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บทคัดย่อ 

 
การวจิยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพ

การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่  ตลอดจนการเปรียบเทียบคุณภาพการ
บริการกบัปัจจยัส่วนบุคคล โดยมีกลุ่มตวัอย่างเป็นผูใ้ชน้ ้ าประเภทครัวเรือนของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ จ านวน  400 กลุ่มตวัอย่าง โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน จาก
ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ช้น ้ าเป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 20–30 ปี สถานภาพโสด มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี อาชีพขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 -20,000 บาท จ านวนสมาชิก
ในครอบครัว 4-5 คน ซ่ึงอยูใ่นเขตจ าหน่ายน ้าเทศบาลนครหาดใหญ่ ลกัษณะของบา้นพกัอาศยัเป็น
บ้านเด่ียว  ค่าใช้จ่ายน ้ าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน 100 - 500 บาท ช าระค่าน ้ าประปาผ่านทาง
ส านกังานประปา ผูใ้ชน้ ้ าคิดวา่ราคาน ้ าประปามีความเหมาะสม ซ่ึงส่วนใหญ่ใชน้ ้าอยา่งประหยดั มี
ความมัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปา โดยมีรู้สึกต่อการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ท่ีดี 
พอใจ มองในแง่บวกและรู้สึกวา่มีประโยชน์  ซ่ึงผูใ้ชน้ ้ ามีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นราย
ด้านด้วยแบบจ าลองมิติคุณภาพ (SERVPERF) พบว่า ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการเขา้ถึงจิตใจ
ลูกคา้ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่นระดบั
มากทุกดา้นและจากการทดสอบค่าความแตกต่าง t-Test, F-Test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวน 
(One-Way ANOVA)  พบวา่ ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวนสมาชิกในครอบครัว 
ราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนั ความมัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปา  และความคิดท่ีใน
อนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้ าจากแหล่งอ่ืนๆ ท่ีต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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Abstract 

The purposes of this research aim to identify correlations between personal factors and 
services’ quality of Provincial Waterworks Authority, Hatyai Branch and altogether to compare 
between services’ quality and personal factors in the aforementioned setting. Samples are 400 
consumers who utilize water for household usage under accountability of Provincial Waterworks 
Authority, Hatyai Branch. The research had applied both descriptive and inferential statistical 
analyses.  According to the result found majority of water’s consumers are female age between 20 
to 30 years old, single, and held a bachelor degree. In general, they are government or state 
enterprise officers who earn averagely 10,001 to 20,000 baht per month. Typically have 4 to 5 
family members who reside in Hatyai municipality’s water distribution area. They mostly live in 
a detached house, average water bill between 100 to 500 baht per month, and regularly pay the 
bills at the waterworks authority. The water’s consumers consider that price of the water are 
appropriate which mostly are safely consume water and strongly believe in purity of the water as 
they are satisfy, being optimistic, and understand the benefit of it.  In a big picture, consumers are 
highly appreciating services’ quality of Provincial Waterworks Authority, Hatyai Branch. For in 
depth, based on SERVPERF model, study also found that consumers are highly appreciate their 
reliability, empathy, responsiveness, assurance, and tangible. Meanwhile as the comparison of t-
Test, F-Test to define the different and analyzed variation with One-Way ANOVA found 
consumers who are different in gender, age, average monthly income, number of family member, 
current price of the water, confidence in the water’s purity, and future possibility of other water 
resources’ usage are generally show dissimilar appreciation toward services’ quality of Provincial 
Waterworks Authority, Hatyai branch at .05 statistic significant levels. 
 
บทน า 

การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.)  ซ่ึง มีฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจในก ากับดูและของ
กระทรวงมหาดไทยมีหนา้ท่ีในการจดัหาน ้าสะอาด เพื่อใหบ้ริการแก่ประชาชน ครอบคลุมพื้นท่ี 74 
จงัหวดัทัว่ประเทศ ยกเวน้ กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และ สมุทรปราการ มีการแบ่งเขตความ
รับผิดชอบออกเป็น 10 เขต 234 สาขาทัว่ประเทศ โดยการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ มี
หน้าท่ีรับผิดชอบดูแลในส่วนของอ าเภอหาดใหญ่ครอบคลุม 6 เทศบาล ได้แก่ เทศบาลนคร
หาดใหญ่ เทศบาลเมืองบา้นพรุ เทศบาลเมืองคลองแห เทศบาลเมืองควนลงั เทศบาลเมืองคอหงส์
และเทศบาลต าบลน ้ าน้อย ผูใ้ช้น ้ าประเภทท่ีอยู่อาศยัรวม 58,080 ราย ผลิตน ้ าประปาเพื่อบริการ
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ประชาชนปีละกวา่ 30 ลา้นลูกบาศก์เมตร (การประปาส่วนภูมิภาค, 2559) ภายใตค้วามพยายามจะ
เป็นองค์กรสมรรถนะสูง (High performance organization) โดยมีวิสัยทศัน์ว่า “ผูใ้ช้น ้ าประทบัใจ
ในคุณภาพและบริการท่ีเป็นเลิศ (Customers delight with water quality and excellence services)” 
การประปาส่วนภูมิภาคจึงตอ้งเร่งพฒันาการบริการภายใตย้ทุธศาสตร์ท่ีก าหนด  

