
 
 

การศึกษากระบวนการท างานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ 
ด้านการปฏิบติัพิธีการน าเข้าและส่งออกสินค้า ด่านศลุกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา 
The Study of Work Processes to Increase Service Efficiency in the Practice of 
Importing and Exporting Goods. Sadao Customs House, Songkhla Province. 

อรไท  แกว้ขาว 

บทคดัย่อ 

 การศกึษาวจิยันี้มวีตัถุประสงค ์1) เพื่อศกึษาบทบาทและความส าคญัของด่านศุลกากรสะเดา 2) เพื่อศกึษา
กระบวนการท างานเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการใหบ้รกิารดา้นการปฏบิตัพิธิกีารน าเขา้และส่งออกสนิคา้ ด่านศุลกากร
สะเดา จงัหวดัสงขลา และ 3) เพื่อศึกษาปญัหาและอุปสรรคของกระบวนการท างานเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพในการ
ใหบ้รกิารดา้นการปฏบิตัพิธิกีารน าเขา้และสง่ออกสนิคา้ ด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยั
เชิงคุณภาพ กลุ่มตัวอย่างในการวจิยั ได้แก่ ตัวแทนออกของที่ใช้บรกิารด้านการน าเข้าและส่งออกสนิค้าทางด่าน
ศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา จ านวน 30 ราย และเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบตัิงานที่เกี่ยวข้องกบัการปฏบิตัิพิธีการน าเข้า                         
และส่งออกสนิค้าของด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา จ านวน 7 ราย เครื่องมอืทีใ่ชเ้ป็นแบบการสมัภาษณ์เชงิลกึ                          
แบบไม่มโีครงสรา้ง และวเิคราะหข์อ้มลูโดยการใชส้ถติเิชงิพรรณนา 
 ผลการวิจยั พบว่า ด่านศุลกากรสะเดามีบทบาทและความส าคญัต่อเศรษฐกิจของประเทศเป็นอย่างมาก 
เน่ืองจากเป็นด่านทางบกทีม่มีลูค่าการคา้ชายแดนสงูสดุเป็นอนัดบัหนึ่งของมลูค่าการคา้ชายแดนไทย-มาเลเซยี ส าหรบั
คุณภาพการใหบ้รกิารทัง้ 5 ดา้นของการปฏบิตัพิธิกีารน าเขา้และส่งออกสนิคา้ของด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา 
ของตวัแทนออกของโดยภาพรวมเหน็ด้วยมาก ข้อเสนอแนะเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการให้บรกิารด้านการปฏบิตัิ                        
พธิกีารน าเขา้และส่งออกสนิคา้ มดีงันี้ 1) ปรบัปรุงมาตรฐานการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที ่เพิม่ความรู้  ความเชีย่วชาญ                        
ในการปฏิบตัิงาน ซึ่งจะส่งผลให้ผู้รบับริการได้รบัคุณภาพการบริการที่ดี ซึ่งต้องได้รับการสนับสนุนอย่างจริงจัง                        
และต่อเนื่องจากผูบ้รหิารของด่านศุลกากรสะเดา และตอ้งอาศยัความร่วมมอืความเสยีสละของเจา้หน้าทีด่่านศุลกากรสะเดา 
2) พฒันาปรบัปรุงระบบ Local Profile ซึง่เป็นเครื่องมอืการบรหิารความเสีย่งทีก่รมศุลกากรน ามาใชใ้นการตรวจสอบ
สนิค้าให้มปีระสทิธภิาพมากยิ่งขึน้ 3) พฒันาบุคลากรให้มีความรู้ ความสามารถ เพิม่ทกัษะและสมรรถนะที่จ าเป็น                         
ในการปฏบิตัิงานอย่างต่อเนื่องและสม ่าเสมอ เพื่อยกระดบัมาตรฐานการในการปฏิบตัิงาน 4) จดัให้มโีคร งการการ
อบรมความรูต่้าง ๆ เกี่ยวกบัการน าเขา้ส่งออกสนิคา้แก่ผู้รบับรกิารอย่างสม ่าเสมอและต่อเนื่อง 5) จดัใหม้กีารประชุม
หารอืร่วมกนัระหว่างด่านศุลกากรสะเดา หน่วยงานต่าง ๆ  ที่เกีย่วขอ้งกบัการน าเขา้และส่งออกสนิคา้ และผูร้บับรกิาร                        
อย่างสม ่าเสมอและต่อเนื่อง เพื่อแจง้ขอ้มลูขา่วสาร ประชาสมัพนัธ ์อนัจะสง่ผลใหก้ารใหบ้รกิารดา้นน าเขา้ส่งออกสนิคา้
มปีระสทิธภิาพมากยิ่งขึ้น 6) ปรบัปรุงการท างานร่วมกนัแบบบูรณาการ เพื่อยกระดบัมาตรฐานในการปฏิบตัิงาน                         
ใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ อนัจะสง่ผลใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัคุณภาพบรกิารทีด่ยีิง่ขึน้ 7) ควรน าหลกัการบรหิาร 5ส มาปรบัใช้ 
เป็นการสรา้งทศันคตทิีด่ขีองพนักงานต่อองคก์รและท าใหพ้นักงานสามารถท างานไดเ้ตม็ศกัยภาพยิง่ขึน้ และเป็นการ
เสริมภาพลกัษณ์ที่ดีต่อผู้ใช้บริการ และ 8) สร้างองค์กรให้เกิดเป็น “องค์กรแห่งการเรียนรู้” เพื่อน าไปสู่การพฒันา                       
และสร้างเป็นฐานความรู้ที่เข้มแขง็ เป็นส่วนส าคญัที่ท าให้องค์กรพฒันาอย่างต่อเนื่องและทนัต่อการเปลี่ยนแปลง                         
ของสงัคมโลก 

ค าส าคัญ : การค้าชายแดน, ผู้น าเข้า, ผู้ส่งออก, คุณภาพการบริการ, ประสิทธิภาพ
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ABSTRACT 

 The objectives of research as follows 1) to study the role and importance of the Sadao Customs 
House. 2) to study work processes to increase efficiency in providing services for the ceremony of importing 
and exporting goods. Sadao Customs House, Songkhla Province and 3) to study the problems and obstacles 
of the work process in order to increase efficiency in providing services for the ceremony of importing                         
and exporting goods. Sadao Customs House, Songkhla Province. This research is a qualitative research.                                           
The samples in the research are the representatives that use the services of importing and exporting goods 
via Sadao Customs House, Songkhla Province, a total of 30 persons and staff who are involved in the 
ceremony of importing and exporting goods of Sadao Customs House, Songkhla Province, a total of 7 
persons. Data was collected using in-depth interview and non-structure form.    
 Which can be summarized as follows : The Sadao Customs House plays an important role in the 
country's economy because it has the highest border trade value for the Thai-Malaysia border trade value.                        
The results of data analysis of service quality in the ceremony of importing and exporting goods of Sadao 
Customs House, Songkhla Province in 5 aspects of service quality (customs broker or shipping) by the 
overall picture very agree. The suggestions from the research are as follows  1) The improve on the service 
standards of staff will increase knowledge and expertise in operations which will result in customers receiving 
good quality service. But it needs to seriously supported and continued from the administrators of the Sadao 
Customs House also it must rely on the sacrifice of the Sadao Customs Officer to facilitate trade with honest. 
2) The development on the Local Profile system which is a risk management tool used by the Customs 
Department to inspect the product to be more efficient. 3)The need for personnel development about the 
knowledge, ability, skills and core competencies are necessary for continuous and consistent performance, 
therefore the raising the standard of work. 4) Providing regular and continuous knowledge training programs for 
importing, exporting and delivering products to customers. 5) The arrangement for a meeting to discuss 
between Sadao Customs House, various agencies involved in importation-exporting and service recipients 
regularly and continuously in order to inform various news to publicize which will result in more efficient 
services for import, export the products.                           6) Improve collaboration in an integrated manner 
to find ways to work with integrated and raise the standard of performance to be more efficient which will result 
in better service quality. 7) The 5S Management System should be implemented. The more importantly, 
helping to create a positive attitude of employees towards the organization and enabling employees to work 
more efficiently and enhancing the good image for the users                       and  8) Create an organization 
to become "Learning Organization". The main goal is to facilitate the opportunity to find the best practices in 
order to develop and create a core competence of the organization. 

