิศทางการปรับปรุงของแต่ละปัจจยั ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยัครั3 งนี3  
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ขั3นตอนนี3  การใช ้Performance Evaluation Matrix และ Competitive Position Matrix เพื�อวเิคราะห์
ผลลพัธ์ที�ไดแ้ละนาํไปกาํหนด Strategic Opportunities for Competitive Advantage 
  
 การใช ้Performance Evaluation Matrix ตอ้งกาํหนดค่าระหวา่งขึ3นมาทั3งหมด 3 ค่า เพื�อเป็น
จุดตดับนแกนแนวนอน คือ แกนความสาํคญัของปัจจยั และแกนแนวตั3ง คือ แกนความพึงพอใจของ
ปัจจยั ซึ� งจะไดช่้องทั3งหมด 9 ช่อง ดงันี3  
 

1. รักษา หรือ ปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ (ความสาํคญัของปัจจยัสูง และ ความพึงพอใจของ
ปัจจยัสูง) 

2. ปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ (ความสาํคญัของปัจจยัสูง และ ความพึงพอใจของปัจจยัปาน
กลาง) 

3. ตอ้งปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ (ความสาํคญัของปัจจยัสูง และ ความพึงพอใจของปัจจยั
ตํ�า) 

4. ปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ (ความสาํคญัของปัจจยัปานกลาง และ ความพึงพอใจของ
ปัจจยัตํ�า) 

5. รักษาระดบัการใหบ้ริการ (ความสาํคญัของปัจจยัปานกลาง และ ความพึงพอใจของปัจจยั
ปานกลาง) 

6. รักษาระดบัการใหบ้ริการ (ความสาํคญัของปัจจยัตํ�า และ ความพึงพอใจของปัจจยัตํ�า) 
7. ลด หรือ รักษาระดบัการให้บริการ (ความสาํคญัของปัจจยัปานกลาง และ ความพึงพอใจ

ของปัจจยัสูง) 
8. ลด หรือ รักษาระดบัการใหบ้ริการ (ความสาํคญัของปัจจยัตํ�า และ ความพึงพอใจของปัจจยั

ปานกลาง) 
9. ลด หรือ รักษาระดบัการใหบ้ริการ (ความสาํคญัของปัจจยัตํ�า และ ความพึงพอใจของปัจจยั

สูง)  
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คว
าม

พงึ
พอ

ใจ

ความสาํคญั

รักษา
หรือ

ปรับปรุงระดบัการ
ใหบ้ริการ

ปรับปรุงระดบัการ
ใหบ้ริการ

ตอ้งปรับปรุงระดบั
การใหบ้ริการ

ปรับปรุงระดบัการ
ใหบ้ริการ

รักษาระดบัการ
ใหบ้ริการ

รักษาระดบัการ
ใหบ้ริการ

ลด
หรือ

รักษาระดบัการ
ใหบ้ริการ

ลด
หรือ

รักษาระดบัการ
ใหบ้ริการ

ลด
หรือ 

รักษาระดบัการ
ใหบ้ริการ

 
ภาพที� 3.1 แสดง Performance Evaluation Matrix  
  
 การใช ้ Competitive Position Matrix เพื�อกาํหนดหา Strategic Opportunities for 
Competitive Advantage แบ่งออกเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ 
 

1. จุดเด่นดา้นการแข่งขนั (competitive advantage) 

• จุดเด่นหลกั (major strength) คือ ความสาํคญัของปัจจยัสูง และ ความพึงพอใจของ
ปัจจยัสูง 

• จุดเด่นรอง (minor strength) คือ ความสาํคญัของปัจจยัตํ�า และ ความพึงพอใจของ
ปัจจยัสูง 

2. จุดเท่าเทียมกนัดา้นการแข่งขนั (competitive parity) 
3. จุดดอ้ยดา้นการแข่งขนั (competitive disadvantage) 

• จุดดอ้ยหลกั (major weakness) คือ ความสาํคญัของปัจจยัสูง และ ความพึงพอใจ
ของปัจจยัตํ�า 

• จุดดอ้ยรอง (minor weakness) คือ ความสาํคญัของปัจจยัตํ�า และ ความพึงพอใจ
ของปัจจยัตํ�า 
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คว
าม

พงึ
พอ

ใจ

ความสาํคญั

ตํ�า
ปา

นก
ลา

ง
สูงจุดเด่นหลกัจุดเด่นรอง

จุดดอ้ยหลกัจุดดอ้ยรอง

ภาพที� 3.2 แสดง Competitive Position Matrix   
 
 เมื�อมีการลงแผนภูมิจุดของค่าเฉลี�ยแต่ละปัจจยั และมีการแบ่งช่องออกเป็น 9 ช่องตามหลกั
ของ Performance Evaluation Matrix และกาํหนดจุด Competitive Position Matrix เพื�อหา Strategic 
Opportunities for Competitive Advantage ซึ� งจะปรากฏตามภาพที� 1 และ ภาพที� 2 แลว้นั3น ผูท้าํวจิยั
ไดก้าํหนดพื3นที�ที�ควรพึงพิจารณามากที�สุด โดยกาํหนดพื3นที�เป้าหมายไว ้ 2 จุด ไดแ้ก่ พื3นที�จุดเด่น
หลกั และ พื3นที�จุดดอ้ยหลกั ซึ� งเป็นพื3นที�ของปัจจยัที�ตอ้งไดรั้บการปรับปรุง ปัจจยัทั3งหมดที�อยูใ่น
พื3นที�นี3 จะถูกนาํไปวเิคราะห์และสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูใ้หบ้ริการแต่ละรายภายในเขตปลอดอากร การ
ใชว้ธีิการดงักล่าวนี3ทาํใหเ้ขา้ใจถึงภาพรวมโดยทั�วไปของความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัความสาํคญั
ของปัจจยั และ ความพึงพอใจของแต่ละปัจจยั โดยกาํหนดระดบัความเร่งด่วนในการการปรับปรุง
แต่ละปัจจยัออกเป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่ 

1. ระดับที� 1 ระยะเวลาสั3นไดแ้ก่ พื3นที�จุดดอ้ยหลกั คือ ปัจจยัทั3งหมดที�มี ความสาํคญั
ของปัจจยัสูง แต่มีความพึงพอใจของปัจจยัตํ�า 
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2. ระดับที� 2 ระยะเวลาปานกลางไดแ้ก่ ปัจจยัทั3งหมดที�มี ความสาํคญัของปัจจยัสูง 
แต่มีความพึงพอใจของปัจจยัปานกลาง และ ความสาํคญัของปัจจยัปานกลาง แต่มี
ความพึงพอใจของปัจจยัตํ�า 

3. ระดับที� 3 ระยะเวลายาวไดแ้ก่ พื3นที�จุดเด่นหลกั คือ ปัจจยัทั3งหมดที�มี ความสาํคญั
ของปัจจยัสูง และมีความพึงพอใจของปัจจยัสูง 

 

คว
าม

พงึ
พอ

ใจ

ความสาํคญั

ตํ�า
ปา

นก
ลา

ง
สูง

ระดบัที� 3
จุดเด่นหลกั

จุดเด่นรอง

ระดบัที�1
จุดดอ้ยหลกั

จุดดอ้ยรอง

ระดบัที� 2

ระดบัที� 2

 
ภาพที� 3.3 แสดงพื3นที�เป้าหมายการปรับปรุงตามความเร่งด่วน จากระดบัที� 1 ถึงระดบัที� 3   
 
 หลงัจากวะิเคราะห์และสัมภาษณ์เชิงลึกแลว้ ผูท้าํวจิยัจะสรุปผลการวเิคราะห์ และสรุป
ขอ้เสนอแนะที�ไดรั้บมาเพื�อเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาเขตปลอดอากร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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บทที�  4 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
     
การวจิยัครั3 งนี3 เป็นการศึกษาเรื�อง การพฒันาเขตปลอดอากร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ การ

นาํเสนอผลการวเิคราะห์ครั3 งนี3  ผูว้จิยัไดศึ้กษาจากแบบสอบถามที�ไดรั้บจากการแจกจ่ายภายในพื3นที�
เขตปลอดอากรและทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์จาํนวน 304 ราย จากการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งการคาํณวน
ตามสูตร WG.COHRAN ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 จาํนวนทั3งสิ3น 344 ชุด คิดเป็นร้อยละ 
88.4 ของทั3งหมด ผลการวเิคราะห์แบ่งเป็น 3 ส่วนดงันี3  

 
ส่วนที� 1  ขอ้มูลส่วนบุคคลและขอ้มูลบริษทัของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
ส่วนที� 2  ความรู้และความเขา้ใจเกี�ยวกบัเขตปลอดอากรของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
ส่วนที� 3  การเปรียบเทียบปัจจยัความสําคญัและความพึงพอใจต่อผูใ้หบ้ริการแต่ละ
  รายภายในเขตปลอดอากรในรูปค่าเฉลี�ย 
 
ส่วนที� 4  การเปรียบเทียบปัจจยัความสําคญัและความพึงพอใจต่อผูใ้หบ้ริการแต่ละ
  รายภายในเขตปลอดอากรในรูป Performance Evaluation Matrix และ 
  Competitive Position Matrix 
 

4.1 ส่วนที� 1 ข้อมูลส่วนบุคคลและข้อมูลบริษัทของกลุ่มตัวอย่าง 
 

4.1.1 ข้อมูลส่วนบุคคล 

ตารางที� 4.1 แสดงจาํนวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 

 ขอ้มูลส่วนบุคคล   จาํนวน (N=304)   ร้อยละ 

1. ตําแหน่งงาน 
ระดบับริหาร       99     32.6 
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ระดบัปฏิบติัการ     205     67.4 
รวม      304   100.0 

2. ประสบการณ์การทาํงาน 
นอ้ยกวา่ 2 ปี       34     11.2  
2 ปี - 5 ปี       86     28.3 
6 ปี - 10 ปี       95     31.2 
มากกวา่ 10 ปี       89     29.3 
รวม      304   100.0 
 

3. หน้าที� 
ตวัแทนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ 220    72.4 
ผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่งเดียว    26      8.6 
ผูน้าํเขา้และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศ   58     19.1 
รวม      304   100.0 

  
 จากตารางที� 4.1 พบวา่ ลกัษณะทั�วไปของผูใ้ชบ้ริการภายในเขตปลอดอากร ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิจากกลุ่มตวัอยา่ง 304 ราย มีลกัษณะดงันี3  
 

1. ตาํแหน่งงาน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปฏิบติัการ 
คิดป็นร้อยละ 67.4 และระดบับริหาร คิดเป็นร้อยละ 32.6 ตามลาํดบั 

2. ประสบการณ์การการทาํงาน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  ส่วนใหญ่มี
ประสบการณ์การทาํงาน 6 ปี – 10 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.2 รองลงมา มากกวา่ 10 ปี คิด
เป็นร้อยละ 29.3 และ 2 ปี – 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.3 และนอ้ยกวา่ 2 ปี คิดเป็นร้อยละ 
11.2 ตามลาํดบั 

3. หนา้ที� พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  ส่วนใหญ่เป็นตวัแทนผูน้าํเขา้และส่งออก
สินคา้ทางอากาศ คิดเป็นร้อยละ 72.4 รองลงมา ผูน้าํเขา้และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศ 
คิดเป็นร้อยละ 19.1 และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่งเดียว คิดเป็นร้อยละ 8.6 
ตามลาํดบั 
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4.1.2 ข้อมูลบริษัท 

ตารางที� 4.2 แสดงจาํนวนร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามขอ้มูลบริษทั 

 ขอ้มูลบริษทั    จาํนวน (N=304)   ร้อยละ  

1. ประเภทของสินค้านําเข้าหรือส่งออก 
อุปกรณ์และชิ3นส่วนอิเล็กทรอนิกส์  304   100.0 
เครื�องจกัรและส่วนประกอบ   304   100.0 
เคมีภณัฑแ์ละสินคา้อนัตราย   259     85.2 
อุปกรณ์ใยแกว้นาํแสง    200     65.8 
ผกัและผลไมส้ด     149     49.0 
อาหารทะเลสดหรือแช่แขง็   106     34.9 
ปลาสวยงาม     121     39.8 
 

2. ปริมาณการนําเข้าหรือส่งออกสินค้าทางอากาศต่อเดือน 
มากกวา่ 10,000 กิโลกรัม - 50,000 กิโลกรัม   43     14.1 
มากกวา่ 50,000 กิโลกรัม - 100,000 กิโลกรัม   30       9.9 
มากกวา่ 100,000 กิโลกรัม   231     76.0 
รวม      304   100.0 
 

3. มูลค่าการนําเข้าหรือส่งออกสินค้าทางอากาศต่อเดือน 
มากกวา่ 500,000 บาท - 1,000,000 บาท    17        5.6 
มากกวา่ 1,000,000 บาท    287      94.4 
รวม      304    100.0 
  

4. การจัดเกบ็สินค้านําเข้าหรือส่งออกภายในเขตปลอดอากร 

 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
รวม      304    100.0 
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5. หน่วยงานที�ใช้บริการ 

เจา้หนา้ที�กรมศุลกากรภายในเขตปลอดอากร 263     86.5 
เจา้หนา้ที�การบินไทยภายในเขตปลอดอากร 246     80.9 
เจา้หนา้ที� BFS ภายในเขตปลอดอากร  304   100.0 
เจา้หนา้ที� TAGS ภายในเขตปลอดอากร 
(ตวัแทน ทอท. ในการดูแลเขตปลอดอากร) 246     80.9 
 

6. หัวข้อติดต่อหน่วยงานผู้ให้บริการ 

 

เจ้าหน้าที�กรมศุลกากรภายในเขตปลอดอากร (N=263) 
 พิธีศุลกากร     237      90.1 
 การตรวจปล่อยสินคา้เขา้และออก   237      90.1 

ประเภทกิจกรรมที�อนุญาตดาํเนินการ 
ภายในเขตปลอดอากร    248      94.3 
ประเภทสินคา้ที�อนุญาตนาํเขา้และออก 
ภายในเขตปลอดอากร    237      90.1 
 
เจ้าหน้าที�การบินไทยภายในเขตปลอดอากร (N=304) 

 ค่าระวางสินคา้     185     75.2 
 การติดตามสินคา้เขา้และออก   246   100.0 
 การจองระวางพื3นที�บนเครื�องบินสาํหรับ 
 สินคา้ส่งออก     228     92.7 
 การจองพื3นที�คลงัสินคา้สาํหรับสินคา้นาํเขา้ 

และส่งออก     170     69.1 
ขอ้หา้มการนาํเขา้และส่งออกสินคา้  127     51.6 
การตรวจสอบใบตราส่งสินคา้ทางอากาศ  144     58.5 
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4.1.2 ข้อมูลบริษัท (ต่อ) 

 ขอ้มูลบริษทั    จาํนวน (N=304)   ร้อยละ  

เจ้าหน้าที� BFS ภายในเขตปลอดอากร (N=304) 
การติดตามสินคา้เขา้และออก   304    100.0 
การจองพื3นที�คลงัสินคา้สาํหรับสินคา้นาํเขา้ 
และส่งออก     260      85.5 
ขอ้หา้มการนาํเขา้และส่งออกสินคา้  142      46.7 
การตรวจสอบใบตราส่งสินคา้ทางอากาศ  159      52.3 
 
 

เจ้าหน้าที� TAGS ภายในเขตปลอดอากร (ตวัแทน ทอท.ในการดูแลเขตปลอดอากร) 
 (N=218*) 

กฏระเบียบการดาํเนินงานภายในเขตปลอดอากร 203   93.1 
ค่าใชจ่้ายการประกอบการภายในเขตปลอดอากร 188   86.2 
สัญญาเช่าการประกอบการภายในเขตปลอดอากร 129   59.2 
 

 หมายเหตุ *กลุ่มตวัอยา่งทั3งหมด 246 ราย มี 28 รายไม่ประสงคที์�จะตอบคาํถามนี3  
 
จากตารางที� 4.2 พบวา่ ลกัษณะทั�วไปของบริษทัผูใ้ชบ้ริการภายในเขตปลอดอากร ท่า

อากาศยานสุวรรณภูมิ จากกลุ่มตวัอยา่ง 304 รายมีลกัษณะดงันี3  
 
1. ประเภทของสินคา้นาํเขา้หรือส่งออกทางอากาศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 ง 

มีการนาํเขา้หรือส่งออก อุปกรณ์และชิ3นส่วนอิเล็กทรอนิกส์ และเครื�องจกัรและ

ส่วนประกอบ คิดเป็นร้อยละ 100 รองลงมาเป็น เคมีภณัฑแ์ละสินคา้อนัตราย คิดเป็น

ร้อยละ 85.2 อุปกรณ์ใยแกง้นาํแสง คิดเป็นร้อยละ 65.8 ผกัและผลไมส้ด คิดเป็นร้อย

ละ 49.0 ปลาสวยงาม คิดเป็นร้อยละ 39.8 และอาหารทะเลสดหรือแช่แขง็ คิดเป็นร้อย

ละ 34.9 ตามลาํดบั 
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2. ปริมาณการนาํเขา้หรือส่งออกสินคา้ทางอากาศต่อเดือน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งการศึกษา

ครั3 งนี3  มีการนาํเขา้หรือส่งออกสินคา้ มากกวา่ 100,000 กิโลกรัม คิดป็นร้อยละ 76.0 

รองลงมา มากกวา่ 10,000 กิโลกรัม -50,000 กิโลกรัม คิดเป็นร้อยละ 14.1 และมากกวา่ 

50,000 กิโลกรัม -100,000 กิโลกรัม คิดเป็นร้อยละ 9.9 ตามลาํดบั 

3. มูลค่าการนาํเขา้หรือส่งออกสินคา้ทางอากาศต่อเดือน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา

ครั3 งนี3  มูลค่าการนาํเขา้หรือส่งออกมากกวา่ 1,000,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 94.4 

รองลงมา มากกวา่ 500,000 บาท -1,000,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 5.6 ตามลาํดบั 

4. การจดัเก็บสินคา้นาํเขา้หรือส่งอ อกทางอากาศในเขตปลอดอากร ท่าอากาศยาน

สุวรรณภมิ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  มีการจดัเก็บสินคา้ภายในเขตปลอด

อากรดงักล่าว คิดเป็นร้อยละ 100 

5. หน่วยงานที�ใชบ้ริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  ใชบ้ริการ เจา้หนา้ที� BFS 

ภายในเขตปลอดอากร คิดเป็นร้อยละ 100 รองลงมา เจา้หนา้ที�กรมศุลกากรภายในเขต

ปลอดอากร คิดเป็นร้อยละ 86.5 เจา้หนา้ที�การบินไทยและเจา้หนา้ที� TAGS ภายในเขต

ปลอดอากร คิดเป็นร้อยละ 80.9 เท่ากนั ตามลาํดบั 

6. หวัขอ้ติดต่อหน่วยงานผูใ้หบ้ริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  ติดต่อ 

 

เจ้าหน้าที�กรมศุลกากรภายในเขตปลอดอากร เรื�องประเภทกิจกรรมที�อนุญาติ
ดาํเนินการภายในเขตปลอดอากร คิดเป็นร้อยละ 94.3 รองลงมา เรื�องพิธีศุลกากร การ
ตรวจปล่อยสินคา้เขา้และออก และประเภทสินคา้ที�อนุญาตินาํเขา้ไปภายในเขตปลอด
อากร คิดเป็นร้อยละ 90.1 เท่ากนั ตามลาํดบั 
 

เจ้าหน้าที�การบินไทยภายในเขตปลอดอากร เรื�องการติดตามสินคา้เขา้และออก คิดเป็น
ร้อยละ 100 รองลงมา การจองระวางพื3นที�บนเครื�องบินสาํหรับสินคา้ส่งออก คิดเป็น
ร้อยละ 92.7 ค่าระวางสินคา้ คิดเป็นร้อยละ 75.2 การจองพื3นที�คลงัสินคา้สาํหรับสินคา้
นาํเขา้และส่งออก คิดเป็นร้อยละ 69.1 การตรวจสอบใบตราส่งสินคา้ทางอากาศ คิด
เป็นร้อยละ 58.5 และขอ้หา้มการนาํเขา้และส่งออกสินคา้ คิดเป็นร้อยละ 51.6 
ตามลาํดบั 
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เจ้าหน้าที� BFS ภายในเขตปลอดอากร เรื�องการติดตามสินคา้เขา้และออก คิดเป็นร้อย
ละ 100.0 รองลงมา การจองพื3นที�คลงัสินคา้สาํหรับสินคา้นาํเขา้และส่งออก คิดเป็น
ร้อยละ 85.5 การตรวจสอบใบตราส่งสินคา้ทางอากาศ คิดเป็นร้อยละ 52.3 และขอ้หา้ม
การนาํเขา้และส่งออกสินคา้ คิดเป็นร้อยละ 46.7 ตามลาํดบั 
 
เจ้าหน้าที� TAGS ภายในเขตปลอดอากร (ตวัแทน ทอท.) เรื�องกฏระเบียบการ
ดาํเนินงานภายในเขตปลอดอากร คิดเป็นร้อยละ 93.1 รองลงมา ค่าใชจ่้ายการ
ประกอบการภายในเขตปลอดอากร คิดเป็นร้อยละ 86.2 และสัญญาเช่าการ
ประกอบการภายในเขตปลอดอากร คิดเป็นร้อยละ 59.2 ตามลาํดบั 

 

4.2  ส่วนที� 2 ความรู้ความเข้าใจเกี�ยวกบัเขตปลอดอากรของกลุ่มตัวอย่าง 

 4.2.1 การฝึกอบรมเกี�ยวกบัเขตปลอดอากร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  ตวัแทน
ผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ จาํนวน 190 ราย จากจาํนวนทั3งหมด 220 ราย ไดรั้บการ
ฝึกอบรมหรือใหค้วามรู้เกี�ยวกบัเขตปลอดอากร รองลงมา ผูน้าํเขา้และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศ 
จาํนวน 17 ราย จากจาํนวนทั3งหมด 58 ราย และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่งเดียว ไม่ไดรั้บการ
ฝึกอบรมหรือใหค้วามรู้เกี�ยวกบัเขตปลอดอากรเลยทั3งหมด 26 ราย 

 4.2.2 ความรู้เกี�ยวกบัเขตปลอดอากร จากคาํถามใหต้อบถูกหรือผดิทั3งหมด 13 ขอ้ ซึ� ง
คาํถามทั3งหมดเป็นคาํถามที�ถูกทุกขอ้ สรุปไดด้งันี3  

ข้อ 1. เขตปลอดอากร หมายถึง เขตพื3นที�ที�อธิบดีกรมศุลกากรอนุมติัใหมี้การจดัตั3งเพื�อใชใ้นการ
ประกอบอุตสาหกรรม พาณิชยกรรมหรือกิจการอื�นที�เป็นประโยชน์แก่การเศรษฐกิจของประเทศ 
โดยของที�นาํเขา้ไปในเขตปลอดอากรดงักล่าวจะไดรั้บสิทธิประโยชน์ทางภาษีอากรตามที�กฏหมาย
บญัญติั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  ตวัแทนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศตอบถูก 
จาํนวน 147 ราย จากจาํนวนทั3งหมด 220 ราย รองลงมา ผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่งเดียวตอบถูก 
จาํนวน 26 ราย จากจาํนวนทั3งหมด 26 ราย และผูน้าํเขา้และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศตอบถูก 
จาํนวน 26 ราย จากจาํนวนทั3งหมด 58 ราย     

ข้อ 2. สินคา้จากต่างประเทศที�นาํเขา้เขตปลอดอากรจะไดรั้บการยกเวน้ภาษีอากร พบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  ตวัแทนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศตอบถูก จาํนวน 121 ราย
จากจาํนวนทั3งหมด 220 ราย รองลงมา ผูน้าํเขา้และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศตอบถูก จาํนวน 15 
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ราย จากจาํนวนทั3งหมด 58 ราย และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่งเดียวตอบผิด จาํนวน 26 ราย 
จากจาํนวนทั3งหมด 26 ราย 

ข้อ 3. สินคา้ที�นาํออกจากเขตปลอดอากรเพื�อส่งไปยงัต่างประเทศจะไดรั้บการยกเวน้ภาษีอากร  
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  ตวัแทนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศตอบถูก จาํนวน 
100 ราย จากจาํนวนทั3งหมด 220 ราย รองลงมา ผูน้าํเขา้และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศตอบถูก 
จาํนวน 15 ราย จากจาํนวนทั3งหมด 58 ราย และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่งเดียวตอบผดิ จาํนวน 
26 ราย จากจาํนวนทั3งหมด 26 ราย 

