
บทท่ี 2 
แนวคิด  ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

 
 การศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกตวัแทนออกของ 
ของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวดัลําพูน นํากลยุทธสวนประสมการตลาดบริการ 
( Services Marketing Mix) หรือ 7P’s และคุณภาพการใหบริการ เปนแนวทางสําหรับการวิจยั  
มีรายละเอียดดังตอไปนี ้
 
แนวคิดและทฤษฎี  

ธุรกิจตัวแทนออกของหรือชิปปง  (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม, 2547) 
ตัวแทนออกของ เปนอีกหนึง่ธุรกิจที่นาสนใจเพราะทั้งภาครัฐและเอกชนมีนโยบายสนับสนุน

และสงเสริมธุรกิจสงออกกนัมากขึ้น  ตัวแทนออกของจะทําหนาทีใ่หบริการแกผูที่นําเขาสินคาจาก
ตางประเทศและผูที่สงสินคาออกนอกประเทศ  เชน  การดําเนินพิธีการศุลกากรและชําระภาษีสินคา  
การจัดสงสินคาใหแกผูนําเขาหรือสงออก  เปนตน 

ตัวแทนออกของตองมีความรู  ความสามารถหลายดาน  ดังนี ้
-      มีความรูเรื่องระบบการคาระหวางประเทศ 
- มีความรูเกี่ยวกับกฎเกณฑพธีิการศุลกากร 
- มีความรูเกี่ยวกับระบบขนสงสินคาระหวางประเทศในรปูแบบตางๆ รวมทั้งมีความรู

ทางดานภูมิศาสตรของประเทศตางๆทั่วโลก 
- มีความถนัดในการใชภาษาอังกฤษ  เพราะเอกสารสวนใหญใชภาษาองักฤษเปนหลัก 
- มีความรูเกี่ยวกับระบบการทํางานแบบโลจิสติก (Logistic) 
- มีความรูเกี่ยวกับระบบการจดัการเอกสาร 
- มีไหวพริบ  ปฏิภาณ สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนา 
- มีเงินทุน  เพราะตัวแทนออกของเปนงานที่ทํากอนแตเกบ็เงินทีหลัง  ทางบริษัทตอง

ออกเงินใหลูกคากอนในบางขั้นตอน  หากผูประกอบการไมมีเงินทนุ  อาจทําให
ธุรกิจประสบปญหา 

- มีบัตรผานพิธีการศุลกากรหรือบัตรตัวแทนออกของจากกรมศุลกากร 
- มีจริยธรรมทางธุรกิจ 

นอกจากนี้ตัวแทนออกของควรทราบกฎหมายศุลกากร  ซ่ึงเปนตวับทกําหนดอํานาจ  หนาที่   
และความรับผิดชอบของผูที่เกี่ยวของกับการนําเขาและการสงออก  รวมทั้งการปฏิบัติงานโดยทัว่ไป    
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 ปจจุบันผูที่ทําหนาที่ดําเนินพิธีการทางศุลกากร  แบงเปน 3  กลุม  ดังนี้ 
1. กลุมที่ทําบริษัทตัวแทนออกของเพียงอยางเดียว  ไมมีบริการอื่นเสริม  ใหบริการดานการ

ดําเนินพิธีการศุลกากร  การคํานวณภาษขีาเขา - ขาออก  การเลือกเสนทางขนสง  และการสงมอบ   
สินคาใหผูรับ 

2. กลุมบริษัทรวมทุนตางชาติ  ใหบริการในรูปแบบครบวงจร  โดยเพิ่มการบริการขึ้นจาก
กลุมแรก  เชน  เพิ่มการใหบริการดานขายระวางเรือ  และการตรวจปลอยสินคาออกจากอารักขาของ
ศุลกากร 

3. กลุมบริษัทที่ทําหนาที่บริการสงพัสดุ  ใหบริการจัดสงพัสดุทางอากาศ (air  courier) 
ทั้งนี้  ธุรกิจหลักของตัวแทนออกของคือ  การดําเนินงานทางดานพิธีการศุลกากร  และอาจทํา

ธุรกิจเสริม  โดยแตกขยายเปนบริษัทรับขนสงสินคา  ขายระวางเรือ  หรือรับทําระบบอีดีไอ  
(Electronic  Data  Interchange : EDI)  นอกจากนี้อาจจัดอบรม  สัมมนา  วิชาที่วาดวยธุรกจิตัวแทน
ออกของ  เปนตน 

 
สวนประสมทางการตลาดของธุรกิจตัวแทนออกของ (สถาบันพัฒนาวสิาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอม, 2547) 
ธุรกิจตัวแทนออกของในปจจุบันมีอัตราการแขงขันคอนขางสูง  ผูประกอบการควรให

ความสําคัญในดานตางๆ  เพื่อใหธุรกิจประสบความสําเร็จ  ดังนี ้
-   ดานบริการ  การบริการเปนหัวใจหลักของการดําเนินธุรกิจ  เพราะลูกคาบางรายไมสนใจ

ราคา  แตจะคํานึงถึงการบริการมากที่สุด  ดังนั้น  ผูประกอบการควรใสใจการบริการในเรื่องตางๆดังนี้ 
  -  มีบริการที่หลากหลาย   เพราะลูกคาที่มาใชบริการนั้นตองการใหบริษัทตัวแทน

ออกของมีการใหบริการแบบครบวงจร  เพื่อความสะดวกในการติดตอและขนสงสินคา  กลาวคือ  
ตัวแทนออกของควรจัดหาระวางเรือ  จัดหารถขนสง  จัดทําเรื่องชดเชยภาษี  ถามีส่ิงขาดตกบกพรอง  
บริษัทตัวแทนออกของก็สามารถแกปญหาใหกับลูกคาได  การมีบริการที่ครบวงจรนี ้  จะทําใหลูกคา
สนใจใชบริการมากขึ้น 

