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บทคัดย่อ 

 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการ

ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก  (2)  เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก  จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  และ (3)  เสนอแนวทางการ
พฒันาการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา  ไดแ้ก่  ลูกคา้ท่ีใช้
บริการท่ีเคาน์เตอร์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก จ านวนเฉล่ียเดือนละ 9,340 คน ใชว้ิธีสุ่ม
ตวัอย่างเป็นระบบ  โดยกระจายเก็บข้อมูลทุกวนัท าการในเดือนตุลาคม  2554  ได้กลุ่มตวัอย่าง 
จ านวน  400  คน  เคร่ืองมือที่ใช้เป็นแบบสอบถาม  การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย  
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการทดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด   

ผลการศึกษา  พบว่า  (1)  ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาตากโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจในระดบัมากในดา้นกระบวนการ
ในการให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากร และความพึงพอใจ
ในระดบัปานกลางในดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ ดา้นราคา ตามล าดบั  
(2)  ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัในดา้นอาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และระดบัรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน  มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  และ  
(3)  แนวทางการพฒันาการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก  ไดแ้ก่  ดา้นกระบวนการ
ในการให้บริการ  ควรเปิดช่องเคาน์เตอร์ช าระเงินให้มีจ  านวนช่องท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ  
ดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ  ควรจดัท่ีนัง่ให้เพียงพอกบัจ านวนลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ  และดา้น
ผลิตภณัฑห์รือบริการ  ควรปรับปรุงคุณภาพน ้าประปาให้ไดม้าตรฐาน  จ่ายน ้ าประปาดว้ยความแรง
และต่อเน่ือง  

 
ค าส าคัญ  ความพึงพอใจของลูกคา้  การประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก 
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1 

บทที ่ 1 

บทน า 
 
 

1.  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

การประปาส่วนภูมิภาค  เป็นหน่วยงานท่ีให้บริการน ้ าประปาตามนโยบายของรัฐบาล 
โดยค านึงถึงประโยชน์ของรัฐและสุขอนามยัของประชาชนเป็นส าคญั  พนัธกิจหลกัของการประปา
ส่วนภูมิภาค คือ ประกอบและส่งเสริมธุรกิจการประปา  ส ารวจ จดัหาแหล่งน ้ าดิบ และจดัให้ไดม้า
ซ่ึงน ้ าดิบ เพื่อใชใ้นการผลิต จดัส่ง และจ าหน่ายน ้ าประปา  ด าเนินธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวกบัหรือต่อเน่ือง
กบัธุรกิจประปา ภายใตว้สิัยทศัน์ “เป็นองคก์รชั้นดีเพื่อปวงชนท่ีให้บริการน ้ าประปาอยา่งมีคุณภาพ
ทัว่ถึง  และไดม้าตรฐาน”  ซ่ึงตลอดระยะเวลาท่ีผา่นมานบัตั้งแต่ปี พ.ศ. 2522  ไดเ้ร่ิมเปิดให้ด าเนินการ
มาจนถึงปัจจุบนั จะพบวา่ ทิศทางการเติบโตของการประปาส่วนภูมิภาค  มีลกัษณะข้ึนลงบา้งสลบักนั
เป็นช่วงๆ เรียกวา่ ยงัขาดความต่อเน่ืองหรือยงัขาดความย ัง่ยืนในการเติบโต บางคร้ังการเติบโตได้
หยดุชะงกัและด่ิงลงอยา่งรุนแรง โดยเฉพาะในช่วงท่ีไดรั้บผลกระทบจากวิกฤตเศรษฐกิจค่าเงินบาท
ในปี พ.ศ. 2541-2542  ซ่ึงเกิดจากการประปาส่วนภูมิภาคยงัไม่มีความแข็งแกร่งเพียงพอหรือมีภูมิคุม้กนั
ต่อการเปล่ียนแปลงค่อนขา้งต ่าท าใหก้ารเติบโตจึงขาดความต่อเน่ือง  

