
 

  E-00 1/15 

การศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด  

THE STUDY OF CUSTOMER SATISFACTION ON THE SERVICE QUALITY OF  

S.R.DPOT COMPANY LIMITED 

ณัชกานย์ กาญจนสมศักดิ์ 

NUSCHAKAN KANCHANASOMSAK  

กรรมการผู้จัดการ, บริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด 

Managing Director, S.R.DPot Company Limited 
@gmail.com 

 
 

 

 

บทคัดย่อ 
 การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาผลของความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป 
จ ากัด ตามความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ และ 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ตามความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ ประชากรที่ใช้ใน
การศึกษา คือ พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับบริการ จ านวน 333 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม
ออนไลน์ ใช้วิธีการแจกแบบสอบถามตามความสะดวก ค่าความเชื่อมั่นสัมประสิทธิอัลฟาของความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ มีค่า
เท่ากับ 0.791 การรับรู้จริงหลังการรับบริการ มีค่าเท่ากับ 0.839 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวัดคุณภาพบริการ SERVQUAL และการทดสอบค่าเฉลี่ยของการวัดซ ้าของกลุ่มตัวอย่างเดิม (Paired 
– sample t-test) 
 ผลการศึกษา พบว่า 1) ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด อยู่ในระดับพึงพอใจมาก 
(0.18) โดยทุกด้านมีค่าเฉลี่ยการรับรู้จริงหลังการรับบริการ สูงกว่าความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ ได้แก่ ด้านความดูแลเอาใจใส่ 
(0.26) รองลงมา ได้แก่ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (0.25) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (0.18) ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ (0.13) และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (0.10) ตามล าดับ และ 2) ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ตามความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ แตกต่างกัน ทั้งในภาพรวม 
และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการให้ความมั่นใจ
แก่ผู้รับบริการ ด้านความดูแลเอาใจใส่ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 

ค ำส ำคัญ: คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจ ความคาดหวัง การรับรู้ 
 

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 
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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 
 

บทน ำ 
 ลานตู้คอนเทนเนอร์ หรือเรียกอีกชื่อหนึ่งว่า Inland Container Depot (ICD) เป็นสถานที่ที่เป็นตัวกลางในการกระจาย
ตู้คอนเทนเนอร์ โดยการขนส่งทางรถไฟและทางรถยนต์ ซึ่งปัจจุบันลานตู้คอนเทนเนอร์มีการบริการที่มีความหลากหลาย ทั้ง
ทางด้านน าเข้าและส่งออก ทั้งตู้คอนเทนเนอร์ที่เป็นตู้หนักและตู้เปล่า เพื่อใช้ในการบรรจุสินค้าเพื่อท าการส่งออก รวมถึงกิจกรรม
การซ่อมแซม รักษาตู้คอนเทนเนอร์เปล่าให้อยู่ในสภาพที่พร้อมใช้งาน ก่อนท าการปล่อยตู้คอนเทนเนอร์ให้ลูกค้าน าไปบรรจุ เพื่อ
ท าการส่งออกต่อไป บริการชั่งน ้าหนัก ซึ่งเป็นหนึ่งในการบริหารตู้คอนเทนเนอร์ให้มีประสิทธิภาพ ควรท าให้เรืออยู่กับลานตู้คอน
เทนเนอร์ในระยะยาว การท าให้เวลาในการรอตู้คอนเทนเนอร์ไม่เกินมาตรฐาน ดังนั้น สิ่งที่ผู้ประกอบการธุรกิจลานตู้คอนเทนเนอร์
กลัวมากที่สุด คือ ตัวแทนสายการเดินเรือ หรือเจ้าของตู้คอนเทนเนอร์ ย้ายไปหาผู้ประกอบการธุรกิจรายอื่น (อธิป น้อยยอดยิ่ง 
และสุริยา พงษ์ชอุ่มดี, 2564) 
 ผู้ให้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์มีผู้ประกอบการเป็นจ านวนมาก สภาพแวดล้อมในตลาดมีสภาพการแข่งขันที่รุนแรง ซึ่ง
แต่ละรายต่างก็มีกลยุทธ์และบริการที่หลากหลายตามความต้องการของลูกค้า ท าให้ตลาดเป็นของลูกค้า ผู้ประกอบการขนาดกลาง
และใหญ่จึงเริ่มหันมาสร้างความแตกต่างทางด้านบริการอื่น ๆ นอกเหนือจากบริการหลักที่มีให้บริการอยู่แล้ว ในขณะที่ผู้ให้บริการ
ขนาดเล็กจึงต้องหันมาแข่งขันด้านราคามากยิ่งขึ้น ดังนั้น การแข่งขันด้านราคามักถูกเลือกมาใช้เพื่อดึงดูดให้ลูกค้าเข้ามาใช้บริการ 
เพื่อให้ธุรกิจสามารถด าเนินการได้ต่อไป เมื่อพิจารณาโดยรวมแล้ว สามารถสรุปได้ว่า แรงผลักดันจากคู่แข่งขันที่มีอยู่ใน
อุตสาหกรรมมีระดับสูง ด้วยสภาวะตลาดที่มีการเปิดกว้างให้มีการแข่งขันอย่างเสรี และเน้นการแข่งขันด้านราคาเป็นหลัก ดังนั้น 
ธุรกิจลานตู้คอนเทนเนอร์จึงต้องมีการพัฒนาและมีการน าเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาใช้ในธุรกิจ เพื่อเป็นการสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน และให้ลูกค้าหันมาใช้บริการกับทางบริษัทมากยิ่งขึ้น (คณิน หมื่นศรี, 2564) 
 การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่า คุณภาพการให้บริการ 
โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด จ าแนกเป็นรายข้อ สามารถเรียงล าดับได้ดังนี้ 1) ลานให้บริการด้วยความรอบคอบและถูกต้อง 2) 
การบริการของลาน รวดเร็ว และทันตามระยะเวลาที่ก าหนดอยู่ 3) เจ้าหน้าที่มีความรู้ และความสามารถในการช่วยเหลือผู้มาใช้
บริการ 4) พนักงานคอยบริการให้แก่ผู้โดยสารด้วยความรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด 5) พนักงานไม่เลือกปฏิบัติ ไม่แซงคิว 6) 
พนักงานมีทักษะในการให้บริการที่ดี 7) ลานให้บริการแก่ท่านอย่างดี สม ่าเสมอ 7) พนักงานมีความรู้ ความสามารถและให้ข้อมูล
แก่ผู้โดยสารได้อย่างถูกต้องและแม่นย า ตามล าดับ (คณิน หมื่นศรี, 2564) และคุณภาพการให้บริการของท่าเรือตู้คอนเทนเนอร์ใน
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เขตความรับผิดชอบของท่าเรือแหลมฉบัง ในภาพรวมและรายด้านอยู่ในเกณฑ์ที่ควรปรับปรุง เรียงตามล าดับ ได้แก่ ความ
น่าเชื่อถือ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ การให้ความมั่นใจ ความเป็นรูปธรรมของบริการ และการดูแลเอาใจใส่ ตามล าดับ โดยได้
เสนอแนะว่า ใน 1) ด้านความน่าเชื่อถือ ควรปรับปรุงบุคลากรให้มีความสามารถในการบริการได้ตรงตามเวลาที่ก าหนด หรือได้แจ้ง
ลูกค้าไว้ ระบบปฏิบัติการควรมีความถูกต้อง แม่นย า อุปกรณ์ และเครื่องมือที่ให้บริการควรมีอย่างเพียงพอ และได้มาตรฐาน 
บุคลากรควรจะมีความสามารถในการให้บริการอย่างถูกต้อง ครบถ้วน 2) ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ควรปรับปรุง
ระยะเวลาในการให้บริการในแต่ละจุดควรจัดให้เป็นไปอย่างเหมาะสม บุคลากรจะต้องมีความสามารถตอบข้อสงสัยในการเข้ารับ
บริการอย่างถูกต้อง ชัดเจน บุคลากรควรจะให้บริการด้วยความเต็มใจ 3) ด้านการให้ความมั่นใจ ควรปรับปรุงโดยจัดให้มีช่องทาง
การติดต่อสื่อสารที่ชัดเจน และสามารถติดต่อได้ตลอด 24 ชั่วโมง บุคลากรควรจะมีทักษะในการให้บริการที่ดี และท่าเรือควรจัดให้
มีระบบรักษาความปลอดภัยที่เป็นมาตรฐาน 4) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ควรปรับปรุงเครื่องมือที่ใช้ในการให้บริการ ควร
มีอย่างเพียงพอ พนักงานที่ให้บริการในจุดต่าง ๆ ควรจัดให้มีอย่างเพียงพอ พื้นที่จัดเก็บสินค้าในท่าเรือควรจัดให้มีอย่างเพียงพอ 
เอกสารหรือเครื่องมือในการให้บริการควรจัดให้มีความพร้อม และป้ายสัญลักษณ์ต่าง ๆ ควรจัดท าให้เห็นอย่างชัดเจนและ
ครอบคลุม และ 5) การดูแลเอาใจใส่ ควรปรับปรุงบุคลากรให้บริการด้วยความเต็มใจ บุคลากรควรมีการพูดจาสุภาพ อ่อนน้อม 
บุคลากรให้บริการด้วยความเข้าใจในปัจเจกบุคคล (เมธาวดี แสงขาว, 2565) และผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการเกิน
กว่ามาตฐานเล็กน้อย แต่ยังมีระดับต ่า เมื่อเทียบกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ แสดงให้เห็นว่า การรับรู้การบริการและความ
คาดหวังของผู้มาใช้บริการในท่าเรือเป็นสิ่งส าคัญ (ทวีศักดิ์ เทพพิทักษ์, 2559) และอารีฟ อาหามะ และชิณโลณ์ วิสิฐนิธิกิจา 
(2559) กล่าวว่า การประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในธุรกิจท่าเรือคอนเทนเนอร์ มีความส าคัญต่อผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในสาย
ธุรกิจนี้ เพื่อเพิ่มศักยภาพการเคลื่อนย้ายสินค้า การด าเนินงานด้านโลจิสติกส์ การแลกเปลี่ยนการค้าระหว่างประเทศ ให้สามารถ
ยกระดับการแข่งขันของผู้ประกอบการท่าเรือในประเทศและต่างประเทศได้ 
 บริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ได้ก่อตั้งในปี 2556 และมีการให้บริการด้านต่าง ๆ ดังนี้ 1) บริการลานรับฝากจัดเก็บตู้คอน
เทนเนอร์ บริการจัดเก็บตู้คอนเทนเนอร์ในพื้นที่ปลอดภัย พร้อมระบบรักษาความปลอดภัย ตลอด 24 ชั่วโมง 2) บริการซ่อมแซมตู้
คอนเทนเนอร์ บริการตรวจวิเคราะห์ และซ่อมแซมตู้คอนเทนเนอร์ รวมถึงบริการท าความสะอาด บ ารุงรักษา และอัพเกรดตู้คอน
เทนเนอร์ 3) บริการล้างท าความสะอาดตู้คอนเทนเนอร์ทุกชนิด โดยเฉพาะตู้คอนเทนเนอร์ที่ใช้ส าหรับบรรจุสินค้าอุปโภคบริโภคที่
ต้องรักษาเรื่องสุขอนามัย และ 4) บริการเคลื่อนย้ายตู้คอนเทนเนอร์ บริการเคลื่อนย้ายตู้คอนเทนเนอร์ทุกชนิดด้วยระบบและ
อุปกรณ์ที่ทันสมัยและปลอดภัย เพื่อช่วยจัดเรียงให้สวยงาม บริษัทฯ มุ่งมั่นในการให้บริการที่มีคุณภาพและปลอดภัย พร้อม
ให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างเต็มที่และพึงพอใจ และบริษัทฯ ได้ตระหนักถึงการ
ให้บริการที่มุ่งเน้นผู้รับบริการหรือลูกค้ามากขึ้น เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในคุณภาพบริการของบริษัทฯ และสามารถ
ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น  
 จากเหตุผลข้างต้น ผู้วิจัยในฐานะกรรมการผู้จัดการบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด เล็งเห็นถึงความส าคัญของคุณภาพการ
ให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด จึงมีความสนใจจะศึกษาระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.
อาร์.ดีโป จ ากัด เพื่อให้น าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของบริษัทฯ ให้มีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการได้ดียิ่งขึ้น โดยงานวิจัยนี้ได้ประยุกต์แบบจ าลอง SERVQUAL ตามแนวคิดของพาราสุรามัน และคณะ 
(Parasuraman et al., 1985, อ้างถึงในเมธาวดี แสงขาว, 2565) มาใช้เป็นเครื่องมือในการประเมินความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ เป็นการสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัดที่ผู้ใช้บริการได้รับ และเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ (Expected Service Quality) และการรับรู้จริงหลังการรับบริการ (Perceived Service 
Performance) 
  

วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย  
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1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ตามความคาดหวังก่อนเข้ารับ
บริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด 

2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ตามความคาดหวังก่อนเข้ารับ
บริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ 

 

ประโยชน์ที่ไดร้ับ 
 1. ทราบถึงความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ในมุมมองของคนขับรถบรรทุก ใน
สถานะของผู้เข้ารับบริการจริง ผลการศึกษาสามารถน ามาพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด 
 2. เป็นแนวทางให้แก่ลานตู้คอนเทนเนอร์อื่น ๆ ที่มีลักษณะการให้บริการที่ใกล้เคียงกัน สามารถน าผลการศึกษาไปใช้ใน
การพัฒนาและปรับปรุงในการให้บริการ และตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการได้โดยตรง 
 

วรรณกรรมทีเ่ก่ียวข้อง 
 แนวคิดการศึกษาในเรื่องตลาดบริการของพาราสุรามัน เป็นการวัดช่องว่างระหว่างการบริการที่คาดหวัง และการรับรู้
ในมุมมองของผู้รับบริการ แบบวัดแยกเป็น 2 ส่วน ในส่วนแรกวัดความคาดหวังของผู้รับบริการ และในส่วนที่ 2 วัดการรับรู้บริการ
ที่ผู้รับบริการมีต่อการบริการ โดยมีข้อค าถามที่ครอบคลุมองค์ประกอบ คุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน (Parasuraman et al., 1985, 
อ้างถึงในเมธาวดี แสงขาว, 2565) 
  1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะของสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพที่
สามารถจับต้องได้ เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์ที่ให้บริการ พนักงานบริการ และสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เนื่องจาก บริการเป็นสิ่ง
ที่จับต้องไม่ได้ การประเมินจึงต้องประเมินจากสภาพแวดล้อมทางภายภาพที่มีตัวตนซึ่งอยู่รอบ ๆ การให้บริการ โดยการประเมิน
จะเน้นใน 2 ส่วน คือ เน้นที่อุปกรณ์ และเครื่องอ านวยความสะดวกทางวัตถุ เช่น โต๊ะในการให้บริการ เก้าอี้ส าหรับนั่งรอ ชั้นวาง
ของ ป้ายหรือสัญลักษณ์ และเน้นที่พนักงาน และวัสดุที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร เช่น การแต่งกายของพนักงาน เป็นต้น โดยประเด็น
ที่ใช้ในการประเมินหรือข้อความเกี่ยวข้องกับองค์ประกอบคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ประกอบด้วย 1) 
ความเพียงพอของพนักงานที่ให้บริการในจุดต่าง 2) ความพร้อมของเอกสาร/เครื่องมือในการให้บริการ 3) ความเพียงพอของ
เครื่องมือที่ใช้ในการให้บริการ 4) ความเพียงพอของพื้นที่จัดเก็บตู้คอนเทนเนอร์ และ 5) มีป้ายสัญลักษณ์ต่าง ๆ แสดงให้เห็นอย่าง
ชัดเจน   
  2. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการได้ตามที่ได้ให้สัญญาไว้กับ
ผู้รับบริการอย่างน่าเชื่อถือ ถูกต้อง และสม ่าเสมอ โดยประเด็นที่ใช้ในการประเมินหรือข้อค าถามที่เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบ
คุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ ได้แก่  1) พนักงานของบริษัทฯ มีความสามารถในการให้บริการอย่าง
ถูกต้อง ครบถ้วน 2) ระบบปฏิบัติการมีความถูกต้อง แม่นย า 3) พนักงานมีการให้บริการได้ตรงตามเวลาที่ก าหนด หรือได้แจ้ง
ผู้รับบริการไว้ และ 4)อุปกรณ์ และเครื่องมือที่ให้บริการ มีเพียงพอ และได้มาตรฐาน   
  3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งมั่น เต็มใจที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการ การ
ให้บริการอย่างรวดเร็วฉับไว และพร้อมให้บริการอยู่เสมอ ซึ่งจะสะท้อนให้เห็นถึงการเตรียมการของบริษัทในการให้บริการแก่
ผู้รับบริการ โดยประเด็นที่ใช้ในการประเมินองค์ประกอบคุณภาพด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ได้แก่  1) พนักงานบริษัทฯ 
ให้บริการด้วยความเต็มใจ 2) พนักงานสามารถตอบข้อสงสัยในการเข้ารับบริการถูกต้อง ชัดเจน และ 3) ระยะเวลาในการ
ให้บริการในแต่ละครั้งเป็นไปอย่างเหมาะสม   
  4. ความการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) หมายถึง การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ โดยการที่
พนักงานบริการต้องมีความรู้ ทักษะ ความสามารถ ความซื่อสัตย์ และมีสัมมาคารวะ สร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้รับบริการที่เข้ามาใช้
บริการ โดยประเด็นที่ใช้ในการประเมินหรือข้อค าถามที่เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบคุณภาพบริการด้านการให้ความมั่นใจแก่
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ผู้รับบริการ ได้แก่ 1) พนักงานมีทักษะในการให้บริการที่ดี 2) มีช่องทางการติดต่อสื่อสารที่ชัดเจน และสามารถติดต่อได้ตลอด 24 
ชั่วโมง และ 3) มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ได้มาตรฐาน   
  5. ความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การให้ความสนใจ ความเห็นอกเห็นใจ และให้บริการแก่ผู้รับบริการแต่
ละคน ซ่ึงมีความต้องการแตกต่างกันไป โดยประเด็นที่ใช้ในการประเมิน หรือข้อค าถามที่เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบคุณภาพบริการ
ด้านการดูแลเอาใจใส่ ได้แก่ 1) พนักงานให้บริการด้วยความเข้าใจในปัจเจกบุคคล 2) พนักงานให้บริการด้วยความเต็มใจ และ 3) 
พนักงานพูดจาสุภาพ อ่อนน้อม  
 เกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินคุณภาพบริการทั้ง 5 ประการนี้ ถูกน าไปประยุกต์ใช้วัดคุณภาพบริการในธุรกิจต่าง ๆ จ านวน
มาก เพื่อที่บริษัทจะได้ทราบถึงการรับรู้คุณภาพการให้บริการในมุมมองของผู้รับบริการ และน ามาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง
คุณภาพการบริการให้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ 
 

