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คํานํา 
 

 รายงานฉบับสมบูรณ โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซี จํากัด 

(มหาชน) กลุมธุรกิจทาเรือระยอง และถังเก็บผลิตภัณฑ ประจําป 2558 มหาวิทยาลัยสวนดุสิต  

จัดทําข้ึนเพื่อเสนอฝายธุรกิจทาเรือและคลังนํ้ามัน บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) เพื่อเปนแนว

ทางการพัฒนาดานองคกร ดานการตลาด ดานการปฏิบัติงาน และดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

 ซึ่งบริษัทไออารพีซี จํากัด (มหาชน) ไดใหความสําคัญกับงานบริการลูกคา โดยเนนเปน

ภารกิจหลัก ในการพัฒนาคุณภาพความพึงพอใจลูกคา เพื่อใหเกิดคุณคาองคกร  ภาพลักษณ  และ

สัมพันธภาพอยางมีสมรรถนะสูง บรรลุภาระหนาที่อันสําคัญ ทั้งดานการตลาดและการบริหารจัดการ

คุณภาพอยางย่ังยืน 

 มหาวิทยาลัยสวนดุสิต  ขอขอบคุณทุกทาน ที่ใหความอนุเคราะหขอมูลเพื่อความสมบูรณ

ของรายงานวิจัยฉบับน้ี  และขอขอบคุณฝายธุรกิจทาเรือและคลังนํ้ามัน บริษัท ไออารพีซี จํากัด  

(มหาชน) ที่สนับสนุนงานวิชาการ โดยใหความไววางใจมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ใหไดมีสวนรวมบริการ

วิชาการ ตามโครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน)  
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 

1. หลักการและเหตผุล 
 

ปจจุบันการเปลี่ยนแปลงของสังคมโลก เกิดการแขงขันกันอยางรุนแรงในทุกภาคสวน  ทําให
อํานาจดานการตลาดอยูกับลูกคามีสิทธ์ิในตัดสินใจเลือกซื้อ สิ่งที่ตนเองเกิดความพึงพอใจสูงสุด ทั้ง
ทางดานจิตใจและผลประโยชน  ดังน้ันเรื่องการตัดสินใจของลูกคา คงไมตางอะไรกับผูใหบริการรุน
ใหมที่เห็นความสําคัญของคําวา  คุณภาพและคุณธรรม  คําสองคําน้ีจะตองอยูในใจตลอด  เพื่อ
สงเสริมใหองคกรเกิดความเข็มแข็งอยางย่ังยืนจึงเกิดการพัฒนาอยางตอเน่ืองตลอดเวลา 

 เมื่อองคกรธุรกิจปจจุบันตองพัฒนาทุก ๆ ดาน เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพการบริหารจัดการ
ตอบสนองการใหบริการไดอยางเหมาะสม  โดยเฉพาะดานขอมูลขาวสารเปนปจจัยสําคัญของโลกยุค
ใหมที่ตองสื่อสารอยางรวดเร็ว  ถูกตอง  ตรงเปาหมาย  และสรางความสัมพันธอันดีสูการใหบริการที่
เลิศ  ความคาดหวังจากลูกคาที่มีตอองคการผูผลิตหรือผูใหบริการเปนสิ่งที่ควรจะไดรับการตอบสนอง 
ดังน้ันกิจกรรมในวงธุรกิจปจจุบนัจึงมีวัตถุประสงคที่มุงเนนเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลกูคาและ
สังคม 
 องคการตางๆใหความสําคัญในการพัฒนามาตรฐานโดยเฉพาะดานระบบคุณภาพ ISO ทําให
การพัฒนาที่ตองไปสนองตอบความตองการของลูกคา โดยใหความสําคัญในการแกปญหา และนํา
ขอเสนอแนะจากลูกคามาสูการการพัฒนา  และปรับพัฒนาองคการใหลกูคาเกดิความพึงพอใจที่สงูข้ึน  
ถือเปนดัชนีช้ีวัด เพื่อกระตุนใหเกิดมาตรฐานการปฏิบัติงานที่สูงข้ึนขององคการ  และพัฒนาความ
หลากหลายในการปรับตัวใหตรงตามความตองการของลูกคา  ใหเกิดความสะดวกรวดเร็วในการ
ทํางานหรือการรับบรกิารของลูกคา  ตลอดจนนวัตกรรมใหมหรอืวัฒนธรรมองคการทีลู่กคาช่ืนชม  ซึ่ง
สิ่งที่กลาวมาเปนภาพรวมที่บริษัทตองคนหาอันนําไปสูการพัฒนา  พนักงาน  ทรัพยยากร  เทคโนโลยี  
ตลาด  และหุนสวนทางธุรกิจจากทุกมุมโลก 
 การศึกษาวิจัยน้ี เปนดัชนีเปรียบเทียบการพัฒนาองคการ จากปที่ผานมาเพื่อช้ีใหเห็นถึง
ความจริงใจของบริษัทที่มีตอลูกคา จากการสรางคุณภาพ และบริการ  บริษัทไออารพีซี  จํากัด 
(มหาชน) กลุมธุรกิจทาเรือและถุงเก็บผลิตภัณฑ  ยังใหความสําคัญในการพัฒนาตามมาตรฐาน 
คุณภาพ ISO พรอมพัฒนาการใหบริการที่ดี โดยหวังวาจะนําขอมูลที่ไดไปสูการพัฒนาใหองคการเกิด
ความเข็มแข็งเพิ่มมากข้ึน 
 

2.  วัตถุประสงค   
 ในการวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค   
 1. เพื่อสํารวจระดับความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของทาเรือไออารพีซี และถังเก็บ
ผลิตภัณฑ 

2. เพื่อเปรียบเทียบและวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
บริษัทไออารพีซี และคูแขง 
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 3. เพื่อสํารวจความตองการ (Customer needs) และความคาดหวัง (Customer 
expectation) ของลูกคาที่มีตอการบริการดานตางๆ ของธุรกิจทาเรือและถังเก็บผลิตภัณฑของ 
ไออารพีซี 

4. เพื่อเปนตัวช้ีวัดผลการดําเนินงาน (KPI) ของธุรกิจทาเรือและถังเก็บผลิตภัณฑ ประจําป 
2558 

 

3. ประโยชนที่จะไดรบั 
  1.  เปนแนวทางใหบุคคล และหนวยงานที่เกี่ยวของตระหนักและเขาใจถึงระดับความ 
พึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการ และเปรียบเทียบการแขงขัน 
  2.  นําไปเปนแนวทางวางแผนพัฒนาการตลาดหรือขยายตลาดใหเกิดความเหมาะสมกับ
ความตองการของตลาดเปาหมายธุรกิจทาเรือของบริษัทไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 
  3.  สามารถใชเปนผลแหงการรองรับการพัฒนาระบบคุณภาพมาตรฐานสากล ISO 
9001:2010 
   4.   เปนแนวทางใหผูบริหารและผูที่เกี่ยวของนําไปใชในการแกไขปรับปรุงการใหบริการ
ใหมีประสิทธิภาพและสนองความตองการของลูกคาใหดีย่ิงข้ึน 
 

4. ขอบเขตในการวิจัย 
 1.  ขอบเขตดานเน้ือหา เปนการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลตอสนิคา และบริการ
ในการใหบริการของฝายการตลาด และบริหารทาเรือ บริษัทไออารพีซี จํากัด (มหาชน) ซึ่งจะ
ทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาวาตองการอะไร โดยเนนสูปจจัยดานการตลาด 
ดานการปฏิบัติงาน และดานโครงสรางอุปกรณและสถานที่ 
 2.  ขอบเขตประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรเปนลูกคาที่ใชบริการทาเรือระยอง โดย
รับฐานขอมูลจาก บริษัทกําหนดให และขอมูลลูกคาตองตอบดวยความยินดีและเต็มใจ 
 3. ขอมลูจะมาจากการเก็บในพื้นที่ทาเรือและขอมูลจากพนักงานและจากการประชุมที่ได
เขารวม อันเปนประโยชนกับการวิเคราะหผล  
 4. ขอบเขตประชากรและกลุมตัวอยาง 
  ประชากร เปนบริษัท ลูกคาของธุรกิจทาเรือและถังเก็บผลิตภัณฑ รวมทั้งหมด 60 ราย 
 5. ตัวแปรในการวิจัย   
   5.1 ตัวแปรอิสระ   - ขอมูลทั่วไปไดแก ประเภทธุรกจิ ใชบรกิารทาเรือประเภทใด 
หรือถังเกบ็ผลิตภัณฑ ความถ่ีในการใช  ระยะเวลาการใชบรกิาร  และการแนะนําใหผูอื่น 
              -  ปจจัยที่มผีลตอความคาดหวังและความพึงพอใจ 
      - ปจจัยที่มีตอการตัดสินใจเลือกใชบรกิาร 
      -  ปญหาอุปสรรค และขอเสนอแนะ 
     5.2 ตัวแปรตาม - ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคา 
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5. ระยะเวลาดําเนนิงาน   
 กําหนดระยะเวลาดําเนินงานทั้งสิ้น 4 เดือน นับแตวันที่ทําสัญญา ซึ่งระยะเวลาสามารถ
เปลี่ยนแปลงไดตามความเหมาะสมเมื่อไดรับความเห็นชอบจากทางบริษัทฯ 
 

6.  นิยามศัพท  
 บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน)  หมายถึง  บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) กลุม
ธุรกิจทาเรือ สํานักงานต้ังอยูที่ 555/2 ศูนยเอนเนอรย่ีคอมเพล็กซ อาคาบี ช้ัน 7 ถนนวิภาวดีรังสิต 
แขวงจตุจักร เขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร 10900  และฝายธุรกิจทาเรือและคลังนํ้ามัน ทาเรือไออาร
พีซี ระยอง ผูใหบริการดานการทาเรือเอกชนทัง้เรือในและเรือตางประเทศ และถังเก็บผลิตภัณฑ 
 ลูกคา  หมายถึง  ลูกคาภายนอก ที่ทําการตลาดหรือรับบริการโดยตรงและโดยออม 
 ความพึงพอใจของลูกคา  หมายถึง  การวัดผลทางความคิดของลูกคาที่มีตองานทาง
การตลาด บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) กลุมธุรกิจทาเรือระยองและถังเก็บผลิตภัณฑ  
 ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกของลูกคาแตละรายที่ไดใชบริการกลุมธุรกิจทาเรือ
ระยอง และถังเก็บผลิตภัณฑ บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) ที่แสดงออกมาทางแบบสอบถาม  
 ความคาดหวัง  หมายถึง  ความรูสึกของลูกคาแตละรายที่หวังหรือคาดหวังวานาจะได
จากการใชบริการทาเรือระยอง และถังเก็บผลิตภัณฑ บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) ที่แสดง
ออกมาทางแบบสอบถาม 
         

7.  กรอบแนวคดิการวิจัย 
 
 
 
 
 
    
 
 

ปจจัยที่มีตอความพงึพอใจ 
-ดานองคกร   
-ดานการตลาด   
-ดานการปฏิบัติงาน 
-ดานโครงสรางอปุกรณและสถานที ่  

 

ความคาดหวัง/ความพึง
พอใจของลูกคา 

ขอมูลทั่วไป 

ปัจจยัท่ีมีต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 

ปัญหาอุปสรรค และขอ้เสนอแนะ 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อ

การใหบ้ริการ 
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บทท่ี 2 
บริษัทไออารพีซีจํากัด (มหาชน) 

กลุมทาเรือระยองและถังเก็บผลิตภัณฑกับงานบริการลูกคา 
 

1.  ความเปนมาของบริษัท  
 บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) หรือ “IRPC” (“บริษัท”) เดิมช่ือ บริษัท อุตสาหกรรมป
โตรเคมีกัลไทย จํากัด (มหาชน) หรือ “ทีพีไอ” จดทะเบียนเปนนิติบุคคลเมื่อป พ.ศ. 2521 โดยกลุม
เลี่ยวไพรัตน จดทะเบียนแปรสภาพเปนบริษัท มหาชนเมื่อวันที่ 10 ตุลาคม 2537 และจดทะเบียนใน
ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย เมื่อวันที่ 17 มีนาคม 2538 บริษัทฯเริ่มผลิตเม็ดพลาสติกเพื่อ
จําหนายในป 2525 และไดขยายสายการผลิต ผลิตภัณฑเม็ดพลาสติกชนิดตางๆเพิ่มข้ึน รวมทั้งขยาย
โรงงานและสรางสาธารณูปโภค พื้นฐานสําหรับ อุตสาหกรรมปโตรเคมีครบวงจร ตอมาบริษัทฯ 
ประสบภาวะวิกฤตทางการเงิน หลังจากการลอยตัวคาเงินบาท เมื่อป 2540 บริษัทเขาสูกระบวนการ
ฟนฟูกิจการเมื่อป 2543 และประสบความสําเร็จในการฟนฟูกิจการเมื่อวันที่ 26 เมษายน 2549  
 บริษัทฯและบริษัทในเครือ เปนผูประกอบการอุตสาหกรรม ปโตรเคมีครบวงจรแหงแรก
ของภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต มีโรงงานอยูที่จังหวัดระยอง ซึ่งเปนนิคมอุตสาหกรรมภายใตการ
จัดการของบริษัทฯ พรอมสาธารณูปโภคที่สนับสนุนการ ดําเนินอุตสาหกรรม ปโตรเคมี ครบวงจร 
เชน ทาเรือนํ้าลึก คลังนํ้ามัน โรงไฟฟา ผลิตภัณฑหลักคือผลิตภัณฑปโตรเคมี และผลิตภัณฑ 
ปโตรเลียมในที่น้ีจะขอกลาวเฉพาะที่เกี่ยวของกับกลุมธุรกิจทาเรือ  ปจจุบันบริษัทฯไดมีการวิจัยและ
พัฒนาสินคาและบริการรวมถึงการสงเสริมมาตรฐานสรางสภาพแวดลอมที่ดีใหแกสังคมและชุมชนใน
ทองถ่ินและสังคมของประเทศ 

ภายใตหลักการ : บริษัทมีนโยบายดานการบริหารกิจการท่ีดี 
   องคการไดใหความสําคัญตอการกํากับกิจการที่ดี ตระหนักถึงความสําคัญของหลักการ
กํากับดูแลกิจการที่ดีอันเปนปจจัยหลักในการเสริมสรางใหองคกรมีประสิทธิภาพในการดําเนินงาน มี
การบริหารจัดการที่เปนเลิศ และเปนพื้นฐานของการเติบโตทางธุรกิจอยางย่ังยืน นอกจากน้ี บริษัทฯ 
ไดเผยแพรคูมือหลักการกํากับกิจการที่ดีผานระบบ Intranet ของบริษัทฯ พรอมทั้งจัดใหมีกิจกรรม
เพื่อสงเสริมความรูความเขาใจเกี่ยวกับการกาํกับดูแลกิจการที่ดีใหกับตัวแทนพนักงานแตละหนวยงาน 
(CG Agent) มีการปฐมนิเทศพนักงานใหมทุกคนใหรับทราบนโยบายและถือเปนแนวปฏิบัติตาม
คุณลักษณะหลักของกระบวนการกํากับดูแลกิจการที่ดี 6 ประการ ประกอบดวย 
        1. ความรับผิดชอบตอการตัดสินใจและการกระทําของตนเอง สามารถช้ีแจง และอธิบาย
การตัดสินใจน้ันได (Accountability) 
 2. ความรับผิดชอบตอการปฏิบัติหนาที่ดวยขีดความสามารถและประสิทธิภาพที่เพียงพอ 
(Responsibility) 
         3. การปฏิบัติตอผูมีสวนไดสวนเสียอยางเทาเทียมกัน มีความเปนธรรม และมีคําอธิบาย 
(Equitable Treatment) 
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 4. ความโปรงใสในการดําเนินงานที่สามารถตรวจสอบได และมีการเปดเผยขอมูลอยาง
โปรงใสแกผูที่เกี่ยวของ (Transparency) 
 5. การมีวิสัยทัศนในการสรางมูลคาเพิ่มใหกับองคกรในระยะยาว (Vision to Create 
Long Term Value) 
 6. การมีจริยธรรมและจรรยาบรรณในการดําเนินธุรกิจ (Ethics) มาใชในการดําเนินงาน มี
โครงสรางการบริหารที่มีความสัมพันธกันระหวางคณะกรรมการบริษัทฯ ผูบริหาร และผูถือหุนอยาง
เปนธรรม 
 บริษัทมีการปรับภาพลักษณทั้งองคกรใหเปนองคกรภาพลักษณใหม  ในการมีสวนรวม
แสดงความรับผิดชอบตอสังคม  อันไดแก ลูกคาและประชาชน คูคา  คูแขง เจาหน้ี  ผูถือหุนพนักงาน  
และชุมชนรอบโรงงาน  และคลังสินคา  โดยการพัฒนาดานคุณภาพชีวิต  กับดานสิ่งแวดลอม 
 

2.  งานบริการกลุมธุรกิจทาเรือระยอง และถังเก็บผลิตภัณฑ 
 

ทาเรือ ไออารพีซี ระยอง เปนทาเรือพาณิชยและอุตสาหกรรม ซึ่ง
ดําเนินการโดย บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) ต้ังอยูหางจาก
ตัวเมืองระยองไปทางตะวันออก 3 ก.ม. และอยูหางจากกรุงเทพฯ 
ไปทางตะวันออก 215 ก.ม. มีการแบงทาเรือ ออกเปน 2 สวน 
ไดแก ทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลี่ยมเหลว กับ ทาเรือคอน

เทนเนอรและสินคาทั่วไป 
 ความยาวรองนํ้า จากทุนนํารองถึงจุดกลับลําเรือยาวประมาณ 12 ไมลทะเล ตามแนวเสน 23° เหนือ 
รองนํ้ามีความกวาง 185 เมตร และมีความลึก 19 เมตร (วัดจากระดับนํ้าทะเลตํ่าสุด) ระดับนํ้าข้ึนลง
อยูระหวาง 0.5 เมตร ถึง 2.5 เมตร เหนือระดับนํ้าในแผนที่ กระแสนํ้าเคลื่อนตัวจาก ทิศตะวันออกไป
ทิศตะวันตก ตามกระแสนํ้าข้ึนนํ้าลง ความเร็วอยูระหวาง 0.5 - 2.5 น็อต 
        ความสูงของคลื่นในชวงมรสุมตะวันออกเฉียงเหนือและมรสุมตะวันตกเฉียงใต โดยปกติ
ประมาณ 1 ถึง 2.5 เมตร อัตราความเร็วลมนอยกวา 10 น็อต แตอาจมีความเร็ว ถึง 45 น็อต ในชวง
ฝนฟ า คะนอ ง และ  ฝ นตกห นักซึ่ ง เ ป นบ า ง ครั้ ง บ าง คร า ว ใน  ช ว ง ม ร สุ มพั ด ผ า น 
        เขตเวลาประเทศไทย +7.00 จากเวลามาตรฐาน กรีนนิช  ทุนนํารอง ปรากฏใหเห็นได
ดวย เครื่องสะทอนสัญญาณวิทยุ เครื่องสะทอนเรดาห และไฟกระพริบสัญญาณขาวแดง ในอัตรา 3 
ครั้ง ตอ 30 วินาที เห็นในระยะ 6 ไมลทะเล 

• พื้นที่ทิ้ง สมอ " A " ต้ังอยูที่ตําแหนงละติจูด 12° .30 ' เหนือ, ลองติจูด 101° 15 '.5 
ตะวันออก 

• พื้นที่ทิ้ง สมอ " B " สําหรับเรือที่มีความลึกไมเกิน 8 เมตร ต้ังอยูที่ตําแหนงละติจูด 
12° .36 '.5 เหนือ,   ลองติจูด 101° 15 '.5 ตะวันออก 

• ทุนนํารองต้ังอยูที่ตําแหนงละติจูด 12° 30 '.73 เหนือ ลองติจูด101°14'.91ตะวันออก 

• ทาเรือ ต้ังอยูที่ตําแหนงละติจูด 12° 38 '.2 เหนือ,   ลองติจูด 101°18 '.2 ตะวันออก 
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 เรือทุกลําที่เขาเขตทาเรือ ไออารพีซี ระยอง จะถูกวางแผนการเทียบทาโดย แผนก
วางแผนทางเรือของ ฝายจัดการและการตลาดทาเรือ  

 

 ทาเรือ ไออารพีซี ต้ังอยูบริเวณพ้ืนท่ีเดียวกันกับโรงกลั่นนํ้ามันของบริษัทฯ จังหวัดระยอง  
 ทาเรือ ไออารพีซี มีการใหบริการเทียบเรือเพื่อขนถายสินคา พรอมสิ่งอํานวยความสะดวก 
เพื่อใหบริการลูกคาในการเทียบทา เชน เรือลากจูง บริการนํารอง เรือบริการ เครื่องช่ัง ลานตูสินคา
คอนเทนเนอร โกดังเก็บสินคา เครื่องจักรและอุปกรณในการขนถายสินคา ทาเรือหลักประกอบดวย 

 ทาเรือปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว (Liquid & Chemical Terminal) หรือทาเรือ 
LCT  

 เริ่มกอสรางข้ึนในป พ.ศ 2521 เพื่อใชเปนทาเทียบเรือขนถายสินคาประเภทของเหลวและ
กาซ ความยาวประมาณ 1,623 เมตร ประกอบดวยทาเทียบเรือขนาดใหญ 6 ทา สามารถรับเรือได
ต้ังแตขนาด 1,000 – 250,000 ตัน 

 ทาเรือ LCT ใหบริการเทียบเรือเพื่อขนถายสินคาดวยอุปกรณขนถายที่ทันสมัย มี
ประสิทธิภาพและความปลอดภัย นอกจากทางทาเรือ จะใหบริการสินคาของบริษัทฯ เองแลว ยังเปด
ใหบริการแกบริษัทฯ ทั่วไปจากภายนอกเขามาใชบริการเทียบเรือและขนถายสินคาไดดวย  
ทาเรือ LCT มีปริมาณสินคาผานทา 15 ลานตันตอป และรองรับเรือมากกวา 2,000 ลําตอป 
 

 
 
 ทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาท่ัวไป (Bulk & Container Terminal) หรือทาเรือ BCT  
 ทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาทั่วไป มีลักษณะเปนแขนย่ืนลงไปในทะเล เทียบทาได 2 ดาน 
ตัวทามีความยาว 900 เมตร และความกวาง 44 เมตร ประกอบดวย ทาเทียบเรือ 6 ทา สามารถรับ
เรือลําเลียงไดต้ังแตขนาด 800 ตัน จนถึงขนาด 150,000 ตัน ทาเรือคอนเทนเนอรและสินคาทั่วไป 
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ใหบริการขนถายสินคาทั่วไป เชน เหล็ก กะลาปาลม ถานหิน สินแร เปนตน โดยปจจุบันมีปริมาณ
สินคาผานทา 1.4 ลานตันตอป 
 

 
 
 นอกจากน้ีทางทาเรือ IRPC ยังมีโครงการที่จะนําสายเรือตางๆ มาเทียบทาเพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาที่นําเขาและสงออกสินคาประเภทตูคอนเทนเนอรในอนาคตอีกดวย  

 ธุรกิจใหบริการถังเก็บสินคา 

 การใหบริการถังเก็บผลิตภัณฑ IRPC ที่ใหบริการถังเก็บผลิตภัณฑปโตรเคมี และปโตรเลียม
เหลว สําหรับลูกคาภายนอก โดยขนถายผานทาเรือปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว หรือทาเรือ LCT 
เพื่อรองรับการนําเขาและสงออก ภาคอุตสาหกรรมในเขตภาคตะวันออก 

 ซึ่ง IRPC มีคลังนํ้ามัน 5 แหง กระจายไปตามภูมิภาคไดแกคลังนํ้ามันระยอง คลังนํ้ามันพระ
ประแดง คลังนํ้ามันอยุธยา คลังนํ้ามันชุมพร และคลังนํ้ามันแมกลอง ทําใหมีการใหบริการถังเก็บ
ผลิตภัณฑปโตรเลียมเหลวสําหรับลูกคาภายนอกดวย เพื่อรองรับการจัดจําหนายผลิตภัณฑนํ้ามันของ 
IRPC 

 ทําเลและสิ่งอํานวยความสะดวก 

 ทาเรือ IRPC ระยองต้ังอยูหางจาก ถ.สุขุมวิทเพียง 2 กิโลเมตร โดยถนนทางเขาบริเวณทาเรือ
กวางขวางสะดวกสบาย สามารถเขา-ออกได 2 เสนทาง คือเสนทางริมคลองชลประทาน และเสนทาง 
พัน ร. 7 ซึ่งเช่ือมตอถนนสุขุมวิทไดหลายเสนทาง 
  ทางทาเรือไดจัดเตรียมอุปกรณและเครื่องมือ เพื่ออํานวยความสะดวกไวอยางเพียงพอ ไดแก  

 Tractor Head และ Container Chassis ไวบริการลูกคาระหวางโรงงานและทาเรือรวมถึง
บริเวณทาเรือ 
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 Reach Stacker Hopper ตัวใหญ 4 ตัว ตัวเล็ก 4 ตัว เพื่อขนถายสินคาที่เปน เม็ดหรือกอน 
เชน ถานหิน เปนตน  

 นอกจากน้ียังไดจัดระบบไฟฟาและไฟแสงสวางสํารองไวใชในระวางเรือ พรอมทั้งมีนํ้าจืดและ
นํ้ามันเช้ือเพลิง เตรียมพรอมไวบริการแกลูกคา สําหรับเรือที่ตองการใชบริการเรือลากจูงและนํารอง 
ทางทาเรือก็มีใหบริการ นอกจากน้ียังมีเครื่องช่ังนํ้าหนักขนาด 80 ตัน จํานวน 2 เครื่อง และโรงพัก
สินคาขนาดใหญ 2 หลัง 

 บริการสําหรับสายเรือ/ตัวแทนเรือ 

 เรือลากจูง 
 เจาหนาที่นํารอง 
 เรือบริการ 
 รับเชือก 
 นํ้าจืด 
 โรงพักสินคา 
 บริการช่ังนํ้าหนัก 
 เครน/รถยก 

 สิ่งอํานวยความสะดวก 

 ศูนยควบคุมทาเรือ 
 ทุนไฟนํารอง 
 อุปกรณสูบถายสินคากาซและของเหลว 
 โกดังและลานวางกองสินคา 
 ระบบไฟฟาแสงสวางบนทาเทียบเรือ 
 แผนที่ความลึกรองนํ้า 
 ระบบรักษาความปลอดภัย 
 บริการจัดการและวางแผนเรือเขาเทียบทา 
 อุปกรณชวยชีวิต 

 

