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การศกึษาปัจจยัเพื.อใช้ในการประเมนิคุณภาพการบริการของผู้ให้บริการ 
ตวัแทนออกของ กรณีศกึษา : บริษัทนําเข้าผลติภณัฑ์โพลีเมอร์ 

ในนิคมอุตสาหกรรมอีสเทร์ินซีบอร์ดจงัหวัดระยอง 
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การวิจยันี ,มีวตัถปุระสงค์เพื:อศกึษาปัจจยัที:มีผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของตวัแทนออกของ 

และจัดลําดับความสําคัญของปัจจัยดังกล่าวเพื:อนําไปใช้ในการพัฒนาแบบประเมินประสิทธิภาพการ
ให้บริการของตวัแทนออกของในองค์กร โดยใช้กรณีศึกษาบริษัทนําเข้าผลิตภัณฑ์โพลีเมอร์ซึ:งใช้บริการ
ตัวแทนออกของจํานวน 2 ราย งานวิจัยใช้กระบวนการวิเคราะห์เชิงลําดับชั ,น (Analytic Hierarchy 
Process: AHP) เป็นเครื:องมือในการวิเคราะห์นํ ,าหนกัความสําคญัของปัจจยั ผู้ ให้ข้อมลู ได้แก่ ผู้ปฏิบติังาน
ด้านโลจิสติกส์ที:มีประสบการณ์ไม่น้อยกว่า 5 ปี และมีอํานาจตดัสินใจเลือกผู้ ให้บริการตวัแทนออกของ 
จํานวน 7 คน ประกอบด้วยผู้จดัการ ผู้ ช่วยผู้จดัการ หวัหน้างาน และพนกังานระดบัอาวโุส ผลการวิจยัพบวา่
ปัจจยัหลกั 4 ด้านที:มีผลตอ่ประสิทธิภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านบริการ (0.37) ด้านบคุลากร (0.29) ด้าน
กระบวนการ (0.27) และด้านลกัษณะทางกายภาพ (0.07) สะท้อนว่าผู้ประเมินให้ความสําคญักบัคณุภาพ
ผลลัพธ์ ความเชี:ยวชาญของบุคลากร ความถูกต้องของกระบวนการ และการปฏิบัติตามกฎระเบียบ 
มากกว่าปัจจยัด้านสิ:งอํานวยความสะดวกภายนอก สําหรับปัจจยัย่อย พบว่า 6 ปัจจยัที:มีนํ ,าหนกัรวมสงู
ที:สดุ ได้แก่ ความปลอดภยัของสินค้า (0.22) ความสามารถในการแก้ไขปัญหาหน้างาน (0.13) การปฏิบติั
ตามกฎระเบียบศลุกากรและข้อกําหนด (0.10) การตอบสนองที:รวดเร็ว (0.09) ความสามารถในการเข้าถึง
บคุลากร (0.07) และความถกูต้องของเอกสาร (0.07) ผลการศกึษาแสดงให้เห็นว่าองค์ประกอบด้านความ
น่าเชื:อถือ ความปลอดภยั ความเป็นมืออาชีพ และความถกูต้องของข้อมลู เป็นปัจจยัสําคญัที:ควรนําไปใช้
ในการพฒันาแบบประเมินประสทิธิภาพการให้บริการของตวัแทนออกของในอนาคต 

 
คาํสาํคัญ: Customs broker, Customs procedures, Analytic Hierarchy Process (AHP) 
 

ABSTRACT 
 

This study aims to identify the key factors influencing the service performance of customs 
brokers and to assess the relative importance of these factors for the development of service 
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evaluation criteria. The Analytic Hierarchy Process (AHP) was employed as the primary analytical 
method. The findings indicate that six factors have an average weight greater than or equal to 
0.07, signifying a higher level of importance compared with the overall average of all evaluated 
factors. These critical factors are: 1) security of goods during the import/export process average 
weight = 0.22 2) ability to resolve on-site problems 0.13 3) compliance with customs regulations 
and company policies 0.10 4) promptness in responding to customers 0.09 5) accessibility of 
personnel 0.07 and 6) accuracy of documentation 0.07. The results provide valuable insights for 
improving service quality assessment and decision-making in customs brokerage operations. 

 
Keywords: Customs Broker, Customs Procedures, Duties, Taxes, Analytic Hierarchy Process 
(AHP) 
 
ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา 

พิธีการศุลกากรเป็นกระบวนการสําคัญในการนําเข้าและส่งออกสินค้าของประเทศ โดยมี
วตัถุประสงค์เพื:อให้การเคลื:อนย้ายสินค้าเป็นไปตามกฎหมายและข้อบงัคบัที:เกี:ยวข้อง (พระราชบญัญัติ
ศลุกากร พ.ศ. 2560) พร้อมทั ,งป้องกนัการลกัลอบนําเข้าสินค้าที:ผิดกฎหมายและส่งเสริมความโปร่งใสใน
การค้าระหว่างประเทศ หากผู้ประกอบการไม่ปฏิบติัตามกฎระเบียบที:กําหนดอาจถกูตรวจสอบหรือได้รับ
บทลงโทษตามกฎหมาย นอกจากนี ,กรมศลุกากรยงัมีสทิธิประโยชน์ด้านอากรและภาษีที:ช่วยลดต้นทนุให้แก่
ผู้ นําเข้าและผู้สง่ออก ซึ:งสง่ผลโดยตรงตอ่ความสามารถในการแขง่ขนัของธรุกิจ 

