
บทท่ี 2 
แนวคิด  ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

 
 การศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกตวัแทนออกของ 
ของบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวดัลําพูน นํากลยุทธสวนประสมการตลาดบริการ 
( Services Marketing Mix) หรือ 7P’s และคุณภาพการใหบริการ เปนแนวทางสําหรับการวิจยั  
มีรายละเอียดดังตอไปนี ้
 
แนวคิดและทฤษฎี  

ธุรกิจตัวแทนออกของหรือชิปปง  (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม, 2547) 
ตัวแทนออกของ เปนอีกหนึง่ธุรกิจที่นาสนใจเพราะทั้งภาครัฐและเอกชนมีนโยบายสนับสนุน

และสงเสริมธุรกิจสงออกกนัมากขึ้น  ตัวแทนออกของจะทําหนาทีใ่หบริการแกผูที่นําเขาสินคาจาก
ตางประเทศและผูที่สงสินคาออกนอกประเทศ  เชน  การดําเนินพิธีการศุลกากรและชําระภาษีสินคา  
การจัดสงสินคาใหแกผูนําเขาหรือสงออก  เปนตน 

ตัวแทนออกของตองมีความรู  ความสามารถหลายดาน  ดังนี ้
-      มีความรูเรื่องระบบการคาระหวางประเทศ 
- มีความรูเกี่ยวกับกฎเกณฑพธีิการศุลกากร 
- มีความรูเกี่ยวกับระบบขนสงสินคาระหวางประเทศในรปูแบบตางๆ รวมทั้งมีความรู

ทางดานภูมิศาสตรของประเทศตางๆทั่วโลก 
- มีความถนัดในการใชภาษาอังกฤษ  เพราะเอกสารสวนใหญใชภาษาองักฤษเปนหลัก 
- มีความรูเกี่ยวกับระบบการทํางานแบบโลจิสติก (Logistic) 
- มีความรูเกี่ยวกับระบบการจดัการเอกสาร 
- มีไหวพริบ  ปฏิภาณ สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนา 
- มีเงินทุน  เพราะตัวแทนออกของเปนงานที่ทํากอนแตเกบ็เงินทีหลัง  ทางบริษัทตอง

ออกเงินใหลูกคากอนในบางขั้นตอน  หากผูประกอบการไมมีเงินทนุ  อาจทําให
ธุรกิจประสบปญหา 

- มีบัตรผานพิธีการศุลกากรหรือบัตรตัวแทนออกของจากกรมศุลกากร 
- มีจริยธรรมทางธุรกิจ 

นอกจากนี้ตัวแทนออกของควรทราบกฎหมายศุลกากร  ซ่ึงเปนตวับทกําหนดอํานาจ  หนาที่   
และความรับผิดชอบของผูที่เกี่ยวของกับการนําเขาและการสงออก  รวมทั้งการปฏิบัติงานโดยทัว่ไป    
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 ปจจุบันผูที่ทําหนาที่ดําเนินพิธีการทางศุลกากร  แบงเปน 3  กลุม  ดังนี้ 
1. กลุมที่ทําบริษัทตัวแทนออกของเพียงอยางเดียว  ไมมีบริการอื่นเสริม  ใหบริการดานการ

ดําเนินพิธีการศุลกากร  การคํานวณภาษขีาเขา - ขาออก  การเลือกเสนทางขนสง  และการสงมอบ   
สินคาใหผูรับ 

2. กลุมบริษัทรวมทุนตางชาติ  ใหบริการในรูปแบบครบวงจร  โดยเพิ่มการบริการขึ้นจาก
กลุมแรก  เชน  เพิ่มการใหบริการดานขายระวางเรือ  และการตรวจปลอยสินคาออกจากอารักขาของ
ศุลกากร 

3. กลุมบริษัทที่ทําหนาที่บริการสงพัสดุ  ใหบริการจัดสงพัสดุทางอากาศ (air  courier) 
ทั้งนี้  ธุรกิจหลักของตัวแทนออกของคือ  การดําเนินงานทางดานพิธีการศุลกากร  และอาจทํา

ธุรกิจเสริม  โดยแตกขยายเปนบริษัทรับขนสงสินคา  ขายระวางเรือ  หรือรับทําระบบอีดีไอ  
(Electronic  Data  Interchange : EDI)  นอกจากนี้อาจจัดอบรม  สัมมนา  วิชาที่วาดวยธุรกจิตัวแทน
ออกของ  เปนตน 

 
สวนประสมทางการตลาดของธุรกิจตัวแทนออกของ (สถาบันพัฒนาวสิาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอม, 2547) 
ธุรกิจตัวแทนออกของในปจจุบันมีอัตราการแขงขันคอนขางสูง  ผูประกอบการควรให

ความสําคัญในดานตางๆ  เพื่อใหธุรกิจประสบความสําเร็จ  ดังนี ้
-   ดานบริการ  การบริการเปนหัวใจหลักของการดําเนินธุรกิจ  เพราะลูกคาบางรายไมสนใจ

ราคา  แตจะคํานึงถึงการบริการมากที่สุด  ดังนั้น  ผูประกอบการควรใสใจการบริการในเรื่องตางๆดังนี้ 
  -  มีบริการที่หลากหลาย   เพราะลูกคาที่มาใชบริการนั้นตองการใหบริษัทตัวแทน

ออกของมีการใหบริการแบบครบวงจร  เพื่อความสะดวกในการติดตอและขนสงสินคา  กลาวคือ  
ตัวแทนออกของควรจัดหาระวางเรือ  จัดหารถขนสง  จัดทําเรื่องชดเชยภาษี  ถามีส่ิงขาดตกบกพรอง  
บริษัทตัวแทนออกของก็สามารถแกปญหาใหกับลูกคาได  การมีบริการที่ครบวงจรนี ้  จะทําใหลูกคา
สนใจใชบริการมากขึ้น 