ข้อ 4. สามารถเก็บสินคา้ในเขตปลอดอากรไดโ้ดยไม่จาํกดัเวลา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 ง
นี3  ตวัแทนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศตอบถูกจาํนวน 46 ราย จากจาํนวนทั3งหมด 220 ราย
ส่วนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่งเดียวตอบผดิทั3งหมด 

ข้อ 5. สามารถทาํการผสม ประกอบ แบ่งบรรจุไดใ้นเขตปลอดอากรโดยไม่ตอ้งขออนุมติัหลกัการ
แต่ตอ้งยื�นใบแจง้รายละเอียดการผสม ประกอบของสินคา้นั3นๆแนบใบขนฯ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง
ในการศึกษาครั3 งนี3  ตวัแทนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศตอบถูก จาํนวน 73 ราย จากจาํนวน
ทั3งหมด 220 ราย รองลงมา ผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่งเดียวตอบถูก จาํนวน 26 ราย จากจาํนวน
ทั3งหมด 26 ราย และผูน้าํเขา้และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศตอบถูก จาํนวน 26 ราย จากจาํนวน
ทั3งหมด 58 ราย   

ข้อ 6. สินคา้จากในประเทศที�นาํเขา้เขตปลอดอากรจะไดรั้บการยกเวน้อากร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใน
การศึกษาครั3 งนี3  ตวัแทนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศตอบถูกจาํนวน 28 ราย จากจาํนวน
ทั3งหมด 220 รายส่วนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่งเดียว
ตอบผดิทั3งหมด  

ข้อ 7. สามารถโอนยา้ยหรือโอนสินคา้ไปยงัผูป้ระกอบการในเขตอากรเดียวกนัหรือต่างเขตปลอด
อากรได ้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  ตวัแทนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศตอบถูก 
จาํนวน 76 ราย จากจาํนวนทั3งหมด 220 ราย รองลงมา ผูน้าํเขา้และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศตอบ
ถูก จาํนวน 58 ราย จากจาํนวนทั3งหมด 58 ราย และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่งเดียวตอบผดิ 
จาํนวน 26 ราย จากจาํนวนทั3งหมด 26 ราย 

ข้อ 8. สามารถนาํสินคา้ออกจากเขตปลอดอากรโดยการแบ่งทยอยหรือแบ่งบรรจุไดโ้ดยไม่ตอ้งขอ
อนุมติัหลกัการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  ตวัแทนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ



43 

 

ตอบถูกจาํนวน 28 ราย จากจาํนวนทั3งหมด 220 รายส่วนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ และผู ้
ส่งออกสินคา้ทางอากาศอยา่งเดียวตอบผดิทั3งหมด  

ข้อ 9. สินคา้ซึ� งชาํรุดเสียหายสามารถนาํออกไปซ่อมนอกเขตปลอดอากรได ้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใน
การศึกษาครั3 งนี3  ตวัแทนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศตอบถูกจาํนวน 58 ราย จากจาํนวน
ทั3งหมด 220 รายส่วนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่งเดียว
ตอบผดิทั3งหมด  

ข้อ 10. สินคา้ซึ� งเสียหายหรือเสื�อมคุณภาพสามารถขอทาํลายตามระเบียบที�กรมศุลกากรกาํหนดโดย
ไดรั้บการยกเวน้อากร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  ตวัแทนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทาง
อากาศตอบถูกจาํนวน 56 ราย จากจาํนวนทั3งหมด 220 รายส่วนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ 
และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่งเดียวตอบผดิทั3งหมด 

ข้อ 11.  สามารถนาํสินคา้ออกจากเขตปลอดอากรเป็นการชั�วคราวพื�อการแสดงนิทรรศการได ้
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  ตวัแทนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศตอบถูกจาํนวน 
99 ราย จากจาํนวนทั3งหมด 220 รายส่วนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ และผูส่้งออกสินคา้
ทางอากาศอยา่งเดียวตอบผิดทั3งหมด 

ข้อ 12. สามารถนาํสินคา้เขา้มาไดท้ั3งจากในประเทศและต่างประเทศ  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใน
การศึกษาครั3 งนี3  ตวัแทนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศตอบถูก จาํนวน 89 ราย จากจาํนวน
ทั3งหมด 220 ราย รองลงมา ผูน้าํเขา้และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศตอบถูก จาํนวน 17 ราย จาก
จาํนวนทั3งหมด 58 ราย และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่งเดียวตอบผดิ จาํนวน 26 ราย จากจาํนวน
ทั3งหมด 26 ราย 

ข้อ 13. เป็นเขตที�เปรียบเสมือนเป็นดินแดนในต่างประเทศ (outside custom territory) แต่อยูภ่ายใต้
การกาํกบัดูแลของศุลกากรภายในประเทศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  ตวัแทนผูน้าํเขา้
และส่งออกสินคา้ทางอากาศตอบถูก จาํนวน 91 ราย จากจาํนวนทั3งหมด 220 ราย รองลงมา ผูน้าํเขา้
และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศตอบถูก จาํนวน 58 ราย จากจาํนวนทั3งหมด 58 ราย และผูส่้งออก
สินคา้ทางอากาศอยา่งเดียวตอบผดิ จาํนวน 26 ราย จากจาํนวนทั3งหมด 26 ราย  



 

 

4.3 ส่วนที� 3 การเปรียบเทยีบปัจจัยความสําคัญและความพงึพอใจต่อผู้ให้บริการแต่ละราย

ภายในเขตปลอด อากรในรูปของค่าเฉลี�ย  

 4.3.1 เจ้าหน้าที�กรมศุลกากรภายในเขตปลอดอากร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3
เลือกใชบ้ริการเจา้หนา้ที�กรมศุลกากรเป็นจาํนวนทั3งหมด 263 ราย โดยจาํแนกออกตามหนา้ที� ดงันี3  
ตวัแทนผูน้าํเขา้สินคา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ จาํนวน 220 ราย ผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่ง
เดียว จาํนวน 26 ราย และผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ จาํนวน 17 ราย ปัจจยัความสาํคญั
และความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ที�กรมศุลกากร ภายในเขตปลอดอากร แบ่งออกแป็น 2 ส่วน ดงันี3  

 ส่วนที� 1  ผูใ้หบ้ริการ 
 ส่วนที� 2  ขั3นตอนการปฏิบติังาน  
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ส่วนที� 1 ผู้ให้บริการ 

ตารางที� 4.3 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อผูใ้หบ้ริการ   

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

1.1 ความน่าเชื�อถือได ้(reliability) คือการใหบ้ริการและการใหข้อ้มูลที�ถูกตอ้ง 
อยา่งสมํ�าเสมอ    

3.94 2.68 
 

1.2 ความสามารถในการพึ�งพาได ้ (dependability) คือ การใหค้วามร่วมมือและ
ความช่วยเหลืออยา่งสมํ�าเสมอเมื�อไดร้ับการร้องขอการให้บริการ  

3.89 2.95 
 

1.3 การตอบสนองต่อการให้บริการ (responsive) คือ ความพร้อมและความเตม็ใจ
ที�จะใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�องไดเ้ป็นอยา่งดี  

3.83 2.94 
 

1.4 ความสามารถ (competence) คือ ความสามารถทางดา้นความรู้  4.10 2.83 
 

1.5 การเขา้ถึงการใหบ้ริการ (access to services) คือ การเขา้ถึงการใหบ้ริการได้
สะดวกและรวดเร็ว 

3.97 2.92 
 

1.6 ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) คือ ความสุภาพและความเหมาะสมของการ
ใหบ้ริการ 

3.18 3.23 
 

1.7 ความสามารถในการสื�อสาร (communication) คือ ความสามารถในการชี3แจง
และการอธิบายขั3นตอนที�เกี�ยวกบังานดา้นการใหบ้ริการ 
 

3.68 3.55 
 

4
5
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ส่วนที� 1 ผู้ให้บริการ (ต่อ) 

 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

1.8 ความซื�อสัตย ์ (creditability) คือ ความน่าเชื�อถือและความเที�ยงตรงดา้นการ
ใหบ้ริการ 

3.66 3.26 
 

1.9 ความเขา้ใจ (understanding) คือ การเรียนรู้ การเอาใจใส่ การใหค้าํแนะนาํ และ
ความสนใจต่อการใหบ้ริการ 

3.98 3.28 

1.10 ทศันคติที�ดี (pleasant attitude) คือ ความรักในงานดา้นบริการ 3.82 3.34 
1.11 การใหค้าํตอบที�ถูกตอ้งและเตม็ไปดว้ยความรับผดิชอบ (responsive and 
correct answer) คือ ความรับผดิชอบและความถูกตอ้งต่อการใหบ้ริการ 

3.93 3.40 
 

1.12 บุคลิกภาพที�ดี (well-equipped) คือ ความสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย ความ
สะอาด และบุคลิกภาพที�ดีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 

3.22 3.31 

1.13 ความมีทกัษะและการไดร้ับการฝึกฝน (skill and training) คือ ความรู้ และ
ความชาํนาญในการใหบ้ริการ 

3.96 3.07 

1.14 การตรงต่อเวลา (punctuality) คือ การตรงต่อเวลาในการใหบ้ริการ 
 

3.81 3.19 

4
6
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ส่วนที� 2 ขั6นตอนการปฏิบัติงาน 

ตารางที� 4.4 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อขั3นตอนการปฏิบตัิงาน   

 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

2.1 ความซบัซอ้นของกฏระเบียบ (complexities of the rules) คือ การมีกฏระเบียบ
และขั3นตอนมากมายและซํ3 าซอ้นเกินไป 

4.26 3.44 

 
2.2 การเขา้ถึงของกฏระเบียบ (access to the rules) คือ ความยากง่ายในการเขา้ถึง
กฏระเบียบ 

4.25 3.61 

2.3 ความโปร่งใสของขั3นตอนการปฏิบตัิงานเพื�อใหเ้กิดความสาํเร็จ (transparency 
in the implementation) คือ ความเที�ยงตรง และความถูกตอ้งของขั3นตอนการ
ปฏิบตัิงาน 

4.46 3.41 

2.4 การบริการดา้นพิธีการศุลกากรอยา่งมีประสิทธิภาพ (effectiveness in 
providing single window clearance) คือ การนาํระบบเทคโนโลยแีบบเดียวกนัมา
ใชด้า้นพิธีการศุลกากร เพื�อความสะดวกและรวดเร็วของการปฏิบตัิงาน 

4.65 3.51 
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ส่วนที� 2 ขั6นตอนการปฏิบัติงาน (ต่อ) 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

2.5 การสร้างสิ�งที�จบัตอ้งได ้ (tangibility) คือ การรับรู้ถึงประสิทธิภาพและผลของ
ขั3นตอนการปฏิบตัิงาน 

4.49 3.31 

2.6 ความล่าชา้ของการปฏิบตัิงาน (delay in bureaucratic decisions) คือ การ
ตดัสินใจที�ล่าชา้ในขั3นตอนการปฏิบตัิงาน 

3.72 2.66 

 
2.7 ระยะเวลาการเปิด-ปิดสถานที�ใหบ้ริการ (office waiting time) 4.25 3.18 

2.8 การดูแลการใหบ้ริการเมื�อมีความตอ้งการ (availability of care when needs) 4.01 3.21 

2.9 ความสะดวกสบายที�ไดร้ับในสถานที�ใหบ้ริการ (base of getting to care) 3.98 3.35 

2.10 ขอ้มูลที�เพียงพอที�ไดร้ับจากการใหบ้ริการ (sufficient information) 4.02 3.42 

2.11 คุณภาพของการใหบ้ริการ (quality of care) 3.96 2.94 

2.12 ค่าใชจ้่ายทั3งหมดที�เกิดขึ3นเมื�อใชบ้ริการ (output-off-pocket cost) 3.96 3.09 

2.13 การใหบ้ริการก่อนเขา้มา (pre-entry services) 3.90 3.21 

4
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ส่วนที� 2 ขั6นตอนการปฏิบัติงาน (ต่อ) 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

2.14 การใหบ้ริการหลงัการประกอบการ (post establishment services) 4.02 3.27 

2.15 ประสิทธิภาพการใหบ้ริการเกี�ยวกบังานประจาํที�ทาํอยู ่ (effectiveness in 
providing custom related services 

4.02 3.21 
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จาก ตารางที� 4.3 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อผู ้
ใหบ้ริการ สามารถนาํมาวาดแผนภูมิจุดเพื�อดูการกระจายของผลลพัธ์ที�ไดข้องแต่ละปัจจยั โดย
กาํหนดแกนความสาํคญัของแต่ละปัจจยั ไดด้งันี3  
  แกน  X แทน ความสาํคญัของปัจจยั 

  แกน  Y แทน ความพึงพอใจของปัจจยั  

 

ภาพที� 4.1 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อผูใ้หบ้ริการ 
ในรูปแผนภูมิจุด  

จากภาพที� 4.1 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3จาํนวน 263 ราย ที�เป็นผูใ้ชบ้ริการเจา้หนา้ที�
กรมศุลกากรซึ�งเป็นผูใ้หบ้ริการนั3น เห็นวา่ ความสามารถ (competence) เป็นปัจจยัที�มีความสาํคญั
มากที�สุด และ ความสามารถในการสื�อสาร (communication) เป็นปัจจยัที�มีความพึงพอใจมากที�สุด 
ส่วน ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) เป็นปัจจยัที�มีความสาํคญันอ้ยที�สุด และ ความน่าเชื�อถือได ้
(reliability) เป็นปัจจยัที�มีความพึงพอใจนอ้ยที�สุด  

 

 

 

 

50 



51 

 

จาก ตารางที� 4.4 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อ
ขั3นตอนการปฏิบติังาน สามารถนาํมาวาดแผนภูมิจุดเพื�อดูการกระจายของผลลพัธ์ที�ไดข้องแต่ละ
ปัจจยั โดยกาํหนดแกนความสาํคญัของแต่ละปัจจยั ไดด้งันี3  

  แกน  X แทน ความสาํคญัของปัจจยั 

  แกน  Y แทน ความพึงพอใจของปัจจยั  

 

ภาพที� 4.2 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อขั3นตอนการ
ปฏิบติังานในรูปแผนภูมิจุด 

จากภาพที� 4.2 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3จาํนวน 263 ราย ที�เป็นผูใ้ชบ้ริการเจา้หนา้ที�
กรมศุลกากรซึ�งเป็นผูใ้หบ้ริการนั3น เห็นวา่ขั3นตอนการปฏิบติังาน การบริการดา้นพิธีการศุลกากร
อยา่งมีประสิทธิภาพ (effectiveness in providing single window clearance) เป็นปัจจยัที�มี
ความสาํคญัมากที�สุด และ การเขา้ถึงของกฏระเบียบ (access to the rules) เป็นปัจจยัที�มีความพึง
พอใจมากที�สุด ส่วน ความล่าชา้ของการปฏิบติังาน (delay in bureaucratic decisions) เป็นปัจจยัที�มี
ความสาํคญันอ้ยที�สุด และเป็นปัจจยัที�มีความพึงพอใจนอ้ยที�สุดเช่นกนั  
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4.3.2 เจ้าหน้าที�การบินไทยภายในเขตปลอดอากร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3 เลือกใช้
บริการเจา้หนา้ที�การบินไทยเป็นจาํนวนทั3งหมด 246 ราย โดยจาํแนกออกตามหนา้ที� ดงันี3  ตวัแทน
ผูน้าํเขา้สินคา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ จาํนวน 220 ราย และผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทาง
อากาศ จาํนวน 26 ราย ปัจจยัความสาํคญัและความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ที�การบินไทยภายในเขต
ปลอดอากร แบ่งออกแป็น 4 ส่วน ดงันี3  

 ส่วนที� 1  ผูใ้หบ้ริการ 
 ส่วนที� 2  ขั3นตอนการปฏิบติังาน  
 ส่วนที� 3  คลงัสินคา้ 
 ส่วนที� 4  เครื�องมือและอุปกรณ์ 
 
 

 

 
 



 

 

ส่วนที� 1 ผู้ให้บริการ 
ตารางที� 4.5 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อผูใ้หบ้ริการ 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

1.1 ความน่าเชื�อถือได ้ (reliability) คือ การใหบ้ริการและการใหข้อ้มูลที�ถูกตอ้ง
อยา่งสมํ�าเสมอ 

3.64 2.81 

1.2 ความสามารถในการพึ�งพาได ้ (dependability) คือ การใหค้วามร่วมมือและ
ความช่วยเหลืออยา่งสมํ�าเสมอเมื�อไดร้ับการร้องขอการให้บริการ 

3.54 2.67 

1.3 การตอบสนองต่อการให้บริการ (responsive) คือ ความพร้อมและความเตม็ใจ
ที�จะใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�องไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.63 2.88 

1.4 ความสามารถ (competence) คือ ความสามารถทางดา้นความรู้  3.51 2.65 
1.5 การเขา้ถึงการใหบ้ริการ (access to services) คือ การเขา้ถึงการใหบ้ริการได้
สะดวกและรวดเร็ว 

3.64 3.05 

1.6 ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) คือ ความสุภาพและความเหมาะสมของการ
ใหบ้ริการ 

3.36 2.79 
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ส่วนที� 1 ผู้ให้บริการ (ต่อ) 
 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

1.7 ความสามารถในการสื�อสาร (communication) คือ ความสามารถในการชี3แจง
และการอธิบายขั3นตอนที�เกี�ยวกบังานดา้นการใหบ้ริการ 

3.55 2.82 

1.8 ความซื�อสัตย ์ (creditability) คือ ความน่าเชื�อถือและความเที�ยงตรงดา้นการ
ใหบ้ริการ 

3.58 2.92 

1.9 ความเขา้ใจ (understanding) คือ การเรียนรู้ การเอาใจใส่ การใหค้าํแนะนาํ และ
ความสนใจต่อการใหบ้ริการ 

3.58 2.70 

1.10 ทศันคติที�ดี (pleasant attitude) คือ ความรักในงานดา้นบริการ 3.43 2.73 
1.11 การใหค้าํตอบที�ถูกตอ้งและเตม็ไปดว้ยความรับผดิชอบ (responsive and 
correct answer) คือ ความรับผดิชอบและความถูกตอ้งต่อการใหบ้ริการ  

3.59 2.86 

1.12 บุคลิกภาพที�ดี (well-equipped) คือ ความสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย ความ
สะอาด และบุคลิกภาพที�ดีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 

3.51 2.97 

1.13 ความมีทกัษะและการไดร้ับการฝึกฝน (skill and training) คือ ความรู้ และ
ความชาํนาญในการใหบ้ริการ 

3.61 2.75 

1.14 การตรงต่อเวลา (punctuality) คือ การตรงต่อเวลาในการใหบ้ริการ 3.64 2.97 
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ส่วนที� 2 ขั6นตอนการปฏิบัติงาน 
ตารางที� 4.6 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อขั3นตอนการปฏิบตัิงาน  

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

2.1 ความซบัซอ้นของกฏระเบียบ (complexities of the rules) คือ การมีกฏระเบียบ
และขั3นตอนมากมายและซํ3 าซอ้นเกินไป 

3.39 2.92 

2.2 การเขา้ถึงของกฏระเบียบ (access to the rules) คือ ความยากง่ายในการเขา้ถึง
กฏระเบียบ 

3.40 2.78 

2.3 ความโปร่งใสของขั3นตอนการปฏิบตัิงานเพื�อใหเ้กิดความสาํเร็จ (transparency 
in the implementation) คือ ความเที�ยงตรงและความถูกตอ้งของขั3นตอนการ
ปฏิบตัิงาน 

3.76 2.60 

2.4 การบริการดา้นพิธีการศุลกากรอยา่งมีประสิทธิภาพ (effectiveness in 
providing single window clearance) คือ การนาํระบบเทคโนโลยแีบบเดียวกนัมา
ใชด้า้นพิธีการศุลกากร เพื�อความสะดวกและรวดเร็ว 

3.77 2.89 

2.5 การสร้างสิ�งที�จบัตอ้งได ้ (tangibility) คือ การรับรู้ถึงประสิทธิภาพและผลของ
ขั3นตอนการปฏิบตัิงาน 

3.43 3.06 
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ส่วนที� 2 ขั6นตอนการปฏิบัติงาน (ต่อ) 

 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

2.6 ความล่าชา้ของการปฏิบตัิงาน (delay in bureaucratic decisions) คือ การ
ตดัสินใจที�ล่าชา้ในขั3นตอนการปฏิบตัิงาน 

3.64 2.99 

2.7 ระยะเวลาการเปิด-ปิดสถานที�ใหบ้ริการ (office waiting time) 3.54 2.94 

 
2.8 การดูแลการใหบ้ริการเมื�อมีความตอ้งการ (availability of care when needs) 3.52 2.81 

2.9 ความสะดวกสบายที�ไดร้ับในสถานที�ใหบ้ริการ (base of getting to care) 3.54 2.88 

2.10 ขอ้มูลที�เพียงพอที�ไดร้ับจากการใหบ้ริการ (sufficient information) 3.53 2.81 

2.11 คุณภาพของการใหบ้ริการ (quality of care) 3.54 2.60 

5
6
 



57 

 

ส่วนที� 2 ขั6นตอนการปฏิบัติงาน (ต่อ) 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

2.12 ค่าใชจ้่ายทั3งหมดที�เกิดเมื�อใชบ้ริการ (output-off-pocket cost) 3.43 2.71 

2.13 การใหบ้ริการก่อนเขา้มา (pre-entry services) 3.43 2.60 

2.14 การใหบ้ริการหลงัการประกอบการ (post establishment services) 3.43 2.60 

2.15 ประสิทธิภาพการใหบ้ริการเกี�ยวกบังานประจาํที�ทาํอยู ่ (effectiveness in 
providing custom related services) 

3.53 2.88 

5
7
 



 

 

ส่วนที� 3 คลงัสินค้า 
ตารางที� 4.7 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อคลงัสินคา้ 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

3.1 ทาํเลที�ตั3ง 3.83 2.90 

3.2 แผนผงั 3.83 2.90 

3.3 พื3นที�ความจุ   3.83 2.90 

3.4 การมีรั3 วรอบเขตปลอดอากร (fencing) 3.84 3.25 

3.5 ระบบการป้องกนัความปลอดภยั 3.28 2.72 

3.6 ระบบการจดัเก็บสินคา้ (storage system) 3.83 2.78 
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ส่วนที� 3 คลงัสินค้า (ต่อ) 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

3.7 ระบบการควบคุมสินคา้คงคลงั (inventory control system) 3.83 2.78 
 

3.8 ระบบการจดัการความเสี�ยง (risk management system) 
3.72 2.78 

3.9 ระบบการส่งมอบสินคา้ (cargo delivery process control system) 4.05 2.70 

3.10 ระบบการถ่ายโอนสินคา้ (cargo transfer process control system) 4.05 2.70 

3.11 ระบบการตรวจตราสินคา้ (cargo supervision process control system) 4.05 2.59 

3.12 ระบบการปล่อยสินคา้ (cargo release process control system) 4.05 
2.70 

 

3.13 ความทนัเวลาของขอ้มูล (timeliness) 4.06 2.88 

5
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ส่วนที� 3 คลงัสินค้า (ต่อ)  

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

3.14 ความสอดคลอ้งของขอ้มูลกบังาน (relevance) 4.06 2.88 

3.15 ความสามารถในการตรวจสอบ (verifiability) 4.05 2.77 

3.16 ความสามารถในการจดัเก็บขอ้มูล (data manipulation) 
4.05 2.77 

 

3.17 ความปลอดภยัของขอ้มูล (data security) 
4.05 2.88 

3.18 ความสมบูรณ์ของขอ้มูล (completion) 
4.05 3.21 

 

3.19 ความสามารถในการเขา้ถึงขอ้มูล (accessibility) 
4.05 2.88 

3.20 ความถูกตอ้งของขอ้มูล (accuracy)  
4.06 3.06 

6
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ส่วนที� 4 เครื�องมือและอุปกรณ์ 
ตารางที� 4.8 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อเครื�องมือและอุปกรณ์ 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

4.1 อุปกรณ์เกี�ยวกบัการจดัการตูข้นส่งสินคา้ (units load devices handling 
facilities) 

4.38 2.89 

4.2 อุปกรณ์จดัการเกี�ยวกบัคลงัสินคา้ (warehouse handling facilities) 4.16 2.89 
 

4.3 อุปกรณ์การชั�งนํ3าหนกัสินคา้ (weighing machines) 
 

3.83 2.89 

4.4 อุปกรณ์กลอ้งวงจงปิด (close-circuit camera) 
 

