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บทคัดย่อ 

 การวิจยัครัง้นี ้มีวตัถุประสงค์ (1) เพ่ือศึกษาความคาดหวงัของลูกค้าท่ีมีต่อคณุภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) (2) เพ่ือศกึษาการรับรู้ของลกูค้าท่ีมี
ตอ่คณุภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) (3) เพ่ือศกึษาระดบั
ความพึงพอใจของลกูค้าจากการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัตอ่คณุภาพการบริการและระดบั
การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) (4) เพ่ือ
ศึกษาความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าท่ีมีต่อ
คณุภาพการบริการของการประปาสว่นภมูิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) กลุม่ตวัอยา่ง คือ ลกูค้า
ท่ีเข้ามาใช้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) จ านวน 398 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู วิเคราะห์ข้อมลูด้วยการแจกแจงความถ่ี ร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t – test, F – test และวิเคราะห์ผลการทดสอบความ
แตกต่างรายคู่ตามวิธี LSD (Least Significant Different) โดยงานวิจัยนีก้ าหนดนัยส าคัญทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ผลการศกึษาพบวา่ (1) ความคาดหวงัของลกูค้าตอ่คณุภาพการบริการ โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก ด้านความเช่ือถือและมัน่ใจ มีระดบัความคาดหวงัมากท่ีสดุ (2) การรับรู้ของลกูค้า
ตอ่คณุภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ด้านความไว้วางใจ มีระดบัการรับรู้มากท่ีสุด 
(3) ลูกค้ามีความรู้สึกพึงพอใจมากในคณุภาพการบริการโดยรวม (4) ปัจจยัส่วนบุคคลทางด้าน 
เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ไม่มีผลตอ่ความคาดหวังและการรับรู้
ตอ่คณุภาพการบริการโดยรวม ปัจจยัส่วนบคุคลทางด้านระดบัการศกึษา มีผลท าให้กลุ่มตวัอย่าง
มีความคาดหวงัตอ่คณุภาพการบริการโดยรวม แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

ค าส าคัญ: คณุภาพการบริการ ความคาดหวงั การรับรู้ ความพงึพอใจ 
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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. (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. 

Keywords: Service Quality, Expectation, Perceive, Satisfaction 
 
บทน า 

คณุภาพการบริการถือเป็นสิ่งส าคญัอย่างยิ่งส าหรับองค์กร เน่ืองจากคณุภาพการบริการ
เป็นปัจจยัหนึ่งในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลกูค้า องค์กรจึงได้เน้นถึงความส าคญัของคณุภาพ
การบริการท่ีมอบให้กบัลูกค้าเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า (เสาวคนธ์ ศรีทองกลุ ,2556, 
น.14) คุณภาพการบริการเป็นสิ่งท่ีองค์กรไม่สามารถตดัสินโดยการสรุปได้เอง แต่คุณภาพการ
บริการวดัจากความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อบริการนัน้ ๆ ดงันัน้องค์กรจึงให้ความส าคญักบัการ
ประเมินคุณภาพการบริการเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพการบริการขององค์กรโดยมีเป้าหมายคือ
ความพึงพอใจของลูกค้า (หนึ่งฤทยั วธันเวคิน, 2546, น.29) การสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า 
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จะเป็นกลยทุธ์ท่ีส าคญัส าหรับธุรกิจการให้บริการ เน่ืองจากความพงึพอใจจะเป็นปัจจยัหนึง่ท่ีจะท า
ให้ธุรกิจการให้บริการด าเนินการต่อไปได้ เพราะถ้าลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ก็จะน าไปสู่การใ ช้
บริการท่ีเพิ่มมากขึน้ หรือใช้บริการซ า้ และแม้ว่าธุรกิจได้ให้บริการท่ีดีเลิศกบัลกูค้าแล้ว แตถ้่าลกูค้า
ยังเกิดความไม่พึงพอใจในการบริการนัน้ จะถือว่าธุรกิจการให้บริการยังไม่ประสบความส าเร็จ 
(Gerson,1993) โดยการศึกษาด้านความพึงพอใจของลูกค้า จะเป็นการให้ข้อมูล ท่ีชัดเจนท่ีสุด
ส าหรับธุรกิจการบริการ จะท าให้ทราบว่าผลการปฏิบตัิงานของธุรกิจบริการเป็นอย่างไร ซึง่ข้อมลูท่ี
ได้จะอยู่ในรูปแบบของระดบัความพึงพอใจ ซึ่งจะเป็นผลการประเมินตวัชีว้ดัการท างานของธุรกิจ 
เพ่ือให้ผู้บริหารได้ด าเนินการปรับปรุงในส่วนท่ีระดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบัต ่า และสิ่งส าคญัคือ
จะต้องมีการประเมินระดบัความพึงพอใจของผู้ รับบริการอย่างสม ่าเสมอ (ธิดาวรรณ เพชรรัตน์, 
2556, น.29) 

การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) ให้บริการผู้ ใช้น า้เป็นจ านวนมาก จงึยงั
มีลกูค้าบางส่วนท่ีมีประเด็นข้อร้องเรียนผา่นทางชอ่งทางการรับข้อร้องเรียนตา่ง ๆ ซึง่พบว่าลกูค้ามี
ประเด็นข้อร้องเรียนด้านการบริการเป็นจ านวนมาก แสดงว่าการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) ยงัคงต้องพฒันาคณุภาพการบริการให้ดียิ่งขึน้ เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจ
ของลูกค้า ผู้ วิจัยจึงได้ท าการศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) เพ่ือจะได้ทราบถึงความต้องการท่ี
ลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับบริการ ระดบัความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ โดย
ข้อมูลท่ีได้จะเป็นประโยชน์สามารถน ามาใช้ในการก าหนดแผนและปรับปรุงการด าเนินงาน เพ่ือ
สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อคณุภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) ให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 
 
วัตถุประสงค์ 
 1.เพ่ือศึกษาความคาดหวังของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน
ภมูิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) 

2.เพ่ือศกึษาการรับรู้ของลกูค้าท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการของการประปาสว่นภมูิภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) 

3.เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกค้าจากการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบริการและระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิ ภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) 

4.เพ่ือศึกษาความแตกต่างระหว่างข้อมูลส่วนบุคคลกับความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ลกูค้าท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการของการประปาสว่นภมูิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.ท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของลูก ค้าผู้ ใช้บริการการ
ประปาสว่นภมูิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) 

2.ท าให้ทราบถึงความแตกตา่งระหว่างปัจจยัส่วนบคุคลกับความคาดหวงัและการรับรู้ใน
คณุภาพบริการของลกูค้าผู้ใช้บริการการประปาส่วนภมูิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) 

3.การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) สามารถน าผลท่ีได้จากการศึกษาไป
ใช้เป็นแนวทางในการวางแผน และก าหนดวิธีการในการด าเนินงาน เพ่ือปรับปรุงการให้บริการ
ลกูค้าให้มีประสิทธิภาพท่ีดียิ่งขึน้ 
 
ทบทวนวรรณกรรม 

1.แนวคิดการบริการ 

Kotler and Keller (2012, p.378) ให้ความหมาย “การบริการ” หมายถึง การกระท าหรือ
การปฏิบตัใิดๆ ซึง่ฝ่ายหนึง่ได้มอบให้กบัอีกฝ่ายหนึง่ โดยมีลกัษณะเป็นสิ่งท่ีไม่มีตวัตนและไมมี่ผู้ ใด
สามารถเป็นเจ้าของในสิ่งนัน้ๆ ได้ ผลผลิตของการบริการอาจผกูติดหรือไมผ่กูติดกบัตวัสินค้าก็ได้ 

Boone and Kurtz (1998) ได้เปรียบเทียบความแตกต่างของลักษณะการบริการกับ
ลักษณะทั่วไปของสินค้า ซึ่งสามารถจ าแนกลักษณะของการบริการได้เหมือนกับ Kotler and 
Keller (2012) 4 ประการ คือ การบริการไม่สามารถจับต้องได้ ( Intangibility) การบริการไม่
สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การบริการมีความไม่แน่นอน (Variability) การบริการไม่
สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) 

