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การวจิยัเร่ือง ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชน้ ้ าประปาท่ี

เขา้รับบริการ ณ การประปาส่วนภูมิภาคสาขาแม่ริม มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาปัจจยัต่าง ๆ  ท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชน้ ้ า ท่ีเขา้รับบริการ ณ การประปาส่วนภูมิภาคสาขาแม่ริม โดยมีกลุ่ม
ตวัอยา่งเป็นผูใ้ชน้ ้ าประปาแม่ริม จ านวน 400 คน ดว้ยวธีิการสุ่มตวัอยา่งโดยสะดวก ใช้
แบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอายเุฉล่ียต่อกวา่ 30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทั และมีรายได้
เฉล่ีย อยูร่ะหวา่ง 10,001-20,000 บาท ต่อเดือน กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความคิดเห็น ในระดบั “เห็น
ดว้ยอยา่งยิง่” วา่ปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีดีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจในส่วนประสมทาง
การตลาดของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาแม่ริม โดยเฉพาะ ดา้นวตัถุ/รูปธรรม ดา้นการตอบสนอง 
และดา้นความมัน่ใจ ส่งผลให ้ระดบัความพึงพอใจของกลุ่มตวัอยา่ง ต่อส่วนประสมทางการตลาด
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาแม่ริม อยูใ่นระดบั “พึงพอใจอยา่งยิง่” ในเกือบทุกดา้น ยกเวน้เพียง
แค่ดา้นราคา ท่ียงัคงไดรั้บความพึงพอใจท่ีระดบั “พึงพอใจ” ผลการวเิคราะห์ลกัษณะดา้น
ประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมี อาย ุอาชีพ และรายไดเ้ฉล่ีย แตกต่างกนั ส่งผลต่อ
ระดบัความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาแม่ริม แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 แต่ส าหรับดา้น เพศ และระดบัการศึกษา นั้นไม่
ส่งผลต่อความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจดงักล่าวแต่อยา่งใด ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพ
การบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา
แม่ริม ภาพรวมมีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัสูง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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Abstract 
 

The objective of “The service quality factor affecting to satisfaction of provincial 
waterworks authority Mae Rim branch’s customer” research for Examine the factors affecting to 
customer’s satisfaction on get service at provincial waterworks authority Mae Rim branch. The 
sample size of this research is 400 customers by simple sampling. Researcher use the 
questionnaire to collected data. Finding: Most samples are female, less than 30 years old, 
graduate bachelor’s degrees, are business’s employees and ฿10,001-20,000 income per month. 
Most reviews to service quality is “Strongly Agree” that good service quality factors that 
affecting to satisfaction with marketing mix of provincial waterworks authority Mae Rim branch 
especially physical factors, responsibility factors, reliability factors so most sample reviews on 
satisfaction with marketing mix of provincial waterworks authority Mae Rim branch is “Strongly 
satisfaction” but price factors only at “satisfaction”. The result of sample’s demographic analysis 
finding: the different of age factors, career factors and income factors affecting to satisfaction 
with marketing mix of provincial waterworks authority Mae Rim branch by different with 
statistically significant at 0.01and 0.05 level. But different of gender factors and graduate factors 
affecting to satisfaction with marketing mix of provincial waterworks authority Mae Rim branch 
doesn’t different. The relation of service quality factors affecting to satisfaction with marketing 
mix of provincial waterworks authority Mae Rim branch in overall view is high positive relation 
with statistically significant at 0.01 level. 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
การประปาส่วนภูมิภาค เป็นองคก์ารรัฐวสิาหกิจ ท่ีใหบ้ริการน ้าประปาแก่ประชาชนใน

พื้นท่ีต่าง ๆ ทัว่ประเทศ ภายใตค้่านิยมองคก์าร “มุ่ง มัน่ เพื่อปวงชน” ท่ีส่ือถึงความหมายแห่งการ
บริการอยา่งมีประสิทธิภาพ ดว้ยหวัใจ และหวงัท่ีจะสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูใ้ชบ้ริการทุกคน  
ปัจจุบนัผูว้ิจยัปฏิบติังานอยูใ่นองคก์ารดงักล่าว จึงเล็งเห็นความส าคญัของการศึกษาปัจจยัต่าง ๆ ท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการน ้าประปา เพื่อท่ีจะน าผลการศึกษาในคร้ังน้ีไปใชเ้พื่อการ
ปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการขององคก์ารต่อไป 
ท่ีมา: https://www.pwa.co.th, 2562 

