
 
 

 
 
 
 
 
     
   
 
 
 
 
 

สรุปรายงานผลขอ้มูลทางสถิต ิ
โครงการสำรวจความพึงพอใจ ความคาดหวังและความผูกพัน 

ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้า ขององค์การสะพานปลา 
ประจำปีงบประมาณ ๒๕๖๗ (ครั้งที่ ๒) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ศูนย์ปฏิบัติการตรวจสอบย้อนกลับสัตว์น้ำ 
ฝ่ายสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมง ๑-๒ 



- ๒ - 

สารบัญ 

  หน้าที ่
บทที่ ๑ บทนำ  
 ๑.๑ หลักการและเหตุผล ๖ 
 ๑.๒ วัตถุประสงค์ของการศึกษาสำรวจ ๗ 
 ๑.๓ คำถามการวิจัยเชิงสำรวจ ๗ 
 ๑.๔ นิยามคำศัพท์ ๗ 
 ๑.๕ กรอบแนวคิดในการวิจัย ๘ 
 ๑.๖ ขอบเขตของการวิจัย ๙ 
 ๑.๗ ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ ๑๐ 
บทที่ ๒ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 ๒.๑ แนวคิดและทฤษฎี ๑๑ 
 ๒.๒ ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ๑๓ 
บทที่ ๓ ระเบียบวิธีการสำรวจ/วิจัย  
 ๓.๑ ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ๑๗ 
 ๓.๒ เครื่องมือที่ใช้ในการสำรวจ/วิจัย ๒๒ 
 ๓.๓ การประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูล ๒๓ 
บทที่ ๔ ผลการสำรวจและวิจัย  
 ๔.๑ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลผลความคาดหวัง (Expectation: E) ของผู้ใช้บริการ ๒๕ 
 ๔.๒ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลผลการรับรู้ (Perceived: P) ของผู้ใช้บริการ ๒๘ 
 ๔.๓ ผลการประเมินความพึงพอใจ (Satisfaction) ของผู้ใช้บริการ ๓๐ 
 ๔.๔ การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ประกอบการและผู้รับบริการ ๓๓ 
 ๔.๕ ทัศนคติและความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ๓๘ 
บทที่ ๕ สรุปผลการศึกษาและแนวทางการดำเนินงาน  
 ๕.๑ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของสะพานปลา 

      และท่าเทียบเรือประมงขององค์การสะพานปลา 
๓๙ 

 ๕.๒ การรับรู้ของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของสะพานปลาและ 
      ท่าเทียบเรือประมงขององค์การสะพานปลา 

๓๙ 

 ๕.๓ ทิศทางของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของ 
      สะพานปลาและท่าเทียบเรือประมง 

๓๙ 

 ๕.๔ ทิศทางของทัศนคติและความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อ 
      สะพานปลาและท่าเทียบเรือประมง 

๔๐ 

 ๕.๕ ข้อเสนอและแนวทางการพัฒนาการดำเนินงานขององค์การสะพานปลา ๔๐ 
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สารบัญ (ตอ่) 

  หน้าที ่
 ภาคผนวก  
 - แบบสอบถาม  
 - สรุปผลการเก็บข้อมูลและผลการประเมิน  
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สารบัญตาราง 

  หน้าที ่
ตารางที่ ๑ แสดงจำนวนประชากรโดยเฉลี่ยรายวันของผู้ประกอบการแพปลา 

(ผู้ขาย) และจำนวนผู้เข้าใช้บริการ (ผู้ซื้อ) ปีงบประมาณ ๒๕๖๖ 
๑๗ 

ตารางที่ ๒ แสดงจำนวนกลุ่มตัวอย่างผู้ประกอบการ จำแนกตามสะพานปลาและ
ท่าเทียบเรือประมงท่ีถูกคัดเลือกเป็นตัวแทนในการศึกษา 

๑๘ 

ตารางที่ ๓ แสดงจำนวนกลุ่มตัวอย่างผู้เข้าใช้บริการ จำแนกตามสะพานปลาและ
ท่าเทียบเรือประมงท่ีถูกคัดเลือกเป็นตัวแทนในการศึกษา 

๑๙ 

ตารางที่ ๔ แสดงจำนวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างของผู้ประกอบการ (ผู้ขาย) และ 
ผู้รับบริการ (ผู้ซื้อ) ที่สะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงขององค์การ
สะพานปลา 

๒๐ 

ตารางที่ ๕ แสดงระดับความคาดหวัง (Expectation: E) ค่าเฉลี่ยและส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของ
สะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงขององค์การสะพานปลา 

๒๖ 

ตารางที่ ๖ แสดงระดับการรับรู้ (Perceived: P) ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของสะพานปลา
และท่าเทียบเรือประมงขององค์การสะพานปลา 

๒๘ 

ตารางที่ ๗ แสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในคุณภาพการบริการของ
สะพานปลาและท่าเทียบเรือ ประมงขององค์การสะพานปลา 

๓๐ 

ตารางที่ ๘ แสดงการเปรียบเทียบระดับของความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ยการรับรู้  
ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ของผู้ประกอบการ (ผู้ขาย) และ
ผู้รับบริการ(ผู้ซื้อ)ในคุณภาพการบริการของสะพานปลาและท่าเทียบ
เรือประมงขององค์การสะพานปลา 

๓๓ 

ตารางที่ ๙ แสดงทัศนคติและความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ใช้บริการ
สะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงขององค์การสะพานปลา 

๓๘ 

ตารางที่ ๑๐ แสดงการเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ของระดับความคาดหวัง และ
ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสะพานปลาและท่า
เทียบเรือประมงขององค์การสะพานปลา 

๔๐ 
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สารบัญแผนภูม ิ

  หน้าที ่
แผนภูมิที่ ๑ แสดงจำนวนกลุ่มตัวอย่างของผู้ประกอบการและผู้รับบริการจำแนก

ตามเพศ 
๒๑ 

แผนภูมิที่ ๒ แสดงจำนวนกลุ่มตัวอย่างของผู้ประกอบการและผู้รับบริการจำแนก
ตามอายุ 

๒๑ 

แผนภูมิที่ ๓ แสดงจำนวนกลุ่มตัวอย่างของผู้ประกอบการและผู้รับบริการจำแนก
ตามระดับการศึกษา 

๒๑ 

แผนภูมิที่ ๔ แสดงจำนวนกลุ่มตัวอย่างของผู้ประกอบการและผู้รับบริการจำแนก
ตามประสบการณ์ 

๒๒ 
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บทที่ ๑ 
บทนำ 

๑.๑ หลักการและเหตุผล 

องค์การสะพานปลาเป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ จัดตั้งโดย
พระราชบัญญัติจัดระเบียบกิจการแพปลา พ.ศ. ๒๔๙๖ และจัดอยู่ในกลุ่มเกษตรกรรมและพาณิชยกรรม โดยมี
วัตถุประสงค์ ให้บริการขนถ่ายและเป็นตลาดสินค้าสัตว์น้ำส่งเสริมอาชีพของชาวประมง รวมถึงส่งเสริมสหกรณ์
หรือสมาคม การประมง โดยมีหน่วยงานสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงกระจายอยู่ชายฝั่งทะเลทั้งอ่าวไทย
และอันดามัน รวม ๑๗ แห่ง ผลการดำเนินงานส่วนใหญ่มาจากรายได้ค่าบริการ ค่าธรรมเนียม และการจำหน่าย
สินค้าสัตว์น้ำและผลิตภัณฑ์แปรรูป ดังนั ้น ในการเพิ ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการสะพานปลาและ         
ท่าเทียบเรือประมงให้ถูกสุขอนามัยได้รับมาตรฐานสากล เพื่อให้เป็นองค์กรที่มีการบริหารจัดการแหล่งขนถา่ย
และซื้อขายสินค้าสัตว์น้ำ ที่ถูกสุขอนามัยได้มาตรฐานสากล และเพื่อความมั่นคงทางอาชีพประมง  จึงต้อง
พัฒนาการดำเนินงานขององค์การสะพานปลาให้มีประสิทธิภาพบนฐานความพึงพอใจของลูกค้าและผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทั้งภายในและภายนอกให้บรรลุเป้าหมายของวิสัยทัศน์ “องค์การสะพานปลาเป็นองค์กร ที่มีการบริหาร
จัดการแหล่งขนถ่าย และซื้อขายสัตว์น้ำที่ถูกสุขอนามัย และได้มาตรฐานสากล เพื่อความมั่นคง ทางอาชีพ
ประมง” 

การให้บริการขององค์การสะพานปลาทั้งในส่วนของสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงเป็นไปใน
ลักษณะเพื่ออำนวยความสะดวกให้แก่กิจการที่เกี่ยวกับการประมงในกลุ่มต่าง ๆ ประกอบด้วยผู้ใช้บริการที่
สามารถจำแนกได้เป็น ๒ กลุ่มหลัก ได้แก่ กลุ่มผู้ประกอบการ ซึ่งหมายถึงผู้ที ่ดำเนินธุรกิจในลักษณะของ
เจ้าของแพปลา ชาวประมงที่นำสัตว์น้ำมาขาย โรงงานแปรรูปสัตว์น้ำ โรงน้ำแข็งและห้องเย็น อีกกลุ่มคือ กลุ่ม
ผู้รับบริการ ซึ่งหมายถึง ผู้มาซื้อสินค้าสัตว์น้ำ ทั้งท่ีนำไปเพ่ือการขายปลีก หรือขายส่งให้โรงงานแปรรูป หรือให้
ร้านอาหารเพื่อประกอบอาหาร ทั้งนี้ได้รวมถึงผู้ที่เข้ามาในบริเวณสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงที่อาจจะ
เป็นผู้รับบริการในอนาคต ดังนั้น ผู้ใช้บริการเหล่านี้ทั้งที่เป็นผู้ประกอบการและผู้รับบริการจะใช้สถานที่ของ
องค์การสะพานปลา อันได้แก่ สะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงเพื่อเป็นศูนย์กลางการซื้อขายและขนถ่าย
สินค้าสัตว์น้ำทั้งประเภทน้ำจืดและน้ำเค็ม 

ศูนย์ปฏิบัติการตรวจสอบย้อนกลับสัตว์น้ำ ได้จัดทำโครงการสำรวจความพึงพอใจ ความคาดหวัง
และความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้าขององค์การสะพานปลา ประจำปีงบประมาณ ๒๕๖๗ (ครั้งที่ 
๒)  โดยตระหนักว่าผู้มีส่วนได้ส่วนเสียนั้นมีความสำคัญอย่างยิ่งต่อการดำเนินงานขององค์การสะพานปลา 
ความต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จึงเป็นข้อมูลสำคัญที่ใช้ในการกำหนดกลยุทธ์ ทิศทาง 
แผนการดำเนินงาน และแนวทางในการพัฒนาเพื่อให้ผลการดำเนินงานมิใช่ เป็นเพียงการบรรลุตามเป้าหมาย
เท่านั้น แต่ยังตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอีกด้วย 
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๑.๒ วัตถุประสงค์ของการศึกษาสำรวจ 

๑. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การสะพานปลา 

๒. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมง
ทีส่่งผลต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การสะพานปลา 

๓. เพื่อสำรวจทัศนคติและความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อสะพานปลาและท่าเทียบ
เรือประมง 

๔. เพื่อนำผลสำรวจที่ได้มาปรับปรุงและพัฒนาการดำเนินงานขององค์การสะพานปลาได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

๑.๓ คำถามการวิจัยเชิงสำรวจ 

๑. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การสะพานปลามีทิศทางอย่างไร 

๒. ทัศนคติและความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงมี
ทิศทางอย่างไร 

๑.๔ นิยามคำศัพท์ 

๑. ความคาดหวังคุณภาพการบริการ (Customer Expectation) หมายถึง ความรู้สึก ความ
คิดเห็น ความต้องการและสิ ่งที ่คาดการณ์ไว้ก่อนการเข้ารับบริการ วัดได้จากความเป็นรูปธรรมของการ
ให้บริการ สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความรับผิดชอบ (Responsiveness) การให้
ความมั่นใจ (Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy) 

๒. การรับรู้คุณภาพการบริการ (Customer Perception) หมายถึง ความรู้สึกของลูกค้า/ผู้เข้ารับ
บริการที่เกิดขึ้นเมื่อได้เข้ารับบริการ จากการตอบสนองความต้องการ วัดได้จากความเป็นรูปธรรมของการ
ให้บริการ สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความรับผิดชอบ (Responsiveness) การให้
ความมั่นใจ (Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy) 

๓. ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (Customer Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ ได้มา
จากการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าที่เข้ามารับบริการ ลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ เมื่อได้รับการบริการที่ดีกว่าหรือตรงกับความคาดหวัง 

๔. ผู ้ใช้บริการ หมายถึง ผู ้ประกอบการ (ผู ้ขาย) และผู ้รับบริการ (ผู ้ซื ้อ) ที ่มาใช้บริการที่      
สะพานปลาและท่าเทียบเรือประมง ทั้ง ๑๗ แห่งขององค์การสะพานปลา 

๕. ผู้ประกอบการ หมายถึง เจ้าของกิจการแพปลา (ผู้ขาย) ชาวประมงและ/หรือเจ้าของเรือ ที่มา
ใช้บริการที่สะพานปลาและท่าเทียบเรือประมง 
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๖. ผู้รับบริการ หมายถึง ลูกค้า (ผู้ซื้อ) ผู้รับบริการที่มาใช้บริการในการติดต่อซื้อ/ขายปลาที่
สะพานปลาและท่าเทียบเรือประมง 

๗. ความผูกพัน หมายถึง การแสดงออกถึงความเต็มใจที่จะช่วยรักษาชื่อเสียงองค์กร เข้ามามีส่วน
ร่วมในกิจกรรมขององค์กร รวมถึงมีความเชื่อม่ันในองค์กร 

๑.๕ กรอบแนวคิดในการวิจัย 

๑. การวิจัยเชิงสำรวจนี้ เป็นการวิจัยเชิงสำรวจความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการซึ่ง
ประกอบด้วยผู ้ประกอบการและผู้รับบริการของสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงที ่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การสะพานปลา ทั้งด้านสุขอนามัยของสถานที่ วัสดุอุปกรณ์ เจ้าหน้าที่และวิ ธีการต่าง ๆ ที่
ส่งผลต่อการเข้ามาใช้บริการซื้อขายและการขนถ่ายสัตว์น้ำขององค์การสะพานปลาที่จะต้องปรับปรุง พัฒนา
อย่างต่อเนื่อง เพ่ือเป็นการรักษาฐานลูกค้า และสร้างกลุ่มลูกค้าใหม่ 

การศึกษาแนวคิดทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (๑๙๘๘) เกี ่ยวกับการ
ประเมินคุณภาพงานบริการที่ส่งมอบให้ลูกค้าหรือผู้ที่มาใช้บริการ และการวิเคราะห์ Gap Analysis Model ซึ่ง
ได้มาจากการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าท่ีเข้ามารับบริการ ลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจต่อ
การบริการ เมื่อได้รับการบริการที่ดีกว่าหรือตรงกับความคาดหวังเกณฑ์ SERVQUAL ที่ Parasuraman และ
คณะ (๑๙๘๘) ได้สร้างขึ้นประกอบด้วยมิติของคุณภาพที่ประเมินโดยผู้รับบริการ ๕  ด้าน คือ สิ่งที่สัมผัสได้ 
(Tangible) ความน ่า เช ื ่ อถ ือ (Reliability) ความร ับผ ิดชอบ  (Responsiveness) การให ้ความม ั ่นใจ 
(Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy) และได้นำมาเป็นกรอบแนวคิด ดังนี้  
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

๒. ความผูกพัน (Engagement) โดยปกติแล้วการศึกษาด้านความผูกพันจะเป็นการศึกษาภายใน
องค์กร ซึ่งจะแสดงผลเป็นความผูกพันระหว่างพนักงานและองค์กร แต่ในการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาระหว่าง
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับองค์กร ดังนั้น จึงต้องประยุกต์ใช้คำนิยามเพ่ือให้เกิดความเหมาะสม โดยมี
ผู้ให้คำนิยามของความผูกพัน ดังนี้ 

       ทฤษฎี SERVQUAL: 
๑. สิ่งที่สัมผสัได้ (Tangible)  
๒.ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
๓.ความรับผดิชอบ (Responsiveness) 
๔. การให้ความมั่นใจ (Assurance) 
๕. การเอาใจใส่ (Empathy) 
 

 

ความคาดหวังคุณภาพ
การบริการ 

(Expectation) 

 

มีความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ถ้า การรับรู้  ความคาดหวัง 
 

มีความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) 

ถ้า การรับรู้   ความคาดหวัง 
 

 

การรับรู้                   
คุณภาพการบริการ 

(Perception) 
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Mowday, Steers and Porter (๑๙๘๒ : ๒๗) กล่าวว่า ความผูกพันต่อองค์กร เป็นการ
แสดงออกที่มากกว่าความจงรักภักดีที่เกิดขึ้นตามปกติเพราะจะเป็นความสัมพันธ์ที่แน่นหนา และผลักดันให้
บุคคลเต็มใจที่จะอุทิศตัวเองเพ่ือการสร้างสรรค์ให้องค์การอยู่ในสภาพที่ดีขึ้น 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (๒๕๔๑ : ๙๖) กล่าวว่า ความผูกพันต่อองค์การหรือความ
จงรักภักดีต่อองค์การ (Organizational commitment) คือ ระดับความต้องการที่จะมีส่วนร่วมในการทำงาน
ให้กับหน่วยงานหรือองค์การตนเองเป็นสมาชิกอยู่อย่างเต็มกาลังความสามารถ และรักษาสภาพความปรารถนา
ที่จะเป็นสมาชิกขององค์การ บุคคลใดมีความรู้สึกผูกพันกับองค์การสูงคนเหล่านั้นจะมีความรู้สึกว่าเขาเป็นส่วน
หนึ่งขององค์การ 

Buchanun (๑๙๗๔, อ้างใน เอื ้อมพร แอ่มไร่ , ๒๕๔๖) กล่าวว่า ความผูกพันขององค์กร 
หมายถึง 

๑. การระบุตนเองเข้ากับองค์กร ( Identification) ด้วยความเต็มใจที่จะปฏิบัติงาน และ
ยอมรับในค่านิยมและวัตถุประสงค์ขององค์กร โดยถือเสมือนเป็นของตน 

๒. การเข้ามามีส่วนเกี ่ยวพันในองค์กร ( Identification) โดยการเข้ามามีส่วนร่วมใน
กิจกรรมขององค์กรตามบทบาทหน้าที่ของตนอย่างเต็มความสามารถ 

๓. ความจงรักภักดีต่อองค์กร (Loyalty) รู้สึกผูกพันต่อองค์กร ดังนั้น ในการศึกษาครั้งนี้ 
จึงได้ประยุกต์ใช้คานิยามเกี่ยวกับความผูกพันระหว่างพนักงานกับองค์กร มาใช้กับความผูกพันระหว่าง
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับองค์กร โดยได้กำหนดคำนิยามของความผูกพัน คือ การแสดงออกถึงความ
เต็มใจที่จะช่วยรักษาชื่อเสียงองค์กร เข้ามามีส่วนร่วมในกิจกรรมขององค์กร รวมถึงมีความเชื่อม่ันในองค์กร 

ดังนั้น ในการศึกษาครั้งนี้ จึงได้ประยุกต์ใช้คำนิยามเกี่ยวกับความผูกพันระหว่างพนักงาน
กับองค์กร มาใช้กับความผูกพันระหว่างผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับองค์กร โดยได้ก ำหนดคำนิยาม
ของความผูกพัน คือ การแสดงออกถึงความเต็มใจที่จะช่วยรักษาชื่อเสียงองค์กร เข้ามามีส่วนร่วมในกิจกรรม
ขององค์กร รวมถึงมีความเชื่อม่ันในองค์กร 

Hewitt Associates (๒๐๐๓) อธิบายว่า บุคคลที่เกิดความผูกพันต่อองค์กรนั้น จะแสดง
พฤติกรรมออกมา ๓ อย่าง ซึ่งสามารถนำมาวัดถึงระดับความผูกพันได้ ดังนี้ Say คือการพูดเกี่ยวกับองค์กรใน
ทางบวก Stay คือความปรารถนาที่จะเป็นสมาชิกขององค์กรและ Strive คือ ความพยายามที่จะทำหน้าที่เพ่ือ
สนับสนุนความสำเร็จขององค์กร 

ในการศึกษาครั้งนี้ได้นำทฤษฎีด้านความผูกพันมาเป็นแนวทางในการจัดทำแบบสำรวจ โดยใช้
หลัก Say Stay และ Strive มาเป็นแนวทางในการตั้งคำถาม และเปิดโอกาสให้ผู ้รับบริการและผู้มีส่วนได้   
ส่วนเสีย แสดงความคิดเห็น เพื่อจะได้นำความคิดเห็นมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงองค์กร เพื่อสร้างการมี
ส่วนร่วมให้มากข้ึน ซึ่งจะส่งผลให้เกิดความผูกพันเพิ่มมากข้ึนในอนาคต 

๑.๖ ขอบเขตของการวิจัย 

๑. การวิจัยนี้เป็นการสำรวจ/วิจัยแบบผสมผสาน ประกอบด้วยการวิจัยเชิงปริมาณ และการวิจัย
เชิงคุณภาพ ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างด้วยวิธีสุ่มอย่างง่าย เพื่อให้ได้จำนวนกลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วนของขนาดกลุ่ม
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ตัวอย่างและกลุ่มประชากร โดยมีขนาดของกลุ่มตัวอย่างตามทฤษฎีที่กำหนด และใช้แบบสอบถามแบบกึ่ง
โครงสร้าง (Semi-Structured Interview) 

๒. การสำรวจนี้ ดำเนินการในช่วงไตรมาส ๔ ของปีงบประมาณ ๒๕๖๗   

๑.๗ ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

๑. เพื่อเป็นข้อมูลย้อนกลับให้องค์การสะพานปลาทราบว่าผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มี
ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในประเด็นใดบ้าง เพ่ือปรับปรุงผลการดาเนินงานขององค์กรต่อไป 

๒. เพื่อนำข้อมูลไปกำหนดมาตรฐานในการปฏิบัติงาน กำหนดจุดมุ่งหมายหรือตั้งเป้าหมาย
ตัวชี้วัดการดำเนินงานในอนาคต 

๓. เพื่อให้ได้ข้อมูลด้านความต้องการและข้อเสนอแนะในการวางแผนจัดหาโครงการขององค์กร
เพ่ือตอบสนองความต้องการให้ตรงจุดในอนาคต 
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บทที่ ๒ 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิัยที่เกี่ยวข้อง 

๒.๑ แนวคิดและทฤษฎี 

๑. คุณภาพการบริการตามแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (๑๙๘๕) ได้
อธิบายว่า คุณภาพการบริการเป็น ผลลัพธ์ที่เกิดขึ ้นระหว่างการรับรู ้ และความคาดหวังของผู ้ใช้บริการ 
เพราะว่าบริการนั ้นไม่สามารถจับต้องได้ ทำให้การประเมินคุณภาพการบริการยากกว่าคุณภาพสินค้า         
การประเมินคุณภาพการบริการเกิดขึ้นระหว่างการส่งมอบบริการ และผลลัพธ์ของการบริการคุณภาพบริการ
ตามแนวทฤษฎีของ Parasuraman และคณะ (๑๙๘๕) เรียกว่า ทฤษฎี SERVQUAL ซึ่งได้รับการยอมรับ และ
เป็นที่ใช้กันแพร่หลายมากที่สุด คุณภาพบริการตามแนวทฤษฎีนี้คำว่า คุณภาพบริการ (Service Quality) 
หมายถึง ช่องว่าง (Gap) ระหว่างความคาดหวัง และการรับรู้ของผู้รับบริการ/ลูกค้าเกี่ยวกับบริการที่ได้รับจริง  
ซึ่งความคาดหวังของผู้รับบริการ/ลูกค้าเป็นเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นก่อนที่จะได้รับบริการ อาจจะเป็นผลจาก        
คำบอกเล่าที่บอกต่อ ๆ กันมา อาจจะเป็นประสบการณ์ในการรับบริการที่ผ่านมา หรืออาจเป็นความต้องการ
ของผู้รับบริการเอง หรือจากข่าวสารที่ผู้ให้บริการประชาสัมพันธ์ไว้ ส่วนการรับรู้ของผู้รับบริการเป็นเหตุการณ์
ที่เกิดขึ้นหลังจากการได้รับบริการ และการสื่อสารจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ ถ้าบริการที่ได้รับจริงดีกว่า 
หรือเท่ากับความคาดหวัง ถือว่าบริการนั้นมีคุณภาพและมีความพึงพอใจเกิดขึ้น 

ดังนั้น ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ หมายถึง การเปรียบเทียบระหว่างบริการที่คาดหวัง
กับบริการที่รับรู้ในมุมมองของผู้รับบริการ/ลูกค้า การเปรียบเทียบดังกล่าวจะเกิดผลลัพธ์ ๓ กรณี ได้แก่ ๑) 
หากบริการที่ได้รับรู้อยู่เหนือกว่าบริการที่คาดหวัง บริการนั้น ๆ จัดว่ามีคุณภาพดี ซึ่งจะทำให้ผู้รับบริการ/ลูกค้า
เกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ ๒) หากบริการที่ได้รับรู้ด้อยกว่าบริการที่คาดหวัง บริการนั้น ๆ จะจัดว่า มี
คุณภาพที่ไม่พึงประสงค์ ซึ่งจะทำให้ผู้รับบริการ/ลูกค้าเกิด ความไม่พึงพอใจในบริการนั้น ๆ ๓) หากบริการที่ได้
รับรู้ตรงกับบริการที่คาดหวัง บริการนั้น ๆ จัดว่ามีคุณภาพที่ยอมรับได้ ซึ่งจะทำให้ผู้รับบริการ/ลูกค้าเกิดความ
พึงพอใจในบริการนั้น ๆ 

ตามแนวคิดของ Parasuraman และคณะ (๑๙๘๘, ๑๙๘๕) ได้อธิบายถึง คุณภาพการบริการ
ว่าเป็นผลลัพธ์ที่เป็นช่องว่าง (Gap) ที่เกิดขึ้นจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในมุมมองของผู้ใช้บริการ 
และความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ดังนั้นคุณภาพการบริการที่ดี คือการปิดช่องว่าง หรือ ลดช่องว่างให้แคบที่สุด
เท่าท่ีจะทำได้ ซึ่งจะทำให้ผู้ใช้บริการ/ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 

ทฤษฎี SURQUAL ที่เก่ียวกับคุณภาพบริการ มีองค์ประกอบ ดังนี้ 
(๑) สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible) หมายถึง ความเป็นรูปธรรมของการบริการเป็นลักษณะของ   

สิ่งอำนวยความสะดวกทางกายภาพที่สามารถจับต้องได้ เช่น เครื่องมืออุปกรณ์ที่ให้บริการสะอาด สวยงาม 
ทันสมัย มีพนักงานให้การบริการและมีสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ ที่แสดงให้ผู้รับบริการสามารถคาดคะเน
คุณภาพการบริการได้ชัดเจน เนื่องจากการบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ การประเมินจะเน้น ๒ ส่วน คือที่
อุปกรณ์และเครื่องอำนวยความสะดวกทางวัตถุ และเน้นที่พนักงานผู้ให้บริการ 
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(๒) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ/
ลูกค้าได้อย่างถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรกที่ใช้บริการ ตรงตามที่ได้ให้สัญญาไว้กับลูกค้าอย่างน่าเชื่อถือ ถูกต้องและ
สม่ำเสมอ ตัวอย่างเช่น องค์กรมีพนักงานที่สามารถสื่อสารได้ถูกต้อง ตรงประเด็นทั้งในเรื่องการแก้ไขปัญหา
และการบริการตามที่ได้สัญญาไว้ เมื่อลูกค้ามีปัญหาองค์กรแสดงออกถึงความจริงใจในการแก้ปัญหานั้น  ๆ 
อย่างรวดเร็ว 

(๓) ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งม่ันที่จะเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า 
การให้บริการอย่างรวดเร็ว และพร้อมให้บริการเสมอ ซึ่งสะท้อนถึงการเตรียมการของผู้ประกอบการของ
หน่วยงาน 

