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สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า กทท. ปีงบประมาณ 2564 

 
 

ปีงบประมาณ 2564 กทท. ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย กทท. โดยมีการก าหนดกลุ่ม

ตัวอย่างลูกค้าท้ัง 4 กลุ่ม ครอบคลุมท่าเรือท้ัง 5 แห่งของ กทท.  โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 

 

หมายเหตุ 
- กลุ่มที่ 1 บริษัทสายเรือ (Ship Owners) ประกอบด้วย เรือคอนเทนเนอร์ เรือสินค้าทั่วไป เรือชายฝั่ง และเรือประเภทอื่น ๆ  
- กลุ่มที่ 2 ผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออกสินค้า ประกอบด้วย บริษัทตัวแทนเรือ (Container by Ship Agent) 

ขนส่งตู้สินค้ามากับเรือตัวเอง บรษิัทเจ้าของตู้สินค้า (Container Owner) เจ้าของสินค้า (Consignee) ผู้รับจดัการขนส่งสินค้า
ระหว่างประเทศ (Freight Forwarder) 

- กลุ่มที ่3 ผู้ประกอบการท่าเทียบเรือ (ที่ท่าเรือแหลมฉบัง) 
- กลุ่มที่ 4 ผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์นอกเขตรั้วศลุกากรของ ทกท. และ ทลฉ. (ที่มิใช่ผู้ประกอบการท่าเทียบเรือ) 

ประกอบด้วย ผู้เช่าท่ีดินที่ท่าเรือแหลมฉบัง และผู้เช่าอาคารส านักงานนอกเขตรั้วศุลกากรท่าเรือกรุงเทพ (อาคาร B และอาคาร 
ฝก. (เดิม)) 

- การเก็บข้อมูลทุกกลุ่ม จะเก็บข้อมลูจากท้ังผู้บรหิาร เจา้หน้าท่ี Admin/Logistics และเจ้าหน้าท่ี Operation 
 ** จากการระบาดของ COVID-19 ทางกระทรวงมหาดไทยได้มีการออกหนังสือถึงผู้ว่าราชการจังหวัดชายแดนทุกจังหวัด 

ให้พิจารณาระงับการใช้ช่องทาง ณ จุดผ่านแดนถาวร จุดผ่อนปรนการค้า และจุดผ่อนปรนพิเศษเป็นการช่ัวคราวในสถานการณ์

การแพร่ระบาดของ COVID-19 เมื่อวันที่ 20 มีนาคม 2563 เพื่อให้พิจารณาระงับการใช้ช่องทางหากมีสถานการณ์แพร่ระบาด

รุนแรงมากยิ่งขึ้น ทั้งนี้ ท่าเรือเชียงของได้ปิดให้บริการโดยสืบเนื่องมาจากการประกาศปิดการน าเข้า -ส่งออกสินค้าทุกชนิดโดย

ด่านศุลกากรเชียงของตั้งแต่ปี 2563 เป็นต้นมา ซึ่งท าให้ไม่สามารถด าเนินการส ารวจความพึงพอใจกับลูกค้าที่ท่าเรือเชียงของได้

ทั้งนี้ ที่ปรึกษาฯ ได้หารือกับ กทท. และด าเนินการกระจายกลุ่มลูกค้าท่าเรือเชียงของ ไปด าเนินการเพิ่มเติมในท่าเ รือกรุงเทพ 

และท่าเรือแหลมฉบังแทน 

 
 
 
 
 

กลุ่มลูกค้า ทกท ทล  ทรน ท ส ท ข รวม

กลุ่มบร  ัทสายเร อ 107 161 15 15 - 298
         /                                 35 53 5 5 - 99

            Admin/Logistics 35 53 5 5 - 99

                      (Operation) 37 55 5 5 - 99

กลุ่มผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออก 150 173 30 30 - 383

กลุ่มผู้ประกอบการท่าเท ยบเร อ - 12 - - - 12

กลุ่มผู้เ ่าอสังหาร มทรัพย นอกเขตรั ว ุลกากร 80 27 - - - 107

จ านวนรวม 337 373 45 45 - 800



2 
 
 
 
สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจลูกค้าในภาพรวมได้ ดังน   
 

 

 

 
สรุปคะแนนความพึงพอใจของลูกค้า กทท. ในปี 2564 พบว่า กลุ่มบริษัทสายเรือได้คะแนนความพึงพอใจที่ 3.94 กลุ่ม

ผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออก ได้คะแนนความพึงพอใจท่ี 3.95 ผู้ประกอบการท่าเทียบเรือที่ท่าเรือแหลมฉบัง ได้คะแนน
ความพึงพอใจที่ 3.26 และผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์นอกเขตรั้วศุลกากร ที่ท่าเรือกรุงเทพ และท่าเรือแหลมฉบัง ได้คะแนน 
ความพึงพอใจท่ี 3.81 และ 4.03 ตามล าดับ ท าให้ได้คะแนนความพึงพอใจต่อ กทท. โดยภาพรวมประจ าปี 2564 ที่ 3.76 

 

เมื่อน าคะแนนความพึงพอใจของลูกค้าในปี 2564 มาเปรียบเทียบกับคะแนนความพึงพอใจในปี 2562 และ ปี 2563 พบว่า  
กลุ่มบริษัทสายเรือและกลุ่มผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออกได้รับความพึงพอใจเพิ่มขึ้น ในขณะที่กลุ่มผู้ประกอบการท่า

เทียบเรือที่ท่าเรือแหลมฉบัง และกลุ่มผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์ นอกเขตรั้วศุลกากร ที่ท่าเรือกรุงเทพและท่าเรือแหลมฉบัง  
ได้รับความพึงพอใจท่ีลดลง 

กลุ่มบร  ัทสายเร อ
กลุ่มผู้ประกอบการ/ตัวแทน

น าเข้า-ส่งออก
กลุ่มผู้ประกอบการ
ท่าเท ยบเร อ (ทล   

กลุ่มผู้เ ่าอสังหาร มทรัพย 

ผลคะแนนความพึงพอใจ  
ปี 2563 3.61 3.85 3.48 3.91

ผลคะแนนความพึงพอใจ  
ปี 2564 3.94 3.95 3.26 3.84

คะแนนความพึงพอใจต่อ กทท   ดยภาพรวม ปี 2564
โดยการหาค่าเฉลี่ยจากคะแนนความพึงพอใจของลูกค้า กทท 

3.76
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ในมุมมองแยกตามรายท่าเรือ พบว่า คะแนนความพึงพอใจของลูกค้าในปี 2564 เปรียบเทียบกับคะแนนความพึงพอใจ

ในปี 2563 ของท่าเรือกรุงเทพ และท่าเรือระนองมีความพึงพอใจท่ีสูงขึ้น ในขณะที่คะแนนความพึงพอใจของท่าเรือแหลมฉบัง

และท่าเรือพาณิชย์เชียงแสนลดลงกว่าปี 2563 

 สรุปผลความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า “กลุ่มบร  ัทสายเร อ” 

จากการส ารวจ ลูกค้ากลุ่มบริษัทสายเรือ มีคะแนนความพึงพอใจฯ และ Touch Points ท่ีใช้จริงตามเส้นทางการเดินทาง

ของลูกค้า (Customer Journey) และมีผลสรุปประเด็นส าคัญจากการส ารวจ ดังนี้ 
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ประเด็นส าคัญ (Key Takeaways) ของลูกค้ากลุ่มบร  ัทสายเร อ 
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 สรุปผลความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า “กลุ่มผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออก” 

จากการส ารวจ ลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออก มีคะแนนความพึงพอใจฯ และ Touch Points ที่ใช้จริง

ตามเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) และมีผลสรุปประเด็นส าคัญจากการส ารวจ ดังนี้ 
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ประเด็นส าคัญ (Key Takeaways) ของลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออก 
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 สรุปผลความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า “กลุ่มผู้ประกอบการท่าเท ยบเร อ ท ่ท่าเร อแหลม บัง” 

จากการส ารวจ ลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการท่าเทียบเรือ ที่ท่าเรือแหลมฉบัง มีคะแนนความพึงพอใจฯ และ Touch Points 

ที่ใช้จริงตามเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) และมีผลสรุปประเด็นส าคัญจากการส ารวจ ดังนี้ 

 

 

ประเด็นส าคัญ (Key Takeaways) ของลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการท่าเท ยบเร อ ท ่ท่าเร อแหลม บัง 
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 สรุปผลความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้า “กลุ่มผู้เ ่าอสังหาร มทรัพย  นอกเขตรั ว ุลกากร ท ่

ไม่ใ ่สายเร อ (ทกท. และ ทล .)” 

