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บทคัดย่อ 

 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ คือ (1) เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลที่มีต่อการใช้งานระบบ อันได้แก่ คุณภาพการ
ให้บริการ ซึ่งประกอบด้วย มิติด้านสิ่งที่สัมผัสได้ มิติด้านเช่ือถือและไว้วางใจ มิติด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มิติด้าน
การรับประกัน และมิติด้านการเอาใจใส่เป็นรายบุคคลของผู้ใช้งานระบบการบริหารจัดการลานตู้การท่าเรือแห่งกรุงเทพ (2) 
เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน อันได้แก่ คุณภาพการให้บริการ และการใช้งานของผู้ใช้งานระบบ
การบริหารจัดการลานตู้การท่าเรือกรุงเทพ (3) เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน อันได้แก่ การใช้
งาน และความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบการบริหารจัดการลานตู้การท่าเรือกรุงเทพ ผู้วิจัย ใช้ระเบียบวิธีการศึกษาเชิง
ปริมาณ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้งาน จ านวน 201 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่ การหาค่าร้อยละ การหาค่าเฉลี่ย การหาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์
ถดถอยพหุ ผลการวิจัยพบว่า (1) คุณภาพการให้บริการในมิติสิ่งที่สัมผัสได้มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน (2) คุณภาพการ
ให้บริการในมิติการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน (3) คุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน (4) คุณภาพการให้บริการในมิติด้านความเช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวก
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (5) คุณภาพการให้บริการในมิตดิ้านความรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้งาน (6) คุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้งาน (7) การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (8) การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์
สุทธิของผู้ใช้งาน และ (9) ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 
 

ค าส าคัญ: คุณภาพการให้บริการ, การใช้งาน, ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน, ประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 
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Abstract  
The objectives of this research were to examine (1) the influence of the factors of service quality, 

tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy on the use of the container terminal management 
system (CTMS) of Bangkok port.  The researchers also study (2) the influence of factors on user satisfaction, 
service quality, and the use of the CTMS.  Finally, furthermore, the researchers investigate (3) the influence of 
factors on user net benefits, use, and user satisfaction of the CTMS.  
 The researchers utilized a quantitative research method.  The research instrument was a 
questionnaire used to collect data from 201 CTMS users. Using techniques of descriptive statistics, the 
researchers analyzed the data collected in terms of frequency distribution, percentage, mean and 
standard deviation.  Multiple regression analysis was also employed by the researchers.  

Findings are (1) service quality in the dimension of tangible had positive and direct influence 
on system use; (2) service quality in the dimension of assurance had positive and direct influence on 
system use; (3) service quality in the dimension of empathy had positive and direct influence on 
system use; (4) service quality in the dimension of reliability had positive and direct influence on user 
satisfaction; (5) service quality in the dimension of responsiveness had positive and direct influence on 
user satisfaction; (6) service quality in the dimension of empathy had positive and direct influence on 
user satisfaction (7) system use had positive and direct influence on user net benefit (8) user 
satisfaction had positive and direct influence on user net benefit and (9) system used had positive and 
direct influence on user net benefit  

 

Keyword: Service Quality, Use, User Satisfaction, Net Benefits  

 