  -  มีความรวดเร็ว  สินคาบางชนิดตองอาศัยความรวดเร็วในการขนสง  ถาตัวแทน
ออกของทํางานลาชา  ผูใชบริการอาจเกิดความเสียหายได  จึงตองอาศัยความชํานาญและความรวดเร็ว
ในการปฏิบัติงานของตัวแทนออกของ 

  -   มีความนาเชื่อถือและเปนที่ไววางใจแกผูใชบริการได 
-   ดานราคา  เนือ่งจากบริษัทตวัแทนออกของจะทํางานตางๆตามที่ลูกคาวาจาง      ดังนั้น

ราคาคาบริการในแตละประเภทจึงแตกตางกัน  กลาวคือ  สินคาที่มีพิธีการที่ไมซับซอน คิดคาบริการ
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ไมแพง  แตสินคาชนิดที่มพีิธีการซับซอน  ใชเอกสารมาก  และทางบริษัทตวัแทนออกของตอง
เดินเรื่องใหเกอืบทั้งหมด  การคิดคาบริการจะเพิ่มขึ้น  เชน  สินคาประเภทอาหารบางชนิดที่ตองตดิตอ
กับสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา   

คาบริการของบริษัทตัวแทนออกของ  จะยึดถือใบเสนอราคา (Quotation)  ที่ไดตกลงกันเปน
หลัก  โดยทั่วไปการตกลงจะเปนลักษณะเหมาจาย  เชน  จายคาบริการสินคาขาเขาตูละ  2,000  บาท  
หรือคาบริการขาออกตูละ  1,500  บาท  เปนตน  ราคาที่กําหนดไวนีใ้ชไดเฉพาะสนิคาที่ไมซับซอน  
แตถาเปนสินคาที่มีขั้นตอนซับซอน  เชน  อะไหลรถยนต  ซ่ึงมีจํานวนรายการชิ้นสวนมาก  บริษทั
จะตองทําการคัดชื่ออะไหล  คาบริการจึงบวกเพิ่ม  ในการกําหนดราคาดังกลาวยังไมรวมคาใชจาย
เกี่ยวกับภาษี  คาภาระของเรอื  และคาภาระอื่นๆ ที่มีใบเสร็จรับรอง 

โดยสรุป  ราคามักจะกําหนดจากตนทุนทีใ่ชในการดําเนนิงานสงของใหลูกคาบวกกบัตนทุน
คาใชจายโดยเฉลี่ยในองคกร  แลวจึงบวกกาํไรเพิ่มขึ้นประมาณ  10 – 35%  ทวาผูประกอบการควรนํา
ราคาที่ไดไปเปรียบเทียบกบักลุมตลาด  เพื่อไมใหราคาแตกตางจากราคาตลาด  จนทาํใหความสามารถ
ในการแขงขนัลดลง  อยางไรก็ตาม  ราคาคาบริการนั้นมีแนวโนมลดลงตลอดมา  เนื่องจากการตัด
ราคาคาบริการกันเองของบรษิัทตัวแทนออกของ  ทําใหผูนําเขาและสงออกไดรับประโยชนมากขึน้ 

- ดานสถานที่  เนื่องจากธุรกิจนี้เกี่ยวของโดยตรงกับการนาํเขาและสงออกสินคา  การเลือก
ทําเลที่ตั้งจึงเปนอีกองคประกอบที่ผูประกอบการควรคํานึงถึง  โดยสวนใหญธุรกิจตวัแทนออกของจะ
ตั้งอยูรอบๆใกลทาเรือ  เชน  ทาเรือกรุงเทพ  ทาเรือแหลมฉบัง  ทาเรือเอกชนทั่วไป  หรือดานศุลกากร
ตามแนวชายแดน  รวมทั้งโรงพักสินคาที่นําเขาและสงออกทางบก ทั้งนี้เพื่อใหการประสานงาน
ระหวางผูปฏิบตัิงานกับเอกสารที่จําเปนตองใชมีความสะดวกขึน้  หากผูประกอบการไมสามารถหา
ทําเลที่ตั้งหรือมีแตอยูไกล  ผูประกอบการก็สามารถเชาสถานที่ของกรมศุลกากรได  โดยในกรม
ศุลกากรจะมีพืน้ที่ราคาไมแพงใหเชา 

- ดานการสงเสริมการบริการ  สามารถจัดกิจกรรมสงเสริมการบริการไดดังนี ้
  -  ลงโฆษณาตามนิตยสารทีอ่ยูในวงการขนสง  เชน  หนังสือ  Transport,  Logistic  

เปนตน  หรือหนังสือเกีย่วกบัผูนําเขา- สงออก 
  -  ลงโฆษณาบนเว็บไซต  เพื่อสรางความรูจักและใหขอมูลดานบริการ  สถานที่ตั้ง  

วิธีการติดตอกบัตัวแทนออกของสําหรับลูกคาที่สนใจ  และเปนสื่อที่นาํเสนอไดครอบคลุมทั่วโลก 
  -  แจกแผนพบัตามงานแสดงสินคานําเขา – สงออก  โดยในแผนพับมีรายละเอียด

