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ความพึงพอใจตอ่คุณภาพการบรกิารท่าเรือกรุงเทพ ฝ่ายกองบรกิารคลังสนิค้า 

 

THE SATISFACTION OF SERVICE QUALITY OF BANGKOK PORT PART WAREHOUSING 

SERVICES 
 

กรองทอง  หีบโคกสูง1 
KRONGTHONG   HEEBKHOKSUNG 

 

บทคัดย่อ 
 

   การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการท่าเรือกรุงเทพ ฝ่ายกองบริการ
คลังสินค้า 2) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกองคลังสินค้า ท่าเรือกรุงเทพ โดยกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ท่ีมาใช้
บริการคลังสินค้า (คลังสินค้าผ่านแดน คลังสินค้าทัณฑ์บน คลังสินค้ารถยนต์ และคลังสินค้าอันตราย) ของฝ่ายกองคลังสินค้า
ท่าเรือกรุงเทพ จํานวน 75 ราย เคร่ืองมือ ได้แก่ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ คือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าที การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์เน้ือหา 
 ผลการวิจัยพบว่า  

1. ระดับพึงพอใจความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกองคลังสินค้า ท่าเรือกรุงเทพ จากการศึกษาพบว่า
ผู้ใช้บริการกองคลังสินค้า ท่าเรือกรุงเทพ โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.76 เม่ือพิจารณาเป็น
รายด้าน มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก 3 อันดับแรก คือ ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ  มีค่าเฉล่ีย 3.86 ด้านการเอาใจ
ใส่ลูกค้าเ ป็นรายบุคคล (Empathy) มีค่าเฉ ล่ีย 3.80 และด้านการรับประกันและการให้ความม่ันใจ (Assurance)  
มีค่าเฉล่ีย 3.77 ตามลําดับ 

2. วิเคราะห์ข้อมูล เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกองคลังสินค้า ท่าเรือกรุงเทพ ผู้ใช้บริการท่ีมี
อายุต่างกัน, สถานภาพต่างกัน, ระดับการศึกษาต่างกัน, ระยะเวลาท่ีใช้บริการต่างกัน มีความพึงพอใจความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการกองคลังสินค้า ท่าเรือกรุงเทพ โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
คําสําคัญ : การบริการ ; รูปลักษณ์ ; ความน่าเชื่อถือของการบริการ ; การตอบสนองความต้องการของลูกค้า ; การรับประกัน  
              และการให้ความเชื่อม่ัน 
 
 

 

 
 
 

                                                
1 อาจารย์ประจํา มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จ 
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ABSTRACT 
 

 The purposes of the research were : 1) to study the satisfaction of service quality of Bangkok port 
part warehousing services and 2) to compare the level of satisfaction of service quality of Bangkok port part 
warehousing services. The sample were 75 provider. Information including questionnaires.  
The statistics used were frequency, percentage, mean and standard deviation, t-test, ANOVA  and content 
Analysis 
 The results were: 

1. Level satisfaction satisfaction of service provider of Bangkok port part warehousing services. 
Service provider of Bangkok port part warehousing services, overall, are moderate and considering it was 
found that the satisfaction is at good level with score of 3.76. It could be explained in three points which are 
Reliability with score 3.86, Empathy with score 3.80 and  Assurance with score 3.77 as follow. 

2. Compare  the level of  service provider of Bangkok port part warehousing services.  
Service provider with sex, age, education and marital status not different incentives for service quality 
statistically significant at the 0.05 level. 

 
Keywords : services ; tangibility ; reliability ; responsiveness ; assurance 
 

บทนํา 
 

เม่ือประเทศไทยย่างเข้าสู่ศตวรรษท่ี 21 เป็นต้นมา 
กระแสโลกาภิวัฒน์อันเกิดจากความก้าวหน้าด้านวิทยาการ
ส่ือสาร โดยเฉพาะอย่างยิง่เทคโนโลยีสารสนเทศได้เป็นปัจจัย
ผลักดันท่ีสําคัญท่ีทําให้โลกอยู่ในภาวะไร้พรมแดน และ 
นําโลกเข้าสู่ยุคแห่งการจัดระเบียบใหม่ทางเศรษฐกิจ สังคม 
การเมือง ระหว่างประเทศ ซ่ึงก่อให้เกิดท้ังโอกาสและภัย
คุกคามต่อการพัฒนา ท่ียั่ ง ยืนถาวรของประเทศไทย  
ในขณะเดียวกันการท่ีระบบเศรษฐกิจของโลกได้มีความ
เชื่อมโยงกันมากขึ้น โดยทุกๆประเทศให้ความสําคัญกับ
นโยบายการค้าเสรี ซ่ึงทําให้เกิดการแข่งขันทางการค้าอย่าง
รุนแรงมากขึ้น (แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ 
ฉบับท่ี 8) 
 นอกจากน้ีการขนส่งทางทะเลยังเป็นการขนส่งท่ี
ประหยัดท่ีสุด และขนส่งได้คราวละมากๆ ท่าเ รือเป็น
หน่วยงานหน่ึงท่ีมีบทบาทท่ีสําคัญสําหรับธุรกิจการนําเข้า – 