บทน า 

 การท่าเรือแหง่ประเทศไทย (กทท.) ก่อตั้งขึ้นเพื่อจัดด าเนินการ และน ามาซึ่งความเจริญของกิจการท่าเรือ เพื่อประโยชน์
แห่งรัฐ และประชาชน ปัจจุบันการท่าเรือแห่งประเทศไทยรับผิดชอบบริหารท่าเรือที่ส าคัญ ได้แก่ ท่าเรือกรุงเทพ ท่าเรือแหลมฉบัง 
ท่าเรือเชียงแสน ท่าเรือเชียงของ และท่าเรอืระนอง ซึ่งมีความส าคญัตอ่การพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ เนื่องจากสินค้าส่งออกกว่า 
90% ใช้รูปแบบการขนส่งทางทะเลเป็นหลัก ดังนั้นจึงจ าเป็นต้องพัฒนาประสิทธิภาพท่าเรือ เพื่อสอดรับการส่งออก และน าเข้า ที่
นับวันจะขยายตัวอย่างรวดเร็ว การท่าเรือแห่งประเทศไทยชูโครงการพัฒนาบริการ และการบริหารจัดการด้านโลจิสติกส์ เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการขนส่งสินค้า พร้อมเพิ่มขีดความสามารถด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่ือมโยงเครือข่ายข้อมูลในการ
ปฏิบัติงาน โดยมุ่งหวังให้แข่งขันกับนานาประเทศได้ (การท่าเรือแห่งประเทศไทย, 2559) ระบบบริหารจัดการลานตู้หรือ CTMS 
(container terminal management system) หมายถึง ระบบปฏิบัติงานเกี่ยวกับการบริหารการจัดการตู้สินค้า เพื่อให้เป็น
ระเบียบต่อการใช้พื้นที่ในการวางแผนการจัดเรือเข้าเทียบท่า การจัดเรียงตู้สินค้าบนเรือ การจัดการระบบสื่อสารข้อมูลภายในลาน
วางตู้สินค้าหน้าท่า และด่านตรวจสอบภายใน การวางแผน และจัดเรียงตู้สินค้าในลานวางตู้สินค้า การจัดล าดับการบรรทุกขนถ่าย 
ตลอดจนการรับ และส่งมอบตู้สินค้าให้มีความเช่ือมโยงอย่างเป็นระบบ และเกิดประโยชน์สงูสุด (การท่าเรือแห่งประเทศไทย, 2559) 
การศึกษาในหัวข้อที่มีความเกี่ยวข้องกับอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อการใช้งาน และความพึงพอใจ เป็นสิ่งส าคัญที่จะช้ีวัด
ถึงประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานระบบบริหารจัดการลานตู้ของการท่าเรือกรุงเทพ ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพล
ทางบวกต่อการใช้งาน (Taher, 2013) คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (Alhendawi & 
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Baharudin, 2013) การใช้งานระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (Jarvis et al., 2013) การใช้งานระบบมี
อิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน (Jarvis et al., 2013) และความพึงพอใจของผู้ใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์
สทุธิของผู้ใช้งาน (Karim, Ibrahim, & Sarkawi, 2014) จึงเป็นสาเหตุจงูใจใหผู้้วิจัยสนใจท าการศกึษาวิจัยเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพ
การให้บริการต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ และประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานระบบบริหารจัดการลานตู้ของการท่าเรือกรุงเทพ เพื่อน า
ผลจากการวิจัยไปพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพื่อก่อให้เกิดการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งานอันจะน าไปสู่ประโยชน์สุทธิของ
ผู้ใช้งานระบบการบริหารจัดการลานตู้ของการท่าเรือกรุงเทพ ในระยะยาวต่อไป 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลที่มีต่อการใช้งาน CTMS อันได้แก่ คุณภาพการให้บริการ ท่ีประกอบด้วย (1) มิติด้าน
สิ่งที่สัมผัสได้ (2) มิติด้านเช่ือถือและไว้วางใจ (3) มิติด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง (4) มิติด้านการรับประกัน และ (5) 
มิติด้านการเอาใจใส่เป็นรายบุคคลของผู้ใช้งานระบบการบริหารจัดการลานตู้การท่าเรือกรุงเทพ 

 2. เพือ่ศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน อันได้แก่ คุณภาพการให้บริการ และการใช้งานของ
ผู้ใช้งานระบบการบริหารจัดการลานตู้การท่าเรือกรุงเทพ 

 3. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อประโยชนส์ุทธิของผู้ใช้งาน อันได้แก่ การใช้งาน และความพึงพอใจของผู้ใช้งาน
ระบบการบริหารจัดการลานตู้การท่าเรือกรุงเทพ 
 

ทักรอบแนวความคิดตามทฤษฏี 
  การศึกษา อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ และประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานระบบ
การบริหารจัดการลานตู้ของท่าเรือกรุงเทพ มีกรอบแนวคิดดังนี้ 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที ่1 กรอบแนวคิดในงานวิจัย 
ที่มา: Delone, W. H., & Mclean, E. R. (2003). Information system success: A ten-year update. Information 

Systems Research, 4,9-30 
 

สมมติฐานของการวิจัย 
H1: คุณภาพการให้บริการในมิติสิ่งที่สัมผัสได้มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของผู้ใช้งาน CTMS การท่าเรือกรุงเทพ 
H2: คุณภาพการให้บริการในมิติความเช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของผู้ใช้งาน CTMS การท่าเรือกรุงเทพ 
H3: คุณภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของผู้ใช้งาน CTMS การท่าเรือ

กรุงเทพ 
H4: คุณภาพการให้บรกิารในมิติการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของผู้ใช้งานต่อ CTMS การท่าเรือกรุงเทพ 
H5: คุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของผู้ใช้งาน 

CTMS การท่าเรือกรุงเทพ 
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H6: คุณภาพการให้บริการในมิติสิ่งที่สัมผัสได้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน CTMS การท่าเรือกรุงเทพ 
H7: คุณภาพการให้บริการในมิติความเช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน CTMS การ

ท่าเรือกรุงเทพ 
H8: คุณภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน CTMS 

การท่าเรือกรุงเทพ 
H9: คุณภาพการให้บริการในมิติการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานของผู้ใช้งาน CTMS     