กรอบแนวคิดส ำหรบักำรวิจยั 
 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ตามแนวคิดของพาราสุรามัน และคณะ 
(Parasuraman et al., 1985, อ้างถึงในเมธาวดี แสงขาว, 2565) โดยใช้เครื่องมือ SERVQUAL ซึ่งประกอบด้วย มิติของคุณภาพที่
ประเมินโดยผู้รับบริการ 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
(Reliability) ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) และด้าน
ความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และได้ท าการวิจัยเพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้รับบริการหรือ
พนักงานขับรถบรรทุกตอบแบบสอบถาม โดยชุดแรกค าถามเป็นการวัดความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ (Expected Service 
Quality) ส่วนค าถามชุดที่สองเป็นการวัดการรับรู้จริงหลังการรับบริการ (Perceived Service Performance) และน าคะแนนที่
ได้มาค านวนเป็นความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ดังนี้ 
  คุณภาพบริการ  = คะแนนการรับรู้จริงหลังการรับบริการ - คะแนนความคาดหวัง 
  Service Quality = P – E 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวิจัย 

ควำมคำดหวังก่อนเข้ำรับบริกำร (E) 
1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้  
3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  
4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ  
5. ด้านความดูแลและเอาใจใส่ 

กำรรับรู้จริงหลังกำรรับบริกำร (P) 
1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้  
3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  
4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ  
5. ด้านความดูแลและเอาใจใส่ 

ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ 
บริษัท เอส.อำร์.ดีโป จ ำกัด 

1. P>E (คุณภาพที่เหนือความคาดหวัง ประทับใจ พึงพอใจมาก) 
2. P=E (คุณภาพเป็นที่น่าพึงพอใจ) 
3. P<E (คุณภาพควรปรับปรุง ไม่พอใจ) 
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สมมติฐำนกำรวิจัย 
 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ตามความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรู้
จริงหลังการรับบริการ แตกต่างกัน 
 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรศึกษำ 

 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับบริการโดยตรง โดยประมาณ 2,000 คัน (คน) ต่อ
เดือน (ข้อมูลจากบริษัท เอส.อาร์. ดีโป จ ากัด ณ เดือนมกราคม, 2567) ดังนั้น ผู้วิจัยค านวณหากลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรค านวณ
ของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamame, 1970) โดยก าหนดการยอมรับค่าความคลาดเคลื่อน ร้อยละ 5 ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 
95 ได้ขนาดกลุ่มจ านวน 333 คน 

 เครื่องมือที่ใช้ในกำรศึกษำ 

  1. การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถาม ผู้ศึกษาสร้างขึ้นจากการศึกษา
ทฤษฎีจากนักวิชาการ เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง แบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยน าไปทดลองใช้ (Try out) กับ 
พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับบริการ กลุ่มทดลองที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 ราย  ได้ค่าความเชื่อมั่นของความคาดหวังก่อน
เข้ารับบริการ มีค่าเท่ากับ 0.791 การรับรู้จริงหลังการรับบริการ มีค่าเท่ากับ 0.839 และแบบสอบถามทั้งฉบับมีค่าเท่ากับ 0.815 
  2. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้ศึกษาได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลระหว่างเดือนกุมภาพันธ์ ถึงเดือนเมษายน 2567 
โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถามออนไลน์ด้วย Google Forms ตามความสะดวก (Convenience Sampling) ให้กับพนักงานขับ
รถบรรทุกที่เข้ารับบริการ จ านวน 333 ชุด เพื่อน ามาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และผู้วิจัยน าแบบสอบถามมาลง
รหัส และถ่ายทอดรหัสแบบสอบถามลงในแบบฟอร์มลงรหัส (Coding From) เพื่อน าไปประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สถิติ และหลังจากนั้นจึงน าผลที่ได้มาอภิปรายผลการศึกษา  
  3. สถิติที่ใช้ในการวิจัย ผู้วิจัยน าข้อมูลมาวิเคราะห์ตามหลัก ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร์ 
ท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าสถิติ คือ  

   3.1 สถิติพรรณนา เพื่อวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับบริการ ประกอบด้วย 
ประสบการณ์ในการขับรถบรรทุกตู้คอนเทนเนอร์ บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัดที่เข้ามาใช้บริการบ่อยที่สุด และความถี่ใน
การเข้ามาใช้บริการบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด และข้อมูลระดับความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ และการรับรู้จริงหลังการรับ
บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ
ได้ (Reliability) ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) และ
ด้านความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) โดยน าเสนอในรูปแบบของตารางแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ผู้วิจัยประยุกต์ใช้วิธีการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการโดยน าข้อมูลส่วนของการรับรู้จริงหลังการรับบริการ (Perceived Service Performance) ลบด้วย 
ข้อมูลส่วนของความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ (Expected Service Quality) ตามเกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ และ
เครื่องมือในการวัดคุณภาพการให้บริการที่เรียกว่า SERVQUAL ตามแนวคิดของพาราสุรามัน และคณะ (Parasuraman et al., 
1985, อ้างถึงในเมธาวดี แสงขาว, 2565) มาใช้เป็นเครื่องมือในการประเมินความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของบริษัท เอส.อาร์.ดี
โป จ ากัด โดยค านวณหาค่าคะแนนเครื่องมือ SERVQUAL ดังนี้  

  ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ  = คะแนนการรับรู้จริงหลังการรับบริการ - คะแนนความคาดหวังก่อนเข้ารับ
บริการ 
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  Service Quality     = P – E 

  โดยมีการแปลความหมาย ดังนี้ 

     1. การรับรู้จริงหลังการรับบริการ มากกว่า ความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ หมายถึง การบริการมี
คุณภาพสูง เหนือความคาดหวัง เป็นที่พอใจมาก/ประทับใจในคุณภาพของการบริการ 

     2. การรับรู้จริงหลังการรับบริการ เท่ากับ ความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ หมายถึง การบริการมีคุณภาพ
ปานกลาง เป็นที่น่าพึงพอใจในคุณภาพของการบริการ 