จากการประเมินสภาวะการแข่งขนัของการประปาส่วนภูมิภาค  โดยเปรียบเทียบผล
การด าเนินงานและการจดัการกบัองค์กรรัฐวิสาหกิจโดยเฉพาะในกลุ่มสาธารณูปโภคดว้ยกนั 
พบว่า  การประปาส่วนภูมิภาคมีความต่ืนตวัในการพฒันารูปแบบการจดัการองค์กรยุคใหม่ได้
ค่อนขา้งชา้กว่า  ซ่ึงรัฐวิสาหกิจในกลุ่มทั้งการประปานครหลวงและการไฟฟ้านครหลวง  ต่างก็มี
การพฒันารูปแบบการจดัการไปสู่การเป็นองค์กรสมรรถนะสูง หรือองค์กรที่มีความเป็นเลิศ  
(High  Performance  Organization : HPO)  มาใชล่้วงหนา้ก่อนการประปาส่วนภูมิภาคแลว้หลายปี  
ส่วนการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคพฒันารูปแบบการบริหารจดัการองค์กรไปสู่การเป็นองค์กรสุขภาพดี 
(Healthy  Organization : HO)  แลว้เช่นกนั หากพิจารณาผลประกอบการท่ีผา่นมาในปี พ.ศ. 2552 
แมว้่าการประปาส่วนภูมิภาคจะมีก าไรสุทธิเป็นอนัดบัที่  16  จากรัฐวิสาหกิจทั้งหมด  58  แห่ง  
แต่เม่ือเปรียบเทียบกบัรัฐวสิาหกิจในกลุ่มสาธารณูปโภคดว้ยกนัแลว้ พบวา่ การประปาส่วนภูมิภาค
ยงัสามารถสร้างผลก าไรไดน้้อยท่ีสุดในกลุ่ม ซ่ึงผูบ้ริหารของการประปาส่วนภูมิภาคไดว้างแผน
อนาคตไว ้10 ปีขา้งหนา้ การประปาส่วนภูมิภาคจะบริหารจดัการองคก์รให้เป็นองคก์รท่ีมีความเป็น
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เลิศเพื่อกา้วไปเป็นผูน้ าดา้นการบริการน ้ าประปาทั้งในระดบัประเทศและต่างประเทศ  ดงันั้น ทิศทาง
องค์กรนบัจากปัจจุบนัถึงอนาคต 10 ปีขา้งหน้า จึงมุ่งสู่การเป็น  HPO  ซ่ึงจะท าให้การประปา
ส่วนภูมิภาคมีมาตรฐานการท างานท่ีเป็นเลิศ  เป็นท่ียอมรับในกลุ่มธุรกิจประปา หรือรัฐวิสาหกิจใน
กลุ่มสาธารณูปโภคดว้ยกนั  สามารถสร้างผลงานและผลตอบแทนต่อผูมี้ส่วนไดเ้สียอยา่งย ัง่ยนื   

การประปาส่วนภูมิภาคสาขาตากเป็นสาขาหน่ึงของการประปาส่วนภูมิภาค  ซ่ึงไดมี้
การปรับเปล่ียนโครงสร้างองคก์รใหม่ ปรับปรุงรูปแบบการจดัการเพื่อมุ่งไปสู่องคก์รท่ีมีความเป็นเลิศ  
เพราะเม่ือพิจารณากนัแลว้การประปาส่วนภูมิภาคสาขาตากและการประปาส่วนภูมิภาคสาขาอ่ืนๆ  
ทัว่ประเทศถือเป็นตวัส าคญัในการแสวงหาผลก าไร และหากทางการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก
ไดพ้ฒันาตนเองให้เป็นองค์กรสมรรถนะสูงแลว้นั้น ก็จะเป็นฐานส าคญัท่ีช่วยผลกัดนัให้ทางการ
ประปาส่วนภูมิภาคกา้วไปสู่การเป็นองคก์รท่ีมีความเป็นเลิศได ้ ขณะเดียวกนัปัจจุบนัน้ีการแข่งขนั
ดา้นการประปาค่อนขา้งสูงข้ึน มีทั้งการประปาเทศบาล การประปาองคก์ารบริหารส่วนต าบล และ
การประปาหมู่บา้น ซ่ึงได้พฒันากระบวนการผลิตน ้ าประปาและการบริการได้ดีข้ึนมาเป็นล าดบั  
เพื่อแข่งขนักบัทางการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก จึงท าให้ลูกคา้ท่ีตอ้งการใชน้ ้ าซ่ึงอยูภ่ายใตก้าร
ปกครองขององค์การบริหารส่วนต าบลและหมู่บา้น หันไปใชบ้ริการน ้ าประปาของทาง  องค์การ
บริหารส่วนต าบลและหมู่บา้น ดว้ยเหตุผลดา้นราคาค่าน ้ าต่อหน่วยท่ีถูกกวา่ หรือการบริการท่ีดีกวา่  
เป็นตน้ ดงันั้น หากทางการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตากตอ้งการท่ีจะรักษาลูกคา้รายเดิมและดึงดูด
ลูกคา้รายใหม่ให้มาใช้บริการแลว้นั้น ก็ตอ้งพร้อมท่ีจะปรับปรุงและพฒันากระบวนการบริการให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการได ้การศึกษา
คร้ังน้ีจึงมีวตัถุประสงคท่ี์จะศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาตาก เพื่อน าผลการศึกษาไปพฒันาการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตากให้ดียิ่งข้ึน  
ซ่ึงจะท าใหก้ารประปาส่วนภูมิภาคสาขาตากมีขีดความสามารถในการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน และกา้วไปสู่
การเป็นองคก์รท่ีเป็นเลิศอยา่งเป็นระบบและไดม้าตรฐาน 
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2.  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 

