
บทท่ี  5 
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผลการศึกษา  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีตอการเลือกตัวแทนออกของของบริษัท

ในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน  ผลการวิเคราะหขอมูลสามารถสรุปผลการศึกษา  
อภิปรายผลการศึกษา  และขอเสนอแนะ  ดงันี้ 

 
สรุปผลการศึกษา  
 

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ผลการศึกษาพบวาผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  รอยละ   91.49   มีอายุ

ระหวาง  26 – 30 ป   รอยละ  34.04   จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี  รอยละ  85.11  มีตําแหนงเปน    
ผูจัดการฝายนาํเขา – สงออก  รอยละ  63.83   
 
สวนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปขององคกรและพฤติกรรมการใชบริการตัวแทนออกของ 

ผลการศึกษาพบวาบริษัทอยูในธุรกิจอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส  รอยละ  34.04  รองลงมา
คือ  อุตสาหกรรมผลิตชิ้นสวนและอุปกรณ  รอยละ  21.28  มีทุนจดทะเบียนมากกวา  100  ลานบาท  
รอยละ  36.17  รองลงมาคือเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง  10 – 50 ลานบาท  รอยละ  14.89         
ระยะเวลาในการดําเนินการมากกวา  12  ป   รอยละ  40.42  รองลงมาคือ  4 – 8 ป  รอยละ  29.79   
เปนบริษัทที่มกีารนําเขาเพยีงอยางเดยีว  รอยละ  4.26  มีการสงออกเพยีงอยางเดียว  รอยละ  8.51  และ
เปนบริษัทที่มทีั้งการนําเขาและสงออก  รอยละ  87.23 

บริษัทที่มีการนําเขามีมูลคาการนําเขาโดยเฉลี่ยตอเดือนมากกวา  20  ลานบาท   รอยละ  37.21  
มีจํานวนใบขนขาเขามากกวา  40  ใบตอเดือน  รอยละ  37.21  และใชบริการการขนสงทางอากาศใน
การนําเขาเปนประจํามากที่สุด  รอยละ  58.14   

บริษัทที่มีการสงออกสวนใหญมีมูลคาการสงออกโดยเฉลี่ยตอเดือนมากกวา  20  ลานบาท  
รอยละ  51.11  จํานวนใบขนขาออกมากกวา  40  ใบตอเดือน  รอยละ  33.33  และใชบริการการขนสง
ทางอากาศในการสงออกเปนประจํามากทีสุ่ด  รอยละ  66.67   

บริษัทที่มีการนําเขาหรือสงออกมีการใชบริการตัวแทนออกของ รอยละ  97.87  สวนใหญใช
บริการในการดําเนินพิธีการศุลกากร  รอยละ  97.83  รองลงมาคือการขนสงสินคา  รอยละ  89.13  
และบริการตรวจปลอยสินคาออกจากอารกัขาของศุลกากร  รอยละ  80.43  จํานวนตัวแทนออกของ   
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ที่บริษัทใชบริการ  คือ  1 – 2 บริษัท  หรือมากกวา  6  บริษัทในจํานวนเทากัน  คือ รอยละ 32.61  สาขา
ที่ใชบริการคือ  สาขาเชียงใหม  รอยละ  91.30  รองลงมาคือ  สาขาลําพูน  รอยละ  63.04  โดยมี       
รูปแบบในการตัดสินใจในการเลือกใชบริการตัวแทนออกของสวนใหญจะพจิารณาโดยผูที่มีอํานาจ
ในการตัดสินใจเพียงผูเดียว    รอยละ  52.17  และผูที่มีอํานาจในการตัดสินใจคือ  กรรมการผูจัดการ   
 
สวนท่ี  3  ขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกตัวแทนออกของของบรษิัทใน
นิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน   
 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ
ในการตัดสินใจเลือกใชบริการตัวแทนออกของโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจยัที่มีความสําคญัใน
ระดับมากที่สุด คือ    ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ปจจัยที่มีความสําคัญในระดับมาก  ไดแก  
ปจจัยดานบุคลากร  ปจจัยดานราคา  ปจจัยดานผลิตภณัฑ  และปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  
สวนปจจยัดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ  และปจจยัดานการสงเสริมการตลาด  มี
ความสําคัญในระดับปานกลาง 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจยัยอยที่มีความสําคัญในระดบัมากที่สุด  คือ  การตอบสนองและ 
แกปญหาไดอยางถูกตอง  และปจจยัยอยอ่ืนๆมีความสําคัญในระดับมาก  เรียงตามลําดับ  ไดแก      
การใหบริการดําเนินพิธีการศุลกากร  การใหบริการขนสงสินคา  การพัฒนาและปรบัปรุงบริการอยาง
ตอเนื่อง  และการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการบริการ 
 ปจจัยดานราคา   ปจจัยยอยดานราคาที่มีความสําคัญในระดับมากที่สุด  คือ  คาธรรมเนียมใน
การใหบริการที่เหมาะสม และปจจยัยอยอ่ืนๆมีความสําคัญในระดับมาก  เรียงตามลําดับ  ไดแก  
สามารถตอรองราคาได  ราคาใกลเคียงกบับริษัทอื่น ราคาต่ํากวาบรษิัทอื่น  และระยะเวลาในการให
เครดิต 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ทุกปจจัยยอยมีความสําคัญในระดับมาก  เรียงตามลําดับ  
ไดแก  สถานประกอบการของผูใหบริการสามารถติดตอไดงาย  มพีนักงานมาติดตอใหบริการ  มีสาขา
จํานวนมาก  สะดวกในการใชบริการ   มีบริการรับ – สงเอกสารไปยังสถานที่ที่ลูกคากําหนด  เชน  
ธนาคาร  บริษัท  และมีที่ตั้งอยูใกลทาเรือหรือดานศุลกากร 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ปจจยัยอยที่มีความสําคัญในระดบัมาก  คือ  มีการแจง     
ขอมูลขาวสารของกรมศุลกากรและหนวยงานราชการที่เกีย่วของกับการนําเขา – สงออก  และปจจยั
ยอยอ่ืนๆมีความสําคัญในระดับปานกลาง  เรียงตามลําดับ  ไดแก        มีเว็บไซตในการนําเสนอขอมูล  
คําแนะนําจากผูอ่ืนที่เคยใชบริการ  และจดหมายเชิญชวนลูกคามาใชบริการ 
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 ปจจัยดานบคุลากร  ปจจยัยอยที่มีความสําคัญในระดบัมากที่สุด  ไดแก  มคีวามรูเร่ือง         
กฎเกณฑดานพิธีการศุลกากรและการดําเนนิพิธีการศุลกากร  มีความสามารถในการใหบริการที่    
รวดเร็ว ถูกตอง  มีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี  มีความสามารถในการให         
คําปรึกษา  คําแนะนํา  และมอัีธยาศัยและมนุษยสัมพนัธด ี
 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ ทกุปจจัยยอยมีความสําคัญในระดับ         
ปานกลาง  เรียงตามลําดับ  ไดแก  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย  พนักงานมกีารแตงกายที่ด ี  สถานที่
จอดรถเพียงพอ  และมีบรรยากาศในสํานกังาน  เชน  ตกแตง    สวยงาม  สะอาด 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   ปจจัยยอยที่มีความสําคัญในระดับมากที่สุด  เรียง
ตามลําดับ  ไดแก  ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรักษาขอมูลเปนอยางดี  มีการแกปญหาใหลูกคา
อยางรวดเรว็  การขนสงสินคามีความปลอดภัย/สินคาไมเสียหาย  ความสะดวก รวดเร็วในการติดตอ    
ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจนแลวเสร็จ  และตรงตอเวลา 
 

จากตารางที ่ 63 เมื่อพิจารณาปจจยัยอยของปจจยัแตละดานพบวา  ปจจัยยอยที่มีระดับ
ความสําคัญมากที่สุด  เรียงตามลําดับ  ไดแก  ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรักษาขอมูลเปนอยางดี 
มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเรว็  การขนสงสินคาปลอดภัย/สินคาไมเสียหาย การตอบสนอง
และแกปญหาไดอยางถูกตอง  ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ  ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจนแลว
เสร็จ   ตรงตอเวลา      พนักงานมีความรูเร่ืองกฎเกณฑพธีิการศุลกากรและการดําเนนิพิธีการศุลกากร  
คาธรรมเนียมการใหบริการที่เหมาะสม  มีการติดตามผลการดําเนินงาน   พนักงานมีความสามารถใน
การใหบริการที่    รวดเร็ว ถูกตอง  พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี  
พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา   แนะนํา  ขัน้ตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน  และ
พนักงานมีอัธยาศัยและมนษุยสัมพันธด ี
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ตารางที่  63  แสดงปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใชตัวแทนออกของของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ  จังหวัดลําพนู   
โดยมีคาเฉลี่ยความสําคัญในระดับมากทีสุ่ด 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คาเฉลี่ย แปลผล ลําดับ 
ดาน ปจจัยยอย       

