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Abstract




Port plays an important role for growth and expansion of international business, including providing a 

mechanism to boost Thailand’s sustainable economic growth. Ports need to improve their service quality to 

over or at least meet with customer requirement. Therefore, a survey of customer satisfaction is an essential to 

know and understand the port’s current situations related to service quality, and lead to improve in higher 

level of service quality. The study studied and surveyed a famous port in Bangkok, Thailand, as a case study, 

and it was conducted a survey in 2004. 
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The study initially commences with reviewing the literature related to customer satisfaction and 

behaviors. It applies GAP Model of Zeithaml & Bitner (1996) and Performance-Importance Analysis for 

analyzing and evaluating customers’ attitudes and behaviors. The customers cover ship side (shipping 

companies and agencies) and cargo side (importers, exporters and freight forwarding companies). The 336 

questionnaires are distributed to customers, with response rate is 90.7 percent. Validity and reliability are 

tested with acceptable level.     


	 The result shows that customers for ship sides are satisfied with the port’s total service quality at 

3.06 (Likert Scale = 5.0), and cargo sides are satisfied at 3.07. The study calculated by weighting the score 

with number of questionnaires received, and found that customer satisfaction level is at 3.07. It also provides 

recommendations based on research findings for improving and enhancing higher quality of services to become 

a hub port of ASEAN countries in near future.      





บทคัดย่อ




ท่าเรือจัดว่าเป็นกิจกรรมหนึ่งที่มีบทบาทที่สำคัญสำหรับธุรกิจการนำเข้า-ส่งออกและการค้าระหว่างประเทศ 

และเปน็กลไกสำคญัทีช่ว่ยใหร้ะบบเศรษฐกจิของประเทศมคีวามมัน่คงและเจรญิกา้วหนา้มาโดยลำดบั ขณะทีค่วามสำคญั 

ในการพฒันาทา่เรอืของไทยใหเ้ปน็ทา่เรอืศนูยก์ลางทางเศรษฐกจิของภมูภิาค เพือ่เพิม่ศกัยภาพทางการแขง่ขนัของธรุกจิ 

อุตสาหกรรมและการค้าระหว่างประเทศ รวมถึงการดำเนินการตามนโยบายของรัฐบาลเพื่อสนับสนุนและส่งเสริมการ

ส่งออกเป็นภารกิจที่สำคัญของผู้ที่เกี่ยวข้องโดยเฉพาะท่าเรือจำเป็นต้องมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการแก่
 

ผู้ใช้บริการในทุก ๆ ด้านอย่างต่อเนื่อง ดังนั้นการสำรวจคุณภาพในการให้บริการจึงเป็นสิ่งสำคัญยิ่งในอันที่จะนำไปสู่

การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการ


การศึกษาคุณภาพในการให้บริการครั้งนี้เริ่มสำรวจในปี 2548 ได้มีการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ พฤติกรรมผู้บริโภคและทฤษฎีอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการศึกษา โดยได้มีการประยุกต์ใช้

ทฤษฎี GAP Analysis และโมเดล Performance-Importance Analysis เข้ามาใช้ในการวิเคราะห์และประเมินความ
 

พึงพอใจของผู้ใช้บริการของท่าเรือกรณีศึกษา โดยสำรวจผู้ใช้บริการด้านเรือ (บริษัทสายการเดินเรือและบริษัทตัวแทน

เรือ) จำนวน 96 บริษัท และผู้ใช้บริการด้านสินค้า (บริษัทผู้นำเข้า-ส่งออกและบริษัทผู้รับจัดการขนส่งสินค้า) จำนวน 

240 บริษัท มีอัตราการตอบกลับคิดเป็น 90.7 เปอร์เซ็นต์ ผลการสำรวจได้ถูกนำมาประมวลผลและการวิเคราะห์โดย

ใช้โปรแกรม SPSS ควบคู่กับการใช้ข้อมูลเชิงคุณภาพ 


	 ผลการสำรวจพบว่า ผู้ใช้บริการด้านเรือมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของท่าเรือกรณีศึกษาเท่ากับ 3.06  

ขณะที่ผู้ใช้บริการด้านสินค้ารู้สึกพึงพอใจบริการที่ได้รับจากท่าเรือกรณีศึกษาเท่ากับ 3.07 และเมื่อนำเอาระดับความ
 

พึงพอใจที่ได้รับมาทำการหาค่าเฉลี่ยโดยใช้การถ่วงน้ำหนักของจำนวนแบบสอบถามที่ตอบกลับในแต่ละกลุ่มตัวอย่าง

พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทัง้ดา้นเรอืและผูใ้ชบ้รกิารดา้นสนิคา้มรีะดบัความพงึพอใจตอ่การใหบ้รกิารโดยรวมของทา่เรอืกรงุเทพ 

เท่ากับ 3.07 ที่การศึกษาครั้งนี้ยังได้ทำการสำรวจและวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อกิจกรรมการ

ให้บริการด้านต่าง ๆ รวมทั้งยังได้จัดข้อเสนอแนะเพื่อช่วยให้ผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องสามารถนำผลการศึกษาดังกล่าว

ไปพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื่อยกระดับท่าเรือกรณีศึกษาให้กลายเป็นท่าเรือระดับโลกในอนาคต   
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บทนำ


ท่าเรือเป็นหน่วยงานหนึ่งที่มีบทบาทที่สำคัญ

สำหรบัธรุกจิการนำเขา้–สง่ออกและการคา้ระหวา่งประเทศ 

และเป็นกลไกที่สำคัญที่ช่วยให้ระบบเศรษฐกิจของ

ประเทศมีความมั่นคงและเจริญก้าวหน้า ตามแผนพัฒนา

เศรษฐกจิและสงัคมแหง่ชาต ิฉบบัที ่9 (พ.ศ. 2545 – 2549) 

ทีไ่ดใ้หค้วามสำคญัในการพฒันาประเทศไทยใหเ้ปน็ศนูยก์ลาง 

ทางเศรษฐกจิของภมูภิาค เพือ่เพิม่ศกัยภาพทางการแขง่ขนั 

ของธรุกจิอตุสาหกรรมและการคา้ระหวา่งประเทศ รวมถงึ 

การดำเนินการตามนโยบายของรัฐบาลในการสนับสนุน

และส่งเสริมการส่งออก 


ดังนั้นท่าเรือต่าง ๆ จึงกำหนดนโยบายในการ

บริหารและประกอบการ โดยมุ่งเน้นการให้บริการแก่ผู้ใช้

บริการด้วยความถูกต้อง รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 

ขณะที่ลักษณะการดำเนินงานของการท่าเรือนั้นมีความ

จำเป็นต้องมีความเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการอยู่เป็นประจำ 

โดยเฉพาะกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับสินค้าและเรือสินค้า

โดยตรง ดังนั้นการท่าเรือจึงต้องมีการพัฒนาปรับปรุง

คุณภาพการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการในทุก ๆ ด้านอย่าง

ตอ่เนือ่ง เพือ่เปน็การสนบัสนนุใหธ้รุกจิการนำเขา้-สง่ออก  

มีการเจริญเติบโตสามารถแข่งขันในเวทีการค้าโลกได้อัน

จะนำมาซึ่งความมั่นคงแก่ระบบเศรษฐกิจโดยรวมของ

ประเทศและภูมิภาค


ประเทศไทยถือได้ว่าเป็นจุดศูนย์กลางของกลุ่ม

ประเทศอาเซียน เนื่องจากสภาพทำเลที่ตั้งของประเทศอยู่

ในจุดยุทธศาสตร์ที่จะสามารถขนส่งสินค้าทางทะเลไปยัง

ประเทศตา่ง ๆ ในภมูภิาคอนิโดจนี และภมูภิาคอืน่ทัว่โลก 

ได้เป็นอยา่งดีโดยพบว่าการขนสง่ระหว่างประเทศมีสูงขึ้น 

อยา่งตอ่เนือ่ง จากการทีร่ฐับาลมนีโยบายจดัทำเขตการคา้เสร ี

(Free Trade Area – FTA) การเพิ่มบทบาทความเป็น

ผู้นำในภูมิภาค และการรวมเป็นภาคีในเวทีการค้าและ

ความร่วมมือระหว่างประเทศ เช่น APEC ASEM  

BIMSTEC และ GMS ทำใหก้ารคา้ระหวา่งประเทศของไทย 

เติบโตขึ้น เป็นผลให้ความต้องการบริการขนส่งสินค้า 

เติบโตตามไปด้วย ซึ่งสอดคล้องกับการที่คณะกรรมการ

ขนส่งต่อเนื่องหลายรูปแบบแห่งชาติได้วางเป้าหมายให้

ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางสู่ประตูการค้ากลุ่มประเทศ

อาเซียน (Gateway of ASEAN)


ดา้นการขนสง่สนิคา้ภาครฐัโดยเฉพาะการทา่เรอื 

แห่งประเทศไทย ซึ่งเป็นหน่วยงานหลักจำเป็นที่จะต้องมี

การวางแผนเพื่อรองรับนโยบายดังกล่าวเพื่อเตรียมพร้อม

และสรา้งความเชือ่มัน่ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารและผูป้ระกอบการ 

