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วิทยาลัยโลจิสติกสและซัพพลายเชน มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 4

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาปจจัยคุณภาพการใหบริการ ที่สงผลตอความพึงพอใจของพนักงาน 

ในการรับบริการรถรับ-สง ของบริษัท STTC จํากัด โดยการวิจัยครั้งนี้ เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม (Ques-

tionnaire) จากพนกังานทีใ่ชบรกิารรถรบั-สงของบริษัท STTC จาํกดั จาํนวน 364 คน สถติทิีใ่ชในการวเิคราะห

ขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน ไดแก Independent 

t-test, One-way ANOVA, Least Significant Different (LSD) และทดสอบปจจัยคุณภาพการใหบริการที่มี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการรถรับ-สงพนักงาน 

ผลการวิจยัพบวา 1) ผูตอบแบสอบถามใหระดับความคดิเห็นตอปจจยัดานคณุภาพการใหบรกิารโดยรวม

ในระดับมาก และจําแนกเปนปจจัยดานความนาเชื่อถือไววางใจไดในระดับมาก ( = 3.81) รองลงมาคือ ดาน

การใหความเชือ่มัน่ตอผูรบับรกิารในระดบัมาก ( = 3.80) ดานความเปนรปูธรรมของบริการในระดบัมาก ( = 

3.78) ดานการตอบสนองตอผูรบับรกิารในระดบัมาก ( = 3.72) และดานการรูจกัและเขาใจผูรบับรกิารในระดบั

มาก ( = 3.65) ตามลําดับ 2) ผูตอบแบสอบถามใหระดับความคิดเห็นตอปจจัยความพึงพอใจในการใชบริการ

รถรับ-สงโดยรวมในระดับมาก ( = 3.71) และจําแนกเปนปจจัยดานการใหบริการของเจาหนาที่ฝายบริหาร

ทัว่ไป (GA) ในระดบัมาก ( = 3.91) รองลงมาคอื ดานการใหบรกิารของผูประสานงานในระดบัมาก ( = 3.71) 

ดานการใหบริการของพนักงานขับรถในระดับมาก ( = 3.71) ดานการใชบริการและประสิทธิภาพ ของระบบ 

e – Transportation ในระดับมาก ( = 3.64) และดานรถรับ-สงพนักงานในระดับมาก ( = 3.57) ตามลําดับ 

คุณภาพการใหบริการดานสวัสดิการรถรับ-สงพนักงานที่สงผลตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการรถรับ-สงพนักงาน : กรณีศึกษา บริษัท STTC จํากัด
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This paper is a survey research. Aims to to study the quality of service. Affecting 

employee satisfaction. The company’s shuttle service.  of STTC company limited. In this study, 

Collect data using questionnaire. (Questionnaire) from the staff of shuttle service of STTC 

Co., Ltd. 364 persons. Statistics used in data analysis were percentage, mean and standard 

deviation. Statistics used to test the hypothesis are : Independent t-test, One-way ANOVA, 

Least Significant Different (LSD), and Quality of service factor test. 

The results showed that: 1) the respondent asked to share a comment on the quality 

of the overall service levels. And classified as trustworthy factors at high level ( = 3.81). 

Second, the level of service satisfaction was very high ( = 3.80). The level of service was high 

( = 3.78). ( = 3.72) and the level of knowledge and understanding of service recipients was 

high (  = 3.65), respectively. 2) The respondents asked the level of opinion on the satisfaction 

of using the shuttle service at the high level ( = 3.71) and classified as the service factor of 

General Administration Officer. At the high level ( = 3.91) the service level of the coordinator 

was very high ( = 3.71). The service level of the driver was very high ( = 3.71). The use and 

efficiency of the e-transformer system is very high ( = 3.64) and the level of vehicle was high 

( = 3.57), respectively.

The Service Quality of Welfare Service for Company Bus Affect 
the Satisfaction of the Company Shuttle Service: 

Case Study of Sttc Co.,Lltd.

Abstract

Keywords: SERVQUAL; Satisfaction, Company shuttle service; STTC CO., LTD
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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
ปจจบุนัธุรกิจขนาดใหญทีม่ปีรมิาณการผลติสงู

หรือมีการผลิตในปริมาณมากจําเปนตองใชพนักงาน

จํานวนมาก ซึ่งพนักงานคือฟนเฟองสําคัญ และเปน

ผูอยูเบื้องหลังความสําเร็จของการทําธุรกิจ ดังนั้น

สวัสดิการจึงกลายเปนการตอบแทนพนักงานที่ดีท่ีสุด

ที่ผูประกอบการสามารถจัดหามาใหพนักงานได และ

สวัสดกิารยงัเปนหนึง่ในเครือ่งมอืทีส่ามารถจูงใจบคุคล

ที่มีความรูความสามารถใหเขามารวมงานในองคกร

ไดอีกดวย สวัสดิการรถรับ-สงพนักงาน จึงถือเปน

สวัสดกิารทีม่คีวามสําคญั (สวสัดกิารพนกังานทีค่วรม,ี 

2560) โดยเฉพาะอยางยิง่ในกรณีทีท่ีต้ั่งของบรษิทัหรอื

โรงงานอยูไกล และการบริการขนสงมวลชนเขาไมถึง 

ปจจุบันบริษัท STTC จํากัด มีการเพิ่มปริมาณ

การผลิตอยางตอเนื่อง ทําใหมีจํานวนพนักงานมากถึง 

4,035 คน พนกังานสวนใหญจะกระจายตัวอยูในหลาก

หลายพื้นที่ จึงกอใหเกิดปญหา ไดแก ถาหากพนักงาน

ทุกคนนํารถสวนตัวมาทํางาน จะทําใหการจราจร

ติดขัดในพื้นที่โรงงาน ประกอบกับบริษัทมีนโยบาย

ลดพ้ืนท่ีจอดรถสวนตวั เพ่ือใชประโยชนเชงิธรุกจิ ทัง้นี้

บริษทัจงึเล็งเหน็ประโยชนของการจัดสวสัดกิารรถรบั

สงพนักงาน เพื่อเปนการอํานวยความสะดวกใหกับ

พนกังานในเรือ่งของเวลา ความปลอดภยั ความสะดวก

สบาย กําหนดเวลาที่แนนอนและเชื่อถือได และนําไป

สูการลดปญหามาปฏบิตังิานลาชาของพนกังาน จงึจดั

สวัสดิการรถรับ-สงพนักงานใหเหมาะสมกับจํานวน

พนักงาน โดยมีจํานวนเสนทางการเดินรถทั้งหมด 63 

สายทาง แบงโซนในการใหบริการออกเปน 3 โซน คือ 

โซน X (พืน้ทีเ่ขต กรงุเทพ-สมทุรปราการ-ฉะเชงิเทรา) 

