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บทคัดย่อ 

 การวดัสมรรถนะด้านคุณภาพการให้บริการในแผนกรับสินค้า กรณีศึกษาแรงงานไทยและ
แรงงานต่างดา้ว ณ สถานประกอบการดา้นขนส่งสินคา้ทางถนนแห่งหน่ึง มีวตัถุประสงคเ์พื่อท าการศึกษา
ถึงขอ้เด่นและขอ้ดอ้ยของแรงงานทั้งสองประเภทซ่ึงปฏิบติัหนา้ท่ีในการให้บริการลูกคา้เช่นเดียวกนั โดย
มีกรอบการพิจารณาสมรรถนะหลกั 3 ดา้น อนัไดแ้ก่ การประยุกต์ใช้องค์ความรู้ ความช านาญในทกัษะ
อาชีพ และการแสดงออกของพฤติกรรมการให้บริการ รวมทั้งส้ิน 23 ปัจจยั โดยใชห้ลกัการวิเคราะห์เชิง
ล าดบัขั้น (AHP) บ่งช้ีความส าคญัของปัจจยัต่างๆ และวิเคราะห์ผลจากแบบสอบถามเก็บขอ้มูลจ านวน 
183 ชุด จากการศึกษาพบว่าแรงงานไทยมีข้อเด่นในสมรรถนะด้านการประยุกต์ใช้องค์ความรู้คือ มี
ความสามารถท่ีดีในการให้ค  าแนะน าและการตรวจสอบสภาพความเหมาะสมของบรรจุภณัฑ์กบัตวัสินคา้ 
ส่วนขอ้ด้อยคือ ขาดความสามารถในการคิดค่าบริการขนส่งสินคา้ให้ถูกตอ้ง แรงงานไทยมีขอ้เด่นใน
สมรรถนะดา้นความช านาญในทกัษะอาชีพคือ มีความสามารถท่ีดีในการจดัเรียงสินคา้บนพาเลท ส่วน
ขอ้ดอ้ยคือ ขาดความสามารถในการส่ือสารและตอบสนองต่อการสั่งการ อีกทั้งมกัเขียนใบตรวจนบัสินคา้
ให้ลูกคา้ผิดพลาดอยูบ่่อยคร้ัง แรงงานไทยไม่มีขอ้เด่นในสมรรถนะดา้นการแสดงออกของพฤติกรรมการ
ให้บริการ แต่พบขอ้ดอ้ยคือ ขาดรอยยิม้ให้กบัลูกคา้ ไม่ทกัทายและยกมือไหวลู้กคา้ อีกทั้งยงัขาดเร่ืองของ
การมีมารยาท สุภาพอ่อนน้อมต่อลูกคา้ ส าหรับแรงงานต่างดา้วขอ้เด่นในสมรรถนะดา้นการประยุกตใ์ช้
องค์ความรู้คือ ปฏิบติังานโดยค านึงถึงความปลอดภยัเป็นหลกั ส่วนขอ้ดอ้ยคือ ไม่ปฏิบติัตามค าแนะน า
สัญลกัษณ์ขอ้บ่งช้ีขอ้จ ากดัของสินคา้ และไม่สามารถอธิบายหรือให้ค  าแนะน าลูกคา้ในเร่ืองขอ้มูลทัว่ไป
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ในการมาใชบ้ริการขนส่งสินคา้ แรงงานต่างดา้วมีขอ้เด่นในสมรรถนะดา้นความช านาญในทกัษะอาชีพคือ 
ความสามารถในการวางแผนการจดัเรียงสินคา้บนรถบรรทุก ความสามารถในการตรวจเช็คสินคา้ข้ึน
รถบรรทุก บริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว ท างานเป็นทีมไดเ้ป็นอย่างดี และความสามารถในการรัดตรึง
สินคา้ ส่วนขอ้ดอ้ยคือ ไม่สามารถเลือกใชอุ้ปกรณ์ในการเคล่ือนยา้ยสินคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม แรงงานต่าง
ดา้วมีขอ้เด่นในสมรรถนะดา้นการแสดงออกของพฤติกรรมการให้บริการคือ ให้บริการลูกคา้อยา่งเต็มใจ
ไม่เลือกปฏิบติั และมีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังาน ส่วนขอ้ดอ้ยคือ ไม่ให้ความส าคญัในการรับฟัง
ขอ้เสนอแนะและข้อต าหนิจากลูกคา้ และแต่งกายไม่ถูกตอ้งตามระเบียบของหน่วยงาน ซ่ึงผลการวดั
สมรรถนะคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมแลว้แรงงานไทยมีระดบัค่าคะแนนเฉล่ียอยูท่ี่ 3.57 ซ่ึงดีกว่า
แรงงานต่างดา้วท่ีมีระดบัค่าคะแนนเฉล่ียอยูท่ี่ 2.96  
 ส าหรับแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของแรงงานทั้ง 2 ประเภท ส าหรับสมรรถนะ
ดา้นการประยุกต์ใช้องค์ความรู้คือ 1) การปรับตางรางการปฏิบติังานให้สอดคล้องกบัปริมาณและชนิด
สินคา้ในแต่ละช่วง 2) ปรับปรุงคู่มือมาตรฐานการปฏิบติังาน 3) อบรมให้ความรู้แรงงาน 4) สร้างพื้นท่ีให้
ความรู้บริเวณลานรับสินคา้ 5) น าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชห้นา้ลานรับสินคา้ให้มากข้ึน ส าหรับ
สมรรถนะดา้นความช านาญในทกัษะอาชีพคือ 1) เพิ่มรูปแบบการส่ือสาร สั่งการ 2) จดัให้มีศูนยฝึ์กปฏิบติั
ดา้นทกัษะนอกเวลา ส าหรับสมรรถนะดา้นการแสดออกของพฤติกรรมการให้บริการคือ 1) จดักิจกรรม
