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บทคดัยอ่ 
 

 การศึกษาฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านแถวคอย และคุณภาพการให้บริการ ที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้มาจากประชากรที่
ผู้ใช้บริการในลานตู้ต่าง ๆ ในกรุงเทพมหานคร โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง จำนวน 202 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาคือแบบสอบถาม โดยมีค่าความเชื่อมั่นรวมอยู่ที่ 0.827 และมีการ
ตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหาจากผู้ทรงคุณวุฒิ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ สถิติเชิง
พรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ และสถิติเชิงอ้างอิงที่ใช้
ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ 
 ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยด้านแถวคอย และคุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายประเภทจะ
พบว่าคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์มากท่ีสุด (B = 0.745 
นอกจากนี้เมื่อวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ (Adjusted R2 = .580) พบว่าตัวแปรอิสระได้แก่ 
ปัจจัยด้านแถวคอย และคุณภาพการให้บริการนั้น ส่งผลกระทบต่อการตัดสินใจใช้บริการลานตู้คอน
เทนเนอร์ คิดเป็น 58.0% ในระดับนัยสำคัญ 0.05 ที่เหลืออีก 42.0% เป็นผลเนื่องมาจากปัจจัยอื่น 
 
คำสำคัญ: แถวคอย, คุณภาพการให้บริการ, การตัดสินใจใช้บริการ 
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ABSTRACT 
  
 This research was conducted with the aim of studying queuing theory and 
service quality that affect decision to use the container yard. The respondents of this 
research were 202 people via purposive sampling method. The survey questionnaires 
were used to collect data from the users. The total Cronbach alpha value is 0.827 
and validity was checked of content from experts. The descriptive statistic in the 
analysis were frequency, percentage, mean, and standard deviation. The hypotheses 
test is multiple regression analysis. 
 The results indicated queuing theory and service quality that affect decision 
to use the container yard at a statistically significant level of 0.05. The highest factors 
affecting to the decision to use the container yard is service quality (B = 0.745). 
Moreover, the analysis of coefficient of determination (Adjusted R2 = .580) is mean 
that queuing theory and service quality that affect decision to use the container yard 
about 58.0% at a statistically significant level of 0.05. Another 42.0% was due to 
other factors. 
 
Keywords: Queuing Theory, Service Quality, Decision to Use 
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บทที ่1 
บทนำ 

 
1.1 ความเปน็มาและความสำคัญของปญัหา 
 ตู้คอนเทนเนอร์ ซึ่งโดยทั่วไปเรียกว่าภาชนะบรรจุในฮ่องกงและไต้หวัน ส่วนในจีน
แผ่นดินใหญ่ถูกเรียกว่าคอนเทนเนอร์ เป็นกล่องเหล็กที่ได้มาตรฐานตามลักษณะของตู้คอนเทนเนอร์
คือมีรูปแบบที่เหมือนกันและสามารถซ้อนทับกันเป็นชั้น ๆ ได้ ดังนั้นจึงสามารถวางในเรือขนาดใหญ่ที่
ออกแบบมาเป็นพิเศษ เพ่ือให้ผู้ผลิตทั่วโลกใช้เพื่อการขนส่งจำนวนมากที่ราคาถูกกว่าการขนส่งทาง
อากาศ  เรือคอนเทนเนอร์ขนาดใหญ่ทั่วไปสามารถบรรจุได้ 5,000 ถึง 8,000 ตู้ หลังจากบรรจุสินค้า
แล้วไม่จำเป็นต้องบรรจุหีบห่อใหม่ ในระหว่างกระบวนการขนส่ง ซึ่งจะช่วยประหยัดค่าใช้จ่ายและ
เวลาของเจ้าของสินค้าและเจ้าของเรือ ก่อนที่ตู้คอนเทนเนอร์จะอยู่บนเรือ มันมักจะถูกขนส่งโดย
รถบรรทุกหรือรถไฟจากสถานที่อ่ืนไปยังสถานีตู้คอนเทนเนอร์ ในเวลาเดียวกัน เมื่อสินค้ามาถึงเรือ
เทียบท่าแล้ว  สินค้าก็จะถูกขนส่งจากลานตู้คอนเทนเนอร์ไปยังปลายทางผ่านทางยานพาหนะเหล่านี้ 
ตู้คอนเทนเนอร์ถูกคิดและสร้างขึ้นในปี 1950 โดยนักธุรกิจอเมริกันชื่อ Malcom McLean (Malcom 
Mclean, n.d.) เดิมเป็นคนขับรถบรรทุก  ในเดือนเมษายน 1957 เรือคอนเทนเนอร์ลำแรกของโลก 
Gateway City เริ่มเดินเรือในเส้นทางระหว่างนิวยอร์ก ฟลอริดา และ เท็กซัส ขนาดของเรือคอนเทน
เนอร์โดยทั่วไปจะคำนวณตามจำนวนคอนเทนเนอร์มาตรฐาน 20 ฟุต (หน่วยเทียบเท่ายี่สิบฟุตหรือตัว
ย่อเป็น TEU)  อย่างเช่นคอนเทนเนอร์มาตรฐานขนาด 40 ฟุตคือ 2TEU  ตัวอย่างเช่น เรือที่สามารถ
บรรจุ 5,000 ตู้ตามมาตรฐานตู้ จะถือว่าเรือลำนี้มีความสามารถในการบรรจุ 5,000 TEU  เรือขนส่ง
คอนเทนเนอร์ที่ยาวที่สุดที่ใช้งานในโลกคือเรือคอนเทนเนอร์ Maersk 3E grade  อย่างเช่นเรือ
บรรทุก Maersk Mc-Kinney Moller  เรือลำนี้มีความยาวเกือบ 400 เมตร สามารถโหลดตู้คอนเทน
เนอร์มาตรฐานขนาด 20 ฟุตมากกว่า 18,000 ตู้ (The Container Background, n.d.)  

 ลานเก็บตู้คอนเทนเนอร์หมายถึงสถานที่ที่ใช้ถ่ายโอนและเก็บตู้คอนเทนเนอร์ซึ่งอยู่ในท่าเรือ
ตู้คอนเทนเนอร์หรือรอบ ๆ แถวท่าเรือตู้คอนเทนเนอร์ ส่วนใหญ่จะมีบทบาทหน้าที่ในจัดการ โอน 
การจัดเก็บและการดูแลของการขนส่งสินค้า มีการออกเอกสารที่เก่ียวข้องสำหรับการเข้าออกและการ
ไหลเวียนของตู้คอนเทนเนอร์และยานพาหนะ การตรวจสอบสภาพตู้คอนเทนเนอร์ การบำรุงรักษา 
ทำความสะอาด การรมควันและการฆ่าเชื้อของตู้คอนเทนเนอร์ การรับฝาก การจัดเก็บและการดูแลตู้
คอนเทนเนอร์ที่เป็นตู้เปล่า (CONTAINER YARD, n.d.)  
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ลานเก็บตู้คอนเทนเนอร์เรียกอีกอย่างว่า เดโปท์ สำหรับการส่งออกตู้คอนเทนเนอร์ทางทะเล 
หน้าที่ของลานเก็บตู้คอนเทนเนอร์คือการรวบรวมตู้คอนเทนเนอร์ของลูกค้าส่งออกทั้งหมดในที่เดียว 
(ไม่คำนึงถึงผ่านทางศุลกากรหรือไม่) จากนั้นรวมข้ึนเรือด้วยกันหลังจากเวลาที่ถูกตัดออก (ศุลกากร
จะต้องถูกเคลียร์ในเวลานี้) นั่นคือลานเก็บตู้เป็นสถานที่ที่รวบรวมตู้คอนเทนเนอร์ก่อนที่จะทำการ
เคลียร์ศุลกากรขึ้นเรือ ตู้คอนเทนเนอร์ขนส่งสินค้าในลานเก็บตู้คอนเทนเนอร์กำลังรอการผ่านด่าน
ศุลกากรซึ่งสะดวกสำหรับ บริษัท เรือขนส่งและศุลกากรในการจัดการ (CONTAINER YARD, n.d.)  

ตามตำแหน่งของลานตู้คอนเทนเนอร์สามารถแบ่งออกเป็นสองแบบ คือ แบบที่หนึ่งคือลานตู้
คอนเทนเนอร์หน้าท่า (marshalling yard) หมายถึง สถานที่ที่วางตู้คอนเทนเนอร์ชั่วคราวซึ่งอยู่หน้า
ท่าเรือ เพ่ือเพ่ิมความเร็วในการปฏิบัติงานเมื่อจับตู้ขึ้นเรือลงเรือ หน้าที่ของมันคือการจัดเก็บและถ่าย
โอนตู้สินค้าที่ใช้สำหรับการนำเข้า-ส่งออก ในฐานะที่บัฟเฟอร์การจัดเก็บที่ด้านหน้า มันมีฟังก์ชั่นการ
ถ่ายโอนสำหรับลูกค้าที่จะรับตู้หรือบรรจุตู้ที่จะส่งออก ก่อนที่เรือคอนเทนเนอร์จะมาถึงท่าเรือ ตู้สินค้า
ที่ส่งออกจะถูกจัดเรียงในลักษณะที่มีการวางแผนและจัดเก็บเป็นระเบียบ และตู้สินค้าท่ีนำเข้าวางไว้
หน้าท่าเป็นชั่วคราวเมื่อจับตู้ลงมาจากเรือ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน แบบที่สองเป็นลาน
ตู้คอนเทนเนอร์สำรอง (Backup yard) เป็นสถานที่ที่มีการถ่ายโอนจัดเก็บและดูแลของตู้คอนเทน
เนอร์หนักหรือตู้คอนเทนเนอร์เปล่า เปรียบเทียบกับลานตู้หน้าท่า ความแตกต่างที่สำคัญอยู่ใน
ตำแหน่งทางภูมิศาสตร์ซึ่งมีฟังก์ชั่นคล้ายกัน ลานหน้าท่าเพ่ือเร่งความเร็วในการหมุนเวียนของตู้สินค้า
และเนื่องจากพ้ืนที่จำกัด ลานหน้าท่ามักจะมุ่งเน้นไปที่การดำเนินงานของ FCL  การปฏิบัติสำหรับตู้
เปล่าที่จะนำเข้าส่งออกอย่างเช่นบรรจุเอาของเข้าตู้ หรือ เอาของออกจากตู้จะถูกจัดในลานตู้สำรอง 
เพ่ือลดแรงกดดันจากการส่งออกสินค้าที่ต้องเผชิญกับการหมุนเวียน ลานตู้สำรองมักจะให้บริการ
จัดการตู้คอนเทนเนอร์สำหรับตู้เปล่าเช่นการรับตู้ ปล่อยตู้ จัดเก็บ ทำความสะอาดและซ่อมบำรุงตู้
คอนเทนเนอร์ ในบางประเทศ การบรรจุจะไม่แบ่งเป็นลานหน้าท่าหรือลานสำรอง ซึ่งเรียกรวมกันว่า
ลานตู้ 

ด้วยความก้าวหน้าอย่างต่อเนื่องของเศรษฐกิจและการค้าโลกาภิวัตน์ทำให้มีการขนส่งสินค้า
ทางทะเลมากขึ้นเรื่อย ๆ ซึ่งทำให้ปริมาณการค้าตู้คอนเทนเนอร์เพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่องซึ่งทำให้สถานะ
ของท่าเรือในระบบโลจิสติกส์มีความสำคัญมากขึ้นเรื่อย ๆ (Zhu Mengqiang, 2019, p.18) พบว่า 
ในปี 2560 ท่าเรือตู้สินค้า 20 อันดับแรกของโลกทำรายได้ผ่านตู้คอนเทนเนอร์ 335 ล้าน TEU ซ่ึง
เพ่ิมข้ึน 5.6% ต่อปี โดยสูงกว่าการเติบโตปีใน 2559 ที่ 1.7% ในขณะเดียวกันแนวโน้มเศรษฐกิจ
การค้าโลกที่พัฒนาขึ้นอย่างต่อเนื่องได้ส่งเสริมการพัฒนาเรือคอนเทนเนอร์ขนาดใหญ่ ตั้งแต่ปี 1970 
เรือคอนเทนเนอร์ได้รับการพัฒนาและการเปลี่ยนแปลงมาถึง 7 รุ่นตั้งแต่ความจุเริ่มต้นของเรือ
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ประมาณ 400TEU จนถึงปัจจุบัน เรือขนาดใหญ่ที่บรรทุกตู้คอนเทนเนอร์มากกว่า 20,000 TEU 
(Zhu Mengqiang , 2019, p.18) 

สภาพแวดล้อมภายนอกท่ีเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาบ่งชี้ว่ายุคแห่งการบรรจุสินค้าเป็นไป
อย่างมั่นคง เพ่ือปรับให้เข้ากับแนวโน้มการพัฒนานี้และปรับปรุงขีดความสามารถในการขนถ่ายตู้คอน
เทนเนอร์ของตนเองพอร์ตต่าง ๆ ในประเทศและต่างประเทศขนาดใหญ่กำลังเสริมสร้างการจัดการ
ของตัวเองอย่างต่อเนื่องความพยายามในการแปลงเป็นพอร์ตชนิดใหม่ที่กล่าวถึงก่อนจึงเพิ่ม
ความสามารถในการแข่งขันของตัวเอง ด้วยปริมาณการค้าตู้คอนเทนเนอร์ที่เพ่ิมมากขึ้นและการถือ
กำเนิดของยุคของเรือขนาดใหญ่ทำให้การดึงดูดเส้นทางระหว่างประเทศมากขึ้นและเรือขนาดใหญ่
กลายเป็นการแข่งขันที่สำคัญที่สุดระหว่างท่าเรือซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงความสามารถในการประมวลผล 
การจัดการ สิ่งนี้จะนำชุดของปัญหาที่เกี่ยวข้องในการจัดการตู้คอนเทนเนอร์เช่นการหมุนเวียน 
(หมุนเวียน) การจัดเก็บการทำความสะอาดการบำรุงรักษาและการตรวจสอบ ฯลฯ 

ในช่วงไม่ก่ีปีที่ผ่านมาด้วยการพัฒนาอย่างรวดเร็วของอุตสาหกรรมการขนส่งตู้คอนเทนเนอร์
ในประเทศไทย การบรรจุต่าง ๆ มีความเจริญรุ่งเรืองและความเร็วในการพัฒนาได้รับการเร่งขนาด
ของพ้ืนที่ และได้รับการขยายและค่อยๆใช้ในการขนส่งทางบกทางทะเลทางรถไฟ อย่างไรก็ตามด้วย
การขยายตัวของธุรกิจตู้คอนเทนเนอร์ระดับการจัดการและวิธีการจัดการของตู้บรรจุลานตู้ไม่สามารถ
รักษาให้สอดคล้องกับความเร็วในการพัฒนาของธุรกิจลาน จากการตรวจสอบและวิจัยของ
อุตสาหกรรมลานตู้สินค้าในประเทศไทยพบว่า ปัญหาที่เกิดขึ้นมีดังนี้ 

1.1) ทำงานซ้ำบ่อยครั้ง เนื่องจากการวางตู้ไม่ได้มีการวางแผน หรือ
วางแผนไม่สมเหตุผลจึงทำให้ทำงานซ้ำบ่อยครั้ง ยกตัวอย่าง มีสายเรือเจ้าหนึ่งมีความจำเป็นจะต้องรับ
ตู้ด่วน ดังนั้น ลานตู้จะสังเกตว่าหากต้องการเอาตู้นี้ออกจากกองตู้ จะต้องยกตู้ท่ีอยู่บนผิวและข้าง ๆ 
ออกก่อนถึงจะสามารถจับตู้ที่สายเรือต้องการได้ ทั้งเพ่ิมต้นทุนในการยกตู้ และเพ่ิมเวลาในการจับตู้ 
ทำให้ลูกค้ารอนานจึงเกิดไม่พอใจ (Luan Rikai, 2017)  

