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บทคดัย่อ 
การวจิยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบั

คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่  ตลอดจนการเปรียบเทียบคุณภาพ
การบริการ กบัปัจจยัส่วนบุคคล โดยมีกลุ่มตวัอย่างเป็นผูใ้ช้น ้ าประเภทครัวเรือนของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ จ านวน 400 กลุ่มตวัอยา่ง โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน จาก
ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ช้น ้ าเป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 20–30 ปี สถานภาพโสด มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี อาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 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 โดยมีรู้สึกดี รู้สึกพอใจ มองในแง่บวก และรู้สึกว่ามี
ประโยชน์  ซ่ึงผูใ้ช้น ้ ามีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นดว้ยแบบจ าลองมิติคุณภาพ 
(SERVPERF) พบว่า ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้น
ความไวว้างใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยู่ในระดบัมากทุกดา้น และจากการทดสอบค่า
ความแตกต่าง t-Test, F-Test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA)  พบวา่ ผูใ้ชน้ ้ า
ท่ีมีเพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวนสมาชิกในครอบครัว ราคาของน ้าประปาในปัจจุบนั ความ
มัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปา  และในอนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้ าจากแหล่งอ่ืนๆ ท่ีต่างกนั มี
ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส 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. 
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ความช่วยเหลือในการศึกษาการท าสารนิพนธ์คร้ังน้ีตั้งแต่ตน้จนเสร็จสมบูรณ์ 

ทา้ยท่ีสุดน้ีขอขอบคุณพ่อ แม่ และครอบครัวท่ีคอยให้ค  าแนะน า ความรัก ความ
ห่วงใยรวมทั้ งเป็นก าลังใจอย่างดี สนับสนุนการศึกษาในคร้ังน้ีและหากสารนิพนธ์ฉบับน้ีมี
ขอ้ผดิพลาดประการใด กราบขออภยัไว ้ณ โอกาสน้ี 

 
ชนาธิป ครรชิต 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 (6) 

สารบัญ 
 

หน้า 
บทคดัยอ่.................................................................................................................................... (3) 
Abstract..................................................................................................................................... (4) 
กิตติกรรมประกาศ..................................................................................................................... (5) 
สารบญั...................................................................................................................................... (6) 
รายการตาราง............................................................................................................................. (8) 
รายการภาพภาพประกอบ.......................................................................................................... (13) 
บทที ่  
1 บทน า.................................................................................................................................. 1 
  1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา............................................................. 1 
  1.2 วตัถุประสงคก์ารวจิยั.......................................................................................... 2 
  1.3 ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ................................................................................ 2 
  1.4 ขอบเขตการวิจยั................................................................................................. 3 
  1.5 นิยามศพัทเ์ฉพาะท่ีใชใ้นการวจิยั....................................................................... 3 
  1.6 สมมติฐานการวิจยั............................................................................................. 5 
2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง.............................................................................. 6 
  2.1 แนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการ......................................................................... 6 
  2.2 ขอ้มูลการประปาส่วนภูมิภาค............................................................................ 14 
  2.3 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง............................................................................................. 16 
  2.4 กรอบแนวคิดงานวจิยั........................................................................................ 27 
3 ระเบียบวธีิการวจิยั............................................................................................................. 32 
  3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง................................................................................       32 
  3.2 รูปแบบการวจิยั................................................................................................. 33 
  3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั................................................................................... 33 
  3.4 การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือในการวจิยั.................. 38 

 
 



 (7) 

สารบัญ (ต่อ) 
 

หน้า 
  3.5 การเก็บรวบรวมขอ้มูล........................................................................................ 39 
  3.6 การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวจิยั....................................................... 39 
4 ผลการศึกษาขอ้มูล............................................................................................................... 41 
  ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปและพฤติกรรมการใชน้ ้าของผูใ้ชน้ ้ าประเภทครัวเรือน….. 42 
  ผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของ 
  การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่....................................................................... 49 
  ผลการศึกษาการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
  5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ กบัปัจจยัส่วนบุคคล...................... 56 
  ผลการศึกษาการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
  5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ กบัพฤติกรรมการใชน้ ้า................. 92 
  ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาค 
  สาขาหาดใหญ่........................................................................................................... 104 
5 สรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ..................................................................................... 106 
  สรุปผลการวจิยั........................................................................................................ 106 
  อภิปรายผลวจิยั........................................................................................................ 107 

  ขอ้เสนอแนะ............................................................................................................ 113 
  ขอ้เสนอแนะในการท าวจิยัคร้ังต่อไป....................................................................... 115 
บรรณานุกรม............................................................................................................................. 116 
ภาคผนวก................................................................................................................................... 121 
ประวติัผูเ้ขียน............................................................................................................................. 128 
 
 
 
 
 
 



 (8) 

รายการตาราง 
 
ตาราง  หน้า 
2.1 สรุปตวัแปรงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีได.้.............................................................................. 28 
3.1 จ  านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเทศบาล.................................................. 33 
3.2 ตวัแปรลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์....................................................................... 34 
3.3 ตวัแปรคุณภาพการบริการ.............................................................................................. 36 
4.1 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชน้ ้ า........................ 42 
4.2 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามพฤติกรรมการใชน้ ้าของผูใ้ชน้ ้ า............. 46 
4.3 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามความรู้สึกท่ีมีต่อการประปา 
 ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่.............................................................................................. 48 
4.4 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพ 
 การบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่............................................ 49 
4.5 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพ 
 การบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือ............. 50 
4.6 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพ 
 การบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้.... 51 
4.7 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพ 
 การบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจ............. 52 
4.8 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพ 
 การบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้.... 53 
4.9 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ......... 54 
4.10 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปา 
 ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามเพศ................................................................ 56 
4.11   การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของ 
 การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามอาย.ุ.............................................. 57 
 
 



 (9) 

รายการตาราง (ต่อ) 
ตาราง  หน้า 
4.12 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ 

ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามอายดุา้นความน่าเช่ือถือ......... 58 
4.13 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามอายดุา้นการตอบ 
 สนองลูกคา้…………………………………………………………………………... 59 
4.14 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ 

ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามอายดุา้นความไวว้างใจ......... 60 
4.15 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  

5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามอาย ุ
ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้………………………………………………………….........    61 

4.16 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามอายุ 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ.................................................................................... 62 
4.17 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของ 
 การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามสถานภาพ.................................... 63 
4.18 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของ 
 การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษา............................ 64 
4.19 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 ดา้นความน่าเช่ือถือ............................................................................................................ 65 
4.20 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ..................................................................................... 66 
4.21  การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของ 

การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามอาชีพ……………………………    67 
 

 



 (10) 

รายการตาราง (ต่อ) 
ตาราง  หน้า 
4.22 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามอาชีพ 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ.................................................................................. 69 
4.23 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของ 
 การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน.................. 71 
4.24 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  

5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้……………………………………………………….............   72 

4.25 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ดา้นความไวว้างใจ......................................................................................................... 73 
4.26 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ................................................................................. 73 
4.27 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของ 
 การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามจ านวนสมาชิกในครอบครัว..... 75 
4.28 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามจ านวนสมาชิกใน 
 ครอบครัวดา้นความน่าเช่ือถือ........................................................................................ 76 
4.29 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามจ านวนสมาชิก 
 ในครอบครัวดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้.......................................................................... 77 
4.30   การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  

5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามจ านวน 
สมาชิกในครอบครัวดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ………………………...........   79 

 
 



 (11) 

รายการตาราง (ต่อ) 
ตาราง  หน้า 
4.31   การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของ 

การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามเขตจ าหน่ายน ้า………............    81 
4.32 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามเขตจ าหน่ายน ้า 
 ดา้นการตอบสนองลูกคา้............................................................................................... 83 
4.33 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามเขตจ าหน่ายน ้า 
 ดา้นความไวว้างใจ......................................................................................................... 85 
4.34 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามเขตจ าหน่ายน ้า 
 ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้.............................................................................................. 87 
4.35 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของ 
 การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามลกัษณะของบา้นพกัอาศยั......... 88 
4.36 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามลกัษณะของ 
 บา้นพกัอาศยัดา้นความไวว้างใจ..................................................................................... 89 
4.37 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปา 
 ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามค่าใชจ่้ายน ้าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน......... 90 
4.38 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามค่าใชจ่้ายน ้าประปา 
 โดยเฉล่ียต่อเดือนดา้นความน่าเช่ือถือ.............................................................................. 91 
4.39 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของ 
 การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกช่องทางในการช าระค่าน ้าประปา...... 92 
4.40 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของ 
 การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกราคาของน ้าประปาในปัจจุบนั........... 93 
 
 



 (12) 

รายการตาราง (ต่อ) 
ตาราง  หน้า 
4.41 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามราคาของน ้าประปาใน

ปัจจุบนั ดา้นความน่าเช่ือถือ……………………………………………………………. 93 
4.42 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามราคาของน ้าประปาใน

ปัจจุบนั ดา้นการตอบสนองลูกคา้.................................................................................. 94 
4.43 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามราคาของน ้าประปา 
 ในปัจจุบนั ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ................................................................ 95 
4.44 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปา 
 ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามการใชน้ ้าในปัจจุบนั................................... 96 
4.45 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปา 
 ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกความมัน่ใจในความสะอาดของน ้าประปา........ 97 
4.46 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามมัน่ใจในความสะอาด 
 ของน ้าประปา ดา้นความน่าเช่ือถือ................................................................................. 98 
4.47 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ  
 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามมัน่ใจในความสะอาด 
 ของน ้าประปา ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้........................................................................ 98 
4.48 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของ 
 การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามในอนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้า 
 จากแหล่งอ่ืนๆ................................................................................................................. 99 
4.49 สรุปผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการ

ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ กบัปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใชน้ ้า…….. 101 
4.50 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่…... 103 

 
 



 (13) 

รายการภาพประกอบ 
 
ภาพ หน้า 
2.1 กรอบแนวคิดงานวจิยั........................................................................................................ 27 

 
 

 
 



บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
สถานการณ์การให้บริการน ้ าประปาของประเทศไทยนั้น รัฐจะท าหน้าท่ีเป็นผู ้

ให้บริการแก่ประชาชนโดยผา่นทางผูใ้ห้บริการหลกั 3 รายไดแ้ก่ การประปานครหลวง รับผิดชอบ
การให้บริการน ้ าประปาในพื้นท่ี กรุงเทพมหานคร นนทบุรีและสมุทรปราการ ครอบคลุมผูใ้ช้น ้ า
จ  านวน 2 ลา้นครัวเรือนหรือคิดเป็นร้อยละ 9 ของประชากรในประเทศไทย การประปาส่วนภูมิภาค 
รับผิดชอบพื้นท่ีอีก 74 จงัหวดัท่ีนอกเหนือจากท่ีการประปานครหลวงรับผิดชอบ ครอบคลุม 3.4 
ล้านครัวเรือนหรือ ร้อยละ15 ของประชากร และท้ายสุดคือองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เช่น
เทศบาล อบต. อบจ. เป็นตน้ จะท าหน้าท่ีให้บริการพื้นท่ีเดียวกบัการประปานครหลวง หรือการ
ประปาส่วนภูมิภาค ซ่ึงมกัเป็นพื้นท่ีทุรกนัดารหรือเป็นท่ียงัไม่ไดข้ยายการบริการไปถึง ครอบคลุม 
31.1 ลา้นครัวเรือนหรือร้อยละ 58 ของประชากรส่วนประชากรอีกกว่า 4.2 ลา้นครัวเรือน หรือคิด
เป็นร้อยละ 18 ของประชากรยงัไม่มีน ้าประปาใช ้(การประปาส่วนภูมิภาค, 2556) 

ตลอดระยะเวลา 36 ปี การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) ซ่ึงมีฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจ
ในก ากบัดูและของกระทรวงมหาดไทยมีหนา้ท่ีในการจดัหาน ้ าสะอาด เพื่อให้บริการแก่ประชาชน 
ครอบคลุมพื้นท่ี 74 จงัหวดัทัว่ประเทศ ยกเวน้ กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ มีการ
แบ่งเขตความรับผิดชอบออกเป็น 10 เขต 234 สาขาทัว่ประเทศ โดยการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ มีหนา้ท่ีรับผิดชอบดูแลในส่วนของอ าเภอหาดใหญ่ครอบคลุม 6 เทศบาล ไดแ้ก่ เทศบาล
นครหาดใหญ่ เทศบาลเมืองบา้นพรุ เทศบาลเมืองคลองแห เทศบาลเมืองควนลงั เทศบาลเมืองคอ
หงส์ และเทศบาลต าบลน ้ านอ้ย ผูใ้ชน้ ้ าประเภทท่ีอยูอ่าศยัรวม 58,080 ราย ผลิตน ้าประปาเพื่อบริการ
ประชาชนปีละกวา่ 30 ลา้นลูกบาศก์เมตร (การประปาส่วนภูมิภาค, 2559) ภายใตค้วามพยายามจะ
เป็นองคก์รสมรรถนะสูง (High performance organization) โดยมีวิสัยทศัน์วา่ “ผูใ้ชน้ ้ าประทบัใจใน
คุณภาพและบริการท่ีเป็นเลิศ (Customers delight with water quality and excellence services)” การ
ประปาส่วนภูมิภาคจึงตอ้งเร่งพฒันาการบริการภายใตย้ทุธศาสตร์ท่ีก าหนด  

แต่จากงานวิจยัหลายๆ แหล่งพบว่าท่ีผา่นมาการประปาส่วนภูมิภาคยงัคงประสบ
กบัปัญหาขอ้ร้องเรียนจากผูใ้ช้น ้ 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 
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2556 จ านวน 8,395 เร่ือง ซ่ึงมีแนวโน้มเพิ่มข้ึน (การประปาส่วนภูมิภาค, 2556) ซ่ึงปัญหาดงักล่าว
ส่งผลต่อความเช่ือมัน่ท่ีผูใ้ชน้ ้ ามีต่อการประปาส่วนภูมิภาค ท าใหมี้ผูใ้ชน้ ้ าบางส่วนหนัไปผลิตน ้าใช้
เองหรือใชน้ ้ามากกวา่ 1 แหล่งนอกเหนือจากน ้ าประปาของการประปาส่วนภูมิภาค (สถาบนับณัฑิต
บริหารธุรกิจ ศศินทร์แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัศศินทร์, 2556, น.61) ซ่ึงนบัเป็นคู่แข่งทางออ้ม
ของหน่วยงานท าใหห้น่วยงานเสียโอกาสทางธุรกิจซ่ึงในดา้นความภกัดีพบวา่หากมีหน่วยงานอ่ืนท่ี
ใหบ้ริการน ้าประปาเป็นทางเลือกใหม่มีผูใ้ชน้ ้ าเพียงร้อยละ 65.8 ท่ีจะยงัคงเลือกรับบริการของ กปภ.
ต่อไป  (ศูนยบ์ริการวชิาการสถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์, 2556, น.4-87) 

เพื่อให้เป็นไปตามเป้าหมายตามแผนยุทธศาสตร์องค์กร การประปาส่วนภูมิภาค 
(ฉบับท่ี 2) ปี 2555-2559 ท่ีต้องการพฒันาการบริการและแก้ไขปัญหาการร้องเรียน ท าให้การ
ศึกษาวิจยัเก่ียวกบัผลกระทบปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ จึงมีความจ าเป็นกบัการประปาส่วน
ภูมิภาค ประกอบกบังานวจิยัท่ีผา่นมามีการบ่งช้ีวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวก
(Chun-Chen, Szu-Wei, Cheng-Yi and Pei-Chen, 2014) กบัการรับรู้คุณค่าของลูกคา้และความตั้งใจ
ซ้ือ (Hanny and Felix, 2005) ด้วยเหตุผลน้ีจึงน าไปสู่การศึกษาคุณภาพการบริการของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ ซ่ึงจะช่วยใหท้ราบถึงความคิดเห็นท่ีผูใ้ชน้ ้ ามีต่อการประปาส่วนภูมิภาค
ในปัจจุบนั ในดา้นคุณภาพการบริการและใช้เป็นขอ้มูลส าหรับการปรับปรุงพฒันาการให้บริการ
และตอบโจทยย์ทุธศาสตร์ต่อไป 

 
1.2 วตัถุประสงค์กำรวจัิย 

1.2.1 เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ 

1.2.2 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ กบัปัจจยัส่วนบุคคล 
 
1.3 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

1.3.1 สามารถน าขอ้มูลไปใชใ้นการปรับปรุง แกไ้ข และพฒันาคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ ให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้น ้ าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ และคุณภาพมากยิ่งข้ึน เช่น การเปิดศูนย์บริการของการประปาส่วนภูมิภาคใน
หา้งสรรพสินคา้ หรือฝึกอบรมพนกังงานให้ทราบถึงความคิดเห็นของผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีต่อการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่เพื่อเป็นขอ้มูลในการปรับปรุงแกไ้ขแนวปฏิบติั 
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1.3.2 ไดท้ราบขอ้มูลเพื่อการวางแผนระยะยาวเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่  
1.4 ขอบเขตกำรวจัิย 

1.4.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 1.4.1.1 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้น ้ าประเภทครัวเรือนในเขต

ความรับผดิชอบของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ ซ่ึงครอบคลุมทั้งหมด 6 เทศบาล ไดแ้ก่ 
เทศบาลนครหาดใหญ่ เทศบาลเมืองบา้นพรุ เทศบาลเมืองคลองแห เทศบาลเมืองควนลงั เทศบาล
เมืองคอหงส์ และเทศบาลต าบลน ้ าน้อย โดยมีจ านวนทั้งส้ิน 58,080 ราย (การประปาส่วนภูมิภาค 
ตุลาคม, 2559) 

1.4.1.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดจ้ากการค านวณหาขนาดตวัอยา่งของ
ผูใ้ช้น ้ าประเภทครัวเรือนในเขตความรับผิดชอบของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดย
เทียบจากตารางสัดส่วนของ Krejcie & Morgan (Krejcie and Morgan, 1970, p.607-609) ท่ีระดับ
ความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 ไดก้ลุ่มตวัอย่างเป็นผูใ้ช้น ้ าประเภทครัวเรือนของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาหาดใหญ่ จ านวน 400 กลุ่มตวัอยา่ง โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเทียบสัดส่วน (Proportionate 
Stratified Sampling) ตามแต่ละเทศบาล 

1.4.2 พืน้ที่ที่ใช้ในกำรศึกษำ ได้แก่ พื้นท่ีในความรับผิดชอบของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาหาดใหญ่ประกอบดว้ย 6 เทศบาล ไดแ้ก่ เทศบาลนครหาดใหญ่ เทศบาลเมืองบา้นพรุ เทศบาล
เมืองคลองแห เทศบาลเมืองควนลงั เทศบาลเมืองคอหงส์ และเทศบาลต าบลน ้านอ้ย 

 
1.5 นิยำมศัพท์เฉพำะทีใ่ช้ในกำรท ำวจัิย 
  กปภ. หมายถึง การประปาส่วนภูมิภาค ซ่ึงเป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ สังกัด
กระทรวงมหาดไทย ด า เนินธุรกิจหลักด้านการให้บริการน ้ าประปาทั่วประเทศ ยกเว้น 
กรุงเทพมหานคร นนทบุรีและสมุทรปราการ 
  กปภ.สำขำหำดใหญ่ หมายถึง การประปาส่วนสาขาหาดใหญ่ ดูแลรับผิดชอบใน
พื้นท่ี 6 เทศบาล ไดแ้ก่ เทศบาลนครหาดใหญ่ เทศบาลเมืองบา้นพรุ เทศบาลเมืองคลองแห เทศบาล
เมืองควนลงั เทศบาลเมืองคอหงส์และเทศบาลต าบลน ้านอ้ย 
  คุณภำพ หมายถึง การด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพเป็นไปตามขอ้ก าหนดท่ีตอ้งการ 
โดยสินคา้หรือบริการนั้นสร้างความพอใจให้กับผูรั้บการบริการ และมีต้นทุนการด าเนินงานท่ี
เหมาะสมไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั ผูรั้บการบริการ มีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือความ
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พอใจนั้น ซ่ึงมิใช่เร่ืองท่ีประเมินจากส่ิงของท่ีจบัตอ้งได ้หรือเป็นรูปธรรมเพียงดา้นเดียว แต่จะตอ้ง
น าปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีเป็นนามธรรมมาประกอบการพิจารณาดว้ย 

บริกำร หมายถึง ส่ิงท่ีจบัสัมผสัจบัตอ้งได้ยากและเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปได้
ง่าย บริการจะได้รับการท าข้ึน (โดย/จากการบริการ) และส่งมอบสู่ผูรั้บการบริการ เพื่อใช้สอย
บริการนั้น ๆ โดนทนัทีหรือในเวลาเกือบจะทนัทีท่ีมีบริการนั้นๆ 
  คุณภำพกำรบริกำร หมายถึง ความรู้สึกความพอใจดว้ยการท าให้ความตอ้งการ
และ ความหวงัของผูรั้บบริการตอบสนองถูกตอ้งตรงเวลาท่ีตอ้งการโดยการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการ
อยา่งอ่อนโยนและสุภาพ การเขา้ถึงความสะดวกการให้บริการ (accessibility and convenience) การ
ใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ ของพนกังานการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 

ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ หมายถึง ความสม ่าเสมอของผลงานท่ีส่งมอบให้ผูรั้บบริการ
การรักษา ค  ามัน่สัญญา และเป็นท่ีพึ่งพาของผูรั้บบริการ 

ด้ำนกำรตอบสนองต่อลูกค้ำ หมายถึง การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ
ไดอ้ยา่งทนัที ถูกตอ้งรวดเร็ว และดว้ยความเตม็ใจ 

ด้ำนควำมไว้วำงใจ หมายถึง ความเช่ือใจท่ีผูรั้บบริการมีต่อกิจการประปา ซ่ึงจะ
พิจารณาจากช่ือเสียง ความซ่ือสัตย ์และความโปร่งใสในการด าเนินงานของกิจการประปา 

ด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจลูกค้ำ หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงบริการไดเ้ม่ือ
ตอ้งการ โดยไม่ตอ้งเสียเวลาคน้หาสถานท่ีรอคอยการบริการ และมีขั้นตอนในการติดต่อยาวนาน 

ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร หมายถึง ความพร้อมและความใส่ใจในการ
ใหบ้ริการ เช่น เคร่ืองมือ และอุปกรณ์คนใหบ้ริการ เคร่ืองแบบพนกังาน และความสะอาดของสถานท่ี 

กำรให้บริกำรของกำรประปำส่วนภูมิภำคสำขำหำดใหญ่ หมายถึง ขั้นตอน
ให้บริการตั้งแต่ การบริการขอติดตั้งมิเตอร์ใหม่ การอ่านมาตรวดัน ้ า ออกใบแจง้หน้ี รับช าระค่า
น ้ าประปา ส ารวจ ออกแบบ วางท่อ และบ ารุงรักษาระบบท่อ การซ่อมท่อประปา และการแกไ้ข
ปัญหาขอ้ร้องเรียนท่ีอยูใ่นความรับผดิชอบ การแจง้ขอ้มูลข่าวสาร การหยดุจ่ายน ้า 
  ผู้ให้บริกำร หมายถึง เจา้หน้าท่ีในสังกดัการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 
รวมถึงลูกจ้างชั่วคราวรายเดือน ลูกจ้างสัญญาจ้างเหมา ตวัแทนเก็บเงินและตวัแทนอ่านมาตร
บริษทัเอกชนท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการลูกคา้ 
  ผู้ใช้น ้ำหรือผู้รับบริกำร หมายถึง ประชาชนท่ีใช้บริการน ้ าประปาในเขตพื้นท่ี
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 
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1.6 สมมติฐำนกำรวจัิย 
  1. ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา  อาชีพ  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  จ านวนสมาชิกในครอบครัว ลกัษณะของบา้นพกัอาศยั  เขตจ าหน่ายน ้ า  และ
ค่าใชจ่้ายในการใชน้ ้าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความคิดเห็นของคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่แตกต่างกนั 

2. พฤติกรรมการใชน้ ้ า ประกอบดว้ย ช่องทางในการช าระค่าน ้ าประปา ราคาของ
น ้าประปาในปัจจุบนั การใชน้ ้าในปัจจุบนั ความมัน่ใจในความสะอาดของน ้าประปา และในอนาคต
จะเปล่ียนไปใชน้ ้ าจากแหล่งอ่ืนๆ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความคิดเห็นของคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่แตกต่างกนั 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่2 
 

แนวคิด ทฤษฎ ีและงำนวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

การวิจยัคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ ผูว้ิจยัได้
ศึกษาแนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสร้างกรอบแนวคิด  
ตามล าดบั  ดงัน้ี 

2.1  แนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการ 
2.2 ขอ้มูลการประปาส่วนภูมิภาค 
2.3 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.4 กรอบแนวคิดในงานวจิยั 
 

2.1 แนวคิดเร่ืองคุณภำพกำรบริกำร 
  นกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการไวด้งัน้ี 

2.1.1 ควำมหมำยของคุณภำพกำรบริกำร 
Lewis and Booms (1983) ไดใ้หนิ้ยาม คุณภาพการบริการ วา่เป็นตวัช้ีวดัระดบัการ

บริการ ท่ีผูใ้ห้บริการมีต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการ วา่สอดคลอ้งตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ
ไดดี้เพียงใด การให้บริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการไดต้รงตามความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการมีต่อผูใ้หบ้ริการ 

Grönroos (1990) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าจ าแนกได้ 2 
ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ
จากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัได้เหมือนกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ์ (Product 
quality) 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ คือ มโน
ทัศน์และการประเมินของผูรั้บบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั 
(Expectation service) กับการบริการท่ีรับรู้จริง (Perception service) จากผู ้ให้บริการ ซ่ึงหากผู ้
ใหบ้ริการสามารถใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการ
ท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงั จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการ 
ซ่ึงท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บ 
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จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ระดบัการบริการ 
ท่ีผูใ้ห้บริการมีต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ซ่ึงผูรั้บบริการจะท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ี
คาดหวงั กบัการบริการท่ีไดรั้บจริงจากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการไดต้ามท่ี
ผูรั้บบริการคาดหวงั หรือสูงกว่าความคาดหวงั จะท าให้การบริการดงักล่าวเป็นท่ีพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ 

 
2.1.2 ลกัษณะของกำรบริกำร 
เน่ืองจากบริการมีลักษณะเฉพาะตัวท่ีแตกต่างจากสินค้า (Product) อยู่หลาย

ประการ จึงมีความจ าเป็นจะตอ้งศึกษาถึงลกัษณะของบริการ (Service characteristics) ให้เกิดความ
เขา้ใจอย่างถ่องแท ้โดยมีนักการตลาดหลายท่านไดศึ้กษาในเร่ืองลกัษณะของการบริการไว ้โดย
สรุปมาไดท้ั้งหมด 4 ลกัษณะ ดงัต่อน้ี (Parasuraman et al., 1985) 

1. เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) การบริการนั้นมีความแตกต่างจาก
สินคา้อย่างชดัเจนตรงท่ีสินคา้สามารถจบัตอ้งได ้แต่บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้โดยการบริการ
นั้นลักษณะท่ีค่อนข้างเป็นนามธรรม ไม่มีตวัตน ไม่มีรูปร่าง แตกต่างจากสินค้าท่ีมีลักษณะท่ี
ค่อนข้างเป็นรูปธรรมมากกว่า ดังนั้นจึงเป็นการยากท่ีจะสามารถรับรู้ และตดัสินใจถึงความมี
คุณภาพของการบริการผา่นประสาทสัมผสัทัว่ไป นกัการตลาดจึงไดห้าวิธีท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความ
เช่ือถือในงานบริการโดยการสร้าง หลกัฐานทางกายภาพท่ีเป็นรูปธรรมมากกวา่ เพื่อเป็นสัญลกัษณ์
แทนการบริการท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้

2. ไม่สามารถแยกระหว่างกระบวนการผลิตและกระบวนการบริโภคออกจากกนั
ได้ (Inseparability) เน่ืองจากการบริการถูกผลิตข้ึนและถูกบริโภค ภายในระยะเวลาเดียวกัน 
ตวัอยา่งเช่น กระบวนการในการนวดเพื่อผอ่นคลาย การตดัผม เป็นตน้ แต่ถา้มองในมุมของสินคา้
การผลิตและการบริโภคจะถูกแยกออกจากกนัโดยส้ินเชิง 

3. คุณภาพการบริการมกัไม่คงท่ี (Variability) ซ่ึงอาจเกิดไดจ้ากหลายสาเหตุ เช่น 
พนกังานท่ีบริการ เวลาท่ีบริการ สถานท่ีท่ีบริการ และวิธีการในการบริการ ในขณะท่ีสินคา้จะมี
มาตรฐานแน่นอนในการผลิตสินคา้ใหอ้อกมาเหมือนกนั ดงันั้น โดยบุคลากรมกัจะเป็นปัจจยัหลกัท่ี
ส่งผลต่อคุณภาพการบริการโดยตรง ซ่ึงธุรกิจควรใหค้วามส าคญั 

4. ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด้ (Perishability) ดว้ยการผลิตจะเกิดข้ึนไปพร้อมกบั
การบริโภค จุดน้ีท าให้องค์กรธุรกิจไม่สามารถขยายบริการไปได้ถ้าไม่มีลูกคา้มาซ้ือบริการนั้น 
ยกตวัอย่างเช่น ธุรกิจบริการห้องพกัอย่างโรงแรม หรือธุรกิจขนส่งมวลชน ถ้าไม่มีแขกเขา้พกั
หรือไม่มีผูโ้ดยสารใชบ้ริการ ก็จะตอ้งเสียตน้ทุนในการบริการส่วนนั้นไปโดยมิอาจหลีกเล่ียงได ้
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2.1.3 ควำมส ำคัญของคุณภำพกำรบริกำร 
คุณภาพการบริการนั้นมีความส าคญัในธุรกิจการให้บริการเน่ืองจากเป็นปัจจยัท่ีมี

ความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้นการบริการอ่ืนๆ โดยมีผูศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการ
กบัปัจจยัอ่ืนๆไดแ้ก่ 
  Hanny and Felix (2005) ท าการศึกษาเก่ียวกบัผลกระทบของคุณภาพการบริการท่ี
มีต่อคุณค่าท่ีลูกค้าได้รับจากการซ้ือสินคา้และบริการในธุรกิจโรงแรม ซ่ึงมีสมมติฐานงานวิจยั
ทั้งหมด 3 สมมติฐานดว้ยกนัโดยงานวิจยัน้ีเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจ านวน 385 ชุด จากผูเ้ขา้
พกัในประเทศอินโดนิเซียในโรงแรมระดบั 1 ดาว ถึง 5 ดาว จ านวน 7 โรงแรม ผลการศึกษาสรุปได้
วา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัทุกตวัแปรของปัจจยัดา้นคุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บ
จากการใชบ้ริการ 
  Jang and Namkung (2009) กล่าววา่คุณภาพการบริการของร้านอาหารท่ีดีจะส่งผล
ใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความตั้งใจในการใชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 