ของการบริการ  รวมทั้งสถานที่ติดตอ  เบอรโทรศัพท 
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ขั้นตอนการทํางานขาออกของตัวแทนออกของ    (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ        
ขนาดยอม, 2547)  มีขั้นตอนการปฏิบัติงานดังนี ้
  1.    พนักงานขาออกติดตอกับลูกคาหรือผูสงออก  เพื่อใหรายละเอียดของสินคา  ราคา
คาบริการ  ปริมาณสินคา  ลักษณะการบรกิาร  และอัตราคาระวาง  รวมถึงเงื่อนไขในการชําระเงิน 
(INCOTERM) 
  2.   การจองระวางบรรทุกสินคา  อาจเปนการจองระวางขนสงสินคาทางเรือหรือ
เครื่องบิน  เพือ่ขนสงสินคาจากโรงงานไปทาเรือหรือสนามบิน  โดยมีวธีิการดังนี ้
   -    ตรวจสอบกําหนดการขนสงสินคาวามีตารางการเดนิเรือหรือเที่ยวบินในชวงที ่
ตองการสงสินคาหรือไม  จองระวางบรรทุกสินคาไวลวงหนา  เพื่อความสะดวกแกผูทําการขนสง  
เพราะผูทําการขนสงจะไดจัดเตรียมระวางบรรทุกสินคาในเที่ยวที่ตองการไดถูกตอง  จากนั้นบริษัท 
ตัวแทนออกของจัดเตรียมรายการสรุปใบคาํขอจองเรือ  (Booking  List)  โดยในใบคาํขอจองเรือจะมี
รายการสินคา  เมื่อตัวแทนออกของยืนยันการสง  ทางทาเรือจะสงเอกสารใบสั่งนําสินคาเรือมาให 
   -    พนักงานตวัแทนออกของรับเอกสารใบตราสงจากบริษัทเรือหรือเอเยนต  เพื่อนาํ 
ใบตราสงพรอมเอกสารอื่นๆ ตามที่ระบุเปนเงื่อนไขใน L/C  ไปใหธนาคาร  ทางธนาคารจะไดจดัสง
ใบตราสงและเอกสารอื่นๆไปเรียกเก็บเงินจากผูซ้ือในตางประเทศ  (เมื่อไดรับใบตราสง  ผูสงออกจะ
ตรวจสอบรายละเอียดตางๆในใบตราสงวาถูกตองหรือไม  โดยเฉพาะชื่อผูรับ – สงสินคา  เมืองทาที่
นําสินคาขึ้นจากเรือ  เมืองทาปลายทางที่สินคาจะไปถึง  เพราะหากผดิพลาดไปจากเงื่อนไขใน  L/C  
จะเปนปญหาในการเรียกเก็บเงินคาสินคาจากธนาคารที่รับซื้อเอกสารในภายหลัง) 
*  L/C  ยอมาจาก  Letter  of  Credit  คือใบซื้อขายสินคา  โดยมีธนาคารเปนสื่อกลาง 
  3.  รับเอกสารขาออก  ตัวแทนออกของควรตรวจสอบเอกสารที่ใชในการปฏิบัติพธีิการ
ศุลกากรวาถูกตองหรือไม  เพราะเอกสารเหลานี้จะถูกนาํไปใชทั้งกอนและหลังการสงออก  เอกสาร
สําคัญที่กลาวถึงประกอบดวย 

-   บัญชีราคาสินคา (Invoice)   
-   ใบรายการบรรจุหีบหอ (Packing  List)  จัดทําเพื่อทราบขนาดของหีบหอที่ใช

บรรจุสินคา 
-  ใบตราสง  มี  5  ประเภท  ขึ้นอยูกับพาหนะที่ใชขนสง  ไดแก  ใบตราสงทางเรือ  

(Bill  of  Lading : B/L)  ใบตราสงทางอากาศ  (Airway  Bill : AWB)  ใบตราสงทางรถไฟ  (Railway’s  
Receipt)  ใบตราสงทางรถบรรทุก  (Truck’s  Receipt)  และใบตราสงทางไปรษณยี  (Parcel’s  
Receipt) 
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   นอกจากเอกสารสําคัญทั้ง  3  ชนิดแลว  ในการสงออกบางครั้งยังตองอาศัยเอกสาร
อ่ืนรวมดวย  คอื 

- คูฉบับใบขนสินคามุมน้ําเงิน  ใชในกรณีผูสงออกจะขอรับเงินชดเชยภาษีอากร  
หรือเพื่อใชตัดบัญชีวัตถุดิบ  BOI  เปนตน 

- แบบธุรกิจตางประเทศ   (ธ.ต.1)  เปนเอกสารของธนาคารแหงประเทศไทย  ใชใน
กรณีที่สินคาสงออกมีมูลคา  F.O.B มากกวา  500,000  บาท 

- ใบแนบใบขนสินคาขาออกขอคืนอากรตามมาตรา  19  ทวิ  ใชในกรณีที่ผูสงออก
จะขอคืนอากรวัตถุดิบที่นําเขามาผลิต  ผสม  ประกอบ  หรือบรรจุ  เปนสินคาออกไปจําหนายยงั
ตางประเทศ  ตามมาตรา  19  ทวิแหง  พ.ร.บ.ศุลกากร 

