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คํานํา 
 

 รายงานฉบับสมบูรณ โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซี จํากัด 

(มหาชน) กลุมธุรกิจทาเรือระยอง และถังเก็บผลิตภัณฑ ประจําป 2558 มหาวิทยาลัยสวนดุสิต  

จัดทําข้ึนเพื่อเสนอฝายธุรกิจทาเรือและคลังนํ้ามัน บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) เพื่อเปนแนว

ทางการพัฒนาดานองคกร ดานการตลาด ดานการปฏิบัติงาน และดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

 ซึ่งบริษัทไออารพีซี จํากัด (มหาชน) ไดใหความสําคัญกับงานบริการลูกคา โดยเนนเปน

ภารกิจหลัก ในการพัฒนาคุณภาพความพึงพอใจลูกคา เพื่อใหเกิดคุณคาองคกร  ภาพลักษณ  และ

สัมพันธภาพอยางมีสมรรถนะสูง บรรลุภาระหนาที่อันสําคัญ ทั้งดานการตลาดและการบริหารจัดการ

คุณภาพอยางย่ังยืน 

 มหาวิทยาลัยสวนดุสิต  ขอขอบคุณทุกทาน ที่ใหความอนุเคราะหขอมูลเพื่อความสมบูรณ

ของรายงานวิจัยฉบับน้ี  และขอขอบคุณฝายธุรกิจทาเรือและคลังนํ้ามัน บริษัท ไออารพีซี จํากัด  

(มหาชน) ที่สนับสนุนงานวิชาการ โดยใหความไววางใจมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ใหไดมีสวนรวมบริการ

วิชาการ ตามโครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน)  
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 

1. หลักการและเหตผุล 
 

ปจจุบันการเปลี่ยนแปลงของสังคมโลก เกิดการแขงขันกันอยางรุนแรงในทุกภาคสวน  ทําให
อํานาจดานการตลาดอยูกับลูกคามีสิทธ์ิในตัดสินใจเลือกซื้อ สิ่งที่ตนเองเกิดความพึงพอใจสูงสุด ทั้ง
ทางดานจิตใจและผลประโยชน  ดังน้ันเรื่องการตัดสินใจของลูกคา คงไมตางอะไรกับผูใหบริการรุน
ใหมที่เห็นความสําคัญของคําวา  คุณภาพและคุณธรรม  คําสองคําน้ีจะตองอยูในใจตลอด  เพื่อ
สงเสริมใหองคกรเกิดความเข็มแข็งอยางย่ังยืนจึงเกิดการพัฒนาอยางตอเน่ืองตลอดเวลา 

 เมื่อองคกรธุรกิจปจจุบันตองพัฒนาทุก ๆ ดาน เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพการบริหารจัดการ
ตอบสนองการใหบริการไดอยางเหมาะสม  โดยเฉพาะดานขอมูลขาวสารเปนปจจัยสําคัญของโลกยุค
ใหมที่ตองสื่อสารอยางรวดเร็ว  ถูกตอง  ตรงเปาหมาย  และสรางความสัมพันธอันดีสูการใหบริการที่
เลิศ  ความคาดหวังจากลูกคาที่มีตอองคการผูผลิตหรือผูใหบริการเปนสิ่งที่ควรจะไดรับการตอบสนอง 
ดังน้ันกิจกรรมในวงธุรกิจปจจุบนัจึงมีวัตถุประสงคที่มุงเนนเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลกูคาและ
สังคม 
 องคการตางๆใหความสําคัญในการพัฒนามาตรฐานโดยเฉพาะดานระบบคุณภาพ ISO ทําให
การพัฒนาที่ตองไปสนองตอบความตองการของลูกคา โดยใหความสําคัญในการแกปญหา และนํา
ขอเสนอแนะจากลูกคามาสูการการพัฒนา  และปรับพัฒนาองคการใหลกูคาเกดิความพึงพอใจที่สงูข้ึน  
ถือเปนดัชนีช้ีวัด เพื่อกระตุนใหเกิดมาตรฐานการปฏิบัติงานที่สูงข้ึนขององคการ  และพัฒนาความ
หลากหลายในการปรับตัวใหตรงตามความตองการของลูกคา  ใหเกิดความสะดวกรวดเร็วในการ
ทํางานหรือการรับบรกิารของลูกคา  ตลอดจนนวัตกรรมใหมหรอืวัฒนธรรมองคการทีลู่กคาช่ืนชม  ซึ่ง
สิ่งที่กลาวมาเปนภาพรวมที่บริษัทตองคนหาอันนําไปสูการพัฒนา  พนักงาน  ทรัพยยากร  เทคโนโลยี  
ตลาด  และหุนสวนทางธุรกิจจากทุกมุมโลก 
 การศึกษาวิจัยน้ี เปนดัชนีเปรียบเทียบการพัฒนาองคการ จากปที่ผานมาเพื่อช้ีใหเห็นถึง
ความจริงใจของบริษัทที่มีตอลูกคา จากการสรางคุณภาพ และบริการ  บริษัทไออารพีซี  จํากัด 
(มหาชน) กลุมธุรกิจทาเรือและถุงเก็บผลิตภัณฑ  ยังใหความสําคัญในการพัฒนาตามมาตรฐาน 
คุณภาพ ISO พรอมพัฒนาการใหบริการที่ดี โดยหวังวาจะนําขอมูลที่ไดไปสูการพัฒนาใหองคการเกิด
ความเข็มแข็งเพิ่มมากข้ึน 
 

2.  วัตถุประสงค   
 ในการวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค   
 1. เพื่อสํารวจระดับความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของทาเรือไออารพีซี และถังเก็บ
ผลิตภัณฑ 

2. เพื่อเปรียบเทียบและวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
บริษัทไออารพีซี และคูแขง 
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 3. เพื่อสํารวจความตองการ (Customer needs) และความคาดหวัง (Customer 
expectation) ของลูกคาที่มีตอการบริการดานตางๆ ของธุรกิจทาเรือและถังเก็บผลิตภัณฑของ 
ไออารพีซี 

4. เพื่อเปนตัวช้ีวัดผลการดําเนินงาน (KPI) ของธุรกิจทาเรือและถังเก็บผลิตภัณฑ ประจําป 
2558 

 

3. ประโยชนที่จะไดรบั 
  1.  เปนแนวทางใหบุคคล และหนวยงานที่เกี่ยวของตระหนักและเขาใจถึงระดับความ 
พึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการ และเปรียบเทียบการแขงขัน 
  2.  นําไปเปนแนวทางวางแผนพัฒนาการตลาดหรือขยายตลาดใหเกิดความเหมาะสมกับ
ความตองการของตลาดเปาหมายธุรกิจทาเรือของบริษัทไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 
  3.  สามารถใชเปนผลแหงการรองรับการพัฒนาระบบคุณภาพมาตรฐานสากล ISO 
9001:2010 
   4.   เปนแนวทางใหผูบริหารและผูที่เกี่ยวของนําไปใชในการแกไขปรับปรุงการใหบริการ
ใหมีประสิทธิภาพและสนองความตองการของลูกคาใหดีย่ิงข้ึน 
 

4. ขอบเขตในการวิจัย 
 1.  ขอบเขตดานเน้ือหา เปนการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลตอสนิคา และบริการ
ในการใหบริการของฝายการตลาด และบริหารทาเรือ บริษัทไออารพีซี จํากัด (มหาชน) ซึ่งจะ
ทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาวาตองการอะไร โดยเนนสูปจจัยดานการตลาด 
ดานการปฏิบัติงาน และดานโครงสรางอุปกรณและสถานที่ 
 2.  ขอบเขตประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรเปนลูกคาที่ใชบริการทาเรือระยอง โดย
รับฐานขอมูลจาก บริษัทกําหนดให และขอมูลลูกคาตองตอบดวยความยินดีและเต็มใจ 
 3. ขอมลูจะมาจากการเก็บในพื้นที่ทาเรือและขอมูลจากพนักงานและจากการประชุมที่ได
เขารวม อันเปนประโยชนกับการวิเคราะหผล  
 4. ขอบเขตประชากรและกลุมตัวอยาง 
  ประชากร เปนบริษัท ลูกคาของธุรกิจทาเรือและถังเก็บผลิตภัณฑ รวมทั้งหมด 60 ราย 
 5. ตัวแปรในการวิจัย   
   5.1 ตัวแปรอิสระ   - ขอมูลทั่วไปไดแก ประเภทธุรกจิ ใชบรกิารทาเรือประเภทใด 
หรือถังเกบ็ผลิตภัณฑ ความถ่ีในการใช  ระยะเวลาการใชบรกิาร  และการแนะนําใหผูอื่น 
              -  ปจจัยที่มผีลตอความคาดหวังและความพึงพอใจ 
      - ปจจัยที่มีตอการตัดสินใจเลือกใชบรกิาร 
      -  ปญหาอุปสรรค และขอเสนอแนะ 
     5.2 ตัวแปรตาม - ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคา 
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5. ระยะเวลาดําเนนิงาน   
 กําหนดระยะเวลาดําเนินงานทั้งสิ้น 4 เดือน นับแตวันที่ทําสัญญา ซึ่งระยะเวลาสามารถ
เปลี่ยนแปลงไดตามความเหมาะสมเมื่อไดรับความเห็นชอบจากทางบริษัทฯ 
 

6.  นิยามศัพท  
 บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน)  หมายถึง  บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) กลุม
ธุรกิจทาเรือ สํานักงานต้ังอยูที่ 555/2 ศูนยเอนเนอรย่ีคอมเพล็กซ อาคาบี ช้ัน 7 ถนนวิภาวดีรังสิต 
แขวงจตุจักร เขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร 10900  และฝายธุรกิจทาเรือและคลังนํ้ามัน ทาเรือไออาร
พีซี ระยอง ผูใหบริการดานการทาเรือเอกชนทัง้เรือในและเรือตางประเทศ และถังเก็บผลิตภัณฑ 
 ลูกคา  หมายถึง  ลูกคาภายนอก ที่ทําการตลาดหรือรับบริการโดยตรงและโดยออม 
 ความพึงพอใจของลูกคา  หมายถึง  การวัดผลทางความคิดของลูกคาที่มีตองานทาง
การตลาด บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) กลุมธุรกิจทาเรือระยองและถังเก็บผลิตภัณฑ  
 ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกของลูกคาแตละรายที่ไดใชบริการกลุมธุรกิจทาเรือ
ระยอง และถังเก็บผลิตภัณฑ บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) ที่แสดงออกมาทางแบบสอบถาม  
 ความคาดหวัง  หมายถึง  ความรูสึกของลูกคาแตละรายที่หวังหรือคาดหวังวานาจะได
จากการใชบริการทาเรือระยอง และถังเก็บผลิตภัณฑ บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) ที่แสดง
ออกมาทางแบบสอบถาม 
         

7.  กรอบแนวคดิการวิจัย 
 
 
 
 
 
    
 
 

ปจจัยที่มีตอความพงึพอใจ 
-ดานองคกร   
-ดานการตลาด   
-ดานการปฏิบัติงาน 
-ดานโครงสรางอปุกรณและสถานที ่  

 

ความคาดหวัง/ความพึง
พอใจของลูกคา 

ขอมูลทั่วไป 

ปัจจยัท่ีมีต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 

ปัญหาอุปสรรค และขอ้เสนอแนะ 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อ

การใหบ้ริการ 
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บทท่ี 2 
บริษัทไออารพีซีจํากัด (มหาชน) 

กลุมทาเรือระยองและถังเก็บผลิตภัณฑกับงานบริการลูกคา 
 

1.  ความเปนมาของบริษัท  
 บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) หรือ “IRPC” (“บริษัท”) เดิมช่ือ บริษัท อุตสาหกรรมป
โตรเคมีกัลไทย จํากัด (มหาชน) หรือ “ทีพีไอ” จดทะเบียนเปนนิติบุคคลเมื่อป พ.ศ. 2521 โดยกลุม
เลี่ยวไพรัตน จดทะเบียนแปรสภาพเปนบริษัท มหาชนเมื่อวันที่ 10 ตุลาคม 2537 และจดทะเบียนใน
ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย เมื่อวันที่ 17 มีนาคม 2538 บริษัทฯเริ่มผลิตเม็ดพลาสติกเพื่อ
จําหนายในป 2525 และไดขยายสายการผลิต ผลิตภัณฑเม็ดพลาสติกชนิดตางๆเพิ่มข้ึน รวมทั้งขยาย
โรงงานและสรางสาธารณูปโภค พื้นฐานสําหรับ อุตสาหกรรมปโตรเคมีครบวงจร ตอมาบริษัทฯ 
ประสบภาวะวิกฤตทางการเงิน หลังจากการลอยตัวคาเงินบาท เมื่อป 2540 บริษัทเขาสูกระบวนการ
ฟนฟูกิจการเมื่อป 2543 และประสบความสําเร็จในการฟนฟูกิจการเมื่อวันที่ 26 เมษายน 2549  
 บริษัทฯและบริษัทในเครือ เปนผูประกอบการอุตสาหกรรม ปโตรเคมีครบวงจรแหงแรก
ของภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต มีโรงงานอยูที่จังหวัดระยอง ซึ่งเปนนิคมอุตสาหกรรมภายใตการ
จัดการของบริษัทฯ พรอมสาธารณูปโภคที่สนับสนุนการ ดําเนินอุตสาหกรรม ปโตรเคมี ครบวงจร 
เชน ทาเรือนํ้าลึก คลังนํ้ามัน โรงไฟฟา ผลิตภัณฑหลักคือผลิตภัณฑปโตรเคมี และผลิตภัณฑ 
ปโตรเลียมในที่น้ีจะขอกลาวเฉพาะที่เกี่ยวของกับกลุมธุรกิจทาเรือ  ปจจุบันบริษัทฯไดมีการวิจัยและ
พัฒนาสินคาและบริการรวมถึงการสงเสริมมาตรฐานสรางสภาพแวดลอมที่ดีใหแกสังคมและชุมชนใน
ทองถ่ินและสังคมของประเทศ 

ภายใตหลักการ : บริษัทมีนโยบายดานการบริหารกิจการท่ีดี 
   องคการไดใหความสําคัญตอการกํากับกิจการที่ดี ตระหนักถึงความสําคัญของหลักการ
กํากับดูแลกิจการที่ดีอันเปนปจจัยหลักในการเสริมสรางใหองคกรมีประสิทธิภาพในการดําเนินงาน มี
การบริหารจัดการที่เปนเลิศ และเปนพื้นฐานของการเติบโตทางธุรกิจอยางย่ังยืน นอกจากน้ี บริษัทฯ 
ไดเผยแพรคูมือหลักการกํากับกิจการที่ดีผานระบบ Intranet ของบริษัทฯ พรอมทั้งจัดใหมีกิจกรรม
เพื่อสงเสริมความรูความเขาใจเกี่ยวกับการกาํกับดูแลกิจการที่ดีใหกับตัวแทนพนักงานแตละหนวยงาน 
(CG Agent) มีการปฐมนิเทศพนักงานใหมทุกคนใหรับทราบนโยบายและถือเปนแนวปฏิบัติตาม
คุณลักษณะหลักของกระบวนการกํากับดูแลกิจการที่ดี 6 ประการ ประกอบดวย 
        1. ความรับผิดชอบตอการตัดสินใจและการกระทําของตนเอง สามารถช้ีแจง และอธิบาย
การตัดสินใจน้ันได (Accountability) 
 2. ความรับผิดชอบตอการปฏิบัติหนาที่ดวยขีดความสามารถและประสิทธิภาพที่เพียงพอ 
(Responsibility) 
         3. การปฏิบัติตอผูมีสวนไดสวนเสียอยางเทาเทียมกัน มีความเปนธรรม และมีคําอธิบาย 
(Equitable Treatment) 

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต  ประจาํป 2558 



 
โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน)  

กลุมทาเรือระยอง&ถังเก็บผลิตภัณฑ 2558 

 

5 

 

 

 

 

 

 4. ความโปรงใสในการดําเนินงานที่สามารถตรวจสอบได และมีการเปดเผยขอมูลอยาง
โปรงใสแกผูที่เกี่ยวของ (Transparency) 
 5. การมีวิสัยทัศนในการสรางมูลคาเพิ่มใหกับองคกรในระยะยาว (Vision to Create 
Long Term Value) 
 6. การมีจริยธรรมและจรรยาบรรณในการดําเนินธุรกิจ (Ethics) มาใชในการดําเนินงาน มี
โครงสรางการบริหารที่มีความสัมพันธกันระหวางคณะกรรมการบริษัทฯ ผูบริหาร และผูถือหุนอยาง
เปนธรรม 
 บริษัทมีการปรับภาพลักษณทั้งองคกรใหเปนองคกรภาพลักษณใหม  ในการมีสวนรวม
แสดงความรับผิดชอบตอสังคม  อันไดแก ลูกคาและประชาชน คูคา  คูแขง เจาหน้ี  ผูถือหุนพนักงาน  
และชุมชนรอบโรงงาน  และคลังสินคา  โดยการพัฒนาดานคุณภาพชีวิต  กับดานสิ่งแวดลอม 
 

2.  งานบริการกลุมธุรกิจทาเรือระยอง และถังเก็บผลิตภัณฑ 
 

ทาเรือ ไออารพีซี ระยอง เปนทาเรือพาณิชยและอุตสาหกรรม ซึ่ง
ดําเนินการโดย บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) ต้ังอยูหางจาก
ตัวเมืองระยองไปทางตะวันออก 3 ก.ม. และอยูหางจากกรุงเทพฯ 
ไปทางตะวันออก 215 ก.ม. มีการแบงทาเรือ ออกเปน 2 สวน 
ไดแก ทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลี่ยมเหลว กับ ทาเรือคอน

เทนเนอรและสินคาทั่วไป 
 ความยาวรองนํ้า จากทุนนํารองถึงจุดกลับลําเรือยาวประมาณ 12 ไมลทะเล ตามแนวเสน 23° เหนือ 
รองนํ้ามีความกวาง 185 เมตร และมีความลึก 19 เมตร (วัดจากระดับนํ้าทะเลตํ่าสุด) ระดับนํ้าข้ึนลง
อยูระหวาง 0.5 เมตร ถึง 2.5 เมตร เหนือระดับนํ้าในแผนที่ กระแสนํ้าเคลื่อนตัวจาก ทิศตะวันออกไป
ทิศตะวันตก ตามกระแสนํ้าข้ึนนํ้าลง ความเร็วอยูระหวาง 0.5 - 2.5 น็อต 
        ความสูงของคลื่นในชวงมรสุมตะวันออกเฉียงเหนือและมรสุมตะวันตกเฉียงใต โดยปกติ
ประมาณ 1 ถึง 2.5 เมตร อัตราความเร็วลมนอยกวา 10 น็อต แตอาจมีความเร็ว ถึง 45 น็อต ในชวง
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  ทุนนํารอง ปรากฏใหเห็นได
ดวย เครื่องสะทอนสัญญาณวิทยุ เครื่องสะทอนเรดาห และไฟกระพริบสัญญาณขาวแดง ในอัตรา 3 
ครั้ง ตอ 30 วินาที เห็นในระยะ 6 ไมลทะเล 

• พื้นที่ทิ้ง สมอ " A " ต้ังอยูที่ตําแหนงละติจูด 12° .30 ' เหนือ, ลองติจูด 101° 15 '.5 
ตะวันออก 

• พื้นที่ทิ้ง สมอ " B " สําหรับเรือที่มีความลึกไมเกิน 8 เมตร ต้ังอยูที่ตําแหนงละติจูด 
12° .36 '.5 เหนือ,   ลองติจูด 101° 15 '.5 ตะวันออก 

• ทุนนํารองต้ังอยูที่ตําแหนงละติจูด 12° 30 '.73 เหนือ ลองติจูด101°14'.91ตะวันออก 

• ทาเรือ ต้ังอยูที่ตําแหนงละติจูด 12° 38 '.2 เหนือ,   ลองติจูด 101°18 '.2 ตะวันออก 
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 เรือทุกลําที่เขาเขตทาเรือ ไออารพีซี ระยอง จะถูกวางแผนการเทียบทาโดย แผนก
วางแผนทางเรือของ ฝายจัดการและการตลาดทาเรือ  

 

 ทาเรือ ไออารพีซี ต้ังอยูบริเวณพ้ืนท่ีเดียวกันกับโรงกลั่นนํ้ามันของบริษัทฯ จังหวัดระยอง  
 ทาเรือ ไออารพีซี มีการใหบริการเทียบเรือเพื่อขนถายสินคา พรอมสิ่งอํานวยความสะดวก 
เพื่อใหบริการลูกคาในการเทียบทา เชน เรือลากจูง บริการนํารอง เรือบริการ เครื่องช่ัง ลานตูสินคา
คอนเทนเนอร โกดังเก็บสินคา เครื่องจักรและอุปกรณในการขนถายสินคา ทาเรือหลักประกอบดวย 

 ทาเรือปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว (Liquid & Chemical Terminal) หรือทาเรือ 
LCT  

 เริ่มกอสรางข้ึนในป พ.ศ 2521 เพื่อใชเปนทาเทียบเรือขนถายสินคาประเภทของเหลวและ
กาซ ความยาวประมาณ 1,623 เมตร ประกอบดวยทาเทียบเรือขนาดใหญ 6 ทา สามารถรับเรือได
ต้ังแตขนาด 1,000 – 250,000 ตัน 

 ทาเรือ LCT ใหบริการเทียบเรือเพื่อขนถายสินคาดวยอุปกรณขนถายที่ทันสมัย มี
ประสิทธิภาพและความปลอดภัย นอกจากทางทาเรือ จะใหบริการสินคาของบริษัทฯ เองแลว ยังเปด
ใหบริการแกบริษัทฯ ทั่วไปจากภายนอกเขามาใชบริการเทียบเรือและขนถายสินคาไดดวย  
ทาเรือ LCT มีปริมาณสินคาผานทา 15 ลานตันตอป และรองรับเรือมากกวา 2,000 ลําตอป 
 

 
 
 ทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาท่ัวไป (Bulk & Container Terminal) หรือทาเรือ BCT  
 ทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาทั่วไป มีลักษณะเปนแขนย่ืนลงไปในทะเล เทียบทาได 2 ดาน 
ตัวทามีความยาว 900 เมตร และความกวาง 44 เมตร ประกอบดวย ทาเทียบเรือ 6 ทา สามารถรับ
เรือลําเลียงไดต้ังแตขนาด 800 ตัน จนถึงขนาด 150,000 ตัน ทาเรือคอนเทนเนอรและสินคาทั่วไป 
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ใหบริการขนถายสินคาทั่วไป เชน เหล็ก กะลาปาลม ถานหิน สินแร เปนตน โดยปจจุบันมีปริมาณ
สินคาผานทา 1.4 ลานตันตอป 
 

 
 
 นอกจากน้ีทางทาเรือ IRPC ยังมีโครงการที่จะนําสายเรือตางๆ มาเทียบทาเพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาที่นําเขาและสงออกสินคาประเภทตูคอนเทนเนอรในอนาคตอีกดวย  

 ธุรกิจใหบริการถังเก็บสินคา 

 การใหบริการถังเก็บผลิตภัณฑ IRPC ที่ใหบริการถังเก็บผลิตภัณฑปโตรเคมี และปโตรเลียม
เหลว สําหรับลูกคาภายนอก โดยขนถายผานทาเรือปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว หรือทาเรือ LCT 
เพื่อรองรับการนําเขาและสงออก ภาคอุตสาหกรรมในเขตภาคตะวันออก 

 ซึ่ง IRPC มีคลังนํ้ามัน 5 แหง กระจายไปตามภูมิภาคไดแกคลังนํ้ามันระยอง คลังนํ้ามันพระ
ประแดง คลังนํ้ามันอยุธยา คลังนํ้ามันชุมพร และคลังนํ้ามันแมกลอง ทําใหมีการใหบริการถังเก็บ
ผลิตภัณฑปโตรเลียมเหลวสําหรับลูกคาภายนอกดวย เพื่อรองรับการจัดจําหนายผลิตภัณฑนํ้ามันของ 
IRPC 

 ทําเลและสิ่งอํานวยความสะดวก 

 ทาเรือ IRPC ระยองต้ังอยูหางจาก ถ.สุขุมวิทเพียง 2 กิโลเมตร โดยถนนทางเขาบริเวณทาเรือ
กวางขวางสะดวกสบาย สามารถเขา-ออกได 2 เสนทาง คือเสนทางริมคลองชลประทาน และเสนทาง 
พัน ร. 7 ซึ่งเช่ือมตอถนนสุขุมวิทไดหลายเสนทาง 
  ทางทาเรือไดจัดเตรียมอุปกรณและเครื่องมือ เพื่ออํานวยความสะดวกไวอยางเพียงพอ ไดแก  

 Tractor Head และ Container Chassis ไวบริการลูกคาระหวางโรงงานและทาเรือรวมถึง
บริเวณทาเรือ 
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 Reach Stacker Hopper ตัวใหญ 4 ตัว ตัวเล็ก 4 ตัว เพื่อขนถายสินคาที่เปน เม็ดหรือกอน 
เชน ถานหิน เปนตน  

 นอกจากน้ียังไดจัดระบบไฟฟาและไฟแสงสวางสํารองไวใชในระวางเรือ พรอมทั้งมีนํ้าจืดและ
นํ้ามันเช้ือเพลิง เตรียมพรอมไวบริการแกลูกคา สําหรับเรือที่ตองการใชบริการเรือลากจูงและนํารอง 
ทางทาเรือก็มีใหบริการ นอกจากน้ียังมีเครื่องช่ังนํ้าหนักขนาด 80 ตัน จํานวน 2 เครื่อง และโรงพัก
สินคาขนาดใหญ 2 หลัง 

 บริการสําหรับสายเรือ/ตัวแทนเรือ 

 เรือลากจูง 
 เจาหนาที่นํารอง 
 เรือบริการ 
 รับเชือก 
 นํ้าจืด 
 โรงพักสินคา 
 บริการช่ังนํ้าหนัก 
 เครน/รถยก 

 สิ่งอํานวยความสะดวก 

 ศูนยควบคุมทาเรือ 
 ทุนไฟนํารอง 
 อุปกรณสูบถายสินคากาซและของเหลว 
 โกดังและลานวางกองสินคา 
 ระบบไฟฟาแสงสวางบนทาเทียบเรือ 
 แผนที่ความลึกรองนํ้า 
 ระบบรักษาความปลอดภัย 
 บริการจัดการและวางแผนเรือเขาเทียบทา 
 อุปกรณชวยชีวิต 

 