2.1  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาตาก 

2.2  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาตาก  จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

2.3  เพื่อเสนอแนวทางการพฒันาการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก 
 

3.  กรอบแนวคดิของการศึกษา 
 

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก พบว่า ส่วนประสมการตลาดเป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ
พึงพอใจของลูกคา้ โดยส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการประกอบดว้ย 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑห์รือบริการ  ดา้นราคา  ดา้นการจดัจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นกระบวนการ
ในการให้บริการ  ดา้นบุคลากร และดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ ซ่ึงทั้ง  7  ดา้นน้ีจะตอ้งสอดคลอ้ง
เป็นไปในทิศทางเดียวกนัเพื่อให้สนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งกลมกลืน ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงน า
ส่วนประสมการตลาดดงักล่าวมาใชใ้นการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ โดยก าหนดกรอบแนวคิด
ในการศึกษาดงัภาพท่ี  1.1   
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                    ตัวแปรอสิระ                                 ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี  1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 
 

4.  สมมติฐานการศึกษา 
 

4.1  ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตากอยู่
ในระดบัมาก 

4.2 ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาตากแตกต่างกนั 

 

5.  ขอบเขตของการศึกษา 
 

5.1  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   
ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี  ไดแ้ก่  ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีเคาน์เตอร์ของการประปา

ส่วนภูมิภาคสาขาตาก อ าเภอเมืองตาก จงัหวดัตาก จ านวนเฉล่ียเดือนละ 9,340  คน โดยก าหนดขนาด
ของกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน  400  คน 

 
 

 

ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของ 
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก 

- ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ 
- ดา้นราคา 
- ดา้นการจดัจ าหน่าย 
- ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
- ดา้นกระบวนการในการให้บริการ 
- ดา้นบุคลากร 
- ดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

-  เพศ 
-  อายุ 
-  สถานภาพ 
-  ระดบัการศึกษา 
-  อาชีพ 
-  ระดบัรายไดต่้อเดือน 
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5.2  ขอบเขตด้านเนือ้หา   
มุ่งศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค

สาขาตาก ในบริการดา้นต่างๆ ซ่ึงเป็นบริการท่ีเคาน์เตอร์รับช าระเงิน โดยใช้แนวคิดส่วนประสม
การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ หรือบริการ ราคา การจดัจ าหน่าย การส่งเสริม
การตลาด กระบวนการในการใหบ้ริการ บุคลากร และภาพลกัษณ์ และการน าเสนอ 

5.3  ขอบเขตด้านเวลา   
ระยะเวลาในการศึกษาคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลา 4 เดือน  เร่ิมตั้งแต่เดือนกรกฎาคม 2554 

ถึงเดือนพฤศจิกายน 2554 โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลในเดือนตุลาคม 2554 
 

6.  นิยามศัพท์เฉพาะ   
 

6.1  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึกหรือความคิดท่ีดีหรือประทบัใจท่ีเกิดข้ึนเม่ือ
ไดรั้บการบริการ  ซ่ึงเป็นไปในทางบวกของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการท่ีเคาน์เตอร์ช าระเงินของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก   

6.2  การให้บริการ  หมายถึง  การใหบ้ริการท่ีเคาน์เตอร์ช าระเงินของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาตาก  ซ่ึงประกอบดว้ย  7 ดา้น  ไดแ้ก่ 

6.2.1  ด้านผลิตภัณฑ์ หรือบริการ  หมายถึง  การบริการดา้นการรับช าระค่าน ้ าประปา
ท่ีการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก และดา้นคุณภาพและประสิทธิภาพในการส่งจ่ายน ้ าประปาไปยงั
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 