- หนังสือรับรองแหลงกําเนิดสินคา   
  4.  จัดพิมพใบขนสินคาและเตรียมจดัสง  ในการสงสินคาออกนอกประเทศ  บริษัท
ตัวแทนออกของควรปฏิบัติหนาที่ตามกฎหมายของกรมศุลกากรใหถูกตองครบถวน  โดยผานพิธีการ
ศุลกากรเพื่อทาํการตรวจสอบสินคาวาตรงกับใบกํากับสินคา  ใบรายการบรรจุหีบหอ  แหลงกาํเนิด
สินคา  การชําระภาษีอากรหรือไม  ในใบขนสินคาจะมีเอกสารประกอบคือ  Invoice,  Packing  List  
โดยตัวแทนออกของตองระบุลงไปในใบขนสินคาวาสินคาที่สงออกไปนั้นเปนอะไร  จํานวนเทาใด  
ราคาเทาใด  ซ้ือขายในเทอมไหน  จากเมืองใดไปยังเมืองใด  และสงใหลูกคาตรวจสอบพรอมทั้ง
อนุมัติเอกสาร  ทั้งนี้บริษัทตัวแทนออกของสามารถใชระบบการสงใบขนสินคาผานระบบ  EDI  
(Electronic  Data  Interchange)  เปนระบบสงขอมูลเกี่ยวกับสินคาทางคอมพิวเตอรจากผูใหบริการ
ผานระบบ  EDI  ไปยังคอมพิวเตอรของกรมศุลกากร  เมื่อคอมพิวเตอรของกรมศุลกากรตรวจสอบ
ขอมูลถูกตองแลวจะแจงเลขที่ใบขนสินคากลับมา  เพือ่ใหผูสงออกหรือตัวแทนจดัพิมพใบขนสินคา  
แลวนาํมายื่นตอเจาหนาที ่
  ปจจุบัน กรมศุลกากรยังไดพัฒนาระบบ  EDI  ใหเอือ้ประโยชนตอผูประกอบการมาก
ยิ่งขึ้นดวยการนําระบบ  EFT  ซ่ึงเปนระบบการชําระภาษีอากร  โดยมี  Smart  Card  เปนบัตรแทน
บัตรลายเซ็นมาใชรวม  ทําใหการชําระภาษีอากรสะดวก  งายดายยิ่งขึน้  นอกจากนีก้รมศุลกากรยงัได
สงเสริมตัวแทนออกของที่มีประวัติดใีหเปน  Customs  Broker  ตัวแทนออกของดังกลาวจะไดรับ
สิทธิพิเศษใหสามารถผานพิธีการในชองเขียว  (Green  Line) 
  5.   ชองพิเศษ  คือ  ชองเขียว  (Green  Line)  และชองแดง  (Red  Line)  เปนชองที่กรม
ศุลกากรจะตอบกลับมาหลังจากตรวจเอกสารและใหเลขที่ใบขนสินคาแลว  ชองเขียวและชองแดงมี
ความตางกัน  คือ  ถากรมศุลกากรตอบกลับมาวา  Green  Line  แสดงวา  บริษัทตัวแทนออกของไม
ตองเขาพบเจาหนาที่ศุลกากร  สามารถชําระเงินไดเลย  เนื่องจากชองเขียวเปนสิทธิพิเศษของตัวแทน
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ออกของระดบั  Customs  Broker  หรือที่เรียกวา  “ตัวแทนออกของรับอนุญาตระดับพิเศษ”   ซ่ึงเปน
บริษัทตัวแทนออกของที่มีประวัติที่ดไีดรับการขึ้นทะเบยีนกับกรมศุลกากรไว  และตองวางเงิน
ประกันกับกรมศุลกากร  ทางกรมศุลกากรจะใหสิทธิประโยชนในลักษณะ  Green  Line  เพื่อใหสินคา
ผานไดโดยไมตองพบเจาหนาที่  แตถามีสินคาตองสงสัยบางประการ  เชน  สินคาที่ทางกรมศุลกากร
ไมแนใจ  จะปรากฏเปน  Red  Line  เพื่อขอตรวจสอบ 
  6.  จัดรถรับสินคาและชําระภาษี  ตวัแทนออกของจะตองจัดหาบริษัทขนสงสินคาเพื่อสง
ของใหถึงมือลูกคา   
  7.  ตรวจปลอยสินคา  ตัวแทนออกของยื่นใบขนสินคาพรอมเอกสารประกอบที่งาน
ควบคุมและตรวจปลอยสินคา  โดยตัวแทนออกของติดตอกรมศุลกากรเพื่อตรวจสอบบัญชีวาสินคา
ถูกตองหรือไม  ปริมาณและน้ําหนักตรงตามที่ระบุหรือไม 
  8.  ปดคาใชจาย  แจงคาใชจายและกําหนดการที่ตองชําระไปยังลูกคา  และเรยีกเกบ็เงิน
ตามกําหนดการที่แจงไว 
 

ขั้นตอนการทํางานขาเขาของตัวแทนออกของ (สถาบันพัฒนาวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม, 
2547)  มีขั้นตอนการปฏิบัติงานดังนี ้

       1.   การจองระวางบรรทกุสินคา  ตัวแทนออกของตกลงกับลูกคาวา  ตัวแทนออกของหรือ
ลูกคาจะเปนผูจองระวางบรรทุกสินคาและรับผิดชอบดานคาใชจาย 

2. ตัวแทนออกของรับเอกสารและจัดทําใบขนสินคาขาเขาพรอมคูฉบับ  ไดแก 
- บัญชีราคาสินคา  (Invoice) 
- ใบตราสงสินคา 
- บัญชีรายละเอยีดบรรจุหีบหอ 
- ใบสั่งปลอย  (ตั๋วแดง) 
- แบบ  ธ.ต.2  ตามกฎหมายควบคุมการแลกเปลี่ยนเงินตรา  กรณีที่สินคามีมูลคา

มากกวา  500,000  บาท 
- ใบอนุญาตหรอืหนังสืออนญุาตสําหรับของควบคุมการนําเขา  (ถามี) 
- เอกสารอื่น  เชน  ใบรับรองเมืองกําเนิด  รายละเอียดของสินคา 
- ใบแจงภาษ ี

