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บทคัดย่อ 
  การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการการขนส่งทางทะเล กรณีศึกษาบริษัท 
เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด มีวัตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการการขนส่งทาง
ทะเลของบริษัท เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด และศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการให้บริการ
การขนส่งทางทะเลของบริษัท เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด โดยมีกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ พนักงานที่
ปฏิบัติงานบนแท่นขุดเจาะน้ ามันในอ่าวไทยและลูกค้าซึ่งใชบริการการขนส่งของ บริษัท เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด 
ด้วยวิธีการสุ่มแบบแบ่งชั้นภูมิตามสัดส่วนของประชากร เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้คือ แบบสอบถามที่ผู้วิจัยท า
ขึ้นเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการ
การขนส่งทางทะเลของบริษัท เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด อยู่ในระดับมาก และปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการในการใหบริการการขนส่งทางทะเลของบริษัท เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด ประกอบด้วยปัจจัยดานความ
สะดวก ปัจจัยดานความมีมารยาท ปัจจัยด้านความปลอดภัย และปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ 
 
ค าส าคัญ:  บริการขนส่งทางทะเล   โลจิสติกส์  การขนส่งทางน้ า  บริษัทเอ็กซ์เพิททีม จ ากัด 
 
Abstract 
 This research was about the users’ satisfaction of the maritime transportation services 
for the Experteam Company Limited. The aims of this research were to study the satisfaction 
of users towards the sea transportation service of the Experteam Company Limited, and to 
study the factors affecting to the satisfaction of users for the maritime transportation services 
of the Experteam Co., Ltd. The samples were the staff working on the oil drilling rig in the Gulf 
of Thailand and the customers who used the maritime transportation services of the 
Experteam Company Limited with a stratified random sampling method based on the 
population proportion. The research tool was questionnaires that the researcher designed for 
data collection. The research findings contended that the users’ satisfaction towards the 
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services of maritime transportation for the Experteam Company Limited was at a high level as 
well as the factors affecting to the users’ satisfaction in the maritime transportation services 
of the Experteam Company Limited consisted of convenience factors, manners factors, safety 
factors, and reliability factors. 
 
Keywords:  marine transportation;   logistics;   Experteam Company Limited 
 
บทน า 
 ระบบโลจิสติกส์เป็นปัจจัยสนับสนุนการยกระดับความสามารถทางการแข่งขันทางการค้าการลงทุน
ของประเทศเพราะโลจิสติกส์ถือเป็นต้นทุนส าคัญของผู้ประกอบการทั้งที่อยู่ในภาคเกษตร อุตสาหกรรม และ
บริการ อย่างไรก็ตาม การพัฒนาระบบโลจิสติกส์ของไทยยังอยู่ในขั้นเริ่มต้น คือ เน้นการจัดส่งสินค้าจากผู้ผลิต
ไปสู่ผู้บริโภคเป็นหลัก ในขณะที่ประเทศพัฒนาแล้วอย่าง ออสเตรเลีย สหภาพยุโรป และสหรัฐอเมริกาอยู่ใน
ขั้นก้าวหน้า คือ การบูรณาการระบบโลจิสติกส์ตั้งแต่การจัดซื้อวัตถุดิบจนกระทั่งผลิตสินค้าแล้วเสร็จ และส่ง
มอบไปสู่ผู้บริโภค ด้วยเหตุนี้ จึงพบว่าต้นทุนโลจิสติกส์ของไทยยังสูงอยู่เมื่อเทียบกับประเทศคู่ค้าอ่ืน ๆ 
โดยเฉพาะเมื่อเทียบกับสิงคโปร์ และมาเลเซีย ซึ่งเป็นสมาชิกอาเซียนเหมือนกัน ก็ยังมีการพัฒนาโลจิสติกส์
ก้าวหน้ากว่า (กรมเจรจาการค้าระหว่างประเทศ, 2555, น. 12) 
 ส านักคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติในฐานะเลขานุการคณะกรรมการ
พัฒนาการบริหารจัดการขนส่งสินค้าและบริการของประเทศ (กบส.) ได้จัดแบ่งโครงสร้างของบริการโลจิสติกส์
ไทย ออกเป็น 5 ประเภท ได้แก่ 1) การขนส่งสินค้า ครอบคลุมงานทางโลจิสติกส์ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ
ด้านการขนส่งสินค้าทั้งภายในและส่งออกนอกประเทศ ในรูปแบบต่าง ๆ ทั้งทางถนน รถไฟ ทะเล และอากาศ 
2) การจัดเก็บสินค้า ดูแล และบริหารคลังสินค้าและการให้บริการติดสลากสินค้าหรือบริการด้านบรรจุภัณฑ์ 
รวมทั้งการกระจายสินค้า  3) บริการด้านพิธีการต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับงานโลจิสติกส์ ครอบคลุ มงานพิธีการ
ศุลกากร 4) บริการงานโลจิสติกส์ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการเสริม 5) บริการพัสดุและไปรษณียภัณฑ์ ส าหรับ
ผู้ประกอบการธุรกิจบริการโลจิสติกส์ในประเทศไทย อาจจ าแนกได้เป็น 5 กลุ่มหลัก คือ ผู้ประกอบการขนส่ง
ทางบก ขนส่งทางน้ า ขนส่งทางอากาศ ตัวแทนออกของและตัวแทนขนส่ง และคลังสินค้า (กรมเจรจาการค้า
ระหว่างประเทศ, 2555, น. 15) จากรายงานโครงการศึกษาเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันของ
อุตสาหกรรมโลจิสติกส์ไทย ชี้ให้เห็นว่า ผู้ประกอบการด้านโลจิสติกส์รายใหญ่ในไทย ส่วนมากเป็นต่างชาติที่มี
ชื่อเสียงอยู่ในแวดวงอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ ส่วนผู้ประกอบการไทยมีน้อยรายที่พอจะมีศักยภาพในการแข่งขัน
กับต่างชาติ (กรมเจรจาการค้าระหว่างประเทศ, 2555, น. 15) 
 ปจจุบันการด าเนินธุรกิจและการแขงขันในอุตสาหกรรมไดมีการเปลี่ยนแปลงไปจากเดิมที่ค านึงถึง 
การผลิตแบบประหยัดจากขนาด คือ การผลิตเปนจ านวนมาก รวมทั้งการค านึงถึงคุณภาพ และราคา 
ปจจุบันไดค านึงถึงความเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคาเปนสิ่งที่ถูกให ความส าคัญและไดกลาย 
เปนปจจัยในการแขงขัน เครื่องมือที่จะชวยในการตอบสนองไดรวดเร็วคือ การขนสงที่มีประสิทธิภาพ 
การขนสงมีความส าคัญและจ าเปนตอทุกกิจกรรมในชีวิตประจ าวัน การขนสงท าใหเกิดการเคลื่อนยายแลก