3.  การตลาดกับกลุมธุรกิจทาเรือ บริษัทไออารพีซี จํากัด (มหาชน)  
 การเปลี่ยนแปลงโดยเฉพาะดานเทคโนโลยีที่ทําให  มีการการบริโภคสูงข้ึนโดยเฉพาะ
ระบบคมนาคมและการสื่อสาร  ที่ตองการประสิทธิภาพมาก  จนกลาวไดวาเทคโนโลยีทําใหโลกไร
พรมแดน สามารถติดตอสรางความสัมพันธกันไดงายข้ึนเร็วข้ึนรวมถึงรับรูขอมูลขาวสารรวดเร็วข้ึน
สงผลทําใหเกิดความสัมพนัธในการตอบสนองความตองการที่เนนความแตกตาง  และการใหบริการที่
ดีเลิศในสังคมที่มีการแขงขัน  ดังน้ันความสัมพันธในการตอบสนองความตองการของผูขายหรือผูผลิต
ที่มีหนาที่ทางการตลาดในการสรางสินคาและบริการเพื่อสนองความตองการของผูซื้อใหไดรับคุณคา
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หรือมูลเพิ่มในการตอบสนองความตองการที่ลกูคาเลอืกไดจากการแขงขันเปนเหตุผลที่ทําใหการตลาด
มีความสําคัญมากข้ึน 
 การตลาดยุคใหมจึงไมใชเพียงสิ่งที่ผูผลิตอยากจะขายหรือผูซื้ออยากจะซื้อแตยังมีเหตุผล
ทางการตลาดที่มีความสําคัญมากกวาน้ันโดยเฉพาะสิ่งแวดลอมที่มีอิทธิพลตอการแลกเปลี่ยนของ
มนุษย  
 ปจจุบันการตลาดไดมีการพัฒนากระบวนการตอบสนองความตองการของตลาด อันเปน
กิจกรรมที่มีความสําคัญตอการประกอบธุรกิจ  ธุรกิจจะเกิดความเจริญรุงเรืองไดตองอาศัยการทํา
การตลาดเปนหลักอยางมีประสิทธิภาพโดยเฉพาะการนําเสนอคุณคา การใหความสําคัญในการ
กําหนดกิจกรรมทางการตลาดใหเกิดความเหมาะสมกันระหวางองคการธุรกิจตาง ๆ โดยเฉพาะ
การตลาดทาเรือของบริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) นักการตลาดตองมีการศึกษาความเขาใจใน
ตลาดโดยเฉพาะตลาดธุรกิจทาเรือซึ่งเปนตลาดองคการ ถือเปนตลาดบริการที่ตองใหความสําคัญกับ
การบริหารงานใหบริการลูกคาเกิดความประทับใจ 
 การตลาดบริการ การตลาดบริการมีความสําคัญ ในปจจุบันมากดังน้ัน การบริหารงาน
บริการจึงมีความจําเปนสําหรับองคการที่ตองมีการสรางปฏิสัมพันธกับลูกคาอยางมากเชนธุรกิจ
บริการ  การบริหารการบริการถือเปนกระบวนการเพื่อสรางและรักษาความพึงพอใจ  ความคาดหวัง
ของผูรับบริการ  ขณะเดียวกันก็มีการสงเสริมความพึงพอใจและความจงรักภักดีผูกพันกบัองคกรของ
พนักงานไวดวย  การบริหารการบริการจะใหความสําคัญกับผูที่กอใหเกิดกําไร  หรือผลตอบแทนที่
คุมคาแกองคการ  ขณะเดียวกันก็ตองตระหนักวา  การบริการที่ดีจะไมเกิดมีข้ึนหากพนักงานของ
องคการ เชน ฝายผลติ  ฝายดําเนินการ  และฝายใหบริการ  ไมมีขวัญกําลังใจที่ดีในการปฏิบัติงาน  
เพราะกระบวนการของการบริหารบริการตองใหหลักประกันถึงแนวทางที่จะกอใหเกิดอรรถประโยชน
สูงสุดใหแกทุกฝายที่เกี่ยวของในการกอใหเกิดการบริการ  น้ันคือการประสานงานความตองการของ
ผูรับบริการ  และของพนักงาน  เขากับนโยบายเปาหมายขององคการในชวงระยะเวลาหน่ึงๆ  
กระบวนการบริหารบริการที่มุงแตคํานึงถึงการไดกําไรสูงสุดเปนสําคัญน้ันไมสามารถทําใหองคการอยู
รอดไดในภาวการณแขงขันอยางสูงของการใหบริการ ทําให การบริการประกอบดวย 6 ข้ันตอนดังน้ี 
   (1) มีการระบุองคประกอบของข้ันตอนการบริการตางๆ เวลาที่เตรียม เวลาที่
ใหบริการและขอจํากัด 
   (2) มีการตรวจสอบวิเคราะหความตองการของลูกคา สิ่งที่ลูกคาประทับใจกับการ
ใหบริการ 
   (3) ออกแบบชุดของการบริการ มาตรฐานการสรางความประทับใจ ความคุมทุน 
   (4) ประชาสัมพันธการขาย ทีมงานขายการบริการ 
   (5) ทดสอบตลาด  ทดลองปฏิบัติแผนการตลาด 
   (6) ควบคุมการปฏิบัติงาน วัดประเมินผลการใหบริการ ผลการปฏิบัติเมื่อเทียบกับ
มาตรฐานการบริการที่กําหนดไวแตแรก (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2545, หนา 51-52)   
 จากที่กลาวมาการบริหารการบริการมีความสําคัญสามารถสรุปได 2 ประเด็นคือ 
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  1) ในสวนขององคการ ผูถือหุน ผูลงทุนหรือผูประกอบการ เปนผูวาจางที่ตองจัดการ
สงเสริมใหแกพนักงานผูปฏิบัติหนาที่เกี่ยวกับการบริการ เชนคาตอบแทน สิ่งจูงใจ โอกาสกาวหนา 
การสรางขวัญและกําลังใจแกพนักงานในองคการ 
  2) ในสวนนอกองคการ กับลูกคาหรือผูรับบริการ เปนผูจัดหาสินคาและบริการตางๆ 
ที่ตรงกับความคาดหวัง ความพึงพอใจ ของผูรับบริการที่มีคานิยมที่สําคัญ คือ ความสะดวกความ
รวดเร็ว คุณภาพดี ราคาถูก เปนตน 

 
 จากภาพที่ 2.1 แสดงใหเห็นวาเปาหมายของการบริหารการบริการคือความพึงพอใจของ
ลูกคาซึ่งอาจพิจารณาไดถึงลูกคาภายในคือ พนักงานหรือบุคลากร และลูกคาภายนอกคือผูรับบริการ
ซึ่งผูประกอบการตองมีการบริหารการบริการอยางเหมาะสมโดยมีการกําหนดวิสัยทัศน ภารกิจ  
นโยบาย  และกลยุทธขององคการใหชัดเจนซึ่งสิ่งที่กําหนดน้ันตองสามารถปฏิบัติไดและสรางความพึง

ผูป้ระกอบการ / ผูบ้ริหาร 

การบริหารบริการ 

( วสัิยทัศน์ ภารกจิ  นโยบาย  กลยุทธ์) 

กลยทุธก์ารบริหารงานท่ีมีต่อ 

บทบาท  หนา้ท่ี  ความรับผดิชอบ 

และการสร้าแรงจูงใจ 

ความพงึพอใจ 

ของพนักงาน 

บทบาทของผูใ้หบ้ริการใหต้รง

กบัความคาดหวงัและความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

กลยทุธข์องการบริการ 

ความคาดหวงั / ความพงึพอใจ

ของผู้รับบริการ 

ภาพที่ 2.1 บทบาทหนาที่ของผูประกอบการหรือผูบรหิารการบรกิาร 
ที่มา: ดัดแปลงจาก มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2545, หนา 53)   

กาํไร ความไดเ้ปรียบของการทาํธุรกิจ 

ความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

ขององคก์าร 
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พอใจใหลูกคาไดเปนอยางดี  โดยตองพิจารณาองคประกอบ 3 ดานหลังของระบบการบริหารการ
บริการที่ประกอบดวย 1. ดานทรัพยากรมนุษย,  2. ดานการตลาด และ 3. ดานการปฏิบัติงานหรือ
กระบวนการ พิจารณาไดดังภาพที่ 2.2 

 

 
  
 จากภาพที่ 2.2 แสดงใหเห็นวาทั้งสามดานตองมีความสัมพันธกันอยางมีระบบเพื่อมุง
ตอบสนองความตองการของลูกคาแตดานการปฏิบัติการน้ันลูกคาจะตองมีกระบวนการแรกเปลี่ยนให
เกิดความรวมมือซึ่งกันและกัน ถึงจะไดรับการบริการที่ดีซึ่งจะมีผลกระทบตอกันและกัน สวนดาน
ทรัพยากรมนุษย และดานการตลาดลูกคาจะไมมีสวนเขาไปเกี่ยวของถึงองคประกอบทําใหไมเกิดผล
กระทบโดยตรง แตทางออมดานทรัพยากรมนุษยและการตลาดถาไมดีก็จะสงผลไปสูการปฏิบัติอันจะ
สะทอนมาสูลูกคาเชนกัน การทําการตลาดที่เนนบริการในปจจุบันจึงตองใหความสําคัญกับการตลาด 
ที่คอบคุมการใหบริการและหนาที่ทางการตลาด โดยจะเกื้อหนุนการบริการไดอยางดีพิจารณาจาก 
ภาพที่  2.3        

ลูกคา/ ผูรบับริการ 

ดานทรัพยยากรมนุษย 
-การจัดโครงสราง, การสรรหา, การ   
รักษา, การพฒันา (ทั้งพนักงานและ
ผูบริหาร) 
- การกําหนดคาตอบแทน             
ผลประโยชน หรือแรงจูงใจ 

  

ดานการตลาด 
- การแสวงหาลูกคา / กลุมเปาหมาย 
- การรกัษาสัมพันธภาพที่ดีกับ
ผูรบับริการ 
- กิจการการผลิต ใหบริการ, ตลาด, 
กําหนดราคา 

 

ดานการปฏิบัติการ 
- การใชเครือ่งมือและเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
- การใชเครือ่งใชสํานักงานอัตโนมัติ 
- การบริหารสารสนเทศที่เกี่ยวของ 

 

ภาพที่ 2.2 องคประกอบ ที่สําคัญ 3 ดานของการบริหารการบริการ 
ที่มา : ดัดแปลงจาก มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2545, หนา 71)   
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 จากภาพที่ 2.3 จะเห็นถึงระบบการตลาดของการบริหารการบริการที่ตองมีระบบ
การตลาดที่เกื้อหนุนการบริการ  และระบบการใหบริการ  ซึ่งทั้ง 2 ระบบก็จะเนนใหเห็นถึงคน 
กระบวนการ  เครื่องจักรหรืออุปกรณเครื่องมือที่เกี่ยวของ  ซึ่งจะตองมีความสัมพันธกันอยางเปน
ระบบตามหนาที่ทางการตลาด  ดังน้ันการตอบสนองความตองการหรือบริการลูกคา ถือเปนหนาที่
ทางการตลาดที่สําคัญซึ่งจะตองมีการสรางความสัมพันธกันอยางเปนระบบในการตอบสนองความ
ตองการ  รวมถึงหนาที่ทางการตลาดที่ตองรับผิดชอบและตองสํานึกในความรับผิดชอบ เพื่อหวังทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด  และเปนลูกคาที่มีความซื่อสัตยกับบริษัทรวมถึงผูที่ยังไมเปนลูกคาทํา
ใหเปนลูกคาใหมมากข้ึนอยางย่ังยืน  ปจจุบันทางบริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) ตองพิจารณาการ
พัฒนาการตลาดใหทําหนาที่ครอบคลุมที่กลาวมาทั้งหมดเพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดกับลูกคา 
 

4.  การบริการที่เปนเลิศ 
 โลกธุรกิจปจจุบันมีการแขงขันกันสูง  มุมมองของบริษัทที่มีช่ือเสียงจึงพยามยามผลักดัน
งานบริการใหเปนเลิศจนเกิดเปนวัฒนธรรมองคกร (Corporate Culture) เพื่อความแข็งแกรงที่
เหนือกวาคูแขงโดยเฉพาะธุรกิจที่สรางความแตกตางในตัวสินคาไดยาก ทําใหเกิดตราสินคาของบริษัท
มีภาพลักษณที่ ดี และมีมูลคาสูง ข้ึนทั้ งในสายตราลูกคา พนักงาน ผู ถือหุน ผูที่จะเปนลูกคา
กลุมเปาหมายในอนาคต และสังคม (พิสิทธ์ิ พิพัฒนโภคากุล, 2549 หนา15) 
 แนวคิดท่ีมีตอลูกคา 
  ในอดีตองคกรที่มีการแขงขันสูงจะใหความสําคัญตอลูกคาที่นึกถึงแตลูกคาภายนอก
องคกรวาคือพระเจา แตตางกับสินคาที่มีการผกูขาดหรอืผูขายนอยรายที่ผูผลติมักไมใหความสําคัญตอ
ลูกคามากนักเชนธุรกิจปุย  หรือธุรกิจนํ้ามันที่มกีารใหโควตาผูขายหรือลูกคาแตในสถานการณปจจุบัน

              ฝายขาย 
                   
ฝายประชาสมัพันธ 
 
การใหบริการเกี่ยวของกับ บุคลากร  
เครื่องมือ  สถานที่ กระบวนการ 
และการควบคุมคุณภาพ 

ลูกค้า / 

ผู้รับบริการ 

อาคาร  สถานที่ 
เครื่องมือ เครือ่งจักร 
เทคโนโลยี สิ่งอํานวย

ความสะดวก 

บุคลากร 

ระบบการตลาดท่ีเก้ือหนุนการบริการ ระบบการใหบริการ 

ภาพที่ 2.3 ระบบการตลาดของการบรหิารการบริการ 
ที่มา : ดัดแปลงจากมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2545, หนา 72 
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มีการแขงขันกันมากข้ึนผูประกอบธุรกิจสวนใหญจึงหันมาใหความสําคัญกับลูกคามากข้ึน ผูบริหาร
องคการตองรูและเขาใจคําวาลูกคาคือใคร ซึ่งก็มิใชลูกคาภายนอกที่ซื้อสินคาอยางเดียวแตก็ตองรูจัก
ลูกคาภายใน จึงตองใหความสําคัญแกลูกคาภายนอกและลูกคาภายใน 
  ปจจุบันพูดถึงคําวาลูกคาตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand  Quality  
Award : TQA) หมายถึงผูที่เปนหรืออาจจะเปนผูใชสินคาหรือบริการขององคกร  ซึ่งรวมทั้งผูใชสินคา
และรับบริการโดยตรง  และผูซื้อสินคาและบริการเพื่อจําหนายหรือสงตอ  
 ลูกคา คือ บุคคล (หรือนิติบุคคล) ที่ซื้อสินคา  โดยเฉพาะอยางย่ิง  ผูซื้อที่ซื้อ (หรือใช
บริการ) กับสถานที่หรือองคกรใดเปนการประจําหรือโดยสม่ําเสมอ จากความหมายลูกคาดังน้ี 
 (1) ลูกคาภายนอกที่หมายถึงบุคคลหรือองคกรที่จายเงินเพื่อแลกกับสินคาและบริการ 
 (2) ลูกคาภายในที่หมายถึงบุคคลภายในองคกรที่ปฏิบัติหนาที่ตางๆเพื่อแลกกับเงิน 
 ลูกคาภายนอกและลูกคาภายในจะมีการสัมผัสและมีความสัมพันธตอกันและกันใน
กระบวนการใหบริการลกูคาซึ่งตองมองลกูคาเปนศูนยการ(Customer  Centric)  และตองมีพนักงาน
หนาบาน (Front Line) และพนักงานหลังบาน (Back  Office) โดยใหลูกคาถือเปนศูนยกลางในการ
ทํางานขององคกร  เพื่อใหทุกหนวยงานสงมอบบริการที่มีคุณภาพใหแกลูกคา  มีความใกลชิดกับ
ลูกคา  สามารถติดตามความพึงพอใจพบปะพูดคุยกับลูกคาอยางตอเน่ือง  ซึ่งองคกรตองปรับเปลี่ยน
สรางความเขาใจในงานบริการที่ดีเลิศใหแกพนักงานทุกคนคิดถึงผลประโยชนของลูกคาเปนที่ต้ังโดย
ผลักดันใหเปนคานิยมบริการลูกคาดวยใจ หรือวัฒนธรรมองคกร 

ภาพที่ 2.4 การมองลูกคาเปนศูนยกลาง 
 การตลาดตองมุงเนนลูกคา 
  การตลาดที่ตองมุงเนนลกูคาโดยเฉพาะงานที่เกี่ยวของกับการใหบรกิารตองมกีารตรวจ
ประเมินการสรางความสัมพันธกับลูกคาและการกําหนดปจจัยสําคัญที่ทําใหลูกคา  สรางความพึง
พอใจ  ความภักดี  และการรักษาลูกคาไว  รวมถึงปจจัยที่นําไปสูการขยายตัวของธุรกิจและความ
ย่ังยืนขององคกรในเรื่องตางๆ ดังน้ี 
 1) ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด  ที่ตองเขาใจลูกคา  และตลาดเปาหมายมากข้ึน ซึ่ง
สามารถนําขอมูลมาจากลูกคาของคูแขง  ลูกคาในอนาคต  ลูกคาในอดีตและปจจุบัน  โดยการ
พัฒนาการรับฟงขอรองเรียนใหทันกับความตองการและทิศทางของธุรกิจที่มีการเปลี่ยนแปลง 

ลูกค้า 

พนกังานขาย 

พนกังานบญัชี 

พนกังานหอ้งวางบิล พนกังานประชาสมัพนัธ ์

พนกังานการตลาด 

พนกังานควบคุมสินคา้ 

รักษาความปลอดภยั/ยาม 

พนกังานขนส่ง 
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 2) ความสัมพันธและความพึงพอใจของลูกคา  จะทําใหเกิด  ลูกคาใหม  การตอบสนอง
ความตองการลูกคา  การซื้อซ้ํา  ลูกคาพูดถึงในทางที่ดี  ทําใหเกิดภาพลักษณเปนที่ยอมรับของสังคม  
สวนในเรื่องที่เปนปญหาตองมีการจัดการกับขอรองเรียน  การแกไขปญหาตางๆโดยทันที เพื่อลด
ความไมพึงพอใจ  การสูญเสียทางธุรกิจ  การรวบรวมและวิเคราะหขอรองเรียนในการปรับปรุงทั่ง
องคกรโดยรวมกับคูคา 
 3) การประเมินความพึงพอใจลูกคา   โดยวิธีการประเมินความพึงพอใจไมพึงพอใจและ
ความภัคดีในลูกคาแตละกลุม   
  - จะทําใหไดขอมูลที่ชวยการตอบสนองเกินความคาดหวัง 
  - ทําการคากับลูกคาไดอยางตอเน่ือง               
- ไดรับการกลาวถึงในทางที่ดี 
   - สามารถนําขอมูลไปใชในการปรับปรุงคุณภาพ  การบริการ  และการทําธุรกรรม 
  
 การสรางงานบริการอยางมีคุณภาพ 
 การสรางงานบริการอยางมีคุณภาพจําเปนตองมีปจจัย 3 ดาน คือ 
 1. ดานกลยุทธการบริการจะเปนสวนหน่ึงของกลยุทธธุรกิจที่ผูบริหารตองใหความสําคัญ
เพราะจะเปนแผนหรือแนวทางการปฏิบัติงานที่เปนเรื่องนโยบายที่จะกําหนดคุณภาพ เงื่อนไข อื่น ๆ 
ทําใหการดําเนินงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 2. ดานพนักงาน ทุกระดับ ตองมีการใหบริการดวยหัวใจ เต็มใจ และใสใจ (จิตสํานึกใน
การใหบริการที่ดี) ในความรับผิดชอบที่ประกอบดวย 
  -  มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ       
  - โดยเขาใจธรรมชาติที่แตกตางของลูกคา 

  - เรียนรูและรับรูความรูสึก และอารมณตนเองในการปรับใช 
  - หลีกเลี่ยงคําวา “ไม” กับลูกคา       
  - ไมมีคําวาปญหาหรืออุปสรรค 
  - สรางเปาหมายที่เปนพลังอันย่ิงใหญ โดยมีศรัทธาตอองคกร 
  - ใหกําลังใจ เพื่อสรางพลังใหตนเอง โดยเห็นคุณคาของการบริการที่ดี 
  - สรางบารมีจากการแผเมตตา (ใหการชวยเหลือผูอื่น) 

 3. ดานระบบงาน หรือระบบการการทํางานควรเรียบงาย ไมซับซอน จัดองคการตาม
ความจําเปนของแตละหนาที่ที่ตองใหบริการอยาดีที่สุด และเปนองคการที่ลูกคาเขาใจและเขาถึงงาย
ที่สุด และกฎระเบียบตาง ๆ เพื่อเอื้ออํานวยตอการใหบริการที่ดีแกลูกคาตองพิจารณาดังน้ี 
 1) ความถูกตอง  ซึ่งตองเปนความถูกตองในงานบริการมิใชความถูกตองตามหลักเหตุผล
ของบริษัทเทาน้ัน  แตตองถูกเรื่องที่ลูกคาตองการหรือมีปญหา  ซึ่งจะทําใหงานบริการมีความถูกตอง
มากที่สุด รวมถึงความรวดเร็ว  ของระบบงานบริการมีความสะดวก  รวดเร็ว  ฉับไว ในการตอบสนอง
อยางเหมาะสม 
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 2) เวลา ที่เกี่ยวกับการใหบริการ 
  - เวลาใหบริการ  ของลูกคา คือเวลาที่บริษัทใชในการใหบริการลูกคา  ซึ่งนิยมเรียกวา 
SLA (Service Level Agreement) เปนเกณฑที่สําคัญที่ลูกคาจะบอกวาบริการดีหรือไมดี 
  - เวลารอคอย คือเวลาที่ลูกคารอรับบริการ ซึ้งสวนใหญในการใหบริการลูกคาไมชอบ
รอคอยใดๆ แตดวยขอจํากัดขององคกร บริษัทไมสามารถลงทุนที่สูงเพื่อลดการรอคอยของลูกคาได 
วิธีทีองคกรนิยมปฏิบัติคือ การทําใหลูกคารูสึกดี รูสึกผอนคลายขณะรอคอย 
 3) ความสม่ําเสมอ เปนการบริการที่มีมาตรฐานตลอดเวลา และเหมือนกันทุกครั้ง ลูกคา
สามารถนึกภาพการใหบริการไดสม่ําเสมอคงเสนคงวา มีรูปแบบ มีระบบ มีมาตรฐาน 
 
 คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
 ในการบริหารงานบริการที่มี คุณภาพปจจุบันจะใชโมเดล SERVQUAL ของ 
Parasuraman ที่มีการระบุงานบริการที่สําคัญไว 5 ดาน ที่เรียกวา RATER ในการวัดผลที่
ประกอบดวย 
 1. Reliability ดานความรูสึกวาสามารถวางใจไดในการใหบรกิาร เพราะการใหบริการน้ัน
มีความถูกตองแมนยํา ไมมีปญหาผิดพลาดและมีความตรงเวลาตลอดในการใหบริการ 
 2. Assurance ดานความรูสึกที่มั่นใจในการใชบริการ เพราะพนักงานที่ใหบริการมีความ
ความรู และมีอัธยาศัยในการแนะนําที่ทําใหเกิดความรูสึกมั่นใจตอสํานักงานผูใหบริการ 
 3. Tangibles ดานความพรอมของเครื่องมือที่ลูกคามองเห็น รวมถึงสถานที่ในการ
ใหบริการ และสิ่งที่สามารถเห็นไดจากพนักงานเชนเครื่องแบบพนักงาน 
 4. Empathy ดานความรูสึกวาสถานบริการมีความเอาใจใสลูกคา เชนเอาใจใสลูกคา
บุคคลเปนอยางดี เอาใจใสแกความตองการเฉพาะเจาะจงที่เปนความตองการของลูกคา 
 5. Responsiveness ดานความรูสึกวาไดรับการตอบสนอง อันไมเคยปฏิเสธลูกคากอนที่
จะพยายามตอบสนอง ซึ่งจะเปนการตอบสนองทันทีที่เห็นอันไมเคยปฏิเสธลูกคา 
  

5. แนวคิดความพึงพอใจ 
 การรับรูถึงคุณภาพของบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา  ซึ่งบางครั้งคํา
วา  “คุณภาพ”   และ “ความพึงพอใจ”  มักใชแทนกันได  แตนักวิจัยบางรายเช่ือวา  คุณภาพของ
บริการ  ที่ลูกคารับรูได  เปนแตเพียงองคประกอบสวนหน่ึงของของความพึงพอใจของลูกคา  ซึ่ง
สะทอนใหเห็นถึงการแลกเปลี่ยนของราคา  คุณภาพ  และปจจัยซึ่งเกี่ยวของกับเรื่องสวนตัวและ
สถานการณ ความพึงพอใจของลูกคาเปนเรื่องที่ถาทําใหลูกคาไดในสิ่งที่ตองการเทากับความคาดหวัง  
ก็ถือวาไดรับความพึงพอใจ  แตถาไมไดรับสิ่งที่ตองการก็เทากับไมไดรับความพึงพอใจ 
 

 1. ความพึงพอใจกับความพึงพอใจของลูกคา 
  ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึกที่แตละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใช
ผลิตภัณฑหรือการบริโภคสินคา  ซึ่งคุณคาหรือประโยชนที่ไดรับน้ันเทากับหรือสูงกวาระดับความ
คาดหวังของคน ๆ น้ัน (กุณฑลี  รื่นรมย, เพลินทิพย  โกเมศโสภา และสาวิกา  อุรหนันท, 2547, หนา 
98)        
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  ความพึงพอใจ  หมายถึง  การตัดสินใจโดยที่มีความชอบในทัศนคติเกิดข้ึน  ตาม
ปฏิกิริยาในการซื้อสินคา  หรือมีการกอปฏิกิริยาตอบตอสินคาเพื่อผูบริโภค (อดุลย  จาตุรงคกุล   
ดลยา  จาตุรงคกุล  และพิมพเดือน จาตุรงคกุล,  2546  หนา 83) 
  ความพึงพอใจของลูกคา  (เลิฟล็อก, คริสโตเฟอร  เอช,  2546  หนา 244- 247)  
เนนวาลูกคามักจะมีประสบการณกับความพอใจและความไมพอใจในหลายๆ  ระดับ  หลังจากที่ไดใช
สินคาหรือใชบริการในแตละอยางแลว  ซึ่งข้ึนอยูกับวาสินคาหรือบริการจะเทากับระดับความ
คาดหมาย  หรือสูงกวา  เน่ืองจากความพอใจเปนภาวะทางอารมณ  ซึ่งการแสดงออกหลังการซื้ออาจ
เกี่ยวของกับความโกรธ  ความไมพอใจ  ความลังเล  ความน่ิงเฉย  ความพอใจหรือความยินดี  ในการ
ปรับปรุงระดับความพึงพอใจของลูกคา  บริษัทจะตองคนหาวา  ลูกคาที่มีอยูในปจจุบันมีความพึง
พอใจหรือไมพึงพอใจมากนอยแคไหน  วิธีการหน่ึงที่นิยมใชวัดความพึงพอใจก็คือ  การสอบถามลูกคา
กอน  เพื่อที่จะระบุวาปจจยัใดที่มคีวามสําคัญในการทําใหลกูคาเกิดความพึงพอใจและทําการประเมิน
การปฏิบัติงานของผูใหบริการและคูแขง  โดยใชปจจัยเหลาน้ี  กับสเกลส  5 คะแนน  เพื่อวัดความพึง
พอใจของลูกคาประกอบดังภาพ 2.5 

  
ภาพที่ 2.5 ระดับความพึงพอใจ    
 จากผลรวมถาลูกคาใหระดับคะแนนความพอใจที่  0 – 3  อาจมีแนวโนมที่จะลดนอยลง
ไปเรื่อยๆ  สวนลูกคาที่ใหคะแนนวารูสึกพอใจที่ 4  อาจถูกบริการของคูแขงแยงไป  มีเพียงแตลูกคาที่
ใหคะแนนพอใจที่  5  ซึ่งจะเปนลูกคาที่มีความซื่อสัตยสูงสุด  ในชวงสูงสุดและตํ่าสุดของสเกลมีลูกคา  
2  กลุมที่มีความสําคัญอยางย่ิงตอผูใหบริการเราเรียกวา  “Terrorists”  และ  “Apostle”  ซึ่ง 
Terrorists มีระดับความไมพอใจมาก  เปนฝนรายของบริษัททุกบริษัทมิไดเปนเพียงแคทําใหลูกคาลด
ความซื่อสัตยลงไป  แตยังทําใหทุกคนแบงบันความโกรธ  และความผิดหวังดวย  โดยมากลูกคา
เหลาน้ีมักมีประสบการณที่เลวรายที่บริษัทไมเคยทําการแกไขผลก็คือ  ลูกคาจะทําการแพรคําพูด
ในทางลบใหมากที่สุดเทาที่จะทําได  ในทางตรงกันขามกลุม Apostle มีระดับความพอใจมาก  เปน
ลูกคากลุมที่ผูใหบริการทุกรายใฝฝนอยากเปนเจาของ  เน่ืองจากลูกคามีความพอใจการบริการมากจน
อยากจะบอกเลาแกผูอื่น  การสราง Apostle และลด Terrorists ควรกําหนดเปนเปาหมายหลักใน