(๔) การให้ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า โดยการที่พนักงาน
บริการต้องมีความรู้ ทักษะและความสามารถที่จะตอบคำถามของผู้มาใช้บริการได้ถูกต้องและตรงประเด็น 
พนักงานมีความซื่อสัตย์ทำให้ผู้รับบริการ/ลูกค้ารู้สึกปลอดภัยเมื่อมาใช้บริการ 

(๕) การเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การให้ความสนใจ ให้บริการแก่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
ซึ่งลูกค้าแต่ละคนมีความต้องการที่แตกต่างกัน องค์กรยึดหลักความต้องการและความสนใจที่เฉพาะเจาะจง
ของลูกค้าในการให้บริการแก่ลูกค้า 

การลดช่องว่างของคุณภาพบริการ (Gap Model of Service Quality Analysis) เครื่องมือ
การประเมินคุณภาพการบริการตามทฤษฎี SERVQUAL นี้ จะแบ่งออก เป็น ๒ ส่วน คือ ส่วนที่ ๑ เป็นการ
ประเมินคุณภาพบริการตามความคาดหวัง (Expectation) ของผู้ใช้บริการ ส่วนที่ ๒ เป็นการประเมินคุณภาพ
บริการตามการรับรู้ (Perception) ของผู้ใช้บริการ 

ทฤษฎีแนวคิดของ Quintana (๒๐๑๘) จะสอดคล้องกับแนวความคิดคุณภาพการบริการของ 
Parasuraman และคณะ Quintana อธิบายว่า กฎข้อแรกของการบริการลูกค้าและเก็บไว้เป็นความลับที่ดีที่สุด 
อยู่ในรูปของสมการ ดังนี้ 

 
Satisfaction (ความพึงพอใจ) = Perception (การรับรู้) – Expectation (ความคาดหวัง) 

โดยค่าความพึงพอใจที่คำนวณได้จากสมการนี้ คือ 
- มีค่าความพึงพอใจ ที่มากกว่า ๐ เมื่อการรับรู้มากกว่าความคาดหวัง จะเกิดความพึงพอใจที่ดี 
- มีค่าความพึงพอใจ ที่น้อยกว่า ๐ เมื่อการรับรู้น้อยกว่าความคาดหวัง จะเกิดความไม่พึงพอใจ 
- มีค่าความพึงพอใจ เท่ากับ ๐ เมื่อการรับรู้เท่ากับความคาดหวัง จะเกิดความพึงพอใจเล็กน้อย 

๒. ความผูกพัน 
The Institute for Employment Studies (๒๐๐๔) หรือ IES เป็นบริษัทที ่ปร ึกษางาน

ทางด้านการพัฒนากลยุทธ์ และงานวิจัย เรื่องความผูกพันต่อองค์กรของบุคลากรในปี ค.ศ. ๒๐๐๔ โดยสำรวจ
บุคลากรจานวนกว่า ๑๐,๐๐๐ คน ใน ๑๔ องค์กร ใน NHS (National Health Service) พบว่า ปัจจัยที่สำคัญ 
ทำให้เกิดความผูกพันต่อองค์กร คือ การเข้ามามีส่วนร่วมในการตัดสินใจ มีโอกาสแสดงความคิดเห็นโดย
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เครื่องมือที่ใช้ที่ใช้วิเคราะห์ความผูกพันขององค์กรจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความมีคุณค่า การเข้ามามีส่วนร่วม 
และจะมีผลต่อความผูกพันภายใน 

Hewitt Associates (๒๐๐๓) อธิบายว่า บุคคลที่เกิดความผูกพันต่อองค์กรนั้น จะแสดง
พฤติกรรมออกมา ๓ อย่าง ซึ่งสามารถนำมาวัดถึงระดับความผูกพันได้ ดังนี้ Say คือการพูดเกี่ยวกับองค์กรใน
ทางบวก Stay คือความปรารถนาที่จะเป็นสมาชิกขององค์กร และ Strive คือ ความพยายามที่จะทำหน้าที่เพ่ือ
สนับสนุนความสำเร็จขององค์กร 

 

                         Say                        Stay                       Strive 

 
                                                 

                                                Engagement 

                     

                   ภาพแบบจำลองความผูกพันต่อองค์กรของ Hewitt Associates 

๒.๒ ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

๑. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ ความคาดหวัง และการรับรู้ 
นักวิชาการ นักศึกษาและนักวิจัยของหลายหน่วยงานในประเทศไทยและต่างประเทศ ได้ใช้

การประเมินคุณภาพของการบริการ โดยใช้ทฤษฎี SERVQUAL รวมถึงการศึกษาสำรวจในเรื่องความคาดหวัง 
การรับรู้ และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการกันอย่างกว้างขวางในหลายสาขา ตัวอย่าง
ผลงานวิจัยศึกษาสำรวจ มีดังนี้ 

ญานิศา แก้วดำ และ เจจิรา ราชตบุตร (๒๕๖๑) ได้ทำการวิจัย เรื่อง การวิเคราะห์ช่องว่าง
คุณภาพการให้บริการศุลกากรด้วยเครื่องมือคุณภาพ SERVQUAL กรณีศึกษา: ศึกษาด่านศุลกากรเชียงของ 
โดยมีวัตถุประสงค์เพื ่อศึกษาและเปรียบเทียบช่องว่างคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการที่ด่านศุลกากร       
เชียงของ จากกลุ่มตัวอย่างที่จำนวน ๙๐ คน ที่ให้บริการด้านโลจิสติกส์ที่ด่านศุลกากรเชียงของ โดยใช้เครื่องมือ
คุณภาพ SERVQUAL ๕ มิติ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการและสิ่งที่จับต้องได้ ด้านความ
ไว้วางใจ ความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองของเจ้าหน้าที่ ด้านความเอาใจใส่ และด้านความไว้วางใจ การ
คำนวณหาช่องว่างคุณภาพบริการระหว่าง บริการที่คาดหวัง และ บริการที่รับรู้ในมุมมองของผู้ใช้บริการ มีการ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม SPSS พบว่า คุณภาพในการบริการทั้ง ๕ ด้าน มีระดับการรับรู้เฉลี่ยต่อคุณภาพ
ในการให้บริการทุกด้านอยู ่ในระดับมาก โดยให้ระดับความคาดหวังเฉลี ่ยในด้านความเอาใจใส่มากที ่สุด 
รองลงมาได้แก่การตอบสนองของเจ้าหน้าที่ ซึ่งผู้จัดทำโครงการนี้เล็งเห็นความสำคัญของช่องว่างที่เกิดขึ้ น
ระหว่าง การให้บริการของผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ ผู้จัดทำโครงการจึงทำข้อเสนอแนะในแต่ละเรื่องของ
ปัจจัยทั้ง ๕ ด้าน เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการและสามารถเพิ่มประสิทธิภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้นตรงกับ
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 



- ๑๔ - 

วรัญญา เขยตุ้ย ชัญญานุช ทิวะสิงห์ และวลัยพร ราชคมน์ (๒๕๖๑) ได้ทำการวิจัยเรื ่อง    
ความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการในโรงพยาบาลทันตกรรม คณะ
ทันตแพทย์ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทย์ศาสตร์มหาวิทยาลัยมหิดลเพ่ือ
นำไปใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลทันตกรรม โดยรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่าง จำนวน ๔๐๐ ราย เก็บข้อมูลจากแบบสอบถามและวิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าสถิติ คือ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติ ANOVA, t-test ร้อยละ และเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและ
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการด้วยค่าสถิติ t-test ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจ
ในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทย์ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
ในภาพรวมอยู่ในระดับมากทุกด้าน 

สุรชัย มูลสาร และ ดร.ปริยา รัตนากร (๒๕๖๓) ได้ทำการวิจัยเรื่อง ความคาดหวัง และความ
พึงพอใจและความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการ บริษัทยู -เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย)จำกัด มี
วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึง ความคาดหวัง และความพึงพอใจและความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการที่มีต่อการใช้
บริการบริษัทยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จำกัด กลุ่มตัวอย่างคือลูกค้าของบริษัทจำนวน ๔๒๐ คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าสถิติ ANOVA และ Pearson 
Correlation Coefficient ผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าของบริษัทยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จำกัด มีความ
คาดหวังในการใช้บริการด้านคุณภาพบริการมากที่สุด และพบว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการทุกด้านมี
ความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าบริษัทยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จำกัด 

พงษ์ศิริ ประสพสุข (๒๕๖๔) ได้ทำการวิจัยเรื่องความคาดหวัง และการรับรู้ของผู้ประกอบการ
นำเข้า ส่งออก ต่อการบริการของด่านตรวจประมง กรมประมง มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคาดหวังและการ
รับรู้ของผู้รับบริการนำเข้าส่งออกที่มีต่อการให้บริการของด่านตรวจประมง ปัจจัยที่มี ผลต่อความคาดหวังและ
การรับรู้ของผู้รับบริการนำเข้าส่งออกต่อการให้บริการของด่านตรวจประมง และเปรียบเทียบความคาดหวัง 
และการรับรู้ของผู้รับบริการนำเข้าส่งออกท่ีมีต่อการให้บริการของด่านตรวจประมง ใช้วิธีการวิจัยแบบผสม ทั้ง
การวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามและการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้แบบสัมภาษณ์ สถิติที ่ใช้ในการ
วิเคราะห์ คือ สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ค่าความถี่ ค่าร้อยละค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และสถิติเชิงอนุมาน ประกอบด้วย t- test, One Way ANOVA และที่ระดับนัย ๐.๐๕ ผลการศึกษา พบว่า มี
ความคาดหวังด้านกระบวนการการขออนุญาตนำเข้าส่งออกสินค้าประมงมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๖ อยู่
ในระดับมาก การรับรู้ด้านกระบวนการขออนุญาตนำเข้าส่งออกสินค้าประมงมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๔๗ 
อยู่ในระดับมากที่สุด การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการนำเข้ าส่งออกที่มีต่อการ
ให้บริการของด่านตรวจประมงในภาพรวม พบว่า ระดับความคาดหวังน้อยกว่าระดับของการรับรู้ ซึ ่งอาจ
วิเคราะห์ได้ว่า ผู้รับบริการนำเข้าส่งออก มีแนวโน้มไปสู่ความประทับใจในการให้บริการของด่านตรวจประมง 

วิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา (๒๕๖๓) ได้ทำการวิจัยเชิงสำรวจ เรื่อง 
การสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงขององค์การสะพานปลา เพ่ือ
การศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสะพานปลาและท่าเทียบเรือขององค์การสะพานปลา ใช้วิธีการสุ่ ม
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ตัวอย ่างแบบแบ่งช ั ้นภ ูม ิ (Stratified Random Sampling) จากสะพานปลาสมุทรสาคร , สะพานปลา
นครศรีธรรมราช, ท่าเทียบเรือประมงชุมพร, ท่าเทียบเรือประมงหลังสวน, ท่าเทียบเรือประมงสงขลา ๒ (ท่า
สะอ้าน), ท่าเทียบเรือประมงภูเก็ต, ท่าเทียบเรือประมงระนอง และท่าเทียบเรือประมงปัตตานี กลุ่มตัวอย่าง
รวมทั้งหมด ๕๔๑ คน ใช้วิธีการวิจัยแบบผสมผสาน คือ การวิจัยเชิงปริมาณ และการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา 
ประกอบด้วยค่าความถี่ ค่าร้อยละและค่าเฉลี่ย ส่วนการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้แบบสัมภาษณ์ วิเคราะห์ข้อมูล
แบบบรรยายและมีรูปภาพประกอบรายงาน ผลการศึกษา พบว่า ในภาพรวมผู้ประกอบการมีความพึงพอใจ
ด้านการดำเนินงานตามมาตรฐานด้านสุขอนามัยอยู่ที่ระดับมากที่สุด ผลการศึกษาความคาดหวัง และความพึง
พอใจของผู้ประกอบการและผู้ใช้บริการสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงขององค์การสะพานปลา พบว่า มี
ความคาดหวังโดยรวมทุกด้านอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยที่ ๔.๐๑ และมีความพึงพอใจโดยรวมทุกด้านของทั้ง
ผู้ประกอบการและผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยที่ ๔.๗๓ ผลจากการสำรวจพบว่า มีข้อเสนอแนะ
จากผู้ประกอบการและผู้ใช้บริการมีความแตกต่างกันตามบริบทของแต่ละพื้นที่ เช่น ข้อเสนอแนะในการ
ปรับปรุงสถานที่/โครงสร้าง ถนน ด้านวัสดุอุปกรณ์และเครื่องมือ การขนถ่ายสัตว์น้ำ ด้านสาธารณูปโภค 
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานงานด้านบริการ และคุณภาพการให้บริการ 

Juanzon, J.B. (๒๐๑๙ )  ได ้ ท ำการว ิ จ ั ย  เ ร ื ่ อ ง  Expectations and Perceptions in 
Engineering Consulting Project Management Quality Services: A Gap Analysis Using AHP Method 
and SERVQUAL Model โดยมีวัตถุประสงค์ เพื่อระบุช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและการรับรู้
ด้านคุณภาพการบริการ โดยใช้วิธี AHP Method and SERVQUAL Model มีกลุ่มตัวอย่าง คือ วิศวกรมือ
อาชีพของบริษัทวิศวกรรมในประเทศฟิลิปินส์ ผลการวิจัยพบว่า จากการใช้ทฤษฎี SERVQUAL ประเมิน
คุณภาพการบริการการวิเคราะห์ช่องว่างของความคาดหวังของลูกค้าและการรับรู้ของคุณภาพการบริการใน
ด้านการให้ความมั่นใจ (assurance) มีช่องว่างที่มากที่สุด และมีการรับรู้ของคุณภาพบริการด้านกายภาพ 
(tangibles) และด้านการเอาใจใส่ (empathy) มีค่าน้อยกว่าความคาดหวัง 

Thuijsman, T.H. (๒๐๑๗) ได ้ทำการว ิจ ัยเร ื ่ อง  Bridging the gap between service 
expectations-and service perceptions of customers Conducting a gap-analysis at IVM using the 
SERVQUAL-method โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการใช้ทฤษฎี SERVQUAL ทั้ง ๕ มิติ ประกอบด้วย ด้าน
กายภาพ (tangible) ความน่าเช ื ่อถือ (reliable)  ความรับผิดชอบ (responsible) การให้ความมั ่นใจ 
(assurance) การเอาใจใส่ (empathy) และการวิเคราะห์ช่องว่าง (gap analysis) ที่เกิดจากความแตกต่าง
ระหว่างความคาดหวังและการรับรู ้ของลูกค้าที ่มีต่อคุณภาพการบริการของบริ ษัท IVM (Instituut voor 
Veiligheid en Milieu) ประเทศเนเธอร์แลนด์ จากกลุ่มตัวอย่างลูกค้าจำนวน ๑๕๐ คน ผลการวิจัยพบว่า จาก
การวิเคราะห์ช่องว่างความแตกต่างของความคาดหวังและการรับรู ้มีค่าเป็นลบ ทั ้ง ๕ ด้านของ ทฤษฎี 
SERVQUAL แสดงว่า ลูกค้ามีความคาดหวังสูงกว่าการรับรู ้ในด้านคุณภาพการบริการของบริษัท IVM  
ผลการวิจัยจะเป็นแนวทางให้บริษัทIVM นำไปพัฒนาคุณภาพการบริการในทุกด้าน 

Hafiz Yasir Ali, Hafiz Fawad Ali, and Muhammad Bilal Ahmad (๒ ๐ ๑ ๕ )  จ า ก 
University of the Punjab, Lahore, Pakistan ได้ทำวิจัย เรื่อง Difference between Expectations and 
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Perceptions of Students regarding Service Quality of Public Sector HEIs เพื่อศึกษาช่องว่างระหว่าง
ความคาดหวังและการรับรู้ของนักศึกษาที่มีต่อคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลัย Lahore, Pakistan ใช้การ
สุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ กลุ่มตัวอย่างมีจำนวน ๑๖๒ คน ใช้การวิเคราะห์ด้วยค่าสถิติ t-test เปรียบเทียบ
ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักศึกษาที่มีต่อคุณภาพการบริการของมหาวิทยาลัย ผลการ
วิเคราะห์สรุปว่า มีช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักศึกษาที่มีต่อคุณภาพการบริการของ
มหาวิทยาลัยทั้ง ๕ ด้านตามทฤษฎี SERVQUAL ของ Parasuraman และคณะ (๑๙๘๘) ผลวิจัยพบว่า ความ
คาดหวังของนักศึกษาในคุณภาพการบริการมีมากกว่าด้านการรับรู้ โดยเฉพาะด้านกายภาพ (Tangible) อาคาร
สถานที่ วัสดุอุปกรณ์ และวิธีสอนในมหาวิทยาลัย 

Haemoon Oh (๑๙๙๙) ได้ศึกษาวิจ ัยเรื ่อง Service Quality, Customer Satisfaction, 
and Customer Value: A Holistic Perspective โดยมีว ัตถุประสงค์ เพื ่อทดสอบรูปแบบบูรณาการขอ’
คุณภาพการบริการคุณค่าของลูกค้า และความพึงพอใจของลูกค้า ใช้ตัวอย่างจากกลุ่มธุรกิจโรงแรมระดับห้า
ดาว ผลการวิจัยพบว่า มีผลลัพธ์เบื้องต้นที่สนับสนุนแนวทางแบบองค์รวมในความพึงพอใจ กระบวนการ
ตัดสินใจ หลังการเข้ารับบริการของลูกค้า รูปแบบจําลองดูเหมือนจะมีความถูกต้องในทางปฏิบัติเช่นเดียวกับ
ความสามารถในการอธิบายมีการหารือถึงผลกระทบและการพัฒนาข้อเสนอแนะสําหรับทั้งนักการตลาดและ
นักวิจัย 

๒. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับทัศนคตคิวามผูกพันของลูกค้า 
การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) (๒๕๖๐) ได้สำรวจความพึงพอใจและภักดีต่อองค์กร โดยใช้

แบบสำรวจความพึงพอใจใน ๘ ด้านต่อไปนี้ ๑) ด้านคุณภาพน้าประปา ๒) ด้านปริมาณน้าประปาที่ไหล ๓) 
ด้านการให้บริการของพนักงาน ๔) ด้านอาคารสถานที่ ๕). ด้านการชาระค่าบริการและกระบวนการให้บริการ 
๖) ด้านบริการหลังการขาย ๗) ด้านข้อมูล สารสนเทศและข่าวสารที่ได้รับ และ ๘) ทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อ 
กปภ. โดยนำผลความพึงพอใจในบริการทุกด้านมาหาค่าเฉลี่ยความรู้สึกออกมาเป็น คะแนนความพึงพอใจใน
ภาพรวม ซึ่งปีงบประมาณ ๒๕๖๐ กปภ. ได้รับคะแนนความพึงพอใจในภาพรวม เท่ากับ ๔.๐๐๐ คะแนน อยู่ใน
เกณฑ์ "พึงพอใจมาก" ในส่วนของการสำรวจด้านความภักดีต่อองค์กรด้วยวิธีสอบถามทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อ 
กปภ. ผลการสำรวจพบว่าลูกค้ามีความจงรักภักดีไม่สูงมากนัก แต่มีความต้องการพัฒนาให้  กปภ. มีผลการ
ดำเนินงานที ่ด ีขึ ้น และให้การยอมรับบทบาทหน้าที ่และพร้อมมีส่วนร่วม หากเรื ่องนั ้นเป็นการรักษา
ผลประโยชน์ร่วมระหว่าง กปภ. กับลูกค้า 

กรมอุตสาหกรรมพื้นฐานและการเหมืองแร่ (กพร.) (๒๕๖๑) ได้สำรวจความพึงพอใจและ
ภักดีต่อองค์กร โดยใช้แบบสำรวจความพึงพอใจใน ๔ ด้านต่อไปนี้ ๑) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ๒) ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ๓) ด้านสิ่งอานวยความสะดวก ๔) ด้านผลของบริการที่ได้รับ โดยนำผล
ความพึงพอใจในบริการทุกด้านมาหาค่าเฉลี่ยความรู้สึกออกมาเป็น คะแนนความพึงพอใจในภาพรวม ซึ่ง
ปีงบประมาณ ๒๕๖๑ กพร. มีดัชนีความพึงพอใจในภาพรวม เทา่กับ ๔.๐๙ หรือร้อยละ ๘๑.๘๒ อยู่ในระดับพึง
พอใจมาก ในส่วนของการสำรวจด้านความผูกพันด้วยวิธีสอบถามทัศนคติของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียที่มีต่อกรมร้อยละ ๙๘.๘๘ อยู่ในระดับผูกพันมากท่ีสุด  
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บทที่ ๓ 
ระเบียบวิธีการสำรวจ/วิจัย 

วิธีการสำรวจ/วิจัยของโครงการสำรวจความพึงพอใจ ความคาดหวัง  และความผูกพันของ
ผู้ใช้บริการสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมง โดยการวิจัยครั้งนี้ได้ใช้การวิจัยแบบผสมผสาน ประกอบด้วย
การวิจัยเชิงปริมาณ และการวิจัยเชิงคุณภาพ มีรายละเอียด ดังต่อไปนี้  ๑) ประชากรและกลุ ่มตัวอย่าง          
๒) เครื่องมือที่ใช้ในการสำรวจ/วิจัย และ ๓) การประมวลผลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

๓.๑ ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
กลุ ่มประชากร คือ ผู ้ใช้บริการขององค์การสะพานปลาที่ประกอบด้วยผู ้ประกอบการและ

ผู้รับบริการของสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมง จำนวน ๑๔ แห่ง ดังต่อไปนี้ ๑) สะพานปลากรุงเทพ ๒) 
สะพานปลาสมุทรปราการ ๓) สะพานปลาสมุทรสาคร ๔) ท่าเทียบเรือประมงตราด ๕) ท่าเทียบเรือประมงอ่าง
ศิลา ๖) ท่าเทียบเรือประมงชุมพร ๗) ท่าเทียบเรือประมงหลังสวน ๘) ท่าเทียบเรือประมงสุราษฎร์ธานี ๙) 
สะพานปลานครศรีธรรมราช ๑๐) ท่าเทียบเรือประมงปัตตานี ๑๑) ท่าเทียบเรือประมงระนอง ๑๒) ท่าเทียบ
เรือประมงภูเก็ต ๑๓) ท่าเทียบเรือประมงสตูล ๑๔) ท่าเทียบเรือประมงสงขลา ๒ (ท่าสะอ้าน) 

ตารางที ่ ๑ แสดงจำนวนประชากรโดยเฉลี ่ยรายวันของผู ้ประกอบการแพปลา (ผู ้ขาย) และจำนวนผู้เข้า          
ใช้บริการ (ผู้ซื้อ) ปีงบประมาณ ๒๕๖๖ 

ลำดับ หน่วยงาน 
ผู้ประกอบการแพปลา (ผู้ขาย) 

โดยเฉลี่ย/วัน 
ผู้เข้าใช้บริการ (ผู้ซ้ือ) 

โดยเฉลี่ย/วัน 
๑ สะพานปลากรุงเทพ ๒๒ ๓๕๐ 
๒ สะพานปลาสมุทรปราการ ๘ ๑๐ 
๓ สะพานปลาสมุทรสาคร ๖ ๒๕ 
๔ ท่าเทียบเรือประมงตราด ๓ ๕ 
๕ ท่าเทียบเรือประมงอ่างศิลา ๐ ๐ 
๖ ท่าเทียบเรือประมงชุมพร ๑๒ ๑๕ 
๗ ท่าเทียบเรือประมงหลังสวน ๓ ๑๓ 
๘ ท่าเทียบเรือประมงสรุาษฎร์ธาน ี ๒ ๖ 
๙ สะพานปลานครศรีธรรมราช ๔ ๑๐ 

๑๐ ท่าเทียบเรือประมงปัตตาน ี ๒๑ ๑,๐๐๐ 
๑๑ ท่าเทียบเรือประมงระนอง ๑๓ ๑๒๐ 
๑๒ ท่าเทียบเรือประมงภเูก็ต ๒๔ ๔๐ 
๑๓ ท่าเทียบเรือประมงสตูล ๕ ๑๕ 
๑๔ ท่าเทียบเรือประมงสงขลา ๒ (ท่าสะอ้าน) ๓๐ ๕๕ 

 รวม ๑๕๓ ๑,๖๖๔ 

ที่มา : สำนักติดตามและประเมินผล ฝ่ายยุทธศาสตร์การพัฒนา องค์การสะพานปลา 
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กลุ่มตัวอย่าง ในการสำรวจครั้งนี้ ได้เลือกสุ่มจากผู้ประกอบการแพปลาและผู้เข้าใช้บริการ 
สะพานปลาและท่าเทียบเรือประมง จำนวน ๑๔ แห่ง ดังต่อไปนี้ ๑) สะพานปลากรุงเทพ ๒) สะพานปลา
สมุทรปราการ ๓) สะพานปลาสมุทรสาคร ๔) ท่าเทียบเรือประมงตราด ๕) ท่าเทียบเรือประมงอ่างศิลา ๖) ท่า
เทียบเรือประมงชุมพร ๗) ท่าเทียบเรือประมงหลังสวน ๘) ท่าเทียบเรือประมงสุราษฎร์ธานี ๙) สะพานปลา
นครศรีธรรมราช ๑๐) ท่าเทียบเรือประมงปัตตานี ๑๑) ท่าเทียบเรือประมงระนอง ๑๒) ท่าเทียบเรือประมง
ภูเก็ต ๑๓) ท่าเทียบเรือประมงสตูล ๑๔) ท่าเทียบเรือประมงสงขลา ๒ (ท่าสะอ้าน) โดยใช้ข้อมูลจำนวน
ประชากรโดยเฉลี่ยรายวันของผู้ประกอบการแพปลา (ผู้ขาย) และจำนวนผู้เข้าใช้บริการ (ผู้ซื้อ) ปีงบประมาณ 
๒๕๖๖ ของสำนักติดตามและประเมินผล ฝ่ายยุทธศาสตร์การพัฒนา องค์การสะพานปลามาคำนวณตามทฤษฎี 
Yamane’s Simplified for Sample Size (Yamane, ๑๙๗๓) ดังนี้ 

 

n  =  
N

๑+N∙𝑒๒     

เมื่อ n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
         N = ขนาดของประชากร 

     e = ความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดข้ึน ๐.๐๕ (ที่ระดับนัยสำคัญ ๐.๐๕) 

๑. ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง - กลุ่มผู้ประกอบการ  

n = 
๑๕๓

๑+๑๕๓ (๐.๐๕)๒ 

n = ๑๑๑ 
จากสูตรการคำนวณจำนวนกลุ่มตัวอย่างกลุ่มผู้ประกอบการขั้นต่ำ คือ ๑๑๑ คน ทั้งนี้ ได้

เก็บสำรวจจากกลุ่มตัวอย่างกลุ่มผู้ประกอบการได้ ๒๐๒ คน 

๒. ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง - กลุ่มผู้รับบริการ 

n = 
๑,๖๖๔

๑+๑,๖๖๔ (๐.๐๕)๒ 

n = ๓๒๓ 
จากสูตรการคำนวณจำนวนกลุ่มตัวอย่างกลุ่มผู้รับบริการขั้นต่ำ คือ ๓๒๓ คน ทั้งนี้ ได้เก็บ

สำรวจจากกลุ่มตัวอย่างกลุ่มผู้รับบริการได้ ๔๒๑ คน 

ดังนั ้น ในการสำรวจครั ้งนี้ ได้ข ้อมูลของขนาดกลุ ่มต ัวอย่างกลุ ่มผ ู ้ประกอบการและ            
กลุ่มผู้รับบริการ รวมทั้งหมดที่สามารถเก็บข้อมูลได้คือ ๖๒๓ คน (n = ๖๒๓) 

ตารางที ่ ๒  แสดงจำนวนกลุ ่มตัวอย่างผู ้ประกอบการ จำแนกตามสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมง             
ที่ถูกคัดเลือกเป็นตัวแทนในการศึกษา 

ลำดับ หน่วยงาน 
ผู้ประกอบการแพปลา (ผู้ขาย) โดยเฉลี่ย/วัน 

จำนวนประชากร จำนวนกลุ่มตัวอย่าง  
๑ สะพานปลากรุงเทพ ๒๒ ๑๕ 
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ลำดับ หน่วยงาน 
ผู้ประกอบการแพปลา (ผู้ขาย) โดยเฉลี่ย/วัน 