ด้วยความซบัซ้อนของขั ,นตอนและข้อกําหนดต่าง ๆ ผู้ประกอบการจึงจําเป็นต้องมีความรู้ความ
เข้าใจเกี:ยวกบักฎระเบียบศลุกากร รวมถงึสทิธิประโยชน์ที:สามารถได้รับ ตวัแทนออกของจงึมีบทบาทสําคญั
ในการช่วยให้ผู้ประกอบการดําเนินพิธีการศลุกากรได้อยา่งถกูต้อง รวดเร็ว และได้รับประโยชน์สงูสดุ บริษัท
กรณีศึกษาที:นําเข้าผลิตภัณฑ์โพลีเมอร์ได้ใช้บริการตวัแทนออกของภายนอกจํานวน 2 ราย และทําการ
ประเมินคณุภาพการให้บริการอย่างสมํ:าเสมอ เพื:อให้มั:นใจว่าผู้ ให้บริการปฏิบติัตามมาตรฐานและเงื:อนไข
ในสญัญา อย่างไรก็ตามแบบประเมินคณุภาพการให้บริการที:บริษัทใช้อยู่ในปัจจบุนัเป็นแบบประเมินเดิมที:
ไม่ได้มีการปรับปรุงตามการเปลี:ยนแปลงของกระบวนการนําเข้า ทําให้เกณฑ์ประเมินไม่ครอบคลมุปัจจยัที:
สะท้อนประสิทธิภาพการให้บริการในปัจจบุนั เช่น ความถกูต้องของข้อมลู ความรวดเร็วในการดําเนินงาน 
ความสามารถในการสื:อสาร และการปฏิบติัตามกฎหมายศุลกากร ช่องว่างของแบบประเมินนี ,ส่งผลให้
บริษัทไมส่ามารถติดตามคณุภาพการทํางานของตวัแทนออกของได้อยา่งเป็นระบบ 

ดงันั ,น การวิจยัครั ,งนี ,จงึมุง่วิเคราะห์ปัจจยัที:สง่ผลตอ่ประสทิธิภาพการให้บริการของตวัแทนออกของ 
และจดัลําดบัความสําคญัของปัจจยัด้วยกระบวนการ AHP เพื:อพฒันาแบบประเมินที:สะท้อนประสิทธิภาพ
การให้บริการได้อยา่งเหมาะสมและสอดคล้องกบัสภาพการดําเนินงานของบริษัทในปัจจบุนั 
 
วัตถุประสงค์การวจัิย 
1. เพื:อศกึษาปัจจยัที:มีผลตอ่ประสทิธิภาพการให้บริการของตวัแทนออกของ และจดัลําดบัความสําคญั 
ของปัจจยั 
2. เพื:อพฒันาแบบประเมินประสทิธิภาพการให้บริการของตวัแทนออกของของบริษัทที:ทําการศกึษา 
นิยามศัพท์ 
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1. ตวัแทนออกของ (Customs Brokers) หมายถึง นิติบุคคล หรือ บุคคลธรรมดาที:ได้ลงทะเบียนกับกรม
ศลุกากรเพื:อทําหน้าที:แทนผู้ นําของเข้า ผู้ส่งของออก ซึ:งได้มอบอํานาจให้มาดําเนินการในส่วนที:เกี:ยวข้อง
กบักรมศลุกากร 
2. พิธีการศลุกากร หมายถึง กระบวนการนําเข้าสินค้าหรือสง่ออกสินค้าข้ามแดนที:ต้องได้รับการตรวจสอบ
และได้รับอนมุติัโดยกรมศลุกากร โดยแบง่ประเภทเป็น พิธีการทางบก พิธีการทางเรือ พิธีการทางอากาศ 
3. AHP (Analytic Hierarchy Process) หมายถึง กระบวนการวิเคราะห์เชิงลําดับชั ,น ถูกพัฒนาขึ ,นโดย 
Thomas L.Saaty 
 
ขอบเขตการวจัิย 

การวิจัยนี ,มุ่งศึกษาถึงปัจจัยที:มีผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการของตัวแทนออกของ โดยใช้
กรณีศึกษาของบริษัทนําเข้าผลิตภัณฑ์โพลีเมอร์เพื:อจัดจําหน่าย โดยมุ่งเน้นการระบุปัจจัยสําคัญและ
จดัลําดบัความสําคญัของปัจจยัที:เกี:ยวข้องกบัการให้บริการของตวัแทนออกของผ่านกระบวนการวิเคราะห์
เชิงลําดบัชั ,น (Analytic Hierarchy Process: AHP) เพื:อให้ได้ชดุปัจจยัและนํ ,าหนกัความสําคญัซึ:งสามารถ
นําไปใช้เป็นเกณฑ์สําหรับพฒันาแบบประเมินประสิทธิภาพการให้บริการของตวัแทนออกของ รวมถึงเป็น
แนวทางในการติดตามและประเมินผลการดําเนินงานของตวัแทนออกของของบริษัทในลําดบัตอ่ไป 
 
แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจัิยทีjเกีjยวข้อง 

แนวคิดด้านการบริการชี ,ให้เห็นว่าบริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที:ไม่มีตวัตน (Intangible) มุ่ง
สร้างประโยชน์หรือประสบการณ์แก่ผู้ รับบริการ โดยไมก่่อให้เกิดความเป็นเจ้าของ (Kotler, 2015; Lovelock 
& Wirtz, 2016) และมีคุณลักษณะสําคัญ ได้แก่ การผลิตและบริโภคพร้อมกัน ความแปรผันสูง และไม่
สามารถเก็บรักษาได้ (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์, 2551) ทั ,งยังสามารถจําแนกได้เป็น 4 ประเภท ได้แก่ 
People processing, Possession processing, Mental-stimulus processing แ ล ะ  Information 
processing (Lovelock & Wirtz, 2016) 

คณุภาพการบริการ (Service Quality) ถกูอธิบายวา่เป็นผลตา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้
ของลกูค้า (Parasuraman et al., 1988) ซึ:งพฒันาเป็นกรอบ SERVQUAL ประกอบด้วย 5 มิติ ได้แก่ ความ
น่าเชื:อถือ ความรวดเร็ว ความมั:นใจ ความเอาใจใส ่และสิ:งที:เป็นรูปธรรม โดยคณุภาพบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพงึพอใจซึ:งเป็นผลลพัธ์การประเมินในระยะสั ,น (Lovelock & Wright, 2002) 

ในมิติของ ประสิทธิภาพ องค์กรบริการต้องสามารถบรรลผุลผลิตที:สอดคล้องกบัเป้าหมาย โดยใช้
ทรัพยากรอย่างคุ้ มค่า มีมาตรฐาน และมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื:อง (เรวัตร ชาตรีวิศิษฏ, 2549; วรดี 
จงอศัญากลุ, 2555; วรพจน์ พรหมสตัยพรต, 2563; Lovelock & Wright, 2002) แนวคิดนี ,มีความสําคญัตอ่
การดําเนินงานโลจิสติกส์ที:ต้องพึ:งพาความถกูต้องและความน่าเชื:อถือของกระบวนการสง่มอบ 

