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บทคัดย่อ 
 

 การค้นคว้าอิสระคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยคุณภาพการ
บริการ 5 ด้าน ที่ส่งผลต่อการให้บริการ ของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย คือ ผู้ใช้บริการ ของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
จ านวน 400 ตัวอย่าง สถิติที่ใช้ในการสิเคราะห์ข้อมูล คือ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย 
ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ประกอบด้วย Independent 
sample t-test, One-way ANOVA, LSD และMultiple Linear Regression ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
0.05 
 ผลการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 21-30 ปี ระดับการศึกษา
อยู่ในระดับปริญญาตรี รายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท และอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน 
ส่วนปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านวัตถุ/สิ่งที่สามารถจับต้องได้ 
ด้านความเข้าอกเข้าใจ และด้านความรับผิดชอบ มีความส าคัญอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านความแน่นอน 
มีความส าคัญอยู่ในระดับปานกลาง และในส่วนของการให้บริการ พบว่า  ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีความส าคัญอยู่ในระดับปานกลาง 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ย มีผลต่อการให้บริการ
แตกต่างกัน ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือ (X1) ด้านความแน่นอน (X2) ด้าน
วัตถุ/สิ่งที่สามารถจับต้อง (X3) ด้านความเข้าอกเข้าใจ (X4) และด้านความรับผิดชอบ (X5) ส่งผลต่อ
การให้บริการโดยรวม (ŷT) สามารถน ามาสร้างสมการพยากรณ์ คือ ŷT = 3.30 + 0.16x1 + 0.07x2 + 
0.08x3 + 0.14x4 + 0.03x5 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ์พหุคูณ (R) เท่ากับ 0.19  
ค าส าคัญ : คุณภาพการบริการ 

 
 
 



ง 

Independent Study Title  Factors Affecting Service: A Case Study of Provincial  
 Waterworks Authority, Pathum Thani Province 
Name-Surname Mr. Kaertikun  Jiraganwasan 
Major Subject General Management 
Independent Study Advisor Miss Pattama  Charuenporn, Ph.D. 
Academic Year 2012 
 

ABSTRACT 
 

  The purposes of this independent study were to study demographic factors and service 
quality factors in 5 aspects that affected the service of Provincial Waterworks Authority in the area of 
Pathum Thani province. Questionnaires were used as the research tool to collect data. The sample 
group in this study was 400 users who used the service of Provincial Waterworks Authority in the area 
of Pathum Thani province. Data were analyzed using descriptive statistics including percentage, mean, 
and standard deviation; and inferential statistics including Independent Samples t-test, One-way 
ANOVA, LSD, and Multiple Linear Regression at the statistical significance level of 0.05.  
 The results found that most of the service users were males, 21-30 years old, Bachelor's 
degree, 20,001-30,000 baht of monthly income, and employees of a private company. The service 
quality factors in 5 aspects found that reliability, tangibility, empathy, and responsiveness were in 
the high level of importance, while consistency was in the medium level of importance. The service 
factors in the aspects of service personnel/staff and service procedures/steps were in the medium 
level of importance. 
 The hypothesis results found that the gender, educational level, and average income had 
effects on services. The analysis of multiple regression found that reliability (X1), consistency (X2), 
tangibility (X3), empathy (X4), and responsiveness (X5) influenced total aspect of service (ŷT) and 
formed the forecasting equation as follows: ŷT = 3.30 + 0.16x1 + 0.07x2 + 0.08x3 + 0.14x4 + 0.03x5  
of ability to predict and the multiple regression coefficient value (R) was 0.19 
Keywords: Service quality 
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กิตติกรรมประกาศ 
 
 การศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยดี โดยผู้ศึกษาได้รับการอนุเคราะห์แนะน า
อย่างดียิ่งจาก ดร.ศุภกร พรหิรัญกุล ประธานกรรมการ ผศ.ดร.ดารณี พิมพ์ช่างทอง  กรรมการ และ  
ดร.ปัทมา เจริญพร อาจารย์ที่ปรึกษา ที่ให้ค าปรึกษา ข้อ เสนอแนะ ตลอดจนแก้ไขปรับปรุง
ข้อบกพร่องต่าง ๆ เพื่อให้การค้นคว้าอิสระฉบับนี้มีความสมบูรณ์ ผู้ศึกษาขอกราบขอบพระคุณไว้ ณ 
โอกาสนี้เป็นอย่างสูง 
 ขอขอบคุณผู้ใช้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี  ทุกท่านที่
กรุณาเสียสละเวลาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามท าให้การค้นคว้าอิสระฉบับนี้เสร็จ
สมบูรณ์ได้  
 ขอขอบคุณเพื่อนร่วมงาน เพื่อนที่มหาวิทยาลัยทุกท่าน ที่คอยให้ค าแนะน าและความ
ช่วยเหลือในการศึกษาการค้นคว้าอิสระครั้งน้ีตั้งแต่ต้นจนเสร็จสมบูรณ์ 
 ท้ายที่สุดนี้ขอขอบคุณพ่อ แม่ และครอบครัวที่คอยให้ค าแนะน า ความรัก ความห่วงใย 
รวมทั้งเป็นก าลังใจอย่างดี สนับสนุนการศึกษาในคร้ังนี้และหากการศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับนี้ ถ้ามี
ข้อผิดพลาดประการใด กราบขออภัยไว้ ณ โอกาสนี้ 
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทยมี
หน้าที่ และความรับผิดชอบในการบริการด้านจัดหาน ้าสะอาดเพื่อตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน โดยเร่ิมตั งแต่การวางแผนจัดหาแหล่งน ้า จัดสร้างระบบผลิต และจ่ายน ้าประปา การ
ควบคุม กรรมวิธีในการผลิตน ้า ควบคุมคุณภาพน ้าประปา รวมทั งการอ้านวยความสะดวกในการ
บริการในด้านต่าง ๆ เช่น การบริการซ่อมท่อประปา รับช้าระค่าน ้าประปา ติดต่อสอบถาม และ
ประชาสัมพันธ์ เป็นต้น ซึ่งทั งหมดที่กล่าวมาจะช่วยให้ประชาชนที่ใช้น ้าประปามีสุขภาพพลานามัย
สมบูรณ์อยู่เสมอ ดังนั น “น ้าประปา” จึงควรเป็นน ้าสะอาดปราศจากเชื อโรค และพิษภัยต่าง ๆ ใน
ปัจจุบันประชาชนมีความต้องการใช้น ้าประปาเพิ่มขึ นมากเร่ือย ๆ แต่แหล่งน ้าธรรมชาตินั นมีอยู่อย่าง
จ้ากัด จึงไม่สามารถให้บริการ น ้าสะอาดแก่ประชาชนได้เพียงพอ การประปาจึงมีความจ้าเป็นต้อง
ปรับปรุงขยายเพื่อเพิ่มก้าลังผลิต ตลอดจนมีการน้าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้เพื่อให้ทันต่อความต้องการ
ของประชาชน โดยการตรวจสอบ และวิเคราะห์คุณภาพน ้าอย่างละเอียด และสม่้าเสมอ ทั งนี เพื่อ
ควบคุมคุณภาพน ้าให้อยู่ในมาตรฐานน ้าอุปโภค-บริโภคก่อนแจกจ่ายสู่ประชาชน นอกจากนี ยังมีการ
ออกเก็บตัวอย่างน ้าประปามาตรวจสอบคุณภาพอยู่เป็นประจ้า หากพบว่าคุณภาพน ้าเปลี่ยนไป จะท้า
การหาสาเหตุ และจัดการแก้ไขทันที  
 จากการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ พบว่า ในประเทศที่มีความเจริญก้าวหน้าทุก
วันนี  ภาคบริการถือได้ว่าเป็นภาคเศรษฐกิจที่ใหญ่ที่สุดหากแต่ในความเป็นจริงภาคบริการกลับมี
แนวโน้มที่จะเติบโตอย่างเชื่องช้า และมีประสิทธิภาพลดลง ซึ่งหากภาคบริการต้องการเติบโตอย่าง
ต่อเนื่อง และมีความแข็งแกร่งเช่นเดียวกับภาคการผลิต ภาคบริการจึงมีความจ้าเป็นต้องปรับปรุง
คุณภาพ และการเพิ่มผลผลิตให้ดียิ่งขึ น รวมทั งจากปัญหาจากการร้องเรียนการให้บริการ ที่มีอยู่อย่าง
เพิ่มขึ นอย่างต่อเน่ือง จากการให้บริการที่ไม่ตอบสนองความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างตรงจุด เช่น 
การร้องเรียนในเร่ืองของพนักงานที่ตอบข้อสงสัย หรือไม่สามารถแก้ไขปัญหาเบื องต้นได้ การ
ให้บริการ หรือการแก้ไขปัญหาเป็นไปอย่างล่าช้า จ้านวนของสาขาที่ให้บริการมีไม่เพียงพอ พนักงาน
ถือความส้าคัญ และผลประโยชน์ขององค์กรมากกว่าผู้รับบริการ  
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 กปภ. สาขารังสิต (ชั นพิเศษ) ปัจจุบันตั งอยู่  เลขที่ 72 ซอย รังสิต -ปทุมธานี 8 ต้าบล
ประชาธิปัตย์ อ้าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 12130 มีผู้ใช้น ้าประปาในพื นที่ 213,764 ราย ปริมาณน ้า
ผลิต และปริมาณน ้าผลิตจ่ายโดยรวม ประมาณ 11,796,625 ลบ.ม. และปริมาณน ้าจ้าหน่าย 6,912,745  
ลบ.ม. มีเขตพื นที่จ่ายน ้า ทั งหมด 11 เขต บริการได้แก่ (1) ทต.ธัญบุรี อ.ธัญบุรี พื นที่ 30.780 ตร.กม. 
(2) ทต.ประชาธิปัตย์ อ.ธัญบุรี พื นที่ 20.800 ตร.กม. (3) ทต.หนองเสือ อ.หนองเสือ พื นที่ 13.780 ตร.
กม. (4) ทต.ล้าลูกกา อ.ล้าลูกกา พื นที่ 11.453 ตร.กม. (5) ทต.ล้าไทร อ.ล้าลูกกา พื นที่ 3.650 ตร.กม. 
(6) หมู่บ้านสีวลี (7) หมู่บ้านรัตนโกสินทร์ 200 (8) หมู่บ้านการ์เด้นโฮมวิลเลจ (9) หมู่บ้านร่มเย็นวิลล่า 
(10) พระต้าหนักรังสิต ต.บึงยี่โถ และ(11) ทต.เคหะชุมชนคลอง 7 อ.คลองหลวง ซึ่งทั ง 11 เขตพื นที่
จ่ายน ้านั นใช้แหล่งน ้าดิบ จากแม่น ้าเจ้าพระยาและบ่อบาดาล   
 กปภ. สาขาปทุมธานี ปัจจุบันตั งอยู่ เลขที่ 8/11 ถนน ปทุมธานี - ลาดหลุมแก้ว ต้าบลบาง 
ปรอก อ้าเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี 12000 มีผู้ใช้น ้าประปาในพื นที่ 45,714 ราย ปริมาณน ้าผลิต และ
ปริมาณน ้าผลิตจ่าย ประมาณ 2,452,397 ลบ.ม. และปริมาณน ้าจ้าน่าย 1,592,267 ลบ.ม. มีเขตพื นที่จ่าย
น ้าทั งหมด 2 เขตบริการได้แก่ (1) ทต.ระแหง อ.ลาดหลุมแก้ว ต.บางกะดี่ พื นที่ 18.22 ตร.กม และ(2) 
ทม.ปทุมธานี อ.เมืองฯ ชุมชนเขตเทศบาล 8 หมู่บ้าน พื นที่ 7.10 ตร.กม ซึ่งทั ง 2 เขตพื นที่จ่ายน ้านั นใช้
แหล่งน ้าดิบ จากแม่น ้าเจ้าพระยาและบ่อบาดาล โดยปัจจุบัน กปภ. สาขารังสิต (ชั นพิเศษ) และ กปภ. 
สาขาปทุมธานี ได้มีการขยายเส้นท่อเพิ่มขึ น เพื่อตอบผู้บริโภคที่เพิ่มมากขึ นอยู่ตลอดเวลา 
 กปภ. มุ่งหน้าให้บริการถูกใจลูกค้า โดยยึดหลักในคุณภาพ ภายใต้ กรอบแนวคิด “น ้ามี
คุณภาพดี ผู้ให้บริการมีคุณธรรม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ” จึงให้ความส้าคัญกับการให้บริการใน
ด้านต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผู้รับบริการซึ่งประกอบด้วยประชาชนผู้ใช้น ้าประปา 
จ้าแนกออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ (1) ประเภทที่พักอาศัย (2) ประเภทธุรกิจ และ (3)  ธุรกิจที่จด
ทะเบียนกับสรรพากร โดย กปภ.มีหน้าที่ให้บริการขอติดตั งประปาใหม่ การอ่านมาตรวัดน ้า ออกใบ
แจ้งหนี  รับช้าระค่าน ้าประปา ส้ารวจ ตรวจสอบ ออกแบบ วางท่อ และบ้ารุงรักษาระบบท่อ การซ่อม
ท่อประปา และการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนที่อยู่ในความรับผิดชอบ อีกทั งนโยบายในการรับใช้ 
ช่วยเหลือสังคมควบคู่กับการรักษาสิ่งแวดล้อม กปภ. จึงได้มีการร่วมมือกับกรมอนามัย กระทรวง
สาธารณสุข ด้าเนินโครงการน ้าประปาดื่มได้ อย่างต่อเนื่องตั งแต่ ปี พุทธศักราช 2543 มีวัตถุประสงค์
ส้าคัญ เพื่อร่วมมือกันตรวจวิเคราะห์ และเฝ้าระวังคุณภาพของน ้าประปาที่ไหลผ่านระบบท่อให้มี
มาตรฐานความสะอาด ปลอดภัย และสามารถดื่มได้จากก๊อกน ้าโดยตรง ซึ่งเป็นช่องทางหนึ่งที่จะ
ส่งเสริมสุขภาพอนามัยของประชาชน นอกจากนี ยังช่วยแบ่งเบาภาระค่าใช้จ่ายในการซื อย ้าบริโภค
ของประชาชนอีกทางหนึ่ง 
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 จากปัญหาที่กล่าวข้างต้น กปภ. จึงควรมีความจ้าเป็นต้องให้ความส้าคัญ และค้านึงถึง
ปัญหาการร้องเรียนต่าง ๆที่เกิดจาก ปัญหาความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการที่ไม่ตอบสนอง
ความพึงพอใจของผู้รับบริการได้ ซึ่งจะส่งผลสืบเนื่องถึงความไม่พอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการ
ให้บริการของ กปภ. ต่อไป และจากนโยบาย รวมทั งแนวทางในการแก้ไขปัญหาดังกล่าว สิ่งที่ กปภ. 
ในเขตพื นที่จังหวัดปทุมธานี ทั ง 2 สาขา ควรให้ความส้าคัญ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจในการ
ให้บริการของ กปภ.ในเขตพื นที่จังหวัดปทุมธานี  ที่มุ่งเน้นการให้บริการที่ถูกใจประชาชนผู้ใช้
น ้าประปา ภายใต้กรอบแนวคิดหลัก ดังกล่าว การพัฒนาศักยภาพด้านการบริการจึงมีความจ้าเป็นที่
ต้องน้ามาศึกษา คุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่ (1) ความน่าเชื่อถือ (2) ความแน่นอน (3) วัตถุ/สิ่ง
ที่สามารถจับต้องได้ (4) ความเข้าอกเข้าใจ และ(5) ความรับผิดชอบ ของ กปภ. ในเขตพื นที่จังหวัด
ปทุมธานี เพื่อตอบสนองความพึงพอใจในการให้บริการ แก่ผู้รับบริการได้อย่างสูงสุด 
 
1.2 วัตถุประสงค์กำรวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล ที่ส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขต
พื นที่จังหวัดปทุมธานี 
 2. เพื่อศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการ (Service Quality) 5 ด้าน ที่ส่งผลต่อการให้บริการ
ของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื นที่จังหวัดปทุมธานี 
 
1.3 สมมติฐำนกำรวิจัย 

 1. ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ย และอาชีพ ที่ส่งผล
ต่อการให้บริการ ของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื นที่จังหวัดปทุมธานี ต่างกัน 
 2. ปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการ 5 ด้าน คือ (1) ความน่าเชื่อถือ (2) ความแน่นอน (3) 
วัตถุ/สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (4) ความเข้าอกเข้าใจ และ(5) ความรับผิดชอบ ที่ส่งผลต่อการให้บริการ
ของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื นที่จังหวัดปทุมธานี 
   
1.4 ขอบเขตของกำรวิจัย 
 1. ขอบเขตทางด้านพื นที่ พื นที่ที่ใช้ในการศึกษา คือ พื นที่ในการให้บริการ ของการประปา
ส่วนภูมิภาคในเขตพื นที่จังหวัดปทุมธานี 
 2. ขอบเขตทางด้านประชากร ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้ใช้บริการ จากการประปา
ส่วนภูมิภาค ในเขตพื นที่จังหวัดปทุมธานี 
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 3. ขอบเขตของกลุ่มตัวอย่าง ขนาดของกลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ใช้บริการของการประปาส่วน
ภูมิภาค สาขารังสิต (ชั นพิเศษ) และ การประปาส่วนภูมิภาค สาขาปทุมธานี จ้านวน 400 ตัวอย่าง 
 4. วิธีการสุ่มตัวอย่าง ใช้การสุ่มตัวอย่าง อย่างง่าย โดยจ้าแนกตามเขตพื นที่ให้บริการ ของ
การประปาส่วนภูมิภาค สาขารังสิต (ชั นพิเศษ) และ การประปาส่วนภูมิภาค สาขาปทุมธานี 
 5. ระยะเวลาในการศึกษา ใช้ระยะเวลา ตั งแต่เดือน ตุลาคม 2555 ถึง กุมภาพันธ์ 2556 
 
1.5 ค ำจ ำกัดควำมในกำรวิจัย  
 กปภ.  หมายถึ ง  การประปาส่วนภูมิภาค  ซึ่ ง เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิ จ  สั งกั ด 
กระทรวงมหาดไทย ด้าเนินธุรกิจหลักด้านการบริการ น ้าประปาทั่วประเทศ ยกเว้น กรุงเทพมหานคร 
นนทบุรี และสมุทรปราการ 
 การให้บริการ หมายถึง ขั นตอนให้บริการตั งแต่ การบริการขอติดตั งประปาใหม่ การอ่าน
มาตรวัดน ้า ออกใบแจ้งหนี  รับช้าระค่าน ้าประปา ส้ารวจ ตรวจสอบ ออกแบบ วางท่อ และบ้ารุงรักษา
ระบบท่อ การซ่อมท่อประปา และการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนที่อยู่ในความรับผิดชอบ 
 กระบวนการบริการ หมายถึง ระบบการบริการที่มีความเหมาะสม รวดเร็ว มีการน้า
เทคโนโลยี และเคร่ืองมือที่ทันสมัยมาใช้ในการบริการ 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง การท้าให้ลูกค้ามีความเชื่อมั่น และมีความเชื่อถือได้ของระบบ
การบริการ ต้องมีประสิทธิภาพ ความสม่้าเสมอ การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และความจงรักภักดี
ในการบริการ 
 ด้านการบริการทั่วไป หมายถึง ความเหมาะสมในการให้บริการตามล้าดับคิว การก้าหนด
ขั นตอนในการบริการที่ชัดเจน การได้รับแจ้งข้อมูลก่อนมีการ หยุดการจ่ายน ้า ความถูกต้องของข้อมูล
ที่ได้รับแจ้งความรวดเร็วในการแจ้งข้อมูลของ กปภ. ระยะเวลาในการปฏิบัติการตรงกับที่แจ้งมา และ
การบริการแก้ตรงปัญหาที่เกิดขึ น 
 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่ของการประปาส่วนภูมิภาค สาขารังสิต (ชั นพิเศษ) 
และการประปาส่วนภูมิภาค สาขาปทุมธานี รวมถึง ลูกจ้างสัญญาจ้ างเหมา ตัวแทนเก็บเงิน และ
ตัวแทนอ่านมาตรที่ท้าหน้าที่ให้บริการลูกค้า 
 สถานที่ให้บริการ หมายถึง พื นที่ในบริเวณการประปาส่วนภูมิภาค สาขารังสิต (ชั นพิเศษ)  
 ผู้ใช้น ้า หรือผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนที่เป็นลูกค้าในเขตพื นที่การบริการ จังหวัด
ปทุมธานี และได้ใช้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค สาขารังสิต (ชั นพิเศษ) และการประปาส่วน
ภูมิภาค สาขาปทุมธานี 
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 การประปาส่วนภูมิภาค สาขารังสิต (ชั นพิเศษ) หมายถึง  หน่วยงานของการประปาส่วน
ภูมิภาค ที่มีหน้าที่รับผิดชอบการบริการ แม่ข่ายรังสิต ในเขตพื นที่การบริการ ได้แก่ อ้าเภอรังสิต  
อ้าเภอปากเกร็ด อ้าเภอลาดหลุมแก้ว  อ้าเภอสามโคก และอ้าเภอบางประอิน จังหวัดปทุมธานี และได้
ใช้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค สาขาปทุมธานี 
 การประปาส่วนภูมิภาค สาขาปทุมธานี หมายถึง หน่วยงานของการประปาส่วนภูมิภาค ที่มี
หน้าที่รับผิดชอบการบริการ แม่ข่ายปทุมธานี ในเขตพื นที่การบริการ ได้แก่ อ้าเภอลาดหลุมแก้ว 
อ้าเภอบางประอิน อ.ปากเกร็ด และอ้าเภอล้าลูกกา จังหวัดปทุมธานี และได้ใช้บริการของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาปทุมธานี 
 ปริมาณ และคุณภาพน ้าประปา หมายถึง การให้บริการน ้าที่สะอาด ไม่มีสิ่งเจือปน แรงดัน
ของน ้าประปา ปริมาณการจ่ายน ้าประปา และความสม่้าเสมอของน ้าประปา 
 ประเภทของผู้ใช้น ้าประปา หมายถึง ผู้ใช้น ้าประปาตามสภาพการใช้น ้า ได้แก่ 
  ประเภทที่ 1 หมายถึง บ้านพักอาศัย อาคารพาณิชย์ ใช้น ้าเพื่อพักอาศัย ที่ไม่ได้
ประกอบการค้า หรือท้าธุรกิจใด ๆ 
  ประเภทที่  2  หมายถึง  ร้านค้า  หรือธุรกิจขนาดย่ อมที่มิ ได้จดทะเบียนกับ
กรมสรรพากร 
  ประเภทที่ 3 หมายถึง ร้านค้า บริษัท ห้างหุ้นส่วน และอุตสาหกรรมที่จดทะเบียนกับ
กรมสรรพากร 
 ปัจจัยคุณภาพการบริการ หมายถึง ปัจจัยที่ใช้ในการวัดความคาดหวัง และการรับรู้คุณภาพ 
เพื่อเป็นหลักในการประเมินคุณภาพการบริการ จากโมเดล RATER ของ Parasuraman โดยเลิฟร๊อค 
และไรท์ (2546 อ้างถึง รุ่งนภา, 2552 : 24) ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ (1) ความน่าเชื่อถือ (2) ความ
แน่นอน (3) วัตถุ/สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (4) ความเข้าอกเข้าใจ และ(5) ความรับผิดชอบ 
  ความน่าเชื่อถือ หมายถึง การท้าให้ผู้รับบริการรู้สึกมีความไว้วางใจการบริการ 
 ความแน่นอน หมายถึง  การท้าให้ผู้ รับบริการรู้สึกมีความมั่นใจ ซึ่งเกิดจากความรู้ 
ความสามารถ และมารยาทของบุคลากร 
 วัตถุ / สิ่งที่สามารถจับต้องได้ หมายถึง การท้าให้ผู้รับบริการทองเห็นถึงความพร้อม และ
องค์ประกอบต่าง ๆ ซึ่งเกิดจาก สาธารณูปโภคอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
 ความเข้าอกเข้าใจ หมายถึง การท้าให้ผู้รับบริการรู้สึกถึงสถานบริการเอาใจใส่ ซึ่งเกิดจาก 
การที่ผู้ให้บริการ ให้ความใส่ใจ และความสนใจ แก่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล 
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 ความรับผิดชอบ หมายถึง การท้าให้ผู้รับบริการรู้สึก การได้รับการตอบสนอง ซึ่งเกิดจาก 
ความตั งใจที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการ และให้บริการที่รวดเร็ว 
 บุคลากร / เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง บุคคลทั งหมดที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรมในการ
ให้บริการแต่ละธุรกิจ ตั งแต่เร่ิมต้นจนการให้บริการสิ นสุด เช่น ความสุภาพ ความเอาใจใส่ การ
ช่วยเหลือ แก้ไขปัญหาต่าง ๆ 
 กระบวนการ / ขั นตอนการให้บริการ หมายถึง วิธีการด้าเนินงานขององค์กร เพื่อให้เกิดการ
บริการที่ดี เพื่อตอบสนองความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า เช่น ความชัดเจนของข้อมูล 
ขั นตอนการด้าเนินการ 
 
1.6 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
  ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์  
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. รายได้เฉลี่ย 
5. อาชีพ 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 5 ด้าน 
1. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
2. ความแน่นอน (Assurance) 
3 .  วั ต ถุ  /  สิ่ ง ที่ ส าม ารถ จั บต้ อ ง 
(Tangibles) 
4. ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) 
5. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) 

