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 การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อจ าแนกประเภทและจดัล าดบัความส าคญัของลูกคา้ซ่ึง
ส่งออกสินคา้ดว้ยตูค้อนเทนเนอร์จากท่าเรือแหลมฉบงัในประเทศไทยไปยงัท่าเรือลองบีช รัฐ
แคลิฟอร์เนีย ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลของลูกคา้จากปริมาณการส่งออกและ 
Net Contribution To Vessel (NCTV) ของไตรมาสท่ี 1 ในปี พ.ศ. 2559 และน าลูกคา้ทั้ง 37 รายมา
แยกประเภทตามแหล่งท่ีมาก่อน จากนั้นจึงน าระบบการแบ่งสินคา้คงคลงัแบบ ABC เขา้มา
ประยกุตใ์ชใ้นการจ าแนกประเภทของลูกคา้อีกรอบ โดยลูกคา้ในแต่ละกลุ่มมีมูลค่าและความส าคญั
ทางธุรกิจลดหลัน่กนัไปตามล าดบั 
 ผลการศึกษาท าใหท้ราบวา่ทั้งปริมาณการส่งออกและ Net Contribution To Vessel 
(NCTV) เป็นปัจจยัหลกัท่ีมีผลกระทบโดยตรงต่อการจ าแนกประเภท อยา่งไรก็ตามลูกคา้ทุกราย
ลว้นมีความส าคญัในการด ารงอยูแ่ละสร้างความเจริญเติบโตใหก้บับริษทั ดงันั้น บริษทัจึงใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้เป็นอยา่งดีภายใตเ้ง่ือนไขทางธุรกิจในแต่ละสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนั และเพื่อใหเ้กิด
ประสิทธิผลสูงสุดในการด าเนินงานจึงเสนอแนะใหท้ าการจดัล าดบัลูกคา้ทุก 3 เดือน เพิ่มอตัรา
ค่าปรับในกรณีลูกคา้ท าสัญญาและไม่สามารถส่งออกไดต้ามจ านวนขั้นต ่าท่ีระบุไว ้ปรับปรุงและ
พฒันาการใหบ้ริการและเทคโนโลยใีหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้   
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 The objectives of this study are to classify and prioritize the exporters using container 
for marine transportation from Port of Laem Chabang, Thailand to Port of Long Beach, 
California, USA by using data collection from the export volume and Net Contribution To Vessel 
(NCTV) of exporters in Q1, 2016. All 37 exporters are classified by their source and ABC 
classification system is applied for re-classification. The exporters in each classification group are 
respectively arranged by business value and significance. 
 From the study, it is found that both export volume and Net Contribution To Vessel 
(NCTV) are the main factors that directly affect to the classification. Every exporter however is 
important to the continuity of business existence and company’s development. The company 
therefore offers excellent customer service depending on business conditions in each different 
situation. The researcher has suggested three methods for the utmost effectiveness in operations; 
rearranging the exporters by quarters, increasing penalty rates in case exporters cannot export as 
minimum as specified in the contract, and improving service and technological development 
responding to the exporters’ requirements. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ในระบบการคา้ระหวา่งประเทศถือวา่การขนส่งสินคา้ทางทะเลเขา้มามีบทบาทส าคญั
เพราะเป็นเพียงการขนส่งชนิดเดียวท่ีขนสินคา้ไดค้ราวละมาก ๆ และมีตน้ทุนต ่ากวา่การขนส่งใน
รูปแบบอ่ืน ๆ การขนส่งสินคา้ทางทะเลจึงเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความสามารถในการแข่งขนัทาง
การคา้ในตลาดโลก รูปแบบการขนส่งทางทะเลในปัจจุบนัส่วนใหญ่เป็นการขนส่งดว้ยระบบ 
ตูค้อนเทนเนอร์ (Container box) ก่อใหเ้กิดธุรกิจและอุตสาหกรรมเขา้มารองรับมากมาย กิจการสาย
การเดินเรือท่ีเป็นเรือบรรทุกตูค้อนเทนเนอร์ (Container ship line) ในปัจจุบนัมีแนวโนม้ชะลอตวั
ตามภาวะเศรษฐกิจของโลก ดงัเห็นไดจ้ากจ านวนเรือและจ านวนความสามารถในการส่งออกใน
หน่วยทีอีย ู(TEU) ของบริษทัเรือชั้นน า 10 อนัดบัแรกของโลกท่ีใหบ้ริการเรือบรรทุก 
ตูค้อนเทนเนอร์ในปี 2557 และปี 2558 
 
ตารางท่ี 1-1 บริษทัชั้นน า 10 อนัดบัแรกของโลกท่ีใหบ้ริการเรือตูค้อนเทนเนอร์ในปี 2557 และ 
                    2558   
 

The 10 leading liner companies, 2014 
 

The 10 leading liner companies, 2015 
Rank Operator Vessels TEU 

 
Rank Operator Vessels TEU 

1 MSC 461 2,609,181 
 

1 Maersk Line       478 2,526,490 
2 Maersk Line       456 2,505,935 

 
2 MSC       451 2,483,979 

3 CMA CGM 348 1,508,007 
 

3 CMA CGM 375 1,502,417 
4 Evergreen       229 1,102,245 

 
4 Evergreen       204 954,280 

5 COSCO 163 879,696 
 

5 COSCO 158 854,171 
6 Hapag-Lloyd 159 762,613 

 
6 CSCL 136 751,507 

7 CSCL 134 750,644 
 

7 Hapag-Lloyd 145 732,656 
8 Hanjin 115 671,210 

 
8 Hanjin 104 640,490 

9 APL  121 629,479 
 

9 MOL  111 599,772 
10 UASC 73 610,294 

 
10 APL 96 545,850 

 
(UNCTAD, 2014, p.40)                                              (UNCTAD, 2015, p.37) 
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การรักษาฐานของลูกคา้รายเก่าและเพิ่มจ านวนลูกคา้รายใหม่ถือเป็นความทา้ทายอยา่งหน่ึง
ในการบริหารจดัการภายใตส้ภาพเศรษฐกิจท่ีแตกต่างกนัออกไปของธุรกิจการขนส่งสินคา้ทาง
ทะเล  ลูกคา้แต่ละรายยอ่มมีรายละเอียดปลีกยอ่ยไม่เหมือนกนั การจ าแนกลูกคา้เป็นกลุ่มตามปัจจยั
ท่ีคลา้ยคลึงกนัจะช่วยใหเ้จา้หนา้ท่ีฝ่ายขายเขา้ถึงและดูแลลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม บริษทั เอบีซี ไลน์ 
(ประเทศไทย) จ ากดั ซ่ึงประกอบธุรกิจใหบ้ริการเรือบรรทุกตูค้อนเทนเนอร์ก็มีลูกคา้ท่ีหลากหลาย
เช่นกนั ลูกคา้บางรายใหค้วามส าคญัดา้นราคา บางรายเนน้เก่ียวกบัคุณภาพของตูสิ้นคา้ บางรายใส่
ใจกบัคุณภาพของการบริการ เช่น การตรงต่อเวลาของเรือ การติดต่อส่ือสารท่ีสะดวกและเขา้ถึงง่าย
กบัเจา้หนา้ท่ีแผนกต่าง ๆ เป็นตน้ ดว้ยความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัเหล่าน้ี การศึกษาพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค (Consumer behavior) จึงเขา้มามีบทบาทอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้การน าขอ้มูลท่ีรวบรวม
ไดม้าท าการจ าแนกประเภทและวเิคราะห์ลกัษณะของลูกคา้จะช่วยใหง่้ายต่อการด าเนินงาน การ
พิจารณาในการตดัสินใจและก าหนดแนวทางทางการตลาดทั้งในเวลาอุปสงคสู์งข้ึนและลดต ่าลง  
ในภาวะคบัขนัซ่ึงบริษทัไม่สามารถรับบรรทุกตูค้อนเทนเนอร์ทั้งหมดข้ึนบนเรือได ้การจ าแนก
ประเภทของลูกคา้ก็จะมีส่วนส าคญัเพื่อใชป้ระกอบการพิจารณาในการเลือกตูค้อนเทนเนอร์ของ
ลูกคา้ข้ึนเรือ ช่วยประหยดัเวลาในการตดัสินใจ และลดขอ้ขดัแยง้ของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายขายแต่ละคนซ่ึง
ดูแลรับผดิชอบลูกคา้แต่ละราย 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1. เพื่อศึกษาการจ าแนกและจดัล าดบัความส าคญัของลูกคา้แต่ละกลุ่มอยา่ง 

เหมาะสมและสอดคลอ้งกบัปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2. เพื่อวเิคราะห์หาปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการจ าแนกประเภทของลูกคา้ 
3. เพื่อเสนอแนะแนวทางการด าเนินการจดัการต่อลูกคา้แต่ละกลุ่มอยา่งถูกตอ้งและ 

เหมาะสม 
  

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 
 1. ทราบวธีิการจ าแนกและจดัล าดบัความส าคญัของลูกคา้แต่ละกลุ่มอยา่งเหมาะสม 
และสอดคลอ้งกบัปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2. ทราบปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อการจ าแนกประเภทของลูกคา้ 
3. สามารถด าเนินการจดัการและปฏิบติัต่อลูกคา้แต่ละกลุ่มอยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม 

และช่วยลดระยะเวลาในการตดัสินใจเก่ียวกบัลูกคา้ในภาวะฉุกเฉิน   
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ขอบเขตของการวจิัย 
การศึกษาน้ีมุ่งพิจารณาถึงลูกคา้ของบริษทั เอบีซี ไลน์ (ประเทศไทย) จ ากดั ซ่ึงใชบ้ริการ

การขนส่งสินคา้ทางทะเลในรูปแบบตูแ้หง้หรือตูสิ้นคา้ทัว่ไป (Dry container or General purpose 
container) จากท่าเรือแหลมฉบงัของประเทศไทยไปยงัท่าเรือลองบีช รัฐแคลิฟอร์เนีย ประเทศ
สหรัฐอเมริกา ก่อนท าการส่งต่อไปยงัจุดหมายปลายทางต่าง ๆ ในประเทศสหรัฐอเมริกาดว้ยรถไฟ
หรือรถบรรทุก โดยอาศยัขอ้มูลตั้งแต่เดือนมกราคม ถึง เดือนมีนาคม 2559 เพื่อใชใ้นการจ าแนก
และจดัล าดบัลูกคา้แต่ละกลุ่ม วเิคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบ และหาแนวทางเพื่อปฏิบติัต่อลูกคา้ 
แต่ละกลุ่มอยา่งเหมาะสม 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ตูค้อนเทนเนอร์ (Container) คือ บรรจุภณัฑห์รือตูท่ี้มีระบบมาตรฐานเดียวกนัทัว่โลก  
ใชบ้รรจุสินคา้เพื่อใหส้ะดวกและปลอดภยัในการขนส่ง 
 ตูแ้หง้หรือตูสิ้นคา้ทัว่ไป (Dry container or General purpose container) คือ ตูท่ี้ใส่สินคา้
ทัว่ไปท่ีมีการบรรจุหีบห่อหรือภาชนะ และเป็นสินคา้ท่ีไม่ตอ้งการรักษาอุณหภูมิ  
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior) คือ กระบวนการและกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีบุคคล
เขา้ไปมีส่วนเก่ียวขอ้งในการเสาะแสวงหา การเลือก การซ้ือ การใช ้การประเมินผล และการก าจดั
ผลิตภณัฑแ์ละบริการหลงัการใช ้เพื่อสนองความตอ้งการและความปรารถนาอยากไดใ้หไ้ดรั้บ
ความพอใจ 

หน่วยทีอีย ู(TEU ยอ่มาจาก Twenty-foot Equivalent Unit) คือ หน่วยนบัสินคา้ท่ีบรรจุ
ในตูค้อนเทนเนอร์ความยาว 20 ฟุต โดยตูข้นาด 20 ฟุต เท่ากบั 1 ทีอีย ู ตูข้นาด 40 ฟุต เท่ากบั 2 ทีอีย ู
 อุปสงค ์(Demand) คือ จ านวนต่าง ๆ ของสินคา้หรือบริการชนิดใดชนิดหน่ึงท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการซ้ือในระยะเวลาหน่ึง ณ ระดบัราคาต่าง ๆ ของสินคา้หรือบริการชนิดนั้น 
 Closing time หรือ Cut off time คือ วนัและเวลาท่ีปิดการรับคืนตูค้อนเทนเนอร์เขา้ไปคืน
ในท่าเรือ หากพน้ก าหนดตามวนัและเวลาท่ีระบุน้ีจะท าใหคื้นตูค้อนเทนเนอร์ไม่ทนัซ่ึงจะท าใหเ้กิด
ความเสียหายกบัสินคา้ท่ีลูกคา้จะท าการส่ง (สินคา้ตกเรือ) 
 ETD (Estimated Time of Departure) คือ วนัท่ีคาดวา่เรือจะออกจากท่าเรือตน้ทาง



 
 

บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเร่ืองการจ าแนกประเภทผูส่้งออกซ่ึงใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ทางทะเลใน
รูปแบบตูค้อนเทนเนอร์ ไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1. การขนส่งสินคา้ทางทะเล 
 2. แนวคิดเก่ียวกบักลยทุธ์เพือ่การแข่งขนั 
 3. ระบบการแบ่งสินคา้คงคลงัแบบ ABC (ABC classification system) และการ
ประยกุตใ์ชใ้นกลยทุธ์การบริการลูกคา้ 
 4. การบริการลูกคา้ 
 5. การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management : CRM) 
 

การขนส่งสินค้าทางทะเล 
 การขนส่งทางน ้าเป็นรูปแบบของการขนส่งระหวา่งประเทศท่ีมีบทบาทมากท่ีสุดตั้งแต่
อดีตมาจนถึงปัจจุบนั เน่ืองจากไม่มีขอ้จ ากดัทั้งทางดา้นสภาพภูมิศาสตร์และน ้าหนกับรรทุกของ
สินคา้และผูโ้ดยสาร จากสถิติขององคก์ารสหประชาชาติ (United Nation) พบวา่กวา่ร้อยละ 80 ของ
การขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (คิดตามปริมาณ) เป็นการขนส่งโดยทางเรือ (Sea transport)  
(กมลชนก สุทธิวาทนฤพุฒิ, 2553, หนา้ 12)  การขนส่งทางเรือเป็นท่ีนิยมและใชก้นัแพร่หลายซ่ึงมี
ทั้งขอ้ดีและขอ้เสีย ดงัน้ี (ไชยยศ ไชยมัน่คง และมยขุพนัธ์ุ ไชยมัน่คง, 2556, หนา้ 252-253) 
 ขอ้ดีของการขนส่งสินคา้ทางเรือ 
 1. บรรทุกสินคา้ไดจ้  านวนมาก (Huge capacity) เรือเป็นยานพาหนะท่ีสามารถขนส่ง
สินคา้แต่ละคร้ังไดม้ากเม่ือเปรียบเทียบกบัรูปแบบการขนส่งอ่ืน 
 2. บรรทุกสินคา้ไดห้ลากหลายชนิด (Capability) เรือมีหลายชนิดซ่ึงถูกออกแบบเพื่อใช้
ในการขนส่งสินคา้แตกต่างกนัไป 
  เรือบรรทุกสินคา้เหลว เช่น เรือบรรทุกน ้ามนัดิบ เรือบรรทุกผลิตภณัฑปิ์โตรเลียม  
เรือบรรทุกสารเคมี เรือบรรทุกก๊าซธรรมชาติ 
  เรือบรรทุกสินคา้แหง้ เช่น เรือบรรทุกสินคา้เทกอง เรือคอนเทนเนอร์ 
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 3. ค่าขนส่งต ่า (Low cost) เรือมีตน้ทุนแปรผนัต่อสินคา้ต ่า เพราะไม่ตอ้งลงทุนใน
เส้นทางเดินเรือ (Rights-of-way) ประกอบกบัเรือบรรทุกสินคา้ไดค้ราวละจ านวนมากจึงท าใหเ้กิด
การประหยดัต่อขนาด (Economies of scale) 
 4. มีความปลอดภยั (Safe) เทคโนโลยกีารต่อเรือท่ีเจริญกา้วหนา้ท าใหเ้รือในปัจจุบนั
ทนทาน ไม่ร่ัวซึม และล่มยาก มีการพฒันาเคร่ืองช่วยเดินเรือและติดตั้งอุปกรณ์การส่ือสารผา่น
ดาวเทียม (GPS) ท าใหส้ามารถรับรู้ขอ้มูลเก่ียวกบัสภาพลมฟ้าอากาศ สามารถก าหนดเส้นทาง
เดินเรือเพื่อหลบหลีกพายแุละคล่ืน เคร่ืองยนตแ์ละอุปกรณ์เรือท่ีมีประสิทธิภาพ ตลอดจนคนประจ า
เรือท่ีมีความรู้ความสามารถ ท าใหก้ารขนส่งทางเรือมีความปลอดภยัและเช่ือถือได ้
 ขอ้เสียของการขนส่งสินคา้ทางเรือ 
 1. มีความเร็วต ่า (Slow speed) 
 2. มีขอ้จ ากดัในการเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ (Limited accessibility) เรือใหบ้ริการไดเ้ฉพาะท่ี
ท่าเรือหรือบางกรณีอาจใหบ้ริการกลางน ้าก็ได ้ดงันั้น เรือจึงเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการไดจ้  ากดัเม่ือ
เปรียบเทียบกบัการขนส่งดว้ยรถบรรทุก 
 3. มีตน้ทุนการขนถ่ายสินคา้ซ ้ าซอ้น (Double handling cost) การขนส่งทางน ้าไม่
สามารถใหบ้ริการไดส้มบูรณ์จากตน้ทางถึงปลายทาง ผูส่้งตอ้งน าสินคา้ไปท่ีท่าเรือเพื่อขนลงเรือ
และเม่ือสินคา้ถึงท่าเรือปลายทางตอ้งยกออกจากเรือ จากนั้นผูรั้บตอ้งขนสินคา้ไปยงัสถานท่ีของตน 
การขนถ่ายสินคา้ซ ้ าซอ้นหลายทอดท าใหต้น้ทุนขนส่งสูง ดงันั้น การขนส่งดว้ยเรือจะไดเ้ปรียบ
รถบรรทุกตอ้งมีระยะทางไม่นอ้ยกวา่ 500 กิโลเมตร 
 4. อ่อนไหวต่อสภาพดินฟ้าอากาศ (Weather sensitive) คล่ืนและลมพายทุ  าใหก้าร
เดินทางล่าชา้ หากมีพายรุุนแรงในทะเล เรืออาจตอ้งหาท่ีจอดก าบงัหรือรอคอยท่ีท่าเรือจนพายพุดั
ผา่นไป รวมถึงในช่วงเวลาฝนหรือหิมะตกหนกัก็ไม่สามารถขนถ่ายสินคา้ท่ีท่าเรือได ้
 