Keywords : Border Trade, Importer, Exporter, Service Quality, Efficiency 
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บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 สบืเนื่องจากวสิยัทศัน์ของประเทศไทย ที่ว่า “ประเทศมคีวามมัน่คง มัง่คัง่ ยัง่ยนื เป็นประเทศที่พฒันาแล้ว 
ดว้ยการพฒันาตามปรชัญาเศรษฐกจิพอเพยีง” รฐับาลโดย พล.อ.ประยุทธ ์จนัทรโ์อชา นายกรฐัมนตรแีละหวัหน้าคณะ
รกัษาความสงบแห่งชาต ิ(คสช.) ไดน้ าโมเดลการขบัเคลื่อนเศรษฐกจิดว้ยนวตักรรม เพื่อพฒันาประเทศไปสูค่วามมัน่คง 
มัง่คัง่ และยัง่ยนื หรอืทีรู่จ้กักนั คอื ไทยแลนด ์4.0 มาปรบัใชเ้พื่อใหบ้รรลุวสิยัทศัน์ของประเทศ ส่งผลใหทุ้ก ๆ องคก์ร
ตอ้งปรบัตวัเพื่อใหส้อดรบัและสง่เสรมินโยบายไทยแลนด ์4.0 รวมถงึระบบราชการไทยทีม่กีารปฏริปูระบบราชการเขา้สู่
ระบบราชการ 4.0 ซึง่ตอ้งปรบัตวัใหส้ามารถอ านวยความสะดวกในการด าเนินกจิกรรมทางเศรษฐกจิและสงัคมยคุดจิทิลั                      
ทีม่กีารเปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็และไม่สามารถคาดเดาได ้โดยต้องมุ่งเน้นความคล่องตวัเพื่อขบัเคลื่อนภารกจิและน า
เทคโนโลยดีจิทิลัมาพลกิโฉมระบบราชการไทยสู ่Government 4.0  
 ด่านศุลกากรสะเดา มุ่งเน้นพฒันากระบวนการท างานภายในองค์กรให้สอดรบักบัพนัธกิจและวิสยัทศัน์                         
กรมศุลกากร ดงัจะเหน็ไดว้่า กรมศุลกากรไดเ้ปลีย่นบทบาทจากการมุ่งเน้นจดัเกบ็ภาษจีากการน าเขา้และส่งออกสนิคา้
เป็นหลักมาสู่การเป็นองค์กรที่มุ่งมัน่ให้บริการที่เป็นเลิศ ด้วยเหตุผลดังกล่าวข้างต้น จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่ง                         
ทีต่้องท าการศกึษากระบวนการท างานดา้นการปฏบิตัิพธิกีารน าเขา้และส่งออกสนิคา้ ซึง่ถอืเป็นกระบวนการท างาน
หลกัของด่านศุลกากรสะเดา ผลทีไ่ดจ้ากการศกึษาสามารถน าไปเป็นแนวทางในการพฒันากระบวนการท างานในการ
ใหบ้รกิารดา้นการปฏบิตัพิธิกีารน าเขา้และสง่ออกสนิคา้ภายใต้กรอบระเบยีบปฏบิตัทิีเ่กีย่วขอ้งใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้                     
เพื่อประโยชน์สงูสดุแก่ผูร้บับรกิาร อนัเป็นการพฒันาความสามารถในการแขง่ขนัของประเทศ 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาบทบาทและความส าคญัของด่านศุลกากรสะเดา 
 2. เพื่อศึกษากระบวนการท างานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการด้านการปฏิบัติพิธีการน าเข้า                        
และสง่ออกสนิคา้ ด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา ภายใตก้รอบระเบยีบปฏบิตัทิีเ่กีย่วขอ้ง 
 3. เพื่อศกึษาปญัหาและอุปสรรคของกระบวนการท างานเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการใหบ้รกิารดา้นการปฏบิตัิ
พธิกีารน าเขา้และสง่ออกสนิคา้ ด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา ภายใตก้รอบระเบยีบปฏบิตัทิีเ่กีย่วขอ้ง 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 การคา้ชายแดน คอื การคา้กบัประเทศเพื่อนบา้น ไดแ้ก่ มาเลเซยี เมยีนมาร ์สปป.ลาว และกมัพูชา โดยการ
ส่งออกและน าเข้าผ่านทางจุดผ่านแดน ที่จ ัดตัง้ขึ้นบริเวณชายแดนไทยกับประเทศเพื่อนบ้านอย่างเป็นทางการ                         
ตามประกาศกระทรวงมหาดไทยภายใตพ้ระราชบญัญตัติรวจคนเขา้เมอืง ไดแ้ก่ จุดผ่านแดนถาวร จุดผ่านแดนชัว่คราว 
และจุดผ่อนปรน (กรมการคา้ต่างประเทศ, ม.ป.ป.) 
 ผูน้ าเขา้ คอื “ผูน้ าของเขา้” ใหห้มายความรวมถงึ เจา้ของ ผูค้รอบครอง หรอืผูม้สีว่นไดเ้สยีในของใด ๆ นับแต่
เวลาทีน่ าของนัน้เขา้มาในราชอาณาจกัรจนถงึเวลาทีพ่นักงานศุลกากรไดส้่งมอบใหไ้ปโดยถูกต้องพน้จากอารกัขาของ
พนกังานศุลกากร (พระราชบญัญตัศิุลกากร พ.ศ.2560, 2560, หน้า 27) 
 ผู้ส่งออก คือ “ผู้ส่งของออก” ให้หมายความรวมถึง เจ้าของ ผู้ครอบครอง หรอืผู้มีส่วนได้เสยีในของใด ๆ                         
นับแต่เวลาที่น าของนัน้เข้ามาในอารักขาของพนักงานศุลกากรจนถึงเวลาที่ได้ส่งออกไปนอกราชอาณาจักร 
(พระราชบญัญตัศิุลกากร พ.ศ.2560, 2560, หน้า 27) 
 คุณภาพบรกิาร คอื การสง่มอบบรกิารทีม่คีุณภาพ เป็นหนทางหนึ่งทีท่ าใหธุ้รกจิประสบความส าเรจ็ท่ามกลาง
การแขง่ขนั โดยเฉพาะอย่างยิง่เมื่อธุรกจิทีใ่หบ้รกิารมรีปูแบบการใหบ้รกิารทีค่ลา้ยคลงึกนัและตัง้อยู่ในบรเิวณเดยีวกนั 
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ดงันัน้การเน้นคุณภาพการบรกิารจงึเป็นวธิทีี่จะสรา้งความแตกต่างให้องคก์รได้และความแตกต่างนี้จะน ามาซึ่งการ
เพิม่พนูของผูบ้รโิภค (เบญชภา แจง้เวชฉาย, 2561, หน้า 8) 
 ประสทิธภิาพ  หมายถงึ กระบวนการ วธิกีาร หรอืการกระท าใด ๆ ทีน่ าไปสูผ่ลส าเรจ็ โดยใชท้รพัยากรต่าง ๆ 
อนัได้แก่ ทรพัยากรทางธรรมชาต ิแรงงาน เงนิทุน และวธิกีารด าเนินการหรอืประกอบการ ที่มคีุณภาพสูงสุดในการ
ด าเนินการไดอ้ย่างเตม็ศกัยภาพ 

ประโยชน์ท่ีคาดหวงัจะได้รบัจากการวิจยั 
 1. ท าให้ทราบกระบวนการท างานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการด้านการปฏิบัติพิธีการน าเข้า                         
และสง่ออกสนิคา้ ด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา ภายใตก้รอบระเบยีบปฏบิตัทิีเ่กีย่วขอ้ง 
 2. ท าให้ทราบปญัหาและอุปสรรคของกระบวนการท างานเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพในการให้บรกิารด้านการ
ปฏบิตัพิธิกีารน าเขา้และสง่ออกสนิคา้ ด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา ภายใตก้รอบระเบยีบปฏบิตัทิีเ่กีย่วขอ้ง 
 3. ท าใหท้ราบถงึปจัจยัทีท่ าใหผู้ป้ระกอบการน าเขา้และสง่ออกสนิคา้ทางด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา 
 4. ด่านศุลกากรสะเดา สามารถน าผลที่ได้จากการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา/ปรับปรุงการ
ใหบ้รกิารดา้นการปฏบิตัพิธิกีารน าเขา้และสง่ออกสนิคา้ภายใต้กรอบระเบยีบปฏบิตัทิีเ่กีย่วขอ้งใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ 
เพื่อให้บรกิารศุลกากรมคีวามสะดวก รวดเรว็ ทนัสมยัและทนัต่อการเปลี่ยนแปลงการคา้โลก เพื่อประโยชน์สูงสุดแก่
ผูร้บับรกิารอนัเป็นการพฒันาความสามารถในการแขง่ขนัของประเทศ 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
 คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการผูใ้หบ้รกิาร คุณภาพจะสรา้งความ
แตกต่างของธุรกจิใหเ้หนือกว่าคู่แขง่ขนัได ้การเสนอคุณภาพการบรกิารทีต่รงกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิารเป็นสิง่ที่
ตอ้งท าเพื่อผูร้บับรกิารจะเกดิความพงึ (ภาวณีิ ทองแยม้, 2560, หน้า 223)  
 จากการศกึษาวจิยัเรื่องปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการสรา้งคุณภาพการบรกิารของ Parasuraman, Zeithaml and 
Berry (1990) ซึง่เป็นการพฒันาตน้แบบเพื่อใชส้ าหรบัการประเมนิคุณภาพการบรกิาร ต่อมาภายหลงัไดม้พีฒันาโดยมี
เพยีง 5 มติ ิ(The Five Dimensions Of SERQUAL) ดงันี้ (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990, หน้า 32 - 65)  
 มติทิี ่1 ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibility) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพหรอืสิง่ทีส่ามารถจบัตอ้งได้
ของการบรกิาร รวมถงึสิง่อ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
 มติทิี ่2 ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถงึ การใหบ้รกิารอย่างถูกตอ้งตรงตามค ามัน่สญัญาทีใ่หไ้ว ้
และตอ้งใหบ้รกิารดว้ยความถูกตอ้งเหมาะสมอย่างสม ่าเสมอ  
 มติทิี ่3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอ้มและความเตม็ใจในการให้บรกิาร                       
การตอบสนองความตอ้งการอย่างทนัท่วงท ีและผูร้บับรกิารสามารถเขา้ถงึบรกิารไดอ้ย่างสะดวก รวดเรว็และทัว่ถงึ 
 มติทิี ่4 การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถงึ ผูใ้หบ้รกิารจะต้องแสดงเหน็ถงึศกัยภาพในการ
ใหบ้รกิาร สรา้งความมัน่ใจใหก้บัผูร้บับรกิารว่าจะไดร้บับรกิารทีด่ทีีส่ดุ  
 มติทิี ่5 การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) หมายถงึ ความสามารถในการดแูลเอาใจใสผู่ร้บับรกิารตามความ
ต้องการของผู้รบับรกิารเป็นรายบุคคล ท าให้ผู้ใช้บรกิารมัน่ใจว่าปญัหาของพวกเขา้เป็นสิง่ทีส่ าคญั และจะได้รบัการ
แกไ้ขทนัท ี
 กล่าวโดยสรุป จะเหน็ไดว้่า SERVQUALไดร้บัความนิยมในการน ามาใชเ้พื่อศกึษาเกี่ยวกบัการบรกิารอย่าง
กวา้งขวางทัง้ในภาครฐัและภาคเอกชน ทัง้นี้ องคก์รจ าเป็นตอ้งท าความเขา้ใจต่อการรบัรูข้องกลุ่มผูร้บับรกิารและศกึษา
ความต้องการในบรกิารที่เขาต้องการ ซึ่งเป็นเทคนิคที่ใช้วธิกีารวดัคุณภาพในการใหบ้รกิารขององคก์าร นอกจากนี้                        
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ยงัสามารถประยุกต์ใช ้SERVQUAL ส าหรบัการท าความเขา้ใจกบัการรบัรูข้องบุคลากรต่อคุณภาพในการใหบ้รกิาร 
โดยมเีป้าหมายส าคญัเพื่อใหเ้กดิการพฒันาการใหบ้รกิารอนัจะสง่ผลใหอ้งคก์รประสบผลส าเรจ็ตามเป้าหมาย 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการคณุภาพโดยรวม 
 ระบบการจดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) มแีนวคดิมาจากการระบุถงึสิง่ทีลู่กคา้ต้องการ (Customer Needs) 
และการสรา้งความพงึพอใจ (Customer Satisfaction) ค าจ ากดัความของ “คุณภาพ”สามารถจ าแนกออกไดห้ลาย
แนวคดิดว้ยกนั ถา้ยดึหลกัผูใ้ชเ้ป็นส าคญั (User-Based) คุณภาพ คอื สิง่ทีม่องเหน็ดว้ยสายตาและจบัตอ้งได ้ในขณะที่
ค าจ ากัดความโดยยึดถือการผลิตเป็นส าคัญ (Manufacturing-Based) เชื่อว่า คุณภาพ หมายถึง การท าให้ได้                        
ตามมาตรฐานและท าใหถู้กต้องในครัง้แรก แนวคดิทีย่ดึหลกัตวัสนิคา้เป็นส าคญั (Product-Based) พจิารณาคุณภาพ
เป็นสิ่งที่มีความชดัเจนแม่นย าสามารถท าการวัดและตรวจสอบได้ แนวคิดทางคุณภาพทัง้สามแบบจะถูกน ามา
ผสมผสานเขา้ดว้ยกนั กล่าวคอื คุณภาพจะตอ้งสามารถระบุไดโ้ดยใชว้ธิกีารคน้หาความต้องการของลูกคา้เป็นล าดบัแรก 
(ยึดหลักผู้ใช้เป็นส าคัญ) ลักษณะเฉพาะดังกล่าวจะน าไปสู่การก าหนดคุณลักษณะของสินค้า (ยึดหลักตัวสินค้า                          
เป็นส าคญั) จากนัน้เมื่อท าการผลติสนิคา้ทีผ่ลติขึน้จะต้องมคีวามเทีย่งตรงแม่นย าตามเกณฑท์ีก่ าหนดไว ้(ยดึหลกัการ
ผลติเป็นส าคญั) ซึ่งหากขาดกระบวนการใดกระบวนการหนึ่งแล้วกจ็ะไม่สามารถท าให้สนิค้ามคีุณภาพได้ (วรีพจน์                          
ลอืประสทิธิส์กุล, 2553, หน้า 12) 
 สรุป ระบบการจดัการคุณภาพโดยรวมมแีนวคดิมาจากการระบุถึงสิง่ที่ลูกค้าต้องการ (Customer Needs)                          
และการสรา้งความพงึพอใจ (Customer Satisfaction) การจดัการคุณภาพโดยรวมเป็นการเน้นคุณภาพทัว่ทัง้องคก์ร 
ทัง้นี้ การบรกิารของภาครฐัซึง่อยู่ในความรบัผดิชอบของส่วนราชการต่าง ๆ นัน้ กจ็ าเป็นจะต้องมกีารพฒันาคุณภาพ
การให้บริการเพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นเช่นเดียวกัน                          
โดยการเชื่อมโยงการจดัการคุณภาพโดยรวมและการวดัผลการปฏิบตัิด้วย BSC ซึ่งต้องอาศยัความร่วมมอืทัว่ทัง้
องคก์รและการด าเนินการอย่างต่อเนื่อง ก่อใหเ้กดิการพฒันาคุณภาพองคก์รอย่างเป็นรูปธรรม สามารถสรา้งประโยชน์
สงูสดุแก่องคก์ร รวมถงึสามารถสรา้งความพงึพอใจและความเป็นธรรมใหเ้กดิขึน้แก่ประชาชนโดยส่วนรวม ซึง่ถอืเป็น
สิง่พงึประสงคส์งูสดุของการบรกิารภาครฐั 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัระบบลีน  
 ลนี (Lean) เปรยีบเสมอืนเครื่องมอืทีส่รา้งความเป็นเลศิของกระบวนการต่าง ๆ ในการผลติ โดยมเีป้าหมาย                                 
ในเรื่องของการจดัการกระบวนการ คือ การท าอย่างไรให้กระบวนการทัง้หมดในการผลิตปราศจากความสูญเสยี                           
ทีก่่อใหเ้กดิตน้ทุนทีเ่พิม่ขึน้จากกระบวกการนัน้ ๆ เพื่อใหเ้กดิการปรบัตวัตอบสนองความตอ้งการของตลาดไดท้นัทว้งท ี
และทีส่ าคญัการมปีระสทิธภิาพเหนือคู่แขง่ขนัรายอื่น ๆ ทีอ่ยู่ในตลาดเดยีวกนั (นิพนธ ์บวัแกว้, 2547, หน้า 121-123) 
 ส าหรบัการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัใชเ้ครื่องมอืหลกัการบรหิาร 5ส (5S Management System) ประกอบดว้ย สะสาง
สะดวก สะอาด สุขลกัษณะ และสร้างนิสยั ซึ่งถือเป็นปจัจยัพื้นฐานของการสรา้งสภาพแวดล้อมที่ดภีายในส านักงาน 
เพื่อใหส้ านกังานเกดิความสะอาด เรยีบรอ้ย ถูกสขุลกัษณะลดความสญูเปล่าทีก่่อใหเ้กดิต้นทุนทีไ่ม่จ าเป็น และทีส่ าคญั
ช่วยสรา้งทศันคตทิีด่ขีองพนกังานต่อองคก์ร ท าใหพ้นกังานสามารถใชศ้กัยภาพของตนเองอย่างเตม็ความสามารถ 