6.2.2  ด้านราคา  หมายถึง  อตัราค่าน ้ าประปาท่ีลูกคา้ตอ้งช าระให้กบัการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาตาก  ส าหรับการไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ ์หรือบริการ 

6.2.3  ด้านการจัดจ าหน่าย  หมายถึง  ช่องทางท่ีลูกคา้สามารถไปใชบ้ริการท่ีการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาตากไดด้ว้ยความสะดวก 

6.2.4  ด้านการส่งเสริมการตลาด  หมายถึง  การส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลการให้บริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก ท่ีส่ือไปยงัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ อนัไดแ้ก่ โครงการ CSR มอบโอกาส
ใหลู้กคา้ไดรั้บสิทธ์ิใชน้ ้าประปาฟรี 

6.2.5  ด้านกระบวนการในการให้บริการ  หมายถึง  ระบบและขั้นตอนการให้บริการท่ี
เคาน์เตอร์ท่ีอ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ   

6.2.6  ด้านบุคลากร  หมายถึง  พนกังานของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก ซ่ึงท า
หนา้ท่ีส่งมอบผลิตภณัฑ ์หรือบริการท่ีเคาน์เตอร์รับช าระเงิน 
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6.2.7  ด้านภาพลักษณ์และการน าเสนอ  หมายถึง  ส่ิงต่างๆ ภายในส านกังานของ
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาตากท่ีมองเห็นได ้ไดแ้ก่ ส่ิงอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ การออกแบบ
วางผงั การจดัวางโตะ๊ เคาน์เตอร์ ท่ีนัง่รอ และตูน้ ้ าด่ืม 

6.3  ลูกค้า  หมายถึง บุคคลท่ีมาใชบ้ริการท่ีเคาน์เตอร์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก 
 

7.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

ผูบ้ริหารไดข้อ้มูลไปพฒันาการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตากให้มี
ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตากมากท่ีสุด 
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บทท่ี  2 

วรรณกรรมที่เก่ียวข้อง 
 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ตอ่การให้บริการของการประปาส่วนภูมภิาค
สาขาตาก คร้ังน้ี  ผูศึ้กษาไดศึ้กษาคน้ควา้เอกสารและงานวจิัยท่ีเกี่ยวขอ้ง โดยไดน้ําเสนอตามหัวขอ้
ดงัตอ่ไปน้ี 

1.  แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
2.  แนวคิดเกีย่วกบัการบริการ 
3.  แนวคิดเกีย่วกบัสว่นประสมการตลาด   
4.  ขอ้มลูทัว่ไปของการประปาส่วนภูมภิาคสาขาตาก 
5.  งานวจิยัท่ีเกีย่วขอ้ง 
 

1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 

1.1  ความหมายของความพงึพอใจ 
เพลินทิพย์  โกเมศโสภา (2550 อา้งถึงใน สุรชยั  วลิาศ 2551) กลา่ววา่ จุดมุง่หมายหน่ึง

ของการตลาด คือ การสร้างให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจของลูกค้า หมายถึง   
ความรู้สึกท่ีแสดงถึงความยินดีหรือผิดหวงั อันเป็นผลสืบเ น่ืองจากการท่ีแตล่ะบุคคลเปรียบเทียบ
ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการใชห้รือบริโภคผลิตภณัฑ์จริงๆ โดยสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัเ ดิมของเขา ถ้าผล
จากการใชง้าน/การบริการท่ีไดรั้บมคีา่ตํ่ากวา่คา่คาดหวงัผูบ้ริโภคนั้ นยอ่มเกิดความไมพ่อใจ ถ้าส่ิง ท่ี
ไดรั้บตรงกบัท่ีคาดหวงัถือไดว้า่มคีวามพอใจ กจิการตา่งๆ ในปัจจุบันมกัมุง่หวงัสร้างคา่ความพอใจ
ในระดบัสูงเพราะย่ิงมีคา่ความพอใจสูงมากเทา่ใด โอกาสท่ีลูกค้าจะหันเหไปใช ้ตราย่ีห้ออ่ืนมี
น้อยลง 

