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บทคัดยอ 

 การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ตาม

ความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ และ 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ตามความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ ประชากรที่ใช้ในการศึกษา 

คือ พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับบริการ จำนวน 333 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเปนแบบสอบถามออนไลน ใช้

วิธีการแจกแบบสอบถามตามความสะดวก ค่าความเชื่อมั่นสัมประสิทธิอัลฟาของความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ มีค่าเทากับ 

0.791 การรับรูจริงหลังการรับบริการ มีค่าเทากับ 0.839 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะหข้อมูล ไดแก่ ความถี่ รอยละ ค่าเฉลี่ย สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน การวัดคุณภาพบริการ SERVQUAL และการทดสอบค่าเฉลี่ยของการวัดซ้ำของกลุมตัวอยางเดิม (Paired – 

sample t-test) 

 ผลการศึกษา พบวา 1) ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด อยูในระดับพึงพอใจมาก 

(0.18) โดยทุกดานมีค่าเฉลี่ยการรับรูจริงหลังการรับบริการ สูงกวาความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ ไดแก่ ดานความดูแลเอาใจใส 

(0.26) รองลงมา ไดแก่ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (0.25) ดานความเชื่อถือไววางใจได (0.18) ดานการใหความมั่นใจแก่

ผูรับบริการ (0.13) และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (0.10) ตามลำดับ และ 2) ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ตามความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ แตกตางกัน ทั้งในภาพรวม 

และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการใหความมั่นใจ

แก่ผูรับบริการ ดานความดูแลเอาใจใส แตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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Abstract 
This study aims to investigate 1) the impact of satisfaction on the service quality of S.R.DPot 

Company Limited, according to expected service quality and perceived service performance. and 2) it aims to 

compare satisfaction levels with service quality based on expected service quality and perceived service 

performance. among the studied population, which comprises truck drivers, totaling 333 individuals. Data 

collection was conducted through an online questionnaire distributed conveniently to participants. The 

reliability coefficient (Cronbach's alpha) for expected service quality was 0.791, perceived service 

performance was 0.839. Statistical analyses included frequency, percentage, mean, standard deviation, 

SERVQUAL service quality measurement, and paired-sample t-test for mean comparison of repeated 

measures. 

The findings indicate that 1) satisfaction with the service quality of S.R.DPot Company Limited is 

significantly high (0.18), with perceived service performance exceeding expected service quality across all 

dimensions. Specifically, Empathy (0.26) scored highest, followed by Responsiveness (0.25), Reliability (0.18), 

Assurance (0.13), and Tangible (0.10). 2 ) Satisfaction with the service quality of S.R.DPot Company Limited is 

significant statistical differences (p < 0.01) were observed between expected service quality and perceived 

service performance, both overall and Tangible, Responsiveness, Reliability and Assurance  

 

Keyword: Service Quality, Satisfaction, Expectations, Perceptions 
 

บทนำ 

 ลานตูคอนเทนเนอร หรือเรียกอีกชื่อหนึ่งวา Inland Container Depot (ICD) เปนสถานที่ที่เปนตัวกลางในการกระจาย

ตูคอนเทนเนอร โดยการขนสงทางรถไฟและทางรถยนต ซึ่งปจจุบันลานตูคอนเทนเนอรมีการบริการที่มีความหลากหลาย ทั้ง

ทางดานนำเข้าและสงออก ทั้งตูคอนเทนเนอรที่เปนตูหนักและตูเปลา เพื่อใช้ในการบรรจุสินค้าเพื่อทำการสงออก รวมถึงกิจกรรม

การซ่อมแซม รักษาตูคอนเทนเนอรเปลาใหอยูในสภาพที่พรอมใช้งาน ก่อนทำการปลอยตูคอนเทนเนอรใหลูกค้านำไปบรรจุ เพื่อ

ทำการสงออกตอไป บริการชั่งน้ำหนัก ซึ่งเปนหนึ่งในการบริหารตูคอนเทนเนอรใหมีประสิทธิภาพ ควรทำใหเรืออยูกับลานตูคอน

เทนเนอรในระยะยาว การทำใหเวลาในการรอตูคอนเทนเนอรไมเกินมาตรฐาน ดังนั้น สิ่งที่ผูประกอบการธุรกิจลานตูคอนเทนเนอร

กลัวมากที่สุด คือ ตัวแทนสายการเดินเรือ หรือเจ้าของตูคอนเทนเนอร ยายไปหาผูประกอบการธุรกิจรายอื่น (อธิป นอยยอดยิ่ง 

และสุริยา พงษชอุมด,ี 2564) 

 ผูใหบริการลานตูคอนเทนเนอรมีผูประกอบการเปนจำนวนมาก สภาพแวดลอมในตลาดมีสภาพการแข่งขันที่รุนแรง ซึ่ง

แตละรายตางก็มีกลยุทธและบริการที่หลากหลายตามความตองการของลูกค้า ทำใหตลาดเปนของลูกค้า ผูประกอบการขนาดกลาง

และใหญจึงเริ่มหันมาสรางความแตกตางทางดานบริการอื่น ๆ นอกเหนือจากบริการหลักที่มีใหบริการอยูแลว ในขณะที่ผูใหบริการ

ขนาดเล็กจึงตองหันมาแข่งขันดานราคามากยิ่งขึ้น ดังนั้น การแข่งขันดานราคามักถูกเลือกมาใช้เพื่อดึงดูดใหลูกค้าเข้ามาใช้บริการ 

เพื่อใหธุรกิจสามารถดำเนินการไดตอไป เมื่อพิจารณาโดยรวมแลว สามารถสรุปไดวา แรงผลักดันจากคู่แข่งขันที่มีอยูใน

อุตสาหกรรมมีระดับสูง ดวยสภาวะตลาดที่มีการเปดกวางใหมีการแข่งขันอยางเสรี และเนนการแข่งขันดานราคาเปนหลัก ดังนั้น 

ธุรกิจลานตูคอนเทนเนอรจึงตองมีการพัฒนาและมีการนำเทคโนโลยีตาง ๆ เข้ามาใช้ในธุรกิจ เพื่อเปนการสรางความไดเปรียบ

ทางการแข่งขัน และใหลูกค้าหันมาใช้บริการกับทางบริษัทมากยิ่งขึ้น (คณิน หมื่นศร,ี 2564) 
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 การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามเห็นวา คุณภาพการใหบริการ 

โดยรวม อยูในระดับมากที่สุด จำแนกเปนรายข้อ สามารถเรียงลำดับไดดังนี้ 1) ลานใหบริการดวยความรอบคอบและถูกตอง 2) 

การบริการของลาน รวดเร็ว และทันตามระยะเวลาที่กำหนดอยู 3) เจ้าหนาที่มีความรู และความสามารถในการช่วยเหลือผูมาใช้

บริการ 4) พนักงานคอยบริการใหแก่ผูโดยสารดวยความรวดเร็ว อยูในระดับมากที่สุด 5) พนักงานไมเลือกปฏิบัติ ไมแซงคิว 6) 

พนักงานมีทักษะในการใหบริการที่ดี 7) ลานใหบริการแก่ทานอยางดี สม่ำเสมอ 7) พนักงานมีความรู ความสามารถและใหข้อมูล

แก่ผูโดยสารไดอยางถูกตองและแมนยำ ตามลำดับ (คณิน หมื่นศรี, 2564) และคุณภาพการใหบริการของทาเรือตูคอนเทนเนอรใน

เขตความรับผิดชอบของทาเรือแหลมฉบัง ในภาพรวมและรายดานอยูในเกณฑที่ควรปรับปรุง เรียงตามลำดับ ไดแก่ ความ

นาเชื่อถือ การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจ ความเปนรูปธรรมของบริการ และการดูแลเอาใจใส ตามลำดับ โดยได

เสนอแนะวา ใน 1) ดานความนาเชื่อถือ ควรปรับปรุงบุคลากรใหมีความสามารถในการบริการไดตรงตามเวลาที่กำหนด หรือไดแจ้ง

ลูกค้าไว ระบบปฏิบัติการควรมีความถูกตอง แมนยำ อุปกรณ และเครื่องมือที่ใหบริการควรมีอยางเพียงพอ และไดมาตรฐาน 

บุคลากรควรจะมีความสามารถในการใหบริการอยางถูกตอง ครบถวน 2) ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ควรปรับปรุง

ระยะเวลาในการใหบริการในแตละจุดควรจัดใหเปนไปอยางเหมาะสม บุคลากรจะตองมีความสามารถตอบข้อสงสัยในการเข้ารับ

บริการอยางถูกตอง ชัดเจน บุคลากรควรจะใหบริการดวยความเต็มใจ 3) ดานการใหความมั่นใจ ควรปรับปรุงโดยจัดใหมีช่องทาง

การติดตอสื่อสารที่ชัดเจน และสามารถติดตอไดตลอด 24 ชั่วโมง บุคลากรควรจะมีทักษะในการใหบริการที่ดี และทาเรือควรจัดให

มีระบบรักษาความปลอดภัยที่เปนมาตรฐาน 4) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ควรปรับปรุงเครื่องมือที่ใช้ในการใหบริการ ควร

มีอยางเพียงพอ พนักงานที่ใหบริการในจุดตาง ๆ ควรจัดใหมีอยางเพียงพอ พื้นที่จัดเก็บสินค้าในทาเรือควรจัดใหมีอยางเพียงพอ 

เอกสารหรือเครื่องมือในการใหบริการควรจัดใหมีความพรอม และปายสัญลักษณตาง ๆ ควรจัดทำใหเห็นอยางชัดเจนและ

ครอบคลุม และ 5) การดูแลเอาใจใส ควรปรับปรุงบุคลากรใหบริการดวยความเต็มใจ บุคลากรควรมีการพูดจาสุภาพ ออนนอม 

บุคลากรใหบริการดวยความเข้าใจในปจเจกบุคคล (เมธาวี แสงขาว, 2565) และผูใช้บริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการเกิน

กวามาตฐานเล็กนอย แตยังมีระดับต่ำ เมื่อเทียบกับความคาดหวังของผูใช้บริการ แสดงใหเห็นวา การรับรูการบริการและความ

คาดหวังของผูมาใช้บริการในทาเรือเปนสิ่งสำคัญ (ทวีศักดิ์ เทพพิทักษ, 2559) และอารีฟ อาหามะ และชิณโลณ วิสิฐนิธิกิจา 

(2559) กลาววา การประเมินความพึงพอใจของผูใช้บริการในธุรกิจทาเรือคอนเทนเนอร มีความสำคัญตอผูมีสวนเกี่ยวข้องในสาย

ธุรกิจนี้ เพื่อเพิ่มศักยภาพการเคลื่อนยายสินค้า การดำเนินงานดานโลจิสติกส การแลกเปลี่ยนการค้าระหวางประเทศ ใหสามารถ

ยกระดับการแข่งขันของผูประกอบการทาเรือในประเทศและตางประเทศได 

 บริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ไดก่อตั้งในป 2556 และมีการใหบริการดานตาง ๆ ดังนี้ 1) บริการลานรับฝากจัดเก็บตูคอน

