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บทคัดย่อ 
 

การจัดทําแผนธุรกิจฉบับน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือเป็นแนวทางในการต่อยอดและพัฒนาธุรกิจเดิม
เพ่ือให้มีความทันสมัยและเป็นระบบมากขึ้น และเพ่ือลดความเสี่ยงในการดําเนินการธุรกิจ  เป็นการ
วางแผนล่วงหน้า และมแีผนสํารองเพ่ือลดความเสี่ยงทางธุรกิจที่เกิดจากปัจจัยภายนอกที่ธุรกิจไม่
สามารถควบคมุ 
 แผนธุรกิจได้จดัทําขึ้นสําหรับธุรกิจประเภทบริการขนส่งสนิค้าสู่ภาคใต้ของประเทศไทยโดย
เป็นการขยายขนาดของธุรกิจเดิม เทคนิคและวิธีการในการจัดทําแผน คอื การวิเคราะห์ปัจจัย
แวดล้อมทางธุรกิจการวิเคราะห์การแข่งขัน และการสํารวจที่ใช้แบบสอบถามกับตัวอย่างซึ่งเป็นบุคคล 
จํานวน 200 คน โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถาม เพ่ือนําข้อมูลที่ได้มาพัฒนาและปรับปรุงบริการให้ดี
ย่ิงขึ้น ทําให้การปรับปรุงและพัฒนาธุรกิจเป็นไปตามความต้องการของลูกค้า  
 โครงการน้ีใช้งบลงทุนรวม 3,900,000 บาท โดยเป็นการลงทุนของตนเองไม่มีการกู้ยืม คาด
ว่าธุรกิจจะมีระยะเวลาคืนทุนประมาณ 8 เดือน และมีผลตอบแทน IRR ของธุรกิจอยู่ที่ 106% มูลค่า
ของเงินสุทธิ NPV = 5,641,745.94 บาท 
 
คําสําคัญ : ขนส่งสินค้าภาคใต้, ส่งสินค้า, ธุรกิจบริการ 
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ABSTRACT 
 

The objective of this business is to be a guideline in further development of 
the old business for being more modern and systematic, as well as, reduce risks in 
operating the business. This is the future plan and backup plan for decreasing 
business risks from external factors which cannot control.      

This business plan was written from a freight business in the South of 
Thailand. The business was expanded from the existing one in term of size. The 
techniques and methods in this business plan were the business environmental 
factors analysis, the competitive analysis and the survey, using questionnaire with 
200 samples. The collected data was used to develop the services for better 
performance and serving more customers’ needs. 
 The investment capital of this business was 3,900,000 Baht from owner equity 
without any loans. The payback period of this business is expected to be 
approximately 8 months and the internal rate of return (IRR) is at 106%, as well as, 
the Net Present Value (NPV) is at 5,641,745.94 Baht. 
 
Keywords : freight transport in the South of Thailand, freight transportation,  
               Services business  
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กิตติกรรมประกาศ 
 

การทําแผนธุรกิจเฉพาะบุคคลในครั้งน้ี สําเร็จได้ลุล่วงด้วยความกรุณาจาก ผศ.กฤติกา ลิ้มลา
วัลย์ อาจารย์ที่ปรึกษาการศึกษาเฉพาะบุคคล ซึ่งได้ให้ความรู้ การช้ีแนะแนวทางการศึกษาตรวจทาน
และแก้ไขข้อบกพร่องในงาน ตลอดจนการให้คําปรึกษาซึ่งเป็นประโยชน์ในการทําแผนธุรกิจครั้งน้ีมี
ความสมบูรณค์รบถ้วนสําเร็จไปได้ด้วยดี รวมถึงอาจารย์ท่านอ่ืนๆ ที่ได้ถ่ายทอดความรู้ให้ และ
สามารถนําความรู้ที่ได้มาประยุกต์ใช้ในการศึกษาแผนธุรกจิครั้งน้ี ผู้ทําแผนธุรกิจจึงขอกราบ
ขอบพระคุณเป็นอย่างสูง มาไว้ ณ โอกาสน้ี 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ในสภาวะปัจจุบัน การแข่งขนัทางธุรกิจขนส่ง มีการแข่งขนัที่เพ่ิมมากขึ้น ธุรกิจขนส่งจะต้อง

เผชิญกับปัญหามากมาย ทั้งอัตราการแข่งขันที่สูงข้ึน ค่าใช้จ่ายที่เพ่ิมขึ้นจากภาวะค่าใช้จ่ายเช้ือเพลิงที่
สูงข้ึน ปัญหาพนักงานขับรถ ตลอดจนความต้องการ ในการขยายตัวด้านบริการให้ครอบคลุมความ
ต้องการของลูกค้าที่มากข้ึน ธุรกิจจึงจําเป็นที่จะต้องพัฒนาและนําเทคโนโลยีเข้ามาใช้ เพ่ือลด
ข้อผิดพลาด และทําให้การทาํงานมีประสิทธิภาพมากขึ้น และด้วยกระแสนิยมในปัจจุบันตลาด  
E-Commerce เข้ามา ทําให้ธุรกิจขนส่งมีโอกาสท่ีจะเข้าไปแทรกเป็นส่วนหน่ึงของการแข่งขันได้
ด้วยสาขาทั้งสามารถคลอบคลุมและฐานลูกค้าเดิมที่มากพอและตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้า
ด้วยการขนส่งที่ค้าที่รวดเร็ว จึงสามารถทําให้ธุรกิจเข้าไปแข่งขันในอุตสาหกรรมน้ีได้ 

บริษัท เอส.ดี.เอ็กซ์เพรส จํากัด ก่อโดยต้ัง นางสาวระเอียด เกตุภูงา เพ่ือขนส่งสินค้าสู่ภาคใต้ 
ภายใต้ช่ือ บริษัทเอส.ดี.เอ็กซ์เพรส จํากัด โดยมีสถานที่ต้ังอยู่ที่ 212-214 ถนนจารุเมือง แขวงรอง
เมือง เขตปทุมวัน กทม. 10330 โดยเร่ิมแรกบริษัทใช้ช่ือว่า ขนส่ง สุภาภัณฑ์ และต่อมาเปลี่ยนช่ือมา
เป็น ขนส่ง SP  ต้ังอยู่บริเวณแถวจุฬา ซอย 18 เร่ิมจากรับส่งสินค้าทั่วไป  โดยเร่ิมกิจการใช้รถเพียง 1 
คันต่อวัน โดยแบ่งส่งสินค้าแต่ละจังหวัดกับหุ้นส่วน ต่อมามีปัญหาทางด้านสถานที่ต้ัง จงึต้องย้ายและ
เปลี่ยนสถานที ่คุณระเอียด เกตุภูงา และหุ้นส่วนจึงแยกย้ายไปต้ังบริษัทใหม่ คุณระเอียด จึงต้ังบริษัท
ใหม่ ช่ือที่ว่า หา้งหุ้นส่วน SD เอ็กซ์เพรส และหุ้นส่วนเก่ายังคงใช้ช่ือเดิมโดยใช้ช่ือว่า SP สุภาภัณฑ์ 
และจัดส่งสินคา้ทุกจังหวัดของภาคใต้เหมือนกัน ปัจจุบันจึงคู่แข่งขันที่สําคัญ  
 ปัจจุบันบริษัท เอส ดี เอ็กซ์เพรส จํากัด ดําเนินกิจการขนส่งสู่ภาคใต้ทั้งหมด 13 จังหวัด 
ยกเว้นนราธิวาส เน่ืองจากมีความสุ่มเสี่ยงของการบริการ โดยมีสาขาตามจังหวัดต่างๆ ทั้งหมด 23 
สาขา เพ่ือครอบคลุมพ้ืนที่ในภาคใต้ และจดัส่งสินค้าให้ลกูค้าได้อย่างรวดเร็ว โดยใช้รถกระบะในการ
บรรทุกสินค้า สามารถกระจายสินค้าได้อย่างรวดเร็ว และปลอดภัย 
  
1.1 แนะนาํธรุกิจ 

1.1.1 สถานท่ีตั้ง  
บริษัท เอส.ดี. เอ็กซ์เพรส จํากัด  
ต้ังอยู่บ้านเลขที่ 212-214 ถ.จารุเมือง แขวงรองเมือง เขตปทุมวัน กรุงเทพฯ 10330 บริษัท

ต้ังอยู่บริเวณหัวลําโพง อยู่ใต้ทางด่วน ติดกับถนนใหญ ่การเดินทางมาสะดวกอยู่ใกล้กับทางขึ้นและ
ทางลงทางด่วน สามารถลงได้ทั้ง 2 ทาง จากทางแจ้งวัฒนะและทางดาวคะนอง  
 



 

ภาพ 1.1 : บ ิ
 

 
1.1.
บริษั

กรุงเทพไปยงั
รายละเอียดข

เป็นบ
เฉพาะในตัวเม

 ภาค

ริษัท เอส.ดี. เ

2 ประเภทขอ
ษัท เอส.ดี.เอ็ก
งภาคใต้ทุกจังห
ของบริการ 
บริการของขน
มืองของจังหวั
ใต้ประกอบไป
1) จังหวัดก
2) จังหวัดชุ
3) จังหวัดต
4) จังหวัดน
5) จังหวัดน
6) จังหวัดปั
7) จังหวัดพั

เอ็กซ์เพรส จาํ

อง บริการ 
ซ์เพรส จํากดั
หวัด เฉพาะตั

นส่งจากกรุงเท
วัด ส่งสินค้าได้
ปด้วยจังหวัดท
ระบ่ี 
มพร 
รัง 
ครศรีธรรมรา
ราธิวาส 
ตตานี 

พังงา 

ากัด 

ด ดําเนินธุรกิจ
ตัวเมืองของจัง

ทพไปภาคใต้ โ
ด้รวดเร็วส่งสนิ
ทั้งหมด 14 จัง

าช  
 
 
 

จในลักษณะบริ
งหวัดต่างๆ 13

โดยใช้รถกระ
นค้าภายใน 1-
ังหวัด ดังน้ี 
 
 
 

รกิาร รับ-ส่งวั
3 จังหวัด 

บะบรรทุกสนิ
-2 วัน 

วัสดุทุกชนิดจา

นค้าไปยังจังหว

2 

 

าก

วัดต่างๆ 
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8) จังหวัดพัทลุง 
9) จังหวัดภูเก็ต 
10) จังหวัดยะลา 
11) จังหวัดระนอง 
12) จังหวัดสงขลา 
13) จังหวัดสตูล 
14) จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

บริษัท เอส.ดี.เอ็กซ์เพรส จํากัด ได้จัดส่งสินค้า 13 จังหวัดของภาคใต้เท่าน้ัน (ยกเว้นจังหวัด
นราธิวาส) และได้เพ่ิมอีก 1 จังหวัดที่ติดกับภาคใต้ คือ จงัหวัดประจวบฯ รวมท้ังหมด 14 จังหวัด อีก
ทั้งบางจังหวัด เป็นจังหวัดขนาดใหญ่ เราจึงขยายสาขาในจังหวัดไปยังอําเภอต่างๆ ในจังหวัดน้ันๆ 
ด้วย เพ่ือท่ีจะกระจายสินค้าไปให้รวดเร็วและทั่วถึงมากย่ิงขึ้น 

1.1.3 จุดเด่นของบริการ 
1. การบริการที่สะดวก เร็วรวด ส่งเร็ว ส่งไว 
2. มีทําเลท่ีต้ังดี ไปมาสะดวก ติดกับทางขึ้น ทางลงของทางด่วน 
3. มีสาขาที่ครอบคลุมได้ทุกจังหวัดของภาคใต้ 
4. สามารถรับส่งสินค้าที่มีขนาดใหญ่และนํ้าหนักสูงได้ 

1.1.4 การนํานวัตกรรมมาใช้กับ บริษัท เอส.ดี.เอ็กเพรส จํากัด 
1. สามารถเช็คการติดตามสินค้าผ่านอินเทอร์เน็ตได้ 
2. สามารถคํานวณค่าขนส่งผ่าน appication ได้ 
3. เก็บข้อมูลในระบบ โดยไร้เอกสาร สามารถตรวจเช็คได้ง่าย 

1.1.5 วิสัยทัศน ์(Vision) 
เป็นผู้นําทางด้านบริการขนส่งสินค้าจากกรุงเทพสู่ภาคใต้ของไทย 