1.2) กระบวนการทำงานมีความซับซ้อนและขั้นตอนยุ่งยาก เนื่องจาก
กระบวนการทำงานผิดปกติและซับซ้อนทำให้ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพบริการและ
ประสิทธิภาพการบริการลดลงซึ่งส่งผลต่อการพัฒนาและขยายตัวของ บริษัท ในสายงาน 

1.3) ปัญหาเรื่องเวลา ความล่าช้า และความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งความคับ
คั่งในท่าเรือทำให้เกิดผลกระทบต่อการวางแผนงานของผู้ประกอบการขนส่ง ทำให้ไม่ตรงตามแผนงาน
ที่วางไว้เนื่องจากปัจจัยในท่าเรือท่ีไม่อาจควบคุมได้ โดยผู้ประกอบการขนส่งจำเป็นต้องแบกรับภาระ
ต้นทุนที่เกิดขึ้นโดยการเพ่ิมรถขนส่งสำหรับเข้าท่าเรือ รวมถึงการเพิ่มการติดต่อสื่อสารทางโทรศัพท์
จากพนักงานขับรถและเจ้าหน้าที่ในท่าเรือเพ่ือปรับแผนในการขนส่งเที่ยวถัดไป 
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1.4) ปัญหาสุขภาพจิตของพนักงานขับรถท่ีเข้าไปรอคอยในท่าเรือ ซึ่งต้อง
ทำค่าเท่ียวในแต่ละรอบการทำงาน จะกังวลถึงการเสียเวลาในการรอคอยนี้สูงมาก กระทบถึงการ
พักผ่อนที่น้อยลง ทำให้เกิดอุบัติเหตุต่อการขับขี่ยานพาหนะเพ่ิมข้ึนด้วย รวมทั้งเจ้าหน้าที่ ๆ วาง
แผนการจัดส่งจะต้องคอยปรับแผนรองรับปัจจัยที่ไม่สามารถควบคุมได้นี้ เพ่ือเพ่ิมอรรถประโยชน์ของ
รถ และพนักงานขับรถ เป็นต้น 

 การจัดการในด้านคุณภาพการให้บริการนั้นปัจจุบันได้นำเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามา เพื่อเป็น
การช่วยให้เกิดความรวดเร็วในการให้บริการ รวมไปถึงความรวดเร็วในการให้บริการ รวมไปถึงการ
พัฒนาคุณภาพของบุคลากรทุกตำแหน่ง ทุกส่วน เพ่ือเพ่ิมความมีประสิทธิภาพในเรื่องของการปฏิบัติ
หน้าที่ ตอบสนองกับความต้องการของผู้มาใช้บริการ ซึ่งการพัฒนาคุณภาพดังกล่าวเป็นการสร้าง
ความเชื่อมั่นและสร้างความพึงพอใจในการใช้บริการ อีกท้ังผู้ที่มารับบริการ ทั้งคนขับหัวลาก รวมไป
ถึงลูกค้า จะได้รับการบริการอย่างเสมอภาค ทันเวลา และได้รับการบริการอย่างต่อเนื่อง  

 จะเห็นได้ว่าที่ผ่านมา ลานตู้คอนเทนเนอร์หลาย ๆ แห่ง ได้มีการพัฒนาและปรับปรุงใน
องค์กรรวมไปถึงในส่วนของนำเทคโนโลยีต่าง ๆ ดังนี้ 

  1) ได้มีการนำระบบ it เข้ามา เพื่อจะทำให้ได้รับการบริการที่รวดเร็วมากยิ่งขึ้น 
เนื่องจาก ลานเก็บตู้คอนเทนเนอร์ขนาดใหญ่ส่วนมาก มีปริมาณงานค่อนข้างเยอะ และมีประเภทงาน
ที่ซับซ้อน ถ้าใช้วิธีการส่งข้อมูลวิธีเดิม ๆ จะทำให้เกิดความล่าช้าในการบริการ จึงได้นำระบบนี้เข้ามา 
ซึ่งทำให้เกิดการถ่ายโอนข้อมูลที่สะดวก รวดเร็วยิ่งขึ้น และเป็นการลดการใช้กระดาษภายในองค์กร
อีกด้วย ประหยัดทั้งต้นทุน ลัประหยัดทั้งเวลา ต่อผู้ลานตู้คอนเทนเนอร์ และ ผู้มาใช้บริการด้วย 

  2) ตู้คอนเทนเนอร์ปัจจุบัน ไม่ใช่มีอยู่แบบเดียวอีกต่อไปแล้ว เนื่องจากปัจจุบัน ตู้
คอนเทนเนอร์มีหลากหลายมากข้ึน ทั้งแบบที่สามารถควบคุมเวลารวมไปถึงการควบคุมในส่วนของ
อุณหภูมิได้ หรือคนส่วนใหญ่าจะเรียกว่า Reefer นอกจากนั้น ยังมีตู้คอนเทนเนอร์ที่สามารถควบคุม
ความร้อนโดยมีฉนวนกันความร้อนห่อหุ้มไว้ 

  3) ตู้คอนเทนเนอร์ชนิดพิเศษซึ่งออกแบบให้ใช้ประโยชน์ตามชนิดและลักษณะของ
สินค้า อาทิ เช่น ตู้คอนเทนเนอร์บรรจุของเหลว เปิดโครงสำหรับบรรทุกรถยนต์ เป็นต้น 

สรุปปัญหาต่าง ๆ ที่อยู่ในลานตู้คอนเทนเนอร์ข้างต้น สาเหตุของปัญหา คือ แถวคอยในการ
รอรับการบริการเพ่ือทำธุรกรรมต่าง ๆ ก่อนที่พนักงานขับรถจะนำตู้คอนเทนเนอร์เข้ามาในท่าเทียบ
เรือ ออกไปจากท่าเรือเพ่ือส่งต่อไปยังลูกค้านั้น การติดต่อทำธุรกรรมต่าง ๆ นั้นเป็นจุดแรกและ
จุดสำคัญ เมื่อแถวคอยในระบบมีมาก ทำให้ผู้มาใช้บริการได้รับการบริการที่ช้าลง ทำให้การทำงาน
ติดขัดไปทั้งระบบ และเพ่ือให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้น  
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1.2 คำถามในงานวจิยั 

  1.2.1) ปัจจัยใดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ 

  1.2.2) สาเหตุใดที่ผู้ประกอบการตัดสินใจในการใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ 

 

1.3 วตัถปุระสงคง์านวจิยั 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา เรื่อง แถวคอย และคุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการที่ลานตู้คอนเทนเนอร์ มีดังต่อไปนี้ 

 1.3.1) เพ่ือศึกษาเรื่องแถวคอย ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการที่ลานตู้คอน
เทนเนอร์หรือไม่ 

 1.3.2) เพ่ือศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการที่
ลานตู้คอนเทนเนอร์หรือไม่ 

 

1.4 ขอบเขตการวจิยั 

การวิจัยนี้ใช้วิธีวิจัยเชิงปริมาณ เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม 
และเก็บรวบรวมด้วยการวิธีการเชิงสำรวจ โดยมีขอบเขตของการวิจัย ดังนี้ 

 1.4.1) ประชากรที่ใช้ในศึกษาครั้งนี้ คือ Agent ที่เอาตู้มาฝากในลาน คนขับหัวลาก 
และลูกค้าทั่วไป ที่จะเข้ามาใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 1.4.2) กลุ่มตัวอย่างสำหรับงานวิจัยนี้คือ ผู้ใช้บริการในลานตู้สมาร์ทซึ่งเป็น
กรณีศึกษาในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้กำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง (Sample Size) โดยการ
ทดสอบแบบสอบถามกับตัวอย่าง จำนวน 202 ชุด โดยใช้วธิี Sample-to-item ratio ของ Costello 
& Oeborne (2005) ซึ่งจะต้องใช้แบบทดสอบ 5 เท่าของจำนวนคำถาม ซึ่งในที่นี่ทางผู้วิจัยมีคำถาม
ทั้งสิ้น 22 ข้อ ซึ่งจะต้องใช้แบบทดสอบอย่างน้อย 110 ชุด แต่เนื่องจากวิจัยนี้เป็นวิจัยทางธุรกิจจึง
ต้องพิจารณาความมีนัยสำคัญทางธุรกิจและปรับให้เหมาะสมกับงานวิจัย จึงได้สำรองเก็บเป็นจำนวน 
202 ตัวอย่าง 

  1.4.3) ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา ประกอบด้วย 2 ตัวแปร ดังนี้ 

   ตัวแปรอิสระ ได้แก่ แถวคอย และคุณภาพการให้บริการ 

   ตัวแปรตาม ได้แก่ การตัดสินใจในการใช้บริการที่ลานตู้คอนเทนเนอร์ 
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  1.4.4) สถานที่ศึกษาที่ผู้วิจัยใช้เก็บรวบรวมข้อมูล คือ ลานตู้คอนเทนเนอร์ บริษัท 
สมาร์ทโลจิสติกส์ จำกัด ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 1.4.5) ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล คือ 8-12 กรกฎาคม พ.ศ. 
2564  

 1.4.6 สถิติที่นำมาใช้สำหรับการวิเคราะห์ข้อมูล ในบทที่ 4 คือ สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ใช้ในการอธิบายถึงลักษณะของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ 
การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าร้อยละ (Percentage) การแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่าเฉลี่ย 
(Mean) และสำหรับสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลระหว่างตัว
แปร ได้แก่ สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 

 

1.5 ประโยชนท์ีค่าดวา่จะไดร้บั 

  1.5.1) เพ่ือให้ผู้ประกอบการหรือเจ้าของที่มีธุกิจในลานตู้คอนเทนเนอร์ นำไป
ประยุกต์ใช้เป็นแนวโน้มในการให้บริการในลานตู้คอนเทนเนอร์ในอนาคต รวมไปถึงให้ผู้ประกอบการ
หรือนักธุรกิจลานตู้คอนเทนเนอร์ ใช้ประกอบการวางแผนธุรกิจ และกำหนดรูปแบบการดำเนินงานใน
ด้านต่าง ๆ ในอนาคต เพ่ือเพ่ิมความสามารถทางธุรกิจของลานตู้คอนเทนเนอร์ด้วยกัน 

 1.5.2) เพ่ือให้ผู้ประกอบการ หรือ เจ้าชองธุรกิจลานตู้คอนเทนเนอร์ เข้าใจรูปแบบ
หรือพฤติกรรมของลูกค้าที่เข้ามาใช้ลานตู้คอนเทนเนอร์ และสามารถหาวิธีการปรับปรุงรูปแบบและ
วิธีการให้บริการที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ 

 1.5.3) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพลานตู้คอนเทนเนอร์ ทั้งในส่วนของเทคโนโลยีและ
เครื่องจักร ที่อยู่ภายในลานของตู้คอนเทนเนอร์ 

 1.5.4) เพ่ือเป็นประโยชน์ในการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับองค์กร 

  

1.6 คำนิยามศัพทเ์ฉพาะ 

  1.6.1) ตู้คอนเทนเนอร์ (Container) คือ ตู้ขนาดใหญ่ที่ผลิตด้วยเหล็กหรืออลูมิเนียม 
เพ่ือใช้บรรจุสินค้าสำหรับการขนส่งทางเรือที่ต้องใช้ระยะเวลานานอย่างน้อย 15 วัน ดังนั้นภายนอก
ของตู้คอนเทนเนอร์นั้นจะต้องมีความแข็งแรง มี Slot เพ่ือใช้ยึดตู้คอนเทนเนอร์แต่ละตู้ให้ติดกัน มี
สีสันหลากหลายและหลายขนาดตามความต้องการใช้งาน (Thaicontainergroup, 2019) 
  1.6.2) TEUs (Twenty-foot) คือ หน่วยนับสินค้าที่บรรจุในตู้คอนเทนเนอร์ซึ่งมีขนา
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ความยาว 20 ฟุต โดยตู้คอนเทนเนอร์ 20 ฟุต เท่ากับ 1 TEU และตู้คอนเทอนเนอร์ 40 ฟุต เท่ากับ 2 
TEU (https://shippingyou.com) 

  1.6.3) ลานตู้คอนเทนเนอร์หน้าท่า (Marshalling Yard) คือ ลานตู้คอนเทนเนอร์
หน้าท่า (marshalling yard) หมายถึงสถานที่ที่วางตู้คอนเทนเนอร์ชั่วคราวซึ่งอยู่หน้าท่าเรือ เพ่ือเพ่ิม
ความเร็วในการปฏิบัติงานเมื่อจับตู้ขึ้นเรือลงเรือ หน้าที่ของมันคือการจัดเก็บและถ่ายโอนตู้สินค้าที่ใช้
สำหรับการนำเข้าและส่งออก  ในฐานะที่เป็นบัฟเฟอร์การจัดเก็บท่ีหน้าหน้า มันมีฟังก์ชั่นการถ่ายโอน
สำหรับลูกค้าที่จะรับตู้หรือบรรจุตู้ที่จะส่งออก ก่อนที่เรือคอนเทนเนอร์จะมาถึงท่าเรือ  ตู้สิ้นค้าท่ี
ส่งออกจะถูกจัดเรียงในลักษณะที่มีการวางแผนและจัดเก็บเป็นระเบียบ  และตู้สินค้าท่ีนำเข้าวางไว้
หน้าท่าเป็นชั่วคราวเมื่อจับตู้ลงมาจากเรือ  เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

  1.6.4) ลานตู้คอนเทนเนอร์สำรอง (Backup Yard) คือ ลานตู้คอนเทนเนอร์สำรอง 
(Backup yard) เป็นสถานที่ที่มีการถ่ายโอนจัดเก็บและดูแลของตู้คอนเทนเนอร์หนักหรือตู้คอนเทน
เนอร์เปล่า ลานตู้สำรองมักจะให้บริการจัดการตู้คอนเทนเนอร์สำหรับตู้เปล่าเช่นการรับตู้ ปล่อยตู้ 
จัดเก็บ ทำความสะอาดและซ่อมบำรุงตู้คอนเทนเนอร์ 

  1.6.5) ตำแหน่งตู้ (Bay) ลานตู้คอนเทนเนอร์จะแบ่งแยกเป็นโซน ๆ ซ่ึงแต่ละโซนก็
แบ่งเป็น Bay (Bay ก็คือกองตู้คอนเทนเนอร์) ตู้คอนเทนเนอร์ (20 ฟุต) เป็นหมายเลขคี่ของ Bay คือ 
1, 3, 5 และตู้คอนเทนเนอร์ (40 ฟุต, 43 ฟุต, 45 ฟุต) คือ 2, 6, 10 เป็นหมายเลขคู่ (ไม่สามารถเป็น
ทวีคูณของสี่) แต่ละ Bay มีจำนวนคอลัมน์ที่แน่นอนและแต่ละคอลัมน์มีจำนวนชั้นที่แน่นอน 
โดยทั่วไปแล้วตู้เปล่าจะวาง 7 ชั้นและตู้หนักจะวาง 4 ชั้น