   เมื่อตรวจเอกสารเรียบรอยแลว  ใหตัวแทนออกของยื่นตอเจาหนาที่ประเมนิ
ตรวจสอบเอกสาร  โดยเจาหนาทีจ่ะออกใบรับใบขนสินคาใหผูนําเขาหรือตัวแทนออกของ  เมื่อ
เจาหนาที่ตรวจสอบและรับรองใบขนสินคาขาเขาแลวจะสงใบขนสินคาขาเขาไปยังจุดคืนใบขนสินคา 
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  3.  ตัวแทนออกของบันทึกขอมูลใน  Invoice  และใบขนสินคาเขาเครื่องคอมพิวเตอร
แลวสงผานสายสื่อสารดวยระบบ  EDI  เขาเครื่องของกรมศุลกากรเพื่อแจงยอดภาษี  โดยทางกรม
ศุลกากรจะมีพกิัดน้ําหนักกําหนดอยู 
  4.   ขั้นตอนดานภาษีอากร  โดยปกติสินคานําเขาจะมีอัตราอากรขาเขาใน  2  ลักษณะ   
ไดแก  ลักษณะแรก  การจัดเก็บเปนเปอรเซ็นตราคา  CIF  (Cost  Insurance  and  Freight)  ราคาใน
ลักษณะนี้จะคดิรวมคาประกนัความเสี่ยงภยัตอการเสียหาย  หรือสูญหายของสินคาในระหวางการ   
ขนสงจนถึงทาปลายทาง  และลักษณะที่สอง  จัดเก็บตามสภาพชิ้นหรอืน้ําหนกั 
  5.  การชําระภาษี  ภาษีเกิดขึ้น  ณ  วันนาํสินคาเขา  ซ่ึงเปนขอระบุของกรมศุลกากรวา  
หากภายใน  2  เดือน  15  วัน  ผูประกอบการไมเสียภาษี  ทางกรมศุลกากรจะใหของนําเขาเปนของ
ตกคาง  โดยวนัเสียภาษี  คอื วันยื่นใบขนภาษยีังกรมศลุกากรและเสยีสวนที่เก็บอากร  โดยเจาหนาที่
ประเมินกรมศลุกากรจะรับรองเอกสาร  หลังจากชําระภาษีใบขนสินคาแตละใบ  ในขั้นตอนนี้ตวัแทน
ออกของจะไดรับใบแนบตัว๋เพื่อนําใบขนสนิคาไปดานตรวจสินคาขาเขา  พรอมใบนําสินคาขาเขา 
  6.   ตัวแทนออกของนําใบขนสินคาขาเขาและเอกสารประกอบไปยื่นที่โรงพักสินคา  
เพื่อตรวจสอบและลงบัญชี  โดยเจาหนาทีจ่ัดเตรียมของและสารวัตรศลุกากรเปนผูกาํหนดนายตรวจ
ศุลกากรที่จะไปทําการตรวจปลอยดวยเครือ่งคอมพิวเตอรอัตโนมัติ 
  7.   เจาหนาทีผู่ตรวจปลอยทําการตรวจสนิคา  หากสินคาถูกตองตรงตามสําแดงในใบขน   
สินคา  ผูตรวจจะสลักรายการตรวจลงในใบขนสินคา  และตรวจปลอยสินคาใหเจาของบริษัทขนสง  
ถาตัวแทนรับสินคาของกรมศุลกากรตรวจพบวาไมตรงสําแดงและเปนเหตุใหอากรขาด   จะ
ดําเนินการจับกุมและสงเรื่องใหงานคดพีิจารณาความผิด 

8. จัดสงสินคาใหลูกคาและลกูคาเซ็นรับรอง   
 

การใหบริการดานสิทธิพิเศษตางๆ  (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม, 2547)   
 ประเภทของสทิธิพิเศษตางๆ  มีดังนี ้

1. การขอคืนอากรวัตถุดิบที่นําเขามาผลิตเพื่อสงออกตามมาตรา  19  ทว ิ
2. การงดเวนการเก็บอากรสําหรับของที่นําเขาในคลังสินคาทัณฑบน 
3. การชดเชยคาภาษีอากร 
4.  การยกเวนภาษีนําเขาสําหรบัเขตอุตสาหกรรมสงออก 
5. การขอยกเวนภาษีจากสํานักงานสงเสริมการลงทุน  (Board  of  Investmentt : BOI)   

นอกจากสิทธพิิเศษตางๆแลว  หากลูกคาตองการบริการอื่นๆเพิ่มเติม  ตัวแทนออกของควรทํา
ได  เชน  การประกันภัยสินคา  โดยคาประกันภัยจะนํามาคิดรวมกับคาบริการอื่นๆ 
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สวนประสมการตลาดบริการ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2541) 
ธุรกิจที่ใหบริการจะใชปจจยัสวนประสมทางการตลาดบริการ (Service  Marketing  Mix)  

หรือ 7 P’s  เพือ่สนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย  ซ่ึงประกอบดวย  ดานผลิตภณัฑ  ดานราคา  
ดานชองทางการจําหนาย  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากร  ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะกายภาพ  และดานกระบวนการใหบริการ  ดังนี ้

1.  ผลิตภัณฑ  (Product)    ผลิตภัณฑของธุรกิจบริการไดแกบริการที่เสนอเพื่อสนองความ
ตองการของลูกคาใหพึงพอใจ  ซ่ึงครอบคลุมทุกสิ่งทุกอยางของตัวสินคา  และส่ิงที่จดัเตรียมไวบริการ
ลูกคา  เนื่องจากลูกคาไมไดตองการเพยีงตัวสินคาและบริการเทานั้น  แตยังตองการประโยชนหรือ
คุณคาอื่นที่จะไดรับจากการซื้อสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย 

