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บทคดัย่อ 
   

การวจิยัครั( งนี(  มีวตัถุประสงค ์ (;) เพื�อศึกษาความคาดหวงัของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั(นพิเศษ) (8) เพื�อศึกษาการรับรู้ของลูกคา้ที�มี
ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั(นพิเศษ) (>) เพื�อศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของลูกคา้จากการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการและระดบัการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั(นพิเศษ) (?) เพื�อศึกษาความ
แตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั(นพิเศษ) กลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้ที�เขา้มาใช้บริการของ
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั(นพิเศษ) จาํนวน >@: คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมือ
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยการแจกแจงความถี� ร้อยละ ค่าเฉลี�ย ค่าส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน  t- test,  F – test และวิเคราะห์ผลการทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธี LSD (Least Significant 
Different) โดยงานวจิยันี(กาํหนดนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั U.U9 ผลการศึกษาพบวา่ (;) ความคาดหวงั
ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นความเชื�อถือและมั�นใจ มีระดบัความ
คาดหวงัมากที�สุด (8) การรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที�สุด        
ดา้นความไวว้างใจ มีระดบัการรับรู้มากที�สุด (>) ลูกคา้มีความรู้สึกพึงพอใจมากในคุณภาพการ
บริการโดยรวม โดยมีความรู้สึกพึงพอใจมากในคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจ ดา้นรูปลกัษณ์
ทางกายภาพ และดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง รู้สึกพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ด้านความเชื�อถือและมั�นใจ และรู้สึกไม่พึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านความเข้าใจลูกค้า
รายบุคคล (?) ปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้น เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 
ไม่มีผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการโดยรวม ปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้นระดบั
การศึกษา มีผลทาํใหก้ลุ่มตวัอยา่งมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการโดยรวม แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั U.U9 
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ABSTRACT 

 
The purpose of this research were (1) to study customer’s expectation on service 

quality of Provincial Waterworks Authority, Hatyai branch (2) to study customer’s perception on 
service quality of Provincial Waterworks Authority, Hatyai branch (3) to study customer’s 
satisfaction from the different of expectation and perception on service quality of Provincial 
Waterworks Authority, Hatyai branch (4) to study relationship between customer's individual 
factors and expectation and perception on service quality of Provincial Waterworks Authority, 
Hatyai branch. The target population of this study size is 398 customers. Data collection was 
performed by using questionnaires as research equipment. Research data was analyzed by using 
statistics: Frequency, Percentage, Mean, Standard deviation, t-test, the statistical method of one-
way ANOVA and Least Significant Different (LSD) method were implemented to analyze each 
pairs differentiation which is statically significant at the 0.05 level. The research results indicate 
that (1) customer’s expectation on overall service quality were at the high level, the highest 
expectation is Assurance (2) customer’s perception on overall service quality were at the highest 
level, the highest perception is Reliability (3) customers are satisfied with overall service quality, 
customers are satisfied on service quality on Reliability, Tangibles, Responsiveness and 
Assurance and customers are not satisfied on service quality on Empathy. (4) personal factors of 
sex, age, marriage status, occupation and income did not effect to the service quality expectation 
and perception of customers, personal factor of education effect to the difference of service 
quality expectation, statistically significant at the 0.05 level. 
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กติติกรรมประกาศ 
 

สารนิพนธ์ฉบับนี( สําเร็จลุล่วงได้ด้วยดีเนื�องจากได้รับความกรุณาและความ
ช่วยเหลือ รวมทั(งการใหค้าํแนะนาํ และกาํลงัใจอยา่งดี จากบุคคลดงัต่อไปนี(  

อาจารย์ที�ปรึกษาสารนิพนธ์ ดร.วรพจน์ ปานรอด ที�กรุณาให้คาํแนะนํา เสนอ
แนวคิด และไดส้ละเวลาในการใหค้าํแนะนาํแกไ้ขขอ้บกพร่องของสารนิพนธ์ฉบบันี( จนสําเร็จลุล่วง
ไปไดด้ว้ยดี ผูว้จิยัขอขอบคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสนี(  

ผศ.ดร.ธีรศกัดิ2  จินดาบถ และ ดร.สุนนัทา เหมทานนท์ ที�ได้สละเวลาในการให้
คาํแนะนาํในการแกไ้ขจนทาํใหส้ารนิพนธ์ฉบบันี( มีสมบูรณ์มากยิ�งขึ(น 

ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน ที�สละเวลาในการตอบแบบสอบถามในการวิจยัครั( งนี(  
เพื�อทาํใหส้ารนิพนธ์เล่มนี( มีความสมบูรณ์ รวมถึงเพื�อนๆ ทุกคนที�ใหค้าํแนะนาํและคอยช่วยเหลือ 

  สุดทา้ยขอกราบขอบพระคุณครอบครัว และเพื�อนๆ ร่วมงาน ที�คอยสนับสนุน 
ตลอดจนใหก้าํลงัใจทาํใหส้ารนิพนธ์ฉบบันี( เสร็จสมบูรณ์ 
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บทที� � 
 

บทนํา 
 
�.� ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

 
การประปาส่วนภูมิภาค เป็นรัฐวิสาหกิจในสังกดักระทรวงมหาดไทย ให้บริการ

ดา้นสาธารณูปโภคพื$นฐาน ดา้นนํ$ าประปา มีวตัถุประสงคใ์นการประกอบและส่งเสริมธุรกิจการ
ประปาโดยการสํารวจ จดัหาแหล่งนํ$ าดิบ และจดัให้ไดม้าซึ0 งนํ$ าดิบ เพื0อใชใ้นการผลิต จดัส่งและ
จาํหน่ายนํ$าประปารวมทั$งการดาํเนินธุรกิจอื0นที0เกี0ยวกบัหรือต่อเนื0องกบัธุรกิจการประปา เพื0อให้เกิด
ประโยชน์แก่การให้บริการสาธารณูปโภค โดยคาํนึงถึงประโยชน์ของรัฐและสุขภาพอนามยัของ
ประชาชนเป็นสําคญั โดยให้บริการนํ$ าประปาอย่างมีคุณภาพตามมาตรฐานสากลขององค์การ
อนามยัโลก (WHO) ในเขตพื$นที0 74 จงัหวดั (ยกเวน้กรุงเทพฯ นนทบุรี และสมุทรปราการ) (การ
ประปาส่วนภูมิภาค, >??@, น.B?) 

การประปาส่วนภูมิภาค ทาํหนา้ที0บริการสาธารณูปโภคขั$นพื$นฐานดา้นนํ$ าประปา
แก่ประชาชน แต่ด้วยเป้าหมายขององค์กรที0จะก้าวสู่การเป็นองค์กรสมรรถนะสูง (High 
Performance Organization) ตามแผนยุทธศาสตร์ที0วางไวใ้นอนาคต การประปาส่วนภูมิภาค จึง
วางแผนในการปรับปรุงและพฒันาองค์กรอยา่งต่อเนื0องดว้ยการขบัเคลื0อนองคก์รตามหลกัค่านิยม 
“มุ่ง – มั0น – เพื0อปวงชน” เพื0อให้การประปาส่วนภูมิภาค เป็นหน่วยงานคุณภาพที0ให้บริการ
นํ$าประปาแก่ประชาชนอยา่งแทจ้ริง (โกศล โกยทอง, >??V, น.BW)  

การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั$ นพิเศษ) ให้บริการครอบคลุมพื$นที0
อาํเภอหาดใหญ่ และอาํเภอนาหม่อม จงัหวดัสงขลา มีอาํนาจหนา้ที0รับผิดชอบในการดาํเนินกิจการ
ประปาในการผลิตจ่ายนํ$าประปา การบาํรุงรักษาระบบผลิตและระบบท่อจ่ายนํ$ าประปา ฯลฯ ดงันั$น 
การให้บริการผูใ้ชน้ํ$ า จึงเป็นภารกิจและวตัถุประสงคก์ารดาํเนินงานที0สําคญั โดยกิจกรรมดา้นการ
บริการ เช่น การขอติดตั$งประปา การซ่อมแกไ้ขท่อแตก/ท่อรั0ว การบริการรับชาํระค่านํ$ าประปา การ
ขอยกเลิกการใชน้ํ$ าประปา และการบริการมาตรวดันํ$ าตามผูใ้ชน้ํ$ าร้องขอ เป็นตน้ การประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั$นพิเศษ) ให้บริการผูใ้ชน้ํ$ าครอบคลุมทุกประเภทไดแ้ก่ ประเภทที0อยูอ่าศยั 
ราชการ ธุรกิจขนาดเล็ก รัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรม และธุรกิจขนาดใหญ่ รวมผูใ้ชน้ํ$ าทั$งสิ$นจาํนวน 
Z[,\[? ราย (รายงานสรุปผลการดาํเนินงานประจาํเดือนธนัวาคม >??V การประปาส่วนภูมิภาคเขต 
?, >??V) ซึ0 งผูใ้ชน้ํ$ าประเภทที0อยูอ่าศยัมีจาํนวนผูใ้ชน้ํ$ ามากที0สุด 
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การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั$นพิเศษ) ไดก้าํหนดแผนการให้บริการ
โดยยึดหลกัลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง เพื0อนาํมาพฒันาประสิทธิภาพและคุณภาพในการให้บริการ และ
เพื0อสร้างความประทบัใจให้แก่ลูกคา้ เพราะเสียงของลูกคา้ถือเป็นเสียงที0สะทอ้นให้เห็นถึงขอ้ดี
ขอ้เสียในการให้บริการขององคก์ร เพื0อตอบสนองต่อวิสัยทศัน์ขององคก์ร ที0กาํหนดไวว้า่ “ผูใ้ชน้ํ$ า
ประทบัใจในคุณภาพและบริการที0เป็นเลิศ” (นรัญชลี รุ่งรัตนาอุบล, >??V, น.[) จากวิสัยทศัน์
ดงักล่าว การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั$นพิเศษ) จึงมุ่งเนน้สร้างการบริการเพื0อให้ลูกคา้
เกิดความประทบัใจ เนื0องจากการให้บริการที0ดีเพื0อให้ประทบัใจลูกคา้นั$น เป็นสิ0งสําคญัของผู ้
ใหบ้ริการที0จะตอ้งคาํนึงถึง เพื0อใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจจนนาํไปสู่ความประทบัใจ การบริการ
ที0ยอดเยี0ยมจะเป็นการสร้างความทรงจาํที0ดีแก่ลูกคา้ ให้ระลึกถึงการให้บริการที0ดี เมื0อกลบัมาใช้
บริการอีกครั$ ง (ธิดารัตน์ คันใจ, >??V, น.[W) ดังนั$ น การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่         
(ชั$นพิเศษ) จึงจาํเป็นตอ้งสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ คือ ระดบัความรู้สึกของลูกคา้ที0เกิดจากความรู้สึกพอใจ
หรือผิดหวงั (Kotler and Keller, >aB>)  การสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ จะเป็นกลยุทธ์ที0สําคญั
สาํหรับธุรกิจการใหบ้ริการ เนื0องจากความพึงพอใจจะเป็นปัจจยัหนึ0งที0จะทาํให้ธุรกิจการให้บริการ
ดาํเนินการต่อไปได ้เพราะถา้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ก็จะนาํไปสู่การใชบ้ริการที0เพิ0มมากขึ$น หรือ
ใชบ้ริการซํ$ า และแมว้า่ธุรกิจไดใ้ห้บริการที0ดีเลิศกบัลูกคา้แลว้ แต่ถา้ลูกคา้ยงัเกิดความไม่พึงพอใจ
ในการบริการนั$ น จะถือว่าธุรกิจการให้บริการยงัไม่ประสบความสําเร็จ (Gerson,B\\[) โดย
การศึกษาดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ จะเป็นการให้ขอ้มูลที0ชดัเจนที0สุดสําหรับธุรกิจการบริการ 
จะทาํใหท้ราบวา่ผลการปฏิบติังานของธุรกิจบริการเป็นอยา่งไร ซึ0 งขอ้มูลที0ไดจ้ะอยูใ่นรูปแบบของ
ระดับความพึงพอใจ ซึ0 งจะเป็นผลการประเมินตวัชี$ วดัการทาํงานของธุรกิจ เพื0อให้ผูบ้ริหารได้
ดาํเนินการปรับปรุงในส่วนที0ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัตํ0า และสิ0งสําคญัจะตอ้งมีการประเมิน
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยา่งสมํ0าเสมอ (ธิดาวรรณ เพชรรัตน์, >??@, น.>\) 

คุณภาพการบริการถือเป็นสิ0งสําคญัอย่างยิ0งสําหรับการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชั$นพิเศษ) เนื0องจากคุณภาพการบริการเป็นปัจจยัหนึ0 งในการสร้างความพึงพอใจให้แก่
ลูกคา้ ซึ0 งผูป้ระกอบธุรกิจต่างๆ จึงไดเ้นน้ถึงความสําคญัของคุณภาพการบริการที0มอบให้กบัลูกคา้
เพื0อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (เสาวคนธ์ ศรีทองกุล,>??@, น.BW) องคก์รต่าง ๆ ที0มีบทบาท
ในการเป็นผูใ้ห้บริการ จะให้ความสําคญักบัคุณภาพของการบริการ เนื0องจากมีการแข่งขนักนัสูง 
คุณภาพบริการเป็นสิ0งที0องคก์รไม่สามารถตดัสินโดยการสรุปไดเ้อง แต่คุณภาพการบริการวดัจาก
ความพึงพอใจของลูกคา้ที0มีต่อบริการนั$น ๆ ดงันั$นองคก์รจึงให้ความสําคญักบัการประเมินคุณภาพ
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การบริการเพื0อการปรับปรุงคุณภาพการบริการขององค์กรโดยมีเป้าหมายคือความพึงพอใจของ
ลูกคา้ (หนึ0งฤทยั วธันเวคิน, >?W@, น.>\) 

เนื0องจากการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั$นพิเศษ) ให้บริการผูใ้ชน้ํ$ าเป็น
จาํนวนมาก จึงยงัมีลูกคา้บางส่วนที0มีประเด็นขอ้ร้องเรียนผา่นทางช่องทางการรับขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ 
ตามตารางที0 B.B แสดงจาํนวนขอ้ร้องเรียน พบว่าลูกค้ามีประเด็นข้อร้องเรียนในด้านต่างๆ ซึ0 ง
จาํนวนขอ้ร้องเรียนในดา้นการบริการมีจาํนวนที0สูง และเมื0อเปรียบเทียบจาํนวนขอ้เรียนดา้นการ
บริการในปี พ.ศ. >??V กบัปี พ.ศ. >??Z พบวา่มีจาํนวนขอ้ร้องเรียนดา้นการบริการที0สูงมากขึ$นดว้ย 
แสดงวา่การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั$นพิเศษ) ยงัคงตอ้งพฒันาคุณภาพการให้บริการให้
ดียิ0งขึ$ น เพื0อตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า ซึ0 งลูกค้ามกัจะมีความคาดหวงัว่าจะได้รับการ
บริการที0ดีจากองคก์ร แต่ถา้หากการบริการที0ลูกคา้ไดรั้บนั$นไม่ตรงกบัความตอ้งการที0ลูกคา้คาดหวงั 
จะทาํใหลู้กคา้รู้สึกไม่พึงพอใจในคุณภาพบริการ  

 
ตารางที� �.� ตารางแสดงจาํนวนขอ้เรียนเรียนของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั$นพิเศษ) 

หมวดหมู่ข้อร้องเรียน 
จํานวนข้อร้องเรียน (ครั$ง) 

ปี &''( ปี &'') 

ดา้นการบริการ >,\V[ [,>ZW 
ดา้นคุณภาพนํ$า >[? W>B 
ดา้นท่อแตกรั0ว (ขนาด > นิ$วลงมา) >,Z>W >,ZB> 
ดา้นท่อแตกรั0ว (ขนาดใหญ่กวา่  > นิ$วขึ$นไป) B,[@W B,W>@ 
ดา้นปริมาณนํ$า WV> [WZ 
ที0มา: การประปาส่วนภูมิภาคเขต ?, >??V 
 

ดังนั$นผูว้ิจ ัยจึงได้ทาํการศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกค้าที0มีต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั$นพิเศษ) ซึ0 งมีความสําคญัเป็นอยา่ง
มาก เพื0อจะไดท้ราบถึงความตอ้งการที0ลูกคา้คาดหวงัว่าจะไดรั้บบริการ ระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ที0มีต่อคุณภาพการบริการ ซึ0 งจะไดรั้บขอ้มูลที0สามารถประเมินผลการดาํเนินงานที0ไดม้าจาก
ผูรั้บบริการ โดยขอ้มูลที0ไดรั้บจะเป็นประโยชน์สามารถนาํมาใชใ้นการกาํหนดแผนและปรับปรุง
การดาํเนินงานเพื0อสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ที0มีต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั$นพิเศษ) ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ0งขึ$น 

 



4 
 

�.& วตัถุประสงค์ 

 
B.เพื0อศึกษาความคาดหวงัของลูกคา้ที0มีต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน

ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั$นพิเศษ) 
>.เพื0อศึกษาการรับรู้ของลูกค้าที0มีต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน

ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั$นพิเศษ) 
[.เพื0อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้จากการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงั

ต่อคุณภาพการบริการและระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชั$นพิเศษ) 

W.เพื0อศึกษาความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัความคาดหวงัและการรับรู้
ของลูกคา้ที0มีต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั$นพิเศษ) 

 
�.- ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 

 
B.ทาํให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของลูกคา้ผูใ้ช้บริการ

การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั$นพิเศษ) 
>.ทาํให้ทราบถึงความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัความคาดหวงัและการ

รับรู้ในคุณภาพบริการของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั$นพิเศษ) 
[.การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั$ นพิเศษ) สามารถนําผลที0ได้จาก

การศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผน และกาํหนดวิธีการในการดาํเนินงาน เพื0อปรับปรุงการ
ใหบ้ริการลูกคา้ใหมี้ประสิทธิภาพที0ดียิ0งขึ$น  
 
�.1 ขอบเขตการวจัิย 

 
�. ขอบเขตด้านเนื$อหา ในการศึกษาครั$ งนี$ มุ่งศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ที0มีต่อ

คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั$นพิเศษ) โดยเปรียบเทียบความ
คาดหวงัของลูกคา้กบัการรับรู้บริการที0ไดรั้บจริงที0มีต่อคุณภาพการบริการ 

>. ขอบเขตด้านพื$นที� ที0ใชใ้นการวิจยั คือ การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 
(ชั$นพิเศษ) 
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[. ขอบเขตด้านเวลา ที0ใช้ในการเก็บขอ้มูลตั$งแต่เดือนมีนาคม พ.ศ. >??\ จนถึง
เดือนเมษายน พ.ศ. >??\ 
 
�.' นิยามศัพท์ 

 
B. คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง เป็นการประเมินของลูกคา้จาก

การไดรั้บบริการ โดยเป็นเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้จริงที0ไดรั้บจากการบริการกบัการคาดหวงัวา่
จะไดรั้บจากการบริการ โดยปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ? ดา้น ไดแ้ก่ รูปลกัษณ์
ทางกายภาพ (Tangibles) ความไวว้างใจ (Reliability) ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง 
(Responsiveness) ความเชื0อถือและมั0นใจ (Assurance) และ ความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล (Empathy) 

>. ความพึงพอใจของผู้บริโภค (Customer Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกของ
ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ ที0เกิดความรู้สึกพอใจ หรือไม่พอใจ เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งการ
บริการที0ไดรั้บจริงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ 

[. ความคาดหวงั (Expectation) หมายถึง ความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ ที0
คาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการใชบ้ริการ 

W. การรับรู้ (Perceive) หมายถึง ความรู้สึกของผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ ที0เกิดขึ$นจาก
การสัมผสักบัการบริการที0ไดรั้บจริง 

?. ผู้ใช้นํ$า หรือ ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนที0เป็นลูกคา้ในเขตพื$นที0ให้บริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั$นพิเศษ) 

@. ผู้ให้บริการ หมายถึง พนกังานเจา้หน้าที0ที0ให้บริการลูกคา้ของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั$นพิเศษ) 

 
       

 



��

��������
�

��	
��������������	������������	�����
�
��������	
����������	������	������������� ��������������� !��"#$�%�����
���

������&��&�'!	($��
$��'������)�*!�+,�- (%
���.�/� �	
� �0���1������������	(���'���
�	��	��(	�
�������(	
���������	��������(�- �

23�����������	������&��&�'!	($��
$����
43��(	�
������
����
53��(	�
��"#$�%�����
����
63��(	�
��������	������������� ��
73��(	�
��	��%��%�)��
83���(	
���������	�����
93������(	�
�)(���	
���

�
���������������	����� ! �!�"#	�$���$�
�

�

���������������	%!�� ! �!�"#	�$���$�
�
���&��&�'!	($��
$���+�&$3.� �&: (��;	
'���
�)('����������	�����0��

 �-���-( ��(<�������;��������&���&�"�������
����&��&�)('!	($��
$��)����
����-(�
��	 � ="&��'��>�%���&��������'!��'�
�?"��
����&��&�<����'1��	�������

���!�(1- ��
��������)��0����@�� �(1- ��
���%���),�)(���/�
 ����'!�����1��(!�(1- �&��&��	���-����
�1��(
(?"��
����(�������	������� !��(�������?"��
����&��&���%���)����
�&��<,(>��!���)����
���
'�?��#�&<$��<��1�(��=��/�&��<,(>�����;���'"�$�%�(������&��,�,(�&: ('1���*�+���
&��&�'!	($��
$���A�477B.�

	�"����&�'�
/� �),�(1- �&�����)�)(�"#$�%�����
�������&: (��
��+CDEFGHIJE� KJI� LIMNOPFIL�QNFP�

QKFIJ�RDKMNFS�KTL�IUVIMMITF�EIJWNVIE.�

#������
�"!�X���(X�%���&	�,(�



Y�
�

(��)����
�&$3��&: (�(!	��(���)����
���(1- �&��&� ��(<�������;����<��1�(��=��

&��<,(>�����;���'"��(������&��,�,(�&: ('1���*�%�(?�
�����������&��&�'!	($��
$���
���7�&������0����!�

23�/�
 �!�(1-�������"#$�%�
43�%�Z(�����/�
 ����!�(1-�)����&��'
�?
$�%���&��'
�?
/��
53��'�
�'�������)����
���<����������&: (��(>�����
63�%�Z(��������<(<��'��'(����%���'(��'("(�����
����������
73�%�Z(��"�����)�������$�%�%��� ��'(���	�� ������������>���
�
�������� ���! ��$�*��+,��-.������ ! �!�"#	�$���$�
�
���&��&�'!	($��
$��0�������!�&���$�/� �),�(1-�����&: (�5�&���$��<�%
���#�

 ��'=�(���),�(1-�����'$�%���),�(1-��	!������),�(1-��%������%����������&�����?"��
��&: ('1���*�
��!����0�����(�- �+���&��&�'!	($��
$���A�477B.��

*��+,��-.�! ��$�������/������!����������([�
��"!�/� �),�(1- �&���$�(�- ����&: (/� �),�(1- ��%������%�������&: ('1���*�&�������	�

'=�(���% ������������,(�'=�(���% �����������;�'=�(���% ��������������&������������
��'('=�(����(
?
��������>���%�������"��'�?��#������%������������

*��+,��-.�! ��$��������\���,������?"��
��(����:��
��"!�/� �),�(1- �&���$�(�- �������- �'! 	(��,������/� �&�����?" ��
��(����:��

&�������	����� 1��������(!	��(��,����<��%���������;�'=�(%���������;�
'=�(%����������,(�'=�('�������>�����;�'=�(����������;�'=�(�����������,(�����
 1���	!��"��������'=�(��'"�����>������	!��&������ ������(>�����������'��%'
(����'���#>�
?"��
��(����:��'1�(����(?"��
��

*��+,��-.�! ��$������0�\���;	
'���
���" '����������?"��
��(��)�*!�
��"!�/� �),�(1-�&���$�(�- ����&: (/� �),�(1- �&���$��(!	��(���;	
'���
���" '�������

���/� �&�����?"��
��(��)�*!�&�������	����� 1���������;	
'���
��������>������,(����
�" '�������'=�(��
���������% ���?(����%�#
,>�<��%����������,(�'=�(��������,(
������"��������'=�(���
����,�-��%�
�������),�(1-�,��	���	�?"��
��������(��)�*!���([�

�



]�
�

����0��� ! �!�"#	�$���$�
"���1��+12#�3,�.�(��&�4�
���&��&�'!	($��
$��'������)�*!�+,�-(%
���.���$���
�����)(���'1��	��

��������!�(1-��
�����)��0����@�� �(1-��
��/�
 ����'!�����1��(!�(1- �&��&��<�)����
���������"�
%�-(���� ���	��'����)(�1��$����)�*!�����1��$�(���!��� &�������	�������(�����)�*!�
������ 1�������'> ������� 1������������������������(%�" ������� 1���(���!���
������ 1����	(���������� 1���(1- �(��������� 1����!�,���������� 1��������1������
������ 1����"!���(�@�� �������"�%�-(���)����
�������$�%����432� +���&��&�'!	($��
$��A�477B.�
�	�/� �),�(1- ���-�'
-(�1�(	(�95A^57����+����('�"&/�����1��(
(��(&���1�����(?�(	����477B�
���&��&�'!	($��
$���� �7A�477B.�

�

�
�
$�(���������/(����'��%�-(���)����
���������&��&�'!	($��
$��'������)�*!�+,�-(%
���.�
�����\����&��&�'!	($��
$���+477B.�

�
�



_�
�

���&��&�'!	($��
$��'������)�*!�+,�-(%
���.���� 1�(���(��������/
�,��)(
����1��(
(�
����&��&�)(���/�
 �!�(1- �&��&������1��" ����������/�
 ��������!��!�
(1-�&��&��`�`����(�-(����)����
���/� �),�(1- ������&: ($���
����	� ="&��'��>����1��(
(��(���'1���*�
<����
��������(�����
����0����!������ 
� �-�&��&�����@!�����0��!�� �a�!����	������
���
���,1����!�(1-�&��&����������
����),�(1-�&��&����������
����� �	��(1-� ��/� �),�(1-���������
�
������	
���� � ��� �

�

������
	��1�������� � ��� �
,�'�%��,�	&���'�
 ;�+477bA(32B.� )���	������c�����
���d����=���

�
�����)(����	(���'!����'
(������0�!�� �	 (�+eTFKTONfMI�gGGLE.����?"��
�)����!/� ������
����
<�'
(������0�!�� �	 ((�-(�� ��� ��'(���	�� ���������/� ������
���@�� ����1�)��/� ������
���
��
��	��%��%�)�0���<�0��)���	�����'1���*0	����(�- �

23��
������������	(���'!�����+hIMNWIJS�iVFNWNFS.����=�������1��(
(���
��������1�)��[����?"��
�)����
����@�� ����1�)��/� ������
���0�������� ��'(�� �� ���	��
 �������

43�'
(������0�!�� �	 (�+eTFKTONfMI�gGGLE.����=��������
����@�� ���
�����
�����
�������	(���'!����)����!/� ������
����@�� �0����!����)��� 1�&���������)����
������,1�������
)����
�����������
(��&: ( �(�

53��	�� ���������/� ������
����+CDEFGHIJ� jIIL� KTL� kKTF.� ���=����	��
�1��&: (����	��&���=(����/� ������
����������	��	!���0����������
���(�-(�[�

63��	��%��%�)��+CDEFGHIJ� lKFNEmKVFNGT.� ���=���������/� ������
���0��������
��
������'����= ��'(�� !��	�� ������0���

nGFMIJ�KTL�nIMMIJ�+4b24A�o3pY].�)���	������c�����
���d����=����������1�
�������&q
�� 
)��[�@�� �r! ��(���0�����)��������r! ��(����<�������#��&: ('
�����0�!�� �	 (���0�!
��/� �)�'����=�&: (�������)('
� �(�-(�[�0���/�/�
 ��������
������/�� 
�����0�!/�� 
���� �	
'
(����:0���

��
�������
*���+4774A�(326.���!�		!�������
����&: (����	(��������
���-(���	!��
/� �)����
������/� ������
 ����+������.�<���	 � ="&��'��> ���	�� ��������������������(�(
 ��'(�� ���	������	�������������%���'�����	��%��%�)�'��'"�)����!����������



st�
�

�'�	�(?>��������"��+4778A�(324.���!�		!�������
�������=����
���������
����	(����1��(
(����!��)��!���(�� �����"���������
���`�@�� ������
���0�!),!'
������� �	 (�
<���
���-(�%�������� ��'(���	�� ����������&: (&��<,(> !�/� ����()��0������	��'"���	��
'��	�'���������
��	��%��%�)����/�����������1�(�-(�

#�,,������
u '"��
 �+4776A�(38vB.���!�		!�������
����&: (����	(������/� �)����
���
 ����1��(
(�����
��� !�/� ������
����'
��'1���*���'"�����/� ���������
��������������+CDEFGHIJ.� @�� �
 ���(
��)��,��	!��&: ()������1�)��'����=�1��(��	������	����	�� �����������	���1��&: (
���/� ������
���0���!��=�� �����������'��@�� �0���'(�&���$�����	�� ���������/� ������
����
+CDEFGHIJ�lIJWNVI�jIILE.���� !�0&(�- �

2 3 � � 	 �� �� � � � ���
 � � ��� � (����� � ���� � �'�� �' � � � + eTmGJHKFNGT� KTL�
CGHHDTNVKFNGT.� �&: ('!	('1���*���/� ������
������	������	�������0��������������=�� ���������
'���'�����(!�&�����)��@�� ���-(��!�������#������
�������1�%�����/� �)�������
����&: (�����

43��	�� �������	�����/
�,���+wIEoGTENWITIEE.� �����/� ������
�����
��	��
����	��)(�����
���������>����:'!�/�)����
��	������	��	!���0�������� ��'(���!��
�	���:	�����(�����/� �)����
�����

53��	�� ������������&�*���+xJGfMIH�wIEGMDFNGT.� �
����������
������	!��
)��/� ���
������/� ������
����������&�*���'��������0�!'����= ��'(�� !��	�� ���������
/� ������
���0������(�-(�������&�*����
���-(�/� ������
��� ����������	!���'����=���0�&�*��(�-(0��
�!��0��@�� ��&: (�(��������/� �)����
�������� ���,!	���0�&�*��)��'1���:��"�!	�0&0����

6 3 ��	�� ��������� ��0����������
 ��� ���	����� '�1� � �'��� +yTvFNHI.����������������
�����/� ������
���������),���
��� ���	�����0��&q
�� 
�&: (&���1��/� �)����
����� ���)����
���0�� ��
�	���� �;�(�����������),���
���)(�
��������������#���
���	�����),�)(�����
����:�	������
)�������������!�����	�������0�������
����&: (&���1��

73��	����&��'
�?
$�%���%(����(/� �)����
����+CGHoIFITVI� Gm� xIJEGTTIM.�
%(����(/� �)����
����� ������"#'��� 
��������'��������	��'����=)(���&q
�� 
 ���(��������
 ������/
�,��0���!��=�� �����

83��	��=�� ���)(���&q
�� 
�(�����)(�����
����+iVVDJKVS.� �����
���)(���(
 !���[��� ����1��(
(��()��=�� ��� �-�� !�����
���)(���- �����@�� ����=�������
���������"#$�%�
�����,!	�� �(�"()(����1��(
(��(0�������	�



ss�
�

93������
����!������?���������	���&: (�
 ��+CGDJFIGDE�KTL�zJNITLMS�lIJWNVI.�
�&: ('
� �������	��'1���*'1����������
���������>���=�������0�!����	������������
����!����
�"#$�%�� !��!�%����
-��#�)����
����:�&: ('
��'1���*'1�����/� ������
������	��	�� ���������
/� ������
��� �������!�	�����	����	��'1���*�!��
��'1��������>��������(�����)(���)����
����@�� �
�� ����1�����	��	��������%���'�"&/����������	��%��%�)����/� ������
�����%���(1���&���),�
)(���%�Z(����)����
���)����&��'
�?
$�%�%
�������-(�

��!�	<�'�"&�	�������������
���0��	!�������
����&: (����	(���'!�
���'
(���@�� �0�!�� �	 (���	!��/� �)����
������/� ������
����<�'����= ��'(���	�� ������
���/� ������
�������'�����	��%��%�)�'��'"�)����
����/� ������
����

�
����������5������ � ��� �
nGFMIJ� KTL�nIMMIJ� +4b24A�o3pBbv5B5.���!�	=�������#�'1���*��������
���0	��6�

&���������(�- �
23�0�!'����=��� ���0���+eTFKTONfNMNFS.������
������	��� � !�����/�
 $�#{>���

�� �	 (����������
���0�!'����=�����:(�0�!�� ��'��� �'��0�!0���0�!0��
(�'�������0�!����
�(����(�-(
/� ������
 �����0�!'����=�� ��!	��(��	!�/���%?>��� ��
���- (���&: (�!��0���%������	���'�� ����
/� ������
����/� ������
������ ������������&����()(�"#$�%�����
����<�%
���#����'=�(����
�"��������������a�"&��#>� 	 �'�"'���'���'�*����#>������������(�-(/� �)����
����� ����1��(
(���
����������	����&����()(�"#$�%�����
�����%���)��/� ������
�����
��	�����()���

43�0�!'����=��!���0���+eTEIoKJKfNMNFS.�/�
 $�#{>����� �	 (�����/�
 �'�:����	��
'����=(1�����:��&: ('
(����������(1�������1��(!�/!�(�(��������'!�=��/� ���
<$�)(�	�� !����
@�� �� � !����������
�������������#��&: (���/�
 ��������
<$�)(�	�����	��(�@�� �/� �)����
���
�(�� ���'����=)����
�����!/� ������
���0���%���(�� ���)(�#�(�-(��1�)�����)����
���=���1����
��	����������	������(�-( ���������1��(��	��)(���)����
�������	���:	0���� �;�(����������"!�
/� ������
�����%��������'����=)����
���0���%
����-(�

53�0�!�(!(�(�+|KJNKfNMNFS.�����#���������
������	��0�!�(!(�('����(�������
��-(��!���	!��/� �)����
����&: ()��������
�������
���-(�����0�����'=�(���)����
���������0�(�

63�0�!'����=��:�0	�0���+xIJNEPKfNMNFS.������
 ���0�!'����=/�
 ��:�0	�0����������
=���"&'��>���	�� �������!��'�1���'��������
 �����0�!��
�&�*���� !=���"&'��>0�!����������������
�����
�������&�*�����������0�!'����=��
���������0����(����)(���,!	����0�!���������



s}�
�

~GGTI�KTL�nDJF��+2^^B.�0���&��������	��� � !���������#������
������
����#����	0&���'
(����@�� �'����=�1��(�����#���������
���0�������(����nGFMIJ�KTL�nIMMIJ�
+4b24.�6�&���������������
 ���0�!'����=��� ���0���+eTFKTONfNMNFS.������
���0�!'����=
��!���0���+eTEIoKJKfNMNFS.������
������	��0�!�(!(�(�+|KJNKfNMNFS.������
���0�!'����=��:�
0	�0���+xIJNEPKfNMNFS.�

(�����(�- �~GGTI� KTL� nDJF�� +2^^B.�0��� 1��(�����#���������
����%
��� 
�
��-(������4�&����������

2 3 �0�!'����=�1��(��� �;�(�����
 ��� � +hNmmNVDMF�Gm�lFKTLKJLN�KFNGT.�����������
�����
������0�!'����=������1��(��� �;�(���)����
�������(!(�(0���@�� � !���������1��(�
�� �;�(���'
(��������&: (/�
 $�#{>�����$�%�'����= �	�'��0��	!����"#'��� 
 �� ��
�� �;�(0���!��,����(�

43������'!	(�!	����/� �@�-���
����+~DSIJ� eTWGMWIHITF.�)(����	(���@�-���
��
���(�-(�[�/� �@�-���
������������)(����	(��� �������/�
 ������������
���(�-(�[�

,�'�%��,�	&���'�
;�+477bA�(3�49v4^.���!�	=�������#���%����������
���
0	��7�&���������(�- �

23�0�!�� �	 (�+eTFKTONfNMNFS.������
 ���0�!'����=�����:(���� �������0�!
'����='��/�'0��<�),�&��'��'��/�'��-�����0�!	!����&: ( �����������
-(�/
	�(�����������
���
0�!'����=��!�������&: (,
-([������('
(������(�[�0���

4 3 � �	���������(0�! 0�����	! � �/� �)����
 � ������� ����/� ��� ���
 � ���
+eTEIoKJKfNMNFS.�)(,!	��	�����)����
���(�-(��

53���:������0�!0���+xIJNEPKfNMNFS.������
���0�!'����=��:������0	�0�������( �	
/�
 $�#{>�������
����1��&: ( ��������(�&: ('1���*�)(���)����
����=�����?"��
������
���0�!��
��������),���
���)(,!	�)�,!	��(�� �����1�)����
����	!����(�+eLMI.� ��
����'�*�'��!�),��!�<�
�&�!�&��<,(>�0�!�!�)����
���0��)��[��

63��	�� ���������0�!�(!(�(�+zMDVFDKFNTO�hIHKTL.����������	�� ������)(���
),���
�����-(v����!�'���@�� �� � !����(���v(����-(��!���,!	��	��)(� !��	 �(���

73��	��� � !����������
���)(� !�����- ��+|KJNKfNMNFS�GJ��IFIJGOITINFS.���-(��!
����"#$�%)(���)����
�����%�����(��
��� ��������(�&: ('!	()�*!)(���)����
����@�� ���-(��!
������>&��������(�[���-����(�!��������
 )����/� �)����
�����	�

�



sp�
�

��0���	
��
65$�(�� � ��� �

�

��0���
	��1������
65$�(�� � ��� �3789:;<8�=>?@;AB4�
gIJEGT�+2^^5.�(
��	!��c�"#$�%�����
���d���=���1��(���!�(%�-(;�(�������� �

���/� ���
<$�����(�-(=��/� ���
<$����	!�'
��)��: �����"#$�%����=��	!�'
��(�-(���"#$�%��������
��
 !���)(&� ��3�3�2^^6�xKJKEDJKHKTA� IF� KM3� +2^^6.�0���%
��(
���c�"#$�%���

��
���d�	!��&: (����&�����������������
�������	������	�����/� ���
 <$��<��&�������
���	!������������
������/� ���
<$�����	��	!���0�������������������
������/� ���
<$���0�����
��
���

��� !���)(&� ��3�3�2^^B�~GGTI� KTL� nDJF�� +2^^B.�0���%
��(
���c�"#$�%���
��
���d����=���	������	��)(�"#$�%����"#$�%�������� �0��������0�������
����

'!	()(&�����0�0����(��	
,����(
������	����c�"#$�%�����
���d�0	�	!�����
,�'�%��,�	&���'�
;�+477bA�(3�2b8.�)���	������c�"#$�%�����
���d����=��������
������
����
��+�UVIMMITF�lIJWNVI.���
���0�� ������	�� ������������
(�	�� ����������������(�1�)��
��������
��	��%��%�)��+CDEFGHIJ� lKFNEmKVFNGT.� �����
��	�������$�����+CDEFGHIJ� �GSKMFS.�@�� �
�����
����������
� ������	�� ����������=��'
� ���������� ��������������	��0	�����0��������
 ��'(�� ����� �������'!	(��
��������
(�	�� ����������=��'
����������� ��������������	��
0	��@�� ���0�������� ��'(���!��� :������(�1�)���� �'��	!������
���(�-(��&: (��
������	
�������
&�����)���" ���!� !���� ��'
()���	���- ��" ���!���
(��	�@�� ���
 �������
*�� �+4774A�(32B.�)��
�	������c�"#$�%�����
���d����=�������	(��� !���[����/� �)����
����&: (/� �� 1��(���-()(
���>����%����&: (��� ��'(���	�� �������������-�&��<,(>)����!�������<�����	��	!���������
��
��	��%��%�)�)(��
 ��������!�	����?
��	��#��%,��� (>�+4778A�(34b.�)���	������
c�"#$�%�����
���d����=����	��'����=)(��� ��'(���	�� ���������?"��
��@�� ��&: ('
��
'1���*���'"������'�����	��� � !��)����(���	!���!��!��<�����'(��"#$�%�����
������ �����
�	������	�����/� ������
���������/� ������
������	�� ����������'(�)(��&������ �� ���	��
 ������(�-(�

��!�	<�'�"&�	���������"#$�%�����
���0��	!���"#$�%�����
�����&: (
����&����������	!���������� ����0�������������
�������������	��	!���0�������������
���
(�-(�[�@�� ����1�)����
��	��%��%�)�'��'"��

�



s��
�

��0���
	��"-�
�2���
65$�(�� � ��� �
�KJFNT�+2^^7.���!�		!���	��'1���*����"#$�%�����
�������&: ('
�����,!	��� " �(

)����
������!���()(���%�Z(��"#$�%�����
����'����='�"&0���6�&���������(�- �
23����'�����"#$�%�����
������1�)��?"��
�� 
�< ��-(�/� �&����������(��)��

�	��'1���*��������
����%
�������-(�'!�/�)��?"��
������
�����������
*� 
�< ���?"��
�(�-(��!
)(�� �����'�������

43����)���"#$�%�����
������'�����1�)��?"��
�0���&���)(�����!���(����=��0��
	!������
����&: (��"�?>���(1���),�)(�����!���(�����!��!�����?"��
�'����=)���"#$�%�����
���
�����(���	!��=���&: (�"����0���&�����!��!����(�

53��"#$�%�����
����&: (&����'1���*������
�?
%� !���� ��'
()�����������������
����� ��!�	'���������,!�������1�)����
��������� ������-(����(�-(����������	!��	���0�����'
(������
���"#$�%�������	�������'���������� !�������: ������	��	!���0�������
���������"#$�%���
��(���	!�/� �)����
��������(����(�-(�����
��������
�?
%� !���� ��'
()������-(�

63��"#$�%�����
���������&: ('
�����,!	�����;�(��������
�)������!����,!	������
)��'����������)��!�[������������	��

,�'�%��,�	&���'�
;�+477bA�(32bB.���!�		!��	��'1���*����"#$�%)(���
��
����'����=%
���#�0��)(�,
��"#$�%����,
�&�
��#����(�- �

�	��'1���*)(�,
��"#$�%�&�������	�
23�'�����	��%�)�����	�������$����)������������)����
����!�����"#$�%��

�1�)�������� 
�)������ �'��%�)���(�1�)�� ��������),���
���)(���- � !�0&�0�! �������&���(0&),�
������(���0�!�" �(����()(���'"�����
��	�������$�����@�� ���/� !��	����!������?"��
��(�����(�-
���)����
������������ ��,!	���	���� �'��0�!%�)��������������	��(��������&: (������	��
/
�%���������)����
������

43���/� !����'����$�%����#>?"��
�����)����
�������"#$�%���1�)��������,��(,�
?"��
�����	��,��(,�(�-(��=��=!����0&��/� ����(��1�)��?"��
���$�%����#>������

53����
�?
%� !���� ��'
()�),���
�����"#$�%���)����
�����/��!�����)(
��-( �(��� ��'
()�),���
�����(�������������)(&���"��(%
���#�=���	���" ���!�������),���
����
���'
������&: (%�-(;�()(����!����=���	���" ���!�(�-(����"#$�%�����
����

63��&: (��"�?>=�	���('!	(&��'���� ���0�!	!����&: (/�
 $�#{>������,!��
����������1��(!��������'!��'�
���� ����?"��
�������
���"�?>����%�Z(�'!	(&��'����



s��
�

��� ���)��!�[�����'�! ����� !0�!(�(��!��!������(�:'����=������(���0���0�!	!����&: (���
��������
 ���)��!�[�����%
��,!������������1��(!�����&���&�" �������������'!��'�
 �
��� ���������������=������;�(��(�(�� ����,����(���/�
 $�#{>������
��� !���[�)(?"��
�
�(�� ��[��������(��(����������(������	��� � !���!��,����(0������ !'
� ����,!	)��������
���	��� � !��0�������"#$�%)(�����
����@�� ���
���-(���%(����(�"��(��������
���/!�(
����	(���)����
��������&��'
�?
$�%$�) ����'(��'("(������<(<�������('���

73�'�����	��� � !���!�� ����(���'�����	��0���&���)(�,
������!���(��	
�� "/���-�������� �(��1�)�������
���������"#$�%�&: (���'�����	��� � !���!�� ����()��?"��
��
�������!��!���������(���0��)(�	����(�	���:	��1�)����
��	��0���&���)(�����!���(�

�	��'1���*)(�,
�&�
��#�&�������	�
23����!�),��!�)(������0����/
�%����������?"��
� ��� �������0����/
�%���

������)����
����!���1�)���'��!�),��!���'��	����'������(%(����(��� ����� �����0��������
'�*�'�����������(�-(����&���&�"�?"��
��%���'�����"#$�%)(���)����
���!��,!	���!�),��!����
�	��)(������0����/
�%����@�� ���������"(���=���	!�� !0��&��<,(>�" ���!��	!��(�����(�- ����
 
� �����0����/
�%��������0�0��0�!����������������0�0��0�!=��&�*����������
��@�� �)(���'"�
�������
���-(@1- �0���(�����(�- ������������)��!�%���,��,���������'�*�'�0&��),���
(����	!����
�������������!�=��������47�

43��%
����0�����'!	(��� ���)��?"��
���������������
��	�����()�)(��
������
0�����	!��" ���!������'(�����
����!�����(�%
��� 
���� ������	�� ���������������0���!���1�)��
������ ��'
()�0��0�!�������1�)��?" ��
�'����=�%
����0��������;�(������&���"��(�)(
�#����	��(�����%
����0�����'!	(��!� ������������)��!������������&���"��(���%�)�)(���
��
������?"��
�!���&: (0&0��0�!��(���

�

��0�0��� ! �����
65$�(�� � ��� �
���&����
(������	���"#$�%�����
����&: ('
������ 1�0������(��������"#����#�

��%����������
����&: ('
�����0�!�� �	 (�+eTFKTONfNMNFS.�0�!'����=��� ���0�������1�)�����&����
(
�"#$�%�����
���(�-(�1�0�����������&�������������&����
(�"#$�%���'
(����@�� ����&����
(
�"#$�%�����
�������
���-()(���	!������	(���'!������
����+xJGVIEE�Gm�lIJWNVI�hIMNWIJS.�
���&����
(���/���%?>�+yDFoDF.� ��������
����<��"#$�%�����
����������������� ��+xIJVINWIL�
�DKMNFS� Gm� lIJWNVI.� ���&: (/�������������	(���&����
(/�����������<����������1����



s��
�

&����
(�"#$�%�����
���<��1�����&����������	!���	������	���+�UoIVFKFNGT.������0�����
�����
������������������������ �=�����'!������
������0�������
�)(?"��
�(��(�[�+��
�������
*��A�
4774.�

���&����
(�"#$�%�����
�����&: (���&����
(����	������� ��"#$�%�����
���
���/� ���
<$��<��������� ��"#$�%�����
������/� ���
<$���
��������&��������	������	�����
��0�������������
���(�-(�[���������
������0�������
� ���������� ����/� ���
<$��+�(�'�����,�A�
4775.�

xKJKEDJKHKTA�IF�KM3�+2^B7.�0���1����	
�����%�Z(������(	�
�����"#$�%���
��
�������	
?����	 ���������� ��"#$�%�����
������/� ������
����<�����������������"!�'(�(��
+zGVDE�X�gJGDo�eTFIJWNIQ.�/���������%�	!�����&����
(�"#$�%��������
����/� ������
�����
����� �=���"#$�%�����
���)(�2b�&�����0����!�

23��������=����
����+iVVIEE.� ���=����	��'��	�)(�������%����� 
� !����
/� �)����
����

232�/� �),���
�������/� ������
���0������	��'��	�)(������������
����
@�� �����������-( �(���0�!���	��@��@��(�

234�/� �),���
���),��	��(��)(��������
����
235��	�����)����
����&: (�	����������'��'��	�'1�����/� �����),���
����
236�'=�(���)����
���'����= 
� !�0����	�	��'��	��

43����'�� �'���+CGHHDTNVKFNGT.� ���=������'�� �'��������)����������!
/� ������
�����	$����������)��!���

� 432������'���'��,�-�������� �������#������
������,����(�
� 434�������?
����-( �(���)����
����
� 435�������?
���!�),��!������������
����
� 436�'����=������&�*�������
���-(���������0���
53��	��'����=�+CGHoIFITVI.����=���������/� �)����
������	���� ��	��'����=

�����������&q
�� 
��(���(��
���0���&: (�!�������
� p3s��	���� ���������)(��� 
� !�'���'������"�������
� 534��	���� ���������)(����1��(
(�������"������
� 535��	��'����=)(�	���� �	
,�������)����
����



sY�
�

63��	��'"$�%�+CGDJFIES.� ���=���������/� ���
������	��'"$�%�����������	��
(��=��)( �	��������!�((���)������ 
�����&: (�
 � !��������

� 632�����'���	��'"$�% !�/� �),���
����
634�/� �)����
������"��
�$�%���������	��'�������������

73��	��(!��,���=���+CJILNfNMNFS.� ���=����	���,���=��0����	��0	�	��)���	��
@���'� >������>�������"�����/� �)����
�����

732�,����'��������>�����
734��"#����#�����"��������$�%����#>�������&: (���(!�0	�	��)���

83��	���,������(0	�	��)�0���+wIMNKfNMNFS.����=����	��'����=)(���&q
�� 
��(
���0��'�**�0	��!���(!(�(�����!( 1���

832��	��=�� ������!( 1�)(���������:���
(�
834������:���(���������0	��!��=�� ����
835����)����
��� �����0������0	������������

93��	��%����)(��� ��'(���+wIEoGTENWITIEE.� ���=����	��� :�)����/� �
)����
��������)����
����!���	���:	��

� Y3s����	��� :�)�)(���)����
����
934����)����
�������	���:	�

� 935��	��%���������)����
����
B3��	��&���$��+lIVDJNFS.� ���=������)����
������&��������( ������	��

���(��&���$��0�!���	���'�����
� B32��	��&���$�)(����#������$�%��,!(�������������"&��#>��&: ( �(�

]3}����	��&���$��������	���	�����������������'1���*�
^3��	���&: (��&?�����������
����+�KTONfMIE.� ���=�������#�$�(�����

'����=�����:(0�������"�������"&��#>���)����
�����	�0&=��'��� !���[�����/�%�!���0&	!���
�	�������'��'	��������('������0�!��

^32�����#���������'=�(������)����
���'	����'�����
^34������ �������� ��"&��#>���)����
 ������	����('���'��	���!���

)����
�����
^35�� ������������������"&��#>�)��%����'1��������)����
����



s]�
�

2b3��	������)��������+�TLIJEFKTLNTO� CDEFGHIJ.� ���=������%����� �� �����
����)�=����������	���-��	�� ������ !���[������������

� 2b32����(�� �����	����	�� ���������/� �),���
����
� 2b34�)���	�����)�)'! !�/� �),���
����
� 2b35����1�������������	���/� ���
����
@�� � !����xKJKEDJKHKTA�IF�KM3�+2^BB.�0���1���������	
��)��!����'�"&�	�&�������

���
�?
%� !��������� ��"#$�%�����
���������	��@1- �@��(��()(������(�<����(1����&�����1��(�
�"#$�%���)����
 �����-��2b�&������0&	
������>���!�'�'��%�(?>�+CGJJIMKFNGT� iTKMSENE.�
�(���������(%�	!����#{>���&����
(�"#$�%�����
���(�-('����='�"&�	���(0��������%���7�
���(�@�� ��xKJKEDJKHKTA� IF� KM3� +2^BB.�0��'��������������	 ���"#$�%�����
�����������	!���� �	���
l�w|��i�������xv���IKEDJIHITF��&: (�� �	�����(
�(1���&��"� >),�������'"��@�� �'����=),�
�&�������/� !�����	!���	������	���+�UoIVFKFNGT.� ���/� ������
����������!�!�(),���
�������
�������� ��+xIJVIoFNGT.������ !������
��������
���-(��
��

�INFPKHMA�IF� KM3� +s__t.� 0�������'�"&�&��������	�������(���	!��&���������
�
�?
%� !��������� ��"#$�%�����
�����-��2b����(����&����������
�?
%� !��������� ��"#$�%���
��
������0�����	��@1- �@��(��������������������
(�1��&: (��(�����&����������
�?
%� !��������� �
�"#$�%�����
����%���7����(�@�� �0��'�"&0	��&: ( �����%���)����:($�%�!��,����(����(�- �

�



s_�
�

C� ���������� �����'������&�������&����'1��������&����
(�"#$�%�����
������	!��&����
�
 
����l�w|��i������&���������-���
��2b��
 
��
!������� 

! �����


65$�(�� 

� ��� �

D?EF;G@8H� I8@;?G;@;AB� I8HJKEH;:8E8HH� LHH>9?E<8� MNJ?AOB�

�KTONfMIE�� � � � � �

wIMNKfNMNFS�� � � � � �

wIEoGTENWITIEE�� � � � � �

CGHoIFITVS�� � � � � �

CGDJFIES�� � � � � �

CJILNfNMNFS� � � � � �

lIVDJNFS� � � � � �

iVVIEE� � � � � �

CGHHDTNVKFNGT� � � � � �

�TLIJEFKTLNTO�
CDEFGHIJ�

� � � � �

�����\� CGJJIEoGTLITVI� fIFQIIT� l�w|��i�� hNHITENGT� KTL� yJNONTKM� �IT� hNHITENGT� mGJ�
�WKMDKFNTO�lIJWNVI��DKMNFS�+�INFPKHMA�IF�KM3A�s__t.�

�



}t�
�

���	���"#$�%�����
����l�w|��i��+xKJKEDJKHKTA� IF� KM3A� 2^BB.� ���(1���),�
&����
(�������� ��"#$�%�����
����&�������	���>&������7����(�0����!�

23���&����#>�����$�%�+�KTONfMIE.� ���=�����&����#>�����$�%���'����=
�����:(0��������� ���0����

43��	��0	�	��)��+wIMNKfNMNFS.����=����	��'����=)(����1��(
(���)����
���
��!/� ������
��� ��'�**����0��)��0	��0���!��=�� ������!( 1��

53��	��� :�)�����	���:	)(��� ��'(���+wIEoGTENWITIEE.� ���=���������
/� �)����
������	��%�������� :�)�)(���)����
����@�� �'����= ��'(�� ���	�� ��������!
/� ������
����!����(�!	����

6 3 ��	���,�� �=� �������()� � +iEEDJKTVI.����=� � �/� �)����
 ������	���� � � ��
�	��'����=)(���)����
����&: (�!��������/� �)����
�������?��������)(���)����
�����1�)��
/� ������
�����
��	���,���=���������()�)(�����
����

73��	������)����������"����+�HoKFPS.� ���=���/� �)����
����1��(
(���<�)��
�	��'()���������)�)'! !�/� ������
���)(� !������

����� ��������),�)(���&����
(�"#$�%�����
 ����<��� �	���l�w|��i���
+xKJKEDJKHKTA� IF� KM3A�2^BB.� ����#{>&����
(�"#$�%���)����
����7����(�&�������	�1�=���
44�������!��&: (�4�'!	(�����'!	(����2�),�	 ������	����	������	�� !��"#$�%�����
����'!	(����4�),�
	 ������	����������� ����/� ������
�������� !����)����
������0�������
 ����?"��
���
���(�-(�[�@�� �
������"�&� ����1��(��"#$�%�����
 ����7����(�����������!���- �����44�������
+xKJKEDJKHKTA�IF�KM3A�2^^6.�����(�- �

��� �!����5'������$�(�3D?EF;G@8H4�&�������	�
2323��	����('�����������������"&��#>�
2343����"&��#>�1�(	�	��'��	����'	������(!�'()��
2353�/� �)����
����� ���������#��!������'�!����!�����!	�
2363������'���'
�� �%
�%>����	������)����
��������������(!�'()��

���
	��%	�	��+��3I8@;?G;@;AB4�&�������	�
4323�)����
��� ��'�**�� �� !��	�������'�:� ���1��(��
4343��'���	����
�)����'()������,!	���&�*��)�����/� �),���
����
4353�)����
�����	�	��=�� ��� �-�� !���- �����
4363�)����
��� �� ���	������ 1��(�0	��



}s�
�

4373�0�!���	��/
�%�����
���-(���
0��
	���CP�+���� 	�� P	+��� C��"����3I8HJKEH;:8E8HH4�&�������	�

5323����)��/� �),���
��������!�(������1�'
��)��
5343�)����
����!���	���:	�
5353�� :�)������)���	��,!	�������!/� �),���
����'���
5363� ��'(�� !�������������/� �),���
�����(���

Q��
	���,R��SR��������+��3LHH>9?E<84�&�������	�
6323�/� �)����
���'�����	���� �'�����()� !�/� �),���
����
6343�/� �),���
����� �'��&���$�)(���),���
����
6353�/� �)����
������	��'"$�%��!�(<(�
6363�/� �)����
������	���� ����'����= ���1�=��0���

T��
	������+����
�� ���6

��3MNJ?AOB4�&�������	�
7323�)���	��)'!)�)(����#���%���"����
7343���������)�)'!/� �),���
����&: (���"����
7353����	�� �-�)��������
���)�������'"��
7363�����)�=���	�� �������������%��� !���"����
7373��&
 �)����
��� ���	��'��	����/� �),���
����

��������������&����
(�"#$�%��������
����'�"&0��	!�����&����
(�"#$�%
�����
�����&: (����&����������	!�������
������0���������	������	��������������	��#{>
���	 ��������"#$�%���)����
 �������(�- ��� &����#>�����$�%�+�KTONfMIE.��	��0	�	��)��
+wIMNKfNMNFS.��	��� :�)�����	���:	)(��� ��'(���+wIEoGTENWITIEE.��	���,���=��������()��
+iEEDJKTVI.������	������)����������"����+�HoKFPS.�

�
��0�Q�
	��"-�
�2����� ! �����
65$�(�� � ��� �
gIJEGT� +s__p.� ��!�		!�����&����
(�"#$�%�����
����&: ('
��'1���*'1��������

�1��(
(���?"��
������ "/���� ��������&����
(�"#$�%�����
�����:�%���������1�)��'����=����
=���	������	�����/� ���
<$� !��"#$�%�����
����@�� ���0��(1�0&&���&�"��"#$�%���)����
����
���'�����	��%��%�)�)����
���!/� ���
 <$��%
�������-(0����� "/�%�-(;�(��� ��������&����
(
�"#$�%�����
������!�����&: (�9�&���������(�- �



}}�
�

23��%����������� (�� �����	����������� ����/� ���
 <$��+�G� �IKT� KfGDF� CGTEDHIJ�
xIJVIoFNGTE.���!�	����/� ���
<$�� !���(�����	��� � !����(�@�� ������������� � !�'
�� !��[���� !����(�
���(�-(����&����
(�"#$�%�����
��������	��%��%�)���	���&����
(����������� ����/� ���
<$�
)(� !���(�=���������'"��

43��%��� �	�'��'
� ����/� ���
 <$��1��&: (� ���������� �������������	���+�G�
hIFIJHNTI�CGTEDHIJ�jIILEA�kKTFEA�wIRDNJIHITFE�KTL��UoIVFKFNGTE.���!�	�������&����
(�	��
%��%�)����/� ���
<$�0�! ��������!�� �	!�/� ���
<$��� �'���!��0�)('
(���������
������0�����0&�� !
�� ���'�"&)��0��	!�'
�����/� ���
<$� ������(��(�����0��<�?"��
��� ��������=���	�� ��������-�)(
&���"��(����(�� ���/� ���
<$���%������������=���	������	�����/� ���
<$� �����������0��������
?"��
�)(�(�� �'�"&����=����	 ���	��%��%�)����&����
(�"#$�%���/� ���
<$��?"��
��� ���	 ��
	!�'
����������� ��������1��&: (�����������������	�������0��������?"��
�(��(�����0���	�=���� "/�
����	�� ������(�-(�[���	�

53��%��������&
 �,!��	!���+�G� CMGEI� FPI� gKoE.���!�	������,!��	!���������
���-(
���	!��/� ���
 <$����/� �)����
 �������&����
(�	��%��%�)����/� ���
 <$���:=���&: (	
?����&
 �
,!��	!�����!�(�-(����(�������,!��	!������[�,!��	!��(�-(��
���-(�%����	��� � !��)(�������� �
���	!��'
�����?"��
�'!����)�����/� ���
 <$�����'
�����/� ���
<$�0������� ���
 ��[�@�� ������������&����
(
�"#$�%�����
��������	��%��%�)���:�%�����0������'��� "��������
�,!��	!�� !���[����(1���
&���&�"��"#$�%�����
�����%�����(1�0&'�!�	��%��%�)�0���

63��%��� �	�'��	!���0�����'
� ��������	���%��������&���&�" ��"#$�%�����
���
����	��%��%�)����/� ���
<$��+�G�eTEoIVF�kPKF�SGD��UoIVF�NT�GJLIJ�FG�eHoJGWI�lIJWNVI��DKMNFS�
KTL�CGTEDHIJ� lKFNEmKVFNGT.���!�	������������ �	�'��0��(�-(��� ���������1��(��� �;�(���
)����
���'1�����?"��
��<���%�-(;�(��!����	�� ����������	������	�����/� ���
<$����� ����1�
���'���'������	����� �;�(������>��)��%(����(���/� ���
<$�0������=���� �;�((�-(������
'����=&����
(/�<��&������������ �;�(���� 1��(�0	�����������1������
���-(��
��

73�����%
���"#$�%(1�0&'�!����%
����-(����1�0��+~IVKDEI� eHoJGWIL�xIJmGJHKTVI�
�IKLE� FG� eTVJIKEIL� xJGmNFE.���!�	����0�!'����=�( �(0��	!�����%
���"#$�%�����
�����(1�0&'�!
����%
����-(����1�0��'��0&�� !?"��
� !���[��:�,���	!�=�������%�Z(��"#$�%�����
���)����!)(
��������'����-(�/� ���
<$��:����
��	��%��%�)�'����-( ������	��1�)��/� ���
<$���������!���
(���
�����- (�%������������0�������
�������� ����(�-(�=�������%�Z(������
���)�����"#$�%������:��
(1�0&'�!�����/��1�0�����%
����-(��	�



}p�
�

83��%�����������(�� �	!�?"��
��1�����1���0���!���������	0&)(���)��+�G� �IKJT�
�GQ� �GD� KJI� hGNTO� KTL� kPIJI� �GD� gG� mJGH� �IJI.���!�	������ "/������&����
(�"#$�%���
��
������������	��%��%�)����/� ���
 <$����'1���*���'"���%���������?"��
��1��&: ( �������	!�
��0����,!��	!�����	!��/� ���
<$����/� �)����
�����������&
 �,!��	!�����!�(�-(��	�=���	���1��&: (
��� �������	!�'
�����/� ���
<$� �������������	�������0���%��������(1�0&�&: (�(	���)(�(�� 	!�
�� ����1��!��0��'�"&������&����
(�������� ����/� ���
 <$������ !��"#$�%�����
���������
&����
(������	��%��%�)����/� ���
<$�=��	!��&: ('
�����'1���*������1�)��?"��
�(1�0&'�!�	��'1���:��

93��%���&��"� >),�)(����	(���%�Z(��!�� !��(�����+�G�iooMS� FPI� xJGVIEE� Gm�
CGTFNTDGDE� eHoJGWIHITF.���!�	����?"��
��	�����������%�Z(��"#$�%�����
����!�� !��(�����
�%���=�����0�!�����%�Z(��"#$�%�����
������������1�)��/� ���
<$��&���(0&),���
������
��!��!�0������(�-(����1��&: ( ��������&����
(�"#$�%�����
�������	��%��%�)����/� ���
<$��!��
'�1���'����%���(1���&���&�" ��"#$�%�����
���)�� ������	������	������	�� ���������
/� ���
<$��!�� !��(�����

����:(0��	!�&���������/� !����&����
(�"#$�%�����
���&�����0&��	&����
�����4�&�������:�����	������	���+�UoIVFKFNGT.� ����������� ��+xIJVIoFNGT.� ���/� ���
<$������ !�
��
���(�-(�[��

�

��0�T�����-����,#��	#�����
65$�(�� � ��� �3789:;<8�=>?@;AB�U?JH4�
����1����,!��	!������"#$�%�����
����+lIJWNVI��DKMNFS�gKoE.�+xKJKEDJKHKTA�

IF� KM3A�2^B7.�,!��	!���&: ('��� "���� 1�)�����'!���������
���0�!���"#$�%��(�����������	(���
��
�����&�����0&��	��-( �( !���[���������'��%�(?>��(����=��)(����1��(
(��()(� !��
��-( �((�-(��
�,!��	!����-(�!��'!�/�)�������
���0�!���"#$�%�@�� �'����=�1��(�,!��	!�����'!�
�����
����������/
�%������� 1�)����
���0�!&��'��	��'1���:�����$�%����434���!�����&: (�7�
,!��	!���'����='�"&0�����(�- �

23�,!��	!����� �2�����,!��	!�����	!���	������	�����/� ������
 ����+CDEFGHIJ�
�UoIVFKFNGT.������������ ����/� ���
 ����
������� �(����� ��������	����	������	�����
/� ������
����+�KTKOIHITF� xIJVIoFNGT.� ,!��	!��(�- ��
����/� ���
������0�!����)�=���	�� ���������
�����
�����	������	�����/� ������
�����1�)����� ��	�����������0�������
��	��/
�%���0����

�(	���������0�)(���&
 �,!��	!������2����������� (�� �=���	������	�����
/� ������
����������������	����	�� ����������������������1����	
�������� �������������



}��
�

������� (��&: ( �(�/� ���
����	������ 
� !����������<� ���&���&�"�<���'��������������
'���'��)(���>����%��������0��'���'����()����&��'
�?
$�%�����-(�

43�,!��	!������4�����,!��	!�����	!�������
������������/� �)����
��������	������
����� ��	������	�����/� �����
����+�KTKOIHITF�xIJVIoFNGT.������� �;�(�"#$�%��������
���
���� 1��(���-()�����/� ������
����+lIJWNVI� �DKMNFS� loIVNmNVKFNGT.� ,!��	!��(�- ��
����/� ���
�������
(����� �������� �=���	�� ���������/� ������
����� !0�!�����(1�'
���������� ����1��(��&: (�� �;�(
����������#{>��������
������,����(��	���-�/� ���
���0�!0��)�����'(��'("(�!���%��%�)(���
	���/(�"#$�%��������
����

�(	���������0�)(���&
 �,!��	!������4���������1��(��� �;�(�"#$�%���
��
������=�� ����/� ���
��� ������)�)'!)(�"#$�%�����
����!����
�������������������
�����(
)������ �;�(���,����(�����(!(�(�

53�,!��	!������5�����,!��	!�����	!���� �;�(�"#$�%��������
������� 1��(���-(
)�����/� ������
����+lIJWNVI��DKMNFS� loIVNmNVKFNGT.������
������'!����)�����/� ������
����+lIJWNVI�
hIMNWIJS.�,!��	!��(�- ��
����������/� ���
�������(����� ���0���1��(��� �;�(�"#$�%�����
���
0	�,����(���	�� !���)����
��������
���- (��
 �0�!�&: (0& �����0���1��(�0	����1�)�������
������
��
���-(0�!���"#$�%�

�(	���������0�)(���&
 �,!��	!������5������1�)�������
����&: (0& ���� �;�(�
������1��(��� �;�(���,����(������'������&: (0&0����1�)��%(����(����)���������
�� �;�(��1��(���������%(����(���,����(�������	��"��'�����(�&��'�(��(���	!��
/� ���
�������(����� ������%(����(�&: (�!�����

63�,!��	!���6�����,!��	!�����	!����
������'! ����)�����/� ������
 ����+lIJWNVI�
hIMNWIJS.�������'���'��$�(��)��/� ������
�������� ��+�UFIJTKM� CGHHDTNVKFNGTE.� ,!��	!��(�- ��
�
����	������	�����/� ������
�������	���0����������
���������>���@�� �/� ������
���0������� �=�����
)����
���/!�(������'���'���������&��,�'��%�(?>�� !�����/� ������
����������
��������1�)��
0�!0����������
����!���������	��0	��

�(	���������0�)(���&
 �,!��	!������6������1�)�������
����&: (0& ��'�**����
)��0	��)��%(����(/� �)����
�����'!	(�!	�)(���	���/(���'���'�������� ����'�����������
&��'�(��(�����$�)(���>����	��"�����)�������
����&: (0& ���� �;�(���� 1��(��'�����	��
����	�����=�� ���)�����/� ������
���<����)������������&: (��
��



}��
�

73�,!��	!������7�����,!��	!�����	!�������
������/� ������
�������	��	!���0������
+�UoIVFIL� lIJWNVI.���������
������/� ������
�������� �0����
��+xIJVINWIL� lIJWNVI.� ,!��	!��(�- ��
��
���-(�: !������/� ������
���0����������
������0�! ����������
������0������	��0	��@�� ������
���
 !���[�����!)(,!��	!������2�=���,!��	!������6�<�/� !�����	!���������� �����	������	��)(���
��
����=��/� ������
�������� �=�������
���	!�0���������	!�������!�����������	��0	�������
���(�-(��
�&: (���&�����)����%��%�)�)(�����
����� !=��/� ������
�������� �=�������
������0�����(���	!����
����	��0	���:��0�!%��%�)�)(�����
�������&: (�����
������0�!���"#$�%��

�(	���������0�)(���&
 �,!��	!������7�����������&�*�������
����,!��	!������2�=���
,!��	!������6������'����=&
 �,!��	!������2�=���,!��	!������6�0����	��� � !�����	!����
����������	��
0	������
������0�������
�)(,!��	!������7��:��0�!��
���-(��@�� ����1�)��/� ������
���0������	��%��%�)�
�����������
����@�� ��&: (����'��)����:(	!���
����������&: (��
���������"#$�%�
�



}��
�

�
�

$�(������������1�����"#$�%�����
����+lIJWNVI��DKMNFS��GLIM.�
������\�xKJKEDJKHKTA�IF�KM3�+2^B7.�
�

����&�/��������� �0& ��
�"#$�%�����
�����%���

�������� �����	��������
���$�)(�
�������	������	������������

gix}�

gixp�gixs� gix��

��
������� ��'!�)���������+�	���-����
 
� !��!�(���������
���.�

���'���'�����
������$�(���

��
����������	���

���'���'�����&�� !�&��� �	�� ������'!	( �	� &��'����#>���/!�(���

��
������0������

gix��

/� ������
����

(����� ����



}Y�
�

&����������
�?
/� !��	���	������	�����/� ������
����+xKJKEDJKHKTA� IF� KM3A�
2^B7.�0����!&������� !�0&(�- �

23����'���'�����&�� !�&���+kGJL�Gm��GDFP�CGHHDTNVKFNGTEA�ky�.��&: ('
��
���/� ���
 <$�0�������������������	��������
�������%���(������(����� �� ���@�� ���0�������
���(�-(
�����	����0�������
�������������������� !���1�)��/� ������
��	������	��	!���0�����'
�����[�������
�������&����(�-=��	!���/� !��	������	���!������

43��	�� ������'!	( �	�+xIJEGTKM� jIILE.� ������� !���(������#���%�����
�"������� � !����(0&��,!(���"��%������������������,�%��&: ( �(�� !���"�������%� 
�����
�����!)('=�(���#>���� � !����(�@�� ��	��� � !����(���� !���"������&: ( �	�1��(��	��
����	��)(�����
��������	�

53�&��'����#>)(��� �+xKEF��UoIJNITVI.�&��'����#>���������/� ������
�����
),���
������������&����
(�"#$�%�����
��������0�����)(��� �@�� ������
�?
%� !�������	��
����	��)(��
���������	!���0�����)(&���"��(��,!(�� !�!�(��������0�������
����!��0��&���"��(
���)(�(�� �:������	��	!� ���0�������
 ����!��(�- (���� ��=�������0�������
 ������/� �
)����
��������(���!�(��:��(1���������)����
���(�-(���&: (�	������	�� !�/� �)����
������� 1����
��0&�����
�����&: ( �(�

'1����������������- �(�- �'()������,!��	!������7�����,!��	!�����	!�������
������
/� ������
�������	��	!���0������+�UoIVFIL� lIJWNVI.���������
������/� ������
�������� �0����
 ��
+xIJVINWIL� lIJWNVI.� @�� ��&: (����������������� �;�(���),�0�������(��
����"�&���$��<����)��
�	��'1���*�����=������	�� ������ ���	������	�����/� ������
 ����@�� ��������� ����
/� ������
��� !��"#$�%�����
�����/������,!��	!�����	!���	������	������������� � !����
��
������0������������

23�����	������	�����/� ������
��� !��"#$�%�����
���������	!��������� �
��
������0�������
��+�l���xl.�/� �),���
�����0�!%�)�)(�����
������0���������	��0�!%�)����%
��
�����-(������	�� !�����������	������	������������� �'����-(�

43�����	������	�����/� ������
��� !��"#$�%�����
������!���!������������ �
��
������0�������
��+�l���xl.�/� �),���
������� �'��%�)� !������
����

53������������ ���
������0�������
 ����!�����	!��	������	�����/� ������
��� !�
�"#$�%�����
����+xl����l.��:���&: (�����
���������"#$�%��(���	!��	��%��%�)����/� �),���
���



}]�
�

����	������/� �),���
������� �'��%�)��%
�������-(�������	�� !�����������	������	��������
����� �'����-(�

���(�-(��������)��/� ������
�����
��	���� �'��%��%�)�)(�����
������0�����(�-(�
�� ���&
 �,!��	!�������!�	�<��	������	�����/� ������
������������'1���*�����(���������
�&: ('
� ����/� ������
���'����=(1����&���������(0�������"#$�%���/� ������
���0�����������),�
��
����&�������������/� ������
�������	��	!���0������
�
��Q���	
��
	��
��1	�������  �� �� �

�
��Q���
	��
��1	���3MVJ8<A?A;KE4�
xKJKEDJKHKTA�IF�KM3�+2^BB.�0��)���	������c�	������	���+�UoIVFKFNGT.d����=���

���(� 
�������	����	��&���=(������	�� �������������������������������	!�����
���-()(���
��
���(�-(�[�<�������@�-���
����%��� ��'(���	�� �����������%��������������&����
(/�
���@�-���
���<���%�-(;�(���'
���������	��	!���0����� ���	�� �������

���>&���������	������	���+�PI� CGHoGTITF� Gm� CDEFGHIJ� �UoIVFKFNGTE.�
0����!���
������%��&��'��>� +hIENJIL� lIJWNVI.���
�������%��%�� +iLIRDKFI� lIJWNVI.���
������
������#>�+xJILNVFIL�lIJWNVI.��������� ��������0���+�GTI�Gm��GMIJKTVI.�@�� ���!���	!����
���
���%��&��'��>�����
�������%��%��+�GWIMGV�A�2^^8.�

23���
������%��&��'��>�+hIENJIL� lIJWNVI.�����'
� �����������	��	!���0���������
&���=(������0���������������	��&���=(�����-(��!����	�� ������'!	(�"��������	���,���
�������������	��������
������/� �)����
�����'����=�1�0���

43�����������
�������%��%��+iLIRDKFI�lIJWNVI.���������� 1��'"���������
���
����������������<�0�!��
��	���� �'��0�!%��%�)���	������	�������(�- ��
����&������������ ����
������ !�����������������
������/� �)����
��������(�[����&����'=�(���#>�@�� �����	�������
���),���
���)(� !�����- ��@�� ��������
������%��&��'��>����������
������%��%����0�����
�
�?
%����&�����5����(������1�'�**����/� �)����
���)����!����������������&�� !�&������������
������&��'����#>)(��� ����������

53���
������������#>�+xJILNVFIL�lIJWNVI.������������������
���������������	!�
��0��������/� �)����
���)(�#�������������/� �)����
����1�����/,
*�(����()(�����
���)���
���



}_�
�

�(�� ��@�� �����/������<� �� !�����1��(�����������
������%��&��'��>����������������#>
�������������	������	�� !���
������%��&��'��>�:������ ��0&��	�

63������ ��������0��� +�GTI� Gm� �GMIJKTVI.��������������0�������
��� 1���	!�
�������
�������%��%������������
��	���� �'��0�!%��%�)�)(�����
���������������������
��
���'���	!��������
�������%��%���������:���� �'��&������)����%��%�)�)(��
���������
���
�����(���	!���������%��&��'��>���������
������� 1�)��������&�����)��

�
��Q�����  �� �� �3W89<8;:84�
�������� � ��&: (����	(��� ��	��������'
� �������%���:()('
� ��	������@�� �

���=���'
�������
��������	(��� ��	����������������� ������������� ��	����� !�'
��)�'
��
�(�� ��!��0��!����- (��!��������� �������� ���� � ��	�����'
� �(�- (�!��0�)(�������� ����
 ��	�����'
��������0��%�(�-(�@�� �&��'����#>�����������
�?
%� !��������� ���� ��	�����
���'
��������%���:(�+?
��	��#��%,��� (>A�4778A�(349.�
�
��T���	
��
	��(X�(�+��

�

��T���
	��1������
	��(X�(�+��
gIJEGT�+2^^5.�0��)���	������c�	��%��%�)����/� ���
 <$�d�+CDEFGHIJ�

lKFNEmKVFNGT.����=���������'
(���������
������0������&: (0& ���������	��������
(�	������	�����
/� ���
<$� ����������1�)��/� ���
<$���
��	��%��%�)��

nGFMIJ� KTL�nIMMIJ� +4b24A�o3272.�0��)���	���������	��%��%�)�	!���	��%��
%�)�����������+CDEFGHIJ� lKFNEmKVFNGT.�����������	���� �'�����������������
�����	���� �'��%�)��
����/
��	����&: (/����������&����������	!��/���%?>���0������������� �)( �	'
(���������
���
����	������	������������((�-(�[����(�- (������	��%��%�)����'��%�(?>����	��� � !��
���	!��/����0������������� �����	������	���@�� �������'����=�� �'��=��������	��%��%�)�)(�5�
��������(�- ������

23�=��/������������ � 1���	!��	������	�������������
��	���� �'��0�!%�)��
43�=��/������������ ���!�����	������	�������������
��	���� �'��%�)��
53�=��/������������ �'���	!��	������	�������������
��	���� �'��%�)����� ����

�� �'��
(����



pt�
�

?
��	��#��%,��� (>�+4778A�(34^.�)���	������c�	��%��%�)�d����=���
�	���� �'�������
����'
���������	�����'
�����0�������
��������0�������� ��'(��0�� �� ���	��
 ��������������&��'����#>)(���),���
������&��'����#>(�-( �� ���	������	�����
 �������

�'�	�(?>��������"��+4778A�(344.�0��'�"&�	������c�	��%��%�)�d�	!���	��
%��%�)��&: (�	���� �'������"�������� !�'
� �)�'
� ��(�� ��)(�,
�&����
(�!��������'�������)(��&
���������	���� �'���@�� �������	��%��%�)����� !���(�����	��� � !����(��-(��!����!�(
�
���&��'����#>���0������<��	��%��%�)�����"#$�%��(�&: ('!	(������	���������������(�
@�� ��"#$�%�����
������&: ('��� "�(���������1�)����
��	��%��%�)��

@�� ���������)(���(�	��%��%�)�����&: (���������'1���*���'"�'1�����?"��
����
��
����@�� ����1�)��'����=����=��/�����1��(
(��(���?"��
�	!��&: (�!��0�����������0���������!
)(��&������������	��%��%�)��������&: ( �	,�- 	 ���%���&����
(/�����1��(
(��(���?"��
��<�
)��/� ���
�����0��&���&�"�)('!	(������	��%��%�)�)(����� 1������ " �()��%(����( �-�)��1���(
�����-(���'
��'1���*�� ��������&����
(������	��%��%�)����/� ������
����!��'�1���'����

�
��T����� ! �����
	��(X�(�+��
xKJKEDJKHKTA� IF� KM3�+2^B7A�2^BB.���	
?����&����
(�	��%��%����/� ������
����

<�)���&����������	!���	������	�����/� ������
����+�UoIVFKFNGT.� ����������� � !���
������
0�������
��+xIJVIoFNGT.�

wKHKEQKHS� +2^^8.�0����!���&������&����
(�	��%��%�)������&: (�5�����
0����!�

23����	 ���	��%��%�)����/� ���
<$������
������0������+�IKEDJI� CGTEDHIJ�E�
lKFNEmKVFNGT�QNFP�xIJmGJHKTVI�Gm�lIJWNVI.�

}3����	 ���	��%��%�)�<��&��������	������	�����/� ���
<$��������!�!�(���
��
<$�����	��%��%�)��������� �)(�#���
<$���������������
<$����	�+�IKEDJI� lKFNEmKVFNGT�
wIMKFNWI�CGTEDHIJ�E��UoIVFKFNGTE.�

p3� ���	 ���	��%��%�)����/� ���
 <$�<��&�� ����������
��������!��!��
+�IKEDJI�lKFNEmKVFNGT�wIMKFNWI�FG�FPI�CGHoIFNFNGT.�

~GGTI�KTL�nDJF��+2^^B.���!�		!���	��%��%�)����/� ���
<$�'����=�&���(�&��
0�� ����	�����-��� "���#>$�)(���$�(����'����=�&���(/� ���
<$�������	��%��%�)��&: (



ps�
�

/� ���
 <$����0�!���	��%��%�)�0���!���	���:	����(�- (/� �)����
 ��� ��������	������� 
� ���
 �	�'������&����
(/�����1���(0�� ����	����%����1�)��/� ���
 <$���
��	��%��%�)��@�� �
����	(���)(���&����
(�	��%��%�)�'����=��!�����&: (�5���-(�����0�����(�- �

23�����)��	�� ���������/� ���
 <$��+�TLIJEFKTLNTO� CGTEDHIJ� jIILE.� @�� �
����	��	!����&����
(�	��%��%�)����/� ���
<$������,!��	!�����������(�-(�� ���%
���#�
�	��� � !�����	!���"#$�%�������	�������"#$�%���0�������
����'
(���������
�����	��%�����
'����=�1�)��/� ���
 <$���
��	��%��%�)������-(�=��0��	!��&: (��(0���-(��������(1�0&'�!�����
�
�	��%��%�)���

43���������� ��'(�����/� ���
<$��+yfFKNTNTO�CGTEDHIJ� zIILfKV�.� =��	!��&: (
��(0���-('��)(����	(���&����
(�	��%��%�)����/� ���
 <$��<��� ����	��	����������
/� ���
<$�< � ������������	����������1����/� �)����
������%
���#��%�����0������	!�/� ���
<$�
���	!�/� �)����
���'����= ��'(�� !��	������	�����/� ���
 <$�0�����(���%��)��<�
'����=	����� ��'(�����/� ���
<$�0���4�	
?� �����	
?�������)����������,!	&����
(/��+wIKVFNWI�
�IFPGL.����	
?�����������������%������	���!	����)(���&����
(�+xJGKVFNWI��IFPGL.�

53� ���	 ��/��!�� !��(�����+yTOGNTO� �IKEDJIHITF.� =��	!��&: (��(0���-('"�����
<��������/� �)����
�������)��	�� ���������/� ���
 <$�����'����=���"0��	!�&����)����� 1�)��
/� ���
<$���
��	��%��%�)������	!�/� ���
<$����	��%��%�)�)(��
������0�������!���(���%��)�
���	�����	������	 ���	��%��%�)����/� ���
 <$��!��'�1� ��'����%�����0������=�����
�&���(�&��������(� 
�����	�� ���������/� ���
<$�0�� ����	����1�)��/� �)����
���'����=
&���&�"��/(��(�%���)�� ������	�� ���������/� ���
<$�)(,!	��	��(�-(�[�@�� ����1�)��/� ���
<$�
��
��	��%��%�)� !�/� �)����
�����! ����	�������	(���)(���&����
(�	��%��%�)�'����=
�'��0������$�%����435�

�
�



p}�
�

�
�

$�(������0���(0��5���-()(���&����
(�	��%��%�)����/� ���
 <$��+�PJII� lFIoE� FG� �IKEDJI�
CDEFGHIJ�lKFNEmKVFNGT.�
�����\�~GGTI�KTL�nDJF��+2^^B.�

�
'1����������������- �(�- �/� �	
� ������),����&����
(�	��%��%�)����/� ���
<$��<�

����&����������	!���	������	�����/� ���
<$��+CGTEDHIJ� �UoIVFKFNGT.������������ ���
������
0�������
����/� ���
<$��+CGTEDHIJ�xIJVIoFNGT.�

�
��T�0���
'! �������
	��(X�(�+��
&�����	��%��%�)�����������&�������	�7�&������+�INFPKHM�KTL�~NFTIJA�}ttp.�

���(�- �
23��"#$�%�����
����
43��"#$�%'
(����
53������
63�&���� ��'=�(���#>��
73�&����'!	(�"�����
<�&�������!�(�-���	��'1���*�!����� !��������� ����0�������
����'
�����0��������

���>���������&: ( �	�&�����������	������	���@�� �/���%?>���0�������������	��%��%�)�����0�!
%��%�)������&�����	��%��%�)���'����=��!�0������&: (�4���"!�&�����������"!�&����������>��
'����=�	��"�0���&�������	��"#$�%�����
�����"#$�%'
(������������������"!�&�������
���>��0�!'����=�	��"�0��������	��"�0�����&�������	�&���� ��'=�(���#>����&����
'!	(�"����

�TLIJEFKTLNTO�CGTEDHIJ�jIILE�

CGTEDHIJ�zIILfKV��

yTOGNTO��IKEDJIHITF�

CDEFGHIJ�lKFNEmKVFNGT�



pp�
�

'1����������������- �(�- �/� �	
� �'()�������������	��%��%�)���(��������&: (&�������
���	��'1���*�����,!	�1�)��?"��
�&��'��	��'1���:��<���%��?"��
��������	������)����
����
���(�-(/� �)����
�������	������&����������>��'����=�	��"�0�����!�	����"#$�%�����
���������1�
)����������
��	��%��%�)��
���
��Y����	������������	�����

�
�(�� ������	 �?(�	�
(�+4768.�0����������� ����	��%��%�)����/� ���
 <$������ !�

�"#$�%�����
���������(���&���'��)��!���	 � ="&��'��>�%���������	������	�����/� ���
<$����
�� !��"#$�%��
���������(���&���'��)��!������=���������� ����/� ���
<$������ !��"#$�%��
������
0�������
�������(���&���'��)��!����������	��%��%�)����/� ���
<$������ !��"#$�%��
������
���(���&���'��)��!��%�	!��2.�/� ���
<$����	������	�� !��"#$�%��
����������'��%'
(��������
�������-�<��	������1��(�)(� !���
 
�+�	���&: (��&?�����������
����+�KTONfMIE.��	��
�,������(�0	�	��)�0���+wIMNKfNMNFS.���� ��'(�� !���������(���+wIEoGTENWITIEE.��	��(!��,���=���
���(���+iEEDJKTVI.������	������)�����	�����)�)'! !�/� ������
����+�HoKFPS..�'���	!��
'���(�>
'< �>����������4.��/� ���
 <$����������� �=���"#$�%�����
������0�������
 ��������'��%'
(������- �
<��	������1��(�)(� !���
 
'���	!��
'���(�>'< �> �5.�/� ���
 <$����	������	�� !��"#$�%
��
��������-����(�
'���(�>'< �>�����������������'��%'
(���������������-�<��	������1��(�)(
� !���
 
�'���	!��������� �=���"#$�%�����
������0�������
��!����(�'1���*���'=
 
���������b3b7�@�� �
'�"&0��	!�/� ���
<$���
��	��0�!%��%�)� !��"#$�%��
������0����������-����(�
'���(�>'< �>����
����'��%'
(����

�

��
�������
*���+4774.�0���������������	������	�����'��,
���"!�%����	
,�,�%
 !��"#$�%��
������'���#>������%>���	
����'����(��
(��>�� 1�������	 � ="&��'��>�%���
������	������	������������� ����'��,
���"!�%����	
,�,�% !��"#$�%��
������'���#>�
���������(	������%�Z(��"#$�%��
���<�&����
(�	��%��%�)����'��,
���"!�%����
	
,�,�% !��"#$�%��
������'���#>�%�	!���	������	�����'��,
���"!�%����	
,�,�% !�
�"#$�%��
������'���#>�<��	���!)(���������������(�����������	���	������	��'���	!�
�!�������0����!����(���'�����	�����()������(�	��(!��,������	��)�0���������(��� ��'(���
 ���1������������� ����'��,
���"!�%����	
,�,�% !��"#$�%��
������'���#>�<��	���!)(
���������������(�����������	���������� �'���	!��!�������0����!����(���'�����	�����()��������(



p��
�

'
� ����'��/ �'0��� ���1���������	��%��%�)����'��,
���"!�%����	
,�,�% !�'!	(&��'�
��� �����
����<��	���!)(������������(�����������	��%��%�)� 1���	!��!�������0����!����(
�����������(���'!��'�
���� ���� ���1�����

�

��?�	���=(�����%>�+4775.�0���������������	��%��%�)��"#$�%��
������/� �����
������r� ���������'� �����1��(������� �;�(��
����"#$�%�+ely� ^bb2.����'1�(������
�� �;�(�"#$�%�������������
*<$�$�#{>�)(&� �4774���	 � ="&��'��>�%��������������	��%��
%�)��"#$�%��
�������������	��� � !�����	!��&����'!	(�"������������	��%��%�)�
�"#$�%��
������/� �����������r� ������/���������%�	!���	��%��%�)�)(�"#$�%��
������
��"!� �	�!��'!	()�*!��!)(��������@�� �&�������	�7����(�0����!����(�	��(!��,���=���+wIMNKfNMNFS.�
���(��� ��'(���+wIEoGTENWITIEE.����(������)�)'!�+�HoKFPS.����(������&����(�+iEEDJKTVI.�
������(�"#$�%��
���<��	��+yWIJKMM� lIJWNVI��DKMNFS.� ������	��%��%�)�)(�"#$�%��
���
���('
������ �� ���0���+�KTONfMI.���!)(�����0�!���(�����(�-&����'!	(�"���������(��"!�?"��
�����
����������������/��1�)����"!� �	�!���	��%��%�)�)(�"#$�%��
������� � !����(����&����
'!	(�"���������(�%�� 1���(!�������"����1���(0�!��/� !��	��%��%�)�)(�"#$�%��
���
�����"!� �	�!���

�

�(�'�����,��+4775.�0�����������������'�����	��%��%�)�)������������<������
'
(�,�����"�0�?(	�q����3?(������"�0��'���'
��(�����	 � ="&��'��>�%��������������'!	(
�"��������/� !��������� ���
� !��"#$�%��
���'
(�,�����"�0�?(	�q�������	��%��%�)����������
 !��"#$�%��
���'
(�,�����" �0�?(	�q�<�����&��������	������	������������� ���
 � !�
�"#$�%��
�������������(	<(�����),���
���'
(�,�����"�0�?(	�q����������?(������"�0��
�1�����+���,(.�'���'
��(���%�	!��������	������	�� !��"#$�%��
���'
(�,�����"�0�?(	�q�
�<�$�%�	���!)(�����������'"��<��1��������������(�	��(!��,���=�����������������(�������
���)�)'!��������� ���
� !��"#$�%��
���'
(�,�����"�0�?(	�q�<�$�%�	���!)(����������1����
����������(���)���	�����()����������������(����������)�)'!�������(��&����#>�&: (�1����
'"������	��%��%�)���������� !��"#$�%��
���'
(�,�����"�0�?(	�q�%�	!����������0�!%��%�)�
 !��"#$�%��
������(��� ��'(���������������(����������)�)'! ��(	<(�����),���
���
'
(�,�����"�0�?(	�q)(�(�� <��������!)(���������
�
�



p��
�

'"��**���
���
-���(�+4775.�0��������"#$�%��
������'=���(���<(<��&�**�
$
	 �Z(>������/� !��	��%��%�)����(����������	 � ="&��'��>�%��������������	������	��������
����� ����(������� !��"#$�%��
������'=���(���<(<��&�**�$
	 �Z(>�%�	!��(�������'=���(
���<(<��&�**�$
	 �Z(>������%�� � !����(����������� ��"#$�%��
������'=���(���<(<��&�**�
$
	 �Z(>����(����#������$�%�+�KTONfMIE.�����(�	��(!��,���=���+wIMNKfNMNFS.�����(���)���	��
���()��+iEEDJKTVI.��������(����� �� ���������)��������+�HoKFPS.�� � !����(�(�������'=���(
���<(<��&�**�$
	 �Z(>,�-(&� � � !����(����������� ��"#$�%��
������'=���(���<(<��&�**�
$
	 �Z(>���(����#������$�%����(�	��(!��,���=������(���)���	�����()�����(��� ��'(���
+wIEoGTENWITIEE.��������(����� �� ���������)��������� � !����(�(�������'=���(���<(<��&�**�
$
	 �Z(>��"!�(�������� � !����(����������� ��"#$�%��
������'=���(���<(<��&�**�$
	 �Z(>����(
����#������$�%����(�	��(!��,���=���������(��� ��'(���� � !����(��������� ��"#$�%
��
������'=���(���<(<��&�**�$
	 �Z(>���(���)���	�����()���/� !��	��%��%�)����
(��������

�

'"����(��$������
(��>��������"�?���:�/�
/��+4778.�0���������������"#$�%���
��
����l�w|��i�� �GLIM� ���?(����0�%�#
,>�� 1����+���,(.��� �1��$�����������	��
%
�#"<�����	 � ="&��'��>�%��������������"#$�%���)����
������?(�������������&���������/�
 !��"#$�%���)����
������?(����0�%�#
,>�+���,(.��� �1��$�����������	��%
�#"<���
%�	!��/� �),���
���'!	()�*!��������	���
���:( !��"#$�%�����
������?(������-��7����(�
&�������	����(�����
������� �� ���0���+�KTONfMIE.� ����(�����
������0	 �)�0���+wIMNKfNMNFS.����(
����"!����(� :�)�)����
����+wIEoGTENWITIEE.� ���(�����
�������,������(�+iEEDJKTVI.�������(���
��
���������)�)'! �+�HoKFPS.���!)(������������&�������(�"#$�%���)����
������/� !����
 ��'
()������),���
���?(����0�%�#
,>�������+���,(.��� �1��$�����������	��%
�#"<��
<��	��!����(�'1���*���'=
 
���������b3b7�

�

�
,�&	�#>����1�����+4778.�0���������������
�?
%�����"#$�%�����
�������� !�
�	��%��%�)������������������&���(/� �)����
���<����%�>������(����'�"&0��	!��)($�%�	����
?"��
�(�-(��"#$�%��
�����-��7��
 
���0��������	
������>���>&������������
�?
%���� �� !��	��
%��%�)����������)(����	��'!	()(���(�
�?
%�����"#$�%��
���� !���
 
����� !�����&���(
/� �)����
���%�	!�����%���
�?
%��������)(��������/!�(�	��%��%�)���!�(�-(�

�



p��
�

���?,���
(��>��	��+4778.�0���������������	������	������������� ���������������
 !��"#$�%��
�������(?"��������������	!��&���������
��:����(
�'>�+�JKLI��vJIoGJF.�����
���3?(�����'
 ��0��\���#���������(>��
 ���?"��
��'������� ��
 ������������7���
	 � ="&��'��>�%��������%� 
�������������)(���),���
�������(?"��������������	!��&�����
����
��:����(
�'>�����%���������	������	������������� �������),���
�������(?"�����
���������	!��&���������
��:����(
�'>�������3?(�����'
��0��%�	!��2.�������	��'1���*
���&�����"#$�%��
������'!�/� !��	������	��������'"�����&�����"#$�%��
������(����������
)�)'!����������	��'1���*���&�����"#$�%��
��������
���-(���/� �),���
���$��������0�������
�
������'"�����&�����"#$�%��
������(�	���,������( !������
����4.�/�����&�������������	��
����	������������� � ��
 �)(�"#$�%��
 �������(?" ��������������	!��&��������
�
��:����(
�'>�+�JKLI� �vJIoGJF.����(�	���,������( !������
�������(��� ��'(��������0�
&�*������	���:	��������(����#������$�%���������	������	�� 1���	!�������������� ���
 ��
/� ������
������	��&�����)�)(�"#$�%��
����� !���(�	���,���=��)(��
���������(����������
)�)'!���������	������	��'���	!�������������� ���
��/� ������
���0�!%�)�)(�"#$�%��
����

�

/"'����"(�����(��>�+4778.�0���������������"#$�%�����
������'���#>������ �
�����'������1���������	��'�������	 � ="&��'��>�%����2.�������	������	�����'��,
� !��"#$�%
�����
������'���#>�4.�������������� ����0�������
����'��,
� !��"#$�%�����
������'���#>�
5.�&����
(�"#$�%���)����
������'���#>�6.�������(	������%�Z(��"#$�%�����
����<�
&����
(�	��%��%�)����'��,
� !�����1��(
(��(���'���#>�%�	!��2.��	������	�����
'��,
� !��"#$�%�����
 ������'���#>�<��	���!)(�����������'" �����(�����������	��
����	��������'"���������(�	�����()�����������������(��� ��'(���4.��������� ����'��,
� !�
�"#$�%�����
������'���#>�<��	���!)(������������(������������������ �������'"���������(
�	��(!��,���=�����0	�	��)��������(�	�����()�0���5.�'��,
����	������	������������� �)(
�"#$�%�����
���� � !����(�����'��,
����	���� �'��0�!%��%�)�)(�"#$�%�����
������
'���#>���(��
�������&: (��&?�������(�	��(!��,���=�����0	�	��)�����(��� ��'(������(�	��
���()�0����������(�	������)�����	����:(����:()��@�� �%�	!�'��,
�0�!%��%�)�)(�"#$�%���
��
������'���#>���(��� ��'(��������'"��6.��	��%��%�)����'��,
� !�����1��(
(��(
���'���#>�<��	���!)(������������%�	!��'��,
����	��%��%�)����(?"��
����r����
(���
���'"����������������(?"��
�'
(�,����



pY�
�

�'�	�(?>��������"��+4778.� 0���������������	��%��%�)�)(�"#$�%��
������
/� �<�'��,�	0�������	��'��%�(?>����	��$���� !���
 �������
(0���1�����+���,(.���
	 � ="&��'��>�%����2.������������	��%��%�)����/� �),���
�����
�������
(0���1�����+���,(.�4.�
�����������	��$�������/� �),���
�����
�������
(0���1�����+���,(.�5.�������	��'��%�(?>
���	!���	��%��%�)�����	��$�������/� �),���
�����
�������
(0���1�����+���,(.�%�	!����"!�
 �	�!����������	��%��%�)���!)(�������������	��$���� !���
�������
(0���1�����+���,(.�
)($�%�	����!)(���������%�	!��	��%��%�)� !��"#$�%�����
���)($�%�	�����	��'��%�(?>
����	������	��$���� !���
�������
(0���1�����+���,(.��!����(�'1���*���'=
 
�<����!�
'��&��'
�?
u '�'��%�(?>��!�����b37B^�����	��%��%�)� !��"#$�%�����
�������	��'��%�(?>
����	������	��$���� !���
�������
(0���1�����+���,(.��!����(�'1���*���'=
 
����������b3b2�
)(�"����(�

�

�	�����
u �'
(%
�"�?>��������,
 %���%�0%���>�+4779.�0��������"#$�%��
���
���?(�������'
 (�����/� !��	��%��%�)�����/� �),���
 ���)(�� ��" ���%���(�����
	 � ="&��'��>�%��������������	������	������������� � !��"#$�%�����
����%�	!�� ������	��
����	�� !��"#$�%�����
��� 1���	!�������������� ���
� !��"#$�%�����
���)(�"����(<�������
<����(��
�������&: (��&?���(�����'"��<��"#$�%�����
�����/� !��	��%��%�)�����������

�

kPNFI� +2^^B.�0��(1��� �	���l�w|��i�� ��),�	 ���"#$�%��
����������'�"��
<��1����	 ���	��%��)� !��"#$�%�����
 �������'�"�)(���	
�����	��>�� �(��+|NJONTNK�
�NfJKJNIE.� <�),����'��=�����&���������� �	���l�w|��i�����),����	 ������7����((�
+zNWI�X�oGNTF��N�IJF�lVKMI.�/����	
��%�	!�&����������
�?
%� !��������� ��"#$�%��
���������'"�
�����	��� :�)�����	���:	)(��� ��'(��� +wIEoGTENWITIEE.� ����	��0	�	��)��+wIMNKfNMNFS.�
&����������
�?
%� !��������� ��"#$�%��
���(�����'"�������	������)����������"����+�HoKFPS.�
�����&����#>�����$�%� +�KTONfMIE.� @�� �/����	
�����- �(�-'����=�( �(�!��	��������+|KMNLNFS.�
����	���,������(�+wIMNKfNMNFS.�0����'��)����:(	!��� �	���l�w|��i��'����=),�&����
(
�"#$�%�����
���0���

�

~PKJQKTKA�IF�KM3�+4b25.�0�������������&��������"#$�%�����
��������/� !��	��
%��%�)����������� �
 
����"#$�%�����
���&�������	��&����#>�����$�%�+�KTONfMIE.�
�	��0	�	��)��+wIMNKfNMNFS.� �	��� :�)�����	���:	)(��� ��'(���+wIEoGTENWITIEE.� �	��
�,���=��������()��+iEEDJKTVI.������	������)����������"����+�HoKFPS.�/���������%�	!��



p]�
�

�"#$�%�����
����&: (&����'1���*'1������	��%��%�)������������	��'��%�(?>���	!���"#$�%
���)����
���<��	�����	��%��%�)�������������	��'��%�(?>)(�,
��	�����)(���(�	��
����)����������"����+�HoKFPS.����	��'��%�(?>)(�,
����

�

efKJJKA� IF� KM3� +4b26.�0��&��"� >),�<�����l�w|��i���%���	
������>����	���
�"#$�%���)����
�������iOITVNK�zNEVKM� LIM� �EFKLG� LI� lGTGJK�)(���	
��(�- 0��	 ���	��� � !��
���	!���	������	������������� � ���� 	��������
 ������0������@�� �&����
(<�),��� �	���
l�w|��i��7��
 
�%�	!��������	��%��%�)�<��	����/� �),���
����&: (�	���'��	!�/� �),���
���
��
��	��%��%�)�)(�"#$�%�����
����

�

�NDKA� IF� KM3� +4b27.�0��&��"� >),��� �	���l�w|��i��)(���	���"#$�%���
)����
 ���)(������������ �	�'���" '�������)(���	
��(�- 0��),��� &���<��������
l�w|��i���%���	
������>�"#$�%���)����
���)(������������ �	�'���" '������)(
&�������(�<�0�������'"!� �	�!������&: (�����������
����CPNTK� CIJFNmNVKFNGT� KTL� eTEoIVFNGT�
+CCeC.� /����	
��%�	!��,!��	!�����	!���	������	������������� � !��"#$�%���)����
������(
��&����#>�����$�%�+�KTONfMIE.����	��� � !����(�!����(�'1���*��

�

wGEMKTA�IF�KM3�+4b27.�0���������������"#$�%�����
���\���#������$�������
���
�����('! �)(��;�eE�KTLKJ�&����������@��<�),�<�����l�w|��i����	 � ="&��'��>)(
���������%��� �	�'���"#$�%���)����
��������('!�)(��;�eE�KTLKJ�&����������@���%���
���",!��	!�����	!���	��%��%�)�����	�� ��������������������%������"�	��'��%�(?>���	!��
�	��%��%�)������������� !��"#$�%���)����
������/� �)����
�����������('!�)(��;�eE�KTLKJ�
&����������@��/����	
��%�	!���"#$�%�����
������	��'��%�(?>���������	��%��%�)����
�������<�%
���#�����	������	������������� ��������������� !��"#$�%���)����
���@�� �0��/�
��%?>�&: (�	���

�
�
�
�
�
�
�



p_�
�

��Z�� ����	
��+��� 	�����
�
������������(	�
�������(	
���������	�����/� �	
� �0��(1���&��"� >),�)(���

�1��(������(	�
�������������$�%����436�<���������������(&����'!	(�"��������/� !��	��
����	������������� ��������	������	������������� ��������������� !��"#$�%�����
������������
������	��%��%�)��������������� !��"#$�%�����
���������&��&�'!	($��
$��'������)�*!�
+,�-(%
���.�@�� �&�����"#$�%�����
����&�������	���&����#>�����$�%� +�KTONfMIE.���	��
0	�	��)�� +wIMNKfNMNFS.��	��� :�)�����	���:	)(��� ��'(��� +wIEoGTENWITIEE.��	���,���=��
������()��+iEEDJKTVI.������	������)����������"����+�HoKFPS.�



�t�
�

�
$�(������Q������(	�
�)(���	
��

������"#	��6

��
s3��%��
43���"�
53�'=�($�%'��'�
63���������������
73���,�%�
83���0������� !�����(�
93�����	������&: (�������
B3�&���$���������
����


	��
��1	��C#�
65$�(� ��� �
s3���&����#>�����$�%��
43��	��0	�	��)���
53��	��� :�)�����	���:	)(���
 ��'(����
63��	���,���=��������()���
73��	������)����������"�����

�

��  �� ��C#�
65$�(� ��� �
s3���&����#>�����$�%��
43��	��0	�	��)���
53��	��� :�)�����	���:	)(���
 ��'(����
63��	���,���=��������()���
73��	������)����������"�����

�


	��(X�(�+�C#�
65$�(� ��� �
s3��l���xl��� �'��0�!%��%�)��
43��l���xl��� �'��%��%�)��
53��l���xl��� �'��%��%�)�����



41 

บทที� � 

 

ระเบียบวธีิการวจัิย 
 

การศึกษาวิจยัเรื�อง เรื�อง ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยใชว้ิธีวิจยัแบบสํารวจ (Survey Research) ดว้ยการใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่ง โดยมีวธีิดาํเนินการวจิยัตาม ดงัต่อไปนี.  

E ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง วธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
F รูปแบบการวจิยั 
G เครื�องมือในการวจิยั 
H การทดสอบเครื�องมือในการวจิยั 
I การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
J การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
�.� ประชากร กลุ่มตัวอย่าง วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

 

�.�.� ประชากร 

ประชากรที�ใชใ้นการศึกษาวจิยัครั. งนี.  คือ ผูใ้ชน้ํ. าประเภทที� E ประเภทอยูอ่าศยัและ
อื�นๆ ในเขตพื.นที�จ่ายนํ. าประปาของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ซึ� งไดแ้ก่ 
เทศบาลนครหาดใหญ่ เทศบาลตาํบลคอหงส์ เทศบาลตาํบลคลองแห เทศบาลเมืองบา้นพรุ เทศบาล
ตาํบลนาหม่อม เทศบาลตาํบลควนลงั เทศบาลตาํบลนํ. าน้อย เทศบาลตาํบลท่าช้าง เทศบาลตาํบล
บางกลํ� า และเทศบาลตาํบลทุ่งลาน จาํนวนผู ้ใช้นํ. าทั. งสิ. น IO,OGH ราย (รายงานสรุปผลการ
ดาํเนินงานประจาํเดือนธนัวาคม FIIO การประปาส่วนภูมิภาคเขต I, FIIO) 
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ตารางที� �.� แสดงจาํนวนผูใ้ช้นํ. า จาํแนกตามประเภทผูใ้ช้นํ. าของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) 

ประเภทผู้ใช้นํ%า จํานวนผู้ใช้นํ%า 

(ราย) 

ร้อยละ 

ผูใ้ชน้ํ. าประเภท ที� E : ที�อยูอ่าศยัและอื�นๆ IO,OGH ST.IO 
ผูใ้ชน้ํ. าประเภท ที� F : ราชการและธุรกิจขนาดเล็ก EG,OEF EO.JO 
ผูใ้ชน้ํ. าประเภท ที� G : รัฐวสิาหกิจ อุตสาหกรรม  
และธุรกิจขนาดใหญ่ 

E,FOT E.SH 

รวม (�,*�+ �,, 

ที�มา : รายงานสรุปผลการดาํเนินงานประจาํเดือนธนัวาคม FIIO การประปาส่วนภูมิภาคเขต I, FIIO 
 

�.�.- กลุ่มตัวอย่าง 

กาํหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตร Taro Yamane (Yamane,ETJS, p.OOS) ซึ� งกาํหนดให้
มีความเชื�อมั�นที� TI% และค่าความคลาดเคลื�อนไม่เกิน I%  และมีการแจกแจงแบบปกติ (ผุสดี อุนท
รีจนัทร์, FIIJ) ดงัรายละเอียดการคาํนวณต่อไปนี.  

 
 
สูตรของ Taro Yamane :    n  =       N 

                                                    1+ N(e)2 
 
เมื�อ  n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งหรือจาํนวนตวัอยา่ง 
 N แทน จาํนวนประชากรหรือจาํนวนหน่วยทั.งหมด 
 e แทน ค่าความคลาดเคลื�อนของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

แทนค่า   n   =             IO,OGH 
                             E + IO,OGH (`.`I)2 

        = GTS.G` 
ดงันั.น การวจิยัครั. งนี.  ใชข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง GTO ตวัอยา่ง 
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�.�.� วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

การวิจยัครั. งนี. ผูว้ิจยัเลือกใช้การสุ่มตวัอย่างแบบอาศยัความน่าจะเป็น (Probability 
Sampling) โดยใช้วิธีการเลือกสุ่มตวัอย่างแบบวิธีการสุ่มตวัอย่างง่าย (Simple Random Sampling)    
โดยทาํการเลือกกลุ่มตวัอยา่งจากลูกคา้ที�เขา้มาใชบ้ริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 
(ชั.นพิเศษ) จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง GTO ตวัอยา่ง 
 
�.- รูปแบบการวจัิย 

 
การวิจยัครั. งนี. เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) รูปแบบวิจยัแบบ

สาํรวจ (Survey Research) ศึกษาเรื�องความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ดว้ยการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ใน
การเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการในสถานที�ให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) 
 

�.� เครื�องมือในการวจัิย 

 
การวิจยัครั. งนี. ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บขอ้มูล โดยมีขั.นตอนและ

รายละเอียดการสร้างเครื�องมือ ดงันี.  
E. ศึกษาและเก็บรวบรวมขอ้มูลจากตาํราเอกสาร ทฤษฎี และงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 
F. สร้างแบบสอบถาม ให้ครอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวิจยั รวมทั.งจากแนวคิด 

ทฤษฎี และงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง ลกัษณะคาํถามในแบบสอบถามเป็นคาํถามปลายปิด และคาํถาม
ปลายเปิด โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น H ตอน ดงันี.  

ตอนที� E เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ ประเภทการรับบริการ 

ตอนที� F เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ 
โดยใชม้าตรวดั SERVQUAL (Parasuraman, et al., ETOO) ตามเกณฑ์ประเมินคุณภาพการให้บริการ 
I ดา้น ประกอบดว้ยคาํถาม FF ขอ้ (Parasuraman, et al., ETTH)  
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ตอนที� G เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัการรับรู้จริงของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ
โดยใชม้าตรวดั SERVQUAL (Parasuraman, et al., ETOO) ตามเกณฑ์ประเมินคุณภาพการให้บริการ 
I ดา้น ประกอบดว้ยคาํถาม FF ขอ้ (Parasuraman, et al., ETTH)  

 
โดยกาํหนดระดบัคะแนน I ระดบั (ธิดาวรรณ เพชรรัตน์, FIIJ) ซึ� งมีเกณฑ์การให้

คะแนน ดงันี.  
ความคาดหวงัและการรับรู้อยูใ่นระดบัมากที�สุด ใหค้ะแนน I คะแนน 
ความคาดหวงัและการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก  ใหค้ะแนน H คะแนน 
ความคาดหวงัและการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง ใหค้ะแนน G คะแนน 
ความคาดหวงัและการรับรู้อยูใ่นระดบันอ้ย  ใหค้ะแนน F คะแนน 
ความคาดหวงัและการรับรู้อยูใ่นระดบันอ้ยที�สุด ใหค้ะแนน E คะแนน 
เกณฑ์การให้คะแนนตามหลกัการคาํนวณความกวา้งอนัตรภาคชั.น (ธิดาวรรณ 

เพชรรัตน์, FIIJ) ดงันั.นเกณฑ์ในการแปลความหมายของค่าคะแนนระดบัความคาดหวงัและระดบั
การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ คือ 

คะแนนเฉลี�ย H.FE – I.`` หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้อยูใ่นระดบัมากที�สุด 
คะแนนเฉลี�ย G.HE – H.F` หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก 
คะแนนเฉลี�ย F.JE – G.H` หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉลี�ย E.OE – F.J` หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้อยูใ่นระดบันอ้ย 
คะแนนเฉลี�ย E.`` – E.O` หมายถึง ความคาดหวงัและการรับรู้อยูใ่นระดบันอ้ยที�สุด 
 

ตอนที� H ความคิดเห็นของลูกคา้เกี�ยวกบัปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะใน
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ซึ� งเป็นลกัษณะคาํถาม
ปลายเปิด 
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�.1 การทดสอบเครื�องมือในการวจัิย 

 
ในการศึกษาไดมี้การทดสอบความถูกตอ้ง (Validity) และความเชื�อมั�น (Reliability) 

ดงันี.  
E.ความถูกตอ้ง (Validity) ผูว้ิจยันาํร่างแบบสอบถามให้อาจารยที์�ปรึกษาพิจารณา

ตรวจสอบความถูกตอ้ง เที�ยงตรงตามเนื.อหา และความถูกตอ้งของสํานวนภาษาที�ใช้ เพื�อนาํมา
ปรับปรุงแกไ้ขก่อนนาํไปเก็บขอ้มูล 

F.ความเชื�อมั�น (Reliability) ผูว้ิจยัไดท้าํการทดสอบความน่าเชื�อถือของแบบสอบถาม 
(Pre-test) โดยนาํไปทดสอบกบักลุ่มประชากรที�มีคุณสมบติัใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน G` คน 
จากนั. นนําผลที�ได้มาทดสอบความเชื�อมั�นของแบบสอบถามโดยใช้ค่าสัมประสิทธิs แอลฟ่า
ของครอนบคั ( Cronbach’s Alpha Coefficient )  ผลที�ไดพ้บวา่ ค่าสัมประสิทธิs ความเชื�อมั�นของ
แบบสอบถามในภาพรวมมีค่าเท่ากบั `.TIG ซึ� งมีค่ามากกวา่ `.S``  
 

�.+ การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล แหล่งข้อมูลการวิจัยเรื� องนี.  ผู ้วิจ ัยได้ค้นคว้าจาก

แหล่งขอ้มูล ดงันี.  
1. แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้จากแหล่งขอ้มูล

ที�มีผูร้วบรวมไว ้ดังนี.  หนังสือทางวิชาการ บทความ ทฤษฎี แนวคิด วิทยานิพนธ์ สารนิพนธ์ 
งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง และการสืบคน้ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต 

F. แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ากการสํารวจโดยใชแ้บบสอบถามจาก
กลุ่มตวัอยา่ง โดยผูว้ิจยันาํแบบสอบถามไปแจกในสถานที�ให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) และเก็บรวบรวมด้วยตนเอง จากกลุ่มตวัอย่างทั.งหมด GTO ตวัอย่าง       
ในเดือนมีนาคม พ.ศ. FIIT 

 
 



46 
 

�.5 การวเิคราะห์ข้อมูล 

 
จดัทาํขอ้มูลโดยการนาํแบบสอบถามที�รวบรวมไวม้าดาํเนินการตรวจสอบขอ้มูล

ความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม จากนั.นนาํแบบสอบถามมาลงรหัส แล้วนาํขอ้มูลที�ได้
ทั.งหมดทาํการบนัทึกโดยใชค้อมพิวเตอร์ ประมวลผลดว้ยโปรแกรมประยุกตท์างสถิติ เพื�อวิเคราะห์
ขอ้มูลทางสถิติต่างๆ  

ขอ้มูลที�ไดจ้ากการเก็บรวบรวมจากแบบสอบถามแลว้นาํมาวิเคราะห์โดยใชส้ถิติ
เพื�อการวเิคราะห์ แบ่งขั.นตอนได ้H ขั.นตอน ดงันี.  

ขั.นตอนที� E วิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล สถิติที�ใชคื้อ ค่าความถี� (Frequency) และ
ร้อยละ (Percentage) 

ขั.นตอนที� F วเิคราะห์ระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) สถิติที�ใชคื้อ ค่าเฉลี�ย (Mean) และค่าส่วน
เบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

ขั.นตอนที� G วิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ โดยคาํนวณจาก
คะแนนของการรับรู้ ลบด้วยคะแนนของความคาดหวงั จะได้ผลลพัธ์เป็นผลต่างระหว่างความ
คาดหวงัการบริการ (Expectation Service : ES) กบัการรับรู้บริการ (Perception Service : PS) 
(Kotler and Keller, F`EF, p.EIE)โดยมีค่า G ระดบั คือ 

E. คะแนนความคาดหวงัสูงกวา่คะแนนการรับรู้บริการ (ES > PS) ผลต่างมีค่าเป็น
ลบ แสดงวา่ลูกคา้รู้สึกไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 

F. คะแนนความคาดหวงัเท่ากบัคะแนนการรับรู้บริการ (ES = PS) ผลต่างมีค่า
เท่ากบัศูนย ์แสดงวา่ลูกคา้รู้สึกพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 

G. คะแนนความคาดหวงัตํ�ากวา่คะแนนการรับรู้บริการ (ES < PS) ผลต่างมีค่าเป็น
บวก แสดงวา่ลูกคา้รู้สึกพึงพอใจมากต่อคุณภาพการบริการ 

ขั.นตอนที� H วิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคลกบัความคาดหวงั
และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) โดยใช้
สถิติการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี�ยประชากร F กลุ่ม สถิติที�ใช้คือ  t-test และค่าเฉลี�ย
มากกวา่ F กลุ่ม สถิติที�ใชคื้อ F-test (One-Way ANOVA) โดยกาํหนดค่านยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 
`.`I และวเิคราะห์ผลจากการทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวธีิ LSD (Least Significant Different) 
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ขั.นตอนตอนที� I การวเิคราะห์ขอ้มูลปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะในคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั. นพิเศษ) สถิติที�ใช้คือ ค่าความถี� 
(Frequency) และร้อยละ (Percentage) 
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บทที� � 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

การศึกษาวิจยัครั� งนี�  เป็นการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกค้าที#มีต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยใชข้อ้มูลที#ไดจ้ากการ
ตอบแบบสอบถามของลูกคา้ จาํนวนทั�งสิ�น 456 ตวัอยา่ง เป็นแหล่งขอ้มูลแลว้นาํมาวิเคราะห์ผลทาง
สถิติ ซึ# งผูว้จิยัไดน้าํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามลาํดบั ดงันี�  
 
�.� สัญลกัษณ์ที�ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
ในการวเิคราะห์ขอ้มูลและแปลความหมายผลการวิเคราะห์ขอ้มูล เพื#อให้เกิดความ

เขา้ใจตรงกนั ผูว้จิยัขอกาํหนดสัญลกัษณ์ที#ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปนี�  
n แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 แทน ค่าเฉลี#ย (Mean) 
S.D. แทน ส่วนเบี#ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
E แทน ค่าเฉลี#ยของความคาดหวงั (Expectation) 
P แทน ค่าเฉลี#ยของการรับรู้ (Perception) 
t แทน ค่าสถิติทดสอบที (t-test) 
F แทน ค่าสถิติทดสอบเอฟ (F-test) 
* แทน ค่านยัสาํคญัทางสถิติที#ระดบั T.TU  
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�." การวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัได้แบ่งการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น W 

ตอน ตามลาํดบั ดงันี�  
ตอนที#  X การวิเคราะห์ข้อมูลทั#วไปของลูกค้าการประปาส่วนภูมิภาคสาขา

หาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) สถิติที#นาํมาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถี#และค่าร้อยละ 
ตอนที# Y การวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อ

คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) สถิติที#นาํมาใช้ในการ
วเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าเฉลี#ยและส่วนเบี#ยงเบนมาตรฐาน 

ตอนที# 4 การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยวิเคราะห์ขอ้มูลความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวงักบัการรับรู้ของลูกคา้ โดยพิจารณาจากค่าเฉลี#ยและส่วนเบี#ยงเบนมาตรฐาน 

ตอนที# W การวิเคราะห์ขอ้มูลความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคลกับ
ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยแบ่งการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น Y ส่วน คือ 

X. การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี#ยวกบัเพศ สถิติที#นาํมาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การ
ทดสอบค่าโดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งสองกลุ่มที#เป็นอิสระต่อกนั (Independent t-test) ที#ระดบัความเชื#อมั#น 
5U% 

Y. การวิเคราะห์ขอ้มูลเกี#ยวกบัอายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ 
และรายได้โดยเฉลี#ยต่อเดือน สถิติที#นาํมาใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ การทดสอบค่า F-test 
วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ที#ระดบัความเชื#อมั#น 5U% 

ตอนที# U การวิเคราะห์ขอ้มูลปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะในคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) สถิติที#นาํมาใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ค่าความถี#และค่าร้อยละ 
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�.# ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
ตอนที� � การวเิคราะห์ข้อมูลทั�วไปของลูกค้าการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 

(ชั,นพเิศษ) 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงทั#วไปเกี#ยวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้การประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ 
รายไดโ้ดยเฉลี#ยต่อเดือน และประเภทการใชบ้ริการ ซึ# งสถิติที#นาํมาใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 
ค่าความถี#และค่าร้อยละ ดงัตารางที# W.X 
 
ตารางที� �.� แสดงจาํนวนและร้อยละข้อมูลส่วนบุคคลของลูกคา้การประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) 

(n=456) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   
     X. ชาย Xf6 WW.fY 
     Y. หญิง YYT UU.Y6 
     รวม #45 �66.66 

อายุ   
     X. นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั YT ปี  Xg W.TY 
     Y. YX – WT ปี X54 W6.W5 
     4. WX – gT ปี X6g Wg.fW 
     W. มากกวา่ gT ปีขึ�นไป 4 T.fU 
     รวม #45 �66.66 