สายจิตร  สุขสงวน (2546 อา้งถึงใน รัชวลี  วรวุฒิ   2548)  ได้สรุปวา่  ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกท่ีมตีอ่ส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ แตถ่า้เมื่อใดท่ีส่ิงนั้ นสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ หรือทําให้บรรลุจุดมุง่หมายได้ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวก   แตใ่นทาง
ตรงกนัขา้มถา้ส่ิงใดสร้างความรู้สึกผิดหวงัไมบ่รรลุจุดมุง่หมาย ก็จะทําให้เกิดความรู้สึกทางลบเป็น
ความรู้สึกไมพ่ึงพอใจ 
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อรรถพร  คําคม (2546 อ้างถึงใน  สุรช ัย  วิลาศ  2551)  ได้สรุปวา่  ความพึงพอใจ 
หมายถึง  ทศันคติ หรือระดับความพึงพอใจของบุคคลตอ่กิจกรรมตา่งๆ  ซ่ึงสะท้อนให้เ ห็นถึง
ประสิทธิภาพของกจิกรรมนั้นๆ โดยเกดิจากพื้นฐานของการรับรู้  คา่นิยมและประสบการณ์ท่ีแตล่ะ
บุคคลไดรั้บ ระดบัของความพึงพอใจจะเกดิข้ึนเมือ่กจิกรรมนั้ นๆ สามารถตอบสนองความต้องการ
แกบุ่คคลนั้นได ้

อุทยัพรรณ  สุดใจ (2545 อ้างถึงใน  สุรช ัย  วิลาศ  2551)  กลา่ววา่  ความพึงพอใจ 
หมายถึง  ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมตีอ่ส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินคา่วา่
ความรู้สึก หรือทศันคติตอ่ส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น เป็นไปในทางบวก หรือทางลบ 

วรุิฬ  พรรณเทว ี(2542:11 อา้งถึงใน ไมตรี  พงศาปาน 2554) ให้ความหมายไวว้า่  ความ
พึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ท่ีไมเ่หมอืนกนั ซ่ึงข้ึนอยูก่บัแตล่ะบุคคลวา่จะคาดหมาย
กบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยา่งไร ถา้คาดหวงั หรือมคีวามตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความ
พึงพอใจมาก แตใ่นทางตรงกนัขา้มอาจผิดหวงัหรือไมพ่ึงพอใจเป็นอยา่งย่ิง เมือ่ไมไ่ดรั้บการตอบสนอง
ตามท่ีคาดหวงัไว ้ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีตนตั้งใจไวว้า่จะมีมาก หรือน้อย 

สุภาลกัษณ์  ชยัอนันต์ (2540  อา้งถึงใน รัชวลี  วรวฒุิ  2548) ไดใ้ห้ความหมายของความ
พึงพอใจไวว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนตัวท่ีรู้สึกเ ป็นสุขหรือยินดีท่ีได้รับการตอบสนอง
ความตอ้งการในส่ิงท่ีขาดหายไป หรือส่ิงท่ีทาํให้เกดิความไมส่มดุล ความพึงพอใจเป็นส่ิง ท่ีกาํหนด
พฤติกรรมท่ีจะแสดงออกของบุคคล ซ่ึงมผีลตอ่การเลือกท่ีจะปฏิบัติในกจิกรรมใดๆ นั้น 

Hornby (2000)  กลา่วไ วว้า่  ความพึงพอใ จ  ห มายถึง   ควา มรู้สึก ท่ีดีเมื่อประสบ
ความสําเร็จ หรือไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการให้เกดิข้ึนเป็นความรู้สึกท่ีพอใจ  

Oliver (1997 อา้งถึงใน มณฑกาญจน์  วจิิตรสกลธ์  2552 ) ได้ให้ความหมายของความ
พึงพอใจ คือ การตอบสนองท่ีแสดงถึงความประสงค์ของลูกคา้ เป็นวจิารณญาณของลูกคา้ท่ีมตีอ่สินค้า
และบริการ ความพึงพอใจมมีมุมองท่ีแตกตา่งกนั แลว้แตม่มุมองของแตล่ะคน  

จากท่ีกลา่วมาสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติท่ีมีตอ่ส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง ซ่ึง เ ป็นไปได้ทั้งทางบวกและทางลบ โดยข้ึนอยูก่บัพื้นฐานของการรับรู้ คา่นิยม และ
ประสบการณ์ท่ีแตล่ะบุคคลไดรั้บ ระดบัของความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อส่ิงนั้ นสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการหรือความคาดหวงัแกบุ่คคลนั้นได ้  

 
 