เทนเนอร บริการจัดเก็บตูคอนเทนเนอรในพื้นที่ปลอดภัย พรอมระบบรักษาความปลอดภัย ตลอด 24 ชั่วโมง 2) บริการซ่อมแซมตู

คอนเทนเนอร บริการตรวจวิเคราะห และซ่อมแซมตูคอนเทนเนอร รวมถึงบริการทำความสะอาด บำรุงรักษา และอัพเกรดตูคอน

เทนเนอร 3) บริการลางทำความสะอาดตูคอนเทนเนอรทุกชนิด โดยเฉพาะตูคอนเทนเนอรที่ใช้สำหรับบรรจุสินค้าอุปโภคบริโภคที่

ตองรักษาเรื่องสุขอนามัย และ 4) บริการเคลื่อนยายตูคอนเทนเนอร บริการเคลื่อนยายตูคอนเทนเนอรทุกชนิดดวยระบบและ

อุปกรณที่ทันสมัยและปลอดภัย เพื่อช่วยจัดเรียงใหสวยงาม บริษัทฯ มุงมั่นในการใหบริการที่มีคุณภาพและปลอดภัย พรอม

ใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง เพื่อตอบสนองความตองการของลูกค้าอยางเต็มที่และพึงพอใจ และบริษัทฯ ไดตระหนักถึงการ

ใหบริการที่มุงเนนผูรับบริการหรือลูกค้ามากขึ้น เพื่อใหลูกค้าเกิดความพึงพอใจในคุณภาพบริการของบริษัทฯ และสามารถ

ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น  

 จากเหตุผลข้างตน ผูวิจัยในฐานะกรรมการผูจัดการบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด เล็งเห็นถึงความสำคัญของคุณภาพการ

ใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด จึงมีความสนใจจะศึกษาระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท       

เอส.อาร.ดีโป จำกัด เพื่อใหนำไปสูการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของบริษัทฯ ใหมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความ  
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ตองการของผูใช้บริการไดดียิ่งขึ้น โดยงานวิจัยนี้ไดประยุกตแบบจำลอง SERVQUAL ตามแนวคิดของพาราสุรามัน และคณะ 

(Parasuraman et al., 1985, อางถึงในเมธาวี แสงขาว, 2565) มาใช้เปนเครื่องมือในการประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการ เปนการสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัดที่ผูใช้บริการไดรับ และเปรียบเทียบกับ

ความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ (Expected Service Quality) และการรับรูจริงหลังการรับบริการ (Perceived Service 

Performance) 
  

วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ตามความคาดหวังก่อนเข้ารับ

บริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด 

2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ตามความคาดหวังก่อนเข้ารับ

บริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ 
 

ประโยชนท่ีไดรับ 

 1. การศึกษานี้ ช่วยเสริมสรางองค์ความรูเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการใหบริการในอุตสาหกรรมโลจิสติกส 

โดยเฉพาะในมุมมองของพนักงานขับรถบรรทุก ซึ่งเปนกลุมผูใช้บริการหลักที่มีประสบการณโดยตรง ผลการศึกษาจะช่วยเติมเต็ม

ช่องวางในดานการวิจัยเกี่ยวกับการบริการในลานตูคอนเทนเนอร และการจัดการพื้นที่จัดเก็บ นอกจากนี้ ยังสามารถนำข้อมูลจาก

การศึกษาไปใช้ในการพัฒนาเครื่องมือ หรือมาตรการที่มีประสิทธิภาพในการประเมิน และปรับปรุงคุณภาพการบริการในอนาคต 

 2. ผลการศึกษา จะช่วยใหผูประกอบการสามารถปรับปรุงคุณภาพการใหบริการในลานตูคอนเทนเนอรตามความ

ตองการ และข้อเสนอแนะจากพนักงานขับรถบรรทุก ซึ่งจะทำใหพนักงานขับรถบรรทุกไดรับประโยชนในดานตาง ๆ เช่น การ

เข้าถึงพื้นที่จัดเก็บที่สะดวกและรวดเร็วมากขึ้น การปรับปรุงระบบการขนยายที่มีความปลอดภัยสูง และการลดความเครียดในการ

ทำงานจากการบริการที่มีคุณภาพดีขึ้น ซึ่งจะทำใหพนักงานขับรถบรรทุกมีความพึงพอใจ และประสิทธิภาพในการทำงานสูงขึ้น 

 3. ผลการศึกษา สามารถนำไปใช้ในการพัฒนากลยุทธการแข่งขันของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด โดยการปรับปรุง

คุณภาพการใหบริการใหเหมาะสมกับความตองการของพนักงานขับรถบรรทุก จะทำใหบริษัทสามารถเพิ่มความพึงพอใจ และ

ความภักดีของลูกค้าผูรับบริการ นอกจากนี้ ยังช่วยเพิ่มความไดเปรียบในการแข่งขันในตลาด โดยการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ

และสะดวกสบายมากขึ้น จะดึงดูดลูกค้ารายใหมและรักษาลูกค้าเดิมไดอยางยั่งยืน 
 

วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 

 แนวคิดการศึกษาในเรื่องตลาดบริการของพาราสุรามัน เปนการวัดช่องวางระหวางการบริการที่คาดหวัง และการรับรู

ในมุมมองของผูรับบริการ แบบวัดแยกเปน 2 สวน ในสวนแรกวัดความคาดหวังของผูรับบริการ และในสวนที่ 2 วัดการรับรูบริการ

ที่ผูรับบริการมีตอการบริการ โดยมีข้อคำถามที่ครอบคลุมองค์ประกอบ คุณภาพบริการทั้ง 5 ดาน (Parasuraman et al., 1985, 

อางถึงในเมธาว ีแสงขาว, 2565) 

  1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะของสิ่งอำนวยความสะดวกทางกายภาพที่

สามารถจับตองได เช่น เครื่องมือ อุปกรณที่ใหบริการ พนักงานบริการ และสิ่งอำนวยความสะดวกตาง ๆ เนื่องจาก บริการเปนสิ่ง

ที่จับตองไมได การประเมินจึงตองประเมินจากสภาพแวดลอมทางภายภาพที่มีตัวตนซึ่งอยูรอบ ๆ การใหบริการ โดยการประเมิน

จะเนนใน 2 สวน คือ เนนที่อุปกรณ และเครื่องอำนวยความสะดวกทางวัตถุ เช่น โตะในการใหบริการ เก้าอี้สำหรับนั่งรอ ชั้นวาง

ของ ปายหรือสัญลักษณ และเนนที่พนักงาน และวัสดุที่ใช้ในการติดตอสื่อสาร เช่น การแตงกายของพนักงาน เปนตน โดยประเด็น

ที่ใช้ในการประเมินหรือข้อความเกี่ยวข้องกับองค์ประกอบคุณภาพบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ประกอบดวย        
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1) ความเพียงพอของพนักงานที่ใหบริการในจุดตาง 2) ความพรอมของเอกสาร/เครื่องมือในการใหบริการ 3) ความเพียงพอของ

เครื่องมือที่ใช้ในการใหบริการ 4) ความเพียงพอของพื้นที่จัดเก็บตูคอนเทนเนอร และ 5) มีปายสัญลักษณตาง ๆ แสดงใหเห็นอยาง

ชัดเจน   

  2. ความนาเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการไดตามที่ไดใหสัญญาไวกับ

ผูรับบริการอยางนาเชื่อถือ ถูกตอง และสม่ำเสมอ โดยประเด็นที่ใช้ในการประเมินหรือข้อคำถามที่เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบ

คุณภาพบริการดานความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการ ไดแก่ 1) พนักงานของบริษัทฯ มีความสามารถในการใหบริการอยาง

ถูกตอง ครบถวน 2) ระบบปฏิบัติการมีความถูกตอง แมนยำ 3) พนักงานมีการใหบริการไดตรงตามเวลาที่กำหนด หรือไดแจ้ง

ผูรับบริการไว และ 4)อุปกรณ และเครื่องมือที่ใหบริการ มีเพียงพอ และไดมาตรฐาน   

  3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความมุงมั่น เต็มใจที่จะช่วยเหลือผูรับบริการ การ

ใหบริการอยางรวดเร็วฉับไว และพรอมใหบริการอยูเสมอ ซึ่งจะสะทอนใหเห็นถึงการเตรียมการของบริษัทในการใหบริการแก่

ผูรับบริการ โดยประเด็นที่ใช้ในการประเมินองค์ประกอบคุณภาพดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ไดแก่ 1) พนักงานบริษัทฯ 

ใหบริการดวยความเต็มใจ 2) พนักงานสามารถตอบข้อสงสัยในการเข้ารับบริการถูกตอง ชัดเจน และ 3) ระยะเวลาในการ

ใหบริการในแตละครั้งเปนไปอยางเหมาะสม   

  4. ความการใหความมั่นใจแก่ผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง การใหความมั่นใจแก่ผูรับบริการ โดยการที่

พนักงานบริการตองมีความรู ทักษะ ความสามารถ ความซื่อสัตย และมีสัมมาคารวะ สรางความเชื่อมั่นใหกับผูรับบริการที่เข้ามาใช้

บริการ โดยประเด็นที่ใช้ในการประเมินหรือข้อคำถามที่เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบคุณภาพบริการดานการใหความมั่นใจแก่

ผูรับบริการ ไดแก่ 1) พนักงานมีทักษะในการใหบริการที่ดี 2) มีช่องทางการติดตอสื่อสารที่ชัดเจน และสามารถติดตอไดตลอด 24 

ชั่วโมง และ 3) มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ไดมาตรฐาน   

  5. ความดูแลเอาใจใส (Empathy) หมายถึง การใหความสนใจ ความเห็นอกเห็นใจ และใหบริการแก่ผูรับบริการแต

ละคน ซึ่งมีความตองการแตกตางกันไป โดยประเด็นที่ใช้ในการประเมิน หรือข้อคำถามที่เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบคุณภาพบริการ

ดานการดูแลเอาใจใส ไดแก่ 1) พนักงานใหบริการดวยความเข้าใจในปจเจกบุคคล 2) พนักงานใหบริการดวยความเต็มใจ และ 3) 

พนักงานพูดจาสุภาพ ออนนอม  

 เกณฑที่ใช้ในการประเมินคุณภาพบริการทั้ง 5 ประการนี้ ถูกนำไปประยุกตใช้วัดคุณภาพบริการในธุรกิจตาง ๆ จำนวน

มาก เพื่อที่บริษัทจะไดทราบถึงการรับรูคุณภาพการใหบริการในมุมมองของผูรับบริการ และนำมาใช้เปนแนวทางในการปรับปรุง

คุณภาพการบริการใหตรงตามความตองการของผูรับบริการ 

 Gronroos (1990, อางถึงในเมธาวี แสงขาว, 2565) ไดใช้แบบจำลองความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของ

ผูรับบริการ (Customer Satisfaction/Dissatisfaction or CS/D Model) เพื่ออธิบายวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพ

การบริการหรือไม กลาวคือ คุณภาพการบริการที่รับรูไดผลลัพธของกระบวนการประเมินที่ผูรับบริการไดเปรียบเทียบความ

คาดหวังการบริการกับการรับรูบริการที่รับรูไดจริง โดยมีแบบจำลองคุณภาพในการรับรูโดยรวม (The Total Perceived 

Quality) ประกอบดวย 2 ดาน คือ 1). คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) เปนสิ่งที่ผูรับบริการจะไดรับจากการบริการที่

สามารถวัดไดอยางชัดเจน และ 2). คุณภาพทางหนาที่ (Function Quality) เปนวิธีการใหบริการที่วัดคุณภาพไดยาก มีความ

หลากหลาย และเปลี่ยนแปลงไดมาก คุณภาพในหนาที่จะเกี่ยวข้องกับปฏิกิริยาทางจิตวิทยา 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 ชมพูนุท อ่ำช้าง และคณะ (2564) ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในธุรกิจทาเรือคอน

เทนเนอร มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของทาเรือคอนเทนเนอรระหวางระดับความคาดหวัง

และระดับการรับรูของผูใช้บริการ เพื่อนำไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของทาเรือคอนเทนเนอรใหกับผูรับบริการโดย 
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ประยุกตใช้แบบจำลอง SERVQUAL ในการกำหนดดัชนีบงชี้ระดับคุณภาพการใหบริการ โดยใช้แบบสอบถามกับผูใช้บริการ 

จำนวน 100 คน และวิเคราะหเชิงสถิติโดย t-test ผลการวิจัยเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจการใช้บริการระหวางความคาดหวัง

และการรับรู พบวา การบริการที่เกี่ยวกับดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ของทาเรือคอนเทนเนอร สามารถ

ใหบริการไดดีกวาที่ผูใช้บริการคาดหวังไว (0.17) สวนดานที่ตองเพิ่มคุณภาพการบริการ ไดแก่ ดานการตอบสนองในการใหบริการ 

(Responsiveness) (-0.25) ดานความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) (-0.31) ดานการสรางความมั่นใจใหแก่ผูรับบริการ 

(Assurance) (-0.36) และดานความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) (-0.53) ซึ่งการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

(Tangible) มีคุณภาพการบริการระหวางความคาดหวังและการรับรู มีความแตกตางเปนนัยสำคัญที่ .05 และจากการแปรผล

ค่าเฉลี่ยระดับความคาดหวังหรือการรับรูของการใหบริการในทาเรือคอนเทนเนอรพบวา อยูในระดับสูง แตยังมีปจจัยทางดานที่

ตองไดรับการปรับปรุงเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของการใหบริการ 
 

กรอบแนวคิดสำหรับการวิจัย 

 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ ตามแนวคิดของพาราสุรามัน และคณะ 

(Parasuraman et al., 1985, อางถึงในเมธาวี แสงขาว, 2565) โดยใช้เครื่องมือ SERVQUAL ซึ่งประกอบดวย มิติของคุณภาพที่

ประเมินโดยผูรับบริการ 5 ดาน ประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ดานความเชื่อถือไววางใจได 

(Reliability) ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) ดานการใหความมั่นใจแก่ผูรับบริการ (Assurance) และดาน

ความดูแลเอาใจใส (Empathy) และไดทำการวิจัยเพื่อประเมินคุณภาพการใหบริการ โดยกลุมตัวอยางเปนผูรับบริการหรือ

พนักงานขับรถบรรทุกตอบแบบสอบถาม โดยชุดแรกคำถามเปนการวัดความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ (Expected Service 

Quality) สวนคำถามชุดที่สองเปนการวัดการรับรูจริงหลังการรับบริการ (Perceived Service Performance) และนำคะแนนที่

ไดมาคำนวนเปนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ ดังนี ้
 

  คุณภาพบริการ  = คะแนนการรับรูจริงหลังการรับบริการ - คะแนนความคาดหวัง 

  Service Quality = P – E 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ (E) 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  

2. ดานความเช่ือถือไววางใจได  

3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  

4. ดานการใหความม่ันใจแก่ผูรับบริการ  

5. ดานความดูแลและเอาใจใส 

การรับรูจริงหลังการรับบริการ (P) 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  

2. ดานความเช่ือถือไววางใจได  

3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  

4. ดานการใหความม่ันใจแก่ผูรับบริการ  

5. ดานความดูแลและเอาใจใส 

ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ 

บริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด 

1. P>E (คุณภาพที่เหนือความคาดหวัง ประทับใจ พึงพอใจมาก) 

2. P=E (คุณภาพเปนที่นาพึงพอใจ) 

3. P<E (คุณภาพควรปรับปรุง ไมพอใจ) 
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สมมติฐานการวิจัย 

 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ตามความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรู

จริงหลังการรับบริการ แตกตางกัน 
 

วิธีดำเนินการวิจัย 

 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใช้ในการศึกษา 

 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับบริการโดยตรง โดยประมาณ 2,000 คนตอเดือน 

(ข้อมูลจากบริษัท เอส.อาร. ดีโป จำกัด ณ เดือนมกราคม, 2567) ดังนั้น ผูวิจัยคำนวณหากลุมตัวอยางโดยใช้สูตรคำนวณของ     

(Yamane, 1970) โดยกำหนดการยอมรับค่าความคลาดเคลื่อน รอยละ 5 ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ไดขนาดกลุมจำนวน 

333 คน ผูวิจัยไดกำหนดกลุมตัวอยางจากพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับบริการจากบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด โดยใช้การสุม

ตัวอยางแบบการสุมแบบง่าย (Simple Random Sampling) เพื่อใหทุกคนในประชากรมีโอกาสถูกเลือกเปนกลุมตัวอยางเทา

เทียมกัน ซึ่งจะช่วยลดอคติจากการเลือกกลุมตัวอยาง และทำใหกลุมตัวอยางมีความเปนตัวแทนของประชากรในภาพรวม โดยแจก

แบบสอบถามออนไลนดวย Google Forms ใหกับพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับบริการผานช่องทางที่สามารถเข้าถึงไดง่ายและ

สะดวกสำหรับพนักงานขับรถ โดยการสงลิงคแ์บบสอบถามออนไลนดวย Google Forms ผานแอปพลิเคชัน LINE 

 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 

  1. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ผูศึกษาไดดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลระหวางเดือนกุมภาพันธ ถึงเดือนเมษายน 

2567 โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถามออนไลนดวย Google Forms ตามความสะดวก (Convenience Sampling) ใหกับ

พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับบริการ ผานช่องทางที่สามารถเข้าถึงไดง่ายและสะดวกสำหรับพนักงานขับรถ โดยการสงลิงค์

แบบสอบถามออนไลนดวย Google Forms ผานแอปพลิเคชัน LINE จำนวน 333 ชุด เพื่อนำมาตรวจสอบความสมบูรณของ

แบบสอบถาม และผูวิจัยนำแบบสอบถามมาลงรหัส และถายทอดรหัสแบบสอบถามลงในแบบฟอรมลงรหัส (Coding From) เพื่อ

นำไปประมวลผลดวยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ และหลังจากนั้นจึงนำผลที่ไดมาอภิปรายผลการศึกษา  

  2. สถิติที่ ใช้ในการวิจัย ผูวิจัยนำข้อมูลมาวิเคราะหตามหลัก ดวยโปรแกรมสำเร็จรูปสำหรับการวิจัยทาง

สังคมศาสตร ทำการวิเคราะหข้อมูลดวยค่าสถิติ คือ  

   2.1 สถิติพรรณนา เพื่อวิเคราะหข้อมูลสวนบุคคลของพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับบริการ ประกอบดวย 

ประสบการณในการขับรถบรรทุกตูคอนเทนเนอร บริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัดที่เข้ามาใช้บริการบอยที่สุด และความถี่ใน

การเข้ามาใช้บริการบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด และข้อมูลระดับความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ และการรับรูจริงหลังการรับ

บริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ดานความเชื่อถือไววางใจ

ได (Reliability) ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) ดานการใหความมั่นใจแก่ผูรับบริการ (Assurance) และ

ดานความดูแลเอาใจใส (Empathy) โดยนำเสนอในรูปแบบของตารางแจกแจงความถี่ ค่ารอยละ ค่าเฉลี่ย และค่าสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และการวิเคราะหระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ผูวิจัยประยุกตใช้วิธีการ

ประเมินคุณภาพการใหบริการโดยนำข้อมูลสวนของการรับรูจริงหลังการรับบริการ (Perceived Service Performance) ลบดวย 

ข้อมูลสวนของความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ (Expected Service Quality) ตามเกณฑการประเมินคุณภาพการใหบริการ และ

เครื่องมือในการวัดคุณภาพการใหบริการที่เรียกวา SERVQUAL ตามแนวคิดของพาราสุรามัน และคณะ (Parasuraman et al., 

1985 อางถึงในเมธาวี แสงขาว, 2565) มาใช้เปนเครื่องมือในการประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป 

จำกัด โดยคำนวณหาค่าคะแนนเครื่องมือ SERVQUAL ดังนี้  
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 ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ  = คะแนนการรับรูจริงหลังการรับบริการ - คะแนนความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ 

 Service Quality     = P – E 

 โดยมีการแปลความหมาย ดังนี ้

     1. การรับรูจริงหลังการรับบริการ มากกวา ความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ หมายถึง การบริการมี

คุณภาพสูง เหนือความคาดหวัง เปนที่พอใจมาก/ประทับใจในคุณภาพของการบริการ 

     2. การรับรูจริงหลังการรับบริการ เทากับ ความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ หมายถึง การบริการมีคุณภาพ

ปานกลาง เปนที่นาพึงพอใจในคุณภาพของการบริการ 

     3. การรับรูจริงหลังการรับบริการ นอยกวา ความคาดหวังก่อนเข้ารับ หมายถึง การบริการมีคุณภาพต่ำ 

ไมเปนที่พอใจในคุณภาพของการบริการ ควรปรับปรุงคุณภาพของการบริการ  

   2.2 สถิติเชิงอนุมาน การทดสอบความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ตาม

ความคาดหวังก่อนการรับบริการกับการรับรูจริงหลังการรับบริการ จำแนกตาม ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 

ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) ดานการใหความมั่นใจแก่

ผูรับบริการ (Assurance) และดานความดูแลเอาใจใส (Empathy) ใช้การทดสอบค่าเฉลี่ยของการวัดซ้ำของกลุมตัวอยางเดิม 

(Paired – sample t-test) 

  3. การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถาม ผูศึกษาสรางขึ้นจากการศึกษา

ทฤษฎีจากนักวิชาการ เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง แบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยนำไปทดลองใช้ (Try-out) กับ 

พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับบริการ กลุมทดลองที่ไมใช่กลุมตัวอยาง จำนวน 30 ราย ไดค่าความเชื่อมั่นของความคาดหวังก่อน

เข้ารับบริการ มีค่าเทากับ 0.791 การรับรูจริงหลังการรับบริการ มีค่าเทากับ 0.839 และแบบสอบถามทั้งฉบับมีค่าเทากับ 0.815 
 

ผลการวิจัย 

 1. ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด โดยทำการเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง

ของพนักงานขับรถบรรทุกก่อนเข้ารับบริการ และระดับการรับรูของพนักงานขับรถบรรทุกเมื่อไดเข้ารับบริการ พบวา พนักงานขับ

รถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการในภาพรวม มีคะแนน 0.18 

ซึ่งมีระดับคะแนนมากกวา หมายถึง ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด อยูในเกณฑมีความพึง

พอใจมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการมากที่สุด ไดแก่ ดานความดูแล

เอาใจใส (Empathy) มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 0.26 รองลงมา ไดแก่ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

(Responsiveness) มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 0.25 ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) มีคะแนน

ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 0.18 ดานการใหความมั่นใจแก่ผูรับบริการ (Assurance) มีคะแนนความพึงพอใจตอ

คุณภาพการใหบริการ 0.13 และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการ 0.10 ตามลำดับ จึงหมายความวา การใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด มีคุณภาพการใหบริการ อยูในเกณฑ มี

ความพึงพอใจมาก ทุกดาน สำหรับผลการวิเคราะหแยกรายดาน สามารถอภิปรายไดดังนี้ 
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ตารางที่ 1 แสดงค่าเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนของความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด 
 

ตัวแปร 
ความคาดหวัง การรับรูจริง คุณภาพการใหบริการ 

 
S.D. 