การให้บริการของการประปาส่วน
ภูมิภาคในเขตพื นที่ จังหวัด

ปทุมธานี 
- ด้ า น บุ ค ล า ก ร / เ จ้ า ห น้ า ที่ ผู้
ให้บริการ (Personnel) 
- ด้านกระบวนการ / ขั นตอนการ
ให้บริการ (Process) 
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1.7 ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 
 1. เป็นแนวทางในการพัฒนาการบริการ ของ การประปาส่วนภูมิภาค สาขารังสิต (ชั น
พิเศษ) และการประปาส่วนภูมิภาค สาขาปทุมธานี 
 2. เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ ของ การประปาส่วนภูมิภาค สาขารังสิต 
(ชั นพิเศษ) และ การประปาส่วนภูมิภาค สาขาปทุมธานี 
 3. เป็นแนวทางในการศึกษาเร่ืองปัจจัยที่ส่งผลต่อการบริการของหน่วยงานภายในองค์กร 
ของการประปาส่วนภูมิภาคในเขตอ่ืน ๆ ต่อไป 
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บทที ่2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ในการศึกษาเร่ือง “ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการ กรณีศึกษา การประปาส่วนภูมิภาค ใน
เขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี” คร้ังนี้ ได้ศึกษารวบรวมเนื้อหา ทฤษฎี และรายงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง จาก
ต ารา เอกสาร วารสาร รายงานการวิจัย และวิทยานิพนธ์ที่เกี่ยวข้อง ทั้งนี้เพื่อสามารถก าหนดกรอบ
แนวคิด ที่จะน ามาใช้ในการศึกษาได้ครอบคลุม และชัดเจน ซึ่งประกอบด้วยสาระส าคัญ ตามล าดับ
ต่อไปนี้  

2.1 ทฤษฎี และแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
  - ความหมายของการบริการ 
  - ความหมายของคุณภาพการบริการ 
  - ความส าคัญของคุณภาพการบริการ 
  - ลักษณะของการให้บริการ 
  - เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ 

2.2 ทฤษฎี และแนวคิดเกี่ยวกับการบริการของภาครัฐ  
  - ลักษณะการบริการในภาครัฐ 
  - แนวคิดเกี่ยวกับการบริการของภาครัฐ 
  - แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 2.3 ทฤษฎี และแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.4 กลยุทธ์ด้านบุคลากรในการปรับปรุงคุณภาพของการประปาส่วนภูมิภาค 
 2.5 เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
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2.1 ทฤษฎี และแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 เพ็ญธิดา พงษ์ธานี (2552) กล่าวว่า ความหมายของการบริการ คือ กระบวนการของ
กิจกรรมทางเศรษฐกิจในการส่งมอบการบริการให้ผู้รับบริการ โดยมีลักษณะส าคัญ 4 ประการ ดังนี ้
 1. จับต้องไม่ได้ (Intangible) เป็นสิ่งที่ไม่มีลักษณะทางกายภาพ ซึ่งผู้รับบริการไม่สามารถ
ทราบล่วงหน้าได้ว่าตนเองจะได้รับบริการรูปแบบใด เนื่องจากการบริการ ในลักษณะนี้เป็นผลการ
ปฏิบัติงาน (Performance) มากกว่าวัตถุ (Objects) ไม่สามารถสัมผัส หรือเห็นได้เหมือนสินค้า การ
บริการลักษณะนี้ผู้รับบริการจะอาศัยประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการมาเป็นข้อมูลประกอบในการ
ตัดสินใจ ดังนั้นผู้ให้บริการจึงจ าเป็นต้องสร้างแรงจูงใจให้ ผู้รับบริการกล้าตัดสินใจซื้อบริการได้เร็ว
ขึ้น ได้แก่  
  - สถานที่ (Place) การจัดเตรียมสถานที่ให้มีความคล่องตัวในการบริการแก่
ผู้รับบริการ  เช่น มีสะอาด กว้างขวาง ที่นั่งเพียงพอ และบรรยากาศที่ดี  
  - บุคคล (People) พนักงานต้องมีบุคลิกภาพที่ดี สุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และ เต็มใจ
ที่ให้บริการแก่ผู้รับบริการ 
  - เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านักงานต้องทันสมัย มีประสิทธิภาพ และ
มีการให้บริการที่รวดเร็ว เพื่อให้ผู้รับบริการพึงพอใจ 
  - วัสดุสื่อสาร (Communication) สื่อโฆษณา และเอกสารการโฆษณาจะต้องมี ความ 
สอดคล้องกับลักษณะการบริการ และลักษณะของผู้รับบริการเป็นส าคัญ    
  - สัญลักษณ์ (Symbols) ตราสินค้า หรือเคร่ืองหมายการค้าต้องสื่อ ถึงการบริการได้ดี 
และมีความชัดเจน 
  - ราคา (Price) เป็นการก าหนดราคาการให้บริการที่ควรมีความเหมาะสมกับการ
ให้บริการที่ชัดเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการที่แตกต่างกัน 
 2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการได้ (Inseparability) การบริการเป็นการผลิต และการ
บริโภคในเวลาเดียวกัน ซึ่งผู้ให้บริการไม่สามารถให้บริการผู้รับบริการพร้อมกันหลายรายในเวลา
เดียวกันได้ เน่ืองจากลักษณะของตัวผู้รับบริการไม่เหมือนกัน 
 3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนนั้น ขึ้นอยู่กับ ผู้ให้บริการ
เป็นใคร จะให้บริการเมื่อใด ที่ไหน และอย่างไร ดังนั้น ผู้ให้บริการจะต้องมีการควบคุมคุณภาพ เพื่อ
ขจัดปัญหาความไม่แน่นอนนี้ 2 ขั้นตอน ได้แก่ 
  - ตรวจสอบ คัดเลือก และฝึกอบรมพนักงานที่ให้บริการ 
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  - สร้างความพึงพอใจให้ผู้รับบริการโดยรับฟังค าแนะน า และข้อเสนอแนะของ
ผู้รับบริการจากการส ารวจข้อมูล และการเปรียบเทียบ เพื่อน าข้อมูลที่ได้รับไป แก้ไขปรับปรุง
กระบวนการให้บริการดีขึ้น 
 4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish ability) การบริการที่ไม่สามารถเก็บไว้ได้ ขึงมีก าลังการ
ผลิตที่ไม่ใช้บางเวลา และบริการไม่มีสินค้าคงคลัง ถ้าความต้องการของผู้ รับบริการมีสม่ าเสมอ การ
ให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอนจะท าให้เกิดปัญหาการบริการที่ไม่
ทัน หรือไม่มีผู้รับบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 อุสมาน (2554 : 14) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง ทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสม
ข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับการบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ ผู้รับบริการก็จะมีความ
พึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับที่แตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และ
ความพึงพอใจนี้เองเป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากการบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 
 สมิต (2546 อ้างถึงใน เจริญ, 2550 : ไม่ระบุเลขหน้า) กล่าวว่า การให้บริการที่ดี และมี
คุณภาพจะต้องมีหลักเกณฑ์ ที่มีความสอดคล้อง และตรงกับความต้องการของผู้รับบริการท าให้ 
ผู้รับบริการเกิดความพอใจ มีการปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน มีความเหมาะสมแก่สถานการณ์ 
และต้องไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ซึ่งการบริการที่มีคุณภาพนั้น จะต้องมีการจัดให้มีมาตรฐานการ
บริการโดยค านึงถึงการปฏิบัติงานให้เทียบเท่ากับมาตรฐานที่ก าหนดไว้ ซึ่งมาตรฐานในการบริการจะ
มีส่วนในการสร้างแนวโน้มของความคาดหวังให้เพิ่มคุณภาพของการบริการสูงขึ้น เพราะมาตรฐาน
การบริการ ไม่สามารถก าหนดได้อย่างชัดเจนว่าระดับไหน ถึงเพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ ดังนั้นหากจะพิจารณาก าหนดมาตรฐานเป็นการทั่วไป เพื่อที่จะน าไปปรับใช้ให้เหมาะสม
กับลักษณะบริการแต่ละกรณีอย่างเป็นรูปธรรมก็อาจก าหนดมาตรฐานในการให้บริการที่มีคุณภาพได้ 
ดังนี ้
 1. การให้ความสนใจ คือ การต้อนรับผู้รับบริการอย่างอบอุ่น แสดงถึงการให้เกียรติ  แสดง
ให้เห็นถึงความส าคัญของผู้รับบริการ และผู้ให้บริการต้องฟังผู้รับบริการพูด ด้วยความเป็นมิตร และ
สนใจ 
 2. การให้ความใส่ใจ คือ ต้องเอาใจใส่การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน ไม่แสดงออกถึงความ
เบื่อหน่ายเย็นชา และติดตามเร่ืองของผู้รับบริการจนส าเร็จเสร็จสิ้น  
 3. การบริการอย่างตั้งใจ คือ ต้องมั่นใจในความถูกต้องสมบูรณ์ จัดบริการให้ตรงเวลา และ
บริการให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกคุ้มค่า 
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 4. การบริการอย่างเต็มใจ คือ สร้างความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ ว่าเป็นการบริการที่ได้รับ
ประโยชน์สูงสุด และให้ความร่วมมือในการตอบข้อซักถาม หรือตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ 
 5. การบริการอย่างจริงใจ คือ แสดงออกถึงบริการที่น่าเชื่อถือ ไว้ใจได้ รับผิดชอบในบริการ 
และบริการอย่างซื่อตรงและเป็นธรรม 
 6. บริการอย่างเข้าใจ คือ มีความรู้ในสินค้า และบริการอย่างแท้จริง มุ่งเน้นการบริการที่มี
คุณภาพสูง และก่อให้เกิดการบริการอย่างถูกต้อง 
 7. การบริการอย่างรู้ใจ คือ ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างถูกต้อง และมีการ
ด าเนินการอย่างรวดเร็ว ตามที่ผู้รับบริการต้องการ 
 8. การบริการอย่างมีน้ าใจ คือ ให้ความช่วยเหลือเอ้ืออาทร แนะน าสิ่งที่ถูกต้องเพื่อไม่
ก่อให้เกิดความเสียหาย และให้ผู้รับบริการได้รับประโยชน์ทั้งด้านคุณภาพ และปริมาณอย่างครบถ้วน 
 สรุป การให้บริการที่ดีและมีคุณภาพนั้น ต้องตรงความต้องการ และสามารถตอบสนอง
ความต้องกาของผู้ รับบริการที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจ รวมทั้งต้องปฏิบัติให้เหมาะสมกับ
สถานการณ์ในเวลานั้น 
 ความส าคัญของคุณภาพการการบริการ 
 ขวัญฤทัย (2552 : 21) กล่าวว่า การบริการมีความส าคัญ และมีบทบาทเป็นอย่างมากในโลก 
ซึ่งในประเทศไทย ภาคการบริการถือว่ามีความส าคัญไม่แพ้ ภาคการผลิต จากการปรับเปลี่ยนทางด้าน
โครงสร้างเศรษฐกิจเข้าสู่การเป็นประเทศอุตสาหกรรมใหม่ (Newly Industrialized Countries - NIC) 
ประกอบกับความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยี และระบบข่าวสารต่าง  ๆ   ซึ่งได้ส่งผลให้ระบบการ
ผลิตสินค้า และบริการมีการขยายตัวมากขึ้น และพบว่าอุตสาหกรรมมีแนวโน้มที่จะมีการเจริญเติบโต
อย่างรวดเร็ว และมีความต่อเนื่อง ซึ่งจะส่งผลต่อความเป็นอยู่ ตลอดจนมาตรฐานการครองชีพของ
ประชาชน การศึกษา และรายได้สูงขึ้นกว่าแต่ก่อน ก่อให้เกิดความต้องการในรูปแบบต่าง ๆ   เพื่อ
ตอบสนองความต้องการ อ านวยความสะดวก ของผู้รับบริการใหม่   ๆ   ดังนั้น อาชีพการบริการจึงมี
ความหลากหลาย และมีบทบาทในสังคมเป็นอย่างมาก 
 กิริฎา (2555 : สืบค้นข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต) ปัจจุบัน วิกฤตเศรษฐกิจจากทวีปยุโรป ซึ่งมี
ความรุนแรง และกระเทือนถึงทุกประเทศทั่วโลก ดังนั้นเมื่อเศรษฐกิจโลกก าลังเกิดวิกฤตขึ้น ประเทศ
ไทย พึงพาการส่งออกเป็นหลัก ย่อมได้รับผลกระทบโดยตรงอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ และวิกฤติเศรษฐกิจ
ส่งผลให้การแข่งขันมีความรุนแรงเพิ่มขึ้น ดังนั้นจึงควรมีวิธีการพัฒนาตนเอง เพื่อหลีกหนีกับดัก
ประเทศที่มีรายได้ปานกลาง (Middle Income Trap) ซึ่งจะผลิตสินค้าโดยใช้แรงงานมาก และแรงงาน
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มีราคาถูก ซึ่งการผลักดันที่ส าคัญ ภาคบริการ (Service Sector) ถือเป็นกลไกส าคัญที่จะผลักดันให้
ประเทศหลีกหนีสภาวะการแข่งขันที่รุ่นแรง ดังแสดงในภาพที่ 2.1  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.1 การเปลี่ยนแปลง และการเติบโตของภาคบริการ ในทวีปเอเชีย 
“ธนาคารพัฒนาเอเชีย (เอดีบี)”  
 จากภาพเห็นได้ว่า ภาคบริการมีสัดส่วนเกือบคร่ึงหนึ่งของผลผลิตทางเศรษฐกิจของเอเชีย
และ เป็นภาคที่ใหญ่ ถึง 42% ของ GDP ในประเทศมีการจ้างงานถึง 45% ของแรงงานทั้งหมด แต่กลับ
พบว่ามีการเติบโตที่ช้ากว่าภาคอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ ดังนั้นการที่ประเทศให้ความส าคัญกับภาคบริการ
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จะส่งผลให้การเติบโตของประเทศมีความก้าวหน้าอย่างรวดเร็วจากการศึกษา การค้าในโลก พบว่า 
การค้าบริการระหว่างกันมีอัตราสูงกว่าการค้าขายสินค้ามากมาย  โดยเฉพาะธุรกิจบริการ (Business 
Service) เช่น เทเลคอม การธนาคาร กฎหมาย การบัญชี วิศวกรรม สถาปัตยกรรม แต่ไทยกลับให้
ความส าคัญในเร่ืองการท่องเที่ยวแบบเดิม 
 ลักษณะของการให้บริการ 
 เพียงพร บุญแสน  (2550 : 27) กล่าวว่า ลักษณะของการให้บริการประกอบด้วย 
 1. การเข้าถึงผู้รับบริการ (Access) คือ การบริการ ที่ต้องอ านวยความสะดวกในด้านเวลา 
สถานที่ คือ ต้องไม่ให้ผู้รับบริการคอยนาน และมีแหล่งที่ตั้งเหมาะสม 
 2. การติดต่อสื่อสาร (Communication) คือ มีการอธิบายอย่างถูกต้อง โดยใช้ภาษาที่
ผู้รับบริการสามารถเข้าใจง่าย 
 3. ความสามารถ (Competence) คือ บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความช านาญ และมี
ความสามารถในการปฏิบัติงาน 
 4. ความมีน้ าใจ (Courtesy) คือ บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์เป็นที่น่าเชื่อถือ มีความเป็น
กันเอง และมีวิจารณญาณที่ดี 
 5. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) คือ องค์กร และบุคลกรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่น และ
มีความไว้วางใจในการบริการได้ โดยเสนอการบริการที่ดีต่อผู้รับบริการ 
 6. ความไว้วางใจ (Reliability) คือ การบริการให้ผู้รับบริการมีความสม่ าเสมอ และถูกต้อง 
 7. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) คือ บุคลากรจะต้องให้บริการ และการแก้ปัญหา
แก่ผู้รับบริการอย่างถูกต้อง และรวดเร็วตามความต้องการ 
 8. ความปลอดภัย (Security) คือ การบริการที่ต้องปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และปัญหา
ต่าง ๆ   
 9. การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก (Tangible) คือ บริการที่ผู้รับบริการได้รับ จะท าให้สามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพการบริการดังกล่าวได้ 
 10. การเข้าใจ และรู้จักผู้รับบริการ (Understanding & Knowing Customer) คือ บุคลากร
ต้องพยายามเข้าใจถึงความต้องการของผู้รับบริการ และให้ความสนใจเพื่อตอบสนองความต้องการ
ดังกล่าว 
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 ไฮเซอร์ และเบอรร่ี (Heizer & Berry, 2547 อ้างถึงแล้ว : 28) กล่าวว่า การบริการเป็น
กิจกรรมทางด้านเศรษฐกิจ ซึ่งเป็นผลิตภัณฑ์ที่ไม่มีตัวตน ดังนั้นจึงระบุความแตกต่างระหว่างสินค้า  
(Goods) และบริการ (Services) ดังแสดงในตารางที่ 2.1 ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 2.1 แสดงความแตกต่างระหว่างสินค้า (Goods) และบริการ (Services) 
ลักษณะของสินค้า (Goods) 
ผลิตภัณฑ์ท่ีมีตัวตน 

ลักษณะของการบริการ (Services) 
ผลิตภัณฑ์ท่ีไม่มีตัวตน 

สินค้าสามารถน ามาขายซ  าได้ 
สินค้าสามารถผลิตแล้วเก็บเป็นสินค้าคงคลัง 

การบริการแต่ละคร้ังยากที่จะแก้ไขเมื่อผิดพลาด 
การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ในคลังสินค้าได้ 

สินค้าสามารถวัดลักษณะคุณภาพบางอย่าง 
สินค้าจะต้องมีการผลิตไว้เพื่อขาย 
สินค้าสามารถขนส่งได้ 

การบริการจะวัดคุณภาพได้ยาก 
การบริการจะมีการขายเป็นส่วนหน่ึง 
การบริการเป็นเร่ืองการจัดหาสินค้าที่ไม่มีตัวตน จึงไม่
มีการขนส่ง 

สินค้าต้องมีสถานท่ีผลิตซึ่งมีความส าคัญต่อ
ต้นทุน 
สินค้าง่ายต่อการผลิตแบบอัตโนมัติ 
สินค้าจะมีรายได้จากการขาย ผลิตภัณฑ์ท่ีมี
ตัวตน 

เป็นการให้ความสะดวกแก่ลูกค้า และอาจไม่ต้องใช้
สถานที่ 
การบริการเป็นสิ่งที่ยากที่จะท าแบบอัตโนมัติ 
การบริการมีรายได้ที่เกิดจากสิ่งที่ไม่มีตัวตน 

ที่มา : (ไฮเซอร์ และเบอรร่ี, 2007 อ้างถึงแล้ว : 29) 
 เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ 
 Parasuraman (ไม่ระบุปีที่แน่ชัด อ้างถึง ศรัณยพงศ์, 2552 : 42) กล่าวว่า คุณภาพการ
ให้บริการ (Service Quality) มีโมเดลการบริการที่สามารถน ามาประยุกต์ใช้ได้ดีในการก าหนด
เป้าหมาย หรือทิศทางการสร้างการบริการที่มีคุณภาพคือ โมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman ซึ่ง
ระบุด้าน หรือมิติที่ส าคัญ ๆ   ซึ่งก่อให้เกิดผลรวมในการรับรู้ของผู้รับบริการว่าเป็นการบริการที่มี
คุณภาพไว้ 5 ด้าน หรือที่เรียกว่า RATER  
 Lovelock & Wright (2546 อ้างถึง รุ่งนภา, 2552 : 24) กล่าวว่า เลิฟร๊อค และไรท์ ได้ท าการ
วิจัยมิติคุณภาพการให้บริการซึ่งใช้องค์ประกอบที่ส าคัญ 5 ด้านในการวัดความคาดหวัง และการรับรู้
ของลูกค้า เพื่อเป็นหลักในการประเมินคุณภาพการบริการ ซึ่งมีความสอดคล้องกับ RATER ของ 
Parasuraman ซึ่งองค์ประกอบที่ส าคัญ ได้แก่ 
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 1. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การท าให้ผู้รับบริการรู้สึกมีความไว้วางใจการ
บริการ ซึ่งเกิดจาก ความสามารถในการปฏิบัติหรือให้บริการตามที่สัญญาไว้อย่างถูกต้อง สามารถ
ประยุกต์ใช้กับธุรกิจบริการ ดังนี ้
  - มีการให้บริการตามสัญญาไว้หรือไม่ 
  - ไม่ควรมีความผิดพลาดเกิดขึ้นจากการให้บริการ 
 2. ความแน่นอน (Assurance) หมายถึง การท าให้ผู้รับบริการรู้สึกมีความมั่นใจ ซึ่งเกิดจาก
ความรู้ ความสามารถ และมารยาทของบุคลากร รวมถึงความสามารถในการสร้างความเชื่อถือ และ
ไว้วางใจ ดังน้ี 
  - รับมือกับปัญหาของผู้รับบริการได้ 
  - เก็บความรับของผู้รับบริการเป็นอย่างดี 
  - มีความสุภาพ อ่อนน้อม และอ่อนโยนกับผู้รับบริการตลอดเวลา 
  - มีความรู้ที่สามารถตอบข้อซักถามของผู้รับบริการ 
 3. วัตถุ / สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง การท าให้ผู้รับบริการทองเห็นถึง
ความพร้อม และองค์ประกอบต่าง ๆ   ซึ่งเกิดจาก สาธารณูปโภคอุปกรณ์ เคร่ืองมือ และการแต่งกาย
ของบุคลากรในองค์กร สามารถประยุกต์ใช้กับธุรกิจบริการแต่ละแห่งได้ ดังนี้ 
  - มีอุปกรณ์ที่ทันสมัย และมีคุณภาพ 
  - มีอาคารสถานที่ เหมาะสม และดูดี 
  - บุคลากร รวมทั้งเจ้าหน้าที่ต่าง ๆ   แต่งกายได้อย่างเหมาะสม 
 4. ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) หมายถึง การท าให้ผู้รับบริการรู้สึกถึงสถานบริการเอาใจ
ใส่ ซึ่งเกิดจาก การที่ผู้ให้บริการ ให้ความใส่ใจ และให้ความสนใจ แก่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล ดังนี ้
  - ผู้รับบริการควรได้รับความสนใจเป็นรายบุคคล 
  - ควรมีบุคลากรที่เพียงพอต่อการให้ค าปรึกษา 
  - มีปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการในลักษณะที่เป็นห่วงเป็นใย 
 5. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง การท าให้ผู้รับบริการรู้สึก การได้รับการ
ตอบสนอง ซึ่งเกิดจาก ความตั้งใจที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการ และให้บริการที่รวดเร็ว ดังนี ้
  - ควรบริการผู้รับบริการอย่างทันท่วงที 
  - ตั้งใจในการช่วยเหลือผู้รับบริการอย่างสุดความสามารถ  
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 โดยสรุป แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ หมายถึง ความน่าเชื่อถือที่เป็นไปตาม
มาตรฐานการประเมิน ซึ่งท าให้เกิดผลลับที่ดี สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้
อย่างมีคุณภาพ คุณภาพการบริการที่ดีนั้นต้องท าในสิ่งที่ถูกต้องตั้งแต่เร่ิมแรก ในการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการตามความสามารถในการให้บริการที่ได้ก าหนดไว้ตามมาตรฐานการท างานใน
แต่ละองค์กร ซึ่งคุณภาพของการบริการถือเป็นสิ่งจ าเป็นทั้งในเชิงคุณภาพและปริมาณ ที่จะสร้างความ
พึงพอใจกับผู้รับบริการ และจ าเป็นต้องมีการประเมินความต้องการ และความพึงพอใจของลูกค้าว่ามี
มากน้อยเพียงใดต่อการบริการขององค์กร เพื่อน าผลที่ได้มาปรับปรุง แก้ไข พัฒนาคุณภาพการบริการ
ให้ดียิ่งขึ้น ซึ่งหลักในการท าให้ลูกค้าพอใจนั้น คือการเสนอสิ่งที่ดี เป็นรูปธรรม มีความน่าเชื่อถือ และ
ตอบสนองความต้องการได้ทันท่วงที เพราะเป็นหลักส าคัญในการให้บริการที่ส่งผลต่อคุณภาพการ
บริการขององค์กร   
 