จำนวนประชากร จำนวนกลุ่มตัวอย่าง  
๒ สะพานปลาสมุทรปราการ ๘ ๑๕ 
๓ สะพานปลาสมุทรสาคร ๖ ๑๗ 
๔ ท่าเทียบเรือประมงตราด ๓ ๑ 
๕ ท่าเทียบเรือประมงอ่างศิลา ๐ ๔ 
๖ ท่าเทียบเรือประมงชุมพร ๑๒ ๑๔ 
๗ ท่าเทียบเรือประมงหลังสวน ๓ ๓ 
๘ ท่าเทียบเรือประมงสรุาษฎร์ธาน ี ๒ ๓ 
๙ สะพานปลานครศรีธรรมราช ๔ ๑๕ 

๑๐ ท่าเทียบเรือประมงปัตตาน ี ๒๑ ๒๔ 
๑๑ ท่าเทียบเรือประมงระนอง ๑๓ ๑๑ 
๑๒ ท่าเทียบเรือประมงภเูก็ต ๒๔ ๒๔ 
๑๓ ท่าเทียบเรือประมงสตูล ๕ ๘ 
๑๔ ท่าเทียบเรือประมงสงขลา ๒ (ท่าสะอ้าน) ๓๐ ๔๘ 

 รวม ๑๕๓ ๒๐๒ 
 

ตารางที ่ ๓  แสดงจำนวนกลุ ่มตัวอย่างผู ้เข้าใช้บริการ จำแนกตามสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมง             
ที่ถูกคัดเลือกเป็นตัวแทนในการศึกษา 

ลำดับ หน่วยงาน 
ผู้เข้าใช้บริการ (ผู้ซ้ือ) โดยเฉลี่ย/วัน 

จำนวนประชากร จำนวนกลุ่มตัวอย่าง  
๑ สะพานปลากรุงเทพ ๓๕๐ ๔๒ 
๒ สะพานปลาสมุทรปราการ ๑๐ ๒๗ 
๓ สะพานปลาสมุทรสาคร ๒๕ ๑๕ 
๔ ท่าเทียบเรือประมงตราด ๕ ๑ 
๕ ท่าเทียบเรือประมงอ่างศิลา ๐ ๒๐ 
๖ ท่าเทียบเรือประมงชุมพร ๑๕ ๑๑ 
๗ ท่าเทียบเรือประมงหลังสวน ๑๓ ๓ 
๘ ท่าเทียบเรือประมงสรุาษฎร์ธาน ี ๖ ๗ 
๙ สะพานปลานครศรีธรรมราช ๑๐ ๑๘ 

๑๐ ท่าเทียบเรือประมงปัตตาน ี ๑,๐๐๐ ๑๗๕ 
๑๑ ท่าเทียบเรือประมงระนอง ๑๒๐ ๒๔ 
๑๒ ท่าเทียบเรือประมงภเูก็ต ๔๐ ๒๗ 
๑๓ ท่าเทียบเรือประมงสตูล ๑๕ ๑๑ 
๑๔ ท่าเทียบเรือประมงสงขลา ๒ (ท่าสะอ้าน) ๕๕ ๔๐ 

 รวม ๑,๖๖๔ ๔๒๑ 
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ตารางที ่ ๔  แสดงจำนวนร้อยละของกลุ ่มตัวอย่างของผู ้ประกอบการ (ผู ้ขาย) และ ผู ้รับบริการ (ผู ้ซื ้อ)            
ที่สะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงขององค์การสะพานปลา 

 ข้อมูล จำนวนกลุ่มตัวอยา่ง (n) ร้อยละ (%) 
๑ ประเภทของผู้ตอบแบบสอบถาม   
  ผู้ประกอบการ ๒๐๒ 32.42 
  - ผู้ประกอบการกิจการแพปลา ๑๔๓ 70.79 
  - ชาวประมง 59 29.21 
  ผู้รับบริการ 421 67.58 
  - ลูกค้าผูม้ารับบริการ 365 86.70 
  - ผู้เช่าทรัพยส์ิน 56 13.30 
๒ เพศ   
  ชาย 268 43.02 
  หญิง 355 56.98 
๓ อาย ุ   
  มีอายุน้อยกว่า ๒๐ ป ี 14 2.25 
  มีอายุระหว่าง ๒๑ - ๓๐ ป ี 60 9.63 
  มีอายุระหว่าง ๓๑ - ๔๐ ป ี 269 43.18 
  มีอายุระหว่าง ๔๑ - ๕๐ ป ี 176 28.25 
  มีอายุระหว่าง ๕๑ - ๖๐ ป ี 77 12.36 
  มีอายุมากกว่า ๖๐ ป ี 27 4.33 
๔ ระดับการศึกษา   
  ต่ำกว่ามัธยมศึกษา 52 8.35 
  มัธยมศึกษา/ปวช. 163 26.16 
  อนุปริญญา/ปวส. 119 19.10 
  ปริญญาตร ี 281 45.10 
  สูงกว่าปริญญาตร ี 8 1.28 
๕ เคยใช้บริการ/รู้จักสะพานปลา และ/หรือ ท่าเทียบเรือประมงแห่งนี้เป็นระยะเวลา 
  ยังไม่เคยใช้บริการและกำลังคิดจะใช้บริการ 1 0.16 
  น้อยกว่า ๑ ปี 37 5.94 
  ๑ - ๕ ป ี 171 27.45 
  ๖ - ๑๐ ป ี 129 20.71 
  มากกว่า ๑๐ ป ี 285 45.75 

รวมจำนวนกลุม่ตัวอย่างท้ังหมด 623 100.00 
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แผนภูมทิี่ ๑ แสดงจำนวนกลุ่มตัวอย่างของผู้ประกอบการและผู้รับบริการจำแนกตามเพศ 

                    

แผนภูมทิี่ ๒ แสดงจำนวนกลุ่มตัวอย่างของผู้ประกอบการและผู้รับบริการจำแนกตามอายุ 

                           

แผนภูมทิี่ ๓ แสดงจำนวนกลุ่มตัวอย่างของ ผู้ประกอบการและผู้รับบริการจำแนกตามระดับการศึกษา 
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ผูป้ระกอบการ (ผูข้าย) 0 12 60 63 50 17

ผูใ้ชบ้ริการ (ผูซ้ือ้) 14 48 209 113 27 10
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ปริญญาตรี
สงูกว่า

ปริญญาตรี

ผูป้ระกอบการ (ผูข้าย) 32 51 36 75 8

ผูใ้ชบ้ริการ (ผูซ้ือ้) 20 112 83 206 0
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แผนภูมทิี่ ๔ แสดงจำนวนกลุ่มตัวอย่างของ ผู้ประกอบการและผู้รับบริการจำแนกตามประสบการณ์ 

                       

๓.๒ เครื่องมือที่ใช้ในการสำรวจ/วิจัย 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถาม (questionnaire) ซ่ึงแบบสอบถามเป็นการนำคำถาม
ที่ผ่านผู้เชี่ยวชาญ และผู้ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ ประเมินความเที่ยงตรง ถูกต้อง และครบถ้วนเชิงเนื้อหา
เมื่อปีก่อน มาสำรวจใหม่ ประกอบด้วย ๔ ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ ๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นข้อมูลทางสถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม เป็นแบบเลือกตอบสอบถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ์ในการใช้บริการ
กับสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมง (n = ๖๒๓) 

ส่วนที่ ๒ เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับ ความคาดหวังก่อนการเข้ารับบริการของผู้ใช้บริการของ
สะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การสะพานปลา โดยใช้แบบสอบถาม
ตามทฤษฎี SERVQUAL and GAP Analysis Model (Parasuraman, Zeithaml & Berry, ๑๙๘๘) แบบสอบถามมี
จำนวน ๒๔ ข้อ โดยให้หน่วยตัวอย่างเลือกตอบแบบสอบถามที่เป็นแบบ Likert Scales มี ๕ ระดับ ดังนี้ 

- เลข ๕ หมายถึง มีความคาดหวังต่อการให้บริการในระดับที่ มากที่สุด 
- เลข ๔ หมายถึง มีความคาดหวังต่อการให้บริการในระดับที่ มาก 
- เลข ๓ หมายถึง มีความคาดหวังต่อการให้บริการในระดับ ปานกลาง 
- เลข ๒ หมายถึง มีความคาดหวังต่อการให้บริการในระดับที่ น้อย 
- เลข ๑ หมายถึง มีความคาดหวังต่อการให้บริการในระดับที่ น้อยที่สุด 

ส่วนที ่ ๓ เป็นแบบสอบถามเกี ่ยวกับ ระดับการรับรู ้หลังได้รับบริการของผู้ใช้บริการของ     
สะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การสะพานปลา โดยใช้แบบสอบถาม
ตามทฤษฎี SERVQUAL and GAP Analysis Model (Parasuraman, Zeithaml & Berry, ๑๙๘๘) แบบสอบถามมี
จำนวน ๒๔ ข้อ โดยให้หน่วยตัวอย่างเลือกตอบแบบสอบถามที่เป็นแบบ Likert Scales มี ๕ ระดับ ดังนี้ 

- เลข ๕ หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับที่ มากที่สุด 
- เลข ๔ หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับที่ มาก 
- เลข ๓ หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับท ปานกลาง 

ยงัไม่เคยฯ นอ้ยกว่า 1 ปี 1-5 ปี 6-10 ปี
มากกว่า 10

ปี

ผูป้ระกอบการ (ผูข้าย) 0 6 39 36 121

ผูใ้ชบ้ริการ (ผูซ้ือ้) 1 31 132 93 164
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- ๒๓ - 

- เลข ๒ หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับที่ น้อย 
- เลข ๑ หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับที่ น้อยที่สุด 

ส่วนที่  ๔ เป ็นแบบสอบถามเกี ่ยวกับ ทัศนคติและความผูกพันของผ ู ้ม ีส ่วนได้ส ่วนเสีย 
แบบสอบถามมีจำนวน ๓ ข้อ โดยให้หน่วยตัวอย่างเลือกตอบแบบสอบถามที่เป็นแบบ Likert Scales มี ๒ 
ระดับ และให้แสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 

๓.๓ การประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูล 

ภายหลังการเก็บรวบรวมข้อมูลและตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลแล้ว ได้นำข้อมูลที่ได้จาก
การเก็บแบบสอบถามมาประมวลผลและวิเคราะห์ผลเชิงสถิติ โดยแบ่งการวิเคราะห์เป็น ๒ ส่วน คือ การ
วิเคราะห์เชิงคุณภาพ (Qualitative Analysis) และการวิเคราะห์เชิงปริมาณ (Quantitative Analysis)  ดังนี้ 

๓.๓.๑. ข้อมูลเชิงคุณภาพ นำมาวิเคราะห์โดยแยกเป็นประเภท เช่น ด้านความคาดหวัง ด้าน
ความพึงพอใจไม่พึงพอใจ ด้านทัศนคติความผูกพันและด้านข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 

๓.๓.๒. ข้อมูลเชิงปริมาณแบบกำหนดให้เลือก ประมวลผลโดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) 
และหาค่าร้อยละ (Percentage) 

๓.๓.๓. ข้อมูลเชิงปริมาณแบบมาตรวัด Likert Scale ประมวลผลจากระดับความพึงพอใจ และ
ความคาดหวัง ๕ ระดับ จากนั้นนำคะแนนจากผู้ที่ตอบแบบสำรวจในแต่ละข้อมารวบรวม และหาค่าดัชนี จะได้
คะแนนตามช่วงการประเมิน จึงนำมาแปลงกลับเป็นระดับความคิดเห็น ๕ ระดับ 

การแปลความหมายคะแนนเฉลี่ย ระดับความคาดหวัง/ระดับการรับรู้ 
ช่วงคะแนนเฉลี่ย ๔.๕๑ - ๕.๐๐  มากที่สุด 
ช่วงคะแนนเฉลี่ย ๓.๕๑ - ๔.๕๐  มาก 
ช่วงคะแนนเฉลี่ย ๒.๕๑ - ๓.๕๐  ปานกลาง 
ช่วงคะแนนเฉลี่ย ๑.๕๑ - ๒.๕๐  น้อย 
ช่วงคะแนนเฉลี่ย ๑.๐๐ - ๑.๕๐  น้อยที่สุด 

ลักษณะของแบบสอบถามในส่วนที่ ๒ และส่วนที่ ๓ เกี่ยวกับความพึงพอใจ และความ
คาดหวังต่อการให้บริการ ได้ออกแบบประยุกต์ใช้ตามทฤษฎี SERVQUAL เป็นแบบที่ใช้ประเมินคุณภาพการ
บริการ ที่ประกอบด้วย ๕ องค์ประกอบ คือ สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความ
รับผิดชอบ (Responsiveness) การให้ความมั่นใจ (Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy) โดยที่ทั ้ง ๕ 
องค์ประกอบจะถูกประเมินเป็น ๒ ส่วน คือ 

(๑) ส่วนที่เป็นการประเมินตามความพึงพอใจ (Satisfaction) ของผู้ใช้บริการ 
(๒) ส่วนที่เป็นการประเมินตามความคาดหวัง (Expectation) ของผู้ใช้บริการ 
การประเมินความพึงพอใจ (Satisfaction) จะได้จากการหาค่าความแตกต่างของ การ

รับรู้ (Perception) ของผู้ใช้บริการ และความคาดหวัง (Expectation) ของผู้ใช้บริการ เป็นการวัดที่เป็นรูป
แบบจำลองช่องว่าง (Gap Analysis Model) 



- ๒๔ - 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) = การรับรู้ (Perception) - ความคาดหวัง (Expectation) 
กรอบการสร้างแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
การประเมินความพึงพอใจ (Satisfaction: S) ได้จากการหาค่าความแตกต่างของการ

รับรู้ (Perception : P) ของผู้ใช้บริการ และความคาดหวัง (Expectation: E) ของผู้ใช้บริการ เป็นการวัดที่เป็น
รูปแบบจำลองช่องว่าง (Gap Analysis Model) ตามทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (๑๙๘๘) 

 
 
 
 

 

การแปลความหมายคะแนนเฉลี่ย 

คะแนนเฉลี่ย P - E   ระดับความพึงพอใจ 
คะแนนเฉลี่ย S = P-E    มีค่ามากกว่า ๑  พึงพอใจมากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย S = P-E   มีค่าระหว่าง ๐.๐๑ ถึง ๐.๙ พึงพอใจมาก 
คะแนนเฉลี่ย S = P-E   มีค่าเท่ากับ ๐ พึงพอใจ 
คะแนนเฉลี่ย S = P-E   มีค่าระหว่าง -๐.๙ ถึง -๐.๐๑ ไม่พึงพอใจ 

ความคาดหวังคุณภาพการบริการ 
(Customer Expectation) 

๑. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible)  
๒.ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
๓.ความรับผิดชอบ (Responsiveness) 
๔. การให้ความม่ันใจ (Assurance) 
๕. การเอาใจใส่ (Empathy) 
 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 
(Customer Perception) 

๑. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible)  
๒.ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
๓.ความรับผิดชอบ (Responsiveness) 
๔. การให้ความม่ันใจ (Assurance) 
๕. การเอาใจใส่ (Empathy) 
 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ  
ขององค์การสะพานปลา 

(Customer Satisfaction) 
 

ความพึงพอใจ (Satisfaction)  = การรับรู้ (Perception) - ความคาดหวัง (Expectation) 
หรือ ความพึงพอใจ (S)  = P - E 

 



- ๒๕ - 

คะแนนเฉลี่ย S = P-E   มีค่าน้อยกว่า -๑ ไม่พึงพอใจมากท่ีสุด 

บทที่ ๔ 
ผลการสำรวจและวิจัย 

การศึกษาสำรวจความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการสะพานปลาและท่าเทียบเรือ  
ประมงที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การสะพานปลา เพื่อที่องค์การสะพานปลาจะได้ทราบถึงข้อมูล
สำคัญที่จะนำมาใช้ในการปรับปรุงพัฒนาสะพานปลาที่จะส่งผลต่อผู้มาใช้บริการซื้อ/ขายและขนถ่ายสัตว์น้ำ  

การศึกษานี้เป็นการศึกษาเชิงปริมาณแบบวิจัยเชิงสำรวจ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความ  
พึงพอใจของผู ้ใช้บริการสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงที ่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ       
สะพานปลา เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงที่
ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การสะพานปลา และเพื่อนำผลสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมา
ปรับปรุงและพัฒนาการดำเนินงานขององค์การสะพานปลาได้อย่างมีประสิทธิภาพ  ในการสำรวจครั้งนี้ความ
คาดหวังคุณภาพการบริการ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น ความต้องการและสิ่งที่คาดการณ์ไว้ก่อนการเข้า
รับบริการ การรับรู้คุณภาพการบริการ หมายถึง ความรู้สึกของลูกค้า/ผู้เข้ารับบริการที่เกิดขึ้นเมื่อได้เข้ารับ
บริการ จากการตอบสนองความต้องการ วัดได้จากความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ สิ ่งที ่สัมผัสได้ 
(Tangible) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความรับผิดชอบ (Responsiveness) การให้ความม่ันใจ (Assurance) 
และการเอาใจใส่ (Empathy) ส่วนความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก หรือทัศนคติของผู้รับบริการที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ ได้มาจากการเปรียบเทียบความ
คาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าที่เข้ามารับบริการ ลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการ เมื่อได้รับการ
บริการที่ดีกว่าหรือตรงกับความคาดหวัง จากวัตถุประสงค์ดังกล่าวจึงนำไปสู่คำถามการวิจัยเชิงสำรวจ ดังนี้ 

คำถามที่ ๑ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงที่มีต่อคุณภาพ
การให้บริการขององค์การสะพานปลามีทิศทางอย่างไร 

คำถามที่ ๒ ทัศนคติและความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อสะพานปลาและท่าเทียบ
เรือประมงมีทิศทางอย่างไร 

๔.๑ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลผลความคาดหวัง (Expectation: E) ของผู้ใช้บริการ 

จากแบบสอบถาม และผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ใช้บริการของสะพานปลาและท่าเทียบเรือ  
ประมงที่มีต่อคุณภาพการบริการขององค์การสะพานปลาที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง  ทั้ง ๑๔ แห่ง พบว่ามีค่าเฉลี่ย 
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการของสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงที่มีต่อคุณภาพการบริการขององค์การ    
สะพานปลา ดังแสดงในตารางที่ ๕ ดังนี้ 

 
 
 
 



- ๒๖ - 

ตารางที่ ๕ แสดงระดับความคาดหวัง (Expectation: E) ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผู้ใช้บริการที่มี
ต่อคุณภาพการบริการของสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงขององค์การสะพานปลา 

ข้อที ่ คุณภาพการบริการ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับความคาดหวัง (E) 

ของผู้ใช้บริการ 
๑ สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible) 

๑.๑ มีพื้นท่ีการบริการที่กว้างขวาง เป็นอาคารถาวร อากาศ
ถ่ายเทดี สะดวกในการเลือกซื้อ/ขายปลา 

3.87 0.98 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

๑.๒ มีเครื่องช่ังน้ำหนักแบบดิจิทัลทีเ่ที่ยงตรง และมีวสัดุ
อุปกรณ์ที่ทันสมยั สะอาดพร้อมใช้งาน 

3.75 1.02 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

๑.๓ มีสิ่งอำนวยความสะดวกเพียงพอตอ่ความต้องการ เช่น 
โต๊ะคดัแยกสินค้าสตัว์น้ำ ภาชนะบรรจสุินค้าสตัว์น้ำ เป็น
ต้น 

3.82 1.00 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

๑.๔ มีสิ่งอำนวยความสะดวก ที่น่ังพัก ทางเดินเท้า ห้องสุขาท่ี
สะอาด 

3.61 1.12 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

๑.๕ มีไฟฟ้าส่องสว่างเพียงพอต่อการให้บริการ 3.72 1.08 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

๑.๖ มีน้ำสะอาดไว้บริการสำหรบัชำระล้างภาชนะท่ีใช้บรรจุ
สินค้าสตัว์น้ำ 

3.68 1.11 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

๑.๗ ห้องสุขาอยู่ในสภาพดี สะอาดเหมาะสมแก่การใช้งาน 
และเพียงพอกับผูม้าใช้บริการ 

3.59 1.14 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

๑.๘ มีที่เก็บขยะ แยกของเสยีเป็นสดัสว่น และมีการระบายน้ำ
เสียที่ถูกสุขลักษณะ 

3.67 1.10 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

๑.๙ มีการจัดสรรพื้นท่ีสำหรับให้บริการจอดรถเพยีงพอกับผู้มา
ใช้บริการ 

3.70 1.12 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

 ภาพรวมเฉลี่ยของสิ่งท่ีสัมผัสได้ 3.71 1.07 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

๒ ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
๒.๑ มีป้ายประกาศแนะนำขั้นตอนการติดต่อ ใช้บริการที่เป็น

ระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีประกาศเวลาทำการ ซื้อ/
ขายท่ีชัดเจน 

3.77 1.01 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

๒.๒ มีป้ายสุขอนามัยบอกจุดบริการอยา่งชัดเจน 3.78 1.06 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

๒.๓ เจ้าหน้าท่ีขององค์การสะพานปลาสามารถแก้ไขปัญหา
ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นในขณะที่ให้บริการได ้

3.83 1.04 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

๒.๔ เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ สุภาพ เป็นมิตร
และซื่อสตัย ์

3.84 1.00 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

 ภาพรวมเฉลี่ยความน่าเชื่อถือ 3.81 1.03 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

๓ ความรับผิดชอบ (Responsiveness) 
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ข้อที ่ คุณภาพการบริการ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับความคาดหวัง (E) 

ของผู้ใช้บริการ 
๓.๑ เจ้าหน้าท่ีมีความเตม็ใจและให้บรกิารอย่างสุภาพ 3.92 0.93 มีความคาดหวังระดบั

มาก 
๓.๒ มีเจ้าหน้าที่ให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว และตรงเวลาทำ

การที่ประกาศไว ้
3.88 0.95 มีความคาดหวังระดบั

มาก 

๓.๓ มีระบบรักษาความปลอดภยั และมีกล้องวงจรปิด 3.65 1.07 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

๓.๔ มีช่องทางร้องเรียนที่หลากหลาย ที่เข้าถึงง่ายและไม่มี
ค่าใช้จ่ายเพิ่มเตมิในการร้องเรียน 

3.73 1.00 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

 ภาพรวมเฉลี่ยความรับผิดชอบ 3.80 0.99 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

๔ การให้ความมั่นใจ (Assurance) 
๔.๑ สัตว์น้ำ/ผลิตภณัฑส์ัตว์น้ำแปรรูปที่มีการนำมาจำหน่าย

สามารถตรวจสอบได้ ไมผ่ิดกฎหมาย 
3.83 0.98 มีความคาดหวังระดบั

มาก 

๔.๒ มีการซื้อขายสัตว์น้ำ/ผลิตภัณฑส์ัตว์น้ำแปรรูปในราคาที่
ยุติธรรมกับทุกฝ่าย 

3.82 0.93 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

๔.๓ เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการให้บริการตรงกับสญัญาที่
ให้ไว้กับลูกค้า 

3.80 0.95 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

๔.๔ เจ้าหน้าท่ีให้การบริการอย่างถูกตอ้ง ชัดเจนเข้าใจง่าย ไม่
เปลี่ยนไปเปลี่ยนมา และไดผ้ลตรงกันทุกจุดของการ
บริการ 

3.82 0.96 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

 ภาพรวมเฉลี่ยการให้ความมั่นใจ 3.82 0.96 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

๕ การเอาใจใส่ (Empathy) 
๕.๑ มีช่องทางติดต่อที่หลากหลาย มีโทรศัพท์ สื่อ

ประชาสมัพันธ์ทางออนไลน์ และสื่อสังคมออนไลน์ เช่น 
Facebook เป็นต้น 

3.74 1.04 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

๕.๒ เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการด้วยความรวดเร็ว
ภายในเวลา 1 ช่ัวโมง 

3.81 1.04 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

๕.๓ มีเจ้าหน้าที่ให้บริการแกลู่กค้าท่ีสอบถามข้อมูลการซื้อ/
ขายปลาได้ตลอดเวลาทำการ 

3.85 0.99 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

 ภาพรวมเฉลี่ยการเอาใจใส่ 3.80 1.02 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

 ภาพรวมเฉลี่ยความคาดหวังคุณภาพการบริการ 3.7866 1.0141 มีความคาดหวังระดบั
มาก 

จากข้อมูลที่ในแสดงตารางที่ ๕ เป็นระดับความคาดหวัง (Expectation: E) ค่าเฉลี่ยและส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงของ
องค์การสะพานปลา จากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ภาพรวมความคาดหวังคุณภาพการบริการจากกลุ่มตัวอย่าง
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ทั้งหมดจำนวน ๖๒๓ คนอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๓.๗๘๖๖ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 
๑.๐๑๔๑ เมื่อพิจารณารายละเอียดแต่ละด้าน ปรากฏว่า ผู้ใช้บริการคาดหวังคุณภาพการบริการอยู่ในระดับ
มากทุกด้าน โดยเรียงตามลำดับได้ ดังนี้ ด้านการให้ความมั่นใจ (ภาพรวมเฉลี่ยเท่ากับ ๓.๘๒) ด้านความ
น่าเชื่อถือ (ภาพรวมเฉลี่ยเท่ากับ ๓.๘๑) ด้านความรับผิดชอบและด้านการเอาใจใส่มีภาพรวมเฉลี่ยเท่ากัน 
(ภาพรวมเฉลี่ยเท่ากับ ๓.๘๐) และลำดับสุดท้ายคือด้านสิ่งที่สัมผัสได้ (ภาพรวมเฉลี่ยเท่ากับ ๓.๗๑) 

๔.๒ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลผลการรับรู้ (Perceived: P) ของผู้ใช้บริการ 

จากแบบสอบถาม และผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ใช้บริการของสะพานปลาและท่าเทียบเรือ  
ประมงที่มีต่อคุณภาพการบริการขององค์การสะพานปลาที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง ทั้ง ๑๔ แห่ง พบว่ามีค่าเฉลี่ยการ
รับรู้ของผู้ใช้บริการของสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงที่มีต่อคุณภาพการบริการขององค์การสะพานปลา 
ดังแสดงในตารางที่ ๖ ดังนี้ 
ตารางที่ ๖ แสดงระดับการรับรู้ (Perceived: P) ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผู้ใช้บริการที่มีต่อ

คุณภาพการบริการของสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงขององค์การสะพานปลา 

ข้อที ่ คุณภาพการบริการ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับการรับรู้ (P) 
ของผู้ใช้บริการ 

๑ สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible) 
๑.๑ มีพื้นท่ีการบริการที่กว้างขวาง เป็นอาคารถาวร อากาศ

ถ่ายเทดี สะดวกในการเลือกซื้อ/ขายปลา 
4.04 0.91 มีการรับรู้ระดับมาก 

๑.๒ มีเครื่องช่ังน้ำหนักแบบดิจิทัลทีเ่ที่ยงตรง และมีวสัดุ
อุปกรณ์ที่ทันสมยั สะอาดพร้อมใช้งาน 

3.96 0.92 มีการรับรู้ระดับมาก 

๑.๓ มีสิ่งอำนวยความสะดวกเพียงพอตอ่ความต้องการ เช่น 
โต๊ะคดัแยกสินค้าสตัว์น้ำ ภาชนะบรรจสุินค้าสตัว์น้ำ เป็น
ต้น 

3.96 0.95 มีการรับรู้ระดับมาก 

๑.๔ มีสิ่งอำนวยความสะดวก ที่น่ังพัก ทางเดินเท้า ห้องสุขาท่ี
สะอาด 

3.90 1.03 มีการรับรู้ระดับมาก 

๑.๕ มีไฟฟ้าส่องสว่างเพียงพอต่อการให้บริการ 4.00 0.95 มีการรับรู้ระดับมาก 
๑.๖ มีน้ำสะอาดไว้บริการสำหรบัชำระล้างภาชนะท่ีใช้บรรจุ