  -  มีความรวดเร็ว  สินคาบางชนิดตองอาศัยความรวดเร็วในการขนสง  ถาตัวแทน
ออกของทํางานลาชา  ผูใชบริการอาจเกิดความเสียหายได  จึงตองอาศัยความชํานาญและความรวดเร็ว
ในการปฏิบัติงานของตัวแทนออกของ 

  -   มีความนาเชื่อถือและเปนที่ไววางใจแกผูใชบริการได 
-   ดานราคา  เนือ่งจากบริษัทตวัแทนออกของจะทํางานตางๆตามที่ลูกคาวาจาง      ดังนั้น

ราคาคาบริการในแตละประเภทจึงแตกตางกัน  กลาวคือ  สินคาที่มีพิธีการที่ไมซับซอน คิดคาบริการ
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ไมแพง  แตสินคาชนิดที่มพีิธีการซับซอน  ใชเอกสารมาก  และทางบริษัทตวัแทนออกของตอง
เดินเรื่องใหเกอืบทั้งหมด  การคิดคาบริการจะเพิ่มขึ้น  เชน  สินคาประเภทอาหารบางชนิดที่ตองตดิตอ
กับสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา   

คาบริการของบริษัทตัวแทนออกของ  จะยึดถือใบเสนอราคา (Quotation)  ที่ไดตกลงกันเปน
หลัก  โดยทั่วไปการตกลงจะเปนลักษณะเหมาจาย  เชน  จายคาบริการสินคาขาเขาตูละ  2,000  บาท  
หรือคาบริการขาออกตูละ  1,500  บาท  เปนตน  ราคาที่กําหนดไวนีใ้ชไดเฉพาะสนิคาที่ไมซับซอน  
แตถาเปนสินคาที่มีขั้นตอนซับซอน  เชน  อะไหลรถยนต  ซ่ึงมีจํานวนรายการชิ้นสวนมาก  บริษทั
จะตองทําการคัดชื่ออะไหล  คาบริการจึงบวกเพิ่ม  ในการกําหนดราคาดังกลาวยังไมรวมคาใชจาย
เกี่ยวกับภาษี  คาภาระของเรอื  และคาภาระอื่นๆ ที่มีใบเสร็จรับรอง 

โดยสรุป  ราคามักจะกําหนดจากตนทุนทีใ่ชในการดําเนนิงานสงของใหลูกคาบวกกบัตนทุน
คาใชจายโดยเฉลี่ยในองคกร  แลวจึงบวกกาํไรเพิ่มขึ้นประมาณ  10 – 35%  ทวาผูประกอบการควรนํา
ราคาที่ไดไปเปรียบเทียบกบักลุมตลาด  เพื่อไมใหราคาแตกตางจากราคาตลาด  จนทาํใหความสามารถ
ในการแขงขนัลดลง  อยางไรก็ตาม  ราคาคาบริการนั้นมีแนวโนมลดลงตลอดมา  เนื่องจากการตัด
ราคาคาบริการกันเองของบรษิัทตัวแทนออกของ  ทําใหผูนําเขาและสงออกไดรับประโยชนมากขึน้ 

- ดานสถานที่  เนื่องจากธุรกิจนี้เกี่ยวของโดยตรงกับการนาํเขาและสงออกสินคา  การเลือก
ทําเลที่ตั้งจึงเปนอีกองคประกอบที่ผูประกอบการควรคํานึงถึง  โดยสวนใหญธุรกิจตวัแทนออกของจะ
ตั้งอยูรอบๆใกลทาเรือ  เชน  ทาเรือกรุงเทพ  ทาเรือแหลมฉบัง  ทาเรือเอกชนทั่วไป  หรือดานศุลกากร
ตามแนวชายแดน  รวมทั้งโรงพักสินคาที่นําเขาและสงออกทางบก ทั้งนี้เพื่อใหการประสานงาน
ระหวางผูปฏิบตัิงานกับเอกสารที่จําเปนตองใชมีความสะดวกขึน้  หากผูประกอบการไมสามารถหา
ทําเลที่ตั้งหรือมีแตอยูไกล  ผูประกอบการก็สามารถเชาสถานที่ของกรมศุลกากรได  โดยในกรม
ศุลกากรจะมีพืน้ที่ราคาไมแพงใหเชา 

- ดานการสงเสริมการบริการ  สามารถจัดกิจกรรมสงเสริมการบริการไดดังนี ้
  -  ลงโฆษณาตามนิตยสารทีอ่ยูในวงการขนสง  เชน  หนังสือ  Transport,  Logistic  

เปนตน  หรือหนังสือเกีย่วกบัผูนําเขา- สงออก 
  -  ลงโฆษณาบนเว็บไซต  เพื่อสรางความรูจักและใหขอมูลดานบริการ  สถานที่ตั้ง  

วิธีการติดตอกบัตัวแทนออกของสําหรับลูกคาที่สนใจ  และเปนสื่อที่นาํเสนอไดครอบคลุมทั่วโลก 
  -  แจกแผนพบัตามงานแสดงสินคานําเขา – สงออก  โดยในแผนพับมีรายละเอียด