แนวคดิเกีย่วกบักลยุทธ์เพือ่การแข่งขนั 
 บทบาทของกลยทุธ์ คือ เกณฑห์รือเคร่ืองบอกทางส าหรับกิจการในการท าการพฒันา
และใชท้รัพยากรหลกัใหเ้ป็นประโยชน์ เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการภายใตส้ภาพแวดลอ้ม
ในการแข่งขนัท่ีเปล่ียนแปลงและทา้ทาย (Fawcett S.E., Smith S.R., and Cooper M.B., 1997, pp. 
410-421) การวางแผนกลยทุธ์สามารถน ามาใชไ้ดก้บัการขนส่งและงานดา้นโลจิสติกส์ในการ
ก าหนดเป้าหมายระยะยาวของกิจการ การไดม้าซ่ึงเป้าหมายระยะยาวน้ี กิจการตอ้งอาศยัการก าหนด
กลยทุธ์เป็นเคร่ืองมือช่วย ซ่ึงกลยทุธ์การแข่งขนัพื้นฐาน (Generic competitive strategy) ตามท่ี 
Michael E.P. (1980) กล่าวไวมี้ 3 กลยทุธ์ คือ 
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 1. กลยทุธ์ดา้นตน้ทุน (Overall cost leadership) การเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุนรวม ธุรกิจท่ีใช้
กลยทุธ์น้ีจะด าเนินการทุกอยา่งเพื่อใหก้ารผลิตสินคา้และบริการมีตน้ทุนต ่าท่ีสุด สามารถน าเสนอ
ราคาท่ีต ่ากวา่คู่แข่งในทอ้งตลาด หากเกิดความรุนแรงดา้นสงครามราคา (Red ocean) ก็ยงัสามารถ
ยนืหยดัในตลาดได ้เน่ืองจากมีความไดเ้ปรียบจากตน้ทุนท่ีต ่า จากสถานการณ์การแข่งขนัท่ีทวคีวาม
รุนแรงข้ึนในปัจจุบนั ท าใหบ้ริษทัในสหรัฐอเมริกา ยโุรป และญ่ีปุ่นยา้ยฐานการผลิตไปยงัประเทศ
ท่ีมีตน้ทุนการผลิตต ่า และน าสินคา้ราคาถูกออกสู่ตลาด 
 2. กลยทุธ์ดา้นการสร้างความแตกต่าง (Differentiation) จะตอ้งคิดหาความแตกต่างในตวั
สินคา้ (Product) ไม่ใหซ้ ้ ากบัสินคา้อ่ืนในตลาด หรือตอ้งมีนวตักรรมใหม่มาน าเสนอ ท าใหสิ้นคา้ดู
โดดเด่นกวา่สินคา้ของคู่แข่ง ส าหรับแหล่งท่ีมาของความแตกต่างนั้น เกิดจากความเร็ว (Speed), 
ความน่าเช่ือถือ (Reliability), การบริการ (Service), การออกแบบ (Design), ลกัษณะของสินคา้และ
บริการ (Features), เทคโนโลย ี(Technology), บุคลิกภาพขององคก์ร (Corporate personality),
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Relationships with customer), ความเป็นเลิศทางดา้นคุณภาพ (Quality), 
ประสิทธิภาพ (Efficiency), นวตักรรม (Innovation), และการตอบสนองลูกคา้ (Response to 
customer) 
 3. กลยทุธ์การเจาะกลุ่มตลาด (Focus or Niche) เหมือนกบัการก าหนดกลุ่มเป้าหมาย 
(Target group) ใหเ้ล็กลง เพื่อจะไดท้  าการตลาดไดอ้ยา่งเขา้ถึงพฤติกรรมของลูกคา้ การท่ีบริษทั
เขา้ใจลูกคา้ของตวัเองไดอ้ยา่งแทจ้ริง และสามารถคาดคะเนความตอ้งการในอนาคตของลูกคา้ได ้
ยอ่มท าใหท้่านสามารถขายสินคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง เกิดพฤติกรรมซ้ือซ ้ าไปเร่ือยๆ จนเกิดความภกัดี 
(Loyalty) ในท่ีสุด หากบริษทัประสบความส าเร็จกบักลุ่มเป้าหมายท่ีแคบลงมาท าใหบ้ริษทัสามารถ
ขายกลุ่มเป้าหมายต่อไดใ้นอนาคต ตวัอยา่งการท าตลาดมุ่งเฉพาะส่วน เช่น สินคา้ส าหรับคนทอ้ง 
สินคา้ส าหรับคนอว้น เป็นตน้  
 โดยทั้ง 3 กลยทุธ์น้ี กิจการตอ้งเลือกก าหนดตามความเหมาะสมของสถานการณ์และ
โอกาสดว้ย นอกจากการก าหนดกลยทุธ์ท่ีชดัเจนแลว้ การจดัการการขนส่งทางเรือยงัตอ้งอาศยั
ปัจจยัในการพิจารณาเพื่อความส าเร็จของกิจการดว้ย  
 ปัจจยัแห่งความส าเร็จ (KSF : Key Success Factors) คือ ปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อ
ความส าเร็จของการด าเนินกิจการโดยแบ่งหมวดหมู่ไดด้งัน้ี (กมลชนก สุทธิวาทนฤพฒิุ, 2553, หนา้ 
56-57) 
 1. ปัจจยัดา้นการตลาด เช่น ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การรับประกนั การโฆษณา 
การส่งเสริมการขาย ยอดขายต่อเดือนของพนกังาน การขยายตลาด การขยายสายผลิตภณัฑ ์ขอ้มูล
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ดา้นการตลาด ส่วนแบ่งทางการตลาด ภาพลกัษณ์และช่ือเสียง ความจงรักภกัดีและซ่ือสัตยต่์อสินคา้
และบริการของลูกคา้ 
 2. ปัจจยัดา้นการวจิยัและพฒันาทางเทคโนโลย ีเช่น การพฒันาสินคา้และตลาดใหม่ การ
พฒันากระบวนการผลิตและปัจจยัน าเขา้ และการออกแบบผลิตภณัฑ์ 
 3. ปัจจยัดา้นการจดัการการผลิตและการด าเนินงาน เช่น คุณภาพของสินคา้และบริการ 
อตัราสินคา้ส่งคืน การควบคุมคุณภาพการผลิตและคุณภาพสินคา้ การควบคุมโดยรวมและการ
ควบคุมตน้ทุน ความสัมพนัธ์กบัผูจ้ดัส่งวตัถุดิบ ระบบการควบคุมสินคา้คงคลงั อตัราการหมุนเวยีน
ของสินคา้คงคลงั ท าเลท่ีตั้ง อตัราการประหยดัต่อขนาดการผลิต ประสิทธิภาพในการผลิต และ
นวตักรรม 
 4. ปัจจยัดา้นทรัพยากรบุคคล ไดแ้ก่ พนกังาน เช่น อตัราส่วนการบริการต่อยอดขายของ
พนกังาน ความสามารถและประสบการณ์ของพนกังาน ขวญัและก าลงัใจของพนกังาน นโยบายการ
จูงใจและแรงจูงใจ อตัราการขาดและหยดุงาน อตัราการเขา้ออกของพนกังาน 
 5. ปัจจยัดา้นการเงินและการบญัชี ไดแ้ก่ แหล่งเงินทุน และการจดัการทางการเงิน เช่น 
สภาพคล่องทางการเงิน ก าไร ความสามารถในการจดัการหน้ีสินต่อส่วนของเจา้ของ ภาษี 
ความสัมพนัธ์ต่อผูล้งทุน เจา้ของ และผูถื้อหุน้ ทุนหมุนเวียน 
 6. การแข่งขนั เช่น จ านวนสินคา้หรือบริการท่ีเขา้มาใหม่ จ  านวนกิจการท่ีเป็นคู่แข่งขนั
โดยตรง 
 การพิจารณาปัจจยัแห่งความส าเร็จของกิจการยงัสามารถพิจารณาไดจ้ากการใชเ้ทคนิค 
The balanced scorecard ซ่ึงเป็นเทคนิคท่ีใชใ้นการวดัความส าเร็จของกลยทุธ์ของกิจการ ช่วยให้
สามารถประเมินกิจการใน 4 ดา้นหลกั คือ 
 1. ผลการด าเนินงานดา้นการเงิน เช่น ฐานะทางการเงิน คือ ก าไรหรือขาดทุน รายได ้
กระแสเงินสดหมุนเวยีน และอตัราส่วนความสามารถในการจดัการทางการเงินต่าง ๆ 
 2. การรับรู้ของลูกคา้ เช่น ส่วนแบ่งของตลาด ความพึงพอใจของลูกคา้ ความสามารถใน
การไดลู้กคา้ใหม่ ความสามารถในการรักษาลูกคา้เดิม ความสามารถในการท าก าไรจากลูกคา้ 
 3. กระบวนการด าเนินงานภายในของกิจการ เช่น การออกแบบและการพฒันาสินคา้หรือ
บริการ กระบวนการผลิต และการจดัส่ง (การควบคุมคุณภาพ ของเสียจากกระบวนการผลิต สินคา้
หรือบริการท่ีมีต าหนิ เศษซาก การท างานซ ้ าใหม่ เวลาในการผลิต เวลาในการจดัส่ง รอบเวลาการ
สั่งซ้ือ ตน้ทุนการผลิต) การใหบ้ริการหลงัการขาย (ความสะดวก ความรวดเร็ว) กระบวนการทาง
นวตักรรม 
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 4. การเรียนรู้และการเจริญเติบโตของกิจการ ไดแ้ก่ พนกังาน (ความพึงพอใจ การธ ารง
รักษาพนกังาน การฝึกอบรมและพฒันาพนกังาน การท างานเป็นทีม) การจูงใจ การให้อ านาจ สาย
การบงัคบับญัชา บรรยากาศในการท างาน ขอ้มูล ข่าวสาร องคค์วามรู้ ระบบสารสนเทศ และ
เทคโนโลย ี
 

ระบบการแบ่งสินค้าคงคลงัแบบ ABC (ABC classification system) และการประยุกต์ใช้
ในกลยุทธ์การบริการลูกค้า 
 ABC classification system มาจากกฎ 80/20 ของ Pareto เม่ือปี ค.ศ.1906 Verfedo Pareto 
ไดศึ้กษาการกระจายความมัง่คัง่ในเมืองมิลาน ประเทศอิตาลี จากการศึกษาพบวา่ประชากรร้อยละ 
20 ถือครองทรัพยสิ์นร้อยละ 80 ขณะท่ีประชากรร้อยละ 80 ถือครองทรัพยสิ์นเพียงร้อยละ 20  
การศึกษาดงักล่าวเป็นท่ีมาของกฎ 80/20 
 กฎ 80/20 น ามาประยกุตใ์ชก้บัการจดัการสินคา้คงคลงั จากการสังเกต พบวา่ มีสินคา้
ไม่ก่ีรายการของบริษทัขายไดม้ากและสินคา้จ านวนมากขายไดน้อ้ย จึงมีการน าหลกัการดงักล่าวมา
ใชบ้ริหารสินคา้คงคลงั โดยจ าแนกสินคา้ตามปริมาณการขายเป็นกลุ่ม A, B, และ C มีผูอ้ธิบาย
เก่ียวกบั ABC classification system ไวห้ลากหลายทศันะดงัต่อไปน้ี 
 ทวศีกัด์ิ เทพพิทกัษ ์(2550, หนา้ 283-284) กล่าวถึงระบบการแบ่งสินคา้คงคลงัแบบ ABC 
เป็นวธีิการจ าแนกสินคา้คงคลงัออกเป็นประเภทโดยพิจารณาปริมาณและมูลค่าของสินคา้คงคลงั 
แต่ละรายการเป็นเกณฑ ์เพื่อลดภาระในการดูแล ตรวจนบั และควบคุมสินคา้คงคลงัท่ีมีอยูจ่  านวน
มาก ถา้ควบคุมทุกรายการอยา่งเขม้งวดเท่าเทียมกนั จะเสียเวลาและมีค่าใชจ่้ายมากเกินความจ าเป็น 
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ตารางท่ี 2-1 การจ าแนกสินคา้คงคลงัเป็นหมวด ABC 
 

กลุ่ม 
ปริมาณเม่ือเทียบกบั
สินคา้คงคลงัทั้งหมด 

มูลค่ารวมเม่ือเทียบกบัมูลค่า
ของสินคา้คงคลงัทั้งหมด 

การควบคุม 

A นอ้ย (ร้อยละ 5-15) สูง (ร้อยละ 70-80) 

ควบคุมอยา่งเขม้งวดมาก ดว้ยการลงบญัชีทุกคร้ังท่ี
มีการรับจ่าย และมีการตรวจนบัจ านวนจริงเพื่อ
เปรียบเทียบกบัจ านวนในบญัชีอยูบ่่อย ๆ การ
ควบคุมจึงควรใชร้ะบบคลงัสินคา้อยา่งต่อเน่ือง
และตอ้งเก็บของไวใ้นท่ีปลอดภยั ในดา้นการ
จดัซ้ือก็ควรหาผูข้ายไวห้ลาย ๆ ราย เพ่ือลดความ
เส่ียงจากการขาดแคลนสินคา้และสามารถเจรจา
ต่อรองราคาได ้

B ปานกลาง (ร้อยละ 30) ปานกลาง (ร้อยละ 15) 

ควบคุมอยา่งเขม้งวดปานกลาง ดว้ยการลงบญัชีคุม
ยอดบนัทึกเสมอ ควรมีการเบิกจ่ายอยา่งเป็นระบบ
เพ่ือป้องกนัการสูญหาย การตรวจนบัจ านวนจริงก็
ท าเช่นเดียวกบั A แต่ความถ่ีนอ้ยกวา่ และการ
ควบคุม B ควรใชร้ะบบสินคา้คงคลงัอยา่งต่อเน่ือง
เช่นเดียวกบั A 

C มาก (ร้อยละ 50-60) ต ่า (ร้อยละ 5-10) 

ไม่มีการจดบนัทึกหรือมีเพียงเลก็นอ้ย เป็นสินคา้ท่ี
วางหยบิใชไ้ดต้ามสะดวกเน่ืองจากเป็นของราคา
ถูกและมีปริมาณมาก ถา้ท าการควบคุมอยา่ง
เขม้งวดจะท าใหมี้ค่าใชจ่้ายมากซ่ึงไม่คุม้ค่ากบั
ประโยชน์ท่ีไดป้้องกนัไม่ใหสู้ญหาย  การตรวจนบั 
C จะใชร้ะบบสินคา้คงคลงัแบบส้ินงวด คือ เวน้สกั
ระยะจะมาตรวจนบัดูวา่พร่องไปเท่าใดแลว้จึงซ้ือ
มาเติม หรืออาจใชร้ะบบสองกล่อง ซ่ึงมีกล่องวสัดุ
อยู ่2 กล่องเป็นการเผื่อไว ้พอใชข้องในกล่องแรก
หมดก็น าเอากล่องส ารองมาใชแ้ลว้รีบซ้ือของเติม
ใส่กล่องส ารองแทน ซ่ึงจะท าใหไ้ม่มีการขาดมือ
เกิดข้ึน 

 
(ทวศีกัด์ิ เทพพิทกัษ,์ 2550, หนา้ 283-284) 
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 สุกิจ สุวริิยะชยักุล (2555) กล่าวไวว้า่ ระบบการแบ่งกลุ่มสินคา้คงคลงัแบบ ABC เป็น
กิจกรรมท่ีส าคญัท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการด าเนินงานของคลงัสินคา้ เน่ืองจากคลงัสินคา้อาจมี
ปริมาณสินคา้เป็นจ านวนมากและหลายชนิด ABC classification system เป็นแนวคิดท่ีให้
ความส าคญักบัสินคา้ตามกลุ่มสินคา้โดยการจดัล าดบัสินคา้ตามยอดขายหรือส่วนแบ่งก าไรของ
สินคา้นั้น ซ่ึงสินคา้ท่ีจดัอยูใ่นกลุ่ม A ประกอบดว้ยสินคา้เพียงไม่ก่ีประเภทหรือมีจ านวน SKU 
(Stock Keeping Unit : ชนิดสินคา้) นอ้ย แต่เป็นสินคา้ท่ีมียอดขายหรือส่วนแบ่งก าไรมากท่ีสุด ส่วน
สินคา้ท่ีมียอดขายหรือส่วนแบ่งก าไรรองลงไปจะไดรั้บความส าคญันอ้ยลงเป็น B และ C ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 2-2 สัดส่วนการแบ่งสินคา้แบบ ABC 
 

Classification Percent of SKU Percent of Movement 

A 20 80 

B 25-30 15 

C 50-55 5 
 
(สุกิจ สุวริิยะชยักุล, 2555) 
 
 โดยสินคา้ในกลุ่ม A ควรเป็นสินคา้ท่ีองคก์รควรใหค้วามส าคญัและควรมีการติดตาม
หรือจดัการดูแลอยา่งใกลชิ้ด เพราะเป็นสินคา้ท่ีขายดีและควรจดัใหอ้ยูใ่นต าแหน่งท่ีสะดวกต่อการ
จดัเก็บและการหยบิมากท่ีสุด การใชเ้กณฑ ์ABC อาจมีการจดักลุ่มสินคา้เป็นกลุ่มยอ่ยลงไดม้ากกวา่ 
3 อนัดบั เช่น อาจแบ่งเป็น A, B, C, และ D ตามล าดบั เพื่อเป็นการกระจายสัดส่วนการเคล่ือนไหว 
(Movement) หรือยอดขายของสินคา้ในกลุ่ม A ออกมา เช่น สินคา้ท่ีมีการเคล่ือนไหวหรือยอดขาย
ร้อยละ 50 ใหจ้ดัอยูใ่นกลุ่ม A  สินคา้กลุ่ม B เป็นร้อยละ 30  สินคา้กลุ่ม C เป็นร้อยละ 12  และ
สินคา้กลุ่ม D เป็นร้อยละ 8 เป็นตน้ 
 Russell R.S. and Taylor B.M. (2011, pp. 560-563) กล่าวถึงระบบการแบ่งสินคา้คงคลงั
แบบ ABC เป็นระบบของการจ าแนกสินคา้คงคลงัโดยพิจารณาจากปริมาณและมูลค่าของสินคา้ 
คงคลงัท่ีเก็บอยู ่ซ่ึงสามารถแบ่งเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
 1. กลุ่ม A เป็นสินคา้คงคลงัท่ีมีปริมาณนอ้ย แต่มีมูลค่าสูง ซ่ึงบริษทัตอ้งใหค้วามส าคญั
ต่อการบริหารและควบคุมสินคา้กลุ่มน้ีเป็นพิเศษ เน่ืองจากมีผลต่อตน้ทุนของบริษทั 
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 2. กลุ่ม B เป็นกลุ่มสินคา้คงคลงัท่ีมีปริมาณปานกลางและมีมูลค่าปานกลาง ซ่ึงบริษทั
ควรใหค้วามส าคญัต่อการบริหารและควบคุมสินคา้กลุ่มน้ีระดบัปานกลาง 
 3. กลุ่ม C เป็นกลุ่มสินคา้คงคลงัท่ีมีปริมาณมากแต่มีมูลค่าค่อนขา้งต ่า ซ่ึงบริษทัให้
ความส าคญัต่อการบริหารและควบคุมสินคา้กลุ่มน้ีนอ้ยกวา่กลุ่มอ่ืน 
 

   
     
ภาพท่ี 2-1 การแบ่งสินคา้คงคลงัแบบ ABC (Russell R.S. and Taylor B.M., 2011, p.561) 
 
 จากค าอธิบายท่ียกตวัอยา่งมา อาจกล่าวไดว้า่ ระบบการแบ่งสินคา้คงคลงัแบบ ABC เป็น
การแบ่งสินคา้คงคลงัตามปริมาณและมูลค่าเป็น 3 กลุ่ม เพื่อช่วยใหบ้ริษทัควบคุมสินคา้คงคลงัได้
อยา่งเหมาะสม โดยไม่มีกฏเกณฑต์ายตวั บริษทัสามารถปรับสัดส่วนของสินคา้ในแต่ละกลุ่มให้
เหมาะสมกบัสถานการณ์ได ้โดยสินคา้ในกลุ่ม A มีมูลค่าสูง ถูกน ามาใชง้านมาก ตอ้งควบคุมอยา่ง
เขม้งวด และมีสินคา้ส ารองนอ้ยท่ีสุด ส่วนสินคา้ในกลุ่ม B และ C มีระดบัความส าคญัลดหลัน่กนั
ไป และสามารถเก็บสินคา้ส ารองเพิ่มข้ึนได ้
 วธีิการวเิคราะห์ระบบการแบ่งสินคา้คงคลงัแบบ ABC พิจารณาจากการวเิคราะห์มูลค่า
ของสินคา้คงคลงัทั้งหมด โดยมีสูตรดงัน้ี 
  มูลค่าสินคา้คงคลงัทั้งหมด (Total volume) = ตน้ทุนสินคา้ (Unit cost) x จ านวน 
                   หน่วยท่ีใชต่้อปี (Annual usage) 
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 หลงัจากนั้นน ามูลค่าสินคา้คงคลงัในแต่ละรายการมาเรียงล าดบั ซ่ึงสินคา้กลุ่ม A มีมูลค่า
รวมทั้งหมดสูงสุด และสินคา้กลุ่ม C มีมูลค่ารวมนอ้ยท่ีสุด ถดัมาจึงท าการค านวณระดบัการควบคุม
สินคา้คงคลงัแต่ละกลุ่ม โดยกลุ่ม A ตอ้งไดรั้บการควบคุมอยา่งเขม้งวด เน่ืองจากมีมูลค่าสินคา้คง
คลงัสูงมาก ดงันั้นระดบัสินคา้คงคลงัควรต ่าท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้หรือมีสินคา้ส ารองใหน้อ้ยท่ีสุด 
และการคาดการณ์ความตอ้งการตอ้งมีความแม่นย  าสูง รวมถึงการน าระบบการจดัการสินคา้คงคลงั
มาใช ้ขณะท่ีสินคา้ในกลุ่ม B และ C เขม้งวดนอ้ยกวา่ โดยเฉพาะกลุ่ม C ท่ีสามารถควบคุมระดบั
สินคา้คงคลงัโดยการสังเกตระดบัการเปล่ียนแปลงก็พอ 
 ตวัอยา่งระบบการแบ่งสินคา้คงคลงัแบบ ABC 
  แผนกบ ารุงรักษาของบริษทัผูผ้ลิตสินคา้ขนาดเล็ก มีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการควบคุม
ระดบัช้ินส่วนส ารองส าหรับเคร่ืองจกัร โดยมีรายการช้ินส่วนต่าง ๆ ท่ีจดัเก็บ ตน้ทุนต่อหน่วย และ
ความตอ้งการต่อปี ดงัแสดงในตารางท่ี 2-3 
 
ตารางท่ี 2-3 รายการช้ินส่วนท่ีจดัเก็บ ตน้ทุนต่อหน่วย และความตอ้งการต่อปี 
 

รายการ ตน้ทุนต่อหน่วย ($) ความตอ้งการต่อปี 

1 60 90 

2 350 40 

3 30 130 

4 80 60 

5 30 100 

6 20 180 

7 10 170 

8 320 50 

9 510 60 

10 20 120 
 
 (Russell R.S. and Taylor B.M., 2011, p.562) 
 
 ใชห้ลกัการระบบการแบ่งสินคา้คงคลงัแบบ ABC เพื่อจ าแนกสินคา้ในแต่ละกลุ่ม 
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วธีิท า 
 ขั้นตอนท่ี 1 ค  านวณมูลค่าแต่ละรายการ ซ่ึงไดจ้ากผลคูณของตน้ทุนต่อหน่วยกบัความ
ตอ้งการต่อปี 
 ขั้นตอนท่ี 2 เรียงล าดบัตามมูลค่าในแต่ละรายการจากรายการท่ีมีมูลค่าสูงท่ีสุดไปยงั
รายการท่ีมีมูลค่าต ่าสุด 
 ขั้นตอนท่ี 3 ค านวณร้อยละมูลค่า ร้อยละมูลค่าสะสม ร้อยละจ านวน และร้อยละจ านวน
สะสม ดงัแสดงในตารางท่ี 2-4 
 
ตารางท่ี 2-4 การค านวณร้อยละมูลค่า ร้อยละมูลค่าสะสม ร้อยละจ านวน และร้อยละจ านวนสะสม 
 

รายการ มูลค่า ($) ร้อยละมูลค่า 
ร้อยละ

มูลค่าสะสม 
ร้อยละ
จ านวน 

ร้อยละจ านวน
สะสม 

9 510 x 60 = 30,600 (30,600/85,400)*100 = 35.9 35.9 6.0 6.0 

8 16,000 18.7 54.6 5.0 11.0 

2 14,000 16.4 71.0 4.0 15.0 

1 5,400 6.3 77.3 9.0 24.0 

4 4,800 5.6 82.9 6.0 30.0 

3 3,900 4.6 87.5 13.0 43.0 

6 3,600 4.2 91.7 18.0 61.0 

5 3,000 3.5 95.2 10.0 71.0 

10 2,400 2.8 98.0 12.0 83.0 

7 1,700 2.0 100.0 17.0 100.0 

  85,400         
 
(Russell R.S. and Taylor B.M., 2011, p.562) 
 