สินค้าสตัว์น้ำ 
3.96 0.99 มีการรับรู้ระดับมาก 

๑.๗ ห้องสุขาอยู่ในสภาพดี สะอาดเหมาะสมแก่การใช้งาน และ
เพียงพอกับผู้มาใช้บริการ 

3.93 1.03 มีการรับรู้ระดับมาก 

๑.๘ มีที่เก็บขยะ แยกของเสยีเป็นสดัสว่น และมีการระบายน้ำ
เสียที่ถูกสุขลักษณะ 

3.94 1.00 มีการรับรู้ระดับมาก 

๑.๙ มีการจัดสรรพื้นท่ีสำหรับให้บริการจอดรถเพยีงพอกับผู้มา
ใช้บริการ 

3.93 1.01 มีการรับรู้ระดับมาก 

 ภาพรวมเฉลี่ยของสิ่งท่ีสัมผัสได้ 3.96 0.98 มีการรับรู้ระดับมาก 
๒ ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
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ข้อที ่ คุณภาพการบริการ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับการรับรู้ (P) 
ของผู้ใช้บริการ 

๒.๑ มีป้ายประกาศแนะนำขั้นตอนการติดต่อ ใช้บริการที่เป็น
ระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีประกาศเวลาทำการ ซื้อ/
ขายท่ีชัดเจน 

4.04 0.90 มีการรับรู้ระดับมาก 

๒.๒ มีป้ายสุขอนามัยบอกจุดบริการอยา่งชัดเจน 4.03 0.94 มีการรับรู้ระดับมาก 
๒.๓ เจ้าหน้าท่ีขององค์การสะพานปลาสามารถแก้ไขปัญหาต่าง 

ๆ ที่เกิดขึ้นในขณะที่ให้บริการได ้
4.08 0.90 มีการรับรู้ระดับมาก 

๒.๔ เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ สุภาพ เป็นมิตรและ
ซื่อสัตย ์

4.12 0.90 มีการรับรู้ระดับมาก 

 ภาพรวมเฉลี่ยความน่าเชื่อถือ 4.07 0.91 มีการรับรู้ระดับมาก 
๓ ความรับผิดชอบ (Responsiveness) 

๓.๑ เจ้าหน้าท่ีมีความเตม็ใจและให้บรกิารอย่างสุภาพ 4.11 0.84 มีการรับรู้ระดับมาก 
๓.๒ มีเจ้าหน้าที่ให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว และตรงเวลาทำ

การที่ประกาศไว ้
4.12 0.82 มีการรับรู้ระดับมาก 

๓.๓ มีระบบรักษาความปลอดภยั และมีกล้องวงจรปิด 3.88 0.99 มีการรับรู้ระดับมาก 
๓.๔ มีช่องทางร้องเรียนที่หลากหลาย ที่เข้าถึงง่ายและไม่มี

ค่าใช้จ่ายเพิ่มเตมิในการร้องเรียน 
4.08 0.91 มีการรับรู้ระดับมาก 

 ภาพรวมเฉลี่ยความรับผิดชอบ 4.05 0.89 มีการรับรู้ระดับมาก 
๔ การให้ความมั่นใจ (Assurance) 

๔.๑ สัตว์น้ำ/ผลิตภณัฑส์ัตว์น้ำแปรรูปที่มีการนำมาจำหน่าย
สามารถตรวจสอบได้ ไมผ่ิดกฎหมาย 

4.02 0.88 มีการรับรู้ระดับมาก 

๔.๒ มีการซื้อขายสัตว์น้ำ/ผลิตภัณฑส์ัตว์น้ำแปรรูปในราคาที่
ยุติธรรมกับทุกฝ่าย 

4.02 0.86 มีการรับรู้ระดับมาก 

๔.๓ เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการให้บริการตรงกับสญัญาที่
ให้ไว้กับลูกค้า 

4.04 0.86 มีการรับรู้ระดับมาก 

๔.๔ เจ้าหน้าท่ีให้การบริการอย่างถูกตอ้ง ชัดเจนเข้าใจง่าย ไม่
เปลี่ยนไปเปลี่ยนมา และไดผ้ลตรงกันทุกจุดของการ
บริการ 

4.04 0.88 มีการรับรู้ระดับมาก 

 ภาพรวมเฉลี่ยการให้ความมั่นใจ 4.03 0.87 มีการรับรู้ระดับมาก 
๕ การเอาใจใส่ (Empathy) 

๕.๑ มีช่องทางติดต่อที่หลากหลาย มีโทรศัพท์ สื่อ
ประชาสมัพันธ์ทางออนไลน์ และสื่อสังคมออนไลน์ เช่น 
Facebook เป็นต้น 

4.00 0.92 มีการรับรู้ระดับมาก 

๕.๒ เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการด้วยความรวดเร็ว
ภายในเวลา 1 ช่ัวโมง 

4.04 0.91 มีการรับรู้ระดับมาก 

๕.๓ มีเจ้าหน้าที่ให้บริการแกลู่กค้าท่ีสอบถามข้อมูลการซื้อ/
ขายปลาได้ตลอดเวลาทำการ 

4.01 0.92 มีการรับรู้ระดับมาก 



- ๓๐ - 

ข้อที ่ คุณภาพการบริการ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับการรับรู้ (P) 
ของผู้ใช้บริการ 

 ภาพรวมเฉลี่ยการเอาใจใส่ 4.02 0.91 มีการรับรู้ระดับมาก 
 ภาพรวมเฉลี่ยการรับรู้คุณภาพการบริการ 4.0224 0.912 มีการรับรู้ระดับมาก 

จากข้อมูลที่ในแสดงตารางที่ ๖ เป็นระดับการรับรู้ (Perceived: P) ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงขององค์การสะพาน
ปลา จากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ภาพรวมการรับรู้คุณภาพการบริการจากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจำนวน ๖๒๓ 
คนอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๐๒๒๔ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ ๐.๙๑๒ เมื่อพิจารณา
รายละเอียดแต่ละด้าน ปรากฏว่า ผู ้ใช้บริการรับรู้คุณภาพการบริการอยู ่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียง
ตามลำดับได้ ดังนี้ ด้านความน่าเชื่อถือ (ภาพรวมเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๐๗) ด้านความรับผิดชอบ (ภาพรวมเฉลี่ย
เท่ากับ ๔.๐๕) ด้านการให้ความมั่นใจ (ภาพรวมเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๐๓) ด้านการเอาใจใส่ (ภาพรวมเฉลี่ยเท่ากับ 
๔.๐๒) และลำดับสุดท้ายคือด้านสิ่งที่สัมผัสได้ (ภาพรวมเฉลี่ยเท่ากับ ๓.๙๖) 

๔.๓ ผลการประเมินความพึงพอใจ (Satisfaction) ของผู้ใช้บริการ 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ภาพรวมเฉลี ่ยของระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการของ   
สะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงขององค์การสะพานปลาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  จากกลุ่มตัวอย่าง
ทั้งหมดจำนวน ๖๒๓ คน ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมาก ทุกด้าน เมื่อพิจารณาแต่ละด้านพบว่า ลำดับ
ที่ ๑ เป็นภาพรวมของด้านความน่าเชื่อถือ (มีค่า S = ๐.๒๖) ลำดับที่ ๒ มี ๒ ด้าน ได้แก่ ๑) ภาพรวมของด้าน
สิ่งที่สัมผัสได้ และ ๒) ภาพรวมของด้านความรับผิดชอบ (มีค่า S = ๐.๒๕) ลำดับที่ ๓ เป็นภาพรวมของด้าน
การเอาใจใส่ (มีค่า S = ๐.๒๒) และลำดับสุดท้ายเป็นภาพรวมของด้านการให้ความมั่นใจ (มีค่า S = ๐.๒๑) มี
รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ ๗ ดังนี้ 

ตารางที่ ๗ แสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในคุณภาพการบริการของสะพานปลาและท่าเทียบเรือ 
ประมงขององค์การสะพานปลา 

ข้อที ่ คุณภาพการบริการ 
ค่าเฉลี่ย           

การรับรู้ (P) 
ค่าเฉลี่ยความ
คาดหวัง (E) 

ความพึงพอใจ (S) 
S = P-E 

การแปลผล
ความพึงพอใจ 

๑ สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible) 
๑.๑ มีพื้นท่ีการบริการที่กว้างขวาง เป็น

อาคารถาวร อากาศถ่ายเทดี สะดวกใน
การเลือกซื้อ/ขายปลา 

4.04 3.87 0.17 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
๑.๒ มีเครื่องช่ังน้ำหนักแบบดิจิทัลทีเ่ที่ยงตรง 

และมีวสัดุอุปกรณ์ที่ทันสมัย สะอาด
พร้อมใช้งาน 

3.96 3.75 0.21 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
๑.๓ มีสิ่งอำนวยความสะดวกเพียงพอตอ่

ความต้องการ เช่น โตะ๊คัดแยกสินค้า
3.96 3.82 0.14 ผู้ใช้บริการมี

ความพึงพอใจ
มาก 
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ข้อที ่ คุณภาพการบริการ 
ค่าเฉลี่ย           

การรับรู้ (P) 
ค่าเฉลี่ยความ
คาดหวัง (E) 

ความพึงพอใจ (S) 
S = P-E 

การแปลผล
ความพึงพอใจ 

สัตว์น้ำ ภาชนะบรรจสุินค้าสัตว์น้ำ เป็น
ต้น 

๑.๔ มีสิ่งอำนวยความสะดวก ที่น่ังพัก 
ทางเดินเท้า ห้องสุขาท่ีสะอาด 

3.90 3.61 0.28 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
๑.๕ มีไฟฟ้าส่องสว่างเพียงพอต่อการ

ให้บริการ 
4.00 3.72 0.28 ผู้ใช้บริการมี

ความพึงพอใจ
มาก 

๑.๖ มีน้ำสะอาดไว้บริการสำหรบัชำระล้าง
ภาชนะท่ีใช้บรรจุสินค้าสตัว์น้ำ 

3.96 3.68 0.28 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
๑.๗ ห้องสุขาอยู่ในสภาพดี สะอาดเหมาะสม

แก่การใช้งาน และเพียงพอกับผู้มาใช้
บริการ 

3.93 3.59 0.34 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
๑.๘ มีที่เก็บขยะ แยกของเสยีเป็นสดัสว่น 

และมีการระบายน้ำเสียที่ถูกสุขลักษณะ 
3.94 3.67 0.27 ผู้ใช้บริการมี

ความพึงพอใจ
มาก 

๑.๙ มีการจัดสรรพื้นท่ีสำหรับให้บริการจอด
รถเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ 

3.93 3.70 0.23 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
 ภาพรวมเฉลี่ยสิ่งท่ีสัมผัสได้ 3.96 3.71 0.25 ผู้ใช้บริการมี

ความพึงพอใจ
มาก 

๒ ความน่าเชื่อถือ (Reliability)     
๒.๑ มีป้ายประกาศแนะนำขั้นตอนการติดต่อ 

ใช้บริการที่เป็นระบบ ไม่ยุ่งยากซบัซ้อน 
และมีประกาศเวลาทำการ ซื้อ/ขายที่
ชัดเจน 

4.04 3.77 0.26 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

๒.๒ 
มีป้ายสุขอนามัยบอกจุดบริการอยา่ง
ชัดเจน 

4.03 3.78 0.25 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
๒.๓ เจ้าหน้าท่ีขององค์การสะพานปลา

สามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นใน
ขณะที่ให้บริการได ้

4.08 3.83 0.25 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
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ข้อที ่ คุณภาพการบริการ 
ค่าเฉลี่ย           

การรับรู้ (P) 
ค่าเฉลี่ยความ
คาดหวัง (E) 

ความพึงพอใจ (S) 
S = P-E 

การแปลผล
ความพึงพอใจ 

๒.๔ เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
สุภาพ เป็นมติรและซื่อสัตย ์

4.12 3.84 0.27 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
 ภาพรวมโดยเฉลี่ยความน่าเชื่อถอื 4.07 3.81 0.26 ผู้ใช้บริการมี

ความพึงพอใจ
มาก 

๓ ความรับผิดชอบ(Responsibility)  
๓.๑ เจ้าหน้าท่ีมีความเตม็ใจและให้บรกิาร

อย่างสุภาพ 
4.11 3.92 0.19 ผู้ใช้บริการมี

ความพึงพอใจ
มาก 

๓.๒ มีเจ้าหน้าที่ให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว 
และตรงเวลาทำการที่ประกาศไว ้

4.12 3.88 0.24 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
๓.๓ มีระบบรักษาความปลอดภยั และมี

กล้องวงจรปิด 
3.88 3.65 0.23 ผู้ใช้บริการมี

ความพึงพอใจ
มาก 

๓.๔ มีช่องทางร้องเรียนที่หลากหลาย ที่
เข้าถึงง่ายและไม่มีค่าใช้จ่ายเพิ่มเตมิใน
การร้องเรียน 

4.08 3.73 0.34 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
 ภาพรวมโดยเฉลี่ยความรับผิดชอบ 4.05 3.80 0.25 ผู้ใช้บริการมี

ความพึงพอใจ
มาก 

๔ การให้ความมั่นใจ (Assurance)     
๔.๑ สัตว์น้ำ/ผลิตภณัฑส์ัตว์น้ำแปรรูปที่มีการ

นำมาจำหน่ายสามารถตรวจสอบได้ ไม่
ผิดกฎหมาย 

4.02 3.83 0.18 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
๔.๒ มีการซื้อขายสัตว์น้ำ/ผลิตภัณฑส์ัตว์น้ำ

แปรรูปในราคาที่ยุติธรรมกับทุกฝา่ย 
4.02 3.82 0.20 ผู้ใช้บริการมี

ความพึงพอใจ
มาก 

๔.๓ เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการ
ให้บริการตรงกับสญัญาที่ให้ไว้กับลูกค้า 

4.04 3.80 0.24 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
๔.๔ เจ้าหน้าท่ีให้การบริการอย่างถูกตอ้ง 

ชัดเจนเข้าใจง่าย ไม่เปลีย่นไปเปลีย่นมา 
และได้ผลตรงกันทุกจุดของการบรกิาร 

4.04 3.82 0.21 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
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ข้อที ่ คุณภาพการบริการ 
ค่าเฉลี่ย           

การรับรู้ (P) 
ค่าเฉลี่ยความ
คาดหวัง (E) 

ความพึงพอใจ (S) 
S = P-E 

การแปลผล
ความพึงพอใจ 

 ภาพรวมโดยเฉลี่ยการให้ความมั่นใจ 4.03 3.82 0.21 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
๕ การเอาใจใส่ (Empathy)     

๕.๑ มีช่องทางติดต่อที่หลากหลาย มีโทรศัพท์ 
สื่อประชาสัมพันธ์ทางออนไลน์ และสื่อ
สังคมออนไลน์ เช่น Facebook เป็นต้น 

4.00 3.74 0.27 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
๕.๒ 

เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการ
ด้วยความรวดเร็วภายในเวลา 1 ช่ัวโมง 

4.04 3.81 0.23 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
๕.๓ มีเจ้าหน้าที่ให้บริการแกลู่กค้าท่ีสอบถาม

ข้อมูลการซื้อ/ขายปลาได้ตลอดเวลาทำ
การ 

4.01 3.85 0.16 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
 ภาพรวมเฉลี่ยด้านการเอาใจใส่ 4.02 3.80 0.22 ผู้ใช้บริการมี

ความพึงพอใจ
มาก 

ข้อมูลจากตารางที่ ๗ แสดงถึงผลที่ได้การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คำถาม
วิจัยข้อที่ ๑ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การสะพานปลามีทิศทางที่เป็นบวก คือมีความพึงพอใจรวมทั้งหมด ๒๔ ข้อจาก ๒๔ ข้อ และมีความ 
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงที่
มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การสะพานปลามีทิศทางที่เป็นไปในทางที่เป็นบวก คือมีความพึงพอใจ 
มากกว่า ความไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การสะพานปลา 

๔.๔ การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ประกอบการและผู้รับบริการ 

ตารางที่ ๘ แสดงการเปรียบเทียบระดับของความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ยการรับรู้ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ 
ของผู ้ประกอบการ (ผู ้ขาย) และผู ้รับบริการ(ผู ้ซื ้อ)ในคุณภาพการบริการของสะพานปลาและ  
ท่าเทียบเรือประมงขององค์การสะพานปลา 

ด้าน คุณภาพการบริการ 

ผู้ประกอบการ (n =๒๐๒) ผู้รับบริการ (n=๔๒๑) 
การ
รับรู้ 
(P) 

ความ
คาดหวัง 

(E) 

ความพึง
พอใจ (S) 
S = P-E 

การ               
แปลผล 

การ
รับรู้ 
(P) 

ความ
คาดหวัง 

(E) 

ความพึง
พอใจ (S) 
S = P-E 

การ               
แปลผล 

๑ สิ่งที่สัมผัสได้ 
(Tangible) 

        

๑.๑ มีพื้นที่การบริการที่
กว้างขวาง เป็น
อาคารถาวร อากาศ

4.07 3.86 0.21 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

4.02 3.87 0.15 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 



- ๓๔ - 

ด้าน คุณภาพการบริการ 

ผู้ประกอบการ (n =๒๐๒) ผู้รับบริการ (n=๔๒๑) 
การ
รับรู้ 
(P) 

ความ
คาดหวัง 

(E) 

ความพึง
พอใจ (S) 
S = P-E 

การ               
แปลผล 

การ
รับรู้ 
(P) 

ความ
คาดหวัง 

(E) 

ความพึง
พอใจ (S) 
S = P-E 

การ               
แปลผล 

ถ่ายเทดี สะดวกใน
การเลือกซ้ือ/ขาย
ปลา 

๑.๒ มีเครื่องชั่งน้ำหนัก
แบบดิจิทัลที่เที่ยงตรง 
และมีวัสดุอุปกรณ์ที่
ทันสมัย สะอาด
พร้อมใช้งาน 

3.92 3.65 0.27 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

3.98 3.80 0.18 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

๑.๓ มีสิ่งอำนวยความ
สะดวกเพียงพอต่อ
ความต้องการ เช่น 
โต๊ะคัดแยกสินค้าสัตว์
น้ำ ภาชนะบรรจุ
สินค้าสัตว์น้ำ เป็นต้น 

3.97 3.80 0.16 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

3.96 3.82 0.14 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

๑.๔ มีสิ่งอำนวยความ
สะดวก ที่นั่งพกั 
ทางเดินเท้า ห้องสุขา
ที่สะอาด 

3.85 3.60 0.25 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

3.92 3.62 0.30 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

๑.๕ มีไฟฟ้าส่องสว่าง
เพียงพอต่อการ
ให้บริการ 

3.95 3.70 0.25 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

4.02 3.73 0.29 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
๑.๖ มีน้ำสะอาดไว้บรกิาร

สำหรับชำระล้าง
ภาชนะที่ใช้บรรจุ
สินค้าสัตว์น้ำ 

3.89 3.74 0.15 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

3.99 3.65 0.34 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

๑.๗ ห้องสุขาอยู่ในสภาพด ี
สะอาดเหมาะสมแก่
การใช้งาน และ
เพียงพอกับผู้มาใช้
บริการ 

3.85 3.61 0.24 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

3.97 3.57 0.39 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

๑.๘ มีที่เก็บขยะ แยกของ
เสียเป็นสัดส่วน และ
มีการระบายน้ำเสียที่
ถูกสุขลักษณะ 

3.89 3.71 0.17 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

3.96 3.64 0.32 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

๑.๙ มีการจัดสรรพื้นที่
สำหรับให้บริการจอด
รถเพียงพอกับผู้มาใช้
บริการ 

3.95 3.79 0.16 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

3.92 3.66 0.27 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

 ภาพรวมเฉลี่ยสิง่ที่
สัมผัสได้ 

3.92 3.72 0.21 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

3.97 3.71 0.26 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 



- ๓๕ - 

ด้าน คุณภาพการบริการ 

ผู้ประกอบการ (n =๒๐๒) ผู้รับบริการ (n=๔๒๑) 
การ
รับรู้ 
(P) 

ความ
คาดหวัง 

(E) 

ความพึง
พอใจ (S) 
S = P-E 

การ               
แปลผล 

การ
รับรู้ 
(P) 

ความ
คาดหวัง 

(E) 

ความพึง
พอใจ (S) 
S = P-E 

การ               
แปลผล 

๒ ความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) 

        

๒.๑ มีป้ายประกาศ
แนะนำขั้นตอนการ
ติดต่อ ใช้บริการที่
เป็นระบบ ไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน และมี
ประกาศเวลาทำการ 
ซ้ือ/ขายที่ชัดเจน 

3.98 3.82 0.16 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

4.06 3.75 0.31 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

๒.๒ มีป้ายสุขอนามัยบอก
จุดบริการอย่าง
ชัดเจน 

3.99 3.74 0.24 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

4.04 3.79 0.25 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
๒.๓ เจ้าหน้าที่ของ

องค์การสะพานปลา
สามารถแก้ไขปัญหา
ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นใน
ขณะที่ให้บริการได้ 

4.13 3.87 0.26 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

4.05 3.81 0.25 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

๒.๔ เจ้าหน้าที่ให้บรกิาร
ด้วยความเอาใจใส่ 
สุภาพ เป็นมิตรและ
ซ่ือสัตย์ 

4.12 3.94 0.18 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

4.11 3.80 0.32 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

 ภาพรวมโดยเฉลี่ย
ความน่าเชื่อถือ 

4.05 3.84 0.21 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

4.07 3.79 0.28 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
๓ ความรับผิดชอบ

(Responsibility) 
        

๓.๑ เจ้าหน้าที่มีความเต็ม
ใจและให้บริการอย่าง
สุภาพ 

4.13 3.96 0.17 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

4.09 3.90 0.19 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
๓.๒ มีเจ้าหน้าที่ให้บรกิาร

ลูกค้าอยา่งรวดเร็ว 
และตรงเวลาทำการที่
ประกาศไว ้

4.10 3.93 0.17 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

4.13 3.86 0.27 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

๓.๓ มีระบบรักษาความ
ปลอดภัย และมกีล้อง
วงจรปิด 

3.93 3.69 0.23 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

3.86 3.63 0.23 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
๓.๔ มีช่องทางร้องเรียนที่

หลากหลาย ที่เขา้ถึง
ง่ายและไม่มีค่าใช้จ่าย
เพิ่มเติมในการ
ร้องเรียน 

4.11 3.80 0.32 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

4.05 3.70 0.35 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 



- ๓๖ - 

ด้าน คุณภาพการบริการ 

ผู้ประกอบการ (n =๒๐๒) ผู้รับบริการ (n=๔๒๑) 
การ
รับรู้ 
(P) 

ความ
คาดหวัง 

(E) 

ความพึง
พอใจ (S) 
S = P-E 

การ               
แปลผล 

การ
รับรู้ 
(P) 

ความ
คาดหวัง 

(E) 

ความพึง
พอใจ (S) 
S = P-E 

การ               
แปลผล 

 ภาพรวมโดยเฉลี่ย
ความรับผิดชอบ 

4.07 3.84 0.22 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

4.03 3.77 0.26 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
๔ การให้ความมั่นใจ 

(Assurance) 
        

๔.๑ สัตว์น้ำ/ผลิตภัณฑ์
สัตว์น้ำแปรรูปที่มีการ
นำมาจำหน่าย
สามารถตรวจสอบได้ 
ไม่ผิดกฎหมาย 

4.08 3.98 0.10 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

3.98 3.76 0.22 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

๔.๒ มีการซ้ือขายสัตว์น้ำ/
ผลิตภัณฑ์สัตว์น้ำแปร
รูปในราคาที่ยุติธรรม
กับทุกฝ่าย 

4.09 3.92 0.17 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

3.98 3.76 0.21 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

๔.๓ เจ้าหน้าที่มี
ความสามารถในการ
ให้บริการตรงกับ
สัญญาที่ให้ไว้กับ
ลูกค้า 

4.10 3.90 0.20 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

4.00 3.75 0.25 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

๔.๔ เจ้าหน้าที่ใหก้าร
บริการอยา่งถูกต้อง 
ชัดเจนเข้าใจง่าย ไม่
เปลี่ยนไปเปลี่ยนมา 
และได้ผลตรงกันทุก
จุดของการบริการ 

4.13 3.96 0.18 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

3.99 3.76 0.23 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

 ภาพรวมโดยเฉลี่ย
การให้ความมั่นใจ 

4.10 3.94 0.16 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

3.99 3.76 0.23 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 
๕ การเอาใจใส่ 

(Empathy) 
        

๕.๑ มีช่องทางติดต่อที่
หลากหลาย มี
โทรศัพท์ สื่อ
ประชาสัมพันธ์ทาง
ออนไลน์ และสื่อ
สังคมออนไลน์ เช่น 
Facebook เป็นต้น 

3.96 3.82 0.13 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

4.02 3.69 0.33 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

๕.๒ เจ้าหน้าที่มีความ
พร้อมในการ
ให้บริการด้วยความ

4.04 3.86 0.19 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

4.03 3.79 0.25 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 



- ๓๗ - 

ด้าน คุณภาพการบริการ 

ผู้ประกอบการ (n =๒๐๒) ผู้รับบริการ (n=๔๒๑) 
การ
รับรู้ 
(P) 

ความ
คาดหวัง 

(E) 

ความพึง
พอใจ (S) 
S = P-E 

การ               
แปลผล 

การ
รับรู้ 
(P) 

ความ
คาดหวัง 

(E) 

ความพึง
พอใจ (S) 
S = P-E 

การ               
แปลผล 

รวดเร็วภายในเวลา 1 
ชั่วโมง 

๕.๓ มีเจ้าหน้าที่ให้บรกิาร
แก่ลูกค้าที่สอบถาม
ข้อมูลการซ้ือ/ขาย
ปลาได้ตลอดเวลาทำ
การ 

4.03 3.88 0.16 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

4.00 3.84 0.16 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

 ภาพรวมเฉลี่ยด้าน
การเอาใจใส ่

4.01 3.85 0.16 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

4.02 3.77 0.25 ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจ

มาก 

 

ด้าน คุณภาพการบริการ 

ผู้ประกอบการ (n =๒๐๒) ผู้รับบริการ (n=๔๒๑) 
การ
รับรู้ 
(P) 

ความ
คาดหวัง 

(E) 

ความพึง
พอใจ (S) 
S = P-E  

การ               
แปลผล 

การรับรู้ 
(P) 

ความ
คาดหวัง 

(E) 

ความพึง
พอใจ (S) 
S = P-E  

การ               
แปลผล 

๑ สิ่งที่สัมผัสได้ 
(Tangible) 

3.92 3.72 0.21 พึงพอใจ
มาก 

3.97 3.71 0.26 พึงพอใจ
มาก 

๒ ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

4.05 3.84 0.21 พึงพอใจ
มาก 

4.07 3.79 0.28 พึงพอใจ
มาก 

๓ ความรับผิดชอบ 
(Responsibility) 

4.07 3.84 0.22 พึงพอใจ
มาก 

4.03 3.77 0.26 พึงพอใจ
มาก 

๔ การให้ความมั่นใจ 
(Assurance) 

4.10 3.94 0.16 พึงพอใจ
มาก 

3.99 3.76 0.23 พึงพอใจ
มาก 

๕ การเอาใจใส่ 
(Empathy) 

4.01 3.85 0.16 พึงพอใจ
มาก 

4.02 3.77 0.25 พึงพอใจ
มาก 

 

จากการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ภาพรวมเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของผู้ประกอบการของ
สะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงขององค์การสะพานปลาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  จากกลุ่มตัวอย่าง
ทั้งหมดจำนวน ๒๐๒ คน ผู้ประกอบการมีความพึงพอใจในระดับมาก ทั้ง ๕ ด้าน คือ ลำดับที่ ๑ เป็นภาพรวม
ของด้านความรับผิดชอบ (มีค่า S = ๐.๒๒) ลำดับที่ ๒ มี ๒ ด้าน ได้แก่ ๑) ภาพรวมของด้านสิ่งที่สัมผัสได้ และ 
๒) ภาพรวมของด้านความน่าเชื่อถือ (มีค่า S = ๐.๒๑) ลำดับสุดท้ายมี ๒ ด้าน ได้แก่ ภาพรวมของด้านการเอา
ใจใส่ และภาพรวมของด้านการให้ความม่ันใจ (มีค่า S = ๐.๑๖) 

ส่วนข้อมูลของผู้รับบริการ ที่เป็นกลุ่มตัวอย่างท้ังหมดมีจำนวน ๔๒๑ คน มีความพึงพอใจในระดับ
มาก ทั้ง ๕ ด้าน คือ ลำดับที่ ๑ เป็นภาพรวมของด้านความน่าเชื่อถือ (มีค่า S = ๐.๒๘) ลำดับที่ ๒ มี ๒ ด้าน 
ได้แก่ ๑) ภาพรวมของด้านสิ่งที่สัมผัสได้ และ ๒) ภาพรวมของด้านความรับผิดชอบ (มีค่า S = ๐.๒๖)  ลำดับที่ 
๓ เป็นภาพรวมของด้านการเอาใจใส่ (มีค่า S = ๐.๒๕) และลำดับสุดท้ายภาพรวมของด้านการให้ความมั่นใจ 
(มีค่า S = ๐.๒๓) 
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๔.๕ ทัศนคติและความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