วารสารวชิาการมหาวิทยาลัยรตันบัณฑิต                                                                                                ISSN 1906-2192 
ปีที่ 13 ฉบับที่ 2 กันยายน – ธันวาคม 2561                                                   JRBAC Vol. 13 No. 2 September - December 2018 
 

63 
 

เปลี่ยนวัตถุสินคา เงิน เอกสารและเอกสารอิเล็กทรอนิกสตางๆ จากจุดเริ่มตนยังจุดสุดทาย โดยเฉพาะ
ภาคอุตสาหกรรมนั้นการขนสงเปนตัวขับเคลื่อนกระบวนการทางอุตสาหกรรมและเศรษฐกิจที่ส าคัญที่ชวยใน
การขนสงวัตถุดิบจากตนกระบวนการจนกระทั่ง ผลิตออกมาเปนผลิตภัณฑ และน าสงจนถึงมือลูกคาได้ทันตาม
ความตองการ ท าใหเศรษฐกิจเคลื่อนตัวอยางตอเนื่อง และเนื่องจากการขยายตัวของอุตสาหกรรมมี 
แนวโนมเพ่ิมข้ึน ดังนั้น การขนสงจึงมีความส าคัญและขยายตัวเพิ่มข้ึนตามไปดวย 
 ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติได้จัดท ายุทธศาสตร์การพัฒนา
ระบบโลจิสติกส์ของประเทศไทยเป็นครั้งแรกเมื่อพฤษภาคม 2548 ต่อมา ได้มีการปรับปรุงรายละเอียด
เพ่ิมเติมและคณะรัฐมนตรีได้มีมติให้ความเห็นชอบแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบโลจิสติกส์ของประเทศไทย 
ที่ก าหนดให้ประเทศไทยมีระบบโลจิสติกส์ที่ได้มาตรฐานสากลเพ่ือสนับสนุนการเป็นศูนย์กลางธุรกิจและการค้า
ของภูมิภาคอินโดจีน โดยมุ่งลดต้นทุนโลจิสติกส์ (cost efficiency) เพ่ิมขีดความสามารถของธุรกิจใน 
การตอบสนองความต้องการของลูกค้า (responsiveness) และเพ่ิมความปลอดภัยและความเชื่อถือใน
กระบวนการน าส่งสินค้าและบริการ (reliability and security) รวมทั้งการสร้างมูลค่าเพ่ิมทางเศรษฐกิจจาก
อุตสาหกรรมโลจิสติกส์และอุตสาหกรรมต่อเนื่อง ดังนี้ 1) การปรับปรุงประสิทธิภาพระบบโลจิสติกส์ใ นภาค
การผลิต 2) การเพ่ิมประสิทธิภาพระบบขนส่งและโลจิสติกส์ 3) การพัฒนาธุรกิจโลจิสติกส์ 4) การปรับปรุงสิ่ง
อ านวยความสะดวกทางการค้า 5) การพัฒนาข้อมูลและก าลังคนด้านโลจิสติกส์ (กรมเจรจาการค้าระหว่าง
ประเทศ, 2555, น. 13) ความส าคัญของการขนสงที่มีตอดานเศรษฐกิจ คือ การขนสงไดสรางมูลคาทาง
เศรษฐกิจดวยการอ านวยความสะดวกทางดานเวลาและสถานที่ นั่นก็คือเพ่ือสรางความม่ันใจใหกับบริษัทวาจะ
มีสินคาเพียงพอที่จะจัดจ าหนาย ณ สถานที่และเวลาที่ลูกคาตองการ การจัดการขนสงมีจุดมุงหมายที่จะ
เคลื่อนยายสินคาจากแหลงก าเนิดของสินคา ไปยังลูกคาผูใชสินคาอยางรวดเร็ว ดวยตนทุนที่ต่ าสุด และมีความ
สม่ าเสมอมากที่สุดเทาที่จะท าได ความสามารถในการขนสงเพ่ือสรางความมั่นใจ ดานเวลาและสถานที่ดวย 
ตนทุนที่ไดเปรียบคแูขง เปนปจจัยพ้ืนฐานของความสามารถในการแขงขัน (สาธิต พะเพียงทอง, 2548, น. 82) 
 การพัฒนาเศรษฐกิจและความกาวหนาของสังคม มีสิ่งส าคัญยิ่งสองสิ่ง คือ การปรับปรุง แกไขดาน 
บริการขนสง และการลดอัตราคาขนสงลง หลักการขนสงทั่วไป คือ การด าเนินงานขนส่งใหมีประสิทธิภาพ
สูงสุด โดยมีคาใชจายต่ าสุดดวย การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญที่สุดก็คือ เพ่ือใหเกิดความประหยัด นอกจากนี้
ประสิทธิภาพของการขนสง (efficiency) ควรเปนการยอมรับของทุกฝาย ไมว่าจะเปนผูสงสินคา ผูรับสินคา ผู
ขนสง ตลอดจนตลาด และยังตองมีการปรับปรุงบริการขนสง (ธนสรรค์ แสงโสภา, 2553, น. 243) 
 การบริหารโลจิสติกสที่ดีจะสามารถลดการสิ้นเปลืองพลังงานและเพ่ิมความเปนมิตรตอสิ่งแวดลอม 
กลาวคือ ปจจุบันการใชพลังงานของไทยในภาคการขนสงมีสัดสวนกวาครึ่งของการใชพลังงานทั้งหมดของ
ประเทศ โดยโครงสรางดานการขนสงของไทยมีการใชรถบรรทุกในการขนสงคิดเปนสัดสวนสูงสุดถึงรอยละ 86
ในขณะที่ทางเรือและรถไฟใชเพียงรอยละ 9 และรอยละ 2 ตามล าดับ และขนสงทางทอน้ ามัน คิดเปนรอยละ 
3 (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ)  ในประเทศไทยโลจิสติกสนับเปนเรื่องใหม
ส าหรับประเทศไทย แตเปนหัวขอที่ไดรับความสนใจอยางรวดเร็ว เนื่องจากเปนปจจัยส าคัญในการพัฒนาขีด
ความสามารถในการแขงขันทั้งในระดับธุรกิจและระดับประเทศ เมื่อพิจารณาองคประกอบดานโลจิสติกสของ
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ประเทศไทยพบวา ระดับพัฒนาการโลจิสติกสของไทย ยังอยูในระยะเริ่มตนคืออยูในขั้นระหวางการพัฒนา 
จากชวง physical distribution ไปสูขั้น internally integrated logistics     
 ภาครัฐมีความพยายามในการปรับปรุงกระบวนการดานการขนสง โดยมีการแตงตั้งคณะกรรมการ
ขนสงแหงชาติ (คณะกรรมการ MTO) ขึ้นในป 2536 เพ่ือท าหนาที่เปนองคกรหลักในการพัฒนา สงเสริมและ
สนับสนุนใหระบบการขนสงและผูด าเนินการขนสงตอเนื่องหลายรูปแบบที่มีประสิทธิภาพ และสอดคลองกับ
มาตรฐานสากล สงผลใหสามารถวิเคราะหปญหาในภาพรวม และวางแผนการท างานของหนวยงานตางๆ สอด