การท่าเรือกรุงเทพ 
H10: คุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใช้งาน CTMS การท่าเรือกรุงเทพ 
H11: การใช้งาน CTMS มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน CTMS การท่าเรือกรุงเทพ 

 H12: การใช้งาน CTMS มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน CTMS การท่าเรือกรุงเทพ 
 H13: ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธขิองผู้ใช้งาน CTMS การท่าเรือกรงุเทพ 
 

อุปกรณ์และวิธีด าเนินการวิจัย 

วิธีด าเนินการวิจัย 
ผู้วิจัยด าเนินการวิจัยการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และใช้ข้อมูลระดับบุคคลเป็นหน่วย

วิเคราะห์ โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ใช้งาน CTMS ของการท่าเรือกรุงเทพ จ านวนทั้งสิ้น 360 คน การเลือกตัวอย่างส าหรับ
งานวิจัยนี้ ผู้วิจัยก าหนดการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบอาศัยความน่าจะเป็น (Probability Sampling) โดยการเลือกตัวอย่างแบบสุ่ม
อย่างง่าย (Simple Random Sampling) จากผู้ใช้งาน CTMS ของการท่าเรือกรุงเทพ ทั้งนี้ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลที่สมบูรณ์ 
สามารถน ามาวิเคราะห์ข้อมูลทั้งสิ้น 201 ชุด 
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูล 
การวิจัยในครั้งน้ีใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ใช้เป็นเครื่องมือส าหรับการเก็บรวมรวมข้อมูล และมีขั้นตอน

ในการออกแบบเครื่องมือในการวิจัย ซึ่งแบบสอบถามได้ออกแบบขึ้นจากการส ารวจวรรณกรรม และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
โดยเครื่องมือในการวิจัยประกอบด้วย 5 ส่วนคือ 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ และข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้งาน CTMS 
 ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ ระบบไอทีของผู้ใช้งานการท่าเรือกรุงเทพ แบ่ง
ออกเป็น 5 มิติ (Parasuraman et al., 1988) ประกอบด้วย 
 1. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible) หมายถึง ลักษณะของสิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพอุปกรณ์ บุคลากร และวัสดุการสื่อสาร 
 2. ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการด าเนินการภายใต้ค ามั่นสัญญา และถูกต้อง 

3. ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ (Responsiveness) หมายถึง การให้บริการด้วยความ
พร้อม ความตั้งใจ และทันต่อความต้องการ 

4. การรับประกัน (Assurance) หมายถึง การรับประกันความรู้และมารยาทของบุคลากรและความสามารถ ในการถ่ายทอด
ความไว้วางใจและความเช่ือมั่น 

5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การดูแลให้ความสนใจรายบุคคลกับผู้ใช้บริการ 
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 ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการใช้งานระบบของผู้ใช้งาน CTMS ของพนักงานการท่าเรือกรุงเทพ ปรับใช้มาตรวัด
ตัวแปรจาก Petter, et al. (2008) 
 ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้งาน CTMS ของพนักงานท่าเรือกรุงเทพ ปรับใช้มาตรวัดตัวแปร
จาก DeLone and McLean (2003) 
 ส่วนที่ 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน CTMS ของการท่าเรือกรุงเทพ ปรับใช้มาตรวัดตัวแปรจาก 
DeLone and McLean (2003) 
 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
วิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) เป็นวิธีที่ถูกใช้ในการวัดค่าความเที่ยงอย่าง

กว้างขวางมากที่สุดวิธีหนึ่งโดยใช้โปรแกรมวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการวิเคราะห์หาค่าความเที่ยง
ของมาตรวัดค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาควรมีค่าในระดับ 0.70 ขึ้นไป (Hair et al., 2014) ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อของแต่ละข้อ
ค าถาม (corrected Item-total correlation) ต้องมีค่าตั้งแต่ 0.3 ข้ึนไป (Field, 2005) ในการตรวจสอบความเที่ยงผู้วิจัยจะ
ตรวจสอบความเที่ยงส าหรับข้อมูลทดลองใช้ (n = 39) และข้อมูลที่เก็บจริงของผู้ใช้งาน CTMS ของการท่าเรือกรุงเทพ (n = 201) 
 การตรวจสอบความเที่ยงของข้อมูลทดลองใช้ (n = 39) จากผลการวิเคราะห์ความเที่ยงของข้อมูลพบว่า ข้อค าถามทุกข้อ
ผ่านเกณฑ์ที่ก าหนดคือ มีค่า Corrected Item-Total Correlation ตั้งแต่ 0.640 ถึง 0.923 และตัวแปรทุกตัวมีค่าความเที่ยงตั้งแต่ 
0.870 ถึง 0.962 ผู้วิจัยจึงไม่ได้ตัดข้อค าถามใด ๆ ออกจากตัวแปร 