โซน Y (พื้นที่เขต แหลมฉบัง-ตัวเมืองชลบุรี) และ 

โซน Z (พื้นที่เขต บานบึง-ดอนหัวฬอ) โดยใชรถทั้ง

สิ้น จํานวน 179 คัน แบงประเภทรถในการใหบริการ

ออกเปน รถบัสแอร จํานวน 34 คัน รถตูจํานวน 101 

คัน สําหรับพนักงานประจํา และรถบัสพัดลมจํานวน 

44 คัน สําหรับนักศึกษาฝกงานและพนักงานชั่วคราว 

จากประเด็นความสําคัญของคุณภาพการให

บริการที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถ

รับสงพนักงาน ผูศึกษาจึงเห็นวามีความจําเปนและ

สนใจ ที่จะตองศึกษาและสํารวจความคิดเห็นของ

พนกังานผูใชบรกิารรถรบัสง วามคีวามพึงพอใจในการ

ใชบริการรถรับสงในระดับใดเพื่อเปนแนวทางในการ

พัฒนาการใหบริการ และศึกษาระดับคุณภาพการให

บริการที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถ

รับ-สงของพนักงาน กรณีศึกษา บริษัท STTC จํากัด 

เพื่อศึกษาวาปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตรมีผล

ตอความพึงพอใจของพนักงานหรือไม และศึกษาวา

ปจจัยคุณภาพการใหบริการของรถรับสงพนักงานมี

ผลตอความพึงพอใจของพนักงานหรือไม ซึ่งการสราง

ความพึงพอใจ ถือเปนสิ่งสําคัญของงานบริการใน

สวนงานของฝายบริหารท่ัวไปท่ีจําเปนตองตระหนัก

ถึงความพึงพอใจของผูท่ีเขามาใชบริการ ดังนั้นผูให

บริการหรือฝายบริหารท่ัวไปจําเปนตองดําเนินงานท่ี

สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการมาก

ท่ีสดุ Morse , 1953, p. 37, Yoder 1958, p. 6 (อางถึง

ใน จักรทิพย กรีฑา (2540) ไดกลาววา “ทัศนคติ

ในทางบวกของบุคคลจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อทุกสิ่งที่

เกี่ยวของกันนั้นสามารถลดความตึงเครียดใหตํ่าลง 

เพราะความตงึเครยีดเปนบอเกดิของความไมพงึพอใจ 

ความตึงเครียดมีผลเก่ียวเนื่องจากความตองการดาน

พื้นฐานของมนุษย ถาบุคคลไดรับการตอบสนองตาม

ความตองการ ความตงึเครยีดกจ็ะลดลง มนษุยจะเกดิ

ความพอใจมากข้ึน” ท้ังนี้สามารถนําผลท่ีไดจากการ

คนควาไปเปนแนวทางในการพิจารณาปรับปรุงและ

พฒันากลยทุธคณุภาพการใหบริการรถรบัสงทีด่แีละมี

ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของ

พนักงานและเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ

ดานสวัสดิการรถรับสงพนักงานของฝายบริหารทั่วไป

และบริษัทตอไป
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ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ
คุณภาพการบริการ 

ในบริการขององคการตางๆ มักประสบปญหา

ซึ่งมีสาเหตุมาจากความไมชัดเจนจากบทบาทของ

การบริการ เปนตนวาการบริการไมมีมาตราฐาน 

(ปญญาวชุ ถมยาวทิย, 2552) ดังน้ันจึงมคีวามพยายาม

ในการศกึษาถงึคณุภาพการบรกิารอยางตอเนือ่ง และ

หลีกเล่ียงไมไดที่องคการตางๆ จะตองศึกษาหรือ

ประเมินจากผูใชบริการโดยตรง เพราะขอมูลที่ไดมา

จะตอบคําถามไดตรงจุด (ศิริวรรณ จุลแกว, 2555) 

เพราะการปรบัปรงุคณุภาพการบรกิารนัน้ตองปรบัให

ตรงกับคุณภาพที่ลูกคาตองการ (มยุรี บุญบัง, 2554) 

ซึ่งมีนักวิจัยจํานวนมากที่พยายามศึกษาตัวแปรที่จะ

นํามาวัดคุณภาพการบริการอยางตอเนื่อง ซึ่งทฤษฏี 

SERVQUAL เปนเครื่องมือในลักษณะของมิติการ

วัดประสิทธิภาพการใหบริการที่เปนรูจัก และเปน

ที่ยอมรับวาเปนมาตรฐานของการประเมินคุณภาพ

ทางการบริการ ผู ที่วิจัยไดสรางเครื่องมือในการ

ประเมินนี้ขึ้นมาคือ Parasuraman, et al. (1988) 

โดยมวีตัถปุระสงคเพ่ือสรางแบบวดัคุณภาพการบริการ

ในอตุสาหกรรมบรกิารและการและองคกรคาปลกี ซึง่

จะทําใหสามารถพัฒนาบริการเพื่อตอบสนองความ

ตองการของผูใชไดดียิ่งขึ้น และแนวคิด SERVQUAL 

ไดมีการนํามาใชในการประเมินคุณภาพการบริการ

ในแวดวงธุรกิจและบริการตางๆ ผานการวิจัย เชน 

ธนาคาร โรงแรม ภัตตาคาร โรงงานอุตสาหกรรม โรง

พยาบาล การศึกษา หองสมุด และอื่นๆ อยางกวาง

ขวาง โดยแตเดิม แนวคิดคุณภาพการบริการ (อัจฉรา 

ขันใจ, 2558) แตเดิมมีการกําหนดปจจัยในการ

ประเมินคุณภาพบริการไว 10 ดานดังนี้ คือ 

1. บริการที่เปนรูปธรรม (Tangibility) หมาย

ถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดในบริการท่ี

เปนรูปธรรม 

2. ความนาเชื่อถือของบริการ (Reliability) 