คลองไปในทิศทางเดียวกัน เพ่ือเปนการขับเคลื่อนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบโลจิสติกสของประเทศไทยใน
ภาพรวม และสามารถผลักดันใหเกิดการปฏิบัติไดจริง 
 บริษัทเอ็กซ์เพิททีม จ ากัด ตั้งอยู่ที่ 7/107-9 หมู่ 7 ถนนพระราม 2 แขวงแสมด า เขตบางขุนเทียน 
กรุงเทพมหานครเริ่มต้นด าเนินธุรกิจด้วยการจดทะเบียนนิติบุคคล เมื่อวันที่ 10 พฤศจิกายน 2535 ให้บริการ
ลูกค้าในสายงานบริการด้านปิโตรเลียมทั้งบนฝั่งและในทะเล ตั้งแต่ต้นทางจนถึงปลายทางของกระบวนการ
ผลิตทุกระบบไม่ว่าจะเป็นงานเชื่อม ประกอบโครงสร้างแท่นผลิต ช่างประกอบติดตั้งตู้ควบคุมการเปิด -ปิด 
หลุมผลิต งานระบบควบคุมไฟฟ้า และ Instrument งานเชื่อมประกอบและติดตั้งท่อยางทุกชนิด งานวางท่อ 
ส่งก๊าซและน้ ามัน ฯลฯซึ่งการขนส่งสินค้าและบุคลากรส าหรับแท่นขุดเจาะน้ ามันในทะเล โดยการบริการถือว่า
เป็นผลลัพธ์ทางด้านโลจิสติกส์ ถ้ามีการจัดการกิจกรรมทางโลจิสติกส์ได้อย่างมีประสิทธิภาพแล้วย่อมส่ง
ผลลัพธ์ที่ดี ปจจัยตาง ๆ เหลานี้จะมีสวนชวยเพ่ิมประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการในความเที่ยงตรง 
(validity of service) และความเชื่อม่ันตอผูที่เขามาใชบริการ ซึ่งถือไดวาเปนสิ่งส าคัญยิ่งในการเลือกใชบริการ
ในระบบการขนส่งใหตรงตอความตองการของผู้ใช้บริการเพื่อเพ่ิมความสะดวก รวดเร็วและประหยัด  
 ในขณะนี้ทาง บริษัทเอ็กซ์เพิททีม จ ากัด เผชิญปัญหาซึ่งสามารถแยกออกได้เป็น 2 ส่วน 1) ปัญหา
ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ บุคลากรของ บริษัทเอ็กซ์เพิททีม จ ากัด ส่วนใหญ่เป็นผู้ที่มีความรู้ความสามารถ มี
ประสบการณ์ด้านการปฏิบัติงานในหน้าที่เป็นอย่างดี  แต่ยังไม่สามารถน ามาปรับใช้ในด้านการให้บริการ
ผู้ใช้บริการ และไม่สามารถถ่ายทอดความรู้ประสบการณ์ที่มีอยู่แก่บุคคลอ่ืนได้เต็มตามศักยภาพของบุคลากร
แต่ละคน ส่งผลให้มีข้อร้องเรียนจากผู้ใช้บริการมากมาย เช่น ผู้ให้บริการมีพฤติกรรมไม่เหมาะสม การให้ข้อมูล
เพ่ิมเติมไม่ครบตามที่ผู้ใช้บริการต้องการ ขาดความชัดเจนของข้อมูล การด า เนินการไม่เป็นไปขั้นตอน  
2) ปัญหาด้านอาคารสถานที่และเรือโดยสาร จากข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการจะเห็นว่าปัญหาส่วนใหญ่ เป็น
ปัญหาเกี่ยวกับความปลอดภัยต่อตนเองและสินค้า ความสะอาด ความแออัดของห้องพัก ห้องโดยสาร ความ
สะดวกต่อการใช้อุปกรณ์ เป็นต้น 
 จากปัญหาดังกล่าวจะเห็นได้ว่าปัญหาเหล่านี้เป็นสิ่งที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการทั้งสิ้น 
ด้วยความตระหนักในปัญหาดังกล่าว ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให
บริการการขนส่งทางทะเลของบริษัท เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด ซึ่งผลจากการศึกษาครั้งนี้ จะเปนแนวทางใน 
การปรับปรุงพัฒนาคุณภาพงานบริการ 
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วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการการขนส่งทางทะเลของบริษัท เอ็กซ์เพิททีม
จ ากัด 
 2. เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการให้บริการการขนส่งทางทะเลของบริษัท 
เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด  
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการการขนส่งทางทะเล ดังนี้   
 1. ขอบเขตด้านประชากร  
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก่ พนักงานที่ปฎิบัติงานบนแท่นขุดเจาะน้ ามันในอ่าวไทยซึ่งมาใช
บริการการขนส่งทางทะเลของ บริษัท เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด จ านวน 1,088 คน (ฝ่ายการเดินเรือ, บริษัท  
เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด, 2560) 
 2. ขอบเขตด้านตัวแปร 
 2.1 ตัวแปรอิสระ ไดแก ปจจัยสวนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทงาน  
รายไดเฉลี่ยต่อเดือน ปัจจัยแวดล้อมและปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 
 2.2 ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจของผู้มาใชบริการการขนส่งทางทะเลของบริษัท เอ็กซ์เพิท
ทีม จ ากัด 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 1. ปัจจัยแวดล้อมดานความสะอาด ความมีมารยาท ความสะดวก ความปลอดภัย และความประหยัด
ส่งผลตอความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการใหบริการการขนส่งทางทะเลของ บริษัท เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด 
 2. คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ความแน่นอน ความเข้าอกเข้าใจ และความรับผิดชอบ
ส่งผลตอความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการใหบริการการขนส่งทางทะเลของ บริษัท เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด 
 