 
วตัถุประสงค์ของงานวจัิย 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชน้ ้ า ท่ีเขา้รับบริการ ณ การ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาแม่ริม 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชน้ ้ า ท่ีเขา้รับ
บริการ ณ การประปาส่วนภูมิภาคสาขาแม่ริม 

 
สมมติฐานงานวจัิย 

1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ อาทิ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการ ณ การประปาส่วนภูมิภาคสาขาแม่
ริม แตกต่างกนั 

2. ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ อาทิ ความน่าเช่ือถือ วตัถุ/รูปธรรม ความเอาใจใส่ การ
ตอบสนอง และความมัน่ใจ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการ ณ การประปาส่วนภูมิภาค
สาขาแม่ริม แตกต่างกนั 
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ขอบเขตของงานวจัิย 
 

ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตของงานวจิยัฉบบัน้ี ไวว้า่ เป็นงานวจิยัเชิงส ารวจ ท่ีใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ราย เก่ียวกบัตวั
แปรตน้ อาทิขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ และความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ตวัแปร
ตาม อาทิระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาแม่ริม 
อาศยัระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลประมาณ 1 สัปดาห์ ระหวา่งวนัท่ี 19-26 พฤศจิกายน 2562 
และเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชน้ ้ าท่ีมาเขา้รับบริการ ณ การประปาส่วนภูมิภาคสาขาแม่ริม เท่านั้น  

 
แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 
ผูว้จิยัไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อท าการ ทบทวนวรรณกรรม 

ต่าง ๆ อนัมีส่วนในการสนบัสนุนต่องานวจิยัฉบบัน้ี อาทิ ความหมายของค าวา่ “การบริการ” ตามท่ี 
Philip Kotler (2553) ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ “การบริการ” ซ่ึงสามารถกล่าวไดโ้ดยสรุปวา่ การ
บริการ นั้นหมายถึง กิจกรรม การปฏิบติั อนัเป็นนามธรรม ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ท่ี “ผูใ้หบ้ริการ” 
น าเสนอหรือปฏิบติัต่อ “ผูรั้บบริการ” ซ่ึงกิจกรรมดงักล่าว ไม่วา่จะเป็นไปเพื่อน าเสนออยา่งมี
รูปแบบเฉพาะเป็นเอกเทศน์ หรือจะมีวตัถุประสงคเ์พื่อสอดแทรกไปพร้อมกบัการน าเสนอสินคา้ก็ดี 
ก่อนและหลงัจ าหน่ายสินคา้ก็ดี การกระท านั้น ๆ ยอ่มสร้างทั้งคุณค่าและ มูลค่า อนัจะน ามาสู่ความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการ ไม่วา่จะเปล่ียนเป็นมูลค่าทางเศรษฐกิจหรือไม่ก็ตาม นบัเป็นการบริการ
ทั้งส้ิน 

 (จิตตินนัท ์ เดชะคุปต.์ มหาวทิยาลยั สุโขทยัธรรมาธิราช. 2543: หนา้ 14-16) ไดใ้ห้
ความหมายของ ความส าคญัของการบริการ ไวว้า่ การให้บริการท่ีดีมีความส าคญัต่อทั้งองคก์ารผู ้
ใหบ้ริการในการเป็นกลไกส าคญัในการสร้างความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนั ท่ีจะสร้างความพึง
พอใจ และความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ สร้างทศันคติท่ีดีต่อองคก์าร ให้ตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการ
จากผูใ้หบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ทั้งยงัมีความส าคญัต่อผูรั้บบริการในการสร้างผลสัมฤทธ์ิ เป็น
ประโยชน์และอ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ  

ลกัษณะของงานบริการ สามารถอธิบายได ้ 8 ประเด็น ดงัน้ี 1.ลกัษณะท่ีเกิดจากความ
ไวว้างใจ 2.ลกัษณะท่ีไม่มีตวัตนไม่อาจจบัตอ้งได ้3.ลกัษณะท่ีไม่อาจแบ่งแยกออกจากกนัได้
ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 4.ลกัษณะมีความแตกต่างกนัไปตามแต่การใหบ้ริการ              
5.ลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้ 6.ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน 7.ลกัษณะงานบริการเป็นงานท่ี
ท าซ ้ า ๆ 8.ลกัษณะมีความเขม้ขน้ต่อความรู้สึกของพนกังาน  
ท่ีมา: http://marketingthai.blogspot.com/  

http://marketingthai.blogspot.com/


   
 