 จากตารางสามารถจ าแนกเป็น 3 กลุ่มตามมูลค่าท่ีสูงสุดไปยงักลุ่มท่ีมีมูลค่าต ่าสุด โดย
กลุ่ม A ประกอบดว้ยรายการ 9, 8, และ 2 มีมูลค่าสะสมกลุ่มเท่ากบัร้อยละ 71 กลุ่ม B ประกอบดว้ย
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รายการ 1,4, และ 3 มีมูลค่าสะสมกลุ่มเท่ากบัร้อยละ 16.5 และกลุ่ม C ประกอบดว้ยรายการ 6, 5, 10, 
และ 7 มีมูลค่าสะสมกลุ่มเท่ากบัร้อยละ 12.5 ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัตารางท่ี 2-5 
 
ตารางท่ี 2-5 สรุปการจ าแนกรายการช้ินส่วนท่ีจดัเก็บตามกลุ่ม A, B, และ C 
 

กลุ่ม รายการ ร้อยละมูลค่า ร้อยละจ านวน 

A 9, 8, 2 71.0 15.0 

B 1, 4, 3 16.5 28.0 

C 6, 5, 10, 7 12.5 57.0 
 
(Russell R.S. and Taylor B.M., 2011, p.563) 
 
 ABC classification system ใชก้ าหนดระบบสินคา้คงคลงัได ้และยงัสามารถน ามา
ประยกุตใ์ชเ้พื่อก าหนดกลยทุธ์การบริการลูกคา้ไดเ้ช่นกนั โดยจ าแนกลูกคา้และสินคา้ตามล าดบั
ความส าคญั ลูกคา้บางรายและสินคา้บางชนิดท าก าไรใหก้บับริษทัมาก ดงันั้น บริษทัจะก าหนด
บริการกบักลุ่มลูกคา้และสินคา้ท่ีท าก าไรใหบ้ริษทัมากในระดบัสูงและลดหลัน่กนัตามล าดบั การ
ก าหนดระดบับริการลูกคา้ควรข้ึนอยูก่บัความตอ้งการของลูกคา้ท่ีสอดคลอ้งกบักลยทุธ์การตลาด 
การก าหนดระดบับริการแนวน้ีจะน าบริษทัไปสู่การท าก าไรในระยะยาว และท่ีส าคญักลยทุธ์การ
บริการลูกคา้จะตอ้งไม่มีผลต่อตน้ทุนจนท าใหก้ าไรของบริษทัลดลง (ไชยยศ ไชยมัน่คง และมยขุ
พนัธ์ุ ไชยมัน่คง, 2556, หนา้ 369) 
 

การบริการลูกค้า 
 การบริการ (Service) หมายถึง ส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการหรือผูข้ายท าการส่งมอบใหแ้ก่ผูรั้บบริการ
หรือผูซ้ื้อท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่เม่ือผูรั้บบริการไดรั้บบริการไปแลว้เกิดความประทบัใจกบัส่ิง
เหล่านั้น โดยสามารถแบ่งระดบัความส าคญัของการบริการไดอ้ยู ่2 ระดบั คือ 
 ระดบัท่ี 1 ความส าคญัท่ีมีต่อตวัผูรั้บบริการ (ลูกคา้) คือ ท าใหลู้กคา้ไดรั้บการบริการท่ีดี 
ท าใหผู้รั้บบริการมีความสุข และมีความระลึกถึงในการมาขอรับบริการในคร้ังต่อไป 
 ระดบัท่ี 2 ความส าคญัในดา้นผูใ้หบ้ริการท าใหกิ้จการนั้นสามารถรักษาลูกคา้เดิม 
(Customer retention) และสามารถเพิ่มลูกคา้ลูกคา้ใหม่ (Customer acquisition) ผูใ้หบ้ริการตอ้ง
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พยายามท าทุกวถีิทางท่ีจะเพิม่ลูกคา้ใหม่เพราะเป็นการสร้างความเจริญรุ่งเรืองให้แก่หน่วยงาน โดย
มีจ านวนลูกคา้ใหม่เป็นตวัช้ีวดั 
 ลกัษณะเฉพาะของการบริการท่ีแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไป คือ 
 1. จบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) ความไม่มีตวัตนของการบริการท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความ
เส่ียงในการเลือกซ้ือบริการได ้
 2. มีคุณภาพไม่คงท่ี (Variability heterogeneity) คุณภาพของการบริการมีความไม่
แน่นอนค่อนขา้งสูงเน่ืองจากมกัข้ึนอยูก่บัพนกังานท่ีเป็นผูส่้งมอบบริการ เวลาท่ีใหบ้ริการของผูส่้ง
มอบบริการ วธีิการและสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ 
 3. ไม่สามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได ้(Inseperability) โดยทัว่ไปบริการจะ
ถูกเสนอขายก่อน หลงัจากนั้นการผลิตและการบริโภคบริการจึงจะเกิดข้ึนในระยะเวลาเดียวกนั 
(Simultaneous production and consumption) 
 4. ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perishability) ไม่สามารถเก็บรักษาบริการไวใ้นรูปของ
สินคา้คงคลงัได ้ดงันั้นเม่ือลูกคา้ซ้ือบริการในเวลาใด ผูข้ายจึงจะเร่ิมท าการผลิตไดเ้ม่ือนั้น (ธีรกิติ 
นวรัตน ณ อยธุยา, 2549 หนา้ 14-15) 
 เม่ือพิจารณาจากความหมายและลกัษณะขา้งตน้อาจกล่าวไดว้า่ธุรกิจการขนส่งสินคา้ทาง
ทะเลเป็นธุรกิจบริการประเภทหน่ึง ดงันั้นจึงตอ้งใหค้วามส าคญักบัหวัขอ้ดงัต่อไปน้ีเพื่อท าให้
บริษทัมีความเป็นเลิศในการสร้างคุณภาพและคุณค่าใหเ้กิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ 
 1. คุณภาพการบริการ การพฒันาคุณภาพการบริการจะเกิดข้ึนจากขอ้ผดิพลาดระหวา่ง
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการและผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจริงจากผูใ้หบ้ริการ ความคาดหวงัจะมีบทบาท
ส าคญัมาก เพราะคุณภาพเป็นส่ิงท่ีลูกคา้สามารถน ามาเปรียบเทียบกนัได ้คือ คุณภาพท่ีลูกคา้ไดรั้บ 
(Perceived quality) จากการใชบ้ริการเปรียบเทียบกบัมาตรฐานท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้(Customer 
expectations) ซ่ึงเกิดจากปัจจยัท่ีส าคญัดงัน้ี 
  1.1 ประสบการณ์ของลูกคา้ในการใชบ้ริการท่ีผา่นมาในอดีต (Past experience) 
  1.2 ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากค าบอกเล่าของเพื่อน (Word of mouth communication :  
W-O-M) 
  1.3 การศึกษาขอ้มูลจากคู่แข่งขนั 
  1.4 การโฆษณาของกิจการเอง 
  1.5 ความตอ้งการส่วนตวั (Personal needs) 
 2. ระดบัคุณภาพการบริการ เม่ือลูกคา้ไม่สามารถจบัตอ้งตวับริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง ลูกคา้
จึงมกัใชเ้กณฑใ์นการวดัระดบัคุณภาพการบริการก่อนการตดัสินใตซ้ือบริการ 5 ขอ้หลกั ดงัน้ี 
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  2.1 ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) 
  2.2 การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
  2.3 การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 
  2.4 การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
  2.5 รูปลกัษณ์ (Tangibles) 
 3. คุณค่าการบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ 
 การตลาดสมยัใหม่ยดึหลกัการท าตลาดแบบ Outside-in คือ เนน้หาความตอ้งการของ
ลูกคา้เป็นหลกั และตอบสนองความตอ้งการนั้น ในธุรกิจบริการมีเป้าหมายของการบริการท่ีเป็น
เลิศโดยใหค้วามส าคญักบัคุณค่าของสัมพนัธภาพมากกวา่ค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึน เพื่อหวงัก าไรจากลูกคา้
ในระยะยาว (Customer Relationship Management : CRM)  ปัจจุบนัลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บ
ประโยชน์นอกเหนือจากการซ้ือสินคา้และบริการ ซ่ึงสามารถแบ่งประโยชน์ท่ีลูกคา้ตอ้งการเพิ่มเติม
ดงัต่อไปน้ี 
  3.1 การบริการลูกคา้และรูปแบบประโยชน์ (Customer service and the form benefit) 
จะตอ้งสามารถแกไ้ขปัญหาและใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
  3.2 การบริการลูกคา้และประโยชน์ของสถานท่ี (Customer service and the place 
benefit) สถานท่ีใหบ้ริการตอ้งใกลก้บัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายมากท่ีสุดเพื่อการบริการท่ีเร็วท่ีสุด 
สะดวกท่ีสุด ขั้นตอนง่ายท่ีสุด  
  3.3 การบริการลูกคา้และผลประโยชน์ทางดา้นเวลา (Customer service and the time 
benefit) การบริการจะเร่ิมตน้เม่ือลูกคา้มีความตอ้งการ โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งตอบสนองใหท้นักบั
ความตอ้งการนั้นทนัที ตอ้งมีความพร้อมใหบ้ริการแก่ลูกคา้เสมอ ปฏิบติังานอยา่งรวดเร็วดว้ยความ
เตม็ใจ 
  3.4 การบริการลูกคา้และสิทธิประโยชน์คุม้ครอง (Customer service and the 
possession) การบริการท่ีดีเกิดข้ึนจากตวับุคคล โดยอาศยัทกัษะ ประสบการณ์ เทคนิคต่าง ๆ ท่ีจะท า
ใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจและอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 

การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer Relationship Management : CRM) 
 เป็นกลยทุธ์ทางธุรกิจเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้ เรียนรู้ความตอ้งการท่ี
แตกต่างกนัของลูกคา้ และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยสินคา้หรือบริการท่ีเหมาะสมกบั
ลูกคา้แต่ละรายมากท่ีสุด 
 องคป์ระกอบของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ 
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 1. Market automation การสร้างระบบการตลาดอตัโนมติัตอ้งอาศยัฐานขอ้มูลท่ีมีลกัษณะ
ท่ีเป็น Dynamic และมีการปรับเปล่ียนตลอดเวลา Market automation จะมุ่งเนน้ในการก าหนด
หนา้ท่ีดา้นการตลาด เช่น การก าหนดล าดบัของลูกคา้ การจดัการในเร่ืองกลุ่มเป้าหมาย บริษทัท่ีหนั
มาใชร้ะบบ CRM จะพฒันาหรือเปล่ียนรูปแบบฐานขอ้มูลจากระบบ Traditional database มาเป็น 
Market automation 
 2. Sales automation เร่ิมตั้งแต่การสร้างกลุ่มเป้าหมายการติดตาม (Tracking) การจดัการ
ในดา้นค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค าสั่งซ้ือ (Order fulfillment) 
 3. Customer service คือ การติดตามเร่ืองราวต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนภายหลงัการขาย เช่น 
รายการดา้นบริการหลงัการขาย การร้องเรียนต่าง ๆ  
 ลกัษณะการท างานของระบบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
 1. Identify เก็บขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ของบริษทั เช่น ช่ือลูกคา้ ขอ้มูลส าหรับติดต่อ 
 2. Differentiate วเิคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้แต่ละรายและจดัแบ่งลูกคา้ออกเป็นกลุ่ม
ตามคุณค่าท่ีลูกคา้มีต่อบริษทั 
 3. Interact มีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้และเพื่อสร้างความ
พึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในระยะยาว 
 4. Customize น าเสนอสินคา้หรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตวักบัลูกคา้แต่ละราย 
มีการน าระบบไอทีมาใชก้บั CRM เพื่อช่วยในการจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ วเิคราะห์ขอ้มูล และเป็น
ช่องทางในการติดต่อกบัลูกคา้ 
 ประโยชน์ของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ต่อองคก์ร 
 1. เพิ่มรายไดจ้ากการขาย มุ่งเนน้การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ เพื่อท าใหลู้กคา้
เกิดความภกัดี ท าใหมี้รายไดเ้พิ่มข้ึน ปรับปรุงกระบวนการท างานในองคก์ร ลดรายจ่ายในการ
ด าเนินงานและตน้ทุนการหาลูกคา้ใหม่ ๆ หรือดึงลูกคา้กลบัมาใชสิ้นคา้หรือบริการอีกคร้ัง 
 2. เพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการตดัสินใจ สามารถดึงขอ้มูลจากระบบต่าง ๆ มา
ประกอบการตดัสินใจ เช่น รายละเอียดของลูกคา้ท่ีติดต่อเขา้มาในฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ รายละเอียด
ของการจ่ายเงินของลูกคา้ เป็นตน้ 
 3. เพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 
 4. เพิ่มความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
 5. ลดตน้ทุนในดา้นการขายและการจดัการ 
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 6. สร้างมูลค่าเพิ่ม (Value added) ใหก้บัลูกคา้ ปัจจุบนัลูกคา้พยายามแสวงหาความพึง
พอใจสูงสุดจากสินคา้และบริการ ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการมีมากกวา่คุณค่า (Value) แต่ตอ้งการคุณค่าเพิ่ม 
(Value added) ท่ีท  าใหลู้กคา้รู้สึกมากกวา่ความพึงพอใจ 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
จีรนนัท ์องัคสุทธิพงษ ์(2550) ใชก้รอบประชากรเป็นกลุ่มผูป้ระกอบการส่งออกเส้ือผา้

ส าเร็จรูปท่ีใชบ้ริการขนส่งสินคา้ทางทะเลจากไทยไปสหรัฐอเมริกา จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการการขนส่งของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการการขนส่งทั้งรายเล็กและรายใหญ่
ใหค้วามส าคญัแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั คือ ผูใ้ชบ้ริการรายเล็กใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นอตัรา
ค่าระวางและค่าธรรมเนียมต่าง ๆ มากท่ีสุด แต่ผูใ้ชบ้ริการรายใหญ่ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้น
ความปลอดภยัของสินคา้ในการขนส่ง ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของบริษทัขนส่ง ส่วนปัจจยัท่ีให้
ความส าคญัไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั คือ การบริการของพนกังานขายหรือพนกังานบริการ
ลูกคา้ ความหลากหลายของการใหบ้ริการ (มีบริการขนส่งแบบครบวงจร) และความสามารถในการ
หาระวางหรือตูสิ้นคา้ในช่วง Peak ส่วนปัญหาท่ีผูใ้ชบ้ริการประสบมากท่ีสุด คือ การขาดระวางและ
ขาดแคลนตูสิ้นคา้ในช่วง Peak รองลงมา คือ พนกังานขายใหบ้ริการและความช่วยเหลือท่ีไม่ดี 
ขั้นตอนการด าเนินงานยุง่ยาก ไม่ยดืหยุน่ ตามมาดว้ยปัญหาในการติดต่อกบัพนกังานท่ีใหบ้ริการ
หรือพนกังานขายไม่สะดวก และสุดทา้ยคือปัญหาเร่ืองการเรียกร้องและรับประกนัความเสียหาย   
 ธนยั เทียนใส (2543) ศึกษาสภาพทัว่ไปและโครงสร้างตลาดของอุตสาหกรรมการขนส่ง
ทางทะเลในประเทศไทยโดยอาศยัอตัราส่วนการกระจุกตวัของตลาด การกีดกนัการเขา้สู่ตลาด การ
ทดแทนกนั และความใส่ใจในปฏิกิริยาของคู่แข่ง จากนั้นจึงวเิคราะห์พฤติกรรมและอุปสรรคใน
การแข่งขนัของสายเรือในประเทศไทย โดยอาศยัขอ้มูลจากแบบสอบถามและการสัมภาษณ์
ผูบ้ริหารสายเรือจ านวน 9 ราย ผลการศึกษาพบวา่ อุตสาหกรรมการขนส่งทางทะเลมีค่ากระจุกตวั
ในระดบัสูง การเขา้มาแข่งขนัในตลาดท าไดย้าก มีความสามารถในการทดแทนกนัไดเ้ป็นอยา่งดี 
และมีความใส่ใจในปฏิกิริยาของคู่แข่งสูง จึงสรุปไดว้า่อุตสาหกรรมน้ีมีลกัษณะโครงสร้างตลาด
แบบผูข้ายนอ้ยรายท่ีมีสินคา้ต่างกนัเล็กนอ้ย ในเร่ืองพฤติกรรมการแข่งขนั สายเรือส่วนใหญ่ไม่นิยม
ใชก้ารแข่งขนัทางดา้นราคา แต่ใชก้ารแข่งขนัดา้นการขายตรง การโฆษณา และการเปล่ียนแปลง
บริการใหแ้ตกต่างจากคู่แข่งเป็นหลกั ส่วนปัญหาส าคญัของสายเรือไทย คือ การตดัราคาของสาย
เรือนอกชมรม การขาดแคลนเงินทุน และการมีตน้ทุนค่าใชจ่้ายสูง 
 นภสัวรรณ ชูเขียว (2547) ศึกษาคุณลกัษณะของผูส่้งออกไทย ระดบัความรู้ และความ
คิดเห็นของผูส่้งออกไทยท่ีมีต่อมาตรการความปลอดภยัตูสิ้นคา้ในการส่งสินคา้ออกไป
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สหรัฐอเมริกา โดยใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลจากบริษทัผูส่้งออกสินคา้ไปยงัประเทศสหรัฐอเมริกา
จ านวน 352 บริษทั ซ่ึงส่วนใหญ่มีพนกังานไม่เกิน 100 คน ทุนจดทะเบียนในการก่อตั้งไม่เกิน 5 
ลา้นบาท ไม่มีสาขา เจา้ของกิจการหรือผูล้งทุนรายใหญ่เป็นคนไทย มีประสบการณ์ในการท าธุรกิจ
ส่งออก 11-20 ปี ผลประกอบการมีก าไรต่อเน่ือง ประเภทของสินคา้ท่ีส่งออกคือสินคา้อุตสาหกรรม 
มูลค่าการส่งออกต่อปีต ่ากวา่ 50 ลา้นบาท โดยสถิติท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต 
ส่วนเบ่ียบเบนมาตรฐาน และค่า F-test ผลการศึกษาพบวา่ ผูส่้งออกกลุ่มตวัอยา่งมีความรู้ความ
เขา้ใจเก่ียวกบัมาตรการความปลอดภยัตูสิ้นคา้อยูใ่นระดบัปานกลาง ผูส่้งออกเห็นวา่มาตรการ
ดงักล่าวท าใหต้น้ทุนของสินคา้สูงข้ึน ท าใหเ้สียเวลา และเกิดความล่าชา้ในการส่งออกสินคา้ 
 ษมาวดี กิจกอ้งชยั (2542) ศึกษาสภาพทัว่ไปของธุรกิจพาณิชยนาวใีนประเทศไทย และ
แนวโนม้ของอตัราค่าระวาง ตลอดจนความสัมพนัธ์ของปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อการก าหนดอตัราค่า
ระวางของชมรมเดินเรือไทย-สหรัฐอเมริกา โดยใชก้ารวิเคราะห์เชิงพรรณนา เพื่ออธิบายถึง
โครงสร้างของธุรกิจพาณิชยนาวรีวมถึงลกัษณะการด าเนินงานของชมรมเดินเรือ และใชก้าร
วเิคราะห์เชิงปริมาณ โดยใชแ้บบจ าลองสมการถดถอยเชิงซอ้นดว้ยวธีิก าลงัสองนอ้ยท่ีสุดธรรมดา 
เพื่อหาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการก าหนดอตัราค่าระวางของชมรมเดินเรือไทย-สหรัฐอเมริกาในสินคา้
ประเภทต่าง ๆ และท าการวิเคราะห์หาความไร้เสถียรภาพของอตัราค่าระวางส าหรับชมรมเดินเรือ
ไทย-สหรัฐอเมริกาเปรียบเทียบกบัชมรมเดินเรืออ่ืน ๆ  ผลการศึกษาพบวา่ มูลค่าการส่งออกสินคา้
สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงของอตัราค่าระวางขนส่งทางทะเลของชมรมเดินเรือไทย-
สหรัฐอเมริกาไดดี้ท่ีสุด รองลงมา คือ ปัจจยัทางดา้นปริมาณสินคา้ ส าหรับปัจจยัทางดา้นจ านวนเรือ
นอกชมรมและสัดส่วนของสินคา้ต่อประเทศอ่ืนในเส้นทางเดียวกนั สามารถอธิบายการ
เปล่ียนแปลงอตัราค่าระวางขนส่งทางทะเลไดเ้พียงสินคา้บางประเภทเท่านั้น  ส าหรับการวเิคราะห์
ถึงเสถียรภาพของอตัราค่าระวาง พบวา่ ชมรมเดินเรือไทย-ออสเตรเลียมีการด าเนินงานท่ีมี
ประสิทธิภาพและเสถียรภาพมากท่ีสุด รองลงมาคือ ชมรมเดินเรือไทย-ญ่ีปุ่น และชมรมเดินเรือ
ไทย-สหรัฐอเมริกา ส่วนชมรมเดินเรือไทย-ยโุรป มีเสถียรภาพของอตัราค่าระวางต ่าท่ีสุด 
 สุกญัญา หอมนาน (2554) ศึกษาการจดัการคลงัยาของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล
แห่งหน่ึงในอ าเภอเชียงค า จงัหวดัพะเยา โดยน าหลกัการจดัการสินคา้คงคลงัดว้ยการประยกุตใ์ช ้
ABC classification และตวัแบบ EOQ (Economic Order Quantity) ร่วมกบัจุดสั่งซ้ือ (Reorder 
point) มาใชใ้นการจดัการคลงัยาของกรณีศึกษา ผลการศึกษาช้ีใหเ้ห็นวา่การประยกุตใ์ชด้งักล่าวท า
ใหส้ามารถควบคุมปริมาณยาคงคลงัและก าหนดจุดสั่งซ้ือไดอ้ยา่งเหมาะสม รวมทั้งสามารถลด
ค่าใชจ่้ายในการด าเนินงานลงได ้
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 หน่ึงนุช ปิยะอกัษรศกัด์ิ (2550) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของสายเรือคอนเทนเนอร์ 
เส้นทางจากประเทศไทยไปประเทศญ่ีปุ่น โดยประเมินจากประสิทธิภาพการใหบ้ริการของสายเรือ
จ านวน 3 สาย และปัจจยัท่ีผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญั โดยใชเ้คร่ืองมือการเปรียบเทียบเก่ียวกบัการ
แข่งขนั คือ Competitive position matrix และ Performance evaluation matrix เป็นตารางอธิบาย
ประกอบระหวา่งความสัมพนัธ์ของระดบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของสายเรือ และระดบั
ความส าคญัของปัจจยัการให้บริการของสายเรือ ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัการใหบ้ริการของสายเรือ
กรณีศึกษาตอ้งปรับปรุงมี 8 ปัจจยั คือ 1) พนกังานแผนกเรียกร้องความเสียหายมีความสามารถใน
การแกไ้ขปัญหา 2) ความเพียงพอของตูเ้ปล่า 3) พนกังานแผนกเรียกร้องความเสียหายมีการ
ตอบสนองในการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4) คุณภาพของขอ้มูลท่ีไดรั้บจากพนกังานการตลาด 
5) ความมีอธัยาศยัในการให้บริการของพนกังานแผนกตูสิ้นคา้ 6) ความรวดเร็วของพนกังาน
การตลาดในการปฏิบติังาน 7) ความมีอธัยาศยัไมตรีในการใหบ้ริการของพนกังานแผนกเอกสาร  
8) ความสะดวกในการติดต่อส่ือสารทางโทรศพัท ์โทรสาร และอีเมลล ์ ปัจจยัเหล่าน้ีมีความ
แตกต่างกนัระหวา่งสายเรือกรณีศึกษากบัสายเรือคู่แข่งอยา่งมีนยัส าคญั จึงควรปรับปรุงคุณภาพการ
บริการเพื่อใหใ้กลเ้คียงกบัท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัเพื่อน าไปสู่ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
 Mike Bolton (2004, pp.44-51) ศึกษาพบวา่ การเกิดข้ึนของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็น
เทคนิคในการสนบัสนุน การปรับปรุงประสิทธิภาพองคก์ร การดูแลรักษาลูกคา้ ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ และคุณค่าของลูกคา้ อยา่งไรก็ตามความชดัเจนในการกระตุน้ในระยะแรกลม้เหลวเน่ืองจาก
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ยงัมีไม่มากพอในการเปล่ียนแปลงภายใตร้ะบบและวฒันธรรมในองคก์ร 
ความตอ้งการท่ีแทจ้ริง คือ กระบวนการธุรกิจแบบยดึลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง โดยทั้งบุคคลและองคก์ร
มุ่งไปท่ีการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
 Nguyen T.H., Sherif J.S., & Newby M. (2007, pp.102-115) ศึกษาพบวา่ การบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์เป็นระบบขอ้มูลท่ีติดตามปฏิกิริยาของลูกคา้กบับริษทั และติดตามใหพ้นกังานน า
ขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้มาใช ้เช่น การขายในอดีต การบนัทึกการบริการ ขอ้มูลท่ีส าคญั และปัญหาท่ียงั
ไม่ตดัสินใจ 
 