5  =  พอใจมาก 

4  =  รู้สึกพอใจ 

3  =  เฉยๆ 

2  =  รู้สึกไม่พอใจ 

1  =  ไม่พอใจมาก 
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การสรางความพึงพอใจแกลูกคาเพราะลูกคากลุม Apostle  มีความซื่อสัตยอยางสูงมาก  และความ
พอใจในการบริการทีเ่ห็นไดชัดของกลุมน้ี  จะชวยดึงดูดลูกคาอื่นใหมาใชสินคาหรือบริการเพิ่มมากข้ึน 
 

 2. การใชขอมูลขาวสารเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา  
  เมื่อบริษัทไดขอมูลของลกูคาแลวจะตองนํามาสูการตัดสินใจใชกลยุทธที่เหมาะสมที่สดุ
เพื่อยกระดับความพึงพอใจ  ถาการใหคะแนนความพึงพอใจตกอยูในชวงคะแนน  2 – 3  ก็อาจมี
ปญหาการสงมอบสินคาหรือบริการหลักของบริษัทซึ่งอาจเปนเรื่องคุณประโยชนเบื้องตนที่ลูกคา
คาดหวังใหธุรกิจทุกแหงจัดหาใหในทางแกปญหา  ตองพิจารณาผลิตภัณฑของบริษัทวาสอดคลองกับ
มาตรฐานของอุตสาหกรรมตามที่กําหนดไว  แตถาลูกคารูสึกเฉยๆ  หรือมีความพอใจ  ชวงคะแนน 3 
– 4  ซึ่งอาจมีความสุขกับสินคาหรือบริการหลัก  แตลูกคาอาจตองการบริการเสริมที่เหมาะสม  ที่จะ
ทําใหผลิตภัณฑเบื้องตนใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน  หรือใชไดงายย่ิงข้ึน  แตถารูสึกเฉยๆ  
หรือมีความพอใจในอัตราสวนสูงข้ึน  จําเปนตองเพิ่มขอบเขตในการสงเสริมการบริการ  และจัดทํา
กระบวนการเพื่อฟนฟูบริการใหกลับสูสภาพที่ดีจนลูกคาไมเปลี่ยนความรูสึกไปเขากลุมที่ไมพอใจเมื่อ
เกิดปญหาข้ึน  แตถาลูกคามีความพอใจสูงสุดเช่ือวา  บริษัทมีความเขาใจในตัวลูกคามาโดยตลอด  
และบริษัทไมแสดงออกถึงความชอบสวนตัว  ความตองการ  ความคาดหมาย  และปญหา  ผู
ใหบริการที่มีคะแนนความพอใจของลูกคาเทากับ 5 มักเปนผูที่ฟงลูกคาอยางรอบคอบ  จนเปนผลใหผู
ที่ใหบริการไมสามารถรวมองคประกอบของนวัตกรรมเขาไวในสิ่งเสนอขายหลัก   ซึ่งบริษัทจะตองฟง
ลูกคาอยางตอเน่ืองและหาวิธีใหมๆ  เพื่อทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
 

 3. คุณประโยชนของการบริหารความพึงพอใจของลูกคา 
  นักการตลาดมิเพียงแตจัดหาสินคาหรือบริการที่ทําใหลูกคาพอใจแตตองสรางความพึง
พอใจใหลูกคา  ซึ่งจะสงผลเปนคุณประโยชนแกบริษัท  เพราะความพึงพอใจของลูกคาระดับสูง  จะ
นําไปสูการมีความซื่อสัตยของลูกคาในระยะยาว  บริษัทจะมีกําไรมากข้ึน  ถารักษาลูกคาที่ดีไวได
มากกวาการที่จะจูงใจหรอืพัฒนาลูกคาใหมเพือ่แทนที่ลกูคาที่จากไป  ลูกคาที่มีความพึงพอใจสูงสุดจะ
แพรคําพูดในทางบวกจนกลายเปนการโฆษณาใหกับบริษัท  ซึ่งจะลดตนทุนในการหาลูกคาใหมซึ่งเปน
เรื่องที่สําคัญมาก  ความพึงพอใจของลูกคาในระดับสูง  เปนนโยบายประกันมิใหบางสิ่งบางอยางเกิด
ความผิดพลาดได  ลูกคาระยะยาวมักใหอภัยเพราะประสบการณอันเลวรายที่เกิดข้ึน  จะถูกชดเชย
โดยประสบการณที่ดีในครั้งกอน  และลูกคาที่พอใจจะไมหันไปหาสิ่งเสนอขายของคูแขงขันไดโดยงาย  
ทําใหสวนครองตลาดและกําไรเพิ่มมากข้ึน 
 ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา (อางใน กุณฑลี  รื่นรมย, เพลินทิพย  โกเมศ
โสภา และสาวิกา  อุรหนันท, 2547, หนา 99)  ผลจากการศึกษาดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกคาใน
สหรัฐอเมริกา  ซึ่งตีพิมพในรายงานประจําปของ  American  Customer  Satisfaction  lndex 
(ACSI) ป 1996 พบวาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาคือ  (1)  การเรียนรูและความเขาใจถึง
ความตองการของลูกคา  (Need,Want)  อยางแทจริง  โดยเริ่มตนลูกคาของเราคือใคร  ลูกคา
ตองการอะไร  ตลอดจนเขาใจความคาดหวังของลูกคา  (2)  การทําการตลาดภายใน  และ(3)  การ
ควบคุมคุณภาพทั่วทั้งองคกร 
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 วิธีการสรางความพึงพอใจ การตลาดสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาดวยการ
นําเสนอหรือสงมอบคุณคาใหแกลูกคาโดยปกติแลวลูกคาจะประเมินคุณคาจากอัตราสวนของ
ผลประโยชนที่ลูกคาไดรับเมื่อเทียบกับตนทุนทั้งหมดที่จายไป 

 
 ดังน้ันองคการทางการตลาดสามารถที่จะเพิ่มคุณคาเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาใน
สองแนวทางคือ 
  1)  การเพิ่มคุณประโยชนใหแกลูกคามากข้ึน ซึ่งเปนทั้งคุณประโยชนในดานใชสอย
ของสินคา คุณประโยชนในดานอารมณ และคุณประโยชนในดานผลตอบแทน 
  2)  การลดตนทุนใหลูกคา ซึ่งเปนการชวยลดคาใชจายทั้งทางดานการเงินและไมใช
ดานการเงิน ทั้งน้ีการลดตนทุนตองไมบั่นทอนคุณภาพหรือคุณประโยชน ของสินคาและบริการ  
 

6.  หลักการมาตรฐาน ISO9001:2000 
 มาตรฐาน ISO9001:2000 ระบุขอกําหนดที่จําเปนในระบบบริหารคุณภาพ โดยมุงสราง
ความพึงพอใจตอลูกคาอยางเปนระบบ มากกวาการมุงเนนทดสอบ ตรวจสอบในผลิตภัณฑหรอืบรกิาร  
ดวยการมุงสงเสริมใหมีการนําเอาแนวทางการจัดการโดยมองแบบกระบวนการ ในการบริหารงาน
ดานคุณภาพขององคกร โดยรวมๆ วากิจกรรมใดๆ ก็ตามที่มีการรับ สิ่งปอนเขา (inputs) แลวมีการ
เปลี่ยนแปลงใหกลายเปนผลิตผลของกิจกรรม และสงออกไปเปนสิ่งปอนออก (outputs) ซึ่งกิจกรรม
ที่กลาวน้ี เรียกวาเปน กระบวนการ (process) โดยธรรมชาติแลว แตละองคการธุรกิจยอมประกอบ
ข้ึนจากหลายๆ หนวยงานที่มีกิจกรรมแตกตางกันโดยดําเนินงานเช่ือมประสานสอดรับกันภายใตกรอบ
วัตถุประสงคเดียวกัน ดวยกฎเกณฑ หรือกติกาในการทํางานอันเดียวกัน ดังน้ัน องคการที่มุงสูการ
ดําเนินงานอยางมีประสิทธิผลยอมตองระบุช้ีแตละกิจกรรมหรือกระบวนการยอย ๆ ทั้งหลายใน
องคการอยางชัดเจนและบริหารบรรดากระบวนการตาง ๆ เหลาน้ีอยางมีประสิทธิผล เพราะสิ่งปอน
ออก (ผลิตผล) จากกระบวนการหน่ึงอาจจะเปนสิ่งปอนเขาใหแกอีกกระบวนการหน่ึง (ที่อยูถัดไปก็ได)  
การระบุช้ีกระบวนการและการบริหารกระบวนการทั้งหมดในองคการอยางเปนระบบ รวมถึง การ
จัดการดานปฏิสัมพันธอันเหมาะสมระหวาง กระบวนการทั้งหลายภายในองคการเชนน้ี อาจเรียกไดวา
เปน “การจัดการดานคุณภาพโดยการมองแบบกระบวนการบริหารงานคุณภาพ” หรือ Process 
approach to quality management.  ตามมาตรฐาน ISO – 9001 : 2000 

คุณคา 

 

ประโยชนที่ไดรับ 

ตนทุนที่จายไป 
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ระบบบริหารคุณภาพและการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง

 
ภาพที่ 2.6 รูปแบบกระบวนการบริหารงานคุณภาพ 
 
 ความพึงพอใจของลูกคาในขอกําหนดมาตรฐาน ISO 9001 : 2000 
  ขอกําหนดในมาตรฐาน ISO 9001 (วารินทร  สินสูงสุด และ วันทิพย  สินสูงสุด, 
2546,หนา 19- 24)  กลาวถึงการติดตามและการตรวจวัดความพึงพอใจอันประกอบดวย 
  การบริหารทรัพยากร  “องคการตองตัดสินใจและใหทรัพยากรอันจําเปนที่จะ
ดําเนินการและปรับปรุงระบบบริหารคุณภาพกับการปรับปรงุตอเน่ืองซึง่ความมีประสทิธิผลของระบบ
เองในการทีจ่ะเพิ่มพูนความพึงพอใจของลูกคาโดยการสนองตอบความตองการของลกูคา”   
  ขอบเขตทั่วไปมาตรฐาน ISO 9001 ไดระบุขอกําหนดสําหรับระบบบริหารคุณภาพที่
ซึ่งองคการจําเปนตองแสดงความสามารถอยางตอเน่ืองในการอํานวยการใหสินคาที่สนองความ
ตองการของลูกคา ถูกตองตามกฎหมาย กฎระเบียบ ขอบังคับ และจุดมุงหมายที่จะเพิ่มพูนความพึง
พอใจของลูกคาโดยการใชระบบอยางทรงประสิทธิผล รวมทั้งกระบวนการตางๆสําหรับการปรับปรุง
อยางตอเน่ือง ซึ่งทําใหระบบเกิดความสอดคลองตอความตองการของลูกคา ตามกฎหมาย ระเบียบ 
และขอบังคับ 
  ขอบเขตมุงที่ลูกคา  เพื่อตองการให  ฝายบริหารระดับสูงตองมั่นใจวาความตองการ
ของลูกคาไดรับการตัดสินและตอบสนองดวยจุดมุงหมายแหงการเพิ่มพูนความพึงพอใจของลูกคา  
โดยกําหนดเปนพันธะกรณีของฝายบริหารที่ตองสื่อสารใหองคการรูถึงความสําคัญของการตอบสนอง
ความตองการหรือขอกําหนดของลูกคา  และกําหนดใหตัวแทนฝายบริหารสงเสริมใหทั่วทั้งองคการ
ตระหนักถึงความตองการของลูกคา 
  การเพิ่มพูนความพึงพอใจของลูกคาโดยกําหนดเปนพันธะใหองคการตองตัดสิน
ขอกําหนด  อันเกี่ยวกับสินคา  ซึ่งมิใชขอกําหนดอันเกี่ยวกับสินคาเทาน้ัน  หากยังขอกําหนดเกี่ยวกับ
การสงมอบ  และกิจกรรมหลังการสงมอบดวย  ซึ่งรวมถึงขอกําหนดที่ลูกคาไมไดระบุแตจําเปน

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต  ประจาํป 2558 



 
โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน)  

กลุมทาเรือระยอง&ถังเก็บผลิตภัณฑ 2558 

 

20 

 

 

 

 

 

สําหรับความต้ังใจใชหรือจําเปนใช   ขอกําหนดที่กฎหมายและระเบียบขอบังคับมีไว  รวมทั้ง
ขอกําหนดอื่นใดที่องคการเพิ่มเติมเขาไวองคการตองกระทาํดวย  โดยใหมีการกําหนดการวางแผนงาน
และการดําเนินการอยางมีประสิทธิผลเกี่ยวกับการสื่อสารกับลูกคา  ในเรื่องขาวสารของสินคา  การ
สอบถามขอตกลง  หรือ การดําเนินการเกี่ยวกับคําสั่งซือ้  รวมทั้งการแกไขเปลี่ยนแปลงขอตกลงคําสั่ง
ซื้อ  การตอบกลับและคํารองเรียนของลูกคา 
  ในขอกําหนดที่พูดถึงความพึงพอใจของลูกคา  กําหนดใหใชการวัดซึ่งการไดมาและใช
ขาวสารเกี่ยวกับความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคา  เปนมาตรวัดประการหน่ึงในการ
ตรวจวัดซึ่งการปฏิบัติการของระบบบริหารคุณภาพ  ใหองคการตองเฝาติดตามขาวสารเกี่ยวกับการ
รับรูของลูกคาวาองคการไดสนองตอบตรงกับความตองการของลูกคาหรือไม 
 จากที่กลาวมาถือเปนมาตรฐานจึงตองใหองคการแสดงใหเห็นถึง 
  1)  ระบบในการตอบสนองความตองการหรือขอกําหนดของลูกคา 
  2)  ความจําเปนของการวัดความพึงพอใจของลูกคาอยางตอเน่ือง 
  3)  เก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ความไมพึงพอใจของลูกคา 
เชน คํารองเรียน คํารองทุกข หรือการติเตียนสินคาหรือบริการตางๆ 
  4) วิเคราะหและนําไปใชในการปรับปรุงกระบวนการทํางาน หนาที่งาน เพื่อ
สนองตอบใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ  
 องคกรตาง ๆ ที่สรางมาตรฐาน ISO 9001 จึงตองมีการตรวจวัดความพึงพอใจของลูกคา
อยางตอเน่ืองเพื่อพัฒนาองคกรใหเกดิความเข็มแข็งเปนที่ยอมรับของลกูคาซึ่ง บริษัท ไออารพีซี จํากัด 
(มหาชน)  
  

7.  การพัฒนาประสิทธิภาพทาเรือไทย 
 ทาเรือในประเทศไทยคงตองมีแผนงานและนโยบายที่มุงสูการเปนศูนยกลางโลจิสติกส
ของภูมิภาคเอเชีย และตองเรงพัฒนาประสิทธิภาพการบริหารจัดการอยางไมหยุดน่ิง เพื่อยกระดับ
มาตรฐานเทียบช้ันระดับสากล กาวสูการเปนองคกรที่ทันสมัยมีความนาเช่ือถือ โดยนําระบบ
เทคโนโลยีเขามาชวยในการทํางาน เตรียมพรอมสูการเปนทาเรืออิเล็กทรอนิกสเต็มรูปแบบ  
 ศ.ดร.กมลชนก สุทธิวาทนฤพุฒิ คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย ไดใหมุมมอง "การคาทุกวันน้ีเปลี่ยนไปจากเดิม สินคาหลายประเภทเปลี่ยนรูปแบบการ
ขนสง จากการขนแบบเทกองมาใชการขนสงดวยตูคอนเทนเนอร ทาํใหการขนสงเปลี่ยนรูปแบบจาก
ทาเรือถึงทาเรือ (Port to Port) เปน จากประตูถึงประตู (House to House) สงผลใหระบบขนสง
ตอเน่ืองหลายรูปแบบเขามามีบทบาทมากข้ึน ดังน้ันทาเรือจึงตองปรับบทบาทเปน Logistics 
platform คือเปลี่ยนบทบาทจากการขนถาย ขนยาย และยกขนสินคา มาเปนการกระจายสินคา และ
กระจายขอมูล ซึ่งจะชวยผลักดันใหทาเรือไทยสามารถเปนศูนยกลางโลจิสติกสการขนสงสินคาทาง
ทะเลได" นอกเหนือจากมีความรูความเขาใจในสนิคาแลวถาจะกาวสูการเปนฮับโลจิสติกสขนสงทาง
ทะเลน้ัน ทาเรือตองวางแผนเช่ือมโยงเครือขายการขนสงทางอากาศ ทางบก และทางนํ้า ใหสอดคลอง
กัน โดยวางแผนใหเวลาในการเปลี่ยนถายระหวางโหมดมีความสอดคลอง เมื่อสินคาไปถึงจุดเปลี่ยน
โหมดใหสามารถขนสงสนิคาไดอยางตอเน่ือง ตรงตามเวลาขนสงของระบบขนสงน้ันๆ โลจิสติกสขนสง
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ทางทะเลเปนเรื่องใหมที่นาสนใจ ซึ่งทาเรือนับวามีปจจัยสําคัญ ที่จะชวยอํานวยความสะดวก ชวยให
สินคาเดินทางไปถึงมือผูรับทันเวลา Just in Time และชวยใหสินคาแขงขันไดราคาที่ถูกที่สุด ดังน้ัน 
การแขงขันยุคใหมทาเรือจึงควรปรับบทบาท จากเดิมที่เปนเพียงสถานที่รับสงสินคามาเปนศูนย
กระจายสินคาหรือ Logistics platform  ซึ่งสิ่งที่ผูประกอบการทาเรือจําเปนตองมี เพื่อที่จะทําหนาที่
เปนศูนยกระจายสินคาหรือ Logistics Platform คือ 1. ตองเขาใจในเรื่องของราคาและบริการ 2. มี
ความรูในระบบทั้งหมดที่ทาเรือเขาไปเกี่ยวของดวย ทั้งลูกคา ผูสงสินคา ผูรับสินคา และตัวแทนที่
เกี่ยวของทุกฝาย 3 มีทักษะในการวิเคราะหและการใชขอมูล มีความสามารถในการบริหารเครือขาย 
และสามารถวิเคราะหไดวาลูกคาตองการอะไรและควรจะพฒันาอะไร และ 4 ทาเรือตองมีความเขาใจ
วาสินคามีกระบวนการผลิตอยางไร เพื่อที่จะสามารถใหบริการไดอยางถูกจุด และที่สําคัญที่สุดคือ
ทาเรือตองเปนพันธมิตรกับลูกคา และเปนพันธมิตรกับคูแขงขัน เพื่อที่จะใหเกิดประโยชนรวมกันกับ
ทุกฝาย  
 คุณสุนิดา สกุลรัตนะ ผูอํานวยการการทาเรอืแหงประเทศไทย (กทท.) ทาเรือเรงพัฒนามุง
สูประตูการคา-ชิงฐานลูกคา ไดสนับสนุนนโยบายรัฐบาลดานโลจิสติกส ในการบูรณาการโครงขายการ
กระจายสินคาใหมีการเช่ือมตอกับแหลงผลติ ศูนยกระจายสินคา และทาเรือ โดยเตรียมความพรอมให
ทาเรือแหลมฉบัง (ทลฉ.) ดําเนินกิจกรรมขนถายตูสินคาข้ึน-ลงรถไฟ (Single Rail Transfer 
Operator) จัดโครงสรางบรหิารจัดการในรูปแบบหนวยธุรกิจ เพื่อสงเสรมิรูปแบบการขนสงสนิคาจาก
ถนนมาสูระบบรางมากข้ึน (Modal Shift) รวมทั้งพัฒนาทาเทียบเรือชายฝงทั้งที่ทาเรือกรุงเทพฯ 
(ทกท.) และ ทลฉ. เพื่อปรับเปลี่ยนรูปแบบการขนสงจากถนนมาสูทางนํ้า เช่ือวาจะเพิ่มความสะดวก 
รวดเร็ว ปลอดภัย ลดตนทุนการขนสงสินคา และลดปญหาดานการจราจรที่แออัดคับค่ังลงได   
 คุณสุวัฒน อัศวทองกุล รองประธานสมาคมเจาของและตัวแทนเรือกรุงเทพฯ และเปน
กรรมการผูจดัการ บริษัท CMA CGM (Thailand) จํากัด มุมมองของผูใชบริการตัวแทนสายเรือช้ันนํา
ของโลก ใหความเห็นวาทาเรือควรพัฒนาเรื่องอุปกรณเครื่องมือขนถายสินคาเพื่ออํานวยความสะดวก
ใหกับผูใชบริการ รวมทั้งจัดหาอุปกรณใหเพียงพอกับความตองการ ทั้งน้ี สิ่งที่สายเรือตองการให
ทาเรือมี คือ 1. ความพรอมของทาเรือใหมีคิวหนาทาพรอมใหเรือจอดอยางเพียงพอ ซึ่งขณะน้ีสายเรือ
ตองเผื่อเวลาดีเลยที่ทาเรือคลองเตย เพราะปจจุบนัหนาทามีไมเพียงพอกับความตองการใชบรกิารของ
สายเรือ 2. ตองการใหเพิ่มประสิทธิภาพของอุปกรณเครื่องมือขนถายสินคา และ 3. พื้นที่พักตูสินคา
ยังไมเพียงพอตอความตองการ  ซึ่งทาเรือควรมีอุปกรณเครื่องมือที่ทันสมัย สามารถใหบริการไดอยาง
มีประสิทธิภาพ และการทํางานของเครนไดมาตรฐานสากล สามารถยกขนตูสินคาได 30 ตูตอช่ัวโมง
ตอเครน ที่ถือวาไดมาตรฐานโลก เน่ืองจากมีเอกชนเปนผูบริหาร อยางไรก็ตาม มองวาในอนาคต
โอกาสที่เรือแมจะเขามาใหบรกิารทีท่าเรือแหลมฉบังอาจจะนอยลง เพราะเรือจะมีขนาดใหญข้ึน หาก
มาที่ไทยอาจจะไมคุม เน่ืองจากปริมาณสินคานอย   
 พลเรือโททะนง  ศิริรังษี กรรมการผูจัดการและผูอํานวยการทาเรือ บริษัท ศรีราชา ฮาร
เบอร จํากัด(มหาชน) และในฐานะประธานชมรมผูประกอบการทาเรือเอกชน กลาวถึงทาเรือ ศรีราชา 
ฮารเบอร มีจุดแข็งเรื่องประสิทธิภาพการบรกิาร เน่ืองจากเราใหความสาํคัญเรือ่งการบริการใหมีความ
สะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย และราคาถูก โดยไดจัดหาอุปกรณเครื่องมือ สําหรับใชในการขนถายตาม
ความตองการของลูกคา ซึ่งจะชวยใหอัตราการเชาเรือของลูกคานอยลง เน่ืองจากสามารถขนถาย
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สินคาไดสะดวกรวดเร็วข้ึน สงผลใหสายเรือและผูประกอบการมีตนทุนคาขนสงที่ถูกลง" กลาวยํ้า ทั้งน้ี 
ทาเรือรวมถึงทุกฝายที่เกี่ยวของตองเรงปรับตัว วางบทบาทตัวเองใหม ใหความสําคัญกับการเพิ่ม
ประสิทธิภาพบริการ หากตองการยืนหยัดและข้ึนแทนเปนผูนําดานการขนสงทางทะเลตอไป โดยไม
ตกขอบสังเวียนการแขงขันในเวทีการคาโลก 
 http://utcc2.utcc.ac.th/localuser/lrcappl/lrc/lrc_News_detail.php?id=2008030004 
 
 บทความ โดย รศ.ดร.รุธิร พนมยงค อาจารยประจําภาควิชา บริหารธุรกิจระหวาง
ประเทศ โลจิสติกส และการขนสง มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร โดย ผูเขียนมุงที่จะวิเคราะหถึงบทบาท
ที่สําคัญของการทาเรือแหงประเทศไทย ในฐานะหนวยงานรัฐวิสาหกิจอันดับตน ๆ ที่สงผลตอการ
พัฒนาระบบโลจิสติกสของประเทศไทย 
 การบริหารจัดการทาเรือแหลมฉบังนับวาเปนความทาทายหน่ึงของการทาเรือแหง
ประเทศไทย ในอันที่จะดํารงตนเปนผูควบคุมกฎระเบียบตาง ๆ ใหผูประกอบการทาเทียบเรือ เอกชน
ปฏิบัติตามกฎกติกาที่ไดมีการตกลงกันไวแลว ในดานของความพยายามในการเขามาแทรกแซงกลไก
ทางดานราคาของการทาเรือฯ ผานทางดานของการควบคุมการใหสวนลดของผูประกอบการทาเทียบ
เรือแกลูกคาที่มาใชบริการการทําหนาที่ที่ดูจะผิดแผกไปจากบทบาทหนาที่ที่แทจริงของการทาเรือฯ
น้ัน ไดทําใหเกิดปญหาตามมา โดยเฉพาะอยางย่ิงปญหาในดานความหนาแนนที่ทาเรือแหลมฉบัง อัน
เน่ืองมาจากการมุงดําเนินการจํากัดปริมาณตูสินคาของแตละทาเทียบเรือเปนเกณฑ โดยอางประเด็น
การควบคุมผูประกอบการทาเทียบเรือใหปฏิบัติตามขอตกลงที่มีไวรวมกัน ซึ่งผลกระทบดังกลาว มิ
เพียงแตจะกระทบตอประสิทธิภาพโดยรวมของการดําเนินงานของทาเรือแหลมฉบัง หากแตยัง
กระทบไปยังประสิทธิภาพในการดําเนินงานของผูประกอบการทาเทียบเรือเอกชนแตละรายดวย 
แนนอนวา ปญหาดังกลาวที่เกิดข้ึนมาน้ีดูเผิน ๆ จะเกิดข้ึนกับทาเทียบเรือใดทาเทียบเรือหน่ึงที่มี
ปริมาณความตองการใชงานทาเทียบเรอืมากกวา แตจริง ๆ แลวปญหาดังกลาวเกิดข้ึนกับทาเรือแหลม
ฉบังและทาเทียบเรือทุก ๆ ทา อันเน่ืองมาจากปญหาคอขวดของเสนทางการจราจรในแตละชวงเวลา
น่ันเอง ดังน้ัน การทาเรือฯ จึงไดมีความพยายามในการที่จะออกมาตรการการแกไข เพื่อลดปญหา
ความแออัดดังกลาว เชน การจํากัดปริมาณตูสินคาของแตละทาเทียบเรือใหเหมาะสม หรือการ
กําหนดเกณฑช้ีวัดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานหลัก  
 คงปฏิเสธไมไดเชนกันวา การเลือกใชบริการทาเทียบเรือใดทาเทียบเรือหน่ึงน้ัน ปจจัย
ดานราคา (สวนลดที่สายเดินเรือไดรับ) ยอมมีอิทธิพลอยางมากตอการเลือกใชบริการของทาเทียบเรือ
ใดทาเทียบเรือหน่ึง แตปจจัยดานราคาเพียงอยางเดียวคงไมใชสิ่งที่เพียงพอตอการตัดสินใจ แนนอนวา 
ปจจัยทางดานคุณภาพของการใหบริการยอมมีสวนสําคัญรองลงมา และหากสายเดินเรือเลือกใช
บริการทาเทียบเรือโดยพิจารณาจากปจจัยทางดานราคาเพียงอยางเดียว โดยละเลยปจจัยทางดาน
คุณภาพของการใหบริการ สายเดินเรือน้ัน ๆ ก็ยอมจะตองเผชิญกับปญหาในดานอื่น ๆ ตามมา ไมวา
จะเปนในเรื่องของความลาชาในเรื่องของการสงสินคา ความผิดพลาดในดานของการจัดสงสินคา เปน
ตน จากคุณภาพของบริการที่ตํ่าของทาเทียบเรือน้ัน ๆ ซึ่งสิ่งเหลาน้ีหากนํามาเปรียบเทียบกับปจจัย
ทางดานราคาแลวน้ัน อาจจะสงผลกระทบในเชิงลบมากกวาผลกระทบในเชิงบวก (ประชาชาติธุรกิจ 
วันที่ 30 พฤศจิกายน พ.ศ. 2552 ปที่ 33 ฉบับที่ 4162 ) 
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บทท่ี 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การดําเนินโครงการสํารวจความพึงพอใจของลกูคาบริษัท ไออารพีซี จํากัด  (มหาชน) 
กลุมธุรกิจทาเรือ และถังเก็บผลิตภัณฑ ไดดําเนินการวิจัยตามลําดับดังน้ี 
  1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
  3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
  4.  การวิเคราะหขอมูล 
 