ขนส่ง เนื่องจากการค้าในโลกยุคใหม่ไม่ได้มุ่งความได้

เปรียบด้านคุณภาพและราคาเท่านั้น แต่ความประหยัด  

ความสะดวกรวดเร็ว ความคล่องตัว และความปลอดภัย  

ในการให้บริการการขนส่งกำลังกลายเป็นประเด็นหลักใน

การแข่งขันของธุรกิจยุคใหม่ ซึ่งอุตสาหกรรมการขนส่ง

ทางทะเลนับเป็นสาขาหนึ่งที่มีความสำคัญต่อกิจกรรม

เศรษฐกิจโลก เนื่องจากเป็นเส้นทางขนส่งหนึ่งที่มีอัตรา

การใช้บริการที่สูงสุด มีอัตราค่าขนส่งถูกและสามารถ

ตอบสนองตอ่ความตอ้งการในการขนสง่ไดค้ราวละมาก ๆ   

ทำให้การท่าเรือฯ ต้องพยายามที่จะพัฒนาศักยภาพในการ

ให้บริการของท่าเรือให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ

มากยิ่งขึ้น ทั้งในส่วนของท่าเรือกรณีศึกษา


วตัถปุระสงคข์องการศกึษาครัง้นีค้อืเพือ่ใหท้ราบ 

ถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในด้านต่าง ๆ ของ

ทา่เรอืกรณศีกึษา รวมทัง้เพือ่ทราบปญัหาในการใหบ้รกิาร 

ต่าง ๆ นอกจากนี้ผลการศึกษายังช่วยให้ผู้บริหารและ
 

ผู้เกี่ยวข้องใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงการให้

บริการให้มีประสิทธิภาพและสนองตอบความต้องการ
 

ผู้ใช้บริการได้ดียิ่งขึ้นต่อไป ขณะที่ผลการศึกษาครั้งนี้จะ

ช่วยพัฒนาองค์ความรู้เกี่ยวกับการประยุกต์ใช้หลักทฤษฎี

และแนวคิดด้านการบริการมาใช้กับธุรกิจบริการประเภท

เฉพาะ เช่น ท่าเรือ เป็นต้น





การทบทวนวรรณกรรม


ปกตทิา่เรอืตา่ง ๆ จะมกีารประเมนิผลการดำเนนิงาน 

โดยการประเมินผลนี้จะใช้วิธีวัดผลการดำเนินงานและ

คณุภาพของการบรหิารของทา่เรอืโดยใชต้วัแปรทีม่ลีกัษณะ 

เฉพาะแตกตา่งกนัออกไปจากธรุกจิบรกิารอืน่ ๆ ซึง่ทา่เรอื 
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ได้ใช้วิธีวัดผลการดำเนินงานและคุณภาพของการบริการ 

สำหรบัวตัถปุระสงคห์ลกัของรายงานในบทนี ้ เพือ่ใหผู้อ้า่น 

หรอืผูใ้ชข้อ้มลูฉบบันีส้ามารถเขา้ใจพฒันาการและทศิทาง 

ในการพฒันากจิการของทา่เรอืกรณศีกึษา รวมทัง้นำขอ้มลู 

ทีไ่ดร้บัจากการศกึษาในบทนีม้าเชือ่มโยงและบรูณาการเขา้ 

กับผลการศึกษาวิจัยเพื่อนำไปใช้ในการทำแผนปฏิบัติการ 

จากการศึกษาพบว่า ทั้งท่าเรือกรณีศึกษามีจุดแข็งและ
 

จดุออ่นของตน ทัง้นีผู้บ้รหิารของทา่เรอืกรณศีกึษาพยายาม 

หายทุธศาสตรแ์ละวธิกีารทีจ่ะปรบัปรงุหรอืยกระดบัคณุภาพ 

ของการใหบ้รกิารทีจ่ดัใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร โดยมจีดุมุง่หมาย 

อยา่งเดยีวกนั คอื การสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร


ขณะที่การจัดบริการต่าง ๆ ให้กับผู้ใช้บริการ

ทั้งเรือและผู้ใช้บริการสินค้าพบว่ามีอุปสรรคหรือปัจจัย

หลายประการซึ่งส่งผลกระทบต่อคุณภาพการให้บริการ

และระดับของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ทั้งนี้การทำ

การสำรวจฯ สามารถสรปุไดว้า่ทัง้ทา่เรอืกรณศีกึษามทีศิทาง 

หรือแนวโน้มของการพัฒนาในทางที่เป็นบวกหรือมีการ

พัฒนาอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้วิเคราะห์และประเมิน 

บทบาทและหน้าที่ความรับผิดชอบของท่าเรือกรณีศึกษา 

รวมถึงภารกิจและฝ่าย/แผนกต่าง ๆ ของท่าเรือกรณีศึกษา 

นอกจากนี้การศึกษาฉบับนี้ยังมีการวิเคราะห์พันธกิจ 
 

วิสัยทัศน์และการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาสและ

อุปสรรคในการดำเนินงานเพื่อที่ท่าเรือกรณีศึกษาสามารถ

ที่จะก้าวขึ้นมาเป็นผู้นำในระดับภูมิภาคและในระดับโลก

ตามลำดับ


การศึกษาครั้งนี้จะประเมินแบบจำลองนี้จะเริ่ม

พิจารณาในเรื่องของความคาดหวัง (Expectation) ของ
 

ผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการที่ท่าเรือกรณีศึกษาที่ได้จัดให้กับ

ผู้ใช้บริการและการรับรู้ (Perception) ของผู้ใช้บริการที่มี

ต่อบริการที่ได้รับ โดยในรายงานได้มีการอธิบายเหตุผล

หลาย ๆ ประการว่าทำไมจึงต้องทำความเข้าใจเกี่ยวกับ   

แบบจำลองความคาดหวังและการรับรู ้ (E-P Model)   

อย่างไรก็ตามเหตุผลหลัก ๆ คือตลอดการศึกษาฉบับนี้จะ

มีการใช้แบบจำลองนี้ในการที่จะอธิบายหรือแปลผลการ

สำรวจต่าง ๆ รวมถึงการแสดงรูปกราฟต่าง ๆ เพื่อ

เปรยีบเทยีบใหผู้อ้า่นไดเ้หน็ความแตกตา่ง หรอื GAP ของ 

ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารกบัระดบัความคาดหวงั 

ของผู้ใช้บริการ ซึ่งจะถูกวัดออกมาในรูปของการให้ความ

สำคัญของผู้ใช้บริการ





รูปที่ 1 กรอบแนวคิดในการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่าเรือกรณีศึกษา
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จากความเขา้ใจแบบจำลองดงักลา่วขา้งตน้ จงึได ้

พัฒนาแบบจำลองสำหรับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ทา่เรอืขึน้มา ตามรปูที ่1 แสดงใหเ้หน็ปจัจยัตา่ง ๆ ทีเ่กดิขึน้ 

ทัง้จากการใหบ้รกิารของทา่เรอืกรณศีกึษาและการใชบ้รกิาร 

ของผูใ้ชบ้รกิารเอง เมือ่ผูใ้ชบ้รกิารเขา้มาใชบ้รกิารในกจิกรรม 

ตา่ง ๆ เชน่ บรกิารเรอื บรกิารการเงนิ บรกิารจดัเกบ็รกัษา 

และรับมอบ-ส่งมอบสินค้า/ตู้สินค้า เป็นต้น ผู้ใช้บริการ

จะมีระดับความคาดหวัง (E) ว่าจะได้รับบริการที่ถูกต้อง  

รวดเร็ว หรือมีความปลอดภัย อย่างไรก็ตามหลังจากที่
 

เขา้มาใชบ้รกิารแลว้ ผูใ้ชบ้รกิารพบหรอืรบัรูว้า่ (P) บรกิาร 

ที่ได้รับดีกว่าหรือแย่กว่าที่คาดหวังไว้ก็จะมีผลต่อทัศนคติ

และพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการต่อไป 





ระเบียบวีธีการวิจัย


การสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการครั้งนี้ 

การออกแบบขัน้ตอนและวธิกีารวจิยันบัเปน็ขัน้ตอนทีส่ำคญั 

อย่างยิ่งเพราะนอกจากการออกแบบกระบวนการสำรวจ

วิจัยฯ ที่ถูกต้องและเหมาะสมจะช่วยลดความผิดพลาด
 

ต่าง ๆ ที่อาจจะเกิดขึ้นระหว่างการดำเนินการศึกษาวิจัย

แล้วยังช่วยให้ผู้ที่จะทำการตัดสินใจหรือผู้ที่ใช้ผลการวิจัย

เพือ่ประกอบการตดัสนิใจ มคีวามเชือ่มัน่ในขอ้มลูทีต่นเอง 

ได้รับว่าผลการสำรวจฯ มีความถูกต้อง เที่ยงตรงและ
 

น่าเชื่อถือ โดยเฉพาะสำหรับนักวิจัยท่านอื่น ๆ ที่ต้องการ

ใช้งานวิจัยฉบับนี้ในการนำไปอ้างอิงหรือทำการศึกษา

เพิ่มเติมต่อไปในอนาคต 


ดังนั้น การดำเนินการศึกษานี้จะให้ความสำคัญ

มากในเรือ่งของขัน้ตอนและกระบวนการสำรวจวจิยั โดย 

ขั้นตอนต่าง ๆ เหล่านี้ได้อ้างอิงมาจากนักวิจัยที่มีชื่อเสียง

หลายทา่น (Zikmund, 1997; Sekaran, 2000) โดยรายงาน 

สำรวจวิจัยฯ ฉบับนี้ได้มีการออกแบบกระบวนการสำรวจ

วิจัยออกเป็น 7 ขั้นตอนหลัก ดังนี้ คือ 


1.	 การใช้กรอบแนวคิด (Conceptual Model) 

สำหรับการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นแบบ

จำลองหลัก ๆ ในการอธิบายทัศนคติ พฤติกรรมของ
 

ผูเ้กีย่วขอ้งกบัการบรกิาร (ในแงม่มุของทัง้ผูใ้หบ้รกิารและ 

ผู้ใช้บริการ)


2.	 การกำหนดคำถามสำหรบัการวจิยั (Research 

Questions)


3.	 การกำหนดสมมติฐานการวิจัย (Research 

Hypothesis) 


4.	 การกำหนดขอบเขตของประชากรและกลุ่ม

ตัวอย่าง (Population & Sampling Procedures)


5.	 วิธีการและขั้นตอนการเก็บข้อมูล (Data 

Collection)


6.	 การประมวลผลและการวิเคราะห์ข้อมูล  

(Data Processing & Analysis)


7.	 การแปลผลและการเขียนรายงาน (Data 

Interpretation & Reporting) 