คำถามที่ ๒ ทัศนคติและความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อสะพานปลาและท่าเทียบ
เรือประมงมีทิศทางอย่างไร 

การสำรวจทัศนคติและความผูกพันในครั้งนี้ ใช้ประเด็นคำถามด้านทัศนคติ ๓ ประเด็น ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียที่ใช้บริการสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงขององค์การสะพานปลา มีค่าเฉลี่ยทัศนคติและความ
ผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในภาพรวมต่อองค์การสะพานปลา ร้อยละ ๙๘.๕๖ โดยสะท้อนจากทัศนคติที่ยินดี
เข้าร่วมกิจกรรมเพื่อพัฒนาองค์กรในทางที่ดีขึ้น ช่วยเหลือองค์กรในการกระจายข่าวสารที่เป็นประโยชน์ และ
พร้อมที่จะรักษาชื่อเสียงให้กับองค์กร มีรายละเอียดในประเด็นย่อย ดังแสดงในตารางที่ ๙ ดังนี้ 

ตารางที่ ๙ แสดงทัศนคติและความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ใช้บริการสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมง
ขององค์การสะพานปลา 

คำถาม 
ผูกพัน ไม่ผูกพัน รวมทั้งสิ้น 

จำนวนผู้ตอบ 
(ราย) 

ร้อยละ จำนวนผู้ตอบ 
(ราย) 

ร้อยละ จำนวนผู้ตอบ 
(ราย) 

ร้อยละ 

ค่าเฉลี่ยทัศนคติและความผูกพัน
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียใน
ภาพรวม 

๖๑๔ 98.56 ๙ 1.44 ๖๒๓ 100.00 

ท่านยินดีที่จะเข้ามามีส่วนร่วมทำ
ก ิจกรรม หร ือดำเน ินการใดๆ 
เพื่อให้องค์การสะพานปลาเกดิการ
พัฒนาในทางที่ดีขึ้นหรือไม่ (ยินดี/
ไม่ยินดี) 

๖๐๔ 96.95 ๑๙ 3.05 ๖๒๓ 100.00 

หากองค์การสะพานปลาดำเนิน
ก ิจกรรมหร ือม ีข ่าวสารท ี ่ เป็น
ประโยชน์ ท่านจะช่วยบอกกล่าว
หรือกระจายข่าวให้บุคคลอื่นทราบ
หรือไม่ (บอก/ไม่บอก) 

๖๒๒ 99.84 ๑ 0.16 ๖๒๓ 100.00 

ถ ้ า ท ่ า น พ บ เ ห ็ น ว ่ า ม ี ก า ร
ประกอบการ หรือการกระทำการที่
เกี่ยวเนื่องกับการประกอบการ ที่
ก่อให้เกิดความเสียหายกับชุมชน
ด้านสิ ่งแวดล้อม ท่านจะแจ้งให้
องค์การสะพานปลาทราบหรือไม่ 
(แจ้ง/ไม่แจ้ง) 

๖๑๖ 98.88 ๗ 1.12 ๖๒๓ 100.00 
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บทที่ ๕ 
สรุปผลการศึกษาและแนวทางการดำเนินงาน 

โครงการสำรวจความพึงพอใจ ความคาดหวังและความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้า
ขององค์การสะพานปลา ประจำปีงบประมาณ ๒๕๖๗ (ครั้งที่ ๒) เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจาก
หน่วยงานสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมง รวม ๑๔ แห่ง ผลการวิเคราะห์พบว่า มีผู้ตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมดรวม ๖๒๓ คน มีสถานะเป็นผู้รับบริการ ๔๒๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๖๗.๕๘ เป็นผู้ประกอบการ ๒๐๒ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๓๒.๔๒ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน ๓๕๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๖.๙๘ 
ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง ๓๑ - ๔๐ ปี จำนวน ๒๖๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๓.๑๘ ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จำนวน ๒๘๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๕.๑๐ ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการใช้บริการสะพานปลาและ
ท่าเทียบเรือประมงมากกว่า ๑๐ ปี จำนวน ๒๘๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๕.๗๕ 

๕.๑ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงของ
องค์การสะพานปลา 

จากการศึกษา พบว่า ในภาพรวมความคาดหวังคุณภาพการบริการจากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด
จำนวน ๖๒๓ คนอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๓.๗๘๖๖ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ ๑.๐๑๔๑ 
เมื่อพิจารณารายละเอียดแต่ละด้าน ปรากฏว่า ผู้ใช้บริการคาดหวังคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากทุกด้าน 
โดยเรียงตามลำดับได้ ดังนี้ ด้านการให้ความมั่นใจ (ภาพรวมเฉลี่ยเท่ากับ ๓.๘๒) ด้านความน่าเชื่อถือ (ภาพรวม
เฉลี่ยเท่ากับ ๓.๘๑) ด้านความรับผิดชอบและด้านการเอาใจใส่มีภาพรวมเฉลี่ยเท่ากัน (ภาพรวมเฉลี่ยเท่ากับ 
๓.๘๐) และลำดับสุดท้ายคือด้านสิ่งที่สัมผัสได้ (ภาพรวมเฉลี่ยเท่ากับ ๓.๗๑) 

๕.๒ การรับรู้ของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงขององค์การ
สะพานปลา 

จากการศึกษา พบว่า ในภาพรวมการรับรู้คุณภาพการบริการจากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจำนวน 
๖๒๓ คนอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๐๒๒๔ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ ๐.๙๑๒ เมื่อ
พิจารณารายละเอียดแต่ละด้าน ปรากฏว่า ผู้ใช้บริการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียง
ตามลำดับได้ ดังนี้ ด้านความน่าเชื่อถือ (ภาพรวมเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๐๗) ด้านความรับผิดชอบ (ภาพรวมเฉลี่ย
เท่ากับ ๔.๐๕) ด้านการให้ความมั่นใจ (ภาพรวมเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๐๓) ด้านการเอาใจใส่ (ภาพรวมเฉลี่ยเท่ากับ 
๔.๐๒) และลำดับสุดท้ายคือด้านสิ่งที่สัมผัสได้ (ภาพรวมเฉลี่ยเท่ากับ ๓.๙๖) 

๕.๓ ทิศทางของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของสะพานปลาและท่าเทียบ
เรือประมง 

จากการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสะพานปลาและท่าเทียบ
เรือประมงที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การสะพานปลามีทิศทางที่เป็นบวก คือมีความพึงพอใจรวม
ทั้งหมด ๒๔ ข้อจาก ๒๔ ข้อ โดยภาพรวมเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสะพานปลาและ  
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ท่าเทียบเรือประมงขององค์การสะพานปลาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ จากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจำนวน ๖๒๓ 
คน ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมาก ทุกด้าน เมื่อพิจารณาแต่ละด้านพบว่า ลำดับที่ ๑ เป็นภาพรวม
ของด้านความน่าเชื่อถือ (มีค่า S = ๐.๒๖) ลำดับที่ ๒ มี ๒ ด้าน ได้แก่ ๑) ภาพรวมของด้านสิ่งที่สัมผัสได้ และ 
๒) ภาพรวมของด้านความรับผิดชอบ (มีค่า S = ๐.๒๕) ลำดับที่ ๓ เป็นภาพรวมของด้านการเอาใจใส่ (มีค่า S 
= ๐.๒๒) และลำดับสุดท้ายเป็นภาพรวมของด้านการให้ความม่ันใจ (มีค่า S = ๐.๒๑) 

สรุปได้ว่า จากแบบสอบถามคุณภาพการบริการขององค์การสะพานปลา ภาพรวมความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการของสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การสะพานปลามี
ทิศทางที ่เป็นบวก คือมีความพึงพอใจ มากกว่า ความไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ    
สะพานปลา 

๕.๔ ทิศทางของทัศนคติและความผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมง 

การสำรวจทัศนคติและความผูกพันในครั้งนี้ ใช้ประเด็นคำถามด้านทัศนคติ ๓ ประเด็น ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียที่ใช้บริการสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงขององค์การสะพานปลา มีค่าเฉลี่ยทัศนคติและความ
ผูกพันของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในภาพรวมต่อองค์การสะพานปลา ร้อยละ ๙๘.๕๖ โดยสะท้อนจากทัศนคติที่ยินดี
เข้าร่วมกิจกรรมเพื่อพัฒนาองค์กรในทางที่ดีขึ้น ช่วยเหลือองค์กรในการกระจายข่าวสารที่เป็นประโยชน์ และ
พร้อมที่จะรักษาชื่อเสียงให้กับองค์กร 

๕.๕ ข้อเสนอและแนวทางการพัฒนาการดำเนินงานขององค์การสะพานปลา 

จากการศึกษา การเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ตามเกณฑ์ของระดับความคาดหวังและระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงขององค์การสะพานปลา พบว่า
ค่าเฉลี่ยของความคาดหวังของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับที่มีความคาดหวังมากทุกข้อ เมื่อนำมาเปรียบเทียบกับ
เกณฑ์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับที่มีความพึงพอใจมากเช่นเดียวกัน ดังนั้น องค์การสะพานปลา
จะต้องรักษามาตรฐานคุณภาพการบริการไว้ และพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ดีขึ้นมากกว่าเดิม 

ตารางที่ ๑๐ แสดงการเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ของระดับความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการของสะพานปลาและท่าเทียบเรือประมงขององค์การสะพานปลา 

ข้อที ่ คุณภาพการบริการ 
ระดับความ
คาดหวัง (E)  

ของผู้ใช้บริการ 

ระดับความ 
พึงพอใจ (S) 
ของใช้บริการ 

แนวทางการดำเนินงาน
ขององค์การสะพานปลา 

๑ สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible)    
๑.๑ มีพื้นท่ีการบริการที่กว้างขวาง เป็นอาคาร

ถาวร อากาศถ่ายเทดี สะดวกในการเลือก
ซื้อ/ขายปลา 

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 
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ข้อที ่ คุณภาพการบริการ 
ระดับความ
คาดหวัง (E)  

ของผู้ใช้บริการ 

ระดับความ 
พึงพอใจ (S) 
ของใช้บริการ 

แนวทางการดำเนินงาน
ขององค์การสะพานปลา 

๑.๒ มีเครื่องช่ังน้ำหนักแบบดิจิทัลทีเ่ที่ยงตรง 
และมีวสัดุอุปกรณ์ที่ทันสมัย สะอาดพร้อม
ใช้งาน 

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

๑.๓ มีสิ่งอำนวยความสะดวกเพียงพอตอ่ความ
ต้องการ เช่น โต๊ะคดัแยกสินค้าสตัว์น้ำ 
ภาชนะบรรจุสินค้าสัตว์น้ำ เป็นต้น 

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

๑.๔ มีสิ่งอำนวยความสะดวก ที่น่ังพัก ทางเดิน
เท้า ห้องสุขาท่ีสะอาด 

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

๑.๕ มีไฟฟ้าส่องสว่างเพียงพอต่อการให้บริการ มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

๑.๖ มีน้ำสะอาดไว้บริการสำหรบัชำระล้าง
ภาชนะท่ีใช้บรรจุสินค้าสตัว์น้ำ 

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

๑.๗ ห้องสุขาอยู่ในสภาพดี สะอาดเหมาะสมแก่
การใช้งาน และเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ 

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

๑.๘ มีที่เก็บขยะ แยกของเสยีเป็นสดัสว่น และ
มีการระบายน้ำเสียที่ถูกสุขลักษณะ 

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

๑.๙ มีการจัดสรรพื้นท่ีสำหรับให้บริการจอดรถ
เพียงพอกับผู้มาใช้บริการ 

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

๒ ความน่าเชื่อถือ (Reliability)    
๒.๑ มีป้ายประกาศแนะนำขั้นตอนการติดต่อ 

ใช้บริการที่เป็นระบบ ไม่ยุ่งยากซบัซ้อน 
และมีประกาศเวลาทำการ ซื้อ/ขายที่
ชัดเจน 

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

๒.๒ มีป้ายสุขอนามัยบอกจุดบริการอยา่ง
ชัดเจน 

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

๒.๓ เจ้าหน้าท่ีขององค์การสะพานปลาสามารถ
แก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นในขณะที่
ให้บริการได ้

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

๒.๔ เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
สุภาพ เป็นมติรและซื่อสัตย ์

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

๓ ความรับผิดชอบ(Responsibility)    
๓.๑ เจ้าหน้าท่ีมีความเตม็ใจและให้บรกิารอย่าง

สุภาพ 
มีความคาดหวัง

มาก 
มีความพึงพอใจ

มาก 
รักษามาตรฐาน 

คุณภาพการบริการ 
๓.๒ มีเจ้าหน้าที่ให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว 

และตรงเวลาทำการที่ประกาศไว ้
มีความคาดหวัง

มาก 
มีความพึงพอใจ

มาก 
รักษามาตรฐาน 

คุณภาพการบริการ 



- ๔๒ - 

ข้อที ่ คุณภาพการบริการ 
ระดับความ
คาดหวัง (E)  

ของผู้ใช้บริการ 

ระดับความ 
พึงพอใจ (S) 
ของใช้บริการ 

แนวทางการดำเนินงาน
ขององค์การสะพานปลา 

๓.๓ มีระบบรักษาความปลอดภยั และมีกล้อง
วงจรปิด 

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

๓.๔ มีช่องทางร้องเรียนที่หลากหลาย ที่เข้าถึง
ง่ายและไม่มีค่าใช้จ่ายเพิ่มเติมในการ
ร้องเรียน 

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

๔ การให้ความมั่นใจ (Assurance)    
๔.๑ สัตว์น้ำ/ผลิตภณัฑส์ัตว์น้ำแปรรูปที่มีการ

นำมาจำหน่ายสามารถตรวจสอบได้ ไมผ่ิด
กฎหมาย 

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

๔.๒ มีการซื้อขายสัตว์น้ำ/ผลิตภัณฑส์ัตว์น้ำ
แปรรูปในราคาที่ยุติธรรมกับทุกฝา่ย 

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

๔.๓ เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการให้บริการ
ตรงกับสญัญาที่ให้ไว้กับลูกค้า 

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

๔.๔ เจ้าหน้าท่ีให้การบริการอย่างถูกตอ้ง 
ชัดเจนเข้าใจง่าย ไม่เปลีย่นไปเปลีย่นมา 
และได้ผลตรงกันทุกจุดของการบรกิาร 

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

๕ การเอาใจใส่ (Empathy)    
๕.๑ มีช่องทางติดต่อที่หลากหลาย มีโทรศัพท์ 

สื่อประชาสัมพันธ์ทางออนไลน์ และสื่อ
สังคมออนไลน์ เช่น Facebook เป็นต้น 

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

๕.๒ เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการ
ด้วยความรวดเร็วภายในเวลา 1 ช่ัวโมง 

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

๕.๓ มีเจ้าหน้าที่ให้บริการแกลู่กค้าท่ีสอบถาม
ข้อมูลการซื้อ/ขายปลาได้ตลอดเวลาทำ
การ 

มีความคาดหวัง
มาก 

มีความพึงพอใจ
มาก 

รักษามาตรฐาน 
คุณภาพการบริการ 

 
 

***************************** 
 
 
 
 
 
 



- ๔๓ - 
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!วน$ ๑ &อ(ล*วไปของ/ตอบแบบสอบถาม

1

7เค:องหมายเ=ยงห>ง?อง

/ประกอบCจการแพปลา
FกGา/มาHบบIการ
ชาวประมง
/เ?าทHพLMน

2

7เค:องหมายเ=ยงห>ง?อง

ชาย
หNง

แบบOรวจความPงพอใจและความคาดหSงของ/มาใTบIการ และ/
ประกอบการสะพานปลา/UาเVยบเWอประมง
องXการสะพานปลาYด7แบบOรวจความPงพอใจและความคาดหSงของ/มาใTบIการและ/ประกอบการ ประZ
[งบประมาณ ๒๕๖๗ เaอเbน&อ(ล$OcญในการปHบปeงfฒนาและบIหารYดการสะพานปลาและUาเVยบเWอ
ประมง

* ระhiาเbนjาถาม$kาเbน

๑. ประเภทของ/ตอบแบบสอบถาม *

๒. เพศ *
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3

7เค:องหมายเ=ยงห>ง?อง

nอยกiา ๒๐ [
๒๑ - ๓๐ [
๓๑ - ๔๐ [
๔๑ - ๕๐ [
๕๑ - ๖๐ [
มากกiา ๖๐ [

4

7เค:องหมายเ=ยงห>ง?อง

rกiาsธยมuกษา
sธยมuกษา/ปวช.

อwปIญญา/ปวส.

ปIญญาตx
yงกiาปIญญาตx

๓. อาz *

๔. ระ{บการuกษา *
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5

7เค:องหมายเ=ยงห>ง?อง

สะพานปลากeงเทพ
สะพานปลาส|ทรสาคร
สะพานปลาส|ทรปราการ
สะพานปลานครศxธรรมราช
UาเVยบเWอประมงตราด
UาเVยบเWอประมง}าง~ลา
UาเVยบเWอประมง�วÄน
UาเVยบเWอประมงÅมพร
UาเVยบเWอประมงหÇงสวน
UาเVยบเWอประมงระนอง
UาเVยบเWอประมงÉราษฎÖธาÜ
UาเVยบเWอประมงáเàต
UาเVยบเWอประมงสงขลา
UาเVยบเWอประมงสงขลา ๒ (Uาสะâาน)

UาเVยบเWอประมงสäล
UาเVยบเWอประมงãตตาÜ
UาเVยบเWอประมงนราåวาส

6

7เค:องหมายเ=ยงห>ง?อง

çงไéเคยใTบIการและèÇงêดจะใTบIการ
nอยกiา ๑ [
๑ - ๕ [
๖ - ๑๐ [
มากกiา ๑๐ [

๕. สะพานปลา/UาเVยบเWอประมง$UานใTบIการ *

๖. UานเคยใTบIการ/ëYกสะพานปลาและ/หWอUาเVยบเWอประมงแíงìเbนระยะเวลา *
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!วน$ ๒ แบบสอบถามเîยวïบระ{บความคาดหSงñอนเ&าHบบIการ

7

7เค:องหมายแถวละห>ง?องเUาóน

๑. òง$ôมöสไõ (Tangible) UานêดiาองXการสะพานปลา$UานจะใTบIการแíงìú: *

nอย
$Éด(๑)

nอย(๒)
ปาน

กลาง(๓)
มาก(๔)

มาก
$Éด(๕)

๑.๑ úùน$การบIการ$กûางขวาง เbนอาคาร
ถาวร อากาศüายเท† สะดวกในการเ°อก¢อ/
ขายปลา

๑.๒ úเค:อง£ง§ห•กแบบ¶ß®ล$เ$ยงตรง
และúSส©™ปกร´$®นสsย สะอาดพ¨อมใT
งาน

๑.๓ úòง≠นวยความสะดวกเ=ยงพอÆอ
ความØองการ เ?น โ±ะcดแยกMนGาôต≤§
ภาชนะบรร≥MนGาôต≤§ เbนØน

๑.๔ úòง≠นวยความสะดวก $¥งfก ทางเ¶น
เµา ∂องÉขา$สะอาด

๑.๕ úไฟ∏า!องสiางเ=ยงพอÆอการใ∂
บIการ

๑.๖ ú§สะอาดไûบIการOหHบπระ∫าง
ภาชนะ$ใTบรร≥MนGาôต≤§

๑.๗ ∂องÉขาอªในสภาพ† สะอาดเหมาะสม
แñการใTงาน และเ=ยงพอïบ/มาใTบIการ

๑.๘ ú$เàบขยะ แยกของเΩยเbนôด!วน และ
úการระบาย§เΩย$æกÉขÇกษณะ

๑.๙ úการYดสรรùน$OหHบใ∂บIการจอด
รถเ=ยงพอïบ/มาใTบIการ

๑.๑ úùน$การบIการ$กûางขวาง เbนอาคาร
ถาวร อากาศüายเท† สะดวกในการเ°อก¢อ/
ขายปลา

๑.๒ úเค:อง£ง§ห•กแบบ¶ß®ล$เ$ยงตรง
และúSส©™ปกร´$®นสsย สะอาดพ¨อมใT
งาน

๑.๓ úòง≠นวยความสะดวกเ=ยงพอÆอ
ความØองการ เ?น โ±ะcดแยกMนGาôต≤§
ภาชนะบรร≥MนGาôต≤§ เbนØน

๑.๔ úòง≠นวยความสะดวก $¥งfก ทางเ¶น
เµา ∂องÉขา$สะอาด

๑.๕ úไฟ∏า!องสiางเ=ยงพอÆอการใ∂
บIการ

๑.๖ ú§สะอาดไûบIการOหHบπระ∫าง
ภาชนะ$ใTบรร≥MนGาôต≤§

๑.๗ ∂องÉขาอªในสภาพ† สะอาดเหมาะสม
แñการใTงาน และเ=ยงพอïบ/มาใTบIการ

๑.๘ ú$เàบขยะ แยกของเΩยเbนôด!วน และ
úการระบาย§เΩย$æกÉขÇกษณะ

๑.๙ úการYดสรรùน$OหHบใ∂บIการจอด
รถเ=ยงพอïบ/มาใTบIการ
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8

7เค:องหมายแถวละห>ง?องเUาóน

9

7เค:องหมายแถวละห>ง?องเUาóน

๒. ความ¿าเ¡อ¬อ (Reliability) UานêดiาองXการสะพานปลา$UานจะใTบIการแíงìúความ¿าเ¡อ¬อ
ในõาน :

nอย
$Éด(๑)

nอย(๒)
ปาน

กลาง(๓)
มาก(๔)

มาก
$Éด(๕)

๒.๑ ú√ายประกาศแนะƒ≈นตอนการ∆ดÆอ
ใTบIการ$เbนระบบ ไé«งยาก»บ…อน และú
ประกาศเวลา7การ ¢อ/ขาย$ ดเจน

๒.๒ ú√ายÉขอนาsยบอก≥ดบIการอÀาง
 ดเจน

๒.๓ เÃาหnา$ขององXการสะพานปลา
สามารถแÕไขãญหาÆาง ๆ $เCดœนในขณะ$
ใ∂บIการไõ

๒.๔ เÃาหnา$ใ∂บIการõวยความเอาใจใ!
Éภาพ เbน–ตรและ—อôตL

๒.๑ ú√ายประกาศแนะƒ≈นตอนการ∆ดÆอ
ใTบIการ$เbนระบบ ไé«งยาก»บ…อน และú
ประกาศเวลา7การ ¢อ/ขาย$ ดเจน

๒.๒ ú√ายÉขอนาsยบอก≥ดบIการอÀาง
 ดเจน

๒.๓ เÃาหnา$ขององXการสะพานปลา
สามารถแÕไขãญหาÆาง ๆ $เCดœนในขณะ$
ใ∂บIการไõ

๒.๔ เÃาหnา$ใ∂บIการõวยความเอาใจใ!
Éภาพ เbน–ตรและ—อôตL

๓. ความHบ“ดชอบ(Responsibility) UานêดiาองXการสะพานปลา$UานจะใTบIการแíงìú : *

nอย
$Éด(๑)

nอย(๒)
ปาน

กลาง(๓)
มาก(๔)

มาก
$Éด(๕)

๓.๑ เÃาหnา$úความเ”มใจและใ∂บIการ
อÀางÉภาพ

๓.๒ úเÃาหnา$ใ∂บIการFกGาอÀางรวดเ‘ว
และตรงเวลา7การ$ประกาศไû

๓.๓ úระบบHกษาความปลอด’ย และúก∫อง
วงจร÷ด

๓.๔ ú?องทาง¨องเxยน$หลากหลาย $เ&า◊ง
ÿายและไéúŸาใT⁄ายเ€มเ∆มในการ¨อง
เxยน

๓.๑ เÃาหnา$úความเ”มใจและใ∂บIการ
อÀางÉภาพ

๓.๒ úเÃาหnา$ใ∂บIการFกGาอÀางรวดเ‘ว
และตรงเวลา7การ$ประกาศไû

๓.๓ úระบบHกษาความปลอด’ย และúก∫อง
วงจร÷ด

๓.๔ ú?องทาง¨องเxยน$หลากหลาย $เ&า◊ง
ÿายและไéúŸาใT⁄ายเ€มเ∆มในการ¨อง
เxยน
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!วน$ ๓ แบบสอบถามเîยวïบระ{บการHบëหÇงไõHบบIการ

๔. การใ∂ความ‹นใจ (Assurance) UานêดiาองXการสะพานปลา$UานจะใTบIการแíงìú : *

nอย
$Éด(๑)

nอย(๒)
ปาน

กลาง(๓)
มาก(๔)

มาก
$Éด(๕)

๔.๑ ôต≤§/ผfiต’ณflôต≤§แปร‡ป$ú
การƒมาZห¿ายสามารถตรวจสอบไõ ไé
“ดกฎหมาย

๔.๒ úการ¢อขายôต≤§/ผfiต’ณflôต≤§
แปร‡ปในราคา$z∆ธรรมïบ·ก‚าย

๔.๓ เÃาหnา$úความสามารถในการใ∂
บIการตรงïบôญญา$ใ∂ไûïบFกGา

๔.๔ เÃาหnา$ใ∂การบIการอÀางæกØอง
 ดเจนเ&าใจÿาย ไéเป„ยนไปเป„ยนมา และ
ไõผลตรงïน·ก≥ดของการบIการ

๔.๑ ôต≤§/ผfiต’ณflôต≤§แปร‡ป$ú
การƒมาZห¿ายสามารถตรวจสอบไõ ไé
“ดกฎหมาย

๔.๒ úการ¢อขายôต≤§/ผfiต’ณflôต≤§
แปร‡ปในราคา$z∆ธรรมïบ·ก‚าย

๔.๓ เÃาหnา$úความสามารถในการใ∂
บIการตรงïบôญญา$ใ∂ไûïบFกGา

๔.๔ เÃาหnา$ใ∂การบIการอÀางæกØอง
 ดเจนเ&าใจÿาย ไéเป„ยนไปเป„ยนมา และ
ไõผลตรงïน·ก≥ดของการบIการ

๕. การเอาใจใ! (Empathy) UานêดiาองXการสะพานปลา$UานจะใTบIการแíงìú : *

nอย
$Éด(๑)

nอย(๒)
ปาน

กลาง(๓)
มาก(๔)

มาก
$Éด(๕)

๕.๑ ú?องทาง∆ดÆอ$หลากหลาย úโทร‰พÂ
ÊอประชาôมfนÁทางออนไลË และÊอôงคม
ออนไลË เ?น Facebook เbนØน

๕.๒ เÃาหnา$úความพ¨อมในการใ∂บIการ
õวยความรวดเ‘วภายในเวลา 1 £วโมง

๕.๓ úเÃาหnา$ใ∂บIการแñFกGา$สอบถาม
&อ(ลการ¢อ/ขายปลาไõตลอดเวลา7การ

๕.๑ ú?องทาง∆ดÆอ$หลากหลาย úโทร‰พÂ
ÊอประชาôมfนÁทางออนไลË และÊอôงคม
ออนไลË เ?น Facebook เbนØน

๕.๒ เÃาหnา$úความพ¨อมในการใ∂บIการ
õวยความรวดเ‘วภายในเวลา 1 £วโมง

๕.๓ úเÃาหnา$ใ∂บIการแñFกGา$สอบถาม
&อ(ลการ¢อ/ขายปลาไõตลอดเวลา7การ
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๑. òง$ôมöสไõ (Tangible) UานêดiาองXการสะพานปลา$UานจะใTบIการแíงìú: *

nอย
$Éด(๑)

nอย(๒)
ปาน

กลาง(๓)
มาก(๔)

มาก
$Éด(๕)

๑.๑ úùน$การบIการ$กûางขวาง เbน
อาคารถาวร อากาศüายเท† สะดวกในการ
เ°อก¢อ/ขายปลา

๑.๒ úเค:อง£ง§ห•กแบบ¶ß®ล$เ$ยงตรง
และúSส©™ปกร´$®นสsย สะอาดพ¨อมใT
งาน

๑.๓ úòง≠นวยความสะดวกเ=ยงพอÆอ
ความØองการ เ?น โ±ะcดแยกMนGาôต≤§
ภาชนะบรร≥MนGาôต≤§ เbนØน