แต่จากงานวิจยัหลายๆ แหล่งพบว่าท่ีผ่านมาการประปาส่วนภูมิภาคยงัคงประสบกับ
ปัญหาข้อร้องเรียนจากผูใ้ช้น ้ า ในด้านคุณภาพการให้บริการ เช่นความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ คุณภาพของน ้ าประปา ตลอดจนปัญหาจากการหยุดจ่ายน ้ า โดยสถิติขอ้ร้องเรียนในปี 
2553 มีขอ้ร้องเรียนจ านวน 4,848 เร่ือง ปี 2554 จ านวน 6,745 เร่ือง ปี 2555 จ านวน 7,975 เร่ือง ปี 
2556 จ านวน 8,395 เร่ือง ซ่ึงมีแนวโนม้เพิ่มข้ึน (การประปาส่วนภูมิภาค, 2556) ซ่ึงปัญหาดงักล่าว
ส่งผลต่อความเช่ือมัน่ท่ีผูใ้ชน้ ้ ามีต่อการประปาส่วนภูมิภาค ท าให้มีผูใ้ชน้ ้ าบางส่วนหนัไปผลิตน ้ า
ใช้เองหรือใช้น ้ ามากกว่า 1 แหล่งนอกเหนือจากน ้ าประปาของการประปาส่วนภูมิภาค (สถาบนั
บณัฑิตบริหารธุรกิจ ศศินทร์แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัศศินทร์, 2556, น.61) ซ่ึงนบัเป็นคู่แข่ง
ทางอ้อมของหน่วยงานท าให้หน่วยงานเสียโอกาสทางธุรกิจซ่ึงในด้านความภกัดีพบว่าหากมี
หน่วยงานอ่ืนท่ีให้บริการน ้ าประปาเป็นทางเลือกใหม่มีผูใ้ชน้ ้ าเพียงร้อยละ 65.8 ท่ีจะยงัคงเลือกรับ
บริการของ กปภ.ต่อไป  (ศูนยบ์ริการวชิาการสถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์, 2556, น.4-87) 

เพื่อให้เป็นไปตามเป้าหมายตามแผนยุทธศาสตร์องคก์ร การประปาส่วนภูมิภาค (ฉบบัท่ี 
2) ปี 2555-2559 ท่ีตอ้งการพฒันาการบริการและแกไ้ขปัญหาการร้องเรียน ท าให้การศึกษาวิจยั
เก่ียวกบัผลกระทบปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ จึงมีความจ าเป็นกบัการประปาส่วนภูมิภาค 
ประกอบกบังานวิจยัท่ีผา่นมามีการบ่งช้ีวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวก(Chun-
Chen, Szu-Wei, Cheng-Yi and Pei-Chen, 2014) กับการรับรู้คุณค่าของลูกค้าและความตั้งใจซ้ือ 
(Hanny and Felix, 2005) ดว้ยเหตุผลน้ีจึงน าไปสู่การศึกษาคุณภาพการบริการของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ ซ่ึงจะช่วยให้ทราบถึงความคิดเห็นท่ีผูใ้ชน้ ้ ามีต่อการประปาส่วนภูมิภาคใน
ปัจจุบนั ในดา้นคุณภาพการบริการและใชเ้ป็นขอ้มูลส าหรับการปรับปรุงพฒันาการให้บริการและ
ตอบโจทยย์ทุธศาสตร์ต่อไป 
 
วตัถุประสงค์ 

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 
2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ กบัปัจจยั

ส่วนบุคคล 
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ทบทวนวรรณกรรม  
1. แนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการ 

ความหมายของคุณภาพการบริการ 
คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ระดับการบริการ ท่ีผูใ้ห้บริการมีต่อลูกค้าหรือ

ผูรั้บบริการ ซ่ึงผูรั้บบริการจะท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั กบัการบริการท่ี
ไดรั้บจริงจากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการไดต้ามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั หรือ
สูงกวา่ความคาดหวงั จะท าใหก้ารบริการดงักล่าวเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

เกณฑ์การก าหนดคุณภาพบริการ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ได้พัฒนาแนวคิดท่ีน ามาใช้ในการวัด