Martin (1995) กล่าวว่าคุณภาพการบริการมีความส าคญัเน่ืองจากเหตุผลหลัก 4 
ประการดงัน้ีคือ 

1. การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ เน่ืองจากทุกวนัน้ี ผูป้ระกอบการต่าง ๆ หนัมา
ใหค้วามส าคญักบัการบริการมากข้ึน การท าธุรกิจต่าง ๆ จึงมีการท าควบคู่ไปกบัการใหบ้ริการส่งผล
ใหก้ารเจริญเติบโตของธุรกิจบริการอยูใ่นอตัราท่ีสูงมาก 

2. การแข่งขนัทางธุรกิจท่ีสูงข้ึน การบริการถือเป็นหน่ึงในกลยุทธ์ท่ีถูกน ามาใชใ้น
การแข่งขนักบัคู่แข่ง และถา้บริษทัหรือองคก์รใดให้คุณภาพการบริการไดเ้หนือกว่า ก็ถือเป็นจุดท่ี
น าความไดเ้ปรียบมาใหบ้ริษทัหรือองคก์รนัน่เอง 

3. ความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือลูกคา้ท่ีมีมากข้ึนเน่ืองจากปัจจุบนัน้ี โลกอยูใ่น
ยุคของการติดต่อส่ือสาร ผูบ้ริโภคมีความรู้มากข้ึน มีความตอ้งการมากข้ึน ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการก็
คือการบริการท่ีมีคุณภาพ และส่ิงน้ีเองนบัเป็นส่ิงหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการประเมินการซ้ือซ ้ า หรือ
การมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริษทั องคก์รนั้น ๆ ดว้ย 

4. คุณภาพการบริการสะทอ้นถึงสภาวะเศรษฐกิจ เน่ืองจากผลของการมีคุณภาพ
การบริการท่ีดี น าไปสู่การเกิดการซ้ือซ ้ าในสินคา้หรือธุรกิจ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูป้ระกอบการทุกคน
ตอ้งการให้เกิดข้ึนกบัสินคา้หรือบริษทัของตน นอกจากน้ี การท่ีมีคุณภาพการบริการท่ีดีเป็นส่ิงท่ี
สามารถดึงดูดลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเดิมให้ยงัคงอยู่ อีกทั้งยงัเป็นการสร้างลูกคา้ใหม่ ๆเขา้มาอีกดว้ย 
ซ่ึงทั้งหมดน้ีลว้นมาจากการท่ีบริษทัหรือองคก์รมีคุณภาพการบริการท่ีดี นัน่เอง 
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ดังนั้นในการท าวิจยัคร้ังน้ีจึงให้ความส าคญักับการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการ
บริการในสายตาผู ้ใช้บริการเป็นอย่างยิ่ง เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และคุณภาพมากยิง่ข้ึน 
 

2.1.4 เกณฑ์กำรก ำหนดคุณภำพบริกำร 
Parasuraman et al. (1985) ไดพ้ฒันาแนวคิดท่ีน ามาใช้ในการวดัคุณภาพของการ

บริการ โดยไดรั้บความนิยมอย่างแพร่หลาย คือตวัแบบ SERVQUAL โดยท่ีแบ่งมิติการวดัคุณภาพ
ของงานบริการ (Dimension of service quality) ออกเป็น 5 มิติหลกัประกอบดว้ย 

1. มิติดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ วา่
สามารถใหบ้ริการไดต้รงกบัท่ีสัญญาไวก้บัผูรั้บบริการ โดยท่ีบริการทุกคร้ังมีความถูกตอ้งเหมาะสม 
และจะตอ้งใหผ้ลเหมือนเดิมทุกคร้ัง แสดงถึงความสม ่าเสมอของคุณภาพงานบริการ เม่ือผูรั้บบริการ
รู้สึกถึงคุณภาพ ความถูกตอ้งสม ่าเสมอแลว้ ก็จะท าให้รู้สึกวา่บริการดงักล่าวเป็นบริการท่ีน่าเช่ือถือ
และไวใ้จได ้

2. มิติดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมในการท่ี
จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการได้ทันท่วงที ในเวลาท่ี
ผูรั้บบริการต้องการ โดยผูรั้บบริการสามารถท่ีจะเข้าถึงบริการนั้นได้โดยง่าย และได้รับความ
สะดวกจากการใชบ้ริการ หมายรวมถึงผูใ้หบ้ริการตอ้งกระจายการบริการนั้น ไปไดอ้ยา่งทัว่ถึงและ
รวดเร็ว 

3. มิติด้านความไวว้างใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการเรียกความ
เช่ือมัน่ให้เกิดกบัผูรั้บบริการ โดยผูบ้ริการอาจแสดงให้เห็นถึงทกัษะ ความรู้ ความช านาญ ในการ
ให้บริการ โดยผูใ้ห้บริการแสดงออกไปด้วยความสุภาพ อ่อนโยน มีกริยามารยาทท่ีดีในการ
ติดต่อส่ือสารถึงผูรั้บบริการ เพื่อใหผู้รั้บบริการเช่ือมัน่วา่จะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด 

4. มิติดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง การแสดงความจริงใจ ห่วงใย
ผูเ้ขา้มารับบริการ โดยผูรั้บบริการจะตอ้งรับรู้ถึงความตั้งใจของผูใ้ห้บริการ ท่ีมีความพยายามจะ
ให้บริการส่ิงท่ีดีท่ีสุด มีความเต็มใจและนึกถึงผลประโยชน์สูงสุดของผูรั้บบริการเป็นส าคญั เขา้ใจ
ถึงเหตุผลและความจ าเป็นในการมาขอใชบ้ริการของผูรั้บบริการ 

5. มิติด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทาง
กายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได้ ผูใ้ห้บริการจึงตอ้ง
แสดงใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร การแต่งกาย เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
เอกสาร ตลอดจนถึงสัญลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือ เหล่าน้ีจะแสดงให้เห็นถึงความมีตวัตนของงานบริการ 
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สภาพแวดลอ้มเช่นน้ี จะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ ไดรั้บการดูแลห่วงใย ความตั้งใจของผูใ้ห้บริการ
ถูกเสนอออกมาใหเ้ห็นเป็นรูปธรรม ผูรั้บบริการรู้สึกไดถึ้งการบริการอยา่งชดัเจนยิง่ข้ึน 

สรุปไดว้า่แนวคิดทั้ง 5 มิติ มีความมุ่งหวงัท่ีจะออกแบบมาเพื่อทดสอบเพื่อประเมิน
งานบริการ เพราะงานบริการนั้นจะให้ความส าคัญของความต้องการและความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ เป็นบรรทดัฐานในการด าเนินการของการให้บริการ ดงันั้นเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ดา้นต่างๆ ไดอ้ย่างถูกตอ้งจึงจ าเป็นตอ้งมีการประเมินคุณภาพการบริการและเพื่อสร้างความพึง
พอใจใหเ้กิดข้ึนต่อผูรั้บบริการ ท าใหอ้งคก์รมีมาตรฐานในการด าเนินงานและสามารถบรรลุเป้าท่ีตั้ง
ไวอี้กดว้ย 

 
2.1.5 กำรวดัคุณภำพกำรบริกำร (Service Quality Measure) 
นกัวิชาการหลายท่านคิดวิธีการประเมินคุณภาพการบริการ โดยวิธีการประเมิน

แบบดั้งเดิมและแพร่หลายท่ีสุด คือการประเมินท่ีอยู่บนพื้นฐานของแบบจ าลอง Disconfirmation 
(Robeldo, 2001 ; Cronin and Taylor, 1992) ซ่ึงเป็นการเปรียบเทียบผลต่างระหว่างความคาดหวงั 
(Expectation) ของผู ้บริโภคท่ีมีอยู่ก่อนใช้บริการ กับการรับรู้ (Perception) ท่ีมีต่อการบริการท่ี
เกิดข้ึนจริง หรือท่ีเรียกวา่มาตรวดั SERVQUAL หรือ P-E Measurement ซ่ึงมาตราวดั SERVQUAL 
ถือเป็นเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการของ Parasuraman et al. (1988) และเป็นมาตรวดั
ท่ีนิยมน าประยกุตใ์ชม้ากท่ีสุด 

แนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดท่ีได้รับการเสนอไวโ้ดย
Cronin and Taylor (1992) ในทศันะของนกัวชิาการทั้งสองท่าน ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็น
เร่ืองของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผูรั้บบริการไดรั้บบริการ กบัความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการ
นั้นมีในช่วงเวลาท่ีมารับบริการ และเป็นส่ิงท่ีช่วยให้สามารถวดัคุณภาพการให้บริการได้ ส่วน
คุณภาพการใหบ้ริการในมุมมองเชิงการตลาด Cordupleski, Rust, and Zahorik (1993) ไดใ้หค้  าจ  ากดั
ความไวว้่า คุณภาพการให้บริการ เป็นส่วนขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองค์กรท่ี
ให้บริการ ท่ีสามารถตอบสนองหรือท าให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวงัของบุคคล แนวคิด
พื้นฐานท่ีมองคุณภาพการใหบ้ริการผา่นกรอบการมองดา้นความพึงพอใจต่อการให้บริการน้ี ไดรั้บ
การสนับสนุนจากนักวิชาการอีกท่านหน่ึงคือ Bitner (1995) ซ่ึงอธิบายจากผลงานวิจัยท่ีได้เคย
ท าการศึกษาไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการสามารถวดัโดยผา่นความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้

โดยประการท่ีได้กล่าวมาขา้งตน้ ก่อให้เกิดกรอบการพิจารณาตวัแบบการศึกษา
คุณภาพการให้บริการจากแนวคิดพื้นฐาน 3 แนวคิดดงักล่าวไดใ้นสองนยัยะ กล่าวคือ นยัยะแรก 
คุณภาพการให้บริการสามารถพิจารณาไดจ้ากทั้งสามองคป์ระกอบ หรืออย่างน้อย 2 องคป์ระกอบ
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รวมกนั และนัยยะท่ีสอง คุณภาพการให้บริการ พิจารณาได้จากตวัช้ีวดัซ่ึงพฒันาจากแนวคิดใด
แนวคิดหน่ึงเป็นหลกั เช่น แนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการ (Service quality) ซ่ึงจากการ
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องผูเ้ขียนพบว่า นักวิจยัส่วนใหญ่มกัให้ความสนใจท าการศึกษา
คุณภาพการใหบ้ริการจากแนวคิดพื้นฐานสองแนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ และ
แนวคิดคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง โดยแนวคิดแรกมุ่งวดัความพึงพอใจในมิติต่าง ๆ  

ส่วนแนวคิดท่ีสอง วดัคุณภาพการใหบ้ริการตามตวัแบบ SERVQUAL ท่ีเสนอโดย 
Parasuraman. et al. (1988) มาจากจากจดัสนทนากลุ่ม Focus-group interview) จ านวน 12 กลุ่ม โดย
จดัใหมี้ 3 กลุ่มต่อธุรกิจบริการหน่ึงประเภท โดยท่ีพฒันามาตรวดัน้ีมาจากค าถาม 97 ขอ้ท่ีครอบคลุม
ปัจจยัในการรับรู้คุณภาพการบริการ 10 มิติ แลว้น าค าถามดงักล่าวไปทดสอบกบักลุ่มตวัอย่าง 200 
คนในธุรกิจบริการ 4 ประเภท 

โดยผลจากการทดสอบสามารถตดัทอนค าถามให้น้อยลงและลดความซ ้ าซ้อนลง
จนเหลือค าถาม เพียง 22 ขอ้ โดยท่ีมาตรวดั SERVQUAL น้ีจะใช้ค  าถามท่ีเหมือนกนัจ านวน 2 ชุด 
แต่ละชุดมี 22 ข้อ ชุดหน่ึงใช้วดัเก่ียวกับความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ อีกชุดหน่ึงใช้วดั
เก่ียวกบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการท่ีไดรั้บจริงจากธุรกิจบริการนั้น ๆ และค าถามท่ีใช้
ครอบคลุมปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 5 มิติ ไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) 2) ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) 3) ความพร้อมในการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ (Responsiveness) 4) ความน่าเช่ือถือ มัน่ใจ (Assurance) และ 5) ความเขา้ใจและความเอาใจ
ใส่ต่อผูรั้บบริการ (Empathy) 

โดยในแบบสอบถามใชก้ารวดัแบบ 7 คะแนน (Seven-point Likert Scale) ประเมิน
คุณภาพการบริการของธุรกิจบริการนั้น ๆ โดยการน าค่าคะแนนเฉล่ียของการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการท่ีไดรั้บจริงเป็นตวัตั้ง ลบออกดว้ยค่าคะแนนเฉล่ียของความคาดหวงัต่อบริการซ่ึงผลต่างน้ีท า
ใหท้ราบถึงระดบัความพอใจต่อคุณภาพการบริการของลูก คา้ท่ีมีต่อธุรกิจบริการนั้นๆ ได ้

มีนักวิชาการในหลายสาขาวิชา  ท่ีน ามาตรวดั SERVQUAL ตามแนวคิดของ 
Parasuraman, et al. (1988) ไปปรับใชก้บังานวิจยัเก่ียวกบัเร่ืองคุณภาพการบริการในธุรกิจต่าง ๆ กนั
มากมาย เช่น Nitecki (1997) น ามาตรวดั SERVQUAL มาใชว้ดัคุณภาพการบริการของห้องสมุดใน
มหาวทิยาลยัเยล (Yale University Library) เพื่อทราบถึงความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดและ
การรับรู้ต่อการให้บริการเฉพาะอยา่งในห้องสมุด และน าผลท่ีไดม้าใช้ในการปรับปรุงการบริการ
ของห้องสมุดให้ดีข้ึน โดยแบ่งปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 5 มิติตามมาตรวดั 
SERVQUAL ซ่ึงได้แก่1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 2) ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได้ 
(Reliability) 3) ความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness 4) ความน่าเช่ือถือ มัน่ใจ 
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(Assurance) และ 5) ความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ (Empathy) ซ่ึงค าถามท่ีใชใ้นการ
วิจยัคร้ังน้ีมีการปรับให้เขา้กบัลกัษณะเฉพาะของการบริการในห้องสมุดผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลมากท่ีสุดต่อการรับรู้คุณภาพการบริการคือ ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) ส่วนปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลน้อยท่ีสุดต่อการรับรู้คุณภาพการบริการคือความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
ซ่ึงผลการวิจยัคร้ังน้ีสามารถยืนยนัค่าความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) ของ
แบบสอบถามได ้

Wah, Sang and Man (1999) ใช้มาตรวดั SERVQUAL ในการประเมินความพึง
พอใจต่อคุณภาพการบริการของศูนยกี์ฬาในฮ่องกง โดยมีวตัถุประสงคคื์อ 1) เพื่อหาว่าปัจจยัใดใน
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 5 มิติ ตามมาตรวดั SERQUAL ท่ีส าคญัท่ีมีอิทธิพล
ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการมากท่ีสุด 2) เพื่อประเมินคุณภาพการบริการของศูนยกี์ฬา 3 แห่ง 
ได้แ ก่  The Chinese YMCA New Territories Centre, Kingswood Villa Resident Club และ  The 
Sports Centre in City University of Hong Kong โดยวดัจากความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการศูนย์
กีฬาผลท่ีไดพ้บว่าเกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการกบัการรับรู้ถึงบริการท่ีไดรั้บ
จริงท าให้ผูใ้ช้บริการศูนยกี์ฬาส่วนใหญ่เกิดความไม่พึงพอใจต่อการให้บริการของศูนยกี์ฬาท่ีใช้
บริการอยูน่อกจากน้ียงัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของศูนยกี์ฬา
คือความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ส่วนปัจจยัท่ีมีอิทธิพลน้อยท่ีสุดต่อการรับรู้คุณภาพ
การบริการคือ ความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ (Empathy) 

จะเห็นได้ว่าจากผลของการวิจยัหลาย ๆ งานวิจยั ท่ีใช้มาตรวดั SERVQUAL ใน
การประเมินคุณภาพการบริการของธุรกิจต่าง ๆ แสดงให้เห็นว่ามาตรวดั SERVQUALมีความ
น่าเช่ือถือและมีประสิทธิภาพท่ีเหมาะกบัการน ามาปรับใช้ในการวดัคุณภาพการบริการของธุรกิจ
อ่ืน ๆนอกเหนือจากธุรกิจ 4 ธุรกิจ อนัได้แก่ ธุรกิจบตัรเครดิต ธุรกิจการซ่อมบ ารุง ธุรกิจบริการ 
โทรศพัทท์างไกล และธุรกิจธนาคาร 

แมว้า่มาตรวดั SERVQUAL จะเป็นท่ีนิยม และไดรั้บการยอมรับอยา่งมาก ในการ
น าไปใชป้ระเมินคุณภาพการบริการ แต่ก็ยงัมีขอ้บกพร่องอยูบ่า้ง เน่ืองจากการใชค้  าท่ีมีความหมาย
แบบเดิมท าให้คะแนนความคาดหวงัสูงเกินจริง ส่งผลให้คะแนนมีการกระจุกตวัอยูท่ี่ระดบัสูงสุด
ในมาตรวดัคุณภาพการบริการ ท าให้ยากต่อการวดัอนัดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีมีความส าคญัใน
การส่งมอบการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีผูบ้ริโภครับรู้ ซ่ึง Parasuraman et al. (1990) ไดมี้การปรับมาตร
วดั SERVQUAL เพื่อใหน้ าไปประยกุตใ์ชแ้ละเกิดการยอมรับมากข้ึน 

นอกจากนั้นยงัมีการปรับค าถามให้อย่างเป็นรูปของประโยคท่ีมีการใช้ค  าท่ีมี
ความหมายเชิงบวก  (Positive worded statement) ทั้ งหมดเพื่อท าให้มาตรวัด  SERVQUAL มี
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โครงสร้างท่ีเข้าใจง่ายข้ึนอย่างไรก็ตามมาตรวดั SERVQUAL ก็ได้รับการวิพากษ์วิจารณ์อย่าง
กวา้งขวางซ่ึงนกัวิชาการท่ีออกมาวิพากษ์วิจารณ์มาตรวดั SERVQUAL อย่างรุนแรงไดแ้ก่ Cronin 
and Taylor (1992)  Teas (1993) และ Buttle (1996) ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

Cronin and Taylor (1992) กล่าวว่ามาตรวดั SERVQUAL นั้ น มีส่วนท่ีวดัความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการ ซ่ึงในการวดัความคาดหวงัของมาตรวดั SERVQUAL เกิดข้ึนหลงัจากท่ี
ลูกคา้เขา้รับบริการแลว้ คะแนนในส่วนน้ีอาจจะเกิดความล าเอียงข้ึนได ้Cronin and Taylor (1992) 
จึงท าให้ความเห็นว่า ไม่มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งวดัความคาดหวงัของลูกคา้ ให้วดัแค่ส่วนของการ
รับรู้ของลูกคา้ท่ีเกิดจากการเขา้รับบริการจริงก็เพียงพอแล้ว นอกจากน้ีมาตรวดั SERVQUAL มี
ข้อบกพร่องอีกคือ เป็นมาตรวัดท่ีตั้ งอยู่บนพื้นฐานแนวคิดของความพึงพอใจ (Satisfaction 
Paradigm) มากกว่าแนวคิดของทัศนคติ (Attitude Model) ซ่ึง  Cronin and Taylor (1992) เ ช่ือว่า
แนวคิดเร่ืองการรับรู้ในคุณภาพการบริการเหมือนกบัแนวคิดเร่ืองทศันคติ ดงัน้ี Cronin and Taylor 
(1992) จึงคิดวิธีการประเมินคุณภาพการบริการใหม่ท่ีเรียกว่า SERVPERF ซ่ึงเป็นมาตรวดัท่ีใช้
ประเมินจากการรับรู้ถึงผลของการบริการเพียงดา้นเดียว โดยไม่ไดน้ าปัจจยัดา้นความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภคมาเป็นตวัประเมินดว้ย 

Teas (1993) ก ล่าวว่ามาตรวัด  SERVQUAL เ ป็นมาตรวัด ท่ีไม่ มีความเ ท่ียง 
(Validity)และไม่สามารถน าไปประยุกตใ์ช้ไดก้บัทุกธุรกิจบริการ ซ่ึงเกิดจาก 3 ประเด็นหลกั ดงัน้ี 
1) ปัญหาเก่ียวกบัการให้ค  าจ  ากัดความท่ีแน่ชัดของความคาดหวงั 2) การน าผลจากการวดัความ
คาดหวงัมาประเมินคุณภาพการบริการ 3) ขอ้พิสูจน์ทางทฤษฎีในแนวคิดความแตกต่างระหวา่งการ
รับรู้และความคาดหวงั ดังนั้น Teas (1993) จึงคิดวิธีการประเมินคุณภาพการบริการข้ึน เรียกว่า 
แบบจ าลองการประเมินผลการบริการ (Evaluated performance model) ท่ีประเมินคุณภาพการ
บริการจากการรับรู้ถึงผลของการบริการเพียงด้านเดียวโดยไม่ได้น าปัจจยัด้านความคาดหวงัมา
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 
จากท่ีกล่าวมาข้างต้นเป็นตวัอย่างของความพยายามในการคิดค้นเคร่ืองมือวดั

คุณภาพของการบริการท่ีได้รับความนิยมและการยอมรับอย่างกวา้งขวาง อย่างไรก็ตาม การวดั
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คุณภาพของการบริการ ซ่ึงมีผลต่อการสร้างความส าเร็จให้กับธุรกิจนั้น นักการตลาดควรท่ีจะ
เลือกใช้เคร่ืองมือวัดโดยค านึงถึงว ัตถุประสงค์ไปใช้ประโยชน์เป็นหลัก  การใช้เซิฟเพิฟ 
(SERVPERF) จะช่วยในการน าผลท่ีไดจ้ากการวดัไปใชเ้พื่อการท านายมีความแม่นย  าในขณะท่ีผล
จาก เซิฟคอล(SERVQUAL) จะช่วยอธิบายรายละเอียดของคุณภาพเพื่อน าไปประกอบการวินิจฉัย
ปรับปรุงไดด้งันั้นการศึกษาคร้ังน้ีมีความสนใจท่ีจะเลือกใชเ้คร่ืองมือวดั เซิฟเพิฟ (SERVPERF) ซ่ึง
เป็นเคร่ืองมือวดัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการใน 5 มิติ 

 Buttle (1996) ไดอ้อกมาวิพากษว์ิจารณ์ SERVQUAL ทั้งในทางทฤษฎีและปฏิบติั 
ในทางทฤษฏีกล่าวว่า SERVQUAL จะเก่ียวกับกระบวนการในการให้บริการเป็นหลัก แต่ไม่
เก่ียวข้องกับผลลัพธ์ของการให้บริการ เพราะผูบ้ริโภคใช้มาตรฐานในการประเมินอย่างอ่ืน 
นอกเหนือจากความคาดหวงัในการประเมินคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL ล้มเหลวในการ
ดา้นน้ีเพราะ SERVQUAL ไม่อาจท่ีจะวดัความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการท่ีแน่นอนได้ และ
ผูต้อบแบบสอบถามอาจจะเบ่ือหรือสับสนกบัตวัช้ีวดัของการรับรู้และความคาดหวงั (P-E) 
2.2 ข้อมูลกำรประปำส่วนภูมิภำค 

2.2.1 ประวตัิควำมเป็นมำ 
การประปาส่วนภูมิภาค (2557) วนัท่ี 13 กรกฎาคม พ.ศ. 2452 พระบาทสมเด็จพระ

จุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั ไดป้ระกาศพระบรมราชโองการทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ ให้กรมสุขาภิบาล
จดัการ ท่ีจะน าน ้ ามาใช้ในพระนคร ตามแบบอย่างท่ีสมควรแก่ภูมิประเทศ การท่ีจะตอ้งท า นั้นคือ 
ให้ตั้งท าท่ีขงัน ้ าท่ีคลองเชียงราก แขวงเมืองปทุมธานีอนัเป็นท่ีพน้เขตน ้ าเค็มข้ึนถึงทุกฤดูให้ขุด
คลองแยกจากท่ีขงัน ้านั้น เป็นทางน ้าลงมาถึงคลองสามเสนฝ่ังเหนือตามแนวทางรถไฟตั้งโรงสูบข้ึน 
ณ ท่ีต าบลนั้น สูบน ้าข้ึนยงัท่ีเกรอะกรองตามวธีิ ใหน้ ้าสะอาดบริสุทธ์ ปราศจากส่ิงซ่ึงจะเป็นเช้ือโรค 
แลว้จ าหน่ายน ้าไปในท่ีต่างๆ ตามควรแก่ทอ้งท่ีของเขตพระนคร กิจการอยา่งน้ีทรงพระกรุณาโปรด
เกลา้ฯ ใหเ้รียกตามภาษาสันสกฤตเพื่อจะใหเ้ป็นค าสั้นวา่ "การประปา" 

ประปาส่วนภูมิภาค เป็นองค์กรท่ีรับผิดชอบในการก่อสร้างและบริหารงาน
เก่ียวกบักิจการประปาในส่วนภูมิภาค และชนบทต่าง ๆ จากประวติัของกองประปาภูมิภาค กรม
โยธาธิการพบวา่ในปี พ.ศ. 2496 รัฐบาลไดอ้นุมติังบประมาณ ให้ด าเนินการก่อสร้างการประปา ณ 
ศูนยก์ารทหารปืนใหญ่โคกกระเทียม ใหช่ื้อวา่ การประปาพิบูลสงคราม ผลิตและจ าหน่ายน ้าประปา
บริการหน่วยทหารและประชาชน ซ่ึงอาจจะนบัเป็นการประปาแห่งแรกในต่างจงัหวดั  การจดัหาน ้ า
สะอาดในรูปแบบของน ้ าประปาส าหรับประปาชนใช้อุปโภคบริโภค แต่เดิมมีหน่วยงานหลกั ท่ี
รับผิดชอบ ในการด า เ นินงาน 2 หน่วยงาน คือ  -  กองประปาภู มิภาค กรมโยธาธิการ 
กระทรวงมหาดไทย รับผิดชอบในการด าเนินการ ก่อสร้างระบบประปา และดูแลระบบการผลิต
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จ  าหน่ายน ้ าประปาในเขตเมืองหรือใน ชุมนุมชน ท่ีมีจ  านวนประชากรตั้งแต่ 5,000 คนข้ึนไป ซ่ึงมี
การประปาในความดูแลรับผิดชอบ ก่อนมีการจดัตั้งเป็นรัฐวิสาหกิจ จ านวน 185 การประปา - กอง
ประปาชนบท กรมอนามยั กระทรวงสาธารณสุข มีหน้าท่ีด าเนินการ และรับผิดชอบการก่อสร้าง
ระบบประปาหมู่บา้น หรือการประปาขนาดเล็ก ในชุมชนท่ีมีจ านวนประชากรไม่เกิน 5,000 คน 
โดยร่วมกบัทอ้งถ่ินและเม่ือก่อสร้างระบบประปาแลว้เสร็จ ก็มอบให้แก่ทอ้งถ่ิน ซ่ึงไดแ้ก่สุขาภิบาล 
หรือ หมู่บ้านเป็นผูบ้  ารุงรักษาดูแลต่อไป ซ่ึงมีอยู่จ  านวน 550 แห่ง ก่อนท่ีจะมีการจัดตั้ งเป็น
รัฐวิสาหกิจ ต่อมาความตอ้งการน ้ าสะอาดส าหรับอุปโภคและบริโภค ขยายตวัเพิ่มความตอ้งการ
มากข้ึน การผลิต จ าหน่ายของกองประปาภูมิภาค กรมโยธาธิการมีขอ้จ ากดัในดา้นระเบียบราชการ 
ท าให้การด าเนินงานไม่คล่องตวั และไม่อาจด าเนินการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เช่นหน่วยงานธุรกิจ
ทัว่ไป ในสมยัรัฐบาล พลเอก เกรียงศกัด์ิ ชมะนนัท ์ไดม้อบให้ สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 
ศึกษาวิธีการจดัรูปแบบการบริหารประปาในส่วนภูมิภาค ให้มีความคล่องตวัในการให้บริการ
คณะรัฐมนตรีในขณะนั้น ได้มีมติเม่ือ วนัท่ี 9 พฤษภาคม พ.ศ. 2521 ให้มีการปรับรูปแบบ การ
ด าเนินกิจการประปาของกองประปาส่วนภูมิภาค กรมโยธาธิการ ให้เป็นรูปแบบการบริหารแบบ 
รัฐวิสาหกิจ ตามขอ้เสนอของ สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ โดยจดัตั้งคณะกรรมการเตรียม
การจดัตั้ งการประปาส่วนภูมิภาคข้ึน มีนายจ ารูญ ปิยมัปุตระ รองปลัดกระทรวงมหาดไทยใน
ขณะนั้นเป็นประธาน ด าเนินการจดัตั้งและตราเป็น พรบ.การประปาส่วนภูมิภาค พ.ศ.2522 เม่ือวนัท่ี 
24 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2522 และใหใ้ชบ้งัคบัตั้งแต่วนัท่ี 28 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2522 ซ่ึงเป็นวนัถดัจากวนั
ประกาศในราชกิจจานุเบกษา เป็นตน้ไป โดยโอนกิจการประปา ตลอดจนขา้ราชการและลูกจา้งของ
กองประปาส่วนภูมิภาค กรมโยธาธิการและกองประปาชนบท กรมอนามยั มาเป็นลูกจ้างและ
พนกังานของ การประปาส่วนภูมิภาค 

2.2.2 วสัิยทศัน์ 
“ผูใ้ชน้ ้ าประทบัใจในคุณภาพและบริการท่ีเป็นเลิศ” 
(Customers delight with water quality and excellence services)” 
2.2.3 ค่ำนิยมองค์กร 
มุ่ง-มัน่-เพื่อปวงชน 
2.2.4 พนัธกจิ 
เป็นหน่วยงานท่ีให้บริการน ้ าประปาตามนโยบายของรัฐบาล โดยค านึงถึง

ประโยชน์ของรัฐและสุขอนามยัของประชาชนเป็นส าคญั พนัธกิจหลกัของ การประปาส่วนภูมิภาค 
มี 5 ประการ ไดแ้ก่ 
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1. ผลิตจ่ายน ้าท่ีมีคุณภาพ 
2. พฒันาระบบผลิตและจ่ายน ้าใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
3. เสริมสร้างการใหบ้ริการโดยยดึลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง 
4. พฒันาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อสนบัสนุนการบริหารจดัการ 
5. พฒันาบุคลากรใหมี้ศกัยภาพเพื่อตอบสนองความตอ้งการขององคก์ร 