ส่งออกและการค้าระหว่างประเทศและเป็นกลไกท่ีสําคัญท่ี
ช่วยให้ระบบเศรษฐกิจของประเทศมีความม่ันคงและ
เจริญก้าวหน้า  

ดังน้ันท่าเรือต่างๆ จึงกําหนดนโยบายในการบริหาร
และประกอบการ โดยมุ่งเน้นการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ 
โดยมุ่งเน้นการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการด้วยความถูกต้อง 
รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ  ขณะท่ีลักษณะการดําเนินงาน
ของการท่าเรือน้ันมีความจําเป็นต้องมีความเก่ียวข้องกับ
ผู้ใช้บริการอยู่เป็นประจําโดยเฉพาะกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับ
สินค้าและเรือสินค้าโดยตรง ดังน้ันการท่าเรือจึงต้องมีการ
พัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการในทุกๆ
ด้านอย่างต่อเน่ือง เพ่ือเป็นการสนับสนุนให้ธุรกิจนําเข้า – 
ส่งออกมีการเจริญเติบโตสามารถแข่งขันในเวทีการค้าโลกได้
กับการขนส่งต่อเน่ืองหลายรูปแบบแห่งชาติ ได้วางเป้าหมาย
ให้ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางสู่ประตูการค้าเขตประเทศ
อาเซียน (Gateway of ASEAN) 
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 ปัจจุบันการท่าเรือแห่งประเทศไทยมีท่าเรือกรุงเทพ
เป็นท่าเรือหลัก เปิดดําเนินการให้บริการเม่ือ พ.ศ. 2490 
ดําเนินการโดยสํานักการท่าเรือกรุงเทพ พ.ศ. 2494 โดยมี
การประกาศใช้พระราชบัญญัติการท่าเรือแห่งประเทศไทยได้
เข้าบริหารท่าเรือและขยายท่าเรือโดยก่อสร้างส่ิงอํานวย
ความสะดวกสําหรับการขนส่งสินค้าทางทะเลเพ่ิมขึ้นกอง
คลังสินค้าเป็นหน่วยงานท่ีขึ้นกับฝ่ายปฏบัิติการเรือและสินคา้ 
ท่าเรือกรุงเทพ มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบในการกํากับดแูล
สินค้าท่ีมีลักษณะเฉพาะ ท่ีไม่สามารถฝากเก็บในโรงพักสินค้า
ท่ัวไป มีกิจกรรมหลักคือ รับฝาก จัดเก็บ และส่งมอบสินค้า 
โดยปฏิบัติตามระเบียบข้อบังคับของการท่าเรือแห่งประเทศ
ไทยและกรมศุลกากร แบ่งออกเป็น 5 แผนกคือ คลังสินค้า
ผ่านแดน, คลังสินค้าทัณฑ์บน, คลังสินค้ารถยนต์, คลังสินค้า
อันตราย และคลังสินค้าตกค้าง 
 
วัตถุประสงค์การวจิัย 

1. ศึกษาระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ท่าเรือกรุงเทพ ฝ่ายกองบริการคลังสินค้า 

2. เ พ่ือ เป รียบเ ที ยบความพึงพอใจต่อคุณภาพ         
การบริการกองคลังสินค้า ท่าเรือกรุงเทพ 

 
ขอบเขตการวิจัย 
  ประชากรท่ีใช้ ในงานวิจัย คือ ผู้ ท่ีมาใช้บริการ
คลัง สินค้า  (ค ลัง สินค้ าผ่านแดน คลัง สินค้า ทัณฑ์บน 
คลังสินค้ารถยนต์และคลังสินค้าอันตราย) ของฝ่ายกอง
คลังสินค้าท่าเรือกรุงเทพ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กรอบแนวคิดที่ใช้ในการดําเนินการวิจัย 
 
