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  งานนิพนธ์ฉบบันี้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยความกรุณาอย่างยิ่งจาก ดร.กฤช จรินโท อาจารย ์
ที่ปรึกษางานนิพนธ์  ซึ่งไดส้ละเวลาให้ค าปรึกษาและให้ข้อเสนอแนะอันเป็นประโยชน์อย่างยิ่ง 
ตลอดจนช่วยแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ ด้วยความเอาใจใส่ คอยให้ก าลงัใจ และให้ความห่วงใย 
เสมอมา ผู้ท าวิจัยรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่านเป็นอย่างยิ่ง จึงกราบขอบพระคุณอย่างสูง 
ไว้ ณ โอกาสนี้ 
 ขอกราบขอบพระคุณ ดร.กฤช จรินโท ประธานกรรมการสอบงานนิพนธ์ ที่กรุณา 
ให้ข้อเสนอแนะให้งานนิพนธ์ฉบับนี้มีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน และผู้ท าการวิจัยได้รับความกรุณา 
อย่างสูงจาก ผูช้่วยศาสตราจารย์ ดร.ยอดยิ่ง ธนทวี และ ผูช้่วยศาสตราจารย์ ดร.รัฐวุฒิ รู้แทนคุณ 
กรรมการสอบงานนิพนธ์  กรุณาให้ค าชีแ้นะแนวทางในการวิเคราะห์ขอ้มูลในการท าวิจัย ท าให้ 
งานนิพนธ์มีความสมบูรณ์ยิง่ขึ้น และกราบขอบพระคุณคณาจารยว์ิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบรูพา ทุกท่าน ที่ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู้และประสบการณ์การเรยีนการสอน 
ท่ีมีค่ายิง่ 
 ขอขอบพระคุณเจ้าหน้าที่รัฐ ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก  
และพนักงาน BOI ที่ให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสัมภาษณ์ ท่ีให้ความรว่มมือเป็นอย่างดี 
รวมถึงก าลังใจที่ได้รับในการท างานนิพนธ์ในครั้งนี ้
 สุดท้ายนี้ขอร าลึกถึงพระคุณของบิดา มารดา ผู้เป็นที่รักและมีพระคณุอันยิ่งใหญ่  
ที่ให้ก าเนิด ให้สติปัญญา ขอขอบคุณพี่น้องในครอบครัวทุกท่านท่ีให้ก าลังใจตลอดมา รวมทั้ง       
กัลยาณมิตรทกุท่านที่ให้ก าลังใจและให้ความช่วยเหลือในด้านต่าง ๆ ด้วยดีเสมอมา จนงานนิพนธ์
ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี 
 คุณประโยชนแ์ละความดทีี่ได้รับจากงานนพินธ์ฉบับนี้ ผู้ท าการวิจัยขอมอบเปน็
เครื่องมือบูชาพระคุณบิดามารดา และบูรพาจารย์ ผู้ประสิทธ์ิประสาทวิชาทุกท่าน ทีไ่ด้อบรม 
สั่งสอนชี้แนะแนวทางทีด่ีและมีคุณค่าตลอดมาจนส าเรจ็การศึกษา รวมถึงผู้มีพระคุณทุกท่าน 
ทั้งในอดีตและปัจจุบัน ที่ท าให้ข้าพเจ้าเป็นผู้มีการศึกษาและประสบความส าเร็จมาจนตราบเท่า 
ทุกวันนี ้ 
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การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการและ 
ปัจจยัภายนอกองคก์รท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการเขตปลอดอากรในพื้นท่ี 
ท่าเทียบเรือแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี เพื่อหาแนวทางในการวางแผน แกไ้ขปรับปรุงและพฒันา 
การใหบ้ริการเขตปลอดอากรในพื้นท่ีท่าเทียบเรือแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ 
ดว้ยเทคนิคการสมัภาษณ์เชิงลึก จากทั้งหมด 4 หน่วยงาน จ านวน 18 คน ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีรัฐ  
จ านวน 4 คน ผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออก จ านวน 2 คน ตวัแทนผูน้ าเขา้-ส่งออก จ านวน 10 คน 
และพนกังาน BOI จ านวน 2 คน  

ผลการวิจยั พบวา่ เขตปลอดอากรในพื้นท่ีท่าเทียบเรือแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ควรให้
ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ทั้ง 7 ดา้น อนัไดแ้ก่ (1) ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
(2) ดา้นราคา (3) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (5) ดา้นบุคลากร  
(6) ดา้นกระบวนการ (7) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ เน่ืองจากมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
เขตปลอดอากรในพื้นท่ีท่าเทียบเรือแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงจะช่วยใหผู้ป้ระกอบการพึงพอใจ 
และเขา้มาใชบ้ริการเขตปลอดอากรมากข้ึน และยงัพบวา่ ปัจจยัภายนอกองคก์รมีความส าคญั 
ซ่ึงส่งผลต่อการใชบ้ริการเขตปลอดอากรในพื้นท่ีท่าเทียบเรือแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี เช่นกนั  
โดยปัจจยัภายนอกองคก์รทั้ง 4 ดา้น อนัไดแ้ก่ (1) เศรษฐกิจ (2) การเมือง (3) สังคม และ  
(4) เทคโนโลย ีโดยเฉพาะเศรษฐกิจมีความส าคญัมาก เม่ือเทียบกบัปัจจยัภายนอกองคก์รใน 
ดา้นอ่ืน ๆ ดงันั้น บริษทัควรหาแนวทาง วางแผน แกไ้ขปรับปรุง และพฒันาการใหบ้ริการ 
เขตปลอดอากรในพื้นท่ีท่าเทียบเรือแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ใหดี้ยิง่ข้ึน เพื่อรับมือกบั 
ปัจจยัภายนอกองคก์รท่ีไม่สามารถควบคุมได ้
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This research has the objective to study service marketing mix factor and external 
organizational factor that affect the satisfaction in duty free service at Lamchabang Port, 
Chonburi to find a way to plan, improve, adjust, and develop the duty free service at Lamchabang 
Port, Chonburi.  This is a qualitative research using in-depth interview from 4 departments and  
18 people; 4 government officials, 2 import-export entrepreneurs, 10 import-export 
representatives, and 2 BOI employees. 

This study finds that duty free area at Lamchabang Port, Chonburi should pay attention  
to 7 service marketing mix factor, namely, product, price, place, promotion, personnel, process, 
and physical characteristic.  This is because they affect the satisfaction of service at duty free area 
at Lamchabang Port, Chonburi.  That makes entrepreneurs satisfied and come to use the duty free 
service more and more.  Furthermore, this study also reveals that external factor is important and 
affects the usage of duty free area at Lamchabang Port, Chonburi.  All 4 external organizational 
factors which are (1) economics, (2) politics, (3) social, and (4) technology, especially economics 
are highly important when compared to other external organizational factors.  Therefore,            
the company should find a way to plan, adjust, improve, and develop the duty free service           
at Lamchabang Port, Chonburi for the better to cope with other uncontrollable external 
organizational factors. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 การลงทุนในภาคอุตสาหกรรมไม่ว่าจะเป็นการผลิตประกอบคัดแยกและบรรจุ  
แล้วส่งสินค้านั้นออกไปนอกราชอาณาจกัร เป็นการลงทุนที่มีภาระตน้ทุนและค่าใชจ้่ายที ่
ค่อนข้างสูง ดังนั้น ผู้ประกอบกิจการจะต้องมีกระบวนการด าเนินต่าง ๆ ให้มีต้นทุนลดลง เพื่อให้
สามารถแข่งขันกับผู้ประกอบธุรกิจรายอื่นได้ ซึ่งเมื่อพิจารณาแล้วจะพบว่า ค่าภาษีอากรเป็นต้นทนุ
สินค้าอย่างหนึ่งที่ผู้ประกอบกิจการไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้ เพราะหากไม่มีการวางแผนหรือ 
การบริหารจัดการที่ดีก็จะท าให้มีภาระต้นทุนในการประกอบธุรกิจสูงขึ้น ดังนั้น จึงมีความจ าเปน็ 
ที่ผู้ประกอบกิจการจะต้องพจิารณาหาทางเลือกใช้สิทธิประโยชน์ทางภาษีอากรให้มีความเหมาะสม 
เช่น การขอใชส้ิทธิประโยชน์ทางภาษีอากรจากคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน (BOI) เพื่อให้
ธุรกิจได้รับยกเว้นค่าภาษีอากรท้ังอากรศุลกากรและภาษมีูลค่าเพิ่ม การใช้สิทธิประโยชน์คลังสินค้า
ทัณฑ์บน การให้สิทธิประโยชน์ของเขตประกอบการเสร ี(I-EAT free zone) และเขตปลอดอากร 
(Free zone) เป็นต้น 
 รัฐบาลจึงได้มีนโยบายให้การสนับสนุนการผลิตสินค้าเพื่อส่งเสริมการส่งออกในเขต
ประกอบการอตุสาหกรรม โดยการจัดตั้งเขตปลอดอากรโดยสมมติให้เขตปลอดอากรเป็นเสมือน
ดินแดนต่างประเทศที่ตั้งอยูใ่นประเทศไทยในการน าสินค้าจากต่างประเทศเข้ามาในเขตปลอดอากร
เพื่อผลิต ผสม ประกอบ บรรจ ุหรือด าเนินการอื่นใดกับสินค้านั้น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อส่งออก 
ไปต่างประเทศให้สินค้านัน้ได้รับการยกเวน้ไม่อยู่ภายในบังคับของกฎหมาย ในส่วนที่เกี่ยวกับ 
การควบคุมมาตรฐานหรือคณุภาพการประทับตราหรือเครื่องหมายใด ๆ แก่สินค้านัน้ และการให้
สิทธิประโยชน์แก่ผู้ประกอบกิจการในเขตปลอดอากรโดยได้รับการยกเวน้ค่าภาษีอากรภายใต ้
การก ากับดูแลโดยกรมศุลกากร ซึ่งมีหน้าทีร่ับผิดชอบก าหนดหลักเกณฑ์วิธีการและเงื่อนไข                     
ในการจัดตั้งเขตปลอดอากรและการออกใบอนุญาตให้เป็นผู้ประกอบกจิการในเขตปลอดอากร            
อันเป็นการส่งเสริมการส่งออกอีกวิธีหนึ่ง 
 ส าหรับประเทศไทยเอง เปน็ส่วนหนึ่งของประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนหรือ AEC ซึ่งมี
ข้อตกลงทางการค้าร่วมกันอยู่หลายข้อ ในส่วนนี้จะส่งผลให้การค้าขายกันภายในกลุ่มอย่าง
อิสระเสรมีากขึ้น โดยเฉพาะในเขตนิคมอุตสาหกรรมต่าง ๆ จากข้อมูลของส านักงานส่งเสริม 
การลงทุน (Board of investment: BOI) พบว่า มีนักลงทุนทั้งชาวไทยและต่างชาติเข้ามาตั้งโรงงาน 
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อุตสาหกรรมในภาคตะวันออกเพิ่มมากขึ้นในรอบปีที่ผ่านมา และสอดคล้องกับการคาดการณ์
แนวโน้มของผู้มาใช้บริการท่าเรือแหลมฉบัง ของส านักศุลกากรแหลมฉบัง ซึ่งแสดงไว้ในภาพที่  
1-1 ซึ่งมีจ านวนมากขึ้น โดยมีอัตราการเติบโตคาดการณไ์ว้ที่ร้อยละ 5-7 % ต่อปี (กระทรวง
คมนาคม, 2558) ส่งผลให้ความต้องการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทยีบเรือ 
แหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี มีมากขึ้นตามไปด้วย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1-1  การลงทุนโครงการในภาคต่าง ๆ ของนักลงทุนต่างชาติท่ีได้รับการอนุมัต ิ
 

 เพื่อรองรับการขยายตัวทางเศรษฐกิจและเป็นการพัฒนาการปฏิบัติพิธีการน าสินค้าเขา้
และส่งสินค้าออกจากเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรอืแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ให้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น และเพื่อให้ผู้ประกอบการมีความต้องการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากร 
ในพื้นที่ท่าเทียบเรือแหลมฉบัง จังหวดัชลบุรี เพิ่มขึ้น ผู้วจิัยจึงมีความตอ้งการที่จะศกึษาปัจจัย 
ท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรือแหลมฉบัง จังหวดัชลบุรี  
เพื่อน าผลการศึกษามาใชเ้ปน็แนวทางในการวางแผนการให้บริการทีด่ีและเป็นแนวทางแก้ไข
ปรับปรุงพัฒนาการปฏิบัติพธีิการน าสินค้าเข้าและส่งสินค้าออกจากเขตปลอดอากรให้มี
ประสิทธิภาพให้สามารถรองรับการขยายตัวทางเศรษฐกิจในยุคปัจจุบันได ้
  

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาปัจจัยสว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน 

การใช้บริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทยีบเรือแหลมฉบัง จังหวดัชลบุรี 
 2.  เพื่อศึกษาปัจจัยภายนอกองค์กรที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บรกิาร 
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เขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทยีบเรือแหลมฉบัง จังหวดัชลบุรี 
 3.  เพื่อศึกษาปัจจัยสว่นประสมทางการตลาดบริการและปัจจัยภายนอกองค์กรท่ีมีผลต่อ 

ความพึงพอใจในการใช้บรกิารเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรือแหลมฉบัง จังหวดัชลบุรี 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ในการศึกษาวจิัยเรื่อง “ปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรในพื้นที ่

ท่าเทียบเรือแหลมฉบังจังหวัดชลบุรี” มีกรอบแนวความคิด ดังนี ้   
     
      
 
 
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1-2  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวจิัย 
 1.  เพื่อน าผลการวิจัยไปเป็นแนวทางในการวางแผน แก้ไขปรับปรุงและพัฒนา                             
การให้บริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทยีบเรือแหลมฉบัง จังหวดัชลบุรี 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
1.  ด้านผลิตภัณฑ์ 
2.  ด้านราคา 
3.  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
4.  ด้านการส่งเสริมการตลาด 
5.  ด้านบุคลากร 
6.  ด้านกระบวนการ 
7.  ด้านลักษณะทางกายภาพ 

  (Kotler, 2003) 
 

ปัจจัยภายนอกองค์กร 
1.  เศรษฐกิจ 
2.  การเมือง 
3.  สังคม 
4.  เทคโนโลยี 

 (อิงค์ควิตี้, 2557) 
 

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 
1.  การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) 
2.  การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely service) 
3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) 
4.  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) 
5.  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) 
(Millet, 1954, p. 397) 
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 2.  เพื่อน าผลการวิจัยไปเป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากรในพื้นที่
ท่าเทียบเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุร ี
 3.  เพื่อน าผลการวิจัยนี้เป็นแบบอย่างกับธุรกิจที่คล้ายคลึงกันเพื่อน าไปประยุกต์ใช ้
ในด้านการใหบ้ริการต่อไป 
  

ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 มุ่งศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการปัจจัยภายนอกองค์กร และความพงึพอใจ
ต่อการใช้บริการ 
 ขอบเขตประชากร 
 ขอบเขตประชากรของวิจัยเชงิคุณภาพ ดังนี ้
 วิจัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ ์(1) เจ้าหน้าที่รัฐ (2) ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก                     
(3) ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก และ (4) พนักงาน BOI โดยสมัภาษณ์จนกวา่ข้อมูลจะอิ่มตัว 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ท าการวิจัยและเก็บข้อมูลการวิจัยครั้งนี้ ด าเนินในช่วงเดือน 
กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2559 ถึง กรกฎาคม พ.ศ. 2559 
 ขอบเขตด้านสถานที ่
 นิคมแหลมฉบงัต าบลทุ่งสุขลา อ าเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่สามารถน ามาใช้

เพื่อตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ตลอดจนเพื่อกระตุ้น              
ให้กลุ่มลูกค้าเป้าหมายเกิดความต้องการสนิค้าและบริการ ซึ่งจะต้องเกีย่วข้องทั้ง 8 ด้าน คือ                     
(1) ด้านผลิตภณัฑ์ (2) ด้านราคา (3) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (4) ด้านการส่งเสริมการตลาด                                                          
(5) ด้านบุคลากร (6) ด้านกระบวนการ และ (7) ด้านลักษณะทางกายภาพ  

 ปัจจัยภายนอกองค์กร หมายถึง เครื่องมือที่ใช้ส าหรับวิเคราะห์ภาพรวมของธุรกิจ             
ในอนาคต วิเคราะห์แนวโน้มของตลาด โดยอาศัยการข้อมูลของการเปล่ียนแปลงของปัจจัยภายนอก
ต่าง ๆ ที่เราไม่สามารถควบคุมได้ แต่ปจัจัยภายนอกองค์กรยังคงส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้
เลือกใช้บริการ ผูซ้ึ่งจะต้องเกี่ยวข้องทั้ง 4 ด้าน คือ (1) เศรษฐกิจ (2) การเมือง (3) สังคม และ                          
(4) เทคโนโลย ี
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 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความชอบ ความพอใจ และความตอ้งการของบุคคล 
ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงความรู้สึกพึงพอใจ จะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลได้รับในส่ิงทีต้่องการซ่ึงในท่ีน้ี 
ได้หมายถึง การบริการที่ดี ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อผู้ใช้บริการบรรลุเป้าหมายในระดับหนึง่
หรือได้รับตอบสนองในสิ่งที่ต้องการ ความรู้สึกนี้จะเกิดข้ึนหากความต้องการหรือจดุหมายนั้น
ได้รับการตอบสนอง ซึ่งจะตอ้งเกี่ยวข้องทัง้ 5 ด้าน คือ (1) การให้บริการอย่างก้าวหนา้ (2)  
การให้บริการอย่างเสมอภาค (3)  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (4) การให้บริการอย่างเพียงพอ และ  
(5)  การให้บริการที่ตรงเวลา  
 
 
 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการเขตปลอดอากรในพื้นท่ีท่าเทียบเรือ
แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

 1.  แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัเขตปลอดอากรในพื้นท่ีท่าเทียบเรือแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี 
 2.  แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 3.  แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัภายนอกองคก์ร 
 4.  แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
 5.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิที่เกีย่วข้องกบัเขตปลอดอากรในพืน้ทีท่่าเทียบเรือแหลมฉบัง จงัหวดัชลบุรี 
 ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขอบเขตหรือแนวคิดดา้นพื้นท่ีท่ีศึกษาวิจยั คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
เขตปลอดอากรในพื้นท่ีท่าเทียบเรือแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี 

 ส าหรับเขตปลอดอากร (Free zone) คือ การท่ีรัฐบาลจึงไดมี้นโยบายใหก้ารสนบัสนุน
การผลิตสินคา้เพื่อส่งเสริมการส่งออกในเขตประกอบการอุตสาหกรรมโดยการจดัตั้งเขตปลอด
อากรโดยสมมติใหเ้ขตปลอดอากรเป็นเสมือนดินแดนต่างประเทศท่ีตั้งอยูใ่นประเทศไทยในการน า
สินคา้จากต่างประเทศเขา้มาในเขตปลอดอากร เพื่อผลิต ผสม ประกอบ บรรจุ หรือด าเนินการอ่ืนใด
กบัสินคา้นั้น โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อส่งออกไปต่างประเทศใหสิ้นคา้นั้นไดรั้บการยกเวน้ไม่อยู่
ภายในบงัคบัของกฎหมายในส่วนท่ีเก่ียวกบัการควบคุมมาตรฐานหรือคุณภาพการประทบัตรา 
หรือเคร่ืองหมาย ใด ๆ แก่สินคา้นั้น และการใหสิ้ทธิประโยชน์แก่ผูป้ระกอบกิจการในเขต 
ปลอดอากรโดยไดรั้บการยกเวน้ค่าภาษีอากรภายใตก้ารก ากบัดูแลโดยกรมศุลกากรซ่ึงมีหนา้ท่ี
รับผดิชอบก าหนดหลกัเกณฑว์ิธีการและเง่ือนไขในการจดัตั้งเขตปลอดอากรและการออก
ใบอนุญาตใหเ้ป็นผูป้ระกอบกิจการในเขตปลอดอากรซ่ึงเป็นการส่งเสริมการส่งออกอีกวิธีหน่ึง 

 เขตปลอดอากร จึงหมายถึงเขตพื้นท่ีท่ีก าหนดไวส้ าหรับการประกอบอุตสาหกรรม  
พาณิชยกรรม หรือกิจการอ่ืนท่ีเป็นประโยชน์แก่การเศรษฐกิจของประเทศ โดยของท่ีน าเขา้ไป 
ในเขตดงักล่าวจะไดรั้บสิทธิประโยชน์ทางอากรตามท่ีกฎหมายบญัญติั 

 สิทธิประโยชน์ทางภาษีอากร ของท่ีน าเขา้มาในราชอาณาจกัร เพื่อน าเขา้ไปใชใ้นเขต
ปลอดอากร ไดแ้ก่ 
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 1.  ไดรั้บยกเวน้อากรส าหรับเคร่ืองจกัร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้รวมทั้ง
ส่วนประกอบของของดงักล่าวท่ีจ าเป็น และของท่ีน าเขา้มาในราชอาณาจกัรและน าเขา้ไป 
ในเขตปลอดอากร 
 2.  ใหย้กเวน้อากรขาออกส าหรับของท่ีปล่อยออกจากเขตปลอดอากร เพื่อส่งออก 
นอกราชอาณาจกัร 
 3.  ไดรั้บยกเวน้ภาษีสรรพสามิตส าหรับการน าเขา้และการผลิตของท่ีกระท าในเขต 
ปลอดอากร  
 4.  ไดรั้บยกเวน้ไม่ตอ้งอยูภ่ายในบงัคบัของกฎหมายในส่วนท่ีเก่ียวกบัการควบคุม
มาตรฐานหรือคุณภาพ การประทบัตราหรือเคร่ืองหมายใด ๆ ส าหรับของท่ีน าเขา้ไปในเขต 
ปลอดอากรเพือ่ผลิต ผสม ประกอบ บรรจุ หรือด าเนินการอ่ืนใดโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อการส่งออก
ไปนอกราชอาณาจกัร 
 5.  ไดรั้บยกเวน้อากรส าหรับเศษวสัดุของท่ีเสียหาย  ของท่ีใชไ้ม่ได ้หรือของท่ีไม่ไดใ้ช ้
ท่ีไดรั้บอนุญาตจากอธิบดีกรมศุลกากร ใหน้ าออกจากเขตปลอดอากรเพื่อก าจดัหรือท าลาย  
 6.  ไดรั้บยกเวน้อากรหรือคืนอากร หากน าของท่ีมีกฎหมายบญัญติัใหไ้ดรั้บยกเวน้อากร
หรือคืนเงินอากรเม่ือส่งออกนอกราชอาณาจกัร เขา้ไปในเขตปลอดอากร โดยใหถื้อวา่ของนั้น 
ไดส่้งออกไปนอกราชอาณาจกัรในเวลาท่ีไดน้ าของเช่นวา่นั้นเขา้ไปในเขตปลอดอากร 
 7.  ไดรั้บยกเวน้ภาษีมูลค่าเพิม่ส าหรับสินคา้ต่างประเทศท่ีน าเขา้ไปในเขตปลอดอากร 
 8.  เสียภาษีมูลค่าเพิ่มในอตัราร้อยละ 0 ส าหรับการใหบ้ริการท่ีกระท าในราชอาณาจกัร
เพื่อใชผ้ลิตสินคา้ในเขตปลอดอากร เพื่อส่งออก และการใหบ้ริการท่ีกระท าในเขตอุตสาหกรรม
ส่งออกเพื่อใชผ้ลิตสินคา้เพื่อส่งออก 
 9.  เสียภาษีมูลค่าเพิ่มในอตัราร้อยละ 0 ส าหรับการขายสินคา้หรือการใหบ้ริการระหวา่ง
ผูป้ระกอบการกบัผูป้ระกอบการท่ีประกอบกิจการอยูใ่นเขตปลอดอากร ไม่วา่จะอยูใ่นเขตเดียวกนั
หรือไม่ หรือระหวา่งคลงัสินคา้ทณัฑบ์นกบัผูป้ระกอบการท่ีประกอบกิจการอยูใ่นเขตปลอดอากร 

 เทศบาลนครแหลมฉบงั (2553) เป็นเทศบาลรูปแบบพิเศษท่ีจดัตั้งเพื่อรองรับการเป็น
เมืองท่าพาณิชยห์ลกัของประเทศไทย อีกทั้งยงัเป็นเมืองอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ท่ีส าคญั 
ของประเทศอีกดว้ย ตั้งอยูใ่นเขตอ าเภอศรีราชา และอ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ไดรั้บการยก
ฐานะจากเทศบาลต าบลเป็นเทศบาลนคร เม่ือวนัท่ี 24 พฤษภาคม พ.ศ. 2553  

 ส าหรับพื้นท่ีเขตปลอดอากรของผูว้ิจยั ผูว้ิจยัไดใ้หบ้ริการลานจอดรถยนต ์(Automotive 
yard) ส าหรับรอการส่งออก และรถยนตน์ าเขา้เพื่อรอจ าหน่าย โดยใหบ้ริการภายในลานจอดรถยนต ์
ท่ีเป็นประเภท “เขตปลอดอากร” โดยอาศยัคลงัสินคา้และลานจอดรถยนตท่ี์มีท าเลท่ีตั้งใกลก้บั 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%95%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%B2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%A1%E0%B8%B8%E0%B8%87
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%8A%E0%B8%A5%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%B5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/wiki/24_%E0%B8%9E%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2553
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ท่าเรือแหลมฉบงั เพื่อรองรับการส่งออกสินคา้ของลูกคา้ โดยเฉพาะการจดัเกบ็สินคา้ท่ียา้ย 
จากเขตปลอดอากรมายงัเขตปลอดอากรของบริษทัของผูว้ิจยั เป็นการลดภาษี เพิ่มศกัยภาพ 
และความสามารถทางการแข่งขนั 

