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 การวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของส านกังานประมง

จงัหวดัระยอง และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยองจ าแนก
ตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานะของผูรั้บบริการ และ
กลุ่มงานท่ีเขา้รับบริการ โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็น
ประชาชนผูรั้บบริการท่ีส านกังานประมงจงัหวดัระยอง ไดแ้ก่ เกษตรกรผูเ้พาะเล้ียงสัตวน์ ้า 
ผูป้ระกอบการดา้นการประมง และชาวประมง จ านวน 384 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) สถิต t- Test สถิติ 
One – way ANOVA และเปรียบเทียบรายคู่ โดยวิธี Scheffe ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

จากผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง โดย
ภาพรวมมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดี เม่ือพิจารณาเป็นรายมิติพบวา่ มีระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการดีทุกมิติ โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี มิติเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็น
รายบุคคล มิติความเช่ือถือไวว้างใจได ้มิติตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มิติใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ และมิติความเป็นรูปธรรมของบริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานะของผูรั้บบริการ และกลุ่ม
งานท่ีเขา้รับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
และอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยองไม่
แตกต่างกนั 
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This researched aims to study the service quality of Rayong Provincial Fisheries 

Office and to compare the service quality of Rayong Provincial Fisheries Office according to 
gender, age, education level, status, and types of work of the service recipients. The research used 
a questionnaire to gather data from the sample group which consisted of 384 service recipients of 
Rayong Provincial Fisheries Office. The recipients were divided into aquaculture farmers, 
fisheries entrepreneurs, and fishermen. The statistical tools used in data analysis were percentage, 
mean, Standard Deviation (SD), a t-test, One-Way ANOVA, and pair comparison by Scheffe’s 
method with the statistical significance of 0.05. 

The research revealed that the overall service quality Rayong Provincial Fisheries 
Office was at a high level. An individual analysis of each dimension of the service quality also 
revealed that all dimensions of the service quality was at a high level, which could be ranked in 
the following order: care for individual service recipients, trustworthiness, responsiveness 
towards service recipients, confidence of service recipients, and tangibility of the service. The 
comparison of the service quality of Rayong Provincial Fisheries Office according to personal 
information of the service recipients revealed that the service recipients with different statuses 
and types of work had a different opinion towards the service quality of Rayong Provincial 
Fisheries Office with the statistical significance of 0.05. However, the difference in gender, age, 
education level, and profession of the service recipients does not affect the opinion towards the 
service quality of Rayong Provincial Fisheries Office. 
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บทที ่1  
บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ปัจจุบันภาครัฐได้ให้ความส าคัญ กับความพึงพอใจของประชาชนในคุณภาพ 
การให้บริการของภาครัฐ ซ่ึงสอดคล้องกับแนวความคิดของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
(New Public Management : NPM) ท่ีระบบราชการของหลายประเทศ รวมทั้งประเทศไทยท่ีรับมา
เป็นกระบวนการทัศน์ในการขับเคล่ือนการจัดการระบบงานภาครัฐในช่วงหลายปี ท่ีผ่ านมา  
เป็นแนวความคิดท่ีต้องการให้มีการปรับเปล่ียนกระบวนทัศน์  และวิธีการบริหารงานภาครัฐ 
ไปจากเดิมท่ี ให้ความส าคัญต่อทรัพยากรหรือปัจจัยน าเข้า ( Input) และอาศัยกฎระเบียบ 
เป็นเคร่ืองมือในการด าเนินงานเพื่อให้เกิดความถูกตอ้ง สุจริต และเป็นธรรม โดยหันมาเน้นถึง
วตัถุประสงค์ และสัมฤทธ์ิผลของการด าเนินงาน ทั้ งในแง่ของผลผลิต (Output) และผลลัพธ์ 
(Outcome) และความคุม้ค่าของเงิน (Value for money) รวมทั้งการพฒันาคุณภาพ และสร้างความ
พึงพอใจให้แก่ประชาชนผูรั้บบริการ โดยน าเอาเทคนิควิธีการบริหารจัดการสมัยใหม่เข้ามา
ประยุกต์ใช้มากขึ้น เช่น การวางแผนเชิงกลยุทธ์ การวดัและประเมินผลงาน การบริหารคุณภาพ
โดยรวม การร้ือปรับระบบ เป็นต้น รวมทั้งการให้ความส าคัญต่อการบริการประชาชน (Public 
service orientation) ซ่ึงเป็นรูปแบบท่ีมุ่งเน้นคุณภาพของการด าเนินงานหรือการให้ความส าคญัต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ผูรั้บบริการเป็นอนัดบัแรก (ส านกัคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ) 
 ส านักงานประมงจงัหวดัระยอง ในฐานะหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงเป็นหน่วยงานราชการ
บริหารส่วนภูมิภาคของกรมประมง กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ มีความใกลชิ้ดกับประชาชน  
และเก่ียวขอ้งกบัการประกอบอาชีพเกษตรกรรม ดา้นประมง ดา้นเพาะเล้ียงสัตวน์ ้ า ของประชาชน 
มีภารกิจในการศึกษา คน้ควา้ ส ารวจ วิจยั วิเคราะห์ และประเมินเทคโนโลยีด้านการประมงทุก
สาขาเพื่อสนับสนุนให้เกิดธุรกิจและอาชีพการประมงท่ีเหมาะสม ก ากบัดูแลให้การประกอบธุรกิจ
และการประกอบอาชีพการประมงเป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบ ขอ้ตกลงและมาตรฐานท่ีเก่ียวขอ้ง 
ควบคุมและก าดูแลการเพาะเล้ียงสัตวน์ ้ าและการท าการประมงให้เป็นไปตามกฎหมายว่าดว้ยการ
ประมงและกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง สนับสนุนให้มีการรวมกลุ่มและจดัให้มีการขึ้นทะเบียนองค์กร
ชุมชนประมงทอ้งถ่ิน รวมทั้งให้ค  าปรึกษา แนะน า และสนับสนุนองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินใน
การด าเนินการพฒันาดา้นการประมงอย่าง ให้บริการทางวิชาการและถ่ายทอดเทคโนโลยีดา้นการ
ประมง รวมทั้งส่งเสริมกระบวนการผลิตให้ถูกสุขลกัษณะตามมาตรฐานอย่างย ัง่ยืน ส านักงาน
ประมงจังหวดัระยองให้บริการประชาชนท่ีเข้ามาติดต่อซ่ึงเป็นเกษตรกรผูเ้พาะเล้ียงสัตว์น ้ า 
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ผูป้ระกอบการดา้นการประมง ชาวประมง ผูข้อใบอนุญาตสัตวป่์าสงวน และอ่ืน ๆ เพื่อขอรับบริการ
ในการออกใบอนุญาต หนังสืออนุญาต หนังสือรับรอง ขึ้นทะเบียน ต่ออายุทะเบียน การจดัท า
หนังสือคนประจ าเรือส าหรับแรงงานต่างด้าว และอ่ืนๆ ตามท่ีกฎหมายก าหนด เพื่อด าเนินการ  
เพื่อตอบสนองความตอ้งการดา้นการบริการท่ีหลากหลาย และสะดวกรวดเร็วจึงจ าเป็นท่ีส านกังาน
ประมงจงัหวดัระยองตอ้งส่งเสริมคุณภาพการบริการให้เป็นมาตรฐานสากล 
 ดงันั้นผูวิ้จยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการบริการของส านักงานประมงจงัหวดัระยอง  
โดยศึกษาจากคุณภาพการบริการ 5 มิติ คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และการเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็น
รายบุคคล เพื่อให้ทราบถึงระดบัคุณภาพบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง น าไปสู่แนวใน
การพัฒนา ปรับปรุงและยกระดับคุณภาพการบริการของส านักงานประมงจังหวดัระยองให้มี
มาตรฐานยิง่ขึ้น 

ปัญหาในการวิจัย 
 1. คุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยองอยูใ่นระดบัใด 
 2. ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
ส านกังานประมงจงัหวดัระยองแตกต่างกนัหรือไม่ 

วัตถุประสงค์ในการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง 

 2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของส านักงานประมงจงัหวดัระยองจ าแนกตาม
ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 

สมมติฐานการวิจัย 
 1. ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานประมง
จงัหวดัระยองแตกต่างกนั 
 2. ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานประมง
จงัหวดัระยองแตกต่างกนั 
 3. ผูรั้บบริการท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานประมงจงัหวดัระยองแตกต่างกนั 
 4. ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านักงาน
ประมงจงัหวดัระยองแตกต่างกนั 
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 5. ผูรั้บบริการท่ีมีสถานะของผูรั้บบริการต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของส านกังานประมงจงัหวดัระยองแตกต่างกนั 
 6. ผูรั้บบริการท่ีมากลุ่มงานท่ีเขา้รับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของส านกังานประมงจงัหวดัระยองแตกต่างกนั 

ขอบเขตการวิจัย 
1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา  

 การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาคุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง ตามแนวคิด
ทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) โดยองค์ประกอบของคุณภาพของการบริการ
สามารถแบ่งได ้5 มิติ ดงัน้ีคือ 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 2. ความเช่ือถือไวว้างใจ
ได้ (Reliability) 3. การตอบสนองต่อผู ้รับบริการ (Responsiveness) 4. การให้ความเช่ือมั่นต่อ
ผูรั้บบริการ (Assurance) และ 5. การเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล (Empathy) (ชีวรรณ เจริญสุข 
,2563) 
 ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
 ตวัแปรตน้ ได้แก่ ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บผูรั้บบริการ คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา  
อาชีพ สถานะของผูรั้บบริการ และกลุ่มงานท่ีเขา้รับบริการ 
 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพบริการ 5 มิติ คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือ
ไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อผู ้รับบริการ การให้ความเช่ือมั่นต่อผู ้รับบริการ การเอาใจใส่
ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 

2. ขอบเขตดา้นพื้นท่ี  
 การวิจยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูม้ารับบริการท่ีส านกังานประมงจงัหวดัระยอง
ไดแ้ก่ เกษตรกรผูเ้พาะเล้ียงสัตวน์ ้ า ผูป้ระกอบการดา้นการประมง และชาวประมง 

3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
 ในการวิจัยคร้ังน้ีท าการวิจยัและเก็บขอ้มูลในช่วงเดือนตุลาคม พ.ศ.2564 - มิถุนายน  
พ.ศ.2565 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการของส านักงานประมงจงัหวดัระยอง 
ก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาคน้ควา้ดงัน้ี  
 

 

 

 

 

 

 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ส านักงานประมงจงัหวดัระยอง หมายถึง ส านักงานประมงจงัหวดัระยอง ตั้งอยู่ท่ีศูนย์
ราชการจงัหวดัระยอง ชั้น 3 ถนนสุขมุวิท ต าบลเนินพระ อ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง 
 ผูใ้หบ้ริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีส านกังานประมงจงัหวดัระยอง บุคลากรผูป้ฏิบติังานดา้น
การบริการในส านกังานประมงจงัหวดัระยอง อ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง 
 ผูรั้บบริการ หมายถึง ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีส านักงานประมงจงัหวดัระยอง ไดแ้ก่ 
เกษตรกรผูเ้พาะเล้ียงสัตวน์ ้า ผูป้ระกอบการดา้นการประมง และชาวประมง 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของผู ้รับบริการต่อการให้บริการของ
ส านกังานประมงจงัหวดัระยอง แบ่งออกไดเ้ป็น 5 มิติ ไดแ้ก่  
 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิง
อ านวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ ป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอน
การบริการ เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร และสัญลกัษณ์ ของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง  
 2. ความเช่ือถือไว้วางใจได้ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี
ส านักงานประมงจงัหวดัระยองให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมี
ความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ 

ตัวแปรต้น 

ขอ้มูลส่วนบุคคล 

1.เพศ 

2.อาย ุ

3.ระดบัการศึกษา 

4.อาชีพ 

5. สถานะของผูรั้บบริการ 

6. กลุ่มงานท่ีเขา้รับบริการ 

ตัวแปรตาม 

คุณภาพการบริการ  

1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ  

2.ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 

3.การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  

4.การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ  

5.การเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
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 3. การตอบสนองต่อผู ้รับบริการ หมายถึง ความพร้อม และความเต็มใจของเจ้าหน้าท่ี
ส านักงานประมงจงัหวดัระยองท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้
อย่างทันท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ 
รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอย่างทัว่ถึง รวดเร็ว 

 4. การให้ความเช่ือมั่นต่อผูรั้บบริการ หมายถึง ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีส านักงาน
ประมงจงัหวดัระยองในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดขึ้นกบัผูรั้บบริการ เจา้หน้าท่ีส านักงานประมง
จังหวัดระยองผู ้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริก ารและ
ตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี  ใช้การ
ติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

 5. การเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล หมายถึง ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
ประมงจงัหวดัระยองในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการ 
แต่ละคน   
 เพศ หมายถึง เพศชาย และเพศหญิง 
 อาย ุหมายถึง ปี พ.ศ ปัจจุบนั - ปี พ.ศ.ท่ีเกิด 
 ระดับการศึกษา หมายถึง ระดับการศึกษาสูงสุดท่ีจบ ได้แก่ ไม่ได้ศึกษา ประถมศึกษา 
มธัยมศึกษา อาชีวศึกษา อนุปริญญา ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี และอ่ืนๆ 

 อาชีพ หมายถึง งานท่ีท าหรือรับผิดชอบ ได้แก่ รับราชการ รัฐวิสาหกิจ รับจ้าง ธุรกิจ
ส่วนตวั เกษตรกร ไม่ไดท้ างาน นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา และอ่ืนๆ 

 สถานะของผูรั้บบริการ หมายถึง สถานะการขึ้นทะเบียนกบักรมประมง ไดแ้ก่เกษตรกรผู ้
เพาะเล้ียงสัตวน์ ้า (ทบ.1) ผูป้ระกอบการดา้นการประมง (ทบ.2) และชาวประมง (ทบ.3)  
 กลุ่มงานท่ีเขา้รับบริการ หมายถึง กลุ่มบริหารจดัการด้านการประมง และ/หรือ กลุ่มพฒันา
และส่งเสริมอาชีพการประมง 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบระดบัคุณภาพการบริการของส านักงานประมงจงัหวดัระยอง ตามความ
คิดเห็นของผูรั้บบริการ 

 2. เป็นแนวทางในการวางแผน และปรับปรุงคุณภาพการบริการของส านักงานประมง
จงัหวดัระยองใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

 3. เป็นแนวทางในการพฒันาศกัยภาพของเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการของส านักงานประมง
จงัหวดัระยอง เพื่อยกระดบัคุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยองมีมาตรฐานมาก
ยิง่ขึ้น 
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บทที ่2  
แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 การวิจยั คุณภาพการบริการของส านักงานประมงจงัหวดัระยอง คร้ังน้ี ผูวิ้จยัได้ศึกษา
เอกสารทางวิชาการต่าง ๆ ทั้งแนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงจะขอน าเสนอตามล าดับ
ดงัน้ี 
 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 ส านกังานประมงจงัหวดัระยอง กรมประมง กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 
 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

แนวคิด ทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 1. ความหมายของคุณภาพ 
 คุณภาพ (Quality) มีความแตกต่างตามแนวความคิดแบบดั้งเดิมกบัแนวความคิดสมยัใหม่ 
ดงัน้ี 
 1. แนวความคิดแบบดั้งเดิม (Classical) คุณภาพ คือ ขอ้ก าหนดเก่ียวกับคุณสมบติัของ
สินค้าให้ตรงตามมาตรฐานท่ีได้ก าหนดไวโ้ดยการตรวจสอบผลิตภัณฑ์ท่ีผลิตได้ว่าเป็นไปตาม
มาตรฐานหรือไม่ 
 2. แนวความคิดสมยัใหม่ (Modern) คุณภาพ คือ การตอบสนองความตอ้งการ หรือความ
พึงพอใจของผู ้รับบริการอย่างสูงสุด โดยเน้นการบริการท่ีหลากหลาย ดึงดูดใจ เพื่อท า ให้
ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ 
 Crosby (1979) ให้นิยาม “คุณภาพ” คือการท าได้ตามท่ีก าหนดตามมาตรฐานโดยไม่มี
ขอ้บกพร่อง 
 Feigenbaum (1991) นิยามว่า คุณภาพเป็นส่วนประกอบของสินคา้ และคุณลกัษณะของ
บริการท่ีเก่ียวกบัการตลาด วิศวกรรม การผลิตและการบ ารุงรักษา ซ่ึงสินคา้และบริการท่ีใชจ้ะบรรลุ
ความคาดหมายของลูกคา้ 
 Juran (1993) คุณภาพหมายถึง ความเหมาะสมในการใชง้านของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์
หรือการบริการ  
 Verma and Boyer (2008) ไดอ้ธิบายไวว้่าคุณภาพหมายถึงความสามารถของผลิตภณัฑ ์
หรือบริการ ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าท่ีตรงตามความคาดหวงั หรือเกินความ
คาดหวงัของลูกคา้ 