      ตัวแปรอิสระ   ตัวแปรตาม 
(Dependent Variables)  (Independent Variables) 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 

 
 
 
 
 

ภาพประกอบที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี เป็นลูกค้าท่ีมาใช้
บริการของกองคลังสินค้า (คลังสินค้าผ่านแดน คลังสินค้า
ทัณฑ์บน คลังสินค้ารถยนต์ คลังสินค้าอันตราย) ท่าเรือ
กรุงเทพ โดยทําการคํานวณขนาดตัวอย่างจากผู้ใช้บริการ
จํานวน 90 ราย(กองคลังสินค้า, ข้อมูลเม่ือ พ.ศ.2559) ได้ใช้
วิธีการคํานวณกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตร Taro Yamane 

)(1 2eN

N
n


  

 
โดย n  = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง    
 N = จํานวนประชากร 
 e = ค่าความคาดเคล่ือนขอกลุ่มตัวอย่าง 
      กําหนดให้มีค่า 0.05 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการกองคลังสินค้า ท่าเ รือ
กรุงเทพ 

1. รูปลักษณ์ 

2. ความน่าเช่ือถือของการ

บริการ 

3. การตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้า 

4. การรับประกันและการให้

ความม่ันใจ 

5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็น

รายบุคคล 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. ระดับการศึกษา 

4. สถานภาพ 

5. ประเภท

คลังสินค้าที่ใช้

บริการ 

6. ระยะเวลาในการ

ใช้บริการ 
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2



n
 

 

  7546.73 n  
  
 ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงเก็บข้อมูลจากตัวอยา่งการวิจัยคร้ัง
น้ีท้ังหมด 75 ราย 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจัยคร้ังน้ีใช้แบบสอบถาม โดย
สร้างขึ้นให้สอดคล้องครอบคลุมปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อ
คุณภาพด้านการบริการและความพึงพอใจท่ีมีผลกระทบต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน 
ดังน้ี 

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคล
ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
ประเภทของคลังสินค้าท่ีใช้บริการ และระยะเวลาในการใช้
บริการ 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการกองคลังสินค้า ท่าเรือกรุงเทพฯ โดย
จําแนกออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ รูปลักษณ์ ความน่าเชื่อถือของ
การบริการ การตอบสนองความต้องการของลูกค้า การ
รับประกันและการให้ความม่ันใจ และการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating scale) 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย 
และน้อยท่ีสุด โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน และการแปล
ความหมายดังน้ี 

 

มากท่ีสุด  ได้คะแนน 5 
มาก  ได้คะแนน 4 
ปานกลาง ได้คะแนน 3 
น้อย  ได้คะแนน 2 
น้อยท่ีสุด ได้คะแนน 1 
 

การแปลความหมายค่าเฉล่ียนํ้าหนักคําถามแบ่ง
ออกเป็น 5 ระดับ โดยเกณฑ์ประมาณค่าดังน้ี (บุญชม ศรี
สะอาด, 2532 : 150) 

  
4.50 – 5.00 หมายถึง ระดับความเห็นด้วยมากท่ีสุด 
3.50 – 4.49 หมายถึง ระดับความเห็นด้วยมาก 
2.50 – 3.49 หมายถึง ระดับความเห็นด้วยปานกลาง 
1.50 – 2.49 หมายถึง ระดับความเห็นด้วยน้อย 
1.00 – 1.49 หมายถึง ระดับความเห็นด้วยน้อยท่ีสุด 
 

ตอนท่ี  3 ข้อ เสนอแนะต่ างๆ ของ ผู้ตอบ
แบบสอบถาม เป็นแบบปลายเปิด (Open-ended) เพ่ือให้
ผู้ตอบแบบสอบถามได้เสนอแนะเพ่ิมเติม 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

1. ในการวิจัยคร้ังน้ี ผู้วิจัยดําเนินการเก็บข้อมูล
ดังน้ีแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ศึกษาวิจัยข้อมูล
ปฐมภูมิผ่านการออกแบบสอบถามสําหรับผู้ท่ีมาใช้บริการ
กองคลังสินค้า ท่าเรือกรุงเทพ จํานวน 75 ราย โดย
ดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลและขอความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างท่ีมาใช้บริการ 

2. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็น
ข้อมูลท่ีผู้ศึกษาได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสารรายงานของ
การท่าเรือแห่งประเทศไทย งานวิจัย บทความ วิทยานิพนธ์
งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง ข้อมูลจากอินเทอร์เน็ต หนังสือพิมพ์และ
รายงานต่างๆท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือนําข้อมูลดังกล่าวมาใช้เป็น
แนวทางในการทําวิจัยคร้ังน้ี 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการจัดทําข้อมูล และการวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัยได้
ดําเนินการ ดังน้ี 

1. หาค่าความถี่ร้อยละจากแบบสอบถาม ตอนท่ี 1 
คือ สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามโดยท่ัวไป ของตัวแปร
อิสระ เพศ อายุ ระดับการศึกษา คลังสินค้าท่ีใช้บริการ 
ระยะเวลาท่ีใช้บริการ 

2. นําแบบสอบถามตอนท่ี 2 มาตรวจให้คะแนน
จามเกณฑ์ท่ีกําหนดไว้แล้วหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าความ
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของความพึง
พอใจของกลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม 
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3. วิเคราะห์ข้อมูล เปรียบเทียบความพึงพอใจของ
กลุ่มตัวอย่าง โดยการทดสอบค่าที (t-test) เพ่ือทดสอบ
สมมติฐาน ข้อท่ี 1 และทดสอบความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) หรือทดสอบค่าเอฟ  
(F-test) เพ่ือทดสอบสมมติฐานข้อ 2 และข้อ 3 และกรณี
ผลทดสอบระหว่าง ค่าคะแนนเฉล่ียของตัวแปรมากกว่า  
2 กลุ่ม พบความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 จะทําการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใช้วิธี
ของเชฟเฟ่ (Scheffe’s Method) 

  นําแบบสอบถามในตอนท่ี 3 คือ ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
มาสรุปในแต่ละด้าน 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลผลการวิจัยเ ร่ือง
“การศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกองคลังสินค้า ฝ่าย
ปฏิบัติการท่าและคลังสินค้า ท่าเ รือกรุงเทพ ผู้ วิจัยได้
ทํ าการศึกษ าก ลุ่มตั วอย่ า ง จํานวน 75 ราย  โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจัย แบ่งการวิเคราะห์
ออกเป็น 4 ตอนซ่ึงครอบคลุมเก่ียวกับข้อมูลท่ัวไปเก่ียวกับ
ผู้ตอบแบบสอบถาม ระดับความพึงพอใจในด้านต่างๆ ผู้วิจัย
ได้นําเสนอผลการวิเคราะห์ออกเป็นขั้นตอนต่างๆ ตามลําดับ
ดังน้ี 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จ า กก า ร วิ เ ค ร า ะห์ ข้ อ มู ล ท่ั ว ไ ป ข อ ง ผู้ ต อ บ
แบบสอบถามของผู้ใช้บริการการศึกษาความพึงพอใจ              
ของผู้ใช้บริการกองคลังสินค้า ฝ่ายปฏิบัติการท่าและสินค้า 
ท่าเรือกรุงเทพ ผู้วิจัยได้ทําการศึกษากลุ่ม โดยการวิเคราะห์
หาจํานวน (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
 
ตารางที่ 1 แสดงค่าความถี่และร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง
จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทคลังสินค้า 
และระยะเวลาท่ีใช้บริการ  

ตัวแปร จํานวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ 
ชาย 

 
62 

 
82.70 

หญิง 13 17.30 

ตัวแปร จํานวน (คน) ร้อยละ 

2. อายุ   

ต่ํากว่า 20ปี 
21 – 30 ปี 

5 
13 

6.70 
17.30 

30 – 40 ปี 19 25.30 

41 – 50 ปี 23 30.70 

51 – 60 ปี 11 14.70 

60 ปีขึ้นไป 4 5.30 

3. สถานภาพ   

โสด 26 34.70 
สมรส 42 56.00 
หม้าย/หย่าร้าง/แยกกัน 7 9.30 

4. ระดับการศึกษา   
มัธยมศึกษาตอนต้น/
ปลาย 

21 28.00 

ปวช./ปวส./ อนุปริญญา 
ปริญญาตรี 

22 
27 

29.30 
36.00 

ปริญญาโท 5 6.70 
5. ประเภทคลังสินค้าที่ใช้

บริการ 
  

คลังสินค้าผ่านแดน 25 33.30 
คลังสินค้าทัณฑ์บน 14 18.70 
คลังสินค้ารถยนต์ 16 21.30 
คลังสินค้าอันตราย 20 26.70 