 

แนวคดิที่เกีย่วข้องกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรีรัตน์, องอาจ ปทะวานิช และปริญ ลกัษิตานนท ์(2541)  
ใหค้วามหมาย ส่วนประสมการตลาด (Marketing mix) คือ องคป์ระกอบท่ีส าคญัในการด าเนินงาน
การตลาด เป็นปัจจยัท่ีกิจการสามารถควบคุมได ้กิจการธุรกิจจะตอ้งสร้างส่วนประสมการตลาด 
ท่ีเหมาะสมในการวางกลยทุธ์ทางการตลาด ส่วนประสมการตลาด ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์
(Product) การจดัจ าหน่าย (Place) การก าหนดราคา (Price) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

 Kotler (1997) ไดใ้หค้วามหมาย ส่วนประสมทางการตลาด (The marketing mix) 
หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้ซ่ึงบริษทัน ามาใชร้วมกนัเพื่อตอบสนอง                
ความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายเป็นแนวคิดท่ีส าคญัการตลาดสมยัใหม่ ซ่ึงแนวความคิดเร่ือง
ส่วนผสมทางการตลาดน้ีมีบทบาทส าคญัทางการตลาด เพราะเป็นการรวมการตดัสินใจทาง
การตลาดทั้งหมด เพื่อน ามาใชใ้นการด าเนินงาน เพื่อใหธุ้รกิจสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ 
ตลาดเป้าหมาย เรียกส่วนผสมทางการตลาดวา่ 7Ps ซ่ึงองคป์ระกอบทั้ง 7 กลุ่มน้ี จะท าหนา้ท่ีร่วมกนั
ในการส่ือข่าวสาร ทางการตลาดใหแ้ก่ผูรั้บสารอยางมีประสิทธิภาพ 

 นอกจากน้ี ปริญ ลกัษิตานนท ์(2536) ไดส้รุปเก่ียวกบัแนวความคิด กลยทุธ์การตลาด
ส าหรับธุรกิจการบริการ (Market mix) ไวใ้นหนงัสือ การบริหารการตลาดยคุใหม่วา่ ขั้นตอน                                            
ในการตดัสินใจซ้ือ (Buying decision process) เป็นล าดบัขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
พบวา่ ผูบ้ริโภคผา่นกระบวนการ 7 ขั้นตอน คือ ธุรกิจท่ีใหบ้ริการจะใชส่้วนประสมการตลาด 
(Marketing mix) หรือ 7Ps 

 จากแนวคิด ทฤษฎีท่ีกล่าวขา้งตน้ ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงสรุปไดว้า่ ส่วนประสมการตลาดบริการ 
(Service marketing mix) คือ เคร่ืองมือหรือปัจจยัทางการตลาดท่ีควบคุมไดท่ี้ธุรกิจตอ้งใชร่้วมกนั 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย หรือเพือ่กระตุน้ให ้         
กลุ่มลูกคา้เป้าหมายเกิดความตอ้งการสินคา้และบริการของตน โดยมีทั้งหมด 7 อยา่ง หรือ 7P's คือ 
ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Placement-channel of distribution)            
การส่งเสริมการตลาด (Promotion-marketing communication) ดา้นบุคคล (People) หรือ พนกังาน 
(Employee) ดา้นกายภาพและการน าเสนอ (Physical evidence/ environment and presentation) และ 
ดา้นกระบวนการ (Process) โดยน าเอาเคร่ืองมือเหล่าไปก าหนดกลยทุธ์การตลาดของแต่ละองคก์ร 
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 ด้านผลติภัณฑ์ (Product)  
 ตามประมวลกฎหมายแพง่และพาณิชย ์(ป.พ.พ.) มาตรา 453 บญัญติัไวว้า่ ผลิตภณัฑ ์คือ 

ท่ีมีตวัตน สามารถมองเห็นได ้จบัตอ้งหรือสมัผสัได ้เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ สบู่ ตูเ้ยน็ เส้ือผา้ 
กระเป๋า บา้น รถยนต ์ฯลฯ โดย Armstrong and Kotler (2009) กล่าวไวว้า่ ผลิตภณัฑ ์ประกอบดว้ย
ส่ิงท่ีสมัผสัไดแ้ละสมัผสัไม่ได ้เช่น คุณภาพ ราคา บรรจุภณัฑ ์สี ตราสินคา้ บริการและช่ือเสียง 
ของผูข้าย ผลิตภณัฑอ์าจจะเป็นสินคา้ บริการ บุคคล สถานท่ี หรือความคิด ผลิตภณัฑ ์                     
ท่ีเสนอขายอาจจะไม่มีตวัตนหรือมีตวัตนกไ็ด ้ผลิตภณัฑต์อ้งมี มีคุณค่า (Value) อรรถประโยชน์ 
(Utility) ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลท าใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้ส่วน วิชิต อู่อน้ (2552)  
ไดใ้หค้วามหมายวา่ ผลิตภณัฑน์ั้นประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบหลกั คือ ผลิตภณัฑห์ลกั (Core 
product) รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์(Formal product) ผลิตภณัฑค์าดหวงั ( Expected product)  
ผลิตภณัฑค์วบ (Augment product) และศกัยภาพของผลิตภณัฑ ์(Potential product)  

 ดงันั้น ผูว้จิยัจึงสรุปไดว้า่ ผลิตภณัฑเ์ป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการ 
ของมนุษยไ์ด ้คือ ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบใหแ้ก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชนแ์ละคุณค่า 
ของผลิตภณัฑน์ั้น ๆ โดยทัว่ไปแลว้ ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งได ้
(Tangible products) และผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible products) และการก าหนดกลยทุธ์
ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งพยายามค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 

 1.  ความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive differentiation) หรือ ความแตกต่าง 
ของผลิตภณัฑ ์(Product differentiation)  

 2.  องคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์หรือคุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์(Product component) เช่น 
ตราสินคา้ รูปร่างลกัษณะ คุณภาพ ประโยชน์พื้นฐาน การบรรจุภณัฑ ์เป็นตน้ 

 3.  การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ ์(Product positioning) เป็นการออกแบบผลิตภณัฑ ์           
ของบริษทัเพื่อสร้างคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย รวมถึงแสดงต าแหน่งท่ีแตกต่าง 

 4.  การพฒันาผลิตภณัฑ ์(Product development) เพื่อปรับปรุงผลิตภณัฑใ์หดี้ข้ึน (New 
and improved) รวมถึงใหผ้ลิตภณัฑ ์มีลกัษณะใหม่ ซ่ึงตอ้งค านึงถึงความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ได ้   

 5.  กลยทุธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(Product mix) และสายผลิตภณัฑ ์(Product 
line)  
 ด้านราคา (Price)  
 เอ้ือมพร ภกัษา (2548) ไดใ้หค้วามหมายวา่ มูลค่าของสินคา้หรือบริการในรูป 
จ านวนเงิน เพือ่ก่อใหเ้กิดการแลกเปล่ียนหรือยา้ยกรรมสิทธ์ินั้น ๆ และ Armstrong and Kotler 
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(2009) ใหค้วามหมายคือ คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ราคาเป็น P ตวัท่ีสองท่ีเกิดข้ึนถดัจาก 
Product ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value)  
ของผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลิตภณัฑน์ั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือ  

 ดงันั้น ผูว้จิยัจึงสรุปไดว้า่ ราคา หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ลูกคา้จะ
เปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา
ลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การก าหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบั                        
การใหบ้ริการชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั ซ่ึงผูก้  าหนดกลยทุธ์ดา้นราคา 
ตอ้งค านึงถึง 

 1.  คุณค่าท่ีรับรู้ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาการยอมรับของลูกคา้ในคุณค่า          
ของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ผลิตภณัฑน์ั้น 

  2.  ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
  3.  การแข่งขนั 
  4.  ปัจจยัอ่ืน ๆ  
 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place)  
 ธีราวรรณ์ จนัทรมานนท ์(2555) ไดใ้หค้วามหมาย ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of 

distribution) หมายถึง กระบวนการในการจดัการเก่ียวกบัการเคล่ือนยา้ย สิทธิในตวัผลิตภณัฑ ์             
(และอาจรวมถึงตวัผลิตภณัฑ)์ จากผูผ้ลิตไปจนถึงผูบ้ริโภค ส่วน Kotler and Keller (2009) 
ใหค้วามหมายวา่ องคก์รท่ีท ากิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการจดัหาสินคา้และบริการส าหรับ 
การน าเอาไปใชง้านหรือการอุปโภค บริโภค และ นงลกัษณ์ ตั้งใจ (2551) กล่าววา่ ช่องทาง 
การจดัจ าหน่าย คือ เสน้ทางจดัจ าหน่ายสินคา้และบริการจากผูผ้ลิตไปยงัผูค้า้คนกลาง และผูบ้ริโภค 
คนสุดทา้ย หรือ กิจกรรมขนยา้ยสินคา้จากผูผ้ลิตไปยงัคนกลาง ถึงมือผูบ้ริโภค 

 ดงันั้น ผูว้จิยัจึงสรุปไดว้า่ ช่องทางการจดัจ าหน่ายคือ กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศ
ส่ิงแวดลอ้มในการน าเสนอบริการใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและ
คุณประโยชนข์องบริการท่ีนาเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทาง           
ในการน าเสนอบริการ (Channels) ซ่ึงโครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรม
ใช ้เพื่อเคล่ือนยา้ยสินคา้และบริการจากองคก์รไปยงัตลาด สถานบนัท่ีน าผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาด
เป้าหมายคือสถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายตวัสินคา้ ประกอบดว้ย การขนส่ง 
การคลงัสินคา้ และการเกบ็รักษาสินคา้คงคลงั การจดัจ าหน่ายจึงประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงัน้ี 

1. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel distribution) หมายถึง กลุ่มของบุคคลหรือธุรกิจ 
ท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑห์รือบริการส าหรับการใชห้รือบริโภค (Kotler & 
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Keller, 2009) หรือ หมายถึง เสน้ทางท่ีผลิตภณัฑ ์และกรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภณัฑถู์กเปล่ียนมือ 
ไปยงัตลาด ในระบบช่องทางการจดัจ าหน่ายจึงประกอบดว้ย ผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช ้
ทางอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชช่้องทางตรง (Direct channel) จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช ้
ทางอุตสาหกรรม และใชช่้องทางออ้มจากผูผ้ลิตผา่นคนกลางไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช ้
ทางอุตสาหกรรม 

 2.  การกระจายตวัสินคา้ หรือการสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด (Physical 
distribution หรือ Market logistics) หมายถึง งานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวางแผน การปฏิบติัการตามแผน 
และการควบคุมการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบ ปัจจยัการผลิต และสินคา้ส าเร็จรูป จากจุดเร่ิมตน้ไปยงั 
จุดสุดทา้ยในการบริโภคเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้โดยมุ่งหวงัก าไร (Kotler & Keller, 
2009) หรือหมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยตวัผลิตภณัฑ ์จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค
หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม การกระจายตวัสินคา้ท่ีส าคญัมีดงัน้ี (1) การขนส่ง (2) การเกบ็รักษา
สินคา้ และการคลงัสินคา้ (3) การบริหารสินคา้คงเหลือ 
 ด้านการส่งเสริม (Promotions)  

 Etzel, Walker, and Stanton (2007) ใหค้วามหมายดา้นการส่งเสริมวา่เป็นเคร่ืองมือหน่ึง 
ท่ีมีความส าคญัในการติดต่อส่ือสารใหผู้ใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงคใ์นการแจง้ข่าวสารหรือ 
ชกัจูงใหเ้กิดทศันคติและพฤติกรรมการใชบ้ริการ เป็นกญุแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์  
โดยการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพอใจต่อตราสินคา้
หรือบริการ หรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใชก้ารจูงใจเพื่อเตือนความทรงจ า (Remind) หรือ 
ใหเ้กิดความตอ้งการในผลิตภณัฑ ์โดยคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อ ความรู้สึก และพฤติกรรมการซ้ือ  
หรือเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย เพื่อสร้างพฤติกรรมการซ้ือ 
และทศันคติ การติดต่อส่ือสารอาจไม่ใชค้น (Non personal selling) หรือใชพ้นกังานขาย (Personal 
selling) ท าการขายในการติดต่อส่ือสาร ส าหรับเคร่ืองมือ องคก์ารอาจเลือกใชห้ลายเคร่ืองมือในการ
ติดต่อส่ือสาร เพราะเคร่ืองมือมีหลายแบบ ซ่ึงองคก์ารตอ้งเลือกใชเ้คร่ืองมือการส่ือสารการตลาด
แบบประสมประสานกนั โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑคู่์แข่งขนัโดยบรรลุ
จุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญั มีดงัน้ี 

 1.  การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกบัองคก์ร และ
ส่งเสริมการตลาดเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์บริการ หรือ ความคิด ท่ีตอ้งมีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ 
(Armstrong & Kotler, 2009) กลยทุธ์ในการโฆษณาจะเก่ียวขอ้งกบั (1) กลยทุธ์การสร้างสรรค ์
งานโฆษณา (Create strategy) และยทุธวิธีการโฆษณา (Advertising tactics) (2) กลยทุธ์ส่ือ (Media 
strategy)  
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 2.  การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling) เป็นการส่ือสารระหวา่งบุคคล 
กบับุคคลเพื่อพยายามจูงใจผูซ้ื้อท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายใหซ้ื้อผลิตภณัฑห์รือบริการดว้ยการขาย 
แบบเผชิญหนา้โดยตรงหรือใชโ้ทรศพัท ์(Etzel et al., 2007) หรือเป็นการเสนอขายโดยหน่วยงาน
ขายเพื่อใหเ้กิดการขาย และสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ (Armstrong & Kotler, 2009) งานใน
ขอ้น้ีจะเก่ียวขอ้งกบั (1) กลยทุธ์การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling strategy) (2) การ
บริหารหน่วยงานขาย (Sales force management)  

 3.  การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) หมายถึง เป็นส่ิงจูงใจระยะสั้นท่ีกระตุน้ใหเ้กิด
การซ้ือหรือขายผลิตภณัฑห์รือบริการ (Armstrong & Kotler, 2009) เป็นเคร่ืองมือกระตุน้ 
ความตอ้งการซ้ือท่ีใชส้นบัสนุนการโฆษณา และการขายโดยใชพ้นกังานขาย (Etzel et al., 2007)  
ซ่ึงสามารถกระตุน้ความสนใจ การซ้ือ หรือการทดลองใชโ้ดยลูกคา้คนสุดทา้ย หรือบุคคลอ่ืน 
ในช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการขาย มี 3 รูปแบบ คือ (1) การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ 
พนกังานขาย (Sales force promotion) เรียกวา่ การกระตุน้พนกังานขาย (2) การส่งเสริมการขาย 
ท่ีมุ่งสู่คนกลาง (Trade promotion) เรียกวา่ การกระตุน้คนกลาง (3) การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ 
ผูบ้ริโภค (Consumer promotion) เรียกวา่ การกระตุน้ผูบ้ริโภค  

 4.  การใหข่้าวและประชาสมัพนัธ์ (Publicity and public relations) มีความหมายดงัน้ี          
(1) การใหข่้าวเป็นการเสนอความคิดเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการ หรือตราสินคา้หรือบริษทั 
ท่ีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน (ในทางปฏิบติัจริงอาจตอ้งมีการจ่ายเงิน) โดยผา่นการกระจายเสียง 
หรือส่ือส่ิงพิมพ ์(2) ประชาสัมพนัธ์ (Public relations) หมายถึง ความพยายามในการส่ือสารท่ีมี 
การวางแผนโดยองคก์รหน่ึงเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อต่อนโยบาย ต่อผลิตภณัฑ ์ตลอดจนต่อองคก์าร 
ใหเ้กิดกบักลุ่มใดกลุ่มหน่ึง (Etzel et al., 2007) มีจุดมุ่งหมายเพื่อส่งเสริมผลิตภณัฑร์วมถึงป้องกนั
ภาพพจนข์องบริษทั  

 5.  การตลาดทางตรง (Direct marketing หรือ Direct response marketing) การโฆษณา
เช่ือมตรง (Online advertising) หรือการตลาดเช่ือมตรง เป็นการโฆษณาเพื่อใหเ้กิดการตอบสนอง
โดยตรง มีความหมายต่างกนั ดงัน้ี 

   5.1  การตลาดทางตรง (Direct response marketing หรือ Direct marketing)  
เป็นวิธีการต่าง ๆ ท่ีนกัการตลาดใชส่้งเสริมผลิตภณัฑโ์ดยตรงกบัผู ้ซ้ือและ ท าใหเ้กิดการตอบสนอง
ในทนัที หรือหมายถึงเป็นการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมายเพื่อใหเ้กิดการตอบสนองโดยตรง 
ทั้งน้ีตอ้งอาศยัฐานขอ้มูลลูกคา้และใชส่ื้อต่าง ๆ เพื่อส่ือสารโดยตรงกบัลูกคา้ เช่น แคตตาลอ็ค 
และใชส่ื้อโฆษณา 
  5.2  การโฆษณาเพื่อใหเ้กิดการตอบสนองโดยตรง (Direct response advertising)                                        
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เป็นข่าวสารการโฆษณาซ่ึงถามผูอ่้าน ผูรั้บฟัง หรือผูช้ม ใหเ้กิดการตอบสนองกลบัโดยตรงไปยงั               
ผูส่้งข่าวสาร หรือป้ายโฆษณา 

  5.3  การโฆษณาเช่ือมตรงหรือการตลาดเช่ือมตรง (Online advertising) หรือการตลาด
ผา่นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ (E-marketing หรือ Electronic marketing) เป็นการโฆษณาผา่นระบบ
อินเตอร์เน็ตหรือเครือข่ายคอมพิวเตอร์ เพือ่การส่งเสริม การส่ือสาร และขายผลิตภณัฑห์รือบริการ                         
โดยมุ่งหวงัผลก าไร ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีส าคญัในขอ้น้ี ประกอบดว้ย 
   5.3.1  การขายโดยใชจ้ดหมายตรง   
   5.3.2  การขายโดยใชแ้คตตาลอ็ค 
   5.3.3  การขายทางโทรศพัท ์
   5.3.4  การขายทางโทรศพัท ์วิทย ุหรือหนงัสือพิมพ ์ซ่ึงจูงใจใหลู้กคา้มีกิจกรรม
การตอบสนอง 
  ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee)  
 ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความสมัพนัธ์ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและ
ผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์ร เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 
 ด้านกายภาพและการน าเสนอ (Physical evidence/ Environment and presentation)  
 เป็นแสดงใหเ้ห็นถึงลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอใหก้บัลูกคา้ใหเ้ห็นเป็น
รูปธรรม โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวมทั้งรูปแบบการใหบ้ริการและทางดา้ยกายภาพ เพื่อสร้าง
คุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน ดา้นการ 
แต่งกายสะอาดเรียบร้อย หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 
 ด้านกระบวนการ (Process) 
 เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบังานปฏิบติัและระเบียบวิธีการในดา้นการบริการท่ีน าเสนอ
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิด                            
ความประทบัใจ ส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 อยา่งขา้งตน้ เป็นส่ิงส าคญัต่อการก าหนดกลยทุธ์ต่าง ๆ 
ทางดา้นการตลาดของธุรกิจท่ีจะตอ้งมีการจดัส่วนประสมแต่ละอยา่งใหมี้ความเหมาะสมกบั
สภาพแวดลอ้มของธุรกิจและของอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัไปไม่มีสูตรท่ีตายตวั  
 ซ่ึงสามารถสรุปใจความส าคญัและภาพรวมของ 7P’ ดงัภาพต่อไปน้ี 
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ภาพท่ี 2-1  รายละเอียดของส่วนประสมการตลาดบริการ (Service marketing mix)  
 

 จากความหมายของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดงักล่าว จึงพอสรุปไดว้า่ 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการเป็นตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถน ามาใชเ้พื่อตอบสนอง
ความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ตลอดจนเพื่อกระตุน้ใหก้ลุ่มลูกคา้
เป้าหมายเกิดความตอ้งการสินคา้และบริการผูศึ้กษาจึงเลือกแนวคิดของ Kotler (1997)  
ท่ีมีองคป์ระกอบ 8 ประการ ไดแ้ก่ (1) ดา้นผลิตภณัฑ ์(2) ดา้นราคา (3) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย            
(4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (5) ดา้นบุคลากร (6) ดา้นกระบวนการ และ (7) ดา้นลกัษณะ 
ทางกายภาพ มาเป็นตวัแปรตน้ในการศึกษา 
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แนวคดิที่เกีย่วข้องกบัปัจจยัภายนอกองค์กร (PEST analysis)  
 PEST analysis นั้นคือ เคร่ืองมือท่ีใชส้ าหรับการวิเคราะห์แนวโนม้ของตลาด และ

วิเคราะห์ภาพรวมของธุรกิจในอนาคต โดยอาศยัการขอ้มูลของการเปล่ียนแปลงของปัจจยัภายนอก
ต่าง ๆ ท่ีเราไม่สามารถควบคุมได ้ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีกป็ระกอบไปดว้ย P-Politic: ปัจจยัทางนโยบาย
และการเมือง E-Economic: ปัจจยัทางเศรษฐกิจ S-Social: ปัจจยัทางสภาพสังคม และสุดทา้ย                        
T-Technology: ปัจจยัทางเทคโนโลยแีละนวตักรรมใหม่ ๆ ซ่ึงการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายนอก 
(PEST analysis) จะท าใหเ้ราเขา้ใจวา่สภาพแวดลอ้มต่าง ๆ เหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ
เขตปลอดอากรในพื้นท่ีท่าเทียบเรือแหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี ไดอ้ยา่งไรบา้ง โดยปัจจยั
สภาพแวดลอ้มท่ีจะวิเคราะห์ประกอบดว้ยประเดน็ต่อไปน้ี 

 P-Politic: ปัจจยัทางการเมือง คือ ปัจจยัท่ีมีการเปล่ียนแปลงตามสภาพของรัฐบาล 
และนโยบายของรัฐในช่วงเวลานั้น ๆ ในบางช่วงเวลารัฐอาจมีการส่งเสริมการส่งออก กจ็ะส่งผลให้
ธุรกิจท่ีมีการส่งสินคา้ไปขายนอกประเทศไดเ้ปรียบ รวมไปถึงขอ้ตกลงและขอ้กฎหมายทางการคา้
ท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลาโดยข้ึนอยูก่บันโยบายของรัฐ ท่ีท าใหเ้ราตอ้งคอยปรับตวัหรือช่วย
ผูป้ระกอบการตดัสินใจวา่เราพร้อมท่ีจะลงทุนในประเทศท่ีมีนโยบายแบบน้ีหรือไม่ โดยปัจจยั 
ทางการเมืองท่ีควรน ามาวเิคราะห์โดยใช ้PEST เช่น 
 1.  สถานะความมัน่คงและรูปแบบของทางรัฐบาลวา่มีการเปล่ียนแปลงมากนอ้ยเพียงใด 
 2.  ปัญหาคอรัปชัน่ท่ีมีในประเทศมีมากจนภาษีของประชาชนไม่ไดถู้กน าไปส่งเสริม              
ในดา้นสาธารณูปโภคอ่ืน ๆ หรือเปล่า 
 3.  อิสระและเสรีภาพในการท าธุรกิจหลากหลายรูปแบบของแต่ละทอ้งถ่ิน 
 4.  กฎระเบียบปฏิบติัและขอ้หา้มในการท าธุรกิจ 
 5.  การควบคุมการน าเขา้และการส่งออก 
 6.  มีการเรียกเกบ็อตัราค่าธรรมเนียมและการจดัเกบ็ภาษีอยา่งไร 
 7.  กฎหมายในดา้นต่าง ๆ เช่น ดา้นส่ิงแวดลอ้ม ดา้นการละเมิดลิขสิทธ์ิ การขโมยขอ้มูล 
สวสัดิการพนกังาน เป็นตน้ 
 8.  การจดทะเบียนทรัพยสิ์นทางปัญญามีการใหค้วามคุม้ครองอยา่งไร และครอบคลุม 
แค่ไหน 

 E-Economic: ปัจจยัทางเศรษฐกิจ ซ่ึงมีผลกบัทุก ๆ ธุรกิจในทางตรงเป็นอยา่งมาก  
เพราะเศรษฐกิจของประเทศเป็นตวัก าหนดก าลงัซ้ือของคนในประเทศ และเป็นตวัก าหนดตลาด
ขนาดใหญ่ในประเทศอีกดว้ย ซ่ึงปัจจยัในหวัขอ้น้ีกส็ามารถช่วยเราวางแผนธุรกิจวา่จะเลือก
ด าเนินการเป็นระยะสั้นหรือระยะยาวจากสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนัและแนวโนม้ของเศรษฐกิจ 
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ในอนาคตไดอี้กดว้ย โดยเราสามารถวิเคราะห์ปัจจยัทางเศรษฐกิจไดจ้ากหวัขอ้เหล่าน้ี 
 1.  ภาวะเงินฝืด ภาวะเงินเฟ้อ และอตัราดอกเบ้ีย 
 2.  อตัราแลกเปล่ียนในประเทศ 
 3.  อตัราการวา่งงานของคนในประเทศ 
 4.  อตัราค่าแรงขั้นต ่าและค่าแรงของพนกังานโดยเฉล่ีย 
 5.  ระดบัชนชั้น และก าลงัซ้ือของผูค้นในประเทศ 
 6.  เพดานราคาของสินคา้และบริการท่ีเราสนใจ 
 7.  ตลาดหุน้ของประเทศ 
 8.  วงจรของธุรกิจท่ีเราสนใจ 