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง  
 ประชากรเปนกลุมลูกคาของบริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) ในกลุมธุรกิจทาเรือ มี 
ลูกคาจํานวน 60 ราย ในการเก็บขอมูล เพื่อใหเกิดความสะดวกและใหไดขอมูลมากที่สุดทางผูวิจัยได
ทําการจัดเก็บขอมูลจากลูกคาทุกรายที่มีฐานขอมูล ติดตอไดและใหผูตอบใหขอมูลดวยความเต็มใจ 
โดยสงขอมูลผานเมลใหลูกคาตอบทางแบบอิเล็กทรอนิกส ผานทางอินเตอรเน็ต และแฟกซ 
 กลุมตัวอยางในการวิจัยน้ี คือ ประชากรทั้งหมด ซึ่งเปนลูกคาของบริษัทไออารพีซี จํากัด  
(มหาชน) กลุมธุรกิจทาเรือและถังเก็บผลิตภัณฑ ที่มีการใชบริการทาเรือของบริษัทไออารพีซี ดังน้ี 
 

กลุมลูกคาทาเรือ  บมจ.ไออารพีซ ี จํานวน 

Tank 12 
Ship agent 22 
Owner BCT 13 
ลูกคาภายใน 13 

รวม 60 
 
 มีการตอบแบบสอบถามกลับครบจํานวน  60 ราย คิดเปนรอยละรอยของลูกคาจาก
ฐานขอมูลบริษัท ซึ่งนํามาใชในการวิเคราะหคาไดทั้งหมด 
  
 

2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม ความพึงพอใจในการใหบริการธุรกิจทาเรือ 
ไออารพีซี และถังเก็บผลิตภัณฑ มีข้ันตอนการสรางเครื่องมือ และการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
ดังน้ี 
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 การสรางและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 1.  ทบทวนเอกสารเพื่อหาประเด็นทีเ่กี่ยวของโดย  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี  บทความ  
ผลงานการวิจัย และแบบสอบถามอื่น ๆ ทีเ่กี่ยวของ พรอมทั้งกําหนดขอมูลที่ตองการเพื่อดําเนินการ
จัดทําโครงรางแบบสอบถาม 
 2. สรางโครงรางแบบสอบถามตามช่ือเรื่อง วัตถุประสงค และสอดคลองกับประโยชนที่
คาดวาจะไดรับโดยใหสัมพันธกับลูกคาตามรูปแบบ ตัวแปรที่ศึกษาในแตละตัวมาประมวลสรางเปน
คําถามโดยเริ่มจากตัวแปรที่ตองการศึกษาวิจัย สําหรับรูปแบบในแบบสอบถามที่จัดทําไดคํานึงถึง
ขอมูล การวิเคราะหขอมูลและกลุมตัวอยางที่ศึกษา เพื่อใหคําถามมีความชัดเจนและรัดกุมโดยจํานวน
คําถามมีไมมากจนเกินไป เพื่อสรางแรงจูงใจในการตอบคําถาม 
 3. ตรวจสอบแบบสอบถาม โดยนําแบบสอบถาม ตรวจสอบกับคณะอาจารยเพื่อทดสอบ
แบบสอบถามดังกลาววาสามารถสื่อความหมายไดตามที่ตองการ มีความเหมาะสม งายตอการทํา
ความเขาใจ พรอมทั้งนําแบบสอบถามให ผูเช่ียวชาญทางการตลาด   และสงใหบริษัทไออารพีซี จํากัด 
(มหาชน) ตรวจสอบเพื่อแกไข ใหแบบสอบถามมีความเหมาะสมที่จะนํามาใชในการศึกษาครั้งน้ี 
 4. นําแบบสอบถามที่สงกลับจากทางบริษัทมาใหคณะอาจารยแสดงความคิดเห็นกับขอ
คําถามทั้งหมดอีกครั้ง 
 5.  นําแบบสอบถามมาปรับปรุง โดยนําแบบสอบถามที่ไดมาทําการปรับตัดขอที่ผูตอบไม
เขาใจและปรับใหเหมาะสมแลวสงให บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) ตรวจสอบ 
 6. นําแบบสอบถามมาแกไขปรับปรุงตามที่บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) เสนอจน
สมบูรณ  
 ลักษณะของแบบสอบถาม  แบงได 4 ตอนประกอบดวย  
 ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไป ไดแก เปนผูประกอบการประเภทใด  ใชบริการสวนใดของไออาร
พีซี จํานวนเที่ยวเรือที่ทานใชบริการผานทาเรือไออารพีซีระยองโดยเฉลี่ย ใชบริการของทาเรือไออาร
พีซีระยองเปนระยะเวลา และเคยแนะนําบริการทาเรือใหกับผูอื่นมาใชบริการบางหรือไม ทั้งหมด
จํานวน 5 ขอ 
 ตอนที่ 2 ความคาดหวังและความพึงพอใจในการใหบรกิารธุรกิจทาเรือไออารพีซี และถัง
เก็บผลิตภัณฑไดแก  ดานองคกร ดานการตลาด  ดานการปฏิบัติงาน  และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
เปนคําถามแบบมาตราสวนประเมนิคา (Rating  Scale) ของ Likert  โดยใหผูตอบขีดเครื่องหมาย  
ลงในชองวางที่ทานเลือกเพียง 1 คําตอบ    จํานวน 23 ขอ ซึ่งจะใหคานํ้าหนัก ดังน้ี 
  มากที่สุด     แทนระดับการตัดสินใจคะแนนเทากับ 7 
  มาก          แทนระดับการตัดสินใจคะแนนเทากับ 6 
  คอนขาง แทนระดับการตัดสินใจคะแนนเทากับ 5 
  เล็กนอย          แทนระดับการตัดสินใจคะแนนเทากับ 4 
  เฉยๆ   แทนระดับการตัดสินใจคะแนนเทากับ 3 
  ไมพอใจ แทนระดับการตัดสินใจคะแนนเทากับ 2 
  แยมาก แทนระดับการตัดสินใจคะแนนเทากับ 1 
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 ตอนที่ 3 ปจจัยที่มีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ  จํานวน 3 ขอ คือ 
  1. ทานใหความสําคัญเรื่องใดในการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือ /ถังเก็บผลิตภัณฑ 
เลือกลําดับความสําคัญ 3 อันดับ โดยระบุหมายเลขลงยัง……. เลข 1 เปนความสําคัญมากที่สุด, เลข 2 
เปนความสําคัญรองลงมา และ ระบุเลข 3 เปนความสําคัญทายสุด 
  2. ทาเรือ/ผูใหบริการถังเก็บผลิตภัณฑใดที่ทานเคยใชบริการ (เลือกตอบไดมากกวา 
1 ขอ) 
  3. ระดับความพึงพอใจของทานที่มีตอทาเรือ IRPC กับทาเรืออื่น ๆ และถังเก็บ
ผลิตภัณฑ ที่ทานใชบริการ (จากขอ 2) เปนคําถามแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating  Scale) ของ 
Likert โดยใหผูตอบขีดเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ทานเลือกเพียง 1 คําตอบ  ที่ลูกคาวาเรื่องน้ัน
สําคัญอยูในระดับความพึงพอใจ(มาก, ปานกลาง,    นอย) ปจจัยที่มีตอระดับความพึงพอใจ 7  ดาน
ประกอบดวย  อัตราคาบริการ,  คุณภาพการใหบริการที่ทาเรือ/สถานที่จัดเก็บผลิตภัณฑ  ความ
รวดเร็วในการใหบริการ ความตรงตอเวลา ความพรอมในการใหบริการ, ความปลอดภัยในการใช
บริการ, การใหบริการดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย, การใหบริการของเจาหนาที่การตลาดและลูกคา
สัมพันธ, ช่ือเสียงและภาพลักษณของบริษัท ซึ่งมีการใหคะแนน ดังน้ี  
  มีความพึงพอใจมาก          แทนระดับการตัดสินใจคะแนนเทากับ 3 
  มีความพึงพอใจปานกลาง  แทนระดับการตัดสินใจคะแนนเทากับ 2 
  มี   แทนระดับการตัดสินใจคะแนนเทากับ 1 
   
 ตอนที่ 4 ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ เปนคําถามแบบเปด (Open-ended form 
question)  
 

3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวม ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  จากกลุมประชากร  ดําเนินการดังน้ี  
 กลุมลูกคา  การวิจัยครั้งน้ีไดใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลลูกคา ในระหวางเดือนสิงหาคม  
ถึง ตุลาคม พ.ศ. 2558 โดยคณะผูวิจัยใชเครื่องมือแบบสอบถามในการเก็บขอมูลจากลูกคา โดยมี
วิธีการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดังน้ี 
 1) ขอมูลจากแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส ดําเนินการสงขอมูลแจงใหลูกคาทาง อีเมล (E-
mail) รวมถึงการลงสัมภาษณ ณ. บริษัทของลูกคา ในกรณีที่ลูกคาบางรายไมไดตอบแบบสอบถามใน
ครั้งแรก จึงไดมีการสอบถามเพิ่มเติมอีกทําใหไดแบบสอบถามกลับคืนมา ซึ่งไดมีการตอบกลับมา 
จํานวน 60 ราย คิดเปนรอยละ100 จากประชากรทั้งหมด (ฐานขอมูลลูกคาจากทางบริษัท) ผูวิจัย
ตรวจทานความสมบูรณของแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมาซึ่งมีความสมบูรณยอมรับไดรอยละ 100 
สําหรับการวิเคราะห   
 2) การประมวลผลขอมูล นําแบบสอบถามที่รวบรวมได ทําการตรวจทานความสมบูรณ
ของการตอบแบบสอบถาม แลวนําแบบสอบถามมาลงรหัสตามที่ไดกําหนดรหัสไวลวงหนา หลังจาก
น้ันนําขอมูลที่ลงรหัสแลวมาบันทึกโดยใชเครื่องไมโครคอมพิวเตอรเพื่อการประมวลผลขอมูลซึ่งใช
โปรแกรมสถิติสําเร็จรูป 
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 ผูวิจัยทําการเก็บขอมลูการคนหาขอมลูจากขอมลูทุติยภูมิ (Secondary  Data) จาก 
  1.  หนังสือ  ตํารา  บทความ งานเขียนทางวิชาการ  และขอเขียนประเภทวิจารณ
รวมถึงขอมูลขาวสารที่ลงใน  วารสารตางๆ   
  2.  งานวิจัย  วิทยานิพนธ     
  3.  ทางสื่ออินเตอรเน็ต  และเอกสารเฉพาะ   
    

4.  วิธีวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูลและสถิติตาง ๆ ที่นํามาใชเปนสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ที่นํามาวิเคราะหขอมูลตัวแปรเดียว (Univariate) ใชสถิติ คารอยละ ในการอธิบายขอมูล
ทั่วไป สวน คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) ใชในการอธิบาย 
ใหบริการดานตาง ๆ ที่มีผลตอความพึงพอใจในการแปลความหมาย 
 การแปลความหมายการประเมินคาเฉลี่ย  ( X )  เพื่อใหการแปลความหมายมีความ
ชัดเจน ผูศึกษาแบงระดับการแปลความเปน 7 ระดับ คือ ระดับสูงมากที่สดุ ระดับมาก ระดับคอนขาง
พอใจ ระดับเล็กนอย และระดับเฉยๆ ไมพอใจ แยมาก สําหรับคาเฉลี่ยพิจารณาจากคะแนนโดย
คํานวณจากการประมาณคา 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 ความพึงพอใจคอนขางพอใจ 
 คะแนนเฉลี่ย 3.58 – 4.43 หมายถึง มีระดับ ความพึงพอใจเล็กนอย 
 คะแนนเฉลี่ย 2.72 – 3.57 หมายถึง มีระดับ ความพึงพอใจเฉยๆ 
 คะแนนเฉลี่ย 1.86 – 2.71 หมายถึง มีระดับ ความพึงพอใจไมพอใจ 
 คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.85 หมายถึง มีระดับ ความพึงพอใจแยมาก 
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บทท่ี  4 
ผลการวิจัย 

 การสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) กลุมธุรกิจทาเรือ 
ประจําป พ.ศ. 2558 ในการวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา กลุมธุรกิจ
ทาเรือและถังเก็บผลิตภัณฑ ความตองการและความคาดหวัง ของลูกคาที่มีตอการบริการดานองคกร 
ดานการตลาด ดานการปฏิบัติงาน และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ที่มีตอการแขงขัน เปรียบเทียบผล
การดําเนินงานในอดีตกับปจจบุัน พรอมแนวทางการปรับปรงุการดําเนินงานใหเกิดประสทิธิผล ขอมูล
ที่ไดจากลูกคามีความเปนปจจุบัน ซึ่งลูกคาใหขอมูลดวยความเต็มใจ มีทั้งหมด 60 ราย สามารถนํา
ขอมูลมาวิเคราะห ประกอบดวย 

 ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไป  
 ตอนที่ 2 ความพึงพอใจในการใหบริการธุรกจิทาเรือไออารพซีี และถังเก็บผลิตภัณฑ 
 ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจเปรียบเทียบการแขงขัน และการวิเคราะหขอมูล
            เชิงคุณภาพ   
 ตอนที่ 4 ปญหา อปุสรรค และขอเสนอแนะ  
 นําเสนอผลการวิจัย ดังน้ี 

ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไป 

 1. ธุรกิจลูกคา  
   การสํารวจขอมูลลกูคาบรษัิท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) กลุมธุรกิจทาเรือ ทั้งหมดที่เปน
ลูกคา ใชบริการทาเรือไออารพีซีระยอง ใหขอมูลโดยตอบแบบสอบถามจํานวน 60 ชุด พบวา ผูให
ขอมูลสวนใหญเปนผูนําเขา/ผูสงออก คิดเปนรอยละ 38.3 และ บริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency) 
คิดเปนรอยละ 31.8 รองลงมา ผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ คิดเปนรอยละ 11.7 รองลงมา เจาของเรือ 
(Ship Owner) คิดเปนรอยละ 8.3 และ ตัวแทนเจาของสินคา คิดเปนรอยละ 5.7 ตามลําดับ  

ตารางท่ี  4.1 รอยละของธุรกจิลกูคาผูใชบริการ 

ธุรกิจ จํานวน รอยละ 

ผูนําเขา/ผูสงออก (เจาของสินคา) 23 38.3 

บริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency) 19 31.7 

ผูเชาถังจัดเกบ็ผลิตภัณฑ 7 11.7 

เจาของเรอื (Ship Owner) 5 8.3 

ตัวแทนเจาของสินคา 4 6.7 

อื่นๆ 2 3.3 

รวม 60 100 
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ภาพท่ี 1 แผนภูมวิงกลมแสดงธุรกิจลูกคาผูใชบริการ 

 
 
 
 

 2. การใชบริการทาเรือ  
   ลูกคาสวนใหญมีการใชบริการทาเรือสินคาปโตรเคมี และปโตรเลี่ยมเหลว (Liquid & 
Chemical Terminal) คิดเปนรอยละ 54.8 รองลงมาคือทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาทั่วไป (Bulk 
& Container Terminal) คิดเปนรอยละ 31.5 รองลงมา ถังเก็บผลิตภัณฑ คิดเปนรอยละ 13.7 
ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี  4.2 รอยละของการใชบริการทาเรือ 

การใชบริการทาเรือ จํานวน รอยละ 

ทาเรือสินคาปโตรเคม ีและปโตรเลียมเหลว 
(Liquid & Chemical Terminal) 

40 54.8 

ทาเรือสินคาเทกอง และสินคาทั่วไป 
(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% 

ธุรกิจลูกคาผูใชบรกิาร 

ผูนําเขา/ผูสงออก (เจาของสินคา) 

ตัวแทนเจาของสินคา 

เจาของเรือ (Ship Owner) 

บริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency) 

ผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ 

อ่ืนๆ 
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ภาพท่ี 2 แผนภูมิวงกลมแสดงการใชบริการทาเรือ 

 
 
 

 3. จํานวนเที่ยวเรือที่ใชบรกิารผานทาเรือ  
   ลูกคาสวนใหญมีการใชบริการผานทาเรือ ในปริมาณเที่ยวเรือที่ใชบริการมากที่สุดคือ 
1-3 เที่ยวเรือตอเดือนคิดเปนรอยละ 46.7 รองลงมา การใชบริการมากกวา 6 เที่ยวตอเดือน คิดเปน
รอยละ 21.7 รองลงมา นอยกวา 1 เที่ยวเรือตอเดือน คิดเปนรอยละ 18.3 และมีการใชบริการ 4-6 
เที่ยวตอเดือนคิดเปนรอยละ 13.3 ตามลําดับ 

ตารางท่ี  4.3 รอยละจํานวนเที่ยวเรือที่ใชบริการผานทาเรือ 

จํานวนเท่ียวเรือท่ีใชบริการผานทาเรือ จํานวน รอยละ 

1 – 3 เที่ยว / เดือน 28 46.7 

มากกวา 6 เที่ยว / เดือน 13 21.7 

นอยกวา 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 แผนภูมิวงกลมแสดงปรมิาณเที่ยวเรือที่ใชบริการ 

 
 

 
 4. ระยะเวลาการใชบริการที่มีตอทาเรือ ไออารพีซี ระยอง 
   ลูกคาสวนใหญมีการใชบริการทาเรือไออารพีซี ระยอง โดยมีระยะเวลาการใชบริการ
มากที่สุดคือ 5 ปข้ึนไป แตไมถึง 10 ป คิดเปนรอยละ 36.7 รองลงมาคือ 10 ปข้ึนไป แตไมถึง 15 ป 
กับ1 ปข้ึนไป แตไมถึง 5 ป คิดเปนรอยละ 23.3 รองลงมาคือ 20 ปข้ึนไป คิดเปนรอยละ 10.0 
รองลงมาคือ 15 ปข้ึนไป แตไมถึง 20 ป คิดเปนรอยละ 6.7 ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี  4.4 รอยละระยะเวลาการใชบรกิารทาเรอื และถังผลิตภัณฑ   

ทานใชบริการทาเรือ และถังผลิตภัณฑ จํานวน รอยละ 

5 ปข้ึนไป แตไมถึง 10 ป 22 36.7 

10 ปข้ึนไป แตไมถึง 15 ป 14 23.3 

1 ปข้ึนไป แตไมถึง 5 ป 14 23.3 

20 ปข้ึนไป 6 10 

15 ปข้ึนไป แตไมถึง 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 แผนภูมิวงกลมแสดงระยะเวลาในการใชบริการ 

 
 

 5. การแนะนําบรกิารทาเรือใหกบัผูอืน่ 
     ลูกคาสวนใหญที่ใชบริการทาเรือไออารพีซี ระยอง จะเคยแนะนําการบริการใหกับผูอื่น
ไดมาใชบริการ คิดเปนรอยละ 73.3 มีเพียงสวนนอยที่ไมเคยแนะนํา คิดเปนรอยละ 26.7 ตามลําดับ 

ตารางท่ี 4.5 รอยละการแนะนําบริการทาเรือใหกบัผูอื่นมาใชบริการ 

แนะนําบริการทาเรือใหกับผูอ่ืน จํานวน รอยละ 

เคยแนะนํา 44 73.3 

ไมเคยแนะนํา 16 26.7 

รวม 60 100 

ภาพท่ี 5 แผนภูมิแทงการแนะนําบริการทาเรือใหกับผูอื่นมาใชบริการ 

 
 

 

10.0% 
6.7% 

23.3% 

36.7% 

23.3% 

ทานใชบริการทาเรือ และถังผลิตภัณฑ   

20 ปขึ้นไป 
15 ปขึ้นไป แตไมถึง 20 ป 
10 ปขึ้นไป แตไมถึง 15 ป 
5 ปขึ้นไป แตไมถึง 10 ป 
1 ปขึ้นไป แตไมถึง 5 ป 

เคยแนะนํา, 73.3 ไมเคยแนะนํา, 26.7 
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การแนะนําบริการ 
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ตอนท่ี 2  ความคาดหวัง และความพึงพอใจในการใหบริการธุรกิจทาเรือ 
             ไออารพีซี และถังเก็บผลิตภัณฑ 
 

 การประเมินความคาดหวัง และความพึงพอใจในการใหบริการธุรกิจทาเรือ 
ไออารพีซีและถังเก็บผลิตภัณฑ 

ตารางท่ี 4.6 การประเมินความคาดหวัง และความพงึพอใจในการใหบริการธุรกจิทาเรือไออารพซีี
    และถังเก็บผลิตภัณฑ 

ประเด็น 
จํานวน 
(ขอ) 

คานํ้าหนัก 
โดยเฉลี่ย 

1. ดานองคกร 3 0.13 

2. ดานการตลาด 7 0.31 

3. ดานการปฏิบัติงาน 10 0.43 

4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3 0.13 

รวม 23 1.00 
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2.1 ความคาดหวังและความพึงพอใจในดานองคกรธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ 
     ถังเก็บผลิตภัณฑ 
ความคาดหวังดานองคกร 

 การสํารวจพบวา ระดับความคาดหวังดานองคกร โดยรวมมีคามากที่สุดคาเฉลี่ย ( X =6.29) 
คิดเปนรอยละ 89.9 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงานมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ 
มีระดับความคาดหวังมากที่สุดคาเฉลี่ย ( X = 6.37)  คิดเปนรอยละ 91.0 รองลงมาคือ บริการที่
ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน มีระดับความคาดหวังที่สุดคาเฉลี่ย ( X = 6.28) คิดเปนรอยละ 
89.8 และ ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) มีระดับความคาดหวังมากที่สุดคาเฉลี่ย 
 ( X =6.22) คิดเปนรอยละ 88.8 ตามลําดับ 

ตารางท่ี 4.7 ระดับความคาดหวังในดานองคกรธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บผลิตภัณฑ 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพซีี จํากัด (มหาชน) 6.22 0.56 88.8 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซื่อสัตยสจุริตในการปฏิบัติหนาที่  6.37 0.58 91.0 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.28 0.58 89.8 มากที่สุด 

ความคาดหวังรวมดานองคกรธุรกิจทาเรือ 6.29 0.70 89.9 มากท่ีสุด 

 

ภาพท่ี 6 แผนภูมิแทงแสดงรอยละระดับความคาดหวังในดานองคกรธุรกิจทาเรือไออารพีซี/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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ความพึงพอใจดานองคกร 
 การสํารวจพบวา ระดับความพึงพอใจดานองคกร โดยรวมมีคาความพึงพอใจมากที่สุด
คาเฉลี่ย ( X =6.20) คิดเปนรอยละ 88.5 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงานมีความซื่อสัตย
สุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.32)  คิดเปนรอยละ 90.2 
รองลงมาคือ บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน ระดับความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X
= 6.17) คิดเปนรอยละ 88.1 และภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) ระดับความ 
พึงพอใจมาก คาเฉลี่ย ( X =6.10) คิดเปนรอยละ 87.1 ตามลําดับ 

ตารางท่ี 4.8 ระดับความพึงพอใจในดานองคกรธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บผลิตภัณฑ 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพซี ีจํากัด (มหาชน) 6.10 0.71 87.1 มาก 

2. พนักงานมีความซื่อสัตยสจุริตในการปฏิบัติหนาที่  6.32 0.68 90.2 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.17 0.72 88.1 มากที่สุด 

ความพึงพอใจรวมดานองคกรธุรกิจทาเรือ 6.20 0.57 88.5 มากท่ีสุด 

 

ภาพท่ี 7 แผนภูมิแทงแสดงรอยละระดับความพงึพอใจดานองคกรธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บ  
 ผลิตภัณฑ 

 

X

85 86 87 88 89 90 91

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด 
(มหาชน) 

2. พนักงานมีความซื่อสัตยสุจริตในการ
ปฏิบัติหนาท่ี 

3. บริการท่ีไดรับครบถวน คุมคา คุม
ประโยชน 

ความพึงพอใจดานองคกรธุรกิจทาเรือ 

87.1 

90.2 

88.1 

88.5 

ความพงึพอใจด้านองค์กรธุรกิจท่าเรือ 
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 2.2 ความคาดหวังและความพึงพอใจในการใหบริการดานการตลาดของธุรกิจ
ทาเรือไออารพีซี /ถังเก็บผลิตภัณฑ 
 

ความคาดหวังดานการตลาด 
 การสํารวจพบวา ระดับความคาดหวังดานการตลาดโดยรวมมีคามากที่สุดคาเฉลี่ย ( X
=6.28) คิดเปนรอยละ 89.7 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา 
ถูกตอง ครบถวน มีความคาดหวังมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.32)  คิดเปนรอยละ 90.3 รองลงมาคือ 
พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ กับ ความสามารถในการแกไขปญหา
เฉพาะหนาใหกับลูกคา มีความคาดหวังมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.31) คิดเปนรอยละ 90.1 รองลงมา
คือ พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ มีความคาดหวังมากที่สุด 
คาเฉลี่ย ( X =6.28) คิดเปนรอยละ 89.7 รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอสื่อสารกับพนักงาน
การตลาด มีความคาดหวังมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X =6.26) คิดเปนรอยละ 89.5 รองลงมาคือ 
ความสามารถในการใหคําแนะนําแกลูกคา มีความคาดหวังมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X =6.25) คิดเปน 
รอยละ 89.3 และ ความรวดเร็วในการใหบริการ มีความคาดหวังมากที่สุด คาเฉลี่ย ( =6.23) คิดเปน
รอยละ 89.0 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.9 ระดับความคาดหวังในดานการตลาดธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บผลิตภัณฑ 
 

รายการดานการตลาด  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความรวดเร็วในการใหบรกิาร 6.23 0.65 89.0 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจ
ใหบรกิาร 

6.28 0.70 89.7 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการ
ใหบรกิาร 

6.31 0.68 90.1 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.32 0.61 90.3 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกบัลูกคา 6.31 0.68 90.1 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอสือ่สารกับพนักงานการตลาด 6.26 0.74 89.5 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนําแกลูกคา 6.25 0.68 89.3 มากที่สุด 

ความคาดหวังรวมดานการตลาดธุรกิจทาเรือ 6.28 0.68 89.7 มากท่ีสุด 

 

 

X
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ภาพท่ี 8 แผนภูมิแทงแสดงรอยละระดับความคาดหวังในดานการตลาดธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บ
   ผลิตภัณฑ 

 
 
ความพึงพอใจดานการตลาด 

 การสํารวจพบวา ระดับความพึงพอใจดานการตลาดโดยรวมมีคาความพึงพอใจมากที่สุด
คาเฉลี่ย ( X =6.30) คิดเปนรอยละ 90.0 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ความสะดวกในการ
ติดตอสื่อสารกับพนักงานการตลาด มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.36)  คิดเปนรอยละ 
90.9 รองลงมาคือ พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ มีความพึง
พอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.35) คิดเปนรอยละ 90.7 รองลงมาคือ ความสามารถในการแกไข
ปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา มีความพึงพอใจมากที่สุดคาเฉลี่ย ( X =6.33) คิดเปนรอยละ 90.4 
รองลงมาคือ เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย 
( X =6.30) คิดเปนรอยละ 90.0 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการใหบริการ มีความพึงพอใจมากที่สุด 
คา เฉลี่ย  ( X =6.22)  คิดเปนรอยละ 88.9 และรองลงมาคือ  พนักงานการตลาดมีความรู 
ความสามารถในการใหบริการ กับความสามารถในการใหคําแนะนําแกลูกคา มีความพึงพอใจมาก
ที่สุดคาเฉลี่ย ( X =6.26) คิดเปนรอยละ 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 ระดับความพึงพอใจในดานการตลาดธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บผลิตภัณฑ 

รายการดานการตลาด  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความรวดเร็วในการใหบรกิาร 6.22 0.69 88.9 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจ
ใหบรกิาร 

6.35 0.61 90.7 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการ
ใหบรกิาร 

6.26 0.70 89.4 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.30 0.63 90.0 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกบัลูกคา 6.33 0.60 90.4 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอสือ่สารกับพนักงานการตลาด 6.36 0.75 90.9 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนําแกลูกคา 6.26 0.66 89.4 มากที่สุด 