ขัน้ตอนการปฏิบติัพิธีการศลุกากรการน าเข้าและส่งออกสินค้า 
 ผูป้ระกอบการทีป่ระสงคจ์ะปฏบิตัพิธิกีารศุลกากรหรอืด าเนินการในกระบวนการทางศุลกากรทางอเิลก็ทรอนิกส์ 
จะต้องมาลงทะเบียนเป็นผู้ปฏิบัติพิธีการศุลกากร เพื่อน าข้อมูลเข้าเก็บในระบบคอมพิวเตอร์ของกรมศุลกากร                          
โดยสามารถยื่นแบบค าขอลงทะเบยีนและ/หรอืแบบแนบได ้ดงันี้ (กรมศุลกากร, 2561)  
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 1. ยื่นแบบค าขอลงทะเบยีนในระบบลงทะเบยีนผูม้าตดิต่อออนไลน์ผ่านอนิเทอรเ์น็ต หรอื 
2. ยื่นแบบค าขอลงทะเบยีนโดยกระดาษ ณ ฝ่ายทะเบยีนผูน้ าเขา้และส่งออก ส่วนทะเบยีน  และสทิธพิเิศษ 

ส านักมาตรฐานพธิกีารและราคาศุลกากร หรอืฝ่ายบรหิารงานทัว่ไป หรอืหน่วยงาน ที่ได้รบัอนุมตัิให้รบัลงทะเบยีน                        
ของส านกังานศุลกากรหรอืด่านศุลกากร 
 ทัง้นี้ ในการจดัเตรียมเอกสารประกอบการลงทะเบยีนและวิธกีารลงทะเบยีนฯ  ให้เป็นไปตามหลกัเกณฑ์                        
ทีก่ าหนดไวใ้นประกาศกรมศุลกากรที ่64/2561 ลงวนัที ่27 กุมภาพนัธ ์พ.ศ. 2561 

แนวคิดและทฤษฎีตวัช้ีวดัความส าเรจ็ 
 การประเมินประสิทธิภาพและผลงานของผู้ให้บริการขององค์กรผู้ใช้บริการ ควรก าหนดดชันีชี้วดั ( Key 
Performance Indicators: KPIs) เพื่อใชใ้นการวดัประสทิธภิาพและผลการด าเนินงานของผูใ้หบ้รกิาร โดยก าหนด KPI 
ใหส้อดคล้องกบัวตัถุประสงคห์ลกัขององคก์รเพื่อผลกัดนัการด าเนินงานของผู้ให้บรกิารมุ่งสู่เป้าหมายที่วางไว้ (อรุณ 
บรริกัษ์, 2547, หน้า 63-64) 
 “Key Performance Indicators (KPIs) หรอื Balanced Scorecard (BSC) มองเป็นภาพรวมให้เป็นสิง่
เดยีวกนัและน าไปใชเ้ป็นตวัชีว้ดักลยุทธข์องธุรกจิในดา้นการเงนิ (Financial Perspective) และดา้นทีไ่ม่ใช่การเงนิ 
(Non-Financial Perspective) เน่ืองจากการวดัตวัเลขทางการเงนิ เป็นสิง่ทีบ่่งบอกอดตีหรอืความส าเรจ็ทีผ่่านมา การ
วดัด้านลูกค้าและกระบวนการภายใน เป็นการบอกความส าเรจ็ในปจัจุบนั ส่วนการวดัด้านการเรยีนรู้และการเติบโต 
เป็นการบอกความส าเรจ็ในอนาคต (ดนยั เทยีนพุฒ, 2545) 
 จากทฤษฎีเกีย่วกบัตวัชี้วดัประสทิธภิาพ สรุปไดว้่าตวัชี้วดัประสทิธภิาพ (Key Performance Indicators: 
KPIs) หรอืดชันีชีว้ดัสมรรถนะการท างาน คอื เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวดัหรอืประเมนิว่าผลการด าเนินงานในดา้นต่าง ๆ 
ขององคก์รเป็นอย่างไร ซึง่การก าหนดตวัชีว้ดันัน้มวีธิกีารหลายวธิ ีตวัชีว้ดัประสทิธภิาพ เป็นสิง่ทีต่อ้งมาควบคู่กบัระบบ
การประเมนิผล 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
บุญสรวง จาตุกุลสวสัดิ ์(2549) ท าการศึกษา เรื่อง ความคาดหวงักบัสภาพการบรกิารจรงิของเจ้าหน้าที่

ศุลกากรดา้นพธิกีารศุลกากร ส านกังานศุลกากรท่าอากาศยานกรุงเทพ ตามการรบัรูข้องตวัแทนออกของ ผลการศกึษา 
พบว่า ตวัแทนออกของมคีวามคาดหวงัต่อการบริการของเจา้หน้าทีศุ่ลกากร ในคุณภาพบรกิารทัง้ 5 ดา้น อยู่ในระดบั
มาก ในขณะทีส่ภาพการบรกิารจรงิทีต่วัแทนออกของไดร้บัจากเจา้หน้าที่ศุลกากร ทัง้ 5 ด้าน อยู่ในระดบัปานกลาง 
และจากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ตัวแทนออกของที่มีเพศ อายุ และระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคาดหวัง                         
ต่อคุณภาพการบรกิารกบัสภาพการบรกิารจรงิแตกต่างกนั โดยผูศ้กึษาได้ให้ขอ้เสนอแนะในเรื่องควรมกีารปรบัปรุง
ระบบการบรกิารให้ได้มาตรฐานมคีุณภาพเหมาะสมสอดคล้องกบัยุคสารสนเทศตามที่ผู้รบับริการมีความคาดหวงั                            
น างบประมาณทีไ่ดร้บัการจดัสรรมาใชใ้นการพฒันาคุณภาพบรกิาร เช่น การฝึกอบรมพฒันาบุคลากร การปรบัปรุงวสัดุ
อุปกรณ์ระดบั EDI ใหม้คีวามทนัสมยั ปรบัปรุงสถานทีบ่รกิารและผูบ้รหิารควรใหค้วามส าคญัในการเตรยีมความพรอ้ม
ของเจา้หน้าทีใ่หม้ปีระสทิธภิาพในการใหบ้รกิาร เป็นตน้ 