สถานภาพสมรส   
     X. โสด XW6 4f.X6 
     Y. สมรส / อยูด่ว้ยกนั YY4 Ug.TW 
     4. หมา้ย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่ Yf g.f6 
     รวม #45 �66.66 
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ตารางที� �.� แสดงจาํนวนและร้อยละข้อมูลส่วนบุคคลของลูกคา้การประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) (ต่อ) 

(n=456) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

ระดับการศึกษาสูงสุด   
     X. ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา 6 Y.TX 
     Y. มธัยมศึกษา / ปวช. W4 XT.6T 
     4. อนุปริญญา  / ปวส. fU X6.6U 
     W. ปริญญาตรี YWg gX.6X 
     U. ปริญญาโทหรือสูงกวา่ Yg g.U4 
     รวม #45 �66.66 

อาชีพ   
     X. ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 6f YX.6g 
     Y. พนกังานบริษทัเอกชน / หา้งร้าน X4T 4Y.gg 
     4. ประกอบธุรกิจส่วนตวั 6f YX.6g 
     W. แม่บา้น / พ่อบา้น XX Y.fg 
     U. รับจา้งทั#วไป gU Xg.44 
     g. เกษตรกร g X.UX 
     f. อื#นๆ XY 4.TY 
     รวม #45 �66.66 

รายได้โดยเฉลี�ยต่อเดือน   
     X. ตํ#ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท WX XT.4T 
     Y. 10,00X – 20,000 บาท X4W 44.gf 
     4. 20,001 – 30,000 บาท 6X YT.4U 
     W. 30,001 – 40,000 บาท UY X4.Tf 
     U. มากกวา่ 40,000 บาท 5T YY.gX 
     รวม #45 �66.66 
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ตารางที� �.� แสดงจาํนวนและร้อยละข้อมูลส่วนบุคคลของลูกคา้การประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) (ต่อ) 

(n=456) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

ประเภทการใช้บริการ   
     X. การขอติดตั�งประปา Xg6 YY.U6 
     Y. การซ่อมแกไ้ขท่อแตก/ท่อรั#ว XgU YY.X6 
     4. การบริการรับชาํระค่านํ� าประปา 4WU Wg.4f 
     W. การขอยกเลิกการใชน้ํ�าประปา Xg Y.XU 
     U. การบริการมาตรวดันํ�าตามผูใ้ชน้ํ� าร้องขอ Wf g.4Y 
     g. อื#นๆ 4 T.WT 
     รวม <�� �66.66 

 
จากตารางที# W.X ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งที#เป็นลูกคา้การ

ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) จาํนวน 456 คน จาํแนกตามตวัแปรไดด้งันี�  
เพศ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ UU.Y6 และเพศชาย คิดเป็น

ร้อยละ WW.fY 
อายุ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุ YX – WT ปี คิดเป็นร้อยละ W6.W5 รองลงมา คือ มี

อาย ุWX – gT ปี คิดเป็นร้อยละ Wg.fW  
สถานภาพสมรส กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ Ug.TW 

รองลงมา คือ สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 4f.X6  
ระดับการศึกษาสูงสุด กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

คิดเป็นร้อยละ gX.6X รองลงมา คือ ระดบัอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ X6.6U  
อาชีพ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน/ห้างร้าน คิดเป็น

ร้อยละ 4Y.gg รองลงมา คือ อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ YX.6g  
รายได้โดยเฉลี�ยต่อเดือน กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดโ้ดยเฉลี#ยต่อเดือน XT,TTX 

– YT,TTT บาท คิดเป็นร้อยละ 44.4f รองลงมา คือ มีรายไดโ้ดยเฉลี#ยต่อเดือน มากกวา่ WT,TTT บาท 
คิดเป็นร้อยละ YY.gX  
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ประเภทการใช้บริการ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เขา้มาใชบ้ริการรับชาํระค่านํ� าประปา 
คิดเป็นร้อยละ Wg.3f รองลงมา คือ การขอติดตั�งประปา คิดเป็นร้อยละ YY.U6  

 
ตอนที� " การวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ของลูกค้าต่อ

คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั,นพเิศษ) 
การวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพ

การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ทั�ง U ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์
ทางกายภาพ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือ
และมั#นใจ และดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล สถิติที#นาํมาใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าเฉลี#ย
และส่วนเบี#ยงเบนมาตรฐาน ดงัตารางที# W.Y – W.X4 
 
ตารางที� �." แสดงค่าเฉลี#ย ส่วนเบี#ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 

(n=456) 

คุณภาพการบริการ  S.D. 
ระดับความ

คาดหวงั 

อนัดับ

ที� 

ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ     
     X. ท่านคาดหวงัวา่จะมีเครื#องมือ อุปกรณ์ในการ
ใหบ้ริการที#มีความทนัสมยั เช่น เครื#องคอมพิวเตอร์ ตู้
กดบตัรคิว เป็นตน้ 

W.X5 T.ff มาก Y 

     Y. ท่านคาดหวงัวา่จะมีอุปกรณ์อาํนวยความสะดวก
แก่ผูม้าใชบ้ริการอยา่งเหมาะสม สวยงาม เช่น โตะ๊ 
เกา้อี�   เครื#องเขียน เป็นตน้ 

W.Xg T.f6 มาก 4 

     4. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานผูใ้หบ้ริการจะมีบุคลิก
แบบมืออาชีพ 

W.Yg T.fU มากที#สุด X 

     W. ท่านคาดหวงัวา่จะมีเอกสาร สิ#งตีพิมพเ์กี#ยวกบั
การบริการที#สวยงาม น่าสนใจ 

W.T4 T.f4 มาก W 

ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการด้านรูปลกัษณ์ทาง

กายภาพโดยรวม 

W.Xg T.gg มาก  
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จากตารางที# W.Y พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.Xg เมื#อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที#มีระดบัความคาดหวงัสูงกวา่
ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพโดยรวม ได้แก่ ท่านคาดหวงัว่า
พนกังานผูใ้หบ้ริการจะมีบุคลิกแบบมืออาชีพ มีระดบัความคาดหวงัมากที#สุด มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.Yg 
รองลงมา คือ  ท่านคาดหวงัวา่จะมีเครื#องมือ อุปกรณ์ในการให้บริการที#มีความทนัสมยั เช่น เครื#อง
คอมพิวเตอร์ ตูก้ดบตัรคิว เป็นตน้ มีระดบัความคาดหวงัมาก มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.X5 

 
ตารางที� �.# แสดงค่าเฉลี#ย ส่วนเบี#ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ดา้นความไวว้างใจ 

(n=456) 

คุณภาพการบริการ  S.D. 
ระดับความ

คาดหวงั 

อนัดับ

ที� 

ด้านความไว้วางใจ     
     X. ท่านคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการไดต้รงตามสัญญา
ที#ไดก้าํหนดไว ้

W.XY T.fY มาก Y 

     Y. เมื#อท่านมีปัญหาท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะ
แสดงความจริงใจและสนใจที#จะช่วยแกปั้ญหาใหแ้ก่
ท่าน 

W.Yf T.6T มากที#สุด X 

     4. ท่านคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการดว้ยความถูกตอ้ง
ตั�งแต่ครั� งแรกที#มาใชบ้ริการ 

W.TW T.66 มาก U 

     W. ท่านคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการตรงตามเวลาที#
กาํหนดไว ้

W.Tg T.6W มาก 4 

     U. ท่านคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการโดยไม่มีความ
ผดิพลาดเกิดขึ�นเลย 

W.TW T.6Y มาก W 

ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการด้านความไว้วางใจ

โดยรวม 

W.XX T.fT มาก  
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จากตารางที# W.4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ด้านความไวว้างใจโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.XX เมื#อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที#มีระดบัความคาดหวงัสูงกว่า
ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการด้านความไวว้างใจโดยรวม ได้แก่ เมื#อท่านมีปัญหาท่าน
คาดหวงัว่าพนักงานจะแสดงความจริงใจและสนใจที#จะช่วยแก้ปัญหาให้แก่ท่าน มีระดบัความ
คาดหวงัมากที#สุด มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.Yf รองลงมา คือ  ท่านคาดหวงัว่าจะไดรั้บบริการไดต้รงตาม
สัญญาที#ไดก้าํหนดไว ้มีระดบัความคาดหวงัมาก มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.XY 

 
ตารางที� �.� แสดงค่าเฉลี#ย ส่วนเบี#ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วใน
การตอบสนอง 

(n=456) 

คุณภาพการบริการ  S.D. 
ระดับความ

คาดหวงั 

อนัดับ

ที� 

ด้านความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง     
     X. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะแจง้ใหท้่านทราบถึง
ระยะเวลาในการใหบ้ริการ 

W.XT T.5g มาก W 

     Y. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะใหบ้ริการท่านดว้ย
ความรวดเร็ว 

W.X6 T.f5 มาก 4 

     4. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะมีความยนิดีใหค้วาม
ช่วยเหลือแก่ท่านอยูเ่สมอ 

W.X5 T.6T มาก Y 

     W. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะมีความพร้อมที#จะ
ใหบ้ริการท่านอยูต่ลอดเวลา 

W.Yf T.f4 มากที#สุด X 

ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการด้านความเต็มใจ

และรวดเร็วในการตอบสนองโดยรวม 

W.X6 T.f4 มาก  

 
จากตารางที# W.W พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการ

บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการ
ตอบสนองโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.X6 เมื#อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที#มี
ระดบัความคาดหวงัสูงกวา่ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการ
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ตอบสนองโดยรวม ได้แก่ ท่านคาดหวงัว่าพนักงานจะมีความพร้อมที#จะให้บริการท่านอยู่
ตลอดเวลา มีระดบัความคาดหวงัมากที#สุด มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.Yf รองลงมา คือ  ท่านคาดหวงัว่า
พนักงานจะมีความยินดีให้ความช่วยเหลือแก่ท่านอยู่เสมอ มีระดบัความคาดหวงัมาก มีค่าเฉลี#ย
เท่ากบั W.X5 
 
ตารางที� �.A แสดงค่าเฉลี#ย ส่วนเบี#ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ 

(n=456) 

คุณภาพการบริการ  S.D. 
ระดับความ

คาดหวงั 

อนัดับ

ที� 

ด้านความความเชื�อถือและมั�นใจ     
     X. ท่านคาดหวงัวา่ท่านจะไดรั้บการบริการที#ดี W.Yf T.fY มากที#สุด X 
     Y. ท่านคาดหวงัวา่ท่านจะรู้สึกมั#นใจในความ
ปลอดภยัในขณะที#รับการบริการ 

W.YU T.g6 มากมี#สุด Y 

     4. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะมีความสุภาพ อ่อน
นอ้มต่อท่านเสมอ 

W.YX T.f6 มากที#สุด W 

     W. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะมีความรู้ สามารถ
ตอบคาํถาม และใหข้อ้มูลท่านอยา่งถูกตอ้ง 

W.YU T.6T มากที#สุด 4 

ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการด้านความเชื�อถือ

และมั�นใจโดยรวม 

W.YU T.gU มากที#สุด  

 
จากตารางที# W.U พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการ

บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจโดยรวมอยู่
ในระดบัมากที#สุด มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.YU เมื#อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที#มีระดบัความคาดหวงั
สูงกวา่ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการดา้นความเชื#อถือและมั#นใจโดยรวม คือ ท่านคาดหวงัวา่
ท่านจะไดรั้บการบริการที#ดี มีระดบัความคาดหวงัมากที#สุด มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.Yf  
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ตารางที� �.B แสดงค่าเฉลี#ย ส่วนเบี#ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล 

(n=456) 

คุณภาพการบริการ  S.D. 
ระดับความ

คาดหวงั 

อนัดับ

ที� 

ด้านความเข้าใจลูกค้ารายบุคคล     
     X. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะใหค้วามใส่ใจในการ
บริการแก่ท่านโดยเฉพาะ 

W.X5 T.64 มาก U 

     Y. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะดูแล และเอาใจใส่
ท่านเป็นอยา่งดี 

W.YW T.6Y มากที#สุด Y 

     4. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะมีความตั�งใจ คอย
สอดส่องดูแล และอาํนวยความสะดวกที#จะบริการ
อยา่งดีที#สุด 

W.4Y T.fW มากที#สุด X 

     W. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะใหบ้ริการตรงตาม
ความตอ้งการของท่าน 

W.YT T.fY มาก 4 

     U. ท่านคาดหวงัวา่ระยะเวลาการเปิดใหบ้ริการจะมี
ความเหมาะสม 

W.X5 T.fT มาก W 

ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการด้านความเข้าใจ

ลูกค้ารายบุคคลโดยรวม 

W.Y4 T.g6 มากที#สุด  

 
จากตารางที# W.g พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการ

บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ด้านความเขา้ใจลูกค้ารายบุคคล
โดยรวมอยู่ในระดบัมากที#สุด มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.Y4 เมื#อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที#มีระดบั
ความคาดหวงัสูงกว่าความคาดหวงัในคุณภาพการบริการดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคลโดยรวม 
ได้แก่ ท่านคาดหวงัว่าพนักงานจะมีความตั�งใจ คอยสอดส่องดูแล และอาํนวยความสะดวกที#จะ
บริการอยา่งดีที#สุด มีระดบัความคาดหวงัมากที#สุดเป็นอนัดบั X มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.4Y รองลงมา คือ 
ท่านคาดหวงัว่าพนกังานจะดูแล และเอาใจใส่ท่านเป็นอย่างดี มีระดบัความคาดหวงัมากที#สุดเป็น
อนัดบั Y มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.YW 
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ตารางที� �.< แสดงค่าเฉลี#ย ส่วนเบี#ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) จาํแนกตามรายดา้น 

(n=456) 

คุณภาพการบริการ  S.D. 
ระดับความ

คาดหวงั 

อนัดับ

ที� 

     X. ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ W.Xg T.gg มาก W 
     Y. ดา้นความไวว้างใจ W.XX T.fT มาก U 
     4. ดา้นความเตม็ใจและรวดเร็วในการตอบสนอง W.X6 T.f4 มาก 4 
     W. ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ W.YU T.gU มากที#สุด X 
     U. ดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล  W.Y4 T.g6 มากที#สุด Y 
ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการโดยรวม W.X5 T.gT มาก  

 
จากตารางที# W.f พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการ

บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี#ย
เท่ากบั W.X5 เมื#อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นที#มีระดบัความคาดหวงัสูงกว่าความคาดหวงัใน
คุณภาพการบริการโดยรวม ไดแ้ก่ ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ มีระดบัความคาดหวงัมากที#สุดเป็น
อนัดบั X มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.YU รองลงมา คือ ดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล มีระดบัความคาดหวงั
มากที#สุดเป็นอนัดบั Y มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.Y4 
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ตารางที� �.5 แสดงค่าเฉลี#ย ส่วนเบี#ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 

(n=456) 

คุณภาพการบริการ  S.D. ระดับการรับรู้ 
อนัดับ

ที� 

ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ     
     X. มีเครื#องมือ อุปกรณ์ในการใหบ้ริการที#มีความ
ทนัสมยั เช่น เครื#องคอมพิวเตอร์ ตูก้ดบตัรคิว เป็นตน้ 

W.Y6 T.6T มากที#สุด X 

     Y. มีอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกแก่ผูม้าใชบ้ริการ
อยา่งเหมาะสม สวยงาม เช่น โตะ๊ เกา้อี�   เครื#องเขียน 
เป็นตน้ 

W.YW T.6T มากที#สุด 4 

     4. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกแบบมืออาชีพ W.Yg T.6U มากที#สุด Y 
     W. มีเอกสาร สิ#งตีพิมพเ์กี#ยวกบัการใหบ้ริการที#
สวยงาม และน่าสนใจ 

W.T6 T.6f มาก W 

การรับรู้ในคุณภาพการบริการด้านรูปลกัษณ์ทาง

กายภาพโดยรวม 

W.YY T.fg มากที#สุด  

 
จากตารางที# W.6 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดับการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการ

บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพโดยรวมอยู่
ในระดบัมากที#สุด มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.YY เมื#อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที#มีระดบัการรับรู้สูงกวา่
การรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพโดยรวม ไดแ้ก่ มีเครื#องมือ อุปกรณ์ในการ
ให้บริการที#มีความทนัสมยั เช่น เครื#องคอมพิวเตอร์ ตูก้ดบตัรคิว เป็นตน้ มีระดบัการรับรู้มากที#สุด
เป็นอนัดบั X มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.Y6 รองลงมา คือ พนกังานผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกแบบมืออาชีพ มีระดบั
การรับรู้มากที#สุดเป็นอนัดบั Y มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.Yg และมีอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกแก่ผูม้าใช้
บริการอย่างเหมาะสม สวยงาม เช่น โต๊ะ เกา้อี�   เครื#องเขียน เป็นตน้ มีระดบัการรับรู้มากที#สุดเป็น
อนัดบั 4 มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.YW 
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ตารางที� �.4 แสดงค่าเฉลี#ย ส่วนเบี#ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ดา้นความไวว้างใจ 

(n=456) 

คุณภาพการบริการ  S.D. ระดับการรับรู้ 
อนัดับ

ที� 

ด้านความไว้วางใจ     
     X. ท่านไดรั้บบริการตามสัญญา ตรงต่อเวลา และ
เสร็จตามกาํหนด 

W.X5 T.64 มาก W 

     Y. เมื#อท่านมีปัญหา พนกังานไดรั้บการแสดงความ
จริงใจและสนใจที#จะช่วยแกปั้ญหาแก่ท่าน 

W.XT T.6Y มาก U 

     4. ท่านไดรั้บบริการดว้ยความถูกตอ้ง ตั�งแต่ครั� ง
แรกที#มาใชบ้ริการ 

W.Yf T.65 มากที#สุด 4 

     W. ท่านไดรั้บบริการตรงตามเวลาที#กาํหนดไว ้ W.4g T.f5 มากที#สุด Y 
     U. ท่านไดรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง ไม่มีความ
ผดิพลาดเกิดขึ�นเลย 

W.4f T.6T มากที#สุด X 

การรับรู้ในคุณภาพการบริการด้านความไว้วางใจ

โดยรวม 

W.Yg T.fW มากที#สุด  

 
จากตารางที# W.5 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดับการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการ

บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ด้านความไวว้างใจโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากที#สุด มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.Yg เมื#อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที#มีระดบัการรับรู้สูงกวา่การ
รับรู้ในคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจโดยรวม ได้แก่ ท่านไดรั้บบริการอย่างถูกตอ้ง ไม่มี
ความผดิพลาดเกิดขึ�นเลย มีระดบัการรับรู้มากที#สุดเป็นอนัดบั X มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.4f รองลงมา คือ  
ท่านไดรั้บบริการตรงตามเวลาที#กาํหนดไว ้มีระดบัการรับรู้มากที#สุดเป็นอนัดบั Y มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั 
W.4g และท่านไดรั้บบริการดว้ยความถูกตอ้ง ตั�งแต่ครั� งแรกที#มาใชบ้ริการ มีระดบัการรับรู้มากที#สุด
เป็นอนัดบั 4 มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.Yf 
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ตารางที� �.�6 แสดงค่าเฉลี#ย ส่วนเบี#ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

(n=456) 

คุณภาพการบริการ  S.D. ระดับการรับรู้ 
อนัดับ

ที� 

ด้านความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง     
     X. พนกังานไดแ้จง้ใหท้่านทราบถึงระยะเวลาในการ
ใหบ้ริการ 

W.Y4 T.f6 มากที#สุด X 

     Y. พนกังานไดใ้หบ้ริการท่านดว้ยความรวดเร็ว W.Xf T.fY มาก W 
     4. พนกังานมีความยนิดีที#จะใหค้วามช่วยเหลือแก่
ท่านอยูเ่สมอ 

W.X5 T.f4 มาก 4 

     W. พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการท่านอยู่
ตลอดเวลา 

W.YX T.f5 มากที#สุด Y 

การรับรู้ในคุณภาพการบริการด้านความเต็มใจและ

รวดเร็วในการตอบสนองโดยรวม 

W.YT T.g6 มาก  

 
จากตารางที# W.XT พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ

บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการ
ตอบสนองโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.YT เมื#อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที#มี
ระดบัการรับรู้สูงกว่าการรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง
โดยรวม ไดแ้ก่ พนักงานไดแ้จง้ให้ท่านทราบถึงระยะเวลาในการให้บริการ มีระดบัการรับรู้มาก
ที#สุดเป็นอนัดบั X มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.Y4 รองลงมา คือ  พนกังานมีความพร้อมในการให้บริการท่าน
อยูต่ลอดเวลา มีระดบัการรับรู้มากที#สุดเป็นอนัดบั Y มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.YX 
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ตารางที� �.�� แสดงค่าเฉลี#ย ส่วนเบี#ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ 

(n=456) 

คุณภาพการบริการ  S.D. ระดับการรับรู้ 
อนัดับ

ที� 

ด้านความความเชื�อถือและมั�นใจ     
     X. ท่านรู้สึกมั#นใจวา่จะไดรั้บการบริการที#ดี W.YY T.6g มากที#สุด 4 
     Y. ท่านรู้สึกปลอดภยัในขณะที#รับการบริการจาก
พนกังาน 

W.Y5 T.f5 มากมี#สุด X 

     4. พนกังานมีความสุภาพ อ่อนโยน อ่อนนอ้มต่อ
ท่านเสมอ 

W.Yf T.fU มากที#สุด Y 

     W. พนกังานมีความรู้ สามารถตอบคาํถาม และให้
ขอ้มูลท่านอยา่งถูกตอ้ง 

W.YT T.fW มาก W 

การรับรู้ในคุณภาพการบริการด้านความเชื�อถือและ

มั�นใจโดยรวม 

W.YU T.fT มากที#สุด  

 
จากตารางที# W.XX พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ

บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจโดยรวมอยู่
ในระดบัมากที#สุด มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.YU เมื#อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที#มีระดบัการรับรู้สูงกวา่
การรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้นความเชื#อถือและมั#นใจโดยรวม คือ ท่านรู้สึกปลอดภยัในขณะที#
รับการบริการจากพนกังาน มีระดบัการรับรู้มากที#สุดเป็นอนัดบั X มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.Y5 รองลงมา 
คือ พนกังานมีความสุภาพ อ่อนโยน อ่อนนอ้มต่อท่านเสมอ มีระดบัการรับรู้มากที#สุดเป็นอนัดบั Y 
มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.Yf 
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ตารางที� �.�" แสดงค่าเฉลี#ย ส่วนเบี#ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล 

(n=456) 

คุณภาพการบริการ  S.D. ระดับการรับรู้ 
อนัดับ

ที� 

ด้านความเข้าใจลูกค้ารายบุคคล     
     X. พนกังานไดใ้หค้วามใส่ใจในการบริการดา้นต่าง 
ๆ แก่ท่านโดยเฉพาะ 

W.Tf T.6X มาก U 

     Y. พนกังานไดดู้แล และเอาใจใส่ท่านเป็นอยา่งดี W.Y4 T.6g มากที#สุด Y 
     4. พนกังานมีความตั�งใจ คอยสอดส่องดูแล และ
อาํนวยความสะดวกที#จะบริการอยา่งดีที#สุด 

W.X6 T.6f มาก 4 

     W. พนกังานไดใ้หบ้ริการตรงตามความตอ้งการของ
ท่าน 

W.Xf T.6g มาก W 

     U. ระยะเวลาในการเปิดให้บริการมีความเหมาะสม 
(6.4T น. – Xg.4T น.) 

W.44 T.f6 มากที#สุด X 

การรับรู้ในคุณภาพการบริการด้านความเข้าใจลูกค้า

รายบุคคลโดยรวม 

W.YT T.f4 มาก  

 
จากตารางที# W.XY พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ

บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ด้านความเขา้ใจลูกค้ารายบุคคล
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.YT เมื#อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที#มีระดบัการรับรู้
สูงกวา่การรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคลโดยรวม ไดแ้ก่ ระยะเวลาใน
การเปิดให้บริการมีความเหมาะสม (6.4T น. – Xg.4T น.) มีระดบัการรับรู้มากที#สุดเป็นอนัดบั X มี
ค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.44 รองลงมา คือ พนกังานไดดู้แล และเอาใจใส่ท่านเป็นอย่างดี มีระดบัการรับรู้
มากที#สุดเป็นอนัดบั Y มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.Y4 
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ตารางที� �.�# แสดงค่าเฉลี#ย ส่วนเบี#ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) จาํแนกตามรายดา้น 

(n=456) 

คุณภาพการบริการ  S.D. 
ระดับการ

รับรู้ 

อนัดับ

ที� 

     X. ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ W.YY T.fg มากที#สุด 4 
     Y. ดา้นความไวว้างใจ W.Yg T.fW มากที#สุด X 
     4. ดา้นความเตม็ใจและรวดเร็วในการตอบสนอง W.YT T.g6 มาก W 
     W. ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ W.YU T.fT มากที#สุด Y 
     U. ดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล  W.YT T.f4 มาก U 
การรับรู้ในคุณภาพการบริการโดยรวม W.YY T.gU มากที#สุด  

 
จากตารางที# W.X4 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ

บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวมอยู่ในระดับมากที#สุด มี
ค่าเฉลี#ยเท่ากับ W.YY เมื#อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที#มีระดับการรับรู้สูงกว่าการรับรู้ใน
คุณภาพการบริการโดยรวม ได้แก่ ด้านความไวว้างใจ มีระดบัการรับรู้มากที#สุดเป็นอนัดบั X มี
ค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.Yg รองลงมา คือ ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ มีระดบัการรับรู้มากที#สุดเป็นอนัดบั Y 
มีค่าเฉลี#ยเท่ากบั W.YU 

 
ตอนที� # การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของการประปา

ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั,นพเิศษ)  
การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน

ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยวิเคราะห์ขอ้มูลความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการ
รับรู้ของลูกคา้การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ทั�ง U ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์ทาง
กายภาพ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและ
มั#นใจ และดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล โดยพิจารณาจากค่าเฉลี#ยและส่วนเบี#ยงเบนมาตรฐาน ดงั
ตารางที# W.XW 
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ตารางที� �.�� ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) จาํแนกตามรายดา้น 

(n=456) 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้ 

ผลต่าง แปลผล 
 S.D.  S.D. 

     X. ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ W.Xg T.gg W.YY T.fg T.Tg พึงพอใจมาก 
     Y. ดา้นความไวว้างใจ W.XX T.fT W.Yg T.fW T.XU พึงพอใจมาก 
     4. ดา้นความเตม็ใจและรวดเร็วใน
การตอบสนอง 

W.X6 T.f4 W.YT T.g6 T.TY พึงพอใจมาก 

     W. ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ W.YU T.gU W.YU T.fT T.TT พึงพอใจ 
     U.ดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล  W.Y4 T.g6 W.YT T.f4 -T.T4 ไม่พึงพอใจ 

คุณภาพการบริการโดยรวม �.�4 6.B6 �."" 6.BA 6.6# พงึพอใจมาก 

 
จากตารางที# W.XW พบวา่ ระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ

การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม ตํ#ากว่าระดับการรับรู้ของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม เท่ากบั T.T4 
แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) รู้สึกพึงพอใจมากใน
คุณภาพการบริการโดยรวม เมื#อพิจารณารายด้าน พบว่า ลูกคา้ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) รู้สึกพึงพอใจมากในคุณภาพการบริการด้านความไวว้างใจมากที#สุด ซึ# งมี
ระดบัความคาดหวงัตํ#ากวา่ระดบัการรับรู้ เท่ากบั T.XU รองลงมา คือ รู้สึกพึงพอใจมากในคุณภาพ
การบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ซึ# งมีระดบัความคาดหวงัตํ#ากว่าระดบัการรับรู้ เท่ากบั T.Tg 
และรู้สึกพึงพอใจมากในคุณภาพการบริการด้านความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ซึ# งมี
ระดบัความคาดหวงัตํ#ากวา่ระดบัการรับรู้ เท่ากบั T.TY ตามลาํดบั ลูกคา้ของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ ซึ# งมีระดบั
ความคาดหวงัเท่ากบัระดบัการรับรู้ และลูกคา้ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) 
ไม่พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล ซึ# งมีระดบัความคาดหวงัสูงกว่า
ระดบัการรับรู้ เท่ากบั T.T4 
 



66 
 

ตอนที� � การวิเคราะห์ข้อมูลความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรปัจจัยส่วนบุคคลกับ

ความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา

หาดใหญ่ (ชั,นพเิศษ)  

การวิเคราะห์ข้อมูลความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรปัจจัยส่วนบุคคลกับความ
คาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 
(ชั�นพิเศษ) ทั�ง U ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเต็มใจและ
รวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ และดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล โดยแบ่ง
การวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น Y ส่วน คือ 

X. การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี#ยวกบัเพศ สถิติที#นาํมาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การ
ทดสอบค่าโดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งสองกลุ่มที#เป็นอิสระต่อกนั (Independent t-test) ที#ระดบัความเชื#อมั#น 
5U% ดงัตารางที# W.XU – W.Xg 

Y. การวิเคราะห์ขอ้มูลเกี#ยวกบัอายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ 
และรายได้โดยเฉลี#ยต่อเดือน สถิติที#นาํมาใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ การทดสอบค่า F-test 
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ที#ระดบัความเชื#อมั#น 5U% และวิเคราะห์ผล
จากการทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธี LSD (Least Significant Different) ดงัตารางที# W.Xf – 
W.4X 
 
ตารางที� �.�A ความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ)  

คุณภาพการบริการ เพศ n  S.D. T Sig. 

     X. ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ชาย Xf6 W.YT T.U6 X.Tf6 T.Y6Y 
 หญิง YYT W.X4 T.fX   
     Y. ดา้นความไวว้างใจ ชาย Xf6 W.XT T.gY -T.XYU T.5TT 
 หญิง YYT W.XX T.fg   
     4. ดา้นความเตม็ใจและรวดเร็ว ชาย Xf6 W.X6 T.g6 -T.XTU T.5Xg 
         ในการตอบสนอง หญิง YYT W.X5 T.ff   
     W. ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ ชาย Xf6 W.Yg T.gT T.4f5 T.fTU 
 หญิง YYT W.Y4 T.g5   
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ตารางที� �.�A ความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) (ต่อ) 

คุณภาพการบริการ เพศ n  S.D. T Sig. 

