
บทท่ี  5 
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผลการศึกษา  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีตอการเลือกตัวแทนออกของของบริษัท

ในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน  ผลการวิเคราะหขอมูลสามารถสรุปผลการศึกษา  
อภิปรายผลการศึกษา  และขอเสนอแนะ  ดงันี้ 

 
สรุปผลการศึกษา  
 

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ผลการศึกษาพบวาผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  รอยละ   91.49   มีอายุ

ระหวาง  26 – 30 ป   รอยละ  34.04   จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี  รอยละ  85.11  มีตําแหนงเปน    
ผูจัดการฝายนาํเขา – สงออก  รอยละ  63.83   
 
สวนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปขององคกรและพฤติกรรมการใชบริการตัวแทนออกของ 

ผลการศึกษาพบวาบริษัทอยูในธุรกิจอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส  รอยละ  34.04  รองลงมา
คือ  อุตสาหกรรมผลิตชิ้นสวนและอุปกรณ  รอยละ  21.28  มีทุนจดทะเบียนมากกวา  100  ลานบาท  
รอยละ  36.17  รองลงมาคือเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง  10 – 50 ลานบาท  รอยละ  14.89         
ระยะเวลาในการดําเนินการมากกวา  12  ป   รอยละ  40.42  รองลงมาคือ  4 – 8 ป  รอยละ  29.79   
เปนบริษัทที่มกีารนําเขาเพยีงอยางเดยีว  รอยละ  4.26  มีการสงออกเพยีงอยางเดียว  รอยละ  8.51  และ
เปนบริษัทที่มทีั้งการนําเขาและสงออก  รอยละ  87.23 

บริษัทที่มีการนําเขามีมูลคาการนําเขาโดยเฉลี่ยตอเดือนมากกวา  20  ลานบาท   รอยละ  37.21  
มีจํานวนใบขนขาเขามากกวา  40  ใบตอเดือน  รอยละ  37.21  และใชบริการการขนสงทางอากาศใน
การนําเขาเปนประจํามากที่สุด  รอยละ  58.14   

บริษัทที่มีการสงออกสวนใหญมีมูลคาการสงออกโดยเฉลี่ยตอเดือนมากกวา  20  ลานบาท  
รอยละ  51.11  จํานวนใบขนขาออกมากกวา  40  ใบตอเดือน  รอยละ  33.33  และใชบริการการขนสง
ทางอากาศในการสงออกเปนประจํามากทีสุ่ด  รอยละ  66.67   

บริษัทที่มีการนําเขาหรือสงออกมีการใชบริการตัวแทนออกของ รอยละ  97.87  สวนใหญใช
บริการในการดําเนินพิธีการศุลกากร  รอยละ  97.83  รองลงมาคือการขนสงสินคา  รอยละ  89.13  
และบริการตรวจปลอยสินคาออกจากอารกัขาของศุลกากร  รอยละ  80.43  จํานวนตัวแทนออกของ   
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ที่บริษัทใชบริการ  คือ  1 – 2 บริษัท  หรือมากกวา  6  บริษัทในจํานวนเทากัน  คือ รอยละ 32.61  สาขา
ที่ใชบริการคือ  สาขาเชียงใหม  รอยละ  91.30  รองลงมาคือ  สาขาลําพูน  รอยละ  63.04  โดยมี       
รูปแบบในการตัดสินใจในการเลือกใชบริการตัวแทนออกของสวนใหญจะพจิารณาโดยผูที่มีอํานาจ
ในการตัดสินใจเพียงผูเดียว    รอยละ  52.17  และผูที่มีอํานาจในการตัดสินใจคือ  กรรมการผูจัดการ   
 
สวนท่ี  3  ขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกตัวแทนออกของของบรษิัทใน
นิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน   
 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ
ในการตัดสินใจเลือกใชบริการตัวแทนออกของโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจยัที่มีความสําคญัใน
ระดับมากที่สุด คือ    ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ปจจัยที่มีความสําคัญในระดับมาก  ไดแก  
ปจจัยดานบุคลากร  ปจจัยดานราคา  ปจจัยดานผลิตภณัฑ  และปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  
สวนปจจยัดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ  และปจจยัดานการสงเสริมการตลาด  มี
ความสําคัญในระดับปานกลาง 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจยัยอยที่มีความสําคัญในระดบัมากที่สุด  คือ  การตอบสนองและ 
แกปญหาไดอยางถูกตอง  และปจจยัยอยอ่ืนๆมีความสําคัญในระดับมาก  เรียงตามลําดับ  ไดแก      
การใหบริการดําเนินพิธีการศุลกากร  การใหบริการขนสงสินคา  การพัฒนาและปรบัปรุงบริการอยาง
ตอเนื่อง  และการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการบริการ 
 ปจจัยดานราคา   ปจจัยยอยดานราคาที่มีความสําคัญในระดับมากที่สุด  คือ  คาธรรมเนียมใน
การใหบริการที่เหมาะสม และปจจยัยอยอ่ืนๆมีความสําคัญในระดับมาก  เรียงตามลําดับ  ไดแก  
สามารถตอรองราคาได  ราคาใกลเคียงกบับริษัทอื่น ราคาต่ํากวาบรษิัทอื่น  และระยะเวลาในการให
เครดิต 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ทุกปจจัยยอยมีความสําคัญในระดับมาก  เรียงตามลําดับ  
ไดแก  สถานประกอบการของผูใหบริการสามารถติดตอไดงาย  มพีนักงานมาติดตอใหบริการ  มีสาขา
จํานวนมาก  สะดวกในการใชบริการ   มีบริการรับ – สงเอกสารไปยังสถานที่ที่ลูกคากําหนด  เชน  
ธนาคาร  บริษัท  และมีที่ตั้งอยูใกลทาเรือหรือดานศุลกากร 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ปจจยัยอยที่มีความสําคัญในระดบัมาก  คือ  มีการแจง     
ขอมูลขาวสารของกรมศุลกากรและหนวยงานราชการที่เกีย่วของกับการนําเขา – สงออก  และปจจยั
ยอยอ่ืนๆมีความสําคัญในระดับปานกลาง  เรียงตามลําดับ  ไดแก        มีเว็บไซตในการนําเสนอขอมูล  
คําแนะนําจากผูอ่ืนที่เคยใชบริการ  และจดหมายเชิญชวนลูกคามาใชบริการ 
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 ปจจัยดานบคุลากร  ปจจยัยอยที่มีความสําคัญในระดบัมากที่สุด  ไดแก  มคีวามรูเร่ือง         
กฎเกณฑดานพิธีการศุลกากรและการดําเนนิพิธีการศุลกากร  มีความสามารถในการใหบริการที่    
รวดเร็ว ถูกตอง  มีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี  มีความสามารถในการให         
คําปรึกษา  คําแนะนํา  และมอัีธยาศัยและมนุษยสัมพนัธด ี
 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ ทกุปจจัยยอยมีความสําคัญในระดับ         
ปานกลาง  เรียงตามลําดับ  ไดแก  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย  พนักงานมกีารแตงกายที่ด ี  สถานที่
จอดรถเพียงพอ  และมีบรรยากาศในสํานกังาน  เชน  ตกแตง    สวยงาม  สะอาด 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   ปจจัยยอยที่มีความสําคัญในระดับมากที่สุด  เรียง
ตามลําดับ  ไดแก  ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรักษาขอมูลเปนอยางดี  มีการแกปญหาใหลูกคา
อยางรวดเรว็  การขนสงสินคามีความปลอดภัย/สินคาไมเสียหาย  ความสะดวก รวดเร็วในการติดตอ    
ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจนแลวเสร็จ  และตรงตอเวลา 
 

จากตารางที ่ 63 เมื่อพิจารณาปจจยัยอยของปจจยัแตละดานพบวา  ปจจัยยอยที่มีระดับ
ความสําคัญมากที่สุด  เรียงตามลําดับ  ไดแก  ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรักษาขอมูลเปนอยางดี 
มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเรว็  การขนสงสินคาปลอดภัย/สินคาไมเสียหาย การตอบสนอง
และแกปญหาไดอยางถูกตอง  ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ  ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจนแลว
เสร็จ   ตรงตอเวลา      พนักงานมีความรูเร่ืองกฎเกณฑพธีิการศุลกากรและการดําเนนิพิธีการศุลกากร  
คาธรรมเนียมการใหบริการที่เหมาะสม  มีการติดตามผลการดําเนินงาน   พนักงานมีความสามารถใน
การใหบริการที่    รวดเร็ว ถูกตอง  พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี  
พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา   แนะนํา  ขัน้ตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  และ
พนักงานมีอัธยาศัยและมนษุยสัมพันธด ี
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ตารางที่  63  แสดงปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใชตัวแทนออกของของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ  จังหวัดลําพนู   
โดยมีคาเฉลี่ยความสําคัญในระดับมากทีสุ่ด 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คาเฉลี่ย แปลผล ลําดับ 
ดาน ปจจัยยอย       