6. ระยะเวลาในการใช้บริการ   
น้อยกว่า 3 ปี 10 13.30 
3 – 5 ปี 23 30.70 
6 – 9 ปี 13 17.30 
10 ปีขึ้นไป 29 38.70 

รวม 75 100.00 

 จากตารางท่ี 1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามซ่ึงเป็น
ผู้ใช้บริการการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกอง
คลังสินค้า ฝ่ายปฏิบัติการท่าและสินค้า ท่าเรือกรุงเทพ ผู้วิจัย
ได้ทําการศึกษากลุ่ม ท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างจํานวน 75 คน ส่วน
ใหญ่ผู้ใช้บริการเพศชายมีจํานวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 
82.7 รองลงมาคือผู้ใช้บริการท่ีเป็นเพศหญิง มีจํานวน 13 
คน คิดเป็นร้อยละร้อยละ 17.3 ตามลําดับ โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ เ ป็นเพศชาย ด้านอายุ  ผู้ตอบ
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แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุ 41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 
30.7 มากท่ีสุด รองลงมาคือ ช่วงอายุ 31 - 40 ปี คิดเป็นร้อย
ละ 25.3 และกลุ่มตัวอย่างท่ีมีจํานวนน้อยท่ีสุดคืออายุ 60 ปี
ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 5.3 ตามลําดับ ด้านสถานภาพ พบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สมรส คิดเป็นร้อยละ 56.0  
มากท่ีสุด รองลงมาคือ สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 34.7 
และกลุ่มตัวอย่างท่ีมีสถานภาพน้อยท่ีสุดคือหม้าย/หย่าร้าง/
แยกกัน คิดเป็นร้อยละ 9.3 ตามลําดับ ด้านระดับการศึกษา 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 36.0 มากท่ีสุด รองลงมาคือระดับ
การศึกษาปวช. /ปวส. /อนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 29.3 
ตามลําดับ ด้านประเภทคลังสินค้า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ใช้บริการคลังสินค้าผ่านแดนคิดเป็นร้อยละ 33.3 มาก
ท่ีสุด รองลงมาคือ คลังสินค้าอันตราย คิดเป็นร้อยละ 26.7
และกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการน้อยท่ีสุดคือ คลังสินค้าทัณฑ์บน 
คิดเป็นร้อยละ  18.7 ตามลําดับ ด้านระยะเวลาในการใช้
บริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการเป็น
ระยะเวลา 10 ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 38.7 มากท่ีสุด 
รองลงมาคือ 3–5 ปี คิดเป็นร้อยละ  30.7 และกลุ่มตัวอย่าง
ท่ีมีระยะเวลาการใช้บริการน้อยกว่า 3 ปี คิดเป็นร้อยละ 2.5 
ตามลําดับ 

 

ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกองคลังสินค้า 
ท่าเรือกรุงเทพ 

1. จากการวิเคราะห์ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก ดังแสดงในตารางท่ี 2 

 
ตารางที่ 2 แสดงค่าเฉล่ียค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกองคลังสินค้า ท่าเรือกรุงเทพ 
โดยรวมเป็นรายด้าน  

ความพึงพอใจตอ่คณุภาพการ

บริการกองคลังสนิค้า 
ท่าเรือกรุงเทพ 

 

S.D. 
 

x 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1. ด้านรูปลักษณ์ (Tangibility) 0.818  3.67 มาก 
2. ด้านความน่าเช่ือถือของการ

บริการ (Reliability) 
 

0.907 3.86 มาก 

ความพึงพอใจตอ่คณุภาพการ

บริการกองคลังสนิค้า 
ท่าเรือกรุงเทพ 

 

S.D. 
 

x 
ระดับความ

พึงพอใจ 

3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า 
(Responsiveness)  

1.092 3.72 มาก 

4. ด้านการรับประกันและการ
ให้ความม่ันใจ (Assurance) 

1.041 3.77 มาก 

5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล (Empathy) 

0.968 3.80 มาก 

รวม 0.965 3.76 มาก 

 
2. เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกอง

คลังสินค้า ท่าเรือกรุงเทพ โดยรวมและเป็นรายด้าน 5 ด้าน 
จําแนกตามตัวแปร เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
และระยะเวลาในการใช้ 

2.1 ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศต่างกัน มีพึงพอใจความพึง
พอใจต่อคุณภาพการบริการกองคลังสินค้า ท่าเรือกรุงเทพ 
โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน ดังแสดงในตารางท่ี 3 
 
ตารางที่ 3 แสดงการเปรียบเทียบเพศกับความพึงพอใจความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกองคลังสินค้า ท่าเรือกรุงเทพ 
ความพึงพอใจตอ่
คุณภาพการบริการ
กองคลังสินค้า 
ท่าเรือกรุงเทพ 

ชาย หญิง 
t-

test 
Sig. 