ส าหรับการตรวจสอบความเที่ยงของข้อมูลที่เก็บจริง (n = 201) จากผลการวิเคราะห์ความเที่ยงของข้อมูลที่เก็บ
จริงพบว่า ข้อค าถามทุกข้อผ่านเกณฑ์ที่ก าหนดคือ มีค่า Corrected Item-Total Correlation ตั้งแต่ 0.626 ถึง 0.841 
และตัวแปรทุกตัวมีค่าความเที่ยงตั้งแต่ 0.863 ถึง 0.932 ผู้วิจัยจึงไม่ได้ตัดข้อค าถามใด ๆ ออกจากตัวแปร  

 

วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจัยใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา และการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช้ คือ การวิเคราะห์ถดถอยพหุ 

ผู้วิจัยได้ท าการตรวจสอบข้อตกลงเบื้องต้น ได้แก่ การกระจายตัวแบบปกติของข้อมูล ความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย และ
ความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตาม จากนั้นท าการตรวจสอบภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (Hair et al., 2014) ผล
การวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ข้อมูลของตัวแปรทั้งหมดเป็นไปตามข้อตกลงเบื้องต้น และไม่พบการมีภาวะร่วมเส้นตรงพหุ 

 

ผลการวิจัย 
 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 76.12 มี
อายุ 31-40 ปี มีสถานภาพโสด จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 54.72 มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จ านวน 134 คน 
คิดเป็นร้อยละ 66.67 มีรายได้ 15,001-30,000 บาท และมีต าแหน่งงานอยู่ในระดับปฏิบัติการ 
 การวิเคราะห์ถดถอยพหุพบว่า 

1. คุณภาพการให้บรกิารในมิติสิง่ที่สัมผสัไดม้ีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานระบบบรหิารจัดการลานตู้ของท่าเรือกรุงเทพ
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยเท่ากับ 0.180 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

2. คุณภาพการให้บริการในมิติความเช่ือถือและไว้วางใจไม่ส่งผลต่อการใช้งานระบบ CTMS ภายในท่าเรือกรุงเทพ 
ดังนั้นผลการวิจัยไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

3. คุณภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการตอบสนองไม่ส่งผลต่อการใช้งานระบบ CTMS ภายในท่าเรือ
กรุงเทพ ดังนั้นผลการวิจัยไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ 
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4. คุณภาพการให้บริการในมิติการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานระบบบริหารจัดการลานตู้ของท่าเรือกรุงเทพ
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยเท่ากับ 0.293 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

5. คุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานระบบบริหาร
จัดการลานตู้ของท่าเรือกรุงเทพอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยเท่ากับ 0.216 ดังนั้น
ผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ 

6. คุณภาพการให้บริการในมิติสิ่งที่สัมผัสได้ความไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน CTMS ภายในท่าเรือ
กรุงเทพ ดังนั้นผลการวิจัยไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ 

7. คุณภาพการให้บริการในมิติความเช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใช้งานระบบ
บริหารจัดการลานตู้ของท่าเรือกรุงเทพอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยเท่ากับ 0.136 
ดังนั้นผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ 

8. คุณภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน
ระบบบริหารจัดการลานตู้ของท่าเรือกรุงเทพอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยเท่ากับ 
0.190 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ 

9. คุณภาพการให้บริการในมิติการรับประกันไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของการผู้ใช้งาน CTMS ภายในท่าเรือ
กรุงเทพ ดังนั้นผลการวิจัยไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ 

10. คุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน
ระบบบริหารจัดการลานตู้ของท่าเรือกรุงเทพอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยเท่ากับ 
0.355 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ 

11. การใช้งาน CTMS มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 0.148 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ 

12. การใช้งาน มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 0.378 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ 

13. ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน CTMS การท่าเรือกรุงเทพอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 0.463 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้  

โดยตัวแปรทั้งหมดอธิบายการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน และประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานได้ร้อยละ 36.30, 72.00 และ 
56.00 ตามล าดับ 

 

ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุ ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้งาน (USE) 
ตัวแปร   standardized 

coefficients 
t- value p 

สิ่งที่สัมผสัได ้  0.180* 2.062 0.041 
ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ  -0.064 -0.650 0.516 
ความรวดเร็วในการตอบสนอง  0.049 0.516 0.607 
การรับประกัน    0.293** 2.834 0.005 
การเอาใจใส่เป็นรายบุคคล  0.216* 2.163 0.032 
n = 201, R2 = 0.363, F= 22.180, Sig = 0.000 
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ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุ ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน  
ตัวแปร   standardized 

coefficients 
t- value p 

สิ่งที่สัมผสัได ้  0.050 0.860 0.391 
ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ   0.136* 2.076 0.039 
ความรวดเร็วในการตอบสนอง  0.190** 2.981 0.003 
การเอาใจใส่เป็นรายบุคคล  0.355** 5.275 0.000 
การใช้งาน  0.148** 3.106 0.002 

n = 201, R2 = 0.720, F= 83.137, Sig = 0.000 
 

ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุ ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน  
ตัวแปร   standardized 

coefficients 
t- value p 

การใช้งาน  0.378** 6.522 0.000 
ความพึงพอใจ  0.463** 8.002 0.000 
n = 201, R2 = 0.560, F= 126.128, Sig = 0.000 
*  หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
** หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 
 