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ   
 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2547, น. 59) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า หมายถึง การประเมิน
สินค้าบริการนั้น ๆ ว่าตอบสนองความต้องการได้ตามที่คาดหวังไว้หรือไม่ ถ้าได้ตามที่คาดหวังลูกค้าจะมีความ
พึงพอใจ ถ้าไม่ได้ตามท่ีคาดหวังไว้ตอนแรกลูกค้าจะไม่พอใจ (dissatisfaction) 
 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ  
 ความหมายเกี่ยวกับการบริการ   
 จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2541, น. 63) กล่าวว่า งานบริการ หมายถึง งานสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์ ซึ่งมี
เงื่อนไข “การให้” ทั้งทางรูปธรรมและนามธรรม ในเชิงความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง และด้วยอัธยาศัยเป็น
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พ้ืนฐานการบริการ (service) เป็นขบวนการของการปฏิบัติการเพ่ือผู้อ่ืนให้ เกิดความพึงพอใจประทับใจแต่
จะต้องอยู่ภายใต้กฎระเบียบข้อบังคับขององค์การ หรือไม่ท าให้องค์การเสียหายทั้งชื่อเสียงและภาพลักษณ์ ซึ่ง
จ าแนกได้เป็น 4 ลักษณะ คือ 1) การสร้างความพึงพอใจ 2) การแสดงความเอ้ือเฟ้ือ 3) การเอาใจใส่ และ 
4) การรับใช้ 
 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 สมบูรณ์ ไตรทิพธ ารงโชค (2539, น. 209) ศึกษาเรื่อง คุณภาพให้บริการรถโดยสารประจ าทางปรับ
อากาศในกรุงเทพมหานคร การวิจัยครั้งนี้เพ่ือศึกษาคุณภาพให้บริการรถโดยสารประจ าทางปรับอากาศใน
กรุงเทพมหานครของผู้ใช้บริการตลอดจนปัญหา และอุปสรรค ในการให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ โดยใช้ข้อมูลปฐมภูมิจากการสัมภาษณ์ทัศนคติของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพบริการรถปรับอากาศท่ี
ให้บริการรถโดยสารประจ าทาง โดยแยกตามเพศ อายุ อาชีพ และรายได้ แล้วน ามาวิเคราะห์แบบอัตราส่วน 
ร้อยละ และตามแบบจ าลองคุณภาพบริการ รวมทั้งข้อมูลทุติยภูมิจากหน่วยงานต่าง ๆ ผลการวิเคราะห์ปรากฏ
ว่า ความพึงพอใจคุณภาพบริการให้บริการรถปรับอากาศเมื่อแยกตามเพศไม่แตกต่างกัน แต่เมื่อแยกตามอายุ 
อาชีพ และรายได้ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการที่แตกต่างกัน เนื่องจากเวลาที่ใช้ในการเดินทาง
และความปลอดภัยที่ได้รับจากการบริการ โดยความพอใจอยู่ในระดับปานกลางค่อนข้างดี ปัญหาและ
ข้อเสนอแนะจากการใช้บริการรถปรับอากาศ ผู้โดยสารเห็นว่าควรก าหนดเวลาที่แน่นอนในการหยุดรถรับ - ส่ง
ผู้โดยสารที่ป้ายหยุดรถ ควรเพ่ิมความปลอดภัยให้แก่ผู้โดยสาร ควรเพ่ิมเส้นทางเดินรถและรถปรับอากาศ ควร
ท าความสะอาดและบ ารุงรักษารถให้อยู่ในสภาพดี  ควรลดอัตราค่าโดยสาร และควรมีการอบรมมารยาท
พนักงานและการให้บริการอย่างต่อเนื่อง  
 ชรัด พิริยะวัฒน์ (2543, น. 209) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้เดินทางด้วยรถโดยสารประจ าทาง 
และการยอมรับของผู้เดินทางต่อระบบขนส่งสาธารณะแบบก้าวหน้าในกรุงเทพมหานคร การศึกษาวิจัยการ
ให้บริการเพ่ือตรวจสอบว่า ปัจจัยใดบ้างที่ผู้ใช้บริการได้รับความพึงพอใจหรือความต้องการให้ปรับปรุง และ
ตรวจสอบพฤติกรรมเลือกรูปแบบปรับปรุงคุณภาพให้การบริการด้วยระบบขนส่งสาธารณะแบบก้าวหน้า  2 
รูปแบบ คือ ระบบค่าโดยสารอัตโนมัติ และบริการข้อมูลการเดินทาง การเก็บรวบรวมข้อมูลจากปัจจัยส่วน
บุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ โดยใช้วิธีการส ารวจข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์
กลุ่มเป้าหมายที่เป็นผู้โดยสารโดยใช้แบบสอบถามที่ถูกแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ตามวัตถุประสงค์การเดินทางของ
ผู้โดยสาร ได้แก่ การเดินทางไปเลือกซื้อสินค้า และการเดินทางไปท างาน ข้อมูลทัศนคติของผู้โดยสารที่มีต่อ
ปัจจัยต่าง ๆ ของการให้บริการ จะถูกรวบรวมโดยหลักการที่อ้างอิงจาก TCRP Report, 47 และเป็นส่วนของ
ข้อมูลพฤติกรรมของการเลือกรูปแบบของการบริการของผู้โดยสาร ใช้หลักของเทคนิค Stated preference 
(SP) ข้อมูลที่เกี่ยวกับทัศนคติ และความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อปัจจัยต่างๆวิเคราะห์ผลกระทบด้วย  
การจัดล าดับคะแนน (impact score techniques) และวิธีการวิเคราะห์แบบค่าคู่อันดับ (quadrat analysis) 
ในส่วนของการยอมรับของผู้โดยสารต่อรูปแบบของการบริการ วิเคราะห์ใช้รูปแบบจ าลองการเลือกรูปแบบ
ของการบริการที่อยู่ในรูปของ Binary logit model ผลที่ได้จากการวิจัยครั้งนี้แสดงให้เห็นว่าปัจจัยที่หน่วย
ขนส่งควรให้ความสนใจ และปรับปรุงให้มีคุณภาพการให้บริการดีขึ้น เมื่อพิจารณาวัตถุ ประสงค์ของ 
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การเดินทางเพ่ือไปซื้อสินค้า ได้แก่ ปัจจัยภายในการเดินทาง ความทันสมัยของรถ อุปกรณ์ต่าง ๆ ความรวดเร็ว
ในการเดินทาง และความสะอาด ส าหรับวัตถุประสงค์ของการเดินทางเพ่ือไปท างาน ได้แก่ ปัจจัยในการ
เดินทาง ความประพฤติของพนักงานขับรถ ความว่างของรถ และความสะดวกต่อการใช้บริการ และสามารถ
สรุปได้ว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก และผู้ใช้บริการที่มีอาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนมี  
ความพึงพอใจด้านการบริการไม่แตกต่างกัน 
 ชิน และชาเกอร์  (Chin, H.C & Chaker, C.K., 1998, p. 28)  ได้ศึกษาเรื่ อง  ความส าคัญกับ 
ความน่าเชื่อถือของการให้บริการที่มีต่อความพึงพอใจในการจัดบริการรถโดยสารประจ าทางและให้ค าจ ากัด
ความน่าเชื่อถือของการให้บริการจากมุมมองที่ต่างกันของบุคคลสองกลุ่มเช่นเดียวกับ C. P. Ng, and S. A. 
Brah. (1997) ให้ความหมายไว้ดังนี้ ด้านผู้ประกอบการ ความน่าเชื่อถือของการให้บริการมีความสัมพันธ์กับ
การเดินรถตามตารางอย่างเคร่งครัด และระดับการให้บริการ ซึ่งหมายถึงต้องมีความพร้อมในการด าเนินงาน
ทั้งสองด้าน โดยมีการส ารองไว้ทั้งในส่วนของ ตัวรถ เครื่องยนต์ อุปกรณ์ต่าง ๆ ทั้ งในและนอกตัว พนักงาน
ประจ ารถ และเวลาที่จะท าให้สามารถด าเนินการจัดบริการได้อย่างเที่ยงตรง ซึ่งจะมีผลต่อความพึงพอใจผู้ที่
เข้ามาใช้บริการ เช่นจะท าให้ต้นทุนการด าเนินงานต้องสูญเสียเพ่ิมมากขึ้น พบว่าด้านผู้ใช้บริการ ความ
น่าเชื่อถือของการให้บริการ หมายถึง การตรงต่อเวลา (punctuality) ของรถโดยสารที่ป้ายหยุด (waiting 
time) ระยะเวลาการเดินทาง (journey time) และใช้เวลาการรอรถ (wastes time) และแผนการต่อรถ 
(planning of transfer at the terminals) และจากการศึกษาทัศนคติของผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการเห็น
ว่าความเชื่อถือของการให้บริการปานกลาง  
 ทรานสปอร์ต รี เสริทซ์ บอร์ด (Transport Research Board, 1999, p. 48) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกับข้อก าหนดที่เกี่ยวกับการตรวจสอบความน่าเชื่อถือของการให้บริการรถ
โดยสารประจ าทาง เกี่ยวกับการจัดการระบบขนส่งสาธารณะเพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ 
การให้บริการในด้านต่าง ๆ โดยค านึงถึงการจัดบริการที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการและเสริมสร้าง
ความพึงพอใจของผู้โดยสารเป็นส าคัญส าหรับการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้การบริการในส่วนที่เกี่ยวข้องกับ
ผู้โดยสารนั้นสามารถท าได้ด้วยการปรับปรุงปัจจัยต่างๆของการให้บริการ ดังนี้ คือ ความน่าเชื่อถือของ 
การให้บริการ (reliability) ความปลอดภัยและสวัสดิภาพในการเดินทาง (safety and security) ความสะดวก
และความสามารถในการเข้าถึงบริการ (convenience and accessibility) ความสะดวกสบายในการเดินทาง
และคว ามสะอาด  ( comfort and cleanliness)  ค ว ามส ามา รถ ในกา ร รั บ รู้ แ ล ะก า ร ให้ บ ริ ก า ร 
(understandability and intelligibility) ความสามารถในการจัดการด้านการเงิน (affordability) และการ
เข้าใจถึงความต้องการของผู้โดยสาร (empathy) 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การวิจัยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการการขนส่งทางทะเลของบริษัท เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด 
ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ตัวแปรที่จะศึกษาในการวิจัย จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องของ 
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ประจักษ, อเดย์, แอนเดอร์เชน, เชลลีย์, กรรณิการ, ไตรทิพ, วิวัฒน, ชรัด, และสมบูรณ์ มาประยุกตใช้เป็น
กรอบแนวคิดในการวิจัยดังนี้ 
 