กระบวนการใหบริการ  ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรกัษาขอมลูเปนอยางดี 4.74 มากที่สุด 1 
กระบวนการใหบริการ การแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว 4.74 มากที่สุด 1 
กระบวนการใหบริการ การขนสงสินคามีความปลอดภัย/ สินคาไมเสียหาย 4.70 มากที่สุด 2 
ผลิตภัณฑ ตอบสนองและแกปญหาไดอยางถกูตอง 4.67 มากที่สุด 3 
กระบวนการใหบริการ ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 4.67 มากที่สุด 3 
กระบวนการใหบริการ ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจนแลวเสร็จ 4.67 มากที่สุด 3 
กระบวนการใหบริการ ตรงตอเวลา 4.67 มากที่สุด 3 
บุคลากร มีความรู เรื่องกฎเกณฑดานพิธีการศุลกากรและการดําเนินพิธีการศุลกากร 4.65 มากที่สุด 4 
ราคา คาธรรมเนียมในการใหบริการที่เหมาะสม 4.61 มากที่สุด 5 
กระบวนการใหบริการ มีการติดตามผลการดําเนินงาน 4.61 มากที่สุด 5 
บุคลากร พนักงานมีความสามารถในการใหบริการที่รวดเร็ว ถูกตอง 4.57 มากที่สุด 6 
บุคลากร พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดด ี 4.57 มากที่สุด 6 
บุคลากร พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา คําแนะนาํ  4.52 มากที่สุด 7 
กระบวนการใหบริการ ขั้นตอนในการใหบริการไมยุงยากซบัซอน 4.52 มากที่สุด 7 
บุคลากร พนักงานมอีัธยาศยัและมนษุยสัมพนัธดี 4.50 มากที่สุด 8 
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สวนท่ี  4  ปญหาที่พบจากการใชบริการตวัแทนออกของของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรม  ภาคเหนอื 
จังหวัดลําพูน   
 ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาจากการใชบริการตัวแทนออกของโดยรวม
ในระดับปานกลาง  โดยปญหาในทุกดานเปนปญหาในระดับปานกลาง  ยกเวนปญหาดานผลิตภัณฑ
เปนปญหาในระดับมาก   

ปญหาดานผลิตภัณฑ  ปญหายอยที่เปนปญหาในระดับมาก  เรียงตามลําดับ  ไดแก  ไมมี   
การรับประกันความเสียหายที่เกิดจากตัวแทนออกของ ไมมีมาตรฐานในการใหบริการ จํานวนพาหนะ
ที่ใชในการขนสงไมเพียงพอ  และการใหบริการที่ไมครบวงจร 

ปญหาดานราคา  ปญหายอยที่เปนปญหาในระดับมาก  คือ  อัตราคาธรรมเนียมไมเหมาะสม  
ปญหายอยทีเ่ปนปญหาในระดับปานกลาง  ไดแก  การปรับเปลี่ยนราคาบอยครั้ง  และระยะเวลาใน
การใหเครดิตไมเหมาะสม 
 ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย  ปญหายอยที่เปนปญหาในระดับปานกลาง  ไดแก  สาขา
ไมเพียงพอ  และสถานที่ตั้งไมสะดวกในการติดตอ  ปญหายอยทีเ่ปนปญหาในระดับนอย  คือ     
สถานที่ตั้งไกลจากสถานที่ราชการ  ไมสะดวกในการใชบริการ     
 ปญหาดานการสงเสริมการตลาด  ปญหายอยที่เปนปญหาในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ  
ไดแก     ไมมกีารใหสวนลดราคา     ไมมีการใหของขวญัหรือเขารวมกิจกรรมกับบริษัท                      
และการประชาสัมพันธการใหบริการไมเหมาะสม 
 ปญหาดานบุคลากร   ปญหายอยที่เปนปญหาในระดับปานกลาง  เรียงตามลําดับ   ไดแก  
พนักงานแกปญหาใหลูกคาลาชา  พนักงานขาดความรู  ความเชี่ยวชาญในการดําเนนิพิธีการศุลกากร 
พนักงานไมมกีารอธิบายใหลูกคาเขาใจไดโดยงาย  พนักงานไมสุภาพ  พนักงานไมสนใจที่จะรักษา
สิทธิประโยชนของลูกคา  พนักงานไมมีความสามารถในการใหคําแนะนํา  และพนกังานไมซ่ือสัตย 
 ปญหาดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ  ปญหายอยที่เปนปญหาในระดับปานกลาง 
เรียงตามลําดับ   ไดแก  อุปกรณเครื่องใชสํานักงานมปีญหาขัดของบอย  การจัดวางอุปกรณและ
เอกสารไมเปนระเบียบ  อาคารสถานที่ไมสะอาด  และทีจ่อดรถไมเพียงพอ 
 ปญหาดานกระบวนการใหบริการ   ปญหายอยที่เปนปญหาในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับ   
ไดแก  ระบบการขนสงลาชา  ระบบการทําเอกสารลาชา  ระบบการขนสงไมปลอดภัย  การใหบริการ
ผิดพลาดบอย  ระบบการเกบ็ขอมูลของลูกคาไมปลอดภัย/ไมนาไววางใจ  และขัน้ตอนการใหบริการ
ยุงยาก  ซับซอน 
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ตารางที่  64  ปญหาที่พบจากการใชบริการตัวแทนออกของของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวดัลําพูน (เรียงลําดับตามความสําคัญของปญหา) 
 

ปญหาที่พบจากการใชบริการ 
ดาน ปญหายอย 

คาเฉลี่ย แปลผล อันดับ 

ผลิตภัณฑ ไมมีมาตรฐานในการใหบริการ 3.70 มาก 1 
ผลิตภัณฑ ไมมีการรับประกัน ความเสียหายที่เกิดจากตัวแทนออกของ 3.70 มาก 2 
ผลิตภัณฑ การใหบริการที่ไมครบวงจร 3.67 มาก 3 
ราคา อัตราคาธรรมเนียมไมเหมาะสม 3.61 มาก 4 
ผลิตภัณฑ จํานวนพาหนะที่ใชในการขนสงไมเพียงพอ 3.59 มาก 5 
บุคลากร พนักงานแกปญหาใหลูกคาลาชา 3.46 ปานกลาง 6 
บุคลากร พนักงานขาดความรู ความเชี่ยวชาญในการดําเนินพิธีการศุลกากร 3.39 ปานกลาง 7 
กระบวนการใหบริการ ระบบการขนสงลาชา 3.39 ปานกลาง 8 
กระบวนการใหบริการ ระบบการจัดทําเอกสารลาชา 3.37 ปานกลาง 9 
กระบวนการใหบริการ ระบบการเก็บขอมูลลูกคาไมปลอดภัย/ไมนาไววางใจ 3.37 ปานกลาง 10 
กระบวนการใหบริการ การใหบริการผิดพลาดบอย 3.35 ปานกลาง 11 
กระบวนการใหบริการ ระบบการขนสงไมปลอดภัย 3.35 ปานกลาง 12 
ราคา การปรับเปลี่ยนราคาบอยครั้ง 3.30 ปานกลาง 13 
การสงเสริมการตลาด ไมมีการใหสวนลดราคา 3.28 ปานกลาง 14 
บุคลากร พนักงานไมมีความสามารถในการอธิบายใหลูกคาเขาใจไดโดยงาย 3.24 ปานกลาง 15 
บุคลากร พนักงานไมสุภาพ 3.22 ปานกลาง 16 ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
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ตารางที่  64  ปญหาที่พบจากการใชบริการตัวแทนออกของของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวดัลําพูน  (เรียงลําดับตามความสําคัญของปญหา) 
 (ตอ) 
 