     3. การรับรู้จริงหลังการรับบริการ น้อยกว่า ความคาดหวังก่อนเข้ารับ หมายถึง การบริการมีคุณภาพต ่า 
ไม่เป็นที่พอใจในคุณภาพของการบริการ ควรปรับปรุงคุณภาพของการบริการ  
   3.2 สถิติเชิงอนุมาน การทดสอบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ตาม
ความคาดหวังก่อนการรับบริการกับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ จ าแนกตาม ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ (Assurance) และด้านความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ใช้การทดสอบค่าเฉลี่ยของการวัดซ ้าของกลุ่มตัวอย่างเดิม 
(Paired – sample t-test) 
 

ผลกำรวิจัย 
 1. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด โดยท าการเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง
ของพนักงานขับรถบรรทุกก่อนเข้ารับบริการ และระดับการรับรู้ของพนักงานขับรถบรรทุกเมื่อได้เข้ารับบริการ พบว่า พนักงานขับ
รถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ประเมินความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวม มีคะแนน 0.18 
ซึ่งมีระดับคะแนนมากกว่า หมายถึง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด อยู่ในเกณฑ์มีความพึง
พอใจมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากที่สุด ได้แก่ ด้านความดูแล
เอาใจใส่ (Empathy) มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 0.26 รองลงมา ได้แก่ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
(Responsiveness) มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 0.25 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) มีคะแนน
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 0.18 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) มีคะแนนความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการ 0.13 และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ 0.10 ตามล าดับ จึงหมายความว่า การให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด มีคุณภาพการให้บริการ อยู่ในเกณฑ์ มี
ความพึงพอใจมาก ทุกด้าน ส าหรับผลการวิเคราะห์แยกรายด้าน สามารถอภิปรายได้ดังนี้ 
 

ตารางที่ 1 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนของความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด 
 

ตัวแปร 
ควำมคำดหวัง กำรรับรู้จริง คุณภำพกำรให้บริกำร 

M S.D. M S.D. M S.D. เกณฑ์ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 4.27 0.632 4.37 0.460 0.10 0.758 5 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 4.27 0.529 4.45 0.492 0.18 0.684 3 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 4.20 0.560 4.45 0.509 0.25 0.756 2 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) 4.24 0.621 4.37 0.570 0.13 0.808 4 
ด้านความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 4.18 0.559 4.44 0.509 0.26 0.755 1 

ค่ำเฉลี่ยรวมทั้งหมด 4.23 0.419 4.42 0.364 0.18 0.525 พอใจมำก 
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  1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) พบว่า พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท เอส.อาร์.
ดีโป จ ากัด ประเมินความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ในภาพรวม มีคะแนนความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการ 0.10 อยู่ในเกณฑ์มีความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการมากที่สุด ได้แก่ ความพร้อมของเอกสาร/เครื่องมือในการให้บริการ มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
0.20 รองลงมา ได้แก่ ความเพียงพอของเครื่องมือที่ใช้ในการให้บริการ มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 0.12 มี
ป้ายสัญลักษณ์ต่าง ๆ แสดงให้เห็นอย่างชัดเจน มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 0.12 ความเพียงพอของพนักงาน
ที่ให้บริการในจุดต่าง มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 0.11 และความเพียงพอของพื้นที่จัดเก็บตู้คอนเทนเนอร์ มี
คะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 0.06 ตามล าดับ 
  1.2 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) พบว่า พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท เอส.อาร์.ดีโป 
จ ากัด ประเมินความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ในภาพรวม มีคะแนนความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการ 0.18 อยู่ในเกณฑ์มีความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการมากที่สุด ได้แก่ ระบบปฏิบัติการมีความถูกต้อง แม่นย า มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 0.31 
รองลงมา ได้แก่ อุปกรณ์ และเครื่องมือที่ให้บริการ มีเพียงพอ และได้มาตรฐาน มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
0.17 พนักงานมีการให้บริการได้ตรงตามเวลาที่ก าหนด หรือได้แจ้งผู้รับบริการไว้ มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
0.12 และพนักงานของบริษัทฯ มีความสามารถในการให้บริการอย่างถูกต้อง ครบถ้วน มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ 0.12 ตามล าดับ 
  1.3 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) พบว่า พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท เอส.
อาร์.ดีโป จ ากัด ประเมินความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ในภาพรวม มีคะแนนความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 0.25 อยู่ในเกณฑ์มีความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีคะแนนความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการมากที่สุด ได้แก่ พนักงานบริษัทฯ ให้บริการด้วยความเต็มใจ มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ 0.29 ระยะเวลาในการให้บริการในแต่ละครั้งเป็นไปอย่างเหมาะสม มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
0.26 และพนักงานสามารถตอบข้อสงสัยในการเข้ารับบริการถูกต้อง ชัดเจน มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
0.20 ตามล าดับ 
  1.4 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) พบว่า พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท เอส.
อาร์.ดีโป จ ากัด ประเมินความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ในภาพรวม มีคะแนนความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 0.13 อยู่ในเกณฑ์มีความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีคะแนนความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการมากที่สุด ได้แก่ พนักงานมีทักษะในการให้บริการที่ดี มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 0.21 
มีช่องทางการติดต่อสื่อสารที่ชัดเจน และสามารถติดต่อได้ตลอด 24 ชั่วโมง มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 0.09 
และมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ได้มาตรฐาน มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 0.08 ตามล าดับ 
  1.5 ด้านความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) พบว่า พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด 
ประเมินความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ในภาพรวม มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการ 0.26 อยู่ในเกณฑ์มีความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการมากที่สุด ได้แก่ พนักงานพูดจาสุภาพ อ่อนน้อม มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 0.35 พนักงาน
ให้บริการด้วยความเต็มใจ มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 0.28 และพนักงานให้บริการด้วยความเข้าใจในบุคคล
ตามบุคลิกของแต่ละคน มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 0.16 ตามล าดับ 
 2. ผลการทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด 
ระหว่างความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการของพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับบริการของบริษัท 
เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด พบว่า แตกต่างกัน ทั้งโดยภาพรวม (t = 6.407, Sig. = 0.000) และรายด้าน หมายความว่า พนักงานขับ
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รถบรรทุก มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ตามความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการ
รับรู้จริงหลังการรับบริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 และเมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า 
 

ตารางที่ 2 แสดงการทดสอบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ 
 

ตัวแปร 
ควำมคำดหวัง กำรรับรู้จริง 

t Sig. 
 

S.D. 
 

S.D. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 4.27 0.632 4.37 0.460 2.443 0.015* 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 4.27 0.529 4.45 0.492 4.826 0.000* 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 4.20 0.560 4.45 0.509 6.065 0.000* 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) 4.24 0.621 4.37 0.570 2.825 0.005* 
ด้านความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 4.18 0.559 4.44 0.509 6.367 0.000* 