คุณภาพของการบริการ โดยไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลาย คือตวัแบบ SERVQUAL โดยท่ีแบ่ง
มิติการวดัคุณภาพของงานบริการ (Dimension of service quality) ออกเป็น 5 มิติหลกัประกอบดว้ย 
มิติด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) มิติด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) มิติด้าน
ความไวว้างใจ (Assurance) มิติดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ (Empathy) มิติดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ (Tangibility)  

การวดัคุณภาพการบริการ (Service Quality Measure) 
นกัวิชาการหลายท่านคิดวิธีการประเมินคุณภาพการบริการ โดยวิธีการประเมินแบบ

ดั้ งเดิมและแพร่หลายท่ีสุด คือการประเมินท่ีอยู่บนพื้นฐานของแบบจ าลอง Disconfirmation 
(Robeldo, 2001 ; Cronin and Taylor, 1992)  ซ่ึ ง  Cronin and Taylor (1992)  ก ล่ าวว่ ามาตรวัด 
SERVQUAL นั้น มีส่วนท่ีวดัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ซ่ึงในการวดัความคาดหวงัของมาตร
วดั SERVQUAL เกิดข้ึนหลังจากท่ีลูกค้าเข้ารับบริการแล้ว คะแนนในส่วนน้ีอาจจะเกิดความ
ล าเอียงข้ึนได ้Cronin and Taylor (1992) จึงท าให้ความเห็นว่า ไม่มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งวดัความ
คาดหวงัของลูกคา้ ให้วดัแค่ส่วนของการรับรู้ของลูกคา้ท่ีเกิดจากการเขา้รับบริการจริงก็เพียงพอ
แลว้ นอกจากน้ีมาตรวดั SERVQUAL มีขอ้บกพร่องอีกคือ เป็นมาตรวดัท่ีตั้งอยูบ่นพื้นฐานแนวคิด
ของความพึงพอใจ (Satisfaction Paradigm) มากกว่าแนวคิดของทศันคติ (Attitude Model) ซ่ึง 
Cronin and Taylor (1992) เช่ือวา่แนวคิดเร่ืองการรับรู้ในคุณภาพการบริการเหมือนกบัแนวคิดเร่ือง
ทศันคติ ดงัน้ี Cronin and Taylor (1992) จึงคิดวิธีการประเมินคุณภาพการบริการใหม่ท่ีเรียกว่า 
SERVPERF ซ่ึงเป็นมาตรวดัท่ีใช้ประเมินจากการรับรู้ถึงผลของการบริการเพียงด้านเดียว  โดย
ไม่ไดน้ าปัจจยัดา้นความคาดหวงัของผูบ้ริโภคมาเป็นตวัประเมินดว้ย 

Teas (1993)  ก ล่ าวว่ ามาตรวัด  SERVQUAL เ ป็นมาตรวัด ท่ีไม่ มีความ เ ท่ี ย ง 
(Validity)และไม่สามารถน าไปประยุกตใ์ชไ้ดก้บัทุกธุรกิจบริการ ซ่ึงเกิดจาก 3 ประเด็นหลกั ดงัน้ี 
1) ปัญหาเก่ียวกบัการให้ค  าจ  ากดัความท่ีแน่ชัดของความคาดหวงั 2) การน าผลจากการวดัความ
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คาดหวงัมาประเมินคุณภาพการบริการ 3) ขอ้พิสูจน์ทางทฤษฎีในแนวคิดความแตกต่างระหว่าง
การรับรู้และความคาดหวงั ดงันั้น Teas (1993) จึงคิดวธีิการประเมินคุณภาพการบริการข้ึน เรียกวา่ 
แบบจ าลองการประเมินผลการบริการ (Evaluated Performance Model) ท่ีประเมินคุณภาพการ
บริการจากการรับรู้ถึงผลของการบริการเพียงดา้นเดียวโดยไม่ได้น าปัจจยัดา้นความคาดหวงัมา
ประเมินดว้ยเช่นเดียวกบัมาตรวดั SERVPERF ของ Cronin and Taylor (1992) 

ซ่ึงการประเมินระหวา่ง SERVPERF และ SERVQUAL มีความแตกต่างกนัดงัน้ี 
1. SERVQUAL: Service Quality = Performance - Expectation 
2.  Weighted SERVQUAL:  Service Quality =  Importance x ( Performance-

expectation) 
3. SERVPERF: Service Quality = Performance 
4. Weighted SERVPERF: Service Quality = Importance x Performance 
Buttle (1996) ได้ออกมาวิพากษ์วิจารณ์ SERVQUAL ทั้งในทางทฤษฎีและปฏิบัติ 