 8 

 Patwary and other (2009) อธิบายว่าคุณภาพคือส่ิงท่ีดีเลิศได้ตรงตามมาตรฐานก าหนด 
โดยปราศจากขอ้บกพร่องทางการผลิต หรือการบริการ 
 2. ความหมายของการบริการ 
 ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2555 ไดใ้ห้ความหมาย “บริการ” หมายถึง 
ปฏิบติัรับใช ้หรือ ให้ความสะดวกต่าง ๆ ดงันั้นการให้บริการจึงหมายถึง งานท่ีมีผูค้อยช่วยอ านวย
ความสะดวกซ่ึงเรียกวา่ “ผูใ้หบ้ริการ” และ “ผูม้ารับบริการ” ก็คือผูม้ารับความสะดวก 
 จินตนา บุญบงการ (2539) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ ว่าเป็นส่ิงจบัตอ้งสัมผสัแตะ
ตอ้งอาศยัได้ยาก และเส่ือมสูญสภาพไปไดง้่าย   บริการจะท าขึ้นทนัทีและส่งมอบให้ผูรั้บบริการ
ทนัทีหรือเกือบจะทนัที ดงันั้นการบริการจึงเป็นกระบวนการของกิจกรรมของการส่งมอบบริการ
จากผูใ้ห้ไปยงัผูรั้บบริการ ไม่ใช่ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดช้ัดเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานท่ีรูปแบบ 
และท่ีส าคัญเป็นส่ิงท่ีเอ้ืออ านวยทางจิตใจ ท าให้เกิดความพึงพอใจ  ค าว่าการบริการ ตรงกับ
ภาษาองักฤษว่า SERVICE ซ่ึงถา้หากหาความหมายดี ๆ ให้กบัอกัษรภาษาองักฤษ 7 ตวัน้ี อาจได้
ความหมายของการบริการท่ีสามารถยดึเป็นหลกัการปฏิบติัไดต้ามความหมายของอกัษร ทั้ง 7 น้ี คือ 
 S = Smiling & Sympathy ยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความล าบาก
ยุง่ยากของผูม้ารับการบริการ 
 E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว 
 R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูรั้บบริการ 
 V = Voluntariness Manner การให้บริการท่ีท าอย่างสมคัรใจเต็มใจท าไม่ใช่ท างานอย่าง
เสียไม่ได ้
 I = Image Enhancing การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการและภาพลกัษณ์ขององคก์รดว้ย 
 C = Courtesy ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี 
 E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะใหบ้ริการและใหบ้ริการมากกว่า
ผูรั้บบริการคาดหวงัเอาไว ้
 สิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) กล่าววา่ การบริการ (Service) คือกระบวนการของ
กิจกรรมทางเศรษฐกิจในการส่งมอบบริการใหลู้กกคา้ โดยลกัษณะท่ีส าคญั 4 ลกัษณะดงัน้ี  
 1. จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible) ไม่มีลกัยณะทางกายภาพ ถูกค ้าไม่สามารถทราบล่วงหนา้ได้
วา่ตนเองจะไดรั้บบริการในรูปแบบใด เน่ืองจากบริการเป็นผลการปฏิบติังาน (Performance) 
มากกวา่เป็นวตัถุ (Objects) ไม่สามารถสัมผสั หรือเห็นไดเ้หมือนสินคา้ อาศยัประสบการณ์ท่ีเคย
ไดรั้บบริการมาเป็นขอ้มูลประกอบการตดัสินใจใชบ้ริการ ตงันั้นผูใ้หบ้ริการจ าเป็นตอ้งสร้าง
แรงจูงใจใหถู้กค าคดัสินใจซ้ือบริการไดเ้ร็วขึ้น ไดแ้ก่ 
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 - สถานท่ี (Place)จัดเตรียมสถานท่ีให้มีความคล่องตัวในการบริการลูกค้า สะอาด
กวา้งขวาง มีท่ีนัง่เพียงพอ มีบรรยากาศตี 
 - บุคคล (People) หนักงานตอ้งมีบุคลิกภาพท่ีดี สุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตนและเต็มใจท่ีจะ
ใหบ้ริการลูกคา้ 
 - เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านักงานจะตอ้งทนัสมยัมีประสิทธิภาพ มีการ
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เพื่อใหลู้กกพ้ึงพอใจ 
 - วสัดุส่ือสาร (Communication) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่าง ๆ จะตอ้งสอด
กลอ้งกบัลกัษณะของการบริการ และลกัษณะของลูกคา้ 
 - สัญลักษณ์ (Symbols)ตราสินค ้ า หรือเคร่ืองหมายการค ้ าตอ้งส่ือความหมายของการ
บริการไดตี้ 
 - ราคา (Price) การก าหนตรากาการให้บริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบ้ริการชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
 2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการได ้(Inseparability) การบริการเป็นการผลิตและการ
บริโภคในเวลาเตียวกนั ผูใ้ห้บริการไม่สามารถไห้บริการถูกพร้อมกนัหลายรายในเวลาเดียวกนัได ้
เน่ืองจากลกัษณะของลูกคา้ไม่เหมือนกนั 
 3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผูใ้ห้บริการ
เป็นใคร จะให้บริการเม่ือไร ท่ีไหน และอย่างไร เช่น อาจารยผ์ูส้อนในชั่วโมงท่ีอารมณ์ดีมีการ
เตรียมตวัดีจะสอนดี ในชัว่โมงท่ีอารมณ์ไม่ปกติ และขาดการเครียมตวั คุณภาพการสอนจะต ่าดงันั้น
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพ 2 ขั้นตอนคือ 
 - ตรวจสอบ ตัดเลือก และฝึกอบรมพนักงานท่ีให้บริการสร้างความพึงพอใจให้ถูกค ้ า 
โดยรับฟังค าแนะน าและ ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ การส ารวจขอ้มูลของลูกคา้ และการเปรียบเทียบ 
ท าใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ขปรับปรุงบริการใหดี้ขึ้น 
 4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถก็บไวไ้ด ้จึงมีก าลงัการผลิตท่ี
ไม่ใช้บางเวลาและบริการไม่มีสินคงคลงั ถา้ความตอ้งการของลูกคา้มีสม ่าเสมอ การให้บริการก็จะ
ไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะท าให้เกิดปัญหาการบริการไม่ทนัหรือไม่มี
ลูกคา้ 
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 วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์  (2542) กล่าวว่า การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของลูกคา้ การบริการเป็นกระบวนการปฏิบติั
เพื่อผูอ่ื้นผูใ้ห้บริการจึงควรมีคุณสมบติัท่ีสามารถอ านวยความสะดวกและท างานเพื่อผูอ่ื้นอย่างมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงจากค าในภายาองักฤษค าว่า Service ไดมี้นกับริหารหลาย ๆ ท่านไดใ้ห้ความหมาย
โดยแยกเป็นตวัอกัษรและมีความหมาย ดงัน้ี 
 S= Service concept คือ แนวคิดรวบขอดในการบริการและการสร้างความพึงพอใจ  
ใหลู้กคา้ผูม้าติดต่อหรือมาขอใชบ้ริการและรับบริการ 
 E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือร้น หมายความว่า พนักงานทุกคนจะต้องมีความ
กระตือรือร้นพร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตลอดเวลา 
 R = Readiness, rapidness คือ ความพร้อมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความพร้อมอยู่
ตลอดเวลา และความรวดเร็วฉบัพลนั ทนัใจ และทนัเวลา 
 V - Values คือ ความมีคุณค่า หมายถึง การท าทุกวิถีทางใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกประทบัใจ 
ตลอดทั้งไดคุ้ณค่าไปจากการบริการ 
 I= Interesting, Impression, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกตอ้งและความมีไมตรีจิต
ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขายสถานท่ีตอ้นรับลูกคา้ ควรมีความสะอาด และมีความเป็น
ระเบียบเรีขบร้อยในเร่ืองความถูกตอ้งและมีไมตรีจิตต่อถูกคา้ให้การตอ้นรับด้วยใบหน้ายิ้มแยม้
แจ่มใส 
 C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือ ความสะอาค ความถูกตอ้งและความมีไมตรี
จิต ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขายสถานท่ีตอ้นรับลูกคา้ ควรมีความสะอาด และมีความ
เป็นระเบียบเรียบร้อยในเร่ืองความถูกตอ้งและมีไมตรีจิตต่อลูกคา้ ให้การตอ้นรับด้วยใบหน้ายิ้ม
แยม้แจ่มใส 
 E - Endurance คือ ความอดกลั้น และการรู้จกัควบคุมอารมณ์ 
 s = Sincerity คือ ความจริงใจและการรู้จกัยิม้แยม้แจ่มใส 
 สุมนา อยู่โพธ์ิ (2544) ได้ให้ความหมายไวว้่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน์
หรือความพอใจซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัขึ้นรวมกบัการขายสินคา้ 
 จิตตินันท์  เดชะคุปต์ (2549) ได้ไว้กล่าวว่า การบริการไม่ใช่ ส่ิงท่ีมีตัวตน แต่เป็น
กระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้ นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผูท่ี้ต้องการใช้บริการ 
(ผูบ้ริโภค/ลูกคา้/ผูรั้บบริการ) กบัผูใ้ห้บริการ (เจา้ของกิจการ/พนกังานงานบริการ/ระบบการจดัการ
บริการ) หรือในทางกลบักนั ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ ในอนัท่ีจะตอบสนองความตอ้งการ
อย่างใดอย่างหน่ึงให้บรรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินคา้และการบริการ ต่างก็ก่อให้เกิด
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ประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเนน้การกระท าท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ อนัน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกิจทัว่ไป มุ่งขาย
สินคา้ท่ีลูกคา้ชอบและท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น 
 Lovelock and Wright (2002) ให้นิยามการบริการไว้ว่า การบริการ (Service) คือ การ
กระท า (Act) หรือการแสดงออก (Performance) โดยองค์กรหน่ึงถึงบุคคล เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบั
ตอ้งได ้และไม่สามารถเป็นเจา้ของได ้โดยคุณค่าหรือประโยชน์จะเกิดขึ้นกบัลูกคา้ได ้ดว้ยการสร้าง
ความเปล่ียนแปลงหรือกระท าบางอยา่งกบัลูกคา้หรือสินทรัพยข์องลูกคา้ 
 3. ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 Lewis and Bloom (1983) ไดใ้ห้ความหมาย คุณภาพการบริการว่าเป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบั
ของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการว่าสอดคลอ้งกบัความตอ้งการไดดี้
เพียงใด  
 Kotler (1994) กล่าวว่า คุณภาพบริการตามแนวทางการตลาดในการแข่งขนัด้านธุรกิจ
บริการผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างบริการใหเ้ทา่เทียมกนัหรือมากกว่าคุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการมาจากประสบการณ์ เดิม เม่ือผูรั้บบริการมารับ
บริการก็จะเปรียบเทียบส่ิงท่ีตนไดรั้บบริการกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ถา้ผลพบว่าบริการท่ีไดรั้บจริงใน
สถานการณ์นั้นนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงั ผูรั้บบริการจะไม่พึงพอใจ และจะไม่กลบัมาใช้บริการอีก ในทาง
ตรงกนัขา้ม ถา้บริการท่ีไดรั้บจริงเท่ากนัหรือมากกว่าบริการท่ีคาดหวงัไวผู้รั้บบริการจะเกิดความ
พอใจ ประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 Schmenner (1995) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการไดม้าจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริง ลบดว้ย
ความคาดหวงัท่ีคาดวาจะได้รับจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการท่ีได้รับมีน้อยกว่าความ
คาดหวงั ก็จะท าให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มี
คุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้มหากผูรั้บบริการรับรู้ว่าบริการท่ีไดรั้บจริงนั้นมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั 
คุณภาพการใหบ้ริการก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนัน่เอง (ชชัวาล ทตัศิวชั, 2554) 
 Goetsch and Davis (1997) ไดอ้ธิบายว่า คุณภาพการบริการ เป็นการควบคุมเพื่อให้เกิด
คุณภาพการบริการ อนัมีความแตกต่างจากคุณภาพในการผลิตสินคา้หรือผลิตภัณฑ์ ทั้งน้ีเพราะ
วิธีการควบคุมคุณภาพการบริการเป็นเร่ืองท่ีท าได้ยาก ขณะเดียวกันคุณภาพการบริการก็เป็นส่ิง
ส าคญัท่ีส่งไปต่อภาพลกัษณ์ขององค์กร ผูรั้บบริการจะเป็นผูท้  าการตรวจสอบ ตั้งแต่กระบวนการ
การเร่ิมให้ยริการจนถึงส้ินสุดการให้บริการ โดยการให้บริการจะยิ่งดีขึ้น ถา้หากผูรั้บบริการท าการ
ประเมินการใหบ้ริการในขณะนั้น  
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 Kozikowski (2012) ศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการ การบอกต่อการ
รับรู้ดา้นคุณภาพ ความพึงพอใจ ความไว้เน้ือเช่ือใจ คุณค่า และความจงรักภกัดีผลการวิจยัพบว่า
คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 
 4. เคร่ืองมือท่ีใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 การศึกษาของ Parasuraman และคณะ นักวิชาการอีกกลุ่มหน่ึงท่ีได้ให้ความสนใจ
ท าการศึกษาเคร่ืองมือเพื่อช้ีวดัคุณภาพการให้บริการ และได้รับการยอมรับอย่างแพร่หลาย 
ก็คือ Parasuraman, Zeithaml, and Berry ในผลงานการวิจยัเชิงส ารวจและบทความตีพิมพ์เก่ียวกับ
คุณภาพการให้บริการได้แก่ผลงาน เม่ือปี ค.ศ. 1985, 1988 และ 1990 ซ่ึงได้ต่อยอดจากความคิดของ 
Gronroos (1984) และไดรั้บการพฒันาเป็นกรอบแนวคิดพื้นฐานเร่ืองการศึกษาคุณภาพการให้บริการ  
(ขวญั พิพฒันสุขมงคล, 2551) ตวัแบบท่ีใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีไดรั้บความนิยมน ามาใชอ้ยา่ง
แพร่หลายนั้น ไดแ้ก่ผลงานของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry ซ่ึงในปี ค.ศ 1985 Parasuraman, 
Zeithaml, and Berry (1985)  ไดพ้ฒันาตวัแบบเพื่อใชส้ าหรับการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการโดย
อาศยัการประเมินจากพื้นฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัไดนิ้ยามความหมายของ
คุณภาพการบริการเป็นการให้บริการท่ีมากกว่าหรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็น
เร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะ
ของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ ผลการศึกษาวิจยัของนกัวิชาการกลุ่มน้ี ช่วยใหเ้ห็นว่า การประเมิน
คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมี
ต่อบริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้ว่ามีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจ
ประการหน่ึงก็คือการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอย่างสม ่าเสมอ ดงันั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพนัธ์
โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูบ้ริโภค
นั่นเอง ผลงานความคิดและการพฒันาตวัแบบ SERVQUAL มาจากการศึกษาวิจยั เร่ืองปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการให้บริการ ท่ีไดแ้บ่งระยะของการวิจยัออกเป็น 4 ระยะโดย (ไพฑูรย ์
คุม้คง, 2557, หนา้ 18)  
 ระยะท่ี 1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการของบริษทัชั้นน าหลาย
แห่ง และน าผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพในการใหบ้ริการ 
 ระยะท่ี 2 เป็นการวิจัยเชิงประจักษ์โดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการโดยเฉพาะ ใช้รูปแบบ
คุณภาพในการให้บริการท่ีไดจ้ากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงไดเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีเรียกวา่ SERVQUAL และ
ปรับปรุงเกณฑ์ท่ีใช้ในการตดัสิ นคุณภาพในการให้บริการตามการรับ รู้ และความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ 
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 ระยะท่ี 3 ไดท้ าการศึกษาวิจยัเชิงประจกัษ์เหมือนในระยะท่ี 2 แต่มุ่งขยายผลการวิจยัให้
ครอบคลุมองคก์ารต่าง ๆ มากขึ้น มีการด าเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตน้ดว้ยการวิจยัในส านักงาน 
89 แห่ง ของ 5 บริษทัชั้นน าในการบริการ แลว้น างานมาวิจยัทั้ง 3 ระยะ มาศึกษาร่วมกนัโดยการท า
สัมมนากลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก ในกลุ่มผูบ้ริหารและทา้ยสุดได้
ท าการวิจยัส ารวจในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาได้ท าการศึกษาอีกคร้ัง ในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ได้แก่ 
งานบริการซ่อมบ ารุง งานบริการบัตรเครดิต งานบริการประกัน งานบริการโทรศัพท์ทางไกล  
งานบริการธนาคารสาขายอ่ย และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย 
 ระยะท่ี 4 เป็นมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริการโดยเฉพาะงานวิจยัของ
นกัวิชาการทั้งสามท่านน้ี นบัไดว้า่มีช่ือเสียงและเป็นพื้นฐานแนวคิดของการศึกษาในเร่ืองการตลาด
บริการ (Service marketing) ข้อสรุปทั่วไปจากกงานวิจัยข้างต้นของ Parasuraman, Zeithaml  
and Berry ได้ก าหนดมิติ ท่ีจะใช้ว ัดคุณภาพในการให้บ ริการ (Dimension of service quality)  
ไว ้10 ด้าน มีมาตรวดัความพึงพอใจของการบริการ รวม 22 ค าถามด้วยกัน ซ่ึงได้รับความนิยม 
อย่างแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ ตัวแปรหลัก 10 ตัวแปร Parasuraman, Zeithaml  
and Berry ไดพ้ฒันาขึ้นมาเพื่อใช้ช้ีวดัคุณภาพการให้บริการ สามารถสรุปไดด้งัน้ี (ไพฑูรย ์คุม้คง, 
2557, หนา้ 18-19) 
 มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบัตอ้งได้ ในการ
ใหบ้ริการ 
 มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือการบริการ 
ท่ีเป็นไปตามค ามนัสัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง  
 มิติท่ี  3 ความกระตือรือร้น หมายถึง การท่ีองค์การท่ีให้บริการแสดงความเต็มใจ  
ท่ีจะช่วยเหลือ และพร้อมท่ี จะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี ทนัที ทนัใด 
 มิติท่ี 4 สมรรถนะ หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการท่ีรับผิดชอบ
อยา่งมีประสิทธิภาพ  
 มิ ติ ท่ี  5  ความมีไมตรีจิต หมายถึง มีอัธยาศัยนอบน้อม มีไมตรีจิตท่ี เป็นกัน เอง 
รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 
 มิ ติ ท่ี  6  ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความสามารถในด้านการส ร้างความเช่ือมั่น 
ดว้ยความซ่ือตรง และสุจริตของผูใ้หบ้ริการ 
 มิติท่ี 7 ความปลอดภัย หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอันตราย ความเส่ียงภยัหรือ
ปัญหา ต่าง ๆ 
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 มิติท่ี 8 การเข้าถึงบริการ หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วยความสะดวก  
ไม่ยุง่ยาก 
 มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์  และการส่ือ
ความหมาย 
 มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ในการคน้หาและท าความเขา้ใจความตอ้งการ
ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการ 
 ต่อมาภายหลัง Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ได้มีการน าหลักวิชาสถิ ติ 
เพื่อพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการ และได้ท าการ
ทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) พบว่า SERVQUAL สามารถ
แบ่งมิติได ้5 มิติหลกั ประกอบดว้ย 
 1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะท่ีปรากฏให้เห็นหรือส่ิงท่ีจบัตอ้ง
ได ้ส่ิงอ านวยความสะดวก อุปกรณ์ต่าง ๆ รวมถึงวสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล 
 2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการตามท่ีสัญญาไว้
ตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งมีคุณภาพ ไม่มีความผิดพลาดและถูกตอ้งแม่นย  า 
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและให้บริการ
ผูใ้ช้หรือลูกค้าอย่างทันท่วงทีรวดเร็วเม่ือผูรั้บบริการเข้ามาติดต่อ โดยมีระบบการให้บริการท่ี
รวดเร็วความพร้อมของเจ้าหน้าท่ีในการให้ค  าแนะนาปรึกษาแกผูใ้ช้บริการและมีความรวดเร็วใน
การท างานของเจา้หนา้ท่ี 
 4. ความให้ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการต้องสร้างความมั่นใจ 
ให้กบัผูรั้บบริการเม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อสุภาพอ่อนน้อม และมีความรู้ในงานบริการเป็นอย่างดี
สามารถสร้างความเช่ือมัน่และปลอดภยัในการใช้บริการ รวมถึงความมีมารยาทและความสุภาพ
ของเจา้หนา้ท่ี 
 5. ความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การให้ความสนใจและเขา้ใจในความตอ้งการ
ของผู ้รับบริการอย่างเอาใจใส่  มีความสามารถในการเข้าใจในความต้องการเฉพาะของ 
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งชดัเจน และถือผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นส าคญั 
 ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการ SERVQUAL ทั้ง 5 ดา้นน้ีเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภค
ใชใ้นการก าหนดความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ไดรั้บความนิยมในการน ามาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจ
อุตสาหกรรมบริการอย่างกว้างขวาง ซ่ึงองค์การต้องการท าความเข้าใจต่อการรับรู้ของกลุ่ม
ผูรั้บบริการเป้าหมายตามความต้องการในบริการท่ีเขาต้องการ และเป็นเทคนิคท่ีให้วิธีการวดั
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คุณภาพในการให้บริการขององค์การ นอกจากน้ียงัสามารถประยุกต์ใช้ส าหรับการท าความเขา้ใจ
กบัการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อให้การพฒันาการ
ให้บริการประสบผลส าเร็จ โดยการรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพบริการเป็นผลมาจากขนาดและ
ทิศทางของช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและความรับรู้ต่อบริการ เม่ือความรับรู้จากการบริการท่ี
ได้รับจริงมีค่ามากกว่าความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อการบริการก็จะเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพ
เหนือกว่าความพึงพอใจท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั และผูบ้ริโภครู้สึกพอใจเพิ่มมากขึ้นเม่ือความต่างของ
ระดบัความคาดหวงัและความรับรู้สูงขึ้น หากความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการมีค่า
เท่ากับความรับรู้จากการบริการท่ีได้รับจริง ผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการ และหากความ
คาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการมีค่ามากกว่าความรับรู้จริงจากการบริการท่ีไดรั้บจริง 
ผูบ้ริโภคจะไม่พอใจการบริการท่ีไดรั้บและความไม่พอใจจะเพิ่มมากขึ้นเม่ือความต่างของระดับ
ความคาดหวงั และการรับรู้สูงขึ้น (วชัรินทร์ เดชยอดยิง่, 2560) 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ คือมโนทศัน์และ
การประเมินของผูรั้บบริการ โดยท าการเปรียบเทียบระหว่างบริการท่ีคาดหวงั กบับริการท่ีรับรู้จริง
จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
หรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิด
คุณภาพการบริการซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากการบริการท่ีไดรั้บเป็นอย่างมาก 
โดยองค์ประกอบของคุณภาพของการบริการสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 มิติ ดังน้ีคือ 1. ความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibility) 2. ความเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) 3. การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ (Responsiveness) 4. การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) และ 5. การเอาใจ
ใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล (Empathy) (ชีวรรณ เจริญสุข, 2563) 
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการบริการ
ท่ีสามารถตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการ หรือสร้างการบริการท่ีมีระดับสูงกว่าความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ จะท าให้การบริการดังกล่าวเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการ  จากการ
ทบทวนวรรณกรรมของนักวิชาการ และนักวิจัยทั้ งในและต่างประเทศ ผู ้วิจัยใช้ทฤษฎีของ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ประกอบด้วย 5 มิติ ดังน้ีคือ 1. ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibility) 2. ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) 4. การให้ความ เช่ือมั่น ต่อผู ้รับบ ริการ (Assurance) และ 5. การเอาใจใส่
ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล (Empathy) (ชีวรรณ เจริญสุข, 2563) 
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ส านักงานประมงจงัหวัดระยอง กรมประมง กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 
 การบริหารกิจการประมงของประเทศไทย ไดเ้ร่ิมจดัระเบียบขึ้นในปีพุทธศกัราช 2444  
(ร.ศ.120) โดยรัฐบาลมุ่งหวงัประโยชน์ 3 ประการคือ 1. การเก็บภาษีอากร 2. ให้มีสัตวน์ ้ าเพียงพอ
ส าหรับเป็นอาหารของประชาชน และ 3. ให้มีสัตวน์ ้ าเป็นสินคา้แก่บา้นเมือง แต่ในทางปฏิบติัการ
บริหารการประมงในช่วงปี พ.ศ. 2444-2464 นั้น มุ่งประโยชน์ในการจดัเก็บภาษีอากรมากกว่าการ
เอาใจใส่ในการบ ารุงรักษาพืชพนัธุ์สัตวน์ ้าใหมี้ปริมาณมากขึ้น เพื่อใหเ้พียงพอกบัความตอ้งการของ
ประเทศ ดงันั้น เม่ือวนัท่ี 22 กนัยายน พ.ศ. 2464 พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่ัว (รัชกาลท่ี 
6) ไดมี้ประกาศกระแสพระบรมราชโองการจดัแบ่งหนา้ท่ีราชการกระทรวงพระคลงัมหาสมบติักบั
กระทรวงเกษตราธิการ โดยก าหนดให้กระทรวงพระคลงัฯ มีหน้าท่ีปกครองท่ีจบัสัตวน์ ้ า เก็บเงิน
อากรในท่ีจบัสัตวน์ ้ า และการเก็บค่าอากรน ้ า ส่วนกระทรวงเกษตราธิการ ซ่ึงมีเจา้พระยาพลเทพ 
ด ารงต าแหน่งเป็นเสนาบดี มีหนา้ท่ีเพาะเล้ียงและดูแลรักษาสัตวน์ ้า แนะน าฤดูงดจบัสัตวน์ ้า ก าหนด
ขนาดตาอวนและขนาดเคร่ืองมือ ห้ามการใช้เคร่ืองมือบางอย่าง และห้ามท าอนัตรายสัตวน์ ้ า เช่น 
วางยา เบ่ือยาเมา ใช้ของระเบิด เป็นตน้ ซ่ึงเป็นการป้องกนัพืชพนัธุ์สัตวน์ ้ า จึงนับไดว้่าการอนุรักษ์
พนัธุ์สัตวน์ ้าของประเทศไทยไดเ้ร่ิมตน้ด าเนินการตั้งแต่บดันั้นเป็นตน้มา 
 จากการเปล่ียนแปลงการปกครอง พ.ศ. 2475 ไดมี้ประกาศพระบรมราชโองการ ลงวนัท่ี  
29 มิถุนายน พ.ศ. 2475 ให้รวมกระทรวงเกษตราธิการ กระทรวงพาณิชย ์และกระทรวงคมนาคม 
เป็นกระทรวงเดียวกนั เรียกว่า “กระทรวงเกษตรพาณิชยการ” และเปล่ียนเป็นช่ือ “กระทรวงเศรษฐการ” 
ในปีพ.ศ. 2476 เน่ืองจากมีพระราชบญัญติัจดัตั้งกระทรวงและกรมขึ้น มีกรมการประมงรวมอยู่ใน
กระทรวงเศรษฐการดว้ย โดยมีหลวงจุลชีพพิชชาธร เป็นอธิบดีกรมการประมง 
 จวบจนปี พ.ศ. 2496 ไดมี้การประกาศใช้พระราชบญัญติัปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม  
โดยมีผลบงัคบัใช้ในวนัท่ี 1 มกราคม พ.ศ.2497 โดยพระราชบญัญติัฉบบัน้ีไดเ้ปล่ียนนามกรมการ
ประมง เป็น “กรมประมง” จนถึงปัจจุบนั (กรมประมง) 