ความพึงพอใจรวมดานการตลาดธุรกิจทาเรือ 6.30 0.66 90.0 มากท่ีสุด 

 
ภาพท่ี 9 แผนภูมิแทงแสดงรอยละระดับดานการตลาดในดานการตลาดธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ 
   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 ความคาดหวังและความพึงพอใจในการใหบริการดานการปฏิบัติงานของ
ธุรกิจทาเรือไออารพีซี /ถังเก็บผลิตภัณฑ 
 
 ความคาดหวังดานการปฏิบตัิงาน 
 การสํารวจพบวา ระดับความคาดหวังดานการปฏิบัติงานโดยรวมมีคามากที่สุดคาเฉลี่ย ( X
=6.25) คิดเปนรอยละ 89.3 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความ
ปลอดภัย มีความคาดหวังมากสุด คาเฉลี่ย ( X = 6.37) คิดเปนรอยละ 91.0 รองลงมาคือ การ
ใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ มีความคาดหวังมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X =6.28) คิดเปน
รอยละ 89.8 รองลงมาคือ การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอม กับ พนักงานปฏิบัติการมี
ความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ มีความคาดหวังมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X =6.27) คิดเปนรอยละ 
89.5 และรองลงมาคือ ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมิน
เรือ มีความคาดหวังมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X =6.26) คิดเปนรอยละ 89.4 ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.11 ระดับความคาดหวังในดานการปฏิบัติงานธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บผลิตภัณฑ 

รายการดานการปฏิบัติงาน  S.D. รอยละ แปลผล 

1. การใหบริการเปนระบบและมีข้ันตอนที่เหมาะสม 6.20 0.63 88.6 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.28 0.61 89.8 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.37 0.61 91.0 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอม 6.27 0.66 89.5 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.27 0.58 89.5 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะ
หนา 

6.25 0.65 89.3 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนํา
ที่ชัดเจนถูกตอง 

6.25 0.60 89.3 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองนํ้า 6.25 0.58 89.3 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรอื 6.14 0.78 87.7 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา 
หลงัการตรวจประเมินเรือ 

6.26 0.61 89.4 มากที่สุด 

ความคาดหวังรวมดานการปฏิบัติงานธุรกิจทาเรือ 6.25 0.68 89.3 มากท่ีสุด 

 

X
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ภาพท่ี 10 แผนภูมิแทงแสดงรอยละระดับความคาดหวังในดานการปฏิบัติงานธุรกจิทาเรือไออารพีซี/
    ถังเก็บผลิตภัณฑ 

 
  
ความพึงพอใจดานการปฏบิตัิงาน 
  การสํารวจพบวา ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงานโดยรวมมีคาความพึงพอใจมาก
ที่สุด คาเฉลี่ย ( X =6.23) คิดเปนรอยละ 89.1 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา การปฏิบัติงานตาม
มาตรฐานความปลอดภัย มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.33) คิดเปนรอยละ 90.5 
รองลงมาคือ การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอม มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X
=6.28) คิดเปนรอยละ 89.8 รองลงมาคือ พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะ
หนา กับการใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X
=6.25) คิดเปนรอยละ 89.3 รองลงมาคือ ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลัง
การตรวจประเมินเรือ มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X =6.24) คิดเปนรอยละ 89.2 รองลงมา
คือ การใหบริการเปนระบบและมีข้ันตอนที่เหมาะสม มีความพึงพอใจมากที่สุดคาเฉลี่ย ( X =6.23) 
คิดเปนรอยละ 89.0 และรองลงมาคือ ความปลอดภัยในการใชรองนํ้า มีความพึงพอใจมากที่สุด
คาเฉลี่ย ( X =6.22) คิดเปนรอยละ 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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โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซีจํากัด (มหาชน)  

กลุมทาเรือระยอง&ถังเก็บผลิตภัณฑ 2558 
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ตารางท่ี 4.12 ระดับความพงึพอใจในดานการปฏิบัติงานธุรกิจทาเรือไออารพซีี/ถังเกบ็ผลิตภัณฑ 

รายการดานการปฏิบัติงาน  S.D. รอยละ แปลผล 

1. การใหบริการเปนระบบและมีข้ันตอนที่เหมาะสม 6.23 0.65 89.0 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.25 0.65 89.3 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.33 0.66 90.5 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอม 6.28 0.64 89.8 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.22 0.72 88.8 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะ
หนา 

6.25 0.68 89.3 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนํา
ที่ชัดเจนถูกตอง 

6.18 0.77 88.3 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองนํ้า 6.22 0.62 88.9 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรอื 6.14 0.66 87.7 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา 
หลงัการตรวจประเมินเรือ 

6.24 0.73 89.2 มากที่สุด 

ความพึงพอใจรวมดานการปฏิบัติงานธุรกิจทาเรือ 6.23 0.63 89.1 มากท่ีสุด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

X
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ภาพท่ี 11 แผนภูมิแทงแสดงรอยละระดับความพึงพอใจดานปฏิบัติงานธุรกิจทาเรือไออารพีซี/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 
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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 ความคาดหวังและความพึงพอใจในการใหบริการดานสิ่งอํานวยความ
สะดวกของธุรกิจทาเรือไออารพีซี /ถังเก็บผลิตภัณฑ 
 ความคาดหวังดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 การสํารวจพบวา ระดับความคาดหวังดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยรวมมีคามากที่สุด 
คาเฉลี่ย ( X =6.16) คิดเปนรอยละ 88.0 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา พื้นที่ใหบริการทาเรือมีความ
สะอาด สะดวกและปลอดภัย มีความคาดหวังมากที่สุดคาเฉลี่ย ( X = 6.21) คิดเปนรอยละ 88.7 
รองลงมาคือ เครื่องมอืและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ มีความคาดหวังมาก 
คาเฉลี่ย ( X = 6.14) คิดเปนรอยละ 87.8 และรองลงมาคือ สถานที่ติดตอมีความพรอมในการ
ใหบริการ มีความคาดหวังมากคาเฉลี่ย ( X =6.14) คิดเปนรอยละ 87.7 ตามลําดับ 

ตารางท่ี 4.13 ระดับความคาดหวังในดานสิ่งอํานวยความสะดวกธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บ
ผลิตภัณฑ 

รายการดานสิ่งอํานวยความสะดวก  S.D. รอยละ แปลผล 

1. สถานที่ติดตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.14 0.54 87.7 มาก 

2. เครื่องมอืและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการ
ใหบรกิาร 

6.14 0.55 87.8 มาก 

3. พื้นที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.21 0.59 88.7 มากที่สุด 

ความคาดหวังรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวกธุรกิจทาเรือ 6.16 0.60 88.0 มากที่สุด 

ภาพท่ี 12 แผนภูมิแทงแสดงรอยละระดับความคาดหวังในดานสิ่งอํานวยความสะดวกธุรกิจทาเรือ 
     ไออารพีซี/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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 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 การสํารวจพบวา ระดับความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยรวมมีคาความพึงพอใจ
มากคาเฉลี่ย ( X =6.27) คิดเปนรอยละ 89.5 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา สถานที่ติดตอมีความ
พรอมในการใหบริการ มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.33) คิดเปนรอยละ 90.4 
รองลงมาคือ พื้นที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย มีความพึงพอใจมากที่สุด 
คาเฉลี่ย ( X = 6.26) คิดเปนรอยละ 89.5 และรองลงมาคือ เครื่องมือและอุปกรณที่มีใหบริการมี
ความพรอมในการใหบริการ มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X =6.21) คิดเปนรอยละ 88.8 
ตามลําดับ 

ตารางท่ี 4.14 ระดับความพึงพอใจในดานสิ่งอํานวยความสะดวกธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บ
ผลิตภัณฑ 

รายการดานสิ่งอํานวยความสะดวก  S.D. รอยละ แปลผล 

1. สถานที่ติดตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.33 0.60 90.4 มากที่สุด 

2. เครื่องมอืและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการ
ใหบรกิาร 

6.21 0.59 88.8 มากที่สุด 

3. พื้นที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.26 0.61 89.5 มากที่สุด 

ความพึงพอใจรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวกธุรกิจทาเรือ 6.27 0.56 89.5 มากท่ีสุด 

 
ภาพท่ี 13 แผนภูมิแทงแสดงรอยละระดับความพึงพอใจในดานสิ่งอํานวยความสะดวกธุรกิจทาเรือ 
     ไออารพีซี/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 
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ภาพรวมธุรกิจทาเรือไออารพีซี และถังเก็บผลิตภัณฑ 
 
ตารางท่ี 4.15 ระดับความคาดหวังรวมของธุรกจิทาเรือไออารพีซี/ถังเกบ็ผลิตภัณฑ 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.22 0.56 88.8 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.37 0.58 91.0 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.28 0.58 89.8 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.23 0.65 89.0 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.28 0.70 89.7 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.31 0.68 90.1 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.32 0.61 90.3 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.31 0.68 90.1 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.26 0.74 89.5 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.25 0.68 89.3 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.20 0.63 88.6 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.28 0.61 89.8 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.37 0.61 91.0 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.27 0.66 89.5 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.27 0.58 89.5 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.25 0.65 89.3 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.25 0.60 89.3 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.25 0.58 89.3 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.14 0.78 87.7 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมินเรือ 6.26 0.61 89.4 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.14 0.54 87.7 มาก 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.14 0.55 87.8 มาก 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.21 0.59 88.7 มากที่สุด 

ผลรวมความคาดหวังธุรกิจทาเรือ 6.25 0.67 89.2 มากที่สุด 

 

X
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สรุปภาพรวมความคาดหวัง 
 การใหบริการของธุรกิจทาเรือและการใหบริการถังเก็บผลิตภัณฑ ป 2558 พบวาลูกคามี
ความคาดหวังโดยรวมมีคาเฉลี่ยมากที่สุดคาเฉลี่ย ( X = 6.25) คิดเปนรอยละ 89.2 เมื่อพิจารณาเปน
รายดานพบวา ดานองคกรธุรกิจ มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.29) คิดเปนรอยละ 89.9       
ตามตารางที่ 4.16 

 

ตารางท่ี  4.16 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความคาดหวัง  

ความคาดหวัง ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความคาดหวัง โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.29 0.70 89.9 มากที่สุด 

2. ความคาดหวัง โดยรวมดานการตลาด 6.28 0.68 89.7 มากที่สุด 

3. ความคาดหวัง โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.25 0.68 89.3 มากที่สุด 

4. ความคาดหวัง โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.16 0.60 88.0 มากที่สุด 

ภาพรวมความคาดหวัง ป 2558 6.25 0.67 89.2 มากท่ีสุด 

 

ภาพท่ี 14 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความคาดหวัง  

 
 

X

87 87.5 88 88.5 89 89.5 90

1. ความคาดหวัง โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 

2. ความคาดหวัง โดยรวมดานการตลาด 

3. ความคาดหวัง โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 

4. ความคาดหวัง โดยรวมดานส่ิงอํานวยความสะดวก 

ภาพรวมความคาดหวัง ป 2558 
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ตารางท่ี 4.17 ระดับความพึงพอใจรวมของธุรกิจทาเรือไออารพีซี/ถังเก็บผลิตภัณฑ 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.10 0.71 87.1 มาก 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.32 0.68 90.2 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.17 0.72 88.1 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.22 0.69 88.9 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.35 0.61 90.7 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.26 0.70 89.4 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.30 0.63 90.0 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.33 0.60 90.4 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.36 0.75 90.9 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.26 0.66 89.4 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.25 0.63 89.0 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.25 0.65 89.3 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.33 0.66 90.5 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.28 0.64 89.8 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.22 0.72 88.8 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.25 0.68 89.3 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.18 0.77 88.3 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.22 0.62 88.9 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.14 0.66 87.7 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมิน
เรือ 

6.24 0.73 89.2 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.33 0.60 90.4 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.21 0.59 88.8 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.26 0.61 89.5 มากที่สุด 

ผลรวมความคาดหวังความพึงพอใจ 6.25 0.63 89.2 มากที่สุด 

X
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สรุปภาพรวมความพึงพอใจ 
 การใหบริการของธุรกิจทาเรือและการใหบริการถังเก็บผลิตภัณฑ ป 2558 พบวาลูกคามี
ความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.25) คิดเปนรอยละ 89.2 
ตามตารางที่ 4.18 

ตารางท่ี  4.18 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจ  

ความพึงพอใจ ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการตลาด 6.30 0.66 90.0 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.24 0.63 89.1 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจ โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.27 0.56 89.5 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.30 0.63 90.0 มากที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจ ป 2558 6.25 0.63 89.2 มากท่ีสุด 

 

ภาพท่ี 15 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความพึงพอใจ  

 
  
 
 

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 
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ขอมูลการเปรียบเทียบความพึงพอใจรวมของลกูคาในการใหบรกิาร 
ของทาเรอืไออารพีซี ระหวาง ป 2555 – 2558 

 
 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาเมื่อเทียบจากป 2557 มีระดับที่เพิม่ข้ึน รอยละ 1.6 แตเมื่อ
เทียบกับกลุมลูกคาเปาหมายในป 2558 เพิ่มข้ึนรอยละ 1.2 

ภาพท่ี 16 แผนภูมแิทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความพึงพอใจ  

 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

75

80

85

90

ปี 2555 ปี 2556 ปี 2557 ปี 2558 

81.0 

86.6 87.6 
89.2 
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ความคาดหวัง และ ความพึงพอใจ แยกตามประเภทผูประกอบการ 
 

1.ผูนาเขา/ผูสงออก (เจาของสินคา) N=23   
ตารางท่ี 4.19 ระดับความคาดหวังในดานองคกรธุรกิจของผูนาเขา/ผูสงออก (เจาของสินคา) 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.30 0.47 90.0 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.48 0.51 92.5 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.35 0.49 90.7 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.43 0.59 91.9 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.52 0.59 93.2 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.43 0.59 91.9 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.41 0.50 91.6 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.41 0.59 91.6 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.45 0.60 92.2 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.32 0.57 90.3 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.35 0.57 90.7 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.35 0.57 90.7 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.39 0.66 91.3 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.35 0.65 90.7 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.35 0.57 90.7 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.30 0.56 90.1 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.39 0.58 91.3 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.35 0.49 90.7 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.14 1.08 87.7 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมินเรือ 6.36 0.58 90.9 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.32 0.57 90.3 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.32 0.57 90.3 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.36 0.58 90.9 มากที่สุด 

ผลรวมความคาดหวังของผูนาเขา/ผูสงออก (เจาของสนิคา) 6.37 0.49 91.0 มากที่สุด 

X
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 สรุปการใหบริการของผูนาเขา/ผูสงออก (เจาของสินคา) ป 2558 พบวาลูกคามีความ
คาดหวังโดยรวมมีคาเฉลี่ยมากที่สุดคาเฉลี่ย ( X = 6.37) คิดเปนรอยละ 91.0 เมื่อพิจารณาเปนราย
ดานพบวา ดานการตลาด มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.42) คิดเปนรอยละ 91.7 รองลงมา ดาน
องคกรธุรกิจ มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.38) คิดเปนรอยละ 91.1 ตามตารางที่ 4.20 
 
ตารางท่ี  4.20 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความคาดหวังของผูนาเขา/ผูสงออก (เจาของสินคา)  

ความคาดหวัง ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความคาดหวัง โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.38 0.49 91.1 มากที่สุด 

2. ความคาดหวัง โดยรวมดานการตลาด 6.42 0.50 91.7 มากที่สุด 

3. ความคาดหวัง โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.33 0.56 90.5 มากที่สุด 

4. ความคาดหวัง โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.33 0.56 90.5 มากที่สุด 

ภาพรวมความคาดหวังผูนาเขา/ผูสงออก 
(เจาของสินคา)  ป 2558 

6.37 0.49 91.0 มากท่ีสุด 

 
ภาพท่ี 17 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความคาดหวังของผูนาเขา/ผูสงออก 
 (เจาของสินคา)   
 

 
 

 

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 ระดับความพึงพอใจรวมของผูนาเขา/ผูสงออก (เจาของสินคา) 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.13 0.46 87.6 มาก 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.39 0.58 91.3 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.17 0.58 88.2 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.26 0.69 89.4 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.48 0.51 92.5 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.26 0.54 89.4 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.29 0.64 89.8 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.32 0.57 90.3 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.50 0.67 92.9 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.23 0.53 89.0 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.30 0.47 90.1 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.35 0.57 90.7 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.39 0.72 91.3 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.26 0.62 89.4 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.30 0.70 90.1 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.30 0.56 90.1 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.35 0.71 90.7 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.26 0.62 89.4 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.27 0.70 89.6 มากที่สุด 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมิน
เรือ 

6.41 0.59 91.6 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.41 0.59 91.6 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.32 0.57 90.3 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.32 0.57 90.3 มากที่สุด 

ผลรวมความพึงพอใจของผูนาเขา/ผูสงออก (เจาของสนิคา) 6.30 0.46 89.9 มากที่สุด 

X
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สรุปการใหบริการของผูนาเขา/ผูสงออก (เจาของสินคา) ป 2558 พบวาลูกคามีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.30) คิดเปนรอยละ 89.9 เมื่อพิจารณา
เปนรายดานพบวา ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.35) คิด
เปนรอยละ 90.7 รองลงมา ดานการตลาด มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.33) คิดเปน
รอยละ 90.4 ตามตารางที่ 4.22 

 
ตารางท่ี  4.22 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของผูนาเขา/ผูสงออก (เจาของสินคา)  

ความพึงพอใจ ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจ โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.23 0.47 89.0 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการตลาด 6.33 0.44 90.4 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.32 0.56 90.3 มากที่สุด 

4. ความพึงพอใจ โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.35 0.54 90.7 มากที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจของผูนาเขา/ผูสงออก  
(เจาของสินคา)  ป 2558 

6.30 0.46 89.9 มากท่ีสุด 

 
ภาพท่ี 18 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความพึงพอใจของผูนาเขา/ผูสงออก  
 (เจาของสินคา)  
 

 

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. ตัวแทนเจาของสินคา n=4 

ตารางท่ี 4.23 ระดับความคาดหวังรวมของตัวแทนเจาของสินคา 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.50 0.58 92.9 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.50 1.00 92.9 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.00 0.82 85.7 มาก 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.00 0.82 85.7 มาก 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.00 0.82 85.7 มาก 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.50 1.00 92.9 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.00 0.82 85.7 มาก 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.00 0.82 85.7 มาก 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.50 0.58 92.9 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.00 0.82 85.7 มาก 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.00 0.82 85.7 มาก 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.00 0.82 85.7 มาก 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.00 0.82 85.7 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมินเรือ 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 5.75 0.50 82.1 มาก 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.00 0.82 85.7 มาก 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 5.75 0.50 82.1 มาก 

ผลรวมความคาดหวังตัวแทนเจาของสินคา 6.14 0.77 87.7 มาก 

X
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สรุปการใหบริการของตัวแทนเจาของสินคา ป 2558 พบวาลูกคามีความคาดหวังโดยรวมมี
คาเฉลี่ยมาก คาเฉลี่ย ( X = 6.14) คิดเปนรอยละ 87.7 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานองคกร
ธุรกิจ มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.42) คิดเปนรอยละ 91.7 รองลงมา ดานการปฏิบัติงาน มี

ระดับมาก คาเฉลี่ย ( X = 6.15) คิดเปนรอยละ 97.9 ตามตารางที่ 4.24 

ตารางท่ี  4.24 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความคาดหวังของตัวแทนเจาของสินคา  

ความคาดหวัง ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความคาดหวัง โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.42 0.79 91.7 มากที่สุด 

2. ความคาดหวัง โดยรวมดานการตลาด 6.14 0.83 87.8 มาก 

3. ความคาดหวัง โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.15 0.81 87.9 มาก 

4. ความคาดหวัง โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 5.83 0.58 83.3 มาก 

ภาพรวมความคาดหวังตัวแทนเจาของสินคา ป 2558 6.14 0.77 87.7 มาก 

 

ภาพท่ี 19 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความคาดหวังตัวแทนเจาของสินคา   

 

 
 

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 ระดับความพึงพอใจรวมของตัวแทนเจาของสินคา 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.50 0.58 92.9 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.50 1.00 92.9 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.00 0.82 85.7 มาก 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.50 1.00 92.9 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.00 0.82 85.7 มาก 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.00 0.82 85.7 มาก 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.50 0.58 92.9 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.00 0.82 85.7 มาก 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 5.75 0.50 82.1 มาก 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.00 0.82 85.7 มาก 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 5.75 0.50 82.1 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมิน
เรือ 

6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.25 0.96 89.3 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 5.75 0.50 82.1 มาก 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.00 0.82 85.7 มาก 

ผลรวมความพึงพอใจธุรกิจทาเรือ 6.16 0.78 88.0 มากที่สุด 

X
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สรุปการใหบริการของตัวแทนเจาของสินคา ป 2558 พบวาลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.16) คิดเปนรอยละ 88.0 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 
ดานองคกรธุรกิจ มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.42) คิดเปนรอยละ 91.7 รองลงมา 
ดานการตลาด มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.25) คิดเปนรอยละ 89.3 ตามตารางที่ 
4.26 

ตารางท่ี  4.26 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของตัวแทนเจาของสินคา  

ความพึงพอใจ ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจ โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.42 0.79 91.7 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการตลาด 6.25 0.91 89.3 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.08 0.71 86.8 มาก 

4. ความพึงพอใจ โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.00 0.72 85.7 มาก 

ภาพรวมความพึงพอใจตัวแทนเจาของสินคา ป 2558 6.16 0.78 88.0 มากท่ีสุด 

 
 
ภาพท่ี 20 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความพึงพอใจของผูนาเขา/ผูสงออก  
             (เจาของสินคา)   
 

 
  

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.เจาของเรือ (Ship Owner) n=5 

ตารางท่ี 4.27 ระดับความคาดหวังรวมของเจาของเรือ (Ship Owner) 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.20 0.45 88.6 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.25 0.50 89.3 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.25 0.50 89.3 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.25 0.50 89.3 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.20 0.45 88.6 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.25 0.50 89.3 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.20 0.45 88.6 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมินเรือ 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.20 0.45 88.6 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.00 0.00 85.7 มาก 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.20 0.45 88.6 มากที่สุด 

ผลรวมความคาดหวังเจาของเรือ (Ship Owner) 6.31 0.33 90.1 มากที่สุด 

 

X
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สรุปการใหบริการของเจาของเรือ (Ship Owner) ป 2558 พบวาลูกคามีความคาดหวัง
โดยรวมมีคาเฉลี่ยมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.31) คิดเปนรอยละ 90.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ดานองคกรธุรกิจ กับ ดานการปฏิบัติงาน มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.40) คิดเปน 
รอยละ 91.4 รองลงมา ดานการตลาด มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.23) คิดเปนรอยละ 89.0 
ตามตารางที่ 4.28 
ตารางท่ี  4.28 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความคาดหวังของเจาของเรือ (Ship Owner)  
 

ความคาดหวัง ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความคาดหวัง โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

2. ความคาดหวัง โดยรวมดานการตลาด 6.23 0.50 89.0 มากที่สุด 

3. ความคาดหวัง โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

4. ความคาดหวัง โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.13 0.00 87.6 มาก 

ภาพรวมความคาดหวังเจาของเรือ 
(Ship Owner) ป 2558 

6.31 0.33 90.1 มากท่ีสุด 

 
 
ภาพท่ี 21 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความคาดหวังเจาของเรือ (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 ระดับความพึงพอใจรวมของเจาของเรอื (Ship Owner) 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.20 0.45 88.6 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.25 0.50 89.3 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.50 0.58 92.9 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.50 0.58 92.9 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.25 0.50 89.3 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.20 0.45 88.6 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมิน
เรือ 

6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.25 0.50 89.3 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

ผลรวมความพึงพอใจเจาของเรือ (Ship Owner) 6.37 0.58 91.0 มากที่สุด 

X
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สรุปการใหบริการของเจาของเรือ (Ship Owner) ป 2558 พบวาลูกคามีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.33) คิดเปนรอยละ 90.5 เมื่อพิจารณาเปนราย
ดานพบวา ดานการปฏิบัติงาน มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.40) คิดเปนรอยละ 91.4 
รองลงมา ดานการตลาด มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.36) คิดเปนรอยละ 90.9 ตาม
ตารางที่ 4.30 

 
ตารางท่ี  4.30 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของเจาของเรือ (Ship Owner) 
   

ความพึงพอใจ ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจ โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.33 0.47 90.5 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการตลาด 6.36 0.47 90.9 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.40 0.55 91.4 มากที่สุด 

4. ความพึงพอใจ โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.35 0.50 90.7 มากที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจเจาของเรือ 
(Ship Owner) ป 2558 

6.33 0.58 90.5 มากที่สุด 

 

ภาพท่ี 22 แผนภูมแิทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความพึงพอใจของเจาของเรือ (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) 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 5.95 0.52 85.0 มาก 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.11 0.57 87.2 มาก 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.11 0.66 87.2 มาก 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.00 0.67 85.7 มาก 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 5.89 0.76 84.1 มาก 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.11 0.83 87.3 มาก 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.16 0.69 88.0 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.11 0.81 87.2 มาก 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 5.94 0.94 84.9 มาก 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.05 0.85 86.5 มาก 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 5.95 0.71 85.0 มาก 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.05 0.62 86.5 มาก 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.26 0.65 89.5 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.16 0.69 88.0 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.11 0.57 87.2 มาก 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.11 0.74 87.2 มาก 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.16 0.60 88.0 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.16 0.60 88.0 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.05 0.52 86.5 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมินเรือ 6.16 0.60 88.0 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 5.89 0.47 84.1 มาก 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 5.94 0.54 84.9 มาก 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 5.94 0.54 84.9 มาก 

ผลรวมความคาดหวังบริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency) 6.06 0.53 86.6 มาก 

X

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต                                         



 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซีจํากัด (มหาชน)  

กลุมทาเรือระยอง&ถังเก็บผลิตภัณฑ 2558 

 

62 

 

 

 

 

 

สรุปการใหบริการของบริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency) ป 2558 พบวาลูกคามีความ
คาดหวังโดยรวมมีคามาก คาเฉลี่ย ( X = 5.99) คิดเปนรอยละ 85.6 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 
ดานการปฏิบัติงาน มีระดับมาก คาเฉลี่ย ( X = 6.12) คิดเปนรอยละ 87.4 รองลงมา ดานองคกร

ธุรกิจ มีระดับมาก คาเฉลี่ย ( X = 6.06) คิดเปนรอยละ 86.5 ตามตารางที่ 4.32 

ตารางท่ี  4.32 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความคาดหวังของบริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency)  
 

ความคาดหวัง ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความคาดหวัง โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.06 0.52 86.5 มาก 

2. ความคาดหวัง โดยรวมดานการตลาด 6.04 0.73 86.3 มาก 

3. ความคาดหวัง โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.12 0.54 87.4 มาก 

4. ความคาดหวัง โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 5.92 0.51 84.6 มาก 

ภาพรวมความคาดหวังบริษัทตัวแทนเรือ 
(Ship Agency) ป 2558 

5.99 0.53 85.6 มาก 

 
ภาพท่ี 23 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความคาดหวังบริษัทตัวแทนเรือ (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) 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 5.89 0.88 84.2 มาก 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.11 0.74 87.2 มาก 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.00 0.88 85.7 มาก 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.00 0.67 85.7 มาก 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.00 0.69 85.7 มาก 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 5.94 0.87 84.9 มาก 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.11 0.66 87.2 มาก 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.05 0.62 86.5 มาก 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 5.94 0.87 84.9 มาก 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.00 0.82 85.7 มาก 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 5.95 0.78 85.0 มาก 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 5.95 0.71 85.0 มาก 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.05 0.62 86.5 มาก 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.11 0.66 87.2 มาก 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 5.95 0.71 85.0 มาก 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.00 0.82 85.7 มาก 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 5.89 0.88 84.2 มาก 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.11 0.66 87.2 มาก 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.00 0.67 85.7 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมิน
เรือ 