ในทางทฤษฏีกล่าวว่า SERVQUAL จะเก่ียวกับกระบวนการในการให้บริการเป็นหลัก แต่ไม่
เก่ียวข้องกับผลลัพธ์ของการให้บริการ เพราะผูบ้ริโภคใช้มาตรฐานในการประเมินอย่างอ่ืน 
นอกเหนือจากความคาดหวงัในการประเมินคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL ลม้เหลวในการ
ดา้นน้ีเพราะ SERVQUAL ไม่อาจท่ีจะวดัความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการท่ีแน่นอนได ้และ
ผูต้อบแบบสอบถามอาจจะเบ่ือหรือสับสนกบัตวัช้ีวดัของการรับรู้และความคาดหวงั (P-E) 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้เป็นตวัอยา่งของความพยายามในการคิดคน้เคร่ืองมือวดัคุณภาพ
ของการบริการท่ีไดรั้บความนิยมและการยอมรับอยา่งกวา้งขวาง อยา่งไรก็ตาม การวดัคุณภาพของ
การบริการ ซ่ึงมีผลต่อการสร้างความส าเร็จใหก้บัธุรกิจนั้น นกัการตลาดควรท่ีจะเลือกใชเ้คร่ืองมือ
วดัโดยค านึงถึงวตัถุประสงคไ์ปใชป้ระโยชน์เป็นหลกั การใชเ้ซิฟเพิฟ (SERVPERF) จะช่วยในการ
น าผลท่ีไดจ้ากการวดัไปใชเ้พื่อการท านายมีความแม่นย  าในขณะท่ีผลจาก เซิฟคอล(SERVQUAL) 
จะช่วยอธิบายรายละเอียดของคุณภาพเพื่อน าไปประกอบการวินิจฉยัปรับปรุงไดด้งันั้นการศึกษา
คร้ังน้ีมีความสนใจท่ีจะเลือกใชเ้คร่ืองมือวดั เซิฟเพิฟ (SERVPERF) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือวดัการรับรู้ท่ี
มีต่อคุณภาพการบริการใน 5 มิติ 
 2. ข้อมูลการประปาส่วนภูมิภาค 

การประปาส่วนภูมิภาค เป็นองค์กรท่ีรับผิดชอบในการก่อสร้างและบริหารงาน
เก่ียวกบักิจการประปาในส่วนภูมิภาค และชนบทต่าง ๆ โดยไดมี้มติเม่ือ วนัท่ี 9 พฤษภาคม พ.ศ. 
2521 ให้มีการปรับรูปแบบ การด าเนินกิจการประปาของกองประปาส่วนภูมิภาค กรมโยธาธิการ 
ให้เป็นรูปแบบการบริหารแบบ รัฐวิสาหกิจ ตามขอ้เสนอของ สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 
โดยจดัตั้งคณะกรรมการเตรียมการจดัตั้งการประปาส่วนภูมิภาคข้ึน มีนายจ ารูญ ปิยมัปุตระ รอง



6 
 

ปลดักระทรวงมหาดไทยในขณะนั้นเป็นประธาน ด าเนินการจดัตั้งและตราเป็น พรบ.การประปา
ส่วนภูมิภาค พ.ศ.2522 เม่ือวนัท่ี 24 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2522 และใหใ้ชบ้งัคบัตั้งแต่วนัท่ี 28 กุมภาพนัธ์ 
พ.ศ. 2522 ซ่ึงเป็นวนัถดัจากวนัประกาศในราชกิจจานุเบกษา เป็นตน้ไป โดยโอนกิจการประปา 
ตลอดจนขา้ราชการและลูกจา้งของกองประปาส่วนภูมิภาค กรมโยธาธิการและกองประปาชนบท 
กรมอนามยั มาเป็นลูกจา้งและพนกังานของ การประปาส่วนภูมิภาค 

วสัิยทศัน์ 
“ผูใ้ช้น ้ าประทบัใจในคุณภาพและบริการท่ีเป็นเลิศ” (Customers delight with water 

quality and excellence services)” 
ค่านิยมองค์กร 
มุ่ง-มัน่-เพื่อปวงชน 
พนัธกจิ 
เป็นหน่วยงานท่ีให้บริการน ้ าประปาตามนโยบายของรัฐบาล โดยค านึงถึงประโยชน์

ของรัฐและสุขอนามยัของประชาชนเป็นส าคญั พนัธกิจหลกัของ การประปาส่วนภูมิภาค มี 5 
ประการ ไดแ้ก่  

1. ผลิตจ่ายน ้าท่ีมีคุณภาพ 
2. พฒันาระบบผลิตและจ่ายน ้าใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
3. เสริมสร้างการใหบ้ริการโดยยดึลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง 
4. พฒันาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อสนบัสนุนการบริหารจดัการ 
5. พฒันาบุคลากรใหมี้ศกัยภาพเพื่อตอบสนองความตอ้งการขององคก์ร 

 
ระเบียบวธีิวจัิย 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเพื่อการพัฒนาใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
research) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยมี
วธีิการและขั้นตอนต่างๆ ในการศึกษา  ดงัต่อไปน้ี 

1. ประชาการและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร ท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้น ้ าประเภทครัวเรือนในเขตความ

รับผิดชอบของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ ซ่ึงครอบคลุมทั้งหมด 6 เทศบาล ได้แก่ 
เทศบาลนครหาดใหญ่ เทศบาลเมืองบา้นพรุ เทศบาลเมืองคลองแห เทศบาลเมืองควนลงั เทศบาล
เมืองคอหงส์ และเทศบาลต าบลน ้ าน้อย โดยมีจ านวนทั้งส้ิน 58,080 ราย (การประปาส่วนภูมิภาค 
ตุลาคม, 2559) 
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กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ไดจ้ากการค านวณหาขนาดตวัอย่างของผูใ้ช้น ้ า
ประเภทครัวเรือนในเขตความรับผดิชอบของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยเทียบจาก
ตารางสัดส่วนของ Krejcie & Morgan (Krejcie and Morgan, 1970,  p.607-609) ท่ีระดับความ
เช่ือมัน่ ร้อยละ 95 ไดก้ลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 400 กลุ่มตวัอย่าง โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเทียบ
สัดส่วน (Proportional Stratified Sampling) ตามแต่ละเทศบาล 

2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิยและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัแบ่งเป็น 2 ส่วน  คือ 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปและพฤติกรรมการใชน้ ้าของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 มุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา

หาดใหญ่ 
3. การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยแบบสอบถามส่วนท่ี 2 เก่ียวกบัมุมมองต่อ

คุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ ซ่ึงเป็นแบบสอบถามแบบ
ประมาณค่า (Rating Scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั วิเคราะห์ค่าความเท่ียงหรือความเช่ือมัน่โดยวิธีของ 
ครอนบาค (Cronbach) โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha – Coefficient) ไดค้่าความเช่ือมัน่ 
.953  (บุญชม ศรีสะอาด, 2550, น.96) 

4. การเกบ็รวมรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากจากผูใ้ช้น ้ าประเภทครัวเรือนของการประปาส่วนภูมิภาค

สาขาหาดใหญ่  โดยใชร้ะยะเวลาช่วงเดือนตุลาคม 2559 
 5. การวเิคราะห์ข้อมูล 

วเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
1) สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี และค่าร้อยละ วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปและพฤติกรรม

การใชน้ ้าของผูใ้ชน้ ้ าประเภทครัวเรือน  

2) สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย และ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ระดบัความ
คิดเห็นของมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 

3) สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การหาค่าความแตกต่างโดยการใช้สถิติทดสอบความ
แตกต่างของค่าที (t-Test) และทดสอบค่าเอฟ (F-Test) ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-
Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ กบัปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใชน้ ้ า โดยก าหนดค่า p-
value ท่ี .05 
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สรุปผล 

1. ข้อมูลทัว่ไปและพฤติกรรมการใช้น า้ 
ผูใ้ชน้ ้ า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.50 มีอายุระหวา่ง 20–30 ปี คิดเป็น

ร้อยละ 42.75 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 44.25 การศึกษาในระดบัปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 
43.00 มีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 26.75 ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 
– 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.25 จ  านวนสมาชิกในครอบครัว 4-5 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 ซ่ึง
ส่วนใหญ่อยูใ่นเขตจ าหน่ายน ้ าเทศบาลนครหาดใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 47.00 มีลกัษณะของบา้นพกั
อาศยัเป็นบา้นเด่ียว  คิดเป็นร้อยละ 44.25 มีค่าใช้จ่ายน ้ าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน 100 - 500 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 61.25 ใช้ช่องทางในการช าระค่าน ้ าประปาโดยส านักงานประปา คิดเป็นร้อยละ 
58.50 ผูใ้ชน้ ้ าคิดวา่มีราคาท่ีเหมาะสม คิดเป็นร้อยละ 71.25 ส่วนใหญ่ใชน้ ้ าอยา่งประหยดั คิดเป็น
ร้อยละ 77.25 มีความมัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปา คิดเป็นร้อยละ 68.25 และส่วนใหญ่รู้สึก
ดี คิดเป็นร้อยละ 91.50 รู้สึกพอใจ คิดเป็นร้อยละ 74.25 มองในแง่บวก คิดเป็นร้อยละ 81.75 และ
รู้สึกวา่มีประโยชน์ คิดเป็นร้อยละ 93.25 

2. ระดับความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ 

ผูใ้ช้น ้ ามีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าผูใ้ช้น ้ ามีระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่อยู่ในระดบัมากทุกดา้น
ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความไวว้างใจ 
และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดบั 

3. การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ กบัปัจจัยส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใช้น า้ ดงัตาราง 1 
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ตาราง 1 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปา
ส่วนภูมิภาค สาขาหาดใหญ่ กบัปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใชน้ ้า 

 
 
 