ยุพาวด ีสมบูรณกุล และคณะ (2556) ไดท้ าการศกึษาเรื่อง รูปแบบระบบการจดัการพรมแดนสะเดา จงัหวดั
สงขลา ผลการศึกษาวิจยั พบว่า ด่านพรมแดนสะเดาเป็นประตูสู่อาเซียนที่ส าคญัที่สุดในภูมิภาคของประเทศไทย 
การศกึษาเบื้องต้นพบปรมิาณสนิคา้และบุคคลผ่านด่านพรมแดนสะเดามากขึน้ทุกปี มดี่านศุลกากรเป็นเจ้าของพืน้ที่                         
มหีน่วยงาน CIQ ร่วมดูแลรบัผดิชอบการจดัการและด่านตรวจคนหางานร่วมดูแลจดัการแรงงานผ่านแดน ปจัจุบนั                          
อยู่ระหว่างการเวนคืนที่ดินเพื่อขยายพื้นที่ด่าน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสยีทุกภาคส่วนพึงพอใจการอ านวยความสะดวก                           
ทางการคา้ในระดบัปานกลาง ผูป้ฏบิตังิานระดบัหวัหน้าพอใจการจดัการด่านในระดบัปานกลาง ขอ้จ ากดัของการจดัการ
ด่านพมแดนสะเดา คอื การจ ากดัจ านวนเจ้าหน้าที่ผูป้ฏบิตังิาน หน่วยงาน CIQ มกีารท างานแยกส่วน ระบบ NSW                       
ไม่สามารถใชง้านไดต้ามแผนทีก่ าหนด ทัง้นี้ เพื่อใหร้ะบบการจดัการด่านไดม้าตรฐานสากลและเน้นการอ านวยความสะดวก
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ทางการค้า ขณะเดยีวกนัต้องรกัษาความมัน่คงของประเทศ ผู้วจิยัจงึน าเสนอรูปแบบระบบการจดัการด่านพรมแดน
สะเดาว่า รฐัควรจดัตัง้หน่วยงานกลางระดบัประเทศดแูลก ากบัการจดัการ จดัสรรงบประมาณตามบรบิทแต่ละด่านพืน้ที ่
และมอบใหผู้ว้่าราชการจงัหวดัมอี านาจเดด็ขาดจดัการด่านในพืน้ทีต่ามนโยบายทีส่ง่มอบเพื่อสรา้งความคล่องตวัในการ
ท างาน เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานของด่านพรมแดนสะเดาคิดเห็นว่า ปจัจัยที่สามารถร่วมพยากรณ์ผลกระทบ AEC                        
ต่อประสทิธภิาพการจดัการด่านพรมแดนสะเดาทีส่ าคญั ประกอบดว้ย รปูแบบการจดัการด่านระดบัประเทศ การจดัการ
บุคคลในพืน้ทีด่่านและโครงสรา้งการจดัการด่าน ตามล าดบั 

สุฑาศณีิ สายสนิธุ ์(2556) ไดท้ าการศกึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของด่านศุลกากรอรญั
ประเทศ ส านกังานศุลกากรภาคที ่1 กรมศุลกากร ผลการวจิยั พบว่า โดยภาพรวมปจัจยัทีม่ผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร
ของผูร้บับรกิารด่านศุลกากรอรญัประเทศอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เรยีงระดบัล าดบัค่าเฉลีย่จากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ความ
เชื่อถอืไวใ้จได ้การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร และดา้น
รูปธรรมของการให้บริการ โดยจ าแนกตามลักษณะหรือประเภทธุรกิจในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด คือ 
ผูป้ระกอบการ รองลงมา ไดแ้ก่ ผูส้ง่ของออก ผูน้ าเขา้ ตวัแทนออกของ และหน่วยงานรฐั/วสิาหกจิ ผลการเปรยีบเทยีบ
ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัทีม่ผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของผูร้บับรกิารของด่านศุลกากรอรญัประเทศ จ าแนกตาม
ลกัษณะหรอืประเภทของธุรกจิโดยรวม พบว่า ดา้นรปูธรรมของการใหบ้รกิารดา้นความเชือ่ถอืไวใ้จได ้ดา้นการใหค้วาม
เชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และยงั
พบว่ามดีา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิารมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัทีม่ผีลต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร 
 สรุะพรรณ์ จุลสวุรรณ์ (2558) ไดท้ าการศกึษาเรื่อง แนวทางการพฒันาด่านชายแดน ผลการศกึษาจ าแนกตาม
วตัถุประสงค ์เป็นดงันี้ (1) ความส าคญัและบทบาทของด่านชายแดนสะเดา พบว่า ด่านชายแดนสะเดามคีวามส าคญั
และบทบาทต่อเศรษฐกิจชายแดนเป็นอย่างยิ่ง เพราะเป็นด่านที่มมีูลค่าการค้าชายแดนมากที่สุดของประเทศไทย                           
โดยมมีลูค่าการสง่ออกเกอืบรอ้ยละ 60 ของมลูค่าสง่ออกทัง้หมด และมมีลูค่าน าเขา้สงู ถงึ 192.7 พนัลา้นบาทหรอืคดิเป็น
รอ้ยละ 83.8 ของมลูค่าการสง่ออกรวมของด่านชายแดนระหว่างไทยกบัมาเลเซยี และมแีนวโน้มขยายตวัอย่างต่อเนื่อง 
(2) ผลการวเิคราะห์ SWOT ของด่านชายแดนสะเดาในการเขา้สู่ระบบ NSW พบว่า ด่านชายแดนสะเดาค่อนขา้ง                         
มศีกัยภาพในการเขา้สู่ระบบ NSW เนื่องจากมจีุดแขง็ในเรื่องของบุคลากร งบประมาณ และดา้นกายภาพ มโีอกาส                           
ในเรื่องของกรอบความร่วมมือต่าง ๆ งบประมาณสนับสนุนด้านการพัฒนาระบบ แต่ยังมีอุปส รรคในเรื่องของ
กระบวนการในการใชร้ะบบ ขอ้กฎหมายที่ยงัไม่เอื้อต่อการใชร้ะบบ และจุดอ่อนในการก าหนดผูร้บัผดิชอบหลกัไม่มี
อ านาจเตม็ในการบรหิารจดัการ และ (3) แนวทางในการพฒันาด่านชายแดนสะเดาส าหรบัรองรบัระบบ NSW เพื่อการ
เป็นประตูสู่อาเซยีน ผลจากการศกึษาครัง้นี้ผูว้จิ ัยมขีอ้เสนอแนะส าหรบัหน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้ง ดงันี้ (1) ผูบ้รหิารด่าน
ชายแดนสะเดาและด่านชายแดนอื่น ๆ ควรน ายุทธศาสตร ์เป้าประสงค ์และมาตรการต่าง ๆ เป็นขอ้มูลในการกาหนด                                         
กรอบแนวทางการพฒันาเพิม่ศกัยภาพในอนาคต (2) หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งกบัระบบ NSW ควรน าผลการวจิยัไปใชเ้ป็น
แนวทางการพฒันาตนเอง เพื่อรองรบัและสนับสนุนการพฒันาระบบ NSW และ (3) สถาบนัการศกึษาควรน าขอ้มูล                     
และผลการศกึษาไปใชป้ระกอบการเรยีนการสอน 

วิธีการด าเนินการวิจยั 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  
 ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ ไดแ้ก่ ตวัแทนออกของทีใ่ชบ้รกิารดา้นการน าเขา้และสง่ออกสนิคา้ทางด่านศุลกากร
สะเดา จงัหวดัสงขลา และเจา้หน้าที่ผูป้ฏบิตัิงานที่เกีย่วขอ้งกบัการปฏบิตัิพธิกีารน าเขา้และส่งออกสนิคา้ของด่านศุลกากร
สะเดา จงัหวดัสงขลา กลุ่มตวัอย่างใชว้ธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) ไดแ้ก่ ตวัแทนออกของทีใ่ช้
บรกิารดา้นการน าเขา้และส่งออกสนิคา้ทางด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา จ านวน 30 ราย และเจา้หน้าที่ผูป้ฏบิตังิานที่
เกีย่วขอ้งกบัการปฏบิตัพิธิกีารน าเขา้และสง่ออกสนิคา้ของด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา จ านวน 7 ราย 
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เครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลเชงิคุณภาพในครัง้นี้ คอื แบบสมัภาษณ์ เรื่อง การศกึษากระบวนการท างาน                                    
เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการใหบ้รกิารดา้นการปฏบิตัพิธิกีารน าเขา้และสง่ออกสนิคา้ ด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา ซึง่เป็น
แบบการสมัภาษณ์เชงิลกึแบบไมม่โีครงสรา้ง (Non-Structure Form)  ทีผู่ศ้กึษาสรา้งขึน้โดยการศกึษาแนวคดิ ทฤษฎ ีวรรณกรรม 
งานวจิยัและเอกสารทีเ่กีย่วขอ้ง                       

วิธีเกบ็รวบรวมข้อมูล          
 1. เกบ็รวบรวมขอ้มูลจากการศกึษา วเิคราะห์ และสงัเคราะหเ์นื้อหาผลงานจากแนวคดิ ทฤษฎ ีวรรณกรรม งานวจิยั                            
และเอกสารทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อใชใ้นการวเิคราะหเ์นื้อหาเพื่อตอบวตัถุประสงคก์ารวจิยั 
 2. เกบ็รวบรวมขอ้มูลจากการสมัภาษณ์เชิงลกึแบบไม่มโีครงสร้าง ผู้ประกอบการหรือตวัแทนออกของที่ใช้บรกิาร                             
ดา้นการน าเขา้และส่งออกสนิค้าทางด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา และเจ้าหน้าที่ผู้ปฏบิตัิงานทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการปฏบิตัิ                            
พธิกีารน าเขา้และสง่ออกสนิคา้ของด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา โดยผูว้จิยัตดิต่อขอความร่วมมอืจากบุคคลผูใ้หส้มัภาษณ์ 
แลว้นดัหมายเพื่อท าการสมัภาษณ์ดว้ยตนเอง เกบ็รวบรวมขอ้มลูเชงิลกึโดยการสมัภาษณ์แบบไม่มโีครงสรา้ง ท าการจดบนัทกึ
การสมัภาษณ์ไว ้ 

วิธีวิเคราะหข์้อมูล 
 วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชก้ารวเิคราะหเ์นื้อหา ผู้ศกึษาน าขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาตรวจสอบความครบถ้วนของ
ข้อมูล และน ามาแยกแยะออกเป็นหมวดหมู่ตามประเด็นหัวข้อของวัตถุประสงค์ของการวิจัย จนสามารถตอบค าถาม                           
ของการศกึษาไดค้รอบคลุมตามขอบเขตและวตัถุประสงคข์องการวจิยั ท าการประมวลผลโดยเรยีบเรยีงขอ้มลูและท าการจดัล าดบั
ตามเนื้อหาที่ต้องการ จากนัน้จงึท าการสงัเคราะห์ให้ได้เป็นข้อมูลเพื่ออภิปลายผลในเชงิพรรณนา (Descriptive) พร้อมทัง้
ขอ้เสนอแนะ 

ผลการวิจยั 
 สว่นที ่1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไป (ตวัแทนออกของ) 

 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศชาย มจี านวน 23 คน คดิเป็นรอ้ยละ 76.7 อายุ 31-40 ปี จ านวน 18 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 60 ระดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า จ านวน 21 คน คดิเป็นรอ้ยละ 70 ความถี่ในการมารบับรกิาร 

ณ ด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา ของตวัแทนออกของ จ านวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 100 ตามล าดบั 

 สว่นที ่2 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการปฏบิตัพิธิกีารน าเขา้และส่งออกสนิคา้ของด่าน

ศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา ใน 5 ดา้น 

 ระดบัความเห็นต่อคุณภาพการให้บรกิารด้านการปฏบิตัิพธิีการน าเขา้และส่งออกสนิค้าของด่านศุลกากร