 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วขอ้ 

ในบทนี้จะกล่าวถึงทฤษฎี แนวความคิด รวมทั้งงานวิจัยในอดีตที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยด้าน
แถวคอยคุณภาพการให้บริการ และการตัดสินใจใช้บริการ นำเอาความรู้ต่างๆมาประยุกต์ใช้ เพ่ือ
แก้ปัญหาในการให้บริการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่งมีเอกสาร
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎี เกี่ยวกับ แถวคอย  
2.2 แนวคิดและทฤษฎี เกี่ยวกับ คุณภาพการให้บริการ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎี เกี่ยวกับ การตัดสินใจใช้บริการ 
2.4 กรอบแนวความคิด 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.6 สมมติฐานการวิจัย 
 

2.1 แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง เกีย่วกับ แถวคอย 
ทฤษฎีแถวคอย (Queuing theory) ได้ถูกพัฒนาขึ้นโดย เอ.เค. เออร์แลง (A.K. Erlang) 

วิศวกรชาวเดนมาร์กเม่ือ ค.ศ 1910 เพ่ือแก้ปัญหาการรอคอยของผู้ใช้โทรศัพท์ ซึ่งหลังจากนั้นได้มีผู้
ทำการศึกษาระบบแถวคอยในรูปแบบและในลักษณะอ่ืน ๆ อย่างกว้างขวาง และพัฒนาตัวแบบ
แถวคอยขึ้นอีกมากมายตามลักษณะด้านต่าง ๆ ของระบบแถวคอย 

2.1.1) องค์ประกอบพ้ืนฐานในระบบแถวคอย   
องค์ประกอบพ้ืนฐานของระบบแถวคอยนั้น นอกเหนือจากโครงสร้างโดยทั่วไปแล้ว ยังจะต้อง

คำนึงถึงองค์ประกอบ ที่เป็นการส่งผลต่อระบบการรอคอย (“Queuing Theory ” , n.d.) 
2.1.1.1) การมาของลูกค้า โดยปกติแล้วการมาของลูกค้าเป็นสิ่งที่ไม่แน่นอน ดังนั้น

การกล่าวถึงการมาของลูกค้าจะเป็นแบบของการแจกแจงความน่าจะเป็นของจำนวนลูกค้าที่เข้ามารับ
บริการในช่วงเวลาหนึ่ง หรือการแจกแจงความน่าจะเป็นของระยะเวลาระหว่างการมาของลูกค้า 

2.1.1.2) ระยะเวลาการให้บริการ เป็นสิ่งที่ไม่แน่นอนอีกเช่นกัน เพราะโดยทั่วไปนั้น
ลูกค้าแต่ละรายจะใช้เวลาในการรับบริการไม่เท่ากัน อย่างไรก็ตามอาจกล่าวได้ในรูปแบบของการแจก
แจงความน่าจะเป็นของระยะเวลาในการให้บริการ หรือการแจกแจงความน่าจะเป็นของจำนวนลูกค้า
ที่เสร็จจากการรับบริการในช่วงเวลาหนึ่ง 

2.1.1.3) สถานีบริการ คำว่า “สถานีบริการ” โดยทั่วไปนั้นประกอบไปด้วยรูปแบบ
ของแถวคอย และจำนวนผู้ให้บริการ ดังนั้นการจัดรูปแบบของแถวคอยให้เหมาะสม อาจขึ้นอยู่กับ 
สถานที่ให้บริการประเภทของลูกค้า หรือสภาพแวดล้อมอ่ืน ๆ  
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2.1.1.4) เกณฑ์การให้บริการ จำเป็นต้องมีเกณฑ์ในการให้บริการกับลูกค้า 
ยกตัวอย่างเช่น “มาก่อนได้รับบริการก่อน” (First Come First Served) หรือการให้บริการอย่างสุ่ม 
(Service in Random Order) เป็นต้น  

2.1.1.5) จำนวนลูกค้าที่มีได้ในระบบแถวคอย  
2.1.1.6) ประชากรหรือแหล่งลูกค้า  
2.1.1.7) ลักษณะนิสัยของลูกค้าในการมารับบริการ  

2.1.2) ลักษณะของระบบแถวคอย 

ในระบบแถวคอยโดยทั่วไปนั้น มีลักษณะหรือโครงสร้างของระบบที่สำคัญเหมือน ๆ กัน เช่น 

รูปแบบของแถวคอย และ สถานีบริการการแบ่งรูปแบบแถวคอยผู้ให้บริการจะเป็นผู้กำหนดหรือ

จัดรูปแบบการให้บริการ โดยจะกำหนดว่าควรมีแถวคอยแถวเดียวหรือหลายแถว มีหน่วยให้บริการกี่

หน่วย มีกี่ข้ันตอนในการให้บริการ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2545, หน้า 168-170) ได้กำหนดรูปแบบ

ของระบบแถวคอยไว้ดังนี้ 

2.1.2.1) ระบบแถวคอยที่มีข้ันตอนเดียว มีแถวคอยเดียว และมีหน่วยบริการ 1 

หน่วย (Single-Channel-Single-Phase System) เป็นระบบที่มีข้ันตอนเดียวในการให้บริการ และมี

หน่วยให้บริการ1 หน่วย เช่น เครื่อง ATM จำนวน 1 เครื่อง  

 

ภาพที่ 2.1: ระบบแถวคอยที่มีข้ันตอนเดียว มีแถวคอยแถวเดียว และมีหน่วยบริการ 1 หน่วย 

 
ที่มา: กัลยา วานิชย์บัญชา. (2545). การวิเคราะห์เชิงปริมาณในกรุงเทพฯ.:ภาควิชาสถิติ คณะ   

       พาณิชยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  

 

2.1.2.2) ระบบแถวคอยที่มีข้ันตอนเดียว แถวคอย 1 แถวคอย แต่มีหน่วยให้บริการ

หลายหน่วย โดยแต่ละหน่วยทำหน้าที่อย่างเดียวกัน (Multichannel and Single-Phase System) 
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เช่น ธนาคารขนาดใหญ่ในปัจจุบัน จะจัดให้มีแถวคอยแถวเดียว แต่มีช่องให้บริการหลายช่อง ดังแสดง

ในภาพที่ 2-2 

 

ภาพที่ 2.2: ระบบแถวคอยที่มีข้ันตอนเดียว แถวคอย 1 แถวคอย แต่มีหน่วยให้บริการหลายหน่วยโดย

แต่ละหน่วยทำหน้าที่อย่างเดียวกัน 

 
ที่มา: กัลยา วานิชย์บัญชา. (2545). การวิเคราะห์เชิงปริมาณในกรุงเทพฯ.:ภาควิชาสถิติ คณะ   

       พาณิชยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  

 

2.1.2.3) ระบบแถวคอยที่มีข้ันตอนเดียว แถวคอยหลายแถวและมีหน่วยให้บริการ

หลายหน่วย (Multiple – Channel-Single – Phase System) เป็นระบบที่มีข้ันตอนในการ

ให้บริการขั้นตอนเดียว แต่มีแถวคอยหลายแถว  

 

ภาพที่ 2.3: ระบบแถวคอยที่มีข้ันตอนเดียว แถวคอยหลายแถวและมีหน่วยให้บริการหลายหน่วย 

 
ที่มา: กัลยา วานิชย์บัญชา. (2545). การวิเคราะห์เชิงปริมาณในกรุงเทพฯ.:ภาควิชาสถิติ คณะ   

       พาณิชยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  
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2.1.2.4) ระบบแถวคอยที่มีหลายขั้นตอน มีแถวคอยแถวเดียวและในแต่ละขั้นตอนมี

หน่วยบริการจากหลายหน่วยให้บริการ เช่น โรงพยาบาล คนไข้จะต้องเข้าแถวพบแพทย์ จากนั้นนำ

ใบสั่งยาจากแพทย์ไปเข้าแถวเพ่ือชำระเงิน และขั้นตอนสุดท้ายคือ รอรับยา  

 

ภาพที่ 2.4: ระบบแถวคอยที่มีหลายขั้นตอน มีแถวคอยแถวเดียวและในแต่ละขั้นตอนมีหน่วย 

ให้บริการหน่วยเดียว 

 
 ที่มา: กัลยา วานิชย์บัญชา. (2545). การวิเคราะห์เชิงปริมาณในกรุงเทพฯ.:ภาควิชาสถิติ คณะ   

       พาณิชยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  

 

2.1.2.5) ระบบแถวคอยที่มีหลายขั้นตอน แถวคอยหลายแถวคอย แต่ในแต่ละ

ขั้นตอนมีหน่วยให้บริการหลายหน่วย (Multiple-Channel-Multiple-Phase System) ระบบนี้

ลูกค้าต้องผ่านการรับบริการจากหลายขั้นตอน เช่น โรงพยาบาลที่มีแพทย์แต่ละด้านหลาย ๆ คน  

 

ภาพที่ 2.5: ระบบแถวคอยที่มีหลายขั้นตอนแถวคอยหลายแถวคอยแต่ละขั้นตอนมีหน่วยหลายหน่วย 

 
ที่มา: กัลยา วานิชย์บัญชา. (2545). การวิเคราะห์เชิงปริมาณในกรุงเทพฯ.:ภาควิชาสถิติ คณะ   

       พาณิชยศาสตร์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  
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2.1.3) การวิเคราะห์ทางเศรษฐศาสตร์ของระบบแถวคอย 

การตัดสินใจเกี่ยวกับปัญหาแถวคอยมีวัตถุประสงค์หลักคือ การตัดสินใจเกี่ยวกับระบบ

แถวคอยจึงจะต้องนำมาซึ่งความสมดุลระหว่างต้นทุนในการให้บริการ และต้นทุนที่เกิดจากการรอ

คอย  

 

ภาพที่ 2.6 ความสัมพันธ์ของต้นทุนของระบบแถวคอย 

 
ที่มา: วินัย พุทธกูล. (2551). การวิเคราะห์เชิงปริมาณเพ่ือการจัดการทางธุรกิจ. 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ คณะเศรษฐศาสตร์ ภาควิชาเศรษฐศาสตร์เกษตรและทรัพยากร 

 

หนว่ยใหบ้รกิาร 
มีลักษณะสำคัญดังนี้คือ ระเบียบการให้บริการและลักษณะการให้บริการ 

1. ระเบียบการให้บริการ (Service discipline) หมายถึงกฎเกณฑ์ที่ระบบนั้นใช้ใน
การกำหนดว่าจะให้บริการแก่ลูกค้ารายใดก่อน เช่น 

1.1) ลูกค้าท่ีมาก่อนจะได้รับบริการก่อน (First come, first serve, FCFS), 
1.2) ลูกค้าท่ีมาท่ีหลังจะได้รับบริการก่อน (Last come, first serve, 

LCFS) 
1.3) ลูกค้าท่ีมีความจำเป็นมากกว่าจะได้รับบริการก่อน 

2. ลักษณะการให้บริการ หน่วยการให้บริการในระบบอาจมีลักษณะการให้บริการ 
(Service characteristic) เป็นแบบใดแบบหนึ่งดังนี้ 

2.1) แบบคงที่ คือในการให้บริการลูกค้าแต่ละรายใช้เวลาเท่า ๆ กัน เช่น 
บริการล้างรถอัตโนมัติใช้เวลา 10 นาทีเท่า ๆ กัน 
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2.2) แบบสุ่ม คือการให้บริการลูกค้าแต่ละรายมีลักษณะไม่เหมือนกัน หรือ
บริการที่ให้แก่ลูกค้าแต่ละคนไม่เหมือนกันจึงใช้เวลาในการให้บริการไม่เท่ากัน เวลาจะมากหรือน้อย
ขึ้นอยู่กับความต้องการหรือลักษณะของลูกค้าแต่ละราย เช่น ลูกค้าท่ีซื้อสินค้าในซุปเปอร์มาร์เกต บาง
คนซื้อสินค้าเพียง 2-3 ชิ้น แคชเชียร์ใช้เวลาเพียง 1 นาทีในการคิดเงิน ในขณะที่ลูกค้าบางรายซื้อ
สินค้ามากมาย แคชเชียร์ต้องใช้เวลาถึง 5 นาทีในการคิดเงิน 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎี เกีย่วกับ คุณภาพการใหบ้ริการ 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณสมบัติ คุณลักษณะของการบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง 
ซึ่งเป็นบริการที่สอดคล้องกับสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง และมีความโดดเด่น ทำให้ผู้รับบริการเกิดความ
พึงพอใจ ประทับใจและกลับมาใช้บริการอีก 
 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ได้มีการให้ความหมายของ คุณภาพการบริการ
ไว้ว่า เป็นการรับรู้ในด้านต่างๆ ของลูกค้าท่ีได้จากการได้รับการบริการซึ่งจะถูกเปรียบเทียบกับความ
ต้องการหรือความคาดหวังที่ลูกค้าได้รับจริง การประเมินคุณภาพการบริการนั้นจะยากกว่าการ
ประเมินคุณภาพของสินค้าท่ัวไป คุณภาพการบริการจะไม่ได้ประเมินเฉพาะผลจากการบริการเพียง
เท่านั้น แต่รวมไปถึงข้ันตอนต่าง ๆ ของการบริการที่ได้รับอีกด้วย โดยจะต้องมีมาตรฐานที่คงที่หรือ
มากกว่าที่ลูกค้าคาดหวังไว้ 
 ปาริชาติ นามวัฒน์ (2553) กล่าวถึง คุณภาพการบริการ (Quality Service) คือ 
ความสามารถของธุรกิจประเภทการบริการ ที่จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้เกิด
ความพึงพอใจ ในรูปแบบที่ต้องการ โดยคุณภาพการบริการนั้นถือเป็นสิ่งสำคัญที่สุดในการสร้างความ
แตกต่างเพ่ือให้อยู่เหนือกว่าคู่แข่งรายอ่ืนได้ 
 วิไลพร เย้ยกระโทก (2551) กล่าวถึง การดำเนินงานที่เป็นไปตามกระบวนการ ขั้นตอน 
อย่างมีคุณภาพโดยวัดได้จากความพึงพอใจที่ลูกค้าได้รับเมื่อตรงตามความต้องการหรือความคาดหวัง
ของลูกค้า ซึ่งจะถูกประเมินจากความรู้สึกของลูกค้าที่เกิดขึ้นจริงหากลูกค้าได้รับการบริการที่
เหนือกว่าหรือเท่ากับความคาดหวังก็จะถือว่ามีคุณภาพ 
 จากความหมายข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ เป็นการตอบสนองความ
คาดหวังของผู้รับบริการ โดยการบริการนั้นต้องมีการดำเนินการที่ดี เป็นขั้นตอน มีคุณภาพ 
สมเหตุสมผล ไร้ข้อบกพร่อง รวมถึงมีการพัฒนาคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่องสม่ำเสมอเพ่ือให้ได้
มาตรฐาน และจำเป็นต้องตระหนักถึงคุณภาพการบริการให้มากเม่ือมีคุณภาพการบริการที่ดีนั้นก็จะ
สามารถทำให้มีจุดเด่นเหนือกว่าคู่แข่งขันรายอื่นได้ 
 องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) พบว่า
แบบ SERVQUAL ที่ถูกปรับปรุงใหม่สามารถแบ่งมิติออกเป็น 5 มิติ ประกอบด้วย 
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  1) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ หมายถึง การบริการที่ได้รับนั้นจะต้องมีความแม่นยำ
และเหมาะสมถูกต้อง มีความสม่ำเสมอและให้ผลดีดังเดิมในการให้บริการทุกครั้ง ทำให้เกิดความรู้สึก
พึงพอใจและสามารถให้ความไว้วางใจได้ 