1.1.6 พนัธกิจ (Mission) 
1. เป็นที่ยอมรับของลูกค้า 
2. เป็นบริษัทที่บริการทางด้านขนส่งสินค้าอย่างมีประสิทธิภาพ 
3. พัฒนาคุณภาพการให้บริการสู่ความเป็นเลศิ 
4. สร้างบุคลากรที่มีความรับผิดในหน้าที่ กระตือรือร้น มีการบริการที่เอาใจใส ่
5. เป็นบริษัทที่มคีวามทันสมัย 
1.1.7 เป้าหมาย (Business Golds) 
เป้าหมายระยะสั้น กําหนดแล้วเสร็จภายใน 1 ปี 
1. ทําหน้าเว็บบริษัท ผ่าน Facebook และโปรโมทบริษัทให้เป็นที่รู้จักมากข้ึน 
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2. ตําแหน่ง หัวหน้าฝ่ายดูแลลูกคา้และการเงนิ 1  คน 
ภาระหน้าที่ ควบคุมการเงิน รายรับ-รายจ่ายภายในออฟฟิต ควบคุม 

การทํางานของแผนก 
2.1 ตําแหน่ง พนักงาน เปิดบิล ออกใบส่งสินค้า 5  คน 

ภาระหน้าที่  ออกบิลใบรับสง่สินค้า และ แก้ไชสถานการณ์เฉพาะหน้า 
กับลูกค้า 

2.2 ตําแหน่ง พนักงานทาํเอกสารคัดลอกบิล    3  คน  
ภาระหน้าที่ คัดลอกบิลต้นฉบับเพ่ือทําเอกสารข้อมูลการจัดส่ง ให้ทาง 

ปลายทางในแต่ละวัน 
2.3 ตําแหน่ง พนักงานให้บริการติดต่อรับสินค้า  1 คน 

ภาระหน้าที่  ดูแลลูกค้าทีม่าติดต่อรับของ และหาของที่ลกูค้าส่งมาจาก 
ปลายทางให้ลกูค้า 

3. ตําแหน่ง หัวหน้าฝ่ายปฎิบัติการ  1 คน 
ภาระหน้าที่  ควบคุมพนักงาน และแบ่งหน้าที่ให้พนักงานทํางานได้ 

อย่างราบร่ืน และแก้ไข สถานการณ์เฉพาะหน้า  และจัดคิวรถแต่ละจังหวัด 
3.1 ตําแหน่ง พนักงานยกของ  15  คน 

ภาระหน้าที่  จัดเก็บสินค้า  แยกสินค้าของแต่ละจังหวัดและ นําสินค้า 
ขึ้นรถให้ถูกต้องเพ่ือกระจายสินค้าไปยังปลายทาง 

3.2 ตําแหน่ง พนักงานขบัรถประจํา  20 คน 
ภาระหน้าที่  ขับรถจากศูนย์ที่กรุงเทพ ไปยังศูนย์กระจายสินค้าที ่

ปลายทางแต่ละจังหวัด 
3.3 ตําแหน่ง พนักงานขบัรถชั่วคราว 20 คน 

ภาระหน้าที่  ขับรถจากศูนย์ที่กรุงเทพ ไปยังศูนย์กระจายสินค้าที ่
ปลายทางแต่ละจังหวัด 

1.1.12 ที่มาของการจัดทําแผน 
1. เพ่ือเป็นแนวทางในการบริหารกิจการ 
2. เพ่ือต่อยอดธุรกิจ 
3. เพ่ือรองรับตลาด e-commerce 

1.1.13 ความสําคัญของการจัดทําแผน 
1. ทําให้ธุรกิจมีเป้าหมายที่ชัดเจน สามารถกําหนดทิศทางได้ 
2. เพ่ือใช้ในการดําเนินงานอย่างต่อเน่ืองในอนาคตของกิจการ 
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1.1.14 วัตถุประสงค์ของการทําแผน 
1. เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาและแก้ไขธุรกิจให้ดีขึ้น 
2. เพ่ือขยายกิจการให้ดีย่ิงขึ้น 
3. เพ่ือพัฒนาธุรกิจให้มีความทันสมัยต่อสังคมในปัจจุบัน เพ่ือนรองรับตลาด e-commerce  
4. เพ่ือลดความเสี่ยงในการดําเนินการธุรกิจ  เป็นการวางแผนล่วงหน้าออกมาในรูปของการ

จัดทําแผนธุรกจิ และมีแผนสาํรองเพ่ือลดความเสี่ยงทางธุรกิจที่เกิดจากปัจจัยภายนอกท่ี
ธุรกิจไม่สามารถควบคุมได้                 

 
1.2 วิธีการศึกษา 

1.2.1 การค้นคว้าจากแนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
ทําแผนธุรกิจน้ีได้มีการใช้แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้องดังน้ี 

1.) แนวความคิดเก่ียวกับคณุภาพการให้บริการ (Service Quality) 
แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) เก่ียวกับคุณภาพใน 

การให้บริการจากการศึกษาของ Parasuraman และคณะ พบว่าผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าประเมนิ
คุณภาพของการบริการที่เขาได้รับ เรียกว่า “คุณภาพของการบริการที่ลูกคา้รับรู้” (Perceived Service 
Quality) กับ “บริการที่รับรู้” (Perceived Service) ซึ่งก็คือประสบการณ์ทีเ่กิดขึ้นหลังจากที่เขาได้รับ
บริการแล้วน่ันเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกล่าวน้ัน ลูกค้ามักจะพิจารณาจากเกณฑ์ที่เขา
คิดว่ามีความสําคัญ 10 ประการดังต่อไปน้ี (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, หน้า 183-186) 

1. Reliability (ความไว้วางใจ)   
2. Tangibles (สิ่งที่สามารถจับต้องได้) 
3. Responsiveness (การสนองตอบลูกค้า)   
4. Credibility (ความน่าเช่ือถือ)   
5. Security (ความมั่นคงปลอดภัย)  
6. Access (ความสะดวก)  
7. Communication (การสื่อสาร)  
8. Understanding the Customer (ความเข้าใจลูกค้า)   
9. Competence (ความสามารถ 
10. Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมิตร)   
ในการวิจัยคร้ังต่อมาคณะผู้วิจัยทั้ง 3 คนดังกล่าวข้างต้นพบว่า มีระดับของ

ความสัมพันธ์ (Degree of Correlation) กันเองระหว่างตัวแปรดังกล่าวค่อนข้างสูง จึงปรับเกณฑ์ในการ
ประเมินคุณภาพของบริการใหม่ให้เหลือเกณฑ์อย่างกว้างทั้งหมด รวม 5 ประการ ดังต่อไปน้ี 
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1. Reliability (ความไว้ใจ หรือ ความน่าเช่ือถือ) ความสามารถในการให้บริการอย่างถูกต้อง 
แม่นยา (Accurate Performance) การให้บริการตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับลกูค้า และบริการท่ีให้ทกุครั้ง มี
ความสมํ่าเสมอ ทําให้ลูกค้ารู้สกึว่าน่าเช่ือถือในมาตรฐานการให้บริการ สามารถให้ความไว้วางใจ
ได้ (Dependable) 

2. Assurance (ความมั่นใจ) ผู้ใหบ้ริการมีความรู้และทักษะทีจ่าเป็นในการ 
บริการ (Competence) มีสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า (Courtesy) มีความช่ือสัตย์ และสามารถสร้าง
ความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้ (Credibility) และความม่ันคงปลอดภัย (Security) 

3. Tangibles (สิ่งที่สามารถจับต้องได้) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ เคร่ืองมือ สิ่งอานวย 
ความสะดวก พนักงาน และวัสดุที่ใช้ในการสื่อสารต่าง ๆ 

4. Empathy (ความใส่ใจ) สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อได้ง่าย (Easy  
Access) ความสามารถในการติดต่อสื่อสารให้ลูกค้าเข้าใจได้ (Good Communication) ความเห็นอกเห็น
ใจ และเข้าใจลกูค้า (Customer Understanding) 

5. Responsiveness (การสนองตอบลูกค้า) ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
ทันท ี(Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี (Helpfulness) 

Spechler (1988) คุณภาพการให้บริการเป็นที่ทราบกันดีว่า การที่จะทําใหคุ้ณภาพการบริการ
ประสบผลสําเร็จ เป็นที่พอใจของลูกค้าน้ันไม่จําเป็นต้องใช้วิธีการที่คิดว่าดีที่สุดเพียงวิธีเดียวเท่าน้ัน และ
วิธีการที่ประสบความสําเร็จอย่างสูง ในที่แห่งหน่ึง ก็ไม่สามารถรับประกันว่าจะได้ผลกับที่อ่ืนด้วยเสมอไป
ทั้ง ๆ ที่เป็นสินค้าหรือบริการอย่างเดียวกัน สิ่งสําคัญที่จะเสนอในที่น้ีคือรปูแบบที่มีประสิทธิผลของ
คุณภาพการบริการ ซึ่งเป็นหลกัการทั่วไป ที่ได้รับการยอมรับว่าได้ผลดี ถึงแม้ว่าเป็นหลักการเดียวกันก็
ตาม แต่การนาไปประยุกต์ใช้ก็อาจมีความแตกต่างกันได้ ในการผลิตก็เช่นเดียวกันคือ ไม่มกีระบวนการ
สองกระบวนการที่เหมือนกันเลย ในแต่ละบริษทัก็จะมีกระบวนการหรือระบบงานที่แตกต่างกัน โดยทั่วไป
แล้วแต่ละกระบวนการ จะมีลกัษณะเฉพาะตัวที่จะเป็นกุญแจไปสู่ความสําเร็จ ผู้บริหารจะต้องค้นหาปัจจัย
สําคัญให้พบ และทาการปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการที่เก่ียวข้อง และสร้างให้เป็นวัฒนธรรมของ
องค์กร ให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าภายในและภายนอก โดยมีปัจจัยสําคัญสองประการที่
จะต้องตระหนัก อยู่เสมอ น่ันคือ การเพ่ิมผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality)จาก Service 
Quality Effectiveness Model จะพบว่าเน้นถึงความสําเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของ
คุณภาพการบริการโดยรูปแบบจะกําหนดแนวทางและทิศทางของความสําเร็จของงานบริการ ซึ่งมีปัจจัย
สําคัญ 7 ประการ คือ 

1. การทําให้ลูกค้าพอใจและประทับใจ (Customer Satisfaction and Beyond) 
2. การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) 
3. วิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี (Methods, System and Technology) 
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4. การตระหนักถึงคุณภาพ (Quality Awareness) 
5. การฝึกอบรม (Training) 
6. การมีส่วนร่วม (Involvement) 
7. การเป็นที่รู้จัก การยอมรับนับถือ (Recognition) 

 
คุณภาพ คือ สิง่ที่เกิดจากการที่ลูกค้ารับรู้ (Gronroos, 1990, Buzzell & Gale, 1987, อ้างถึงใน 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) 
จากแนวคิดและทฤษฎีที่กล่าวมาทั้งหมด สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการเกิดจากการรับรู้

คุณภาพการให้บริการของลูกค้าที่มาใช้บริการ ภายหลังจากที่ลูกค้าได้รับบริการน้ัน ๆ แลว้ ซึ่ง
แบ่งเป็น 5 ด้านที่สําคัญ ดังน้ี ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ด้านความเชื่อมั่น ด้านสิ่งที่สามารถ จับต้องได้ 
ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้า และด้านการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ซึ่งมีส่วนสาํคัญในการ
ทํางานของพนักงานบริษัทเป็นอย่างมาก เน่ืองจากธุรกิจเป็นธุรกิจที่ให้บริการ ซึ่งในปัจจุบันมีการแข่งขนัที่
รุนแรง จะเห็นได้ขนส่งต่างๆ ต่างให้ความสําคัญกับคุณภาพการให้บริการลูกค้ามากเป็นอันดับหน่ึง ดังน้ัน
บริษัทจะต้องพัฒนาปรับปรุงระบบการให้บริการให้ทันสมัยอยู่เสมอ ไม่ว่าจะเป็นด้านระบบงาน เทคโนโลยี 
สถานที่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ สิ่งอานวยความสะดวกต่าง ๆ ตลอดจนการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีปฏิบัติต่อ
ลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล สร้างความเช่ือถือ และความเช่ือมั่นให้กับลูกคา้ สามารถ
เข้าถึงลูกค้า ตอบสนองความต้องการ และสร้างความประทับใจให้กับลกูคา้ได้มากที่สุด ลกูค้าก็จะกลับมา
ใช้บริการกับขนส่ง ไม่เปลี่ยนใจไปใช้บริการกับขนส่งอ่ืน 
 
1.3  การดําเนนิการวิจัย 

1.3.1 วิธีการดําเนนิการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยน้ีเป็นเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้วิธีการเก็บข้อมูล จาก
แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งผู้วิจัยได้กําหนดแนวทางในการดําเนินการวิจัยโดยมี รายละเอียด
ดังต่อไปนี้ 

1) ประชาชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังนี้คือลูกค้าของบริษัท เอส.ดี.เอ็กซ์เพรส จํากัด ที่ใช้บริการจริง ในปี 
2559 ผู้วิจัยได้ทําการเลือกกลุ่มตัวอย่างไว้ 200 คน จากลกูค้าที่ใช้บริการจริง 