2.แนวคิดคุณภาพการบริการ 

Parasuraman, et al.(1994) ให้ความหมาย “คณุภาพการบริการ” วา่เป็นการเปรียบเทียบ
ระดบัการบริการท่ีความคาดหวงัของผู้บริโภค โดยเปรียบเทียบระหว่างระดบัการบริการท่ีผู้บริโภค
คาดหวงัวา่จะได้รับ และระดบัการบริการท่ีผู้บริโภคจะได้รับจริง 

การประเมินคุณภาพการบริการ เป็นการประเมินจากความรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผู้บริโภค โดยการรับรู้คณุภาพการบริการของผู้บริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบความคาดหวงัท่ีจะ
ได้รับจากการบริการนัน้ ๆ กับการบริการท่ีได้รับจริงตามการรับรู้ของผู้ บริโภค (มนัส มงคลชัย, 
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2553) แบบวดัคณุภาพการบริการ SERVQUAL (Parasuraman, et al., 1988) ท่ีน ามาใช้ประเมิน
การรับรู้คณุภาพการบริการ ประกอบด้วยองค์ประกอบ 5 ด้าน ได้แก่ 

1. รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง รูปลักษณ์ทางกายภาพท่ีสามารถ
มองเห็นได้หรือจบัต้องได้  

2. ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการด าเนินการให้บริการแก่
ผู้ รับบริการตามสญัญาท่ีได้ให้ไว้ ได้อยา่งถกูต้อง แมน่ย า 

3. ความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การท่ีผู้ ให้
บริการมีความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการ ซึ่งสามารถตอบสนองตามความ ต้องการแก่
ผู้ รับบริการอยา่งทนัทว่งที 

4. ความเช่ือถือและมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผู้ ให้บริการมีความรู้ มีความสามารถใน
การให้บริการเป็นอย่างดี และผู้ ให้บริการมีอธัยาศยัท่ีดีในการให้บริการ ท าให้ผู้ รับบริการเกิดความ
เช่ือถือ และมัน่ใจในการบริการ 

5. ความเข้าใจลูกค้ารายบุคคล (Empathy) หมายถึง ผู้ ให้บริการด าเนินการโดยให้ความ
สนใจ ดแูลเอาใจใสต่อ่ผู้ รับบริการในแตล่ะราย  

เค ร่ือ งมื อ ท่ี ใช้ ใน การป ระ เมิ นคุณ ภ าพการบ ริการ โดยม าตรวัด  SERVQUAL  
(Parasuraman, et al., 1988) ตามเกณฑ์ประเมินคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ประกอบด้วย
ค าถาม 22 ข้อ แบง่เป็น 2 สว่น คือ ส่วนท่ี 1 ใช้วดัความคาดหวงัตอ่คณุภาพการบริการ สว่นท่ี 2 ใช้
วดัการรับรู้การให้บริการท่ีได้รับจริงจากธุรกิจบริการนัน้ ๆ 

3.แนวคิดความพงึพอใจ 

Kotler and Keller (2012, p.151) ได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจของลกูค้า (Customer 
Satisfaction) คือ ระดบัความรู้สึกของลกูค้า ท่ีเกิดจากความรู้สึกพอใจ หรือผิดหวงั เป็นผลมาจาก
การเปรียบเทียบระหว่างผลลัพธ์ท่ีได้จากการรับรู้ในตวัสินค้าหรือบริการกับความคาดหวังของ
ลกูค้าคนนัน้ ๆ ดงันัน้ระดบัความพึงพอใจจึงสมัพนัธ์กบัความแตกตา่งระหว่างผลท่ีได้จากการรับรู้
กบัความคาดหวงั ซึง่ลกูค้าสามารถรู้สกึถึงระดบัความพงึพอใจใน 3 ระดบัดงันี ้คือ  