   
 

ประเภทของการบริการ สามารถจดัประเภทได ้4 ประเภท ดงัน้ี 1.การบริการต่อร่างกาย
ผูรั้บบริการ (People Processing Service) 2.การบริการต่อจิตใจผูรั้บบริการ (Mental Stimulus 
Processing Service) 3.การบริการต่อทรัพยสิ์นของผูรั้บบริการ (Procession Processing Service)        
4.การบริการต่อสารสนเทศของผูรั้บบริการ (Information Processing Service)  
ท่ีมา : http://marketingthai.blogspot.com/ 

จรัส สุวรรณมาลา (2539) ไดล่้าวถึง ลกัษณะการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ อนัจะป็นตวัช้ีวดั
ระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการ มีดงัน้ี 1. มีความถูกตอ้งตามกฎหมาย 2. มีความเพียงพอ 3. มีความ
ทัว่ถึง เท่าเทียม 4. มีความสะดวกรวดเร็ว 5. ความมีมาตรฐานในการใหบ้ริการ  

ปรัชญา  เวสารัชช์ (2523) ไดก้ล่าวถึง การใหบ้ริการท่ีสร้างความประทบัใจแก่ผูเ้ขา้รับ
บริการ โดยสรุป ไดด้งัต่อน้ี 1.ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ  2.ไม่ปล่อยใหผู้รั้บบริการรอคอยการ
บริการเป็นเวลานาน  3.ปฏิบติังานอยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า  4.สร้างบรรยากาศในสถานท่ีใหบ้ริการ      
5.มีป้ายประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลท่ีจ  าเป็นต่อการเขา้รับบริการอยา่งครบถว้น 6.เตรียมส่ิงอ านวยความ
สะดวกอ่ืน ๆ เพื่อรองรับการเขา้รับบริการ จึงสามารถกล่าวไดโ้ดย  

Ziethaml, Parasuraman & Berry (2533, หนา้ 28) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดเร่ือง มิติดา้นคุณภาพ
การบริการ 5 มิติ โดยมีแนวคิดวา่ คุณภาพการบริการ (Service quality) มี 5 มิติ ดงัน้ี 1.ความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) 2.วตัถุ/รูปธรรม (Tangibles) 3.การเอาใจใส่ (Empathy) 4.  การตอบสนอง
ของผูใ้หบ้ริการ (Responsiveness) 5.  ความมัน่ใจ (Assurance) การจะวดัระดบัคุณภาพการบริการ
จะตอ้งค านึงถึง มิติทั้ง 5 ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

นิติพล ภูตะโชติ (2550) ไดก้ล่วถึง หลกัเกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพการบริการ ไวว้า่มี
ประเด็นท่ีใชใ้นการคุณภาพการบริการ ทั้งหมด 14 ประเด็น ดงัต่อไปน้ี 1.การเขา้ถึงผูรั้บบริการ 2.
การสร้างความความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ  3.ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 4.การติดต่อส่ือสาร  
5.ความพร้อมในการใหบ้ริการ 6.ความรู้ของผูใ้หบ้ริการ 7.คุณค่าของการใหบ้ริการ 8.ความสุภาพ
อ่อนโยน 9.ใหค้วามสนใจในลูกคา้ 10.ความเช่ือถือได ้11.ความไวว้างใจ 12.การตอบสนองลูกคา้ 
13.ความปลอดภยั 14.การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  

Philip Kotler (2529) ไดก้ล่าวถึง ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจการ
ใหบ้ริการ ไดก้ล่าวถึงแนวคิดเร่ืองกลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจผูใ้หบ้ริการไวด้งัน้ี 
1.ดา้นการบริการ 2.ดา้นราคา 3.ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 4.ดา้นส่งเสริมการตลาด 5.ดา้น
บุคลากร 6.ดา้นรูปธรรม 7.ดา้นกระบวนการ  

 
 
 

http://marketingthai.blogspot.com/2012/09/blog-post_7514.html


   
 

   
 

ดิเรก ฤกษห์ร่าย (2528) ไดใ้หค้วามหมายของ “ความพึงพอใจ” ซ่ึงกล่าวไดโ้ดยสรุปวา่ 
ความพึงพอใจนั้น เป็นความรู้สึกภายในจิตใจท่ีเกิดจากการแปรความตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บต่อ
การตอบสนองความตอ้งการ ไม่วา่จะโดยการกระท าของบุคคลหน่ึงต่ออีกบุคคลหน่ึง ปรากฏการณ์
หรือเหตุการณ์ การไดรั้บวตัถุส่ิงของอนัเป็นท่ีปรารถนา หากส่ิงเหล่านั้นสร้างความรู้สึกวา่ตนเอง
ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ สร้างความปีติยนิดี เกิดความสุข ความสบายใจ ยอ่มก่อใหเ้กิด
ความพึงพอใจตามมา 