2) เครื่องมือทีใ่ชใ้นการวิจัย 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ และ

แบบปลายเปิด จํานวน 4 ตอนมีรายละเอียดดังน้ี 
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                ตอนท่ี 1  ข้อมลูทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน 8 ข้อ ประกอบไปด้วย เพศ 
สถานภาพ สาเหตุที่ใช้บริการ ใช้บริการขนสง่บ่อยแค่ไหน ใช้บริการมานานเท่าใด เคยใช้ขนส่งอ่ืน
ใดบ้าง และจะใช้บริการขนสง่เราต่อไปหรือไม่ คําถามส่วนนี้เป็นคําถามประเภทเลือกตอบ 
                ตอนท่ี 2  แบบสอบถามความพึงพอใจต่อคุณภาพ 5 ระดับ คือ มากทีส่ดุ มาก ปาน
กลาง น้อย น้อยที่สุด และไมม่ีปัญหา 
                ตอนท่ี 3  ปัญหาและแนวทางทากแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นจากการสืบค้นสารสนเทศของ
นักศึกษา ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด 

3) การทดสอบเครื่องมือ 
3.1) การทดสอบการเที่ยงตรง (Validity) ของแบบสอบถามผู้วิจัยได้นํา 

แบบสอบถาม ที่สร้างขึ้นหาความเที่ยงตรงโดยให้อาจารย์ที่ปรึกษาพิจารณาตรวจสอบความเที่ยงตรง
ของเน้ือหา (Content Validity) โดยสร้างแบบสอบถามและความเหมาะสมของถ้อยคําที่ใช้เพ่ือขอ
คําแนะนําและ นํามาปรับปรุงแก้ไขให้ถูกต้องและจึงนําแบบสอบถามท่ีได้รับการตรวจสอบความ
เที่ยงตรงที่เรียบร้อย แล้วไปทดลองแจกแบบสอบถาม  

3.2) การหาความน่าเช่ือถือ (Reliability) ผู้วิจัยหาความเช่ือมั่นโดยนําแบบสอบถาม  
ไปทดสอบ (Try-out) กับกลุ่มเป้าหมายในการวิจัยและนํามาวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือเป็นรายข้อ 
(Item Analysis) โดยหาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค  
(Cronbachs’ Alpha Coefficient)  

4)   วิธีการเก็บข้อมูล 
เก็บข้อมูลโดยใช้ลูกค้าที่บริการขนส่งเป็นประจําประเมินแบบสอบถาม โดยกระจายให้ลูกค้า

ประเมินแบบสอบถามท้ังลูกค้าที่อยู่กรุงเทพ และ ลกูค้าที่ใช้บริการเป็นประจําท่ีปลายทาง ได้แก่ 
จังหวัด ภูเก็ต นครศรีธรรมราช ตรัง และ หาดใหญ่ โดยให้ระยะเวลาลูกค้านําแบบสอบถามกลับไป
ประเมิน และนํามาให้ในวันที่สะดวก โดยใช้ระยะเวลา 3 สัปดาห์ ในการประเมินแบบสอบถาม 
เพ่ือให้ลูกค้าทีใ่ช้บริการขนสง่ เอส ดี เอ็กซเ์พรส สามารถตอบแบบสอบถามได้อย่างอิสระ 

5)  สถิติที่ใช่ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิจัยน้ีใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ืออธิบายข้อมูลทั่วไป พฤติกรรม 

การใช้บริการและข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บรกิาร บริษัทเอส.ดี.เอ็กซ์เพรส จํากัด 
 



บทที่ 2 
การวิเคราะหป์ัจจัยแวดล้อมทางธุรกิจ 

 
2.1 วิเคราะหป์ัจจัยแวดล้อมภายใน 

2.1.1 กิจการมีจุดแข็ง ดังต่อไปน้ี 
1) บริษัทเปิดมานาน ทําให้มฐีานลูกค้าเดิมค่อนข้างเยอะ 
2) บุคลากรมีประสบการณ์ในการทํางานมากกว่า 10 ปี  
3) ลูกค้าเช่ือม่ันในการบริการ 
4) รถที่ใช้ในการขนส่งเป็นรถกระบะเป็นรถขนาดเล็กทําให้ส่งของให้ลูกค้าได้เร็วกว่า 
5) รถที่ใช้ในการขนส่งเป็นรถกระบะ 4 ล้อ จะไม่ติดเรื่องเวลาในการออกรถ 
6) มีทําเลท่ีต้ังของร้านได้ดีกว่าคู่แข่ง ติดถนน ใกล้ทางด่วน สังเกตได้ง่าย 
7) มีสาขา 23 สาขา สามารถครอบคลุมทุกจังหวัดของภาคใต้ได้ 

 
2.1.2 กิจการมีจุดอ่อน ดังต่อไปน้ี 

1) รถที่ใช้ในการขนส่งเป็นรถกระบะ จึงทําให้ราคาขนส่งจะสูงกว่าคู่แข่งเน่ืองจากใช้ระ 
กระบะ 4 ล้อ ในขณะที่คูแ่ข่งใช้รถ 10 ล้อ  

2) สถานที่จอดรถไม่เพียงพอ 
3) จัดส่งเฉพาะในเขตเมือง ถ้าอําเภอรอบนอกลูกค้าจะต้องมารับที่สาขาในเมืองเองทํา 

ให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจผิดในการรับสินค้า 
4) ลูกค้าเกิดความเข้าใจผิดในการรับสินค้า เพราะบริษัทเราส่งเฉพาะในเมืองและในตัว 

เมืองเท่าน้ัน 
5) ไม่มีหน้าเว็บ และ โปรโมท ษริษัทจึงยังไม่เป็นที่รู้จักมากพอ 
6) พ้ืนที่เก็บสินค้าน้อย 
7) มีหลายจังหวัด ทําให้บางครั้งของก็จะติดไปในจังหวัดอ่ืน 
8) ยังไม่มีระบบเก็บข้อมูลลูกค้า มีแต่เป็นเอกสาร 

 
2.2 การวิเคราะห์ปัจจัยแวดล้อมภายนอก 

2.2.1 กิจการมีโอกาสทางธรุกิจ ดังต่อไปน้ี 
1. การเปิดประชาคม ASEAN ทําให้มแีนวโน้มผู้ใช้บริการขนส่งมากขึ้น 
2. ในยุคน้ีต้องการความสะดวกและความรวดเร็ว ทําให้ขนส่งเราตอบโจทย์ในความ 

สะดวกและความรวดเร็วนั้นได้ 
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รให้บริการ 

ที่จะต้องดําเนิ
งกันความเสีย่
พ่ิมความระมดั

ร้างจุดเด่นในด
ดเร็วเพ่ือตอบส
ค้าได้ดีกว่าคู่แข
ดูแลรกัษาลกูค้
ใจในการบริกา
าเส้นทางที่ปล

ดาํเนนิการเพือ่
ันความเสี่ยง 
างด้านอ่ืนให้แ
ด้านความรวด

นนิการเพื่อลด
ยง 
ดระวังกับสินค้

ด้านการส่งสิน
สนองความต้อ
ข่ง 
ค้าเดิมให้มีควา
าร 
ลอดภัยในขนส
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อลด / 

แข็งกว่า
ดเร็ว และ

ด / 

ค้าให้มาก

นค้าที่
องการของ

ามพึง

ส่งสินค้า 



ไ

โ

ใ

บทนี
Five Forces
ธุรกิจ การวิเค
ได้เปรียบทาง
 
3.1  การวิเค
 
ภาพที่ 3.1 : 

 

1) 
Competitor
 ธุรกิจ
และขนส่งเอก
โดยเมื่อพิจาร
ภาคใต้เหมือน
ใช้รถ10ล้อใน

นี้เป็นการนําเส
s Model ของ
คราะห์สถานภ
งการแข่งขันข

คราะห์ Five F

ภาพวิเคราะห์

การแข่งขันระ
rs) 
จขนส่งเป็นธุร
กชนอีกมากมา
รณาคู่แข่งในอุ
นกัน , ขนส่ง 
นการขนส่ง แล

ก

สนอเน้ือหาเกี่
ง Michael Po
ภาพทางธุรกิจ
องธุรกิจ ดังรา

Force Mode

ห์ Five Force

ะหว่างคู่แข่งใน

รกิจที่มีการแข
าย ในธุรกิจขน
อุตสาหกรรมเดี
TB พาร์ท ส่ง
ละยังมีขนส่งย

บทที่ 
การวิเคราะหก์

 
ยวกับการวิเค
orter สภาพก
จการวิเคราะห์
ายละเอียดเป็

el 

e Model 

นอุตสาหกรรม

ข่งขันสูง มีขน
นส่ง ของ เอส
ดียวกัน จะได้
สินค้าเฉพาะภ
ย่อยๆท่ีเปิดเป็

3 
การแข่งขนั 

คราะห์การแข่
การแข่งขัน แล
ห์ตําแหน่งของ
นรายข้อดังต่อ

มเดียวกัน (Ri

ส่งอยู่หลายห
ส.ดี.เอ็กซ์เพรส
้แก่ ขนส่ง SP
ภาคใต้เหมือน
ปนบางจังหวัดข

งขันภายใต้แน
ละทีม่าของกา
สินค้าและการ
อไปน้ี 

valry Amon

ลายบริษัทไมว่
ส เน้นเจาะกลุ
 สุภาภัณฑ์ ที่

นกันแต่รถที่ใช้
ของภาคใต้อีก

นวคิด และทฤ
ารแข่งขัน คู่แข
รวิเคราะห์คว

 
ng Current  

ว่าจะเป็นไปร
ลุ่มส่งสินค้าสูภ่
ที่ขนส่งสินค้าเฉ
ช้ในการขนส่งสิ
กมากมาย นอ

ฤษฏีเร่ือง 
ข่งขันของ
าม

ษณีย์
ภาคใต้ 
ฉพาะ
สินค้าจะ
อกจากน้ี 
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คู่แข่งทางอ้อมที่เป็นขนส่งช่ือดัง ที่ผู้ใช้บริการรู้จักเป็นอย่างดี เช่น ไปรษณีย์ไทย , Kerry express น่ิม
ซี่เส็ง เป็นต้น เน่ืองจากขนส่งเหล่าน้ีสามารถครอบคลุมการจัดส่งสินค้าทัว่ประเทศ รวมถึงภาคใต้ด้วย  

2) อํานาจต่อรองจากซัพพลายเออร์  (Bargaining Power of Suppliers) 
 ในธุรกิจขนส่งสินค้าผู้ที่เป็นซพัลายเออร์ของธุรกิจ คือ พนักงานขับรถ และศูนย์กระจาย
สินค้าต่างๆ ซึ่งซัพพลายเออร์จึงไม่มีผลต่อธุรกิจมากหนัก เน่ืองจากพนักงานขับรถทางบริษัทมีจํานวน
มาก พนักงานขับรถไม่ได้รับค่าจ้างเป็นเงินเดือน พนักงานจะได้ค่าจ้างเป็นเที่ยวที่ขนสง่สินค้าเท่าน้ัน 
หากพนักงานไม่ได้ว่ิงขนส่งสินค้า ก็จะไม่ได้รับค่าจ้าง และศูนย์กระจายสนิค้าจะได้รับส่วนแบ่ง 20 % 
จากยอดส่งสินค้าของแต่ละจังหวัดที่รับผิดชอบ ดังน้ันหากทางบริษัทมียอดการใช้บริการที่ดีทางศูนย์
กระจายสินค้าก็จะได้รับผลตอบแทนที่ดีเช่นกัน จึงทําใหอํ้านาจต่อรองจากซัพพลายเออร์จะตํ่า 

3) อํานาจการต่อรองจากลูกค้า (Bargaining Power of Customers) 
ลูกค้าของขนสง่ เอสดี เอ็กซ์เพรส คือผูใ้ช้บริการทั่วไปและบริษัทรายย่อยๆ ต่างๆ เพ่ือส่ง

สินค้าไปยังลูกค้าของแต่ละรายที่อยู่จังหวัดต่างๆในภาคใต้ ซึ่งผู้ใช้บริการคาดหวังที่จะได้รับการขนส่ง
ที่รวดเร็ว ซึ่งขนส่งต่างๆ ก็สามารถขนส่งสินค้าได้รวดเร็วได้เช่นกัน และมีการใช้รถบรรทุกสินค้า
แตกต่างกันไป หากเป็นบริษัทรายใหญทุ่กครอบคลุมทั่วประเทศ จะใช้รถบรรทุกในการขนส่งสินค้า 
บรรทุกสินค้าทีอ่ยู่สายเดียวเดียวและแวะกระจายสินค้าตามจุดต่างๆ แต่ทางบริษัท เอสดี เอ็กซ์เพรส 
ใช้รถกระบะในการบรรทุกสินค้า เป็นขนส่งเฉพาะภาคใต้ มีจุดหมายปลายทางแต่ละจังหวัดโดยตรง
สามารถทําใหส้่งตรงและรวดเร็ว ดังน้ันทางบริษัทจึงต้องการหาวิธีที่สามารถทําใหส้ินค้าส่งถึงลูกค้าได้
รวดเร็วกว่าขนส่งอ่ืนๆ 