ค่ำเฉลี่ยรวมทั้งหมด 4.23 0.419 4.42 0.364 6.407 0.000* 
 

  2.1 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ระหว่างความคาดหวัง
ก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ของพนักงานขับรถบรรทุก
ที่เข้ารับบริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด พบว่า แตกต่างกัน (t = 2.443, Sig. = 0.015) หมายความว่า พนักงานขับ
รถบรรทุก มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangible) ตามความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 
และเมื่อจ าแนกเป็นรายข้อ พบความแตกต่าง 2 ข้อ ได้แก่ ความพร้อมของเอกสาร/เครื่องมือในการให้บริการ ( t = 3.452, Sig. = 
0.001) และมีป้ายสัญลักษณ์ต่าง ๆ แสดงให้เห็นอย่างชัดเจน (t = 2.104, Sig. = 0.036) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 
  2.2 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ระหว่างความคาดหวัง
ก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) ของพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับ
บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด พบว่า แตกต่างกัน (t = 4.826, Sig. = 0.000) หมายความว่า พนักงานขับรถบรรทุก มี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability)  ตามความ
คาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 และเมื่อจ าแนกเป็นราย
ข้อ พบความแตกต่างในทุกข้อ ได้แก่ระบบปฏิบัติการมีความถูกต้อง แม่นย า (t = 5.454, Sig. = 0.000) อุปกรณ์ และเครื่องมือที่
ให้บริการ มีเพียงพอ และได้มาตรฐาน (t = 3.169, Sig. = 0.002) พนักงานของบริษัทฯ มีความสามารถในการให้บริการอย่าง
ถูกต้อง ครบถ้วน (t = 2.214, Sig. = 0.028) พนักงานมีการให้บริการได้ตรงตามเวลาที่ก าหนด หรือได้แจ้งผู้รับบริการไว้ ( t = 
2.090, Sig. = 0.037) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 
  2.3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ระหว่างความคาดหวัง
ก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) ของพนักงานขับ
รถบรรทุกที่เข้ารับบริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด พบว่า แตกต่างกัน (t = 6.605, Sig. = 0.000) หมายความว่า พนักงาน
ขับรถบรรทุก มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
(Responsiveness) ตามความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
0.01 และเมื่อจ าแนกเป็นรายข้อ พบความแตกต่างในทุกข้อ ได้แก่ พนักงานบริษัทฯ ให้บริการด้วยความเต็มใจ (t = 5.342, Sig. = 
0.000) ระยะเวลาในการให้บริการในแต่ละครั้งเป็นไปอย่างเหมาะสม (t = 4.760, Sig. = 0.000) และพนักงานสามารถตอบข้อ
สงสัยในการเข้ารับบริการถูกต้อง ชัดเจน (t = 3.498, Sig. = 0.001) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 
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  2.4 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ระหว่างความคาดหวัง
ก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) ของพนักงานขับ
รถบรรทุกที่เข้ารับบริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด พบว่า แตกต่างกัน (t = 2.825, Sig. = 0.005) หมายความว่า พนักงาน
ขับรถบรรทุก มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
(Assurance) ตามความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 
และเมื่อจ าแนกเป็นรายข้อ พบความแตกต่างในข้อ พนักงานมีทักษะในการให้บริการที่ดี ( t = 3.987, Sig. = 0.000) อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 0.01 
  2.5 การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ระหว่างความคาดหวัง
ก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ ด้านความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ของพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับ
บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด พบว่า แตกต่างกัน (t = 6.637, Sig. = 0.000) หมายความว่า พนักงานขับรถบรรทุก มี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ด้านความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ตามความคาดหวัง
ก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 และเมื่อจ าแนกเป็นรายข้อ พบ
ความแตกต่างในทุกข้อ ได้แก่ พนักงานพูดจาสุภาพ อ่อนน้อม (t = 6.278, Sig. = 0.000) พนักงานให้บริการด้วยความเต็มใจ (t = 
4.860, Sig. = 0.000) และพนักงานให้บริการด้วยความเข้าใจในบุคคลตามบุคลิกของแต่ละคน (t = 2.692, Sig. = 0.007) อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 0.01  
   