ภณิดา ชยัปัญญา (2541) ไดก้ล่าวถึง วธีิการวดัระดบัความพึงพอใจ วา่ วธีิการวดัความพึง
พอใจ ผูว้จิยัสามารถท าไดใ้นหลายวธีิดงัต่อไปน้ี  1.วธีิการใชแ้บบสอบถามปลายปิด 2.วธีิการ
สัมภาษณ์  3.วธีิการสังเกต  

ฉลองศรี พิมลสมพงศ ์(2548) ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ “ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์” ซ่ึง
กล่าวไดโ้ดยสรุปวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ คือปัจจยัท่ีใชเ้พื่อแบ่งกลุ่มประชากรใหส้ามารถ
แบ่งแยกจ าแนกไดอ้ยา่งเป็นระบบ โดยอาศยั ลกัษณะท่ีแตกต่างกนัของประชากร อาทิ ขนาดครอบ
ครัว เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย เช้ือชาติ ศาสนา และสถานะทางสังคม 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550: 57-59) ไดก้ล่าวถึง แนวคิดและทฤษฎีดา้น
ประชากรศาสตร์ ซ่ึงกล่าวไดโ้ดยสรุปวา่ ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีความแตกต่างกนั 
ช่วยใหน้กัการตลาดสามารถก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เน่ืองจากเป็น
ขอ้มูลท่ีสามารถวดัเป็นค่าท่ีแน่นอนและง่ายต่อการน าไปใชเ้พื่อวเิคราะห์ผล  

กุสุมา นพวงศ ์ณ อยธุยา (2558) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการบริการและ
ความพึงพอใจต่อรายการส่งเสริมการขาย ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านสะดวกซ้ือในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นรูปธรรมมีคุณภาพมากท่ีสุด รองลงมาดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นความเอาใจใส่ ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  

ณิชาปวณ์ี  กกก าแหง (2556) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ และการเปล่ียนผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี พบวา่ คุณภาพการบริการทั้ง 
5 มิติมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในทางบวก  

จริญญา  ภาษิต (2561) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ส่วนประสมการตลาดบริการและคุณภาพการ
บริการของหน่วยกายภาพบ าบดัและธาราบ าบดั คณะสหเวชศาสตร์ มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 
พบวา่ ของผูรั้บบริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส รายไดต่้อ
เดือน และประเภทของผูป่้วย ต่างกนั มีผลต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของกายภาพบ าบดั
และธาราบ าบดั แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 



   
 

   
 

สุทธิสินี  ถิระธรรมสรณ์ (2562) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง รูปแบบคุณภาพการบริการ 
ภาพลกัษณ์องคก์ร ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคธุรกิจสปาในประเทศไทย 
พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การรับประกนั และการรู้จกัและเขา้ใจ เป็นตวัสร้าง
มูลค่าเพิ่มใหก้บัการบริการและสร้างเอกลกัษณ์ความเป็นไทยของธุรกิจสปาไทย 

กชพร  ศิริผอ่ง (2552) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ระดบัความส าคญัในคุณภาพการบริการของ
โรงแรมเอม็.อาร์.พาเลช จงัหวดัล าปาง พบวา่ ลูกคา้ท่ีมี เพศ อาชีพ รายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นดา้น
คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั ยกเวน้อายขุองลูกคา้ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการของ
โรงแรม คือ อายขุองลูกคา้ต่างกนัมีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการแตกต่าง  

คณพฒัน์ กรีนิกร (2555) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อ
บุคลิกภาพแบรนดใ์นกรณีผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการปฏิสัมพนัธ์กบัธุรกิจบริการแตกต่างกนั พบวา่  
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อบุคลิกภาพแบรนดใ์นทางบวกและแตกต่างกนัตามระดบัการ
ปฏิสัมพนัธ์ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อธุรกิจบริการ ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากงานวจิยัเร่ืองน้ี คือ ผูบ้ริหารสามารถ
เสริมสร้างความเขม้แขง็ใหก้บับุคลิกภาพแบรนดไ์ดโ้ดยการเนน้ย  ้าและพฒันาคุณภาพการบริการ 
พร้อมทั้งกระตุน้ใหพ้นกังานมีการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้มากข้ึน 