 วิสัยทศัน์ (กรมประมง) 
 "เป็นหน่วยงานท่ีมุ่งพฒันาและบริหารการเปล่ียนแปลง เพื่อน าสู่การประมงท่ีย ัง่ยนื" 

 พนัธกิจ 
 1. พฒันาประสิทธิภาพการผลิต เพิ่มมูลค่าของสัตวน์ ้ าและผลิตภณัฑ ์และความสามารถ
ในการประกอบอาชีพของเกษตรกร 
 2. พฒันาเทคโนโลยกีารแปรรูปผลิตภณัฑ ์ตรวจสอบคุณภาพและตรวจสอบยอ้นกลบั 
 3. บริหารจดัการประมงเพื่อใหมี้ทรัพยากรประมงใชอ้ยา่งย ัง่ยนื 
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 4. พฒันาการวิจยัเพื่อน าเทคโนโลยแีละนวตักรรมถ่ายทอดสู่เกษตรกร 
 5. ปรับบทบาทขององค์กรและพฒันาทรัพยากรบุคคลให้มีความรู้ สมรรถนะ ทกัษะท่ี
พร้อมปฏิบติังานเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลง 

 ยทุธศาสตร์กรมประมง 5 ปี (พ.ศ. 2560 -2564) 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 1 พฒันาประสิทธิภาพการผลิตและสร้างความเขม้แขง็ใหเ้กษตรกร 
 ยุทธศาสตร์ท่ี 2 การพฒันาและตรวจสอบสินคา้ประมงให้มีมาตรฐานเพื่อเพิ่มมูลค่าและ
ความสามารถในการแข่งขนั 
 ยุทธศาสตร์ท่ี 3 การบริหารจดัการดา้นการประมงและทรัพยากรสัตวน์ ้ าให้มีความยัง่ยืน
และคงความหลากหลาย 
 ยทุธศาสตร์ท่ี 4 การบริหารจดัการองคก์ารสู่ความเป็นเลิศ 

 ค่านิยมร่วมขององคก์ร 
 "We are FISHERIES" 
 F = Friendly  หมายถึง เตม็ไปดว้ยความเป็นมิตร 
 I = Integrity หมายถึง คุณธรรม จริยธรรม 
 S = Smart หมายถึง มีความสง่างามและภาคภูมิใจในตนเอง 
 H = Happiness หมายถึง มีความสุข 
 E = Enthusiasm หมายถึง มีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังาน 
 R = Responsibility หมายถึง มีความรับผิดชอบต่อภารกิจท่ีท า 
 I = Intelligence หมายถึง มีความคิดท่ีฉลาดหลกัแหลม 
 E = Energy หมายถึง มีก าลงัและพลงัทุ่มเท 
 S = Simplicity หมายถึง ความเป็นอยูแ่ละวิถีชีวิตท่ีเรียบง่าย 

ภารกิจและอ านาจหนา้ท่ีของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง 
 ตามกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมประมง กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ พ.ศ. 2563  
ไดก้ าหนดหนา้ท่ี และอ านาจในพื้นท่ีท่ีรับผิดชอบ ดงัต่อไปน้ี  
 1. ศึกษา วิเคราะห์ วิจยั และประเมินเทคโนโลยีดา้นการประมงทุกสาขา เพื่อสนับสนุน
ให้เกิดธุรกิจ และอาชีพการประมงท่ีเหมาะสม รวมทั้งก ากบัดูแลให้การประกอบธุรกิจและการ
ประกอบอาชีพการประมงเป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบ ขอ้ตกลง และมาตรฐานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2. ควบคุมและก ากับดูแลการเพาะเล้ียงสัตว์น ้ าและการท าการประมงให้เป็นไปตาม
กฎหมายวา่ดว้ยการประมงและกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
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 3. จดัท าแผนพฒันา แผนปฏิบติัการ และฐานขอ้มูลดา้นการประมง รวมทั้งสร้างการรับรู้
ความเขา้ใจ ประชาสัมพนัธ์ และเผยแพร่ขอ้มูลดา้นการประมง 
 4. ด าเนินการเก่ียวกับงานเลขานุการของคณะกรรมการประมงประจ าจังหวดั และ
คณะกรรมการเปรียบเทียบในส่วนภูมิภาคตามกฎหมายวา่ดว้ยการประมง 
 5. ให้บริการทางวิชาการ และถ่ายทอดเทคโนโลยีด้านการประมง รวมทั้ งส่งเสริม
กระบวนการผลิตใหถู้กสุขลกัษณะตามมาตรฐาน 
 6. ด าเนินการเก่ียวกับใบอนุญาต หนังสืออนุญาต หนังสือรับรอง และรับจดทะเบียน
ตามท่ีกฎหมายก าหนด 
 7. จดัเก็บเงินค่าอากรเคร่ืองมือท าการประมง และค่าธรรมเนียมเก่ียวกบัการประมง 
 8. สนับสนุนให้มีการรวมกลุ่ม และจดัให้มีการขึ้นทะเบียนองคก์รชุมชนประมงทอ้งถ่ิน 
รวมทั้งให้ค  าปรึกษา แนะน า และสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในการด าเนินการพฒันา
ดา้นการประมง 
 9. ก ากบัดูแล ใหค้  าปรึกษา และสนบัสนุนการปฏิบติังานของส านกังานประมงอ าเภอ 
 10. ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนับสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง หรือท่ี
ไดรั้บมอบหมาย 