 
S.D. 

 
S.D. ลำดับ 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 4.27 0.632 4.37 0.460 0.10 0.758 5 

ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 4.27 0.529 4.45 0.492 0.18 0.684 3 

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) 4.20 0.560 4.45 0.509 0.25 0.756 2 

ดานการใหความมั่นใจแก่ผูรับบริการ (Assurance) 4.24 0.621 4.37 0.570 0.13 0.808 4 

ดานความดูแลเอาใจใส (Empathy) 4.18 0.559 4.44 0.509 0.26 0.755 1 

ค่าเฉลี่ยรวมทั้งหมด 4.23 0.419 4.42 0.364 0.18 0.525 พอใจมาก 

   

  1.1 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) พบวา พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท เอส.อาร.

ดีโป จำกัด ประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ในภาพรวม มีคะแนนความพึงพอใจตอ

คุณภาพการใหบริการ 0.10 อยูในเกณฑมีความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาเปนรายข้อ พบวา มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพ

การใหบริการมากที่สุด ไดแก่ ความพรอมของเอกสาร/เครื่องมือในการใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

0.20 รองลงมา ไดแก่ ความเพียงพอของเครื่องมือที่ใช้ในการใหบริการ มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 0.12 มี

ปายสัญลักษณตาง ๆ แสดงใหเห็นอยางชัดเจน มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 0.12 ความเพียงพอของพนักงาน

ที่ใหบริการในจุดตาง มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 0.11 และความเพียงพอของพื้นที่จัดเก็บตูคอนเทนเนอร มี

คะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 0.06 ตามลำดับ 

  1.2 ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) พบวา พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท เอส.อาร.ดีโป 

จำกัด ประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ในภาพรวม มีคะแนนความพึงพอใจตอ

คุณภาพการใหบริการ 0.18 อยูในเกณฑมีความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาเปนรายข้อ พบวา มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพ

การใหบริการมากที่สุด ไดแก่ ระบบปฏิบัติการมีความถูกตอง แมนยำ มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 0.31 

รองลงมา ไดแก่ อุปกรณ และเครื่องมือที่ใหบริการ มีเพียงพอ และไดมาตรฐาน มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

0.17 พนักงานมีการใหบริการไดตรงตามเวลาที่กำหนด หรือไดแจ้งผูรับบริการไว มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

0.12 และพนักงานของบริษัทฯ มีความสามารถในการใหบริการอยางถูกตอง ครบถวน มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการ 0.12 ตามลำดับ 

  1.3 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) พบวา พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท เอส.

อาร.ดีโป จำกัด ประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ในภาพรวม มีคะแนนความพึง

พอใจตอคุณภาพการใหบริการ 0.25 อยูในเกณฑมีความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาเปนรายข้อ พบวา มีคะแนนความพึงพอใจตอ

คุณภาพการใหบริการมากที่สุด ไดแก่ พนักงานบริษัทฯ ใหบริการดวยความเต็มใจ มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการ 0.29 ระยะเวลาในการใหบริการในแตละครั้งเปนไปอยางเหมาะสม มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

0.26 และพนักงานสามารถตอบข้อสงสัยในการเข้ารับบริการถูกตอง ชัดเจน มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

0.20 ตามลำดับ 
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  1.4 ดานการใหความมั่นใจแก่ผูรับบริการ (Assurance) พบวา พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท เอส.

อาร.ดีโป จำกัด ประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ในภาพรวม มีคะแนนความพึง

พอใจตอคุณภาพการใหบริการ 0.13 อยูในเกณฑมีความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาเปนรายข้อ พบวา มีคะแนนความพึงพอใจตอ 

 

คุณภาพการใหบริการมากที่สุด ไดแก่ พนักงานมีทักษะในการใหบริการที่ดี มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 0.21 

มีช่องทางการติดตอสื่อสารที่ชัดเจน และสามารถติดตอไดตลอด 24 ชั่วโมง มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 0.09 

และมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ไดมาตรฐาน มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 0.08 ตามลำดับ 

  1.5 ดานความดูแลเอาใจใส (Empathy) พบวา พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด 

ประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ในภาพรวม มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพ

การใหบริการ 0.26 อยูในเกณฑมีความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาเปนรายข้อ พบวา มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการมากที่สุด ไดแก่ พนักงานพูดจาสุภาพ ออนนอม มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 0.35 พนักงาน

ใหบริการดวยความเต็มใจ มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 0.28 และพนักงานใหบริการดวยความเข้าใจในบุคคล

ตามบุคลิกของแตละคน มคีะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 0.16 ตามลำดับ 

 2. ผลการทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด 

ระหวางความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการของพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับบริการของบริษัท 

เอส.อาร.ดีโป จำกัด พบวา แตกตางกัน ทั้งโดยภาพรวม (t = 6.407, Sig. = 0.000) และรายดาน หมายความวา พนักงานขับ

รถบรรทุก มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ตามความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการ

รับรูจริงหลังการรับบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 และเมื่อจำแนกเปนรายดาน พบวา 
 

ตารางที่ 2 แสดงการทดสอบความแตกตางระหวางความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ 

 

ตัวแปร 
ความคาดหวัง การรับรูจริง 

t Sig. 

 
S.D. 

 
S.D. 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 4.27 0.632 4.37 0.460 2.443 0.015* 

ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 4.27 0.529 4.45 0.492 4.826 0.000* 

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) 4.20 0.560 4.45 0.509 6.065 0.000* 

ดานการใหความมั่นใจแก่ผูรับบริการ (Assurance) 4.24 0.621 4.37 0.570 2.825 0.005* 

ดานความดูแลเอาใจใส (Empathy) 4.18 0.559 4.44 0.509 6.367 0.000* 

ค่าเฉลี่ยรวมทั้งหมด 4.23 0.419 4.42 0.364 6.407 0.000* 
 

  2.1 การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ระหวางความคาดหวัง

ก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ของพนักงานขับรถบรรทุก

ที่เข้ารับบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด พบวา แตกตางกัน (t = 2.443, Sig. = 0.015) หมายความวา พนักงานขับ

รถบรรทุก มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

(Tangible) ตามความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 

และเมื่อจำแนกเปนรายข้อ พบความแตกตาง 2 ข้อ ไดแก่ ความพรอมของเอกสาร/เครื่องมือในการใหบริการ (t = 3.452, Sig. = 

0.001) และมีปายสัญลักษณตาง ๆ แสดงใหเห็นอยางชัดเจน (t = 2.104, Sig. = 0.036) อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 
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  2.2 การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ระหวางความคาดหวัง

ก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) ของพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับ

บริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด พบวา แตกตางกัน (t = 4.826, Sig. = 0.000) หมายความวา พนักงานขับรถบรรทุก มี

ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability)  ตามความ

คาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 และเมื่อจำแนกเปนราย

ข้อ พบความแตกตางในทุกข้อ ไดแก่ระบบปฏิบัติการมีความถูกตอง แมนยำ (t = 5.454, Sig. = 0.000) อุปกรณ และเครื่องมือที่

ใหบริการ มีเพียงพอ และไดมาตรฐาน (t = 3.169, Sig. = 0.002) พนักงานของบริษัทฯ มีความสามารถในการใหบริการอยาง

ถูกตอง ครบถวน (t = 2.214, Sig. = 0.028) พนักงานมีการใหบริการไดตรงตามเวลาที่กำหนด หรือไดแจ้งผูรับบริการไว            

(t = 2.090, Sig. = 0.037) อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 

  2.3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ระหวางความคาดหวัง

ก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) ของพนักงานขับ

รถบรรทุกที่เข้ารับบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด พบวา แตกตางกัน (t = 6.605, Sig. = 0.000) หมายความวา พนักงาน

ขับรถบรรทุก มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

(Responsiveness) ตามความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 

0.01 และเมื่อจำแนกเปนรายข้อ พบความแตกตางในทุกข้อ ไดแก่ พนักงานบริษัทฯ ใหบริการดวยความเต็มใจ (t = 5.342,      

Sig. = 0.000) ระยะเวลาในการใหบริการในแตละครั้งเปนไปอยางเหมาะสม (t = 4.760, Sig. = 0.000) และพนักงานสามารถ

ตอบข้อสงสัยในการเข้ารับบริการถูกตอง ชัดเจน (t = 3.498, Sig. = 0.001) อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 

  2.4 การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ระหวางความคาดหวัง

ก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแก่ผูรับบริการ (Assurance) ของพนักงานขับ

รถบรรทุกที่เข้ารับบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด พบวา แตกตางกัน (t = 2.825, Sig. = 0.005) หมายความวา พนักงาน

ขับรถบรรทุก มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ดานการใหความมั่นใจแก่ผูรับบริการ 

(Assurance) ตามความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 

และเมื่อจำแนกเปนรายข้อ พบความแตกตางในข้อ พนักงานมีทักษะในการใหบริการที่ดี (t = 3.987, Sig. = 0.000) อยางมี

นัยสำคัญทางสถิติ 0.01 

  2.5 การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ระหวางความคาดหวัง

ก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ ดานความดูแลเอาใจใส (Empathy) ของพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับ

บริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด พบวา แตกตางกัน (t = 6.637, Sig. = 0.000) หมายความวา พนักงานขับรถบรรทุก มี

ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ดานความดูแลเอาใจใส (Empathy) ตามความคาดหวัง

