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บทคดัย่อ

	 ท่าเรือจดัวา่เป็นกิจกรรมหน่ึงท่ีมีบทบาทท่ีส�ำคญัส�ำหรับธุรกิจการน�ำเขา้-ส่งออก

และการคา้ระหว่างประเทศ และเป็นกลไกส�ำคญัท่ีช่วยให้ระบบเศรษฐกิจของประเทศ 

มีความมัน่คงและเจริญกา้วหน้ามาโดยล�ำดบั ขณะท่ีความส�ำคญัในการพฒันาท่าเรือ 

ของไทยใหเ้ป็นท่าเรือศนูยก์ลางทางเศรษฐกิจของภมิูภาค เพ่ือเพิม่ศกัยภาพทางการแข่งขนั

ของธุรกิจ อุตสาหกรรมและการคา้ระหวา่งประเทศ รวมถึงการด�ำเนินการตามนโยบาย 

ของรัฐบาลเพ่ือสนบัสนุนและส่งเสริมการส่งออกเป็นภารกิจท่ีส�ำคญัของผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 

โดยเฉพาะท่าเรือจ�ำเป็นตอ้งมีการพฒันาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

ในทุกๆ ดา้นอยา่งต่อเน่ือง ดงันั้นการส�ำรวจคุณภาพในการใหบ้ริการจึงเป็นส่ิงส�ำคญัยิง่ 

ในอนัท่ีจะน�ำไปสู่การพฒันาและการปรับปรุงคุณภาพในการใหบ้ริการ

	 การศึกษาคร้ังน้ีไดมี้การทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของ 

ผูใ้ชบ้ริการ พฤติกรรมผูบ้ริโภคและทฤษฏีอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษา โดยไดมี้การประยกุต์

ใช้ทฤษฏี GAP Analysis และโมเดล Performance-Importance Analysis เขา้มาใช ้

ในการวิเคราะห์และประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของท่าเทียบเรือกรณีศึกษา  

โดยส�ำรวจผูใ้ชบ้ริการดา้นเรือ (บริษทัสายการเดินเรือและบริษทัตวัแทนเรือ) จ�ำนวน 90 บริษทั 

แต่มีแบบสอบถามส่งกลบัมา 85 บริษทัหรือมีอตัราการตอบกลบัร้อยละ 94.4 ผลการ 

** DBA in Business Administration, University of South Australia (2004) ปัจจุบนัเป็น รองศาสตราจารย ์ 

ประจ�ำคณะโลจิสติกส์ มหาวทิยาลยับูรพา



18 วารสารวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงราย
ปีที่ 11 ฉบับที่ 1 (มกราคม - มิถุนายน 2559)

ส�ำรวจไดถ้กูน�ำมาประมวลผลและการวเิคราะห์โดยใชโ้ปรแกรม SPSS ควบคู่กบัการใชข้อ้มูล

เชิงคุณภาพ 

	 ผลการส�ำรวจพบว่าผูใ้ช้บริการดา้นสินคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 

ในกิจกรรมต่างๆ ของท่าเทียบเรือกรณีศึกษาเกินกว่าระดบัมาตรฐานเลก็นอ้ยแต่ก็ยงัอยู ่

ในระดบัท่ีต�่ำเม่ือเทียบกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ขณะท่ีการศึกษาคร้ังน้ียงัไดจ้ดั 

ขอ้เสนอแนะเพ่ือช่วยใหผู้บ้ริหารและผูเ้ก่ียวขอ้งสามารถน�ำผลการศึกษาดงักล่าวไปพฒันา

และปรับปรุงคุณภาพการบริการเพ่ือยกระดับท่าเทียบเรือกรณีศึกษาในกรุงเทพ 

ใหก้ลายเป็นท่าเรือระดบัโลกในอนาคต

ค�ำส�ำคญั : ผูใ้ชบ้ริการ, คุณภาพการบริการ, ความคาดหวงั, การรับรู้, ท่าเรือ

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. 

	 The study initially reviews the literature related to customer satisfaction and 

consumer behaviors. It applies SERVQUAL and Performance-Importance Analysis  

for analyzing and evaluating customers’ attitudes and behaviors. The customers cover 

cargo sides (i.e. importers, exporters and freight forwarding companies). The 90  

questionnaires are distributed to customers, 85 sampling returned with response rate  

is at 94.4 percent. The result shows that customers are satisfied overall service quality 

over the average point. However, the satisfied value is more than the customers’  

expectation level. It also provides recommendations based on research findings  

for improving and enhancing higher quality of services to become a hub port of ASEAN 

countries and world class port in near future. 

Keywords : Customer, Satisfaction, Expectation, Perception, Port.
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บทน�ำ

	 ท่าเรือเป็นหน่วยงานหน่ึงท่ีมีบทบาทท่ีส�ำคญัส�ำหรับธุรกิจการน�ำเขา้–ส่งออก 

และการคา้ระหวา่งประเทศ และเป็นกลไกท่ีส�ำคญัท่ีช่วยใหร้ะบบเศรษฐกิจของประเทศ 

มีความมัน่คงและเจริญก้าวหน้า แผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 9  

(พ.ศ. 2545 – 2549) และฉบบัท่ี 11 (พ.ศ. 2555 – 2559) ไดใ้หค้วามส�ำคญัในดา้นการพฒันา

ไปสู่ความเป็นศูนยก์ลางทางเศรษฐกิจของภูมิภาค เพ่ือเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนัของ

ธุรกิจและอุตสาหกรรมการคา้ระหว่างประเทศ รวมถึงการด�ำเนินการตามนโยบายของ

รัฐบาลในการสนบัสนุนและส่งเสริมการส่งออกและการเพิม่ความสามารถในการแข่งขนั

ของประเทศ ทั้งน้ีเพ่ือตอบสนองนโยบายหลกัของประเทศ ท่าเรือต่างๆ ไดก้�ำหนดแผน

กลยทุธ์และแผนปฏิบติัการตามกรอบยทุธศาสตร์ของรัฐบาล อาทิเช่น การพฒันาท่าเรือไทย

ใหเ้ป็น Gateway สู่ภมิูภาค การพฒันาศนูยร์วบรวมและกระจายสินคา้ การพฒันารูปแบบ

การขนส่งไปสู่การขนส่งทางน�้ำและระบบราง การพฒันาระบบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการ 

ดา้นโลจิสติกส์ เป็นตน้ 

	 อยา่งไรก็ตามการท่ีท่าเรือจะบรรลุตามเป้าหมายท่ีก�ำหนดไวน้ั้น จ�ำเป็นตอ้งมี 

การท�ำงานท่ีเนน้เป้าหมายเป็นหลกั นอกจากนั้นตอ้งจดัใหมี้ระบบและกระบวนการในการ

วดัผลหรือประเมินผลท่ีดีเยีย่มโดยพิจารณาจากผลการด�ำเนินงานทั้งท่ีเก่ียวขอ้งกบัดา้นการเงิน

และไม่เก่ียวขอ้งกบัดา้นการเงิน นอกจากน้ีส่ิงหน่ึงท่ีสะทอ้นถึงผลิตภาพของท่าเรือต่างๆ

ไดอ้ย่างดี คือ ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการซ่ึงด�ำเนินการโดยผ่านการส�ำรวจ 

ความพึงพอใจจากผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียจากการปฏิบติังานและการใหบ้ริการของท่าเทียบเรือ

กรณีศึกษาในท่าเรือแหลมฉบงั ขอ้มูลดงักล่าวจะช่วยใหท่้าเรือต่างๆ วางนโยบายและก�ำหนด

แผนปฏิบติัการซ่ึงจะยกระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใหสู้งข้ึน รวมทั้งสร้างความ

ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

	 ขณะท่ีท่าเรือต่างๆ ไดก้�ำหนดนโยบายในการบริหารและประกอบการ โดยมุ่งเนน้

การใหบ้ริการ แก่ผูใ้ชบ้ริการดว้ยความถกูตอ้ง รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ขณะท่ีลกัษณะ

การด�ำเนินงานของท่าเทียบเรือนั้นมีความจ�ำเป็นตอ้งมีความเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ช้บริการ 

อยูเ่ป็นประจ�ำ โดยเฉพาะกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้และเรือสินคา้โดยตรง ดงันั้นท่าเทียบเรือ

กรณีศึกษาจึงตอ้งมีการพฒันาปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการในทุกๆ ดา้น

อย่างต่อเน่ือง เพ่ือเป็นการสนับสนุนให้ธุรกิจการน�ำเขา้-ส่งออก มีการเจริญเติบโต 

สามารถแข่งขนัในเวทีการคา้โลกได ้อนัจะน�ำมาซ่ึงความมัน่คงแก่ระบบเศรษฐกิจโดยรวม

ของประเทศและภมิูภาค

	 ประเทศไทยถือไดว้า่เป็นจุดศนูยก์ลางของกลุม่ประเทศอาเซียน เน่ืองจากสภาพท�ำเล

ท่ีตั้งของประเทศอยูใ่นจุดยทุธศาสตร์ท่ีจะสามารถขนส่งสินคา้ทางทะเลไปยงัประเทศต่างๆ 
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ในภมิูภาคอินโดจีน และภมิูภาคอ่ืนทัว่โลกไดเ้ป็นอยา่งดีโดยพบวา่การขนส่งระหวา่งประเทศ

มีสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง จากการท่ีรัฐบาลมีนโยบายจดัท�ำเขตการคา้เสรี (Free Trade Area - FTA) 

การเพ่ิมบทบาทความเป็นผูน้�ำในภมิูภาค และการรวมเป็นภาคี ในเวทีการคา้และความร่วมมือ

ระหวา่งประเทศ เช่น APEC ASEM BIMSTEC และ GMS ท�ำใหก้ารคา้ระหวา่งประเทศ

ของไทยเติบโตข้ึน เป็นผลให้ความต้องการบริการขนส่งสินค้าเติบโตตามไปด้วย  

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการท่ีคณะกรรมการขนส่งต่อเน่ืองหลายรูปแบบแห่งชาติไดว้างเป้าหมาย

ใหป้ระเทศไทยเป็นศนูยก์ลางสู่ประตูการคา้กลุ่มประเทศอาเซียน (Gateway of ASEAN)

	 ดา้นการขนส่งสินคา้ภาครัฐโดยเฉพาะท่าเทียบเรือกรณีศึกษาในพ้ืนท่ีท่าเรือ 

แหลมฉบงัซ่ึงเป็นหน่วยงานร่วมทุนระหวา่งภาครัฐและภาคเอกชนจะตอ้งมีการวางแผน

เพ่ือรองรับนโยบายดงักล่าวเพ่ือเตรียมพร้อมและสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการและ

ผูป้ระกอบการขนส่ง เน่ืองจากการคา้ในโลกยคุใหม่ไม่ไดมุ่้งความไดเ้ปรียบดา้นคุณภาพ

และราคาเท่านั้น แต่ความประหยดั ความสะดวกรวดเร็ว ความคล่องตวัและความปลอดภยั 

ในการใหบ้ริการการขนส่งก�ำลงักลายเป็นประเด็นหลกัในการแข่งขนัของธุรกิจยคุใหม่  

ซ่ึงอุตสาหกรรมการขนส่งทางทะเลนบัเป็นสาขาหน่ึงท่ีมีความส�ำคญัต่อกิจกรรมเศรษฐกิจโลก 

เน่ืองจากเป็นเส้นทางขนส่งหน่ึงท่ีมีอตัราการใชบ้ริการท่ีสูงสุด มีอตัราค่าขนส่งถูกและ

สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการในการขนส่งไดค้ราวละมากๆ ท�ำใหท่้าเทียบเรือกรณีศึกษาฯ 

ตอ้งพยายามท่ีจะพฒันาศกัยภาพในการใหบ้ริการของท่าเรือใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ผูใ้ช้

บริการมากยิง่ข้ึน ทั้งในส่วนของท่าเทียบเรือกรณีศึกษา

	 วตัถุประสงค์ของการศึกษาคร้ังน้ีคือ เพ่ือให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจ 

ของผูใ้ชบ้ริการในดา้นต่างๆ ของท่าเทียบเรือกรณีศึกษา รวมทั้งเพ่ือทราบปัญหาในการ 

ใหบ้ริการต่างๆ นอกจากน้ีผลการศึกษายงัช่วยใหผู้บ้ริหารและผูเ้ก่ียวขอ้งใชเ้ป็นแนวทาง

ในการแก้ไขปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสนองตอบความตอ้งการ 

ผูใ้ชบ้ริการไดดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 

ทบทวนวรรณกรรม

	 ปกติท่าเรือต่างๆ จะมีการประเมินผลการด�ำเนินงานโดยการประเมินผลน้ีจะใชว้ธีิ

วดัผลการด�ำเนินงานและคุณภาพของการบริหารของท่าเรือโดยใชต้วัแปรท่ีมีลกัษณะ

เฉพาะแตกต่างกนัออกไปจากธุรกิจบริการอ่ืนๆ ซ่ึงท่าเรือไดใ้ชว้ธีิวดัผลการด�ำเนินงานและ

คุณภาพของการบริการ ส�ำหรับวตัถุประสงคห์ลกัของการทบทวนวรรณกรรม เพ่ือใหผู้ใ้ช้

ขอ้มูลสามารถเขา้ใจพฒันาการและทิศทางในการพฒันากิจการของท่าเทียบเรือกรณีศึกษา 

รวมทั้งน�ำขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการศึกษามาเช่ือมโยงและบูรณการเขา้กบัผลการศึกษาวิจยั 
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เพ่ือน�ำไปใชใ้นการท�ำแผนปฏิบติัการ จากการศึกษาพบว่า ทั้งท่าเทียบเรือกรณีศึกษา 

มีจุดแขง็และจุดอ่อนของตน ทั้งน้ีผูบ้ริหารของท่าเทียบเรือกรณีศึกษาพยายามหายทุธศาสตร์