2.  ราคา  (Price)  เปนสิ่งที่กําหนดมูลคาของผลิตภัณฑในรูปเงินตรา  ราคาเปนเครือ่งมือหนึ่ง
ในสวนประสมการตลาด  ราคาสินคาชนิดหนึ่งเมื่อเปรียบเทียบระหวางคุณคาผลิตภัณฑกับราคา  ถา
คุณคาสูงกวาราคาจะกอใหเกดิรายไดจากการขาย  ราคาจึงเปนตัวสรางใหเกิดรายไดจากการขาย  และ
นําไปสูการสรางกําไรในที่สุด 
 3.  ชองทางการจําหนาย  (Place)  หมายถึงเสนทางที่ผลิตภัณฑหรือกรรมสิทธของผลิตภัณฑ
เคลื่อนยายไปยังตลาด  หรือกลุมบุคคลและองคกรซึ่งอํานวยการเคลื่อนยายผลิตภัณฑจากผูใหบริการ
ไปยังลูกคา 

4.  การสงเสริมการตลาด  (Promotion)  เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกบัขอมูลระหวางผูซ้ือ 
กับผูขาย  มีวัตถุประสงคเพื่อเตือนความทรงจํา  แจงขาวสาร  และเพื่อจูงใจใหเกิดความตองการ
ผลิตภัณฑและทําใหเกดิพฤตกิรรมการตัดสินใจซื้อ 
 5.   บุคลากร  (People)  หรือพนักงาน  (Employees)  ตองอาศัยการคดัเลือก  การฝกอบรม  
การจูงใจ  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือ คูแขงขัน  พนักงานตองมี
ความสามารถ  มีทัศนคติที่ดี  สามารถตอบสนองตอลูกคา  มีความคิดริเริ่มมีความสามารถในการ
แกปญหาและสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 

6.  การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence & Presentation)   
เนื่องจากการบริการเปนนามธรรมไมสามารถจับตองได  จึงตองทําใหบริการเปนรูปธรรมที่ลูกคาเห็น
ไดชัด  ส่ิงที่แสดงใหลูกคาเห็นไดอยางเปนรูปธรรม  เชน  เครื่องมืออุปกรณ  ปาย  และความสะอาด
ของสถานที่  เปนตน 
 7.  กระบวนการใหบริการ  (Process)  เปนขั้นตอนในการใหบริการเพือ่สงมอบคุณภาพใน
การใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา 
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คุณภาพการใหบริการ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2541) 
ส่ิงสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ คอื การรักษาระดับการ 

ใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน  โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวังไว  ขอมูลตางๆ
เกี่ยวกับคณุภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการ  จะไดจากประสบการณในอดีต  จากการพูดปากตอปาก  
จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ  ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับสิ่งที่เขาตองการ (What)  เมื่อเขามี
ความตองการ (When)  ณ  สถานที่ที่เขาตองการ (Where)  ในรูปแบบทีต่องการ (How)   นักการตลาด
ตองทําการวิจยัเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบรกิารของลูกคา  โดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็
ตามลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคณุภาพการใหบริการ 

1. การเขาถึงลูกคา (Access)  บริการที่ใหลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา  
สถานที่แกลูกคา  คือ  มาใหลูกคาตองคอยนาน  ทําเลที่ตัง้เหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถในการ
เขาถึงลูกคา 

2. การติดตอส่ือสาร (Communication)  มีการอธิบายอยางถูกตอง  โดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 

3. ความสามารถ (Competence)  บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรู
ความสามารถในงาน 

4.    ความมีน้ําใจ (Courtesy)  บุคลากรตองมีมนุษยสัมพนัธ  เปนที่นาเชื่อถือ  มีความเปน
กันเอง  มวีิจารณญาณ 

5.    ความนาเชื่อถือ (Credibility)  บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบรกิาร  โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 

6.    ความไววางใจ (Reliability)  บริการที่ใหลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
7.    การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)  พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแกลูกคา

อยางรวดเรว็ตามที่ลูกคาตองการ 
8.    ความปลอดภัย (Security)  บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหาตางๆ 
9.    การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับ  จะทําใหเขาสามารถ 

คาดคะเนถึงคณุภาพของบรกิารดังกลาวได 
 10.   การเขาใจและรูจกัสินคา (Understanding/Knowing  Customer)  พนักงานตอง 
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา  และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
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การแบงสวนตลาดและการเลือกตลาดเปาหมาย  (ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ, 2543) 
ตลาด  (Market)  หมายถงึ  บุคคลหรือองคการที่คาดหวังวาจะมีความตองการ  มีเงินที่จะซื้อ      

มีความเต็มใจที่จะซื้อ  และมีความสามารถในการแลกเปลี่ยนเพื่อตอบสนองความตองการใหไดรับ
ความพอใจของตน 

มีการจัดประเภทโดยถือเกณฑวัตถุประสงคในการซื้อสินคาดงันี้  คือ 
1.  ตลาดผูบริโภค (Consumer  market) ประกอบดวยกลุมบุคคลหรือครัวเรือนทั้งสิ้น  ซ่ึงซื้อ

หรือตองการสินคาและบริการเพื่อการบริโภคสวนตวั  การบริโภคสวนตัวในที่นีอ้าจจะเปนการใช
สอยสวนตัวหรือใชในครัวเรือนก็ได   ผูที่ถือวาอยูในตลาดนี้ก็คือ ผูบริโภคคนสุดทาย (Ultimate 
consumer)  ตัวอยาง  คอมพิวเตอรมีเปาหมายที่ตลาดผูบริโภค  คือ  กลุมนักธุรกจิ  กลุมที่ประกอบ
อาชีพที่เกี่ยวของกับคอมพิวเตอร  ตลอดจนนกัเรียนนักศึกษาที่มีรายไดสูงซึ่งซื้อคอมพิวเตอรไปใช
สวนตัว 

