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โครงการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียการท่าเรือแห่งประเทศไทย ปีงบประมาณ 2563 
 

 
- 3 - 

 

  

      
 
การท่าเรือแห่งประเทศไทย (กทท.) เป็นรัฐวิสาหกิจที่ด าเนินการบริหารกิจการท่าเรือระหว่างประเทศและท่าเรือภายในประเทศ โดย
บริหารกิจการท่าเรือหลักของประเทศ 2 แห่ง คือ ท่าเรือกรุงเทพและท่าเรือแหลมฉบัง รวมทั้งได้รับนโยบายให้บริหารจัดการท่าเรือ
ภูมิภาค ได้แก่ ท่าเรือพาณิชย์เชียงแสน ท่าเรือเชียงของ และท่าเรือระนอง เพื่อสนองนโยบายด้านการพัฒนาระบบโลจิสติกส์และ
ศักยภาพการแข่งขันของประเทศ  
 
การท่าเรือแห่งประเทศไทยได้จัดท า “โครงการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การท่าเรือแห่งประเทศไทย 
ปีงบประมาณ 2563” เพื่อด าเนินการส ารวจให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจ รวมถึงปัญหาในการให้บริการด้านต่าง ๆ โดยจะน าผล 
การส ารวจความพึงพอใจท่ีได้มาเป็นข้อมูลในการพัฒนา ปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน รวมถึงการน าความต้องการ
และความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมาใช้เป็นข้อมูลในการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ ซึง่สอดคล้องกับเกณฑ์และวิธีการประเมินตาม
ระบบประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจในหมวดต่าง ๆ ซึ่งจะน าไปสู่การตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
และลูกค้าทุกกลุ่ม สร้างโอกาสใหม่ทางการตลาด ตลอดจนมีระบบการบริหารจัดการลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทีม่ีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล สามารถก่อให้เกิดการบูรณาการเข้ากับการก ากับดูแลองค์กร กลยุทธ์ และการบริหารจัดการในทุกระดับ เพื่อพัฒนาการ
ด าเนินธุรกิจ ลดความเสี่ยง และเพิ่มความสามารถในการแข่งขัน ซึ่งจะน าไปสู่การพัฒนาธุรกิจอย่างยั่งยืนทั่วทั้งองค์กรต่อไปในอนาคต 
 
   ถ       ์          :  
 

 เพื่อส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน ของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ กทท. โดยครอบคลุม
ท่าเรือ ทั้ง 5 แห่ง ประกอบด้วย ท่าเรือกรุงเทพ ท่าเรือแหลมฉบัง ท่าเรือพาณิชย์เชียงแสน ท่าเรือเชียงของ และท่าเรือ
ระนอง 

 เพื่อให้ได้ปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน ของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
การท่าเรือแห่งประเทศไทย เพื่อน าไปจัดท าแผนงานและแนวทางการปรับปรุงกระบวนการท างานและการให้บริการของ 
กทท. ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลยิ่งข้ึน 

 เพื่อน าผลส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพันของลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การท่าเรือ 
แห่งประเทศไทยไปใช้เป็นสารสนเทศข้อมูลลูกค้าหรือปัจจัยน าเข้าที่สอดคล้องกับหลักเกณฑ์การประเมินผลที่มุ่งเน้น 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้า รวมถึงการจัดท าแผนยุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด 

 
  



การส ารวจความพึงพอใจลูกค้าของ กทท. ปีงบประมาณ 2563 ไดด้ าเนินการออกแบบสอบถาม เก็บข้อมลู 
และวิเคราะห์ผล ตามเส้นทางการใช้บริการของลูกค้า (Customer Journey) ซึ่งประกอบด้วย 5 ขั้นตอน คือ 
1) Awareness 2) Exploration/Consideration 3) Action 4) Usage แ ล ะ  5) Loyalty/Engagement  
โดยรายละเอียดของเส้นทางการใช้บริการของลูกค้าในแต่ละขั้นตอน เป้าหมาย และจุดสัมผัส (Touch Points)  
จะครอบคลุมผลการส ารวจที่ส าคัญ ได้แก่ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ใช้บริการ 
และด้านสถานที่พร้อมทั้งสิ่งอ านวยความสะดวกไว้อย่างบูรณาการ ครบถ้วนส าหรับลูกค้าของ กทท. ทั้ง 4 กลุ่ม  
ดังแสดงในรูปภาพด้านล่างน้ี 