หมายถึง ความสามารถในการใหบริการตามคําม่ัน

สัญญาที่มีไวอยางมีคุณภาพและมีความถูกตอง 

3.  การตอบสนองความตองการของลูกคา 

(Responsiveness) หมายถงึ การแสดงออกดวยความ

เต็มใจท่ีจะชวยเหลือและพรอมจะใหบริการลูกคาใน

ทันทีทันใด 

4.  ความเชี่ยวชาญ (Competence) หมายถึง 

การมีความรู ทักษะ และความสามารถในการปฏิบัติ

งานบริการที่รับผิดชอบ 

5.  ความมอีธัยาศยั (Courtesy) หมายถงึ ความ

มไีมตร ีมคีวามสภุาพ ใหเกยีรตผิูอืน่ มคีวามจรงิใจและ

มีนํ้าใจ ความเปนมิตรและมีมนุษยสัมพันธ 

6.  ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง มี

การสรางความเชื่อมั่น ความไววางใจ ความซื่อสัตยใน

การใหบรกิารตอผูใชบรกิารรวมทัง้มกีารเสนอบรกิารที่

ดีที่สุดแกผูรับบริการ 

7.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง 

การสรางความมั่นใจเพื่อใหเกิดความปลอดภัยโดย

ปราศจากอันตรายในการมาใชบริการ และจาก

สถานการณที่มีความเสี่ยงจากปญหา 

8.  การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การ

ติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไมยุงยาก 

9.  การติดตอสื่อสาร (Communication) การ

ใหขอมูลและขาวสารแกผูมาใชบริการโดยสามารถสื่อ

ความหมายไดชดัเจน ใชภาษาทีเ่ขาใจงายและรบัฟงผู

มาใชบริการ 

10. ความเขาใจ (Understanding the cus-

tomer) หมายถึง ความพยายามคนหาและพยายาม

เขาใจความตองการของผูใชบริการ

แตในป ค.ศ.1990 Parasuraman และคณะ 

ไดมีการพัฒนาแบบวัดคุณภาพของการบริการที่มีชื่อ

วา SERVQUAL (Service Quality) โดยนําเอาปจจัย

กาํหนดคณุภาพของการบรกิารทัง้ 10 ประการขางตน 

มาวเิคราะหและจดักลุมเสยีใหมทาํใหเหลอืปจจยัเพยีง 

5 ดาน ประกอบไปดวยปจจัยดังตอไปนี้
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1.  ลักษณะของการบริการ (Tangibles) คือ

การแสดงใหเหน็ถงึลักษณะทางกายภาพทีท่าํใหผูใชรับ

ความสะดวกไดแก เคร่ืองมืออปุกรณบคุคลและวสัดุใน

การติดตอสื่อสาร 

2.  ความนาเชื่อถือ (Reliability) คือความ

สามารถกระทําตามสัญญาที่แจงไววาจะใหบริการ

เกิดขึ้น และสรางความไววางใจ ความถูกตองและ

ความสมํ่าเสมอ 

3.  การตอบสนองความตองการของผู รับ

บริการ (Responsiveness) คอืความปรารถนาในการ

ชวยเหลือผูใชบริการ และจัดหาบริการมาใหตามที่ได

สัญญาตกลงไว 

4.  ความไววางใจ (Assurance) คือ การมี

ความรู ความสามารถ และความสุภาพออนโยนของ

ผูใหบริการ การใหบริการดวยความซื่อสัตย และการ

สรางใหผูรับบริการเกิดความไววางใจ 

5.  การเขาถึง (Empathy) คือ การใหความ

เปนหวงและสนใจผูมารบับรกิารแตละคน และมคีวาม

ตั้งใจที่จะจัดหาสิ่งที่ผูใชตองการมาตอบสนองได 

จากแนวคิดทฤษฎีคุณภาพการบริการไดมี

แนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 

(1988) ซ่ึงเปนแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ

มาใช ซ่ึงตรงกับวัตถุประสงคงานวิจัยของคณะผู 

วิจัย คณะผูวิจัยจึงนําแนวคิดมาเปนแนวทางในการ

ออกแบบการดําเนินการวิจัย และออกแบบเครื่องมือ

ในการวิจัยตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.  เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร 

ไดแก เพศ อาย ุระดบัการศกึษา ประเภทพนกังาน และ

อายุงาน ท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถ

รบั-สงพนกังานของพนกังาน กรณศีกึษา บรษิทั STTC 

จํากัด

2.  เพื่อศึกษาปจจัยคุณภาพการใหบริการ

ดานสวัสดิการรถรับสง ที่สงผลตอความพึงพอใจของ

พนักงาน ในการใชบริการรถรับ-สงพนักงาน กรณี

ศึกษา บริษัท STTC จํากัด

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ
1.  ไดทราบถึงลักษณะทางประชากรศาสตร 

ไดแก เพศ อาย ุระดบัการศกึษา ประเภทพนกังาน และ

อายุงาน ท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถ

รบั-สงพนกังานของพนกังาน กรณศีกึษา บรษิทั STTC 

จํากัด

2.  ไดทราบถึงปจจัยคุณภาพการใหบริการ

ดานสวัสดิการรถรับสง ที่สงผลตอความพึงพอใจของ

พนักงาน ในการใชบริการรถรับ-สงพนักงาน กรณี

ศึกษา บริษัท STTC จํากัด

8

วารสารวิทยาลัยโลจิสติกสและซัพพลายเชน ปที่ 4 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2561

วิทยาลัยโลจิสติกสและซัพพลายเชน มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 



ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

กรอบแนวคิดในการวิจัย (Conceptual Frame Work)