 
 

บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 การศึกษาน้ีเป็นการจ าแนกประเภทและจดัล าดบัความส าคญัของลูกคา้แต่ละกลุ่ม โดย
เนน้การน าฐานขอ้มูลท่ีมีอยูม่าประยกุตใ์ชก้บัหลกัทฤษฎีต่าง ๆ ท าการวเิคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผล
กระทบ และน าผลลพัธ์ท่ีไดม้าใชจ้ริงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานใหก้บัองคก์ร โดยวธีิการ
ด าเนินการวจิยัสามารถสรุปขั้นตอนของการท างานไดต้ามแผนผงัดงัภาพท่ี 3-1 
 

ขั้นตอนการด าเนินการวจิัย 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 3-1 ขั้นตอนการด าเนินการวจิยั 
 

เสนอแนะแนวทาง           

ในการด าเนินการจดัการ 
สรุปผล 

ปริมาณการส่งออกและ NCTV

จากไทยไปสหรัฐอเมริกา 

 

ABC classification system 

และวเิคราะห์ผลการจ าแนก 

Local customers        

Global customers 

จ าแนกและจดัล าดบั

ความส าคญัของลูกคา้ 

แบ่งลูกคา้ตามแหล่งท่ีมา 

เก็บรวบรวมขอ้มูล 
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 1. เก็บรวบรวมขอ้มูล ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาน้ีเป็นขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ซ่ึง
เก็บรวบรวมมาจากรายละเอียดของลูกคา้ของบริษทั เอบีซี ไลน์ (ประเทศไทย) จ ากดั ท่ีใชบ้ริการ
การขนส่งสินคา้ทางทะเลในรูปแบบตูแ้หง้หรือตูสิ้นคา้ทัว่ไป (Dry container or General purpose 
container) เพื่อส่งออกสินคา้จากท่าเรือแหลมฉบงัของประเทศไทยไปยงัท่าเรือลองบีช 
รัฐแคลิฟอร์เนีย ประเทศสหรัฐอเมริกาก่อนท าการส่งต่อไปยงัจุดหมายปลายทางต่าง ๆ ในประเทศ
สหรัฐอเมริกาดว้ยรถไฟหรือรถบรรทุก โดยอาศยัขอ้มูลปริมาณการส่งออกและ NCTV ของ 
ไตรมาสแรกในปี 2559 
  1.1 ปริมาณการส่งออก คือ จ านวนของตูค้อนเทนเนอร์ท่ีบรรจุสินคา้เพื่อส่งออก ใช้
หน่วยนบัเป็นทีอีย ู
  1.2  NCTV (Net Contribution To Vessel) คือ รายไดส่้วนท่ีเหลือหลงัจากหกัตน้ทุน 
ผนัแปรออกแลว้ (รายได ้– ตน้ทุนผนัแปร) โดยไม่ไดน้ าตน้ทุนคงท่ีมาค านวณดว้ย ช่วยในการ
ตดัสินใจวา่ควรจะขายหรือไม่ขาย ถา้ NCTV เป็นบวกก็ควรจะขาย (แมว้า่เม่ือหกัตน้ทุนคงท่ีแลว้จะ
ติดลบ) เน่ืองจากตน้ทุนคงท่ีเป็นค่าใชจ่้ายตายตวั ไม่เปล่ียนแปลงไปตามปริมาณการส่งออก เม่ือเรือ
วิง่ยอ่มมีค่าใชจ่้ายเกิดข้ึน ในสาขาบญัชีบริหาร เรียกวา่ ก าไรส่วนเกิน (Contribution Margin : CM) 
   1.2.1 รายได ้(Revenue) ไดแ้ก่   
    1.2.1.1 ค่าระวางเรือ (Ocean freight)  
    1.2.1.2 ค่าใชจ่้ายยกขนสินคา้ (Terminal Handling Charge : THC) 
    1.2.1.3 ค่าเอกสารใบตราส่ง (Bill of lading fee) 
    1.2.1.4 ค่าใบสั่งปล่อยสินคา้ (Delivery order fee) 
    1.2.1.5 ค่าอุปกรณ์ผนึกตู ้(Seal fee) 
   1.2.2 ตน้ทุนผนัแปร (Variable cost) ไดแ้ก่   
    1.2.2.1 ค่าใชจ่้ายภายในท่าเรือตน้ทางและท่าเรือปลายทาง (Terminal cost – 
Loading, Discharge, and others) 
    1.2.2.2 ค่าใชจ่้ายของยานพาหนะต่าง ๆ เช่น เรือลูก (Feeder cost), รถไฟ (Rail 
cost), รถบรรทุก (Truck cost), เรือล าเลียง (Barge cost) 
    1.2.2.3 ค่าใชจ่้ายต่าง ๆ เก่ียวกบัตูค้อนเทนเนอร์ (Container cost) เช่น ค่า
เคร่ืองจกัรขนยา้ยตู ้(Chasis cost), ค่าขนยา้ยตูเ้ปล่า (Empty reposition cost or Evacuation cost) 
 2. แบ่งลูกคา้ตามแหล่งท่ีมา ปกติทางบริษทัแบ่งลูกคา้ออกเป็น 2 กลุ่มตามลกัษณะของ
การประกอบธุรกิจ คือ 
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  2.1 BCO (Beneficial Cargo Owner) คือ เจา้ของสินคา้ท่ีตอ้งการน าเขา้หรือส่งออก
สินคา้โดยเจรจาต่อรองท าสัญญาโดยตรงกบับริษทัสายการเดินเรือ (Shipping line) หรือเรียกวา่ 
VOCC (Vessel Operating Common Carrier) ก็ได ้ซ่ึงหมายถึง ผูป้ระกอบการท่ีมีเรือเป็นของตนเอง 
เจา้ของสินคา้เหล่าน้ีมกัเป็นบริษทัขนาดใหญ่ มีอ านาจในการต่อรองสูง 
  2.2 NVOCC (Non-Vessel Operating Common Carrier) คือ ผูป้ระกอบการท่ีไม่มีเรือ
เป็นของตนเอง หรือในประเทศสหรัฐอเมริกา เรียกวา่ OTIs (Ocean Transportation Intermediaries
โดยใหบ้ริการกบัผูน้ าเขา้และผูส่้งออกทั้งท่ีเป็นบริษทัและบุคคลธรรมดาโดยด าเนินการทุกรูปแบบ
การขนส่ง NVOCC มกัจะมีเครือข่ายทัว่โลก มีความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองการขนส่ง พิธีการทาง
ศุลกากร เอกสารต่าง ๆ ฯลฯ ทั้งในประเทศและต่างประเทศ ด าเนินการในส่วนท่ีบริษทัสายการ
เดินเรือไม่สามารถเขา้ไปจดัการใหก้บัเจา้ของสินคา้ได ้ 
 อยา่งไรก็ตาม ในการศึกษาน้ีไดเ้ปล่ียนแปลงรูปแบบการแบ่งลูกคา้ตามลกัษณะของการ
ประกอบธุรกิจมาเป็นการแบ่งลูกคา้ตามแหล่งท่ีมาแทน เน่ืองจากสภาพของตลาดท่ีมีการแข่งขนั
ค่อนขา้งสูงในปัจจุบนัท าให้บริษทัสายการเดินเรือเสนอราคาค่าระวางใหก้บั BCO และ NVOCC 
ดว้ยราคาท่ีใกลเ้คียงกนัมาก การแบ่งลูกคา้ตามลกัษณะของการประกอบธุรกิจจึงอาจไม่ตรงตาม
วตัถุประสงคข์องฝ่ายขายในการเพิ่มยอดขายนกั ดงันั้น เพื่อใหก้ารเขา้ถึงและดูแลรับผดิชอบต่อ
ลูกคา้เกิดประสิทธิผล ตรงตามเป้าหมาย และสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้มากท่ีสุด ผูศึ้กษาจึง
ปรับเปล่ียนมาพิจารณาลูกคา้จากแหล่งท่ีมา ดงัต่อไปน้ี 
  2.1 Local customers คือ ลูกคา้ซ่ึงมีโรงงานหรือส านกังานตั้งอยูใ่นประเทศไทย (อาจ
เป็น BCO หรือ NVOCC ก็ได)้ และสามารถเจรจาตกลงค่าระวาง ท าสัญญาซ้ือขายภายในประเทศ
ไทยกบัผูท่ี้มีหนา้ท่ีรับผดิชอบโดยตรงไดเ้ลย 
  2.2 Global customers คือ ลูกคา้ซ่ึงมีโรงงานหรือส านกังานตั้งอยูใ่นประเทศไทย (อาจ
เป็น BCO หรือ NVOCC ก็ได)้ แต่ตอ้งเจรจาตกลงค่าระวาง ท าสัญญาซ้ือขายกบัผูท่ี้เป็นศูนยก์ลาง 
(Rate center) ซ่ึงอยูภ่ายนอกประเทศ ตวัแทนในประเทศไทยอาจเพียงแค่เสนอความคิดเห็นจากการ
ใชบ้ริการ แต่อ านาจในการตดัสินใจยงัคงเป็นของ Rate center 
 3. จ  าแนกและจดัล าดบัความส าคญัของลูกคา้ น าวธีิการจดักลุ่มสินคา้คงคลงัแบบ ABC 
(ABC classification system) มาประยกุต ์โดยน าปริมาณการส่งออกมาคูณกบั NCTV ค่าจากการ
ค านวณน ามาเรียงล าดบัจากมูลค่าสูงสุดไปหามูลค่าต ่าสุด ก่อนจดัหมวดหมู่ลูกคา้ แยกเป็นกลุ่ม A, 
B, C 
   กลุ่ม A  เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีปริมาณการส่งออกและ NCTVมากท่ีสุด   
   กลุ่ม B  เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีปริมาณการส่งออกและ NCTV ปานกลาง  
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   กลุ่ม C  เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีปริมาณการส่งออกและ NCTV นอ้ยท่ีสุด 
หลงัจากนั้นวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ท่ีเก่ียวเน่ืองกนัของลูกคา้แต่ละกลุ่มทั้งท่ีเป็น Local customers 
และ Global customers หาสาเหตุหรือปัจจยัท่ีมีผลท าใหลู้กคา้แต่ละรายถูกจดัล าดบัความส าคญั
ลดหลัน่กนัออกไป โดยน าส่วนแบ่งทางการตลาดเขา้มาร่วมพิจารณา 

4. สรุปผล เสนอแนะแนวทางในการด าเนินการจดัการกบัลูกคา้ทั้งในภาวะปกติและ
ภาวะฉุกเฉิน เพื่อก าหนดทิศทางในการวางแผนทางการตลาด 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที ่4 

ผลการวจิยั 
 

 จากการเก็บรวบรวมปริมาณการส่งออกและ NCTV ตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม ถึงวนัท่ี 31 
มีนาคม 2559 มีลูกคา้ของบริษทั เอบีซี ไลน์ (ประเทศไทย) จ ากดั จ  านวน 37 ราย ท่ีใชบ้ริการการ
ขนส่งสินคา้ทางทะเลในรูปแบบตูแ้หง้หรือตูสิ้นคา้ทัว่ไป (Dry container or General purpose 
container) จากท่าเรือแหลมฉบงัของประเทศไทยไปยงัท่าเรือลองบีช รัฐแคลิฟอร์เนีย ประเทศ
สหรัฐอเมริกา  ดงัแสดงในตารางท่ี 4-1  
 
ตารางท่ี 4-1 ลูกคา้ทั้งหมด ปริมาณการส่งออก และ NCTV ในไตรมาสท่ี 1 ปี 2559 
 

ล าดบั รายช่ือลูกคา้ ประเภทของลูกคา้ ปริมาณการส่งออก 
(TEU)  

NCTV 
(USD/TEU) 

1 กกก BCO 2 1,060 

2 ขขข NVOCC 70 561 

3 คคค NVOCC 11 425 

4 งงง BCO 122 775 

5 จจจ NVOCC 20 456 

6 ฉฉฉ BCO 4 973 

7 ชชช NVOCC 10 605 

8 ซซซ BCO 40 388 

9 ฌฌฌ NVOCC 50 505 

10 ญญญ NVOCC 4 637 

11 ฎฎฎ NVOCC 6 315 

12 ฏฏฏ NVOCC 7 1037 

13 ฐฐฐ NVOCC 36 332 

14 ฑฑฑ NVOCC 4 556 

15 ฒฒฒ BCO 88 584 
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ตารางท่ี 4-1 (ต่อ) 
 

ล าดบั รายช่ือลูกคา้ ประเภทของลูกคา้ ปริมาณการส่งออก 
(TEU)  

NCTV 
(USD/TEU) 

16 ณณณ NVOCC 2 446 

17 ดดด NVOCC 22 668 

18 ตตต BCO 167 725 

19 ถถถ NVOCC 4 928 

20 ททท BCO 18 687 

21 ธธธ NVOCC 54 252 

22 นนน NVOCC 5 801 

23 บบบ BCO 18 567 

24 ปปป BCO 18 433 

25 ผผผ NVOCC 39 925 

26 ฝฝฝ NVOCC 104 416 

27 พพพ BCO 2 437 

28 ฟฟฟ BCO 11 671 

29 ภภภ BCO 11 358 

30 มมม BCO 280 766 

31 ยยย NVOCC 3 888 

32 รรร BCO 81 1,094 

33 ลลล NVOCC 51 265 

34 ววว BCO 13 760 

35 ศศศ NVOCC 56 473 

36 ษษษ NVOCC 14 206 

37 สสส BCO 22 576 
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จากตารางท่ี 4-1 จะเห็นวา่ลูกคา้จ านวน 37 รายในไตรมาสท่ี 1 ของปี 2559 หากแบ่งตาม
ลกัษณะของการประกอบธุรกิจจะมี BCO จ านวน 16 ราย และ NVOCC จ านวน 21 ราย โดย 
NVOCC มีจ  านวนมากกวา่เล็กนอ้ยเน่ืองจากในระยะหลงัมีหลายคนใหค้วามสนใจหนัมาประกอบ
ธุรกิจประเภทน้ีซ่ึงส่วนใหญ่มกัแยกออกมาบริษทั NVOCC ขนาดใหญ่อีกทอดหน่ึง   

ลูกคา้แต่ละรายมีปริมาณการส่งออกและ NCTV ในจ านวนท่ีแตกต่างกนัออกไปตาม
เง่ือนไขท่ีลูกคา้ไดต้กลงท าการซ้ือขายกบัเจา้หนา้ท่ีฝ่ายขายในประเทศไทยส าหรับกรณีของ Local 
customers หากเป็น Global customers ก็จะเป็นการตกลงท าสัญญาซ้ือขายระหวา่งผูท่ี้เป็นศูนยก์ลาง 
(Rate center) กบัเจา้หนา้ท่ีฝ่ายขายของประเทศนั้น ๆ ท่ีมี Rate center ตั้งอยู ่เม่ือน ามาแยกประเภท
ของลูกคา้ตามแหล่งท่ีมา สามารถแบ่งเป็น Local customers 12 ราย และ Global customers 25 ราย  
ดงัรายละเอียดในตารางท่ี 4-2 และ 4-3 
 
ตารางท่ี 4-2 ลูกคา้ท่ีเป็น Local customers ปริมาณการส่งออก และ NCTV ต่อไตรมาส 
 

ล าดบั รายช่ือลูกคา้ ประเภทของลูกคา้ ปริมาณการส่งออก 
(TEU)  

NCTV 
(USD/TEU) 

1 กกก BCO 2 1,060 

2 คคค NVOCC 11 425 

3 ซซซ BCO 40 388 

4 ฐฐฐ NVOCC 36 332 

5 ตตต BCO 167 725 

6 บบบ BCO 18 567 

7 ปปป BCO 18 433 

8 ฝฝฝ NVOCC 104 416 

9 พพพ BCO 2 437 

10 รรร BCO 81 1,094 

11 ลลล NVOCC 51 265 

12 ษษษ NVOCC 14 206 
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 Local customers นอ้ยกวา่ Global customers ประมาณร้อยละ 50 เน่ืองจากในการขนส่ง
สินคา้ทางทะเลไปประเทศสหรัฐอเมริกา ลูกคา้ตอ้งลงนามรับรองในสัญญาซ้ือขายกบับริษทัเรือทุก
คร้ัง แมเ้ป็นเพียงการแกไ้ขรายละเอียดเล็กนอ้ยก็ตาม ซ่ึงแตกต่างจากการขนส่งไปยงัประเทศอ่ืน ๆ 
ท่ีไม่ตอ้งลงนามในหนงัสือสัญญาประเภทน้ี ดงันั้น ลูกคา้จ านวนมากจึงนิยมใหติ้ดต่อผา่น  
Rate center มากกวา่ เพื่อลดขั้นตอนการท างานและหลีกเล่ียงความผดิพลาดท่ีอาจเกิดข้ึน 
 เม่ือพิจารณาลูกคา้ตามลกัษณะการประกอบธุรกิจ พบวา่ มีสัดส่วนของ BCO และ 
NVOCC ใกลเ้คียงกนัส าหรับ Local customers โดยมี BCO จ านวน 7 ราย และ NVOCC จ านวน  
5 ราย  BCO จ านวน 3 รายจากทั้งหมด 7 รายน้ีเป็นบริษทัผูผ้ลิตเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า อีก 2 รายผลิตเรซ่ิน  
และท่ีเหลือผลิตฟิลม์ถนอมอาหาร บริษทั เอบีซี ไลน์ (ประเทศไทย) จ ากดัสามารถครอบครอง 
ส่วนแบ่งการตลาดตามสัดส่วนมากนอ้ยข้ึนอยูก่บัเกณฑท่ี์ลูกคา้แต่ละรายใชพ้ิจารณาและบริษทั
สามารถสนองตอบความตอ้งการไดเ้พียงใด 
 
ตารางท่ี 4-3 ลูกคา้ท่ีเป็น Global customers ปริมาณการส่งออก และ NCTV ต่อไตรมาส 
 

ล าดบั รายช่ือลูกคา้ ประเภทของลูกคา้ ปริมาณการส่งออก 
(TEU)  

NCTV 
(USD/TEU) 

1 ขขข NVOCC 70 561 

2 งงง BCO 122 775 

3 จจจ NVOCC 20 456 

4 ฉฉฉ BCO 4 973 

5 ชชช NVOCC 10 605 

6 ฌฌฌ NVOCC 50 505 

7 ญญญ NVOCC 4 637 

8 ฎฎฎ NVOCC 6 315 

9 ฏฏฏ NVOCC 7 1037 

10 ฑฑฑ NVOCC 4 556 

11 ฒฒฒ BCO 88 584 

12 ณณณ NVOCC 2 446 
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ตารางท่ี 4-3 (ต่อ) 
 

ล าดบั รายช่ือลูกคา้ ประเภทของลูกคา้ 
ปริมาณการส่งออก 

(TEU)  
NCTV 

(USD/TEU) 