 
2.3 งำนวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

อณัญญา กออ าไพ (2547) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง พฤติกรรมการเลือกบริโภคน ้ าประปา
ของประชาชนในชนบท : กรณีศึกษาประปาหมู่บา้นกรมอนามยั อ าเภอพิมาย จงัหวดันครราชสีมา
ซ่ึงเป็นการวิจัยเชิงพรรณนา พบว่า ปัจจัยด้านชีวสังคม คือ จ านวนสมาชิกในครอบครัว  มี
ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัพฤติกรรมการเลือกบริโภคน ้าประปาหมู่บา้น ปัจจยัหรือปัจจยัทางดา้นจิต
ลักษณะเม่ือประชาชนมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับน ้ าสะอาด เจตคติ ความเช่ือ และค่านิยม มี
ความสัมพนัธ์ทางบวกเพิ่มมากข้ึน พฤติกรรมการเลือกน ้ าประปาก็เพิ่มมากข้ึน เม่ือท าการวิเคราะห์
พฤติกรรมการเลือกบริโภคน ้ าประปาหมู่บา้นของประชาชน พบวา่ อยู่ในระดบัปานกลางและเม่ือ
วิเคราะห์ในแต่ละดา้นรวมกนัแลว้ พบว่า ปัจจยัดา้นชีวสังคม ปัจจยัน า ปัจจยัเอ้ือ และปัจจยัเสริม
สามารถร่วมท านายพฤติกรรมการเลือกบริโภคน ้าประปาหมู่บา้นไดดี้ 

ป่ินแก้ว ศิริวรรณดี (2548) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการต่อ
คุณภาพการบริการของส านกังานประปาศรีราชา ผลการการศึกษาพบวา่ งานดา้นบริการผูใ้ชบ้ริการ
ตอ้งการให้ส านกังานประปาศรีราชา มีการบริการท่ีสะดวกรวดเร็วในการไปตรวจสอบท่อแตก ท่อ
ร่ัว และการไปประสานมาตรน ้ าใหมี้ความรวดเร็ว งานดา้นบุคลากร ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหพ้นกังาน
ส านกังานประปาศรีราชา ให้บริการประชาชนทุกคน เพศ มีความเท่าเทียม ยุติธรรมให้พนกังานมี
มารยาท การพดูจาท่ีสุภาพ เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ มีความกระตือรือร้นในการท่ีจะให้บริการ การแต่ง
กายของพนกังานควรสุภาพเรียบร้อย และเม่ือมีการนดัหมายกบัผูใ้ชน้ ้ าในการไปติดต่อจะตอ้งตรง
ต่อเวลา รักษาเวลา และเม่ือผูใ้ชน้ ้ ามีขอ้สงสัยเก่ียวกบัเร่ืองต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประปาพนกังาน
ควรจะให้ค  าแนะน า ให้ความรู้ ท่ีถูกตอ้งและอธิบายจนกว่าผูใ้ช้บริการเขา้ใจในเร่ืองนั้น ๆ การ
บริการเก่ียวกับด้านอาคารสถานท่ี ผูใ้ช้บริการตอ้งการความสะดวกในการเข้าไปใช้บริการใน
ส านกังาน มีป้ายช่ือและสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ท่ีชดัเจนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการในเร่ืองต่าง ๆ และ
ตอ้งการความสะดวกเก่ียวกบัการจอดรถ ให้มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอรวมทั้งความปลอดภยัของ
ยานพาหนะ มีเจา้หน้าท่ีดูแลอยา่งทัว่ถึง ส าหรับท่ีตั้งส านกังานประปาจะตอ้งมีความสะดวกในการ
เดินทางอยู่ใกล้ชุมชนสามารถเดินทางไปติดต่อได้สะดวกทุกเวลา เร่ืองการบริการด้านคุณภาพ
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น ้าประปา ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการให้ส านกังานประปาศรีราชาผลิตน ้ าประปาท่ีสะอาดไม่มีกล่ินคลอรีน 
ไม่มีตะกอน ไม่มีส่ิงแปลกปลอม เช่น ใบไม ้ตวัร้อยขา และจะตอ้งไม่มีกล่ินสนิมขากท่อน ้ า เร่ือง 
การบริการดา้นค่าใชจ่้าย ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการให้อุปกรณ์ท่ีเก่ียวกบัประปามีราคาท่ีเหมาะสมไม่แพง 
และถา้ผูใ้ชบ้ริการโดนปรับกรณีท่ีจ่ายค่าน ้ามีความล่าชา้ จะตอ้งเสียค่าปรับราคาไม่สูง 

ฉวีวรรณ วินิจเขตค าณวน (2548) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจในการรับ
บริการของผูใ้ช้น ้ าประปา กรณีศึกษา : ส านกังานประปา สาขาบางเขน พบว่า ผูใ้ช้น ้ าประปาส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุระหว่าง 20 - 29 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพรับจ้าง มีรายได้ 
5,001 - 15,000 บาทต่อเดือน และส่วนใหญ่เป็นท่ีพกัอาศยั ความพึงพอใจในการรับบริการของผูใ้ช้
น ้าประปา โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือแยกเป็นรายดา้น พบวา่ มีความพึง
พอใจอยู่ในระดบัปานกลางทุกด้าน ความพึงพอใจในการรับบริการของผูใ้ช้น ้ าประปา มีความ
แตกต่างกนัตามสถานภาพทางระดบัการศึกษา อาชีพและประเภทผูใ้ชน้ ้ าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 ส่วนสถานภาพทางเพศอาย ุและรายได ้ไม่มีความแตกต่าง 

อภิรดี แซ่ล้ิม (2549) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง การประเมินการใชน้ ้ าประปาส่วนภูมิภาค
ของประชาชนพื้นท่ี ต าบลร่อนพิบูลย ์ผลการศึกษาพบวา่ น ้าประปาถูกน ามาใชใ้นการด่ืมเพียง ร้อย
ละ 5 หุงตม้ร้อยละ 32 ส่วนใหญ่มากกวา่ ร้อยละ 90 ของครัวเรือนใชใ้นดา้นการซกัลา้ง ปริมาณการ
ใชน้ ้าประปาส่วนภูมิภาคข้ึนอยูก่บัปีท่ีใชน้ ้า ลกัษณะพื้นท่ี ลกัษณะบา้น สถานการณ์เป็นเจา้ของบา้น 
จ านวนสมาชิกในบา้น ความพอใจในราคาน ้าประปาและการมีน ้าฝนใช ้

สมชาย ดาราย (2549) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง การประเมินคุณภาพการบริการของ
ส านักงานประปาพระนครศรีอยุธยา เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการลูกคา้ผูใ้ช้น ้ าประปาใน
พื้นท่ี 5 เขตจ าหน่ายน ้ าของส านกังานประปาพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ
เพื่อน าเสนอรูปแบบการพฒันาคุณภาพการให้บริการของส านกังานประปาพระนครศรีอยุธยา จาก
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชน้ ้ าของส านกังานประปาพระนครศรีอยธุยา
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 31 – 40 ปี ระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี อาชีพพนักงาน/ลูกจา้ง 
รายได้ 5,000– 10,000 บาท จากการศึกษาระดับคุณภาพการบริการของส านักงานประปา
พระนครศรีอยุธยา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ความคิดเห็นของผูใ้ชน้ ้ าแยกตามปัจจยัส่วน
บุคคล พบว่า ผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีการประเมินคุณภาพการบริการแตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส าหรับผูใ้ชน้ ้ าท่ีมี เพศ การศึกษา อาชีพ รายได ้และเขตจ าหน่ายน ้าท่ี
แตกต่างกันมีการประเมินคุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกัน รูปแบบการพฒันาคุณภาพการ
ให้บริการ แบ่งออกเป็นภาคนโยบายและภาคปฏิบติั ในภาคนโยบายเป็นการแบ่งตามการบริหาร 
ส่วนภาคปฏิบติัเป็นการน าผลการวจิยัและพฒันาก าหนดรูปแบบปฏิบติัตามกระบวนการ คือ การน า
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องคก์ร กลยุทธ์ธุรกิจ การมุ่งเนน้ทรัพยากรบุคคล ระบบสารสนเทศ การมุ่งเนน้ลูกคา้และการตลาด 
การประชาสัมพนัธ์ ผลจากการด าเนินการตามขั้นตอนดงักล่าวท าให้ลูกค้าพึงพอใจและสังคม
ยอมรับ 

เจริญ มีสิน (2550) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
แก่งกระจานในทศันะของผูใ้ชบ้ริการ ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอแก่ง
กระจานท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ี
บริการเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้านสถานท่ี ด้านบริการทั่วไป และด้านเทคนิคบริการ 
ตามล าดบั ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพต่างกนั มีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีมี
เพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 

ปฎินนัท ์จนัทร์ศุภเสน (2550) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชน้ ้ าประปา
ต่อการให้บริการของส านกังานประปาเกาะคา อ าเภอเกาะคา จงัหวดัล าปาง ผลการศึกษาความพึง
พอใจของผูใ้ช้น ้ าประปาต่อการให้บริการของส านึกงานประปาพบว่า โดยภาพรวมนั้นมีความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

ส่วนผลการศึกษาดา้นปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูใ้ช้น ้ า พบว่า มีร้อยละ 29.73 
ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแสดงความเห็นว่า มีปัญหาและเสนอข้อเสนอแนะ โดยปัญหาท่ีพบ
ประกอบดว้ย ปัญหากล่ินคลอรีน ราคาค่าน ้าแพง ส านกับริการประปาอยูไ่กล ไม่มีท่ีจอดรถ ขาดการ
ประชาสัมพนัธ์ล่วงหนา้กรณีน ้ าประปาไม่ไหล พนกังานประปาบางคร้ังให้ขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้ง และ
ปัญหาความล่าช้าในการให้บริการ ส าหรับข้อเสนอแนะในการปรับปรุงด้านการบริการ
ประกอบดว้ย ปรับปรุงการควบคุมคุณภาพการผลิต การประชาสัมพนัธ์กรณีตดัน ้า และซ่อมท่อการ
เพิ่มหน่วยบริการประปา และการลดขั้นตอนการใหบ้ริการ 

ทวี ฮั้ วรุ่งเรือง (2550) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง ความคิดเห็นของสมาชิกกลุ่มประปา
หมู่บา้นต่อการบริหารจดัการระบบประปาหมู่บา้นในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลหว้ยกะปิ อ าเภอ
เมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นของสมาชิกกลุ่มประปาหมู่บา้นต่อการ
บริหารจดัการระบบประปาหมู่บา้นในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมือง จงัหวดั
ชลบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยในดา้นการบริหารการเงินเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมากดา้น
ผูดู้แลและผูท้  างานเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง ดา้นการมีส่วนร่วมของประชาชนเห็นดว้ยปานกลาง 
และดา้นการบริหารและการบ ารุงรักษาเห็นดว้ยปานกลาง และเปรียบเทียบความคิดเห็นของสมาชิก
กลุ่มประปาหมู่บา้นต่อการบริหารจดัการประปาหมู่บา้นในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลห้วยกะปิ 
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อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อเดือน และความคิดเห็นต่อราคาน ้าประปา 
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการบริหารจดัการระบบประปาหมู่บา้นในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล
ห้วยกะปิ อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 ส่วนตวัแปร
อ่ืน ๆ ไม่พบวา่ แตกต่าง 

นิติพงษ์ เนตระกาด (2550) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการบริการของส านกังานประปาพทัยา ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของส านกังานประปาพทัยาในงานดา้นบริการดา้นต่างๆ ในการบริการ
ท่ีไดรั้บปัจจุบนั อยูใ่นระดบัปานกลางค่อนขา้งดี ตามล าดบัดงัน้ี ดา้นอาคารสถานท่ี เป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาคือ ดา้นค่าใชจ่้าย ดา้นบุคลากร ดา้นคุณภาพน ้ าประปา และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นบริการ 
เม่ือเทียบกบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของส านกังานประปาพทัยาใน
งานด้านบริการด้านต่างๆ ท่ีต้องการในอนาคตอยู่ในระดับดีท่ีสุด ตามล าดับดังน้ี ด้านคุณภาพ
น ้ าประปาเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นค่าใชจ่้าย ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นบุคลากร และอนัดบั
สุดทา้ย คือ ดา้นบริการ 

จากขอ้คน้พบดงักล่าว ส านกังานประปาพทัยาตอ้งปรับปรุงคุณภาพในการให้บริ
การของงานด้านบริการ ดา้นบุคลากร ดา้นอาคารสถานท่ี ทั้งรูปลกัษณ์ภายในและภายนอก ดา้น
คุณภาพน ้ าท่ีมีระบบการจดัจ าหน่ายมาเก่ียวขอ้ง โดยมีราตาบริการท่ีเป็นธรรมต่อผูรั้บบริการหรือ
ลูกคา้ 

ศุภลกัษณ์ ลีฬหาธีรพงศ์ (2551) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต่อการให้บริการของส านกัประปาชลบุรี พบว่า ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
ของประปาชลบุรีโดยรวมประชาชนมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของส านกังานประปาชลบุรีอยู่
ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นหลายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของส านกังาน
ประปาชลบุรีมากท่ีสุด คือ ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค รองลงมา คือ ดา้นการให้บริการท่ีตรง
เวลา และด้านการให้บริการอย่างกา้วหน้า อยู่ในระดบัปานกลาง โดยในดา้นการให้บริการอย่าง
เสมอภาค ประชาชนมีความเห็นวา่เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานในการใหบ้ริการประชาชนอยา่งเท่าเทียมกนั
โดยไม่เลือกปฏิบติัในดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา ประชาชนมีความเห็นวา่ มีการก าหนดระยะเวลา
แลว้เสร็จของงาน ท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม และในดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหน้า ประชาชนมี
ความเห็นว่า มีการปรับปรุงข้อมูล ในเว็บไซด์ของหน่วยงานให้มีความทนัสมยั และประชาชน
สามารถเข้าถึงข้อมูลการให้บริการได้ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ
ประชาชน ท่ีมีต่อการให้บริการของส านักงานประปาชลบุรี พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส
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การศึกษา อาชีพ รายได ้มีความคิดเห็นต่อการให้บริการ ของส านกังานประปาชลบุรี ไม่แตกต่างกนั
ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

วิชากรณ์ ชยักุล (2551) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ส านกังานประปาบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการศึกษา
พบว่า ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ส านักงาน
ประปาบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้น
ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นพนกังานและการตอ้นรับ รองลงมา คือดา้นความเสมอภาค และดา้น
ความรวดเร็วในการบริการ โดยในด้านพนักงานและการต้อนรับประชาชนมีความคิดเห็นว่า 
พนกังานปฏิบติังานตรงตามเวลาของการปฏิบติัราชการ ในดา้นความเสมอภาค ประชาชนมีความ
คิดเห็นวา่การให้บริการตามล าดบัก่อน-หลงั ในดา้นความรวดเร็วในบริการ ประชาชนมีความเห็น
วา่ มีการใหบ้ริการตลอดเวลาท าการ 08.00-16.30 น. 

ผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง ของความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ส านกังานประปาบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา พบวา่ ระดบั
การศึกษาและช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ต่างกนั มีความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของการประปาส่วน
ภูมิภาคส านกังานประปาบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทราแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

ประพิษ  หนูเพชร (2551) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการงานประปาแก่
ประชาชนในเขตพื้นท่ีต าบลเกาะแก้ว อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการ
ให้บริการงานประปาแก่ประชาชนโดยรวมทั้ง 5 ดา้น อยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบวา่ ทุกดา้นผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปามีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบัดงัน้ี คือ 1) 
ด้านการให้บริการของพนักงาน 2) ด้านความรวดเร็วของกระบวนการให้บริการ 3) ด้านราคา
น ้ าประปาและค่าธรรมเนียมในการให้บริการ 4) ดา้นการให้ขอ้มูลข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ 
5) ดา้นคุณภาพและความน่าเช่ือถือของน ้าประปาท่ีจ่ายให ้

ณัฐพล เนียมพุ่มพวง (2551) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัของประชาชนต่อ
คุณภาพการบริการระบบประปาหมู่บา้นในเขตพื้นท่ี องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแสบน อ าเภอ
แกลง จงัหวดัระยอง ผลการวิจยัพบว่า ประชาชนมีความคาดหวงัของประชาชนต่อคุณภาพการ
บริการระบบประปาหมู่บา้นในเขตพื้นท่ี องค์การบริหารส่วนต าบลกระแสบน กลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่ มีความคาดหวงัของประชาชนต่อคุณภาพการบริการระบบประปาหมู่บา้นอยูใ่นระดบัดี คือ ผู ้
เห็นดว้ยเกินร้อยละ 80 ข้ึนไป ดา้นการให้บริการน ้ าประปา คือ มีความพร้อมในการให้บริการ ร้อย
ละ 98.80 ดา้นคุณภาพน ้ าประปา คือ ดูแลแหล่งน ้ าดิบไม่ให้มีส่ิงเจือปน ร้อยละ 98.80 ดา้นการดูแล
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บ ารุงรักษาน ้ าประปา สถานท่ีผลิตน ้ าประปาตั้งอยู่ในท่ีเหมาะสม ร้อยละ 97.60 ด้านค่าใช้จ่าย
น ้าประปา คือ มีคณะกรรมการประปา รับ-จ่าย ร้อยละ 99.20 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย ควรเพิ่มจ านวนถังพักน ้ าประปาเพื่อให้มีปริมาณ
น ้าประปาไหลอยา่งสม ่าเสมอและเพียงพอ และเพิ่มพนูความรู้แก่คณะกรรมการบริหารกิจการระบบ
ประปาหมู่บา้น ด้านทกัษะการบริหารกิจการ การบริการ การบ ารุงรักษา ระบบประปาหมู่บา้น
เพื่อใหมี้ศกัยภาพในการบริหารกิจการระบบประปาหมู่บา้นใหดี้ยิง่ข้ึน 

สุเทพ ล้ียุทธานนท ์(2551) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชน้ ้ าประปาใน
เขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานีท่ีมีต่อการให้บริการของส านกังานประปาสุราษฎร์ธานี พบวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21- 30 ปี มีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 3 - 4 
คน ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส การศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี มีรายไดค้รอบครัวไม่เกิน 10,000 
บาท ลักษณะของบ้านพกัอาศัยส่วนใหญ่เป็นลักษณะตึกแถว/อาคารพาณิชย์และส่วนใหญ่มี
ค่าใชจ่้ายในการใชน้ ้ าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 100 - 500 บาท การช าระค่าน ้ าประปาส่วน
ใหญ่ช าระผ่านทางส านักงานประปา มีความพึงพอใจด้านการให้บริการของพนักงานมากท่ีสุด 
รองลงมาเป็นเร่ืองของการให้บริการของส านกังานประปาสุราษฎร์ธานี และการรับบริการของผูใ้ช้
น ้ า ประปาในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี มีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส่วนใน
เร่ืองของดา้นราคา และค่าธรรมเนียมในการใหบ้ริการมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ผลการเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผูใ้ชน้ ้ าประปา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 

สมชาย ธูปเทียน (2552) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบั
คุณภาพการบริการของประปาเทศบาลนครราชสีมา อ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา ผลการวิจยั
พบว่า 1) ด้านข้อมูลทัว่ไป ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 18-23 ปี 
การศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือสูงกวา่ โดยส่วนใหญ่ประชาชนผูใ้ชน้ ้ าประปาเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา 
มีรายไดต้  ่ากวา่ 5,000 บาท 2) ประชาชนผูใ้ชน้ ้ าประปามีความตอ้งการในดา้นการใช้บริการในการ
เสียค่าน ้ าประปาท่ีสะดวก รวดเร็ว ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อการบริหารงานทางดา้นการจดัเก็บรายได้
ของการประปาเทศบาลนครราชศรีมา ซ่ึงเป็นการใหบ้ริการประชาชนนอกเวลา และวนัหยดุราชการ 
ผูใ้ช้น ้ าประปาตอ้งการเสียค่าน ้ าประปาและค่าบริการทางอินเตอร์เน็ต ทางเคาท์เตอร์เซอร์วิส หรือ
การโอนเงินค่าบริการผ่านทางธนาคาร เพื่อความสะดวก ซ่ึงจะท าให้การบริหารด้านการจดัเก็บ
น ้าประปามีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

พึงใจ ศรีเดช (2553) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค สาขาชัยนาท ผลการวิจัยพบว่า  1. ความพึงพอใจของ
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ประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค สาขาชยันาท ดา้นการให้บริการทัว่ไป 
ปริมาณ และคุณภาพ การซ่อมท่อประปา และความพร้อมของอุปกรณ์ในการซ่อมท่อประปา และ
ดา้นปฏิบติัการเชิงพาณิชย์ ในการอ่านมาตร การออกใบแจง้หน้ีและการช าระเงินค่าน ้ าประปา ใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจอยา่งยิง่ 

2. เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของการประปา
ส่วนภูมิภาค สาขาชยันาท 

2.1 จ าแนกตามอาชีพ มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาค สาขาชยันาท ท่ีไม่แตกต่างกนั 

2.2 จ าแนกตามอาย ุระดบัการศึกษา รายได ้มีความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมีต่อการให้บริการของการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค สาขาชยันาท แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ณัฎฐิยา แดงประเสริฐ (2553)  ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
น ้าประปาอ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผลการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
หญิง มีอายุระหว่าง 20 - 30 ปีจ านวนสมาชิก 2 - 4 คน สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ลกัษณะท่ีพกัเป็นบา้นเด่ียว รายไดค้รอบครัวเฉล่ียต่อเดือน 
20,001 - 30,000 บาทค่าใช้จ่ายในการใช้น ้ าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน 100 - 500 บาท ช่องทางการ
ช าระค่าน ้ าประปาเลือกท่ีจะไปช าระท่ีส านกังานประปาเป็นส่วนใหญ่ และผลการวิจยัทดสอบกบั
สมมติฐาน คือปัจจยัส่วนบุคคลสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาอ าเภอเกาะสมุย 
จงัหวดัสุราษฎร์ธานีและปัจจยัส่วนบุคคลท่ีต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปา
อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 

วรา ไรกลาง (2554) ได้ศึกษาวิจัยเ ร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ให้บริการน ้ าประปาหมู่บา้น ในเขตพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองปลาไหล อ าเภอบางละมุง 
จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการน ้ าประปาหมู่บา้นใน
เขตพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองปลาไหล อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมระดบั
ความคิดเห็นต่อการให้บริการน ้ าประปาอยู่ในระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้าน
ความสามารถในการจดับริการการให้ยุติธรรม ดีมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นความสามารถในการ
บริการระดบัดีปานกลาง ส่วนดา้นความคิดเห็นของประชากรต่อการให้บริการน ้ าประปาหมู่บา้น 
ในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลหนองปลาไหล อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีความ
คิดเห็นนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความสามารถในการบริการให้เพียงพอแก่ความตอ้งการ ผลการศึกษาการ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการน ้ าประปาหมู่บา้น ในเขตพื้นท่ีองค์การ
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บริหารส่วนต าบลหนองปลาไหล จ าแนกตาม เพศ อายุ จ  านวนประชากรในครัวเรือน อาชีพ รายได้
ต่อเดือน การจ่ายค่าน ้าประปาต่อเดือน และความคิดเห็นต่อราคาน ้าประปา พบวา่ ประชาชนเพศชาย
ช่วงอายรุะหวา่ง 31-40 ปี มีจ  านวนสมาชิกในครัวเรือน 1-2 คน มีอาชีพรับราชการ มีรายไดต่้อเดือน
มากกว่า 20, 001 บาทข้ึนไป มีการจ่ายค่าน ้ าประปาเฉล่ียต่อเดือนประมาณ 300-400 บาท และ
ประชาชนท่ีเห็นวา่ราคาน ้ าประปาหมู่บา้นในเขตพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองปลาไหลสูง
กวา่กลุ่มอ่ืน ๆ 

จิฬาภรณ์ ปลอดทอง (2554) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ส านกังานการประปาส่วนภูมิภาค สาขาสตูล ผลการวิจยัพบวา่ 1) ระดบัคุณภาพการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีส านกังานการประปาส่วนภูมิภาคสตูล โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ รองลงมาคือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือไวใ้จได ้ดา้นการรู้จกัเขา้ใจลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ตามล าดบั 2) การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านต่างๆ กบัคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีส านักงานการประปาส่วนภูมิภาค สาขาสตูล พบว่า ปัจจยัทุกด้านมีความสัมพนัธ์กับ
คุณภาพการใหบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 3) การวเิคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพ
การให้บริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานการประปาส่วนภูมิภาค สาขาสตูล พบว่า ปัจจยัดา้นประสบ
การณ์ของเจา้หน้าท่ี และปัจจยัด้านความรู้สึกของเจา้หน้าท่ีขณะให้บริการ ส่งผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเจา้หน้าท่ีส านกังานการประปาส่วนภูมิภาค สาขาสตูล อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 

เกียรติคุณ จิรกาลวสาน (2555) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการ: 
กรณีศึกษาการประปาส่วนภูมิภาคในเขตพื้นท่ีจงัหวดัปทุมธานี โดยศึกษากลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 
ตวัอยา่ง ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 21-30 ปี ระดบัการศึกษา
อยู่ในระดบัปริญญาตรี รายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท และอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน
ส่วนปัจจยัคุณภาพการให้บริการ 5 ด้านได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ ดา้นวตัถุหรือส่ิงท่ีสามารถจบั
ตอ้งได ้ด้านความเขา้อกเขา้ใจ และดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม มีความส าคญัอยู่ในระดบัมาก 
ส่วนด้านความแน่นอนมีความส าคญัอยู่ในระดบัปานกลางและในส่วนของการให้บริการ พบว่า 
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ และดา้นกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการมีความส าคญัอยูใ่นระดบั
ปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ เพศ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ีย มีผลต่อมุมมอง
การใหบ้ริการแตกต่างกนั โดยปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อการใหบ้ริการโดยรวม 

ศูนยบ์ริการวิชาการ สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ (2556) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการน ้ าประปาจ านวน 4,498 ตวัอยา่ง โดยแบ่งเป็น กลุ่มผูใ้ช้บริการใน
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พื้นท่ีให้บริการ จ านวน 2,000 ตวัอยา่ง ผูใ้ชบ้ริการท่ี กปภ.สาขา จ านวน 2,000 ตวัอยา่ง ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีได้รับผลกระทบจากการซ่อมแซมระบบประปา จ านวน 400 ตวัอย่างและ ผูบ้ริหาร พนักงานท่ี
เก่ียวขอ้ง จ านวน 98 ตวัอยา่ง พบวา่ 1.ความพึงพอใจคุณภาพการบริการในพื้นท่ีให้บริการ ผูใ้ชน้ ้ ามี
ความพึงพอใจดา้นอตัราค่าน ้า อตัราค่าบริการ และกระบวนการเก็บค่าน ้าประปามากท่ีสุด รองลงมา
ผูใ้ช้น ้ ามีความพึงพอใจด้านคุณภาพของน ้ าประปา โดยมีความพึงพอใจด้านการส่ือสารและ
ประชาสัมพนัธ์ของการประปาส่วนภูมิภาคน้อยท่ีสุด 2.ความพึงพอใจคุณภาพการบริการท่ี กปภ.
สาขา พบว่า ดา้นกระบวนการให้บริการมีคะแนนความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความสะดวกในการ
ติดต่อขอรับบริการ และบริการท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นความทนัสมยัของกระบวนการ
ให้บริการ (Computer อุปกรณ์ IT ต่างๆ) ดา้นสถานท่ีให้บริการ มีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ การ
ให้บริการเป็นสัดส่วน มีป้ายบอกต าแหน่ง ความพึงพอใจน้อยท่ีสุดคือ ความสะดวกสบายของ
สถานท่ี (ท่ีนั่งพกั น ้ าด่ืม ท่ีจอดรถ ห้องน ้ า เป็นตน้) 3.ความพึงพอใจการซ่อมแซมระบบประปา 
พบวา่ มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการติดต่อแจง้ขอ้มูลร้องเรียน มีคะแนนความพึงพอใจมากท่ีสุด 
รองลงมา คือ ความรวดเร็วในการเข้ามาดูแลแก้ไขปัญหา หลังจากท่ี กปภ.ได้รับแจง้ ส่วนการ
บริการมีคะแนนความพึงพอใจน้อยท่ีสุดคือ ความพอใจในการติดตามผลและแกไ้ขปัญหาต่างๆ 4.
ความตอ้งการและคาดหวงั พบวา่ ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการในพื้นท่ีต่อการบริการในดา้นต่างๆ 
นั้น ความใสของน ้ ามีความจ าเป็นเร่งด่วนล าดบัแรก รองลงมาคือเป็นเร่ืองความแรงของน ้ าและ
ความสม ่าเสมอในการไหล ส่วนความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีส านกังาน กปภ.สาขา พบวา่ เร่ือง
ความสะดวกสบายของสถานท่ีมีความจ าเป็นเร่งด่วนล าดบัแรก และเจา้หนา้ท่ีมีอธัยาศยัและสุภาพ
เป็นล าดบัรองลงมาท่ีจะตอ้งปรับปรุง 5.การไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากการประปาส่วนภูมิภาค พบว่า 
ผูใ้ห้บริการไม่เคยไดรั้บขอ้มูลข่าวสารเลย คิดเป็นร้อยละ 35.4 และช่องทางส่ือชุมชน หมู่บา้นเป็น
ช่องทางท่ีได้รับข่าวสารมากท่ีสุด เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ส่ือบุคคล 6.ความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อ กปภ.และความเช่ือมัน่ต่อคุณภาพการบริการของ กปภ. พบวา่ในเร่ืองความภคัดี และ
ความเช่ือมัน่ หากมีหน่วยงานอ่ืนท่ีให้บริการดา้นประปาเพิ่มเป็นทางเลือก ผูใ้ชบ้ริการยงัคงเลือกรับ
บริการของ กปภ. ต่อไปคิดเป็นร้อยละ 65.8 โดยเหตุผลการตดัสินใจใช้บริการ เพราะ กปภ.เป็น
ทางเลือกเดียว รองลงมา คือ การให้บริการท่ีดี ด้านความเช่ือมั่นในคุณภาพน ้ าประปา พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการร้อยละ 71.5 มีความเช่ือมัน่ และ ความเช่ือมัน่ในคุณภาพการบริการ คิดเป็นร้อยละ 81.5 

เสกสรร คามรักษ ์(2556) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การให้บริการของส านักงานประปาเทศบาลต าบลหนองบวั อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี ผล
การศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานประปาเทศบาล
ต าบลหนองบวั อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็น
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รายดา้นพบว่า ดา้นการให้บริการท่ีตรงเวลา เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นการให้บริการอย่าง
เพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้น
การให้บริการอย่างเสมอภาค ผลการศึกษาการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การให้บริการของส านกังานประปาเทศบาลต าบลหนองบวั อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี พบว่า 
เพศ อาย ุสถานภาพระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชน
ต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานประปาเทศบาลต าบลหนองบัว อ าเภอเมือง จังหวดั
กาญจนบุรี แตกต่างกนั 