4) ภัยคุมคามจากสินค้าทดแทน (บริการทดแทน) (Threat of Substitute Products or  
Services) 

ในอุตสาหกรรมการขนส่งน้ัน ไม่ได้มีเฉพาะเพียงทางบกเท่าน้ัน ยังมีทั้งการขนส่งทางอากาศ 
ทางเรือ ทางรถไฟ เป็นต้น ช่องทางการเลือกใช้บริการข้ึนอยู่กับความต้องการลูกค้าว่าต้องการความ
รวดเร็วหรือความประหยัด หรือความปลอดภัย ดังน้ันการป้องกันภัยคุกคามจากการบริการทดแทน 
ทางบริษัท เอสดี เอ็กซ์เพรส ต้องรวบรวมความต้องการต่างๆของลูกค้าให้ตอบโจทย์ให้ได้มากที่สุด 
สามารถสร้างความปลอดภัยให้กับลูกค้า และราคาที่อยู่ในระดับกลาง และตอบสนองการจัดส่งสินค้า
ที่รวดเร็วให้แกลู่กค้าได้  

5) ภัยคุมคามจากคู่แข่งรายใหม ่(Threat of New Entrance) 
 ในธุรกิจการขนส่งในปัจจุบันมีเกิดขึ้นใหม่อยู่ตลอดเวลา ในธุรกิจน้ีหากเป็นธุรกิจเกิดขึ้นใหม่
จึงไม่ค่อยส่งผลกระทบกับทางบริษัทมากหนัก เน่ืองจากการส่งสินค้า สนิค้าต่างๆ ย่อมมีราคาที่สูง 
และต้องอาศัยความเช่ือใจ และความไว้วางใจเป็นสิ่งสําคญั ซึ่งบริษัทเราได้ดําเนินธุรกิจมาเป็นเวลา 
10 ปี จึงมีฐานลูกค้าเดิมที่ส่งเป็นประจําและลูกค้าสัญจรทั่วไป และการแนะนําปากต่อปาก และมี
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ตัวตนจริง แต่ในขณะเดียวกันบริษัทจึงต้องรักษาคุณภาพการบริการ และพัฒนาการบริการให้ดีย่ิงขึ้น 
เพ่ือรักษาลูกค้าเดิมและเพิ่มลูกค้ารายใหม ่ที่จะไม่เปลี่ยนไปใช้บริการขนส่งอ่ืนๆ 
 
3.2  สภาพของการแข่งขนั และท่ีมาของการแข่งขนั 

ในปัจจุบันการขนส่งสินค้ามีบทบาทกับผู้บริโภคมากขึ้น ด้วยกระแสของการสั่งสินค้าออนไลน์
ทําให้มีการส่งสินค้ามากขึ้น ขนส่งต่างๆก็เกิดใหม่ว่าขึ้น ไม่ใช่มีเพียงแค่ขนส่งไปรษณีย์ไทย ยังมีขนส่ง
เอกชนอีกหลายๆแห่ง ไม่ว่าจะส่งสินค้าโดยใช้รถบรรทุก รถกระบะ รวมไปถึงรถมอเตอร์ไซค์ ด้าน
ภาพรวมของอุตสาหกรรมการขนส่งหรือโลจิสติกส์ จากขอ้มูล หรือ เอกสารของศูนย์วิจัยกสิกรไทย ปี 
พ.ศ. 2558 คาดว่า ธุรกิจขนส่งทางถนนของไทยน่าจะมีความคึกคักข้ึนกว่าปีที่ผ่านมา เน่ืองจากภาวะ
เศรษฐกิจในช่วงระยะข้างหน้ามีแนวโน้มฟ้ืนตัวขึ้นอย่างค่อยเป็นค่อยไป จากการเบิกจ่ายงบประมาณ
เพ่ือลงทุนในโครงสร้างพ้ืนฐานด้านคมนาคมของภาครัฐ และโครงการลงทุนภาคเอกชนมีทิศทางที่ดีขึ้น 
รวมถึงการบริโภคภาคเอกชนเริ่มทยอยฟ้ืนตัว นอกจากน้ี ราคานํ้ามันดีเซลที่ลดตํ่าลงมีสว่นช่วยลด
ภาระต้นทุนด้านพลังงานของภาคการขนส่ง รวมถึงทิศทางการลดลงของราคาพลังงานโดยรวมท่ีช่วย
ประหยัดค่าใช้จ่ายของผู้บริโภคลงไปได้บางส่วน ก็น่าจะเป็นผลดีต่อภาวะการบริโภค  
 
ตารางที่ 3.1 : การวิเคราะห์สภาพของการแข่งขัน 
 

สภาพของการแข่งขัน เนื้อหา 
-ระดับของการแข่งขัน ระดับการแข่งขัน อยู่ในระดับสูง  เน่ืองจาก

อุตสาหกรรมการขนส่งมีคู่แขง่จํานวนมาก ทั้งขนส่ง
ขนาดเล็กและขนาดใหญ่ทีม่ช่ืีอเสียงและเป็นที่รู้จักอย่าง
ไปรษณีย์ไทยและขนส่ง Kerry ในขณะที่ขนส่ง เอสดี 
เอ็กซ์เพรส เป็นธุรกิจที่อยู่ในระดับกลาง มีฐานลูกค้า
เดิมอยู่ในระดับหน่ึง แต่เป็นที่รู้จักเฉพาะภาคส่วน จึง
ต้องรักษาฐานลูกค้าเดิมให้พอใจในการบริการของขนส่ง 
และสร้างฐานลูกค้าใหม่เพ่ือให้ได้ส่วนแบ่งตลาดที่
เพ่ิมข้ึน 

                                                                                           (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ) : การวิเคราะห์สภาพของการแข่งขัน 
 

สภาพของการแข่งขัน เนื้อหา 
-จุดเด่น/ความได้เปรียบที่นํามาแข่งขัน เน่ืองจากบริษัท เอสดี เอ็กซ์เพรส ใช้รถ กระบะ 4 ล้อ

ในการบรรทุกสินค้าไปยังศูนย์กระจายสินคา้ต่างๆ 
ต้ังแต่กรุงเทพ-ปลายทาง จึงมีความได้เปรียบในความ
สะดวก รวดเร็ว ต้ังแต่การใช้บริการทางด่วน และจัดส่ง
สินค้าต้ังแต่ต้นทาง-ปลายทาง โดยตรง โดยไม่แวะจุด
กระจายสินค้าต่างๆ ส่งสินค้าในภาย 24 ชม. ซึ่งมีความ
ได้เปรียบมากกว่าส่งสินค้าโดยใช้รถ 10 ลอ้ในการ
บรรทุกสินค้า อีกท้ังบริษัทเป็นขนส่งที่เปิดมานานเป็น
เวลา 10 ปี จึงได้รับความไว้วางใจจากลูกค้าเดิม และมี
การแนะนํากันต่อมา  

-ผู้ครองส่วนครองตลาด (ผู้ทีเ่ป็นที่รู้จัก
ในตลาด) 

ผู้ที่เป็นเจ้าตลาดในการขนส่งสินค้าขนาดใหญ่คาดว่า
เป็นคู่แข่งขันรองของบริษัท ซึ่งเป็นขนส่งขนาดใหญ่และ
เป็นที่รู้จัก โดยส่งสินค้าทั่วประเทศ ได้แก่ ไปรษณีย์ไทย 
ขนส่ง Kerry น่ิมซี่เส็ง เป็นต้น ผู้ครองส่วนตลาด
รองลงมาคือขนส่งขนาดกลางคือขนส่งที่จัดส่งเฉพาะ
ภาคใต้เท่าน้ัน ได้แก่ ขนส่ง เอสดี เอ็กซ์เพรส, SP สุภา
ภัณฑ์ , TB พาร์ท เป็นท่ีรู้จักในเฉพาะกลุ่มลกูค้าส่ง
สินค้าเฉพาะภาคใต้ 

-กระแสความนิยม ในโลกปัจจุบัน กระแสอินเตอร์ ที่ทําผูค้นในโลก กลับมี
ความใกล้ชิดกันมากขึ้น ทําให้การค้าขายและการ
บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์กลายเป็นกระแสหลัก 
ผู้คนในโลกในปัจจุบันจะเน้นการซื้อขายในระบบ
อินเทอร์เน็ตกันมากข้ึน ทําให้ระบบการขนส่งต้องมีการ
พัฒนาทางด้านการบริการเพ่ือท่ีจะรองรับกับตลาด e-
commerce ที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน  

-ปัจจัยอ่ืน ๆ (ระบุ) จุดเด่นของบริษัทได้ทําเลดี ติดถนนใหญ ่ติดกับทางด่วน 
เดินทางมาส่งสินค้าได้สะดวก มีจุดสังเกตง่าย  

 



ใ

 

ตารางที่ 3.2 
 

1. SP สุฑาภัณ
2. TB พาร์ท 
ใช้รถ 10 ล้อใ
3. นิ่มซี่เส็ง 
4. สี่สหาย 
 
3.3  การวิเค

1 ) ก

ภาพที่ 3.2 : 
 

 
 
 
แบ่งตลาดมาใ

: คู่แข่งขันขอ

คู่แข่งขนั
ณฑ์ ดําเนินธุร
 
ในการบรรทกุ

คราะห์สถานภ
การเขียนภาพ
 
ภาพวิเคราะห์

2) คําอธิบา
จากการวิเค

ในอุตสาหกรร

องธุรกิจ 

นหลัก 
รกิจลักษณะเดี

กสนิค้า 

ภาพทางธุรกิจ
พวิเคราะห์ (BC

ห์ BCG Mode

ายสถานภาพข
คราะห์รูปข้างต
รมเดียวกันทา

ดียวกัน  1
2

จ 
CG Model)

el   

ของธุรกิจตาม
ต้น การวางตํ
างด้านภาคใต้ 

1. ไปรษณีย์ไท
2. Kerry exp

ภาพ 
าแหน่งไว้ที่ C
แต่มีอัตรากา

คู่แข่งขนั
ทย 
press 

 

Cash cows เนื
รเจริญเติบโต

นรอง 

น่ืองจากบริษัท
ตน้อย เน่ืองจา

17 

ทมีส่วน
ากกิจการ
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เปิดมานาน เร่ิมเข้าสู่จุดอ่ิมตัว มีลูกค้าประจําที่ใช้บริการอยู่ และมลีูกค้าใหม่ที่ไหลเวียนเข้ามาใช้
บริการอยู่เรื่อยๆ บริษทัจึงต้องรักษาคุณภาพของการบริการให้ตอบสนองกับความต้องการของลูกค้า
ให้ได้มากที่สุด เพ่ือท่ีจะประคองส่วนแบ่งการตลาดไม่ให้มกีารเติบโตน้อยลง และทําการโปรโมทให้
บริษัทเป็นที่รู้จกัในวงกว้างเพ่ิมขึ้น เพ่ือช่วยให้ส่วนแบ่งการตลาดที่เพ่ิมขึ้น 
 3) หากวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบตําแหน่งบริการของ บริษัท เอสดี เอ็กซ์เพรส จํากัด 
เทียบกับคู่แข่งที่อยู่ในตําแหน่งที่ใกล้เคียงกัน จะสามารถวิเคราะห์ได้ดังน้ี 

 เปรียบเทียบกับ ขนส่ง SP สุฑาภันฑ์  
ทางด้านคุณภาพจะอยู่ในระดับเดียวกัน เน่ืองจากเคยร่วมกิจการด้วยกันมาในช่วงเร่ิมกิจการ ลักษณะ
การบริการจะคล้ายๆกัน ใช้รถกระบะ 4 ล้อ เหมือนกัน แต่ SP ใช้รถ 10 ล้อในการบรรทุกสินค้าบาง
จังหวัด ส่วนมากผู้ที่ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นจะลูกค้าประจํา เคยส่งบริษัทไหนก็จะส่งแต่บริษัทเดิม การ
เจริญเติบโต อยู่ช่วงเดียวกัน สถานที่การใช้บริการ ทางบริษัทจะได้เปรียบมากกว่า เน่ืองจากติดกับ
ถนนใหญ ่และติดกับทางด่วน เดินทางมาสะดวก มีจุดสังเกตได้ง่าย ส่วนของทางคู่แข่ง สถานที่จะอยู่
ในซอยลึก ถนนแคบ ติดเรียบทางรถไฟหัวลําโพง และอยู่ใกล้กับขนส่งต่างๆกับทําให้เกิดจราจรติดขัด
ในช่วงเย็น ในส่วนของราคา เน่ืองจากรถท่ีใช้ในการขนส่งส่วนมากจะเป็นรถ 10 ล้อ เช่นเดียวกัน 
ราคาค่าขนส่งจะอยู่ในระดับ ใกล้เคียง ดังน้ันทางบริษัทจึงเน้นการโปรโมทขนส่งให้เป็นที่รู้จักให้มาก
ขึ้น เน่ืองจากปัจจุบันบริษัทเร่ิมมีการกระตุ้นการเพจ facebook ในการโปรโมท และมสีําหรับให้
ลูกค้าติดต่อสอบถาม เมื่อลองหาข้อมูลของคู่แข่งขันแล้ว พบว่ายังไม่มีการสร้างเพจ หรือมีการโปรโมท
ให้เป็นที่รู้จัก บริษัทจึงมีช่องทางการติดต่อกับลูกค้าที่มากกว่า 