ปจจยัดานลกัษณะทางประชากรศาสตร

- เพศ

- อายุ

- ระดับการศึกษา

- อายุงาน

- ประเภทพนักงาน

ปจจัยคุณภาพการใหบริการดาน

สวัสดิการรถรับสงพนักงาน

- ความเปนรูปธรรมของการบริการ

- ความเชื่อถือไววางใจได

- การตอบสนองตอผูรับริการ

- การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา

- การเขาใจและการรูจักผูรบับรกิาร

ความพึงพอใจในการใชบริการรถรับสง

พนักงาน กรณีศึกษา บริษัท STTC จํากัด

- ดานคณุสมบติัของรถรับ-สงพนกังาน

- ดานการใหบรกิารของพนกังานขบัรถ

- ดานการใหบริการของผูประสานงาน

- ดานระบบ e – Transportation

- ดานการใหบริการของเจาหนาที่

 ฝายบริหารทั่วไป (GA)

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

เครื่องมือและวิธีดําเนินการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้ไดใชเทคนิคการวิจัยเชิงปริมาณ

(Quantitative Research) เรื่อง “คุณภาพการให

บริการดานสวัสดิการรถรับ-สงพนักงานที่สงผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบรกิารรถรบั-สงพนกังาน กรณี

ศึกษา บริษัท STTC จํากัด” ครั้งนี้ใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire) ที่คณะผูวิจัยไดสรางขอคําถาม

ขึ้นเองจากแบบวัดคุณภาพของการบริการ ที่มีชื่อวา 

SERVQUAL (Service Quality) โดยแบงออกเปน 4 

สวน ไดแก

สวนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลเกี่ยวกับลักษณะ

ดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อาย ุระดบัการศกึษา 

อายุงาน และประเภทพนักงาน ซึ่งมีลักษณะเปน

แบบสอบถามปลายปด (Close-ended Questions) 

มีคําตอบใหเลือกตอบ

สวนที่ 2 แบบสอบถามขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพ

การใหบริการ ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ 

(tangibility) ความนาเชื่อถือไววางใจได (reliability) 

การตอบสนองตอผูรบับรกิาร (responsiveness) การ

รูจักและเขาใจตอผูรับบริการ (empathy) และการ

ใหความเชื่อมั่นตอลูกคา (assurance) โดยใชการวัด

ระดับชวงหรืออัตรภาค (Interval Scale)  

สวนที่ 3 แบบสอบถามขอมูลเกี่ยวกับความ

พึงพอใจในการใชบริการรถรับ-สงพนักงานดานตางๆ 

ไดแก ดานคุณสมบัติของรถรับ-สงพนักงาน ดานการ

ใหบริการของพนักงานขับรถ ดานการใหบริการของผู

ประสานงาน ดานระบบ e – Transportation และ

ดานการใหบริการของเจาหนาทีฝ่ายบรหิารทัว่ไป (GA) 

เปนคําถามแบบใชสเกลความสําคัญ (Importance 

Scale) แบงเปน 5 ระดับ 

9

Journal of Logistics and Supply Chain College Vol. 4 No. 2 July - December 2018

COLLEGE OF LOGISTICS AND SUPPLY CHAIN   SUAN SUNANDHA RAJABHAT UNIVERSITY



ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

โดยใชมาตรวัดแบบ Rating Scale 5 ระดับ

ตามมาตรวัดแบบลิเคิรท (Likert’s Scale) ในการวัด

ระดับความคิดเห็นเปน 5 ระดับเปนเครื่องมือวิจัย ซึ่ง

มีขั้นตอนดังนี้

1.  กําหนดเปาหมาย • วิธีการ: ศึกษาปจจัยตางๆที่มีผลกระทบตองานวิจัย

  • ผล : วัตถุประสงคในการวิจัย, ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

2.  ศึกษาบทความ • วิธีการ: ทบทวนวรรณกรรมอยางครอบคลุม

 และงานวิจัย • ผล : สมมติฐาน ขอบเขตของงานวิจัย และทฤษฎีที่เกี่ยวของ

3.  สํารวจขอมูลบริษัท • วิธีการ: ศึกษาจากเอกสารและการสัมภาษณอยางไมเปนทางการ

  • ผล : ขอมูลที่ใชในงานวิจัย สายรถ จํานวนรถ รายชื่อผูประกอบการรถ

4. กําหนดกลุมตัวอยาง • วิธีการ: โดยการสุมแบบอาศัยความนาจะเปน การเลือกตัวอยางสุมแบบ

   สัดสวน (Stratified Random Sampling) ประชากร 4,035 คน กําหนด

   ขนาดตัวอยางโดยการใชสูตร Taro Yamane ระดับความเชื่อมั่นที่

   รอยละ 95

  • ผล : พนักงานที่ใชบริการ 364 ชุด

5.  จัดทําแบบสอบถาม • วิธีการ: ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา, สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค

   เพื่อใชในงานวิจัย 

  • ผล : แบบสอบถามฉบับสมบูรณ

6.  จัดสงและจัดเก็บ • วิธีการ: เก็บขอมูลจากพนักงานที่ใชบริการโดยตรง

 แบบสอบถาม • ผล : แบบสอบถามที่ตอบกลับมา

7.  วิเคราะหขอมูลจาก • วิธีการ: แบบสอบถาม, คาเฉลี่ย, สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน,การวิเคราะห

 แบบสอบถาม  ความแปรปรวน แบบจําแนกทางเดียว 

  • ผล : ผลการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม

8. สรุปผลและขอเสนอแนะ • วิธีการ: การวิเคราะหขอมูล (Content Analysis)

  • ผล : ผลการวิจัยและขอเสนอแนะจากผลวิจัย

ผลการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเรื่อง “คุณภาพการ

ใหบริการดานสวัสดิการรถรับ-สงพนักงานที่สงผลตอ

ความพงึพอใจในการใชบรกิารรถรบั-สงพนกังาน กรณี

ศึกษา บริษัท STTC จํากัด” ผลการวิจัยคณะผูวิจัยได

นําเสนอผลการวิจัย ตามประเด็นดังตอไปนี้ 
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ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะทาง

ประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม

สวนที่ 2 การวิเคราะหปจจัยคุณภาพการให

บริการรถรับ-สงพนักงาน

สวนที่ 3 การวิเคราะหปจจัยความพึงพอใจใน

การใชบริการดานสวัสดิการรถรับ-สง

สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเพื่อหาสมมติฐาน

ของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจ

ของพนักงานทีใ่ชบรกิารรถรบั-สง บรษิทั STTC จาํกดั

สวนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะทาง

ประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม

สวนท่ี 2 การวิเคราะหปจจัยคุณภาพการให

บริการรถรับ-สงพนักงาน

สวนที่ 3 การวิเคราะหปจจัยความพึงพอใจใน

การใชบริการดานสวัสดิการรถรับ-สง

สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเพื่อหาสมมติฐาน

ของคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจ

ของพนกังานทีใ่ชบรกิารรถรบั-สง บรษิทั STTC จาํกดั

ตาราง 1 

จํานวนและคารอยละขอมูลลักษณะทั่วไปของพนักงานที่ใชบริการรถรับ-สงพนักงาน

 เพศ จํานวน (คน) รอยละ

 หญิง 252 69.23

 ชาย 112 30.77

 รวม 364 100

 อายุ จํานวน (คน) รอยละ

 15-20 ป 129 35.44

 21-25 ป 80 21.98

 26-30 ป 67 18.41

 31-35 ป 39 10.71

 36-40 ป 34 9.34

 41 ปขึ้นไป 15 4.12

 รวม 364 100

 ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ

 ตํ่ากวาปริญญาตรี 280 76.92

 ปริญญาตรี 82 22.53

 ปริญญาโท 2 0.55

 รวม 364 100

 อายุงาน จํานวน (คน) รอยละ

 1-5 ป 263 72.25

 6-10 ป 57 15.66

 11-15 ป 27 7.42

 มากกวา 15 ปขึ้นไป 17 4.67

 รวม 364 100
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ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

ตาราง 2

คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยคุณภาพการใหบริการดานสวัสดิการรถรับ-สงพนักงาน 

ตาราง 1 

จํานวนและคารอยละขอมูลลักษณะทั่วไปของพนักงานที่ใชบริการรถรับ-สงพนักงาน (ตอ)

ประเภทพนักงาน จํานวน (คน) รอยละ

พนักงานประจํา (STT) 170 46.70

นักศึกษาฝกงาน (Student) 138 37.91

พนักงานรับเหมาแรงงาน (Subcontract) 56 15.38

รวม  364 100

จากตาราง 1 ทําใหเห็นถึงผลการวิเคราะห

ขอมูลดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม

ที่ใชกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 364 คน 

โดยจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุงาน 

และประเภทพนักงาน ไดดังนี้  

ดานเพศ พบวา สวนใหญเปนเพศหญงิ จาํนวน 

252 คน คิดเปนรอยละ 69.23 และเปนเพศชาย 

จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 30.77

ดานอาย ุพบวา สวนใหญผูท่ีมอีายรุะหวาง 15-

20 ป จํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 35.44 รองลง

มา มอีายรุะหวาง 21-25 ป คดิเปนรอย 21.98 จาํนวน 

80 คน มีอายุระหวาง 26-30 ป จํานวน 67 คน คิด

เปนรอยละ 18.41 มีอายุระหวาง 31-35 ป จํานวน 

39 คน คิดเปนรอยละ 10.71 มีอายุระหวาง 36-40 ป 

จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 9.34 และมีอายุ 41 ป

ขึ้นไป จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 4.12 ตามลําดับ

ดานระดับการศึกษา พบวา มีการศึกษาตํ่ากวา

ปริญญาตรีมากที่สุด จํานวน 280 คน คิดเปนรอยละ 

76.92 รองลงมามีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 

82 คน คิดเปนรอยละ 22.53 และมีการศึกษาระดับ

ปรญิญาโท จาํนวน 2 คน คดิเปนรอยละ 0.55 ตามลาํดับ

ดานอายงุาน พบวา สวนใหญมอีายงุานระหวาง 

1-5 ป จํานวน 263 คน คิดเปนรอยละ 72.25 มีอายุ

งานระหวาง 6-10 ป จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 

15.66 มีอายุงานระหวาง 11-15 ป จํานวน 27 คน 

คิดเปนรอยละ 7.42 และมีอายุมากกวา 15 ปขึ้นไป 

จํานวน 17 คน คิดเปน 4.67 ตามลําดับ

ดานประเภทพนักงาน พบวา สวนใหญเปน

พนกังานประจาํ (STT) จาํนวน 170 คน คดิเปนรอยละ 

46.70 รองลงมาเปนนกัศึกษาฝกงาน จาํนวน 138 คน 

คิดเปนรอยละ 37.91 และพนักงานรับเหมาแรงงาน 

(Sub con) จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 15.38

ปจจัยคุณภาพการใหบริการ   SD ระดับความคิดเห็น

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 3.78 0.68 มาก

ดานความนาเชื่อถือไววางใจได 3.81 0.66 มาก

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 3.72 0.72 มาก

ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ 3.80 0.71 มาก

ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ 3.65 0.76 มาก

           รวม 3.75 0.85 มาก
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ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI.) อยูในกลุม 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

ตาราง 3

คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานดานความพึงพอใจในการใชบริการรถรับ-สงพนักงาน กรณีศึกษา บริษัท 