3.83 2.89 

6
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จาก ตารางที� 4.5 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อผู ้
ใหบ้ริการ สามารถนาํมาวาดแผนภูมิจุดเพื�อดูการกระจายของผลลพัธ์ที�ไดข้องแต่ละปัจจยั โดย
กาํหนดแกนความสาํคญัของแต่ละปัจจยั ไดด้งันี3  
  แกน  X แทน ความสาํคญัของปัจจยั 

  แกน  Y แทน ความพึงพอใจของปัจจยั  

 

ภาพที� 4.3 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อผูใ้หบ้ริการ 
ในรูปแผนภูมิจุด 

จากภาพที� 4.3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  จาํนวน 246 ราย ที�เป็นผูใ้ชบ้ริการเจา้หนา้ที�
การบินไทย ซึ� งเป็นผูใ้หบ้ริการนั3น เห็นวา่ ความน่าเชื�อถือได ้ (reliability) การเขา้ถึงการใหบ้ริการ 
(access to services) และ การตรงต่อเวลา (punctuality) เป็นปัจจยัที�มีความสาํคญัมากที�สุด และ การ
เขา้ถึงการใหบ้ริการ (access to services) เป็นปัจจยัที�มีความพึงพอใจมากที�สุด ส่วน ความสุภาพ
อ่อนโยน (courtesy) เป็นปัจจยัที�มีความสาํคญันอ้ยที�สุด และ ความสามารถ (competence) เป็น
ปัจจยัที�มีความพึงพอใจนอ้ยที�สุด  

 

 

 

62 



63 

 

จาก ตารางที� 4.6 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อ
ขั3นตอนการปฏิบติังาน สามารถนาํมาวาดแผนภูมิจุดเพื�อดูการกระจายของผลลพัธ์ที�ไดข้องแต่ละ
ปัจจยั โดยกาํหนดแกนความสาํคญัของแต่ละปัจจยั ไดด้งันี3  

  แกน  X แทน ความสาํคญัของปัจจยั 

  แกน  Y แทน ความพึงพอใจของปัจจยั  

 

ภาพที� 4.4 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อขั3นตอนการ
ปฏิบติังาน ในรูปแผนภูมิจุด 

จากภาพที� 4.4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  จาํนวน 246 ราย ที�เป็นผูใ้ชบ้ริการเจา้หนา้ที�
การบินไทย ซึ� งเป็นผูใ้หบ้ริการนั3น เห็นวา่ ขั3นตอนการปฏิบติังานดา้น การบริการดา้นพิธีการ
ศุลกากรอยา่งมีประสิทธิภาพ (effectiveness in providing single window clearance) เป็นปัจจยัที�มี
ความสาํคญัมากที�สุด และ การสร้างสิ�งที�จบัตอ้งได ้ (tangibility) เป็นปัจจยัที�มีความพึงพอใจมาก
ที�สุด ส่วน ความซบัซอ้นของกฏระเบียบ (complexities of the rules) เป็นปัจจยัที�มีความสาํคญันอ้ย
ที�สุด และ ความโปร่งใสของขั3นตอนการปฏิบติังานเพื�อใหเ้กิดความสาํเร็จ (transparency in the 
implementation) คุณภาพของการใหบ้ริการ (quality of care) การใหบ้ริการก่อนเขา้มา (pre-entry 
services) และ การใหบ้ริการหลงัการประกอบการ (post-establishment services) เป็นปัจจยัที�มีความ
พึงพอใจนอ้ยที�สุด  
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จาก ตารางที� 4.7 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อ
คลงัสินคา้ สามารถนาํมาวาดแผนภูมิจุดเพื�อดูการกระจายของผลลพัธ์ที�ไดข้องแต่ละปัจจยั โดย
กาํหนดแกนความสาํคญัของแต่ละปัจจยั ไดด้งันี3  

  แกน  X แทน ความสาํคญัของปัจจยั 

  แกน  Y แทน ความพึงพอใจของปัจจยั  

 

ภาพที� 4.5 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อคลงัสินคา้ใน
รูปแผนภูมิจุด 

จากภาพที� 4.5 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  จาํนวน 246 ราย ที�เป็นผูใ้ชบ้ริการเจา้หนา้ที�
การบินไทย ซึ� งเป็นผูใ้หบ้ริการนั3น เห็นวา่ คลงัสินคา้ดา้น ความถูกตอ้งของขอ้มูล (accuracy) การ
ทนัเวลาของขอ้มูล (timeliness) และ ความสอดคลอ้งของขอ้มูลกบังาน (relevance) เป็นปัจจยัที�มี
ความสาํคญัมากที�สุด และ การมีรั3 วรอบเขตปลอดอากร (fencing) เป็นปัจจยัที�มีความพึงพอใจมาก
ที�สุด ส่วน ระบบการป้องกนัความปลอดภยั เป็นปัจจยัที�มีความสาํคญันอ้ยที�สุด และ ระบบการ
ตรวจตราสินคา้ (cargo supervision process control system) เป็นปัจจยัที�มีความพึงพอใจนอ้ยที�สุด
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จาก ตารางที� 4.8 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อ
เครื�องมือและอุปกรณ์ สามารถนาํมาวาดแผนภูมิจุดเพื�อดูการกระจายของผลลพัธ์ที�ไดข้องแต่ละ
ปัจจยั โดยกาํหนดแกนความสาํคญัของแต่ละปัจจยั ไดด้งันี3  

  แกน  X แทน ความสาํคญัของปัจจยั 

  แกน  Y แทน ความพึงพอใจของปัจจยั  

 

ภาพที� 4.6 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อเครื�องมือ
และอุปกรณ์ ในรูปแผนภูมิจุด 

จากภาพที� 4.6 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  จาํนวน 246 ราย ที�เป็นผูใ้ชบ้ริการเจา้หนา้ที�
การบินไทย ซึ� งเป็นผูใ้หบ้ริการนั3น เห็นวา่ เครื�องมือและอุปกรณ์ดา้น อุปกรณ์เกี�ยวกบัการจดัการตู้
ขนส่งสินคา้ (units load devices handling facilities) เป็นปัจจยัที�มีความสาํคญัมากที�สุด และ 
อุปกรณ์เกี�ยวกบัการจดัการตูข้นส่งสินคา้ (units load devices handling facilities) อุปกรณ์จดัการ
เกี�ยวกบัคลงัสินคา้ (warehouse handling facilities) อุปกรณ์การชั�งนํ3าหนกัสินคา้ (weighing 
machines) และ อุปกรณ์กลอ้งวงจรปิด (close-circuit camera) เป็นปัจจยัที�มีความพึงพอใจมากที�สุด 
ส่วน อุปกรณ์การชั�งนํ3าหนกัสินคา้ (weighing machines) และ อุปกรณ์กลอ้งวงจรปิด (close-circuit 
camera) เป็นปัจจยัที�มีความสาํคญันอ้ยที�สุด  ส่วนปัจจยัที�มีความพึงพอใจนอ้ยที�สุดนั3นไม่มี 
เนื�องจาก 4 ปัจจยัมีค่าเฉลี�ยเท่ากนั 

 



 

 

4.3.3 เจ้าหน้าที� BFS ภายในเขตปลอดอากร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3 เลือกใชบ้ริการ
เจา้หนา้ที� BFSเป็นจาํนวนทั3งหมด 304 ราย โดยจาํแนกออกตามหนา้ที� ดงันี3  ตวัแทนผูน้าํเขา้สินคา้
และส่งออกสินคา้ทางอากาศ จาํนวน 220 ราย ผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ จาํนวน 58ราย 
และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่งเดียว จาํนวน 26 ราย ปัจจยัความสาํคญัและความพึงพอใจต่อ
เจา้หนา้ที�การบินไทยภายในเขตปลอดอากร แบ่งออกแป็น 4 ส่วน ดงันี3  

 ส่วนที� 1  ผูใ้หบ้ริการ 
 ส่วนที� 2  ขั3นตอนการปฏิบติังาน  
 ส่วนที� 3  คลงัสินคา้ 
 ส่วนที� 4  เครื�องมือและอุปกรณ์ 
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ส่วนที� 1 ผู้ให้บริการ 
ตารางที� 4.9 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อผูใ้หบ้ริการ 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

1.1 ความน่าเชื�อถือได ้ (reliability) คือ การใหบ้ริการและการใหข้อ้มูลที�ถูกตอ้ง
อยา่งสมํ�าเสมอ  

4.04 3.01 
 

1.2 ความสามารถในการพึ�งพาได ้ (dependability) คือ การใหค้วามร่วมมือและ
ความช่วยเหลืออยา่งสมํ�าเสมอเมื�อไดร้ับการร้องขอการให้บริการ 

3.95 3.09 

1.3 การตอบสนองต่อการให้บริการ (responsive) คือ ความพร้อมและความเตม็ใจ
ที�จะใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�องไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.04 3.09 

1.4 ความสามารถ (competence) คือ ความสามารถทางดา้นความรู้ 3.92 2.97 

1.5 การเขา้ถึงการใหบ้ริการ (access to services) คือ การเขา้ถึงการใหบ้ริการได้
สะดวกและรวดเร็ว 

4.04 3.05 

1.6 ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) คือ ความสุภาพและความเหมาะสมของการ
ใหบ้ริการ 

4.02 3.25 
 

6
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ส่วนที� 1 ผู้ให้บริการ (ต่อ) 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

1.7 ความสามารถในการสื�อสาร (communication) คือ ความสามารถในการชี3แจง
และการอธิบายขั3นตอนที�เกี�ยวกบังานดา้นการใหบ้ริการ 

4.11 3.10 
 

1.8 ความซื�อสัตย ์ (creditability) คือ ความน่าเชื�อถือ และความเที�ยงตรงดา้นการ
ใหบ้ริการ 

4.18 3.17 

1.9 ความเขา้ใจ (understanding) คือ การเรียนรู้ การเอาใจใส่ การใหค้าํแนะนาํ และ
ความสนใจต่อการใหบ้ริการ 

4.04 3.10 
 

1.10 ทศันคติที�ดี (pleasant attitude) คือ ความรักในงานดา้นบริการ 3.83 3.42 

1.11 การใหค้าํตอบที�ถูกตอ้งและเตม็ไปดว้ยความรับผดิชอบ (responsive and 
correct answer) คือ ความรับผดิชอบและความถูกตอ้งต่อการใหบ้ริการ 

4.04 3.10 

1.12 บุคลิกภาพที�ดี (well-equipped) คือ ความสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย ความ
สะอาด และบุคลิกภาพที�ดีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 

3.52 3.24 
 

1.13 ความมีทกัษะและการไดร้ับการฝึกฝน (skill and training) คือ ความรู้ และ
ความชาํนาญในการใหบ้ริการ 

3.93 2.93 

6
8
 



69 

 

ส่วนที� 1 ผู้ให้บริการ (ต่อ) 

 
 
  

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

1.14 การตรงต่อเวลา (punctuality) คือ การตรงต่อเวลาในการใหบ้ริการ 4.04 2.96 
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ส่วนที� 2 ขั6นตอนการปฏิบัติงาน 
ตารางที� 4.10 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อขั3นตอนการปฏิบตัิงาน  

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

2.1 ความซบัซอ้นของกฏระเบียบ (complexities of the rules) คือ การมีกฏระเบียบ
และขั3นตอนมากมายและซํ3 าซอ้นเกินไป 

3.55 3.45 

2.2 การเขา้ถึงของกฏระเบียบ (access to the rules) คือ ความยากง่ายในการเขา้ถึง
กฏระเบียบ  

3.55 3.14 

2.3 ความโปร่งใสของขั3นตอนการปฏิบตัิงานเพื�อใหเ้กิดความสาํเร็จ (transparency 
in the implementation) คือ ความเที�ยงตรงและความถูกตอ้งของขั3นตอนการ
ปฏิบตัิงาน 

3.79 3.05 

2.4 การบริการดา้นพิธีการศุลกากรอยา่งมีประสิทธิภาพ (effectiveness in 
providing single window clearance) คือ การนาํระบบเทคโนโลยแีบบเดียวกนัมา
ใชด้า้นพิธีการศุลกากรเพื�อความสะดวกและรวดเร็วของขั3นตอนการปฏิบตัิงาน
  

3.90 3.36 

 

2.5 การสร้างสิ�งที�จบัตอ้งได ้ (tangibility) คือ การรับรู้ถึงประสิทธิภาพและผลของ
ขั3นตอนการปฏิบตัิงาน 

3.63 3.05 
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ส่วนที� 2 ขั6นตอนการปฏิบัติงาน (ต่อ) 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

2.6 ความล่าชา้ของการปฏิบตัิงาน (delay in bureaucratic decisions) คือ การ
ตดัสินใจที�ล่าชา้ในขั3นตอนการปฏิบตัิงาน  

3.51 2.85 

2.7 ระยะเวลาการเปิด-ปิดสถานที�ใหบ้ริการ (office waiting time) 3.97 3.43 

2.8 การดูแลการใหบ้ริการเมื�อมีความตอ้งการ (availability of care when needs) 3.83 3.05 

2.9 ความสะดวกสบายที�ไดร้ับในสถานที�ใหบ้ริการ (base of getting to care) 3.71 3.05 

2.10 ขอ้มูลที�เพียงพอที�ไดร้ับจากการใหบ้ริการ (sufficient information) 3.63 3.05 

2.11 คุณภาพของการใหบ้ริการ (quality of care) 3.83 2.97 

2.12 ค่าใชจ้่ายทั3งหมดที�เกิดขึ3นเมื�อใชบ้ริการ (output-off-pocket cost) 3.75 3.12 
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ส่วนที� 2 ขั6นตอนการปฏิบัติงาน (ต่อ) 

 
 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

2.13 การใหบ้ริการก่อนเขา้มา (pre-entry services) 3.70 3.04 

2.14 การใหบ้ริการหลงัการประกอบการ (post establishment services) 3.75 2.97 

 
2.15 ประสิทธิภาพการใหบ้ริการเกี�ยวกบังานประจาํที�ทาํอยู ่ (effectiveness in 
providing custom related services) 

3.63 2.97 
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ส่วนที� 3 คลงัสินค้า 
ตารางที� 4.11 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อคลงัสินคา้ 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

3.1 ทาํเลที�ตั3ง 3.92 3.45 

3.2 แผนผงั 3.85 3.45 

3.3 พื3นที�ความจุ 4.04 3.45 

3.4 การมีรั3 วรอบเขตปลอดอากร (fencing) 4.11 3.51 

3.5 ระบบการป้องกนัความปลอดภยั 4.11 3.34 

3.6 ระบบการจดัเก็บสินคา้ (storage system) 4.19 3.30 
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ส่วนที� 3 คลงัสินค้า (ต่อ) 

 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

3.7 ระบบการควบคุมสินคา้คงคลงั (inventory control system) 4.11 3.25 

3.8 ระบบการจดัการความเสี�ยง (risk management system) 4.11 3.18 

3.9 ระบบการส่งมอบสินคา้ (cargo delivery process control system) 4.19 3.14 

3.10 ระบบการถ่ายโอนสินคา้ (cargo transfer process control system) 4.19 3.14 

3.11 ระบบการตรวจตราสินคา้ (cargo supervision process control system) 4.19 3.19 

3.12 ระบบการปล่อยสินคา้ (cargo release process control system) 4.19 3.27 
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ส่วนที� 3 คลงัสินค้า (ต่อ) 

 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

3.13 ความถูกตอ้งของขอ้มูล (accuracy) 3.93 3.32 

3.14 ความทนัเวลาของขอ้มูล (timeliness) 4.00 3.39 

3.15 ความสอดคลอ้งของขอ้มูลกบังาน (relevance) 4.00 3.39 

3.16 ความสามารถในการตรวจสอบ (verifiability) 4.05 3.24 

3.17 ความสามารถในการจดัเก็บขอ้มูล (data manipulation) 4.05 3.24 

3.18 ความปลอดภยัของขอ้มูล (data security) 4.11 3.39 
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ส่วนที� 3 คลงัสินค้า (ต่อ) 

 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

3.19 ความสมบูรณ์ของขอ้มูล (completion) 4.11 3.39 

3.12 ความสามารถในการเขา้ถึงขอ้มูล (accessibility) 4.11 3.39 
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ส่วนที� 4 เครื�องมือและอุปกรณ์ 

ตารางที� 4.12 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อเครื�องมือและอุปกรณ์ 

 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

4.1 อุปกรณ์เกี�ยวกบัการจดัการตูข้นส่งสินคา้ (units load devices handling 
facilities) 

4.07 3.27 

4.2 อุปกรณ์จดัการเกี�ยวกบัคลงัสินคา้ (warehouse handling facilities) 4.00 3.20 

4.4 อุปกรณ์การชั�งนํ3าหนกัสินคา้ (weighing machines) 4.12 3.32 

4.5 อุปกรณ์กลอ้งวงจงปิด (close-circuit camera) 4.07 3.63 
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จาก ตารางที� 4.9 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อผู ้
ใหบ้ริการ สามารถนาํมาวาดแผนภูมิจุดเพื�อดูการกระจายของผลลพัธ์ที�ไดข้องแต่ละปัจจยั โดย
กาํหนดแกนความสาํคญัของแต่ละปัจจยั ไดด้งันี3  

  แกน  X แทน ความสาํคญัของปัจจยั 

  แกน  Y แทน ความพึงพอใจของปัจจยั  

 

 

ภาพที� 4.7 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อผูใ้หบ้ริการ 
ในรูปแผนภูมิจุด 

จากภาพที� 4.7 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  จาํนวน 304 ราย ที�เป็นผูใ้ชบ้ริการเจา้หนา้ 
BFS ซึ� งเป็นผูใ้หบ้ริการนั3น เห็นวา่ ความซื�อสัตย ์ (creditability) เป็นปัจจยัที�มีความสาํคญัมากที�สุด 
และ ทศันคติที�ดี (pleasant attitude) เป็นปัจจยัที�มีความพึงพอใจมากที�สุด ส่วน บุคลิกภาพที�ดี (well-
equipped) เป็นปัจจยัที�มีความสาํคญันอ้ยที�สุด และ ความมีทกัษะและการไดรั้บการฝึกฝน (skill and 
training) เป็นปัจจยัที�มีความพึงพอใจนอ้ยที�สุด 
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จาก ตารางที� 4.10 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อ
ขั3นตอนการปฏิบติังาน สามารถนาํมาวาดแผนภูมิจุดเพื�อดูการกระจายของผลลพัธ์ที�ไดข้องแต่ละ
ปัจจยั โดยกาํหนดแกนความสาํคญัของแต่ละปัจจยั ไดด้งันี3  

  แกน  X แทน ความสาํคญัของปัจจยั 

  แกน  Y แทน ความพึงพอใจของปัจจยั  

 

 

ภาพที� 4.8 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อขั3นตอนการ
ปฏิบติังานในรูปแผนภูมิจุด 

จากภาพที� 4.8 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  จาํนวน 304 ราย ที�เป็นผูใ้ชบ้ริการเจา้หนา้ที� 
BFS ซึ� งเป็นผูใ้หบ้ริการนั3น เห็นวา่ ขั3นตอนการปฏิบติังานดา้น ระยะเวลาการเปิด-ปิดสถานที�
ใหบ้ริการ (office waiting time) เป็นปัจจยัที�มีความสาํคญัมากที�สุด และ ความซบัซอ้นของกฏ
ระเบียบ (complexities of the rules) เป็นปัจจยัที�มีความพึงพอใจมากที�สุด ส่วน ความล่าชา้ของการ
ปฏิบติังาน (delay in bureaucratic decisions) เป็นปัจจยัที�มีความสาํคญันอ้ยที�สุด และ ความล่าชา้
ของการปฏิบติังาน (delay in bureaucratic decisions) เป็นปัจจยัที�มีความพึงพอใจนอ้ยที�สุด
เช่นเดียวกนั  
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จาก ตารางที� 4.11 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อ
คลงัสินคา้ สามารถนาํมาวาดแผนภูมิจุดเพื�อดูการกระจายของผลลพัธ์ที�ไดข้องแต่ละปัจจยั โดย
กาํหนดแกนความสาํคญัของแต่ละปัจจยั ไดด้งันี3  

  แกน  X แทน ความสาํคญัของปัจจยั 

  แกน  Y แทน ความพึงพอใจของปัจจยั  

 

 

ภาพที� 4.9 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อคลงัสินคา้ใน
รูปแผนภูมิจุด 

จากภาพที� 4.9 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  จาํนวน 304 ราย ที�เป็นผูใ้ชบ้ริการเจา้หนา้ที� 
BFS ซึ� งเป็นผูใ้หบ้ริการนั3น เห็นวา่ คลงัสินคา้ดา้น ระบบการจดัเก็บสินคา้ (storage system) ระยะ
การส่งมอบสินคา้ (cargo delivery process control system) ระบบการถ่ายโอนสินคา้ (cargo transfer 
process control system) ระบบการตรวจตราสินคา้ (cargo supervision process control system) และ 
ระบบการปล่อยสินคา้ (cargo release process control system) เป็นปัจจยัที�มีความสําคญัมากที�สุด 
และ การมีรั3 วรอบเขตปลอดอากร (fencing) เป็นปัจจยัที�มีความพึงพอใจมากที�สุด ส่วน แผนผงั เป็น
ปัจจยัที�มีความสาํคญันอ้ยที�สุด และระยะการส่งมอบสินคา้ (cargo delivery process control system) 
ระบบการถ่ายโอนสินคา้ (cargo transfer process control system) เป็นปัจจยัที�มีความพึงพอใจนอ้ย
ที�สุด   
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จาก ตารางที� 4.12 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อ
เครื�องมือและอุปกรณ์ สามารถนาํมาวาดแผนภูมิจุดเพื�อดูการกระจายของผลลพัธ์ที�ไดข้องแต่ละ
ปัจจยั โดยกาํหนดแกนความสาํคญัของแต่ละปัจจยั ไดด้งันี3  

  แกน  X แทน ความสาํคญัของปัจจยั 

  แกน  Y แทน ความพึงพอใจของปัจจยั  

 

 

ภาพที� 4.10 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อเครื�องมือ
และอุปกรณ์ ในรูปแผนภูมิจุด 

จากภาพที� 4.10 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  จาํนวน 304 ราย ที�เป็นผูใ้ชบ้ริการเจา้หนา้ที� 
BFS ซึ� งเป็นผูใ้หบ้ริการนั3น เห็นวา่ เครื�องมือและอุปกรณ์ดา้น อุปกรณ์จดัการเกี�ยวกบัคลงัสินคา้ 
(warehouse handling facilities) เป็นปัจจยัที�มีความสาํคญัมากที�สุด และ อุปกรณ์กลอ้งวงจรปิด 
(close-circuit camera) เป็นปัจจยัที�มีความพึงพอใจมากที�สุด ส่วน อุปกรณ์การชั�งนํ3าหนกัสินคา้ 
(weighing machines) เป็นปัจจยัที�มีความสาํคญันอ้ยที�สุด และ อุปกรณ์การชั�งนํ3าหนกั (weighing 
machines) เป็นปัจจยัที�มีความพึงพอใจนอ้ยที�สุดเช่นเดียวกนั   
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4.3.4 เจ้าหน้าที� TAGS ภายในเขตปลอดอากร (ตัวแทน ทอท.) พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 ง
นี3 เลือกใชบ้ริการเจา้หนา้ที� TAGS เป็นจาํนวนทั3งหมด 246 ราย โดยจาํแนกออกตามหนา้ที� ดงันี3  
ตวัแทนผูน้าํเขา้สินคา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ จาํนวน 220 ราย และผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้
ทางอากาศ จาํนวน 26 ราย ปัจจยัความสาํคญัและความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ที� TAGS ภายในเขต
ปลอดอากร แบ่งออกแป็น 3 ส่วน ดงันี3  

 ส่วนที� 1  ผูใ้หบ้ริการ 
 ส่วนที� 2  ขั3นตอนการปฏิบติังาน  
 ส่วนที� 3  โครงสร้างขั3นพื3นฐาน 
 



 

 

ส่วนที� 1 ผู้ให้บริการ 
ตารางที� 4.13 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อผูใ้หบ้ริการ 

 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

1.1 ความน่าเชื�อถือได ้ (reliability) คือ การใหบ้ริการและการใหข้อ้มูลที�ถูกตอ้ง
อยา่งสมํ�าเสมอ 

3.64 2.81 

1.2 ความสามารถในการพึ�งพาได ้ (dependability) คือ การใหค้วามร่วมมือและ
ความช่วยเหลืออยา่งสมํ�าเสมอเมื�อไดร้ับการร้องขอการให้บริการ 

3.54 2.67 

1.3 การตอบสนองต่อการให้บริการ (responsive) คือ ความพร้อมและความเตม็ใจ
ที�จะใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�องไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.63 2.88 