และวิธีการท่ีจะปรับปรุงหรือยกระดบัคุณภาพของการให้บริการท่ีจดัให้กบัผูใ้ชบ้ริการ  

โดยมีจุดมุ่งหมายอยา่งเดียวกนั คือ การสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ

	 การจดับริการต่างๆ ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการทั้งเรือและผูใ้ชบ้ริการสินคา้พบวา่มีอุปสรรค

หรือปัจจยัหลายประการซ่ึงส่งผลกระทบต่อคุณภาพการใหบ้ริการและระดบัของความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ีการท�ำ การส�ำรวจฯ สามารถสรุปไดว้า่ท่าเทียบเรือกรณีศึกษามีทิศทาง

หรือแนวโนม้ของการพฒันาในทางท่ีเป็นบวกหรือมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง มีการวเิคราะห์

และประเมิน บทบาทและหนา้ท่ีความรับผดิชอบของท่าเทียบเรือกรณีศึกษา รวมถึงภารกิจ

และฝ่าย/แผนกต่างๆ ของท่าเทียบเรือกรณีศึกษานอกจากน้ีการศึกษาคร้ังน้ียงัมีการวเิคราะห์

พนัธกิจ วสิยัทศันแ์ละการวเิคราะห์จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรคในการด�ำเนินงาน

เพ่ือท่ีท่าเทียบเรือกรณีศึกษาสามารถท่ีจะกา้วข้ึนมาเป็นผูน้�ำในระดบัภมิูภาคและในระดบัโลก

ตามล�ำดบั

	 การศึกษาคร้ังน้ีจะประเมินแบบจ�ำลองโดยจะเร่ิมพิจารณาในเร่ืองของความคาดหวงั 

(Expectation) ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบริการท่ีท่าเทียบเรือกรณีศึกษาไดจ้ดัใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ

และการรับรู้ (Perception) ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบริการท่ีไดรั้บ โดยไดมี้การอธิบายเหตุ

ผลหลายๆ ประการวา่ท�ำไมจึงตอ้งท�ำความเขา้ใจเก่ียวกบั แบบจ�ำลองความคาดหวงัและ

การรับรู้ (E-P Model) อยา่งไรกต็ามเหตุผลหลกัๆ คือตลอดการศึกษาจะมีการใชแ้บบจ�ำลองน้ี

ในการท่ีจะอธิบายหรือแปลผลการส�ำรวจต่างๆ รวมถึงการแสดงรูปกราฟต่างๆ เพ่ือเปรียบ

เทียบใหผู้อ่้านไดเ้ห็นความแตกต่าง หรือ GAP ของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

กบัระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงจะถูกวดัออกมาในรูปของการให้ความส�ำคญั

ของผูใ้ชบ้ริการ

ภาพที ่1 กรอบแนวคิดในการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่าเทียบเรือกรณีศึกษา
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	 จากความเขา้ใจแบบจ�ำลองดงักล่าวขา้งตน้ จึงไดพ้ฒันาแบบจ�ำลองส�ำหรับความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่าเทียบเรือกรณีศึกษาข้ึนมา ตามภาพท่ี 1 แสดงใหเ้ห็นปัจจยัต่างๆ 

ท่ีเกิดข้ึนทั้งจากการใหบ้ริการของท่าเทียบเรือกรณีศึกษาและการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการเอง 

เม่ือผูใ้ชบ้ริการเขา้มาใชบ้ริการในกิจกรรมต่างๆ เช่น บริการเรือ บริการการเงิน บริการจดั

เกบ็รักษาและรับมอบ-ส่งมอบสินคา้/ตูสิ้นคา้ เป็นตน้ ผูใ้ชบ้ริการจะมีระดบัความคาดหวงั (E) 

วา่จะไดรั้บบริการท่ีถูกตอ้ง รวดเร็วหรือมีความปลอดภยั อยา่งไรก็ตามหลงัจากท่ีเขา้มา 

ใชบ้ริการแลว้ ผูใ้ชบ้ริการพบหรือรับรู้วา่ (P) บริการท่ีไดรั้บดีกวา่หรือแยก่วา่ท่ีคาดหวงัไว้

กจ็ะมีผลต่อทศันคติและพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการต่อไป

ระเบียบวธีิวจิยั

	 ในการส�ำรวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคร้ังน้ี การออกแบบขั้นตอนและ 
วธีิการวจิยันบัเป็นขั้นตอนท่ีส�ำคญัอยา่งยิง่เพราะนอกจากการออกแบบกระบวนการส�ำรวจ

วิจยัฯ ท่ีถูกตอ้งและเหมาะสมจะช่วยลดความผิดพลาดต่างๆ ท่ีอาจจะเกิดข้ึนระหว่าง 

การด�ำเนินการศึกษาวิจัยแลว้ยงัช่วยให้ผูท่ี้จะท�ำการตดัสินใจหรือผูท่ี้ใช้ผลการวิจยั 

เพ่ือประกอบการตดัสินใจ มีความเช่ือมัน่ในขอ้มูลท่ีตนเองไดรั้บวา่ผลการส�ำรวจฯ มีความ

ถกูตอ้ง เท่ียงตรงและน่าเช่ือถือ โดยเฉพาะส�ำหรับนกัวจิยัท่านอ่ืนๆ ท่ีตอ้งการใชง้านวจิยั

ฉบบัน้ีในการน�ำไปอา้งอิงหรือท�ำการศึกษาเพิ่มเติมต่อไปในอนาคต 

	 ดงันั้น การด�ำเนินการศึกษาน้ีจะให้ความส�ำคญัมากในเร่ืองของขั้นตอนและ

กระบวนการส�ำรวจวจิยั โดยขั้นตอนต่างๆ เหล่าน้ีไดอ้า้งอิงมาจากนกัวจิยัท่ีมีช่ือเสียงหลายท่าน 

(Sekaran, 2000: 185; Zikmund, 1997: 87) โดยรายงานส�ำรวจวจิยัฯ คร้ังน้ีไดมี้การออกแบบ

กระบวนการส�ำรวจวจิยัออกเป็น 7 ขั้นตอนหลกั ดงัน้ีคือ การใชก้รอบแนวคิด (Conceptual 

Model) ส�ำหรับการส�ำรวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นแบบจ�ำลองหลกัๆ ในการ

อธิบายทศันคติ พฤติกรรมของผูเ้ก่ียวขอ้งกบัการบริการ (ในแง่มุมของทั้งผูใ้หบ้ริการและ

ผูใ้ชบ้ริการ) การก�ำหนดค�ำถามส�ำหรับการวจิยั การก�ำหนดสมมติฐานการวจิยั การก�ำหนด

ขอบเขตของประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง วธีิการและขั้นตอนการเกบ็ขอ้มลู การประมวลผล

และการวเิคราะห์ขอ้มูล การแปลผลและการเขียนรายงาน 

ค�ำถามส�ำหรับการส�ำรวจวจิยั

	 โดยทั่วไปก่อนการศึกษาวิจัยจ�ำเป็นต้องมีการก�ำหนดเป้าหมายก่อนว่าท�ำ 

การศึกษาวิจยัเพ่ืออะไรโดยมีการก�ำหนดปัญหาส�ำหรับการวิจยัข้ึนมา หลงัจากนั้นก็ท�ำ 

การออกแบบขั้นตอนหรือกระบวนการวจิยัเพ่ือท่ีจะหาค�ำตอบส�ำหรับปัญหาท่ีเราตอ้งการรู้ 
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ทั้งน้ีนอกจากช่วยใหน้กัวจิยัมองเห็นภาพหรือรู้เป้าหมาย ท่ีชดัเจนมากข้ึนแลว้ ยงัช่วยให้

นกัวจิยัสามารถบีบหรือก�ำหนดขอบเขตของปัญหาใหอ้ยูใ่นรูปของตวัแปรท่ีสามารถวดัค่าได ้

ส�ำหรับโครงการส�ำรวจวจิยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ณ ท่าเทียบเรือกรณีศึกษา ฉบบัน้ี

นักวิจยัไดก้�ำหนดค�ำถามส�ำหรับการวิจยัซ่ึงสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์ท่ีท่าเทียบเรือ 

ก�ำหนดไว ้3 ขอ้หลกัดงัน้ี

	 •	 อะไรคือระดบัความพึงพอใจท่ีผูใ้ชบ้ริการมีต่อกิจกรรมหลกัๆ ของท่าเทียบเรือ

	 •	 อะไรคือระดับความส�ำคญัของกิจกรรมท่ีผูใ้ช้บริการคาดหวงัและคิดว่า 

มีผลกระทบต่อการด�ำเนินธุรกิจของตน

	 •	 ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัความพึงพอใจท่ีผูใ้ชบ้ริการมีต่อกิจกรรมหลกัๆ 

ของท่าเทียบเรือและระดบัความส�ำคญัของกิจกรรมท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั

	 สมมตฐิานการวจิยั 

	 สมมุติฐานเป็นโจทยห์รือค�ำถามท่ีเราตั้งข้ึนมาเพ่ือท�ำการทดสอบหาความสมัพนัธ์

ของตวัแปรต่างๆ ทั้งน้ีสมมุติฐานจะช่วยใหผู้อ่้านหรือผูใ้ชข้อ้มูลทราบถึงความสัมพนัธ์

หรือทิศทางของตวัแปรในการก�ำหนดสมมุติฐานต่างๆ จะไดม้าจากค�ำถามส�ำหรับการวจิยั 

โดยพิจารณาและศึกษาถึงตวัแปรต่างๆ ท่ีมีและน�ำมาแตกยอ่ยออกเป็นสมมุติฐานเพ่ือท�ำ 

การทดสอบในทางสถิติ เน่ืองจากการใหบ้ริการของท่าเทียบเรือกรณีศึกษาตอ้งการส�ำรวจ

ระดบัความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการในกิจกรรมต่างๆ ทั้งน้ีเพ่ือใหค้รอบคลุมกิจกรรมเป้าหมาย

ดงักล่าว การศึกษาคร้ังน้ีไดท้ดสอบสมมุติฐานในกิจกรรมดงัต่อไปน้ี คือ

A1 =	 มีความสัมพนัธ์ระหว่างระดับความพึงพอใจและระดับความส�ำคญั 

ในการใหบ้ริการเรือ (อาทิ เขา้เทียบ-ออกเทียบ น�้ำจืดและเกบ็ขยะเป็นตน้) 

A2 = 	 มีความสัมพนัธ์ระหว่างระดับความพึงพอใจและระดับความส�ำคญั 

ในการใหบ้ริการเคร่ืองมือทุ่นแรง

A3 =	 มีความสัมพนัธ์ระหว่างระดับความพึงพอใจและระดับความส�ำคญั 

ในการใหบ้ริการจดัเกบ็รักษาและรับมอบ – ส่งมอบสินคา้/ตูสิ้นคา้ 

A4 =	 มีความสัมพนัธ์ระหว่างระดับความพึงพอใจและระดับความส�ำคญั 

ในการใหบ้ริการการเงิน 

A5 =	 มีความสัมพนัธ์ระหว่างระดับความพึงพอใจและระดับความส�ำคญั 

ในการใหบ้ริการเทคโนโลยสีารสนเทศ

A6 = 	 มีความสัมพนัธ์ระหว่างระดับความพึงพอใจและระดับความส�ำคญั 

ในการใหบ้ริการสุขอนามยัและส่ิงแวดลอ้ม
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	 จากกิจกรรมดงักล่าวขา้งตน้ ดงันั้นจึงไดก้�ำหนดสมมุติฐานโดยหลงัจากท่ีท�ำ 

การก�ำหนดสมมุติฐานและท�ำการเก็บขอ้มูลและประมวลผลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์

แลว้ก็จะมีการน�ำผลลพัธ์ท่ีไดม้าท�ำการวิเคราะห์หาค่าต่างๆทางสถิติและเพ่ือทดสอบ 

ความสมัพนัธ์ต่อไป 

	 การก�ำหนดกรอบของประชากรและกลุ่มตวัอย่าง

	 เน่ืองจากจ�ำนวนและประเภทของผูใ้ช้บริการของท่าเทียบเรือกรณีศึกษามี 

จ�ำนวนมากและมีความหลากหลาย การศึกษาคร้ังน้ีจึงไดน้�ำเอาหลกัการทางสถิติแบบ

อา้งอิงหรือสถิติแบบอุปนยั (Inferential Statistics หรือ Inductive Statistics) มาใชโ้ดย 

การส�ำรวจวจิยัฯ คร้ังน้ี จะเป็นการศึกษากบักลุ่มตวัอยา่งเลก็ๆซ่ึงตวัอยา่งท่ีเลือกมาสามารถ

ใชเ้ป็นตวัแทนของกลุ่มประชากรทั้งหมดได ้ทั้งน้ีผลการส�ำรวจท่ีไดน้ี้ สามารถน�ำมาใชอ้า้งอิง

หรือสรุปผลไปถึงประชากรหรือกลุ่มใหญ่ทั้งหมดได ้ การศึกษาคร้ังน้ีจะท�ำการส�ำรวจ 
ผูใ้ชบ้ริการเรือ (ไดแ้ก่บริษทัสายการเดินเรือและบริษทัตวัแทนเรือ) จ�ำนวน 90 บริษทั  

แต่มีแบบสอบถามส่งกลบัมา 85 บริษทัหรือมีอตัราการตอบกลบัร้อยละ 94.4

	 ดงันั้นเพ่ือใหก้ารส�ำรวจวจิยัฯมีความเท่ียงตรงถกูตอ้งและน่าเช่ือถือ การศึกษาคร้ังน้ี

ไดท้ �ำการก�ำหนดสดัส่วนของผูใ้ชบ้ริการแต่ละประเภท รวมทั้งเลือกกลุ่มของผูใ้ชบ้ริการ 

แต่ละประเภทโดยเฉพาะการเลือกเกบ็ขอ้มูลจะท�ำโดยสุ่ม (Random) ตามตารางท่ี 1 กลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีเลือกเพื่อใชใ้นการส�ำรวจคร้ังน้ี ไดม้าจากเอกสารรายนามของผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ

ความอนุเคราะห์จากท่าเทียบเรือกรณีศึกษาแห่งประเทศไทย ส�ำนักงานศุลกากร 

ท่าเรือแหลมฉบงั สมาคมเจา้ของเรือไทย สมาคมตวัแทนผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้ เป็นตน้ 

	 วธีิการและขั้นตอนการเกบ็ข้อมูล

	 วิธีการท่ีจะใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจะมีการใชข้อ้มูลทั้งจากแหล่งขอ้มูล 

ทุติยภูมิ และแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิโดยวิธีการท่ีใชป้ระกอบดว้ย 2 วิธีหลกัๆ ซ่ึงจะเป็น 

การเกบ็ขอ้มูลทั้งในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ดงัน้ีคือ

	 การศึกษาคร้ังน้ีฯจะท�ำการเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดย 2 วธีิหลกัๆ คือ 

	 	 1.	การเกบ็ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire)

	 	 	 •	 การแจกแบบสอบถามโดยตรง (Face-to-Face Questionnaire)

	 	 	 •	 การถามค�ำถามในแบบสอบถามโดยใชโ้ทรศพัท ์(Telephone Questionnaire)

	 	 	 •	 การแจกแบบสอบถามโดยส่งทางไปรษณีย ์(Mail Questionnaire)

	 	 2.	การเกบ็ขอ้มูลโดยใชก้ารสมัภาษณ์ (In-Depth Interview)
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	 การประมวลผลข้อมูลและการวเิคราะห์ข้อมูล

	 ขอ้มูลท่ีส�ำรวจไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่งจะถูกรวบรวมและมีการประมวลผลโดยใช้

โปรแกรมประมวลผลทางสถิติ (SPSS) โดยขอ้มูลท่ีไดรั้บจะน�ำมาวเิคราะห์ตามหลกัสถิติ

โดยจะมีการวดัค่าทางสถิติดงัน้ีคือ 

	 1.	 การวดัค่ากลางต่างๆ เช่น ค่าเฉล่ีย (Mean) มธัยฐาน (Median) และฐานนิยม (Mode) 

	 2.	 การวดัความกระจายต่างๆ เช่น ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (s) หรือ ความแปรปรวน 

(s2) ความเบ่ียงเบนเฉล่ีย (Mean Deviation) 

	 3.	 การวดัความสมัพนัธ์ เช่น Kendall’s, Spearman, Pearson Product Moment 

Correlation เป็นตน้

	 ภายหลงัจากท่ีมีการจดัรูปแบบในรูปของตาราง รูปภาพ ฯลฯ และมีการวเิคราะห์

และแปลผลการส�ำรวจ โดยนักวิจยัจะมีการสรุปผลและจดัขอ้เสนอแนะเพ่ือใช้เป็น 

ขอ้มูลในการปรับปรุงหรือยกระดบัของการใหบ้ริการต่อไป ดงันั้นเพื่อแกไ้ขจุดอ่อนของ

การเกบ็ขอ้มูลน้ี รวมทั้งเพ่ือใหไ้ดข้อ้มูลและผลการส�ำรวจฯท่ีมีความถกูตอ้งและน่าเช่ือถือ

มากยิง่ข้ึน การศึกษาคร้ังน้ียงัไดมี้การเกบ็ขอ้มูลในเชิงคุณภาพ โดยใชก้ารสมัภาษณ์เชิงลึก 

การสงัเกตเป็นตน้ และมีการน�ำมาใชป้ระกอบการวเิคราะห์และแปลผลร่วมกบัการใชข้อ้มูล

เชิงปริมาณ 

ผลการศึกษา

	 ในการด�ำเนินการจดัเกบ็ขอ้มูลน้ี นกัวจิยัไดท้ �ำการเกบ็ขอ้มูลโดยใชก้ารสอบถาม

โดยตรงจากผูท้ �ำแบบสอบถาม โดยด�ำเนินการจดัเกบ็ขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการทั้งในส่วนของ

ผูใ้ชบ้ริการดา้นสินคา้ซ่ึงจะครอบคลุมผูน้�ำเขา้-ส่งออก ตวัแทนผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้ 

ตวัแทนออกของ โดยใชท้ั้งการลงไปส�ำรวจภาคสนามและการสัมภาษณ์ทางโทรศพัท ์

เพ่ือใหไ้ดอ้ตัราการตอบกลบัในระดบัท่ีน่าพอใจ มีการก�ำหนดขนาดตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการ

ดา้นสินคา้ รวมทั้งไดท้ �ำการท�ำการสมัภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มตวัอยา่งโดยจ�ำแนกตามขนาด

ของธุรกิจจ�ำนวน 30 ราย จ�ำนวนการตอบกลบัของแบบสอบถามของการส�ำรวจคร้ังน้ี

สามารถสรุปไดด้งัตารางท่ี 1



26 วารสารวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงราย
ปีที่ 11 ฉบับที่ 1 (มกราคม - มิถุนายน 2559)

ตารางที ่1 เปรียบเทียบจ�ำนวนแบบสอบถามท่ีใชใ้นการส�ำรวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

	 ตารางท่ี 1 แสดงการเปรียบเทียบจ�ำนวนแบบสอบถามท่ีใชใ้นการส�ำรวจระดบั

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นเรือท่ีมีต่อการให้บริการของท่าเทียบเรือกรณีศึกษา  

ผลการส�ำรวจฯ พบวา่มีอตัราการตอบกลบั (Rate of Return) ของผูใ้ชบ้ริการอยูท่ี่ร้อยละ 94.4 

(85/90) โดยอตัราการตอบกลบัน้ีถือไดว้า่เป็นจ�ำนวนท่ีมีระดบัความน่าเช่ือถือและสามารถ

น�ำมาใชส้�ำหรับการทดสอบสมมติฐานได ้

	 การศึกษาคร้ังน้ีไดมี้การก�ำหนดค�ำถามส�ำหรับการวิจยัรวมถึงการตั้งสมมุติฐาน

ต่างๆ เพ่ือทดสอบผลการวิจยัท่ีไดรั้บจากการเก็บขอ้มูล ทั้งน้ีไดท้ �ำการอธิบายสรุปผล 

การส�ำรวจ และเป็นการน�ำขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการส�ำรวจมาแสดงในรูปแบบของกราฟหรือ

ตารางเพ่ือใหผู้อ่้านสามารถเขา้ใจผลการส�ำรวจไดง่้ายข้ึน โดยรูปภาพเหล่าน้ีไดเ้ปรียบเทียบ

ใหเ้ห็นความแตกต่าง (GAP) ระหวา่งระดบัความส�ำคญัของกิจกรรมต่างๆ ท่ีผูใ้ชบ้ริการคิดวา่

มีความส�ำคญัต่อการด�ำเนินธุรกิจ (ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ) และระดบัความพึงพอใจ

ท่ีผูใ้ชบ้ริการรู้สึกต่อกิจกรรมท่ีมีการใหบ้ริการโดยท่าเทียบเรือกรณีศึกษา (การรับรู้ของ 

ผูใ้ช้บริการภายหลงัการใช้บริการ) โดยความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนจะแสดงให้ทราบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อกิจกรรมนั้นๆ มากนอ้ยเพียงไร

ตารางที ่2	 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจและความส�ำคญัของ 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อท่าเทียบเรือ

	 ตารางท่ี 2 แสดงผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจและความส�ำคญั

ในกิจกรรมของบริษทัสายการเดินเรือและบริษทัตวัแทนเรือท่ีมีต่อท่าเรือแหลมฉบงัพบวา่
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เม่ือพิจารณาค่า p-value ของแต่ละกิจกรรมพบว่ามีบางกิจกรรมท่ีมีค่าน้อยกว่า 0.05  

ซ่ึง ปฏเิสธ Ho ทีร่ะดบันัยส�ำคญั 0.05 อาทิ การใหบ้ริการระบบสาธารณูปโภค นัน่คือระดบั

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นสินคา้และระดบัความส�ำคญัท่ีผูใ้ชบ้ริการดา้นสินคา้คาดหวงั

มีความสัมพนัธ์กนัอย่างมีนัยส�ำคญัเม่ือพิจารณาประกอบกบัค่าสหสัมพนัธ์จะพบว่า  

ในเร่ืองของการให้บริการระบบสาธารณูปโภค มีค่าเป็นลบนั่นคือ มีความสัมพนัธ์ 

กนัระหว่างระดบัความคาดหวงักบัระดบัความพึงพอใจแต่มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทาง

ตรงกนัขา้ม หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัไวค่้อนขา้งสูงแต่ไดรั้บ

ความพึงพอใจในระดบัท่ีค่อนขา้งต�่ำ เป็นตน้

	 แต่อย่างไรก็ตามกิจกรรมท่ีผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัไวสู้งและก็ค่อนขา้ง 

ไดรั้บความพึงพอใจ คือเร่ือง ของการใหบ้ริการดา้นเรือ มีค่าสหสมัพนัธ์เป็นบวก นัน่คือ

ระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจมีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียว

	 ผลการส�ำรวจระดบัความพงึพอใจและระดบัความส�ำคญัของกลุ่มตวัอย่างทีม่ต่ีอ

ท่าเทยีบเรือกรณศึีกษา

	 ผลส�ำรวจพบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ท่ีตอบแบบสอบถามเป็นบริษทัตวัแทนเรือ 

ร้อยละ 52.8 รองลงมาคือ บริษทัสายการเดินเรือ ร้อยละ 40.2 และสุดทา้ยคือ บริษทัผูเ้ช่าเรือ 

ร้อยละ 8.0 ตามล�ำดบั ทั้งน้ีจะเห็นไดว้า่บริษทัตวัแทนเรือจดัวา่เป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการหลกั 

ของท่าเทียบเรือแหลมฉบงัและมีจ�ำนวนมากกว่าบริษทัสายการเดินเรือ เน่ืองจากบริษทั 

สายการเดินเรือขนาดใหญ่ในประเทศไทยมีจ�ำนวนไม่มาก ขณะท่ีบริษทัสายการเดินเรือ

ต่างชาติหลายแห่ง เช่น บริษทั มิตซุย โอเอสเค ลายส์ จ�ำกดั เป็นตน้ นิยมตั้งบริษทัตวัแทนเรือ

เพ่ือติดต่อประสานงานและดูแลเรือสินคา้ท่ีจะเขา้-ออก ณ ท่าเรือแหลมฉบงั นอกจากน้ี 

พบว่าบริษทัสายการเดินเรือต่างตอ้งการมืออาชีพในการบริการจดัการเรือสินคา้ของตน 

เน่ืองจากบริษทัตวัแทนเรือจะมีประสบการณ์และความช�ำนาญในดา้นการเขา้-ออกของเรือ

และพิธีการต่างๆ ได้ดีกว่าบริษทัสายการเดินเรือ ทั้ งน้ีการท่ีบริษทัสายการเดินเรือ 

ใหต้วัแทนเรือปฏิบติังานแทนนั้นท�ำใหมี้ตน้ทุนลดลงและท�ำงานไดมี้ประสิทธิภาพมากกวา่ 

อีกทั้งบริษทัสายการเดินเรือก็สามารถไปบริหารจดัการดา้นอ่ืนๆ ท่ีตนเองมีความถนดั

มากกวา่ และ

	 อีกกลุ่มหน่ึงคือผูเ้ช่าเรือท่ีเข้ามาใช้บริการท่าเทียบเรือตู้สินค้าแหลมฉบัง 

มีค่อนขา้งน้อย เน่ืองจากประเภทสินคา้ส่วนใหญ่ของประเทศไทยเป็นสินคา้ตูแ้ละมี 

ท่าเรือปลายทางท่ีแน่นอนและมีสายการเดินเรือประจ�ำเสน้ทางหลายสาย ขณะท่ีการเช่าเรือ 
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มกัจะใชก้บัสินคา้เทกองและมีเสน้ทางเฉพาะเมืองท่า ผลส�ำรวจพบวา่ขอ้มูลขา้งตน้ค่อนขา้ง

สอดคลอ้งกบัสภาพธุรกิจในปัจจุบนัของกลุ่มผูใ้ช้บริการของท่าเทียบเรือแหลมฉบงั  

โดยเม่ือพิจารณาจากจ�ำนวนและประเภทของรายช่ือผูใ้ชบ้ริการตลอดหลายปีท่ีผ่านมา  

(ปี 2550 - ปี 2557) พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่าเทียบเรือกรณีศึกษาส่วนใหญ่ 

เป็นบริษทัตวัแทนเรือ อีกทั้งเม่ือเปรียบเทียบระหว่างจ�ำนวนของบริษทัสายการเดินเรือ 

และ บริษทัต่างชาติ และบริษทัตวัแทนเรือเช่น บริษทั เอ็น วายส์เค จ�ำกดัและ บริษทั  

มิตซุย โอเอสเค ลายน ์จ�ำกดั เป็นตน้ ท่ีมีการด�ำเนินธุรกิจในประเทศไทยพบวา่มีจ�ำนวน

ของบริษทัตวัแทนเรือมากกว่าบริษทัสายการเดินเรือ เน่ืองจากจะมีความรู้ความเขา้ใจ

กระบวนการและขั้นตอนการท�ำงานของหน่วยงานภาครัฐ อีกทั้งยงัมีความเขา้ใจพฤติกรรม

การใช้บริการของผูน้�ำเขา้-ส่งออกชาวไทยเป็นอย่างดีนอกจากน้ียงัมีบริษทัผูเ้ช่าเรือ 

เข้ามาใช้บริการท่าเทียบเรือกรณีศึกษาบา้งแต่ไม่มากนัก ผูเ้ช่าเรือจะมาใช้บริการท่ี 

ท่าเรือแหลมฉบงันอ้ยมากหรือนานๆ คร้ัง

	 เม่ือพิจารณาโครงสร้างการบริหารของกลุ่มตวัอย่างแบ่งเป็น 4 ประเภทคือ

โครงสร้างการบริหารโดยคนไทย 100% บริษทัร่วมทุน (ไทย 51% และ ต่างชาติ 49%) 