13 ดดด NVOCC 22 668 

14 ถถถ NVOCC 4 928 

15 ททท BCO 18 687 

16 ธธธ NVOCC 54 252 

17 นนน NVOCC 5 801 

18 ผผผ NVOCC 39 925 

19 ฟฟฟ BCO 11 671 

20 ภภภ BCO 11 358 

21 มมม BCO 280 766 

22 ยยย NVOCC 3 888 

23 ววว BCO 13 760 

24 ศศศ NVOCC 56 473 

25 สสส BCO 22 576 
 
 Global customers มี BCO จ านวน 9 ราย และ NVOCC จ านวน 16 ราย ซ่ึงแตกต่างกนั
มากกวา่สัดส่วนของ Local customers เน่ืองจากการน าสินคา้เขา้ไปยงัประเทศสหรัฐอเมริกามีความ
เขม้งวดค่อนขา้งมาก ลูกคา้หลายรายนิยมใชบ้ริการ NVOCC ท่ีมีความเช่ียวชาญและประสบการณ์
สูง มีส านกังานใหญ่หรือสาขาตั้งอยูเ่พื่อความสะดวกในการติดต่อกบัผูรั้บสินคา้ปลายทาง ใน
NVOCC จ านวน 16 รายน้ี เป็นบริษทัสัญชาติอเมริกนั 8 ราย สัญชาติญ่ีปุ่น 4 ราย สัญชาติไตห้วนั  
2 ราย สัญชาติฮ่องกงและคูเวตอยา่งละ 1 ราย จะเห็นไดว้า่ NVOCC สัญชาติอเมริกนัไดรั้บความ
นิยมถึงร้อยละ 50  เน่ืองจากเป็นการขนส่งสินคา้ไปยงัประเทศสหรัฐอเมริกา ลูกคา้จึงใหค้วาม
ไวว้างใจและเลือกบริษทัสัญชาติเดียวกนั อยา่งไรก็ตาม  NVOCC ในแถบเอเชียโดยเฉพาะประเทศ
ในเอเชียตะวนัออกเร่ิมเขา้มามีบทบาทและแยง่ส่วนแบ่งทางการตลาดไดม้ากเช่นกนั และมี
แนวโนม้ท่ีจะขยายสัดส่วนเพิ่มข้ึนในอนาคตอนัใกลน้ี้ดว้ย ส่วน BCO ค่อนขา้งมีความหลากหลาย  
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ไม่กระจุกตวัเหมือนของ Local customers มีทั้งผูผ้ลิตอุปกรณ์กีฬา สกรูและแผน่โลหะ  
รถจกัรยานยนต ์อุปกรณ์การแพทย ์เคร่ืองจกัร เคร่ืองดนตรี อาหารกระป๋อง ยางรถยนตแ์ละ 
ยางรถบรรทุก  
  
ตารางท่ี 4-4 การจดัล าดบั Local customers แบบ ABC classification system  
 

ล าดบั 
รายช่ือ
ลูกคา้ 

ประเภทของ
ลูกคา้ 

ปริมาณการ
ส่งออก (TEU)  

NCTV 
(USD/TEU) 

ผลรวม 
(USD) 

ร้อยละของ
มูลค่าของลูกคา้ 

ร้อยละ
สะสม 

กลุ่ม 

5 ตตต BCO 167 725 121,075 37.54 37.54 A 

10 รรร BCO 81 1,094 88,614 27.48 65.02 A 

8 ฝฝฝ NVOCC 104 416 43,264 13.42 78.44 A 

3 ซซซ BCO 40 388 15,520 4.81 83.25 B 

11 ลลล NVOCC 51 265 13,515 4.19 87.44 B 

4 ฐฐฐ NVOCC 36 332 11,952 3.71 91.15 B 

6 บบบ BCO 18 567 10,206 3.16 94.31 B 

7 ปปป BCO 18 433 7,794 2.42 96.73 C 

2 คคค NVOCC 11 425 4,675 1.45 98.18 C 

12 ษษษ NVOCC 14 206 2,884 0.89 99.07 C 

1 กกก BCO 2 1,060 2,120 0.66 99.73 C 

9 พพพ BCO 2 437 874 0.27 100.00 C 

  รวม       322,493 100     

 
 เม่ือน าปริมาณการส่งออกและ NCTV มาค านวณรวมกนัและเทียบสัดส่วนของลูกคา้ 
แต่ละรายเป็นร้อยละสามารถแบ่งกลุ่มของ Local customers ไดด้งัตาราง 4-4 
 กลุ่ม A เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีการส่งออกดว้ยมูลค่าสูง (High value)  คิดเป็นร้อยละ 78.44 
ของมูลค่ารวมของลูกคา้ทั้งหมด มีลูกคา้ 3 รายหรือคิดเป็นร้อยละ 25 ของจ านวนลูกคา้ทั้งหมด ใน
ท่ีน้ี 2 อนัดบัแรกเป็น BCO ผูผ้ลิตเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าและเรซ่ินตามล าดบั ส่วนอนัดบัท่ี 3 เป็น NVOCC 
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ซ่ึงมีส านกังานใหญ่อยูใ่นประเทศฮ่องกง เปิดด าเนินการยงัไม่ถึง 20 ปี แต่สามารถเขา้มาแยง่ชิงส่วน
แบ่งของตลาด NVOCC ไดเ้พิ่มมากข้ึน 
 กลุ่ม B เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีการส่งออกดว้ยมูลค่าปานกลาง (Middle value) คิดเป็นร้อยละ 
15.87 ของมูลค่ารวมของลูกคา้ทั้งหมด มีลูกคา้ 4 รายหรือคิดเป็นร้อยละ 33.33 ของจ านวนลูกคา้
ทั้งหมด โดยเป็น BCO ผลิตเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าและฟิลม์ถนอมอาหารในอนัดบัท่ี 4 และ 7 ส่วนอนัดบัท่ี 
5 และ 6 เป็น NVOCC ของประเทศฮ่องกงและสหรัฐอเมริกาตามล าดบั   
 กลุ่ม C เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีการส่งออกดว้ยมูลค่านอ้ยท่ีสุด (Small value) คิดเป็นร้อยละ 
5.69 ของมูลค่ารวมของลูกคา้ทั้งหมด มีลูกคา้ 5 รายหรือคิดเป็นร้อยละ 41.67 โดยอนัดบั 9 เป็น 
NVOCC สัญชาติอเมริกนั และอนัดบั 10 เป็นบริษทั NVOCC ของคนไทย 
 เม่ือน าตวัเลขจากการค านวณร้อยละมาเขียนเป็นกราฟ โดยแบ่งกลุ่มลูกคา้เป็น A, B, C  
จะไดก้ราฟดงัภาพท่ี 4-1 
 

 
    
ภาพท่ี 4-1 การแบ่งกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็น Local customers  
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ตารางท่ี 4-5 การจดัล าดบั Global customers แบบ ABC classification system  
 

ล าดบั 
รายช่ือ
ลูกคา้ 

ประเภทของ
ลูกคา้ 

ปริมาณการ
ส่งออก (TEU) 

NCTV 
(USD/TEU) 

ผลรวม 
(USD) 

ร้อยละของ
มูลค่าของลูกคา้ 

ร้อยละ
สะสม 

กลุ่ม 

21 มมม BCO 280 766 214,480 35.38 35.38 A 

2 งงง BCO 122 775 94,550 15.59 50.97 A 

11 ฒฒฒ BCO 88 584 51,392 8.48 59.45 A 

1 ขขข NVOCC 70 561 39,270 6.48 65.92 A 

18 ผผผ NVOCC 39 925 36,075 5.95 71.87 A 

24 ศศศ NVOCC 56 473 26,488 4.37 76.24 A 

6 ฌฌฌ NVOCC 50 505 25,250 4.16 80.41 A 

13 ดดด NVOCC 22 668 14,696 2.42 82.83 B 

16 ธธธ NVOCC 54 252 13,608 2.24 85.07 B 

25 สสส BCO 22 576 12,672 2.09 87.16 B 

15 ททท BCO 18 687 12,366 2.04 89.20 B 

23 ววว BCO 13 760 9,880 1.63 90.83 B 

3 จจจ NVOCC 20 456 9,120 1.50 92.34 B 

19 ฟฟฟ BCO 11 671 7,381 1.22 93.56 B 

9 ฏฏฏ NVOCC 7 1037 7,259 1.20 94.75 B 

5 ชชช NVOCC 10 605 6,050 1.00 95.75 C 

17 นนน NVOCC 5 801 4,005 0.66 96.41 C 

20 ภภภ BCO 11 358 3,938 0.65 97.06 C 

4 ฉฉฉ BCO 4 973 3,892 0.64 97.70 C 

14 ถถถ NVOCC 4 928 3,712 0.61 98.31 C 

22 ยยย NVOCC 3 888 2,664 0.44 98.75 C 

7 ญญญ NVOCC 4 637 2,548 0.42 99.17 C 

10 ฑฑฑ NVOCC 4 556 2,224 0.37 99.54 C 
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ตารางท่ี 4-5 (ต่อ) 
 

ล าดบั 
รายช่ือ
ลูกคา้ 

ประเภทของ
ลูกคา้ 

ปริมาณการ
ส่งออก (TEU) 

NCTV 
(USD/TEU) 

ผลรวม 
(USD) 

ร้อยละของ
มูลค่าของลูกคา้ 

ร้อยละ
สะสม 

กลุ่ม 

8 ฎฎฎ NVOCC 6 315 1,890 0.31 99.85 C 

12 ณณณ NVOCC 2 446 892 0.15 100.00 C 

  รวม       606,302 100     

 
 ใช ้ABC classification system ในการจดัล าดบัของ Global customers ท าใหไ้ดผ้ลลพัธ์
ตามตารางท่ี 4-5 ซ่ึงคลา้ยคลึงกบัการจดัล าดบัของ Local customers เพียงแต่มีจ านวนของลูกคา้มาก
ข้ึนกวา่ 2 เท่า 
 กลุ่ม A ลูกคา้ 3 อนัดบัแรกของกลุ่ม A ยงัคงเป็น BCO เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีมูลค่าการ
ส่งออกสูงคิดเป็นร้อยละ 80.41 ของมูลค่ารวมของลูกคา้ทั้งหมด มีลูกคา้ 7 รายหรือคิดเป็นร้อยละ 
28 ของจ านวนลูกคา้ทั้งหมด โดยอนัดบั 1 เป็นบริษทัผลิตยางรถยนตแ์ละยางรถบรรทุก อนัดบั 2 
ผลิตอุปกรณ์กีฬา และอนัดบั 3 เป็นบริษทัรถจกัรยานยนต ์ส่วนอนัดบั 4-7 เป็น NVOCC ทั้งหมด  
จะเห็นไดว้า่ BCO ซ่ึงเป็นบริษทัขนาดใหญ่ มีตลาดและฐานของลูกคา้กระจายอยูท่ ัว่โลกมกัมีอ านาจ
การต่อรองกบับริษทัสายการเดินเรือมากกวา่ NVOCC เน่ืองจาก BCO มีก าลงัการผลิตและปริมาณ
การส่งออกสูง   
 กลุ่ม B เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีการส่งออกดว้ยมูลค่าปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 14.34 ของมูลค่า
รวมของลูกคา้ทั้งหมด มีลูกคา้ 8 รายหรือคิดเป็นร้อยละ 32 ของจ านวนลูกคา้ทั้งหมด BCO ยงัคงอยู่
แบบกระจุกตวั อนัดบั 10 เป็นบริษทัผลิตยางรถยนตแ์ละยางรถบรรทุกเช่นเดียวกบัอนัดบัท่ี 1 แต่มี
ปริมาณการส่งออกนอ้ยกวา่เน่ืองจากบริษทั สสส มีโรงงานผลิตยางขนาดเล็กส าหรับรถยนตใ์น
ประเทศสหรัฐอเมริกาอยูด่ว้ยจึงท าใหค้วามตอ้งการในการน าเขา้ยางรถยนตน์อ้ยลง 
 กลุ่ม C เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีการส่งออกดว้ยมูลค่านอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 5.25 ของมูลค่า
รวมของลูกคา้ทั้งหมด มีลูกคา้ 10 รายหรือคิดเป็นร้อยละ 40 ซ่ึงในจ านวนลูกคา้ของกลุ่ม C ทั้ง 10 
ราย เป็น BCO เพียง 2 ราย อีก 8 รายเป็น NVOCC 
 เม่ือน าตวัเลขจากการค านวณร้อยละมาเขียนเป็นกราฟ จะไดก้ราฟของ Global customers 
ดงัภาพท่ี 4-2 มีลกัษณะใกลเ้คียงกบั Local customers แต่มีความถ่ีของจ านวนลูกคา้เพิ่มจ านวนข้ึน 
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ภาพท่ี 4-2 การแบ่งกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็น Global customers 
 

ปัจจัยทีม่ผีลกระทบต่อการจ าแนกประเภทของลูกค้า 
 เม่ือน าตารางการจดัล าดบัของลูกคา้โดยใชว้ธีิ ABC classification system มาประยกุตใ์ช้
ท  าใหท้ราบวา่ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการจ าแนกประเภทของลูกคา้ คือ 
 1. ปริมาณการส่งออก ลูกคา้ท่ีมีปริมาณการส่งออกมาก มีแนวโนม้ถูกจดัอยูใ่นล าดบั 
ตน้ ๆ เป็นลูกคา้ในกลุ่ม A ในการส่งออกสินคา้ไปยงัประเทศสหรัฐอเมริกาสามารถแบ่งเป็น 
  1.1 Contract shipment ใชส้ าหรับลูกคา้ประจ าซ่ึงตอ้งลงนามท าสัญญากนัเป็นรายปี  
ราย 6 เดือน หรือรายไตรมาสแลว้แต่ขอ้ตกลงท่ีไดเ้จรจากนัไว ้โดยในสัญญาจะระบุจ านวนตูข้ ั้นต ่า 
(Minimum Quantity of Containers : MQC) ท่ีผูส่้งสินคา้ตอ้งส่งออกกบับริษทัเรือคู่สัญญาใหไ้ดต้าม
เป้าหมายหรือมากกวา่ เม่ือครบก าหนดตามสัญญาแลว้ส่งออกไดน้อ้ยกวา่จ านวนตูข้ ั้นต ่าท่ีก าหนด
ไว ้จะถูกปรับ 150 ดอลลาร์สหรัฐ โดยตอ้งช าระค่าปรับภายใน 30 วนันบัจากวนัท่ีบริษทัส่ง
จดหมายแจง้เตือน และผูส่้งออกรายดงักล่าวจะถูกลด MQC ส าหรับการท าสัญญาในคร้ังถดัไป  
MQC จ านวนมากจะท าใหลู้กคา้มีอ านาจในการต่อรองดา้นราคากบับริษทัเรือไดสู้งกวา่ MQC 
จ  านวนนอ้ย แต่ก็เป็นเง่ือนไขผกูมดัใหต้อ้งส่งออกใหไ้ดถึ้งจ านวนท่ีก าหนดไว ้ดงันั้น จ  านวนของ 
MQC จึงข้ึนอยูก่บัการพยากรณ์ของลูกคา้วา่จะมีปริมาณการส่งออกตลอดสัญญาเท่าใด และจะแบ่ง
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สัดส่วนใหแ้ต่ละบริษทัเรือเท่าใด ก่อนจะตดัสินใจก าหนด MQC ลงในสัญญา ส าหรับ MQC ของ 
Global customers จะมี MQC รวม ผูท่ี้เป็นศูนยก์ลาง (Rate center) จะแบ่งมาใหแ้ต่ละประเทศ 
ตน้ทางดว้ยตวัเลขประมาณการคร่าว ๆ เม่ือครบก าหนดตามสัญญา จ านวนการส่งออกจริงของ
ประเทศหน่ึงอาจไม่ถึงตาม MQC ท่ีถูกแบ่งให ้แต่เม่ือน าไปรวมกบัประเทศอ่ืน ๆ ทั้งหมดแลว้
เท่ากบัหรือเกิน MQC รวม ก็ถือวา่ผูส่้งออกท าไดต้ามเง่ือนไขในสัญญา   
     Contract shipment ยงัตอ้งดูส่วนแบ่งของปริมาณการส่งออกซ่ึงไดรั้บจากลูกคา้
แตกต่างกนัออกไปในแต่ละบริษทัเรือ โดยค านวณออกมาเป็นร้อยละ ลูกคา้ส่วนใหญ่ใชเ้กณฑ์
เหล่าน้ีในการพิจารณาแบ่งสัดส่วน 
    1.1.1 ค่าระวางเรือ (Ocean freight) ถือเป็นตวัแปรส าคญัอนัดบัแรกในการ
พิจารณา เพราะราคาค่าขนส่งท่ีต ่าสามารถช่วยลดตน้ทุนใหก้บัเจา้ของสินคา้ไดดี้กวา่การลดตน้ทุน
ในส่วนอ่ืน ๆ ซ่ึงอาจมีผลกระทบต่อคุณภาพสินคา้ไดม้ากกวา่ ดงันั้นราคาจึงเป็นตวักระตุน้ท่ีส่งผล
ต่อกระบวนการตดัสินใจของลูกคา้มากท่ีสุด บริษทัท่ีเสนอค่าระวางเรือในราคาถูกมีแนวโนม้ท่ีจะ
ไดรั้บส่วนแบ่งของปริมาณการส่งออกในสัดส่วนท่ีมากกวา่ผูเ้สนอในราคาสูง 
    1.1.2 ค่าใชจ่้ายเพิ่มเติมอ่ืน ๆ (Surcharges) โดยหมายความรวมถึงค่าใชจ่้าย
เพิ่มเติมทั้งตน้ทางและปลายทางดว้ย บางคร้ังบางบริษทัเรือเสนอค่าระวางท่ีต ่าเพื่อดึงดูดลูกคา้ให้
เลือกใชบ้ริการ แต่เม่ือพิจารณาในรายละเอียดเก่ียวกบัค่าใชจ่้ายเพิ่มเติมอ่ืน ๆ แลว้อาจพบวา่มีราคา
รวมทั้งหมดสูงกวา่ก็ได ้ดงันั้นระยะหลงัลูกคา้จึงนิยมใหเ้สนอค่าระวางเรือและบวกค่าใชจ่้าย
เพิ่มเติมอ่ืน ๆ ใหค้รบถว้น โดยสามารถยอมรับไดแ้ค่  
     1.1.2.1 ค่าใชจ่้ายยกขนสินคา้ทั้งตน้ทางและปลายทาง (Terminal Handling 
Charge : THC) 
     1.1.2.2 ค่าเอกสารใบตราส่ง (Bill of lading fee) 
     1.1.2.3 ค่าใบสั่งปล่อยสินคา้ (Delivery order fee) 
     1.1.2.4 ค่าอุปกรณ์ผนึกตู ้(Seal fee) 
    1.1.3 ระยะเวลาในการเดินทาง (Transit time) ลูกคา้บางรายใหค้วามส าคญักบั
ระยะเวลาในการเดินทางจากตน้ทางไปยงัจุดหมายปลายทางท่ีสั้น (Short transit time) และตรงต่อ
เวลาตามท่ีไดร้ะบุไวใ้นตารางเรือ (Punctual/ On schedule) เน่ืองจากเหตุผลหลายประการ เช่น เป็น
สินคา้เร่งด่วนตอ้งถูกส่งเขา้สายการผลิตในทนัทีเพื่อไม่ให้กระบวนการผลิตตอ้งหยดุชะงกัไม่มี
คลงัสินคา้หรือคลงัสินคา้มีพื้นท่ีจ  ากดัในการเก็บสินคา้ ตอ้งการลดตน้ทุนในการจดัเก็บ เป็นตน้ 
    1.1.4 ความเหมาะสมของวนัเรือออกกบัตารางการผลิต (Matched schedule) 
ก าหนดการผลิตและส่งออกของสินคา้สามารถท าใหคื้นตูค้อนเทนเนอร์เขา้ไปในท่าเรือไดท้นั 



36 

 

Closing time บริษทัเรือใดมี ETD ใกลเ้คียงกบัแผนการผลิตของลูกคา้มากท่ีสุดยอ่มไดเ้ปรียบในการ
ถูกพิจารณามากข้ึน 
    1.1.5 คุณภาพของตูค้อนเทนเนอร์ (Quality of container) เน่ืองจากการขนส่ง
สินคา้จากประเทศไทยไปยงัประเทศสหรัฐอเมริกามีระยะทางไกลและใชเ้วลานาน ดงันั้น ลูกคา้จึง
ใหค้วามใส่ใจกบัตูค้อนเทนเนอร์ท่ีใชใ้นการบรรจุสินคา้มากเป็นพิเศษ นอกจากน้ีประเภทของ
สินคา้ก็ท  าใหต้อ้งปล่อยตูใ้นลกัษณะท่ีแตกต่างกนัออกไป ดงัตวัอยา่งต่อไปน้ี 
     1.1.5.1 อุปกรณ์ทางการแพทย ์อาหาร วสัดุห่อหุม้อาหาร ตอ้งการตูท่ี้มี
คุณภาพดีมากเน่ืองจากใชบ้รรจุกลุ่มสินคา้ท่ีเนน้เร่ืองความสะอาดและปลอดภยั   
     1.1.5.2 สินคา้จ าพวกยางรถยนตแ์ละยางรถบรรทุก มกับรรจุสินคา้เขา้ไปใน
ตูค้อนเทนเนอร์โดยตรง ไม่มีวสัดุห่อหุม้สินคา้อีกชั้น ดงันั้น ตูจ้ะตอ้งไม่มีคราบสกปรก ไม่มีเส้ียน
หรือวสัดุแหลมคมท่ีจะกระทบต่อสินคา้ท่ีบรรจุ 
     1.1.5.3 สินคา้จ าพวกเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าโดยเฉพาะเคร่ืองปรับอากาศ ลูกคา้มกั
นิยมบรรจุในตูข้นาด 45 ฟุตเม่ือขนส่งไปยงัประเทศสหรัฐอเมริกา เน่ืองจากสามารถบรรจุสินคา้ได้
เพิ่มข้ึนจากตูข้นาด 40 ฟุต และท่าเรือในประเทศปลายทางมีอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ี
สามารถรองรับได ้
    ความอ่อนไหวในรายละเอียดปลีกยอ่ยของตูค้อนเทนเนอร์ท่ีลูกคา้แต่ละราย
ก าหนด ท าใหบ้ริษทัเรือท่ีมีประวติัการปล่อยตูท่ี้ไม่ไดต้ามมาตรฐานท่ีลูกคา้ตอ้งการบ่อยคร้ังอาจถูก
ตดัสิทธ์ิหรือไดส่้วนแบ่งของปริมาณการส่งออกนอ้ยลง 
    1.1.6 ความพึงพอใจและคุณภาพของการบริการ ลูกคา้มกัท าการประเมินใน
ภาพรวมของบริษทัเรือท่ีใชบ้ริการและน าไปเป็นอีกหน่ึงปัจจยัในการพิจารณาประกอบในการแบ่ง
สัดส่วน โดยสามารถแยกตามแผนกงานไดด้งัน้ี 
     1.1.6.1 แผนกการตลาด (Marketing department) 
      - ความสามารถในการแกปั้ญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน 
      - อธัยาศยัไมตรีและมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 
      - ความรวดเร็วในการสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ 
      - คุณภาพของขอ้มูลและพนกังานในการใหค้  าแนะน าต่าง ๆ 
      - ความสะดวกและถูกตอ้งในการจองระวางเรือ 
      - การจดัสรรระวางเรือพอเพียงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