2) ความเชื่อมั่นในการบริการ หมายถึง ผู้ให้บริการต้องมีความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เพื่อตอบสนองความต้องการและสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริการว่าจะได้รับ
บริการที่ดี ซื่อสัตย์ มีความปลอดภัย รวมถึงการได้รับการบริการที่มีกิริยาท่าทางท่ีเป็นมิตรมีมนุษย
สัมพันธ์ที่ดี จะสามารถทำให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจและมั่นใจในการเลือกใช้บริการ 

3) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง บริการที่ให้แก่ผู้รับบริการต้องมีความ
เป็นรูปธรรมอย่างชัดเจน ทำให้ผู้รับบริการสัมผัสได้ถึงความสะดวกต่าง ๆ และรับรู้ว่ามีความตั้งใจใน
การให้บริการ ผู้รับบริการสามารถเห็นภาพได้ชัดเจนมากข้ึน 

4) การตอบสนองต่อความต้องการบริการ หมายถึง ผู้ให้บริการต้องปฏิบัติต่อ
ผู้รับบริการอย่างตั้งใจและด้วยความเต็มใจ มีเจตนาที่มุ่งมั่นในการบริการ รวมถึงสามารถกระจายการ
บริการให้ความช่วยเหลือผู้รับบริการและให้การบริการนั้นรวดเร็วและทันท่วงที เพ่ือให้ตอบสนอง
ความต้องการให้ทั่วถึงอย่างมีประสิทธิภาพ 

5) การเอาใจใส่ในบริการ หมายถึง ผู้ให้บริการต้องมีความเอาใจใส่ผู้รับบริการและ
ทราบถึงความต้องการของผู้รับบริการแต่ละราย มีการแจ้งข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ให้รับทราบ สามารถ
จดจำความต้องการและรู้ถึงพฤติกรรมของผู้รับบริการได้ มีการอำนวยความสะดวกในการเข้าถึงการ
บริการให้แก่ผู้รับบริการ ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นการแสดงออกถึงความเอาใจใส่ในการให้บริการทำให้
ผู้รับบริการเกิดภาพจำในด้านบวก 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสนิใจใชบ้รกิาร 
 การตัดสินใจ คือ กระบวนการเลือกปฏิบัติตามวิธีการหนึ่งที่ให้ประโยชน์สูงสุด และได้ผลเสีย
น้อยที่สุด เพื่อที่จะทำให้บรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่บุคคลนั้นได้ทำการตัดสินใจไว้ 
 ณัฐณี คุรุกิจวาณิชย์ (2558) กล่าวว่า การตัดสินใจใช้บริการ เกิดจากหลาย ๆ ด้าน ได้แก่ 
ผลิตภัณฑ์มีคุณภาพ อุปกรณ์ทันสมัย ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบ และคอยให้ความช่วยเหลือแก่
ผู้รับบริการ สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างครบถ้วน เนื่องจากผู้บริโภคแต่ละคนจะมีความ
แตกต่างกัน ทำให้การตัดสินใจของแต่ละบุคคลแตกต่างกันไป เมื่อผู้รับบริการมีความเชื่อถือและ
ไว้วางใจในตัวผู้ให้บริการก็จะเกิดการตัดสินใจใช้บริการต่อมา 
 สมคิด บางโม (2548) กล่าวว่า การตัดสินใจ เป็นการเลือกทางปฏิบัติที่เป็นแนวทางไปสู่
เป้าหมายที่วางไว้ซึ่งอาจมีหลายทาง โดยการตัดสินใจนี้จะเป็นการตัดสินใจในการที่จะทำสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
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เพ่ือความสำเร็จตามที่ตั้งเป้าหมายไว้ และในทางปฏิบัติการตัดสินใจนั้นส่วนใหญ่จะเก่ียวข้องกับ
ปัญหาที่มีความยุ่งยากสลับซับซ้อนแต่จะมีทางแก้ไขปัญหามากกว่าหนึ่งทางเสมอ 
 Johnston (2013) กล่าวว่า การตัดสินใจใช้บริการ เป็นขั้นตอนก่อนที่ลูกค้าจะใช้บริการ ผู้
ให้บริการต้องทำความเข้าใจการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้า การตัดสินใจใช้บริการเป็นสิ่งที่สำคัญ
สำหรับผู้ให้บริการ และช่วยให้บริษัทปรับนโยบายการบริการของลูกค้าได้อีกด้วย 
 Schiffman & Kanuk (1994) การตัดสินใจใช้บริการ หมายถึง ขั้นตอนการเลือกใช้บริการ
ของผู้บริโภค โดยพิจารณาเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจประกอบกับความรู้สึกนึกคิด ทัศนคติ 
คุณภาพการบริการในด้านต่าง ๆ และการรับรู้เทคโนโลยีรวมถึงพฤติกรรมทางกายภาพที่เกิดในช่วง
ระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ทำให้เกิดการใช้บริการและเกิดพฤติกรรมการใช้บริการตามบุคคลอ่ืน ๆ 
 กระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค พิจารณาตาม 5 ขั้นตอน (Kotler & Keller, 2006, p. 
181) 

1) การรับรู้ถึงความต้องการ เป็นการใช้บริการที่เริ่มต้นจากผู้บริโภคและเป็นขั้นตอน
ที่สำคัญที่สุดในกระบวนการตัดสินใจใช้บริการ ที่มีความต้องการ อาจได้รับแรงกระตุ้นจากคนรอบตัว
ที่ใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้น 

2) การค้นหาข้อมูล เป็นพฤติกรรมที่ผู้บริโภคเกิดการค้นหาข้อมูลที่ต้องการรู้เพ่ือ
ประกอบกับการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภคจะส่งผลต่อความมั่นใจในการตัดสินใจใช้บริการมาก
ขึ้น การค้นหาข้อมูลเป็นการหาคำตอบให้กับความต้องการของผู้บริโภคโดยจะกระตุ้นให้หาข้อมูล
เพ่ิมเติมเก่ียวกับการบริการนั้น ๆ ซึ่งสามารถจำแนกได้เป็น 2 ระดับ คือ การค้นหาข้อมูลแบบธรรมดา 
และในระดับถัดมาผู้บริโภคอาจค้นหาข้อมูลข่าวสารอย่างกระตือรือร้น  

3) การประเมินทางเลือกในการตัดสินใจ ขั้นตอนนี้ภายหลังจากผู้บริโภคได้รับข้อมูล
ต่าง ๆ เกี่ยวกับการบริการมาพอสมควรแก่การตัดสินใจแล้ว ผู้บริโภคก็จะเริ่มประเมินทางเลือกโดยมี
ขั้นตอนดังต่อไปนี้ ขั้นแรกผู้บริโภคจะพยายามที่จะสนองความต้องการ ขั้นที่สองผู้บริโภคจะมองหา
ประโยชน์ที่ได้รับจากบริการนั้น ๆ ขั้นสุดท้ายผู้บริโภคจะพิจารณาการบริการที่มีลักษณะที่ใกล้เคียง
กันแล้วเปรียบเทียบ  

4) การตัดสินใจซื้อ เป็นขั้นตอนสุดท้ายภายหลังจากผู้บริโภคได้ประเมินคุณค่าของ
การบริการแล้วผู้บริโภคจะทำการเลือกการบริการที่คุ้มค่าและตรงกับความต้องการมากที่สุด แต่
อย่างไรก็ตามไม่ได้หมายความว่าจะเกิดการใช้บริการได้ทันที ผู้บริโภคอาจพิจารณาถึงองค์ประกอบ
อ่ืน ได้แก่ ทัศนคติ ช่วงเวลา และระบบการชำระค่าสินค้า เพราะปัจจัยเหล่านี้อาจทำให้ไม่เกิดการ
ตัดสินใจใช้บริการ 
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5) พฤติกรรมภายหลังการซื้อ เป็นขั้นตอนสุดท้ายภายหลังจากมีการใช้บริการแล้ว
และทราบถึงผลดีของการบริการ ทำให้เกิดการกลับมาใช้บริการซ้ำได้ เกิดความจงรักภักดีกับแบรนด์ 
(Royalty) เป็นสิ่งสำคัญในการรักษาฐานผู้บริโภคเดิมไว้  

 
 สรุปได้ว่า การตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการแต่ละประเภทที่แตกต่างกันผู้บริโภคจำเป็นต้อง
ใช้เวลาในการตัดสินใจ และต้องการข้อมูลมาก ดังนั้นจึงได้มีการกำหนดตัวแปรในการตัดสินใจใช้
บริการบริษัท ขนส่งอาหารออนไลน์ ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ตามขั้นตอนในการตัดสินใจ  
 
ภาพที่ 2.7: โมเดลกระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค 
 
 
 
 
 
ที่มา: Kotler & Keller, L. K. (2006). Marketing management. New Jersey: Prentice Hall. 
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2.4 กรอบแนวคดิงานวจิยั 

ภาพที่ 2.8: กรอบแนวความคิดในงานวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จากกรอบแนวคิดแสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระได้แก่ แถวคอย และคุณภาพการ

ให้บริการกับตัวแปรตามคือ การตัดสินใจใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ ภายใต้แนวความคิดเรื่อง

แถวคอยของ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2545) และแนวคิดเรื่องคุณภาพการให้บริการของ 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ที่ส่งผลต่อแนวคิดเรื่องการตัดสินใจใช้บริการของ 

Kotler & Keller (2006) 

 

 

 

แถวคอย 
(Queuing Theory) 

-การมาของลูกค้า 
-ระยะเวลาการให้บริการ 
-สถานีบริการ 
-เกณฑ์การให้บริการ 
-จำนวนลูกค้าที่มีได้ในระบบแถวคอย 
-ประชากรหรือแหล่งลูกค้า 
-ลักษณะของลูกค้า 

คุณภาพการให้บรกิาร 
- ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
- ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้  
- ความเชื่อมั่นในบริการ  
- ความตอบสนองต่อความต้องการ  
- ความเอาใจใส่ในบริการ  

การตดัสินใจใชบ้รกิาร 
- การรับรู้ถึงความต้องการ 
-  การค้นหาข้อมูล 
- การประเมินทางเลือกใน 
  การตัดสินใจ 
- การตัดสินใจซ้ือ 
- พฤติกรรมหลังการซื้อ 
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2.5 งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

ดำรงฤทธิ์ พลสุวัตถิ์ (2551) ได้ทำการศึกษาระบบแถวคอยในการรับสมัครนักศึกษาของ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร วิทยาเขตพระนครเหนือ มาวิเคราะห์ระบบแถวคอยแบบ
โครงข่ายที่เป็นแบบอนุกรมซ่ึงเป็นการวิเคราะห์ระบบแถวคอยในลักษณะแถวคอยแบบมาร์คอเวียน
โดยการวิเคราะห์ระบบแถวคอยของแต่ละช่วงเวลา (6 ช่วงเวลา) เพ่ือหาค่าจานวนผู้มารับบริการใน
ระบบโดยเฉลี่ย (Ls) จานวนผู้มารับบริการในแถวคอยโดยเฉลี่ย (Lq) เวลารอคอยของผู้มารับบริการ
ในระบบโดยเฉลี่ย (Ws) เวลารอคอยของผู้มารับบริการในแถวโดยเฉลี่ย (Wq) และความน่าจะเป็นที่
ไม่มีผู้มารับบริการในระบบ หรือความน่าจะเป็นที่ระบบจะว่างงาน (Po) หลังจากนั้นนำข้อมูลระบบ
แถวคอยที่คำนวณได้ มาวิเคราะห์เพื่อคานวณหาจานวนผู้มารับบริการในระบบโดยเฉลี่ย เวลารอคอย
ของผู้มารับบริการในแถวโดยเฉลี่ย และความน่าจะเป็นที่ไม่มีผู้มารับบริการในระบบ หรือความน่าจะ
เป็นที่ระบบจะว่างงานในแต่ละช่วงเวลาใหม่เพ่ือให้ได้ค่าระบบแถวคอยที่เหมาะสม 

ปิยพร สุวรรณรัตน์ (2555) ได้ทำการศึกษาเกี่ยวกับระบบแถวคอยของผู้ใช้บริการทาง 
พิเศษ ด่านประชาชื่น โดยวิเคราะห์จุดชาระเงินแบบเงินสด และแบบอัตโนมัติ ระบบแถวคอยช่อง 
ให้บริการแบบเงินสด อัตราการเข้ารับบริการของผู้โดยสารสาหรับชั่วโมงเร่งด่วน (06.00 น.– 09.00 
น.) มีค่าเท่ากับ 379.6 คัน/ ชั่วโมง อัตราการให้บริการมีค่าเท่ากับ 3.9 วินาที/ คัน ส่วนระบบ
แถวคอยที่ช่องให้บริการแบบอัตโนมัติ อัตราการเข้ารับบริการของผู้โดยสารสาหรับชั่วโมงเร่งด่วน 
(06.00น. – 09.00 น.) มีค่าเท่ากับ 694.2 คัน/ ชั่วโมง อัตราการให้บริการมีค่าเท่ากับ 3.6 วินาที/คัน 

พิมพิมล สิทธิยุโณ (2554) ได้ทำการเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบแถวคอยปัจจุบันของคลินิก
เบาหวาน โรงพยาบาลท่าศาลา เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย การสัมภาษณ์ การสังเกต โดย
บันทึกเวลาการเข้ารับบริการและเวลาการให้บริการในแต่ละขั้นตอน ผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับ
ระยะเวลา ความถี่ของการเข้ารับบริการของผู้ป่วย และระบบการให้บริการของคลินิกเบาหวาน 
คำนวณหาอัตราการเข้ารับบริการของผู้ป่ วย และอัตราการให้บริการของคลินิกเบาหวานเพ่ือ
วิเคราะห์ถึงประสิทธิภาพในการจัดการแถวคอยโดยจำลองแบบด้วยโปรแกรม Arena และพัฒนา
ทางเลือกใหม่ในการจัดการแถวคอย จากผลการจำลองแบบระบบปัจจุบัน ได้วิเคราะห์ 5 ทางเลือก
โดยการปรับอัตราการเข้ารับบริการ และเปลี่ยนเวลาเริ่มปฏิบัติงานของผู้ให้บริการ พบว่าทางเลือกท่ี
ลดเวลาเฉลี่ยที่ผู้ป่วยอยู่ในคลินิกเบาหวานได้มากท่ีสุด คือทางเลือกที่ปรับให้เจ้าหน้าที่ในขั้นตอนการ
ยื่นบัตร และเจาะเลือด เริ่มปฏิบัติงานเวลา 6.30 น. แพทย์และพยาบาลในขั้นตอนการพบแพทย์ และ
การรับใบนัด เริ่มปฏิบัติงานเวลา 8.30 น.และปรับอัตราการเข้ารับบริการของผู้ป่วยให้มาถึงคลินิก
เบาหวานในเวลา 6.30 น. โดยผู้ป่วยจะใช้เวลาเฉลี่ยอยู่ในคลินิกเบาหวาน 146.15 นาที และสามารถ
ลดลงจากระบบปัจจุบัน 112.12 นาที รองลงมาคือ ทางเลือกท่ีมีการเปลี่ยนอัตราการเข้ารับบริการ
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ของผู้ป่วยให้มาถึงคลินิกเบาหวานเวลา 7.00 น. และเจ้าหน้าที่ในขั้นตอนการยื่นบัตร และเจาะเลือด 
เริ่มปฏิบัติงาน 7.00 น. โดยผู้ป่วยจะใช้เวลาเฉลี่ยอยู่ในคลินิกเบาหวาน 146.76 นาที และสามารถ
ลดลงจากระบบปัจจุบัน 111.51 นาที 

ผลการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น ซึ่งนำไปสู่การตั้งสมมติฐาน
ดังนี้ 

สมมติฐานข้อที่ 1 แถวคอย มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการที่ลานตู้คอนเทนเนอร์ 
ZHANG NIU (2561) ได้ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการที่

พักแบบโฮมสเตย์ ในอำเภออัมพวาจังหวัดสมุทรสงคราม เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการที่พักแบบโฮมสเตย์ ในอำเภออัมพวาจังหวัดสมุทรสงคราม โดยใช้แบบสอบถามปลาย
ปิดเก็บรวมรวมข้อมูลจากนักท่องเที่ยวชาวไทย จำนวน 400 ตัวอย่าง ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัย
คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเชื่อมั่น ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเอาใจ
ใส่ ด้านการตอบสนองลูกค้า รวมถึงปัจจัยความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว ด้านสินค้าและบริการ ด้าน
ราคา ด้านการส่งมอบสินค้าและด้านสถานที่ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการที่พักแบบโฮมสเตย์ 
ในอำเภออัมพวาจังหวัดสมุทรสงคราม อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 
 นิตยา คำสวนจิก (2559) ได้ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการองค์การคลังสินค้า มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นของผู้ประกอบการ
โรงสีและผู้ประกอบการลานมันเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการขององค์การคลังสินค้า และคุณภาพการ
ให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้าของผู้ประกอบการโรงสีและ
ผู้ประกอบการลานมัน กลุ่มตัวย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้คือผู้ประกอบการโรงสี และ
ผู้ประกอบการลานมัน ที่มาใช้บริการองค์การคลังสินค้าจำนวน 276 คน โดยเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ
ข้อมูล คือแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านความ
น่าเชื่อถือ และด้านความเห็นอกเห็นใจส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า อย่างมี
นัยสำคัญ 
 ผลการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น ซึ่งนำไปสู่การตั้งสมมติฐาน
ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการที่ลานตู้คอน
เทนเนอร์ 
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2.6) สมมตฐิานการวจิยั 

สมมติฐานที่ 1 การจัดคิวมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการที่ลานตู้คอนเทนเนอร์ 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการที่ลานตู้คอน

เทนเนอร์ 



 

บทที่3 
ระเบยีบวธิวีจิยั 

 การศึกษาวิจัยเรื่องศึกษาวิธีการปรับปรุงประสิทธิภาพการจัดการลานบรรจุตู้คอนเทนเนอร์ ผู้วิจัยได้

ดําเนินการศึกษาค้นคว้าตามลําดับ ดังนี้  

3.1 ประเภทของงานวิจัย  

3.2 ประชากรและการสุ่มตัวอย่าง 

3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 

3.4 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

3.5 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  

3.1 ประเภทของงานวจิยั  

          การศึกษาวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research Method) โดยมี

แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับ วิธีการปรับปรุงประสิทธิภาพการจัดการ

ลานบรรจุตู้คอนเทนเนอร์   

3.2 ประชากรและการสุ่มตวัอยา่ง 

3.2.1) ประชากรที่ใช้สำหรับงานวิจัยนี้ คือ ผู้ใช้บริการในลานตู้คอนเทนเนอร ์บริษัท 
สมาร์ทโลจิสติกส์ จำกัดในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

3.2.2) กลุ่มตัวอย่างสำหรับงานวิจัยนี้คือ ผู้ใช้บริการในลานตู้ซึ่งเป็นกรณีศึกษาทั้ง

กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้กำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง (Sample Size) โดยการทดสอบ

แบบสอบถามกับตัวอย่าง จำนวน 202 ชุด โดยใช้วิธี Sample-to-item ratio ของ Costello & 

Oeborne (2005) ซึ่งจะต้องใช้แบบทดสอบ 5 เท่าของจำนวนคำถาม ซึ่งในที่นี่ทางผู้วิจัยมีคำถาม

ทั้งสิ้น 22 ข้อ ซึ่งจะต้องใช้แบบทดสอบอย่างน้อย 110 ชุด แต่เนื่องจากวิจัยนี้เป็นวิจัยทางธุรกิจจึง

ต้องพิจารณาความมีนัยสำคัญทางธุรกิจและปรับให้เหมาะสมกับงานวิจัย จึงได้สำรองเก็บเป็นจำนวน 

202 ตัวอย่าง 

3.2.3) การสุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ทําการเก็บข้อมูลจากกลุ่มลูกค้าที่

เข้าใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ระหว่างวันที่ 8-12 กรกฎาคม พ.ศ. 

2564 ณ ลานตู้คอนเทนเนอร์ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งแบ่งเป็นกลุ่มลูกค้า 3 กลุ่ม ได้แก่ เอเย้นที่เอาตู้
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คอนเทนเนอร์มาฝากในลานตู้คอนเทนเนอร์ คนขับหัวลากลากตู้มาคืนหรือมารับตู้ และ ลูกค้าทั่วไปที่

อาจจะไม่ได้เข้ามาสัมผัสกระบวนการเต็มรูปแบบ แค่สัมผัสบางส่วน เช่นเข้ามาเปลี่ยนใบเสร็จ หรือ

โทรเข้ามาเช็คบุ๊กก้ิงและประสานงนต่าง ๆ โดยมีการสุ่มตัวอย่าง 2 ขั้นตอน ดัง 

ขั้นตอนที่ 1 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยกำหนด

สัดส่วนของจำนวนตัวอย่างในแต่ละกลุ่มลูกค้า ทั้งหมดจำนวน 202 ชุด เพ่ือการกระจายตัวอย่าง ดังนี้ 

เจ้าหน้าที่ขับหัวลาก 25 คน 

พนักงานบริษัท 63 คน 

Agency สายเรือ 34 คน 

พนักงานส่งของ 45 คน 

เจ้าของธุรกิจ 31 คน 

อ่ืนๆ 4 คน 

 

ขั้นตอนที่2 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการคัดเลือก

ตัวอย่างที่มีลักษณะเจาะจงตามที่กำหนดคุณลักษณะไว้ ได้แก่ กลุ่มลูกค้าเคยเข้าใช้บริการลานตู้คอน

เทนเนอร์หรือไม่ หากตอบว่าเคย ผู้วิจัยจึงขอความร่วมมือจากตัวอย่างในการกรอกข้อมูลใน

แบบสอบถามจนครบจำนวน 202 ตัวอย่าง 

3.3 เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวจิยั 

3.3.1) ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

3.3.1.1) ศึกษาทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับลานตู้คอน

เทอเนอร์เพื่อนำมาเป็นแนวทางในการสร้างกรอบแนวคิดในการวิจัย 

3.3.1.2) สร้างแบบสอบถามให้สอดคล้องกับกรอบแนวคิดในการวิจัย และ

นำแบบสอถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นไปเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความถูกต้อง และนำ

คำแนะนำมาปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้ถูกต้องเหมาะสม 

3.3.1.3) นำแบบสอบถามท่ีดำเนินการปรับปรุงแก้ไขแล้วไปหาค่าความ

เชื่อมั่น (Reliability) โดยการแจกแบบสอบถามกับกลามตัวอย่างจำนวน 202 ชุด และนำไปวิเคราะห์
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หาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 

Alpha Coefficient) 

3.3.1.4) นำแบบสอบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 

จำนวน 202 ตัวอย่าง 

 

3.4 การตรวจสอบเครือ่งมอื 

3.4.1) การตรวจสอบเนื้อหา (Validity) ผู้วิจัยได้นำเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นต่อ

อาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเนื้อหา (Content Validity) 

ของแบบสอบถามท่ีตรงกับเรื่องที่จะศึกษา โดยมีอาจารย์ที่ปรึกษาเป็นผู้พิจารณาแบบสอบถาม 

3.4.2) การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ผู้วิจัยทดสอบความเชื่อมั่นด้วยการทดลอง

นำแบบสอบถามไปเก็บข้อมูลจากผู้ที่เคยใช้บริการในลานตู้คอนเทนเนอร์ จำนวน 202 ชุด หลังจาก

นั้นนำคำตอบที่ได้ไปวิเคราะห์ความเชื่อมั่นโดยใช้สถิติ และ พิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาครอน

บาค   ของคำถามในแต่ละด้าน ซึ่งมีรายละเอียด ดังในตารางที่ 3.2 

 

ตารางที ่3.1: แสดงค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถาม 

 

ตัวแปร Cronbach’s Alpha Coefficient 

แถวคอย 0.739 

คุณภาพการให้บริการ 0.704 

การตัดสินใจใช้บริการ 0.708 

รวม 0.827 

 

ในการตรวจสอบค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) ผู้วิจัยพิจารณาจากค่า 
สัมประสิทธิ์ (Cronbach’s Alpha Coefficient) ผลการทดสอบ พบว่า ค่าความเชื่อม่ันในแต่ละตัว
แปร มีค่าไม่ต่ำกว่า 0.7 ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์ท่ียอมรับได้ ดังนั้นแบบสอบถามที่สร้างขึ้นมานี้ สามารถ
นำไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลได้จริง (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2546) 
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3.5 องคป์ระกอบของแบบสอบถาม 
 ผู้ทำวิจัยได้ออกแบบสอบถามซึ่งประกอบด้วย 5 ส่วนดังต่อไปนี้ คือ 
 ส่วนที่ 1 คำถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบคำถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา 
รายได้ต่อเดือน อาชีพ ประสบการ์ณการทำงาน ท่านตัดสินใจใช้บริการเพราะอะไร ลักษณะคำถาม
เป็นคำถามแบบเลือกตอบ (Check List) ได้เพียงข้อเดียว  

ส่วนที่ 2 คำถามเกี่ยวกับแถวคอยของลานตู้คอนเทนเนอร์ในกรุงเทพมหานคร แบ่งออกเป็น 
5 ระดับ โดยใช้มาตรวัดประมาณค่า (Interval Scale) ให้คะแนนตั้งแต่น้อยที่สุด คือ 1 ถึงมากที่สุด 
คือ 5 ตามระดับความคิดเห็น 

ส่วนที่ 3 คำถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของลานตู้คอนเทนเนอร์ในกรุงเทพมหานคร 
แบ่งออกเป็น 5 ระดับ โดยใช้มาตรวัดประมาณค่า (Interval Scale) ให้คะแนนตั้งแต่น้อยที่สุด คือ 1 
ถึงมากท่ีสุด คือ 5 ตามระดับความคิดเห็น 

ส่วนที่ 4 คำถามเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการของลานตู้คอนเทนเนอร์ในกรุงเทพมหานคร 
แบ่งออกเป็น 5 ระดับ โดยใช้มาตรวัดประมาณค่า (Interval Scale) ให้คะแนนตั้งแต่น้อยที่สุด คือ 1 
ถึงมากท่ีสุด คือ 5 ตามระดับความคิดเห็น 
 ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม เป็นคำถามปลายเปิดโดยถ้ามีข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมสามารถ 

แสดงความคิดเห็นได้ 

 

3.6 การแปลผลขอ้มลู 
สำหรับการแปลผลข้อมูล ผู้วิจัยคำนวณค่าอันตรภาคชั้น เพ่ือกำหนดช่วงชั้น ด้วยการใช้สูตร

คำนวณและคำอธิบายระดับการแปลผลในแต่ละช่วงชั้น (วิเชียร เกตุสิงห์, 2538) ดังนี้  
  อันตรภาคชั้น  = ค่าสูงสุด – ค่าต่ำสุด 
            จำนวนชั้น 
     = 5 – 1   
        5 
     =  0.80 

 จากสูตรการคำนวณ ช่วงชั้นมีระยะห่างเท่ากับ 0.8 จึงสามารถนำไปใช้กำหนดเกณฑ์การให้
คะแนน ในแต่ละช่วงชั้น ดังนี้ 

 
  ช่วงชั้น      คำอธิบายสำหรับการแปลผล 
  1.00 – 1.80    ระดับน้อยที่สุด 
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  1.81 – 2.60    ระดับน้อย 
  2.61 – 3.40    ระดับปานกลาง 
  3.41 – 4.20    ระดับมาก 
  4.21 – 5.00    ระดับมากท่ีสุด 
 

3.7 สถติิทีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ 
การกำหนดค่าสถิติสำหรับใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลในบทที่ 4 มีดังนี้  

 ส่วนที่ 1 สถิติเชิงพรรณนา ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนต่างๆ ดังนี้  
 1.1) การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ การศึกษา รายได้ต่อเดือน อาชีพ ประสบการ์ณการทำงาน ท่านตัดสินใจใช้บริการเพราะ
อะไร โดยใช้การแจกแจงความถ่ี และค่าร้อยละ 
 1.2) การวิเคราะห์ ปัจจัยแถวคอย และคุณภาพการให้บริการ โดยใช้ค่าเฉลี่ย และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ส่วนที่ 2 สถิติเชิงอ้างอิง ใช้ในการวิเคราะห์การเปรียบเทียบตัวแปร และวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร ได้แก่ การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตัวเดียว กับตัวแปร
หลายตัว ซึ่งในที่นี้คือความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยแถวคอย และคุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจในการใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ โดยใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression)



 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะหข์อ้มลู 

 
 ในบทนี้ เป็นการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล เพ่ืออธิบายและทดสอบเกี่ยวกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว้ และเกี่ยวข้องกับตัวแปร ซึ่งข้อมูลดังกล่าวนั้นผู้วิจัยได้ทำการเก็บรวบรวมมาจากแบบสอบถาม
ที่มีคำตอบครบถ้วน โดยมี จำนวน 202 ชุด โดยผลการวิเคราะห์ข้อมูลสามารถ มีการนำเสนอ แบ่ง
ออกได้เป็น 5 ส่วน ดังต่อไปนี้ 
  4.1) ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  4.2) ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านแถวคอยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการลานตู้
คอนเทนเนอร์ 
  4.3) ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้
บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ 
  4.4) ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยการตัดสินใจใช้บริการตู้คอนเทนเนอร์ 
  4.5) สรุปผลการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับแถวคอย คุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจในการใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ 
 
 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลความหมายของการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้กำหนด 
สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
  n แทน จำนวนกลุ่มตัวอย่าง 
  𝑥 ̅ แทน ค่าเฉลี่ย (Mean) คือ ค่าเฉลี่ยแบบหนึ่งที่จะนำข้อมูลทั้งหมดมารวมกันแล้ว
หารด้วยจำนวนของข้อมูลที่ถูกนำมารวม 
  S.D. แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) คือ ค่าที่แสดงถึงการ
กระจายของข้อมูลเมื่อเทียบกับค่าท่ีเป็นตัวเปรียบเทียบ (ค่าเฉลี่ย) 
  R2 แทน ค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ (R-Square) คือค่าที่ใช้ในการวิเคราะห์ทางสถิติ
เกี่ยวกับความเหมาะสมของข้อมูล 
  B แทน ค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (Regression Coefficients) คือ ค่าสัมประสิทธิ์
ความถดถอยของตัวแปรอิสระแต่ละตัวพร้อมทั้งค่าคงที่เพ่ือนำมาใช้ในการสร้างสมการพยากรณ์ 

Beta แทน ค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอยมาตรฐาน (Standardized Regression 
Coefficients) คือ แสดงค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน สำหรับสร้างสมการ
พยากรณ์ในรูปของคะแนนมาตรฐาน จากค่า Beta สามารถบอกได้ว่าตัวแปรอิสระได้มีผลหรืออิทธิพล
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ต่อตัวแปรตามมากหรือน้อยกว่ากัน ถ้า Beta ของตัวแปรอิสระใดมีค่ามาก (ไม่คิดเครื่องหมาย) แสดง
ว่าตัวแปรอิสระนั้นจะมีอิทธิพลต่อตัวแปรตามมาก 
 