อรชุมา จาปรุง (2557) ได้ศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน
กรณีศึกษาสาขาม่านเมฆ ได้แบ่งการศึกษาออกเป็น 5 มิติ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility) การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูกคา้ (Empathy) และการให้ความเช่ือมนัต่อลูกคา้ (Assurance) โดย
ใช้การสุ่มตวัอยางแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non- probability sampling) และเก็บข้อมูลจาก
ผูใ้ช้บริการธนาคาร จ านวน 385 ชุด ผลการศึกษา พบว่า 1.ผูใ้ช้บริการธนาคารออมสินมีความพึง
พอใจในบริการทั้ง 5 มิติ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูกคา้ และดา้นการใหค้วามเช่ือมนั
ต่อลูกคา้ โดยผูใ้ช้บริการท่ีมีช่วงอายุ สถานภาพและกลุ่มอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจใน
บริการแตกต่างกนัทั้ง 5 มิติ ในดา้นพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า ลูกคา้ท่ีมีผูท่ี้มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจ ใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจในบริการแตกต่างกนัทั้ง 5 มิติเช่นเดียวกนั 2. 
แต่ถา้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศและระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกนั 4 
มิติ ยกเวน้ด้านการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ส่วนลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ท่ี
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกนั 4 มิติยกเวน้ดา้นความน่าเช่ือถือ 3. ลูกคา้ท่ีมี
ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกนั 2 มิติไดแ้ก่ดา้นความเขา้ใจ
และเห็นอกเห็นใจลูกคา้ และดา้นการใหค้วามเช่ือมนัต่อลูกคา้ ส่วนลูกคา้ท่ีมีจ  านวนรายการธุรกรรม
ท่ีใชแ้ตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจบริการแตกต่างกนั 3 มิติไดแ้ก่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการใหค้วามเช่ือมนัต่อลูกคา้ 

วรรณชนก อุบลพงษ ์(2557) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง การเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
ของส่วนบริการการใชน้ ้าส านกังานประปาสาขาลาดพร้าว  ผลการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมี
จ านวนทั้งส้ิน 100 คน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31 -40 ปี 
สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ/ลูกจา้งประจ า 
รายได้ต่อเดือนเฉล่ีย 10,001 – 20,000 บาทความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของส่วน
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บริการการใช้น ้ า ส านกังานประปาสาขาลาดพร้าวส่วนใหญ่มีความคาดหวงัโดยเฉล่ียอยู่ในระดบั
มาก ได้แก่ ด้านการให้บริการ ด้านขั้นตอนการขอรับบริการด้านบุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ ด้าน
ระยะเวลาในการให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านข้อมูลข่าวสารการให้บริการ ด้าน
เทคนิคการส่ือสารของผูใ้หบ้ริการ และดา้นปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่งผูรั้บบริการกบัผูใ้หบ้ริการ 

ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา ส่วนบริการการใช้น ้ า ส านักงานประปาสาขา
ลาดพร้าว ควรมีการประชาสัมพนัธ์ทั้งในดา้นขอ้มูลข่าวสารและขั้นตอนการรับบริการ ทั้งในดา้น
เอกสาร การรับบริการ รวมไปถึงการหยุดจ่ายน ้ าภายในพื้นท่ีการให้บริการของส านกังานประปา
สาขาลาดพร้าว อีกทั้งยงัควรมีการจดัฝึกอบรมบุคลากรท่ีมีหน้าท่ีให้บริการ เพื่อให้มีความรู้ความ
เขา้ใจและสามารถส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

Howat (2002) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง พฤติกรรมความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้
บริการ ณ ออสเตรเลียนอควาติค เซ็นเตอร์ (Australian Aquatic Centre) พบวา่ ความพึงพอใจข้ึนกบั
คุณภาพการบริการเช่น สระน ้ าท่ีสะอาด ความรับผิดชอบของผูใ้ห้บริการ รวมถึงประสบการณ์และ
ความรู้ของผูใ้หบ้ริการ 

Karbowiak (2003) ศึกษาระบบบริการด้านประปาของเมืองเมลเบิร์น ประเทศ
ออสเตรเลียพบว่า การบริการน ้ าประปา เป็นการบริการสาธารณะ โดยรัฐเป็นผูใ้ห้บริการซ่ึงไม่มี
คู่แข่ง เน่ืองจากน ้ าประปา จัดเป็นบริการพื้นฐานท่ีรัฐจะต้องจัดการให้แก่ประชาชน ซ่ึงจาก
การศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลไดแ้ก่ ประสิทธิภาพของการบริหารจดัการ ท่ีจะสามารถน าไปสู่การ
ยอมรับและพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
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2.4 กรอบแนวคิดงำนวจัิย 
 

ตัวแปรอสิระ             ตัวแปรตำม 
   (Independent Variables)                            (DependentVariables) 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพ 2.1 กรอบแนวคิดงำนวิจัย 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อายุ 
- สถานภาพ 

- ระดบัการศึกษา  
- อาชีพ  
- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
- จ  านวนสมาชิกในครอบครัว 

- เขตจ าหน่ายน ้า  
- ลกัษณะของบา้นพกัอาศยั  
- ค่าใชจ่้ายในการใชน้ ้าประปาโดยเฉล่ีย
ต่อเดือน  
 
 

คุณภำพกำรบริกำรของกำรประปำ 

ส่วนภูมิภำคสำขำหำดใหญ่ 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

2. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
(Responsiveness) 
3.  ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) 

4.  ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ (Empathy) 

5.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangible) 

 
 

พฤติกรรมกำรใช้น ำ้ 
- ช่องทางในการช าระค่าน ้าประปา 

- ราคาของน ้าประปาในปัจจุบนั 

- การใชน้ ้าในปัจจุบนั 

- ความมัน่ใจในความสะอาดของ
น ้าประปา 

- ในอนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้ าจากแหล่ง
อ่ืนๆ 
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ตำรำง 2.1 สรุปตวัแปรงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

 
 

                                      ผู้วจัิย 

 

                 ปัจจัย 

อณ
ญัญ

า ก
ออ

 าไ
พ 

ปิ่น
แก

ว้ ศิ
ริว
รร
ณดี

 

ฉว
วีร
รณ

 วนิิ
จเข

ตค
 าณ

วน
 

อภิ
รดี

 แซ่
ลิ้ม

 

สม
ชา
ย ด

าร
าย

 

เจริ
ญ 
มีสิ

น 

ปฎิ
นนั

ท ์
จนั

ทร์
ศุภ

เส
น 

ปัจจยัส่วนบุคคล          

1.  เพศ - -  - - - - 
2. อาย ุ - -  -   - 
3. สถานภาพ - - - - - - - 
4. ระดบัการศึกษา - -  - -  - 
5. อาชีพ - -  - -  - 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน - -  - - - - 
7. จ านวนสมาชิกในครอบครัว  - -  - - - 
8. ลกัษณะของบา้นพกัอาศยั - -   - - - 
9. เขตจ าหน่ายน ้ า - - - - - - - 
10. ค่าใชจ่้ายน ้ าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน - - - - - - - 
พฤติกรรมกำรใช้น ำ้        

11. ช่องทางในการช าระค่าน ้ าประปา - - - - - - - 
12. ราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนั - - -  - -  

13. การใชน้ ้ าในปัจจุบนั - - -  - - - 
14. ความมัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปา - - - - - - - 
15. ในอนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้ าจากแหล่งอ่ืนๆ - - - - - - - 
คุณภำพกำรบริกำรของกำรประปำส่วนภูมภิำค        
16. ดา้นความน่าเช่ือถือ -  - -  -  

17.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ -  - -    

18. ดา้นความไวว้างใจ -  - -  -  

19.  ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ -  - -  -  

20.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ -  - -    
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ตำรำง 2.1 สรุปตวัแปรงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
 

 
 

                                      ผู้วจัิย 

 

                 ปัจจัย 

ทว
 ีฮั ้ว

รุ่ง
เรือ

ง 

นิติ
พง

ษ ์
เน
ตร
ะก

าด
 

ศุภ
ลกั

ษณ์
 ลีฬ

หา
ธีร
พง

ศ ์

วชิ
าก
รณ์

 ชยั
กุล

 

ปร
ะพ

ิษ 
 ห
นูเ
พช

ร 

ณฐั
พล

 เนี
ยม

พุม่
พว

ง 

สุเ
ทพ

 ลี้ย
ทุธ

าน
นท

 ์

ปัจจยัส่วนบุคคล        

1.  เพศ - - - - - -  

2. อาย ุ - - - - - -  

3. สถานภาพ - - - - - -  

4. ระดบัการศึกษา - - -  - -  

5. อาชีพ - - - - - - - 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  - - - - -  

7. จ านวนสมาชิกในครอบครัว - - - - - -  

8. ลกัษณะของบา้นพกัอาศยั - - - - - -  

9. เขตจ าหน่ายน ้ า - - - - - - - 
10. ค่าใชจ่้ายน ้ าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน - - - - - -  

พฤติกรรมกำรใช้น ำ้        

11. ช่องทางในการช าระค่าน ้ าประปา - - - - - -  

12. ราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนั  - - -  - - 
13. การใชน้ ้ าในปัจจุบนั - - - - - - - 
14. ความมัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปา - - - - - - - 
15. ในอนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้ าจากแหล่งอ่ืนๆ - - - - - - - 
คุณภำพกำรบริกำรของกำรประปำส่วนภูมภิำค        
16. ดา้นความน่าเช่ือถือ - -  - - - - 
17.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ -       

18. ดา้นความไวว้างใจ - -  - - - - 
19.  ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ - -      

20.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ -   -   - 
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ตำรำง 2.1 สรุปตวัแปรงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
 

 
 

                                      ผู้วจัิย 

 

                 ปัจจัย 

สม
ชา
ย ธู

ปเ
ทีย

น 

พึง
ใจ

 ศรี
เดช

 

ณฎั
ฐิย
า แ

ดง
ปร

ะเส
ริฐ

 

วร
า ไ

รก
ลา
ง 

จิฬ
าภ
รณ์

 ป
ลอ

ดท
อง

 

เกีย
รติ
คุณ

 จิร
กา
ลว

สา
น 

ศูน
ยบ์

ริก
าร
วชิ
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ปัจจยัส่วนบุคคล        

1.  เพศ - -   -  - 
2. อาย ุ -    - - - 
3. สถานภาพ - -  - - - - 
4. ระดบัการศึกษา -   - -  - 

5. อาชีพ - -   - - - 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน -    -  - 

7. จ านวนสมาชิกในครอบครัว - -   - - - 
8. ลกัษณะของบา้นพกัอาศยั - -  - - - - 
9. เขตจ าหน่ายน ้ า - - - - - - - 
10. ค่าใชจ่้ายน ้ าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน - -   - - - 
พฤติกรรมกำรใช้น ำ้        

11. ช่องทางในการช าระค่าน ้ าประปา  -  - - - - 
12. ราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนั - - - - - - - 
13. การใชน้ ้ าในปัจจุบนั - - - - - - - 
14. ความมัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปา - - - - - - - 
15. ในอนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้ าจากแหล่งอ่ืนๆ - - - - - - - 
คุณภำพกำรบริกำรของกำรประปำส่วนภูมภิำค        
16. ดา้นความน่าเช่ือถือ - - - -  -  

17.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้  - - -  -  

18. ดา้นความไวว้างใจ - - - -  -  

19.  ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้  - - -  -  

20.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ - - - -  -  
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ตำรำง 2.1 สรุปตวัแปรงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
 

 
 

                                      ผู้วจัิย 
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ษ ์
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t 
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ปัจจยัส่วนบุคคล      

1.  เพศ  - - - - 
2. อาย ุ   - - - 
3. สถานภาพ   - - - 
4. ระดบัการศึกษา   - - - 
5. อาชีพ   - - - 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  - - - - 
7. จ านวนสมาชิกในครอบครัว - - - - - 
8. ลกัษณะของบา้นพกัอาศยั - - - - - 
9. เขตจ าหน่ายน ้ า - - - - - 
10. ค่าใชจ่้ายน ้ าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน - - - - - 
พฤติกรรมกำรใช้น ำ้      

11. ช่องทางในการช าระค่าน ้ าประปา - - - - - 
12. ราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนั - - - - - 
13. การใชน้ ้ าในปัจจุบนั - - - - - 
14. ความมัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปา - - - - - 
15. ในอนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้ าจากแหล่งอ่ืนๆ - - - - - 
คุณภำพกำรบริกำรของกำรประปำส่วนภูมภิำค      
16. ดา้นความน่าเช่ือถือ -    - 
17.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้      
18. ดา้นความไวว้างใจ -    - 
19.  ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้     - 
20.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ -   - - 

 

 



บทที ่3 
 

ระเบียบวธีิกำรวจัิย 
 

  การวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่  ใน
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเพื่อการพฒันาใชว้ิธีการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมีวิธีการและขั้นตอน
ต่างๆ ในการศึกษา  ดงัต่อไปน้ี 
  3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
  3.2 รูปแบบการวจิยั 
  3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

3.4 การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือในการวจิยั 
  3.5 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
  3.6 การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวจิยั 
 
3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

ประชำกร 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี 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) 

กลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดจ้ากการค านวณหาขนาดตวัอยา่งของผูใ้ชน้ ้ า
ประเภทครัวเรือนในเขตความรับผิดชอบของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยเทียบจาก
ตารางสัดส่วนของ Krejcie & Morgan (Krejcie and Morgan, 1970, p.607-609) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
ร้อยละ 95 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นผูใ้ชน้ ้ าประเภทครัวเรือนของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 
จ านวน 400 กลุ่มตวัอยา่ง 
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กำรสุ่มตัวอย่ำง 
ขั้นตอนการได้ตวัอย่างใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเทียบสัดส่วน(Proportionate 

stratified sampling) ของกลุ่มประชากร โดยค านวณจากการน าสัดส่วนของจ านวนประชากรแต่ละ
เทศบาลต่อประชากรทั้งหมดไปคูณกบัจ านวนกลุ่มตวัอยา่งตามตาราง 3.1 
 
ตำรำง 3.1  จ  านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเทศบาล 
 

พืน้ที่ จ ำนวนประชำกร 
(คน) 

จ ำนวนกลุ่มตัวอย่ำง 
(คน) 

เทศบาลนครหาดใหญ่ 27,345 188 
เทศบาลเมืองบา้นพรุ 3,845 26 
เทศบาลเมืองคลองแห 5,527 38 
เทศบาลเมืองควนลงั 6,634 46 
เทศบาลเมืองคอหงส์ 13,577 94 
เทศบาลต าบลน ้านอ้ย 1,152 8 

รวม 58,080 400 
ท่ีมา : การประปาส่วนภูมิภาค ตุลาคม (2559) 
 
3.2 รูปแบบกำรวจัิย 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใช้วิธีวิจยัเชิง
ส ารวจ (Survey research) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่  
โดยใช้การเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวม
เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 

 
3.3  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี  ใชเ้ป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล  แบบสอบถามน้ีสร้างข้ึนเพื่อให้ครอบคลุมและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการ
ศึกษาวจิยั  โดยแบ่งออกเป็น  3  ส่วน  คือ 
  ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวนสมาชิกใน
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ครอบครัว เขตจ าหน่ายน ้า ลกัษณะของบา้นพกัอาศยั ค่าใชจ่้ายในการใชน้ ้าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน 
ซ่ึงเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Check list) จ  านวน 10 ขอ้ ส่วนพฤติกรรมการใช้น ้ า ประกอบดว้ย 
ช่องทางในการช าระค่าน ้ าประปา  ราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนั การใชน้ ้ าในปัจจุบนั ความมัน่ใจ
ในความสะอาดของน ้ าประปา ในอนาคตจะเปล่ียนไปใช้น ้ าจากแหล่งอ่ืนๆ และความรู้สึกท่ีมีต่อ
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ ซ่ึงเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Check list) จ  านวน 9 ขอ้       
 
ตำรำง 3.2 ตวัแปรลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ 
 
รำยกำร กำรวดั อ้ำงองิ 

 ข้อมูลส่วนบุคคล  
1 เพศ เกียรติคุณ จิรกาลวสาน (2555) 
2 อาย ุ  
3 สถานภาพ จิฬาภรณ์ ปลอดทอง (2554) 
4 ระดบัการศึกษา เกียรติคุณ จิรกาลวสาน (2555) 
5 อาชีพ  
6 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
7 จ านวนสมาชิกในครอบครัว ณฎัฐิยา แดงประเสริฐ (2553) 
8 เขตจ าหน่ายน ้า อรอุมา สุระเสียง (2556) 
9 ลกัษณะของบา้นพกัอาศยั ณฎัฐิยา แดงประเสริฐ (2553) 

10 ค่าใชจ่้ายในการใชน้ ้าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน  
 พฤติกรรมการใช้น า้  

11 ช่องทางในการช าระค่าน ้าประปา ณฎัฐิยา แดงประเสริฐ (2553) 
12 ราคาของน ้าประปาในปัจจุบนั ณฐัพล เนียมพุม่พวง (2551) 
13 การใชน้ ้าในปัจจุบนัเป็นอยา่งไร  
14 ความมัน่ใจในความสะอาดของน ้าประปา  
15 ในอนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้าจากแหล่งอ่ืนๆ  

16-19 ความรู้สึกท่ีมีต่อการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ Herbjorn Nysveen, Per E. 
Pedersen and Helge 
Thorbjornsen (2006) 
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ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่  ประกอบดว้ย ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้น
ความไว้วางใจ ด้านการเข้าถึงจิตใจลูกค้า  และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ซ่ึงเป็น
แบบสอบถามแบบประเมินค่า (Rating scale) จ  านวน 35 ขอ้ โดยแบ่งคะแนนเป็น  5  ระดบั  คือ    

เห็นดว้ยอยา่งยิง่  มีคะแนนเท่ากบั        5   
  เห็นดว้ย   มีคะแนนเท่ากบั        4             
  ไม่แน่ใจ  มีคะแนนเท่ากบั        3                
  ไม่เห็นดว้ย  มีคะแนนเท่ากบั        2                

ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ มีคะแนนเท่ากบั        1 
 
โดยผูว้ิจยัใช้สูตรการค านวณระดบัคะแนนเฉล่ียในแต่ระดบัชั้น โดยชั้นสูตรดงัน้ี

(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2553) 
ความกวา้งของชั้น = พิสัย  

        จ  านวนชั้น     
      = 5-1 
        5 
      = 0.80 (เร่ิมจากชั้นต ่าสุด) 

การแปลความหมายของระดบัความคิดเห็นของระดบัคะแนนเฉล่ีย ใชเ้กณฑด์งัน้ี 
คะแนนเฉล่ีย  1.00 – 1.80   หมายถึง  มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ีย  1.81 – 2.60   หมายถึง  มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย  2.61 – 3.40   หมายถึง  มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย  3.41 – 4.20   หมายถึง  มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก 
คะแนนเฉล่ีย  4.21 – 5.00   หมายถึง  มีมีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ตำรำง 3.3 ตวัแปรคุณภาพการบริการ 
 
รำยกำร กำรวดั อ้ำงองิ 

1 ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ  
 1. การรักษาค ามัน่สัญญาตามท่ีใหไ้วก้บัลูกคา้ รจนา ช่วยพิทกัษ ์(2555) 
 2. เม่ือมีปัญหาพนกังานจะสนใจและแกปั้ญหาไดท้นัทีทนัใด  
 3. มีความพร้อมในการบริการ  
 4. พนกังานใหค้วามส าคญักบัการบริการของ  
 5. พนกังานไม่มีขอ้ผดิพลาดในการบริการหรือหลีกเล่ียงให้

เกิดนอ้ยท่ีสุด 
 

 6. พนกังานวางตวัท่ีเหมาะสมกบัหนา้ท่ีในการใหบ้ริการ เกียรติคุณ จิรกาลวสาน (2555) 
 7. คุณภาพการใหบ้ริการไดม้าตรฐาน เช่นกระบวนการ

ท างาน มีความชดัเจน และโปร่งใส 
 

2 ด้ำนกำรตอบสนองต่อลูกค้ำ  
 8. พนกังานพร้อมท่ีจะแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว รจนา ช่วยพิทกัษ ์(2555) 
 9. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรอบคอบเพื่อไม่ใหเ้กิด

ขอ้ผดิพลาด 
 

 10. พนกังานเตม็ใจช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด  
 11. พนกังานมีความตั้งใจในการปฏิบติังานโดยไม่พดูคุยกนั

ขณะปฏิบติังาน 
 

 12. กปภ.สาขาหาดใหญ่ ไดป้รับปรุงการบริการเพื่อใหบ้ริการ
ไดร้วดเร็วยิง่ข้ึน 

 

 13. พนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
ทนัท่วงที 

จิฬาภรณ์ ปลอดทอง (2554) 

 14. ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกในการรับบริการ  
3 ด้ำนควำมไว้วำงใจ รจนา ช่วยพิทกัษ ์(2555) 
 15. พนกังานมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน  
 16. พนกังานสามารถตอบสนองขอ้สงสัยของลูกคา้ไดทุ้ก

ประเด็น 
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ตำรำง 3.3 ตวัแปรคุณภาพการบริการ (ต่อ) 
 
รำยกำร กำรวดั อ้ำงองิ 

3 ด้ำนควำมไว้วำงใจ (ต่อ)  
 17. พนกังานปฏิบติังานเป็นท่ีน่าเช่ือถือของลูกคา้  
 18. รู้สึกปลอดภยัเม่ือเขา้มาใชบ้ริการใน กปภ.สาขาหาดใหญ่  
 19. พนกังานมีกริยามารยาทท่ีดี มีความสุภาพ อ่อนนอ้มต่อ

ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
 

 20. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความรู้ความเช่ียวชาญใน 
การแกไ้ขปัญหา 

เกียรติคุณ จิรกาลวสาน (2555) 

 21. พนกังานท่ีใหบ้ริการสามารถตอบขอ้ซกัถามท่ีท่านสงสัย
หรือมีปัญหาไดช้ดัเจน 

 

4 ด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจลูกค้ำ  
 22. พนกังานใหเ้กียรติลูกคา้ถือวา่ลูกคา้เป็นคนส าคญั รจนา ช่วยพิทกัษ ์(2555) 
 23. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ จิฬาภรณ์ ปลอดทอง (2554) 
 24. พนกังานหนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พดูจาไพเราะ รจนา ช่วยพิทกัษ ์(2555) 
 25. พนกังานพยายามเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้  
 26. พนกังานพดูคุยกบัลูกคา้ดว้ยอธัยาศยัไมตรี  
 27. พนกังานช้ีแจงปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่งชดัเจนและมีเหตุผล จิฬาภรณ์ ปลอดทอง (2554) 
 28. พนกังานค านึงถึงประโยชน์ของลูกคา้เป็นส าคญั  

5 ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร  
 29. อาคาร สถานท่ี โดดเด่นมีเอกลกัษณ์และทนัสมยั รจนา ช่วยพิทกัษ ์(2555) 
 30. รูปลกัษณ์มีความสวยงามเหมาะสม  
 31. สถานท่ีจดัใหลู้กคา้ขณะรอรับบริการและเกา้อ้ีนัง่คอย

สะอาดเรียบร้อย 
 

 32. เกา้อ้ีนัง่คอยส าหรับรอรับบริการมีจ านวนเพียงพอ  
 33. พื้นท่ีใหบ้ริการกวา้งขวางเพียงพอกบัผูม้าใชบ้ริการ เกียรติคุณ จิรกาลวสาน (2555) 
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ตำรำง 3.3 ตวัแปรคุณภาพการบริการ (ต่อ) 
 
รำยกำร กำรวดั อ้ำงองิ 

5 ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (ต่อ)  
 34. เอกสารส่ิงพิมพมี์ความเหมาะสม เกียรติคุณ จิรกาลวสาน (2555) 
 35. มีการติดป้าย สัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการท่ี

ชดัเจน 
จิฬาภรณ์ ปลอดทอง (2554) 

 
ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา

หาดใหญ่ ซ่ึงมีลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายเปิด จ านวน 1 ขอ้ 
 
3.4  กำรสร้ำงเคร่ืองมือและกำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือในกำรวจัิย 

ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 
1. ศึกษาจากแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร ต ารา ส่ิงพิมพต่์าง ๆ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคในพื้นท่ีต่างๆ เพื่อเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 

2. ศึกษารูปแบบและวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารและงานวิจยัต่างๆ แลว้
น ามาสร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมเน้ือหาภายใต้ขอบข่ายของการวิจยัเก่ียวกับคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาค 

3. น าแบบสอบถามท่ีสร้างไปเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์เพื่อพิจารณาความ
ถูกตอ้ง (Validity) และใหค้  าแนะน า เพื่อแกไ้ขปรับปรุงแบบสอบถามใหส้มบูรณ์ยิง่ข้ึน 

 4. น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบแล้ว ไปท าการทดลองใช้ (Try Out) กบั
กลุ่มผูใ้ช้น ้ าประเภทครัวเรือนท่ีมีลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่มตวัอย่างท่ีจะท าการวิจยั จ  านวน 30 
ตวัอยา่ง เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใชว้ธีิการหาค่าสัมประสิทธ์ิ อลัฟาของครอนบาค (α-
Coefficient) จะตอ้งไดค้ะแนนมากกวา่ .7 ข้ึนไป จึงจะน าไปใชใ้นการวจิยั (บุญชม ศรีสะอาด, 2550, 
น.96) 

5. จากการทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเก่ียวกบัมุมมองต่อคุณภาพการ
ให้บริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่  ไดค้่า α-Coefficient เท่ากบั .953 ซ่ึง
ถือวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือตามหลกัสถิติ 
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3.5 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  
ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี  ใชก้ารเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชน้ ้ าประเภทครัวเรือนของ

การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่  โดยใชร้ะยะเวลาช่วงเดือนตุลาคม 2559 โดยมีขั้นตอนการ
เก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

1. ผูว้ิจยัติดต่อประสานงานกบัการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ เพื่อช้ีแจง
วตัถุประสงคแ์ละขอความร่วมมือเพื่ออ านวยความสะดวกในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

2.ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลกับผูใ้ช้น ้ า
ประเภทครัวเรือนของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่แต่ละเทศบาล ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอย่าง 
พร้อมทั้งรอรับแบบสอบถามคืนดว้ยตนเอง 

 
3.6 กำรวเิครำะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในกำรวจัิย 

หลังจากเก็บข้อมูล เสร็จส้ินแล้ว   ผู ้วิจ ัยได้ตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามทุกชุดดว้ยตนเองในทนัทีท่ีเก็บคืนมา  โดยผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ทางสถิติ 
โดยการประมวลขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป  โดยสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล  ดงัน้ี 

1.สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ได้แก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อย
ละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ซ่ึงขอ้มูล   ท่ีใชใ้น
การวเิคราะห์มีดงัน้ี 
   1.1 ขอ้มูลทัว่ไปและพฤติกรรมการใชน้ ้าของผูใ้ชน้ ้ าประเภทครัวเรือน วเิคราะห์
โดยการแจกแจงค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
   1.2 ประเมินระดบัความคิดเห็นของมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่  ประกอบดว้ย ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ วิเคราะห์โดย
ค านวณค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
   1.3  ขอ้เสนอแนะ วิเคราะห์โดยใช้การอ่านพิจารณาขอ้เสนอแนะพร้อมทั้งจบั
กลุ่มของขอ้มูลเขา้ดว้ยกนัเพื่อแสดงค่าความถ่ี 

 2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง        
ตวัแปรอิสระ และตวัแปรตามในสมมติฐานต่าง ๆ โดย ก าหนด ค่าความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 โดย
ก าหนดค่า p-value ท่ี .05 ขอ้มูลท่ีใชใ้นการวเิคราะห์มีดงัน้ี 
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  2.1 หาค่าความแตกต่างโดยการใชส้ถิติทดสอบความแตกต่างของค่าที (t-
Test) และทดสอบค่าเอฟ (F-Test) ด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) เพื่อ
เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาหาดใหญ่ กบัปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใชน้ ้า 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทที ่4 
 

ผลกำรศึกษำข้อมูล 
 

การศึกษาวิจยัเร่ืองคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่
เป็นการวิจยัเพื่อการพฒันาใช้วิธีการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ผูศึ้กษาไดท้  าการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณจากการส ารวจความคิดเห็นของผูใ้ชน้ ้ าประเภทครัวเรือนของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ จ านวน 400 คนผลการวิเคราะห์ขอ้มูลน าเสนอดว้ยตารางประกอบการ
บรรยายตามล าดบัดงัน้ี 

 
สัญลกัษณ์ทำงสถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
       แทน    คะแนนค่าเฉล่ีย (Mean) 

  n แทน     ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง (Sample size) 
   S.D.    แทน    ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  t         แทน    การทดสอบที (t-test) 
  F        แทน    การทดสอบเอฟ (F-test) 
  P        แทน    ค่าความน่าจะเป็น (P – value)  
            *         แทน    ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

กำรน ำเสนอผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
4.1 สถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 

(Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 4.1.1 ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรมการใช้น ้ าของผู ้ใช้น ้ า

ประเภทครัวเรือน 
4.1.2 ผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ 

ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 
4.2 สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ หาค่าความแตกต่างโดยการใช้สถิติทดสอบความ

แตกต่างของค่าที (t-Test) และทดสอบค่าเอฟ (F-Test) ดว้ยการวเิคราะห์ความแปรปรวน (One-Way 
ANOVA) 
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4.2.1 ผลการศึกษาการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพ
การบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ กบัปัจจยัส่วนบุคคล 

4.2.2 ผลการศึกษาการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพ
การบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ กบัพฤติกรรมการใชน้ ้า 

4.3 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกับคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ 

 
4.1 สถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 

(Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
4.1.1 ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรมการใช้น ้ าของผู ้ใช้น ้ า

ประเภทครัวเรือน แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่าง จ าแนกตาม เพศ สถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน จ านวนสมาชิกในครอบครัว เขตจ าหน่ายน ้ า ลกัษณะของ
บา้นพกัอาศยั ค่าใชจ่้ายน ้าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน และช่องทางในการช าระค่าน ้ าประปา ราคาของ
น ้าประปาในปัจจุบนั การใชน้ ้ าในปัจจุบนั ความมัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปา ในอนาคตจะ
เปล่ียนไปใชน้ ้าจากแหล่งอ่ืนๆ และความรู้สึกท่ีมีต่อการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 

 
ตำรำง 4.1 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชน้ ้ า  

         (n=400)  
ข้อมูลทัว่ไป จ านวน(คน) ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 150 37.50 
หญิง 250 62.50 