 S-Social: ปัจจยัทางสังคม หมายถึง ปัจจยัทุก ๆ อยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบั สภาพแวดลอ้ม 
สภาพสงัคมวฒันธรรม และชีวิตการเป็นอยูข่องคนพื้นท่ีนั้น ๆ วา่เป็นอยา่งไรก่อนท่ีจะเร่ิมท า
การตลาดใหไ้ดถู้กทาง เพราะวิถีชีวติของคนในแต่ละชุมชนนั้นกจ็ะมีความแตกต่างกนัออกไป             
การท่ีจะเขา้ไปท าตลาดในพื้นท่ีต่าง ๆ เราตอ้งเขา้ไปศึกษาในส่วนน้ีก่อนเพื่อใหม้ัน่ใจไดว้า่ธุรกิจ             
จะสามารถด าเนินไปไดอ้ยา่งราบร่ืนและเป็นท่ีสนใจของคนในชุมชนในดา้นท่ีดีโดยท่ีไม่ส่งผล
กระทบดา้นลบใด ๆ ต่อคนในชุมชนนั้น ๆ ดว้ย 
 1.  มีการเพิ่มหรือลดของประชากรในสงัคมมากนอ้ยเพียงใด 
 2.  ทศันคติต่อการรักษาส่ิงแวดลอ้มของคนในชุมชน 
 3.  การจบัจ่ายใชส้อยของคนในชุมชนเนน้สินคา้น าเขา้หรือสินคา้พื้นท่ีมากกวา่กนั 
 4.  ข่าวสารและการบอกต่อมีผลมากนอ้ยแค่ไหน 
 5.  พฤติกรรมอ่ืน ๆ เช่น การดูแลสุขภาพ ความสะดวกจากการเดินทางในชุมชน เป็นตน้ 
 6.  วิถีชีวิตของคนในสงัคม 
 7.  พฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคา้ 
 8.  อตัราการอพยพเขา้หรือออกของคนในชุมชน 
 9.  คุณภาพชีวติการเป็นอยู ่
 10.  อายแุละเพศ 
 11.  การแบ่งชนชั้นวรรณะ 
 12.  สิทธิเสรีภาพของผูค้น 

 T-Technology: ปัจจยัทางเทคโนโลยแีละนวตักรรมใหม่ ๆ แต่ละพื้นท่ีในการท าธุรกิจ 
กมี็การพฒันาของนวตักรรมและเทคโนโลยท่ีีแตกต่างกนัออกไป บางชุมชนอาจอาศยัอยูไ่ด ้
โดยไม่ตอ้งอาศยัเทคโนโลย ีแต่กบับางชุมชนกลบัตอ้งพึ่งพาเทคโนโลยใีนการด าเนินชีวิต 
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เป็นอยา่งมาก รวมไปถึงแนวโนม้ในอนาคตวา่ถา้ในอนาคตมีเทคโนโลยใีหม่ ๆ เขา้มาและธุรกิจเรา
จะเป็นอยา่งไร อยา่งเช่น ธุรกิจร้านเช่าวดีีโอรายใหญ่อยา่ง Blockbuster กต็อ้งประสบปัญหาอยา่งจงั
เม่ือตอ้งเผชิญกบัเทคโนโลยอียา่งภาพยนตร์ระบบไฟลดิ์จิตอลท่ีสามารถดาวน์โหลดจาก
อินเทอร์เน็ตไดส้ะดวกสบายมาก เป็นตน้ ดงันั้น หวัขอ้ปัจจยัทางเทคโนโลยท่ีีควรค านึงถึง 
ในดา้นล่างน้ีจึงมีความส าคญัมากในการท าธุรกิจในยคุปัจจุบนั 
 1.  เทคโลยขีั้นพื้นฐานของพื้นท่ีนั้น 
 2.  อตัราการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลย ี
 3.  ปริมาณนกัสร้าง และนกัพฒันา 
 4.  ระดบัของเทคโนโลยขีองอุตสาหกรรมในชุมชน 
 5.  เทคโนโลยกีารส่ือสาร 
 6.  การเขา้ถึงเทคโนโลยใีหม่ ๆ  

 จากความหมายของปัจจยัภายนอกองคก์ร ดงักล่าว จึงพอสรุปไดว้า่ ปัจจยัภายนอก
องคก์รเป็นเคร่ืองมือท่ีใชส้ าหรับวิเคราะห์ภาพรวมของธุรกิจในอนาคต วิเคราะห์แนวโนม้ 
ของตลาด โดยอาศยัการขอ้มูลของการเปล่ียนแปลงของปัจจยัภายนอกต่าง ๆ ท่ีเราไม่สามารถ
ควบคุมไดแ้ต่ปัจจยัภายนอกองคก์รยงัคงส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการเลือกใชบ้ริการ ผูศึ้กษา 
จึงเลือก PEST analysis ท่ีมีองคป์ระกอบ 4 ประการ ไดแ้ก่ (1) เศรษฐกิจ (2) การเมือง( 3) สังคม  
และ (4) เทคโนโลย ี(อิงคค์วต้ีิ, 2557) 
 

แนวคดิที่เกีย่วข้องกบัความพงึพอใจต่อการใช้บริการ 
 ผูรั้บบริการจะมีความพึงพอใจมากนอ้ยเพยีงไรข้ึนอยูก่บัความตอ้งการของตนวา่ 

ไดรั้บการตอบสนองมากนอ้ยเพยีงไรหากไดรั้บการตอบสนองมากกจ็ะก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดี
และเกิดการส่ือสารแบบปากต่อปากแต่ถา้ไดรั้บการตอบสนองนอ้ยกจ็ะรู้สึกในแง่ลบ 

 พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ (Motive) หรือแรงขบั (Drive)                         
เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของตนเอง ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนัความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการ
ทางชีววิทยา (Biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความล าบาก
บางอยา่งเป็นความตอ้งการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจากความตอ้งการการยอมรับ 
(Recognition) การยกยอ่ง (Esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น คือ มีความตึงเครียดเกิดข้ึน 
เม่ือความตอ้งการไม่มากพอท่ีจะจูงใจใหท้ าในช่วงเวลานั้น ๆ โดยของทฤษฎีของมาสโลวแ์ละ     
ทฤษฎีฟรอยด ์เป็นทฤษฎีท่ีไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด 
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 Millet (1954 อา้งถึงใน นพคุณ ดิลกภากรณ์, 2546) ไดส้รุปประเดน็เป้าหมายท่ีผูป้ฏิบติั
ตอ้งยดึถือไว ้ซ่ึงเป็นท่ีนิยมมากท่ีสุดเสมอมี 5 ประการ คือ 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง การบริหารงานภาครัฐ 
มีความยติุธรรม มีฐานของความคิดวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น การใหบ้ริการประชาชนจะไม่มี 
การแบ่งแยกกีดกนั จะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการ
เดียวกนั และประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในทุกแง่มุมของกฎหมาย  
 2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely service) หมายถึง จะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย  
ถา้ไม่มีการตรงเวลา ดงันั้นผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะตอ้งมองวา่การใหบ้ริการ
จะตอ้งตรงเวลา  
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) โดย Millet เห็นวา่การตรงเวลา 
หรือความเสมอภาคจะไม่มีความหมายเลย ถา้สถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการมีจ านวนการใหก้ารบริการ 
ท่ีไม่เพียงพอและสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ โดยการใหบ้ริการจะตอ้งมีลกัษณะ
ท่ีมีจ านวนสถานท่ีใหบ้ริการและมีการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the right 
geographical location)  
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) ไม่ใช่ยดึตามความพอใจ 
ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะหยดุบริการหรือใหบ้ริการเม่ือใดกไ็ด ้แต่ยดึประโยชน์ของ
สาธารณชนเป็นหลกั เพื่อเป็นการใหบ้ริการท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ 
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) คือ การใหบ้ริการท่ีมีการปรับปรุง
ผลการปฏิบติังานและคุณภาพ กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มความสามารถหรือประสิทธิภาพท่ีจะท า
หนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

 Millet (1954 อา้งถึงใน ชนินทร์ ตั้งชูทวีทรัพย,์ 2545) กล่าววา่ การสร้างความพึงพอใจ 
ในการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน คือเป้าหมายส าคญัของการบริการ โดยมีหลกัและแนวทาง
คือการใหบ้ริการอยา่งมีความเสมอภาคและมีความยติุธรรม ใหค้นทุกคนเท่าเทียมกนัในการ
บริหารงานภาครัฐ ดงันั้น ในมุมของกฎหมายประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัโดยใชม้าตรฐานในการ
ใหบ้ริการเดียวกนั ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งมีความเท่าเทียมกนัและไม่มีการ
แบ่งแยก การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมีลกัษณะมีจ านวน 
การใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา คือถา้ไม่มีการ 
ตรงต่อเวลาแลว้  ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย ซ่ึงจะตอ้ง
สร้างความไม่พอใจใหแ้ก่ประชาชน ดงันั้น การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา Millet  
เห็นวา่ การตรงต่อเวลาหรือความเสมอภาคจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ านวนการใหบ้ริการ 
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ไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการไม่เพียงพอและสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่
ผูรั้บบริการ การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การปรับปรุงผลการ
ปฏิบติังานและคุณภาพของการใหบ้ริการสาธารณะ กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การเพิ่มความสามารถ 
หรือประสิทธิภาพท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม และการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีไม่ใช่ท่ีจะใหบ้ริการหรือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้ไม่ไดย้ดึ      
ความพอใจของหน่วยงาน แต่ยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัและเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ 

 ผลิตภาพในการใหบ้ริการในการเพิ่มผลิตภาพของการใหบ้ริการ สามารถท าไดห้ลายวิธี
คือ การจ่ายค่าจา้งเท่าเดิมโดยท่ีพนกังานท างานมากข้ึนหรือมีความช านาญสูงข้ึน เพิ่มปริมาณ             
การใหบ้ริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไขโ้ดยลดเวลาท่ีใชส้ าหรับ 
แต่ละรายลง เพื่อเพิ่มจ านวนการตรวจคนไขม้ากข้ึน เปล่ียนบริการใหเ้ป็นแบบอุตสาหกรรม 
โดยสร้างมาตรฐานการใหบ้ริการและเพิ่มเคร่ืองมือเขา้มาช่วย เช่น บริการขายอาหารแบบบริการ
ตนเอง มีการออกแบบการบริการใหมี้คุณภาพมากข้ึน เช่น ลดการใชบ้ริการการรักษาพยาบาลลง
โดยจดัตั้งชมรมวิ่งจ๊อกก้ิง การใหบ้ริการท่ีไปลดการใชสิ้นคา้หรือบริการอ่ืนๆ เช่น การใชเ้ตารีด
หรือการลดบริการจา้งคนใชโ้ดยใชบ้ริการซกัรีดแทน เป็นตน้ อยา่งไรกต็าม ในการใหบ้ริการ 
ตอ้งรักษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และระมดัระวงัไม่ใหเ้กิดภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพ
ของบริการ 

 จากความหมายของความพึงพอใจท่ีไดร้วบรวมมาน้ีพอสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้สึก ความชอบ ความพอใจ และความตอ้งการของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง
ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ ซ่ึงในท่ีน้ีไดห้มายถึง การบริการท่ีดี
ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บตอบสนองในส่ิงท่ีตอ้งการหรือบรรลุเป้าหมาย             
ในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงไม่เกิดข้ึนหากความตอ้งการหรือจุดหมายนั้นไม่ไดรั้บ             
การตอบสนอง ดงันั้น ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการและปัจจยัภายนอกองคก์ร จึงส่งผลต่อ
ความพึงพอใจต่อการใชเ้ลือกใชบ้ริการ เพราะเป็นตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถน ามาใช ้
เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดผู้ศึ้กษาไดเ้ลือก
ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ ของ Millet (1954) ท่ีมีองคป์ระกอบ 4 ประการ ไดแ้ก่  
(1) การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (2) การใหบ้ริการ ท่ีตรงเวลา (3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
(4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และ (5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
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งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 นฤมล บุญกิตติ (2545) วิเคราะห์เก่ียวกบั “ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 

ของบริษทั ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหา อุปสรรค และปัจจยัท่ีใชใ้นการเลือกบริษทัขนส่งสินคา้” 
จากการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั  
รีเจน้ท ์ฟอร์เวดิด้ิง เอก็ซ์เพรส จ ากดั มีความพึงพอใจต่อการชดใชค่้าเสียหายท่ียติุธรรมในกรณีท่ี 
ทรัพยสิ์นเกิดการช ารุดเสียหายมากท่ีสุด ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาอุปสรรคท่ีลูกคา้เคยประสบ คือ 
สินคา้ส่งไม่ทนัตามก าหนด และความตอ้งการของลูกคา้ คือ ความรวดเร็วในการขนส่ง โดยศึกษา
ถึงความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส าคญัในการตดัสินใจเลือกบริษทัขนส่งสินคา้ของลูกคา้ ความรวดเร็ว 
ค่าใชจ่้ายในการขนส่งสินคา้ และความปลอดภยัของสินคา้ เป็นปัจจยัส าคญัในการตดัสินใจเลือก
บริษทัขนส่งสินคา้ของลูกคา้ 

 ศิวดล ปาริชาติกานนท ์และวิโรจน์ ศรีสุรภนนท ์(2547) ศึกษาแนวทางความร่วมมือ 
ในการประกอบการขนส่งสินคา้ระหวา่งภูมิภาค โดยศึกษาจากกลุ่มผูป้ระกอบการภายในสถานี
ขนส่งสินคา้ชานเมืองทั้ง 3 แห่ง ไดแ้ก่ สถานีขนส่งสินคา้คลองหลวง พทุธมณฑล และร่มเกลา้ 
ส าหรับ การวิเคราะห์จะใชว้ธีิก าหนดการเชิงเสน้ในการหารูปแบบการขนส่งท่ีท าใหเ้กิดค่าใชจ่้าย 
ต ่าสุด ภายใตแ้นวคิดความร่วมมือในการประกอบการขนส่ง โดยผลการศึกษาพบวา่ รูปแบบ 
การขนส่งสินคา้ภายใตแ้นวคิดความร่วมมือระหวา่งกนั จะท าใหจ้  านวนเท่ียวท่ีขนส่งและระยะทาง
ขนส่งของรถบรรทุกสินคา้ลดลง ส่งผลใหต้น้ทุนค่าใชจ่้ายรวมในการขนส่งต่อวนัลดลง 
 นพคุณ ดิลกภากรณ์ (2546) ไดศึ้กษาการประเมินผลการบริการประชาชน ศึกษาเฉพาะ
กรณีเทศบาลต าบลแหลมฟ้าผา่ จงัหวดัสมุทรปราการ พบวา่ 
 1.  พ.ศ. 2546 การบริการประชาชนของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลแหลมฟ้าผา่ 
ไม่ผา่นหลกัเกณฑม์าตรฐานจ านวน 4 หลกัเกณฑ ์แต่ไดม้าตรฐานตามหลกัเกณฑก์ารคดัเลือก 
ส านกัทะเบียนดีเด่นจ านวน 6 หลกัเกณฑ ์ซ่ึงหลกัเกณฑม์าตรฐานจ านวน 4 หลกัเกณฑ ์ท่ีไม่ผา่นคือ 
  1.1  การเอาใจใส่ของผูบ้ริหารและเจา้หนา้ท่ี 
  1.2  การปฏิบติัตามระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการปฏิบติัราชการ 
เพื่อประชาชน 
  1.3  การปรับปรุงกระบวนการบริการ 
  1.4  วิสยัทศันแ์ละทิศทางการบริการประชาชน       
 2.  เพศ สถานภาพการสมรส อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ การรู้จกักบัเจา้หนา้ท่ี
เป็นการส่วนตวัของผูรั้บบริการ และจ านวนคร้ังในการขอรับบริการ ไม่มีความสมัพนัธ์กบั 
การใหบ้ริการประชาชนของส านกัทะเบียนทอ้งถ่ิน 
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 ทิวา ประสุวรรณ (2547) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ของพนกังานส่วนต าบล ศึกษาเฉพาะท่ีท าการองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นแลง ส่วนใหญ่ 
มีการศึกษาระดบัประถมศึกษา เป็นเพศชาย มีอายนุอ้ยกวา่ 40 ปี ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  
มีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 2,500-5,000 บาทต่อเดือน ส่วนใหญ่เป็นสมาชิกกลุ่มปรับปรุงคุณภาพทุเรียน
และเป็นสมาชิกกลุ่มชมรมผูสู้งอาย ุประชาชนมีความพึงพอใจในดา้นระบบการใหบ้ริการอยูร่ะดบั
ปานกลาง มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นแลงในดา้นเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก และมีความพึงพอใจในดา้นส่ิงอานวยความสะดวก 
อยูใ่นระดบัมาก  
 วรนุช บวรนนัทเดช (2546) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของหน่วย
บริการปฐมภูมิ เขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบวา่ ในดา้นบริการหลกั การใหค้  าปรึกษา 
และบริการก่อนกลบับา้น ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ส าหรับปัจจยั
ส่วนบุคคลท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อบริการ ไดแ้ก่ เขตท่ีอยูอ่าศยัของประชาชนท่ีมา 
รับบริการและระดบัการศึกษา รายได ้และไดใ้หข้อ้เสนอแนะเพิ่มเติมคือ ดา้นกิจกรรมในชุมชน 
เนน้บริการเชิงรุกเขา้สู่ชุมชนดา้นการส่งต่อ/ เยีย่มบา้น และหน่วยงานควรก าหนดมาตรฐานบริการ
ใหเ้หมาะสมกบัพื้นท่ีมีการนิเทศติดตามประเมินผลการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี 
 วรรณี เดียวอิศเรศ (2548) ท าการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการ 
ของเทศบาลเมืองศรีราชา ผลการประเมินพบวา่ ดา้นความพึงพอใจต่อสภาพภูมิทศันข์องสถานท่ี
ใหบ้ริการหน่วยงานต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองศรีราชาพบวา่ แต่ละหน่วยงาน ประชาชนส่วนใหญ่
มากกวา่ร้อยละ 80.00 มีความพึงพอใจต่อสภาพภูมิทศันข์องสถานท่ีใหบ้ริการและการอ านวย 
ความสะดวก ส่วนดา้นบริการกองการศึกษามีประชาชนเพียงร้อยละ 79.10 เท่านั้น ท่ีพึงพอใจต่อ
บริการกองการศึกษา ส าหรับดา้นบริการของหน่วยงานต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองศรีราชา พบวา่
ประชาชนส่วนใหญ่มากกวา่ร้อยละ 80.00 มีความพึงพอใจต่อบริการของหน่วยงานต่าง ๆ  
ของเทศบาลเมือง ศรีราชา และเม่ือพิจารณาสดัส่วนของประชาชนท่ีมีความพึงพอใจต่อบริการ
ระหวา่งหน่วยงานต่าง ๆ พบวา่ กองช่างสุขาภิบาลกองช่างและกองวิชาการและแผนมีสดัส่วน 
ของประชาชนท่ีมีความพึงพอใจต่อบริการในสดัส่วนท่ีสูงกวา่หน่วยงานอ่ืน ๆ คือ ร้อยละ 98.20, 
ร้อยละ 96.00 และร้อยละ 95.20 ตามล าดบั นอกจากน้ียงัพบวา่ มีประชาชนถึง ร้อยละ 98.20 และ 
92.50 ตามล าดบัท่ีมีความพึงพอใจต่อสภาพภูมิทศัน์ของสถานท่ีท่ีใหบ้ริการของกองช่างสุขาภิบาล
และส านกัการช่างซ่ึงเป็นในสดัส่วนท่ีสูงกวา่หน่วยงานอ่ืนเช่นกนั 

 



บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 ในการด าเนินการวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเรือ่งปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ 
เขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทยีบเรือแหลมฉบัง จังหวดัชลบุรี มีวัตถุประสงค์เพื่อตอบสนอง
พฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรือแหลมฉบัง  
จังหวดัชลบุรี ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาและรวบรวมข้อมูล ด้วยการสัมภาษณ์แบบ Focus group 
โดยผู้ตอบมีอิสระในการแสดงความคิดเห็น ส าหรับการวิจัยครั้งนี้ มีแนวทางการวิเคราะห์ 
และวิธีการด าเนินการวิจัยดังต่อไปนี ้

 1.  การก าหนดประชากร 
 2.  วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
 3.  วิธีการรวบรวมข้อมูล 
 4.  ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือในการวิจัย 
 5.  ลักษณะของแบบสอบถาม 
 6.  ความเชื่อถือได้ของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 7.  การจัดท าขอ้มูลและวิเคราะห์ผล 

 

การก าหนดประชากร 
 ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาครั้งนี้ เป็นเจ้าหน้าที่รัฐ ผู้ประกอบการน าเขา้-ส่งออก  

ตัวแทนผู้น าเขา้-ส่งออก และพนักงาน BOI 
 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ผู้วิจัยได้เลือกกลุ่มตวัอย่างเปน็เจ้าหน้าที่รัฐ ผู้ประกอบการ 

น าเข้า-ส่งออก ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก และพนักงาน BOI โดยการสัมภาษณแ์บบ Focus group ดังนี ้
 1.  เจ้าหน้าที่รฐั จ านวน  4 คน 

 2.  ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก จ านวน  2 คน 
 3.  ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก จ านวน 10 คน 
 4.  พนักงาน BOI จ านวน  2 คน 
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 จากนั้น รวบรวมข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างทีไ่ด้จากแบบสมัภาษณ์ น ามารวบรวม 
ตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์มาวิเคราะห์และแปลผลข้อมูลต่อไป 
 

วิธีการรวบรวมข้อมูล 
 ใช้แบบสัมภาษณ์ในการเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณเ์จ้าหน้าที่รัฐ ผู้ประกอบการ 

น าเข้า-ส่งออก ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก และพนักงาน BOI นัดสัมภาษณเ์ป็นกลุ่มแบบ Focus group                    
เพื่อสนทนาโต้ตอบ แสดงความรู้สึกนึกคดิซึ่งกันและกันในประเด็นตา่ง ๆ ที่ได้ก าหนดขึ้น 
ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยโดยใช้วิธีการจดบันทึก รวบรวมข้อมูลทั้งหมด โดยใช้ค าถาม
ปลายเปิด (Open-end question) และข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ทั้งหมดจะไม่เปิดเผย เพื่อป้องกัน
ผลกระทบที่อาจเกิดขึน้กับกลุ่มตัวอย่าง 

 

การสร้างเครื่องมือในการวิจัย 
 1.  ศึกษาทฤษฎี แนวคดิ และงานวิจัยที่เกีย่วข้องเพื่อก าหนดขอบเขตการวิจัย และสร้าง

แบบสัมภาษณ์ให้ครอบคลุมถึงวัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 2.  น าข้อมูลที่ได้ไปสร้างแบบสอบถาม 

 3.  น าแบบสอบถามที่ร่างได้ให้อาจารย์ที่ปรึกษาพิจารณาตรวจสอบและให้ค าแนะน า               
ในการแก้ไข ปรับปรุงเพื่ออ่านและเข้าใจง่ายและชดัเจนมาวัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 4.  น าแบบสัมภาษณ์ที่ปรับปรุงแก้ไขแลว้น าไปให้ผู้เชีย่วชาญ 3 ท่าน เพื่อพิจารณา                  
ความถูกต้องตามประเด็นที่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 

 5.  ปรับปรุงรูปแบบสัมภาษณ์อีกครั้ง แล้วน าไปเสนออาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อแก้ไข
ปรับปรุงงานจนไดเ้คร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพ 

 6.  น าแบบสัมภาษณ์ฉบับสมบูรณ์ไปสอบถามกลุ่มตัวอย่าง 
 

ลักษณะของแบบสอบถาม 
 การวิจัยครั้งนีใ้ช้วิธีการสัมภาษณ์ แบบ Focus groupโดยมีเครื่องมือทีใ่ช้เก็บรวบรวม

ข้อมูลเป็นแบบสัมภาษณ์ โดยการศกึษาคน้คว้าจากต ารา เอกสาร วารสาร และงานวิจัยต่าง ๆ                  
มีลักษณะค าถามปลายเปิด โดยแบ่งโครงสร้างค าถามออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่  
 ส่วนที ่1 แบบสัมภาษณ์ที่เกีย่วกับงานวิจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
การศึกษา ต าแหน่งงาน ระยะเวลาการปฏิบัติงาน และอตัราเงินเดือน 

 ส่วนที ่2  แบบสัมภาษณ์ที่เกี่ยวกับปจัจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ  
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ซึ่งประกอบด้วย (1) ด้านผลิตภัณฑ ์(2) ด้านราคา (3) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (4) ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด (5) ด้านบคุลากร (6) ด้านกระบวนการ และ (7) ด้านลักษณะทางกายภาพ  

 ส่วนที่ 3 แบบสัมภาษณ์ที่เกีย่วกับปัจจัยภายนอกองค์กรซึ่งประกอบด้วย (1) เศรษฐกิจ             
(2) การเมือง (3) สังคม และ (4) เทคโนโลย ี