ส่งเสริมจิตส านึกในการให้บริการ 2) น าระบบขอ้เสนอแนะมาประยุกต์ใช้ 3) จดัท าโครงการผ่อนช าระ
เคร่ืองแต่งกายและอุปกรณ์    
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ABSTRACT 
 Performance measurement of service quality in the receiving department between Thai and 
Migrant Workers at the case study transport company aims at studying about advantages and 
disadvantages of both types of workers who perform in the same operation in customer service. The 
scope focuses in 3 areas, i.e., knowledge, skill and behavior of customer service with 23 factors, using 
the Analytic Hierarchy Process (AHP) to indicate the importance of factors and analyze the results of 
the 183 questionnaires. The study found that, in terms of knowledge, Thai workers could give good 
suggestion and check the suitability of the packaging. But inconsistent transportation charge was the 
disadvantage. In terms of skill, Thai workers could do pallet sorting better than Migrant workers but 
they were poor in communication, order response and list checking. Thai workers do not have 
advantages in behaviors to customer service. They are not cheerful, uncourteous and not well-mannered. 
The advantage of migrant workers, in terms of knowledge, was safety at work place but they were not 
good in product’s description, giving suggestion about products’ limitation and suggestion about 
shipping. Sorting items on trucks was an outstanding skill of migrant workers. Also they were good at 
planning and checking items before loading items into truck, They were fast and had a good teamwork 
in customer service, They could fasten a commodity well. But they were not expert in equipments and 
machines. Behavior of customer service was an outstanding advantage of migrant worker as they served 
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all customers without discrimination but with enthusiasm. But they were poor in communication both 
suggestion and complaint. Furthermore, They were less gentle, not well-mannered and do not wear 
proper dress. The total result of performance measurement of service quality founds that Thai workers 
at mean score of 3.57 are better than Migrant workers at mean score of 2.96. 
 The improvement in service quality of the workers are for workers both. Firstly, for the 
performance in knowledge, i.e., 1) Revise the work schedule correspond to quantity and types of goods 
in each period, 2 ) Update the manual of standard operating procedures, 3 ) Set the training, 4 ) Set the 
information area at the service filed and 5) Apply to use more the information technology at the service 
filed. Secondly, about the proficiency of workers skills suggest, i.e., 1) Increase the communication and 
command method and 2 ) Create the training center for overtime practice. Lastly, for the expression of 
service mind, i.e., 1 ) Organize the activity to raise the service mind, 2 ) Use and adapt the suggestions 
system and 3) Create financial support for workers to get the uniforms and equipments by installments. 

 