     U.ดา้นความเขา้ใจลูกคา้  ชาย Xf6 W.YW T.g4 T.WgY T.gWW 
        รายบุคคล หญิง YYT W.YX T.fY   

ความคาดหวงัในคุณภาพ ชาย Xf6 W.YT T.UX T.4fY T.fXT 
การบริการโดยรวม หญิง YYT W.Xf T.gg   

 
จากตารางที# W.XU พบวา่ ลูกคา้เพศชายมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ

การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม เท่ากบั W.YT และลูกคา้เพศหญิงมีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม 
เท่ากบั W.Xf เมื#อพิจารณา พบว่า ค่าความน่าจะเป็น เท่ากบั T.fXT ซึ# งมากกวา่ T.TU แสดงให้เห็นว่า 
ลูกคา้ที#มีเพศแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวมไม่แตกต่างกนั 

เมื#อพิจารณารายดา้น พบว่า คุณภาพการบริการด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้าน
ความไวว้างใจ ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ และดา้น
ความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล มีค่าความน่าจะเป็นมากกวา่ T.TU แสดงให้เห็นวา่ ลูกคา้ที#มีเพศแตกต่าง
กนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความ
เต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความเชื#อถือและมั#นใจ และด้านความเข้าใจลูกค้า
รายบุคคลไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที� �.�B ความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ)  

คุณภาพการบริการ เพศ n  S.D. t Sig. 

     X. ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ชาย Xf6 W.Y6 T.gf X.gYW T.XTU 
 หญิง YYT W.Xg T.6Y   
     Y. ดา้นความไวว้างใจ ชาย Xf6 W.44 T.gg X.6XX T.TfX 
 หญิง YYT W.YT T.6T   
     4. ดา้นความเตม็ใจและรวดเร็ว ชาย Xf6 W.YW T.gT X.Xf6 T.Y45 
         ในการตอบสนอง หญิง YYT W.Xf T.f4   
     W. ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ ชาย Xf6 W.Y5 T.g4 X.YYf T.YYX 
 หญิง YYT W.YX T.fU   
     U.ดา้นความเขา้ใจลูกคา้  ชาย Xf6 W.Y4 T.gU T.f45 T.WgT 
        รายบุคคล หญิง YYT W.Xf T.f6   

การรับรู้ในคุณภาพ ชาย Xf6 W.Y6 T.UU X.W6W T.X45 
การบริการโดยรวม หญิง YYT W.X6 T.fX   

 
จากตารางที# W.Xg พบว่า ลูกคา้เพศชายมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของการ

ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม เท่ากบั W.Y6 และลูกคา้เพศหญิงมีการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม เท่ากบั W.X6 เมื#อ
พิจารณา พบว่า ค่าความน่าจะเป็น เท่ากบั T.X45 ซึ# งมากกว่า T.TU แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้ที#มีเพศ
แตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) 
โดยรวมไม่แตกต่างกนั 

เมื#อพิจารณารายดา้น พบว่า คุณภาพการบริการด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้าน
ความไวว้างใจ ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ และดา้น
ความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล มีค่าความน่าจะเป็นมากกวา่ T.TU แสดงให้เห็นวา่ ลูกคา้ที#มีเพศแตกต่าง
กนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเต็มใจ
และรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ และดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคลไม่
แตกต่างกนั 
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ตารางที� �.�< ความสัมพนัธ์ระหวา่งอายุกบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ)  

คุณภาพการบริการ อายุ n  S.D. F Sig. 

     X. ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ≤ YT ปี Xg W.Tg T.W5 T.Uff T.g4T 
 YX – WT ปี X54 W.X5 T.g5   
 WX – gT ปี X6g W.XW T.g4   
 > gT ปี 4 4.64 X.TW   
     Y. ดา้นความไวว้างใจ ≤ YT ปี Xg W.Tg T.gg T.UUW T.gWU 
 YX – WT ปี X54 W.XU T.fY   
 WX – gT ปี X6g W.Tf T.g6   
 > gT ปี 4 4.6f X.T4   
     4. ดา้นความเตม็ใจและรวดเร็ว ≤ YT ปี Xg W.X5 T.UW T.TT6 T.555 
         ในการตอบสนอง YX – WT ปี X54 W.X6 T.fU   
 WX – gT ปี X6g W.X6 T.fX   
 > gT ปี 4 W.YU X.T5   
     W. ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ ≤ YT ปี Xg W.YU T.W5 T.TX6 T.55f 
 YX – WT ปี X54 W.YW T.fT   
 WX – gT ปี X6g W.YU T.gY   
 > gT ปี 4 W.YU T.fU   
     U.ดา้นความเขา้ใจลูกคา้  ≤ YT ปี Xg 4.5f T.UW T.f6W T.UTW 
        รายบุคคล YX – WT ปี X54 W.YW T.fT   
 WX – gT ปี X6g W.YW T.gf   
         > gT ปี 4 W.44 X.XU   

ความคาดหวงัในคุณภาพ ≤ YT ปี Xg W.XX T.W5 T.XgT T.5Y4 
การบริการโดยรวม YX – WT ปี X54 W.YT T.gW   

 WX – gT ปี X6g W.X6 T.Ug   

 > gT ปี 4 W.XX T.5U   
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จากตารางที# W.Xf พบว่า เมื#อจาํแนกตามอายุ ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม มีค่าความน่าจะเป็น 
เท่ากบั T.5Y4 ซึ# งมากกวา่ T.TU แสดงใหเ้ห็นวา่ ลูกคา้ที#มีอายุแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม ไม่แตกต่างกนั 

เมื#อพิจารณารายดา้น พบว่า คุณภาพการบริการด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้าน
ความไวว้างใจ ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ และดา้น
ความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล มีค่าความน่าจะเป็นมากกวา่ T.TU แสดงให้เห็นวา่ ลูกคา้ที#มีอายุแตกต่าง
กนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความ
เต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความเชื#อถือและมั#นใจ และด้านความเข้าใจลูกค้า
รายบุคคล ไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางที� �.�5 ความสัมพนัธ์ระหวา่งอายุกบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ)  

คุณภาพการบริการ อายุ n  S.D. F Sig. 

     X. ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ≤ YT ปี Xg W.45 T.fg T.46Y T.fgg 
 YX – WT ปี X54 W.YT T.f6   
 WX – gT ปี X6g W.YY T.f4   
 > gT ปี 4 W.TT T.6f   
     Y. ดา้นความไวว้างใจ ≤ YT ปี Xg W.YU T.6W T.4Xg T.6XW 
 YX – WT ปี X54 W.Y6 T.fg   
 WX – gT ปี X6g W.YW T.fY   
 > gT ปี 4 4.54 T.5Y   
     4. ดา้นความเตม็ใจและรวดเร็ว ≤ YT ปี Xg W.Xf T.ff T.4WX T.f5g 
         ในการตอบสนอง YX – WT ปี X54 W.Y4 T.fX   
 WX – gT ปี X6g W.Xf T.g4   
 > gT ปี 4 W.44 T.fg   
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ตารางที� �.�5 ความสัมพนัธ์ระหวา่งอายุกบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) (ต่อ) 

คุณภาพการบริการ อายุ n  S.D. F Sig. 

     W. ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ ≤ YT ปี Xg W.YU T.65 T.YfU T.6W4 
 YX – WT ปี X54 W.Yg T.fW   
 WX – gT ปี X6g W.YW T.g4   
 > gT ปี 4 4.5Y X.TX   
     U.ดา้นความเขา้ใจลูกคา้  ≤ YT ปี Xg W.4Y T.ff T.44U T.6TT 
        รายบุคคล YX – WT ปี X54 W.YY T.fU   
 WX – gT ปี X6g W.Xg T.g5   
         > gT ปี 4 W.YT X.Tg   
การรับรู้ในคุณภาพ ≤ YT ปี Xg W.Y6 T.ff T.X6X T.5T5 

การบริการโดยรวม YX – WT ปี X54 W.YW T.g6   

 WX – gT ปี X6g W.YT T.U5   
 > gT ปี 4 W.T6 T.6f   

 
จากตารางที# W.X6 พบว่า เมื#อจาํแนกตามอายุ การรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ

บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม มีค่าความน่าจะเป็น เท่ากบั 
T.5T5 ซึ# งมากกว่า T.TU แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้ที#มีอายุแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม ไม่แตกต่างกนั 

เมื#อพิจารณารายดา้น พบว่า คุณภาพการบริการด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้าน
ความไวว้างใจ ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ และดา้น
ความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล มีค่าความน่าจะเป็นมากกวา่ T.TU แสดงให้เห็นวา่ ลูกคา้ที#มีอายุแตกต่าง
กนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเต็มใจ
และรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ และดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล ไม่
แตกต่างกนั 
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ตารางที� �.�4 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานภาพสมรสกบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ)  

คุณภาพการบริการ สถานภาพสมรส n  S.D. F Sig. 

     X. ดา้นรูปลกัษณ์ทาง โสด XW6 W.XW T.fT T.4WT T.fXY 
        กายภาพ สมรส / อยูด่ว้ยกนั YY4 W.Xf T.gY   
 หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ Yf W.YU T.fY   
     Y. ดา้นความไวว้างใจ โสด XW6 W.XX T.fU Y.X6f T.XXW 
 สมรส / อยูด่ว้ยกนั YY4 W.Tf T.gU   
 หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ Yf W.4f T.f5   
     4. ดา้นความเตม็ใจและ โสด XW6 W.X6 T.fY X.46U T.YUX 
         รวดเร็วในการ สมรส / อยูด่ว้ยกนั YY4 W.Xg T.f4   
         ตอบสนอง หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ Yf W.WX T.f5   
     W. ดา้นความเชื#อถือและ โสด XW6 W.YW T.g6 T.gYU T.U4g 
         มั#นใจ สมรส / อยูด่ว้ยกนั YY4 W.Y4 T.gY   
 หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ Yf W.46 T.ff   
     U.ดา้นความเขา้ใจลูกคา้  โสด XW6 W.X5 T.fX X.WXX T.YWU 
        รายบุคคล สมรส / อยูด่ว้ยกนั YY4 W.Y4 T.gU   
 หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ Yf W.W4 T.ff   
ความคาดหวงัในคุณภาพ โสด XW6 W.Xf T.gU X.4Wf T.YgX 

การบริการโดยรวม สมรส / อยูด่ว้ยกนั YY4 W.Xf T.UW   
 หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ Yf W.4f T.fY   

 
จากตารางที# W.X5 พบวา่ เมื#อจาํแนกตามสถานภาพสมรส ความคาดหวงัของลูกคา้

ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม มีค่าความ
น่าจะเป็น เท่ากบั T.YgX ซึ# งมากกว่า T.TU แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้ที#มีสถานภาพสมรสแตกต่างกนั มี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม 
ไม่แตกต่างกนั 

เมื#อพิจารณารายดา้น พบว่า คุณภาพการบริการด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้าน
ความไวว้างใจ ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ และดา้น



73 
 

ความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล มีค่าความน่าจะเป็นมากกว่า T.TU แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้ที#มีสถานภาพ
สมรสแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านความ
ไวว้างใจ ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ และดา้นความ
เขา้ใจลูกคา้รายบุคคล ไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางที� �."6 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานภาพสมรสกบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ)  

คุณภาพการบริการ สถานภาพสมรส n  S.D. F Sig. 

     X. ดา้นรูปลกัษณ์ทาง โสด XW6 W.YU T.ff T.46f T.g6T 
        กายภาพ สมรส / อยูด่ว้ยกนั YY4 W.YX T.fW   
 หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ Yf W.XX T.6f   
     Y. ดา้นความไวว้างใจ โสด XW6 W.Y4 T.f6 T.WUU T.g4U 
 สมรส / อยูด่ว้ยกนั YY4 W.Y5 T.fX   
 หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ Yf W.Xf T.64   
     4. ดา้นความเตม็ใจและ โสด XW6 W.YY T.fY T.U5g T.UUY 
         รวดเร็วในการ สมรส / อยูด่ว้ยกนั YY4 W.YX T.g4   
         ตอบสนอง หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ Yf W.Tf T.fg   
     W. ดา้นความเชื#อถือและ โสด XW6 W.Y4 T.f4 T.6fY T.WX5 
         มั#นใจ สมรส / อยูด่ว้ยกนั YY4 W.Y6 T.gg   
 หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ Yf W.T5 T.6X   
     U.ดา้นความเขา้ใจลูกคา้  โสด XW6 W.YW T.fW T.6W6 T.WY5 
        รายบุคคล สมรส / อยูด่ว้ยกนั YY4 W.X5 T.fT   
 หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ Yf W.TW T.6X   

การรับรู้ในคุณภาพ โสด XW6 W.Y4 T.g5 T.UgW T.Ug5 
การบริการโดยรวม สมรส / อยูด่ว้ยกนั YY4 W.Y4 T.U5   

 หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ Yf W.XT T.ff   

 
จากตารางที# W.YT พบว่า เมื#อจาํแนกตามสถานภาพสมรส การรับรู้ของลูกคา้ต่อ

คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม มีค่าความน่าจะ
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เป็น เท่ากบั T.Ug5 ซึ# งมากกวา่ T.TU แสดงใหเ้ห็นวา่ ลูกคา้ที#มีสถานภาพสมรสแตกต่างกนั มีการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม ไม่แตกต่าง
กนั 

เมื#อพิจารณารายดา้น พบว่า คุณภาพการบริการด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้าน
ความไวว้างใจ ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ และดา้น
ความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล มีค่าความน่าจะเป็นมากกว่า T.TU แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้ที#มีสถานภาพ
สมรสแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความไวว้างใจ 
ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ และด้านความเขา้ใจ
ลูกคา้รายบุคคล ไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางที� �."� ความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัการศึกษาสูงสุดกบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ)  

คุณภาพการบริการ ระดับการศึกษาสูงสุด n  S.D. F Sig. 

     X. ดา้นรูปลกัษณ์ทาง ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา 6 4.gY X.T5 4.XXY 6.6�A* 

         กายภาพ มธัยมศึกษา / ปวช. W4 W.YT T.gW   
 อนุปริญญา  / ปวส. fU W.TW T.fT   
 ปริญญาตรี YWg W.X6 T.gW   
 ปริญญาโทหรือสูงกวา่ Yg W.WY T.W5   
     Y. ดา้นความไวว้างใจ ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา 6 4.gf X.YW Y.fU4 6.6"5* 

 มธัยมศึกษา / ปวช. W4 W.YT T.g6   
 อนุปริญญา  / ปวส. fU W.Tg T.ff   
 ปริญญาตรี YWg W.T6 T.gg   
 ปริญญาโทหรือสูงกวา่ Yg W.WU T.UU   
     4. ดา้นความเตม็ใจและ ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา 6 4.gY X.XT X.6T5 T.XYg 
         รวดเร็วในการ มธัยมศึกษา / ปวช. W4 W.Y4 T.gg   
         ตอบสนอง อนุปริญญา  / ปวส. fU W.X4 T.fY   
 ปริญญาตรี YWg W.X5 T.f4   
 ปริญญาโทหรือสูงกวา่ Yg W.4f T.gW   
* มีนยัสาํคญัทางสถิติที#ระดบั T.TU 
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ตารางที� �."� ความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัการศึกษาสูงสุดกบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) (ต่อ) 

คุณภาพการบริการ ระดับการศึกษาสูงสุด n  S.D. F Sig. 

     W. ดา้นความเชื#อถือและ ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา 6 4.fU X.YY Y.WXW 6.6�5* 

         มั#นใจ มธัยมศึกษา / ปวช. W4 W.4U T.gW   
 อนุปริญญา  / ปวส. fU W.Xf T.g6   
 ปริญญาตรี YWg W.YU T.gY   
 ปริญญาโทหรือสูงกวา่ Yg W.WU T.U4   
     U.ดา้นความเขา้ใจลูกคา้  ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา 6 4.fY X.X6 X.6XX T.XYg 
        รายบุคคล มธัยมศึกษา / ปวช. W4 W.Yf T.gg   
 อนุปริญญา  / ปวส. fU W.XW T.f4   
 ปริญญาตรี YWg W.YU T.gU   
         ปริญญาโทหรือสูงกวา่ Yg W.4g T.Uf   
ความคาดหวงัในคุณภาพ ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา 6 4.g6 X.X4 Y.66U 6.6""* 

การบริการโดยรวม มธัยมศึกษา / ปวช. W4 W.YU T.U6   

 อนุปริญญา  / ปวส. fU W.XX T.g6   
 ปริญญาตรี YWg W.X5 T.UU   

 ปริญญาโทหรือสูงกวา่ Yg W.WX T.Wf   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที#ระดบั T.TU 
 
จากตารางที# W.YX พบว่า เมื#อจาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด ความคาดหวงัของ

ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม มีค่า
ความน่าจะเป็น เท่ากบั T.TYY ซึ# งน้อยกว่า T.TU แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้ที#มีระดบัการศึกษาสูงสุด
แตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�น
พิเศษ) โดยรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที#ระดบั T.TU 

เมื#อพิจารณารายดา้น พบว่า คุณภาพการบริการด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้าน
ความไวว้างใจ และดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ มีค่าความน่าจะเป็น เท่ากบั T.TXU T.TY6 และ T.TW6 
ตามลาํดบั ซึ# งน้อยกว่า T.TU แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้ที#มีระดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกนั มีความ
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คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความไวว้างใจ และดา้นความเชื#อถือ
และมั#นใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที#ระดบั T.TU 

ส่วนคุณภาพการบริการดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง และดา้น
ความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล พบวา่ มีค่าความน่าจะเป็นมากกวา่ T.TU แสดงให้เห็นวา่ ลูกคา้ที#มีระดบั
การศึกษาสูงสุดแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการดา้นความเต็มใจและรวดเร็วใน
การตอบสนอง และดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล ไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางที� �."" แสดงผลการวเิคราะห์ทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธี LSD ของความคาดหวงัของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ดา้นรูปลกัษณ์
ทางกายภาพ จาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 

ระดับการศึกษาสูงสุด 
ตํ�ากว่า

มธัยมศึกษา 

( =#.B") 

มธัยมศึกษา 

/ ปวช. 

( =�."6) 

อนุปริญญา  

/ ปวส. 

( =�.6�) 

ปริญญา

ตรี 

( =�.�5) 

ปริญญาโท

หรือสูงกว่า 

( =�.�") 

ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา ( =4.gY)  6.A5* T.WY 6.AB* 6.56* 
มธัยมศึกษา / ปวช. ( =W.YT)   -T.Xg -T.TY T.YY 
อนุปริญญา  / ปวส. ( =W.TW)    T.XW 6.#5* 
ปริญญาตรี ( =W.X6)     T.YW 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ ( =W.WY)      
* มีนยัสาํคญัทางสถิติที#ระดบั T.TU 

 
จากตารางที#  W.YY เมื#อทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงัของลูกค้าต่อ

คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั� นพิเศษ) ด้านรูปลักษณ์ทาง
กายภาพ ที#มีระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนัเป็นรายคู่ พบวา่ ลูกคา้ที#มีการศึกษาระดบั มธัยมศึกษา / 
ปวช. ปริญญาตรี และปริญญาโทหรือสูงกวา่ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ลูกคา้ที#
มีการศึกษาระดบั ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที#ระดบั T.TU และลูกคา้ที#มีการศึกษา
ระดบั ปริญญาโทหรือสูงกว่า มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากกว่าลูกคา้ที#มีการศึกษา
ระดบั อนุปริญญา  / ปวส. อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที#ระดบั T.TU 
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ตารางที� �."# แสดงผลการวเิคราะห์ทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธี LSD ของความคาดหวงัของ
ลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ด้านความ
ไวว้างใจ จาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 

ระดับการศึกษาสูงสุด 
ตํ�ากว่า

มธัยมศึกษา 

( =#.B<) 

มธัยมศึกษา 

/ ปวช. 

( =�."6) 

อนุปริญญา  

/ ปวส. 

( =�.6B) 

ปริญญา

ตรี 

( =�.65) 

ปริญญาโท

หรือสูงกว่า 

( =�.�A) 

ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา ( =4.gf)  6.A#* T.45 T.WX 6.<5* 

มธัยมศึกษา / ปวช. ( =W.YT)   -T.XW -T.XY T.YU 
อนุปริญญา  / ปวส. ( =W.Tg)    T.TY 6.#4* 
ปริญญาตรี ( =W.T6)     6.#<* 

ปริญญาโทหรือสูงกวา่ ( =W.WU)      
* มีนยัสาํคญัทางสถิติที#ระดบั T.TU 
 

จากตารางที#  W.Y4 เมื#อทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงัของลูกค้าต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ดา้นความไวว้างใจ ที#มี
ระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนัเป็นรายคู่ พบว่า ลูกคา้ที#มีการศึกษาระดบั ปริญญาโทหรือสูงกว่า มี
ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการมากกว่าลูกค้าที# มีการศึกษาระดับ ตํ# ากว่ามัธยมศึกษา 
อนุปริญญา  / ปวส. และปริญญาตรี อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที#ระดบั T.TU และลูกคา้ที#มีการศึกษา
ระดบั มธัยมศึกษา / ปวช. มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ลูกคา้ที#มีการศึกษาระดบั 
ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที#ระดบั T.TU 
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ตารางที� �."� แสดงผลการวเิคราะห์ทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธี LSD ของความคาดหวงัของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ดา้นความเชื#อถือ
และมั#นใจ จาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 

ระดับการศึกษาสูงสุด 
ตํ�ากว่า

มธัยมศึกษา 

( =#.B<) 

มธัยมศึกษา 

/ ปวช. 

( =�."6) 

อนุปริญญา  

/ ปวส. 

( =�.6B) 

ปริญญา

ตรี 

( =�.65) 

ปริญญาโท

หรือสูงกว่า 

( =�.�A) 

ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา ( =4.gf)  6.A#* T.45 6.��* 6.<5* 

มธัยมศึกษา / ปวช. ( =W.YT)   -T.XW -T.XY T.YU 
อนุปริญญา  / ปวส. ( =W.Tg)    T.TY T.45 
ปริญญาตรี ( =W.T6)     T.4f 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ ( =W.WU)      
* มีนยัสาํคญัทางสถิติที#ระดบั T.TU 

จากตารางที#  W.YW เมื#อทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงัของลูกค้าต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ด้านความเชื#อถือและ
มั#นใจ ที#มีระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนัเป็นรายคู่ พบว่า ลูกคา้ที#มีการศึกษาระดบั มธัยมศึกษา / 
ปวช. ปริญญาตรี และปริญญาโทหรือสูงกวา่ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ลูกคา้ที#
มีการศึกษาระดบั ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที#ระดบั T.TU  

 
ตารางที� �."A แสดงผลการวเิคราะห์ทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธี LSD ของความคาดหวงัของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม จาํแนก
ตามระดบัการศึกษาสูงสุด 

ระดับการศึกษาสูงสุด 
ตํ�ากว่า

มธัยมศึกษา 

( =#.B5) 

มธัยมศึกษา 

/ ปวช. 

( =�."A) 

อนุปริญญา  

/ ปวส. 

( =�.��) 

ปริญญา

ตรี 

( =�.�4) 

ปริญญาโท

หรือสูงกว่า 

( =�.��) 

ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา ( =4.g6)  6.A<* T.W4 6.A�* 6.<#* 

มธัยมศึกษา / ปวช. ( =W.YU)   -T.XW -T.Tg T.Xg 
อนุปริญญา  / ปวส. ( =W.XX)    T.T6 6.#6* 
ปริญญาตรี ( =W.X5)     T.YY 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ ( =W.WX)      
* มีนยัสาํคญัทางสถิติที#ระดบั T.TU 
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จากตารางที#  W.YU เมื#อทดสอบความแตกต่างของความคาดหวงัของลูกค้าต่อ

คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั� นพิเศษ) โดยรวม ที#มีระดับ
การศึกษาสูงสุดต่างกนัเป็นรายคู่ พบวา่ ลูกคา้ที#มีการศึกษาระดบั มธัยมศึกษา/ปวช. ปริญญาตรี และ
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ลูกคา้ที#มีการศึกษาระดบั ตํ#า
กว่ามธัยมศึกษา อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที#ระดบั T.TU และลูกคา้ที#มีการศึกษาระดบั ปริญญาโท
หรือสูงกว่า มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากกว่าลูกคา้ที#มีการศึกษาระดบั อนุปริญญา  / 
ปวส. อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที#ระดบั T.TU 

 
ตารางที� �."B ความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัการศึกษาสูงสุดกบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ)  

คุณภาพการบริการ ระดับการศึกษาสูงสุด n  S.D. F Sig. 

     X. ดา้นรูปลกัษณ์ทาง ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา 6 4.gg X.Yf X.gUg T.XgT 
         กายภาพ มธัยมศึกษา / ปวช. W4 W.44 T.fY   
 อนุปริญญา  / ปวส. fU W.XW T.65   
 ปริญญาตรี YWg W.YW T.fX   
 ปริญญาโทหรือสูงกวา่ Yg W.Xg T.Ug   
     Y. ดา้นความไวว้างใจ ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา 6 4.UT X.4g Y.6gT 6.6"#* 
 มธัยมศึกษา / ปวช. W4 W.44 T.g5   
 อนุปริญญา  / ปวส. fU W.XU T.65   
 ปริญญาตรี YWg W.4T T.g6   
 ปริญญาโทหรือสูงกวา่ Yg W.4X T.Uf   
     4. ดา้นความเตม็ใจและ ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา 6 4.g5 X.YY X.W4f T.YYX 
         รวดเร็วในการ มธัยมศึกษา / ปวช. W4 W.4T T.g5   
         ตอบสนอง อนุปริญญา  / ปวส. fU W.YY T.f5   
 ปริญญาตรี YWg W.X5 T.gX   
 ปริญญาโทหรือสูงกวา่ Yg W.YY T.gU   
* มีนยัสาํคญัทางสถิติที#ระดบั T.TU 
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ตารางที� �."B ความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัการศึกษาสูงสุดกบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) (ต่อ) 

คุณภาพการบริการ ระดับการศึกษาสูงสุด n  S.D. F Sig. 

     W. ดา้นความเชื#อถือและ ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา 6 4.gg X.Xf Y.Y4X T.TgU 
         มั#นใจ มธัยมศึกษา / ปวช. W4 W.4f T.gW   
 อนุปริญญา  / ปวส. fU W.XU T.6g   
 ปริญญาตรี YWg W.Y6 T.gW   
 ปริญญาโทหรือสูงกวา่ Yg W.Y6 T.Uf   
     U.ดา้นความเขา้ใจลูกคา้  ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา 6 4.fY X.YW X.UUf T.X6U 
        รายบุคคล มธัยมศึกษา / ปวช. W4 W.4f T.fT   
 อนุปริญญา  / ปวส. fU W.YY T.6W   
 ปริญญาตรี YWg W.Xf T.g6   
         ปริญญาโทหรือสูงกวา่ Yg W.YT T.gW   

การรับรู้ในคุณภาพ ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา 6 4.gW X.YY Y.XYT T.Tf6 
การบริการโดยรวม มธัยมศึกษา / ปวช. W4 W.4W T.g4   

 อนุปริญญา  / ปวส. fU W.X6 T.64   

 ปริญญาตรี YWg W.Y4 T.Ug   
 ปริญญาโทหรือสูงกวา่ Yg W.YW T.UY   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที#ระดบั T.TU 
 
จากตารางที# W.Yg พบวา่ เมื#อจาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด การรับรู้ของลูกคา้

ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม มีค่าความ
น่าจะเป็น เท่ากบั T.Tf6 ซึ# งมากกวา่ T.TU แสดงใหเ้ห็นวา่ ลูกคา้ที#มีระดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกนั 
มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม 
แตกต่างกนั 

เมื#อพิจารณารายดา้น พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจ มีค่าความน่าจะ
เป็น เท่ากบั T.TY4 ซึ# งน้อยกวา่ T.TU แสดงให้เห็นวา่ ลูกคา้ที#มีระดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกนั มี
การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจ แตกต่างกนั 
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ส่วนคุณภาพการบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความเตม็ใจและรวดเร็วใน
การตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ และดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล พบว่า มีค่าความ
น่าจะเป็นมากกว่า T.TU แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้ที#มีระดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้น
ความเชื#อถือและมั#นใจ และดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล ไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางที� �."< แสดงผลการวเิคราะห์ทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธี LSD ของการรับรู้ของลูกคา้
ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) ดา้นความไวว้างใจ 
จาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 

ระดับการศึกษาสูงสุด 
ตํ�ากว่า

มธัยมศึกษา 

( =#.A6) 

มธัยมศึกษา 

/ ปวช. 

( =�.##) 

อนุปริญญา  

/ ปวส. 

( =�.�A) 

ปริญญา

ตรี 

( =�.#6) 

ปริญญาโท

หรือสูงกว่า 

( =�.#�) 

ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา ( =4.UT)  6.5#* 6.BA* 6.56* 6.5�* 
มธัยมศึกษา / ปวช. ( =W.44)   -T.X6 -T.T4 -T.TY 
อนุปริญญา  / ปวส. ( =W.XU)    T.XU T.Xg 
ปริญญาตรี ( =W.4T)     T.TX 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ ( =W.4X)      
* มีนยัสาํคญัทางสถิติที#ระดบั T.TU 
 

จากตารางที# W.Yf เมื#อทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั� นพิเศษ) ด้านความไวว้างใจ ที#มีระดับ
การศึกษาสูงสุดต่างกนัเป็นรายคู่ พบว่า ลูกคา้ที#มีการศึกษาระดบั มธัยมศึกษา/ปวช. อนุปริญญา/
ปวส. ปริญญาตรี และปริญญาโทหรือสูงกว่า มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมากกว่าลูกคา้ที#มี
การศึกษาระดบั ตํ#ากวา่มธัยมศึกษา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที#ระดบั T.TU  
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ตารางที� �."5 ความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ)  

คุณภาพการบริการ อาชีพ n  S.D. F Sig. 