ภาพรวมเส้นทางการใช้บริการ (Customer Journey) ของลูกค้ากลุ่มบริษัทสายเรือของการท่าเรือแห่งประเทศไทย 

 
ภาพรวมเส้นทางการใช้บริการ (Customer Journey) ของลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการ/ตัวแทนน าเข้า-ส่งออก  

ของการท่าเรือแห่งประเทศไทย 
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1.พนักงานของ กทท 
2.เว็บไซต์ของ กทท 
3.อินเทอร์เน็ต เว็บไซต์

ท่ัวไป
4.เอเย่นต์บริษัทเรือ
5.จดหมายข่าว E-mail

ของ กทท.

1.พนักงานของ กทท 
2.เว็บไซต์ของ กทท 
3.เอเย่นต์บริษัทเรือ
4.จดหมายข่าว E-mail 

ของ กทท
5.งานสัมมนา สมาคม

พนักงานของ กทท 
(ท าเร่ืองขอใช้บริการท่ี

การท่าเรือแห่งประเทศไทย)

1.พนักงานประจ าท่า
2.พนักงานการเงิน
3.พนักงานประจ าแต่ละหน่วยงาน
4.พนักงานขับเคร่ืองมือทุ่นแรง
5.เว็บไซต์ของ กทท   เพ่ือการแจ้งขอเรือเทียบท่า 

ขอใช้เรือลากจูง ขอใช้เรือน าร่อง ขอใช้น้ าไ  
และการตรวจสอบเรือเข้าน่านน้ า 

                        
           
1.พนักงานของ กทท 
2.เว็บไซต์ของ กทท 
3.E-mail ถึง กทท 
4.LINE ของพนักงาน กทท 
5.Hotline ของ กทท 
                          
1.พนักงานของ กทท 
2.กล่องแสดงความคิดเห็นบนเว็บไซต์

ของ กทท 
3. E-mail ถึง กทท 
4. โทรศัพท์ โทรสาร
5. ตู้รับเร่ืองราวร้องทุกข์

การรู้จัก/รับข่าวสาร 
กทท  ผ่านช่องทางต่าง  

การหาข้อมูลของผลิตภัณ ์และ
บริการ รวมถึงการรับรู้

ภาพลักษณ์ เพ่ือพิจารณาก่อน
ตัดสินใจท าเร่ืองขอใช้บริการ

การท าเร่ืองขอใช้บริการ

การแจ้งใช้และใช้
บริการท่าเทียบ

เรือ

การใช้บริการต่อ
การขนถ่ายตู้สินค้า

ลงเรือ/ข้ึนเรือ

• การรับข้อร้องเรียน/
ค าแนะน า/ค าชมเชย

• กิจกรรมส่งเสริมการขาย

การใช้บริการเรือ
ลากจูง/การน าเรือ

เข้า-ออกท่า

การช าระเงินค่าภาระ/
ค่าใช้บริการต่าง  

การประสานงาน/วาง
แผนการน าเรือเข้า

รายวันร่วมกับ กทท 

3.65 3.67
3.76

3.67 3.40

การใช้บริการ
 ากเก็บตู้สินค้า
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1. พนักงานของ กทท 
2. เว็บไซต์ของ กทท 
3. เอเย่นต์บริษัทเรือ
4. จดหมายข่าว E-mail 

ของ กทท.
5. อินเทอร์เน็ต เว็บไซต์

ทั่วไป

1. พนักงานของ กทท 
2. เว็บไซต์ของ กทท 
3. เอเย่นต์บริษัทเรือ
4. งานสัมมนา สมาคม
5. จดหมายข่าว E-mail ของ 

กทท.