 ส่วนที ่4 แบบสัมภาษณ์เกีย่วกับความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการซึ่งประกอบด้วย                       
(1) การให้บรกิารอย่างเสมอภาค (2) การให้บริการที่ตรงเวลา (3) การให้บริการอย่างเพียงพอ                          
(4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และ (5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า 

 ลักษณะของแบบสัมภาษณใ์ช้แบบมีโครงสร้าง (Structure interview) เพื่อใช้สัมภาษณ์
ตามแนวทางแบบสัมภาษณท์ี่ก าหนดไว้แต่ละประเดน็ค าถาม โดยการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง 4 กลุ่ม 
แบบสัมภาษณ์มีท้ังหมด 4 ชุด ส าหรับผู้ให้ข้อมูลทั้ง 4 กลุ่ม ได้แก่  
 1.  เจ้าหน้าที่รฐั 
 2.  ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก 
 3.  ตัวแทนผูน้ าเข้า-ส่งออก 
 4.  พนักงาน BOI 

 

ความเชื่อถือได้ของเครื่องมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
 ในการศึกษาครัง้นี้เพื่อให้แบบสอบถามมีคุณภาพ ผูว้ิจัยได้ทดสอบคุณภาพโดยการ                                

ทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) ผู้วิจัยน าแบบสัมภาษณ์ที่ได้จากการทบทวนเอกสาร และงานวิจยั
ที่เกี่ยวข้องไปให้อาจารย์ที่ปรึกษาพิจารณาและตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content 
validity) และความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ (Wording) เพื่อน าไปปรับปรุงแก้ไขก่อนน าไปสอบถาม
ในการเก็บข้อมูลจริง โดยค าถามแต่ละข้อต้องมีค่า IOC มากกว่า 0.67 
 

การจัดท าข้อมูลและวิเคราะห์ผล 
 หลังจากรวบรวมแบบสัมภาษณ์ทั้งหมดที่ได้เรียบร้อยแล้ว ผู้วิจยัได้น าแบบสัมภาษณ์

ทั้งหมดมาด าเนินการวิเคราะห์ โดยการสร้างรหัส และลงรหัสข้อมูลนั้น โดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์
เนื้อหา (Content analysis) โดยวิเคราะห์ความหมายทางภาษา (Manifest) โดยตรงของตัวบท 
และเนื้อในของบท (Text) และวิเคราะห์ความหมายทางความรู้สึก หรอืวิเคราะห์นัยที่แอบแฝงอยู่ 
(Latent) ซึ่งจะรวมการตีความและนัยทางบริบท (Context) ของภาษาและผู้ใช้ภาษาไว้ด้วย  
(นิศา ชูโต, 2551) 



บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยที่สง่ผลต่อการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรในพื้นที ่
ท่าเทียบเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี เป็นการวิจัยเชิงคณุภาพด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 
Interview) โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปจัจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการและปจัจัยภายนอก
องค์กรที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรอืแหลมฉบัง 
จังหวดัชลบุรี โดยรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์ทั้งหมด 4 หน่วยงาน จ านวน 18 คน ได้แก่ 
เจ้าหน้าที่รัฐ จ านวน 4 คน ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก จ านวน 2 คน ตัวแทนผู้น าเขา้-ส่งออก 
จ านวน 10 คน และพนักงาน BOI จ านวน 2 คน การรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณใ์ช้วิธีการ 
จดบันทึก รวบรวมข้อมูลท้ังหมดโดยใช้ค าถามปลายเปิด (Open-end question) 
  

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคุณภาพจากแบบสัมภาษณ์ 
 การวิจัยนี้ผู้วิจยัได้ใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) และสรุปเป็นข้อมูล
ตามข้อค าถามในแต่ละด้าน โดยใช้รหัสข้อมูลส าหรับบทสัมภาษณ์ของแต่ละคนดังนี้  
 A1-A4  แทน เจ้าหน้าที่รัฐ 
 B1-B2 แทน ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก 
 C1-C10 แทน ตวัแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 
 D1-D2 แทน พนักงาน BOI  
 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 เนื่องจากหนว่ยงานแต่ละหน่วยงาน ทั้งเจ้าหน้าที่รัฐ ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก 
ตัวแทนผู้น าเขา้-ส่งออก และพนักงาน BOI ได้รับปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ที่ไม่เหมือนกัน ดังนั้นค าถามในการสัมภาษณ์ของแต่ละหน่วยงานจึงมคีวามแตกต่างกันของปัจจยั
ด้านสว่นประสมทางการตลาดบริการ ดังนี ้
 1.  ด้านผลิตภณัฑ ์
  ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรในเขตพื้นที่ที่ท่านท างานอยูน่ัน้ มีขนาดพืน้ที่ที่ให้บริการ 
มีความเหมาะสมและเพียงพออย่างไรบ้าง 
 A1: มีขนาดพืน้ที่ที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเพียงพอต่อการใหบ้ริการเขตปลอด
อากร และเหมาะสมกับราคา (เจ้าหน้าที่รัฐ 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 8 เมษายน 2559) 
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 A2: ขนาดพื้นท่ีสามารถรองรับได้หลายธุรกิจ เนื่องจากเขตปลอดอากรในเขตพื้นที่ 
ท่ีท างานอยู่มีขนาดค่อนข้างใหญ่ (เจ้าหน้าที่รัฐ 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 23 เมษายน 2559) 
 A3: ขนาดพื้นท่ีที่ใหญ่มีผลต่อการเลือกใช้เขตปลอดอากร เพราะรูปแบบธุรกิจ 
มีหลายประเภท สินค้ามีหลากหลายประเภท ซ่ึงผู้ใช้บริการจะต้องเลือกให้เหมาะสม ดังนั้น 
ถ้าเขตปลอดอากรมีขานดใหญ่ ก็จะมีโอกาสมากกว่า (เจ้าหน้าที่รัฐ 3 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์  
24 เมษายน 2559) 
 A4: ขนาดพื้นท่ีที่ท างานค่อนข้างใหญ่และสามารถรองรับธุรกิจได้หลากหลาย  
(เจ้าหน้าที่รัฐ 4 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 7 พฤษภาคม 2559) 
 ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่นั้น มีขนาดพื้นที่ที่ให้บริการ 
มีความเหมาะสมและเพียงพอหรือไม่ อย่างไร 
 B1: ขนาดพื้นท่ีมีความส าคัญต่อการให้บริการ หากขนาดใหญ่จะดีมากเพราะจะสามารถ
เก็บของได้มาก (ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 18 เมษายน 2559) 
 B2: ขนาดพื้นท่ีเขตปลอดอากรที่ได้รับบริการมีความเหมาะสมและเพยีงพอ เนื่องจากมี
ขนาดที่สามารถรองรับธุรกิจได้ (ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์  
23 เมษายน 2559)  
 ท่านคิดว่าขนาดพื้นที่ที่ให้บรกิารของเขตปลอดอากรที่ดี ควรมีความเหมาะสมหรือไม่ 
อย่างไร 
 D1: ขนาดพื้นท่ีที่ให้บริการของเขตปลอดอากรที่ดี ควรมีความเหมาะสม เพราะขนาด
พื้นที่จะขนาดประมาณไหน ต้องขึ้นอยู่กับรูปแบบธุรกิจเป็นส าคัญ ดังนั้นต้องมีขนาดของพื้นที่ไว้
รองรับ (พนักงานบีโอไอ 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 10 พฤษภาคม 2559)  
 D2: ขนาดพื้นท่ีที่ให้บริการของเขตปลอดอากรที่ดี ควรมีความเหมาะสมที่จะสามารถ
รองรับธุรกิจได้หลากหลาย ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการพื้นที่เขตปลอดอากรเช่นกนั  
(พนักงานบีโอไอ 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 14 พฤษภาคม 2559) 
 
ตารางท่ี 4-1  สรุปการสัมภาษณ์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ ์
 

ด้านผลิตภัณฑ์ A1 A2 A3 A4 B1 B2 D1 D2 รวม 
1. ขนาดพ้ืนที่ที่ให้บริการควรมีความเหมาะสมและ
เพียงพอเหมาะสมกับราคา 

        1 

2. ขนาดพ้ืนที่ควรมีขนาดใหญ่ สามารถรองรับได้
หลายธุรกิจ 

        7 
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 จากตารางที่ 4-1 วิเคราะห์ผลการสัมภาษณ์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ด้านผลิตภัณฑ ์จากการสัมภาษณ์ 8 คน เรียงล าดับความคิดเห็นจากมากไปน้อย 2 อันดับแรก พบว่า 
ผู้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นด้วยกับขนาดพื้นที่ควรมีขนาดใหญ่ สามารถรองรับได้หลายธุรกิจ  
มากที่สุด จ านวน 7 คน รองลงมา คือขนาดพื้นที่ที่ให้บริการควรมีความเหมาะสมและเพียงพอ
เหมาะสมกับราคา จ านวน 1 คน  
 สรุปแนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากร ด้านผลิตภัณฑ์ 
ขนาดพื้นที่ควรมีขนาดใหญ่ สามารถรองรับได้หลายธุรกจิ และควรมีความเหมาะสมและเพียงพอ
เหมาะสมกับราคา 
 2.  ด้านราคา 
 ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่นั้น มีความเหมาะสมของราคาค่าบริการ
หรือไม่ อย่างไร 
 B1: ราคามีความเหมาะสมและผลต่อการเลือกใช้บริการ เพราะส่งผลต่อก าไรขาดทุน 
ของบริษัทที่จะเข้ามาใช้บริการเขตปลอดอากร (ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก 1 (นามสมมติ), 
สัมภาษณ,์ 18 เมษายน 2559) 
 B2: เขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่นั้น มีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับขนาดและความเป็น
มืออาชีพในการท างาน โดยเฉพาะบริษัทฝรั่งที่ได้ท างานอยู่นั้น ก็อาจจะไม่ค านึงถึงเรือ่งของราคา
มากนัก แต่จะค านึงถึงด้านกระบวนการหรอื Process ที่มีความ Smooth เรียบร้อย และกระบวนการ
ไม่ติดขัด (ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 23 เมษายน 2559)  
 ท่านคิดว่าราคาของเขตปลอดอากรที่ดี ควรมียุติธรรมหรือไม่ อย่างไร ท่านมีความคดิเห็น
อย่างไรบ้าง 
 D1: ราคาของเขตปลอดอากรที่ดีต้องมีความยุติธรรม เพราะเป็นข้อแรกท่ีลูกค้าพิจารณา 
(พนักงานบีโอไอ 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 10 พฤษภาคม 2559)   
 D2: ราคาของเขตปลอดอากรที่ดี ควรความมียุติธรรมเพราะ ต้องรุ้สึกว่าคุ้มค่ากับการ
ให้บริการ (พนักงานบีโอไอ 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 14 พฤษภาคม 2559) 
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ตารางท่ี 4-2  สรุปการสัมภาษณ์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคา 
 

ด้านราคา B1 B2 D1 D2 รวม 

1. ราคาควรมีความเหมาะสม  เมื่อเทียบกบัขนาดและความเป็น 
มืออาชีพในการท างาน 

    2 

2. ราคาของเขตปลอดอากรที่ดี ควรความมียุติธรรม     2 
 
 

 จากตารางที่ 4-2 วิเคราะห์ผลการสัมภาษณ์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ด้านราคา จากการสัมภาษณ์ 4 คน พบว่า ผูส้ัมภาษณ์เห็นด้วยกับราคาท่ีควรมีความเหมาะสม   
เมื่อเทียบกับขนาดและความเป็นมืออาชีพในการท างาน จ านวน 2 คน และราคาของเขตปลอดอากร
ที่ดี ควรมีความมียุติธรรม จ านวน 2 คน เชน่กัน  
 สรุปแนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากรด้านราคา  
ควรมรีาคาท่ีมีความเหมาะสม และยุติธรรม เมื่อเทียบกับขนาดและความเป็นมืออาชพีในการท างาน 
 3.  ด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย 
  ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรในเขตพื้นที่ที่ท่านท างานอยูน่ัน้ สถานที่ตั้งมีความสะดวก 
และเหมาะสมต่อการให้บริการเขตปลอดอากรหรือไม่ เพราะอะไร 
 A1: เขตปลอดอากรในเขตพืน้ที่ที่ท างานอยู่นั้น สถานทีต่ั้งมีความสะดวกต่อการ
ให้บริการเขตปลอดอากร ท าให้การขนส่งสินค้ามีความคล่องตัวทันต่อเวลา (เจ้าหนา้ที่รัฐ 1  
(นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 8 เมษายน 2559) 
 A2: เขตปลอดอากรในเขตพืน้ที่ที่ท างานอยู่นั้น สถานทีต่ั้งมีความเหมาะสมต่อการ
ให้บริการเขตปลอดอากร เส้นทางรถไม่ติดมากนัก (เจ้าหน้าที่รัฐ 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์  
23 เมษายน 2559) 
 A3: เขตปลอดอากรในเขตพืน้ที่ที่ท างานอยู่ สถานที่ตั้งอยู่ใกล้กับนิคม ท าให้สามารถ
รองรับผู้ใช้บริการได้มากขึน้ (เจ้าหน้าที่รัฐ 3 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 24 เมษายน 2559) 
 A4: เขตปลอดอากรในเขตพืน้ที่ที่ท างานอยู่ สถานที่ตั้งอยู่ใกล้กับสนามบิน ท าใหเ้ปน็มีค
ว่ามสะดวกในการขนส่งมาก (เจ้าหน้าที่รัฐ 4 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 7 พฤษภาคม 2559)  
 ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่นั้น สถานที่ตั้งมีความเหมาะสมหรือไม่ 
อย่างไร 
 C1: สถานที่ตั้งมีความเหมาะสมมากเพราะใกล้กับท่าเรอืแหลมฉบัง ท าให้ขนส่งสะดวก 
(ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ์, 8 เมษายน 2559) 
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  C2: สถานที่ตั้งมีความเหมาะสมเพราะใกล้กับท่าเรือแหลมฉบัง ท าใหข้นส่งได้ทันเวลา 
 (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ์, 9 เมษายน 2559) 
 C3: สถานที่ตั้งมีความเหมาะสมเพราะใกล้กับสนามบิน ท าให้ขนส่งมคีวามสะดวก 
(ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 3 (นามสมมติ), สัมภาษณ์, 10 เมษายน 2559)  
 C4: สถานที่ตั้งอยู่ในเส้นทางการคมนาคมที่สะดวก การจราจรไม่ติด (ตัวแทนผู้น าเขา้-
ส่งออก 4 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 23 เมษายน 2559) 
 C5: สถานที่ตั้งของเขตปลอดอากรที่ใช้บรกิารอยู่มีเส้นทางการขนส่งที่สะดวก 
(ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 5 (นามสมมติ), สัมภาษณ์, 24 เมษายน 2559)  
 C6: สถานที่ตั้งของเขตปลอดอากรที่ใช้บรกิารอยู่มีสถานที่ตั้งอยู่ใกลก้ับนิคม ท าให้
สามารถขนส่งได้ทันเวลา (ตวัแทนผูน้ าเข้า-ส่งออก 6 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 30 เมษายน 2559) 
 C7: สถานที่ตั้งมีความเหมาะสม สะดวกตอ่การขนส่งสินค้า เพราะใกล้กบัสนามบิน 
 (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 7 (นามสมมติ), สัมภาษณ์, 30 เมษายน 2559) 
 C8: สถานที่ตั้งมีความเหมาะสม เพราะอยู่ไม่ไกลจากท่าเรือ ท าให้เกดิการขนส่ง 
ที่สะดวกมากและทันเวลา (ตัวแทนผู้น าเขา้-ส่งออก 8 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 19 พฤษภาคม 2559) 
 C9: สถานที่ตั้งของเขตปลอดอากรที่ใช้บรกิารอยู่มีเส้นทางถนนที่รถไม่ติดมากนัก  
ถือได้ว่าเป็นสถานที่ตั้งมีความเหมาะสม (ตวัแทนผูน้ าเข้า-ส่งออก 9 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์  
19 พฤษภาคม 2559) 
 C10: สถานที่ตั้งของเขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่ เส้นทางการขนส่งที่สะดวก  
รถไม่ติดมากนัก (ตวัแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 10 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 19 พฤษภาคม 2559) 
 ท่านคิดว่าสถานที่ตั้งของเขตปลอดอากรที่ดี ควรเป็นอย่างไร ท่านมีความคิดเห็น 
อย่างไรบ้าง 
 D1: สถานที่ตั้งมีความส าคัญมาก สถานที่ตั้งของเขตปลอดอากรที่ดี ควรอยู่ในเส้นทาง
การขนส่งที่สะดวก ถนนรถไม่ติด และสามารถที่จะบริการได้ทันเวลา เช่น อยู่ใกล้กับท่าเรือ 
หรือสนามบิน (พนักงานบีโอไอ 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 10 พฤษภาคม 2559)  
 D2: สถานที่ตั้งเป็นปัจจัยหนึง่ที่มีความส าคัญต่อการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากร 
เพราะลูกค้าจะค านึงถึงการขนส่ง และการตรงต่อเวลา การส่งของให้ทันลูกค้าเป็นปัจจัยที่ส าคัญ 
ในการท าธุรกจิ (พนักงานบโีอไอ 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 14 พฤษภาคม 2559) 
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ตารางท่ี 4-3  สรุปการสัมภาษณ์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทาง 
                     การจัดจ าหน่าย 
 
ด้านช่องทาง
การจัด
จ าหน่าย 

A1 A2 A3 A4 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 D1 D2 รวม 

1. สถานที่ตั้ง
ควรมีความ
เหมาะสม 
ใกล้กับท่าเรือ 

                3 

2. สถานที่ตั้ง
ควรมีความ
เหมาะสม 
ใกล้กับ
สนามบิน 

                3 

3. สถานที่ตั้ง
ควรอยู่ใน
เส้นทางการ
คมนาคมที่
สะดวก 

                7 

4. สถานที่ตั้ง
ควรมีสถานที่
ตั้งอยู่ใกล้กับ
นิคม 

                3 

 
 จากตารางที่ 4-3 วิเคราะห์ผลการสัมภาษณ์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จากการสัมภาษณ์ 16 คน เรียงล าดับความคิดเห็นจากมากไปน้อย  
2 อันดับแรก พบว่า ผู้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นด้วยกับสถานที่ตั้งควรอยูใ่นเส้นทางการคมนาคม 
ที่สะดวกมากที่สุด จ านวน 7 คน รองลงมา คือ สถานที่ตั้งควรมีความเหมาะสม ใกล้กับท่าเรือ 
จ านวน 3 คน สถานที่ตั้งควรมีความเหมาะสม ใกล้กับสนามบิน จ านวนเท่ากันคือ 3 คน และ 
สถานที่ตั้งควรมีความเหมาะสม ใกล้กับนคิม จ านวนเท่ากันคือ 3 คน  
 สรุปแนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากร ด้านช่องทาง 
การจัดจ าหน่าย ควรมสีถานที่ตั้งควรอยู่ในเส้นทางการคมนาคมที่สะดวก สถานที่ตั้งควรม ี
ความเหมาะสม ใกล้กับท่าเรอื สนามบิน หรือ นิคม 
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 4.  ด้านการส่งเสริมการตลาด 
  ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่นั้น มีการส่งเสริมการตลาดที่ดี เช่น  
การจัดโปรโมชั่น การประชาสัมพันธ์หรือไม่ อย่างไร 
 C1: เขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่ ไม่ค่อยมีการจัดโปรโมชั่น แต่มีการประชาสัมพันธ์
ผ่านเว็บไซต์ ซึ่งถ้ามีการจัดโปรโมชั่น มีการส่งเสริมการตลาด ก็จะท าให้มีการเลือกใช้บริการ 
เขตปลอดอากรมากขึ้น (ตวัแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 8 เมษายน 2559) 
 C2: การตลาดเป็นส่ิงจ าเป็นในสมัยนี้ แต่เขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่ ไม่ค่อยมีการจัด
โปรโมชั่นเท่าที่ควร ดังนั้นเขตปลอดอากรจึงควรมีการจัดโปรโมชั่นมากขึ้นเพื่อเปน็การส่งเสริม
การตลาดอีกวธิีหนึ่ง (ตวัแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 9 เมษายน 2559) 
 C3: เขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่ มีการประชาสัมพันธ์โดยผ่านช่องทางเว็บไซต ์
(ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 3 (นามสมมติ), สัมภาษณ์, 10 เมษายน 2559) 
 C4: การส่งเสริมการตลาดของเขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่ จะเน้นเรือ่งกระบวนการ
ท างานที่มีประสิทธิภาพ แต่ไม่ค่อยเน้นเรื่องการส่งเสริมการตลาด หากเขตปลอดอากรมีการส่งเสริม
การตลาดมากข้ึน ก็จะดีขึ้น เพราะผู้ประกอบการจะเข้ามาเลือกใช้บริการมากขึ้น (ตวัแทนผู้น าเข้า-
ส่งออก 4 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 23 เมษายน 2559) 
 C5: เขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่ มีการประชาสัมพันธ์โดยผ่านสื่อโปรเตอร์ และ 
เป็นเจ้าภาพในการจัดสัมมนาต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับเขตปลอดอากร (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 5  
(นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 24 เมษายน 2559) 
 C6: มีการส่งเสริมการตลาดโดยการแนะน าผ่านทางเฟสบุ๊ค (ตัวแทนผูน้ าเข้า-ส่งออก 6 
(นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 30 เมษายน 2559) 
 C7: เขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่มีการส่งเสริมการตลาดโดยผ่านช่องทางอินเตอร์เน็ต 
แต่ไม่เน้นกจิกรรมส่งเสริมการขาย (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 7 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 30 เมษายน 
2559) 
 C8: เขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่ มีการประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซต์ ไมค่่อยมี 
การจัดโปรโมชั่น (ตัวแทนผูน้ าเข้า-ส่งออก 8 (นามสมมต)ิ, สัมภาษณ,์ 19 พฤษภาคม 2559) 
 C9: เขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่ไม่ค่อยมกีารจัดโปรโมชั่นเท่าที่ควร แต่ประชาสัมพันธ์
ผ่านทางเว็บไซต์ ดังนั้นควรมกีารจัดโปรโมชั่นมากขึ้นกจ็ะดีขึ้น (ตวัแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 9  
(นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 19 พฤษภาคม 2559) 
 C10: การส่งเสริมการตลาดเป็นสิ่งจ าเป็น หากมีการส่งเสริมการตลาดก็จะท าให้มีการใช้
บริการได้อย่างต่อเนื่อง (ตวัแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 10 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 19 พฤษภาคม 2559) 
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 ท่านคิดว่าควรต้องมีการจัดการส่งเสริมการตลาดของเขตปลอดอากร หรือไม่ อย่างไร 
 D1: โดยปกติจะมีการใช้ Connection และต้องท าการตลาดอย่างต่อเนือ่ง เพื่อจะท าให้
ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการเราตลอดไป โดยยุคสมัยนี้ต้องเอาตลาดน า (พนักงานบีโอไอ 1  
(นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 10 พฤษภาคม 2559)  
 D2: ควรต้องมีการจัดการส่งเสริมการตลาดของเขตปลอดอากร เพราะการส่งเสริม
การตลาดเป็นสิ่งจ าเป็นมาก ณ ตอนนี้ เพื่อเพิ่มความต่อเนือ่งในการใช้บริการของลูกค้า ให้เลือกใช้
บริการไปได้ตลอด (พนักงานบีโอไอ 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 14 พฤษภาคม 2559)  
 
ตารางท่ี 4-4  สรุปการสัมภาษณ์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านการส่งเสริม            
                     การตลาด 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 D1 D2 รวม 
1. การตลาดเป็นสิ่งจ าเป็น ควรมี
การจัดโปรโมชั่น ประชาสัมพันธ์
เพื่อส่งเสริมการตลาด ซึ่งจะท า
ให้มีการเลือกใช้บริการเขตปลอด
อากรมากขึ้น 