ของการบริการ  รวมทั้งสถานที่ติดตอ  เบอรโทรศัพท 
 

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

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



 7

ขั้นตอนการทํางานขาออกของตัวแทนออกของ    (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ        
ขนาดยอม, 2547)  มีขั้นตอนการปฏิบัติงานดังนี ้
  1.    พนักงานขาออกติดตอกับลูกคาหรือผูสงออก  เพื่อใหรายละเอียดของสินคา  ราคา
คาบริการ  ปริมาณสินคา  ลักษณะการบรกิาร  และอัตราคาระวาง  รวมถึงเงื่อนไขในการชําระเงิน 
(INCOTERM) 
  2.   การจองระวางบรรทุกสินคา  อาจเปนการจองระวางขนสงสินคาทางเรือหรือ
เครื่องบิน  เพือ่ขนสงสินคาจากโรงงานไปทาเรือหรือสนามบิน  โดยมีวธีิการดังนี ้
   -    ตรวจสอบกําหนดการขนสงสินคาวามีตารางการเดนิเรือหรือเที่ยวบินในชวงที ่
ตองการสงสินคาหรือไม  จองระวางบรรทุกสินคาไวลวงหนา  เพื่อความสะดวกแกผูทําการขนสง  
เพราะผูทําการขนสงจะไดจัดเตรียมระวางบรรทุกสินคาในเที่ยวที่ตองการไดถูกตอง  จากนั้นบริษัท 
ตัวแทนออกของจัดเตรียมรายการสรุปใบคาํขอจองเรือ  (Booking  List)  โดยในใบคาํขอจองเรือจะมี
รายการสินคา  เมื่อตัวแทนออกของยืนยันการสง  ทางทาเรือจะสงเอกสารใบสั่งนําสินคาเรือมาให 
   -    พนักงานตวัแทนออกของรับเอกสารใบตราสงจากบริษัทเรือหรือเอเยนต  เพื่อนาํ 
ใบตราสงพรอมเอกสารอื่นๆ ตามที่ระบุเปนเงื่อนไขใน L/C  ไปใหธนาคาร  ทางธนาคารจะไดจดัสง
ใบตราสงและเอกสารอื่นๆไปเรียกเก็บเงินจากผูซ้ือในตางประเทศ  (เมื่อไดรับใบตราสง  ผูสงออกจะ
ตรวจสอบรายละเอียดตางๆในใบตราสงวาถูกตองหรือไม  โดยเฉพาะชื่อผูรับ – สงสินคา  เมืองทาที่
นําสินคาขึ้นจากเรือ  เมืองทาปลายทางที่สินคาจะไปถึง  เพราะหากผดิพลาดไปจากเงื่อนไขใน  L/C  
จะเปนปญหาในการเรียกเก็บเงินคาสินคาจากธนาคารที่รับซื้อเอกสารในภายหลัง) 
*  L/C  ยอมาจาก  Letter  of  Credit  คือใบซื้อขายสินคา  โดยมีธนาคารเปนสื่อกลาง 
  3.  รับเอกสารขาออก  ตัวแทนออกของควรตรวจสอบเอกสารที่ใชในการปฏิบัติพธีิการ
ศุลกากรวาถูกตองหรือไม  เพราะเอกสารเหลานี้จะถูกนาํไปใชทั้งกอนและหลังการสงออก  เอกสาร
สําคัญที่กลาวถึงประกอบดวย 

-   บัญชีราคาสินคา (Invoice)   
-   ใบรายการบรรจุหีบหอ (Packing  List)  จัดทําเพื่อทราบขนาดของหีบหอที่ใช

บรรจุสินคา 
-  ใบตราสง  มี  5  ประเภท  ขึ้นอยูกับพาหนะที่ใชขนสง  ไดแก  ใบตราสงทางเรือ  

(Bill  of  Lading : B/L)  ใบตราสงทางอากาศ  (Airway  Bill : AWB)  ใบตราสงทางรถไฟ  (Railway’s  
Receipt)  ใบตราสงทางรถบรรทุก  (Truck’s  Receipt)  และใบตราสงทางไปรษณยี  (Parcel’s  
Receipt) 
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   นอกจากเอกสารสําคัญทั้ง  3  ชนิดแลว  ในการสงออกบางครั้งยังตองอาศัยเอกสาร
อ่ืนรวมดวย  คอื 

- คูฉบับใบขนสินคามุมน้ําเงิน  ใชในกรณีผูสงออกจะขอรับเงินชดเชยภาษีอากร  
หรือเพื่อใชตัดบัญชีวัตถุดิบ  BOI  เปนตน 

- แบบธุรกิจตางประเทศ   (ธ.ต.1)  เปนเอกสารของธนาคารแหงประเทศไทย  ใชใน
กรณีที่สินคาสงออกมีมูลคา  F.O.B มากกวา  500,000  บาท 

- ใบแนบใบขนสินคาขาออกขอคืนอากรตามมาตรา  19  ทวิ  ใชในกรณีที่ผูสงออก
จะขอคืนอากรวัตถุดิบที่นําเขามาผลิต  ผสม  ประกอบ  หรือบรรจุ  เปนสินคาออกไปจําหนายยงั
ตางประเทศ  ตามมาตรา  19  ทวิแหง  พ.ร.บ.ศุลกากร 