พนักงานของ กทท 
 ท าเร่ืองขอใช้บริการที่

การท่าเรือแห่งประเทศไทย 

1. พนักงานประจ าท่า
2. พนักงานประจ าแต่ละหน่วยงาน
3. พนักงานการเงิน
4. เว็บไซต์ของ กทท   เพ่ือการแจ้งขอเรือเทียบท่า ขอใช้

เรือลากจูง ขอใช้เรือน าร่อง ขอใช้น้ าไ  และการ
ตรวจสอบเรือเข้าน่านน้ า 

5. พนักงานขับเคร่ืองมือทุ่นแรง

                              
      
1. พนักงานของ กทท 
2. เว็บไซต์ของ กทท 
3. E-mail ถึง กทท 
4. Hotline ของ กทท 
                                    
          
1. พนักงานของ กทท 
2. กล่องแสดงความคิดเห็นบน 

เว็บไซต์ของ กทท 
3. โทรศัพท์ โทรสาร

การรู้จัก/รับข่าวสาร 
กทท  ผ่านช่องทางต่าง  

การหาข้อมูลของผลิตภัณ ์และ
บริการ รวมถึงการรับรู้
ภาพลักษณ์ เพ่ือการ

เปรียบเทียบข้อมูลก่อนการ
ตัดสินใจท าเร่ืองขอใช้บริการ

การท าเร่ืองขอใช้บริการ
คร้ังแรก

การแจ้งขอเข้ารับ/
ส่งสินค้า • การรับข้อร้องเรียน/

ค าแนะน า/ค าชมเชย
• กิจกรรมส่งเสริมการ

ขาย

• การช าระค่าผ่าน
ประตู

• การส่งเอกสารเพ่ือ
ขอรับ/ส่งตู้สินค้า

• การลงเวลาออกจาก
ท่าเรือ และรับ EIR

• การช าระเงินค่าภาระ/
ค่าใช้บริการต่าง   

การใช้บริการลาน
ตู้เปล่าเพ่ือรับ/คืน
คืนตู้เปล่า

• การยกตู้สินค้า
ข้ึน/ลงรถ

• การใช้บริการ
คลังสินค้า

4.00 4.00 3.90 3.84 3.67



ภาพรวมเส้นทางการใช้บริการ (Customer Journey) ของลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการท่าเทียบเรือ (ที่ท่าเรือแหลมฉบัง)  
ของการท่าเรือแห่งประเทศไทย 

 
ภาพรวมเส้นทางการใช้บริการ (Customer Journey) ของลูกค้ากลุ่มผู้เช่าอสังหาริมทรัพย์นอกเขตรั้วศุลกากรของ  

ทกท. และ ทลฉ. (ท่ีมิใช่ผู้ประกอบการท่าเทียบเรือ) 
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1. เจ้าหน้าท่ีของ กทท 
2. เว็บไซต์ของ กทท 
3. จดหมายข่าว E-mail 

ของ กทท 
4. ข่าวสารผ่านทาง Social 

Media (Facebook, 
LINE, Instagram, 
Twitter)

5. วิทยุ สื่อโ ษณา

1. เจ้าหน้าท่ีของ กทท 
2. เว็บไซต์ของ กทท 
3. หนังสือพิมพ ์นิตยสาร
4. วิทยุ สื่อโ ษณา
5. ประชุมสัมมนา
6. จดหมายข่าว E-mail 

ของ กทท 

เข้าร่วมการคัดเลือกและ
ร่างสัญญาร่วมทุนกับ กทท 

1. พนักงานประจ าท่า
2. พนักงานประจ าแต่ละหน่วยงาน
3. เจ้าหน้าท่ีการเงิน
4. เว็บไซต์ของ กทท.
5. พนักงานรักษาความปลอดภัย

                      
1. LINE ของเจ้าหน้าท่ี กทท 
2. เว็บไซต์ของ กทท 
3. E-mail ถึง กทท 
                   
                   
1. การประชุม เจ้าหน้าท่ีของ กทท 
2. E-mail ถึง กทท 
3. LINE ของเจ้าหน้าท่ี กทท 
4. โทรศัพท ์โทรสาร