คำถามสำหรับการสำรวจวิจัย


	 โดยทั่วไปก่อนการศึกษาวิจัยจำเป็นต้องมีการ

กำหนดเป้าหมายก่อนว่าทำการศึกษาวิจัยเพื่ออะไร มีการ

กำหนดเป้าหมายของการศึกษาวิจัยว่าทำไปเพื่ออะไร โดย

มีการกำหนดปัญหาสำหรับการวิจัยขึ้นมา หลังจากนั้นก็

ทำการออกแบบขั้นตอนหรือกระบวนการวิจัยเพื่อที่จะหา

คำตอบสำหรับปัญหาที่เราต้องการรู้ ทั้งนี้นอกจากช่วยให้

นักวิจัยมองเห็นภาพหรือรู้เป้าหมายที่ชัดเจนมากขึ้นแล้ว

ยังช่วยให้นักวิจัยสามารถบีบหรือกำหนดขอบเขตของ

ปัญหาให้อยู่ในรูปของตัวแปรที่สามารถวัดค่าได้


สำหรับโครงการสำรวจวิจัยความพึงพอใจของ
 

ผู้ใช้บริการ ณ ท่าเรือกรณีศึกษา ฉบับนี้คณะที่ปรึกษาได้

กำหนดคำถามสำหรบัการวจิยัซึง่สอดคลอ้งกบัวตัถปุระสงค ์

ที่การท่าเรือฯ กำหนดไว้ 3 ข้อหลักดังนี้


•	 อะไรคือระดับความพึงพอใจที่ผู้ใช้บริการมี

ต่อกิจกรรมหลัก ๆ ของการท่าเรือฯ


•	 อะไรคือระดับความสำคัญของกิจกรรมที่
 

ผู้ใช้บริการคาดหวังและคิดว่ามีผลกระทบต่อการดำเนิน

ธุรกิจของตน


•	 ความสัมพันธ์ระหว่างระดับความพึงพอใจ

ที่ผู้ใช้บริการมีต่อกิจกรรมหลัก ๆ ของการท่าเรือฯ และ



การประยุกต์ทฤษฎีความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้า 
(Performance-Importance Analysis) กับการสำรวจความ
พึงพอใจผู้ใช้บริการท่าเรือ กรณีศึกษาในกรุงเทพมหานคร

ทวีศักดิ์  เทพพิทักษ์




วารสารวิทยาการจัดการ
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ระดับความสำคัญของกิจกรรมที่ผู้ใช้บริการคาดหวัง





สมมติฐานการสำรวจวิจัย 


สมมติฐาน (Hypothesis) เป็นโจทย์หรือคำถาม

ที่เราตั้งขึ้นมาเพื่อทำการทดสอบหาความสัมพันธ์ของ

ตวัแปรต่าง ๆ ทั้งนี้สมมติฐานจะช่วยให้ผู้อ่านหรือผู้ใช้

ข้อมูลทราบถึงความสัมพันธ์หรือทิศทางของตัวแปร ใน

การกำหนดสมมติฐานต่าง ๆ จะได้มาจากคำถามสำหรับ

การวิจัย โดยพิจารณาและศึกษาถึงตัวแปรต่าง ๆ ที่มีและ

นำมาแตกย่อยออกเป็นสมมติฐานเพื่อทำการทดสอบใน

ทางสถิติ เนื่องจากการให้บริการของท่าเรือกรณีศึกษา

ตอ้งการสำรวจระดบัความพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิารในกลุม่ตา่ง ๆ 

ทั้งนี้เพื่อให้ครอบคลุมกลุ่มเป้าหมายดังกล่าว การศึกษา

ครั้งนี้ได้กำหนดกลุ่มผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่ม (เช่น กลุ่ม

ตัวแทนเรือ กลุ่มตัวแทนสินค้า) ซึ่งมีการใช้บริการกับ
 

ผู้ให้บริการที่ท่าเรือกรณีศึกษา ดังต่อไปนี้คือ


1.	 การสำรวจความพึงพอใจของบริษัทสายการ

เดินเรือและบริษัทตัวแทนเรือที่มีต่อท่าเรือกรณีศึกษา


2.	 การสำรวจความพงึพอใจของบรษิทัผูน้ำเขา้- 

ส่งออกสินค้าที่มีต่อท่าเรือกรณีศึกษา


จากกลุ่มเป้าหมายดังกล่าวข้างต้น ดังนั้นนักวิจัย

ได้กำหนดสมมติฐานสำหรับแบบสอบถามชุดดังกล่าว

ข้างต้น ภายหลังจากที่ทำการกำหนดสมมติฐานและทำ 

การเก็บข้อมูลและประมวลผลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์

แลว้กจ็ะมกีารนำผลลพัธท์ีไ่ดม้าทำการวเิคราะหห์าคา่ตา่ง ๆ 

ทางสถิติและเพื่อทดสอบความสัมพันธ์ต่อไป 


การกำหนดกรอบของประชากรและกลุ่มตัวอย่าง


เนื่องจากจำนวนและประเภทของผู้ใช้บริการ

ของท่าเรือกรณีศึกษามีจำนวนมากและมีความหลากหลาย   

การศึกษาครั้งนี้จึงได้นำเอาหลักการทางสถิติแบบอ้างอิง

หรอืสถติแิบบอปุนยั (Inferential Statistics หรอื Inductive 

Statistics) มาใชโ้ดยการสำรวจวจิยัฯ ครัง้นีจ้ะเปน็การศกึษา 

กบักลุม่ตวัอยา่งเลก็ ๆ ซึง่ตวัอยา่งทีเ่ลอืกมาสามารถใชเ้ปน็ 

ตัวแทนของกลุ่มประชากรทั้งหมดได้ ทั้งนี้ผลการสำรวจ

ทีไ่ดน้ี ้ สามารถนำมาใชอ้า้งองิหรอืสรปุผลไปถงึประชากร 

หรอืกลุม่ใหญท่ัง้หมดได ้ขณะทีก่ารสรปุผลหรอืการอา้งองิ 

นั้นจะมีความน่าเชื่อถือได้มากน้อยเพียงใดนั้นจะขึ้นอยู่กับ

ลกัษณะหรอืวธิกีารเลอืกกลุม่ตวัอยา่งวา่สามารถเปน็ตวัแทน 

ของประชากรไดม้ากหรอืนอ้ยเพยีงใด ขณะทีล่กัษณะสำคญั 

ประการหนึ่งของสถิติแบบอ้างอิง ก็คือ การทดสอบทาง

สถิติเพื่อจะอ้างอิงไปยังประชากรนั้นมีข้อตกลงต่าง ๆ ที่

เป็นกฎตายตัว โดยเฉพาะที่เกี่ยวกับลักษณะการกระจาย

ของกลุ่มประชากร อย่างไรก็ตามรายงานฉบับนี้จะใช้การ

กระจายแบบโค้งปกติ (Normal Distribution) 


การศึกษาครั้งนี้จะทำการสำรวจผู้ใช้บริการเรือ 

(ไดแ้ก ่บรษิทัสายการเดนิเรอืและบรษิทัตวัแทนเรอื) จำนวน 

80 ตัวอย่าง และผู้ใช้บริการสินค้า (ได้แก่ ผู้ส่งสินค้า 

ผู้รับจัดการขนส่งสินค้า และผู้นำเข้าและส่งออกสินค้า) 

อีกจำนวน 200 ตัวอย่าง ดังนั้นเพื่อให้การสำรวจวิจัยฯ มี

ความเทีย่งตรงถกูตอ้งและนา่เชือ่ถอื การศกึษาครัง้นีไ้ดท้ำ 

การกำหนดสัดส่วนของผู้ใช้บริการแต่ละประเภท รวมทั้ง

เลอืกกลุม่ของผูใ้ชบ้รกิาร แตล่ะประเภทโดยเฉพาะการเลอืก 

เก็บข้อมูลจะทำโดยสุ่ม (Random) ตามตารางที่ 1 กลุ่ม

ตวัอยา่งทีเ่ลอืกเพือ่ใชใ้นการสำรวจครัง้นี ้ไดม้าจากเอกสาร 

รายนามของผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัความอนเุคราะหจ์ากการทา่เรอื 

แห่งประเทศไทย สำนักงานศุลกากรท่าเรือแหลมฉบัง

สมาคมเจา้ของเรอืไทย สมาคมตวัแทนเจา้ของเรอืกรงุเทพ 

เป็นต้น 





วิธีการและขั้นตอนการเก็บข้อมูล


วิธีการที่จะใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจะมีการ

ใชข้อ้มลูทัง้จากแหลง่ขอ้มลูทตุยิภมู ิ และแหลง่ขอ้มลูปฐมภมู ิ

โดยวิธีการที่ใช้ประกอบด้วย 3 วิธีหลัก ๆ ซึ่งจะเป็นการ

เก็บข้อมูลทั้งในเชิงปริมาณ (Quantitative Method) และ

เชิงคุณภาพ (Qualitative Method) ดังนี้คือ


1.	 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของการ

ท่าเรือฯ ในช่วงปีที่ผ่านมาหรือเอกสารต่าง ๆ เพื่อ
 

เปรียบเทียบกับท่าเรือชั้นนำอื่น ๆ ทั่วโลก   


2.	 การใช้แบบสำรวจหรือแบบสอบถาม 

(Questionnaires) 
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3.	 การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 


การศึกษาครั้งนี้ฯ จะทำการเก็บรวบรวมข้อมูล

โดย 2 วิธีหลัก ๆ คือ


1. 	การเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม (Ques-

tionnaire)


	 	 การแจกแบบสอบถามโดยตรง (Face-to-
 

Face Questionnaire) 


	 	 การถามคำถามในแบบสอบถามโดยใช้
 

โทรศัพท์ (Telephone Questionnaire) 


	 	 การแจกแบบสอบถามโดยสง่ทางไปรษณยี
์ 

(Mail Questionnaire) 


2.	 การเก็บข้อมูลโดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก 

(In – Depth Interview)





ความสอดคล้องเที่ยงตรง (Validity) และความน่าเชื่อถือ 

(Reliability) 