3.  การตลาดกับกลุมธุรกิจทาเรือ บริษัทไออารพีซี จํากัด (มหาชน)  
 การเปลี่ยนแปลงโดยเฉพาะดานเทคโนโลยีที่ทําให  มีการการบริโภคสูงข้ึนโดยเฉพาะ
ระบบคมนาคมและการสื่อสาร  ที่ตองการประสิทธิภาพมาก  จนกลาวไดวาเทคโนโลยีทําใหโลกไร
พรมแดน สามารถติดตอสรางความสัมพันธกันไดงายข้ึนเร็วข้ึนรวมถึงรับรูขอมูลขาวสารรวดเร็วข้ึน
สงผลทําใหเกิดความสัมพนัธในการตอบสนองความตองการที่เนนความแตกตาง  และการใหบริการที่
ดีเลิศในสังคมที่มีการแขงขัน  ดังน้ันความสัมพันธในการตอบสนองความตองการของผูขายหรือผูผลิต
ที่มีหนาที่ทางการตลาดในการสรางสินคาและบริการเพื่อสนองความตองการของผูซื้อใหไดรับคุณคา
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หรือมูลเพิ่มในการตอบสนองความตองการที่ลกูคาเลอืกไดจากการแขงขันเปนเหตุผลที่ทําใหการตลาด
มีความสําคัญมากข้ึน 
 การตลาดยุคใหมจึงไมใชเพียงสิ่งที่ผูผลิตอยากจะขายหรือผูซื้ออยากจะซื้อแตยังมีเหตุผล
ทางการตลาดที่มีความสําคัญมากกวาน้ันโดยเฉพาะสิ่งแวดลอมที่มีอิทธิพลตอการแลกเปลี่ยนของ
มนุษย  
 ปจจุบันการตลาดไดมีการพัฒนากระบวนการตอบสนองความตองการของตลาด อันเปน
กิจกรรมที่มีความสําคัญตอการประกอบธุรกิจ  ธุรกิจจะเกิดความเจริญรุงเรืองไดตองอาศัยการทํา
การตลาดเปนหลักอยางมีประสิทธิภาพโดยเฉพาะการนําเสนอคุณคา การใหความสําคัญในการ
กําหนดกิจกรรมทางการตลาดใหเกิดความเหมาะสมกันระหวางองคการธุรกิจตาง ๆ โดยเฉพาะ
การตลาดทาเรือของบริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) นักการตลาดตองมีการศึกษาความเขาใจใน
ตลาดโดยเฉพาะตลาดธุรกิจทาเรือซึ่งเปนตลาดองคการ ถือเปนตลาดบริการที่ตองใหความสําคัญกับ
การบริหารงานใหบริการลูกคาเกิดความประทับใจ 
 การตลาดบริการ การตลาดบริการมีความสําคัญ ในปจจุบันมากดังน้ัน การบริหารงาน
บริการจึงมีความจําเปนสําหรับองคการที่ตองมีการสรางปฏิสัมพันธกับลูกคาอยางมากเชนธุรกิจ
บริการ  การบริหารการบริการถือเปนกระบวนการเพื่อสรางและรักษาความพึงพอใจ  ความคาดหวัง
ของผูรับบริการ  ขณะเดียวกันก็มีการสงเสริมความพึงพอใจและความจงรักภักดีผูกพันกบัองคกรของ
พนักงานไวดวย  การบริหารการบริการจะใหความสําคัญกับผูที่กอใหเกิดกําไร  หรือผลตอบแทนที่
คุมคาแกองคการ  ขณะเดียวกันก็ตองตระหนักวา  การบริการที่ดีจะไมเกิดมีข้ึนหากพนักงานของ
องคการ เชน ฝายผลติ  ฝายดําเนินการ  และฝายใหบริการ  ไมมีขวัญกําลังใจที่ดีในการปฏิบัติงาน  
เพราะกระบวนการของการบริหารบริการตองใหหลักประกันถึงแนวทางที่จะกอใหเกิดอรรถประโยชน
สูงสุดใหแกทุกฝายที่เกี่ยวของในการกอใหเกิดการบริการ  น้ันคือการประสานงานความตองการของ
ผูรับบริการ  และของพนักงาน  เขากับนโยบายเปาหมายขององคการในชวงระยะเวลาหน่ึงๆ  
กระบวนการบริหารบริการที่มุงแตคํานึงถึงการไดกําไรสูงสุดเปนสําคัญน้ันไมสามารถทําใหองคการอยู
รอดไดในภาวการณแขงขันอยางสูงของการใหบริการ ทําให การบริการประกอบดวย 6 ข้ันตอนดังน้ี 
   (1) มีการระบุองคประกอบของข้ันตอนการบริการตางๆ เวลาที่เตรียม เวลาที่
ใหบริการและขอจํากัด 
   (2) มีการตรวจสอบวิเคราะหความตองการของลูกคา สิ่งที่ลูกคาประทับใจกับการ
ใหบริการ 
   (3) ออกแบบชุดของการบริการ มาตรฐานการสรางความประทับใจ ความคุมทุน 
   (4) ประชาสัมพันธการขาย ทีมงานขายการบริการ 
   (5) ทดสอบตลาด  ทดลองปฏิบัติแผนการตลาด 
   (6) ควบคุมการปฏิบัติงาน วัดประเมินผลการใหบริการ ผลการปฏิบัติเมื่อเทียบกับ
มาตรฐานการบริการที่กําหนดไวแตแรก (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2545, หนา 51-52)   
 จากที่กลาวมาการบริหารการบริการมีความสําคัญสามารถสรุปได 2 ประเด็นคือ 
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  1) ในสวนขององคการ ผูถือหุน ผูลงทุนหรือผูประกอบการ เปนผูวาจางที่ตองจัดการ
สงเสริมใหแกพนักงานผูปฏิบัติหนาที่เกี่ยวกับการบริการ เชนคาตอบแทน สิ่งจูงใจ โอกาสกาวหนา 
การสรางขวัญและกําลังใจแกพนักงานในองคการ 
  2) ในสวนนอกองคการ กับลูกคาหรือผูรับบริการ เปนผูจัดหาสินคาและบริการตางๆ 
ที่ตรงกับความคาดหวัง ความพึงพอใจ ของผูรับบริการที่มีคานิยมที่สําคัญ คือ ความสะดวกความ
รวดเร็ว คุณภาพดี ราคาถูก เปนตน 

 
 จากภาพที่ 2.1 แสดงใหเห็นวาเปาหมายของการบริหารการบริการคือความพึงพอใจของ
ลูกคาซึ่งอาจพิจารณาไดถึงลูกคาภายในคือ พนักงานหรือบุคลากร และลูกคาภายนอกคือผูรับบริการ
ซึ่งผูประกอบการตองมีการบริหารการบริการอยางเหมาะสมโดยมีการกําหนดวิสัยทัศน ภารกิจ  
นโยบาย  และกลยุทธขององคการใหชัดเจนซึ่งสิ่งที่กําหนดน้ันตองสามารถปฏิบัติไดและสรางความพึง

ผูป้ระกอบการ / ผูบ้ริหาร 

การบริหารบริการ 

( วสัิยทัศน์ ภารกจิ  นโยบาย  กลยุทธ์) 

กลยทุธก์ารบริหารงานท่ีมีต่อ 

บทบาท  หนา้ท่ี  ความรับผดิชอบ 

และการสร้าแรงจูงใจ 

ความพงึพอใจ 

ของพนักงาน 

บทบาทของผูใ้หบ้ริการใหต้รง

กบัความคาดหวงัและความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

กลยทุธข์องการบริการ 

ความคาดหวงั / ความพงึพอใจ

ของผู้รับบริการ 

ภาพที่ 2.1 บทบาทหนาที่ของผูประกอบการหรือผูบรหิารการบรกิาร 
ที่มา: ดัดแปลงจาก มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2545, หนา 53)   

กาํไร ความไดเ้ปรียบของการทาํธุรกิจ 

ความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

ขององคก์าร 
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พอใจใหลูกคาไดเปนอยางดี  โดยตองพิจารณาองคประกอบ 3 ดานหลังของระบบการบริหารการ
บริการที่ประกอบดวย 1. ดานทรัพยากรมนุษย,  2. ดานการตลาด และ 3. ดานการปฏิบัติงานหรือ
กระบวนการ พิจารณาไดดังภาพที่ 2.2 

 

 
  
 จากภาพที่ 2.2 แสดงใหเห็นวาทั้งสามดานตองมีความสัมพันธกันอยางมีระบบเพื่อมุง
ตอบสนองความตองการของลูกคาแตดานการปฏิบัติการน้ันลูกคาจะตองมีกระบวนการแรกเปลี่ยนให
เกิดความรวมมือซึ่งกันและกัน ถึงจะไดรับการบริการที่ดีซึ่งจะมีผลกระทบตอกันและกัน สวนดาน
ทรัพยากรมนุษย และดานการตลาดลูกคาจะไมมีสวนเขาไปเกี่ยวของถึงองคประกอบทําใหไมเกิดผล
กระทบโดยตรง แตทางออมดานทรัพยากรมนุษยและการตลาดถาไมดีก็จะสงผลไปสูการปฏิบัติอันจะ
สะทอนมาสูลูกคาเชนกัน การทําการตลาดที่เนนบริการในปจจุบันจึงตองใหความสําคัญกับการตลาด 
ที่คอบคุมการใหบริการและหนาที่ทางการตลาด โดยจะเกื้อหนุนการบริการไดอยางดีพิจารณาจาก 
ภาพที่  2.3        

ลูกคา/ ผูรบับริการ 

ดานทรัพยยากรมนุษย 
-การจัดโครงสราง, การสรรหา, การ   
รักษา, การพฒันา (ทั้งพนักงานและ
ผูบริหาร) 
- การกําหนดคาตอบแทน             
ผลประโยชน หรือแรงจูงใจ 

  

ดานการตลาด 
- การแสวงหาลูกคา / กลุมเปาหมาย 
- การรกัษาสัมพันธภาพที่ดีกับ
ผูรบับริการ 
- กิจการการผลิต ใหบริการ, ตลาด, 
กําหนดราคา 

 

ดานการปฏิบัติการ 
- การใชเครือ่งมือและเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
- การใชเครือ่งใชสํานักงานอัตโนมัติ 
- การบริหารสารสนเทศที่เกี่ยวของ 

 

ภาพที่ 2.2 องคประกอบ ที่สําคัญ 3 ดานของการบริหารการบริการ 
ที่มา : ดัดแปลงจาก มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2545, หนา 71)   
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 จากภาพที่ 2.3 จะเห็นถึงระบบการตลาดของการบริหารการบริการที่ตองมีระบบ
การตลาดที่เกื้อหนุนการบริการ  และระบบการใหบริการ  ซึ่งทั้ง 2 ระบบก็จะเนนใหเห็นถึงคน 
กระบวนการ  เครื่องจักรหรืออุปกรณเครื่องมือที่เกี่ยวของ  ซึ่งจะตองมีความสัมพันธกันอยางเปน
ระบบตามหนาที่ทางการตลาด  ดังน้ันการตอบสนองความตองการหรือบริการลูกคา ถือเปนหนาที่
ทางการตลาดที่สําคัญซึ่งจะตองมีการสรางความสัมพันธกันอยางเปนระบบในการตอบสนองความ
ตองการ  รวมถึงหนาที่ทางการตลาดที่ตองรับผิดชอบและตองสํานึกในความรับผิดชอบ เพื่อหวังทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด  และเปนลูกคาที่มีความซื่อสัตยกับบริษัทรวมถึงผูที่ยังไมเปนลูกคาทํา
ใหเปนลูกคาใหมมากข้ึนอยางย่ังยืน  ปจจุบันทางบริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) ตองพิจารณาการ
พัฒนาการตลาดใหทําหนาที่ครอบคลุมที่กลาวมาทั้งหมดเพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดกับลูกคา 
 

4.  การบริการที่เปนเลิศ 
 โลกธุรกิจปจจุบันมีการแขงขันกันสูง  มุมมองของบริษัทที่มีช่ือเสียงจึงพยามยามผลักดัน
งานบริการใหเปนเลิศจนเกิดเปนวัฒนธรรมองคกร (Corporate Culture) เพื่อความแข็งแกรงที่
เหนือกวาคูแขงโดยเฉพาะธุรกิจที่สรางความแตกตางในตัวสินคาไดยาก ทําใหเกิดตราสินคาของบริษัท
มีภาพลักษณที่ ดี และมีมูลคาสูง ข้ึนทั้ งในสายตราลูกคา พนักงาน ผู ถือหุน ผูที่จะเปนลูกคา
กลุมเปาหมายในอนาคต และสังคม (พิสิทธ์ิ พิพัฒนโภคากุล, 2549 หนา15) 
 แนวคิดท่ีมีตอลูกคา 
  ในอดีตองคกรที่มีการแขงขันสูงจะใหความสําคัญตอลูกคาที่นึกถึงแตลูกคาภายนอก
องคกรวาคือพระเจา แตตางกับสินคาที่มีการผกูขาดหรอืผูขายนอยรายที่ผูผลติมักไมใหความสําคัญตอ
ลูกคามากนักเชนธุรกิจปุย  หรือธุรกิจนํ้ามันที่มกีารใหโควตาผูขายหรือลูกคาแตในสถานการณปจจุบัน

              ฝายขาย 
                   
ฝายประชาสมัพันธ 
 
การใหบริการเกี่ยวของกับ บุคลากร  
เครื่องมือ  สถานที่ กระบวนการ 
และการควบคุมคุณภาพ 

ลูกค้า / 

ผู้รับบริการ 

อาคาร  สถานที่ 
เครื่องมือ เครือ่งจักร 
เทคโนโลยี สิ่งอํานวย

ความสะดวก 

บุคลากร 

ระบบการตลาดท่ีเก้ือหนุนการบริการ ระบบการใหบริการ 

ภาพที่ 2.3 ระบบการตลาดของการบรหิารการบริการ 
ที่มา : ดัดแปลงจากมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2545, หนา 72 
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มีการแขงขันกันมากข้ึนผูประกอบธุรกิจสวนใหญจึงหันมาใหความสําคัญกับลูกคามากข้ึน ผูบริหาร
องคการตองรูและเขาใจคําวาลูกคาคือใคร ซึ่งก็มิใชลูกคาภายนอกที่ซื้อสินคาอยางเดียวแตก็ตองรูจัก
ลูกคาภายใน จึงตองใหความสําคัญแกลูกคาภายนอกและลูกคาภายใน 
  ปจจุบันพูดถึงคําวาลูกคาตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand  Quality  
Award : TQA) หมายถึงผูที่เปนหรืออาจจะเปนผูใชสินคาหรือบริการขององคกร  ซึ่งรวมทั้งผูใชสินคา
และรับบริการโดยตรง  และผูซื้อสินคาและบริการเพื่อจําหนายหรือสงตอ  
 ลูกคา คือ บุคคล (หรือนิติบุคคล) ที่ซื้อสินคา  โดยเฉพาะอยางย่ิง  ผูซื้อที่ซื้อ (หรือใช
บริการ) กับสถานที่หรือองคกรใดเปนการประจําหรือโดยสม่ําเสมอ จากความหมายลูกคาดังน้ี 
 (1) ลูกคาภายนอกที่หมายถึงบุคคลหรือองคกรที่จายเงินเพื่อแลกกับสินคาและบริการ 
 (2) ลูกคาภายในที่หมายถึงบุคคลภายในองคกรที่ปฏิบัติหนาที่ตางๆเพื่อแลกกับเงิน 
 ลูกคาภายนอกและลูกคาภายในจะมีการสัมผัสและมีความสัมพันธตอกันและกันใน
กระบวนการใหบริการลกูคาซึ่งตองมองลกูคาเปนศูนยการ(Customer  Centric)  และตองมีพนักงาน
หนาบาน (Front Line) และพนักงานหลังบาน (Back  Office) โดยใหลูกคาถือเปนศูนยกลางในการ
ทํางานขององคกร  เพื่อใหทุกหนวยงานสงมอบบริการที่มีคุณภาพใหแกลูกคา  มีความใกลชิดกับ
ลูกคา  สามารถติดตามความพึงพอใจพบปะพูดคุยกับลูกคาอยางตอเน่ือง  ซึ่งองคกรตองปรับเปลี่ยน
สรางความเขาใจในงานบริการที่ดีเลิศใหแกพนักงานทุกคนคิดถึงผลประโยชนของลูกคาเปนที่ต้ังโดย
ผลักดันใหเปนคานิยมบริการลูกคาดวยใจ หรือวัฒนธรรมองคกร 

ภาพที่ 2.4 การมองลูกคาเปนศูนยกลาง 
 การตลาดตองมุงเนนลูกคา 
  การตลาดที่ตองมุงเนนลกูคาโดยเฉพาะงานที่เกี่ยวของกับการใหบรกิารตองมกีารตรวจ
ประเมินการสรางความสัมพันธกับลูกคาและการกําหนดปจจัยสําคัญที่ทําใหลูกคา  สรางความพึง
พอใจ  ความภักดี  และการรักษาลูกคาไว  รวมถึงปจจัยที่นําไปสูการขยายตัวของธุรกิจและความ
ย่ังยืนขององคกรในเรื่องตางๆ ดังน้ี 
 1) ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด  ที่ตองเขาใจลูกคา  และตลาดเปาหมายมากข้ึน ซึ่ง
สามารถนําขอมูลมาจากลูกคาของคูแขง  ลูกคาในอนาคต  ลูกคาในอดีตและปจจุบัน  โดยการ
พัฒนาการรับฟงขอรองเรียนใหทันกับความตองการและทิศทางของธุรกิจที่มีการเปลี่ยนแปลง 

ลูกค้า 

พนกังานขาย 

พนกังานบญัชี 

พนกังานหอ้งวางบิล พนกังานประชาสมัพนัธ ์

พนกังานการตลาด 

พนกังานควบคุมสินคา้ 

รักษาความปลอดภยั/ยาม 

พนกังานขนส่ง 
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 2) ความสัมพันธและความพึงพอใจของลูกคา  จะทําใหเกิด  ลูกคาใหม  การตอบสนอง
ความตองการลูกคา  การซื้อซ้ํา  ลูกคาพูดถึงในทางที่ดี  ทําใหเกิดภาพลักษณเปนที่ยอมรับของสังคม  
สวนในเรื่องที่เปนปญหาตองมีการจัดการกับขอรองเรียน  การแกไขปญหาตางๆโดยทันที เพื่อลด
ความไมพึงพอใจ  การสูญเสียทางธุรกิจ  การรวบรวมและวิเคราะหขอรองเรียนในการปรับปรุงทั่ง
องคกรโดยรวมกับคูคา 
 3) การประเมินความพึงพอใจลูกคา   โดยวิธีการประเมินความพึงพอใจไมพึงพอใจและ
ความภัคดีในลูกคาแตละกลุม   
  - จะทําใหไดขอมูลที่ชวยการตอบสนองเกินความคาดหวัง 
  - ทําการคากับลูกคาไดอยางตอเน่ือง               
- ไดรับการกลาวถึงในทางที่ดี 
   - สามารถนําขอมูลไปใชในการปรับปรุงคุณภาพ  การบริการ  และการทําธุรกรรม 
  
 การสรางงานบริการอยางมีคุณภาพ 
 การสรางงานบริการอยางมีคุณภาพจําเปนตองมีปจจัย 3 ดาน คือ 
 1. ดานกลยุทธการบริการจะเปนสวนหน่ึงของกลยุทธธุรกิจที่ผูบริหารตองใหความสําคัญ
เพราะจะเปนแผนหรือแนวทางการปฏิบัติงานที่เปนเรื่องนโยบายที่จะกําหนดคุณภาพ เงื่อนไข อื่น ๆ 
ทําใหการดําเนินงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 2. ดานพนักงาน ทุกระดับ ตองมีการใหบริการดวยหัวใจ เต็มใจ และใสใจ (จิตสํานึกใน
การใหบริการที่ดี) ในความรับผิดชอบที่ประกอบดวย 
  -  มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ       
  - โดยเขาใจธรรมชาติที่แตกตางของลูกคา 

  - เรียนรูและรับรูความรูสึก และอารมณตนเองในการปรับใช 
  - หลีกเลี่ยงคําวา “ไม” กับลูกคา       
  - ไมมีคําวาปญหาหรืออุปสรรค 
  - สรางเปาหมายที่เปนพลังอันย่ิงใหญ โดยมีศรัทธาตอองคกร 
  - ใหกําลังใจ เพื่อสรางพลังใหตนเอง โดยเห็นคุณคาของการบริการที่ดี 
  - สรางบารมีจากการแผเมตตา (ใหการชวยเหลือผูอื่น) 

 3. ดานระบบงาน หรือระบบการการทํางานควรเรียบงาย ไมซับซอน จัดองคการตาม
ความจําเปนของแตละหนาที่ที่ตองใหบริการอยาดีที่สุด และเปนองคการที่ลูกคาเขาใจและเขาถึงงาย
ที่สุด และกฎระเบียบตาง ๆ เพื่อเอื้ออํานวยตอการใหบริการที่ดีแกลูกคาตองพิจารณาดังน้ี 
 1) ความถูกตอง  ซึ่งตองเปนความถูกตองในงานบริการมิใชความถูกตองตามหลักเหตุผล
ของบริษัทเทาน้ัน  แตตองถูกเรื่องที่ลูกคาตองการหรือมีปญหา  ซึ่งจะทําใหงานบริการมีความถูกตอง
มากที่สุด รวมถึงความรวดเร็ว  ของระบบงานบริการมีความสะดวก  รวดเร็ว  ฉับไว ในการตอบสนอง
อยางเหมาะสม 
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 2) เวลา ที่เกี่ยวกับการใหบริการ 
  - เวลาใหบริการ  ของลูกคา คือเวลาที่บริษัทใชในการใหบริการลูกคา  ซึ่งนิยมเรียกวา 
SLA (Service Level Agreement) เปนเกณฑที่สําคัญที่ลูกคาจะบอกวาบริการดีหรือไมดี 
  - เวลารอคอย คือเวลาที่ลูกคารอรับบริการ ซึ้งสวนใหญในการใหบริการลูกคาไมชอบ
รอคอยใดๆ แตดวยขอจํากัดขององคกร บริษัทไมสามารถลงทุนที่สูงเพื่อลดการรอคอยของลูกคาได 
วิธีทีองคกรนิยมปฏิบัติคือ การทําใหลูกคารูสึกดี รูสึกผอนคลายขณะรอคอย 
 3) ความสม่ําเสมอ เปนการบริการที่มีมาตรฐานตลอดเวลา และเหมือนกันทุกครั้ง ลูกคา
สามารถนึกภาพการใหบริการไดสม่ําเสมอคงเสนคงวา มีรูปแบบ มีระบบ มีมาตรฐาน 
 
 คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
 ในการบริหารงานบริการที่มี คุณภาพปจจุบันจะใชโมเดล SERVQUAL ของ 
Parasuraman ที่มีการระบุงานบริการที่สําคัญไว 5 ดาน ที่เรียกวา RATER ในการวัดผลที่
ประกอบดวย 
 1. Reliability ดานความรูสึกวาสามารถวางใจไดในการใหบรกิาร เพราะการใหบริการน้ัน
มีความถูกตองแมนยํา ไมมีปญหาผิดพลาดและมีความตรงเวลาตลอดในการใหบริการ 
 2. Assurance ดานความรูสึกที่มั่นใจในการใชบริการ เพราะพนักงานที่ใหบริการมีความ
ความรู และมีอัธยาศัยในการแนะนําที่ทําใหเกิดความรูสึกมั่นใจตอสํานักงานผูใหบริการ 
 3. Tangibles ดานความพรอมของเครื่องมือที่ลูกคามองเห็น รวมถึงสถานที่ในการ
ใหบริการ และสิ่งที่สามารถเห็นไดจากพนักงานเชนเครื่องแบบพนักงาน 
 4. Empathy ดานความรูสึกวาสถานบริการมีความเอาใจใสลูกคา เชนเอาใจใสลูกคา
บุคคลเปนอยางดี เอาใจใสแกความตองการเฉพาะเจาะจงที่เปนความตองการของลูกคา 
 5. Responsiveness ดานความรูสึกวาไดรับการตอบสนอง อันไมเคยปฏิเสธลูกคากอนที่
จะพยายามตอบสนอง ซึ่งจะเปนการตอบสนองทันทีที่เห็นอันไมเคยปฏิเสธลูกคา 
  

5. แนวคิดความพึงพอใจ 
 การรับรูถึงคุณภาพของบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา  ซึ่งบางครั้งคํา
วา  “คุณภาพ”   และ “ความพึงพอใจ”  มักใชแทนกันได  แตนักวิจัยบางรายเช่ือวา  คุณภาพของ
บริการ  ที่ลูกคารับรูได  เปนแตเพียงองคประกอบสวนหน่ึงของของความพึงพอใจของลูกคา  ซึ่ง
สะทอนใหเห็นถึงการแลกเปลี่ยนของราคา  คุณภาพ  และปจจัยซึ่งเกี่ยวของกับเรื่องสวนตัวและ
สถานการณ ความพึงพอใจของลูกคาเปนเรื่องที่ถาทําใหลูกคาไดในสิ่งที่ตองการเทากับความคาดหวัง  
ก็ถือวาไดรับความพึงพอใจ  แตถาไมไดรับสิ่งที่ตองการก็เทากับไมไดรับความพึงพอใจ 
 

 1. ความพึงพอใจกับความพึงพอใจของลูกคา 
  ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึกที่แตละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใช
ผลิตภัณฑหรือการบริโภคสินคา  ซึ่งคุณคาหรือประโยชนที่ไดรับน้ันเทากับหรือสูงกวาระดับความ
คาดหวังของคน ๆ น้ัน (กุณฑลี  รื่นรมย, เพลินทิพย  โกเมศโสภา และสาวิกา  อุรหนันท, 2547, หนา 
98)        
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  ความพึงพอใจ  หมายถึง  การตัดสินใจโดยที่มีความชอบในทัศนคติเกิดข้ึน  ตาม
ปฏิกิริยาในการซื้อสินคา  หรือมีการกอปฏิกิริยาตอบตอสินคาเพื่อผูบริโภค (อดุลย  จาตุรงคกุล   
ดลยา  จาตุรงคกุล  และพิมพเดือน จาตุรงคกุล,  2546  หนา 83) 
  ความพึงพอใจของลูกคา  (เลิฟล็อก, คริสโตเฟอร  เอช,  2546  หนา 244- 247)  
เนนวาลูกคามักจะมีประสบการณกับความพอใจและความไมพอใจในหลายๆ  ระดับ  หลังจากที่ไดใช
สินคาหรือใชบริการในแตละอยางแลว  ซึ่งข้ึนอยูกับวาสินคาหรือบริการจะเทากับระดับความ
คาดหมาย  หรือสูงกวา  เน่ืองจากความพอใจเปนภาวะทางอารมณ  ซึ่งการแสดงออกหลังการซื้ออาจ
เกี่ยวของกับความโกรธ  ความไมพอใจ  ความลังเล  ความน่ิงเฉย  ความพอใจหรือความยินดี  ในการ
ปรับปรุงระดับความพึงพอใจของลูกคา  บริษัทจะตองคนหาวา  ลูกคาที่มีอยูในปจจุบันมีความพึง
พอใจหรือไมพึงพอใจมากนอยแคไหน  วิธีการหน่ึงที่นิยมใชวัดความพึงพอใจก็คือ  การสอบถามลูกคา
กอน  เพื่อที่จะระบุวาปจจยัใดที่มคีวามสําคัญในการทําใหลกูคาเกิดความพึงพอใจและทําการประเมิน
การปฏิบัติงานของผูใหบริการและคูแขง  โดยใชปจจัยเหลาน้ี  กับสเกลส  5 คะแนน  เพื่อวัดความพึง
พอใจของลูกคาประกอบดังภาพ 2.5 

  
ภาพที่ 2.5 ระดับความพึงพอใจ    
 จากผลรวมถาลูกคาใหระดับคะแนนความพอใจที่  0 – 3  อาจมีแนวโนมที่จะลดนอยลง
ไปเรื่อยๆ  สวนลูกคาที่ใหคะแนนวารูสึกพอใจที่ 4  อาจถูกบริการของคูแขงแยงไป  มีเพียงแตลูกคาที่
ใหคะแนนพอใจที่  5  ซึ่งจะเปนลูกคาที่มีความซื่อสัตยสูงสุด  ในชวงสูงสุดและตํ่าสุดของสเกลมีลูกคา  
2  กลุมที่มีความสําคัญอยางย่ิงตอผูใหบริการเราเรียกวา  “Terrorists”  และ  “Apostle”  ซึ่ง 
Terrorists มีระดับความไมพอใจมาก  เปนฝนรายของบริษัททุกบริษัทมิไดเปนเพียงแคทําใหลูกคาลด
ความซื่อสัตยลงไป  แตยังทําใหทุกคนแบงบันความโกรธ  และความผิดหวังดวย  โดยมากลูกคา
เหลาน้ีมักมีประสบการณที่เลวรายที่บริษัทไมเคยทําการแกไขผลก็คือ  ลูกคาจะทําการแพรคําพูด
ในทางลบใหมากที่สุดเทาที่จะทําได  ในทางตรงกันขามกลุม Apostle มีระดับความพอใจมาก  เปน
ลูกคากลุมที่ผูใหบริการทุกรายใฝฝนอยากเปนเจาของ  เน่ืองจากลูกคามีความพอใจการบริการมากจน
อยากจะบอกเลาแกผูอื่น  การสราง Apostle และลด Terrorists ควรกําหนดเปนเปาหมายหลักใน

5  =  พอใจมาก 

4  =  รู้สึกพอใจ 

3  =  เฉยๆ 

2  =  รู้สึกไม่พอใจ 

1  =  ไม่พอใจมาก 
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การสรางความพึงพอใจแกลูกคาเพราะลูกคากลุม Apostle  มีความซื่อสัตยอยางสูงมาก  และความ
พอใจในการบริการทีเ่ห็นไดชัดของกลุมน้ี  จะชวยดึงดูดลูกคาอื่นใหมาใชสินคาหรือบริการเพิ่มมากข้ึน 
 

 2. การใชขอมูลขาวสารเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา  
  เมื่อบริษัทไดขอมูลของลกูคาแลวจะตองนํามาสูการตัดสินใจใชกลยุทธที่เหมาะสมที่สดุ
เพื่อยกระดับความพึงพอใจ  ถาการใหคะแนนความพึงพอใจตกอยูในชวงคะแนน  2 – 3  ก็อาจมี
ปญหาการสงมอบสินคาหรือบริการหลักของบริษัทซึ่งอาจเปนเรื่องคุณประโยชนเบื้องตนที่ลูกคา
คาดหวังใหธุรกิจทุกแหงจัดหาใหในทางแกปญหา  ตองพิจารณาผลิตภัณฑของบริษัทวาสอดคลองกับ
มาตรฐานของอุตสาหกรรมตามที่กําหนดไว  แตถาลูกคารูสึกเฉยๆ  หรือมีความพอใจ  ชวงคะแนน 3 
– 4  ซึ่งอาจมีความสุขกับสินคาหรือบริการหลัก  แตลูกคาอาจตองการบริการเสริมที่เหมาะสม  ที่จะ
ทําใหผลิตภัณฑเบื้องตนใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน  หรือใชไดงายย่ิงข้ึน  แตถารูสึกเฉยๆ  
หรือมีความพอใจในอัตราสวนสูงข้ึน  จําเปนตองเพิ่มขอบเขตในการสงเสริมการบริการ  และจัดทํา
กระบวนการเพื่อฟนฟูบริการใหกลับสูสภาพที่ดีจนลูกคาไมเปลี่ยนความรูสึกไปเขากลุมที่ไมพอใจเมื่อ
เกิดปญหาข้ึน  แตถาลูกคามีความพอใจสูงสุดเช่ือวา  บริษัทมีความเขาใจในตัวลูกคามาโดยตลอด  
และบริษัทไมแสดงออกถึงความชอบสวนตัว  ความตองการ  ความคาดหมาย  และปญหา  ผู
ใหบริการที่มีคะแนนความพอใจของลูกคาเทากับ 5 มักเปนผูที่ฟงลูกคาอยางรอบคอบ  จนเปนผลใหผู
ที่ใหบริการไมสามารถรวมองคประกอบของนวัตกรรมเขาไวในสิ่งเสนอขายหลัก   ซึ่งบริษัทจะตองฟง
ลูกคาอยางตอเน่ืองและหาวิธีใหมๆ  เพื่อทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
 