- หนังสือรับรองแหลงกําเนิดสินคา   
  4.  จัดพิมพใบขนสินคาและเตรียมจดัสง  ในการสงสินคาออกนอกประเทศ  บริษัท
ตัวแทนออกของควรปฏิบัติหนาที่ตามกฎหมายของกรมศุลกากรใหถูกตองครบถวน  โดยผานพิธีการ
ศุลกากรเพื่อทาํการตรวจสอบสินคาวาตรงกับใบกํากับสินคา  ใบรายการบรรจุหีบหอ  แหลงกาํเนิด
สินคา  การชําระภาษีอากรหรือไม  ในใบขนสินคาจะมีเอกสารประกอบคือ  Invoice,  Packing  List  
โดยตัวแทนออกของตองระบุลงไปในใบขนสินคาวาสินคาที่สงออกไปนั้นเปนอะไร  จํานวนเทาใด  
ราคาเทาใด  ซ้ือขายในเทอมไหน  จากเมืองใดไปยังเมืองใด  และสงใหลูกคาตรวจสอบพรอมทั้ง
อนุมัติเอกสาร  ทั้งนี้บริษัทตัวแทนออกของสามารถใชระบบการสงใบขนสินคาผานระบบ  EDI  
(Electronic  Data  Interchange)  เปนระบบสงขอมูลเกี่ยวกับสินคาทางคอมพิวเตอรจากผูใหบริการ
ผานระบบ  EDI  ไปยังคอมพิวเตอรของกรมศุลกากร  เมื่อคอมพิวเตอรของกรมศุลกากรตรวจสอบ
ขอมูลถูกตองแลวจะแจงเลขที่ใบขนสินคากลับมา  เพือ่ใหผูสงออกหรือตัวแทนจดัพิมพใบขนสินคา  
แลวนาํมายื่นตอเจาหนาที ่
  ปจจุบัน กรมศุลกากรยังไดพัฒนาระบบ  EDI  ใหเอือ้ประโยชนตอผูประกอบการมาก
ยิ่งขึ้นดวยการนําระบบ  EFT  ซ่ึงเปนระบบการชําระภาษีอากร  โดยมี  Smart  Card  เปนบัตรแทน
บัตรลายเซ็นมาใชรวม  ทําใหการชําระภาษีอากรสะดวก  งายดายยิ่งขึน้  นอกจากนีก้รมศุลกากรยงัได
สงเสริมตัวแทนออกของที่มีประวัติดใีหเปน  Customs  Broker  ตัวแทนออกของดังกลาวจะไดรับ
สิทธิพิเศษใหสามารถผานพิธีการในชองเขียว  (Green  Line) 
  5.   ชองพิเศษ  คือ  ชองเขียว  (Green  Line)  และชองแดง  (Red  Line)  เปนชองที่กรม
ศุลกากรจะตอบกลับมาหลังจากตรวจเอกสารและใหเลขที่ใบขนสินคาแลว  ชองเขียวและชองแดงมี
ความตางกัน  คือ  ถากรมศุลกากรตอบกลับมาวา  Green  Line  แสดงวา  บริษัทตัวแทนออกของไม
ตองเขาพบเจาหนาที่ศุลกากร  สามารถชําระเงินไดเลย  เนื่องจากชองเขียวเปนสิทธิพิเศษของตัวแทน
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ออกของระดบั  Customs  Broker  หรือที่เรียกวา  “ตัวแทนออกของรับอนุญาตระดับพิเศษ”   ซ่ึงเปน
บริษัทตัวแทนออกของที่มีประวัติที่ดไีดรับการขึ้นทะเบยีนกับกรมศุลกากรไว  และตองวางเงิน
ประกันกับกรมศุลกากร  ทางกรมศุลกากรจะใหสิทธิประโยชนในลักษณะ  Green  Line  เพื่อใหสินคา
ผานไดโดยไมตองพบเจาหนาที่  แตถามีสินคาตองสงสัยบางประการ  เชน  สินคาที่ทางกรมศุลกากร
ไมแนใจ  จะปรากฏเปน  Red  Line  เพื่อขอตรวจสอบ 
  6.  จัดรถรับสินคาและชําระภาษี  ตวัแทนออกของจะตองจัดหาบริษัทขนสงสินคาเพื่อสง
ของใหถึงมือลูกคา   
  7.  ตรวจปลอยสินคา  ตัวแทนออกของยื่นใบขนสินคาพรอมเอกสารประกอบที่งาน
ควบคุมและตรวจปลอยสินคา  โดยตัวแทนออกของติดตอกรมศุลกากรเพื่อตรวจสอบบัญชีวาสินคา
ถูกตองหรือไม  ปริมาณและน้ําหนักตรงตามที่ระบุหรือไม 
  8.  ปดคาใชจาย  แจงคาใชจายและกําหนดการที่ตองชําระไปยังลูกคา  และเรยีกเกบ็เงิน
ตามกําหนดการที่แจงไว 
 

ขั้นตอนการทํางานขาเขาของตัวแทนออกของ (สถาบันพัฒนาวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม, 
2547)  มีขั้นตอนการปฏิบัติงานดังนี ้

       1.   การจองระวางบรรทกุสินคา  ตัวแทนออกของตกลงกับลูกคาวา  ตัวแทนออกของหรือ
ลูกคาจะเปนผูจองระวางบรรทุกสินคาและรับผิดชอบดานคาใชจาย 

2. ตัวแทนออกของรับเอกสารและจัดทําใบขนสินคาขาเขาพรอมคูฉบับ  ไดแก 
- บัญชีราคาสินคา  (Invoice) 
- ใบตราสงสินคา 
- บัญชีรายละเอยีดบรรจุหีบหอ 
- ใบสั่งปลอย  (ตั๋วแดง) 
- แบบ  ธ.ต.2  ตามกฎหมายควบคุมการแลกเปลี่ยนเงินตรา  กรณีที่สินคามีมูลคา

มากกวา  500,000  บาท 
- ใบอนุญาตหรอืหนังสืออนญุาตสําหรับของควบคุมการนําเขา  (ถามี) 
- เอกสารอื่น  เชน  ใบรับรองเมืองกําเนิด  รายละเอียดของสินคา 
- ใบแจงภาษ ี