เพื่อให้การสำรวจวิจัยในครั้งนี้มีความเที่ยงตรง 

สอดคลอ้งและมคีวามนา่เชือ่ถอืในทางสถติแิละทางวชิาการ 

การศึกษาครั้งนี้จึงได้ออกแบบวิธีการในขั้นตอนต่าง ๆ 

ตัง้แตก่ารกำหนดกรอบของประชากร การออกแบบเครือ่งมอื 

ทีใ่ชใ้นการสำรวจทัง้คำถามในแบบสอบถามและการสมัภาษณ ์

การทำการสำรวจเบือ้งตน้ (Pre-Testing) การเกบ็รวบรวม 

ข้อมูล ฯลฯ ทั้งนี้เพื่อให้แน่ใจว่าข้อมูลที่ได้รับจากกลุ่ม

ตัวอย่างของผู้ใช้บริการของท่าเรือกรณีศึกษานั้นได้แทน

กลุ่มประชากรทั้งหมดของผู้ใช้บริการ รวมทั้งสามารถนำ

มาใช้อ้างอิงได้อย่างถูกต้อง 


คำถามทีใ่ชใ้นการสำรวจครัง้นีจ้ะไดร้บัการตรวจสอบ 

เพื่อให้เกิดความสอดคล้องและมีความน่าเชื่อถือซึ่งจะช่วย

ให้กระบวนการในการเก็บรวบรวมข้อมูลมีความถูกต้อง

มากยิง่ขึน้ รวมทัง้ยงัปอ้งกนัขอ้ผดิพลาดและปญัหาตา่ง ๆ 

ที่อาจจะเกิดขึ้น เช่น ความคลุมเครือของคำถาม ความ
 

ถูกต้องของเนื้อหา ความถูกต้องของกิจกรรมต่าง ๆ ของ

ผู้ใช้บริการที่จะมีการสำรวจ เป็นต้น คำถามในแบบ 

สอบถามและบทสมัภาษณจ์ะไดร้บัการตรวจสอบในเบือ้งตน้ 

จากผู้ทรงคุณวุฒิต่าง ๆ





การประมวลผลข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล


ขอ้มลูทีส่ำรวจไดจ้ากกลุม่ตวัอยา่งของผูใ้ชบ้รกิาร 

จะถกูรวบรวมและมกีารประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมประมวล 

ผลทางสถิติ (Statistic Package for Social Science ; 

SPSS) โดยข้อมูลที่ได้รับจะนำมาวิเคราะห์ตามหลักสถิติ

โดยจะมีการวัดค่าทางสถิติดังนี้คือ 


1.	 การวัดค่ากลางต่าง ๆ เช่น ค่าเฉลี่ย (Mean)  

มัธยฐาน (Median) และฐานนิยม (Mode) 


2.	 การวดัความกระจายตา่ง ๆ เชน่ ความเบีย่งเบน 

มาตรฐาน (s) หรือความแปรปรวน (s2) ความเบี่ยงเบน

เฉลี่ย (Mean Deviation) 


3.	 การวัดความสัมพันธ์ เช่น Kendall’s, 

Spearman, Pearson Product Moment Correlation  

เป็นต้น


ภายหลังจากที่มีการจัดรูปแบบในรูปของตาราง 

รูปภาพ ฯลฯ และมีการวิเคราะห์และแปลผลการสำรวจ 

โดยนกัวจิยัจะมกีารสรปุผลและจดัขอ้เสนอแนะเพือ่ใชเ้ปน็ 

ขอ้มลูในการปรบัปรงุหรอืยกระดบัของการใหบ้รกิารตอ่ไป 

ดังนั้นเพื่อแก้ไขจุดอ่อนของการเก็บข้อมูลนี้ รวมทั้งเพื่อ

ให้ได้ข้อมูลและผลการสำรวจฯ ที่มีความถูกต้องและน่า

เชื่อถือมากยิ่งขึ้น การศึกษาครั้งนี้ยังได้มีการเก็บข้อมูลใน

เชิงคุณภาพ โดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก การสังเกต

เปน็ตน้ และมกีารนำมาใชป้ระกอบการวเิคราะหแ์ละแปลผล 

ร่วมกับการใช้ข้อมูลเชิงปริมาณ  





ข้อจำกัดของการสำรวจวิจัย 


ในการสำรวจวิจัยครั้งนี้คาดว่าอาจจะมีปัญหา

อุปสรรคบางประการดังนี้ 


1.	 การไม่ได้รับความร่วมมือจากผู้ตอบแบบ 

สอบถาม


2.	 พื้นที่และระยะทางของผู้ตอบแบบสอบถาม


3.	 ข้อมูลอาจจะไม่ได้แทนกลุ่มประชากรอย่าง

เพียงพอ


4.	 การจัดเก็บและรักษาข้อมูลต่าง ๆ







การประยุกต์ทฤษฎีความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้า 
(Performance-Importance Analysis) กับการสำรวจความ
พึงพอใจผู้ใช้บริการท่าเรือ กรณีศึกษาในกรุงเทพมหานคร

ทวีศักดิ์  เทพพิทักษ์




วารสารวิทยาการจัดการ
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ผลการศึกษา


ในการดำเนินการจัดเก็บข้อมูลนี้ นักวิจัยได้ทำ 

การเก็บข้อมูลโดยใช้การสอบถามโดยตรงจากผู้ทำแบบ 

สอบถาม โดยดำเนนิการจดัเกบ็ขอ้มลูจากผูใ้ชบ้รกิารทัง้ใน 

สว่นของผูใ้ชบ้รกิารดา้นเรอื ดา้นสนิคา้ และผูป้ระกอบการ 

ท่าเรือ พบว่าภายหลังจากที่ได้มีการดำเนินการเก็บข้อมูล

มีข้อมูลที่ไม่สมบูรณ์จึงทำการเก็บข้อมูลเพิ่มเติมในแบบ 

สอบถามทุกชุดอีกร้อยละ 20 โดยใช้ทั้งการลงไปสำรวจ

ภาคสนามและการสัมภาษณ์ทางโทรศัพท์เพื่อให้ได้อัตรา

การตอบกลบัในระดบัทีน่า่พอใจ มกีารกำหนดขนาดตวัอยา่ง 

ของผู้ใช้บริการด้านเรือ ได้แก่ บริษัทสายการเดินเรือและ

บริษัทตัวแทนเรือ 80 ตัวอย่าง และขนาดตัวอย่างของ
 

ผูใ้ชบ้รกิารดา้นสนิคา้ ไดแ้ก ่ผูส้ง่สนิคา้ ผูร้บัจดัการขนสง่ 

สนิคา้ 200 ตวัอยา่ง จำนวนการตอบกลบัของแบบสอบถาม 

ของการสำรวจครั้งนี้สามารถสรุปได้ดังตารางที่ 1


ตารางที่  1  เปรียบเทียบจำนวนแบบสอบถามที่ใช้ในการสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ


หน่วย : ชุด	


แบบสอบถาม
 จำนวนตามข้อเสนอ  
 จำนวนภายหลังเพิ่ม ร้อยละ 20 
 จำนวนที่ตอบกลับ


ชุดที่  1
 80
 96
 65


ชุดที่  2
 200
 240
 201


รวม
 280
 336
 305




ตารางที่ 1 แสดงการเปรียบเทียบจำนวนแบบ 

สอบถามที่ใช้ในการสำรวจระดับความพึงพอใจของผู้ใช้

บริการด้านเรือและด้านสินค้าที่มีต่อการให้บริการของ

ท่าเรือกรณีศึกษา โดยมีกลุ่มตัวอย่างรวมจำนวน 280 ชุด 

ภายหลังจากที่ได้ดำเนินการออกเก็บข้อมูล พบว่ามีแบบ 

สอบถามจำนวนหนึ่งซึ่งอยู่ในสภาพที่ไม่สมบูรณ์ เช่น 
 

ลงข้อมูลไม่ครบหรือลงสลับช่อง เป็นต้น อย่างไรก็ตาม

เพื่อให้การสำรวจความพึงพอใจในครั้งนี้มีความน่าเชื่อถือ 

สอดคล้องและมีความถูกต้องตามหลักสถิติ การศึกษา
 

ครั้งนี้จึงได้ทำการเพิ่มจำนวนแบบสอบถามแต่ละชุดอีก

รอ้ยละ 20 ทัง้นีผ้ลการสำรวจฯ พบวา่มอีตัราการตอบกลบั 

(Rate of Return) ของผู้ใช้บริการอยู่ที่ร้อยละ 90.7 (305/

336) โดยอตัราการตอบกลบันีถ้อืไดว้า่เปน็จำนวนทีม่รีะดบั 

ความน่าเชื่อถือและสามารถนำมาใช้สำหรับการทดสอบ

สมมติฐานได้ 


การศึกษาครั้งนี้ได้มีการกำหนดคำถามสำหรับ

การวิจัยรวมถึงการตั้งสมมติฐานต่าง ๆ เพื่อทดสอบผล

การวิจัยที่ได้รับจากการเก็บข้อมูล ทั้งนี้ได้ทำการอธิบาย

สรุปผลการสำรวจ และเป็นการนำข้อมูลที่ได้รับจากการ

สำรวจมาแสดงในรปูแบบของกราฟหรอืตารางเพือ่ใหผู้อ้า่น 

สามารถเข้าใจผลการสำรวจได้ง่ายขึ้น โดยรูปภาพเหล่านี้

ได้เปรียบเทียบให้เห็นความแตกต่าง (GAP) ระหว่าง

ระดับความสำคัญของกิจกรรมต่าง ๆ ที่ผู้ใช้บริการคิดว่า

มีความสำคัญต่อการดำเนินธุรกิจ (ความคาดหวังของผู้ใช้

บริการ) และระดับความพึงพอใจที่ผู้ใช้บริการรู้สึกต่อ

กิจกรรมที่มีการให้บริการโดยท่าเรือกรณีศึกษา (การรับรู้

ของผู้ใช้บริการภายหลังการใช้บริการ) โดยความแตกต่าง

ที่เกิดขึ้นจะแสดงให้รู้ว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจหรือ

ไม่พึงพอใจต่อกิจกรรมนั้น ๆ มากน้อยเพียงไร


จากตารางที่ 2 พบว่าค่า p-value ของแต่ละ

กิจกรรมมีค่าน้อยกว่า 0.05 ดังนั้นจึง ปฏิเสธ Ho ที่

ระดับนัยสำคัญ 0.05 นั่นคือ ระดับความพึงพอใจของ
 

ผู้ใช้บริการและระดับความสำคัญที่ผู้ใช้บริการคาดหวัง      

มีความสัมพันธ์กันทุกกิจกรรม ผลการทดสอบแสดงให้

เห็นว่า กิจกรรมที่ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังหรือให้

ความสำคัญค่อนข้างมาก แล้วได้รับความพึงพอใจในการ

ใหบ้รกิารคอ่นขา้งมากเชน่กนั คอื การใชแ้ละรกัษารอ่งนำ้  

การใหบ้รกิารเรอืลากจงู การใหบ้รกิารนำ้จดื การใหบ้รกิาร 
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ตารางที่ 2	 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจและความสำคัญของบริษัทสายการเดินเรือและ