อภิปรำยผล 
 1. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด พบว่า พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการ
บริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ประเมินความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ในภาพรวมและราย
ด้าน มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ในระดับมาก โดยพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการมักมีการใช้บริการ 5 
- 10 ครั้งต่อเดือน ซึ่งสะท้อนถึงความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทฯ และการเข้าใช้บริการซ ้าอย่างต่อเนื่อง แสดงให้
เห็นว่า บริษัทฯ มอบบริการที่ตรงความต้องการของพนักงานขับรถบรรทุกตู้คอนเทนเนอร์ ซึ่งต้องการความรวดเร็วในการ
เคลื่อนย้ายตู้คอนเทนเนอร์ และการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ เนื่องจาก หากมีความล่าช้าในกระบวนการใดจะท าให้พนักงานขับ
รถบรรทุกไม่สามารถปฏิบัติภารกิจได้ตามเป้าหมาย และบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ได้รับการชื่นชมจากพนักงานขับรถบรรทุกด้วย
บริการที่รวดเร็วและเป็นระบบ ไม่ท าให้พนักงานต้องรอนาน รวมถึงการท างานตรงตามเวลานัดหมาย พนักงานมีวาจาสุภาพ อ่อน
น้อม ให้บริการด้วยความเต็มใจ และมีระบบปฏิบัติการที่ถูกต้องแม่นย า พนักงานยังมีทักษะในการให้บริการ และความพร้อมของ
เอกสาร/เครื่องมือในการให้บริการ สอดคล้องกับแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988, p. 12 – 40 อ้างถึงใน
ชมพูนุท อ ่าช้าง และคณะ, 2564) คุณภาพการให้บริการ คือ การที่องค์กรถือหลักการบริการที่ไม่มีข้อบกพร่องและสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ การประเมินคุณภาพของการบริการจากผู้รับบริการจะต้องมีการเปรียบเทียบระหว่าง
การบริการที่คาดหวัง (Expectation Service) กับการบริการที่ได้รับจริง (Perception Service) ซึ่งผู้ให้บริการสามารถให้บริการ
ที่สอดคล้องและตรงกับความต้องการของผู้มารับบริการได้ หรือสามารถสร้างระดับการบริการให้สูงกว่าความคาดหวังของ
ผู้รับบริการได้ แสดงว่า การบริการนั้น ท าให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจเป็นอย่างมาก นอกจากนี้ การประเมินการบริการ
สามารถศึกษาได้จากการแสดงความคิดเห็นในมิติของการรับรู้ คือ การเปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อการบริการที่คาดหวังและการ
บริการที่รับรู้ว่า มีความสอดคล้องกัน และเป็นไปในแนวทางเดียวกัน ส่งผลให้ความพึงพอใจต่อการบริการ  จึงมีความสัมพันธ์
โดยตรงกับความคาดหวังหรือความไม่เป็นไปตามความคาดหวังของผู้บริโภค สอดคล้องกับแนวคิดของอเนก สุวรรณบัณฑิต และ
ภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548) ที่กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
เนื่องจาก เป็นเกณฑ์ที่ชัดเจน และส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้าของผู้รับบริการ โดยผู้รับบริการมุ่งหวังความรวดเร็ว ความ
สะดวกสบาย และคุณภาพการบริการที่ดี ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดันคุณภาพของการบริการของผู้ให้บริการนั่นเอง 
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รวมถึงผู้ให้บริการที่มีความพึงพอใจในการท างาน จะท างานด้วยความเต็มใจทุ่มเท สร้างสรรค์ และส่งเสริมมาตรฐานในการ
ให้บริการแก่ผู้รับบริการ ส่งผลให้คุณภาพในการบริการสูงขึ้น และงานบริการกลายเป็นงานที่แพร่หลายมากขึ้น สอดคล้องกับ
แนวคิดของจันทร์เพ็ญ กรวิทยาคุณ (2559) กล่าวว่า การบริการที่มีมาตรฐาน จะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ
เกิดความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงความพึงพอใจที่เกิดจากการบริการที่มีคุณภาพนั้น ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ลักษณะทาง
ภายภาพ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และความเห็นอกเห็นใจ สอดคล้องกับการศึกษาของมัทนา โส
พิพัฒน์ (2552) พัชรี อิ่มอาบ (2558) นิตยา ค าสวนจิก (2559) น ้าลิน เทียมแก้ว (2560) ปวรีร์ คีรี (2561) ณัฐวุฒิ แสนค า (2561) 
ช่อดาว เมืองพรหม (2562) ชวัลลักษณ์ ดีไชโย (2563) ชมพูนุท อ ่าช้าง และคณะ (2564) ฉัตร โชติช่วง (2564) เชี่ยวเหมย หยาง 
(2564) ปภัสรา ส าราญเลิศฤทธิ์ และณัฐณภรณ์ เอกนราจินดาวัฒน์ (2566) ผลการศึกษาสอดคล้องกันว่า การรับรู้คุณภาพบริการ
ของผู้ที่เข้ามาใช้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
  1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) พบว่า พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท เอส.อาร์.
ดีโป จ ากัด ประเมินความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangible) ในภาพรวม มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 0.10 อยู่ในเกณฑ์มีความพึงพอใจมาก อภิปรายได้ว่า 
พนักงานขับรถบรรทุกที่ได้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทฯ โดยเฉพาะในด้านความพร้อมของ
เอกสาร/เครื่องมือในการให้บริการ ความเพียงพอของเครื่องมือที่ใช้ในการให้บริการ การแสดงป้ายสัญลักษณ์ต่าง ๆ แสดงให้เห็น
อย่างชัดเจน ความเพียงพอของพนักงานที่ให้บริการในจุดต่าง และความเพียงพอของพื้นที่จัดเก็บตู้คอนเทนเนอร์ ซึ่งทั้งหมดนี้ ท า
ให้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) อยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับ
แนวคิดของ Gronroos (1984, อ้างถึงในช่อดาว เมืองพรหม, 2562) ที่กล่าวว่า เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการเกิดขึ้นจาก
เข้าพบได้อย่างง่าย และมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการ
จากผู้ให้บริการ รวมถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ สอดคล้องกับการศึกษาของ
ชมพูนุท อ ่าช้าง จิรภิญญา เยกิจ และจุฑาทิพย์ สุรารักษ์ (2564) ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจท่าเรือคอนเทนเนอร์ พบว่า การบริการที่เกี่ยวกับด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ของท่าเรือคอนเทนเนอร์ 
สามารถให้บริการได้ดีกว่าที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ (0.17) และสอดคล้องกับการศึกษาของมัทนา โสพิพัฒน์ (2552) พัชรี อิ่มอาบ 
(2558) นิตยา ค าสวนจิก (2559) ณัฐวุฒิ แสนค า (2561) ชวัลลักษณ์ ดีไชโย (2563) ฉัตร โชติช่วง (2564) และปภัสรา ส าราญเลิศ
ฤทธิ์ และคณะ (2566) ผลการศึกษาสอดคล้องกันว่า การรับรู้คุณภาพบริการของผู้ที่เข้ามาใช้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangible) ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
  1.2 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) พบว่า พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท เอส.อาร์.ดีโป 
จ ากัด ประเมินความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด  ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
ในภาพรวม มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 0.18 อยู่ในเกณฑ์มีความพึงพอใจมาก อภิปรายได้ว่า พนักงานขับ
รถบรรทุกที่ได้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทฯ โดยเฉพาะในด้านระบบปฏิบัติการมีความถูกต้อง
และแม่นย า อุปกรณ์และเครื่องมือที่ให้บริการมีความเพียงพอและได้มาตรฐาน พนักงานมีการให้บริการได้ตรงตามเวลาที่ก าหนด
หรือได้แจ้งผู้รับบริการไว้ และพนักงานของบริษัทฯ มีความสามารถในการให้บริการอย่างถูกต้องและครบถ้วน ทั้งนี้เป็นไปตามที่
ผู้รับบริการได้รับประสบการณ์ และประเมินคุณภาพการให้บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) อยู่ในระดับมาก 
สอดคล้องกับแนวคิดของ Gronroos (1984, อ้างถึงในช่อดาว เมืองพรหม, 2562) ที่กล่าวว่า เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการ
บริการเกิดขึ้นจากการเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการที่มีความรู้ และทักษะในงานบริการ ซ่ึงสามารถด าเนินการแก้ไข
ปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน และความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ ผู้รับบริการจะท าการพิจารณาหลังจากที่ได้รับ
บริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามที่ได้รับการตกลงกัน ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ 
ผู้รับบริการจะเชื่อถือในชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีมาตลอด สอดคล้องกับการศึกษาของมัท
นา โสพิพัฒน์ (2552) พัชรี อิ่มอาบ (2558) นิตยา ค าสวนจิก (2559) ณัฐวุฒิ แสนค า (2561) ช่อดาว เมืองพรหม (2562) ชวัล
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ลักษณ์ ดีไชโย (2563) ฉัตร โชติช่วง (2564) และปภัสรา ส าราญเลิศฤทธิ์ และคณะ (2566) ผลการศึกษาสอดคล้องกันว่า การรับรู้
คุณภาพบริการของผู้เข้ามาใช้บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
  1.3 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) พบว่า พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท เอส.
อาร์.ดีโป จ ากัด ประเมินความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
(Responsiveness) ในภาพรวม มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 0.25 อยู่ในเกณฑ์มีความพึงพอใจมาก อภิปราย
ได้ว่า พนักงานขับรถบรรทุกที่ได้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทฯ โดยมีการให้บริการด้วยความเต็ม
ใจ และระยะเวลาในการให้บริการในแต่ละครั้งเป็นไปอย่างเหมาะสม ทั้งนี้ พนักงานยังสามารถตอบข้อสงสัยในการเข้ารับบริการได้
อย่างถูกต้องและชัดเจน ซึ่งเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับประสบการณ์ และประเมินคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ (Responsiveness) อยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับแนวคิดของ Kotler (2010, อ้างถึงในสิริวงษ์ เอียสกุล, 2564) การ
ให้บริการจะมุ่งเน้นที่การตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการมากที่สุด ทั้งนี้ก็เพื่อสร้างทัศนคติที่ดีและความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเป็นหลัก ดังนั้น ผู้ให้บริการหรือผู้ประกอบการธุรกิจบริการ จึงต้องให้ความสนใจกับวิธีการส่งมอบบริการที่ตรงกับสิ่งที่
ผู้รับบริการคาดหวังไว้ และการส่งมอบบริการที่ตรงกับสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้ เรียกว่า คุณภาพการบริการ สอดคล้องกับ
การศึกษาของมัทนา โสพิพัฒน์ (2552) พัชรี อิ่มอาบ (2558) นิตยา ค าสวนจิก (2559) ณัฐวุฒิ แสนค า (2561) ชวัลลักษณ์ ดีไชโย 
(2563) ฉัตร โชติช่วง (2564) และปภัสรา ส าราญเลิศฤทธิ์ และคณะ (2566) ผลการศึกษาสอดคล้องกันว่า การรับรู้คุณภาพบริการ
ของผู้ทีเ่ข้ามาใช้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
  1.4 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) พบว่า พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท เอส.
อาร์.ดีโป จ ากัด ประเมินความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ในภาพรวม มีคะแนนความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 0.13 อยู่ในเกณฑ์มีความพึงพอใจมาก อภิปรายได้ว่า พนักงานขับรถบรรทุกที่ได้รับบริการมีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทฯ โดยพนักงานมีทักษะในการให้บริการที่ดี มีช่องทางการติดต่อสื่อสารที่ชัดเจน และ
สามารถติดต่อได้ตลอด 24 ชั่วโมง อีกทั้งยังมีระบบรักษาความปลอดภัยที่มีมาตรฐานสูง ซึ่งทั้งหมดนี้ได้สร้างความเชื่อมั่นและความ
พึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการอย่างเหมาะสม สอดคล้องกับแนวคิดของเชี่ยวเหมย หยาง (2564) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง 
คุณสมบัติ คุณลักษณะของการบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง ซึ่งเป็นการบริการที่สอดคล้องกับสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง และมี
ความโดดเด่น ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ และกลับมาใช้บริการอีก ซึ่งคุณภาพการบริการเป็นการตอบสนอง
ความคาดหวังของผู้รับบริการ โดยการบริการนั้น ต้องมีการด าเนินการที่ดี เป็นขั้นตอน มีคุณภาพสมเหตุสมผล ไร้ข้อบกพร่อง 
รวมถึงมีการพัฒนาคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่องสม ่าเสมอ เพื่อให้ได้มาตรฐาน และจ าเป็นต้องตระหนักถึงคุณภาพการบริการ
ให้มาก เมื่อมีคุณภาพการบริการที่ดีนั้น ก็จะสามารถท าให้มีจุดเด่นเหนือกว่าคู่แข่งขันรายอื่นได้  สอดคล้องกับการศึกษาของมัทนา 
โสพิพัฒน์ (2552) พัชรี อิ่มอาบ (2558) นิตยา ค าสวนจิก (2559) ณัฐวุฒิ แสนค า (2561) ชวัลลักษณ์ ดีไชโย (2563) ฉัตร โชติช่วง 
(2564) และปภัสรา ส าราญเลิศฤทธิ์ และคณะ (2566) ผลการศึกษาสอดคล้องกันว่า การรับรู้คุณภาพบริการของผู้ที่เข้ามาใช้
บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
  1.5 ด้านความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) พบว่า พนักงานขับรถบรรทุกที่เข้าใช้บริการบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด 
ประเมินความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ในภาพรวม มีคะแนนความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการ 0.26 อยู่ในเกณฑ์มีความพึงพอใจมาก อภิปรายได้ว่า พนักงานขับรถบรรทุกที่ได้รับบริการมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด โดยมีพนักงานพูดจาสุภาพและอ่อนน้อม พนักงานยังให้บริการด้วยความเต็ม
ใจ และมีความเข้าใจต่อบุคคลตามบุคลิกของแต่ละคนอย่างเหมาะสม แสดงให้เห็นว่า พนักงานบริษัทฯ จะให้บริการแก่พนักงาน
ขับรถบรรทุกทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ไม่มีการแบ่งแยกกีดกัน และเข้าไปช่วยเหลือพนักงานขับรถบรรทุกทุกคนด้วยความจริงใจ 
ซึ่งทั้งหมดนี้ได้สร้างประสบการณ์การใช้บริการที่น่าพอใจและเป็นกันเองส าหรับผู้รับบริการ สอดคล้องกับแนวคิดของชุติมา ห้าว