    - มีความสะดวกในการไดรั้บบริการ ลูกคา้สามารถติดต่อไดต้ลอด  
   1.1.6.2 แผนกเอกสาร (Document department) 
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    - ความสะดวกในการรับเอกสารต่าง ๆ 
    - เอกสารมีความถูกตอ้งแม่นย  า 
   1.1.6.3 แผนกปฏิบติัการ (Operation department) 
    - ความสะดวกในการรับตูเ้ปล่าและคืนตูห้นกั 
    - ความสามารถในการหาเรือทดแทนในกรณีท่ีเรือประจ าเส้นทาง 
   ไม่สามารถวิง่ได ้
    - ความถ่ีของเท่ียวเรือท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
    - ความเพียงพอของตูเ้ปล่าตามจ านวนท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
   1.1.6.4 ดา้นอ่ืน ๆ 
    - เทคโนโลยท่ีีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและตรวจสอบขอ้มูลต่าง ๆ 
   (Tracking ability) 

       - ความสะดวกในการติดต่อส่ือสารทางโทรศพัท ์โทรสาร หรือ 
    จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 

      - ความสะดวกในการติดต่อส่ือสารทางระบบออนไลน์ เช่น EDI,  
     E-Booking, E-B/L 
      - ความสะดวกในการไดรั้บบริการดา้นสถานท่ี มีท าเลท่ีตั้ง 
     ส านกังานเหมาะสมส าหรับการติดต่อ  
    ปกติลูกคา้ท่ีเป็น Contract shipment จะไม่แบ่งสัดส่วนการส่งออกทั้งหมด
ใหก้บัสายเรือใดสายเรือหน่ึงเพียงบริษทัเดียวเพื่อเป็นการกระจายความเส่ียง ในกรณีเช่น ไม่มีเรือวิง่
ในสัปดาห์ท่ีตอ้งการส่งออก เรือประกาศกะทนัหนัไม่เขา้ท่าเรือปลายทางท่ีตอ้งการ เรือเปล่ียน
เส้นทางเดินเรือท าให้ระยะเวลาในการเดินทางขนส่งเปล่ียนแปลงไป เรือเปล่ียน ETD ท าใหมี้
ผลกระทบต่อแผนการผลิตท่ีถูกก าหนดไว ้ไม่สามารถจดัสรรระวางเรือตามความตอ้งการได ้ตูเ้ปล่า
มีไม่เพียงพอกบัความตอ้งการ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีท าใหลู้กคา้แบ่งปริมาณการส่งออกทั้งหมดใหก้บั
บริษทัเรืออยา่งนอ้ย 2 แห่งข้ึนไป 
  1.2 Spot shipment ใชก้บัลูกคา้ไม่ประจ าท่ีตกลงค่าระวางกนัเป็นรายคร้ังเม่ือมีสินคา้ท่ี
ตอ้งการส่งออกเท่านั้น บริษทัสามารถเสนอราคาใหน้านเพียงคร่ึงเดือนหรือสูงสุดหน่ึงเดือนเท่านั้น 
ไม่ตอ้งท าสัญญาและมีจ านวนตูข้ ั้นต ่าเหมือน Contract shipment ค่าระวางมีราคาสูงต ่าตาม
สถานการณ์ของตลาด ลูกคา้ตอ้งยอมรับความเส่ียงในแต่ละช่วงเวลา 
 2. NCTV ลูกคา้ท่ีมี NCTV สูง จดัเป็นลูกคา้ท่ีสามารถสร้างก าไรส่วนเกินไดม้าก เน่ือง 
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จาก NCTV เป็นการน ารายไดห้กัจากตน้ทุนผนัแปร โดยไม่ไดน้ าตน้ทุนคงท่ีมาค านวณดว้ย เพราะ
ตน้ทุนคงท่ีเป็นตน้ทุนท่ีเกิดข้ึนแน่นอนอยูแ่ลว้เม่ือเรือท าการขนส่ง ตน้ทุนคงท่ีของบริษทั ไดแ้ก่ 
  ค่าเรือ, ค่าเช่าเรือ (Vessel cost – building/charter/slot) 
  ค่าน ้ามนัเช้ือเพลิง (Bunker cost) 
  ค่าบริหารจดัการเม่ือเรือเขา้เทียบท่า (Port charge – pilotage/towage/dockage) 
  ค่าใชจ่้ายในการด าเนินการต่าง ๆ เช่น ค่าน ้ า, ค่าไฟฟ้า, ค่าสาธารณูปโภค (Overhead 
cost) 
  ค่าระบบเทคโนโลยแีละการส่ือสารต่าง ๆ (System/communication expense) 
เพื่อใหไ้ด ้NCTV สูงตอ้งเพิ่มรายไดแ้ละลดตน้ทุนผนัแปร  NCTV สูง แสดงวา่ความสามารถในการ
ท าก าไรมีสูง ยอ่มถูกจดัเป็นลูกคา้ในระดบัแนวหนา้ 
 ทั้งปริมาณการส่งออกและ NCTV ต่างมีผลต่อผลรวมในการค านวณเพื่อจ าแนกประเภท
ของลูกคา้ หากปริมาณการส่งออกสูง NCTV สูง ผลรวมก็จะสูง ท าใหถู้กจดัเป็นลูกคา้ในกลุ่ม A  
ในทางตรงกนัขา้ม ปริมาณการส่งออกต ่า NCTV ต ่า ผลรวมตอ้งต ่าตามไปดว้ย ท าใหถู้กจดัเป็น
ลูกคา้ในกลุ่ม C ส าหรับปริมาณการส่งออกสูง NCTV ต ่า และปริมาณการส่งออกต ่า NCTV สูง ใน
เบ้ืองตน้ยอ่มไม่สามารถจดัใหเ้ป็นลูกคา้ในกลุ่มใดไดจ้นกวา่จะมีการค านวณหาผลรวมออกมา ซ่ึงมี
ความเป็นไปไดท่ี้จะอยูใ่นทั้ง 3 กลุ่ม  
 เม่ือน ารายละเอียดของลูกคา้ทั้ง Local customers และ Global customers หลงัจากการ
จดัล าดบัแบบ ABC classification system มาแจกแจงเพื่อท าการวเิคราะห์เพิ่มเติมจะไดข้อ้มูลดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-6 สัดส่วนของการส่งออกของ Local customers กบัปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการจ าแนก     
    ประเภทของลูกคา้  
 

กลุ่ม 
รายช่ือ
ลูกคา้ 

ประเภทของ
ลูกคา้ 

ลกัษณะของ
ลูกคา้ 

MQC 
(TEU) 

ร้อยละของส่วน
แบ่งการส่งออก 

ปริมาณการ
ส่งออก (TEU)  

NCTV 
(USD/TEU) 

ผลรวม 
(USD) 

ร้อยละของ
มูลค่าของลูกคา้ 

A ตตต BCO สญัญา 1 ปี 200 20 167 725 121,075 37.54 

A รรร BCO สญัญา 1 ปี 50 45 81 1,094 88,614 27.48 

A ฝฝฝ NVOCC สญัญา 1 ปี 650 38 104 416 43,264 13.42 

B ซซซ BCO สญัญา 1 ปี 500 10 40 388 15,520 4.81 

B ลลล NVOCC สญัญา 1 ปี 350 36 51 265 13,515 4.19 
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ตารางท่ี 4-6 (ต่อ) 
 

กลุ่ม 
รายช่ือ
ลูกคา้ 

ประเภทของ
ลูกคา้ 

ลกัษณะของ
ลูกคา้ 

MQC 
(TEU) 

ร้อยละของส่วน
แบ่งการส่งออก 

ปริมาณการ
ส่งออก (TEU)  

NCTV 
(USD/TEU) 

ผลรวม 
(USD) 

ร้อยละของ
มูลค่าของลูกคา้ 

B ฐฐฐ NVOCC สญัญา 1 ปี 350 5 36 332 11,952 3.71 

B บบบ BCO สญัญา 1 ปี 150 48 18 567 10,206 3.16 

C ปปป BCO ไม่ประจ า - - 18 433 7,794 2.42 

C คคค NVOCC ไม่ประจ า - - 11 425 4,675 1.45 

C ษษษ NVOCC สญัญา 1 ปี 300 40 14 206 2,884 0.89 

C กกก BCO สญัญา 1 ปี 35 10 2 1,060 2,120 0.66 

C พพพ BCO สญัญา 1 ปี 20 10 2 437 874 0.27 

 
 ลูกคา้ ตตต เป็นลูกคา้ท่ีสร้างผลก าไรใหก้บับริษทัสูงท่ีสุดเป็นอนัดบั 1 ของ Local 
customers แมว้า่ NCTV จะอยูใ่นอนัดบั 3 แต่มีปริมาณการส่งออกสูง จึงท าใหผ้ลรวมสูง ลูกคา้ ตตต 
ใชบ้ริการสายเรือส่งออกสินคา้ไปยงัประเทศสหรัฐอเมริกาทั้งหมด 4 บริษทัดว้ยส่วนแบ่งท่ีแตกต่าง
กนัออกไป โดยเอบีซี ไลน์ไดใ้นสัดส่วนร้อยละ 20 ซ่ึงอยูใ่นเป็นเกณฑ์ต ่า ถา้ตอ้งการส่วนแบ่ง
เพิ่มข้ึน บริษทัตอ้งลดค่าระวางในการท าสัญญาคร้ังถดัไป เน่ืองจากลูกคา้มีนโยบายในการลด
ตน้ทุนดา้นการขนส่ง ลูกคา้ ตตต ตดัสินใจท า MQC ตลอดทั้งปีสัญญาจ านวน 200 TEU ซ่ึงในความ
เป็นจริงสามารถส่งออกไดเ้กิน MQC ท่ีก าหนดไวก้วา่ 100 TEU 
 ลูกคา้ รรร เป็นลูกคา้ท่ีพิจารณาองคป์ระกอบหลกั 3 ดา้นรวมกนั คือ ค่าระวางเรือ  
คุณภาพของตูค้อนเทนเนอร์ ความพึงพอใจและคุณภาพของการบริการ โดยแบ่งสัดส่วนให ้3 
บริษทัเรือในอตัรา 45 : 45 : 10 ลูกคา้ตดัสินใจท า MQC แค่ 50 TEU เพราะเพิ่งเร่ิมใชบ้ริการการ
ส่งออกไปประเทศสหรัฐอเมริกากบัเอบีซี ไลน์ไดไ้ม่นาน อยา่งไรก็ตามเพียงไตรมาสเดียวก็มียอด
ส่งออกเกิน MQC ท่ีตกลงกนัไวแ้ลว้ ลูกคา้ รรร ถือวา่เป็นลูกคา้ชั้นดีมากเพราะมี NCTV สูงท่ีสุดใน
บรรดาลูกคา้ทั้งหมด 37 ราย แบ่งสัดส่วนใหเ้ป็นอนัดบั 1 และมีปริมาณการส่งออกในอยูเ่กณฑดี์ 
 ลูกคา้ ฝฝฝ เป็นบริษทั NVOCC ของประเทศฮ่องกงท่ีกา้วข้ึนมาผงาดในเส้นทางการ
ขนส่งไปยงัประเทศสหรัฐอเมริกาไดค้่อนขา้งรวดเร็วทดัเทียม NVOCC สัญชาติอเมริกนั  แม ้
NCTV จะต ่ากวา่ลูกคา้ 2 อนัดบัแรก แต่นบัวา่เป็น NVOCC ท่ีมีผลรวมสูงท่ีสุดและน่าจบัตามอง
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มากเน่ืองจากท า MQC สูงเป็นอนัดบั 2 รองจากลูกคา้ มมม ของ Global customers แสดงวา่ 
NVOCC รายน้ีตอ้งมีความมัน่ใจในศกัยภาพของตนเองในการหาลูกคา้มารองรับจนครบตามจ านวน 
 ลูกคา้ ซซซ เป็นบริษทัเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าท่ีเอบีซี ไลน์เพิ่งไดท้  าการส่งออกให้โดยตรงเป็น
คร้ังแรก (ปกติลูกคา้จะส่งออกผา่น NVOCC) โดยไดรั้บความร่วมมือและประสานงานจากเอบีซี 
ไลน์ (ประเทศสิงคโปร์) ท าใหไ้ดลู้กคา้รายใหม่รายน้ี แมว้า่จะไดส่้วนแบ่งเพียงร้อยละ 10 แต่ MQC 
ท่ีตกลงไวก้็ท  าใหค้าดหวงัวา่ลูกคา้จะส่งออกครบตามจ านวนแทนการช าระค่าปรับ 
 ลูกคา้ ลลล เป็นบริษทั NVOCC ของประเทศสหรัฐอเมริกา เม่ือเปรียบเทียบกบัลูกคา้ 
ฝฝฝ ในอนัดบั 3 ซ่ึงเป็น NVOCC เช่นเดียวกนั พบวา่ลูกคา้ ลลล มี MQC และ NCTV ต ่ากวา่ลูกคา้ 
ฝฝฝ มาก เม่ือรวมกบัปริมาณการส่งออกท่ีนอ้ย จึงท าใหผ้ลรวมนอ้ยตามไปดว้ยเช่นกนั 
 ลูกคา้ ฐฐฐ เป็นบริษทั NVOCC ของประเทศฮ่องกงอีกราย ด าเนินกิจการมาแลว้กวา่ 20ปี  
เอบีซี ไลน์มีแนวโนม้ท่ีจะไดรั้บส่วนแบ่งการส่งออกเพิ่มข้ึนจากเพียงร้อยละ 5 ในปัจจุบนั ถา้
พิจารณาลดค่าระวางเรือ ซ่ึงยอ่มส่งผลให ้NCTV ต ่าลง ในขณะท่ีปริมาณการส่งออกจะสูงข้ึน  
เจา้หนา้ท่ีการขายผูดู้แลลูกคา้รายน้ีตอ้งท าการเจราจาต่อรองเพื่อใหไ้ดส่้วนแบ่งการส่งออกเพิ่ม และ 
NCTV ตอ้งไม่ลดลงมากจนเกินไปดว้ย 
 ลูกคา้ บบบ ผลิตฟิลม์ถนอมอาหารส่งออกจ าหน่ายหลายประเทศทัว่โลก ลูกคา้ใช ้2 สาย
เรือหลกัส าหรับการส่งออกไปประเทศสหรัฐอเมริกา โดยพิจารณาจากค่าระวางเรือและคุณภาพของ
ตูค้อนเทนเนอร์เป็นหลกั เอบีซี ไลน์จะเพิ่มปริมาณการส่งออกจากลูกคา้ บบบ ไดค้่อนขา้งยาก  
เน่ืองจากปริมาณค าสั่งซ้ือของลูกคา้มีอยูอ่ยา่งจ ากดั 
 ลูกคา้ ปปป เป็นลูกคา้ท่ีไม่ไดส่้งออกไปประเทศสหรัฐอเมริกาอยูเ่ป็นประจ า เม่ือมีค าสั่ง
ซ้ือจากลูกคา้ท่ีปลายทางจึงท าการติดต่อบริษทัเรือเพื่อเจรจาต่อรองค่าระวางเรือ และหาวนัเรือออก
ท่ีเหมาะสมกบัตารางการผลิตของตนเองมากท่ีสุด 
 ลูกคา้ คคค เป็น NVOCC สญัชาติอเมริกนัและมีสินคา้ส่งออกไปประเทศสหรัฐอเมริกา
อยา่งต่อเน่ือง เพียงแต่เอบีซี ไลน์ไม่ไดรั้บการคดัเลือกใหท้ าสัญญาระยะยาวเพราะลูกคา้มีบริษทัเรือ
ท่ีรู้จกัคุน้เคยและใชบ้ริการกนัเป็นประจ าอยูแ่ลว้ บริษทัพยายามน าเสนอบริการในเส้นทางต่าง ๆ 
แต่ลูกคา้ยงัคงรับพิจารณาเพียง Spot shipment 
 ลูกคา้ ษษษ เป็นบริษทั NVOCC ของคนไทยท่ีพยายามขยายฐานลูกคา้และขยายตลาดให้
ครอบคลุมทุกเส้นทางโดยเนน้ตน้ทุนต ่าและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด เป็น
ลูกคา้ท่ีมี NCTV ต ่าท่ีสุดในจ านวนลูกคา้ทั้งหมด ปริมาณการส่งออกถือวา่ค่อนขา้งนอ้ยเม่ือ
เปรียบเทียบกบั MQC ท่ีไดต้กลงกนัเอาไว ้คาดวา่อีก 3 ไตรมาสท่ีเหลือ ลูกคา้ ษษษ จะเพิ่มปริมาณ
การส่งออกมากข้ึน 
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 ลูกคา้ กกก เป็น BCO ซ่ึงส่งออกเรซ่ินและส่วนประกอบทางเคมีของสินคา้บางตวัจดัเป็น
สินคา้อนัตราย  ดว้ยนโยบายดา้นความปลอดภยัของตน้ทาง ปลายทาง และท่าเรือถ่ายล า 
(Transshipment port) ตลอดจนขั้นตอนในการอนุมติัสินคา้อนัตรายรับบรรทุกข้ึนเรือของเอบีซี 
ไลน์มีหลายขั้นตอน ท าใหลู้กคา้แบ่งสัดส่วนการส่งออกใหใ้นจ านวนท่ีจ ากดั 
 ลูกคา้ พพพ แบ่งปริมาณการส่งออกท่ีมากท่ีสุดใหก้บับริษทัเรือท่ีเสนอค่าระวางเรือท่ีต ่า
ท่ีสุด เอบีซี ไลน์ไดส่้วนแบ่งเพียงร้อยละ 10 เน่ืองจากมีสายเรืออ่ืน ๆ เสนอราคาใหต้ ่ากวา่มาก ดว้ย
ขอ้จ ากดัเก่ียวกบัตน้ทุนต่าง ๆ ท าใหไ้ม่สามารถลดราคาใหต้ ่าลงตามความตอ้งการของลูกคา้ไดอี้ก 
 
ตารางท่ี 4-7 สัดส่วนของการส่งออกของ Global customers กบัปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการจ าแนก     
    ประเภทของลูกคา้ 
  

กลุ่ม 
รายช่ือ
ลูกคา้ 

ประเภทของ
ลูกคา้ 

ลกัษณะของ
ลูกคา้ 

MQC 
(TEU) 

ร้อยละของส่วน
แบ่งการส่งออก 

ปริมาณการ
ส่งออก (TEU) 

NCTV 
(USD/TEU) 

ผลรวม 
(USD) 

ร้อยละของ
มูลค่าของลูกคา้ 

A มมม BCO สญัญา 1 ปี 1,500 25 280 766 214,480 35.38 

A งงง BCO สญัญา 1 ปี 500 33 122 775 94,550 15.59 

A ฒฒฒ BCO สญัญา 1 ปี 130 55 88 584 51,392 8.48 

A ขขข NVOCC สญัญา 1 ปี 150 60 70 561 39,270 6.48 

A ผผผ NVOCC สญัญา 1 ปี 150 44 39 925 36,075 5.95 

A ศศศ NVOCC สญัญา 1 ปี 500 8 56 473 26,488 4.37 

A ฌฌฌ NVOCC สญัญา 1 ปี 500 7 50 505 25,250 4.16 

B ดดด NVOCC ไม่ประจ า - - 22 668 14,696 2.42 

B ธธธ NVOCC สญัญา 1 ปี 500 80 54 252 13,608 2.24 

B สสส BCO สญัญา 1 ปี 320 20 22 576 12,672 2.09 

B ททท BCO สญัญา 1 ปี 100 30 18 687 12,366 2.04 

B ววว BCO ไม่ประจ า - - 13 760 9,880 1.63 

B จจจ NVOCC สญัญา 1 ปี 500 33 20 456 9,120 1.50 

B ฟฟฟ BCO ไม่ประจ า - - 11 671 7,381 1.22 

B ฏฏฏ NVOCC สญัญา 1 ปี 20 40 7 1037 7,259 1.20 
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ตารางท่ี 4-7 (ต่อ) 
 

กลุ่ม 
รายช่ือ
ลูกคา้ 

ประเภทของ
ลูกคา้ 

ลกัษณะของ
ลูกคา้ 

MQC 
(TEU) 

ร้อยละของส่วน
แบ่งการส่งออก 

ปริมาณการ
ส่งออก (TEU) 

NCTV 
(USD/TEU) 

ผลรวม 
(USD) 