ปญหาที่พบจากการใชบริการ 
ดาน ปญหายอย 

คาเฉลี่ย แปลผล อันดับ 

กระบวนการใหบริการ ขั้นตอนการใหบริการยุงยาก  3.22 ปานกลาง 17 
การสงเสริมการตลาด ไมมีการใหของขวัญหรือเขารวมกิจกรรมกับบริษัท 3.20 ปานกลาง 18 
ราคา ระยะเวลาในการใหเครดิตไมเหมาะสม 3.17 ปานกลาง 19 
บุคลากร พนักงานไมสนใจที่จะรักษาสิทธิประโยชนของลูกคา 3.13 ปานกลาง 20 
การสงเสริมการตลาด การประชาสัมพันธ การใหบริการไมเหมาะสม  3.07 ปานกลาง 21 
บุคลากร พนักงานไมมีความสามารถในการใหคําแนะนํา 3.04 ปานกลาง 22 
บุคลากร พนักงานไมซื่อสัตย 3.00 ปานกลาง 23 
การสรางและการนําเสนอทางกายภาพ อุปกรณเครื่องใชสํานักงานมีปญหาขัดของบอย 2.93 ปานกลาง 24 
ชองทางการจัดจําหนาย สาขาไมเพียงพอไมสะดวกในการใชบริการ 2.89 ปานกลาง 25 
ชองทางการจัดจําหนาย สถานที่ตั้งไมสะดวกในการติดตอ 2.85 ปานกลาง 26 
การสรางและการนําเสนอทางกายภาพ การจัดวางอุปกรณ และเอกสารไมเปนระเบียบ 2.72 ปานกลาง 27 
การสรางและการนําเสนอทางกายภาพ อาคารสถานที่ไมสะอาด 2.61 ปานกลาง 28 
การสรางและการนําเสนอทางกายภาพ ที่จอดรถมีไมเพียงพอ 2.59 ปานกลาง 29 
ชองทางการจัดจําหนาย สถานที่ตั้งไกลจากสถานที่ราชการ ไมสะดวกในการใหบริการ 2.46 นอย 30 
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 จากตารางที่  64  เมื่อพิจารณาปญหายอยในแตละดานพบวา  ปญหาที่พบเปนปญหาในระดับ
มาก เรียงตามลําดับ  ไดแก  ไมมีมาตรฐานในการใหบริการ  ไมมีการรับประกันความเสียหายที่เกิด
จากตัวแทนออกของ  การใหบริการที่ไมครบวงจร  อัตราคาธรรมเนียมไมเหมาะสม  และจํานวน
พาหนะ ที่ใชในการขนสงไมเพียงพอ 
 
สวนท่ี  5  ปจจัยสวนประสมการตลาดบรกิารที่มีตอการเลือกตัวแทนออกของของบริษัทในนิคม 
อุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน  จําแนกตามกลุมอุตสาหกรรม  เงินทุนจดทะเบียน  และปรมิาณ
การใชบริการตัวแทนออกของ 
 

-    ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีตอการเลือกตัวแทนออกของของบริษัทในนิคม 
อุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน  จําแนกตามกลุมอุตสาหกรรม   

ผลการศึกษาพบวา   
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกสและผลิต
ชิ้นสวนอุปกรณ   และกลุมอุตสาหกรรมสิ่งทอและเครื่องตกแตง  ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  การตอบสนองและแกปญหาไดอยางถูกตอง 
 ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมการเกษตร  อาหาร  และเครื่องดื่ม ให
ความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก การดําเนินพิธีการศุลกากร  การ
พัฒนาและปรบัปรุงบริการอยางตอเนื่อง  และการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการใหบริการ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดบั  ใหความสําคัญปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  การขนสงสินคา 

ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอื่นๆ  ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย     
สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  การดําเนนิพิธีการศุลกากร 

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามในทุกกลุมอุตสาหกรรมใหความสําคัญปจจัยยอยที่มี   
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  คาธรรมเนียมในการใหบริการที่เหมาะสม 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย    ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรม
อิเล็กทรอนิกสและผลิตชิ้นสวนอุปกรณ   ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  
ไดแก  สถานประกอบการของผูใหบริการสามารถติดตอไดงาย  และมพีนักงานมาตดิตอใหบริการ 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมการเกษตร  อาหาร  และเครื่องดื่ม ให
ความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด    คือ  สถานประกอบการของผูใหบริการ
สามารถติดตอไดงาย 
  ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมสิ่งทอ  และเครื่องตกแตง ใหความสําคัญปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด    ไดแก  สถานประกอบการของผูใหบริการสามารถติดตอ
ไดงาย  และมสีาขาจํานวนมาก  สะดวกในการใชบริการ 

ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดบั ใหความสําคัญปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมาก    คือ  สถานประกอบการของผูใหบริการสามารถติดตอไดงาย 

ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอื่นๆ ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อยูในระดับมาก  ไดแก  สถานประกอบการของผูใหบริการสามารถติดตอไดงาย  มสีาขาจํานวนมาก  
สะดวกในการใชบริการ  และมีพนกังานมาติดตอใหบริการ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด     ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรม
อิเล็กทรอนิกสและผลิตชิ้นสวนอุปกรณ   ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  
คือ  มีการแจงขอมูลขาวสารของกรมศุลกากรและหนวยงานราชการที่เกีย่วของกับการนําเขา – สงออก 

ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมการเกษตร  อาหาร  และเครื่องดื่ม และกลุม  
อุตสาหกรรมสิ่งทอ และเครื่องตกแตง ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด 
คือ  มีการแจงขอมูลขาวสารของกรมศุลกากรและหนวยงานราชการที่เกีย่วของกับการนําเขา – สงออก 

ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดบั และกลุม 
อุตสาหกรรมอื่นๆ ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  การใหสวนลดราคา 
 ปจจัยดานบคุลากร  ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกสและผลิต 
ช้ินสวนอุปกรณ   ใหความสําคัญปจจยัยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ มีความรูเร่ือง     
กฎเกณฑดานพิธีการศุลกากรและการดําเนนิพิธีการศุลกากร 

ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมการเกษตร  อาหาร  และเครื่องดื่ม ให
ความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  มีความรูในระบบการทํางานแบบ      
โลจีสติก  และมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดด ี

ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมสิ่งทอ  และเครื่องตกแตง ใหความสําคัญปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด   ไดแก  มีความรูความเขาใจในระบบการคาระหวาง
ประเทศ  มีความรูเร่ืองกฎเกณฑดานพิธีการศุลกากรและการดําเนนิพิธีการศุลกากร  มีความรูระบบ
การขนสงสินคาระหวางประเทศ  และมีความสามารถในการใหคําปรกึษา  คําแนะนาํ  
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ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดบั ใหความสําคัญปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  มีความรูเร่ืองกฎเกณฑดานพิธีการศุลกากรและการ
ดําเนินพิธีการศุลกากร  มีความสามารถในการใหบริการที่รวดเร็ว  ถูกตอง  มีความสามารถในการให
คําปรึกษา  คําแนะนํา   อธิบายรายละเอยีดโดยใชภาษาเขาใจงาย  มีอัธยาศัยและมนุษยสัมพันธดี  และ
มีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดด ี

ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอื่นๆ   ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย    
สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ มีความรูเร่ืองกฎเกณฑดานพิธีการศุลกากรและการดําเนนิพิธีการ
ศุลกากร 
 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุม             
อุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกสและผลิตชิ้นสวนอุปกรณ กลุมอุตสาหกรรมการเกษตร  อาหารและ  
เครื่องดื่ม  กลุมอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับ  และกลุมอุตสาหกรรมอื่นๆ  ใหความสาํคัญ
ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
 ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมสิ่งทอและเครื่องตกแตง ใหความสําคัญปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด    คือ  มีอุปกรณสํานักงานทีท่ันสมัย 
   ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรม 
อิเล็กทรอนิกสและผลิตชิ้นสวนอุปกรณ ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดบัมาก   
ที่สุด  คือ  ขอมูลลูกคาเปนความลับและเกบ็รักษาขอมูลเปนอยางดี   
 ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมการเกษตร  อาหาร  และเครื่องดื่ม ให
ความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  ความสะดวกรวดเรว็ในการตดิตอ  
ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจนแลวเสร็จ  การขนสงสนิคาปลอดภัย/สินคาไมเสียหาย  ขอมูลลูกคาเปน
ความลับและเก็บรักษาขอมลูเปนอยางดี  มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเรว็  และตรงตอเวลา       

  ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมสิ่งทอและเครื่องตกแตง ใหความสําคัญปจจัย
ยอยทุกปจจยัมีคาเฉลี่ยเทากนัอยูในระดับมากที่สุด 

ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดบั ใหความสําคัญปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก   ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ  และมีการแกไข
ปญหาใหลูกคาอยางรวดเรว็   

ผูตอบแบบสอบถามที่อยูในกลุมอุตสาหกรรมอื่นๆ ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  ความสะดวกรวดเรว็ในการติดตอ  ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจนแลว
เสร็จ  การขนสงสินคาปลอดภัย/สินคาไมเสียหาย  มกีารแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว  และตรง
ตอเวลา       
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ตารางที่  65  แสดงปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญสูงสุดของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกตัวแทนออกของ 
จําแนกตามกลุมอุตสาหกรรม 
 

กลุมอตุสาหกรรม ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ อิเล็กทรอนิกสและผลิตชิ้นสวน

อุปกรณ 
การเกษตร  อาหาร  และเครื่องดื่ม สิ่งทอและเครื่องตกแตง อัญมณีและเครื่องประดับ อื่นๆ 