การตดัสินใจ ถกูมองว่าเป็นกระบวนการเลือกทางเลือกที:ดีที:สดุภายใต้ข้อมลู เกณฑ์ และค่านิยม
ของผู้ตดัสินใจ (Dell’Orco, 2018; Fitzgerald, 2002; Hudson, 2015; Shapira, 1997) ในหลายบริบท จะ
ประกอบด้วยขั ,นตอนการค้นหาข้อมลู การกําหนดเกณฑ์ และการประเมินทางเลือกตา่ง ๆ 

ในด้าน ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) แนวคิด 4Ps (Product, Price, Place, 
Promotion) ถูกขยายเป็น 7Ps เพื:อรองรับบริบทงานบริการ โดยเพิ:ม People, Physical Evidence และ 
Process ซึ:งมีบทบาทสําคญัต่อคุณภาพประสบการณ์บริการ โดยเฉพาะในธุรกิจโลจิสติกส์ที:ต้องพึ:งพา
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บุคลากร ระบบ และหลักฐานทางกายภาพที:เกี:ยวข้องกับการส่งมอบสินค้า (Kotler, 2003; McCarthy, 
1960) 

จากการทบทวนวรรณกรรมที:เกี:ยวข้องเพื:อตรวจสอบปัจจยัที:มีอิทธิพลต่อคณุภาพการให้บริการ
ของตวัแทนออกของ ผู้ วิจยัเลือกใช้กรอบแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ (�Ps Marketing Mix) 
เป็นแนวทางหลกัในการกําหนดหัวข้อการประเมิน เนื:องจากเป็นกรอบแนวคิดที:ได้รับการยอมรับอย่าง
กว้างขวางในการวิเคราะห์องค์ประกอบของการให้บริการที:ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ทั ,งยัง
ครอบคลมุมิติสําคญัของการปฏิบติังานบริการ ได้แก่ Product/Service, Price, Place, Process, People, 
Physical Evidence และ Promotion ซึ:งสามารถเชื:อมโยงกบับริบทการดําเนินงานของตวัแทนออกของได้
อยา่งเหมาะสม และทําให้การประเมินคณุภาพบริการมีความชดัเจนและตรวจสอบได้ 

อย่างไรก็ตาม การพิจารณาเกณฑ์การประเมินที:บริษัทใช้อยู่ในปัจจบุนัพบว่ามีบางหวัข้อที:ซํ ,าซ้อน
หรือไมส่อดคล้องกบัลกัษณะงานของตวัแทนออกของ เช่น หวัข้อด้านการขนสง่ ซึ:งสามารถจดัอยูใ่นมิติของ
กระบวนการให้บริการ (Process) ทั ,งหมด จึงควรปรับเป็นเกณฑ์ย่อยภายใต้หวัข้อเดียวกันเพื:อลดความ
ซํ ,าซ้อน ในส่วนของราคา แม้มีบทบาทสําคญัในขั ,นตอนการจดัหาผู้ ให้บริการ แต่ไม่จําเป็นต้องใช้ประเมิน
รายเดือน เนื:องจากไม่สะท้อนประสิทธิภาพการให้บริการโดยตรง นอกจากนี ,เกณฑ์ย่อยหลายรายการยงัไม่
ครอบคลมุลกัษณะงานของตวัแทนออกของอย่างแท้ จริงจึงมีความจําเป็นต้องทบทวนและกําหนดเกณฑ์
ย่อยให้มีความเฉพาะเจาะจง ครอบคลมุ และสอดคล้องกบัการปฏิบติังานจริง เพื:อให้การประเมินคณุภาพ
การให้บริการมีความแม่นยํา เชื:อถือได้ และสามารถนําไปใช้ปรับปรุงกระบวนการทํางานได้อย่างมี
ประสทิธิภาพมากยิ:งขึ ,น 
 
กรอบแนวคดิในการวจัิย 

งานวิจยัฉบบันี ,มีกรอบแนวคิดมุง่เน้นการศกึษาปัจจยัที:มีผลตอ่ประสทิธิภาพการให้บริการของ
ตวัแทนออกของ โดยเริ:มจากการทบทวนวรรณกรรม เอกสารวิชาการ และงานวิจยัที:เกี:ยวข้องกบัปัจจยั
ด้านโลจิสติกส์และพิธีการศลุกากรเพื:อนํามากําหนดปัจจยัด้านการประเมินคณุภาพการให้บริการโดยใช้
กรอบแนวคิดสว่นประสมการตลาดบริการ (7Ps Marketing Mix) เป็นแนวทางหลกัในการจําแนก
องค์ประกอบของการให้บริการ ได้แก่ Product, Price, Place, Promotion, People, Process และ Physical 
Evidence เพื:อให้ครอบคลมุทั ,งด้านขั ,นตอนการดําเนินงาน บคุลากร ความถกูต้อง ความรวดเร็ว และ
หลกัฐานทางกายภาพที:เกี:ยวข้องกบัการปฏิบติังานของตวัแทนออกของ ปัจจยัที:ได้จากกรอบแนวคิด 7Ps 
ถกูนําเข้าสูก่ารวิเคราะห์เชิงปริมาณโดยใช้กระบวนการลําดบัชั ,นเชิงวิเคราะห์ (Analytic Hierarchy 
Process: AHP) เพื:อจดัลําดบัความสําคญัของปัจจยัและคํานวณคา่นํ ,าหนกัของแตล่ะองค์ประกอบอยา่ง
เป็นระบบ ลดอคติจากการประเมินของผู้ เชี:ยวชาญ และช่วยแสดงให้เห็นวา่ปัจจยัใดมีผลตอ่คณุภาพการ
ให้บริการมากน้อยเพียงใด ผลการวิเคราะห์คา่นํ ,าหนกัจาก AHP ถกูนําไปใช้เป็นพื ,นฐานในการพฒันาแบบ
ประเมินประสทิธิภาพการให้บริการของตวัแทนออกของ โดยสร้างเกณฑ์และรายการประเมินที:สะท้อนระดบั
คณุภาพการให้บริการได้ครบถ้วนตามความสําคญัเชิงลําดบัชั ,นของปัจจยัที:ศกึษา ซึ:งช่วยให้การประเมิน
ประสทิธิภาพของตวัแทนออกของเป็นไปอยา่งเป็นระบบ ถกูต้อง และตอบสนองตอ่ความต้องการขององค์กร
ผู้ใช้บริการได้อยา่งเหมาะสม 
 