Mean S.D. Mean S.D. 

1. ด้านรูปลักษณ์
(Tangibility) 

3.87 0.78 2.92 0.90 0.20 0.64 

2. ด้านความน่าเช่ือถือ
ของการบริการ
(Reliability) 

3.90 0.77 3.52 0.85 0.32 0.85 
 

3. ด้านการตอบสนอง
ความต้องการของ
ลูกค้า 
(Responsiveness) 

3.85 0.93 3.11 1.13 1.28 2.62 

4. ด้านการรับประกัน
และการให้ความ
ม่ันใจ (Assurance) 

3.85 0.84 3.40 1.00 0.82 0.36 

5. ด้านการเอาใจใส่
ลูกค้าเป็นรายบุคคล
(Empathy) 

3.88 0.74 3.41 0.99 1.60 0.20 

รวม 3.87 0.81 3.72 0.97 0.84 0.93 
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* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

2.2 ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุต่างกัน มีพึงพอใจความพึง
พอใจต่อคุณภาพการบริการกองคลังสินค้า ท่าเรือกรุงเทพ 
โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน ดังแสดงในตารางท่ี 4 
 
ตารางที่ 4 แสดงการเปรียบเทียบอายุกับความพึงพอ
ใจความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกองคลังสินค้า ท่าเรือ
กรุงเทพ 
ความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการ
บริการกอง
คลังสินค้า 
ท่าเรือกรุงเทพ 

แหล่งความ
แปร 
ปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ด้าน
รูปลักษณ์
(Tangibility) 

ระหว่างกลุ่ม 1.691 5 0.338 0.421 0.833 

ภายในกลุ่ม 55.480 69 0.804   

รวม 57.172 74    

2. ด้านความ
น่าเช่ือถือของ
การบริการ
(Reliability) 

ระหว่างกลุ่ม 
1.188 
 

5 
 

0.238 
 

0.355 0.878 

ภายในกลุ่ม 46.259 69 .670   

รวม 47.447 74    

3. การ
ตอบสนอง
ความต้องการ
ของลูกค้า 
(Responsive-
ness) 

ระหว่างกลุ่ม 2.793 5 0.559 0.541 0.744 

ภายในกลุ่ม 71.229 69 1.032   

รวม 74.022 74 
 
 

  

4. ด้านการ
รับประกัน
และการให้
ความม่ันใจ 
(Assurance) 

ระหว่างกลุ่ม 1.589 5 0.318 0.392 0.853 

ภายในกลุ่ม 55.933 69 0.811   

รวม 57.522 74    

5. ด้านการเอา
ใจใส่ลูกค้า
เป็น
รายบุคคล 
(Empathy) 

ระหว่างกลุ่ม 1.188 5 0.238 0.350 0.881 

ภายในกลุ่ม 46.890 69 0.680   

รวม 48.078 74    

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 0.755 5 0.151 0.254 0.936 

ภายในกลุ่ม 40.960 69 0.594   

รวม 41.715 74    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

2.3 ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ท่ี มี ส ถ า น ภ า พ ต่ า ง กั น  มี 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกองคลังสินค้า ท่าเรือ
กรุงเทพ โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน ดังแสดงใน
ตารางท่ี 5 
ตารางที่ 5 แสดงการเปรียบเทียบสถานภาพกับความพึงพอ
ใจความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกองคลังสินค้า ท่าเรือ
กรุงเทพ 
 

ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการ
กองคลังสินค้า 
ท่าเรือกรุงเทพ 

แหล่ง
ความแปร 

ปรวน 
SS df MS F Sig. 