            10 

2. มีการใช้ Connection และ 
ต้องท าการตลาดอย่างต่อเนื่อง 

            2 

 
 จากตารางที่ 4-4 วิเคราะห์ผลการสัมภาษณ์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด จากการสัมภาษณ์ 12 คน เรียงล าดับความคิดเห็นจากมากไปน้อย  
อันดับแรก พบว่า ผู้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นด้วยกับการท าการตลาดเป็นสิ่งจ าเป็น ควรม ี
การจัดโปรโมชั่น ประชาสัมพันธ์เพื่อส่งเสริมการตลาด ซ่ึงจะท าให้มีการเลือกใช้บริการ 
เขตปลอดอากรมากขึ้น จ านวน 10 คน รองลงมา คือ มีการใช้ Connection และต้องท าการตลาด
อย่างต่อเนื่อง จ านวน 2 คน  
 สรุปแนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากร ด้านการส่งเสริม
การตลาด การตลาดเป็นสิ่งจ าเป็น ควรมีการจัดโปรโมชั่น ประชาสัมพนัธ์เพื่อส่งเสริมการตลาด  
ซึ่งจะท าให้มีการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรมากขึ้น และควรมีการใช้ Connection และต้องท า
การตลาดอย่างต่อเนื่อง 
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 5.  ด้านบุคลากร 
  ท่านคิดว่าในขณะที่ท่านปฏิบัติงานอยู่นั้น ท่านได้รับผิดชอบและให้บริการในส่วน 
งานของท่านตามความเหมาะสมหรือไม่ เพราะอะไร 
 A1: ได้รับผิดชอบต่อหนา้ที ่อย่างเต็มความสามารถ (เจ้าหน้าที่รัฐ 1 (นามสมมติ), 
สัมภาษณ,์ 8 เมษายน 2559) 
 A2: ใช้ประสบการณ์ในการท างาน และท างานตามหน้าทีท่ี่ได้รับมอบหมายอย่างดีที่สดุ 
(เจ้าหน้าที่รัฐ 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 23 เมษายน 2559) 
 A3: ท างานด้วยความเชีย่วชาญ และใช้ประสบการณ์ใหเ้กิดประโยชน์ สามารถแก้ไข 
งานต่าง ๆ ได้ (เจ้าหน้าที่รัฐ 3 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 24 เมษายน 2559) 
 A4: ท างานที่ได้รับมอบหมายอย่างดีที่สุด เพื่อให้งานมีความราบรื่น ไม่เกิดปัญหาตดิขัด 
(เจ้าหน้าที่รัฐ 4 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 7 พฤษภาคม 2559)    
 ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่นั้น มีบุคคลากรที่ให้บริการที่ดี หรือไม่ 
อย่างไร 
 C1: พนักงานเขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่ มีบุคคลากรที่ให้บริการทีด่ี คือ มีการ 
Support ผู้ใช้บริการที่ดี ด้วยความเต็มใจ และเอาใจใส่ (ตวัแทนผูน้ าเข้า-ส่งออก 1 (นามสมมติ), 
สัมภาษณ,์ 8 เมษายน 2559) 
 C2: พนักงานเขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่ มีบุคลากรทีท่ างานด้วยความเชี่ยวชาญ 
สามารถแก้ไขงานต่าง ๆ ได้ส าเร็จ (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 9 เมษายน 
2559) 
 C3: พนักงานเขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่ มีบุคลากรที่เป็นมืออาชีพ (ตัวแทนผู้น าเขา้-
ส่งออก 3 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 10 เมษายน 2559) 
 C4: พนักงานเขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่ มีความเอาใจใส่ ช่วยเหลือดูแล  
(ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 4 (นามสมมติ), สัมภาษณ์, 23 เมษายน 2559) 
 C5: พนักงานเขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่ มีบุคลากรที่ยิ้มแย้มแจ่มใส เอาใจใส่  
และมีความเป็นมืออาชีพ (ตวัแทนผูน้ าเข้า-ส่งออก 5 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 24 เมษายน 2559) 
 C6: พนักงานเขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่ เป็นผู้มีประสบการณ์ สามารถแก้ไข 
งานต่าง ๆ ได้ส าเร็จลุล่วง (ตวัแทนผูน้ าเข้า-ส่งออก 6 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 30 เมษายน 2559) 
 C7: พนักงานเขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี เอาใจใส่ ช่วยเหลือ 
เมื่อมีปัญหา ท าให้สามารถท างานได้ทันเวลาและตรงต่อเวลา (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 7  
(นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 30 เมษายน 2559) 
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 C8: พนักงานเขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่ มีความสามารถในการให้ค าแนะน า 
และตอบปัญหาในกรณีที่เจอ Case ที่ยากได้ (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 8 (นามสมมติ), สัมภาษณ์,  
19 พฤษภาคม 2559) 
 C9: พนักงานเขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่ มีการให้บริการที่ดี และเพียงพอ 
ต่อการให้บริการ (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 9 (นามสมมต)ิ, สัมภาษณ,์ 19 พฤษภาคม 2559) 
 C10: พนักงานเขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่  มีบุคลากรที่เป็นมืออาชีพ สามารถแก้ไข
งานต่าง ๆ ได้ (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 10 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 19 พฤษภาคม 2559) 
 
ตารางท่ี 4-5  สรุปการสัมภาษณ์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านบุคลากร 
 

ด้านบุคลากร A1 A2 A3 A4 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 รวม 
1. รับผิดชอบต่อหน้าที่ 
อย่างเต็มความสามารถ 
และดีที่สุด 

              3 

2. ท างานดว้ยความ
เชี่ยวชาญ เป็นมอื
อาชพี แกไ้ขงานตา่งๆ
ได ้

              6 

3. บริการด้วยความเต็ม
ใจ เอาใจใส ่และ
ช่วยเหลือเมื่อมีปญัหา 

              4 

4. พนักงานควรมี
เพียงพอต่อการ
ให้บริการ 

              1 

 
 จากตารางที่ 4-5 วิเคราะห์ผลการสัมภาษณ์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ด้านบุคลากร จากการสัมภาษณ์ 14 คน เรียงล าดับความคิดเห็นจากมากไปน้อย พบว่า ผู้สัมภาษณ์
ส่วนใหญ่เห็นด้วยว่าบุคลากรควรท างานดว้ยความเชี่ยวชาญ เป็นมืออาชีพ แก้ไขงานต่าง ๆ ได้  
มากที่สุด จ านวน 6 คน รองลงมา คือ การบริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส ่และช่วยเหลือ 
เมื่อมีปัญหา จ านวน 4 คน ล าดับถัดมา คือ การรับผิดชอบต่อหน้าที่อยา่งเต็มความสามารถ  
และดีที่สุดจ านวน 3 คน และล าดับสุดท้ายพนักงานควรมีเพียงพอต่อการให้บริการ จ านวน 1 คน 
 สรุปแนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากรด้านบุคลากร คือ 
บุคลากรควรท างานด้วยความเชี่ยวชาญ เปน็มืออาชีพ แกไ้ขงานต่าง ๆ ได้ มีการบริการ 
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ด้วยความเต็มใจ เอาใจใส ่และช่วยเหลือเมือ่มีปัญหา มีการรับผิดชอบต่อหน้าทีอ่ย่างเต็ม
ความสามารถ และดีที่สุด และพนักงานควรมีเพียงพอต่อการให้บริการ 
 6.  ด้านกระบวนการ 
  ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่นั้น มีกระบวนการทีด่ี เชน่ ระบบการ
ควบคุมการเขา้-ออกของสินค้า, สิ่งอ านวยความสะดวกที่ดี หรือไม่ อย่างไร 
 B1: เขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่ มีกระบวนการทีด่ี มีการเตรียมเอกสารพร้อมสมบูรณ์ 
การท างานไมต่ิดขัด ถือเป็นหัวใจส าคัญในใช้บริการเขตปลอดอากร (ผู้ประกอบการน าเข้า- 
ส่งออก 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 18 เมษายน 2559) 
 B2: เขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่นั้น มีความเป็นมืออาชพีในการท างาน ท าให้การ
ท างานเป็นไปอย่างราบร่ืน ซึ่งกระบวนการที่ดีจะเป็นปัจจัยแรกในการเลอืกใช้เขตปลอดอากร 
(ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 23 เมษายน 2559)  
 C1: เขตปลอดอากรที่ใช้อยู่ มีกระบวนการ ระบบการท างานที่ดี เอกสารมีความพร้อม 
งานไม่ติดขัด (ตัวแทนผู้น าเขา้-ส่งออก 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 8 เมษายน 2559) 
 C2: เขตปลอดอากรที่ใช้อยู ่มีกระบวนการที่ดีมาก สามารถแก้ไข Case ที่ยาก ๆ ได้  
และทันเวลา (ตัวแทนผู้น าเขา้-ส่งออก 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 9 เมษายน 2559) 
 C3: เขตปลอดอากรที่ใช้อยู ่มีกระบวนการที่ดีค่อนข้างมาก สามารถ Link กับระบบ 
ของเราได้ (ตวัแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 3 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 10 เมษายน 2559) 
 C4: เขตปลอดอากรที่ใช้อยู่ มีกระบวนการ ระบบการท างานที่ด ีเวลามี Case ยาก ๆ  
ก็สามารถที่จะแก้ไขได้ส าเร็จและทันเวลา (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 4 (นามสมมติ), สัมภาษณ์,  
23 เมษายน 2559) 
 C5: เขตปลอดอากรที่ใช้อยู ่มีการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัย มาประยุกต์ใช้ให้เหมาะสม 
 (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 5 (นามสมมติ), สัมภาษณ์, 24 เมษายน 2559) 
 C6: เขตปลอดอากรที่ใช้อยู ่มีการน าเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช้ (ตัวแทนผู้น าเข้า-
ส่งออก 6 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 30 เมษายน 2559) 
 C7: เขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่นั้น มีกระบวนการที่ดมีาก เช่น มีสถานที่จอดรถ
เหมาะสม มีกระบวนการของระบบการควบคุมการเข้าออกสินค้า (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 7  
(นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 30 เมษายน 2559) 
 C8: เขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่มีระบบทีส่ามารถเชื่อมกับระบบของบริษัทได้ 
(ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 8 (นามสมมติ), สัมภาษณ์, 19 พฤษภาคม 2559) 
 C9: เขตปลอดอากรที่ใช้บริการอยู่มีระบบการท างานที่ดี มีเทคโนโลยีที่ทันสมัยน ามาใช้  
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(ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 9 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 19 พฤษภาคม 2559) 
 C10: เขตปลอดอากรที่ใช้บรกิารอยู ่มีการน าเทคโนโลยีที่มีมาตรฐานในการให้บริการมา
ใช้อย่างเหมาะสม (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 10 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 19 พฤษภาคม 2559) 
 
ตารางท่ี 4-6  สรุปการสัมภาษณ์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านกระบวนการ 
 

ด้านกระบวนการ B1 B2 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 รวม 
1. มีกระบวนการที่ดี มีระบบการ
ท างานที่ดี มกีารเตรียมเอกสารพร้อม
สมบูรณ์ การท างานไม่ติดขัด 

            3 

2. มีกระบวนการที่ดี สามารถแก้ไข 
Case ที่ยากๆได้ และทันเวลา 

            2 

3. กระบวนการที่ดี สามารถ link กับ
ระบบของลูกค้าได ้

            2 

4. มีการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัย มา
ประยุกต์ใช้ให้เหมาะสม 

            4 

5. มีกระบวนการของระบบการ
ควบคุมการเข้าออกสินค้า 

            1 

 
 จากตารางที่ 4-6 วิเคราะห์ผลการสัมภาษณ์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ด้านกระบวนการ จากการสมัภาษณ์ 12 คน เรียงล าดับความคิดเห็นจากมากไปน้อย 3 อันดับแรก 
พบว่า ผู้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นด้วยกับมีการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัย มาประยุกต์ใชใ้ห้เหมาะสม 
มากที่สุด จ านวน 4 คน รองลงมาคือ มีกระบวนการที่ดี มีระบบการท างานที่ดี มีการเตรียมเอกสาร
พร้อมสมบูรณ์ การท างานไมต่ิดขัด จ านวน 3 คน และอันดับที่สองคือ การมีกระบวนการที่ดี 
สามารถแก้ไข Case ที่ยาก ๆ ได้ และทันเวลา จ านวน 2 คน และกระบวนการที่ดี สามารถ Link  
กับระบบของลูกค้าได้ จ านวน 2 คน เช่นกัน 
 สรุปแนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากร ด้านกระบวนการ 
ควรมกีารน าเทคโนโลยีที่ทันสมัย มาประยุกต์ใชใ้ห้เหมาะสม ควรมีกระบวนการที่ด ีมีระบบ 
การท างานที่ดี มีการเตรียมเอกสารพร้อมสมบูรณ์ การท างานไม่ติดขัด ควรมีกระบวนการที่ดี 
สามารถแก้ไข Case ที่ยาก ๆ ได้ และทันเวลา และควรมกีระบวนการทีด่ี สามารถ Link กับระบบ
ของลูกค้าได้ 
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 7.  ด้านลักษณะทางกายภาพ 
  ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรในเขตพื้นที่ที่ท่านท างานอยูน่ัน้ มีระบบรักษาความปลอดภัย 
ที่ดี สามารถไว้วางใจได้ หรอืไม่ อย่างไร 
 A1: เขตปลอดอากรที่ท างานอยู่ มีระบบความปลอดภัยของสินค้า ระบบการ Track 
สินค้าที่ดีเยี่ยม (เจ้าหน้าที่รัฐ 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 8 เมษายน 2559) 
 A2: มีระบบความปลอดภัยของสินค้าที่สามารถไว้วางใจได้ ซึ่งเป็นปัจจัยหนึ่งที่ส าคัญ 
ที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากร (เจ้าหน้าที่รัฐ 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 23 เมษายน 
2559) 
 A3: ในเขตปลอดอากรในเขตพื้นที่ที่ท างานอยู ่มีระบบที่สามารถตรวจสอบ 
การเคลื่อนไหวของสินค้าได ้ซึ่งท าให้ลูกคา้เกิดความไวว้างใจ และเลือกใช้บริการอยา่งต่อเนื่อง 
(เจ้าหน้าที่รัฐ 3 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 24 เมษายน 2559) 
 A4: ในเขตปลอดอากรในเขตพื้นที่ที่ท างานอยู ่มีระบบที่สามารถติดตามการขนส่ง 
สินค้าได้ (เจ้าหน้าที่รัฐ 4 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 7 พฤษภาคม 2559) 
 B1: ในเขตปลอดอากรในเขตพื้นที่ที่ท างานอยู่ มีระบบรกัษาความปลอดภัยที่ด ีซึ่งระบบ
ความปลอดภัยที่ดี เป็นสิ่งส าคัญ ต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร เช่น ของไม่หาย เป็นต้น  
(ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 18 เมษายน 2559)  
 B2: ในเขตปลอดอากรในเขตพื้นที่ที่ท างานอยู่ มีระบบรกัษาความปลอดภัยที่ดีมาก  
สามารถไว้วางใจได้ ซึ่งเปน็สิ่งส าคัญส่ิงหนึ่งของการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากร และการใช้
บริการอย่างตอ่เนื่อง เช่น ระบบที่สามารถตรวจสอบข้อมูลย้อนหลังได้ทันที เป็นตน้ 
(ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 23 เมษายน 2559) 
  
ตารางท่ี 4-7  สรุปการสัมภาษณ์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านลักษณะ 
                     ทางกายภาพ 
 

ด้านลักษณะทางกายภาพ A1 A2 A3 A4 B1 B2 รวม 
1. ระบบความปลอดภัยของสินค้า ระบบการ Track สินค้าที่
ดีเยี่ยม สามารถตรวจสอบการเคลื่อนไหวของสินค้าได้ 

      3 

2. ระบบความปลอดภัยของสินค้าที่สามารถไว้วางใจได้ 
เช่น ของไม่หาย ระบบที่สามารถตรวจสอบข้อมูลย้อนหลัง
ได้ทันที 

      3 
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 จากตารางที่ 4-7 วิเคราะห์ผลการสัมภาษณป์ัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ  
ด้านลักษณะทางกายภาพ จากการสัมภาษณ์ 6 คน พบว่า ผู้สัมภาษณ์เหน็ด้วยว่าควรมรีะบบ 
ความปลอดภัยของสินค้า ระบบการ Track สินค้าท่ีดีเยี่ยม สามารถตรวจสอบการเคลื่อนไหว 
ของสินค้าได้ จ านวน 3 คน และการมรีะบบความปลอดภัยของสินค้าที่สามารถไว้วางใจได้ เช่น 
ของไม่หาย ระบบที่สามารถตรวจสอบข้อมูลย้อนหลังได้ทันที จ านวน 3 คน เช่นกัน  
 สรุปแนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากร ด้านลักษณะ 
ทางกายภาพ ควรมีระบบความปลอดภัยของสินค้า ระบบการ Track สินค้าท่ีดีเยี่ยม สามารถ
ตรวจสอบการเคลื่อนไหวของสินค้าได้ และควรมรีะบบความปลอดภัยของสินค้าที่สามารถ
ไว้วางใจได ้เชน่ ของไม่หาย ระบบที่สามารถตรวจสอบข้อมูลย้อนหลังได้ทันท ี
 ปัจจัยภายนอกองค์กร  
 1.  เศรษฐกิจ 
  ท่านคิดว่าภาวะเศรษฐกิจส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรหรือไม ่อย่างไร 
 A1: ภาวะเศรษฐกิจมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอย่างมาก  เพราะมีผลต่อ 
จ านวนสินค้าที่ผลิตและส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร  
 A2: ปัจจัยที่มีผลอย่างมาก ต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร ก็คือ เศรษฐกิจ  
เพราะเศรษฐกจิมีผลต่อจ านวน Volumn ซึ่งส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร  
 A3: ภาวะเศรษฐกิจมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอย่างมาก เพราะถ้าเศรษฐกจิแย่ 
การลงทุนก็หยุดชะงักลงเหมือนปีที่ผ่าน ๆ มา ส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรที่ลดลง  
 A4: การเปลี่ยนแปลงของภาวะเศรษฐกิจ มผีลอย่างมากต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร 
เพราะหากเศรษฐกิจดีแลว้ การใช้บริการเขตปลอดอากรก็จะเพิ่มขึ้น เพราะมีสินค้าในการจ าหน่าย
มากขึ้น  
 B1: ภาวะเศรษฐกิจมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร เนื่องจากธุรกิจที่อยู่ในชว่ง 
ขาขึ้นของเศรษฐกิจ ก็จะส่งผลต่อยอดขายมากขึ้น มีการผลิตมากขึ้น การใช้บริการเขตปลอดอากร 
ก็จะมากขึ้นด้วย (ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 18 เมษายน 2559)  
 B2: ภาวะเศรษฐกิจมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอย่างมาก เพราะเศรษฐกิจดี 
ยอดขายก็จะมากตาม ท าให้การใช้บริการเขตปลอดอากรก็จะเพิ่มขึ้น (ผู้ประกอบการน าเข้า- 
ส่งออก 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 23 เมษายน 2559)  
 C1: หากบริษัทอยู่ในช่วงเศรษฐกิจดี จะเหน็ได้ว่าบริการเขตปลอดอากรก็จะเพิ่มขึ้น 
ตามไปด้วย (ตวัแทนผูน้ าเข้า-ส่งออก 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 8 เมษายน 2559) 
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 C2: ยิ่งภาวะเศรษฐกิจดีเท่าไร ยอดขายจะมากขึ้น ส่งผลให้มีการใช้บริการเขตปลอดอากร
เพิ่มขึ้น (ตวัแทนผูน้ าเข้า-ส่งออก 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 9 เมษายน 2559)  
 C3: ภาวะเศรษฐกิจมีผลอย่างมากต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร แน่นอนว่ายอดขายจะ
เพิ่มขึ้นได้มากหากมีเศรษฐกิจที่ดี (ตวัแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 3 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 10 เมษายน 
2559)  
 C4: ยอดขายมากขึ้น เพราะเศรษฐกิจดี ส่งผลให้การใช้บริการเขตปลอดอากรเพิ่มขึ้น 
(ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 4 (นามสมมติ), สัมภาษณ์, 23 เมษายน 2559)  
 C5: ภาวะเศรษฐกิจมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอย่างมาก เพราะยอดขาย 
จะมากขึ้น (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 5 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 24 เมษายน 2559)   
 C6: ยอดขายมากขึ้น เพราะเศรษฐกิจดี ส่งผลให้การใช้บริการเขตปลอดอากรเพิ่มขึ้น 
ดังนั้น ภาวะเศรษฐกิจมีผลตอ่การใช้บริการเขตปลอดอากรอย่างมาก (ตัวแทนผู้น าเขา้-ส่งออก 6 
(นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 30 เมษายน 2559)  
 C7: ภาวะเศรษฐกิจมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอย่างมาก เนือ่งจากเศรษฐกิจดี 
ยอดขายมากกจ็ะขึ้น การใชบ้ริการเขตปลอดอากรก็จะมากขึ้น แต่หากเศรษฐกิจไม่ดี ยอดขาย 
ก็จะลดลง การใช้บริการเขตปลอดอากรก็จะลดลงเช่นกัน (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 7 (นามสมมติ), 
สัมภาษณ,์ 30 เมษายน 2559) 
 C8: ภาวะเศรษฐกิจมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอย่างมาก เพราะมีผลต่อจ านวน
สินค้าท่ีผลิตให้กับลูกค้า จึงส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 8  
(นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 19 พฤษภาคม 2559) 
 C9: ภาวะเศรษฐกิจมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอย่างมาก เพราะถ้าเศรษฐกจิไม่ดี 
ผลผลิตก็ลดลง ท าให้การใชบ้ริการเขตปลอดอากรลดลง (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 9 (นามสมมติ), 
สัมภาษณ,์ 19 พฤษภาคม 2559) 
 C10: การใช้บริการเขตปลอดอากรเพิ่มขึ้นหรือลดลง ขึ้นอยู่กับ เศรษฐกิจเป็นส าคัญ 
เพราะภาวะเศรษฐกิจทีด่ี การลงทุนก็จะดี ยอดผลผลิตก็จะมากขึน้ ส่งผลต่อการใช้บริการ 
เขตปลอดอากรที่เพิ่มขึ้น (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 10 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 19 พฤษภาคม 2559) 
 D1: ภาวะเศรษฐกิจมีผลอย่างมากต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร เพราะมีผลโดยตรง 
ต่อจ านวนสินค้าที่ผลิต (พนักงานบีโอไอ 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 10 พฤษภาคม 2559) 
 D2: ภาวะเศรษฐกิจมีผลอย่างมากต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร เพราะถ้าม ี
ภาวะเศรษฐกจิที่ดีแล้ว การใช้บริการเขตปลอดอากรก็จะเพิ่มขึ้น เนื่องจากมีสินค้าหรอืยอดผลิต 
มากขึ้น (พนักงานบีโอไอ 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 14 พฤษภาคม 2559) 
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ตารางท่ี 4-8  สรุปการสัมภาษณ์ปัจจัยภายนอกองค์กร ด้านเศรษฐกิจ 
 

ด้าน
เศรษฐกิจ 

A1 A2 A3 A4 B1 B2 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 D1 D2 รวม 

1. ภาวะ
เศรษฐกิจ
มีผลต่อ
การใช้
บริการ
เขต
ปลอด
อากร
อย่างมาก 
เพราะมี
ผลต่อ
จ านวน
สินค้าที่
ผลิตและ
ส่งผลต่อ
การใช้
บริการ
เขต
ปลอด
อากร ถ้า
เศรษฐกิจ
ไม่ดี 
ผลผลติก็
ลดลง ท า
ให้การใช้
บริการ
เขต
ปลอด
อากร
ลดลง
เช่นกัน 