           ตัวแปรอิสระ                                                     ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
แผนภูมิที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 1. ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการการขนส่ง จากเอกสาร ต ารา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็น
แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม  
 2. ศึกษาการสร้างแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าตามแนวคิดของไลเคิร์ท (Likert, 1932, 
p. 1-55)  
 3. น าข้อมูลจากข้อ 1 และข้อ 2 มาสร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมเนื้อหาเกี่ยวกับ ความพึงพอใจต่อ
การใหบริการรถขนส่งพนักงานของ บริษัท เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด 
 4. น าแบบสอบถามที่สร้างเสร็จเสนอผู้ทรงคุณวุฒิ 3 ท่าน เพ่ือตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่อง ในด้าน
ภาษาและความถูกต้องชัดเจนของข้อค าถามในแบบสอบถาม และตรวจสอบความเที่ยงตรง ของเนื้อหา 
(content validity) โดยวิ เคราะห์หาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามในแบบสอบถามกับ
วัตถุประสงค์การวิจัย (item objective congruence: IOC) โดยใช้เกณฑ์คัดเลือกข้อค าถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 
0.5 ขึ้นไป (ปราณี หล าเบ็ญสะ, 2559)  
 5. น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบแก้ไขจากผู้ทรงคุณวุฒิ เสนออาจารย์ที่ปรึกษาการศึกษา
ค้นคว้าเพ่ือตรวจสอบและรับข้อเสนอแนะ เพ่ือน าไปปรับปรุงแก้ไขอีกครั้ง   