1. ถ้าผลจากการรับรู้ต ่ากวา่ความคาดหวงั ลกูค้าจะเกิดความรู้สกึไมพ่อใจ 
2. ถ้าผลจากการรับรู้เทา่กบัความคาดหวงั ลกูค้าจะเกิดความรู้สกึพอใจ 
3. ถ้าผลจากการรับรู้สงูกวา่ความคาดหวงั ลกูค้าจะเกิดความรู้สกึพอใจมาก หรือรู้สกึยินดี 
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วิธีด าเนินการวิจัย 

 การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอย่าง คือ ลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) จ านวน 398 คน ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) 
ในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ตอน ได้แก่ ตอนท่ี 1 เป็น
แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคล ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความคาดหวังของ
ลกูค้าตอ่คณุภาพการบริการ ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้จริงของลกูค้าตอ่คณุภาพ
การบริการ และตอนท่ี 4 ความคิดเห็นของลูกค้าเก่ียวกับปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ ใน
การศึกษาได้มีการทดสอบความถูกต้อง (Validity) และความเช่ือมั่น (Reliability) โดยใช้ค่า
สมัประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบคั ( Cronbach’s Alpha Coefficient ) ผลท่ีได้พบวา่ คา่สมัประสิทธ์ิ
ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามในภาพรวมมีค่าเท่ากับ 0.953 การวิจยัครัง้นีว้ิเคราะห์ข้อมูลด้วย
การแจกแจงความถ่ี  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t – test, F – test และวิเคราะห์
ผลการทดสอบความแตกตา่งรายคูต่ามวิธี LSD (Least Significant Different 
 
ผลการวิจัย 

ผู้วิจยัท าการวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนของข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21 – 40 ปี มีสถานภาพสมรส กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จบ
การศกึษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน มีรายได้โดยเฉล่ีย 10,001 
– 20,000 บาทตอ่เดือน และกลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มาใช้บริการการบริการรับช าระคา่น า้ประปา 

ตารางที่ 1 แสดงคา่เฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคาดหวงัของลกูค้าตอ่คณุภาพ
การบริการของการประปาสว่นภมูิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) จ าแนกตามรายด้าน 

คุณภาพการบริการ x̄  S.D. 
ระดับความ
คาดหวัง 

     1. ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 4.16 0.66 มาก 
     2. ด้านความไว้วางใจ 4.11 0.70 มาก 
     3. ด้านความเตม็ใจและรวดเร็วในการตอบสนอง 4.18 0.73 มาก 
     4. ด้านความเช่ือถือและมัน่ใจ 4.25 0.65 มากท่ีสดุ 
     5. ด้านความเข้าใจลกูค้ารายบคุคล  4.23 0.68 มากท่ีสดุ 
ความคาดหวังในคุณภาพการบริการโดยรวม 4.19 0.60 มาก 
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จากตารางท่ี 1 พบว่า ความคาดหวงัของลกูค้าตอ่คณุภาพการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือถือและมั่นใจ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด มีระดับ
ความคาดหวงัมากท่ีสดุ สว่นด้านความไว้วางใจมีคา่เฉล่ียอยูน้่อยท่ีสดุ มีระดบัความคาดหวงัมาก 

ตารางที่ 2 แสดงคา่เฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้ของลกูค้าตอ่คณุภาพการ
บริการของการประปาสว่นภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) จ าแนกตามรายด้าน 

คุณภาพการบริการ x̄  S.D. 
ระดับการ

รับรู้ 

     1. ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 4.22 0.76 มากท่ีสดุ 
     2. ด้านความไว้วางใจ 4.26 0.74 มากท่ีสดุ 
     3. ด้านความเตม็ใจและรวดเร็วในการตอบสนอง 4.20 0.68 มาก 
     4. ด้านความเช่ือถือและมัน่ใจ 4.25 0.70 มากท่ีสดุ 
       5. ด้านความเข้าใจลกูค้ารายบคุคล  4.20 0.73 มาก 
การรับรู้ในคุณภาพการบริการโดยรวม 4.22 0.65 มากท่ีสดุ 

จากตารางท่ี 2 พบว่า การรับรู้ของลูกค้าต่อคณุภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความไว้วางใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด มีระดบัการรับรู้มาก
ท่ีสุด ส่วนด้านความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง และด้านความเข้าใจลูกค้ารายบุคคลมี
คา่เฉล่ียน้อยท่ีสดุ มีระดบัการรับรู้มาก 

ตารางท่ี 3 ความแตกตา่งระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้ของลกูค้าตอ่คณุภาพการบริการของ
การประปาสว่นภมูิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) จ าแนกตามรายด้าน 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวัง การรับรู้ 

ผลต่าง แปลผล 
x̄  S.D. x̄  S.D. 