                  16 
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 จากตารางที่ 4-8 วิเคราะห์ผลการสัมภาษณ์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ
จ ากัด ด้านเศรษฐกิจ จากการสัมภาษณ์ 16 คน พบว่า ผู้สัมภาษณ์ทุกคนเห็นว่าภาวะเศรษฐกิจมีผลตอ่
การใช้บริการเขตปลอดอากรอย่างมาก เพราะมีผลต่อจ านวนสินค้าท่ีผลิตและส่งผลต่อการใช้บริการ
เขตปลอดอากร ถ้าเศรษฐกิจไม่ดี ผลผลิตก็ลดลง ท าให้การใช้บริการเขตปลอดอากรลดลงเช่นกัน 
 สรุปแนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากร ด้านเศรษฐกจิคือ 
ภาวะเศรษฐกจิมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอย่างมาก เพราะมผีลต่อจ านวนสินค้าที่ผลิต 
และส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร ถ้าเศรษฐกิจไม่ดี ผลผลิตก็ลดลง ท าให้การใช้บริการ 
เขตปลอดอากรลดลงเช่นกัน 
 2.  การเมือง   
  ท่านคิดว่าภาวะการเมืองในปัจจุบันส่งผลกระทบต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรหรือไม่ 
อย่างไร 
 A1: ภาวะการเมืองมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรทางอ้อม เพราะมผีลต่อ 
ความเชื่อมั่นของนักลงทุน ซ่ึงส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรเช่นกัน (เจ้าหน้าที่รัฐ 1  
(นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 8 เมษายน 2559) 
 A2: ปัจจัยอีกตัวหนึ่งที่มีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร ก็คือ การเมือง เพราะ
การเมืองมีผลต่อการลงทุนในประเทศ ถ้าลงทุนในประเทศมาก ใช้บรกิารเขตปลอดอากรก็เพิ่มขึ้น 
(เจ้าหน้าที่รัฐ 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 23 เมษายน 2559) 
 A3: สถานะความมั่นคงของประเทศมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรไม่มากกน็อ้ย 
เพราะถ้าประเทศมีสถานะไม่มั่นคง การลงทุนก็จะลงลด ส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร 
ที่ลดลงเช่นกัน (เจ้าหน้าที่รัฐ 3 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 24 เมษายน 2559) 
 A4: การเปลี่ยนแปลง ของภาวะการเมือง มีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร เพราะ
หากการเมืองมีสถานะความมั่นคงดีแล้ว การใช้บริการเขตปลอดอากรก็จะเพิ่มขึ้น เพราะ
ประกอบการกจ็ะหนัมาลงทุนในประเทศเรามากขึ้น (เจ้าหน้าที่รัฐ 4 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 
7 พฤษภาคม 2559) 
 B1: การเมืองไม่มีผล เนื่องจากก่อนการตัดสินใจเลือกได้คิดไวแ้ล้ววา่จะต้องเช่าเท่าไร 
ดังนั้นต่อให้การเมืองแย่ กไ็ม่ได้ส่งผลอะไรต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร (ผู้ประกอบการน าเข้า-
ส่งออก 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 18 เมษายน 2559) 
 B2: การเมืองมีผลน้อย เนื่องจากมีการตดัสินใจเลือกไปแล้วว่าใช้บริการเขตปลอดอากร
เท่าไรบ้าง ถ้าการเมืองไม่สงบอย่างไรก็ตอ้งมีการใช้บริการเขตปลอดอากรอยู่ด ี(ผู้ประกอบการ
น าเข้า-ส่งออก 2 (นามสมมต)ิ, สัมภาษณ,์ 23 เมษายน 2559) 
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 C1: หากบริษัทอยู่ในช่วงทีก่ารเมืองมีสถานะความมัน่คง จะเห็นได้ว่าบริการ 
เขตปลอดอากรก็จะอาจเพิ่มขึ้นตามไปดว้ย เพราะผู้ประกอบการกล้าลงทุนมากขึ้น (ตัวแทนผู้น าเขา้-
ส่งออก 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 8 เมษายน 2559) 
 C2: ยิ่งภาวะการเมืองดีเท่าไร ประเทศก็พร้อมที่เหมาะกับการลงทุนมากเท่านั้น ซึ่งส่งผล
ให้มีการใช้บริการเขตปลอดอากรเพิ่มขึ้นเช่นกัน (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 2 (นามสมมติ),  
สัมภาษณ,์ 9 เมษายน 2559) 
 C3: ภาวะการเมืองมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอาจจะไม่ส่งผลโดยตรงก็ส่งผล
โดยอ้อม เพราะว่าการลงทุนเพิ่มข้ึนจะเพิ่มขึ้นส่วนหนึ่งกเ็พราะมีการเมอืงที่ดีและมั่นคง  
(ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 3 (นามสมมติ), สัมภาษณ์, 10 เมษายน 2559) 
 C4: หากมองภาพรวมแล้ว การลงทุนที่เพิ่มขึ้นได้ ก็เพราะการเมืองดีและมั่นคง ส่งผลให้
การใช้บริการเขตปลอดอากรเพิ่มขึ้น (ตวัแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 4 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์  
23 เมษายน 2559) 
 C5: ภาวะการเมืองมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอยา่งมาก เพราะถ้ายิ่งรัฐบาล 
มีการส่งเสริมการลงทุน ผู้ประกอบการก็พร้อมท่ีจะลงทุนมากขึ้น (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 5  
(นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 24 เมษายน 2559) 
 C6: ภาวะการเมืองไม่ส่งผลให้การใช้บริการเขตปลอดอากรเพิ่มขึ้น เพราะหากนักลงทนุ
ไม่ถึงข้ึนถอนตัวการใช้บรกิารเขตปลอดอากรก็ยังคงด าเนินต่อไป (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 6  
(นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 30 เมษายน 2559) 
 C7: ภาวะการเมืองค่อนข้างมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรเช่นกนั เนื่องจาก 
ภาวะการเมืองที่สงบ การใช้บริการเขตปลอดอากรก็จะมากขึ้น เพราะมีการลงทุนมากข้ึน  
แต่หากการเมอืงไม่สงบ การใช้บริการเขตปลอดอากรก็จะลดลงเช่นกัน (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 7  
(นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 30 เมษายน 2559) 
 C8: ภาวะการเมืองมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร เพราะเกี่ยวข้องกับรัฐบาล 
และนโยบายของรัฐในช่วงเวลานั้น ๆ มีผลต่อการตัดสินใจลงทุนของผู้ประกอบการ จึงส่งผลต่อ
การใช้บริการเขตปลอดอากร (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 8 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 19 พฤษภาคม 
2559) 
 C9: ภาวะการเมืองที่สงบมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรไม่มากกน็้อย  
(ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 9 (นามสมมติ), สัมภาษณ์, 19 พฤษภาคม 2559) 
 C10: การใช้บริการเขตปลอดอากรเพิ่มขึ้นหรือลดลง ขึ้นอยู่กับ ภาวะการเมือง
เช่นเดียวกัน เพราะภาวะการเมืองที่สงบดี การลงทุนก็จะดี ยอดผลผลิตก็จะมากขึ้น ส่งผลต่อ 
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การใช้บริการเขตปลอดอากรที่เพิ่มขึน้ (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 10 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์  
19 พฤษภาคม 2559) 
 D1: ส าหรับภาวะการเมือง มผีลกระทบทางอ้อมที่ซ่อนอยู่ไม่มากก็น้อย ถ้าหาก 
ภาวะการเมืองดี สงบนิ่ง ความเชื่อมั่นของนกัลงทุนก็จะเพิม่ขึ้น ซึ่งสถานการณ์การเมืองตอนนี ้
ดีกว่าปกี่อน ๆ (พนักงานบีโอไอ 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 10 พฤษภาคม 2559) 
 D2: ภาวะการเมือง มีผลกระทบการตัดสินใจลงทุน ยกตวัอย่างเช่น มีบตัร 
ส่งเสริมการลงทุนที่มาขอยกเลิกเนื่องาจากการเมืองไมน่ิ่งในปีก่อน ๆ (พนักงานบีโอไอ 2  
(นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 14 พฤษภาคม 2559) 
 
ตารางท่ี 4-9  สรุปการสมัภาษณ์ปัจจัยภายนอกองค์กร ด้านการเมือง 
 

 
 จากตารางที่ 4-9 วิเคราะห์ผลการสัมภาษณ์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ด้านการเมือง จากการสัมภาษณ์ 18 คน เรียงล าดับความคิดเห็นจากมากไปน้อย 3 อันดับแรก พบว่า 
ผู้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นว่า การเมือง มีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร เพราะหากการเมือง 
มีสถานะความมั่นคงดีแล้ว การใช้บริการเขตปลอดอากรก็จะเพิ่มขึ้น เพราะประกอบการก็จะหันมา
ลงทุนในประเทศเรามากขึ้น จ านวน 13 คน รองลงมาคือ ภาวะการเมืองมีผลต่อการใช้บริการ 
เขตปลอดอากรทางอ้อม จ านวน 3 คน และอันดับสุดท้าย การเมืองไมม่ีผล เนื่องจาก 

ด้านการเมือง A1 A2 A3 A4 B1 B2 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 D1 D2 รวม 

1. การเมอืง มีผลต่อการใชบ้ริการ
เขตปลอดอากร เพราะหาก
การเมืองมีสถานะความมั่นคงดี
แล้ว การใช้บริการเขตปลอดอากร
ก็จะเพิ่มขึ้นเพราะประกอบการก็
จะหันมาลงทุนในประเทศเรามาก
ขึ้น 

                  13 

2. ภาวะการเมืองมีผลต่อการใช้
บริการเขตปลอดอากรทางออ้ม 

                  3 

3. การเมอืงไม่มีผล เนื่องจากก่อน
การตัดสินใจเลือกได้คิดไว้แล้วว่า
จะต้องเช่าเทา่ไร ดังนั้นตอ่ให้
การเมืองแย่ ก็ไม่ได้ส่งผลอะไร 

                  2 
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ก่อนการตัดสนิใจเลือกได้คดิไวแ้ล้วว่าจะต้องเช่าเท่าไร ดังนั้นต่อให้การเมืองแย่ กไ็ม่ได้ส่งผลอะไร 
จ านวน 2 คน 
 สรุปแนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากร ด้านการเมือง 
ภาวะการเมืองมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรไม่ทางตรงก็ทางอ้อม แต่ถึงอย่างไร  
บางความคิดเห็นส่วนน้อยไม่มีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร 
 3.  สังคม 
  ท่านคิดว่าสังคมในปัจจุบัน มีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรหรือไม่ อย่างไร 
 A1: สังคมในปัจจุบันมีผลตอ่การใช้บริการเขตปลอดอากรทางอ้อม เพราะมีผลต่อธุรกิจ
จะสามารถด าเนินไปได้อย่างราบรื่นหรือไม่ ซ่ึงส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรเช่นกัน 
(เจ้าหน้าที่รัฐ 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 8 เมษายน 2559) 
 A2: ปัจจัยอีกตัวหนึ่งที่มีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร ก็คือ สังคม เพราะสังคม 
มีผลต่อการท าตลาดในพื้นทีต่่าง ๆ ถ้าธุรกิจจะสามารถด าเนินต่อไปได้ ใช้บริการเขตปลอดอากร 
กเ็พิ่มขึ้น (เจ้าหน้าที่รัฐ 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 23 เมษายน 2559) 
 A3: สังคมมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรไม่มากกน็้อย เพราะเกี่ยวข้องกับ 
สภาพแวดล้อม ถ้าผู้ประกอบการมั่นใจไดว้่าธุรกิจจะสามารถด าเนินไปได้อย่างราบรื่นก็จะลงทนุ
กับธุรกิจ ส่งผลให้การใช้บรกิารเขตปลอดอากรเพิ่มขึ้นเช่นกัน (เจ้าหน้าที่รัฐ 3 (นามสมมติ), 
สัมภาษณ,์ 24 เมษายน 2559) 
 A4: การท าตลาดในพื้นที่ต่าง ๆ ต้องค านึงถึงสังคมและวัฒนธรรม หากสังคมดี ชุมชนดี 
ก็จะไม่มีผลเมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร เพราะหากการเมืองมีสถานะความมั่นคงดีแล้ว 
การใช้บริการเขตปลอดอากรก็จะสียหายกับธุรกิจ ธุรกิจก็จะด าเนินไปอย่างคล่องตัว การใช้บริการ
เขตปลอดอากรก็จะด าเนินไปอย่างปกติสขุเช่นกัน (เจ้าหน้าที่รัฐ 4 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์  
7 พฤษภาคม 2559) 
 B1: สังคม ณ ตอนนี้ จ าเป็นต้องใช้เขตปลอดอากร เนื่องจากได้ประโยชน์ทางภาษีมาก 
(ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 18 เมษายน 2559)  
 B2: มีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรน้อยหากมีการตดัสินใจลงทุนมาแล้ว 
(ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 23 เมษายน 2559)  
 C1: หากบริษัทอยู่ร่วมกับคนในชุมชนและสังคมได้อย่างปกติสุข การใช้บริการ 
เขตปลอดอากรก็จะอาจราบรื่นตามไปดว้ย (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ์,  
8 เมษายน 2559) 
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 C2: ถ้าสังคมในประเทศที่เหมาะกับการลงทุนมาก ก็จะสง่ผลให้มีการใช้บริการ 
เขตปลอดอากรเพิ่มขึ้นเช่นกนั (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 9 เมษายน 2559) 
 C3: สังคมมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอาจจะไม่ส่งผลโดยตรงก็ส่งผลโดยอ้อม
เช่นเดียวกันกบัการเมือง เพราะว่าสังคมดมีีผลต่อการลงทุนที่เพิ่มขึ้นกจ็ะส่งผลให้การใช้บริการ 
เขตปลอดอากรเพิ่มขึ้นได้เชน่กัน (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 3 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 10 เมษายน 
2559) 
 C4: หากมองภาพรวมแล้ว การลงทุนที่เพิ่มขึ้นได้ ก็เพราะสังคมที่ดี มีวฒันธรรมที่ดี 
ส่งผลให้การใช้บริการเขตปลอดอากรเพิ่มขึ้น (ตัวแทนผูน้ าเข้า-ส่งออก 4 (นามสมมต)ิ, สัมภาษณ,์  
23 เมษายน 2559) 
 C5: สังคมมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอย่างมาก เพราะถ้ายิ่งผู้ประกอบการ 
ท าการตลาดให้ได้ถูกทางถูกสังคม การลงทุนของผู้ประกอบการก็จะมากขึ้น ส่งผลให้การใช้บริการ
เขตปลอดอากรเป็นไปอย่างราบร่ืน (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 5 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 24 เมษายน 
2559) 
 C6: สังคมไม่ส่งผลให้การใช้บริการเขตปลอดอากรให้เพิ่มขึ้น เพราะหากนกัลงทุนไม่ถึง
ขึ้นถอนตัวการใช้บริการเขตปลอดอากรก็ยังคงด าเนินต่อไปเช่นเดยีวกบัการเมือง (ตวัแทนผูน้ าเข้า-
ส่งออก 6 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 30 เมษายน 2559) 
 C7: สังคมค่อนข้างมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรเช่นกัน เนื่องจากสังคมที่สงบ 
การใช้บริการเขตปลอดอากรก็จะดี ราบรืน่ คงที่ เพราะการลงทุนเป็นปกติ แตห่ากสงัคมไม่สงบ 
การใช้บริการเขตปลอดอากรก็จะลดลงเชน่กัน (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 7 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 
30 เมษายน 2559) 
 C8: สังคมมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร เพราะเกี่ยวข้องกับชุมชนและวัฒนธรรม 
มีผลต่อการตัดสินใจลงทุนของผู้ประกอบการ จึงส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร  
(ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 8 (นามสมมติ), สัมภาษณ์, 19 พฤษภาคม 2559) 
 C9: สภาพสังคมที่สงบและดีมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรไม่มากก็น้อย 
(ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 9 (นามสมมติ), สัมภาษณ์, 19 พฤษภาคม 2559)  
 C10: การใช้บริการเขตปลอดอากรเพิ่มขึ้นหรือลดลง ขึ้นอยู่กับสังคมเชน่เดียวกัน 
แต่อาจจะเป็นผลกระทบทางอ้อม เพราะสังคมท่ีสงบดี การลงทุนก็จะดี ยอดผลผลิตก็จะดี ส่งผลต่อ
การใช้บริการเขตปลอดอากรที่ดีเช่นกัน (ตัวแทนผู้น าเขา้-ส่งออก 10 (นามสมมติ), สัมภาษณ์,  
19 พฤษภาคม 2559) 
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 D1: หากสังคมมีการรับรู้การใช้บริการเขตปลอดอากร กจ็ะท าให้การใช้บริการ 
เขตปลอดอากรเพิ่มขึ้น (พนักงานบีโอไอ 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 10 พฤษภาคม 2559) 
 D2: การท าประโยชน์เพื่อสังคม ท าให้สังคมมีระดับคุณภาพชีวิตที่ดีขึน้ ก็จะส่งผล 
ท าให้อยู่ร่วมกบัสังคมได้อย่างสงบสุข (พนักงานบีโอไอ 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 14 พฤษภาคม 
2559) 
 
ตารางท่ี 4-10  สรุปการสัมภาษณ์ปัจจัยภายนอกองค์กร ด้านสังคม 
 

 
 จากตารางที่ 4-10 วิเคราะห์ผลการสัมภาษณ์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ด้านสังคม จากการสัมภาษณ์ 18 คน เรียงล าดับความคิดเห็นจากมากไปน้อย 3 อันดบัแรก พบว่า  
ผู้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นว่าสังคมในปัจจุบันมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร เพราะ
ผู้ประกอบการมั่นใจได้ว่าธุรกิจจะสามารถด าเนินไปได้อย่างราบรื่นก็จะลงทุนกับธุรกิจ ส่งผลให้
การใช้บริการเขตปลอดอากรเพิ่มขึ้นและเพื่อให้ได้ประโยชน์ทางภาษ ีจ านวน 15 คน รองลงมาคือ
การอยู่ร่วมกับคนในชุมชนและสังคมได้อยา่งปกติสุข การใช้บริการเขตปลอดอากรก็จะราบรื่น 
จ านวน 2 คน และอันดับสุดท้าย คือสังคมไม่ส่งผลให้การใช้บริการเขตปลอดอากรให้เพิ่มขึ้น 
เพราะหากนักลงทุนไม่ถึงขึ้นถอนตัวการใช้บริการเขตปลอดอากรก็ยังคงด าเนินต่อไป 

ด้านสังคม A1 A2 A3 A4 B1 B2 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 D1 D2 รวม 

1. สังคมในปัจจุบันมีผลต่อการใช้
บริการเขตปลอดอากร เพราะ
ผู้ประกอบการมั่นใจได้ว่าธุรกิจจะ
สามารถด าเนินไปไดอ้ย่างราบรืน่ก็
จะลงทุนกับธุรกิจ ส่งผลให้การใช้
บริการเขตปลอดอากรเพิ่มข้ึนและ
เพื่อให้ไดป้ระโยชน์ทางภาษ ี

                  15 

2. การอยู่ร่วมกบัคนในชุมชนและ
สังคมได้อย่างปกติสุข การใช้บริการ
เขตปลอดอากรกจ็ะราบรื่น 

                  2 

3. สังคมไม่ส่งผลให้การใช้บริการ
เขตปลอดอากรให้เพิ่มขึ้น เพราะหาก
นักลงทุนไม่ถึงขึน้ถอนตัวการใช้
บริการเขตปลอดอากรก็ยังคงด าเนนิ
ต่อไป 

                  1 
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 สรุปแนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากรด้านสังคม  
สังคมในปัจจุบันมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร เพราะผู้ประกอบการมั่นใจไดว้่าธุรกิจ 
จะสามารถด าเนินไปได้อย่างราบรืน่ก็จะลงทุนกับธุรกิจ สง่ผลให้การใชบ้ริการเขตปลอดอากร
เพิ่มขึ้นและเพือ่ให้ได้ประโยชน์ทางภาษี นอกจากนี้การอยู่ร่วมกับคนในชุมชนและสงัคม 
ได้อย่างปกติสุข การใช้บริการเขตปลอดอากรก็จะราบรื่น 
 4.  เทคโนโลยี 
  ท่านคิดว่าเทคโนโลยีที่ดีส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอย่างไรบ้าง 
 A1: เทคโนโลยีที่ดีส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร เพราะการมีเทคโนโลยีที่ดี 
จะท าให้การท างานในเขตปลอดอากรดีขึ้น และรวดเร็ว (เจ้าหน้าที่รัฐ 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์  
8 เมษายน 2559) 
 A2: ปัจจัยที่มีผลอย่างมาก ต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร ก็คือ เทคโนโลยีที่ดี เพราะ
เทคโนโลยีที่ดีมีผลต่อการบริการที่รวดเรว็ ความผิดพลาดในการท างานที่เกิดจากคน (Human error) 
ก็จะลดลง ซึ่งส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรที่ดีและเพิ่มขึ้น (เจ้าหน้าที่รัฐ 2 (นามสมมติ), 
สัมภาษณ,์ 23 เมษายน 2559) 
 A3: เทคโนโลยีมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอย่างมาก เพราะถา้เทคโนโลยีไม่ดี 
การท างานในเขตปลอดอากรก็จะไม่ราบรืน่ ไม่รวดเร็วทนัเวลา ส่งผลต่อการใช้บริการ 
เขตปลอดอากรที่ลดลง เพราะผู้ประกอบการก็จะเปลีย่นเขตปลอดอากร อาจหันไมใ่ชบ้ริการ 
เขตปลอดอากรที่ดีกว่าได้ (เจ้าหน้าที่รัฐ 3 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 24 เมษายน 2559) 
 A4: การมีเทคโนโลยีที่ดีมีผลอย่างมากต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร เพราะหากมี
เทคโนโลยีที่ดีแล้ว การใช้บรกิารเขตปลอดอากรก็จะเพิ่มขึ้นเพราะมีมีความสะดวก รวดเรว็ มีระบบ
ที่ทันสมัยมากขึ้น (เจ้าหน้าทีร่ัฐ 4 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 7 พฤษภาคม 2559) 
 B1: ในการบรหิารจัดการใหม ่ๆ หากมีเทคโนโลยีที่ดี จะท าให้มีการท างานง่ายขึ้น 
(ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 18 เมษายน 2559) 
 B2: หาก ลด Human error ได้มากขึ้นหากมีเทคโนโลยีที่ดี (ผู้ประกอบการน าเข้า- 
ส่งออก 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 23 เมษายน 2559) 
 C1: หากการบริการเขตปลอดอากรมีเทคโนโลยีที่ดี จะเห็นได้ว่าบริการเขตปลอดอากร 
ก็จะ Smooth รวดเรว็ ความผดิพลาดก็จะลดลง (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 
8 เมษายน 2559) 



 48 

 C2: ยิ่งมีเทคโนโลยีที่ดี ส่งผลให้มีการใช้บริการเขตปลอดอากรมีความสะดวกสบาย และ
รวดเร็วขึ้น ผู้ประกอบการกจ็ะใช้บริการเขตปลอดอากรไปตลอด ไม่เปลี่ยน (ตวัแทนผู้น าเข้า-
ส่งออก 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 9 เมษายน 2559) 
 C3: เทคโนโลยีมีผลอย่างมากต่อการใช้บรกิารเขตปลอดอากร เพราะความถูกต้อง
รวดเร็วเป็นสิ่งจ าเป็นในการให้บริการเขตปลอดอากร (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 3 (นามสมมติ), 
สัมภาษณ,์ 10 เมษายน 2559) 
 C4: การบริการเขตปลอดอากรที่ดี ควรมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย ส่งผลให้การใช้บริการ 
เขตปลอดอากรมีความน่าประทับใจ รวดเรว็ ถูกต้องแมน่ย าในการให้บริการ (ตัวแทนผู้น าเข้า-
ส่งออก 4 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 23 เมษายน 2559) 
 C5: เทคโนโลยีที่ดีมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรไม่มากก็น้อย เพราะถือเป็นปจัจัย
ที่ส าคัญในการให้บริการ เพราะจะท าให้เกดิความรวดเร็วในการท างาน ทันสมัย มีเคร่ืองมือที่ดี 
ในการให้บริการ (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 5 (นามสมมต)ิ, สัมภาษณ,์ 24 เมษายน 2559) 
 C6: การบริการท่ีดี เพราะเทคโนโลยีที่ดี ส่งผลให้การใชบ้ริการเขตปลอดอากรเพิ่มขึน้ 
ดังนั้น เทคโนโลยีจึงมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอย่างมาก (ตวัแทนผูน้ าเข้า-ส่งออก 6 
(นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 30 เมษายน 2559) 
 C7: เทคโนโลยีที่ดี มีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอย่างมาก เนื่องจากเทคโนโลยี 
ที่ดี การบริการก็จะดี การใชบ้ริการเขตปลอดอากรก็จะดแีละมากขึ้นได ้แต่หากเทคโนโลยีไม่ดี  
การบริการก็จะช้า ไม่รวดเรว็ ไม่ทันสมยั การใช้บริการเขตปลอดอากรก็อาจจะลดลงได้เช่นกัน  
(ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 7 (นามสมมติ), สัมภาษณ์, 30 เมษายน 2559) 
 C8: เทคโนโลยีที่ดีมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอย่างมาก เพราะมีผลต่อ 
การประชาสัมพันธ์ การให้บริการกับลูกค้าที่มาใช้บริการ ส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร
มากขึ้น (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 8 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 19 พฤษภาคม 2559)  
 C9: เทคโนโลยีที่ดี มีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอย่างมาก เพราะถ้าเทคโนโลยี
ไม่ดี การบริการก็จะแย่ มีความผิดพลาดบ่อย เกิดความล่าช้าไม่ทันเวลา ท าให้การใช้บริการ 
เขตปลอดอากรลดลง (ตวัแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 9 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 19 พฤษภาคม 2559) 
 C10: การใช้บริการเขตปลอดอากรเพิ่มขึ้นหรือลดลง ขึ้นอยู่กับ เทคโนโลยีเช่นกัน  
เพราะเทคโนโลยีที่ดี การลงทุนก็จะดี ยอดผลผลิตก็จะมากขึ้น ส่งผลต่อการใช้บริการ 
เขตปลอดอากรที่เพิ่มขึ้น (ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 10 (นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 19 พฤษภาคม 2559) 
 D1: คิดว่าเทคโนโลยีที่ดีจะส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรเพิ่มขึ้น โดยเฉพาะ 
การใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์ในการโฆษณา จะท าให้คนรู้จักเพิ่มมากขึ้น (พนักงานบีโอไอ 1 
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(นามสมมติ), สัมภาษณ,์ 11 พฤษภาคม 2559) 
 D2: เทคโนโลยีไม่เพียงแต่การใช้ระบบที่ทนัสมัยในการให้บริการเท่านัน้ แต่ยังรวมถงึ
การใช้ สื่ออิเล็กทรอนิกส์ในการโฆษณาไม่ว่าจะเป็นทางอินเตอร์เนต เฟสบุค ไลน์ เป็นต้น  
ล้วนแต่มีผลตอ่การเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรที่จะมมีากขึ้น (พนักงานบีโอไอ 2 (นามสมมติ), 
สัมภาษณ,์ 14 พฤษภาคม 2559)  
  
ตารางท่ี 4-11  สรุปการสัมภาษณ์ปัจจัยภายนอกองค์กรด้านเทคโนโลยี 
 

 

 จากตารางที่ 4-11 วิเคราะห์ผลการสัมภาษณ์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ด้านด้านเทคโนโลยี จากการสัมภาษณ์ 18 คน เรียงล าดับความคิดเห็นจากมากไปน้อย พบว่า  
ผู้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นว่าเทคโนโลยีที่ดีส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร เพราะท าให ้
การท างานถูกต้อง รวดเร็วขึ้น ลดความผิดพลาดในการท างานที่เกิดจากคน (Human error) มีระบบ
ที่ทันสมัยมากขึ้น และมีการบริการที่ดีข้ึนมากที่สุด จ านวน 16 คน รองลงมาคือ การใช้สื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์ในการโฆษณา จะท าให้คนรู้จกัเพิ่มมากขึ้น จ านวน 2 คน 
 สรุปแนวทางที่ควรน ามาใชใ้นการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากร ด้านเทคโนโลยี 
เทคโนโลยีที่ดีส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร เพราะท าให้การท างานถูกต้อง รวดเรว็ขึ้น  
ลดความผิดพลาดในการท างานที่เกิดจากคน(Human error) มีระบบทีท่ันสมัยมากขึน้ และ 
มีการบริการที่ดีขึ้น และการใช้สื่ออิเลคทรอนิกส์ออนไลน์ในการโฆษณา จะท าให้คนรู้จัก 
เพิ่มมากขึ้นสือ่อิเลก็ทรอนิกส์ออนไลน์ในการโฆษณา จะท าให้คนรู้จักเพิ่มมากขึ้น 
 

ด้านเทคโนโลย ี A1 A2 A3 A4 B1 B2 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 D1 D2 รวม 