๑.๔ úòง≠นวยความสะดวก $¥งfก ทาง
เ¶นเµา ∂องÉขา$สะอาด

๑.๕ úไฟ∏า!องสiางเ=ยงพอÆอการใ∂
บIการ

๑.๖ ú§สะอาดไûบIการOหHบπระ∫าง
ภาชนะ$ใTบรร≥MนGาôต≤§

๑.๗ ∂องÉขาอªในสภาพ† สะอาดเหมาะสม
แñการใTงาน และเ=ยงพอïบ/มาใTบIการ

๑.๘ ú$เàบขยะ แยกของเΩยเbนôด!วน และ
úการระบาย§เΩย$æกÉขÇกษณะ

๑.๙ úการYดสรรùน$OหHบใ∂บIการจอด
รถเ=ยงพอïบ/มาใTบIการ

๑.๑ úùน$การบIการ$กûางขวาง เbน
อาคารถาวร อากาศüายเท† สะดวกในการ
เ°อก¢อ/ขายปลา

๑.๒ úเค:อง£ง§ห•กแบบ¶ß®ล$เ$ยงตรง
และúSส©™ปกร´$®นสsย สะอาดพ¨อมใT
งาน

๑.๓ úòง≠นวยความสะดวกเ=ยงพอÆอ
ความØองการ เ?น โ±ะcดแยกMนGาôต≤§
ภาชนะบรร≥MนGาôต≤§ เbนØน

๑.๔ úòง≠นวยความสะดวก $¥งfก ทาง
เ¶นเµา ∂องÉขา$สะอาด

๑.๕ úไฟ∏า!องสiางเ=ยงพอÆอการใ∂
บIการ

๑.๖ ú§สะอาดไûบIการOหHบπระ∫าง
ภาชนะ$ใTบรร≥MนGาôต≤§

๑.๗ ∂องÉขาอªในสภาพ† สะอาดเหมาะสม
แñการใTงาน และเ=ยงพอïบ/มาใTบIการ

๑.๘ ú$เàบขยะ แยกของเΩยเbนôด!วน และ
úการระบาย§เΩย$æกÉขÇกษณะ

๑.๙ úการYดสรรùน$OหHบใ∂บIการจอด
รถเ=ยงพอïบ/มาใTบIการ
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๒. ความ¿าเ¡อ¬อ (Reliability) UานêดiาองXการสะพานปลา$UานจะใTบIการแíงìúความ¿าเ¡อ
¬อในõาน :

nอย
$Éด(๑)

nอย(๒)
ปาน

กลาง(๓)
มาก(๔)

มาก
$Éด(๕)

๒.๑ ú√ายประกาศแนะƒ≈นตอนการ∆ดÆอ
ใTบIการ$เbนระบบ ไé«งยาก»บ…อน และ
úประกาศเวลา7การ ¢อ/ขาย$ ดเจน

๒.๒ ú√ายÉขอนาsยบอก≥ดบIการอÀาง
 ดเจน

๒.๓ เÃาหnา$ขององXการสะพานปลา
สามารถแÕไขãญหาÆาง ๆ $เCดœนในขณะ$
ใ∂บIการไõ

๒.๔ เÃาหnา$ใ∂บIการõวยความเอาใจใ!
Éภาพ เbน–ตรและ—อôตL

๒.๑ ú√ายประกาศแนะƒ≈นตอนการ∆ดÆอ
ใTบIการ$เbนระบบ ไé«งยาก»บ…อน และ
úประกาศเวลา7การ ¢อ/ขาย$ ดเจน

๒.๒ ú√ายÉขอนาsยบอก≥ดบIการอÀาง
 ดเจน

๒.๓ เÃาหnา$ขององXการสะพานปลา
สามารถแÕไขãญหาÆาง ๆ $เCดœนในขณะ$
ใ∂บIการไõ

๒.๔ เÃาหnา$ใ∂บIการõวยความเอาใจใ!
Éภาพ เbน–ตรและ—อôตL

๓. ความHบ“ดชอบ(Responsibility) UานêดiาองXการสะพานปลา$UานจะใTบIการแíงìú : *

nอย
$Éด(๑)

nอย(๒)
ปาน

กลาง(๓)
มาก(๔)

มาก
$Éด(๕)

๓.๑ เÃาหnา$úความเ”มใจและใ∂บIการ
อÀางÉภาพ

๓.๒ úเÃาหnา$ใ∂บIการFกGาอÀางรวดเ‘ว
และตรงเวลา7การ$ประกาศไû

๓.๓ úระบบHกษาความปลอด’ย และúก∫อง
วงจร÷ด

๓.๔ ú?องทาง¨องเxยน$หลากหลาย $เ&า
◊งÿายและไéúŸาใT⁄ายเ€มเ∆มในการ¨อง
เxยน

๓.๑ เÃาหnา$úความเ”มใจและใ∂บIการ
อÀางÉภาพ

๓.๒ úเÃาหnา$ใ∂บIการFกGาอÀางรวดเ‘ว
และตรงเวลา7การ$ประกาศไû

๓.๓ úระบบHกษาความปลอด’ย และúก∫อง
วงจร÷ด

๓.๔ ú?องทาง¨องเxยน$หลากหลาย $เ&า
◊งÿายและไéúŸาใT⁄ายเ€มเ∆มในการ¨อง
เxยน



10/8/2567 BE 10:25แบบสำรวจความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้มาใช้บริการ และผู้ประกอบการสะพานปลา/ท่าเทียบเรือประมง

Page 9 of 12https://docs.google.com/forms/d/1moj1v51mL7e43fWZCUXV3xRSH1gmqVpY7rx8niIslIU/printform

15

7เค:องหมายแถวละห>ง?องเUาóน

16

7เค:องหมายแถวละห>ง?องเUาóน

!วน$ ๔ ®ศนค∆และความÈกfนของ/ú!วนไõ!วนเΩย

๔. การใ∂ความ‹นใจ (Assurance) UานêดiาองXการสะพานปลา$UานจะใTบIการแíงìú : *

nอย
$Éด(๑)

nอย(๒)
ปาน

กลาง(๓)
มาก(๔)

มาก
$Éด(๕)

๔.๑ ôต≤§/ผfiต’ณflôต≤§แปร‡ป$ú
การƒมาZห¿ายสามารถตรวจสอบไõ ไé
“ดกฎหมาย

๔.๒ úการ¢อขายôต≤§/ผfiต’ณflôต≤§
แปร‡ปในราคา$z∆ธรรมïบ·ก‚าย

๔.๓ เÃาหnา$úความสามารถในการใ∂
บIการตรงïบôญญา$ใ∂ไûïบFกGา

๔.๔ เÃาหnา$ใ∂การบIการอÀางæกØอง
 ดเจนเ&าใจÿาย ไéเป„ยนไปเป„ยนมา และ
ไõผลตรงïน·ก≥ดของการบIการ

๔.๑ ôต≤§/ผfiต’ณflôต≤§แปร‡ป$ú
การƒมาZห¿ายสามารถตรวจสอบไõ ไé
“ดกฎหมาย

๔.๒ úการ¢อขายôต≤§/ผfiต’ณflôต≤§
แปร‡ปในราคา$z∆ธรรมïบ·ก‚าย

๔.๓ เÃาหnา$úความสามารถในการใ∂
บIการตรงïบôญญา$ใ∂ไûïบFกGา

๔.๔ เÃาหnา$ใ∂การบIการอÀางæกØอง
 ดเจนเ&าใจÿาย ไéเป„ยนไปเป„ยนมา และ
ไõผลตรงïน·ก≥ดของการบIการ

๕. การเอาใจใ! (Empathy) UานêดiาองXการสะพานปลา$UานจะใTบIการแíงìú : *

nอย
$Éด(๑)

nอย(๒)
ปาน

กลาง(๓)
มาก(๔)

มาก
$Éด(๕)

๕.๑ ú?องทาง∆ดÆอ$หลากหลาย úโทร‰พÂ
ÊอประชาôมfนÁทางออนไลË และÊอôงคม
ออนไลË เ?น Facebook เbนØน

๕.๒ เÃาหnา$úความพ¨อมในการใ∂บIการ
õวยความรวดเ‘วภายในเวลา 1 £วโมง

๕.๓ úเÃาหnา$ใ∂บIการแñFกGา$สอบถาม
&อ(ลการ¢อ/ขายปลาไõตลอดเวลา7การ

๕.๑ ú?องทาง∆ดÆอ$หลากหลาย úโทร‰พÂ
ÊอประชาôมfนÁทางออนไลË และÊอôงคม
ออนไลË เ?น Facebook เbนØน

๕.๒ เÃาหnา$úความพ¨อมในการใ∂บIการ
õวยความรวดเ‘วภายในเวลา 1 £วโมง

๕.๓ úเÃาหnา$ใ∂บIการแñFกGา$สอบถาม
&อ(ลการ¢อ/ขายปลาไõตลอดเวลา7การ
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7เค:องหมายเ=ยงห>ง?อง

Íน†ú!วนÎวม7Cจกรรม
ไéÍน†

18

19

7เค:องหมายเ=ยงห>ง?อง

?วยกระจายÏาวCจกรรม
ไé?วยกระจายÏาว

20

21

7เค:องหมายเ=ยงห>ง?อง

แÃงใ∂ทราบ
ไéแÃงใ∂ทราบ

๔.๑ UานÍน†$จะเ&ามาú!วนÎวม7Cจกรรม หWอÌเÓนการใดๆ เaอใ∂องXการสะพานปลาเCดการ
fฒนาในทาง$†œนหWอไé

๔.๒ จาก&อ ๔.๑ หากไéÍน† โปรดระhเหÔผล *

๔.๓ หากองXการสะพานปลาÌเÓนCจกรรมหWอúÏาวสาร$เbนประโยชË Uานจะ?วยบอกกาวหWอ
กระจายÏาวใ∂hคคลÒนทราบหWอไé

๔.๔ จาก&อ ๔.๓ หากไé?วยกระจายÏาว โปรดระhเหÔผล *

๔.๕ ÚาUานพบเÛนiาúการประกอบการ หWอการกระ7การ$เîยวเÙองïบการประกอบการ $ñอใ∂
เCดความเΩยหายïบÅมชนõานòงแวด∫อม UานจะแÃงใ∂องXการสะพานปลาทราบหWอไé
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๔.๖ จาก&อ ๔.๕ หากไéแÃงใ∂ทราบ โปรดระhเหÔผล *

 ฟอÖม



1 2 3 4 5 sum ค่าเฉล่ีย ร้อยละ S.D. เกณฑ์การประเมิน

1 ส่ิงท่ีสัมผัสได้ (Tangible) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

1.1 มีพ้ืนท่ีการบริการท่ีกว้างขวาง เป็นอาคารถาวร อากาศถ่ายเทดี สะดวกในการเลือกซ้ือ/ขายปลา 9 34 186 196 198 623 3.87 77.30 0.98 มาก

1.2 มีเคร่ืองช่ังน้้าหนักแบบดิจิทัลท่ีเท่ียงตรง และมีวัสดุอุปกรณ์ท่ีทันสมัย สะอาดพร้อมใช้งาน 14 37 220 169 183 623 3.75 75.06 1.02 มาก

1.3 มีส่ิงอ้านวยความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการ เช่น โต๊ะคัดแยกสินค้าสัตว์น้้า ภาชนะบรรจุ
สินค้าสัตว์น้้า เป็นต้น

9 43 192 186 193 623 3.82 76.37 1.00 มาก

1.4 มีส่ิงอ้านวยความสะดวก ท่ีน่ังพัก ทางเดินเท้า ห้องสุขาท่ีสะอาด 24 71 194 165 169 623 3.61 72.30 1.12 มาก

1.5 มีไฟฟ้าส่องสว่างเพียงพอต่อการให้บริการ 20 58 178 185 182 623 3.72 74.45 1.08 มาก

1.6 มีน้้าสะอาดไว้บริการส้าหรับช้าระล้างภาชนะท่ีใช้บรรจุสินค้าสัตว์น้้า 24 57 195 163 184 623 3.68 73.64 1.11 มาก

1.7 ห้องสุขาอยู่ในสภาพดี สะอาดเหมาะสมแก่การใช้งาน และเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ 36 60 188 179 160 623 3.59 71.75 1.14 มาก

1.8 มีท่ีเก็บขยะ แยกของเสียเป็นสัดส่วน และมีการระบายน้้าเสียท่ีถูกสุขลักษณะ 27 58 172 204 162 623 3.67 73.32 1.10 มาก

1.9 มีการจัดสรรพ้ืนท่ีส้าหรับให้บริการจอดรถเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ 33 45 174 194 177 623 3.70 74.00 1.12 มาก

ภาพรวมเฉล่ียส่ิงท่ีสัมผัสได้ 196 463 1699 1641 1608 623 3.71 74.24 1.07 มาก

2
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมีความ
น่าเช่ือถือในด้าน :

2.1 มีป้ายประกาศแนะน้าข้ันตอนการติดต่อ ใช้บริการท่ีเป็นระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีประกาศ
เวลาท้าการ ซ้ือ/ขายท่ีชัดเจน

10 45 205 179 184 623 3.77 75.44 1.01 มาก

2.2 มีป้ายสุขอนามัยบอกจุดบริการอย่างชัดเจน 15 55 175 186 192 623 3.78 75.54 1.06 มาก

2.3 เจ้าหน้าท่ีขององค์การสะพานปลาสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในขณะท่ีให้บริการได้ 16 45 165 199 198 623 3.83 76.60 1.04 มาก

2.4 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ สุภาพ เป็นมิตรและซ่ือสัตย์ 9 40 192 179 203 623 3.84 76.89 1.00 มาก

ภาพรวมเฉล่ียความน่าเช่ือถือ 50 185 737 743 777 623 3.81 76.12 1.03 มาก

3 ความรับผิดชอบ(Responsibility) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

3.1 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจและให้บริการอย่างสุภาพ 1 29 197 187 209 623 3.92 78.39 0.93 มาก

ข้อท่ี คุณภาพการบริการ
ระดับความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ

สป.ทร.(รวม),1



1 2 3 4 5 sum ค่าเฉล่ีย ร้อยละ S.D. เกณฑ์การประเมิน

ข้อท่ี คุณภาพการบริการ
ระดับความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ

3.2 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว และตรงเวลาท้าการท่ีประกาศไว้ 6 30 193 196 198 623 3.88 77.62 0.95 มาก

3.3 มีระบบรักษาความปลอดภัย และมีกล้องวงจรปิด 29 38 208 192 156 623 3.65 73.07 1.07 มาก

3.4 มีช่องทางร้องเรียนท่ีหลากหลาย ท่ีเข้าถึงง่ายและไม่มีค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติมในการร้องเรียน 10 58 181 212 162 623 3.73 74.67 1.00 มาก

ภาพรวมเฉล่ียความรับผิดชอบ 46 155 779 787 725 623 3.80 75.94 0.99 มาก

4 การให้ความม่ันใจ (Assurance) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

4.1 สัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปท่ีมีการน้ามาจ้าหน่ายสามารถตรวจสอบได้ ไม่ผิดกฎหมาย 11 36 181 211 184 623 3.83 76.69 0.98 มาก

4.2 มีการซ้ือขายสัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปในราคาท่ียุติธรรมกับทุกฝ่าย 6 42 173 241 161 623 3.82 76.31 0.93 มาก

4.3 เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการให้บริการตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับลูกค้า 12 32 184 234 161 623 3.80 76.02 0.95 มาก

4.4 เจ้าหน้าท่ีให้การบริการอย่างถูกต้อง ชัดเจนเข้าใจง่าย ไม่เปล่ียนไปเปล่ียนมา และได้ผลตรงกัน
ทุกจุดของการบริการ

12 30 187 220 174 623 3.82 76.47 0.96 มาก

ภาพรวมเฉล่ียการให้ความม่ันใจ 41 140 725 906 680 623 3.82 76.37 0.96 มาก

5 การเอาใจใส่ (Empathy) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

5.1 มีช่องทางติดต่อท่ีหลากหลาย มีโทรศัพท์ ส่ือประชาสัมพันธ์ทางออนไลน์ และส่ือสังคมออนไลน์ 
เช่น Facebook เป็นต้น

19 42 200 185 177 623 3.74 74.70 1.04 มาก

5.2 เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในเวลา 1 ช่ัวโมง 17 35 193 181 197 623 3.81 76.21 1.04 มาก

5.3 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการแก่ลูกค้าท่ีสอบถามข้อมูลการซ้ือ/ขายปลาได้ตลอดเวลาท้าการ 9 34 195 186 199 623 3.85 77.05 0.99 มาก

ภาพรวมเฉล่ียการเอาใจใส่ 45 111 588 552 573 623 3.80 75.99 1.02 มาก

ค่าเฉล่ียในภาพรวม 76 211 906 926 873 623 3.7866 75.731 1.0141 มาก

สป.ทร.(รวม),2



1 ส่ิงท่ีสัมผัสได้ (Tangible) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

1.1 มีพ้ืนท่ีการบริการท่ีกว้างขวาง เป็นอาคารถาวร อากาศถ่ายเทดี สะดวกในการเลือกซ้ือ/ขายปลา

1.2 มีเคร่ืองช่ังน้้าหนักแบบดิจิทัลท่ีเท่ียงตรง และมีวัสดุอุปกรณ์ท่ีทันสมัย สะอาดพร้อมใช้งาน

1.3 มีส่ิงอ้านวยความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการ เช่น โต๊ะคัดแยกสินค้าสัตว์น้้า ภาชนะบรรจุ
สินค้าสัตว์น้้า เป็นต้น

1.4 มีส่ิงอ้านวยความสะดวก ท่ีน่ังพัก ทางเดินเท้า ห้องสุขาท่ีสะอาด

1.5 มีไฟฟ้าส่องสว่างเพียงพอต่อการให้บริการ

1.6 มีน้้าสะอาดไว้บริการส้าหรับช้าระล้างภาชนะท่ีใช้บรรจุสินค้าสัตว์น้้า

1.7 ห้องสุขาอยู่ในสภาพดี สะอาดเหมาะสมแก่การใช้งาน และเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ

1.8 มีท่ีเก็บขยะ แยกของเสียเป็นสัดส่วน และมีการระบายน้้าเสียท่ีถูกสุขลักษณะ

1.9 มีการจัดสรรพ้ืนท่ีส้าหรับให้บริการจอดรถเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ

ภาพรวมเฉล่ียส่ิงท่ีสัมผัสได้

2
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมีความ
น่าเช่ือถือในด้าน :

2.1 มีป้ายประกาศแนะน้าข้ันตอนการติดต่อ ใช้บริการท่ีเป็นระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีประกาศ
เวลาท้าการ ซ้ือ/ขายท่ีชัดเจน

2.2 มีป้ายสุขอนามัยบอกจุดบริการอย่างชัดเจน

2.3 เจ้าหน้าท่ีขององค์การสะพานปลาสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในขณะท่ีให้บริการได้

2.4 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ สุภาพ เป็นมิตรและซ่ือสัตย์

ภาพรวมเฉล่ียความน่าเช่ือถือ

3 ความรับผิดชอบ(Responsibility) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

3.1 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจและให้บริการอย่างสุภาพ

ข้อท่ี คุณภาพการบริการ

1 2 3 4 5 sum ค่าเฉล่ีย ร้อยละ S.D. เกณฑ์การประเมิน

15 14 109 279 206 623 4.04 80.74 0.91 มาก

11 18 154 240 200 623 3.96 79.23 0.92 มาก

14 17 151 236 205 623 3.96 79.26 0.95 มาก

29 21 127 254 192 623 3.90 77.91 1.03 มาก

13 26 123 246 215 623 4.00 80.00 0.95 มาก

17 33 113 254 206 623 3.96 79.20 0.99 มาก

27 26 111 258 201 623 3.93 78.59 1.03 มาก

24 28 98 285 188 623 3.94 78.75 1.00 มาก

28 14 127 257 197 623 3.93 78.62 1.01 มาก

178 197 1113 2309 1810 623 3.96 79.14 0.98 มาก

15 6 128 265 209 623 4.04 80.74 0.90 มาก

15 19 115 259 215 623 4.03 80.51 0.94 มาก

12 8 127 246 230 623 4.08 81.61 0.90 มาก

13 5 120 242 243 623 4.12 82.34 0.90 มาก

55 38 490 1012 897 623 4.07 81.30 0.91 มาก

5 11 123 257 227 623 4.11 82.12 0.84 มาก

ระดับการรับรู้หลังเข้ารับบริการ

สป.ทร.(รวม),3



ข้อท่ี คุณภาพการบริการ

3.2 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว และตรงเวลาท้าการท่ีประกาศไว้

3.3 มีระบบรักษาความปลอดภัย และมีกล้องวงจรปิด

3.4 มีช่องทางร้องเรียนท่ีหลากหลาย ท่ีเข้าถึงง่ายและไม่มีค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติมในการร้องเรียน

ภาพรวมเฉล่ียความรับผิดชอบ

4 การให้ความม่ันใจ (Assurance) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

4.1 สัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปท่ีมีการน้ามาจ้าหน่ายสามารถตรวจสอบได้ ไม่ผิดกฎหมาย

4.2 มีการซ้ือขายสัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปในราคาท่ียุติธรรมกับทุกฝ่าย

4.3 เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการให้บริการตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับลูกค้า

4.4 เจ้าหน้าท่ีให้การบริการอย่างถูกต้อง ชัดเจนเข้าใจง่าย ไม่เปล่ียนไปเปล่ียนมา และได้ผลตรงกัน
ทุกจุดของการบริการ

ภาพรวมเฉล่ียการให้ความม่ันใจ

5 การเอาใจใส่ (Empathy) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

5.1 มีช่องทางติดต่อท่ีหลากหลาย มีโทรศัพท์ ส่ือประชาสัมพันธ์ทางออนไลน์ และส่ือสังคมออนไลน์ 
เช่น Facebook เป็นต้น

5.2 เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในเวลา 1 ช่ัวโมง

5.3 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการแก่ลูกค้าท่ีสอบถามข้อมูลการซ้ือ/ขายปลาได้ตลอดเวลาท้าการ

ภาพรวมเฉล่ียการเอาใจใส่

ค่าเฉล่ียในภาพรวม

1 2 3 4 5 sum ค่าเฉล่ีย ร้อยละ S.D. เกณฑ์การประเมิน

ระดับการรับรู้หลังเข้ารับบริการ

5 8 117 269 224 623 4.12 82.41 0.82 มาก

21 19 156 242 185 623 3.88 77.66 0.99 มาก

12 17 108 260 226 623 4.08 81.51 0.91 มาก

43 55 504 1028 862 623 4.05 80.92 0.89 มาก

11 16 119 282 195 623 4.02 80.32 0.88 มาก

11 12 120 292 188 623 4.02 80.32 0.86 มาก

12 6 127 278 200 623 4.04 80.77 0.86 มาก

11 12 124 272 204 623 4.04 80.71 0.88 มาก

45 46 490 1124 787 623 4.03 80.53 0.87 มาก

11 22 125 261 204 623 4.00 80.03 0.92 มาก

11 20 115 264 213 623 4.04 80.77 0.91 มาก

11 21 126 256 209 623 4.01 80.22 0.92 มาก

33 63 366 781 626 623 4.02 80.34 0.91 มาก

71 80 593 1251 996 623 4.0224 80.448 0.912 มาก

สป.ทร.(รวม),4



1 ส่ิงท่ีสัมผัสได้ (Tangible) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

1.1 มีพ้ืนท่ีการบริการท่ีกว้างขวาง เป็นอาคารถาวร อากาศถ่ายเทดี สะดวกในการเลือกซ้ือ/ขายปลา

1.2 มีเคร่ืองช่ังน้้าหนักแบบดิจิทัลท่ีเท่ียงตรง และมีวัสดุอุปกรณ์ท่ีทันสมัย สะอาดพร้อมใช้งาน

1.3 มีส่ิงอ้านวยความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการ เช่น โต๊ะคัดแยกสินค้าสัตว์น้้า ภาชนะบรรจุ
สินค้าสัตว์น้้า เป็นต้น

1.4 มีส่ิงอ้านวยความสะดวก ท่ีน่ังพัก ทางเดินเท้า ห้องสุขาท่ีสะอาด

1.5 มีไฟฟ้าส่องสว่างเพียงพอต่อการให้บริการ

1.6 มีน้้าสะอาดไว้บริการส้าหรับช้าระล้างภาชนะท่ีใช้บรรจุสินค้าสัตว์น้้า

1.7 ห้องสุขาอยู่ในสภาพดี สะอาดเหมาะสมแก่การใช้งาน และเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ

1.8 มีท่ีเก็บขยะ แยกของเสียเป็นสัดส่วน และมีการระบายน้้าเสียท่ีถูกสุขลักษณะ

1.9 มีการจัดสรรพ้ืนท่ีส้าหรับให้บริการจอดรถเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ

ภาพรวมเฉล่ียส่ิงท่ีสัมผัสได้

2
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมีความ
น่าเช่ือถือในด้าน :

2.1 มีป้ายประกาศแนะน้าข้ันตอนการติดต่อ ใช้บริการท่ีเป็นระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีประกาศ
เวลาท้าการ ซ้ือ/ขายท่ีชัดเจน

2.2 มีป้ายสุขอนามัยบอกจุดบริการอย่างชัดเจน

2.3 เจ้าหน้าท่ีขององค์การสะพานปลาสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในขณะท่ีให้บริการได้

2.4 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ สุภาพ เป็นมิตรและซ่ือสัตย์

ภาพรวมเฉล่ียความน่าเช่ือถือ

3 ความรับผิดชอบ(Responsibility) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

3.1 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจและให้บริการอย่างสุภาพ

ข้อท่ี คุณภาพการบริการ

4.04 3.87 0.17 พึงพอใจมาก

3.96 3.75 0.21 พึงพอใจมาก

3.96 3.82 0.14 พึงพอใจมาก

3.90 3.61 0.28 พึงพอใจมาก

4.00 3.72 0.28 พึงพอใจมาก

3.96 3.68 0.28 พึงพอใจมาก

3.93 3.59 0.34 พึงพอใจมาก

3.94 3.67 0.27 พึงพอใจมาก

3.93 3.70 0.23 พึงพอใจมาก

3.96 3.71 0.25 พึงพอใจมาก

4.04 3.77 0.26 พึงพอใจมาก

4.03 3.78 0.25 พึงพอใจมาก

4.08 3.83 0.25 พึงพอใจมาก

4.12 3.84 0.27 พึงพอใจมาก

4.07 3.81 0.26 พึงพอใจมาก

4.11 3.92 0.19 พึงพอใจมาก

ค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจ (S)
 (S) = (P) - (E)

การแปลผลระดับ
ความพึงพอใจ

ค่าเฉล่ีย
การรับรู้

(P)

ค่าเฉล่ีย
ความคาดหวัง

(E)

สป.ทร.(รวม),5



ข้อท่ี คุณภาพการบริการ

3.2 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว และตรงเวลาท้าการท่ีประกาศไว้

3.3 มีระบบรักษาความปลอดภัย และมีกล้องวงจรปิด

3.4 มีช่องทางร้องเรียนท่ีหลากหลาย ท่ีเข้าถึงง่ายและไม่มีค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติมในการร้องเรียน

ภาพรวมเฉล่ียความรับผิดชอบ

4 การให้ความม่ันใจ (Assurance) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

4.1 สัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปท่ีมีการน้ามาจ้าหน่ายสามารถตรวจสอบได้ ไม่ผิดกฎหมาย

4.2 มีการซ้ือขายสัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปในราคาท่ียุติธรรมกับทุกฝ่าย

4.3 เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการให้บริการตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับลูกค้า

4.4 เจ้าหน้าท่ีให้การบริการอย่างถูกต้อง ชัดเจนเข้าใจง่าย ไม่เปล่ียนไปเปล่ียนมา และได้ผลตรงกัน
ทุกจุดของการบริการ

ภาพรวมเฉล่ียการให้ความม่ันใจ

5 การเอาใจใส่ (Empathy) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

5.1 มีช่องทางติดต่อท่ีหลากหลาย มีโทรศัพท์ ส่ือประชาสัมพันธ์ทางออนไลน์ และส่ือสังคมออนไลน์ 
เช่น Facebook เป็นต้น