บริษทัร่วมทุน (ต่างชาติ 51% และ ไทย 49%) และบริษทัต่างชาติ 100% ผลการส�ำรวจพบวา่ 

ส่วนใหญ่มีโครงสร้างการบริหารงานโดยบริษทัร่วมทุนท่ีมีการลงทุนร่วมกนัระหวา่งคนไทย 

51%และชาวต่างชาติ 49% คิดเป็นสดัส่วนร้อยละ 41.8 ผูใ้ชบ้ริการอีกส่วนหน่ึงมีโครงสร้าง

การบริหารแบบร่วมทุน เน่ืองจากการด�ำเนินธุรกิจประเภทน้ีค่อนขา้งจะมีการลงทุนค่อนขา้งสูง

แต่จะมีผลตอบแทนในระยะยาว อีกทั้งจ�ำเป็นตอ้งมีการติดต่อส่ือสารกบับริษทัต่างชาติ 

อยูเ่ป็นประจ�ำ ดงันั้นการร่วมทุนกบับริษทัต่างชาติหรือสายการเดินเรือท่ีเป็นบริษทัตา่งชาติ

ดูเหมือนจะเป็นกลยทุธ์การเติบโต (Growth Strategy) ซ่ึงเป็นแนวทางท่ีส�ำคญัอยา่งหน่ึง 

ท่ีจะช่วยเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนักบับริษทัร่วมทุนท่ีเป็นคู่แข่งได ้อยา่งไรกต็าม

กมี็ขอ้จ�ำกดับางประการ อาทิ พระราชบญัญติัการประกอบธุรกิจของคนต่างดา้ว ปี 2542 

ยงัถือวา่อาชีพน้ีเป็นอาชีพสงวนและยงัไม่เปิดใหค้นต่างชาติเขา้มาลงทุนไดเ้ตม็ 100% รองลงมา

คือโครงสร้างการบริหารแบบบริษทัร่วมทุน ระหวา่งชาวต่างชาติ 51% และ ชาวไทย 49% 

คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 25.6 และโครงสร้างการบริหารโดยคนไทย 100% หรือคิดเป็น  

ร้อยละ 18.6 และกลุ่มสุดทา้ยคือบริษทัท่ีมีโครงสร้างการบริการโดยชาวต่างชาติ 100% หรือ

คิดเป็นร้อยละ 14.0 โดยมีบริษทัสายการเดินเรือขา้มชาติหลายประเทศเขา้มาลงทุนจดัตั้ง

บริษทัตวัแทนเรือเพ่ือใหช่้วยบริหารจดัการธุรกิจต่างๆ เม่ือเรือสินคา้ของตนเขา้มาเทียบท่า

ในประเทศไทย เช่น บริษทั เอเวอร์ กรีน มารีน คอร์ปอเรชัน่ จ �ำกดั ของประเทศไตห้วนั 
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หรือบริษทั เอน็ วาย เค ชิปป้ิง เซอร์วสิ (ประเทศไทย) จ�ำกดัของประเทศญ่ีปุ่น เป็นตน้ 

	 การส�ำรวจกลุ่มตวัอย่างท่ีเขา้มาใช้บริการดา้นเรือท่ีมีต่อการเขา้มาใช้บริการ 

ท่าเทียบเรือสินคา้โดย พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่หรือร้อยละ 86.1 เป็นผูใ้ชบ้ริการหรือ

ลูกคา้รายเก่าๆท่ีเคยใชบ้ริการกบัท่าเรือแหลมฉบงัมาเป็นเวลายาวนานเกินกวา่ 3 ข้ึนไป 

โดยจ�ำแนกเป็นผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการเกิน 7 หรือคิดเป็นร้อยละ 60.5 รองลงมา 

เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอยูร่ะหวา่ง 5-7 ปีหรือคิดเป็นร้อยละ 16.3 และระหวา่ง 3-5 ปี

หรือคิดเป็นร้อยละ 9.3 ตามล�ำดบั อยา่งไรกต็าม การศึกษาพบวา่มีกลุ่มลกูคา้ใหม่ๆ ท่ีเขา้มา

ใชบ้ริการ ณ ท่าเทียบเรือดว้ย โดยแบ่งเป็นกลุ่มท่ีใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลา 1-3 ปี คิดเป็น

ร้อยละ 11.6 และกลุ่มท่ีใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลานอ้ยกวา่ 1 ปี มีจ�ำนวนนอ้ยมากหรือ 

คิดเป็นร้อยละ 2.3 ตามล�ำดบั จากผลการศึกษาดงักล่าว จะเห็นไดว้า่ส่วนใหญ่ผูท่ี้เขา้มา 

ใช้บริการมกัจะเป็นกลุ่มลูกคา้เก่าท่ีรู้จกัและมีความคุน้เคยกบัระบบหรือรูปแบบของ 

การให้บริการท่ีท่าเรือแหลมฉบงัเป็นอยา่งดี ดงันั้น ถา้มีการเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุง

คุณภาพการใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มน้ีกจ็ะรับรู้ถึงการเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งดี ขณะเดียวกนั 

กส็ะทอ้นถึงความภกัดี (Royalty) และความเช่ือมัน่ในคุณภาพการบริการในระดบัหน่ึงของ

ท่าเทียบเรือสินคา้ ทั้งน้ีผลส�ำรวจช้ีใหเ้ห็นวา่ท่าเรือแหลมฉบงัจ�ำเป็นตอ้งก�ำหนดส่วนแบ่งตลาด

และวางต�ำแหน่งของการใหบ้ริการใหม่ รวมทั้งน�ำเอาโปรแกรมการสร้างและการจดัการ 

ความสมัพนัธ์กบัลกูคา้ (Customer Relationship Management – CRM) เขา้มาประยกุตใ์ช ้

	 การส�ำรวจระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในการให้บริการของท่าเรือ

แหลมฉบงัไดท้�ำการแบ่งตามประเภทของการใหบ้ริการออกเป็น 7 กิจกรรมหลกั ดงันั้น

	 1. การให้บริการเรือ
	 ผลการส�ำรวจระดบัความพึงพอใจการใชบ้ริการของผูป้ระกอบการท่ีมีต่อการ 

ใหบ้ริการเรือของท่าเทียบเรือแหลมฉบงัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจ

กบัภาพรวมของการใหบ้ริการเรือสูงกวา่ระดบัปกติเลก็นอ้ย (3.60) ผลส�ำรวจสะทอ้นถึง

ความพึงพอใจภาพรวมของการให้บริการเรือในระดบัท่ีค่อนขา้งดี ทั้งน้ีเม่ือพิจารณา 

ในแต่ละปัจจยับริการยอ่ย ผูใ้ชบ้ริการจะรู้สึกพอใจกบัทุกปัจจยั หรือปกติเม่ือเขา้มาติดต่อ

ขอใชบ้ริการเรือ อาทิเช่น ความปลอดภยัของเรือสินคา้ในขณะเทียบท่า (3.84) รองลงมา

คือ ความถูกตอ้งและรวดเร็วในการวางแผนการบรรทุกและขนถ่ายสินคา้/ตูสิ้นคา้และ

ระบบการจดัการบรรทุกและขนถ่ายสินคา้/ตูสิ้นคา้ท่ีมีประสิทธิภาพ (3.67) และปัจจยัอ่ืนๆ  

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการเรือ ก็มีระดบัความพึงพอใจสูงกว่าระดบัปกติทุกปัจจยั  

คือ ความสะดวกในการติดต่อขอทราบก�ำหนดการเรือเทียบท่า (3.58) ความเอาใจใส่ 
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และกระตือรือร้นของพนกังานท่ีใหบ้ริการ (3.56) ทกัษะของพนกังานท่ีใหบ้ริการ (3.51) 

และการแกไ้ขปัญหาของพนกังานท่ีใหบ้ริการ (3.35) ตามล�ำดบั

	 เม่ือพิจารณาปัจจยัส�ำคญัท่ีเก่ียวกบัการให้บริการเรือซ่ึงจ�ำเป็นตอ้งไดรั้บการ

ปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน ไดแ้ก่ การแกไ้ขปัญหาของพนกังานท่ีใหบ้ริการ (3.35) ซ่ึงมี

ระดบัความพึงพอใจต�่ำท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกบักิจกรรมยอ่ยอ่ืนๆ แต่กย็งัถือวา่อยูใ่นระดบัปกติ 

เน่ืองจากมีพนกังานบางส่วนท่ีมีคุณภาพการใหบ้ริการไม่ดีนกั ซ่ึงไม่คิดจะช่วยผูใ้ชบ้ริการ

ในการแกไ้ขปัญหาเพียงแต่ท�ำงานไปตามหนา้ท่ีรับผดิชอบ ยงัขาดใจรักบริการ (Service-Minded) 

เป็นตน้ รองลงมาคือ ทกัษะของพนกังานท่ีใหบ้ริการ (3.51) ประเดน็ปัญหาขา้งตน้ส่วนใหญ่

สะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพในการให้บริการของคนหรือของพนักงานท่ีให้บริการว่ามี 

ใจรักบริการหรือไม่ หรือเพียงแค่ท�ำไปตามหนา้ท่ีรับผิดชอบท่ีไดม้อบหมาย เน่ืองจาก

พนักงานท่ีให้บริการจะต้องติดต่อกับผูใ้ช้บริการโดยตรงและถือได้ว่าเป็นตัวแทน 

ของท่าเรือแหลมฉบงั ดงันั้นการกระท�ำใดๆ ของพนกังานเหล่าน้ีจะสะทอ้นความเป็นตวัตน

ของท่าเรือแหลมฉบงัต่อสายตาของผูใ้ชบ้ริการและสาธารณชนทัว่ไป ส่วนสาเหตุท่ีไดรั้บ

จากผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มกัจะเป็นเร่ืองบริการชา้ พนกังานบริการไม่ดี ขาดความกระตือรือร้น

และไม่เอาใจใส่ เป็นตน้

	 ส่วนปัจจยัอ่ืน กค็วรท่ีจะตอ้งมีการปรับปรุงใหดี้ข้ึนเช่นกนั ถึงแมว้า่จะมีคุณภาพ

การให้บริการอยู่ในระดบั ท่ีผูใ้ช้บริการค่อนขา้งพึงพอใจก็ตาม แต่ก็ควรพฒันาให้ดี 

ยิง่ๆ ข้ึนไป อาทิเช่น ความปลอดภยัของเรือสินคา้ในขณะเทียบท่า (3.84) ความถูกตอ้ง 

และรวดเร็วในการวางแผนการบรรทุกและขนถ่ายสินคา้ / ตูสิ้นคา้และระบบการจดัการ

บรรทุกและขนถ่ายสินคา้ / ตูสิ้นคา้ท่ีมีประสิทธิภาพ (3.67) 

	 2. การให้บริการเคร่ืองมอืทุ่นแรง
	 ผลการส�ำรวจพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบท่าเทียบเรือ

กรณีศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการเคร่ืองมือทุ่นแรงในภาพรวมของท่าเรือแหลมฉบงั อยูใ่น

ระดบัสูงกว่าเกณฑม์าตรฐานเล็กนอ้ย (ระดบัปกติเท่ากบั 3.0) โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.49  

เม่ือพิจารณาแต่ละปัจจยัยอ่ยพบวา่ปัจจยัท่ีควรปรับปรุงก่อนส�ำหรับการใหบ้ริการเคร่ืองมือ

ทุ่นแรง ไดแ้ก่ การแกไ้ขปัญหาของพนกังานท่ีใหบ้ริการ (3.26) รองลงมาคือ ทกัษะของ

พนกังานท่ีใหบ้ริการ (3.33) ผูป้ระกอบการระบุวา่พนกังานท่ีใหบ้ริการเคร่ืองมือทุ่นแรง

ของท่าเรือแหลมฉบงัคอ่นขา้งไม่ค่อยเอาใจใส่ช่วยแหลือแกปั้ญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนเท่าท่ีควร 

และพนกังานท่ีให้บริการยงัขาดความรู้ความเขา้ใจถึงผลกระทบท่ีจะเกิดกบัภาคธุรกิจ 

และความเป็นมืออาชีพในการปฏิบติังาน เน่ืองจากความล่าชา้และความไม่ยดืหยุน่ในการ 
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ใหบ้ริการของพนกังานจะส่งกระทบต่อการเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนัของภาคธุรกิจ 

โดยผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่จะให้ความส�ำคญัอย่างยิ่งเน่ืองจากไม่เพียงแต่ส่งผลกระทบ 

ต่อการด�ำเนินธุรกิจของตนเองเท่านั้น แต่ยงัส่งผลถึงผูท่ี้เก่ียวขอ้งอ่ืนๆ ในห่วงโซ่อุปทาน

อีกดว้ย การไม่เร่งปรับปรุงจะส่งผลกระทบต่อทศันคติและความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมาก 

	 แมว้า่พนกังานท่ีใหบ้ริการส่วนใหญ่เป็นพนกังานเก่าท่ีท�ำงานกบัท่าเรือแหลมฉบงั

มาเป็นเวลายาวนาน ซ่ึงถือไดว้า่มีทกัษะในการท�ำงานและการแกไ้ขปัญหาท่ีดี อีกทั้งปัญหา

ส่วนใหญ่ก็มกัจะเกิดข้ึนรูปแบบเดิมๆ ผูใ้ชบ้ริการก็ควรจะไดรั้บบริการท่ีดียิ่งๆ ข้ึนไป  

แต่ผลส�ำรวจกลบัสะทอ้นใหเ้ห็นประเดน็ปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบักิจกรรมการใหบ้ริการดา้นน้ี 

ไม่วา่จะเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัคน เคร่ืองมือทุ่นแรง ระบบการบริหารจดัการเคร่ืองมือทุ่นแรง 