 
ผลิตภัณฑ 

 
- ตอบสนองและแกปญหาไดอยาง
ถูกตอง (4.77) 

- การดําเนินพิธีการศุลกากร (4.80) 
- การพัฒนาและปรับปรุงบริการ
อยางตอเนื่อง (4.80) 
- นําเทคโนโลยีที่ทนัสมัยมาใชใน
การใหบริการ(4.80) 
- ตอบสนองและแกปญหาไดอยาง
ถูกตอง (4.80) 

- ตอบสนองและแกปญหาไดอยาง
ถูกตอง (4.50) 

 
-  การขนสงสินคา (4.80) -  การดําเนินพิธีการศุลกากร 

(5.00) 
 

ราคา -  คาธรรมเนียมการใหบริการที่
เหมาะสม (4.58) 

-  คาธรรมเนียมการใหบริการที่
เหมาะสม (4.60) 

-  คาธรรมเนียมการใหบริการที่
เหมาะสม (4.75) 

-  คาธรรมเนียมการใหบริการที่
เหมาะสม (4.80) 

-  คาธรรมเนียมการ
ใหบริการที่เหมาะสม (4.83) 

ชองทางการจัด
จําหนาย 

- สถานประกอบการของผู
ใหบริการสามารถติดตอไดงาย 
(4.08) 
-  มีพนักงานมาติดตอใหบริการ 
(4.08) 

- สถานประกอบการของผู
ใหบริการสามารถติดตอไดงาย 
(4.60) 
 

- สถานประกอบการของผู
ใหบริการสามารถติดตอไดงาย 
(4.75) 
-  มีสาขาจํานวนมาก สะดวกใน
การใชบริการ (4.75) 

- สถานประกอบการของผู
ใหบริการสามารถติดตอไดงาย 
(4.40) 
 

- สถานประกอบการของผู
ใหบริการสามารถติดตอได
งาย (4.00) 
-  มีพนักงานมาติดตอ
ใหบริการ (4.00) 
-  มีสาขาจํานวนมาก สะดวก
ในการใชบริการ (4.00) ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
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ตารางที่  65  แสดงปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญสูงสุดของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกตัวแทนออกของ 
จําแนกตามกลุมอุตสาหกรรม (ตอ) 
 

กลุมอตุสาหกรรม ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ อิเล็กทรอนิกสและผลิตชิ้นสวน

อุปกรณ 
การเกษตร  อาหาร  และเครื่องดื่ม สิ่งทอและเครื่องตกแตง อัญมณีและเครื่องประดับ อื่นๆ 

การสงเสริมการตลาด 
- แจงขอมูลขาวสารของกรม
ศุลกากรและหนวยงานราชการที่
เกี่ยวของกับการนําเขา-สงออก 
(4.04) 

- แจงขอมูลขาวสารของกรม
ศุลกากรและหนวยงานราชการ
ที่เกี่ยวของกับการนําเขา-
สงออก (4.40) 

- แจงขอมูลขาวสารของกรม
ศุลกากรและหนวยงานราชการ
ที่เกี่ยวของกับการนําเขา-
สงออก (4.75) 

-  ใหสวนลดราคา (4.00) 
 

-  ใหสวนลดราคา (4.33) 
 

บุคลากร - มีความรูเรื่องกฎเกณฑดานพิธี
การศุลกากรและการเดินพิธีการ
ศุลกากร  (4.54) 

- มีความรูในระบบการทํางาน
แบบโลจิสติก (4.80) 
-  มีความสามารถในการแกไข
ปญหาเฉพาะหนาไดดี (4.80) 

- มีความรูความเขาใจในระบบ
การคาระหวางประเทศ (4.75)  
- มีความรูเรื่องกฎเกณฑดานพิธี
การศุลกากรและการเดินพิธีการ
ศุลกากร  (4.75) 
-  มีความรูระบบขนสงสินคา
ระหวางประเทศ (4.75) 
-  มีความสามารถในการให
คําปรึกษา แนะนํา (4.75) 

- มีความรูเรื่องกฎเกณฑดานพิธี
การศุลกากรและการเดินพิธีการ
ศุลกากร  (4.80) 
- มีความสามารถใหบริการที่
รวดเร็ว ถูกตอง (4.80) 
-  มีความสามารถในการให
คําปรึกษา แนะนํา (4.80) 
- อธิบายรายละเอียดโดยใชภาษา
เขาใจงาย (4.80) 
-  มีอัธยาศัยและมนษุยสัมพันธดี 
(4.80) 
-  มีความสามารถในการแกไข
ปญหาเฉพาะหนาไดดี (4.80) 

- มีความรูเรื่องกฎเกณฑดานพิธี
การศุลกากรและการเดินพิธีการ
ศุลกากร  (5.00) 
-  มีความสามารถในการให
คําปรึกษา แนะนํา (5.00) 
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ตารางที่  65  แสดงปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญสูงสุดของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกตัวแทนออกของ 
จําแนกตามกลุมอุตสาหกรรม (ตอ) 
 

กลุมอตุสาหกรรม ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ อิเล็กทรอนิกสและผลิต

ชิ้นสวนอุปกรณ 
การเกษตร  อาหาร  และเครื่องดื่ม สิ่งทอและเครื่องตกแตง อัญมณีและเครื่องประดับ อื่นๆ 

การสรางและการนําเสนอ
ทางกายภาพ 

-  มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (3.81) 

-  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
(4.00) 

-  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย (4.50) -  มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (3.80) 

-  มีอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมัย (3.50) 

กระบวนการใหบริการ 
-  ขอมูลลูกคาเปนความลับ
และเก็บรักษาขอมูลเปนอยางดี 
(4.69) 
 

- ความสะดวกรวดเร็วในการ
ติดตอ (4.80) 
- ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจน
แลวเสร็จ (4.80) 
- การขนสงสินคามีความ
ปลอดภัย/ สินคาไมเสียหาย 
(4.80) 
- ขอมูลลูกคาเปนความลับและ
เก็บรักษาขอมูลเปนอยางด ี(4.80) 
- มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยาง 
รวดเร็ว (4.80) 

- ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ (4.75) 
- ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจนแลวเสร็จ 
(4.80) 
- ขั้นตอนในการใหบริการไมยุงยาก 
ซับซอน (4.75) 
- จํานวนพนักงานมีเพียงพอในการ
ใหบริการ (4.75) 
- การขนสงสินคามีความปลอดภัย/ สินคา
ไมเสียหาย (4.75) 
- ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรักษา
ขอมูลเปนอยางด ี(4.75) 
- มีการติดตามผลการดําเนินงาน (4.75) 
- มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยาง 
รวดเร็ว (4.75) 
- ตรงตอเวลา(4.75) 

- ความสะดวกรวดเร็วในการ
ติดตอ (5.00) 
- มีการแกไขปญหาใหลูกคา
อยางรวดเร็ว (5.00) 
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-     ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการทีม่ีตอการเลือกตัวแทนออกของของบรษิัทในนิคม 
อุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน  จําแนกตามเงินทุนจดทะเบียน   
 ผลการศึกษาพบวา 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบยีนต่ํากวา  10  ลานบาท          
ใหความสําคญัปจจัยยอยทีม่ีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  การขนสงสินคา 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง 10 – 50 ลานบาท เงินทุนจดทะเบียน 
อยูระหวาง  51 – 100 ลานบาท  และเงินทุนจดทะเบียนมากกวา 100 ลานบาท ใหความสําคัญปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  การตอบสนองและแกปญหาไดอยางถูกตอง   
 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามในทุกกลุมใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยู
ในระดับมากที่สุด  คือ  คาธรรมเนียมในการใหบริการที่เหมาะสม 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบยีนต่ํากวา  10  
ลานบาท   ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  สถานประกอบการ
ของผูใหบริการสามารถติดตอไดงาย   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง 10 – 50 ลานบาท ใหความสําคญัปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมาก    คือ  สถานประกอบการของผูใหบริการสามารถติดตอไดงาย 
  ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง 51 – 100 ลานบาท ใหความสําคัญ
ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก    ไดแก  มีบริการรับ – สงเอกสารไปยังสถานที่ที่ลูกคา
กําหนด  และสถานประกอบการของผูใหบริการสามารถติดตอไดงาย   

ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนมากกวา 100 ลานบาท ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก    คือ  มีพนกังานมาติดตอใหบริการ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนต่ํากวา  10  ลาน
บาท   ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  มีการแจงขอมูลขาวสาร
ของกรมศุลกากรและหนวยงานราชการที่เกีย่วของกับการนําเขา – สงออก 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง 10 – 50 ลานบาท และเงินทุนจด
ทะเบียนอยูระหวาง 51 – 100 ลานบาท ใหความสําคัญปจจัยยอยทีม่ีคาเฉลี่ยสูงสดุอยูในระดับมาก    
คือ  มีการแจงขอมูลขาวสารของกรมศุลกากรและหนวยงานราชการที่เกีย่วของกับการนําเขา – สงออก 
  ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนมากกวา 100 ลานบาท ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก    คือ  การใหสวนลดราคา 
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ปจจัยดานบคุลากร  ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนต่ํากวา  10  ลานบาท   ให
ความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ มีความสามารถในการใหคําปรึกษา  
คําแนะนํา  

ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง 10 – 50 ลานบาท ใหความสําคญัปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  มีความรูเร่ืองกฎเกณฑดานพิธีการศลุกากรและการ
ดําเนินพิธีการศุลกากร 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง 51 – 100 ลานบาท ใหความสําคัญ
ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   ไดแก  มีความรูเร่ืองกฎเกณฑดานพธีิการศุลกากรและ
การดําเนินพิธีการศุลกากร  และมีอัธยาศัยและมนุษยสัมพันธด ี

ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนมากกวา 100 ลานบาท ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  มีความรูเร่ืองกฎเกณฑดานพิธีการศุลกากรและการดําเนิน
พิธีการศุลกากร  และมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี 
 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบยีน
ต่ํากวา  10  ลานบาท  ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  สถานที่จอดรถ
เพียงพอ 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง 10 – 50 ลานบาท ใหความสําคญัปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  มีอุปกรณสํานกังานที่ทันสมยั 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง 51 – 100 ลานบาท ใหความสําคัญ
ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   ไดแก  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย  และพนกังานมีการ
แตงกายที่ด ี

ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนมากกวา 100 ลานบาท ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย   

  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบยีนต่ํากวา  10  
ลานบาท  ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  ความสะดวก      
รวดเร็วในการติดตอ  ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรักษาขอมูลเปนอยางดี  และมกีารแกไขปญหา
ใหลูกคาอยางรวดเร็ว     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง 10 – 50 ลานบาท ใหความสําคญัปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  การขนสงสินคาปลอดภัย/สินคาไมเสียหาย  และ
ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรักษาขอมูลเปนอยางดี   
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ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนอยูระหวาง 51 – 100 ลานบาท ใหความสําคัญ
ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  ไดแก  ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจนแลวเสร็จ  และมี
การแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว   

ผูตอบแบบสอบถามที่มีเงินทุนจดทะเบียนมากกวา  100 ลานบาท  ใหความสําคัญปจจัยยอยที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก   ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรักษาขอมูลเปนอยางด ี 
มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเรว็  และตรงตอเวลา 
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ตารางที่  66  แสดงปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีคาเฉลี่ยระดบัความสําคัญสูงสุดที่มีผลตอการเลือกตัวแทนออกของจําแนกตามเงนิทุนจดทะเบยีน 
 

เงินทุนจดทะเบียน ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

ต่ํากวา 10 ลานบาท 10 – 50 ลานบาท 51 – 100 ลานบาท มากกวา  100 ลานบาท 

ผลิตภัณฑ - การขนสงสินคา (5.00) 
 

- ตอบสนองและแกปญหาไดอยาง
ถูกตอง (4.69) - ตอบสนองและแกปญหาไดอยาง

ถูกตอง (4.86) 

- ตอบสนองและแกปญหาไดอยาง
ถูกตอง (4.71) 

ราคา -  คาธรรมเนียมการใหบริการที่
เหมาะสม (5.00) 

-  คาธรรมเนียมการใหบริการที่
เหมาะสม (4.44) 

-  คาธรรมเนียมการใหบริการที่
เหมาะสม (4.57) 

-  คาธรรมเนียมการใหบริการที่
เหมาะสม (4.65) 

ชองทางการจัด
จําหนาย 

- สถานประกอบการของผู
ใหบริการสามารถติดตอไดงาย 
(4.83) 
 

- สถานประกอบการของผู
ใหบริการสามารถติดตอไดงาย 
(4.44) 
 
 

- สถานประกอบการของผู
ใหบริการสามารถติดตอไดงาย 
(3.86) 
- มีบริการรับ-สงเอกสารไปยัง
สถานที่ที่ลูกคากําหนด (3.86) 

-  มีพนักงานมาติดตอใหบริการ 
(4.00) 
 
 

การสงเสริมการตลาด 
- แจงขอมูลขาวสารของกรม
ศุลกากรและหนวยงานราชการ
ที่เกี่ยวของกับการนําเขา-
สงออก (4.67) 

- แจงขอมูลขาวสารของกรม
ศุลกากรและหนวยงานราชการที่
เกี่ยวของกับการนําเขา-สงออก 
(4.25) 

- แจงขอมูลขาวสารของกรม
ศุลกากรและหนวยงานราชการที่
เกี่ยวของกับการนําเขา-สงออก 
(3.86) 

-  ใหสวนลดราคา (3.94) 
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ตารางที่  66  แสดงปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีคาเฉลี่ยระดบัความสําคัญสูงสุดที่มีผลตอการเลือกตัวแทนออกของจําแนกตามเงนิทุนจดทะเบยีน  
(ตอ) 
 

เงินทุนจดทะเบียน ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ ต่ํากวา 10 ลานบาท 10 – 50 ลานบาท 51 – 100 ลานบาท มากกวา  100 ลานบาท 
บุคลากร -  มีความสามารถในการให

คําปรึกษา แนะนํา (5.00) 
 

- มีความรูเรื่องกฎเกณฑดานพิธีการ
ศุลกากรและการเดินพิธีการ
ศุลกากร  (4.75) 

- มีความรูเรื่องกฎเกณฑดานพิธีการ
ศุลกากรและการเดินพิธีการ
ศุลกากร  (4.43) 
-  มีอัธยาศัยและมนุษยสัมพันธดี 
(4.43) 

- มีความรูเรื่องกฎเกณฑดานพิธีการ
ศุลกากรและการเดินพิธีการ
ศุลกากร  (4.59) 
-  มีความสามารถในการแกไข
ปญหาเฉพาะหนาไดดี (4.59) 

การสรางและการ
นําเสนอทาง
กายภาพ 

-  สถานที่จอดรถเพียงพอ (3.83) -  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
(4.13) 

-  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
(3.57) 

-  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 
(3.76) 

กระบวนการ
ใหบริการ 

- ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
(5.00) 
-  ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บ
รักษาขอมูลเปนอยางดี (5.00) 
- มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยาง 
รวดเร็ว (5.00) 

- การขนสงสินคามีความปลอดภัย/ 
สินคาไมเสียหาย (4.88) 
 

- ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจน
แลวเสร็จ (4.43) 
 

-  ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บ
รักษาขอมูลเปนอยางดี (4.76) 
- มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยาง 
รวดเร็ว (4.76) 
- ตรงตอเวลา(4.76) 
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-     ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการทีม่ีตอการเลือกตัวแทนออกของของบรษิัทในนิคม 
อุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน  จําแนกตามปรมิาณการใชบริการตัวแทนออกของ 
 ผลการศึกษาพบวา 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใชบริการนอย   ใหความสําคัญ
ปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  การดําเนินพิธีการศุลกากร 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใชบริการปานกลางและปริมาณการใชบริการมาก ให
ความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  ตอบสนองและแกปญหาไดอยาง 
ถูกตอง   
 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามในทุกกลุมใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยู
ในระดับมากที่สุด  คือ  คาธรรมเนียมในการใหบริการที่เหมาะสม 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใชบริการนอย ให
ความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  คือ  สถานประกอบการของผูใหบริการ
สามารถติดตอไดงาย   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใชบริการปานกลางและปริมาณการใชบริการมาก          
ใหความสําคญัปจจัยยอยทีม่ีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  สถานประกอบการของผูใหบริการ
สามารถติดตอไดงาย  และมพีนักงานมาตดิตอใหบริการ 
  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามในทุกกลุมใหความสําคัญปจจัยยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ    มกีารแจงขอมูลขาวสารของกรมศุลกากรและหนวยงานราชการที่
เกี่ยวของกับการนําเขา – สงออก 