     1. ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 4.16 0.66 4.22 0.76 0.06 พงึพอใจมาก 
     2. ด้านความไว้วางใจ 4.11 0.70 4.26 0.74 0.15 พงึพอใจมาก 
     3. ด้านความเตม็ใจและรวดเร็วใน

การตอบสนอง 
4.18 0.73 4.20 0.68 0.02 พงึพอใจมาก 

     4. ด้านความเช่ือถือและมัน่ใจ 4.25 0.65 4.25 0.70 0.00 พงึพอใจ 
     5.ด้านความเข้าใจลกูค้า

รายบคุคล  
4.23 0.68 4.20 0.73 -0.03 ไมพ่งึพอใจ 

คุณภาพการบริการโดยรวม 4.19 0.60 4.22 0.65 0.03 พงึพอใจมาก 
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จากตารางท่ี 3 พบว่า ระดบัความคาดหวงัของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการโดยรวม ต ่า

กว่าระดบัการรับรู้ของลกูค้าตอ่คณุภาพการบริการโดยรวม แสดงให้เห็นว่า ลูกค้าของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) รู้สึกพึงพอใจมากในคุณภาพการบริการโดยรวม เม่ือ
พิจารณารายด้าน พบว่า ลูกค้าของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) รู้สึกพึง
พอใจมากในคุณภาพการบริการด้านความไว้วางใจ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ และด้านความ
เต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ซึ่งมีระดับความคาดหวังต ่ากว่าระดับการรับรู้ตามล าดับ 
ลกูค้าของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) พึงพอใจในคณุภาพการบริการด้าน
ความเช่ือถือและมัน่ใจ ซึ่งมีระดบัความคาดหวงัเท่ากับระดบัการรับรู้ และลูกค้าของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) ไม่พึงพอใจในคณุภาพการบริการด้านความเข้าใจลูกค้า
รายบคุคล ซึง่มีระดบัความคาดหวงัสงูกวา่ระดบัการรับรู้ 

ตารางท่ี 4 ความสมัพนัธ์ระหวา่งข้อมลูสว่นบคุคลกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของลกูค้าท่ีมีตอ่
คณุภาพการบริการของการประปาสว่นภมูิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) 

คุณภาพการบริการ 

ข้อมูลท่ัวไป 

เพศ อาย ุ
สถานภาพ
สมรส 

ระดบั
การศกึษา 

อาชีพ 
รายได้โดย
เฉลีย่ตอ่
เดือน 

ความคาดหวงัในคณุภาพการบริการ
โดยรวม 

- - - .022* - - 

ก า ร รับ รู้ ใน คุณ ภ าพ การบ ริก าร
โดยรวม 

- - - - - - 

*Sig. < 0.05 
      

จากตารางท่ี 4 พบว่า ลูกค้าการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) ท่ีมีเพศ 
อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกัน มีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบริการโดยรวมไม่แตกต่างกัน ลูกค้าการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) ท่ีมี
ระดบัการศึกษา แตกต่างกัน มีความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการโดยรวม แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และพบว่า ลูกค้าการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้
พิเศษ) ท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน แตกตา่งกนั 
มีการรับรู้ตอ่คณุภาพการบริการโดยรวมไมแ่ตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ0.05 
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บทสรุป วิจารณ์ และข้อเสนอแนะ 