กระบวนการใหบริการ  ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรกัษาขอมลูเปนอยางดี 4.74 มากที่สุด 1 
กระบวนการใหบริการ การแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว 4.74 มากที่สุด 1 
กระบวนการใหบริการ การขนสงสินคามีความปลอดภัย/ สินคาไมเสียหาย 4.70 มากที่สุด 2 
ผลิตภัณฑ ตอบสนองและแกปญหาไดอยางถกูตอง 4.67 มากที่สุด 3 
กระบวนการใหบริการ ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 4.67 มากที่สุด 3 
กระบวนการใหบริการ ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจนแลวเสร็จ 4.67 มากที่สุด 3 
กระบวนการใหบริการ ตรงตอเวลา 4.67 มากที่สุด 3 
บุคลากร มีความรู เรื่องกฎเกณฑดานพิธีการศุลกากรและการดําเนินพิธีการศุลกากร 4.65 มากที่สุด 4 
ราคา คาธรรมเนียมในการใหบริการที่เหมาะสม 4.61 มากที่สุด 5 
กระบวนการใหบริการ มีการติดตามผลการดําเนินงาน 4.61 มากที่สุด 5 
บุคลากร พนักงานมีความสามารถในการใหบริการที่รวดเร็ว ถูกตอง 4.57 มากที่สุด 6 
บุคลากร พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดด ี 4.57 มากที่สุด 6 
บุคลากร พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนาํ  4.52 มากที่สุด 7 
กระบวนการใหบริการ ขั้นตอนในการใหบริการไมยุงยากซบัซอน 4.52 มากที่สุด 7 
บุคลากร พนักงานมอีัธยาศยัและมนษุยสัมพนัธดี 4.50 มากที่สุด 8 
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สวนท่ี  4  ปญหาที่พบจากการใชบริการตวัแทนออกของของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรม  ภาคเหนอื 
จังหวัดลําพูน   
 ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาจากการใชบริการตัวแทนออกของโดยรวม
ในระดับปานกลาง  โดยปญหาในทุกดานเปนปญหาในระดับปานกลาง  ยกเวนปญหาดานผลิตภัณฑ
เปนปญหาในระดับมาก   

ปญหาดานผลิตภัณฑ  ปญหายอยที่เปนปญหาในระดับมาก  เรียงตามลําดับ  ไดแก  ไมมี   
การรับประกันความเสียหายที่เกิดจากตัวแทนออกของ ไมมีมาตรฐานในการใหบริการ จํานวนพาหนะ
ที่ใชในการขนสงไมเพียงพอ  และการใหบริการที่ไมครบวงจร 

ปญหาดานราคา  ปญหายอยที่เปนปญหาในระดับมาก  คือ  อัตราคาธรรมเนียมไมเหมาะสม  
ปญหายอยทีเ่ปนปญหาในระดับปานกลาง  ไดแก  การปรับเปลี่ยนราคาบอยครั้ง  และระยะเวลาใน
การใหเครดิตไมเหมาะสม 
 ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย  ปญหายอยที่เปนปญหาในระดับปานกลาง  ไดแก  สาขา
ไมเพียงพอ  และสถานที่ตั้งไมสะดวกในการติดตอ  ปญหายอยทีเ่ปนปญหาในระดับนอย  คือ     
สถานที่ตั้งไกลจากสถานที่ราชการ  ไมสะดวกในการใชบริการ     
 ปญหาดานการสงเสริมการตลาด  ปญหายอยที่เปนปญหาในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ  
ไดแก     ไมมกีารใหสวนลดราคา     ไมมีการใหของขวญัหรือเขารวมกิจกรรมกับบริษัท                      
และการประชาสัมพันธการใหบริการไมเหมาะสม 
 ปญหาดานบุคลากร   ปญหายอยที่เปนปญหาในระดับปานกลาง  เรียงตามลําดับ   ไดแก  
พนักงานแกปญหาใหลูกคาลาชา  พนักงานขาดความรู  ความเชี่ยวชาญในการดําเนนิพิธีการศุลกากร 
พนักงานไมมกีารอธิบายใหลูกคาเขาใจไดโดยงาย  พนักงานไมสุภาพ  พนักงานไมสนใจที่จะรักษา
สิทธิประโยชนของลูกคา  พนักงานไมมีความสามารถในการใหคําแนะนํา  และพนกังานไมซ่ือสัตย 
 ปญหาดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ  ปญหายอยที่เปนปญหาในระดับปานกลาง 
เรียงตามลําดับ   ไดแก  อุปกรณเครื่องใชสํานักงานมปีญหาขัดของบอย  การจัดวางอุปกรณและ
เอกสารไมเปนระเบียบ  อาคารสถานที่ไมสะอาด  และทีจ่อดรถไมเพียงพอ 
 ปญหาดานกระบวนการใหบริการ   ปญหายอยที่เปนปญหาในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ   
ไดแก  ระบบการขนสงลาชา  ระบบการทําเอกสารลาชา  ระบบการขนสงไมปลอดภัย  การใหบริการ
ผิดพลาดบอย  ระบบการเกบ็ขอมูลของลูกคาไมปลอดภัย/ไมนาไววางใจ  และขัน้ตอนการใหบริการ
ยุงยาก  ซับซอน 
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ตารางที่  64  ปญหาที่พบจากการใชบริการตัวแทนออกของของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวดัลําพูน (เรียงลําดับตามความสําคัญของปญหา) 
 

ปญหาที่พบจากการใชบริการ 
ดาน ปญหายอย 

คาเฉลี่ย แปลผล อันดับ 

ผลิตภัณฑ ไมมีมาตรฐานในการใหบริการ 3.70 มาก 1 
ผลิตภัณฑ ไมมีการรับประกัน ความเสียหายที่เกิดจากตัวแทนออกของ 3.70 มาก 2 
ผลิตภัณฑ การใหบริการที่ไมครบวงจร 3.67 มาก 3 
ราคา อัตราคาธรรมเนียมไมเหมาะสม 3.61 มาก 4 
ผลิตภัณฑ จํานวนพาหนะที่ใชในการขนสงไมเพียงพอ 3.59 มาก 5 
บุคลากร พนักงานแกปญหาใหลูกคาลาชา 3.46 ปานกลาง 6 
บุคลากร พนักงานขาดความรู ความเชี่ยวชาญในการดําเนินพิธีการศุลกากร 3.39 ปานกลาง 7 
กระบวนการใหบริการ ระบบการขนสงลาชา 3.39 ปานกลาง 8 
กระบวนการใหบริการ ระบบการจัดทําเอกสารลาชา 3.37 ปานกลาง 9 
กระบวนการใหบริการ ระบบการเก็บขอมูลลูกคาไมปลอดภัย/ไมนาไววางใจ 3.37 ปานกลาง 10 
กระบวนการใหบริการ การใหบริการผิดพลาดบอย 3.35 ปานกลาง 11 
กระบวนการใหบริการ ระบบการขนสงไมปลอดภัย 3.35 ปานกลาง 12 
ราคา การปรับเปลี่ยนราคาบอยครั้ง 3.30 ปานกลาง 13 
การสงเสริมการตลาด ไมมีการใหสวนลดราคา 3.28 ปานกลาง 14 
บุคลากร พนักงานไมมีความสามารถในการอธิบายใหลูกคาเขาใจไดโดยงาย 3.24 ปานกลาง 15 
บุคลากร พนักงานไมสุภาพ 3.22 ปานกลาง 16 ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
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ตารางที่  64  ปญหาที่พบจากการใชบริการตัวแทนออกของของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวดัลําพูน  (เรียงลําดับตามความสําคัญของปญหา) 
 (ตอ) 
 