 โครงสร้างส านกังานประมงจงัหวดัระยอง 
 ส านักงานประมงจงัหวดัระยอง ตั้งอยู่ท่ีศูนยร์าชการจงัหวดัระยอง ชั้น 3 ถนนสุขุมวิท 
ต าบลเนินพระ อ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง สังกดัราชการบริหารส่วนภูมิภาค กรมประมง กระทรวง
เกษตรและสหกรณ์ มีประมงจงัหวดัเป็นผูบ้งัคบับญัชา มีการแบ่งงานภายในส านักงานออกเป็น  
3 กลุ่ม และส านักงานประมงอ าเภอ 4 แห่ง โดยแบ่งงานภายในเป็น 3 กลุ่ม และส านักงานประมง
อ าเภอ ดงัน้ี 
 กลุ่มบริหารและยทุธศาสตร์ รับผิดชอบและปฏิบติังาน คือ 
 1. งานบริหารทัว่ไป งานสารบรรณ งานธุรการ งานงบประมาณ งานการเงินและบญัชี 
งานพสัดุ งานสถิติ งานแผนงาน/โครงการ งานบุคคล งานให้ค  าปรึกษาท่ีเก่ียวขอ้งกับงานธุรการ
ทัว่ไป 
 2. พฒันาสารสนเทศระดบัจงัหวดัเพื่อเผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสารและประชาสัมพนัธ์งานดา้น
การประมงในระบบสารสนเทศ 
 3. จดัท าแผนยุทธศาสตร์ดา้นการประมงประจ าจงัหวดั แผนพฒันาดา้นการประมง และ
ฐานขอ้มูลดา้นการประมงของส านกังานประมงจงัหวดัร่วมกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
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 4. ติดตาม ประเมินผล รวบรวม และรายงานผลการด าเนินงานของส านักงานประมง
จงัหวดั 
 5. ศึกษาและวิเคราะห์เพื่อจดัท าตวัช้ีวดัค ารับรองการปฏิบติัราชการของกรมประมง/กลุ่ม
จงัหวดั/จงัหวดั 
 6. ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนับสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ี
ไดรั้บมอบหมาย 
 กลุ่มพฒันาและส่งเสริมอาชีพการประมง รับผิดชอบและปฏิบติังาน คือ 
 1. ศึกษา วิเคราะห์ วิจยั ทดสอบ และประเมินผล ทางดา้นวิชาการการเพาะเล้ียงสัตวน์ ้ า
ผลิตภณัฑป์ระมง เศรษฐกิจและสังคม เพื่อส่งเสริมพฒันาอาชีพและแกไ้ขปัญหาภายในกลุ่มจงัหวดั/
จงัหวดั 
 2. ศึกษา วิเคราะห์ และวิจยัศกัยภาพดา้นการประมง ความตอ้งการของผูมี้ส่วนไดส่้วน
เสียดา้นการประมงภายในจงัหวดั 
 3. ศึกษา และจัดท าระบบฐานข้อมูลผู ้เพาะเล้ียงสัตว์น ้ าและผู ้ประกอบการใน
กระบวนการผลิต สถิติประมงดา้นการเพาะเล้ียงสัตวน์ ้า และการใชป้ระโยชน์ 
 4. ก ากบั ควบคุม หนงัสือก ากบัการจ าหน่ายสัตวน์ ้ าและพนัธุ์สัตวน์ ้ าตลอดจนระบบการ
สืบคน้ยอ้นกลบั 
 5. จดัท าตวัช้ีวดัตามค ารับรองการปฏิบติัราชการของกรมประมง/กลุ่มจงัหวดั/จงัหวดั 
ดา้นการเพาะเล้ียงและการพฒันาอาชีพดา้นการประมง 
 6. ศึกษา วิเคราะห์ ก าหนดเขตเพาะเล้ียงสัตวน์ ้ าควบคุม และควบคุมให้มีการด าเนินการ
ตามท่ีกฎหมายก าหนด 
 7. ส่งเสริม ติดตาม และประเมินผลการถ่ายทอดเทคโนโลยีการประมง รวมทั้งพฒันา
เกษตรกรผู ้เพาะเล้ียงสัตว์น ้ า และผูป้ระกอบการท่ีเก่ียวเน่ืองกับการเพาะเล้ียงให้เป็นไปตาม
มาตรฐานความปลอดภยัดา้นอาหาร 
 8. ด าเนินการสนับสนุนการปฏิบติังานของเลขานุการของคณะกรรมการประมงประจ า
จงัหวดั 
 9. สนับสนุนส านักงานประมงอ าเภอ อ าเภอ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน และ
ภาคเอกชนในการส่งเสริมและพฒันาอาชีพการประมงดา้นการเพาะเล้ียงสัตวน์ ้าและการแปรรูป 
 10. การให้บริการทางวิชาการ ส่งเสริม พฒันาอาชีพการประมง การแกไ้ขปัญหาทางดา้น
การเพาะเล้ียงสัตวน์ ้าภายในเขตจงัหวดั/กลุ่มจงัหวดั 
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 11. ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนับสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ี
ไดรั้บมอบหมาย 
 กลุ่มบริหารจดัการดา้นการประมง รับผิดชอบและปฏิบติังาน คือ 
 1. ศึกษา วิเคราะห์ วิจยั การบริหารจดัการทรัพยากรประมง เคร่ืองมือประมง การอนุรักษ ์
การใชป้ระโยชน์ และแกไ้ขปัญหาในเขตจงัหวดั/กลุ่มจงัหวดั 
 2. ศึกษา วิเคราะห์ ตรวจสอบสุขลักษณะ แพปลา ท่าเทียบเรือ ท่ีรวบรวมสัตว์น ้ า 
เรือประมงในเขตจงัหวดัใหเ้ป็นไปตามกฎหมายวา่ดว้ยการประมง และกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
 3. จัดท า ปรับปรุงระบบฐานข้อมูลทางด้านการประมงให้เป็นปัจจุบันรวมทั้ งจัดท า
แผนงาน งาน/โครงการดา้นการพฒันาประมงและโครงการพิเศษต่างๆ 
 4. ศึกษา วิเคราะห์ วางแผนแจง้เตือนภยัพิบติั และหาแนวทางช่วยเหลือเพื่อบรรเทาความ
เดือดร้อนใหแ้ก่ชาวประมงและเกษตรกรผูเ้พาะเล้ียงสัตวน์ ้า 
 5. จดัท าตวัช้ีวดัตามค ารับรองการปฏิบติัราชการของกรมประมง/กลุ่มจงัหวดั/จงัหวดั 
ดา้นการประมง 
 6. ควบคุม และก ากบัดูแลการท าการประมงภายในเขตจงัหวดัใหเ้ป็นไปตาม กฎหมายว่า
ดว้ยการประมงและกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
 7. ก ากบัดูแลการจดัเก็บเงินอากรเคร่ืองมือท าการประมงและค่าธรรมเนียมการประมง 
 8. ด าเนินการออกใบอนุญาต หนงัสืออนุญาต หนงัสือรับรอง และรับจดทะเบียนท่าเทียบ
เรือประมงและเรือขนถ่ายสัตวน์ ้าหรือเรือเก็บรักษาสัตวน์ ้าตามท่ีกฎหมายก าหนด 
 9. ให้ค  าปรึกษา แนะน า และสนับสนุนด้านการบริหารจัดการทรัพยากรประมง  
แก่ส านกังานประมงอ าเภอ อ าเภอ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และภาคเอกชน 
 10. ด าเนินการสนับสนุนให้มีการรวมกลุ่มและจดัให้มีการขึ้นทะเบียนองค์กรชุมชน
ประมงทอ้งถ่ิน 
 11. ด าเนินการสนับสนุนการปฏิบัติงานของเลขานุการคณะกรรมการประมงประจ า
จงัหวดัและคณะกรรมการเปรียบเทียบในส่วนภูมิภาคตามกฎหมายวา่ดว้ยการประมง 
 12. ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนับสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ี
ไดรั้บมอบหมาย 
  



 21 

 ส านกังานประมงอ าเภอ มีหนา้ท่ีความรับผิดชอบ ดงัน้ี 
 1. ส่งเสริมและสนบัสนุนให้เกิดธุรกิจและอาชีพการประมงท่ีเหมาะสม ก ากบัดูแลใหก้าร
ประกอบธุรกิจและการประกอบอาชีพการประมงเป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบข้อตกลง และ
มาตรฐานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2. ควบคุมและก ากับดูแลการเพาะเล้ียงสัตว์น ้ าและการท าการประมงให้เป็นไปตาม
กฎหมายวา่ดว้ยการประมงและกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
 3. จดัท าแผนพฒันาดา้นการประมงและฐานขอ้มูลดา้นการประมง รวมทั้งประชาสัมพนัธ์
และเผยแพร่งานดา้นการประมง 
 4. ให้ค  าปรึกษา แนะน า และสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินในการด าเนินการ
พฒันาดา้นการประมง 
 5. ให้บริการทางวิชาการและถ่ายทอดเทคโนโลยีด้านการประมง รวมทั้ งส่งเสริม
กระบวนการผลิตใหถู้กสุขลกัษณะตามมาตรฐาน 
 6. ด าเนินการออกใบอนุญาต หนงัสืออนุญาต และหนงัสือรับรองตามท่ีกฎหมายก าหนด 
 7. เร่งรัดและจดัเก็บเงินค่าอากรเคร่ืองมือท าการประมงและค่าธรรมเนียมเก่ียวกับการ
ประมง 
 8. ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนับสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ี
ไดรั้บมอบหมาย 

งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 จิฬาภรณ์ ปลอดทอง (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
การประปาส่วนภูมิภาค สาขาสตูล พบวา่ 1. ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานการ
ประปาส่วนภูมิภาคสตูล โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด คือ ด้านการตอบสนองลูกคา้ รองลงมาคือ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นความ
เช่ือถือไวใ้จได้ ดา้นการรู้จกัเขา้ใจลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการตามลาดับ 2 . การ
วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นต่างๆ กบัคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีส านักงาน
การประปาส่วนภูมิภาค สาขาสตูล พบว่า ปัจจยัทุกดา้นมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 3. การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีส านกังานการประปาส่วนภูมิภาค สาขาสตูล พบว่า ปัจจยัดา้นประสบการณ์ของเจา้หนา้ท่ี 
และปัจจยัดา้นความรู้สึกของเจา้หนา้ท่ีขณะให้บริการ ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี
สานกังานการประปาส่วนภูมิภาค สาขาสตูล อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 ทศรัฐ จนัยาง (2556) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการของส านักงานเทศบาลต าบลล าตา
เสา อ าเภอวงัน้อย จังหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า โดยภาพรวมกลุ่มตัวอย่างของผูใ้ช้บริการ
คุณ ภาพการให้ บ ริก ารของส านั ก งาน เทศบ าลต าบลล าตาเส า อ า เภอวังน้ อย  จังหวัด
พระนครศรีอยธุยา อยูใ่นระดบัดีโดยไม่แตกต่างกนัตามปัจจยัทางลกัษณะบุคคล คือ เพศ อาย ุอาชีพ 
และรายได ้ในภาพรวมและแต่ละดา้น ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั
ประเมินคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ในด้านการให้บริการ
อยา่งเพียงพอ เม่ือพิจารณาผลการประเมินแต่ละดา้นพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประเมินคุณภาพในดา้นการ
ให้บริการอย่างเพียงพอสูงท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการให้บริการอย่างทนเวลา ดา้นการให้บริการ
อยา่งกา้วหนา้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ตามล าดบั 

 ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขา
ดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบว่า ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
กรุงเทพ  สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยู่ในระดับดีเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน  
พบว่า ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็วมีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ ดา้นการท าให้ 
ผูม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของธนาคาร 
และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั พฤติกรรมของผูรั้บบริการจากธนาคารกรุงเทพสาขาดอนหวัฬ่อ 
จังหวดัชลบุรี พบว่า ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มาใช้บริการประเภทฝาก-ถอนโดยมีความถ่ีในการ 
มารับบริการเดือนละ 2-3 คร้ัง วนัท่ีมาใช้บริการเป็นส่วนใหญ่คือวนัจนัทร์-ศุกร์ ช่วงเวลาท่ีมาใช้
บริการ มากท่ีสุดคือระหว่าง 13.01-16.30 น. ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพ การใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรีพบวา่ ผูรั้บบริการจาก
ธนาคาร กรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อท่ีมีอาชีพ และความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนผูรั้บบริการธนาคาร
กรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อท่ีมีระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และ
ช่วงเวลามาติดต่อรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 นิรันดร์ อ่อนนุ่ม, กิตติมา จึงสุวดี และประนอม ค าผา (2557) ได้ศึกษาคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ ากดั พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการของสหกรณ์
การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ ากดั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น โดยเรียง
ตามล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือดา้นการดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ ด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ และดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
สหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลธานี จ ากดั ทั้งในภาพรวมและรายดา้น ไม่ต่างกนั กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาย ุ
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รายได้ ระดับการศึกษา และระยะเวลาการเป็นสมาชิกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ ากดั ทั้งในภาพรวมและรายดน้แตกต่างกนั 

 สุธาทิพย ์เลิศวิวฒัน์ชยัพร, สรัญ สืบศรี, ปฏิพล หอมยามเยน็ และจนัทร์เพญ็ วรรณารักษ ์
(2559) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานสหกรณ์
การเกษตร สรรคบุรี จ ากดั พบว่า ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพของการบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองต่อ
ลูกค้า (Responsiveness) การให้ความเช่ือมั่น ต่อลูกค้า (Assurance) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
(Empathy) มีระดับความพึงพอใจโดยรวมในทุกด้านอยู่ในระดับพึงพอใจมาก งานวิจัยน้ี มี
ขอ้เสนอแนะวา่เพื่อยกระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของสหกรณ์การเกษตร สรรคบุรี 
จ ากดั ผูบ้ริหารควรให้ความใส่ใจตั้งแต่อุปกรณ์ท่ีน ามาให้บริการ อาคารท่ีจอดรถ พนักงาน ควรมี
ความพร้อมในการให้บริการตลอดเวลาและตอ้งปฏิบติังานอย่างเต็มความสามารถ มีการรับประกนั
ระยะเวลารอ และประกาศให้ลูกคา้ทราบโดยทัว่ เร่งสร้างความน่าเช่ือถือให้กบัลูกคา้ ให้บริการมี
ความแน่นอนถูกตอ้ง แม่นย  า สามารถตอบขอ้ซักถาม และแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้ซ่ึงควรมีการอบรม 
หรือทดสอบความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการของพนกังานอยา่งสม ่าเสมอ 

 ชนาธิป ครรชิต (2559) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ พบว่าผูใ้ช้น ้ ามีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านด้วยแบบจ าลองมิติคุณภาพ 
(SERVPERE) พบวา่ ดา้นความหนา้เช่ือถือ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้น
ความไวว้างใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยู่ในระดับมากทุกดา้น และจากการทดสอบค่า
ความแตกต่าง พบว่าผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเพศ อาย ุรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวนสมาชิกในครอบครัว ราคาของ
น ้ าประปาในปัจจุบนั ความมัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปา และอนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้ าจาก
แหล่งอ่ืน ๆ ท่ีต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 สยาม ชูกร (2559) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารศึกษานอกระบบและ
การศึกษาตามอธัยาศยัอ าเภอบา้นแพว้ พบว่า คุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารศึกษานอกระบบ
และการศึกษาตามอธัยาศยัอ าเภอบา้นแพว้ โดยรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัมากโดยเรียงล าดบัค่า
มชัฌิมเลขคณิตจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ของบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ 
ตามล าดบั  
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 บวัแกว้ ถาวรบูรณทรัพย ์(2560) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการของส านักงานพฒันา
ธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา พบว่า ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้และคาดหวงัการบริการในภาพรวมอยู่
ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านการรับรู้การบริการด้านความมั่นใจ/เช่ือมั่นมากกว่า 
ดา้นอ่ืน จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การรับรู้ในการบริการมีความแตกต่างกบัความคาดหวงั
ในการบริการในภาพรวม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยการรับรู้ในการบริการมีค่าสูง
กว่าความคาดหวัง แสดงให้เห็นว่าการให้บริการของส านักงานพัฒนาธุรกิจการค้าจังหวัด
ฉะเชิงเทรามีคุณภาพดี 

 ปิยณัฐ จันทร์เกิด  (2560) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนคร
นครสวรรค์ ตามการรับรู้ของประชาชน พบว่า 1. คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนคร
นครสวรรค ์พบว่า การให้บริการของเทศบาลนคร นครสวรรคต์ามการรับรู้ของประชาชนโดยรวม 
มีคุณภาพอยู่ในระดับมากท่ีสุด ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อ
ผูรั้บบริการ และด้านความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีคุณภาพการ  ให้บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่วน
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ  ผูรั้บบริการ มีคุณภาพการให้บริการ
อยู่ในระดบัมาก 2. คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค์ ไม่มีความแตกต่างกนัตาม
การรับรู้ของประชาชนเม่ือจ าแนกตามอาชีพ แต่มีความแตกต่างกนัเม่ือจ าแนกตามระดบัรายไดต้่อ
เดือน โดยคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรคโ์ดยรวม ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ดา้นการให้ความ เช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ มีความแตกต่าง
กนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั 0.001 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนั
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีความแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ปริญชา นกแก้ว (2561) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของผูม้าใช้
บริการแผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช พบวา่ ระดบัความคาดหวงั
และความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทั้ง 5 ดา้น ความคาดหวงัและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
แผนกกายภาพบ าบดั โรงพยาบาลทุ่งสง จงัหวดันครศรีธรรมราช ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability), การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ 
(Responsive),  การเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูม้าใช้บริการ (Empathy) พบว่าระดับความคาดหวงั
และระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั แต่ความคาดหวงัและความพึงพอใจดา้นการให้ความเช่ือมัน่
แก่ผู ้มาใช้บริการ(Assurance) ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน  
ท่ีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียพบว่าความคาดหวงัมีมากกว่าความพึง
พอใจในทุกดา้น 
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 กฤติมา เสรีรัฐ (2562) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการของส านักงานประกันสังคมจงัหวดั
ล าพูน พบว่า ส านักงานประกนัสังคมจงัหวดัล าพูนมีคุณภาพการบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มากท่ีสุด และผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของส านักงานประกันสังคมจงัหวดัล าพูนท่ี
แตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ วุฒิการศึกษา สถานภาพ รายไดต้่อเดือน 
สถานะของผูใ้ชบริการ ระยะเวลาท่ีเป็นผูป้ระกนัตน/ระยะเวลาในการเป็นนายจา้งของผูป้ระกนัตน 
และส่วนงานท่ีมาติดต่อท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านักงานประกนัสังคม
จงัหวดัล าพูนแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ณรงค์ เครือม่ิงมงคล, ภกัดี โพธ์ิสิงห์ และ ยุภาพร ยุภาศ (2563) ได้ศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานขนส่งจงัหวดัร้อยเอ็ด พบว่า 1 . ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ
ให้บริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 2 . เปรียบเทียบคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานขนส่งจงัหวดัร้อยเอ็ด ท่ีมีเพศต่างกัน อายุ ระดับการศึกษา และอ าเภอท่ี
อาศยัอยูต่่างกนั มีความคิดเห็นไม่ต่างกนัทางสถิติ  