บริษัทตัวแทนเรือที่มีต่อท่าเรือกรณีศึกษา


กิจกรรม
 Spearman Correlation
 p-value


 1. การใช้และรักษาร่องน้ำ
   0.425
 0.003


 2. การให้บริการเรือลากจูง
   0.312
 0.048


 3. การให้บริการเกี่ยวกับการเข้าเทียบและออกจากเทียบ
 - 0.450
 0.005


 4. การให้บริการน้ำจืด
   0.302
 0.038


 5. การให้บริการจัดเก็บขยะ
 - 0.457
 0.004


 6. การให้บริการเครื่องมือทุ่นแรง
 - 0.378
 0.018


 7. การให้บริการจัดเก็บรักษาและรับมอบ-ส่งมอบสินค้า/ตู้สินค้า
 - 0.389
 0.012


 8. การให้บริการการเงิน
   0.310
 0.049


 9. การให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ
   0.215
 0.035


10. การให้บริการสุขอนามัยและสิ่งแวดล้อม
 - 0.348
 0.016


การเงิน และการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ แต่

กิจกรรมที่ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังหรือให้ความสำคัญ

ค่อนข้างมาก  แล้วได้รับความพึงพอใจในการให้บริการ

ค่อนข้างน้อย คือการให้บริการเกี่ยวกับการเข้าเทียบและ

ออกจากเทียบ การให้บริการจัดเก็บขยะ การให้บริการ

เครื่องมือทุ่นแรง การให้บริการจัดเก็บรักษาและรับมอบ-

ส่งมอบสินค้า/ตู้สินค้า และการให้บริการสุขอนามัยและ

สิ่งแวดล้อม


ตารางที่ 3 พบว่าค่า p-value ของแต่ละ

กิจกรรมมีค่าน้อยกว่า 0.05 ดังนั้นจึง ปฏิเสธ Ho ที่

ระดับนัยสำคัญ 0.05 นั่นคือ ระดับความพึงพอใจของ
 

ผู้ใช้บริการและระดับความสำคัญที่ผู้ใช้บริการคาดหวังมี

ความสัมพันธ์กันทุกกิจกรรม ซึ่งกิจกรรมที่ผู้ใช้บริการมี  

ความคาดหวังหรือให้ความสำคัญค่อนข้างมากและได้รับ

ตารางที่ 3	 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจและความสำคัญของบริษัทผู้นำเข้า-ส่งออกสินค้าที่

มีต่อท่าเรือกรณีศึกษา


กิจกรรม
 Spearman Correlation
 p-value


1. การให้บริการเครื่องมือทุ่นแรง
 - 0.163
 0.022


2. การให้บริการจัดเก็บรักษาสินค้า/ตู้สินค้า
 - 0.218
 0.018


3. การให้บริการการเงิน
   0.327
 0.048


4. การให้บริการพื้นที่ลานบรรจุ/ลานเปิดตู้สินค้า
 - 0.226
 0.003


5. การให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ
   0.315
 0.040


6. การให้บริการสุขอนามัยและสิ่งแวดล้อม
   0.245
 0.036




การประยุกต์ทฤษฎีความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้า 
(Performance-Importance Analysis) กับการสำรวจความ
พึงพอใจผู้ใช้บริการท่าเรือ กรณีศึกษาในกรุงเทพมหานคร

ทวีศักดิ์  เทพพิทักษ์




วารสารวิทยาการจัดการ
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ความพึงพอใจในการให้บริการ คือ การให้บริการการเงิน 

การให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ และการให้บริการ

สุขอนามัยและสิ่งแวดล้อม แต่กิจกรรมที่ผู้ใช้บริการมี

ความคาดหวังหรือให้ความสำคัญค่อนข้างมาก แล้วได้รับ

ความพึงพอใจในการให้บริการค่อนข้างน้อย คือ การให้

บริการเครื่องมือทุ่นแรง การให้บริการจัดเก็บรักษาและ

รับมอบ-ส่งมอบสินค้า/ตู้สินค้าและการให้บริการพื้นที่

ลานบรรจุ/ลานเปิดตู้สินค้า





ผลการสำรวจความพึงพอใจและความสำคัญของบริษัท

สายการเดนิเรอืและบรษิทัตวัแทนเรอืทีม่ตีอ่ทา่เรอืกรณศีกึษา


จากผลการสำรวจพบว่าประเภทของผู้ใช้บริการ

ซึง่เขา้มาใชบ้รกิาร ณ ทา่เรอืกรณศีกึษาโดยจะพบวา่สว่นใหญ ่

จะเป็นบริษัทตัวแทนเรือ ร้อยละ 70.5 ซึ่งจัดว่าเป็นกลุ่ม
 

ผูใ้ชบ้รกิารหลกั ๆ ของทา่เรอืกรงุเทพ ทัง้นีจ้ะพบวา่บรษิทั 

เหล่านี้มีโครงสร้างการบริหารที่มีสัดส่วนพอ ๆ กัน โดย

มสีดัสว่นของบรษิทัทีม่คีนไทยเปน็เจา้ของหรอืเปน็ผูบ้รหิาร 

ประมาณรอ้ยละ 34.1 สว่นบรษิทัตา่งชาต ิมปีระมาณรอ้ยละ 

34.1 และสดุทา้ยคอืเปน็บรษิทัรว่มทนุประมาณรอ้ยละ 31.8  

โดยเรอืสนิคา้สว่นใหญท่ีเ่ขา้มาใชบ้รกิารจะเปน็เรอืบรรทกุ 

ตูส้นิคา้ รอ้ยละ 82.1 ซึง่เขา้เทยีบทา่ทีบ่รเิวณเขือ่นตะวนัออก 

โดยผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ ร้อยละ 61.4 เข้ามาใช้บริการที่

ท่าเรือกรุงเทพเป็นระยะเวลามากกว่า 10 ปี ส่วนกลุ่มผู้ใช้

บริการรอง ๆ ลงไปจะอยู่ระหว่าง 7 – 10 ปี 


ภายหลังการสำรวจระดับความพึงพอใจในการ

ใหบ้รกิารเรอืพบวา่ผูใ้ชบ้รกิารมรีะดบัความพงึพอใจเกีย่วกบั 

ความปลอดภัยในการใช้ร่องน้ำ (3.39) ความถูกต้องและ

ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารเขา้เทยีบ-ออกจากเทยีบ (3.37) 

ความถูกต้องและรวดเร็วของเรือลากจูง (3.29) และความ

สะดวกในการติดต่อขอใช้บริการเรือ (3.21) จากผลการ

สำรวจ พบวา่ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจนอ้ยลงและเหน็วา่ 

ท่าเรือกรณีศึกษาควรจะปรับปรุงในเรื่องการตรงต่อเวลา

ของการจัดเก็บขยะ (2.84) อย่างไรก็ตามเมื่อสอบถามถึง

ภาพรวมของการให้บริการเรือพบว่าผู้ใช้บริการค่อนข้าง

พึงพอใจ (3.13)


สำหรบัการใหบ้รกิารเครือ่งมอืทุน่แรง ผูใ้ชบ้รกิาร 

สว่นใหญรู่ส้กึไมค่อ่ยพงึพอใจการใหบ้รกิารเครือ่งมอืทุน่แรง 

โดยรวม (2.56) โดยผู้ใช้บริการได้สะท้อนให้เห็นปัจจัยที่

พวกเขารู้สึกไม่พึงพอใจอย่างมากไม่ว่าจะเป็นความพร้อม

และจำนวนที่เพียงพอของเครื่องมือ (2.41) หรือความ

เอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการของพนักงานที่

ให้บริการเครื่องมือทุ่นแรง (2.50) ระบบบริหารจัดการ

เครื่องมือทุ่นแรง (2.50) ความถูกต้องและรวดเร็วของการ

ใหบ้รกิารเครือ่งมอืทุน่แรง (2.52) ความพรอ้มและเพยีงพอ 

ของพนักงานที่ให้บริการเครื่องมือทุ่นแรง (2.57) และ

ความสะดวกเมื่อมาติดต่อขอใช้เครื่องมือทุ่นแรง (2.63)


นอกจากนี้ยังพบอีกว่าผู้ใช้บริการรู้สึกพึงพอใจ

น้อยลงกับการให้บริการจัดเก็บรักษาและรับมอบ-ส่งมอบ

สินค้า/ตู้สินค้าโดยรวม (2.90) โดยสังเกตจากดัชนีวัด

ความพึงพอใจแต่ละปัจจัยพบว่ามีค่าค่อนข้างต่ำกว่าปกติ  

(ต่ำกว่า 3.0) ซึ่งเมื่อพิจารณาดูองค์ประกอบแต่ละส่วน

ของการใหบ้รกิารในดา้นนีพ้บวา่ ผูใ้ชบ้รกิารไมค่อ่ยพอใจ 

ในหลายด้านไม่ว่าจะเป็นความเพียงพอของการให้บริการ

สถานทีจ่ดัเกบ็รกัษาสนิคา้/ตูส้นิคา้ (2.76) ระบบการรกัษา 

ความปลอดภัยในการจัดเก็บสินค้าอันตราย (2.69) ความ

สะดวกเมื่อมาติดต่อเพื่อขอใช้บริการการจัดเก็บรักษาและ

รับมอบ-ส่งมอบสินค้า/ตู้สินค้า (2.63) ระบบการรักษา

ความปลอดภัยในการจัดเก็บรักษาสินค้า/ตู้สินค้า (2.57)   


ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญเ่หน็วา่ การใหบ้รกิารการเงนิ 

มีการบริการที่ดีและค่อนข้างพึงพอใจ (3.19) กับการให้

บรกิารโดยรวม โดยพวกเขารูส้กึพงึพอใจเกีย่วกบัความสะดวก 

และสะอาดเปน็ระเบยีบเรยีบรอ้ยในการตดิตอ่การเงนิ (3.33) 

ความถกูตอ้งและรวดเรว็ในการคำนวณคา่ภาระและใหบ้รกิาร 

รับชำระค่าภาระ (3.28) ขณะที่ผู้ใช้บริการเห็นว่าท่าเรือ

กรณีศึกษาควรจะทำการปรับปรุงพฤติกรรมการให้บริการ

ของพนกังานทีใ่หบ้รกิารการเงนิ เชน่ กริยิามารยาท (3.07) 

และความกระตือรือร้นของพนักงานที่ให้บริการ (3.05)  