ก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 และเมื่อจำแนกเปนรายข้อ พบ

ความแตกตางในทุกข้อ ไดแก่ พนักงานพูดจาสุภาพ ออนนอม (t = 6.278, Sig. = 0.000) พนักงานใหบริการดวยความเต็มใจ (t = 

4.860, Sig. = 0.000) และพนักงานใหบริการดวยความเข้าใจในบุคคลตามบุคลิกของแตละคน (t = 2.692, Sig. = 0.007) อยางมี

นัยสำคัญทางสถิติ 0.01  
   

อภิปรายผล 

 1. ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด พบวา พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการ

บริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ในภาพรวมและราย

ดาน มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ ในระดับมาก โดยพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการมักมีการใช้บริการ    

5 - 10 ครั้งตอเดือน ซึ่งสะทอนถึงความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัทฯ และการเข้าใช้บริการซ้ำอยางตอเนื่อง แสดง
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ใหเห็นวา บริษัทฯ มอบบริการที่ตรงความตองการของพนักงานขับรถบรรทุกตูคอนเทนเนอร ซึ่งตองการความรวดเร็วในการ

เคลื่อนยายตูคอนเทนเนอร และการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ เนื่องจาก หากมีความลาช้าในกระบวนการใดจะทำใหพนักงานขับ

รถบรรทุกไมสามารถปฏิบัติภารกิจไดตามเปาหมาย และบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ไดรับการชื่นชมจากพนักงานขับรถบรรทุก

ดวยบริการที่รวดเร็วและเปนระบบ ไมทำใหพนักงานตองรอนาน รวมถึงการทำงานตรงตามเวลานัดหมาย พนักงานมีวาจาสุภาพ 

ออนนอม ใหบริการดวยความเต็มใจ และมีระบบปฏิบัติการที่ถูกตองแมนยำ พนักงานยังมีทักษะในการใหบริการ และความพรอม

ของเอกสาร/เครื่องมือในการใหบริการ สอดคลองกับแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988 อางถึงในชมพูนุท                 

อ่ำช้าง และคณะ, 2564) คุณภาพการใหบริการ คือ การที่องค์กรถือหลักการบริการที่ไมมีข้อบกพรองและสามารถตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการได การประเมินคุณภาพของการบริการจากผูรับบริการจะตองมีการเปรียบเทียบระหวางการบริการที่

คาดหวัง (Expectation Service) กับการบริการที่ไดรับจริง (Perception Service) ซึ่งผูใหบริการสามารถใหบริการที่สอดคลอง

และตรงกับความตองการของผูมารับบริการได หรือสามารถสรางระดับการบริการใหสูงกวาความคาดหวังของผูรับบริการได แสดง

วา การบริการนั้น ทำใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจเปนอยางมาก นอกจากนี้ การประเมินการบริการสามารถศึกษาไดจากการ

แสดงความคิดเห็นในมิติของการรับรู คือ การเปรียบเทียบทัศนคติที่มีตอการบริการที่คาดหวังและการบริการที่รับรูวา มีความ

สอดคลองกัน และเปนไปในแนวทางเดียวกัน สงผลใหความพึงพอใจตอการบริการ จึงมีความสัมพันธโดยตรงกับความคาดหวังหรือ

ความไมเปนไปตามความคาดหวังของผูบริโภค สอดคลองกับแนวคิดของอเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548) ที่

กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวแปรสำคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ เนื่องจาก เปนเกณฑที่ชัดเจน และ

สงผลตอการกลับมาใช้บริการซ้ำของผูรับบริการ โดยผูรับบริการมุงหวังความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพการบริการที่

ดี ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเปนตัวผลักดันคุณภาพของการบริการของผูใหบริการนั่นเอง รวมถึงผูใหบริการที่มีความพึงพอใจในการ

ทำงาน จะทำงานดวยความเต็มใจทุมเท สรางสรรค์ และสงเสริมมาตรฐานในการใหบริการแก่ผูรับบริการ สงผลใหคุณภาพในการ

บริการสูงขึ้น และงานบริการกลายเปนงานที่แพรหลายมากขึ้น สอดคลองกับแนวคิดของจันทรเพ็ญ กรวิทยาคุณ (2559) กลาววา 

การบริการที่มีมาตรฐาน จะสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในการใหบริการ ซึ่งความพึงพอใจที่

เกิดจากการบริการที่มีคุณภาพนั้น ประกอบดวย 5 ดาน ไดแก่ ลักษณะทางภายภาพ ความนาเชื่อถือไววางใจ การตอบสนอง การ

ใหความมั่นใจ และความเห็นอกเห็นใจ สอดคลองกับการศึกษาพัชรี อิ่มอาบ (2553) นิตยา คำสวนจิก (2559) น้ำลิน เทียมแก้ว 

(2561) ปวรีร คีรี (2561) ณัฐวุฒิ แสนคำ (2561) ช่อดาว เมืองพรหม (2562) ชวัลลักษณ ดีไชโย (2563) ชมพูนุท อ่ำช้าง และ

คณะ (2564) ฉัตร โชติช่วง (2564) เชี่ยวเหมย หยาง (2564) ปภัสรา สำราญเลิศฤทธิ์ และณัฐณภรณ เอกนราจินดาวัฒน (2566) 

ผลการศึกษาสอดคลองกันวา การรับรูคุณภาพบริการของผูที่เข้ามาใช้บริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนราย

ดาน พบวา 

  1.1 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) พบวา พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท เอส.อาร.

ดีโป จำกัด ประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

(Tangible) ในภาพรวม มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 0.10 อยูในเกณฑมีความพึงพอใจมาก อภิปรายไดวา 

พนักงานขับรถบรรทุกที่ไดรับบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัทฯ โดยเฉพาะในดานความพรอมของ

เอกสาร/เครื่องมือในการใหบริการ ความเพียงพอของเครื่องมือที่ใช้ในการใหบริการ การแสดงปายสัญลักษณตาง ๆ แสดงใหเห็น

อยางชัดเจน ความเพียงพอของพนักงานที่ใหบริการในจุดตาง และความเพียงพอของพื้นที่จัดเก็บตูคอนเทนเนอร ซึ่งทั้งหมดนี้ ทำ

ใหมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) อยูในระดับมาก สอดคลองกับ

แนวคิดของ Gronroos (1984 อางถึงในช่อดาว เมืองพรหม, 2562) ที่กลาววา เกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการเกิดขึ้นจาก

เข้าพบไดอยางง่าย และมีความยืดหยุนในการใหบริการ ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไวใหบริการ และเวลาที่ไดรับบริการ

จากผูใหบริการ รวมถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไวเพื่ออำนวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ สอดคลองกับการศึกษาของ

ชมพูนุท อ่ำช้าง และคณะ (2564) ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในธุรกิจทาเรือคอนเทนเนอร 

พบวา การบริการที่เกี่ยวกับดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ของทาเรือคอนเทนเนอร สามารถใหบริการไดดีกวา
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ที่ผูรับบริการคาดหวังไว (0.17) และสอดคลองกับการศึกษาของมัทนา โสพิพัฒน (2552) พัชรี อิ่มอาบ (2553) นิตยา คำสวนจิก 

(2559) ณัฐวุฒิ แสนคำ (2561) ชวัลลักษณ ดีไชโย (2563) ฉัตร โชติช่วง (2564) และปภัสรา สำราญเลิศฤทธิ์ และณัฐณภรณ   

เอกนราจินดาวัฒน (2566) ผลการศึกษาสอดคลองกันวา การรับรูคุณภาพบริการของผูที่เข้ามาใช้บริการ ดานความเปนรูปธรรม

ของการบริการ (Tangible) ภาพรวมอยูในระดับมาก 

  1.2 ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) พบวา พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท เอส.อาร.ดีโป 

จำกัด ประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 

ในภาพรวม มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 0.18 อยูในเกณฑมีความพึงพอใจมาก อภิปรายไดวา พนักงานขับ

รถบรรทุกที่ไดรับบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัทฯ โดยเฉพาะในดานระบบปฏิบัติการมีความถูกตอง

และแมนยำ อุปกรณและเครื่องมือที่ใหบริการมีความเพียงพอและไดมาตรฐาน พนักงานมีการใหบริการไดตรงตามเวลาที่กำหนด

หรือไดแจ้งผูรับบริการไว และพนักงานของบริษัทฯ มีความสามารถในการใหบริการอยางถูกตองและครบถวน ทั้งนี้เปนไปตามที่

ผูรับบริการไดรับประสบการณ และประเมินคุณภาพการใหบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) อยูในระดับมาก 

สอดคลองกับแนวคิดของ Gronroos (1984 อางถึงในช่อดาว เมืองพรหม, 2562) ที่กลาววา เกณฑการพิจารณาคุณภาพการ

บริการเกิดขึ้นจากการเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการที่มีความรู และทักษะในงานบริการ ซึ่งสามารถดำเนินการแก้ไข

ปญหาตาง ๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน และความไววางใจและความเชื่อถือได ผูรับบริการจะทำการพิจารณาหลังจากที่ไดรับ

บริการเปนที่เรียบรอยแลว ซึ่งการใหบริการของผูใหบริการจะตองปฏิบัติตามที่ไดรับการตกลงกัน ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ 

ผูรับบริการจะเชื่อถือในชื่อเสียงของผูใหบริการจากการที่ผูใหบริการดำเนินกิจการดวยดีมาตลอด สอดคลองกับการศึกษาของ         

มัทนา โสพิพัฒน (2552) พัชรี อิ่มอาบ (2553) นิตยา คำสวนจิก (2559) ณัฐวุฒิ แสนคำ (2561) ช่อดาว เมืองพรหม (2562)            

ชวัลลักษณ ดีไชโย (2563) ฉัตร โชติช่วง (2564) และปภัสรา สำราญเลิศฤทธิ์ และณัฐณภรณ   เอกนราจินดาวัฒน (2566)               

ผลการศึกษาสอดคลองกันวา การรับรูคุณภาพบริการของผูเข้ามาใช้บริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) ภาพรวมอยู

ในระดับมาก 

  1.3 ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) พบวา พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท   

เอส.อาร.ดีโป จำกัด ประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ดานการตอบสนองตอ

ผูรับบริการ (Responsiveness) ในภาพรวม มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 0.25 อยูในเกณฑมีความพึงพอใจ

มาก อภิปรายไดวา พนักงานขับรถบรรทุกที่ไดรับบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัทฯ โดยมีการใหบริการ

ดวยความเต็มใจ และระยะเวลาในการใหบริการในแตละครั้งเปนไปอยางเหมาะสม ทั้งนี้ พนักงานยังสามารถตอบข้อสงสัยในการ

เข้ารับบริการไดอยางถูกตองและชัดเจน ซึ่งเปนสิ่งที่ผูรับบริการไดรับประสบการณ และประเมินคุณภาพการใหบริการ ดานการ

ตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) อยูในระดับมาก สอดคลองกับแนวคิดของ Kotler (2010 อางถึงในสิริวงษ เอียสกุล, 