จากการส ารวจ ลูกค้ากลุ่มผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์ นอกเขตรั้วศุลกากร ที่ไม่ใช่สายเรือ (ทกท. และ ทลฉ.) มีคะแนนความ

พึงพอใจฯ และ Touch Points ที่ใช้จริงตามเส้นทางการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey) และมีผลสรุปประเด็นส าคัญจากการ

ส ารวจ ดังนี ้
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ประเด็นส าคัญ (Key Takeaways) ของลูกค้ากลุ่มผู้เ ่าอสังหาร มทรัพย  นอกเขตรั ว ุลกากร ท ่ไม่ใ ่สายเร อ (ทกท. และ ทล .) 
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สรุปผลความพึงพอใจ ดยรวมต่อการด าเน นงานและม ส่วนร่วมกับ กทท. ของผู้ม ส่วนได้ส่วนเส ย กทท. 
  

 การด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กทท. ได้มีการแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มที่ไม่ใช่ชุมชน 

และกลุม่ชุมชน เนื่องจากท้ัง 2 กลุ่มมีรูปแบบความสมัพันธ์กับ กทท. ในรูปแบบที่แตกต่างกัน 

 

สรุปผลความพึงพอใจ ดยรวมต่อการด าเน นงานและม ส่วนร่วมกับ กทท. และประเด็นส าคัญของ 
ผู้ม ส่วนได้ส่วนเส ยกลุ่มท ่ไม่ใ ่ ุม น 

 

 

ความพึงพอใจ ดยรวม แยกรายผู้ม ส่วนได้ส่วนเส ย

ความพึงพอใจ ดยรวมต่อ กทท. : 4.19

พนักงาน ลูกจ้าง สหภาพแรงงาน 4.04
ผู้ถือหุ้นภาครั   กระทรวงการคลัง 4.00

หน่วยงานก ากับดูแลภาครั  หน่วยงานภาครั 4.53
ผู้ส่งมอบ 4.50
NGOs 4.00
คู่แข่ง 4.00

พันธมิตร 4.33
คู่ค้า  ผู้ประกอบรถขนส่ง 3.90

n = 70

ส ่งท ่คุณพึงพอใจ
4% มีความสัมพันธ์อันดีระหว่างกัน ให้ความ
ร่วมมือดี

1% เป็นองค์กรที่ด าเนินงานด้านการขนส่งทาง
น้ าที่มีความส าคัญต่อเศรษ กิจโดยรวมของประเทศ

เ  งบวก     

เป นกลาง     

เ  งลบ    ไม่ออกความค ดเห็น  
  

ลัก ณะ
ความสัมพัน  

n=70

ความสัมพัน  ในป จจุบันระหว่าง ุม น กับ กทท.

n=70
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ความต้องการ/ความคาดหวังของผู้ม ส่วนได้ส่วนเส ยกลุ่มท ่ไม่ใ  ่มุ น 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

28 คู่แข่งผู้  อหุ้นภาครั 

50% ร่วมกันพั นาการให้บริการ
n=1

100% การมีข้อมูลทางการเงินท่ีพร้อมใช้งานตลอดเวลา
n=1

NGO
50% ส่งเสริมโครงการที่อยู่อาศยัให้แบบกลุ่มเพราะบริหารจดัการได้ดีกว่าแบบเดี่ยว

50% เพิ่มการให้ความช่วยเหลือต่อชุมชนและคนในชุมชนรอบข้าง n=2

ผู้ส่งมอบ

25% ระบบการวางบิลผ่านทางออนไลน์ และระบุวันที่ได้รับเงินชัดเจน

25% ลดระยะเวลารอเช็คจาก    วันเหลือ    วัน

n=1คู่ค้า  ผู้ประกอบร ขนส่ง 

                 

หน่วยงานภาครั 

n=11

42% ป ิบัติตามระเบียบและข้อบังคับเพื่อให้มีมาตร านความปลอดภัย และสิ่งแวดล้อม
16% พั นาช่องทางการติดต่อท่ีมีประสิทธิภาพและสื่อสาร Contact Point ให้ทราบ
11% ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารท่ีส าคัญ
11% การบริหารที่มีความจรงิใจ และตรงไปตรงมา มนีโยบายชัดเจน
5% ร่วมกันพั นาการให้บริการ