สรุป 

 1.ความคาดหวังของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) โดยรวม อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาในแตล่ะด้าน พบว่า ด้านความเช่ือถือ
และมัน่ใจ และด้านความเข้าใจลูกค้ารายบุคคล มีความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เน่ืองจาก
ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัและรู้สึกมัน่ใจว่าจะต้องได้รับการบริการท่ีดีเย่ียม และคาดหวงัว่าจะ
ได้รับการดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการจากเจ้าหน้าท่ีบริการเป็นอย่างดี เพราะคิดว่าการประปา
ส่วนภูมิภาคเป็นองค์กรท่ีให้บริการแก่ประชาชนอย่างแท้จริง ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ      
รจิเรข เจริญดี (2552) พบว่า ความคาดหวงัของสมาชิกกลุ่มพยาบาลวิชาชีพต่อคณุภาพบริการ
ของสหกรณ์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก และด้านท่ีมีระดบัความความคาดหวงัสงูกว่าคา่เฉล่ีย ได้แก่ 
ด้านการสร้างความมัน่ใจ  ด้านความน่าเช่ือและวางใจได้ และด้านการตอบสนอง ตามล าดบั และ
สอดคล้องกบัผลการวิจยัของ มนสั มงคลชยั (2553) พบวา่ ระดบัความคาดหวงัต่อคณุภาพบริการ
สินเช่ือกรุงไทยธนวัฏ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยล าดบัแรกคือ ด้านความน่าเช่ือถือ 
รองลงมาคือ ด้านการดแูลเอาใจใส่ 

 2.การรับรู้ของลูกค้าท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 
(ชัน้พิเศษ) โดยรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า ด้านความไว้วางใจ 
ด้านความเช่ือถือและมั่นใจ และด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ มีการรับรู้อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
เน่ืองจากการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) มีตู้กดบตัรคิวไว้ส าหรับรอล าดบัการ
ให้บริการ จัดท่ีนั่งไว้ส าหรับการรอคอยขณะเข้ารับการบริการ และเน้นการให้บริการด้วยความ
ถูกต้องแม่นย า รับช าระค่าบริการด้วยความโปร่งใส ซึ่งสอดคล้องกับวิสัยทัศน์ขององค์กร (การ
ประปาส่วนภูมิภาค ,2558) ท่ีว่า “ผู้ ใช้น า้ประทับใจในคุณภาพและบริการท่ีเป็นเลิศ ” และ
สอดคล้องกบัผลการวิจยัของ ผสุดี อนุทรีจนัทร์ (2556) พบวา่ การรับรู้ของสมาชิกตอ่คณุภาพการ
บริการของสหกรณ์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ด้านท่ีมีระดับการรับรู้มากท่ีสุด คือ ด้านความ
น่าเช่ือถือและไว้วางใจ และด้านความมั่นใจได้ และสอดคล้องกับผลการวิจยัของ รจิเรข เจริญดี 
(2552) พบวา่ การรับรู้ของสมาชิกกลุ่มพยาบาลวิชาชีพตอ่คุณภาพบริการของสหกรณ์ โดยรวมอยู่
ในระดบัมาก และด้านท่ีมีระดบัความการรับรู้สงูกว่าคา่เฉล่ีย ได้แก่ ด้านการสร้างความมัน่ใจ และ
ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ตามล าดบั 