 ศุภิสรา ศรีเมือง (2563) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ
สมาชิกสหกรณ์การเกษตรทุ่งวดัสิงห์ จ ากดั จงัหวดัชยันาท พบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของสมาชิก สหกรณ์การเกษตรทุ่งวดัสิงห์  จ ากัด จังหวดัชัยนาท ประกอบด้วย 
คุณภาพการให้บริการของสมาชิก ได้แก่ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านความ เป็นรูปธรรมในมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับสูงท่ีสุด และเม่ือพิจารณาด้านความมัน่ใจและด้านการดูแลเอาใจใส่ พบว่ามี 
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง และดา้นการตอบสนอง มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลาง ตามล าดบั ความพึง
พอใจของ สมาชิก ไดแ้ก่ดา้นการให้บริการอยา่งเท่าเทียม ดา้นการใหบ้ริการรวดเร็วทนัต่อเวลา ดา้น
การให้บริการเพียงพอ ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัสูงท่ีสุด รองลงมาเป็น
ดา้นใหบ้ริการอยา่งมี ความกา้วหนา้ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง ตามล าดบั เม่ือวิเคราะห์ความพึงพอใจ
ของสมาชิก จ าแนกตามปัจจยั ส่วนบุคคลในภาพรวม พบวา่ เพศ อาย ุและรายไดต้่อเดือนท่ีแตกต่าง
กันจะมีความพึงพอใจในการใช้บริการ  โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน ส่วนระดับ
การศึกษา และระยะเวลาการเป็นสมาชิกท่ีแตกต่างกนัจะ มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 สิทธิกร สมบูรณ์พร้อม (2563) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียน  
อ าเภอศรีสงคราม จงัหวดันครพนม โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ี
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ด้านความน่าเช่ือถือมีคุณภาพการบริการในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ  
ดา้นการให้ความมัน่ใจมีคุณภาพการบริการในระดบัมากท่ีสุด ส่วนด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ 
ดา้นภาพลกัษณ์มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก ผลการเปรียบเทียบเก่ียวกบัเปรียบเทียบคุณภาพ
การให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอศรีสงคราม จงัหวดันครพนม จ าแนกตามคุณลกัษณะส่วน
บุคคลดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียเดือน พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านกั
ทะเบียนอ าเภอศรีสงคราม จงัหวดันครพนม ในภาพรวม ไม่มีความแตกต่างกนั แต่เม่ือจ าแนกตาม 
ประเภทการรับบริการ พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอศรีสงคราม จงัหวดั
นครพนม ในภาพรวม มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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บทที ่3  
วธีิด าเนินการวจิัย 

 การวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัใชวิ้ธีการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูล มีวิธีการและขั้นตอนการด าเนินการวิจยัดงัน้ี 
 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 การแปรผลขอ้มูล 
 การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือในการวิจยั 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร คือ ผู ้มารับบริการท่ีส านักงานประมงจังหวัดระยอง ได้แก่  เกษตรกร 
ผูเ้พาะเล้ียงสัตวน์ ้า ผูป้ระกอบการดา้นการประมง และชาวประมง  
 กลุ่มตวัอย่าง ในการวิจยั เน่ืองจากกลุ่มประชากรมีขนาดใหญ่ท าให้ไม่ทราบประชากรท่ี
แน่ชดั จึงใช้การค านวนจากสูตรไม่ทราบขนาดประชากรของ คอแครน (Cochran,1977) ท่ีระดับ
ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ความคลาดเคล่ือนไม่เกินร้อยละ 5 สามารถค านวณไดจ้ากสูตรดงัน้ี 
กรณีไม่ทราบค่าสัดส่วนของประชากรหรือ p = 0.5  

 ใชสู้ตร  n =  
Z2

4𝑒2
 

 เม่ือ n = ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
  P = สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้ิจยัก าลงัสุ่ม  
  Z = ระดบัความเช่ือมัน่ หรือระดบันยัส าคญั  
   - ถา้ระดบัความเช่ือมั้น 95% หรือระดบันยัส าคญั 0.05 มีค่า Z = 1.96 
   - ถา้ระดบัความเช่ือมั้น 99% หรือระดบันยัส าคญั 0.01 มีค่า Z = 2.58 
  e = ระดบัความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งท่ียอมให้เกิดขึ้นได ้ 
 ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามสูตรไม่ทราบขนาดประชากรของคอแครน (Cochran, 
1977) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ความคลาดเคล่ือนไม่เกินร้อยละ 5 ไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่าง 
ท่ีตอ้งการเท่ากบั 384 ตวัอยา่ง  
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 ผู ้วิจัยได้ สุ่ มตัวอย่างด้วยวิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย  (Simple random sampling)  
โดยวิธีการใช้ตารางเลขสุ่ม (Random number table) จากตาราง Ten thousand randomly assorted 
digits โดยได้จัดท าบัตรคิวส าหรับผูม้ารับบริการท่ีส านักงานประมงจงัหวดัระยองในช่วงวนัท่ี  
18 พฤษภาคม 2565 ถึง วนัท่ี 30 มิถุนายน 2565 จ านวน 400 คิว ดงัน้ี 001, 002, 003, ..., 400 ในท่ีน้ี
ต้องการกลุ่มตัวอย่าง 384 ตัวอย่าง ให้อ่านเลขสุ่มทีละสามหลัก สุ่มช้ีลงในตารางตรงไหน 
ก็ไดเ้พื่อท่ีจะสุ่มเลือกต าแหน่งท่ีจะเร่ิมตน้ใช้ตาราง โดยเลือกเลข 2 หลกัมา 2 จ านวน เพื่อให้แทน
ล าดบัท่ีของแถวนอน และแถวตั้งท่ีจะเร่ิมตน้ โดยสุ่มไดเ้ลข 05096 เลือกเลขมาสองจ านวนเป็นเลข
สองหลกัคือ 05 กับ 09 จะเร่ิมตน้ท่ีแถวนอน 56 และแถวตั้งท่ี 90 ได้เลข 326 และถา้อ่านเลขจาก 
บนลงล่างจะไดเ้ลขดงัน้ี 94070 00015 84820 64157 17676 ... แบ่งตวัเลขเท่ากบัจ านวนสามหลกั. 
พิจารณาตัวเลขท่ีได้ พบว่าตวัเลขใดมีค่าเท่ากับ 00 และมากกว่า 400 ให้ตดัตัวเลขนั้นทิ้งได้เลย 
ในท่ีน้ีตวัเลขท่ีหลือคือ 326, 001, 040, 374, 035, 282, 009, ... ตามล าดับ ซ่ึงตวัเลขเหล่าน้ีจะเป็น
ล าดบัคิวของผูม้ารับบริการท่ีส านกังานประมงจงัหวดัระยองท่ีถูกเลือกเป็นตวัอยา่งจนครบจ านวนท่ี
ก าหนดไว ้384 ตวัอยา่ง 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 ผูว้ิจยัได้ก าหนดเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั คือ  แบบสอบถาม โดยเก็บขอ้มูลจากผูม้ารับ
บริการท่ีส านกังานประมงจงัหวดัระยอง มี 2 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล มีลกัษณะเป็นแบบเลือกตอบเพียงขอ้
เดียว จ านวน 6 ขอ้ ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานะของผูรั้บบริการ และกลุ่ม
งานท่ีเขา้รับบริการ 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 5 มิติ ประกอบดว้ย มิติความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 4 ขอ้ มิติความเช่ือถือไวว้างใจได้ 4 ขอ้ มิติการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4 ขอ้ มิติการให้
ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 4 ขอ้ และการเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 4 ขอ้ รวมทั้งหมด 20 ขอ้ 
โดยมีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วน ประมาณค่าของลิเคิร์ท (Likert’s five rating scale) ดงัน้ี 
 เห็นดว้ยมากท่ีสุด มีคะแนนเท่ากบั 5 
 เห็นดว้ยมาก  มีคะแนนเท่ากบั 4 
 เห็นดว้ยปานกลาง มีคะแนนเท่ากบั 3 
 เห็นดว้ยนอ้ย  มีคะแนนเท่ากบั 2 
 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด มีคะแนนเท่ากบั 1 
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การแปรผลข้อมูล 
 ผลคะแนนท่ีไดจ้ะน ามาวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และก าหนดเกณฑ์
ความหมายของคะแนนตามหลกัเกณฑ ์ดงัน้ี (ประคอง กรรณสูตร, 2542) 
 4.50 – 5.00  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดีมาก   
 3.50 – 4.49  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดี   
 2.50 – 3.49  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 
 1.50 – 2.49  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการพอใช ้ 
 1.00 – 1.49  ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการควรปรับปรุง  

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือในการวิจัย 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูวิ้จยัไดส้ร้างขึ้นเอง มีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองคุณภาพการบริการ จากนั้นน ามา
ก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใช้ในการวิจัย ก าหนดนิยาม และเพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม  
 2. ส ร้างแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการและตรวจสอบ เน้ือหาของ
แบบสอบถามว่าครอบคลุมวตัถุประสงค์หรือไม่จากนั้นน าไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ แลว้
น ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาให้ผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่ าน  
ไดแ้ก่ 1) ผศ.ดร.สุปราณี ธรรมพิทกัษ ์อาจารย ์ภาควิชารัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 2) ผศ.
ดร.อุษณากร ทาวะรมยอ์าจารย ์ภาควิชารัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 3) ดร.พรเทพ นามกร 
อาจารย ์ภาควิชารัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content 
validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 4. น าแบบสอบถามท่ีได้ไปทดลองใช้ (Try out) กบัผูม้ารับบริการท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง 
จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือได้ของ
แบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s Alpha ได้ค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือได้ของ
แบบสอบถาม เท่ากบั 0.77 ซ่ึงถือว่าแบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือได้สามารถน าไปเก็บขอ้มูลจริง
ต่อไป  
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อใชใ้นวิจยั มีขั้นตอนดงัน้ี  
 1. ผูว้ิจยัไดจ้ดัท าหนงัสือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อด าเนินการวิจยั
ถึงประมงจงัหวดัระยอง เพื่อขอความอนุเคราะห์เก็บขอ้มูลกบัประชาชนท่ีมารับบริการท่ีส านกังาน
ประมงจงัหวดัระยอง  
 2. ผูว้ิจัยได้สร้างแบบสอบถามในรูปแบบกระดาษ เพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลและอธิบายวิธีตอบแบบสอบถามพร้อมทั้งบอกถึงวตัถุประสงค์ของการวิจยัแก่กลุ่ม
ตวัอย่าง เพื่อขอความร่วมมือจากกลุ่มตวัอย่างในการกรอกแบบสอบถาม โดยแจกแบบสอบถาม
ให้กบักลุ่มตวัอย่าง (กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูรั้บบริการกบักลุ่มบริหารจดัการดา้นการประมง และ/หรือ 
กลุ่มพฒันาและส่งเสริมอาชีพการประมง ซ่ึงไดแ้ก่ เกษตรกรผูเ้พาะเล้ียงสัตวน์ ้า ผูป้ระกอบการดา้น
การประมง ชาวประมง จ านวน 384 คน) โดยให้กลุ่มตวัอย่างท าแบบสอบถามบริเวณพื้นท่ีนัง่รอรับ
บริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง พร้อมทั้งอยู่ดว้ยตลอดเวลาเพื่อตอบขอ้ซักถามหากกลุ่ม
ตัวอย่างไม่ เข้าใจค าถาม โดยใช้เวลาในการตอบแบบสอบถามประมาณ 30 นาที เม่ือตอบ
แบบสอบถามเสร็จแล้วจะให้กลุ่มตัวอย่างส่งคืนแบบสอบถามมายังผู ้วิจัยโดยการหย่อน
แบบสอบถามลงกล่องท่ีผูว้ิจยัไดจ้ดัท าไวใ้นจุดท่ีมีการใหบ้ริการ  
 3. น าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์โดยวิธีการทางสถิต ผูว้ิจยัจะเก็บรักษา
ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูเ้ข้าร่วมโครงการวิจยัเป็นความลับ การเผยแพร่ผลการวิจยัจะกระท าใน
ภาพรวม โดยผูว้ิจยัจะไม่น าขอ้มูลส่วนบุคคลของผูเ้ขา้ร่วมโครงการวิจยัออกเปิดเผยไม่ว่าในทาง
ใดๆ เวน้แต่ผูเ้ขา้ร่วมโครงการวิจยัจะยินยอมให้เปิดเผยขอ้มูลดังกล่าวโดยได้อนุญาตไวเ้ป็นลาย
ลกัษณ์อกัษรเท่านั้น ขอ้มูลท่ีไดจ้ากผูเ้ขา้ร่วมโครงการวิจยัจะถูกเก็บไวใ้นคอมพิวเตอร์ท่ีมีรหัสผ่าน 
และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งจะถูกเก็บไวใ้นตูท่ี้มีกุญแจล็อคท่ีจะสามารถเขา้ถึงได้เฉพาะผู ้ วิจยัเท่านั้น 
ขอ้มูลดงักล่าวจะถูกเก็บไวเ้ป็นระยะเวลา 1 ปีนบัจากวนัท่ีเผยแพร่ผลการวิจยัเสร็จส้ินสมบูรณ์ เม่ือ
พน้ระยะเวลาดงักล่าว ขอ้มูลทั้งหมดท่ีไดม้าจากผูเ้ขา้ร่วมโครงการวิจยัจะถูกท าลาย โดยขอ้มูลท่ีเป็น
เอกสารจะถูกท าลายด้วยเคร่ืองย่อยเอกสาร ส่วนไฟล์ในคอมพิ วเตอร์จะถูกลบโดยถาวรด้วย
โปรแกรม Eraser ใน Windows” 
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การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ใชวิ้ธีวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปคอมพิวเตอร์ เพื่องานวิจยัทางสังคมศาสตร์ สถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ 
 1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง   
 2. ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวิเคราะห์ระดับการให้บริการ
ของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง 
 3. ใช้สถิติ t- Test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปร 2 ตวั และใช้สถิติ 
One – way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปรมากกว่า 2 ตัว และใช้วิธี 
Scheffe เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรใดมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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บทที ่4  
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 การวิจัยเร่ือง คุณภาพการบริการของส านักงานประมงจังหวดัระยอง มีวตัถุประสงค ์ 
เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของส านักงานประมงจงัหวดัระยอง และเปรียบเทียบคุณภาพการ
บริการของส านักงานประมงจงัหวดัระยองจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ผูว้ิจยัได้
เก็บรวบรวมขอ้มูลการวิจยัดว้ยแบบสอบถาม จ านวน 384 คน น ามาวิเคราะห์ขอ้มูล และน าเสนอผล
การวิเคราะห์โดยใชต้ารางประกอบค าอธิบาย จ าแนกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง 
 ส่วนท่ี 3 วิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สัญลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 X̅ แทน ค่าเฉล่ีย 
 SD แทน ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 df แทน ชั้นของความเป็นอิสระ 
 SS แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน 
 MS แทน ค่าเฉล่ียของผลบวกก าลงัสองของคะแนน 
 n แทน จ านวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
 t แทน ค่าสถิติทดสอบแบบที (t – Test)  
 F แทน ค่าสถิติทดสอบแบบเอฟ (F – Test)  
 Sig. แทน ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
 * แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงได้แก่ผูรั้บบริการท่ีส านักงานประมง
จงัหวดัระยอง กบักลุ่มบริหารจดัการดา้นการประมง และ/หรือ กลุ่มพฒันาและส่งเสริมอาชีพการ
ประมง จ านวน 384 คน จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานะของผูรั้บบริการ และ
กลุ่มงานท่ีเขา้รับบริการ โดยหาค่าความถ่ี และร้อยละ ดงัตารางท่ี 1 
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 ตารางท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อ ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (n = 384คน) ร้อยละ 
1 เพศ 

      ชาย 
      หญิง 

 
218 
166 

 
56.77 
43.23 

2 อาย ุ
      18 - 25 ปี           
      26 - 35 ปี 
      36 - 45 ปี           
      46 - 55 ปี 
      56 ปีขึ้นไป 

 
34 
68 

101 
108 

73 

 
8.85 

17.71 
26.30 
28.13 
19.01 

3 ระดบัการศึกษา 
      ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
      ปริญญาตรี 
      สูงกวา่ปริญญาตรี 
      อ่ืน ๆ  

 
218 
129 

33 
4 

 
56.77 
33.59 

8.60 
1.04 

4 อาชีพ 
     เจา้ของกิจการ/อาชีพอิสระ 
     พนกังานบริษทัเอกชน 
     ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ/เจา้หนา้ท่ีของรัฐ 

 
291 

46 
47 

 
75.78 
11.98 
12.24 

5 สถานะของผูรั้บบริการ 
     เกษตรกรผูเ้พาะเล้ียง 
     ผูป้ระกอบการประมง 
     ชาวประมง 

 
118 
108 
158 

 
30.73 
28.12 
41.15 

6 กลุ่มงานท่ีมาขอรับบริการ 
     กลุ่มบริหารจดัการดา้นการประมง 
     กลุ่มพฒันาและส่งเสริมอาชีพการประมง 