อยา่งไรกต็ามจะพบวา่ผูใ้ชบ้รกิารคอ่นขา้งพงึพอใจ 

เกี่ยวกับความพึงพอใจเกี่ยวกับการประชาสัมพันธ์ข้อมูล

ขา่วสารทีท่า่เรอืกรณศีกึษาแจง้ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร ทัง้นีพ้บวา่ 
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ผู้ใช้บริการรู้สึกพึงพอใจเกี่ยวกับระบบ EDI (3.45) ไม่ว่า

จะเป็นการจัดเตรียมเครื่องเพื่ออำนวยความสะดวกให้แก่
 

ผู้ใช้บริการเมื่อมาติดต่อ นอกจากนี้ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่

ยังรู้สึกพึงพอใจเกี่ยวกับการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร

ตา่ง ๆ ทีส่ง่ไปยงัผูใ้ชบ้รกิาร (3.32) ขณะทีป่ระเดน็เกีย่วกบั 

สุขอนามัยและสิ่งแวดล้อมจัดได้ว่าเป็นประเด็นใหม่ที่ได้

รับความสนใจจากผู้ที่เกี่ยวข้องอย่างมาก โดยท่าเรือกรณี

ศึกษาตระหนักดีในกิจกรรมเหล่านี้และได้ให้ความสนใจ

ที่จะทำการปรับปรุง ทั้งนี้จากการสำรวจพบว่าผู้ใช้บริการ

ส่วนใหญ่ค่อนข้างพึงพอใจการให้บริการด้านนี้ (3.18) 


การสำรวจพบวา่กจิกรรมใดบา้งทีผู่ใ้ชบ้รกิารรูส้กึ 

พึงพอใจมากที่สุดและกิจกรรมใดพึงพอใจน้อยที่สุด โดย

จะชว่ยใหท้า่เรอืกรณศีกึษาใชค้วามพยายาม และทรพัยากร 

ต่าง ๆ เพื่อสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการโดย

เรยีงลำดบัตัง้แตพ่งึพอใจมากทีส่ดุไปจนถงึพงึพอใจนอ้ยทีส่ดุ 

ดังต่อไปนี้คือ 1) การให้บริการการเงิน 2) การให้บริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ 3) การให้บริการสุขอนามัยและ

สิ่งแวดล้อม 4) การให้บริการเรือ 5) การให้บริการจัด

เก็บรักษาและรับมอบ-ส่งมอบสินค้า/ตู้สินค้า 6) การให้

บริการเครื่องมือทุ่นแรง


นอกจากนีย้งัไดท้ำการสำรวจวา่กจิกรรมใดบา้งที ่

ผูใ้ชบ้รกิารคดิวา่มคีวามสำคญัตอ่การดำเนนิธรุกจิของพวกเขา 

เพื่อที่จะเน้นทรัพยากรต่าง ๆ เพื่อสร้างความประทับใจ

ให้กับพวกเขา โดยเรียงลำดับจากสำคัญมากที่สุดไปยัง

สำคัญน้อยที่สุด ดังต่อไปนี้คือ 1) การให้บริการเรือ 2)  

การใหบ้รกิารเครือ่งมอืทุน่แรง 3) การใหบ้รกิารจดัเกบ็รกัษา 

และรบัมอบ-สง่มอบสนิคา้/ตูส้นิคา้ 4) การใหบ้รกิารการเงนิ 

5) การให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 6) การให้บริการ

สุขอนามัยและสิ่งแวดล้อม


ขณะที่ผลการสำรวจยังพบว่าเมื่อเปรียบเทียบกับ 

2 ปีที่ผ่านมา ผู้ใช้บริการรู้สึกพึงพอใจค่อนข้างมากต่อ

การให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (3.95) รองลงมาจะ

เปน็การใหบ้รกิารเรอื (3.81) การใหบ้รกิารการเงนิ (3.81) 

การให้บริการจัดเก็บรักษาและรับมอบ-ส่งมอบสินค้า/
 

ตู้สินค้า (3.60) การให้บริการสุขอนามัยและสิ่งแวดล้อม 

(3.51) และการให้บริการเครื่องมือทุ่นแรง (3.29) ตาม

ลำดับ 


เมื่อพิจารณาภาพรวมของคุณภาพการให้บริการ

เมื่อเทียบกับ 2 ปีที่ผ่านมา พบว่าผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่ 

ร้อยละ 65.2 เห็นว่าการให้บริการของท่าเรือกรณีศึกษา

ในกิจกรรมด้านต่าง ๆ ดีกว่าเมื่อสองปีที่ผ่านมาเล็กน้อย 

ขณะที่ผู้ใช้บริการบางส่วน (20.9) เห็นว่าภาพรวมของ

การให้บริการของท่าเรือกรณีศึกษาในปัจจุบันดีกว่ามาก


เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้

บริการเรือที่เข้ามาใช้บริการ ณ ท่าเรือกรณีศึกษาโดย

เปรียบเทียบกับท่าเรือเอกชนในลำน้ำเจ้าพระยา เนื่องจาก

บริษัทเจ้าของเรือ ผู้เช่าเรือหรือบริษัทตัวแทนเรือมักมี

ประสบการณ์ในการนำเรือไปเข้าท่าเรือเอกชน ผลการ

สำรวจพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เห็นว่าท่าเรือเอกชนมี

การให้บริการที่ดีกว่าโดยมีสัดส่วนพอ ๆ กันระหว่างผู้ใช้

บริการที่เห็นว่าดีกว่ามาก ร้อยละ 30.2 และผู้ใช้บริการที่

เห็นว่าดีกว่าเล็กน้อย ร้อยละ 30.2 อย่างไรก็ตาม การ

สำรวจยังพบอีกว่ามีผู้ใช้บริการอีกส่วนหนึ่ง ร้อยละ 20.9 

รูส้กึวา่การใหบ้รกิารของทา่เรอืกรณศีกึษาดกีวา่ทา่เรอืเอกชน 

เล็กน้อย และเมื่อถูกถามว่าพวกเขายังคงจะใช้บริการกับ

ท่าเรือกรณีศึกษาอีกหรือไม่ ผู้ใช้บริการทั้งหมดตอบว่าจะ

ยังคงใช้บริการต่อไป 





การสำรวจความพึงพอใจและความสำคัญของบริษัทผู้นำ

เข้า-ส่งออกสินค้าที่มีต่อท่าเรือกรณีศึกษา


ผลการสำรวจประเภทของกลุม่ผูใ้ชบ้รกิารสนิคา้ 

(เช่น ผู้นำเข้า-ส่งออก ผู้รับจัดการขนส่งสินค้า) ที่เข้ามา

ใช้บริการ ณ ท่าเรือกรณีศึกษา จากการสำรวจพบว่ากลุ่ม
 

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จะเป็นบริษัทผู้นำเข้า (42.6) และ

บริษัทผู้รับจัดการขนส่งสินค้า (41.5) สัดส่วนผู้ส่งออกจะ

มีการใช้บริการที่ท่าเรือกรณีศึกษาค่อนข้างน้อย (11.8) 

เนื่องจากว่าบริษัทเหล่านี้มักจะใช้บริการของผู้รับจัดการ

ขนสง่สนิคา้เปน็สว่นใหญ ่ นอกจากนีย้งัพบอกีวา่โครงสรา้ง 

บรหิารของบรษิทัทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารทีท่า่เรอืกรณศีกึษา ซึ่ง

พบว่า มีผู้ใช้บริการ 2 กลุ่มหลัก คือ บริษัท/ธุรกิจไทย 
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ร้อยละ 76.6 โดยบริษัทเหล่านี้มีคนไทยเป็นเจ้าของหรือ

เป็นผู้บริหาร ขณะที่บริษัทผู้ใช้บริการส่วนน้อยจะเป็น

บรษิทัตา่งชาตแิละบรษิทัรว่มทนุ รอ้ยละ 14.4 และรอ้ยละ 

9 ตามลำดับ


เมือ่แยกตามประเภทสนิคา้ทีม่กีารเขา้มาใชบ้รกิาร 

ทีท่า่เรอืกรณศีกึษาพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารสนิคา้สว่นใหญจ่ะเขา้ 

มาใช้บริการที่เขื่อนตะวันออกหรือท่าเรือตู้สินค้า (51.2)  

ทั้งนี้ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ร้อยละ 53.9 เป็นลูกค้าเก่า ซึ่ง

เคยใชบ้รกิารกบัทา่เรอืกรณศีกึษามาเปน็เวลายาวนานเกนิกวา่ 

10 ปีขึ้นไป ส่วนผู้ใช้บริการกลุ่มอื่น ๆ จะมีระยะเวลา

แตกต่างกันออกไป ซึ่งช่วงเวลาที่เข้ามาใช้บริการจะอยู่ใน

ช่วงระหว่าง 2 – 10 ปี 


เมื่อพิจารณาระดับความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

ทีม่ตีอ่การใหบ้รกิารเครือ่งมอืทุน่แรงโดยรวม (2.68) พบวา่ 

กลุม่ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญไ่มค่อ่ยพอใจเกีย่วกบัการใหบ้รกิาร 

ในกิจกรรมนี้มากนัก โดยสามารถสังเกตได้ว่าค่าที่วัดได้

คอ่นขา้งตำ่กวา่ปกต ิ (ตำ่กวา่ 3.0) ไมว่า่จะเปน็ความสะดวก 

เมื่อมาติดต่อขอใช้เครื่องมือทุ่นแรง (2.68) ความพร้อม

และเพยีงพอของพนกังานทีใ่หบ้รกิารเครือ่งมอืทุน่แรง (2.68) 

ระบบบริการจัดการเครื่องมือทุ่นแรง (2.67) ความถูกต้อง

และรวดเร็วในการให้บริการเครื่องมือทุ่นแรง (2.62) 
 

โดยเฉพาะความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ของพนักงาน 

(2.56) และความพร้อมและเพียงพอของเครื่องมือทุ่นแรง 

(2.57)   


นอกจากนี้ยังพบอีกว่าผลการสำรวจชี้ให้เห็นว่า

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ยังไม่ค่อยพึงพอใจเกี่ยวกับการให้

บริการในกิจกรรมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการจัดเก็บรักษา