   เมื่อตรวจเอกสารเรียบรอยแลว  ใหตัวแทนออกของยื่นตอเจาหนาที่ประเมนิ
ตรวจสอบเอกสาร  โดยเจาหนาทีจ่ะออกใบรับใบขนสินคาใหผูนําเขาหรือตัวแทนออกของ  เมื่อ
เจาหนาที่ตรวจสอบและรับรองใบขนสินคาขาเขาแลวจะสงใบขนสินคาขาเขาไปยังจุดคืนใบขนสินคา 
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  3.  ตัวแทนออกของบันทึกขอมูลใน  Invoice  และใบขนสินคาเขาเครื่องคอมพิวเตอร
แลวสงผานสายสื่อสารดวยระบบ  EDI  เขาเครื่องของกรมศุลกากรเพื่อแจงยอดภาษี  โดยทางกรม
ศุลกากรจะมีพกิัดน้ําหนักกําหนดอยู 
  4.   ขั้นตอนดานภาษีอากร  โดยปกติสินคานําเขาจะมีอัตราอากรขาเขาใน  2  ลักษณะ   
ไดแก  ลักษณะแรก  การจัดเก็บเปนเปอรเซ็นตราคา  CIF  (Cost  Insurance  and  Freight)  ราคาใน
ลักษณะนี้จะคดิรวมคาประกนัความเสี่ยงภยัตอการเสียหาย  หรือสูญหายของสินคาในระหวางการ   
ขนสงจนถึงทาปลายทาง  และลักษณะที่สอง  จัดเก็บตามสภาพชิ้นหรอืน้ําหนกั 
  5.  การชําระภาษี  ภาษีเกิดขึ้น  ณ  วันนาํสินคาเขา  ซ่ึงเปนขอระบุของกรมศุลกากรวา  
หากภายใน  2  เดือน  15  วัน  ผูประกอบการไมเสียภาษี  ทางกรมศุลกากรจะใหของนําเขาเปนของ
ตกคาง  โดยวนัเสียภาษี  คอื วันยื่นใบขนภาษยีังกรมศลุกากรและเสยีสวนที่เก็บอากร  โดยเจาหนาที่
ประเมินกรมศลุกากรจะรับรองเอกสาร  หลังจากชําระภาษีใบขนสินคาแตละใบ  ในขั้นตอนนี้ตวัแทน
ออกของจะไดรับใบแนบตัว๋เพื่อนําใบขนสนิคาไปดานตรวจสินคาขาเขา  พรอมใบนําสินคาขาเขา 
  6.   ตัวแทนออกของนําใบขนสินคาขาเขาและเอกสารประกอบไปยื่นที่โรงพักสินคา  
เพื่อตรวจสอบและลงบัญชี  โดยเจาหนาทีจ่ัดเตรียมของและสารวัตรศลุกากรเปนผูกาํหนดนายตรวจ
ศุลกากรที่จะไปทําการตรวจปลอยดวยเครือ่งคอมพิวเตอรอัตโนมัติ 
  7.   เจาหนาทีผู่ตรวจปลอยทําการตรวจสนิคา  หากสินคาถูกตองตรงตามสําแดงในใบขน   
สินคา  ผูตรวจจะสลักรายการตรวจลงในใบขนสินคา  และตรวจปลอยสินคาใหเจาของบริษัทขนสง  
ถาตัวแทนรับสินคาของกรมศุลกากรตรวจพบวาไมตรงสําแดงและเปนเหตุใหอากรขาด   จะ
ดําเนินการจับกุมและสงเรื่องใหงานคดพีิจารณาความผิด 

8. จัดสงสินคาใหลูกคาและลกูคาเซ็นรับรอง   
 

การใหบริการดานสิทธิพิเศษตางๆ  (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม, 2547)   
 ประเภทของสทิธิพิเศษตางๆ  มีดังนี ้

1. การขอคืนอากรวัตถุดิบที่นําเขามาผลิตเพื่อสงออกตามมาตรา  19  ทว ิ
2. การงดเวนการเก็บอากรสําหรับของที่นําเขาในคลังสินคาทัณฑบน 
3. การชดเชยคาภาษีอากร 
4.  การยกเวนภาษีนําเขาสําหรบัเขตอุตสาหกรรมสงออก 
5. การขอยกเวนภาษีจากสํานักงานสงเสริมการลงทุน  (Board  of  Investmentt : BOI)   

นอกจากสิทธพิิเศษตางๆแลว  หากลูกคาตองการบริการอื่นๆเพิ่มเติม  ตัวแทนออกของควรทํา
ได  เชน  การประกันภัยสินคา  โดยคาประกันภัยจะนํามาคิดรวมกับคาบริการอื่นๆ 
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สวนประสมการตลาดบริการ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2541) 
ธุรกิจที่ใหบริการจะใชปจจยัสวนประสมทางการตลาดบริการ (Service  Marketing  Mix)  

หรือ 7 P’s  เพือ่สนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย  ซ่ึงประกอบดวย  ดานผลิตภณัฑ  ดานราคา  
ดานชองทางการจําหนาย  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากร  ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะกายภาพ  และดานกระบวนการใหบริการ  ดังนี ้

1.  ผลิตภัณฑ  (Product)    ผลิตภัณฑของธุรกิจบริการไดแกบริการที่เสนอเพื่อสนองความ
ตองการของลูกคาใหพึงพอใจ  ซ่ึงครอบคลุมทุกสิ่งทุกอยางของตัวสินคา  และส่ิงที่จดัเตรียมไวบริการ
ลูกคา  เนื่องจากลูกคาไมไดตองการเพยีงตัวสินคาและบริการเทานั้น  แตยังตองการประโยชนหรือ
คุณคาอื่นที่จะไดรับจากการซื้อสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย 