สะเดา จงัหวดัสงขลา ใน 5 ดา้น ของผูร้บับรกิาร (ตวัแทนออกของ) โดยภาพรวมเหน็ดว้ยมาก ( = 3.42) เมื่อ

พจิารณารายดา้น ล าดบัแรก คอื ดา้นความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร ( = 4.13) รองลงมา คอื ดา้นการตอบสนองต่อ

ผูร้บับรกิาร ( = 3.84) ดา้นความไวว้างใจในมาตรฐานการใหบ้รกิาร ( = 3.81) ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูร้บับรกิาร                       

( = 2.82) และดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ( = 2.48) ตามล าดบั ขณะทีเ่จา้หน้าทีด่่านศุลกากรสะเดา จงัหวดั

สงขลา เหน็ดว้ยกบัคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการปฏบิตัพิธิกีารน าเขา้และสง่ออกสนิคา้ของด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดั

สงขลา ทัง้ 5 ดา้น  

 

 

x

x

x x

x x
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 เชงิคุณภาพ (จากการสมัภาษณ์) 

 สนิค้าหลกัที่น าเข้า-ส่งออกทางด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา จากการสมัภาษณ์ผู้ประกอบการหรือ

ตวัแทนออกของทีใ่ชบ้รกิารดา้นการน าเขา้และสง่ออกสนิคา้ด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา พบว่า 1)  สินค้าน า เข้า

หลกั ไดแ้ก่ อาหารทะเลแช่แขง็ ชิน้สว่นอเิลก็ทรอนิกส ์อุปกรณ์ไฟฟ้าส าหรบัตดัต่อสว่นประกอบคอมพวิเตอร ์แผงวงจร

ไฟฟ้า สือ่บนัทกึขอ้มลูภาพ/เสยีง ขีเ้ลือ้ยอดัแท่ง เมด็พลาสตกิ ยางรถยนต ์ถุงมอืยาง เทปแม่เหลก็ จานแม่เหลก็ส าหรบั

คอมพวิเตอร ์เครื่องจกัรทีใ่ชใ้นอุตสาหกรรม และ 2) สนิคา้ส่งออกหลกั ไดแ้ก่ อาหารทะเลแช่แขง็ แผงวงจรไฟฟ้า ไม้

ยางพาราแปรรูป ไมอ้ดัปาตเิกลิบอรด์ ไมอ้ดัเรยีงแถวพลายวูด้ น ้ายาง ยางแท่ง ยางกอ้นถ้วย ถุงยางอนามยั อุปกรณ์                     

และสว่นประกอบรถยนต ์

 ปจัจยัหรอืเหตุผลทีท่่านเลอืกใชบ้รกิารน าเขา้และสง่ออกสนิคา้ทางด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา จากการ

สมัภาษณ์ผูป้ระกอบการหรอืตวัแทนออกของทีใ่ชบ้รกิารด้านการน าเขา้และส่งออกสนิคา้ด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดั

สงขลา พบว่า 1) มฐีานการผลติอยู่ในพื้นที่ใกล้เคยีงกบัด่านศุลกากรสะเดา และมเีครอืข่ายการผลติทีเ่ชื่อมโยงกนั

ระหว่างไทย-มาเลเซยี เขตแดนตดิต่อกบัประเทศมาเลเซยี ตรงขา้มกบัด่านศุลกากรบูกิต กายูฮติมั รฐัเคดาห์ ประเทศ

มาเลเซยี ซึง่เป็นเสน้ทางทีเ่ชื่อมโยงกบัท่าเรอืปีนังและท่าเรอืแกลงของมาเลเซยีไดง้่าย ซึง่ท่าเรอืดงักล่าวเป็นเสน้ทางที่

สามารถขนสง่สนิคา้ประเทศสงิคโปรแ์ละอนิโดนีเซยีไดอ้ย่างสะดวก 2) สามารถกระจายสนิคา้ระหว่างประเทศสงิคโปร์

และอนิโดนีเซยีไดง้่ายและสะดวก 3) การขนส่งทางบกมคี่าใชจ้่ายถูกกว่าการขนส่งทางอากาศ 4) เป็นช่องทางหลกัใน

การขนส่งสนิค้ากบัประเทศมาเลเซยี สงิคโปร ์และอนิโนนีเซยี 5) โรงงานผลติสนิคา้อยู่ใกล้กบัโกดงัเกบ็สนิค้าของ

มาเลเซยี ซึง่สะดวกในการขนย้ายสนิค้าทัง้น าเขา้และส่งออก อกีทัง้มคี่าใชจ้่ายถูกกว่าการขนส่งทางอากาศ 6) การ

ขนส่งสนิคา้จากต้นทางในประเทศ / หรือการขนส่งสนิค้าไปยงัปลายทางในประเทศ สามารถขนส่งไดส้ะดวก โดยใช้

เสน้ทาง AH2 และ 7) สะดวกในการขนถ่ายสนิคา้ท่าเรอืปีนงัและท่าเรอืกลางมาเลเซยี รวมถงึท่าเรอืสงิคโปร์ 

  ในปจัจุบนัท่านมแีนวทางเพื่อแก้ปญัหาหรอืลดอุปสรรคที่มอียู่ในการน าเขา้ส่งออกสนิคา้ทางด่านศุลกากรสะเดา 

จงัหวดัสงขลา ในแต่ละด้านอย่างไร พบว่า 1) ศึกษาขอ้มูลเกี่ยวกบัสนิค้าที่น าเขา้-ส่งออก รวมถึงกฎหมายต่าง ๆ ที่

เกีย่วขอ้งกบัการน าเขา้สง่ออกสนิคา้นัน้ ๆ ก่อนมกีารน าเขา้สง่ออกจรงิ  2) พยายามจดัสรรเวลาเขา้ออกของรถบรรทุก

สนิคา้ เพื่อลดปญัหาการจราจรและเพื่อความรวดเรว็ในการตรวจปล่อยสนิคา้ 3) ประสานงานกบัผูป้ระกอบการ/ตวัแทน

ออกของ ของประเทศมาเลเซียเพื่อทราบก าหนดเวลาที่ชดัเจน เพื่อจดัท าเอกสารต่าง ๆ ได้รวดเร็วยิง่ขึ้น  และ 4) 

ตดิตามขา่วสารต่าง ๆ รวมถงึกฎหมายใหม่ ๆ เพื่อใหส้ามารถท างานไดม้ปีระสทิธภิาพและรวดเรว็ขึน้ 

 ท่านต้องการให้ด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา ปรบัปรุงกระบวนการให้บรกิารด้านการปฏบิตัิพธิกีารน าเข้า

สง่ออกสนิคา้ ในดา้นใดและอย่างไรบา้ง พบว่า 1) เพิม่ช่องทางใหผู้ร้บับรกิารสามารถแสดงความคดิเหน็หรอืขอ้เสนอแนะ

ต่าง ๆ 2) มกีารจดัอบรมความรูเ้กีย่วกบัการน าเขา้สง่ออกสนิคา้ใหก้บัผูป้ระกอบการ ตวัแทนออกของ และประชาชนที่

สนใจอย่างสม ่าเสมอและต่อเนื่อง 3) มกีารจดัประชุมเพื่อหารอื/แนะน าหรอืหาแนวทางปฏบิตังิานร่วมกนัระหว่างด่าน

ศุลกากร ผู้ประกอบการ ตวัแทนออกของและหน่วยงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวขอ้งกบัการน าเขา้ส่งออก อย่างสม ่าเสมอและ

ต่อเนื่อง 4) ควรเปิดไฟบรเิวณหน่วยตรวจสอบสนิคา้ให้สว่างขึน้ เพื่อให้ผูร้บับรกิารรู้สกึปลอดภยั  5) ควรมพีื้นที่หรอื

ห้องท างานส าหรบัตัวแทนออกของและคอมพิวเตอร์ไว้บรกิาร เพื่อให้เกิดความสะดวกในการหาข้อมูลหรือติดต่อ

ประสานงานกบัผูน้ าเขา้สง่ออก เพื่อใหส้ามารถปฏบิตังิานไดส้ะดวกรวดเรว็ยิง่ขึน้ 6) ปรบัปรุงพืน้ผวิจราจรภายในด่าน

ศุลกากร เนื่องจากมสีภาพทรุดโทรมจากการใช้งาน บางส่วนมนี ้าท่วมขงั ส่งผลใหก้ารจราจรไม่คล่องตวั  7) มกีารจดั
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ประชุมหารือหรือเสนอแนะแนวทางเพื่อการท างานร่วมกนัทุกภาคส่วนที่เกี่ยวข้องกบัการน าเขา้ส่งออก เช่น ด่าน

ศุลกากรสะเดา ด่านตรวจคนเขา้เมอืงสะเดา ด่านตรวจพชืสะเดา ด่านตรวจสตัวน์ ้า ด่านกกักนัสตัวส์ะเดา ด่านอาหาร

และยาสะเดา ผู้น าเข้าส่งออก ตัวแทนออกของ ก่อให้เกิดการท างานแบบบูรณาการซึ่งจะช่วยให้การท างานมี

ประสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 8) ประสานงานกบัผูน้ าเขา้ส่งออกหรอืตวัแทนออกของของประเทศคู่คา้ เพื่อรูเ้วลารถบรรทุก

สนิคา้เขา้ออกที่แน่ชดั เพื่อให้สามารถจดัสรรเวลาในการเขา้ออกของรถบรรทุกเพื่อหลกีเลี่ยงช่วงเวลาที่มกีารจราจร

หนาแน่น รวมถงึสามารถจดัเตรยีมเอกสารต่าง ๆ ไดอ้ย่างถูกต้องเรยีบรอ้ย ไม่เสยีเวลาในการแกไ้ขเอกสารต่าง ๆ 9) 

จดัระเบยีบการจอดรถภายในด่านศุลกากรใหเ้ป็นระเบยีบ ไม่ใหม้กีารจอดรถกดีขวางทางจราจร 10) มป้ีายบอกทศิทาง

การจราจรให้ชดัเจน ทัง้ภาษาไทย ภาษาองักฤษ และภาษามลายู  และ 11) เพิ่มช่องทางการแสดงความคิดเห็น/

ขอ้เสนอแนะ/ขอ้รอ้งเรยีนต่าง ๆ 

 จากการสมัภาษณ์เจา้หน้าทีด่่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา พบว่า  

 เจ้าหน้าท่ีด่านศุลกากรสะเดา คนท่ี 1 ไม่ประสงคอ์อกนาม พบว่า 1) ควรหลกัการบริหาร 5ส (5S 
Management System) ไดแ้ก่ การสะสาง สะดวก สะอาด สขุลกัษณะ สรา้งนิสยั มาปรบัใช ้ 2) สรา้งองคก์รใหเ้กดิเป็น 
“องคก์รแห่งการเรยีนรู”้ ซึง่เป็นการสรา้งช่องทางใหเ้กดิการถ่ายทอดความรูซ้ึง่กนัและกนัภายในระหว่างบุคลากรควบคู่
ไปกบัการรบัความรูจ้ากภายนอก  
 เจ้าหน้าท่ีด่านศุลกากรสะเดา คนท่ี 2 ไม่ประสงค์ออกนาม พบว่า สามารถแยกพจิารณาออกเป็น 2 