อายุ   
อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 47 11.75 
อาย ุ20–30 ปี 171 42.75 
อาย ุ 31–40 ปี   76 19.00 
อาย4ุ1–50 ปี  69 17.25 
อาย ุ 51 ปีข้ึนไป 37 9.25 
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ตำรำง 4.1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชน้ ้ า (ต่อ) 
          (n=400)  

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน(คน) ร้อยละ 

สถำนภำพ   
โสด 177 44.25 
สมรส  170 42.50 
หมา้ย/หยา่ร้าง  53 13.25 

ระดับกำรศึกษำ   
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  105 26.25 
อนุปริญญา/ปวส.  89 22.25 
ปริญญาตรี  172 43.00 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่  34 8.50 

อำชีพ   
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 107 26.75 
พนกังานบริษทัเอกชน 57 14.25 
ธุรกิจส่วนตวั  71 17.75 
เกษตรกรรม / กสิกรรม 12 3.00 
รับจา้งทัว่ไป  50 12.50 
คา้ขาย 42 10.50 
นกัเรียน/นกัศึกษา 61 15.25 

รำยได้เฉลีย่ต่อเดือน  
10,000 บาท หรือต ่ากวา่ 105 26.25 
10,001 – 20,000 บาท 129 32.25 
20,001 – 30,000 บาท   128 32.00 
30,001 บาทข้ึนไป 38 9.50 
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ตำรำง 4.1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชน้ ้ า (ต่อ) 
          (n=400)  

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน(คน) ร้อยละ 

จ ำนวนสมำชิกในครอบครัว   
1 คน  7 1.75 
2-3 คน 154 38.50 
4-5 คน  182 45.50 
6-7 คน  35 8.75 
8-9 คน 18 4.50 
10 คนข้ึนไป  4 1.00 

เขตจ ำหน่ำยน ำ้  
เทศบาลนครหาดใหญ่ 188 47.00 
เทศบาลเมืองบา้นพรุ  26 6.50 
เทศบาลเมืองคลองแห   38 9.50 
เทศบาลเมืองควนลงั   46 11.50 
เทศบาลเมืองคอหงส์   94 23.50 
เทศบาลต าบลน ้านอ้ย 8 2.00 

ลกัษณะของบ้ำนพกัอำศัย   
บา้นเด่ียว 177 44.25 
ตึกแถว /อาคารพาณิชย ์ 112 28.00 
ทาวส์เฮา้ส์   96 24.00 
คอนโดมิเนียม 15 3.75 

ค่ำใช้จ่ำยน ำ้ประปำโดยเฉลีย่ต่อเดือน  
ไม่เกิน 100 บาท  69 17.25 
100 - 500 บาท 145 61.25 
501 - 1,000 บาท   59 14.75 
1,001 บาทข้ึนไป 27 6.75 
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จากตาราง 4.1 เพศ พบว่า ผูใ้ชน้ ้ า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 250 คน คิดเป็น
ร้อยละ 62.50 เพศชาย จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 

อายุ พบวา่ ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 20–30 ปี จ  านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.75
รองลงมาคือ อายุระหวา่ง 31–40 ปี จ  านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 อายุระหว่าง อายุ 41–50 ปี
จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.25 อายุต  ่ากวา่ 20 ปีจ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.75 และอายุ  
51 ปีข้ึนไป จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.25 

สถานภาพ พบว่า ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด   จ  านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 
44.25 รองลงมาคือมีสถานภาพสมรส จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.50 และสถานภาพหมา้ย/
หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ จ  านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.25 

ระดบัการศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี  จ  านวน 172 คน 
คิดเป็นร้อยละ 43.00 รองลงมาคือ ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จ านวน 105 คน คิด
เป็นร้อยละ 26.25 ระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.25 และระดบั
การศึกษาปริญญาโทหรือสูงกวา่ จ  านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 

อาชีพ พบวา่ ส่วนใหญ่มีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจจ านวน 107 คน คิดเป็นร้อย
ละ 26.75 รองลงมาคือ อาชีพธุรกิจส่วนตวัจ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.75นกัเรียน/นกัศึกษา 
จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.25 อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน  จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.25 อาชีพรับจา้งทัว่ไป จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 อาชีพคา้ขาย จ านวน 42 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.50 และอาชีพเกษตรกรรม/กสิกรรม จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท
จ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.25 รองลงมาคือรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาทจ านวน 
103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.70 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาทจ านวน 128 คน คิดเป็นร้อย
ละ 32.00 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 บาท หรือต ่ากวา่จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 126.25 และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 

จ านวนสมาชิกในครอบครัวพบวา่ ส่วนใหญ่มีจ านวนสมาชิกในครอบครัว 4-5 คน 
จ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 รองลงมาคือ มีจ านวนสมาชิกในครอบครัว 2-3 คนจ านวน 
154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50 จ านวนสมาชิกในครอบครัว 6-7 คน จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 
8.75 จ านวนสมาชิกในครอบครัว 8-9 คน จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 จ านวนสมาชิกใน
ครอบครัว 1 คน จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 และจ านวนสมาชิกในครอบครัว 10 คนข้ึนไป 
จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 
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เขตจ าหน่ายน ้าพบวา่ ส่วนใหญ่อยูใ่นเขตจ าหน่ายน ้าเทศบาลนครหาดใหญ่จ านวน 
188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00 รองลงมาคือ เทศบาลเมืองคอหงส์ จ านวน  94 คน คิดเป็นร้อยละ 
23.50 เทศบาลเมืองควนลงัจ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 เทศบาลเมืองคลองแห จ านวน  38 
คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 เทศบาลเมืองบา้นพรุ จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 และเทศบาลต าบล
น ้านอ้ย จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 

ลกัษณะของบา้นพกัอาศยั พบว่า ส่วนใหญ่มีลกัษณะของบา้นพกัอาศยัเป็นบา้น
เด่ียวจ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.25 รองลงมาคือ ตึกแถว /อาคารพาณิชยจ์  านวน 112 คน คิด
เป็นร้อยละ 28.00 ทาวส์เฮา้ส์จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 และคอนโดมิเนียมจ านวน 15 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.75 

ค่าใช้จ่ายน ้ าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือนพบว่าส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายน ้ าประปาโดย
เฉล่ียต่อเดือน 100 - 500 บาทจ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 61.25 รองลงมาคือ มีค่าใช้จ่าย
น ้าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 100 บาทจ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.25 ค่าใชจ่้ายน ้าประปา
โดยเฉล่ียต่อเดือน 501 - 1,000 บาท จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.75 และค่าใชจ่้ายน ้าประปาโดย
เฉล่ียต่อเดือน 1,001 บาทข้ึนไปจ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.75 
 
ตำรำง 4.2 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามพฤติกรรมการใชน้ ้าของผูใ้ชน้ ้ า 

         (n=400)  
พฤติกรรมกำรใช้น ำ้ จ านวน(คน) ร้อยละ 

ช่องทำงในกำรช ำระค่ำน ำ้ประปำ   
ส านกังานประปา 234 58.50 
เคาเตอร์เซอวสิ 59 14.75 
ธนาคาร   45 11.25 
เซเวน่อีเลฟเวน่  62 15.50 

รำคำของน ำ้ประปำในปัจจุบัน   
ถูก 88 22.00 
เหมาะสม  285 71.25 
แพงเกินไป  27 6.75 
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ตำรำง 4.2  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามพฤติกรรมการใชน้ ้าของผูใ้ชน้ ้ า (ต่อ) 
          (n=400)  

พฤติกรรมกำรใช้น ำ้ จ านวน(คน) ร้อยละ 

กำรใช้น ำ้ในปัจจุบัน  
ใชน้ ้าอยา่งฟุ่มเฟือย    91 22.75 
ใชน้ ้าอยา่งประหยดั 309 77.25 

ควำมมั่นใจในควำมสะอำดของน ำ้ประปำ  
มัน่ใจ   273 68.25 
ไม่มัน่ใจ   88 22.00 
ไม่แน่ใจ 39 9.75 

ในอนำคตจะเปลีย่นไปใช้น ำ้จำกแหล่งอืน่ๆ   
ไม่คิดจะเปล่ียน 342 85.50 
คิดจะเปล่ียน  58 14.50 

 
จากตาราง 4.2 พบวา่ ช่องทางในการช าระค่าน ้ าประปาพบวา่ ส่วนใหญ่ใชช่้องทาง

ในการช าระค่าน ้ าประปาโดยส านกังานประปาจ านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 58.50 รองลงมาคือ 
เซเว่นอีเลฟเว่นจ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50 เคาเตอร์เซอวิสจ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.75 และธนาคารจ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.25 

ราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนั ส่วนใหญ่มีราคาท่ีเหมาะสม จ านวน 285 คน คิด
เป็นร้อยละ 71.25 รองลงมาคือ มีราคาถูกจ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 และมีราคาแพงเกินไป 
จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.75 

การใชน้ ้ าในปัจจุบนั พบวา่ ส่วนใหญ่ใชน้ ้ าอยา่งประหยดั จ านวน 309 คน คิดเป็น
ร้อยละ 77.25 และใชน้ ้าอยา่งฟุ่มเฟือย จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.75 

ความมัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปา พบวา่ ส่วนใหญ่มีความมัน่ใจในความ
สะอาดของน ้ าประปาจ านวน 273 คน คิดเป็นร้อยละ 68.25 รองลงมาคือ มีความไม่มัน่ใจจ านวน  88 
คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 และมีความไม่แน่ใจ จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.75 

ในอนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้าจากแหล่งอ่ืนๆ พบวา่ ส่วนใหญ่พบวา่ไม่คิดจะเปล่ียน 
จ านวน  342 คน คิดเป็นร้อยละ 85.50 และคิดจะเปล่ียน จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.50 
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ตำรำง 4.3 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามความรู้สึกท่ีมีต่อการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาหาดใหญ่         
         (n=400)  

ควำมรู้สึกทีม่ีต่อกำรประปำส่วนภูมิภำค 
สำขำหำดใหญ่ 

จ านวน(คน) ร้อยละ 

ควำมรู้สึกทีม่ีต่อกำรประปำส่วนภูมิภำคสำขำหำดใหญ่  
ดี      366 91.50 
ไม่ดี 34 8.50 

ควำมรู้สึกทีม่ีต่อกำรประปำส่วนภูมิภำคสำขำหำดใหญ่  
พอใจ  297 74.25 
ยงัไม่น่าพอใจ 103 25.75 

ควำมรู้สึกทีม่ีต่อกำรประปำส่วนภูมิภำคสำขำหำดใหญ่  
มองในแง่บวก 327 81.75 
มองในแง่ลบ 73 18.25 

ควำมรู้สึกทีม่ีต่อกำรประปำส่วนภูมิภำคสำขำหำดใหญ่   
มีประโยชน์ต่อท่าน 373 93.25 
ไม่ก่อใหเ้กิดประโยชน์ใดๆ ต่อท่าน 27 6.75 

 
จากตาราง 4.3 ความรู้สึกท่ีมีต่อการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่  พบวา่ ส่วน

ใหญ่รู้สึกดี จ านวน 366 คน คิดเป็นร้อยละ 91.50 ส่วนรู้สึกไม่ดี จ  านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 
ความรู้สึกท่ีมีต่อการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่  พบว่า ส่วนใหญ่รู้สึก

พอใจ จ านวน 297 คน คิดเป็นร้อยละ 74.25 ส่วนรู้สึกยงัไม่พอใจ จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 
25.75 

ความรู้สึกท่ีมีต่อการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่  พบวา่ ส่วนใหญ่มองในแง่
บวก จ านวน 327 คน คิดเป็นร้อยละ 81.75 ส่วนมองในแง่ลบ จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.25 

ความรู้สึกท่ีมีต่อการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่  พบวา่ ส่วนใหญ่รู้สึกวา่มี
ประโยชน์ จ  านวน 373 คน คิดเป็นร้อยละ 93.25 ส่วนรู้สึกวา่ไม่ก่อใหเ้กิดประโยชน์ใดๆ จ านวน 27 
คน คิดเป็นร้อยละ 6.75 
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4.1.2  ผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ 
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ ประกอบดว้ย ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 
ตำรำง 4.4 ค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ 

ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 
 

มุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 5 มิติ 
ของกำรประปำส่วนภูมิภำคสำขำหำดใหญ่ 

ระดับควำมคิดเห็น 

X  S.D. ระดับ อนัดับ 
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.15 0.50 มาก  1 
2. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4.11 0.53 มาก  3 
3. ดา้นความไวว้างใจ 4.10 0.51 มาก  4 
4. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 4.14 0.51 มาก  2 
5. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.91 0.71 มาก  5 

โดยรวม 4.08 0.45 มาก  
 

จากตาราง 4.4 พบว่า ผูใ้ช้น ้ ามีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.08 (X =4.08, S.D.= 
0.45) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ผูใ้ชน้ ้ ามีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่อยู่ในระดบัมากทุกดา้นไดแ้ก่ 1.ดา้นความน่าเช่ือถือมีค่าเฉล่ีย 
4.15( X =4.15, S.D.= 0.50) 2. ด้านการเข้าถึงจิตใจลูกค้า  มีค่าเฉล่ีย 4.14( X =4.14, S.D.= 0.51)          
3. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 4.11(X =4.11, S.D.= 0.53) 4. ดา้นความไวว้างใจมีค่าเฉล่ีย 
4.10(X =4.10, S.D.= 0.51)5. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.91(X =3.91, S.D.= 
0.71) ตามล าดบั 
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ตำรำง 4.5 ค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ 
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 
มุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 5 มิติ 

ของกำรประปำส่วนภูมิภำคสำขำหำดใหญ่ 
ระดับควำมคิดเห็น 

X  S.D. ระดับ อนัดับ 

ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ     
1. กปภ.สาขาหาดใหญ่ รักษาค ามัน่สัญญาตามท่ีใหไ้วก้บั
ลูกคา้ 

4.36 0.68 มากท่ีสุด 1 

2. เม่ือคุณมีปัญหาพนกังานจะสนใจและแกปั้ญหาได้
ทนัทีทนัใด 

4.12 0.62 มาก 4 

3. กปภ.สาขาหาดใหญ่มีความพร้อมในการบริการ 4.14 0.69 มาก 3 
4. กปภ.สาขาหาดใหญ่ใหค้วามส าคญักบัการบริการของ
พนกังาน 

4.10 0.64 มาก 6 

5. พนกังานไม่มีขอ้ผดิพลาดในการบริการหรือหลีกเล่ียง
ใหเ้กิดนอ้ยท่ีสุด 

4.04 0.70 มาก 7 

6. พนกังานวางตวัท่ีเหมาะสมกบัหนา้ท่ีในการใหบ้ริการ 4.20 0.69 มาก 2 
7. คุณภาพการใหบ้ริการไดม้าตรฐานเช่นกระบวนการ
ท างานมีความชดัเจนและโปร่งใส 

4.10 0.73 มาก 5 

โดยรวม 4.15 0.50 มาก  
 

จากตาราง 4.5 พบว่า ผูใ้ช้น ้ ามีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.15  
(X =4.15, S.D.= 0.50) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูใ้ช้น ้ ามีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด 1 
ขอ้ ได้แก่กปภ.สาขาหาดใหญ่ รักษาค ามัน่สัญญาตามท่ีให้ไวก้ับลูกคา้มีค่าเฉล่ีย 4.36(X =4.36, 
S.D.= 0.68) และอยู่ในระดับมาก 6 ข้อ ได้แก่ 1. พนักงานวางตัวท่ีเหมาะสมกับหน้าท่ีในการ
ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.20(X =4.20, S.D.= 0.69) 2. กปภ.สาขาหาดใหญ่มีความพร้อมในการบริการ
มีค่าเฉล่ีย 4.14( X =4.14,  S.D.= 0.69)3. เ ม่ือคุณมีปัญหาพนักงานจะสนใจและแก้ปัญหาได้
ทันทีทันใดมีค่าเฉล่ีย 4.12( X =4.12,  S.D.= 0.62) 4. คุณภาพการให้บริการได้มาตรฐานเช่น
กระบวนการท างานมีความชดัเจนและโปร่งใสมีค่าเฉล่ีย 4.10(X =4.10, S.D.= 0.73) 5. กปภ.สาขา
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หาดใหญ่ให้ความส าคัญกับการบริการของพนักงานมีค่าเฉล่ีย 4.10( X =4.10, S.D.= 0.64) 6. 
พนักงานไม่มีข้อผิดพลาดในการบริการหรือหลีกเล่ียงให้เกิดน้อยท่ีสุดมีค่าเฉล่ีย 4.04(X =4.04, 
S.D.= 0.70)ตามล าดบั 
 
ตำรำง 4.6 ค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ 

ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
 

มุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 5 มิติ 
ของกำรประปำส่วนภูมิภำคสำขำหำดใหญ่ 

ระดับควำมคิดเห็น 

X  S.D. ระดับ อนัดับ 

ด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ     
1. พนกังานพร้อมท่ีจะแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว 4.13 0.73 มาก 2 
2. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรอบคอบเพื่อไม่ใหเ้กิด
ขอ้ผดิพลาด 

4.07 0.71 มาก 5 

3. พนกังานเตม็ใจช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด 4.08 0.75 มาก 4 
4. พนกังานมีความตั้งใจในการปฏิบติังานโดยไม่พดูคุย
กนัขณะปฏิบติังาน 

4.04 0.78 มาก 7 

5. กปภ.สาขาหาดใหญ่ ไดป้รับปรุงการบริการเพื่อ
ใหบ้ริการไดร้วดเร็วยิง่ข้ึน 

4.12 0.70 มาก 3 

6. พนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
ทนัท่วงที 

4.28 0.66 มากท่ีสุด 1 

7. ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกในการรับบริการ 4.07 0.61 มาก 6 
โดยรวม 4.11 0.53 มาก  

 
จากตาราง 4.6 พบว่า ผูใ้ช้น ้ ามีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการ

ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
4.11(X =4.11, S.D.= 0.53) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผูใ้ช้น ้ ามีระดับความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้ อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด 1 ขอ้ ไดแ้ก่ พนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดท้นัท่วงทีมีค่าเฉล่ีย 
4.28(X =4.28, S.D.= 0.66)และอยู่ในระดบัมาก 5 ขอ้ ได้แก่ 1. พนักงานพร้อมท่ีจะแก้ไขปัญหา
อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 4.13(X =4.13, S.D.= 0.73) 2. กปภ.สาขาหาดใหญ่ ไดป้รับปรุงการบริการ
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เพื่อให้บริการได้รวดเร็วยิ่งข้ึนมีค่าเฉล่ีย 4.12(X =4.12, S.D.= 0.70) 3. พนักงานเต็มใจช่วยเหลือ
ลูกค้าอย่างทันทีทันใดมีค่าเฉล่ีย 4.08( X =4.08, S.D.= 0.75) 4. พนักงานให้บริการด้วยความ
รอบคอบเพื่อไม่ใหเ้กิดขอ้ผดิพลาดมีค่าเฉล่ีย 4.07(X =4.07, S.D.= 0.71) 5. ลูกคา้ไดรั้บความสะดวก
ในการรับบริการมีค่าเฉล่ีย 4.07(X =4.07, S.D.= 0.61) 6. พนกังานมีความตั้งใจในการปฏิบติังาน
โดยไม่พดูคุยกนัขณะปฏิบติังานมีค่าเฉล่ีย 4.04(X =4.04, S.D.= 0.78)ตามล าดบั 
 
ตำรำง 4.7 ค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ 

ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจ 
 

มุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 5 มิติ 
ของกำรประปำส่วนภูมิภำคสำขำหำดใหญ่ 

ระดับควำมคิดเห็น 

X  S.D. ระดับ อนัดับ 

ด้ำนควำมไว้วำงใจ     
1. พนกังานมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน 4.09 0.67 มาก 6 
2. พนกังานสามารถตอบสนองขอ้สงสัยของลูกคา้ไดทุ้ก
ประเด็น 

4.08 0.70 มาก 7 

3. พนกังานปฏิบติังานเป็นท่ีน่าเช่ือถือของลูกคา้ 4.12 0.64 มาก 3 
4. ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือเขา้มาใชบ้ริการในกปภ.สาขา
หาดใหญ่ 

4.10 0.66 มาก 4 

5. พนกังานมีกริยามารยาทท่ีดี มีความสุภาพ อ่อนนอ้มต่อ
ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

4.16 0.67 มาก 1 

6. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความรู้ความเช่ียวชาญใน 
การแกไ้ขปัญหา 

4.12 0.66 มาก 2 

7. พนกังานท่ีใหบ้ริการสามารถตอบขอ้ซกัถามท่ีท่าน
สงสัยหรือมีปัญหาไดช้ดัเจน 

4.09 0.68 มาก 5 

โดยรวม 4.10 0.51 มาก  
 

จากตาราง 4.7 พบว่า ผูใ้ช้น ้ ามีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.10   
(X =4.10, S.D.= 0.51) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูใ้ช้น ้ ามีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ 
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ไดแ้ก่ 1. พนกังานมีกริยามารยาทท่ีดี มีความสุภาพ อ่อนนอ้มต่อลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอมีค่าเฉล่ีย 4.16 
(X =4.16, S.D.= 0.67) 2. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความรู้ความเช่ียวชาญในการแกไ้ขปัญหามีค่าเฉล่ีย 
4.12( X =4.12,  S.D.= 0.66)  3. พนักงานปฏิบัติงานเป็นท่ีน่าเ ช่ือถือของลูกค้ามีค่าเฉล่ีย 4.12                  
(X =4.12, S.D.= 0.64) 4. ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือเขา้มาใช้บริการในกปภ.สาขาหาดใหญ่มีค่าเฉล่ีย 
4.10   (X =4.10, S.D.= 0.66) 5. พนักงานท่ีให้บริการสามารถตอบข้อซักถามท่ีท่านสงสัยหรือมี
ปัญหาได้ชัดเจนมีค่าเฉล่ีย 4.09(X =4.09, S.D.= 0.68) 6. พนักงานมีความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบติังานมีค่าเฉล่ีย 4.09(X =4.09, S.D.= 0.67) 7. พนกังานสามารถตอบสนองขอ้สงสัยของลูกคา้
ไดทุ้กประเด็นมีค่าเฉล่ีย 4.08(X =4.08, S.D.= 0.70) ตามล าดบั 
 
ตำรำง 4.8 ค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ 

ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 
 

มุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 5 มิติ 
ของกำรประปำส่วนภูมิภำคสำขำหำดใหญ่ 

ระดับควำมคิดเห็น 

X  S.D. ระดับ อนัดับ 

ด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจลูกค้ำ     
1. พนกังานใหเ้กียรติลูกคา้ถือวา่ลูกคา้เป็นคนส าคญั 4.14 0.66 มาก 4 
2. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 4.14 0.64 มาก 5 
3. พนกังานหนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พดูจาไพเราะ 4.18 0.62 มาก 2 
4. พนกังานพยายามเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 4.14 0.63 มาก 6 
5. พนกังานพดูคุยกบัลูกคา้ดว้ยอธัยาศยัไมตรี 4.17 0.64 มาก 3 
6. พนกังานช้ีแจงปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่งชดัเจนและมีเหตุผล 4.18 0.62 มาก 1 
7. พนกังานค านึงถึงประโยชน์ของลูกคา้เป็นส าคญั 4.09 0.69 มาก 7 

โดยรวม 4.14 0.51 มาก  
 

จากตาราง 4.8 พบว่า ผูใ้ช้น ้ ามีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
4.14(X =4.14, S.D.= 0.51) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผูใ้ช้น ้ ามีระดับความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้อยูใ่นระดบั
มากทุกขอ้ ได้แก่ 1. พนักงานช้ีแจงปัญหาท่ีเกิดข้ึนอย่างชัดเจนและมีเหตุผลมีค่าเฉล่ีย 4.18(X

=4.18, S.D.= 0.62) 2. พนกังานหนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พูดจาไพเราะมีค่าเฉล่ีย 4.18(X =4.18, S.D.= 



54 
 

0.62) 3. พนักงานพูดคุยกับลูกค้าด้วยอัธยาศัยไมตรี มีค่าเฉล่ีย 4.17( X =4.17, S.D.= 0.64) 4. 
พนกังานให้เกียรติลูกคา้ถือวา่ลูกคา้เป็นคนส าคญัมีค่าเฉล่ีย 4.14(X =4.14, S.D.= 0.66) 5. พนกังาน
ให้บริการด้วยความเต็มใจมีค่าเฉล่ีย 4.14(X =4.14, S.D.= 0.64) 6. พนักงานพยายามเขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกคา้มีค่าเฉล่ีย 4.14(X =4.14, S.D.= 0.63) 7. พนกังานค านึงถึงประโยชน์ของลูกคา้
เป็นส าคญัมีค่าเฉล่ีย 4.09(X =4.09, S.D.= 0.69) ตามล าดบั 
 
ตำรำง 4.9 ค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ 

ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 

มุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 5 มิติ 
ของกำรประปำส่วนภูมิภำคสำขำหำดใหญ่ 

ระดับควำมคิดเห็น 

X  S.D. ระดับ อนัดับ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ     
1. อาคาร สถานท่ี ของ กปภ.สาขาหาดใหญ่ โดดเด่นมี
เอกลกัษณ์และทนัสมยั 

4.02 1.02 มาก 1 

2. รูปลกัษณ์ของ กปภ.สาขาหาดใหญ่มีความสวยงาม
เหมาะสม 

3.83 0.86 มาก 5 

3. สถานท่ีจดัใหลู้กคา้ขณะรอรับบริการและเกา้อ้ีนัง่คอย
สะอาดเรียบร้อย 

4.00 0.75 มาก 2 

4. เกา้อ้ีนัง่คอยส าหรับรอรับบริการมีจ านวนเพียงพอ 3.78 0.96 มาก 7 
5. พื้นท่ีใหบ้ริการใน กปภ.สาขาหาดใหญ่กวา้งขวาง
เพียงพอกบัผูม้าใชบ้ริการ 

3.80 0.97 มาก 6 

6. เอกสารส่ิงพิมพข์อง กปภ.สาขาหาดใหญ่ มีความ
เหมาะสม 

3.98 0.75 มาก 3 

7. มีการติดป้าย สัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการท่ี
ชดัเจน 

3.93 0.84 มาก 4 

โดยรวม 3.91 0.71 มาก  
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จากตาราง 4.9 พบว่า ผูใ้ช้น ้ ามีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ีย 3.91(X =3.91, S.D.= 0.71) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ผูใ้ชน้ ้ ามีระดบัความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ
อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ 1. อาคาร สถานท่ี ของ กปภ.สาขาหาดใหญ่ โดดเด่นมีเอกลกัษณ์และ
ทนัสมยัมีค่าเฉล่ีย 4.02(X =4.02, S.D.= 1.02) 2. สถานท่ีจดัให้ลูกคา้ขณะรอรับบริการและเกา้อ้ีนัง่
คอยสะอาดเรียบร้อยมีค่าเฉล่ีย 4.00( X =4.00, S.D.= 0.75) 3. เอกสารส่ิงพิมพ์ของ กปภ.สาขา
หาดใหญ่ มีความเหมาะสมมีค่าเฉล่ีย 3.98( X =3.98, S.D.= 0.75) 4. มีการติดป้าย สัญลักษณ์ 
ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการท่ีชดัเจนมีค่าเฉล่ีย 3.93(X =3.93, S.D.= 0.84) 5. รูปลกัษณ์ของ กปภ.
สาขาหาดใหญ่มีความสวยงามเหมาะสมมีค่าเฉล่ีย 3.83(X =3.83, S.D.= 0.86) 6. พื้นท่ีใหบ้ริการใน 
กปภ.สาขาหาดใหญ่กวา้งขวางเพียงพอกับผูม้าใช้บริการมีค่าเฉล่ีย 3.80( X =3.80, S.D.= 0.97)        
7. เก้า อ้ีนั่งคอยส าหรับรอรับบริการมีจ านวนเพียงพอมีค่า เฉล่ีย 3.78( X =3.78,  S.D.= 0.96) 
ตามล าดบั 
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4.2 สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การหาค่าความแตกต่างโดยการใช้สถิติทดสอบความ
แตกต่างของค่าที (t-Test) และทดสอบค่าเอฟ (F-Test) ดว้ยการวเิคราะห์ความแปรปรวน (One-Way 
ANOVA) 

4.2.1 ผลการศึกษาการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพ
การบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ กบัปัจจยัส่วนบุคคล 
 
ตาราง 4.10 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปา

ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามเพศ 
 

มุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 5 มิติ 
ของกำรประปำส่วนภูมิภำค 

สำขำหำดใหญ่ 

เพศ t Sig. 
ชาย หญิง 

X  S.D. X  S.D.   
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.36 0.54 4.37 0.61 2.800 .095 
2. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4.28 0.61 4.34 0.66 1.140 .286 
3. ดา้นความไวว้างใจ 4.28 0.58 4.27 0.65 1.363 .244 
4. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 4.26 0.55 4.30 0.60 4.305 .039* 
5. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.91 0.85 4.10 0.84 .494 .483 

โดยรวม 4.25 0.54 4.31 0.60 6.457 .011* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
จากตาราง4.10พบว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 
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ตาราง 4.11 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามอาย ุ
 

มุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 5 มิติ 
ของกำรประปำส่วนภูมิภำค 

สำขำหำดใหญ่ 

อำยุ F Sig. 
อายตุ  ่ากวา่ 20 

ปี 
อาย ุ 20–30 ปี อาย ุ 31–40 ปี อาย ุ41–50 ปี อาย ุ 51 ปีข้ึน

ไป 
  

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D.   
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.46 0.50 4.32 0.61 4.19 0.54 4.59 0.49 4.37 0.68 4.912 .001* 
2. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4.29 0.62 4.33 0.62 4.03 0.68 4.44 0.63 4.59 0.55 6.286 .000* 
3. ดา้นความไวว้างใจ 4.23 0.69 4.25 0.58 4.14 0.66 4.47 0.58 4.35 0.67 2.909 .022* 
4. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 4.34 0.56 4.21 0.57 4.21 0.59 4.47 0.58 4.35 0.58 3.032 .018* 
5. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.27 0.71 4.06 0.71 3.72 0.96 4.17 0.87 3.91 1.11 4.328 .002* 

โดยรวม 4.38 0.57 4.24 0.57 4.11 0.56 4.50 0.55 4.32 0.62 4.768 .001* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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จากตาราง 4.11 พบว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าดา้นความน่าเช่ือถือด้านการตอบสนองลูกคา้ดา้นความ
ไวว้างใจดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
ตำรำง 4.12 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 

มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามอายดุา้นความน่าเช่ือถือ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
จากตาราง4.12พบว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุต  ่ากว่า 20 ปี มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ช้
น ้ าท่ีมีอายุ  31–40 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุต  ่ากว่า 20 ปี มีระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือ 
มากกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาย ุ 31–40 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .270 

ผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุระหว่าง 20–30 ปี มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุ  41–
50 ปี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุ 20–30 ปี มีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือ นอ้ยกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ี
มีอาย ุ 41–50 ปีโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .272 

อายุ 
อายตุ  ่ากวา่ 20 

ปี 
อาย ุ 20–30 

ปี 
อาย ุ 31–40 

ปี 
อาย ุ41–50 ปี อาย ุ 51 ปีข้ึน

ไป 
อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี -- .146 .270* -.126 .089 
อาย ุ 20–30 ปี  -- .124 -.272* -.056 
อาย ุ 31–40 ปี   -- -.396* -.181 
อาย ุ41–50 ปี    -- .215 
อาย ุ 51 ปีข้ึนไป     -- 
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ผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุระหว่าง 31–40 ปี มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุ  41–
50 ปี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุ 31–40 ปี มีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือ นอ้ยกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ี
มีอาย ุ 41–50 ปีโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .396 
 
ตำรำง 4.13การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 

มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามอายดุา้นการตอบสนองลูกคา้ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
จากตาราง4.13พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปีมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ช้
น ้ าท่ีมีอายุ  31–40 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุต  ่ากว่า 20 ปี มีระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ มากกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุ  31–40 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .258 ส่วนผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 
20 ปีมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุ  51 ปีข้ึนไปอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 20 ปี มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านการตอบสนองลูกค้า น้อยกว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุ  51 ปีข้ึน โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั .296 

ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุ 20–30 ปีมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุ  31–40 ปี 

อายุ 
อายตุ  ่ากวา่ 20 

ปี 
อาย ุ 20–30 

ปี 
อาย ุ 31–40 

ปี 
อาย ุ41–50 ปี อาย ุ 51 ปีข้ึน

ไป 
อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี -- -.035 .258* -.151 -.296* 
อาย ุ 20–30 ปี  -- .293* -.115 -.261* 
อาย ุ 31–40 ปี   -- -.409* -.555* 
อาย ุ41–50 ปี    -- -.145 
อาย ุ 51 ปีข้ึนไป     -- 
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อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุ 20–30 ปีมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้ มากกวา่ผูใ้ช้น ้ าท่ีมี
อาย ุ 31–40 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .293 ส่วนผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปีมีระดบัความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้แตกต่าง
เป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุ  51 ปีข้ึนไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุต  ่า
กวา่ 20 ปี มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้น
การตอบสนองลูกคา้ นอ้ยกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาย ุ 51 ปีข้ึน โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .261 

ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุ 31–40 ปีมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุ 41–50 ปี
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุ 31–40 ปีมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้ นอ้ยกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมี
อายุ  41–50 ปีโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .409 ส่วนผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุ 31–40 ปีมีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้แตกต่างเป็น
รายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุ  51 ปีข้ึนไปอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุ 31–40 
ปีมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านการ
ตอบสนองลูกคา้ นอ้ยกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาย ุ 51 ปีข้ึนไปโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .555 
 
ตำรำง 4.14 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 

มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามอายดุา้นความไวว้างใจ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

 

อายุ 
อายตุ  ่ากวา่ 20 

ปี 
อาย ุ 20–30 

ปี 
อาย ุ 31–40 

ปี 
อาย ุ41–50 ปี อาย ุ 51 ปีข้ึน

ไป 
อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี -- -.017 .089 -.244* -.117 
อาย ุ 20–30 ปี  -- .106 -.226* -.099 
อาย ุ 31–40 ปี   -- -.333* -.206 
อาย ุ41–50 ปี    -- .126 
อาย ุ 51 ปีข้ึนไป     -- 
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จากตาราง 4.14 พบว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุต  ่ากว่า 20 ปีมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ช้
น ้ าท่ีมีอายุ 41–50 ปีอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุต  ่ากว่า 20 ปี มีระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจ
นอ้ยกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาย ุ 41–50 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .244* 

ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุ20–30 ปีมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุ 41–50 ปีอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาย2ุ0–30 ปีมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจนอ้ยกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุ  41–50 ปี โดย
มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .226* 

ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุ31–40 ปีมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุ 41–50 ปีอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาย3ุ1–40 ปีมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจนอ้ยกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุ  41–50 ปี โดย
มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .333* 
 

ตำรำง 4.15 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 
มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามอายุด้านการเขา้ถึงจิตใจ
ลูกคา้ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

 
 

อายุ 
อายตุ  ่ากวา่ 20 

ปี 
อาย ุ 20–30 

ปี 
อาย ุ 31–40 

ปี 
อาย ุ41–50 ปี อาย ุ 51 ปีข้ึน

ไป 
อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี -- .124 .129 -.137 -.010 
อาย ุ 20–30 ปี  -- .005 -.261* -.134 
อาย ุ 31–40 ปี   -- -.267 -.140 
อาย ุ41–50 ปี    -- .126 
อาย ุ 51 ปีข้ึนไป     -- 
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จากตาราง 4.15 พบว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุ 20–30 ปีมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้แตกต่างเป็นรายคู่กบั
ผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุ 41–50 ปีอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุ 20–30 ปีมีระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ
ลูกคา้นอ้ยกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาย ุ 41–50 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .261 
 
ตำรำง 4.16 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 

มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามอายุดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตาราง 4.16 พบว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุต  ่ากว่า 20 ปีมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างเป็น
รายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาย ุ31–40 ปีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี
มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการลูกคา้มากกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาย ุ 31–40 ปีโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .552 

ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุ 20–30 ปีมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุ 
31–40 ปีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุ 20–30 ปีมีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ
ลูกคา้มากกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาย ุ 31–40 ปีโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .340 

อายุ 
อายตุ  ่ากวา่ 20 

ปี 
อาย ุ 20–30 

ปี 
อาย ุ 31–40 

ปี 
อาย ุ41–50 ปี อาย ุ 51 ปีข้ึน

ไป 
อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี -- .212 .552* .102 .357 
อาย ุ 20–30 ปี  -- .340* -.109 .145 
อาย ุ 31–40 ปี   -- -.450* -.195 
อาย ุ41–50 ปี    -- .245 
อาย ุ 51 ปีข้ึนไป     -- 
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ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุ 31–40 ปีมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุ 
41–50 ปีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอายุ 31–40 ปีมีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ
ลูกคา้มากกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาย ุ41–50 ปีโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .450* 
 
ตาราง 4.17 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปา

ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามสถานภาพ 
 

มุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 5
มิติของกำรประปำส่วนภูมิภำค 

สำขำหำดใหญ่ 

สถำนภำพ F Sig. 
โสด สมรส หมา้ย/หยา่

ร้าง 
  

X  S.D. X  S.D. X  S.D.   
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.32 0.63 4.41 0.57 4.35 0.48 .887 .413 
2. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4.28 0.62 4.31 0.67 4.43 0.60 1.050 .351 
3. ดา้นความไวว้างใจ 4.26 0.65 4.28 0.64 4.30 0.46 .076 .926 
4. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 4.24 0.61 4.33 0.56 4.28 0.56 1.072 .343 
5. ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

4.01 0.84 3.97 0.91 4.28 0.53 2.838 .060 

โดยรวม 4.26 0.60 4.29 0.58 4.35 0.52 .522 .594 
 

จากตาราง 4.17 พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติ 
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ตาราง 4.18 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 
มุมมองต่อคุณภำพกำร

บริกำร 5มิติของ 
กำรประปำส่วนภูมิภำค 

สำขำหำดใหญ่ 

ระดับกำรศึกษำ F Sig. 
ไม่เกินมธัยม
ปลาย/ปวช. 

อนุปริญญา/
ปวส.  

ปริญญาตรี ปริญญาโท
หรือสูงกวา่ 

  

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D.   
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 

4.44 0.55 4.37 0.59 4.37 0.62 4.05 0.22 3.844 
.010

* 
2. ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ 

4.35 0.58 4.34 0.62 4.27 0.70 4.32 0.58 .371 .774 

3. ดา้นความไวว้างใจ 4.34 0.60 4.25 0.57 4.23 0.69 4.35 0.48 .858 .463 
4. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ
ลูกคา้ 

4.34 0.55 4.29 0.56 4.27 0.61 4.14 0.60 .970 .407 

5. ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

4.11 0.73 4.26 0.64 3.91 0.95 3.73 0.93 4.990 
.002

* 
โดยรวม 4.37 0.57 4.33 0.56 4.23 0.60 4.17 0.52 1.756 .115 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตาราง 4.18 พบว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวม
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตำรำง 4.19 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 
มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษาด้าน
ความน่าเช่ือถือ 

 

ระดับกำรศึกษำ 
ไม่เกินมธัยม
ปลาย/ปวช. 

อนุปริญญา/
ปวส.  

ปริญญาตรี ปริญญาโทหรือ
สูงกวา่ 

ไม่เกินมธัยมปลาย/ปวช. -- .076 .069 .388* 
อนุปริญญา/ปวส.  -- -.007 .311* 
ปริญญาตรี   -- .319* 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่    -- 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
จากตาราง 4.19 พบว่าผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีการศึกษาระดบัไม่เกินมธัยมปลาย/ปวช.มีระดบั

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือ
แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกว่า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีการศึกษาระดบัไม่เกินมธัยมปลาย/ปวช.มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านความน่าเช่ือถือ มากกว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมี
การศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .388 

ผูใ้ช้น ้ าท่ีมีการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส.มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ี
มีการศึกษาระดับปริญญาโทหรือสูงกว่า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมี
การศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส.มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือ มากกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .311 

ผูใ้ช้น ้ าท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านความน่าเช่ือถือแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ช้น ้ าท่ีมี
การศึกษาระดับปริญญาโทหรือสูงกว่า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยผู ้ใช้น ้ าท่ีมี
การศึกษาระดบัปริญญาตรีมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือ มากกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .319 
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ตำรำง 4.20 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 
มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษาด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 

ระดับกำรศึกษำ 
ไม่เกินมธัยม
ปลาย/ปวช. 

อนุปริญญา/
ปวส.  

ปริญญาตรี ปริญญาโทหรือ
สูงกวา่ 

ไม่เกินมธัยมปลาย/ปวช. -- -.144 .195 .378* 
อนุปริญญา/ปวส.  -- .339* .523* 
ปริญญาตรี   -- .183 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่    -- 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
จากตาราง 4.20 พบว่าผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีการศึกษาระดบัไม่เกินมธัยมปลาย/ปวช.มีระดบั

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ช้น ้ าท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกว่า อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีการศึกษาระดบัไม่เกินมธัยมปลาย/ปวช.มีระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการมากกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .378 

ผูใ้ช้น ้ าท่ีมีการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส.มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างเป็นราย
คู่กบัผูใ้ช้น ้ าท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมี
การศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส.มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมากกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญา
ตรี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .339 ส่วนผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส.มีระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส.มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมากกวา่ผูใ้ช้
น ้าท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .523 
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ตาราง 4.21 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามอาชีพ 
 
มุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 

5มิติของ 
กำรประปำส่วนภูมิภำค 

สำขำหำดใหญ่ 

อำชีพ F Sig. 
ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกรรม / 
กสิกรรม 

รับจา้งทัว่ไป คา้ขาย นกัเรียน/
นกัศึกษา 

  

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D.   
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.36 0.62 4.36 0.61 4.35 0.53 4.41 0.51 4.46 0.61 4.16 0.65 4.44 0.50 1.206 .302 
2. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4.24 0.68 4.42 0.70 4.25 0.64 4.33 0.49 4.46 0.50 4.33 0.72 4.29 0.58 1.020 .412 
3. ดา้นความไวว้างใจ 4.33 0.68 4.21 0.58 4.23 0.59 4.16 0.38 4.36 0.63 4.33 0.65 4.19 0.62 .731 .625 
4. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 4.30 0.53 4.29 0.56 4.19 0.68 4.33 0.49 4.32 0.58 4.30 0.64 4.29 0.55 .351 .909 
5. ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

3.63 1.08 4.17 0.82 4.19 0.57 4.08 0.66 4.18 0.80 4.21 0.56 4.13 0.69 5.706 .000* 

โดยรวม 4.25 0.63 4.29 0.59 4.23 0.49 4.33 0.49 4.36 0.63 4.33 0.65 4.31 0.53 .344 .913 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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จากตาราง 4.21 พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาชีพต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 
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ตำรำง 4.22 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนก
ตามอาชีพดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 

 
 

อำชีพ 
ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกรรม / 
กสิกรรม 

รับจา้งทัว่ไป คา้ขาย นกัเรียน/
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ -- -.539* -.561* -.447 -.544* -.578* -.495* 
พนกังานบริษทัเอกชน  -- -.021 .092 -.004 -.038 .044 
ธุรกิจส่วนตวั   -- .113 .017 -.017 .066 
เกษตรกรรม / กสิกรรม    -- -.096 -.130 -.047 
รับจา้งทัว่ไป     -- .034 .083 
คา้ขาย      -- -.083 
นกัเรียน/นกัศึกษา       -- 
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จากตาราง 4.22 พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจมีระดบัความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ
แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ น้อยกว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .539 

ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างเป็นรายคู่กบั
ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ น้อยกว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั .561 

ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างเป็นรายคู่กบั
ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ น้อยกว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอาชีพรับจ้างทัว่ไป โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั .544 

ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างเป็นรายคู่กบั
ผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอาชีพค้าขายอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีอาชีพข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ นอ้ยกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาชีพคา้ขาย โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .578 

ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างเป็นรายคู่กบั
ผูใ้ชน้ ้ าท่ีเป็นนกัเรียน/นกัศึกษาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ นอ้ยกว่าผูใ้ชน้ ้ าท่ีเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
.495 
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ตาราง 4.23 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 
มุมมองต่อคุณภำพกำร

บริกำร 5มิติของ 
กำรประปำส่วนภูมิภำค 

สำขำหำดใหญ่ 

รำยได้เฉลีย่ต่อเดือน F Sig. 
10,000 บาท 
หรือต ่ากวา่ 

10,001 – 
20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 
บาทข้ึนไป 

  

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D.   
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.40 0.56 4.26 0.66 4.44 0.54 4.34 0.48 2.298 .077 
2. ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ 

4.26 0.66 4.22 0.66 4.45 0.62 4.31 0.52 3.025 .030* 

3. ดา้นความไวว้างใจ 4.27 0.64 4.12 0.64 4.41 0.56 4.34 0.62 4.830 .003* 
4. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ
ลูกคา้ 

4.26 0.62 4.24 0.55 4.33 0.57 4.34 0.62 .718 .542 

5. ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

4.09 0.75 3.86 0.89 4.14 0.83 4.02 0.94 2.788 .040* 

โดยรวม 4.31 0.59 4.16 0.62 4.39 0.55 4.28 0.45 3.635 .013* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
จากตาราง 4.23 พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีระดบัความคิดเห็น

ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าดา้นการตอบสนองลูกคา้ดา้นความ
ไวว้างใจ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตำรำง 4.24 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 
มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนดา้น
การตอบสนองลูกคา้ 

 

รำยได้เฉลีย่ต่อเดือน 
10,000 บาท 
หรือต ่ากวา่ 

10,001 – 20,000 
บาท 

20,001 – 30,000 
บาท 

30,001 บาทข้ึน
ไป 

10,000 บาท หรือต ่ากวา่ -- .041 -.186* -.049 
10,001 – 20,000 บาท  -- -.228* -.090 
20,001 – 30,000 บาท   -- .137 
30,001 บาทข้ึนไป    -- 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตาราง 4.24 พบว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,000 บาทหรือต ่ากว่ามี
ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านการ
ตอบสนองลูกคา้แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาทอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 บาท หรือต ่ากวา่ มีระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้นอ้ยกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .186 

ผูใ้ช้น ้ าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาทมีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้แตกต่างเป็น
รายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาทอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาทมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้นอ้ยกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .228 
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ตำรำง 4.25 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 
มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนดา้น
ความไวว้างใจ 

 

รำยได้เฉลีย่ต่อเดือน 
10,000 บาท 
หรือต ่ากวา่ 

10,001 – 20,000 
บาท 

20,001 – 30,000 
บาท 

30,001 บาทข้ึน
ไป 

10,000 บาท หรือต ่ากวา่ -- .152 -.137 -.065 
10,001 – 20,000 บาท  -- -.290* -.218 
20,001 – 30,000 บาท   -- .071 
30,001 บาทข้ึนไป    -- 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตาราง 4.25 พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน10,001 – 20,000 บาทมีระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจ
แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน20,001 – 30,000 บาทอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน10,001 – 20,000 บาทมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจนอ้ยกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน20,001 – 30,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .290 
 
ตำรำง 4.26 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 

มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 

รำยได้เฉลีย่ต่อเดือน 
10,000 บาท 
หรือต ่ากวา่ 

10,001 – 20,000 
บาท 

20,001 – 30,000 
บาท 

30,001 บาทข้ึน
ไป 

10,000 บาท หรือต ่ากวา่ -- .234* -.053 .068 
10,001 – 20,000 บาท  -- -.287* -.165 
20,001 – 30,000 บาท   -- .122 
30,001 บาทข้ึนไป    -- 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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จากตาราง 4.26 พบว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,000 บาท หรือต ่ากว่ามี
ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาทอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 บาท หรือต ่ากวา่มีระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการมากกว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาทโดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั .234 

ผูใ้ช้น ้ าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาทมีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ
แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาทอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดับ .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาทมีระดับความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ
นอ้ยกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .287 
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ตาราง 4.27 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามจ านวนสมาชิก
ในครอบครัว 

 
มุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 5มิติ

ของ 
กำรประปำส่วนภูมิภำค 

สำขำหำดใหญ่ 

จ ำนวนสมำชิกในครอบครัว F Sig. 
1 คน 2-3 คน 4-5 คน  6-7 คน  8-9 คน 10 คนข้ึนไป   

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D.   

1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.42 0.53 4.42 0.60 4.34 0.58 4.45 0.50 3.94 0.63 4.25 0.50 2.411 .036* 
2. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4.00 0.81 4.38 0.57 4.29 0.71 4.37 0.49 4.05 0.72 4.00 0.64 1.627 .152 
3. ดา้นความไวว้างใจ 4.42 0.53 4.31 0.52 4.30 0.71 4.11 0.63 4.00 0.59 4.01 0.62 1.602 .158 
4. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 4.42 0.53 4.35 0.54 4.30 0.59 4.05 0.63 3.94 0.63 4.02 0.58 3.128 .009* 
5. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.28 0.48 4.07 0.86 4.00 0.83 4.17 0.70 3.44 1.04 4.25 0.50 2.250 .049* 

โดยรวม 4.42 0.53 4.34 0.57 4.29 0.59 4.25 0.56 3.88 0.58 4.09 0.58 2.293 .045* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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จากตาราง 4.27 พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัวต่างกนั มีระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าดา้นความน่าเช่ือถือด้านการเขา้ถึง
จิตใจลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
ตำรำง 4.28 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 

มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามจ านวนสมาชิกใน
ครอบครัวดา้นความน่าเช่ือถือ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตาราง 4.28 พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 2-3 คนมีระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านความน่าเช่ือถือ 
แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 8-9 คนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว2-3 คนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือมากกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกใน
ครอบครัว 8-9 คนโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .477 

ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 4-5 คนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ี
มีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 8-9 คนอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีจ  านวน
สมาชิกในครอบครัว 4-5 คนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาค

จ ำนวนสมำชิกใน
ครอบครัว 

1 คน 2-3 คน 4-5 คน  6-7 คน  8-9 คน 10 คนข้ึน
ไป 

1 คน -- .006 .082 -.028 .484 .178 
2-3 คน  -- .075 -.035 .477* .172 
4-5 คน   -- -.110 .407* .096 
6-7 คน    -- .512* .207 
8-9 คน     -- -.305 
10 คนข้ึนไป      -- 
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สาขาหาดใหญ่ด้านความน่าเช่ือถือมากกว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 8-9 คนโดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .407 

ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 6-7 คนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ี
มีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 8-9 คนอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีจ  านวน
สมาชิกในครอบครัว 6-7 คนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาหาดใหญ่ด้านความน่าเช่ือถือมากกว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 8-9 คนโดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .512 
 

ตำรำง 4.29 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 
มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามจ านวนสมาชิกใน
ครอบครัวดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
จากตาราง 4.29 พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 2-3 คนมีระดบัความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 
แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 6-7 คนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 2-3 คนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้มากกว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีจ  านวน
สมาชิกในครอบครัว 6-7 คนโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ .300 ส่วนผูใ้ช้น ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกใน
ครอบครัว 2-3 คนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา

จ ำนวนสมำชิกใน
ครอบครัว 

1 คน 2-3 คน 4-5 คน  6-7 คน  8-9 คน 10 คนข้ึน
ไป 

1 คน -- .071 .120 .371 .484 .428 
2-3 คน  -- .049 .300* .412* .357 
4-5 คน   -- .250* .363* .307 
6-7 คน    -- .112 .057 
8-9 คน     -- -.055 
10 คนข้ึนไป      -- 
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หาดใหญ่ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 8-9 
คนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 2-3 คนมีระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ
ลูกคา้มากกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 8-9 คนโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .412 

ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 4-5 คนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่กบั
ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 6-7 คนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมี
จ  านวนสมาชิกในครอบครัว 4-5 คนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้มากกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 6-7 
คนโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .250 ส่วนผูใ้ช้น ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 4-5 คนมีระดับ
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ
ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 8-9 คนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 4-5 คนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านการเขา้ถึงจิตใจลูกค้ามากกว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมี
จ  านวนสมาชิกในครอบครัว 8-9 คนโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .363 
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ตำรำง 4.30 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5  
มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามจ านวนสมาชิกในครอบครัว
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
จากตาราง 4.30 พบว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว1 คนมีระดบัความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 8-9 คนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว1 คนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมากกวา่ผูใ้ชน้ ้ า
ท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 8-9 คนโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .841 

ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 2-3 คนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างเป็นราย
คู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 8-9 คนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ า
ท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว2-3 คนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมากกวา่ผูใ้ช้น ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกใน
ครอบครัว 8-9 คนโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .633 

ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 4-5 คนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างเป็นราย
คู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 8-9 คนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ า
ท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 4-5 คนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปา

จ ำนวนสมำชิกใน
ครอบครัว 

1 คน 2-3 คน 4-5 คน  6-7 คน  8-9 คน 10 คนข้ึน
ไป 

1 คน -- .207 .280 .114 .841* .035 
2-3 คน  -- .072 -.093 .633* -.172 
4-5 คน   -- -.165 .561* -.244 
6-7 คน    -- .726* -.078 
8-9 คน     -- -.805 
10 คนข้ึนไป      -- 
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ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมากกวา่ผูใ้ช้น ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกใน
ครอบครัว 8-9 คนโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .561 

ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 6-7 คนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างเป็นราย
คู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 8-9 คนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ า
ท่ีมีจ  านวนสมาชิกในครอบครัว 6-7 คนมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมากกวา่ผูใ้ช้น ้ าท่ีมีจ  านวนสมาชิกใน
ครอบครัว 8-9 คนโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .726 
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ตาราง 4.31 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามเขตจ าหน่ายน ้า 
 

มุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 5มิติ
ของ 

กำรประปำส่วนภูมิภำค 
สำขำหำดใหญ่ 

เขตจ ำหน่ำยน ำ้ F Sig. 
เทศบาลนคร
หาดใหญ่ 

เทศบาลเมือง
บา้นพรุ 

เทศบาลเมือง
คลองแห 

เทศบาลเมือง
ควนลงั 

เทศบาลเมือง
คอหงส์ 

เทศบาลต าบล
น ้านอ้ย 

  

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D.   
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.37 0.67 4.38 0.49 4.07 1.02 4.21 0.75 4.34 0.64 4.62 0.51 1.630 .151 
2. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4.25 0.83 4.43 0.50 3.84 1.05 4.36 0.48 4.32 0.73 4.25 1.03 2.656 .022* 
3. ดา้นความไวว้างใจ 4.23 0.75 4.30 0.47 3.89 0.92 4.19 0.65 4.38 0.70 4.00 0.92 2.613 .024* 
4. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 4.27 0.74 4.23 0.65 3.84 0.97 4.21 0.75 4.29 0.73 3.75 0.70 2.857 .015* 
5. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.91 1.06 4.19 0.80 3.899 0.83 3.86 0.95 3.96 0.99 4.00 0.92 .438 .822 

โดยรวม 4.24 0.79 4.38 0.49 3.94 0.86 4.13 0.71 4.29 0.68 4.12 0.99 1.618 .154 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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จากตาราง 4.31 พบว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้ าต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นการตอบสนองลูกคา้ดา้นความไวว้างใจและ
ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาหาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตำรำง 4.32 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนก
ตามเขตจ าหน่ายน ้าดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 
 
 
 
 
 

เขตจ ำหน่ำยน ำ้ 
เทศบาลนคร
หาดใหญ่ 

เทศบาลเมือง 
บา้นพรุ 

เทศบาลเมือง 
คลองแห 

เทศบาลเมือง 
ควนลงั 

เทศบาลเมือง 
คอหงส์ 

เทศบาลต าบล 
น ้านอ้ย 

เทศบาลนครหาดใหญ่ -- -.173 .407* -.119 -.079 .286 
เทศบาลเมืองบา้นพรุ  -- .580* .053 .093 .173 
เทศบาลเมืองคลองแห   -- -.527* -.487* -.407 
เทศบาลเมืองควนลงั    -- .038 .119 
เทศบาลเมืองคอหงส์     -- .079 
เทศบาลต าบลน ้านอ้ย      -- 
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จากตาราง 4.32 พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้าเทศบาลนครหาดใหญ่มีระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้
แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ช้น ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้ าเทศบาลเมืองคลองแหอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้ าเทศบาลนครหาดใหญ่มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้มากกวา่ผูใ้ช้น ้ าท่ีมีเขต
จ าหน่ายน ้าเทศบาลเมืองคลองแหโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .407 

ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้าเทศบาลเมืองบา้นพรุมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ช้
น ้าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้าเทศบาลเมืองคลองแหอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเขต
จ าหน่ายน ้ าเทศบาลเมืองบา้นพรุมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้มากกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้าเทศบาลเมืองคลอง
แหโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .580 

ผูใ้ช้น ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้ าเทศบาลเมืองคลองแหมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้แตกต่างเป็นรายคู่กบั
ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้ าเทศบาลเมืองควนลงัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมี
เขตจ าหน่ายน ้าเทศบาลเมืองคลองแหมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้นอ้ยกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้ าเทศบาลเมืองควน
ลงัโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .527 ส่วนผูใ้ช้น ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้ าเทศบาลเมืองคลองแหมีระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้าเทศบาลเมืองคอหงส์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้ าเทศบาลเมืองคลองแหมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้น้อยกวา่ผูใ้ช้น ้ าท่ีมีเขต
จ าหน่ายน ้าเทศบาลเมืองคอหงส์โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .487 
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ตำรำง 4.33 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนก
ตามเขตจ าหน่ายน ้าดา้นความไวว้างใจ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
 
 
 
 
 

เขตจ ำหน่ำยน ำ้ 
เทศบาลนคร
หาดใหญ่ 

เทศบาลเมือง 
บา้นพรุ 

เทศบาลเมือง 
คลองแห 

เทศบาลเมือง 
ควนลงั 

เทศบาลเมือง 
คอหงส์ 

เทศบาลต าบล 
น ้านอ้ย 

เทศบาลนครหาดใหญ่ -- -.073 .339* .038 -.148 .238 
เทศบาลเมืองบา้นพรุ  -- .412* .112 -.075 .307 
เทศบาลเมืองคลองแห   -- -.300 -.488* -.105 
เทศบาลเมืองควนลงั    -- -.187 .195 
เทศบาลเมืองคอหงส์     -- .382 
เทศบาลต าบลน ้านอ้ย      -- 
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จากตาราง 4.33 พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้าเทศบาลนครหาดใหญ่มีระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจ แตกต่าง
เป็นรายคู่กบัผูใ้ช้น ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้ าเทศบาลเมืองคลองแหอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้ าเทศบาลนครหาดใหญ่มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจ มากกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้าเทศบาล
เมืองคลองแหโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .339 

ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้าเทศบาลเมืองบา้นพรุมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ี
มีเขตจ าหน่ายน ้ าเทศบาลเมืองคลองแหอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีเขต
จ าหน่ายน ้ าเทศบาลเมืองบา้นพรุมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจ มากกว่าผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้ าเทศบาลเมืองคลองแห
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .412 

ผูใ้ช้น ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้ าเทศบาลเมืองคลองแหมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ช้
น ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้ าเทศบาลเมืองคอหงส์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเขต
จ าหน่ายน ้ าเทศบาลเมืองคลองแหมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจ น้อยกว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้ าเทศบาลเมืองคอหงส์
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .488 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



87 
 

ตำรำง 4.34 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนก
ตามเขตจ าหน่ายน ้าดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
 
 
 
 

เขตจ ำหน่ำยน ำ้ 
เทศบาลนคร
หาดใหญ่ 

เทศบาลเมือง 
บา้นพรุ 

เทศบาลเมือง 
คลองแห 

เทศบาลเมือง 
ควนลงั 

เทศบาลเมือง 
คอหงส์ 

เทศบาลต าบล 
น ้านอ้ย 

เทศบาลนครหาดใหญ่ -- .040 .429 .053 -.026 .521 
เทศบาลเมืองบา้นพรุ  -- .388 .013 -.067 .480 
เทศบาลเมืองคลองแห   -- -.375* -.455* .092 
เทศบาลเมืองควนลงั    -- -.080 .467 
เทศบาลเมืองคอหงส์     -- .547 
เทศบาลต าบลน ้านอ้ย      -- 
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จากตาราง 4.34 พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้าเทศบาลเมืองคลองแหมีระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้
แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้าเทศบาลเมืองควนลงัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้ าเทศบาลเมืองคลองแหมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้นอ้ยกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเขตจ าหน่าย
น ้าเทศบาลเมืองควนลงัโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .375 

ส่วนผูใ้ช้น ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้ าเทศบาลเมืองคลองแหมีระดับความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้แตกต่างเป็น
รายคู่กบัผูใ้ช้น ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้ าเทศบาลเมืองคอหงส์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดย
ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้ าเทศบาลเมืองคลองแหมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านการเข้าถึงจิตใจลูกคา้น้อยกว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีเขตจ าหน่ายน ้ า
เทศบาลเมืองคอหงส์โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .455 
 