2.2 ทฤษฎี และแนวคิดเกี่ยวกับการบริการของภาครัฐ  

 ลักษณะการบริการในภาครัฐ 
 สมิต (2548 อ้างถึงแล้ว : 18-19) กล่าวว่า การบริการภาครัฐ มุ่งผลที่จะเกิดต่อประชาชนเป็น
บริการสาธารณะ โดยมีวัตถุประสงค์ต้องการให้เกิดความผาสุก และความสะดวกสบาย แก่ประชาชน 
ไม่มีจุดมุ่งหมายเพื่อผลตอบแทนในรูปของรายได้ที่สูงกว่ารายจ่าย หรือก าไร 
 การบริการของภาครัฐส่วนใหญ่เป็นลักษณะของการให้เปล่า และถ้ามีการเก็บค่าธรรมเนียม
การให้บริการก็มีในลักษณะที่เป็นค่าตอบแทน พอคุ้มทุนให้เป็นค่าใช้จ่ายด าเนินการให้บริการด ารงอยู่
ได้ และในการให้บริการหลายประเภท รัฐต้องยอมที่จะรับภาระการขาดทุนในการด าเนินการเพื่อให้
ประชาชนโดยรวมได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะ ในการบริการของภาครัฐเมื่อเกิดข้อผิดพลาด
จะส่งผลต่อภาพลักษณ์ของหน่วยงานในทางลบ แต่ไม่มีผลต่อบุคคลมากเท่าใดเพราะถึงอย่างไร
หน่วยงานอยู่ได้ การพัฒนาการบริการในภาครัฐจึงขึ้นอยู่กับภาวะของผู้น าของหน่วยงานเป็นส าคัญ 
 การบริการในภาครัฐมีทั้งทางการบริการทางตรง เช่น งานทะเบียนราษฎร์ การรักษาความ
สะอาด การสาธรารณสุข และการให้บริการทางอ้อม เช่น การรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 
การป้องกัน และบรรเทาภัย การผังเมือง การสาธารณูปการ ฯลฯ การให้บริการต่อประชาชนต้อง
ปรับปรุงให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของสังคม และเอ้ืออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน 
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 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการของภาครัฐ 
 อารยะ (2548 อ้างถึง พึงใจ, 2553 : 9) กล่าวว่า การให้บริการ เป็นหน้าที่หลักที่ส าคัญในการ
บริหารงานภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง โดย
หน่วยงาน และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีหน้าที่ในการส่งต่อการบริการ (Delivery Service) แก่
ผู้รับบริการ มีนักวิชาการให้แนวความคิดเกี่ยวกับ “การบริการ” 
 วิโรจน์ (2538 อ้างถึงแล้ว : 10) กล่าวว่า คุณค่าประการแรกของการบริหารรัฐกิจ คือ การ
ปฏิบัติงานด้วยการบริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ มีลักษณะ 5 ประการ ได้แก่ 
 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ
อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ และประชาชนควร
ได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานให้บริการเดียวกัน 
 2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่า การ
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มี
ประสิทธิภาพเลย ถ้าไม่มีการบริการได้ทันต่อความต้องการของประชาชน 
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมี 
ลักษณะ จ านวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the right 
geographical location) โดยความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไม่มีความหมายเลย หากจ านวนการ
ให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมแก่ผู้รับบริการ 
 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการ หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 
 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน หรือ เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพที่สามารถท าหน้าที่ได้มาก
ขึ้นโดยใช้ทรัพยากรที่เท่าเดิม  
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 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 การบริการสาธารณะเป็น สิ่งที่หน่วยงานราชการ หรือรัฐวิสาหกิจ มีอ านาจหน้าที่ เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ก่อให้เกิดทัศนคติ และความพึงพอใจต่าง   ๆ   โดยใช้
ทรัพยากรที่มีอยู่ของหน่วยงานนั้น  ๆ    
 Verma (1986 อ้างถึงแล้ว : 11) ได้พิจารณาการบริการสาธารณะว่า เป็นกระบวนการ
ให้บริการซึ่งมีลักษณะที่ เคลื่อนไหวเป็นพลวัตร โดยระบบการให้บริการที่ดีจะเกิดขึ้นได้เมื่อ
หน่วยงาน หรือผู้มีส่วนร่วม รับผิดชอบในการใช้ทรัพยากร และผลิตการบริการ เป็นไปตามแผนงาน 
และการเข้าถึงการรับบริการ จากความหมายดังกล่าว จะเห็นได้ว่าเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิง
ระบบ (System Approach) ที่มีการมองว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการใช้ปัจจัยน าเข้า (Outputs) เข้าสู่
กระบวนการผลิต (Process) และออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการ โดยทั้งหมดจะต้องเป็นไปตาม
แผนงานที่ก าหนดไว้ ดังนั้นการประเมินผลจะช่วยท าให้ทราบถึงผลผลิต หรือการบริการที่เกิดขึ้นว่า มี
ลักษณะเป็นเช่นไร ซึ่งจะเป็นข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) เป็นปัจจัยน าเข้าต่อไป ด้วยเหตุนี้ระบบการ
ให้บริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 
 เทพศักดิ์ (2536 อ้างถึงแล้ว : 12) ได้ให้ความหมายการให้บริการสาธารณะว่า การที่บุคคล 
กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของ
ภาครัฐหรือเอกชนโดยส่วนรวม มีองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ส่วน คือ สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 
ปัจจัยที่น าเข้าหรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม ผลผลิตหรือตัวบริการ ช่องทางการให้บริการ 
ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ 
 จากแนวคิดการให้บริการสาธารณะข้างต้น เมื่อพิจารณา แสดงให้เห็นว่าเป้าหมายของการ
ให้บริการสาธารณะ คือ การสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้รับบริการ จะต้องเป็นไปด้วยความเสมอ
ภาพ ตรงต่อเวลา เพียงพอ สม่ าเสมอ และความประหยัด จึงกล่าวได้ว่า การที่จะวัดว่าการให้การบริการ
สาธารณะบรรลุเป้าหมายเพียงใด คือ “การวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ” เพื่อเป็นการประเมินผล
การปฏิบัติงานของหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการ ว่ามีความสามารถตอบสนองต่อความต้องการ
เพียงไร” 
 
2.3 ทฤษฎี และแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 Shelly (2518 อ้างถึง พรปวีณ์, 2551 : 26) ได้ท าการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก ของมนุษย์ ซึ่งแสดงออกถึงสองแบบด้วยกัน คือ ความรู้สึกใน
ทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นแล้วส่ งผลให้เกิด
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ความสุข ความสุขนั้นเป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้ทางบวกอ่ืน ๆ   กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มี
ระบบย้อนกลับ และความสุขนี้สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได้อีก ดังนั้น 
จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อน และความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึก
ทางบวกอื่น ๆ   
 ความรู้สึกทางบวก ความรู้สึกทางลบ และความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อน 
และความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามเรียกโดยรวมว่า ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะ
เกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ 
 สิ่งที่ท าให้เกิดความรู้สึกความพึงพอใจของมนุษย์ ได้แก่ ทรัพยากร สิ่งเร้า การวิเคราะห์ 
เป็นต้น ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาว่าทรัพยากร หรือสิ่งเร้าแบบใดเป็นสิ่งที่ต้องการที่จะท าให้
เกิดความพึงพอใจ และความสุขแก่มนุษย์ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้ เมื่ อมีทรัพยากรทุกอย่าง
ครบถ้วนตามความต้องการของมนุษย์ที่มีอยู่ ณ ขณะนั้น 
 พิมานมาศ ลีเลิศวงศ์ภักดี (2552 : 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า เป็นระดับ
ความรู้สึกของความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจ ซึ่งเป็นผลลัพธ์จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ใน
การท างาน กับความคาดหวังของลูกค้า และผู้ใช้บริการ (Kotler, 2003) ถ้าผลการท างานเท่ากับความ
คาดหวัง ลูกค้า และผู้ใช้บริการ จะเกิดความพึงพอใจ และถ้าผลของการท างานสูงกว่าความคาดหวัง
มาก ลูกค้า และผู้ใช้บริการจะเกิดความพึงพอใจอย่างมาก  
 ผลประโยชน์จากคุณสมบัติการบริการ หรือการท างานของการบริการ และผลิตภัณฑ์ 
นักการตลาด และผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง พยายามสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า  และผู้ใช้บริการ โดย
พยายามสร้างคุณค่าเพิ่ม (Value Added) ทั้งคุณค่าเพิ่มที่เกิดจากการผลิต และจากการตลาด ตลอดจน
ยึดหลักการสร้างภาพโดยรวม คุณค่าที่เกิดขึ้นจากการสร้างความแตกต่างทางการแข่งขัน ซึ่งคุณค่าที่
ลูกค้าพึงได้รับจะต้องมากกว่าต้นทุนของลูกค้า หรือราคาสินค้า 
 ความแตกต่างทางการแข่งขั้นทั้งในด้านการบริการ และผลิตภัณฑ์ เป็นการออกแบบ
ลักษณะต่าง ๆ ให้การบริการ และผลิตภัณฑ์ หรือบริษัท สามารถสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง ซึ่ง
ความแตกต่างจะต้องสร้างคุณค่าให้ลูกค้า หรือผู้ใช้บริการ สามารถรับรู้ และสร้างความพึงพอใจ ความ
แตกต่างทางการแข่งขันประกอบด้วย 
 1. ความแตกต่างทางด้านผลิตภัณฑ์ (Product Differentiation) 
 2. ความแตกต่างทางด้านบริการ (Services Differentiation) 
 3. ความแตกต่างทางด้านบุคลากร (Personal Differentiation) 
 4. ความแตกต่างทางด้านภาพลักษณ์ (Image Differentiation) 
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 ความแตกต่างเหล่านี้เป็นตัวก าหนดคุณค่าเพิ่มส าหรับลูกค้า และผู้ใช้บริการ คุณค่ารวมใน
สายตาของลูกค้า และผู้ใช้บริการ เป็นการรับรู้ในรูปของตัวเงิน ทางด้านเศรษฐกิจ หน้าที่  และ
ผลประโยชน์ทางด้านจิตวิทยาที่ลูกค้า และผู้ใช้บริการคาดหวังที่จะได้รับจากตลาด หรือเป็นผลรวม
ของผลประโยชน์ หรืออรรถประโยชน์ จากผลิตภัณฑ์ หรือการบริการ คุณค่าที่เกิดขึ้น เกิดจากการ
พิจารณาจากความแตกต่างทางกรแข่งขัน ซึ่งประกอบด้วย (1) ความแตกต่างทางด้านผลิตภัณฑ์ (2) 
ความแตกต่างทางด้านบริการ (3) ความแตกต่างทางด้านบุคลากร และ(4) ความแตกต่างทางด้าน
ภาพลักษณ์ ซึ่งความแตกต่างทางด้านบริการที่กล่าวนั้น ก่อให้เกิดคุณค่าของผลิตภัณฑ์ และการบริการ 
4 ด้าน ได้แก่ (1) คุณค่าด้านผลิตภัณฑ์ (2) คุณค่าด้านบริการ (3) คุณค่าบุคลากร และ(4) คุณค่าด้าน
ภาพลักษณ์ คุณค่าทั้ง 4 ประการ เรียกว่า คุณค่าผลิตภัณฑ์รวม หรือคุณค่าการบริการรวม ในสายตา
ของลูกค้า และผู้ใช้บริการ 
 Kotler (2541 อ้างถึง ธัญรดา, 2554 : 62-63) กล่าวว่า แนวคิดเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาด
การบริการ ประกอบด้วย 
 1. ผลิตภัณฑ์บริการ (Product) คือ สิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ส าเสนอแก่ตลาดเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า 
 2. ราคา (Price) คือ ต้นทุนทั้งหมดที่ลูกค้า หรือผู้ใช้บริการต้องจ่ายในการแลกเปลี่ยนกับ
ผลิตภัณฑ์ หรือผลิตภัณฑ์การบริการ ซึ่งรวมถึงค่าจ้าง ค่าแรงงาน การใช้ ความคิดสร้างสรรค์ 
นวัตกรรม น ามาค านวณเป็นต้นทุน แล้วก าหนดราคาที่เป็นตัวเงิน 
 3. ช่องทางการจ าหน่าย (Channels of Distribution) คือ กระบวนการท างานที่ท าให้สินค้า 
หรือการบริการไปสู่ตลาด เพื่อให้ผู้บริโภคสินค้า หรือผู้รับบริการ ได้รับตามความต้องการอย่าง
สะดวก และรวดเร็ว 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ สื่อการตลาด เพื่อให้แน่ใจว่าผู้บริโภคที่เป็น
กลุ่มเป้าหมายเข้าใจ และทราบถึงคุณค่าของสินค้าที่เสนอขาย 
 5. บุคลากร / เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (Personnel) คือ บุคคลทั้งหมดที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรมใน
การให้บริการแต่ละธุรกิจ ตั้งแต่เร่ิมต้นจนการให้บริการสิ้นสุด เป็นการเลือกสรรบุคคลที่ให้บริการแก่
ลูกค้า หรือผู้ใช้บริการตามวัฒนธรรม และนโยบายขององค์กร เพื่อท าให้เกิดความพึงพอใจแก่ลกค้า 
และผู้ใช้บริการได้อย่างสูงสุด เช่น ความสุภาพ ความเอาใจใส่ การช่วยเหลือ แก้ไขปัญหาต่าง ๆ   
 6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) คือ การแสดงให้เห็นถึงคุณค่าการให้บริการ
โดยผ่านการใช้หลักฐานที่มองเห็นได้ เพื่อให้ลูกค้าเห็นคุณค่าของการบริการ เช่น สถานที่ให้บริการมี
ความสะอาด ร่มรื่น มีบรรยากาศที่ดี 
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 7. กระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ (Process) คือ วิธีการด าเนินงานขององค์กร เพื่อให้
เกิดการบริการที่ดี เพื่อตอบสนองความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า หรือผู้ใช้บริการ และท า
ให้ลูกค้า หรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ เช่น ความชัดเจนของข้อมูล ขั้นตอนการด าเนินการ 
 โดยสรุป แนวคิดความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ตอบสนองความต้องการของมนุษย์ 
ตามที่คาดหวัง และเพียงพอต่อความต้องการของตนที่มีอยู่ ในช่วงเวลาหนึ่ง  ๆ ซึ่งส่งผลกลายเป็น
ความรู้สึกที่พึงพอใจในช่วงเวลานั้น รวมทั้ง เกิดจากความรู้สึก ถึงคุณค่าที่ผู้บริโภคได้รับจากความ
คาดหวังที่ได้รับการบริการ หรือการใช้ผลิตภัณฑ์ และการสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ องค์กร
เองควรมีการค านึงถึงคุณสมบัติการบริการต่าง ๆ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เพื่อให้เกิด
คุณค่าที่ลูกค้าพึงได้รับที่คาดว่า จะต้องได้รับมากกว่าต้นทุนของลูกค้า หรือราคาสินค้า ได้แก่ การสร้าง
คุณค่าให้ลูกค้า หรือผู้ใช้บริการ สามารถรับรู้ และสร้างความพึงพอใจ ความแตกต่างทางการแข่งขัน 
ประกอบด้วย (1) ความแตกต่างทางด้านผลิตภัณฑ์ (2) ความแตกต่างทางด้านบริการ (3) ความแตกต่าง
ทางด้านบุคลากร และ(4) ความแตกต่างทางด้านภาพลักษณ์ และส่วนประสมการตลาดการบริการ 
(Kotler, 2541) ประกอบด้วย (1) ผลิตภัณฑ์บริการ (2) ราคา (3) ช่องทางการจ าหน่าย (4) การส่งเสริม
การตลาด (5) บุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (6) ลักษณะทางกายภาพ และ(7) กระบวนการ / ขั้นตอน
การให้บริการ  
 
2.4 กลยุทธ์ด้านบุคลากรในการปรับปรุงคุณภาพของการประปาส่วนภูมิภาค 
 การประปาส่วนภูมิภาค (2551 อ้างถึงแล้ว  : 20) กล่าวถึงกลยุทธ์ด้านบุคลากรในการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคโดยมุ่งเน้นให้ความส าคัญในเร่ืองการพัฒนา
บุคคลากรเพื่อให้เป็นผู้ให้บริการที่ดี ดังต่อไปนี้ 
 1. มีความมีอัธยาศัยไมตรี และสุภาพอ่อนน้อม 
 2. มีความกระตือรือร้นเอาใจใส่ต่อการบริการลูกค้า 
 3. แต่งกายสุภาพเรียบร้อย และมีบุคลิกภาพที่ดี 
 4. มีคามถูกต้อง และรวดเร็วในการให้บริการ 
 5. มีความเสมอภาคในการให้บริการ 
 6. มีความซื่อสัตย์ สุจริตต่อหน้าที่ 
 สรุปได้ว่า การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ มีความส าคัญต่อองค์กร เพราะทรัพยากรมนุษย์เป็น
ทรัพยากรที่ส าคัญที่สุดในองค์กร จึงจ าเป็นที่จะต้องได้รับการพัฒนาและส่งเสริมให้ เกิดการเรียนรู้
อย่างต่อเนื่อง ให้มีความรู้ความสามารถและทัศนคติที่เหมาะสมเพื่อรองรับสภาวการณ์เปลี่ยนแปลง
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ต่าง ๆ ในปัจจุบัน พร้อมกับปรับกระบวนทัศนของพนักงานให้มีจิตส านึกในการให้บริการอย่างมี
คุณภาพ กระตือรือร้น ฉับไว้ รวมทั้งสร้างความผูกพัน แบ่งปันความรัก และเอ้ืออาทรต่อลูกค้า  
 
2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 เร่ือง “ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของส านักงานบัญชี ในประเทศไทย” 
โดย เพ็ญธิดา พงษ์ธานี (2552 : บทคัดย่อ) พบว่า 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของ
ส านักงานบัญชีในประเทศไทย และศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
โดยผลการวิจัยพบว่า (1) นโยบาย และกระบวนการของส านักงานบัญชีในด้านความรับผิดชอบของ
ผู้บริหารต่อนโยบายและกระบวนการของส านักงานบัญชี ความสามารถด้านการปฏิบัติตามข้อก าหนด
จรรยาบรรณของส านักงานบัญชี ความสามารถด้านการปฏิบัติตามข้อก าหนด ความสามารถด้าย
กระบวนการที่เกี่ยวจ้อง ความสามารถด้านการปฏิบัติงาน และความสามารถด้านการติดตาม
ตรวจสอบ มีผลกระทบเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของส านักงานบัญชี (2) คุณสมบัติผู้ท าให้บัญชี
ของส านักงานบัญชีในด้านความรู้ในวิชาชีพ และด้านค่านิยมจรรยาบรรณในวิชาชีพ มีผลกระทบเชิง
บวกต่อคุณภาพการบริการของส านักงานบัญชี (3) รูปแบบของส านักงานบัญชีที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อ
คุณภาพการบริการที่ต่างกัน และ (4) รูปแบบส านักงานบัญชี นโยบาย และกระบวนการที่ต่างกัน  
 โดย สิ่งที่น ามาศึกษาเกี่ยวกับงานวิจัยคร้ังนี้ คือ ทฤษฎี และแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ ในเร่ืองของความหมาย และลักษณะของกระบวนการ 4 ประการ ได้แก่  (1) ลักษณะที่จับ
ต้องไม่ได้  (2) ลักษณะที่ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการได้ (3) ลักษณะที่ไม่แน่นอน และ(4) 
ลักษณะที่ไม่สามารถเก็บไว้ได้ ซึ่งมีความสอดคล้อง และมีความสัมพันธ์กับ งานวิจัยอ่ืน เอกสาร และ
บทความอ่ืน  ๆ   ที่ได้ท าการศึกษา    
 เร่ือง “พฤติกรรมการใช้บริการกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารอิสรามแห่งประเทศไทย ใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้” โดย อุสมาน บัณฑูรอัมพา (2554 : 
บทคัดย่อ) พบว่า 
 1. กลุ่มลูกค้า ส่วนมากเป็นเพศชายที่มีอายุระหว่าง 30-34 ป ี
 2. พฤติกรรมการใช้บริการ มีระยะเวลาในการใช้บริการ ระหว่าง 1-3 ปี ประเภทผลิตภัณฑ์ 
คือ เงินฝาก-ถอน เหตุผลในการใช้บริการ เพราะชื่นชอบในระบบการเงินที่ไม่ใช้ระบบดอกเบี้ย การ
รับรู้ข่าวสารปากต่อปาก ความถี่ในการใช้บริการน้อยกว่า 1 ครั้ง/สัปดาห์ 
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 3. ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านพนักงานผู้ให้บริการ ในส่วนบุคลิกภาพ 
ขั้นตอนการให้บริการ ความรวดเร็วในการให้บริการ ผลิตภัณฑ์ที่ให้บริการ คุณภาพของฝ่ายเงินฝาก-
ถอน และสถานที่ มีระดับความพึงพอใจมาก จนถึงปานกลางตามล าดับ 
 4. ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านขั้นตอนการให้บริการกับพฤติกรรมการใช้
บริการโดยภาพรวม มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และการปฏิบัติงานของพนักงาน ความเป็น
กันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใสของพนักงานมีความส าคัญอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 5. ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านขั้นตอนการให้บริการกับพฤติกรรมการใช้
บริการ โดยภาพรวม มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และความรวดเร็วในการให้บริการ การติดป้าย
ประกาศ และแนะน าข้อมูลใหม่ ๆ   แก่ลูกค้ามีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 6. ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการด้านผลิตภัณฑ์ที่ให้บริการกับพฤติกรรมการใช้
บริการโดยภาพรวม มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และคุณภาพของฝ่ายเงินพัฒนาเศรษฐกิจ และ
สังคมมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 7. ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการด้านสถานที่ที่ให้บริการให้บริการกับพฤติกรรม
การใช้บริการโดยภาพรวม มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และอุปกรณ์เคร่ืองมือคุณภาพ อุปกรณ์ที่
มีความสะดวกรวดเร็วมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 8. ปัญหาและข้อเสนอแนะ ด้านพนักงานผู้ให้บริการ คือ พนักงานไม่ค่อยให้ความเอาใจใส่
แก่ลูกค้า โดยมีข้อเสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางแก้ไขปัญหา คือ พนักงานควรมีอัธยาศัยที่สุภาพ ยิ้มแย้ม
แจ่มใส รองลงมาคือปัญหาความล่าช้าในการบริการของพนักงาน โดยมีข้อเสนอแนะเพื่อเป็นแนว
ทางแก้ไขปัญหา คือ ควรมีความรวดเร็วในการให้บริการแก่ลูกค้ามากกว่านี้ ปัญหาด้านขั้นตอนการ
บริการ คือ ขั้นตอนการบริการมีความล่าช้ามาก โดยมีข้อเสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางแก้ไขปัญหา คือ 
ควรใช้ระบบ One Stop Service ปัญหาด้านผลิตภัณฑ์ที่ให้บริการ คือ การบริการไม่มีความชัดเจน โดย
มีข้อเสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางแก้ไขปัญหา คือ ควรมีการจัดอบรมแก่พนักงาน ด้านสถานที่ที่
ให้บริการ คือ ตู้เอทีเอ็มมีน้อย โดยมีข้อเสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางแก้ไขปัญหา คือ ควรเพิ่ม เพราะบาง
เคร่ืองถ้าช่วงต้นเดือน และปลายเดือน เคร่ืองจะเสียบ่อยมาก 
 โดย สิ่งที่น ามาศึกษาเกี่ยวกับงานวิจัยคร้ังนี้ คือ ความหมายของคุณภาพการบริการ ซึ่งมี
ความสอดคล้อง และมีความสัมพันธ์กับ งานวิจัยอื่น เอกสาร และบทความอ่ืน  ๆ   ที่ได้ท าการศึกษา    
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 เร่ือง “คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแก่งกระจาน ในทัศนะของผู้ใช้บริการ” 
โดย เจริญ มีสิน (2550 : บทคัดย่อ) พบว่า 
 1. ผู้ใช้บริการ และผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31 -40ปี จบ
การศึกษาระดับชั้นมัธยมศึกษา มีรายได้เฉลี่ยน้อยกว่า 10,000 บาท และประกอบอาชีพราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
 2. ระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาพบว่า ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจด้านเจ้าหน้าที่บริการ สถานที่ บริการทั่วไป และด้านเทคนิคบริการ ตามล าดับ 
 3. ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุ ระดับการศึกษา รายได้ และอาชีพที่
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ส่วนเพศ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกัน 
 4. ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา ด้านการให้บริการทั่วไป ควรปรับปรุงประสิทธิภาพใน
การซ่อมบ ารุงให้มีความรวดเร็วมากขึ้น เพื่อผู้ใช้บริการจะไม่ต้องรอคอยนาน ด้านเทคนิคบริการ ควร
เพิ่มความรวดเร็ว ในการแก้ไขปัญหาไฟฟ้าดับ ควรเลือกใช้อุปกรณ์ที่สามารถรองรับการใช้งานได้
อย่างมีประสิทธิภาพและมีความปลอดภัยได้มาตรฐาน ด้านเจ้าหน้าที่บริการ ให้ความส าคัญกับ
ผู้ใช้บริการทุกคน พูดตอบหรือแนะน าข้อซักถามของผู้ใช้บริการอย่างสุภาพ ด้านสถานที่ ให้บริการ 
ควรจัดให้ที่นั่งในการรอรับบริการให้เพียงพอ และมีบริการน้ าดื่มให้กับผู้ใช้บริการ 
 โดย สิ่งที่น ามาศึกษาเกี่ยวกับงานวิจัยคร้ังนี้ คือ ความหมายของคุณภาพการบริการ และ
มาตรฐานในการให้บริการที่มีคุณภาพ ได้แก่ การให้ความสนใจ การให้ความใส่ใจ การบริการอย่า ง
ตั้งใจ การบริการอย่างเต็มใจ การบริการอย่างจริงใจ การบริการอย่างเข้าใจ การบริการอย่างรู้ใจ และ
การบริการอย่างมีน้ าใจ ซึ่งมีความสอดคล้อง และมีความสัมพันธ์กับ งานวิจัยอ่ืน เอกสาร และ
บทความอ่ืน  ๆ   ที่ได้ท าการศึกษา    
 เร่ือง “คุณภาพการบริการของห้างบิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ ในเขตจังหวัดนนทบุรี” โดย ขวัญ-
ฤทัย สุริยงค์ (2552 : บทคัดย่อ) พบว่า 
 1. ระดับคุณภาพการบริการของห้างบิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ในเขตจังหวัดนนทบุรี ภาพรวม
อยู่ในระดับพอใช้  
 2. ผลจากการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของห้างบิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ในเขตจังหวัด
นนทบุรี พบว่า สาขารัตนาธิเบศร์ มีค่าเฉลี่ยสูงกว่า สามขาติวานนท์ ทุกด้าน 
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 3.  ความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลส่วนบุคคลกับคุณภาพการบริการ พบว่า  เพศ มี
ความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการทุกด้าน และวันในสัปดาห์ที่ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับคุณภาพ
การบริการด้านการติดต่อสื่อสารเพียงด้านเดียว โดยมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
 4. ปัญหาและข้อเสนอแนะ พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือ สิค้าไม่พอในช่วงส่งเสริมการขาย จึง
ควรจัดเตรียมสินค้าให้พอกับความต้องการของลูกค้า และด้านการเข้าใจลูกค้า สินค้ามียี่ห้อ มีให้เลือก
น้อย และขั้นตอนการแลกของสมนาคุณไม่มีขั้นตอนชัดเจน ควรเพิ่มสินค้าที่มียี่ห้อหลากหลาย และมี
การจัดระบบขั้นตอนที่ชัดเจนในการแลกของสมนาคุณ 