ปัจจัยแวดล้อม 
1.  ด้านความสะอาด    
2.  ด้านความมีมารยาท    
3.  ด้านความสะดวก    
4.  ด้านความปลอดภัย    
5.  ด้านความประหยัด                 
 

 

 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการการขนส่ง 
ของบริษัท เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

1. ความน่าเชื่อถือ  
2. ความแน่นอน  
3. ความเข้าอกเข้าใจ 
4. วัตถหุรือสิ่งที่สามารถจับต้องได้  
5. ความรับผิดชอบ 
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 6. น าแบบสอบถามที่แก้ไขปรับปรุงสมบูรณ์แล้วไปทดลองใช้ ( try out) กับพนักงานของบริษัท  
เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด จ านวน 30 คน เพ่ือหาค่าความเชื่อมั่น (reliability) ของแบบสอบถามทั้งฉบับ โดยใช้
วิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Alpha coefficient) ของครอนบาค (Cronbach, 1984, p. 161) ได้ค่าความ
เชื่อมั่นเท่ากับ 0.97   
 7. จัดท าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ พร้อมค าชี้แจงการตอบแบบสอบถามเพ่ือน าไปใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 
  
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก่ พนักงานที่ปฏิบัติงานบนแท่นขุดเจาะน้ ามันในอ่าวไทยซึ่งมาใช้
บริการการขนส่งทางทะเลของบริษัท เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด จ านวน 1,088 คน (ฝ่ายการเดินเรือ, บริษัท 
เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด, 2560) 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก่ พนักงานที่ปฏิบัติงานบนแท่นขุดเจาะน้ ามันในอ่าวไทยซึ่งมา
ใช้บริการการขนส่งทางทะเลของบริษัท เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด ผู้วิจัยก าหนดความเชื่อมั่นระดับ 0.95 และ
ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 0.05 โดยใช้สูตรของยามาเน่ (Yamane 1973, p. 727) จ านวน 291 คน ด้วย
วิธีการสุ่มแบบแบ่งชั้นภูมิ (stratified random sampling) ตามสัดส่วนของประชากร โดยก าหนดให้แผนก
ง า น  ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย  electrical and instrument, scaffold and paint, operation, equipment, 
maintenance, quality control and quality assurance และ safety เป็นชั้นภูมิ สุ่มตัวอย่างในแต่ละชั้น
ภูมิตามสัดส่วน 
  
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามที่ผู้วิจัยท าขึ้นเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ซึ่งผู้วิจัย
ได้สร้างแบบสอบถามให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้
 ส่วนที่ 1ข้อค าถามเกี่ยวกับปัจจัยแวดล้อม ลักษณะของข้อค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 
ระดับ (rating scale)  
 ส่วนที่ 2 ข้อค าถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการลักษณะของข้อค าถามเป็นแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (rating scale) 
 ส่วนที่ 3 ข้อค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการรถการขนส่งของบริษัท เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด 
เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (rating scale) 
 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยจ าแนกการเก็บข้อมูลออกเป็น 2 ลักษณะตามแหล่งข้อมูล 
 1. ข้อมูลทุติยภูมิ ได้แก่ การค้นคว้าจากเอกสารเกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ข้อมูลที่ได้
น ามาใช้ในการเขียนความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา วัตถุประสงค์การวิจัย สมมติฐานการวิจัย ขอบเขต
การวิจัย กรอบแนวคิดการวิจัย และสร้างเครื่องมือในการวิจัย  
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 2. ข้อมูลปฐมภูมิ คือ ข้อมูลที่ได้จากการเก็บโดยการใช้เครื่องมือในการวิจัย ซึ่งเป็นแบบสอบถาม  
ข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้น ามาวิเคราะห์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการในการให้บริการการขนส่งทางทะเลของบริษัท เอ็กซ์เพิททีม จ ากัดและน าเสนอ
ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยที่ก าหนด 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยไดน าข้อมูลมาประมวลผล และวิเคราะห์ขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร
ส าเร็จรูป โดยใชวิธีทางสถิติท่ีน ามาใชวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 1. ขอมูลเกี่ยวกับปัจจัยแวดล้อม คุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจของบุคลากรผูใชบริการ
การขนส่งของบริษัท วิเคราะหโดยหาคาเฉลี่ย (mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  
 2. การวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการให้บริการการขนส่งทางทะเลของ 
บริษัทเอ็กซ์เพิททีม จ ากัด ใช้สถิติวิเคราะห์การถดถอยแบบขั้นตอน (stepwise multiple regression) ค่า
สัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่น (coefficient of determinant= R square) และค่าสัมประสิทธิ์ถดถอย (regression 
coefficient) 
  