ระเบียบวธีิวจัิย 
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1. ผู้ วิจยัได้ศกึษาทฤษฎีและแนวคิดด้านคณุภาพการบริการ ประสทิธิภาพการดําเนินงาน ปัจจยัที:มีผลตอ่
การตดัสนิใจเลือกผู้ให้บริการ ตลอดจนองค์ประกอบสว่นประสมทางการตลาด (7Ps Marketing Mix) เพื:อ
นํามาประมวลและวิเคราะห์ปัจจยัที:เกี:ยวข้องกบัการให้บริการของตวัแทนออกของ นอกจากนี ,ยงัได้ทบทวน
หลกัการและขั ,นตอนของกระบวนการลําดบัชั ,นเชิงวิเคราะห์ (Analytic Hierarchy Process: AHP) เพื:อใช้
เป็นแนวทางในการพฒันาเครื:องมือวิจยัและการวิเคราะห์ข้อมลู 
2. รวบรวมปัจจยัที:มีผลตอ่การให้บริการของตวัแทนออกของ นํากรอบแนวคิด 7Ps Marketing Mix มาใช้
จําแนกปัจจยัที:เกี:ยวข้องกบัการให้บริการ ได้แก่ Product, Price, Promotion, Place, People, Process และ 
Physical Evidence คดัเลือกเฉพาะปัจจยัที:มีความเกี:ยวข้องและสอดคล้องกบับริบทของตวัแทนออกของ 
3. กําหนดปัจจยัหลกัและปัจจยัยอ่ย ผู้ วิจยักําหนดปัจจยัหลกั 4 ด้าน ได้แก่ ด้านบริการ ด้านบคุลากร 
ด้านกระบวนการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ พร้อมทั ,งกําหนดปัจจยัยอ่ยภายใต้แตล่ะด้าน รวม 15  
ปัจจยัซึ:งใช้เป็นโครงสร้างสําหรับแบบสอบถามการประเมินแบบเปรียบเทียบเป็นคู ่(Pairwise Comparison) 
ตามหลกัการของ AHP 
 

 
 
ภาพ 1 โครงสร้างของกระบวนการวิเคราะห์ตามลําดบัชั ,น (Analytic Hierarchy Process) ของหวัข้อการ
ประเมินการให้บริการของตวัแทนออกของ 

 
4. รวบรวมข้อมลูจากแบบประเมิน แจกแบบสอบถามให้บคุลากรในสายงานโลจิสติกส์ด้านการนําเข้า/สง่ 
ออกจํานวน 7 คน ประกอบด้วยผู้ มีประสบการณ์ตรงในสายงานโลจิสติกส์มาแล้วไมน้่อยกวา่   ปี มีอํานาจ
ในการตดัสนิใจเลือกใช้บริการของตวัแทนออกของ ซึ:งทกุคนได้รับการคดัเลือกตามเกณฑ์ความเชี:ยวชาญใน
ด้านการใช้บริการตวัแทนออกของโดยเฉพาะ ในจํานวนกลุม่ตวัอยา่ง � คน ถือวา่เพียงพอและเหมาะสมกบั
กระบวนการวิเคราะห์ AHP ซึ:งเน้นคณุภาพของข้อมลูมากกวา่ปริมาณของกลุม่ตวัอยา่ง โดยกลุม่เปา้หมาย
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ต้องมีความรู้ ความเข้าใจ และประสบการณ์ตรง เพื:อสะท้อนมมุมองเชิงลกึที:น่าเชื:อถือในการวิเคราะห์ปัจจยั
ที:มีผลตอ่การให้บริการของตวัแทนออกของ 
5. วิเคราะห์ข้อมลูด้วยกระบวนการลําดบัชั ,นเชิงวิเคราะห์ (AHP) โดยใช้วิธีการเปรียบเทียบรายคู ่(Pairwise 
Comparison) เพื:อคํานวณคา่นํ ,าหนกัความสําคญัของแตล่ะปัจจยัหลกัและปัจจยัยอ่ย 

การสร้างเมทริกซ์การเปรียบเทียบรายคู ่(Pairwise Comparison Matrix) แสดงดงันี , 

 
 

โดยที: 𝑎!" คือระดบัความสําคญัของปัจจยั i เมื:อเทียบกบัปัจจยั j 

 
จากนั ,นคํานวนหาคา่ความสอดคล้องของการตดัสนิใจ ด้วยคา่ความสอดคล้อง (Consistency Ratio: C.R.) 
โดยกําหนดเกณฑ์คา่มาตรฐานไมเ่กิน 0.01 เพื:อประเมินความน่าเชื:อถือของข้อมลู การคํานวณดชันีความ
สอดคล้อง (Consistency Index: C.I.) ใช้สตูรดงันี ,  

C.I. =
𝜆#$% − 𝑛
𝑛 − 1

 

 
และการประเมินความสอดคล้องของการตดัสนิใจ (Consistency Ratio: C.R.) เพื:อประเมินความน่าเชื:อถือ

ของการตดัสนิใจ โดยกําหนดเกณฑ์วา่ หาก CR ≤ 0.10 ถือวา่ความสอดคล้องยอมรับได้ และหาก CR > 
0.10 ผู้ประเมินต้องทบทวนผลการให้คะแนนใหม ่ ขั ,นตอนนี ,ช่วยให้คา่นํ ,าหนกัที:ได้มีความถกูต้องและน่าเชื:อ 
ถือโดยคํานวณจากอตัราสว่นระหวา่งคา่ดชันีความสอดคล้องที:ได้จากเมตริกซ์เปรียบเทียบรายคู ่กบัคา่ดชันี 
ความสอดคล้องเชิงสุม่ (Random Consistency Index: R.I.) ตามสตูรดงัตอ่ไปนี , 

C.R. =
C.I.

R.I.
						 