2.  ราคา  (Price)  เปนสิ่งที่กําหนดมูลคาของผลิตภัณฑในรูปเงินตรา  ราคาเปนเครือ่งมือหนึ่ง
ในสวนประสมการตลาด  ราคาสินคาชนิดหนึ่งเมื่อเปรียบเทียบระหวางคุณคาผลิตภัณฑกับราคา  ถา
คุณคาสูงกวาราคาจะกอใหเกดิรายไดจากการขาย  ราคาจึงเปนตัวสรางใหเกิดรายไดจากการขาย  และ
นําไปสูการสรางกําไรในที่สุด 
 3.  ชองทางการจําหนาย  (Place)  หมายถึงเสนทางที่ผลิตภัณฑหรือกรรมสิทธของผลิตภัณฑ
เคลื่อนยายไปยังตลาด  หรือกลุมบุคคลและองคกรซึ่งอํานวยการเคลื่อนยายผลิตภัณฑจากผูใหบริการ
ไปยังลูกคา 

4.  การสงเสริมการตลาด  (Promotion)  เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกบัขอมูลระหวางผูซ้ือ 
กับผูขาย  มีวัตถุประสงคเพื่อเตือนความทรงจํา  แจงขาวสาร  และเพื่อจูงใจใหเกิดความตองการ
ผลิตภัณฑและทําใหเกดิพฤตกิรรมการตัดสินใจซื้อ 
 5.   บุคลากร  (People)  หรือพนักงาน  (Employees)  ตองอาศัยการคดัเลือก  การฝกอบรม  
การจูงใจ  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือ คูแขงขัน  พนักงานตองมี
ความสามารถ  มีทัศนคติที่ดี  สามารถตอบสนองตอลูกคา  มีความคิดริเริ่มมีความสามารถในการ
แกปญหาและสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 

6.  การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence & Presentation)   
เนื่องจากการบริการเปนนามธรรมไมสามารถจับตองได  จึงตองทําใหบริการเปนรูปธรรมที่ลูกคาเห็น
ไดชัด  ส่ิงที่แสดงใหลูกคาเห็นไดอยางเปนรูปธรรม  เชน  เครื่องมืออุปกรณ  ปาย  และความสะอาด
ของสถานที่  เปนตน 
 7.  กระบวนการใหบริการ  (Process)  เปนขั้นตอนในการใหบริการเพือ่สงมอบคุณภาพใน
การใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา 
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คุณภาพการใหบริการ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2541) 
ส่ิงสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ คอื การรักษาระดับการ 

ใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน  โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวังไว  ขอมูลตางๆ
เกี่ยวกับคณุภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการ  จะไดจากประสบการณในอดีต  จากการพูดปากตอปาก  
จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ  ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับสิ่งที่เขาตองการ (What)  เมื่อเขามี
ความตองการ (When)  ณ  สถานที่ที่เขาตองการ (Where)  ในรูปแบบทีต่องการ (How)   นักการตลาด
ตองทําการวิจยัเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบรกิารของลูกคา  โดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็
ตามลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคณุภาพการใหบริการ 

1. การเขาถึงลูกคา (Access)  บริการที่ใหลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา  
สถานที่แกลูกคา  คือ  มาใหลูกคาตองคอยนาน  ทําเลที่ตัง้เหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถในการ
เขาถึงลูกคา 

2. การติดตอส่ือสาร (Communication)  มีการอธิบายอยางถูกตอง  โดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 

3. ความสามารถ (Competence)  บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรู
ความสามารถในงาน 

4.    ความมีน้ําใจ (Courtesy)  บุคลากรตองมีมนุษยสัมพนัธ  เปนที่นาเชื่อถือ  มีความเปน
กันเอง  มวีิจารณญาณ 

5.    ความนาเชื่อถือ (Credibility)  บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบรกิาร  โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 

6.    ความไววางใจ (Reliability)  บริการที่ใหลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
7.    การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)  พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแกลูกคา

อยางรวดเรว็ตามที่ลูกคาตองการ 
8.    ความปลอดภัย (Security)  บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหาตางๆ 
9.    การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับ  จะทําใหเขาสามารถ 

คาดคะเนถึงคณุภาพของบรกิารดังกลาวได 
 10.   การเขาใจและรูจกัสินคา (Understanding/Knowing  Customer)  พนักงานตอง 
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา  และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
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การแบงสวนตลาดและการเลือกตลาดเปาหมาย  (ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ, 2543) 
ตลาด  (Market)  หมายถงึ  บุคคลหรือองคการที่คาดหวังวาจะมีความตองการ  มีเงินที่จะซื้อ      

มีความเต็มใจที่จะซื้อ  และมีความสามารถในการแลกเปลี่ยนเพื่อตอบสนองความตองการใหไดรับ
ความพอใจของตน 

มีการจัดประเภทโดยถือเกณฑวัตถุประสงคในการซื้อสินคาดงันี้  คือ 
1.  ตลาดผูบริโภค (Consumer  market) ประกอบดวยกลุมบุคคลหรือครัวเรือนทั้งสิ้น  ซ่ึงซื้อ

หรือตองการสินคาและบริการเพื่อการบริโภคสวนตวั  การบริโภคสวนตัวในที่นีอ้าจจะเปนการใช
สอยสวนตัวหรือใชในครัวเรือนก็ได   ผูที่ถือวาอยูในตลาดนี้ก็คือ ผูบริโภคคนสุดทาย (Ultimate 
consumer)  ตัวอยาง  คอมพิวเตอรมีเปาหมายที่ตลาดผูบริโภค  คือ  กลุมนักธุรกจิ  กลุมที่ประกอบ
อาชีพที่เกี่ยวของกับคอมพิวเตอร  ตลอดจนนกัเรียนนักศึกษาที่มีรายไดสูงซึ่งซื้อคอมพิวเตอรไปใช
สวนตัว 