4.1 ขอ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 การวิจัยเรื่องนี้ ผู้วิจัยได้ทำการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแยกตาม
เพศ, อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ ประสบการ์ณการทำงาน รวมไปถึง 
การตัดสินใจใช้บริการ โดยการใช้วิธีการแบบการหาจำนวนและค่าร้อยละ ซึ่งผลการวิเคราะห์ข้อมูลได้
ตามตารางดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.1: จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ 
 

เพศ จำนวน (คน) รอ้ยละ 

ชาย 108 53.5 

หญิง 94 46.5 

รวม 202 100 
  
 ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชายโดยมีจำนวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 53.5 และ
เป็นเพศหญิงโดยมีจำนวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 46.5 
 
ตารางที่ 4.2: จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอายุ 
 

อาย ุ จำนวน (คน) รอ้ยละ 

18 ถึง 25 ปี 29 14.4 

26 ถึง 32 ปี 49 24.3 

33 ถึง 40 ปี 77 38.1 

41 ถึง 50 ปี 35 17.3 
             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.2(ต่อ) : จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอายุ 
 

อาย ุ จำนวน (คน) รอ้ยละ 

50 ปขีึ้นไป 12 5.9 

รวม 202 100 

 
 ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่จะมีอายุระหว่าง 33 ถึง 40 ปี โดยมีจำนวน 77 คน คิดเป็น
ร้อยละ 38.1 ถัดมาคือ ช่วงอายุระหว่าง 26 ถึง 32 ปี โดยมีจำนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 24.3 ถัด
มาคือช่วงอายุระหว่าง 41 ถึง 50 ปี โดยมีจำนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 ถัดมาคือช่วงอายุ
มากกว่า 18 ถึง 25 ปี โดยมีจำนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 14.4 และช่วงอายุที่น้อยที่สุดได้แก่ ช่วง
อายุ 50 ปีขึ้นไป โดยมีคนมาใช้บริการจำนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 5.9 
 
ตารางที่ 4.3: จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามสถานภาพ 
 

ด้านสถานภาพ จำนวน (คน) รอ้ยละ 

โสด 52 25.7 

สมรส 108 53.5 

หม้าย/หย่าร้าง 42 20.8 

รวม 202 100 

 
 ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่นั้นมีสถานภาพสมรส โดยมีจำนวนผู้มาใช้บริการมากถึง 108 
คน คิดเป็นร้อยละ 53.5 ถัดมา ได้แก่ สถานภาพโสด โดยมีจำนวนผู้มาใช้บริการจำนวน 52 คน คิด
เป็นร้อยละ 25.7 และสถานภาพที่น้อยที่สุด ได้แก่ สถานภาพหม้าย/หย่าร้าง โดยมีจำนวน 42 คน 
คิดเป็นร้อยละ 20.8 
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ตารางที่ 4.4: จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระดับการศึกษา 
 

ด้านระดบัการศึกษา จำนวน (คน) รอ้ยละ 

ต่ำกว่าปริญญาตรี 63 31.1 

ระดับปริญญาตรี 111 55.0 

ระดับปริญญาโท 19 9.4 

ระดับปริญญาเอก 9 4.5 

รวม 202 100 

 
 ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่นั้นมีวุฒิการศึกษาอยู่ที่ระดับปริญญาตรี โดยมีมากถึง 111 คน 
คิดเป็นร้อยละ 55.0 ถัดมาได้แก่ ผู้ที่มีการศึกษาระดับต่ำกว่าปริญญาตรี โดยมี 63 คน คิดเป็นร้อยละ 
31.1 ส่วนการวุฒิการศึกษาระดับปริญญาโทนั้น มีผู้จำนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 9.4 และน้อยที่สุด
ซึ่งได้แก่ ผู้ที่มีวุฒิการศึกษาระดับปริญญาเอก มีจำนวน 9 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 4.5 
 
ตารางที ่4.5: จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

ขอ้มลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
(ดา้นรายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดอืน) 

จำนวน (คน) รอ้ยละ 

ต่ำกว่า 15,000 บาท 49 24.3 

15,000 ถึง 25,000 บาท  95 47.0 

25,001 ถึง 35,000 บาท 41 20.3 

35,001 ถึง 45,000 บาท 2 1.0 

45,001 ถึง 55,000 บาท  5 2.5 

มากกว่า 55,000 บาท 10 5.0 

รวม 202 100 
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 ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่นั้น จะมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ 15,000 ถึง 25,000 บาท 
โดยมีมากถึง 95 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 47.0 ถัดมาได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ำกว่า 15,000 บาท 
บาท โดยมีจำนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 24.3 ถัดมา ได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่ 25,001 ถึง 
35,000 บาท โดยมีจำนวน 41 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 20.3 ถัดมารายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 
55,000 บาท โดยมีจำนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 ถัดมารายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่ 45,001 ถึง 
55,000 บาท โดยมีจำนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 ส่วนผู้ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่ 35,001 - 
45,000 เป็นจำนวนน้อยที่สุด ซึ่งมีจำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 
 
ตารางที่ 4.6: จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอาชีพ  
 

ขอ้มลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
(ดา้นอาชีพ) 

จำนวน (คน) รอ้ยละ 

เจ้าหน้าที่ขับหัวลาก 25 12.4 

พนักงานบริษัท 63 31.2 

Agency สายเรือ 34 16.8 

พนักงานส่งของ 45 22.3 

เจ้าของธุรกิจ 31 15.3 

อ่ืน ๆ 4 2.0 

รวม 202 100 
 
 ผลการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่นั้นมีอาชีพพนักงานบริษัท โดยมีมากถึง 63 คน คิดเป็นร้อย
ละ 31.2 รองลงมาได้แก่ พนักงานส่งของ โดยมีจำนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 22.3 ถัดมา Agency 
สายเรือ โดยมีจำนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 ต่อมาคือ เจ้าของธุรกิจ โดยมีจำนวน 31 คน คิด
เป็นร้อยละ 15.3 ถัดมาคอื เจ้าหน้าที่ขับหัวลาก โดยมีจำนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 12.4 และน้อย
ที่สุดได้แก่ อาชีพอ่ืน ๆ โดยมีผู้มาใช้บริการเป็นจำนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 
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ตารางที่ 4.7: จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามประสบการ์ณการทำงาน 
 

ประสบการ์ณการทำงาน จำนวน (คน) รอ้ยละ 

0 ถึง 3 ปี 23 11.4 

3 ถึง 5 ปี 74 36.6 

5 ถึง 10 ปี 66 32.6 

10 ถึง 15 ปี 29 14.4 

15 ปีขึ้นไป 10 5.0 

รวม 202 100 
 
 ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่มีประสบการ์ณการทำงานมากท่ีสุดอยู่ที่ 3 ถึง 5 ปี  โดยมี
จำนวนมากถึง 74 คน คิดเป็นร้อยละ 36.6 ถัดมาได้แก่มีประสบการ์ณการทำงานอยู่ที่ 5 ถึง 10 ปี 
โดยมีจำนวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 32.6 ถัดมาได้แก่มีประสบการ์ณการทำงานอยู่ที่ 10 ถึง 15 ปี 
โดยมีจำนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 14.4 ถัดมาคือมีประสบการ์ณการทำงานอยู่ที่ 0 ถึง 3 ปี โดยมี
จำนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 11.4 และทีน้อยที่สุดได้แก่ ประสบการ์ณการทำงานอยู่ที่ 15 ปีขึ้นไป 
โดยมีจำนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 
 
ตารางที่ 4.8: จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามการตัดสินใจใช้บริการ 
 

การตดัสินใจในการใชบ้ริการ จำนวน (คน) รอ้ยละ 

ราคา 15 7.4 

ความสะดวกในการเดินทาง 21 10.4 

ความรวดเร็ว 34 16.8 

เทคโนโลยีที่ทันสมัย 61 30.2 

การให้บริการของพนักงานและเจ้าหน้าที่ 71 35.2 

รวม 202 100 



32 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 การตัดสินใจใช้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตัดสินใจ
ที่จะใช้บริการ เพราะ การให้บริการของพนักงานและเจ้าหน้าที่ โดยมีจำนวนทั้งสิ้น 71 คน คิดเป็น
ร้อยละ 35.2 ถัดมาคือเทคโนโลยีที่ทันสมัย โดยมีจำนวน 61 คน คิดเป)นร้อยละ 30.2 ถัดมาคือ 
ความรวดเร็ว โดยมีจำนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 ถัดมาคือ ความสะดวกในการเดินทาง โดยมี
จำนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 10.4 และสุดท้ายคือฝนเรื่อง ราคา โดยมีจำนวน 15 คน คิดเป็นร้อย
ละ 7.4 
 
4.2 ขอ้มลูเกีย่วกับปจัจยัด้านแถวคอย 
 โดยการหาค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้าน
แถวคอยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ซึ่งผลการวิเคราะห์ข้อมูลปรากฏ
ดังตารางที่ 4.9  
 
ตารางที่ 4.9: ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลเกี่ยวกับปัจจัยด้านแถวคอยที่ส่งผลต่อ

การตัดสินใจในการใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ 
 

แถวคอย 𝑥̅ S.D. การแปลผล 

1. ความรวดเร็วและความแม่นยำในการเช็คข้อมูลสำหรับตู้
เปล่า 

4.42 0.603 มากที่สุด 

2. ความรวดเร็วและความแม่นยำในการในการช่วยตามหัวลาก 4.45 0.607 มากที่สุด 

3. ความรวดเร็วและความแม่นยำในการในการเปลี่ยนใบเสร็จ 4.33 0.640 มากที่สุด 

4. ความรวดเร็วในการจัดการปัญหาให้กับลูกค้า 4.32 0.608 มากที่สุด 

5. ความรวดเร็วในการส่งรายงานให้ Agent 4.27 0.648 มากที่สุด 

6. ความรวดเร็วในการส่งการส่งค่าซ่อมตู้ 4.33 0.634 มากที่สุด 

7. การปล่อยลานตู้ออกมาทำได้ด้วยความรวดเร็ว 4.24 0.695 มากที่สุด 

8. ลานตู้มีการทำ First in First Out ที่ด ี 4.31 0.665 มากที่สุด 

9. ลานตู้มีการจัดการ Seal ที่ดี 4.11 0.754 มาก 

รวม 4.31 0.650 มากทีส่ดุ 
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 จากตารางที่ 4.9 แสดงให้เห็นว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยแถวคอยที่ส่งผลต่อความ

พึงพอใจในการใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ ภาพรวมทั้งหมดอยู่ระดับ มากท่ีสุด โดยที่ค่า 𝑥̅ =  
4.31, และ S.D. = 0.650 และเม่ือพิจารณาตามหัวข้อ พบว่าหัวข้อที่มีความคิดเห็นมากที่สุด คือ 

ความรวดเร็วและความแม่นยำในการในการช่วยตามหัวลากอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.45, 
และ S.D. = 0.607 ถัดมาคือ ความรวดเร็วและความแม่นยำในการเช็คข้อมูลสำหรับตู้เปล่าอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.42, และ S.D. = 0.603 ถัดมาคือ ความรวดเร็วและความแม่นยำใน

การในการเปลี่ยนใบเสร็จอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.33, และ S.D. = 0.640 ถัดมาคือ 

ความรวดเร็วในการส่งการส่งค่าซ่อมตู้อยู่ในระดับมากที่สุด โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.33, และ S.D. = 0.634 

ถัดมาคือ ความรวดเร็วในการจัดการปัญหาให้กับลูกค้าอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยที่ค่า 𝑥̅= 4.32, และ 

S.D. = 0.608 ถัดมาคือ ลานตู้ทีการทำ First In First Out ที่ดอียู่ในระดับในมากที่สุด โดยที่ค่า 𝑥̅ = 
4.31, และ S.D. = 0.665 ถัดมาคือ ความรวดเร็วในการส่งรายงานให้ Agent อยู่ในระดับในมากที่สุด 

โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.27, และ S.D. = 0.648 ถัดมาคือ การปล่อยลานตู้ออกมาทำได้ด้วยความรวดเร็วอย่

ในระดับในมากที่สุด โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.24, และ S.D. = 0.695 และหัวข้อท่ีมีความคิดเห็นน้อยที่สุด 

คือ ลานตู้มีการจัดการ Seal ที่ดอียู่ในระดับมาก โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.11, และ S.D. = 0.754 
 
4.3 ขอ้มลูเกีย่วกับปจัจยัด้านคุณภาพการให้บรกิาร 
 โดยการหาค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้าน
คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ซึ่งผลการวิเคราะห์
ข้อมูลปรากฏดังตารางที่ 4.10 
 
ตารางที่ 4.10: ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการ

ให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ 
 

คุณภาพการให้บรกิาร 𝑥̅ S.D. การแปลผล 

1. ลานให้บริการด้วยความรอบคอบและถูกต้อง 4.34 0.680 มากที่สุด 

2. ลานให้บริการแก่ท่านอย่างดี สม่ำเสมอ 4.19 0.711 มาก 

3. การบริการของลาน รวดเร็ว และทันตามระยะเวลาที่กำหนด 4.32 0.683 มากที่สุด 

             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.10 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ 

 

คุณภาพการให้บรกิาร 𝑥̅ S.D. การแปลผล 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้และความสามารถในการช่วยเหลือผู้มาใช้
บริการ 

4.26 0.695 มากที่สุด 

5. พนักงานมีความรู้ ความสามารถ และให้ข้อมูลแก่ผู้มาใช้
บริการได้อย่างถูกต้องและแม่นยำ 

4.11 0.685 มาก 

6. พนักงานมีทักษะในการให้บริการที่ดี 4.19 0.731 มาก 

7. พนักงานไม่เลือกปฎิบัติ ไม่มีการให้แซงคิว 4.21 0.659 มากที่สุด 

รวม 4.23 0.692 มากทีส่ดุ 

 
 จากตารางที่ 4.10 แสดงให้เห็นว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ภาพรวมทั้งหมดอยู่ระดับมาก

ที่สุด โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.23, และ S.D. = 0.692 และเม่ือพิจารณาตามหัวข้อ พบว่าหัวข้อที่มีความ

คิดเห็นมากที่สุด คือ ลานให้บริการด้วยความรอบคอบและถูกต้องอยู่ในระดับมากที่สุด โดยที่ค่า 𝑥̅ = 
4.34, และ S.D. = 0.680 ถัดมาคือ การบริการของลาน รวดเร็ว และทันตามระยะเวลาที่กำหนดอยู่

ในระดับมากท่ีสุด โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.32, และ S.D. = 0.683 ถัดมาคือ เจ้าหน้าที่มีความรู้และ

ความสามารถในการช่วยเหลือผู้มาใช้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.26, และ S.D. = 
0.695 ถัดมาคือ พนักงานคอยบริการให้แก่ผู้โดยสารด้วยความรวดเร็วอยู่ในระดับมากที่สุด โดยที่ค่า 

𝑥̅ = 4.22, และ S.D. = 0.668 ถัดมาคือ พนักงานไม่เลือกปฎิบัติ ไม่แซงคิวอยู่ในระดับมากที่สุด โดย

ที่ค่า 𝑥̅ = 4.21, และ S.D. = 0.659 ถัดมาพนักงานมีทักษะในการให้บริการที่ดีอยู่ในระดับมาก โดยที่