การรับรู้ข้อมูลข่าวสาร
เกี่ยวกับ กทท  

ผ่านช่องทางต่าง  

การหาข้อมูลที่เกีย่วข้องกับ
สิ่งอ านวยความสะดวกหรือ

บริการใหม่ของ กทท  เช่น SRTO, 
ท่าเรือชาย   ง เพื่อใชป้ระกอบ

การตัดสินใจใช้บริการ

• การด าเนินกิจการ
ท่าเทียบเรือ

• การใช้บริการต่าง   
ของ กทท  เช่น 
เรือลากจูง, เรือขนน้ า, 
เรือขยะ, SRTO, 
ท่าเรือชาย   ง เป นต้น

การยื่นค าขอใช้ส่ิงอ านวย
ความสะดวกหรือบริการใหม่ของ 
กทท  เช่น SRTO, ท่าเรือชาย   ง 

กับ กทท /ท่าเรือแหลมฉบัง
การต่อสัญญา

โครงการร่วมลงทุน

• การประชุมร่วมกบั 
กทท  รายไตรมาส

• การจัดส่งรายงาน 
Transaction

• การด าเนินการ
ด้านการเงิน

• การรับข้อ
ร้องเรียน/
ค าแนะน า/
ค าชมเชย

• กิจกรรมส่งเสริม
การขาย

3.58 3.52 3.67
3.42

3.35
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1. เจ้าหน้าท่ีของ กทท 
2. เว็บไซต์ของ กทท 
3. ผู้เช่ารายอ่ืน   ท่ีใกล้เคียง
4. เอเย่นต์บริษัทเรือ
5. LINE ของเจ้าหน้าท่ี กทท 
6. จดหมายข่าว E-mail ของ 

กทท 
7. อินเทอร์เน็ต เว็บไซต์ทั่วไป

1. เจ้าหน้าท่ีของ กทท 
2. เว็บไซต์ของ กทท 
3. ผู้เช่ารายอ่ืน   ท่ีใกล้เคียง
4. จดหมายข่าว E-mail 

ของ กทท 
5. เอเย่นต์บริษัทเรือ
6. ตัวแทนให้บริการเช่า

อสังหาริมทรัพย์
7. อินเทอร์เน็ต เว็บไซต์ท่ัวไป

ติดต่อขอเช่าอสังหาริมทรัพย์
ผ่านเจ้าหน้าที่ กทท 

1. พนักงานประจ าแต่ละหน่วยงาน
2. เจ้าหน้าท่ีการเงิน
3. เว็บไซต์ของ กทท 
4. เจ้าหน้าท่ี กทท 
5. พนักงานประจ าท่า
6. พนักงานรักษาความปลอดภัย

                     
               
1. เจ้าหน้าท่ีของ กทท 
2. เว็บไซต์ของ กทท 
3. LINE ของเจ้าหน้าท่ี กทท
                          
                   
1. LINE ของเจ้าหน้าท่ี กทท 
2. ตู้รับเรื่องราวร้องทุกข์
3. โทรศัพท ์โทรสาร

การรับรู้เกี่ยวกับ
การมีอสังหาริมทรัพย์

นอกเขตร้ัวศุลกากรให้เช่า 
ผ่านช่องทางต่าง  

การหาข้อมูลที่เกีย่วข้องกับการเช่า
อสังหาริมทรัพย์นอกเขตรั้ว

ศุลกากรของ ทกท  หรือ ทลฉ  
รวมถึงการรับรู้ภาพลักษณ์ 

เพื่อการเปรียบเทียบขอ้มูลก่อน
การตัดสินใจเช่า

การบ ารุงรักษา/ซ่อมแซม
อสังหาริมทรัพย์และพื้นที่
ส่วนกลางโดย กทท การด าเนินการ

ปรับปรุง/จัดเตรียม
พื้นที่ก่อนเข้าใช้งาน

การต่อ
สัญญาเช่า

การใช้งาน
อสังหาริมทรัพย์

การช าระเงิน
ค่าเช่า

การยื่นเอกสารเพื่อขอเช่า
อสังหาริมทรัพย์ ของ ทกท  

และ ทลฉ  และการท าสัญญา

• การรับข้อร้องเรียน/
ค าแนะน า/ค าชมเชย

• กิจกรรมส่งเสริม
การขาย

3.75
3.95 3.90

3.49
3.26