1. เทคโนโลยทีี่ดีส่งผลต่อการใช้
บริการเขตปลอดอากร เพราะท าให้
การท างานถูกต้อง รวดเร็วขึ้น ลด
ความผิดพลาดในการท างานที่เกิด
จากคน (Human error) มีระบบ 
ที่ทันสมัยมากขึ้น และมีการบริการ 
ที่ดีขึ้น 

                  16 

2. ใช้ส่ืออิเลคทรอนิกส์ออนไลน ์
ในการโฆษณา จะท าให้คนรู้จักเพิม่
มากขึ้น 

                  2 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยที่สง่ผลต่อการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรในพื้นที ่
ท่าเทียบเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี เป็นการวิจัยเชิงคณุภาพโดย มวีัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการและปัจจัยภายนอกองค์กรทีม่ีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรอืแหลมฉบัง จงัหวัดชลบุรี โดยรวบรวมข้อมูลจาก 
การสัมภาษณ์ทั้งหมด 4 หน่วยงาน จ านวน 18 คน ได้แก่ เจ้าหน้าที่รัฐ จ านวน 4 คน ผู้ประกอบการ
น าเข้า-ส่งออก จ านวน 2 คน ตัวแทนผู้น าเขา้-ส่งออก จ านวน 10 คน และพนักงาน BOI จ านวน  
2 คน สรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 สรุปผลการสัมภาษณ์โดยการใช้เทคนิคการวิเคราะห์เนือ้หา (Content analysis) 
 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ให้สัมภาษณ ์
 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวปัจจัยสว่นบุคคลของผู้ให้สัมภาษณ์ พบว่าผู้ให้สัมภาษณ์เปน็ 
เจ้าหน้าที่รัฐ จ านวน 4 คน ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก จ านวน 2 คน ตัวแทนผู้น าเขา้-ส่งออก 
จ านวน 10 คน และพนักงาน BOI จ านวน 2 คน 
 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นด้านปัจจัยสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  
 1.  ด้านผลิตภณัฑ ์
 ผู้ให้สัมภาษณ ์เห็นว่าแนวทางที่ควรน ามาใช้ในการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากร 
ด้านผลิตภัณฑ ์พื้นที่ที่ให้บริการของเขตปลอดอากรควรขนาดพื้นที่ควรมีขนาดใหญ่ สามารถ
รองรับได้หลายธุรกิจ และควรมีความเหมาะสมและเพียงพอเหมาะสมกับราคา 
 2.  ด้านราคา 
 ผู้ให้สัมภาษณ ์เห็นว่าแนวทางที่ควรน ามาใช้ในการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากร 
ด้านราคา ราคาของการให้บริการเขตปลอดอากรควรมีความเหมาะสม และยุติธรรม เมื่อเทียบกับ
ขนาดและความเป็นมืออาชพีในการท างาน 

3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ผูใ้ห้สัมภาษณ ์เห็นว่าแนวทางที่ควรน ามาใช้ในการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากร 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ควรมสีถานที่ตั้งควรอยู่ในเส้นทางการคมนาคมที่สะดวก สถานที่ตั้ง 
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ควรมีความเหมาะสม ใกล้กบัท่าเรือ สนามบิน หรือนิคม 
 4.  ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 ผู้ให้สัมภาษณเ์ห็นว่าแนวทางที่ควรน ามาใช้ในการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากร 
ด้านการส่งเสริมการตลาด การตลาดเป็นสิ่งจ าเป็น ควรมกีารจัดโปรโมชั่น ประชาสัมพันธ ์
เพื่อส่งเสริมการตลาด ซึ่งจะท าให้มีการเลอืกใช้บริการเขตปลอดอากรมากขึ้น และควรมีการใช้ 
Connection และต้องท าการตลาดอย่างต่อเนื่อง 
 5.  ด้านบุคลากร 
 ผู้ให้สัมภาษณเ์ห็นว่าแนวทางที่ควรน ามาใช้ในการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากร  
ด้านบุคลากร คือ บุคลากรควรท างานดว้ยความเชี่ยวชาญ เป็นมืออาชีพ แก้ไขงานตา่ง ๆ ได้  
มีการบริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส ่และช่วยเหลือเมื่อมีปัญหา มีการรับผิดชอบต่อหน้าที่  
อย่างเต็มความสามารถ และดีที่สุด และพนักงานควรมีเพียงพอต่อการให้บริการ 
 6.  ด้านกระบวนการ 
 ผู้ให้สัมภาษณเ์ห็นว่าแนวทางที่ควรน ามาใช้ในการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากร 
ด้านกระบวนการ ควรมกีารน าเทคโนโลยีที่ทันสมัย มาประยุกต์ใช้ให้เหมาะสม ควรมีกระบวนการ
ที่ดี มีระบบการท างานที่ดี มกีารเตรียมเอกสารพร้อมสมบูรณ์ การท างานไม่ติดขัด ควรมี
กระบวนการทีด่ี สามารถแก้ไข Case ที่ยาก ๆ ได้ และทันเวลา และควรมีกระบวนการที่ดี สามารถ 
Link กับระบบของลูกค้าได้ 
 7.  ด้านลักษณะทางกายภาพ 
 ผู้ให้สัมภาษณเ์ห็นว่าแนวทางที่ควรน ามาใช้ในการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากร 
ด้านลักษณะทางกายภาพ ควรมรีะบบความปลอดภัยของสินค้า ระบบการ Track สินค้าท่ีดีเยี่ยม 
สามารถตรวจสอบการเคล่ือนไหวของสินค้าได้ และควรมรีะบบความปลอดภัยของสินค้าท่ีสามารถ
ไว้วางใจได ้เชน่ ของไม่หาย ระบบที่สามารถตรวจสอบข้อมูลย้อนหลังได้ทันท ี
 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นด้านปัจจัยภายนอกองค์กร 
 1.  ด้านเศรษฐกิจ 
 ผู้ให้สัมภาษณเ์ห็นว่า แนวทางที่ควรน ามาใช้ในการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากร 
ด้านเศรษฐกิจ คือ ภาวะเศรษฐกิจมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอยา่งมาก เพราะมีผลต่อ
จ านวนสินค้าที่ผลิตและส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร ถ้าเศรษฐกิจไม่ดี ผลผลิตก็ลดลง  
ท าให้การใช้บริการเขตปลอดอากรลดลงเช่นกัน 
 2.  ด้านการเมอืง 
 ผู้ให้สัมภาษณเ์ห็นว่า แนวทางที่ควรน ามาใช้ในการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากร 
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ด้านการเมือง ภาวะการเมืองมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรไม่ทางตรงก็ทางอ้อม  
แต่ถึงอย่างไร บางความคิดเห็นส่วนน้อยไม่มีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร 
 3.  ด้านสังคม 
 ผู้ให้สัมภาษณเ์ห็นว่า แนวทางที่ควรน ามาใช้ในการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากร 
ด้านสังคม สังคมในปัจจุบันมีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร เพราะผู้ประกอบการมั่นใจได้ว่า
ธุรกิจจะสามารถด าเนินไปได้อย่างราบรื่นก็จะลงทุนกับธุรกิจ ส่งผลให้การใช้บริการ 
เขตปลอดอากรเพิ่มขึน้และเพื่อให้ได้ประโยชน์ทางภาษ ีนอกจากนี้การอยู่ร่วมกับคนในชุมชน 
และสังคมไดอ้ย่างปกติสุข การใช้บริการเขตปลอดอากรก็จะราบรื่น 
 4.  ด้านเทคโนโลย ี
 ผู้ให้สัมภาษณเ์ห็นว่าแนวทางที่ควรน ามาใช้ในการพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากร 
ด้านเทคโนโลยี เทคโนโลยีที่ดีส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร เพราะท าให้การท างานถูกต้อง 
รวดเร็วขึ้น ลดความผิดพลาดในการท างานที่เกิดจากคน (Human error) มีระบบที่ทันสมัยมากขึ้น 
และมีการบรกิารที่ดีขึ้น และการใช้สื่ออิเลก็ทรอนิกส์ออนไลน์ในการโฆษณา จะท าให้คนรู้จัก 
เพิ่มมากขึ้น สือ่อิเลก็ทรอนิกส์ออนไลน์ในการโฆษณาจะท าให้คนรู้จกัเพิ่มมากขึ้น  
  

อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการวิจยัที่ได้จากท าการสัมภาษณใ์นงานวจิัยเรื่อง “ปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้
บริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรอืแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี” สามารถอภิปรายผลการวิจยั
โดยอ้างอิงจากงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมีรายละเอียดดังต่อไปนี ้
 จากผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับปัจจัยสว่นประสมทางการตลาดบริการพบว่า ปัจจัย 
ส่วนประสมทางการตลาด ทั้ง 7 ด้าน เป็นปัจจัยที่ส าคัญทีม่ีผลความพึงพอใจในการใช้บริการ 
เขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทยีบเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี  
 1.  ด้านผลิตภณัฑ์ พบว่า เป็นปัจจยัที่ส าคัญที่มีผลความพึงพอใจในการใช้บริการ 
เขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทยีบเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ผู้ให้บริการเขตปลอดอากรควรต้อง
จัดเตรียมขนาดพื้นที่ที่ให้บรกิารมีความเหมาะสมและเพยีงพอต่อการให้บริการเขตปลอดอากร  
และ เหมาะสมกับราคา เพื่อที่จะสามารถสามารถรองรับได้หลายธุรกิจ ซึ่งจะส่งผลท าให้มี
ผู้ประกอบการมาเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรในพื้นทีท่่าเทียบเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี  
ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีของ Armstrong and Kotler (2009) ที่สรุปว่า ผลิตภัณฑ์ ประกอบด้วยสิ่งที่
สัมผัสได้และสัมผัสไม่ได้ ผลิตภัณฑ์อาจจะเป็นสินค้า บริการ บุคคล สถานที่ ต้องม ีมีคุณค่า 
(Value) อรรถประโยชน ์(Utility) ในสายตาของลูกค้า จึงจะมีผลท าให้ผลิตภัณฑ์สามารถขายได้  
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 2.  ด้านราคา พบว่า ราคาเปน็ปัจจัยหนึ่งทีม่ีผลความพึงพอใจในการใช้บริการ 
เขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทยีบเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ราคาของเขตปลอดอากรที่ดีต้องมี
ความยุติธรรม เพราะเป็นข้อแรกที่ลูกค้าพจิารณา ราคาของเขตปลอดอากรที่ดีควรความมียุติธรรม
เพราะต้องรู้สึกว่าคุ้มค่ากับการให้บริการ ซึ่งจะส่งผลท าให้มีผู้ประกอบการมาเลือกใชบ้ริการเขต
ปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรีมากขึ้น ซ่ึงสอดคล้องกับทฤษฎีของ 
Armstrong and Kotler (2009) ที่สรุปว่า คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบระหว่าง
คุณค่าของบริการกับราคาของบริการนั้น ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกค้าจะตัดสินใจซื้อ ดงันั้น  
การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการให้บรกิารชัดเจน  
 3.  ด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย พบว่า เป็นปัจจัยที่ส าคัญที่มีผลความพึงพอใจในการใช้
บริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรอืแหลมฉบัง จงัหวัดชลบุรี สถานที่ตั้งของเขตปลอดอากร
ควรมีความสะดวกต่อการให้บริการเขตปลอดอากร ท าให้การขนส่งสินค้ามีความคล่องตัว 
ทันต่อเวลา ควรอยู่ในเส้นทางการขนส่งที่สะดวก ถนนรถไม่ติด และสามารถที่จะบริการได้ทันเวลา 
เช่น อยู่ใกล้กบัท่าเรือหรือสนามบิน เพราะปัจจัยหนึ่งทีม่ีความส าคัญต่อการเลือกใช้บริการ 
เขตปลอดอากร เพราะลูกค้าจะค านึงถึงการขนส่ง และการตรงต่อเวลา การสง่ของใหท้ันลูกค้า 
เป็นปัจจัยที่ส าคัญในการท าธุรกิจ ซึ่งจะส่งผลท าให้มีผู้ประกอบการมาเลือกใช้บริการ 
เขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทยีบเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ซ่ึงสอดคล้องกับทฤษฎีของ 
Armstrong and Kotler (2009) และ นงลกัษณ์ ตั้งใจ (2551) ที่สรุปว่า ช่องทางการจัดจ าหน่าย คือ 
กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับบรรยากาศสิ่งแวดล้อมในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ 
ของลูกค้าในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการที่น าเสนอ ซึ่งจะต้องพิจารณาในด้านท าเลที่ตั้ง 
และช่องทางในการน าเสนอบริการซ่ึงโครงสร้างของช่องทางซึ่งประกอบด้วยสถาบนัและกิจกรรม
ใช้เพื่อเคลื่อนย้ายสินค้าและบริการจากองค์กรไปยังตลาด  
 4.  ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า เป็นปัจจัยที่ส าคัญทีม่ีผลความพึงพอใจในการใช้
บริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรอืแหลมฉบัง จงัหวัดชลบุรี ควรต้องท าการตลาด 
อย่างต่อเนื่อง เพื่อจะท าให้ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการเราตลอดไป โดยยคุสมัยนี้ต้องเอาตลาด 
น า การตลาดเป็นสิ่งจ าเป็น ควรมีการจัดโปรโมชั่น ประชาสัมพันธ์เพื่อส่งเสริมการตลาด ซึ่งจะ
ส่งผลท าให้มีผู้ประกอบการมาเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรในพื้นทีท่่าเทียบเรือแหลมฉบัง 
จังหวดัชลบุรีมากขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีของ Etzel et al. (2007) ท่ีสรุปว่า การส่งเสริมการตลาด
เป็นเครื่องมือการสื่อสารเพื่อสร้างความพอใจต่อตราสินค้าหรือบริการ หรือความคิด หรือต่อบุคคล 
โดยใช้การจูงใจเพื่อเตือนความทรงจ า (Remind) หรือให้เกิดความต้องการในผลิตภณัฑ์ โดยคาดวา่
จะมีอิทธิพลตอ่ ความรูส้ึก และพฤติกรรมการซื้อ หรือเป็นการติดต่อสื่อสารเกี่ยวกับข้อมูลระหวา่ง 
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ผู้ซ้ือกับผู้ขาย  
 5.  ด้านบุคลากร พบว่า บุคลากรหรือพนักงานเป็นปจัจัยที่ส าคัญที่มีผลความพึงพอใจ 
ในการใช้บรกิารเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรือแหลมฉบัง จังหวดัชลบุรี พนักงาน 
หรือผู้ให้บริการเขตปลอดอากรควรต้องท างานด้วยความเชี่ยวชาญ และใช้ประสบการณ์ให้เกิด
ประโยชน์ สามารถแก้ไขงานต่าง ๆ ได้ บริการด้วยความเต็มใจ เอาใจใส ่และช่วยเหลือเมื่อมีปัญหา 
ซึ่งจะส่งผลท าให้มีผู้ประกอบการมาเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรอืแหลมฉบัง 
จังหวดัชลบุรี และมีความพึงพอใจในการใช้บริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรอืแหลมฉบัง 
ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีของ Armstrong and Kotler (2009) ที่สรุปว่า บคุลากร ต้องอาศัย 
การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขัน
เปน็ความสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ผู้ใหบ้ริการและผู้ใช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร ความคิดริเริ่ม  
มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา  
 6.  ด้านกระบวนการ พบว่า กระบวนการเป็นปัจจัยที่ส าคัญท่ีมีผลความพึงพอใจ 
ในการใช้บรกิารเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรือแหลมฉบัง จังหวดัชลบรุี เขตปลอดอากรควรมี
กระบวนการทีด่ี มีการเตรียมเอกสารพร้อมสมบูรณ์ การท างานไม่ติดขัดซ่ึงถือเป็นหัวใจส าคัญ 
ในการใช้บรกิารเขตปลอดอากร ควรมีกระบวนการที่ดี สามารถแก้ไขงานที่ยาก ๆ ที่เกิดขึ้นได ้
และทันเวลา มีการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัย มาประยุกต์ใชใ้ห้เหมาะสม ซึ่งจะส่งผลท าให้มี
ผู้ประกอบการมาเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรในพื้นทีท่่าเทียบเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี 
และพึงพอใจในการใช้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับทฤษฎีของ Armstrong and Kotler (2009) ที่สรุปว่า 
กระบวนการ เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในด้านการบรกิารที่น าเสนอ
ให้กับผู้ใช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกต้องรวดเร็ว และท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความ
ประทับใจ  
 7.  ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า เป็นปัจจัยที่ส าคัญท่ีมีผลความพึงพอใจในการใช้
บริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรอืแหลมฉบัง จงัหวัดชลบุรี ผูใ้ห้บริการเขตปลอดอากร 
ควรมรีะบบความปลอดภยัของสินค้า ระบบการ Track สินค้าท่ีดีเยี่ยม สามารถตรวจสอบ 
การเคลื่อนไหวของสินค้าได ้และควรมรีะบบความปลอดภัยของสินคา้ที่สามารถไว้วางใจได้ เชน่ 
ของไม่หาย ระบบที่สามารถตรวจสอบข้อมูลย้อนหลังได้ทันที ซ่ึงจะสง่ผลท าให้มีผู้ประกอบการ 
มีความพึงพอใจและเลือกใชบ้ริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรอืแหลมฉบัง จงัหวัดชลบุรี  
ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีของ Armstrong and Kotler (2009) ที่สรุปว่า ลักษณะทางกายภาพ เป็นการ
น าเสนอให้กับลูกค้าให้เห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายามสรา้งคุณภาพโดยรวมทั้งทางด้ายกายภาพ 
และรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า  
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 จากผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับปัจจัยภายนอกองค์กรพบว่าปัจจัยภายนอกองค์กร ท้ัง 4 ด้าน 
เป็นปัจจัยที่ส าคัญที่มีผลความพึงพอใจในการใช้บริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทยีบเรือ 
แหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ดังนี้ 
 1.  ด้านเศรษฐกิจ พบว่า ปัจจยัด้านเศรษฐกจิเป็นปัจจัยที่ส าคัญท่ีมีผลความพึงพอใจ 
ในการใช้บรกิารเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรือแหลมฉบัง จังหวดัชลบุรี ภาวะเศรษฐกิจ 
มีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอย่างมาก เพราะถ้าเศรษฐกิจแย่ การลงทุนก็หยดุชะงักลง
เหมือนปีที่ผ่าน ๆ มา ส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรที่ลดลง เนือ่งจากเศรษฐกิจมีผลโดยตรง
ต่อจ านวนสินค้าที่ผลิต ซึ่งส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร ดังนัน้ถ้าเศรษฐกิจดีจึงส่งผลท าให้
มีผู้ประกอบการมาเลือกใชบ้ริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรอืแหลมฉบัง จงัหวัดชลบุรี 
มากขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีของ อิงค์ควิตี้ (2557) ที่สรุปว่า เศรษฐกจิ มีผลกับทุก ๆ ธุรกิจ 
ในทางตรงเปน็อย่างมาก เพราะเศรษฐกิจของประเทศเป็นตัวก าหนดก าลังซ้ือของคนในประเทศ 
และเป็นตัวก าหนดตลาดขนาดใหญ่ในประเทศ  
 2.  ด้านการเมอืง พบว่า ปัจจัยด้านการเมืองเป็นปัจจัยหนึ่งที่ส าคัญต่อความพึงพอใจ 
ในการใช้บรกิารเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรือแหลมฉบัง จังหวดัชลบุรี การเปลี่ยนแปลง  
ของภาวะการเมือง มีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร เพราะหากการเมืองมีสถานะความมั่นคง 
ดีแล้ว ความเชือ่มั่นของนักลงทุนก็จะเพิ่มขึน้ การใช้บริการเขตปลอดอากรก็จะเพิ่มขึ้น 
เพราะผูป้ระกอบการก็จะหันมาลงทุนในประเทศมากขึน้ ซึ่งจะส่งผลท าให้มีผู้ประกอบการ 
มาเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรในพื้นทีท่่าเทียบเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรีมากขึ้น ซึ่งสอดคล้อง
กับทฤษฎีของ อิงค์ควิตี้ (2557) ที่สรุปว่า ปจัจัยทางการเมอืง คือ ปัจจัยที่มีการเปล่ียนแปลง 
ตามสภาพของรัฐบาลและนโยบายของรัฐในช่วงเวลานั้น ๆ ในบางช่วงเวลารัฐอาจมีการส่งเสริม
การส่งออก ก็จะส่งผลให้ธุรกิจที่มีการส่งสินค้าไปขายนอกประเทศได้เปรียบ  
 3.  ด้านสังคม พบว่าปัจจัยดา้นสังคมเป็นปจัจัยที่ส าคัญทีม่ีผลความพึงพอใจในการใช้
บริการเขตปลอดอากรในพืน้ที่ท่าเทียบเรอืแหลมฉบัง จงัหวัดชลบุรี เพราะสังคมมีผลต่อการท า
ตลาดในพืน้ทีต่่าง ๆ ถ้าธุรกิจจะสามารถด าเนินต่อไปได้ ใช้บริการเขตปลอดอากรก็เพิ่มข้ึน และถ้ามี
การท าประโยชน์เพื่อสังคม ท าให้สังคมมรีะดับคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น ก็จะส่งผลต่อท าให้อยู่ร่วมกับ
สังคมได้อย่างสงบสุข และหากสังคมมีการรับรู้การใช้บริการเขตปลอดอากร ก็จะท าให้ 
การใช้บริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทยีบเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรีเพิ่มขึ้น ซ่ึงสอดคล้องกับ
ทฤษฎีของ อิงค์ควิตี้ (2557) ที่สรุปว่า สังคม เกี่ยวข้องกับ สภาพแวดล้อม สภาพสังคมวัฒนธรรม 
และชีวิตการเปน็อยู่ของคนพื้นที่นั้น ๆ ว่าเป็นอย่างไรก่อนที่จะเริ่มท าการตลาดใหไ้ด้ถูกทาง เพื่อให้
มั่นใจได้ว่าธุรกิจจะสามารถด าเนินไปได้อย่างราบรื่นโดยที่ไม่ส่งผลกระทบด้านลบใด ๆ ต่อคน 
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ในชุมชนนั้น ๆ ด้วย  
 4.  ด้านเทคโนโลยี พบว่า เปน็ปัจจัยที่ส าคัญที่มีผลความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
เขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทยีบเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี เทคโนโลยีที่ดีส่งผลต่อการใช้บริการ
เขตปลอดอากร เพราะท าให้การท างานถูกต้อง สะดวก รวดเรว็ ลดความผิดพลาดในการท างาน 
ที่เกิดจากคน (Human error) มีระบบที่ทันสมัยมากขึ้น และมีการบรกิารที่ดีขึ้น และการใช้สื่อ 
อิเลก็ทรอนิกส์ออนไลน์ในการโฆษณา จะท าให้คนรู้จกัเพิ่มมากขึ้นสื่ออิเลก็ทรอนิกส์ออนไลน์ 
ในการโฆษณา จะท าให้คนรู้จักเพิ่มมากขึ้น ซ่ึงจะส่งผลท าให้มีผู้ประกอบการเลือกใช้บริการ 
เขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทยีบเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ซ่ึงสอดคล้องกับทฤษฎีของ อิงค์ควิตี้ 
(2557) ที่สรุปว่า คือ เทคโนโลยีและนวัตกรรมใหม่ ๆ ที่แต่ละพื้นทีใ่นการท าธุรกิจก็มีการพัฒนา
ของนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่แตกต่างกันออกไป เพื่อให้เกิดการพัฒนาในการท างานมากขึ้น 
  

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจยัเรื่อง ปัจจยัที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรในพื้นที ่
ท่าเทียบเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันา 
การให้บริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทยีบเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ดังนี ้
 เขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทยีบเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ควรน าผลการวิจยัครั้งนี ้
ไปพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุร ีให้ดยีิ่งขึ้น 
โดยเฉพาะพัฒนาในส่วนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจ 
ในการใช้บรกิารเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรือแหลมฉบัง จังหวดัชลบุรี และการรับรู้ 
เพื่อวางแผนส าหรับปัจจยัภายนอกองค์กรที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเขตปลอดอากร
ในพื้นที่ท่าเทียบเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผน แก้ไขปรับปรุง 
และพัฒนาการให้บริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทยีบเรือแหลมฉบัง จังหวดัชลบุรี ให้ดยีิ่งขึ้น
ต่อไป ผู้วิจัยขอเสนอแนะ ดงันี้ 
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ทั้ง 7 ด้าน 
 1.  ด้านผลิตภณัฑ ์จัดเตรยีมขนาดพื้นที่ที่ให้บริการมีความเหมาะสมและเพียงพอ 
ต่อการให้บริการเขตปลอดอากร 

 2.  ด้านราคา ก าหนดราคาของเขตปลอดอากรให้ความมยีุติธรรมและเหมาะสมคุ้มคา่กับ
การให้บริการ 
 3.  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
  3.1  เลือกสถานที่ตั้งของเขตปลอดอากรควรมีความสะดวกต่อการให้บริการ 