     X. ดา้นรูปลกัษณ์ทาง ขา้ราชการ/พ.รัฐวสิาหกิจ 6f W.YT T.gf T.6UY T.U4X 
         กายภาพ พ.บริษทัเอกชน / หา้งร้าน X4T W.XT T.fT   
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 6f W.YX T.gY   
 แม่บา้น / พอ่บา้น XX W.XX T.fX   
 รับจา้งทั#วไป gU W.X6 T.U6   
 เกษตรกร g 4.f5 X.TT   
 อื#นๆ XY W.4U T.UT   
     Y. ดา้นความ ขา้ราชการ/พ.รัฐวสิาหกิจ 6f W.XY T.g5 T.gYU T.fXT 
        ไวว้างใจ พ.บริษทัเอกชน / หา้งร้าน X4T W.Tf T.fY   
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 6f W.X6 T.fX   
 แม่บา้น / พอ่บา้น XX W.XW T.f6   
 รับจา้งทั#วไป gU W.T4 T.g4   
 เกษตรกร g 4.64 X.TX   
 อื#นๆ XY W.Y6 T.fW   
     4. ดา้นความเตม็ใจ ขา้ราชการ/พ.รัฐวสิาหกิจ 6f W.Xf T.fY X.Yfg T.Ygf 
         และรวดเร็วใน พ.บริษทัเอกชน / หา้งร้าน X4T W.XW T.fg   
        การ ตอบสนอง ประกอบธุรกิจส่วนตวั 6f W.4X T.gf   
 แม่บา้น / พอ่บา้น XX W.4Y T.f4   
 รับจา้งทั#วไป gU W.Tg T.f4   
 เกษตรกร g W.TT X.Tg   
 อื#นๆ XY W.W6 T.U5   
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ตารางที� �."5 ความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) (ต่อ) 

คุณภาพการบริการ อาชีพ n  S.D. F Sig. 

     W. ดา้นความเชื#อถือ ขา้ราชการ/พ.รัฐวสิาหกิจ 6f W.Y5 T.gf X.WXY T.YT5 
         และมั#นใจ พ.บริษทัเอกชน / หา้งร้าน X4T W.YX T.fT   
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 6f W.4Y T.U6   
 แม่บา้น / พอ่บา้น XX W.4Y T.UW   
 รับจา้งทั#วไป gU W.XY T.gX   
 เกษตรกร g 4.5Y X.TT   
 อื#นๆ XY W.UW T.Wg   
     U.ดา้นความเขา้ใจ  ขา้ราชการ/พ.รัฐวสิาหกิจ 6f W.Y4 T.fT T.g44 T.fTW 
        ลูกคา้รายบุคคล พ.บริษทัเอกชน / หา้งร้าน X4T W.Xf T.fY   
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 6f W.4X T.U6   
 แม่บา้น / พอ่บา้น XX W.WU T.fY   
 รับจา้งทั#วไป gU W.X5 T.gU   
 เกษตรกร g W.Tf X.XX   
         อื#นๆ XY W.Y4 T.g4   
ความคาดหวงัใน ขา้ราชการ/พ.รัฐวสิาหกิจ 6f W.YT T.gT T.566 T.W44 

คุณภาพการบริการ พ.บริษทัเอกชน / หา้งร้าน X4T W.XW T.gW   
โดยรวม ประกอบธุรกิจส่วนตวั 6f W.Yf T.UW   

 แม่บา้น / พอ่บา้น XX W.Yf T.gW   

 รับจา้งทั#วไป gU W.XY T.UW   
 เกษตรกร g 4.5Y X.TX   

 อื#นๆ XY W.46 T.U4   

 
จากตารางที# W.Y6 พบวา่ เมื#อจาํแนกตามอาชีพ ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพ

การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม มีค่าความน่าจะเป็น 
เท่ากับ T.W44 ซึ# งมากกว่า T.TU แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้ที#มีอาชีพแตกต่างกัน มีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม ไม่แตกต่างกนั 
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เมื#อพิจารณารายดา้น พบว่า คุณภาพการบริการด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้าน
ความไวว้างใจ ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ และดา้น
ความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล มีค่าความน่าจะเป็นมากกว่า T.TU แสดงให้เห็นว่า ลูกค้าที#มีอาชีพ
แตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความไวว้างใจ 
ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ และด้านความเขา้ใจ
ลูกคา้รายบุคคล ไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางที� �."4 ความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกับการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ)  

คุณภาพการบริการ อาชีพ n  S.D. F Sig. 

     X. ดา้นรูปลกัษณ์ทาง ขา้ราชการ/พ.รัฐวสิาหกิจ 6f W.X4 T.6T T.5W4 T.WgW 
         กายภาพ พ.บริษทัเอกชน / หา้งร้าน X4T W.Y4 T.6Y   
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 6f W.YU T.gg   
 แม่บา้น / พอ่บา้น XX 4.56 T.fX   
 รับจา้งทั#วไป gU W.4X T.fT   
 เกษตรกร g 4.64 X.T4   
 อื#นๆ XY W.WX T.4g   
     Y. ดา้นความ ขา้ราชการ/พ.รัฐวสิาหกิจ 6f W.YT T.f4 X.TYf T.WTf 
        ไวว้างใจ พ.บริษทัเอกชน / หา้งร้าน X4T W.YU T.f6   
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 6f W.4T T.fW   
 แม่บา้น / พอ่บา้น XX 4.5g T.fX   
 รับจา้งทั#วไป gU W.4g T.g6   
 เกษตรกร g 4.6T X.T4   
 อื#นๆ XY W.44 T.U6   
     4. ดา้นความเตม็ใจ ขา้ราชการ/พ.รัฐวสิาหกิจ 6f W.Xg T.fT T.Y5f T.546 
         และรวดเร็วใน พ.บริษทัเอกชน / หา้งร้าน X4T W.Xf T.f4   
        การ ตอบสนอง ประกอบธุรกิจส่วนตวั 6f W.YW T.U6   
 แม่บา้น / พอ่บา้น XX W.Y4 T.f6   
 รับจา้งทั#วไป gU W.Yg T.gX   
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ตารางที� �."4 ความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกับการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) (ต่อ) 

คุณภาพการบริการ อาชีพ n  S.D. F Sig. 

 เกษตรกร g W.TW X.T6   
 อื#นๆ XY W.Y4 T.gY   
     W. ดา้นความเชื#อถือ ขา้ราชการ/พ.รัฐวสิาหกิจ 6f W.YW T.f4 T.gfX T.gf4 
         และมั#นใจ พ.บริษทัเอกชน / หา้งร้าน X4T W.YT T.fY   
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 6f W.Yf T.gg   
 แม่บา้น / พอ่บา้น XX W.Y4 T.gX   
 รับจา้งทั#วไป gU W.44 T.g6   
 เกษตรกร g 4.6f X.TY   
 อื#นๆ XY W.WT T.W6   
     U.ดา้นความเขา้ใจ  ขา้ราชการ/พ.รัฐวสิาหกิจ 6f W.XU T.fU T.WgW T.64U 
        ลูกคา้รายบุคคล พ.บริษทัเอกชน / หา้งร้าน X4T W.X6 T.ff   
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 6f W.YU T.gg   
 แม่บา้น / พอ่บา้น XX W.YY T.g4   
 รับจา้งทั#วไป gU W.YX T.fU   
 เกษตรกร g 4.5f X.TW   
         อื#นๆ XY W.W4 T.W4   
การรับรู้ใน ขา้ราชการ/พ.รัฐวสิาหกิจ 6f W.X6 T.gf T.gUg T.g6g 

คุณภาพการบริการ พ.บริษทัเอกชน / หา้งร้าน X4T W.YT T.fT   

โดยรวม ประกอบธุรกิจส่วนตวั 6f W.Yg T.U6   
 แม่บา้น / พอ่บา้น XX W.XY T.Uf   

 รับจา้งทั#วไป gU W.4T T.gT   

 เกษตรกร g 4.5T X.TY   
 อื#นๆ XY W.4g T.WW   

 
จากตารางที# W.Y5 พบว่า เมื#อจาํแนกตามอาชีพ การรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ

บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม มีค่าความน่าจะเป็น เท่ากบั 
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T.g6g ซึ# งมากกวา่ T.TU แสดงให้เห็นวา่ ลูกคา้ที#มีอาชีพแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม ไม่แตกต่างกนั 

เมื#อพิจารณารายดา้น พบว่า คุณภาพการบริการด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้าน
ความไวว้างใจ ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ และดา้น
ความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล มีค่าความน่าจะเป็นมากกว่า T.TU แสดงให้เห็นว่า ลูกค้าที#มีอาชีพ
แตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านความไวว้างใจ ดา้น
ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ และดา้นความเขา้ใจลูกคา้
รายบุคคล ไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางที� �.#6 ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดโ้ดยเฉลี#ยต่อเดือนกบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ)  

คุณภาพการบริการ รายได้โดยเฉลี�ยต่อเดือน n  S.D. F Sig. 

     X. ดา้นรูปลกัษณ์ทาง ≤ 10,000 บาท WX 4.5U T.fW Y.46f T.TUX 
         กายภาพ 10,00X – 20,000 บาท X4W W.T5 T.fT   
 20,001 – 30,000 บาท 6X W.Y6 T.gX   
 30,001 – 40,000 บาท UY W.YX T.g4   
 > 40,000 บาท 5T W.Y4 T.U5   
     Y. ดา้นความไวว้างใจ ≤ 10,000 บาท WX W.TU T.66 T.WYY T.f54 
         10,00X – 20,000 บาท X4W W.Tg T.fg   
 20,001 – 30,000 บาท 6X W.Xf T.gU   
 30,001 – 40,000 บาท UY W.Xg T.U5   
 > 40,000 บาท 5T W.XX T.g4   
     4. ดา้นความเตม็ใจ ≤ 10,000 บาท WX W.X4 T.64 T.4U5 T.646 
         และรวดเร็วใน 10,00X – 20,000 บาท X4W W.XU T.fY   
        การ ตอบสนอง 20,001 – 30,000 บาท 6X W.YW T.fY   
 30,001 – 40,000 บาท UY W.YU T.f4   
 > 40,000 บาท 5T W.Xf T.fT   
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ตารางที� �.#6 ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดโ้ดยเฉลี#ยต่อเดือนกบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) (ต่อ) 

คุณภาพการบริการ รายได้โดยเฉลี�ยต่อเดือน n  S.D. F Sig. 

     W. ดา้นความเชื#อถือ ≤ 10,000 บาท WX W.YY T.6T T.YYf T.5Y4 
         และมั#นใจ 10,00X – 20,000 บาท X4W W.YY T.g5   
 20,001 – 30,000 บาท 6X W.Y4 T.gY   
 30,001 – 40,000 บาท UY W.4X T.UU   
 > 40,000 บาท 5T W.Yf T.gX   
     U.ดา้นความเขา้ใจ  ≤ 10,000 บาท WX W.XT T.6g T.6W6 T.W5U 
        ลูกคา้รายบุคคล 10,00X – 20,000 บาท X4W W.YT T.f4   
 20,001 – 30,000 บาท 6X W.Y6 T.gW   
 30,001 – 40,000 บาท UY W.4W T.Ug   
         > 40,000 บาท 5T W.YX T.gX   

ความคาดหวงัใน ≤ 10,000 บาท WX W.XT T.f6 T.f4f T.Ugf 
คุณภาพการบริการ 10,00X – 20,000 บาท X4W W.XU T.gU   

โดยรวม 20,001 – 30,000 บาท 6X W.YW T.UW   

 30,001 – 40,000 บาท UY W.YU T.W5   
 > 40,000 บาท 5T W.YT T.UY   

 
จากตารางที# W.4T พบว่า เมื#อจาํแนกตามรายไดโ้ดยเฉลี#ยต่อเดือน ความคาดหวงั

ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม มีค่า
ความน่าจะเป็น เท่ากบั T.Ugf ซึ# งมากกวา่ T.TU แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้ที#มีรายไดโ้ดยเฉลี#ยต่อเดือน 
แตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�น
พิเศษ) โดยรวม ไม่แตกต่างกนั 

เมื#อพิจารณารายดา้น พบว่า คุณภาพการบริการด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้าน
ความไวว้างใจ ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ และดา้น
ความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล มีค่าความน่าจะเป็นมากกว่า T.TU แสดงให้เห็นวา่ ลูกคา้ที#มีรายไดโ้ดย
เฉลี#ยต่อเดือน แตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้น
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ความไวว้างใจ ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ และดา้น
ความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล ไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางที� �.#� ความสัมพนัธ์ระหว่างรายไดโ้ดยเฉลี#ยต่อเดือนกบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ)  

คุณภาพการบริการ รายได้โดยเฉลี�ยต่อเดือน n  S.D. F Sig. 

     X. ดา้นรูปลกัษณ์ทาง ≤ 10,000 บาท WX W.Yf T.5T X.T56 T.4Uf 
         กายภาพ 10,00X – 20,000 บาท X4W W.X4 T.6W   
 20,001 – 30,000 บาท 6X W.YW T.g6   
 30,001 – 40,000 บาท UY W.4f T.gf   
 > 40,000 บาท 5T W.YX T.gf   
     Y. ดา้นความไวว้างใจ ≤ 10,000 บาท WX W.YT T.5Y X.Wgf T.YXX 
         10,00X – 20,000 บาท X4W W.XU T.f5   
 20,001 – 30,000 บาท 6X W.4Y T.f4   
 30,001 – 40,000 บาท UY W.45 T.gT   
 > 40,000 บาท 5T W.4X T.gU   
     4. ดา้นความเตม็ใจ ≤ 10,000 บาท WX W.Yg T.5X T.g55 T.U54 
         และรวดเร็วใน 10,00X – 20,000 บาท X4W W.XW T.f4   
        การ ตอบสนอง 20,001 – 30,000 บาท 6X W.YT T.gT   
 30,001 – 40,000 บาท UY W.4Y T.UX   
 > 40,000 บาท 5T W.X5 T.gX   
     W. ดา้นความเชื#อถือ ≤ 10,000 บาท WX W.Y5 T.fT X.555 T.T5W 
         และมั#นใจ 10,00X – 20,000 บาท X4W W.XY T.fU   
 20,001 – 30,000 บาท 6X W.Y5 T.gX   
 30,001 – 40,000 บาท UY W.Y6 T.U5   
         > 40,000 บาท 5T W.X4 T.fX   
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ตารางที� �.#� ความสัมพนัธ์ระหว่างรายไดโ้ดยเฉลี#ยต่อเดือนกบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) (ต่อ) 

คุณภาพการบริการ รายได้โดยเฉลี�ยต่อเดือน n  S.D. F Sig. 

     U.ดา้นความเขา้ใจ  ≤ 10,000 บาท WX W.Yg T.65 T.U6X T.gff 
        ลูกคา้รายบุคคล 10,00X – 20,000 บาท X4W W.Xg T.ff   
 20,001 – 30,000 บาท 6X W.Y4 T.gf   
 30,001 – 40,000 บาท UY W.Y6 T.U5   
         > 40,000 บาท 5T W.X4 T.fX   
การรับรู้ใน ≤ 10,000 บาท WX W.Yg T.6g X.Xg5 T.4YW 

คุณภาพการบริการ 10,00X – 20,000 บาท X4W W.XW T.fY   
โดยรวม 20,001 – 30,000 บาท 6X W.Yg T.Ug   

 30,001 – 40,000 บาท UY W.4U T.W6   

 > 40,000 บาท 5T W.Y4 T.Ug   

 
จากตารางที# W.4X พบว่า เมื#อจาํแนกตามรายได้โดยเฉลี#ยต่อเดือน การรับรู้ของ

ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) โดยรวม มีค่า
ความน่าจะเป็น เท่ากบั T.4YW ซึ# งมากกวา่ T.TU แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้ที#มีรายไดโ้ดยเฉลี#ยต่อเดือน 
แตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) 
โดยรวม ไม่แตกต่างกนั 

เมื#อพิจารณารายดา้น พบว่า คุณภาพการบริการด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้าน
ความไวว้างใจ ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ และดา้น
ความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล มีค่าความน่าจะเป็นมากกว่า T.TU แสดงให้เห็นวา่ ลูกคา้ที#มีรายไดโ้ดย
เฉลี#ยต่อเดือน แตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านความ
ไวว้างใจ ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื#อถือและมั#นใจ และดา้นความ
เขา้ใจลูกคา้รายบุคคล ไม่แตกต่างกนั 
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ตอนที� A การวิเคราะห์ข้อมูลปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะในคุณภาพการ

บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั,นพเิศษ)  
การวิเคราะห์ขอ้มูลปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะในคุณภาพการบริการ สถิติ

ที#นาํมาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถี#และค่าร้อยละ ดงัตารางที# W.4Y 
 
ตารางที� �.#" จาํนวนและร้อยละขอ้มูลปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะในคุณภาพการบริการของ
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ)  

ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ จํานวน (คน) ร้อยละ 

     X. ปรับปรุงระบบการรับชาํระค่านํ�าประปา W4 gf.X5 
     Y. สถานที#มีความคบัแคบเกินไป U f.6X 
     4. ควรเพิ#มสถานที#จอดรถ W g.YU 
     W. ควรเพิ#มที#นั#งขณะรอคอยการใหบ้ริการ 5 XW.Tg 
     U. อยากใหเ้พิ#มเวลาทาํการในวนัเสาร์ – อาทิตย ์ 4 W.g5 
     รวม B� �66.66 

 
จากตารางที# W.4Y พบวา่ มีกลุ่มตวัอยา่งที#เป็นลูกคา้การประปาส่วนภูมิภาคสาขา

หาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ) แสดงความคิดเห็น จาํนวน gW คน เมื#อพิจารณา พบวา่ ส่วนใหญ่มีความ
ตอ้งการอยากใหป้รับปรุงระบบการบริการรับชาํระค่านํ�าประปา คิดเป็นร้อยละ gf.X5 รองลงมา คือ 
อยากใหเ้พิ#มที#นั#งขณะรอคอยการรับบริการ คิดเป็นร้อยละ XW.Tg 
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บทที� � 

 

สรุปผลการศึกษา อภิปราย และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาวจิยั เรื�อง ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) เป็นการวิจยัเชิงสํารวจ มีวตัถุประสงค์เพื�อ
ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) เพื�อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และเพื�อศึกษาความแตกต่าง
ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) กลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการศึกษา จาํนวน 456 ตวัอยา่ง 
ผูว้ิจยันาํขอ้มูลที�ได้ทั.งหมดไปทาํการวิเคราะห์และประมวลผลด้วยโปรแกรมประยุกต์ทางสถิติ 
สาํหรับสถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย ค่าความถี� ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ค่าส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน ค่า t-test ค่า F-test (One-Way ANOVA) และทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธี LSD 
จากการศึกษาสามารถจาํแนกผลการศึกษา ไดด้งัต่อไปนี.  

M.O สรุปผลการวจิยั 
M.P อภิปรายผล 
M.4 ขอ้เสนอแนะ 
 

�.� สรุปผลการวจัิย 

 

�.�.� ข้อมูลทั�วไป 

ผลการศึกษาข้อมูลทั�วไปส่วนบุคคลของลูกค้าการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ที�เป็นกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 456 คน มีรายละเอียดของผลการศึกษา ดงันี.  

เพศ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ MM.P6 และเพศชาย คิดเป็น    
ร้อยละ QQ.RP 

อายุ พบว่า ส่วนใหญ่มีอายุ PO – QT ปี คิดเป็นร้อยละ Q6.Q5 รองลงมา คือ มีอาย ุ   
QO – UT ปี คิดเป็นร้อยละ QU.RQ 

สถานภาพสมรส พบว่า ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั คิดเป็นร้อยละ 
MU.TQ รองลงมา คือ เป็นโสด คิดเป็นร้อยละ 4R.O6 
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ระดบัการศึกษาสูงสุด พบวา่ ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
UO.6O รองลงมา คือ มีการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ O6.6M 

อาชีพ พบวา่ ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน/ห้างร้าน คิดเป็นร้อยละ 
4P.UU รองลงมา คือ มีอาชีพเป็นขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ และมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั  
คิดเป็นร้อยละ PO.6U 

รายไดโ้ดยเฉลี�ยต่อเดือน พบวา่ ส่วนใหญ่มีรายได ้10,00O – 20,000 บาทต่อเดือน 
คิดเป็นร้อยละ 44.UR รองลงมา คือ มีรายไดม้ากกวา่ 40,000 บาทต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ PP.UO 

ประเภทการใช้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่จะมาใช้บริการการบริการรับชําระค่า
นํ.าประปา คิดเป็นร้อยละ QU.4R รองลงมา คือ มาใชบ้ริการการขอติดตั.งประปา คิดเป็นร้อยละ PP.M6 

 
�.�.$ ข้อมูลความคาดหวงัของลูกค้าที�มีต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน

ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั1นพิเศษ) 
ผลการศึกษาความคาดหวงัของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน

ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ทั.ง M ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความไวว้างใจ 
ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื�อถือและมั�นใจ และด้านความเขา้ใจ
ลูกคา้รายบุคคล พบว่า ความคาดหวงัของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
เท่ากบั Q.O5 เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเชื�อถือและมั�นใจ มีระดบัความคาดหวงัมาก
ที�สุดเป็นอนัดบั O รองลงมา คือ ดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล มีระดบัความคาดหวงัมากที�สุดเป็น
อนัดบั P ซึ� งมีรายละเอียดผลการศึกษาทั.ง M ดา้น ดงันี.  

ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ พบว่า ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก เท่ากบั Q.OU เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ท่านคาดหวงัว่าพนกังานผูใ้ห้บริการจะมี
บุคลิกแบบมืออาชีพ มีระดบัความคาดหวงัมากที�สุด เป็นอนัดบั O รองลงมา คือ  ท่านคาดหวงัวา่จะ
มีเครื�องมือ อุปกรณ์ในการให้บริการที�มีความทนัสมยั เช่น เครื�องคอมพิวเตอร์ ตูก้ดบตัรคิว เป็นตน้ 
มีระดบัความคาดหวงัมาก 

ดา้นความไวว้างใจ พบวา่ ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ดา้นความไวว้างใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เท่ากบั 
Q.OO เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า เมื�อท่านมีปัญหาท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะแสดงความจริงใจ
และสนใจที�จะช่วยแกปั้ญหาให้แก่ท่าน มีระดบัความคาดหวงัมากที�สุด เป็นอนัดบั O รองลงมา คือ  
ท่านคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการไดต้รงตามสัญญาที�ไดก้าํหนดไว ้มีระดบัความคาดหวงัมาก  
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ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง พบวา่ ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ด้านความเต็มใจและ
รวดเร็วในการตอบสนองโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เท่ากบั Q.O6 เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ท่าน
คาดหวงัว่าพนกังานจะมีความพร้อมที�จะให้บริการท่านอยู่ตลอดเวลา มีระดบัความคาดหวงัมาก
ที�สุด เป็นอนัดบั O รองลงมา คือ  ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะมีความยินดีให้ความช่วยเหลือแก่ท่าน
อยูเ่สมอ มีระดบัความคาดหวงัมาก  

ดา้นความเชื�อถือและมั�นใจ พบว่า ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ด้านความเชื�อถือและมั�นใจโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากที�สุด เท่ากบั Q.PM เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ท่านคาดหวงัวา่ท่านจะไดรั้บการบริการ
ที�ดี มีระดบัความคาดหวงัมากที�สุด เป็นอนัดบั O รองลงมา คือ ท่านคาดหวงัวา่ท่านจะรู้สึกมั�นใจใน
ความปลอดภยัในขณะที�รับการบริการ มีระดบัความคาดหวงัมากที�สุดเป็นอนัดบั P 

ด้านความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล พบว่า ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ด้านความเขา้ใจลูกค้ารายบุคคล
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที�สุด เท่ากบั Q.P4 เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ท่านคาดหวงัวา่พนกังาน
จะมีความตั.งใจ คอยสอดส่องดูแล และอาํนวยความสะดวกที�จะบริการอย่างดีที�สุด มีระดบัความ
คาดหวงัมากที�สุดเป็นอนัดบั O รองลงมา คือ ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะดูแล และเอาใจใส่ท่านเป็น
อยา่งดี มีระดบัความคาดหวงัมากที�สุดเป็นอนัดบั P  
 

�.�.3 ข้อมูลการรับรู้ของลูกค้าที�มีต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน

ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั1นพเิศษ) 
ผลการศึกษาการรับรู้ของลูกค้าที�มีต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน

ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ทั.ง M ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความไวว้างใจ 
ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความเชื�อถือและมั�นใจ และด้านความเขา้ใจ
ลูกคา้รายบุคคล พบว่า การรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที�สุด 
เท่ากบั Q.PP เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความไวว้างใจ มีระดบัการรับรู้มากที�สุดเป็นอนัดบั 
O รองลงมา คือ ดา้นความเชื�อถือและมั�นใจ มีระดบัการรับรู้มากที�สุดเป็นอนัดบั P ซึ� งมีรายละเอียด
ผลการศึกษาทั.ง M ดา้น ดงันี.  

ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ พบวา่ การรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก
ที�สุด เท่ากบั Q.PP เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีเครื�องมือ อุปกรณ์ในการให้บริการที�มีความ
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ทนัสมัย เช่น เครื� องคอมพิวเตอร์ ตู้กดบตัรคิว เป็นต้น มีระดับการรับรู้มากที�สุดเป็นอันดับ O 
รองลงมา คือ พนกังานผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกแบบมืออาชีพ มีระดบัการรับรู้มากที�สุดเป็นอนัดบั P  

ดา้นความไวว้างใจ พบวา่ การรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ดา้นความไวว้างใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากที�สุด เท่ากบั Q.PU 
เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ท่านไดรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง ไม่มีความผิดพลาดเกิดขึ.นเลย มีระดบั
การรับรู้มากที�สุดเป็นอนัดบั O รองลงมา คือ  ท่านไดรั้บบริการตรงตามเวลาที�กาํหนดไว ้มีระดบั
การรับรู้มากที�สุดเป็นอนัดบั P  

ด้านความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง พบว่า การรับรู้ของลูกค้าต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ด้านความเต็มใจและ
รวดเร็วในการตอบสนองโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เท่ากับ Q.PT เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
พนกังานไดแ้จง้ให้ท่านทราบถึงระยะเวลาในการให้บริการ มีระดบัการรับรู้มากที�สุดเป็นอนัดบั O 
รองลงมา คือ  พนกังานมีความพร้อมในการให้บริการท่านอยูต่ลอดเวลา มีระดบัการรับรู้มากที�สุด
เป็นอนัดบั P  

ดา้นความเชื�อถือและมั�นใจ พบว่า การรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ดา้นความเชื�อถือและมั�นใจโดยรวมอยู่ในระดบั
มากที�สุด เท่ากบั Q.PM เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ท่านรู้สึกปลอดภยัในขณะที�รับการบริการจาก
พนกังาน มีระดบัการรับรู้มากที�สุดเป็นอนัดบั O รองลงมา คือ พนกังานมีความสุภาพ อ่อนโยน อ่อน
นอ้มต่อท่านเสมอ มีระดบัการรับรู้มากที�สุดเป็นอนัดบั P  

 ดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล พบว่า การรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคลโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก เท่ากบั Q.PT เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ระยะเวลาในการเปิดให้บริการมีความ
เหมาะสม (6.4T น. – OU.4T น.) มีระดบัการรับรู้มากที�สุดเป็นอนัดบั O รองลงมา คือ พนกังานได้
ดูแล และเอาใจใส่ท่านเป็นอยา่งดี มีระดบัการรับรู้มากที�สุดเป็นอนัดบั P  
 

�.�.4 ข้อมูลความแตกต่างระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้ของลูกค้าที�มีต่อ

คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั1นพเิศษ) 

ผลการศึกษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้ของลูกคา้ที�มีต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ทั.ง M ด้าน ได้แก่ ด้าน
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเตม็ใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความ
เชื�อถือและมั�นใจ และด้านความเข้าใจลูกค้ารายบุคคล พบว่า ระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อ
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คุณภาพการบริการโดยรวม ตํ�ากว่าระดบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการโดยรวม เท่ากบั 
T.T4 แสดงใหเ้ห็นวา่ ลูกคา้ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) รู้สึกพึงพอใจมาก
ในคุณภาพการบริการโดยรวม เมื�อพิจารณารายดา้น พบวา่ ลูกคา้ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) รู้สึกพึงพอใจมากในคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจ ดา้นรูปลกัษณ์ทาง
กายภาพ และดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ซึ� งมีระดบัความคาดหวงัตํ�ากวา่ระดบั
การรับรู้ตามลาํดบั ลูกคา้ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) พึงพอใจในคุณภาพ
การบริการดา้นความเชื�อถือและมั�นใจ ซึ� งมีระดบัความคาดหวงัเท่ากบัระดบัการรับรู้ และลูกคา้ของ
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ไม่พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความเขา้ใจ
ลูกคา้รายบุคคล ซึ� งมีระดบัความคาดหวงัสูงกวา่ระดบัการรับรู้  
 

�.�.� ข้อมูลความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัความคาดหวังของลูกค้าที�มี

ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั1นพเิศษ) 
ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัความคาดหวงัของลูกคา้ที�มี

ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ทั.ง M ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเตม็ใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความ
เชื�อถือและมั�นใจ และดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล รายละเอียดผลการศึกษา ดงันี.  

ลูกคา้การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ที�มีเพศ อายุ สถานภาพ
สมรส อาชีพ และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน แตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการโดยรวม
ไม่แตกต่างกนัที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ T.TM 

ลูกค้าการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั. นพิเศษ) ที�มีระดับการศึกษา 
แตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการโดยรวม แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�
ระดบั T.TM โดยลูกคา้ที�มีการศึกษาระดบั มธัยมศึกษา/ปวช. ปริญญาตรี และปริญญาโทหรือสูงกวา่ 
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากกว่าลูกคา้ที�มีการศึกษาระดบั ตํ�ากว่ามธัยมศึกษา และ
ลูกคา้ที�มีการศึกษาระดบั ปริญญาโทหรือสูงกว่า มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากกว่า
ลูกคา้ที�มีการศึกษาระดบั อนุปริญญา/ปวส. เมื�อพิจารณารายดา้น พบว่า ลูกคา้มีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความไวว้างใจ และดา้นความเชื�อถือและมั�นใจ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั T.TM ซึ� งพบวา่  

ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ลูกคา้ที�มีการศึกษาระดบั มธัยมศึกษา/ปวช. ปริญญาตรี 
และปริญญาโทหรือสูงกวา่ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ลูกคา้ที�มีการศึกษาระดบั 
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ตํ�ากวา่มธัยมศึกษา และลูกคา้ที�มีการศึกษาระดบั ปริญญาโทหรือสูงกวา่ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบริการมากกวา่ลูกคา้ที�มีการศึกษาระดบั อนุปริญญา/ปวส.  