ปญหาที่พบจากการใชบริการ 
ดาน ปญหายอย 

คาเฉลี่ย แปลผล อันดับ 

กระบวนการใหบริการ ขั้นตอนการใหบริการยุงยาก  3.22 ปานกลาง 17 
การสงเสริมการตลาด ไมมีการใหของขวัญหรือเขารวมกิจกรรมกับบริษัท 3.20 ปานกลาง 18 
ราคา ระยะเวลาในการใหเครดิตไมเหมาะสม 3.17 ปานกลาง 19 
บุคลากร พนักงานไมสนใจที่จะรักษาสิทธิประโยชนของลูกคา 3.13 ปานกลาง 20 
การสงเสริมการตลาด การประชาสัมพันธ การใหบริการไมเหมาะสม  3.07 ปานกลาง 21 
บุคลากร พนักงานไมมีความสามารถในการใหคําแนะนํา 3.04 ปานกลาง 22 
บุคลากร พนักงานไมซื่อสัตย 3.00 ปานกลาง 23 
การสรางและการนําเสนอทางกายภาพ อุปกรณเครื่องใชสํานักงานมีปญหาขัดของบอย 2.93 ปานกลาง 24 
ชองทางการจัดจําหนาย สาขาไมเพียงพอไมสะดวกในการใชบริการ 2.89 ปานกลาง 25 
ชองทางการจัดจําหนาย สถานที่ตั้งไมสะดวกในการติดตอ 2.85 ปานกลาง 26 
การสรางและการนําเสนอทางกายภาพ การจัดวางอุปกรณ และเอกสารไมเปนระเบียบ 2.72 ปานกลาง 27 
การสรางและการนําเสนอทางกายภาพ อาคารสถานที่ไมสะอาด 2.61 ปานกลาง 28 
การสรางและการนําเสนอทางกายภาพ ที่จอดรถมีไมเพียงพอ 2.59 ปานกลาง 29 
ชองทางการจัดจําหนาย สถานที่ตั้งไกลจากสถานที่ราชการ ไมสะดวกในการใหบริการ 2.46 นอย 30 
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 จากตารางที่  64  เมื่อพิจารณาปญหายอยในแตละดานพบวา  ปญหาที่พบเปนปญหาในระดับ
มาก เรียงตามลําดับ  ไดแก  ไมมีมาตรฐานในการใหบริการ  ไมมีการรับประกันความเสียหายที่เกิด
จากตัวแทนออกของ  การใหบริการที่ไมครบวงจร  อัตราคาธรรมเนียมไมเหมาะสม  และจํานวน
พาหนะ ที่ใชในการขนสงไมเพียงพอ 
 
สวนท่ี  5  ปจจัยสวนประสมการตลาดบรกิารที่มีตอการเลือกตัวแทนออกของของบริษัทในนิคม 
อุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน  จําแนกตามกลุมอุตสาหกรรม  เงินทุนจดทะเบียน  และปรมิาณ
การใชบริการตัวแทนออกของ 
 

-    ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีตอการเลือกตัวแทนออกของของบริษัทในนิคม 
อุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน  จําแนกตามกลุมอุตสาหกรรม   

ผลการศึกษาพบวา   
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกสและผลิต
ชิ้นสวนอุปกรณ   และกลุมอุตสาหกรรมสิ่งทอและเครื่องตกแตง  ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  การตอบสนองและแกปญหาไดอยางถูกตอง 
 ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมการเกษตร  อาหาร  และเครื่องดื่ม ให
ความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก การดําเนินพิธีการศุลกากร  การ
พัฒนาและปรบัปรุงบริการอยางตอเนื่อง  และการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการใหบริการ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดบั  ใหความสําคัญปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  การขนสงสินคา 

ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอื่นๆ  ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย     
สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  การดําเนนิพิธีการศุลกากร 

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามในทุกกลุมอุตสาหกรรมใหความสําคัญปจจัยยอยที่มี   
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  คาธรรมเนียมในการใหบริการที่เหมาะสม 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย    ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรม
อิเล็กทรอนิกสและผลิตชิ้นสวนอุปกรณ   ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  
ไดแก  สถานประกอบการของผูใหบริการสามารถติดตอไดงาย  และมพีนักงานมาตดิตอใหบริการ 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมการเกษตร  อาหาร  และเครื่องดื่ม ให
ความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด    คือ  สถานประกอบการของผูใหบริการ
สามารถติดตอไดงาย 
  ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมสิ่งทอ  และเครื่องตกแตง ใหความสําคัญปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด    ไดแก  สถานประกอบการของผูใหบริการสามารถติดตอ
ไดงาย  และมสีาขาจํานวนมาก  สะดวกในการใชบริการ 

ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดบั ใหความสําคัญปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมาก    คือ  สถานประกอบการของผูใหบริการสามารถติดตอไดงาย 

ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอื่นๆ ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อยูในระดับมาก  ไดแก  สถานประกอบการของผูใหบริการสามารถติดตอไดงาย  มสีาขาจํานวนมาก  
สะดวกในการใชบริการ  และมีพนกังานมาติดตอใหบริการ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด     ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรม
อิเล็กทรอนิกสและผลิตชิ้นสวนอุปกรณ   ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  
คือ  มีการแจงขอมูลขาวสารของกรมศุลกากรและหนวยงานราชการที่เกีย่วของกับการนําเขา – สงออก 

ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมการเกษตร  อาหาร  และเครื่องดื่ม และกลุม  
อุตสาหกรรมสิ่งทอ และเครื่องตกแตง ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด 
คือ  มีการแจงขอมูลขาวสารของกรมศุลกากรและหนวยงานราชการที่เกีย่วของกับการนําเขา – สงออก 

ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดบั และกลุม 
อุตสาหกรรมอื่นๆ ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  การใหสวนลดราคา 
 ปจจัยดานบคุลากร  ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกสและผลิต 
ช้ินสวนอุปกรณ   ใหความสําคัญปจจยัยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ มีความรูเร่ือง     
กฎเกณฑดานพิธีการศุลกากรและการดําเนนิพิธีการศุลกากร 

ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมการเกษตร  อาหาร  และเครื่องดื่ม ให
ความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  มีความรูในระบบการทํางานแบบ      
โลจีสติก  และมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดด ี

ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมสิ่งทอ  และเครื่องตกแตง ใหความสําคัญปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด   ไดแก  มีความรูความเขาใจในระบบการคาระหวาง
ประเทศ  มีความรูเร่ืองกฎเกณฑดานพิธีการศุลกากรและการดําเนนิพิธีการศุลกากร  มีความรูระบบ
การขนสงสินคาระหวางประเทศ  และมีความสามารถในการใหคําปรกึษา  คําแนะนาํ  
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ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดบั ใหความสําคัญปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  มีความรูเร่ืองกฎเกณฑดานพิธีการศุลกากรและการ
ดําเนินพิธีการศุลกากร  มีความสามารถในการใหบริการที่รวดเร็ว  ถูกตอง  มีความสามารถในการให
คําปรึกษา  คําแนะนํา   อธิบายรายละเอยีดโดยใชภาษาเขาใจงาย  มีอัธยาศัยและมนุษยสัมพันธดี  และ
มีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดด ี

ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอื่นๆ   ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย    
สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ มีความรูเร่ืองกฎเกณฑดานพิธีการศุลกากรและการดําเนนิพิธีการ
ศุลกากร 
 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุม             
อุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกสและผลิตชิ้นสวนอุปกรณ กลุมอุตสาหกรรมการเกษตร  อาหารและ  
เครื่องดื่ม  กลุมอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับ  และกลุมอุตสาหกรรมอื่นๆ  ใหความสาํคัญ
ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
 ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมสิ่งทอและเครื่องตกแตง ใหความสําคัญปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด    คือ  มีอุปกรณสํานักงานทีท่ันสมัย 
   ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรม 
อิเล็กทรอนิกสและผลิตชิ้นสวนอุปกรณ ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดบัมาก   
ที่สุด  คือ  ขอมูลลูกคาเปนความลับและเกบ็รักษาขอมูลเปนอยางดี   
 ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมการเกษตร  อาหาร  และเครื่องดื่ม ให
ความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  ความสะดวกรวดเรว็ในการตดิตอ  
ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจนแลวเสร็จ  การขนสงสนิคาปลอดภัย/สินคาไมเสียหาย  ขอมูลลูกคาเปน
ความลับและเก็บรักษาขอมลูเปนอยางดี  มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเรว็  และตรงตอเวลา       

  ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมสิ่งทอและเครื่องตกแตง ใหความสําคัญปจจัย
ยอยทุกปจจยัมีคาเฉลี่ยเทากนัอยูในระดับมากที่สุด 

ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดบั ใหความสําคัญปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก   ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ  และมีการแกไข
ปญหาใหลูกคาอยางรวดเรว็   

ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอื่นๆ ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  ความสะดวกรวดเรว็ในการติดตอ  ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจนแลว
เสร็จ  การขนสงสินคาปลอดภัย/สินคาไมเสียหาย  มกีารแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว  และตรง
ตอเวลา       
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ตารางที่  65  แสดงปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญสูงสุดของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกตัวแทนออกของ 
จําแนกตามกลุมอุตสาหกรรม 
 

กลุมอตุสาหกรรม ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ อิเล็กทรอนิกสและผลิตชิ้นสวน