 โดย สิ่งที่น ามาศึกษาเกี่ยวกับงานวิจัยคร้ังนี้ คือ ความส าคัญของคุณภาพการบริการใน
ปัจจุบัน ซึ่งมีความสอดคล้อง และมีความสัมพันธ์กับ งานวิจัยอ่ืน เอกสาร และบทความอ่ืน ๆ ที่ได้
ท าการศึกษา    
 เร่ือง “คุณภาพการบริการของส านักงานประกันสังคม ต่อผู้ประกันตน ในเขตจังหวัด
ลพบุรี” โดย เพียงพร บุญแสน (2550 : บทคัดย่อ) พบว่า 
 1. สถานภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-45 ปี 
สถานภาพสมรส จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ปวช. มีรายได้เฉลี่ย 5,000-10,000 บาท และมาใช้
บริการ 1-2 ครั้ง 
 2. คุณภาพการบริการของส านักงานประกันสังคมต่อผู้รับประกันตนในเขตจังหวัดลพบุรี
ในภาพรวม และในรายด้านทั้ง 10 ด้าน จ าแนกเป็น (1) ด้านความเชื่อถือได้ (2) ด้านการตอบสนอง (3) 
ด้านขีดความสามารถ (4) ด้านการเข้าถึง (5) ด้านอัธยาศัย (6) ด้านการสื่อสาร (7) ด้านความน่าเชื่อถือ 
(8) ด้านความมั่นคง (9) ด้านความเข้าใจ และ(10) ด้านลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได้ พบว่า คุณภาพ
การบริการในระดับความคิดเห็นของผู้ประกันตนอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อเรียงล าดับจากมากไปน้อย 
จะได้ว่า ด้านขีดความสามารถ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความมั่นคง ด้านลักษณะทางกายภาพที่สัมผัส
ได้ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความเข้าใจ ด้านการตอบสนอง ด้านการเข้าถึง ด้านอัธยาศัย และด้านการ
สื่อสาร มีระดับคุณภาพการบริการตามล าดับ 
 3. การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของส านักงานประกันสังคมต่อผู้ประกันตนในเขต
จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามเพศ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน และจ านวนคร้ังที่มา
รับบริการ พบว่า ไม่แตกต่างกันอย่ามีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แต่เมื่อจ าแนกตามอายุ พบว่า 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 โดย สิ่งที่น ามาศึกษาเกี่ยวกับงานวิจัยครั้งนี้ คือ ลักษณะของการบริการ ได้แก่ (1) การเข้าถึง
ลูกค้า (2) การติดต่อสื่อสาร (3) ความสามารถ (4) ความมีน้ าใจ (5) ความน่าเชื่อถือ (6) ความไว้วางใจ 
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(7) การตอบสนองลูกค้า (8) ความปลอดภัย (9) การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก (10) การเข้าใจ และรู้จัก
ผู้รับบริการ รวมทั้ง ไฮเซอร์ และเบอร์ร่ี(2547) ได้ท าการศึกษาความแตกต่างระหว่างสินค้า (Goods) 
และการบริการ (Services) ซึ่งมีความสอดคล้อง และมีความสัมพันธ์กับ งานวิจัยอ่ืน เอกสาร และ
บทความอ่ืน ๆ ที่ได้ท าการศึกษา    
 เร่ือง “คุณภาพการให้บริการข้าราชการครู ของส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาศรีสะเกษ เขต 
4” โดย รุ่งนภา บุญค า (2552 : บทคัดย่อ) พบว่า 
 1. ข้าราชการครูที่ เป็นกลุ่มตัวอย่างเห็นว่าระดับคุณภาพการให้บริการ ด้าน การ
ติดต่อสื่อสาร สถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวก บุคลากร และกระบวนการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง 
 2. การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการ พบว่า เพศ อายุ ประสบการณ์ท างาน 
สถานภาพการสมรส แตกต่างกันเห็นว่า ระดับคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน และมีความ
คิดเห็นต่อภาพรวมรายด้านคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษา และ
ขนาดของสถานศึกษาไม่แตกต่างกันเมื่อพิจารณาเป็นรายได้ พบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 โดย สิ่งที่น ามาศึกษาเกี่ยวกับงานวิจัยคร้ังนี้ คือ เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ 
ของ เลิฟร๊อค และไรท์ ที่มีความสอดคล้องกับโมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman หรือ RATER 
ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ ความแน่นอน วัตถุ/สิ่งที่สามารถจับต้องได้ ความเข้าอกเข้าใจ และความ
รับผิดชอบ ซึ่งมีความสอดคล้อง และมีความสัมพันธ์กับ งานวิจัยอ่ืน เอกสาร และบทความอ่ืน  ๆ   ที่
ได้ท าการศึกษา    
 เร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค สาขา
ชัยนาท” โดย พึงใจ ศรีเดช (2553 : บทคัดย่อ) พบว่า 
 1. ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค สาขา
ชัยนาท ด้านการให้บริการทั่วไป ปริมาณ และคุณภาพ การซ่อมท่อประปา และความพร้อมของ
อุปกรณ์ในการซ่อมท่อประปา และด้านปฏิบัติการเชิงพาณิชย์ ในการอ่านมาตร การออกใบแจ้งหนี้ 
และการช าระเงินค่าน้ าประปา ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจอย่างยิ่ง 
 2. เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของการประปาส่วน
ภูมิภาค สาขาชัยนาท  
  2.1 จ าแนกตามอาชีพ มีความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาค สาขาชัยนาท ที่ไม่แตกต่างกัน 
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  2.2 จ าแนกตามอายุ ระดับการศึกษา รายได้ มีความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค สาขาชัยนาท แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
 โดย สิ่งที่น ามาศึกษาเกี่ยวกับงานวิจัยคร้ังนี้ คือ แนวคิดเกี่ยวกับการบริการของภาครัฐ และ
ลักษณะการปฏิบัติงานด้วยการบริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ มี 5 ประการ ได้แก่ (1) การให้บริการ
อย่างเสมอภาค (2) การให้บริการอย่างทันเวลา (3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (4) การให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง และ(5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า รวมทั้งการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
และกลยุทธ์ด้านบุคลากรในการปรับปรุงคุณภาพของการประปาส่วนภูมิภาค ได้แก่ (1) มีความมี
อัธยาศัยไมตรี และสุภาพอ่อนน้อม (2) มีความกระตือรือร้นเอาใจใส่ต่อการบริการลูกค้า (3) แต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย และมีบุคลิกภาพที่ดี (4)  มีคามถูกต้อง และรวดเร็วในการให้บริการ (5) มีความเสมอ
ภาคในการให้บริการ และ(6) มีความซื่อสัตย์  สุจริตต่อหน้าที่  ซึ่ งมีความสอดคล้อง และมี
ความสัมพันธ์กับ งานวิจัย เอกสาร และบทความอ่ืน  ๆ   ที่ได้ท าการศึกษา    
 เร่ือง “กลยุทธ์ที่น ามาใช้ในการให้บริการรับช าระค่าไฟฟ้าของส านักงานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค จังหวัดอุบลราชธานี” โดย ขจรศักดิ์ เตียวสุวัฒน์ (2550 : บทคัดย่อ) พบว่า 
 1. ผู้ใช้ไฟฟ้าเห็นด้วยต่อกลยุทธ์ที่น ามาใช้ในการให้บริการรับช าระค่าไฟฟ้าของส านักงาน 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดอุบลราชธานี ในด้านการสื่อสารกับลูกค้า ด้านการจัดสถานที่ และสิ่ง
อ านวยความสะดวก ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และในภาพรวม เห็นด้วยในระดับปลานกลางต่อ
กลยุทธ์การบริการ ด้านท าเลที่ตั้ง เวลา และช่องทางบริการ 
 2. ผู้รับบริการมี อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อภาพรวมกลยุทธ์การ
ให้บริการ แตกต่างกันอย่ามีนัยส าคัญทางสถิติระดับ 0.01 และผู้รับบริการ ที่มี รายได้ ต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อภาพรวมกลยุทธ์การให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แต่
ผู้รับบริการ ชายกับหญิง มีความคิดเห็นต่อกลยุทธ์การให้บริการไม่แตกต่างกัน  
 โดย สิ่งที่น ามาศึกษาเกี่ยวกับงานวิจัยคร้ังนี้ คือ ทฤษฎี และแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ ซึ่งมีความสอดคล้อง และมีความสัมพันธ์กับ งานวิจัย  เอกสาร และบทความอ่ืน ๆ ที่ได้
ท าการศึกษา    
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 เร่ือง “การวัดประสิทธิผลด้านการให้บริการของระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ออนไลน์
ของธุรกิจโรงแรม โดยการใช้แบบจ าลองของดีลอนแอนด์แม็คคลีน และอีเมตรีก” โดย ศศินิภา ทิวา-
ลัย (2555 : บทคัดย่อ) พบว่า 
 คุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ และคุณภาพการบริการมีผลเชิงบวกต่อการใช้งาน และ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ การใช้งานและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีผลเชิงบวกซึ่งกันละกัน 
การใช้งานและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีผลเชิงบวกกับประสิทธิผลด้านการให้บริการ ซึ่งปัจจัย
ทั้งสามตัวมีผลกระทบซึ่งกันและกัน ในส่วนตัววัดประสิทธิภาพการท างานของเว็บไซต์โดยใช้
เคร่ืองมือ อีเมตรีก พบว่า ด้านอินเตอร์เน็ต ด้านประสบการณ์ ด้านการตลาด และด้านเทคโนโลยี ของ
ระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ออนไลน์ของธุรกิจโรงแรมยังไม่มีประสิทธิภาพเท่าที่ควรเนื่องมาจาก
เว็บไซต์ของธุรกิจโรงแรมส่วนใหญ่มีปัญหา ได้แก่ ไม่เหมาะสมส าหรับการพิมพ์ ไม่มีซอฟต์แวร์
ส าหรับการวิเคราะห์ ไม่มีการก าหนดหัวเร่ือง ไม่ได้มาตรฐานงานบนเว็บไซต์ ภาพบางภาพไม่ระบุ
ข้อความ และไม่มีการก าหนดขนาดรูปภาพ 
 โดย สิ่งที่น ามาศึกษาเกี่ยวกับงานวิจัยคร้ังนี้ คือ ทฤษฎี และแนวความคิดเกี่ ยวกับคุณภาพ
การบริการ ซึ่งมีความสอดคล้อง และมีความสัมพันธ์กับ งานวิจัย เอกสาร และบทความอ่ืน  ๆ ที่ได้
ท าการศึกษา    
 เร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการด้านโครงสร้างพื้นฐานขององค์การ 
บริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา” โดย กิตติธัช อ่ิมวัฒนกุล (2553 : 
บทคัดย่อ) พบว่า 
 ประชาชนมีความพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลด้านโครงสร้าง
พื้นฐาน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านถนน ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง และด้านประปา อีกทั้งระดับความพึงพอใจของ
ประชนของแต่ละต าบลในเขตอ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา รวมถึงข้อเสนอแนะต่าง ๆ เพื่อใช้
เป็นแนวทางในการวางแผนพัฒนาการให้บริการด้านโครงสร้างพื้นฐานให้มีประสิทธิภาพและสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่ประชาชนต่อไป 
 สิ่งที่น ามาศึกษาเกี่ยวกับงานวิจัยคร้ังนี้ คือ ทฤษฎี และแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการ ซึ่งมีความสอดคล้อง และมีความสัมพันธ์กับ งานวิจัย เอกสาร และบทความอ่ืน ๆ ที่ได้
ท าการศึกษา    
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 เร่ือง “การประเมินระดับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพฯ ด้วย
แบบจ าลอง SERVQUAL” โดย กนกพร ลีลาเทพินทร์ และพัชญา มาลือศรี (2554 : บทคัดย่อ) พบว่า 
 ภาพรวมผู้รับบริการมีระดับค่าเฉลี่ยของความคาดหวังในการบริการมากกว่าการรับรู้จาก
บริการที่ได้รับความคาดหวัง แสดงว่าผู้รับบริการไม่พึงพอใจกับบริการที่ได้รับ หรือการให้บริการ
ของโรงพยาบาลรัฐบาลแห่งนี้ไม่มีคุณภาพที่ดี หากพิจารณาในแต่ละมิติพบว่า ในปัจจัยด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ พบ ว่าระดับค่าเฉลี่ยของการรับรู้ในการบริการมากกว่าระดับความคาดหวัง 
แสดงว่าผู้รับบริการเห็นว่าคุณภาพในการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยมีระดับ
คุณภาพการบริการอยู่ในระดับปานกลาง แต่ในอีก 4 ด้าน คือ (1) ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ (2) 
ด้านการตอบสนองการให้บริการ (3) ด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ และ (4) ด้านความเห็น
อกเห็นใจ กลับมีค่าเฉลี่ยในการรับรู้น้อยกว่าความคาดหวัง แสดงให้เห็นว่าผู้รับบริการเห็นว่าไม่มี
คุณภาพในการบริการที่ดีในด้านดังกล่าว จากผลการศึกษา พบว่า  ปัจจุบันโรงพยาบาลกรณีศึกษา
ตัวอย่างในประเทศไทย แห่งนี้ไม่สามารถท าให้ผู้รับบริการรับรู้การบริการครอบคลุมทั้ง 5 ด้านได้ 
ดังนั้นผู้บริหารสามารถใช้ประโยชน์จากผลการศึกษานี้ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลได้โดยลดช่องว่าที่ท าให้ระหว่างด้านที่การบริการไม่เป็นไปตามความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ 
 โดย สิ่งที่น ามาศึกษาเกี่ยวกับงานวิจัยคร้ังนี้ คือ ทฤษฎี และแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ ซึ่งประเด็นส าคัญคือ เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยใช้โมเดล SERVQUAL 
ซึ่งมีความสอดคล้อง และมีความสัมพันธ์กับ งานวิจัย เอกสาร และบทความอื่น ๆ ที่ได้ท าการศึกษา    
 เร่ือง “ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการ ของร้านฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทย 
และสปา อ าเภอหัวหิน” โดย พรปวีณ์ ศิริรักษ์ (2551 : บทคัดย่อ) พบว่า 
 ด้านความพึงพอใจ 6 ด้าน คือ (1) ด้านความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ 
(2) ด้านความพึงพอใจต่ออัธยาศัยของพนักงาน (3) ด้านความพึงพอใจต่อการประสานงานบริการ (4) 
ด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ (5) ด้านความพึงพอใจต่อการให้ข้อมูลข่าวสาร (6) ด้าน
ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายในการบริการ ซึ่งได้ท าการจ าแนกตาม เพศ อายุ รายได้ ประเภทของการใช้
บริการ และจ านวนคร้ังที่เข้าใช้บริการ ต่อเดือน พบว่า (1) ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก (2) ลูกค้าที่มีเพศ อายุ และจ านวนคร้ังที่มาใช้บริการต่างกัน มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการ โดยรวม และรายด้านแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ (3)  ลูกค้าที่มีรายได้
แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01  
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 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ด้านความพึงพอใจต่อ
อัธยาศัยของพนักงาน ด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ด้านความพึงพอใจต่อการให้ข้อมูล
ข่าวสาร แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ด้านความพึงพอใจต่อการประสานงาน
บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ด้านความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายในการ
บริการ แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ลูกค้าที่มาใช้บริการ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
โดยรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านความพึงพอใจต่อ
การให้ข้อมูลข่าวสารแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ส่วนด้านอ่ืน ๆ ที่เหลือนั้นไม่
แตกต่างกัน   
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บทที ่3 
 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 

 การศึกษาค้นคว้าคร้ังนี้วัตถุประสงค์เพื่อการศึกษา  ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการ 
กรณีศึกษา การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี มีเนื้อหา และสาระส าคัญในการ
ด าเนินการตามล าดับขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 
 
3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร  
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ผู้ใช้บริการ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่
จังหวัดปทุมธานี รวมทั้งสิ้น 259,478 ราย โดยแบ่งเป็น (1) กปภ. สาขารังสิต (ชั้นพิเศษ) จ านวนทั้งสิ้น 
213,764 ราย (ข้อมูลจาก กปภ. สาขารังสิต (ชั้นพิเศษ) เดือน ตุลาคม 2555) และ(2) กปภ. สาขา
ปทุมธานี จ านวนทั้งสิ้น 45,714 ราย (ข้อมูลจาก กปภ. สาขาปทุมธานี เดือน ตุลาคม 2555) 
 กลุ่มตัวอย่ำง 
 1. กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้  ได้ใช้สูตรการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยการ
ค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างในกรณีทราบจ านวนที่แน่นอนจากสูตรของ Taro Yamane โดย
ก าหนดค่าความเชื่อมั่นที่ 95% มีค่าความคลาดเคลื่อน 0.05 ซึ่งเป็นก าหนดที่ยอมรับได้  จากสูตรกรณี
ทราบจ านวนประชากร (Infinite population) ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 399.38 ≈ 400 ตัวอย่าง 
  

 สูตร  2Ne1
Nn 


  

 
 เมื่อ  n  คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
      N คือ ขนาดของประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
      e คือ ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง (Sampling error)  
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 2. วิธีการสุ่มตัวอย่าง ใช้การสุ่มตัวอย่าง อย่างง่าย (Simple Random Sampling) เพื่อให้ได้
จ านวนกลุ่มตัวอย่าง จากแต่ละสาขา ไม่น้อยกว่า 400 คน โดยจ าแนกตามสาขา ของการประปาส่วน
ภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี ดังตารางที่ 3.1  
 
ตำรำงท่ี 3.1 จ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่างประชากร จ าแนกตามสาขา กปภ.ในเขตพื้นที่จังหวัด
    ปทุมธานี 

สำขำ จ ำนวนผู้ใช้บริกำร (คน) สัดส่วน (ร้อยละ) กลุ่มตัวอย่ำง 

รังสิต (ชั้นพิเศษ) 213,764 82 328 

ปทุมธำน ี 45,714 18 72 

รวม 259,478 100 400 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ มาจากการค านวณ ของ สัดส่วนประชากรในเขตพื้นที่ 
 3. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) ในเชิงเนื้อหาตามที่
ต้องการ โดยการทดสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถาม ได้น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไป
ทดลองใช้ (Try Out) โดยได้รับการตรวจสอบ และแนะน า จากอาจารย์ที่ปรึกษาในเชิงความเที่ยงตรง
ด้านเนื้อหา (Content Validity) 
 การทดสอบความถูกต้องสมบูรณ์ ได้น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปทดลองใช้ (Try Out) 
กับผู้ใช้บริการ ของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี จ านวน 30 ชุด แล้วท าการ
ทดสอบความน่าเชื่อถือของแบบสอบถาม (Reliability) โดยน าแบบสอบถาม ไปทดสอบในโปรแกรม 
ส าเร็จรูปทางสถิติ เพื่อหาความน่าเชื่อถือ ทดสอบโดยใช้ค่า α และผลการทดสอบได้ค่า α = 0.84 
 
3.2 เครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 
 เคร่ืองมือในการวิจัย ได้จัดท าขึ้นโดยสร้างจากแนวความคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องอื่น ๆ  
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถามเป็น 4 ส่วน ดังนี ้
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์มีจ านวนทั้งหมด 5 ข้อ คือ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ย และอาชีพ โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบ (Checklist) ตาม
ข้อความที่เป็นจริง  
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 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านปัจจัยคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ทั้งหมด 5 ด้าน จ านวน 25 ข้อ 
คือ  
 ความน่าเชื่อถือ (Reliability)    5   ข้อ 
 ความแน่นอน (Assurance)    5   ข้อ 
 วัตถุ / สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles)  5   ข้อ 
 ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy)    5   ข้อ 
 ความรับผิดชอบ (Responsiveness)   5   ข้อ 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านปัจจัยการให้บริการลักษณะแบบสอบถามเป็น
แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ทั้งหมด 2 ด้าน จ านวน 8 ข้อ คือ 
 ด้านบุคลากร / เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   4   ข้อ 
 ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ  4   ข้อ 
 โดยแบบสอบถาม ส่วนที่ 2 และส่วนที่ 3 ใช้วัดระดับตามมาตราส่วนประมาณค่าแบบ 
Linkert Rating Scales เป็นการวัดระดับมาตรฐานอัตรภาคชั้น โดยก าหนดระดับคะแนนเป็น 5 ระดับ 
โดยก าหนดให้ระดับคะแนน ดังนี้  
  ค่าน้ าหนักคะแนน   ระดับคุณภาพการบริการ 
   5  หมายถึง   มากที่สุด 
      4  หมายถึง   มาก 
      3  หมายถึง   ปานกลาง 
      2  หมายถึง   น้อย 
      1  หมายถึง   น้อยที่สุด 
 เกณฑ์การพิจาณาเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยที่ส าคัญในการแปลความหมายจากการให้
คะแนนดังกล่าว แบ่งเป็น 5 ระดับ (ธนินทร์ ศิลป์จารุ, 2553 อ้างถึง ปองปรัชญ์, 2554 : 21)  
    คะแนนเฉลี่ย     ระดับความส าคัญของคุณภาพการบริการ 
    4.50 - 5.00           มากที่สุด 
    3.50 - 4.49          มาก 
    2.50 - 3.49     ปานกลาง 
    1.50 - 2.49      น้อย 
    1.00 - 1.49     น้อยที่สุด 
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 ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เกี่ยวกับ ปัจจัยที่ส่งผลต่อการ
ให้บริการ กรณีศึกษา การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 

 
3.3 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ขั้นตอนในการเก็บรวบรวมข้อมูลมีดังนี้ คือ 
 1. เก็บรวบรวมข้อมูลได้ด าเนินการแจกแบบสอบถาม โดยน าแบบสอบถามแจกให้กับกลุ่ม
ตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี จ านวนทั้งสิ้น 400 ชุด 
โดยก าหนดเป็น กปภ. สาขารังสิต (ชั้นพิเศษ) จ านวน 328 ชุด และกปภ. สาขาปทุมธานี 72 ชุด ในการ
ตอบแบบสอบถาม 
 2. ออกไปท าการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง 
 
3.4 วิธีกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการศึกษาในครั้งนี้ ได้น าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมาท าการ
วิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
 1. การวิเคราะห์ข้อมูลที่เป็นเนื้อหา โดยการใช้วิธีการสรุปประเด็นและการวิเคราะห์เนื้อหา 
(Content Analysis) 
 2. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และ
แยกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออก เพราะใช้ในการเก็บข้อมูลที่แท้จริงไม่ได้ตามจ านวนท าให้ไม่ได้
มาตรฐานตามที่ต้องการของการศึกษาเร่ืองนั้นๆ 
 3. การลงรหัส (Coding) โดยน าแบบสอบถามที่ถูกต้องเรียบร้อยแล้วน าไปเรียบเรียงลงรหัส
ตามที่ได้ก าหนดไว้ล่วงหน้าแล้ว 
 4. การประมวลผลข้อมูล น าข้อมูลที่ลงรหัสแล้วมาบันทึกและประมวลผลโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ 
 1. สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics) 
 แบบสอบถามส่วนที่  1 เพื่อใช้หาค่าค่าความถี่  และค่าร้อยละ ของข้อมูลที่ได้ จาก
แบบสอบถามส่วนที่ 1 ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคล  
 แบบสอบถามส่วนที่ 2 และส่วนที่ 3 เพื่อใช้หาค่าค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ของ
ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามส่วนที่ 2 และส่วนที่ 3 ซึ่งเป็นข้อมูลเกี่ยวกับระดับการให้บริการ  
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 2. กำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงอ้ำงอิง (Inferential Statistics ) 
 ใช้ Independent Samples t-test และ One-way ANOVA เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหว่างลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ย และอาชีพ ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 
 ใช้ Multiple Linear Regression เพื่อทดสอบสมมุติฐานหาค่าความสัมพันธ์ของตัวแปรแล้ว
น าผลความสัมพันธ์ไปวิเคราะห์โดยสมการถดถอย เพื่อหาทิศทางของความสัมพันธ์ของตัวแปรปัจจัย
ทางด้านคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ (1) ความน่าเชื่อถือ (2) ความแน่นอน (3) วัตถุ/สิ่งที่สามารถ
จับต้องได้ (4) ความเข้าอกเข้าใจ และ(5) ความรับผิดชอบ กับระดับการบริการ ได้แก่ (1) บุคลากร / 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ(2) กระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ ของ การประปาส่วนภูมิภาค ใน
เขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี กรณีพบความแตกต่างจะท าการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ตามวิธี 
Least Significant Difference (LSD) ซึ่งเป็นไปตามวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 3, 4 
 ท าการวิเคราะห์ถึงปัจจัยความสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อกัน โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอย
พหุคูณ 
 สูตรที่ใช้ Yi = ß0+ß1x1+ ß2x2+ ß3x3+ ß4x4+…+ ßnxn+ ei 
 เมื่อ  Yi คือ ค่าตัวแปรตามที่ต้องการพยาการณ์ 
   ß0 คือ ค่าคงที่ (Constant) ของสมการถดถอย 
   ßj คือ ค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (Regression Coefficient) ของ
     ตัวแปรอิสระ  
   xi คือ ตัวแปรอิสระ 
   ei คือ ตัวรบกวน และค่าความแตกต่างหรือค่าความคลาดเคลื่อน 
     ของสมการ 
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บทที ่4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 การศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการ กรณีศึกษา การประปาส่วนภูมิภาค ในเขต
พื้นที่จังหวัดปทุมธานี ซึ่งการวิเคราะห์ข้อมูล และการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ได้ก าหนดสัญลักษณ์ต่าง ๆ และอักษรย่อในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี ้
 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 n แทน จ านวนของกลุ่มตัวอย่าง 
 X  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง (Mean)  
 S.D. แทน ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t แทน ค่าสถิติที่ใช้ในการพิจารณา (t-distribution) 
 F แทน ค่าสถิติที่ใช้ในการพิจารณา (F-distribution) 
 r แทน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์
 Sig. แทน ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
 LSD แทน วิธีการทดสอบรายคู่ (Least Significant Difference) 
 SS แทน ผลบวกก าลังสองของคะแนน (Sum of Square) 
 df แทน ชั้นความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 MS  แทน ค่าเฉลี่ยผลบวกก าลังสองของคะแนน (Mean of Square) 
 *  แทน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ** แทน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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4.1 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูล ได้เสนอผลตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยแบ่งการน าเสนอ
ออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ย และอาชีพ 
 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการ 5 ด้าน คือ ความ
น่าเชื่อถือ ความแน่นอน วัตถุ/สิ่งที่สามารถจับต้องได้ ความเข้าอกเข้าใจ และความรับผิดชอบ 
 ส่วนที่ 3 วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่งผลต่อการให้บริการ 2 ด้าน คือ ด้านบุคลากร/
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
 ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐาน 
 ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับ ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการ 
 