ร้อยละของ
มูลค่าของลูกคา้ 

C ชชช NVOCC ไม่ประจ า - - 10 605 6,050 1.00 

C นนน NVOCC สญัญา 1 ปี 20 40 5 801 4,005 0.66 

C ภภภ BCO สญัญา 1 ปี 50 40 11 358 3,938 0.65 

C ฉฉฉ BCO ไม่ประจ า - - 4 973 3,892 0.64 

C ถถถ NVOCC ไม่ประจ า - - 4 928 3,712 0.61 

C ยยย NVOCC สญัญา 1 ปี 80 50 3 888 2,664 0.44 

C ญญญ NVOCC สญัญา 1 ปี 50 75 4 637 2,548 0.42 

C ฑฑฑ NVOCC สญัญา 1 ปี 50 50 4 556 2,224 0.37 

C ฎฎฎ NVOCC ไม่ประจ า - - 6 315 1,890 0.31 

C ณณณ NVOCC ไม่ประจ า - - 2 446 892 0.15 

 
 ลูกคา้ มมม เป็นลูกคา้รายใหญ่ท่ีส่งออกยางรถยนตแ์ละยางรถบรรทุกต่อเดือนในอตัราสูง
มาก  มี MQC และปริมาณการส่งออกสูงท่ีสุด ดว้ย NCTV ระดบัค่อนขา้งดี แมว้า่ไดส่้วนแบ่ง 
ร้อยละ 25 แต่ดว้ยจ านวนท่ีมากก็ส่งผลใหลู้กคา้ มมม มีผลรวมมากท่ีสุดในจ านวนลูกคา้ทั้งหมดท่ีมี
อยู ่ลูกคา้ มมม ใชบ้ริการ 5 สายเรือและจดัสรรระวางเรือในแต่ละเดือนใหทุ้กสายเรือตามสัดส่วน
อยา่งชดัเจน 
 ลูกคา้ งงง เป็นบริษทัตวักลางซ่ึงรวบรวมสินคา้จากบริษทัผูผ้ลิตเส้ือผา้และอุปกรณ์กีฬา
ภายใตเ้คร่ืองหมายการคา้ช่ือดงัของประเทศสหรัฐอเมริกา แมว้า่ผลรวมจะห่างจากลูกคา้ มมม 
ค่อนขา้งมาก เพราะปริมาณการส่งออกท่ีต่างกนัถึงร้อยละ56 ลูกคา้ งงง ก็ยงัคงเป็นอนัดบัท่ี 2 ของ
กลุ่ม Global customers 
 ลูกคา้ ฒฒฒ ทั้งปริมาณการส่งออกและ NCTV ต ่ากวา่ 2 อนัดบัแรก จึงท าใหผ้ลรวมอยู่
ในอนัดบัท่ี 3 แต่ลูกคา้แบ่งการส่งออกเกินกวา่คร่ึงใหก้บัเอบีซี ไลน์ เพราะท าธุรกิจร่วมกนัมาเป็น
เวลานานนบัตั้งแต่ก่อตั้งบริษทั เป็นผลประโยชน์ต่างตอบแทน เอบีซี ไลน์เสนอราคาใหพ้ิเศษ และ
ลูกคา้ ฒฒฒ ก็แบ่งสัดส่วนการส่งออกให้เป็นพิเศษเช่นกนั 
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 ลูกคา้ ขขข แมจ้ะมีผลรวมอยูใ่นอนัดบัท่ี 4 แต่ก็เป็น NVOCC อนัดบัท่ี 1 ของ Global 
customers มีส่วนแบ่งการส่งออกร้อยละ60 จึงมีปริมาณการส่งออกสูงเป็นอนัดบัท่ี 4 และเป็นอนัดบั
ท่ี 1 ของ NVOCC เช่นกนั 
 ลูกคา้ ผผผ มี MQC เท่ากบัลูกคา้ ขขข มีส่วนแบ่งการส่งออกนอ้ยกวา่ และส่งผลให้
ปริมาณการส่งออกนอ้ยกวา่ตามไปดว้ย อยา่งไรก็ตาม NCTV ท่ีสูงกวา่ลูกคา้ ขขข ก็ท  าใหผ้ลรวม
ของลูกคา้ทั้งสองรายแตกต่างกนัไม่มากนกั 
 ลูกคา้ ศศศ เป็น NVOCC สัญชาติอเมริกนัท่ีรู้จกักนัแพร่หลาย แมว้า่ปริมาณการส่งออก
จะสูงกวา่ลูกคา้ ผผผ แต่เพราะ NCTV ท่ีต  ่ากวา่มากจึงตกมาอยูใ่นอนัดบัท่ี 6 MQC ท่ีก าหนดใน
สัญญา 500 TEU จะเป็นส่วนผลกัดนัใหลู้กคา้จองระวางเรือกบัเอบีซี ไลน์มากข้ึน 
 ลูกคา้ ฌฌฌ มีลกัษณะไม่แตกต่างจากลูกคา้ ศศศ เลย คือ เป็น NVOCC สัญชาติอเมริกนั
ท่ีเป็นท่ีรู้จกักนัโดยทัว่ไป MQC จ านวนเท่ากนั สัดส่วนการส่งออก ปริมาณการส่งออก และ NCTV 
ใกลเ้คียงกนัมาก เพียงแต่ในทา้ยท่ีสุดผลรวมของลูกคา้ ฌฌฌ นอ้ยกวา่จึงตอ้งอยูใ่นอนัดบัท่ี 7 
 ลูกคา้ ดดด เป็น NVOCC ท่ีไม่ไดมี้จุดแขง็ในเส้นทางไปประเทศสหรัฐอเมริกา เป็น
ลูกคา้ไม่ประจ าส าหรับเส้นทางการส่งออกเส้นน้ีและด าเนินการใหก้บัเจา้ของสินคา้แทจ้ริง (Actual 
shipper) ซ่ึงเป็นบริษทัในเครือเดียวกนั 
 ลูกคา้ ธธธ มี NCTV ต ่าท่ีสุดในกลุ่ม Global customers ท าใหลู้กคา้รายน้ีแบ่งสัดส่วนการ
ส่งออกใหม้ากท่ีสุดถึงร้อยละ80 ถึงแมป้ริมาณการส่งออกจะอยูใ่นอนัดบัท่ี 6 แต่เพราะ NCTV ท่ีต  ่า
มากท าใหเ้ม่ือค านวณแลว้ผลรวมของลูกคา้จึงอยูใ่นอนัดบัท่ี 9 เป็นลูกคา้กลุ่ม B 
 ลูกคา้ สสส จากสถิติในอดีตของลูกคา้ สสส นบัวา่มีปริมาณการส่งออกกบัเอบีซี ไลน์ใน
ปริมาณมากพอสมควร แต่เม่ือเขา้สู่ปี 2559 ตวัเลขการส่งออกของลูกคา้ก็ลดลง เน่ืองจาก
โรงงานผลิตยางส าหรับรถยนตใ์นประเทศสหรัฐอเมริกาไดก่้อสร้างเสร็จสมบูรณ์และพร้อมผลิต
ยางป้อนเขา้ตลาดภายในประเทศจึงท าใหค้วามตอ้งการในการน าเขา้ลดลง 
 ลูกคา้ ททท เป็นลูกคา้ท่ีผลิตและส่งออกอุปกรณ์ทางการแพทย ์มีปริมาณการส่งออกต่อ
เดือนไม่มากนกัเม่ือเทียบกบัผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมดา้นอ่ืน ๆ แบ่งการส่งออกใหบ้ริษทัเรือ 3 
แห่งในอตัรา 40 : 30 : 30 
 ลูกคา้ ววว ถือเป็นลูกคา้ไม่ประจ าโดยส่งออกอาหารกระป๋องไปยงัประเทศสหรัฐอเมริกา
ตามค าสั่งซ้ือของลูกคา้ปลายทางซ่ึงไม่ไดมี้อยา่งต่อเน่ืองทุกเดือน ลูกคา้ ววว จึงไม่ไดท้  าสัญญาการ
ส่งออกกบับริษทัเรือใด ๆ ทั้งส้ิน แต่ท าการเจรจาตกลงค่าระวางเป็นรายคร้ังแทน 
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 ลูกคา้ จจจ เม่ือดูจากค่าเฉล่ียจากลูกคา้ทั้ง 25 รายใน Global customers ลูกคา้ จจจ มีทั้ง
ปริมาณการส่งออกและ NCTV ในเกณฑค์่อนขา้งต ่า แต่ก็ยงัสามารถเป็นลูกคา้ท่ีถูกจดัล าดบัอยูใ่น
กลุ่ม B ไดเ้พราะปริมาณการส่งออกท่ีมีจ านวนสูงกวา่ลูกคา้รายอ่ืนท่ีเหลืออยูม่าก 
 ลูกคา้ ฟฟฟ มีลกัษณะเหมือนกบัลูกคา้ ววว เป็นลูกคา้ท่ีส่งออกเคร่ืองจกัรตามค าสั่งซ้ือ
ของลูกคา้ปลายทาง มีการตกลงค่าระวางเรือเป็นรายคร้ังท่ีมีการส่งออกเท่านั้น จดัเป็นลูกคา้ไม่
ประจ าอีกรายหน่ึง 
 ลูกคา้ ฏฏฏ เป็นบริษทั NVOCC ของประเทศญ่ีปุ่น แมว้า่จะใหส้ัดส่วนการส่งออก
ค่อนขา้งมาก แต่จ านวนลูกคา้ท่ียงัมีปริมาณการส่งออกนอ้ย ท าใหไ้ม่สามารถแข่งขนักบั NVOCC 
รายอ่ืน ๆ ในล าดบัก่อนหนา้ได ้อยา่งไรก็ตามลูกคา้ ฏฏฏ ก็ยงัคงร้ังอนัดบัสุดทา้ยของกลุ่ม B ของ
การจดัล าดบัเพราะมี NCTV สูงมาก 
 ลูกคา้ ชชช เป็น NVOCC ท่ีเพิ่งเร่ิมเขา้มาบุกตลาดการส่งออกของประเทศสหรัฐอเมริกา
จึงยงัคงมีลูกคา้นอ้ย ไม่ไดมี้การส่งออกเป็นประจ า และตอ้งการเจรจาค่าระวางเรือเป็นรายคร้ัง
มากกวา่ท าเป็นสัญญา 
 ลูกคา้ นนน ตกลงท า MQC เพียง 20 TEU เน่ืองจากมีฐานลูกคา้ไม่มากนกั การท า MQC 
จ านวนมากก็มีความเส่ียงท่ีอาจจะตอ้งจ่ายค่าปรับตามสัญญาท่ีตกลงกนัไวห้ากท าไดไ้ม่ถึงเป้าหมาย 
 ลูกคา้ ภภภ ผลิตและส่งออกเคร่ืองดนตรี ตกลงท า MQC 50 TEU และพยายามเจรจา
ต่อรองใหไ้ดค้่าระวางเรือในราคาถูก ปริมาณการส่งออกมีมากกวา่ลูกคา้ นนน แต่เพราะ NCTV ท่ี
ต  ่ากวา่เกินคร่ึงจึงท าใหมี้ผลรวมอยูใ่นอนัดบัท่ีต ่ากวา่ดว้ย 
 ลูกคา้ ฉฉฉ เป็น BCO ท่ีประกอบกิจการเก่ียวกบัสกรูและแผน่โลหะ มีค าสั่งซ้ือจาก
ประเทศสหรัฐอเมริกาทุกปีแต่เป็นจ านวนไม่มาก ลูกคา้พอใจท่ีจะเลือกบริษทัเรือโดยเจรจาต่อรอง
ทุกคร้ังท่ีมีการส่งออกมากกวา่ 
 ลูกคา้ ถถถ เป็นบริษทั NVOCC ของประเทศญ่ีปุ่น มีเจา้ของสินคา้ท่ีแทจ้ริง (Actual 
shipper) ของลูกคา้รายน้ีท าการส่งออกสินคา้ไปยงัประเทศสหรัฐอเมริกาในจ านวนนอ้ยมาก ลูกคา้ 
ถถถ จึงไม่ไดท้  าสัญญาเป็นลูกคา้ประจ า 
 ลูกคา้ ยยย มีแนวโนม้ท่ีจะตอ้งจ่ายค่าปรับถา้มียอดรวมการส่งออกตลอดทั้งปีไม่ถึง 
MQC ท่ีท  าสัญญากนัไว ้เพราะเม่ือจบไตรมาสท่ี 1 ลูกคา้มีปริมาณการส่งออกแค่ 3 TEU แต่ท า 
MQC ไวถึ้ง 80 TEU หากเปรียบเทียบ MQC กบัส่วนแบ่งท่ีใหเ้อบีซี ไลน์คือร้อยละ50 ยอ่มมีความ
เป็นไปไดค้่อนขา้งสูงวา่ลูกคา้ ยยย อาจไปจองระวางกบัสายเรืออ่ืนในจ านวนท่ีมากกวา่ไม่เป็นไป
ตามสัดส่วนท่ีใหข้อ้มูลไว ้อยา่งไรก็ตามจ านวน MQC จะเป็นตวับงัคบัใหลู้กคา้ตอ้งเพิ่มจ านวนการ
ส่งออกในอีก 3 ไตรมาสท่ีเหลือกบัเอบีซี ไลน์ 
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 ลูกคา้ ญญญ เม่ือพิจารณา MQC สัดส่วนการส่งออก และปริมาณการส่งออกแลว้ ท าให้
วเิคราะห์ไดว้า่ลูกคา้ ญญญ น่าจะจองระวางกบัสายเรืออ่ืนในจ านวนท่ีมากกวา่ร้อยละ25 โดยตดั
สัดส่วนไปจากเอบีซี ไลน์ 
 ลูกคา้ ฑฑฑ มีปริมาณการส่งออกใกลเ้คียงกบัลูกคา้ ฉฉฉ, ถถถ, ยยย, และ ญญญ แต่
เน่ืองจาก NCTV ของลูกคา้รายน้ีนอ้ยกวา่ลูกคา้ 4 รายท่ีไดก้ล่าวไปจึงท าใหไ้ดผ้ลลพัธ์ของผล
รวมอยูใ่นอนัดบัท่ี 23 
 ลูกคา้ ฎฎฎ และ ลูกคา้ ณณณ ทั้งคู่เป็น NVOCC สัญชาติอเมริกนัซ่ึงมีบริษทัเรือท่ีท า
สัญญาใชบ้ริการเป็นประจ ากนัอยูแ่ลว้ เน่ืองจากบางคร้ังตารางเรือท่ีมีอยูไ่ม่สามารถเขา้กบัแผนการ
ผลิตของลูกคา้จึงตอ้งมาจองเรือเป็นคร้ังคราวกบัเอบีซี ไลน์ 
 
 บริษทั เอบีซี ไลน์ (ประเทศไทย) จ ากดัไดรั้บส่วนแบ่งระวางจ านวน 150 TEU/สัปดาห์  
จากการรวบรวมขอ้มูลเป็นรายเดือนในปี 2558 เปรียบเทียบระหวา่งจ านวนท่ีไดรั้บกบัจ านวนท่ี
ส่งออกจริงสามารถแสดงไดต้ามภาพท่ี 4-3 
 

 
ภาพท่ี 4-3 เปรียบเทียบจ านวนพื้นท่ีท่ีไดรั้บในการวางตูก้บัจ านวนท่ีส่งออกจริงระหวา่ง 
 เดือนมกราคมถึงเดือนธนัวาคม 2558 
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 จากภาพท่ี 4-3 แสดงใหเ้ห็นวา่เดือนมิถุนายนถึงเดือนสิงหาคมเป็นช่วงเวลาท่ีมีการ
ส่งออกมากจนเกินจ านวนท่ีไดรั้บส่วนแบ่ง  บริษทัแกปั้ญหาน้ีโดยการขอเพิ่มจ านวน TEU จาก 
เอบีซี ไลน์ (ประเทศสิงคโปร์) ซ่ึงเป็นศูนยก์ลางในการแบ่งสัดส่วนใหเ้อบีซี ไลน์ ของแต่ละ
ประเทศในเอเชียและเป็นผูเ้จรจาตกลงท าสัญญาการขนส่งกบับริษทัเรืออ่ืน ๆ ท่ีมีตูค้อนเทนเนอร์
บนเรือในเส้นทางน้ี 
 

แนวทางการด าเนินการจัดการต่อลูกค้า  
 ปกติบริษทัจะมีงบประมาณใหก้บัเจา้หนา้ท่ีฝ่ายขายในการดูแลลูกคา้เพื่อสร้างและ
กระชบัความสัมพนัธ์ การจ าแนกประเภทของลูกคา้ช่วยใหเ้จา้หนา้ท่ีฝ่ายขายจดัสรรเงินท่ีมีอยูอ่ยา่ง
จ ากดัเพื่อดูแลลูกคา้ในแต่ละกลุ่มดว้ยความเหมาะสม เช่น ลูกคา้กลุ่ม A สร้างมูลค่าใหก้บับริษทัมาก
จึงควรใหค้วามเอาใจใส่เป็นพิเศษกวา่ลูกคา้ในกลุ่ม B และ C นอกจากน้ี หากเจา้หนา้ท่ีฝ่ายขาย
พิจารณาส่วนแบ่งการส่งออกซ่ึงลูกคา้ใหก้บับริษทัในแต่ละปีเปรียบเทียบกบัปริมาณการส่งออก
แลว้พบวา่บริษทัยงัมีโอกาสครอบครองส่วนแบ่งไดเ้พิ่มข้ึนและท าใหป้ริมาณการส่งออกเพิ่มข้ึน
ตามไปดว้ยก็ควรจบัตามองลูกคา้เหล่านั้นเป็นกรณีพิเศษ หากลูกคา้รายดงักล่าวเป็นลูกคา้ในกลุ่ม A 
อยูแ่ลว้ตอ้งยิง่เพิ่มการดูแลอยา่งใกลชิ้ด ส าหรับลูกคา้ในกลุ่ม B และ C ก็ตอ้งเขา้พบอยา่งสม ่าเสมอ
ตามเห็นสมควร 
 เม่ืออุปสงคใ์นการส่งออกสูงข้ึนซ่ึงส่วนใหญ่เกิดข้ึนก่อนวนัหยดุยาวในเทศกาลต่าง ๆ 
เน่ืองจากโรงงานจะหยดุเดินเคร่ืองจกัรและปิดสายการผลิตทั้งหมดท าให้ตอ้งเร่งการผลิตและ
ส่งออก หรือในช่วงส้ินเดือนของทุกเดือนก็เช่นกนัท่ีอุปสงคจ์ะสูงเพราะลูกคา้ตอ้งการปิดยอดการ
ขายภายในก าหนดเวลาของเดือนนั้น ๆ ดว้ยความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเป็นไปอยา่งไม่สม ่าเสมอใน
ทุกสัปดาห์ท าใหเ้อบีซี ไลน์ (ประเทศไทย) ไม่สามารถต่อรองเพื่อขอเพิ่มสัดส่วนพื้นท่ีบนเรือจาก 
เอบีซี ไลน์ (ประเทศสิงคโปร์) ซ่ึงเป็นผูดู้แลทุกสาขาของเอบีซี ไลน์ในภูมิภาคเอเชียได ้ดงันั้น ใน
บางสัปดาห์เอบีซี ไลน์ (ประเทศไทย) จึงไม่สามารถจดัสรรพื้นท่ีบนเรือใหเ้พียงพอกบัความ
ตอ้งการทั้งหมดของลูกคา้ได ้การจ าแนกประเภทของลูกคา้จึงเขา้มามีบทบาทส าคญัในการจดัสรร
พื้นท่ีบนเรือ โดยลูกคา้ในกลุ่ม A จะไดรั้บสิทธิมากกวา่ลูกคา้ในกลุ่ม B และ C และลูกคา้ในกลุ่ม B 
ก็ไดรั้บสิทธิมากกวา่ลูกคา้ในกลุ่ม C หากเป็นลูกคา้ในกลุ่ม C เหมือนกนัและจ าเป็นตอ้งตดัสินใจ
เลือกใหร้ะวางอนัจ ากดักบัลูกคา้รายใดรายหน่ึงในกลุ่มน้ี บริษทัจะน า NCTV มาใชใ้นการพิจารณา
ร่วมดว้ย โดยลูกคา้ในกลุ่ม C รายใดมี NCTV สูงสุดก็จะไดรั้บเลือกก่อน บริษทัไม่ไดใ้หสิ้ทธิบน
พื้นท่ีบนเรือกบัลูกคา้ในกลุ่ม A ในการจองระวางทั้งหมด เพียงแต่ไดรั้บส่วนแบ่งในปริมาณ
มากกวา่  เพื่อใหสิ้นคา้ของลูกคา้ทุกรายไดมี้โอกาสส่งออกตามเวลา 
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 เม่ืออุปสงคใ์นการส่งออกลดลงไม่วา่จะเกิดจากเศรฐกิจโลกตกต ่า การยา้ยฐานการผลิต
ของผูส่้งออกไปยงัประเทศอ่ืน บริษทัเรือคู่แข่งขยายเส้นทางมายงัประเทศสหรัฐอเมริกาเพิ่มข้ึน  
เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นสาเหตุใหมี้พื้นท่ีวา่งบนเรือเหลือเป็นจ านวนมากส่งผลกระทบต่อผล
ประกอบการของบริษทั เจา้หนา้ท่ีฝ่ายการขายจะตอ้งเร่งหาลูกคา้ใหม่เพิ่มข้ึนเพื่อทดแทนส่วนท่ีขาด
หายไป การจ าแนกประเภทของลูกคา้ก็มีส่วนช่วยในการเติมเตม็พื้นท่ีบนเรือเช่นกนั ในระยะสั้น
ตอ้งพยายามกระตุน้ลูกคา้ในกลุ่มต่าง ๆ ใหท้  าการจองระวางมากกวา่สัดส่วนท่ีก าหนดไว ้ลูกคา้ใน
กลุ่ม A มกัเป็น BCO รายใหญ่ท่ีมีปริมาณการส่งออกสูง ถา้เป็น NVOCC ก็จะมีลูกคา้ท่ีอยูใ่นความ
รับผดิชอบดูแลจ านวนมาก การกระตุน้ลูกคา้ในกลุ่ม A หากท าไดส้ าเร็จยอ่มท าให้เพิ่มปริมาณการ
ส่งออกไดม้าก ส่วนลูกคา้ในกลุ่ม B และ C ตอ้งพยายามโนม้นา้วใหเ้พิ่มส่วนแบ่งการส่งออก  
โดยเฉพาะ NVOCC ของลูกคา้สองกลุ่มน้ีมกัมีบริษทัเรือหลายรายเป็นตวัเลือกในการจองระวาง  
การสร้างแรงจูงใจดา้นราคาและช้ีใหเ้ห็นถึงจุดแขง็ของบริษทัจะดึงดูดใหป้ริมาณการส่งออกเพิ่มข้ึน  
ส าหรับในระยะยาวซ่ึงลูกคา้กวา่ร้อยละ 70 ท าสัญญารายปี บริษทัตอ้งเป็นผูน้ าดา้นราคา หรือเสนอ
ราคาต ่าลงเพื่อใหลู้กคา้เพิ่มทั้ง MQC และส่วนแบ่งการส่งออก เพื่อเป็นหลกัประกนัวา่บริษทัจะ
ไดรั้บตวัเลขการส่งออกมากตามสัดส่วนตามจ านวนการส่งออกของลูกคา้ตลอดระยะเวลา 1 ปี 