 
201 
183 

 
52.34 
47.66 
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 จากตารางท่ี 1 เพศ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 56.77 
เพศหญิง จ านวน 166 คิดเป็นร้อยละ 43.23  
 จ าแนกตามอายุ พบว่า ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 46 – 55 ปี จ านวน 108 คน  
คิดเป็นร้อยละ 28.13 รองลงมาคืออายุระหว่าง 36 -45 ปี จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 26.30  
อายุ 56 ปีขึ้ นไป จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 19.01 อายุระหว่าง 26 -35 ปี จ านวน 68 คน  
คิดเป็นร้อยละ 17.71 และอายรุะหวา่ง 18 – 25 ปี จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.85 
 จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญา
ตรี จ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 56.77 รองลงมาคือมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 129 คน  
คิดเป็นร้อยละ 33.59 สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.60 และอ่ืน ๆ จ านวน 4 คน คิด
เป็นร้อยละ 1.04  
 จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีอาชีพเจา้ของกิจการ/อาชีพอิสระ จ านวน 
291 คน คิดเป็นร้อยละ 75.78 รองลงมาคืออาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/เจา้หน้าท่ีของรัฐ 
จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 12.24 และพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.98 
 จ าแนกตามสถานะของผูรั้บบริการ พบว่า ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีสถานะชาวประมง  
จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 41.15 รองลงมาคือสถานะเกษตรกรผูเ้พาะเล้ียง จ านวน 118 คน  
คิดเป็นร้อยละ 30.73 และผูป้ระกอบการประมง จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 28.12  
 จ าแนกตามกลุ่มงานท่ีเขา้รับบริการ พบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เขา้รับบริการกลุ่มบริหาร
จดัการด้านการประมง จ านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 52.34 กลุ่มพฒันาและส่งเสริมอาชีพการ
ประมง จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 47.66 
 โดยสรุป ผูรั้บบริการ จ านวน 384 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 56.77 มีอายุ
ระหว่าง 46 – 55 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 28.13 มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มากท่ีสุด  
คิดเป็นร้อยละ 56.77 มีอาชีพเจา้ของกิจการ/อาชีพอิสระ มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 75.78 มีสถานะ
ชาวประมง มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 41.15 เขา้รับบริการกลุ่มบริหารจดัการด้านการประมง มาก
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 52.34 ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของส านักงานประมงจังหวัดระยอง 
 ตารางท่ี 2 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐานของคุณภาพการบริการของส านักงาน
ประมงจงัหวดัระยอง โดยภาพรวม 

มิติ 
คุณภาพการบริการของส านักงาน

ประมงจังหวัดระยอง 
X̅ SD 

ระดับคุณภาพ
การให้บริการ 

อนัดับ 

1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.06 0.54 ดี 5 
2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.27 0.50 ดี 2 
3 ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  4.20 0.51 ดี 3 
4 ใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ  4.16 0.55 ดี 4 
5 เอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 4.36 0.47 ดี 1 
 รวม 4.21 0.44 ดี  

 จากตารางท่ี 2 พบว่า คุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยองโดยภาพรวม  
มีระดับคุณภาพการให้บริการดี (X̅ = 4.21, SD = 0.44) เม่ือพิจารณาเป็นรายมิติพบว่า มีระดับ
คุณภาพการให้บริการดีทุกมิติ โดยเรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดังน้ี  มิติเอาใจใส่
ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล (X̅ = 4.36, SD = 0.47) มิติความเช่ือถือไวว้างใจได้ (X̅ = 4.27, SD = 
0.50) มิติตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  (X̅ = 4.20, SD = 0.51) มิติให้ความเช่ือมั่นต่อผู ้รับบริการ 
(X̅ = 4.16, SD = 0.55) และมิติความเป็นรูปธรรมของบริการ (X̅ = 4.06, SD = 0.54) ตามล าดบั 
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 ตารางท่ี 3 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐานของคุณภาพการบริการของส านักงาน
ประมงจงัหวดัระยอง มิติความเป็นรูปธรรมของบริการ รายขอ้ 

มิติความเป็น
รูปธรรมของ

บริการ 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

�̅� 𝐒𝐃 
แปล
ระดับ 

อนัดับ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

7. ส านกังานฯ มีส่ิง
อ านวยความ
สะดวก อุปกรณ์
และเทคโนโลยท่ีี
เหมาะสมกบัการ
บริการ 

83 
(21.61) 

186 
(48.44) 

114 
(29.69) 

1 
(0.26) 

0 
(0.00) 

3.91 0.72 ดี 4 

8. สถานท่ีตั้งของ
ส านกังานฯ มีความ
เหมาะสมกบัการ
มาติดต่อขอรับ
บริการ 

102 
(26.56) 

181 
(47.14) 

81 
(21.09) 

20 
(5.21) 

0 
(0.00) 

3.95 0.83 ดี 3 

9. เจา้หนา้ท่ีท่ี
ใหบ้ริการ มีความ
รอบรู้ในงานท่ี
บริการเป็นอยา่งดี 

117 
(30.47) 

228 
(59.38) 

39 
(10.16) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.20 0.61 ดี 1 

10. เจา้หนา้ท่ีท่ี
ใหบ้ริการ ให้
ค  าแนะน าและตอบ
ขอ้ซกัถามเก่ียวกบั
งานท่ีบริการ ได้
ตรงตามความ
ตอ้งการของท่าน 

112 
(29.17) 

221 
(57.55) 

51 
(13.28) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.16 0.63 ดี 2 

รวม 4.06 0.54 ดี  
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 จากตารางท่ี 3 พบว่า คุณภาพการบริการของส านักงานประมงจงัหวดัระยอง มิติความ
เป็นรูปธรรมของบริการ โดยภาพรวมมีระดับคุณภาพการให้บริการดี (X̅ = 4.06, SD = 0.54)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีระดบัคุณภาพการให้บริการดีทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมาก
ไปหาน้อย ดังน้ี เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการ มีความรอบรู้ในงานท่ีบริการเป็นอย่างดี (X̅ = 4.20, SD = 
0.61) เจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการ ใหค้  าแนะน าและตอบขอ้ซักถามเก่ียวกบังานท่ีบริการ ไดต้รงตามความ
ตอ้งการของท่าน (X̅ = 4.16, SD = 0.63) สถานท่ีตั้งของส านักงานฯ มีความเหมาะสมกับการมา
ติดต่อขอรับบริการ (X̅ = 3.95, SD = 0.83) ส านักงานฯ มีส่ิงอ านวยความสะดวก อุปกรณ์และ
เทคโนโลยท่ีีเหมาะสมกบัการบริการ (X̅ = 3.91, SD = 0.72) ตามล าดบั 
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 ตารางท่ี 4 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐานของคุณภาพการบริการของส านักงาน
ประมงจงัหวดัระยอง มิติความเช่ือถือไวว้างใจได ้รายขอ้ 

มิติความเช่ือถือ

ไว้วางใจได้ 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

�̅� 𝐒𝐃 
แปล

ระดับ 
อนัดับ มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ท่ีสุด 

11. เจา้หนา้ท่ี

แสดงออกถึง

ความซ่ือสัตย์

สุจริต 

215 

(55.99) 

153 

(39.84) 

15 

(3.91) 

1 

(0.26) 

0 

(0.00) 
4.52 0.59 ดีมาก 1 

12. มีการแจง้

ขั้นตอนการ

ใหบ้ริการอยา่ง

ชดัเจน 

125 

(32.55) 

189 

(49.22) 

66 

(17.19) 

3 

(0.78) 

1 

(0.26) 
4.13 0.73 ดี 4 

13. ท่านไดรั้บ

บริการท่ีมีความ

ถูกตอ้ง ครบถว้น

ตรงความตอ้งการ 

142 

(36.98) 

208 

(54.17) 

34 

(8.85) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 
4.28 0.62 ดี 2 

14. ส านกังานฯ 

จดับริการประเภท

ต่าง ๆ ครบถว้น

ตามท่ีแจง้ไว ้

122 

(31.77) 

201 

(52.34) 

58 

(15.10) 

3 

(0.78) 

0 

(0.00) 
4.15 0.69 ดี 3 

รวม 4.06 0.54 ดี  
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 จากตารางท่ี 4 พบว่า คุณภาพการบริการของส านักงานประมงจงัหวดัระยอง มิติความ
เช่ือถือไว้วางใจได้ โดยภาพรวม  มีระดับคุณภาพการให้บ ริการดี  (X̅ = 4.27 , SD = 0.50)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า เจ้าหน้าท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสัตย์สุจริตมีระดับคุณภาพการ
ให้บริการดีมาก (X̅ = 4.52, SD = 0.59) รองลงมา ท่านไดรั้บบริการท่ีมีความถูกตอ้ง ครบถว้นตรง
ความตอ้งการ (X̅ = 4.28, SD = 0.62) ส านักงานฯ จดับริการประเภทต่าง ๆ ครบถว้นตามท่ีแจง้ไว้ 
(X̅ = 4.15, SD = 0.69) มีการแจง้ขั้นตอนการให้บริการอยา่งชดัเจน (X̅ = 4.13, SD = 0.73) มีระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการดี 
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 ตารางท่ี 5 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐานของ คุณภาพการบริการของส านักงาน
ประมงจงัหวดัระยอง มิติการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ รายขอ้ 

มิติการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

X̅ SD 
แปล
ระดับ 

อนัดับ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

15. เจา้หนา้ท่ีมี
ความกระตือรือร้น
เม่ือผูรั้บบริการมา
ขอรับบริการ 

134 
(34.90) 

215 
(55.99) 

35 
(9.11) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 
4.26 0.61 ดี 2 

16. เจา้หนา้ท่ีพูดจา
สุภาพและเตม็ใจ
บริการ 

139 
(36.20) 

221 
(57.55) 

24 
(6.25) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 
4.30 0.58 ดี 1 

17. เจา้หนา้ท่ี
สามารถแกไ้ข
ปัญหาการ
ใหบ้ริการไดท้นัที 

114 
(29.69) 

178 
(46.35) 

92 
(23.96) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 
4.06 0.73 ดี 4 

18. เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการดว้ย
ความสะดวก
รวดเร็ว และ
เหมาะสม 

114 
(29.69) 

229 
(59.64) 

41 
(10.68) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 
4.19 0.61 ดี 3 

รวม 4.20 0.51 ดี  

 จากตารางท่ี 5 พบว่า คุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดั มิติการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ โดยภาพรวมมีระดับคุณภาพการให้บริการดี (X̅ = 4.20, SD = 0.51) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า มีระดบัคุณภาพการให้บริการดีทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 
ดงัน้ี เจา้หนา้ท่ีพูดจาสุภาพและเต็มใจบริการ (X̅ = 4.30, SD = 0.58) เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น
เม่ือผูรั้บบริการมาขอรับบริการ (X̅ = 4.26, SD = 0.61) เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 
และเหมาะสม (X̅ = 4.19, SD = 0.61) เจา้หน้าท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาการให้บริการได้ทนัที (X̅ = 
4.06, SD = 0.73) ตามล าดบั 
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 ตารางท่ี 6 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐานของคุณภาพการบริการของส านักงาน
ประมงจงัหวดัระยอง มิติการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ รายขอ้ 

มิติการให้ความ
เช่ือมั่นต่อ
ผู้รับบริการ 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

X̅ SD 
แปล
ระดับ 

อนัดับ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

19. เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการเป็น
อยา่งดีโดย
สม ่าเสมอ 

150 
(39.06) 

212 
(55.21) 

22 
(5.73) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.33 0.58 ดี 1 

20. เจา้หนา้ท่ี
แสดงออกถึง
ความรู้ และ
ประสบการณ์ใน
การใหบ้ริการ 

140 
(36.46) 

216 
(56.25) 

28 
(7.29) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.29 0.59 ดี 2 

21. ส านกังานฯ มี
ช่องทางการรับฟัง
ความคิดเห็น และ
ขอ้ร้องเรียนของ
ผูรั้บบริการ 

114 
(29.69) 

115 
(29.95) 

120 
(31.25) 

24 
(6.25) 

11 
(2.86) 

3.77 1.03 ดี 4 

22. ท่านมีความ
ไวว้างใจในการ
ใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ี
ส านกังานฯ 

125 
(32.55) 

224 
(58.33) 

34 
(8.85) 

1 
(0.26) 

0 
(0.00) 

4.23 0.61 ดี 3 

รวม 4.16 0.55 ดี  
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 จากตารางท่ี 6 พบว่า คุณภาพการบริการของส านักงานประมงจงัหวดั มิติการให้ความ
เช่ือมั่นต่อผู ้รับบริการ โดยภาพรวมมีระดับคุณภาพการให้บริการดี (X̅ = 4.16, SD = 0.55)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีระดบัคุณภาพการให้บริการดีทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมาก
ไปหาน้อย ดังน้ี เจ้าหน้าท่ีให้บริการเป็นอย่างดีโดยสม ่าเสมอ (X̅ = 4.33, SD = 0.58) เจ้าหน้าท่ี
แสดงออกถึงความรู้ และประสบการณ์ในการให้บริการ (X̅ = 4.29, SD = 0.59) ท่านมีความ
ไวว้างใจในการให้บริการของเจา้หน้าท่ีส านักงานฯ (X̅ = 4.23, SD = 0.61) ส านักงานฯ มีช่องทาง
การรับฟังความคิดเห็น และขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการ (X̅ = 3.77, SD = 1.03) ตามล าดบั 
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 ตารางท่ี 7 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐานของคุณภาพการบริการของส านักงาน
ประมงจงัหวดัระยอง มิติการเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล รายขอ้ 

มิติการเอาใจใส่
ผู้รับบริการเป็น
รายบุคคล 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 

X̅ SD 
แปล
ระดับ 

อนัดับ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

23. เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการแบบเอา
ใจเขามาใส่ใจเรา 

144 
(37.50) 

219 
(57.03) 

21 
(5.47) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.32 0.57 ดี 4 

24. เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการโดยไม่
เลือกปฏิบติั 

171 
(44.53) 

197 
(51.30) 

16 
(4.17) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.40 0.57 ดี 1 

25. เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการอยา่งเตม็
ความสามารถ 

160 
(41.67) 

199 
(51.82) 

25 
(6.51) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.35 0.60 ดี 3 

26. เจา้หนา้ท่ีดูแล
เอาใจใส่ และ
ตอบสนองความ
ตอ้งการเป็นอยา่งดี 

164 
(42.71) 

191 
(49.74) 

29 
(7.55) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.35 0.62 ดี 2 

รวม 4.36 0.47 ดี  

 จากตารางท่ี 7 พบว่า คุณภาพการบริการของส านักงานประมงจงัหวดั มิติการเอาใจใส่
ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล โดยภาพรวมมีระดับคุณภาพการให้บริการดี (X̅ = 4.36, SD = 0.47)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีระดบัคุณภาพการให้บริการดีทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมาก
ไปหานอ้ย ดงัน้ี เจา้หนา้ท่ีให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบติั (X̅ = 4.40, SD = 0.57) เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจ
ใส่ และตอบสนองความตอ้งการเป็นอย่างดี (X̅ = 4.35, SD = 0.62) เจ้าหน้าท่ีให้บริการอย่างเต็ม
ความสามารถ (X̅ = 4.35, SD = 0.60) เจา้หนา้ท่ีให้บริการแบบเอาใจเขามาใส่ใจเรา (X̅ = 4.32, SD 
= 0.57) ตามล าดบั 
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ส่วนท่ี 3 วิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานประมง
จงัหวดัระยองแตกต่างกนั 
 ตารางท่ี 8 ผลการทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานประมงจงัหวดัระยอง จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (n = 384 คน) X̅ SD t Sig. 
ชาย 218 4.21 .44 

-.02 .99 
หญิง 166 4.21 .43 

   *นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี  8 พบว่า ผู ้รับบริการท่ี มี เพศชายมีค่าเฉ ล่ียความคิดเห็นเท่ากับ 4.21  
ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีเพศหญิงมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นเท่ากับ 4.21 เม่ือทดสอบความแตกต่างด้วย  
t – test พบว่า ค่า Sig. > 0.05 แสดงว่า ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั  

สมมติฐานท่ี 2 ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานประมง
จงัหวดัระยองแตกต่างกนั 
 ตารางท่ี 9 ผลการทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานประมงจงัหวดัระยอง จ าแนกตามอายุ 

อายุ n X̅ SD 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

18 - 25 ปี 34 4.16 0.45 ระหวา่งกลุ่ม .30 4 .08 .40 .81 
26 - 35 ปี 68 4.23 0.44 ภายในกลุ่ม 72.56 379 .19   
36 - 45 ปี 101 4.18 0.41 รวม 72.86 383    
46 - 55 ปี 108 4.24 0.46       

56 ปีขึ้นไป 73 4.21 0.42       
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 9 พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั 
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สมมติฐานท่ี 3 ผูรั้บบริการท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานประมงจงัหวดัระยองแตกต่างกนั 
 ตารางท่ี 10 ผลการทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานประมงจงัหวดัระยอง จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา n X̅ SD 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 218 4.21 .48 ระหวา่งกลุ่ม .55 3 .18 .96 .41 
ปริญญาตรี 129 4.17 .38 ภายในกลุ่ม 72.31 380 .19   

สูงกวา่ปริญญาตรี 33 4.32 .34 รวม 72.86 383    
อ่ืน ๆ 4 4.19 .57       

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 10 พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั  

สมมติฐานท่ี 4 ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านักงาน
ประมงจงัหวดัระยองแตกต่างกนั 
 ตารางท่ี 11 ผลการทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานประมงจงัหวดัระยอง จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ n X̅ SD 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

เจา้ของกิจการ / 
อาชีพอิสระ 

291 4.24 .46 ระหวา่งกลุ่ม .96 2 .480 2.5 .08 

พนกังานบริษทัเอกชน 46 4.12 .38 ภายในกลุ่ม 71.90 381 .19   
ขา้ราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ / เจา้หนา้ท่ี

ของรัฐ 
47 4.12 .30 

รวม 72.86 383 
   

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 11 พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยองไม่แตกต่างกนั  
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สมมติฐานท่ี 5 ผูรั้บบริการท่ีมีสถานะของผูรั้บบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของส านกังานประมงจงัหวดัระยองแตกต่างกนั 
 ตารางท่ี 12 ผลการทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานประมงจงัหวดัระยอง จ าแนกตามสถานะของผูรั้บบริการ 