4.2 ผลการวิเคราะห์ 
 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ย และอาชีพ 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนค่าความถี่ และค่าร้อยละ ของปัจจัยส่วนบุคคล  

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล  จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ 
 ชาย  218  54.50 
 หญิง  182 45.50 
    รวม  400 100.00 

2. อายุ 
 น้อยกว่า 20 ปี    48 12.00  
 21-30 ปี 143 35.80  
 31-40 ปี 116 29.00  
 41-50 ป ี 57 14.20 
 51 ปีขึ้นไป 36   9.00  
  รวม 400 100.00 



38 

 

ตารางท่ี 4.1 (ต่อ)  
ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล  จ านวน (คน) ร้อยละ 

3. ระดับการศึกษา 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือปวช.   105          26.25 
 ปวส. หรือ อนุปริญญา      66         16.55   
 ปริญญาตรี        181         45.20  
 สูงกว่าปริญญาตรี          48         12.00  
    รวม 400 100.00 

4. รายได้ต่อเดือน 
 น้อยกว่า 10,000 บาท       74         18.50 
 10,001 – 20,000 บาท      117         29.20 
 20,001 – 30,000 บาท      127         31.80  
 30,001 บาทขึ้นไป        82         20.50  
    รวม 400 100.00 

5. อาชีพ 
 ราชการ/รัฐวิสาหกิจ       88         22.00 
 พนักงานบริษัทเอกชน    143         35.80  
 ประกอบธุรกิจส่วนตัว    133         33.20    
 เกษตรกรรม/กสิกรรม      36           9.00    
    รวม 400 100.00 
 จากตารางที่ 4.1 สามารถอธิบายปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างได้ดังนี้ 
 1. เพศ ของผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  มีจ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 เป็น
เพศหญิง มีจ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 
 2. อายุ ของผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีอายุ 21-30 ปี มีจ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.80 
รองลงมา อายุ 31-40 ปี มีจ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 และ มีอายุ 41-50 ปี น้อยกว่า 20 ปี อายุ
มากกว่า 50 ปี ตามล าดับ 
 3. ระดับการศึกษา ของผู้ใช้บริการใหญ่มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับ ปริญญาตรี มีจ านวน 
181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.20 รองลงมา มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือปวช. มีจ านวน 105 คน คิดเป็น
ร้อยละ 26.25 และ ปวส. หรืออนุปริญญา สูงกว่าปริญญาตรี ตามล าดับ 
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 4. รายได้เฉลี่ย ของผู้ใช้บริการส่วนใหญ่รายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีจ านวน 127 
คน คิดเป็นร้อย 31.80 รองลงมา 10,001-20,000 บาท มีจ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.20 และ 
30,001 บาท ขึ้นไป น้อยกว่า 10,000 บาท ตามล าดับ 
 5. อาชีพ ของผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 143 คน คิดเป็น
ร้อยละ 35.80 รองลงมา ประกอบธุรกิจส่วนตัว จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.20 และ ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ เกษตรกรรม/กสิกรรม ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



40 

 

 ส่วนที่ 2 วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการ 5 ด้าน 
 จากการศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการ 5 ด้าน พบว่า ความ
น่าเชื่อถือ ความแน่นอน วัตถุ / สิ่งที่สามารถจับต้องได้ ความเข้าอกเข้าใจ และความรับผิดชอบ ของ
กลุ่มตัวอย่าง มีลักษณะดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.2   แสดงจ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับ     
  ความส าคัญของข้อมูลปัจจัยในด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

 
ปัจจัยคุณภาพการบริการ 
ด้านความน่าเชื่อถือ 

ระดับความส าคัญ  

X  

 
S.D. 

ระดับ
ความ
ส าคัญ 

อัน
ดับ 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1. พนักงานที่ให้บริการ มีความ
สุภาพ และมีมารยาทที่ดีของการ
บริการ 

26 
(6.50) 

129 
(32.25) 

200 
(50.05) 

45 
(11.20) 

0 
(0.00) 

3.34 0.76 
ปาน
กลาง 

(5) 

2. สามารถให้บริการตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด 

38 
(9.50) 

164 
(41.00) 

166 
(41.50) 

31 
(7.80) 

1 
(0.20) 

3.52 0.78 มาก (4) 

3. พนักงานที่ให้บริการมีความ
น่าเชื่อถือ 

43 
(10.80) 

161 
(40.20) 

159 
(39.80) 

36 
(9.00) 

1 
(0.20) 

3.52 0.81 มาก (3) 

4. พนักงานวางตัวที่เหมาะสมกับ
หน้าที่ในการให้บริการ 

42 
(10.50) 

167 
(41.75) 

163 
(40.75) 

28 
(7.00) 

0 
(0.00) 

3.56 0.77 มาก (2) 

5. คุณภาพการให้บริการได้
มาตรฐาน 

86 
(21.50) 

142 
(35.50) 

136 
(34.00) 

32 
(8.00) 

4 
(1.00) 

3.69 0.93 มาก (1) 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้าน
ความน่าเชื่อถือ 
ภาพรวม 

     3.52 0.45 มาก  

 จากตารางที่ 4.2 แสดงให้เห็นว่าผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของข้อมูลที่เกี่ยวกับ
ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือ โดยภาพรวม ระดับความส าคัญอยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยรวม เท่ากับ 3.52 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานรวม เท่ากับ 0.45  เมื่อพิจารณาพบว่า คุณภาพ
การให้บริการได้มาตรฐาน มีระดับความส าคัญมากเป็นอันดับ 1 มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.69 และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.93 รองลงมา คือ พนักงานวางตัวที่เหมาะสมกับหน้าที่ในการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.56 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.77 และ พนักงานที่ให้บริการมีความน่าเชื่อถือ  
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สามารถให้บริการตามระยะเวลาที่ก าหนด พนักงานที่ให้บริการ มีความสุภาพ และมีมารยาทที่ดีของ
การบริการ ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับ 
  ความส าคัญของข้อมูลปัจจัยในด้านความแน่นอน (Assurance) 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 
ด้านความแน่นอน 

ระดับความส าคัญ  

X  

 
S.D. 

ระดับ
ความ
ส าคัญ 

อัน
ดับ 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1 .  การให้บริ ก ารมี ค วาม 
ชัดเจน 

6 
(1.50) 

182 
(45.50) 

135 
(33.80) 

68 
(17.00) 

9 
(2.20) 

3.27 0.84 
ปาน
กลาง 

(4) 

2. การให้บริการมีความแน่นอน 
ถูกต้อง และแม่นย า 

20 
(5.00) 

116 
(29.00) 

197 
(49.25) 

58 
(14.50) 

9 
(2.25) 

3.20 0.83 
ปาน
กลาง 

(5) 

3. พนักงานที่ให้บริการสามารถ
ตอบข้อซักถามที่ท่านสงสัย หรือมี
ปัญหาได ้

36 
(9.00) 

131 
(32.80) 

173 
(43.20) 

47 
(11.80) 

13 
(3.20) 

3.33 0.91 
ปาน
กลาง 

(2) 

4. ผู้รับบริการมีความมั่นใจในการ
ให้บริการของการประปา 

30 
(7.50) 

145 
(36.25) 

166 
(41.50) 

54 
(13.50) 

5 
(1.25) 

3.35 0.85 
ปาน
กลาง 

(1) 

5. พนักงานที่ให้บริการมีความรู้
ความเชียวชาญในการแก้ไขปัญหา 

23 
(5.75) 

151 
(37.75) 

147 
(36.75) 

67 
(16.75) 

12 
(3.00) 

3.27 0.91 
ปาน
กลาง 

(3) 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้าน
ความแน่นอน 
ภาพรวม 

     3.28 0.58 
ปาน
กลาง 

 

 จากตารางที่ 4.3 แสดงให้เห็นว่าผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของข้อมูลที่เกี่ยวกับ
ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความแน่นอน โดยภาพรวม ระดับความส าคัญอยู่ในระดับปานกลาง มี
ค่าเฉลี่ยรวม เท่ากับ 3.28 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานรวม เท่ากับ 0.58  เมื่อพิจารณา พบว่า 
ผู้รับบริการมีความมั่นใจในการให้บริการของการประปา มีระดับความส าคัญมากเป็นอันดับ 1 มี
ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.35 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.85 รองลงมา พนักงานที่ให้บริการสามารถ
ตอบข้อซักถามที่ท่านสงสัย หรือมีปัญหาได้ มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.33 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.91 
และ พนักงานที่ให้บริการมีความรู้ความเชียวชาญในการแก้ไขปัญหา การให้บริการมีความ ชัดเจน 
การให้บริการมีความแน่นอน ถูกต้อง และแม่นย า ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.4   แสดงจ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับ 
  ความส าคัญของข้อมูลปัจจัยในด้านวัตถุ / สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 
ด้านวัตถุ / ส่ิงที่สามารถจับ

ต้องได ้

ระดับความส าคัญ  

X  

 
S.D. 

ระดับ
ความ
ส าคัญ 

อัน
ดับ 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1. อุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการมี
ความทันสมัย 

58 
(14.50) 

209 
(52.25) 

120 
(30.00) 

12 
(3.00) 

1 
(0.25) 

3.78 0.73 มาก (2) 

2. อุปกรณ์ที่น ามาให้บริการ เช่น 
ท่อประปา มิต เตอร์น้ า  ควรมี
คุณภาพที่ด ีเป็นต้น 

55 
(13.75) 

195 
(48.75) 

126 
(31.50) 

23 
(5.80) 

1 
(0.20) 

3.70 0.79 มาก (3) 

3. อาคาร หรือสถานที่ให้บริการมี
ความเหมาะสม 

60 
(15.00) 

168 
(42.00) 

148 
(37.00) 

21 
(5.20) 

3 
(0.80) 

3.65 0.82 มาก (4) 

4. การช าระค่าน้ าประปา มีความ
สะดวก รวดเร็ว 

50 
(12.50) 

194 
(48.50) 

123 
(30.80) 

24 
(6.00) 

9 
(2.20) 

3.63 0.86 มาก (5) 

5. จ านวนสาขาที่ให้บริการใกล้
บ้าน 

89 
(22.25) 

197 
(49.25) 

99 
(24.80) 

13 
(3.20) 

2 
(0.50) 

3.90 0.80 มาก (1) 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้าน 
วัตถุ / สิ่งที่สามารถจบัต้องได ้

ภาพรวม 
     3.73 0.57 มาก  

 จากตารางที่ 4.4 แสดงให้เห็นว่าผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของข้อมูลที่เกี่ยวกับ
ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความวัตถุ / สิ่งที่สามารถจับต้องได้ โดยภาพรวม ระดับความส าคัญอยู่
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยรวม เท่ากับ 3.73 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานรวม เท่ากับ 0.57  เมื่อพิจารณา 
พบว่า จ านวนสาขาที่ให้บริการใกล้บ้าน มีระดับความส าคัญมากเป็นอันดับ 1 มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.90 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.80 รองลงมา คือ อุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการมีความทันสมัย มี
ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.78 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73 และ อุปกรณ์ที่น ามาให้บริการ เช่น ท่อประปา 
มิตเตอร์น้ า ควรมีคุณภาพที่ดี เป็นต้น อาคาร หรือสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม การช าระค่า
น้ าประปา มีความสะดวก รวดเร็ว ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับ 
  ความส าคัญของข้อมูลปัจจัยในด้านความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 
ด้านความเข้าอกเข้าใจ 

ระดับความส าคัญ  

X  

 
S.D. 

ระดับ
ความ
ส าคัญ 

อัน
ดับ 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1. พนักงานให้ความสนใจ และ
เอาใจใส่  ในแก้ไขปัญหาของ
ผู้รับบริการ 

90 
(22.50) 

197 
(49.25) 

106 
(26.50) 

6 
(1.50) 

1 
(0.25) 

3.92 0.75 มาก (1) 

2. ในกรณีที่มีปัญหา มีพนักงาน
เพียงพอต่อการให้ค าปรึกษา 

86 
(21.50) 

186 
(46.50) 

113 
(28.25) 

13 
(3.25) 

2 
(0.50) 

3.90 0.81 มาก (3) 

3. พนักงานสามารถให้ค าปรึกษา
อย่างมีประสิทธิผล 

104 
(26.00) 

167 
(41.80) 

119 
(29.80) 

9 
(2.20) 

1 
(0.20) 

3.91 0.81 มาก (2) 

4. พนักงาน ให้ความช่วยเหลือกับ
ปัญหาของผู้รับบริการ 

96 
(24.00) 

178 
(44.50) 

117 
(29.25) 

8 
(2.00) 

1 
(0.25) 

3.90 0.79 มาก (3) 

5. พนักงานใส่ใจในผลประโยชน์
ของผู้รับบริการ 

100 
(25.00) 

172 
(43.00) 

113 
(28.20) 

12 
(3.00) 

3 
(0.80) 

3.89 0.84 มาก (5) 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้าน 
ความเข้าอกเข้าใจ 

ภาพรวม 
     3.89 0.64 มาก  

 จากตารางที่ 4.5 แสดงให้เห็นว่าผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของข้อมูลที่เกี่ยวกับ
ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านเข้าอกเข้าใจ โดยภาพรวม ระดับความส าคัญอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
รวม เท่ากับ 3.89 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานรวม เท่ากับ 0.64  เมื่อพิจารณาพบว่า พนักงานให้ความ
สนใจ และเอาใจใส่ ในแก้ไขปัญหาของผู้รับบริการ มีระดับความส าคัญมากเป็นอันดับ 1 มีค่าเฉลี่ย 
เท่ากับ 3.92 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.75 รองลงมา คือ พนักงานสามารถให้ค าปรึกษา
อย่างมีประสิทธิผล มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.91 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.81 และ ในกรณีที่มีปัญหา มี
พนักงานเพียงพอต่อการให้ค าปรึกษา พนักงาน ให้ความช่วยเหลือกับปัญหาของผู้รับบริการ พนักงาน
ใส่ใจในผลประโยชน์ของผู้รับบริการ ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงจ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับ 
  ความส าคัญของข้อมูลปัจจัยในด้านความรับผิดชอบ (Responsiveness) 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 
ด้านความรับผิดชอบ 

ระดับความส าคัญ  

X  

 
S.D. 

ระดับ
ความ
ส าคัญ 

อัน
ดับ 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1. เวลาท าการในการให้บริการมี
ความเหมาะสม 

113 
(28.20) 

166 
(41.50) 

115 
(28.80) 

5 
(1.20) 

1 
(0.20) 

3.96 0.80 มาก (1) 

2. พนักงานมีความปฏิบัติงาน
อย่างเต็มความสามารถ 

79 
(19.80) 

210 
(52.50) 

101 
(25.20) 

10 
(2.50) 

0 
(0.00) 

3.90 0.74 มาก (4) 

3. มีการให้ค าแนะน า ในสิ่งที่
ถูกต้อง และเหมาะสม 

90 
(22.50) 

185 
(46.20) 

114 
(28.50) 

11 
(2.80) 

0 
(0.00) 

3.89 0.81 มาก (5) 

4. มีความพร้อมในการให้บริการ
ตลอดเวลา 

97 
(24.20) 

173 
(43.20) 

117 
(29.20) 

13 
(3.20) 

0 
(0.00) 

3.94 0.82 มาก (2) 

5. พนักงานมีความใส่ใจในงานที่
ตนเองรับผิดชอบ 

106 
(26.50) 

177 
(44.20) 

105 
(26.20) 

10 
(2.50) 

2 
(0.50) 

3.94 0.82 มาก (2) 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 
ด้านความรับผิดชอบ 
ภาพรวม 

     3.91 0.65 มาก  

 จากตารางที่ 4.6 แสดงให้เห็นว่าผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของข้อมูลที่เกี่ยวกับ
ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความรับผิดชอบ โดยภาพรวม ระดับความส าคัญอยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยรวม เท่ากับ 3.91 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานรวม เท่ากับ 0.65 เมื่อพิจารณาพบว่า เวลาท าการ
ในการให้บริการมีความเหมาะสม มีระดับความส าคัญมากเป็นอันดับ 1 มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.96 และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.80 รองลงมา คือ มีความพร้อมในการให้บริการตลอดเวลา และ
พนักงานมีความใส่ใจในงานที่ตนเองรับผิดชอบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน เท่ากับ 3.94 และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.82 และ พนักงานมีความปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ  มีการให้ค าแนะน า ในสิ่งที่
ถูกต้อง และเหมาะสม ตามล าดับ 
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 ส่วนที่ 3 วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการ 2 ด้าน 
 จากการศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่งผลต่อการให้บริการ 2 ด้าน พบว่า ด้าน
บุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ของกลุ่มตัวอย่าง มี
ลักษณะ ดังนี ้
 
ตารางท่ี 4.7  แสดงจ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับ 
  ความส าคัญของข้อมูลปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการ ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

การให้บรกิาร 
ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าท่ีผู้

ให้บริการ 

ระดับความส าคัญ  

X  

 
S.D. 

ระดับ
ความ
ส าคัญ 

อัน
ดับ 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
และความพร้อมในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที ่

6 
(1.50) 

90 
(22.50) 

157 
(39.25) 

122 
(30.50) 

25 
(6.25) 

2.83 0.90 
ปาน
กลาง 

(2) 

2. การช่วยเหลือในการสืบค้น
ข้อมูลตามที่ผู้ใช้บริการร้องขอ 

6 
(1.50) 

94 
(23.50) 

141 
(35.25) 

114 
(28.50) 

45 
(11.25) 

2.76 0.99 
ปาน
กลาง 

(3) 

3. ความสุภาพ กิริยามารยาทของ
เจ้าหน้าที ่

7 
(1.80) 

98 
(24.50) 

157 
(39.25) 

101 
(25.20) 

37 
(9.25) 

2.84 0.96 
ปาน
กลาง 

(1) 

4. จ านวนพนักงานมีเพียงพอใน
การให้บริการ 

1 
(0.20) 

64 
(16.00) 

192 
(48.00) 

124 
(31.00) 

19 
(4.80) 

2.76 0.78 
ปาน
กลาง 

(4) 

การให้บริการ 
ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
ภาพรวม 

     2.80 0.76 
ปาน
กลาง 

 

 จากตารางที่ 4.7 แสดงให้เห็นว่าผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของข้อมูลปัจจัยที่ส่งผล
ต่อการให้บริการ ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยภาพรวม ระดับความส าคัญอยู่ในระดับปาน
กลาง มีค่าเฉลี่ยรวม เท่ากับ 2.80 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานรวม เท่ากับ 0.76 เมื่อพิจารณาพบว่า 
ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ มีระดับความส าคัญมากเป็นอันดับ 1 มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 2.84 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.96 รองลงมา คือ ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม
ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 2.83 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.90 และ การ
ช่วยเหลือในการสืบค้นข้อมูลตามที่ผู้ใช้บริการร้องขอ จ านวนพนักงานมีเพียงพอในการให้บริการ 
ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.8  แสดงจ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับ 
  ความส าคัญของข้อมูลปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ 
  ให้บริการ 

การให้บรกิาร 
ด้านกระบวนการ / ขั้นตอน

การให้บรกิาร 

ระดับความส าคัญ  

X  

 
S.D. 

ระดับ
ความ
ส าคัญ 

อัน
ดับ 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1. การติดประกาศ หรือแจ้งข้อมูล
ขั้นตอน และระยะเวลาให้บริการ 

4 
(1.00) 

66 
(16.50) 

134 
(33.50) 

154 
(38.50) 

42 
(10.50) 2.50 0.93 น้อย (3) 

2. ความชัดเจนในการอธิบาย 
ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการ
ให้บริการ 

14 
(3.50) 

88 
(22.00) 

148 
(37.00) 

117 
(29.25) 

33 
(8.25) 2.40 1.04 น้อย (4) 

3. ขั้นตอนในการให้บริการไม่
ยุ่ ง ย า กซั บซ้ อน  แ ล ะมี ค ว าม
คล่องตัว 

30 
(7.50) 

60 
(15.00) 

155 
(38.80) 

130 
(32.50) 

25 
(6.20) 2.58 0.94 

ปาน
กลาง 

(2) 

4. ระยะเวลาในการให้บริการมี
ความเหมาะสม ตรงต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

0 
(0.00) 

61 
(15.25) 

188 
(47.00) 

114 
(28.50) 

37 
(9.25) 2.68 0.84 

ปาน
กลาง 

(1) 

การให้บริการ 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ  
ภาพรวม 

     

2.54 0.78 
ปาน
กลาง 

 

 จากตารางที่ 4.8 แสดงให้เห็นว่าผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของข้อมูลปัจจัยที่ส่งผล
ต่อการให้บริการ ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวม ระดับความส าคัญอยู่ใน
ระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยรวม เท่ากับ 2.54 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานรวม เท่ากับ 0.78  เมื่อพิจารณา
พบว่า ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ  มีระดับ
ความส าคัญปานกลาง เป็นอันดับ 1 มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 2.68 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.84 
รองลงมา คือ ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 2.58 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.94 และการติดประกาศ หรือแจ้งข้อมูลขั้นตอน และระยะเวลา
ให้บริการความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ ตามล าดับ 
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 ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ย และ
อาชีพ ที่ส่งผลต่อการให้บริการ ของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี ต่างกัน 
 สมมติฐานท่ี 1.1 เพศที่แตกต่างกันส่งผลต่อการให้บริการที่แตกต่างกัน จากสมมติฐาน
ข้างต้นสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดังนี้ 
 H0 : เพศที่แตกต่างกัน ไม่ส่งผลต่อการให้บริการ  
 H1 : เพศที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการให้บริการ  
 ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ใช้สถิติ Independent Sample t-test โดยก าหนดระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.9  แสดงจ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  
  คะแนนปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการ จ าแนกตามเพศ  

การให้บริการ 
t-test for Equality of Means 

เพศ  S.D. t df Sig. 
(2-Tail) 

ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ชาย 
หญิง 

2.818 
2.770 

0.765 
0.748 

0.637 
 

398 0.524 
 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
ชาย 
หญิง 

2.461 
2.632 

0.777 
0.778 

-2.189 398 0.029* 

*นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จากตารางที่ 4.9 แสดงให้เห็นผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่าง ปัจจัยที่ส่งผล
ต่อการให้บริการ จ าแนกตามเพศ โดยใช้สถิติ Independent Sample t-test เมื่อพิจารณาแล้ว พบว่า ด้าน
บุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.524 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า เพศที่แตกต่างกัน ไม่ส่งผล
ต่อการให้บริการด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่า 
Sig. เท่ากับ 0.029 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า เพศที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
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 สมมติฐานท่ี 1.2 อายุที่แตกต่างกันส่งผลต่อการให้บริการที่แตกต่างกัน จากสมมติฐาน
ข้างต้นสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดังนี้ 
 H0 : อายุที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน 
 H1 : อายุที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการให้บริการแตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.10 แสดงการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างอายุที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการให้บริการ  
  แตกต่างกัน 

การให้บรกิาร 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS Df M.S. F Sig. 

 
ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

1.520 
226.710 
228.230 

4 
395 
399 

0.380 
0.574 

0.662 0.619 

 
ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

2.212 
241.188 
243.399 

4 
395 
399 

0.553 
0.611 

0.906 0.461 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 จากตารางที่ 4.10 แสดงให้เห็นผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่าง ปัจจัยที่ส่งผล
ต่อการให้บริการ จ าแนกตามอายุ โดยใช้สถิติ One-way ANOVA เมื่อพิจารณา พบว่าด้านบุคลากร/
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.619 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า อายุที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการ
ให้บริการด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ไม่แตกต่างกัน  และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.461 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า อายุที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการให้บริการด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน 
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 สมมติฐานท่ี 1.3 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลต่อการให้บริการที่แตกต่างกัน จาก
สมมติฐานข้างต้นสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดังนี้ 
 H0 : ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน 
 H1 : ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการให้บริการแตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการ 
  ให้บริการ แตกต่างกัน 

การให้บรกิาร 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df M.S. F Sig. 

 
ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

2.037 
226.193 
228.230 

3 
396 
399 

0.679 
0.571 

1.189 0.314 

 
ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

10.602 
232.797 
243.399 

3 
396 
399 

3.534 
0.588 

6.011 0.001** 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 จากตารางที่ 4.11 แสดงให้เห็นผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างผลของ ปัจจัย
ที่ส่งผลต่อการให้บริการ จ าแนกตามระดับการศึกษา โดยใช้สถิติ One-way ANOVA เมื่อพิจารณา 
พบว่า ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.314 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ระดับการศึกษาที่
แตกต่างกัน ส่งผลต่อการให้บริการด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ไม่แตกต่างกันและด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 นั่น
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ระดับการศึกษาที่
แตกต่างกัน ส่งผลต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ดังนั้นจึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD ที่ระดับ
นัยส าคัญ 0.05 ดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
  จ าแนกตามระดับการศึกษา  

ระดับการศึกษา 

ผลต่างของค่าเฉลี่ยระหว่าง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J 

มัธยมศึกษาตอน
ปลาย หรือ ปวช. 

ปวส. หรือ 
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 
สูงกว่า

ปริญญาตรี   
กลุ่ม I ค่าเฉลี่ย 2.46 2.44 2.51 2.97 

มัธยมศึกษาตอน
ปลาย หรือ ปวช. 