สรุปและอภิปรายผล 

 ผู้วิจัยสรุปผลการวิจัยเรียงตามล าดับของวัตถุประสงค์การวิจัยโดยรายงานสมมุติฐานที่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์การวิจัย
ดังต่อไปนี ้

วัตถุประสงค์ที่ 1 เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลที่มีต่อการใช้งาน CTMS อันได้แก่ คุณภาพการให้บริการที่
ประกอบด้วย (1) มิติด้านสิ่งทีสัมผัสได้ (2) มิติด้านเช่ือถือและไว้วางใจ (3) มิติด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง (4) มิติด้าน
การรับประกัน และ (5) มิติด้านการเอาใจใส่เป็นรายบุคคลของผู้ใช้งานระบบการบริหารจัดการลานตู้การท่าเรือกรุงเทพ 

ผลการวิจัยพบว่า (1) คุณภาพการให้บริการในมิติสิ่งที่สัมผัสได้ มีอิ ทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 0.180 (2) คุณภาพการให้บริการในมิติการรับประกัน มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 0.293 และ (3) คุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล มีอิทธิพลทางบวก
ต่อการใช้งาน โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 0.216 

วัตถุประสงค์ที่ 2 เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน อันได้แก่ คุณภาพการให้บริการ และ
การใช้งานของผู้ใช้งานระบบการบริหารจัดการลานตู้การท่าเรือกรุงเทพ 
  ผลการวิจัยพบว่า (1) คุณภาพการให้บริการในมิติความเชื่อถือ และไว้วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้งาน โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยเท่ากับ 0.136 (2) คุณภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการตอบสนอง        
มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 0.190 (3) คุณภาพการให้บริการในมิติ
การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยเท่ากับ 
0.355 และ (4) การใช้งาน โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 0.148 
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 วัตถุประสงค์ที่ 3 เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน อันได้แก่ การใช้งาน และความพึง
พอใจของผู้ใช้งานระบบการบริหารจัดการลานตู้การท่าเรือกรุงเทพ 

ผลการวิจัยพบว่า (1) การใช้งาน (USE) มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน โดยมีค่าสัมประสิทธิ์
ถดถอยเท่ากับ 0.378 และ (2) ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (SAT) มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 0.463  