เป็นตน้ ผูใ้ชบ้ริการระบุวา่พนกังานท่ีใหบ้ริการมีการช่วยแกปั้ญหาบา้งแต่ค่อนขา้งล่าชา้ 

ขาดความกระตือรือร้นและขาดทกัษะในการแกปั้ญหา บ่อยคร้ังปัญหาท่ีเกิดข้ึนมกัจะเป็น

ปัญหาเชิงระบบ ซ่ึงพนกังานท่ีให้บริการไม่สามารถแกปั้ญหาโดยตวัของพนกังานเอง  

ซ่ึงหลายคร้ังท�ำให้เรือสินคา้เกิดความล่าชา้และลดขีดความสามารถในการแข่งขนัของ 

ผูใ้ชบ้ริการ 

	 ในส่วนปัจจยัการบริการอ่ืนๆ นั้นถึงแมว้า่ผูใ้ชบ้ริการค่อนขา้งพึงพอใจ คือ ผูใ้ช้

บริการมีความพึงพอใจความสะดวกเม่ือมาติดต่อ รวมทั้งความถูกตอ้งและรวดเร็วของ 

การใหบ้ริการ (3.63) รองลงมาคือ ความพร้อมและเพียงพอของเคร่ืองมือทุ่นแรง (3.60) 

และระบบบริหารจดัของการให้บริการ (3.51) ความพร้อมและจ�ำนวนท่ีเพียงพอของ

พนกังาน (3.44) รองลงมาคือ ความเอาใจใส่และกระตือรือร้น (3.35) ตามล�ำดบั แต่กค็วรมี

การปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ดียิ่งข้ึนไป เพ่ือเพ่ิมศกัยภาพการบริการของท่าเรือ 

แหลมฉบงัต่อไป 

	 3. การให้บริการจดัเกบ็รักษาและรับมอบ-ส่งมอบสินค้า/ตู้สินค้า
	 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการจดัเกบ็รักษา

และรับมอบ-ส่งมอบสินคา้/ตูสิ้นคา้ของผูป้ระกอบท่าเทียบเรือกรณีศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ

ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจกับภาพรวมของการให้บริการด้านการจัดเก็บรักษาและ 

รับมอบ–ส่งมอบสินคา้/ ตูสิ้นคา้อยูใ่นระดบัสูงกวา่เกณฑม์าตรฐาน (ระดบัปกติเท่ากบั 3.0) 

โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.74 เม่ือพิจารณาวา่ประเดน็ใดท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการดา้นการจดัเกบ็รักษา

และรับมอบ – ส่งมอบสินคา้/ ตูสิ้นคา้ท่ีเป็นปัญหาวกิฤตท่ีท่าเทียบเรือจ�ำเป็นตอ้งรีบปรับปรุง

แกไ้ขอยา่งเร่งด่วนในส่วนท่าเรือแหลมฉบงัน้ี ไม่มีปัจจยัใดท่ีอยูใ่นข้ึนแยข่นาดนั้น แต่กมี็

บางปัจจัยการบริการท่ีถึงแม้ผูใ้ช้บริการค่อนขา้งพอใจ แต่ก็ยงัจ�ำเป็นต้องปรับปรุง 
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การบริการบางส่วนไดแ้ก่ การดูแลรักษาสินคา้เพ่ือไม่ใหเ้กิดความเสียหาย และความพร้อม

และจ�ำนวนท่ีเพียงพอของพนักงานท่ีให้บริการ (3.35) ผูใ้ช้บริการยงัระบุว่ามีสินคา้ 

บางส่วนถกูขโมยหรือสูญหายระหวา่งรอการรับมอบ-ส่งมอบสินคา้ และจ�ำนวนพนกังาน

ท่ีใหบ้ริการอาจจะเพียงพอในกรณีลกูคา้ไม่มาก แต่ช่วงท่ีลกูคา้มากการบริการเคร่ืองมือทุ่นแรง

จะไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ

	 ในส่วนปัจจยัอ่ืนๆ ถึงแมผู้ป้ระกอบการค่อนขา้งพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของท่าเรือแหลมฉบงั อาทิเช่น ความสะดวกเม่ือมาติดต่อเพ่ือขอใช้บริการ (3.67)  

ความเพียงพอของสถานท่ีท่ีใหบ้ริการจดัเกบ็รักษาสินคา้/ตูสิ้นคา้ (3.65) และความสะดวก

และรวดเร็วในขั้นตอนและพิธีการ รวมทั้งระบบการรักษาความปลอดภยัในการจดัเก็บ

รักษาสินคา้/ตูสิ้นคา้ (3.63) ทกัษะของพนกังานท่ีให้บริการ (3.47) ความเอาใจใส่และ

กระตือรือร้นและการแกไ้ขปัญหาของพนกังานท่ีใหบ้ริการ (3.40) ความถกูตอ้งและรวดเร็ว

ในบริการจดัเก็บรักษาและรับมอบ-ส่งมอบสินคา้/ตูสิ้นคา้แต่ละคร้ัง (3.37) แต่ก็ควร 

ท่ีจะปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการใหดี้ข้ึนไปเร่ือยๆ เพื่อรักษาฐานลกูคา้เดิมไว ้และเพิ่ม

ศกัยภาพของท่าเรือแหลมฉบงัต่อไปดว้ย

	 4. การให้บริการการเงนิ 
	 เม่ือพิจารณาการใหบ้ริการการเงินพบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจ

ของผูป้ระกอบการท่ีมีต่อการเขา้มาใชบ้ริการการเงินท่ีศนูยบ์ริการเบด็เสร็จ ท่าเรือแหลมฉบงั 

ความพึงพอใจกบัภาพรวมของการให้บริการดา้นการเงินในระดบัสูงกว่าปกติ (3.56)  

เม่ือพิจารณาวา่ปัจจยัใดท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด พบวา่ผูใ้ชบ้ริการค่อนขา้ง

มีความพึงพอใจกบัความพร้อมและจ�ำนวนท่ีเพียงพอของพนกังานท่ีใหบ้ริการมากท่ีสุด (3.7) 

ผูใ้ชบ้ริการระบุว่าศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Services) มีความพร้อมทั้ง

อุปกรณ์และบุคากรท่ีให้บริการท�ำให้การติดต่อดา้นการเงินด�ำเนินไปดว้ยความรวดเร็ว  

ไม่ตอ้งเสียเวลามานัง่รอ โดยเฉพาะในช่วงเวลาท่ีผา่นมาไดมี้การพฒันาปรับปรุงระบบการ

บริการดา้นการเงินมาโดยตลอด รองลงมาคือความสะดวกและความสะอาดเป็นระเบียบ

เรียบร้อยภายในส�ำนกังาน (3.65) โดยผูใ้ชบ้ริการระบุว่าสถานท่ีท่ีมาติดต่อท�ำธุรกรรม 

ดา้นการเงินมีความสะอาด เป็นระเบียบ มีการจดัพื้นท่ีเป็นสดัส่วน มองแลว้สบายตา

	 เหตุผลท่ีผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใหค้ะแนนหรือระบุระดบัความพึงพอใจเกินกวา่

ระดบัปกติเน่ืองจากพ้ืนท่ีส�ำหรับการใหบ้ริการดา้นการเงินเป็นพ้ืนท่ีท่ีมีเคร่ืองปรับอากาศ

และมีความสะอาดท่ีดีและผูใ้ชบ้ริการเองก็เขา้มาติดต่อท่ีศูนยบ์ริการเบด็เสร็จน้ีบ่อยคร้ัง

ท�ำใหรู้้และเขา้ใจขั้นตอนและพิธีการในการเขา้มาใชบ้ริการ อีกทั้งทางศนูยบ์ริการเบด็เสร็จ



33Journal of Management Science Chiangrai Rajabhat University
Vol.11 No.1 (January - June 2016)

กไ็ดมี้การจดัเจา้หนา้ท่ีส่วนกลางท่ีคอยใหค้ �ำแนะน�ำใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัขั้นตอนและ

พิธีการในการใหบ้ริการ ซ่ึงท�ำใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกและรวดเร็วเม่ือเขา้มาใชบ้ริการ 

ส่วนปัจจยัการบริการอ่ืนๆ ท่ีผูใ้ชบ้ริการค่อนขา้งมีความพึงพอใจ สาเหตุหน่ึงเน่ืองจาก

ปัจจยัเหล่าน้ีผูใ้ชบ้ริการเคยมีความพึงพอใจในระดบัท่ีต�่ำในปีท่ีผา่นมา แต่ในปีน้ีค่อนขา้งสูง

กวา่ปีท่ีผา่นมา ไดแ้ก่ กิริยามารยาทของพนกังานท่ีใหบ้ริการ (3.58) และการแกไ้ขปัญหา

ของพนกังานท่ีใหบ้ริการ รวมทั้งความสะดวกและรวดเร็วในขั้นตอนและพิธีการในการจ่าย

ค่าภาระต่างๆ (3.51) ความถกูตอ้ง และความรวดเร็วของการค�ำนวณคา่ภาระและการใหบ้ริการ

รับช�ำระค่าภาระ (3.49) ทกัษะของพนักงานท่ีให้บริการ (3.47) และความเอาใจใส่ 

และกระตือรือร้นของพนกังานท่ีให้บริการ (3.44) ตามล�ำดบั และถึงแมว้่าผูใ้ชบ้ริการ 

จะพึงพอใจต่อกิจกรรมการให้บริการดา้นการเงิน แต่ท่าเรือแหลมฉบงัก็ควรท่ีจะตอ้ง 

มีการปรับปรับคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเงินใหดี้ยิ่งข้ึนไปอีกเช่นเดียวกบัดา้นอ่ืนๆ  

อยา่งนอ้ยก็เพ่ือรักษามาตรฐานการบริการ รักษาฐานลูกคา้ไว ้ และเพิ่มขีดความสามารถ 

ในการบริการ

	 5. การให้บริการเทคโนโลยสีารสนเทศ
	 ผลการส�ำรวจระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

เทคโนโลยสีารสนเทศและการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารของท่าเรือแหลมฉบงั พบวา่

ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจกบัภาพรวมของการใหบ้ริการเทคโนโลยสีารสนเทศ 

และการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารอยูใ่นระดบัท่ีสูงกวา่ปกติเลก็นอ้ย (3.44) ผูใ้ชบ้ริการ

ส่วนใหญ่ระบุว่าไดรั้บแจง้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบับริการของท่าเรือแหลมฉบงัอยูต่ลอด 

โดยผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจกบัการรับ-ส่งขอ้มูลผา่นระบบออนไลน ์ (3.51) 

มากท่ีสุด เน่ืองจากสะดวก รวดเร็ว และสามรถตอบสนองไดท้นัที ถา้มีการปรับเปล่ียน

หรือแกไ้ขประกาศต่างๆ รองลงมาคือ การประชาสมัพนัธ์ขอ้มลูขา่วสารดา้นการใหบ้ริการ

ของผูป้ระกอบการท่าเทียบเรือแหลมฉบงั (3.35) คือมีการประกาศแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้ 

ก่อนท่ีจะมีข่าวสารการบริการต่างๆ และสามารถรับรู้ไดร้วดเร็ว และทัว่ถึง แต่อยา่งไรกต็าม

ท่าเรือแหลมฉบงักค็วรตอ้งปรับปรุงระบบการเผยแพร่ประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่อไป

อยา่งต่อเน่ือง เพื่อรักษามาตรฐานการบริการดา้นขอ้มูลข่าวสาร และเพิ่มขีดความสามารถ

ในการแข่งขนัดว้ย 

	 6. การให้บริการสุขอนามยั ส่ิงแวดล้อมและความปลอดภยัในการท�ำงาน 
	 ผลการส�ำรวจระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการท่าเทียบเรือท่ีมีต่อระบบ 

สุขอนามยั ส่ิงแวดลอ้มและความปลอดภยัในการท�ำงานท่าเรือแหลมฉบงั พบวา่ผูใ้ชบ้ริการ
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ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อภาพรวมของระบบสุขอนามยัและส่ิงแวดลอ้ม (3.7) ในระดบั

ท่ีสูงกว่าปกติ เม่ือพิจารณาปัจจยัแต่ละดา้นของระบบสุขอนามยัและส่ิงแวดลอ้มพบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจค่อนขา้งดีกบัการใหบ้ริการดา้นน้ี (สงัเกตวา่ทุกปัจจยัมีค่าเฉล่ีย

สูงกวา่ระดบัปกติ) โดยผลการส�ำรวจพบวา่ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกพึงพอใจต่อการรักษาความปลอดภยั

เม่ือเขา้มาใชบ้ริการท่ีผูป้ระกอบการทา่เทียบเรือแหลมฉบงั (3.7) มากท่ีสุด เน่ืองจากมีระบบ

รักษาความปลอดภยัท่ีดีและรัดกมุ บุคคลภายนอกไม่สามารถเขา้ไปได ้และรองลงมาคือ

ความสะอาดสุขอนามยัส่ิงแวดลอ้มภายในบริเวณท่าเรือแหลมฉบงั และความเอาใจใส่ 

และรักษาส่ิงแวดลอ้มภายในบริเวณผูป้ระกอบการท่าเทียบเรือแหลมฉบงั (3.67) 

	 อยา่งไรกต็ามพบวา่มีบางปัจจยัท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจนอ้ยและจ�ำเป็นตอ้ง

ปรับปรุงอยา่งเร่งด่วนคือดา้นความสะอาด สุขอนามยัและส่ิงแวดลอ้มในบริเวณท่าเรือแหลมฉบงั 

และความเอาใจใส่และรักษาส่ิงแวดลอ้มภายในบริเวณของผูป้ระกอบท่าเทียบเรือกรณีศึกษา

แหลมฉบงั (3.67) เม่ือพิจารณาแต่ละปัจจยัถึงเหตุผลท่ีผูใ้ชบ้ริการรู้สึกพึงพอใจเก่ียวกบัระบบ