50% ขยายพื้นที่ส าหรับจอดรถให้เพียงพอ ขยายพื้นท่ีบริการจอดรถขนส่งสินค้า
30% ปรับลดค่าเช่า   ค่าธรรมเนียมต่างๆ ลง
10% ปรับปรุงพั นาการจราจรในการท่าเรือให้เป็นระเบียบ

พั นาสิ่งอ านวยความสะดวกให้ดียิ่งข้ึน อ านวยความสะดวกด้านโครงสร้างพื้นที่
ท างานและอุปกรณ์จ าเป็น

10% เพิ่มช่องทางการช าระเงินให้มากขึ้น มีเจ้าหน้าที่บริการทุกช่อง

พนักงาน/ลูกจ้าง

n=22

31% พั นาระบบเทคโนโลยีภายในองค์กรให้มีประสิทธิภาพและรองรับการ WFH
10% เพิ่มความรวดเร็วในการด าเนินงาน และลดข้อระเบียบบังคับ
7% ลดข้อจ ากัดการเขา้ถึงข้อมลูทั้งจากภายใน และภายนอก  การเข้าเว็บไซต์ต่าง ๆ 

7% ปรับปรุงสภาพแวดล้อมบริเวณท่าเรือและรอบการท่าฯ เช่น การจัดการฝุ นละออง  
ควบคุมผลกระทบทางด้านมลพิษ

7% การบริหารที่มีความจรงิใจ และตรงไปตรงมา มนีโยบายชัดเจน

พัน ม ตรทาง ุรก จ
33% ร่วมกันพั นาการให้บริการ

33% พั นาการให้บริการด้วยเทคโนโลยีดิจทิัล

33% ขยายหรือเพิ่มช่องทางการ Scan ตู้คอนเทนเนอร์ n=4

50%

n=2

n=18
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สรุปผลความพึงพอใจ ดยรวมต่อการด าเน นงานและม ส่วนร่วมกับ กทท. และประเด็นส าคัญของ 
ผู้ม ส่วนได้ส่วนเส ยกลุ่ม ุม น 

 

 

 

ความพึงพอใจ ดยรวม รายท่าเร อ

ความพึงพอใจ ดยรวมต่อ กทท. : 4.28

ท่าเรือกรุงเทพ  ทกท.  4.03
ท่าเรือแหลมฉบัง  ทลฉ. 4.47
ท่าเรือเชียงแสน  ทชส. 4.27
ท่าเรือเชียงของ  ทชข.  4.30
ท่าเรือระนอง  ทรน.) 4.33

ความคาดหวังต่อการด าเน นงานร่วมกบั กทท. ความต้องการต่อการด าเน นงานร่วมกับ กทท. 

n = 150

19% ปรับปรุงการประชาสัมพันธข์้อมูลข่าวสาร และการประสานงาน
และแก้ไขข้อร้องเรียน

19% ให้การสนับสนุนด้านการให้ความรู้ และการสร้างอาชีพ

13% บริจาคเครื่องอุปโภคบริโภค และให้ความช่วยเหลือด้านสาธารณสุข

12% จัดกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการอนุรกัษ์ธรรมชาติ และสิ่งแวดล้อม

33% จัดกิจกรรมหรือโครงการให้กบัชุมชนที่หลากหลายและสม่ าเสมอ

26% ปรับปรุงด้านการติดต่อสือ่สารและประสานงานกับชุมชน

16% แก้ปัญหาสิ่งแวดล้อมและสาธารณูปโภคภายในชุมชน

n = 150

ส ่งท ่คุณพึงพอใจ ส ่งท ่ไม่พึงพอใจ
59% ดูแลเอาใจใส่ชุมชน รับ ังความคิดเห็น และให้
ความช่วยเหลือแก่ชุมชนเสมอ
35% จัดโครงการที่เป็นประโยชน์ต่อชุมชน
33% เจ้าหน้าที่ใส่ใจในการให้บริการ มีการจัดการที่ดี

15% การสื่อสารและประสานงานกับชุมชนยังต้องท าให้
เพ่ิมข้ึน
11% การจัดการด้านสิ่งแวดล้อมและผลกระทบจาก
การด าเนินงานของ กทท  ที่ยังไม่ดีพอ
7% ขาดมาตรการช่วยเหลือในช่วงการระบาดของ 
COVID-19

n = 150

n = 150

ปรับปรุงด้านการติดต่อสือ่สารและประสานงานกับชุมชน

แก้ปัญหาสิ่งแวดล้อมและสาธารณูปโภคภายในชุมชน

n = 150