สรุปผลการวิจัย และอภิปรายผล 
 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการการขนส่งทางทะเลของบริษัท เอ็กเพิททีม จ ากัด พบว่า 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการการขนส่งทางทะเลของบริษัท เอ็กเพิททีม จ ากัด ในภาพรวมอยู่
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.20 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.675 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มี 8 ข้อ อยู่
ในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยดังนี้ จ านวนพนักงานมีเพียงพอในการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ย 4.81 รองลงมาคือ ความพร้อมของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.74 การได้รับความไว้วางใจ
ให้เป็นผู้บริการโดยอ้างอิงจากฐานลูกค้าที่ใช้บริการปัจจุบัน มีค่าเฉลี่ย 4.61 การแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้า
ก่อนถึงเวลาที่ให้บริการหรือการเข้าพบลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 4.54 ลักษณะทางด้านกายภาพของผู้ให้บริการ แสดง
ถึงความพร้อมที่จะปฏิบัติงาน มีค่าเฉลี่ย 4.39 การให้สิ่งอ านวยความสะดวก ทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณ์
ต่าง ๆ มีค่าเฉลี่ย 4.37 ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.33  
ความสุภาพกิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ มีค่าเฉลี่ย 4.32 ตามล าดับ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน    
 1. ปัจจัยแวดล้อม ประกอบด้วย ดานความสะอาด ดานความมีมารยาท ดานความสะดวก ด้าน 
ความปลอดภัย และด้านความประหยัด ส่งผลตอความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการใหบริการการขนส่งของ
บริษัทเอ็กเพิททีม ผลการวิเคราะห์เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน พบว่าปัจจัย
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการใหบริการการขนส่งทางทะเลของบริษัทเอ็กซ์เพิททีม จ ากัด มี
น้ าหนักมากสุดคือ ปัจจัยดานความสะดวก ซึ่งมีค่า Beta=.509 รองลงมาคือปัจจัยดานความมีมารยาท ซึ่งมีค่า 
Beta = .303 และมีน้ าหนักน้อยสุดคือ ปัจจัยดานความปลอดภัย ซึ่งมีค่า  Beta=.114  โดยทั้งหมดมีค่า 
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significance อยู่ที่ 0.000 ซึ่งน้อยกว่าค่าส าคัญทางสถิติที่ 0.05 นั้นคือหากปัจจัยทั้งหมดนี้มีมากขึ้นจะ
ก่อให้เกิดระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในระดับที่มากขึ้นด้วย และจากตารางค่าสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่น
มีค่า adjusted R square = .628 หมายความว่า ปัจจัยทั้งสามสามารถอธิบายการผันแปรที่เกิดขึ้นกับ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการใหบริการการขนส่งทางทะเลของบริษัทเอ็กซ์เพิททีม จ ากัด ร้อยละ 62.8 
ส่วนที่เหลือร้อยละ 37.2 เกิดจากปัจจัยด้านอ่ืนๆ  
 2. ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย คุณภาพด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความแน่นอน 
และด้านความรับผิดชอบ ส่งผลตอความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการใหบริการการขนส่งทางทะเลของ
บริษัทเอ็กซ์เพิททีม จ ากัด ผลการวิเคราะห์เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน 
พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการให บริการการขนส่งทางทะเลของบริษัท  
เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด คือ ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ ซึ่งมีค่า Beta=.391 โดยมีค่า significance อยู่ที่ 0.000 ซึ่ง
น้อยกว่าค่าส าคัญทางสถิติที่ 0.05 นั้นคือหากปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือมีค่ามากขึ้นจะก่อให้เกิดระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการในระดับที่มากขึ้นด้วย และจากตารางค่าสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่นมีค่า adjusted R 
square = .150  หมายความว่า ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือสามารถอธิบายการผันแปรที่เกิดขึ้นกับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการในการใหบริการการขนส่งทางทะเลของบริษัทเอ็กซ์เพิททีม จ ากัด ร้อยละ 15 ส่วนที่เหลือ 
ร้อยละ 75 เกิดจากปัจจัยด้านอื่นๆ   
  
 อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการการขนส่งทางทะเลของบริษัท  
เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด ผูวิจัยอภิปรายผลโดยมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการตอการใหบริการการขนส่งทางทะเลของบริษัท เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด ใน
ภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา จ านวนพนักงานมีเพียงพอในการให้บริการ 
ความพร้อมของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ การได้รับความไว้วางใจให้เป็นผู้บริการโดยอ้างอิงจากฐานลูกค้าที่ ใช้
บริการปัจจุบัน เนื่องจากผู้ใช้บริการยังใหความเชื่อมั่นของคุณภาพบริการในการเดินทางที่มีความปลอดภัย มี
ความสะดวก ผู้ให้บริการมีมารยาทที่ดี ประหยัดต่อการเดินทาง  มีความรับผิดชอบ มีความแน่นอน และมี
ความน่าเชื่อถือ สอดคล้องกับงานวิจัยของชรัด พิริยะวัฒน (2543, น. 209) พบว่า ผลที่ได้จากการวิจัยแสดงให้
เห็นว่าปัจจัยที่หน่วยขนส่งควรให้ความสนใจ และปรับปรุงให้มีคุณภาพการให้บริการดีขึ้น เมื่อพิจารณา
วัตถุประสงค์ของการเดินทางเพ่ือไปซื้อสินค้า ได้แก่ ปัจจัยในการเดินทาง ความทันสมัยของรถอุปกรณ์ต่าง ๆ 
ความรวดเร็วในการเดินทาง และความสะอาด ส าหรับวัตถุประสงค์ของการเดินทางเพ่ือไปท างาน ได้แก่ ปัจจัย
ในการเดินทาง ความประพฤติของพนักงานขับรถ ความว่างของรถ และความสะดวกต่อการใช้บริการ และ
สามารถสรุปได้ว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการใหบริการการขนส่งของบริษัท เอ็กเพิททีม จ ากัด 
ประกอบด้วย ปัจจัยดานความสะดวก ปัจจัยดานความมีมารยาท ปัจจัยดานความปลอดภัย และปัจจัยด้าน
ความน่าเชื่อถือ ซึ่งหากปัจจัยดังกล่าวนี้มีมากขึ้นจะก่อให้เกิดระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในระดับที่มาก
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ขึ้นด้วย สอดคล้องกับงานวิจัยของ ทรานสปอร์ต รีเสริทช์ บอร์ด (Transport Research Board, 1999, p. 
48) ได้กล่าวถึงการจัดการระบบขนส่งสาธารณะเพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในด้าน
ต่างๆ โดยค านึงถึงการจัดบริการที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการและเสริมสร้างความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารเป็นส าคัญ ส าหรับการเพ่ิมประสิทธิภาพการให้การบริการในส่วนที่เกี่ยวข้องกับผู้โดยสารนั้นสามารถ
ท าได้ด้วยการปรับปรุงปัจจัยต่าง ๆ ของการให้บริการ คือ ความน่าเชื่อถือของการให้บริการ (reliability) ความ
ปลอดภัยและสวัสดิภาพในการเดินทาง (safety and security) ความสะดวกและความสามารถในการเข้าถึง
บริการ (convenience and accessibility) ความสบายในการเดินทางและความสะอาด (comfort and 
cleanliness) ความสามารถในการรับรู้ และการ ให้บริ การ  (understandability and intellingility) 
ความสามารถในการจัดการด้านการเงิน (affordability) และ การเข้าใจถึงความต้องการของผู้โดยสาร 
(empathy) สอดคล้องกับงานวิจัยของสมบูรณ์ ไตรทิพธ ารงโชค (2539, น. 209) พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจคุณภาพบริการให้บริการรถปรับอากาศ ประกอบด้วย เวลาที่ใช้ในการเดินทาง และความปลอดภัยที่
ได้รับจากการบริการ โดยความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลางค่อนข้างดี ความสะอาด อัตราค่าโดยสาร และ
มารยาทพนักงานและการให้บริการ ข้อเสนอแนะจากการใช้บริการรถปรับอากาศ ผู้โดยสารเห็นว่าควร
ก าหนดเวลาที่แน่นอนในการหยุดรับ ส่งผู้โดยสารที่ป้ายหยุดรถ ควรเพ่ิมความปลอดภัยให้แก่ผู้โดยสาร ควร
เพ่ิมเส้นทางเดินรถและรถปรับอากาศ ความท าความสะอาดและบ ารุงรักษารถให้อยู่ในสภาพดี ควรลดอัตรา 
ค่าโดยสาร และควรมีการอบรมมารยาทพนักงานและการให้บริการอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้ ชิน และชาเกอร์ 
(Chin, H. C. & Chaker., C. K., 1998, p. 28) ได้กล่าวว่า ความน่าเชื่อถือของการให้บริการมีความสัมพันธ์กับ
การเดินรถตามตารางอย่างเคร่งครัดและระดับการให้บริการ ซึ่งจะมีผลต่อความพึงพอใจผู้ที่เข้ามาให้บริการ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. จากผลการวิจัยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการขนส่งทางทะเลของบริษัท เอ็กซ์เพิท
ทีม จ ากัด พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการระดับมากที่สุดอยู่ 8 ด้าน และมีความพึงพอใจ
ระดับมากอยู่ 10 ด้าน ประกอบด้วย 1) สภาพของเรือที่มีความเหมาะสมในการให้บริการ 2) ความปลอดภัย
และความสมบูรณ์ของอุปกรณ์ 3) พ้ืนที่โดยสารเหมาะสมกับการให้บริการ 4) การติดประกาศหรือแจ้งข้อมูล
ขั้นต้นและระยะเวลาให้บริการ 5) ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้ แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 
6) ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว 7) ระยะเวลาในการให้บริการมี  
ความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ 8) การให้บริการตามเวลาที่ให้สัญญาไว้กับลูกค้า 9) ผู้
ให้บริการมีความใส่ใจด้านความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน และ 10) การจัดเตรียมพนักงานผู้ให้บริการมีความ
เพียงพอแก่การบริการ ดังนั้นบริษัทสามารถที่จะปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการในด้านที่มีผลการวิจัยออกมา
ในระดับมาก เพ่ือก่อให้เกิดการบริการที่ดีขึ้นซึ่งสามารถส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการให้สูงขึ้นไปอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด 
 2. จากผลการวิจัยปัจจัยแวดล้อม พบว่า มีปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อ 
การให้บริการขนส่งทางทะเลของบริษัท เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด มีอยู่ 3 ด้าน ประกอบด้วย ด้านความสะดวก ด้าน
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ความมีมารยาท และด้านความปลอดภัย ดังนั้น ในดานความสะดวกของผู้มาใชบริการ บริษัทฯ ควรเพ่ิมแสง 
สวางให้มีความเพียงพอเพ่ือความสะดวกในการใช้บริการยิ่งขึ้น ด้านความมีมารยาท บริษัทฯ ควรใหเจ้าหน้าที่
ประชาสัมพันธใหผูโดยสารทราบในเรื่องต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับการให้บริการดวยถอยค าที่สุภาพ และควรมีการฝก 
อบรมพนักงานใหมีความรูทักษะการใหบริการ รวมถึงการแต่งกายของพนักงานด้วยเช่นกัน และในด้าน 
ความปลอดภัยของผู้ใช้บริการ บริษัทฯ ควรตรวจสอบและเพ่ิมมาตรการของระบบความปลอดภัยให มี
มาตรฐานสากลเพื่อความปลอดภัยของผูมาใชบริการ 
 3. จากผลการวิจัยปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า มีปัจจัยเพียงปัจจัยเดียวที่ส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการขนส่งทางทะเลของบริษัท เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด คือ ด้าน 
ความน่าเชื่อถือ ซึ่งถ้าบริษัทฯ สามารถที่จะรักษาและเพ่ิมระดับความน่าเชื่อถือได้จะส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิด
ความพึงพอใจในการใช้บริการและมีความเชื่อมั่นในการให้บริการของบริษัท ซึ่งอาจจะท าให้บริษัทสามารถ
รักษาผู้ใช้บริการเดิมและอาจจะเพ่ิมฐานผู้ใช้บริการมากข้ึนในอนาคต  
 4. ส่วนปัจจัยอ่ืน ๆ ที่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการขนส่งทางทะเลของ
บริษัท เอ็กซ์เพิททีม จ ากัด ได้แก่ ปัจจัยแวดล้อม (ด้านความสะอาด และด้านความประหยัด) และปัจจัยด้าน
คุณภาพการให้บริการ (ด้านความแน่นอน และด้านความรับผิดชอบ) บริษัทไม่ควรที่จะละเลยในการที่จะ
ปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการในปัจจัยดังกล่าวนี้ ให้ดียิ่งขึ้น ถึงแม้ว่าจะเป็นปัจจัยที่ ไม่ส่งผลต่อ  
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแต่ด้านต่าง ๆ เหล่านี้ก็เป็นส่วนหนึ่งที่ต้องค านึงถึงในการให้บริการ เพ่ือก่อให้เกิด
การให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 5. ขอเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งตอไป ควรศึกษาวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ เพ่ือให้ไดขอมูลในเชิงลึก
ยิ่งขึ้น เพ่ือเป็นประโยชนในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการการส าหรับธุรกิจให้บริการขนส่งทางทะเล
หรือธุรกิจอ่ืน ๆ ที่มีลักษณะการด าเนินที่คล้ายคลึงกัน  
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