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 คุณภาพการให้บริการในมิติสิ่งที่สัมผัสได้มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานระบบบริหารจัดการลานตู้ของท่าเรือ
กรุงเทพอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยเท่ากับ 0.180 ซึ่งสอดคล้องกับผลวิจัยของ 
Michael and Daniel (2014) และเป็นไปตามทฤษฏีของ DeLone and McLean (2003) กล่าวคือ ฝ่ายไอทีที่มีเครื่อง
คอมพิวเตอร์ และ CTMS อยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน ส่งผลให้ผู้ใช้งานเกิดใช้งาน CTMS ภายในการท่าเรือกรุงเทพเป็น
ประจ าอย่างสม่ าเสมอ ถ้าหากเนื้อหาภายในคู่มือแนะน าวิธีการใช้งาน CTMS เข้าใจได้ง่ายจะส่งผลท าให้ผู้ใช้งานเกิดการใช้
งาน CTMS ภายในท่าเรือกรุงเทพอย่างหลากหลายวัตถุประสงค์ และมีประโยชน์ต่องานของผู้ใช้งาน ท าให้สามารถสรุปได้
ว่า หากผู้ใช้งาน CTMS รับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการในมิติสิ่งที่สัมผัสได้เพิ่มมากขึ้นจะส่งผลให้เกิดผลการใช้งาน CTMS 
เพิ่มมากตามไปด้วย 
 คุณภาพการให้บริการในมิติการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานระบบบริหารจัดการลานตู้ของท่าเรือ
กรุงเทพอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 0.293 ซึ่งสอดคล้องกับผลวิจัยของ Yun 
(2013) และ Hasan, Asif, Arif and Khan (2013) และเป็นไปตามทฤษฏีของ DeLone and McLean (2003) กล่าวคือ 
หากเจ้าหน้าที่ไอทีมีความรู้ ความสามารถในการแก้ไขปัญหาที่เกี่ยวกับการใช้งาน CTMS ของผู้ใช้งานได้ จะส่งผลท าให้
ผู้ใช้งานใช้งาน CTMS ภายในท่าเรือกรุงเทพเป็นประจ า หากเจ้าหน้าที่ไอทีให้บริการด้วยความเป็น มิตร สุภาพบริการจาก
เจ้าหน้าท่ีไอทีเป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนด จะส่งผลให้เกิดการใช้งาน CTMS ภายในท่าเรือกรุงเทพอย่างสม่ าเสมอ อีกทั้ง
หากระบบไอทีมีระบบการป้องกันความปลอดภัยที่เป็นไปตามมาตรฐาน ก็จะส่งผลให้ผู้ใช้งานใช้งาน CTMS ตั้งใจใช้งาน 
CTMS ภายในท่าเรือกรุงเทพมากที่สุดเท่าที่จะท าได้ ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากผู้ใช้งานรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการใน
มิติการรับประกันท่ีเพิ่มมากข้ึนจะส่งผลให้เกิดการใช้งาน CTMS เพิ่มมากตามไปด้วย 
 คุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานระบบบริหาร
จัดการลานตู้ของท่าเรือกรุงเทพอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยเท่ากับ 0.216 ซึ่ง
สอดคล้องกับผลวิจัยของ Dong, Cheng and Wu (2014) และเป็นไปตามทฤษฏีของ DeLone and McLean (2003) 
กล่าวคือ หากการให้บริการจากเจ้าหน้าที่ไอทีของการท่าเรือกรุงเทพให้บริการด้วยความสนใจเอาใจใส่เป็นรายบุคคล จะ
ส่งผลท าให้ผู้ใช้งานใช้งาน CTMS ภายในท่าเรือกรุงเทพเป็นประจ า หากผู้ใช้งาน CTMS ติดต่อขอรับความช่วยเหลือจาก
เจ้าหน้าท่ีไอทีได้ง่าย จะส่งผลท าให้ผู้ใช้งานเกิดความตั้งใจใช้งาน CTMS ภายในท่าเรือกรุงเทพมากที่สุดเท่าที่จะท าได้ และ
หากเจ้าหน้าที่ไอทีเข้าใจความต้องการเฉพาะของผู้ใช้งานได้อย่างชัดเจน จะส่งผลท าให้ผู้ใช้งานใช้งาน CTMS ภายในท่าเรือ
กรุงเทพอย่างสม่ าเสมอ ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากผู้ใช้งานรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคลที่เพ่ิมมากข้ึนจะส่งผลให้เกิดการใช้งาน CTMS เพิ่มมากตามไปด้วย 
 คุณภาพการให้บริการในมิติความเช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใช้งานระบบ
บริหารจัดการลานตู้ของท่าเรือกรุงเทพอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยเท่ากับ 0.136 
ซึ่งสอดคล้องกับผลวิจัยของ Baraka, Baraka and El-Gamily (2013) และเป็นไปตามทฤษฏีของ DeLone and McLean 
(2003) กล่าวคือ หากเจ้าหน้าที่ฝ่ายไอทีแสดงออกถึงความซื่อสัตย์ สุจริตโดยสามารถรักษาข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้งาน จะ
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ส่งผลให้ผู้ใช้งานพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่ายไอที หากเจ้าหน้าที่ไอทีให้การบริการโดยไม่เกิดความ
ผิดพลาด จะส่งผลให้ผู้ใช้งานพึงพอใจต่อทักษะความรู้ความสามารถในการให้บริการ และความรวดเร็วในการตอบสนองใน
การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีฝ่ายไอที และหากเจ้าหน้าที่ไอทีมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ และให้บริการได้อย่างเสมอ
ต้นเสมอปลาย จะส่งผลให้ผู้ใช้งานพึงพอใจต่อการใช้งาน CTMS ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากผู้ใช้งาน CTMS รับรู้ถึง
คุณภาพการให้บริการในมิติความเชื่อถือและไว้วางใจเพิ่มมากขึ้นจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้นตามไปด้วย 
 คุณภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบบริหาร
จัดการลานตู้ของท่าเรือกรุงเทพอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยเท่ากับ 0.190 ซึ่งสอดคล้อง
กับผลวิจัยของ Chen et at. (2013) และเป็นไปตามทฤษฏีของ DeLone and McLean (2003) กล่าวคือ หาก CTMS แสดงผล
ในการท างานได้อย่างรวดเร็วทันใจ จะส่งผลให้ผู้ใช้งานพึงพอใจต่อเครื่องมือ อุปกรณ์ทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที่ให้บริการ 
หากเจ้าหน้าที่ไอทีมีความพร้อมในการให้ค าปรึกษาให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการใช้งาน CTMS ได้อย่างรวดเร็ว จะส่งผลให้ผู้ใช้งาน
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากผู้ใช้งานรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง ที่เพิ่มมากขึ้นจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้งาน CTMS เพิ่มมากตามไปด้วย 
 คุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน
ระบบบริหารจัดการลานตู้ของท่าเรือกรุงเทพอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยเท่ากับ 
0.355 ซึ่งสอดคล้องกับผลวิจัยของ Dong, Cheng and Wu (2014) และเป็นไปตามทฤษฏีของ DeLone and McLean 
(2003) กล่าวคือ หากเจ้าหน้าที่ไอทีให้บริการด้วยความสนใจเอาใจใส่ผู้ใช้งานเป็นรายบุคคล จะส่งผลให้ผู้ใช้งานพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีฝา่ยไอที หากเจ้าหน้าที่ฝ่ายไอทีแสดงความเห็นอกเห็นใจเมื่อผู้ใช้งานต้องรอคอยการ
แก้ไขปัญหา จะส่งผลให้ผู้ใช้งานพึงพอใจต่อการแสดงออกถึงความเห็นอกเห็นใจเมื่อเกิดปัญหาขึ้นกับ CTMS ของเจ้าหน้าที่
ฝ่ายไอที สรุปได้ว่า หากผู้ใช้งานรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่เป็นรายบุคคลที่เพิ่มมากขึ้นจะส่งผลให้เกิด
การความพึงพอใจของการใช้งาน CTMS เพิ่มมากตามไปด้วย 