STTC จํากัด

จากตาราง 2 พบวาผูตอบแบสอบถามใหระดับ

ความคิดเห็นตอปจจัยดานคุณภาพการใหบริการดาน

สวสัดกิารรถรบั-สงพนกังานโดยรวมในระดับมากและ

จําแนกเปนปจจัยดานความนาเช่ือถือไววางใจไดใน

ระดับมาก ( = 3.81, SD = 0.66) รองลงมาคือ ดาน

การใหความเชื่อมั่นตอผู รับบริการในระดับมาก 

( = 3.80, SD = 0.71) ดานความเปนรูปธรรมของ

บริการในระดับมาก ( = 3.78, SD = 0.68) ดานการ

ตอบสนองตอผูรับบริการในระดับมาก ( = 3.72, 

SD = 0.72) และดานการรูจักและเขาใจผูรบับรกิารใน

ระดับมาก ( = 3.65, SD = 0.76) ตามลําดับ

ปจจัยความพึงพอใจในการใชบริการรถรับ-สง   SD ระดับความคิดเห็น

ดานรถรับ-สงพนักงาน 3.57 0.76 มาก

ดานการใหบริการของพนักงานขับรถ 3.71 0.69 มาก

ดานการใหบริการของผูประสานงาน 3.71 0.76 มาก

ดานการใชบริการและประสิทธิภาพ ของระบบ  3.64 0.90 มาก

e – Transportation   

ดานการใหบริการของเจาหนาที่ฝายบริหารทั่วไป (GA) 3.91 0.77 มาก

                             รวม 3.71 0.78 มาก

จากตาราง 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามให

ระดับความคิดเห็นตอปจจัยความพึงพอใจในการใช

บริการรถรับ-สงพนักงาน กรณีศึกษา บริษัท STTC 

จํากัด โดยรวมในระดับมาก ( = 3.71, SD = 0.78) 

และจาํแนกเปนปจจยัดานการใหบริการของเจาหนาที่

ฝายบริหารทั่วไป (GA) ในระดับมาก ( = 3.91, 

SD = 0.77) รองลงมาคือ ดานการใหบริการของผู

ประสานงานในระดบัมาก ( = 3.71, SD = 0.76) ดาน

การใหบริการของพนักงานขบัรถในระดบัมาก ( = 3.71,  

SD = 0.69) ดานระบบ e – Transportation ในระดบั

มาก ( = 3.64, SD = 0.90) และดานคุณสมบัติของ

รถรบั-สงพนกังานในระดบัมาก ( = 3.57, SD = 0.76) 

ตามลําดับ
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ตาราง 4

การทดสอบสมมติฐาน เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการดานสวัสดิการรถรับ-สงพนักงานมีความสัมพันธกับความ

พึงพอใจในการใชบริการรถรับ-สงพนักงาน กรณีศึกษา บริษัท STTC จํากัด

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 1.00 0.00** มีความสัมพันธกัน เดียวกัน

ดานความนาเชื่อถือไววางใจได 0.66** 0.00** มีความสัมพันธกัน เดียวกัน

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 0.65** 0.00** มีความสัมพันธกัน เดียวกัน

ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ 0.59** 0.00** มีความสัมพันธกัน เดียวกัน

ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ 0.62** 0.00** มีความสัมพันธกัน เดียวกัน

  r Sig. ระดับความสัมพันธ ทิศทาง

ความพึงพอใจของพนักงาน

ในการใชบริการรถรับ-สง

ความสัมพันธระหวางตัวแปร

คุณภาพการใหบริการ

Correlation

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหสมมติฐาน เกี่ยว

กับคุณภาพการใหบริการดานความเปนรูปธรรมของ

บริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใช

บริการรถรับ-สงพนักงานของบริษัท STTC จํากัด พบ

วา คา Sig. มีคานอยกวา 0.01 แสดงถึงการปฏิเสธ

สมมตฐิาน H0 และยอมรบั H1 หมายความวา คุณภาพ

ในการใหบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน

การใชบริการรถรับ-สง พนักงาน บริษัท STTC จํากัด 

โดยมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน ซึ่งผลที่ได

สอดคลองกบังานวจิยัของ พรประภา ไชยอนกุลู (2557); 

สุรางคนา ภัทรเมฆินทร และศรายุทธ เล็กผลิผล 

(2555) และ นนทพิไล โสภามณี (2552)

สรปุผลการทดสอบสมมติฐานการวจัิยในแตละ

ดาน พบวา

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ เมื่อเปรียบ

เทียบกับคา (Sig. = 0.00**) ซึ่งตรงกับนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทําใหมีความสัมพันธกับความ

พึงพอใจในการใชบริการรถรับ-สงพนักงาน ของ

บริษัท STTC จํากัด โดยมีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ

ที่ (r = 1.00) 

ดานความนาเชื่อถือไววางใจได เมื่อเปรียบ

เทียบกับคา (Sig. = 0.00**) ซึ่งตรงกับนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 ทําใหมีความสัมพันธกับความ

พึงพอใจในการใชบริการรถรับ-สงพนักงาน ของ

บริษัท STTC จํากัด โดยมีคาสัมประสิทธสหสัมพันธที่ 

(r = 0.66**) 

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ เมื่อเปรียบ

เทียบกับคา (Sig. = 0.00**) ซึ่งตรงกับนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทําใหมีความสัมพันธกับความ

พึงพอใจในการใชบริการรถรับ-สงพนักงาน ของ

บริษัท STTC จํากัด โดยมีคาสัมประสิทธสหสัมพันธที่ 

(r = 0.65**) 

ดานการใหความเช่ือมั่นตอผูรับบริการ เมื่อ

เปรียบเทียบกับคา (Sig. = 0.00**) ซึ่งตรงกับนัย

สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทําใหมีความสัมพันธกับ

ความพงึพอใจในการใชบรกิารรถรบั-สงพนกังาน ของ

บริษัท STTC จํากัด โดยมีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ

ที่ (r = 0.59**) 

ดานการรูจกัและเขาใจผูรับบรกิาร เมือ่เปรยีบ

เทียบกับคา (Sig. = 0.00**) ซึ่งตรงกับนัยสําคัญทาง
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สถิติที่ระดับ 0.05 ทําใหมีความสัมพันธกับความ

พึงพอใจในการใชบริการรถรับ-สงพนักงาน ของ

บริษัท STTC จํากัด โดยมีคาสัมประสิทธสหสัมพันธที่ 

(r = 0.62**) 

สรุปผลการวิจัย 
ผ ล ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห  ข  อ มู ล ลั ก ษ ณ ะ ท า ง