1.4 ความสามารถ (competence) คือ ความสามารถทางดา้นความรู้ 3.51 2.65 

1.5 การเขา้ถึงการใหบ้ริการ (access to services) คือ การเขา้ถึงการใหบ้ริการได้
สะดวกและรวดเร็ว 

3.64 3.05 

1.6 ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) คือ ความสุภาพและความเหมาะสมของการ
ใหบ้ริการ 

3.36 2.79 
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ส่วนที� 1 ผู้ให้บริการ (ต่อ) 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

1.7 ความสามารถในการสื�อสาร (communication) คือ ความสามารถในการชี3แจง
และการอธิบายขั3นตอนที�เกี�ยวกบังานดา้นการใหบ้ริการ 

3.55 2.82 

1.8 ความซื�อสัตย ์ (creditability) คือ ความน่าเชื�อถือและความเที�ยงตรงดา้นการ
ใหบ้ริการ 

3.58 2.92 

1.9 ความเขา้ใจ (understanding) คือ การเรียนรู้ การเอาใจใส่ การใหค้าํแนะนาํ และ
ความสนใจต่อการใหบ้ริการ 

3.58 2.70 

1.10 ทศันคติที�ดี (pleasant attitude) คือ ความรักในงานดา้นบริการ 3.43 2.73 

1.11 การใหค้าํตอบที�ถูกตอ้งและเตม็ไปดว้ยความรับผดิชอบ (responsive and 
correct answer) คือ ความรับผดิชอบและความถูกตอ้งต่อการใหบ้ริการ 

3.59 2.86 

1.12 บุคลิกภาพที�ดี (well-equipped) คือ ความสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย ความ
สะอาด และบุคลิกภาพที�ดีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ  

3.51 2.97 

8
4
 



 

 

ส่วนที� 1 ผู้ให้บริการ (ต่อ) 

 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

1.13 ความมีทกัษะและการไดร้ับการฝึกฝน (skill and training) คือ ความรู้ และ
ความชาํนาญในการใหบ้ริการ 

3.61 2.75 

1.14 การตรงต่อเวลา (punctuality) คือ การตรงต่อเวลาในการใหบ้ริการ 3.64 2.97 

8
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ส่วนที� 2 ขั6นตอนการปฏิบัติงาน 
ตารางที� 4.14 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อขั3นตอนการปฏิบตัิงาน  

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

2.1 ความซบัซอ้นของกฏระเบียบ (complexities of the rules) คือ การมีกฏระเบียบ
และขั3นตอนมากมายและซํ3 าซอ้นเกินไป 

3.39 2.92 

2.2 การเขา้ถึงของกฏระเบียบ (access to the rules) คือ ความยากง่ายในการเขา้ถึง
กฏระเบียบ 

3.40 2.78 

2.3 ความโปร่งใสของขั3นตอนการปฏิบตัิงานเพื�อใหเ้กิดความสาํเร็จ (transparency 
in the implementation) คือ ความเที�ยงตรงและความถูกตอ้งของขั3นตอนการ
ปฏิบตัิงาน 

3.76 2.60 

2.4 การบริการดา้นพิธีการศุลกากรอยา่งมีประสิทธิภาพ (effectiveness in 
providing single window clearance) คือ การนาํระบบเทคโนโลยแีบบเดียวกนัมา
ใชด้า้นพิธีการศุลกากรเพื�อความสะดวกและรวดเร็วของขั3นตอนการปฏิบตัิงาน 

3.77 2.89 

2.5 การสร้างสิ�งที�จบัตอ้งได ้ (tangibility) คือ การรับรู้ถึงประสิทธิภาพและผลของ
ขั3นตอนการปฏิบตัิงาน 

3.43 3.06 

2.6 ความล่าชา้ของการปฏิบตัิงาน (delay in bureaucratic decisions) คือ การ
ตดัสินใจที�ล่าชา้ในขั3นตอนการปฏิบตัิงาน 

3.64 2.99 
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ส่วนที� 2 ขั6นตอนการปฏิบัติงาน (ต่อ) 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

2.7 ระยะเวลาการเปิด-ปิดสถานที�ใหบ้ริการ (office waiting time) 3.54 2.94 

2.8 การดูแลการใหบ้ริการเมื�อมีความตอ้งการ (availability of care when needs) 3.52 2.81 

2.9 ความสะดวกสบายที�ไดร้ับในสถานที�ใหบ้ริการ (base of getting to care) 3.54 2.88 

2.10 ขอ้มูลที�เพียงพอที�ไดร้ับจากการใหบ้ริการ (sufficient information) 3.53 2.81 

2.11 คุณภาพของการใหบ้ริการ (quality of care) 3.54 2.60 

2.12 ค่าใชจ้่ายทั3งหมดที�เกิดขึ3นเมื�อใชบ้ริการ (output-off-pocket cost) 3.43 2.71 

2.13 การใหบ้ริการก่อนเขา้มา (pre-entry services) 3.43 2.60 
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ส่วนที� 2 ขั6นตอนการปฏิบัติงาน (ต่อ) 

 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

2.14 การใหบ้ริการหลงัการประกอบการ (post establishment services) 3.43 2.60 

2.15 ประสิทธิภาพการใหบ้ริการเกี�ยวกบังานประจาํที�ทาํอยู ่ (effectiveness in 
providing custom related services)  3.53 2.88 

8
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ส่วนที� 3 โครงสร้างขั6นพื6นฐาน 
ตารางที� 4.15 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อโครงสร้างพื3นฐาน 

 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

3.1 ระบบการจดัการนํ3าประปาแบบพิเศษ (exclusive water arrangement) 3.45 3.70 

3.2 ความเพียงพอของปริมาณต่อความตอ้งการ (adequacy of water supply) 3.45 3.70 

3.3 คุณภาพของนํ3า (quality of water)  3.45 3.24 

3.4 ค่านํ3า (water charges) 3.45 3.24 

3.5 ระบบการบาํบดันํ3าเสีย (effluent treatment) 3.45 3.72 

3.6 ระบบการกรองนํ3าใหบ้ริสุทธิ�  (water purifier) 3.45 3.72 
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ส่วนที� 3 โครงสร้างขั6นพื6นฐาน (ต่อ) 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

3.7 ระบบการจดัการไฟฟ้าแบบพิเศษ (exclusive electricity arrangement) 3.99 4.09 

3.8 ปริมาณไฟฟ้า (power supply) 3.84 3.61 

3.9 ความต่อเนื�องของระบบไฟฟ้า (continuity of power supply) 3.99 3.38 

3.10 ค่าไฟฟ้า (power charges) 3.84 3.38 

3.11 ระบบการจดัเก็บพลงังานไฟฟ้า (captive power plant scheme) 3.99 3.61 

3.12 ระบบอินเทอร์เนต (internet facilities) 3.99 3.84 

3.13 ระบบโทรศพัท ์(telephone facilities) 3.99 3.08 

9
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ส่วนที� 3 โครงสร้างขั6นพื6นฐาน (ต่อ) 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

3.14 ระบบการขนส่งทางอากาศสู่ทางถนน 3.99 3.38 

3.15 ระบบการขนส่งทางอากาศสู่ทางนํ3า 3.99 3.38 

3.16 ระบบการขนส่งทางอากาศสู่ทางรถไฟ 3.99 3.38 

3.17 ระบบการขนส่งทางอากาศ (สนามบินสุวรรณภูมิ) สู่ทางอากาศ (สนามบิน
อื�นๆ) 

3.99 3.38 

3.18 การใหบ้ริการทางดา้นการเงิน (banking services) 3.85 3.78 

3.19 ตูก้ดเงินสด (automatic teller machine) 3.70 3.40 

3.20 ประสิทธิภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงิน (efficiency of banks) 3.85 4.01 
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ส่วนที� 3 โครงสร้างขั6นพื6นฐาน (ต่อ) 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

3.21 การไปรษณีย ์(post office) 3.70 3.17 

3.22 สถานการศึกษา (school) 3.70 3.40 

3.23โรงพยาบาล (hospital) 3.55 3.46 

3.24โรงแรม (hotel) 3.55 3.46 

3.25 สถานที�พกัผอ่นหยอ่นใจ (recreation) 3.70 3.00 

3.26 ศูนยก์ารคา้ (shopping complex) 3.24 3.00 

3.27 สถานที�ดบัเพลิง (fire) 3.70 3.00 

9
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ส่วนที� 3 โครงสร้างขั6นพื6นฐาน (ต่อ) 

 

ปัจจยั ค่าเฉลี�ย 
          ความสาํคญัของปัจจยั                                        ความพึงพอใจของปัจจยั 

3.28 พื3นที�สาธารณะ (area dedicated to social utilities and residential) 3.70 3.23 

3.29 ศูนยก์ารกระจายตูค้อนเทนเนอร์ (inland container depot) 3.24 3.38 

9
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จาก ตารางที� 4.13 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อผู ้
ใหบ้ริการ สามารถนาํมาวาดแผนภูมิจุด เพื�อดูการกระจายของผลลพัธ์ที�ไดข้องแต่ละปัจจยั โดย
กาํหนดแกนความสาํคญัของแต่ละปัจจยั ไดด้งันี3  

  แกน  X แทน ความสาํคญัของปัจจยั 

  แกน  Y แทน ความพึงพอใจของปัจจยั  

 

 

ภาพที� 4.11 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อผูใ้หบ้ริการ 
ในรูปแผนภูมิจุด 

จากภาพที� 4.11 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  จาํนวน 246 ราย ที�เป็นผูใ้ชบ้ริการเจา้หนา้ 
TAGS ซึ� งเป็นผูใ้หบ้ริการนั3น เห็นวา่ ความเชื�อน่าถือได ้ (reliability) การตอบสนองต่อการ
ใหบ้ริการ (responsive) ความสามารถ (competence) การเขา้ถึงการใหบ้ริการ (access to services) 
ความสามารถในการสื�อสาร (communication) ความซื�อสัตย ์ (creditability) ความเขา้ใจ 
(understanding) การใหค้าํตอบที�ถูกตอ้งและเตม็ไปดว้ยความรับผดิชอบ (responsive and correct 
answer) ความมีทกัษะและการไดรั้บการฝึกฝน (skill and training) และ การตรงต่อเวลา 
(punctuality) เป็นปัจจยัที�มีความสาํคญัมากที�สุด และ การเขา้ถึงการใหบ้ริการ (access to services) 
ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ทศันคติที�ดี (pleasant attitude) และ บุคคลิกภาพที�ดี (well-
equipped) เป็นปัจจยัที�มีความพึงพอใจมากที�สุด ส่วน บุคลิกภาพที�ดี (well-equipped) เป็นปัจจยัที�มี
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ความสาํคญันอ้ยที�สุด และ ความน่าเชื�อถือได ้ (reliability) และ การตรงต่อเวลา (punctuality) เป็น
ปัจจยัที�มีความพึงพอใจนอ้ยที�สุด 

จาก ตารางที� 4.14 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อ
ขั3นตอนการปฏิบติังาน สามารถนาํมาวาดแผนภูมิจุด เพื�อดูการกระจายของผลลพัธ์ที�ไดข้องแต่ละ
ปัจจยั โดยกาํหนดแกนความสาํคญัของแต่ละปัจจยั ไดด้งันี3  

  แกน  X แทน ความสาํคญัของปัจจยั 

  แกน  Y แทน ความพึงพอใจของปัจจยั  

 

 

ภาพที� 4.12 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อขั3นตอนการ
ปฏิบติังาน ในรูปแผนภูมิจุด 

จากภาพที� 4.12 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  จาํนวน 246 ราย ที�เป็นผูใ้ชบ้ริการเจา้หนา้ที� 
TAGS ซึ� งเป็นผูใ้หบ้ริการนั3น เห็นวา่ ขั3นตอนการปฏิบติังานดา้น ความโปร่งใสของขั3นตอนการ
ปฏิบติังานเพื�อให้เกิดความสําเร็จ (transparency in the implementation) เป็นปัจจยัที�มีความสาํคญั
มากที�สุด และ การเขา้ถึงของกฏระเยยีบ (access to the rules) และ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
เกี�ยวกบังานประจาํที�ทาํอยู ่(effectiveness in providing custom related services) เป็นปัจจยัที�มีความ
พึงพอใจมากที�สุด ส่วน ความซบัซอ้นของกฏระเบียบ (complexities of the rules) และ การเขา้ถึง
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ของกฏระเบียบ (access to the rules) เป็นปัจจยัที�มีความสาํคญันอ้ยที�สุด และ ความล่าชา้ของการ
ปฏิบติังาน (delay in bureaucratic decisions) เป็นปัจจยัที�มีความพึงพอใจนอ้ยที�สุด   

จาก ตารางที� 4.15 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อ
โครงสร้างขั3นพื3นฐาน สามารถนาํมาวาดแผนภูมิจุด เพื�อดูการกระจายของผลลพัธ์ที�ไดข้องแต่ละ
ปัจจยั โดยกาํหนดแกนความสาํคญัของแต่ละปัจจยั ไดด้งันี3  

  แกน  X แทน ความสาํคญัของปัจจยั 

  แกน  Y แทน ความพึงพอใจของปัจจยั  

 

 

ภาพที� 4.13 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อโครงสร้าง
ขั3นพื3นฐาน ในรูปแผนภูมิจุด 

จากภาพที� 4.13 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3  จาํนวน 246 ราย ที�เป็นผูใ้ชบ้ริการเจา้หนา้ที� 
TAGS ซึ� งเป็นผูใ้หบ้ริการนั3น เห็นวา่โครงสร้างขั3นพื3นฐานดา้น ระบบการจดัการไฟฟ้าแบบพิเศษ 
(exclusive electricity arrangement) ความต่อเนื�องของระบบไฟฟ้า (continuity of power supply) 
ระบบการจดัเก็บพลงังานไฟฟ้า (captive power plant scheme) ระบบอินเทอร์เนต (internet 
facilities) ระบบโทรศพัท ์ (telephone facilities) ระบบการขนส่งทางอากาศสู่ทางถนน ระบบการ
ขนส่งทางอากาศสู่ทางนํ3า ระบบการขนส่งทางอากาศสู่ทางรถไฟ และ ระบบการขนส่งทางอากาศ 
(สนามบินสุวรรณภูมิ) สู่ทางอากาศ (สนามบินอื�นๆ) เป็นปัจจยัที�มีความสาํคญัมากที�สุด และ ระบบ
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การจดัการไฟฟ้าแบบพิเศษ (exclusive electricity arrangement) เป็นปัจจยัที�มีความพึงพอใจมาก
ที�สุด ส่วน ศูนยก์ารคา้ (shopping complex) และ ศูนยก์ารกระจายตูค้อนเทนเนอร์ (inland container 
depot) เป็นปัจจยัที�มีความสาํคญันอ้ยที�สุด และ สถานที�พกัผอ่นหยอ่นใจ (recreation) ศูนยก์ารคา้ 
(shopping complex) และ สถานที�ดบัเพลิง (fire) เป็นปัจจยัที�มีความพึงพอใจนอ้ยที�สุด 
 
4.4 ส่วนที� 4 การเปรียบเทยีบปัจจัยความสําคัญและความพงึพอใจต่อผู้ให้บริการแต่ละราย

 ภายในเขตปลอดอากรในรูป Performance Evaluation Matrix และ Competitive 

 Position Matrix 
  
 4.4.1 เจ้าหน้าที�กรมศุลกากรภายในเขตปลอดอากร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3
เลือกใชบ้ริการเจา้หนา้ที�กรมศุลกากรเป็นจาํนวนทั3งหมด 263 ราย โดยจาํแนกออกตามหนา้ที� ดงันี3  
ตวัแทนผูน้าํเขา้สินคา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ จาํนวน 220 ราย ผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่ง
เดียว จาํนวน 26 ราย และผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ จาํนวน 17 ราย ปัจจยัความสาํคญั
และความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ที�กรมศุลกากร ภายในเขตปลอดอากร แบ่งออกแป็น 2 ส่วน ดงันี3  

 ส่วนที� 1  ผูใ้หบ้ริการ 
 ส่วนที� 2  ขั3นตอนการปฏิบติังาน  
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ส่วนที� 1 ผู้ให้บริการ  

 

 

ภาพที� 4.14 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อผูใ้หบ้ริการ 
ในรูป Performance Evaluation Matrix และ Competitive Position Matrix 

จากภาพที� 4.14 แบ่งระดบัความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัออกเป็น 3 ระดบั ดงันี3  
ความสําคัญของปัจจัย ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-3.49 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.50-4.00 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 4.01-5.00 
 
ความพงึพอใจของปัจจัย  ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-2.99 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.00-3.50 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.51-5.00 
 
จากตารางดงักล่าวพบวา่ 
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1. ปัจจยัที�ควรจะลดหรือรักษาระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

• ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) คือ ความสุภาพและความเหมาะสมของการใหบ้ริการ 

• ความสามารถในการสื�อสาร (communication) คือ ความสามารถในการชี3แจงและการ
อธิบายขั3นตอนที�เกี�ยวกบังานดา้นการใหบ้ริการ 

• บุคลิกภาพที�ดี (well-equipped) คือ ความสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย ความสะอาด 
และบุคลิกภาพที�ดีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 
 
 

2. ปัจจยัที�ควรจะรักษาระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

♦ ความซื�อสัตย ์(creditability) คือ ความน่าเชื�อถือและความเที�ยงตรงดา้นการใหบ้ริการ 

♦ ความเขา้ใจ (understanding) คือ การเรียนรู้ การเอาใจใส่ การใหค้าํแนะนาํ และความ
สนใจต่อการใหบ้ริการ 

♦ ทศันคติที�ดี (pleasant attitude) คือ ความรักในงานดา้นบริการ 

♦ การใหค้าํตอบที�ถูกตอ้งและเตม็ไปดว้ยความรับผดิชอบ (responsive and correct 
answer) คือ ความรับผดิชอบและความถูกตอ้งต่อการใหบ้ริการ  

♦ ความมีทกัษะและการไดรั้บการฝึกฝน (skill and training) คือ ความรู้ และความชาํนาญ
ในการใหบ้ริการ  

♦ การตรงต่อเวลา (punctuality) คือการตรงต่อเวลาในการให้บริการ 
 
 

3. ปัจจยัที�ควรปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

+ ความน่าเชื�อถือได ้ (reliability) คือ การใหบ้ริการและการใหข้อ้มูลที�ถูกตอ้งอยา่ง
สมํ�าเสมอ  

+ ความสามารถพึ�งพาได ้ (dependability) คือ การใหค้วามร่วมมือและความช่วยเหลือ
อยา่งสมํ�าเสมอเมื�อไดรั้บการร้องขอการใหบ้ริการ 

+ การตอบสนองต่อการใหบ้ริการ (responsive) คือ ความพร้อมและความเตม็ใจที�จะ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�องไดเ้ป็นอยา่งดี  

+ การเขา้ถึงการใหบ้ริการ (access to services) คือ การเขา้ถึงการใหบ้ริการไดส้ะดวก
และรวดเร็ว 
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4. ปัจจยัที�ตอ้งปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  
� ความสามารถ (competence) คือ ความสามารถทางดา้นความรู้ การสื�อสาร และการ

ใหบ้ริการ 
  

 สรุปวา่ จุดดอ้ยหลกั คือ ความสามารถ (competence) และ จุดดอ้ยรอง คือ การตอบสนอง
ต่อการใหบ้ริการ (responsive) การเขา้ถึงการใหบ้ริการ (access to services) ความน่าเชื�อถือได ้
(reliability) และ ความสามารถพึ�งพาได ้(dependability)  
 
ส่วนที� 2 ขั6นตอนการปฏิบัติงาน 
 

 
 
ภาพที� 4.15 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อขั3นตอนการ
ปฏิบติังาน ในรูป Performance Evaluation Matrix และ Competitive Position Matrix 

จากภาพที� 4.15 แบ่งระดบัความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัออกเป็น 3 ระดบั ดงันี3  
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ความสําคัญของปัจจัย ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-3.49 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.50-4.00 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 4.01-5.00 
 
ความพงึพอใจของปัจจัย  ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-2.99 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.00-3.50 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.51-5.00 
 
 
 
จากตารางดงักล่าวพบวา่ 
 

1. ปัจจยัที�ควรจะรักษาระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  
� ความสะดวกสบายที�ไดรั้บในสถานที�บริการ (base of getting to care) 
� ค่าใชจ่้ายทั3งหมดที�เกิดขึ3นเมื�อใชบ้ริการ (output-off-pocket cost) 
� การใหบ้ริการก่อนเขา้มา (pre-entry services) 

 
2. ปัจจยัที�ควรปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

• ความซบัซอ้นของกฏระเบียบ (complexities of the rules) คือ การมีกฏระเบียบและ
ขั3นตอนมากมายและซํ3 าซอ้นเกินไป 

• ความโปร่งใสของขั3นตอนการปฏิบติังานเพื�อใหเ้กิดความสาํเร็จ (transparency in the 
implementation) คือ ความเที�ยงตรงและความถูกตอ้งของขั3นตอนการปฏิบติังาน  

• การสร้างสิ�งที�จบัตอ้งได ้ (tangibility) คือ การรับรู้ถึงประสิทธิภาพและผลของขั3นตอน
การปฏิบติังาน 

• ความล่าชา้ของการปฏิบติังาน (delay in bureaucratic decisions) คือ การตดัสินใจที�
ล่าชา้ในขั3นตอนการปฏิบติังาน 

•  ระยะเวลาการเปิด-ปิดสถานที�ใหบ้ริการ (office waiting time) 

• ขอ้มูลที�เพียงพอที�ไดรั้บจากการใหบ้ริการ (sufficient information) 

• คุณภาพของการใหบ้ริการ (quality of care) 

• การใหบ้ริการหลงัการประกอบการ (post establishment services) 
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• ประสิทธิภาพการใหบ้ริการเกี�ยวกบังานประจาํที�ทาํอยู ่ (effectiveness in providing 
custom related services) 

• การดูแลการใหบ้ริการเมื�อมีความตอ้งการ (availability of care when needs) 
 

3. ปัจจยัที�ควรรักษาหรือปรัปปรุงระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

♦ การเขา้ถึงของกฏระเบียบ (access to the rules) ความยากง่ายในการเขา้ถึงกฏระเบียบ 

♦ การบริการดา้นพิธีการศุลกากรอยา่งมีประสิทธิภาพ (effectiveness in providing single 
window clearance) คือ การนาํระบบเทคโนโลยแีบบเดียวกนัมาใชด้า้นพิธีการศุลกากร
เพื�อความสะดวกและรวดเร็วของขั3นตอนการปฏิบติังาน  

  
 สรุปวา่ จุดเด่นหลกั คือ การเขา้ถึงของกฏระเบียบ (access to the rules) และ การบริการดา้น
พิธีการศุลกากรอยา่งมีประสิทธิภาพ (effectiveness in providing single window clearance) ส่วนจุด
ดอ้ยรอง คือ ความซบัซอ้นของกฏระเบียบ (complexities of the rules) ความโปร่งใสของขั3นตอน
การปฏิบติังานเพื�อใหเ้กิดความสาํเร็จ (transparency in the implementation) การสร้างสิ�งที�จบัตอ้ง
ได ้(tangibility) ความล่าชา้ของการปฏิบติังาน (delay in bureaucratic decisions) ระยะเวลาการเปิด-
ปิดสถานที�ใหบ้ริการ ขอ้มูลที�เพียงพอที�ไดรั้บจากการบริการ (sufficient information) คุณภาพของ
การใหบ้ริการ (quality of care) การใหบ้ริการหลงัการประกอบการ (post establishment services) 
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการเกี�ยวกบังานประจาํที�ทาํอยู ่ (effectiveness in providing custom related 
services) และ การดูแลการใหบ้ริการเมื�อมีความตอ้งการ (availability of care when needs)  
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4.4.2 เจ้าหน้าที�การบินไทยภายในเขตปลอดอากร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3 เลือกใช้
บริการเจา้หนา้ที�การบินไทยเป็นจาํนวนทั3งหมด 246 ราย โดยจาํแนกออกตามหนา้ที� ดงันี3  ตวัแทน
ผูน้าํเขา้สินคา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ จาํนวน 220 ราย และผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทาง
อากาศ จาํนวน 26 ราย ปัจจยัความสาํคญัและความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ที�การบินไทยภายในเขต
ปลอดอากร แบ่งออกแป็น 4 ส่วน ดงันี3  

 ส่วนที� 1  ผูใ้หบ้ริการ 
 ส่วนที� 2  ขั3นตอนการปฏิบติังาน  
 ส่วนที� 3  คลงัสินคา้ 
 ส่วนที� 4  เครื�องมือและอุปกรณ์ 
 
ส่วนที� 1 ผู้ให้บริการ  

 