2564) การใหบริการจะมุงเนนที่การตอบสนองความตองการของผูรับบริการมากที่สุด ทั้งนี้ก็เพื่อสรางทัศนคติที่ดีและความพึง

พอใจของผูรับบริการเปนหลัก ดังนั้น ผูใหบริการหรือผูประกอบการธุรกิจบริการ จึงตองใหความสนใจกับวิธีการสงมอบบริการที่

ตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังไว และการสงมอบบริการที่ตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังไวได เรียกวา คุณภาพการบริการ 

สอดคลองกับการศึกษาของมัทนา โสพิพัฒน (2552) พัชรี อิ่มอาบ (2553) นิตยา คำสวนจิก (2559) ณัฐวุฒิ แสนคำ (2561)    

ชวัลลักษณ ดีไชโย (2563) ฉัตร โชติช่วง (2564) และปภัสรา สำราญเลิศฤทธิ์ และณัฐณภรณ   เอกนราจินดาวัฒน (2566)      

ผลการศึกษาสอดคลองกันวา การรับรูคุณภาพบริการของผูที่ เข้ ามาใช้บริการ ดานการตอบสนองตอผู รับบริการ 

(Responsiveness) ภาพรวมอยูในระดับมาก 

  1.4 ดานการใหความมั่นใจแก่ผูรับบริการ (Assurance) พบวา พนักงานขับรถบรรทุกที่ เข้าใช้บริการบริษัท       

เอส.อาร.ดีโป จำกัด ประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ในภาพรวม มีคะแนนความพึง

พอใจตอคุณภาพการใหบริการ 0.13 อยูในเกณฑมีความพึงพอใจมาก อภิปรายไดวา พนักงานขับรถบรรทุกที่ไดรับบริการมีความ

พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัทฯ โดยพนักงานมีทักษะในการใหบริการที่ดี มีช่องทางการติดตอสื่อสารที่ชัดเจน และ
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สามารถติดตอไดตลอด 24 ชั่วโมง อีกทั้งยังมีระบบรักษาความปลอดภัยที่มีมาตรฐานสูง ซึ่งทั้งหมดนี้ไดสรางความเชื่อมั่นและความ

พึงพอใจใหแก่ผูรับบริการอยางเหมาะสม สอดคลองกับแนวคิดของเชี่ยวเหมย หยาง (2564) กลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง 

คุณสมบัติ คุณลักษณะของการบริการที่ปราศจากข้อบกพรอง ซึ่งเปนการบริการที่สอดคลองกับสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวัง และมี

ความโดดเดน ทำใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ และกลับมาใช้บริการอีก ซึ่งคุณภาพการบริการเปนการตอบสนอง

ความคาดหวังของผูรับบริการ โดยการบริการนั้น ตองมีการดำเนินการที่ดี เปนขั้นตอน มีคุณภาพสมเหตุสมผล ไรข้อบกพรอง 

รวมถึงมีการพัฒนาคุณภาพการบริการอยางตอเนื่องสม่ำเสมอ เพื่อใหไดมาตรฐาน และจำเปนตองตระหนักถึงคุณภาพการบริการ

ใหมาก เมื่อมีคุณภาพการบริการที่ดีนั้น ก็จะสามารถทำใหมีจุดเดนเหนือกวาคู่แข่งขันรายอื่นได สอดคลองกับการศึกษาของมัทนา 

โสพิพัฒน (2552) พัชรี อิ่มอาบ (2553) นิตยา คำสวนจิก (2559) ณัฐวุฒิ แสนคำ (2561) ชวัลลักษณ ดีไชโย (2563) ฉัตร โชติช่วง 

(2564) และปภัสรา สำราญเลิศฤทธิ์ และณัฐณภรณ   เอกนราจินดาวัฒน (2566) ผลการศึกษาสอดคลองกันวา การรับรูคุณภาพ

บริการของผูทีเ่ข้ามาใช้บริการ ดานการใหความมั่นใจแก่ผูรับบริการ (Assurance) ภาพรวมอยูในระดับมาก 

  1.5 ดานความดูแลเอาใจใส (Empathy) พบวา พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด 

ประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ในภาพรวม มีคะแนนความพึงพอใจตอคุณภาพ

การใหบริการ 0.26 อยูในเกณฑมีความพึงพอใจมาก อภิปรายไดวา พนักงานขับรถบรรทุกที่ไดรับบริการมีความพึงพอใจตอ

คุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด โดยมีพนักงานพูดจาสุภาพและออนนอม พนักงานยังใหบริการดวยความเต็ม

ใจ และมีความเข้าใจตอบุคคลตามบุคลิกของแตละคนอยางเหมาะสม แสดงใหเห็นวา พนักงานบริษัทฯ จะใหบริการแก่พนักงาน

ขับรถบรรทุกทุกคนอยางเทาเทียมกัน ไมมีการแบงแยกกีดกัน และเข้าไปช่วยเหลือพนักงานขับรถบรรทุกทุกคนดวยความจริงใจ 

ซึ่งทั้งหมดนี้ไดสรางประสบการณการใช้บริการที่นาพอใจและเปนกันเองสำหรับผูรับบริการ สอดคลองกับแนวคิดของชุติมา            

หาวหาญ (2559) กลาววา คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การใหบริการที่ตอบสนอง ความคาดหวัง และความตองการของ

ผูรับบริการทั้งคุณภาพ กระบวนการผลิต กระบวนการสงมอบ ตลอดจนการดูแลหลังจากการใหบริการนั้น ๆ แลว ซึ่งทำใหเกิด

ความพึงพอใจแก่ผูรับบริการ สอดคลองกับการศึกษามัทนา โสพิพัฒน (2552) พัชรี อิ่มอาบ (2553) นิตยา คำสวนจิก (2559)  

ชวัลลักษณ ดีไชโย (2563)  ฉัตร โชติช่วง (2564) และปภัสรา สำราญเลิศฤทธิ์ และณัฐณภรณ   เอกนราจินดาวัฒน (2566)             

ผลการศึกษาสอดคลองกันวา การรับรูคุณภาพบริการของผูที่เข้ามาใช้บริการ ดานความดูแลเอาใจใส (Empathy) ภาพรวมอยูใน

ระดับมาก 

 2. ผลการทดสอบสมมติฐาน ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ระหวางความ

คาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการของพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป 

จำกัด แตกตางกัน ทั้งโดยภาพรวม (t = 6.407, Sig. = 0.000) และรายดาน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 โดยแตละดานมี

ค่าเฉลี่ยการรับรูจริงหลังการรับบริการ มากกวาค่าเฉลี่ยความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ แสดงใหเห็นวา พนักงานขับรถบรรทุกมี

ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด โดยดานที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ดานความดูแลเอาใจใส 

(0.26) โดยพนักงานพูดจาสุภาพ ออนนอม รองลงมาดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (0.25) โดยพนักงานบริษัทฯ ใหบริการดวย

ความเต็มใจ ดานความเชื่อถือไววางใจได (0.18) เกี่ยวกับความถูกตองและแมนยำของระบบปฏิบัติการ ดานการใหความมั่นใจแก่

ผูรับบริการ (0.13) ในเรื่องทักษะการใหบริการที่ดีของพนักงาน และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (0.10) ในเรื่องความ

พรอมของเอกสาร/เครื่องมือในการใหบริการ การพัฒนาความพึงพอใจของพนักงานขับรถบรรทุกที่ไดรับบริการ อาจเกิดจากการที่

บริษัทฯ ไดขยายขอบเขตการใหบริการ โดยการฝกอบรมพนักงาน ตลอดจนการเตรียมเครื่องมือ และพัฒนาระบบปฏิบัติการให

พรอมสำหรับการใหบริการ สอดคลองกับแนวคิดของ Oliver (2014, อางถึงในสิริวงษ เอียสกุล, 2004) ที่อธิบายวา การขยาย

ขอบเขตของการใหบริการใหตรงตามความตองการหรือความคาดหวังของผูรับบริการเทานั้นที่จะถูกมองวา เปนความประทับใจ

โดยรวมของผูรับบริการ และการไดรับรูคุณภาพการใหบริการที่เกินความคาดหมาย มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการในอัตราที่เพิ่มขึ้นแบบยกกำลัง สอดคลองกับแนวคิดของ Chaoprasert (2009) คุณภาพการบริการเปนสิ่งที่มีจุดสิ้นสด 

ผูใหบริการตองค้นหาความตองการหรือความคาดหวังของผูรับบริการตลอดเวลา เพื่อสงมอบบริการที่ตรงกับความคาดหวังนั้น 



 

     
15/19 E-004929 

วารสารการวิจัยประยุกต มหาวิทยาลัยนอรทกรุงเทพ                                  ปที่ 3 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม – ธันวาคม 2567) 

Applied Research Journal North Bangkok University                            Vol.3 No. 2 (July - December 2024) 

อยางตอเนื่อง เพื่อรักษาคุณภาพการบริการ นอกจากนี้ คุณภาพการบริการที่ดีเลิศ (Excellence Service Quality) อันเกิดจาก

การสงมอบบริการที่เกิดความคาดหวังของผูรับบริการ จะทำใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและไวเนื้อเชื่อใจ สงผลใหเกิดความ

ภักดีของผูรับบริการ (Customer Loyalty) การมุงเนนพัฒนาคุณภาพการบริการจึงเปนวิธีสรางมูลค่าเพิ่มใหกับองค์กรได และ

สรางความแตกตางที่จะนำมาสูการรักษาผูรับบริการเดิม และขยายฐานผูรับบริการใหม สอดคลองกับการศึกษาของปวรีร          

คีรี (2561) จีรวรรณ บุญพิทักษ และกาญณระวี อนันตอัครกุล (2562) สิริวงษ เอียสกุล (2564) เชี่ยวเหมย หยาง (2564) 

และปภัสรา สำราญเลิศฤทธิ์ และณัฐณภรณ เอกนราจินดาวัฒน (2566) ผลการศึกษาสอดคลองกันวา ความคาดหวัง และการรับรู

ตอคุณภาพการใหบริการ แตกตางกัน 

  2.1 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ระหวางความคาดหวังก่อนเข้ารับ

บริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ของพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับ

บริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด แตกตางกัน (t = 2.443, Sig. = 0.015) และเมื่อจำแนกเปนรายข้อ พบความแตกตาง 2 ข้อ 

ไดแก่ ความพรอมของเอกสาร/เครื่องมือในการใหบริการ และมีปายสัญลักษณตาง ๆ แสดงใหเห็นอยางชัดเจน อยางมีนัยสำคัญ

ทางสถิติ 0.01 โดยแตละดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) มีค่าเฉลี่ยการรับรูจริงหลังการรับบริการ มากกวา

ค่าเฉลี่ยความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ แสดงใหเห็นวา พนักงานขับรถบรรทุกมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ ดาน

ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ของบริษัทฯ สอดคลองกับแนวคิดของช่อดาว เมืองพรหม (2562) ไดใหความหมาย

ของความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึก หรือทัศนคติในทางที่ดี มีความสัมพันธกับการตอบสนองตอสิ่งที่ตองการของบุคคล เปน