6.00 0.94 85.7 มาก 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.06 0.54 86.5 มาก 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.00 0.59 85.7 มาก 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.00 0.59 85.7 มาก 

ผลรวมความพึงพอใจบริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency) 6.00 0.62 85.7 มาก 

X
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สรุปการใหบริการของบริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency) ป 2558 พบวาลูกคามีความพึง
พอใจโดยรวมมคีาความพึงพอใจมาก คาเฉลี่ย ( X = 6.00) คิดเปนรอยละ 85.7 เมื่อพิจารณาเปนราย
ดานพบวา ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาความพึงพอใจมาก คาเฉลี่ย ( X = 6.02) คิดเปนรอยละ 
86.0 รองลงมา ดานการตลาด มีคาความพึงพอใจมาก คาเฉลี่ย ( X = 6.01) คิดเปนรอยละ 85.9 
ตามตารางที่ 4.34 
ตารางท่ี  4.34 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของบริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency)  
 

ความพึงพอใจ ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจ โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.00 0.80 85.7 มาก 

2. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการตลาด 6.01 0.68 85.9 มาก 

3. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.00 0.69 85.7 มาก 

4. ความพึงพอใจ โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.02 0.55 86.0 มาก 

ภาพรวมความพึงพอใจบริษัทตัวแทนเรือ 
(Ship Agency)ป 2558 

6.00 0.62 85.7 มาก 

 
 
ภาพท่ี 24 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความพึงพอใจของบริษัทตัวแทนเรือ 
 (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.ผูเชาถังจัดเกบ็ผลิตภัณฑ n=7 
ตารางท่ี 4.35 ระดับความคาดหวังรวมของผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.29 0.76 89.9 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.43 0.53 91.8 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.29 0.76 89.8 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.43 0.53 91.8 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.29 0.49 89.8 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.29 0.49 89.8 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.14 0.69 87.8 มาก 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.43 0.53 91.8 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.43 0.79 91.8 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.14 0.69 87.8 มาก 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.14 0.69 87.8 มาก 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.17 0.41 88.1 มากที่สุด 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมินเรือ 6.00 0.63 85.7 มาก 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.14 0.38 87.8 มาก 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.17 0.41 88.1 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.50 0.55 92.9 มากที่สุด 

ผลรวมความคาดหวังผูเชาถังจดัเก็บผลติภณัฑ 6.36 0.37 91.6 มากที่สุด 

X

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต                                         
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สรุปการใหบริการของผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ ป 2558 พบวาลูกคามีความคาดหวังโดยรวมมี
คาเฉลี่ยมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.36) คิดเปนรอยละ 91.6 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดาน
การตลาด มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.51) คิดเปนรอยละ 93.0 รองลงมา ดานองคกรธุรกิจ มี

ระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.43) คิดเปนรอยละ 91.9 ตามตารางที่ 4.36 

ตารางท่ี  4.36 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความคาดหวังของผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ  

ความคาดหวัง ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความคาดหวัง โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.43 0.57 91.9 มากที่สุด 

2. ความคาดหวัง โดยรวมดานการตลาด 6.51 0.51 93.0 มากที่สุด 

3. ความคาดหวัง โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.26 0.48 89.4 มากที่สุด 

4. ความคาดหวัง โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.27 0.39 89.6 มากที่สุด 

ภาพรวมความคาดหวังผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ ป 2558 6.36 0.37 91.6 มากท่ีสุด 

 

ภาพท่ี 25 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความคาดหวังผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ  

 

 

 

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 ระดับความพึงพอใจรวมของผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.14 1.07 87.8 มาก 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.43 0.79 91.8 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.43 0.79 91.8 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.43 0.79 91.8 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.71 0.49 95.9 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.71 0.49 95.9 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.43 0.79 91.8 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.43 0.79 91.8 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.29 0.49 89.8 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.00 0.63 85.7 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมิน
เรือ 

6.17 0.41 88.1 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.57 0.53 93.9 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.67 0.52 95.2 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.67 0.52 95.2 มากที่สุด 

ผลรวมความพึงพอใจผูเชาถงัจดัเกบ็ผลติภัณฑ 6.49 0.56 92.7 มากที่สุด 

X

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต                                         
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สรุปการใหบรกิารของผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ ป 2558 พบวาลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม
มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.49) คิดเปนรอยละ 92.7 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.64) คิดเปนรอยละ 
94.9 รองลงมา ดานการตลาด มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.59) คิดเปนรอยละ 94.1 
ตามตารางที่ 4.38 

ตารางท่ี  4.38 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ 

ความพึงพอใจ ดานตางๆ   S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจ โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.33 0.86 90.5 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการตลาด 6.59 0.52 94.1 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.42 0.52 91.7 มากที่สุด 

4. ความพึงพอใจ โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.64 0.52 94.9 มากที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑป 2558 6.49 0.56 92.7 มากที่สุด 

 

ภาพท่ี 26 แผนภูมแิทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความพึงพอใจของผูเชาถังจัดเก็บผลิตภัณฑ   

 
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 และความพึงพอใจแยกตามการใชบริการ 
ของทาเรอืไออารพีซี ระยอง ป 2558 

1. ทาเรือสนิคาปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว (Liquid & Chemical Terminal) 
ขอมูลจากลกูคาที่ใชบริการทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลียมเหลว จํานวน 40 ราย (n=40) 

ตารางท่ี 4.39 ระดับความคาดหวังรวมของการใชบริการทาเรือสินคาปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว 
      (Liquid & Chemical Terminal) 
 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.15 0.53 87.9 มาก 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.33 0.62 90.4 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.23 0.62 88.9 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.15 0.66 87.9 มาก 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.08 0.71 86.8 มาก 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.21 0.74 88.7 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.22 0.64 88.9 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.21 0.73 88.6 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.11 0.81 87.3 มาก 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.15 0.74 87.9 มาก 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.18 0.71 88.2 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.25 0.67 89.3 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.38 0.63 91.1 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.30 0.69 90.0 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.28 0.64 89.6 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.23 0.70 88.9 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.25 0.63 89.3 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.23 0.58 89.0 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.18 0.60 88.3 มากที่สุด 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมินเรือ 6.26 0.64 89.4 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.08 0.59 86.8 มาก 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.08 0.60 86.9 มาก 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.11 0.61 87.3 มาก 

ผลรวมความคาดหวังของการใชบริการทาเรือสินคาปโตรเคมี และปโตรเลียม
เหลว (Liquid & Chemical Terminal) 

6.20 0.55 88.6 มากที่สุด 

X
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 สรุปการใหบริการทาเรือสินคาปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว (Liquid & Chemical 
Terminal) ป 2558 พบวาลูกคามีความคาดหวังโดยรวมมีคาเฉลี่ยมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.20) คิด
เปนรอยละ 88.7 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการปฏิบัติงาน มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X
= 6.25) คิดเปนรอยละ 89.3 รองลงมา ดานองคกรธุรกิจ มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.24) คิด
เปนรอยละ 89.1 ตามตารางที่ 4.40 
 
ตารางท่ี  4.40 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความคาดหวังของการใชบริการทาเรือสินคาปโตรเคมี 
          และปโตรเลียมเหลว (Liquid & Chemical Terminal)  

ความคาดหวัง ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความคาดหวัง โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.24 0.54 89.1 มากที่สุด 

2. ความคาดหวัง โดยรวมดานการตลาด 6.16 0.66 88.0 มากที่สุด 

3. ความคาดหวัง โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.25 0.60 89.3 มากที่สุด 

4. ความคาดหวัง โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.09 0.58 87.0 มาก 

ภาพรวมความคาดหวังของการใชบริการทาเรือ 
สินคาปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว  

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

 
ภาพท่ี 27 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความคาดหวังของการใชบริการทาเรือสินคา 
 ปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว (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 ระดับความพึงพอใจรวมของการใชบริการทาเรือสินคาปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว 
  (Liquid & Chemical Terminal) 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.05 0.68 86.4 มาก 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.33 0.69 90.4 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.15 0.77 87.9 มาก 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.23 0.66 88.9 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.21 0.66 88.7 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.18 0.80 88.3 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.22 0.68 88.9 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.28 0.69 89.7 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.24 0.83 89.2 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.18 0.76 88.3 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.20 0.72 88.6 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.20 0.72 88.6 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.28 0.72 89.6 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.30 0.69 90.0 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.18 0.78 88.2 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.23 0.77 88.9 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.08 0.83 86.8 มาก 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.21 0.66 88.6 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.13 0.73 87.5 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมิน
เรือ 

6.21 0.83 88.6 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.29 0.65 89.8 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.17 0.65 88.1 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.22 0.67 88.8 มากที่สุด 

ผลรวมความพึงพอใจของการใชบริการทาเรือสินคาปโตรเคมี และปโตรเลียม
เหลว (Liquid & Chemical Terminal) 

6.21 0.63 88.7 มากที่สุด 

X
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สรุปการใหบริการทาเรือสินคาปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว (Liquid & Chemical 
Terminal) ป 2558 พบวาลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 
6.21) คิดเปนรอยละ 88.7 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาความพึง
พอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.23) คิดเปนรอยละ 89.0 รองลงมา ดานการตลาด มีคาความพึง
พอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.22) คิดเปนรอยละ 88.9 ตามตารางที่ 4.42 

 
ตารางท่ี  4.42 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของการใชบริการทาเรือสินคา 
  ปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว (Liquid & Chemical Terminal)  

ความพึงพอใจ ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจ โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.18 0.66 88.2 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการตลาด 6.22 0.65 88.9 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.20 0.69 88.6 มากที่สุด 

4. ความพึงพอใจ โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.23 0.64 89.0 มากที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจของการใชบริการทาเรือ 
สินคาปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว  

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

 
ภาพท่ี 27 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความพึงพอใจของการใชบริการทาเรือสินคา 
 ปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว (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 

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต                                         
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2. ทาเรือสนิคาเทกอง และสนิคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) 
ขอมูลจากลกูคาที่ใชบริการทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาทั่วไป จํานวน 23 ราย (n=23) 

ตารางท่ี 4.43 ระดับความคาดหวังในดานองคกรธุรกิจของการใชบรกิารทาเรือสินคาเทกอง และ
         สินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.22 0.60 88.8 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.35 0.57 90.7 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.35 0.57 90.7 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.35 0.65 90.7 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.45 0.80 92.2 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.32 0.78 90.3 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.45 0.60 92.2 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.35 0.78 90.7 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.36 0.79 90.9 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.26 0.75 89.4 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.26 0.62 89.4 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.26 0.62 89.4 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.39 0.66 91.3 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.30 0.63 90.1 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.26 0.54 89.4 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.26 0.62 89.4 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.35 0.57 90.7 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.30 0.56 90.1 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.14 1.08 87.7 มาก 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมินเรือ 6.36 0.58 90.9 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.23 0.61 89.0 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.23 0.61 89.0 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.27 0.63 89.6 มากที่สุด 

ผลรวมความคาดหวังของการใชบริการทาเรือสินคาเทกอง และสินคาทั่วไป 
(Bulk & Container Terminal) 

6.31 0.60 90.1 มากที่สุด 

X

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต                                         
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สรุปการใหบริการทาเรือสินคาเทกอง และสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) ป 
2558 พบวาลูกคามีความคาดหวังโดยรวมมีคาเฉลี่ยมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.31) คิดเปนรอยละ 
90.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการตลาด มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.36) คิดเปน
รอยละ 90.9 รองลงมา ดานองคกรธุรกิจ มีระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.31) คิดเปนรอยละ 90.1 
ตามตารางที่ 4.44 

ตารางท่ี  4.44 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความคาดหวังของการใชบริการทาเรือสินคาเทกอง 
  และสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal)  

ความคาดหวัง ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความคาดหวัง โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.31 0.52 90.1 มากที่สุด 

2. ความคาดหวัง โดยรวมดานการตลาด 6.36 0.70 90.9 มากที่สุด 

3. ความคาดหวัง โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.29 0.57 89.9 มากที่สุด 

4. ความคาดหวัง โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.24 0.61 89.1 มากที่สุด 

ภาพรวมความคาดหวังของการใชบริการทาเรือสินคา 
เทกองและสินคาท่ัวไป(Bulk & Container Terminal)  

ป 2558 
6.31 0.60 90.1 มากท่ีสุด 

ภาพท่ี 28 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความคาดหวังของการใชบรกิารทาเรอืสนิคาเทกอง 
 และสินคาทั่วไป (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
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ตารางท่ี 4.45 ระดับความพึงพอใจรวมของการใชบริการทาเรือสินคาเทกอง และสินคาทั่วไป  
  (Bulk & Container Terminal) 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.22 0.60 88.8 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.39 0.58 91.3 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.26 0.54 89.4 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.26 0.75 89.4 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.45 0.67 92.2 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.23 0.75 89.0 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.33 0.66 90.5 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.30 0.63 90.1 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.36 0.85 90.9 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.22 0.74 88.8 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.30 0.56 90.1 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.35 0.57 90.7 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.43 0.59 91.9 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.26 0.62 89.4 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.35 0.57 90.7 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.30 0.56 90.1 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.43 0.59 91.9 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.26 0.62 89.4 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.32 0.57 90.3 มากที่สุด 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจ
ประเมินเรือ 

6.41 0.59 91.6 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.32 0.65 90.3 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.18 0.59 88.3 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.27 0.63 89.6 มากที่สุด 

ผลรวมความพึงพอใจของการใชบริการทาเรือสินคาเทกอง และสินคาทั่วไป 
(Bulk & Container Terminal) 

6.31 0.51 90.1 มากที่สุด 

X

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต                                         
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สรุปการใหบริการทาเรือสินคาเทกอง และสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) ป 
2558 พบวาลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.31) คิดเปน
รอยละ 90.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการปฏิบัติงาน มีคาความพึงพอใจมากที่สุด 
คาเฉลี่ย ( X = 6.34) คิดเปนรอยละ 90.6 รองลงมา ดานการตลาด มีคาความพึงพอใจมากที่สุด 
คาเฉลี่ย ( X = 6.31) คิดเปนรอยละ 90.1 ตามตารางที่ 4.46 

ตารางท่ี  4.46 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของการใชบริการทาเรือสินคาเทกอง 
  และสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal)  

ความพึงพอใจ ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจ โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.29 0.52 89.9 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการตลาด 6.31 0.62 90.1 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.34 0.53 90.6 มากที่สุด 

4. ความพึงพอใจ โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.26 0.59 89.4 มากที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจของการใชบริการทาเรือสินคา 
เทกอง และสินคาท่ัวไป (Bulk & Container Terminal) 

ป2558 
6.31 0.51 90.1 มากท่ีสุด 

 
ภาพท่ี 30 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความพึงพอใจของการใชบริการทาเรือสินคา 
 เทกอง และสินคาทั่วไป (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 
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3. ถังเก็บผลติภณัฑ 
ขอมูลจากลกูคาที่ใชบริการถังเก็บผลิตภัณฑ จํานวน 10 ราย (n=10) 

ตารางท่ี 4.47 ระดับความคาดหวังในดานองคกรธุรกิจของการใชบริการถังเก็บผลิตภัณฑ 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.30 0.67 90.0 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.60 0.52 94.3 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.50 0.53 92.9 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.50 0.71 92.9 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.60 0.52 94.3 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.60 0.52 94.3 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.50 0.53 92.9 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.60 0.52 94.3 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.40 0.52 91.4 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.60 0.52 94.3 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.40 0.52 91.4 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.30 0.67 90.0 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.50 0.53 92.9 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.50 0.71 92.9 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.30 0.67 90.0 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.10 0.57 87.1 มาก 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.33 0.50 90.5 มากที่สุด 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมินเรือ 6.22 0.67 88.9 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.30 0.48 90.0 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.33 0.50 90.5 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.56 0.53 93.7 มากที่สุด 

ผลรวมความคาดหวังของการใชบริการถังเกบ็ผลติภัณฑ 6.45 0.44 92.1 มากที่สุด 

X
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สรุปการใหบริการถังเก็บผลิตภัณฑ ป 2558 พบวาลูกคามีความคาดหวังโดยรวมมีคาเฉลี่ย
มากที่สุดคาเฉลี่ย ( X = 6.45) คิดเปนรอยละ 92.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานการตลาด มี
ระดับมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.60) คิดเปนรอยละ 94.3 รองลงมา ดานองคกรธุรกิจ มีระดับมาก

ที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.47) คิดเปนรอยละ 92.4 ตามตารางที่ 4.48 

ตารางท่ี  4.48 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความคาดหวังของการใชบริการถังเก็บผลิตภัณฑ  

ความคาดหวัง ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความคาดหวัง โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.47 0.53 92.4 มากที่สุด 

2. ความคาดหวัง โดยรวมดานการตลาด 6.60 0.48 94.3 มากที่สุด 

3. ความคาดหวัง โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.37 0.51 91.0 มากที่สุด 

4. ความคาดหวัง โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.40 0.46 91.4 มากที่สุด 

ภาพรวมความคาดหวังของการใชบริการถังเก็บผลิตภัณฑ
ป 2558 

6.45 0.44 92.1 มากท่ีสุด 

 

ภาพท่ี 31 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความคาดหวังของการใชบริการถังเก็บผลิตภัณฑ  

 

 

X

89 90 91 92 93 94 95

1. ความคาดหวงั โดยรวมด้านองค์กรธุรกิจ 

2. ความคาดหวงั โดยรวมด้านการตลาด 

3. ความคาดหวงั โดยรวมด้านการปฏิบติังาน 

4. ความคาดหวงั โดยรวมด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

ภาพรวมความคาดหวงัของการใช้บริการถังเก็บผลิตภณัฑ์ปี 2558 

92.4 

94.3 

91 

91.4 

92.1 
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ตารางท่ี 4.49 ระดับความพึงพอใจรวมของการใชบริการทาเรือสินคาถังเก็บผลิตภัณฑ 

รายการดานองคกรธุรกิจ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 6.10 0.88 87.1 มาก 

2. พนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  6.50 0.71 92.9 มากที่สุด 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 6.50 0.71 92.9 มากที่สุด 

รายการดานการตลาด     

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ 6.70 0.67 95.7 มากที่สุด 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 6.60 0.52 94.3 มากที่สุด 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

6. ความสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงานการตลาด 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนาํแกลูกคา 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

รายการดานการปฏิบตัิงาน     

1. การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาส่ิงแวดลอม 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 6.60 0.70 94.3 มากที่สุด 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 6.70 0.48 95.7 มากที่สุด 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง 6.60 0.70 94.3 มากที่สุด 

8. ความปลอดภัยในการใชรองน้ํา 6.30 0.48 90.0 มากที่สุด 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ 6.33 0.71 90.5 มากที่สุด 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลังการตรวจประเมิน
เรือ 

6.44 0.53 92.1 มากที่สุด 

รายการดานสิ่งอาํนวยความสะดวก     

1. สถานที่ตดิตอมีความพรอมในการใหบริการ 6.60 0.52 94.3 มากที่สุด 

2. เคร่ืองมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 6.67 0.50 95.2 มากที่สุด 

3. พ้ืนที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 6.67 0.50 95.2 มากที่สุด 

ผลรวมความพึงพอใจของการใชบริการถังเกบ็ผลิตภัณฑ 6.59 0.50 94.1 มากที่สุด 

X
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สรุปการใหบริการถังเก็บผลิตภัณฑ ป 2558 พบวาลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมีคาความ
พึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.59) คิดเปนรอยละ 94.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดาน
การตลาด มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.69) คิดเปนรอยละ 95.6 รองลงมา ดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก มีคาความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ย ( X = 6.65) คิดเปนรอยละ 95.0 ตาม
ตารางที่ 4.50 

ตารางท่ี  4.50 ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของการใชบริการถังเก็บผลิตภัณฑ  

ความพึงพอใจ ดานตางๆ  S.D. รอยละ แปลผล 

1. ความพึงพอใจ โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 6.37 0.73 91.0 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการตลาด 6.69 0.45 95.6 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 6.58 0.50 94.0 มากที่สุด 

4. ความพึงพอใจ โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 6.65 0.50 95.0 มากที่สุด 

ภาพรวมความพึงพอใจของการใชบริการถังเก็บผลิตภัณฑ
ป2558 

6.59 0.50 94.1 มากท่ีสุด 

 

ภาพท่ี 32 แผนภูมิแทงแสดงรอยละภาพรวมระดับความพึงพอใจของการใชบริการถังเก็บผลิตภัณฑ  

 

 

X

88 89 90 91 92 93 94 95 96

1. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านองค์กรธุรกิจ 

2. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านการตลาด 

3. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านการปฏิบติังาน 

4. ความพงึพอใจ โดยรวมด้านส่ิงอํานวยความสะดวก 

ภาพรวมความพงึพอใจของการใช้บริการถังเก็บผลิตภณัฑ์ปี2558 
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 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจธุรกิจทาเรือและถังเก็บผลิตภัณฑ 
 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลี่ยมเหลว (Liquid & 
Chemical Terminal) กับทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) 
และถังเก็บผลิตภัณฑ สามารถแสดงไดดังน้ี 

ดานองคกรธุรกิจ 
 ผลการสํารวจการเปรียบเทียบ ดานองคกรธุรกิจ พบวา ธุรกิจถังเก็บผลิตภัณฑมีคารอยละ 
สูงสุดในเรื่องพนักงานมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ระดับคารอยละ94.3  รองลงมา 
ทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) มีคารอยละรองลงมา ในเรื่อง
พนักงานมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ระดับคารอยละ 91.3 และทาเรือสินคาปโตรเคมี
และปโตรเลี่ยมเหลว (Liquid & Chemical Terminal) มีคารอยละรองลงมา ในเรื่องพนักงานมีความ
ซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ระดับคารอยละ 90.4 ตามลําดับ  

ตารางท่ี  4.51 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจดานองคกรธุรกิจ 

รายการดานองคกรธุรกิจ 
Liquid Bulk Tank 

รอยละ รอยละ รอยละ 

1. ภาพลักษณของทาเรือ ไออารพซีี จํากัด (มหาชน) 86.4 88.8 90.0 

2. พนักงานมีความซื่อสัตยสจุริตในการปฏิบัติหนาที ่ 90.4 91.3 94.3 

3. บริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน 87.9 89.4 92.9 

ความพึงพอใจโดยรวมดานองคกรธุรกิจป 2558 88.2 89.9 91.0 

ภาพท่ี 32 แผนภูมิเสนแสดงการเปรียบเทียบคารอยละระดับความพึงพอใจดานองคกรธุรกจิ  
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ดานการตลาด 
 ผลการสํารวจการเปรียบเทียบ ดานการตลาด พบวา ธุรกิจถังเก็บผลิตภัณฑมีคารอยละ 
สูงสุดโดยสวนใหญ สวนตํ่าสุดในเรื่องพนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 
ระดับคารอยละ94.3  รองลงมา ทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาทั่วไป (Bulk & Container 
Terminal) มีคารอยละรองลงมา ในเรื่องพนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจ
ใหบริการ ระดับคารอยละ 92.2 และทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลี่ยมเหลว (Liquid & 
Chemical Terminal) มีคารอยละรองลงมา ในเรื่องความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนา
ใหกับลูกคา ระดับคารอยละ 89.7 ตามลําดับ  

ตารางท่ี  4.51 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจดานการตลาด 

รายการดานการตลาด 
Liquid Bulk Tank 

รอยละ รอยละ รอยละ 

1. ความรวดเร็วในการใหบรกิาร 88.9 89.4 95.7 

2. พนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจ
ใหบรกิาร 

88.7 92.2 95.7 

3. พนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถในการใหบริการ 88.3 89.0 94.3 

4. เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน 88.9 90.5 95.7 

5. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกบัลูกคา 89.7 90.1 95.7 

6. ความสะดวกในการติดตอสือ่สารกับพนักงานการตลาด 89.2 90.9 95.7 

7. ความสามารถในการใหคําแนะนําแกลูกคา 88.3 88.8 95.7 

ความพึงพอใจโดยรวมดานการตลาด ป 2558 88.0 89.6 95.5 

ภาพท่ี 33 แผนภูมเิสนแสดงการเปรียบเทียบคารอยละระดับความพึงพอใจดานการตลาด  
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 ดานการปฏิบัติงาน 
  การสํารวจพบวาผลการสํารวจการเปรียบเทียบ ดานการปฏิบัติงาน พบวา ธุรกิจถังเก็บ
ผลิตภัณฑ มีคารอยละสูงสุด ในเรื่องการใหบริการเปนระบบและมีข้ันตอนที่เหมาะสม, การใหบริการ
มีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ, การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย, การปฏิบัติงาน
คํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอมและ พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา ระดับ
คารอยละ 95.7 รองลงมา ทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) มี
คารอยละรองลงมา ในเรื่อง การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย และพนักงานปฏิบัติการ
ประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง ที่มีระดับคารอยละเทากันคือ 91.9 และทาเรือ
สินคาปโตรเคมีและปโตรเลี่ยมเหลว (Liquid & Chemical Terminal) มีคารอยละรองลงมา ในเรื่อง
การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอม ระดับคารอยละ 90.0 ตามลําดับ 

ตารางท่ี  4.52 ระดับความพึงพอใจดานการปฏิบัติงาน 

รายการดานการปฏิบัติงาน 
Liquid Bulk Tank 

รอยละ รอยละ รอยละ 

1. การใหบริการเปนระบบและมีข้ันตอนที่เหมาะสม 88.6 90.1 95.7 

2. การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ 88.6 90.7 95.7 

3. การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย 89.6 91.9 95.7 

4. การปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอม 90.0 89.4 95.7 

5. พนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ 88.2 90.7 94.3 

6. พนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหาเฉพาะหนา 88.9 90.1 95.7 

7. พนักงานปฏิบัติการประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจน
ถูกตอง 

86.8 91.9 94.3 

8. ความปลอดภัยในการใชรองนํ้า 88.6 89.4 90.0 

9. ความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรอื 87.5 90.3 90.5 

10. ความสะดวก รวดเร็ว ในการจัดตารางเรือเขาเทียบทา หลงัการ
ตรวจประเมินเรือ 

88.6 91.6 92.1 

ความพึงพอใจโดยรวมดานการปฏิบัติงาน ป 2558 88.1 90.3 93.5 
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ภาพท่ี 34 แผนภูมิเสนแสดงการเปรียบเทียบคารอยละระดับความพึงพอใจดานปฏิบัติงาน 

 
 
 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 ผลการสํารวจการเปรียบเทียบดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ธุรกิจถังเก็บผลิตภัณฑมีคา
รอยละ สูงสุดในเรื่องเครื่องมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ และพื้นที่
ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย ระดับคารอยละ95.2 รองลงมา ทาเรือคอนเทน
เนอร และสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) มีคารอยละรองลงมา ในเรื่องสถานที่ติดตอมี
ความพรอมในการใหบริการ ระดับคารอยละ 90.3 และทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลี่ยมเหลว 
(Liquid & Chemical Terminal) มีคารอยละรองลงมา ในเรื่องสถานที่ติดตอมีความพรอมในการ
ใหบริการ ระดับคารอยละ 89.8 ตามลําดับ 

ตารางท่ี  4.53 ระดับความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

รายการดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
Liquid Bulk Tank 

รอยละ รอยละ รอยละ 

1. สถานที่ติดตอมีความพรอมในการใหบริการ 89.8 90.3 94.3 

2. เครื่องมอืและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการ
ใหบรกิาร 

88.1 88.3 95.2 

3. พื้นที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย 88.8 89.6 95.2 

ความพึงพอใจโดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก ป 2558 89.0 89.4 95.2 
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ภาพท่ี 35 แผนภูมิเสนแสดงการเปรียบเทียบคารอยละระดับความพึงพอใจ 
     ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 
 

สรุปผลการสํารวจการเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมในดานตางๆ พบวา ธุรกิจถังเก็บ
ผลิตภัณฑมีคารอยละ สูงสุดในดานการตลาด ระดับคารอยละ95.5 รองลงมา ทาเรือคอนเทนเนอร 
และสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) มีคารอยละรองลงมา ในดานการปฏิบัติงาน ระดับ
คารอยละ 90.3 และทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลี่ยมเหลว (Liquid & Chemical Terminal) มี
คารอยละรองลงมา ในดานสิ่งอํานวยความสะดวก ระดับคารอยละ 89.0 ตามลําดับ 