สถานะของ
ผู้รับบริการ 

n X̅ SD 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

เกษตรกรผูเ้พาะเล้ียง 118 4.14 .36 ระหวา่งกลุ่ม 1.71 2 .86 4.58 .01* 
ผูป้ระกอบการประมง 108 4.16 .42 ภายในกลุ่ม 71.15 381 .19   

ชาวประมง 158 4.29 .49 รวม 72.86 383    
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 12 พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีสถานะของผูรั้บบริการต่างกนั มีระดบัความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการของส านักงานประมงจงัหวดัระยองแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 จึงท าการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธี Scheffe ดงัตารางท่ี 13 
 ตารางท่ี 13 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของคุณภาพการบริการของส านกังานประมง
จงัหวดัระยอง โดยรวม จ าแนกตามสถานะของผูรั้บบริการ 

สถานะของผู้รับบริการ X̅ 
เกษตรกรผู้
เพาะเลีย้ง 

ผู้ประกอบการ
ประมง 

ชาวประมง 

เกษตรกรผูเ้พาะเล้ียง 4.14 - - 0.02 - 0.14* 
ผูป้ระกอบการประมง 4.16  - - 0.12 
ชาวประมง 4.29   - 

p* ≤ 0.05 
 จากตารางท่ี 13 พบว่า มี 1 คู่ ท่ีแตกต่างกัน คือ ผูรั้บบริการท่ีมีสถานะของผูรั้บบริการ 
เกษตรกรผูเ้พาะเล้ียง กบัผูรั้บบริการท่ีมีสถานะของผูรั้บบริการ ชาวประมง มีระดับความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการบริการของส านักงานประมงจงัหวดัระยอง แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
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สมมติฐานท่ี 6 ผูรั้บบริการท่ีมากลุ่มงานท่ีเขา้รับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของส านกังานประมงจงัหวดัระยองแตกต่างกนั 
 ตารางท่ี 14 ผลการทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานประมงจงัหวดัระยอง จ าแนกตามกลุ่มงานท่ีเขา้รับบริการ 

กลุ่มงานท่ีเข้ารับบริการ จ านวน (n = 384 คน) X̅ SD t Sig. 
กลุ่มบริหารจดัการดา้นการ
ประมง 

201 4.29 .49 
4.07 .00* 

กลุ่มพฒันาและส่งเสริมอาชีพ
การประมง 

183 4.12 .35 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 14 พบว่า ผูรั้บบริการกลุ่มบริหารจดัการด้านการประมงมีค่าเฉล่ียความ
คิดเห็นเท่ากับ 4.29 รับบริการท่ีกลุ่มพฒันาและส่งเสริมอาชีพการประมงมีค่าเฉล่ียความคิดเห็น
เท่ากบั 4.12 เม่ือทดสอบความแตกต่างดว้ย t – Test พบว่า ค่า Sig. < 0.05 แสดงว่า ผูรั้บบริการกลุ่ม
งานท่ีเขา้รับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
  



 48 

 ตารางท่ี 15 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ผูรั้บบริการท่ีมีข้อมูลส่วนบุคคลต่างกัน  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1. ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานประมงจงัหวดัระยองโดยรวม แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 

2. ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานประมงจงัหวดัระยองโดยรวม แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 

3. ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยองโดยรวม แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 

4. ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานประมงจงัหวดัระยองโดยรวม แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ 

5. ผูรั้บบริการท่ีมีสถานะของผูรั้บบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยองโดยรวม แตกต่างกนั 

ยอมรับ 

6. ผูรั้บบริการท่ีมากลุ่มงานท่ีเขา้รับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยองโดยรวม แตกต่างกนั 

ยอมรับ 

 จากตารางท่ี 15 ผลการทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานประมงจงัหวดัระยอง เม่ือจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ประกอบดว้ย เพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ สถานะของผูรั้บบริการ และกลุ่มงานท่ีเขา้รับบริการ พบว่า คุณภาพการ
บริการของส านักงานประมงจงัหวดัระยอง จ าแนกตามสถานะของผูรั้บบริการในภาพรวม มีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และคุณภาพการบริการของส านักงานประมง
จงัหวดัระยอง จ าแนกตามกลุ่มงานท่ีเขา้รับบริการในภาพรวม มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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บทที ่5  
สรุปผลการวจัิย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 การวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของส านักงานประมงจงัหวดัระยอง มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาคุณภาพการบริการของส านักงานประมงจังหวดัระยอง และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการ
บริการของส านักงานประมงจงัหวดัระยองจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ โดยเก็บ
แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 384 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถามเก่ียวกบั
คุณภาพการให้บริการของส านักงานประมงจงัหวดัระยอง ตามแนวคิดทฤษฎีของ Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (1988) แบบสอบถามมีความเช่ือมั่นเท่ ากับ 0.77 ข้อมูลท่ีรวบรวมจาก
แบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ จ านวน 384 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 100 น ามาวิเคราะห์ผล สถิติท่ีใช้ใน
การวิจยั คือ ค่าร้อยละ ส าหรับวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ส าหรับวิเคราะห์ระดบัการให้บริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง ใชส้ถิติ t - Test 
ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปร 2 ตวั และใช้สถิติ One – way ANOVA ส าหรับ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรมากกว่า 2 ตวั และใช้วิธี Scheffe เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรใด
มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูป 
ผลการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี 
 สรุปผลการวิจยั 
 อภิปรายผล 
 ขอ้เสนอแนะ 

สรุปผลการวิจัย 
 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยั เร่ือง คุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดั
ระยอง สรุปดงัน้ี 
 1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูม้ารับบริการท่ีส านักงานประมงจงัหวดัระยอง 
ไดแ้ก่ เกษตรกรผูเ้พาะเล้ียงสัตวน์ ้ า ผูป้ระกอบการดา้นการประมง และชาวประมง จ านวน 384 คน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 56.77 มีอายรุะหวา่ง 46 – 55 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 28.13 
มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 56.77 มีอาชีพเจ้าของกิจการ/อาชีพ
อิสระ มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 75.78 มีสถานะชาวประมง มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 41.15 เขา้รับ
บริการกลุ่มบริหารจดัการดา้นการประมง มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 52.34 ตามล าดบั 
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 2. ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของส านักงานประมงจังหวัดระยอง พบว่า  
โดยภาพรวมมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับดี เม่ือพิจารณาเป็นรายมิติพบว่า คุณภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดับดีทุกมิติ โดยเรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดังน้ี มิติ เอาใจใส่
ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล มิติความเช่ือถือไวว้างใจได้ มิติตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มิติให้ความ
เช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และมิติความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดับ โดยสรุปผลในแต่ละมิติ  
ไดด้งัน้ี 
  2.1 มิติความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยภาพรวมมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดี เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีระดบัคุณภาพการให้บริการดีทุกขอ้โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไป
หาน้อย ดงัน้ี เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการ มีความรอบรู้ในงานท่ีบริการเป็นอย่างดี เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการ 
ใหค้  าแนะน าและตอบขอ้ซักถามเก่ียวกบังานท่ีบริการ ไดต้รงตามความตอ้งการของท่าน สถานท่ีตั้ง
ของส านักงานฯ มีความเหมาะสมกับการมาติดต่อขอรับบริการ  ส านักงานฯ มีส่ิงอ านวยความ
สะดวก อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีเหมาะสมกบัการบริการ ตามล าดบั 
  2.2 มิติความเช่ือถือไว้วางใจได้ โดยภาพรวมมีระดับคุณภาพการให้บริการดี  
เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า เจ้าหน้าท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสัตย์สุจริตมีระดับคุณภาพการ
ให้บริการดีมาก รองลงมา ท่านไดรั้บบริการท่ีมีความถูกตอ้ง ครบถว้นตรงความตอ้งการ ส านกังาน
ฯ จดับริการประเภทต่าง ๆ ครบถว้นตามท่ีแจง้ไว้ มีการแจ้งขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน มี
คุณภาพการใหบ้ริการมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดี 
  2.3 มิติการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยภาพรวมมีระดับคุณภาพการให้บริการดี  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีระดบัคุณภาพการให้บริการดีทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมาก
ไปหาน้อย ดังน้ี เจ้าหน้าท่ีพูดจาสุภาพและเต็มใจบริการ เจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้นเม่ือ
ผูรั้บบริการมาขอรับบริการ เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว และเหมาะสม  เจา้หน้าท่ี
สามารถแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการไดท้นัที ตามล าดบั 
  2.4 มิติการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ โดยภาพรวมมีระดบัคุณภาพการให้บริการ
ดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีระดบัคุณภาพการให้บริการดีทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจาก
มากไปหาน้อย ดังน้ี เจ้าหน้าท่ีให้บริการเป็นอย่างดีโดยสม ่าเสมอ เจา้หน้าท่ีแสดงออกถึงความรู้ 
และประสบการณ์ในการให้บริการ ท่านมีความไวว้างใจในการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานฯ  
ส านกังานฯ มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็น และขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการ ตามล าดบั 
  2.5 มิติการเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล โดยภาพรวมมีระดับคุณภาพการ
ให้บริการดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีระดับคุณภาพการให้บริการดีทุกขอ้ โดยเรียงล าดับ
ค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี เจา้หนา้ท่ีให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบติั เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ และ
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ตอบสนองความตอ้งการเป็นอย่างดี เจา้หนา้ท่ีให้บริการอย่างเตม็ความสามารถ เจา้หนา้ท่ีให้บริการ
แบบเอาใจเขามาใส่ใจเรา ตามล าดบั 

 3. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของส านักงานประมงจังหวดัระยอง เม่ือจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 
ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานะของผูรั้บบริการ และกลุ่มงานท่ีเขา้รับบริการ 
สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 
  3.1 จ าแนกตามเพศ พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั  
  3.2 จ าแนกตามอายุ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยองโดยรวม ไม่แตกต่างกนั 
  3.3 จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า  ผู ้รับบริการท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน  
มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านักงานประมงจังหวัดระยองโดยรวม  
ไม่แตกต่างกนั 
  3.4 จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยองโดยรวม ไม่แตกต่างกนั  
  3.5 จ าแนกตามสถานะของผูรั้บบริการ พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีสถานะของผูรั้บบริการ
ต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านักงานประมงจงัหวดัระยองโดยรวม
แตกต่างกัน จึงท าการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ โดยใช้วิธี  Scheffe พบว่า ผูรั้บบริการมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านักงานประมงจงัหวดัระยอง โดยรวม จ าแนกสถานะของ
ผู ้รับบริการ แตกต่างกันอย่างนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จ านวน 1 คู่  ท่ีแตกต่างกัน คือ 
ผูรั้บบริการท่ีมีสถานะของผู ้รับบริการ เกษตรกรผู ้เพาะเล้ียง กับผู ้รับบริการท่ีมีสถานะของ
ผูรั้บบริการ ชาวประมง มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านักงานประมงจงัหวดั
ระยอง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  3.6 จ าแนกตามกลุ่มงานท่ีเข้ารับบริการ พบว่า ผู ้รับบริการกลุ่มบริหารจัดการ 
ด้านการประมง กับกลุ่มพัฒนาและส่งเสริมอาชีพการประมง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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การอภิปรายผล 
 1.จากผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการบริการของส านักงานประมงจังหวดัระยองโดย
ภาพรวมมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับดี กล่าวคือประชาชนท่ีเขา้มาติดต่อขอรับบริการท่ี
ส านักงานประมงจงัหวดัระยองซ่ึงเป็นเกษตรกรผูเ้พาะเล้ียงสัตวน์ ้ า ผูป้ระกอบการดา้นการประมง 
ชาวประมง ไดรั้บการบริการท่ีดีจากส านักงานประมงจงัหวดัระยอง เช่น สถานท่ีตั้งของส านกังาน
ประมงจงัหวดัระยองมีความเหมาะสมกบัการมาติดต่อขอรับบริการ เดินทางสะดวก มีสถานท่ีจอด
รถรับรอง มีส่ิงอ านวยความสะดวก อุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมกบัการบริการ ฯ เจา้หน้าท่ี
ให้บริการดว้ยความกระตือรือร้น พูดจาสุภาพและเต็มใจบริการ มีการแจ้งขั้นตอนการให้บริการ
อยา่งชดัเจน มีความรอบรู้ในงานท่ีบริการเป็นอยา่งดี ให้ค  าแนะน าและตอบขอ้ซกัถามเก่ียวกบังานท่ี
บริการไดต้รงตามความตอ้งการ สามารถแกไ้ขปัญหาการให้บริการไดท้นัที ให้บริการดว้ยความ
สะดวกรวดเร็ว เหมาะสม บริการอย่างเตม็ความสามารถ และไม่เลือกปฏิบติั ท าให้ไดรั้บบริการท่ีมี
ความถูกต้องครบถ้วน และตอบสนองความต้องการเป็นอย่างดี  ตามแนวคิดของ Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (1988) ใน 5 มิติ คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) การให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ (Assurance) และ การเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล (Empathy) ซ่ึงผูรั้บบริการมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยองโดยภาพรวม มีคุณภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดบัดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของชนาธิป ครรชิต (2559) ไดศึ้กษาคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ พบวา่ผูใ้ชน้ ้ ามีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้นด้วยแบบจ าลองมิติคุณภาพ (SERVPERE) พบว่า ด้านความหน้าเช่ือถือ ด้านการเขา้ถึงจิตใจ
ลูกคา้ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยู่ในระดบั
มากทุกดา้น เช่นเดียวกบังานวิจยัของ สยาม ชูกร (2559) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของศูนย์
การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอธัยาศยัอ าเภอบา้นแพว้ พบว่า คุณภาพการให้บริการของ
ศูนยก์ารศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอธัยาศยัอ าเภอบา้นแพว้ โดยรวมและรายด้านอยู่ใน
ระดับมากโดยเรียงล าดับค่ามัชฌิมเลขคณิตจากมากไปหาน้อยดังน้ี ด้านความไวว้างใจ ด้านการ
เขา้ถึงจิตใจ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณรงค ์เครือม่ิงมงคล ภกัดี โพธ์ิสิงห์ 
และ ยภุาพร ยภุาศ (2563) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัร้อยเอ็ด พบว่า 
1. ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานขนส่งจงัหวดัร้อยเอด็ โดยรวมอยู่
ในระดับมาก 2. เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานขนส่งจงัหวดัร้อยเอ็ด ท่ีมีเพศ
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ต่างกัน อายุ ระดับการศึกษา และอ าเภอท่ีอาศัยอยู่ต่างกัน มีความคิดเห็นไม่ต่างกันทางสถิติ 
เช่นเดียวกับงานวิจัยของ จิฬาภรณ์ ปลอดทอง (2554) ได้วิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีส านักงานการประปาส่วนภูมิภาค สาขาสตูล พบว่า 1. ระดับคุณภาพการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีส านกังานการประปาส่วนภูมิภาคสตูล โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ รองลงมาคือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือไวใ้จได ้ดา้นการรู้จกัเขา้ใจลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ
ตามล าดับ 2. การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านต่างๆ กับคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีส านักงานการประปาส่วนภูมิภาค สาขาสตูล พบว่า ปัจจยัทุกด้านมีความสัมพันธ์กับ
คุณภาพการใหบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 3. การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพ
การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีส านักงานการประปาส่วนภูมิภาค สาขาสตูล พบว่า ปัจจัยด้าน
ประสบการณ์ของเจา้หนา้ท่ี และปัจจยัดา้นความรู้สึกของเจา้หนา้ท่ีขณะให้บริการ ส่งผลต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีสานกังานการประปาส่วนภูมิภาค สาขาสตูล อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 สอดคล้องกับงานวิจัยของ สิทธิกร สมบูรณ์พร้อม (2563) ได้ศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการของส านักทะเบียน อ าเภอศรีสงคราม จงัหวดันครพนม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือมีคุณภาพการบริการ
ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการให้ความมัน่ใจมีคุณภาพการบริการในระดบัมากท่ีสุด ส่วน
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นภาพลกัษณ์มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก ผลการเปรียบเทียบ
เก่ียวกบัเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอศรีสงคราม จงัหวดันครพนม 
จ าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียเดือน พบว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกัทะเบียนอ าเภอศรีสงคราม จงัหวดันครพนม ในภาพรวม ไม่มีความ
แตกต่างกัน แต่เม่ือจ าแนกตาม ประเภทการรับบริการ พบว่า คุณภาพการให้บริการของส านัก
ทะเบียนอ าเภอศรีสงคราม จงัหวดันครพนม ในภาพรวม มีความแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 
 เม่ือพิจารณา คุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง เป็นรายมิติ ทั้ง 5 มิติ
พบวา่ คุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัดีทุกมิติ โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี มิติ
เอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล มิติความเช่ือถือไวว้างใจ มิติตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มิติให้
ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และมิติความเป็นรูปธรรมของบริการ จะสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
  1.1 มิติการเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล จากผลการวิจยั พบว่า โดยภาพรวมมี

ระดบัคุณภาพการให้บริการดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีระดบัคุณภาพการให้บริการดีทุกขอ้ 

แสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าท่ีมีความเอาใจใส่ในการให้บริการ และตอบสนองความต้องการของ
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ผูรั้บบริการได้เป็นอย่างดี สอดคล้องกับแนวคิดของสมิต สัชฌุกร (2556) กล่าวถึง เทคนิคการ