และรับมอบ-ส่งมอบสินค้า/ตู้สินค้าโดยรวม (2.95) ค่า

ดัชนีที่วัดได้ค่อนข้างต่ำกว่าปกติ ทั้งนี้เมื่อพิจารณาปัจจัย

และกิจกรรมย่อยที่ผู้ใช้บริการรู้สึกพึงพอใจมากที่สุดจะ

เกีย่วขอ้งกบัระบบรกัษาความปลอดภยัในการจดัเกบ็สนิคา้ 

อันตราย (3.25) รวมถึงระบบรักษาความปลอดภัยในการ

จัดเก็บรักษาสินค้า/ตู้สินค้า (3.14) อย่างไรก็ตาม ประเด็น 

ทีผู่ใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจลดนอ้ยลงเกีย่วกบัความเอาใจใส ่

และกระตือรือร้นของพนักงานที่ดูแล (2.78) และความ

สะดวกรวดเร็วของขั้นตอนและพิธีการในการรับมอบ-
 

ส่งมอบสินค้า/ตู้สินค้า (2.93)


และเมือ่สำรวจความพงึพอใจการใหบ้รกิารพืน้ที ่

ลานบรรจุ/ลานเปิดตู้สินค้าพบว่า ผู้ใช้บริการรู้สึกพึงพอใจ

โดยรวมของการให้บริการด้านนี้ต่ำกว่าปกติ (2.96) โดย

เมื่อพิจารณาปัจจัยแต่ละส่วนพบว่า ผู้ใช้บริการค่อนข้าง

พึงพอใจในการให้บริการรับมอบ-ส่งมอบสินค้า/ตู้สินค้า 

(3.03) ระบบการรักษาความปลอดภัยในลานบรรจุ/ลาน

เปดิตูส้นิคา้ (2.98) ความเพยีงพอและเหมาะสมของสถานที ่

ให้บริการ (2.96) ส่วนปัจจัยที่ทำให้ผู้ใช้บริการมีระดับ

ความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ เรื่องความเอาใจใส่และ

กระตอืรอืรน้ของพนกังานทีใ่หบ้รกิารพืน้ทีล่านบรรจ/ุลาน 

เปิดตู้สินค้า  (2.80)


นอกจากนีผู้ใ้ชบ้รกิารสว่นใหญค่อ่นขา้งพงึพอใจ 

การให้บริการการเงินโดยรวมของท่าเรือกรุงเทพ (3.34)  

โดยพจิารณาจากภาพรวมทีว่ดัไดพ้บวา่ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ ่

ค่อนข้างพึงพอใจกับความสะดวก ความสะอาดและเป็น

ระเบียบเรียบร้อยของสถานที่ค่อนข้างมาก (3.52) ส่วน

ประเดน็ทีเ่กีย่วกบัพนกังานทีใ่หบ้รกิารการเงนิ การสำรวจ 

พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่พอใจกับการให้บริการของ

พนักงานเหล่านี้ ขณะที่เรื่องความสะดวกและรวดเร็วของ

ขั้นตอนและพิธีการชำระค่าภาระต่าง ๆ ความรวดเร็วใน

การคดิคำนวณคา่ภาระเปน็ปจัจยัทีผู่ใ้ชบ้รกิารรูส้กึพงึพอใจ 

น้อยที่สุด (3.20 และ 3.26 ตามลำดับ)   


และเมือ่พจิารณาการใหบ้รกิารเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ที่ท่าเรือกรุงเทพได้จัดไว้ให้พบว่า


ผู้ใช้บริการรู้สึกพึงพอใจกับระบบเครือข่าย EDI 

(3.47) รวมทัง้ยงัคอ่นขา้งพงึพอใจการประชาสมัพนัธข์อ้มลู 

ขา่วสารการบรกิารซึง่ทา่เรอืกรณศีกึษาแจง้ไปยงัผูใ้ชบ้รกิาร 

ต่าง ๆ (3.24) นอกจากนี้ผลการสำรวจความพึงพอใจ

เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมและสุขอนามัยในเขตบริเวณท่าเรือ 

กรณีศึกษาพบว่าผู้ใช้บริการมีความรู้สึกปกติ (3.04) กับ

สภาพที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน


การสำรวจพบว่ากิจกรรมใดบ้างที่ผู้ใช้บริการ

รู้สึกพึงพอใจมากที่สุด และกิจกรรมใดพึงพอใจน้อยที่สุด
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โดยจะช่วยให้ท่าเรือกรณีศึกษาใช้ความพยายามและ

ทรพัยากรตา่ง ๆ เพือ่สรา้งความประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 

โดยเรียงลำดับตั้งแต่พึงพอใจมากที่สุดไปจนถึงพึงพอใจ

น้อยที่สุดดังต่อไปนี้คือ 1) การให้บริการการเงิน 2) การ

ให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 3) การให้บริการพื้นที่

ลานบรรจุ/ลานเปิดตู้สินค้า 4) การให้บริการจัดเก็บรักษา

และรับมอบ-ส่งมอบสินค้า/ตู้สินค้า 5) การให้บริการ
 

สขุอนามยัและสิง่แวดลอ้ม 6) การใหบ้รกิารเครือ่งมอืทุน่แรง


นอกจากนีย้งัไดท้ำการสำรวจวา่กจิกรรมใดบา้งที ่

ผูใ้ชบ้รกิารคดิวา่มคีวามสำคญัตอ่การดำเนนิธรุกจิของพวกเขา 

เพือ่ทีจ่ะเนน้ทรพัยากรตา่ง ๆ เพือ่สรา้งความประทบัใจให ้

กบัพวกเขา โดยเรยีงลำดบัจากสำคญัมากทีส่ดุไปยงัสำคญั 

นอ้ยทีส่ดุ ดงัตอ่ไปนีค้อื 1) การใหบ้รกิารเครือ่งมอืทุน่แรง 

2) การให้บริการจัดเก็บรักษาและรับมอบ-ส่งมอบสินค้า/

ตู้สินค้า 3) การให้บริการพื้นที่ลานบรรจุ/ลานเปิดตู้สินค้า 

4) การให้บริการการเงิน  5) การให้บริการเทคโนโลยี

สารสนเทศ  6) การให้บริการสุขอนามัยและสิ่งแวดล้อม


ขณะที่ผลการสำรวจระดับความพึงพอใจเมื่อ

เทยีบกบั 2 ปทีีผ่า่นมา ผูใ้ชบ้รกิารรูส้กึพงึพอใจคอ่นขา้งมาก 

ต่อการให้บริการการเงิน (3.90) การให้บริการเทคโนโลยี

สารสนเทศ (3.62) การใหบ้รกิารจดัเกบ็รกัษาและรบัมอบ- 

สง่มอบสนิคา้/ตูส้นิคา้ (3.55) การใหบ้รกิารพืน้ทีล่านบรรจ/ุ 

ลานเปิดตู้สินค้า (3.54) การให้บริการสุขอนามัยและ
 

สิ่งแวดล้อม (3.49) การให้บริการเครื่องมือทุ่นแรง (3.49)  


ทั้งนี้ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ร้อยละ 55.3 เห็นว่า

ภาพรวมของการใหบ้รกิารในปจัจบุนัดกีวา่เมือ่เทยีบกบั 2 ป ี

ทีผ่า่นมาเลก็นอ้ย ขณะทีผู่ใ้ชบ้รกิารบางสว่น (23.1) เหน็วา่ 

ไม่มีการเปลี่ยนแปลง แต่เมื่อถูกถามว่าพวกเขายังคงจะใช้

บรกิารกบัทา่เรอืกรณศีกึษาอกีหรอืไม ่ ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ ่

ร้อยละ 94.5 ตอบว่าจะยังคงใช้บริการต่อไป ขณะที่ผู้ใช้

บริการส่วนน้อยร้อยละ 5.5 คิดว่าจะไม่ใช้บริการอีก

เนื่องจากสาเหตุหลายประการ อาทิ การย้ายฐานการผลิต

ไปตั้งภาคตะวันออกและไม่มีคำสั่งซื้อจากลูกค้า เป็นต้น 





การอภิปรายผลการศึกษา


การศึกษาครั้งนี้ได้ทำการวิเคราะห์และแปลผล

ข้อมูลที่ได้จากการสำรวจฯ ตามที่ได้มีการแบ่งกลุ่มแบบ 

สอบถามออกเปน็ 2 ชดุ เพือ่กระจายไปใหค้รอบคลมุกลุม่ 

ผู้ใช้บริการของท่าเรือทั้งหมดทั้งที่เป็นผู้ใช้บริการทางตรง

และทางอ้อม เพื่อนำข้อมูลที่ได้รับกลับมาแปลผลและ

วิเคราะห์ข้อมูล เพื่อที่จะได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจ

ที่ท่าเรือกรณีศึกษาเป็นผู้จัดให้บริการ การกำหนดหัวข้อ

กิจกรรมการให้บริการที่ใช้สำรวจนั้นประกอบด้วยปัจจัย

รายละเอียดปลีกย่อยเป็นจำนวนมาก แต่ได้พิจารณาเลือก

เฉพาะปัจจัยที่มีความเกี่ยวพันโดยตรงและมีความชัดเจน

ในการให้บริการเท่านั้น โดยจะมีการวัดค่าออกมาเป็น

ระดับความพึงพอใจแล้วนำมาเปรียบเทียบกับระดับความ

สำคัญของกิจกรรมที่ผู้ใช้บริการคาดหวังว่าจะได้รับ หรือ

เป็นระดับความสำคัญของกิจกรรมนั้น ๆ ต่อลักษณะของ

ธุรกิจของผู้ใช้บริการ เพื่อที่จะนำมาวิเคราะห์ถึงกิจกรรม

การให้บริการที่ผู้ใช้บริการยังต้องการให้การท่าเรือฯ 

ดำเนนิการแกไ้ข ปรบัปรงุ พรอ้มทัง้ยงัสามารถเรยีงลำดบั 

ความสำคัญของกิจกรรมที่การท่าเรือฯ ควรเร่งดำเนินการ

ปรับปรุงการให้บริการ เพื่อให้เป็นไปตามความต้องการ

ของผู้ใช้บริการอย่างเหมาะสม แบบสำรวจฯ ได้สอบถาม

ความพึงพอใจการให้บริการจากผู้ใช้บริการต่าง ๆ ซึ่ง

สามารถสรุปได้ดังนี้


ผลการวิเคราะห์สามารถสรุปได้ว่าบริษัทสาย

การเดินเรือและบริษัทตัวแทนเรือมักจะให้ความสำคัญใน

กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับเรือสินค้าและสินค้าของตนเอง
 