6. สรุปผลและนําเสนอหวัข้อการประเมินการให้บริการของตวัแทนออกของ เมื:อได้คา่นํ ,าหนกัจากการ

วิเคราะห์แล้ว ผู้ วิจยันําผลลพัธ์มาเรียงลําดบัความสําคญัจากมากไปหาน้อยเพื:อนําไปใช้กําหนดหวัข้อการ

ประเมินประสทิธิภาพการให้บริการของตวัแทนออกของ โดยรายการที:มีคา่นํ ,าหนกัสงูสะท้อนถงึ

ความสําคญัมากที:สดุ และเป็นข้อมลูสําคญัในการออกแบบแบบประเมินที:ครอบคลมุและเหมาะสมกบั

บริบทขององค์กร 

 

 
 
ผลการวจัิย  
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การวิจยัครั ,งนี ,มีวตัถปุระสงค์เพื:อวิเคราะห์และจดัลําดบัความสําคญัของปัจจยัที:มีผลต่อคณุภาพ
การให้บริการของตวัแทนออกของ โดยใช้กระบวนการวิเคราะห์เชิงลําดบัชั ,น (Analytic Hierarchy Process: 
AHP) เป็นเครื:องมือหลกัในการเปรียบเทียบและคํานวณค่านํ ,าหนกัความสําคญัของแต่ละปัจจยั การเก็บ
ข้อมลูดําเนินการโดยใช้แบบสอบถามการเปรียบเทียบรายคู่จากกลุ่มตวัอย่างผู้ เชี:ยวชาญจํานวน 7 คน ซึ:ง
เป็นบคุลากรระดบัผู้จดัการ ผู้ ช่วยผู้จดัการ หวัหน้างาน และพนกังานระดบัอาวโุสในสายงานโลจิสติกส์ที:มี
ประสบการณ์การทํางานด้านการนําเข้า/ส่งออกไม่น้อยกว่า 5 ปี เพื:อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกและสะท้อน
ความเห็นจากผู้ ที:มีประสบการณ์ตรงในกระบวนการบริการของตัวแทนออกของ ข้อมูลที:ได้ถูกนํามา
วิเคราะห์ด้วยวิธีกระบวนการลําดับชั ,นเชิงวิเคราะห์ โดยใช้เทคนิคการเปรียบเทียบรายคู่ (Pairwise 
Comparison) เพื:อคํานวณค่านํ ,าหนกัของปัจจยัหลกัและปัจจยัย่อย พร้อมตรวจสอบค่าความสอดคล้อง
ของการตดัสินใจ (Consistency Ratio: C.R.) ซึ:งผลการวิเคราะห์พบว่าค่า C.R. มีค่าเท่ากบั 0.01 แสดงว่า
ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างมีความสอดคล้องกนัในระดบัดี และผลลพัธ์มีความน่าเชื:อถือในการนํามา
วิเคราะห์ต่อจากกรอบแนวคิดส่วนประสมทางการตลาด (7Ps Marketing Mix) ได้มีการคดัเลือกปัจจยัที:
เกี:ยวข้องโดยตรงกบัคณุภาพการให้บริการของตวัแทนออกของ จํานวน 4 ปัจจยัหลกั ได้แก่ (1) ปัจจยัด้าน
บริการ (P1) (2) ปัจจยัด้านบคุลากร (P2) (3) ปัจจยัด้านกระบวนการ (P3) และ (4) ปัจจยัด้านลกัษณะทาง
กายภาพ (P4) โดยในแตล่ะปัจจยัหลกัประกอบด้วยปัจจยัยอ่ยรวมทั ,งสิ ,น 15 ปัจจยั ดงัแสดงในตาราง 1 
ตาราง 1 ปัจจยัหลกัและปัจจยัยอ่ยที:ใช้ในการประเมินการให้บริการของตวัแทนออกของ 

ปัจจัยหลัก ปัจจัยย่อย 
P1 ด้านบริการ P11 ความปลอดภยัของสนิค้าในระหวา่งกระบวนการนําเข้า/สง่ออก  

P12 การให้คําปรึกษาด้านพิธีการนําเข้า/สง่ออก  
P13 เทคโนโลยี เช่น ระบบติดตามสนิค้า/แจ้งเตือนสถานะศลุกากร  
P14 ความรวดเร็วในการทําดราฟใบขนสนิค้า 

P2 ด้านบคุลากร P21 ความสามารถในการแก้ไขปัญหาหน้างาน  
P22 บคุลากรสามารถเข้าถงึได้งา่ย  
P23 ตอบสนองลกูค้าด้วยความรวดเร็ว 

P3 ด้านกระบวนการ P31 การดําเนินการตามกฎระเบียบศลุกากรและข้อกําหนดของบริษัท  
P32 ความรวดเร็วในการดําเนินพิธีการศลุกากร  
P33 การสง่มอบตรงเวลาตามที:ตกลง  
P34 ความยืดหยุน่ในการดําเนินพิธีการนําเข้า/สง่ออก  
P35 ความถกูต้องของเอกสาร 

P4 ด้านลกัษณะทางกายภาพ P41 ความสามารถในการบริหารจดัการพิธีการศลุกากร  
P42 ช่องทางการติดตอ่สื:อสาร  
P43 ภาพลกัษณ์ด้านชื:อเสียงขององค์กร 

 
การวิเคราะห์ปัจจยัที:มีผลต่อคณุภาพการให้บริการของตวัแทนออกของด้วยกระบวนการลําดบัชั ,น

เชิงวิเคราะห์ (Analytic Hierarchy Process: AHP) ดําเนินการโดยรวบรวมความคิดเห็นของผู้ เชี:ยวชาญ
จํานวน 7 ท่าน และใช้ค่าเฉลี:ยเรขาคณิต (Geometric Mean) ในการหาค่ากลางของการประเมินรายคู่ 
พบว่าปัจจัยหลกัทั ,ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านบริการ (P1) ด้านบุคลากร (P2) ด้านกระบวนการ (P3) และด้าน
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ลักษณะทางกายภาพ (P4) มีค่านํ ,าหนักแตกต่างกัน โดยด้านบริการมีค่านํ ,าหนักสูงสุด สะท้อนว่า
ผู้ เชี:ยวชาญให้ความสําคญักบัคณุภาพและความปลอดภยัในการให้บริการมากที:สดุ 
ตาราง 2 คา่เฉลี:ยการเปรียบเทียบรายคูข่องปัจจยัหลกั (A) 
ปัจจัยหลัก P1 P2 P3 P4 ผลรวม 
P1 1.00 1.10 1.35 6.12 2.81 
P2 0.91 1.00 1.10 3.70 3.28 
P3 0.74 0.91 1.00 4.21 3.69 
P4 0.16 0.27 0.24 1.00 15.03 

 
จากผลการเปรียบเทียบรายคู่ พบว่า ด้านบริการ (P1) มีค่าการประเมินสงูที:สดุเมื:อเทียบกบัทกุคู่ 