สุขอนามยั ส่ิงแวดลอ้มและความปลอดภยัในการท�ำงานซ่ึงพึงพอใจแต่กน็อ้ยกปั็จจยัอ่ืน 

เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่ตลอดสองปีท่ีผา่นมาสภาพแวดลอ้มภายในเขตท่าเรือไม่ค่อยมี

การเปล่ียนแปลงมากนกั พนกังานท่ีรับผิดชอบไม่ค่อยใส่ใจเก่ียวกบัเร่ืองความปลอดภยั 

ในการปฏิบติังาน ปล่อยใหร้ถหวัลากหรือเคร่ืองมือทุ่นแรงขบัข่ีดว้ยความรวดเร็วภายใน 

เขตท่าเรือซ่ึงมีผูค้นสญัจรไปมา ซ่ึงอาจก่อใหเ้กิดความไม่ปลอดภยัผูใ้ชบ้ริการ 

	 ขณะท่ีผูใ้ชบ้ริการบางส่วนระบุวา่ท่าเรือแหลมฉบงัมีการน�ำเอาสินคา้/ ตูสิ้นคา้มา

วางบนผวิถนน ซ่ึงท�ำใหผ้วิการจราจรมีความแออดัโดยเฉพาะในชัว่โมงเร่งด่วน ซ่ึงอาจจะ

ก่อให้เกิดอนัตรายแก่รถหัวลากหรือรถยนต์ท่ีสัญจรไปมาโดยเฉพาะในเวลากลางคืน 

นอกจากน้ีควรพิจารณาเร่ืองความปลอดภยัในการท�ำงานบริเวณท่าเรือแหลมฉบงั เน่ืองจาก

การปฏิบติังานของเคร่ืองมือทุ่นแรงในการเคล่ือนยา้ยสินคา้/ ตูสิ้นคา้อาจจะเป็นอนัตราย

ต่อบุคคลหรือรถท่ีสัญจรไปมา ขณะท่ีท่าเรือแหลมฉบงัควรใส่ใจและปรับปรุงคุณภาพ 

การใหบ้ริการดา้นระบบสุขอนามยัทั้งภายในสถานท่ีปฏิบติังานของพนกังานและสถานท่ี

ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ อาทิเช่น ส่ิงแวดลอ้มบริเวณท่าเรือค่อนขา้งไม่ดีเน่ืองจากมีควนั

จากท่อไอเสียจากรถจกัรยานยนต ์ - รถยนตม์าก การจราจรแออดั ขยะมูลฝอยกระจาย 

อยูท่ ัว่ไป แสงสวา่งและการระบายอากาศภายในคลงัสินคา้ เป็นตน้ 

	 7. ส่ิงอ�ำนวยความสะดวก
	 ผลการส�ำรวจระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของผูป้ระกอบการท่ีมีตอ่สถานท่ี

และส่ิงอ�ำนวยความสะดวกของท่าเทียบเรือแหลมฉบงั พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีระดบั
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ความพึงพอใจต่อภาพรวมของสถานท่ีและส่ิงอ�ำนวยความสะดวกของท่าเทียบเรือสูงกวา่

ระดบัปกติ (3.72) โดยเม่ือพิจารณาปัจจยัท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่ ความสะอาด

และความเรียบร้อยภายในส�ำนกังาน ความพร้อมและเพียงพอของพ้ืนท่ีรองรับผูใ้ชบ้ริการ 

ความทนัสมยัและจ�ำนวนท่ีเพียงพอของเทคโนโลยแีละอุปกรณ์ส�ำนกังานท่ีใหบ้ริการ (3.70) 

รองลงมาคือ ความสะอาดและสุขอนามยัของหอ้งน�้ำของส�ำนกังานท่ีมาติดต่อ (3.63) และ

ปัจจยัหลกัท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ แต่นอ้ยท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกบัปัจจยัอ่ืนและ 

ตอ้งมีการปรับปรุงเป็นประการแรก คือ ความสะอาดและสุขอนามยัของห้องน�้ ำของ

ส�ำนกังานท่ีมาติดต่อใชบ้ริการ ยกตวัอยา่งเช่น การปัสสาวะบริเวณขา้งตูค้อนเทนเนอร์ 

ซ่ึงสะทอ้นถึงหลกัสุขอนามยัและไม่ไดใ้ห้ความใส่ใจกบัความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการซ่ึง 

ส่วนใหญ่เป็นลกูคา้ประจ�ำของท่าเรือแหลมฉบงั

	 เม่ือพิจารณาปัจจยัแต่ละดา้นเก่ียวกบัสถานท่ีและส่ิงอ�ำนวยความสะดวกของ 

ท่าเทียบเรือตูสิ้นคา้พบวา่ พ้ืนท่ีรองรับท่ีเหมาะสมและส่ิงอ�ำนวยความสะดวกไวร้องรับ 

ผูใ้ชบ้ริการยงัไม่เพียงพอ ทั้งท่ีควรจะปรับภมิูทศันแ์ละจดัพ้ืนท่ีพกั รวมทั้งจดัหาส่ิงอ�ำนวย

ความสะดวกกบัผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงจะช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกพอใจและเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี 

กบัหน่วยงาน รวมทั้งกบัท่าเรือแหลมฉบงัโดยรวม 

	 อย่างไรก็ตามพบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ได้สะท้อนทศันคติของตนท่ีมีต่อ

กิจกรรมหลกั โดยกิจกรรมการใหบ้ริการเรือจดัวา่มีความส�ำคญัมากท่ีสุดในทศันคติของ 

ผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากการเขา้เทียบ-ออกเทียบ การเก็บขยะ การรับน�้ ำจืดจดัเป็นกิจกรรม 

ท่ีมีค่าใช้จ่ายท่ีค่อนขา้งสูงส�ำหรับผูใ้ช้บริการ อีกทั้งความถูกตอ้งและรวดเร็วในการ 

ใหบ้ริการดา้นน้ีจะช่วยลดเวลาและค่าใชจ่้ายซ่ึงเป็นตน้ทุนในการด�ำเนินกิจการ

	 นอกจากน้ียงัมีการให้บริการเคร่ืองมือทุ่นแรงท่ีผูใ้ชบ้ริการคิดว่ามีความส�ำคญั

อย่างยิ่งต่อการด�ำเนินธุรกิจของตน แมว้่าการขนถ่ายสินคา้ระหว่างเรือสินคา้ข้ึน-ลง  

ณ ท่าเรือ อาจจะใชเ้คร่ืองมือทุ่นแรงของเรือสินคา้ในบางส่วน แต่การอ�ำนวยความสะดวก

ในการขนถ่ายจากเรือไปยงัลานจดัเก็บรักษาหรือคลงัสินคา้จะช่วยลดตน้ทุนและเวลา 

ในการรับมอบ-ส่งมอบไดเ้ป็นอยา่งมาก ดงันั้นความถกูตอ้ง รวดเร็วและความมีประสิทธิภาพ

ของเคร่ืองมือทุ่นแรงจะเป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัอยา่งมาก รวมทั้งความส�ำคญั

ของการใหบ้ริการจดัเก็บรักษาสินคา้/ ตูสิ้นคา้และการใหบ้ริการการเงินก็มีความส�ำคญั 

ต่อการด�ำเนินธุรกิจของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งไรกต็ามผลจากการส�ำรวจไดส้ะทอ้นใหเ้ห็นวา่

บางกิจกรรมแมว้่าจะเป็นประเด็นท่ีส�ำคญัและอยู่ในความสนใจของผูใ้ช้บริการและ 

บุคคลทัว่ไป อาทิ การใหบ้ริการสุขอนามยัและส่ิงแวดลอ้ม การแกปั้ญหาการใหบ้ริการ
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โดยรวม แต่เม่ือเปรียบเทียบกบักิจกรรมหลกัอ่ืนๆ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการค่อนขา้งจะใหค้วามส�ำคญั

ต่อกิจกรรมเหล่าน้ีค่อนขา้งนอ้ย

	 ทั้งน้ีกิจกรรมท่ีมีความส�ำคญัต่อการด�ำเนินธุรกิจของผูใ้ชบ้ริการรองลงมาไดแ้ก่ 

การใหบ้ริการการจดัเกบ็รักษาและรับมอบ-ส่งมอบสินคา้/ ตูสิ้นคา้ ซ่ึงกิจกรรมน้ีจะมีความส�ำคญั

ต่อผูใ้ชบ้ริการดา้นสินคา้มากกวา่ ขณะท่ีบริษทัสายการเดินเรือและตวัแทนเรือจะเขา้ไป

เก่ียวบา้งแต่ไม่ค่อยมากเท่ากบับริษทัผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้หรือผูน้�ำเขา้-ส่งออก นอกจาก

น้ียงัมีกิจกรรมการให้บริการการเงิน เน่ืองจากการด�ำเนินธุรกิจของผูใ้ช้บริการและ 

ผูป้ระกอบการท่าเทียบเรือส่วนใหญ่จะเป็นการท�ำสญัญาในการใชบ้ริการแก่กนั จึงท�ำให้

มีการบริหารจดัการการเงินเป็นระบบท่ีแน่นอนอยูแ่ลว้ และมกัจะเป็นกิจกรรมในขั้นตอน

สุดทา้ยของการปฏิบติังานในแต่ละคร้ังจึงท�ำใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่การใหบ้ริการการเงิน 

มีความส�ำคญันอ้ยกวา่การปฏิบติังานของเรือสินคา้ ส่วนการใหบ้ริการเทคโนโลยสีารสนเทศ

และส่ิงแวดลอ้มนั้นจะเก่ียวขอ้งทางออ้มกบัการด�ำเนินธุรกิจของผูใ้ชบ้ริการดา้นเรือ ดงันั้น

จึงท�ำใหผู้ใ้ชบ้ริการพิจารณาวา่กิจกรรมดงักล่าวมีความส�ำคญันอ้ย

	 การส�ำรวจสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของท่าเรือแหลมฉบงั 

เม่ือเปรียบเทียบกบัการใหบ้ริการเม่ือ 1 ปีท่ีผา่นมา พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ

ในการใหบ้ริการดา้นต่างๆของท่าเรือแหลมฉบงั โดยพบวา่การใหบ้ริการในปัจจุบนัดีกวา่

เดิมเลก็นอ้ย ส่วนในแต่ละกิจกรรมการให้บริการของท่าเรือแหลมฉบงันั้น ผูใ้ชบ้ริการ 

มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการเรือมากกวา่ปัจจยัอ่ืนๆ และพึงพอใจการใหบ้ริการเคร่ืองมือ

ทุ่นแรงนอ้ยกวา่ปัจจยัอ่ืนคือมี แต่ในภาพรวมของคุณภาพการใหบ้ริการของท่าเรือแหลมฉบงั 

เม่ือเทียบกับ 2 ปีท่ีผ่านมา พบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เห็นด้วยว่าท่าเรือแหลมฉบงั 

มีการปรับปรุงคุณภาพในการใหบ้ริการดีข้ึนโดยส่วนใหญ่เห็นวา่มีทิศทางการเปล่ียนแปลง

ในทางท่ีดีข้ึนกว่าเดิมเล็กน้อย ทั้ งน้ีเน่ืองจากการท่ีท่าเรือแหลมฉบงัได้ปรับกลยุทธ์ 

ไปสู่การตลาดเชิงรุกเพ่ือเขา้หากลุ่มลูกคา้เป้าหมายมากข้ึนและตอบสนองตามนโยบาย

รัฐบาลเพ่ือสนบัสนุนภาคอุตสาหกรรมส่งออก และจดับริการแบบครบวงจร โดยผูใ้ชบ้ริการ

ส่วนใหญ่ยงัคงมีความตอ้งการใชท่้าเรือแหลมฉบงัต่อไป 

	 ผลการส�ำรวจยงัไดมี้การเปรียบเทียบการใหบ้ริการของท่าเรือแหลมฉบงัเทียบกบั

ท่าเรือในอาเซียน (ยกเวน้สิงคโปร์)โดยพบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เห็นวา่ท่าเรือแหลมฉบงั

มีบริการท่ีอยูใ่นเกณฑท่ี์ดีกวา่ท่าเรืออาเซียนคือผูใ้ชบ้ริการร้อยละ 39.5 เห็นวา่ท่าเรือแหลมฉบงั

มีระดบัคุณภาพการให้บริการดีกว่าท่าเรืออาเซียนเล็กนอ้ย และผูใ้ชบ้ริการร้อยละ37.2  

เห็นวา่ท่าเรืออาเซียนมีคุณภาพการใหบ้ริการดีพอๆ กบัท่าเรือแหลมฉบงั และสดัส่วนร้อยละ 9.3 
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คิดวา่ การใหบ้ริการของท่าเรือในอาเซียน (ยกเวน้สิงคโปร์) มีคุณภาพการบริการดีกวา่ 

ผูป้ระกอบท่าเทียบเรือกรณีศึกษา ณ ท่าเรือแหลมฉบงัมาก ตามล�ำดบั (ยกเวน้สิงคโปร์)

	 โดยอาจจะมีสาเหตุหลายประการไม่ว่าจะมาจากความคล่องตวัในเร่ืองของ 

การแข่งขนัท่ีค่อนขา้งรุนแรงระหวา่งท่าเรือในประเทศดว้ยกนั ซ่ึงเป็นเหตุผลท่ีใหท่้าเรือ

แหลมฉบงัจ�ำเป็นตอ้งปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของตนเองอยา่งเตม็ท่ีและต่อเน่ือง 

และอาจจะมีสาเหตุมาจากการท่ีท่าเรือแหลมฉบงัมีความไดเ้ปรียบท่าเรืออาเซียนในดา้น

ความพร้อมของส่ิงอ�ำนวยความสะดวกขั้นพ้ืนฐานและมีต�ำแหน่งท่ีตั้งอยูใ่กลศู้นยก์ลาง 
การคา้สามารถเช่ือมต่อระบบการคมนาคมขนส่งต่อเน่ืองไปยงัสถานท่ีต่างๆ ไดอ้ย่าง