ปัจจยัส่วนบุคคลและ 
พฤตกิรรมการใช้น า้ 

คุณภาพการบริการ 5 มติ ิของการประปาส่วนภูมภิาค 
สาขาหาดใหญ่ 
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ถึง
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ลูก

คา้
 

ดา้
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ป็น

รูป
ธร
รม

ขอ
งบ

ริก
าร

 

โด
ยภ

าพ
รว
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เพศ - - - * - * 
อายุ * * * * * * 
สถานภาพ - - - - - - 
ระดบัการศึกษา * - - - * - 
อาชีพ - - - - * - 
รายได้เฉลีย่ต่อเดือน - * * - * - 
จ านวนสมาชิกในครอบครัว * - - * * * 
เขตจ าหน่ายน า้ - * * * - - 
ลกัษณะของบ้านพกัอาศัย - - * - - - 
ค่าใช้จ่ายน า้ประปาโดยเฉลีย่ต่อเดือน * - - - - - 
ช่องทางในการช าระค่าน า้ประปา - - - - - - 
ราคาของน า้ประปาในปัจจุบัน * * - - * - 
การใช้น า้ในปัจจุบัน - - - * - - 
ความมัน่ใจในความสะอาดของน า้ประปา * - - * - * 
ในอนาคตจะเปลีย่นไปใช้น า้จากแหล่งอ่ืนๆ * * * * - * 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
อภิปรายผล 

พบวา่ ผูใ้ชน้ ้ ามีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าผูใ้ช้น ้ ามีระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่อยู่ในระดบัมากทุกดา้น
ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความไวว้างใจ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิฬาภรณ์ ปลอดทอง 
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(2554) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีส านกังานการประปาส่วนภูมิภาค สาขา
สตูล พบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีส านักงานการประปาส่วนภูมิภาคสตูล 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ด้านการ
ตอบสนองลูกคา้ รองลงมาคือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือไวใ้จได ้ดา้นการ
รู้จกัเขา้ใจลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดบั สอดคลอ้งกบันกัวชิาการในหลาย
สาขาวิชา ท่ีน ามาตรวดั SERVQUAL ตามแนวคิดของ Parasuraman, et al. (1988) ไปปรับใช้กับ
งานวิจยัเก่ียวกบัเร่ืองคุณภาพการบริการในธุรกิจต่าง ๆ กนัมากมาย เช่น Nitecki (1997) น ามาตรวดั 
SERVQUAL มาใช้ว ัดคุณภาพการบริการของห้องสมุดในมหาวิทยาลัยเยล  (Yale University 
Library) เพื่อทราบถึงความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการห้องสมุดและการรับรู้ต่อการให้บริการเฉพาะ
อย่างในห้องสมุด และน าผลท่ีไดม้าใช้ในการปรับปรุงการบริการของห้องสมุดให้ดีข้ึน โดยแบ่ง
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 5 มิติตามมาตรวดั SERVQUAL ซ่ึงไดแ้ก่1) ความ
เป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 2) ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) 3) ความพร้อมในการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness 4) ความน่าเช่ือถือ มัน่ใจ (Assurance) และ 5) ความเขา้ใจและ
ความเอาใจใส่ต่อผู ้รับบริการ(Empathy) ซ่ึงค าถามท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีมีการปรับให้เข้ากับ
ลกัษณะเฉพาะของการบริการในห้องสมุดผลการวิจยัพบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อการรับรู้
คุณภาพการบริการคือ ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) ส่วนปัจจยัท่ีมีอิทธิพลนอ้ยท่ีสุดต่อการ
รับรู้คุณภาพการบริการคือความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ซ่ึงผลการวิจยัคร้ังน้ีสามารถ
ยนืยนัค่าความเท่ียงตรง(Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามได ้