 
 
ภาพที� 4.16 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อผูใ้หบ้ริการ 
ในรูป Performance Evaluation Matrix และ Competitive Position Matrix 
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ภาพที� 4.16 แบ่งระดบัความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัออกเป็น 3 ระดบั ดงันี3  
ความสําคัญของปัจจัย ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-3.49 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.50-4.00 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 4.01-5.00 
 
ความพงึพอใจของปัจจัย  ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-2.99 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.00-3.50 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.51-5.00 
 
จากตารางดงักล่าวพบวา่ 
 

1. ปัจจยัที�ควรจะรักษาระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

• การเขา้ถึงการใหบ้ริการ (access to services) คือ การเขา้ถึงการใหบ้ริการไดส้ะดวก
และรวดเร็ว  

• ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) คือ ความสุภาพและความเหมาะสมของการใหบ้ริการ 

•  ทศันคติที�ดี (pleasant attitude) คือ ความรักในงานดา้นบริการ 

• บุคลิกภาพที�ดี (well-equipped) คือ ความสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย ความสะอาด 
และบุคลิกภาพที�ดีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 

•  
2. ปัจจยัที�ควรปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

♦ ความน่าเชื�อถือได ้ (reliability) คือ การใหบ้ริการและการใหข้อ้มูลที�ถูกตอ้งอยา่ง
สมํ�าเสมอ 

♦ ความสามารถพึ�งพาได ้ (dependability) คือ การใหค้วามร่วมมือและความช่วยเหลือ
อยา่งสมํ�าเสมอเมื�อไดรั้บการร้องขอการใหบ้ริการ 

♦ การตอบสนองต่อการใหบ้ริการ (responsive) คือ ความพร้อมและความเตม็ใจที�จะ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�องไดเ้ป็นอยา่งดี 

♦ ความสามารถ (competence) คือ ความสามารถทางดา้นความรู้ การสื�อสาร และการ
ใหบ้ริการ 

♦ ความสามารถในการสื�อสาร (communication) คือ ความสามารถในการชี3แจงและการ
อธิบายขั3นตอนที�เกี�ยวกบังานดา้นการใหบ้ริการ 



105 

 

♦ ความซื�อสัตย ์(creditability) คือ ความน่าเชื�อถือและความเที�ยงตรงดา้นการใหบ้ริการ 

♦ ความเขา้ใจ (understanding) คือ การเรียนรู้ การเอาใจใส่ การใหค้าํแนะนาํ และความ
สนใจต่อการใหบ้ริการ 

♦ การใหค้าํตอบที�ถูกตอ้งและเตม็ไปดว้ยความรับผดิชอบ (responsive and correct 
answer) คือ ความรับผดิชอบและความถูกตอ้งต่อการใหบ้ริการ 

♦ ความมีทกัษะและการไดรั้บการฝึกฝน (skill and training) คือ ความรู้ และความชาํนาญ
ในการใหบ้ริการ 

♦ การตรงต่อเวลา (punctuality) คือ การตรงต่อเวลาในการใหบ้ริการ  
 
 สรุปวา่ จุดดอ้ยรอง คือ ความน่าเชื�อถือได ้ (reliability) ความสามารถพึ�งพาได ้
(dependability) การตอบสนองต่อการใหบ้ริการ (responsive) ความสามารถ (competence) 
ความสามารถในการสื�อสาร (communication) ความซื�อสัตย ์ (creditability) ความเขา้ใจ 
(understanding) การใหค้าํตอบที�ถูกตอ้งและเตม็ไปดว้ยความรับผดิชอบ (responsive and correct 
answer) ความมีทกัษะและการไดรั้บการฝึกฝน (skill and training) และ การตรงต่อเวลา 
(punctuality)    
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ส่วนที� 2 ขั6นตอนการปฏิบัติงาน 
 

 
 
ภาพที� 4.17 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อขั3นตอนการ
ปฏิบติังาน ในรูป Performance Evaluation Matrix และ Competitive Position Matrix 

ภาพที� 4.17 แบ่งระดบัความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัออกเป็น 3 ระดบั ดงันี3  
ความสําคัญของปัจจัย ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-3.49 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.50-4.00 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 4.01-5.00 
 
ความพงึพอใจของปัจจัย  ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-2.99 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.00-3.50 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.51-5.00 
 
จากตารางดงักล่าวพบวา่ 

1. ปัจจยัที�ควรจะลดหรือรักษาระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

• การสร้างสิ�งที�จบัตอ้งได ้ (tangibility) คือ การรับรู้ถึงประสิทธิภาพและผลของ
ขั3นตอนการปฏิบติังาน 
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2. ปัจจยัที�ควรจะรักษาระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  
� ความซบัซอ้นของกฏระเบียบ (complexities of the rules) คือ การมีกฏระเบียบและ

ขั3นตอนมากมายและซํ3 าซอ้นเกินไป 
� การเขา้ถึงของกฏระเบียบ (access to the rules) คือ ความยากง่ายในการเขา้ถึงกฏ

ระเบียบ  
� ค่าใชจ่้ายทั3งหมดที�เกิดขึ3นเมื�อใชบ้ริการ (output-off-pocket cost) 
� การใหบ้ริการก่อนเขา้มา (pre-entry services) 
� การใหบ้ริการหลงัการประกอบการ (post establishment services) 

 
3. ปัจจยัที�ควรปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

♦ ความโปร่งใสของขั3นตอนการปฏิบตังานเพื�อใหเ้กิดความสาํเร็จ (transparency in the 
implementation) คือ ความเที�ยงตรงและความถูกตอ้งของขั3นตอนการปฏิบติังาน 

♦ การบริการดา้นพิธีการศุลกากรอยา่งมีประสิทธิภาพ (effectiveness in providing single 
window clearance) คือ การนาํระบบเทคโนโลยแีบบเดียวกนัมาใชด้า้นพิธีการศุลกากร
เพื�อความสะดวกและรวดเร็วของขั3นตอนการปฏิบติังาน 

♦ ความล่าชา้ของการปฏิบติังาน (delay in bureaucratic decisions) คือ การตดัสินใจที�
ล่าชา้ในขั3นตอนการปฏิบติังาน 

♦ ระยะเวลาการเปิด-ปิดสถานที�ใหบ้ริการ (office waiting time) 

♦ การดูแลการใหบ้ริการเมื�อมีความตอ้งการ (availability of care when needs) 

♦ ความสะดวกสบายที�ไดรั้บในสถานที�ใหบ้ริการ (base of getting to care) 

♦ ขอ้มูลที�เพียงพอที�ไดรั้บจากการใหบ้ริการ (sufficient information) 

♦ คุณภาพของการใหบ้ริการ (quality of care) 

♦ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการเกี�ยวกบังานประจาํที�ทาํอยู ่ (effectiveness in providing 
custom related services) 

 
 สรุปวา่ จุดดอ้ยรอง คือ ความโปร่งใสเพื�อใหเ้กิดความสาํเร็จ (transparency in the 
implementation) การบริการดา้นพิธีการศุลกากรอยา่งมีประสิทธิภาพ (effectiveness in providing 
single window clearance) ความล่าชา้ของการปฏิบติังาน (delay in bureaucratic decisions)
ระยะเวลาการเปิด-ปิดสถานที�ใหบ้ริการ (office waiting time) การดูแลการใหบ้ริการเมื�อมีความ
ตอ้งการ (availability of care when needs) ความสะดวกสบายที�ไดรั้บในสถานที�ใหบ้ริการ (base of 
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getting to care) ขอ้มูลที�เพียงพอที�ไดรั้บจากการใหบ้ริการ (sufficient information) คุณภาพของการ
ใหบ้ริการ (quality of care) และ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการเกี�ยวกบังานประจาํที�ทาํอยู ่
(effectiveness in providing custom related services) 
 
ส่วนที� 3 คลงัสินค้า 

 

 

ภาพที� 4.18 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อคลงัสินคา้ 
ในรูป Performance Evaluation Matrix และ Competitive Position Matrix 

ภาพที� 4.18 แบ่งระดบัความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัออกเป็น 3 ระดบั ดงันี3  
ความสําคัญของปัจจัย ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-3.49 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.50-4.00 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 4.01-5.00 
 
ความพงึพอใจของปัจจัย  ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-2.99 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.00-3.50 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.51-5.00 
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จากตารางดงักล่าวพบวา่ 
 

1. ปัจจยัที�ควรจะรักษาระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

• การมีรั3 วรอบเขตปลอดอากร (fencing) 

• ระบบการป้องกนัความปลอดภยั 
 

2. ปัจจยัที�ควรปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  
� ทาํเลที�ตั3ง 
� แผนผงั 
� พื3นที�ความจุ 
� ระบบการจดัเก็บสินคา้ (storage system) 
� ระบบการควบคุมสินคา้คงคลงั (inventory control system) 
� ระบบการจดัการความเสี�ยง (risk management system) 
� ความถูกตอ้งของขอ้มูล (accuracy) 
� ความสมบูรณ์ของขอ้มูล (completion) 

 
3. ปัจจยัที�ตอ้งปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

♦ ระบบการส่งมอบสินคา้ (cargo delivery process control system) 

♦ ระบบการถ่ายโอนสินคา้ (cargo transfer process control system) 

♦ ระบบการตรวจตราสินคา้ (cargo supervision process control system) 

♦ ระบบการปล่อยสินคา้ (cargo release process control system) 

♦ ความทนัเวลาของขอ้มูล (timeliness) 

♦ ความสอดคลอ้งของขอ้มูลกบังาน (relevance) 

♦ ความสามารถในการตรวจสอบ (verifiability) 

♦ ความสามารถในการจดัเก็บขอ้มูล (data manipulation) 

♦ ความปลอดภยัของขอ้มูล (data security) 

♦ ความสามารถในการเขา้ถึงขอ้มูล (accessibility) 
 
 สรุปวา่ จุดดอ้ยหลกั คือ ระบบการส่งมอบสินคา้ (cargo delivery process control system) 
ระบบการถ่ายโอนสินคา้ (cargo transfer process control system) ระบบการตรวจตราสินคา้ (cargo 
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supervision process control system) ระบบการปล่อยสินคา้ (cargo release process control system)
ความทนัเวลาของขอ้มูล (timeliness) ความสอดคลอ้งของขอ้มูลกบังาน (relevance) ความสามารถ
ในการตรวจสอบ (verifiability) ความสามารถในการจดัเก็บขอ้มูล (data manipulation) ความ
ปลอดภยัของขอ้มูล (data security) และ ความสามารถในการเขา้ถึงขอ้มูล (accessibility) ส่วน จุด
ดอ้ยรอง คือ ทาํเลที�ตั3ง แผนผงัพื3นที�ความจุ ระบบการจดัเก็บสินคา้ (storage system) ระบบการ
ควบคุมสินคา้คงคลงั (inventory control system) ระบบการจดัการความเสี�ยง (risk management 
system) ความถูกตอ้งของขอ้มูล (accuracy) และ ความสมบูรณ์ของขอ้มูล (completion) 
 
ส่วนที� 4 เครื�องมือและอุปกรณ์ 
 

 
 
ภาพที� 4.19 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อเครื�องมือ
และอุปกรณ์ ในรูป Performance Evaluation Matrix และ Competitive Position Matrix 
 
ภาพที� 4.19 แบ่งระดบัความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัออกเป็น 3 ระดบั ดงันี3  
ความสําคัญของปัจจัย ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-3.49 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.50-4.00 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 4.01-5.00 
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ความพงึพอใจของปัจจัย  ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-2.99 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.00-3.50 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.51-5.00 
จากตารางดงักล่าวพบวา่  
 

1. ปัจจยัที�ควรปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

• อุปกรณ์การชั�งนํ3าหนกัสินคา้ (weighing machines) 

• อุปกรณ์กลอ้งวงจงปิด (close-circuit camera) 
 

2. ปัจจยัที�ตอ้งปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

♦ อุปกรณ์เกี�ยวกบัการจดัการตูข้นส่งสินคา้ (units load devices handling facilities) 

♦ อุปกรณ์จดัการเกี�ยวกบัคลงัสินคา้ (warehouse handling facilities) 
 
 สรุปวา่ จุดดอ้ยหลกั คือ อุปกรณ์เกี�ยวกบัการจดัการตูข้นส่งสินคา้ (units load devices 
handling facilities) อุปกรณ์จดัการเกี�ยวกบัคลงัสินคา้ (warehouse handling facilities) ส่วน จุดดอ้ย
รอง คือ อุปกรณ์การชั�งนํ3าหนกัสินคา้ (weighing machines) อุปกรณ์กลอ้งวงจงปิด (close-circuit 
camera) 
 
4.4.3 เจ้าหน้าที� BFS ภายในเขตปลอดอากร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 งนี3 เลือกใชบ้ริการ
เจา้หนา้ที� BFSเป็นจาํนวนทั3งหมด 304 ราย โดยจาํแนกออกตามหนา้ที� ดงันี3  ตวัแทนผูน้าํเขา้สินคา้
และส่งออกสินคา้ทางอากาศ จาํนวน 220 ราย ผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ จาํนวน 58ราย 
และผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่งเดียว จาํนวน 26 ราย ปัจจยัความสาํคญัและความพึงพอใจต่อ
เจา้หนา้ที�การบินไทยภายในเขตปลอดอากร แบ่งออกแป็น 4 ส่วน ดงันี3  

 ส่วนที� 1  ผูใ้หบ้ริการ 
 ส่วนที� 2  ขั3นตอนการปฏิบติังาน  
 ส่วนที� 3  คลงัสินคา้ 
 ส่วนที� 4  เครื�องมือและอุปกรณ์ 
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ส่วนที� 1 ผู้ให้บริการ 
 

 
 
ภาพที� 4.20 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อผูใ้หบ้ริการ 
ในรูป Performance Evaluation Matrix และ Competitive Position Matrix  
 
ภาพที� 4.20 แบ่งระดบัความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัออกเป็น 3 ระดบั ดงันี3  
ความสําคัญของปัจจัย ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-3.49 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.50-4.00 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 4.01-5.00 
ความพงึพอใจของปัจจัย  ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-2.99 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.00-3.50 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.51-5.00 
 
จากตารางดงักล่าวพบวา่   
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1. ปัจจยัที�ควรจะรักษาระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

• ความสามารถพึ�งพาได ้ (dependability) คือ การใหค้วามร่วมมือและความช่วยเหลือ
อยา่งสมํ�าเสมอเมื�อไดรั้บการร้องขอการใหบ้ริการ 

• ทศันคติที�ดี (pleasant attitude) คือ ความรักในงานดา้นบริการ 

• บุคลิกภาพที�ดี (well-equipped) คือ ความสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย สะอาด และ
บุคลิกภาพที�ดีสมกบังาน 

 
2. ปัจจยัที�ควรปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

♦ ความน่าเชื�อถือได ้ (reliability) คือ การใหบ้ริการและการใหข้อ้มูลที�ถูกตอ้งอยา่ง
สมํ�าเสมอ 

♦  การตอบสนองต่อการใหบ้ริการ (responsive) คือ ความพร้อมและความเตม็ใจที�จะ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�องไดเ้ป็นอยา่งดี 

♦ ความสามารถ (competence) คือ ความสามารถทางดา้นความรู้ การสื�อสาร และการ
ใหบ้ริการ 

♦ การเขา้ถึงการใหบ้ริการ (access to services) คือ การเขา้ถึงการใหบ้ริการไดส้ะดวก
และรวดเร็ว 

♦ ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) คือความสุภาพและความเหมาะสมของการใหบ้ริการ 

♦ ความสามารถในการสื�อสาร (communication) คือ ความสามารถในการชี3แจงและการ
อธิบายขั3นตอนที�เกี�ยวกบังานดา้นการใหบ้ริการ 

♦ ความซื�อสัตย ์(creditability) คือ ความน่าเชื�อถือและความเที�ยงตรงดา้นการใหบ้ริการ 

♦ ความเขา้ใจ (understanding) คือ การเรียนรู้ การเอาใจใส่ การใหค้าํแนะนาํ และความ
สนใจต่อการใหบ้ริการ 

♦ การใหค้าํตอบที�ถูกตอ้งและเตม็ไปดว้ยความรับผดิชอบ (responsive and correct 
answer) คือ ความรับผดิชอบและความถูกตอ้งต่อการใหบ้ริการ 

♦ ความมีทกัษะและการไดรั้บการฝึกฝน (skill and training) คือ ความรู้ และความชาํนาญ
ในการใหบ้ริการ 

 
3. ปัจจยัที�ตอ้งปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

♦ การตรงต่อเวลา (punctuality) คือ การตรงต่อเวลาในการใหบ้ริการ 
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 สรุปวา่ จุดดอ้ยหลกั คือ การตรงต่อเวลา (punctuality) ส่วน จุดดอ้ยรอง คือ ความน่าเชื�อถือ
ได ้ (reliability) การตอบสนองต่อการใหบ้ริการ (responsive) ความสามารถ (competence) การ
เขา้ถึงการใหบ้ริการ (access to services) ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ความสามารถในการ
สื�อสาร (communication) ความซื�อสัตย ์ (creditability) ความเขา้ใจ (understanding) และ การให้
คาํตอบที�ถูกตอ้งและเตม็ไปดว้ยความรับผดิชอบ (responsive and correct answer) และ ความมี
ทกัษะและการไดรั้บการฝึกฝน (skill and training) 
 

ส่วนที� 2 ขั6นตอนการปฏิบัติงาน 
 

 
ภาพที� 4.21 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อขั3นตอนการ
ปฏิบติังาน ในรูป Performance Evaluation Matrix และ Competitive Position Matrix 

ภาพที� 4.21 แบ่งระดบัความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัออกเป็น 3 ระดบั ดงันี3  
ความสําคัญของปัจจัย ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-3.49 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.50-4.00 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 4.01-5.00 
ความพงึพอใจของปัจจัย  ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-2.99 
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   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.00-3.50 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.51-5.00 
จากตารางดงักล่าวพบวา่   
 

1. ปัจจยัที�ควรจะรักษาระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

♦ ความซบัซอ้นของกฏระเบียบ (complexities of the rules) คือการมีกฏระเบียบและ
ขั3นตอนมากมายและซํ3 าซอ้นเกินไป 

♦ การเขา้ถึงของกฏระเบียบ (access to the rules) ความยากง่ายในการเขา้ถึงกฏระเบียบ 

♦ ความโปร่งใสของขั3นตอนการปฏิบติังานเพื�อใหเ้กิดความสาํเร็จ (transparency in the 
implementation) คือ ความเที�ยงตรงและความถูกตอ้งของขั3นตอนการปฏิบติังาน 

♦ การบริการดา้นพิธีการศุลกากรอยา่งมีประสิทธิภาพ (effectiveness in providing single 
window clearance) คือ การนาํระบบเทคโนโลยแีบบเดียวกนัมาใชด้า้นพิธีการศุลกากร 
เพื�อความสะดวกและรวดเร็ว  

♦ การสร้างสิ�งที�จบัตอ้งได ้ (tangibility) คือ การรับรู้ถึงประสิทธิภาพและผลของขั3นตอน
การปฏิบติังาน 

♦ ระยะเวลาการเปิด-ปิดสถานที�ใหบ้ริการ (office waiting time) 

♦ การดูแลการใหบ้ริการเมื�อมีความตอ้งการ (availability of care when needs) 

♦ ความสะดวกสบายที�ไดรั้บในสถานที�ใหบ้ริการ (base of getting to care) 

♦ ขอ้มูลที�เพียงพอที�ไดรั้บจากการใหบ้ริการ (sufficient information) 

♦ ค่าใชจ่้ายทั3งหมดที�เกิดขึ3นเมื�อใชบ้ริการ (output-off-pocket cost) 

♦ การใหบ้ริการก่อนเขา้มา (pre-entry services) 
 

2. ปัจจยัที�ควรปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  
� ความล่าชา้ของการปฏิบติังาน (delay in bureaucratic decisions) คือ การตดัสินใจที�

ล่าชา้ในขั3นตอนทาํงาน 
� คุณภาพของการใหบ้ริการ (quality of care) 
� การใหบ้ริการหลงัการประกอบการ (post establishment services) 
� ประสิทธิภาพการใหบ้ริการเกี�ยวกบังานประจาํที�ทาํอยู ่ (effectiveness in providing 

custom related services) 
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 สรุปวา่ จุดดอ้ยรอง คือ ความล่าชา้ของการปฏิบติังาน (delay in bureaucratic decisions) 
คุณภาพของการใหบ้ริการ (quality of care) การใหบ้ริการหลงัการประกอบการ (post establishment 
services) และ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการเกี�ยวกบังานประจาํ (effectiveness in providing custom 
related services) 
 
ส่วนที� 3 คลงัสินค้า 

 

 
ภาพที� 4.22 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อคลงัสินคา้ 
ในรูป Performance Evaluation Matrix และ Competitive Position Matrix 

ภาพที� 4.22 แบ่งระดบัความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัออกเป็น 3 ระดบั ดงันี3  
ความสําคัญของปัจจัย ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-3.49 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.50-4.00 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 4.01-5.00 
ความพงึพอใจของปัจจัย  ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-2.99 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.00-3.50 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.51-5.00 
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จากตารางดงักล่าวพบวา่   
 

1. ปัจจยัที�ควรจะรักษาระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

• ทาํเลที�ตั3ง 

• แผนผงั 

• ความถูกตอ้งของขอ้มูล (accuracy) 

• ความทนัเวลาของขอ้มูล (timeliness) 

• ความสอดคลอ้งของขอ้มูลกบังาน (relevance)  
 
2.  ปัจจยัที�ควรรักษาหรือปรัปปรุงระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

� การมีรั3 วรอบเขตปลอดอากร (fencing) 
 
3. ปัจจยัที�ควรปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

♦ พื3นที�ความจุ 

♦ ระบบการป้องกนัความปลอดภยั 

♦ ระบบการจดัเก็บสินคา้ (storage system) 

♦ ระบบการควบคุมสินคา้คงคลงั (inventory control system) 

♦ ระบบการจดัการความเสี�ยง (risk management system) 

♦ ระบบการส่งมอบสินคา้ (cargo delivery process control system) 

♦ ระบบการถ่ายโอนสินคา้ (cargo transfer process control system) 

♦ ระบบการตรวจตราสินคา้ (cargo supervision process control system) 

♦ ระบบการปล่อยสินคา้ (cargo release process control system) 

♦ ความสามารถในการตรวจสอบ (verifiability) 

♦ ความสามารถในการจดัเก็บขอ้มูล (data manipulation) 

♦ ความปลอดภยัของขอ้มูล (data security) 

♦ ความสมบูรณ์ของขอ้มูล (completion) 

♦ ความสามารถในการเขา้ถึงขอ้มูล (accessibility) 
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 สรุปวา่ จุดเด่น คือ การมีรั3 วรอบเขตปลอดอากร (fencing) ส่วน จุดดอ้ยรอง คือ พื3นที�ความ
จุ ระบบการป้องกนัความปลอดภยั ระบบการจดัเก็บสินคา้ (storage system) ระบบการควบคุม
สินคา้คงคลงั (inventory control system) ระบบการจดัการความเสี�ยง (risk management system) 
ระบบการส่งมอบสินคา้ (cargo delivery process control system) ระบบการถ่ายโอนสินคา้ (cargo 
transfer process control system) ระบบการตรวจตราสินคา้ (cargo supervision process control 
system) ระบบการปล่อยสินคา้ (cargo release process control system) ความสามารถในการ
ตรวจสอบ (verifiability) ความสามารถในการจดัเก็บขอ้มูล (data manipulation) ความปลอดภยัของ
ขอ้มูล (data security) ความสมบูรณ์ของขอ้มูล (completion) และ ความสามารถในการเขา้ถึงขอ้มูล 
(accessibility) 
 

ส่วนที� 4 เครื�องมือและอุปกรณ์ 
 

 
 
ภาพที� 4.23 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อเครื�องมือ
และอุปกรณ์ ในรูป Performance Evaluation Matrix และ Competitive Position Matrix 

ภาพที� 4.23 แบ่งระดบัความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัออกเป็น 3 ระดบั ดงันี3  
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ความสําคัญของปัจจัย ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-3.49 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.50-4.00 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 4.01-5.00 
 
ความพงึพอใจของปัจจัย  ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-2.99 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.00-3.50 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.51-5.00 
 
จากตารางดงักล่าวพบวา่    
 

1.  ปัจจยัที�ควรรักษาหรือปรัปปรุงระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

• อุปกรณ์กลอ้งวงจงปิด (close-circuit camera) 
 

2. ปัจจยัที�ควรจะรักษาระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

♦ อุปกรณ์การชั�งนํ3าหนกัสินคา้ (weighing machines) 
 