เรื่องที่ละเอียดออน และเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา การประเมินความพึงพอใจโดยผูรับบริการจึงเปนตัวชี้วัดที่สำคัญเพื่อนำมา

ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ และเปนการสรางสัมพันธภาพอันดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ และสงผลใหเกิดความ

จงรักภักดี สอดคลองกับการศึกษาของกนกพร ลีลาเทพินทร (2554) อนุสรา มีเรือง และคณะ (2561) จีรวรรณ บุญพิทักษ และ

กาญณระวี อนันตอัครกุล (2562) ชมพูนุท อ่ำช้าง และคณะ (2564) และสิริวงษ เอียสกุล (2564) พบวา ความคาดหวังก่อนเข้ารับ

บริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) แตกตางกัน 

  2.2 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ระหวางความคาดหวังก่อนเข้ารับ

บริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) ของพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับบริการของ

บริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด แตกตางกัน (t = 4.826, Sig. = 0.000) และเมื่อจำแนกเปนรายข้อ พบความแตกตางในทุกข้อ ไดแก่ 

ระบบปฏิบัติการมีความถูกตอง แมนยำ อุปกรณ และเครื่องมือที่ใหบริการ มีเพียงพอ และไดมาตรฐาน พนักงานของบริษัทฯ มี

ความสามารถในการใหบริการอยางถูกตอง ครบถวน พนักงานมีการใหบริการไดตรงตามเวลาที่กำหนด หรือไดแจ้งผูรับบริการไว 

อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 โดยแตละดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) มีค่าเฉลี่ยการรับรูจริงหลังการรับบริการ 

มากกวาค่าเฉลี่ยความคาดหวังก่อนไดรับบริการ แสดงใหเห็นวา พนักงานขับรถบรรทุกมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) ของบริษัทฯ สอดคลองกับแนวคิดของฉัตร โชติช่วง (2564) กลาววา ความสำคัญของ

ความพึงพอใจเปนปจจัยสำคัญที่จะช่วยใหประสบผลสำเร็จ โดยเฉพาะเกี่ยวกับการใหบริการ ซึ่งเปนปจจัยสำคัญในการปรับปรุง

คุณภาพของการบริการใหเกิดผลสำเร็จเพื่อสรางความทรงจำที่ดีกับทุกคนที่เกี่ยวกับการบริการ และเพื่อใหผูใหบริการมีกำลังใจที่ดี

เพื่อที่จะปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุดตอไป สอดคลองกับการศึกษาของภาวสุ สิริสิงห (2555) นิตยา คำสวนจิก (2559) 

อนุสรา มีเรือง และคณะ (2561) จีรวรรณ บุญพิทักษ และกาญณระวี อนันตอัครกุล (2562) ผลการศึกษาสอดคลองกันวา ความ

คาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) แตกตางกัน 

  2.3 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ระหวางความคาดหวังก่อนเข้ารับ

บริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) ของพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้า

รับบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด พบวา แตกตางกัน (t = 6.605, Sig. = 0.000) และเมื่อจำแนกเปนรายข้อ พบความ

แตกตางในทุกข้อ ไดแก่ พนักงานบริษัทฯ ใหบริการดวยความเต็มใจ ระยะเวลาในการใหบริการในแตละครั้งเปนไปอยางเหมาะสม 

และพนักงานสามารถตอบข้อสงสัยในการเข้ารับบริการถูกตอง ชัดเจน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 โดยแตละดานการ
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ตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) มีค่าเฉลี่ยการรับรูจริงหลังการรับบริการ มากกวาค่าเฉลี่ยความคาดหวังก่อนไดรับ

บริการ แสดงใหเห็นวา พนักงานขับรถบรรทุกมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

(Responsiveness) ของบริษัทฯ สอดคลองกับแนวคิดของกนกอร พงศภัคชุติมา (2554) กลาววา การแสดงออกของความรูสึก

ของแตละบุคคลที่ไดรับจากการซื้อสินค้า การใช้สินค้า และการใช้บริการ ซึ่งแสดงออกไปในทางดานบวกและดานลบ ขึ้นอยูกับวา

สิ่งที่ไดรับนั้นบรรลุจุดมุงหมาย และไดรับสิ่งนั้นๆ ตามที่ไดคาดหวังไวก็จะทำใหเกิดความรูสึกดีและพอใจ แตถาสิ่งที่ไดรับตรงกัน

ข้าม ไมตรงกับจุดมุงหมาย และที่คาดหวังไว ก็จะทำใหเกิดความรูสึกไมพึงพอใจตอสิ่งที่ไดรับ สอดคลองกับการศึกษาของภาวสุ สิริ

สิงห (2555) อนุสรา มีเรือง และคณะ (2561) และจีรวรรณ บุญพิทักษ และกาญณระวี อนันตอัครกุล (2562) ผลการศึกษา

สอดคลองกันวา ความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

(Responsiveness) แตกตางกัน 

  2.4 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ระหวางความคาดหวังก่อนเข้ารับ

บริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแก่ผูรับบริการ (Assurance) ของพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับ

บริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด แตกตางกัน และเมื่อจำแนกเปนรายข้อ พบความแตกตางในข้อ พนักงานมีทักษะในการ

ใหบริการที่ดี อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 โดยแตละดานการใหความมั่นใจแก่ผูรับบริการ (Assurance) มีค่าเฉลี่ยการรับรูจริง

หลังการรับบริการ มากกวาค่าเฉลี่ยความคาดหวังก่อนไดรับบริการ แสดงใหเห็นวา พนักงานขับรถบรรทุกมีความพึงพอใจตอ

คุณภาพการใหบริการ ดานการใหความมั่นใจแก่ผูรับบริการ (Assurance) ของบริษัทฯ สอดคลองกับแนวคิดของนฤทธิ์ วงษมณฑา 

(2554) กลาววา การที่ผูรับบริการไดรับในสิ่งที่ตองการ แตตองอยูในขอบเขตที่ผูใหบริการสามารถจัดหา หรือทำใหไดโดยไมขัดตอ

วัตถุประสงค์ หรือความถูกตองในการใหบริการ การวัดความพึงพอใจของผูรับบริการก็เพื่อใหทราบความแตกตางระหวางคุณภาพ

บริการที่ผูรับบริการไดรับจริง กับคุณภาพบริการที่ผูรับบริการคาดวา จะไดรับ สำหรับนำไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพของสินค้า

และบริการใหสอดคลองกับความตองการของผูใช้สินค้าและบริการมากยิ่งขึ้น และสอดคลองกับการศึกษาของอนุสรา มีเรือง และ

คณะ (2561) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการใหบริการตอการใช้งาน ความพึงพอใจ และประโยชนสุทธิของผูใช้งานระบบ

บริหารจัดการลานตูของทาเรือกรุงเทพ พบวา คุณภาพการใหบริการในมิติการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกตอการใช้งาน 

  2.5 ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด ระหวางความคาดหวังก่อนเข้ารับ

บริการ กับการรับรูจริงหลังการรับบริการ ดานความดูแลเอาใจใส (Empathy) ของพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับบริการของ

บริษัท เอส.อาร.ดีโป จำกัด แตกตางกัน และเมื่อจำแนกเปนรายข้อ พบความแตกตางในทุกข้อ ไดแก่ พนักงานพูดจาสุภาพ ออน

นอม พนักงานใหบริการดวยความเต็มใจ และพนักงานใหบริการดวยความเข้าใจในบุคคลตามบุคลิกของแตละคน อยางมีนัยสำคัญ

ทางสถิติ 0.01 โดยแตละดานความดูแลเอาใจใส (Empathy) มีค่าเฉลี่ยการรับรูจริงหลังการรับบริการ มากกวาค่าเฉลี่ยความ

คาดหวังก่อนไดรับบริการ แสดงใหเห็นวา พนักงานขับรถบรรทุกมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ ดานความดูแลเอาใจใส 

(Empathy) ของบริษัทฯ สอดคลองกับแนวคิดของกรรณิการ รุจิวรโชติ (2563) เปนทัศนคติที่เปนนามธรรมเกี่ยวกับจิตใจ อารมณ 

ความรูสึกที่บุคคลมีตอสิ่งหนึ่งไมสามารถมองเห็นรูปรางได นอกจากนี้ ความพึงพอใจเปนความรูสึกดานบวกของบุคคลที่มีสิ่งใดสิ่ง

หนึ่ง อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวัง หรือเกิดขึ้นก็ตอเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแก่บุคคลได ซึ่งความพึงพอใจ

ที่เกิดขึ้นสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามค่านิยมและประสบการณของตัวบุคคล สอดคลองกับการศึกษาของนิตยา คำสวนจิก (2559) 

ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใช้บริการองค์การคลังสินค้า พบวา ปจจัยเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

ความเห็นอกเห็นใจสงผลตอการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า และสอดคลองกับการศึกษาของอนุสรา มีเรือง และ

คณะ (2561) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการใหบริการตอการใช้งาน ความพึงพอใจ และประโยชนสุทธิของผูใช้งานระบบ

บริหารจัดการลานตูของทาเรือกรุงเทพ พบวา คุณภาพการใหบริการในมิติการเอาใจใสผูรับบริการเปนรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวก

ตอการใช้งาน และตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 
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ข้อเสนอแนะ 

  ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 

  1. คุณภาพของการจัดเก็บ ผูประกอบการควรใช้เทคโนโลยีและระบบการจัดเก็บที่ทันสมัยเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

และความแมนยำในการจัดเก็บตูคอนเทนเนอร ซึ่งจะช่วยใหพื้นที่จัดเก็บใช้งานไดเต็มที่และลดปญหาความแออัด 

การเข้าถึงและความสะดวก: ควรพัฒนาระบบการจัดเก็บที่ใหพนักงานขับรถบรรทุกสามารถเข้าถึงตูคอนเทนเนอรไดง่ายและ

รวดเร็ว โดยอาจพิจารณาใช้เทคโนโลยีการจัดการคลังสินค้าที่มีฟงก์ชั่นการติดตามและจัดการพื้นที่แบบอัตโนมัต ิ

  2. ความปลอดภัย ควรมีมาตรการเพื่อเพิ่มความปลอดภัยทั้งในการจัดเก็บและการขนยาย เช่น การใช้เครื่องมือช่วย

ยกและขนยายที่มีมาตรฐานหรือการติดตั้งระบบตรวจสอบความปลอดภัยในพื้นที่จัดเก็บ 

  3. ผูรับผิดชอบในการนำข้อเสนอแนะไปปฏิบัติ ไดแก่ ผูบริหารฝายโลจิสติกสและการจัดการคลังสินค้า (Logistics 

and Warehouse Management) ควรเปนผูรับผิดชอบหลักในการประเมินและจัดการพื้นที่จัดเก็บ ฝายเทคนิคหรือฝาย IT ควร

ดูแลการติดตั้งและพัฒนาเทคโนโลยีการจัดการพื้นที่ ฝายทรัพยากรบุคคลและการฝกอบรมควรจัดการฝกอบรมใหกับพนักงานขับ