3.ระดบัความคาดหวงัของลูกค้าตอ่คณุภาพการบริการโดยรวม ต ่ากว่าระดบัการรับรู้ของ
ลูกค้าต่อคุณภาพการบริการโดยรวม แสดงให้เห็นว่า ลูกค้าของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
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หาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) รู้สกึพงึพอใจมากในคณุภาพการบริการโดยรวม เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า 
ลูกค้าของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) รู้สึกพึงพอใจมากในคุณภาพการ
บริการด้านความไว้วางใจ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ และด้านความเต็มใจและรวดเร็วในการ
ตอบสนอง ลูกค้าของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) รู้สึกพึงพอใจในคณุภาพ
การบริการด้านความเช่ือถือและมัน่ใจ และลูกค้าของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้
พิเศษ) ไม่พึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านความเข้าใจลูกค้ารายบุคคล ซึ่งผู้ ใช้บริการรู้สึกว่า
การบริการท่ีได้รับจริงนัน้ น้อยกว่าความต้องการท่ีผู้ ใช้บริการคาดหวงัว่าจะได้รับจากการบริการ
นัน้ ซึ่งสอดคล้องกบัวิสยัทศัน์ขององค์กร (การประปาส่วนภูมิภาค ,2558) ท่ีว่า “ผู้ ใช้น า้ประทบัใจ
ในคุณภาพและบริการท่ีเป็นเลิศ”  และสอดคล้องกับค่านิยมองค์กร “มุ่ง – มั่น – เพ่ือปวงชน” 
แสดงว่า การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ ด าเนินตามนโยบายขององค์กรท่ีมุ่งเน้นการ
ให้บริการและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเป็นเร่ืองหลัก และสอดคล้องกับผลการวิจัยของ  
ลัทธชัย อินทร์ด้วง (2556) พบว่า ผลการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรู้จริงใน
คณุภาพบริการรายงานธุรกรรมการค้าระหว่างประเทศทางอิเล็กทรอนิกส์ (Trade E-report) ด้าน
ความเช่ือมั่นต่อการบริการ ด้านการตอบสนองการแก้ไขปัญหาท่ีรวดเร็ว และ ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ มีระดบัความคาดหวงัต ่ากว่าระดบัการรับรู้จริง ผู้ รับบริการมีความประทบัใจในคณุภาพ
บริการ แตด้่านความเช่ือถือในบริการและด้านการดแูลเอาใจใส ่มีระดบัความคาดหวงัสงูกวา่ระดบั
การรับรู้จริง ผู้ รับบริการไมพ่อใจในคณุภาพบริการ 

4.ความแตกต่างระหว่างข้อมูลส่วนบุคคลกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกค้าท่ีมีต่อ
คณุภาพการบริการของการประปาสว่นภมูิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) พบวา่ ลกูค้าการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) ท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน แตกต่างกัน มีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการโดยรวมไม่แตกต่างกัน 
ลกูค้าการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) ท่ีมีระดบัการศกึษา แตกต่างกนั มีความ
คาดหวงัต่อคณุภาพการบริการโดยรวม แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
ลกูค้าท่ีมีระดบัศกึษาท่ีสงูขึน้ จะมีระดบัความคาดหวงัตอ่คณุภาพบริการท่ีสงูขึน้ นัน้แสดงว่าระดบั
การศึกษามีผลต่อระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ 
เมธาวดี ถนอมทรัพย์ (2553) พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลทางด้านกลุ่มธุรกิจ และระดบัการศึกษา มี
ผลท าให้กลุม่ตวัอยา่งความพงึพอใจในคณุภาพบริการท่ีแตกตา่งกนั และปัจจยัสว่นบคุคลทางด้าน
เพศ ต าแหน่ง และอายุการท างานไม่มีผลต่อความพึงพอใจในคณุภาพบริการของกลุ่มตวัอย่าง 
และสอดคล้องกับผลการวิจยัของ ลทัธชยั อินทร์ด้วง (2556) พบว่า ความสมัพนัธ์ระหว่างข้อมูล
ทั่วไปส่วนบุคคลด้านระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความสัมพันธ์กับความคาดหวังต่อปัจจัย
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คุณภาพบริการรายงานธุรกรรมการค้าระหว่างประเทศทางอิเล็กทรอนิกส์ (Trade E-report) ท่ี
แตกตา่งกนั 
 
ข้อเสนอแนะ 

1. ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ผู้ วิจยัเห็นว่า การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้
พิเศษ) ควรปรับปรุงโดยท าการจัดฝึกอบรมให้กับพนักงานผู้ ให้บริการเก่ียวกับมาตรฐานการ
ให้บริการ ฝึกปฏิบตัิงานให้เกิดความคลอ่งแคล่ว มีการแตง่กายท่ีดเูรียบร้อย สง่างาม หรือควรมียนูิ
ฟอร์มพนกังานท่ีเหมือนกนั เพ่ือให้เหมาะสมกบัความเป็นมืออาชีพ 

2. ด้านความไว้วางใจ ผู้วิจยัเห็นว่าการประปาสว่นภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) ควร
กระตุ้นให้พนกังานแสดงความยินดีท่ีชว่ยแก้ปัญหาตา่ง ๆ ให้กบัผู้ใช้บริการ   