3. ปัจจยัที�ควรปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

� อุปกรณ์เกี�ยวกบัการจดัการตูข้นส่งสินคา้ (units load devices handling facilities) 
� อุปกรณ์จดัการเกี�ยวกบัคลงัสินคา้ (warehouse handling facilities) 

 
 สรุปวา่ จุดเด่น คือ อุปกรณ์กลอ้งวงจงปิด (close-circuit camera) ส่วน จุดดอ้ยรอง คือ 
อุปกรณ์เกี�ยวกบัการจดัการตูข้นส่งสินคา้ (units load devices handling facilities) และ อุปกรณ์
จดัการเกี�ยวกบัคลงัสินคา้ (warehouse handling facilities)  
 
4.4.4 เจ้าหน้าที� TAGS ภายในเขตปลอดอากร (ตัวแทน ทอท.) พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครั3 ง
นี3 เลือกใชบ้ริการเจา้หนา้ที� TAGS เป็นจาํนวนทั3งหมด 246 ราย โดยจาํแนกออกตามหนา้ที� ดงันี3  
ตวัแทนผูน้าํเขา้สินคา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ จาํนวน 220 ราย และผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้
ทางอากาศ จาํนวน 26 ราย ปัจจยัความสาํคญัและความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ที� TAGS ภายในเขต
ปลอดอากร แบ่งออกแป็น 3 ส่วน ดงันี3   
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 ส่วนที� 1  ผูใ้หบ้ริการ 
 ส่วนที� 2  ขั3นตอนการปฏิบติังาน  
 ส่วนที� 3  โครงสร้างขั3นพื3นฐาน 
 
ส่วนที� 1 ผู้ให้บริการ 

 

 
 
ภาพที� 4.24 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อผูใ้หบ้ริการ
ในรูป Performance Evaluation Matrix และ Competitive Position Matrix 
 
ภาพที� 4.24 แบ่งระดบัความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัออกเป็น 3 ระดบั ดงันี3  
ความสําคัญของปัจจัย ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-3.49 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.50-4.00 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 4.01-5.00 
ความพงึพอใจของปัจจัย  ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-2.99 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.00-3.50 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.51-5.00 
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จากตารางดงักล่าวพบวา่    
 
1. ปัจจยัที�ควรจะรักษาระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

♦ ความสามารถพึ�งพาได ้ (dependability) คือ การใหค้วามร่วมมือและความช่วยเหลือ
อยา่งสมํ�าเสมอเมื�อไดรั้บการร้องขอการใหบ้ริการ 

♦  ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) คือ ความสุภาพและความเหมาะสมของการใหบ้ริการ 

♦  ทศันคติที�ดี (pleasant attitude) คือ ความรักในงานดา้นบริการ 

♦ บุคลิกภาพที�ดี (well-equipped) คือ ความสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย สะอาด และ
บุคลิกภาพที�ดีสมกบังาน 
 

2. ปัจจยัที�ควรปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

• การตอบสนองต่อการใหบ้ริการ (responsive) คือ ความพร้อมและความเตม็ใจที�จะ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�องไดเ้ป็นอยา่งดี 

• ความสามารถ (competence) คือ ความสามารถทางดา้นความรู้ การสื�อสาร และการ
ใหบ้ริการ 

• การเขา้ถึงการใหบ้ริการ (access to services) คือ การเขา้ถึงการใหบ้ริการไดส้ะดวก
และรวดเร็ว 

•  ความสามารถในการสื�อสาร (communication) คือ ความสามารถในการชี3แจงและการ
อธิบายขั3นตอนที�เกี�ยวกบังานดา้นการใหบ้ริการ 

• ความซื�อสัตย ์(creditability) คือ ความน่าเชื�อถือและความเที�ยงตรงดา้นการใหบ้ริการ 

• ความเขา้ใจ (understanding) คือ การเรียนรู้ การเอาใจใส่ การใหค้าํแนะนาํ และความ
สนใจต่อการใหบ้ริการ 

• การใหค้าํตอบที�ถูกตอ้งและเตม็ไปดว้ยความรับผดิชอบ (responsive and correct 
answer) คือ ความรับผดิชอบและความถูกตอ้งต่อการใหบ้ริการ 

• ความมีทกัษะและการไดรั้บการฝึกฝน (skill and training) คือ ความรู้ และความชาํนาญ
ในการใหบ้ริการ 
 

3. ปัจจยัที�ตอ้งปรัปปรุงระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  
� ความน่าเชื�อถือได ้ (reliability) คือ การใหบ้ริการและการใหข้อ้มูลที�ถูกตอ้งอยา่ง

สมํ�าเสมอ 
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� การตรงต่อเวลา (punctuality) คือ การตรงต่อเวลาในการใหบ้ริการ 
 
 สรุปวา่ จุดดอ้ยหลกั คือ ความน่าเชื�อถือได ้(reliability) และ การตรงต่อเวลา (punctuality) 
ส่วน จุดดอ้ยรอง คือ การตอบสนองต่อการใหบ้ริการ (responsive) ความสามารถ (competence)  
การเขา้ถึงการใหบ้ริการ (access to services) ความสามารถในการสื�อสาร (communication) ความ
ซื�อสัตย ์ (creditability) ความเขา้ใจ (understanding) การใหค้าํตอบที�ถูกตอ้งและเตม็ไปดว้ยความ
รับผดิชอบ (responsive and correct answer) และ ความมีทกัษะและการไดรั้บการฝึกฝน (skill and 
training) 
 
ส่วนที� 2 ขั6นตอนการปฏิบัติงาน 

 

 
 
ภาพที� 4.25 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อขั3นตอนการ
ปฏิบติังาน ในรูป Performance Evaluation Matrix และ Competitive Position Matrix 

ภาพที� 4.25 แบ่งระดบัความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัออกเป็น 3 ระดบั ดงันี3  
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ความสําคัญของปัจจัย ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-3.49 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.50-4.00 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 4.01-5.00 
ความพงึพอใจของปัจจัย  ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-2.99 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.00-3.50 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.51-5.00 
 
 
จากตารางดงักล่าวพบวา่  
 

1. ปัจจยัที�ควรจะรักษาระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

♦ ความซบัซอ้นของกฏระเบียบ (complexities of the rules) คือ การมีกฏระเบียบและ
ขั3นตอนมากมายและซํ3 าซอ้นเกินไป 

♦ การเขา้ถึงของกฏระเบียบ (access to the rules) คือ ความยากง่ายในการเขา้ถึงกฏ
ระเบียบ 

♦ การบริการดา้นพิธีการศุลกากรอยา่งมีประสิทธิภาพ (effectiveness in providing single 
window clearance) คือ การนาํระบบเทคโนโลยแีบบเดียวกนัมาใชด้า้นพิธีการศุลกากร 
เพื�อความสะดวกและรวดเร็ว   

♦ การสร้างสิ�งที�จบัตอ้งได ้ (tangibility) คือ การรับรู้ถึงประสิทธิภาพและผลของขั3นตอน
การปฏิบติังาน 

♦ ความล่าชา้ของการปฏิบติังาน (delay in bureaucratic decisions) คือ การตดัสินใจที�
ล่าชา้ในขั3นตอนทาํงาน 

♦ ระยะเวลาการเปิด-ปิดสถานที�ใหบ้ริการ (office waiting time) 

♦ การดูแลการใหบ้ริการเมื�อมีความตอ้งการ (availability of care when needs) 

♦ ความสะดวกสบายที�ไดรั้บในสถานที�ใหบ้ริการ (base of getting to care) 

♦ ขอ้มูลที�เพียงพอที�ไดรั้บจากการใหบ้ริการ (sufficient information) 

♦ คุณภาพของการใหบ้ริการ (quality of care) 

♦ ค่าใชจ่้ายทั3งหมดที�เกิดเมื�อใชบ้ริการ (output-off-pocket cost) 

♦ การใหบ้ริการก่อนเขา้มา (pre-entry services) 
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♦ การใหบ้ริการหลงัการประกอบการ (post establishment services) 

♦ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการเกี�ยวกบังานประจาํที�ทาํอยู ่ (effectiveness in providing 
custom related services) 

2. ปัจจยัที�ควรปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

♦ ความโปร่งใสของขั3นตอนการปฏิบติังานเพื�อใหเ้กิดความสาํเร็จ (transparency in the 
implementation) คือ ความเที�ยงตรงและความถูกตอ้งของขั3นตอนการปฏิบติังาน  

 สรุปวา่ จุดดอ้ยรอง คือ ความโปร่งใสของขั3นตอนการปฏิบตังานเพื�อให้เกิดความสําเร็จ 
(transparency in the implementation)  

 

ส่วนที� 3 โครงสร้างพื6นฐาน 

 

 
 
ภาพที� 4.26 แสดงค่าเฉลี�ยระหวา่งความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัต่อโครงสร้าง
พื3นฐาน ในรูป Performance Evaluation Matrix และ Competitive Position Matrix 
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ภาพที� 4.26 แบ่งระดบัความสาํคญัของปัจจยัและความพึงพอใจของปัจจยัออกเป็น 3 ระดบั ดงันี3  
ความสําคัญของปัจจัย ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-3.49 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.50-4.00 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 4.01-5.00 
ความพงึพอใจของปัจจัย  ระดบัตํ�า   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 1.00-2.99 
   ระดบัปานกลาง   ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.00-3.50 
   ระดบัสูง  ค่าเฉลี�ยระหวา่ง 3.51-5.00 
จากตารางดงักล่าวพบวา่  

 
1. ปัจจยัที�ควรจะรักษาระดบัการใหบ้ริการไว ้มีดงันี3  

♦ คุณภาพของนํ3า (quality of water) 

♦ ค่านํ3า (water charges) 

♦ ความต่อเนื�องของระบบไฟฟ้า (continuity of power supply) 

♦ ค่าไฟฟ้า (power charges) 

♦ ระบบโทรศพัท ์(telephone facilities) 

♦ ระบบการขนส่งทางอากาศสู่ทางถนน 

♦ ระบบการขนส่งทางอากาศสู่ทางนํ3า 

♦ ระบบการขนส่งทางอากาศสู่ทางรถไฟ 

♦ ระบบการขนส่งทางอากาศ (สนามบินสุวรรณภูมิ)สู่ทางอากาศ (สนามบินอื�นๆ) 

♦ ตูก้ดเงินสด (automatic teller machine) 

♦ การไปรษณีย ์(post office) 

♦ สถานการศึกษา (school) 

♦ โรงพยาบาล (hospital) 

♦ โรงแรม (hotel) 

♦ สถานที�พกัผอ่นหยอ่นใจ (recreation) 

♦ ศูนยก์ารคา้ (shopping complex) 

♦ สถานที�ดบัเพลิง (fire) 

♦ พื3นที�สาธารณะ (area dedicated to social utilities and residential) 

♦ ศูนยก์ารกระจายตูค้อนเทนเนอร์ (inland container depot) 
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2. ปัจจยัที�ควรลดหรือรักษาระดบัการใหบ้ริการ มีดงันี3  

• ระบบการจดัการนํ3าประปาแบบพิเศษ (exclusive water arrangement) 

• ความเพียงพอต่อความตอ้งการ (adequacy of water supply) 

• ระบบการบาํบดันํ3าเสีย (effluent treatment) 

• ระบบการกรองนํ3าใหบ้ริสุทธิ�  (water purifier) 

• ระบบการจดัการไฟฟ้าแบบพิเศษ (exclusive electricity arrangement) 

• ปริมาณไฟฟ้า (power supply) 

• ระบบการจดัเก็บพลงังานไฟฟ้า (captive power plant scheme) 

• ระบบอินเทอร์เนต (internet facilities) 

• ประสิทธิภาพการใหบ้ริการทางดา้นการเงิน (efficiency of banks) 

• การใหบ้ริการทางดา้นการเงิน (banking services) 
 
 สรุปวา่ไม่มี จุดเด่น และ จุดดอ้ย ที�จะตอ้งนาํมาปรับปรุงในส่วนนี3  
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บทที� 5 
 

สรุปผลการวจัิย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การวจิยัครั3 งนี3 เป็นการวจิยัโดยการใชแ้บบสอบถาม ถามผูใ้ชบ้ริการภายในเขตปลอดอากร 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เพื�อศึกษาแนวทางการพฒันาและปรับปรุงการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ 
ซึ� งประกอบดว้ย 4 กลุ่มผูใ้หบ้ริการ คือ เจา้หนา้ที�กรมศุลกากร เจา้หนา้ที�การบินไทย เจา้หนา้ที� BFS 
และ เจา้หนา้ที� TAGS จากกลุ่มตวัอยา่งทั3งหมด 304 ราย คือ ตวัแทนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทาง
อากาศ จาํนวน 220 ราย ผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่งเดียว จาํนวน 26 ราย และ ผูน้าํเขา้และ
ส่งออกสินคา้ทางอากาศ จาํนวน 58 ราย ประเมินความสาํคญัและความพึงพอใจของแต่ละปัจจยั 
เพื�อหาวา่ปัจจยัใดบา้งที�ควรปรับปรุงและพฒันาระดบัการใหบ้ริการโดยแบ่งระดบัความเร่งด่วนการ
ปรับปรุงออกเป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่ ระดบัระยะเวลาสั3น ระดบัระยะเวลาปานกลาง และ ระดบั
ระยะเวลายาว 
 
สรุปผลการวจัิย 

 

 5.1 ความสําคัญและความพงึพอใจของกลุ่มผู้ใช้บริการต่อเจ้าหน้าที�กรมศุลกากรภายในเขต

ปลอดอากร 
 5.1.1 ดา้นผูใ้หบ้ริการ 
ตารางที� 5.1 แสดงระดบัความเร่งด่วนการปรับปรุงดา้นผูใ้หบ้ริการของเจา้หนา้ที�กรมศุลกากร 

ระดับที� 1 
ระยะเวลาสั3น 

ระดับที� 2 
ระดบัระยะเวลาปานกลาง 

ระดับที� 3 
ระยะเวลายาว 

•ความสามารถ (competence) •ความน่าเชื�อถือได ้
(reliability) 
•ความสามารถพึ�งพาได ้
(dependability) 
•การตอบสนองต่อการ
ใหบ้ริการ (responsive) 
•การเขา้ถึงการใหบ้ริการ 
(access to services) 

•ไม่มี  
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 5.1.2 ดา้นขั3นตอนการปฏิบติังาน 
ตารางที� 5.2 แสดงระดบัความเร่งด่วนการปรับปรุงดา้นขั3นตอนการปฏิบติังานของเจา้หนา้ที�กรม
ศุลกากร  

ระดับที� 1 
ระยะเวลาสั3น 

ระดับที� 2 
ระยะเวลาปานกลาง 

ระดับที� 3 
ระยะเวลายาว  

•ไม่มี •ความซบัซอ้นของกฏ
ระเบียบ (complexities of the 
rules) 
•ความโปร่งใส่ของขั3นตอน
การปฏิบติังานเพื�อใหเ้กิด
ความสาํเร็จ (transparency in 
the implementation) 
•การสร้างสิ�งที�จบัตอ้งได ้
(tangibility) 
•ความล่าชา้ของการ
ปฏิบติังาน (delay in 
bureaucratic decisions) 
•ระยะเวลาการเปิด-ปิด
สถานที�ใหบ้ริการ (office 
waiting time) 
•ขอ้มูลที�เพียงพอที�ไดรั้บจาก
การใหบ้ริการ (sufficient 
information) 
•คุณภาพของการใหบ้ริการ 
(quality of care) 
•การใหบ้ริการหลงัการ
ประกอบการ (post 
establishment services) 
•ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
เกี�ยวกบังานประจาํ 

•การเขา้ถึงของกฏระเบียบ 
(access to the rules) 
•การบริการดา้นพิธีการ
ศุลกากรอยา่งมีประสิทธิภาพ 
(effectiveness in providing 
single window clearance) 
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(effectiveness in providing 
custom related services) 
•การดูแลเมื�อมีความตอ้งการ 
(availability of care when 
needs) 
 

  
จากตารางที� 5.1-5.2 พบวา่ 
จุดเด่น  
1. การเขา้ถึงกฏระเบียบ (access to the rules) คือ ความยากง่ายในการเขา้ถึงกฏระเบียบ แสดงวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงกฏระเบียบไดง่้ายมากยิ�งขึ3น จากมุมมองของผูท้าํการวจิยั เห็นวา่ สาเหตุ
ของการเขา้ถึงกฏระเบียบไดง่้าย มาจาก การที�กรมศุลกากรมีการจดัการดา้นขอ้มูล เผยแพร่กฏ
ระเบียบต่างๆ เช่น กฏการขนส่งสินคา้เขา้และออก ผา่นทางระบบอินเทอร์เนต หรือการตีพิมพ์
เอกสารเผยแพร่ไปตามหน่วยงานต่างๆของผูใ้ชบ้ริการภายในเขตปลอดอากร เพื�อใหผู้ใ้ชบ้ริการแต่
ละรายสามารถเขา้ไปยงัแหล่งขอ้มูลและศึกษากฏระเบียบต่างๆ ไดส้ะดวกรวดเร็ว 
 
ข้อเสนอแนะ จากการสัมภาษณ์เจา้หนา้ที�กรมศุลกากร เห็นวา่ หน่วยงานของตน ตอ้งมีการแกไ้ข
และเปลี�ยนแปลงขอ้มูลของกฏระเบียบใหเ้ป็นปัจจุบนัใหม้ากที�สุดอยูต่ลอดเวลว โดยการตีพิมพ์
เอกสารต่างๆ หรือเปลี�ยนแปลงขอ้มูลทางอินเทอร์เนตอยูต่ลอด หากมีการเปลี�ยนแปลงกฏระเบียบ
ต่างๆ อยา่งเป็นทางการ เพื�อผูใ้ชส้ามารถเขา้ไปศึกษาขอ้มูลทางสื�ออินเทอร์เนต หรือเอกสารเวยีนที�
ส่งไปยงัผูใ้ชบ้ริการ 
 
2. การบริการดา้นพิธีการศุลกากรอยา่งมีประสิทธิภาพ (effectiveness in providing single window 
clearance) คือ การนาํระบบเทคโนโลยแีบบเดียวกนัมาใชด้า้นพิธีการศุลกากรเพื�อความสะดวกและ
รวดเร็วของขั3นตอนการปฏิบติังาน แสดงวา่ การใชร้ะบบหนา้ต่างเดียวกนั สามารถทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการ
และผูใ้หบ้รการสามารถแลกเปลี�ยนและเขา้ใจขอ้มูลเดียวกนัในเวลาเดียวกนั หลงัจากที�มีการนาํ
ระบบเทคโนโลยแีบบเดียวกนัเขา้มาใช ้เช่น ระบบไร้เอกสาร (e-paperless) ทาํใหก้ารใหบ้ริการดา้น
ศุลกากรสะดวกและรวดเร็วขึ3น จากมุมมองของผูท้าํการวิจยั พบวา่ การใชแ้นวคิด แบบไร้เอกสาร 
และอื�นๆ สามารถลดขั3นตอนการปฏิบติังานไดเ้ร็วยิ�งขึ3นจริง แต่ผูใ้ชบ้ริการตน้ทางและปลายทาง
จาํเป็นตอ้งใส่ขอ้มูลที�ถูกตอ้ง และแม่นยาํเสมอ เพราะบ่อยครั3 ง ขอ้มูลของสินคา้ ณ ขั3นตอนการ
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ตรวจปล่อยสินคา้ ปรากฏวา่  จาํนวนหรือสิ�งของ หรือลกัษณะของสิ�งของไปตรงตามใบแจง้
รายละเอียดสินคา้ อาจทาํให้สิ3นเปลืองเวลาโดยใชเ้หตุ 
 
ข้อเสนอแนะ จากการสัมภาษณ์ เจา้หนา้ที�กรมศุลกากร เห็นวา่ ระบบการใชห้นา้ต่างเดียวกนักบัดา้น
พิธีศุลกากร ทาํใหก้ารใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการเกิดความสะดวกสบายและรวดเร็วกบัการปฏิบติังาน
จริง และเห็นดว้ยกบัแนวคิดของผูท้าํวิจยัวา่ ผูใ้ชบ้ริการจาํเป็นตอ้งมีความแม่นยาํในการบนัทึก
ขอ้มูลลงไปในระบบ เพื�อขอ้มูลจะไดถู้กตอ้ง ไม่ตอ้งสินเปลืองเวลาหรือทาํใหแ้ก่สินคา้นาํเขา้และ
ส่งออก ณ จุดตรวจปล่อยสินคา้ และระบบเทคโนโลยนีี3 เพิ�งนาํมาใชก้บัเขตปลอดอากร ทั3ง
หน่วยงานของผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ จาํเป็นตอ้งศึกษาไปพร้อมกนั 
 
จุดด้อย 
1. ความสามารถ (competence) คือ ความสามารถทางดา้นความรู้ การสื�อสารและการใหบ้ริการ 
แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัระดบัการใหบ้ริการในดา้นนี3จากผูใ้หบ้ริการสูง แต่ในทางกลบักนั ผู ้
ใหบ้ริการไม่สามารถใหบ้ริการดา้นนี3  มุมมองของผูท้าํการวจิยั เห็นวา่ ความสามารถทางดา้นความรู้ 
การสื�อสาร และการใหบ้ริการ จาํเป็นอยา่งยิ�งที�จะตอ้งมีการปรับปรุงอยา่งเร่งด่วน โดยผูท้าํการวจิยั 
สุ่มถามขอ้มูลเกี�ยวกบัเขตปลอดอากร ส่วนใหญ่ ผูใ้ห้บริการจะใหค้าํตอบลกัษณะเดียวกนัตลอด 
โดยใหเ้ขา้ไปตรวจสอบขอ้มูลในอินเทอร์เนต ซึ� งบางครั3 งคาํถามที�ถามไปเป็นคาํถามที�ผูใ้หบ้ริการ
ควรสามารถตอบได ้ณ เวลานั3น 
 
ข้อเสนอแนะ จากการสัมภาษณ์ เจา้หนา้ที�กรมศุลกากร เห็นดว้ยกบัการขาดคุณสมบติัดงักล่าว โดย
แนะนาํวา่ เจา้หนา้ที�กรมศุลกากรบางส่วน ควรจะตอ้งไดรั้บการฝึกอบรม หรือใหค้วามรู้อยา่ง
สมํ�าเสมอ ถึงแมว้า่หน่วยงานมีการฝึกอบรมก่อนเขา้ปฏิบติังานจริง แต่นั3นไม่ไดห้มายความวา่ ทุก
คนสามารถใหค้าํตอบที�ถูกตอ้งเสมอ  ผูท้าํการวิจยัไดเ้สนอคาํถามที�กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ ถามกรม
ศุลกากร โดยไดจ้ากผลของแบบสอบถาม ดงันี3  ร้อยละ 94.3 ผูใ้ชบ้ริการ ตอ้งการทราบวา่ ประเภท
กิจกรรมใดบา้งที�อนุญาตให้ดาํเนินการภายในเขตปลอดอากร ร้อยละ 90.1 ผูใ้ชบ้ริการ ตอ้งการ
ทราบวา่ ประเภทสินคา้ใดบา้งที�อนุญาตใหน้าํเขา้ไปภายในเขตปลอดอากร พิธีการศุลกากร และ
ขั3นตอนการตรวจปล่อยสินคา้ ซึ� งเจา้หนา้ที�กรมศุลกากรรับคาํถามเหล่านี3ไปพิจารณา 
 
ส่วนระดบัการใหบ้ริการที�ควรปรับปรุงในระดบัที� 2 นั3น ผูท้าํการวจิยัไดแ้บ่งระดบัการปรับปรุงวา่
ปัจจยัใดควรไดรั้บการปรับปรุงก่อนหลงั ดงันี3  
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 1. เพื�อเป็นการลดกฏระเบียบใหม้ากที�สุดเท่าที�เป็นไปได ้ และขั3นตอนการปฏิบติังานไดง่้าย
และสะดวก ตามหลกัการของเขตปลอดอากร เห็นวา่ ขั3นตอนการปฏิบติังานตอ้งใชเ้วลาในการ
เปลี�ยนแปลงแบบค่อยเป็นค่อยไป จึงจะเห็นผล ปัจจยัที�ควรไดรั้บการปรับปรุงมีดงันี3  ความซบัซอ้น
ของกฏระเบียบ (complexities of the rules) ความโปร่งใสของขั3นตอนการปฏิบติังานเพื�อให้เกิด
ความสาํเร็จ (transparency in the implementation) ความล่าชา้ของการปฏิบติังาน (delay in 
bureaucratic decisions) คุณภาพของการใหบ้ริการ (quality of care) และประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการเกี�ยวกบังานประจาํที�ทาํอยู ่ (effectiveness in providing custom related services) 
 