ปจจัยดานบคุลากร  ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใชบริการนอยและปริมาณการใช
บริการปานกลาง ใหความสาํคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดบัมากที่สุด  คือ  มีความรูเร่ือง
กฎเกณฑดานพิธีการศุลกากรและการดําเนนิพิธีการศุลกากร 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใชบริการมาก ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อยูในระดับมากที่สุด  คือ  มีความสามารถในการใหบริการที่รวดเร็ว ถูกตอง 
 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใช
บริการนอย ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  มีอุปกรณสํานักงานที่  
ทันสมัย  และสถานที่จอดรถเพียงพอ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใชบริการปานกลางและปริมาณการใชบริการมาก          
ใหความสําคญัปจจัยยอยทีม่ีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย   
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ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใชบริการนอย          
ใหความสําคญัปจจัยยอยทีม่ีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  ความสะดวกรวดเร็วในการ 
ติดตอ  ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจนแลวเสร็จ การขนสงสินคามีความปลอดภยั/สินคาไมเสียหาย  
ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรักษาขอมูลเปนอยางด ี  มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว   
และตรงตอเวลา 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใชบริการปานกลาง ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดอยูในระดับมากที่สุด  ไดแก  ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ  ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน  
จนแลวเสร็จ จํานวนพนกังานมีเพยีงพอในการใหบริการ  ขอมลูลูกคาเปนความลับและเก็บรักษา     
ขอมูลเปนอยางดี  มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเรว็    และมกีารติดตามผลการดําเนินงาน 

  ผูตอบแบบสอบถามที่มีปริมาณการใชบริการมาก ใหความสําคัญปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
อยูในระดับมากที่สุด คือ  ขอมูลลูกคาเปนความลับและเกบ็รักษาขอมูลเปนอยางด ี
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ตารางที่  67  แสดงปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดที่มีผลตอการเลือกตัวแทนออกของจําแนกตามปริมาณการใชบริการ  
 

ปริมาณการใชบริการตัวแทนออกของ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ นอย ปานกลาง มาก 

ผลิตภัณฑ -  การดําเนินพิธีการศุลกากร (4.80) - ตอบสนองและแกปญหาไดอยางถูกตอง 
(4.69) 

-  ตอบสนองและแกปญหาไดอยางถูกตอง 
(4.73) 

ราคา -  คาธรรมเนียมการใหบริการที่เหมาะสม 
(4.67) 

-  คาธรรมเนียมการใหบริการที่เหมาะสม 
(4.56) 

-  คาธรรมเนียมการใหบริการที่เหมาะสม 
(4.60) 

ชองทางการจัดจําหนาย - สถานประกอบการของผูใหบริการสามารถ
ติดตอไดงาย (4.53) 

-  มีพนักงานมาติดตอใหบริการ (4.31) - สถานประกอบการของผูใหบริการสามารถ
ติดตอไดงาย (4.00) 

การสงเสริมการตลาด 
- แจงขอมูลขาวสารของกรมศุลกากรและ
หนวยงานราชการที่เกี่ยวของกับการนําเขา-
สงออก (4.20) 

-  ใหสวนลดราคา (4.25) 
 

- แจงขอมูลขาวสารของกรมศุลกากรและ
หนวยงานราชการที่เกี่ยวของกับการนําเขา-
สงออก (3.87) 

บุคลากร - มีความรูเรื่องกฎเกณฑดานพิธีการศุลกากร
และการเดินพิธีการศุลกากร  (4.73) 

-  มีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะ
หนาไดดี (4.69) 
 

- มีความรูเรื่องกฎเกณฑดานพิธีการศุลกากร
และการเดินพิธีการศุลกากร  (4.60) 

การสรางและการนําเสนอ
ทางกายภาพ 

-  บรรยากาศในสํานักงาน (4.47) -  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย (3.94) -  มีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย (3.73) 
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ตารางที่  67  แสดงปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดที่มีผลตอการเลือกตัวแทนออกของจําแนกตามปริมาณการใชบริการ (ตอ) 
 

ปริมาณการใชบริการตัวแทนออกของ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ นอย ปานกลาง มาก 

กระบวนการใหบริการ 
- ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ (4.80) 
- ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจนแลวเสร็จ 
(4.80) 
- การขนสงสินคามีความปลอดภัย/ สินคาไม
เสียหาย (4.80) 
-  ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรักษา
ขอมูลเปนอยางดี (4.80) 
- มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยาง 
รวดเร็ว (4.80) 

- ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ (4.75) 
- ระยะเวลาในการปฏิบัติงานจนแลวเสร็จ 
(4.75) 
- มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยาง 
รวดเร็ว (4.75) 

-  ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บรักษา
ขอมูลเปนอยางดี (4.80) 
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อภิปรายผลการศึกษา 
จากการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการตวัแทนออก

ของของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ  จังหวดัลําพูน  โดยใชแนวคิดการตลาดสําหรับธุรกิจ
ใหบริการของ  ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ(2541)  แนวคิดการประกอบธุรกิจตัวแทนออกของ ของ
สถาบันพัฒนาวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม(2547) และวรรณกรรมที่เกีย่วของมาอภิปรายผล
การศึกษาดังนี ้

สวนประสมการตลาดบริการ (Service  Marketing  Mix) 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโดยรวมอยูในระดับมาก  โดยปจจยั

ยอยที่มีคาเฉลีย่ระดับความสําคัญสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก  การตอบสนองและแกปญหาไดอยาง 
ถูกตอง  การใหบริการดําเนินพิธีการศุลกากร และการขนสงสินคา  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดสวน
ประสมการตลาดของธุรกิจตัวแทนออกของของสถาบันพัฒนาวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม
(2547) ซ่ึงกลาววา การบริการควรมีความหลากหลาย  มีการใหบริการทีค่รบวงจร เพื่อความสะดวกใน
การติดตอและการขนสงสินคา  และหากมส่ิีงที่ขาดตกบกพรอง  ตวัแทนออกของจะสามารถแกปญหา
ใหกับ  ลูกคาได 

ปจจัยดานราคา  มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโดยรวมอยูในระดบัมาก  โดยปจจัยยอย
ที่มีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก    คาธรรมเนียมในการใหบริการที่เหมาะสม  
สามารถตอรองราคาได  และราคาใกลเคียงกับบริษัทอื่น  สอดคลองกับแนวคดิสวนประสมการตลาด
ของธุรกิจตัวแทนออกของ ของสถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม (2547) ซ่ึงกลาววา  
ในการกําหนดราคา  ควรนําราคาไปเปรียบเทียบกับกลุมตลาด  เพื่อไมใหเกิดความแตกตางจากราคา
ตลาด  ซ่ึงจะทาํใหความสามารถในการแขงขันลดลง  และสอดคลองกับแนวคิดสวนประสมการตลาด
บริการของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541)  ที่กลาววา  การกาํหนดราคาการใหบริการ ควรมี
ความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการทีแ่ตกตางกนั   

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโดยรวมอยูในระดบั
มาก  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก  มีพนักงานมาติดตอ
ใหบริการ  มีสาขาจํานวนมาก  สะดวกในการใหบริการ และมีบริการรับ-สงเอกสารไปยังสถานที่ที่
ลูกคากําหนด  สอดคลองกับแนวคิดสวนประสมการตลาดบริการของศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ 
(2541)  ที่กลาววา  การเคลื่อนยายผลิตภณัฑจากผูใหบริการไปยังลูกคา  เปนสวนสําคัญของกิจกรรม
ในการชวยกระจายตวัสินคาหรือบริการ 
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง  และคิดเปนปจจยัที่มีผลนอยที่สุดในการตดัสินใจใชบริการตัวแทนออกของ โดยปจจัยยอย
ที่มีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญสูงสุด  คือ  มีการแจงขอมูลขาวสารของกรมศุลกากรหรือหนวยงาน   
ราชการอื่นๆซึ่งเกี่ยวกับการนําเขา-สงออกใหลูกคาทราบ เปนการสงเสริมการตลาดโดยการ      
ประชาสัมพันธ  สอดคลองกับ ม.ร.ว. จิรศักดิ์  จนัทรทตั (2547)  ที่พบวา การนําเสนอขอมูลขาวสารที่
เกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือการใหบริการเปนปจจยัที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการในระดับ
มาก 

 ปจจัยดานบคุลากร  มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโดยรวมอยูในระดับมาก    โดยปจจัย
ยอยที่มีคาเฉลีย่ระดับความสําคัญสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก  พนักงานมีความสามารถในการ
ใหบริการที่รวดเร็ว  ถูกตอง  พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี  และมี
ความสามารถในการใหคําปรึกษาแนะนํา สอดคลองกับแนวคิดสวนประสมการตลาดบริการของ       
ศิริวรรณ  เสรรัีตน และคณะ (2541)  ที่กลาววา  พนกังานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติที่ดี  สามารถ
ตอบสนองลูกคา  มีความคดิริเร่ิม  มีความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนา  และสามารถสราง
คานิยมใหกับบริษัท 

ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ  มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโดย
รวมอยูในระดบัปานกลาง  โดยปจจัยยอยทีม่ีคาเฉลี่ยระดบัความสําคัญสูงสุด  คือ  มอุีปกรณสํานักงาน
ที่ทันสมัย  สอดคลองกับแนวคดิสวนประสมการตลาดบริการของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ 
(2541)  ที่กลาววา  การบรกิารเปนนามธรรมที่ไมสามารถจับตองได  ส่ิงที่จะแสดงใหลูกคาเห็นได
อยางเปนรูปธรรม  ไดแก  เครื่องมือ  อุปกรณ  ปาย และความสะอาดของสถานที่ 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโดยรวมอยูในระดับ
มากที่สุด  โดยปจจยัยอยที่มคีาเฉลี่ยระดับความสําคัญสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก  ขอมูลลูกคาเปน
ความลับและเก็บรักษาขอมลูเปนอยางด ี  มีการแกไขปญหาอยางรวดเร็ว  และการขนสงสินคา    
ปลอดภัย/สินคาไมเสียหาย  สอดคลองกับแนวคดิสวนประสมการตลาดบริการของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน 
และคณะ (2541)  ที่กลาววา  เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกบัขั้นตอน  ระเบียบวิธีการและงานที่ปฏิบัติใน
การนําเสนอบริการที่รวดเร็วถูกตอง  ทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ  และสอดคลองกับ     ม.
ร.ว. จิรศักดิ์  จันทรทัต (2547)  ที่พบวา  ปจจัยดานกระบวนการเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ในระดับมาก  โดยมีปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  คือ  กระบวนการติดตอส่ือสารเพื่อการเสนอขาย
บริการ  การจองระวางบรรทุกสินคา  และบริการอื่นๆ  ไดเกดิความสะดวกรวดเร็วตอลูกคา 
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คุณภาพการใหบริการ  (Service  Quality) 
 จากการศึกษาพบวาในสวนของคุณภาพการใหบริการตามความสําคัญและหลักเกณฑ  10  
ประการ  สอดคลองกับแนวคิดของ  ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541)   ดังนี้   
 การเขาถึงลูกคา (Access)  บริการที่ใหลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา  สถานที่แก
ลูกคา  คือ  ไมใหลูกคาตองคอยนาน  ทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถในการเขาถึงลูกคา  
จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยในระดับมาก  คือ  สถาน
ประกอบการของผูใหบริการสามารถติดตอไดงาย  มีที่ตั้งอยูใกลทาเรือหรือดานศุลกากร  และมีสาขา
จํานวนมาก  สะดวกในการใชบริการ 
 การติดตอสื่อสาร (Communication)  มีการอธิบายอยางถูกตอง  โดยใชภาษาทีลู่กคาเขาใจ
งาย  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด  คือ  
พนักงานมีความสามารถในการใหคําปรึกษา  คําแนะนํา 
 ความสามารถ (Competence)  บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรู
ความสามารถในงาน  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยในระดับ
มากที่สุด  คือ  พนักงานมีความรูเร่ืองกฎเกณฑดานพิธีการศุลกากรและการดําเนินพิธีการศุลกากร   
 ความมีน้ําใจ (Courtesy)  บคุลากรตองมีมนุษยสัมพนัธ  เปนที่นาเชื่อถือ  มีความเปนกันเอง  
มีวิจารณญาณ  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัที่มีคาเฉลี่ยในระดับมากทีสุ่ด  
คือ  พนักงานมีอัธยาศัยและมนุษยสัมพนัธดี   
 ความนาเชื่อถอื (Credibility)  บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความ
ไววางใจในบริการ  โดยเสนอบริการที่ดทีี่สุดแกลูกคา  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยในระดับมาก  คือ  มีความนาเชื่อถือและเปนทีน่าไววางใจ 
 ความไววางใจ (Reliability)  บริการทีใ่หลูกคาตองมคีวามสม่ําเสมอและถูกตอง  จาก
การศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยในระดับมาก  คือ  มีความนาเชือ่ถือ
และเปนทีน่าไววางใจ 
 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)  พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแกลูกคา
อยางรวดเรว็ตามที่ลูกคาตองการ  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉล่ีย
ในระดับมากที่สุด  คือ  มีการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว  มกีารติดตามผลงาน  ตรงตอเวลา  
และความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
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 ความปลอดภยั (Security)  บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหาตางๆ  
จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัที่มีคาเฉลี่ยในระดับมากทีสุ่ด  คือ  ขอมูล    
ลูกคาเปนความลับและเก็บรักษาขอมูลเปนอยางดี  และการขนสงมีความปลอดภัย/สินคาไมเสียหาย 
 การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับ  จะทําใหเขาสามารถคาดคะเน
ถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉล่ีย
ในระดับมาก  คือ  มีอุปกรณการทํางานที่ทนัสมัย 
 การเขาใจและรูจักสินคา (Understanding/ Knowing  Customer)  พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคา  และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว  จากการศกึษา
พบวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัที่มีคาเฉลี่ยในระดับมาก  คือ  พนักงานอธิบายรายละเอียด
โดยใชภาษาทีเ่ขาใจงาย   
 
ขอคนพบ 
 จากการศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกตัวแทนออกของของ
บริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพนู  จํานวน  47  ราย  พบวา สวนใหญใชบริการ     
ตัวแทนออกของสาขาเชียงใหม รูปแบบในการตัดสินใจเปนการพจิารณาโดยผูที่มอํีานาจการตัดสินใจ
เพียงผูเดยีว  โดยที่ไมมกีารพิจารณาภายในฝายบัญชี   ใชบริการขนสงสินคาทางอากาศมากที่สุด      
ทั้งในการนําเขาและสงออก   บริการเสริมที่บริษัทสวนใหญไดใชบริการนอกเหนือไปจากการดําเนิน
พิธีการศุลกากร คือ  การขนสงสินคา  
 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่บริษัทสวนใหญเหน็วาปจจัยที่มคีวามสําคัญมากที่สุด  
คือ  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  และปจจัยที่มีความสําคัญนอยที่สุด คือ ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด เปนปจจยัที่มีความสําคัญในระดับปานกลาง  ในขณะทีป่ญหาที่พบจากการใชบริการมาก
ที่สุด  ซ่ึงเปนปญหาในระดบัมาก  คือ  ปญหาดานผลิตภัณฑ 
 ปจจัยยอยที่บริษัทสวนใหญใหความสําคัญมากที่สุด  คือ ขอมูลลูกคาเปนความลับและเก็บ
รักษาขอมูลเปนอยางดี  และการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเรว็  สวนปจจัยยอยที่บริษัทสวนใหญ
ใหความสําคญันอยที่สุด  คอื การบริจาคเพื่อรวมกิจกรรมของบริษัท 
 ปญหาที่บริษทัสวนใหญพบวาเปนปญหามากที่สุด  คอื  ไมมีมาตรฐานในการใหบริการ  และ
ไมมีการรับประกันความเสียหายที่เกิดจากตัวแทนออกของ   
 การแบงสวนตลาดในการศึกษาครั้งนี้ไดแบงตามประเภทของลูกคา  โดยใชเกณฑการแบง
ตามกลุมอุตสาหกรรม  และเงินทุนจดทะเบียน  และมีการแบงสวนตลาดตามสภาพการซื้อขาย  โดย
ใชเกณฑปริมาณการใชบริการ  พบวา  ลูกคาทุกกลุมไดใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาด
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บริการดานผลิตภัณฑ  ราคา  ชองทางการจัดจําหนาย  สงเสริมการตลาด  และกระบวนการใหบริการ  
ไมแตกตางกันในทุกเกณฑการแบงสวนการตลาด   
 เมื่อพิจารณาตามปจจัยสวนประสมการตลาดบริการแตละดาน  พบวา 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  มีความสําคัญมากตอการตัดสินใจ ปจจัยยอยทีม่ีความสําคัญมากที่สุด  
คือ  การตอบสนองปญหาและแกไขปญหาไดอยางถูกตอง  ปจจัยดานผลิตภัณฑนี้พบวามีปญหาใน
การใชบริการมาก  ไดแก  ไมมีมาตรฐานในการใหบริการ  ไมมีการรบัประกันความเสียหายทีเ่กดิจาก
ตัวแทนออกของ  การใหบริการที่ไมครบวงจร  และจํานวนพาหนะที่ใชในการขนสงไมเพียงพอ   

เมื่อจําแนกตามปริมาณการใชบริการ  พบวาบริษัททีม่ีปริมาณการใชบริการปานกลางและ
ปริมาณการใชบริการมาก  ใหความสําคัญตอการตอบสนองและแกปญหาไดอยางถูกตองมากที่สุด  
ในขณะที่บริษทัที่มีปริมาณการใชบริการนอยใหความสําคัญตอการดําเนินพิธีการศุลกากรมากที่สุด 

ปจจัยดานราคา  มีความสําคัญมากตอการตัดสินใจ  ปจจัยยอยที่ความสําคัญมากที่สุด  คือ 
คาธรรมเนียมการใหบริการที่เหมาะสม และพบวาปญหาคาธรรมเนียมในการใหบริการเปนปญหาใน
ระดับมาก  เนือ่งจากคาธรรมเนียมในการใหบริการของตัวแทนออกของเปนตนทุนสินคา   