2.46 - 0.02 
(0.867) 

0.05 
(0.625) 

0.51 
(0.000**) 

ปวส. หรือ 
อนุปริญญา 

2.44 - - 0.07 
(0.549) 

0.47 
(0.000**) 

ปริญญาตรี 
2.51 - - - 0.47 

(0.000**) 
สูงกว่าปริญญาตร ี  2.97 - - - - 

*มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.01  
 จากตารางที่ 4.12 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
จ าแนกตามระดับการศึกษา สามารถอธิบายได้ดังนี้ 
 1. ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษา มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือปวช. กับผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีระดับการศึกษา สูงกว่าปริญญาตรี พบว่า ค่าเฉลี่ยของ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับ
การศึกษา มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือปวช. กับการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
น้อยกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษา สูงกว่าปริญญาตรี โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.51 มี
ค่า Sig. เท่ากับ 0.000  
 2. ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษา ปวส. หรืออนุปริญญา กับผู้ตอบแบบสอบถามที่
มีระดับการศึกษา สูงกว่าปริญญาตรี พบว่า ค่าเฉลี่ยของ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษา ปวส.
หรืออนุปริญญา กับการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ น้อยกว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีระดับการศึกษา สูงกว่าปริญญาตรี โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.47 มีค่า Sig. เท่ากับ 
0.000  
 3. ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี กับผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับ
การศึกษา สูงกว่าปริญญาตรี พบว่า ค่าเฉลี่ยของ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี 
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กับการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ น้อยกว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีระดับ
การศึกษา สูงกว่าปริญญาตรี โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.47 มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000  
 สมมติฐานท่ี 1.4  รายได้เฉลี่ยที่แตกต่างกันส่งผลต่อการให้บริการที่แตกต่างกัน จาก
สมมติฐานข้างต้นสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดังนี้ 
 H0 : รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน 
 H1 : รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการให้บริการแตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.13 แสดงการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างรายได้เฉลี่ยที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการ 
 ให้บริการ แตกต่างกัน 

การให้บรกิาร 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df M.S. F Sig. 

 
ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.239 
227.991 
228.230 

3 
396 
399 

0.080 
0.576 

 

0.138 0.937 

 
ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

5.760 
237.640 
243.399 

3 
396 
399 

1.920 
0.600 

3.199 0.023* 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จากตารางที่ 4.13 แสดงให้เห็นผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างผลของ ปัจจัย
ที่ส่งผลต่อการให้บริการ จ าแนกตามรายได้เฉลี่ย โดยใช้สถิติ One-way ANOVA เมื่อพิจารณา พบว่า
ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.937 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า รายได้เฉลี่ยที่แตกต่างกัน 
ส่งผลต่อการให้บริการด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ไม่แตกต่างกัน และด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.023 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า รายได้เฉลี่ยที่แตกต่างกัน ส่งผล
ต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ แตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  ดังนั้นจึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ดังนี ้
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ตารางท่ี 4.14 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
  จ าแนกตามรายได้เฉลี่ย  

รายได้เฉลี่ย 

ผลต่างของค่าเฉลี่ยระหว่าง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J 
น้อยกว่า 

10,000 บาท 
10,001-

20,000 บาท 
20,001-
30,000 บาท 

30,001 บาท 
ขึ้นไป 

กลุ่ม I ค่าเฉลี่ย 2.44 2.47 2.50 2.77 

น้อยกว่า 10,000 
บาท 

2.44 - 0.03 
(0.782) 

0.06 
(0.588) 

0.33 
(0.008**) 

10,001-20,000 
บาท 

2.47 - - 0.30 
(0.766) 

0.30 
(0.008**) 

20,001-30,000 
บาท 

2.50 - - - 0.27 
(0.015*) 

30,001 บาท 
ขึ้นไป 

2.77 - - - - 

*มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.01  
 จากตารางที่ 4.14 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
จ าแนกตามระดับการศึกษา สามารถอธิบายได้ดังนี้ 
 1. ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้เฉลี่ย น้อยกว่า 10,000 บาท กับผู้ตอบแบบสอบถามที่มี
รายได้เฉลี่ย 30,001 บาท ขึ้นไป พบว่า ค่าเฉลี่ยของ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้เฉลี่ย น้อยกว่า 
10,000 บาท ส่งผลต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ น้อยกว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได้เฉลี่ย รายได้เฉลี่ย 30,001 บาท ขึ้นไป โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.33  มีค่า 
Sig. เท่ากับ 0.008  
 2. ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้เฉลี่ย 10,001-20,000 บาท กับผู้ตอบแบบสอบถามที่มี
รายได้เฉลี่ย 30,001 บาท ขึ้นไป พบว่า ค่าเฉลี่ยของ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้เฉลี่ย 10 ,001-
20,000 บาท ส่งผลต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ น้อยกว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได้เฉลี่ย รายได้เฉลี่ย 30,001 บาท ขึ้นไป โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.30  มีค่า 
Sig. เท่ากับ 0.008  
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 3. ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้เฉลี่ย 20,001-30,000 บาท กับผู้ตอบแบบสอบถามที่มี
รายได้เฉลี่ย 30,001 บาท ขึ้นไป พบว่า ค่าเฉลี่ยของ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้เฉลี่ย 20,001 -
30,000 บาท ส่งผลต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ น้อยกว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได้เฉลี่ย รายได้เฉลี่ย 30,001 บาท ขึ้นไป โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.27  มีค่า 
Sig. เท่ากับ 0.015  
 สมมติฐานท่ี 1.5 อาชีพที่แตกต่างกันส่งผลต่อการให้บริการที่แตกต่างกัน จากสมมติฐาน
ข้างต้นสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติ ได้ดังนี้ 
 H0 : อาชีพที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน 
 H1 : อาชีพที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการให้บริการแตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.15 แสดงการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างอาชีพที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการให้บริการ 
  แตกต่างกัน 

การให้บรกิาร 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS Df M.S. F Sig. 

 
ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.449 
227.781 
228.230 

3 
396 
399 

0.150 
0.575 

0.260 
 

0.854 

 
ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.913 
242.486 
243.399 

3 
396 
399 

0.304 
0.612 

0.497 0.684 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จากตารางที่ 4.15 แสดงให้เห็นผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างผลของ ปัจจัย
ที่ส่งผลต่อการให้บริการ จ าแนกตามอาชีพ โดยใช้สถิติ One-way ANOVA เมื่อพิจารณา พบว่า ด้าน
บุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.854 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า อาชีพที่แตกต่างกัน ส่งผล
ต่อการให้บริการด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ไม่แตกต่างกัน และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.684 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า อาชีพที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการให้บริการด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ไม่แตกต่าง 
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 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยคุณภาพการบริการ (Service Quality) 5 ด้าน ที่ส่งผลต่อการให้บริการ
ของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
 ใช้การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression) โดยก าหนดนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 การทดสอบสมมติฐานการวิจัยใช้สมการ ดังนี้ 
  Yi = ß0 + ß1x1 + ß2x2 + ß3x3 + ß4x4 +…+ ßnxn + ei 
 เมื่อ Yi คือ ค่าตัวแปรตามที่ต้องการพยากรณ์ 
  ß0 คือ ค่าคงที่ (Constant) ของสมการถดถอย 
  ßj คือ ค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (Regression Coefficient) 
    ของตัวแปรอิสระ  
  xi คือ ตัวแปรอิสระ หรือปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการ 
  ei คือ ตัวรบกวน และค่าความแตกต่างหรือค่าความคลาดเคลื่อน 
    ของสมการ 
 ตัวแปรตาม 
 Y1 คือ ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (Personnel) 
 Y2 คือ ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ (Process) 
 YT คือ การให้บริการโดยรวม 
 
 ตัวแปรอิสระ 
 xi คือ ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการ ตามกรณี ซึ่งอธิบายในตาราง  
   สัญลักษณ์ และความหมายในสมการ ในแต่ละด้านต่อไป 
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 สมมติฐานท่ี 2.1 การวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
ที่ส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี โดยใช้การ
วิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression) 
 
ตารางท่ี 4.16 แสดงการเปรียบเทียบการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
   ด้านความน่าเชื่อถือ ที่ส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่
   จังหวัดปทุมธานี ในด้านต่าง ๆ 

 ŷ1 ŷ2 ŷT 

Coefficients(a) 
B 

Sig. 
B 

Sig. 
B 

Sig. 

ค่าคงที ่
3.73 

(0.00**) 
2.58 

(0.00**) 
3.16 

(0.00**) 

x1 
0.63 
(0.21) 

0.01 
(0.86) 

0.04 
(0.33) 

x2 
0.19 

(0.00**) 
0.04 
(0.42) 

0.08 
(0.04*) 

x3 
0.19 

(0.00**) 
0.05 
(0.45) 

0.12 
(0.01*) 

x4 
0.05 
(0.44) 

0.02 
(0.81) 

0.02 
(0.73) 

x5 
0.01 
(0.91) 

0.00 
(0.99) 

0.00 
(0.95) 

R Square 0.07 0.01 0.04 
Adjusted R Square 0.06 0.01 0.02 

F-test 5.75 0.41 2.98 
ค่าในวงเล็บ คือ ค่า p-value  
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 **มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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ตารางท่ี 4.16 (ต่อ) 
สัญลักษณ์ และความหมายในสมการ 

ŷ1 การให้บริการด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (Personnel) 
ŷ2 การให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (Process) 
ŷT การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
x1 พนักงานที่ให้บริการ มีความสุภาพ เคารพนอบน้อม และมีมารยาทที่ดีของการ

บริการ 
x2 กปภ.สามารถให้บริการตามระยะเวลาที่ก าหนด เช่น การติดตั้งมิตเตอรน์้ า ระยะท า

การ 7วันท าการ หรือ 1วันท าการ ตามกรณี 
x3 พนักงานที่ให้บริการมีความน่าเชื่อถือ 
x4 พนักงานวางตัวที่เหมาะสมกับหน้าที่ในการให้บริการ 
x5 คุณภาพการให้บริการได้มาตรฐาน เช่น กระบวนการท างาน มีความชัดเจน และ

โปร่งใส 
B สัมประสิทธิ์ความถดถอยของตัวแปร 

Sig. ค่า p-value 
R Square สัมประสิทธิ์การตัดสินใจ 

Adjusted R Square ค่า R2 ที่ได้ปรับแล้ว 
F-test ค่าสถิติทดสอบ F 

 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
 สมมุติฐานท่ี 2.1.1 ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (Personnel) 
 เมื่อพิจารณาด้านความน่าเชื่อถือของพนักงาน ที่ส่งผลต่อการให้บริการด้านบุคล ากร/
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เมื่อน าปัจจัยมาพยากรณ์ และจัดเป็นสมการ จะได้สมการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ ดังนี้ 
 ŷ1 = 3.73 + 0.63x1 + 0.19x2 + 0.19x3i + 0.05x4 + 0.01x5 
 (หมายเหตุ ตัวอักษรหนาเป็นตัวแปรที่มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ) 
 จากสมการพบว่า มีค่าคงที่ = 3.73 ส่วนปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือของพนักงาน ที่ส่งผลต่อ
การให้บริการด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คือ กปภ.สามารถให้บริการตามระยะเวลาที่ก าหนด 
และพนักงานที่ให้บริการมีความน่าเชื่อถือ มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยทั้งสองตัวแปรมีค่า
สัมประสิทธิ์ความถดถอยของตัวแปร (B) = 0.19 ซึ่งเป็นค่าบวก หมายความว่ามีความสัมพันธ์ใน
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ทิศทางเดียวกัน คือ กปภ.สามารถให้บริการตามระยะเวลาที่ก าหนด และพนักงานที่ให้บริการมีความ
น่าเชื่อถือ ส่งผลต่อการให้บริการด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
 สมมุติฐานท่ี 2.1.2 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (Process) 
  เมื่อพิจารณาด้านความน่าเชื่อถือของพนักงาน ที่ส่งผลต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ เมื่อน าปัจจัยมาพยากรณ์ และจัดเป็นสมการ จะได้สมการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ ดังนี้ 
  ŷ2 = 2.58 + 001x1 + 0.04x2 + 0.05x3 + 0.02x4 + 0.00x5 
  (หมายเหตุ ตัวอักษรหนาเป็นตัวแปรที่มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ) 
  จากสมการพบว่า มีค่าคงที่ = 2.58 โดยไม่มีปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือของพนักงานปัจจัยใด 
ที่ส่งผลต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
 สมมุติฐานท่ี 2.1.3 การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
  เมื่อพิจารณาด้านความน่าเชื่อถือของพนักงาน ที่ส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วน
ภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี เมื่อน าปัจจัยมาพยากรณ์ และจัดเป็นสมการ จะได้สมการ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ดังนี้ 
  ŷT = 3.16 + 0.04x1 + 0.08x2 + 0.12x3 + 0.02x4 + 0.00x5 
  (หมายเหตุ ตัวอักษรหนาเป็นตัวแปรที่มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ) 
  จากสมการพบว่า มีค่าคงที่ = 3.16 ส่วนปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือของพนักงาน ที่ส่งผลต่อ
การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี คือ กปภ.สามารถให้บริการ
ตามระยะเวลาที่ก าหนด และพนักงานที่ให้บริการมีความน่าเชื่อถือ มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอยของตัวแปร (B) = 0.08 และ0.12 ตามล าดับ ซึ่งเป็นค่าบวก 
หมายความว่ามีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน คือ กปภ.สามารถให้บริการตามระยะเวลาที่ก าหนด 
และพนักงานที่ให้บริการมีความน่าเชื่อถือ ส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขต
พื้นที่จังหวัดปทุมธานี   
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 สมมติฐานท่ี 2.2 การวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านความแน่นอน (Assurance) 
ที่ส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี โดยใช้การ
วิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression) 
 
ตารางท่ี 4.17 แสดงการเปรียบเทียบการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
  ด้านความแน่นอน ที่ส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่ 
  จังหวัดปทุมธานี ในด้านต่าง ๆ 

 ŷ1 ŷ2 ŷT 

Coefficients(a) 
B 

Sig. 
B 

Sig. 
B 

Sig. 

ค่าคงที ่
3.06 

(0.00**) 
2.94 

(0.00**) 
3.00 

(0.00**) 

x1 
0.01 
(0.78) 

0.21 
(0.00**) 

-0.11 
(0.00**) 

x2 
0.02 
(0.74) 

0.11 
(0.03*) 

0.07 
(0.07) 

x3 
0.08 
(0.10) 

0.06 
(0.24) 

0.01 
(0.76) 

x4 
0.00 
(0.96) 

0.01 
(0.01*) 

0.07 
(0.07) 

x5 
0.01 
(0.92) 

0.05 
(0.31) 

0.02 
(0.53) 

R Square 0.01 0.08 0.04 
Adjusted R Square 0.00 0.06 0.03 

F-test 0.77 6.37 3.51 
ค่าในวงเล็บ คือ ค่า p-value  
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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ตารางท่ี 4.17 (ต่อ) 
สัญลักษณ์ และความหมายในสมการ 

ŷ1 การให้บริการด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (Personnel) 
ŷ2 การให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (Process) 
ŷT การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
x1 การให้บริการมีความชัดเจน 
x2 การให้บริการมีความแน่นอน ถูกต้อง และแม่นย า 
x3 พนักงานที่ให้บริการสามารถตอบข้อซักถามที่ท่านสงสัย หรือมีปัญหาได้

ชัดเจน 
x4 ผู้รับบริการมีความมั่นใจในการให้บริการของการประปา 
x5 พนักงานที่ให้บริการมีความรู้ความเชียวชาญในการแก้ไขปัญหา 
B สัมประสิทธิ์ความถดถอยของตัวแปร 

Sig. ค่า p-value 
R Square สัมประสิทธิ์การตัดสินใจ 

Adjusted R Square ค่า R2 ที่ได้ปรับแล้ว 
F-test ค่าสถิติทดสอบ F 

 ความแน่นอน (Assurance) 
 สมมุติฐานท่ี 2.2.1 ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (Personnel) 
 เมื่อพิจารณาด้านความแน่นอนของพนักงาน ที่ส่งผลต่อการให้บริการด้านบุคลากร/
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เมื่อน าปัจจัยมาพยากรณ์ และจัดเป็นสมการ จะได้สมการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ ดังนี้ 
 ŷ1 = 3.06 + 0.01x1 + 0.02x2 + 0.08x3 + 0.00x4 + 0.01x5 
 (หมายเหตุ ตัวอักษรหนาเป็นตัวแปรที่มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ) 
 จากสมการพบว่า มีค่าคงที่ = 3.06 โดยไม่มีปัจจัยด้านความแน่นอนของพนักงานปัจจัยใด 
ที่ส่งผลต่อการให้บริการด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 สมมุติฐานท่ี 2.2.2 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (Process) 
 เมื่อพิจารณาด้านความแน่นอนของพนักงาน ที่ส่งผลต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ เมื่อน าปัจจัยมาพยากรณ์ และจัดเป็นสมการ จะได้สมการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ ดังนี้ 
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 ŷ2 = 2.94 + 0.21x1 + 0.11x2 + 0.06x3 + 0.01x4 + 0.05x5 
 (หมายเหตุ ตัวอักษรหนาเป็นตัวแปรที่มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ) 
 จากสมการพบว่า มีค่าคงที่ = 2.94 ส่วนปัจจัยด้านความแน่นอนของพนักงาน ที่ส่งผลต่อ
การให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ คือ การให้บริการมีความชัดเจน การให้บริการ
มีความแน่นอน ถูกต้อง และแม่นย า และผู้รับบริการมีความมั่นใจในการให้บริการของการประปา มี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอยของตัวแปร (B) = 0.21 ,0.11 และ 
0.01 ซึ่งเป็นค่าบวก หมายความว่ามีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน คือ การให้บริการมีความแน่นอน 
ถูกต้อง และแม่นย า การให้บริการมีความชัดเจน และผู้รับบริการมีความมั่นใจในการให้บริการของ
การประปา ส่งผลต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
 สมมุติฐานท่ี 2.2.3 การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
 เมื่อพิจารณาด้านความแน่นอนของพนักงาน ที่ส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วน
ภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี เมื่อน าปัจจัยมาพยากรณ์ และจัดเป็นสมการ จะได้สมการ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ดังนี้ 
 ŷT = 3.00 + 0.11x1 + 0.07x2 + 0.01x3 + 0.07x4 + 0.02x5 
 (หมายเหตุ ตัวอักษรหนาเป็นตัวแปรที่มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ) 
 จากสมการพบว่า มีค่าคงที่ = 3.00 ส่วนปัจจัยด้านความแน่นอนของพนักงาน ที่ส่งผลต่อ
การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี คือ การให้บริการมีความ
ชัดเจน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอยของตัวแปร (B)  =  0.11 
ซึ่งเป็นค่าบวก หมายความว่ามีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน คือ การให้บริการมีความชัดเจน ส่งผล
ต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี  
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 สมมติฐานท่ี 2.3 การวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านวัตถุ / สิ่งที่สามารถจับต้อง
ได้ (Tangibles) ที่ส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression) 
 
ตารางท่ี 4.18 แสดงการเปรียบเทียบการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
  ด้านวัตถุ/สิ่งที่สามารถจับต้องได้ ที่ส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค 
  ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี ในด้านต่าง ๆ 

 ŷ1 ŷ2 ŷT 

Coefficients(a) B 
Sig. 

B 
Sig. 

B 
Sig. 

ค่าคงที ่ 3.34 
(0.00**) 

2.16 
(0.00**) 

2.75 
(0.00**) 

x1 0.09 
(0.15) 

0.10 
(0.11) 

0.10 
(0.03*) 

x2 0.02 
(0.70) 

0.10 
(0.12) 

0.04 
(0.40) 

x3 0.05 
(0.38) 

0.03 
(0.55) 

0.01 
(0.90) 

x4 0.15 
(0.01*) 

0.01 
(0.94) 

0.08 
(0.07) 

x5 0.07 
(0.24) 

0.14 
(0.02*) 

0.10 
(0.01*) 

R Square 0.04 0.03 0.03 
Adjusted R Square 0.02 0.01 0.02 

F-test 2.88 2.02 2.30 
ค่าในวงเล็บ คือ ค่า p-value  
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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ตารางท่ี 4.18 (ต่อ) 
สัญลักษณ์ และความหมายในสมการ 

ŷ1 การให้บริการด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (Personnel) 
ŷ2 การให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (Process) 
ŷT การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
x1 อุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการมีความทันสมัย 
x2 อุปกรณ์ที่น ามาให้บริการ เช่น ท่อประปา มิตเตอร์น้ า มีคุณภาพที่ดี เป็นต้น 
x3 อาคาร หรือสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม 
x4 การช าระค่าน้ าประปา มีความสะดวก รวดเร็ว เช่น การบริการรับช าระค่า

น้ าประปา ผ่านร้านสะดวกซื้อ เป็นต้น 
x5 จ านวนสาขาที่ให้บริการใกล้บ้าน 
B สัมประสิทธิ์ความถดถอยของตัวแปร 

Sig. ค่า p-value 
R Square สัมประสิทธิ์การตัดสินใจ 

Adjusted R Square ค่า R2 ที่ได้ปรับแล้ว 
F-test ค่าสถิติทดสอบ F 

 วัตถุ / สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) 
 สมมุติฐานท่ี 2.3.1 ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (Personnel) 
 เมื่อพิจารณาด้านวัตถุ / สิ่งที่สามารถจับต้องได้ ที่ส่งผลต่อการให้บริการด้านบุคลากร/
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เมื่อน าปัจจัยมาพยากรณ์ และจัดเป็นสมการ จะได้สมการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ ดังนี ้
 ŷ1 = 3.34 + 0.09x1 + 0.02x2 + 0.05x3 + 0.15x4 + 0.07x5 
 (หมายเหตุ ตัวอักษรหนาเป็นตัวแปรที่มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ) 
 จากสมการพบว่า มีค่าคงที่ = 3.34 ส่วนปัจจัยด้านวัตถุ / สิ่งที่สามารถจับต้องได้ ที่ส่งผลต่อ
การให้บริการด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คือ การช าระค่าน้ าประปา มีความสะดวก รวดเร็ว มี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอยของตัวแปร (B) = 0.15 ซึ่งเป็นค่า
บวก หมายความว่ามีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน คือ การช าระค่าน้ าประปา มีความสะดวก 
รวดเร็ว ส่งผลต่อการให้บริการด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
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 สมมุติฐานท่ี 2.3.2 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (Process) 
 เมื่อพิจารณาด้านวัตถุ / สิ่งที่สามารถจับต้องได้ ที่ส่งผลต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ เมื่อน าปัจจัยมาพยากรณ์ และจัดเป็นสมการ จะได้สมการวิ เคราะห์การถดถอย
พหุคูณ ดังนี้ 
 ŷ2 = 2.16 + 0.10x1 + 0.10x2 + 0.03x3 + 0.01x4 + 0.14x5 
 (หมายเหตุ ตัวอักษรหนาเป็นตัวแปรที่มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ) 
 จากสมการพบว่า มีค่าคงที่ = 2.16 ส่วนปัจจัยด้านวัตถุ / สิ่งที่สามารถจับต้องได้ ที่ส่งผลต่อ
การให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ คือ จ านวนสาขาที่ให้บริการใกล้บ้าน มี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอยของตัวแปร (B) = 0.14 ซึ่งเป็นค่า
บวก หมายความว่ามีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน คือ จ านวนสาขาที่ให้บริการใกล้บ้าน ส่งผลต่อ
การให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
 สมมุติฐานท่ี 2.3.3 การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
 เมื่อพิจารณาด้านวัตถุ / สิ่งที่สามารถจับต้องได้ ที่ส่งผลต่อการให้บริการของการประปา
ส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี เมื่อน าปัจจัยมาพยากรณ์ และจัดเป็นสมการ จะได้สมการ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ดังนี้ 
 ŷT = 2.75 + 0.10x1 + 0.04x2 + 0.01x3 + 0.08x4 + 0.10x5 
 (หมายเหตุ ตัวอักษรหนาเป็นตัวแปรที่มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ) 
 จากสมการพบว่า มีค่าคงที่ = 2.75 ส่วนปัจจัยด้านวัตถุ / สิ่งที่สามารถจับต้องได้ ที่ส่งผลต่อ
การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี คือ อุปกรณ์ที่ใช้ในการ
ให้บริการมีความทันสมัย และจ านวนสาขาที่ให้บริการใกล้บ้าน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
มีค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอยของตัวแปร (B) = 0.10 และ0.10 ตามล าดับ ซึ่งเป็นค่าบวก หมายความ
ว่ามีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน คือ จ านวนสาขาที่ให้บริการใกล้บ้าน และอุปกรณ์ที่ใช้ในการ
ให้บริการมีความทันสมัย ส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัด
ปทุมธานี 
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 สมมติฐานท่ี 2.4 การวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านความเข้าอกเข้าใจ 
(Empathy) ที่ส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี โดยใช้
การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression) 
 
ตารางท่ี 4.19 แสดงการเปรียบเทียบการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
  ด้านความเข้าอกเข้าใจ ที่ส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่
  จังหวัดปทุมธานี ในด้านต่าง ๆ 

 ŷ1 ŷ2 ŷT 
Coefficients(a) B 

Sig. 
B 

Sig. 
B 

Sig. 
ค่าคงที ่ 2.83 

(0.00**) 
2.03 

(0.00**) 
2.43 

(0.00**) 
x1 0.04 

(0.61) 
0.03 
(0.65) 

0.00 
(0.98) 

x2 0.06 
(0.30) 

0.08 
(0.18) 

0.07 
(0.10) 

x3 0.09 
(0.14) 

0.02 
(0.78) 

0.04 
(0.41) 

x4 0.04 
(0.59) 

0.05 
(0.54) 