2.  ตลาดอตุสาหกรรม (Industrial  market) หรือตลาดผูผลิต (Producer market) หรือตลาด
ธุรกิจ (Business  market  หรือ  commercial  market)  ประกอบดวย  บุคคลและองคการ  ซ่ึง
ตองการซื้อสินคาและบริการเพื่อใชในการผลิตสินคาและบริการเพื่อการเสนอขายตอไป  หรือเปน
ตลาดที่ประกอบดวยกลุมผูใชสินคาเพื่อการอุตสาหกรรมที่ซ้ือสินคาและบริการ  เพื่อผลิตสินคาหรือ
ขายบริการเพือ่การขายตอหรือการดําเนินงานขององคการ 

การแบงสวนตลาด (Market  segmentation)  เปนกระบวนการแบงตลาดรวมออกเปนตลาด
หลายสวน ภายในแตละสวนตลาดจะมีลักษณะความตองการเหมือนกัน  แตสวนตลาดแตละสวนจะมี
ความตองการที่แตกตางกนั  เมื่อแบงสวนตลาดแลวขั้นตอนตอ/ไปคือ  การเลือกหนึ่งสวนตลาดหรือ
หลายสวนตลาดเปนเปาหมาย  และขั้นสุดทายคือการพัฒนาสวนประสมการตลาดในแตละสวน
การตลาด 

หลักเกณฑในการแบงสวนตลาดอุตสาหกรรม (Segmentation  bases  for  industrial  market)  
อาจใชหลักเกณฑการแบงสวนตลาดผูบริโภคได  เชน  การแบงสวนตลาดตามภูมิศาสตร  สามารถ
นํามาใชในการแบงสวนตลาดตามกลุมลูกคา  ซ่ึงมีแนวโนมจะอยูรวมกนัในเขตใดเขตหนึ่งของ
จังหวดัหรือของประเทศ  ในที่นีห้ลักเกณฑที่ใชในการแบงสวนตลาดอุตสาหกรรม  ประกอบดวย
ทําเลที่ตั้งลูกคา  ประเภทของลูกคา  และสภาพการซื้อขาย  โดยมีรายละเอียดดังนี ้

1.  ทําเลที่ตั้งลูกคา  (Customer  location)  เปนการแบงสวนตลาดธุรกิจโดยถือเกณฑภูมิศาสตร  
ตลาดธุรกิจหรอืตลาดอุตสาหกรรมมักจะอยูรวมกลุมกนั  เชน  กลุมโรงงานมักจะอยูยานชานเมืองของ
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กรุงเทพ  สวนกลุมธุรกิจคาปลีกที่ขายสินคาเหมือนหรือคลายคลึงกันมักจะอยูยานเดยีวกัน  เชน  ยาน
เยาวราชจะขายทอง  บานหมอจะขายเพชร  วรจักรจะขายจักรยาน  พาหุรัดจะขายผา  เปนตน 

2.  ประเภทของลูกคา  (Type  of  customer)  ธุรกิจที่ขายสินคาใหกบักลุมอุตสาหกรรมตางๆจะ
สามารถแบงสวนตลาดโดยถือเกณฑประเภทของลูกคาหรือใชเครื่องมือการจัดประเภทอุตสาหกรรม
มาตรฐาน  ตัวอยางการแบงสวนตลาดตามประเภทลูกคา เชน  โรงงานกระดาษ  จะแบงสวนตลาดของ
ลูกคาเปนกลุมโรงเรียน  หนงัสือพิมพ  นิตยสาร  เปนตน 

 2.1  ขนาดของลูกคา  (Size  of  customer)  สามารถวัดจากยอดขาย  จํานวนอุปกรณการผลิต  
หรือจํานวนสาํนักงานขายหรือยอดขายของลูกคา  ตัวอยาง  ธุรกิจขนสงจะแบงสวนตลาดตามเกณฑ
ขนาดของลูกคาจากปริมาณการขนสงสินคามากหรือนอยของลูกคา 

 2.2  ประเภทอุตสาหกรรม (Industry  type)  ลูกคาที่เปนธุรกิจจะมกีารจัดประเภทออกตาม
ลักษณะอุตสาหกรรมเปนกลุมตางๆ ดังนี้   

  -  การเกษตรกรรม  การปาไม  และการประมง 
  -  การทําเหมืองแร 
  -  การกอสราง 
  -  การอุตสาหกรรม 
  -  การขนสง  การติดตอส่ือสาร 
  -  การคาปลีกและการคาสง 
  -  การเงิน  การประกัน  และธุรกิจอสังหาริมทรัพย 
  -  การบริการ 
  -  หนวยงานราชการ 
  -  องคการที่ไมแสวงกําไร 
 2.3  โครงสรางองคการ  (Organization  structure)  ลูกคาที่เปนธุรกิจอุตสาหกรรมกลุม

ตางๆจะมีการจัดโครงสรางองคการที่แตกตางกัน  ซ่ึงนักการตลาดจะตองพิจารณาวาแผนกจัดซือ้ข้ึน
ตรงอยูกับใคร  เพื่อที่จะใชเครื่องมือสงเสริมการตลาดหรือการขายโดยใชพนักงานขายไดอยาง
เหมาะสมและเฉพาะเจาะจง 

 2.4  หลักเกณฑการซื้อ  (Purchase  criteria)  ธุรกิจอุตสาหกรรมโดยทั่วไปจะถือเกณฑ
คุณภาพดี  มีคุณสมบัติตรงตามที่ตองการ  ราคาต่ํา  จัดสงไดทันเวลา  ดังนั้นพนักงานขายหรือนกัการ
ตลาดจึงตองมีความรูเกี่ยวกบัหลักเกณฑในการตัดสินใจซื้อของลูกคาเพื่อที่จะไดนําเสนอผลิตภัณฑ
และการใหบริการตางๆที่ตรงความตองการ 
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3.  สภาพการซื้อขาย  (Transaction  condition)  ในทีน่ี้จะพจิารณาถงึประเภทของสถานการณ
การซื้อ  อัตราการใช  และขัน้ตอนการซื้อเปนเกณฑในการแบงสวนตลาด  ดังนี ้