ด้านความไวว้างใจ ลูกค้าที�มีการศึกษาระดับ ปริญญาโทหรือสูงกว่า มีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากกว่าลูกคา้ที�มีการศึกษาระดบั ตํ�ากว่ามธัยมศึกษา อนุปริญญา/
ปวส. และปริญญาตรี และลูกคา้ที�มีการศึกษาระดบั มธัยมศึกษา/ปวช. มีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบริการมากกวา่ลูกคา้ที�มีการศึกษาระดบั ตํ�ากวา่มธัยมศึกษา  

ดา้นความเชื�อถือและมั�นใจ ลูกคา้ที�มีการศึกษาระดบั มธัยมศึกษา/ปวช. ปริญญาตรี 
และปริญญาโทหรือสูงกวา่ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ลูกคา้ที�มีการศึกษาระดบั 
ตํ�ากวา่มธัยมศึกษา 

 
�.�.7 ข้อมูลความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับการรับรู้ของลูกค้าที�มีต่อ

คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั1นพเิศษ) 
ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการรับรู้ของลูกคา้ที�มีต่อ

คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ทั.ง M ด้าน ได้แก่ ด้าน
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเตม็ใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความ
เชื�อถือและมั�นใจ และดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล รายละเอียดผลการศึกษา ดงันี.  

ลูกคา้การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ที�มีเพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน แตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
โดยรวมไม่แตกต่างกนัที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ T.TM 

เมื�อพิจารณารายดา้น พบวา่ ลูกคา้ที�มีการศึกษาระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั T.TM ซึ� ง
พบว่า ลูกคา้ที�มีการศึกษาระดบั มธัยมศึกษา/ปวช. อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี และปริญญาโท
หรือสูงกวา่ มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ลูกคา้ที�มีการศึกษาระดบั ตํ�ากวา่มธัยมศึกษา  

 
�.$ อภิปรายผล 
 

จากผลการวิจยั เรื� อง ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกค้าที�มีต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) มีประเด็นสําคญัที�จะนาํมาอภิปรายผล 
ดงันี.  
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�.$.� ความคาดหวังของลูกค้าที�มีต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน

ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั1นพเิศษ) 
ผลการศึกษา พบว่า ความคาดหวงัของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการบริการของการ

ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณาในแต่ละดา้น 
พบวา่ ดา้นความเชื�อถือและมั�นใจ และดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบั
มากที�สุด โดยระดบัความคาดหวงัที�มีต่อคุณภาพการบริการ ด้านความเชื�อถือและมั�นใจ พบว่า 
ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัว่าจะได้รับการบริการอย่างดีที�สุด จากการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) และระดับความคาดหวงัที�มีต่อคุณภาพการบริการ ด้านความเขา้ใจลูกค้า
รายบุคคล พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัวา่พนกังานของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 
(ชั.นพิเศษ) จะมีความตั.งใจที�จะให้บริการ คอยสอดส่องดูแล และอาํนวยความสะดวกที�จะบริการ
อยา่งดีที�สุด เนื�องจากผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัและรู้สึกมั�นใจว่าจะตอ้งไดรั้บการบริการที�ดีเยี�ยม 
และคาดหวงัวา่จะไดรั้บการดูแลเอาใจใส่ในการใหบ้ริการจากเจา้หนา้ที�บริการเป็นอยา่งดี เพราะคิด
ว่าการประปาส่วนภูมิภาคเป็นองค์กรที�ให้บริการแก่ประชาชนอย่างแท้จริง ซึ� งสอดคล้องกับ
ผลการวิจยัของ รจิเรข เจริญดี (PMMP) ไดศึ้กษาเรื�อง ความคาดหวงัของสมาชิกกลุ่มพยาบาลวิชาชีพ
ต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ ผลการวิจยัพบว่า ความ
คาดหวงัของสมาชิกกลุ่มพยาบาลวิชาชีพต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
และดา้นที�มีระดบัความความคาดหวงัสูงกวา่ค่าเฉลี�ย ไดแ้ก่ ดา้นการสร้างความมั�นใจ  ดา้นความน่า
เชื�อและวางใจได ้และดา้นการตอบสนอง ตามลาํดบั และสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ มนสั มงคล
ชยั (PMM4) ไดศึ้กษาเรื�อง การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ โครงการสินเชื�อกรุงไทยธนวฏั บมจ.
ธนาคารกรุงไทย สาขาสิงหนคร ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสินเชื�อ
กรุงไทยธนวฏั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที�สุด โดยลาํดบัแรกคือ ดา้นความน่าเชื�อถือ รองลงมา
คือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่  

 
�.$.$ การรับรู้ของลูกค้าที�มีต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาค

สาขาหาดใหญ่ (ชั1นพเิศษ) 

ผลการศึกษา พบว่า การรับรู้ของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการบริการของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) โดยรวม อยู่ในระดบัมากที�สุด เมื�อพิจารณาในแต่ละดา้น 
พบวา่ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเชื�อถือและมั�นใจ และดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ มีการรับรู้อยู่
ในระดับมากที�สุด โดยระดับการรับรู้ที� มีต่อคุณภาพการบริการ ด้านความไว้วางใจ พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการจากการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) เป็นไปดว้ยอยา่ง
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ถูกตอ้ง ไม่มีความผดิพลาดเกิดขึ.นเลย และระดบัการรับรู้ที�มีต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความเชื�อถือ
และมั�นใจ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการจะรู้สึกไดรั้บความปลอดภยัในขณะที�เขา้รับการบริการ และระดบัการ
รับรู้ที�มีต่อคุณภาพการบริการ ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ พบว่า ผูใ้ช้บริการรับรู้ว่าหน่วยงานมี
เครื� องมือ อุปกรณ์ในการให้บริการที�มีความทันสมัย เนื�องจากการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) มีตูก้ดบตัรคิวไวส้ําหรับรอลาํดบัการให้บริการ จดัที�นั�งไวส้ําหรับการรอคอย
ขณะเขา้รับการบริการ และเนน้การให้บริการดว้ยความถูกตอ้งแม่นยาํ รับชาํระค่าบริการดว้ยความ
โปร่งใส ซึ� งสอดคล้องกับวิสัยทัศน์ขององค์กร (การประปาส่วนภูมิภาค ,PMM6) ที�ว่า “ผูใ้ช้นํ. า
ประทบัใจในคุณภาพและบริการที�เป็นเลิศ” และสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ ผุสดี อุนทรีจนัทร์ 
(PMMU) ไดศึ้กษาเรื�อง คุณภาพการบริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองสงขลา จาํกดั จงัหวดัสงขลา 
ผลการวิจยัพบว่า การรับรู้ของสมาชิกต่อคุณภาพการบริการของสหกรณ์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
ดา้นที�มีระดบัการรับรู้มากที�สุด คือ ดา้นความน่าเชื�อถือและไวว้างใจ และดา้นความมั�นใจได ้และ
สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ รจิเรข เจริญดี (PMMP) ไดศึ้กษาเรื�อง ความคาดหวงัของสมาชิกกลุ่ม
พยาบาลวชิาชีพต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์ออมทรัพย ์มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ ผลการวิจยั
พบวา่ การรับรู้ของสมาชิกกลุ่มพยาบาลวิชาชีพต่อคุณภาพบริการของสหกรณ์ โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก และดา้นที�มีระดบัความการรับรู้สูงกวา่ค่าเฉลี�ย ไดแ้ก่ ดา้นการสร้างความมั�นใจ และดา้นสิ�งที�
สัมผสัได ้ตามลาํดบั  

 
�.$.3 ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้ของลูกค้าที�มีต่อคุณภาพการ

บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั1นพเิศษ) 
ผลการศึกษา พบวา่ ระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการโดยรวม 

ตํ�ากวา่ระดบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการโดยรวม แสดงให้เห็นวา่ ลูกคา้ของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั. นพิเศษ) รู้สึกพึงพอใจมากในคุณภาพการบริการโดยรวม เมื�อ
พิจารณารายดา้น พบวา่ ลูกคา้ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) รู้สึกพึงพอใจ
มากในคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ และดา้นความเต็มใจและ
รวดเร็วในการตอบสนอง ลูกคา้ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) รู้สึกพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการด้านความเชื�อถือและมั�นใจ และลูกค้าของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชั. นพิเศษ) ไม่พึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านความเข้าใจลูกค้ารายบุคคล ซึ� ง
ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่การบริการที�ไดรั้บจริงนั.น นอ้ยกวา่ความตอ้งการที�ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บ
จากการบริการนั.น ซึ� งสอดคลอ้งกบัวสิัยทศัน์ขององคก์ร (การประปาส่วนภูมิภาค ,PMM6) ที�วา่ “ผูใ้ช้
นํ. าประทบัใจในคุณภาพและบริการที�เป็นเลิศ”  และสอดคลอ้งกบัค่านิยมองคก์ร “มุ่ง – มั�น – เพื�อ
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ปวงชน” แสดงว่า การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ ดาํเนินตามนโยบายขององคก์รที�มุ่งเน้น
การให้บริการและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้เป็นเรื�องหลกั และสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ 
ลทัธชยั อินทร์ดว้ง (PMMU) ไดศึ้กษาเรื�อง ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพบริการ
รายงานธุรกรรมการคา้ระหว่างประเทศทางอิเล็กทรอนิกส์ (Trade E-report) ของ บมจ.ธนาคาร
กสิกรไทย : กรณีศึกษา ศูนยบ์ริการธุรกิจ สังกดัเขตบริการและการขาย M ผลการวิจยัพบวา่ ผลการ
เปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้จริงในคุณภาพบริการรายงานธุรกรรมการคา้ระหวา่ง
ประเทศทางอิเล็กทรอนิกส์ (Trade E-report) ดา้นความเชื�อมั�นต่อการบริการ ดา้นการตอบสนอง
การแกไ้ขปัญหาที�รวดเร็ว และ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีระดบัความคาดหวงัตํ�ากวา่ระดบัการรับรู้
จริง ผูรั้บบริการมีความประทบัใจในคุณภาพบริการ แต่ดา้นความเชื�อถือในบริการและดา้นการดูแล
เอาใจใส่ มีระดบัความคาดหวงัสูงกวา่ระดบัการรับรู้จริง ผูรั้บบริการไม่พอใจในคุณภาพบริการ 

การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั. นพิเศษ) ควรปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการโดยควรให้ความสนใจ ดูแลเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการในแต่ละรายเป็นรายบุคคล เพื�อให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจมากขึ.น  

 
�.$.4 ข้อมูลความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความคาดหวังและการรับรู้

ของลูกค้าที�มีต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั1นพเิศษ) 

ผลการศึกษา พบว่า ลูกคา้การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ที�มี
เพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน แตกต่างกนั มีความคาดหวงัและการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการโดยรวมไม่แตกต่างกนั ลูกคา้การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.น
พิเศษ) ที�มีระดบัการศึกษา แตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการโดยรวม แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั T.TM โดยลูกคา้ที�มีการศึกษาระดบั มธัยมศึกษา/ปวช. ปริญญาตรี 
และปริญญาโทหรือสูงกวา่ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ลูกคา้ที�มีการศึกษาระดบั 
ตํ�ากวา่มธัยมศึกษา และลูกคา้ที�มีการศึกษาระดบั ปริญญาโทหรือสูงกวา่ มีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบริการมากกวา่ลูกคา้ที�มีการศึกษาระดบั อนุปริญญา/ปวส. นั.นแสดงวา่ระดบัการศึกษามีผลต่อ
ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ ผูใ้ชบ้ริการที�มีระดบัการศึกษาที�สูงกวา่ จะมีระดบัความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงขึ.นเช่นกนั ซึ� งสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ เมธาวดี ถนอมทรัพย ์
(PMM4) ไดศึ้กษาเรื�อง ความพึงพอใจคุณภาพบริการของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมหลกัสูตรขอ้กาํหนด
ระบบมาตรฐานบริหารคุณภาพ (ISO 5TTO) ของสาํนกัระบบมาตรฐานคุณภาพกลาง เครือเจริญโภค
ภณัฑ ์ในปี PMMP ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้นกลุ่มธุรกิจ และระดบัการศึกษา มีผลทาํ
ให้กลุ่มตวัอย่างความพึงพอใจในคุณภาพบริการที�แตกต่างกนั และปัจจยัส่วนบุคคลทางด้านเพศ 
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ตาํแหน่ง และอายุการทาํงานไม่มีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการของกลุ่มตวัอย่าง และ
สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ ลทัธชยั อินทร์ดว้ง (PMMU) ไดศึ้กษาเรื�อง ความคาดหวงัและการรับรู้
ของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพบริการรายงานธุรกรรมการคา้ระหว่างประเทศทางอิเล็กทรอนิกส์ (Trade 
E-report) ของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย : กรณีศึกษา ศูนยบ์ริการธุรกิจ สังกดัเขตบริการและการขาย 
M ผลการวจิยัพบวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทั�วไปส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาที�แตกต่างกนั
มีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัต่อปัจจยัคุณภาพบริการรายงานธุรกรรมการคา้ระหว่างประเทศ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ (Trade E-report) ที�แตกต่างกนั  

 
�.3 ข้อเสนอแนะ 

 
�.3.� ข้อเสนอแนะที�ได้จากการวจัิย 
จากผลการวจิยัครั. งนี.  ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะในการนาํผลการวจิยัไปใชด้งันี.  
O. ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ พบว่า ความพึงพอใจในเรื�องพนกังานผูใ้ห้บริการ

จะตอ้งมีบุคลิกที�มีความเป็นมืออาชีพ น้อยที�สุด ดงันั.น ผูว้ิจยัเห็นว่า การประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ควรปรับปรุงโดยทาํการจดัฝึกอบรมให้กับพนักงานผูใ้ห้บริการเกี�ยวกับ
มาตรฐานการให้บริการ ฝึกปฏิบติังานให้เกิดความคล่องแคล่ว มีการแต่งกายที�ดูเรียบร้อย สง่างาม 
หรือควรมียนิูฟอร์มพนกังานที�เหมือนกนั เพื�อใหเ้หมาะสมกบัความเป็นมืออาชีพ 

P. ดา้นความไวว้างใจ พบวา่ ความพึงพอใจในเรื�องพนกังานไดแ้สดงความจริงใจ
และสนใจที�จะช่วยแกปั้ญหา น้อยที�สุด ดงันั.น ผูว้ิจยัเห็นว่าการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 
(ชั.นพิเศษ) ควรกระตุน้ใหพ้นกังานแสดงความยนิดีที�ช่วยแกปั้ญหาต่าง ๆ ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ   

4. ด้านความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง พบว่า ความพึงพอใจในเรื�อง
พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการอยูต่ลอดเวลา นอ้ยที�สุด ดงันั.น ผูว้ิจยัเห็นวา่การประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ควรปรับปรุงให้พนักงานมีความพร้อมอยู่เสมอ เพื�อสามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัที เช่น เมื�อมีผูม้าใชบ้ริการชาํระค่านํ. าประปา
เป็นจาํนวนมาก ควรเปิดช่องรับชาํระเพิ�มเติมทนัที เพื�อให้ผูใ้ช้บริการเกิดความสะดวกและรวดเร็ว
ในการรับบริการ และเป็นการสร้างความประทบัใจแก่ผูม้าใชบ้ริการดว้ย แต่มีขอ้พึงระวงั เนื�องจาก
การเปิดช่องรับชาํระเพิ�มจะเป็นการเพิ�มตน้ทุนในการดาํเนินการ ดงันั.นจะตอ้งพิจารณาถึงความ
คุม้ค่าก่อนการดาํเนินการ 

Q. ด้านความเชื�อถือและมั�นใจ พบว่า ความพึงพอใจในเรื�องพนักงานมีความรู้ 
สามารถตอบคาํถาม และให้ขอ้มูลไดอ้ย่างถูกตอ้ง น้อยที�สุด ดงันั.น ผูว้ิจยัเห็นว่าการประปาส่วน
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ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ควรปรับปรุงโดยให้พนกังานมีความรู้พื.นฐานในหลาย ๆ ดา้นที�
เกี�ยวขอ้งกบัการดาํเนินงานขององค์กร เพื�อจะไดส้ามารถให้ขอ้มูลและตอบคาํถามไดใ้นเบื.องตน้ 
และเพื�อสร้างความน่าเชื�อถือใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

M. ดา้นความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล พบวา่ ความพึงพอใจในเรื�องพนกังานมีความ
ตั.งใจที�จะใหบ้ริการอยา่งดีที�สุด นอ้ยที�สุด ดงันั.น ผูว้จิยัเห็นวา่การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 
(ชั.นพิเศษ) ควรใหพ้นกังานคอยสอดส่อง ดูแลเอาใจใส่ และมีความตั.งใจในการให้บริการแก่ผูม้าใช้
บริการอยา่งดีที�สุด เพื�อเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีและสร้างความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

U. การประปาส่วนภูมิภาค ควรพฒันารูปแบบการให้บริการรับชาํระค่านํ. าประปา
ให้มีหลากหลายมากยิ�งขึ.น เช่น สามารถรับชาํระค่านํ. าประปาแบบออนไลน์ได ้เพื�อตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ในปัจจุบนั ที�นิยมทาํธุรกรรมออนไลน์มากขึ.น 

 
�.3.$ ข้อเสนอแนะในการวจัิยครั1งต่อไป 

  
O. การวิจยัครั. งนี. มุ่งเนน้ศึกษาเฉพาะลูกคา้ที�เป็นผูใ้ชน้ํ. าประเภทที�อยูอ่าศยั ที�เขา้มา

ใช้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ดงันั.นในการวิจยัครั. งต่อไป ควร
ศึกษาลูกค้าที� เป็นผูใ้ช้นํ. าประเภทราชการ/ธุรกิจขนาดเล็ก และผูใ้ช้นํ. าประเภทรัฐวิสาหกิจ/
อุตสาหกรรม และธุรกิจขนาดใหญ่ เพื�อจะไดพ้ฒันาคุณภาพการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพยิ�งขึ.น 

P. การวิจัยครั. งนี. มุ่งเน้นศึกษาเฉพาะลูกค้าของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชั.นพิเศษ) ดงันั.นในการวิจยัครั. งต่อไป ควรศึกษาลูกคา้ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
อื�นๆ เพื�อจะไดท้ราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมทั.งองคก์ร 

4. ควรศึกษาระดบัความภกัดีของลูกคา้ที�มีต่อการประปาส่วนภูมิภาค และศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างความภกัดีกบัระดบัความพึงพอใจ เพื�อจะไดพ้ฒันาแนวทางการให้บริการ
เพื�อใหส้ามารถรักษาลูกคา้ใหค้งอยูต่่อไป 
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แบบสอบถามเพื�อการวจัิย 

 

เรื�อง ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกค้าที�มีต่อคุณภาพการบริการของ 

การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั+นพเิศษ) 

 
เลขที
แบบสอบถาม ��� 

..................................................................................................................................... 

 

คาํชี�แจงเกี
ยวกบัแบบสอบถาม 
แบบสอบถามฉบบันี� เป็นเครื
องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เพื
อใชป้ระกอบการ

เรียน ซึ
 งถือเป็นส่วนหนึ
งของการจดัทาํสารนิพนธ์ของนกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ วิทยาเขตหาดใหญ่ ข้อมูลที
ได้จะเก็บไวเ้ป็นความลับ และนาํไป
วเิคราะห์และนาํเสนอในลกัษณะของภาพรวม โดยไม่ส่งผลกระทบใด ๆ ต่อผูต้อบแบบสอบถาม 

จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่าน กรุณากรอกแบบสอบถามตามความเป็นจริง 
และตรงกบัความคิดเห็นของท่านใหม้ากที
สุด  

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น ; ส่วน ดงันี�  
ตอนที
 <: แบบสอบถามเกี
ยวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล 
ตอนที
 >: แบบสอบถามเกี
ยวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ

การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ)  
ตอนที
 A: แบบสอบถามเกี
ยวกบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ     

การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั�นพิเศษ)  
ตอนที
 ;: ความคิดเห็นของลูกคา้ 
 
จึงขอขอบพระคุณทุกท่าน ที
ให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามมา ณ 

โอกาสนี�ดว้ย 
 
 

ขอบพระคุณอยา่งสูง 
        นางสาวสุพรรณิกา ลาโสม 
          ผูว้จิยั 
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ตอนที� 0  แบบสอบถามเกี�ยวกบัข้อมูลส่วนบุคคล 
คําชี+แจง โปรดทาํเครื
องหมาย � ลงใน � หนา้ขอ้ความที
ตรงกบัท่านมากที
สุด 
 
1. เพศ 

� (<) ชาย    � (>) หญิง 
 

2. อาย ุ
� (<) นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั >E ปี  � (>) >< – ;E ปี 
� (A) ;< – GE ปี   � (;) มากกวา่ GE ปีขึ�นไป 
 

3. สถานภาพสมรส 
� (<) โสด    � (>) สมรส / อยูด่ว้ยกนั 
� (A) หมา้ย / หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่   

 
4. ระดบัการศึกษาสูงสุด 

� (<) ตํ
ากวา่มธัยมศึกษา  � (>) มธัยมศึกษา / ปวช. 
� (A) อนุปริญญา  / ปวส.  � (;) ปริญญาตรี 
� (K) ปริญญาโทหรือสูงกวา่      

 
5. อาชีพ 

� (<) ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ � (>) พนกังานบริษทัเอกชน / หา้งร้าน 
� (A) ประกอบธุรกิจส่วนตวั  � (;) แม่บา้น / พ่อบา้น 
� (K) รับจา้งทั
วไป   � (G) เกษตรกร 
� (N) อื
นๆ โปรดระบุ……………………………….. 

 
6. รายไดโ้ดยเฉลี
ยต่อเดือน 

� (<) ตํ
ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท � (>) 10,00< – 20,000 บาท  
� (A) 20,001 – 30,000 บาท  � (;) 30,001 – 40,000 บาท  
� (K) มากกวา่ 40,000 บาท 
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7. ท่านเคยใชบ้ริการประเภทใดบา้ง (ตอบได้มากกว่า 0 ข้อ) 
� (<) การขอติดตั�งประปา   � (>) การซ่อมแกไ้ขท่อแตก/ท่อรั
ว  
� (A) การบริการรับชาํระค่านํ�าประปา  � (;) การขอยกเลิกการใชน้ํ�าประปา  
� (K) การบริการมาตรวดันํ�าตามผูใ้ชน้ํ� าร้องขอ 
� (G) อื
นๆ โปรดระบุ……………………………….. 

 
 
ตอนที� 3: แบบสอบถามเกี�ยวกับความคาดหวังของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน

ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั+นพเิศษ) 

คําชี+แจง โปรดตอบแบบสอบถามทุกขอ้ โดยทาํเครื
องหมาย � ในช่องระดบัความคาดหวงัที
ตรง
กบัความคิดเห็นของท่านมากที
สุด โดยแต่ละหมายเลขมีความหมายดงันี�  
 K = มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในระดบัมากที�สุด   

; = มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในระดบัมาก 
 A = มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในระดบัปานกลาง   

> = มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในระดบัน้อย 
 < = มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในระดบัน้อยที�สุด 

 

ความคาดหวงั หมายถึง ความตอ้งการที
ลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการบริการ 
 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความ

คาดหวงั 

K ; A > < 

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) 

<. ท่านคาดหวงัวา่จะมีเครื
องมือ อุปกรณ์ในการใหบ้ริการที
มีความทนัสมยั เช่น 
เครื
องคอมพิวเตอร์ ตูก้ดบตัรคิว เป็นตน้ 

     

>. ท่านคาดหวงัวา่จะมีอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกแก่ผูม้าใชบ้ริการอยา่ง
เหมาะสม สวยงาม เช่น โตะ๊ เกา้อี�   เครื
องเขียน เป็นตน้ 

     

A. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานผูใ้หบ้ริการจะมีบุคลิกแบบมืออาชีพ      

;. ท่านคาดหวงัวา่จะมีเอกสาร สิ
งตีพิมพเ์กี
ยวกบัการบริการที
สวยงาม น่าสนใจ      



110 
 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความ

คาดหวงั 

K ; A > < 

ความไว้วางใจ (Reliability) 

K. ท่านคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการไดต้รงตามสัญญาที
ไดก้าํหนดไว ้      
G. เมื
อท่านมีปัญหาท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะแสดงความจริงใจและสนใจที

จะช่วยแกปั้ญหาใหแ้ก่ท่าน 

     

N. ท่านคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการดว้ยความถูกตอ้งตั�งแต่ครั� งแรกที
มาใชบ้ริการ      
U. ท่านคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการตรงตามเวลาที
กาํหนดไว ้      
V. ท่านคาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการโดยไม่มีความผดิพลาดเกิดขึ�นเลย      

ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) 
<E. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะแจง้ใหท้่านทราบถึงระยะเวลาในการใหบ้ริการ      
<<. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะใหบ้ริการท่านดว้ยความรวดเร็ว      
<>. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะมีความยนิดีใหค้วามช่วยเหลือแก่ท่านอยูเ่สมอ      
<A. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะมีความพร้อมที
จะใหบ้ริการท่านอยูต่ลอดเวลา      

ความเชื�อถือและมั�นใจ (Assurance) 

<;. ท่านคาดหวงัวา่ท่านจะไดรั้บการบริการที
ดี      
<K. ท่านคาดหวงัวา่ท่านจะรู้สึกมั
นใจในความปลอดภยัในขณะที
รับการบริการ      
<G. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะมีความสุภาพ อ่อนนอ้มต่อท่านเสมอ      
<N. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะมีความรู้ สามารถตอบคาํถาม และใหข้อ้มูลท่าน
อยา่งถูกตอ้ง 

     

ความเข้าใจลูกค้ารายบุคคล (Empathy) 

<U. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะใหค้วามใส่ใจในการบริการแก่ท่านโดยเฉพาะ      
<V. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะดูแล และเอาใจใส่ท่านเป็นอยา่งดี      
>E. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะมีความตั�งใจ คอยสอดส่องดูแล และอาํนวย
ความสะดวกที
จะบริการอยา่งดีที
สุด 

     

><. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานจะใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของท่าน      
>>. ท่านคาดหวงัวา่ระยะเวลาการเปิดใหบ้ริการจะมีความเหมาะสม      
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ตอนที� M: แบบสอบถามเกี�ยวกับการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน

ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชั+นพเิศษ) 

คําชี+แจง โปรดตอบแบบสอบถามทุกขอ้ โดยทาํเครื
องหมาย � ในช่องระดบัการรับรู้ที
ตรงกับ
ความคิดเห็นของท่านมากที
สุด โดยแต่ละหมายเลขมีความหมายดงันี�  
 K = มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในระดบัมากที�สุด 

; = มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในระดบัมาก 
 A = มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในระดบัปานกลาง   

> = มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในระดบัน้อย 
 < = มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในระดบัน้อยที�สุด 

 

การรับรู้ หมายถึง ความรู้สึกของลูกคา้จากการรับรู้บริการที
ไดรั้บจริง 
 

คุณภาพการให้บริการ ระดับการรับรู้ 

ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) K ; A > < 

<. พนกังานไดแ้จง้ใหท้่านทราบถึงระยะเวลาในการใหบ้ริการ      
>. พนกังานไดใ้หบ้ริการท่านดว้ยความรวดเร็ว      
A. พนกังานมีความยนิดีที
จะใหค้วามช่วยเหลือแก่ท่านอยูเ่สมอ      

;. พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการท่านอยูต่ลอดเวลา      
ความเข้าใจลูกค้ารายบุคคล (Empathy) K ; A > < 

K. พนกังานไดใ้หค้วามใส่ใจในการบริการดา้นต่าง ๆ แก่ท่านโดยเฉพาะ      
G. พนกังานไดดู้แล และเอาใจใส่ท่านเป็นอยา่งดี      
N. พนกังานมีความตั�งใจ คอยสอดส่องดูแล และอาํนวยความสะดวกที
จะ
บริการอยา่งดีที
สุด 

     

U. พนกังานไดใ้หบ้ริการตรงตามความตอ้งการของท่าน      
V. ระยะเวลาในการเปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม (U.AE น. – <G.AE น.)      

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) 

<E. มีเครื
องมือ อุปกรณ์ในการใหบ้ริการที
มีความทนัสมยั เช่น เครื
อง
คอมพิวเตอร์ ตูก้ดบตัรคิว เป็นตน้ 
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คุณภาพการให้บริการ ระดับการรับรู้ 

<<. มีอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกแก่ผูม้าใชบ้ริการอยา่งเหมาะสม สวยงาม เช่น 
โตะ๊ เกา้อี�   เครื
องเขียน เป็นตน้ 

     

<>. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกแบบมืออาชีพ      
<A. มีเอกสาร สิ
งตีพิมพเ์กี
ยวกบัการใหบ้ริการที
สวยงาม และน่าสนใจ      

ความเชื�อถือและมั�นใจ (Assurance) 

<;. ท่านรู้สึกมั
นใจวา่จะไดรั้บการบริการที
ดี      
<K. ท่านรู้สึกปลอดภยัในขณะที
รับการบริการจากพนกังาน      
<G. พนกังานมีความสุภาพ อ่อนโยน อ่อนนอ้มต่อท่านเสมอ      
<N. พนกังานมีความรู้ สามารถตอบคาํถาม และใหข้อ้มูลท่านอยา่งถูกตอ้ง      

ความไว้วางใจ (Reliability) 

<U. ท่านไดรั้บบริการตามสัญญา ตรงต่อเวลา และเสร็จตามกาํหนด      
<V. เมื
อท่านมีปัญหา พนกังานไดรั้บการแสดงความจริงใจและสนใจที
จะช่วย
แกปั้ญหาแก่ท่าน 

     

>E. ท่านไดรั้บบริการดว้ยความถูกตอ้ง ตั�งแต่ครั� งแรกที
มาใชบ้ริการ      
><. ท่านไดรั้บบริการตรงตามเวลาที
กาํหนดไว ้      
>>. ท่านไดรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง ไม่มีความผิดพลาดเกิดขึ�นเลย      
 
ตอนที� N ความคิดเห็นของลูกค้าเกี�ยวกบัปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะในคุณภาพการบริการ 
คําชี+แจง โปรดแสดงความคิดเห็นของท่านลงในช่องวา่ง 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
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ขอขอบพระคุณอย่างสูงที�ท่านได้สละเวลาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามครั+งนี+ 

-----------------------------------------ผู้วจัิย----------------------------------------- 
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ประวตัิผู้เขยีน 
 

ชื�อ-สกุล   นางสาวสุพรรณิกา ลาโสม 

รหัสประจําตัวนักศึกษา ���������� 

วุฒิการศึกษา 

  วุฒิ    ชื�อสถาบัน  ปีที�สําเร็จการศึกษา 

 วทิยาศาสตรบณัฑิต  มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์  ���� 

          (วทิยาการคอมพิวเตอร์) 

           (เกียรตินิยมอนัดบั �) 

 

ตําแหน่งและสถานที�ทาํงาน 

 นกัวชิาการคอมพิวเตอร์ � งานประมวลขอ้มูล กองเทคโนโลยสีารสนเทศ  

การประปาส่วนภูมิภาคเขต � สงขลา 

  