รถบรรทุกเกี่ยวกับวิธีการใช้งานระบบใหมและการปฏิบัติตามมาตรฐานความปลอดภัย และคณะทำงานหรือผูจัดการคลังสินค้าควร

รับผิดชอบในการติดตามและประเมินประสิทธิภาพของการจัดเก็บและปรับปรุงระบบตามคำแนะนำ 

  4. ในการดำเนินการตามข้อเสนอแนะ ภายใน 3 เดือนแรก ควรมีการประเมินปริมาณและขนาดของพื้นที่จัดเก็บ 

รวมถึงการศึกษาวิธีการจัดเก็บที่มีประสิทธิภาพ ภายใน 6 เดือน ควรเริ่มการติดตั้งและใช้งานระบบการจัดเก็บที่ทันสมัย รวมทั้ง

การฝกอบรมพนักงานเกี่ยวกับระบบใหม ภายใน 12 เดือน ควรมีการติดตามและประเมินผลการจัดเก็บตูคอนเทนเนอร รวมถึงการ

ปรับปรุงพื้นที่ตามคำแนะนำที่ไดรับจากพนักงานขับรถบรรทุกและผลการประเมิน 
 

  ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งตอไป 

  1. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของบริษัทฯ กับลานตูคอนเทนเนอรอื่น ๆ เพื่อประเมินความ

แปรเปลี่ยนของตัวแปรคุณภาพการใหบริการ รวมถึงตรวจสอบความพึงพอใจของผูรับบริการเมื่อเทียบกับคู่แข่ง การวิเคราะหนี้จะ

ช่วยใหบริษัทสามารถพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการใหดียิ่งขึ้น รวมทั้งกำหนดกลยุทธการแข่งขันเพื่อใหบริการที่โดดเดนยิ่งขึ้น

ในตลาด 

  2. ควรพิจารณาศึกษามิติอื่น ๆ เช่น ความจงรักภักดีของพนักงานขับรถบรรทุกในลานตูคอนเทนเนอร รวมถึงปจจัย

ดานพฤติกรรมการใช้บริการที่สงผลตอความจงรักภักดี การวิจัยเหลานี้ จะช่วยใหเข้าใจความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการ

และความจงรักภักดีของพนักงานขับรถบรรทุก ซึ่งจะนำไปสูการปรับปรุงและสรางความสัมพันธที่ยั่งยืนระหวางบริษัทและ

พนักงาน 

 

เอกสารอางอิง 

กนกพร ลีลาเทพินทร. (2554). การประเมินระดับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลในกรุงเทพฯ ดวยแบบจำลอง SERVQUAL. 

วารสารวิจัยและพัฒนา มจธ, 34(4), 443-456. 

กนกอร พงศภัคชุติมา. (2554). ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร กรณีศึกษา บริษัท กิตติ คอนเทน

เนอร จำกัด. [การค้นควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต]. มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี. 

กรรณิการ รุจิวรโชติ. (2563). การศึกษาความพึงพอใจและความเชื่อมั่นของผูรับบริการ ณ ศูนยบริการแบบเบ็ดเสร็จ กรม

สนับสนุนบริการสุขภาพ. สำนักสถานพยาบาลและการประกอบโรคศลิปะ กรมสนับสนุนบริการ. 



 

     
18/19 E-004929 

วารสารการวิจัยประยุกต มหาวิทยาลัยนอรทกรุงเทพ                                  ปที่ 3 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม – ธันวาคม 2567) 

Applied Research Journal North Bangkok University                            Vol.3 No. 2 (July - December 2024) 

คณิน หมื่นศรี. (2564). คุณภาพของการใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช้บริการลานรับฝากตูคอนเทนเนอรเปลาของผู

ประกอบธุรกิจขนสงสินค้า. [การค้นควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต]. มหาวิทยาลัยรามคำแหง. 

จันทรเพ็ญ กรวิทยาคุณ. (2559). ภาพลักษณองค์กร และคุณภาพการใหบริการที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช้ บริการของ

ลูกค้าธนาคารธนชาติ จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร. [สารนิพนธปริญญามหาบัณฑิต]. มหาวิทยาลัยศรี          

นครินทรวิโรฒ. 

จีรวรรณ บุญพิทักษ และกาญณระวี อนันตอัครกุล. (2562). ความคาดหวัง การรับรู และแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ 

สำนักสงเสริมวิชาการและงานทะเบียนของนักศึกษามหาวิทยาลัยสวนดุสิต. วารสารวิชาการบัณฑิตวิทยาลัยสวนดุสิต, 

15(2), 101-119. 

ฉัตร โชติช่วง. (2564). คุณภาพงานบริการที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใช้บริการศูนยบริการทรูมูฟ สาขาเซ็นทรัลแจ้งวัฒนะ. 

[การค้นควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต]. มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย. 

ชุติมา หาวหาญ. (2559). ความพึงพอใจและความตองการใช้บริการซ้ำของลูกค้าหางหุนสวนจำกัด ทวีวัฒนกำจัดปลวก. [การ

ค้นควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต]. มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ. 

ช่อดาว เมืองพรหม. (2562). ความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลธนบุรี. [สารนิพนธ             

ปริญญามหาบัณฑิต]. มหาวิทยาลัยสยาม. 

ชวัลลักษณ ดีไชโย. (2563). ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของลูกค้าในการใช้บริการของบริษัท เอไอเอ กรุป ลิมิ

เต็ด ในเขตกรุงเทพมหานคร. [การค้นควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต]. มหาวิทยาลัยรามคำแหง. 

ชมพูนุท อ่ำช้าง, จิรภิญญา เยกิจ, และจุฑาทิพย สุรารักษ. (2564). การประเมินความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในธุรกิจ

ทาเรือคอนเทนเนอร. วารสารธุรกิจปริทัศน, 13(1), 58-74. 

เชี่ยวเหมย หยาง. (2564). ปจจัยดานแถวคอย และคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอการตัดสินใจใช้บริการลานตูคอนเทนเนอร. 

[การค้นควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต]. มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

ณัฐวุฒิ แสนคำ. (2561). ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของของโรงพยาบาลเกษมราษฎร รามคำแหง. [การค้นควาอิสระ

ปริญญามหาบัณฑิต]. มหาวิทยาลัยรามคำแหง. 

ทวีศักดิ์ เทพพิทักษ. (2559). การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของทาเทียบเรือแหลมฉบัง กับการเพิ่มขีดความสามารถในการ

แข่งขันใหกับอุตสาหกรรมพาณิชยนาวีไทยรองรับประชาคมอาเซียน. วารสารวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ

เชียงราย, 11(1), 17-46.  

นฤทธิ์ วงษมณฑา. (2554). ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีตอความพึงพอใจของผูใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ

บริษัท การบินไทย จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร. [สารนิพนธปริญญามหาบัณฑิต]. มหาวิทยาลัยศรีนคริน        

ทรวิโรฒ. 

นิตยา คำสวนจิก. (2559). ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใช้บริการองค์การคลังสินค้า. [การค้นควาอิสระ

ปริญญามหาบัณฑิต]. มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

น้ำลิน เทียมแก้ว. (2561). การศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ สำนักวิทยบริการของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ประจำปการศึกษา 2560. สำนักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. 

ปวรีร คีรี. (2561). ความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูใช้บริการโรงแรมราคาประหยัดในเขตสุขุมวิท 

กรุงเทพมหานคร. [การค้นควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต]. มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

ปภัสรา สำราญเลิศฤทธิ์ และณัฐณภรณ เอกนราจินดาวัฒน. (2566).  ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกค้าในคุณภาพการ

ใหบริการของศูนยซ่อมรถยนต ศึกษากรณี บริษัท พี แอนด เอ็น เซอรวิส (555) จำกัด. วารสารรัฐศาสตร มหาวิทยาลัย

ราชภัฏสวนสุนันทา, 6(2), 130-141. 



 

     
19/19 E-004929 

วารสารการวิจัยประยุกต มหาวิทยาลัยนอรทกรุงเทพ                                  ปที่ 3 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม – ธันวาคม 2567) 

Applied Research Journal North Bangkok University                            Vol.3 No. 2 (July - December 2024) 

พัชรี อิ่มอาบ . (2553). คุณภาพการใหบริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหัวเฉียว. [วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต]

มหาวิทยาลยัราชภัฏธนบุรี.  

ภาวสุ สิริสิงห. (2555). ความคาดหวังและการรับรูของผูใช้บริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของหองสมุดมารวย ตลาด

หลักทรัพยแหงประเทศไทย. [สารนิพนธปริญญามหาบัณฑิต]. มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 

มัทนา โสพิพัฒน]. (2552). การรับรู'คุณภาพบริการของผู'ใช'บริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา. [การคcนควcาอิสระปริญญา

มหาบัณฑิต]. มหาวิทยาลัยศรีปทุม วิทยาเขตชลบุรี. 

เมธาวี แสงขาว. (2565). คุณภาพการใหบริการของทาเรือตูคอนเทนเนอรในจังหวัดชลบุรี: มุมมองของตัวแทนรับจัดการขนสง

สินค้าระหวางประเทศ. [วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต]. จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

สิริวงษ เอียสกุล. (2564). ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการ การรับรูคุณภาพ และความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการรถขนสง

ระหวางประเทศในจังหวัดหนองคาย. วารสารศิลปะศาสตรและวิทยาการจัดการ, 8(2), 48-62. 

อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ . (2548). จิตวิทยาการบริการ (Service Psychology Comprehension 

Strategies and Trend). เพรส แอนดดีไซน. 

อนุสรา มีเรือง, อนุสรา มีเรือง, นรพล จินันท]เดช, อัมพล ชูสนุก, และสมชาย นำประเสริฐชัย. (2561). อิทธิพลของคุณภาพการ

ใหบริการตอการใช้งาน ความพึงพอใจ และประโยชนสุทธิของผูใช้งานระบบบริหารจัดการลานตูของทาเรือกรุงเทพ. 

วารสารวิชาการมหาวิทยาลัยธนบุรี, 12(พิเศษ), 226-237. 

อารีฟ อาหามะ และชิณโสณ วิสิฐนิธิกิจา. (2559). คุณภาพการใหบริการของโรงพักสินค้าของการทาเรือแหงประเทศไทย. วารสาร

บัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา, 2(2), 95–101. 

อธิป นอยยอดยิ่ง และสุริยา พงษชอุมดี. (2564). การศึกษาและหาแนวทางแก้ไขปญหาการจัดการปลอยตูคอนเทนเนอรไมเปนไป

ตามระบบ FIFO กรณีศึกษา บริษัท พิสุทธิ์ โลจิสติกส จำกัด. [งานนิพนธปริญญามหาบัณฑิต]. มหาวิทยาลัยบูรพา. 

Chaoprasert, C. (2009). Service marketing. Se-Education. 

Yamane, Taro. (1970). Statistic: An Introductory Analysis. (2nd ed.). Harper & Row.  