 3.1  ประเภทของสถานการณการซื้อ  (Type  of  situation)  สถานการณการซื้อขายของลูกคา
อาจจะแบงเปนการซื้อใหม (New  buy)  การซื้อซํ้าแบบปรับปรุง  (Modified  rebuy) และการซือ้ซํ้า
แบบเดิม  (Straight  rebuy)  ตัวอยาง  บริษัทขานเครื่องพิมพดีดอาจแบงกลุมผูซ้ือเปนกลุมที่มีการซื้อ
ใหม  หรือกลุมที่มีการซื้อซํ้าแบบปรับปรุงและซื้อซํ้าแบบเดิม 

 3.2  อัตราการใช  (Usage  rate)  เปนการแบงสวนตลาดลูกคาออกจามอัตราการใชวา  ใชมาก
ใชนอย  นานๆครั้งใช  และคาดวาจะใช  ซ่ึงแตละกลุมนี้ยอมใชกลยทุธการตลาดที่แตกตางกนั 

 3.3  ขั้นตอนการซื้อ  (Purchasing  procedure)  แตละองคการ  เชน  สวนราชการ  
รัฐวิสาหกจิ  ธนาคาร  หางสรรพสินคา  เปนตน  ยอมมีหลักเกณฑ  ขั้นตอน  วิธีการซื้อที่แตกตางกัน  
ซ่ึงนักการตลาดจะตองใชกลยุทธการขายโดยใชพนักงานขายและกลยุทธการสงเสริมการตลาดอื่นๆ
ใหเหมาะสมกบัขั้นตอนการซื้อของแตละองคการ  ดังนั้นในการแบงสวนตลาดในบางครั้งจึงตองแบง
โดยใชเกณฑขั้นตอนการซื้อ 

 
วรรณกรรมที่เก่ียวของ 

เกรียงศักด  พสิิฐบัณฑูรย (2543) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มผีลตอลูกคาในการเลือกใชบริการ 
ของธุรกิจขนสงสินคาเอกชนโดยรถบรรทุก พบวา การเปลี่ยนแปลงดานราคา น้ํามันและแกสที่
เพิ่มขึ้นหรือลดลงเปนปจจยัภายนอกที่สงผลตอการใชบริการขนสงสินคามากที่สุด  ปจจยัรองลงมาที่
สงผลบางเล็กนอยคือการทีป่ระชากรมีรายไดเพิ่มมากขึน้หรือลดลงเปนผลทําใหอํานาจการซื้อของ
ผูบริโภคเพิ่มขึ้นหรือลดลง  ปจจัยภายในองคกรที่มีผลตอลูกคาในการเลือกใชบริการเรียงลําดับตาม
ความตองการคือ  ความสะดวกในการรับสงสินคา  ความรวดเร็วในการขนสงสินคา  การรักษาความ
ปลอดภัยของสินคา  ความรบัผิดชอบในดานตางๆของบริษัทขนสง  อัตราคาบริการ  ความตรงตอเวลา
ในการขนสง  การบริการของพนักงานและความสม่ําเสมอในการใหบริการ  ปจจยัระหวางบุคคลที่มี
ผลตอลูกคาในการเลือกใชบริการคือ  ความสัมพันธสวนตัวกับผูบริหารของบริษัทขนสงซึ่งสงผล
เพียงเล็กนอย  ปจจัยหลักทีส่งผลตอ การเลือกใชบริการของธุรกิจขนสงสินคาเอกชนคือ ความสะดวก
ในการรับ/สงสินคา  ปจจัยอันดับรองลงมาคือความรวดเร็วในการขนสงสินคาจากตนทางถึงปลายทาง  
นอกจากนี้การรักษาความปลอดภัยของสินคาจะเปนเหตผุลหลักอีกประการหนึ่งที่จะทําใหกลุมลูกคา
ตัดสินใจใชบริการ  สวนปจจัยดานราคาเปนปจจยัที่มีความสําคัญนอย 
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ม.ร.ว. จิรศักดิ์  จันทรทัต (2547) ไดศกึษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการ    
ตัดสินใจใชบริการขนสงสินคาทางอากาศระหวางประเทศของบริษัทตัวแทนขายระวางบรรทุกสินคา
ในจังหวดัเชียงใหม และจังหวัดลําพนู  พบวา  ปจจัยที่มคีวามสําคัญเปนอันดับแรก  คือ  ความสามารถ
ในการสงสินคาถึงปลายทางอยางถูกตองและไมเสียหาย  รองลงมา  ไดแก  การบริการที่รวดเร็วและ
สงมอบสินคาใหลูกคาปลายทางตรงตอเวลา อัตราคาระวางขนสงพิเศษตามสัญญาขายทั่วไป 
ความสามารถในการแกปญหาดวยความชาํนาญของพนกังานสายการบิน รวมถึงความสามารถในการ     
ถายทอดขอมูลขาวสาร  และความกระตือรือรนของพนักงานสายการบินในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคา   ตามลําดับ  และพบวาปญหาที่พบจากการใชบริการกับบริษัทการบินไทยฯ          
มีคอนขางนอย  โดยปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก  คือ  ไมสามารถจองระวางพื้นที่บรรทุกได
ตามตองการ  อุปกรณการบริการดานคลังสินคาและดานการจัดบรรทกุสินคาไมเพยีงพอ  และสินคาที่
จองระวางบรรทุกไวแตสายการบินมิไดสงของตามเที่ยวบินที่กําหนด 
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