2.  ตลาดอตุสาหกรรม (Industrial  market) หรือตลาดผูผลิต (Producer market) หรือตลาด
ธุรกิจ (Business  market  หรือ  commercial  market)  ประกอบดวย  บุคคลและองคการ  ซ่ึง
ตองการซื้อสินคาและบริการเพื่อใชในการผลิตสินคาและบริการเพื่อการเสนอขายตอไป  หรือเปน
ตลาดที่ประกอบดวยกลุมผูใชสินคาเพื่อการอุตสาหกรรมที่ซ้ือสินคาและบริการ  เพื่อผลิตสินคาหรือ
ขายบริการเพือ่การขายตอหรือการดําเนินงานขององคการ 

การแบงสวนตลาด (Market  segmentation)  เปนกระบวนการแบงตลาดรวมออกเปนตลาด
หลายสวน ภายในแตละสวนตลาดจะมีลักษณะความตองการเหมือนกัน  แตสวนตลาดแตละสวนจะมี
ความตองการที่แตกตางกนั  เมื่อแบงสวนตลาดแลวขั้นตอนตอ/ไปคือ  การเลือกหนึ่งสวนตลาดหรือ
หลายสวนตลาดเปนเปาหมาย  และขั้นสุดทายคือการพัฒนาสวนประสมการตลาดในแตละสวน
การตลาด 

หลักเกณฑในการแบงสวนตลาดอุตสาหกรรม (Segmentation  bases  for  industrial  market)  
อาจใชหลักเกณฑการแบงสวนตลาดผูบริโภคได  เชน  การแบงสวนตลาดตามภูมิศาสตร  สามารถ
นํามาใชในการแบงสวนตลาดตามกลุมลูกคา  ซ่ึงมีแนวโนมจะอยูรวมกนัในเขตใดเขตหนึ่งของ
จังหวดัหรือของประเทศ  ในที่นีห้ลักเกณฑที่ใชในการแบงสวนตลาดอุตสาหกรรม  ประกอบดวย
ทําเลที่ตั้งลูกคา  ประเภทของลูกคา  และสภาพการซื้อขาย  โดยมีรายละเอียดดังนี ้

1.  ทําเลที่ตั้งลูกคา  (Customer  location)  เปนการแบงสวนตลาดธุรกิจโดยถือเกณฑภูมิศาสตร  
ตลาดธุรกิจหรอืตลาดอุตสาหกรรมมักจะอยูรวมกลุมกนั  เชน  กลุมโรงงานมักจะอยูยานชานเมืองของ
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กรุงเทพ  สวนกลุมธุรกิจคาปลีกที่ขายสินคาเหมือนหรือคลายคลึงกันมักจะอยูยานเดยีวกัน  เชน  ยาน
เยาวราชจะขายทอง  บานหมอจะขายเพชร  วรจักรจะขายจักรยาน  พาหุรัดจะขายผา  เปนตน 

2.  ประเภทของลูกคา  (Type  of  customer)  ธุรกิจที่ขายสินคาใหกบักลุมอุตสาหกรรมตางๆจะ
สามารถแบงสวนตลาดโดยถือเกณฑประเภทของลูกคาหรือใชเครื่องมือการจัดประเภทอุตสาหกรรม
มาตรฐาน  ตัวอยางการแบงสวนตลาดตามประเภทลูกคา เชน  โรงงานกระดาษ  จะแบงสวนตลาดของ
ลูกคาเปนกลุมโรงเรียน  หนงัสือพิมพ  นิตยสาร  เปนตน 

 2.1  ขนาดของลูกคา  (Size  of  customer)  สามารถวัดจากยอดขาย  จํานวนอุปกรณการผลิต  
หรือจํานวนสาํนักงานขายหรือยอดขายของลูกคา  ตัวอยาง  ธุรกิจขนสงจะแบงสวนตลาดตามเกณฑ
ขนาดของลูกคาจากปริมาณการขนสงสินคามากหรือนอยของลูกคา 

 2.2  ประเภทอุตสาหกรรม (Industry  type)  ลูกคาที่เปนธุรกิจจะมกีารจัดประเภทออกตาม
ลักษณะอุตสาหกรรมเปนกลุมตางๆ ดังนี้   

  -  การเกษตรกรรม  การปาไม  และการประมง 
  -  การทําเหมืองแร 
  -  การกอสราง 
  -  การอุตสาหกรรม 
  -  การขนสง  การติดตอส่ือสาร 
  -  การคาปลีกและการคาสง 
  -  การเงิน  การประกัน  และธุรกิจอสังหาริมทรัพย 
  -  การบริการ 
  -  หนวยงานราชการ 
  -  องคการที่ไมแสวงกําไร 
 2.3  โครงสรางองคการ  (Organization  structure)  ลูกคาที่เปนธุรกิจอุตสาหกรรมกลุม

ตางๆจะมีการจัดโครงสรางองคการที่แตกตางกัน  ซ่ึงนักการตลาดจะตองพิจารณาวาแผนกจัดซือ้ข้ึน
ตรงอยูกับใคร  เพื่อที่จะใชเครื่องมือสงเสริมการตลาดหรือการขายโดยใชพนักงานขายไดอยาง
เหมาะสมและเฉพาะเจาะจง 

 2.4  หลักเกณฑการซื้อ  (Purchase  criteria)  ธุรกิจอุตสาหกรรมโดยทั่วไปจะถือเกณฑ
คุณภาพดี  มีคุณสมบัติตรงตามที่ตองการ  ราคาต่ํา  จัดสงไดทันเวลา  ดังนั้นพนักงานขายหรือนกัการ
ตลาดจึงตองมีความรูเกี่ยวกบัหลักเกณฑในการตัดสินใจซื้อของลูกคาเพื่อที่จะไดนําเสนอผลิตภัณฑ
และการใหบริการตางๆที่ตรงความตองการ 
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3.  สภาพการซื้อขาย  (Transaction  condition)  ในทีน่ี้จะพจิารณาถงึประเภทของสถานการณ
การซื้อ  อัตราการใช  และขัน้ตอนการซื้อเปนเกณฑในการแบงสวนตลาด  ดังนี ้