 กรณีเกิดภาวะฉุกเฉินซ่ึงบริษทัไม่สามารถรับบรรทุกตูค้อนเทนเนอร์ทั้งหมดข้ึนบนเรือ
ได ้เช่น น ้าหนกัสินคา้เกินน ้าหนกับรรทุกของเรือ มีการรับบรรทุกตูค้อนเทนเนอร์จากท่าเรืออ่ืน
ก่อนมาถึงท่าเรือในประเทศไทยเกินจ านวนจากสัดส่วนท่ีไดรั้บ เป็นตน้ เพื่อให้เป็นไปตามหลกั
ความปลอดภยัในการขนส่งสินคา้ทางทะเลท าใหบ้ริษทัตอ้งเลือกตดัตูค้อนเทนเนอร์ของลูกคา้บาง
รายไม่ใหบ้รรทุกข้ึนเรือ การจ าแนกประเภทของลูกคา้ถูกน ามาช่วยในการตดัสินใจ ลดความขดัแยง้
ซ่ึงกนัและกนัเจา้หนา้ท่ีฝ่ายขายเพราะแต่ละคนต่างก็ตอ้งดูแลรับผดิชอบลูกคา้แต่ละรายของตนเอง  
การไม่รับบรรทุกตูค้อนเทนเนอร์ข้ึนเรืออยา่งกะทนัหนัทั้งท่ีลูกคา้คืนตูเ้ขา้ไปในท่าเรือเรียบร้อยแลว้  
ถือเป็นความเสียหายทั้งต่อลูกคา้และบริษทัเรืออยา่งมาก ลูกคา้ไม่สามารถส่งสินคา้ทนัตาม
ก าหนดเวลาท่ีวางแผนไว ้สินคา้ไปถึงผูรั้บปลายทางล่าชา้ จนอาจกระทบกบัแผนการผลิต ลูกคา้ไม่
สามารถเรียกร้องค่าเสียหายจากเหตุการณ์น้ีได ้เน่ืองจากในใบตราส่งไดมี้การระบุเง่ือนไขไวว้า่ 
“การกระท าใดท่ีกระท าเพื่อวตัถุประสงคด์า้นความปลอดภยัในการการขนส่งเจา้ของสินคา้ไม่มี
สิทธิเรียกร้องค่าเสียหายได”้ อยา่งไรก็ตามบริษทัจะขาดความน่าเช่ือถือในสายตาของลูกคา้ เกิด
ภาพลกัษณ์ดา้นลบ เจา้หนา้ท่ีฝ่ายขายต่างก็ไม่ตอ้งการให้เกิดเหตุการณ์ดงักล่าวกบัลูกคา้ของตน แต่
เม่ือถึงยามจ าเป็นท่ีตอ้งด าเนินการ การน าการจ าแนกประเภทของลูกคา้มาเป็นเกณฑใ์นการตดัสิน
นบัวา่เป็นทางออกท่ีเหมาะสมท่ีสุด เกิดขอ้โตแ้ยง้นอ้ยท่ีสุด โดยตูค้อนเทนเนอร์ของลูกคา้ในกลุ่ม C 
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จะถูกพิจารณาไม่รับบรรทุกข้ึนเรือก่อน ซ่ึงส่วนใหญ่ปัญหาจะยติุเพียงลูกคา้ในกลุ่ม C เท่านั้น ถา้
สถานการณ์บานปลายต่อไป ลูกคา้ในกลุ่ม B ก็จะถูกเลือกเป็นล าดบัถดัไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที ่5 
สรุปผลการวจิยัและข้อเสนอแนะ 

 
 จากการศึกษาการจ าแนกประเภทผูส่้งออกซ่ึงใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ทางทะเลใน
รูปแบบตูค้อนเทนเนอร์ของบริษทั เอบีซี ไลน์ (ประเทศไทย) จ ากดั โดยเนน้เฉพาะเส้นทางเดินเรือ
จากท่าเรือแหลมฉบงัในประเทศไทยไปยงัท่าเรือลองบีช รัฐแคลิฟอร์เนีย ประเทศสหรัฐอเมริกา
ในช่วงไตรมาสแรกของปี 2559 สามารถสรุปผลไดด้งัต่อไปน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 
 ทั้งปริมาณการส่งออกและ NCTV เป็นปัจจยัท่ีส่งผลกระทบโดยตรงต่อการจ าแนก
ประเภทของลูกคา้ในแต่ละกลุ่ม เม่ือน าผลรวมของ 2 ปัจจยัน้ีมาเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยและ
เทียบสัดส่วนเป็นร้อยละ จะไดลู้กคา้แบ่งเป็น 3 กลุ่ม คือ กลุ่ม A, B, C โดยมีมูลค่าและความส าคญั
ทางธุรกิจลดหลัน่กนัไปตามล าดบั บริษทัตระหนกัดีวา่ลูกคา้ทุกรายมีส่วนในการสร้างผลก าไรและ
ขบัเคล่ือนใหบ้ริษทัเติบโตและเจริญกา้วหนา้จวบจนปัจจุบนั ดงันั้น บุคลากรทุกคนจึงใหบ้ริการ
และปฏิบติัต่อลูกคา้ทุกรายเป็นอยา่งดีภายใตเ้ง่ือนไขทางธุรกิจในแต่ละสถานการณ์ 
 1. สถานการณ์ปกติ การจ าแนกประเภทของลูกคา้ช่วยใหเ้จา้หนา้ท่ีฝ่ายขายดูแลลูกคา้ 
แต่ละกลุ่มอยา่งเหมาะสมภายใตง้บประมาณและเวลาอนัจ ากดั 
 2. เม่ืออุปสงคใ์นการส่งออกสูงข้ึน ลูกคา้ในกลุ่ม A ไดรั้บสิทธิในการไดรั้บการจดัสรร
ระวางใหก่้อน รองลงมาจึงจะเป็นกลุ่ม B และกลุ่ม C 
 3. เม่ืออุปสงคใ์นการส่งออกลดลง 
  3.1 แผนระยะสั้น กระตุน้ลูกคา้ในแต่ละกลุ่มใหจ้องระวางมากกวา่สัดส่วนท่ีก าหนด
ไว ้หากรายใดมีแนวโนม้ท่ีจะจองระวางไม่ถึง MQC ก็ตอ้งผลกัดนัใหไ้ดอ้ยา่งนอ้ยท่ีสุดตามจ านวน
ขั้นต ่าท่ีตกลงไวใ้นสัญญา การกระตุน้ยอดส่งออกลูกคา้ในกลุ่ม A หากท าไดส้ าเร็จจะเพิ่มปริมาณ
การส่งออกไดม้าก เน่ืองจากส่วนใหญ่ลูกคา้ในกลุ่มน้ีมกัเป็นกิจการขนาดใหญ่ มีตวัเลขส่งออกสูง 
  3.2 แผนระยะยาว ตอ้งเสนอราคาใหต้ ่าลง เพราะในปัจจุบนัมีบริษทัเรือจ านวนมากท่ี
มีเส้นทางขนส่งเขา้ไปยงัประเทศสหรัฐอเมริกาและเสนอราคาค่อนขา้งต ่า บริษทัอาจไม่ไดต่้อ
สัญญาหรือถูกแบ่งสัดส่วนลดลงในปีถดัไป ดงันั้นเพื่อรักษาฐานของลูกคา้และไดรั้บส่วนแบ่งท่ีมาก
ท่ีสุด บริษทัจึงตอ้งพยายามเป็นผูน้ าดา้นราคา 
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 4. สถานการณ์ฉุกเฉินท าใหไ้ม่สามารถรับบรรทุกตูค้อนเทนเนอร์ทั้งหมดข้ึนบนเรือได ้
ลูกคา้ในกลุ่ม C จะถูกพิจารณาไม่รับบรรทุกข้ึนเรือก่อน     
   

ข้อเสนอแนะ 
 1. การจ าแนกประเภทลูกคา้ดว้ย ABC classification system ควรท าการจดัล าดบัใหม่ทุก 
3 เดือนเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเป็นปัจจุบนัอยูต่ลอดเวลา ท าใหท้ราบพฤติกรรมของลูกคา้แต่ละรายและ
ใชเ้ป็นแนวทางในการปฎิบติัต่อลูกคา้อยา่งเหมาะสมตามแต่ละสถานการณ์ 
 2. ควรเพิ่มค่าปรับเม่ือลูกคา้ไม่สามารถส่งออกไดต้ามจ านวนตูข้ ั้นต ่าท่ีไดร้ะบุไวใ้นสัญญา 
ลูกคา้บางรายตกลงท า MQC จ านวนมากเพื่อต่อรองใหค้่าระวางลดต ่าลง เม่ือครบตามสัญญาไม่
สามารถส่งออกไดต้าม MQC นั้นจะเสียค่าปรับเพียง 150 ดอลลาร์สหรัฐ ไม่วา่จ  านวนส่งออกจะ
คงเหลือเท่าใดก็ตาม ซ่ึงถือเป็นจ านวนเงินท่ีนอ้ยมากเม่ือเปรียบเทียบกบัค่าระวางท่ีลูกคา้ไดใ้นราคา
พิเศษ ดงันั้น ค่าปรับควรคิดเป็นต่อหน่วย TEU ท่ีเหลือจนกระทัง่ครบตามจ านวน MQC เช่น ลูกคา้ 
ท าสัญญาระบุ MQC จ านวน 100 TEU เป็นระยะเวลา 1 ปี เม่ือครบก าหนดมียอดส่งออก 80 TEU 
ลูกคา้ตอ้งช าระค่าปรับดว้ยยอดท่ีเหลือ นัน่คือ 20 TEU แลว้น าไปคูณกบัค่าปรับท่ีก าลงัเสนอใหมี้
การพิจารณาใหม่ 
      เม่ือปรึกษาผูจ้ดัการซ่ึงรับผดิชอบงานขายในแถบทวปีอเมริกาเห็นสมควรในการคิด
ค่าปรับในลกัษณะดงักล่าวขา้งตน้ โดยจะเสนอราคาค่าปรับ 30 ดอลลาร์สหรัฐต่อ 1 TEU แทนท่ีจะ
เป็นค่าปรับแบบเหมาจ่าย 150 ดอลลาร์สหรัฐดงัท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั ค่าปรับใหม่น้ีจะเป็นการ 
ป้องปรามใหลู้กคา้ใหค้วามส าคญัในการส่งออกตาม MQC ท่ีระบุไวใ้นสัญญามากข้ึน เพราะ
นอกจากการลดจ านวน MQC ในสัญญาคร้ังถดัไปท่ีมีอยูแ่ลว้ ลูกคา้ยงัตอ้งช าระค่าปรับตามจ านวน
คงเหลือดว้ย อยา่งไรก็ตาม ค่าปรับใหม่น้ีจะตอ้งไดรั้บการพิจารณาและเห็นชอบจากเอบีซี ไลน์ 
(ประเทศสิงคโปร์) ก่อน                     

3. การใหบ้ริการของบริษทัเรือขนส่งสินคา้ทางทะเลยอ่มมีเส้นทางใหบ้ริการขนส่ง
หลากหลายเส้นทาง เช่น เส้นทางจากประเทศไทยไปยงัประเทศต่าง ๆ ในทวปีเอเชีย ทวีปยโุรป  
ทวปีออสเตรเลีย เป็นตน้ และลูกคา้จ านวนมากก็ส่งออกสินคา้ไปจ าหน่ายหลายประเทศทัว่โลก
เช่นกนั ลูกคา้แต่ละรายมีความเช่ียวชาญและสามารถครอบครองส่วนแบ่งทางการตลาดของแต่ละ
ประเทศแตกต่างกนัออกไป บางรายเป็นผูส่้งออกสินคา้รายใหญ่เขา้ไปในประเทศญ่ีปุ่น จดัเป็น
ลูกคา้ในกลุ่ม A  แต่อาจกลบัเป็นเพียงรายยอ่ยเม่ือเขา้ไปในตลาดของประเทศสหรัฐอเมริกา มี
ปริมาณการส่งออกเล็กนอ้ย ถูกจดัอนัดบัเป็นลูกคา้ในกลุ่ม C การด าเนินการใด ๆ กบัลูกคา้ลกัษณะ
น้ีจะตอ้งท าดว้ยความรอบคอบระมดัระวงัโดยค านึงถึงความสัมพนัธ์ท่ีอาจส่งผลกระทบอีกดา้น 
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 4. การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ถือเป็นการบรรลุวตัถุประสงคสู์งสุดขององคก์รซ่ึงตอ้ง
อาศยัความร่วมมือจากบุคลากรทุกคน โดยมีการท างานร่วมกนัเป็นทีม มีการติดต่อส่ือสารระหวา่ง
กนัอยา่งมีประสิทธิภาพ เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้เพื่อปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการนั้น เช่น ปรับปรุงเส้นทางเดินเรือโดยเพิ่มเส้นทางท่ีเป็นตลาดใหม่ท่ีอยู่
ในความสนใจของลูกคา้หลายราย หรือเปล่ียนเส้นทางเดินเรือจากการใหบ้ริการแบบถ่ายล า 
(Transship service) เป็นการเขา้สู่ท่าเรือปลายทางโดยตรง (Direct service) เพื่อช่วยร่นระยะเวลาใน
การเดินทางเพราะใชก้ารขนส่งตลอดเส้นทางดว้ยเรือเพียงล าเดียว อยา่งไรก็ตาม บริษทัจะตอ้งศึกษา
ถึงความคุม้ค่าในการลงทุนในแผนการดงักล่าวอยา่งละเอียดรอบคอบ 

5. มีการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเขา้มาใชม้ากข้ึนเพื่อใหท้นักบัโลกและคู่แข่งขนั ลูกคา้
สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้ายข้ึน เช่น มีบริการตรวจสอบติดตามตูค้อนเทนเนอร์ผา่นแอพพลิเคชัน่
บนสมาร์ทโฟน 
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"ABC" Line Service Contract 
 

 
Service Contract Number:  LCHXXXXXXX 

Essential Term Number:     KKLU 152 

Governing Tariff Number: KKLU 129/134/143 

 

This Service Contract ("Contract") is made and concluded this day of YYYY/MM/DD by and 

between ABC, Ltd., an ocean common carrier, (hereinafter called ‘“ABC” Line’ or 

"Carrier") and XXX Co., Ltd. (hereinafter called "Shipper"), whereby the parties mutually 

agree as set forth in Appendix A - attached hereto.  In witness whereof, the parties have 

executed this Contract through their responsible representatives duly authorized as of the 

dates hereinafter written, subject to arbitration clause set in Clause XII. 

 

Pursuant to FMC regulation 46 C.F.R. 530.6, the Shipper, by execution of this Contract, 

certifies its status and that of all its affiliates authorized to utilize this Contract as: 

 

___ Beneficial Cargo Owner 

___ Non-Vessel Operating Common Carrier (NVOCC).   

In case of NVOCC, the shipper further certifies that it has tariff(s) and bond(s) 

on file with the FMC in full compliance with FMC regulations, and, that copies 

of tariff pages 

reflecting same have been provided to Carrier. 

___ Shipper Association 

___ Other (Shipper must provide further identification of status below) 

        

____________________________________________________________________ 

 

 

 

(Carrier)                                                                (Shipper) 

 

_________________________________  _________________________________      

(Signature)                      Date          (Signature)                                          Date 

                                

 

 

 

 

 

 

 

           Affiliates of Shipper covered by this Contract: 

                         Refer to Appendix A 

 



56 

 

 Terms and Conditions 
 

Service Contract Number  LCHXXXXXXX 

 
The parties, ABC, Ltd. (“ABC”Line), address, a Japanese corporation (“Carrier”) and XXX 

Co., Ltd., address, a Thai corporation (“Shipper”) hereby agree to the following terms and 

conditions governing carriage of Shipper’s cargoes on Carrier’s Vessels. 

 

1 - PARTIES 

 

The Shipper is deemed to include the corporation signing this Contract and all its affiliates 

listed (by name and business address) in Appendix A hereto, together with verification of 

shipper status. Carrier is ABC, Ltd., and its Vessels shall be deemed to include any vessel on 

which it has chartered space or slots. 

 

2 - GOVERNING TARIFFS 

 

All cargoes moving hereunder, unless otherwise provided herein, shall be subject to the 

common group rates, charges, or rules  as applicable at time of shipment contained in the 

governing “ABC” Line Tariff(s) listed on the signature page of the contract. 

 

3 - TERM 

 

The term of this Contract shall be from its Effective Date under Federal Maritime Regulations 

or on the first day of the Term as shown in Appendix A hereto (whichever is later) and shall 

end as per Appendix A. 

 

4 - PARTIES OBLIGATIONS 

 

A. Shipper agrees to ship a minimum quantity of containers containing commodities 

as shown in Appendix A hereto (the “MQC”) during the Term of this Contract 

from the Origins and to the Destinations port ranges, ports or points (for through 

intermodal services, Origin and Destination geographic areas) listed in Appendix 

A at the rates specified in Appendix A and, except as otherwise specified herein, 

subject to the rules and charges provided in Carrier’s governing Tariff covering 

the Origins and Destinations, as in effect at time of receipt by Carrier. A 40-ft or 

45’ ft. container shall count as two TEUs. 

 

B. Carrier agrees to carry, from the Origins to the Destinations, the MQC of cargoes 

which Shipper is the beneficial owner, consignee, the person paying for the ocean 

transportation, or is an NVOCC or member of a Shipper’s Association where 

applicable, at the rated in Appendix A, subject to applicable rules and charges as 

noted above.  Any additional quantity of such cargoes carried by Carrier during 

the Term of this contract shall be carried under the terms of this Contract. 

 

5 - SERVICE COMMITMENT 

 

Carrier agrees to carry the MQC of Shipper’s containers on its scheduled Vessels during the 

Term, upon seven- (7) day’s notice prior to scheduled sailing, from the Origins to the 

Destinations.   
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6 - VERIFICATION 
 

Each original Bill of Lading governing individual shipments under this Contract and all 

copies thereof shall bear a notation showing the service contract number of this Contract.  The 

designation by Shipper of cargo as Contract cargo by affixing the Contract number on the bill 

of lading shall be made at the time of the issuance of the bill of lading and shall be final, 

absent inadvertent error. 

 

7 - FORCE MAJEURE   

 

In the event force majeure circumstances, including work stoppages, strikes, accidents, 

casualties, lockouts, fire, road, marine or rail disasters, acts of God, governmental restraints, 

war or hostilities, embargoes or other similar conditions, but not commercial contingencies 

(e.g., hanging markets, poor management decisions, business declines, bankruptcy of a 

customer or of a supplier, etc.), the Shipper or Carrier shall notify the other party in writing 

within seven (7) working days of the existence of such circumstances and of the effect on its 

ability to perform its obligations hereunder and shall immediately notify the other party of the 

cessation of the force majeure conditions. Upon receipt of such notice of force majeure 

conditions, the parties shall be excused from their obligations under this Contract to the extent 

of and for the duration of the disability. 

 

8 - BILL OF LADING PROVISIONS 

 

All terms and conditions (front and back) of Carrier’s applicable Bill of Lading form 

(Standard Form for Container Trades), as effective upon cargo receipt and as contained in 

Carrier’s Tariff at the time of receipt, shall apply to all shipments hereunder, notwithstanding 

any term of this Contract. 

 

9 - DAMAGES 

 

Unless otherwise specified in the contract, for every TEU below the MQC or sub-MQC 

which Shipper tenders timely to Carrier during the Term of this Contract, Shipper shall pay 

Carrier one hundred and fifty U.S. dollars ($150) as liquidated damages, which liquidated 

damages are necessary due to the difficulty of assessing the serious damage suffered by 

Carrier from the loss of such business.  Payment to be made within thirty (30) days from the 

dated Carrier sends Shipper written notice of the amount due.  If Carrier fails to carry 

containers tendered timely by Shipper, Shipper shall be entitled to a reduction in the MQC by 

the amount of the shortfall, or extension of this Contract by prorating the MQC over the term 

of this Contract and extending by an amount of time equal to the prorated portion of the Term 

during which such containers would have been carried.  Neither party is liable for any 

damages other than as stated herein. 

 

10 - FILING 

 

This Contract and amendments, and its Essential Terms, shall be filed and published, 

respectively, required by the FMC and shall be subject to all FMC Regulations.  

 

11 - CONTRACT RECORDS   

 

The Carrier’s Bills of Lading, the Shipper’s statements of cargo shipped under this Contract, 

written communications issued by Carrier regarding such statements, and force majeure 

correspondence and notices, shall constitute the records supporting performance under this 
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Contract.  Any requests from the Federal Maritime Commission for shipment records under 

this Contract should be submitted to the Carrier at the address shown on the signature page 

hereof. 

 

12 - DISPUTES / APPLICABLE LAW 

 

The substantive law of the State of New York shall govern this Contract and the parties 

submit to the jurisdiction of the U.S. District Court for the Southern District of New York for 

all purposes.  Any dispute shall be settled exclusively by arbitration at New York by a single 

arbitrator chosen by the parties or selected by the U.S. District Court, under the Rules of the 

Society of Maritime Arbitrators.  The arbitrator’s award may be confirmed in any court of 

competent jurisdiction and shall be enforceable under the United Nations Convention on the 

Recognition and Enforcement of Arbitral Awards of June 10, 1958. 

 

13 - ASSIGNMENT   

 

Neither party may assign this Contract. 

 

14 - ENTIRE CONTRACT  

 

This Contract constitutes the sole agreement between the parties concerning the subject 

matter, and supersedes any other agreement.  Appendices --- through --- are incorporated 

herein by reference. 

 

15 - TERMINATION   

 

After the MQC and sub-MQC (if any) are met, either party may terminate on ten (10) 

business days written notice.  In the event of termination for other reasons, all shipments will 

be rerated as required by FMC Regulations. 

 

16 - CERTIFICATION 

 

Shipper warrants that the certification of shipper status by it and all affiliates or members 

entitled to utilize this Contract is true and correct and any change will be communicated 

immediately to Carrier. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