ตาราง 4.35 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปา

ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามลกัษณะของบา้นพกัอาศยั 
 
มุมมองต่อคุณภำพกำร

บริกำร 5มิติของ 
กำรประปำส่วนภูมิภำค 

สำขำหำดใหญ่ 

ลกัษณะของบ้ำนพกัอำศัย F Sig. 
บา้นเด่ียว ตึกแถว /อาคาร

พาณิชย ์
ทาวส์เฮา้ส์ คอนโด 

มิเนียม 
  

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D.   
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.40 0.61 4.30 0.58 4.39 0.57 4.26 0.45 .848 .468 
2. ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ 

4.31 0.62 4.28 0.57 4.36 0.76 4.26 0.59 .290 .833 

3. ดา้นความไวว้างใจ 4.37 0.61 4.15 0.52 4.21 0.74 4.46 0.51 3.643 .013* 
4. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ
ลูกคา้ 

4.33 0.59 4.21 0.57 4.28 0.61 4.26 0.45 1.041 .374 

5. ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

4.05 0.90 4.07 0.73 3.98 0.87 3.66 0.72 1.136 .334 

โดยรวม 4.33 0.60 4.24 0.55 4.28 0.59 4.20 0.41 .710 .547 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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จากตาราง 4.35 พบว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีลกัษณะของบา้นพกัอาศยัต่างกนั มีระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมไม่แตกต่างกนัอยา่ง
มีนัยส าคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านความไวว้างใจมีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
ตำรำง 4.36 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5

มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามลกัษณะของบา้นพกัอาศยั
ดา้นความไวว้างใจ 

 
ลกัษณะของบ้ำนพกั

อำศัย 
บา้นเด่ียว ตึกแถว /อาคาร

พาณิชย ์
ทาวส์เฮา้ส์ คอนโดมิเนียม 

บา้นเด่ียว -- .221* .154 -.093 
ตึกแถว /อาคารพาณิชย ์  -- -.066 -.314 
ทาวส์เฮา้ส์   -- -.247 
คอนโดมิเนียม    -- 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
จากตาราง 4.36 พบว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีลกัษณะของบา้นพกัอาศยัเป็นบา้นเด่ียวมีระดบั

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจ 
ลูกคา้แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ช้น ้ าท่ีมีลกัษณะของบา้นพกัอาศยัเป็นตึกแถว/อาคารพาณิชยอ์ย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีลกัษณะของบา้นพกัอาศยัเป็นบา้นเด่ียวมีระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจมากกวา่
ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีลกัษณะของบา้นพกัอาศยัเป็นตึกแถว/อาคารพาณิชยโ์ดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .221 
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ตาราง 4.37 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปา 
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามค่าใชจ่้ายน ้าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน 

 
มุมมองต่อคุณภำพกำร

บริกำร 5มิติของ 
กำรประปำส่วนภูมิภำค 

สำขำหำดใหญ่ 

ค่ำใช้จ่ำยน ำ้ประปำโดยเฉลีย่ต่อเดือน F Sig. 
ไม่เกิน 100 
บาท  

100 - 500 
บาท 

501 - 1,000 
บาท  

1,001 บาท
ข้ึนไป 

  

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D.   
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.57 0.57 4.31 0.59 4.40 0.56 4.18 0.48 4.607 .003* 
2. ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ 

4.30 0.73 4.31 0.63 4.42 0.64 4.14 0.45 1.162 .324 

3. ดา้นความไวว้างใจ 4.24 0.60 4.26 0.67 4.35 0.51 0.25 0.52 .381 .767 
4. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ
ลูกคา้ 

4.27 0.66 4.28 0.58 4.33 0.57 4.18 0.48 .433 .730 

5. ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

4.18 0.67 3.97 0.90 4.08 0.89 3.96 0.51 1.228 .299 

โดยรวม 4.33 0.61 4.26 0.60 4.37 0.52 4.18 0.48 .912 .435 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
จากตาราง 4.37 พบว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีค่าใช้จ่ายน ้ าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มี

ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมไม่
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าดา้นความน่าเช่ือถือมีระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 
 
 
 
 
 



91 
 

ตำรำง 4.38 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 
มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามค่าใชจ่้ายน ้าประปาโดยเฉล่ีย 
ต่อเดือนดา้นความน่าเช่ือถือ 

 
ค่ำใช้จ่ำยน ำ้ประปำโดย

เฉลีย่ต่อเดือน 

ไม่เกิน 100 บาท
  

100 - 500 บาท 501 - 1,000 
บาท  

1,001 บาทข้ึน
ไป 

ไม่เกิน 100 บาท -- .261* .172 .394 
100 - 500 บาท  -- -.088 .133 
501 - 1,000 บาท   -- .221 
1,001 บาทข้ึนไป    -- 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตาราง 4.38 พบว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีค่าใชจ่้ายน ้ าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 100 
บาทมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความ
น่าเช่ือถือแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีค่าใชจ่้ายน ้ าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน 100 - 500 บาทอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีค่าใชจ่้ายน ้าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 100 บาท
มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านความ
น่าเช่ือถือมากกว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีค่าใช้จ่ายน ้ าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน 100 - 500 บาทโดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั .261 
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4.2.4 ผลการศึกษาการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการ
บริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ กบัพฤติกรรมการใชน้ ้า 
 
ตาราง 4.39 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปา

ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกช่องทางในการช าระค่าน ้าประปา 
 
มุมมองต่อคุณภำพกำร

บริกำร 5มิติของ 
กำรประปำส่วนภูมิภำค 

สำขำหำดใหญ่ 

ช่องทำงในกำรช ำระค่ำน ำ้ประปำ F Sig. 
ส านกังาน
ประปา   

เคาเตอร์
เซอวสิ  

ธนาคาร 
  

เซเวน่อีเลฟ
เวน่ 

  

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D.   
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.31 0.62 4.44 0.53 4.37 0.49 4.50 0.53 2.055 .106 
2. ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ 

4.28 0.71 4.33 0.54 4.37 0.57 4.37 0.51 .473 .701 

3. ดา้นความไวว้างใจ 4.26 0.65 4.30 0.56 4.17 0.68 4.37 0.55 .900 .441 
4. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ
ลูกคา้ 

4.30 0.61 4.18 0.57 4.17 0.53 4.38 0.52 1.799 .147 

5. ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

3.96 0.92 4.11 0.55 3.93 0.86 4.25 0.74 2.370 .070 

โดยรวม 4.29 0.64 4.23 0.46 4.17 0.49 4.40 0.49 1.499 .214 
 

จากตาราง 4.39 พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีช่องทางในการช าระค่าน ้ าประปาต่างกนั มีระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตาราง 4.40 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกราคาของน ้าประปาในปัจจุบนั 

 
มุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 5
มิติของกำรประปำส่วนภูมิภำค 

สำขำหำดใหญ่ 

รำคำของน ำ้ประปำในปัจจุบัน F Sig. 
ถูก เหมาะสม  แพงเกินไป   

X  S.D. X  S.D. X  S.D.   
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.62 0.50 4.29 0.57 4.29 0.72 11.293 .000* 
2. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4.47 0.66 4.28 0.62 4.18 0.78 3.768 .024* 
3. ดา้นความไวว้างใจ 4.26 0.73 4.28 0.58 4.29 0.62 .044 .957 
4. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 4.27 0.65 4.28 0.55 4.33 0.73 .109 .896 
5. ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

4.36 0.69 3.95 0.86 3.70 0.86 10.272 .000* 

โดยรวม 4.42 0.58 4.26 0.57 4.14 0.66 3.325 .037* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
จากตาราง4.40พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีราคาของน ้าประปาในปัจจุบนัต่างกนั มีระดบัความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการ
ตอบสนองลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตำรำง 4.41 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 
มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามราคาของน ้ าประปาใน
ปัจจุบนั ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 
รำคำของน ำ้ประปำในปัจจุบัน ถูก เหมาะสม  แพงเกินไป 
ถูก -- .330* .328* 
เหมาะสม  -- -.001 
แพงเกินไป   -- 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตาราง 4.41 พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีคิดวา่ราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนัถูกมีระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือแตกต่าง
เป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีคิดวา่ราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนัเหมาะสมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีคิดวา่ราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนัถูกมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านความน่าเช่ือถือมากกว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีคิดว่าราคาของ
น ้าประปาในปัจจุบนัเหมาะสมโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .330 

ส่วนผูใ้ช้น ้ าท่ีคิดว่าราคาของน ้ าประปาในปัจจุบันถูกมีระดับความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือแตกต่างเป็นรายคู่
กบัผูใ้ช้น ้ าท่ีคิดว่าราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนัแพงเกินไปอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีคิดวา่ราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนัถูกมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือมากกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีคิดวา่ราคาของน ้าประปา
ในปัจจุบนัแพงเกินไปโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .328 
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ตำรำง 4.42 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 
มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามราคาของน ้ าประปาใน
ปัจจุบนั ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

 
รำคำของน ำ้ประปำในปัจจุบัน ถูก เหมาะสม  แพงเกินไป 
ถูก -- .196* .292* 
เหมาะสม  -- .065 
แพงเกินไป   -- 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตาราง 4.42 พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีคิดวา่ราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนัถูกมีระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้
แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ช้น ้ าท่ีคิดว่าราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนัเหมาะสมอย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดับ .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีคิดว่าราคาของน ้ าประปาในปัจจุบันถูกมีระดับความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้มากกวา่ผูใ้ช้
น ้าท่ีคิดวา่ราคาของน ้าประปาในปัจจุบนัเหมาะสมโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .196 

ส่วนผูใ้ช้น ้ าท่ีคิดว่าราคาของน ้ าประปาในปัจจุบันถูกมีระดับความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้แตกต่างเป็น
รายคู่กบัผูใ้ช้น ้ าท่ีคิดว่าราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนัแพงเกินไปอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีคิดวา่ราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนัถูกมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองลูกคา้มากกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีคิดวา่ราคาของ
น ้าประปาในปัจจุบนัแพงเกินไปโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .292 
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ตำรำง 4.43 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 
มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามราคาของน ้ าประปาใน
ปัจจุบนั ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 
รำคำของน ำ้ประปำในปัจจุบัน ถูก เหมาะสม  แพงเกินไป 
ถูก -- .405* .659* 
เหมาะสม  -- .254 
แพงเกินไป   -- 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตาราง 4.43 พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีคิดวา่ราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนัถูกมีระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการแตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีคิดวา่ราคาของน ้าประปาในปัจจุบนัเหมาะสมอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีคิดว่าราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนัถูกมีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ
มากกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีคิดวา่ราคาของน ้าประปาในปัจจุบนัเหมาะสมโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .405 

ส่วนผูใ้ช้น ้ าท่ีคิดว่าราคาของน ้ าประปาในปัจจุบันถูกมีระดับความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ
ลูกคา้แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีคิดวา่ราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนัแพงเกินไปอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ช้น ้ าท่ีคิดว่าราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนัถูกมีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ
มากกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีคิดวา่ราคาของน ้าประปาในปัจจุบนัแพงเกินไปโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .659 
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ตาราง 4.44การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามการใชน้ ้าในปัจจุบนั 

 

มุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 5 มิติ 
ของกำรประปำส่วนภูมิภำค 

สำขำหำดใหญ่ 

กำรใช้น ำ้ในปัจจุบัน t Sig. 
ใชน้ ้าอยา่ง
ฟุ่มเฟือย 

ใชน้ ้าอยา่ง
ประหยดั 

X  S.D. X  S.D.   
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.53 0.56 4.31 0.58 .211 .646 
2. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4.41 0.61 4.28 0.65 .234 .629 
3. ดา้นความไวว้างใจ 4.27 0.68 4.27 0.61 1.559 .213 
4. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 4.34 0.65 4.27 0.56 7.257 .007* 
5. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.12 0.84 4.00 0.85 3.360 .068 

โดยรวม 4.34 0.56 4.27 0.59 .000 .990 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตาราง 4.44 พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีการใช้น ้ าในปัจจุบนัต่างกนั มีระดบัความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ มีระดบัความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตาราง 4.45การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกความมัน่ใจในความสะอาดของน ้าประปา 

 
มุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 5
มิติของกำรประปำส่วนภูมิภำค 

สำขำหำดใหญ่ 

ควำมมั่นใจในควำมสะอำดของน ำ้ประปำ F Sig. 
มัน่ใจ ไม่มัน่ใจ  ไม่แน่ใจ   

X  S.D. X  S.D. X  S.D.   
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.42 0.57 4.29 0.69 4.12 0.33 5.263 .006* 
2. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4.35 0.63 4.28 0.71 4.10 0.55 2.863 .058 
3. ดา้นความไวว้างใจ 4.31 0.66 4.17 0.59 4.25 0.44 1.785 .169 
4. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 4.32 0.56 4.12 0.63 4.41 0.59 4.779 .009* 
5. ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

4.07 0.84 3.98 0.89 3.79 0.73 2.027 .113 

โดยรวม 4.36 0.58 4.12 0.58 4.12 0.46 7.565 .001* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
จากตาราง 4.45 พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีความมัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปาต่างกนั 

มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวม
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นความน่าเช่ือถือ 
และด้านการเข้าถึงจิตใจลูกค้า  มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตำรำง 4.46 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 
มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามมัน่ใจในความสะอาด
ของน ้าประปา ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 
ควำมมั่นใจในควำมสะอำดของ

น ำ้ประปำ 

มัน่ใจ ไม่มัน่ใจ ไม่แน่ใจ 

มัน่ใจ -- .129 .296* 
ไม่มัน่ใจ  -- .167 
ไม่แน่ใจ   -- 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตาราง 4.46 พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีความมัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปามีระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือ 
แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ช้น ้ าท่ีไม่แน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปาอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีความมัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปามีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือมากกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีไม่แน่ใจ
ในความสะอาดของน ้าประปาโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .296 
 
ตำรำง 4.47 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 

มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามมัน่ใจในความสะอาด
ของน ้าประปา ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 

 
ควำมมั่นใจในควำมสะอำดของ

น ำ้ประปำ 

มัน่ใจ ไม่มัน่ใจ ไม่แน่ใจ 

มัน่ใจ -- .197* -.087 
ไม่มัน่ใจ  -- -.285* 
ไม่แน่ใจ   -- 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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จากตาราง 4.47 พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีความมัน่ใจในความสะอาดของน ้าประปามีระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ
ลูกคา้ แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีไม่มัน่ใจในความสะอาดของน ้าประปาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 โดยผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีความมัน่ใจในความสะอาดของน ้าประปามีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้มากกวา่ผูใ้ชน้ ้ าท่ีไม่
มัน่ใจในความสะอาดของน ้าประปาโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .197 

ส่วนผูใ้ช้น ้ าท่ีไม่มัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปา มีระดับความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้แตกต่างเป็น
รายคู่กบัผูใ้ชน้ ้ าท่ีไม่แน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดย
ผูใ้ชน้ ้ าท่ีไม่มัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปามีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ด้านการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้น้อยกว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีไม่แน่ใจในความ
สะอาดของน ้าประปาโดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั .285 
 
ตาราง 4.48การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปา

ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามในอนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้าจากแหล่งอ่ืนๆ 
 

มุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 5 มิติ 
ของกำรประปำส่วนภูมิภำค 

สำขำหำดใหญ่ 

ในอนำคตจะเปลีย่นไปใช้น ำ้จำก
แหล่งอื่นๆ 

t Sig. 

ไม่คิดจะเปล่ียน   คิดจะเปล่ียน 

X  S.D. X  S.D.   
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.42 0.57 4.05 0.60 13.050 .000* 
2. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4.36 0.62 4.01 0.68 5.201 .023* 
3. ดา้นความไวว้างใจ 4.32 0.63 4.01 0.51 26.391 .000* 
4. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 4.35 0.56 3.89 0.58 8.889 .003* 
5. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.06 0.86 3.81 0.71 1.732 .189 

โดยรวม 4.35 0.57 3.93 0.49 37.655 .000* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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จากตาราง 4.48 พบว่าผูใ้ช้น ้ าท่ีมีในอนาคตจะเปล่ียนไปใช้น ้ าจากแหล่งอ่ืนๆ
ต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่
โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความไวว้างใจ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ มีระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตำรำง 4.49 สรุปผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ กบัปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใชน้ ้า 

 

ปัจจัยส่วนบุคคลและ 
พฤติกรรมกำรใช้น ำ้ 

คุณภำพกำรบริกำร 5 มิติ ของกำรประปำส่วนภูมิภำค 
สำขำหำดใหญ่ 

ดา้
นค

วา
มน่

าเชื่
อถื

อ 

ดา้
นก

าร
ตอ

บส
นอ

งต่
อ

ลูก
คา้

 

ดา้
นค

วา
มไ

วว้
าง
ใจ

 

ดา้
นก

าร
เขา้

ถึง
จิต

ใจ
ลูก

คา้
 

ดา้
นค

วา
มเ
ป็น

รูป
ธร
รม

ขอ
งบ

ริก
าร

 

โด
ยภ

ำพ
รว
ม 

เพศ - - - * - * 
อาย ุ * * * * * * 
สถานภาพ - - - - - - 
ระดบัการศึกษา * - - - * - 
อาชีพ - - - - * - 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน - * * - * - 
จ  านวนสมาชิกในครอบครัว * - - * * * 
เขตจ าหน่ายน ้า - * * * - - 
ลกัษณะของบา้นพกัอาศยั - - * - - - 
ค่าใชจ่้ายน ้าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน * - - - - - 
ช่องทางในการช าระค่าน ้าประปา - - - - - - 
ราคาของน ้าประปาในปัจจุบนั * * - - * - 
การใชน้ ้าในปัจจุบนั - - - * - - 
ความมัน่ใจในความสะอาดของ
น ้าประปา 

* - - * - * 

ในอนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้าจาก
แหล่งอ่ืนๆ 

* * * * - * 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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จากตาราง 4.49 สรุปผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นมุมมองต่อคุณภาพการ
บริการ 5 มิติ ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ กบัปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใชน้ ้ า
พบวา่ อายุ ระดบัการศึกษา จ านวนสมาชิกในครอบครัว ค่าใชจ่้ายน ้ าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน ราคา
ของน ้าประปาในปัจจุบนั ความมัน่ใจในความสะอาดของน ้าประปา และในอนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้ า
จากแหล่งอ่ืนๆ ต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือต่างกนั  

ส่วนอายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เขตจ าหน่ายน ้ า ราคาของน ้าประปาในปัจจุบนั และใน
อนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้ าจากแหล่งอ่ืนๆ ต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ต่างกนั  

ส่วนอายุ รายได้เฉล่ียต่อเดือน เขตจ าหน่ายน ้ า ลกัษณะของบา้นพกัอาศยั และใน
อนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้ าจากแหล่งอ่ืนๆ ต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความไวว้างใจต่างกนั  

ส่วนเพศ อายุ จ  านวนสมาชิกในครอบครัว เขตจ าหน่ายน ้ า การใช้น ้ าในปัจจุบนั 
ความมัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปา และในอนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้ าจากแหล่งอ่ืนๆ ต่างกนั มี
ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นการเขา้ถึง
จิตใจลูกคา้ต่างกนั  

ส่วนอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวนสมาชิกในครอบครัว 
และราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนัต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการต่างกนั  

ส่วนเพศ อาย ุและจ านวนสมาชิกในครอบครัว และในอนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้าจาก
แหล่งอ่ืนๆ ต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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4.3 ข้อเสนอแนะเก่ียวกับคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่ 

 
ตาราง 4.50 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 

(n=37) 
มุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 5 มิติ 
ของกำรประปำส่วนภูมิภำคสำขำ

หำดใหญ่ 

ข้อเสนอแนะ ร้อยละ 

ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ 1. เสนอใหมี้การช้ีแจงรายละเอียดเก่ียวกบั
คุณภาพน ้าตามมาตรฐานสากล 

6.25 

 2. ควรปรับปรุงคุณภาพน ้าใหไ้ดม้าตรฐาน 12.50 
ด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ 1. ควรมีการบริการท่ีเท่าเทียมกนั 

2. ควรเพิ่มความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
6.25 
15.63 

 3. ควรมีส านกังานท่ีใกลแ้หล่งชุมชน 9.38 
 4.  ควรประชาสัมพันธ์ขั้ นตอนเก่ียวกับ

ระบบการใช้บริการ การช าระค่าน ้ าประปา 
และการติดต่อเพื่อสอบถามหรือซ่อมบ ารุง
และการขอประปา 

3.13 

ด้ำนควำมไว้วำงใจ 1.พนักงานควรมีความรู้ความเข้าใจรอบ
ด้านเพื่อให้ข้อมูลแก่ผู ้มา รับบริการได้
ถูกตอ้ง 

3.13 

ด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจลูกค้ำ 1. พนักงานหน้าตาไม่ยิ้มแย้ม พนักงาน
ลูกคา้สัมพนัธ์พดูจาไม่สุภาพ 

9.38 

 2. พนกังานไม่เตม็ใจใหบ้ริการ 6.25 
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ตาราง 4.50 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่(ต่อ) 
(n=37) 

มุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 5 มิติ 
ของกำรประปำส่วนภูมิภำคสำขำ

หำดใหญ่ 

ข้อเสนอแนะ ร้อยละ 

ด้ำนควำมเป็นรูปธรรม 1. ควรปรับปรุงสถานท่ีใหดู้สะดวกสบาย
ทนัสมยั กวา้งขวางมีท่ีนัง่เพียงพอต่อผูม้ารับ
บริการ 

12.50 

 2. ควรปรับปรุงทางเขา้ออกการประปา เพื่อ
หลีกเล่ียงไม่ใหร้ถติดบริเวณถนนพลพิชยั 

3.13 

 3. แกไ้ขระเบียบในการจอดรถ 6.25 
 4. ตอ้งมีเกา้อ้ีเพิ่มอีกเพราะมีน้อยลูกคา้คอย

นาน 
6.25 

 



บทที ่5 
 

สรุป อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 
 

สรุปผลกำรวจัิย 
  จากการศึกษาสามารถจ าแนกผลการศึกษาออกเป็นด้านๆ ตามวตัถุประสงค์ของ
การศึกษาไดด้งัต่อไปน้ี 

1. ผูใ้ชน้ ้ า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.50 ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง20–
30 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.75 มีสถานภาพโสด   คิดเป็นร้อยละ 44.25 การศึกษาในระดบัปริญญาตรี  
คิดเป็นร้อยละ 43.00 มีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 26.75 ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 10,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.25 มีจ านวนสมาชิกในครอบครัว 4-5 คน คิดเป็นร้อย
ละ 45.50 ซ่ึงส่วนใหญ่อยู่ในเขตจ าหน่ายน ้ าเทศบาลนครหาดใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 47.00 โดยมี
ลักษณะของบ้านพกัอาศัยเป็นบ้านเด่ียว  คิดเป็นร้อยละ 44.25 และโดยส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่าย
น ้าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน100 - 500 บาท คิดเป็นร้อยละ 61.25  

2. ผูใ้ชน้ ้ า ส่วนใหญ่ใชช่้องทางในการช าระค่าน ้ าประปาโดยส านกังานประปา คิด
เป็นร้อยละ 58.50 มีราคาท่ีเหมาะสม คิดเป็นร้อยละ 71.25 โดยส่วนใหญ่ใชน้ ้าอยา่งประหยดั คิดเป็น
ร้อยละ 77.25 ซ่ึงมีความมัน่ใจในความสะอาดของน ้าประปา คิดเป็นร้อยละ 68.25  

3. ผูใ้ช้น ้ า ส่วนใหญ่รู้สึกดี คิดเป็นร้อยละ 91.50 รู้สึกพอใจ คิดเป็นร้อยละ 74.25 
ซ่ึงส่วนใหญ่มองในแง่บวก คิดเป็นร้อยละ 81.75 และรู้สึกวา่มีประโยชน์ คิดเป็นร้อยละ 93.25  

4. ผูใ้ช้น ้ ามีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาหาดใหญ่โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าผูใ้ช้น ้ ามีระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่อยูใ่นระดบัมากทุก
ดา้นไดแ้ก่ 1.ดา้นความน่าเช่ือถือ 2. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 3. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4. ดา้น
ความไวว้างใจ 5. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดบั 

5. ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวนสมาชิกในครอบครัว ราคาของ
น ้ าประปาในปัจจุบนั ความมัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปา  และในอนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้ า
จากแหล่งอ่ืนๆ ต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

นอกจากน้ียงัพบว่า ผูใ้ช้น ้ าท่ีมีสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ เขตจ าหน่ายน ้ า 
ลกัษณะของบา้นพกัอาศยั ค่าใชจ่้ายน ้ าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน ช่องทางในการช าระค่าน ้ าประปา  
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และการใช้น ้ าในปัจจุบนั ต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 
อภิปรำยผล 

จากการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 
สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

ระดับควำมคิดเห็นมุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 5 มิติ ของกำรประปำส่วนภูมิภำค
สำขำหำดใหญ่ 

พบวา่ ผูใ้ชน้ ้ ามีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาหาดใหญ่โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ผูใ้ชน้ ้ ามีระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่อยูใ่นระดบัมากทุกดา้นไดแ้ก่ 
1.ดา้นความน่าเช่ือถือ 2. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 3. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4. ดา้นความไวว้างใจ 
5. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิฬาภรณ์ ปลอดทอง 
(2554) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานการประปาส่วนภูมิภาค สาขาสตูล 
พบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานการประปาส่วนภูมิภาคสตูล โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ด้านการตอบสนองลูกคา้ 
รองลงมาคือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือไวใ้จได ้ดา้นการรู้จกัเขา้ใจลูกคา้ และ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดบั สอดคลอ้งกบันกัวิชาการในหลายสาขาวิชา ท่ีน ามาตร
วดั SERVQUAL ตามแนวคิดของ Parasuraman, et al. (1988) ไปปรับใช้กับงานวิจัยเก่ียวกับเร่ือง
คุณภาพการบริการในธุรกิจต่าง ๆ กนัมากมาย เช่น เช่น Nitecki (1997) น ามาตรวดั SERVQUAL มา
ใช้วดัคุณภาพการบริการของห้องสมุดในมหาวิทยาลัยเยล (Yale University Library) เพื่อทราบถึง
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดและการรับรู้ต่อการให้บริการเฉพาะอยา่งในหอ้งสมุด และน า
ผลท่ีไดม้าใช้ในการปรับปรุงการบริการของห้องสมุดให้ดีข้ึน โดยแบ่งปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้
คุณภาพการบริการ 5 มิติตามมาตรวดั SERVQUAL ซ่ึงได้แก่1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) 2) ความเช่ือมั่นไว้วางใจได้ (Reliability) 3) ความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness 4) ความน่าเช่ือถือ มัน่ใจ (Assurance) และ 5) ความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อ
ผูรั้บบริการ(Empathy) ซ่ึงค าถามท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีมีการปรับให้เขา้กบัลกัษณะเฉพาะของการ
บริการในห้องสมุดผลการวิจยัพบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อการรับรู้คุณภาพการบริการคือ 
ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) ส่วนปัจจยัท่ีมีอิทธิพลนอ้ยท่ีสุดต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ
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คือความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ซ่ึงผลการวิจยัคร้ังน้ีสามารถยืนยนัค่าความเท่ียงตรง
(Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามได ้