สะดวกรวดเร็ว

ตารางที ่3	 GAP ระหวา่งระดบัความส�ำคญัของกิจกรรมท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัและระดบั

ความพึงพอใจของบริษัทสายการเดินเรือและบริษัทตัวแทนเรือท่ีมีต่อ 

ผูป้ระกอบการท่าเทียบเรือแหลมฉบงั

	 นอกจากน้ี เม่ือน�ำระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการมาเปรียบเทียบเชิงสถิติ

กบัระดบัความส�ำคญัในการใหบ้ริการ เพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงความแตกต่าง GAP ของระดบั

ความพึงพอใจท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บและความคาดหวงัท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดวา่จะไดรั้บ โดยท่ีถา้

ระดบัความพึงพอใจแตกตา่งกบัระดบัความส�ำคญัมากเท่าใด จะแสดงถึงระดบัความจ�ำเป็น

ท่ีผูใ้หบ้ริการควรจะตอ้งเร่งด�ำเนินการแกไ้ข/ปรับปรุงการใหบ้ริการเร็วมากข้ึนเท่านั้น ดงันั้น

ท�ำให้ทราบไดถึ้งล�ำดบัความส�ำคญัท่ีท่าเรือแหลมฉบงัควรจะตอ้งด�ำเนินการปรับปรุง 
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การใหบ้ริการในกิจกรรมท่ีมีความส�ำคญัต่อผูใ้ชบ้ริการอยา่งมากเป็นล�ำดบัแรก ดงันั้นจาก

ผลการส�ำรวจสามารถเรียงล�ำดบักิจกรรมท่ีมีความแตกต่าง (GAP) สูงท่ีสุดไปยงักิจกรรม

ท่ีมีความแตกต่างนอ้ยท่ีสุด ดงัน้ี การใหบ้ริการสาธารณูปโภคและส่ิงอ�ำนวยความสะดวก

พ้ืนฐาน การให้บริการเรือ การให้บริการสุขอนามยั ส่ิงแวดลอ้มและความปลอดภยั 

ในการท�ำงาน

ภาพที ่2	 แสดง GAP ระหว่างความส�ำคญัและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

ท่ีมีต่อท่าเทียบเรือ

กรณศึีกษา 

	 ผลส�ำรวจพบวา่กิจกรรมหลกัท่ีมีความแตกต่างหรือ GAP สูงท่ีสุดคือ การใหบ้ริการ

สาธารณูปโภคและส่ิงอ�ำนวยความสะดวกพ้ืนฐาน โดยผูใ้ชบ้ริการคอ่นขา้งจะใหค้วามส�ำคญั

กบัการใหบ้ริการส่ิงอ�ำนวยความสะดวกในระดบั 4.75 (หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงคือผูใ้ชบ้ริการ

มีความคาดหวงัจากบริการท่ีไดรั้บสูงท่ีสุด) อยา่งไรกต็าม ภายหลงัจากท่ีเขา้มาใชบ้ริการแลว้ 

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจวดัค่าเฉล่ียไดป้ระมาณ 2.92 ซ่ึงพบว่าความแตกต่าง (GAP) 

ระหวา่งความหวงั (ความส�ำคญั) และการรับรู้ (ความพึงพอใจ) ของผูใ้ชบ้ริการมีค่าประมาณ 1.83 

ตามทฤษฎี GAP Model กล่าวไวว้า่ยิง่มีความแตกต่างมากเท่าไรผูใ้ชบ้ริการก็จะยิง่รู้สึก 
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ไม่พึงพอใจมากเท่านั้น ดงันั้นจากตารางดงักล่าวขา้งตน้พบวา่กิจกรรมหลายประเภทไม่วา่

จะเป็นการให้บริการสาธารณูปโภคและส่ิงอ�ำนวยความสะดวกพ้ืนฐาน (GAP = 1.83)  

การใหบ้ริการเรือ (GAP = 1.09) และการใหบ้ริการสุขอนามยั ส่ิงแวดลอ้มและความปลอดภยั

ในการท�ำงาน (GAP = 1.00) โดยจะพบว่าผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัต่อบริการ 

ท่ีจะไดรั้บจากท่าเรือแหลมฉบงัในระดบัท่ีสูงมาก แต่มีระดบัความพึงพอใจอยูท่ี่ระดบัปกติ

หรือสูงกว่าปกติเล็กน้อยในกิจกรรมการให้บริการเรือและการให้บริการสุขอนามยั 

ส่ิงแวดล้อมและความปลอดภยัในการท�ำงาน และการให้บริการสาธารณูปโภคและ 

ส่ิงอ�ำนวยความสะดวกพ้ืนฐานมีระดบัความพึงพอใจท่ีต�่ำกวา่ปกติเลก็นอ้ย ซ่ึงเป็นกิจกรรม

ท่ีผูบ้ริโภคใหค้วามส�ำคญัสูงท่ีสุด คือ 4.75 แต่กลบัเป็นกิจกรรมท่ีผูบ้ริโภคใหค้วามพึงพอใจ

นอ้ยท่ีสุด คือ 2.92 ดงันั้น ในภาพรวม ผลการส�ำรวจขา้งตน้สะทอ้นใหเ้ห็นวา่ท่าเทียบเรือ

แหลมฉบงัจ�ำเป็นตอ้งมีการปรับปรุงกิจกรรมการให้บริการในกิจกรรมดงักล่าวน้ีอยา่ง 

เร่งด่วนก่อน อยา่งไรกต็ามหากท่าเรือแหลมฉบงัสามารถลด GAP ท่ีเกิดข้ึนใหน้อ้ยลงหรือ

ปรับปรุงการบริการใหเ้กินความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการก็จะท�ำใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกประทบัใจ

ต่อการใหบ้ริการของท่าเทียบเรือแหลมฉบงัเพิ่มมากข้ึน

อภปิรายผลการศึกษา

	 การศึกษาคร้ังน้ีไดท้ �ำการวเิคราะห์และแปลผลขอ้มูลท่ีไดจ้ากการส�ำรวจฯ ตามท่ีได้

มีการแบ่งกลุ่มแบบสอบถามออกเป็น 2 ชุดเพ่ือกระจายไปใหค้รอบคลุมกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ

ของท่าเรือทั้งหมดทั้งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการทางตรงและทางออ้มเพ่ือน�ำขอ้มูลท่ีไดรั้บกลบัมา

แปลผลและวเิคราะห์ขอ้มูล เพ่ือท่ีจะไดท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจท่ีท่าเทียบเรือกรณีศึกษา

เป็นผูจ้ดัใหบ้ริการ การก�ำหนดหวัขอ้กิจกรรมการใหบ้ริการท่ีใชส้�ำรวจนั้นประกอบดว้ย

ปัจจยัรายละเอียดปลีกยอ่ยเป็นจ�ำนวนมาก แต่ไดพิ้จารณาเลือกเฉพาะปัจจยัท่ีมีความเก่ียวพนั

โดยตรงและมีความชดัเจนในการให้บริการเท่านั้นโดยจะมีการวดัค่าออกมาเป็นระดบั 

ความพึงพอใจแลว้น�ำมาเปรียบเทียบกบัระดบัความส�ำคญัของกิจกรรมท่ีผูใ้ช้บริการ 

คาดหวงัวา่จะไดรั้บหรือเป็นระดบัความส�ำคญัของกิจกรรมนั้นๆต่อลกัษณะของธุรกิจของ

ผูใ้ชบ้ริการ เพ่ือท่ีจะน�ำมาวิเคราะห์ถึงกิจกรรมการใหบ้ริการท่ีผูใ้ชบ้ริการยงัตอ้งการให ้

ท่าเทียบเรือกรณีศึกษาฯ ด�ำเนินการแกไ้ข ปรับปรุงพร้อมทั้งยงัสามารถเรียงล�ำดบัความส�ำคญั

ของกิจกรรมท่ีท่าเทียบเรือกรณีศึกษาฯ ควรเร่งด�ำเนินการปรับปรุงการใหบ้ริการ ล�ำดบัต่อไป

จะเป็นการอภิปรายผลการศึกษา
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	 1. การให้บริการแก่บริษทัสายการเดนิเรือและบริษทัตวัแทนเรือทีม่ต่ีอท่าเทยีบเรือ

กรณศึีกษา

	 การวเิคราะห์ผลส�ำรวจความพึงพอใจของบริษทัสายการเดินเรือและบริษทัตวัแทน

เรือท่ีมีต่อท่าเทียบเรือกรณีศึกษาพบว่า บริษทัสายการเดินเรือและบริษทัตวัแทนเรือ 

มีความคาดหวงัในกิจกรรมดา้นการใหบ้ริการเรือและการเงินเป็นล�ำดบัตน้ เน่ืองจากวา่เป็น

กิจกรรมท่ีมีความส�ำคญัต่อธุรกิจของสายการเดินเรือโดยตรงและมีผลต่อขีดความสามารถ

ในการแข่งขนัของผูป้ระกอบการท่ีเขา้มาใช้บริการ อย่างไรก็ตามแมว้่าท่าเทียบเรือ 

กรณีศึกษาจะมีคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีในระดบัหน่ึงแลว้ก็ตาม แต่ยงัมีคุณภาพการให้

บริการต�่ำกว่าท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัไวม้ากซ่ึงท่าเรือจ�ำเป็นท่ีจะตอ้งน�ำผลการศึกษาน้ี 

มาพิจารณาเป็นรายกิจกรรม รวมทั้งหาวธีิการในการประชาสมัพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ เม่ือมี

การปรับปรุงหรือเปล่ียนแปลงบริการของตน 

	 นอกจากน้ีพบว่าตลอดช่วง 2 ปีท่ีผา่นมาท่าเทียบเรือกรณีศึกษามีการปรับปรุง

เปล่ียนแปลงการให้บริการไปในทิศทางท่ีดีข้ึน โดยบริษทัสายการเดินเรือและบริษทั

ตวัแทนเรือมีความพึงพอใจในกิจกรรมการให้บริการของท่าเทียบเรือกรณีศึกษาอยู ่

ในเกณฑป์กติถึงค่อนขา้งมากในหลายกิจกรรม อาทิการใหบ้ริการเรือ เป็นตน้ แต่กพ็บวา่

มีหลายกิจกรรมการให้บริการท่ีท่าเทียบเรือกรณีศึกษาควรปรับปรุง อาทิ การเก็บขยะ 

สาธารณูปโภค สุขอนามยัและส่ิงแวดลอ้ม เป็นตน้ ประเด็นคือกิจกรรมใดบา้งท่ีท่าเรือ 

ควรจะตอ้งรีบด�ำเนินการปรับปรุงเป็นกรณีเร่งด่วน ทั้งน้ีเม่ือพิจารณาในเชิงธุรกิจ ผูป้ระกอบการ

ส่วนใหญ่มุ่งเป้าท่ีจะลดเวลาในการด�ำเนินธุรกิจ ยกตวัอยา่งเช่นเจา้ของเรือกอ็ยากจะน�ำเรือ

เขา้เทียบ-ออกเทียบโดยเร็วเพ่ือไปรับสินคา้ท่ีอ่ืนๆ ต่อ ขณะท่ีเจา้ของสินคา้กต็อ้งการจะน�ำ

สินคา้ออกไปผลิตและจ�ำหน่ายใหลู้กคา้อยา่งรวดเร็ว ดงันั้นกิจกรรมต่างๆ ท่ีท่าเทียบเรือ

กรณีศึกษาใหบ้ริการจะส่งผลกระทบต่อการด�ำเนินธุรกิจและการเพ่ิมหรือลดขีดความสามารถ

ในการแข่งขนัของผูป้ระกอบการทั้งส้ิน ส่วนกิจกรรมท่ีจะมุ่งเนน้ในการปรับปรุงอยา่งเร่งด่วน

นั้น การศึกษาคร้ังน้ีไดเ้สนอแนะเคร่ืองมือในการระบุกิจกรรมท่ีตอ้งปรับปรุง รวมทั้งเสนอแนะ 
แนวทางในการยกระดบัขีดความสามารถในการแข่งขนัไวใ้นส่วนท่ี 7

2. การให้บริการแก่ผู้ประกอบท่าเทยีบเรือกรณศึีกษาแหลมฉบังทีม่ต่ีอท่าเทยีบเรือกรณศึีกษา

ตารางที ่4	 การสรุปผลการส�ำรวจระดบัความพึงพอใจการให้บริการโดยรวมทุกดา้น 

ของบริษทัสายการเดินเรือและบริษทัตวัแทนเรือท่ีมีต่อท่าเรือแหลมฉบงั
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	 ตารางที่ 4   แสดงระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

ดา้นเรือท่ีมีต่อกิจกรรมการใหบ้ริการของท่าเรือแหลมฉบงั ทั้งน้ีจากขอ้มลูดงักล่าวขา้งตน้

สามารถท่ีจะค�ำนวณระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นเรือท่ีมีต่อกิจกรรมดา้นต่างๆ 

ดงัต่อไปน้ี คือ

	 ดงันั้นสามารถประเมินระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นเรือท่ีมีต่อการ 

ใหบ้ริการของท่าเรือแหลมฉบงั เท่ากบั 3.47

สรุปผลการศึกษา

	 การศึกษาคร้ังน้ีท�ำการสรุปภาพรวมของการส�ำรวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

ท่ีมีต่อการใหบ้ริการต่างๆ ในการสรุปผลการส�ำรวจคร้ังน้ีจะมีการใชแ้บบจ�ำลองความคาดหวงั

และการรับรู้ (E-P Model หรือ GAP Model) เป็นเคร่ืองมือหลกัๆ ในการอภิปรายและสรุปผล

การส�ำรวจทศันคติจากผูใ้ชบ้ริการกลุ่มต่างๆ ท่ีมีต่อท่าเทียบเรือกรณีศึกษา การศึกษาคร้ังน้ี

ยงัไดจ้ดัท�ำขอ้เสนอแนะเพ่ือปรับปรุงหรือยกระดบัคุณภาพในการให้บริการเพ่ือให้เป็น 

ไปตามท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั รวมทั้งหาแนวทางหรือกลยทุธ์ ในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจ

สูงสุดใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ี ผลการศึกษาพบวา่ท่าเทียบเรือกรณีศึกษามีผลการด�ำเนินงาน

เป็นท่ีน่าพอใจในระดบัหน่ึงค่อนขา้งมากแลว้ แต่หากจะปรับปรุงใหดี้ข้ึนโดยเฉพาะกิจกรรม 

3 อนัดบัแรกคือ การใหบ้ริการเรือ (ซ่ึงมี GAP = ร้อยละ 9) รองลงมาคือการใหบ้ริการสุข

อนามยัและส่ิงแวดลอ้ม และการใหบ้ริการเรือลากจูง (ซ่ึงมี GAP = ร้อยละ 6 และ 4 ตามล�ำดบั) 

ทั้งน้ีท่าเทียบเรือกรณีศึกษามีการปรับปรุงคุณภาพในส่วนน้ีใหดี้ข้ึนกจ็ะท�ำใหผู้ใ้ชบ้ริการ

ไดรั้บความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากข้ึน

	 นอกจากน้ีการส�ำรวจยงัแสดงให้เห็นถึงทิศทางการเปล่ียนแปลงคุณภาพ 

การใหบ้ริการของท่าเรือ กรณีศึกษา ทั้งน้ีผูใ้ชบ้ริการจะท�ำการเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรั้บ

ในปัจจุบนัและบริการท่ีเคยไดรั้บตลอด 2 ปีท่ีผา่นมา ผลการส�ำรวจพบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ 
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(ร้อยละ 56.8) เห็นวา่การใหบ้ริการของท่าเทียบเรือกรณีศึกษาในดา้นกิจกรรมต่างๆ ดีกวา่

เม่ือ 2 ปีท่ีผา่นมาเลก็นอ้ยและเห็นวา่ปัจจุบนัดีกวา่มากร้อยละ 29.7 ผลการส�ำรวจน้ีสะทอ้น

ใหเ้ห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่รับรู้ไดว้า่กรณีศึกษาไดท้�ำการปรับปรุงคุณภาพ การใหบ้ริการ

อยา่งสม�่ำเสมอและอยา่งต่อเน่ือง

	 การศึกษาคร้ังน้ีไดจ้ �ำแนกผูป้ระกอบท่าเทียบเรือกรณีศึกษาใหเ้ป็นส่วนหน่ึงของ

ผูใ้ชบ้ริการของท่าเรือ กรณีศึกษา ทั้งน้ีใหบ้ริการใดๆ กต็ามท่ีท่าเทียบเรือกรณีศึกษาจดัให้

กบัผูป้ระกอบท่าเทียบเรือกรณีศึกษาจะส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

ทัว่ไป จากผลการส�ำรวจน�ำไปสู่ขอ้สรุปไดว้า่ กิจกรรมการใหบ้ริการท่ี ท่าเทียบเรือกรณี

ศึกษาจะตอ้งให้ความส�ำคญัและใส่ใจเป็นกรณีพิเศษสามอนัดบัแรก คือ การให้บริการ

ระบบรักษาความปลอดภยัแก่เรือท่ีรอเขา้เทีบบท่า (ซ่ึงมี GAP มากท่ีสุด = ร้อยละ 30)  

รองลงมาคือการใชแ้ละการรักษาร่องน�้ำ (GAP = ร้อยละ 28) และการใหบ้ริการสุขอนามยั

และส่ิงแวดลอ้ม (GAP = ร้อยละ 23) ตามล�ำดบั โดยเฉพาะกิจกรรมใหบ้ริการระบบรักษา

ความปลอดภยัแก่เรือท่ีรอเขา้เทียบท่าและการ ใหบ้ริการเก่ียวกบัการใชแ้ละรักษาร่องน�้ ำ 

ซ่ึงผูป้ระกอบท่าเทียบเรือกรณีศึกษาใหค้วามส�ำคญัมากท่ีสุด (ร้อยละ 90 และ 93 ตามล�ำดบั)

	 การส�ำรวจยงัแสดงใหเ้ห็นถึงทิศทางการเปล่ียนแปลงการใหบ้ริการ ซ่ึงท่าเทียบเรือ

กรณีศึกษาจดัใหก้บั ผูป้ระกอบท่าเทียบเรือกรณีศึกษา ทั้งน้ีผูใ้ชบ้ริการจะท�ำการเปรียบเทียบ

บริการท่ีตนเองไดรั้บในปัจจุบนัและบริการท่ีเคยไดรั้บตลอด 2 ปีท่ีผา่นมา ผลการส�ำรวจ

พบวา่ ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ (ร้อยละ 75) เห็นวา่การใหบ้ริการของท่าเทียบเรือกรณีศึกษา

ในกิจกรรมดา้นต่างๆ ดีกวา่เม่ือสองปีท่ีผา่นมาเลก็นอ้ย

	 1. เมทริกซ์ส�ำหรับก�ำหนดกลยุทธ์ส�ำหรับการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

	 ภายหลงัจากท่ีไดท้ �ำการส�ำรวจระดบัความส�ำคญัท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั

และระดบัความพึงพอใจท่ีผูใ้ชบ้ริการมีต่อการใหบ้ริการโดยหน่วยงานต่างๆ ของท่าเทียบ

เรือกรณีศึกษาแห่งประเทศไทยมีขั้นตอนและวิธีการในการท่ีจะก�ำหนดกลยุทธ์ 

การจัดล�ำดับความเร่งด่วนในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการและการสร้าง 

ความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการ นกัวิจยั ไดท้ �ำการพฒันาตารางเมตทริกซ์ เพ่ือช่วยให ้

ผูท่ี้เก่ียวขอ้งสามารถประเมินและท�ำการตดัสินใจว่ากิจกรรมใดบา้งจ�ำเป็นตอ้งมีการ

ปรับปรุง หรือกิจกรรมใดจ�ำเป็นตอ้งท�ำการปรับปรุงโดยเร่งด่วนก่อนท่ีผูใ้ช้บริการ 

จะไม่พึงพอใจและเลิกใชบ้ริการในท่ีสุด 
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ภาพที ่3 ตารางเมทริกซ์ส�ำหรับการปรับปรุงคุณภาพ

	 รูปท่ี 3 แสดงตารางเมทริกซ์ส�ำหรับการปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการ 

โดยก�ำหนดให้แกน X เป็นระดบัความพึงพอใจ โดยมีระดบัตั้งแต่ 1 จนถึงระดบั 5  

(1 = พึงพอใจนอ้ยท่ีสุดและ 5 = พึงพอใจมากท่ีสุด) และแกน Y เป็นระดบัความส�ำคญั  

โดยมีระดบัตั้งแต่ 1 จนถึงระดบั 5 (1 = ไม่ส�ำคญั และ 5 = ส�ำคญัอยา่งยิง่) ในตารางเมทริกซ์

จะประกอบไปดว้ย 4 Quadrant โดยแต่ละ Quadrant จะแสดงถึงคุณภาพของการบริการ

และความเร่งด่วน หรือล�ำดบัก่อนหลงัในการท่ีจะปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการ  

ยกตวัอยา่งเช่น ถา้ส�ำรวจระดบัความพึงพอใจการใหบ้ริการเรือได ้เท่ากบั 2.5 และมีระดบั

ความส�ำคญัเท่ากบั 4.8 ทั้งน้ีเม่ือน�ำมาพล็อตลงในตารางเมทริกซ์จะพบไดว้่าคุณภาพ 

ของการบริการอยู่ในต�ำแหน่งท่ี D หรือเรียก ไดว้่าเป็นช่วงวิกฤติและมีความจ�ำเป็น 

อยา่งเร่งด่วนท่ีจะตอ้งท�ำการปรับปรุง อยา่งไรกต็ามถา้ระดบัความพึงพอใจการใหบ้ริการ

การเงินเท่ากบั 4.2 และมีระดบัความส�ำคญัเท่ากบั 3.8 เม่ือน�ำมาพลอ็ตแลว้จะพบวา่ต�ำแหน่ง

ของการใหบ้ริการอยูท่ี่ต �ำแหน่ง A ซ่ึงผูใ้หบ้ริการอาจจะไม่จ�ำเป็นตอ้งปรับปรุงหรือด�ำเนินการ

อะไรเร่งด่วนมาก ควรจะหาวิธีการหรือกลยทุธ์เพ่ือรักษาต�ำแหน่งน้ีหรือสร้างมูลค่าเพิ่ม 

ใหต้ �ำแหน่งขยบัไปสูงกวา่เดิมเป็นตน้ 
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ภาพที ่4 การใชต้ารางเมทริกซ์ในการก�ำหนดกลยทุธ์เพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการ

	 รูปท่ี 4 แสดงการใช้ตารางเมทริกซ์ในการก�ำหนดกลยุทธ์หรือยุทธศาสตร์ 

เพ่ือปรับปรุงหรือยกระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการ ในเบ้ืองตน้ภายหลงัจากท่ีไดท้ �ำการ

ส�ำรวจความพึงพอใจการใหบ้ริการใดบริการหน่ึง ตวัอยา่งเช่น การใหบ้ริการเคร่ืองมือ 

ทุ่นแรง พบวา่ มีระดบัความส�ำคญัเท่ากบั 4.8 (จุด x) และมีระดบัความพึงพอใจเท่ากบั 2.5 

(จุด x) ทั้งน้ีเม่ือน�ำมาพลอ็ตลงในตารางเมทริกซ์จะพบไดว้า่คุณภาพของการบริการอยูใ่น  

Quadrant D หรือเรียกไดว้า่เป็นช่วงวิกฤติและมีความจ�ำเป็นอยา่งเร่งด่วนท่ีจะตอ้งท�ำการ

ปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการให้อยู่ใน Quadrant A ดงันั้นในการก�ำหนดกลยุทธ์ 

เพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการน้ีจ�ำเป็นตอ้งใชข้อ้มลูทั้งในเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพมาร่วม

ในการประเมินและท�ำการตดัสินใจ หาวธีิการหรือกลยทุธ์เพ่ือสร้างมูลคา่เพิม่ใหก้บับริการ

หรือพยายามขยบัต�ำแหน่งข้ึนไปใหสู้งกวา่เดิม

	 2. ข้อเสนอแนะส�ำหรับการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของท่าเทยีบเรือกรณศึีกษา

	 ผลการส�ำรวจพบว่าภาพรวมของการให้บริการของผูป้ระกอบการท่าเทียบเรือ

เอกชนอยูใ่นระดบัท่ีค่อนขา้งจะดีโดยผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่แสดงความพึงพอใจกบับริการ

ท่ีไดรั้บ อย่างไรก็ตามมีขอ้บกพร่องบางอย่างท่ีผูใ้ชบ้ริการระบุเพ่ือให้ผูป้ระกอบการ 

ท่าเทียบเรือท�ำการปรับปรุงเพ่ือให้คุณภาพการบริการเพิ่มสูงข้ึน โดยเฉพาะประเด็น 

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัพนกังานท่ีใหบ้ริการซ่ึงส่วนใหญ่มกัจะเก่ียวขอ้งกบักริยามารยาทท่ีแสดงกบั

ผูใ้ชบ้ริการ ทกัษะและความเตม็ใจในการแกไ้ขปัญหา เป็นตน้ ดงันั้นเพื่อใหก้ารปรับปรุง
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คุณภาพการให้บริการกระท�ำไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ คณะท่ีปรึกษาฯไดเ้สนอแนะแนว

ทางในการปรับปรุงดงัต่อไปน้ี คือ 

	 1.	 ในส่วนของพนกังานนั้น ควรจดัใหมี้โครงการหรือหลกัสูตรละลายพฤติกรรม

และใหค้วามรู้ความเขา้ใจแก่พนกังานท่ีใหบ้ริการหรือพนกังานท่ีตอ้งติดต่อโดยตรงกบั 

ผูใ้ชบ้ริการ โดยมุ่งใหพ้นกังานมีทศันคติท่ีดีต่อการใหบ้ริการลกูคา้

	 2.	 จดัอบรมหลกัสูตรการจดัการธุรกิจบริการหรือการตลาดส�ำหรับธุรกิจบริการ

การวเิคราะห์และการแกไ้ขปัญหาหรือเคร่ืองมือในการวเิคราะห์ปัญหา โดยมีวตัถุประสงค์

เพ่ือกระตุน้ใหพ้นกังานมีส่วนร่วมและความตั้งใจในการใหบ้ริการ (Mind of Services) 

ทุ่มเทการปฏิบติังาน เพ่ือใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพมากข้ึน โดยเฉพาะการใหบ้ริการเรือ

และการใหบ้ริการการเงิน

	 3.	 ควรพฒันาระบบออนไลนใ์นการแจง้ขอ้มูลก�ำหนดเรือเทียบท่าใหมี้ความรวดเร็ว 

ถกูตอ้งและเช่ือถือได ้

	 4. 	ควรจดัหาเคร่ืองมือส�ำหรับการยกขนสินคา้ท่ีมีประสิทธิภาพไวค้อยใหบ้ริการ

แก่ผูใ้ห้บริการขนส่งทางน�้ ำและทางถนนอย่างเพียงพอกบัความตอ้งการ และจดัหา 

เคร่ืองมือใหม่มาทดแทนของเดิม

	 5. 	พิจารณาปรับลดขั้นตอนพิธีการทางเอกสารท่ีซ�้ ำซอ้นและไม่จ�ำเป็นออกไป

เพื่อประหยดัเวลาท่ีใชใ้นการรับส่งสินคา้

	 6.	 ปรับปรุงส่ิงอ�ำนวยความสะดวกพ้ืนฐานส่วนกลางท่ีจ�ำเป็นเพิ่มเติม เพ่ือให ้

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างเหมาะสม โดยพิจารณาเพิ่มบทบาท 

การลงทุนของภาคเอกชนลดการลงทุนภาครัฐ
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