1. ด้านรูปลักษณ์
(Tangibility) 

ระหว่าง
กลุ่ม 

2.869 2 1.434 
1.90
2 

0.157 

ภายใน
กลุ่ม 

54.303 72 0.754   

รวม 57.172 74    

2. ด้านความ
น่าเช่ือถือของ
การบริการ

(Reliability) 

ระหว่าง
กลุ่ม 

0.049 2 0.024 
0.03
7 

0.964 

ภายใน
กลุ่ม 

47.399 
72 0.658 

  

 รวม 47.447 74    

3. การบริการ
(Reliability) 

ภายใน
กลุ่ม 

47.399 72 0.658   

รวม 47.447 74    

4. การตอบสนอง
ความต้องการ
ของลูกค้า 
(Responsive- 
ness) 

ระหว่าง
กลุ่ม 

3.484 2 1.742 
1.77
8 

0.176 

ภายใน
กลุ่ม 

70.538 72 0.980   

รวม 74.022 74    

5. ด้านการ
รับประกันและ
การให้ความ
ม่ันใจ 
(Assurance) 

ระหว่าง
กลุ่ม 

2.107 2 1.054 
1.36
9 

0.261 

ภายใน
กลุ่ม 

55.414 72 0.770   

รวม 57.522 74    

6. ด้านการเอาใจใส่
ลูกค้าเป็น 
รายบุคคล 
 (Empathy) 

ระหว่าง
กลุ่ม 

2.532 2 1.176 
1.85
1 

0.164 

ภายใน
กลุ่ม 

45.726 72 0.635   

รวม 48.078 74    

รวม 

ระหว่าง
กลุ่ม 

1.697 2 0.849 
1.52
7 

0.224 

ภายใน
กลุ่ม 

40.017 72 0.556   

รวม 41.715 74    
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* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

2.4 ผู้ใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีพึงพอ
ใจความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกองคลังสินค้า ท่าเรือ
กรุงเทพ โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน ดังแสดงใน
ตารางท่ี 6 
ตารางที่ 6 แสดงการเปรียบเทียบระดับการศึกษากับความ
พึงพอใจความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกองคลังสินค้า 
ท่าเรือกรุงเทพ 
 

ความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพ
การบริการกอง
คลังสินค้า 
ท่าเรือกรุงเทพ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ด้าน
รูปลักษณ์
(Tangibility) 

ระหว่างกลุ่ม 2.306 3 0.769 0.995 0.400 

ภายในกลุ่ม 54.865 71 0.773   

รวม 57.172 74    

2. ด้านความ
น่าเช่ือถือ
ของการ
บริการ
(Reliability) 

ระหว่างกลุ่ม 1.826 3 0.609 0.947 0.423 

ภายในกลุ่ม 45.621 71 0.643   

รวม 47.447 74    

3. การ
ตอบสนอง
ความ
ต้องการของ
ลูกค้า
(Responsive
-ness) 

ระหว่างกลุ่ม 1.525 3 0.508 0.498 0.685 

ภายในกลุ่ม 72.497 71 1.021   

รวม 74.022 74    

4. ด้านการ
รับประกัน
และการให้
ความม่ันใจ
(Assurance) 

ระหว่างกลุ่ม 2.008 3 0..669 0.856 0.468 

ภายในกลุ่ม 55.514 71 0.782   

รวม 57.522 74    

5. ด้านการเอา
ใจใส่ลูกค้า
เป็น
รายบุคคล 
(Empathy) 

ระหว่างกลุ่ม 2.170 3 0.723 1.119 0.347 

ภายในกลุ่ม 45.908 71 0.647   

รวม 48.078 74    

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 1.319 3 0.440 0.773 0.513 

ภายในกลุ่ม 40.396 71 0.569   

รวม 41.715 74    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

2.5 ผู้ใช้บริการท่ีมีระยะเวลาท่ีใช้บริการต่างกัน มี
พึงพอใจความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกองคลังสินค้า 
ท่าเรือกรุงเทพ โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน ดังแสดง
ในตารางท่ี 7 

 

ตารางที่ 7 แสดงการเปรียบเทียบระยะเวลาท่ีใช้บริการกับ
ความพึงพอใจความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกอง
คลังสินค้าท่าเรือกรุงเทพ 
 
 

ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการ
กองคลังสินค้า 
ท่าเรือกรุงเทพ 

แหล่งความ
แปร 
ปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ด้านรูปลักษณ์ 
(Tangibility) 

ระหว่างกลุ่ม 1.745 3 0.582 0.745 0.529 

ภายในกลุ่ม 55.426 71 0.781   

รวม 57.172 74    

2. ด้านความ
น่าเช่ือถือของการ
บริการ

(Reliability) 

ระหว่างกลุ่ม 1.160 3 0.387 0.593 0.621 

ภายในกลุ่ม 46.287 71 0.652   

รวม 47.447 74    

3. การตอบสนอง
ความต้องการของ
ลูกค้า

(Responsiven
ess) 

ระหว่างกลุ่ม 1.011 3 0.337 0.328 0.805 

ภายในกลุ่ม 73.010 71 1.028   

รวม 74.022 74    

4. ด้านการ
รับประกันและ
การให้ความม่ันใจ 

(Assurance)   