ปุณยภา พวงทบัทิม (2560) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการและความพึงพอใจ
โรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจ
และการรับรู้คุณภาพบริการ ในโรงพยาบาล AAA อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรีต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

ณชัพงษ ์พยงุวงษ ์(2559) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการและการบริหาร
ประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา พบวา่ 1) 
ปัจจยัส่วนบุคคลไม่ส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 2) คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน
โรงเรียนทนาพรวทิยาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 
 
 
 
 
 
 
 

https://tdc.thailis.or.th/tdc/BrowseCreatorDataTable.php?CreatorName=%A1%AA%BE%C3%20%C8%D4%C3%D4%BC%E8%CD%A7
https://tdc.thailis.or.th/tdc/BrowseCreatorDataTable.php?CreatorName=%A4%B3%BE%D1%B2%B9%EC%20%A1%C3%D5%B9%D4%A1%C3
https://tdc.thailis.or.th/tdc/BrowseCreatorDataTable.php?CreatorName=%BB%D8%B3%C2%C0%D2%20%BE%C7%A7%B7%D1%BA%B7%D4%C1
https://tdc.thailis.or.th/tdc/BrowseCreatorDataTable.php?CreatorName=%B3%D1%AA%BE%A7%C9%EC%20%BE%C2%D8%A7%C7%A7%C9%EC


   
 

   
 

วธีิด าเนินการวจัิย 
 

งานวจิยัน้ี เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ ท่ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัต่าง ๆ ท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชน้ ้ าท่ีมาเขา้รับบริการ ณ การประปาส่วนภูมิภาคสาขาแม่ริมโดย ประชากรท่ีใชเ้พื่อ
การศึกษาในคร้ังน้ี เป็นผูใ้ชน้ ้ าของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาแม่ริม จ านวน 21,500 ราย โดย 
เลือกกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ราย ตามวธีิการของ ทาโร่ ยามาเนะ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95
โดยอาศยัการสุ่มโดยสะดวก ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ทดสอบความ
ตรงและความสอดคลอ้งของแบบสอบถามดว้ยวธีิ (Index of Item Objective Congruence: IOC) ใช้
เวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิเป็นเวลา 1 สัปดาห์ และมีการรวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิเพื่อ
อา้งอิง และทบทวนวรรณกรรมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัตลอดช่วงระยะเวลาระหวา่งด าเนินการ
วจิยั จากนั้นท าการจดัท าและวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปเพื่องานวจิยั (SPSS) ผูว้จิยัใช้
สถิติเชิงพรรณนา อาทิ ค่าความถ่ี อตัราร้อยละ สถิติเชิงปริมาณ อาทิ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนจาก
มาตรฐาน วเิคราะห์ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดว้ย t-test และ one-way ANOVA วเิคราะห์
ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดว้ย การหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 

 
ผลการวจัิย 

 
ผลการศึกษาคร้ังน้ี พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายนุอ้ยกวา่ 30 ปี มี

การศึกษาในระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทั และมีระดบัรายไดเ้ฉล่ียท่ี 10,001 – 20,000 
บาทต่อเดือนในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถาม เห็นดว้ยอยา่งยิง่ วา่การประปาส่วนภูมิภาคสาขาแม่ริม 
มีคุณภาพการบริการท่ีดี โดยเฉพาะ ดา้นวตัถุ/รูปธรรม ดา้นการตอบสนอง และดา้นความมัน่ใจ โดย 
ปัจจยัทั้งสามส่งผลต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด มากท่ีสุด ทั้งน้ีกลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่ รู้สึก พึงพอใจอยา่งยิง่ ต่อส่วนประสมทางการตลาดของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาแม่ริม 
โดยเฉพาะ ดา้นกระบวนการ ดา้นวตัถุ/รูปธรรม และดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีมี เพศ และระดบั
การศึกษา แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาแม่ริม ไม่แตกต่างกนั แต่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี อาย ุอาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียท่ีแตกต่างกนั จะมีความ
พึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาแม่ริม แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติทั้งท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ระดบัคุณภาพการบริการ กบัระดบัความพึงพอใจในส่วนประสม
ทางการตลาดของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาแม่ริม พบวา่ ในภาพรวมมีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวก 
ในระดบัสูง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 



   
 

   
 