การใช้งาน มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิถดถอยเท่ากับ 0.148 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Balaban, Mu and Divjak (2013) และเป็นไปตามทฤษฎี
ของ Delone and Mclean (2003) กล่าวคือ หากผู้ใช้งานตั้งใจใช้งาน CTMS อยู่เป็นประจ าก็จะส่งผลให้ผูใ้ช้งานเกิดความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมทั้งถ้าผู้ใช้งานมีการใช้งาน CTMS             
ที่หลากหลายวัตถุประสงค์จะส่งผลให้ผู้ใช้งานมีความพึงพอใจต่อการใช้งานใน CTMS ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากผู้ใช้งาน
ใช้งาน CTMS ที่มากข้ึนก็จะเกิดความพึงพอใจต่อ CTMS มากขึ้นตามไปด้วย 

การใช้งาน มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์ถดถอยเท่ากับ 0.378 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Samadi, Masrek and Yatin (2014) และ Smith and 
Effken (2013)  และเป็นไปตามทฤษฎีของ Delone and Mclean (2003) กล่าวคือ หากผู้ใช้งานตั้งใจที่จะใช้งาน CTMS 
อยู่อย่างสม่ าเสมอเป็นประจ า จะส่งผลให้ผู้ใช้งานสามารถท างานได้รวดเร็วยิ่งขึ้น หากผู้ใช้งานได้ใช้งาน CTMS ภายใน
ท่าเรือกรุงเทพอย่างหลากหลายวัตถุประสงค์ ก็จะสามารถช่วยลดขั้นตอนในการท างาน ลดเวลาในการท างาน สรุปได้ว่า 
หากผู้ใช้งาน CTMS มากขึ้นก็จะเกิดประโยชน์สุทธิต่อผู้ใช้งานเพิ่มมากขึ้นตามไปด้วย  

ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน มีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน CTMS การท่าเรือกรุงเทพอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยเท่ากับ 0.463 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Balaban, Mu 
and Divjak (2013) และ Garcia - Smith and Effken (2013) และเป็นไปตามทฤษฎีของ DeLone and McLean 
(2003)  กล่าวคือ หากผู้ใช้งาน CTMS เกิดความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการของเจ้าหน้าที่ฝ่ายเทคโนโลยี
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สารสนเทศ จะส่งผลให้ท างานรวดเร็วยิ่งขึ้น หากผู้ใช้งานพึงพอใจต่อความรวดเร็วในการตอบสนองในการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศที่เพิ่มมากขึ้น อีกทั้งยังพึงพอใจต่อทักษะความรู้ความสามารถในการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ จะส่งผลท าให้งานง่ายขึ้น ช่วยลดขั้นตอนในการท างาน ลดเวลาในการท างาน ท าให้
สามารถสรุปได้ว่า ถ้าผู้ใช้งานมีความพึงพอใจต่อ CTMS มากขึ้นก็จะท าให้เกิดผลทางการปฏิบัติงานที่ดีเพิ่มมากขึ้นตามไปด้วย 
 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการน าไปใช้ 
 จากผลการวิจัย ผู้วิจัยเสนอแนะให้การท่าเรือกรุงเทพ ส่งเสริม และมุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการในมิติสิ่งที่สัมผัส
ได้ มิติความเช่ือถือและไว้วางใจ มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง มิติการรับประกัน และมิติการเอาใจใส่เป็นรายบุคคล 
เพื่อก่อให้เกิดความความพึงพอใจอันจะน าไปสู่ประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน ดังต่อไปนี้ 