ระหว่างกลุ่ม 1.521 3 0.507 0.643 0.590 

ภายในกลุ่ม 56.001 71 0.789   

รวม 57.522 74    

5. ด้านการเอาใจใส่
ลูกค้าเป็น
รายบุคคล 
(Empathy) 

ระหว่างกลุ่ม 0.889 3 0.296 0.446 0.721 

ภายในกลุ่ม 47.189 71 0.665   

รวม 48.078 74    

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 0.740 3 0.247 0.428 0.734 

ภายในกลุ่ม 40.974 71 0.577   

รวม 41.715 74    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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สรุปผลและอภิปรายผลการวิจัย 

 

งาน วิ จัย น้ี ได้ นํ า เ สนอส รุปผลและอภิป ราย
ผลการวิจัย โดยประกอบด้วย ระดับพึงพอใจความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการบริการกองคลังสินค้า ท่าเรือกรุงเทพ รวมถึง
ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการทํางาน และข้อเสนอแนะอ่ืน 
โดยสรุปผลการวิจัย ดังน้ี 

1. ระดับพึงพอใจความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการกองคลังสินค้า ท่าเรือกรุงเทพ 

  จากการศึกษาพบว่าผู้ใช้บริการกองคลังสินค้า 
ท่าเรือกรุงเทพ มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉล่ีย 3.76 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน มีระดับความพึง
พอใจในระดับมาก 3 อันดับแรก คือ ด้านความน่าเชื่อถือของ
การบริการ (Reliability) มีค่าเฉล่ีย 3.86 ด้านการเอาใจใส่
ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) มีค่าเฉล่ีย 3.80 และด้าน
ด้านการรับประกันและการให้ความม่ันใจ (Assurance) มี
ค่าเฉล่ีย 3.77 ตามลําดับ 

2. วิเคราะห์ข้อมูล เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการกองคลังสินค้า ท่าเรือกรุงเทพ 

ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุต่างกัน มีพึงพอใจความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการบริการกองคลังสินค้า ท่าเรือกรุงเทพโดยรวม
และรายด้านไม่แตกต่างกัน ผู้ใช้บริการท่ีมีสถานภาพต่างกัน 
มีพึงพอใจความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกองคลังสินคา้ 
ท่า เ รือกรุง เทพ โดยรวมและรายด้ านไม่แตกต่ าง กัน 
ผู้ใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีพึงพอใจความพึง
พอใจต่อคุณภาพการบริการกองคลังสินค้า ท่าเรือกรุงเทพ 
โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน ผู้ใช้บริการท่ีมีระยะเวลา

ท่ีใช้บริการต่างกัน มีพึงพอใจความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการกองคลังสินค้า ท่าเรือกรุงเทพ โดยรวมและรายด้านไม่
แตกต่างกัน จากผลวิจัยพบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการบริการกองคลังสินค้า ท่าเรือกรุงเทพ ในทุกๆ
ด้านท่ีได้ทําการสํารวจ ด้านรูปลักษณ์ ด้านความน่าเชื่อถือ
ของการบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
ด้านการรับประกันและการให้ความ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า
เป็นรายบุคคล สอดคล้องกับ วริศรา สาตร์สาคร (2559) การ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอ่การให้บริการ
การจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนตําบลบ้านขาม 
อําเภอเมืองหนองบัวลําภู จังหวัดหนองบัวลําภู ประชาชนท่ีมี
เพศ และรายได้ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการการ
จัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนตําบลบ้านขามไม่
แตกต่าง 
 

ข้อเสนอแนะเพือ่การวิจัย 
 

ข้อเสนอแนะในการนําผลการวจิัยไปใช้ 
1. ระบบการดําเนินกิจกรรมภายในหน่วยงานยังมี

ความล่าช้าอยู่ในบางส่วน 
2. ควรลดขั้นตอนการดําเนินกิจกรรมบางส่วนลง 

หรือให้กระชับมากกว่าน้ี เพ่ือทําให้เกิดการบริการท่ีรวดเร็ว
แกผู้เข้าใช้บริการ 

3. การขนย้ายสินค้ายังมีความล่าช้า และมีความ
ผิดพลาดในการเคล่ือนย้ายอยู่ในบางส่วน ควรตรวจสอบ
สินค้าก่อนทําการเคล่ือนย้าย หรือใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยใน
การจัดระบบ 
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