 3.1  ประเภทของสถานการณการซื้อ  (Type  of  situation)  สถานการณการซื้อขายของลูกคา
อาจจะแบงเปนการซื้อใหม (New  buy)  การซื้อซํ้าแบบปรับปรุง  (Modified  rebuy) และการซือ้ซํ้า
แบบเดิม  (Straight  rebuy)  ตัวอยาง  บริษัทขานเครื่องพิมพดีดอาจแบงกลุมผูซ้ือเปนกลุมที่มีการซื้อ
ใหม  หรือกลุมที่มีการซื้อซํ้าแบบปรับปรุงและซื้อซํ้าแบบเดิม 

 3.2  อัตราการใช  (Usage  rate)  เปนการแบงสวนตลาดลูกคาออกจามอัตราการใชวา  ใชมาก
ใชนอย  นานๆครั้งใช  และคาดวาจะใช  ซ่ึงแตละกลุมนี้ยอมใชกลยทุธการตลาดที่แตกตางกนั 

 3.3  ขั้นตอนการซื้อ  (Purchasing  procedure)  แตละองคการ  เชน  สวนราชการ  
รัฐวิสาหกจิ  ธนาคาร  หางสรรพสินคา  เปนตน  ยอมมีหลักเกณฑ  ขั้นตอน  วิธีการซื้อที่แตกตางกัน  
ซ่ึงนักการตลาดจะตองใชกลยุทธการขายโดยใชพนักงานขายและกลยุทธการสงเสริมการตลาดอื่นๆ
ใหเหมาะสมกบัขั้นตอนการซื้อของแตละองคการ  ดังนั้นในการแบงสวนตลาดในบางครั้งจึงตองแบง
โดยใชเกณฑขั้นตอนการซื้อ 

 
วรรณกรรมที่เก่ียวของ 

เกรียงศักด  พสิิฐบัณฑูรย (2543) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มผีลตอลูกคาในการเลือกใชบริการ 
ของธุรกิจขนสงสินคาเอกชนโดยรถบรรทุก พบวา การเปลี่ยนแปลงดานราคา น้ํามันและแกสที่
เพิ่มขึ้นหรือลดลงเปนปจจยัภายนอกที่สงผลตอการใชบริการขนสงสินคามากที่สุด  ปจจยัรองลงมาที่
สงผลบางเล็กนอยคือการทีป่ระชากรมีรายไดเพิ่มมากขึน้หรือลดลงเปนผลทําใหอํานาจการซื้อของ
ผูบริโภคเพิ่มขึ้นหรือลดลง  ปจจัยภายในองคกรที่มีผลตอลูกคาในการเลือกใชบริการเรียงลําดับตาม
ความตองการคือ  ความสะดวกในการรับสงสินคา  ความรวดเร็วในการขนสงสินคา  การรักษาความ
ปลอดภัยของสินคา  ความรบัผิดชอบในดานตางๆของบริษัทขนสง  อัตราคาบริการ  ความตรงตอเวลา
ในการขนสง  การบริการของพนักงานและความสม่ําเสมอในการใหบริการ  ปจจยัระหวางบุคคลที่มี
ผลตอลูกคาในการเลือกใชบริการคือ  ความสัมพันธสวนตัวกับผูบริหารของบริษัทขนสงซึ่งสงผล
เพียงเล็กนอย  ปจจัยหลักทีส่งผลตอ การเลือกใชบริการของธุรกิจขนสงสินคาเอกชนคือ ความสะดวก
ในการรับ/สงสินคา  ปจจัยอันดับรองลงมาคือความรวดเร็วในการขนสงสินคาจากตนทางถึงปลายทาง  
นอกจากนี้การรักษาความปลอดภัยของสินคาจะเปนเหตผุลหลักอีกประการหนึ่งที่จะทําใหกลุมลูกคา
ตัดสินใจใชบริการ  สวนปจจัยดานราคาเปนปจจยัที่มีความสําคัญนอย 
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ม.ร.ว. จิรศักดิ์  จันทรทัต (2547) ไดศกึษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการ    
ตัดสินใจใชบริการขนสงสินคาทางอากาศระหวางประเทศของบริษัทตัวแทนขายระวางบรรทุกสินคา
ในจังหวดัเชียงใหม และจังหวัดลําพนู  พบวา  ปจจัยที่มคีวามสําคัญเปนอันดับแรก  คือ  ความสามารถ
ในการสงสินคาถึงปลายทางอยางถูกตองและไมเสียหาย  รองลงมา  ไดแก  การบริการที่รวดเร็วและ
สงมอบสินคาใหลูกคาปลายทางตรงตอเวลา อัตราคาระวางขนสงพิเศษตามสัญญาขายทั่วไป 
ความสามารถในการแกปญหาดวยความชาํนาญของพนกังานสายการบิน รวมถึงความสามารถในการ     
ถายทอดขอมูลขาวสาร  และความกระตือรือรนของพนักงานสายการบินในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคา   ตามลําดับ  และพบวาปญหาที่พบจากการใชบริการกับบริษัทการบินไทยฯ          
มีคอนขางนอย  โดยปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก  คือ  ไมสามารถจองระวางพื้นที่บรรทุกได
ตามตองการ  อุปกรณการบริการดานคลังสินคาและดานการจัดบรรทกุสินคาไมเพยีงพอ  และสินคาที่
จองระวางบรรทุกไวแตสายการบินมิไดสงของตามเที่ยวบินที่กําหนด 
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