 3. คุณประโยชนของการบริหารความพึงพอใจของลูกคา 
  นักการตลาดมิเพียงแตจัดหาสินคาหรือบริการที่ทําใหลูกคาพอใจแตตองสรางความพึง
พอใจใหลูกคา  ซึ่งจะสงผลเปนคุณประโยชนแกบริษัท  เพราะความพึงพอใจของลูกคาระดับสูง  จะ
นําไปสูการมีความซื่อสัตยของลูกคาในระยะยาว  บริษัทจะมีกําไรมากข้ึน  ถารักษาลูกคาที่ดีไวได
มากกวาการที่จะจูงใจหรอืพัฒนาลูกคาใหมเพือ่แทนที่ลกูคาที่จากไป  ลูกคาที่มีความพึงพอใจสูงสุดจะ
แพรคําพูดในทางบวกจนกลายเปนการโฆษณาใหกับบริษัท  ซึ่งจะลดตนทุนในการหาลูกคาใหมซึ่งเปน
เรื่องที่สําคัญมาก  ความพึงพอใจของลูกคาในระดับสูง  เปนนโยบายประกันมิใหบางสิ่งบางอยางเกิด
ความผิดพลาดได  ลูกคาระยะยาวมักใหอภัยเพราะประสบการณอันเลวรายที่เกิดข้ึน  จะถูกชดเชย
โดยประสบการณที่ดีในครั้งกอน  และลูกคาที่พอใจจะไมหันไปหาสิ่งเสนอขายของคูแขงขันไดโดยงาย  
ทําใหสวนครองตลาดและกําไรเพิ่มมากข้ึน 
 ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา (อางใน กุณฑลี  รื่นรมย, เพลินทิพย  โกเมศ
โสภา และสาวิกา  อุรหนันท, 2547, หนา 99)  ผลจากการศึกษาดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกคาใน
สหรัฐอเมริกา  ซึ่งตีพิมพในรายงานประจําปของ  American  Customer  Satisfaction  lndex 
(ACSI) ป 1996 พบวาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาคือ  (1)  การเรียนรูและความเขาใจถึง
ความตองการของลูกคา  (Need,Want)  อยางแทจริง  โดยเริ่มตนลูกคาของเราคือใคร  ลูกคา
ตองการอะไร  ตลอดจนเขาใจความคาดหวังของลูกคา  (2)  การทําการตลาดภายใน  และ(3)  การ
ควบคุมคุณภาพทั่วทั้งองคกร 
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 วิธีการสรางความพึงพอใจ การตลาดสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาดวยการ
นําเสนอหรือสงมอบคุณคาใหแกลูกคาโดยปกติแลวลูกคาจะประเมินคุณคาจากอัตราสวนของ
ผลประโยชนที่ลูกคาไดรับเมื่อเทียบกับตนทุนทั้งหมดที่จายไป 

 
 ดังน้ันองคการทางการตลาดสามารถที่จะเพิ่มคุณคาเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาใน
สองแนวทางคือ 
  1)  การเพิ่มคุณประโยชนใหแกลูกคามากข้ึน ซึ่งเปนทั้งคุณประโยชนในดานใชสอย
ของสินคา คุณประโยชนในดานอารมณ และคุณประโยชนในดานผลตอบแทน 
  2)  การลดตนทุนใหลูกคา ซึ่งเปนการชวยลดคาใชจายทั้งทางดานการเงินและไมใช
ดานการเงิน ทั้งน้ีการลดตนทุนตองไมบั่นทอนคุณภาพหรือคุณประโยชน ของสินคาและบริการ  
 

6.  หลักการมาตรฐาน ISO9001:2000 
 มาตรฐาน ISO9001:2000 ระบุขอกําหนดที่จําเปนในระบบบริหารคุณภาพ โดยมุงสราง
ความพึงพอใจตอลูกคาอยางเปนระบบ มากกวาการมุงเนนทดสอบ ตรวจสอบในผลิตภัณฑหรอืบรกิาร  
ดวยการมุงสงเสริมใหมีการนําเอาแนวทางการจัดการโดยมองแบบกระบวนการ ในการบริหารงาน
ดานคุณภาพขององคกร โดยรวมๆ วากิจกรรมใดๆ ก็ตามที่มีการรับ สิ่งปอนเขา (inputs) แลวมีการ
เปลี่ยนแปลงใหกลายเปนผลิตผลของกิจกรรม และสงออกไปเปนสิ่งปอนออก (outputs) ซึ่งกิจกรรม
ที่กลาวน้ี เรียกวาเปน กระบวนการ (process) โดยธรรมชาติแลว แตละองคการธุรกิจยอมประกอบ
ข้ึนจากหลายๆ หนวยงานที่มีกิจกรรมแตกตางกันโดยดําเนินงานเช่ือมประสานสอดรับกันภายใตกรอบ
วัตถุประสงคเดียวกัน ดวยกฎเกณฑ หรือกติกาในการทํางานอันเดียวกัน ดังน้ัน องคการที่มุงสูการ
ดําเนินงานอยางมีประสิทธิผลยอมตองระบุช้ีแตละกิจกรรมหรือกระบวนการยอย ๆ ทั้งหลายใน
องคการอยางชัดเจนและบริหารบรรดากระบวนการตาง ๆ เหลาน้ีอยางมีประสิทธิผล เพราะสิ่งปอน
ออก (ผลิตผล) จากกระบวนการหน่ึงอาจจะเปนสิ่งปอนเขาใหแกอีกกระบวนการหน่ึง (ที่อยูถัดไปก็ได)  
การระบุช้ีกระบวนการและการบริหารกระบวนการทั้งหมดในองคการอยางเปนระบบ รวมถึง การ
จัดการดานปฏิสัมพันธอันเหมาะสมระหวาง กระบวนการทั้งหลายภายในองคการเชนน้ี อาจเรียกไดวา
เปน “การจัดการดานคุณภาพโดยการมองแบบกระบวนการบริหารงานคุณภาพ” หรือ Process 
approach to quality management.  ตามมาตรฐาน ISO – 9001 : 2000 

คุณคา 

 

ประโยชนที่ไดรับ 

ตนทุนที่จายไป 
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ระบบบริหารคุณภาพและการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง

 
ภาพที่ 2.6 รูปแบบกระบวนการบริหารงานคุณภาพ 
 
 ความพึงพอใจของลูกคาในขอกําหนดมาตรฐาน ISO 9001 : 2000 
  ขอกําหนดในมาตรฐาน ISO 9001 (วารินทร  สินสูงสุด และ วันทิพย  สินสูงสุด, 
2546,หนา 19- 24)  กลาวถึงการติดตามและการตรวจวัดความพึงพอใจอันประกอบดวย 
  การบริหารทรัพยากร  “องคการตองตัดสินใจและใหทรัพยากรอันจําเปนที่จะ
ดําเนินการและปรับปรุงระบบบริหารคุณภาพกับการปรับปรงุตอเน่ืองซึง่ความมีประสทิธิผลของระบบ
เองในการทีจ่ะเพิ่มพูนความพึงพอใจของลูกคาโดยการสนองตอบความตองการของลกูคา”   
  ขอบเขตทั่วไปมาตรฐาน ISO 9001 ไดระบุขอกําหนดสําหรับระบบบริหารคุณภาพที่
ซึ่งองคการจําเปนตองแสดงความสามารถอยางตอเน่ืองในการอํานวยการใหสินคาที่สนองความ
ตองการของลูกคา ถูกตองตามกฎหมาย กฎระเบียบ ขอบังคับ และจุดมุงหมายที่จะเพิ่มพูนความพึง
พอใจของลูกคาโดยการใชระบบอยางทรงประสิทธิผล รวมทั้งกระบวนการตางๆสําหรับการปรับปรุง
อยางตอเน่ือง ซึ่งทําใหระบบเกิดความสอดคลองตอความตองการของลูกคา ตามกฎหมาย ระเบียบ 
และขอบังคับ 
  ขอบเขตมุงที่ลูกคา  เพื่อตองการให  ฝายบริหารระดับสูงตองมั่นใจวาความตองการ
ของลูกคาไดรับการตัดสินและตอบสนองดวยจุดมุงหมายแหงการเพิ่มพูนความพึงพอใจของลูกคา  
โดยกําหนดเปนพันธะกรณีของฝายบริหารที่ตองสื่อสารใหองคการรูถึงความสําคัญของการตอบสนอง
ความตองการหรือขอกําหนดของลูกคา  และกําหนดใหตัวแทนฝายบริหารสงเสริมใหทั่วทั้งองคการ
ตระหนักถึงความตองการของลูกคา 
  การเพิ่มพูนความพึงพอใจของลูกคาโดยกําหนดเปนพันธะใหองคการตองตัดสิน
ขอกําหนด  อันเกี่ยวกับสินคา  ซึ่งมิใชขอกําหนดอันเกี่ยวกับสินคาเทาน้ัน  หากยังขอกําหนดเกี่ยวกับ
การสงมอบ  และกิจกรรมหลังการสงมอบดวย  ซึ่งรวมถึงขอกําหนดที่ลูกคาไมไดระบุแตจําเปน
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สําหรับความต้ังใจใชหรือจําเปนใช   ขอกําหนดที่กฎหมายและระเบียบขอบังคับมีไว  รวมทั้ง
ขอกําหนดอื่นใดที่องคการเพิ่มเติมเขาไวองคการตองกระทาํดวย  โดยใหมีการกําหนดการวางแผนงาน
และการดําเนินการอยางมีประสิทธิผลเกี่ยวกับการสื่อสารกับลูกคา  ในเรื่องขาวสารของสินคา  การ
สอบถามขอตกลง  หรือ การดําเนินการเกี่ยวกับคําสั่งซือ้  รวมทั้งการแกไขเปลี่ยนแปลงขอตกลงคําสั่ง
ซื้อ  การตอบกลับและคํารองเรียนของลูกคา 
  ในขอกําหนดที่พูดถึงความพึงพอใจของลูกคา  กําหนดใหใชการวัดซึ่งการไดมาและใช
ขาวสารเกี่ยวกับความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคา  เปนมาตรวัดประการหน่ึงในการ
ตรวจวัดซึ่งการปฏิบัติการของระบบบริหารคุณภาพ  ใหองคการตองเฝาติดตามขาวสารเกี่ยวกับการ
รับรูของลูกคาวาองคการไดสนองตอบตรงกับความตองการของลูกคาหรือไม 
 จากที่กลาวมาถือเปนมาตรฐานจึงตองใหองคการแสดงใหเห็นถึง 
  1)  ระบบในการตอบสนองความตองการหรือขอกําหนดของลูกคา 
  2)  ความจําเปนของการวัดความพึงพอใจของลูกคาอยางตอเน่ือง 
  3)  เก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ความไมพึงพอใจของลูกคา 
เชน คํารองเรียน คํารองทุกข หรือการติเตียนสินคาหรือบริการตางๆ 
  4) วิเคราะหและนําไปใชในการปรับปรุงกระบวนการทํางาน หนาที่งาน เพื่อ
สนองตอบใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ  
 องคกรตาง ๆ ที่สรางมาตรฐาน ISO 9001 จึงตองมีการตรวจวัดความพึงพอใจของลูกคา
อยางตอเน่ืองเพื่อพัฒนาองคกรใหเกดิความเข็มแข็งเปนที่ยอมรับของลกูคาซึ่ง บริษัท ไออารพีซี จํากัด 
(มหาชน)  
  

7.  การพัฒนาประสิทธิภาพทาเรือไทย 
 ทาเรือในประเทศไทยคงตองมีแผนงานและนโยบายที่มุงสูการเปนศูนยกลางโลจิสติกส
ของภูมิภาคเอเชีย และตองเรงพัฒนาประสิทธิภาพการบริหารจัดการอยางไมหยุดน่ิง เพื่อยกระดับ
มาตรฐานเทียบช้ันระดับสากล กาวสูการเปนองคกรที่ทันสมัยมีความนาเช่ือถือ โดยนําระบบ
เทคโนโลยีเขามาชวยในการทํางาน เตรียมพรอมสูการเปนทาเรืออิเล็กทรอนิกสเต็มรูปแบบ  
 ศ.ดร.กมลชนก สุทธิวาทนฤพุฒิ คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย ไดใหมุมมอง "การคาทุกวันน้ีเปลี่ยนไปจากเดิม สินคาหลายประเภทเปลี่ยนรูปแบบการ
ขนสง จากการขนแบบเทกองมาใชการขนสงดวยตูคอนเทนเนอร ทาํใหการขนสงเปลี่ยนรูปแบบจาก
ทาเรือถึงทาเรือ (Port to Port) เปน จากประตูถึงประตู (House to House) สงผลใหระบบขนสง
ตอเน่ืองหลายรูปแบบเขามามีบทบาทมากข้ึน ดังน้ันทาเรือจึงตองปรับบทบาทเปน Logistics 
platform คือเปลี่ยนบทบาทจากการขนถาย ขนยาย และยกขนสินคา มาเปนการกระจายสินคา และ
กระจายขอมูล ซึ่งจะชวยผลักดันใหทาเรือไทยสามารถเปนศูนยกลางโลจิสติกสการขนสงสินคาทาง
ทะเลได" นอกเหนือจากมีความรูความเขาใจในสนิคาแลวถาจะกาวสูการเปนฮับโลจิสติกสขนสงทาง
ทะเลน้ัน ทาเรือตองวางแผนเช่ือมโยงเครือขายการขนสงทางอากาศ ทางบก และทางนํ้า ใหสอดคลอง
กัน โดยวางแผนใหเวลาในการเปลี่ยนถายระหวางโหมดมีความสอดคลอง เมื่อสินคาไปถึงจุดเปลี่ยน
โหมดใหสามารถขนสงสนิคาไดอยางตอเน่ือง ตรงตามเวลาขนสงของระบบขนสงน้ันๆ โลจิสติกสขนสง
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ทางทะเลเปนเรื่องใหมที่นาสนใจ ซึ่งทาเรือนับวามีปจจัยสําคัญ ที่จะชวยอํานวยความสะดวก ชวยให
สินคาเดินทางไปถึงมือผูรับทันเวลา Just in Time และชวยใหสินคาแขงขันไดราคาที่ถูกที่สุด ดังน้ัน 
การแขงขันยุคใหมทาเรือจึงควรปรับบทบาท จากเดิมที่เปนเพียงสถานที่รับสงสินคามาเปนศูนย
กระจายสินคาหรือ Logistics platform  ซึ่งสิ่งที่ผูประกอบการทาเรือจําเปนตองมี เพื่อที่จะทําหนาที่
เปนศูนยกระจายสินคาหรือ Logistics Platform คือ 1. ตองเขาใจในเรื่องของราคาและบริการ 2. มี
ความรูในระบบทั้งหมดที่ทาเรือเขาไปเกี่ยวของดวย ทั้งลูกคา ผูสงสินคา ผูรับสินคา และตัวแทนที่
เกี่ยวของทุกฝาย 3 มีทักษะในการวิเคราะหและการใชขอมูล มีความสามารถในการบริหารเครือขาย 
และสามารถวิเคราะหไดวาลูกคาตองการอะไรและควรจะพฒันาอะไร และ 4 ทาเรือตองมีความเขาใจ
วาสินคามีกระบวนการผลิตอยางไร เพื่อที่จะสามารถใหบริการไดอยางถูกจุด และที่สําคัญที่สุดคือ
ทาเรือตองเปนพันธมิตรกับลูกคา และเปนพันธมิตรกับคูแขงขัน เพื่อที่จะใหเกิดประโยชนรวมกันกับ
ทุกฝาย  
 คุณสุนิดา สกุลรัตนะ ผูอํานวยการการทาเรอืแหงประเทศไทย (กทท.) ทาเรือเรงพัฒนามุง
สูประตูการคา-ชิงฐานลูกคา ไดสนับสนุนนโยบายรัฐบาลดานโลจิสติกส ในการบูรณาการโครงขายการ
กระจายสินคาใหมีการเช่ือมตอกับแหลงผลติ ศูนยกระจายสินคา และทาเรือ โดยเตรียมความพรอมให
ทาเรือแหลมฉบัง (ทลฉ.) ดําเนินกิจกรรมขนถายตูสินคาข้ึน-ลงรถไฟ (Single Rail Transfer 
Operator) จัดโครงสรางบรหิารจัดการในรูปแบบหนวยธุรกิจ เพื่อสงเสรมิรูปแบบการขนสงสนิคาจาก
ถนนมาสูระบบรางมากข้ึน (Modal Shift) รวมทั้งพัฒนาทาเทียบเรือชายฝงทั้งที่ทาเรือกรุงเทพฯ 
(ทกท.) และ ทลฉ. เพื่อปรับเปลี่ยนรูปแบบการขนสงจากถนนมาสูทางนํ้า เช่ือวาจะเพิ่มความสะดวก 
รวดเร็ว ปลอดภัย ลดตนทุนการขนสงสินคา และลดปญหาดานการจราจรที่แออัดคับค่ังลงได   
 คุณสุวัฒน อัศวทองกุล รองประธานสมาคมเจาของและตัวแทนเรือกรุงเทพฯ และเปน
กรรมการผูจดัการ บริษัท CMA CGM (Thailand) จํากัด มุมมองของผูใชบริการตัวแทนสายเรือช้ันนํา
ของโลก ใหความเห็นวาทาเรือควรพัฒนาเรื่องอุปกรณเครื่องมือขนถายสินคาเพื่ออํานวยความสะดวก
ใหกับผูใชบริการ รวมทั้งจัดหาอุปกรณใหเพียงพอกับความตองการ ทั้งน้ี สิ่งที่สายเรือตองการให
ทาเรือมี คือ 1. ความพรอมของทาเรือใหมีคิวหนาทาพรอมใหเรือจอดอยางเพียงพอ ซึ่งขณะน้ีสายเรือ
ตองเผื่อเวลาดีเลยที่ทาเรือคลองเตย เพราะปจจุบนัหนาทามีไมเพียงพอกับความตองการใชบรกิารของ
สายเรือ 2. ตองการใหเพิ่มประสิทธิภาพของอุปกรณเครื่องมือขนถายสินคา และ 3. พื้นที่พักตูสินคา
ยังไมเพียงพอตอความตองการ  ซึ่งทาเรือควรมีอุปกรณเครื่องมือที่ทันสมัย สามารถใหบริการไดอยาง
มีประสิทธิภาพ และการทํางานของเครนไดมาตรฐานสากล สามารถยกขนตูสินคาได 30 ตูตอช่ัวโมง
ตอเครน ที่ถือวาไดมาตรฐานโลก เน่ืองจากมีเอกชนเปนผูบริหาร อยางไรก็ตาม มองวาในอนาคต
โอกาสที่เรือแมจะเขามาใหบรกิารทีท่าเรือแหลมฉบังอาจจะนอยลง เพราะเรือจะมีขนาดใหญข้ึน หาก
มาที่ไทยอาจจะไมคุม เน่ืองจากปริมาณสินคานอย   
 พลเรือโททะนง  ศิริรังษี กรรมการผูจัดการและผูอํานวยการทาเรือ บริษัท ศรีราชา ฮาร
เบอร จํากัด(มหาชน) และในฐานะประธานชมรมผูประกอบการทาเรือเอกชน กลาวถึงทาเรือ ศรีราชา 
ฮารเบอร มีจุดแข็งเรื่องประสิทธิภาพการบรกิาร เน่ืองจากเราใหความสาํคัญเรือ่งการบริการใหมีความ
สะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย และราคาถูก โดยไดจัดหาอุปกรณเครื่องมือ สําหรับใชในการขนถายตาม
ความตองการของลูกคา ซึ่งจะชวยใหอัตราการเชาเรือของลูกคานอยลง เน่ืองจากสามารถขนถาย
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สินคาไดสะดวกรวดเร็วข้ึน สงผลใหสายเรือและผูประกอบการมีตนทุนคาขนสงที่ถูกลง" กลาวยํ้า ทั้งน้ี 
ทาเรือรวมถึงทุกฝายที่เกี่ยวของตองเรงปรับตัว วางบทบาทตัวเองใหม ใหความสําคัญกับการเพิ่ม
ประสิทธิภาพบริการ หากตองการยืนหยัดและข้ึนแทนเปนผูนําดานการขนสงทางทะเลตอไป โดยไม
ตกขอบสังเวียนการแขงขันในเวทีการคาโลก 
 http://utcc2.utcc.ac.th/localuser/lrcappl/lrc/lrc_News_detail.php?id=2008030004 
 
 บทความ โดย รศ.ดร.รุธิร พนมยงค อาจารยประจําภาควิชา บริหารธุรกิจระหวาง
ประเทศ โลจิสติกส และการขนสง มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร โดย ผูเขียนมุงที่จะวิเคราะหถึงบทบาท
ที่สําคัญของการทาเรือแหงประเทศไทย ในฐานะหนวยงานรัฐวิสาหกิจอันดับตน ๆ ที่สงผลตอการ
พัฒนาระบบโลจิสติกสของประเทศไทย 
 การบริหารจัดการทาเรือแหลมฉบังนับวาเปนความทาทายหน่ึงของการทาเรือแหง
ประเทศไทย ในอันที่จะดํารงตนเปนผูควบคุมกฎระเบียบตาง ๆ ใหผูประกอบการทาเทียบเรือ เอกชน
ปฏิบัติตามกฎกติกาที่ไดมีการตกลงกันไวแลว ในดานของความพยายามในการเขามาแทรกแซงกลไก
ทางดานราคาของการทาเรือฯ ผานทางดานของการควบคุมการใหสวนลดของผูประกอบการทาเทียบ
เรือแกลูกคาที่มาใชบริการการทําหนาที่ที่ดูจะผิดแผกไปจากบทบาทหนาที่ที่แทจริงของการทาเรือฯ
น้ัน ไดทําใหเกิดปญหาตามมา โดยเฉพาะอยางย่ิงปญหาในดานความหนาแนนที่ทาเรือแหลมฉบัง อัน
เน่ืองมาจากการมุงดําเนินการจํากัดปริมาณตูสินคาของแตละทาเทียบเรือเปนเกณฑ โดยอางประเด็น
การควบคุมผูประกอบการทาเทียบเรือใหปฏิบัติตามขอตกลงที่มีไวรวมกัน ซึ่งผลกระทบดังกลาว มิ
เพียงแตจะกระทบตอประสิทธิภาพโดยรวมของการดําเนินงานของทาเรือแหลมฉบัง หากแตยัง
กระทบไปยังประสิทธิภาพในการดําเนินงานของผูประกอบการทาเทียบเรือเอกชนแตละรายดวย 
แนนอนวา ปญหาดังกลาวที่เกิดข้ึนมาน้ีดูเผิน ๆ จะเกิดข้ึนกับทาเทียบเรือใดทาเทียบเรือหน่ึงที่มี
ปริมาณความตองการใชงานทาเทียบเรอืมากกวา แตจริง ๆ แลวปญหาดังกลาวเกิดข้ึนกับทาเรือแหลม
ฉบังและทาเทียบเรือทุก ๆ ทา อันเน่ืองมาจากปญหาคอขวดของเสนทางการจราจรในแตละชวงเวลา
น่ันเอง ดังน้ัน การทาเรือฯ จึงไดมีความพยายามในการที่จะออกมาตรการการแกไข เพื่อลดปญหา
ความแออัดดังกลาว เชน การจํากัดปริมาณตูสินคาของแตละทาเทียบเรือใหเหมาะสม หรือการ
กําหนดเกณฑช้ีวัดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานหลัก  
 คงปฏิเสธไมไดเชนกันวา การเลือกใชบริการทาเทียบเรือใดทาเทียบเรือหน่ึงน้ัน ปจจัย
ดานราคา (สวนลดที่สายเดินเรือไดรับ) ยอมมีอิทธิพลอยางมากตอการเลือกใชบริการของทาเทียบเรือ
ใดทาเทียบเรือหน่ึง แตปจจัยดานราคาเพียงอยางเดียวคงไมใชสิ่งที่เพียงพอตอการตัดสินใจ แนนอนวา 
ปจจัยทางดานคุณภาพของการใหบริการยอมมีสวนสําคัญรองลงมา และหากสายเดินเรือเลือกใช
บริการทาเทียบเรือโดยพิจารณาจากปจจัยทางดานราคาเพียงอยางเดียว โดยละเลยปจจัยทางดาน
คุณภาพของการใหบริการ สายเดินเรือน้ัน ๆ ก็ยอมจะตองเผชิญกับปญหาในดานอื่น ๆ ตามมา ไมวา
จะเปนในเรื่องของความลาชาในเรื่องของการสงสินคา ความผิดพลาดในดานของการจัดสงสินคา เปน
ตน จากคุณภาพของบริการที่ตํ่าของทาเทียบเรือน้ัน ๆ ซึ่งสิ่งเหลาน้ีหากนํามาเปรียบเทียบกับปจจัย
ทางดานราคาแลวน้ัน อาจจะสงผลกระทบในเชิงลบมากกวาผลกระทบในเชิงบวก (ประชาชาติธุรกิจ 
วันที่ 30 พฤศจิกายน พ.ศ. 2552 ปที่ 33 ฉบับที่ 4162 ) 
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บทท่ี 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การดําเนินโครงการสํารวจความพึงพอใจของลกูคาบริษัท ไออารพีซี จํากัด  (มหาชน) 
กลุมธุรกิจทาเรือ และถังเก็บผลิตภัณฑ ไดดําเนินการวิจัยตามลําดับดังน้ี 
  1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
  3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
  4.  การวิเคราะหขอมูล 
 

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง  
 ประชากรเปนกลุมลูกคาของบริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) ในกลุมธุรกิจทาเรือ มี 
ลูกคาจํานวน 60 ราย ในการเก็บขอมูล เพื่อใหเกิดความสะดวกและใหไดขอมูลมากที่สุดทางผูวิจัยได
ทําการจัดเก็บขอมูลจากลูกคาทุกรายที่มีฐานขอมูล ติดตอไดและใหผูตอบใหขอมูลดวยความเต็มใจ 
โดยสงขอมูลผานเมลใหลูกคาตอบทางแบบอิเล็กทรอนิกส ผานทางอินเตอรเน็ต และแฟกซ 
 กลุมตัวอยางในการวิจัยน้ี คือ ประชากรทั้งหมด ซึ่งเปนลูกคาของบริษัทไออารพีซี จํากัด  
(มหาชน) กลุมธุรกิจทาเรือและถังเก็บผลิตภัณฑ ที่มีการใชบริการทาเรือของบริษัทไออารพีซี ดังน้ี 
 

กลุมลูกคาทาเรือ  บมจ.ไออารพีซ ี จํานวน 

Tank 12 
Ship agent 22 
Owner BCT 13 
ลูกคาภายใน 13 

รวม 60 
 
 มีการตอบแบบสอบถามกลับครบจํานวน  60 ราย คิดเปนรอยละรอยของลูกคาจาก
ฐานขอมูลบริษัท ซึ่งนํามาใชในการวิเคราะหคาไดทั้งหมด 
  
 

2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม ความพึงพอใจในการใหบริการธุรกิจทาเรือ 
ไออารพีซี และถังเก็บผลิตภัณฑ มีข้ันตอนการสรางเครื่องมือ และการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
ดังน้ี 

  

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต  ประจาํป 2558 



 
โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน)  

กลุมทาเรือระยอง&ถังเก็บผลิตภัณฑ 2558 

 

24 

 

 

 

 

 

 การสรางและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 1.  ทบทวนเอกสารเพื่อหาประเด็นทีเ่กี่ยวของโดย  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี  บทความ  
ผลงานการวิจัย และแบบสอบถามอื่น ๆ ทีเ่กี่ยวของ พรอมทั้งกําหนดขอมูลที่ตองการเพื่อดําเนินการ
จัดทําโครงรางแบบสอบถาม 
 2. สรางโครงรางแบบสอบถามตามช่ือเรื่อง วัตถุประสงค และสอดคลองกับประโยชนที่
คาดวาจะไดรับโดยใหสัมพันธกับลูกคาตามรูปแบบ ตัวแปรที่ศึกษาในแตละตัวมาประมวลสรางเปน
คําถามโดยเริ่มจากตัวแปรที่ตองการศึกษาวิจัย สําหรับรูปแบบในแบบสอบถามที่จัดทําไดคํานึงถึง
ขอมูล การวิเคราะหขอมูลและกลุมตัวอยางที่ศึกษา เพื่อใหคําถามมีความชัดเจนและรัดกุมโดยจํานวน
คําถามมีไมมากจนเกินไป เพื่อสรางแรงจูงใจในการตอบคําถาม 
 3. ตรวจสอบแบบสอบถาม โดยนําแบบสอบถาม ตรวจสอบกับคณะอาจารยเพื่อทดสอบ
แบบสอบถามดังกลาววาสามารถสื่อความหมายไดตามที่ตองการ มีความเหมาะสม งายตอการทํา
ความเขาใจ พรอมทั้งนําแบบสอบถามให ผูเช่ียวชาญทางการตลาด   และสงใหบริษัทไออารพีซี จํากัด 
(มหาชน) ตรวจสอบเพื่อแกไข ใหแบบสอบถามมีความเหมาะสมที่จะนํามาใชในการศึกษาครั้งน้ี 
 4. นําแบบสอบถามที่สงกลับจากทางบริษัทมาใหคณะอาจารยแสดงความคิดเห็นกับขอ
คําถามทั้งหมดอีกครั้ง 
 5.  นําแบบสอบถามมาปรับปรุง โดยนําแบบสอบถามที่ไดมาทําการปรับตัดขอที่ผูตอบไม
เขาใจและปรับใหเหมาะสมแลวสงให บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) ตรวจสอบ 
 6. นําแบบสอบถามมาแกไขปรับปรุงตามที่บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) เสนอจน
สมบูรณ  
 ลักษณะของแบบสอบถาม  แบงได 4 ตอนประกอบดวย  
 ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไป ไดแก เปนผูประกอบการประเภทใด  ใชบริการสวนใดของไออาร
พีซี จํานวนเที่ยวเรือที่ทานใชบริการผานทาเรือไออารพีซีระยองโดยเฉลี่ย ใชบริการของทาเรือไออาร
พีซีระยองเปนระยะเวลา และเคยแนะนําบริการทาเรือใหกับผูอื่นมาใชบริการบางหรือไม ทั้งหมด
จํานวน 5 ขอ 
 ตอนที่ 2 ความคาดหวังและความพึงพอใจในการใหบรกิารธุรกิจทาเรือไออารพีซี และถัง
เก็บผลิตภัณฑไดแก  ดานองคกร ดานการตลาด  ดานการปฏิบัติงาน  และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
เปนคําถามแบบมาตราสวนประเมนิคา (Rating  Scale) ของ Likert  โดยใหผูตอบขีดเครื่องหมาย  
ลงในชองวางที่ทานเลือกเพียง 1 คําตอบ    จํานวน 23 ขอ ซึ่งจะใหคานํ้าหนัก ดังน้ี 
  มากที่สุด     แทนระดับการตัดสินใจคะแนนเทากับ 7 
  มาก          แทนระดับการตัดสินใจคะแนนเทากับ 6 
  คอนขาง แทนระดับการตัดสินใจคะแนนเทากับ 5 
  เล็กนอย          แทนระดับการตัดสินใจคะแนนเทากับ 4 
  เฉยๆ   แทนระดับการตัดสินใจคะแนนเทากับ 3 
  ไมพอใจ แทนระดับการตัดสินใจคะแนนเทากับ 2 
  แยมาก แทนระดับการตัดสินใจคะแนนเทากับ 1 
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 ตอนที่ 3 ปจจัยที่มีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ  จํานวน 3 ขอ คือ 
  1. ทานใหความสําคัญเรื่องใดในการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือ /ถังเก็บผลิตภัณฑ 
เลือกลําดับความสําคัญ 3 อันดับ โดยระบุหมายเลขลงยัง……. เลข 1 เปนความสําคัญมากที่สุด, เลข 2 
เปนความสําคัญรองลงมา และ ระบุเลข 3 เปนความสําคัญทายสุด 
  2. ทาเรือ/ผูใหบริการถังเก็บผลิตภัณฑใดที่ทานเคยใชบริการ (เลือกตอบไดมากกวา 
1 ขอ) 
  3. ระดับความพึงพอใจของทานที่มีตอทาเรือ IRPC กับทาเรืออื่น ๆ และถังเก็บ
ผลิตภัณฑ ที่ทานใชบริการ (จากขอ 2) เปนคําถามแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating  Scale) ของ 
Likert โดยใหผูตอบขีดเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ทานเลือกเพียง 1 คําตอบ  ที่ลูกคาวาเรื่องน้ัน
สําคัญอยูในระดับความพึงพอใจ(มาก, ปานกลาง,    นอย) ปจจัยที่มีตอระดับความพึงพอใจ 7  ดาน
ประกอบดวย  อัตราคาบริการ,  คุณภาพการใหบริการที่ทาเรือ/สถานที่จัดเก็บผลิตภัณฑ  ความ
รวดเร็วในการใหบริการ ความตรงตอเวลา ความพรอมในการใหบริการ, ความปลอดภัยในการใช
บริการ, การใหบริการดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย, การใหบริการของเจาหนาที่การตลาดและลูกคา
สัมพันธ, ช่ือเสียงและภาพลักษณของบริษัท ซึ่งมีการใหคะแนน ดังน้ี  
  มีความพึงพอใจมาก          แทนระดับการตัดสินใจคะแนนเทากับ 3 
  มีความพึงพอใจปานกลาง  แทนระดับการตัดสินใจคะแนนเทากับ 2 
  มี   แทนระดับการตัดสินใจคะแนนเทากับ 1 
   
 ตอนที่ 4 ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ เปนคําถามแบบเปด (Open-ended form 
question)  
 

3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวม ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  จากกลุมประชากร  ดําเนินการดังน้ี  
 กลุมลูกคา  การวิจัยครั้งน้ีไดใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลลูกคา ในระหวางเดือนสิงหาคม  
ถึง ตุลาคม พ.ศ. 2558 โดยคณะผูวิจัยใชเครื่องมือแบบสอบถามในการเก็บขอมูลจากลูกคา โดยมี
วิธีการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดังน้ี 
 1) ขอมูลจากแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส ดําเนินการสงขอมูลแจงใหลูกคาทาง อีเมล (E-
mail) รวมถึงการลงสัมภาษณ ณ. บริษัทของลูกคา ในกรณีที่ลูกคาบางรายไมไดตอบแบบสอบถามใน
ครั้งแรก จึงไดมีการสอบถามเพิ่มเติมอีกทําใหไดแบบสอบถามกลับคืนมา ซึ่งไดมีการตอบกลับมา 
จํานวน 60 ราย คิดเปนรอยละ100 จากประชากรทั้งหมด (ฐานขอมูลลูกคาจากทางบริษัท) ผูวิจัย
ตรวจทานความสมบูรณของแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมาซึ่งมีความสมบูรณยอมรับไดรอยละ 100 
สําหรับการวิเคราะห   
 2) การประมวลผลขอมูล นําแบบสอบถามที่รวบรวมได ทําการตรวจทานความสมบูรณ
ของการตอบแบบสอบถาม แลวนําแบบสอบถามมาลงรหัสตามที่ไดกําหนดรหัสไวลวงหนา หลังจาก
น้ันนําขอมูลที่ลงรหัสแลวมาบันทึกโดยใชเครื่องไมโครคอมพิวเตอรเพื่อการประมวลผลขอมูลซึ่งใช
โปรแกรมสถิติสําเร็จรูป 
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 ผูวิจัยทําการเก็บขอมลูการคนหาขอมลูจากขอมลูทุติยภูมิ (Secondary  Data) จาก 
  1.  หนังสือ  ตํารา  บทความ งานเขียนทางวิชาการ  และขอเขียนประเภทวิจารณ
รวมถึงขอมูลขาวสารที่ลงใน  วารสารตางๆ   
  2.  งานวิจัย  วิทยานิพนธ     
  3.  ทางสื่ออินเตอรเน็ต  และเอกสารเฉพาะ   
    

4.  วิธีวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูลและสถิติตาง ๆ ที่นํามาใชเปนสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ที่นํามาวิเคราะหขอมูลตัวแปรเดียว (Univariate) ใชสถิติ คารอยละ ในการอธิบายขอมูล
ทั่วไป สวน คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) ใชในการอธิบาย 
ใหบริการดานตาง ๆ ที่มีผลตอความพึงพอใจในการแปลความหมาย 
 การแปลความหมายการประเมินคาเฉลี่ย  ( X )  เพื่อใหการแปลความหมายมีความ
ชัดเจน ผูศึกษาแบงระดับการแปลความเปน 7 ระดับ คือ ระดับสูงมากที่สดุ ระดับมาก ระดับคอนขาง
พอใจ ระดับเล็กนอย และระดับเฉยๆ ไมพอใจ แยมาก สําหรับคาเฉลี่ยพิจารณาจากคะแนนโดย
คํานวณจากการประมาณคา มีคะแนนอันตรภาคช้ัน (Class Interval) ดังน้ี 
 คะแนนเฉลี่ย 6.16 – 7.00 หมายถึง มีระดับ ความพึงพอใจมากที่สุด 
 คะแนนเฉลี่ย 5.30 – 6.15 หมายถึง มีระดับ ความพึงพอใจมาก 
 คะแนนเฉลี่ย 4.44 – 5.29 หมายถึง มีระดับ ความพึงพอใจคอนขางพอใจ 
 คะแนนเฉลี่ย 3.58 – 4.43 หมายถึง มีระดับ ความพึงพอใจเล็กนอย 
 คะแนนเฉลี่ย 2.72 – 3.57 หมายถึง มีระดับ ความพึงพอใจเฉยๆ 
 คะแนนเฉลี่ย 1.86 – 2.71 หมายถึง มีระดับ ความพึงพอใจไมพอใจ 
 คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.85 หมายถึง มีระดับ ความพึงพอใจแยมาก 
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บทท่ี  4 
ผลการวิจัย 

 การสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) กลุมธุรกิจทาเรือ 
ประจําป พ.ศ. 2558 ในการวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา กลุมธุรกิจ
ทาเรือและถังเก็บผลิตภัณฑ ความตองการและความคาดหวัง ของลูกคาที่มีตอการบริการดานองคกร 
ดานการตลาด ดานการปฏิบัติงาน และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ที่มีตอการแขงขัน เปรียบเทียบผล
การดําเนินงานในอดีตกับปจจบุัน พรอมแนวทางการปรับปรงุการดําเนินงานใหเกิดประสทิธิผล ขอมูล
ที่ไดจากลูกคามีความเปนปจจุบัน ซึ่งลูกคาใหขอมูลดวยความเต็มใจ มีทั้งหมด 60 ราย สามารถนํา
ขอมูลมาวิเคราะห ประกอบดวย 

 ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไป  
 ตอนที่ 2 ความพึงพอใจในการใหบริการธุรกจิทาเรือไออารพซีี และถังเก็บผลิตภัณฑ 
 ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจเปรียบเทียบการแขงขัน และการวิเคราะหขอมูล
            เชิงคุณภาพ   
 ตอนที่ 4 ปญหา อปุสรรค และขอเสนอแนะ  
 นําเสนอผลการวิจัย ดังน้ี 

ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไป 

 1. ธุรกิจลูกคา  
   การสํารวจขอมูลลกูคาบรษัิท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) กลุมธุรกิจทาเรือ ทั้งหมดที่เปน
ลูกคา ใชบริการทาเรือไออารพีซีระยอง ใหขอมูลโดยตอบแบบสอบถามจํานวน 60 ชุด พบวา ผูให
ขอมูลสวนใหญเปนผูนําเขา/ผูสงออก คิดเปนรอยละ 38.3 และ บริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency) 
คิดเปนรอยละ 31.8 รองลงมา ผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ คิดเปนรอยละ 11.7 รองลงมา เจาของเรือ 
(Ship Owner) คิดเปนรอยละ 8.3 และ ตัวแทนเจาของสินคา คิดเปนรอยละ 5.7 ตามลําดับ  

ตารางท่ี  4.1 รอยละของธุรกจิลกูคาผูใชบริการ 

ธุรกิจ จํานวน รอยละ 

ผูนําเขา/ผูสงออก (เจาของสินคา) 23 38.3 

บริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency) 19 31.7 

ผูเชาถังจัดเกบ็ผลิตภัณฑ 7 11.7 

เจาของเรอื (Ship Owner) 5 8.3 

ตัวแทนเจาของสินคา 4 6.7 

อื่นๆ 2 3.3 

รวม 60 100 
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ภาพท่ี 1 แผนภูมวิงกลมแสดงธุรกิจลูกคาผูใชบริการ 

 
 
 
 

 2. การใชบริการทาเรือ  
   ลูกคาสวนใหญมีการใชบริการทาเรือสินคาปโตรเคมี และปโตรเลี่ยมเหลว (Liquid & 
Chemical Terminal) คิดเปนรอยละ 54.8 รองลงมาคือทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาทั่วไป (Bulk 
& Container Terminal) คิดเปนรอยละ 31.5 รองลงมา ถังเก็บผลิตภัณฑ คิดเปนรอยละ 13.7 
ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี  4.2 รอยละของการใชบริการทาเรือ 

การใชบริการทาเรือ จํานวน รอยละ 

ทาเรือสินคาปโตรเคม ีและปโตรเลียมเหลว 
(Liquid & Chemical Terminal) 

40 54.8 

ทาเรือสินคาเทกอง และสินคาทั่วไป 
(Bulk & Container Terminal) 

23 31.5 

ถังเก็บผลิตภัณฑ 10 13.7 

รวม 73 100 

38.3% 

6.7% 8.3% 

31.7% 

11.7% 3.3% 

ธุรกิจลูกคาผูใชบรกิาร 

ผูนําเขา/ผูสงออก (เจาของสินคา) 

ตัวแทนเจาของสินคา 

เจาของเรือ (Ship Owner) 

บริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency) 

ผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ 

อ่ืนๆ 
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ภาพท่ี 2 แผนภูมิวงกลมแสดงการใชบริการทาเรือ 

 
 
 

 3. จํานวนเที่ยวเรือที่ใชบรกิารผานทาเรือ  
   ลูกคาสวนใหญมีการใชบริการผานทาเรือ ในปริมาณเที่ยวเรือที่ใชบริการมากที่สุดคือ 
1-3 เที่ยวเรือตอเดือนคิดเปนรอยละ 46.7 รองลงมา การใชบริการมากกวา 6 เที่ยวตอเดือน คิดเปน
รอยละ 21.7 รองลงมา นอยกวา 1 เที่ยวเรือตอเดือน คิดเปนรอยละ 18.3 และมีการใชบริการ 4-6 
เที่ยวตอเดือนคิดเปนรอยละ 13.3 ตามลําดับ 

ตารางท่ี  4.3 รอยละจํานวนเที่ยวเรือที่ใชบริการผานทาเรือ 

จํานวนเท่ียวเรือท่ีใชบริการผานทาเรือ จํานวน รอยละ 

1 – 3 เที่ยว / เดือน 28 46.7 

มากกวา 6 เที่ยว / เดือน 13 21.7 

นอยกวา 1 เที่ยวเรือ / เดือน  11 18.3 

4 – 6 เที่ยว / เดือน 8 13.3 

รวม 60 100 

 

 

 

54.8% 31.5% 

13.7% 

การใช้บริการท่าเรือ 

ท่าเรือสินค้าปิโตรเคมีและปิโตรเลียมเหลว  

(Liquid & Chemical 
Terminal) 
ท่าเรือสินค้าเทกอง และสินค้าทัว่ไป(Bulk 
& Container Terminal) 

ถงัเก็บผลิตภณัฑ์  
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ภาพท่ี 3 แผนภูมิวงกลมแสดงปรมิาณเที่ยวเรือที่ใชบริการ 

 
 

 
 4. ระยะเวลาการใชบริการที่มีตอทาเรือ ไออารพีซี ระยอง 
   ลูกคาสวนใหญมีการใชบริการทาเรือไออารพีซี ระยอง โดยมีระยะเวลาการใชบริการ
มากที่สุดคือ 5 ปข้ึนไป แตไมถึง 10 ป คิดเปนรอยละ 36.7 รองลงมาคือ 10 ปข้ึนไป แตไมถึง 15 ป 
กับ1 ปข้ึนไป แตไมถึง 5 ป คิดเปนรอยละ 23.3 รองลงมาคือ 20 ปข้ึนไป คิดเปนรอยละ 10.0 
รองลงมาคือ 15 ปข้ึนไป แตไมถึง 20 ป คิดเปนรอยละ 6.7 ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี  4.4 รอยละระยะเวลาการใชบรกิารทาเรอื และถังผลิตภัณฑ   

ทานใชบริการทาเรือ และถังผลิตภัณฑ จํานวน รอยละ 

5 ปข้ึนไป แตไมถึง 10 ป 22 36.7 

10 ปข้ึนไป แตไมถึง 15 ป 14 23.3 

1 ปข้ึนไป แตไมถึง 5 ป 14 23.3 

20 ปข้ึนไป 6 10 

15 ปข้ึนไป แตไมถึง 20 ป 4 6.7 

รวม 60 100 

 

18.3% 

46.7% 

13.3% 

21.7% 

จาํนวนเที่ยวเรือที่ใช้บริการผ่านท่าเรือ 

น้อยกว่า 1 เที่ยวเรือ / เดือน 

1 – 3 เที่ยว / เดือน 

4 – 6 เที่ยว / เดือน 

มากกว่า 6 เที่ยว / เดือน 
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ภาพท่ี 4 แผนภูมิวงกลมแสดงระยะเวลาในการใชบริการ 

 
 

 5. การแนะนําบรกิารทาเรือใหกบัผูอืน่ 
     ลูกคาสวนใหญที่ใชบริการทาเรือไออารพีซี ระยอง จะเคยแนะนําการบริการใหกับผูอื่น
ไดมาใชบริการ คิดเปนรอยละ 73.3 มีเพียงสวนนอยที่ไมเคยแนะนํา คิดเปนรอยละ 26.7 ตามลําดับ 

ตารางท่ี 4.5 รอยละการแนะนําบริการทาเรือใหกบัผูอื่นมาใชบริการ 

แนะนําบริการทาเรือใหกับผูอ่ืน จํานวน รอยละ 

เคยแนะนํา 44 73.3 

ไมเคยแนะนํา 16 26.7 

รวม 60 100 

ภาพท่ี 5 แผนภูมิแทงการแนะนําบริการทาเรือใหกับผูอื่นมาใชบริการ 

 
 

 

10.0% 
6.7% 

23.3% 

36.7% 

23.3% 

ทานใชบริการทาเรือ และถังผลิตภัณฑ   

20 ปขึ้นไป 
15 ปขึ้นไป แตไมถึง 20 ป 
10 ปขึ้นไป แตไมถึง 15 ป 
5 ปขึ้นไป แตไมถึง 10 ป 
1 ปขึ้นไป แตไมถึง 5 ป 

เคยแนะนํา, 73.3 ไมเคยแนะนํา, 26.7 

0 20 40 60 80 100 120

การแนะนําบริการ 
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ตอนท่ี 2  ความคาดหวัง และความพึงพอใจในการใหบริการธุรกิจทาเรือ 
             ไออารพีซี และถังเก็บผลิตภัณฑ 
 

 การประเมินความคาดหวัง และความพึงพอใจในการใหบริการธุรกิจทาเรือ 
ไออารพีซีและถังเก็บผลิตภัณฑ 

ตารางท่ี 4.6 การประเมินความคาดหวัง และความพงึพอใจในการใหบริการธุรกจิทาเรือไออารพซีี
    และถังเก็บผลิตภัณฑ 

ประเด็น 
จํานวน 
(ขอ) 

คานํ้าหนัก 
โดยเฉลี่ย 

1. ดานองคกร 3 0.13 

2. ดานการตลาด 7 0.31 

3. ดานการปฏิบัติงาน 10 0.43 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3 0.13 

รวม 23 1.00 
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2.1 ความคาดหวังและความพึงพอใจในดานองคกรธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ 
     ถังเก็บผลิตภัณฑ 
ความคาดหวังดานองคกร 

 การสํารวจพบวา ระดับความคาดหวังดานองคกร โดยรวมมีคามากที่สุดคาเฉลี่ย ( X =6.29) 
คิดเปนรอยละ 89.9 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงานมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ 
มีระดับความคาดหวังมากที่สุดคาเฉลี่ย ( X = 6.37)  คิดเปนรอยละ 91.0 รองลงมาคือ บริการที่
ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน มีระดับความคาดหวังที่สุดคาเฉลี่ย ( X = 6.28) คิดเปนรอยละ 
89.8 และ ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) มีระดับความคาดหวังมากที่สุดคาเฉลี่ย 
 ( X =6.22) คิดเปนรอยละ 88.8 ตามลําดับ 

ตารางท่ี 4.7 ระดับความคาดหวังในดานองคกรธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บผลิตภัณฑ 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพซีี จํากัด (มหาชน) 6.22 0.56 88.8 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซื่อสัตยสจุริตในการปฏิบัติหนาที่  6.37 0.58 91.0 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.28 0.58 89.8 มากที่สุด 

ความคาดหวังรวมดานองคกรธุรกิจทาเรือ 6.29 0.70 89.9 มากท่ีสุด 

 

ภาพท่ี 6 แผนภูมิแทงแสดงรอยละระดับความคาดหวังในดานองคกรธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บ
 ผลิตภัณฑ  

 

X

87.5 88 88.5 89 89.5 90 90.5 91

1. ภาพลกัษณ์ของท่าเรือ ไออาร์พีซี จํากัด (มหาชน) 

2. พนกังานมีความซ่ือสตัยส์จุริตในการปฏิบติัหน้าที่ 

3. บริการที่ได้รับครบถ้วน คุ้มค่า คุ้มประโยชน์ 

ความคาดหวังในด้านองค์กร 

88.8 

91.0 

89.8 

89.9 

ความคาดหวังด้านองค์กรธุรกิจท่าเรือ 
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ความพึงพอใจดานองคกร 
 การสํารวจพบวา ระดับความพึงพอใจดานองคกร โดยรวมมีคาความพึงพอใจมากที่สุด
คาเฉลี่ย ( X =6.20) คิดเปนรอยละ 88.5 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงานมีความซื่อสัตย
สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.32)  คิดเปนรอยละ 90.2 
รองลงมาคือ บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X
= 6.17) คิดเปนรอยละ 88.1 และภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) ระดับความ 
พึงพอใจมาก คาเฉลี่ย ( X =6.10) คิดเปนรอยละ 87.1 ตามลําดับ 

ตารางท่ี 4.8 ระดับความพึงพอใจในดานองคกรธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บผลิตภัณฑ 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพซี ีจํากัด (มหาชน) 6.10 0.71 87.1 มาก 

2. พนักงานมีความซื่อสัตยสจุริตในการปฏิบัติหนาที่  6.32 0.68 90.2 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.17 0.72 88.1 มากที่สุด 

ความพึงพอใจรวมดานองคกรธุรกิจทาเรือ 6.20 0.57 88.5 มากท่ีสุด 

 

ภาพท่ี 7 แผนภูมิแทงแสดงรอยละระดับความพงึพอใจดานองคกรธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บ  
 ผลิตภัณฑ 

 

X

85 86 87 88 89 90 91

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด 
(มหาชน) 

2. พนักงานมีความซื่อสัตยสุจริตในการ
ปฏิบัติหนาท่ี 

3. บริการท่ีไดรับครบถวน คุมคา คุม
ประโยชน 

ความพึงพอใจดานองคกรธุรกิจทาเรือ 

87.1 

90.2 

88.1 

88.5 

ความพงึพอใจด้านองค์กรธุรกิจท่าเรือ 
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 2.2 ความคาดหวังและความพึงพอใจในการใหบริการดานการตลาดของธุรกิจ
ทาเรือไออารพีซี /ถังเก็บผลิตภัณฑ 
 

ความคาดหวังดานการตลาด 
 การสํารวจพบวา ระดับความคาดหวังดานการตลาดโดยรวมมีคามากที่สุดคาเฉลี่ย ( X
=6.28) คิดเปนรอยละ 89.7 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา 
ถูกตอง ครบถวน มีความคาดหวังมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.32)  คิดเปนรอยละ 90.3 รองลงมาคือ 
พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ กับ ความสามารถในการแกไขปญหา
เฉพาะหนาใหกับลูกคา มีความคาดหวังมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.31) คิดเปนรอยละ 90.1 รองลงมา
คือ พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ มีความคาดหวังมากที่สุด 
คาเฉลี่ย ( X =6.28) คิดเปนรอยละ 89.7 รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอสื่อสารกับพนักงาน
การตลาด มีความคาดหวังมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X =6.26) คิดเปนรอยละ 89.5 รองลงมาคือ 
ความสามารถในการใหคําแนะนําแกลูกคา มีความคาดหวังมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X =6.25) คิดเปน 
รอยละ 89.3 และ ความรวดเร็วในการใหบริการ มีความคาดหวังมากที่สุด คาเฉลี่ย ( =6.23) คิดเปน
รอยละ 89.0 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.9 ระดับความคาดหวังในดานการตลาดธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บผลิตภัณฑ 
 

รายการดานการตลาด  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความรวดเร็วในการใหบรกิาร 6.23 0.65 89.0 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจ
ใหบรกิาร 

6.28 0.70 89.7 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการ
ใหบรกิาร 

6.31 0.68 90.1 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.32 0.61 90.3 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกบัลูกคา 6.31 0.68 90.1 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอสือ่สารกับพนักงานการตลาด 6.26 0.74 89.5 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนําแกลูกคา 6.25 0.68 89.3 มากที่สุด 

ความคาดหวังรวมดานการตลาดธุรกิจทาเรือ 6.28 0.68 89.7 มากท่ีสุด 

 

 

X
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ภาพท่ี 8 แผนภูมิแทงแสดงรอยละระดับความคาดหวังในดานการตลาดธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บ
   ผลิตภัณฑ 

 
 
ความพึงพอใจดานการตลาด 

 การสํารวจพบวา ระดับความพึงพอใจดานการตลาดโดยรวมมีคาความพึงพอใจมากที่สุด
คาเฉลี่ย ( X =6.30) คิดเปนรอยละ 90.0 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ความสะดวกในการ
ติดตอสื่อสารกับพนักงานการตลาด มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.36)  คิดเปนรอยละ 
90.9 รองลงมาคือ พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ มีความพึง
พอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.35) คิดเปนรอยละ 90.7 รองลงมาคือ ความสามารถในการแกไข
ปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา มีความพึงพอใจมากที่สุดคาเฉลี่ย ( X =6.33) คิดเปนรอยละ 90.4 
รองลงมาคือ เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย 
( X =6.30) คิดเปนรอยละ 90.0 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการใหบริการ มีความพึงพอใจมากที่สุด 
คา เฉลี่ย  ( X =6.22)  คิดเปนรอยละ 88.9 และรองลงมาคือ  พนักงานการตลาดมีความรู 
ความสามารถในการใหบริการ กับความสามารถในการใหคําแนะนําแกลูกคา มีความพึงพอใจมาก
ที่สุดคาเฉลี่ย ( X =6.26) คิดเปนรอยละ 89.4 ตามลําดับ 

88 88.5 89 89.5 90 90.5

1. ความรวดเร็วในการให้บริการ 

2. พนกังานการตลาดมีการเอาใจใส่กระตือรือร้น และเต็มใจให้บริการ 

3. พนกังานการตลาดมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 

4. เอกสารทางการเงินท่ีได้รับตรงเวลา ถกูต้อง ครบถ้วน 

5. ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าให้กบัลกูค้า 

6. ความสะดวกในการติดต่อสื่อสารกับพนกังานการตลาด 

7. ความสามารถในการให้คําแนะนําแก่ลกูค้า 

ความคาดหวังด้านการตลาดธุรกิจท่าเรือ 

89.0 

89.7 

90.1 

90.3 

90.1 

89.5 

89.3 

89.7 

ความคาดหวังด้านการตลาด 
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ตารางท่ี 4.10 ระดับความพึงพอใจในดานการตลาดธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บผลิตภัณฑ 

รายการดานการตลาด  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความรวดเร็วในการใหบรกิาร 6.22 0.69 88.9 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจ
ใหบรกิาร 

6.35 0.61 90.7 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการ
ใหบรกิาร 

6.26 0.70 89.4 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.30 0.63 90.0 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกบัลูกคา 6.33 0.60 90.4 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอสือ่สารกับพนักงานการตลาด 6.36 0.75 90.9 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนําแกลูกคา 6.26 0.66 89.4 มากที่สุด 

ความพึงพอใจรวมดานการตลาดธุรกิจทาเรือ 6.30 0.66 90.0 มากท่ีสุด 

 
ภาพท่ี 9 แผนภูมิแทงแสดงรอยละระดับดานการตลาดในดานการตลาดธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ 
   ถังเก็บผลิตภัณฑ 

 
87.5 88 88.5 89 89.5 90 90.5 91

1. ความรวดเร็วในการให้บริการ 

2. พนกังานการตลาดมีการเอาใจใส่กระตือรือร้น และเต็มใจให้บริการ 

3. พนกังานการตลาดมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 

4. เอกสารทางการเงินท่ีได้รับตรงเวลา ถกูต้อง ครบถ้วน 

5. ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าให้กบัลกูค้า 

6. ความสะดวกในการติดต่อสื่อสารกับพนกังานการตลาด 

7. ความสามารถในการให้คําแนะนําแก่ลกูค้า 

ความพงึพอใจด้านการตลาดธุรกิจท่าเรือ 

88.9 

90.7 

89.4 

90.0 

90.4 

90.9 

89.4 

90.0 

การตลาดด้านการตลาด 

X
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 2.3 ความคาดหวังและความพึงพอใจในการใหบริการดานการปฏิบัติงานของ
ธุรกิจทาเรือไออารพีซี /ถังเก็บผลิตภัณฑ 
 
 ความคาดหวังดานการปฏิบตัิงาน 
 การสํารวจพบวา ระดับความคาดหวังดานการปฏิบัติงานโดยรวมมีคามากที่สุดคาเฉลี่ย ( X
=6.25) คิดเปนรอยละ 89.3 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความ
ปลอดภัย มีความคาดหวังมากสุด คาเฉลี่ย ( X = 6.37) คิดเปนรอยละ 91.0 รองลงมาคือ การ
ใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ มีความคาดหวังมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X =6.28) คิดเปน
รอยละ 89.8 รองลงมาคือ การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอม กับ พนักงานปฏิบัติการมี
ความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ มีความคาดหวังมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X =6.27) คิดเปนรอยละ 
89.5 และรองลงมาคือ ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมิน
เรือ มีความคาดหวังมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X =6.26) คิดเปนรอยละ 89.4 ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.11 ระดับความคาดหวังในดานการปฏิบัติงานธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บผลิตภัณฑ 