อุปกรณ 
การเกษตร  อาหาร  และเครื่องดื่ม สิ่งทอและเครื่องตกแตง อัญมณีและเครื่องประดับ อื่นๆ 

 
ผลิตภัณฑ 

 
- ตอบสนองและแกปญหาไดอยาง
ถูกตอง (4.77) 

- การดําเนินพิธีการศุลกากร (4.80) 
- การพัฒนาและปรับปรุงบริการ
อยางตอเนื่อง (4.80) 
- นําเทคโนโลยีที่ทนัสมัยมาใชใน
การใหบริการ(4.80) 
- ตอบสนองและแกปญหาไดอยาง
ถูกตอง (4.80) 

- ตอบสนองและแกปญหาไดอยาง
ถูกตอง (4.50) 

 
-  การขนสงสินคา (4.80) -  การดําเนินพิธีการศุลกากร 

(5.00) 
 

ราคา -  คาธรรมเนียมการใหบริการที่
เหมาะสม (4.58) 

-  คาธรรมเนียมการใหบริการที่
เหมาะสม (4.60) 

-  คาธรรมเนียมการใหบริการที่
เหมาะสม (4.75) 

-  คาธรรมเนียมการใหบริการที่
เหมาะสม (4.80) 

-  คาธรรมเนียมการ
ใหบริการที่เหมาะสม (4.83) 

ชองทางการจัด
จําหนาย 

- สถานประกอบการของผู
ใหบริการสามารถติดตอไดงาย 
(4.08) 
-  มีพนักงานมาติดตอใหบริการ 
(4.08) 

- สถานประกอบการของผู
ใหบริการสามารถติดตอไดงาย 
(4.60) 
 

- สถานประกอบการของผู
ใหบริการสามารถติดตอไดงาย 
(4.75) 
-  มีสาขาจํานวนมาก สะดวกใน
การใชบริการ (4.75) 

- สถานประกอบการของผู
ใหบริการสามารถติดตอไดงาย 
(4.40) 
 

- สถานประกอบการของผู
ใหบริการสามารถติดตอได
งาย (4.00) 
-  มีพนักงานมาติดตอ
ใหบริการ (4.00) 
-  มีสาขาจํานวนมาก สะดวก
ในการใชบริการ (4.00) ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
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ตารางที่  65  แสดงปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญสูงสุดของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกตัวแทนออกของ 
จําแนกตามกลุมอุตสาหกรรม (ตอ) 
 

กลุมอตุสาหกรรม ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ อิเล็กทรอนิกสและผลิตชิ้นสวน

อุปกรณ 
การเกษตร  อาหาร  และเครื่องดื่ม สิ่งทอและเครื่องตกแตง อัญมณีและเครื่องประดับ อื่นๆ 

การสงเสริมการตลาด 
- แจงขอมูลขาวสารของกรม
ศุลกากรและหนวยงานราชการที่
เกี่ยวของกับการนําเขา-สงออก 
(4.04) 

- แจงขอมูลขาวสารของกรม
ศุลกากรและหนวยงานราชการ
ที่เกี่ยวของกับการนําเขา-
สงออก (4.40) 

- แจงขอมูลขาวสารของกรม
ศุลกากรและหนวยงานราชการ
ที่เกี่ยวของกับการนําเขา-
สงออก (4.75) 

-  ใหสวนลดราคา (4.00) 
 

-  ใหสวนลดราคา (4.33) 
 

บุคลากร - มีความรูเรื่องกฎเกณฑดานพิธี
การศุลกากรและการเดินพิธีการ
ศุลกากร  (4.54) 

- มีความรูในระบบการทํางาน
แบบโลจิสติก (4.80) 
-  มีความสามารถในการแกไข
ปญหาเฉพาะหนาไดดี (4.80) 

- มีความรูความเขาใจในระบบ
การคาระหวางประเทศ (4.75)  
- มีความรูเรื่องกฎเกณฑดานพิธี
การศุลกากรและการเดินพิธีการ
ศุลกากร  (4.75) 
-  มีความรูระบบขนสงสินคา
ระหวางประเทศ (4.75) 
-  มีความสามารถในการให
คําปรึกษา แนะนํา (4.75) 

- มีความรูเรื่องกฎเกณฑดานพิธี
การศุลกากรและการเดินพิธีการ
ศุลกากร  (4.80) 
- มีความสามารถใหบริการที่
รวดเร็ว ถูกตอง (4.80) 
-  มีความสามารถในการให
คําปรึกษา แนะนํา (4.80) 
- อธิบายรายละเอียดโดยใชภาษา
เขาใจงาย (4.80) 
-  มีอัธยาศัยและมนษุยสัมพันธดี 
(4.80) 
-  มีความสามารถในการแกไข
ปญหาเฉพาะหนาไดดี (4.80) 

- มีความรูเรื่องกฎเกณฑดานพิธี
การศุลกากรและการเดินพิธีการ
ศุลกากร  (5.00) 
-  มีความสามารถในการให
คําปรึกษา แนะนํา (5.00) 
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ตารางที่  65  แสดงปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญสูงสุดของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกตัวแทนออกของ 
จําแนกตามกลุมอุตสาหกรรม (ตอ) 
 

กลุมอตุสาหกรรม ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ อิเล็กทรอนิกสและผลิต

ชิ้นสวนอุปกรณ 
การเกษตร  อาหาร  และเครื่องดื่ม สิ่งทอและเครื่องตกแตง อัญมณีและเครื่องประดับ อื่นๆ 

การสรางและการนําเสนอ
ทางกายภาพ 

-  มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (3.81) 

-  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
(4.00) 

-  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย (4.50) -  มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (3.80) 

-  มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (3.50) 

กระบวนการใหบริการ 
-  ขอมูลลูกคาเปนความลับ
และเก็บรักษาขอมูลเปนอยางดี 
(4.69) 
 

- ความสะดวกรวดเร็วในการ
ติดตอ (4.80) 
- ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจน
แลวเสร็จ (4.80) 
- การขนสงสินคามีความ
ปลอดภัย/ สินคาไมเสียหาย 
(4.80) 
- ขอมูลลูกคาเปนความลับและ
เก็บรักษาขอมูลเปนอยางด ี(4.80) 
- มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยาง 
รวดเร็ว (4.80) 

- ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ (4.75) 
- ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจนแลวเสร็จ 
(4.80) 
- ขั้นตอนในการใหบริการไมยุงยาก 
ซับซอน (4.75) 
- จํานวนพนักงานมีเพียงพอในการ
ใหบริการ (4.75) 
- การขนสงสินคามีความปลอดภัย/ สินคา
ไมเสียหาย (4.75) 
- ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรักษา
ขอมูลเปนอยางด ี(4.75) 
- มีการติดตามผลการดําเนินงาน (4.75) 
- มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยาง 
รวดเร็ว (4.75) 
- ตรงตอเวลา(4.75) 

- ความสะดวกรวดเร็วในการ
ติดตอ (5.00) 
- มีการแกไขปญหาใหลูกคา
อยางรวดเร็ว (5.00) 
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-     ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการทีม่ีตอการเลือกตัวแทนออกของของบรษิัทในนิคม 
อุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน  จําแนกตามเงินทุนจดทะเบียน   
 ผลการศึกษาพบวา 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบยีนต่ํากวา  10  ลานบาท          
ใหความสําคญัปจจัยยอยทีม่ีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  การขนสงสินคา 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง 10 – 50 ลานบาท เงินทุนจดทะเบียน 
อยูระหวาง  51 – 100 ลานบาท  และเงินทุนจดทะเบียนมากกวา 100 ลานบาท ใหความสําคัญปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  การตอบสนองและแกปญหาไดอยางถูกตอง   
 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามในทุกกลุมใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยู
ในระดับมากที่สุด  คือ  คาธรรมเนียมในการใหบริการที่เหมาะสม 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบยีนต่ํากวา  10  
ลานบาท   ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  สถานประกอบการ
ของผูใหบริการสามารถติดตอไดงาย   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง 10 – 50 ลานบาท ใหความสําคญัปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมาก    คือ  สถานประกอบการของผูใหบริการสามารถติดตอไดงาย 
  ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง 51 – 100 ลานบาท ใหความสําคัญ
ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก    ไดแก  มีบริการรับ – สงเอกสารไปยังสถานที่ที่ลูกคา
กําหนด  และสถานประกอบการของผูใหบริการสามารถติดตอไดงาย   

ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนมากกวา 100 ลานบาท ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก    คือ  มีพนกังานมาติดตอใหบริการ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนต่ํากวา  10  ลาน
บาท   ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  มีการแจงขอมูลขาวสาร
ของกรมศุลกากรและหนวยงานราชการที่เกีย่วของกับการนําเขา – สงออก 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง 10 – 50 ลานบาท และเงินทุนจด
ทะเบียนอยูระหวาง 51 – 100 ลานบาท ใหความสําคัญปจจัยยอยทีม่ีคาเฉลี่ยสูงสดุอยูในระดับมาก    
คือ  มีการแจงขอมูลขาวสารของกรมศุลกากรและหนวยงานราชการที่เกีย่วของกับการนําเขา – สงออก 
  ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนมากกวา 100 ลานบาท ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก    คือ  การใหสวนลดราคา 
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ปจจัยดานบคุลากร  ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนต่ํากวา  10  ลานบาท   ให
ความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ มีความสามารถในการใหคําปรึกษา  
คําแนะนํา  

ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง 10 – 50 ลานบาท ใหความสําคญัปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  มีความรูเร่ืองกฎเกณฑดานพิธีการศลุกากรและการ
ดําเนินพิธีการศุลกากร 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง 51 – 100 ลานบาท ใหความสําคัญ
ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   ไดแก  มีความรูเร่ืองกฎเกณฑดานพธีิการศุลกากรและ
การดําเนินพิธีการศุลกากร  และมีอัธยาศัยและมนุษยสัมพันธด ี

ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนมากกวา 100 ลานบาท ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  มีความรูเร่ืองกฎเกณฑดานพิธีการศุลกากรและการดําเนิน
พิธีการศุลกากร  และมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี 
 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบยีน
ต่ํากวา  10  ลานบาท  ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  สถานที่จอดรถ
เพียงพอ 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง 10 – 50 ลานบาท ใหความสําคญัปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  มีอุปกรณสํานกังานที่ทันสมยั 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง 51 – 100 ลานบาท ใหความสําคัญ
ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   ไดแก  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย  และพนกังานมีการ
แตงกายที่ด ี

ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนมากกวา 100 ลานบาท ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย   

  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบยีนต่ํากวา  10  
ลานบาท  ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  ความสะดวก      
รวดเร็วในการติดตอ  ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรักษาขอมูลเปนอยางดี  และมกีารแกไขปญหา
ใหลูกคาอยางรวดเร็ว     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง 10 – 50 ลานบาท ใหความสําคญัปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  การขนสงสินคาปลอดภัย/สินคาไมเสียหาย  และ
ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรักษาขอมูลเปนอยางดี   

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 

 

112

ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง 51 – 100 ลานบาท ใหความสําคัญ
ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  ไดแก  ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจนแลวเสร็จ  และมี
การแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว   

ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนมากกวา  100 ลานบาท  ใหความสําคัญปจจัยยอยที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก   ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรักษาขอมูลเปนอยางด ี 
มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเรว็  และตรงตอเวลา 
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ตารางที่  66  แสดงปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีคาเฉลี่ยระดบัความสําคัญสูงสุดที่มีผลตอการเลือกตัวแทนออกของจําแนกตามเงนิทุนจดทะเบยีน 
 

เงินทุนจดทะเบียน ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

ต่ํากวา 10 ลานบาท 10 – 50 ลานบาท 51 – 100 ลานบาท มากกวา  100 ลานบาท 

ผลิตภัณฑ - การขนสงสินคา (5.00) 
 

- ตอบสนองและแกปญหาไดอยาง
ถูกตอง (4.69) - ตอบสนองและแกปญหาไดอยาง

ถูกตอง (4.86) 

- ตอบสนองและแกปญหาไดอยาง
ถูกตอง (4.71) 

ราคา -  คาธรรมเนียมการใหบริการที่
เหมาะสม (5.00) 

-  คาธรรมเนียมการใหบริการที่
เหมาะสม (4.44) 

-  คาธรรมเนียมการใหบริการที่
เหมาะสม (4.57) 

-  คาธรรมเนียมการใหบริการที่
เหมาะสม (4.65) 

ชองทางการจัด
จําหนาย 

- สถานประกอบการของผู
ใหบริการสามารถติดตอไดงาย 
(4.83) 
 

- สถานประกอบการของผู
ใหบริการสามารถติดตอไดงาย 
(4.44) 
 
 

- สถานประกอบการของผู
ใหบริการสามารถติดตอไดงาย 
(3.86) 
- มีบริการรับ-สงเอกสารไปยัง
สถานที่ที่ลูกคากําหนด (3.86) 

-  มีพนักงานมาติดตอใหบริการ 
(4.00) 
 
 

การสงเสริมการตลาด 
- แจงขอมูลขาวสารของกรม
ศุลกากรและหนวยงานราชการ
ที่เกี่ยวของกับการนําเขา-
สงออก (4.67) 

- แจงขอมูลขาวสารของกรม
ศุลกากรและหนวยงานราชการที่
เกี่ยวของกับการนําเขา-สงออก 
(4.25) 

- แจงขอมูลขาวสารของกรม
ศุลกากรและหนวยงานราชการที่
เกี่ยวของกับการนําเขา-สงออก 
(3.86) 

-  ใหสวนลดราคา (3.94) 
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ตารางที่  66  แสดงปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีคาเฉลี่ยระดบัความสําคัญสูงสุดที่มีผลตอการเลือกตัวแทนออกของจําแนกตามเงนิทุนจดทะเบยีน  
(ตอ) 
 

เงินทุนจดทะเบียน ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ ต่ํากวา 10 ลานบาท 10 – 50 ลานบาท 51 – 100 ลานบาท มากกวา  100 ลานบาท 
บุคลากร -  มีความสามารถในการให

คําปรึกษา แนะนํา (5.00) 
 

- มีความรูเรื่องกฎเกณฑดานพิธีการ
ศุลกากรและการเดินพิธีการ
ศุลกากร  (4.75) 

- มีความรูเรื่องกฎเกณฑดานพิธีการ
ศุลกากรและการเดินพิธีการ
ศุลกากร  (4.43) 
-  มีอัธยาศัยและมนุษยสัมพันธดี 
(4.43) 

- มีความรูเรื่องกฎเกณฑดานพิธีการ
ศุลกากรและการเดินพิธีการ
ศุลกากร  (4.59) 
-  มีความสามารถในการแกไข
ปญหาเฉพาะหนาไดดี (4.59) 

การสรางและการ
นําเสนอทาง
กายภาพ 

-  สถานที่จอดรถเพียงพอ (3.83) -  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
(4.13) 

-  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
(3.57) 

-  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
(3.76) 

กระบวนการ
ใหบริการ 

- ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
(5.00) 
-  ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บ
รักษาขอมูลเปนอยางดี (5.00) 
- มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยาง 
รวดเร็ว (5.00) 

- การขนสงสินคามีความปลอดภัย/ 
สินคาไมเสียหาย (4.88) 
 

- ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจน
แลวเสร็จ (4.43) 
 

-  ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บ
รักษาขอมูลเปนอยางดี (4.76) 
- มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยาง 
รวดเร็ว (4.76) 
- ตรงตอเวลา(4.76) 
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-     ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการทีม่ีตอการเลือกตัวแทนออกของของบรษิัทในนิคม 
อุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน  จําแนกตามปรมิาณการใชบริการตัวแทนออกของ 
 ผลการศึกษาพบวา 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใชบริการนอย   ใหความสําคัญ
ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  การดําเนินพิธีการศุลกากร 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใชบริการปานกลางและปริมาณการใชบริการมาก ให
ความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  ตอบสนองและแกปญหาไดอยาง 
ถูกตอง   
 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามในทุกกลุมใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยู
ในระดับมากที่สุด  คือ  คาธรรมเนียมในการใหบริการที่เหมาะสม 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใชบริการนอย ให
ความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  สถานประกอบการของผูใหบริการ
สามารถติดตอไดงาย   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใชบริการปานกลางและปริมาณการใชบริการมาก          
ใหความสําคญัปจจัยยอยทีม่ีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  สถานประกอบการของผูใหบริการ
สามารถติดตอไดงาย  และมพีนักงานมาตดิตอใหบริการ 
  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามในทุกกลุมใหความสําคัญปจจัยยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ    มกีารแจงขอมูลขาวสารของกรมศุลกากรและหนวยงานราชการที่
เกี่ยวของกับการนําเขา – สงออก 