ค่า 𝑥̅ = 4.19, และ S.D. = 0.731 ถัดมาคือ ลานให้บริการแก่ท่านอย่างดี สม่ำเสมออยู่ในระดับมาก 

โดยที่ค่า 𝑥̅= 4.19, และ S.D. = 0.711 และหัวข้อที่มีความคิดเห็นน้อยที่สุด คือ พนักงานมีความรู้ 

ความสามารถ และให้ข้อมูลแก่ผู้โดยสารได้อย่างถูกต้องและแม่นยำอยู่ในระดับมาก โดยที่ค่า 𝑥̅ = 
4.11, และ S.D. = 0.685 
 
4.4 ขอ้มลูเกีย่วกับปจัจยัด้านการตดัสินใจในการใชบ้ริการลานตูค้อนเทนเนอร์  
 โดยการหาค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านการ
ตัดสินใจในการใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ซึ่งผลการวิเคราะห์ข้อมูลปรากฏดังตารางที่ 4.11 
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ตารางที่ 4.11: ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลเกี่ยวกับปัจจัยด้านการตัดสินใจใน
การใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ 

 

การตดัสินใจใชบ้รกิาร 𝑥̅ S.D. การแปลผล 

1. ท่านสอบถามข้อมูลจากแต่ละลานโดยตรง ก่อนการ
ตัดสินใจใช้บริการ 

4.20 0.728 มาก 

2. ท่านแสวงหาข้อมูลที่เก่ียวข้องกับลาน จากสื่อโซเชียล ก่อน
ตัดสินใจใช้บริการ 

4.21 0.659 มากที่สุด 

3. ท่านสอบถามข้อมูลจากผู้เชี่ยวชาญหรือผู้มีประสบการ์ณใน
การใช้บริการก่อนการตัดสินใจใช้บริการ 

4.34 0.682 
มากที่สุด 

4. ท่านพิจารณาถึงเง่ือนไขของแต่ละลาน และอ่านรีวิว
ประสบการณ์ที่เก่ียวข้องก่อนการตัดสินใจใช้บริการ 

4.06 0.639 
มาก 

5. ท่านเปรียบเทียบเงื่อนไขและผลประโยชน์ของแต่ละลาน
ก่อนการตัดสินใจใช้บริการ 

4.24 0.695 
มากที่สุด 

6. ท่านตัดสินใจใช้บริการกับลาน โดยพิจารณาจากข้อมูลและ
เงื่อนไขตามความเหมาะสม 

4.15 0.613 
มาก 

รวม 4.20 0.670 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.11 แสดงให้เห็นว่าระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านการตัดสินใจในการ

ใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ภาพรวมอยู่ที่ระดับมาก โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.20, และ S.D. = 0.670 และ
เมื่อพิจารณาตามหัวข้อ พบว่าหัวข้อที่มีความคิดเห็นมากที่สุด คือ ท่านสอบถามข้อมูลจากผู้เชี่ยวชาญ

หรือผู้มีประสบการ์ณในการใช้บริการก่อนการตัดสินใจใช้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยที่ค่า 𝑥̅ = 
4.34, และ S.D. = 0.682 ถัดมาคือ ท่านเปรียบเทียบเงื่อนไขและผลประโยชน์ของแต่ละลานก่อนการ

ตัดสินใจใช้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.24, และ S.D. = 0.695 ถัดมาคือ ท่าน
แสวงหาข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับลาน จากสื่อโซเชียล ก่อนตัดสินใจใช้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด โดยที่

ค่า 𝑥̅ = 4.21, และ S.D. = 0.659 ถัดมาคือ ท่านสอบถามข้อมูลจากแต่ละลานโดยตรง ก่อนการ

ตัดสินใจใช้บริการอยู่ในระดับมาก โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.20, และ S.D. = 0.728 ถัดมาคือ ท่านตัดสินใจใช้

บริการกับลาน โดยพิจารณาจากข้อมูลและเงื่อนไขตามความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก โดยที่ค่า 𝑥̅ 
=4.15, และ S.D. = 0.613 และหัวข้อท่ีมีความคิดเห็นน้อยที่สุด คือ ท่านพิจารณาถึงเงื่อนไขของแต่
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ละลาน และอ่านรีวิวประสบการณ์ที่เก่ียวข้องก่อนการตัดสินใจใช้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด โดยที่

ค่า 𝑥̅ = 4.06, และ S.D. = 0.639 
 
4.5 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 การวิเคราะห์การศึกษาเรื่องเกี่ยวกับแถวคอย คุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
ในการใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ โดยใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ดังนี ้
 
ภาพที่ 4.1: ความสัมพันธ์ระหว่างแถวคอย คุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้

บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ 
 

 
  
 ผลการศึกษาตามภาพที่ 4.1 แสดงให้เห็นว่า แถวคอย คุณภาพการให้บริการ ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจในการใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยค่า Sig ที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ คือ 
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  1) แถวคอย ได้ค่า Sig=0.006 
  2) คุณภาพการให้บริการ ได้ค่า Sig=0.000  
ซึ่งจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ค่า p-value หรือค่า sig ของตัวแปรทั้ง 2 ตัวมีค่าน้อยกว่าระดับ
นัยสำคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า ตัวแปรด้านแถวคอย และตัวแปรด้านคุณภาพการ
ให้บริการมีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ และเม่ือพิจารณาน้ำหนักของ
ผลกระทบของตัวแปรอิสระที่จะส่งผลต่อ การตัดสินใจในการใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ พบว่า 
คุณภาพการให้บริการ  (B = 0.745) มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์มาก
ที่สุด รองลงมาคือ แถวคอย  (B = 0.150)  
 นอกจากนี้เมื่อวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ (Adjusted R2 = .580) พบว่า ตัวแปร
อิสระได้แก่ ด้านแถวคอย และด้านคุณภาพการให้บริการ ส่งผลกระทบต่อการตัดสินใจในการใช้
บริการลานตู้คอนเทนเนอร์คิดเป็นร้อยละ 58.0% ในระดับนัยสำคัญ 0.05 ที่เหลืออีก 42.0% เป็นผล
เนื่องมาจากปัจจัยอื่น 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลความหมายผลการวิเคราะห์ข้อมูลสำหรับการวิจัยครั้งนี้ 
เพ่ือให้เกดิความเข้าใจตรงกันในการแปลความหมายและเพ่ือความสะดวกในการเสนอผลการวิเคราะห์
ข้อมูล ผู้วิจัยได้กำหนดอักษรย่อและคำย่อ ดังต่อไปนี้ 
 Y = b0 + b1x1 + b2x2 

 แทนค่าในสมการ 
 Y = 0.401 + 0.150X1 + 0.745X2 

 เมื่อตัวแปนตาม คือ 
  Y   แทน  ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจในการใช้บริการที่ลานตู้คอนเทน
เนอร์ 
 และตัวแปรต้น คือ 
   X1  แทน ปัจจัยด้านแถวคอย 
   X2  แทน ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 
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4.6 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตารางที่ 4.12: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมตฐิาน  ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 1: การจัดคิวมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการที่
ลานตู้คอนเทนเนอร์ 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2: คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใน
การใช้บริการที่ลานตู้คอนเทนเนอร์ 

ยอมรับสมมติฐาน 

 
 ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที่ 4.12 สรุปได้ว่า ในการทดสอบสมมติฐานที่ศึกษามี
ความสอดคล้องกับสมมติฐานเรื่องต่าง ๆ ดังนี้ 
  1) แถวคอยส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการที่ลานตู้คอนเทนเนอร์ 
  2) คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการที่ลานตู้คอนเทนเนอร์



 

บทที ่5 

บทสรปุ 
 

 บทสรุปการวิจัยเรื่องเรื่อง แถวคอย คุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้
บริการที่ลานตู้คอนเทนเนอร์ มีบทสรุปผลการวิจัยนำเสนอใน 3 ส่วนที่สามารถอธิบายได้ตามการ
สรุปผลการศึกษา การอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ ดังนี้  
 
5.1 สรปุผลการศึกษา  
 ผลการศึกษาด้านข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม และผลสรุปตามวัตถุประสงค์มีดังนี้ 
 5.1.1 ผลการวิเคราะห์เก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ที่มาตอบแบบสอบถามจำนวน 202 คน 
ส่วนใหญ่นั้นจะเป็นเพศชาย ช่วงอายุอยู่ที่ 33-40 ปี มีสถานภาพสมรส โดยจบการศึกษาระดับชั้น
ปริญญาตรี และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ 15,000 -25,000 บาท ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัท 
มีประสบการ์ณทำงาน 3 ถึง 5 ปี และเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการก็คือ การให้บริการของพนักงาน
และเจ้าหน้าที ่ 
 5.1.2 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลเกี่ยวกับปัจจัยด้าน
แถวคอยทีส่่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการที่ลานตู้คอนเทนเนอร์ พบว่าผู้ที่ตอบแบบสอบถาม 
เห็นพ้องว่า ปัจจัยด้านแถวคอยทีส่่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการที่ลานตู้คอนเทนเนอร์ อยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด โดยมีค่า  𝑥̅= 4.31, และ S.D. = 0.650 และถ้าจำแนกออกเป็นรายข้อจะพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกข้อ ความรวดเร็วและความแม่นยำในการในการช่วยตามหัวลากอยู่ในระดับ

มากที่สุด โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.45, และ S.D. = 0.607 ถัดมาคือ ความรวดเร็วและความแม่นยำในการ

เช็คข้อมูลสำหรับตู้เปล่าอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.42, และ S.D. = 0.603 
 5.1.3 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลเกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการที่ลานตู้คอนเทนเนอร์ พบว่าผู้ที่ตอบ
แบบสอบถาม เห็นพ้องว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการ

ลานตู้คอนเทนเนอร์อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่า 𝑥̅ = 4.23, และ S.D. = 0.692 และถ้าจำแนก
ออกเป็นรายข้อจะพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกข้อ ลานให้บริการด้วยความรอบคอบและถูกต้อง

อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.34, และ S.D. = 0.680 ถัดมาคือ การบริการของลาน รวดเร็ว 

และทันตามระยะเวลาที่กำหนดอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.32, และ S.D. = 0.683 
 5.1.4 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลผลระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับปัจจัยการตัดสินใจในลานตู้คอนเทนเนอร์ พบว่าผู้ที่ตอบแบบสอบถาม เห็นพ้องว่า ปัจจัยด้าน
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การตัดสินใจในการใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ ภาพรวมอยู่ที่ระดับมาก โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.20, และ 
S.D. = 0.670 และถ้าจำแนกออกเป็นรายข้อจะพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกข้อ ท่านสอบถาม
ข้อมูลจากผู้เชี่ยวชาญหรือผู้มีประสบการ์ณในการใช้บริการก่อนการตัดสินใจใช้บริการอยู่ในระดับมาก

ที่สุด โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.34, และ S.D. = 0.682 ถัดมาคือ ท่านเปรียบเทียบเงื่อนไขและผลประโยชน์

ของแต่ละลานก่อนการตัดสินใจใช้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.24, และ S.D. = 
0.695 
 5.1.5 คำถามในงานวิจัย  

   ปัจจัยแถวคอย และปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้
บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยค่า Sig ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ คือ 

ด้านแถวคอย ได้ค่า Sig=0.006 
ด้านคุณภาพการให้บริการ ได้ค่า Sig=0.000 

  สาเหตุที่ส่งผลให้ผู้ประกอบการตัดสินใจใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ คือในเรื่องของ
เจ้าหน้าที่มีความรู้และความสามารถในการช่วยเหลือผู้มาใช้บริการ และในเรื่องของการบริการของ
ลานที่มีความรวดเร็ว และทันตามระยะเวลาที ่กำหนด ซึ ่งจากแบบสอบถามพบว่าในเรื ่องของ

เจ้าหน้าที่มีความรู้และความสามารถในการช่วยเหลือผู้มาใช้  ค่า 𝑥̅ = 4.26, และ S.D. = 0.695 และ
ในเรื่องของการบริการของลานที่มีความรวดเร็ว และทันตามระยะเวลาที่กำหนด ซึ่งจากแบบสอบถาม

พบว่า ค่า 𝑥̅ = 4.32, และ S.D. = 0.683 ซึ่งทั้ง 2 สาเหตุนี้เป็นสาเหตุที่ส่งผลให้ผู ้ประกอบการ
ตัดสินใจใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์ 
   

5.2 การอภปิรายผล  
 5.2.1) สมมติฐานข้อที่ 1 แถวคอยมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการที่ลานตู้คอนเทน

เนอร ์ภาพรวมทั้งหมดอยู่ระดับมากที่สุด โดยที่ค่า 𝑥̅ =  4.31 และสรุปได้ว่ามีความสอดคล้อง 
หมายความว่า ปัจจัยด้านแถวคอยเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการที่ลานตู้คอนเทน
เนอรใ์นระดับมาก (B = 0.150) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 และยอมรับสมมติฐานในเรื่อง การ
จัดคิวมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการที่ลานตู้คอนเทนเนอร์ เนื่องจากค่า Sig = 0.006 
เนื่องจากหากทางลานจัดคิวอย่างสมเหตุผลและถูกต้อง ผู้ใช้บริการไม่ต้องรอคิวนาน เช่น มีการเพิ่ม
ช่องไว้คอยบริการลูกค้ามากเท่าไหร่ ยิ่งเพ่ิมความรวดเร็วที่จะคอยบริการมากเท่านั้น ยิ่งมีแถวคอย
หลายแถว และมีช่องบริการไว้หลายช่องนั้น ย่อมดีกว่า แถวคอย 1 แถว และ1 ช่องบริการแน่นอน 
แต่ต้องดูด้วยว่าลูกค้าท่ีมาใช้บริการนั้น มีมากหรือน้อยขนาดไหน คุ้มค่าหรือไม่ที่ต้องเปิดช่องบริการ
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เพ่ิม เนื่องจาก ถ้ายิ่งเพ่ิมช่องบริการมากขึ้นเท่าไร จะหมายถึงต้นทุนที่ผู้ประกอบการต้องจ่ายไปก็ยิ่ง
สูงขึ้นเท่านั้น นั้นจะทำให้สิ้นเปลืองทรัพยากรโดยใช่เหตุ ดังนั้นการใช้ความรู้ทฤษฎีการจัดคิวสามารถ
จัดการและเพ่ิมประสิทธิภาพการวางแผนเปิดหน้าต่างบริการของลานตู้ได้ ดังนี้ 

5.2.1.1) วางแผนผัง (Layout) ของลานตู้จัดเก็บอย่างสมเหตุสมผล ซอยที่ให้รถหัว

ลากวิ่ง โซนวางตู้ โซนปฎิบัติ โซนรอคิว Waiting Area）และโซนออฟฟิศ ทำให้Layoutลานมีความ
กระชับและชัดเจน สร้างสภาพแวดล้อมที่สะอาดและเรียบง่าย ช่วยลูกค้าหาจุดบริการได้ง่ายและ
สะดวก ในระยะเวลาสั้นๆ  สำหรับลานขนาดใหญ่การเพ่ิมลูกศรและคำชี้ในสถานที่ที่เหมาะสมก็เป็น
วิธีที่ดีเช่นกัน ด้วยวิธีนี้สำหรับลูกค้าท่ีมาใช้บริการเป็นครั้งแรกจะช่วยลดเวลาในการหาจุดบริการ การ
จัดการหน้าต่างบริการก็มีความสำคัญมากเช่นกันพยายามทำให้หัวลากและลูกค้าเข้าแถวเพ่ือ 
หลีกเลี่ยงความแออัดและความวุ่นวาย 