3. ด้านความเต็มใจและรวดเร็วในการตอบสนอง ผู้ วิจัยเห็นว่าการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) ควรปรับปรุงให้พนกังานมีความพร้อมอยู่เสมอ เพ่ือสามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการของผู้ ใช้บริการได้อย่างทันที เช่น เม่ือมีผู้ มาใช้บริการช าระค่าน า้ป ระปาเป็น
จ านวนมาก ควรเปิดช่องรับช าระเพิ่มเติมทนัที เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการเกิดความสะดวกและรวดเร็วใน
การรับบริการ และเป็นการสร้างความประทบัใจแก่ผู้มาใช้บริการด้วย แต่มีข้อพึงระวงั เน่ืองจาก
การเปิดช่องรับช าระเพิ่มจะเป็นการเพิ่มต้นทุนในการด าเนินการ ดงันัน้จะต้องพิจารณาถึงความ
คุ้มคา่ก่อนการด าเนินการ 

4. ด้านความเช่ือถือและมั่นใจ ผู้ วิจยัเห็นว่าการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้
พิเศษ) ควรปรับปรุงโดยให้พนกังานมีความรู้พืน้ฐานในหลาย ๆ ด้านท่ีเก่ียวข้องกบัการด าเนินงาน
ขององค์กร เพ่ือจะได้สามารถให้ข้อมลูและตอบค าถามได้ในเบือ้งต้น และเพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือ
ให้กบัผู้ใช้บริการ 

5. ด้านความเข้าใจลูกค้ารายบุคคล ผู้ วิจยัเห็นว่าการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 
(ชัน้พิเศษ) ควรให้พนกังานคอยสอดสอ่ง ดแูลเอาใจใส่ และมีความตัง้ใจในการให้บริการแก่ผู้มาใช้
บริการอยา่งดีท่ีสดุ เพ่ือเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีและสร้างความประทบัใจแก่ผู้ใช้บริการ 

6. การประปาส่วนภูมิภาค ควรพัฒนารูปแบบการให้บริการรับช าระค่าน า้ประปาให้มี
หลากหลายมากยิ่งขึน้ เช่น สามารถรับช าระคา่น า้ประปาแบบออนไลน์ได้ เพ่ือตอบสนองตอ่ความ
ต้องการของลกูค้าในปัจจบุนั ท่ีนิยมท าธุรกรรมออนไลน์มากขึน้ 
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ข้อเสนอแนะในการวิจัยครัง้ต่อไป 

1. การวิจัยครัง้นีมุ้่งเน้นศึกษาเฉพาะลูกค้าท่ีเป็นผู้ ใช้น า้ประเภทท่ีอยู่อาศัย ท่ีเข้ามาใช้
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้พิเศษ) ดงันัน้ในการวิจัยครัง้ต่อไป ควร
ศึกษาลูกค้าท่ีเป็นผู้ ใช้น า้ประเภทราชการ/ธุ รกิจขนาดเล็ก และผู้ ใช้น า้ประเภทรัฐวิสาหกิจ/
อตุสาหกรรม และธุรกิจขนาดใหญ่ เพ่ือจะได้พฒันาคณุภาพการให้บริการให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ 

2. การวิจยัครัง้นีมุ้ง่เน้นศกึษาเฉพาะลกูค้าของการประปาสว่นภมูิภาคสาขาหาดใหญ่ (ชัน้
พิเศษ) ดงันัน้ในการวิจยัครัง้ต่อไป ควรศึกษาลกูค้าของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาอ่ืนๆ เพ่ือจะ
ได้ทราบถึงคณุภาพการให้บริการโดยรวมทัง้องค์กร 

3. ควรศึกษาระดับความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อการประปาส่วนภูมิภาค และศึกษา
ความสมัพันธ์ระหว่างความภักดีกับระดบัความพึงพอใจ เพ่ือจะได้พัฒนาแนวทางการให้บริการ
เพ่ือให้สามารถรักษาลกูค้าให้คงอยู่ตอ่ไป 
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