ปจจัยดานบคุลากร  ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใชบริการนอยและปริมาณการใช
บริการปานกลาง ใหความสาํคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดบัมากที่สุด  คือ  มีความรูเร่ือง
กฎเกณฑดานพิธีการศุลกากรและการดําเนนิพิธีการศุลกากร 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใชบริการมาก ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อยูในระดับมากที่สุด  คือ  มีความสามารถในการใหบริการที่รวดเร็ว ถูกตอง 
 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใช
บริการนอย ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  มีอุปกรณสํานักงานที่  
ทันสมัย  และสถานที่จอดรถเพียงพอ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใชบริการปานกลางและปริมาณการใชบริการมาก          
ใหความสําคญัปจจัยยอยทีม่ีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย   
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ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใชบริการนอย          
ใหความสําคญัปจจัยยอยทีม่ีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  ความสะดวกรวดเร็วในการ 
ติดตอ  ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจนแลวเสร็จ การขนสงสินคามีความปลอดภยั/สินคาไมเสียหาย  
ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรักษาขอมูลเปนอยางด ี  มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว   
และตรงตอเวลา 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใชบริการปานกลาง ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ  ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน  
จนแลวเสร็จ จํานวนพนกังานมีเพยีงพอในการใหบริการ  ขอมลูลูกคาเปนความลับและเก็บรักษา     
ขอมูลเปนอยางดี  มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเรว็    และมกีารติดตามผลการดําเนินงาน 

  ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใชบริการมาก ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อยูในระดับมากที่สุด คือ  ขอมูลลูกคาเปนความลับและเกบ็รักษาขอมูลเปนอยางด ี
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ตารางที่  67  แสดงปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดที่มีผลตอการเลือกตัวแทนออกของจําแนกตามปริมาณการใชบริการ  
 

ปริมาณการใชบริการตัวแทนออกของ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ นอย ปานกลาง มาก 

ผลิตภัณฑ -  การดําเนินพิธีการศุลกากร (4.80) - ตอบสนองและแกปญหาไดอยางถูกตอง 
(4.69) 

-  ตอบสนองและแกปญหาไดอยางถูกตอง 
(4.73) 

ราคา -  คาธรรมเนียมการใหบริการที่เหมาะสม 
(4.67) 

-  คาธรรมเนียมการใหบริการที่เหมาะสม 
(4.56) 

-  คาธรรมเนียมการใหบริการที่เหมาะสม 
(4.60) 

ชองทางการจัดจําหนาย - สถานประกอบการของผูใหบริการสามารถ
ติดตอไดงาย (4.53) 

-  มีพนักงานมาติดตอใหบริการ (4.31) - สถานประกอบการของผูใหบริการสามารถ
ติดตอไดงาย (4.00) 

การสงเสริมการตลาด 
- แจงขอมูลขาวสารของกรมศุลกากรและ
หนวยงานราชการที่เกี่ยวของกับการนําเขา-
สงออก (4.20) 

-  ใหสวนลดราคา (4.25) 
 

- แจงขอมูลขาวสารของกรมศุลกากรและ
หนวยงานราชการที่เกี่ยวของกับการนําเขา-
สงออก (3.87) 

บุคลากร - มีความรูเรื่องกฎเกณฑดานพิธีการศุลกากร
และการเดินพิธีการศุลกากร  (4.73) 

-  มีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะ
หนาไดดี (4.69) 
 

- มีความรูเรื่องกฎเกณฑดานพิธีการศุลกากร
และการเดินพิธีการศุลกากร  (4.60) 

การสรางและการนําเสนอ
ทางกายภาพ 

-  บรรยากาศในสํานักงาน (4.47) -  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย (3.94) -  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย (3.73) 
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ตารางที่  67  แสดงปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดที่มีผลตอการเลือกตัวแทนออกของจําแนกตามปริมาณการใชบริการ (ตอ) 
 

ปริมาณการใชบริการตัวแทนออกของ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ นอย ปานกลาง มาก 

กระบวนการใหบริการ 
- ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ (4.80) 
- ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจนแลวเสร็จ 
(4.80) 
- การขนสงสินคามีความปลอดภัย/ สินคาไม
เสียหาย (4.80) 
-  ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรักษา
ขอมูลเปนอยางดี (4.80) 
- มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยาง 
รวดเร็ว (4.80) 

- ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ (4.75) 
- ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจนแลวเสร็จ 
(4.75) 
- มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยาง 
รวดเร็ว (4.75) 

-  ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรักษา
ขอมูลเปนอยางดี (4.80) 
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อภิปรายผลการศึกษา 
จากการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการตวัแทนออก

ของของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ  จังหวดัลําพูน  โดยใชแนวคิดการตลาดสําหรับธุรกิจ
ใหบริการของ  ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ(2541)  แนวคิดการประกอบธุรกิจตัวแทนออกของ ของ
สถาบันพัฒนาวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม(2547) และวรรณกรรมที่เกีย่วของมาอภิปรายผล
การศึกษาดังนี ้

สวนประสมการตลาดบริการ (Service  Marketing  Mix) 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโดยรวมอยูในระดับมาก  โดยปจจยั

ยอยที่มีคาเฉลีย่ระดับความสําคัญสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก  การตอบสนองและแกปญหาไดอยาง 
ถูกตอง  การใหบริการดําเนินพิธีการศุลกากร และการขนสงสินคา  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดสวน
ประสมการตลาดของธุรกิจตัวแทนออกของของสถาบันพัฒนาวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม
(2547) ซ่ึงกลาววา การบริการควรมีความหลากหลาย  มีการใหบริการทีค่รบวงจร เพื่อความสะดวกใน
การติดตอและการขนสงสินคา  และหากมส่ิีงที่ขาดตกบกพรอง  ตวัแทนออกของจะสามารถแกปญหา
ใหกับ  ลูกคาได 

ปจจัยดานราคา  มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโดยรวมอยูในระดบัมาก  โดยปจจัยยอย
ที่มีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก    คาธรรมเนียมในการใหบริการที่เหมาะสม  
สามารถตอรองราคาได  และราคาใกลเคียงกับบริษัทอื่น  สอดคลองกับแนวคดิสวนประสมการตลาด
ของธุรกิจตัวแทนออกของ ของสถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม (2547) ซ่ึงกลาววา  
ในการกําหนดราคา  ควรนําราคาไปเปรียบเทียบกับกลุมตลาด  เพื่อไมใหเกิดความแตกตางจากราคา
ตลาด  ซ่ึงจะทาํใหความสามารถในการแขงขันลดลง  และสอดคลองกับแนวคิดสวนประสมการตลาด
บริการของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541)  ที่กลาววา  การกาํหนดราคาการใหบริการ ควรมี
ความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการทีแ่ตกตางกนั   

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโดยรวมอยูในระดบั
มาก  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก  มีพนักงานมาติดตอ
ใหบริการ  มีสาขาจํานวนมาก  สะดวกในการใหบริการ และมีบริการรับ-สงเอกสารไปยังสถานที่ที่
ลูกคากําหนด  สอดคลองกับแนวคิดสวนประสมการตลาดบริการของศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ 
(2541)  ที่กลาววา  การเคลื่อนยายผลิตภณัฑจากผูใหบริการไปยังลูกคา  เปนสวนสําคัญของกิจกรรม
ในการชวยกระจายตวัสินคาหรือบริการ 
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง  และคิดเปนปจจยัที่มีผลนอยที่สุดในการตดัสินใจใชบริการตัวแทนออกของ โดยปจจัยยอย
ที่มีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญสูงสุด  คือ  มีการแจงขอมูลขาวสารของกรมศุลกากรหรือหนวยงาน   
ราชการอื่นๆซึ่งเกี่ยวกับการนําเขา-สงออกใหลูกคาทราบ เปนการสงเสริมการตลาดโดยการ      
ประชาสัมพันธ  สอดคลองกับ ม.ร.ว. จิรศักดิ์  จนัทรทตั (2547)  ที่พบวา การนําเสนอขอมูลขาวสารที่
เกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือการใหบริการเปนปจจยัที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการในระดับ
มาก 

 ปจจัยดานบคุลากร  มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโดยรวมอยูในระดับมาก    โดยปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่ระดับความสําคัญสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก  พนักงานมีความสามารถในการ
ใหบริการที่รวดเร็ว  ถูกตอง  พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี  และมี
ความสามารถในการใหคําปรึกษาแนะนํา สอดคลองกับแนวคิดสวนประสมการตลาดบริการของ       
ศิริวรรณ  เสรรัีตน และคณะ (2541)  ที่กลาววา  พนกังานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติที่ดี  สามารถ
ตอบสนองลูกคา  มีความคดิริเร่ิม  มีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนา  และสามารถสราง
คานิยมใหกับบริษัท 

ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ  มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโดย
รวมอยูในระดบัปานกลาง  โดยปจจัยยอยทีม่ีคาเฉลี่ยระดบัความสําคัญสูงสุด  คือ  มอุีปกรณสํานักงาน
ที่ทันสมัย  สอดคลองกับแนวคดิสวนประสมการตลาดบริการของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ 
(2541)  ที่กลาววา  การบรกิารเปนนามธรรมที่ไมสามารถจับตองได  ส่ิงที่จะแสดงใหลูกคาเห็นได
อยางเปนรูปธรรม  ไดแก  เครื่องมือ  อุปกรณ  ปาย และความสะอาดของสถานที่ 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโดยรวมอยูในระดับ
มากที่สุด  โดยปจจยัยอยที่มคีาเฉลี่ยระดับความสําคัญสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก  ขอมูลลูกคาเปน
ความลับและเก็บรักษาขอมลูเปนอยางด ี  มีการแกไขปญหาอยางรวดเร็ว  และการขนสงสินคา    
ปลอดภัย/สินคาไมเสียหาย  สอดคลองกับแนวคดิสวนประสมการตลาดบริการของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน 
และคณะ (2541)  ที่กลาววา  เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกบัขั้นตอน  ระเบียบวิธีการและงานที่ปฏิบัติใน
การนําเสนอบริการที่รวดเร็วถูกตอง  ทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ  และสอดคลองกับ     ม.
ร.ว. จิรศักดิ์  จันทรทัต (2547)  ที่พบวา  ปจจัยดานกระบวนการเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ในระดับมาก  โดยมีปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  คือ  กระบวนการติดตอส่ือสารเพื่อการเสนอขาย
บริการ  การจองระวางบรรทุกสินคา  และบริการอื่นๆ  ไดเกดิความสะดวกรวดเร็วตอลูกคา 
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คุณภาพการใหบริการ  (Service  Quality) 
 จากการศึกษาพบวาในสวนของคุณภาพการใหบริการตามความสําคัญและหลักเกณฑ  10  
ประการ  สอดคลองกับแนวคิดของ  ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541)   ดังนี้   
 การเขาถึงลูกคา (Access)  บริการที่ใหลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา  สถานที่แก
ลูกคา  คือ  ไมใหลูกคาตองคอยนาน  ทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถในการเขาถึงลูกคา  
จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยในระดับมาก  คือ  สถาน
ประกอบการของผูใหบริการสามารถติดตอไดงาย  มีที่ตั้งอยูใกลทาเรือหรือดานศุลกากร  และมีสาขา
จํานวนมาก  สะดวกในการใชบริการ 
 การติดตอสื่อสาร (Communication)  มีการอธิบายอยางถูกตอง  โดยใชภาษาทีลู่กคาเขาใจ
งาย  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด  คือ  
พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา  คําแนะนํา 
 ความสามารถ (Competence)  บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรู
ความสามารถในงาน  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยในระดับ
มากที่สุด  คือ  พนักงานมีความรูเร่ืองกฎเกณฑดานพิธีการศุลกากรและการดําเนินพิธีการศุลกากร   
 ความมีน้ําใจ (Courtesy)  บคุลากรตองมีมนุษยสัมพนัธ  เปนที่นาเชื่อถือ  มีความเปนกันเอง  
มีวิจารณญาณ  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัที่มีคาเฉลี่ยในระดับมากทีสุ่ด  
คือ  พนักงานมีอัธยาศัยและมนุษยสัมพนัธดี   
 ความนาเชื่อถอื (Credibility)  บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความ
ไววางใจในบริการ  โดยเสนอบริการที่ดทีี่สุดแกลูกคา  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยในระดับมาก  คือ  มีความนาเชื่อถือและเปนทีน่าไววางใจ 
 ความไววางใจ (Reliability)  บริการทีใ่หลูกคาตองมคีวามสม่ําเสมอและถูกตอง  จาก
การศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยในระดับมาก  คือ  มีความนาเชือ่ถือ
และเปนทีน่าไววางใจ 
 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)  พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแกลูกคา
อยางรวดเรว็ตามที่ลูกคาตองการ  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉล่ีย
ในระดับมากที่สุด  คือ  มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว  มกีารติดตามผลงาน  ตรงตอเวลา  
และความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
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 ความปลอดภยั (Security)  บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหาตางๆ  
จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัที่มีคาเฉลี่ยในระดับมากทีสุ่ด  คือ  ขอมูล    
ลูกคาเปนความลับและเก็บรักษาขอมูลเปนอยางดี  และการขนสงมีความปลอดภัย/สินคาไมเสียหาย 
 การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับ  จะทําใหเขาสามารถคาดคะเน
ถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉล่ีย
ในระดับมาก  คือ  มีอุปกรณการทํางานที่ทนัสมัย 
 การเขาใจและรูจักสินคา (Understanding/ Knowing  Customer)  พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคา  และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว  จากการศกึษา
พบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัที่มีคาเฉลี่ยในระดับมาก  คือ  พนักงานอธิบายรายละเอียด
โดยใชภาษาทีเ่ขาใจงาย   
 
ขอคนพบ 
 จากการศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกตัวแทนออกของของ
บริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพนู  จํานวน  47  ราย  พบวา สวนใหญใชบริการ     
ตัวแทนออกของสาขาเชียงใหม รูปแบบในการตัดสินใจเปนการพจิารณาโดยผูที่มอํีานาจการตัดสินใจ
เพียงผูเดยีว  โดยที่ไมมกีารพิจารณาภายในฝายบัญชี   ใชบริการขนสงสินคาทางอากาศมากที่สุด      
ทั้งในการนําเขาและสงออก   บริการเสริมที่บริษัทสวนใหญไดใชบริการนอกเหนือไปจากการดําเนิน
พิธีการศุลกากร คือ  การขนสงสินคา  
 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่บริษัทสวนใหญเหน็วาปจจัยที่มคีวามสําคัญมากที่สุด  
คือ  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  และปจจัยที่มีความสําคัญนอยที่สุด คือ ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด เปนปจจยัที่มีความสําคัญในระดับปานกลาง  ในขณะทีป่ญหาที่พบจากการใชบริการมาก
ที่สุด  ซ่ึงเปนปญหาในระดบัมาก  คือ  ปญหาดานผลิตภัณฑ 
 ปจจัยยอยที่บริษัทสวนใหญใหความสําคัญมากที่สุด  คือ ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บ
รักษาขอมูลเปนอยางดี  และการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเรว็  สวนปจจัยยอยที่บริษัทสวนใหญ
ใหความสําคญันอยที่สุด  คอื การบริจาคเพื่อรวมกิจกรรมของบริษัท 
 ปญหาที่บริษทัสวนใหญพบวาเปนปญหามากที่สุด  คอื  ไมมีมาตรฐานในการใหบริการ  และ
ไมมีการรับประกันความเสียหายที่เกิดจากตัวแทนออกของ   
 การแบงสวนตลาดในการศึกษาครั้งนี้ไดแบงตามประเภทของลูกคา  โดยใชเกณฑการแบง
ตามกลุมอุตสาหกรรม  และเงินทุนจดทะเบียน  และมีการแบงสวนตลาดตามสภาพการซื้อขาย  โดย
ใชเกณฑปริมาณการใชบริการ  พบวา  ลูกคาทุกกลุมไดใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาด
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บริการดานผลิตภัณฑ  ราคา  ชองทางการจัดจําหนาย  สงเสริมการตลาด  และกระบวนการใหบริการ  
ไมแตกตางกันในทุกเกณฑการแบงสวนการตลาด   
 เมื่อพิจารณาตามปจจัยสวนประสมการตลาดบริการแตละดาน  พบวา 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  มีความสําคัญมากตอการตัดสินใจ ปจจัยยอยทีม่ีความสําคัญมากที่สุด  
คือ  การตอบสนองปญหาและแกไขปญหาไดอยางถูกตอง  ปจจัยดานผลิตภัณฑนี้พบวามีปญหาใน
การใชบริการมาก  ไดแก  ไมมีมาตรฐานในการใหบริการ  ไมมีการรบัประกันความเสียหายทีเ่กดิจาก
ตัวแทนออกของ  การใหบริการที่ไมครบวงจร  และจํานวนพาหนะที่ใชในการขนสงไมเพียงพอ   

เมื่อจําแนกตามปริมาณการใชบริการ  พบวาบริษัททีม่ีปริมาณการใชบริการปานกลางและ
ปริมาณการใชบริการมาก  ใหความสําคัญตอการตอบสนองและแกปญหาไดอยางถูกตองมากที่สุด  
ในขณะที่บริษทัที่มีปริมาณการใชบริการนอยใหความสําคัญตอการดําเนินพิธีการศุลกากรมากที่สุด 

ปจจัยดานราคา  มีความสําคัญมากตอการตัดสินใจ  ปจจัยยอยที่ความสําคัญมากที่สุด  คือ 
คาธรรมเนียมการใหบริการที่เหมาะสม และพบวาปญหาคาธรรมเนียมในการใหบริการเปนปญหาใน
ระดับมาก  เนือ่งจากคาธรรมเนียมในการใหบริการของตัวแทนออกของเปนตนทุนสินคา   