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  มีความสําคัญมากตอการตัดสินใจ  โดยปจจยัยอยที่มี
ความสําคัญมากที่สุด คือ  สถานประกอบการของผูใหบริการสามารถติดตอไดงาย  ในขณะที่ปญหา
สถานที่ตั้งไมสะดวกในการติดตอ  พบวาเปนปญหาในระดับปานกลาง 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  มีความสําคัญปานกลางตอการตัดสินใจ  การใหสวนลด
ราคาเปนปจจยัยอยที่มีความสําคัญมาก โดยปจจัยยอยทีม่ีคาเฉลี่ยความสําคัญนอยที่สุด  คือ  การ
บริจาคเพื่อรวมกิจกรรมของบริษัท  และพบวาการใหของขวัญหรอืการบริจาคเพื่อเขารวมกิจกรรม
ของบริษัท  เปนปญหาในระดับปานกลาง  

ปจจัยดานบคุลากร  มีความสําคัญมากตอการตัดสินใจ  โดยปจจยัยอยที่มีคาเฉลี่ยความสําคัญ
สูงที่สุด ไดแก พนักงานมีความรูเร่ืองกฎเกณฑดานพิธีการศุลกากรและการดําเนินพิธีการศุลกากร       
ในขณะที่ปญหาพนักงานขาดความรูความเชี่ยวชาญในการดําเนินพิธีการศุลกากร เปนปญหาในระดับ
ปานกลาง   

เมื่อจําแนกตามปริมาณการใชบริการ  พบวาบริษัทที่มปีริมาณการใชบริการนอยและปริมาณ
การใชบริการปานกลาง  ใหความสําคญัตอพนักงานมีความรูเร่ืองกฎเกณฑดานพธีิการศุลกากรและ
การดําเนินพิธีการศุลกากรมากที่สุด  ในขณะที่บริษัทที่มีปริมาณการใชบริการมากใหความสําคัญตอ
พนักงานมีความสามารถในการใหบริการทีร่วดเร็ว  ถูกตองมากที่สุด 
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ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ   มีความสําคัญปานกลางตอการตัดสินใจ  
โดยปจจยัยอยที่มีความสําคัญมากที่สุด  คือ  อุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย  ในขณะทีป่ญหาอุปกรณ
เครื่องใชสํานักงานที่ขัดของบอย  เปนปญหาในระดับปานกลาง   

เมื่อจําแนกตามปริมาณการใชบริการ  พบวาบริษัทที่มปีริมาณการใชบริการนอยและปริมาณ
การใชบริการปานกลาง ใหความสําคัญมากตอปจจยัการสรางและนําเสนอทางกายภาพ ในขณะที่
บริษทัที่มีปริมาณการใชบริการมากใหความสําคัญปานกลาง 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  มีความสําคัญปานกลางตอการตัดสินใจ  โดยปจจัยยอยที่มี
ความสําคัญมากที่สุด  คือ  การแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเร็ว  และขอมูลลูกคาเปนความลับและ
เก็บรักษาขอมลูเปนอยางดี  ในขณะที่ปญหาระบบการเก็บขอมูลลูกคาไมปลอดภัย  ไมนาไววางใจ  
เปนปญหาในระดับปานกลาง   

 
ขอเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษา  ปจจยัสวนประสมการตลาดบริการดานผลิตภัณฑที่มผีลตอการเลือกใช
บริการตัวแทนออกของของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ  จงัหวัดลําพนู  สามารถนํามาใช
เปนแนวทางสาํหรับบริษัทตวัแทนออกของในการพัฒนา  ปรับปรุงการใหบริการใหมปีระสิทธิภาพ
มากขึ้น  รวมทั้งการวางกลยุทธทางดานการตลาด  เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา  ผูศึกษามี
ขอเสนอแนะ  ดังนี ้
 ดานผลิตภัณฑ    ตัวแทนออกของควรมีการใหบริการเสริมอื่นๆ เพิ่มเติมจากบริการดําเนินพิธี
การศุลกากร  เพื่อการใหบริการที่ครบวงจร โดยเฉพาะบริการขนสงสินคา ซ่ึงลูกคามีความตองการใช
บริการมาก  ทั้งนี้ตองคํานึงถึงความปลอดภยั  ความรวดเรว็ในการขนสงสินคาดวย   
 ตัวแทนออกของควรแสดงความรับผิดชอบตอความเสียหายที่เกิดขึ้นจากความผิดพลาด 
ของตัวแทนออกของ  ซ่ึงกอใหเกดิความเสียหายตอลูกคา  เชน  การแสดงความรับผิดชอบของตัวแทน
ออกของในกรณีการสําแดงรายการในใบขนสินคาผิดพลาด  โดยการชดใชคาเสียหายหรือดําเนินการ
แกไขปญหาโดยไมคิดคาธรรมเนียมแกลูกคา เปนตน 
 เมื่อเกิดปญหาระหวางการใหบริการลูกคา  ตัวแทนออกของควรแจงลูกคาและอธิบายถึงแนว
ทางการแกไขปญหาใหลูกคาอยางรวดเรว็  ถูกตอง 
 ดานราคา   ตัวแทนออกของควรนําคาธรรมเนียมการใหบริการของบริษัทตัวแทนออกของ
เปรียบเทียบกบัราคาตลาด  เพื่อการกําหนดราคาที่เหมาะสม   และแจกแจงคาใชจายในการใหบริการ  
เพื่อแสดงใหลูกคาเห็นวา  คาธรรมเนียมในการใหบริการมีความเหมาะสม 
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 ดานชองทางการจัดจําหนาย   ตัวแทนออกของควรคํานึงถึงทําเลที่ตั้งที่มีความสะดวกในการ
ติดตอประสานงานกับลูกคา  โดยลูกคาสามารถติดตอตัวแทนออกของไดงาย  และควรใหพนักงาน
ติดตอลูกคาเพือ่ใหบริการอยางสม่ําเสมอ  อีกทั้งควรมีการจัดทําเว็บไซตเพื่อเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับ
บริษัทและการใหบริการของบริษัท 
 ดานการสงเสริมการตลาด  สามารถลดการใหของขวัญหรือการบริจาคเพื่อเขารวมกิจกรรม
ของลูกคาได เนื่องจากเปนปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจนอยที่สุด   
 ตัวแทนออกของควรแจงขอมูลขาวสารของกรมศุลกากรหรือหนวยงานทางราชการตางๆ ที่มี
ความเกีย่วของกับการนําเขา – สงออก  สําหรับลูกคาในกลุมที่มีปริมาณการใชบริการมากควรมีการ 
ใหสวนลดราคา 
 ดานบุคลากร   ควรฝกอบรมพนักงานมีความรู  ความเชี่ยวชาญในการดําเนินพิธีการศุลกากร  
ระบบการคาและการขนสงระหวางประเทศ  เพื่อใหพนกังานมีทักษะสามารถแกไขปญหาที่เกิดขึน้ได
อยางถูกตอง รวดเรว็    
 พนักงานที่ตองติดตอกับลูกคาควรมีการพฒันาใหสามารถอธิบาย ใหคาํปรึกษาหรือคําแนะนํา
ลูกคา  เพื่อใหลูกคาเขาใจไดโดยงาย   และตองปลูกฝงใหพนักงานใหมจีริยธรรมในการดําเนินงาน  มี
ความซื่อสัตย  และรักษาความลับของลูกคา   
 ดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ   ควรตรวจสอบเครื่องใชสํานักงานเปนประจํา  
เพื่อปองกันปญหาเครื่องใชสํานักงานขัดของ  และควรนําเทคโนโลยท่ีีทันสมัยมาใชในการใหบริการ  
เชน  ลูกคาสามารถสงขอมูลใบรายการสินคาทาง  email  ได  เพื่ออํานวยความสะดวกและลดตนทุน
การสงเอกสารใหลูกคา   
 ดานกระบวนการใหบริการ   ตัวแทนออกของตองสรางระบบการทํางานใหลูกคามัน่ใจวา   
ขอมูลของลูกคาที่เปนความลับ  เชน  ราคาสินคา  จะไดรับการจัดเก็บขอมูลเปนอยางดี  เชน  การ
จัดเก็บเอกสารมีความเปนระเบียบ  หรือการจัดสงเอกสารใหกับลูกคาตองไมเกิดความผิดพลาด      
ทั้งนี้ระบบการทํางานตองไมยุงยาก  ซับซอน  มีความรวดเร็ว  และควรตรวจสอบ  ปรับปรุงระบบให
มีมาตรฐานในการทํางาน 
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