รองลงมาคือ ด้านบคุลากร (P2) และ ด้านกระบวนการ (P3) สว่น ด้านลกัษณะทางกายภาพ (P4) มีคา่น้อย
ที:สดุ เมื:อนําคา่ที:ได้มาคํานวณด้วยกระบวนการหา Eigenvector เพื:อหานํ ,าหนกัเชิงสมัพทัธ์ของแตล่ะปัจจยั 
ผลลพัธ์ปรากฏดงัตาราง 3 
 
ตาราง 3 คา่ Eigenvector และนํ ,าหนกัความสําคญัของปัจจยัหลกั 

ปัจจัยหลัก ค่าเฉลีjย 
(Normalized) 

ค่านํ wาหนัก  
(Eigenvector: W) 

ลาํดับ
ความสาํคัญ 

ด้านบริการ (P1) 1.46 0.37 1 
ด้านบุคลากร (P2) 1.17 0.29 2 
ด้านกระบวนการ (P3) 1.09 0.27 3 
ด้านลักษณะทางกายภาพ (P4) 0.27 0.07 4 
รวม 4.00 1.00  

 
ผลการคํานวณพบวา่ ด้านบริการ (0.37) เป็นปัจจยัที:มีนํ ,าหนกัมากที:สดุ รองลงมาคือ ด้านบคุลากร 

(0.29) และ ด้านกระบวนการ (0.27) ส่วน ด้านลกัษณะทางกายภาพ (0.07) มีความสําคญัน้อยที:สดุ ผล
ดงักลา่วมีคา่ความสอดคล้อง (Consistency Ratio: C.R.) เทา่กบั 0.01 ซึ:งน้อยกวา่เกณฑ์ 0.10 แสดงวา่ผล
การประเมินมีความถูกต้องและน่าเชื:อถือ เพื:อตรวจสอบเพิ:มเติม ได้คํานวณค่า Maximum Eigenvalue 

(λmax) และ Consistency Index (CI) ดงัตารางที: 4 
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ตาราง 4 ผลการตรวจสอบคา่ความสอดคล้องของปัจจยัหลกั 
รายการ ค่า 

Maximum Eigenvalue (λmax) 4.01 

Consistency Index (C.I.) 0.00 

Random Index (R.I.) 0.90 
Consistency Ratio (C.R.) 0.01 

 
ผลการคํานวณแสดงให้เห็นว่าการให้ค่านํ ,าหนักของผู้ เชี:ยวชาญมีความสอดคล้องในเชิงตรรกะ 

สามารถยอมรับได้ เมื:อวิเคราะห์ต่อในระดบัปัจจัยย่อย พบว่าภายใต้ปัจจัยหลกัแต่ละด้านมีค่านํ ,าหนัก
แตกตา่งกนั โดยผลรวมของคา่นํ ,าหนกัเฉลี:ยของปัจจยัยอ่ยปรากฏดงัตาราง 5 
 
ตาราง 5 นํ ,าหนกัเฉลี:ยของปัจจยัยอ่ยภายใต้แตล่ะปัจจยัหลกั 

ปัจจัยหลัก (A)             ปัจจัยย่อย (B) 
ค่านํ wาหนัก
ปัจจัยย่อย 

P1 ความปลอดภยัของสนิค้าในระหวา่งกระบวนการนําเข้า/สง่ออก (P11) 0.60 

การให้คําปรึกษาด้านพิธีการนําเข้า/สง่ออก (P12) 0.15 
เทคโนโลยี เช่น ระบบติดตามสนิค้า/แจ้งเตือนสถานะศลุกากร (P13) 0.11 

ความรวดเร็วในการทําดราฟใบขนสนิค้า (P14) 0.13 
P2 ความสามารถในการแก้ไขปัญหาหน้างาน (P21) 0.45 

บคุลากรสามารถเข้าถงึได้งา่ย (P22) 0.24 

การตอบสนองลกูค้าด้วยความรวดเร็ว (P23) 0.31 
P3 การดําเนินการตามกฎระเบียบศลุกากรและข้อกําหนดของบริษัท (P31) 0.39 

ความรวดเร็วในการดําเนินพิธีการศลุกากร (P32) 0.14 
การสง่มอบตรงเวลาตามที:ตกลง (P33) 0.16 

ความยืดหยุน่ในการดําเนินพิธีการนําเข้า/สง่ออก (P34) 0.06 
ความถกูต้องของเอกสาร (P35) 0.26 

P4 ความสามารถในการบริหารจดัการพิธีการศลุกากร (P41) 0.60 
ช่องทางการติดตอ่สื:อสาร (P42) 0.24 

ภาพลกัษณ์ด้านชื:อเสียงขององค์กร (P43) 0.16 
 
เมื:อนําคา่นํ ,าหนกัของปัจจยัหลกัและปัจจยัยอ่ยมาคณูกนัเพื:อหาคา่ความสําคญัรวม (A×B) จะได้ลําดบั
ความสําคญัของปัจจยัยอ่ยโดยรวมดงัตาราง 6 
 
 
 
 
ตาราง 6 ผลการจดัลําดบัความสําคญัรวมของปัจจยัยอ่ย (A×B) ตามหวัข้อปัจจยัหลกั 
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ปัจจัยหลัก ปัจจัยย่อย นํ wาหนักปัจจัย
หลัก (A) 

นํ wาหนักปัจจัย
ย่อย (B) 

ค่านํ wาหนัก
รวม (A×B) 

ลาํดับ
ความสาํคัญ

รวม 
P1 P11 0.37 0.60 0.222 1 

P12 0.37 0.15 0.056 8 

P13 0.37 0.11 0.041 10 
P14 0.37 0.13 0.048 9 

P2 P21 0.29 0.45 0.131 2  
P22 0.29 0.24 0.070 5  
P23 0.29 0.31 0.090 4 

P3 P31 0.27 0.39 0.105 3 

P32 0.27 0.14 0.038 12 

P33 0.27 0.16 0.043 11 
P34 0.27 0.06 0.016 13 

P35 0.27 0.26 0.070 6 
P4 P41 0.07 0.60 0.042 7 

P42 0.07 0.24 0.017 14 
P43 0.07 0.16 0.011 15 

 
จากการวิเคราะห์ลําดบัความสําคญัของปัจจยัยอ่ยที:มีผลตอ่คณุภาพการให้บริการของตวัแทนออก