ประเดน็ส าคญั ไดแ้ก่ 1) ปญัหาการจราจรภายในด่านศุลกากรสะเดาทีค่่อนขา้งแออดัไม่คล่องตวั ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้รกิาร

ไม่ไดร้บัความสะดวก เป็นผลสบืเนื่องมากจากขอ้จ ากดัทางดา้นพืน้ทีใ่หบ้รกิาร ถนนเชื่อมต่อระหว่างด่านพรมแดนกบั

ด่านศุลกากรมเีขตทางแคบค่อนขา้งแคบ รวมถงึสภาพโครงสรา้งพืน้ฐานต่าง ๆ มคีวามช ารุดทรุดโทรม การขาดการ

ปรบัปรุงภูมทิศัน์ต่าง ๆ บรเิวณด่านศุลกากรสะเดา ในขณะเดยีวกบัตอ้งรองรบัปรมิาณการใชบ้รกิารในจ านวนมาก โดย

เหน็ว่าปญัหาดงักล่าว สามารถแกไ้ขได ้โดยแบ่งเป็น แบ่งเป็น 2 ระยะ คอื (1.1) การแกป้ญัหาระยะสัน้ ไดแ้ก่ ปรุงปรุง

สภาพพืน้ผวิจราจร ไม่ใหเ้ป็นหลุมเป็นบ่อและไม่ใหน้ ้าท่วมขงั จดัระเบยีบลานจอดรถ เพื่อใหก้ารจดรถเป็นระเบยีบไม่

กดีขวางทางจราจร จดัให้มป้ีายแสดงทศิทางการเดนิรถเขา้ออกที่ชดัเจน จดัให้มีป้ายแสดงขัน้ตอนการรบับรกิารที่

ชดัเจน จดัไฟฟ้าแสงสว่างในเวลากลางคืนให้เพียงพอ และ (1.2) การแก้ปญัหาระยะยาว โดยรฐับาลได้จดัสรร

งบประมาณในการโครงการก่อสรา้งด่านศุลกากรสะเดาแห่งใหม่ ซึง่ได้ศกึษาความเหมาะสมการใชป้ระโยชน์พืน้ที ่การ

วางแผนในการพฒันาการใชป้ระโยชน์ใหเ้หมาะสมกบัความต้องการดา้นงานศุลกากรรวมทัง้ใหส้ามารถรองรบัปรมิาณ

สนิคา้ทีเ่พิม่ขึน้ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ โดยคาดว่าโครงการก่อสรา้งจะแลว้เสรจ็ในปี 2562 คาดว่าเมื่อโครงการก่อสรา้ง

ด่านศุลกากรสะเดาแห่งใหม่แลว้เสรจ็ ปญัหาต่าง ๆ ทีม่อียู่เกีย่วกบัความแออดัของพืน้ทีก่ารใหบ้รกิาร การจราจรทีไ่ม่

คล่องตวั หรอืแมแ้ต่ปญัหาเรื่องฝุน่ละอองต่าง ๆ อนัสง่ผลต่อคุณภาพการบรกิารของด่านศุลกากรสะเดาจะหมดไป และ 

2) ปญัหาการขาดการท างานร่วมกนัแบบบรูณาการระหว่างหน่วยงานภาครฐัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการน าเขา้และส่งออกสนิคา้ 

ดงัจะเหน็ได้ว่า ในการให้บรกิารน าเข้าและส่งออกสนิค้า นอกจากด่านศุลกากรสะเดาแล้วยงัมีหน่วยงานต่าง ๆ ที่

เกีย่วขอ้งกบัขัน้ตอนการน าเขา้และส่งออกสนิคา้อกีหลายหน่วยงาน ซึง่หากหน่วยงานต่าง ๆ ดงักล่าวนี้มกีารท างาน

ร่วมกนัแบบบรูณาการ กจ็ะท าใหก้ารบรกิารดา้นการน าเขา้สง่ออกสนิคา้มปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ สง่ผลใหผู้ร้บับรกิารไดร้บั

บรกิารทีม่คีุณภาพยิง่ขึน้  

 เจ้าหน้าท่ีด่านศลุกากรสะเดา คนท่ี 3 และคนท่ี 4  ไม่ประสงคอ์อกนาม พบว่า เมื่อพจิารณาขอ้มูลการ

ส ารวจความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการปฏบิตัพิธิกีารน าเขา้และส่งออกสนิคา้ทางด่าน
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ศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา แล้ว พบว่า ผู้รบับรกิารส่วนใหญ่มรีะดบัความเหน็ด้วยกบัคุณภาพการให้บรกิารด้าน

ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibility) และดา้นความเอาใจใสต่่อผูร้บับรกิาร (Empathy) ในระดบัน้อย ซึง่สามารถ

แกไ้ขปรบัปรุง 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibility) ปรุงปรุงสภาพพืน้ผวิจราจร ไม่ใหเ้ป็นหลุมเป็นบ่อ

และไม่ใหน้ ้าท่วมขงั จดัระเบยีบลานจอดรถ เพื่อใหก้ารจดรถเป็นระเบยีบไม่กดีขวางทางจราจร จดัใหม้ป้ีายแสดงทศิ

ทางการเดินรถเข้าออกที่ชดัเจน จัดให้มีป้ายแสดงขัน้ตอนการรับบริการที่ชดัเจน และจัดไฟฟ้าแสงสว่างในเวลา

กลางคนืใหเ้พยีงพอ 2) ดา้นความเอาใจใสต่่อผูร้บับรกิาร (Empathy) จดัใหม้ชี่องทางใหผู้ร้บับรกิารสามารถแสดงความ

คิดเห็นหรือข้อเสนอแนะต่าง ๆ ในการรับบริการ  จัดให้มีการประชาสมัพันธ์แก่ผู้มาติดต่อราชการให้ทราบถึง

กระบวนการน าเขา้และส่งออกสนิค้า รวมถึงขัน้ตอนและพิธกีารศุลกากรที่ถูกต้อง  จดัให้มีการประชุมหารอืร่วมกนั

ระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวขอ้งกับการน าเขา้และส่งออกสนิคา้อย่างสม ่าเสมอและต่อเนื่อง เพื่อหาแนวทางการ

ท างานร่วมกนัแบบบูรณาการ อนัจะส่งผลให้การผู้รบับรกิารได้รบัการบรกิารที่มคีุณภาพมากยิง่ขึน้  และจดัให้มกีาร

ประชุมร่วมกนัระหว่างศุลกากรกบัผู้รบับรกิารอย่างสม ่าเสมอและต่อเนื่อง เพื่อสร้างความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างด่าน

ศุลกากรสะเดากบัผูร้บับรกิาร เพื่อแลกเปลีย่นความคดิเหน็ในการใหบ้รกิารของด่านฯ อนัเป็นประโยชน์ต่อการใหบ้รกิาร

ทางศุลกากรทีร่วดเรว็ และตรงตามความตอ้งการของผูร้บับรกิาร เพื่อชีแ้จงและใหข้อ้มลูทางศุลกากรทีเ่ป็นประโยชน์แก่

ผู้รบับริการ และร่วมกนัเสนอแนะ พฒันา ปรบัปรุง และแก้ไขปญัหาร่วมกนัระหว่างด่านศุลกากรกบัภาคเอกชน เพื่อ

ยกระดบัการบรกิารทางศุลกากรใหเ้ป็นมาตรฐานสากล 3) ดา้นความไวว้างใจในมาตรฐานการใหบ้รกิาร (Reliability) 

จดัใหม้กีารประชุมหารอืร่วมกนัระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการน าเขา้และส่งออกสนิคา้อย่างสม ่าเสมอและ

ต่อเนื่อง เพื่อหาแนวทางการท างานร่วมกนัแบบบูรณาการ อนัจะส่งผลใหก้ารผูร้บับรกิารไดร้บัการบรกิารทีม่คีุณภาพ

มากยิง่ขึน้ 4) ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร (Responsiveness) น ามาตรฐานระยะเวลาในการใหบ้รกิารทีท่างกรม

ศุลกากรก าหนดไวม้าปฏบิตัอิย่างจรงิจงัและต่อเนื่อง เพื่อเสรมิสรา้งความพงึพอใจกบัผูร้บับรกิารและผูม้าตดิต่อใหไ้ดร้บั

ความสะดวก รวดเรว็ และ 5) ดา้นความเอาใจใสต่่อผูร้บับรกิาร (Empathy) จดัใหม้ชี่องทางใหผู้ร้บับรกิารสามารถแสดง

ความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะต่าง ๆ ในการรับบริการ มโีครงการการอบรมความรู้ต่าง ๆ เกี่ยวกบัการน าเขา้ส่งออก

สนิค้า รวมถึงการเพิ่มช่องทางการสื่อสารหรือประชาสมัพนัธ์ข่าวสารต่าง ๆ ให้ผู้รบับรกิารทราบอย่างต่อเนื่องและ

สม ่าเสมอ และจัดให้มีการประชุมร่วมกันระหว่างศุลกากรกับผู้ร ับบริการอย่างสม ่าเสมอและต่อเนื่อง เพื่อสร้าง

ความสมัพนัธอ์นัดรีะหว่างด่านศุลกากรสะเดากบัผูร้บับรกิาร เพื่อแลกเปลีย่นความคดิเหน็ในการใหบ้รกิารของด่านฯ เพื่อ

ลดการรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วกบัการปฏบิตัพิธิกีารศุลกากรของด่านศุลกากรสะเดา เพื่อชีแ้จงและใหข้อ้มูลทางศุลกากรทีเ่ป็น

ประโยชน์แก่ผู้ร ับบริการ และร่วมกันเสนอแนะ พัฒนา ปรับปรุง และแก้ไขปญัหาร่วมกันระหว่างด่านศุลกากรกับ

ภาคเอกชน เพื่อยกระดบัการบรกิารทางศุลกากรใหเ้ป็นมาตรฐานสากล 

 ขณะท่ี เจ้าหน้าท่ีด่านศลุกากรสะเดา คนท่ี 5 และคนท่ี 6 ไม่ประสงคอ์อกนาม พบว่า เมื่อพจิารณา

ขอ้มลูการส ารวจความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการปฏบิตัพิธิกีารน าเขา้และสง่ออกสนิคา้

ทางด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา แลว้ พบว่า สามารถปรบัปรุงและพฒันาคุณภาพบรกิารในดา้นต่าง ๆ ไดด้งันี้ 1) 

คุณภาพการบริการด้านที่ 1 รฐับาลเลง็เห็นถึงศกัยภาพและโอกาสของด่านศุลกากรสะเดาในการพฒันาทางด้าน

เศรษฐกจิของประเทศ ซึง่ด่านศุลกากรสะเดาเป็นด่านทางบกทีม่มีูลค่าการคา้ชายแดนสงูสุดอนัดบัหนึ่งของประเทศ มี