ประชากรศาสตรของพนักงานที่ใชบริการรถรับ-สง

พนักงานผลการวิเคราะหขอมูลพบวา พนักงานท่ีใช

บรกิารรถรบั-สงพนักงานสวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 

252 คน คิดเปนรอยละ 69.23 มีอายุระหวาง 15-20 

ป จํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 35.44 มีระดับ

การศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 280 คน คิดเปน

รอยละ 76.92 มีอายุงานระหวาง 1-5 ป จํานวน 263 

คน คิดเปนรอยละ 72.25 และเปนพนักงานประจํา 

จํานวน 170 คน คิดเปนรอย 46.70

ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการที่มีผล

ตอความพึงพอใจในการใชบริการรถรับ-สงพนักงาน

ของบริษัท STTC จํากัด กลุมตัวอยางไดใหระดับ

ความคิดเห็นคุณภาพการใหบริการดานสวัสดิการรถ

รับ-สงที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถรับ-

สงพนักงาน ดังนี้

• ดานความนาเชื่อถือไววางใจได

พบวาในภาพรวมอยูในระดับมาก มคีาเฉลีย่อยู

ที่ 3.81 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.66 โดยปจจัย

ทีม่ผีลมากทีส่ดุ คอื รถรับ-สงพนกังานจอดตรงตามจดุ

จอดทีบ่รษิทักาํหนดในระดบัมาก มคีาเฉลีย่อยูที ่3.94 

และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.78 สวนปจจัยที่มีคา

เฉลี่ยนอยที่สุด คือ พนักงานมีความปลอดภัยในการ

ใชบริการรถรับ-สงในระดับมาก มีคาเฉลี่ยอยูที่ 3.72 

และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.86

• ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ

พบวาในภาพรวมอยูในระดับมาก มคีาเฉลีย่อยู

ที ่3.80 และคาเบีย่งเบนมาตรฐานที ่0.71 โดยปจจยัที่

มีผลมากที่สุด คือ พนักงานขับรถมีความรอบรูในเสน

ทางทีป่ฏบิตังิานเปนอยางดใีนระดบัมาก มคีาเฉลีย่อยู

ที่ 3.89 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.84 สวนปจจัย

ท่ีมคีาเฉลีย่นอยท่ีสดุ คือ ผูประสานงานของรถรบั-สงมี

ความรู ความสามารถในการใหคาํแนะนาํตอบขอสงสยั

ไดอยางชัดเจนและถูกตองในระดบัมาก มคีาเฉลีย่อยูท่ี 

3.76 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.83

• ดานความเปนรูปธรรม 

พบวาในภาพรวมอยูในระดบัมาก มคีาเฉลีย่อยู

ที่ 3.78 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.68 โดยปจจัย

ยอยที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ การติดปายระบุสายรถ

ไวอยางชัดเจนอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ีย 4.01 

คาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.81 สวนปจจัยที่มีคาเฉล่ีย

นอยที่สุด คือ มีอุปกรณและเครื่องมือภายในรถที่ทัน

สมัยพรอมใหบริการ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 

3.52 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.94

• ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ

พบวาในภาพรวมอยูในระดับมาก คาเฉลี่ยอยู

ที่ 3.72 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.72 โดยปจจัย

ยอยท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ผูรับบริการไดรับความ

เตม็ในการใหบรกิารของพนกังานขบัรถในระดบัมาก มี

คาเฉลี่ยอยูที่ 3.78 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.79 

สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือ พนักงานขับรถให

คาํแนะนาํเกีย่วกบัสายรถรับ-สงในระดบัมาก คาเฉลีย่

อยูที่ 3.63 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.87

• ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ

พบวาในภาพรวมอยูในระดับมาก คาเฉลีย่อยูท่ี 

3.65 และคาเบีย่งเบนมาตรฐานที ่0.76 โดยปจจยัยอย

ท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ มีความเขาใจความตองการ

ของผูรับบริการจริงในระดับมาก คาเฉลี่ยอยูที่ 3.67 

และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.84 สวนปจจัยท่ีมีคา

เฉลี่ยนอยที่สุด คือ บริษัทคํานึงถึงผลประโยชนของ

ผูใชบริการรถรับสงในระดับมาก คาเฉลี่ยอยูท่ี 3.61 

และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.97
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การอภิปรายผลการวิจัย
ผลการศึกษาความพึงพอใจของพนักงานที่ใช

บริการรถรับ-สงพนักงาน กรณีศึกษา บริษัท STTC 

จํากัด อภิปลายผลตามสมมติฐานดังนี้

สมมติฐานที่ 1 พนักงานของบริษัท STTC 

จํากัดที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรแตกตางกัน

มีความพึงพอใจในการใชบริการรถรับ-สงของกรณี

ศึกษา บรษิทั STTC จาํกดั แตกตางกนั ผลการทดสอบ

สมมติฐานมีดังนี้

สมมติฐานที่ 1.1 พนักงานของบริษัท STTC 

จํากัด ที่มีลักษณะเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจใน

การใชบรกิารรถรบั-สงพนกังานของ กรณีศึกษา บรษัิท 

STTC จํากัด ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐาน ทั้งนี้ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง เนื่องจากมีแนว