 2. การปรับปรุงดา้นผูใ้หบ้ริการ ผูท้าํการวจิยัเห็นวา่ การฝึกอบรมเพื�อเพิ�มขีดความสามารถ
ของผูใ้หบ้ริการ ใชเ้วลาที�สั3นกวา่การปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการดา้นขั3นตอนการปฏิบติังาน การ
ฝึกอบรมใชเ้วลาประมาณ 1 สัปดาห์ ถึง 1 เดือน และประเมินขีดความสามารถของผูใ้หบ้ริการ
ประกอบไปดว้ย ปัจจยัที�ควรไดรั้บการปรับปรุงมีดงันี3  ความน่าเชื�อถือได ้(reliability) ความสามารถ
ในการพึ�งพาได ้ (dependability) การตอบสนองต่อการใหบ้ริการ (responsive) และ การเขา้ถึงการ
ใหบ้ริการ (access to services)   
 
 3. การปรับปรุงปัจจยัที�เหลืออยู ่ ดา้นขั3นตอนการปฏิบติังาน ผูท้าํการวจิยัเห็นวา่ ปัจจยั
เหล่านี3 เป็นปัจจยัผลพลอยไดจ้ากการปรับปรุงปัจจยัทั3งหมดที�อยูใ่นขอ้ 1 และ ขอ้ 2 คือ การสร้างสิ�ง
ที�จบัตอ้งได ้ (tangibility) ระยะเวลาการเปิด-ปิดสถานที�ใหบ้ริการ (office waiting time) ขอ้มูลที�
เพียงพอที�ไดรั้บจากการใหบ้ริการ (sufficient information) การใหบ้ริการหลงัการประกอบการ 
(post establishment services) และ การดูแลการใหบ้ริการเมื�อมีความตอ้งการ (availability of care 
when needs) 
 
ข้อแนะนํา จากการสัมภาษณ์ เจา้หนา้ที�กรมศุลกากร เห็นดว้ยกบัการปรับปรุงโดยแบ่งเป็นลาํดบั
ดงักล่าว เนื�องจากการปรับปรุงดา้นขั3นตอนการปฏิบติังานตอ้งใชเ้วลา และยากกวา่การปรับปรุง
ดา้นผูใ้หบ้ริการหรือทรัพยากรมนุษย ์
 
5.2 ความสําคัญและความพงึพอใจของกลุ่มผู้ใช้บริการต่อเจ้าหน้าที�การบินไทยภายในเขตปลอด

อากร 
 5.2.1 ดา้นผูใ้หบ้ริการ 
ตารางที� 5.3 แสดงระดบัความเร่งด่วนการปรับปรุงดา้นผูใ้หบ้ริการของเจา้หนา้ที�การบินไทย 
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ระดับที� 1 
ระยะเวลาสั3น 

ระดับที� 2 
ระยะเวลาปานกลาง 

ระดับที� 3 
ระยะเวลายาว 

•ไม่มี •ความน่าเชื�อถือได ้
(reliability) 
•ความสามารถพึ�งพาได ้
(dependability) 
•การตอบสนองต่อการ
ใหบ้ริการ (responsive) 
•ความสามารถ (competence) 
•ความสามารถในการสื�อสาร 
(communication) 
•ความซื�อสัตย ์(creditability) 
•ความเขา้ใจ (understanding) 
•การใหค้าํตอบที�ถูกตอ้งและ
เตม็ไปดว้ยความรับผดิชอบ 
(responsive and correct 
answer) 
•ความมีทกัษะและการไดรั้บ
การฝึกฝน (skill and training) 
•การตรงต่อเวลา (punctuality) 

•ไม่มี 

 
5.2.2 ดา้นขั3นตอนการปฏิบติังาน 
ตารางที� 5.4 แสดงระดบัความเร่งด่วนการปรับปรุงดา้นขั3นตอนการปฏิบติังานของเจา้หนา้ที�การบิน
ไทย 

ระดับที� 1 
ระยะเวลาสั3น 

ระดับที� 2 
ระยะเวลาปานกลาง 

ระดับที� 3 
ระยะเวลายาว 

•ไม่มี •ความโปร่งใสของขั3นตอน
การปฏิบติังานเพื�อใหเ้กิด
ความสาํเร็จ (transparency in 
the implementation) 

•ไม่มี 
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•การบริการดา้นพิธีการ
ศุลกากรอยา่งมีประสิทธิภาพ 
(effectiveness in providing 
single window clearance) 
•ความล่าชา้ของการ
ปฏิบติังาน (delay in 
bureaucratic decisions) 
•ระยะเวลาการเปิด-ปิด
สถานที�ใหบ้ริการ (office 
waiting time) 
•การดูแลการใหบ้ริการเมื�อมี
ความตอ้งการ (availability of 
care when needs) 
•ความสะดวกสบายที�ไดรั้บใน
สถานที�ใหบ้ริการ (base of 
getting to care) 
•ขอ้มูลที�เพียงพอที�ไดรั้บจาก
การใหบ้ริการ (sufficient 
information)  
•คุณภาพของการใหบ้ริการ 
(quality of care) 
•ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
เกี�ยวกบังานประจาํที�ทาํอยู่
(effectiveness in providing 
custom related services) 

 
5.2.3 ดา้นคลงัสินคา้ 
ตารางที� 5.5 แสดงระดบัความเร่งด่วนการปรับปรุงดา้นคลงัสินคา้ของเจา้หนา้ที�การบินไทย 

ระดับที� 1 
ระยะเวลาสั3น 

ระดับที� 2 
ระยะเวลาปานกลาง 

ระดับที� 3 
ระยะเวลายาว 
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•ระบบการส่งมอบสินคา้ 
(cargo delivery process 
control system) 
•ระบบการถ่ายโอนสินคา้ 
(cargo transfer process 
control system) 
•ระบบการตรวจตราสินคา้ 
(cargo supervision process 
control system) 
•ระบบการปล่อยสินคา้ 
(cargo release process 
control system) 
•ความทนัเวลาของขอ้มูล 
(timeliness) 
•ความสอดคลอ้งของขอ้มูล
กบังาน (relevance) 
•ความสามารถในการ
ตรวจสอบ (verifiability) 
•ความสามารถในการจดัเก็บ
ขอ้มูล (data manipulation)  
•ความปลอดภยัของขอ้มูล 
(data security) 
•ความสามารถในการเขา้ถึง
ขอ้มูล (accessibility) 

•ทาํเลที�ตั3ง 
•แผนผงั 
•พื3นที�ความจุ 
•ระบบการจดัเก็บสินคา้ 
(storage system) 
•ระบบการควบคุมสินคา้คง
คลงั (inventory control 
system) 
•ระบบการจดัการความเสี�ยง 
(risk management system) 
•ความถูกตอ้งของขอ้มูล 
(accuracy) 
•ความสมบูรณ์ของขอ้มูล 
(completion) 

•ไม่มี  

 
5.2.4 ดา้นเครื�องมือและอุปกรณ์ 
ตารางที� 5.6 แสดงระดบัความเร่งด่วนการปรับปรุงดา้นเครื�งมือและอุปกรณ์ของเจา้หนา้ที�การบิน
ไทย 

ระดับที� 1 
ระยะเวลาสั3น 

ระดับที� 2 
ระยะเวลาปานกลาง 

ระดับที� 3 
ระยะเวลายาว 
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•อุปกรณ์เกี�ยวกบัการจดัการตู้
ขนส่งสินคา้ (units load 
devices handling facilities) 
•อุปกรณ์จดัการเกี�ยวกบั
คลงัสินคา้ (warehouse 
handling facilities) 

•อุปกรณ์การชั�งนํ3าหนกัสินคา้ 
(weighing machines) 
•อุปกรณ์กลอ้งวงจงปิด 
(close-circuit camera) 

•ไม่มี 

  

จากตารางที� 5.3-5.6 พบวา่ 

จุดด้อย ปัจจยัที�ตอ้งปรับปรุงในระดบัที� 1 หรือระยะเวลาสั3น แบ่งออกเป็น 3 กลุ่มดว้ยกนั ดงันี3  

กลุ่มที� 1 จุดดอ้ยดา้นคลงัสินคา้ 

กลุมที� 2 จุดดอ้ยดา้นอุปกรณ์และเครื�องมือ 

กลุ่มที� 3 จุดดอ้ยดา้นขอ้มูลสารสนเทศ 

กลุมที� 1 จุดด้อยด้านคลงัสินค้า ประกอบดว้ย ระบบการส่งมอบสินคา้ (cargo delivery process 
control system) ระบบการถ่ายโอนสินคา้ (cargo transfer process control system) ระบบการตรวจ
ตราสินคา้ (cargo supervision process control system) และ ระบบการปล่อยสินคา้ (cargo release 
process control system) ผูท้าํการวจิยั เห็นวา่ สาเหตุหลกัของปัจจยัเหล่านี3 ที�ตอ้งปรับปรุงระดบัการ
ใหบ้ริการในระยะเวลาสั3น ไดแ้ก่ 

1. ความล่าชา้ของเที�ยวบิน ซึ� งผลกระทบโดยตรงกบัการส่งมอบ ถ่ายโอน ตรวจตรา และปล่อย
สินคา้ไปยงัผูใ้ชบ้ริการ 

2. ความล่าชา้ของการบริหารจดัการคลงัสินคา้ เนื�องจากขาดบุคลากรที�มีความสามารถในการใช้
ระบบการจดัการสินคา้ภายในคลงัสินคา้ เช่น การใชร้ะบบ AS/RS ในการจดัการจดัเก็บและนาํ
สินคา้ออกจากชั3นเก็บโดยอตัโนมติั เป็นตน้ 

3. ความล่าชา้ของเจา้หนา้ที�การบินไทย เช่น กรณีขาออก การชั�งนํ3าหนกัสินคา้ การออกเอกสารและ
ใบสั�งสินคา้ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ หรือ กรณีขาเขา้ การออกเอกสาร D/O เพื�อชาํระค่าบริการ D/O 
เอกสารสั�งปล่อยสินคา้ (Cargo permit) หรือ สลิปเอกสาร (Inspection form) 
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4. ความล่าชา้ในการจาํแนกสินคา้ (Break down) ในกรณีสินคา้หลากหลายประเภทและเจา้ของ เพื�อ
จดัเก็บสินคา้เขา้ชั3นจดัเก็บ (Location) รอส่งมอบใหผู้ใ้ชบ้ริการ 

5. ความล่าชา้ในการบรรทุกสินคา้ และส่งมอบสินคา้เพื�อทาํการจดัเก็บก่อนนาํไปบรรทุกบน
เครื�องบินต่อไป 

จากประสบการณ์จริง พบวา่ บ่อยครั3 ง สินคา้ไม่ไดบ้รรทุกบนเครื�องบิน เนื�องจากความล่าชา้ของ
เอกสารที�กล่าวมา ซึ� งอาจมีสาเหตุมาจากตวัผูใ้หบ้ริการเอง เจา้หนา้ที�ศุลกากร หรือ ตวัผูใ้ชบ้ริการ 

แนวทางการแก้ไข  เห็นวา่ ผูใ้หบ้ริการ ควรจะฝึกอบรมพนกังานใหมี้ความรู้ในการใชร้ะบบ
เทคโนโลยทีี�มีอยูใ่หเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด และพฒันาความสามารถในการปฏิบติังานของแต่ละ
บุคคล 

ข้อเสนอแนะ เจา้หนา้ที�การบินไทย เห็นวา่ สาเหตุหลกัของจุดดอ้ยดา้นคลงัสินคา้ ทั3งระบบการส่ง
มอบ ถ่ายโอน ตรวจตรา และปล่อยสินคา้ มาจากตวัผูใ้ห้บริการเอง และความล่าชา้ของเที�ยวบินจริง
เจา้หนา้ที�การบินไทยพร้อมที�จะรับพิจารณาเพื�อการปรับปรุงต่อไป เจา้หนา้ที�การบินไทยยงั
เสนอแนะสาเหตุหลกัดา้นคลงัสินคา้ ดงันี3  

1. ความล่าชา้และความถูกตอ้งของผูใ้ชบ้ริการเอง เช่น ในขั3นตอนการส่งออกสินคา้ ผูใ้ชบ้ริการตอ้ง
ส่งขอ้มูล ใบกาํกบัการขนยา้ยสินคา้ (Cargo permit) และบญัชีรายการสินคา้ (Invoice) ทุกรายการ
จากเครื�งคอมพิวเตอร์ของผูใ้ชบ้ริการเอง มายงัเครื�องคอมพิวเตอร์ของกรมศุลกากร เพื�อกรม
ศุลกากรตรวจสอบขอ้มูลในใบกาํกบัการขนยา้ยสินคา้ (Cargo permit) และบญัชีสินคา้ (Invoice) ส่ง
มาถูกตอ้งครบถว้นแลว้ จะออกเลขที�ใบกาํกบัการขนยา้ยสินคา้ (Cargo permit) และตรวจสอบ
เงื�อนไขต่างๆ ที�กรมศุลกากรกาํหนดไว ้ เพื�อจดักลุ่มใบกาํกบัการขนยา้ยสินคา้ หากผูใ้ชบ้ริการ
บนัทึกขอ้มูลที�ถูกตอ้งและรายละเอียดครบถว้น จุดดอ้ยดงักล่าวก็ไม่เกิดขึ3น 

2. ความล่าชา้ของเจา้หนา้ที�กรมศุลกากรในการตรวจสอบและออกเลขที�ใบกาํกบัการขนยา้ยสินคา้ 
ในกรณีขาออก และความล่าชา้ในการตรวจสอบใบขนส่งสินคา้ที�ส่งเขา้มา ในกรณีขาเขา้ แต่ทั3งนี3
ทั3งนั3น ทุกฝ่ายตอ้งใหค้วามร่วมมือในการแกไ้ขสาเหตุหลกัที�กล่าวมา 

กลุ่มที� 2 จุดด้อยด้านเครื�องมือและอุปกรณ์ ประกอบดว้ย อุปกรณ์เกี�ยวกบัการจดัการตูข้นส่งสินคา้ 
(units load devices handling facilities) และ อุปกรณ์จดัการเกี�ยวกบัคลงัสินคา้ (warehouse handling 
facilities) ผูท้าํการวจิยัเห็นวา่ สาเหตุหลกัของปัจจยัเหล่านี3  ไดแ้ก่ 
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1. ความเก่าของเครื�องมือและอุปกรณ์ เช่น รถลากตูค้อนเทนเนอร์ (Dolly tractor) รถตกัตูค้อนเทน
เนอร์ (Folks lift) และรถบรรทุกตูค้อนเทนเนอร์ (Container truck) 

2. ความทนัสมยัของเครื�องมือและอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกที�ทนัสมยั เช่น การนาํระบบ Barcode 
ใชก้บัการระบุสินคา้ การใช ้ETV สาํหรับการเคลื�อนยา้ยและจดัการสินคา้ในทุกพื3นที� การใช ้X-ray 
machine ซึ� งสามารถตรวจสอบไดท้ั3งตูค้อนเทนเนอร์ การใชร้ะบบ AS/RS ในการจดัเก็บและนาํ
สินคา้ออกจากชั3นเก็บโดยอตัโนมติั 

จากประสบการณ์จริง พบวา่ ความเก่าของอุปกรณ์และเครื�องมือ เป็นอุปสรรคจริง บ่อยครั3 งที�
เครื�องมือและอุปกรณ์ดงักล่าวชาํรุดหรือเสียหายขณะปฏิบติังานอยู ่ ซึ� งทาํใหสิ้นคา้และขั3นตอนการ
ปฏิบติังานเกิดความล่าชา้ตามมา ขณะที�ความทนัสมยัของเครื�องมือและอุปกรณ์ ถือวา่เป็นอุปสรรค
อยา่งหนึ�งเช่นกนั เนื�องจากขาดแคลนบุคลากรที�มีความรู้ และความสามารถในการใชอุ้ปกรณ์
ดงักล่าว เพราะแต่ละเครื�องมือและอุปกรณ์ ผูป้ฏิบติัหนา้ที�จาํเป็นตอ้งไดรั้บการอบรม และไดรั้บ
ใบอนุญาตใหป้ฏิบติัหนา้ที�สาํหรับแต่ละอุปกรณ์ แต่ละคนจะมีใบอนุญาติแตกต่างกนัไป สาเหตุที�
ขาดแคลนบุคลากร เนื�องจากเป็นที�ตอ้งอาศยัความระมดัระวงัและความละเอียดอ่อนอยา่งสูง เพราะ
อาจทาํใหสิ้นคา้เสียหายได ้

ข้อเสนอแนะ เจา้หนา้ที�การบินไทย เห็นวา่ ความเก่าของอุปกรณ์และเครื�องมือเป็นอุปสรรคของ
ระดบัการใหบ้ริการจริง เนื�องจากบริษทัจาํเป็นตอ้งเก็บรักษาใหใ้ชง้านไดอ้ยูเ่สมอ เพราะมีราคาสูง 
และค่าบาํรุงรักษาสูงเช่นเดียวกนั ส่วนความทนัสมยัของเครื�องมือและอุปกรณ์ เห็นวา่ ขาดแคลน
บุคลากรที�มีความสามารถในการปฏิบติัหนา้ที�จริง ทั3งๆที�มีการเปิดฝึกอบรมอยูเ่สมอและทดสอบ
เพื�อใบอนุญาตในการใชห้รือขบัขี� เพราะผูป้ฏิบติัหนา้ที�กลวัที�จะตอ้งรับผิดชอบต่อสินคา้หากเกิด
การผดิพลาดขึ3นมา 

กลุ่มที� 3 จุดด้อยด้านข้อมูลสารสนเทศ ประกอบดว้ย ความทนัเวลาของขอ้มูล (timeliness) ความ
สอดคลอ้งของขอ้มูลกบังาน (relevance) ความสามารถในการตรวจสอบ (verifiability) 
ความสามารถในการจดัเก็บขอ้มูล (data manipulation) ความปลอดภยัของขอ้มูล (data security) 
ความสามารถในการเขา้ถึงขอ้มูล (accessibility) ผูท้าํการวจิยั เห็นวา่ การใชร้ะบบขอ้มูลสารสนเทศ
เป็นส่วนหนึ�งที�ตอ้งมีในองคก์ร และเป็นขอ้บงัคบัที�ผูใ้ห้บริการภายในเขตปลอดอากรทุกๆที�จะตอ้ง
มีการจดัการและจดัสรรอยา่งมีระบบ เนื�องจากความบกพร่องของขอ้มูลและระบบการประมวลผล 
ทาํใหค้วามสามารถในการตรวจสอบ จดัเก็บ เขา้ถึงของขอ้มูลลดลง อีกทั3ง เมื�อมีการดึงขอ้มูลขึ3นมา
มีความล่าชา้ และบางครั3 งขอ้มูลที�ไดไ้ม่สอดคลอ้งกบังานที�บนัทึกเขา้ไป ซึ� งปัจจุบนัการบินไทยได้
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นาํระบบ Fast track shipment status มาใชเ้พื�อประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการในการติดตามสินคา้ แต่จาก
ประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ การติดตามสินคา้ใหข้อ้มูลที�ผดิ และบางครั3 งเกิดความล่าชา้ 
และขอ้มูลที�ไดรั้บใหผ้ลลพัธ์ไม่ตรง ผูท้าํการวจิยั เห็นวา่ จาํเป็นตอ้งปรับปรุงฐานขอ้มูลและระบบ
การประมวลผล 

ข้อเสนอแนะ เจา้หนา้ที�การบินไทย เห็นวา่ ระบบดงักล่าวเพิ�งนาํมาใช ้ โดยจะปรึกษากบัผูเ้ชี�ยวชาญ
ดา้นระบบขอ้มูลสารสนเทศใหป้รับปรุงทนัที 

ส่วนระดบัการใหบ้ริการที�ควรปรับปรุงในระดบัที� 2 นั3น ผูท้าํการวจิยัใหร้ะดบัความสาํคญัของ
ปัจจยัดา้นคลงัสินคา้ ที�ควรไดรั้บการปรับปรุงต่อจาก การปรับปรุงจุดดอ้ยทั3ง 3 ที�กล่าวมา ยกเวน้ 
ทาํเลที�ตั3ง แผนผงั และ พื3นที�ความจุ ที�ตอ้งใชเ้วลานานในการเปลี�ยนแปลง หรือไม่ก็ไม่มีการ
เปลี�ยนแปลงเลย ปัจจยัระดบัที� 2 ดา้นคลงัสินคา้ นั3น ส่วนใหญ่จะสัมพนัธ์กบัแนวทางการพฒันา
ของจุดดอ้ยดา้นคลงัสินคา้ และจุดดอ้ยดา้นขอ้มูลสารสนเทศ ปัจจยัระดบัที� 2 ดา้นเครื�องมือและ
อุปกรณ์ นั3น ส่วนใหญ่สัมพนัธ์กบัแนวทางการพฒันาของจุดดอ้ยดา้นเครื�องมือและอุปกรณ์ที�กล่าว
มาแลว้  ปัจจยัระดบัที� 2 ดา้นผูใ้หบ้ริการ และดา้นขั3นตอนการปฏิบติังาน จากการสัมภาษณ์ 
เจา้หนา้ที�การบินไทย เห็นวา่ จะตอ้งมีการฝึกอบรมบุคลากรของตน ทั3งดา้นความรู้ ความสามารถ 
การใหบ้ริการ ความรับผิดชอบต่อหนา้ที� อยา่งสมํ�าเสมอ ยกเวน้ ในส่วนของ การบริการดา้นพิธี
ศุลกากรอยา่งมีประสิทธิภาพนั3น จาํเป็นตอ้งเกิดจากความร่วมมือจากเจา้หนา้ที�ศุลกากร ผูใ้ชบ้ริการ 
และตวัเจา้หนา้ที�การบินไทยเอง เพื�อใหปั้จจยัดงักล่าวเกิดความรวดเร็ว สะดวก และมีประสิทธิภาพ  

5.3 ความสําคัญและความพงึพอใจของกลุ่มผู้ใช้บริการต่อเจ้าหน้าที� BFS ภายในเขตปลอดอากร 
  
 5.3.1 ดา้นผูใ้หบ้ริการ 
ตารางที� 5.7 แสดงระดบัความเร่งด่วนการปรับปรุงดา้นผูใ้หบ้ริการของเจา้หนา้ที� BFS  

ระดับที� 1 
ระยะเวลาสั3น 

ระดับที� 2 
ระยะเวลาปานกลาง 

ระดับที� 3 
ระยะเวลายาว 

•การตรงต่อเวลา 
(punctuality) 

•ความน่าเชื�อถือได ้
(reliability) 
•การตอบสนองต่อการ
ใหบ้ริการ (responsive) 
•ความสามารถ (competence) 
•การเขา้ถึงการใหบ้ริการ

•ไม่มี 
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(access to services) 
•ความสุภาพอ่อนโยน 
(courtesy) 
•ความสามารถในการสื�อสาร 
(communication) 
•ความซื�อสัตย ์(creditability) 
•ความเขา้ใจ (understanding) 
•การใหค้าํตอบที�ถูกตอ้งและ
เตม็ไปดว้ยความรับผดิชอบ 
(responsive and correct 
answer) 
•ความมีทกัษะและการไดรั้บ
การฝึกฝน (skill and training) 

    

 5.3.2 ดา้นขั3นตอนการปฏิบติังาน 

ตารางที� 5.8 แสดงระดบัความเร่งด่วนการปรับปรุงดา้นขั3นตอนการปฏิบติังานของเจา้หนา้ที� BFS 

ระดับที� 1 
ระยะเวลาสั3น 

ระดับที� 2 
ระยะเวลาปานกลาง 

ระดับที� 3 
ระยะเวลายาว 

•ไม่มี •ความล่าชา้ของการ
ปฏิบติังาน(delay in 
bureaucratic decisions) 
•คุณภาพของการใหบ้ริการ 
(quality of care) 
•การใหบ้ริการหลงัการ
ประกอบการ (post 
establishment services) 
•ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
เกี�ยวกบังานประจาํ ที�ทาํอยู่
(effectiveness in providing 

•ไม่มี 
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custom related services) 
 