 เปรียบเทียบกับ TB พาร์ท  
เป็นขนส่งที่ส่งพัสดุกรุงเทพฯ - ภาคใต้เหมือนกัน ข้อได้เปรียบของคู่แข่งคือ ใช้รถ 10 ลอ้ ในการ
บรรทุกสินค้า ทําให้ต้นทุนการส่งสินค้าตํ่า สามารถคิดค่าบริการได้ถูกกว่า ทําให้เป็นข้อเสียเปรียบกับ
บริษัทที่ใช้รถกระบะ 4 ล้อในการบรรทุก ทาํให้มีต้นทุนสูง ค่าบริการจะสงูกว่าคู่แข่ง แต่สามารถส่ง
สินค้าได้เร็วกว่าคู่แข่ง เน่ืองจากเป็นรถเล็ก และว่ิงส่งสินคา้โดยตรง ทางด้านคู่แข่งใช้รถใหญ ่อาจจะมี
เร่ืองกฎหมายในการใช้รถ 10 ล้อ ในการใช้รถ และบางจังหวัดที่มีสินค้าน้อยก็ต้องพ่วงสินค้าไปหลาย
จังหวัด และถา่ยสินค้าตามจังหวัดต่างๆ ทําให้ส่งสินค้าได้ล่าช้ากว่า ดังน้ัน ข้อได้เปรียบหรือเสียเปรียบ
เหล่าน้ี ขึ้นอยู่กับความต้องการของลูกค้า ว่าต้องการราคาที่ถูกกว่าแต่ช้า กับต้องการสินค้าที่รวดเร็ว
แต่แพงกว่านิดหน่อย หรืออาจจะใกล้เคียงกัน บริษัทจึงต้องรักษาฐานลูกค่าเดิมที่ใช้บริการอยู่ปัจจุบัน 
และรักษาคุณภาพการให้บริการและความรวดเร็วในการส่งสินค้าให้ได้ดีกว่าคู่แข่ง 

 เปรียบเทียบกับ ไปรษณีย์ไทย  
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มีข้อได้เปรียบอย่างเห็นได้ชัดอยู่แล้วว่าไปรษณีย์ไทย มกีารรับส่งสินค้าทัว่ประเทศ มีทกุจังหวัด เมื่อ
ผู้ใช้บริการต้องการจะส่งสินค้าก็จะนึกถึงไปรษณีย์ไทยเป็นอันดับแรกๆ เน่ืองจากเป็นที่รู้จักอย่าง
กว้างขวาง การคิดค่าบริการโดยคิดราคาจากการช่ังนํ้าหนัก ซึ่งสินค้าบางประเภทราคาจะถูกกว่า แต่
สินค้าบางประเภทก็แพงกว่า แต่ทางบริษัทมขี้อได้เปรียบส่วนของการส่งสินค้าที่มีขนาดใหญ่ ประเภท
อะไหล่รถ หรอือุปกรณ์ที่เป็นเหล็กต่างๆ ที่จัดส่งได้เร็วกว่า และมีการรับประกันค่าของเสียหายใน
ราคาต่อช้ินไม่เกิน 1500 บาท แต่ไปรษณีย์ไม่มีการรับผิดชอบใดๆ   

 เปรียบเทียบ Kerry  
เป็นขนส่งที่มาแรงในปัจจุบัน มีบริการรับส่งสินค้าทั่วประเทศเช่นเดียวกับไปรษณีย์ไทยมีสาขาที่
ครอบคลุม การคิดค่าบริการโดยคิดราคาจากการช่ังนํ้าหนัก ซึ่งสินค้าบางประเภทราคาจะถูกกว่า แต่
สินค้าบางประเภทก็แพงกว่า 
 
 



บทที่ 4 
การจัดทํากลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการ 

 
บทน้ีเป็นการนําเสนอเก่ียวกับการจัดทํากลยุทธ์ และแผนงานภายใต้แนวคิด และทฤษฏีเร่ือง

การสร้างแบบวัดคุณภาพของการบริการ SERVQUAL ของ Parasuraman et al.(1998)  โดยเน้ือหา
ประกอบด้วย ภาพแสดงกรอบแนวคิดที่นําไปสู่กลยุทธ์ที่จะต้องสร้าง ประเภทของกลยุทธ์ แผนปฏิบัติ
การและการกําหนดตัวช้ีวัดเพ่ือการประเมินผล แผนงานด้านการเงิน และงบประมาณ และแผน
รองรับการขยายธุรกิจในอนาคต 
จากการวิเคราะห์แบบสอบถามเร่ือง “ความพึงพอใจของผู้บริโภคขนส่งภาคใต้ บริษัท เอส.ดี.เอ็กซ์
เพรส จํากัด”สรุปได้ว่า 
 
4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่งภาคใต้ บริษัท เอส ดี เอ็กซ์เพรส จํากัด 
เก็บรวบรวมข้อมูลจํานวน 200 คน โดยใช้สัญลักษณ์และอักษรย่อในการวิเคราะห์ข้อมูลดังน้ี 

 
N  แทน   กลุ่มตัวอย่าง 
x¯  แทน   ค่าเฉลี่ย 
S.D.  แทน   ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 

4.2  การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ข้อมูลส่วนบุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติ ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ ดังตารางที่ 

4.1 ดังน้ี 
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ตารางที่ 4.1 : จํานวนร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน (n=200) ร้อยละ 
1. เพศ 
            ชาย 
            หญิง 

 
114 
86 

 
57.0 
43.0 

2. สถานภาพของผู้มารับบริการ 
            องค์กร/บริษัท 
            บุคคลท่ัวไป 
            อ่ืนๆ              

 
108 
86 
6 

 
54.0 
43.0 
3.0 

สาเหตุที่ท่านใช้บริการขนส่ง จํานวน (n=301) ร้อยละ 
3.  สาเหตุที่เลอืกใช้บริการ 
            มีการบริการที่ดี สะดวก รวดเร็ว 
            มีคนแนะนําใช้บริการ 
            มสีาขาที่ครอบคลุมหลายจังหวัด 

 
141 
72 
8 

 
46.8 
23.9 
29.2 

4.  ท่านใช้บริการขนส่งบ่อยเท่าไหร่ 
             เพ่ิงเคยใช้ครั้งเดียว 
             ทุก 6 เดือน 
             ทุกเดือน 
             อาทิตย์ละ 2 ครั้ง 
             ทุกวัน 

 
19 
20 
44 
42 
75 

 
9.5 
10.0 
22.0 
21.0 
37.0 

5.  ท่านใช้บริการขนส่งมานานเท่าใด 
             6 เดือน หรือน้อยกว่า 
             6 เดือน ถึง 1 ปี 
             มากกว่า 1 ปี 

 
36 
46 
118 

 
18.0 
23.0 
59.0 

ท่านเคยใช้บริการขนส่งภาคใต้ที่ใดบ้าง จํานวน (n=402) ร้อยละ 
6. ขนส่งภาคใต้ 
             SP สุภาภัณฑ์ 
             TB พาร์ท 

 
135 
76 

 
33.6 
18.9 

                                                                                          (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) : จํานวนร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน (n=200) ร้อยละ 
            น่ิมซีเ่ส็ง 
            ก้าวเจริญขนส่ง 
            อ่ืนๆ 

66 
68 
57 

16.4 
16.9 
14.2 

7. ท่านจะใช้บริการขนส่ง เอส.ดี.เอ็กซ์เพรส ต่อไป
หรือไม่ 
            แน่นอน 
            อาจจะ 

 
175 
25 

 
87.5 
12.5 

 
จากตารางที่ 4.1 จํานวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม สว่นใหญ่เป็นเพศชาย โดย

สถานภาพผู้ที่ใช้บริการส่วนใหญ่จะเป็นองค์กรหรือบริษัท สาเหตุที่เลือกใช้บริการขนส่งเพราะว่ามีการ
บริการที่ดีสะดวก รวดเร็ว และส่วนใหญ่เป็นลูกค้าที่ใช้บริการอยู่เป็นประจําทุกวัน ใช้บริการมานาน
มากกว่า 1 ปี และส่วนใหญ่ลกูค้าไม่ได้ใช้บริการแค่ขนส่ง เอส.ดี.เอ็กซ์เพรสแค่ขนส่งเดียว ส่วนมากจะ
ใช้บริการขนสง่ควบคู่ไปด้วยอย่างที่ขนส่ง SP สุภาภัณฑ์ และลูกค้าเหลาน้ีจะคงเลือกที่จะใช้บริการ
ขนส่งเอส.ดี.เอ็กซ์เพรสต่อไป 
 

ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการใช้บริการ 
การวิเคราะห์ข้อมูลด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการขนสง่สินค้า ของบริษัท 

เอส.ดี.เอ็กซ์เพรส กําจัด โดยใช้สถิติ ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ ดังตาราง 4.2 
 

ตารางที่ 4.2 : ค่าเฉลี่ยและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานทางด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
                 ของขนส่ง 
 

 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการใช้บริการ 

 
x 

 
S.D. 

ระดับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพของการใช้บริการ 

1.  ท่านคิดว่าบริษัทมีน่าเช่ือถือและมี
ความสามารถในการให้บริการอย่างถูกต้อง
แม่นยํามากน้อยเพียงใด 

4.08 
 

0.70 
 

มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.2 : ค่าเฉลี่ยและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานทางด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
                 ของขนส่ง 
 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการใช้บริการ 
 
x 

 
S.D. 

ระดับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพของการใช้บริการ 

2.  ท่านคิดว่าการให้บริการของบริษัทตรงกับ
สัญญาที่ให้ไว้กบัท่านมากน้อยเพียงใด 

4.00 0.65 มาก 

3.  ท่านคิดว่าบริษัทมีความน่าเช่ือถือและมี
มาตรฐานการให้บริการทําใหท้่านไว้วางใจ
ได้มากน้อยเพียงใด 

4.04 0.67 มาก 

4.  ท่านคิดว่าพนักงานให้บริการมีความรู้และ
ทักษะในการบริการมากน้อยเพียงใด 

3.93 0.70 ปานกลาง 

5.  ท่านคิดว่าพนักงานมีความสุภาพและเป็น
มิตรกับลูกค้ามากน้อยเพียงใด 

3.89 0.79 ปานกลาง 

6.  ท่านคิดว่าพนักงาน มีความซื่อสัตย์มาก
น้อยเพียงใด 

4.03 0.69 มาก 

7.  ท่านคิดว่าบริษัทสามารถสร้างความมั่นใจ
ให้แก่ลูกค้าได้มากน้อยเพียงใด 

4.17 0.67 มาก 

8.  ท่านคิดว่าลักษณะทางกายภาพของ
อุปกรณ์ เคร่ืองมือ สิ่งอํานวยความสะดวก 
พนักงาน และวัสดุที่ใช้ในการสื่อสารมีมากน้อย
เพียงใด 

4.16 0.67 มาก 

9.  ท่านคิดว่า บริษัทสามารถตอบสนองลูกค้า
ได้ทันทีด้วยความเต็มใจและให้ความช่วยเหลือ
เป็นอย่างดีมากน้อยเพียงใด 

4.22 0.70 มาก 

 
จากตาราง 4.2 ค่าเฉลี่ยและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของขนส่ง ใน

ภาพรวม ลูกค้ามีความพึงพอใจมากเมื่อพิจารณารายข้อนั้นพบว่าผู้ใช้บริการ มีความเห็นว่าบริษัทมี
ความน่าเช่ือถือและมีความสามารถในการให้บริการอย่างถูกต้องแม่นยํา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 ซึ่งมี
ความพึงพอใจระดับมาก ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.70 การให้บริการของบริษัทตรงกับสัญญา
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ที่ให้ไว้กับลูกค
มีความน่าเช่ือ
พึงพอใจต่อคุ
ความรู้และทั
ระดับปานกล
ค่าเฉลี่ยเท่ากั
เท่ากับ 0.79 
ให้บริการระดั
ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเ
เท่ากับ 0.67 
ที่ใช้ในการสื่อ
เบ่ียงเบนมาต
ช่วยเหลือเป็น
พอใจต่อคุณภ