พื้นที่อยู่ใกล้ท่าเรือปีนังและท่าเรอืกลางของมาเลเซีย มีฐานการผลติในพื้นที่หลายอย่าง เช่น อุตสาหกรรมแปรรูป

ยางพารา อาหารทะเล และอิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น อีกทัง้เป็นพื้นที่ภายใต้โครงการความร่วมมือเขตเศรษฐกิจ                       
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สามฝ่ายอนิโดนีเซีย-มาเลเซีย-ไทย (IMT-GT) ซึ่งจะช่วยสนับสนุนกิจกรรม ทางเศรษฐกจิในพื้นที่ให้ขยายออกสู่

ประเทศเพื่อนบา้นไดม้ากยิง่ขึน้ โดยเฉพาะโอกาสการพฒันาเป็นเขตพฒันาเศรษฐกจิพเิศษร่วมระหว่างสะเดากบับูกติ

กายฮูตีมั (มาเลเซยี) เพื่อการลงทุนในภาคอุตสาหกรรมและบรกิาร รฐับาลจงึไดจ้ดัสรรงบประมาณในการก่อสรา้งด่าน

ศุลกากรสะเดาแห่งใหม่ จ านวน 2,300 ลา้นบาทบนพืน้ที ่596 ไร่ โดยคาดว่าจะก่อสรา้งแลว้เสรจ็ภายในปี 2562 โดย

กรมศุลกากรไดว้่าจา้งสถาบนั และใหค้ าปรกึษาแห่งมหาวทิยาลยัธรรมศาสตรส์ ารวจและออกแบบโครงการก่อสรา้งด่าน

ศุลกากรสะเดาแห่งใหม่ เพื่อศกึษาความเหมาะสมการใชป้ระโยชน์พืน้ที่ การวางแผนในการพฒันาการใช้ประโยชน์                     

ใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการดา้นงานศุลกากร รวมทัง้ใหส้ามารถรองรบัปรมิาณสนิคา้ทีเ่พิม่ขึน้ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

จงึเหน็ว่าปญัหาต่าง ๆ ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร เช่น ความเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ยของด่านศุลกากรสะเดา 

สถานทีจ่อดรถไม่เพยีงพอ ปญัหาการจราจรไม่คล่องตวัและดา้นอื่น ๆ ทีอ่าจส่งผลใหผู้ร้บับรกิารไม่ไดร้บัความสะดวก 

โดยขอ้จ ากดัดา้นการใหบ้รกิารต่าง ๆ ดงักล่าวขา้งตน้จะหมดไปทนัททีีม่กีารเปิดใชด้่านศุลกากรสะเดาแห่งใหม่ และ 2) 

คุณภาพบรกิารดา้นที ่2 – 5 ส าหรบัการปรบัปรุงพฒันาคุณภาพบรกิารดา้นที ่2 ถงึดา้นที ่5 เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพการ

ใหบ้รกิารดา้นการน าเขา้และสง่ออกสนิคา้ สามารถท าไดโ้ดยการใชก้ารท างานร่วมกนัทุกภาคสว่นทัง้ภาครฐัและเอกชน

ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการน าเขา้และสง่ออกผ่านกจิกรรมต่าง ๆ  

 ขณะท่ี เจ้าหน้าท่ีด่านศุลกากรสะเดา คนท่ี 7 ไม่ประสงคอ์อกนาม พบว่า จากขอ้มูลการส ารวจระดบั

ความเหน็ทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการปฏบิตัพิธิกีารน าเขา้และส่งออกสนิคา้ทางด่านศุลกากรสะเดา ดงักล่าว

ขา้งต้น ในฐานะเจา้หน้าที่ทีป่ฏบิตังิานทีเ่กีย่วขอ้งกบัการน าเขา้และส่งออกสนิคา้ มคีวามเหน็ว่า ในด้านของคุณภาพ

การใหบ้รกิารดา้นที ่1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibility) สามารถแกไ้ขไดแ้ต่ต้องใชง้บประมาณใน

การแกไ้ขปรบัปรุงจ านวนมาก แต่อย่างไรกด็ภีาครฐัไดเ้ลง็เหน็ถึงความส าคญั ศกัยภาพและโอกาสของด่านศุลกากร

สะเดาในการพฒันาเศรษฐกจิของประเทศ จงึไดจ้ดัสรรงบประมาณในการก่อสรา้งด่านศุลกากรสะเดาแห่งใหม่  ซึง่คาด

ว่าจะแล้วเสรจ็ในปี พ.ศ. 2562 ซงึจะท าให้ปญัหาดงักล่าวขา้งต้นซึ่งเป็นปญัหาที่สะสมมานานหมดไปในที่สุด แต่

อย่างไรกด็ี สิง่ที่ส าคญักว่าเรื่องสถานที่ให้บรกิาร คอื เรื่องมาตรฐานการให้บรกิารของเจ้าหน้าที่ ซึ่งหากเจ้าหน้าผู้

ใหบ้รกิารมคีวามรูค้วามเชีย่วชาญในการปฏบิตังิานกจ็ะสง่ผลใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัคุณภาพการบรกิารทีด่ตีามไปดว้ย ทัง้

ในด้านความถูกต้อง เชื่อถือได้ และความรวมเร็วในการบริการ อีกทัง้การปรับปรุงคุณภาพบริการในด้านนี้ ไม่

จ าเป็นต้องใช้งบประมาณจ านวนมาก แต่จ าเป็นต้องได้รบัการสนับสนุนอย่างจริงจงัและต่อเนื่ องจากผู้บรหิารด่าน

ศุลกากรสะเดาและต้องอาศยัความร่วมมอืความเสยีสละของเจ้าหน้าที่ด่านศุลกากรสะเดา ทัง้นี้ จะเหน็ได้ว่าในการ

ปฏบิตังิานทีเ่กีย่วกบัการน าเขา้สง่ออก ตอ้งใชท้ัง้ความรูแ้ละประสบการณ์ในการท างาน ด่านศุลกากรสะเดามเีจา้หน้าที่

ทีม่คีวามรูค้วามสามารถมากมายทีห่มุนเวยีนผลดัเปลีย่นกนัเขา้มาท างาน แต่เป็นทีน่่าเสยีดายทีด่่านศุลกากรสะเดาไม่

มรีะบบการจดัการบรหิารความรูจ้ากบุคลากรเหล่านัน้ก่อนทีจ่ะมกีารสบัเปลีย่นโยกยา้ยหรอืเกษียณอายุ จงึเหน็ว่าหาก

ด่านศุลกากรสะเดาน าระบบการจดัการความรู ้(Knowledge Management: KM) มาใชก้บักบัองคก์ร กจ็ะท าใหส้ามารถ

รวบรวมองคค์วามรูต่้าง ๆ ซึง่กระจดักระจายอยู่ในตวับุคคล หรอืเอกสาร มาพฒันาใหเ้ป็นระบบ เพื่อใหทุ้กคนในองคก์ร 

สามารถเขา้ถงึความรู ้และพฒันาตนเองใหเ้ป็นผูรู้ ้รวมทัง้ปฏบิตังิานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ อนัจะส่งผลให้ผูร้บับรกิาร

ไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพตามไปดว้ย 
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อภิปรายผล 
 การวิจยัเรื่อง กระบวนการท างานเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพในการให้บริการด้านการปฏิบตัิพิธกีารน าเข้าและ

สง่ออกสนิคา้ ด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา สามารถน ามาอภปิรายผล ไดด้งันี้ 

 ผูป้ระกอบการหรอืตวัแทนออกของส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 31-40 ปี จ านวน 18 คน ระดบัการศกึษา

ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า ความถี่ในการมารบับรกิาร ณ ด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา มากกว่า 20 ครัง้/เดอืน 

สินค้าน าเข้าหลัก ได้แก่ อาหารทะเลแช่แข็ง ชิ้นส่วนอิเล็กทรอนิกส์ อุปกรณ์ไฟฟ้าส าหรับตัดต่อส่วนประกอบ

คอมพิวเตอร์ แผงวงจรไฟฟ้า สื่อบันทึกข้อมูลภาพ/เสียง ขี้เลื้อยอัดแท่ง เม็ดพลาสติก ยางรถยนต์ ถุงมือยาง                         

เทปแม่เหลก็ จานแม่เหลก็ส าหรบัคอมพวิเตอร ์เครื่องจกัรทีใ่ชใ้นอุตสาหกรรม สนิคา้สง่ออกหลกั ไดแ้ก่ อาหารทะเลแช่แขง็ 

แผงวงจรไฟฟ้า ไมย้างพาราแปรรปู ไมอ้ดัปาตเิกลิบอรด์ ไมอ้ดัเรยีงแถวพลายวูด้ น ้ายาง ยางแท่ง ยางกอ้นถว้ย ถุงยาง

อนามยั อุปกรณ์  และส่วนประกอบรถยนต์ โดยด่านศุลกากรสะเดามคีวามส าคญัและมบีทบาทต่อเศรษฐกจิชายแดน

เป็นอย่างมาก เนื่องจากเป็นด่านทางบกที่มมีูลค่าการค้าชายแดนสูงสุดเป็นอนัดบัหนึ่งของมูลค่าการคา้ชายแดนไทย-

มาเลเซีย จากข้อมูลสถิติการค้าชายแดนและการค้าผ่านแดนของประเทศไทย ปี 2559 - 2561 (มกราคม-กนัยายน) 

ส าหรบัช่วง 9 เดือนแรกของปี 2561 (มกราคม - กนัยายน) การค้าชายแดนไทยกบัมาเลเซียมีมูลค่าการค้ารวม 

426,192.72 ลา้นบาท ด่านการคา้ส าคญัทีม่มีูลค่าการคา้สงูสุด 5 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ด่านศุลกากรสะเดา มมีูลค่าการค้า

รวม 278,964.24 ล้านบาท คิดเป็นสดัส่วนร้อยละ 65.45 ของการค้าชายแดนไทย-มาเลเซีย รองลงมาได้แก่ ด่าน

ศุลกากรปาดงัเบซาร ์ด่านศุลกากรเบตง ด่านศุลกากร สไุหง-โก-ลก และด่านศุลกากรบา้นประกอบ (กรมการคา้ต่างประเทศ, 

ม.ป.ป.) ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ สุระพรรณ์ จุลสุวรรณ์ (2558) ได้ท าการศึกษาเรื่อง แนวทางการพฒันาด่าน

ชายแดนสะเดา เป็นด่านชายแดนทีส่ าคญัทีมู่ลค่าการคา้ชายแดนสงูสุดของประเทศ ผลการศกึษาพบว่า ด่านชายแดน

สะเดามคีวามส าคญัและบทบาทต่อเศรษฐกจิชายแดนเป็นอย่างยิง่ เพราะเป็นด่านทีม่มีูลค่าการค้าขา้มแดนมากทีสุ่ด

ของประเทศ และมแีนวโน้มขยายตวัอย่างต่อเนื่อง ด่านชายแดนสะเดาค่อนขา้งมศีกัยภาพในการเขา้สู่ระบบ NSW 