ของด้วยวิธีการวิเคราะห์ลําดบัชั ,นเชิงวิเคราะห์ (AHP) พบว่า ปัจจยัย่อยทั ,ง ¦  ปัจจยัมีระดบัความสําคญั
แตกต่างกนั โดยพิจารณาจากค่านํ ,าหนกัรวม (A×B) ซึ:งเป็นผลคณูระหว่างนํ ,าหนกัปัจจยัหลกัและนํ ,าหนกั
ปัจจยัย่อย ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นว่า ปัจจยัที:มีค่านํ ,าหนกัรวมสงูสดุ ได้แก่ ความปลอดภยัของสินค้า
ในระหว่างกระบวนการนําเข้า/ส่งออก (P11) มีค่านํ ,าหนกัรวม §.¨¨¨ ซึ:งเป็นลําดบัความสําคญัอนัดบัที: ¦ 
สะท้อนว่าผู้ ใช้บริการให้ความสําคญัเป็นอย่างมากต่อความปลอดภยัของสินค้าในขั ,นตอนพิธีการศลุกากร 
เนื:องจากเป็นองค์ประกอบที:ส่งผลโดยตรงต่อความเสี:ยง ความเสียหาย และค่าใช้จ่ายของผู้ประกอบการ 
ปัจจยัลําดบัที: ¨ คือ ความสามารถในการแก้ไขปัญหาหน้างาน (P21) มีคา่นํ ,าหนกัรวม §.¦©¦ แสดงให้เห็น
วา่ความสามารถของบคุลากรในการจดัการสถานการณ์จริงเป็นสิ:งที:ผู้ ใช้บริการคาดหวงัอยา่งยิ:ง โดยเฉพาะ
ในบริบทของกระบวนการศลุกากรที:อาจเกิดเหตกุารณ์ไมค่าดคิดได้เสมอ สว่นลําดบัที: © คือ การดําเนินการ
ตามกฎระเบียบศลุกากรและข้อกําหนดของบริษัท (P31) มีค่านํ ,าหนกัรวม §.¦§  ซึ:งสะท้อนความสําคญั
ของความถกูต้องตามกฎหมายและข้อบงัคบัที:เกี:ยวข้องในการดําเนินพิธีการศลุกากร ต่อมาในลําดบัที: ª 
คือ การตอบสนองลกูค้าด้วยความรวดเร็ว (P23) มีค่านํ ,าหนกัรวม §.§«§ แสดงถึงความสําคญัของความ
รวดเร็วในการสื:อสารและการจัดการงานกับลูกค้า ลําดับที:   คือ ความถูกต้องของเอกสาร (P35) มีค่า
นํ ,าหนักรวม §.§�§ ซึ:งเป็นองค์ประกอบสําคัญในการลดความผิดพลาดที:อาจเกิดขึ ,นในกระบวนการ
ศลุกากร และมีผลโดยตรงต่อความล่าช้าหรือความเสี:ยงของผู้ประกอบการ นอกจากนี , บุคลากรสามารถ
เข้าถึงได้ง่าย (P22) แม้มีค่านํ ,าหนักรวมเท่ากับ §.§�§ เช่นเดียวกัน แต่ถูกจัดอยู่ในลําดับที:  ¬ จาก
ความสําคญัเชิงบริการของบคุลากรในการติดต่อและให้บริการแก่ผู้ ใช้บริการ ลําดบัที: � คือ ความสามารถ
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ในการบริหารจดัการพิธีการศลุกากร (P41) มีค่านํ ,าหนกัรวม §.§ª¨ ซึ:งแม้จะมีค่านํ ,าหนกัน้อยกว่าปัจจยั
ด้านบริการและบุคลากรแต่ก็ยงัเป็นองค์ประกอบที:ผู้ ใช้บริการคาดหวงัจากความสามารถในการจัดการ
ขั ,นตอนพิธีการขององค์กร ส่วนลําดบัที: ­–¦§ ประกอบด้วย การให้คําปรึกษาด้านพิธีการนําเข้า/ส่งออก 
(P12) มีคา่นํ ,าหนกัรวม 0.056 ความรวดเร็วในการทําดราฟใบขนสินค้า (P14) มีคา่นํ ,าหนกัรวม 0.048 และ
สดุท้ายคือเทคโนโลยี เช่น ระบบติดตามสินค้า/แจ้งเตือนสถานะศลุกากร (P13) มีคา่นํ ,าหนกัรวม 0.041 ซึ:ง
ยังสะท้อนความสําคัญของการสนับสนุนการดําเนินงานและระบบเทคโนโลยีในการเพิ:มคุณภาพการ
ให้บริการของตวัแทนออกของ 
 

 
 
ภาพ 2 กราฟสรุปผลผลการจดัลําดบัความสําคญัรวมของปัจจยัยอ่ย (A×B) ตามหวัข้อปัจจยัหลกั 

 
สรุปและอภปิรายผล 

ผลการวิเคราะห์ AHP พบวา่ ปัจจยัหลกัด้านบริการ (P¦) มีความสําคญัสงูที:สดุ (§.©�) รองลงมาคือ
ด้านบคุลากร (P¨) (§.¨«) ด้านกระบวนการ (P©) (§.¨�) และด้านลกัษณะทางกายภาพ (Pª) (§.§�) สะท้อน
วา่ผู้ประเมินให้ความสําคญัตอ่คณุภาพผลลพัธ์การให้บริการ ความเชี:ยวชาญของบคุลากร และความถกู
ต้องของกระบวนการ มากกวา่ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์หรือสิ:งที:จบัต้องได้ขององค์กร เมื:อพิจารณาปัจจยัยอ่ย 
พบ ¬ ปัจจยัที:มีคา่นํ ,าหนกัสงูที:สดุ ได้แก่ ความปลอดภยัของสนิค้า (P¦¦) ความสามารถในการแก้ปัญหา 
(P¨¦) การปฏิบติัตามกฎระเบียบศลุกากร (P©¦) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (P¨©) ความสามารถในการ
เข้าถงึบคุลากร (P¨¨) และความถกูต้องของเอกสาร (P© ) ซึ:งสะท้อนวา่ผู้ใช้บริการให้ความสําคญัตอ่ความ
ปลอดภยั ความถกูต้อง ความรวดเร็ว และความชํานาญของบคุลากรในการปฏิบติังาน ทั ,งนี , ปัจจยัดงักลา่ว
ควรถกูนําไปใช้เป็นหวัข้อสําคญัในการพฒันาแบบประเมินคณุภาพการให้บริการของตวัแทนออกของในปี 
¨ ¬« เพื:อให้สามารถติดตามคณุภาพบริการได้อยา่งเป็นระบบและตรงตามความคาดหวงัของผู้ใช้บริการ 