1. การท่าเรือกรุงเทพ ควรมุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่เป็นรายบุคคลโดยมุ่งเน้นถึงการ
แสดงออกถึงความเห็นอกเห็นใจ และความต้องการที่จะเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้งานเป็นรายบุคคล เพิ่มช่องทางให้
ผู้ใช้งานเสนอแนะความคิดเห็นเพื่อน าไปปรับปรุงการให้บริการที่ดีขึ้น 

2. การท่าเรือกรุงเทพ ควรมุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการในมิติการรับประกันแก่ผู้ใช้งาน CTMS เพื่อส่งผลให้เกิด
การใช้งาน CTMS และความพึงพอใจของผู้ใช้งาน โดยฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ให้มีความพร้อมต่อการให้บริการ การบริการด้วย
ความใส่ใจ ตลอดจนสามารถให้ค าแนะน า และแก้ไขปัญหาต่าง ๆ อันเกิดจาก CTMS แก่ผู้ใช้งาน รักษาความปลอดภัยของ
อุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องกับการใช้งาน CTMS หรือระบบไอทีให้เป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนดเอาไว้อย่างสม่ าเสมอเพื่อให้
ผู้ใช้งานรู้สึกถึงการรับประกันจากเจ้าหน้าท่ีไอที ซึ่งสอดคล้องกับผลวิจัยของ นิติพล ภูตะโชต (2560) กล่าวคือ ปัจจัยย่อยที่
จะท าให้ผู้ใช้งาน มีความพึงพอใจ ได้แก่ช่วงเวลาในการให้บริการที่เหมาะสม(เวลา เปิด -ปิด) ความถูกต้องแม่นย าในการ
ให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลังความเพียงพอของสถานท่ีให้บริการ  

3. การท่าเรือกรุงเทพ ควรมุ่งเน้นพัฒนา และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการมิติด้านความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง เพื่อส่งผลให้การใช้งาน CTMS ที่เพิ่มมากขึ้น โดยให้การให้บริการให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการใช้งาน CTMS ได้
อย่างรวดเร็ว ด้วยความพร้อมความตั้งใจแก้ไขปัญหา และทันต่อความต้องการพร้อมให้ค าปรึกษาในทันที เมื่อเกิดปัญหาที่
เกี่ยวข้องกับการใช้งานสามารถแก้ไขปัญหาเกี่ยวกับการใช้งาน CTMS ได้อย่างรวดเร็ว 

4. การท่าเรือกรุงเทพ ควรมุ่งเน้นพัฒนา และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในมิติสิ่งที่สัมผัสได้ โดยมุ่งเน้นให้
ระบบการบริหารจัดการลานตู้มีการตรวจสอบเครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องพิมพ์ที่ทันสมัย และอยู่ในสภาพพร้อมใช้งานอยู่
เสมอ ตลอดจนอุปกรณ์ส านักงานอื่นที่เกี่ยวข้องกับอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ที่เกี่ยวข้องกับการใช้ CTMS ให้พร้อมใช้งานอยู่
เสมอ เพื่อส่งผลให้การใช้งาน CTMS ที่เพ่ิมมากข้ึน 

5. การท่าเรือกรุงเทพ ควรมุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการในมิติด้านความเช่ือถือ และไว้วางใจต่อเจ้าหน้าที่ไอที 
และก่อให้เกิดความพึงพอใจในการใช้งาน CTMS และท้ายสุดจะก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ไอที
ของการท่าเรือ โดยเจ้าหน้าที่ไอทีต้องบริการผู้ใช้งานระบบด้วยการแสดงออกถึงความซื่อสัตย์ สามารถเก็บรักษาข้อมูล
ส่วนตัวของผู้ใช้งาน และฝึกอบรมเจ้าหน้าท่ีไอทีเกี่ยวกับจิตวิทยาโดยเน้นในด้านทักษะการให้บริการ เพื่อให้เจ้าหน้าที่ไอที
แสดงให้ผู้ใช้งานระบบรับรู้ถึงความน่าเช่ือถือและไว้วางใจโดยสามารถแสดงออกถึงความซื่อสัตย์ สุจริต และนอกจากนี้ถ้า
หากเจ้าหน้าที่ไอทีที่ให้บริการโดยไม่เกิดความผิดพลาด และให้ค าแนะน าในการใช้ CTMS แก่ผู้ใช้งานโดยไม่ต้องรอคอย 
สามารถให้บริการได้ตามสัญญาไว้ และบริการอย่างเสมอต้นเสมอปลาย 
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