รายการดานการปฏิบัติงาน  S.D. รอยละ แปลผล 

1. การใหบริการเปนระบบและมีข้ันตอนที่เหมาะสม 6.20 0.63 88.6 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.28 0.61 89.8 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.37 0.61 91.0 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอม 6.27 0.66 89.5 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.27 0.58 89.5 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะ
หนา 

6.25 0.65 89.3 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนํา
ที่ชัดเจนถูกตอง 

6.25 0.60 89.3 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองนํ้า 6.25 0.58 89.3 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรอื 6.14 0.78 87.7 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา 
หลงัการตรวจประเมินเรือ 

6.26 0.61 89.4 มากที่สุด 

ความคาดหวังรวมดานการปฏิบัติงานธุรกิจทาเรือ 6.25 0.68 89.3 มากท่ีสุด 

 

X
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ภาพท่ี 10 แผนภูมิแทงแสดงรอยละระดับความคาดหวังในดานการปฏิบัติงานธุรกจิทาเรือไออารพีซี/
    ถังเก็บผลิตภัณฑ 

 
  
ความพึงพอใจดานการปฏบิตัิงาน 
  การสํารวจพบวา ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานโดยรวมมีคาความพึงพอใจมาก
ที่สุด คาเฉลี่ย ( X =6.23) คิดเปนรอยละ 89.1 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา การปฏิบัติงานตาม
มาตรฐานความปลอดภัย มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.33) คิดเปนรอยละ 90.5 
รองลงมาคือ การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอม มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X
=6.28) คิดเปนรอยละ 89.8 รองลงมาคือ พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะ
หนา กับการใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X
=6.25) คิดเปนรอยละ 89.3 รองลงมาคือ ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลัง
การตรวจประเมินเรือ มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X =6.24) คิดเปนรอยละ 89.2 รองลงมา
คือ การใหบริการเปนระบบและมีข้ันตอนที่เหมาะสม มีความพึงพอใจมากที่สุดคาเฉลี่ย ( X =6.23) 
คิดเปนรอยละ 89.0 และรองลงมาคือ ความปลอดภัยในการใชรองนํ้า มีความพึงพอใจมากที่สุด
คาเฉลี่ย ( X =6.22) คิดเปนรอยละ 88.9 ตามลําดับ  

86 87 88 89 90 91

1. การให้บริการเป็นระบบและมีขัน้ตอนทีเ่หมาะสม 

2. การให้บริการมีวิธีการปฏิบติัตามมาตรฐานท่าเรือ 

3. การปฏิบติังานตามมาตรฐานความปลอดภยั 

4. การปฏิบติังานคํานงึถึงการรักษาสิ่งแวดล้อม 

5. พนกังานปฏิบติัการมีความกระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ 

6. พนกังานปฏิบติัการมีความพร้อมในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า 

7. พนกังานปฏิบติัการประสานงานและให้คําปรึกษาแนะนําที่ชดัเจน… 

8. ความปลอดภยัในการใช้ร่องนํา้ 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจดัตารางเรือเข้าเทียบท่า หลงัการ… 

ความคาดหวังด้านการปฏิบติังานธุรกิจท่าเรือ 

88.6 

89.8 

91.0 

89.5 

89.5 

89.3 

89.3 

89.3 

87.7 

89.4 

89.3 

ความคาดหวังด้านการปฏิบัตงิาน 
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ตารางท่ี 4.12 ระดับความพงึพอใจในดานการปฏิบัติงานธุรกิจทาเรือไออารพซีี/ถังเกบ็ผลิตภัณฑ 

รายการดานการปฏิบัติงาน  S.D. รอยละ แปลผล 

1. การใหบริการเปนระบบและมีข้ันตอนที่เหมาะสม 6.23 0.65 89.0 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.25 0.65 89.3 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.33 0.66 90.5 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอม 6.28 0.64 89.8 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.22 0.72 88.8 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะ
หนา 

6.25 0.68 89.3 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนํา
ที่ชัดเจนถูกตอง 

6.18 0.77 88.3 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองนํ้า 6.22 0.62 88.9 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรอื 6.14 0.66 87.7 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา 
หลงัการตรวจประเมินเรือ 

6.24 0.73 89.2 มากที่สุด 

ความพึงพอใจรวมดานการปฏิบัติงานธุรกิจทาเรือ 6.23 0.63 89.1 มากท่ีสุด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

X
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ภาพท่ี 11 แผนภูมิแทงแสดงรอยละระดับความพึงพอใจดานปฏิบัติงานธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บ
 ผลิตภัณฑ 

 
 

 

86 86.5 87 87.5 88 88.5 89 89.5 90 90.5

1. การให้บริการเป็นระบบและมีขัน้ตอนทีเ่หมาะสม 

2. การให้บริการมีวิธีการปฏิบติัตามมาตรฐานท่าเรือ 

3. การปฏิบติังานตามมาตรฐานความปลอดภยั 

4. การปฏิบติังานคํานงึถึงการรักษาสิ่งแวดล้อม 

5. พนกังานปฏิบติัการมีความกระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ 

6. พนกังานปฏิบติัการมีความพร้อมในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า 

7. พนกังานปฏิบติัการประสานงานและให้คําปรึกษาแนะนําที่ชดัเจน

ถกูต้อง 

8. ความปลอดภยัในการใช้ร่องนํา้ 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจดัตารางเรือเข้าเทียบท่า หลงัการ

ตรวจประเมินเรือ 

ความพงึพอใจด้านการปฏิบติังานธุรกิจท่าเรือ 

89 

89.3 

90.5 

89.8 

88.8 

89.3 

88.3 

88.9 

87.7 

89.2 

89.1 

ความพงึพอใจด้านการปฏิบัตงิาน 
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 2.4 ความคาดหวังและความพึงพอใจในการใหบริการดานสิ่งอํานวยความ
สะดวกของธุรกิจทาเรือไออารพีซี /ถังเก็บผลิตภัณฑ 
 ความคาดหวังดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 การสํารวจพบวา ระดับความคาดหวังดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยรวมมีคามากที่สุด 
คาเฉลี่ย ( X =6.16) คิดเปนรอยละ 88.0 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา พื้นที่ใหบริการทาเรือมีความ
สะอาด สะดวกและปลอดภัย มีความคาดหวังมากที่สุดคาเฉลี่ย ( X = 6.21) คิดเปนรอยละ 88.7 
รองลงมาคือ เครื่องมอืและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ มีความคาดหวังมาก 
คาเฉลี่ย ( X = 6.14) คิดเปนรอยละ 87.8 และรองลงมาคือ สถานที่ติดตอมีความพรอมในการ
ใหบริการ มีความคาดหวังมากคาเฉลี่ย ( X =6.14) คิดเปนรอยละ 87.7 ตามลําดับ 

ตารางท่ี 4.13 ระดับความคาดหวังในดานสิ่งอํานวยความสะดวกธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บ
ผลิตภัณฑ 

รายการดานสิ่งอํานวยความสะดวก  S.D. รอยละ แปลผล 

1. สถานที่ติดตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.14 0.54 87.7 มาก 

2. เครื่องมอืและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการ
ใหบรกิาร 

6.14 0.55 87.8 มาก 

3. พื้นที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.21 0.59 88.7 มากที่สุด 

ความคาดหวังรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวกธุรกิจทาเรือ 6.16 0.60 88.0 มากที่สุด 

ภาพท่ี 12 แผนภูมิแทงแสดงรอยละระดับความคาดหวังในดานสิ่งอํานวยความสะดวกธุรกิจทาเรือ 
     ไออารพีซี/ถังเก็บผลิตภัณฑ 

 

X

87.2 87.4 87.6 87.8 88 88.2 88.4 88.6 88.8

1. สถานที่ติดต่อมีความพร้อมในการให้บริการ 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่มีให้บริการมีความพร้อมในการให้บริการ 

3. พืน้ท่ีให้บริการท่าเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภยั 

ความคาดหวังรวมด้านสิ่งอํานวยความสะดวกธุรกิจท่าเรือ 

87.7 

87.8 

88.7 

88.0 

ความคาดหวังด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 
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 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 การสํารวจพบวา ระดับความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยรวมมีคาความพึงพอใจ
มากคาเฉลี่ย ( X =6.27) คิดเปนรอยละ 89.5 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา สถานที่ติดตอมีความ
พรอมในการใหบริการ มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.33) คิดเปนรอยละ 90.4 
รองลงมาคือ พื้นที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย มีความพึงพอใจมากที่สุด 
คาเฉลี่ย ( X = 6.26) คิดเปนรอยละ 89.5 และรองลงมาคือ เครื่องมือและอุปกรณที่มีใหบริการมี
ความพรอมในการใหบริการ มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X =6.21) คิดเปนรอยละ 88.8 
ตามลําดับ 

ตารางท่ี 4.14 ระดับความพึงพอใจในดานสิ่งอํานวยความสะดวกธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บ
ผลิตภัณฑ 

รายการดานสิ่งอํานวยความสะดวก  S.D. รอยละ แปลผล 

1. สถานที่ติดตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.33 0.60 90.4 มากที่สุด 

2. เครื่องมอืและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการ
ใหบรกิาร 

6.21 0.59 88.8 มากที่สุด 

3. พื้นที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.26 0.61 89.5 มากที่สุด 

ความพึงพอใจรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวกธุรกิจทาเรือ 6.27 0.56 89.5 มากท่ีสุด 

 
ภาพท่ี 13 แผนภูมิแทงแสดงรอยละระดับความพึงพอใจในดานสิ่งอํานวยความสะดวกธุรกิจทาเรือ 
     ไออารพีซี/ถังเก็บผลิตภัณฑ 

 
88 88.5 89 89.5 90 90.5

1. สถานที่ติดต่อมีความพร้อมในการให้บริการ 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่มีให้บริการมีความพร้อมในการให้บริการ 

3. พืน้ท่ีให้บริการท่าเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภยั 

ความพงึพอใจด้านสิ่งอํานวยความสะดวกธุรกิจท่าเรือ 

90.4 

88.8 

89.5 

89.5 

ความพงึพอใจด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

X
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ภาพรวมธุรกิจทาเรือไออารพีซี และถังเก็บผลิตภัณฑ 
 
ตารางท่ี 4.15 ระดับความคาดหวังรวมของธุรกจิทาเรือไออารพีซี/ถังเกบ็ผลิตภัณฑ 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.22 0.56 88.8 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.37 0.58 91.0 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.28 0.58 89.8 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.23 0.65 89.0 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.28 0.70 89.7 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.31 0.68 90.1 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.32 0.61 90.3 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.31 0.68 90.1 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.26 0.74 89.5 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.25 0.68 89.3 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.20 0.63 88.6 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.28 0.61 89.8 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.37 0.61 91.0 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.27 0.66 89.5 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.27 0.58 89.5 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.25 0.65 89.3 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.25 0.60 89.3 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.25 0.58 89.3 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.14 0.78 87.7 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมินเรือ 6.26 0.61 89.4 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.14 0.54 87.7 มาก 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.14 0.55 87.8 มาก 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.21 0.59 88.7 มากที่สุด 

ผลรวมความคาดหวังธุรกิจทาเรือ 6.25 0.67 89.2 มากที่สุด 

 

X

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต                                         



 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซีจํากัด (มหาชน)  

กลุมทาเรือระยอง&ถังเก็บผลิตภัณฑ 2558 
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สรุปภาพรวมความคาดหวัง 
 การใหบริการของธุรกิจทาเรือและการใหบริการถังเก็บผลิตภัณฑ ป 2558 พบวาลูกคามี
ความคาดหวังโดยรวมมีคาเฉลี่ยมากที่สุดคาเฉลี่ย ( X = 6.25) คิดเปนรอยละ 89.2 เมื่อพิจารณาเปน
รายดานพบวา ดานองคกรธุรกิจ มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.29) คิดเปนรอยละ 89.9       
ตามตารางที่ 4.16 

 

ตารางท่ี  4.16 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความคาดหวัง  

ความคาดหวัง ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความคาดหวัง โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.29 0.70 89.9 มากที่สุด 

2. ความคาดหวัง โดยรวมดานการตลาด 6.28 0.68 89.7 มากที่สุด 

3. ความคาดหวัง โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.25 0.68 89.3 มากที่สุด 

4. ความคาดหวัง โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.16 0.60 88.0 มากที่สุด 

ภาพรวมความคาดหวัง ป 2558 6.25 0.67 89.2 มากท่ีสุด 

 

ภาพท่ี 14 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความคาดหวัง  

 
 

X

87 87.5 88 88.5 89 89.5 90

1. ความคาดหวัง โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 

2. ความคาดหวัง โดยรวมดานการตลาด 

3. ความคาดหวัง โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 

4. ความคาดหวัง โดยรวมดานส่ิงอํานวยความสะดวก 

ภาพรวมความคาดหวัง ป 2558 

89.9 

89.7 

89.3 

88.0 

89.2 

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต                                         



 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซีจํากัด (มหาชน)  

กลุมทาเรือระยอง&ถังเก็บผลิตภัณฑ 2558 
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ตารางท่ี 4.17 ระดับความพึงพอใจรวมของธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บผลิตภัณฑ 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.10 0.71 87.1 มาก 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.32 0.68 90.2 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.17 0.72 88.1 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.22 0.69 88.9 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.35 0.61 90.7 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.26 0.70 89.4 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.30 0.63 90.0 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.33 0.60 90.4 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.36 0.75 90.9 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.26 0.66 89.4 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.25 0.63 89.0 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.25 0.65 89.3 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.33 0.66 90.5 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.28 0.64 89.8 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.22 0.72 88.8 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.25 0.68 89.3 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.18 0.77 88.3 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.22 0.62 88.9 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.14 0.66 87.7 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมิน
เรือ 

6.24 0.73 89.2 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.33 0.60 90.4 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.21 0.59 88.8 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.26 0.61 89.5 มากที่สุด 

ผลรวมความคาดหวังความพึงพอใจ 6.25 0.63 89.2 มากที่สุด 

X

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต                                         



 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซีจํากัด (มหาชน)  

กลุมทาเรือระยอง&ถังเก็บผลิตภัณฑ 2558 
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สรุปภาพรวมความพึงพอใจ 
 การใหบริการของธุรกิจทาเรือและการใหบริการถังเก็บผลิตภัณฑ ป 2558 พบวาลูกคามี
ความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.25) คิดเปนรอยละ 89.2 
ตามตารางที่ 4.18 

ตารางท่ี  4.18 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจ  

ความพึงพอใจ ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการตลาด 6.30 0.66 90.0 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.24 0.63 89.1 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจ โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.27 0.56 89.5 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.30 0.63 90.0 มากที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจ ป 2558 6.25 0.63 89.2 มากท่ีสุด 

 

ภาพท่ี 15 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความพึงพอใจ  

 
  
 
 

X

88.6 88.8 89 89.2 89.4 89.6 89.8 90

1. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านการตลาด 

2. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านการปฏิบติังาน 

3. ความพงึพอใจโดยรวมด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

4. เอกสารทางการเงินท่ีได้รับตรงเวลา ถกูต้อง ครบถ้วน 

ภาพรวมความพงึพอใจ ปี 2558 

90 

89.1 

89.5 

90 

89.2 

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต                                         



 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซีจํากัด (มหาชน)  

กลุมทาเรือระยอง&ถังเก็บผลิตภัณฑ 2558 
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ขอมูลการเปรียบเทียบความพึงพอใจรวมของลกูคาในการใหบรกิาร 
ของทาเรอืไออารพีซี ระหวาง ป 2555 – 2558 

 
 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาเมื่อเทียบจากป 2557 มีระดับที่เพิม่ข้ึน รอยละ 1.6 แตเมื่อ
เทียบกับกลุมลูกคาเปาหมายในป 2558 เพิ่มข้ึนรอยละ 1.2 

ภาพท่ี 16 แผนภูมแิทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความพึงพอใจ  
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90
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มหาวทิยาลัยสวนดสุิต                                         



 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซีจํากัด (มหาชน)  

กลุมทาเรือระยอง&ถังเก็บผลิตภัณฑ 2558 
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ความคาดหวัง และ ความพึงพอใจ แยกตามประเภทผูประกอบการ 
 

1.ผูนาเขา/ผูสงออก (เจาของสินคา) N=23   
ตารางท่ี 4.19 ระดับความคาดหวังในดานองคกรธุรกิจของผูนาเขา/ผูสงออก (เจาของสินคา) 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.30 0.47 90.0 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.48 0.51 92.5 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.35 0.49 90.7 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.43 0.59 91.9 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.52 0.59 93.2 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.43 0.59 91.9 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.41 0.50 91.6 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.41 0.59 91.6 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.45 0.60 92.2 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.32 0.57 90.3 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.35 0.57 90.7 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.35 0.57 90.7 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.39 0.66 91.3 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.35 0.65 90.7 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.35 0.57 90.7 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.30 0.56 90.1 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.39 0.58 91.3 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.35 0.49 90.7 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.14 1.08 87.7 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมินเรือ 6.36 0.58 90.9 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.32 0.57 90.3 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.32 0.57 90.3 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.36 0.58 90.9 มากที่สุด 

ผลรวมความคาดหวังของผูนาเขา/ผูสงออก (เจาของสนิคา) 6.37 0.49 91.0 มากที่สุด 

X

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต                                         



 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซีจํากัด (มหาชน)  

กลุมทาเรือระยอง&ถังเก็บผลิตภัณฑ 2558 
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 สรุปการใหบริการของผูนาเขา/ผูสงออก (เจาของสินคา) ป 2558 พบวาลูกคามีความ
คาดหวังโดยรวมมีคาเฉลี่ยมากที่สุดคาเฉลี่ย ( X = 6.37) คิดเปนรอยละ 91.0 เมื่อพิจารณาเปนราย
ดานพบวา ดานการตลาด มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.42) คิดเปนรอยละ 91.7 รองลงมา ดาน
องคกรธุรกิจ มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.38) คิดเปนรอยละ 91.1 ตามตารางที่ 4.20 
 
ตารางท่ี  4.20 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความคาดหวังของผูนาเขา/ผูสงออก (เจาของสินคา)  

ความคาดหวัง ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความคาดหวัง โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.38 0.49 91.1 มากที่สุด 

2. ความคาดหวัง โดยรวมดานการตลาด 6.42 0.50 91.7 มากที่สุด 

3. ความคาดหวัง โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.33 0.56 90.5 มากที่สุด 

4. ความคาดหวัง โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.33 0.56 90.5 มากที่สุด 

ภาพรวมความคาดหวังผูนาเขา/ผูสงออก 
(เจาของสินคา)  ป 2558 

6.37 0.49 91.0 มากท่ีสุด 

 
ภาพท่ี 17 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความคาดหวังของผูนาเขา/ผูสงออก 
 (เจาของสินคา)   
 

 
 

 

X

89.8 90 90.290.490.690.8 91 91.291.491.691.8

1. ความคาดหวงั โดยรวมด้านองค์กรธุรกิจ 

2. ความคาดหวงั โดยรวมด้านการตลาด 

3. ความคาดหวงั โดยรวมด้านการปฏิบติังาน 

4. ความคาดหวงั โดยรวมด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

ภาพรวมความคาดหวงัผู้ น้าเข้า/ผู้ส่งออก (เจ้าของสินค้า)  ปี 2558 

91.1 

91.7 

90.5 

90.5 

91.0 
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ตารางท่ี 4.21 ระดับความพึงพอใจรวมของผูนาเขา/ผูสงออก (เจาของสินคา) 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.13 0.46 87.6 มาก 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.39 0.58 91.3 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.17 0.58 88.2 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.26 0.69 89.4 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.48 0.51 92.5 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.26 0.54 89.4 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.29 0.64 89.8 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.32 0.57 90.3 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.50 0.67 92.9 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.23 0.53 89.0 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.30 0.47 90.1 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.35 0.57 90.7 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.39 0.72 91.3 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.26 0.62 89.4 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.30 0.70 90.1 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.30 0.56 90.1 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.35 0.71 90.7 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.26 0.62 89.4 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.27 0.70 89.6 มากที่สุด 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมิน
เรือ 

6.41 0.59 91.6 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.41 0.59 91.6 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.32 0.57 90.3 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.32 0.57 90.3 มากที่สุด 

ผลรวมความพึงพอใจของผูนาเขา/ผูสงออก (เจาของสนิคา) 6.30 0.46 89.9 มากที่สุด 

X
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สรุปการใหบริการของผูนาเขา/ผูสงออก (เจาของสินคา) ป 2558 พบวาลูกคามีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.30) คิดเปนรอยละ 89.9 เมื่อพิจารณา
เปนรายดานพบวา ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.35) คิด
เปนรอยละ 90.7 รองลงมา ดานการตลาด มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.33) คิดเปน
รอยละ 90.4 ตามตารางที่ 4.22 

 
ตารางท่ี  4.22 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของผูนาเขา/ผูสงออก (เจาของสินคา)  

ความพึงพอใจ ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจ โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.23 0.47 89.0 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการตลาด 6.33 0.44 90.4 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.32 0.56 90.3 มากที่สุด 

4. ความพึงพอใจ โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.35 0.54 90.7 มากที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจของผูนาเขา/ผูสงออก  
(เจาของสินคา)  ป 2558 

6.30 0.46 89.9 มากท่ีสุด 

 
ภาพท่ี 18 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความพึงพอใจของผูนาเขา/ผูสงออก  
 (เจาของสินคา)  
 

 

88 88.5 89 89.5 90 90.5 91

1. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านองค์กรธุรกิจ 

2. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านการตลาด 

3. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านการปฏิบติังาน 

4. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

ภาพรวมความพงึพอใจของผู้ น้าเข้า/ผู้ส่งออก (เจ้าของสินค้า)  ปี 2558 

89 

90.4 

90.3 

90.7 

89.9 

X
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2. ตัวแทนเจาของสินคา n=4 

ตารางท่ี 4.23 ระดับความคาดหวังรวมของตัวแทนเจาของสินคา 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.50 0.58 92.9 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.50 1.00 92.9 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.00 0.82 85.7 มาก 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.00 0.82 85.7 มาก 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.00 0.82 85.7 มาก 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.50 1.00 92.9 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.00 0.82 85.7 มาก 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.00 0.82 85.7 มาก 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.50 0.58 92.9 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.00 0.82 85.7 มาก 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.00 0.82 85.7 มาก 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.00 0.82 85.7 มาก 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.00 0.82 85.7 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมินเรือ 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 5.75 0.50 82.1 มาก 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.00 0.82 85.7 มาก 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 5.75 0.50 82.1 มาก 

ผลรวมความคาดหวังตัวแทนเจาของสินคา 6.14 0.77 87.7 มาก 

X
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สรุปการใหบริการของตัวแทนเจาของสินคา ป 2558 พบวาลูกคามีความคาดหวังโดยรวมมี
คาเฉลี่ยมาก คาเฉลี่ย ( X = 6.14) คิดเปนรอยละ 87.7 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานองคกร
ธุรกิจ มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.42) คิดเปนรอยละ 91.7 รองลงมา ดานการปฏิบัติงาน มี

ระดับมาก คาเฉลี่ย ( X = 6.15) คิดเปนรอยละ 97.9 ตามตารางที่ 4.24 

ตารางท่ี  4.24 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความคาดหวังของตัวแทนเจาของสินคา  

ความคาดหวัง ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความคาดหวัง โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.42 0.79 91.7 มากที่สุด 

2. ความคาดหวัง โดยรวมดานการตลาด 6.14 0.83 87.8 มาก 

3. ความคาดหวัง โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.15 0.81 87.9 มาก 

4. ความคาดหวัง โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 5.83 0.58 83.3 มาก 

ภาพรวมความคาดหวังตัวแทนเจาของสินคา ป 2558 6.14 0.77 87.7 มาก 

 

ภาพท่ี 19 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความคาดหวังตัวแทนเจาของสินคา   

 

 
 

X

78 80 82 84 86 88 90 92

1. ความคาดหวงั โดยรวมด้านองค์กรธุรกิจ 

2. ความคาดหวงั โดยรวมด้านการตลาด 

3. ความคาดหวงั โดยรวมด้านการปฏิบติังาน 

4. ความคาดหวงั โดยรวมด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

ภาพรวมความคาดหวงัตัวแทนเจ้าของสินค้า ปี 2558 

91.7 

87.8 

87.9 

83.3 

87.7 
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ตารางท่ี 4.25 ระดับความพึงพอใจรวมของตัวแทนเจาของสินคา 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.50 0.58 92.9 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.50 1.00 92.9 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.00 0.82 85.7 มาก 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.50 1.00 92.9 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.00 0.82 85.7 มาก 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.00 0.82 85.7 มาก 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.50 0.58 92.9 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.00 0.82 85.7 มาก 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 5.75 0.50 82.1 มาก 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.00 0.82 85.7 มาก 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 5.75 0.50 82.1 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมิน
เรือ 

6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 5.75 0.50 82.1 มาก 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.00 0.82 85.7 มาก 

ผลรวมความพึงพอใจธุรกิจทาเรือ 6.16 0.78 88.0 มากที่สุด 

X
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สรุปการใหบริการของตัวแทนเจาของสินคา ป 2558 พบวาลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.16) คิดเปนรอยละ 88.0 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 
ดานองคกรธุรกิจ มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.42) คิดเปนรอยละ 91.7 รองลงมา 
ดานการตลาด มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.25) คิดเปนรอยละ 89.3 ตามตารางที่ 
4.26 

ตารางท่ี  4.26 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของตัวแทนเจาของสินคา  

ความพึงพอใจ ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจ โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.42 0.79 91.7 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการตลาด 6.25 0.91 89.3 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.08 0.71 86.8 มาก 

4. ความพึงพอใจ โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.00 0.72 85.7 มาก 

ภาพรวมความพึงพอใจตัวแทนเจาของสินคา ป 2558 6.16 0.78 88.0 มากท่ีสุด 

 
 
ภาพท่ี 20 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความพึงพอใจของผูนาเขา/ผูสงออก  
             (เจาของสินคา)   
 

 
  

X

82 83 84 85 86 87 88 89 90 91 92

1. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านองค์กรธุรกิจ 

2. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านการตลาด 

3. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านการปฏิบติังาน 

4. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

ภาพรวมความพงึพอใจตวัแทนเจ้าของสินค้า ปี 2558 

91.7 

89.3 

86.8 

85.7 

88 
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3.เจาของเรือ (Ship Owner) n=5 

ตารางท่ี 4.27 ระดับความคาดหวังรวมของเจาของเรือ (Ship Owner) 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.20 0.45 88.6 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.25 0.50 89.3 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.25 0.50 89.3 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.25 0.50 89.3 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.20 0.45 88.6 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.25 0.50 89.3 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.20 0.45 88.6 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมินเรือ 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.20 0.45 88.6 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.00 0.00 85.7 มาก 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.20 0.45 88.6 มากที่สุด 

ผลรวมความคาดหวังเจาของเรือ (Ship Owner) 6.31 0.33 90.1 มากที่สุด 

 

X
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สรุปการใหบริการของเจาของเรือ (Ship Owner) ป 2558 พบวาลูกคามีความคาดหวัง
โดยรวมมีคาเฉลี่ยมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.31) คิดเปนรอยละ 90.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ดานองคกรธุรกิจ กับ ดานการปฏิบัติงาน มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.40) คิดเปน 
รอยละ 91.4 รองลงมา ดานการตลาด มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.23) คิดเปนรอยละ 89.0 
ตามตารางที่ 4.28 
ตารางท่ี  4.28 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความคาดหวังของเจาของเรือ (Ship Owner)  
 

ความคาดหวัง ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความคาดหวัง โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

2. ความคาดหวัง โดยรวมดานการตลาด 6.23 0.50 89.0 มากที่สุด 

3. ความคาดหวัง โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

4. ความคาดหวัง โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.13 0.00 87.6 มาก 

ภาพรวมความคาดหวังเจาของเรือ 
(Ship Owner) ป 2558 

6.31 0.33 90.1 มากท่ีสุด 

 
 
ภาพท่ี 21 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความคาดหวังเจาของเรือ (Ship Owner) 
   

 
 

X

85 86 87 88 89 90 91 92

1. ความคาดหวงั โดยรวมด้านองค์กรธุรกิจ 

2. ความคาดหวงั โดยรวมด้านการตลาด 

3. ความคาดหวงั โดยรวมด้านการปฏิบติังาน 

4. ความคาดหวงั โดยรวมด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

ภาพรวมความคาดหวงัเจ้าของเรือ (Ship Owner) ปี 2558 

91.4 

89.0 

91.4 

87.6 

90.1 
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ตารางท่ี 4.29 ระดับความพึงพอใจรวมของเจาของเรอื (Ship Owner) 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.20 0.45 88.6 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.25 0.50 89.3 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.50 0.58 92.9 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.50 0.58 92.9 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.25 0.50 89.3 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.20 0.45 88.6 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมิน
เรือ 

6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.25 0.50 89.3 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

ผลรวมความพึงพอใจเจาของเรือ (Ship Owner) 6.37 0.58 91.0 มากที่สุด 

X
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สรุปการใหบริการของเจาของเรือ (Ship Owner) ป 2558 พบวาลูกคามีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.33) คิดเปนรอยละ 90.5 เมื่อพิจารณาเปนราย
ดานพบวา ดานการปฏิบัติงาน มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.40) คิดเปนรอยละ 91.4 
รองลงมา ดานการตลาด มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.36) คิดเปนรอยละ 90.9 ตาม
ตารางที่ 4.30 