ตารางท่ี  4.54 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจรวม 

ความพึงพอใจ ดานตางๆ 
Liquid Bulk Tank 

รอยละ รอยละ รอยละ 

1. ความพึงพอใจ โดยรวมดานองคกรธุรกิจ 88.2 89.9 91.0 

2. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการตลาด 88.0 89.6 95.5 

3. ความพึงพอใจ โดยรวมดานการปฏิบัติงาน 88.1 90.3 93.5 

4. ความพึงพอใจ โดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก 89.0 89.4 95.2 

ความพึงพอใจโดยรวมป 2558 87.4 89.1 93.8 
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ภาพท่ี 36 แผนภูมิเสนแสดงการเปรียบเทียบคารอยละระดับความพึงพอใจรวม  
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ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจเปรียบเทียบการแขงขัน  

     และการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ 

 

 สรุปความสําคัญเร่ืองใดในการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือ /ถังเก็บผลิตภัณฑ 
 
ตารางท่ี  4.55 ความสําคัญในการตัดสินใจเลือกใชบริการทาเรือ /ถังเก็บผลิตภัณฑ 
 

เร่ืองท่ีมีผลในการตัดสินใจเลือกใชบริการ รอยละ ลําดับความสําคัญ 
ความรวดเร็วในการใหบริการ 85.1 1 
การตอบสนองไดทันทีทีร่องขอ 82.3 2 
ระยะทางระหวางโรงงานของทานถึงทาเรือ/สถานที่
จัดเกบ็ผลิตภัณฑ 

80.1 3 

โครงสรางพื้นฐานของทาเรอื 77.8 4 

การบริการของพนักงานขายและเจาหนาทีลู่กคาสัมพันธ 77.8 4 

ช่ือเสียงและภาพลกัษณของบริษัท 77.3 5 
สิ่งอํานวยความสะดวกของทาเรือ /สถานทีจ่ัดเก็บ
ผลิตภัณฑ 

76.7 6 

ความชํานาญของเจาหนาที่ปฏิบัติการทาเรอื/ถังเก็บ
ผลิตภัณฑ 

76.7 6 

อัตราคาบรกิาร 70.0 7 
ระบบ IT ในการติดตอสื่อสาร 70.0 7 
 
 
 

สรุปเปรียบเทียบอันดบัและความพึงพอใจตามปจจัยในการใหบรกิาร 

ของทาเรอืและถังเก็บผลติภณัฑ 

 สรุปปจจัยท่ีมีตอระดับความพึงพอใจทาเ รือเทกองและสินคาท่ัวไป(Bulk & 
Container Terminal) 
 เมื่อพิจารณาปจจัยที่มีตอระดับความพึงพอใจในการเลือกรับบริการทาเรือผูใชบริการให
ความสําคัญ ทาเรือไออารพีซี สูงสุดทุกปจจัย ตามตารางที่ 4.56 
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ตารางท่ี  4.56 เปรียบเทียบระดับรอยละความพึงพอใจการใหบริการของทาเรือ IRPC 
   กับทาเรือคอนเทนเนอรและสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) กับคูแขง 
 

ปจจัยท่ีมีตอระดับความพึงพอใจ 
ทาเรือเทกองและสินคาท่ัวไป 

(Bulk & Container Terminal) 

ความพึงพอใจท่ีมีตอผูใหบริการ  (รอยละ) 

IRPC 
Sri Racha 
Harbour 

Kerry Siam 
Seaport 

TPT 

อัตราคาบริการ 74.0 68.3 67.0 67.0 

คุณภาพการใหบริการ 87.4 75.4 71.4 71.7 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 81.7 76.7 71.4 68.7 

ความปลอดภัยในการใชบริการ 91.8 81.7 79.7 79.7 

การใหบริการดวยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 81.1 64.3 65.0 67.0 

การใหบริการของพนักงาน 89.8 69.7 65.0 67.0 

ชื่อเสียงภาพลักษณของบริษัท 91.1 81.7 75.4 76.7 

ภาพโดยรวมท่ีมีตอความพึงพอใจ 85.1 74.0 70.7 71.0 

 
 
ภาพท่ี 37 แผนภูมิเสนแสดงเปรียบเทียบระดับรอยละความพึงพอใจการใหบริการของ 
    ทาเรือไออารพซี ีกับทาเรือคอนเทนเนอรและสินคาทั่วไป (Bulk & Container Terminal) 
    กับคูแขง 
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 สรุปปจจัยท่ีมีตอระดับความพึงพอใจทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลียมเหลว 
(Liquid & Chemical Terminal) 
 เมื่อพิจารณาปจจัยที่มีตอระดับความพึงพอใจในการเลือกรับบริการทาเรือผูใชบริการให
ความสําคัญโดยรวมคือ ทาเรือ ไออารพีซี โดยสวนใหญ มีเพียงบางปจจัยที่แตกตาง เรื่องอัตรา
คาบริการ ผูใชบริการเลือก TOP และ SPRC มีระดับความพึงพอใจรอยละ 81.7 เรื่องความรวดเร็วใน
การใหบริการ กับ การใหบริการดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย ผูใชบริการเลือก PTTGC มีระดับความพึง
พอใจรอยละ 82.4 ตามตารางที่ 4.57 
ตารางท่ี  4.57 เปรียบเทียบปจจัยที่มีตอระดับรอยละความพึงพอใจการใหบริการของทาเรือ IRPC 
  กับทาเรือปโตรเคมีและปโตรเลีย่มเหลว ( Liquid & Chemical Terminal)กับคูแขง 

ปจจัยที่มีตอระดับความพึงพอใจ 
ทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลียมเหลว 

(Liquid & Chemical Terminal) 

ความพึงพอใจท่ีมีตอผูใหบริการ  (รอยละ) 

IRPC TOP PTTGC SPRC 

อัตราคาบริการ 74.0 81.7 76.7 81.7 

คุณภาพการใหบริการ 87.4 83.7 83.7 83.7 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 81.7 81.1 82.4 77.4 

ความปลอดภัยในการใชบริการ 91.8 88.8 88.4 90.8 

การใหบริการดวยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 81.1 81.1 82.4 81.7 

การใหบริการของพนักงาน 89.8 80.1 77.7 77.4 

ชื่อเสียงภาพลักษณของบริษัท 91.1 79.1 86.1 90.1 

ภาพโดยรวมท่ีมีตอความพึงพอใจ 85.1 83.4 82.4 83.1 

ภาพท่ี 38 แผนภูมิเสนแสดงเปรียบเทียบระดับรอยละความพึงพอใจการใหบริการของทาเรือ IRPC 
 กับทาเรือปโตรเคมีและปโตรเลี่ยมเหลว ( Liquid & Chemical Terminal) กับคูแขง 
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 สรุปปจจัยท่ีมีตอระดับความพึงพอใจการใหบริการถังเก็บผลิตภัณฑ 
 เมื่อพิจารณาปจจัยที่มีตอระดับความพึงพอใจในการเลือกรับบริการทาเรือผูใชบริการให
ความสําคัญโดยรวมคือ ทาเรือ ไออารพีซี โดยสวนใหญ มีเพียงบางปจจัยที่แตกตาง เรื่องอัตรา
คาบริการ ผูใชบริการเลือก Thai Tank Terminal มีระดับความพึงพอใจรอยละ 79.1 และเรื่องการ
ใหบริการดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีระดับความพึงพอใจรอยละ 86.1 ตามตารางที่ 4.58 

ตารางท่ี 4.58 เปรียบเทียบระดับรอยละความพงึพอใจการใหบริการถังเกบ็ผลิตภัณฑ 

ปจจัยท่ีมีตอระดับความพึงพอใจ 
ถังเก็บผลิตภัณฑ (Tank) 

ความพึงพอใจท่ีมีตอผูใหบริการ  (รอยละ) 

IRPC 
Thai Tank 
Terminal 

Thai Public 

อัตราคาบริการ 74.0 79.1 73.7 

คุณภาพการใหบริการ 87.4 84.4 73.7 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 81.7 81.4 73.7 

ความปลอดภัยในการใชบริการ 91.8 88.8 83.8 

การใหบริการดวยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 81.1 86.1 70.4 

การใหบริการของพนักงาน 89.8 74.7 74.4 

ชื่อเสียงภาพลักษณของบริษัท 91.1 86.1 73.7 

ภาพโดยรวมท่ีมีตอความพึงพอใจ 85.1 83.1 74.7 

 
ภาพท่ี 39 แผนภูมิเสนแสดงเปรียบเทียบระดับรอยละความพึงพอใจการใหบริการของถังผลิตภัณฑ 
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การศึกษาเชิงคุณภาพกลุมลูกคาบริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 
การดําเนินการสมัภาษณกับกลุมลูกคาผูใชบริการ จํานวน 6 ราย ประกอบไปดวย รายนาม

บริษัท กลุมลูกคาและวันทีเ่ขาเกบ็ขอมลู ดังตารางที่ 4.59 

ตารางท่ี  4.59 กลุมลูกคาในการสัมภาษณเชิงลึก 

ลูกคา กลุมลูกคา วันเก็บขอมูล 

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

บริษัท ระยองเฟอรทิไลเซอรเทรดด้ิงจํากัด  BCT 8/10/2558 

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

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

บริษัท ไทยออยลมารีน จํากัด  Ship Agency 7/10/2558 

บริษัท สแตนดารดมาริไทมเซอรวิส จํากัด Ship Agency 7/10/2558 

 
 
ผลการวิเคราะหขอมลูลูกคาทาเรือไออารพีซี จํากัด (มหาชน)  กลุมทาเรือระยองและถังเกบ็

ผลิตภัณฑ ดังน้ี 
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บริษัท จี สตีล จํากัด (มหาชน)  
จุดแข็ง 1. ภาพลักษณของทาเรือIRPC 

  2. ผูบรหิาร และพนักงานคนทาเรือดีมาก มีความสมัพันธทีดี่ 
3. เจาหนาที่ ผูบริหาร ใหความสําคัญในการแกปญหา ปฏิบติัใหทันท ี
4. ดานการตลาด  ใหการตอบสนองบริการที่ดี รวดเร็ว 
5. เรื่องการสงเสริมการตลาด และ CSR 
6. ดานสภาพแวดลอม มีความเรียบรอยดี 
7. เรื่องทางไอทีของ IRPC สงเสรมิการทํางานลกูคา 
 

จุดออน 1. ระบบรักษาความปลอดภัย 
2. ปญหาเรื่องตาช่ังอยูไกล และปกติตาช่ังปจจุบันเวลามเีรอืเขามากก็ไมเพียงพอตอ
ความตองการ 
3. ระบบรักษาความปลอดภัย  ยังควบคุมไดไมดี 
4. การจัดการจราจรยังมเีบนมีจุดเบี่ยง หยุดสวนกัน 
5. เรื่องอืน่ก็มบีาง เชน หองนํ้า 
 

โอกาส 1. การขนสง ใชบรกิารรถไมติดเวลา 
 

อุปสรรค1. กําลังมีคูแขงเปนทางเลือก 
2. บางครั้งใชพรอมกันจะแนน 
3. อนาคตจะมีเรือเล็กเขามามากกวาเรือใหญ 
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บริษัท ระยอง เฟอรทิไลเซอร เทรดด้ิงจํากัด   UBE GROUT (THAILAND) 
จุดแข็ง 1. เรื่องการใหบรกิารที่ดี ของเจาหนาทีท่าเรือและเจาหนาทีก่ารตลาด 

2. มีการแกปญหาที่ดี 
3. มีการพฒันาเชิงความสมัพันธที่มมีุมมองเปนหุนสวนกันมากข้ึน 
4. ทาเรือ IRPC กับบริษัท UBE GROUT  อยูใกลกัน ทําใหประหยัด 
5. เรื่องอปุกรณตางๆ ของทาเรือก็มีความสะดวกพรอม 
6. เรื่องกิจกรรมทางการสงเสริมการตลาด 
7. ผูบรหิาร เจาหนาที่การตลาด การทาเรอืมีความสมัพันธเปนมิตรที่ดี 
8. พนักงานมีประสบการความสามารถดี 
9. เรื่องความปลอดภัยดูแลใหดี 
10. การตลาดใหความชวยเหลือที่ดี 
11. ระบบไอที ของเขาดีเราใชบริการ 
 

จุดออน 1. ราคาที่เขานําเสนอเรื่องจะสรางถังใหมใหบริการ ราคาคอนขางสูง 
2. ไมมแีนวกันคลื่นนํ้าเหมือนมาบตาพุด 
 

 โอกาส 1. มีความพยายามผลกัดันเพิม่ปริมาณการใชบริการ 
2. ถาเปนไปไดก็อยากจะยายทุกอยางกบัมาที่ IRPC 
3. ในอนาคตมีแผนวาจะสราง UBE โรงสองรวมกัน 
 

อุปสรรค1. ในชวงมรสุมไมสามารถใชทาเรอืIRPC ไดตองยายทาเรือ 
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บริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน)     
จุดแข็ง 1. ภาพลักษณมีความนาเช่ือถือดี 

2. มีการใหบริการทีร่วดเร็ว 
3. พนักงานมีการใหบริการดี  พนักงานเจาหนาที่ หัวหนามคีวามรูดี เขาใจการ
ทํางานดี ไดมาตรฐานสุภาพเรียบรอยดี 
4. เปดใหบรกิาร 24 ชม. เปนเจาเดียวใหรบัสินคาได   
5. เรื่องความปลอดภัย 
6. อุปกรณตางๆ ก็ดีมีมาตรฐาน 
7. มีการสงเสรมิการตลาด 
     

จุดออน 1. ทาเรือพระประแดง เวลามาโหลดก็อาจติดงานซอม หรือตองการกลุมตัวอยางก็มี
ปญหานิดหนอย 
2. ทาเรือเลก็รบัเรือใหญไมได 
3. ระบบไอที (ไอแทงค)  ยังมปีญหา 
 

โอกาส 1. มีความรวมมือกบัลูกคาอื่นๆ ที่นาจะมาเชาเพิม่ 
 
 

 
 

 

 

มหาวทิยาลัยสวนดสุิต                                         



 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซีจํากัด (มหาชน)  

กลุมทาเรือระยอง&ถังเก็บผลิตภัณฑ 2558 

 

95 

 

 

 

 

 

บริษัท สยามเฆมี  จํากัด (มหาชน)   
จุดแข็ง 1. IRPC ภาพลักษณ ภาพรวมดี ผูบรหิารเขาเกง 

2. มีกระบวนการใหบรกิารที่ดี  IRPC 
3. ระบบไอที เขาใชไดดี 
4. พนักงานการตลาดของแทง็กดี มีปญหาขอความชวยเหลอืเขาก็มีความเต็มใจใน
การทําให ไมปฏิเสธและก็ไมชา เรงใหจนพอใจในการใหบรกิาร 
5. การสงเสริมการตลาดจัดกจิกรรมดี มีความสัมพันธกันดีทาํใหรูจกักัน 
 

จุดออน 1. ลายโหลดสินคาไปในทาเรือมีลายเดียวทําใหตองรบันํ้ามันลําตอลํา เสียเวลานาน 
2. การปลอยเรือใชเวลานาน 
 

โอกาส 1. โอกาสในอนาคตจะมีมากข้ึนถารฐัใหมกีารปรับสํารองนํ้ามันใหมมากข้ึน 
 
อุปสรรค1. ชวงมรสุมคลื่นลมแรงก็จะเปนปญหา ไมสามารถโหลดนํ้ามันได 
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บริษัท ไทยออยลมารีน จํากัด   
 จุดแข็ง 1. บริษัท IRPC มีความนาเช่ือถือ 

2. ใหบริการดี 
3. มีเรือทักเปนของตนเอง 
4. เปนทาเอกชนที่มีนํารองเปนของตนเอง 
5. เรื่องความปลอดภัย 
6. อุปกรณ มาตรฐานของทาเรือช้ันนํา 
7. ระบบไอท ี
8. พนักงานมีความชํานาญ การใหบรกิารรวดเร็ว 
9. มีการพฒันาการบริการ จากการสํารวจการใหบรกิาร 
10. ดานการตลาด IRPC จะนําหนาบริษัทอื่นมาก 
11. เรื่องการสงเสริมการตลาด มีมวลชนสัมพันธรวมกัน 
 

จุดออน 1. คาบริการสูงกวาทาอื่นๆ (ยกเวนเทียบกับทาภายนอกนิคมก็จะไมตางกันเทาไร) 
2. การปลอยเรือจะนานกวาทาอื่น (เอกสารชา)  
  

โอกาส 1. ความสัมพันธที่ดีกับชุมชน 
 

อุปสรรค1. ทาเปดเมื่อคลื่นลมแรงจะไมสามารถเอาเรือเขาทาได 
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บริษัท สแตนดารด มาริไทม เซอรวิส จํากัด   
จุดแข็ง 1. การตลาดบริการดี ประสานงาน รวดเร็ว ในการเอาเรือเขาเรือออก 

2. การประเมินราคาตางๆและเอกสาร รวดเร็ว 
3. ระบบการใหบริการที่ดี 
4. เรื่องสถานทีส่ภาพแวดลอมมีความพรอมบรกิาร 
5. เรื่องพนักงานมีความชํานาญ ประเมินสถานการตางๆ ไดถูกตองรวดเร็ว 
6. พนักงานการตลาดมีมนุษยสัมพันธที่ดี ติดตอสือ่สารไดสะดวกรวดเร็ว 

 
จุดออน 1. พนักงานบางคนบางครัง้เวลาเปลี่ยนกะเกิดปญหา 

2. เรื่องการสงเสริมการตลาดยังไมไดรับ 
 

โอกาส 1. คูแขงไมใหความสําคัญลูกคารายเล็ก ไมมสีถานที่ให 
2. นาจะมีการใชบริการเพิม่ข้ึน เพราะลูกคาสะดวก 
 

อุปสรรค1. มีขอจํากัดในเรื่องระยะทาง ซึ่งตองเลือกทาที่ใกล 
2. เรื่องลมฟาอากาศ 
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ตอนท่ี 4 ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ 

ปญหาและอุปสรรค 
 ปญหา 
 1. ขาดการสื่อสารขอมูลขาวสารระหวางหนาทา โปรแกรมเมอรเรือ และและรปภ.ไม
ประสานงานกัน ทําใหใชบริการไมสะดวก ติดขัดตลอด 
 2. โปรแกรมเรือเลื่อนประจํา และเลือ่นคราวละมากๆ ทําใหขาดความนาเช่ือถือ 
 3. ทางเจาของเรือบางครั้งขอตอรองราคาของ Tug boat ซึง่ราคาคอนขางสงู 
 4. การตรวจสอบกําหนดการเทียบทาเรอื บางครัง้ไดรับการแจงกระชัดชิด ทําใหติดตอ
ประสานงานกบัหนวยงานอื่นลาชาไปดวย 
 5. เรือชวยดึงดัน (Tug) สําหรับชวยเรือขนาดใหญ (VLCC) เขา/ออกทาเทียบเรือมีไมเพียงพอ 
จะตองไปวาจางจากผูใหบริการอื่นมาชวย ทําใหเกิดคาใชจายที่เพิ่มมากข้ึน และเวลาเรือลากจงูของ
ทางทาเสีย คาใชจายที่เพิม่เติมในการเรียกเรอืลากจูงจากขางนอกเขามา ทางทานาจะรบัผิดชอบ
สําหรับคาใชจาย ไมใชผลกัภาระใหกับทางเจาของเรือ 
 6. ใชเวลาในการจัดทําเอกสารคอนขางมากกวาทาเทียบเรอือื่นๆ 
 7. การจัดตารางเรือเขา / ออก ยังไมมีความแนนอน schedule เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา
ถึงแมมีการ confirmed แลว การเปลี่ยนแปลง schedule ไมมีการแจง/ประสานงานลวงหนา 
 8. บางครั้ง Operation หนางานไมแจง เวลาเกิดปญหา จะแจงอีกทีกส็ายไปแลวไมสามารถ
แกไขได 
 9. ทางทาเรือยังมีขอจํากัดของทาเรือเลก็ที่คอนขางหนาแนน 
  10. ทาเรือเคมี เจาหนาที่และลกูเรือทานทา ทําเอกสารย่ืนผานทางเมลกอนเรือเขาทา
เรียบรอย แตเวลาถึงหนาประตูทาไมสามารถเขาทาได เรือ่งน้ีเปนมาตลอดหลายป ไมมอีะไรดีข้ึน 
 11. การอํานวยความสะดวกสาธารณูปโภคหองนํ้าหองอาหาร สถานที่รบัประทานอาหารไมม ี
 12. ตราช่ังนํ้าหนัก อยูไกลจากทาเทียบเรือมากเกินไป อาจมีผลการสูญหายของสินคา
ระหวางทางระบบตราช่ังควรใกลกบัทาเรือ และความแออัดของการใชตราช่ังเครื่องช่ังนํ้าหนักมีไม
เพียงพอ Triffic jam เสียเวลามาก 
 13. โทรติดตอ Office หนาทาเรือรอรับนาน เน่ืองจากตองรอใหเสียงเครื่อง fax เงียบกอน 
 14. facility และอุปกรณอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับการขนถายไมมี 
 15. มีการผกูขาดในบริการบางอยางมากทําใหไดรับบริการไมดีเทาที่ควร 
 16. ชองทางรบัเเกสเเอลพจีีทางรถมีนอย ใชเวลารับเเกสทางรถสงูเน่ืองจากบางวันมรีถลกูคา
มารอจํานวนมาก และปริมาณเเอลพจีีมีนอย 
 17. การบรกิารดานเอกสารมีขอจํากัดเรื่องการถายเอกสารหนาทาเรือ 
 18. ทาจายนํ้ามันดีเซลทางเรือไมสามารถจายไดมากกวา 1 ลําในเวลาเดียวกัน 
 19. การทดสอบ bay จายมีนอยเกินไป 
 
 อุปสรรค เรื่องปญหาคลื่นลมในชวงมรสุม ทําใหเรอืไมสามารถเทียบทาได 
 ปจจัยทางธรรมชาติทีม่ีผลกระทบในการนําเรือเทียบทา เชน 
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 1. ทาเทียบเรือเปนแบบเปดเวลาสภาพอากาศแปรปรวนไมสามารถนําเรือเขา/ออก ไดตาม
กําหนดเวลา  
 2. เจอปญหาตอนคลื่นลมแรง ๆ ทําใหเปนอุปสรรคในการเทียบเรือ 

  ย่ิงทาเรือ พระประแดง สมทุรปราการ หนามรสุม คลื่นลมแรงเรือ 2000 ตัน รับสินคาไดยาก 
  ขอดี  
 1. การบรหิารทาเรือดีมาก  
 2. เรื่องระเบียบ ความสะอาด ควรนําไปเปนแบบอยางกะทาเรืออื่น 
  
ขอเสนอแนะดานการตลาด 
 ขอดี 
 1. ตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีเย่ียม 
 2. ใหบริการดี ชัดเจนดี 
 ขอเสนอแนะ 
 1. ควรปรับราคาคาบริการทาเรือใหแขงขันได 

  2. เอกสารวางบลิ ระบุขอมลูใหมากกวาน้ี ไมใชใชการอางองิหมายเลขเอกสารเกา 
 3. ควรปรับลดคาบรกิารเรือเทียบทาลง เพราะสุดทายแลวเจาของเรือก็นําคาใชจายสวนน้ีมา
คํานวณในคาขนสงดวย 
   4. ควรปรับอัตราคาบริการลง 
 
ขอเสนอแนะดานการปฏิบัติงาน 
  ขอดี  
 1. ดี, ไมมีขอตําหนิ 
 ขอเสนอแนะ 
 1. ควรจาย LS HSD ไดพรอมกันหลายๆ ลํา เน่ืองจากเปนผลิตภัณฑที่มีการจายสูง สามารถ
จายไดทุกทา แตไดทีละลํา 
 2. การใช Wharf 3 ใหเรือขนาด 2 Ml เขาใชบริการไดมากข้ึน 
 3. ควรเพิ่มจํานวนเรือทกัของ IRPC ใหเพิ่มมากข้ึน 
 4. ควรมีการจัดการตารางเขาออกที่แนนอน และเปดเผยใหผูเกี่ยวของทราบ 
 5. นาจะมีระบบการตรวจสอบขอมลูดวยเทคโนโลยีที่ทันสมยั ใหกับตัวแทนเรือทราบ ใน
กรณีที่เรือของตัวแทนน้ันๆ มีกําหนดการเขาเทียบทาใชบริการ 
 6. หากมีการเปลี่ยนแปลงควรมีการแจง/ประสานงาน ลวงหนาและใหชัดเจนชัดเจน 
  7. ทํา bay จายเพิม่มากข้ึน 
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ขอเสนอแนะดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 1. ถาเปนไปไดควรมีแนวกันคลื่น (Break water) กันคลื่นจะสามารถขนถายสินคาไดทั้งป 
และมีความปลอดภัยดีมาก 
  2. เพิ่มตราช่ังบรเิวณทาเทียบเรือ 
 3 ควรมีเบอรติดตอที่สะดวกไมตองพวงกับเครื่อง Fax 
 4. เพิ่มบริการดานเครนหนาทาเรือหรือโมบายเครนอื่นๆ 
 5. เสนอใหพิจารณากําแพงกันครื้น 
 6. ควรแกไขบันไดข้ึน ลง ตรง ทา W1 (ที่ทําใหม) มซีุมเสี่ยงเกิดอุบัติเหตุได เน่ืองจาก มมุ
เหลี่ยมของคานเหล็กบมี ไมมีสญัญาลักษณหรืออปุกรณเตือน 
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บทท่ี 5 
สรุปผลและขอเสนอแนะ  

 

 การสํารวจความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) กลุมธุรกิจทาเรือและถัง
เก็บผลิตภัณฑ ประจําป พ.ศ. 2558 ในการวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคา กลุมธุรกิจทาเรือและถังเก็บผลิตภัณฑ ความตองการและความคาดหวัง ของลูกคาที่มีตอการ
บริการดานองคกร ดานการตลาด ดานการปฏิบัติงาน และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ที่มีตอการ
แขงขัน เปรียบเทียบผลการดําเนินงานในอดีตกับปจจุบัน พรอมแนวทางการปรับปรุงการดําเนินงาน
ใหเกิดประสิทธิผล ขอมูลที่ไดจากลูกคามีความเปนปจจุบันดวยความเต็มใจ มีทั้งหมด 60 ราย และ
ศึกษาเชิงลึกกับลูกคาภายนอก 6 ราย  การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมสําเร็จรูปคํานวณคาสถิติดังน้ี 
คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย ( X ) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) การวิเคราะหเชิงพรรณนา 

พรอมเปรียบเทียบขอมูลจากปที่ผานมา  และการวิเคราะหเน้ือหา (Content analysis) 

 

สรุปผลการวิจัย 
  การสํารวจขอมูลลูกคาบริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน)กลุมธุรกิจทาเรือ พบวา 
ผูใหขอมูลสวนใหญเปนผูนําเขา/ผูสงออก รองลงมาเปนบริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency) ซึ่งลูกคา
สวนใหญมีการใชบริการทาเรอืสนิคาปโตรเคมีและปโตรเลี่ยมเหลว (Liquid & Chemical Terminal) 
มีปริมาณเที่ยวเรือที่ใชบริการมากที่สุดคือ 1-3 เที่ยวเรือตอเดือน รองลงมาเปนมากกวา 6 เที่ยว / 
เดือน จากผูนําเขา/ผูสงออก (เจาของสินคา) และบริษัทตัวแทนเรือ (Ship Agency) และ สวนใหญมี
ระยะเวลาใชบริการมากทีสุ่ดคือ 5 ปข้ึนไป แตไมถึง 10 ป รองลงมาเปน 1 ปข้ึนไป แตไมถึง 5 ป และ 
10 ปข้ึนไป แตไมถึง 15 ป การแนะนําบริการทาเรือใหกับผูอื่น สวนใหญจะเคยแนะนําการบริการ 

 ปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคา 

 ดานองคกรธุรกิจ 
 กลุมตัวอยางผูใหขอมูลสวนใหญมีระดับความคาดหวังและความพึงพอใจดานองคกร
ธุรกิจโดยรวม มีคาความพึงพอใจมากที่สุด พิจารณาเปนลําดับ ดังน้ี  
 ลําดับที่ 1 มีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด เหมือนกัน เรื่องพนักงานมี
ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  
 ลําดับที่ 2 มีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด เหมือนกัน เรื่องบริการที่ไดรับ
ครบถวน คุมคา คุมประโยชน 

 ลําดับสุดทาย มีคาความคาดหวังมากที่สุด เรื่องภาพลักษณของทาเรือ ไออารพีซี จํากัด 
(มหาชน) แตมีคาความพึงพอใจมาก  
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 ดานการตลาด 
 กลุมตัวอยางผูใหขอมูลสวนใหญมีระดับความคาดหวังและความพึงพอใจดานการตลาด
โดยรวมมีคาความพึงพอใจมากที่สุด พิจารณาเปนลําดับ ดังน้ี 
 ลําดับที่ 1 มีคาความคาดหวังมากที่สุด เรื่องเอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง 
ครบถวน และมีคาความพึงพอใจมากที่สุด เรื่องความสะดวกในการติดตอสื่อสารกับพนักงาน
การตลาด  
 ลําดับที่ 2 มีคาความคาดหวังมากที่สุด เรื่องพนักงานการตลาดมีความรู ความสามารถใน
การใหบริการกับเรื่องความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา และมีคาความพึงพอใจ
มากที่สุด เรื่องความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา  
 ลําดับที่  3 มีคาความคาดหวังมากที่สุด เรื่องพนักงานการตลาดมีการเอาใจใส
กระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ และมีคาความพึงพอใจมากที่สุด เรื่องพนักงานการตลาดมีการเอา
ใจใสกระตือรอืรน และเต็มใจใหบริการ 

 ลําดับสุดทาย มีคาความคาดหวังมากที่สุด เรื่องความสามารถในการใหคําแนะนําแก
ลูกคา และมีคาความพึงพอใจมากที่สุด เรื่องความรวดเร็วในการใหบริการ 

 

 ดานการปฏิบัติงาน 

กลุมตัวอยางผูใหขอมูลสวนใหญมีระดับความคาดหวังและความพึงพอใจดานการ
ปฏิบัติงานโดยรวมมีคาความพึงพอใจมากที่สุด พิจารณาเปนลําดับ ดังน้ี 
 ลําดับที่ 1 มีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สดุ เหมือนกัน เรื่องการปฏิบัติงาน
ตามมาตรฐานความปลอดภัย 
 ลําดับที่ 2 มีคาความคาดหวังมากที่สุด เรื่องการใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐาน
ทาเรือ และมีคาความพึงพอใจมากที่สุด เรื่องการปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอม 
 ลําดับที่ 3 มีคาความคาดหวังมากที่สุด เรื่องการปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอม
กับเรื่องพนักงานปฏิบัติการมีความกระตือรือรนเต็มใจใหบริการ และมีคาความพึงพอใจมากที่สุด 
เรื่องการใหบรกิารมีวิธีการปฏิบติัตามมาตรฐานทาเรือกับเรื่องพนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการ
แกปญหาเฉพาะหนา 
 ลําดับสุดทาย มีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมาก เหมือนกัน เรื่องความสะดวก 
รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือ  
 
  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 กลุมตัวอยางผูใหขอมูลสวนใหญมีระดับความคาดหวังและความพึงพอใจดานโครงสราง
อุปกรณและสถานที่โดยรวมมีคาความพึงพอใจมากที่สุด พิจารณาเปนลําดับ ดังน้ี 
 ลําดับที่ 1 มีคาความคาดหวังมากที่สุด เรื่องพื้นที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวก
และปลอดภัย และมีคาความพึงพอใจมากที่สุด เรื่องสถานที่ติดตอมีความพรอมในการใหบริการ 
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 ลําดับที่ 2 มีคาความพึงพอใจมากที่สุด เรื่องพื้นที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวก
และปลอดภัย 

 ลําดับสุดทาย มีคาความคาดหวังมาก เรื่องสถานที่ติดตอมีความพรอมในการใหบริการ
กับเรื่องเครื่องมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ มีคาความพึงพอใจมากสุด 
เรื่องเครื่องมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 

 ผลรวมการใหบริการของธุรกิจทาเรือและการใหบริการถังเก็บผลิตภัณฑ ป2558 พบวา
ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด 

  

 ผลการวิเคราะหแยกทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลียมเหลว (Liquid & 
Chemical Terminal) กับทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาท่ัวไป (Bulk & Container 
Terminal) และถังเก็บผลิตภัณฑสามารถแสดงระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ ดังน้ี 

 1. ทาเรือสินคาปโตรเคมี และปโตรเลียมเหลว (Liquid & Chemical Terminal) 

 ขอมูลจากลูกคาที่ใชบริการทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลียมเหลว จํานวน 40 ราย 
(n=40) ภาพรวมมีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 
 ดานองคกรธุรกิจ ภาพรวมมีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุดเหมือนกันและ 
พิจารณารายประเด็น เรื่องพนักงานมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ สูงสุดเหมือนกัน 
 ดานการตลาด ภาพรวมมีคาความคาดหวังและคาความพึงพอใจมากที่สุด พิจารณาราย
ประเด็น ความคาดหวังเรื่อง เอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน มีความคาดหวัง
มากที่สุด และความพึงพอใจเรือ่งความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา มีความพึง
พอใจมากที่สุด 
 ดานการปฏิบัติงาน ภาพรวมมีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด  พิจารณา
รายประเด็น ความคาดหวังเรื่อง การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย มีความคาดหวังมาก
ที่สุด และความพึงพอใจเรื่องการปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอม มีความพึงพอใจมากที่สุด 
 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ภาพรวมมีคาความคาดหวังมากแตมีคาความพึงพอใจมาก
ที่สุด พิจารณารายประเด็น ความคาดหวังเรื่อง พื้นที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและ
ปลอดภัย มีความคาดหวังมาก และความพึงพอใจเรื่องสถานที่ติดตอมีความพรอมในการใหบริการ มี
ความพึงพอใจมากที่สุด 

 2. ทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาท่ัวไป (Bulk & Container Terminal) 

 ขอมูลจากลูกคาที่ใชบริการทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาทั่วไป จํานวน 23 ราย (n=
23) ภาพรวมมีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด เหมือนกันและ พิจารณารายประเด็น 
เรื่อง 
 ดานองคกรธุรกิจ ภาพรวมมีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุดเหมือนกันและ 
พิจารณารายประเด็น เรื่องพนักงานมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ สูงสุดเหมือนกันแตเรื่อง
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ความคาดหวังลูกคายังหวังในเรื่องบริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน ที่มีคาที่สูงเทากับเรื่อง
พนักงานมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ดวย 
 ดานการตลาด ภาพรวมมีคาความคาดหวังและคาความพึงพอใจมากที่สุด พิจารณาราย
ประเด็น ความคาดหวังเรื่องพนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการกับ
เรื่องเอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน มีความคาดหวังมากที่สุด และความพึง
พอใจ เรื่องพนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ มีความพึงพอใจมาก
ที่สุด 
 ดานการปฏิบัติงาน ภาพรวมมีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด  พิจารณา
รายประเด็น ความคาดหวังเรื่อง การปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย มีความคาดหวังมาก
ที่สุด และความพึงพอใจ เรื่องการปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย กับ พนักงานปฏิบัติการ
ประสานงานและใหคําปรึกษาแนะนําที่ชัดเจนถูกตอง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ภาพรวมมีคาความคาดหวังมากแตมีคาความพึงพอใจมาก
ที่สุด พิจารณารายประเด็น ความคาดหวังเรื่อง พื้นที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและ
ปลอดภัย มีความคาดหวังมาก และความพึงพอใจ เรื่องสถานที่ติดตอมีความพรอมในการใหบริการ มี
ความพึงพอใจมากที่สุด 
 
 3. ถังเก็บผลิตภัณฑ 
 ขอมูลจากลูกคาที่ใชบริการถังเก็บผลติภัณฑ จํานวน 10 ราย (n=10) ภาพรวมมีคาความ
คาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด เหมือนกันและ พิจารณารายประเด็น เรื่อง 
 ดานองคกรธุรกิจ ภาพรวมมีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุดเหมือนกันและ 
พิจารณารายประเด็น เรื่องพนักงานมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ สูงสุดเหมือนกันแตเรื่อง
ความพึงพอใจของลูกคายังพึงพอใจในเรื่องบริการที่ไดรับครบถวน คุมคา คุมประโยชน ที่มีคาที่สูง
เทากับเรื่องพนักงานมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ดวย 
 ดานการตลาด ภาพรวมมีคาความคาดหวังและคาความพึงพอใจมากที่สุด พิจารณาราย
ประเด็น ความคาดหวังเรื่องความสะดวกในการติดตอสื่อสารกับพนักงานการตลาด กับเรื่อง
ความสามารถในการใหคําแนะนําแกลูกคา มีความคาดหวังมากที่สุด และความพึงพอใจ เรื่องความ
รวดเร็วในการใหบริการ กับ เรื่องพนักงานการตลาดมีการเอาใจใสกระตือรือรน และเต็มใจใหบริการ 
กับเรื่องเอกสารทางการเงินที่ไดรับตรงเวลา ถูกตอง ครบถวน กับเรื่องความสามารถในการแกไข
ปญหาเฉพาะหนาใหกับลูกคา กับเรื่องความสะดวกในการติดตอสือ่สารกับพนักงานการตลาด กับเรื่อง
ความสามารถในการใหคําแนะนําแกลูกคา มีความพึงพอใจมากที่สุด 
 ดานการปฏิบัติงาน ภาพรวมมีคาความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด  พิจารณา
รายประเด็น ความคาดหวังเรื่อง การใหบริการมีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ มีความคาดหวัง
มากที่สุด และความพึงพอใจ เรื่องการใหบริการเปนระบบและมีข้ันตอนทีเ่หมาะสม กับ การใหบริการ
มีวิธีการปฏิบัติตามมาตรฐานทาเรือ กับเรื่องการปฏิบัติงานตามมาตรฐานความปลอดภัย กับเรื่องการ
ปฏิบัติงานคํานึงถึงการรักษาสิ่งแวดลอม กับเรื่องพนักงานปฏิบัติการมีความพรอมในการแกปญหา
เฉพาะหนา มีความพึงพอใจมากที่สุด 
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 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ภาพรวมมีคาความคาดหวังมากแตมีคาความพึงพอใจมาก
ที่สุด พิจารณารายประเด็น ความคาดหวังเรื่อง พื้นที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและ
ปลอดภัย มีความคาดหวังมาก และความพึงพอใจ เรื่องเครื่องมือและอุปกรณที่มีใหบริการมีความ
พรอมในการใหบริการ กับเรื่องพื้นที่ใหบริการทาเรือมีความสะอาด สะดวกและปลอดภัย มีความพึง
พอใจมากที่สุด 

 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจธุรกิจทาเรือและถังเก็บผลิตภัณฑ 

  ดานองคกรธุรกิจ ดานการตลาด ดานการปฏิบัติงาน และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
ธุรกิจถังเก็บผลิตภัณฑ มีระดับความพึงพอใจสูงสุด รองลงมา ทาเรือคอนเทนเนอร และสินคาทั่วไป 
(Bulk & Container Terminal) และทาเรือสินคาปโตรเคมีและปโตรเลี่ยมเหลว (Liquid & 
Chemical Terminal)     
 ปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเลือกรับบริการทาเรือ เรื่องที่มีความสําคัญมากที่สุดคือ 
ความรวดเร็วในการใหบริการ  รองลงมาคือการตอบสนองไดทันทีที่รองขอ และระยะทางระหวาง
โรงงานของทานถึงทาเรือ/สถานที่จัดเก็บผลิตภัณฑ  

 สรุปเปรียบเทียบการใหบริการของทาเรือและถังเก็บผลิตภัณฑ 

 ทาเรือคอนเทนเนอรและสินคาทั่วไป(Bulk & Container Terminal) ทาเรือ IRPC มี
ระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดทุกเรื่อง 
 ทาเรือปโตรเคมีและปโตรเลี่ยมเหลว( Liquid & Chemical Terminal)ทาเรือIRPC มี
ระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในเรื่องคุณภาพการใหบริการ, ความปลอดภัยในการใชบริการ, การ
ใหบริการของพนักงาน และช่ือเสียงภาพลักษณของบริษัท IRPC   สวนเรื่องอัตราคาบริการมีความพึง
พอใจสูงที่สุดคือ TOP และSPRC เรื่องความรวดเร็วในการใหบริการ และการใหบริการดวยเทคโนโลยี
ที่ทันสมัย มีความพึงพอใจสูงที่สุดคือ PTTGC  
 การใหบริการถังเก็บผลิตภัณฑของ IRPC มีระดับคะแนนความพึงพอใจสูงสุดในเรื่อง
คุณภาพการใหบริการ, ความรวดเร็วในการใหบริการ, ความปลอดภัยในการใชบริการ, การใหบริการ
ของพนักงาน และช่ือเสียงภาพลักษณของบริษัท สวนเรื่องคุอัตราคาบริการ และการใหบริการดวย
เทคโนโลยีที่ทันสมัย ลูกคามีความพึงพอใจสูงที่สุดคือ Thai tank terminal 
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สรุป ภาพรวมจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค 
ของทาเรือไออารพีซี และถังเก็บผลิตภัณฑ ป 2558 

จุดแข็ง จุดออน 
1. ภาพลักษณของทาเรือIRPC มีความนาเช่ือถือ 
2. ผูบริหาร และพนักงาน มีความสัมพันธที่ดี 
3. เจาหนาที่ ผูบริหาร ใหความสําคัญในการ
แกปญหา ปฏิบัติใหทันที 
4. การตลาดใหการตอบสนองบริการ รวดเร็ว 
5. เรื่องการสงเสริมการตลาด และ CSR มี
มวลชนสัมพันธรวมกัน 
6. เรื่องสถานที่สภาพแวดลอมมีความพรอม
เรียบรอย มีความปลอดภัย ใหบริการ 24 ชม. 
7. ไอทีของ IRPC สงเสริมการทํางานลูกคา 
8. เจาหนาที่ทาเรือและเจาหนาที่การตลาด
ใหบริการที่ดี มีประสบการ ความรู เขาใจ ให
ความชวยเหลือที่ดี ไดมาตรฐานสุภาพเรียบรอย 
การประเมินราคาตางๆและเอกสาร 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 
ติดตอสื่อสารไดสะดวกรวดเร็ว พนักงานมีความ
ชํานาญ ประเมินสถานการ ไดถูกตองรวดเร็ว 
9. มีการพัฒนาเชิงความสัมพันธที่มีมุมมองเปน
หุนสวนกันมากข้ึน 
10. อุปกรณ มีความสะดวกพรอมมีมาตรฐาน 
เชนมีเรือทัก มีนํารองเปนของตนเอง 
11. มีการพัฒนาการบริการ จากการสํารวจการ
ใหบริการ จะนําหนาบริษัทอื่น 

1. ระบบรักษาความปลอดภัยยังควบคุมไดไมดี 
2. ปญหาเรื่องตาช่ังอยู ไกล และปกติตาช่ัง
ปจจุบันเวลามีเรือเขามากก็ไมเพียงพอตอความ
ตองการ 
3. การจัดการจราจรยังมีเบนมีจุดเบี่ยง หยุดสวน
กัน 
4. ไมมีแนวกันคลื่นนํ้าเหมือนมาบตาพุด 
5. ทาเรือพระประแดงเล็กรับเรือใหญไมได 
6. ระบบไอที (ไอแทงค)  ยังมีปญหา 
7. ลายโหลดสินคาไปในทาเรือมีลายเดียวทําให
ตองรับนํ้ามันลําตอลํา เสียเวลานาน 
8. การปลอยเรือใชเวลานานกวาทาอื่น 
9. คาบริการสูงกวาทาอื่นๆ (ยกเวนเทียบกับทา
ภายนอกนิคมก็จะไมตางกันเทาไร) และนําเสนอ
เรื่องจะสรางถังใหมใหบริการ ราคาคอนขางสูง 
10. ระบบบางครั้งเวลาเปลี่ยนกะเกิดปญหา 
 

โอกาส อุปสรรค 
1. การขนสง รถไมติดเวลา สะดวก 
2. ในอนาคตมีแผนวาจะสราง UBE โรงสอง
รวมกันและมีความพยายามผลักดันเพิ่มปริมาณ
การใชบริการมากข้ึน 
3. ความสัมพันธที่ดีกับชุมชน มีความรวมมือกับ
ลูกคาอื่นๆ  
4. อนาคตถารัฐใหมีการปรับสํารองนํ้ามันมากข้ึน 
5. คูแขงไมใหความสําคัญกับลูกคารายเล็ก 

1. กําลังมีคูแขงเปนทางเลือก 
2. บางครั้งใชพรอมกันจะแนน 
3. อนาคตจะมีเรือเล็กเขามามากกวาเรือใหญ 
4.ลมฟาอากาศ ในชวงมรสุมคลื่นลมแรงก็จะเปน
ปญหา ไมสามารถใชทาเรือIRPC ไดตองยาย
ทาเรือ ทาเปดเมื่อคลื่นลมแรงจะไมสามารถเอา
เรือเขาทาได 
5. มีขอจํากัดในเรื่องระยะทาง ที่ใกล 
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจป 2555 - 2558 

 สรุปผลเปรียบเทียบพบวา ภาพรวมปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจต้ังแต ป 2555 ถึง 
2558 มีระดับความพึงพอใจมากเพิ่มมากข้ึนเปนลําดับคือ ป 2555 – 2556 เพิ่มข้ึน 5.6  ป 2556 – 
ป 2557 เพิ่มข้ึน 1  และปที่ผานมากับปจจุบันคือผลความพึงพอใจ 2557 คาความพึงพอใจรอยละ 
87.6 ผลป 2558 คาความพึงพอใจรอยละ 89.2  คาความพึงพอใจเพิ่มข้ึน 1.6  
  

 ขอเสนอแนะ 
  ขอบคุณ irpc ที่ใหบริการลูกคาไดอยางดี  บุคลากรของ irpc โดยสวนใหญคอนขาง
เปนมิตร และใหบริการดวยความเต็มใจ ทําใหการงานคอนขางสะดวก ราบรื่น 

ขอด ี ขอควรปรบัปรุง 
ดานการตลาด 

1. ตอบสนองความตองการของลูกคาไดดี
เย่ียม 

1. ควรปรับราคาคาบริการทาเรือใหแขงขันได 

2. ใหบริการดี ชัดเจนดี 

 
2. เอกสารวางบลิ ระบุขอมลูใหมากกวาน้ี ไมใชใช
การอางองิหมายเลขเอกสารเกา 

3. ดีแลวครับพยายามรักษาคาบรกิารคงเดิม 3. ควรปรับลดคาบรกิารเรือเทียบทาลง เพราะ
สุดทายแลวเจาของเรอืก็นําคาใชจายสวนน้ีมา
คํานวณในคาขนสงดวย 

ดานการปฏิบัติงาน 
1. ดี , ไมมีขอตําหนิ 1. ควรจาย LS HSD ไดพรอมกันหลายๆ ลํา 

เน่ืองจากเปนผลิตภัณฑที่มกีารจายสงู สามารถจาย
ไดทุกทา แตไดทีละลํา 

 2. การใช Wharf 3 ใหเรือขนาด 2 Ml เขาใช
บริการไดมากข้ึน 

 3. ควรเพิ่มจํานวนเรือทกัของ IRPC ใหเพิ่มมากข้ึน 

 4. ควรมีการจัดการตารางเขาออกที่แนนอน และ
เปดเผยใหผูเกี่ยวของทราบ 

 5. นาจะมีระบบการตรวจสอบขอมลูดวยเทคโนโลยี
ที่ทันสมัย ใหกับตัวแทนเรือทราบ ในกรณีทีเ่รือของ
ตัวแทนน้ันๆ มีกําหนดการเขาเทียบทาใชบริการ 

 6. หากมีการเปลี่ยนแปลงควรมีการแจง/
ประสานงาน ลวงหนาและใหชัดเจนชัดเจน 

 7. ทํา bay จายเพิม่มากข้ึน 
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ขอด ี ขอควรปรบัปรุง 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. ดีอยูแลว  ดีมากปลอดภัย   1. ถาเปนไปไดควรมีแนวกันคลื่น (Break water)
จะสามารถขนถายสินคาไดทั้งป และมีความ
ปลอดภัยดีมาก 

 2. เพิ่มตราช่ังบรเิวณทาเทียบเรือ 

 3 ควรมีเบอรติดตอที่สะดวกไมตองพวงกับเครื่อง 
Fax 

 4. เพิ่มบริการดานเครนหนาทาเรือหรือโมบายเครน
อื่นๆ 

 5. เสนอใหพิจารณากําแพงกันครื้น 

 6. ควรแกไขบันไดข้ึน ลง ตรง ทา W1 (ที่ทําใหม) มี
ซุมเสี่ยงเกิดอบุัติเหตุได เน่ืองจาก มุมเหลี่ยมของ
คานเหลก็บีม ไมมสีัญญาลกัษณหรอือุปกรณเตือน 

  

ขอเสนอแนะ  

 ขอเสนอจากการวิจัย 
 จากขอมูลความพึงพอใจในแตละดานที่มีคาคะแนนความพึงพอใจตํ่าควรนําเรื่องน้ันมา
พิจารณาพัฒนาปรับปรุงใหสอดคลองกับนโยบายบริษัท โดยใหพนักงานมีสวนรวมและใหลูกคามีสวน
รวมดวยก็จะดีมาก เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาเพิ่มมากข้ึนในแตละดาน ประกอบดวย 
 ดานความพึงพอใจโดยรวมดานสิ่งอํานวยความสะดวก ถือวามีระดับความพึงพอใจตํ่า
ที่สุด ที่ทําการศึกษาโดยเฉพาะเรื่องที่ตองทําการพัฒนาปรับปรุงเรงดวนคือหองนํ้าที่สะอาดและมี
จํานวนเพียงพอ การเพิ่มเครื่องจักร อุปกรณที่มีความพรอม การสื่อสารที่จะตองพรอมอยูเสมอ และ
เพียงพอตอการใหบริการซึ่งถือวาเปนปจจัยสําคัญ และเรื่องเครื่องช่ังลูกคาแนะนํามานานแลว  
 ดานความพึงพอใจโดยรวมดานการปฏิบัติงานถือวาลูกคามีระดับความพึงพอใจสูงมาก
แตเรื่องที่ควรพัฒนาคือความสะดวก รวดเร็ว ในการตรวจประเมินเรือตองมีมาตรฐานที่ชัดเจนและ
ตองแจงใหลกูคาทราบดวย  และแจงประจําทุกครั้งใหลูกคารับทราบวาการดําเนินงานน้ันตรงตาม
มาตรฐานที่กําหนดจนกวาลูกคาจะเขาใจ สวนเรื่องที่ตองทําการปรับปรุงเชนความสะดวกในการเขา
ออกทาเรือ และเทคโนโลยีทียั่งลาสมัยอยู 
 ดานความพึงพอใจโดยรวมดานการตลาดถือวามีระดับความพึงพอใจสูงมากแตเรื่องที่
ควรพัฒนาคือการสรางความเขาใจใหลูกคาเห็นถึงคุณคาจากการใชบริการที่สบายใจ โดยตองมี
กิจกรรมเสริมความเปนพันธมิตรเพิ่ม โดยมีการทํากิจกรรมทางการตลาดที่ดึงลูกคาเขามามีสวนรวม 
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 สรุปแนวทางแกไขและพัฒนา 

 บริษัทไออารพีซี จํากัด (มหาชน) มกีารพฒันาธุรกจิทีม่ีคุณคาตอสังคม และสิง่แวดลอม
มานานทําใหเกิดการยอมรบั มีความนาเช่ือถือ ซึ่งธุรกิจกลุมทาเรือระยองและถังเกบ็ผลิตภัณฑก็ไดมี
การพัฒนาจนเปนที่ยอมรบัของลูกคามากข้ึน  ดังน้ันจากขอมูลจุดแข็งของธุรกจิกลุมทาเรอืระยองและ
ถังเก็บผลิตภัณฑผูบริหารและผูที่เกี่ยวของรวมถึงพนักงานคงตองชวยกันรักษาและดูแลใหเกิดความ
เขมแข็งมากข้ึน  สวนจุดออนและผลกระทบคงตองรวมกันหาแนวทางในการพฒันาแกปญหาอยาง
เปนระบบ ในการศึกษาครั้งน้ีไดมีแนวทางการแกไขเพื่อใหบริษัทใชเปนแนวทางการระดมความคิด
พัฒนาใหสอดคลองกบัสภาพแวดลอมและสามารถปฏิบัติไดจริงดังน้ี 
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 แนวทางแกไขพัฒนา 
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 แนวทางแกไขพัฒนา 

 
 

 ขอเสนอแนะในการทําวิจัยตอไป 

 เพื่อใหการวิจัยครั้ง น้ีเปนประโยชนอยางตอเน่ือง สําหรับผูที่ เกี่ยวของธุรกิจที่ให
ความสําคัญตอลูกคา  ผูวิจัยมีขอแนะนําผูที่สนใจและมคีวามประสงคทีจ่ะทาํการศึกษาใหละเอียดและ
กวางขวางมากข้ึนตามแนวทางตอไปน้ี 

 1.  การศึกษาความรูความเขาใจของลูกคาจากแบบสอบถามจะมีการปรับปรุงตัด
ประเด็นที่ไมสําคัญออก 

 2. การศึกษาควรทําเชิงปฏิบัติการใหไดกระบวนการหรือวิธีการแกปญหาที่สําคัญของ
องคการ  

 3. การลงพื้นที่ ณ จุดบริการ โดยการพบลูกคาโดยตรง มีการพูดคุยสัมภาษณ เพื่อเก็บ
ขอมูลเชิงรุก และไดประโยชนในการประชาสัมพันธ 
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เรียน  ลูกคาบริษัท ไออารพีซี จํากดั (มหาชน)   
เรื่อง  ขอความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถาม    

 
ฝายธุรกิจทาเรือและคลังนํ้ามัน บริษัทไออารพีชี จํากัด (มหาชน) รวมกับ  

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต จัดทําโครงการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการทาเรือไออาร
พีซี และถังเก็บผลิตภัณฑ โดยมีวัตถุประสงคในการนําผลการวิจัยมาใชเปนแนวทางการ
พัฒนาธุรกิจ เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาท่ีใชบริการ 

ในการน้ี จึงใครขอความรวมมือมายังทานลูกคา ในการตอบแบบสอบถาม  ซึ่งขอมูล
ท่ีไดทางทีมงานวิจัย จะดําเนินการวิเคราะหเพื่อเสนอผลเปนแนวทางในการปรับปรุงพัฒนา
ดานการตลาด  ดานการปฏิบัติงาน และอื่นๆท่ีเกี่ยวของของบริษัทฯ ท่ีจะทําใหเกิดความพึง
พอใจแกทานลูกคาเพิ่มมากข้ึน 

ขอมูลท่ีไดจะปกปดเปนความลับ โดยจะนํามาวิเคราะหเชิงวิชาการเทาน้ัน และทีม
ผูวิจัยขอขอบคุณลวงหนา มา ณ โอกาสน้ีดวย      
  
         ทีมวิจัย 

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสวนดุสติ  
 
หมายเหต ุ  -  การดําเนินงานไดรับอนุญาตจาก คุณชัยวัตร  เรืองจิรภาส ผูจัดการฝาย
ธุรกิจทาเรือและคลังนํ้ามัน บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) 
  - บริษัทจะมอบของท่ีระลึกใหแกทานในภายหลัง เมื่อทานไดสงกลับ
แบบสอบถามท่ีมี ขอมูลสมบูรณ เรียบรอยแลว 
 

    
หากพบปญหาในการทํา หรือ สงแบบสอบถาม โปรดติดตอ  
คุณ ปราโมทย  ยอดแกว 
Tel. 081- 4589379 หรือ  Fax : 02-8820754   
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