 
4.3  กรอบแ
 
ภาพที่ 4.1 :  

คา้ มีค่าเฉลี่ย
อถือและมีมาต
ณภาพการให้
ักษะในการให้
ลาง ส่วนเบ่ียง
กบั 3.83 มคีวา
พนักงานมีคว

ดับมาก ส่วนเบี
ทา่กับ 4.17 มี
ลกัษณะทางก

อสาร ซึ่งมีค่าเ
ตรฐาน เท่ากับ
นอย่างดี มีค่าเ
ภาพการให้บริ

แนวคิดที่นาํไป

แสดงกรอบแ

เทา่กับ 4.00 
ตรฐานการให้บ
ห้บริการระดับ
ห้บริการ มีค่าเ
เบนมาตรฐาน
ามพึงพอใจต่อ
วามซื่อสัตย์ ซึ่
บ่ียงเบนมาตร
มคีวามพึงพอใ
กายภาพของอ
เฉลี่ยเท่ากับ 4
บ 0.67 บรษิัท
เฉลี่ยเท่ากับ 4
ริการระดับมาก

ปสูก่ลยุทธ ์

แนวคิดที่นําไป

ซึ่งมีความพึงพ
้บริการทําให้ลู
มาก ส่วนเบ่ีย
เฉลีย่เท่ากับ 3
นเท่ากับ 0.70
อคุณภาพการ
ซึง่มคี่าเฉลี่ยเท่
รฐานเท่ากับ 0
ใจต่อคุณภาพ
อุปกรณ์ เครือ่
4.16 มีความพึ
ทสามารถตอบ
4.22 ส่วนเบ่ีย
ก ตามลําดับ

ปสู่กลยุทธ์ 

พอใจต่อคุณภ
ลูกค้าไว้วางใจ
ยงเบนมาตรฐา
3.93 ซึ่งมีควา
0 พนกังานมีค
รให้บริการระดั
ทา่กับ 4.03 มคี
0.69 บริษัทสา
พการให้บริการ
องมือ สิ่งอํานว
พึงพอใจต่อคุณ
สนองลูกค้าได
ยงเบนมาตรฐา

ภาพการให้บริ
มีค่าเฉลี่ยเทา่
านเท่ากับ 0.6
มพึงพอใจต่อ
วามสุภาพแล
ดับปานกลางส
ความพึงพอใจ
ามารถสร้างคว
รระดับมากสว่
วยความสะดว
ณภาพการให้บ
ด้ทันที ด้วยคว
านเท่ากับ 0.7

การระดับมาก
ากับ 4.04 ซึ่งมี
67 พนักงานให
อคุณภาพการใ
ะเป็นมิตรกับ
ส่วนเบ่ียงเบนม
จต่อคุณภาพก
วามม่ันใจใหแ้
วนเบ่ียงเบนม
วก พนักงาน แ
บริการระดับม
วามเต็มใจแล
70 และมีความ
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ก บริษัท
มคีวาม
ห้บริการมี
ให้บริการ
ลูกค้า มี
มาตรฐาน
การ
แก่ลูกค้า 
าตรฐาน
และ วัสดุ
มาก สว่น
ะใหค้วาม
มพึง

 
 
 
 
 
 
 



25 
 

วิธีการที่ธุรกิจใช้ในการพัฒนาปรุงปรับคุณภาพของบริการให้มีมาตรฐาน โดยเน้นพัฒนา 
Service Quality ทั้ง 5 ด้าน   
 
4.4  แนวคิดและทฤษฏีที่นํามาใช้ 
 Parasuraman et al. (1988) สร้างแบบวัดคุณภาพของการบริการที่มีช่ือว่า SERVQUAL 
(Service Quality) โดยนําเอาปัจจัยกําหนดคุณภาพของการบริการทั้ง 10 ประการจากการวิจัยใน
กลุ่มผู้บริโภคจากบริการประเภทต่างๆ ปี ค.ศ. 1988 มายุบรวมกันเหลือเพียง 5 ด้าน ประกอบโดย
วิธีการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ Parasuraman et al. (1988) และได้ทดสอบคุณภาพของแบบวัดน้ี
แล้วพบว่ามีความเช่ือมั่น (Reliability) และความตรง (Validity) มากพอจึงนามาใช้เพ่ือการศึกษาถึง
ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้บริโภคที่เก่ียวของกับคุณภาพของการบริการประเภทต่าง ๆ ได้
องค์ประกอบหลัก 5 ประการของคุณภาพการบริการซึ่งใช้ในการสร้างแบบวัดคุณภาพของการบริการ 
SERVQUAL (Service Quality) ได้แก่ 
 
  1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) โดยที่บริษัทใช้อุปกรณ์ บุคคล และวัสดุในการ
ติดต่อสื่อสาร เพ่ือแสดงให้เห็นถึงความจับต้องได้ อย่างเช่น จัดการระเบียบช่องบริการในส่งสินค้าเพ่ือ
สะดวกแก่การเข้ารับบริการ มีสถานที่จอดรถสําหรับลูกค้าอย่างเพียงพอและมีเจ้าหน้าที่เคลียร์พ้ืนที่
จราจรเพ่ือให้สะดวกแก่การเข้ารับบริการ สถานที่มีพ้ืนที่ในการจัดเก็บสินค้าที่เป็นหมวดหมู่ มีบริการ
รถยกสําหรับสนิค้าที่เป็นเคร่ืองยนต์หรือสินค้าที่มีนํ้าหนักมาก มีช่องทางการติดต่อสื่อสารที่ทันสมัย 
เช่น facebook , Line , Fax , E-mail , และเบอร์โทรที่สามารถติดต่อได้สะดวก และพนักงานงานมี
ความเต็มใจที่ให้บริการลูกค้า มีบุคลิกภาพดี ย้ิมแย้ม ต้อนรับ เป็นมิตรกับลูกค้า 
  2. ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability)  
โดยที่บริษัทจะสร้างความไว้วางใจ ความถูกต้องและความสม่ําเสมอ เช่น เมื่อลูกค้ามีปัญหาจะต้อง
แก้ไขปัญหาให้ลูกค้าอย่างจิงจังและเต็มใจ และการขนส่งสินค้าต้องเป็นไปตามสัญญาที่ให้ไว้แก่ลูกค้า 
คือสามารถทําเวลาส่งสินค้าถึงลูกค้าภายใน 1-2 วันตามกําหนด 
  3. การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) พนักงานคอยให้การ
ช่วยเหลือผู้ใช้บริการอย่างเต็มที่ สามารถให้ความช่วยเหลือลูกค้าด้วยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็ว และมี
การแจ้งให้ผูใ้ช้ทราบทุกครั้งเก่ียวกับการให้บริการพนักงานมีความกระตือรือร้น ในการให้บริการ  
 4. ความไว้วางใจ (Assurance) คือการมีความรู้ความสามารถและความสุภาพอ่อนโยนของผู้
ให้บริการการให้บริการด้วยความซื่อสัตย์และการสร้างให้ผูร้ับบริการเกิดความไว้วางใจซึ่ง
ประกอบด้วยข้อคําถามที่เก่ียวข้อง 4 ข้อ ได้แก่ ผูใ้ห้บริการมีความรู้ ที่จะตอบปัญหาได้ผู้ให้บริการ



26 
 

สามารถอธิบายให้เข้าใจในขอ้สงสัยต่าง ๆ ผู้ให้บริการมีพฤติกรรมที่สร้างให้เกิดความม่ันใจในการ
บริการและผูใ้ห้บริการมีกริยามารยาทสุภาพและเป็นมิตร 
   
 5. การเข้าถึงจิตใจ (Empathy) โดยที่พนักงานท่ีให้บริการ มีความเป็นเอาใจใสแ่ละสนใจผู้มา
รับบริการโดยทราบถึงความต้องการที่ลูกค้าอยากได้รับเป็นอย่างดี  
 
4.5 ประเภทของกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการ 
 4.3.1 กลยุทธก์ารสื่อสารผ่านออนไลน ์
การนํากลยุทธ์การสื่อสารผ่านช่องทางที่เรียกว่า การสื่อสารออนไลน์ เน่ืองจากสามารถส่งข้อมูล 
ข่าวสารถึงกันได้อย่างกว้างขวางช่วยให้การดําเนินธุรกิจติดต่อสื่อสารกับผู้บริโภคได้อย่างสะดวก
รวดเร็ว   
 วัตถุประสงค ์
 (1) เพ่ือให้ผูใ้ช้บริการรู้จักขนส่ง เอสดี เอ็กซเ์พรส 
 (2) เพ่ือถ่ายทอดข้อมูลข่าวสาร รายละเอียดข้อมูลของขนส่งให้แก่กลุ่มผูใ้ช้บริการรับทราบ 
 งบประมาณ  
 10,000 บาท/ 2 เดือน 
 แผนปฏิบัติการ 
 (1) สร้างเพจของขนส่ง ทาง Facebook 
 (2) ถ่ายรูป และ ให้ข้อมลูต่างๆในการให้บรกิารอย่างละเอียดให้ง่ายต่อการเข้าใจ 
 (3) ซื้อโฆษณาของทาง Facebook โดยใช้ระยะเวลาการโปรโมท 2 เดือน โดยเลือก
กลุ่มเป้าหมายในประเทศไทย อายุต้ังแต่ 18-50 ปี ใน 20,000 บาท สามารถเข้าถึงผู้รบัสาร
โดยประมาณ 197K-520K 
 
 4.3.2 สร้างระบบบริหารการขนสง่ และ Tracking ตรวจสอบสถานะ การส่งสนิคา้ 
 วัตถุประสงค ์
 (1) สร้างความน่าเช่ือถือให้กับบริษัท 
 (2) สร้างความความเช่ือมั่นให้แก่ลูกค้า 
 (3) ลูกสามารถตรวจสอบสถานะสินค้าได้ด้วยตนเอง 
 งบประมาณ 
 ซื้อโปรแกรม JAS TRAN เป็น Transportation Management Software ช่วยในการ
จัดการระบบงาน และเก็บข้อมูลต่างๆในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ ราคา 40,000 บาท 
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ส่วนของเจ้าของ เจ้าหนี้(เงินกู้ยืม)

สินทรัพย์ถาวร

อุปกรณ์เคร่ืองใช ้ 300,000.00           500,000.00           

-                         -                         

-                         -                         -                         

สินทรัพย์ถาวรรวม 300,000.00           

ค่าใช้จ่ายก่อนเร่ิมดําเนินงาน

คา่จดทะเบียนและคา่ตกแตง่ 3,000,000.00        3,000,000.00        -                         

คา่มดัจาํสถานท่ี 100,000.00           100,000.00           -                         

-                         -                         0

เงินทนุหมุนเวียน 300,000.00           300,000.00           0

-                         -                         0

รวมเงินลงทนุเร่ิมต้น 3,900,000.00        3,900,000.00        -                         

งบประมาณการลงทนุ

แหล่งทีม่า

รายการ รวม

 แผนปฏิบัติการ 
 (1) วางแผนระบบขนส่งผ่านระบบในรูปแบบอิเล็คทรอนิกส์ 
 (2) สร้างระบบ Tracking ตรวจสอบสถานะ การส่งสินค้าผา่นระบบอินเตอร์เน็ต 
 
4.6  แผนงานด้านการเงนิ และงบประมาณแหล่งเงินทนุ 

กิจการมีแผนใช้แหล่งเงินทุนภายในโดยใช้เงินลงทุนส่วนตัว 100% ซึ่งจะมีข้อดีและข้อเสีย 
ดังน้ี   

 
ตารางที่ 4.3 : งบประมาณการลงทุน 
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การคํานวณคา่เสื่อมราคา ปีท่ี 1 ปีท่ี 2 ปีท่ี 3 ปีท่ี 4 ปีท่ี 5

สินทรัพย์ถาวรรวม 300,000.00     

คา่เส่ือมราคาตอ่ปี 60,000.00       60,000.00       60,000.00       60,000.00       60,000.00       

คา่เส่ือมราคาสะสม 60,000.00       120,000.00     180,000.00     240,000.00     300,000.00     

โอนไปงบดลุ

สินทรัพย์ถาวรรวม 300,000.00     300,000.00     300,000.00     300,000.00     300,000.00     

หัก คา่เสื่อมราคาสะสม 60,000.00       120,000.00     180,000.00     240,000.00     300,000.00     

สินทรัพย์ถาวรรวมสทุธิ 240,000.00     180,000.00     120,000.00     60,000.00       -                  

คา่ใช้จา่ยตดัจา่ย ปีท่ี 1 ปีท่ี 2 ปีท่ี 3 ปีท่ี 4 ปีท่ี 5

คา่ตกแตง่ 3,000,000.00  

คา่ตกแตง่ตดัจา่ย 600,000.00     600,000.00     600,000.00     600,000.00     600,000.00     

ตดัจา่ยสะสม 600,000.00     1,200,000.00  1,800,000.00  2,400,000.00  3,000,000.00  