โนมมีความตองการท่ีจะสงและรับขาวสารมากกวา

เพศชาย ทัง้นีเ้พศหญิงและเพศชายยังมคีวามแตกตาง

กันอยางมากในเรื่องความคิด คานิยมทัศนคติ เพราะ

วัฒนธรรมและสังคมกาํหนดบทบาทและกจิกรรมของ

คนสองเพศไวตางกัน

สมมติฐานที่ 1.2 พนักงานของบริษัท STTC 

จํากัด ที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใช

บริการรถรับ-สงพนักงานแตกตางกัน เปนไปตาม

สมมติฐาน ทั้งนี้ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ

ระหวาง 15-20 ป เน่ืองจากอายุเปนปจจัยที่ทําให

พนักงานที่ใชบริการรถรับ-สงมีความแตกตางกันใน

เรือ่งความคิดและพฤตกิรรมการใชบรกิารรถรบั-สง คน

ที่อายุนอยมักจะมีความคิดเสรีนิยมยึดถืออุดมการณ

และมองโลกในแงดี

สมมติฐานที่ 1.3 พนักงานของบริษัท STTC 

จํากัด ที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึง

พอใจในการใชบริการรถรับ-สงพนักงานไมแตกตาง

กัน ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว สวนใหญมีการ

ศึกษาตํ่ากวาปริญญา ทั้งน้ีอาจเปนเพราะพนักงาน

ที่ใชบริการรถรับ-สงพนักงานของกรณีศึกษา บริษัท 

STTC จํากัด เปนพนักงานในสายการผลิต ซึ่งมีเวลา

แนนอนในการเขาออกงาน จงึนยิมใชบรกิารรถรบั-สง

เพื่อความสะดวก

สมมติฐานท่ี 1.4 พนักงานของบริษัท STTC 

จาํกดั ท่ีมอีายงุานแตกตางกนัมคีวามพึงพอใจในการใช

บรกิารรถรบั-สงพนกังานของ กรณศีกึษา บรษิทั STTC 

จาํกดั แตกตางกนั เปนไปตามสมมตฐิาน มอีายงุานอยู

ระหวาง 1-5 ป ทั้งนี้เนื่องจากอายุงานมีอิทธิพลอยาง

สําคัญตอปฏิกิริยาของผูรับสารที่มีตอผูสงสารเพราะ

แตละคนมวีฒันธรรมประสบการณทศันคตคิานยิมและ

เปาหมายที่ตางกัน

สมมติฐานท่ี 1.5 พนักงานของบริษัท STTC 

จํากัด ที่มีประเภทพนักงานแตกตางกันมีความพึง

พอใจในการใชบริการรถรับ-สงพนักงานของ กรณี

ศึกษา บริษัท STTC จํากัด แตกตางกัน ซ่ึงเปนไป

ตามสมมติฐานที่ตั้งไว สวนใหญประเภทพนักงานที่ใช

บริการรถรับ-สง เปนพนักงานประจํา (STT) 

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพในการใหบริการดาน

ความเปนรูปธรรมของการบริการมีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจในการใชบริการรถรับสงพนักงานของ

กรณีศึกษา บริษัท STTC จํากัด เปนไปในทิศทาง

เดียวกัน 

สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพในการใหบริการดาน

ความความเช่ือถือไววางใจไดมีความสัมพันธกับความ

พึงพอใจในการใชบริการรถรับสงพนักงานของกรณี

ศึกษา บริษัท STTC จํากัด เปนไปในทิศทางเดียวกัน

สมมติฐานท่ี 4 คุณภาพในการใหบริการดาน

การตอบสนองตอผูใหบริการมีความสัมพันธกับความ

พึงพอใจในการใชบริการรถรับสงพนักงานของกรณี

ศึกษา บริษัท STTC จํากัด เปนไปในทิศทางเดียวกัน

สมมติฐานท่ี 5 คุณภาพในการใหบริการดาน

การใหความเช่ือมั่นตอผูรับบริการมีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจในการใชบริการรถรับสงพนักงานของ

กรณีศึกษา บริษัท STTC จํากัด เปนไปในทิศทาง

เดียวกัน
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สมมติฐานที่ 6 คุณภาพในการใหบริการดาน

การเขาใจและรูจกัผูรบับรกิารมคีวามสมัพนัธกบัความ

พึงพอใจในการใชบริการรถรับสงพนักงานของกรณี

ศึกษา บริษัท STTC จํากัด เปนไปในทิศทางเดียวกัน

คณุภาพการใหบรกิาร ไดแก ความเปนรปูธรรม

ของการบรกิาร ความเชือ่ถอืไววางใจได การตอบสนอง

ตอผูใหบริการ การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ 

การเขาใจและรูจักผู รับบริการ มีความสัมพันธกับ

ความพงึพอใจในการใชบริการรถรบั-สงของกรณีศกึษา 

บริษัท STTC จํากัด

ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของ

พนักงานที่ใชบริการรถรับ-สง มีความพึงพอใจดาน

ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความความเชื่อถือ

ไววางใจได การตอบสนองตอผูใหบริการ การใหความ

เชือ่มัน่ตอผูรับบรกิาร การเขาใจและรูจกัผูรบับรกิารมี

ความสมัพนัธกันทุกดาน และเปนไปในทิศทางเดียวกนั 

ซึง่เปนไปตามสมมติฐาน สอดคลองกบังานวจัิยของ พร

ประภา ไชยอนุกูล (2557) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให

บริการของสถานที่ทองเที่ยวที่มีผลตอความพึงพอใจ

ของนักทองเที่ยวชาวไทยในอําเภอสวนผึ้ง จังหวัด

ราชบุรี ศึกษา พบวาปจจัยคุณภาพการใหบริการที่มี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจ พบวามีความสัมพันธ

กันทุกดานและเปนไปทิศทางเดียวกัน

ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งตอไป
1.  ควรทําการศึกษาเปรียบเทียบสวัสดิการรถ

รับสงพนักงานกับบริษัทอื่นๆ ที่มีสวัสดิการรถรับสง

ใกลเคยีงกนั เพือ่นาํผลทีไ่ดไปใชในการปรบัปรงุระบบ

การบริหารจัดการดานสวัสดิการรถรับ-สงพนักงาน

ของกรณีศึกษา บริษัท STTC จํากัด

2.  ควรทําการศกึษาประชากรที่เกี่ยวของอื่นๆ 

เชน ผูประกอบการรถรับ-สงพนักงาน ผูประสานงาน 

และพนกังานขบัรถรับ-สง เพือ่ใหไดขอมลูหรอืมมุมอง

ที่แตกตางในการทําวิจัยครั้งตอไป

3.  ควรทําการศึกษาวิจัยในครั้งตอไปเกี่ยวกับ

ความปลอดภัยในการใชบริการรถรับ-สง โดยการเก็บ

สถิติการเกิดอุบัติเหตุเฉียวชน เพื่อหาแนวทางการ

แกไขและปองกัน

4.  สามารถศึกษาเพิ่มเติมสวัสดิการท่ีจําเปน

ดานอื่นๆ เพื่อสนับสนุนงานวิจัยดานนี้ประกอบให

มากข้ึนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการดาน

สวัสดิการใหมีความเหมาะสมตรงตามความตองการ

ของพนักงาน
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