5.2 เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในเวลา 1 ช่ัวโมง

5.3 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการแก่ลูกค้าท่ีสอบถามข้อมูลการซ้ือ/ขายปลาได้ตลอดเวลาท้าการ

ภาพรวมเฉล่ียการเอาใจใส่

ค่าเฉล่ียในภาพรวม

ค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจ (S)
 (S) = (P) - (E)

การแปลผลระดับ
ความพึงพอใจ

ค่าเฉล่ีย
การรับรู้

(P)

ค่าเฉล่ีย
ความคาดหวัง

(E)

4.12 3.88 0.24 พึงพอใจมาก

3.88 3.65 0.23 พึงพอใจมาก

4.08 3.73 0.34 พึงพอใจมาก

4.05 3.80 0.25 พึงพอใจมาก

4.02 3.83 0.18 พึงพอใจมาก

4.02 3.82 0.20 พึงพอใจมาก

4.04 3.80 0.24 พึงพอใจมาก

4.04 3.82 0.21 พึงพอใจมาก

4.03 3.82 0.21 พึงพอใจมาก

4.00 3.74 0.27 พึงพอใจมาก

4.04 3.81 0.23 พึงพอใจมาก

4.01 3.85 0.16 พึงพอใจมาก

4.02 3.80 0.22 พึงพอใจมาก

สป.ทร.(รวม),6



1 2 3 4 5 sum ค่าเฉล่ีย ร้อยละ S.D. เกณฑ์การประเมิน

1 ส่ิงท่ีสัมผัสได้ (Tangible) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

1.1 มีพ้ืนท่ีการบริการท่ีกว้างขวาง เป็นอาคารถาวร อากาศถ่ายเทดี สะดวกในการเลือกซ้ือ/ขายปลา 5 19 131 137 129 421 3.87 77.34 0.95 มาก

1.2 มีเคร่ืองช่ังน้้าหนักแบบดิจิทัลท่ีเท่ียงตรง และมีวัสดุอุปกรณ์ท่ีทันสมัย สะอาดพร้อมใช้งาน 6 18 160 107 130 421 3.80 75.96 0.98 มาก

1.3 มีส่ิงอ้านวยความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการ เช่น โต๊ะคัดแยกสินค้าสัตว์น้้า ภาชนะบรรจุ
สินค้าสัตว์น้้า เป็นต้น

5 24 136 130 126 421 3.82 76.48 0.97 มาก

1.4 มีส่ิงอ้านวยความสะดวก ท่ีน่ังพัก ทางเดินเท้า ห้องสุขาท่ีสะอาด 10 51 134 119 107 421 3.62 72.40 1.07 มาก

1.5 มีไฟฟ้าส่องสว่างเพียงพอต่อการให้บริการ 10 41 125 121 124 421 3.73 74.58 1.07 มาก

1.6 มีน้้าสะอาดไว้บริการส้าหรับช้าระล้างภาชนะท่ีใช้บรรจุสินค้าสัตว์น้้า 15 39 140 109 118 421 3.65 73.06 1.10 มาก

1.7 ห้องสุขาอยู่ในสภาพดี สะอาดเหมาะสมแก่การใช้งาน และเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ 23 36 136 127 99 421 3.57 71.50 1.11 มาก

1.8 มีท่ีเก็บขยะ แยกของเสียเป็นสัดส่วน และมีการระบายน้้าเสียท่ีถูกสุขลักษณะ 18 34 128 141 100 421 3.64 72.83 1.07 มาก

1.9 มีการจัดสรรพ้ืนท่ีส้าหรับให้บริการจอดรถเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ 23 29 127 132 110 421 3.66 73.11 1.11 มาก

ภาพรวมเฉล่ียส่ิงท่ีสัมผัสได้ 115 291 1217 1123 1043 421 3.71 74.14 1.05 มาก

2
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมีความ
น่าเช่ือถือในด้าน :

2.1 มีป้ายประกาศแนะน้าข้ันตอนการติดต่อ ใช้บริการท่ีเป็นระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีประกาศ
เวลาท้าการ ซ้ือ/ขายท่ีชัดเจน

10 21 153 117 120 421 3.75 74.96 1.01 มาก

2.2 มีป้ายสุขอนามัยบอกจุดบริการอย่างชัดเจน 11 36 121 114 139 421 3.79 75.82 1.08 มาก

2.3 เจ้าหน้าท่ีขององค์การสะพานปลาสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในขณะท่ีให้บริการได้ 11 32 116 129 133 421 3.81 76.15 1.05 มาก

2.4 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ สุภาพ เป็นมิตรและซ่ือสัตย์ 6 29 141 113 132 421 3.80 75.91 1.01 มาก

ภาพรวมเฉล่ียความน่าเช่ือถือ 38 118 531 473 524 421 3.79 75.71 1.04 มาก

3 ความรับผิดชอบ(Responsibility) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

3.1 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจและให้บริการอย่างสุภาพ 0 14 146 128 133 421 3.90 78.00 0.90 มาก

ข้อท่ี คุณภาพการบริการ
ระดับความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ

สป.ทร.(รวมผูใ้ชบ้รกิาร),1



1 2 3 4 5 sum ค่าเฉล่ีย ร้อยละ S.D. เกณฑ์การประเมิน

ข้อท่ี คุณภาพการบริการ
ระดับความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ

3.2 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว และตรงเวลาท้าการท่ีประกาศไว้ 5 17 142 125 132 421 3.86 77.15 0.96 มาก

3.3 มีระบบรักษาความปลอดภัย และมีกล้องวงจรปิด 24 23 140 130 104 421 3.63 72.64 1.09 มาก

3.4 มีช่องทางร้องเรียนท่ีหลากหลาย ท่ีเข้าถึงง่ายและไม่มีค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติมในการร้องเรียน 6 45 125 137 108 421 3.70 74.01 1.02 มาก

ภาพรวมเฉล่ียความรับผิดชอบ 35 99 553 520 477 421 3.77 75.45 0.99 มาก

4 การให้ความม่ันใจ (Assurance) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

4.1 สัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปท่ีมีการน้ามาจ้าหน่ายสามารถตรวจสอบได้ ไม่ผิดกฎหมาย 10 22 137 140 112 421 3.76 75.25 0.99 มาก

4.2 มีการซ้ือขายสัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปในราคาท่ียุติธรรมกับทุกฝ่าย 5 30 122 165 99 421 3.76 75.30 0.94 มาก

4.3 เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการให้บริการตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับลูกค้า 10 21 130 162 98 421 3.75 75.01 0.95 มาก

4.4 เจ้าหน้าท่ีให้การบริการอย่างถูกต้อง ชัดเจนเข้าใจง่าย ไม่เปล่ียนไปเปล่ียนมา และได้ผลตรงกัน
ทุกจุดของการบริการ

10 20 135 152 104 421 3.76 75.15 0.97 มาก

ภาพรวมเฉล่ียการให้ความม่ันใจ 35 93 524 619 413 421 3.76 75.18 0.96 มาก

5 การเอาใจใส่ (Empathy) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

5.1 มีช่องทางติดต่อท่ีหลากหลาย มีโทรศัพท์ ส่ือประชาสัมพันธ์ทางออนไลน์ และส่ือสังคมออนไลน์ 
เช่น Facebook เป็นต้น

15 32 139 116 119 421 3.69 73.82 1.08 มาก

5.2 เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในเวลา 1 ช่ัวโมง 10 27 134 121 129 421 3.79 75.72 1.03 มาก

5.3 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการแก่ลูกค้าท่ีสอบถามข้อมูลการซ้ือ/ขายปลาได้ตลอดเวลาท้าการ 5 20 143 122 131 421 3.84 76.77 0.97 มาก

ภาพรวมเฉล่ียการเอาใจใส่ 30 79 416 359 379 421 3.77 75.44 1.03 มาก

ค่าเฉล่ียในภาพรวม 51 136 648 619 567 421 3.7592 75.184 1.0136 มาก

สป.ทร.(รวมผูใ้ชบ้รกิาร),2



1 ส่ิงท่ีสัมผัสได้ (Tangible) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

1.1 มีพ้ืนท่ีการบริการท่ีกว้างขวาง เป็นอาคารถาวร อากาศถ่ายเทดี สะดวกในการเลือกซ้ือ/ขายปลา

1.2 มีเคร่ืองช่ังน้้าหนักแบบดิจิทัลท่ีเท่ียงตรง และมีวัสดุอุปกรณ์ท่ีทันสมัย สะอาดพร้อมใช้งาน

1.3 มีส่ิงอ้านวยความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการ เช่น โต๊ะคัดแยกสินค้าสัตว์น้้า ภาชนะบรรจุ
สินค้าสัตว์น้้า เป็นต้น

1.4 มีส่ิงอ้านวยความสะดวก ท่ีน่ังพัก ทางเดินเท้า ห้องสุขาท่ีสะอาด

1.5 มีไฟฟ้าส่องสว่างเพียงพอต่อการให้บริการ

1.6 มีน้้าสะอาดไว้บริการส้าหรับช้าระล้างภาชนะท่ีใช้บรรจุสินค้าสัตว์น้้า

1.7 ห้องสุขาอยู่ในสภาพดี สะอาดเหมาะสมแก่การใช้งาน และเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ

1.8 มีท่ีเก็บขยะ แยกของเสียเป็นสัดส่วน และมีการระบายน้้าเสียท่ีถูกสุขลักษณะ

1.9 มีการจัดสรรพ้ืนท่ีส้าหรับให้บริการจอดรถเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ

ภาพรวมเฉล่ียส่ิงท่ีสัมผัสได้

2
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมีความ
น่าเช่ือถือในด้าน :

2.1 มีป้ายประกาศแนะน้าข้ันตอนการติดต่อ ใช้บริการท่ีเป็นระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีประกาศ
เวลาท้าการ ซ้ือ/ขายท่ีชัดเจน

2.2 มีป้ายสุขอนามัยบอกจุดบริการอย่างชัดเจน

2.3 เจ้าหน้าท่ีขององค์การสะพานปลาสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในขณะท่ีให้บริการได้

2.4 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ สุภาพ เป็นมิตรและซ่ือสัตย์

ภาพรวมเฉล่ียความน่าเช่ือถือ

3 ความรับผิดชอบ(Responsibility) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

3.1 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจและให้บริการอย่างสุภาพ

ข้อท่ี คุณภาพการบริการ

1 2 3 4 5 sum ค่าเฉล่ีย ร้อยละ S.D. เกณฑ์การประเมิน

15 6 70 194 136 421 4.02 80.38 0.94 มาก

5 9 112 158 137 421 3.98 79.57 0.90 มาก

10 6 111 157 137 421 3.96 79.19 0.94 มาก

20 1 98 176 126 421 3.92 78.34 0.99 มาก

10 9 88 168 146 421 4.02 80.43 0.93 มาก

10 19 80 166 146 421 3.99 79.86 0.97 มาก

15 10 82 180 134 421 3.97 79.33 0.97 มาก

15 11 71 202 122 421 3.96 79.19 0.95 มาก

20 1 97 176 127 421 3.92 78.43 0.99 มาก

120 72 809 1577 1211 421 3.97 79.41 0.95 มาก

10 1 91 169 150 421 4.06 81.24 0.90 มาก

10 11 82 165 153 421 4.04 80.86 0.95 มาก

10 1 97 160 153 421 4.05 81.09 0.91 มาก

10 1 84 161 165 421 4.11 82.28 0.91 มาก

40 14 354 655 621 421 4.07 81.37 0.92 มาก

5 6 86 171 153 421 4.09 81.85 0.86 มาก

ระดับการรับรู้หลังเข้ารับบริการ

สป.ทร.(รวมผูใ้ชบ้รกิาร),3



ข้อท่ี คุณภาพการบริการ

3.2 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว และตรงเวลาท้าการท่ีประกาศไว้

3.3 มีระบบรักษาความปลอดภัย และมีกล้องวงจรปิด

3.4 มีช่องทางร้องเรียนท่ีหลากหลาย ท่ีเข้าถึงง่ายและไม่มีค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติมในการร้องเรียน

ภาพรวมเฉล่ียความรับผิดชอบ

4 การให้ความม่ันใจ (Assurance) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

4.1 สัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปท่ีมีการน้ามาจ้าหน่ายสามารถตรวจสอบได้ ไม่ผิดกฎหมาย

4.2 มีการซ้ือขายสัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปในราคาท่ียุติธรรมกับทุกฝ่าย

4.3 เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการให้บริการตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับลูกค้า

4.4 เจ้าหน้าท่ีให้การบริการอย่างถูกต้อง ชัดเจนเข้าใจง่าย ไม่เปล่ียนไปเปล่ียนมา และได้ผลตรงกัน
ทุกจุดของการบริการ

ภาพรวมเฉล่ียการให้ความม่ันใจ

5 การเอาใจใส่ (Empathy) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

5.1 มีช่องทางติดต่อท่ีหลากหลาย มีโทรศัพท์ ส่ือประชาสัมพันธ์ทางออนไลน์ และส่ือสังคมออนไลน์ 
เช่น Facebook เป็นต้น

5.2 เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในเวลา 1 ช่ัวโมง

5.3 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการแก่ลูกค้าท่ีสอบถามข้อมูลการซ้ือ/ขายปลาได้ตลอดเวลาท้าการ

ภาพรวมเฉล่ียการเอาใจใส่

ค่าเฉล่ียในภาพรวม

1 2 3 4 5 sum ค่าเฉล่ีย ร้อยละ S.D. เกณฑ์การประเมิน

ระดับการรับรู้หลังเข้ารับบริการ

5 1 80 183 152 421 4.13 82.57 0.82 มาก

15 11 111 164 120 421 3.86 77.20 0.99 มาก

10 11 74 176 150 421 4.05 81.09 0.93 มาก

35 29 351 694 575 421 4.03 80.68 0.90 มาก

10 9 87 186 129 421 3.98 79.67 0.91 มาก

10 6 87 197 121 421 3.98 79.57 0.89 มาก

10 2 94 184 131 421 4.00 80.10 0.89 มาก

10 7 91 183 130 421 3.99 79.71 0.91 มาก

40 24 359 750 511 421 3.99 79.76 0.90 มาก

10 10 80 181 140 421 4.02 80.43 0.92 มาก

10 10 78 180 143 421 4.03 80.67 0.92 มาก

10 10 87 177 137 421 4.00 79.95 0.93 มาก

30 30 245 538 420 421 4.02 80.35 0.92 มาก

53 34 424 843 668 421 4.0157 80.314 0.9183 มาก
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1 ส่ิงท่ีสัมผัสได้ (Tangible) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

1.1 มีพ้ืนท่ีการบริการท่ีกว้างขวาง เป็นอาคารถาวร อากาศถ่ายเทดี สะดวกในการเลือกซ้ือ/ขายปลา

1.2 มีเคร่ืองช่ังน้้าหนักแบบดิจิทัลท่ีเท่ียงตรง และมีวัสดุอุปกรณ์ท่ีทันสมัย สะอาดพร้อมใช้งาน

1.3 มีส่ิงอ้านวยความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการ เช่น โต๊ะคัดแยกสินค้าสัตว์น้้า ภาชนะบรรจุ
สินค้าสัตว์น้้า เป็นต้น

1.4 มีส่ิงอ้านวยความสะดวก ท่ีน่ังพัก ทางเดินเท้า ห้องสุขาท่ีสะอาด

1.5 มีไฟฟ้าส่องสว่างเพียงพอต่อการให้บริการ

1.6 มีน้้าสะอาดไว้บริการส้าหรับช้าระล้างภาชนะท่ีใช้บรรจุสินค้าสัตว์น้้า

1.7 ห้องสุขาอยู่ในสภาพดี สะอาดเหมาะสมแก่การใช้งาน และเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ

1.8 มีท่ีเก็บขยะ แยกของเสียเป็นสัดส่วน และมีการระบายน้้าเสียท่ีถูกสุขลักษณะ

1.9 มีการจัดสรรพ้ืนท่ีส้าหรับให้บริการจอดรถเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ

ภาพรวมเฉล่ียส่ิงท่ีสัมผัสได้

2
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมีความ
น่าเช่ือถือในด้าน :

2.1 มีป้ายประกาศแนะน้าข้ันตอนการติดต่อ ใช้บริการท่ีเป็นระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีประกาศ
เวลาท้าการ ซ้ือ/ขายท่ีชัดเจน

2.2 มีป้ายสุขอนามัยบอกจุดบริการอย่างชัดเจน

2.3 เจ้าหน้าท่ีขององค์การสะพานปลาสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในขณะท่ีให้บริการได้

2.4 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ สุภาพ เป็นมิตรและซ่ือสัตย์

ภาพรวมเฉล่ียความน่าเช่ือถือ

3 ความรับผิดชอบ(Responsibility) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

3.1 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจและให้บริการอย่างสุภาพ

ข้อท่ี คุณภาพการบริการ

4.02 3.87 0.15 พึงพอใจมาก

3.98 3.80 0.18 พึงพอใจมาก

3.96 3.82 0.14 พึงพอใจมาก

3.92 3.62 0.30 พึงพอใจมาก

4.02 3.73 0.29 พึงพอใจมาก

3.99 3.65 0.34 พึงพอใจมาก

3.97 3.57 0.39 พึงพอใจมาก

3.96 3.64 0.32 พึงพอใจมาก

3.92 3.66 0.27 พึงพอใจมาก

3.97 3.71 0.26 พึงพอใจมาก

4.06 3.75 0.31 พึงพอใจมาก

4.04 3.79 0.25 พึงพอใจมาก

4.05 3.81 0.25 พึงพอใจมาก

4.11 3.80 0.32 พึงพอใจมาก

4.07 3.79 0.28 พึงพอใจมาก

4.09 3.90 0.19 พึงพอใจมาก

ค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจ (S)
 (S) = (P) - (E)

การแปลผลระดับ
ความพึงพอใจ

ค่าเฉล่ีย
การรับรู้

(P)

ค่าเฉล่ีย
ความคาดหวัง

(E)

สป.ทร.(รวมผูใ้ชบ้รกิาร),5



ข้อท่ี คุณภาพการบริการ

3.2 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว และตรงเวลาท้าการท่ีประกาศไว้

3.3 มีระบบรักษาความปลอดภัย และมีกล้องวงจรปิด

3.4 มีช่องทางร้องเรียนท่ีหลากหลาย ท่ีเข้าถึงง่ายและไม่มีค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติมในการร้องเรียน

ภาพรวมเฉล่ียความรับผิดชอบ

4 การให้ความม่ันใจ (Assurance) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

4.1 สัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปท่ีมีการน้ามาจ้าหน่ายสามารถตรวจสอบได้ ไม่ผิดกฎหมาย

4.2 มีการซ้ือขายสัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปในราคาท่ียุติธรรมกับทุกฝ่าย

4.3 เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการให้บริการตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับลูกค้า

4.4 เจ้าหน้าท่ีให้การบริการอย่างถูกต้อง ชัดเจนเข้าใจง่าย ไม่เปล่ียนไปเปล่ียนมา และได้ผลตรงกัน
ทุกจุดของการบริการ

ภาพรวมเฉล่ียการให้ความม่ันใจ

5 การเอาใจใส่ (Empathy) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

5.1 มีช่องทางติดต่อท่ีหลากหลาย มีโทรศัพท์ ส่ือประชาสัมพันธ์ทางออนไลน์ และส่ือสังคมออนไลน์ 
เช่น Facebook เป็นต้น

5.2 เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในเวลา 1 ช่ัวโมง

5.3 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการแก่ลูกค้าท่ีสอบถามข้อมูลการซ้ือ/ขายปลาได้ตลอดเวลาท้าการ

ภาพรวมเฉล่ียการเอาใจใส่

ค่าเฉล่ียในภาพรวม

ค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจ (S)
 (S) = (P) - (E)

การแปลผลระดับ
ความพึงพอใจ

ค่าเฉล่ีย
การรับรู้

(P)

ค่าเฉล่ีย
ความคาดหวัง

(E)

4.13 3.86 0.27 พึงพอใจมาก

3.86 3.63 0.23 พึงพอใจมาก

4.05 3.70 0.35 พึงพอใจมาก

4.03 3.77 0.26 พึงพอใจมาก

3.98 3.76 0.22 พึงพอใจมาก

3.98 3.76 0.21 พึงพอใจมาก

4.00 3.75 0.25 พึงพอใจมาก

3.99 3.76 0.23 พึงพอใจมาก

3.99 3.76 0.23 พึงพอใจมาก

4.02 3.69 0.33 พึงพอใจมาก

4.03 3.79 0.25 พึงพอใจมาก

4.00 3.84 0.16 พึงพอใจมาก

4.02 3.77 0.25 พึงพอใจมาก

สป.ทร.(รวมผูใ้ชบ้รกิาร),6



1 2 3 4 5 sum ค่าเฉล่ีย ร้อยละ S.D. เกณฑ์การประเมิน

1 ส่ิงท่ีสัมผัสได้ (Tangible) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

1.1 มีพ้ืนท่ีการบริการท่ีกว้างขวาง เป็นอาคารถาวร อากาศถ่ายเทดี สะดวกในการเลือกซ้ือ/ขายปลา 4 15 55 59 69 202 3.86 77.13 1.05 มาก

1.2 มีเคร่ืองช่ังน้้าหนักแบบดิจิทัลท่ีเท่ียงตรง และมีวัสดุอุปกรณ์ท่ีทันสมัย สะอาดพร้อมใช้งาน 8 19 60 62 53 202 3.65 73.07 1.10 มาก

1.3 มีส่ิงอ้านวยความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการ เช่น โต๊ะคัดแยกสินค้าสัตว์น้้า ภาชนะบรรจุ
สินค้าสัตว์น้้า เป็นต้น

4 19 56 56 67 202 3.80 76.04 1.08 มาก

1.4 มีส่ิงอ้านวยความสะดวก ท่ีน่ังพัก ทางเดินเท้า ห้องสุขาท่ีสะอาด 14 20 60 46 62 202 3.60 71.98 1.23 มาก

1.5 มีไฟฟ้าส่องสว่างเพียงพอต่อการให้บริการ 10 17 53 64 58 202 3.70 74.06 1.13 มาก

1.6 มีน้้าสะอาดไว้บริการส้าหรับช้าระล้างภาชนะท่ีใช้บรรจุสินค้าสัตว์น้้า 9 18 55 54 66 202 3.74 74.75 1.15 มาก

1.7 ห้องสุขาอยู่ในสภาพดี สะอาดเหมาะสมแก่การใช้งาน และเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ 13 24 52 52 61 202 3.61 72.18 1.22 มาก

1.8 มีท่ีเก็บขยะ แยกของเสียเป็นสัดส่วน และมีการระบายน้้าเสียท่ีถูกสุขลักษณะ 9 24 44 63 62 202 3.71 74.26 1.17 มาก

1.9 มีการจัดสรรพ้ืนท่ีส้าหรับให้บริการจอดรถเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ 10 16 47 62 67 202 3.79 75.74 1.15 มาก

ภาพรวมเฉล่ียส่ิงท่ีสัมผัสได้ 81 172 482 518 565 202 3.72 74.36 1.14 มาก

2
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมีความ
น่าเช่ือถือในด้าน :

2.1 มีป้ายประกาศแนะน้าข้ันตอนการติดต่อ ใช้บริการท่ีเป็นระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีประกาศ
เวลาท้าการ ซ้ือ/ขายท่ีชัดเจน

0 24 52 62 64 202 3.82 76.34 1.03 มาก

2.2 มีป้ายสุขอนามัยบอกจุดบริการอย่างชัดเจน 4 19 54 72 53 202 3.74 74.85 1.03 มาก

2.3 เจ้าหน้าท่ีขององค์การสะพานปลาสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในขณะท่ีให้บริการได้ 5 13 49 70 65 202 3.87 77.43 1.03 มาก

2.4 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ สุภาพ เป็นมิตรและซ่ือสัตย์ 3 11 51 66 71 202 3.94 78.81 1.00 มาก

ภาพรวมเฉล่ียความน่าเช่ือถือ 12 67 206 270 253 202 3.84 76.86 1.02 มาก

3 ความรับผิดชอบ(Responsibility) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

3.1 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจและให้บริการอย่างสุภาพ 1 15 51 59 76 202 3.96 79.11 1.00 มาก

ข้อท่ี คุณภาพการบริการ
ระดับความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ

สป.ทร.(รวมผูป้ระกอบการ),1



1 2 3 4 5 sum ค่าเฉล่ีย ร้อยละ S.D. เกณฑ์การประเมิน

ข้อท่ี คุณภาพการบริการ
ระดับความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ

3.2 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว และตรงเวลาท้าการท่ีประกาศไว้ 1 13 51 71 66 202 3.93 78.51 0.96 มาก

3.3 มีระบบรักษาความปลอดภัย และมีกล้องวงจรปิด 5 15 68 62 52 202 3.69 73.86 1.03 มาก

3.4 มีช่องทางร้องเรียนท่ีหลากหลาย ท่ีเข้าถึงง่ายและไม่มีค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติมในการร้องเรียน 4 13 56 75 54 202 3.80 75.94 0.99 มาก

ภาพรวมเฉล่ียความรับผิดชอบ 11 56 226 267 248 202 3.84 76.86 0.99 มาก

4 การให้ความม่ันใจ (Assurance) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

4.1 สัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปท่ีมีการน้ามาจ้าหน่ายสามารถตรวจสอบได้ ไม่ผิดกฎหมาย 1 14 44 71 72 202 3.98 79.60 0.97 มาก

4.2 มีการซ้ือขายสัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปในราคาท่ียุติธรรมกับทุกฝ่าย 1 12 51 76 62 202 3.92 78.32 0.93 มาก

4.3 เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการให้บริการตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับลูกค้า 2 11 54 72 63 202 3.90 78.02 0.96 มาก

4.4 เจ้าหน้าท่ีให้การบริการอย่างถูกต้อง ชัดเจนเข้าใจง่าย ไม่เปล่ียนไปเปล่ียนมา และได้ผลตรงกัน
ทุกจุดของการบริการ

2 10 52 68 70 202 3.96 79.11 0.96 มาก

ภาพรวมเฉล่ียการให้ความม่ันใจ 6 47 201 287 267 202 3.94 78.76 0.96 มาก

5 การเอาใจใส่ (Empathy) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

5.1 มีช่องทางติดต่อท่ีหลากหลาย มีโทรศัพท์ ส่ือประชาสัมพันธ์ทางออนไลน์ และส่ือสังคมออนไลน์ 
เช่น Facebook เป็นต้น

4 10 61 69 58 202 3.82 76.44 0.99 มาก

5.2 เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในเวลา 1 ช่ัวโมง 7 8 59 60 68 202 3.86 77.13 1.06 มาก

5.3 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการแก่ลูกค้าท่ีสอบถามข้อมูลการซ้ือ/ขายปลาได้ตลอดเวลาท้าการ 4 14 52 64 68 202 3.88 77.52 1.04 มาก

ภาพรวมเฉล่ียการเอาใจใส่ 15 32 172 193 194 202 3.85 77.03 1.03 มาก

ค่าเฉล่ียในภาพรวม 25 75 257 307 305 202 3.8386 76.772 1.0282 มาก

สป.ทร.(รวมผูป้ระกอบการ),2



1 ส่ิงท่ีสัมผัสได้ (Tangible) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

1.1 มีพ้ืนท่ีการบริการท่ีกว้างขวาง เป็นอาคารถาวร อากาศถ่ายเทดี สะดวกในการเลือกซ้ือ/ขายปลา

1.2 มีเคร่ืองช่ังน้้าหนักแบบดิจิทัลท่ีเท่ียงตรง และมีวัสดุอุปกรณ์ท่ีทันสมัย สะอาดพร้อมใช้งาน

1.3 มีส่ิงอ้านวยความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการ เช่น โต๊ะคัดแยกสินค้าสัตว์น้้า ภาชนะบรรจุ
สินค้าสัตว์น้้า เป็นต้น

1.4 มีส่ิงอ้านวยความสะดวก ท่ีน่ังพัก ทางเดินเท้า ห้องสุขาท่ีสะอาด

1.5 มีไฟฟ้าส่องสว่างเพียงพอต่อการให้บริการ

1.6 มีน้้าสะอาดไว้บริการส้าหรับช้าระล้างภาชนะท่ีใช้บรรจุสินค้าสัตว์น้้า

1.7 ห้องสุขาอยู่ในสภาพดี สะอาดเหมาะสมแก่การใช้งาน และเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ

1.8 มีท่ีเก็บขยะ แยกของเสียเป็นสัดส่วน และมีการระบายน้้าเสียท่ีถูกสุขลักษณะ

1.9 มีการจัดสรรพ้ืนท่ีส้าหรับให้บริการจอดรถเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ

ภาพรวมเฉล่ียส่ิงท่ีสัมผัสได้

2
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมีความ
น่าเช่ือถือในด้าน :

2.1 มีป้ายประกาศแนะน้าข้ันตอนการติดต่อ ใช้บริการท่ีเป็นระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีประกาศ
เวลาท้าการ ซ้ือ/ขายท่ีชัดเจน

2.2 มีป้ายสุขอนามัยบอกจุดบริการอย่างชัดเจน

2.3 เจ้าหน้าท่ีขององค์การสะพานปลาสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในขณะท่ีให้บริการได้

2.4 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ สุภาพ เป็นมิตรและซ่ือสัตย์

ภาพรวมเฉล่ียความน่าเช่ือถือ

3 ความรับผิดชอบ(Responsibility) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

3.1 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจและให้บริการอย่างสุภาพ

ข้อท่ี คุณภาพการบริการ

1 2 3 4 5 sum ค่าเฉล่ีย ร้อยละ S.D. เกณฑ์การประเมิน

0 8 39 85 70 202 4.07 81.39 0.86 มาก

6 9 42 82 63 202 3.92 78.42 1.00 มาก

4 11 40 79 68 202 3.97 79.31 0.98 มาก

9 20 29 78 66 202 3.85 76.93 1.13 มาก

3 17 35 78 69 202 3.95 79.01 1.01 มาก

7 14 33 88 60 202 3.89 77.72 1.04 มาก

12 16 29 78 67 202 3.85 76.93 1.16 มาก

9 17 27 83 66 202 3.89 77.72 1.11 มาก

8 13 30 81 70 202 3.95 78.91 1.07 มาก

58 125 304 732 599 202 3.92 78.48 1.04 มาก

5 5 37 96 59 202 3.98 79.60 0.91 มาก

5 8 33 94 62 202 3.99 79.70 0.94 มาก

2 7 30 86 77 202 4.13 82.57 0.88 มาก

3 4 36 81 78 202 4.12 82.38 0.90 มาก

15 24 136 357 276 202 4.05 81.06 0.91 มาก

0 5 37 86 74 202 4.13 82.57 0.82 มาก

ระดับการรับรู้หลังเข้ารับบริการ

สป.ทร.(รวมผูป้ระกอบการ),3



ข้อท่ี คุณภาพการบริการ

3.2 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว และตรงเวลาท้าการท่ีประกาศไว้

3.3 มีระบบรักษาความปลอดภัย และมีกล้องวงจรปิด

3.4 มีช่องทางร้องเรียนท่ีหลากหลาย ท่ีเข้าถึงง่ายและไม่มีค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติมในการร้องเรียน

ภาพรวมเฉล่ียความรับผิดชอบ

4 การให้ความม่ันใจ (Assurance) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

4.1 สัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปท่ีมีการน้ามาจ้าหน่ายสามารถตรวจสอบได้ ไม่ผิดกฎหมาย

4.2 มีการซ้ือขายสัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปในราคาท่ียุติธรรมกับทุกฝ่าย

4.3 เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการให้บริการตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับลูกค้า

4.4 เจ้าหน้าท่ีให้การบริการอย่างถูกต้อง ชัดเจนเข้าใจง่าย ไม่เปล่ียนไปเปล่ียนมา และได้ผลตรงกัน
ทุกจุดของการบริการ

ภาพรวมเฉล่ียการให้ความม่ันใจ

5 การเอาใจใส่ (Empathy) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

5.1 มีช่องทางติดต่อท่ีหลากหลาย มีโทรศัพท์ ส่ือประชาสัมพันธ์ทางออนไลน์ และส่ือสังคมออนไลน์ 
เช่น Facebook เป็นต้น

5.2 เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในเวลา 1 ช่ัวโมง

5.3 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการแก่ลูกค้าท่ีสอบถามข้อมูลการซ้ือ/ขายปลาได้ตลอดเวลาท้าการ

ภาพรวมเฉล่ียการเอาใจใส่

ค่าเฉล่ียในภาพรวม

1 2 3 4 5 sum ค่าเฉล่ีย ร้อยละ S.D. เกณฑ์การประเมิน

ระดับการรับรู้หลังเข้ารับบริการ

0 7 37 86 72 202 4.10 81.98 0.84 มาก

6 8 45 78 65 202 3.93 78.51 1.00 มาก

2 6 34 84 76 202 4.11 82.28 0.88 มาก

8 26 153 334 287 202 4.07 81.34 0.89 มาก

1 7 32 96 66 202 4.08 81.58 0.84 มาก

1 6 33 95 67 202 4.09 81.78 0.83 มาก

2 4 33 94 69 202 4.10 82.08 0.84 มาก

1 5 33 89 74 202 4.13 82.67 0.83 มาก

5 22 131 374 276 202 4.10 82.03 0.83 มาก

1 12 45 80 64 202 3.96 79.11 0.93 มาก

1 10 37 84 70 202 4.04 80.89 0.90 มาก

1 11 39 79 72 202 4.03 80.69 0.92 มาก

3 33 121 243 206 202 4.01 80.23 0.92 มาก

18 46 169 408 329 202 4.0314 80.629 0.9174 มาก

สป.ทร.(รวมผูป้ระกอบการ),4



1 ส่ิงท่ีสัมผัสได้ (Tangible) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

1.1 มีพ้ืนท่ีการบริการท่ีกว้างขวาง เป็นอาคารถาวร อากาศถ่ายเทดี สะดวกในการเลือกซ้ือ/ขายปลา

1.2 มีเคร่ืองช่ังน้้าหนักแบบดิจิทัลท่ีเท่ียงตรง และมีวัสดุอุปกรณ์ท่ีทันสมัย สะอาดพร้อมใช้งาน

1.3 มีส่ิงอ้านวยความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการ เช่น โต๊ะคัดแยกสินค้าสัตว์น้้า ภาชนะบรรจุ
สินค้าสัตว์น้้า เป็นต้น

1.4 มีส่ิงอ้านวยความสะดวก ท่ีน่ังพัก ทางเดินเท้า ห้องสุขาท่ีสะอาด

1.5 มีไฟฟ้าส่องสว่างเพียงพอต่อการให้บริการ

1.6 มีน้้าสะอาดไว้บริการส้าหรับช้าระล้างภาชนะท่ีใช้บรรจุสินค้าสัตว์น้้า

1.7 ห้องสุขาอยู่ในสภาพดี สะอาดเหมาะสมแก่การใช้งาน และเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ

1.8 มีท่ีเก็บขยะ แยกของเสียเป็นสัดส่วน และมีการระบายน้้าเสียท่ีถูกสุขลักษณะ

1.9 มีการจัดสรรพ้ืนท่ีส้าหรับให้บริการจอดรถเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ

ภาพรวมเฉล่ียส่ิงท่ีสัมผัสได้

2
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมีความ
น่าเช่ือถือในด้าน :

2.1 มีป้ายประกาศแนะน้าข้ันตอนการติดต่อ ใช้บริการท่ีเป็นระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีประกาศ
เวลาท้าการ ซ้ือ/ขายท่ีชัดเจน

2.2 มีป้ายสุขอนามัยบอกจุดบริการอย่างชัดเจน

2.3 เจ้าหน้าท่ีขององค์การสะพานปลาสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในขณะท่ีให้บริการได้

2.4 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ สุภาพ เป็นมิตรและซ่ือสัตย์

ภาพรวมเฉล่ียความน่าเช่ือถือ

3 ความรับผิดชอบ(Responsibility) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

3.1 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจและให้บริการอย่างสุภาพ

ข้อท่ี คุณภาพการบริการ

4.07 3.86 0.21 พึงพอใจมาก

3.92 3.65 0.27 พึงพอใจมาก

3.97 3.80 0.16 พึงพอใจมาก

3.85 3.60 0.25 พึงพอใจมาก

3.95 3.70 0.25 พึงพอใจมาก

3.89 3.74 0.15 พึงพอใจมาก

3.85 3.61 0.24 พึงพอใจมาก

3.89 3.71 0.17 พึงพอใจมาก

3.95 3.79 0.16 พึงพอใจมาก

3.92 3.72 0.21 พึงพอใจมาก

3.98 3.82 0.16 พึงพอใจมาก

3.99 3.74 0.24 พึงพอใจมาก

4.13 3.87 0.26 พึงพอใจมาก

4.12 3.94 0.18 พึงพอใจมาก

4.05 3.84 0.21 พึงพอใจมาก

4.13 3.96 0.17 พึงพอใจมาก

ค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจ (S)
 (S) = (P) - (E)

การแปลผลระดับ
ความพึงพอใจ

ค่าเฉล่ีย
การรับรู้

(P)

ค่าเฉล่ีย
ความคาดหวัง

(E)

สป.ทร.(รวมผูป้ระกอบการ),5



ข้อท่ี คุณภาพการบริการ

3.2 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว และตรงเวลาท้าการท่ีประกาศไว้

3.3 มีระบบรักษาความปลอดภัย และมีกล้องวงจรปิด

3.4 มีช่องทางร้องเรียนท่ีหลากหลาย ท่ีเข้าถึงง่ายและไม่มีค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติมในการร้องเรียน

ภาพรวมเฉล่ียความรับผิดชอบ

4 การให้ความม่ันใจ (Assurance) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

4.1 สัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปท่ีมีการน้ามาจ้าหน่ายสามารถตรวจสอบได้ ไม่ผิดกฎหมาย

4.2 มีการซ้ือขายสัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปในราคาท่ียุติธรรมกับทุกฝ่าย

4.3 เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการให้บริการตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับลูกค้า

4.4 เจ้าหน้าท่ีให้การบริการอย่างถูกต้อง ชัดเจนเข้าใจง่าย ไม่เปล่ียนไปเปล่ียนมา และได้ผลตรงกัน
ทุกจุดของการบริการ

ภาพรวมเฉล่ียการให้ความม่ันใจ

5 การเอาใจใส่ (Empathy) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

5.1 มีช่องทางติดต่อท่ีหลากหลาย มีโทรศัพท์ ส่ือประชาสัมพันธ์ทางออนไลน์ และส่ือสังคมออนไลน์ 
เช่น Facebook เป็นต้น

5.2 เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในเวลา 1 ช่ัวโมง

5.3 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการแก่ลูกค้าท่ีสอบถามข้อมูลการซ้ือ/ขายปลาได้ตลอดเวลาท้าการ

ภาพรวมเฉล่ียการเอาใจใส่

ค่าเฉล่ียในภาพรวม

ค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจ (S)
 (S) = (P) - (E)

การแปลผลระดับ
ความพึงพอใจ

ค่าเฉล่ีย
การรับรู้

(P)

ค่าเฉล่ีย
ความคาดหวัง

(E)

4.10 3.93 0.17 พึงพอใจมาก

3.93 3.69 0.23 พึงพอใจมาก

4.11 3.80 0.32 พึงพอใจมาก

4.07 3.84 0.22 พึงพอใจมาก

4.08 3.98 0.10 พึงพอใจมาก

4.09 3.92 0.17 พึงพอใจมาก

4.10 3.90 0.20 พึงพอใจมาก

4.13 3.96 0.18 พึงพอใจมาก

4.10 3.94 0.16 พึงพอใจมาก

3.96 3.82 0.13 พึงพอใจมาก

4.04 3.86 0.19 พึงพอใจมาก

4.03 3.88 0.16 พึงพอใจมาก

4.01 3.85 0.16 พึงพอใจมาก

สป.ทร.(รวมผูป้ระกอบการ),6



1 2 3 4 5 sum ค่าเฉล่ีย ร้อยละ S.D. เกณฑ์การประเมิน

1 ส่ิงท่ีสัมผัสได้ (Tangible) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

1.1 มีพ้ืนท่ีการบริการท่ีกว้างขวาง เป็นอาคารถาวร อากาศถ่ายเทดี สะดวกในการเลือกซ้ือ/ขายปลา 1 3 17 12 24 57 3.95 78.95 1.11 มาก

1.2 มีเคร่ืองช่ังน้้าหนักแบบดิจิทัลท่ีเท่ียงตรง และมีวัสดุอุปกรณ์ท่ีทันสมัย สะอาดพร้อมใช้งาน 1 2 15 23 16 57 3.88 77.54 0.98 มาก

1.3 มีส่ิงอ้านวยความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการ เช่น โต๊ะคัดแยกสินค้าสัตว์น้้า ภาชนะบรรจุ
สินค้าสัตว์น้้า เป็นต้น

0 4 11 21 21 57 4.02 80.35 0.99 มาก

1.4 มีส่ิงอ้านวยความสะดวก ท่ีน่ังพัก ทางเดินเท้า ห้องสุขาท่ีสะอาด 2 2 14 16 23 57 3.96 79.30 1.12 มาก

1.5 มีไฟฟ้าส่องสว่างเพียงพอต่อการให้บริการ 0 4 14 20 19 57 3.93 78.60 1.00 มาก

1.6 มีน้้าสะอาดไว้บริการส้าหรับช้าระล้างภาชนะท่ีใช้บรรจุสินค้าสัตว์น้้า 0 4 12 18 23 57 4.04 80.70 1.02 มาก

1.7 ห้องสุขาอยู่ในสภาพดี สะอาดเหมาะสมแก่การใช้งาน และเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ 1 4 16 17 19 57 3.84 76.84 1.08 มาก

1.8 มีท่ีเก็บขยะ แยกของเสียเป็นสัดส่วน และมีการระบายน้้าเสียท่ีถูกสุขลักษณะ 0 4 13 19 21 57 3.98 79.65 1.01 มาก

1.9 มีการจัดสรรพ้ืนท่ีส้าหรับให้บริการจอดรถเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ 1 5 15 15 21 57 3.86 77.19 1.12 มาก

ภาพรวมเฉล่ียส่ิงท่ีสัมผัสได้ 6 32 127 161 187 57 3.94 78.79 1.05 มาก

2
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมีความ
น่าเช่ือถือในด้าน :

2.1 มีป้ายประกาศแนะน้าข้ันตอนการติดต่อ ใช้บริการท่ีเป็นระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีประกาศ
เวลาท้าการ ซ้ือ/ขายท่ีชัดเจน

0 4 11 17 25 57 4.09 81.75 1.02 มาก

2.2 มีป้ายสุขอนามัยบอกจุดบริการอย่างชัดเจน 0 4 12 22 19 57 3.96 79.30 0.98 มาก

2.3 เจ้าหน้าท่ีขององค์การสะพานปลาสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในขณะท่ีให้บริการได้ 1 5 11 18 22 57 3.95 78.95 1.11 มาก

2.4 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ สุภาพ เป็นมิตรและซ่ือสัตย์ 0 2 15 17 23 57 4.05 81.05 0.97 มาก

ภาพรวมเฉล่ียความน่าเช่ือถือ 1 15 49 74 89 57 4.01 80.26 1.02 มาก

3 ความรับผิดชอบ(Responsibility) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

3.1 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจและให้บริการอย่างสุภาพ 1 3 13 15 25 57 4.04 80.70 1.08 มาก

ข้อท่ี คุณภาพการบริการ
ระดับความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ

สป.กท. (รวม),1



1 2 3 4 5 sum ค่าเฉล่ีย ร้อยละ S.D. เกณฑ์การประเมิน

ข้อท่ี คุณภาพการบริการ
ระดับความคาดหวังก่อนเข้ารับบริการ

3.2 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว และตรงเวลาท้าการท่ีประกาศไว้ 1 3 12 18 23 57 4.02 80.35 1.06 มาก

3.3 มีระบบรักษาความปลอดภัย และมีกล้องวงจรปิด 0 4 16 13 24 57 3.98 79.65 1.06 มาก

3.4 มีช่องทางร้องเรียนท่ีหลากหลาย ท่ีเข้าถึงง่ายและไม่มีค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติมในการร้องเรียน 1 3 15 16 22 57 3.95 78.95 1.07 มาก

ภาพรวมเฉล่ียความรับผิดชอบ 3 13 56 62 94 57 4.00 79.91 1.07 มาก

4 การให้ความม่ันใจ (Assurance) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

4.1 สัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปท่ีมีการน้ามาจ้าหน่ายสามารถตรวจสอบได้ ไม่ผิดกฎหมาย 1 2 13 20 21 57 4.00 80.00 1.02 มาก

4.2 มีการซ้ือขายสัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปในราคาท่ียุติธรรมกับทุกฝ่าย 1 2 12 22 20 57 4.00 80.00 1.00 มาก

4.3 เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการให้บริการตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับลูกค้า 1 2 10 23 21 57 4.05 81.05 0.99 มาก

4.4 เจ้าหน้าท่ีให้การบริการอย่างถูกต้อง ชัดเจนเข้าใจง่าย ไม่เปล่ียนไปเปล่ียนมา และได้ผลตรงกัน
ทุกจุดของการบริการ

1 2 13 20 21 57 4.00 80.00 1.02 มาก

ภาพรวมเฉล่ียการให้ความม่ันใจ 4 8 48 85 83 57 4.01 80.26 1.01 มาก

5 การเอาใจใส่ (Empathy) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

5.1 มีช่องทางติดต่อท่ีหลากหลาย มีโทรศัพท์ ส่ือประชาสัมพันธ์ทางออนไลน์ และส่ือสังคมออนไลน์ 
เช่น Facebook เป็นต้น

0 3 20 12 22 57 3.91 78.25 1.04 มาก

5.2 เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในเวลา 1 ช่ัวโมง 1 3 19 11 23 57 3.89 77.89 1.11 มาก

5.3 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการแก่ลูกค้าท่ีสอบถามข้อมูลการซ้ือ/ขายปลาได้ตลอดเวลาท้าการ 1 3 14 16 23 57 3.98 79.65 1.08 มาก

ภาพรวมเฉล่ียการเอาใจใส่ 2 9 53 39 68 57 3.93 78.60 1.08 มาก

ค่าเฉล่ียในภาพรวม 3.2 15 67 84 104 57 3.9783 79.565 1.0437 มาก

สป.กท. (รวม),2



1 ส่ิงท่ีสัมผัสได้ (Tangible) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

1.1 มีพ้ืนท่ีการบริการท่ีกว้างขวาง เป็นอาคารถาวร อากาศถ่ายเทดี สะดวกในการเลือกซ้ือ/ขายปลา

1.2 มีเคร่ืองช่ังน้้าหนักแบบดิจิทัลท่ีเท่ียงตรง และมีวัสดุอุปกรณ์ท่ีทันสมัย สะอาดพร้อมใช้งาน

1.3 มีส่ิงอ้านวยความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการ เช่น โต๊ะคัดแยกสินค้าสัตว์น้้า ภาชนะบรรจุ
สินค้าสัตว์น้้า เป็นต้น

1.4 มีส่ิงอ้านวยความสะดวก ท่ีน่ังพัก ทางเดินเท้า ห้องสุขาท่ีสะอาด

1.5 มีไฟฟ้าส่องสว่างเพียงพอต่อการให้บริการ

1.6 มีน้้าสะอาดไว้บริการส้าหรับช้าระล้างภาชนะท่ีใช้บรรจุสินค้าสัตว์น้้า

1.7 ห้องสุขาอยู่ในสภาพดี สะอาดเหมาะสมแก่การใช้งาน และเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ

1.8 มีท่ีเก็บขยะ แยกของเสียเป็นสัดส่วน และมีการระบายน้้าเสียท่ีถูกสุขลักษณะ

1.9 มีการจัดสรรพ้ืนท่ีส้าหรับให้บริการจอดรถเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ

ภาพรวมเฉล่ียส่ิงท่ีสัมผัสได้

2
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมีความ
น่าเช่ือถือในด้าน :

2.1 มีป้ายประกาศแนะน้าข้ันตอนการติดต่อ ใช้บริการท่ีเป็นระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีประกาศ
เวลาท้าการ ซ้ือ/ขายท่ีชัดเจน

2.2 มีป้ายสุขอนามัยบอกจุดบริการอย่างชัดเจน

2.3 เจ้าหน้าท่ีขององค์การสะพานปลาสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในขณะท่ีให้บริการได้

2.4 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ สุภาพ เป็นมิตรและซ่ือสัตย์

ภาพรวมเฉล่ียความน่าเช่ือถือ

3 ความรับผิดชอบ(Responsibility) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

3.1 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจและให้บริการอย่างสุภาพ

ข้อท่ี คุณภาพการบริการ

1 2 3 4 5 sum ค่าเฉล่ีย ร้อยละ S.D. เกณฑ์การประเมิน

0 3 16 13 25 57 4.04 80.70 1.03 มาก

0 4 15 14 24 57 4.00 80.00 1.05 มาก

0 3 16 13 25 57 4.04 80.70 1.03 มาก

1 3 16 12 25 57 3.98 79.65 1.11 มาก

0 4 12 19 22 57 4.02 80.35 1.01 มาก

0 3 13 20 21 57 4.02 80.35 0.97 มาก

2 2 9 23 21 57 4.02 80.35 1.06 มาก

0 4 10 21 22 57 4.05 81.05 0.99 มาก

2 2 15 16 22 57 3.93 78.60 1.11 มาก

5 28 122 151 207 57 4.01 80.19 1.04 มาก

1 3 16 14 23 57 3.95 78.95 1.09 มาก

1 3 13 17 23 57 4.00 80.00 1.07 มาก

1 2 16 12 26 57 4.04 80.70 1.08 มาก

0 3 16 14 24 57 4.02 80.35 1.03 มาก

3 11 61 57 96 57 4.00 80.00 1.07 มาก

0 3 16 13 25 57 4.04 80.70 1.03 มาก

ระดับการรับรู้หลังเข้ารับบริการ
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ข้อท่ี คุณภาพการบริการ

3.2 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว และตรงเวลาท้าการท่ีประกาศไว้

3.3 มีระบบรักษาความปลอดภัย และมีกล้องวงจรปิด

3.4 มีช่องทางร้องเรียนท่ีหลากหลาย ท่ีเข้าถึงง่ายและไม่มีค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติมในการร้องเรียน

ภาพรวมเฉล่ียความรับผิดชอบ

4 การให้ความม่ันใจ (Assurance) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

4.1 สัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปท่ีมีการน้ามาจ้าหน่ายสามารถตรวจสอบได้ ไม่ผิดกฎหมาย

4.2 มีการซ้ือขายสัตว์น้้า/ผลิตภัณฑ์สัตว์น้้าแปรรูปในราคาท่ียุติธรรมกับทุกฝ่าย

4.3 เจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการให้บริการตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับลูกค้า

4.4 เจ้าหน้าท่ีให้การบริการอย่างถูกต้อง ชัดเจนเข้าใจง่าย ไม่เปล่ียนไปเปล่ียนมา และได้ผลตรงกัน
ทุกจุดของการบริการ

ภาพรวมเฉล่ียการให้ความม่ันใจ

5 การเอาใจใส่ (Empathy) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

5.1 มีช่องทางติดต่อท่ีหลากหลาย มีโทรศัพท์ ส่ือประชาสัมพันธ์ทางออนไลน์ และส่ือสังคมออนไลน์ 
เช่น Facebook เป็นต้น

5.2 เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการด้วยความรวดเร็วภายในเวลา 1 ช่ัวโมง

5.3 มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการแก่ลูกค้าท่ีสอบถามข้อมูลการซ้ือ/ขายปลาได้ตลอดเวลาท้าการ

ภาพรวมเฉล่ียการเอาใจใส่

ค่าเฉล่ียในภาพรวม

1 2 3 4 5 sum ค่าเฉล่ีย ร้อยละ S.D. เกณฑ์การประเมิน

ระดับการรับรู้หลังเข้ารับบริการ

0 3 17 15 22 57 3.96 79.30 1.02 มาก

0 3 15 18 21 57 3.98 79.65 0.99 มาก

0 2 18 16 21 57 3.96 79.30 0.98 มาก

0 11 66 62 89 57 3.99 79.74 1.01 มาก

1 3 16 11 26 57 4.00 80.00 1.12 มาก

1 3 12 16 25 57 4.05 81.05 1.07 มาก

1 3 11 18 24 57 4.05 81.05 1.06 มาก

1 3 13 17 23 57 4.00 80.00 1.07 มาก

4 12 52 62 98 57 4.03 80.53 1.08 มาก

1 3 7 27 19 57 4.04 80.70 0.98 มาก

1 3 10 20 23 57 4.05 81.05 1.04 มาก

1 3 11 21 21 57 4.00 80.00 1.03 มาก

3 9 28 68 63 57 4.03 80.58 1.02 มาก

3 14 66 80 111 57 4.0104 80.209 1.0426 มาก
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1 ส่ิงท่ีสัมผัสได้ (Tangible) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

1.1 มีพ้ืนท่ีการบริการท่ีกว้างขวาง เป็นอาคารถาวร อากาศถ่ายเทดี สะดวกในการเลือกซ้ือ/ขายปลา

1.2 มีเคร่ืองช่ังน้้าหนักแบบดิจิทัลท่ีเท่ียงตรง และมีวัสดุอุปกรณ์ท่ีทันสมัย สะอาดพร้อมใช้งาน

1.3 มีส่ิงอ้านวยความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการ เช่น โต๊ะคัดแยกสินค้าสัตว์น้้า ภาชนะบรรจุ
สินค้าสัตว์น้้า เป็นต้น

1.4 มีส่ิงอ้านวยความสะดวก ท่ีน่ังพัก ทางเดินเท้า ห้องสุขาท่ีสะอาด

1.5 มีไฟฟ้าส่องสว่างเพียงพอต่อการให้บริการ

1.6 มีน้้าสะอาดไว้บริการส้าหรับช้าระล้างภาชนะท่ีใช้บรรจุสินค้าสัตว์น้้า

1.7 ห้องสุขาอยู่ในสภาพดี สะอาดเหมาะสมแก่การใช้งาน และเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ

1.8 มีท่ีเก็บขยะ แยกของเสียเป็นสัดส่วน และมีการระบายน้้าเสียท่ีถูกสุขลักษณะ

1.9 มีการจัดสรรพ้ืนท่ีส้าหรับให้บริการจอดรถเพียงพอกับผู้มาใช้บริการ

ภาพรวมเฉล่ียส่ิงท่ีสัมผัสได้

2
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมีความ
น่าเช่ือถือในด้าน :

2.1 มีป้ายประกาศแนะน้าข้ันตอนการติดต่อ ใช้บริการท่ีเป็นระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีประกาศ
เวลาท้าการ ซ้ือ/ขายท่ีชัดเจน

2.2 มีป้ายสุขอนามัยบอกจุดบริการอย่างชัดเจน

2.3 เจ้าหน้าท่ีขององค์การสะพานปลาสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในขณะท่ีให้บริการได้

2.4 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ สุภาพ เป็นมิตรและซ่ือสัตย์

ภาพรวมเฉล่ียความน่าเช่ือถือ

3 ความรับผิดชอบ(Responsibility) ท่านคิดว่าองค์การสะพานปลาท่ีท่านจะใช้บริการแห่งน้ีมี :

3.1 เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจและให้บริการอย่างสุภาพ

ข้อท่ี คุณภาพการบริการ

4.04 3.95 0.09 พึงพอใจมาก

4.00 3.88 0.12 พึงพอใจมาก

4.04 4.02 0.02 พึงพอใจมาก

3.98 3.96 0.02 พึงพอใจมาก

4.02 3.93 0.09 พึงพอใจมาก

4.02 4.04 -0.02 ไม่พึงพอใจ

4.02 3.84 0.18 พึงพอใจมาก

4.05 3.98 0.07 พึงพอใจมาก

3.93 3.86 0.07 พึงพอใจมาก

4.01 3.94 0.07 พึงพอใจมาก

3.95 4.09 -0.14 ไม่พึงพอใจ

4.00 3.96 0.04 พึงพอใจมาก

4.04 3.95 0.09 พึงพอใจมาก

4.02 4.05 -0.04 ไม่พึงพอใจ

4.00 4.01 -0.01 ไม่พึงพอใจ

4.04 4.04 0.00 พึงพอใจ

ค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจ (S)
 (S) = (P) - (E)

การแปลผลระดับ
ความพึงพอใจ

ค่าเฉล่ีย
การรับรู้

(P)

ค่าเฉล่ีย
ความคาดหวัง

(E)
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