ให้บริการ การสร้างความประทับใจในงานบริการ  ให้ความสนใจ และเอาใจใส่ ซ่ึงจะท าให้

ผูรั้บบริการรู้สึกวา่มีความส าคญั เป็นผลใหเ้กิดความพอใจ 

  1.2 มิติความเช่ือถือไวว้างใจได ้จากผลการวิจยั พบว่า โดยภาพรวม มีระดบัคุณภาพ

การให้บริการดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า เจา้หนา้ท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสัตยสุ์จริตมีคุณภาพ

การให้บริการมีระดับคุณภาพการให้บริการดีมาก รองลงมา ท่านได้รับบริการท่ีมีความถูกต้อง 

ครบถว้นตรงความตอ้งการ ส านักงานฯ จดับริการประเภทต่าง ๆ ครบถว้นตามท่ีแจง้ไว ้มีการแจง้

ขั้นตอนการให้บริการอย่างชดัเจนมีคุณภาพการให้บริการมีระดบัคุณภาพการให้บริการดี แสดงให้

เห็นว่าเจา้หน้าท่ีส านักงานประมงจงัหวดัระยองมีความซ่ือสัตยสุ์จริต สอดคลอ้งกบังานวิจยัของนิ

รันดร์ อ่อนนุ่ม (2557) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ ากดั 

ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ ากดั ดา้นความ

เช่ือถือไวว้างใจ การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ 

  1.3 มิ ติการตอบสนองต่อผู ้รับบ ริการ จากผลการวิจัย  พบว่า โดยภาพรวม  

มีระดบัคุณภาพการให้บริการดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีระดบัคุณภาพการให้บริการดีทุกขอ้  

แสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าท่ีส านักงานประมงจงัหวดัระยองมีความกระตือรือร้นเม่ือผูรั้บบริการมา

ขอรับบริการ ให้บริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว และเหมาะสม สอดคลอ้งกับแนวคิดของ ศิริพร 

วิษณุมหิมาชยั (2551) ท่ีกล่าวถึง การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพ เป็นหวัใจหลกัของธุรกิจบริการทุก

แห่ง ดงันั้นบุคลากรท่ีปฏิบติังานในธุรกิจบริการตอ้งมีจิตใจรักในงานดา้นบริการ (Service mind) ผู ้

ให้บริการตอ้งมีความสมคัรใจทุ่มเททั้งแรงกายและแรงใจ มีความเสียสละ ผูท่ี้จะปฏิบติัหน้าท่ีได้

ตอ้งมีใจรักและชอบในงานบริการ ในส่วนของพฤติกรรมความกระตือรือร้น จะแสดงถึงความมี

จิตใจในการตอ้นรับ ให้ช่วยเหลือแสดงความห่วงใย จะท าให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี ในการช่วยเหลือ

ผูรั้บบริการ 

  1.4 มิติการให้ความเช่ือมั่นต่อผู ้รับบริการ จากผลการวิจัย พบว่า โดยภาพรวม  

มีระดบัคุณภาพการให้บริการดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีระดบัคุณภาพการให้บริการดีทุกขอ้  

แสดงให้เห็นว่าเจา้หน้าท่ีส านักงานประมงจงัหวดัระยอง เจา้หน้าท่ีมีความรู้ และประสบการณ์ใน

การให้บริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นิรันดร์ อ่อนนุ่ม (2557) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของ

สหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ ากดั ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์
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การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ ากัด ด้านการให้ความเช่ือมั่นแก่ผูรั้บบริการ การให้บริการอยู่ใน

ระดบัมาก  

 1.5 มิติความเป็นรูปธรรมของบริการ จากผลการวิจยั พบว่า โดยภาพรวมมีระดบัคุณภาพ

การให้บริการดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดีทุกขอ้ แสดงใหเ้ห็นว่า

สถานท่ีตั้งของส านักงานประมงจงัหวดัระยองมีความเหมาะสมกบัการมาติดต่อขอรับบริการ มีส่ิง

อ านวยความสะดวก อุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมกบัการบริการ สอดคลองกบัแนวคิดของ 

ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์ (2556) กล่าวว่า ลูกคา้จะอาศยัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (อาคาร เคร่ืองมือ และ

อุปกรณ์ สถานท่ี) เป็นปัจจยัหน่ึงในการเลือกใช้บริการ ดงันั้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพยิ่งดูหรูหรา 

และสวยงามเพียงใด บริการน่าจะมีคุณภาพตามไปดว้ย 

 2. ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของสานักงานประมงจังหวดั

ระยองจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานะของผูรั้บบริการ และกลุ่มงานท่ีเขา้รับ

บริการ ต่างกนั พบวา่ 

  2.1 ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านักงาน

ประมงจงัหวดัระยองโดยรวม ไม่แตกต่างกนั ปฏิเสธสมมติฐาน อาจเป็นเพราะว่า ส านกังานประมง

จงัหวดัระยองให้บริการประชาชนทุกคนอย่างเท่าเทียม มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และเหมาะสม 

เจา้หนา้ท่ีพูดจาสุภาพและเต็มใจบริการดว้ยมิตรไมตรี มีความกระตือรือร้นเม่ือผูรั้บบริการมาขอรับ

บริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณรงค์ เครือม่ิงมงคล (2563) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานขนส่งจงัหวดัร้อยเอ็ด ผลการวิจยั พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของ

ส านกังานขนส่งจงัหวดัร้อยเอด็ ท่ีมีเพศต่างกนั โดยรวมมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไป

ตามสมมติฐาน อาจเป็นเพราะว่า ส านักงานขนส่งจังหวัดร้ อยเอ็ดมีการให้บ ริการอย่างมี

ประสิทธิภาพอ านวยความสะดวก แก่ประชาชนอยา่งเท่าเทียมกนั มีเจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยมิตรไมตรี

ยิม้แยม้แจ่มใสตลอดจนการใหบ้ริการเชิงรุกในพื้นท่ีต่าง ๆ ตามโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  

  2.2 ผูรั้บบริการท่ีมีอายุ ต่างกัน ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านักงาน

ประมงจังหวดัระยองโดยรวม ไม่แตกต่างกัน ปฏิเสธสมมติฐาน อาจเป็นเพราะว่า เจ้าหน้าท่ี

ส านกังานประมงจงัหวดัระยองให้บริการประชาชนทุกคนดว้ยความเอาใจใส่ และตอบสนองความ

ตอ้งการได้เป็นอย่างดี สอดคล้องกับ ปรางทิพย ์คงปราชญ์ (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการของเทศบาลเมืองสระบุรี พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจไม่

แตกต่างกนัท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .05 ในทุกดา้น สอดคลอ้งกบังานวิจยัของงานวิจยัของ วีณา
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รัตน์ หนูแกว้ (2559) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัจนัทบุรี ผลการวิจยั 

พบว่า ประชาชนท่ีมีอายุ ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานอัยการ

จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ปฏิเสธสมมติฐาน 

  2.3 ผูรั้บบริการท่ีมีระดับการศึกษา ต่างกนั ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ

ส านักงานประมงจังหวดัระยองโดยรวม ไม่แตกต่ างกัน ปฏิเสธสมมติฐาน อาจเป็นเพราะว่า 

ส านักงานประมงจงัหวดัระยอง มีการแจ้งขั้นตอนการให้บริการต่อผูรั้บบริการอย่างชดัเจน และ

ไดรั้บบริการท่ีมีความถูกตอ้ง ครบถว้นตรงความตอ้งการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ไพฑูรย์ คุม้คง 

(2557) ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลนายาย

อาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีผลการศึกษาพบว่า ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มี

ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม 

จงัหวดัจนัทบุรีไม่แตกต่างกนั 

  2.4 ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ ต่างกัน ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านักงาน

ประมงจังหวดัระยองโดยรวม ไม่แตกต่างกัน ปฏิเสธสมมติฐาน อาจเป็นเพราะว่า เจ้าหน้าท่ี

ส านกังานประมงจงัหวดัระยองมีความรู้ และประสบการณ์ในการใหบ้ริการ ใหบ้ริการประชาชนทุก

คนอย่างทัว่ถึงและเสมอภาค สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ทศรัฐ จนัยาง (2556) คุณภาพการให้บริการ

ของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

  2.5 ผูรั้บบริการท่ีมีสถานะของผูรั้บบริการ ต่างกนั ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ

ของส านกังานประมงจงัหวดัระยองโดยรวม แตกต่างกนั ยอมรับสมมติฐาน อาจเป็นเพราะว่า การ

ให้บริการเกษตรกรผูเ้พาะเล้ียงสัตวน์ ้ า ผูป้ระกอบการดา้นการประมง ชาวประมง มีความแตกต่าง

กนัเน่ืองดว้ยวิธีการ/ขั้นตอนการด าเนินงานมีความซับซ้อน ยากง่าย ต่างกนั บางคร้ังการด าเนินงาน

อาจเก่ียวขอ้งเช่ือมโยงหลายหน่วยงาน อาจท าใหป้ระชาชนไม่พึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บเท่าท่ีควร  

  2.6 ผูรั้บบริการท่ีมีกลุ่มงานท่ีเขา้รับบริการ ต่างกนั ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ

ของส านักงานประมงจงัหวดัระยองโดยรวม แตกต่างกัน ยอมรับสมมติฐาน อาจเป็นเพราะว่า 

ส านักงานประมงจงัหวดัระยองมีกลุ่มงานท่ีให้บริการประชาชน คือ กลุ่มบริหารจดัการด้านการ

ประมง และกลุ่มพฒันาและส่งเสริมอาชีพการประมง เจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการในแต่ละกลุ่มไดรั้บการ

ถ่ายทอดหน้าท่ีรับผิดชอบต่างกัน และส่งมอบบริการไม่เหมือนกัน อาจท าให้ประชาชนรู้สึกถึง

ความไม่เสมอภาคเท่าเทียมกนั 
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ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาคุณภาพการบริการของส านักงานประมงจังหวัดระยอง ผู ้วิจัยมี
ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใชใ้นการพฒันา ปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการดงัน้ี 
 มิติความเป็นรูปธรรมของบริการ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดได้แก่ ส านักงานฯ มีส่ิง
อ านวยความสะดวก อุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมกับการบริการ ดังนั้น ส านักงานประมง
จงัหวดัระยอง ควรปรับปรุงส่ิงอวยความสะดวกดงักล่าว ให้เหมาะสม และมีความทนัสมยัเพียงพอ
ต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการใหม้ากยิง่ขึ้น 
 มิติความเช่ือถือไวว้างใจได้ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดได้แก่ มีการแจ้งขั้นตอนการ
ให้บริการอย่างชดัเจน ดงันั้น ส านักงานประมงจงัหวดัระยอง ควรประชาสัมพนัธ์ และสร้างความ
เขา้ใจร่วมกนัให้กบัผูรั้บบริการถึงขั้นตอนการให้บริการอยา่งชดัเจนมากยิ่งขึ้น รวมถึงจดัการอบรม
สร้างความรอบรู้ในงานท่ีบริการ กฎหมายวา่ดว้ยการประมง และกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง แก่เจา้หนา้ท่ีท่ี
ใหบ้ริการให้สามารถแนะน า และตอบขอ้ซักถามเก่ียวกบังานท่ีบริการไดต้รงตามความตอ้งการของ
ประชาชนท่ีมารับบริการ 
 มิติการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดได้แก่ เจา้หน้าท่ีสามารถ
แก้ไขปัญหาการให้บริการได้ทันที ดังนั้ น ส านักงานประมงจังหวัดระยอง ควรปรับวิธีการ
ด าเนินงาน ลดขั้นตอนการท างานท่ีไม่จ าเป็น เพื่อใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการไดท้นัท่วงที  
 มิติการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดได้แก่ ส านักงานฯ มี
ช่องทางการรับฟังความคิดเห็น และขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการ ดงันั้น ส านักงานประมงจงัหวดั
ระยอง ควรเพิ่มช่องทางการรับฟังความคิดเห็น เช่น จดัให้มีกล่องแสดงความคิดเห็นไวใ้นจุดท่ีมี
การใหบ้ริการประชาชนใหม้ากยิง่ขึ้น 
 มิติการเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดไดแ้ก่ เจ้าหน้าท่ี
ให้บริการแบบเอาใจเขามาใส่ใจเรา ดังนั้น ส านักงานประมงจงัหวดัระยอง ควรมีการสร้างความ
ตระหนกัรู้ใหก้บัเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการใหมี้ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการใหม้ากยิง่ขึ้น 

 ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1. ควรก าหนดนโยบายส่งเสริมในมิติความเป็นรูปธรรมของบริการ ปรับปรุงส่ิงอวย
ความสะดวก จดัหาอุปกรณ์ และเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมกบัการบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการใหดี้ยิง่ขึ้น 
 2. ควรมีนโยบายส่งเสริมการสร้างความรอบรู้ในงานท่ีบริการ กฎหมายวา่ดว้ยการประมง 
และกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งแก่เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ  
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 ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการ 
 1. ควรจดัมีการจดัท าป้าย หรือเอกสารแสดงขั้นตอนต่าง ๆ ไวบ้ริเวณท่ีให้บริการรวมถึง
เผยแพร่ทางเวบ็ไซด์ส านกังานประมงจงัหวดัระยองอีกทางดว้ย เพื่อให้การรับบริการในแต่ละเร่ือง
ชดัเจน สะดวก รวดเร็ว ครบถว้นสมบูรณ์ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการให้
มากยิง่ขึ้น 
 2. ควรจัดให้มีกล่องรับฟังความคิดเห็น/ช่องทางแสดงความคิดเห็น (Online) และ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการตามท่ีไดรั้บการเสนอแนะ 

 ขอ้เสนอแนะเชิงวิชาการ 
 1. ควรศึกษาความคิดเห็นของประชาชนคุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดั
ระยอง โดยการวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อให้ไดข้อ้มูลในเชิงลึกเก่ียวกบัคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การบริการของส านักงานประมงจงัหวดัระยองมายิ่งขึ้น เพื่อน ามาปรับปรุงคุณภาพการบริการของ
ส านกังานประมงจงัหวดัระยอง ต่อไป 
 2. ควรมีการศึกษาทัศนคติ และศักยภาพการท างานของเจ้าหน้าท่ีส านักงานประมง
จงัหวดัระยองท่ีมีต่อการปฏิบติังานด้านการบริการประชาชน เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุง 
พฒันาคุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง ต่อไป 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง คุณภาพการบริการของส านักงานประมงจังหวัดระยอง 
แบบสอบถามฉบบัน้ีมีทั้งหมด 2 ส่วน 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 คุณภาพการบริการของส านกังานประมงจงัหวดัระยอง 
ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องตามความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน 
 1. เพศ  
   ชาย    หญิง 
 2. อาย ุ
   ต ่ากวา่ 20 ปี   20 - 30 ปี 
   31 - 40 ปี   41 – 50 ปี 
   51 ปีขึ้นไป 
 3. ระดบัการศึกษา 
   ต ่ากวา่ปริญญาตรี  
   ปริญญาตรี  
   สูงกวา่ปริญญาตรี 
   อ่ืน ๆ .................. 
 4. อาชีพ 
   เจา้ของกิจการ / อาชีพอิสระ 
   พนกังานบริษทัเอกชน 
   ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ / เจา้หนา้ท่ีของรัฐ 
 5. สถานะของผูรั้บบริการ 
   เกษตรกรผูเ้พาะเล้ียง 
   ผูป้ระกอบการประมง 
   ชาวประมง 
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ส่วนท่ี 2 คุณภาพการบริการของส านักงานประมงจังหวัดระยอง 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องตามความคิดเห็นของท่าน 
 5 หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 4 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
 3 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
 2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
 1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ข้อ ค าถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
มิติดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
6 ส านกังานฯ มีส่ิงอ านวยความสะดวก อุปกรณ์และ

เทคโนโลยท่ีีเหมาะสมกบัการบริการ 
     

7 สถานท่ีตั้งของส านกังานฯ มีความเหมาะสมกบัการ
มาติดต่อขอรับบริการ 

     

8 เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ มีความรอบรู้ในงานท่ีบริการ
เป็นอยา่งดี 

     

9 เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ ให้ค  าแนะน าและตอบขอ้
ซกัถามเก่ียวกบังานท่ีบริการ ไดต้รงตามความ
ตอ้งการของท่าน 

     

มิติดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
10 เจา้หนา้ท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสัตยสุ์จริต      
11 มีการแจง้ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน      
12 ท่านไดรั้บบริการท่ีมีความถูกตอ้ง ครบถว้นตรง

ความตอ้งการ 
     

13 ส านกังานฯ จดับริการประเภทต่าง ๆ ครบถว้น
ตามท่ีแจง้ไว ้
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ข้อ ค าถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
มิติดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
14 เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นเม่ือผูรั้บบริการมา

ขอรับบริการ 
     

15 เจา้หนา้ท่ีพูดจาสุภาพและเต็มใจบริการ      
16 เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการได้

ทนัที 
     

17 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว และ
เหมาะสม 

     

มิติดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
18 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดีโดยสม ่าเสมอ      
19 เจา้หนา้ท่ีแสดงออกถึงความรู้ และประสบการณ์

ในการใหบ้ริการ 
     

20 ส านกังานฯ มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็น 
และขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการ 

     

21 ท่านมีความไวว้างใจในการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีส านกังานฯ 

     

มิติดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
22 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแบบเอาใจเขามาใส่ใจเรา      
23 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการโดยไม่เลือกปฏิบติั      
24 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเตม็ความสามารถ      
25 เจา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ และตอบสนองความ

ตอ้งการเป็นอยา่งดี 
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