 
ตารางท่ี  4.30 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของเจาของเรือ (Ship Owner) 
   

ความพึงพอใจ ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจ โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.33 0.47 90.5 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการตลาด 6.36 0.47 90.9 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

4. ความพึงพอใจ โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.35 0.50 90.7 มากที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจเจาของเรือ 
(Ship Owner) ป 2558 

6.33 0.58 90.5 มากที่สุด 

 

ภาพท่ี 22 แผนภูมแิทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความพึงพอใจของเจาของเรือ (Ship Owner)   

 

 

X

90 90.2 90.4 90.6 90.8 91 91.2 91.4

1. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านองค์กรธุรกิจ 

2. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านการตลาด 

3. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านการปฏิบติังาน 

4. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

ภาพรวมความพงึพอใจเจ้าของเรือ (Ship Owner) ปี 2558 

90.5 

90.9 

91.4 

90.7 

90.5 
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4.บริษัทตัวแทนเรอื (Ship Agency) n=19 

ตารางท่ี 4.31 ระดับความคาดหวังรวมของบริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency) 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 5.95 0.52 85.0 มาก 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.11 0.57 87.2 มาก 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.11 0.66 87.2 มาก 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.00 0.67 85.7 มาก 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 5.89 0.76 84.1 มาก 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.11 0.83 87.3 มาก 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.16 0.69 88.0 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.11 0.81 87.2 มาก 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 5.94 0.94 84.9 มาก 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.05 0.85 86.5 มาก 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 5.95 0.71 85.0 มาก 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.05 0.62 86.5 มาก 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.26 0.65 89.5 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.16 0.69 88.0 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.11 0.57 87.2 มาก 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.11 0.74 87.2 มาก 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.16 0.60 88.0 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.16 0.60 88.0 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.05 0.52 86.5 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมินเรือ 6.16 0.60 88.0 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 5.89 0.47 84.1 มาก 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 5.94 0.54 84.9 มาก 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 5.94 0.54 84.9 มาก 

ผลรวมความคาดหวังบริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency) 6.06 0.53 86.6 มาก 

X
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สรุปการใหบริการของบริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency) ป 2558 พบวาลูกคามีความ
คาดหวังโดยรวมมีคามาก คาเฉลี่ย ( X = 5.99) คิดเปนรอยละ 85.6 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 
ดานการปฏิบัติงาน มีระดับมาก คาเฉลี่ย ( X = 6.12) คิดเปนรอยละ 87.4 รองลงมา ดานองคกร

ธุรกิจ มีระดับมาก คาเฉลี่ย ( X = 6.06) คิดเปนรอยละ 86.5 ตามตารางที่ 4.32 

ตารางท่ี  4.32 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความคาดหวังของบริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency)  
 

ความคาดหวัง ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความคาดหวัง โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.06 0.52 86.5 มาก 

2. ความคาดหวัง โดยรวมดานการตลาด 6.04 0.73 86.3 มาก 

3. ความคาดหวัง โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.12 0.54 87.4 มาก 

4. ความคาดหวัง โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 5.92 0.51 84.6 มาก 

ภาพรวมความคาดหวังบริษัทตัวแทนเรือ 
(Ship Agency) ป 2558 

5.99 0.53 85.6 มาก 

 
ภาพท่ี 23 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความคาดหวังบริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency)   
 

 

X

83 83.5 84 84.5 85 85.5 86 86.5 87 87.5

1. ความคาดหวงั โดยรวมด้านองค์กรธุรกิจ 

2. ความคาดหวงั โดยรวมด้านการตลาด 

3. ความคาดหวงั โดยรวมด้านการปฏิบติังาน 

4. ความคาดหวงั โดยรวมด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

ภาพรวมความคาดหวงับริษัทตวัแทนเรือ (Ship Agency) ปี 2558 

86.5 

86.3 

87.4 

84.6 

85.6 
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ตารางท่ี 4.33 ระดับความพึงพอใจรวมของบริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency) 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 5.89 0.88 84.2 มาก 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.11 0.74 87.2 มาก 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.00 0.88 85.7 มาก 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.00 0.67 85.7 มาก 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.00 0.69 85.7 มาก 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 5.94 0.87 84.9 มาก 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.11 0.66 87.2 มาก 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.05 0.62 86.5 มาก 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 5.94 0.87 84.9 มาก 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.00 0.82 85.7 มาก 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 5.95 0.78 85.0 มาก 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 5.95 0.71 85.0 มาก 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.05 0.62 86.5 มาก 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.11 0.66 87.2 มาก 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 5.95 0.71 85.0 มาก 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.00 0.82 85.7 มาก 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 5.89 0.88 84.2 มาก 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.11 0.66 87.2 มาก 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.00 0.67 85.7 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมิน
เรือ 

6.00 0.94 85.7 มาก 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.06 0.54 86.5 มาก 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.00 0.59 85.7 มาก 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.00 0.59 85.7 มาก 

ผลรวมความพึงพอใจบริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency) 6.00 0.62 85.7 มาก 

X
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สรุปการใหบริการของบริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency) ป 2558 พบวาลูกคามีความพึง
พอใจโดยรวมมคีาความพึงพอใจมาก คาเฉลี่ย ( X = 6.00) คิดเปนรอยละ 85.7 เมื่อพิจารณาเปนราย
ดานพบวา ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาความพึงพอใจมาก คาเฉลี่ย ( X = 6.02) คิดเปนรอยละ 
86.0 รองลงมา ดานการตลาด มีคาความพึงพอใจมาก คาเฉลี่ย ( X = 6.01) คิดเปนรอยละ 85.9 
ตามตารางที่ 4.34 
ตารางท่ี  4.34 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของบริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency)  
 

ความพึงพอใจ ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจ โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.00 0.80 85.7 มาก 

2. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการตลาด 6.01 0.68 85.9 มาก 

3. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.00 0.69 85.7 มาก 

4. ความพึงพอใจ โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.02 0.55 86.0 มาก 

ภาพรวมความพึงพอใจบริษัทตัวแทนเรือ 
(Ship Agency)ป 2558 

6.00 0.62 85.7 มาก 

 
 
ภาพท่ี 24 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความพึงพอใจของบริษัทตัวแทนเรือ 
 (Ship Agency)   
 

 

X

85.5585.685.6585.785.7585.885.8585.985.95 86

1. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านองค์กรธุรกิจ 

2. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านการตลาด 

3. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านการปฏิบติังาน 

4. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

ภาพรวมความพงึพอใจบริษัทตวัแทนเรือ (Ship Agency)ปี 2558 

85.7 

85.9 

85.7 

86.0 

85.7 
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5.ผูเชาถังจัดเกบ็ผลิตภัณฑ n=7 
ตารางท่ี 4.35 ระดับความคาดหวังรวมของผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.29 0.76 89.9 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.43 0.53 91.8 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.29 0.76 89.8 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.43 0.53 91.8 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.29 0.49 89.8 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.29 0.49 89.8 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.14 0.69 87.8 มาก 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.43 0.53 91.8 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.43 0.79 91.8 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.14 0.69 87.8 มาก 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.14 0.69 87.8 มาก 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.17 0.41 88.1 มากที่สุด 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมินเรือ 6.00 0.63 85.7 มาก 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.14 0.38 87.8 มาก 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.17 0.41 88.1 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.50 0.55 92.9 มากที่สุด 

ผลรวมความคาดหวังผูเชาถังจดัเก็บผลติภณัฑ 6.36 0.37 91.6 มากที่สุด 

X
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สรุปการใหบริการของผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ ป 2558 พบวาลูกคามีความคาดหวังโดยรวมมี
คาเฉลี่ยมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.36) คิดเปนรอยละ 91.6 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดาน
การตลาด มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.51) คิดเปนรอยละ 93.0 รองลงมา ดานองคกรธุรกิจ มี

ระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.43) คิดเปนรอยละ 91.9 ตามตารางที่ 4.36 

ตารางท่ี  4.36 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความคาดหวังของผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ  

ความคาดหวัง ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความคาดหวัง โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.43 0.57 91.9 มากที่สุด 

2. ความคาดหวัง โดยรวมดานการตลาด 6.51 0.51 93.0 มากที่สุด 

3. ความคาดหวัง โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.26 0.48 89.4 มากที่สุด 

4. ความคาดหวัง โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.27 0.39 89.6 มากที่สุด 

ภาพรวมความคาดหวังผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ ป 2558 6.36 0.37 91.6 มากท่ีสุด 

 

ภาพท่ี 25 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความคาดหวังผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ  

 

 

 

X

87 88 89 90 91 92 93

1. ความคาดหวงั โดยรวมด้านองค์กรธุรกิจ 

2. ความคาดหวงั โดยรวมด้านการตลาด 

3. ความคาดหวงั โดยรวมด้านการปฏิบติังาน 

4. ความคาดหวงั โดยรวมด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

ภาพรวมความคาดหวงัผู้ เช่าถงัจดัเก็บผลิตภณัฑ์ ปี 2558 

91.9 

93 

89.4 

89.6 

91.6 
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ตารางท่ี 4.37 ระดับความพึงพอใจรวมของผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.14 1.07 87.8 มาก 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.43 0.79 91.8 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.43 0.79 91.8 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.43 0.79 91.8 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.71 0.49 95.9 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.71 0.49 95.9 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.43 0.79 91.8 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.43 0.79 91.8 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.29 0.49 89.8 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.00 0.63 85.7 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมิน
เรือ 

6.17 0.41 88.1 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.67 0.52 95.2 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.67 0.52 95.2 มากที่สุด 

ผลรวมความพึงพอใจผูเชาถงัจดัเกบ็ผลติภัณฑ 6.49 0.56 92.7 มากที่สุด 

X
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สรุปการใหบรกิารของผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ ป 2558 พบวาลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม
มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.49) คิดเปนรอยละ 92.7 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.64) คิดเปนรอยละ 
94.9 รองลงมา ดานการตลาด มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.59) คิดเปนรอยละ 94.1 
ตามตารางที่ 4.38 

ตารางท่ี  4.38 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ 

ความพึงพอใจ ดานตางๆ   S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจ โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.33 0.86 90.5 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการตลาด 6.59 0.52 94.1 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.42 0.52 91.7 มากที่สุด 

4. ความพึงพอใจ โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.64 0.52 94.9 มากที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑป 2558 6.49 0.56 92.7 มากที่สุด 

 

ภาพท่ี 26 แผนภูมแิทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความพึงพอใจของผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ   

 
88 89 90 91 92 93 94 95

1. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านองค์กรธุรกิจ 

2. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านการตลาด 

3. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านการปฏิบติังาน 

4. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านส่ิงอานวยความสะดวก 

ภาพรวมความพงึพอใจผู้ เช่าถงัจดัเก็บผลิตภณัฑ์ปี 2558 

90.5 

94.1 

91.7 

94.9 

92.7 

X
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ความคาดหวัง และความพึงพอใจแยกตามการใชบริการ 
ของทาเรอืไออารพีซี ระยอง ป 2558 

1. ทาเรือสนิคาปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว (Liquid & Chemical Terminal) 
ขอมูลจากลกูคาที่ใชบริการทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลียมเหลว จํานวน 40 ราย (n=40) 

ตารางท่ี 4.39 ระดับความคาดหวังรวมของการใชบริการทาเรือสินคาปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว 
      (Liquid & Chemical Terminal) 
 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.15 0.53 87.9 มาก 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.33 0.62 90.4 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.23 0.62 88.9 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.15 0.66 87.9 มาก 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.08 0.71 86.8 มาก 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.21 0.74 88.7 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.22 0.64 88.9 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.21 0.73 88.6 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.11 0.81 87.3 มาก 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.15 0.74 87.9 มาก 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.18 0.71 88.2 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.25 0.67 89.3 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.38 0.63 91.1 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.30 0.69 90.0 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.28 0.64 89.6 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.23 0.70 88.9 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.25 0.63 89.3 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.23 0.58 89.0 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.18 0.60 88.3 มากที่สุด 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมินเรือ 6.26 0.64 89.4 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.08 0.59 86.8 มาก 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.08 0.60 86.9 มาก 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.11 0.61 87.3 มาก 

ผลรวมความคาดหวังของการใชบริการทาเรือสินคาปโตรเคมี และปโตรเลียม
เหลว (Liquid & Chemical Terminal) 

6.20 0.55 88.6 มากที่สุด 

X
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 สรุปการใหบริการทาเรือสินคาปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว (Liquid & Chemical 
Terminal) ป 2558 พบวาลูกคามีความคาดหวังโดยรวมมีคาเฉลี่ยมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.20) คิด
เปนรอยละ 88.7 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการปฏิบัติงาน มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X
= 6.25) คิดเปนรอยละ 89.3 รองลงมา ดานองคกรธุรกิจ มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.24) คิด
เปนรอยละ 89.1 ตามตารางที่ 4.40 
 
ตารางท่ี  4.40 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความคาดหวังของการใชบริการทาเรือสินคาปโตรเคมี 
          และปโตรเลียมเหลว (Liquid & Chemical Terminal)  

ความคาดหวัง ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความคาดหวัง โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.24 0.54 89.1 มากที่สุด 

2. ความคาดหวัง โดยรวมดานการตลาด 6.16 0.66 88.0 มากที่สุด 

3. ความคาดหวัง โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.25 0.60 89.3 มากที่สุด 

4. ความคาดหวัง โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.09 0.58 87.0 มาก 

ภาพรวมความคาดหวังของการใชบริการทาเรือ 
สินคาปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว  

(Liquid & Chemical Terminal) ป 2558 
6.20 0.55 88.7 มากท่ีสุด 

 
ภาพท่ี 27 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความคาดหวังของการใชบริการทาเรือสินคา 
 ปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว (Liquid & Chemical Terminal)  

 

X

85.5 86 86.5 87 87.5 88 88.5 89 89.5

1. ความคาดหวงั โดยรวมด้านองค์กรธุรกิจ 

2. ความคาดหวงั โดยรวมด้านการตลาด 

3. ความคาดหวงั โดยรวมด้านการปฏิบติังาน 

4. ความคาดหวงั โดยรวมด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

ภาพรวมความคาดหวงัของการใช้บริการท่าเรือสินค้าปิโตรเคมี และ

ปิโตรเลียมเหลว (Liquid & Chemical Terminal) ปี 2558 

89.1 

88.0 

89.3 

87.0 

88.7 
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ตารางท่ี 4.41 ระดับความพึงพอใจรวมของการใชบริการทาเรือสินคาปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว 
  (Liquid & Chemical Terminal) 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.05 0.68 86.4 มาก 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.33 0.69 90.4 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.15 0.77 87.9 มาก 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.23 0.66 88.9 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.21 0.66 88.7 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.18 0.80 88.3 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.22 0.68 88.9 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.28 0.69 89.7 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.24 0.83 89.2 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.18 0.76 88.3 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.20 0.72 88.6 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.20 0.72 88.6 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.28 0.72 89.6 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.30 0.69 90.0 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.18 0.78 88.2 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.23 0.77 88.9 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.08 0.83 86.8 มาก 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.21 0.66 88.6 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.13 0.73 87.5 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมิน
เรือ 

6.21 0.83 88.6 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.29 0.65 89.8 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.17 0.65 88.1 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.22 0.67 88.8 มากที่สุด 

ผลรวมความพึงพอใจของการใชบริการทาเรือสินคาปโตรเคมี และปโตรเลียม
เหลว (Liquid & Chemical Terminal) 

6.21 0.63 88.7 มากที่สุด 

X
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สรุปการใหบริการทาเรือสินคาปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว (Liquid & Chemical 
Terminal) ป 2558 พบวาลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 
6.21) คิดเปนรอยละ 88.7 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาความพึง
พอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.23) คิดเปนรอยละ 89.0 รองลงมา ดานการตลาด มีคาความพึง
พอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.22) คิดเปนรอยละ 88.9 ตามตารางที่ 4.42 

 
ตารางท่ี  4.42 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของการใชบริการทาเรือสินคา 
  ปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว (Liquid & Chemical Terminal)  

ความพึงพอใจ ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจ โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.18 0.66 88.2 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการตลาด 6.22 0.65 88.9 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.20 0.69 88.6 มากที่สุด 

4. ความพึงพอใจ โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.23 0.64 89.0 มากที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจของการใชบริการทาเรือ 
สินคาปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว  

(Liquid & Chemical Terminal) ป 2558 
6.21 0.63 88.7 มากที่สุด 

 
ภาพท่ี 27 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความพึงพอใจของการใชบริการทาเรือสินคา 
 ปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว (Liquid & Chemical Terminal)  

 

X

87.8 88 88.2 88.4 88.6 88.8 89

1. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านองค์กรธุรกิจ 

2. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านการตลาด 

3. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านการปฏิบติังาน 

4. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

ภาพรวมความพงึพอใจของการใช้บริการท่าเรือสินค้าปิโตรเคมี และ

ปิโตรเลียมเหลว (Liquid & Chemical Terminal) ปี 2558 

88.2 

88.9 

88.6 

89 

88.7 
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2. ทาเรือสนิคาเทกอง และสนิคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) 
ขอมูลจากลกูคาที่ใชบริการทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาทั่วไป จํานวน 23 ราย (n=23) 

ตารางท่ี 4.43 ระดับความคาดหวังในดานองคกรธุรกิจของการใชบรกิารทาเรือสินคาเทกอง และ
         สินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.22 0.60 88.8 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.35 0.57 90.7 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.35 0.57 90.7 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.35 0.65 90.7 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.45 0.80 92.2 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.32 0.78 90.3 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.45 0.60 92.2 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.35 0.78 90.7 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.36 0.79 90.9 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.26 0.75 89.4 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.26 0.62 89.4 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.26 0.62 89.4 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.39 0.66 91.3 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.30 0.63 90.1 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.26 0.54 89.4 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.26 0.62 89.4 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.35 0.57 90.7 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.30 0.56 90.1 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.14 1.08 87.7 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมินเรือ 6.36 0.58 90.9 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.23 0.61 89.0 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.23 0.61 89.0 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.27 0.63 89.6 มากที่สุด 

ผลรวมความคาดหวังของการใชบริการทาเรือสินคาเทกอง และสินคาทั่วไป 
(Bulk & Container Terminal) 

6.31 0.60 90.1 มากที่สุด 

X

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต                                         



 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซีจํากัด (มหาชน)  
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สรุปการใหบริการทาเรือสินคาเทกอง และสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) ป 
2558 พบวาลูกคามีความคาดหวังโดยรวมมีคาเฉลี่ยมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.31) คิดเปนรอยละ 
90.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการตลาด มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.36) คิดเปน
รอยละ 90.9 รองลงมา ดานองคกรธุรกิจ มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.31) คิดเปนรอยละ 90.1 
ตามตารางที่ 4.44 

ตารางท่ี  4.44 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความคาดหวังของการใชบริการทาเรือสินคาเทกอง 
  และสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal)  

ความคาดหวัง ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความคาดหวัง โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.31 0.52 90.1 มากที่สุด 

2. ความคาดหวัง โดยรวมดานการตลาด 6.36 0.70 90.9 มากที่สุด 

3. ความคาดหวัง โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.29 0.57 89.9 มากที่สุด 

4. ความคาดหวัง โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.24 0.61 89.1 มากที่สุด 

ภาพรวมความคาดหวังของการใชบริการทาเรือสินคา 
เทกองและสินคาท่ัวไป(Bulk & Container Terminal)  

ป 2558 
6.31 0.60 90.1 มากท่ีสุด 

ภาพท่ี 28 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความคาดหวังของการใชบรกิารทาเรอืสนิคาเทกอง 
 และสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal)  

 
88 88.5 89 89.5 90 90.5 91

1. ความคาดหวงั โดยรวมด้านองค์กรธุรกิจ 

2. ความคาดหวงั โดยรวมด้านการตลาด 

3. ความคาดหวงั โดยรวมด้านการปฏิบติังาน 

4. ความคาดหวงั โดยรวมด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

ภาพรวมความคาดหวงัของการใช้บริการท่าเรือสินค้าเทกองและสินค้า

ทัว่ไป(Bulk & Container Terminal) ปี 2558 

90.1 

90.9 

89.9 

89.1 

90.1 

X

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต                                         



 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซีจํากัด (มหาชน)  
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ตารางท่ี 4.45 ระดับความพึงพอใจรวมของการใชบริการทาเรือสินคาเทกอง และสินคาทั่วไป  
  (Bulk & Container Terminal) 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.22 0.60 88.8 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.39 0.58 91.3 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.26 0.54 89.4 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.26 0.75 89.4 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.45 0.67 92.2 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.23 0.75 89.0 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.33 0.66 90.5 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.30 0.63 90.1 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.36 0.85 90.9 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.22 0.74 88.8 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.30 0.56 90.1 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.35 0.57 90.7 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.43 0.59 91.9 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.26 0.62 89.4 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.35 0.57 90.7 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.30 0.56 90.1 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.43 0.59 91.9 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.26 0.62 89.4 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.32 0.57 90.3 มากที่สุด 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจ
ประเมินเรือ 

6.41 0.59 91.6 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.32 0.65 90.3 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.18 0.59 88.3 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.27 0.63 89.6 มากที่สุด 

ผลรวมความพึงพอใจของการใชบริการทาเรือสินคาเทกอง และสินคาทั่วไป 
(Bulk & Container Terminal) 

6.31 0.51 90.1 มากที่สุด 

X

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต                                         



 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซีจํากัด (มหาชน)  
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สรุปการใหบริการทาเรือสินคาเทกอง และสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) ป 
2558 พบวาลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.31) คิดเปน
รอยละ 90.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการปฏิบัติงาน มีคาความพึงพอใจมากที่สุด 
คาเฉลี่ย ( X = 6.34) คิดเปนรอยละ 90.6 รองลงมา ดานการตลาด มีคาความพึงพอใจมากที่สุด 
คาเฉลี่ย ( X = 6.31) คิดเปนรอยละ 90.1 ตามตารางที่ 4.46 

ตารางท่ี  4.46 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของการใชบริการทาเรือสินคาเทกอง 
  และสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal)  

ความพึงพอใจ ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจ โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.29 0.52 89.9 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการตลาด 6.31 0.62 90.1 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.34 0.53 90.6 มากที่สุด 

4. ความพึงพอใจ โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.26 0.59 89.4 มากที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจของการใชบริการทาเรือสินคา 
เทกอง และสินคาท่ัวไป (Bulk & Container Terminal) 

ป2558 
6.31 0.51 90.1 มากท่ีสุด 

 
ภาพท่ี 30 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความพึงพอใจของการใชบริการทาเรือสินคา 
 เทกอง และสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal)  

 

X

88.8 89 89.289.489.689.8 90 90.290.490.6

1. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านองค์กรธุรกิจ 

2. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านการตลาด 

3. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านการปฏิบติังาน 

4. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

ภาพรวมความพงึพอใจของการใช้บริการท่าเรือสินค้าเทกอง และสินค้า

ทัว่ไป (Bulk & Container Terminal) ปี2558 

89.9 

90.1 

90.6 

89.4 

90.1 

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต                                         
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3. ถังเก็บผลติภณัฑ 
ขอมูลจากลกูคาที่ใชบริการถังเก็บผลิตภัณฑ จํานวน 10 ราย (n=10) 

ตารางท่ี 4.47 ระดับความคาดหวังในดานองคกรธุรกิจของการใชบริการถังเก็บผลิตภัณฑ 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.30 0.67 90.0 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.60 0.52 94.3 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.50 0.53 92.9 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.50 0.71 92.9 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.60 0.52 94.3 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.60 0.52 94.3 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.50 0.53 92.9 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.60 0.52 94.3 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.40 0.52 91.4 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.60 0.52 94.3 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.40 0.52 91.4 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.30 0.67 90.0 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.50 0.53 92.9 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.50 0.71 92.9 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.30 0.67 90.0 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.10 0.57 87.1 มาก 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.33 0.50 90.5 มากที่สุด 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมินเรือ 6.22 0.67 88.9 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.30 0.48 90.0 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.33 0.50 90.5 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.56 0.53 93.7 มากที่สุด 

ผลรวมความคาดหวังของการใชบริการถังเกบ็ผลติภัณฑ 6.45 0.44 92.1 มากที่สุด 

X
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สรุปการใหบริการถังเก็บผลิตภัณฑ ป 2558 พบวาลูกคามีความคาดหวังโดยรวมมีคาเฉลี่ย
มากที่สุดคาเฉลี่ย ( X = 6.45) คิดเปนรอยละ 92.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการตลาด มี
ระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.60) คิดเปนรอยละ 94.3 รองลงมา ดานองคกรธุรกิจ มีระดับมาก

ที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.47) คิดเปนรอยละ 92.4 ตามตารางที่ 4.48 

ตารางท่ี  4.48 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความคาดหวังของการใชบริการถังเก็บผลิตภัณฑ  

ความคาดหวัง ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความคาดหวัง โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.47 0.53 92.4 มากที่สุด 

2. ความคาดหวัง โดยรวมดานการตลาด 6.60 0.48 94.3 มากที่สุด 

3. ความคาดหวัง โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.37 0.51 91.0 มากที่สุด 

4. ความคาดหวัง โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.40 0.46 91.4 มากที่สุด 

ภาพรวมความคาดหวังของการใชบริการถังเก็บผลิตภัณฑ
ป 2558 

6.45 0.44 92.1 มากท่ีสุด 

 

ภาพท่ี 31 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความคาดหวังของการใชบริการถังเก็บผลิตภัณฑ  

 

 

X

89 90 91 92 93 94 95

1. ความคาดหวงั โดยรวมด้านองค์กรธุรกิจ 

2. ความคาดหวงั โดยรวมด้านการตลาด 

3. ความคาดหวงั โดยรวมด้านการปฏิบติังาน 

4. ความคาดหวงั โดยรวมด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

ภาพรวมความคาดหวงัของการใช้บริการถังเก็บผลิตภณัฑ์ปี 2558 

92.4 
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ตารางท่ี 4.49 ระดับความพึงพอใจรวมของการใชบริการทาเรือสินคาถังเก็บผลิตภัณฑ 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.10 0.88 87.1 มาก 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.50 0.71 92.9 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.50 0.71 92.9 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.70 0.67 95.7 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.60 0.52 94.3 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.60 0.70 94.3 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.60 0.70 94.3 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.30 0.48 90.0 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.33 0.71 90.5 มากที่สุด 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมิน
เรือ 

6.44 0.53 92.1 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.60 0.52 94.3 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.67 0.50 95.2 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.67 0.50 95.2 มากที่สุด 

ผลรวมความพึงพอใจของการใชบริการถังเกบ็ผลิตภัณฑ 6.59 0.50 94.1 มากที่สุด 

X
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สรุปการใหบริการถังเก็บผลิตภัณฑ ป 2558 พบวาลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมีคาความ
พึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.59) คิดเปนรอยละ 94.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดาน
การตลาด มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.69) คิดเปนรอยละ 95.6 รองลงมา ดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.65) คิดเปนรอยละ 95.0 ตาม
ตารางที่ 4.50 

ตารางท่ี  4.50 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของการใชบริการถังเก็บผลิตภัณฑ  

ความพึงพอใจ ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจ โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.37 0.73 91.0 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการตลาด 6.69 0.45 95.6 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.58 0.50 94.0 มากที่สุด 

4. ความพึงพอใจ โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.65 0.50 95.0 มากที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจของการใชบริการถังเก็บผลิตภัณฑ
ป2558 

6.59 0.50 94.1 มากท่ีสุด 

 

ภาพท่ี 32 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความพึงพอใจของการใชบริการถังเก็บผลิตภัณฑ  

 

 

X
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1. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านองค์กรธุรกิจ 

2. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านการตลาด 

3. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านการปฏิบติังาน 

4. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

ภาพรวมความพงึพอใจของการใช้บริการถังเก็บผลิตภณัฑ์ปี2558 
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 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจธุรกิจทาเรือและถังเก็บผลิตภัณฑ 
 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลี่ยมเหลว (Liquid & 
Chemical Terminal) กับทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) 
และถังเก็บผลิตภัณฑ สามารถแสดงไดดังน้ี 

ดานองคกรธุรกิจ 
 ผลการสํารวจการเปรียบเทียบ ดานองคกรธุรกิจ พบวา ธุรกิจถังเก็บผลิตภัณฑมีคารอยละ 
สูงสุดในเรื่องพนักงานมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ระดับคารอยละ94.3  รองลงมา 
ทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) มีคารอยละรองลงมา ในเรื่อง
พนักงานมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ระดับคารอยละ 91.3 และทาเรือสินคาปโตรเคมี
และปโตรเลี่ยมเหลว (Liquid & Chemical Terminal) มีคารอยละรองลงมา ในเรื่องพนักงานมีความ
ซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ระดับคารอยละ 90.4 ตามลําดับ  

ตารางท่ี  4.51 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจดานองคกรธุรกิจ 

รายการดานองคกรธุรกิจ 
Liquid Bulk Tank 

รอยละ รอยละ รอยละ 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพซีี จํากัด (มหาชน) 86.4 88.8 90.0 

2. พนักงานมีความซื่อสัตยสจุริตในการปฏิบัติหนาที ่ 90.4 91.3 94.3 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 87.9 89.4 92.9 