ผลการวิจยันี ,สอดคล้องกบัแนวคิดคณุภาพการบริการ SERVQUAL ของ Parasuraman et al. 
(¦«­­) โดยปัจจยัด้านความปลอดภยัของสนิค้าและความถกูต้องของเอกสารสะท้อนมิติ Reliability สว่น
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ความปลอดภัยของสินค้าในระหว่างกระบวนการนําเข้า/ส่งออก (P11)

การให้คําปรึกษาด้านพิธีการนําเข้า/ส่งออก (P12) 

เทคโนโลยี เช่น ระบบติดตามสินค้า/การแจ้งเตือนสถานะศุลกากร (P13) 

ความรวดเร็วในการทําดราฟใบขนสินค้า (P14) 

ความสามารถในการแก้ไขปัญหาหน้างาน (P21) 

บุคลากรสามารถเข้าถึงได้ง่าย (P22) 

ตอบสนองลูกค้าด้วยความรวดเร็ว (P23) 

การดําเนินการตามกฎระเบียบศุลกากรและข้อกําหนดของบริษัท (P31) 

ความรวดเร็วในการดําเนินพิธีการศุลกากร (P32) 

การส่งมอบตรงเวลาตามท่ีตกลง (P33) 

ความยืดหยุ่นในการดําเนินพิธีการนําเข้า/ส่งออก (P34) 

ความถูกต้องของเอกสาร (P35) 

ความสามารถในการบริหารจัดการพิธีการศุลกากร (P41) 

ช่องทางการติดต่อส่ือสาร (P42) 

ภาพลักษณ์ด้านช่ือเสียงขององค์กร (P43) 

ค่าน้ําหนักความสําคัญรวม 
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ปัจจยัความ สามารถในการแก้ปัญหาและการตอบสนองรวดเร็วสมัพนัธ์กบัมิติ Responsiveness ขณะที:
การเข้าถงึบคุลากรและการปฏิบติัตามกฎระเบียบสะท้อนมิติ Assurance และ Empathy แสดงถงึความ
ชํานาญ ความไว้วางใจ และความใสใ่จของผู้ให้บริการ นอกจากนี ,ยงัสอดคล้องกบังานของธญัญารัตน์ แสง
พราย และชิณโสณ์ วิสฐินิธิกิจจา (¨ ¬¬) ที:ระบวุา่ปัจจยัด้านผลติภณัฑ์/บริการ กระบวนการ และลกัษณะ
ทางกายภาพมีอิทธิพลตอ่การตดัสนิใจใช้บริการตวัแทนออกสนิค้า ซึ:งสอดคล้องกบัผลการศกึษานี ,ที:พบวา่
ความปลอดภยัของสนิค้า ความสามารถในการบริหารจดัการพิธีการศลุกากร และความสามารถของ
บคุลากรเป็นปัจจยัสําคญั อีกทั ,งยงัสอดคล้องกบังานของนิธิเดช คหูาทองสมัฤทธ̄ิ (¨ ¬¦) ที:ชี ,วา่ปัจจยัด้าน
การประกนัคณุภาพการบริการและความน่าเชื:อถือมีความสําคญัสงูสดุในการคดัเลือกผู้ให้บริการโลจิสติกส์ 
ซึ:งสนบัสนนุข้อค้นพบของงานวิจยันี ,วา่ปัจจยัด้านคณุภาพบริการ ความปลอดภยั ความถกูต้อง และความ
เชื:อถือได้ มีบทบาทสงูตอ่การประเมินคณุภาพการให้บริการของตวัแทนออกของ 

 
ข้อเสนอแนะ 

จากผลการวิเคราะห์ AHP สามารถนําไปประยกุต์ใช้ในการพฒันาแบบประเมินการให้บริการของ
ตวัแทนออกของ โดยองค์กรสามารถกําหนดตวัชี ,วดัและรายการประเมินภายใต้แตล่ะปัจจยัทั ,ง 6 ด้านที:มี
ความสําคญัตามผลการวิจยั เพื:อใช้วดัระดบัคณุภาพการให้บริการได้อยา่งเป็นระบบ ทั ,งยงัสามารถนํา
ข้อมลูดงักลา่วไปจดัทําแบบสอบถามหรือแบบประเมินภายใน (Internal Evaluation Form) เพื:อใช้ติดตาม
ประสทิธิภาพการปฏิบติังานของบคุลากรและความมีประสทิธิผลของกระบวนการให้บริการอยา่งตอ่เนื:อง 
รวมถงึรองรับการประเมินทั ,งในรูปแบบการประเมินตนเอง (Self-Assessment) และการประเมินโดยลกูค้า 
(Customer Evaluation) เพื:อเปรียบเทียบผลลพัธ์และระบปุระเดน็ที:ควรพฒันาได้อยา่งแมน่ยํา ในสว่นของผู้
ให้บริการด้านตวัแทนออกของสามารถใช้ผลการวิจยันี ,เป็นข้อมลูเชิงหลกัฐานเชิงวิเคราะห์ในการกําหนด
นโยบายด้านการบริหารงานบริการ โดยเน้นเสริมสร้างคณุภาพในประเดน็ที:ลกูค้าให้ความสําคญัสงูที:สดุ 
ได้แก่ ความปลอดภยั ความรวดเร็ว และความถกูต้อง ซึ:งสามารถนําไปใช้ในการวางแผนปรับปรุงระบบงาน 
การออกแบบกระบวนการใหม ่ และการพฒันาศกัยภาพบคุลากรให้สอดคล้องกบัความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ นอกจากนี ,ผลการวิจยัยงัเป็นประโยชน์ตอ่การกําหนดกลยทุธ์ด้านการพฒันาทรัพยากรมนษุย์ 
(Human Resource Development) เช่น การจดัอบรมทกัษะการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า การสื:อสารกบัลกูค้า 
และการใช้เทคโนโลยีสนบัสนนุงานศลุกากร ซึ:งล้วนเป็นองค์ประกอบสําคญัที:ช่วยเพิ:มขีดความสามารถใน
การแขง่ขนัขององค์กรในอตุสาหกรรมตวัแทนออกของในระยะยาว 
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