หาญ (2559) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การให้บริการที่ตอบสนอง ความคาดหวัง และความต้องการของผู้รับบริการ
ทั้งคุณภาพ กระบวนการผลิต กระบวนการส่งมอบ ตลอดจนการดูแลหลังจากการให้บริการนั้น ๆ แล้ว ซึ่งท าให้เกิดความพึงพอใจ
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แก่ผู้รับบริการ สอดคล้องกับการศึกษามัทนา โสพิพัฒน์ (2552) พัชรี อิ่มอาบ (2558) นิตยา ค าสวนจิก (2559) ชวัลลักษณ์ ดีไชโย 
(2563)  ฉัตร โชติช่วง (2564) และปภัสรา ส าราญเลิศฤทธิ์ และคณะ (2566) ผลการศึกษาสอดคล้องกันว่า การรับรู้คุณภาพ
บริการของผู้ที่เข้ามาใช้บริการ ด้านความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
 2. ผลการทดสอบสมมติฐาน ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ระหว่างความ
คาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการของพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับบริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป 
จ ากัด แตกต่างกัน ทั้งโดยภาพรวม (t = 6.407, Sig. = 0.000) และรายด้าน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 โดยแต่ละด้านมี
ค่าเฉลี่ยการรับรู้จริงหลังการรับบริการ มากกว่าค่าเฉลี่ยความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ แสดงให้เห็นว่า พนักงานขับรถบรรทุกมี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด โดยด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ด้านความดูแลเอาใจใส่ 
(0.26) โดยพนักงานพูดจาสุภาพ อ่อนน้อม รองลงมาด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (0.25) โดยพนักงานบริษัทฯ ให้บริการด้วย
ความเต็มใจ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (0.18) เกี่ยวกับความถูกต้องและแม่นย าของระบบปฏิบัติการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ (0.13) ในเรื่องทักษะการให้บริการที่ดีของพนักงาน และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (0.10) ในเรื่องความ
พร้อมของเอกสาร/เครื่องมือในการให้บริการ การพัฒนาความพึงพอใจของพนักงานขับรถบรรทุกที่ได้รับบริการ อาจเกิดจากการที่
บริษัทฯ ได้ขยายขอบเขตการให้บริการ โดยการฝึกอบรมพนักงาน ตลอดจนการเตรียมเครื่องมือ และพัฒนาระบบปฏิบัติการให้
พร้อมส าหรับการให้บริการ สอดคล้องกับแนวคิดของ Oliver (2014, อ้างถึงในสิริวงษ์ เอียสกุล, 2004) ที่อธิบายว่า การขยาย
ขอบเขตของการให้บริการให้ตรงตามความต้องการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการเท่านั้นที่จะถูกมองว่า เป็นความประทับใจ
โดยรวมของผู้รับบริการ และการได้รับรู้คุณภาพการให้บริการที่เกินความคาดหมาย มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการในอัตราที่เพิ่มขึ้นแบบยกก าลัง สอดคล้องกับแนวคิดของ Chaoprasert (2009) คุณภาพการบริการเป็นสิ่งที่มีจุดสิ้นสด 
ผู้ให้บริการต้องค้นหาความต้องการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการตลอดเวลา เพื่อส่งมอบบริการที่ตรงกับความคาดหวังนั้น 
อย่างต่อเนื่อง เพื่อรักษาคุณภาพการบริการ นอกจากนี้ คุณภาพการบริการที่ดีเลิศ (Excellence Service Quality) อันเกิดจาก
การส่งมอบบริการที่เกิดความคาดหวังของผู้รับบริการ จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและไว้เนื้อเชื่อใจ ส่งผลให้เกิดความ
ภักดีของผู้รับบริการ (Customer Loyalty) การมุ่งเน้นพัฒนาคุณภาพการบริการจึงเป็นวิธีสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับองค์กรได้ และ
สร้างความแตกต่างที่จะน ามาสู่การรักษาผู้รับบริการเดิม และขยายฐานผู้รับบริการใหม่ สอดคล้องกับการศึกษาของปวรีร์ คีรี 
(2561) จีรวรรณ บุญพิทักษ์ และกาญณ์ระวี อนันตอัครกุล (2562) สิริวงษ์ เอียสกุล (2564) เชี่ยวเหมย หยาง (2564) และปภัสรา 
ส าราญเลิศฤทธิ์ และคณะ (2566) ผลการศึกษาสอดคล้องกันว่า ความคาดหวัง และการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกัน 
  2.1 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ระหว่างความคาดหวังก่อนเข้ารับ
บริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ของพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับ
บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด แตกต่างกัน (t = 2.443, Sig. = 0.015) และเมื่อจ าแนกเป็นรายข้อ พบความแตกต่าง 2 ข้อ 
ได้แก่ ความพร้อมของเอกสาร/เครื่องมือในการให้บริการ และมีป้ายสัญลักษณ์ต่าง ๆ แสดงให้เห็นอย่างชัดเจน อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ 0.01 โดยแต่ละด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) มีค่าเฉลี่ยการรับรู้จริงหลังการรับบริการ มากกว่า
ค่าเฉลี่ยความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ แสดงให้เห็นว่า พนักงานขับรถบรรทุกมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ของบริษัทฯ สอดคล้องกับแนวคิดของช่อดาว เมืองพรหม (2562) ได้ให้ความหมาย
ของความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึก หรือทัศนคติในทางที่ดี มีความสัมพันธ์กับการตอบสนองต่อสิ่งที่ต้องการของบุคคล เป็น
เรื่องที่ละเอียดอ่อน และเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา การประเมินความพึงพอใจโดยผู้รับบริการจึงเป็นตัวชี้วัดที่ส าคัญเพื่อน ามา
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ และเป็นการสร้างสัมพันธภาพอันดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ และส่งผลให้เกิดความ
จงรักภักดี สอดคล้องกับการศึกษาของกนกพร ลีลาเทพินทร์ (2554) อนุสรา มีเรือง และคณะ (2561) จีรวรรณ บุญพิทักษ์ และ
กาญณ์ระวี อนันตอัครกุล (2562) ชมพูนุท อ ่าช้าง และคณะ (2564) และสิริวงษ์ เอียสกุล (2564) พบว่า ความคาดหวังก่อนเข้ารับ
บริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) แตกต่างกัน 
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  2.2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ระหว่างความคาดหวังก่อนเข้ารับ
บริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) ของพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับบริการของ
บริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด แตกต่างกัน (t = 4.826, Sig. = 0.000) และเมื่อจ าแนกเป็นรายข้อ พบความแตกต่างในทุกข้อ ได้แก่ 
ระบบปฏิบัติการมีความถูกต้อง แม่นย า อุปกรณ์ และเครื่องมือที่ให้บริการ มีเพียงพอ และได้มาตรฐาน พนักงานของบริษัทฯ มี
ความสามารถในการให้บริการอย่างถูกต้อง ครบถ้วน พนักงานมีการให้บริการได้ตรงตามเวลาที่ก าหนด หรือได้แจ้งผู้รับบริการไว้ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 โดยแต่ละด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) มีค่าเฉลี่ยการรับรู้จริงหลังการรับบริการ 
มากกว่าค่าเฉลี่ยความคาดหวังก่อนได้รับบริการ แสดงให้เห็นว่า พนักงานขับรถบรรทุกมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) ของบริษัทฯ สอดคล้องกับแนวคิดของฉัตร โชติช่วง (2564) กล่าวว่า ความส าคัญของ
ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญที่จะช่วยให้ประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะเกี่ยวกับการให้บริการ ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญในการปรับปรุง
คุณภาพของการบริการให้เกิดผลส าเร็จเพื่อสร้างความทรงจ าที่ดีกับทุกคนที่เกี่ยวกับการบริการ และเพื่อให้ผู้ให้บริการมีก าลังใจที่ดี
เพื่อที่จะปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุดต่อไป สอดคล้องกับการศึกษาของภาวสุ สิริสิงห (2555) นิตยา ค าสวนจิก (2559) 
อนุสรา มีเรือง และคณะ (2561) จีรวรรณ บุญพิทักษ์ และกาญณ์ระวี อนันตอัครกุล (2562) ผลการศึกษาสอดคล้องกันว่า ความ
คาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) แตกต่างกัน 
  2.3 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ระหว่างความคาดหวังก่อนเข้ารับ
บริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) ของพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้า
รับบริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด พบว่า แตกต่างกัน (t = 6.605, Sig. = 0.000) และเมื่อจ าแนกเป็นรายข้อ พบความ
แตกต่างในทุกข้อ ได้แก่ พนักงานบริษัทฯ ให้บริการด้วยความเต็มใจ ระยะเวลาในการให้บริการในแต่ละครั้งเป็นไปอย่างเหมาะสม 
และพนักงานสามารถตอบข้อสงสัยในการเข้ารับบริการถูกต้อง ชัดเจน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 โดยแต่ละด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) มีค่าเฉลี่ยการรับรู้จริงหลังการรับบริการ มากกว่าค่าเฉลี่ยความคาดหวังก่อนได้รับ
บริการ แสดงให้เห็นว่า พนักงานขับรถบรรทุกมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
(Responsiveness) ของบริษัทฯ สอดคล้องกับแนวคิดของกนกอร พงศ์ภัคชุติมา (2554) กล่าวว่า การแสดงออกของความรู้สึก
ของแต่ละบุคคลที่ได้รับจากการซื้อสินค้า การใช้สินค้า และการใช้บริการ ซึ่งแสดงออกไปในทางด้านบวกและด้านลบ ขึ้นอยู่กับว่า
สิ่งที่ได้รับนั้นบรรลุจุดมุ่งหมาย และได้รับสิ่งนั้นๆ ตามที่ได้คาดหวังไว้ก็จะท าให้เกิดความรู้สึกดีและพอใจ แต่ถ้าสิ่งที่ได้รับต รงกัน
ข้าม ไม่ตรงกับจุดมุ่งหมาย และที่คาดหวังไว้ ก็จะท าให้เกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจต่อสิ่งที่ได้รับ สอดคล้องกับการศึกษาของภาวสุ สิริ
สิงห (2555) อนุสรา มีเรือง และคณะ (2561) และจีรวรรณ บุญพิทักษ์ และกาญณ์ระวี อนันตอัครกุล (2562) ผลการศึกษา
สอดคล้องกันว่า ความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
(Responsiveness) แตกต่างกัน 
  2.4 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ระหว่างความคาดหวังก่อนเข้ารับ
บริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) ของพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับ
บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด แตกต่างกัน และเมื่อจ าแนกเป็นรายข้อ พบความแตกต่างในข้อ พนักงานมีทักษะในการ
ให้บริการที่ดี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 โดยแต่ละด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) มีค่าเฉลี่ยการรับรู้จริง
หลังการรับบริการ มากกว่าค่าเฉลี่ยความคาดหวังก่อนได้รับบริการ แสดงให้เห็นว่า พนักงานขับรถบรรทุกมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) ของบริษัทฯ สอดคล้องกับแนวคิดของนฤทธิ์ วงษ์มณฑา 
(2554) กล่าวว่า การที่ผู้รับบริการได้รับในสิ่งที่ต้องการ แต่ต้องอยู่ในขอบเขตที่ผู้ให้บริการสามารถจัดหา หรือท าให้ได้โดยไม่ขัดต่อ
วัตถุประสงค์ หรือความถูกต้องในการให้บริการ การวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการก็เพื่อให้ทราบความแตกต่างระหว่างคุณภาพ
บริการที่ผู้รับบริการได้รับจริง กับคุณภาพบริการที่ผู้รับบริการคาดว่า จะได้รับ ส าหรับน าไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพของสินค้า
และบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้สินค้าและบริการมากยิ่งขึ้น และสอดคล้องกับการศึกษาของอนุสรา มีเรือง และ
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คณะ (2561) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ และประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานระบบ
บริหารจัดการลานตู้ของท่าเรือกรุงเทพ พบว่า คุณภาพการให้บริการในมิติการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน 
  2.5 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด ระหว่างความคาดหวังก่อนเข้ารับ
บริการ กับการรับรู้จริงหลังการรับบริการ ด้านความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ของพนักงานขับรถบรรทุกที่เข้ารับบริการของ
บริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด แตกต่างกัน และเมื่อจ าแนกเป็นรายข้อ พบความแตกต่างในทุกข้อ ได้แก่ พนักงานพูดจาสุภาพ อ่อน
น้อม พนักงานให้บริการด้วยความเต็มใจ และพนักงานให้บริการด้วยความเข้าใจในบุคคลตามบุคลิกของแต่ละคน อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ 0.01 โดยแต่ละด้านความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) มีค่าเฉลี่ยการรับรู้จริงหลังการรับบริการ มากกว่าค่าเฉลี่ยความ
คาดหวังก่อนได้รับบริการ แสดงให้เห็นว่า พนักงานขับรถบรรทุกมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านความดูแลเอาใจใส่ 
(Empathy) ของบริษัทฯ สอดคล้องกับแนวคิดของกรรณิการ์ รุจิวรโชติ (2563) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรมเกี่ยวกับจิตใจ อารมณ์ 
ความรู้สึกที่บุคคลมีต่อสิ่งหนึ่งไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ นอกจากนี้ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกด้านบวกของบุคคลที่มีสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวัง หรือเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลได้ ซึ่งความพึงพอใจ
ที่เกิดขึ้นสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามค่านิยมและประสบการณ์ของตัวบุคคล สอดคล้องกับการศึกษาของนิตยา ค าสวนจิก (2559) 
ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการองค์การคลังสินค้า พบว่า ปัจจัยเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
ความเห็นอกเห็นใจส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า และสอดคล้องกับการศึกษาของอนุสรา มีเรือง และ
คณะ (2561) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ และประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานระบบ
บริหารจัดการลานตู้ของท่าเรือกรุงเทพ พบว่า คุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวก
ต่อการใช้งาน และต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 