นอกจากน้ี Wah, Sang and Man (1990) ไดใ้ชม้าตรวดั SERVQUAL ในการประเมิน
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของศูนยกี์ฬาในฮ่องกง โดยมีวตัถุประสงคคื์อ 1) เพื่อหาวา่ปัจจยั
ใดในปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 5 มิติ ตามมาตรวดั SERQUAL ท่ีส าคญัท่ีมี
อิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการมากท่ีสุด 2) เพื่อประเมินคุณภาพการบริการของศูนยกี์ฬา 3 
แห่ง ได้แก่ The Chinese YMCA New Territories Centre, Kingswood Villa Resident Club และ The 
Sports Centre in City University of Hong Kong โดยวดัจากความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการศูนยกี์ฬา 
ผลท่ีไดพ้บวา่เกิดช่องว่างระหวา่งความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการกบัการรับรู้ถึงบริการท่ีไดรั้บจริงท า
ให้ผูใ้ช้บริการศูนยกี์ฬาส่วนใหญ่เกิดความไม่พึงพอใจต่อการให้บริการของศูนยกี์ฬาท่ีใชบ้ริการอยู่
นอกจากน้ียงัพบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของศูนยกี์ฬาคือความ
เป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ส่วนปัจจยัท่ีมีอิทธิพลน้อยท่ีสุดต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ
คือ ความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ (Empathy) โดยสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เกียรติคุณ 
จิรกาลวสาน (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการ: กรณีศึกษาการประปาส่วนภูมิภาค
ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัปทุมธานี พบว่า ผูใ้ชบ้ริการ มีความส าคญัต่อปัจจยัคุณภาพการให้บริการ 5 ดา้น
ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นวตัถุหรือส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ดา้นความเขา้อกเขา้ใจ และดา้นความ
รับผิดชอบต่อสังคม อยู่ในระดบัมาก เช่นเดียวกบั อรชุมา จาปรุง (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการ
บริการของธนาคารออมสินกรณีศึกษาสาขาม่านเมฆ พบว่า ผูใ้ช้บริการธนาคารออมสินมีความพึง
พอใจในบริการทั้ง 5 มิติ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูกคา้ และดา้นการให้ความเช่ือมนั
ต่อลูกค้า อยู่ในระดับมาก  สอดคล้องกับ วรรณชนก อุบลพงษ์ (2557) ได้ศึกษาเร่ือง การเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการของส่วนบริการการใชน้ ้ าส านกังานประปาสาขาลาดพร้าว  พบวา่ ความ
พึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส่วนบริการการใชน้ ้ า ส านกังานประปาสาขาลาดพร้าวส่วน
ใหญ่มีความคาดหวงัโดยเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นขั้นตอนการขอรับบริการ
ดา้นบุคลากรหรือผูใ้ห้บริการ ดา้นระยะเวลาในการให้บริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นขอ้มูล
ข่าวสารการให้บริการ ด้านเทคนิคการส่ือสารของผูใ้ห้บริการ และด้านปฏิสัมพนัธ์กันระหว่าง
ผูรั้บบริการกับผูใ้ห้บริการ  เช่นเดียวกับ วิชากรณ์ ชัยกุล (2551) ได้ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ส านักงานประปาบางปะกง จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา พบว่า ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค 
ส านกังานประปาบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 
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พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นพนกังานและการตอ้นรับ รองลงมา คือดา้นความเสมอภาค 
และดา้นความรวดเร็วในการบริการ โดยในดา้นพนกังานและการตอ้นรับประชาชนมีความคิดเห็นวา่ 
พนกังานปฏิบติังานตรงตามเวลาของการปฏิบติัราชการ ในด้านความเสมอภาค ประชาชนมีความ
คิดเห็นวา่การให้บริการตามล าดบัก่อน-หลงั ในดา้นความรวดเร็วในบริการ ประชาชนมีความเห็นวา่ 
มีการให้บริการตลอดเวลาท าการ 08.00-16.30 น.  สอดคล้องกับ ศูนย์บริการวิชาการ สถาบัน
บณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ (2556) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการน ้าประปา พบวา่ ผูใ้ช้
น ้ ามีความพึงพอใจดา้นอตัราค่าน ้ า อตัราค่าบริการ และกระบวนการเก็บค่าน ้ าประปามากท่ีสุด ส่วน
ความพึงพอใจคุณภาพการบริการท่ี กปภ.สาขา พบวา่ ดา้นกระบวนการให้บริการมีคะแนนความพึง
พอใจมากท่ีสุด คือ ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ ดา้นสถานท่ีให้บริการ มีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คือ การใหบ้ริการเป็นสัดส่วน มีป้ายบอกต าแหน่ง ความพึงพอใจการซ่อมแซมระบบประปา 
พบว่า มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการติดต่อแจง้ขอ้มูลร้องเรียน มีคะแนนความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ส่วนความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการในพื้นท่ีต่อการบริการในดา้นต่างๆ นั้น ความใสของน ้ ามีความ
จ าเป็นเร่งด่วนล าดบัแรก ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการท่ีส านักงาน กปภ.สาขา พบว่า เร่ืองความ
สะดวกสบายของสถานท่ีมีความจ าเป็นเร่งด่วนล าดบัแรก  เช่นเดียวกบั วรา ไรกลาง (2554) ไดศึ้กษา
เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการน ้ าประปาหมู่บา้น ในเขตพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลหนองปลาไหล อ าเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี พบว่า ความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ให้บริการน ้ าประปาหมู่บา้นในเขตพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองปลาไหล อ าเภอบางละมุง 
จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมระดับความคิดเห็นต่อการให้บริการน ้ าประปาอยู่ในระดับดีมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความสามารถในการจดับริการการใหยุ้ติธรรม ดีมากท่ีสุด รองลงมา 
คือ ดา้นความสามารถในการบริการระดบัดีปานกลาง  สอดคลอ้งกบั พึงใจ ศรีเดช (2553) ไดศึ้กษา
เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค สาขาชัยนาท 
พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค สาขาชยันาท 
ดา้นการให้บริการทัว่ไป ปริมาณ และคุณภาพ การซ่อมท่อประปา และความพร้อมของอุปกรณ์ใน
การซ่อมท่อประปา และดา้นปฏิบติัการเชิงพาณิชย ์ในการอ่านมาตร การออกใบแจง้หน้ีและการชาระ
เงินค่านา้ประปา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจอยา่งยิง่  เช่นเดียวกบั สุเทพ ล้ียุทธานนท ์(2551) ได้
ศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชน้ ้ าประปาในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานีท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของส านกังานประปาสุราษฎร์ธานี พบวา่ ผูใ้ชน้ ้ ามีความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการของพนกังานมาก
ท่ีสุด รองลงมาเป็นเร่ืองของการให้บริการของส านกังานประปาสุราษฎร์ธานี และการรับบริการของ
ผูใ้ชน้ ้ า ประปาในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี มีความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ส่วนใน
เร่ืองของดา้นราคา และค่าธรรมเนียมในการให้บริการมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด  สอดคลอ้งกบั ณัฐ
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พล เนียมพุ่มพวง (2551) ได้ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของประชาชนต่อคุณภาพการบริการระบบ
ประปาหมู่บา้นในเขตพื้นท่ี องคก์ารบริหารส่วนต าบลกระแสบน อ าเภอแกลง จงัหวดัระยอง พบว่า 
ประชาชนมีความคาดหวงัของประชาชนต่อคุณภาพการบริการระบบประปาหมู่บา้นในเขตพื้นท่ี 
องค์การบริหารส่วนต าบลกระแสบน กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีความคาดหวงัของประชาชนต่อ
คุณภาพการบริการระบบประปาหมู่บา้นอยู่ในระดบัดี คือ ผูเ้ห็นดว้ยเกินร้อยละ 80 ข้ึนไป ดา้นการ
ให้บริการน ้ าประปา คือ มีความพร้อมในการให้บริการ ร้อยละ 98.80 ดา้นคุณภาพน ้าประปา คือ ดูแล
แหล่งน ้ าดิบไม่ใหมี้ส่ิงเจือปน ร้อยละ 98.80 ดา้นการดูแลบ ารุงรักษาน ้าประปา สถานท่ีผลิตน ้าประปา
ตั้งอยูใ่นท่ีเหมาะสม ร้อยละ 97.60 ดา้นค่าใชจ่้ายน ้ าประปา คือ มีคณะกรรมการประปา รับ-จ่าย ร้อย
ละ 99.20  เช่นเดียวกบั ศุภลกัษณ์ ลีฬหาธีรพงศ์ (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมี
ต่อการให้บริการของส านกัประปาชลบุรี พบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
ประปาชลบุรีโดยรวมประชาชนมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของส านกังานประปาชลบุรีอยู่ใน
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นหลายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีความคิดเห็นต่อการให้บริการของส านักงาน
ประปาชลบุรีมากท่ีสุด คือ ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค รองลงมา คือ ดา้นการให้บริการท่ีตรง
เวลา  สอดคลอ้งกบั นิติพงษ ์เนตระกาด (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ
การบริการของส านกังานประปาพทัยา พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการของส านกังานประปาพทัยาในงานดา้นบริการดา้นต่างๆ ในการบริการท่ีไดรั้บปัจจุบนั อยูใ่น
ระดับปานกลางค่อนขา้งดี ตามล าดบัดังน้ี ด้านอาคารสถานท่ี เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ด้าน
ค่าใช้จ่าย ด้านบุคลากร ด้านคุณภาพน ้ าประปา และอันดับสุดท้ายคือ ด้านบริการ เม่ือเทียบกับ
ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของส านกังานประปาพทัยาในงานดา้นบริการ
ดา้นต่างๆ ท่ีตอ้งการในอนาคตอยู่ในระดบัดีท่ีสุด ตามล าดบัดงัน้ี ดา้นคุณภาพน ้ าประปาเป็นอนัดบั
แรก รองลงมาคือ ดา้นค่าใชจ่้าย ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นบุคลากร และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นบริการ  
เช่นเดียวกบั เจริญ มีสิน (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแก่งกระ
จานในทศันะของผูใ้ช้บริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอแก่งกระจาน มีระดบั
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีบริการเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นสถานท่ี ดา้นบริการ
ทัว่ไป และดา้นเทคนิคบริการ ตามล าดบั  สอดคลอ้งกบั Howat (2002) ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมความ
พึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการ ณ ออสเตรเลียนอควาติค เซ็นเตอร์ (Australian Aquatic Centre) 
พบวา่ ความพึงพอใจข้ึนกบัคุณภาพการบริการเช่น สระน ้าท่ีสะอาด ความรับผดิชอบของผูใ้หบ้ริการ 
รวมถึงประสบการณ์และความรู้ของผูใ้หบ้ริการ 
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กำรเปรียบเทียบระดับควำมคิดเห็นมุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 5 มิติ ของกำร
ประปำส่วนภูมิภำคสำขำหำดใหญ่ กบัปัจจัยส่วนบุคคล และพฤติกรรมกำรใช้น ำ้ 
  พบวา่ ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวนสมาชิกในครอบครัว ราคา
ของน ้าประปาในปัจจุบนั ความมัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปา  และในอนาคตจะเปล่ียนไปใช้
น ้ าจากแหล่งอ่ืนๆ ต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาหาดใหญ่โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ  อรชุมา จาปรุง (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินกรณีศึกษาสาขา
ม่านเมฆ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีช่วงอายุ สถานภาพและกลุ่มอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจใน
บริการแตกต่างกนัทั้ง 5 มิติ ส่วนในดา้นพฤติกรรมการใช้บริการ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีผูท่ี้มีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจ ใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจในบริการแตกต่างกนัทั้ง 5 มิติเช่นเดียวกนั 
แต่ถา้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศและระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกนั 4 
มิติ ยกเวน้ด้านการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ส่วนลูกคา้ท่ีมีระยะเวลาการเป็นลูกคา้ท่ี
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกนั 4 มิติยกเวน้ดา้นความน่าเช่ือถือ ส่วนลูกคา้ท่ีมี
ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจในบริการท่ีแตกต่างกนั 2 มิติไดแ้ก่ดา้นความเขา้ใจ
และเห็นอกเห็นใจลูกคา้ และดา้นการใหค้วามเช่ือมนัต่อลูกคา้ ส่วนลูกคา้ท่ีมีจ  านวนรายการธุรกรรม
ท่ีใชแ้ตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจบริการแตกต่างกนั 3 มิติไดแ้ก่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการให้ความเช่ือมนัต่อลูกคา้ เช่นเดียวกบั เสกสรร คามรักษ ์(2556) ได้
ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานประปาเทศบาลต าบล
หนองบวั อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี พบว่า เพศ อายุ สถานภาพระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดต่้อเดือน ต่างกนั มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานประปา
เทศบาลต าบลหนองบวั อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั เกียรติคุณ จิรกาล
วสาน (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการ: กรณีศึกษาการประปาส่วนภูมิภาคใน
เขตพื้นท่ีจงัหวดัปทุมธานี พบวา่ เพศ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ีย มีผลต่อมุมมองการใหบ้ริการ
ท่ีแตกต่างกนั โดยปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อการใหบ้ริการโดยรวม 

นอกจากน้ียงัพบวา่สอดคลอ้งกบั วรา ไรกลาง (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็น
ของประชาชนต่อการให้บริการน ้ าประปาหมู่บา้น ในเขตพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองปลา
ไหล อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ เพศ อาย ุจ  านวนประชากรในครัวเรือน อาชีพ รายไดต่้อ
เดือน การจ่ายค่าน ้ าประปาต่อเดือน และความคิดเห็นต่อราคาน ้ าประปาต่างกนั ท าให้ระดบัความ
คิดเห็นต่อการให้บริการน ้ าประปาหมู่บา้น ในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลหนองปลาไหล
ต่างกนั โดยประชาชนเพศชายช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี มีจ  านวนสมาชิกในครัวเรือน 1-2 คน มี
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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 ต่างกนัมีผล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปาอ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานีแตกต่างกนัอยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ี  .05 สอดคล้องกับ พึงใจ ศรีเดช (2553) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของการประปาส่วนภูมิภาค สาขาชยันาท พบวา่  อาย ุระดบัการศึกษา 
รายได ้มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของการให้บริการของการประปาส่วน
ภูมิภาค สาขาชยันาท แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เช่นเดียวกบั เทพ ล้ียทุธานนท ์
(2551) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้น ้ าประปาในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานีท่ีมีต่อ
การให้บริการของส านักงานประปาสุราษฎร์ธานี พบว่า เพศ อายุ จ  านวนสมาชิกในครอบครัว 
สถานภาพ การศึกษา รายไดค้รอบครัว ลกัษณะของบา้นพกัอาศยั ค่าใชจ่้ายในการใชน้ ้ าประปาโดย
เฉล่ียต่อเดือน ช่องทางการช าระค่าน ้ าประปา ต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชน้ ้ าประปาใน
เขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานีท่ีมีต่อการให้บริการของส านักงานประปาสุราษฎร์ธานีต่างกัน 
สอดคลอ้งกบั วชิากรณ์ ชยักุล (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาค ส านกังานประปาบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา พบวา่ ระดบัการศึกษา
และช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ต่างกนั มีความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค
ส านกังานประปาบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทราแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 เช่นเดียวกบั ทว ีฮั้ว
รุ่งเรือง (2550) ได้ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของสมาชิกกลุ่มประปาหมู่บา้นต่อการบริหารจดัการ
ระบบประปาหมู่บา้นในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี จงัหวดัชลบุรี 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อเดือน และความคิดเห็นต่อราคาน ้าประปา ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
การบริหารจดัการระบบประปาหมู่บา้นในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมือง 
จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบั เจริญ มีสิน (2550) ได้
ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแก่งกระจานในทศันะของผูใ้ช้บริการ 
พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เช่นเดียวกบั สมชาย ดาราย 
(2549) ไดศึ้กษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการบริการของส านกังานประปาพระนครศรีอยธุยา พบวา่ 
ความคิดเห็นของผูใ้ชน้ ้ าแยกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีการประเมิน
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คุณภาพการบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบั ฉวีวรรณ วินิจ
เขตค าณวน (2548) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจในการรับบริการของผูใ้ช้น ้ าประปา กรณีศึกษา : 
ส านกังานประปา สาขาบางเขน พบว่า ความพึงพอใจในการรับบริการของผูใ้ช้น ้ าประปา มีความ
แตกต่างกนัตามสถานภาพทางระดบัการศึกษา อาชีพและประเภทผูใ้ชน้ ้ าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 
 
ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะในกำรน ำผลกำรวจัิยไปใช้ 
ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ 
จากการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชน้ ้ า ใหค้วามส าคญัในเร่ืองท่ี กปภ.สาขาหาดใหญ่ ตอ้ง

รักษาค ามัน่สัญญาตามท่ีให้ไวก้บัลูกคา้ มีการวางตวัท่ีเหมาะสมกบัหน้าท่ี มีความพร้อมในการ
ให้บริการ และตอ้งสนใจและแกปั้ญหาไดท้นัทีทนัใด ดงันั้นทางกปภ.สาขาหาดใหญ่ ควรเนน้ย  ้าถึง
การนัดหมายกบัผูใ้ช้น ้ าจะตอ้งตรงต่อเวลา เช่น ในการติดตั้งมาตรกบัผูใ้ช้น ้ ารายใหม่ตอ้งอยู่ใน
กรอบเวลาท่ีตกลงกนั  หรือการหยุดจ่ายน ้าประปากรณีท่อแตกร่ัวตอ้งมีการจ่ายน ้าตามปกติตามเวลา
ท่ีประกาศไวเ้สมอ ตลอดจนดา้นคุณภาพของน ้ าประปาตอ้งมีความสะอาด มีแรงดนัท่ีดี สม ่าเสมอ
ตามมาตรฐานน ้าประปาสากลท่ีประกาศไวแ้ก่ผูใ้ชน้ ้ า 

ด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ 
จากการศึกษา พบว่า ผู ้ใช้น ้ าให้ความส าคัญในเร่ืองท่ีพนักงานสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้ทนัท่วงที  พร้อมท่ีจะแกไ้ขปัญหาอย่างรวดเร็ว และไดก้าร
บริการดา้นอ่ืนๆ ตอ้งเพื่อให้บริการไดร้วดเร็วยิ่งข้ึน ดงันั้นทางกปภ.สาขาหาดใหญ่ อาจจะตอ้งเพิ่ม
พนกังานบริการทั้งในและนอกสถานท่ี เพื่อให้เหมาะสมกบัปริมาณงานและเพียงพอต่อการให้บริการ
ลูกคา้ และจากขอ้เสนอแนะของผูใ้ชน้ ้ าท่ีเนน้ดา้นความสะดวกรวดเร็วเป็นหลกั ส านกังานควรอยูใ่กล้
แหล่งชุมชน ในอนาคต กปภ.สาขาหาดใหญ่ อาจพิจารณาการสร้างส านกังานบนห้างสรรพสินคา้ เป็น
อีกหน่ึงช่องทาง เพื่อตอบสนองลูกคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน เน่ืองจากมีความสะดวกในการ
เดินทางและสถานท่ีจอดรถ 

ด้ำนควำมไว้วำงใจ 
จากการศึกษา พบว่าผูใ้ช้น ้ าให้ความส าคญัในเร่ืองของพนักงานควรมีกริยา

มารยาทท่ีดี มีความสุภาพ อ่อนน้อมต่อลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ ให้บริการโดยมีความรู้ความเช่ียวชาญ
ในการแก้ไขปัญหา และเป็นท่ีน่าเช่ือถือของลูกค้า ดังนั้ นทางกปภ.สาขาหาดใหญ่ ควรมีการ
ฝึกอบรมพนกังานท่ีท าหน้าท่ีส่วนหนา้ท่ีให้บริการลูกคา้ และมีการประเมินความพร้อมในการท า
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หน้าท่ี เพื่อจะไดมี้ความรอบรู้ความเช่ียวชาญในการแกไ้ขปัญหาในเร่ืองการบริการลูกคา้และการ
แกไ้ขปัญหา หรือท าการผลดัเปล่ียนหนา้ท่ีตามความเหมาะสมต่อไป 

ด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจลูกค้ำ 
จากการศึกษา พบวา่ พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าให้ความส าคญัในเร่ืองของพนกังานมีความ

สุภาพยิม้แยม้แจ่มใส และบริการดว้ยความอ่อนนอ้ม พูดคุยกบัลูกคา้ดว้ยอธัยาศยัไมตรี และสามารถ
ช้ีแจงปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่งชดัเจนและมีเหตุผล ดงันั้นหากผูใ้ชน้ ้ ามีขอ้สงสัยเก่ียวกบัเร่ืองต่างๆก็ควร
จะให้ค  าแนะน า ให้ความรู้ ท่ีถูกตอ้งและอธิบายจนกว่าผูใ้ช้บริการเขา้ใจในเร่ืองนั้นๆ และควรมี
ความเอ้ืออาทรต่อลูกคา้ การให้ความเป็นมิตร ความเช่ือถือความหวงัดี และความมีน ้ าใจต่อผูใ้ชน้ ้ าทุก
ระดบั 

ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร 
จากการศึกษา พบว่า ผูใ้ช้น ้ าให้ความส าคญัในเร่ืองของอาคาร สถานท่ี ของ 

กปภ.สาขาหาดใหญ่ โดดเด่นมีเอกลกัษณ์และทนัสมยั สถานท่ีจดัให้ลูกคา้ขณะรอรับบริการและ
เกา้อ้ีนัง่คอยสะอาดเรียบร้อย เอกสารส่ิงพิมพข์อง กปภ.สาขาหาดใหญ่ มีความเหมาะสม เพราะผูใ้ช้
น ้ าตอ้งการความสะดวกในการเขา้ไปใช้บริการในกปภ.สาขาหาดใหญ่  ดงันั้นควรมีป้ายช่ือและ
สัญลักษณ์ต่าง ๆ ท่ีชัดเจนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการในเร่ืองต่าง ๆ และต้องการความสะดวก
เก่ียวกบัการจอดรถ ควรจดัให้มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอรวมทั้งความปลอดภยัของยานพาหนะ มี
เจ้าหน้าท่ีดูแลอย่างทัว่ถึง ส าหรับท่ีตั้ งของกปภ.สาขาหาดใหญ่  จะต้องมีความสะดวกในการ
เดินทางอยู่ใกล้ชุมชนสามารถเดินทางไปติดต่อได้สะดวกทุกเวลา และควรจัดงบประมาณ
ประชาสัมพนัธ์แจง้ข่าวสารใหลู้กคา้ทราบขอ้มูลเก่ียวกบัการด าเนินงานกิจการประปาตามส่ือชนิดต่างๆ 
ในทอ้งถ่ินอยา่งต่อเน่ือง 
  และจากการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีเพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวนสมาชิก
ในครอบครัว ราคาของน ้ าประปาในปัจจุบนั ความมัน่ใจในความสะอาดของน ้ าประปา  และใน
อนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้ าจากแหล่งอ่ืนๆ ต่างกนั ท าให้มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ต่างกนั  ดงันั้นทางกปภ.สาขาหาดใหญ่ จึงตอ้งควรให้
ความส าคญั และให้การบริการผูใ้ชน้ ้ าทุกเพศ ทุกวยั ทุกชนชั้น อย่างทัว่ถึงและเท่าเทียมกนั พร้อมทั้งมี
ประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชน้ ้ า 
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2. ข้อเสนอแนะในกำรท ำวจัิยคร้ังต่อไป 
2.1 ควรศึกษา วิเคราะห์จุดแข็ง – จุดอ่อน (SWOT Analysis) คุณภาพการบริการ

ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่  เพื่อใหท้ราบขอ้เทจ็จริงต่างๆ และเพื่อเป็นประโยชน์ใน
ก าหนดนโยบายในการใหบ้ริการ เพื่อจะไดส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชน้ ้ ามากยิง่ข้ึน 

2.2 ควรศึกษาด้านศกัยภาพและความพร้อมของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่  ในดา้นการผลิตและดา้นการจดัหาแหล่งน ้ าดิบ เพื่อมาผลิตน ้ าประปาใหเ้พียงพอต่อความ
ตอ้งการ 

2.3 ควรศึกษาปัญหาและความต้องการ ของผูใ้ช้น ้ าท่ีหลากหลาย เช่น โรงแรม 
โรงงานอุตสาหกรรม ในความรับผดิชอบของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 

2.4 ควรมีการศึกษาปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ เพื่อเพิ่มความ
หลากหลายแนวทางในการพฒันาคุณภาพในการใหบ้ริการ 
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M] 

 
แบบสอบถำม 

 
เร่ือง  คุณภำพกำรบริกำรของกำรประปำส่วนภูมิภำคสำขำหำดใหญ่ 
ค ำช้ีแจง   

แบบสอบถามการวิจยัน้ี  จดัท าข้ึนเพื่อน าขอ้มูลไปใชใ้นการจดัท าสารนิพนธ์  ซ่ึงเป็นส่วน
หน่ึงของหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์  
วทิยาเขตหาดใหญ่ 

ค าตอบของท่านจึงเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาคร้ังน้ีเป็นอยา่งยิ่ง  จึงใคร่ขอความร่วมมือให้
ท่านไดต้อบแบบสอบถามตามความเป็นจริง  โดยขอ้มูลใดๆ ท่ีท่านให้จะไม่มีการเผยแพร่ออกไป
เป็นรายบุคคล  ผูว้จิยัขอแสดงความขอบคุณไว ้ณ ท่ีน้ี 

แบบสอบถามน้ีสร้างข้ึนเพื่อท าการศึกษาคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาหาดใหญ่ แบ่งเป็น  2  ส่วน  ดงัน้ี 

ส่วนท่ี  1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี  2          แบบสอบถามเก่ียวกบัมุมมองต่อคุณภาพการบริการ 5 มิติ ของการประปา 

        ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 
ส่วนท่ี  3         ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา

หาดใหญ่ 
 
 
            ผูท้  าการวจิยั    

          ชนาธิป  ครรชิต 
                นกัศึกษาปริญญาโท  สาขาวชิาบริหารธุรกิจ 

   คณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์  วทิยาเขตหาดใหญ่ 
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ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปและปัจจัยทีเ่กีย่วข้องของผู้ตอบแบบสอบถำม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงใน  ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 
 
1.  เพศ 
  ชาย      หญิง 

2.  อาย ุ
 ต ่ากวา่ 20 ปี    20 – 30 ปี    31 – 40 ปี 
  41 – 50 ปี    51 ปีข้ึนไป   

3.  สถานภาพ 
  โสด    สมรส    หมา้ย/หยา่ร้าง 

4.  ระดบัการศึกษา 
  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.    อนุปริญญา/ปวส.  
  ปริญญาตรี      ปริญญาโทหรือสูงกวา่  

5.  อาชีพ 
  ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ    พนกังานบริษทัเอกชน 

  ธุรกิจส่วนตวั     เกษตรกรรม / กสิกรรม 
 รับจา้งทัว่ไป      คา้ขาย   

  นกัเรียน/นกัศึกษา 

6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  10,000 บาท หรือต ่ากวา่    10,001 – 20,000 บาท 
  20,001 – 30,000 บาท     30,001 บาทข้ึนไป 

7. จ  านวนสมาชิกในครอบครัว.............................คน 

8.  เขตจ าหน่ายน ้า 
 เทศบาลนครหาดใหญ่     เทศบาลเมืองบา้นพรุ   
 เทศบาลเมืองคลองแห     เทศบาลเมืองควนลงั    
 เทศบาลเมืองคอหงส์      เทศบาลต าบลน ้านอ้ย 
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9.  ลกัษณะของบา้นพกัอาศยั 
 บา้นเด่ียว       ตึกแถว /อาคารพาณิชย ์
 ทาวส์เฮา้ส์       คอนโดมิเนียม  

10.  ค่าใชจ่้ายในการใชน้ ้าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือน 
 ไม่เกิน 100 บาท     100 - 500 บาท   
 501 - 1,000 บาท     1,001 บาทข้ึนไป 

11. ส่วนใหญ่ช่องทางในการช าระค่าน ้าประปาทางใด 
 ส านกังานประปา      เคาเตอร์เซอวสิ 
 ธนาคาร       เซเวน่อีเลฟเวน่  

12. ราคาของน ้าประปาในปัจจุบนัเป็นอยา่งไร 
 ถูก      เหมาะสม     แพงเกินไป 

13. การใชน้ ้าในปัจจุบนัเป็นอยา่งไร 
 ใชน้ ้าอยา่งฟุ่มเฟือย       ใชน้ ้าอยา่งประหยดั  

14. ความมัน่ใจในความสะอาดของน ้าประปา 
 มัน่ใจ     ไม่มัน่ใจ     ไม่แน่ใจ  

15. ในอนาคตจะเปล่ียนไปใชน้ ้าจากแหล่งอ่ืนๆ เช่น น ้าบาดาล  
 ไม่คิดจะเปล่ียน      คิดจะเปล่ียน 

เลือกท าเคร่ืองหมาย   ในช่อง   ตามความรู้สึกของท่านท่ีมีต่อการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
หาดใหญ่   
16.          ดี              ไม่ดี 
17.   พอใจ     ยงัไม่น่าพอใจ 
18.   มองในแง่บวก   มองในแง่ลบ 
19.  มีประโยชน์ต่อท่าน   ไม่ก่อใหเ้กิดประโยชน์ใดๆ ต่อท่าน 
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ส่วนที ่2  แบบสอบถำมเกีย่วกบัมุมมองต่อคุณภำพกำรบริกำร 5 มิติ ของกำรประปำส่วนภูมิภำค 
สำขำหำดใหญ่ 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 

 
 
 

คุณภำพกำรบริกำร 
 

ระดับควำมคิดเห็น 
เห็นด้วย
อย่ำงยิ่ง 
(5) 

เห็นด้วย 
 

(4) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

ไม่เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่เห็น
ด้วยอย่ำง
ยิ่ง (1) 

     
ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ      
1. กปภ.สาขาหาดใหญ่ รักษาค ามัน่สัญญาตามท่ีใหไ้วก้บัลูกคา้      
2. เม่ือคุณมีปัญหาพนกังานจะสนใจและแกปั้ญหาไดท้นัทีทนัใด      
3. กปภ.สาขาหาดใหญ่มีความพร้อมในการบริการ      
4. กปภ.สาขาหาดใหญ่ใหค้วามส าคญักบัการบริการของพนกังาน      
5. พนกังานไม่มีขอ้ผดิพลาดในการบริการหรือหลีกเล่ียงใหเ้กิด
นอ้ยท่ีสุด 

     

6. พนกังานวางตวัท่ีเหมาะสมกบัหนา้ท่ีในการใหบ้ริการ      
7. คุณภาพการใหบ้ริการไดม้าตรฐาน  เช่น 
กระบวนการท างาน มีความชดัเจน และโปร่งใส 

     

ด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ      
8. พนกังานพร้อมท่ีจะแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว      
9. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรอบคอบเพื่อไม่ใหเ้กิดขอ้ผดิพลาด      
10. พนกังานเตม็ใจช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด      
11. พนกังานมีความตั้งใจในการปฏิบติังานโดยไม่พดูคุยกนัขณะ
ปฏิบติังาน 

     

12. กปภ.สาขาหาดใหญ่ ไดป้รับปรุงการบริการเพื่อใหบ้ริการได้
รวดเร็วยิง่ข้ึน 
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คุณภำพกำรบริกำร 
 

ระดับควำมคิดเห็น 
เห็นด้วย
อย่ำงยิ่ง 
(5) 

เห็นด้วย 
 

(4) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

ไม่เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่เห็น
ด้วยอย่ำง
ยิ่ง (1) 

     
ด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ (ต่อ) 
13. พนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
ทนัท่วงที 

     

14. ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกในการรับบริการ      

ด้ำนควำมไว้วำงใจ 
15. พนกังานมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน      
16. พนกังานสามารถตอบสนองขอ้สงสัยของลูกคา้ไดทุ้กประเด็น      
17. พนกังานปฏิบติังานเป็นท่ีน่าเช่ือถือของลูกคา้      
18. ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือเขา้มาใชบ้ริการใน กปภ.สาขาหาดใหญ่      
19. พนกังานมีกริยามารยาทท่ีดี มีความสุภาพ อ่อนนอ้มต่อลูกคา้
อยา่งสม ่าเสมอ 

     

20. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความรู้ความเช่ียวชาญใน 
การแกไ้ขปัญหา 

     

21. พนกังานท่ีใหบ้ริการสามารถตอบขอ้ซกัถามท่ีท่านสงสัย 
 หรือมีปัญหาไดช้ดัเจน 

     

ด้ำนกำรเข้ำถึงจิตใจลูกค้ำ      
22. พนกังานใหเ้กียรติลูกคา้ถือวา่ลูกคา้เป็นคนส าคญั      
23. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ      
24. พนกังานหนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พดูจาไพเราะ      
25. พนกังานพยายามเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้      
26. พนกังานพดูคุยกบัลูกคา้ดว้ยอธัยาศยัไมตรี      
27. พนกังานช้ีแจงปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่งชดัเจนและมีเหตุผล      
28. พนกังานค านึงถึงประโยชน์ของลูกคา้เป็นส าคญั      
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ส่วนที ่ 3  ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 
ค าช้ีแจง  โปรดแสดงความคิดเห็นท่ีท่านตอ้งการ  

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

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

ขอขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 

คุณภำพกำรบริกำร 
 

ระดับควำมคิดเห็น 
เห็นด้วย
อย่ำงยิ่ง 
(5) 

เห็นด้วย 
 

(4) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

ไม่เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่เห็น
ด้วยอย่ำง
ยิ่ง (1) 

     
ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร      
29. อาคาร สถานท่ี ของ กปภ.สาขาหาดใหญ่ โดดเด่นมีเอกลกัษณ์
และทนัสมยั 

     

30. รูปลกัษณ์ของ กปภ.สาขาหาดใหญ่มีความสวยงามเหมาะสม      
31. สถานท่ีจดัใหลู้กคา้ขณะรอรับบริการและเกา้อ้ีนัง่คอยสะอาด
เรียบร้อย 

     

32. เกา้อ้ีนัง่คอยส าหรับรอรับบริการมีจ านวนเพียงพอ      
33. พื้นท่ีใหบ้ริการใน กปภ.สาขาหาดใหญ่กวา้งขวางเพียงพอกบัผู ้
มาใชบ้ริการ 

     

34. เอกสารส่ิงพิมพข์อง กปภ.สาขาหาดใหญ่ มีความเหมาะสม      
35. มีการติดป้าย สัญลกัษณ์ ประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการท่ีชดัเจน      
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