อภิปรายผล 
 

ผลจากการศึกษาคร้ังน้ี พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสม
ทางการตลาดของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาแม่ริม ท่ีระดบั พึงพอใจอยา่งยิง่ ในเกือบทุกดา้น 
ยกเวน้ ดา้นราคา ท่ีอยูร่ะดบั พึงพอใจ ทั้งน้ีเป็นเพราะวา่ปัจจยัดา้นราคา เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ทศันคติดา้นลบไดง่้ายกวา่ปัจจยัดา้นอ่ืน ทั้งยงัมีลกัษณะความสัมพนัธ์เชิงลบกบัตวัแปรตาม 
กล่าวคือ หากระดบัราคาสูงข้ึนจะส่งผลใหร้ะดบัความพึงพอใจลดลง สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของ พชัรี  สกุลรัตนศกัด์ิ (2554, หนา้ 60) ซ่ึงไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูซ้ื้อสินคา้ในตลาดสด 
พระราม 5 จงัหวดันนทบุรี พบวา่ ระดบัความพึงพอใจ ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียแตกต่างกนั 
จะมีความพึงพอใจต่อราคาค่าบริการ แตกต่างกนั 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง
การตลาดของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาแม่ริม พบวา่ ส่วนใหญ่แลว้ความแตกต่างดา้น
ประชากรศาสตร์ ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือ
พิจารณาแยกยอ่ยออกเป็นรายดา้น พบวา่ ความแตกต่างดา้น อาย ุ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ีย มกัส่งผล
ต่อระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 สอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2550, หนา้ 41) ท่ีไดก้ล่าววา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ี
แตกต่างกนั ของแต่ละบุคคลส่งผลต่อความคิด พฤติกรรม และการตดัสินใจท่ีแตกต่างกนั และ
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จรัสพงษ ์ จงมีสุข (2558, หนา้54) ท่ีไดศึ้กษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทท่ีอยูอ่าศยัในเขตพื้นท่ีการให้บริการของการไฟฟ้านครหลวง พบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของการ
ไฟฟ้านควรหลวง แตกต่างกนั 

 ผลการวเิคราะห์ ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาแม่ริม ในภาพรวม พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความคิดเห็น เห็นดว้ยอยา่งยิง่ วา่การประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาแม่ริมมีคุณภาพการบริการท่ีดี โดยเฉพาะ ดา้นวตัถุ/รูปธรรม และดา้นการ
ตอบสนอง ทั้งน้ีอาจจะมีผลมาจากการท่ีกลุ่มตวัอยา่ง เขา้มารับบริการ ณ การประปาส่วนภูมิภาค
สาขาแม่ริมดว้ยตนเอง จึงมีโอกาสไดส้ัมผสักบั ปัจจยั วตัถุ/รูปธรรม ของผูใ้หบ้ริการโดยตรง ส่วน
ดา้นการตอบสนอง นั้นเป็นผลมาจากการปฏิบติังานภายใตค้่านิยมองคก์ารคือ “มุ่ง มัน่ เพื่อปวงชน” 
ท่ีเป็นแนวทางในการปฏิบติังานเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูรั้บบริการ 

 
 
 
 



   
 

   
 

ข้อเสนอแนะ 
 

จากผลการวจิยัท่ีไดรั้บ ท าให้สามารถน ามาสรุปเป็นขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ท่ีองคก์ารผูส้นใจ
ศึกษาผลการวจิยัฉบบัน้ีสามารถน าไปใชเ้พื่อปรับปรุงงคุณภาพการบริการได ้โดยมีประเด็นท่ี
น่าสนใจคือ “คุณภาพการบริการท่ีดี ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เป็น
ความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง และเพื่อใหเ้กิดความประทบัใจสูงสุดจากการรับบริการ ส่วน
ส าคญัท่ีไม่อาจมองขา้มคือการส่ือสารระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ อยา่งชดัเจน โปร่งใส มี
ความเป็นมิตร และง่ายต่อการท าความเขา้ใจ”  

และในการวจิยัคร้ังต่อไป ผูว้ิจยัมีความคิดเห็นวา่ควรปรับปรุงกระบวนการทางการวิจยั
เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจในประเด็นท่ีมีความลึกซ้ึง ไดรั้บขอ้มูลท่ีมีความชดัเจนยิง่ข้ึน และมีความ
หลากหลายของตวัแปรทางการวจิยัยิง่ข้ึนกวา่งานวจิยัฉบบัน้ี 
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