เนื่องจากมจีุดแขง็ในเรื่องของบุคลากร งบประมาณ และด้านกายภาพ มโีอกาสในเรื่องของกรอบความร่วมมอืต่าง ๆ 

งบประมาณสนบัสนุนดา้นการพฒันาระบบ ซึง่สอดคลอ้งกบัการสมัภาษณ์ตวัแทนออกของทีพ่บว่า ปจัจยัหรอืเหตุผลที่

เลอืกใชบ้รกิารน าเขา้และสง่ออกสนิคา้ทางด่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา คอื มฐีานการผลติอยู่ในพืน้ทีใ่กลเ้คยีงกบั

ด่านศุลกากรสะเดาและมเีครอืข่ายการผลติทีเ่ชื่อมโยงกนัระหว่างไทย-มาเลเซยีมเีขตแดนตดิต่อกบัประเทศมาเลเซยี 

(ตรงขา้มกบัด่านศุลกากรบูกติ กายูฮติมั รฐัเคดาห์ ประเทศมาเลเซยี) ซึ่งเป็นเสน้ทางที่เชื่อมโยงกบัท่าเรอืปีนังและ

ท่าเรอืแกลงของมาเลเซยีไดง้่าย ซึง่ท่าเรอืดงักล่าวเป็นเสน้ทางทีส่ามารถขนส่งสนิคา้ประเทศสงิคโปร ์และอนิโดนีเซยี

ไดอ้ย่างสะดวก / สามารถกระจายสนิคา้ระหว่างประเทศสงิคโปรแ์ละอนิโดนีเซยีไดง้่ายและสะดวก / การขนส่งทางบกมี

ค่าใชจ้่ายถูกกว่าการขนส่งทางอากาศ เป็นช่องทางหลกัในการขนส่งสนิคา้กบัประเทศมาเลเซยี สงิคโปร ์และอนิโนนี

เซยี / โรงงานผลติสนิคา้อยู่ใกลก้บัโกดงัเกบ็สนิคา้ของมาเลเซยี ซึง่สะดวกในการขนยา้ยสนิคา้ทัง้น าเขา้และส่งออก อกี

ทัง้มคี่าใชจ้่ายถูกกว่าการขนสง่ทางอากาศ / การขนสง่สนิคา้จากตน้ทางในประเทศ หรอืการขนสง่สนิคา้ไปยงัปลายทาง

ในประเทศ สามารถขนส่งได้สะดวก โดยใช้เสน้ทาง AH2 / สะดวกในการขนถ่ายสนิค้าท่าเรอืปีนังและท่าเรอืกลาง

มาเลเซยี รวมถงึท่าเรอืสงิคโปร ์จากการสมัภาษณ์ตวัแทนออกของตอ้งการใหด้่านศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา ปรบัปรุง

กระบวนการให้บรกิารด้านการปฏบิตัิพธิกีารน าเขา้ส่งออกสนิคา้ ได้แก่ เพิม่ช่องทางให้ผู้รบับรกิารสามารถแสดงความ

คดิเหน็หรอืขอ้เสนอแนะต่าง ๆ / มกีารจดัอบรมความรูเ้กีย่วกบัการน าเขา้ส่งออกสนิค้าให้กบัผูป้ระกอบการ ตวัแทน
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ออกของ และประชาชนที่สนใจอย่างสม ่าเสมอและต่อเนื่อง / มีการจัดประชุมเพื่อหารือ/แนะน าหรือหาแนวทาง

ปฏบิตังิานร่วมกนัระหว่างด่านศุลกากร ผูป้ระกอบการ ตวัแทนออกของและหน่วยงานอื่น ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการน าเขา้

ส่งออกอย่างสม ่าเสมอและต่อเนื่อง / ควรเปิดไฟบริเวณหน่วยตรวจสอบสนิค้าให้สว่างขึ้น เพื่อให้ผู้รบับริการรู้สกึ

ปลอดภยั / ควรมพีืน้ทีห่รอืห้องท างานส าหรบัตวัแทนออกของและคอมพวิเตอรไ์ว้บรกิาร เพื่อใหเ้กดิความสะดวกใน

การหาขอ้มูลหรอืติดต่อประสานงานกบัผูน้ าเขา้ส่งออก เพื่อให้สามารถปฏบิตัิงานไดส้ะดวกรวดเรว็ยิง่ขึน้  / ปรบัปรุง

พืน้ผวิจราจรภายในด่านศุลกากร เน่ืองจากมสีภาพทรุดโทรมจากการใชง้าน บางสว่นมนี ้าท่วมขงั สง่ผลใหก้ารจราจรไม่

คล่องตวั / มกีารจดัประชุมหารอืหรอืเสนอแนะแนวทางเพื่อการท างานร่วมกนัทุกภาคส่วนที่เกี่ยวขอ้งกบัการน าเขา้

ส่งออก เช่น ด่านศุลกากรสะเดา ด่านตรวจคนเขา้เมอืงสะเดา ด่านตรวจพชืสะเดา ด่านตรวจสตัวน์ ้า ด่านกกักนัสตัว์

สะเดา ด่านอาหารและยาสะเดา ผูน้ าเขา้สง่ออก ตวัแทนออกของ ก่อใหเ้กดิการท างานแบบบูรณาการซึง่จะช่วยใหก้าร

ท างานมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ / ประสานงานกบัผู้น าเขา้ส่งออกหรอืตวัแทนออกของของประเทศคู่ค้า เพื่อรู้เวลา

รถบรรทุกสนิค้าเขา้ออกทีแ่น่ชดั เพื่อให้สามารถจดัสรรเวลาในการเขา้ออกของรถบรรทุก เพื่อหลกีเลีย่งช่วงเวลาที่มี

การจราจรหนาแน่น รวมถงึสามารถจดัเตรยีมเอกสารต่าง ๆ ไดอ้ย่างถูกต้องเรยีบรอ้ย ไม่เสยีเวลาในการแกไ้ขเอกสาร

ต่าง ๆ / จดัระเบยีบการจอดรถภายในด่านศุลกากรใหเ้ป็นระเบยีบ ไม่ใหม้กีารจอดรถกดีขวางทางจราจร / มป้ีายบอก

ทศิทางการจราจรใหช้ดัเจน ทัง้ภาษาไทย ภาษาองักฤษ และภาษามลาย ู

 ขณะที่ระดับความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านการปฏิบตัิพิธีการน าเข้าและส่งออกสินค้าของด่าน

ศุลกากรสะเดา จงัหวดัสงขลา ใน 5 ดา้น ของผูร้บับรกิาร (ตวัแทนออกของ) โดยภาพรวมเหน็ดว้ยมาก เมื่อพจิารณา

รายด้าน พบว่า ตัวแทนออกของเห็นด้วยในด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการสูงที่สุด รองลงมาคือ ด้านการ

ตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นความไวว้างใจในมาตรฐานการใหบ้รกิาร  ดา้นความเอาใจใส่ต่อผู้รบับรกิาร และดา้น

ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร  

ข้อเสนอแนะ 
 1) ปรบัปรุงมาตรฐานการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที ่เพิม่ความรู ้ความเชีย่วชาญในการปฏบิตังิาน ซึง่จะสง่ผลให้
ผู้รบับริการได้รบัคุณภาพการบริการที่ดี ซึ่งต้องได้รบัการสนับสนุนอย่างจริงจงัและต่อเนื่องจากผู้บริหารของด่าน
ศุลกากรสะเดา และตอ้งอาศยัความร่วมมอืความเสยีสละของเจา้หน้าทีด่่านศุลกากรสะเดา                         

2) พฒันาปรบัปรุงระบบ Local Profile ซึง่เป็นเครื่องมอืการบรหิารความเสีย่งทีก่รมศุลกากรน ามาใชใ้นการ
ตรวจสอบสนิคา้ใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้  

3) พฒันาบุคลากรใหม้คีวามรู ้ความสามารถ เพิม่ทกัษะและสมรรถนะทีจ่ าเป็นในการปฏบิตังิานอย่างต่อเนื่อง
และสม ่าเสมอ เพื่อยกระดบัมาตรฐานการในการปฏบิตังิาน  

4) จดัใหม้โีครงการการอบรมความรูต่้าง ๆ เกีย่วกบัการน าเขา้สง่ออกสนิคา้แก่ผูร้บับรกิารอย่างสม ่าเสมอและ
ต่อเนื่อง  

5) จดัใหม้กีารประชุมหารอืร่วมกนัระหว่างด่านศุลกากรสะเดา หน่วยงานต่าง ๆ  ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการน าเขา้และ
ส่งออกสนิค้า และผู้รบับรกิารอย่างสม ่าเสมอและต่อเนื่อง เพื่อแจ้งขอ้มูลข่าวสาร ประชาสมัพนัธ์ อนัจะส่งผลให้การ
ใหบ้รกิารดา้นน าเขา้สง่ออกสนิคา้มปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้  

6) ปรบัปรุงการท างานร่วมกนัแบบบูรณาการ เพื่อยกระดบัมาตรฐานในการปฏบิตัิงาน  ให้มปีระสทิธภิาพ
ยิง่ขึน้ อนัจะสง่ผลใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัคุณภาพบรกิารทีด่ยีิง่ขึน้  

7) ควรน าหลกัการบรหิาร 5ส มาปรบัใช้ เป็นการสรา้งทศันคตทิีด่ขีองพนักงานต่อองคก์รและท าใหพ้นักงาน
สามารถท างานไดเ้ตม็ศกัยภาพยิง่ขึน้ และเป็นการเสรมิภาพลกัษณ์ทีด่ต่ีอผูใ้ชบ้รกิาร และ  
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8) สรา้งองคก์รใหเ้กดิเป็น “องคก์รแห่งการเรยีนรู้” เพื่อน าไปสู่การพฒันาและสรา้งเป็นฐานความรูท้ี่เขม้แขง็ 
เป็นสว่นส าคญัทีท่ าใหอ้งคก์รพฒันาอย่างต่อเนื่องและทนัต่อการเปลีย่นแปลงของสงัคมโลก 

กิตติกรรมประกาศ 
 การค้นคว้าอิสระครัง้นี้ ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความกรุณาความอนุเคราะห์และการสนับสนุนจากหลายฝ่าย
โดยเฉพาะอย่างยิง่จาก รองศาสตราจารย ์ดร.กฤตยิา ยงวณิชย ์อาจารย์ทีป่รกึษา ทีไ่ด้เสยีสละเวลาอนัมคี่าในการให้
ค าปรกึษาค าแนะ ตลอดจนคณาจารยโ์ครงการบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัรามค าแหง ทีไ่ดป้ระสทิธิป์ระสาท
วชิาถ่ายทอดความรูต่้าง ๆ  และผูใ้หก้ารสมัภาษณ์ทุกท่านทีเ่อือ้เฟ้ือขอ้มูลที่เป็นประโยชน์ในการศกึษาวจิยั ซึง่ท าให้
ผูว้จิยัสามารถน ามาประยุกตใ์ชใ้นงานวจิยัไดอ้ย่างเป็นรปูธรรม จนท าใหง้านวจิยันี้เสรจ็สมบรูณ์ 
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