ความพึงพอใจโดยรวมดานองคกรธุรกิจป 2558 88.2 89.9 91.0 

ภาพท่ี 32 แผนภูมิเสนแสดงการเปรียบเทียบคารอยละระดับความพึงพอใจดานองคกรธุรกจิ  
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ดานการตลาด 
 ผลการสํารวจการเปรียบเทียบ ดานการตลาด พบวา ธุรกิจถังเก็บผลิตภัณฑมีคารอยละ 
สูงสุดโดยสวนใหญ สวนตํ่าสุดในเรื่องพนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 
ระดับคารอยละ94.3  รองลงมา ทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาทั่วไป (Bulk & Container 
Terminal) มีคารอยละรองลงมา ในเรื่องพนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจ
ใหบริการ ระดับคารอยละ 92.2 และทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลี่ยมเหลว (Liquid & 
Chemical Terminal) มีคารอยละรองลงมา ในเรื่องความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนา
ใหกับลูกคา ระดับคารอยละ 89.7 ตามลําดับ  

ตารางท่ี  4.51 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจดานการตลาด 

รายการดานการตลาด 
Liquid Bulk Tank 

รอยละ รอยละ รอยละ 

1. ความรวดเร็วในการใหบรกิาร 88.9 89.4 95.7 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจ
ใหบรกิาร 

88.7 92.2 95.7 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 88.3 89.0 94.3 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 88.9 90.5 95.7 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกบัลูกคา 89.7 90.1 95.7 

6. ความสะดวกในการติดตอสือ่สารกับพนักงานการตลาด 89.2 90.9 95.7 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนําแกลูกคา 88.3 88.8 95.7 

ความพึงพอใจโดยรวมดานการตลาด ป 2558 88.0 89.6 95.5 

ภาพท่ี 33 แผนภูมเิสนแสดงการเปรียบเทียบคารอยละระดับความพึงพอใจดานการตลาด  
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 ดานการปฏิบัติงาน 
  การสํารวจพบวาผลการสํารวจการเปรียบเทียบ ดานการปฏิบัติงาน พบวา ธุรกิจถังเก็บ
ผลิตภัณฑ มีคารอยละสูงสุด ในเรื่องการใหบริการเปนระบบและมีข้ันตอนที่เหมาะสม, การใหบริการ
มีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ, การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย, การปฏิบัติงาน
คํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอมและ พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา ระดับ
คารอยละ 95.7 รองลงมา ทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) มี
คารอยละรองลงมา ในเรื่อง การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย และพนักงานปฏิบัติการ
ประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง ที่มีระดับคารอยละเทากันคือ 91.9 และทาเรือ
สินคาปโตรเคมีและปโตรเลี่ยมเหลว (Liquid & Chemical Terminal) มีคารอยละรองลงมา ในเรื่อง
การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอม ระดับคารอยละ 90.0 ตามลําดับ 

ตารางท่ี  4.52 ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงาน 

รายการดานการปฏิบัติงาน 
Liquid Bulk Tank 

รอยละ รอยละ รอยละ 

1. การใหบริการเปนระบบและมีข้ันตอนที่เหมาะสม 88.6 90.1 95.7 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 88.6 90.7 95.7 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 89.6 91.9 95.7 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอม 90.0 89.4 95.7 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 88.2 90.7 94.3 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 88.9 90.1 95.7 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจน
ถูกตอง 

86.8 91.9 94.3 

8. ความปลอดภัยในการใชรองนํ้า 88.6 89.4 90.0 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรอื 87.5 90.3 90.5 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลงัการ
ตรวจประเมินเรือ 

88.6 91.6 92.1 

ความพึงพอใจโดยรวมดานการปฏิบัติงาน ป 2558 88.1 90.3 93.5 
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ภาพท่ี 34 แผนภูมิเสนแสดงการเปรียบเทียบคารอยละระดับความพึงพอใจดานปฏิบัติงาน 

 
 
 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 ผลการสํารวจการเปรียบเทียบดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ธุรกิจถังเก็บผลิตภัณฑมีคา
รอยละ สูงสุดในเรื่องเครื่องมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ และพื้นที่
ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย ระดับคารอยละ95.2 รองลงมา ทาเรือคอนเทน
เนอร และสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) มีคารอยละรองลงมา ในเรื่องสถานที่ติดตอมี
ความพรอมในการใหบริการ ระดับคารอยละ 90.3 และทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลี่ยมเหลว 
(Liquid & Chemical Terminal) มีคารอยละรองลงมา ในเรื่องสถานที่ติดตอมีความพรอมในการ
ใหบริการ ระดับคารอยละ 89.8 ตามลําดับ 

ตารางท่ี  4.53 ระดับความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

รายการดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
Liquid Bulk Tank 

รอยละ รอยละ รอยละ 

1. สถานที่ติดตอมีความพรอมในการใหบริการ 89.8 90.3 94.3 

2. เครื่องมอืและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการ
ใหบรกิาร 

88.1 88.3 95.2 

3. พื้นที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 88.8 89.6 95.2 

ความพึงพอใจโดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก ป 2558 89.0 89.4 95.2 

 
 

82
84
86
88
90
92
94
96
98

Liquid

Bulk

Tank

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต                                         



 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซีจํากัด (มหาชน)  

กลุมทาเรือระยอง&ถังเก็บผลิตภัณฑ 2558 

 

85 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 35 แผนภูมิเสนแสดงการเปรียบเทียบคารอยละระดับความพึงพอใจ 
     ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 
 

สรุปผลการสํารวจการเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมในดานตางๆ พบวา ธุรกิจถังเก็บ
ผลิตภัณฑมีคารอยละ สูงสุดในดานการตลาด ระดับคารอยละ95.5 รองลงมา ทาเรือคอนเทนเนอร 
และสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) มีคารอยละรองลงมา ในดานการปฏิบัติงาน ระดับ
คารอยละ 90.3 และทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลี่ยมเหลว (Liquid & Chemical Terminal) มี
คารอยละรองลงมา ในดานสิ่งอํานวยความสะดวก ระดับคารอยละ 89.0 ตามลําดับ 

ตารางท่ี  4.54 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจรวม 

ความพึงพอใจ ดานตางๆ 
Liquid Bulk Tank 

รอยละ รอยละ รอยละ 

1. ความพึงพอใจ โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 88.2 89.9 91.0 

2. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการตลาด 88.0 89.6 95.5 

3. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 88.1 90.3 93.5 

4. ความพึงพอใจ โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 89.0 89.4 95.2 

ความพึงพอใจโดยรวมป 2558 87.4 89.1 93.8 
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ภาพท่ี 36 แผนภูมิเสนแสดงการเปรียบเทียบคารอยละระดับความพึงพอใจรวม  
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ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจเปรียบเทียบการแขงขัน  

     และการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ 

 

 สรุปความสําคัญเร่ืองใดในการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือ /ถังเก็บผลิตภัณฑ 
 
ตารางท่ี  4.55 ความสําคัญในการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือ /ถังเก็บผลิตภัณฑ 
 

เร่ืองท่ีมีผลในการตัดสินใจเลือกใชบริการ รอยละ ลําดับความสําคัญ 
ความรวดเร็วในการใหบริการ 85.1 1 
การตอบสนองไดทันทีทีร่องขอ 82.3 2 
ระยะทางระหวางโรงงานของทานถึงทาเรือ/สถานที่
จัดเกบ็ผลิตภัณฑ 

80.1 3 

โครงสรางพื้นฐานของทาเรอื 77.8 4 

การบริการของพนักงานขายและเจาหนาทีลู่กคาสัมพันธ 77.8 4 

ช่ือเสียงและภาพลกัษณของบริษัท 77.3 5 
สิ่งอํานวยความสะดวกของทาเรือ /สถานทีจ่ัดเก็บ
ผลิตภัณฑ 

76.7 6 

ความชํานาญของเจาหนาที่ปฏิบัติการทาเรอื/ถังเก็บ
ผลิตภัณฑ 

76.7 6 

อัตราคาบรกิาร 70.0 7 
ระบบ IT ในการติดตอสื่อสาร 70.0 7 
 
 
 

สรุปเปรียบเทียบอันดบัและความพึงพอใจตามปจจัยในการใหบรกิาร 

ของทาเรอืและถังเก็บผลติภณัฑ 

 สรุปปจจัยท่ีมีตอระดับความพึงพอใจทาเ รือเทกองและสินคาท่ัวไป(Bulk & 
Container Terminal) 
 เมื่อพิจารณาปจจัยที่มีตอระดับความพึงพอใจในการเลือกรับบริการทาเรือผูใชบริการให
ความสําคัญ ทาเรือไออารพีซี สูงสุดทุกปจจัย ตามตารางที่ 4.56 
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ตารางท่ี  4.56 เปรียบเทียบระดับรอยละความพึงพอใจการใหบริการของทาเรือ IRPC 
   กับทาเรือคอนเทนเนอรและสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) กับคูแขง 
 

ปจจัยท่ีมีตอระดับความพึงพอใจ 
ทาเรือเทกองและสินคาท่ัวไป 

(Bulk & Container Terminal) 

ความพึงพอใจท่ีมีตอผูใหบริการ  (รอยละ) 

IRPC 
Sri Racha 
Harbour 

Kerry Siam 
Seaport 

TPT 

อัตราคาบริการ 74.0 68.3 67.0 67.0 

คุณภาพการใหบริการ 87.4 75.4 71.4 71.7 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 81.7 76.7 71.4 68.7 

ความปลอดภัยในการใชบริการ 91.8 81.7 79.7 79.7 

การใหบริการดวยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 81.1 64.3 65.0 67.0 

การใหบริการของพนักงาน 89.8 69.7 65.0 67.0 

ชื่อเสียงภาพลักษณของบริษัท 91.1 81.7 75.4 76.7 

ภาพโดยรวมท่ีมีตอความพึงพอใจ 85.1 74.0 70.7 71.0 

 
 
ภาพท่ี 37 แผนภูมิเสนแสดงเปรียบเทียบระดับรอยละความพึงพอใจการใหบริการของ 
    ทาเรือไออารพซี ีกับทาเรือคอนเทนเนอรและสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) 
    กับคูแขง 
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 สรุปปจจัยท่ีมีตอระดับความพึงพอใจทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลียมเหลว 
(Liquid & Chemical Terminal) 
 เมื่อพิจารณาปจจัยที่มีตอระดับความพึงพอใจในการเลือกรับบริการทาเรือผูใชบริการให
ความสําคัญโดยรวมคือ ทาเรือ ไออารพีซี โดยสวนใหญ มีเพียงบางปจจัยที่แตกตาง เรื่องอัตรา
คาบริการ ผูใชบริการเลือก TOP และ SPRC มีระดับความพึงพอใจรอยละ 81.7 เรื่องความรวดเร็วใน
การใหบริการ กับ การใหบริการดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย ผูใชบริการเลือก PTTGC มีระดับความพึง
พอใจรอยละ 82.4 ตามตารางที่ 4.57 
ตารางท่ี  4.57 เปรียบเทียบปจจัยที่มีตอระดับรอยละความพึงพอใจการใหบริการของทาเรือ IRPC 
  กับทาเรือปโตรเคมีและปโตรเลีย่มเหลว ( Liquid & Chemical Terminal)กับคูแขง 

ปจจัยที่มีตอระดับความพึงพอใจ 
ทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลียมเหลว 

(Liquid & Chemical Terminal) 

ความพึงพอใจท่ีมีตอผูใหบริการ  (รอยละ) 

IRPC TOP PTTGC SPRC 

อัตราคาบริการ 74.0 81.7 76.7 81.7 

คุณภาพการใหบริการ 87.4 83.7 83.7 83.7 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 81.7 81.1 82.4 77.4 

ความปลอดภัยในการใชบริการ 91.8 88.8 88.4 90.8 

การใหบริการดวยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 81.1 81.1 82.4 81.7 

การใหบริการของพนักงาน 89.8 80.1 77.7 77.4 

ชื่อเสียงภาพลักษณของบริษัท 91.1 79.1 86.1 90.1 

ภาพโดยรวมท่ีมีตอความพึงพอใจ 85.1 83.4 82.4 83.1 

ภาพท่ี 38 แผนภูมิเสนแสดงเปรียบเทียบระดับรอยละความพึงพอใจการใหบริการของทาเรือ IRPC 
 กับทาเรือปโตรเคมีและปโตรเลี่ยมเหลว ( Liquid & Chemical Terminal) กับคูแขง 
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 สรุปปจจัยท่ีมีตอระดับความพึงพอใจการใหบริการถังเก็บผลิตภัณฑ 
 เมื่อพิจารณาปจจัยที่มีตอระดับความพึงพอใจในการเลือกรับบริการทาเรือผูใชบริการให
ความสําคัญโดยรวมคือ ทาเรือ ไออารพีซี โดยสวนใหญ มีเพียงบางปจจัยที่แตกตาง เรื่องอัตรา
คาบริการ ผูใชบริการเลือก Thai Tank Terminal มีระดับความพึงพอใจรอยละ 79.1 และเรื่องการ
ใหบริการดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีระดับความพึงพอใจรอยละ 86.1 ตามตารางที่ 4.58 

ตารางท่ี 4.58 เปรียบเทียบระดับรอยละความพงึพอใจการใหบริการถังเกบ็ผลิตภัณฑ 

ปจจัยท่ีมีตอระดับความพึงพอใจ 
ถังเก็บผลิตภัณฑ (Tank) 

ความพึงพอใจท่ีมีตอผูใหบริการ  (รอยละ) 

IRPC 
Thai Tank 
Terminal 

Thai Public 

อัตราคาบริการ 74.0 79.1 73.7 

คุณภาพการใหบริการ 87.4 84.4 73.7 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 81.7 81.4 73.7 

ความปลอดภัยในการใชบริการ 91.8 88.8 83.8 

การใหบริการดวยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 81.1 86.1 70.4 

การใหบริการของพนักงาน 89.8 74.7 74.4 

ชื่อเสียงภาพลักษณของบริษัท 91.1 86.1 73.7 

ภาพโดยรวมท่ีมีตอความพึงพอใจ 85.1 83.1 74.7 

 
ภาพท่ี 39 แผนภูมิเสนแสดงเปรียบเทียบระดับรอยละความพึงพอใจการใหบริการของถังผลิตภัณฑ 
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การศึกษาเชิงคุณภาพกลุมลูกคาบริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 
การดําเนินการสมัภาษณกับกลุมลูกคาผูใชบริการ จํานวน 6 ราย ประกอบไปดวย รายนาม

บริษัท กลุมลูกคาและวันทีเ่ขาเกบ็ขอมลู ดังตารางที่ 4.59 

ตารางท่ี  4.59 กลุมลูกคาในการสัมภาษณเชิงลึก 

ลูกคา กลุมลูกคา วันเก็บขอมูล 

บริษัท จี สตีล จํากัด (มหาชน)  BCT 7/10/2558 

บริษัท ระยองเฟอรทิไลเซอรเทรดด้ิงจํากัด  BCT 8/10/2558 

บริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน)  Tank 12/10/2558 

บริษัท สยามเฆมี  จํากัด (มหาชน) Tank 14/10/2558 

บริษัท ไทยออยลมารีน จํากัด  Ship Agency 7/10/2558 

บริษัท สแตนดารดมาริไทมเซอรวิส จํากัด Ship Agency 7/10/2558 

 
 
ผลการวิเคราะหขอมลูลูกคาทาเรือไออารพีซี จํากัด (มหาชน)  กลุมทาเรือระยองและถังเกบ็

ผลิตภัณฑ ดังน้ี 
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บริษัท จี สตีล จํากัด (มหาชน)  
จุดแข็ง 1. ภาพลักษณของทาเรือIRPC 

  2. ผูบรหิาร และพนักงานคนทาเรือดีมาก มีความสมัพันธทีดี่ 
3. เจาหนาที่ ผูบริหาร ใหความสําคัญในการแกปญหา ปฏิบติัใหทันท ี
4. ดานการตลาด  ใหการตอบสนองบริการที่ดี รวดเร็ว 
5. เรื่องการสงเสริมการตลาด และ CSR 
6. ดานสภาพแวดลอม มีความเรียบรอยดี 
7. เรื่องทางไอทีของ IRPC สงเสรมิการทํางานลกูคา 
 

จุดออน 1. ระบบรักษาความปลอดภัย 
2. ปญหาเรื่องตาช่ังอยูไกล และปกติตาช่ังปจจุบันเวลามเีรอืเขามากก็ไมเพียงพอตอ
ความตองการ 
3. ระบบรักษาความปลอดภัย  ยังควบคุมไดไมดี 
4. การจัดการจราจรยังมเีบนมีจุดเบี่ยง หยุดสวนกัน 
5. เรื่องอืน่ก็มบีาง เชน หองนํ้า 
 

โอกาส 1. การขนสง ใชบรกิารรถไมติดเวลา 
 

อุปสรรค1. กําลังมีคูแขงเปนทางเลือก 
2. บางครั้งใชพรอมกันจะแนน 
3. อนาคตจะมีเรือเล็กเขามามากกวาเรือใหญ 
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บริษัท ระยอง เฟอรทิไลเซอร เทรดด้ิงจํากัด   UBE GROUT (THAILAND) 
จุดแข็ง 1. เรื่องการใหบรกิารที่ดี ของเจาหนาทีท่าเรือและเจาหนาทีก่ารตลาด 

2. มีการแกปญหาที่ดี 
3. มีการพฒันาเชิงความสมัพันธที่มมีุมมองเปนหุนสวนกันมากข้ึน 
4. ทาเรือ IRPC กับบริษัท UBE GROUT  อยูใกลกัน ทําใหประหยัด 
5. เรื่องอปุกรณตางๆ ของทาเรือก็มีความสะดวกพรอม 
6. เรื่องกิจกรรมทางการสงเสริมการตลาด 
7. ผูบรหิาร เจาหนาที่การตลาด การทาเรอืมีความสมัพันธเปนมิตรที่ดี 
8. พนักงานมีประสบการความสามารถดี 
9. เรื่องความปลอดภัยดูแลใหดี 
10. การตลาดใหความชวยเหลือที่ดี 
11. ระบบไอที ของเขาดีเราใชบริการ 
 

จุดออน 1. ราคาที่เขานําเสนอเรื่องจะสรางถังใหมใหบริการ ราคาคอนขางสูง 
2. ไมมแีนวกันคลื่นนํ้าเหมือนมาบตาพุด 
 

 โอกาส 1. มีความพยายามผลกัดันเพิม่ปริมาณการใชบริการ 
2. ถาเปนไปไดก็อยากจะยายทุกอยางกบัมาที่ IRPC 
3. ในอนาคตมีแผนวาจะสราง UBE โรงสองรวมกัน 
 

อุปสรรค1. ในชวงมรสุมไมสามารถใชทาเรอืIRPC ไดตองยายทาเรือ 
 

 

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต                                         



 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซีจํากัด (มหาชน)  

กลุมทาเรือระยอง&ถังเก็บผลิตภัณฑ 2558 

 

94 

 

 

 

 

 

บริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน)     
จุดแข็ง 1. ภาพลักษณมีความนาเช่ือถือดี 

2. มีการใหบริการทีร่วดเร็ว 
3. พนักงานมีการใหบริการดี  พนักงานเจาหนาที่ หัวหนามคีวามรูดี เขาใจการ
ทํางานดี ไดมาตรฐานสุภาพเรียบรอยดี 
4. เปดใหบรกิาร 24 ชม. เปนเจาเดียวใหรบัสินคาได   
5. เรื่องความปลอดภัย 
6. อุปกรณตางๆ ก็ดีมีมาตรฐาน 
7. มีการสงเสรมิการตลาด 
     

จุดออน 1. ทาเรือพระประแดง เวลามาโหลดก็อาจติดงานซอม หรือตองการกลุมตัวอยางก็มี
ปญหานิดหนอย 
2. ทาเรือเลก็รบัเรือใหญไมได 
3. ระบบไอที (ไอแทงค)  ยังมปีญหา 
 

โอกาส 1. มีความรวมมือกบัลูกคาอื่นๆ ที่นาจะมาเชาเพิม่ 
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บริษัท สยามเฆมี  จํากัด (มหาชน)   
จุดแข็ง 1. IRPC ภาพลักษณ ภาพรวมดี ผูบรหิารเขาเกง 

2. มีกระบวนการใหบรกิารที่ดี  IRPC 
3. ระบบไอที เขาใชไดดี 
4. พนักงานการตลาดของแทง็กดี มีปญหาขอความชวยเหลอืเขาก็มีความเต็มใจใน
การทําให ไมปฏิเสธและก็ไมชา เรงใหจนพอใจในการใหบรกิาร 
5. การสงเสริมการตลาดจัดกจิกรรมดี มีความสัมพันธกันดีทาํใหรูจกักัน 
 

จุดออน 1. ลายโหลดสินคาไปในทาเรือมีลายเดียวทําใหตองรบันํ้ามันลําตอลํา เสียเวลานาน 
2. การปลอยเรือใชเวลานาน 
 

โอกาส 1. โอกาสในอนาคตจะมีมากข้ึนถารฐัใหมกีารปรับสํารองนํ้ามันใหมมากข้ึน 
 
อุปสรรค1. ชวงมรสุมคลื่นลมแรงก็จะเปนปญหา ไมสามารถโหลดนํ้ามันได 
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บริษัท ไทยออยลมารีน จํากัด   
 จุดแข็ง 1. บริษัท IRPC มีความนาเช่ือถือ 

2. ใหบริการดี 
3. มีเรือทักเปนของตนเอง 
4. เปนทาเอกชนที่มีนํารองเปนของตนเอง 
5. เรื่องความปลอดภัย 
6. อุปกรณ มาตรฐานของทาเรือช้ันนํา 
7. ระบบไอท ี
8. พนักงานมีความชํานาญ การใหบรกิารรวดเร็ว 
9. มีการพฒันาการบริการ จากการสํารวจการใหบรกิาร 
10. ดานการตลาด IRPC จะนําหนาบริษัทอื่นมาก 
11. เรื่องการสงเสริมการตลาด มีมวลชนสัมพันธรวมกัน 
 

จุดออน 1. คาบริการสูงกวาทาอื่นๆ (ยกเวนเทียบกับทาภายนอกนิคมก็จะไมตางกันเทาไร) 
2. การปลอยเรือจะนานกวาทาอื่น (เอกสารชา)  
  

โอกาส 1. ความสัมพันธที่ดีกับชุมชน 
 

อุปสรรค1. ทาเปดเมื่อคลื่นลมแรงจะไมสามารถเอาเรือเขาทาได 
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บริษัท สแตนดารด มาริไทม เซอรวิส จํากัด   
จุดแข็ง 1. การตลาดบริการดี ประสานงาน รวดเร็ว ในการเอาเรือเขาเรือออก 

2. การประเมินราคาตางๆและเอกสาร รวดเร็ว 
3. ระบบการใหบริการที่ดี 
4. เรื่องสถานทีส่ภาพแวดลอมมีความพรอมบรกิาร 
5. เรื่องพนักงานมีความชํานาญ ประเมินสถานการตางๆ ไดถูกตองรวดเร็ว 
6. พนักงานการตลาดมีมนุษยสัมพันธที่ดี ติดตอสือ่สารไดสะดวกรวดเร็ว 

 
จุดออน 1. พนักงานบางคนบางครัง้เวลาเปลี่ยนกะเกิดปญหา 

2. เรื่องการสงเสริมการตลาดยังไมไดรับ 
 

โอกาส 1. คูแขงไมใหความสําคัญลูกคารายเล็ก ไมมสีถานที่ให 
2. นาจะมีการใชบริการเพิม่ข้ึน เพราะลูกคาสะดวก 
 

อุปสรรค1. มีขอจํากัดในเรื่องระยะทาง ซึ่งตองเลือกทาที่ใกล 
2. เรื่องลมฟาอากาศ 
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ตอนท่ี 4 ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ 

ปญหาและอุปสรรค 
 ปญหา 
 1. ขาดการสื่อสารขอมูลขาวสารระหวางหนาทา โปรแกรมเมอรเรือ และและรปภ.ไม
ประสานงานกัน ทําใหใชบริการไมสะดวก ติดขัดตลอด 
 2. โปรแกรมเรือเลื่อนประจํา และเลือ่นคราวละมากๆ ทําใหขาดความนาเช่ือถือ 
 3. ทางเจาของเรือบางครั้งขอตอรองราคาของ Tug boat ซึง่ราคาคอนขางสงู 
 4. การตรวจสอบกําหนดการเทียบทาเรอื บางครัง้ไดรับการแจงกระชัดชิด ทําใหติดตอ
ประสานงานกบัหนวยงานอื่นลาชาไปดวย 
 5. เรือชวยดึงดัน (Tug) สําหรับชวยเรือขนาดใหญ (VLCC) เขา/ออกทาเทียบเรือมีไมเพียงพอ 
จะตองไปวาจางจากผูใหบริการอื่นมาชวย ทําใหเกิดคาใชจายที่เพิ่มมากข้ึน และเวลาเรือลากจงูของ
ทางทาเสีย คาใชจายที่เพิม่เติมในการเรียกเรอืลากจูงจากขางนอกเขามา ทางทานาจะรบัผิดชอบ
สําหรับคาใชจาย ไมใชผลกัภาระใหกับทางเจาของเรือ 
 6. ใชเวลาในการจัดทําเอกสารคอนขางมากกวาทาเทียบเรอือื่นๆ 
 7. การจัดตารางเรือเขา / ออก ยังไมมีความแนนอน schedule เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา
ถึงแมมีการ confirmed แลว การเปลี่ยนแปลง schedule ไมมีการแจง/ประสานงานลวงหนา 
 8. บางครั้ง Operation หนางานไมแจง เวลาเกิดปญหา จะแจงอีกทีกส็ายไปแลวไมสามารถ
แกไขได 
 9. ทางทาเรือยังมีขอจํากัดของทาเรือเลก็ที่คอนขางหนาแนน 
  10. ทาเรือเคมี เจาหนาที่และลกูเรือทานทา ทําเอกสารย่ืนผานทางเมลกอนเรือเขาทา
เรียบรอย แตเวลาถึงหนาประตูทาไมสามารถเขาทาได เรือ่งน้ีเปนมาตลอดหลายป ไมมอีะไรดีข้ึน 
 11. การอํานวยความสะดวกสาธารณูปโภคหองนํ้าหองอาหาร สถานที่รบัประทานอาหารไมม ี
 12. ตราช่ังนํ้าหนัก อยูไกลจากทาเทียบเรือมากเกินไป อาจมีผลการสูญหายของสินคา
ระหวางทางระบบตราช่ังควรใกลกบัทาเรือ และความแออัดของการใชตราช่ังเครื่องช่ังนํ้าหนักมีไม
เพียงพอ Triffic jam เสียเวลามาก 
 13. โทรติดตอ Office หนาทาเรือรอรับนาน เน่ืองจากตองรอใหเสียงเครื่อง fax เงียบกอน 
 14. facility และอุปกรณอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับการขนถายไมมี 
 15. มีการผกูขาดในบริการบางอยางมากทําใหไดรับบริการไมดีเทาที่ควร 
 16. ชองทางรบัเเกสเเอลพจีีทางรถมีนอย ใชเวลารับเเกสทางรถสงูเน่ืองจากบางวันมรีถลกูคา
มารอจํานวนมาก และปริมาณเเอลพจีีมีนอย 
 17. การบรกิารดานเอกสารมีขอจํากัดเรื่องการถายเอกสารหนาทาเรือ 
 18. ทาจายนํ้ามันดีเซลทางเรือไมสามารถจายไดมากกวา 1 ลําในเวลาเดียวกัน 
 19. การทดสอบ bay จายมีนอยเกินไป 
 
 อุปสรรค เรื่องปญหาคลื่นลมในชวงมรสุม ทําใหเรอืไมสามารถเทียบทาได 
 ปจจัยทางธรรมชาติทีม่ีผลกระทบในการนําเรือเทียบทา เชน 
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 1. ทาเทียบเรือเปนแบบเปดเวลาสภาพอากาศแปรปรวนไมสามารถนําเรือเขา/ออก ไดตาม
กําหนดเวลา  
 2. เจอปญหาตอนคลื่นลมแรง ๆ ทําใหเปนอุปสรรคในการเทียบเรือ 

  ย่ิงทาเรือ พระประแดง สมทุรปราการ หนามรสุม คลื่นลมแรงเรือ 2000 ตัน รับสินคาไดยาก 
  ขอดี  
 1. การบรหิารทาเรือดีมาก  
 2. เรื่องระเบียบ ความสะอาด ควรนําไปเปนแบบอยางกะทาเรืออื่น 
  
ขอเสนอแนะดานการตลาด 
 ขอดี 
 1. ตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีเย่ียม 
 2. ใหบริการดี ชัดเจนดี 
 ขอเสนอแนะ 
 1. ควรปรับราคาคาบริการทาเรือใหแขงขันได 

  2. เอกสารวางบลิ ระบุขอมลูใหมากกวาน้ี ไมใชใชการอางองิหมายเลขเอกสารเกา 
 3. ควรปรับลดคาบรกิารเรือเทียบทาลง เพราะสุดทายแลวเจาของเรือก็นําคาใชจายสวนน้ีมา
คํานวณในคาขนสงดวย 
   4. ควรปรับอัตราคาบริการลง 
 