มากกว่ากิจกรรมที่ไม่ได้เกี่ยวเนื่องกับเรือสินค้าหรือสินค้า 

เนื่องจากว่ากิจกรรมที่เกี่ยวกับเรือสินค้าและสินค้านั้นถือ

ได้ว่าเป็นธุรกิจหลัก (Core Business) ของตนเอง และจะ

ให้ความสำคัญในการบริการเป็นลำดับแรก ๆ เช่น การ

ให้บริการเรือ การให้บริการเครื่องมือทุ่นแรง และการให้

บริการจัดเก็บรักษาและรับมอบ-ส่งมอบสินค้า/ตู้สินค้า 

แตบ่รษิทัสายการเดนิเรอืและบรษิทัตวัแทนเรอืกย็งัมรีะดบั 

ความพงึพอใจการใชบ้รกิารทีท่า่เรอืกรณศีกึษาในภาพรวม 

อยู่ในเกณฑ์สูงกว่าปกติเล็กน้อย นอกจากนี้แล้วบริษัท



การประยุกต์ทฤษฎีความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้า 
(Performance-Importance Analysis) กับการสำรวจความ
พึงพอใจผู้ใช้บริการท่าเรือ กรณีศึกษาในกรุงเทพมหานคร

ทวีศักดิ์  เทพพิทักษ์
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สายการเดินเรือและบริษัทตัวแทนเรือยังเห็นว่าท่าเรือกรณี

ศึกษามีการปรับปรุง เปลี่ยนแปลงการให้บริการที่ดีขึ้น

เมื่อเทียบกับการดำเนินงานในช่วง 2 ปีที่ผ่านมา แต่

อย่างไรก็ตามบริษัทสายการเดินเรือและบริษัทตัวแทนเรือ

ยังมีความต้องการให้ท่าเรือกรณีศึกษาปรับปรุงโดยเฉพาะ

การให้บริการในกิจกรรมให้บริการเครื่องมือทุ่นแรง และ

การจัดเก็บรักษาและรับมอบ-ส่งมอบสินค้า/ตู้สินค้าเป็น

ลำดับแรก ๆ ดังนั้นท่าเรือกรณีศึกษาจึงจำเป็นต้องเร่ง

ดำเนินการแก้ไขปัญหา และปรับปรุงการให้บริการทั้ง 2 

กิจกรรมดังกล่าวโดยเร็ว เพื่อเป็นการตอบสนองความ

ต้องการของผู้ใช้บริการได้อีกทางหนึ่งด้วย





การให้บริการแก่บริษัทผู้นำเข้า-ส่งออกสินค้าที่มีต่อท่าเรือ

กรณีศึกษา


ผลการวิเคราะห์สามารถสรุปได้ใกล้เคียงกับการ

ให้บริการของท่าเรือกรณีศึกษา เนื่องจากว่าผู้ใช้บริการทั้ง 

2 ส่วนมีลักษณะการดำเนินธุรกิจที่ใกล้เคียงกัน และมี

ความเกี่ยวพันกันโดยตรง คือ ผู้นำเข้า-ส่งออกสินค้าจะ

เป็นลูกค้าของบริษัทสายการเดินเรือ  จึงทำให้ต่างฝ่ายต่าง

มีความต้องการที่จะได้รับบริการที่ดีเช่นเดียวกัน และมัก

จะให้ความสำคัญในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับสินค้าของตนเอง 

มากกวา่กจิกรรมบรกิารอืน่ ๆ ทีไ่มไ่ดเ้กีย่วเนือ่งกบัสนิคา้   

ดงันัน้จะเหน็ไดว้า่ผลการสำรวจแบบสอบถามทีถ่ามบรษิทั 

ผู้นำเข้า-ส่งออกสินค้าจึงมีความคาดหวังสูงที่จะได้รับ

บริการที่ดีในด้านเครื่องมือทุ่นแรง การบริการพื้นที่ลาน

บรรจุ/ลานเปิดตู้สินค้า และการจัดเก็บรักษาและรับมอบ-

ส่งมอบสินค้า/ตู้สินค้า ซึ่งจากผลการสำรวจฯ พบว่า ใน

ชว่งระยะเวลา 2 ปทีีผ่า่นมาทา่เรอืกรณศีกึษามกีารปรบัปรงุ 

การให้บริการอย่างต่อเนื่อง  โดยมีการเปลี่ยนแปลงการ

ให้บริการในทางที่ดีขึ้น และบริษัทผู้นำเข้า-ส่งออกสินค้า

มรีะดบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิารในภาพรวมวา่อยูใ่น 

เกณฑป์กต ิ อยา่งไรกต็าม ทา่เรอืกรณศีกึษากค็วรดำเนนิการ 

ปรับปรุงการให้บริการ โดยเฉพาะกิจกรรมการให้บริการ

เครื่องมือทุ่นแรง การจัดเก็บรักษาและรับมอบ-ส่งมอบ

สินค้า/ตู้สินค้า และการบริการพื้นที่ลานบรรจุ/ลานเปิดตู้

สินค้าเป็นกิจกรรมการให้บริการที่บริษัทผู้นำเข้า-ส่งออก

สินค้าคาดหวังไว้สูง




ข้อเสนอแนะสำหรับการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

ของท่าเรือกรณีศึกษา


ท่าเรือกรณีศึกษาควรเร่งดำเนินการเพื่อปรับปรุง

คุณภาพการให้บริการด้านต่าง ๆ ให้มีประสิทธิภาพอย่าง

ต่อเนื่อง โดยเฉพาะกิจกรรมการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ

โดยตรง ซึ่งจากการประมวลข้อมูลจากการสัมภาษณ์ขณะ

ทำการสำรวจด้วยแบบสอบถาม ทำให้ทราบข้อมูลที่ผู้ใช้

บรกิารตอ้งการใหท้า่เรอืกรณศีกึษาดำเนนิการปรบัปรงุแกไ้ข 

พอสรุปได้ดังนี้


1.	 ควรจัดหาเครื่องมือทุ่นแรงที่มีประสิทธิภาพ

และทันสมัย  มีปริมาณเพียงพอไว้คอยให้บริการแก่ผู้ใช้

บรกิาร  เนือ่งจากกจิกรรมยกขนสนิคา้เปน็หวัใจสำคญัของ 

การให้บริการเรือที่เข้าเทียบท่า ให้สามารถขนถ่ายสินค้า

ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย และอาจต้อง

พิจารณาจัดสรรงบประมาณและทรัพยากรอื่น ๆ มากขึ้น

เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าเพิ่มขึ้น


2.	 ควรนำระบบบตัรควิเขา้มาใชง้านหรอืจดัระบบ 

การปฏบิตังิานยกขนสนิคา้ของการใหบ้รกิารเครือ่งมอืทุน่แรง 

ใหม่ให้มีความถูกต้องและเหมาะสม  


3.	 ปรับสภาพแวดล้อมในการทำงานและควร

จัดพนักงานสลับหมุนเวียนกันให้สามารถทำหน้าที่แทน

หรอืใหบ้รกิารแทนกนัไดต้ลอดเวลาเพือ่ใหม้คีวามยดืหยุน่  

และให้บริการได้ตลอดเวลา อาทิ ไม่มีการหยุดพักใน

เวลาเที่ยงวันหรือการใช้เครื่องมือยกขนสินค้า


4.	 ควรพจิารณาปรบัลดขัน้ตอน พธิกีารสำหรบั 

การรกัษาและรบัมอบ และสง่มอบสนิคา้/ตูส้นิคา้ทีซ่ำ้ซอ้น 

และไมจ่ำเปน็ออก และเพิม่ความเขม้งวดดา้นการจดัระบบ 

รักษาความปลอดภัยแก่สินค้าในพื้นที่ลานบรรจุ/ลานเปิด

ตู้สินค้าอยู่ตลอดเวลา


5.	 ควรจัดหาคอมพิวเตอร์ที่มีประสิทธิภาพดี

และจำนวนเหมาะสมกับความต้องการของผู้ใช้บริการ
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6.	 ควรฝกึอบรมพนกังานใหม้คีวามรูค้วามชำนาญ 

ในการใช้ควบคุม หรือซ่อมบำรุงเครื่องมือแต่ละชนิด 

กำหนดแผนการซ่อมบำรุงเครื่องมือยกขนสินค้าทั้งแบบ

ป้องกันและแบบแก้ไข อีกทั้งประยุกต์หลักการบริหาร

คุณภาพมาใช้ในทีมงาน


7.	 ควรให้ความรู้ความเข้าใจแก่พนักงานถึง
 

รูปแบบของธุรกิจการค้า การขนส่ง สภาพการแข่งขัน 

และการใหบ้รกิารของทา่เรอืกรณศีกึษา เพือ่ใหต้ระหนกัถงึ 

ความสำคัญในการทำงานของตนที่มีผลกระทบต่อการค้า  

การขนส่ง และเศรษฐกิจของประเทศ โดยมีวัตถุประสงค์

เพื่อกระตุ้นให้พนักงานมีส่วนร่วมและความตั้งใจในการ

ให้บริการ (Mind of Services) ทุ่มเทการปฏิบัติงานเพื่อ

ให้การบริการมีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยเฉพาะการให้

บริการเครื่องมือทุ่นแรงและการให้บริการจัดเก็บรักษา

การรับมอบและส่งมอบสินค้า/ตู้สินค้า


8.	 ควรจดัใหม้กีารสง่พนกังานไปฝกึอบรมหรอื 

ดงูานการปฏบิตังิานของทา่เรอืเอกชนทีม่ผีลการปฏบิตังิาน 

ทีด่ ี เพือ่นำวธิกีารและแนวทางปฏบิตังิานมาประยกุตอ์ยา่ง 

เหมาะสมในการใหบ้รกิารของทา่เรอืกรงุเทพ รวมทัง้จดัทำ 

ดัชนีชี้วัดและเปรียบเทียบผลการดำเนินงานกับผู้นำตลาด 

(Benchmarking) เพือ่หาวธิกีารทีด่ทีีส่ดุ (Best Practices) 

ในการไปสู่ความสำเร็จในการสร้างความเป็นเลิศด้านการ

บริการ
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