ส่วนผูใ้ช้น ้ าท่ีมีเพศ อายุ รายได้เฉล่ียต่อเดือน จ านวนสมาชิกในครอบครัว ราคาของ
น ้ าประปาในปัจจุบนั ความมัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปา  และในอนาคตจะเปล่ียนไปใช้น ้ า
จากแหล่งอ่ืนๆ ต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  อร
ชุมา จาปรุง (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินกรณีศึกษาสาขาม่านเมฆ 
พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีช่วงอายุ สถานภาพและกลุ่มอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในบริการ
แตกต่างกันทั้ง 5 มิติ ส่วนในด้านพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า ลูกค้าท่ีมีผูท่ี้มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจ ใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจในบริการแตกต่างกนัทั้ง 5 มิติเช่นเดียวกนั แต่
ถา้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศและระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกนั 4 มิติ 
ยกเวน้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ส่วนลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ท่ีแตกต่าง
กนั มีความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกนั 4 มิติยกเวน้ด้านความน่าเช่ือถือ ส่วนลูกคา้ท่ีมีระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกนั 2 มิติไดแ้ก่ดา้นความเขา้ใจและ
เห็นอกเห็นใจลูกคา้ และดา้นการใหค้วามเช่ือมนัต่อลูกคา้ ส่วนลูกคา้ท่ีมีจ  านวนรายการธุรกรรมท่ีใช้
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แตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจบริการแตกต่างกนั 3 มิติไดแ้ก่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้น
ความน่าเช่ือถือ และดา้นการใหค้วามเช่ือมนัต่อลูกคา้ เช่นเดียวกบั เสกสรร คามรักษ ์(2556) ไดศึ้กษา
เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานประปาเทศบาลต าบลหนอง
บวั อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี พบวา่ เพศ อายุ สถานภาพระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อ
เดือน ต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานประปาเทศบาล
ต าบลหนองบวั อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั เกียรติคุณ จิรกาลวสาน 
(2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการ: กรณีศึกษาการประปาส่วนภูมิภาคในเขตพื้นท่ี
จงัหวดัปทุมธานี พบวา่ เพศ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ีย มีผลต่อมุมมองการใหบ้ริการท่ีแตกต่าง
กนั โดยปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อการใหบ้ริการโดยรวม 

นอกจากน้ียงัพบว่าสอดคล้องกบั วรา ไรกลาง (2554) ได้ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อการให้บริการน ้ าประปาหมู่บา้น ในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลหนองปลา
ไหล อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ เพศ อาย ุจ  านวนประชากรในครัวเรือน อาชีพ รายไดต่้อ
เดือน การจ่ายค่าน ้ าประปาต่อเดือน และความคิดเห็นต่อราคาน ้ าประปาต่างกนั ท าให้ระดบัความ
คิดเห็นต่อการให้บริการน ้ าประปาหมู่บา้น ในเขตพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองปลาไหล
ต่างกนั โดยประชาชนเพศชายช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี มีจ  านวนสมาชิกในครัวเรือน 1-2 คน มี
อาชีพรับราชการ มีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 20, 001 บาทข้ึนไป มีการจ่ายค่าน ้าประปาเฉล่ียต่อเดือน
ประมาณ 300-400 บาท และประชาชนท่ีเห็นวา่ราคาน ้าประปาหมู่บา้นในเขตพื้นท่ีองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองปลาไหลสูงกว่ากลุ่มอ่ืน ๆ เช่นเดียวกบั ณัฎฐิยา แดงประเสริฐ (2553)  ไดศึ้กษา
เร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปาอ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา่ เพศ อายุ 
จ  านวนสมาชิกในครอบครัว สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ ลกัษณะท่ีพกั รายไดค้รอบครัวเฉล่ีย
ต่อเดือน ค่าใชจ่้ายในการใชน้ ้ าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน ช่องทางการช าระค่าน ้ าประปา ต่างกนัมี
ผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการน ้ าประปาอ าเภอเกาะ สมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานีแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05  
 
ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย  

ดา้นความน่าเช่ือถือ ผูใ้ชน้ ้ า ให้ความส าคญัในเร่ืองท่ีกปภ.สาขาหาดใหญ่ ตอ้งรักษาค ามัน่
สัญญาตามท่ีให้ไวก้ับลูกค้า มีความพร้อมในการบริการ โดยมีความสนใจและแก้ปัญหาได้
ทนัทีทนัใด ดงันั้นทางกปภ.สาขาหาดใหญ่ ควรเน้นย  ้าถึงการนัดหมายกบัผูใ้ช้น ้ าจะตอ้งตรงต่อ
เวลา รักษาเวลา และตอ้งรักษาค ามัน่สัญญาตามท่ีใหไ้ว ้ 

ด้านการตอบสนองลูกคา้ ผูใ้ช้น ้ าให้ความส าคญัในเร่ืองท่ีพนักงานสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดท้นัท่วงที  พร้อมท่ีจะแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว และไดก้ารบริการดา้น
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อ่ืนๆ ตอ้งเพื่อให้บริการไดร้วดเร็วยิ่งข้ึน ดงันั้นทางกปภ.สาขาหาดใหญ่ อาจจะตอ้งเพิ่มพนกังาน
บริการทั้งในและนอกสถานท่ี เพื่อใหเ้หมาะสมกบัปริมาณงานและเพียงพอต่อการใหบ้ริการลูกคา้ 

ดา้นความไวว้างใจ ผูใ้ช้น ้ าให้ความส าคญัในเร่ืองของพนกังานควรมีกริยามารยาทท่ีดี มี
ความสุภาพ อ่อนนอ้มต่อลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ ให้บริการโดยมีความรู้ความเช่ียวชาญในการแกไ้ข
ปัญหา และเป็นท่ีน่าเช่ือถือของลูกคา้ ดงันั้นทางกปภ.สาขาหาดใหญ่ ควรมีการฝึกอบรมพนกังานท่ี
ท าหนา้ท่ีส่วนหนา้ท่ีให้บริการลูกคา้ เพื่อจะไดมี้ความรอบรู้ความเช่ียวชาญในการแกไ้ขปัญหาใน
เร่ืองการบริการลูกคา้และการแกไ้ขปัญหา หรือท าการผลดัเปล่ียนหนา้ท่ีตามความเหมาะสมต่อไป 

ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ ผูใ้ชน้ ้ าใหค้วามส าคญัในเร่ืองของพนกังานมีความสุภาพยิม้แยม้
แจ่มใส และบริการด้วยความอ่อนน้อม พูดคุยกบัลูกคา้ด้วยอธัยาศยัไมตรี และสารมารถช้ีแจง
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่งชดัเจนและมีเหตุผล ดงันั้นหากผูใ้ช้น ้ ามีขอ้สงสัยเก่ียวกบัเร่ืองต่างๆก็ควรจะ
ใหค้  าแนะน า ใหค้วามรู้ ท่ีถูกตอ้งและอธิบายจนกวา่ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจในเร่ืองนั้นๆ และควรมีความ
เอ้ืออาทรต่อลูกคา้ การให้ความเป็นมิตร ความเช่ือถือความหวงัดี และความมีน ้ าใจต่อผูใ้ช้น ้ าทุก
ระดบั 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ผูใ้ชน้ ้ าให้ความส าคญัในเร่ืองของอาคาร สถานท่ี ของ 
กปภ.สาขาหาดใหญ่ โดดเด่นมีเอกลกัษณ์และทนัสมยั สถานท่ีจดัให้ลูกคา้ขณะรอรับบริการและ
เกา้อ้ีนัง่คอยสะอาดเรียบร้อย เอกสารส่ิงพิมพข์อง กปภ.สาขาหาดใหญ่ มีความเหมาะสม เพราะ
ผูใ้ช้น ้ าตอ้งการความสะดวกในการเขา้ไปใช้บริการในกปภ.สาขาหาดใหญ่  ดงันั้นควรมีป้ายช่ือ
และสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ท่ีชดัเจนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการในเร่ืองต่าง ๆ และตอ้งการความสะดวก
เก่ียวกบัการจอดรถ ควรจดัให้มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอรวมทั้งความปลอดภยัของยานพาหนะ มี
เจ้าหน้าท่ีดูแลอย่างทัว่ถึง ส าหรับท่ีตั้ งของกปภ.สาขาหาดใหญ่  จะต้องมีความสะดวกในการ
เดินทางอยู่ใกล้ชุมชนสามารถเดินทางไปติดต่อได้สะดวกทุกเวลา และควรจัดงบประมาณ
ประชาสัมพนัธ์แจง้ข่าวสารให้ลูกคา้ทราบขอ้มูลเก่ียวกบัการด าเนินงานกิจการประปาตามส่ือชนิด
ต่างๆ ในทอ้งถ่ินอยา่งต่อเน่ือง 

และจากการศึกษา พบว่า ผูใ้ช้น ้ าท่ีมีเพศ อายุ รายได้เฉล่ียต่อเดือน จ านวนสมาชิกใน
ครอบครัว ราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนั ความมัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปา  และใน
อนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้ าจากแหล่งอ่ืนๆ ต่างกนั ท าให้มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ต่างกนั  ดงันั้นทางกปภ.สาขาหาดใหญ่ จึงตอ้งควรให้
ความส าคญั และให้การบริการผูใ้ชน้ ้ าทุกเพศ ทุกวยั ทุกชนชั้น อยา่งทัว่ถึงและเท่าเทียมกนั พร้อมทั้งมี
ประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชน้ ้ า 
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ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
1. ควรศึกษา วิเคราะห์จุดแข็ง – จุดอ่อน (SWOT Analysis) คุณภาพการบริการของการ

ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ เพื่อใหท้ราบขอ้เท็จจริงต่างๆ และเพื่อเป็นประโยชน์ในก าหนด
นโยบายในการใหบ้ริการ เพื่อจะไดส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชน้ ้ ามากยิง่ข้ึน 

2. ควรศึกษาดา้นศกัยภาพและความพร้อมของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ ใน
ดา้นการผลิตและดา้นการจดัหาแหล่งน ้าดิบ เพื่อมาผลิตน ้าประปาใหเ้พียงพอต่อความตอ้งการ 

3. ควรศึกษาปัญหาและความตอ้งการ ของผูใ้ช้น ้ าท่ีหลากหลาย เช่น โรงแรม โรงงาน
อุตสาหกรรม ในความรับผดิชอบของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 

4. ควรมีการศึกษาปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ เพื่อเพิ่มความหลากหลาย
แนวทางในการพฒันาคุณภาพในการใหบ้ริการ 
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