ขอเสนอแนะดานการปฏิบัติงาน 
  ขอดี  
 1. ดี, ไมมีขอตําหนิ 
 ขอเสนอแนะ 
 1. ควรจาย LS HSD ไดพรอมกันหลายๆ ลํา เน่ืองจากเปนผลิตภัณฑที่มีการจายสูง สามารถ
จายไดทุกทา แตไดทีละลํา 
 2. การใช Wharf 3 ใหเรือขนาด 2 Ml เขาใชบริการไดมากข้ึน 
 3. ควรเพิ่มจํานวนเรือทกัของ IRPC ใหเพิ่มมากข้ึน 
 4. ควรมีการจัดการตารางเขาออกที่แนนอน และเปดเผยใหผูเกี่ยวของทราบ 
 5. นาจะมีระบบการตรวจสอบขอมลูดวยเทคโนโลยีที่ทันสมยั ใหกับตัวแทนเรือทราบ ใน
กรณีที่เรือของตัวแทนน้ันๆ มีกําหนดการเขาเทียบทาใชบริการ 
 6. หากมีการเปลี่ยนแปลงควรมีการแจง/ประสานงาน ลวงหนาและใหชัดเจนชัดเจน 
  7. ทํา bay จายเพิม่มากข้ึน 
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ขอเสนอแนะดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 1. ถาเปนไปไดควรมีแนวกันคลื่น (Break water) กันคลื่นจะสามารถขนถายสินคาไดทั้งป 
และมีความปลอดภัยดีมาก 
  2. เพิ่มตราช่ังบรเิวณทาเทียบเรือ 
 3 ควรมีเบอรติดตอที่สะดวกไมตองพวงกับเครื่อง Fax 
 4. เพิ่มบริการดานเครนหนาทาเรือหรือโมบายเครนอื่นๆ 
 5. เสนอใหพิจารณากําแพงกันครื้น 
 6. ควรแกไขบันไดข้ึน ลง ตรง ทา W1 (ที่ทําใหม) มซีุมเสี่ยงเกิดอุบัติเหตุได เน่ืองจาก มมุ
เหลี่ยมของคานเหล็กบมี ไมมีสญัญาลักษณหรืออปุกรณเตือน 
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บทท่ี 5 
สรุปผลและขอเสนอแนะ  

 

 การสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) กลุมธุรกิจทาเรือและถัง
เก็บผลิตภัณฑ ประจําป พ.ศ. 2558 ในการวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคา กลุมธุรกิจทาเรือและถังเก็บผลิตภัณฑ ความตองการและความคาดหวัง ของลูกคาที่มีตอการ
บริการดานองคกร ดานการตลาด ดานการปฏิบัติงาน และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ที่มีตอการ
แขงขัน เปรียบเทียบผลการดําเนินงานในอดีตกับปจจุบัน พรอมแนวทางการปรับปรุงการดําเนินงาน
ใหเกิดประสิทธิผล ขอมูลที่ไดจากลูกคามีความเปนปจจุบันดวยความเต็มใจ มีทั้งหมด 60 ราย และ
ศึกษาเชิงลึกกับลูกคาภายนอก 6 ราย  การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมสําเร็จรูปคํานวณคาสถิติดังน้ี 
คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย ( X ) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) การวิเคราะหเชิงพรรณนา 

พรอมเปรียบเทียบขอมูลจากปที่ผานมา  และการวิเคราะหเน้ือหา (Content analysis) 

 

สรุปผลการวิจัย 
  การสํารวจขอมูลลูกคาบริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน)กลุมธุรกิจทาเรือ พบวา 
ผูใหขอมูลสวนใหญเปนผูนําเขา/ผูสงออก รองลงมาเปนบริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency) ซึ่งลูกคา
สวนใหญมีการใชบริการทาเรอืสนิคาปโตรเคมีและปโตรเลี่ยมเหลว (Liquid & Chemical Terminal) 
มีปริมาณเที่ยวเรือที่ใชบริการมากที่สุดคือ 1-3 เที่ยวเรือตอเดือน รองลงมาเปนมากกวา 6 เที่ยว / 
เดือน จากผูนําเขา/ผูสงออก (เจาของสินคา) และบริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency) และ สวนใหญมี
ระยะเวลาใชบริการมากทีสุ่ดคือ 5 ปข้ึนไป แตไมถึง 10 ป รองลงมาเปน 1 ปข้ึนไป แตไมถึง 5 ป และ 
10 ปข้ึนไป แตไมถึง 15 ป การแนะนําบริการทาเรือใหกับผูอื่น สวนใหญจะเคยแนะนําการบริการ 

 ปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคา 

 ดานองคกรธุรกิจ 
 กลุมตัวอยางผูใหขอมูลสวนใหญมีระดับความคาดหวังและความพึงพอใจดานองคกร
ธุรกิจโดยรวม มีคาความพึงพอใจมากที่สุด พิจารณาเปนลําดับ ดังน้ี  
 ลําดับที่ 1 มีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด เหมือนกัน เรื่องพนักงานมี
ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  
 ลําดับที่ 2 มีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด เหมือนกัน เรื่องบริการที่ไดรับ
ครบถวน คุมคา คุมประโยชน 

 ลําดับสุดทาย มีคาความคาดหวังมากที่สุด เรื่องภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด 
(มหาชน) แตมีคาความพึงพอใจมาก  
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 ดานการตลาด 
 กลุมตัวอยางผูใหขอมูลสวนใหญมีระดับความคาดหวังและความพึงพอใจดานการตลาด
โดยรวมมีคาความพึงพอใจมากที่สุด พิจารณาเปนลําดับ ดังน้ี 
 ลําดับที่ 1 มีคาความคาดหวังมากที่สุด เรื่องเอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง 
ครบถวน และมีคาความพึงพอใจมากที่สุด เรื่องความสะดวกในการติดตอสื่อสารกับพนักงาน
การตลาด  
 ลําดับที่ 2 มีคาความคาดหวังมากที่สุด เรื่องพนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถใน
การใหบริการกับเรื่องความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา และมีคาความพึงพอใจ
มากที่สุด เรื่องความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา  
 ลําดับที่  3 มีคาความคาดหวังมากที่สุด เรื่องพนักงานการตลาดมีการเอาใจใส
กระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ และมีคาความพึงพอใจมากที่สุด เรื่องพนักงานการตลาดมีการเอา
ใจใสกระตือรอืรน และเต็มใจใหบริการ 

 ลําดับสุดทาย มีคาความคาดหวังมากที่สุด เรื่องความสามารถในการใหคําแนะนําแก
ลูกคา และมีคาความพึงพอใจมากที่สุด เรื่องความรวดเร็วในการใหบริการ 

 

 ดานการปฏิบัติงาน 

กลุมตัวอยางผูใหขอมูลสวนใหญมีระดับความคาดหวังและความพึงพอใจดานการ
ปฏิบัติงานโดยรวมมีคาความพึงพอใจมากที่สุด พิจารณาเปนลําดับ ดังน้ี 
 ลําดับที่ 1 มีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สดุ เหมือนกัน เรื่องการปฏิบัติงาน
ตามมาตรฐานความปลอดภัย 
 ลําดับที่ 2 มีคาความคาดหวังมากที่สุด เรื่องการใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐาน
ทาเรือ และมีคาความพึงพอใจมากที่สุด เรื่องการปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอม 
 ลําดับที่ 3 มีคาความคาดหวังมากที่สุด เรื่องการปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอม
กับเรื่องพนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ และมีคาความพึงพอใจมากที่สุด 
เรื่องการใหบรกิารมีวิธีการปฏิบติัตามมาตรฐานทาเรือกับเรื่องพนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการ
แกปญหาเฉพาะหนา 
 ลําดับสุดทาย มีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมาก เหมือนกัน เรื่องความสะดวก 
รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ  
 
  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 กลุมตัวอยางผูใหขอมูลสวนใหญมีระดับความคาดหวังและความพึงพอใจดานโครงสราง
อุปกรณและสถานที่โดยรวมมีคาความพึงพอใจมากที่สุด พิจารณาเปนลําดับ ดังน้ี 
 ลําดับที่ 1 มีคาความคาดหวังมากที่สุด เรื่องพื้นที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวก
และปลอดภัย และมีคาความพึงพอใจมากที่สุด เรื่องสถานที่ติดตอมีความพรอมในการใหบริการ 
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 ลําดับที่ 2 มีคาความพึงพอใจมากที่สุด เรื่องพื้นที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวก
และปลอดภัย 

 ลําดับสุดทาย มีคาความคาดหวังมาก เรื่องสถานที่ติดตอมีความพรอมในการใหบริการ
กับเรื่องเครื่องมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ มีคาความพึงพอใจมากสุด 
เรื่องเครื่องมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 

 ผลรวมการใหบริการของธุรกิจทาเรือและการใหบริการถังเก็บผลิตภัณฑ ป2558 พบวา
ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด 

  

 ผลการวิเคราะหแยกทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลียมเหลว (Liquid & 
Chemical Terminal) กับทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาท่ัวไป (Bulk & Container 
Terminal) และถังเก็บผลิตภัณฑสามารถแสดงระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ ดังน้ี 

 1. ทาเรือสินคาปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว (Liquid & Chemical Terminal) 

 ขอมูลจากลูกคาที่ใชบริการทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลียมเหลว จํานวน 40 ราย 
(n=40) ภาพรวมมีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 
 ดานองคกรธุรกิจ ภาพรวมมีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุดเหมือนกันและ 
พิจารณารายประเด็น เรื่องพนักงานมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ สูงสุดเหมือนกัน 
 ดานการตลาด ภาพรวมมีคาความคาดหวังและคาความพึงพอใจมากที่สุด พิจารณาราย
ประเด็น ความคาดหวังเรื่อง เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน มีความคาดหวัง
มากที่สุด และความพึงพอใจเรือ่งความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา มีความพึง
พอใจมากที่สุด 
 ดานการปฏิบัติงาน ภาพรวมมีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด  พิจารณา
รายประเด็น ความคาดหวังเรื่อง การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย มีความคาดหวังมาก
ที่สุด และความพึงพอใจเรื่องการปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอม มีความพึงพอใจมากที่สุด 
 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ภาพรวมมีคาความคาดหวังมากแตมีคาความพึงพอใจมาก
ที่สุด พิจารณารายประเด็น ความคาดหวังเรื่อง พื้นที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและ
ปลอดภัย มีความคาดหวังมาก และความพึงพอใจเรื่องสถานที่ติดตอมีความพรอมในการใหบริการ มี
ความพึงพอใจมากที่สุด 

 2. ทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาท่ัวไป (Bulk & Container Terminal) 

 ขอมูลจากลูกคาที่ใชบริการทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาทั่วไป จํานวน 23 ราย (n=
23) ภาพรวมมีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด เหมือนกันและ พิจารณารายประเด็น 
เรื่อง 
 ดานองคกรธุรกิจ ภาพรวมมีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุดเหมือนกันและ 
พิจารณารายประเด็น เรื่องพนักงานมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ สูงสุดเหมือนกันแตเรื่อง
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ความคาดหวังลูกคายังหวังในเรื่องบริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน ที่มีคาที่สูงเทากับเรื่อง
พนักงานมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ดวย 
 ดานการตลาด ภาพรวมมีคาความคาดหวังและคาความพึงพอใจมากที่สุด พิจารณาราย
ประเด็น ความคาดหวังเรื่องพนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการกับ
เรื่องเอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน มีความคาดหวังมากที่สุด และความพึง
พอใจ เรื่องพนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ มีความพึงพอใจมาก
ที่สุด 
 ดานการปฏิบัติงาน ภาพรวมมีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด  พิจารณา
รายประเด็น ความคาดหวังเรื่อง การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย มีความคาดหวังมาก
ที่สุด และความพึงพอใจ เรื่องการปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย กับ พนักงานปฏิบัติการ
ประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ภาพรวมมีคาความคาดหวังมากแตมีคาความพึงพอใจมาก
ที่สุด พิจารณารายประเด็น ความคาดหวังเรื่อง พื้นที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและ
ปลอดภัย มีความคาดหวังมาก และความพึงพอใจ เรื่องสถานที่ติดตอมีความพรอมในการใหบริการ มี
ความพึงพอใจมากที่สุด 
 
 3. ถังเก็บผลิตภัณฑ 
 ขอมูลจากลูกคาที่ใชบริการถังเก็บผลติภัณฑ จํานวน 10 ราย (n=10) ภาพรวมมีคาความ
คาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด เหมือนกันและ พิจารณารายประเด็น เรื่อง 
 ดานองคกรธุรกิจ ภาพรวมมีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุดเหมือนกันและ 
พิจารณารายประเด็น เรื่องพนักงานมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ สูงสุดเหมือนกันแตเรื่อง
ความพึงพอใจของลูกคายังพึงพอใจในเรื่องบริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน ที่มีคาที่สูง
เทากับเรื่องพนักงานมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ดวย 
 ดานการตลาด ภาพรวมมีคาความคาดหวังและคาความพึงพอใจมากที่สุด พิจารณาราย
ประเด็น ความคาดหวังเรื่องความสะดวกในการติดตอสื่อสารกับพนักงานการตลาด กับเรื่อง
ความสามารถในการใหคําแนะนําแกลูกคา มีความคาดหวังมากที่สุด และความพึงพอใจ เรื่องความ
รวดเร็วในการใหบริการ กับ เรื่องพนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 
กับเรื่องเอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน กับเรื่องความสามารถในการแกไข
ปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา กับเรื่องความสะดวกในการติดตอสือ่สารกับพนักงานการตลาด กับเรื่อง
ความสามารถในการใหคําแนะนําแกลูกคา มีความพึงพอใจมากที่สุด 
 ดานการปฏิบัติงาน ภาพรวมมีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด  พิจารณา
รายประเด็น ความคาดหวังเรื่อง การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ มีความคาดหวัง
มากที่สุด และความพึงพอใจ เรื่องการใหบริการเปนระบบและมีข้ันตอนทีเ่หมาะสม กับ การใหบริการ
มีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ กับเรื่องการปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย กับเรื่องการ
ปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอม กับเรื่องพนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหา
เฉพาะหนา มีความพึงพอใจมากที่สุด 
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 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ภาพรวมมีคาความคาดหวังมากแตมีคาความพึงพอใจมาก
ที่สุด พิจารณารายประเด็น ความคาดหวังเรื่อง พื้นที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและ
ปลอดภัย มีความคาดหวังมาก และความพึงพอใจ เรื่องเครื่องมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความ
พรอมในการใหบริการ กับเรื่องพื้นที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย มีความพึง
พอใจมากที่สุด 

 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจธุรกิจทาเรือและถังเก็บผลิตภัณฑ 

  ดานองคกรธุรกิจ ดานการตลาด ดานการปฏิบัติงาน และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
ธุรกิจถังเก็บผลิตภัณฑ มีระดับความพึงพอใจสูงสุด รองลงมา ทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาทั่วไป 
(Bulk & Container Terminal) และทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลี่ยมเหลว (Liquid & 
Chemical Terminal)     
 ปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเลือกรับบริการทาเรือ เรื่องที่มีความสําคัญมากที่สุดคือ 
ความรวดเร็วในการใหบริการ  รองลงมาคือการตอบสนองไดทันทีที่รองขอ และระยะทางระหวาง
โรงงานของทานถึงทาเรือ/สถานที่จัดเก็บผลิตภัณฑ  

 สรุปเปรียบเทียบการใหบริการของทาเรือและถังเก็บผลิตภัณฑ 

 ทาเรือคอนเทนเนอรและสินคาทั่วไป(Bulk & Container Terminal) ทาเรือ IRPC มี
ระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดทุกเรื่อง 
 ทาเรือปโตรเคมีและปโตรเลี่ยมเหลว( Liquid & Chemical Terminal)ทาเรือIRPC มี
ระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องคุณภาพการใหบริการ, ความปลอดภัยในการใชบริการ, การ
ใหบริการของพนักงาน และช่ือเสียงภาพลักษณของบริษัท IRPC   สวนเรื่องอัตราคาบริการมีความพึง
พอใจสูงที่สุดคือ TOP และSPRC เรื่องความรวดเร็วในการใหบริการ และการใหบริการดวยเทคโนโลยี
ที่ทันสมัย มีความพึงพอใจสูงที่สุดคือ PTTGC  
 การใหบริการถังเก็บผลิตภัณฑของ IRPC มีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในเรื่อง
คุณภาพการใหบริการ, ความรวดเร็วในการใหบริการ, ความปลอดภัยในการใชบริการ, การใหบริการ
ของพนักงาน และช่ือเสียงภาพลักษณของบริษัท สวนเรื่องคุอัตราคาบริการ และการใหบริการดวย
เทคโนโลยีที่ทันสมัย ลูกคามีความพึงพอใจสูงที่สุดคือ Thai tank terminal 
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สรุป ภาพรวมจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค 
ของทาเรือไออารพีซี และถังเก็บผลิตภัณฑ ป 2558 

จุดแข็ง จุดออน 
1. ภาพลักษณของทาเรือIRPC มีความนาเช่ือถือ 
2. ผูบริหาร และพนักงาน มีความสัมพันธที่ดี 
3. เจาหนาที่ ผูบริหาร ใหความสําคัญในการ
แกปญหา ปฏิบัติใหทันที 
4. การตลาดใหการตอบสนองบริการ รวดเร็ว 
5. เรื่องการสงเสริมการตลาด และ CSR มี
มวลชนสัมพันธรวมกัน 
6. เรื่องสถานที่สภาพแวดลอมมีความพรอม
เรียบรอย มีความปลอดภัย ใหบริการ 24 ชม. 
7. ไอทีของ IRPC สงเสริมการทํางานลูกคา 
8. เจาหนาที่ทาเรือและเจาหนาที่การตลาด
ใหบริการที่ดี มีประสบการ ความรู เขาใจ ให
ความชวยเหลือที่ดี ไดมาตรฐานสุภาพเรียบรอย 
การประเมินราคาตางๆและเอกสาร รวดเร็ว และ
พ นั ก ง า น ก า ร ต ล า ด มี ม นุ ษ ย สั ม พั น ธ ที่ ดี 
ติดตอสื่อสารไดสะดวกรวดเร็ว พนักงานมีความ
ชํานาญ ประเมินสถานการ ไดถูกตองรวดเร็ว 
9. มีการพัฒนาเชิงความสัมพันธที่มีมุมมองเปน
หุนสวนกันมากข้ึน 
10. อุปกรณ มีความสะดวกพรอมมีมาตรฐาน 
เชนมีเรือทัก มีนํารองเปนของตนเอง 
11. มีการพัฒนาการบริการ จากการสํารวจการ
ใหบริการ จะนําหนาบริษัทอื่น 

1. ระบบรักษาความปลอดภัยยังควบคุมไดไมดี 
2. ปญหาเรื่องตาช่ังอยู ไกล และปกติตาช่ัง
ปจจุบันเวลามีเรือเขามากก็ไมเพียงพอตอความ
ตองการ 
3. การจัดการจราจรยังมีเบนมีจุดเบี่ยง หยุดสวน
กัน 
4. ไมมีแนวกันคลื่นนํ้าเหมือนมาบตาพุด 
5. ทาเรือพระประแดงเล็กรับเรือใหญไมได 
6. ระบบไอที (ไอแทงค)  ยังมีปญหา 
7. ลายโหลดสินคาไปในทาเรือมีลายเดียวทําให
ตองรับนํ้ามันลําตอลํา เสียเวลานาน 
8. การปลอยเรือใชเวลานานกวาทาอื่น 
9. คาบริการสูงกวาทาอื่นๆ (ยกเวนเทียบกับทา
ภายนอกนิคมก็จะไมตางกันเทาไร) และนําเสนอ
เรื่องจะสรางถังใหมใหบริการ ราคาคอนขางสูง 
10. ระบบบางครั้งเวลาเปลี่ยนกะเกิดปญหา 
 

โอกาส อุปสรรค 
1. การขนสง รถไมติดเวลา สะดวก 
2. ในอนาคตมีแผนวาจะสราง UBE โรงสอง
รวมกันและมีความพยายามผลักดันเพิ่มปริมาณ
การใชบริการมากข้ึน 
3. ความสัมพันธที่ดีกับชุมชน มีความรวมมือกับ
ลูกคาอื่นๆ  
4. อนาคตถารัฐใหมีการปรับสํารองนํ้ามันมากข้ึน 
5. คูแขงไมใหความสําคัญกับลูกคารายเล็ก 

1. กําลังมีคูแขงเปนทางเลือก 
2. บางครั้งใชพรอมกันจะแนน 
3. อนาคตจะมีเรือเล็กเขามามากกวาเรือใหญ 
4.ลมฟาอากาศ ในชวงมรสุมคลื่นลมแรงก็จะเปน
ปญหา ไมสามารถใชทาเรือIRPC ไดตองยาย
ทาเรือ ทาเปดเมื่อคลื่นลมแรงจะไมสามารถเอา
เรือเขาทาได 
5. มีขอจํากัดในเรื่องระยะทาง ที่ใกล 

 

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต                                         



 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซีจํากัด (มหาชน)  

กลุมทาเรือระยอง&ถังเก็บผลิตภัณฑ 2558 

 

107 

 

 

 

 

 

เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจป 2555 - 2558 

 สรุปผลเปรียบเทียบพบวา ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจต้ังแต ป 2555 ถึง 
2558 มีระดับความพึงพอใจมากเพิ่มมากข้ึนเปนลําดับคือ ป 2555 – 2556 เพิ่มข้ึน 5.6  ป 2556 – 
ป 2557 เพิ่มข้ึน 1  และปที่ผานมากับปจจุบันคือผลความพึงพอใจ 2557 คาความพึงพอใจรอยละ 
87.6 ผลป 2558 คาความพึงพอใจรอยละ 89.2  คาความพึงพอใจเพิ่มข้ึน 1.6  
  

 ขอเสนอแนะ 
  ขอบคุณ irpc ที่ใหบริการลูกคาไดอยางดี  บุคลากรของ irpc โดยสวนใหญคอนขาง
เปนมิตร และใหบริการดวยความเต็มใจ ทําใหการงานคอนขางสะดวก ราบรื่น 

ขอด ี ขอควรปรบัปรุง 
ดานการตลาด 

1. ตอบสนองความตองการของลูกคาไดดี
เย่ียม 

1. ควรปรับราคาคาบริการทาเรือใหแขงขันได 

2. ใหบริการดี ชัดเจนดี 

 
2. เอกสารวางบลิ ระบุขอมลูใหมากกวาน้ี ไมใชใช
การอางองิหมายเลขเอกสารเกา 

3. ดีแลวครับพยายามรักษาคาบรกิารคงเดิม 3. ควรปรับลดคาบรกิารเรือเทียบทาลง เพราะ
สุดทายแลวเจาของเรอืก็นําคาใชจายสวนน้ีมา
คํานวณในคาขนสงดวย 

ดานการปฏิบัติงาน 
1. ดี , ไมมีขอตําหนิ 1. ควรจาย LS HSD ไดพรอมกันหลายๆ ลํา 

เน่ืองจากเปนผลิตภัณฑที่มกีารจายสงู สามารถจาย
ไดทุกทา แตไดทีละลํา 

 2. การใช Wharf 3 ใหเรือขนาด 2 Ml เขาใช
บริการไดมากข้ึน 

 3. ควรเพิ่มจํานวนเรือทกัของ IRPC ใหเพิ่มมากข้ึน 

 4. ควรมีการจัดการตารางเขาออกที่แนนอน และ
เปดเผยใหผูเกี่ยวของทราบ 

 5. นาจะมีระบบการตรวจสอบขอมลูดวยเทคโนโลยี
ที่ทันสมัย ใหกับตัวแทนเรือทราบ ในกรณีทีเ่รือของ
ตัวแทนน้ันๆ มีกําหนดการเขาเทียบทาใชบริการ 

 6. หากมีการเปลี่ยนแปลงควรมีการแจง/
ประสานงาน ลวงหนาและใหชัดเจนชัดเจน 

 7. ทํา bay จายเพิม่มากข้ึน 
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ขอด ี ขอควรปรบัปรุง 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. ดีอยูแลว  ดีมากปลอดภัย   1. ถาเปนไปไดควรมีแนวกันคลื่น (Break water)
จะสามารถขนถายสินคาไดทั้งป และมีความ
ปลอดภัยดีมาก 

 2. เพิ่มตราช่ังบรเิวณทาเทียบเรือ 

 3 ควรมีเบอรติดตอที่สะดวกไมตองพวงกับเครื่อง 
Fax 

 4. เพิ่มบริการดานเครนหนาทาเรือหรือโมบายเครน
อื่นๆ 

 5. เสนอใหพิจารณากําแพงกันครื้น 

 6. ควรแกไขบันไดข้ึน ลง ตรง ทา W1 (ที่ทําใหม) มี
ซุมเสี่ยงเกิดอบุัติเหตุได เน่ืองจาก มุมเหลี่ยมของ
คานเหลก็บีม ไมมสีัญญาลกัษณหรอือุปกรณเตือน 

  

ขอเสนอแนะ  

 ขอเสนอจากการวิจัย 
 จากขอมูลความพึงพอใจในแตละดานที่มีคาคะแนนความพึงพอใจตํ่าควรนําเรื่องน้ันมา
พิจารณาพัฒนาปรับปรุงใหสอดคลองกับนโยบายบริษัท โดยใหพนักงานมีสวนรวมและใหลูกคามีสวน
รวมดวยก็จะดีมาก เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาเพิ่มมากข้ึนในแตละดาน ประกอบดวย 
 ดานความพึงพอใจโดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก ถือวามีระดับความพึงพอใจตํ่า
ที่สุด ที่ทําการศึกษาโดยเฉพาะเรื่องที่ตองทําการพัฒนาปรับปรุงเรงดวนคือหองนํ้าที่สะอาดและมี
จํานวนเพียงพอ การเพิ่มเครื่องจักร อุปกรณที่มีความพรอม การสื่อสารที่จะตองพรอมอยูเสมอ และ
เพียงพอตอการใหบริการซึ่งถือวาเปนปจจัยสําคัญ และเรื่องเครื่องช่ังลูกคาแนะนํามานานแลว  
 ดานความพึงพอใจโดยรวมดานการปฏิบัติงานถือวาลูกคามีระดับความพึงพอใจสูงมาก
แตเรื่องที่ควรพัฒนาคือความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือตองมีมาตรฐานที่ชัดเจนและ
ตองแจงใหลกูคาทราบดวย  และแจงประจําทุกครั้งใหลูกคารับทราบวาการดําเนินงานน้ันตรงตาม
มาตรฐานที่กําหนดจนกวาลูกคาจะเขาใจ สวนเรื่องที่ตองทําการปรับปรุงเชนความสะดวกในการเขา
ออกทาเรือ และเทคโนโลยีทียั่งลาสมัยอยู 
 ดานความพึงพอใจโดยรวมดานการตลาดถือวามีระดับความพึงพอใจสูงมากแตเรื่องที่
ควรพัฒนาคือการสรางความเขาใจใหลูกคาเห็นถึงคุณคาจากการใชบริการที่สบายใจ โดยตองมี
กิจกรรมเสริมความเปนพันธมิตรเพิ่ม โดยมีการทํากิจกรรมทางการตลาดที่ดึงลูกคาเขามามีสวนรวม 
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 สรุปแนวทางแกไขและพัฒนา 

 บริษัทไออารพีซี จํากัด (มหาชน) มกีารพฒันาธุรกจิทีม่ีคุณคาตอสังคม และสิง่แวดลอม
มานานทําใหเกิดการยอมรบั มีความนาเช่ือถือ ซึ่งธุรกิจกลุมทาเรือระยองและถังเกบ็ผลิตภัณฑก็ไดมี
การพัฒนาจนเปนที่ยอมรบัของลูกคามากข้ึน  ดังน้ันจากขอมูลจุดแข็งของธุรกจิกลุมทาเรอืระยองและ
ถังเก็บผลิตภัณฑผูบริหารและผูที่เกี่ยวของรวมถึงพนักงานคงตองชวยกันรักษาและดูแลใหเกิดความ
เขมแข็งมากข้ึน  สวนจุดออนและผลกระทบคงตองรวมกันหาแนวทางในการพฒันาแกปญหาอยาง
เปนระบบ ในการศึกษาครั้งน้ีไดมีแนวทางการแกไขเพื่อใหบริษัทใชเปนแนวทางการระดมความคิด
พัฒนาใหสอดคลองกบัสภาพแวดลอมและสามารถปฏิบัติไดจริงดังน้ี 
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 แนวทางแกไขพัฒนา 
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 แนวทางแกไขพัฒนา 

 
 

 ขอเสนอแนะในการทําวิจัยตอไป 

 เพื่อใหการวิจัยครั้ง น้ีเปนประโยชนอยางตอเน่ือง สําหรับผูที่ เกี่ยวของธุรกิจที่ให
ความสําคัญตอลูกคา  ผูวิจัยมีขอแนะนําผูที่สนใจและมคีวามประสงคทีจ่ะทาํการศึกษาใหละเอียดและ
กวางขวางมากข้ึนตามแนวทางตอไปน้ี 

 1.  การศึกษาความรูความเขาใจของลูกคาจากแบบสอบถามจะมีการปรับปรุงตัด
ประเด็นที่ไมสําคัญออก 

 2. การศึกษาควรทําเชิงปฏิบัติการใหไดกระบวนการหรือวิธีการแกปญหาที่สําคัญของ
องคการ  

 3. การลงพื้นที่ ณ จุดบริการ โดยการพบลูกคาโดยตรง มีการพูดคุยสัมภาษณ เพื่อเก็บ
ขอมูลเชิงรุก และไดประโยชนในการประชาสัมพันธ 
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