 5.3.3 ดา้นคลงัสินคา้ 

ตารางที�  5.9 แสดงระดบัความเร่งด่วนการปรับปรุงดา้นคลงัสินคา้ของเจา้หนา้ที� BFS   

ระดับที� 1 
ระยะเวลาสั3น 

ระดับที� 2 
ระยะเวลาปานกลาง 

ระดับที� 3 
ระยะเวลายาว 

•ไม่มี •พื3นที�ความจุ 
•ระบบการป้องกนัความ
ปลอดภยั 
•ระบบการจดัเก็บสินคา้ 
(storage system) 
•ระบบการควบคุมสินคา้คง
คลงั(inventory control system) 
•ระบบการจดัการความเสี�ยง 
(risk management system) 
•ระบบการส่งมอบสินคา้ 
(cargo delivery process 
control system) 
•ระบบการถ่ายโอนสินคา้ 
(cargo transfer process control 
system) 
•ระบบการตรวจตราสินคา้ 
(cargo supervision process 
control system) 
•ระบบการปล่อยสินคา้ (cargo 
release process control 
system) 
•ความสามารถในการ
ตรวจสอบ (verifiability) 

•การมีรั3 วรอบเขตปลอดอากร 
(fencing) 
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•ความสามารถในการจดัเก็บ
ขอ้มูล (data manipulation) 
•ความปลอดภยัของขอ้มูล 
(data security) 
•ความสมบูรณ์ของขอ้มูล 
(completion) 
•ความสามารถในการเขา้ถึง
เขา้ถึงขอ้มูล (accessibility) 

          

 5.3.4 ดา้นเครื�องมือและอุปกรณ์ 

ตารางที� 5.10 แสดงระดบัความเร่งด่วนการปรับปรุงดา้นเครื�องมือและอุปกรณ์ของเจา้หนา้ที� BFS
  

ระดับที� 1 
ระยะเวลาสั3น 

ระดับที� 2 
ระยะเวลาปานกลาง 

ระดับที� 3 
ระยะเวลายาว 

•ไม่มี •อุปกรณ์เกี�ยวกบัการจดัการตู้
ขนส่งสินคา้ (units load 
devices handling facilities) 
•อุปกรณ์จดัการเกี�ยวกบั
คลงัสินคา้ (warehouse 
handling facilities) 

•อุปกรณ์กลอ้งวงจงปิด 
(close-circuit camera) 

  

จากตารางที� 5.7-5.10 พบวา่ 

จุดเด่น 

1. การมีรั3 วรอบเขตปลอดอากร (fencing) และอุปกรณ์กลอ้งวรจรปิด (close-circuit camera) 
ผูท้าํการวจิยั เห็นวา่ แต่ละคลงัสินคา้จะมีรั3 วหรือกาํแพงกั3น ป้องกนัคนภายนอกเขา้ไป เพื�อความ
ปลอดภยัของสินคา้ เครื�องมือและอุปกรณ์ภายในเขตปลอดอากร อีกทั3งภายในคลงัสินคา้ยงัมีระบบ
CCTV ตลอด 24 ชั�วโมง 
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ข้อเสนอแนะ  เจา้หนา้ที� BFS เห็นวา่ คลงัสินคา้ของ BFS มีความปลอดภยัสูง เนื�องจากบริเวณ
โดยรอบมีรั3 วกั3นอยา่งมิดชิด อีกทั3งระบบการป้องกนัความปลอดภยัไดม้าตรฐาน และจะยงัคง
ปรับปรุงให้ดียิ�งขึ3นไป 

จุดด้อย 

1. การตรงต่อเวลา (punctuality) ผูท้าํการวจิยั เห็นวา่ อุปสรรคดงักล่าวจาํเป็นตอ้งแกไ้ขอยา่ง
เร่งด่วน เนื�องจากเป็นภาพพจน์ที�ไม่ดีในดา้นการใหบ้ริการ 

ข้อเสนอแนะ เจา้หนา้ที� BFS เห็นวา่ ปัจจยัดงักล่าวมีสาเหตุมาจากความไม่รับผิดชอบ ขาดจิตสาํนึก
และความรับผดิชอบ ขอ้แกไ้ขของหน่วยงานคือ หกัค่าเดินทาง หรือ หกัค่ากะ ตามสัดส่วนเวลาที�มา
สาย  

ส่วนการปรับปรุงการใหบ้ริการระดบัที� 2 นั3น ผูท้าํการวจิยั เห็นวา่ 

1. ดา้นคลงัสินคา้ พบวา่ สาเหตุหลกัของอุปสรรคดา้นการใหบ้ริการดา้นคลงัสินคา้ของ BFS มี
ลกัษณะเหมือนกนักบัอุปสรรคการใหบ้ริการดา้นคลงัสินคา้ของการบินไทย คือ ความล่าชา้ของ
เที�ยวบิน ความล่าชา้ในการจาํแนกสินคา้  

แนวทางการแกไ้ขและขอ้เสนอแนะ เจา้หนา้ที� BFS เห็นดว้ยกบัแนวทางการแกปั้ญหาของการบิน
ไทยและผูท้าํการวจิยั  

2. ดา้นเครื�องมือและอุปกรณ์ พบวา่ สาเหตุหลกัของอุปสรรคมาจากความเก่า และความทนัสมยัของ
อุปกรณ์และเครื�องมือ  

แนวทางการแกไ้ขและขอ้เสนอแนะ เจา้หนา้ที� BFS เห็นดว้ยกบัแนวทางการแกปั้ญหาของการบิน
ไทยและผูท้าํการวจิยั  

3. ดา้นขอ้มูลสารสนเทศ พบวา่ สาเหตุหลกัของอุปสรรคความบกพร่องของขอ้มูลและระบบการ
ประมวลผลของขอ้มูล 

แนวทางการแกไ้ขและขอ้เสนอแนะ เจา้หนา้ที� BFS เห็นดว้ยกบัแนวทางการแกปั้ญหาของการบิน
ไทยและผูท้าํการวจิยั   
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4. ดา้นขั3นตอนการปฏิบติังาน พบวา่ อุปสรรคของระดบัการใหบ้ริการที�เห็นไดช้ดั คือ การ
ใหบ้ริการหลงัการประกอบการ (post establishment services) เห็นวา่ ระดบัการใหบ้ริการก่อนและ
หลงัไม่เท่าเทียมกนั และแยล่งไปเรื�อยๆ ไม่เป็นไปตามสัญญาที�ทาํไวเ้ป็นลายลกัษณ์อกัษร เช่น 
จาํนวนคน จาํนวนเครื�องมือและอุปกรณ์ ทาํใหเ้กิดความล่าชา้ของการปฏิบติังาน (delay in 
bureaucratic decisions) ประสิทธิภาพการใหบ้ริการงานประจาํที�ทาํอยู ่ (effectiveness in providing 
custom related services) และ คุณภาพของการใหบ้ริการ (quality of care) ลดลงไปดว้ย 

แนวทางการแก้ไข คือ จาํเป็นตอ้งรับพนกังานและซื3อเครื�องมือและอุปกรณ์เพิ�มเพื�อรองรับการ
ขยายตวัขององคก์ร  

ข้อเสนอแนะ เจา้หนา้ที� BFS เห็นวา่อุปสรรคดงักล่าวมีอยูจ่ริง เนื�องจากบริษทัมีลูกคา้ที�เพิ�มมากขึ3น 
ทาํใหจ้าํนวนพนกังานและเครื�องมือและอุปกรณ์ไม่เพียงพอ 

5. ดา้นผูใ้หบ้ริการ เจา้หนา้ที� BFS เห็นวา่ อุปสรรคทั3งหมดควรไดรั้บการปรับปรุงโดยการฝึกอบรม 
ดา้นความรู้ การรักในงานดา้นบริการ และปลูกจิตสาํนึกใหมี้ความซื�อสัตยแ์ละสุจริต 

5.4 ความสําคัญและความพงึพอใจของกลุ่มผู้ใช้บริการต่อเจ้าหน้าที� TAGS ภายในเขตปลอดอากร

  
 5.4.1 ดา้นผูใ้หบ้ริการ 
ตารางที� 5.11 แสดงระดบัความเร่งด่วนการปรับปรุงดา้นผูใ้หบ้ริการของเจา้หนา้ที� TAGS 
  

ระดับที� 1 
ระยะเวลาสั3น 

ระดับที� 2 
ระยะเวลาปานกลาง 

ระดับที� 3 
ระยะเวลายาว 

•ความเชื�อถือได ้(reliability) 
•การตรงต่อเวลา 
(punctuality) 

•การตอบสนองต่อการ
ใหบ้ริการ (responsive) 
•ความสามารถ (competence) 
•การเขา้ถึงการใหบ้ริการ 
(access to services) 
•ความสามารถในการสื�อสาร 
(communication) 
•ความซื�อสัตย ์(creditability) 
•ความเขา้ใจ (understanding) 

•ไม่มี 
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•การใหค้าํตอบที�ถูกตอ้งและ
เตม็ไปดว้ยความรับผดิชอบ 
(responsive and correct 
answer) 
•ความมีทกัษะและการไดรั้บ
การฝึกฝน (skill and training) 
 

 

 5.4.2 ดา้นขั3นตอนการปฏิบติังาน 

ตารางที� 5.12 แสดงระดบัความเร่งด่วนการปรับปรุงดา้นขั3นตอนการปฏิบติังานของเจา้หนา้ที� 
TAGS  

ระดับที� 1 
ระยะเวลาสั3น 

ระดับที� 2 
ระยะเวลาปานกลาง 

ระดับที� 3 
ระยะเวลายาว 

•ไม่มี •ความโปร่งใสของขั3นตอน
การปฏิบติังานเพื�อใหเ้กิด
ความสาํเร็จ (transparency in 
the implementation) 

•ไม่มี 

 

 5.4.3 ดา้นโครงสร้างขั3นพื3นฐาน  

ตารางที� 5.13 แสดงระดบัความเร่งด่วนการปรับปรุงดา้นโครงสร้างขั3นพื3นฐานของเจา้หนา้ที� TAGS 

ระดับที� 1 
ระยะเวลสั3น 

ระดับที� 2 
ระยะเวลาปานกลาง 

ระดับที� 3 
ระยะเวลายาว 

•ไม่มี •ไม่มี •ไม่มี 
  

จากตารางที� 5.11-5.13 พบวา่  
จุดดอ้ยดา้นผูใ้หบ้ริการของเจา้หนา้ที� TAGS คือ ความน่าเชื�อถือได ้ (reliability) และ ความตรงต่อ
เวลา (punctuality) จากการสัมภาษณ์ เจา้หนา้ที� TAGS เห็นวา่ ปัญหาดงักล่าวเกิดขึ3นมานานแลว้ 
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และมีการแกไ้ขอยูบ่่อยครั3 งโดยการฝึกอบรมใหค้วามรู้ และใชม้าตรการในการหกัรายไดเ้ฉลี�ยตาม
เวลาที�มาสายทั3งหมด รวมไปถึงมีผลกระทบต่อการปรับขึ3นของเงินเดือน ส่วนอุปสรรคอื�นๆ ที�อยู่
ในดา้นผูใ้หบ้ริการ และดา้นขั3นตอนการปฏิบติังาน เห็นวา่ตอ้งมีการฝึกอบรมหรือการใหค้าํแนะนาํ
แก่บุคลากร  
 สรุปคือ อุปสรรคที�ถือวา่เป็นจุดดอ้ยของระดบัการให้บริการภายในเขตปลอดอากร ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ นั3นส่วนใหญ่มาจากปัจจยัดา้นผูใ้ห้บริการหรืออีกนยัหนึ�งคือคน ปัจจยัดา้น
คลงัสินคา้ และปัจจยัดา้นเครื�องมือและอุปกรณ์ ส่วนจุดเด่นหรือจุดแขง็ของระดบัการใหบ้ริการนั3น 
ปรากฏวา่พบนอ้ยมาก เมื�อเทียบกบัจุดดอ้ย และปัจจยัอื�นๆที�ควรจะปรับปรุงให้ดียิ�งขึ3น ส่วนปัจจยั
ดา้นโครงสร้างขั3นพื3นฐาน ปรากฏวา่ไม่มีอุปสรรคของระดบัการใหบ้ริการเลย ดงันั3นจึงสามารถ
สรุปโดยคร่าวไดว้า่ ระบบโครงสร้างขั3นพื3นฐานของเขตปลอดอากร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มี
ความพร้อมที�จะรองรับการพฒันาใหเ้ป็นเขตปลอดอากรที�ดียิ�งขึ3น การลดอุปสรรคของระดบัการ
ใหบ้ริการ และเพิ�มจุดแขง็ของระดบัการใหบ้ริการ และความสมบูรณ์ของโครงสร้างขั3นพื3นฐาน ทาํ
ใหส้ามารถแข่งขนักบัเขตปลอดอากรของชาติอื�นๆได ้
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รายการอ้างอิง 
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  มหาบณัฑิต, จุฬาลงกรณ์ มหาวทิยาลยั 
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ภาคผนวก ก  

ส่วนที� 1 ขอ้มลูทั�วไปของบริษทั

โปรดใส่เครื�องหมาย � ลงในช่อง � และเติมขอ้ความในช่องว่างตามความเป็นจริง

1.1 ชื�อบริษทัของท่าน:

ระดบับริหาร

ระดบัปฏิบติัการ

อื�นๆ

ชื�อตาํแหน่ง (โปรดระบุ):

1.2 ตาํแหน่งงานในปัจจุบนัของท่าน: 

แบบสอบถาม

เรื�อง 

การพฒันาเขตปลอดอากร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

แบบสอบถามเลขที�

คาํชี3แจง: แบบสอบถามชุดนี3 เป็นส่วนหนึ�งของการวิจยัเพื�อการศึกษาของบณัฑิตวิทยาลยั สหสาขาวิชา

การจดัการดา้นโลจิสติกส์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั

ชื�อตาํแหน่ง (โปรดระบุ):

ชื�อตาํแหน่ง (โปรดระบุ):

1.3 ประสบการณ์การทาํงานของท่านที�เกี�ยวขอ้งกบัการนาํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ

นอ้ยกว่า 2 ปี

ตั3งแต่ 2-5 ปี

มากกว่า 5-10 ปี

มากกว่า 10 ปี

 

 



149 

 

 

อื�นๆโปรดระบุ

อื�นๆโปรดระบุ

1.6 ปริมาณการนาํเขา้หรือส่งออกสินคา้ทางอากาศต่อเดือนของบริษทัของท่าน

มากกว่า 100,000 กิโลกรัม

เคมีภณัฑแ์ละสินคา้อนัตราย

อุปกรณ์ใยแกว้นาํแสง

ผกัและผลไมส้ด

อาหารทะเลสด

ปลาสวยงาม

ตํ�ากว่า 1,000 กิโลกรัม

ตั3งแต่ 1,000 - 10,000 กิโลกรัม

มากกว่า 10,000 - 50,000 กิโลกรัม

มากกว่า 50,000 - 100,000 กิโลกรัม

ผูส่้งออกสินคา้ทางอากาศอยา่งเดียว

ผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ

อุปกรณ์และชิ3นส่วนอิเล็กทรอนิกส์

เครื�องจกัรและส่วนประกอบ

1.5 ประเภทสินคา้นาํเขา้หรือส่งออกทางอากาศ (เลือกตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้)

1.4 บทบาทบริษทัของท่านที�เกี�ยวขอ้งกบัการนาํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ

ตวัแทนผูน้าํเขา้และส่งออกสินคา้ทางอากาศ

ผูน้าํเขา้สินคา้ทางอากาศอยา่งเดียว
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1.7 มลูค่าการนาํเขา้หรือส่งออกสินคา้ทางอากาศต่อเดือนของบริษทัของท่าน

มี 

ไม่มี

อื�นๆ โปรดระบุ

เจา้หนา้ที� BFS ภายในเขตปลอดอากร

เจา้หนา้ที� TAGS ภายในเขตปลอดอากร (ตวัแทน ทอท. ในการดูแลเขตปลอดอากร)

(กรุณาตอบขอ้ 1.9 และ 1.10)

(กรุณาตอบขอ้ 1.11 และ ขอ้ 1.12 และส่วนที� 3)

1.9 บริษทัของท่าน (ผูใ้ชบ้ริการ) ไดมี้การติดต่อกบัผูใ้ห้บริการรายใดบา้ง (เลือกตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้)

1.10 บริษทัของท่าน (ผูใ้ชบ้ริการ) ไดม้ีการติดต่อกบัผูใ้ห้บริการ (ที�ท่านเลือกในขอ้ 1.9) เรื�องใดบา้ง

พิธีการศุลกากร

การตรวจปล่อยสินคา้เขา้และออก

ประเภทกิจกรรมที�อนุญาตดาํเนินการภายในเขตปลอดอากร

ประเภทสินคา้ที�อนุญาตนาํเขา้ไปภายในเขตปลอดอากร

1.10.1 เจา้หนา้ที�กรมศุลกากรภายในเขตปลอดอากร (กรุณาตอบส่วนที� 3 ขอ้ 1 และ 2)

ตํ�ากว่า 50,000 บาท

ตั3งแต่ 50,000 - 100,000 บาท

มากกว่า 100,000 - 500,000 บาท

มากกว่า 500,000 - 1,000,000 บาท

มากกว่า 1,000,000 บาท

(เลือกตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้)

1.8 บริษทัของท่านมกีารจดัเก็บสินคา้นาํเขา้หรือส่งออกทางอากาศภายในเขตปลอดอากร สนามบินสุวรรณภูมิหรือไม่

เจา้หนา้ที�กรมศุลกากรภายในเขตปลอดอากร

เจา้หนา้ที�การบินไทยภายในเขตปลอดอากร
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1.10.2 เจา้หนา้ที�การบินไทยภายในเขตปลอดอากร (กรุณาตอบส่วนที� 3 ขอ้ 1,2,3 และ 4)

ค่าระวางสินคา้

การติดตามสินคา้เขา้และออก

การจองระวางพื3นที�บนเครื�องบินสาํหรับสินคา้ส่งออก

การจองพื3นที�คลงัสินคา้สาํหรับสินคา้นาํเขา้และส่งออก

ขอ้ห้ามการนาํเขา้และส่งออกสินคา้

การตรวจสอบใบตราส่งสินคา้ทางอากาศ

อื�นๆโปรดระบุ

1.10.3 เจา้หนา้ที� BFS ภายในเขตปลอดอากร (กรุณาตอบส่วนที� 3 ขอ้ 1,2,3 และ 4)

การติดตามสินคา้เขา้และออก

การจองพื3นที�คลงัสินคา้สาํหรับสินคา้นาํเขา้และส่งออก

ขอ้ห้ามการนาํเขา้และส่งออกสินคา้

การตรวจสอบใบตราส่งสินคา้ทางอากาศ

อื�นๆโปรดระบุ

1.10.4 เจา้หนา้ที� TAGS (ตวัแทน ทอท. ในการดูแลเขตปลอดอากร) (กรุณาตอบส่วนที� 3 ขอ้ 1,2 และ 5)

กฏระเบียบการดาํเนินงานภายในเขตปลอดอากร

ค่าใชจ่้ายการประกอบการภายในเขตปลอดอากร

สัญญาเช่าการประกอบการภายในเขตปลอดอากร

อื�นๆโปรดระบุ
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1.11 บริษทัของท่านมีการจดัเก็บสินคา้นาํเขา้หรือส่งออกทางอากาศในเขตปลอดอากรอื�นๆใดบา้งภายในประเทศไทยและต่างประเทศ

กรณีภายในต่างประเทศกรุณาระบุประเทศดว้ย (สามารถระบุไดม้ากกว่า 1 ที�)

1

2

3

4

5

ค่าระวางสินคา้

การติดตามสินคา้เขา้และออก

การจองระวางพื3นที�บนเครื�องบินสาํหรับสินคา้ส่งออก

การจองพื3นที�คลงัสินคา้สาํหรับสินคา้นาํเขา้และส่งออก

ขอ้ห้ามการนาํเขา้และส่งออกสินคา้

การตรวจสอบใบตราส่งสินคา้ทางอากาศ

อื�นๆ โปรดระบุ

ประเภทกิจกรรมที�อนุญาตดาํเนินการภายในเขตปลอดอากร

ประเภทสินคา้ที�อนุญาตนาํเขา้ไปภายในเขตปลอดอากร

การตรวจปล่อยสินคา้เขา้และออก

สัญญาเช่าการประกอบการภายในเขตปลอดอากร

พิธีการศุลกากร

1.12 บริษทัของท่าน (ผูใ้ชบ้ริการ) ไดม้ีการติดต่อกบัผูใ้ห้บริการขอ้ 1.11 เรื�องใดบา้ง (เลือกตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้)

กฏระเบียบการดาํเนินงานภายในเขตปลอดอากร

ค่าใชจ่้ายการประกอบการภายในเขตปลอดอากร
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โปรดใส่เครื�องหมาย � ลงในช่อง � และเติมขอ้ความในช่องว่างตามความเป็นจริง

สินคา้ที�นาํออกจากเขตปลอดอากรเพื�อส่งไปยงัต่างประเทศจะไดรั้บการยกเวน้ภาษีอากร

สินคา้ซึ�งเสียหายหรือเสื�อมคุณภาพสามารถขอทาํลายตามระเบียบที�กรมศุลกากรกาํหนดโดยไดรั้บการยกเวน้อากร

2.1 บริษทัของท่านมีการฝึกอบรมหรือให้ความรู้เกี�ยวกบัเขตปลอดอากรหรือไม่

สามารถทาํการผสม ประกอบ แบ่งบรรจุไดใ้นเขตปลอดอากรโดยไม่ตอ้งขออนุมติัหลกัการแต่ตอ้งยื�น

ใบแจง้รายละเอียดการผสม ประกอบของสินคา้นั3นๆแนบใบขนฯ

สามารถโอนยา้ยหรือโอนสินคา้ไปยงัผูป้ระกอบการในเขตอากรเดียวกนัหรือต่างเขตปลอดอากรได้

สามารถนาํสินคา้ออกจากเขตปลอดอากรโดยการแบ่งทยอยหรือแบ่งบรรจุไดโ้ดยไม่ตอ้งขออนุมติัหลกัการ

สินคา้ซึ�งชาํรุดเสียหายสามารถนาํออกไปซ่อมนอกเขตปลอดอากรได้

สามารถเก็บสินคา้ในเขตปลอดอากรไดโ้ดยไม่จาํกดัเวลา

อุตสาหกรรม พาณิชยกรรมหรือกิจการอื�นที�เป็นประโยชน์แก่การเศรษฐกิจของประเทศ โดยของที�

ส่วนที� 2 ความรู้และความเขา้ใจเกี�ยวกบัเขตปลอดอากร

สินคา้จากในประเทศที�นาํเขา้เขตปลอดอากรจะไดรั้บการยกเวน้อากร

สินคา้จากต่างประเทศที�นาํเขา้เขตปลอดอากรจะไดรั้บการยกเวน้ภาษีอากร

2.2 หากท่านคิดว่าประโยคต่อไปนี3ถูกตอ้งโปรดใส่เครื�องหมาย � ลงในช่อง � ตามความรู้และความเขา้ใจเกี�ยวกบัเขตปลอดอากร

มี

ไม่มี

เขตปลอดอากร หมายถึง เขตพื3นที�ที�อธิบดีกรมศุลกากรอนุมติัให้มีการจดัตั3งเพื�อใชใ้นการประกอบ

นาํเขา้ไปในเขตปลอดอากรดงักล่าวจะไดรั้บสิทธิประโยชน์ทางภาษีอากรตามที�กฏหมายบญัญติั
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เป็นเขตที�เปรียบเสมือนเป็นดินแดนในต่างประเทศ (outside custom territory) แต่อยูภ่ายใตก้ารกาํกบัดูแลของศุลกากรภาย

อื�นๆโปรดระบุ

1.7 กรุณาประเมินระดบัความรู้และความเขา้ใจของท่านเองเกี�ยวกบัเขตปลอดอากร

นอ้ย ปานกลาง มาก

สามารถนาํสินคา้ออกจากเขตปลอดอากรเป็นการชั�วคราวพื�อการแสดงนิทรรศการได้

สามารถนาํสินคา้เขา้มาไดท้ั3งจากในประเทศและต่างประเทศ

ในประเทศ
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ประวตัิผู้เขียนวทิยานิพนธ์ 

 
 ขา้พเจา้นายนิติวติต ์ จนัทวสุีข เกิดเมื�อวนัที� 20 กรกฎาคม พศ. 2522 จบการศึกษาระดบั
ปริญาตรี เทคโนโลยกีารบิน สาขาการขนส่งสินคา้ทางอากาศ จากสถาบนัการบินพลเรือน ประวติั
การทาํงาน เริ�มตน้ที�บริษทัแทก็ส์ (Thai Airport Ground Services) เป็นระยะเวลา 1ปี ต่อมาทาํงานที�
สายการบิน Lufthansa German Airline เป็นระยะเวลา 3 ปี และ สายการบิน Gulf Air เป็นระยะเวลา 
1 ปี ปัจจุบนัทาํงานที�สายการบิน Lufthansa German Airline เป็นระยะเวลา 2 ปี 
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