โอนไปงบดลุ

คา่ตกแตง่ 3,000,000.00  3,000,000.00  3,000,000.00  3,000,000.00  3,000,000.00  

หักตดัจา่ยสะสม 600,000.00     1,200,000.00  1,800,000.00  2,400,000.00  3,000,000.00  

คา่ตกแตง่สทุธิ 2,400,000.00  1,800,000.00  1,200,000.00  600,000.00     -                  

ตารางที่ 4.4 : แสดงรายละเอียดการคิดค่าเสื่อมราคาและการตัดจ่ายค่าใช้จ่ายก่อนการดําเนินงาน 
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การประมาณการรายได้ ปีท่ี 1 ปีท่ี 2 ปีท่ี 3 ปีท่ี 4 ปีท่ี 5

จํานวนผู้มาใช้บริการตอ่วนั

ชว่ง (9.00-12.00 น.) 4 5 5 5 5

ชว่ง (12.00-17.00น.) 4 5 5 5 5

ชว่ง (17.00-21.00 น.) 12 12 12 14 15

ผู้มาใช้บริการตอ่วนั/คนั 20 22 22 24 25

รายได้บริการตอ่คนั เฉลี่ย 2000 2000 2000 2000 2000

รายได้บริการตอ่วนั/ห้อง 40000 44000 44000 48000 50000

จํานวนห้องท่ีให้บริการ 1 1 1 1 1

รายได้รวมตอ่วนั 40,000               44,000               44,000               48,000               50,000               

รายได้คา่บริการตอ่ปี 14,000,000        15,400,000        15,400,000        16,800,000        17,500,000        

ต้นทุนคงท่ี ปีท่ี 1 ปีท่ี 2 ปีท่ี 3 ปีท่ี 4 ปีท่ี 5

คา่เชา่สถานท่ี 1,200,000           1,200,000           1,200,000           1,200,000           1,200,000           

คา่นํา้ประปา (เพ่ิม 2%) 6,000                  6,120                  6,242                  6,367                  6,495                  

คา่ไฟฟ้า (เพ่ิม 5%) 144,000              151,200              158,760              166,698              175,033              

คา่โทรศพัท์ (เพ่ิม 5%) 108,000              113,400              119,070              125,024              131,275              

คา่เส่ือมราคา 60,000                60,000                60,000                60,000                60,000                

คา่ใช้จา่ยตดัจา่ย 600,000              600,000              600,000              600,000              600,000              

เงินเดือน 4,320,000           4,536,000           4,762,800           5,000,940           5,250,987           

โฆษณา 20,000                20,000                20,000                20,000                20,000                

รวมต้นทุนคงท่ี 6,458,000           6,686,720           6,926,872           7,179,029           7,443,789           

รายได้รวม 14,000,000         15,400,000         15,400,000         16,800,000         17,500,000         

ตารางที่ 4.5: แสดงการประมาณการรายได้ 

 
ตารางที่ 4.6: การประมาณการค่าใช้จ่าย 

(ตารางมีต่อ) 
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ต้นทุนการให้บริการ 20%

ต้นทุนผันแปร ปีท่ี 1 ปีท่ี 2 ปีท่ี 3 ปีท่ี 4 ปีท่ี 5

ต้นทุนการให้บริการ 2,800,000           3,080,000           3,080,000           3,360,000           3,500,000           

คา่ใช้จา่ยเบ็ดเตล็ด 5% 700,000              770,000              770,000              840,000              875,000              

สง่เสริมการขาย 100,000              100,000              100,000              100,000              100,000              

รวมต้นทุนผันแปร 3,600,000           3,950,000           3,950,000           4,300,000           4,475,000           

การคํานวณจดุคุ้มทุน =  ต้นทุนคงท่ี / อัตรากําไรสว่นเกิน

กําไรสว่นเกิน =  ยอดขาย - ต้นทุนผันแปร

อัตรากําไรสว่นเกิน = กําไรสว่นเกิน / ยอดขาย

การคํานวณจดุคุ้มทุน ปีท่ี 1 ปีท่ี 2 ปีท่ี 3 ปีท่ี 4 ปีท่ี 5

กําไรสว่นเกิน 10,400,000         11,450,000         11,450,000         12,500,000         13,025,000         

อัตรากําไรสว่นเกิน 0.74                    0.74                    0.74                    0.74                    0.74                    

จดุคุ้มทุนตอ่ปี 8,693,462           8,993,492           9,316,492           9,648,615           10,001,252         

จดุคุ้มทุนตอ่เดือน 724,455.13         749,457.70         776,374.34         804,051.22         833,437.69         

จดุคุ้มทุนตอ่วนั 24,148.50           24,981.92           25,879.14           26,801.71           27,781.26           

ตารางที่ 4.6 (ต่อ) : การประมาณการค่าใช้จ่าย 
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ปีที่ 1 ปีท่ี 2 ปีท่ี 3 ปีท่ี 4 ปีที่ 5

รายได้รวม 14,000,000.00       15,400,000.00       15,400,000.00       16,800,000.00       17,500,000.00       

หัก ต้นทุนผันแปร 3,600,000.00         3,950,000.00         3,950,000.00         4,300,000.00         4,475,000.00         

กาํไรส่วนเกิน 10,400,000.00       11,450,000.00       11,450,000.00       12,500,000.00       13,025,000.00       

หัก ต้นทุนคงท่ี 6,458,000.00         6,686,720.00         6,926,872.40         7,179,028.75         7,443,789.17         

กาํไรก่อนการดาํเนินงาน 3,942,000.00         4,763,280.00         4,523,127.60         5,320,971.25         5,581,210.83         

หัก ดอกเบีย้จ่าย -                         -                         -                         -                         -                         

กาํไรก่อนหักภาษี 3,942,000.00         4,763,280.00         4,523,127.60         5,320,971.25         5,581,210.83         

หัก ภาษี 30% 1,182,600.00         1,428,984.00         1,356,938.28         1,596,291.38         1,674,363.25         

กาํไรสุทธิ 2,759,400.00         3,334,296.00         3,166,189.32         3,724,679.88         3,906,847.58         

ยกยอดไปงบดุล ปีที่ 1 ปีท่ี 2 ปีท่ี 3 ปีท่ี 4 ปีที่ 5

กาํไรสะสมต้นปี -                         1,931,580.00         4,265,587.20         6,481,919.72         9,089,195.64         

บวก กาํไรสุทธิ 2,759,400.00         3,334,296.00         3,166,189.32         3,724,679.88         3,906,847.58         

หัก เงินปันผล 827,820.00            1,000,288.80         949,856.80            1,117,403.96         1,172,054.27         

กาํไรสะสมปลายงวด 1,931,580.00         4,265,587.20         6,481,919.72         9,089,195.64         11,823,988.95       

ยกยอดไปงบกระแสเงินสด ปีที่ 1 ปีท่ี 2 ปีท่ี 3 ปีท่ี 4 ปีที่ 5

ภาษีเงินได้ 1,182,600.00         1,428,984.00         1,356,938.28         1,596,291.38         1,674,363.25         

ภาษีเงินได้ค้างจ่ายท่ีเพ่ิมขึน้ 1,182,600.00         246,384.00            72,045.72-              239,353.10            78,071.87              

ยกยอดไปงบกระแสเงินสด ปีที่ 1 ปีท่ี 2 ปีท่ี 3 ปีท่ี 4 ปีที่ 5

เงินปันผลจ่าย 827,820.00            1,000,288.80         949,856.80            1,117,403.96         1,172,054.27         

เงินปันผลค้างจ่ายท่ีเพ่ิมขึน้ 827,820.00            172,468.80            50,432.00-              167,547.17            54,650.31              

งบกาํไรขาดทุน ประมาณการกรณีสถานการณ์ปกติ

กําไรสะสม ประมาณการจากสถานการณ์ปกติ 

ตารางที่ 4.7 : งบกําไรขาดทุน ประมาณการจากสถานการณ์ปกติ 
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กระแสเงินสดจากกิจกรรมการดาํเนินงาน ปีท่ี 1 ปีท่ี 2 ปีท่ี 3 ปีท่ี 4 ปีท่ี 5

กาํไรสุทธิ 2,759,400.00    3,334,296.00    3,166,189.32    3,724,679.88    3,906,847.58    

บวก ค่าเส่ือมราคา 60,000.00         60,000.00         60,000.00         60,000.00         60,000.00         

บวก ค่าใช้จ่ายตัดจ่าย 600,000.00       600,000.00       600,000.00       600,000.00       600,000.00       

บวก ดอกเบีย้จ่าย -                    -                    -                    -                    -                    

บวก ภาษีเงินได้ค้างจ่ายที่เพ่ิมขึน้ 1,182,600.00    246,384.00       72,045.72-         239,353.10       78,071.87         

บวก เงินปันผลค้างจ่ายท่ีเพิ่มขึน้ 827,820.00       172,468.80       50,432.00-         167,547.17       54,650.31         

เงินสดจากกิจกรรมการดาํเนินงาน 5,429,820.00    4,413,148.80    3,703,711.60    4,791,580.14    4,699,569.77    

กระแสเงินสดจากกิจกรรมการลงทุน

สินทรัพย์รวม 300,000.00-       -                    -                    -                    -                    

ค่าจดทะเบียนและค่าตกแต่ง 3,000,000.00-    -                    -                    -                    -                    

ค่ามัดจาํสถานท่ี 100,000.00-       -                    -                    -                    -                    

กระแสเงินสดจากการลงทุน 3,400,000.00-    -                    -                    -                    -                    

กระแสเงินสดจากการจัดหา

กู้จากสถาบันการเงิน -                    -                    -                    -                    -                    

หัก ชําระเงินกู้ -                    -                    -                    -                    -                    

หัก ชําระดอกเบีย้เงินกู้ -                    -                    -                    -                    -                    

หัก เงินปันผล 827,820.00-       1,000,288.80-    949,856.80-       1,117,403.96-    1,172,054.27-    

ทุนหุ้นสามัญ 3,900,000.00    -                    -                    -                    -                    

กระแสเงินสดจากกิจกรรมการจัดหา 3,072,180.00    1,000,288.80-    949,856.80-       1,117,403.96-    1,172,054.27-    

เงินสดสุทธิ 5,102,000.00    3,412,860.00    2,753,854.80    3,674,176.18    3,527,515.49    

บวก เงินสดต้นงวด -                    5,102,000.00    8,514,860.00    11,268,714.80  14,942,890.98  

เงินสดปลายงวด 5,102,000.00    8,514,860.00    11,268,714.80  14,942,890.98  18,470,406.47  

งบกระแสเงินสด ประมาณการจากสถานการณ์ปกติ

ตารางที่ 4.8 :  งบกระแส ประมาณการจากสถานการณ์ปกติ 
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สินทรัพย์ ปีท่ี 1 ปีที่ 2 ปีที่ 3 ปีที่ 4 ปีท่ี 5

สินทรัพย์หมุนเวียน

เงินสดและเงินฝากธนาคาร 5,102,000    8,514,860   11,268,715  14,942,891  18,470,406  

รวมสินทรัพย์หมุนเวียน 5,102,000    8,514,860   11,268,715  14,942,891  18,470,406  

สินทรัพย์ถาวรรวมสุทธิ 240,000       180,000      120,000       60,000         -               

ค่าตกแต่งสุทธิ 2,400,000    1,800,000   1,200,000    600,000       -               

ค่ามัดจาํสถานที่ 100,000       100,000      100,000       100,000       100,000       

รวมสินทรัพย์ 7,842,000    10,594,860 12,688,715  15,702,891  18,570,406  

หนีส้ินและส่วนของเจ้าของ

ภาษีเงินได้ค้างจ่าย 1,182,600    1,428,984   1,356,938    1,596,291    1,674,363    

เงินปันผลค้างจ่าย 827,820       1,000,289   949,857       1,117,404    1,172,054    

หนีส้ินหมุนเวียน 2,010,420    2,429,273   2,306,795    2,713,695    2,846,418    

เงินกู้สุทธิ -              -             -              -               -               

รวมหนีส้ิน 2,010,420    2,429,273   2,306,795    2,713,695    2,846,418    

ทุนเรือนหุ้นสามัญ 3,900,000    3,900,000   3,900,000    3,900,000    3,900,000    

กาํไรสะสม 1,931,580    4,265,587   6,481,920    9,089,196    11,823,989  

ส่วนของเจ้าของ 5,831,580    8,165,587   10,381,920  12,989,196  15,723,989  

รวมหนีส้ินและส่วนของเจ้าของ 7,842,000    10,594,860 12,688,715  15,702,891  18,570,406  

งบดุล ประมาณการจากสถานการณ์ปกติ

ตารางที่ 4.9 : งบแสดงฐานะการเงิน ประมาณการจากสถานการณ์ปกติ 
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ตารางที่ 4.10 : กระแสเงินรบัตลอดโครงการ 
 