 57 

เขตปลอดอากร  
  3.2  จัดการขนส่งสินค้าให้ทันต่อเวลา สามารถบริการได้ทันเวลา 
 4.  ด้านการส่งเสริมการตลาด จัดท าการตลาดอย่างต่อเนื่อง เพื่อจะท าให้ผู้ใช้บริการ
เลือกใช้บริการตลอดไป 
 5.  ด้านบุคลากร จัดอบรมพนักงานหรือผู้ให้บริการเขตปลอดอากร ให้สามารถแก้ไข 
งานต่าง ๆ ได ้และสามารถบริการด้วยความเต็มใจ  
 6.  ด้านกระบวนการ จัดระบบการท างานให้มีกระบวนการที่ดี เช่น มีการเตรียมเอกสารพรอ้ม
สมบูรณ์ ท าให้การท างานไม่ติดขัด เป็นตน้ 
 7.  ด้านลักษณะทางกายภาพ จัดให้มีระบบความปลอดภัยของสินค้าที่ดีที่สามารถ
ไว้วางใจได ้
 ปัจจัยภายนอกองค์กร 
 1.  ด้านเศรษฐกิจ 
 มีการลดราคาการให้บริการ หากเกิดภาวะเศรษฐกิจทีไ่มด่ี 
 2.  ด้านการเมอืง 
  2.1  ก าหนดราคาให้เหมาะสมเพื่อสู้กับสถานการณก์ารเมืองที่ไม่สงบ 
  2.2  มีการประชาสัมพันธใ์ห้มากขึ้น เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับรู้ว่ามีการให้บริการ 
เขตปลอดอากรที่ด ีมีประสิทธิภาพ ถึงแม้การเมืองไม่สงบนิ่ง แต่ประสทิธิภาพการให้บริการก็ไม่ได้
ลดลง 

2. ด้านสังคม จัดท าประโยชน์เพื่อสังคม ท าให้สังคมมีระดบัคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น  
ก็จะส่งผลต่อสังคมท าให้อยู่ร่วมกับสังคมได้อย่างสงบสุข 
 4.  ด้านเทคโนโลย ีจัดหาเทคโนโลยีที่ดีเพื่อให้การท างานถูกต้อง สะดวก รวดเรว็  
ลดความผิดพลาดในการท างานได ้
 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 1.  เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาที่เน้นปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ
และ PEST ดังนั้นในการศึกษาครั้งต่อไป ควรมีการศึกษาในเรื่องของดา้นภาพลักษณ ์ที่มีผลต่อ 
การเลือกใช้บริการเขตปลอดอากร เพื่อประโยชน์ในการพัฒนาและเพิม่ประสิทธิภาพ 
ของผู้ให้บริการเขตปลอดอากร 
 2.  ควรมีการศกึษาถึงปัจจยัด้านเวลาในการให้บริการในเขตปลอดอากร เพื่อการวางแผน
และประโยชนใ์นการพัฒนาของผู้ให้บริการเขตปลอดอากรต่อไป 
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แบบสมัภาษณ์งานวิจัย 
เรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ท่าเทียบเรือแหลมฉบัง 

จังหวัดชลบุรี 
 

 แบบสัมภาษณ์ชุดนี้จัดท าขึน้โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อใช้ประกอบการเรยีนวิชา 
การศึกษาค้นคว้าด้วยตนเองในหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยบรูพา ผู้วิจัยขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้ด้วย 
และขอบคุณทา่นมา ณ โอกาสนี ้

 แบบสัมภาษณ์มีท้ังหมด 4 ชุด ส าหรับผู้ให้ข้อมูลทั้ง 4 กลุ่ม ได้แก่  
 1.  เจ้าหน้าที่รฐั 
 2.  ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก 
 3.  ตัวแทนผูน้ าเข้า-ส่งออก 
 4.  พนักงาน BOI 
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แบบสมัภาษณ์ชุดที่ 1: ส าหรับเจ้าหน้าที่รัฐ 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบคุคล 
1.  เพศ……………......………………………………………………………………………………. 
2.  อายุ…………...…...………………………………………………………………………………. 
3.  ระดับการศกึษาสูงสดุ ……………………………………………………………………………. 
4.  ต าแหน่งงาน …….………………………………………………………………………………. 
5. ระยะเวลาการปฏิบัติงาน…………………………………………………………...……………… 
6.  อัตราเงินเดอืน...……………………………...……………...……………………………………. 
 
ส่วนที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
1.  ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรในเขตพื้นที่ที่ท่านท างานอยู่นั้น มีขนาดพื้นที่ที่ให้บริการ                          
มีความเหมาะสมและเพียงพออย่างไรบ้าง 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
2.  ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรในเขตพื้นที่ท่ีท่านท างานอยู่นั้น สถานทีต่ั้งมีความสะดวกและเหมาะสม
ต่อการให้บริการเขตปลอดอากรหรือไม่ เพราะอะไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
3.  ท่านคิดว่าในขณะที่ท่านปฏิบัติงานอยู่นั้น ท่านได้รับผิดชอบและให้บริการในสว่นงานของท่าน
ตามความเหมาะสมหรือไม่ เพราะอะไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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4.  ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรในเขตพื้นที่ท่ีท่านท างานอยู่นั้น มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี 
สามารถไว้วางใจได้ หรือไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
ส่วนที่ 3 ปัจจัยภายนอกองค์กร 

1.  ท่านคิดว่าภาวะเศรษฐกจิส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรหรือไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
2.  ท่านคิดว่าภาวะการเมืองในปัจจุบันส่งผลกระทบต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรหรือไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
3.  ท่านคิดว่าสังคมในปัจจุบัน มีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรหรือไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 
4.  ท่านคิดว่าเทคโนโลยีที่ดสี่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอย่างไรบ้าง 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
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แบบสมัภาษณ์ ชุดที ่2: ส าหรับผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบคุคล 
1.  เพศ……………......………………………………………………………………………………. 
2.  อายุ…………...…...………………………………………………………………………………. 
3.  ระดับการศกึษาสูงสุด ……………………………………………………………………………. 
4.  ต าแหน่งงาน …….………………………………………………………………………………. 
5. ระยะเวลาการปฏิบัติงาน…………………………………………………………...……………… 
6.  อัตราเงินเดอืน...……………………………...……………...……………………………………. 
 
ส่วนที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
1.  ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่นั้น มีขนาดพื้นที่ทีใ่ห้บริการมีความเหมาะสมและ
เพียงพอหรือไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
2.  ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่นั้น มีความเหมาะสมของราคาค่าบริการหรือไม่ 
อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
3.  ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่นั้น มกีระบวนการที่ด ีเช่น ระบบการควบคุม          
การเข้า-ออกของสินค้า, สิ่งอ านวยความสะดวกทีด่ี หรือไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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4.  ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ทา่นใช้บริการอยู่นั้น มีลกัษณะทางกายภาพที่ดี เชน่ ระบบการรักษา
ความปลอดภัยที่ดี หรือไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 
ส่วนที่ 3 ปัจจัยภายนอกองค์กร 

1.  ท่านคิดว่าภาวะเศรษฐกจิส่งผลต่อการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรของท่านหรือไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
2.  ท่านคิดว่าภาวะการเมืองในปัจจุบันส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรของท่าน
หรือไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
3.  ท่านคิดว่าสังคมในปจัจุบัน มีผลต่อการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรของท่านมากน้อยเพียงไร 
อย่างไรบ้าง 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 
4.  ท่านคิดว่าเทคโนโลยีที่ดีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรของท่านอย่างไรบ้าง 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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แบบสมัภาษณ์ ชุดที่ 3: ส าหรับตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบคุคล 
1.  เพศ……………......………………………………………………………………………………. 
2.  อายุ…………...…...………………………………………………………………………………. 
3.  ระดับการศกึษาสูงสุด ……………………………………………………………………………. 
4.  ต าแหน่งงาน …….………………………………………………………………………………. 
5. ระยะเวลาการปฏิบัติงาน…………………………………………………………...……………… 
6.  อัตราเงินเดอืน...……………………………...……………...……………………………………. 
 
ส่วนที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
1.  ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่นั้น สถานที่ตั้งมคีวามเหมาะสมหรือไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
2.  ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่นั้น มกีารส่งเสริมการตลาดที่ดี เช่น  
การจัดโปรโมชั่น การประชาสัมพันธ์หรือไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
3.  ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่นั้น มีบคุคลากรที่ให้บริการที่ดี หรอืไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
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4.  ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่นั้น มีกระบวนการที่ด ีเช่น ระบบการควบคุม 
การเข้า-ออกของสินค้า, สิ่งอ านวยความสะดวกทีด่ี หรือไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
ส่วนที่ 3 ปัจจัยภายนอกองค์กร 

1.  ท่านคิดว่าภาวะเศรษฐกจิส่งผลต่อการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรของท่านหรือไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
2.  ท่านคิดว่าภาวะการเมืองในปัจจุบันส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรของท่าน
หรือไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 
3.  ท่านคิดว่าสังคมในปัจจุบัน มีผลต่อการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรของท่านมากน้อยเพียงไร 
อย่างไรบ้าง 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 
4.  ท่านคิดว่าเทคโนโลยีที่ดีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรของท่านอย่างไรบ้าง 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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แบบสมัภาษณ์ชุดที่ 4: ส าหรับ BOI (Board of Investment)  
ส านักงานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน 

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบคุคล 
1.  เพศ……………......………………………………………………………………………………. 
2.  อายุ…………...…...………………………………………………………………………………. 
3.  ระดับการศกึษาสูงสุด ……………………………………………………………………………. 
4.  ต าแหน่งงาน …….………………………………………………………………………………. 
5. ระยะเวลาการปฏิบัติงาน…………………………………………………………...……………… 
6.  อัตราเงินเดอืน...……………………………...……………...……………………………………. 
 
ส่วนที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
1.  ท่านคิดว่าขนาดพื้นที่ที่ให้บริการของเขตปลอดอากรที่ดี ควรมีความเหมาะสมหรือไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
2.  ท่านคิดว่าราคาของเขตปลอดอากรที่ดี ควรมียุติธรรมหรือไม่ อย่างไร ท่านมีความคิดเห็น   
อย่างไรบ้าง 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
3.  ท่านคิดว่าสถานที่ตั้งของเขตปลอดอากรที่ดี ควรเปน็อย่างไร ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรบ้าง 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
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4.  ท่านคิดว่าควรต้องมีการจัดการส่งเสริมการตลาดของเขตปลอดอากร หรือไม่ อยา่งไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
ส่วนที่ 3 ปัจจัยภายนอกองค์กร 

1.  ท่านคิดว่าภาวะเศรษฐกจิส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรหรือไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
2.  ท่านคิดว่าภาวะการเมืองในปัจจุบันส่งผลกระทบต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรหรือไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
3.  ท่านคิดว่าสังคมในปัจจุบัน มีผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรหรือไม่ อย่างไร 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
4.  ท่านคิดว่าเทคโนโลยีที่ดีส่งผลต่อการใช้บริการเขตปลอดอากรอย่างไรบ้าง 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 



 

 

 

 

 

 

 
 

ภาคผนวก ข 
การประเมินผล IOC ของแบบสัมภาษณ ์

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 

การประเมินผล IOC ของแบบสัมภาษณ์ 
 

ชื่อเรื่องวิทยานิพนธ์   : ปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการเขตปลอดอากรในพื้นที่ 
                                ท่าเทียบเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี  

 

 
  การประเมินหาค่าดัชนีความสอดคล้องของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย (Content validity)  
ใช้เกณฑ์การประเมินความสอดคล้องก าหนดจากค่าตวัเลขดังนี้ 
 ค่า +1  ข้อค าถามสอดคล้องกับงานวิจัย 
 ค่า   0  ไม่แสดงความคิดเห็น หรือ ข้อความไม่ชัดเจนแต่อาจจะใช้ได ้
 ค่า  -1  ข้อค าถามไม่สอดคล้องกับงานวิจัย 
 
 แบบสอบถามที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยผู้วิจัยได้ส่งแบบสอบถามให้ผู้เชี่ยวชาญ
ดังรายนามต่อไปนี ้
 1.  ช่ือ  ดร.ธีทัต  ตรีศิริโชต ิ
  ต าแหน่งทางวชิาการ  อาจารย์  สถาบัน  วิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 2.  ช่ือ  ดร.ชนิสรา  แก้วสวรรค ์
  ต าแหน่งทางวชิาการ  อาจารย์  สถาบัน  วิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 3.  ช่ือ  ดร.เทียนแก้ว  เลี่ยมสุวรรณ 
  ต าแหน่งทางวชิาการ  อาจารย์  สถาบัน  วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 ผู้วิจัยได้ก าหนดค่าดัชนีความสอดคล้องของวัตถุประสงค์ (IOC) ของแต่ละข้อไม่น้อย
กว่า 0.67 (ศิริชัย พงษว์ิชัย, 2554, หน้า 142) ดังตารางสรุปคะแนนแบบทดสอบความเที่ยงตรง 
(Validity) ของแบบสัมภาษณ ์ดังนี ้
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แบบสัมภาษณ์มีท้ังหมด 4 ชุด ส าหรับผู้ให้ข้อมูลทั้ง 4 กลุ่ม ได้แก่  
 1.  เจ้าหน้าที่รฐั 
 2.  ผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก 
 3.  ตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 
  4.  พนักงาน BOI 
 

ชุดที่ 1: ส าหรับเจ้าหน้าทีร่ัฐ 
 

ส่วนที ่1  แนวค าถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบคุคล 
 

ล าดับ ข้อค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

ท่านที่ 
คะแนน 

IOC สรุปผล หมายเหตุ 
1 2 3 

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.1 เพศ 1 1 1 1 สอดคล้อง  
1.2 อาย ุ 1 1 1 1 สอดคล้อง  
1.3 ระดับการศึกษาสูงสุด 1 1 1 1 สอดคล้อง  
1.4 ต าแหน่งงาน 1 1 1 1 สอดคล้อง  
1.5 ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 1 1 1 1 สอดคล้อง  
1.6 อัตราเงินเดือน 1 1 0 0.67 สอดคล้อง ไม่แน่ใจว่า

อัตรา
เงินเดือนจะ
มีผล
อย่างไรต่อ
การวิจัยของ
เราหรือไม่ 
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ส่วนที่ 2  แนวค าถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 

ล าดับ ข้อค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 
ท่านท่ี 

คะแนน 
IOC 

สรุปผล หมายเหตุ 
1 2 3 

2.1 ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรในเขตพื้นที่ที่ท่าน
ท างานอยู่นั้น มีขนาดพื้นที่ที่ให้บริการมี
ความเหมาะสมและเพียงพออย่างไรบ้าง 
 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

2.2 ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรในเขตพื้นที่ที่ท่าน
ท างานอยู่นั้น สถานที่ต้ังมีความสะดวกและ
เหมาะสมต่อการให้บริการเขตปลอดอากร
หรือไม่ เพราะอะไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

2.3 ท่านคิดว่าในขณะที่ท่านปฏิบัติงานอยู่นั้น 
ท่านได้รับผิดชอบและให้บริการในส่วนงาน
ของท่านตามความเหมาะสมหรือไม่ เพราะ
อะไร 

1 1 0 0.67 สอดคล้อง  

2.4 ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรในเขตพื้นที่ที่ท่าน
ท างานอยู่นั้น มีระบบรักษาความปลอดภัยที่
ดี สามารถไว้วางใจได้ หรือไม่ อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

 
ส่วนที่ 3  ปัจจัยภายนอกองคก์ร 
 

ล าดับ ข้อค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 
ท่านท่ี 

คะแนน 
IOC 

สรุปผล หมายเหตุ 
1 2 3 

3.1 ท่านคิดว่าภาวะเศรษฐกิจส่งผลต่อการใช้
บริการเขตปลอดอากรหรือไม่ อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

3.2 ท่านคิดว่าภาวะการเมืองในปัจจุบันส่ง
ผลกระทบต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร
หรือไม่ อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

3.3 ท่านคิดว่าสังคมในปัจจุบัน มีผลต่อการใช้
บริการเขตปลอดอากรหรือไม่ อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  
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ล าดับ ข้อค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 
ท่านท่ี 

คะแนน 
IOC 

สรุปผล หมายเหตุ 

1 2 3 
3.4 ท่านคิดว่าเทคโนโลยีที่ดีส่งผลต่อการใช้

บริการเขตปลอดอากรอย่างไรบ้าง 
1 1 1 1 สอดคล้อง  

 

ชุดที่ 2: ส าหรับผู้ประกอบการน าเข้า-ส่งออก 
 

ส่วนที่ 1  แนวค าถามเกี่ยวกบัปัจจัยสว่นบุคคล 
 

ล าดับ ข้อค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 
ท่านท่ี 

คะแนน 
IOC 

สรุปผล หมายเหตุ 
1 2 3 

1. ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.1 เพศ 1 1 1 1 สอดคล้อง  
1.2 อาย ุ 1 1 1 1 สอดคล้อง  
1.3 ระดับการศึกษาสูงสุด 1 1 1 1 สอดคล้อง  
1.4 ต าแหน่งงาน 1 1 1 1 สอดคล้อง  
1.5 ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 1 1 1 1 สอดคล้อง  
1.6 อัตราเงินเดือน 1 1 0 0.67 สอดคล้อง  

 
ส่วนที่ 2  แนวค าถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 

ล าดับ ข้อค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 
ท่านท่ี 

คะแนน 
IOC 

สรุปผล หมายเหตุ 
1 2 3 

2.1 ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่
นั้น มีขนาดพ้ืนที่ที่ให้บริการมีความ
เหมาะสมและเพียงพอหรือไม่ อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  
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ล าดับ ข้อค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 
ท่านท่ี 

คะแนน 
IOC 

สรุปผล หมายเหตุ 

1 2 3 
2.2 ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่

นั้น มีความเหมาะสมของราคาค่าบริการ
หรือไม่ อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

2.3 ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่
นั้น มีกระบวนการที่ดี เช่น ระบบการควบคุม
การเข้า-ออกของสินค้า, สิ่งอ านวยความ
สะดวกที่ดี หรือไม่ อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

2.4 ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่
นั้น มีลักษณะทางกายภาพที่ดี เช่น ระบบการ
รักษาความปลอดภัยที่ดี หรือไม่ อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

 
ส่วนที่ 3  ปัจจัยภายนอกองคก์ร 
 

ล าดับ ข้อค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 
ท่านท่ี 

คะแนน 
IOC 

สรุปผล หมายเหตุ 
1 2 3 

3.1 ท่านคิดว่าภาวะเศรษฐกิจส่งผลต่อการ
เลือกใช้บริการเขตปลอดอากรของท่าน
หรือไม่ อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

3.2 ท่านคิดว่าภาวะการเมืองในปัจจุบันส่ง
ผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการเขตปลอด
อากรของท่านหรือไม่ อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

3.3 ท่านคิดว่าสังคมในปัจจุบัน มีผลต่อการ
เลือกใช้บริการเขตปลอดอากรของท่านมาก
น้อยเพียงไร อย่างไรบ้าง 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

3.4 ท่านคิดว่าเทคโนโลยีที่ดีส่งผลต่อการ
เลือกใช้บริการเขตปลอดอากรของท่าน
อย่างไรบ้าง 

1 1 1 1 สอดคล้อง  
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ชุดที่ 3: ส าหรับตัวแทนผู้น าเข้า-ส่งออก 
 

ส่วนที่ 1  แนวค าถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบคุคล 
 

ล าดับ ข้อค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 
ท่านท่ี 

คะแนน 
IOC 

สรุปผล หมายเหตุ 
1 2 3 

1. ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.1 เพศ 1 1 1 1 สอดคล้อง  
1.2 อาย ุ 1 1 1 1 สอดคล้อง  
1.3 ระดับการศึกษาสูงสุด 1 1 1 1 สอดคล้อง  
1.4 ต าแหน่งงาน 1 1 1 1 สอดคล้อง  
1.5 ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 1 1 1 1 สอดคล้อง  
1.6 อัตราเงินเดือน 1 1 0 0.67 สอดคล้อง  

 
ส่วนที่ 2  แนวค าถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 

ล าดับ ข้อค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 
ท่านท่ี 

คะแนน 
IOC 

สรุปผล หมายเหตุ 
1 2 3 

2.1 ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่
นั้น สถานที่ตั้งมีความเหมาะสมหรือไม่ 
อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

2.2 ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่
นั้น มีการส่งเสริมการตลาดที่ดี เช่น การจัด
โปรโมชั่น การประชาสัมพันธ์หรือไม่ 
อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

2.3 ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่
นั้น มีบุคคลากรที่ให้บริการที่ดี หรือไม่ 
อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  
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ล าดับ ข้อค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 
ท่านท่ี 

คะแนน 
IOC 

สรุปผล หมายเหตุ 

1 2 3 
2.4 ท่านคิดว่าเขตปลอดอากรที่ท่านใช้บริการอยู่

นั้น มีกระบวนการที่ดี เช่น ระบบการควบคุม
การเข้า-ออกของสินค้า, สิ่งอ านวยความ
สะดวกที่ดี หรือไม่ อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

 
ส่วนที่ 3  ปัจจัยภายนอกองคก์ร 
 

ล าดับ ข้อค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 
ท่านท่ี 

คะแนน 
IOC 

สรุปผล หมายเหตุ 
1 2 3 

3.1 ท่านคิดว่าภาวะเศรษฐกิจส่งผลต่อการ
เลือกใช้บริการเขตปลอดอากรของท่าน
หรือไม่ อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

3.2 ท่านคิดว่าภาวะการเมืองในปัจจุบันส่ง
ผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการเขตปลอด
อากรของท่านหรือไม่ อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

3.3 ท่านคิดว่าสังคมในปัจจุบัน มีผลต่อการ
เลือกใช้บริการเขตปลอดอากรของท่านมาก
น้อยเพียงไร อย่างไรบ้าง 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

3.4 ท่านคิดว่าเทคโนโลยีที่ดีส่งผลต่อการ
เลือกใช้บริการเขตปลอดอากรของท่าน
อย่างไรบ้าง 

1 1 1 1 สอดคล้อง  
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ชุดที่ 4: ส าหรับ BOI (Board of Investment) 
 

ส่วนที่ 1  แนวค าถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบคุคล 
 

ล าดับ ข้อค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 
ท่านท่ี 

คะแนน 
IOC 

สรุปผล หมายเหตุ 
1 2 3 

1. ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.1 เพศ 1 1 1 1 สอดคล้อง  
1.2 อาย ุ 1 1 1 1 สอดคล้อง  
1.3 ระดับการศึกษาสูงสุด 1 1 1 1 สอดคล้อง  
1.4 ต าแหน่งงาน 1 1 1 1 สอดคล้อง  
1.5 ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 1 1 1 1 สอดคล้อง  
1.6 อัตราเงินเดือน 1 1 0 0.67 สอดคล้อง  

 
ส่วนที่ 2  แนวค าถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 

ล าดับ ข้อค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 
ท่านท่ี 

คะแนน 
IOC 

สรุปผล หมายเหตุ 
1 2 3 

2.1 ท่านคิดว่าขนาดพื้นที่ที่ให้บริการของเขต
ปลอดอากรที่ดี ควรมีความเหมาะสมหรือไม่ 
อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

2.2 ท่านคิดว่าราคาของเขตปลอดอากรที่ดี ควรมี
ยุติธรรมหรือไม่ อย่างไร ท่านมีความคิดเห็น
อย่างไรบ้าง 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

2.3 ท่านคิดว่าสถานที่ตั้งของเขตปลอดอากรที่ดี 
ควรเป็นอย่างไร ท่านมีความคิดเห็นอย่างไร
บ้าง 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

2.4 ท่านคิดว่าควรต้องมีการจัดการส่งเสริม
การตลาดของเขตปลอดอากร หรือไม่ 
อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  
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ส่วนที่ 3  ปัจจัยภายนอกองคก์ร 
 

ล าดับ ข้อค าถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 
ท่านท่ี 

คะแนน 
IOC 

สรุปผล หมายเหตุ 
1 2 3 

3.1 ท่านคิดว่าภาวะเศรษฐกิจส่งผลต่อการใช้
บริการเขตปลอดอากรหรือไม่ อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

3.2 ท่านคิดว่าภาวะการเมืองในปัจจุบันส่ง
ผลกระทบต่อการใช้บริการเขตปลอดอากร
หรือไม่ อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

3.3 ท่านคิดว่าสังคมในปัจจุบัน มีผลต่อการใช้
บริการเขตปลอดอากรหรือไม่ อย่างไร 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

3.4 ท่านคิดว่าเทคโนโลยีที่ดีส่งผลต่อการใช้
บริการเขตปลอดอากรอย่างไรบ้าง 

1 1 1 1 สอดคล้อง  

 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 
 

ภาคผนวก ค 
ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา 

 
 
 
 
 
 



 



 



 



 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 
 ผลการตรวจอกัขราวิสุทธ์ิ 

 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 88 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 89 

ประวตัิย่อของผู้วจิัย 
 
ช่ือ-สกุล นายธีรจิตร สอนแจง้ 
วนั เดือน ปีเกิด 6 มีนาคม พ.ศ. 2527 
สถานท่ีเกิด จงัหวดัชลบุรี 
สถานท่ีอยูปั่จจุบนั บา้นเลขท่ี 46/ 4 ต าบลศรีราชา อ าเภอศรีราชา  
                                                                    จงัหวดัชลบุรี 
ต าแหน่งและประวติัการท างาน 
 พ.ศ. 2551-ปัจจุบนั  ผูช่้วยกปัตนัเรือสินคา้ระหวา่งประเทศ 
                                                                    บริษทั Seachange Maritime    
ประวติัการศึกษา 
 พ.ศ. 2546-2550 วิทยาศาสตรบณัฑิต (วิทยาการเดินเรือ) 
                                                                    มหาวิทยาลยับูรพา 

   พ.ศ. 2557-2559 บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
   (บริหารธุรกิจ ส าหรับผูบ้ริหาร) 
   วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 

 