ข้อเสนอแนะ 

  ข้อเสนอแนะจำกกำรศึกษำ 
  ผู้ประกอบควรประเมินความต้องการพื้นที่ ตรวจสอบปริมาณและขนาดของตู้คอนเทนเนอร์ที่ต้องการจัดเก็บในแต่
ละช่วงเวลา เพื่อหาความต้องการพื้นที่จัดเก็บที่เหมาะสมและเพียงพอ หากพื้นที่จัดเก็บในปัจจุบันไม่เพียงพอ ควรพิจารณาเพิ่ม
พื้นที่จัดเก็บใหม่หรือปรับปรุงพื้นที่ที่มีอยู่ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น และควรศึกษาวิธีการจัดเก็บตู้คอนเทนเนอร์เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพและใช้พื้นที่ให้คุ้มค่า ใช้ระบบจัดเก็บที่มีมาตรฐานและทันสมัย เพื่อความสะดวกและปลอดภัยในการจัดเก็บและขน
ย้าย และควรจัดให้มีการติดตามและประเมินประสิทธิภาพของพื้นที่จัดเก็บอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้มีการปรับปรุงที่สอดคล้องกับ
ความต้องการของพนักงานขับรถบรรทุก นอกจากนี้ ควรสอบถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของพนักงานขับรถบรรทุก เพื่อท า
ความเข้าใจถึงความต้องการที่แท้จริง และสามารถน าไปปรับปรุงการจัดเก็บได้ตรงตามความต้องการ จะช่วยปรับปรุงพื้นที่จัดเก็บตู้
คอนเทนเนอร์ให้ดีขึ้น และเพิ่มความพึงพอใจของพนักงานขับรถบรรทุกต่อการบริการของบริษัท เอส.อาร์.ดีโป จ ากัด 
 

  ข้อเสนอแนะในกำรท ำวิจัยครั้งต่อไป 
  1. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของบริษัทฯ กับลานตู้คอนเทนเนอร์อื่น ๆ เพื่อประเมินความ
แปรเปลี่ยนของตัวแปรคุณภาพการให้บริการ รวมถึงตรวจสอบความพึงพอใจของผู้รับบริการเมื่อเทียบกับคู่แข่ง การวิเคราะห์นี้จะ
ช่วยให้บริษัทสามารถพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น รวมทั้งก าหนดกลยุทธ์การแข่งขันเพื่อให้บริการที่โดดเด่นยิ่งขึ้น
ในตลาด 
  2. ควรพิจารณาศึกษามิติอื่น ๆ เช่น ความจงรักภักดีของพนักงานขับรถบรรทุกในลานตู้คอนเทนเนอร์ รวมถึงปัจจัย
ด้านพฤติกรรมการใช้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี การวิจัยเหล่านี้ จะช่วยให้เข้าใจความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ
และความจงรักภักดีของพนักงานขับรถบรรทุก ซึ่งจะน าไปสู่การปรับปรุงและสร้างความสัมพันธ์ที่ยั่งยืนระหว่างบริษัทและ
พนักงาน 
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