5.2.1.2) เสริมสร้างการฝึกอบรมและปรับปรุงคุณภาพพ้ืนฐานของพนักงานใน
หน้าต่างบริการ หน้าต่างบริการเป็นสถานที่ท่ีลูกค้ามีการติดต่อมากท่ีสุด คุณภาพการบริการของ
พนักงานหน้าต่างบริการส่งผลโดยตรงต่อภาพลักษณ์ของลาน ถ้าลูกค้าเป็นลูกค้าประจำทั้งหมดพวก
เขารู้ว่าหน้าต่างบริการใดที่ให้บริการทั้งดีและรวดเร็ว อาจจะทำให้ลูกค้าอยากรอคิวในแถวนั้นโดยจะ
ส่งผลต่อหน้าต่างบริการอื่น ๆ ทำให้ไม่ได้ใช้งานเต็มที่  

5.2.1.3) พยายามใช้กฎการเข้าคิวแถวเดียวแต่กระจายไปหลายหน้าต่างบริการ คิว
แถวเดียวและหลายบริการเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพในการทำงาน 

5.2.1.4) ปฎิบัติงานโดยหลีกเลี้ยงในชั่วโมงเร่งด่วน หรือเพ่ิมหน้าต่างบริการในชั่วโมง
เร่งด่วน         
       ใช้ทฤษฎีการเข้าคิวดังกล่าวข้างต้น จัดโซนรอคิวเข้าแถว แบ่งจำนวนแถวรอคิวสำหรับขาเข้า 
และขาออกก่อนที่หัวลากจะเข้ามา และคำนวณจำนวนหน้าต่างการให้บริการ ช่องเซอร์เวย์ตู้คอนเทน
เนอร์ จำนวนเครื่องยกตู้และจำนวน CY จำนวนรถหัวลากในโซนปฎิบัติ ทำให้งานไหลไปเรื่อย ๆ ด้วย
การใช้ทฤษฎีการจัดคิว องค์กรสามารถพัฒนาระบบรอคิว กระบวนการการทำงาน และกลไกการ
กำหนดราคา โซลูชันการจัดหาพนักงานและกลยุทธ์การจัดการ เพื่อลดเวลารอของลูกค้าและเพ่ิม
จำนวนลูกค้าที่สามารถให้บริการได้ ซึ่งจะช่วยลดเวลาในการรอคิวโดยไม่ต้องเสียกำลังคนและ
ทรัพยากรวัสดุของ บริษัท เพื่อให้ บริษัท และลูกค้านั้นได้รับผลประโยชน์ทั้ง 2 ฝ่าย 
 5.2.2) สมมติฐานข้อที่ 2 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการที่

ลานตู้คอนเทนเนอร์ภาพรวมทั้งหมดอยู่ระดับ มากที่สุด โดยที่ค่า 𝑥̅ = 4.20 และสรุปได้ว่ามีความ
สอดคล้อง กล่าวคือ ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้
บริการที่ลานตู้คอนเทนเนอร์ในระดับมาก (B = 0.745) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 และยอมรับ
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สมมติฐานในเรื่อง คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการที่ลานตู้คอนเทน
เนอร ์เนื่องจากค่า Sig = 0.000 ซึ่งมีความสอดคล้องกับแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml และ 
Berry (1988) ให้ความหมายของคำว่า คุณภาพของการบริการ (Service Quality) ว่า เป็นสิ่งที่
ผู้บริโภคคาดหวังว่าจะได้รับ ซึ่งผู้บริโภคสามารถวัดได้ในเรื่องคุณภาพการบริการ จาก 5 
ส่วนประกอบ ดังนี้ 

  5.2.2.1) การบริการที่เป็นรูปธรรม หรือ ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) 

  5.2.2.2) การสร้างความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

  5.2.2.3) การตอบสนองลูกค้า (Responsive) 

5.2.2.4) การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้บริโภค (Assurance) 

5.2.2.5) การเข้าใจและรู้จักกลุ่มเป้าหมาย (Empathy) 

 นอกจากนี้ผลงานวิจัยฉบับนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ นิตยา คำสวนจิก (2559) ได้
ทำการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการองค์การคลังสินค้า และ
ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ และด้าน
ความเห็นอกเห็นใจส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า อย่างมีนัยสำคัญ  
 
5.3 ขอ้เสนอแนะ  
 จากการวิจัยเรื่องนี้เพื่อให้ผลการทำวิจัยในครั้งนี้ เราสามารถท่ีจะต่อยอดและทำให้เป็น
ประโยชน์ได้มากข้ึนต่อไปในอนาคต ผู้จัดทำงานวิจัยจึงเสนอแนะประเด็น โดยสามารถแบ่งได้เป็น 3 
ลักษณะ ดังนี้ 
 5.3.1) ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
  5.3.1.1) ปัจจัยเกี่ยวกับด้านแถวคอยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการที่ลานตู้
คอนเทนเนอร์จะเห็นได้ว่า เรื่อง “ลานตู้มีการจัดการ Seal ที่ด”ี มีค่าคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด ดังนั้น
ผู้บริหารควรจะปรับปรุงและอบรมแก่พนักงานและเจ้าหน้าที่ ให้มีความรอบคอบในการจัดการ Seal 
ตู้คอนเทนเนอร์ จะได้ไม่ต้องเสียเวลาที่ด่านศุลกากร เนื่องจากว่า ถ้ามีการจัดการ Seal ที่ดี เลข Seal 
กับเลขตู้ในเอกสารนั้นตรงกัน จะได้ไม่ทำให้ลูกค้าเสียเวลาโดยใช่เหตุ  
  5.3.1.2) ปัจจัยทางด้านคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้
บริการที่ลานตู้คอนเทนเนอร์ จะเห็นได้ว่า เรื่อง “คือ พนักงานมีความรู้ ความสามารถ และให้ข้อมูล
แก่ผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้องและแม่นยำ” มีค่าคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด ดังนั้นผู้บริหารควรให้ความรู้ 
อบรม และคอยฝึกฝนให้มีความชำนาญการแก่พนักงานและเจ้าหน้าที่ เพ่ือที่จะทำให้คนในองค์กรมี
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ความรู้ ความสามารถท่ีจะคอยบริการลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว แม่นยำ จะได้ทำให้มีลูกค้ามาใช้บริการได้
มากขึ้น 
 5.3.2) ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ  
  5.3.2.1) จากการทำวิจัยทำให้ทราบว่า แถวคอยส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้
บริการที่ลานตู้คอนเทนเนอร์ ดังนั้นผู้บริหาร ดังนั้นทางลาน ควรที่จะมีการจัดคิวที่ดี เพ่ือไม่ให้เกิด
ความล่าช้า รวมถึงปรับปรุงคนในองค์กรให้มีความรู้ ความเข้าใจในสายงาน ไม่ให้ทำเรื่องผิดพลาด จะ
ได้ไม่ต้องมาเสียเวลาในภายหลัง 

5.3.2.2) จากการทำวิจัยทำให้ทราบว่า ปัจจัยทางด้านของคุณภาพการให้บริการนั้น 
ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการที่ลานตู้คอนเทนเนอร์ ดังนั้นผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ และพนักงาน
ทุกคนในองค์กร จะต้องใส่ใจเรื่องการให้บริการ ทั้งในเรื่องของความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว รวม
ไปถึงให้ความรู้แก่บุคลากรในองค์กรหรือบริษัท ให้มีความรู้ ความสามารถ ในการให้ข้อมูลข่าวสารแก่
ผู้มาใช้บริการได้อย่างแม่นยำและครบถ้วน ไม่เลือกปฏิบัติ ดูแลเอาใจใส่ผู้มาใช้บริการทุกคน
เปรียบเสมือนญาติ 
 5.3.3) ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 
  5.3.3.1) ควรมีการศึกษาการทำงาน ของพนักงานและเจ้าหน้าที่ภายในองค์กรโดย
ใช้วิธีเก็บและรวบรวมข้อมูลในรูปแบบอ่ืน นอกเหนือจากการใช้แบบสอบถาม เพื่อที่เราสามารถได้
ข้อมูลที่มีความหลากหลายมากยิ่งข้ึน 
  5.3.3.2) ควรที่จะมีการวิจัยและศึกษาตัวแปรอื่น ที่มีผลความพึงพอใจต่อการใช้
บริการเผื่ออาจจะได้ข้อมูลที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้น 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง “การตัดสินใช้บริการลานตู้คอนเทนเนอร์สมาร์ท” 

 
คำชีแ้จง: แบบสอบถามนี้ทำขึ้นเพื่อการค้นคว้าอิสระ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ผู้วิจัยจะเก็บข้อมูลของท่านเป็นความลับและใช้
ประโยชน์เพื่อการศึกษาเท่านั้น กรุณาตอบแบบสอบถามความความจริง 
 

สว่นที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

คำชีแ้จง โปรดทำเครื่องหมาย √ ลงในช่อง □ ที่ตรงกับท่านมากที่สุดในแต่ละคำถาม 
1. เพศ    (  ) 1) ชาย   (  ) 2) หญิง 
2. อายุ   
(  ) 1) 18-25 ปี   (  ) 2) 26-32 ปี   (  ) 3) 33-40 ปี   
(  ) 4) 41-50 ปี   (  ) 5) 50 ปีขึ้นไป 
3. สถานภาพ 
(  ) 1) โสด   (  ) 2) สมรส   (  ) 3) หม้าย/หย่าร้าง 
4. ระดับการศึกษา 
(  ) 1) ต่ำกว่าปริญญาตรี      (  ) 2) ระดับปริญญาตรี 
(  ) 3) ระดับปริญญาโท      (  ) 4) ระดับปริญญาเอก  
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
(  ) 1) ต่ำกว่า 15,000 บาท  (  ) 2) 15,000–25,000 บาท  (  ) 3) 25,001–35,000 บาท 
(  ) 4) 35,001–45,000 บาท  (  ) 5) 45,001–55,000 บาท  (  ) 6) มากกว่า 55,000 บาท 
6. อาชีพ 
(  ) 1) เจ้าหน้าที่ขับหัวลาก (  ) 2) พนักงานบริษัท  (  ) 3) Agency สายเรือ  
(  ) 4) เจ้าของธุรกิจ  (  ) 5) ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ (  ) 6) อ่ืนๆ……………………… 
7. ประสบการณ์ในทำงาน 
(  ) 1) 0-3 ปี   (  ) 2) 3-5 ปี   (  ) 5-10 ปี   
(  ) 4) 10-15 ปี   (  ) 5) 15 ขึ้นไป 
8. ท่านตัดสินใจเลือกใช้บริการที่ลานตู้ที่ท่านเลือกเพราะอะไร 
(  ) 1) ราคา   (  ) 2) ความสะดวกในการเดินทาง (  ) 3) ความรวดเร็ว 
(  ) 4) เทคโนโลยีที่ทันสมัย (  ) 5) การให้บริการของพนักงานและเจ้าหน้าที่ 
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สว่นที ่2: แบบสอบถามเกี่ยวกับแถวคอย 
คำชี้แจง: โปรดทำเครื่องหมาย √ ลงในช่อง ที่ตรงกับตัวท่านมากที่สุดในแต่ละคำถาม 
5 = เห็นด้วยมากที่สุด, 4 = เห็นด้วยมาก, 3 = เห็นด้วยปานกลาง, 2= เห็นด้วยน้อย, 1= เห็นด้วย
น้อยที่สุด 
 

แถวคอย  ระดบัความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ความรวดเร็วและความแม่นยำในการเช็คข้อมูล
สำหรับตู้เปล่า 

     

2. ความรวดเร็วและความแม่นยำในการในการช่วยตาม
หัวลาก 

     

3. ความรวดเร็วและความแม่นยำในการในการเปลี่ยน
ใบเสร็จ 

     

4. ความรวดเร็วในการจัดการปัญหาให้กับลูกค้า      

5. ความรวดเร็วในการส่งรายงานให้ Agent เป็นอย่างไร      

6. ความรวดเรว็ในการส่งการส่งค่าซ่อมตูเ้ป็นอย่างไร      

7. ลานตูท้ี่ปล่อยออกมาอยูใ่นสภาพใชง้านอย่างไร      

8. ลานตูม้ีการควบคมุคา่ใชจ้า่ยในการซ่อมตูอ้ยา่งไร      

9. ลานตูม้ีการจดัการSealเป็นอย่างไร      

 
สว่นที ่3: แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
คำชี้แจง: โปรดทำเครื่องหมาย √ ลงในช่อง ที่ตรงกับตัวท่านมากที่สุดในแต่ละคำถาม 
5 = เห็นด้วยมากที่สุด, 4 = เห็นด้วยมาก, 3 = เห็นด้วยปานกลาง, 2= เห็นด้วยน้อย, 1= เห็นด้วย
น้อยที่สุด 
 
 

คุณภาพการให้บรกิาร  ระดบัความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ลานให้บริการด้วยความรอบคอบและถูกต้อง      

2. ลานให้บริการแก่ท่านอย่างดี สม่ำเสมอ      
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3. การบริการของลาน รวดเร็ว และทันตามระยะเวลาที่
กำหนด 

     

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้และความสามารถในการช่วยเหลือ
ผู้มาใช้บริการ 

     

5. พนักงานมีความรู้ ความสามารถ และให้ข้อมูลแก่
ผู้โดยสารได้อย่างถูกต้องและแม่นยำ 

     

6. พนกังานมีทกัษะในการใหบ้รกิารท่ีดี      

7. พนกังานไมเ่ลือกปฎิบตัิ ไม่แซงคิว      

 
สว่นที ่4: แบบสอบถามเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการ 
คำชี้แจง: โปรดทำเครื่องหมาย √ ลงในช่อง ที่ตรงกับตัวท่านมากที่สุดในแต่ละคำถาม 
5 = เห็นด้วยมากที่สุด, 4 = เห็นด้วยมาก, 3 = เห็นด้วยปานกลาง, 2= เห็นด้วยน้อย, 1= เห็นด้วย
น้อยที่สุด 
 

การตดัสินใจใชบ้รกิาร  ระดบัความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ท่านสอบถามข้อมูลจากแต่ละลานโดยตรง ก่อนการ
ตัดสินใจใช้บริการ 

     

2. ท่านแสวงหาข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับลาน จากสื่อโซ
เชียล ก่อนตัดสินใจใช้บริการ 

     

3. ท่านสอบถามข้อมูลจากผู้เชี่ยวชาญหรือผู้มีประสบ
การ์ณในการใช้บริการก่อนการตัดสินใจใช้บริการ 

     

4. ท่านพิจารณาถึงเงื่อนไขของแต่ละลาน และอ่านรีวิว
ประสบการณ์ที่เก่ียวข้องก่อนการตัดสินใจใช้บริการ 

     

5. ท่านเปรียบเทียบเงื่อนไขและผลประโยชน์ของแต่
ละลานก่อนการตัดสินใจใช้บริการ 

     

6. ท่านตดัสินใจใชบ้รกิารกบัลาน โดยพิจารณาจากขอ้มลู
และเงื่อนไขตามความเหมาะสม 

     

 

 



50 

สว่นที ่5 ขอ้เสนอแนะและความคิดเหน็เพิม่เตมิ 
............................................................................................................................. ..................................
................................................................................................. .............................................................. 
 

**ขอขอบพระคุณอยา่งสงูทีท่า่นไดส้ละเวลาอนัมีคา่ในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ ** 
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