0.00 
(0.95) 

x5 0.02 
(0.70) 

0.04 
(0.51) 

0.03 
(0.46) 

R Square 0.01 0.02 0.01 
Adjusted R Square 0.00 0.00 0.00 

F-test 0.68 1.21 1.04 
ค่าในวงเล็บ คือ ค่า p-value  
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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ตารางท่ี 4.19 (ต่อ) 
สัญลักษณ์ และความหมายในสมการ 

ŷ1 การให้บริการด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (Personnel) 
ŷ2 การให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (Process) 
ŷT การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
x1 พนักงานให้ความสนใจ และเอาใจใส่ ในแก้ไขปัญหาของผู้รับบริการ 
x2 ในกรณีที่มีปัญหา มีพนักงานเพียงพอต่อการให้ค าปรึกษา 
x3 พนักงานสามารถให้ค าปรึกษาอย่างมีประสิทธิผล 
x4 พนักงาน ให้ความช่วยเหลือกับปัญหาของผู้รับบริการ 
x5 พนักงานใส่ใจในผลประโยชน์ของผู้รับบริการ 
B สัมประสิทธิ์ความถดถอยของตัวแปร 

Sig. ค่า p-value 
R Square สัมประสิทธิ์การตัดสินใจ 

Adjusted R Square ค่า R2 ที่ได้ปรับแล้ว 
F-test ค่าสถิติทดสอบ F 

 ด้านความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) 
 สมมุติฐานท่ี 2.4.1 ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (Personnel) 
 เมื่อพิจารณาด้านความเข้าอกเข้าใจของพนักงาน ที่ส่งผลต่อการให้บริการด้านบุคลากร/
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เมื่อน าปัจจัยมาพยากรณ์ และจัดเป็นสมการ จะได้สมการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ ดังนี้ 
 ŷ1 = 2.83 + 0.04x1 + 0.06x2 + 0.09x3 + 0.04x4 + 0.02x5 
 (หมายเหตุ ตัวอักษรหนาเป็นตัวแปรที่มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ) 
 จากสมการพบว่า มีค่าคงที่ = 2.83 โดยไม่มีปัจจัยด้านความเข้าอกเข้าใจของพนักงานปัจจัย
ใด ที่ส่งผลต่อการให้บริการด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
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 สมมุติฐานท่ี 2.4.2 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (Process) 
 เมื่อพิจารณาด้านความเข้าอกเข้าใจของพนักงาน ที่ส่งผลต่อการให้บริการด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ เมื่อน าปัจจัยมาพยากรณ์ และจัดเป็นสมการ จะได้สมการ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ดังนี้ 
 ŷ2 = 2.03 + 0.03x1 + 0.08x2 + 0.02x3 + 0.05x4 + 0.04x5 
 (หมายเหตุ ตัวอักษรหนาเป็นตัวแปรที่มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ) 
 จากสมการพบว่า มีค่าคงที่ = 2.03 โดยไม่มีปัจจัยด้านความเข้าอกเข้าใจของพนักงานปัจจัย
ใด ที่ส่งผลต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
 สมมุติฐานท่ี 2.4.3 การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
 เมื่อพิจารณาด้านความเข้าอกเข้าใจของพนักงาน ที่ส่งผลต่อการให้บริการของการประปา
ส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี เมื่อน าปัจจัยมาพยากรณ์ และจัดเป็นสมการ จะได้สมการ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ดังนี้ 
 ŷT = 2.43 + 0.00x1 + 0.07x2 + 0.04x3 + 0.00x4 + 0.03x5 
 (หมายเหตุ ตัวอักษรหนาเป็นตัวแปรที่มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ) 
 จากสมการพบว่า มีค่าคงที่ = 2.43 โดยไม่มีปัจจัยด้านความเข้าอกเข้าใจของพนักงานปัจจัย
ใด ที่ส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
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 สมมติฐานท่ี 2.5  การวิ เคราะห์ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านความรับผิดชอบ 
(Responsiveness) ที่ส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression) 
 
ตารางท่ี 4.20 แสดงการเปรียบเทียบการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
  ด้านความรับผิดชอบ ที่ส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่
  จังหวัดปทุมธานี ในด้านต่าง ๆ 

 ŷ1 ŷ2 ŷ3 
Coefficients(a) B 

Sig. 
B 

Sig. 
B 

Sig. 
ค่าคงที ่ 2.98 

(0.00**) 
2.25 

(0.00**) 
2.61 

(0.00**) 
x1 0.03 

(0.61) 
0.05 
(0.48) 

0.04 
(0.39) 

x2 4.65E-5 
(1.00) 

0.06 
(0.43) 

0.03 
(0.57) 

x3 0.03 
(0.64) 

0.21 
(0.43) 

0.12 
(0.02*) 

x4 0.04 
(0.54) 

0.12 
(0.10) 

0.08 
(0.11) 

x5 0.09 
(0.20) 

0.14 
(0.04*) 

0.12 
(0.02*) 

R Square 0.01 0.04 0.03 
Adjusted R Square 0.01 0.03 0.02 

F-test 0.48 3.02 2.40 
ค่าในวงเล็บ คือ ค่า p-value  
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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ตารางท่ี 4.20 (ต่อ) 
สัญลักษณ์ และความหมายในสมการ 

ŷ1 การให้บริการด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (Personnel) 
ŷ2 การให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (Process) 
ŷT การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
x1 เวลาท าการในการให้บริการมีความเหมาะสม 
x2 พนักงานมีความปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ 
x3 มีการให้ค าแนะน า ในสิ่งที่ถูกต้อง และเหมาะสม 
x4 มีความพร้อมในการให้บริการตลอดเวลา 
x5 พนักงานมีความใส่ใจในงานที่ตนเองรับผิดชอบ 
B สัมประสิทธิ์ความถดถอยของตัวแปร 

Sig. ค่า p-value 
R Square สัมประสิทธิ์การตัดสินใจ 

Adjusted R Square ค่า R2 ที่ได้ปรับแล้ว 
F-test ค่าสถิติทดสอบ F 

 ความรับผิดชอบ (Responsiveness) 
 สมมุติฐานท่ี 2.5.1 ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (Personnel) 
 เมื่อพิจารณาด้านความรับผิดชอบของพนักงาน ที่ส่งผลต่อการให้บริการด้านบุคลากร/
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เมื่อน าปัจจัยมาพยากรณ์ และจัดเป็นสมการ จะได้สมการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ ดังนี้ 
 ŷ1 = 2.98 + 0.03x1 + 4.65E-5x2 + 0.03x3 + 0.04x4 + 0.09x5 
 (หมายเหตุ ตัวอักษรหนาเป็นตัวแปรที่มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ) 
 จากสมการพบว่า มีค่าคงที่ = 2.98 โดยไม่มีปัจจัยด้านความรับผิดชอบของพนักงานปัจจัย
ใด ที่ส่งผลต่อการให้บริการด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 สมมุติฐานท่ี 2.5.2 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (Process) 
 เมื่อพิจารณาด้านความรับผิดชอบของพนักงาน ที่ส่งผลต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ เมื่อน าปัจจัยมาพยากรณ์ และจัดเป็นสมการ จะได้สมการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ ดังนี้ 
 ŷ2 = 2.25 + 0.05x1 + 0.06x2 + 0.21x3 + 0.12x4 + 0.14x5 
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 (หมายเหตุ ตัวอักษรหนาเป็นตัวแปรที่มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ) 
 จากสมการพบว่า มีค่าคงที่ = 2.25 ส่วนปัจจัยด้านความรับผิดชอบของพนักงาน ที่ส่งผลต่อ
การให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ คือ พนักงานมีความใส่ใจในงานที่ตนเอง
รับผิดชอบ มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอยของตัวแปร(B) = 0.14 
ซึ่งเป็นค่าบวก หมายความว่ามีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน คือ พนักงานมีความใส่ใจในงานที่
ตนเองรับผิดชอบ ส่งผลต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
 สมมุติฐานท่ี 2.5.3 การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
 เมื่อพิจารณาด้านความรับผิดชอบของพนักงาน ที่ส่งผลต่อการให้บริการการให้บริการของ
การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี เมื่อน าปัจจัยมาพยากรณ์ และจัดเป็นสมการ จะ
ได้สมการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ดังนี้ 
 ŷT = 2.61 + 0.04x1 + 0.03x2 + 0.12x3 + 0.08x4 + 0.12x5 
 (หมายเหตุ ตัวอักษรหนาเป็นตัวแปรที่มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ) 
 จากสมการพบว่า มีค่าคงที่ = 2.61 ส่วนปัจจัยด้านความรับผิดชอบของพนักงาน ที่ส่งผลต่อ
การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี คือ มีการให้ค าแนะน า ในสิ่งที่
ถูกต้อง และเหมาะสม และพนักงานมีความใส่ใจในงานที่ตนเองรับผิดชอบ มีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอยของตัวแปร(B) = 0.12 และ0.12 ตามล าดับ ซึ่งมีการให้
ค าแนะน า ในสิ่งที่ถูกต้อง และเหมาะสม และพนักงานมีความใส่ใจในงานที่ตนเองรับผิดชอบ เป็นค่า
บวก หมายความว่ามีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน คือ มีการให้ค าแนะน า ในสิ่งที่ถูกต้อง และ
เหมาะสม และพนักงานมีความใส่ใจในงานที่ตนเองรับผิดชอบ ส่งผลต่อการให้บริการของการประปา
ส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี  
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 สมมติฐานท่ี 2.6 การวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ โดยรวมทั้ง 5 ด้าน ที่ส่งผลต่อ
การให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี โดยใช้การวิเคราะห์ความ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression) 
 
ตารางท่ี 4.21 แสดงการเปรียบเทียบการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
  โดยรวมทั้ง 5 ด้าน ที่ส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่
  จังหวัดปทุมธานี ในด้านต่าง ๆ 

 ŷ1 ŷ2 ŷT 
Coefficients(a) B 

Sig. 
B 

Sig. 
B 

Sig. 
ค่าคงที ่ 4.21 

(0.00**) 
2.40 

(0.00**) 
3.30 

(0.00**) 
x1 0.25 

(0.00**) 
0.08 
(0.40) 

0.16 
(0.01*) 

x2 0.08 
(0.24) 

0.07 
(0.30) 

0.07 
(0.12) 

x3 0.19 
(0.01*) 

0.04 
(0.61) 

0.08 
(0.16) 

x4 0.14 
(0.11) 

0.15 
(0.09) 

0.14 
(0.02*) 

x5 0.02 
(0.77) 

0.03 
(0.76) 

0.03 
(0.67) 

R Square 0.05 0.02 0.04 
Adjusted R Square 0.03 0.00 0.03 

F-test 3.79 1.32 3.02 
ค่าในวงเล็บ คือ ค่า p-value  
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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ตารางท่ี 4.21 (ต่อ) 
สัญลักษณ์ และความหมายในสมการ 

ŷ1 การให้บริการด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (Personnel) 
ŷ2 การให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (Process) 
ŷT การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
x1 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
x2 ความแน่นอน (Assurance) 
x3 วัตถุ/สิ่งที่สามารถจับต้อง (Tangible) 
x4 ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) 
x5 ความรับผิดชอบ (Responsiveness) 
B สัมประสิทธิ์ความถดถอยของตัวแปร 

Sig. ค่า p-value 
R Square สัมประสิทธิ์การตัดสินใจ 

Adjusted R Square ค่า R2 ที่ได้ปรับแล้ว 
F-test ค่าสถิติทดสอบ F 

 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ โดยรวมทั้ง 5 ด้าน 
 สมมุติฐานท่ี 2.6.1 ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (Personnel) 
 เมื่อพิจารณาปัจจัยคุณภาพการให้บริการ โดยรวมทั้ง 5 ด้าน ที่ส่งผลต่อการให้บริการด้าน
บุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เมื่อน าปัจจัยมาพยากรณ์ และจัดเป็นสมการ จะได้สมการวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ ดังนี้ 
 ŷ1 = 4.21 + 0.25x1 + 0.08x2 + 0.19x3 + 0.14x4 + 0.02x5 
 (หมายเหตุ ตัวอักษรหนาเป็นตัวแปรที่มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ) 
 จากสมการพบว่า มีค่าคงที่ = 4.21 ส่วนปัจจัยคุณภาพการให้บริการ โดยรวมทั้ง 5 ด้าน ที่
ส่งผลต่อการให้บริการด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คือ ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านวัตถุ/สิ่งที่
สามารถจับต้องได้ มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอยของตัวแปร (B) 
= 0.25 และ0.19 ตามล าดับ ซึ่งเป็นค่าบวก หมายความว่ามีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน คือ การที่ 
กปภ.มีความน่าเชื่อถือ และวัตถุ/สิ่งที่สามารถจับต้องได้มีคุณภาพ  ส่งผลต่อการให้บริการด้าน
บุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
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 สมมุติฐานท่ี 2.6.2 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (Process) 
 เมื่อพิจารณาปัจจัยคุณภาพการให้บริการ โดยรวมทั้ง 5 ด้าน ที่ส่งผลต่อการให้บริการด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ เมื่อน าปัจจัยมาพยากรณ์ และจัดเป็นสมการ จะได้สมการ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ดังนี้ 
 ŷ2 = 2.40 + 0.08x1 + 0.07x2 + 0.04x3 + 0.15x4 + 0.03x5 
 (หมายเหตุ ตัวอักษรหนาเป็นตัวแปรที่มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ) 
 จากสมการพบว่า มีค่าคงที่ = 2.40 ไม่มีปัจจัยคุณภาพการให้บริการ โดยรวมทั้ง 5 ด้านใด ที่
ส่งผลต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
 สมมุติฐานท่ี 2.6.3 การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
 เมื่อพิจารณาปัจจัยคุณภาพการให้บริการ โดยรวมทั้ง 5 ด้าน ที่ส่งผลต่อการให้บริการของ
การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี เมื่อน าปัจจัยมาพยากรณ์ และจัดเป็นสมการ จะ
ได้สมการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ดังนี้ 
 ŷT = 3.30 + 0.16x1 + 0.07x2 + 0.08x3 + 0.14x4 + 0.03x5 
 (หมายเหตุ ตัวอักษรหนาเป็นตัวแปรที่มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ) 
 จากสมการพบว่า มีค่าคงที่ = 3.30 ส่วนปัจจัยคุณภาพการให้บริการ โดยรวมทั้ง 5 ด้าน ที่
ส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี คือ ความน่าเชื่อถือ 
และความเข้าอกเข้าใจ มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอยของตัวแปร
(B) = 0.16 และ0.14 ตามล าดับ ซึ่งด้านความน่าเชื่อถือ และด้านความเข้าอกใจ เป็นค่าบวก หมายความ
ว่ามีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน คือ กปภ.มีความน่าเชื่อถือ และกปภ.มีความเข้าอกเข้าใจ ส่งผล
ต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
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4.3 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 จากการทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานได้ ดังนี ้
 
ตารางท่ี 4.22 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1 เกี่ยวกับปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
  คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ย และอาชีพ ที่ส่งผลต่อการให้บริการของการ
  ประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี ต่างกัน 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
การให้บรกิาร 

ด้านบคุลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
(Sig.) 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
(Sig.) 

เพศ 0.524 0.029* 
อาย ุ 0.619 0.461 

ระดับการศึกษา 0.314 

0.001** 
มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 

ปวส. หรือ อนุปริญญา             < สูงกว่าปริญญาตรี 
ปริญญาตรี     

รายได้เฉลี่ย 0.937 

0.023* 
น้อยกว่า 10,000 บาท 
10,001-20,000 บาท        < 30,001 บาท ขึ้นไป 
20,001-30,000 บาท 

อาชีพ 0.854 0.684 
 จากตารางที่ 4.22 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1 เกี่ยวกับปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ พบว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ย และ
อาชีพ ไม่ส่งผลต่อการให้บริการ ของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่ จังหวัดปทุมธานี ด้าน
บุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ส่วนปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ คือ เพศ ระดับการศึกษา และรายได้
เฉลี่ย ส่งผลต่อการให้บริการ ของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี ด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ โดยที่ เพศ ที่แตกต่างกัน  มีค่า  Sig. เท่ากับ 0.029 ซึ่งน้อยกว่า
ระดับนัยส าคัญ 0.05 ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี ส่งผลต่อการให้บริการมากกว่า มัธยมศึกษา
ตอนปลาย หรือ ปวช.  ปวส. หรืออนุปริญญา และปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า
ระดับนัยส าคัญ 0.01 และรายได้เฉลี่ย 30,001 บาทขึ้นไป ส่งผลต่อการให้บริการมากกว่า รายได้เฉลี่ย 
น้อยกว่า 10,000 บาท 10,001-20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท มีค่า Sig. เท่ากับ 0.023 ซึ่งน้อย
กว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.23 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2 ปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการ 5 
  ด้าน ได้แก่ (1) ความน่าเชื่อถือ (2) ความแน่นอน (3) วัตถุ/สิ่งที่สามารถจับต้องได้ 
   (4) ความเข้าอกเข้าใจ และ(5) ความรับผิดชอบ ที่ส่งผลต่อการให้บริการของ การประปา
  ส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี  

ปัจจัยทางด้านคุณภาพ 
การให้บรกิาร 5 ด้าน 

ด้านบุคลากร 
/เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

(Sig.) 

ด้านกระบวนการ 
/ขั้นตอนการให้บริการ 

(Sig.) 

การให้บรกิาร 
ภาพรวม 
(Sig.) 

ด้านความน่าเชื่อถือ 
√ 

(0.00**) 
- 

√ 
(0.01*) 

ด้านความแน่นอน - - - 
ด้านวัตถุ / ส่ิงที่สามารถ

จับต้องได ้
√ 

(0.01*) - - 

ด้านความเข้าอกเข้าใจ - - 
√ 

(0.02*) 

ด้านความรับผดิชอบ - - - 
√ คือ มีผลกับระดับความคิดเห็น อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 -  คือ ไม่มีผลกับระดับความคิดเห็น อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จากตารางที่ 4.23 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2 ปัจจัยทางด้าน
คุณภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ (1) ความน่าเชื่อถือ (2) ความแน่นอน (3) วัตถุ/สิ่งที่สามารถจับต้อง
ได้ (4) ความเข้าอกเข้าใจ และ(5) ความรับผิดชอบ ที่ส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วน
ภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี พบว่า ปัจจัยทางด้านคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการ
ให้บริการ ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประกอบด้วย ด้านความน่าเชื่อถือ  และด้านวัตถุ/สิ่งที่
สามารถจับต้องได้ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.00 และ0.01 ตามล าดับ ซึ่งน้อยกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 ส่วน
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ไม่มีปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านใด ที่ส่งผลต่อการ
ให้บริการ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 และการให้บริการในภาพรวม ประกอบด้วย ด้านความน่าเชื่อถือ 
และด้านความเข้าอกเข้าใจ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.01 และ0.02 ตามล าดับ ซึ่งน้อยกว่า ระดับนัยส าคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 4.24 แสดงสรุปผลการพยากรณ์ จากปัจจัยคุณภาพการบริการ ที่ส่งผลต่อการให้บริการ 
ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการ : กรณศีึกษา การประปาส่วนภูมภิาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 

ปัจจัยการให้บริการ สมการพยากรณ์ จากปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 

ด้านบคุลากร 
/เจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 

ŷ1 = 4.21 + 0.25x1 + 0.08x2 + 0.19x3 + 0.14x4 + 0.02x5 
                                         (0.00**)                (0.01*) 

ด้านกระบวนการ 
/ขั้นตอนการให้บริการ ŷ2 = 2.40 + 0.08x1 + 0.07x2 + 0.04x3 + 0.15x4 + 0.03x5 

การให้บริการโดยรวม  
ŷT = 3.30 + 0.16x1 + 0.07x2 + 0.08x3 + 0.14x4 + 0.03x5 
                                             (0.01*)                               (0.02*) 

 เมื่อ 
 x1 คือ ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
 x2 คือ ด้านความแน่นอน (Assurance) 
 x3 คือ ด้านวัตถุ / สิ่งที่สามารถจับต้อง (Tangibles) 
 x4 คือ ด้านความเข้าอกเขา้ใจ (Empathy) 
 x5 คือ ด้านความรับผิดชอบ (Responsiveness) 
 
 ส่วนที่ 5  ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับ ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการ 
 จากข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับ ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการ กรณีศึกษา การ
ประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่ จังหวัดปทุมธานี ซึ่งมีผู้ใช้บริการให้ข้อเสนอแนะ จ านวนทั้งสิ้น 22 
ราย จากผู้ตอบแบบสอบถามทั้งสิ้น 400 ตัวอย่าง สามารถจ าแนกรายละเอียดต่าง ๆ ตามปัจจัยคุณภาพ
การให้บริการได้ ดังนี้ 
 ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ ควรปรับปรุงพนักงานฝ่ายบริการ งานซ่อมแซมให้มี
ประสิทธิภาพมากกว่านี้ รวมทั้ง การที่ให้พนักงานตรวจมิตเตอร์น้ าประปา ควรสวมเสื้อที่เป็นชุด
ฟอร์ม หรือมีป้ายชื่อบ่งบอกถึงผู้ที่มาตรวจสอบมิตเตอร์น้ าประปา เพื่อสร้างความไว้วางใจให้กับ
ผู้รับบริการยิ่งขึ้น และการกล่าวทักทาย การพูด หรือกิริยามารยาทต่าง ๆ ควรท าอย่างเป็นมิตร 
 ด้านความแน่นอน (Assurance) คือ ควรมีการจัดเจ้าหน้าที่ ในการส ารวจท่อประปา อย่าง
สม่ าเสมอ อาจตรวจสอบตามอายุงาน หรือตามระยะเวลาที่ก าหนด และการตรวจสอบค่าใช้จ่ายเพื่อ
การช าระน้ าประปาไม่ควรให้เกิดการผิดพลาดอย่างบ่อยครั้ง 
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 ด้านวัตถุ / สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ (Tangibles) คือ มิตเตอร์น้ าที่น าไปติดตั้งใหม่ เป็นมิต
เตอร์เก่าที่เคยผ่านการใช้งาน รวมทั้งควรเพิ่มสาขาในเขตพื้นที่การให้บริการมากขึ้น เพื่อสะดวกใน
การติดต่อ สอบถาม และร้องเรียนเพื่อแก้ไขปัญหา  
 ด้านความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) คือ พนักงานควรมีการปรับการบริการรับสายโทรศัพท์
ให้มีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น หลายคร้ังที่ผู้รับบริการโทรมาเพื่อขอค าปรึกษา และหาแนวทางในการ
แก้ไขปัญหาเบื้องต้น แต่กลับไม่มีพนักงานรับสาย หรือรับ แต่รีบวาง ซึ่งผู้รับบริการยังไม่สามารถ
แก้ไขปัญหา หรือได้รับค าแนะน าเบื้องต้นได้ดีเท่าที่ควร 
 ด้านความรับผิดชอบ (Responsiveness) คือ ควรมีการขยายเวลาให้บริการในการช าระ
ค่าบริการต่าง ๆ สาเหตุจากเวลาท าการของการประปาจะเป็นการบริการในเวลาราชการ ซึ่งเป็นเวลา
ท างานของผู้ รับบริการเช่นกัน จึงไม่มีความสะดวกในการเข้ามาติดต่อขอช าระค่าบริการ ซึ่ง
ผู้รับบริการบางส่วนเสนอให้มีการเปิดเวลาท าการในวันอาทิตย์ เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถมาช าระ
ค่าบริการได ้
 ข้อเสนอแนะอื่น ๆ คือ การดูแลเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการมากกว่านี้จะดีมาก อยากให้มีการ
ปรับแนวคิดให้ทันสมัยมากขึ้น เกี่ยวกับการให้บริการแก่ผู้ใช้น้ าประปา บางท่านก็กล่าวว่า พอใจอยู่
แล้ว หากพนักงานมีการพูดในอารมณ์ที่ผ่อนคลาย ไม่ต้องเครียดตลอดเวลา ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกผ่อน
คลาย และไว้วางใจในการบริการได้จะดีมาก มีความรวดเร็วสะดวกในการติดต่อช าระค่าน้ าไม่ต้องให้
ลูกค้าคอยนาน การให้บริการหน้าประทับใจ ปฏิบัติหน้าที่ดีแล้ว ขอให้พนักงานใส่ใจผู้รับบริการให้
มากขึ้น เป็นต้น  
 ซึ่งเป็นค าแนะน าของผู้ใช้บริการเพียงส่วนหนึ่ง รวมทั้งเป็นข้อแนะน าจากการท าการศึกษา 
ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการ กรณีศึกษา การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี เป็น
เพียงส่วนหน่ึงในแนวทางการเพิ่มคุณภาพ การแก้ไขข้อผิดพลาด ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ และ
อ่ืน ๆ ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค 
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บทที ่5 
 

สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 

 การศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการ กรณีศึกษา การประปาส่วนภูมิภาค ในเขต
พื้นที่จังหวัดปทุมธานี กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ซึ่งใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล โดยมีวัตถุประสงค์การวิจัย ดังนี้ 
 1. ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อการให้บริการ ของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขต
พื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
 2. ศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการ (Service Quality) 5 ด้าน ที่ส่งผลต่อการให้บริการของ 
การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย  
 จากการส ารวจและการเก็บข้อมูลจากผู้รับบริการกลุ่มตัวอย่าง ที่เข้ามาใช้บริการ และอาศัย
อยู่ในเขตพื้นที่การให้บริการ ของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี จ านวนทั้งสิ้น 
400 ตัวอย่าง ได้ผลสรุปดังนี้ 
 ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล  
 พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 21-30 ปี ระดับการศึกษาอยู่ในระดับ 
ปริญญาตรี รายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท และมีอาชีพเป็น พนักงานบริษัทเอกชน  
 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการบริการ (Service Quality) 5 ด้าน
 ด้านความน่าเชื่อถือ มีระดับความส าคัญมาก โดยปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อการให้บริการ
อันดับ 1 คือ คุณภาพการให้บริการได้มาตรฐาน รองลงมา คือ พนักงานวางตัวที่เหมาะสมกับหน้าที่ใน
การให้บริการ ตามล าดับ 
 ด้านความแน่นอน มีระดับความส าคัญปานกลาง โดยปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อการให้บริการ
อันดับ 1 คือ ผู้รับบริการมีความมั่นใจในการให้บริการของการประปา รองลงมา พนักงานที่ให้บริการ
สามารถตอบข้อซักถามที่ท่านสงสัย ตามล าดับ 
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 ด้านวัตถุ / สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ มีระดับความส าคัญมาก โดยปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อการ
ให้บริการอันดับ 1  คือ จ านวนสาขาที่ให้บริการใกล้บ้าน รองลงมา คือ อุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการมี
ความทันสมัย ตามล าดับ 
 ด้านความเข้าอกเข้าใจ มีระดับความส าคัญมาก โดยปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อการให้บริการ
อันดับ 1 คือ พบว่า พนักงานให้ความสนใจ และเอาใจใส่ ในแก้ไขปัญหาของผู้รับบริการ รองลงมา 
คือ พนักงานสามารถให้ค าปรึกษาอย่างมีประสิทธิผล ตามล าดับ 
 ด้านความรับผิดชอบ มีระดับความส าคัญมาก โดยปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อการให้บริการ
อันดับ 1 คือ พบว่า เวลาท าการในการให้บริการมีความเหมาะสม รองลงมา คือ พนักงานมีความ
ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ ตามล าดับ 
 ส่วนที ่3 การวิเคราะห์ข้อมูลจากการทดสอบสมมุติฐาน 
 จากการทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานได้ดังนี้ 
 1. สรุปผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 1 เกี่ยวกับปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ คือ 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ย และอาชีพ ที่ส่งผลต่อการให้บริการ ของ กา รประปาส่วน
ภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี ต่างกัน พบว่า 
 ไม่มีปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ใด ที่ส่งผลต่อการให้บริการ ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ กลับกัน ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ คือ เพศ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ย ที่ส่งผลต่อ
การให้บริการ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ โดยที่ เพศหญิง ส่งผลต่อการให้บริการ 
มากกว่าเพศชาย มีค่า Sig. เท่ากับ 0.029 ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี ส่งผลต่อการให้บริการ
มากกว่า มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช.  ปวส. หรืออนุปริญญา และปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากับ 
0.001 และรายได้เฉลี่ย 30,001 บาทขึ้นไป ส่งผลต่อการการให้บริการมากกว่า รายได้เฉลี่ย น้อยกว่า 
10,000 บาท 10,001-20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท มีค่า Sig. เท่ากับ 0.023 ตามล าดับ 
 2. สรุปผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัยข้อที่ 2 ปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการ 5 ด้าน 
คือ (1) ความน่าเชื่อถือ (2) ความแน่นอน (3) วัตถุ/สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (4) ความเข้าอกเข้าใจ และ
(5) ความรับผิดชอบ ส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี 
และสามารถน ามาสร้างสมการพยากรณ์ คือ ŷT = 3.30 + 0.16x1 + 0.07x2 + 0.08x3 + 0.14x4 + 0.03x5 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ์พหุคูณ (R) เท่ากับ 0.19 เมื่อพิจารณาปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ทั้ง 5 
ด้าน พบว่า 
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 ด้านความน่าเชื่อถือ  มีปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขต
พื้นที่จังหวัดปทุมธานี คือ กปภ.สามารถให้บริการตามระยะเวลาที่ก าหนด และพนักงานที่ให้บริการมี
ความน่าเชื่อถือ  
 ด้านความแน่นอน มีปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่
จังหวัดปทุมธานี คือ การให้บริการมีความชัดเจน  
 ด้านวัตถุ / สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้  มีปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วน
ภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี คือ จ านวนสาขาที่ให้บริการใกล้บ้าน และอุปกรณ์ที่ใช้ในการ
ให้บริการมีความทันสมัย 
 ด้านความรับผิดชอบ มีปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขต
พื้นที่จังหวัดปทุมธานี คือ มีการให้ค าแนะน า ในสิ่งที่ถูกต้อง และเหมาะสม และ พนักงานมีความใส่
ใจในงานที่ตนเองรับผิดชอบ 
 
5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 
 จากการศึกษา ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการ กรณีศึกษา การประปาส่วนภูมิภาค ในเขต
พื้นที่จังหวัดปทุมธานี สามารถน ามาอภิปรายผลได้ดังนี้ 
 1. ผลการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่
จังหวดัปทุมธานี พบว่า ผู้รับการบริการมีระดับความส าคัญของคุณภาพการบริการในระดับมาก ทั้งนี้
เกิดขึ้นจากหลายปัจจัยมาเกี่ยวข้อง เช่น กลยุทธ์ทางด้านบุคลากรในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคโดยมุ่งเน้นให้ความส าคัญในเร่ืองการพัฒนาบุคลากรเพื่อให้เป็นผู้
ให้บริการที่ดี ได้แก่ (1) มีความมีอัธยาศัยไมตรี และสุภาพอ่อนน้อม (2) มีความกระตือรือร้นเอาใจใส่
ต่อการบริการลูกค้า (3) แต่งกายสุภาพเรียบร้อย และมีบุคลิกภาพที่ดี (4)  มีความถูกต้อง และรวดเร็ว
ในการให้บริการ (5) มีความเสมอภาคในการให้บริการ และ(6) มีความซื่อสัตย์ สุจริตต่อหน้าที่ ตามที่
การประปาส่วนภูมิภาคได้ก าหนดไว้ 
 2. ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค ใน
เขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี พบว่า เพศหญิง ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี และรายได้เฉลี่ย 30,001 
บาทขึ้นไป ส่งผลต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ แต่ไม่มีปัจจัยด้านประชา
การศาสตร์ใด ที่ส่งผลต่อการให้บริการ ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 3. ปัจจัยคุณภาพการบริการ (Service Quality) 5 ด้าน ที่ส่งผลต่อการให้บริการของ การ
ประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นที่จังหวัดปทุมธานี  พบว่า มีความสอดคล้องกับ RATER ของ 
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Parasuraman ซึ่งองค์ประกอบที่ส าคัญ ได้แก่ (1) ความน่าเชื่อถือ หมายถึง การท าให้ผู้รับบริการรู้สึกมี
ความไว้วางใจการบริการ ซึ่งเกิดจาก ความสามารถในการปฏิบัติหรือให้บริการตามที่สัญญาไว้อย่าง
ถูกต้อง (2) ความแน่นอน หมายถึง การท าให้ผู้ รับบริการรู้สึกมีความมั่นใจ ซึ่งเกิดจากความรู้ 
ความสามารถ และมารยาทของบุคลากร รวมถึงความสามารถในการสร้างความเชื่อถือ และไว้วางใจ 
(3) วัตถุ/สิ่งที่สามารถจับต้องได้ หมายถึง การท าให้ผู้ รับบริการมองเห็นถึงความพร้อม และ
องค์ประกอบต่าง ๆ ซึ่งเกิดจาก สาธารณูปโภคอุปกรณ์ เคร่ืองมือ และการแต่งกายของบุคลากรใน
องค์กร (4) ความเข้าอกเข้าใจ หมายถึง การท าให้ผู้รับบริการรู้สึกถึงสถานบริการเอาใจใส่ ซึ่งเกิดจาก 
การที่ผู้ให้บริการ ให้ความใส่ใจ และให้ความสนใจ และ(5) ความรับผิดชอบ หมายถึง การท าให้
ผู้รับบริการรู้สึก การได้รับการตอบสนอง ซึ่งเกิดจาก ความตั้งใจที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการ และ
ให้บริการที่รวดเร็ว ซึ่งเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  
 ด้านความน่าเชื่อถือ ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการ คือ กปภ.สามารถให้บริการตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด และพนักงานที่ให้บริการไม่มีความน่าเชื่อถือ 

 ด้านความแน่นอน ปัจจัยที่มีส่งผลต่อการให้บริการ คือ การให้บริการมีความชัดเจน 
 ด้านด้านวัตถุ/สิ่งที่สามารถจับต้องได้ ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการ คือ จ านวนสาขาที่
ให้บริการใกล้บ้านและอุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการมีความทันสมัย 
 ด้านความรับผิดชอบ ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการ คือ มีการให้ค าแนะน า ในสิ่งที่ถูกต้อง 
และเหมาะสมและพนักงานมีความใส่ใจในงานที่ตนเองรับผิดชอบ 
 เว้นแต่ด้านให้บริการด้านความเข้าอกเข้าใจ ที่ไม่มีปัจจัยใดที่ส่งผลต่อการให้บริการ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย  
 1. ด้านความน่าเชื่อถือ สิ่งที่การประปาส่วนภูมิภาคในเขตพื้นที่ จังหวัดปทุมธานี ควร
ปรับปรุง เพื่อให้มีคุณภาพการให้บริการที่ดียิ่งขึ้น โดยมุ่งปรับปรุงแก้ไขในเร่ืองของ พนักงานที่
ให้บริการ มีความสุภาพ และมีมารยาทที่ดีของการบริการ 
 2. ด้านความแน่นอน สิ่งที่การประปาส่วนภูมิภาคในเขตพื้นที่ จังหวัดปทุมธานี ควร
ปรับปรุง เพื่อให้มีคุณภาพการให้บริการที่ดียิ่งขึ้น โดยมุ่งปรับปรุงแก้ไขในเร่ืองของ การให้บริการมี
ความแน่นอน ถูกต้อง และแม่นย า ซึ่งหมายถึง สิ่งที่ควรปฏิบัติเป็นประจ า 
 3. ด้านวัตถุ / สิ่งที่สามารถจับต้องได้ สิ่งที่การประปาส่วนภูมิภาคในเขตพื้นที่ จังหวัด
ปทุมธานี ควรปรับปรุง เพื่อให้มีคุณภาพการให้บริการที่ดียิ่งขึ้น โดยมุ่งปรับปรุงแก้ไขในเร่ืองของ 
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อุปกรณ์ที่น ามาให้บริการ เช่น ท่อประปา มิตเตอร์น้ า ควรมีคุณภาพที่ดี และจ านวนสาขาที่ให้บริการ
ใกล้บ้าน และการช าระค่าน้ าประปา มีความสะดวก รวดเร็ว 
 4. ด้านความเข้าอก/เข้าใจ สิ่งที่การประปาส่วนภูมิภาคในเขตพื้นที่ จังหวัดปทุมธานี ควร
ปรับปรุง เพื่อให้มีคุณภาพการให้บริการที่ดียิ่งขึ้น โดยมุ่งปรับปรุงแก้ไขในเร่ืองของ พนักงานใส่ใจใน
ผลประโยชน์ของผู้รับบริการ  
 5. ความรับผิดชอบ สิ่งที่การประปาส่วนภูมิภาคในเขตพื้นที่ จังหวัดปทุมธานี ควรปรับปรุง 
เพื่อให้มีคุณภาพการให้บริการที่ดียิ่งขึ้น โดยมุ่งปรับปรุงแก้ไขในเร่ืองของ พนักงานมีความปฏิบัติงาน
อย่างเต็มความสามารถ และ มีการให้ค าแนะน า ในสิ่งที่ถูกต้อง และเหมาะสม 
  
5.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวเน่ืองในอนาคต 
 1. ควรมีการศึกษาปัจจัยอ่ืน ๆ ที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ เพื่อเพิ่มความหลากหลาย
แนวทางในการพัฒนาคุณภาพในการให้บริการ 
 2. ควรท าการศึกษาถึงความต้องการของผู้รับบริการ ว่ามีความคาดหวังในการบริการด้าน
ใดมากที่สุด 
 3. ควรมีการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ ของการประปาส่วนภูมิภาค ใน
เขตพื้นที่การให้บริการอ่ืน ๆ เพื่อเพิ่มคุณภาพในการให้บริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการได้อย่างสูงสุด 
 4. ควรมีการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการ ของการประปาส่วนภูมิภาค 
ทุกเขตพื้นที่การให้บริการ เพื่อเพิ่มคุณภาพในการให้บริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการได้อย่างสูงสุด 
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บรรณานุกรม 
 
กนกพร ลีลาเทพินทร์ และพัชญา มาลือศรี. 2554. “การประเมินระดับคุณภาพการบริการของ
 โรงพยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพฯ ด้วยแบบจ าลอง SERVQUAL,” วารสารวิจัย และพัฒนา. 
 มหาวิทยาลัยมหิดลพญาไท. 
กิตติธัช อิ่มวัฒนกุล. 2553. ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการด้านโครงสร้างพื้นฐาน
 ขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา.โครงงาน
 วิศวกรรมศาสตร์มหาบัณฑิต. การบริหารงานก่อสร้างและสาธารณูปโภค  มหาวิทยาลัย
 เทคโนโลยีสุรนารี. 
ขจรศักดิ์ เตียวสุวัฒน์. 2550. กลยุทธ์ท่ีน ามาใช้ในการให้บริการรับช าระค่าไฟฟ้าของส านักงานการ
 ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดอบุลราชธานี. ภาคนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต. สาขาการจัดการ
 ทั่วไป มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี. 
ขวัญฤทัย สุริยงค์. 2552. คุณภาพการบริการของห้างบิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ในเขตจังหวัดนนทบุรี. 
 วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต. สาขาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 
เจริญ มีสิน. 2550. คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแก่งกระจาน ในทัศนะของ
 ผู้ใช้บริการ. ภาคนิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. สาขาการจัดการทั่วไป มหาวิทยาลัยราช-
 ภัฎสวนดุสิต. 
ธัญรดา ทวีจรัสชัยกุล. 2554. ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการด้านเงินฝากของธนาคารซี
 ไอเอ็มบีไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาใน อ.พระประแดง จ.สมุทรปราการ. การค้นคว้าอิสระ
 ปริญญามหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัยรังสิต. 
พรปวีณ์ ศิริรักษ์. 2551. ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการ ของร้านฉัตรฐยาคลินิก
 การแพทย์แผนไทย และสปา อ าเภอหัวหิน. สารนิพนธ์ปริญญาการศึกษามหาบัณฑิต. 
 สาขาวิชาธุรกิจศึกษา มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 
พิมานมาศ ลีเลิศวงศ์ภักดี. 2552. ความพึงพอใจ และพฤติกรรมการบริโภคของลูกค้าที่มี
 ความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการร้าน Sorbet & Sherbet โกลเด้น เพลซ. สารนิพนธ์
 ปริญญามหาบัณฑิต. สาขาวิชาการจัดการ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 
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บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
พึงใจ ศรีเดช. 2553. ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค 
 สาขาชัยนาท. วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต. สาขาการจัดการทั่วไป มหาวิทยาลัยราชภัฏ
 นครสวรรค์. 
เพ็ญธิดา พงษ์ธานี. 2552. ปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ ของส านักงานบัญชีใน
 ประเทศไทย. รายงานการวิจัยทุนอุดหนุน. มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์. 
เพียงพร บุญแสน. 2550. คุณภาพการบริการของส านักงานประกันสังคม ต่อผู้ประกันตนในเขต
 จังหวัดลพบุรี. วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต. สาขาวิชาการจัดการทั่วไป  มหาวิทยาลัย
 ราชภัฏเทพสตรี. 
รุ่งนภา บุญค า. 2552. คุณภาพการให้บริการข้าราชการครู ของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาศรีสะเกษ 
 เขต 4.  ภาคนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต. สาขาการจัดการทั่วไป  มหาวิทยาลัยราชภัฏ
 อุบลราชธานี. 
วรรณพร ภูยาธร. 2549. ความพึงพอใจเกี่ยวกับสวัสดิการพนักงาน กรณีศึกษา : บริษัท ไลอ้อน
 (ประเทศไทย) จ ากัด : ศึกษาเฉพาะกรณี ส านักงานใหญ่ กรุงเทพฯ. การค้นคว้าอิสระ
 ปริญญามหาบัณฑิต. สาขาธุรกิจระหว่างประเทศ  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี. 
ศรัณยพงศ์ เที่ยงธรรม. 2552. “ปัจจัยประเมินคุณภาพการบริการ,” เอกสารเชิงวิชาการ. มหาวิทยาลัย
 กรุงเทพ. 
ศศินิภา ทิวาลัย. 2555. การวัดประสิทธิผลด้านการให้บริการของระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์
 ออนไลน์ของธุรกิจโรงแรม โดยการใช้แบบจ าลองของดีลอนแอนด์แม็คคลีน และอีเมตรีก. 
 วารสารวิทยาการจัดการและสารสนเทศศาสตร์. มหาวิทยาลัยนเรศวร. 
อุสมาน บัณฑูรอัมพา. 2554. พฤติกรรมการใช้บริการกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ
 ให้บริการของ ธนาคารอิสรามแห่งประเทศไทย ใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้. การค้นคว้า
 อิสระปริญญามหาบัณฑิต.  มหาวิทยาลัยราชภัฎยะลา. 
ปองปรัชญ์ บือราแง. 2554. การท างานเป็นทีมที่มีผลต่อการสร้างบรรยากาศองค์การ. การค้นคว้า
 อิสระปริญญามหาบัณฑิต. มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี. 
ส านักข่าวอิศรา. 2555. “เทรนด์ใหม่ของโลก แหล่งสร้างงานขนาดมหึมา,” [ออนไลน์]. เข้าถึงได้จาก 
  http://www.isranews.org, [สืบค้นเมื่อ 3 ธันวาคม 2555] 
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แบบสอบถามงานวจิยั 
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  เลขที่แบบสอบถาม 
 
 
 
 
 

 

 
แบบสอบถาม 

การค้นคว้าอสิระเร่ือง  ปัจจัยทีส่่งผลต่อการให้บริการ  
กรณีศึกษา การประปาส่วนภูมิภาคสาขา ในเขตพืน้ทีจั่งหวดัปทุมธานี 

เรียนท่านผู้ตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
วิชาเอก การจดัการทัว่ไป คณะบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยมีเน้ือหา
สอบถามขอ้มูลปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการ กรณีศึกษา การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นท่ีจงัหวดั
ปทุมธานี 
แบบสอบถามชุดนีแ้บ่งเป็น  3 ส่วน ได้แก่ 
 ส่วนที ่1   แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล   
 ส่วนที ่2   แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น 

ส่วนที ่3   แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลการใหบ้ริการ 2 ดา้น 
 ส่วนที ่4  ขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบั ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใหบ้ริการ 
 ทางผู ้ท  าการศึกษาขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูง ท่ีให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามคร้ังน้ี 
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แบบสอบถาม ปัจจัยทีส่่งผลต่อการให้บริการ กรณศึีกษา การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพืน้ทีจั่งหวดั
ปทุมธานี 
 
ส่วนที ่1 : แบบสอบถามเกีย่วกบัข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริงท่ีเก่ียวกบัตวัท่าน 
1. เพศ 
(   ) 1. ชาย     (   ) 2. หญิง 
2. อาย ุ
(   ) 1. นอ้ยกวา่ 20 ปี   (   ) 2. 21-30 ปี 
(   ) 3. 31-40 ปี    (   ) 4. 41-50 ปี 
(   ) 5. อายมุากกวา่ 50 ปี 
3. ระดบัการศึกษา  
(   ) 1. มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช.  
(   ) 2. ปวส. หรือ อนุปริญญา 
(   ) 3. ปริญญาตรี   
(   ) 4. สูงกวา่ปริญญาตรี   
4. รายไดเ้ฉล่ีย 
(   ) 1. นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 
(   ) 2. 10,001-20,000 บาท 
(   ) 3. 20,001-30,000 บาท 
(   ) 4. 30,001 บาท ข้ึนไป 
5. อาชีพ 
(   ) 1. ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
(   ) 2. พนกังานบริษทัเอกชน 
(   ) 3. ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
(   ) 4. เกษตรกรรม/กสิกรรม 
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ส่วนที ่2 : แบบสอบถามเกีย่วกบัข้อมูลด้านปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน 
ค าช้ีแจง  โปรดพิจารณาขอ้ความต่อไปน้ีและให้พิจารณาระดบัความส าคญัของคุณภาพการให้บริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัปทุมธานี โดยใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่องวา่งท่ีตรง
กบัความเป็นจริงมากท่ีสุด  
5 = มากท่ีสุด   4 = มาก   3 = ปานกลาง   2 = นอ้ย   1 = นอ้ยท่ีสุด 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ระดับความส าคัญ 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
6.  พนกังานท่ีให้บริการ มีความสุภาพ เคารพนอบ
นอ้ม และมีมารยาทท่ีดีของการบริการ 

     

7.  กปภ.สามารถให้บริการตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
เช่น การติดตั้งมิตเตอร์น ้ า ระยะท าการ 7วนัท าการ หรือ 1
วนัท าการ ตามกรณี 

     

8.  พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความน่าเช่ือถือ      
9.  พนักงานวางตัวท่ีเหมาะสมกับหน้าท่ีในการ
ใหบ้ริการ 

     

10 .  คุณภาพการให้บ ริการได้มาตรฐาน เ ช่น 
กระบวนการท างาน มีความชดัเจน และโปร่งใส 

     

ความแน่นอน (Assurance) 
11. การใหบ้ริการมีความ ชดัเจน       
12. การให้บริการมีความแน่นอน ถูกต้อง และ
แม่นย  า  

      

13. พนกังานท่ีให้บริการสามารถตอบขอ้ซักถามท่ี
ท่านสงสัย หรือมีปัญหาไดช้ดัเจน 

      

14. ผูรั้บบริการมีความมัน่ใจในการให้บริการของ
การประปา 

     

15. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความรู้ความเชียวชาญใน
การแกไ้ขปัญหา 
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ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ระดับความส าคัญ  

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

วตัถุ / ส่ิงทีส่ามารถจับต้องได้ (Tangibles) 
16. อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการมีความทนัสมยั      
17. อุปกรณ์ท่ีน ามาให้บริการ เช่น ท่อประปา มิต
เตอร์น ้า มีคุณภาพท่ีดี เป็นตน้  

     

18. อาคาร หรือสถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสม      
19. การช าระค่าน ้ าประปา มีความสะดวก รวดเร็ว 
เช่น การบริการรับช าระค่าน ้ าประปา ผ่านร้าน
สะดวกซ้ือ เป็นตน้ 

     

20. จ านวนสาขาท่ีใหบ้ริการใกลบ้า้น      
ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) 
21. พนกังานให้ความสนใจ และเอาใจใส่ ในแกไ้ข
ปัญหาของผูรั้บบริการ 

      

22. ในกรณีท่ีมีปัญหา มีพนกังานเพียงพอต่อการให้
ค  าปรึกษา 

      

23 .  พนัก ง านสามารถ ให้ ค  าป รึกษาอย่ า ง มี
ประสิทธิผล 

      

24. พนักงาน ให้ความช่วยเหลือกับปัญหาของ
ผูรั้บบริการ 

     

25. พนกังานใส่ใจในผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ      
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ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ระดับความส าคัญ 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

ความรับผดิชอบ (Responsiveness) 
26. เวลาท าการในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม      
2 7 .  พนั ก ง าน มี ค ว า มป ฏิ บั ติ ง า นอ ย่ า ง เ ต็ ม
ความสามารถ 

     

28 .  มีการให้ค  าแนะน า  ในส่ิง ท่ี ถูกต้อง  และ
เหมาะสม 

     

29. มีความพร้อมในการใหบ้ริการตลอดเวลา      
30 .  พนัก ง าน มีคว ามใ ส่ ใ จในงาน ท่ีตน เอง
รับผดิชอบ 

     



91 

 

ส่วนที ่3 : แบบสอบถามเกีย่วกบัข้อมูลด้านการให้บริการ 
ค าช้ีแจง  โปรดพิจารณาขอ้ความต่อไปน้ีและให้พิจารณาระดบัความส าคญัของการให้บริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัปทุมธานี โดยใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความ
เป็นจริงมากท่ีสุด  
5 = มากท่ีสุด   4 = มาก   3 = ปานกลาง   2 = นอ้ย   1 = นอ้ยท่ีสุด 

 
ส่วนที ่4 :  ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการเกีย่วกบั ปัจจัยทีส่่งผลต่อการให้บริการ 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 

การให้บริการ 
ระดับความส าคัญ  

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

ด้านบุคลากร / เจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
31. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม
ในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

     

32 .  การช่วยเหลือในการสืบค้นข้อมูลตามท่ี
ผูใ้ชบ้ริการร้องขอ 

     

33. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ี      
34. จ านวนพนกังานมีเพียงพอในการใหบ้ริการ      
ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
35. การติดประกาศ หรือแจ้งข้อมูลขั้นตอน และ
ระยะเวลาใหบ้ริการ 

      

36. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน า
ขั้นตอนในการใหบ้ริการ 

      

37. ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
และมีความคล่องตวั 

      

38. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 
ตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

     



 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
การทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

(Reliability Analysis) 
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ประวตัผิู้เขยีน 
 

ช่ือ – สกุล  : นายเกียรติคุณ  จิรกาลวสาน 
ประวตัิการศึกษา  : ระดบัปริญญาตรี สาขาวชิา เศรษฐศาสตร์ 
    มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี พ.ศ. 2552 
ประวตัิการท างาน : ปัจจุบนั ส านกังานแผนพฒันาเศรษฐกิจ ขนุด่าน (สศข.) 
    ต าแหน่ง เจา้หนา้ท่ีประจ าส านกังานพฒันาเศรษฐกิจ ขนุด่าน  
    ส านกังาน โครงการจงัหวดัอจัฉริยะตน้แบบ 
    (NakhonnaYok Smart Province) 
    ต าแหน่ง เจา้หนา้ท่ีฝ่ายประสานงานติดตาม และประมวลผล 
    การด าเนินงาน 
Email Address  : Kaertikun_Ec49B@hotmail.com 
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