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  มีความสําคัญมากตอการตัดสินใจ  โดยปจจยัยอยที่มี
ความสําคัญมากที่สุด คือ  สถานประกอบการของผูใหบริการสามารถติดตอไดงาย  ในขณะที่ปญหา
สถานที่ตั้งไมสะดวกในการติดตอ  พบวาเปนปญหาในระดับปานกลาง 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  มีความสําคัญปานกลางตอการตัดสินใจ  การใหสวนลด
ราคาเปนปจจยัยอยที่มีความสําคัญมาก โดยปจจัยยอยทีม่ีคาเฉลี่ยความสําคัญนอยที่สุด  คือ  การ
บริจาคเพื่อรวมกิจกรรมของบริษัท  และพบวาการใหของขวัญหรอืการบริจาคเพื่อเขารวมกิจกรรม
ของบริษัท  เปนปญหาในระดับปานกลาง  

ปจจัยดานบคุลากร  มีความสําคัญมากตอการตัดสินใจ  โดยปจจยัยอยที่มีคาเฉลี่ยความสําคัญ
สูงที่สุด ไดแก พนักงานมีความรูเร่ืองกฎเกณฑดานพิธีการศุลกากรและการดําเนินพิธีการศุลกากร       
ในขณะที่ปญหาพนักงานขาดความรูความเชี่ยวชาญในการดําเนินพิธีการศุลกากร เปนปญหาในระดับ
ปานกลาง   

เมื่อจําแนกตามปริมาณการใชบริการ  พบวาบริษัทที่มปีริมาณการใชบริการนอยและปริมาณ
การใชบริการปานกลาง  ใหความสําคญัตอพนักงานมีความรูเร่ืองกฎเกณฑดานพธีิการศุลกากรและ
การดําเนินพิธีการศุลกากรมากที่สุด  ในขณะที่บริษัทที่มีปริมาณการใชบริการมากใหความสําคัญตอ
พนักงานมีความสามารถในการใหบริการทีร่วดเร็ว  ถูกตองมากที่สุด 
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ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ   มีความสําคัญปานกลางตอการตัดสินใจ  
โดยปจจยัยอยที่มีความสําคัญมากที่สุด  คือ  อุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย  ในขณะทีป่ญหาอุปกรณ
เครื่องใชสํานักงานที่ขัดของบอย  เปนปญหาในระดับปานกลาง   

เมื่อจําแนกตามปริมาณการใชบริการ  พบวาบริษัทที่มปีริมาณการใชบริการนอยและปริมาณ
การใชบริการปานกลาง ใหความสําคัญมากตอปจจยัการสรางและนําเสนอทางกายภาพ ในขณะที่
บริษทัที่มีปริมาณการใชบริการมากใหความสําคัญปานกลาง 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  มีความสําคัญปานกลางตอการตัดสินใจ  โดยปจจัยยอยที่มี
ความสําคัญมากที่สุด  คือ  การแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว  และขอมูลลูกคาเปนความลับและ
เก็บรักษาขอมลูเปนอยางดี  ในขณะที่ปญหาระบบการเก็บขอมูลลูกคาไมปลอดภัย  ไมนาไววางใจ  
เปนปญหาในระดับปานกลาง   

 
ขอเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษา  ปจจยัสวนประสมการตลาดบริการดานผลิตภัณฑที่มผีลตอการเลือกใช
บริการตัวแทนออกของของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ  จงัหวัดลําพนู  สามารถนํามาใช
เปนแนวทางสาํหรับบริษัทตวัแทนออกของในการพัฒนา  ปรับปรุงการใหบริการใหมปีระสิทธิภาพ
มากขึ้น  รวมทั้งการวางกลยุทธทางดานการตลาด  เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา  ผูศึกษามี
ขอเสนอแนะ  ดังนี ้
 ดานผลิตภัณฑ    ตัวแทนออกของควรมีการใหบริการเสริมอื่นๆ เพิ่มเติมจากบริการดําเนินพิธี
การศุลกากร  เพื่อการใหบริการที่ครบวงจร โดยเฉพาะบริการขนสงสินคา ซ่ึงลูกคามีความตองการใช
บริการมาก  ทั้งนี้ตองคํานึงถึงความปลอดภยั  ความรวดเรว็ในการขนสงสินคาดวย   
 ตัวแทนออกของควรแสดงความรับผิดชอบตอความเสียหายที่เกิดขึ้นจากความผิดพลาด 
ของตัวแทนออกของ  ซ่ึงกอใหเกดิความเสียหายตอลูกคา  เชน  การแสดงความรับผิดชอบของตัวแทน
ออกของในกรณีการสําแดงรายการในใบขนสินคาผิดพลาด  โดยการชดใชคาเสียหายหรือดําเนินการ
แกไขปญหาโดยไมคิดคาธรรมเนียมแกลูกคา เปนตน 
 เมื่อเกิดปญหาระหวางการใหบริการลูกคา  ตัวแทนออกของควรแจงลูกคาและอธิบายถึงแนว
ทางการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเรว็  ถูกตอง 
 ดานราคา   ตัวแทนออกของควรนําคาธรรมเนียมการใหบริการของบริษัทตัวแทนออกของ
เปรียบเทียบกบัราคาตลาด  เพื่อการกําหนดราคาที่เหมาะสม   และแจกแจงคาใชจายในการใหบริการ  
เพื่อแสดงใหลูกคาเห็นวา  คาธรรมเนียมในการใหบริการมีความเหมาะสม 
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 ดานชองทางการจัดจําหนาย   ตัวแทนออกของควรคํานึงถึงทําเลที่ตั้งที่มีความสะดวกในการ
ติดตอประสานงานกับลูกคา  โดยลูกคาสามารถติดตอตัวแทนออกของไดงาย  และควรใหพนักงาน
ติดตอลูกคาเพือ่ใหบริการอยางสม่ําเสมอ  อีกทั้งควรมีการจัดทําเว็บไซตเพื่อเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับ
บริษัทและการใหบริการของบริษัท 
 ดานการสงเสริมการตลาด  สามารถลดการใหของขวัญหรือการบริจาคเพื่อเขารวมกิจกรรม
ของลูกคาได เนื่องจากเปนปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจนอยที่สุด   
 ตัวแทนออกของควรแจงขอมูลขาวสารของกรมศุลกากรหรือหนวยงานทางราชการตางๆ ที่มี
ความเกีย่วของกับการนําเขา – สงออก  สําหรับลูกคาในกลุมที่มีปริมาณการใชบริการมากควรมีการ 
ใหสวนลดราคา 
 ดานบุคลากร   ควรฝกอบรมพนักงานมีความรู  ความเชี่ยวชาญในการดําเนินพิธีการศุลกากร  
ระบบการคาและการขนสงระหวางประเทศ  เพื่อใหพนกังานมีทักษะสามารถแกไขปญหาที่เกิดขึน้ได
อยางถูกตอง รวดเรว็    
 พนักงานที่ตองติดตอกับลูกคาควรมีการพฒันาใหสามารถอธิบาย ใหคาํปรึกษาหรือคําแนะนํา
ลูกคา  เพื่อใหลูกคาเขาใจไดโดยงาย   และตองปลูกฝงใหพนักงานใหมจีริยธรรมในการดําเนินงาน  มี
ความซื่อสัตย  และรักษาความลับของลูกคา   
 ดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ   ควรตรวจสอบเครื่องใชสํานักงานเปนประจํา  
เพื่อปองกันปญหาเครื่องใชสํานักงานขัดของ  และควรนําเทคโนโลยท่ีีทันสมัยมาใชในการใหบริการ  
เชน  ลูกคาสามารถสงขอมูลใบรายการสินคาทาง  email  ได  เพื่ออํานวยความสะดวกและลดตนทุน
การสงเอกสารใหลูกคา   
 ดานกระบวนการใหบริการ   ตัวแทนออกของตองสรางระบบการทํางานใหลูกคามัน่ใจวา   
ขอมูลของลูกคาที่เปนความลับ  เชน  ราคาสินคา  จะไดรับการจัดเก็บขอมูลเปนอยางดี  เชน  การ
จัดเก็บเอกสารมีความเปนระเบียบ  หรือการจัดสงเอกสารใหกับลูกคาตองไมเกิดความผิดพลาด      
ทั้งนี้ระบบการทํางานตองไมยุงยาก  ซับซอน  มีความรวดเร็ว  และควรตรวจสอบ  ปรับปรุงระบบให
มีมาตรฐานในการทํางาน 
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