กระแสเงินสดรับตลอดโครงการ 
ปีที่  
0 กระแสเงินสดจ่าย ณ วันลงทุน - 3,900,000.00
1 กระแสเงินสดรับ 5,102,000.00
2 กระแสเงินสดรับ 3,412,860.00
3 กระแสเงินสดรับ 2,753,854.80
4 กระแสเงินสดรับ 3,674,176.18
5 กระแสเงินสดรับ 3,927,515.49

 
การคํานวณมูลคา่ปัจจุบนัสทุธิโดยใช้อัตราคิดลด 

มูลค่าปัจจุบันของกระแสเงินสดรับ ฿9,541,745.94
หัก มูลค่าปัจจุบันของกระแสเงินสดจ่าย 3,900,000.00
มูลค่าปัจจุบันสุทธิ (NPV) &5,641,745.94
อัตราผลตอบแทนของโครงการ 106%

*กระแสเงินสดรับในปีที่ 5 = เงินสดสุทธจิากงบกระแสเงินสด+เงนิทนุหมุนเวียน+เงินมัดจํารา้น 
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การวิเคราะห์อัตราส่วนทางการเงิน ht © 2009 SIRIWAN'S HOMEPAGE

รายการการวิเคราะห์ ปีท่ี 1 ปีที่ 2 ปีท่ี 3 ปีท่ี 4 ปีที่ 5

การวัดสภาพคล่องทางการเงิน

   อัตราสว่นเงินทุนหมุนเวียน (เท่า) 2.54         3.51         4.89         5.51         6.49         

   อัตราสว่นสินทรัพย์คลอ่งตวั (เท่า) 2.54         3.51         4.89         5.51         6.49         

การวัดประสิทธิภาพการใช้ทรัพย์สิน

   อัตราการหมุนสินทรัพย์ถาวร (รอบ) 58.33       85.56       128.33     280.00     

   อัตราการหมุนของสินทรัพย์รวม (รอบ) 1.79         1.45         1.21         1.07         0.94         

การวัดความสามารถในการชําระหนี ้

   อัตราแห่งหนี ้(Debt to Equity Ratio) (เท่า) 0.34         0.30         0.22         0.21         0.18         

   อัตราสว่นความสามารถในการชําระดอกเบีย้(เท่า)

การวัดความสามารถในการบริหาร

   อัตราสว่นผลตอบแทนตอ่สินทรัพย์ (ROA) 0.35         0.31         0.25         0.24         0.21         

   อัตราสว่นผลตอบแทนตอ่ผู้ ถือหุ้น (ROE) 0.47         0.41         0.30         0.29         0.25         

   อัตราสว่นกําไรสว่นเกิน (%) 74.28571 74.35065 74.35065 74.40476 74.42857

   อัตราสว่นกําไรจากการดําเนินงาน (%) 28.16       30.93       29.37       31.67       31.89       

   อัตราสว่นกําไรสทุธิ (%) 19.71       21.65       20.56       22.17       22.32       

ข้อมูลทางการเงินจากการลงทุน

   มูลคา่ปัจจบุนัสทุธิ (Net Present Vaule)

   อัตราผลตอบแทนภายใน (IRR)

   ระยะเวลาคืนทุน (ปี)

฿5,641,745.94

106%

0.764

ตารางที่ 4.11 : การวิเคราะห์อัตราส่วนทางการเงิน 
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4.7  แผนสาํรองฉุกเฉิน  
 
ตารางที่ 4.12  :  แสดงแผนสาํรองฉุกเฉิน 
 

ลําดับ 
ลักษณะปัญหาหรือ 

ความเสี่ยง 
ผลกระทบทีจ่ะเกิดขึ้น แนวทางการแก้ไข 

1. 
 
 

ความเสี่ยงในการรับสินค้า 
บางคร้ังอาจมีลูกค้าที่แฝง
ตั ว ม า ส่ ง สิ น ค้ า ที่ ผิ ด
กฎหมาย ทําให้สุ่มเสี่ยงใน
การรับสินค้าผิดกฎหมาย
โดยท่ีเราไม่สามารถทราบ
ได้ 

ทําใ ห้ เสีย ช่ือเสียงในการทํา
ธุรกิจ และ บางครั้งตํารวจตาม
จั บ ผู้ ส่ ง สิ น ค้ า ผิ ด กฎหมาย 
ตํารวจตามจับได้ ผู้ส่งจะหมาย
เป้าความทางบริษัทเป็นฝ่าย
แจ้งตํารวจ ทําให้บริษัทมีความ
เสี่ยงต่างๆ ในการดําเนินธุรกิจ 

งดรับสินค้าผิดกฎหมายทุก
ชนิด และจ้างตํารวจจราจร
ทําการเคลียร์สถานที่หน้าร้าน 
เ พ่ือไม่ให้การจราจรติดขัด 
และทําให้ผู้ส่งสินค้าเกรงกลัว
ในการส่งสินค้ามากขึ้น และ
ให้พนักงานช่วยตรวจตาดู
ความผิดปกติของลูกค้าที่มา
ส่งสินค้า 
 

2. 
 

พนักงานขับรถเข้าสู่ศูนย์
กระจายสินค้าปลายทางช้า 
ไม่ตรงเวลา 
 

 

ทําให้ลูกที่ เร่ ง  หรือต้องการ
สินค้ า ด่วน  ต้องมารอ  และ
เสียเวลา ทําให้เกิดความไม่
ประทับใจ  

กําหนดมาตรการเวลาการเข้า
ศูนย์ปลายทางให้ถึงเวลาท่ี
กําหนด หากเข้าตรงเวลา จะ
มีค่าทําเวลาต่างจากค่าเที่ยว
รถที่ จ้ า ง  ทํ า ใ ห้พ นั ก ง าน
สามารถทําเวลาให้กับเราได้ 

3. รถที่ใช้บรรทุกสินค้า เกิด
อุบัติเหตุ ในการเสียหลัก
ห รื อยา งแตก  ห รือ เ กิ ด
อุบัติเหตุต่างๆ ที่ไม่สามารถ
คาดเหตุการณ์ได้ 
 

ส่งผลให้สินค้าของลูกค้าบางช้ิน
แตกหัก เสียหาย และทําให้
เสียเวลา ต้องหารถคันอ่ืนมา
เปลี่ยนถ่ายสินค้าไปยังรถอีกคัน 
หรือต้องรถซ่อมรถให้พร้อมให้
งานก่อนที่จะออกรถไปยังศูนย์
กระจายสินค้าปลายทางได้  

ตรวจสอบเช็คการใช้งานของ
รถเป็นระยะ ใช้อยู่ในสภาพ
พร้อมใช้งาน หากรถส่งสินค้า
เกิดอุบัติเหตุ ต้องหารถเข้า
ถ่ายสินค้าให้เร็วที่สุด เพ่ือให้
สินค้าส่งถึงลูกค้าให้เร็วที่สุด 

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.12 (ต่อ) : แสดงแผนสํารองฉุกเฉิน 
 

ลําดับ 
ลักษณะปัญหาหรือ 

ความเสี่ยง 
ผลกระทบทีจ่ะเกิดขึ้น แนวทางการแก้ไข 

4. สภาพอากาศ หรือ ปัญหา
ฝนตกหนักของภาคใต้ที่เกิด
บ่อย เป็นประจํา   

 
 

 

บางคร้ังส่งผลให้สินค้าของ
ลูกค้าเกิดการเสียหาย หาก
เจอปัญหาฝนตกหนัก ทํา
ให้ถนนลื่น หรือเกิดปัญหา
นํ้าท่วมหนัก ทําให้ถนนตัด
ขาด หรือสะพานขาด ไม่
สามารถเดินรถได้ ทําให้
สินค้าส่งถึงลูกค้าล่าช้า 

ในกรณีที่นํ้าท่วม ความเสี่ยงน้ี
ไม่สามารถทําให้นํ้าลดลงเองได้ 
ต้องรอให้นํ้าที่ท่วมลดลง หรือมี
การซ่อมแซมสะพาน สิ่งที่แก้ไข
ไ ด้ ใ น บ า ง จุ ด คื อ ห า ท า ง
หลีกเลี่ยงไปใช้อีกเส้นทางหนึ่ง 
อาจจะต้องใช้เวลาในการขับ
อ้อม หรือ ต้องเสียเวลาเพ่ิม 
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แบบสอบถามความพึงพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการ 
บริษัท เอส.ดี.เอ็กซ์เพรส จํากัด 

เดือน กันยายน พ.ศ.2559 
 
ข้อชี้แจง   กรุณาทําเคร่ืองหมายในข้อที่ตรงกับความเป็นจริงและในช่องที่ตรงกับความคิดเห็น
ของท่านมากที่สุด 
ตอนท่ี 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.  เพศ      1)  ชาย        2)  หญงิ 
2.  สถานภาพของผู้มา รบับริการ 
     1)  องค์กร/บริษัท     2)   บุคคลทั่วไป 
     3) อ่ืนๆ  โปรดระบุ ………………………………………. 
3. สาเหตุที่ทา่นใช้บริการขนส่ง เอส ดี เอ็กซ์เพรส ( ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ ) 

�    1)  มีการบริการที่ดี สะดวก รวดเร็ว �    2)  มคีนแนะนําให้ใช้บริการ 
  

�    3)  มีสาขาที่ครอบคลุมหลายจังหวัด   
4. ท่านใช้บริการขนส่ง เอส.ดี.เอ็กซ์เพรส บ่อยเท่าไหร ่

�    1)  เพ่ิงเคยใช้ครั้งเดียว  �    2)  ทุก 6 เดือน  
�    3)  ทุกเดือน   �    4)  อาทติย์ละ 2 คร้ัง 
�    5)  ทุกวัน 
 

5. ท่านใช้บริการขนส่ง เอส.ดี.เอ็กซ์เพรส มานานเทา่ใด 
�    1)  6 เดือน หรือ น้อยกว่า  �    2)  6 เดือน ถึง 1 ปี 
�    3)  มากกว่า 1 ปี    

6. ท่านเคยใชบ้ริการขนส่งภาคใต้ขนส่งไหนบ้าง ( ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ ) 
�    1)  SP สุภาภัณฑ์   �    2)  TB พาร์ท 
�    3)  น่ิมซีเ่ส็ง   �    4)  ก้าวเจริญขนส่ง 
�    5)  อ่ืนๆ 

7. ท่านจะใชบ้ริการขนส่ง เอส.ดี.เอ็กซ์เพรส ต่อไป 
�    1)  แน่นอน    �    2)  อาจจะ 
�    3)  ไม่ใช้บริการ เพราะ............................................... 
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ตอนท่ี 2  ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการ 

ประเด็นวัดความพึงพอใจ 
ต่อคุณภาพของการให้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มากที่สุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย
น้อย
ที่สุด 

1.  ท่านคิดว่าบริษัทมีน่าเช่ือถือและมี
ความสามารถในการให้บริการอย่าง
ถูกต้องแม่นยํามากน้อยเพียงใด 

     

2. ท่านคิดว่าการให้บริการของบริษัทตรง
กับสัญญาที่ให้ไว้กับท่านมากน้อย
เพียงใด 

     

3. ท่านคิดว่าบริษัทมีความน่าเช่ือถือและมี
มาตรฐานการให้บริการทําใหท้่าน
ไว้วางใจได้มากน้อยเพียงใด 

     

4. ท่านคิดว่าพนักงานให้บริการมีความรู้
และทักษะในการบริการมากน้อย
เพียงใด 

     

5. ท่านคิดว่าพนักงานมีความสุภาพและ
เป็นมิตรกับลูกค้ามากน้อยเพียงใด 

     

6. ท่านคิดว่าพนักงาน มีความซื่อสัตย์มาก
น้อยเพียงใด 

     

7. ท่านคิดว่าบริษัทสามารถสร้างความ
มั่นใจให้แก่ลูกค้าได้มากน้อยเพียงใด 

     

8. ท่านคิดว่าลักษณะทางกายภาพของ
อุปกรณ์ เคร่ืองมือ สิ่งอํานวยความ
สะดวก พนักงาน และวัสดุทีใ่ช้ในการ
สื่อสารมีมากน้อยเพียงใด 

     

9. ท่านคิดว่า บริษัทสามารถตอบสนอง
ลูกค้าได้ทันทีด้วยความเต็มใจและให้
ความช่วยเหลือเป็นอย่างดีมากน้อย
เพียงใด 
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ตอนท่ี 3 ปัญหา / ข้อเสนอแนะ 
 
ปัญหา  1 ................................................................................................................. 
  2 ................................................................................................................. 
ข้อเสนอแนะ   1 ................................................................................................................. 
  2 ................................................................................................................. 
 
  

 
ขอขอบคุณในความร่วมมือทีท่่านได้เสียสละเวลาให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในครั้งน้ี 

-------------------------------------------------------- 
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