 
 

http://maitree2507.blogspot.com/
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1.2  ความพงึพอใจกับทศันคติ  
อนุเทพ  เ บ้ืองบน (2544:14) กลา่ววา่ ทัศนคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึง

สามารถใชแ้ทนกนัได ้เพราะทั้งสองคาํน้ี หมายถึง  ผลท่ีได้จากท่ีบุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้ น 
ทศันคติดา้นบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้ น  และทัศนคติด้านลบแสดงให้เ ห็น
สภาพความไมพ่ึงพอใจนั่นเอง 

Naumann and Giel (1995 อา้งถึงใน ภาณ ุ อดกลั้น 2554) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกบั
ความพึงพอใจของลูกคา้วา่ ความพึงพอใจจะเกดิข้ึนกบัประสบการณ์ท่ีผา่นมาในอดีต มีองค์ประกอบ
ใหญ ่ๆ 3 สว่น  ไดแ้ก ่

1. คณุภาพของสินค้าและบริการ ( Product and Service Quality)  ซ่ึงจะมีอิทธิพล
ตอ่การรับรู้ของลูกคา้  เมือ่ลูกคา้รับรู้วา่สินคา้หรือบริการท่ีไดม้ามีคุณภาพดี ก็จะ รู้สึกพอใจในสินค้า
หรือบริการนั้น โดยทัว่ไปลูกคา้จะดูคณุภาพจากรายละเอียด  หรือตวัอยา่งของสินคา้หรือบริการ 

2.  ราคา (Price) เป็นสว่นประกอบท่ี 2 ท่ีจะทาํให้ลูกคา้เกดิความพึงพอใจ เมื่อลูกค้า
ไดเ้ปรียบเทียบ ความยุติธรรมของราคา ลกัษณะของสินคา้ และเห็นวา่ราคาเหมาะสม ลูกค้าก็จะเกิด
ความพึงพอใจ แตเ่มือ่ลูกคา้รู้สึกวา่สินคา้นั้นไมเ่หมาะสมกบัราคาก็จะเกดิความไมพ่ึงพอใจ 

3.  ภาพลกัษณ์รว่ม (Corporate Image) เป็นสว่นประกอบท่ี 3 การมภีาพลกัษณ์รว่มกนั
ควรเป็นท่ีรู้จกักนัทั้งการดาํเนินการธุรกิจทั่วไป การมคีณุธรรม และความรับผิดชอบตอ่สังคม 

Shelly (1995:9) ไดศึ้กษาแนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจ สรุปได้วา่ความพึงพอใจ
เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึก
ในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเมือ่เกดิข้ึนแลว้จะทาํให้เกดิความสุข ความรู้สึกน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกตา่ง
จากความรู้สึกในทางบวกอ่ืนๆ กลา่วคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบย้อนกลับ และความสุขน้ีสามารถ
ทาํให้เกดิความสุข หรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้ นจะเห็นได้วา่  ความสุขเป็นความรู้สึก
ท่ีสลบัซบัซอ้นและความสุขน้ีจะมผีลตอ่บุคคลมากกวา่ความรู้สึกในทางบวกอ่ืนๆ ความรู้สึกทางลบ 
ความรู้สึกทางบวกและความสุขมคีวามสัมพนัธ์กนัอยา่งสลับซับซ้อน  และระบบความสัมพันธ์ของ
ความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกวา่ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกดิข้ึน เมือ่ระบบความพึง พอใจ
มคีวามรู้สึกทางบวกมากกวา่ความรู้สึกทางลบ ส่ิง ท่ีทําให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษย์มกัจะ
ไดแ้ก ่ทรัพยากร (Resources) หรือส่ิงเร้า(Stimulus) การวเิคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาวา่
ทรัพยากรหรือส่ิงเร้าแบบใดเป็นส่ิง ท่ีต้องการท่ีจะทําให้เกิดความพอใจ และความสุขแกม่นุษย์ 
ความพอใจจะเกดิไดม้ากท่ีสุด เมือ่มทีรัพยากรทุกอยา่ง ท่ีเป็นท่ีตอ้งการครบถว้น 
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จากท่ีกลา่วมาสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจจะเกดิข้ึนกบัประสบการณ์ท่ีผา่นมาในอดีต  
เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกหรือทศันคติในทางบวก และความรู้สึกหรือทัศนคติ
ในทางลบ ซ่ึงความรู้สึกหรือทศันคติดา้นบวกจะแสดงให้เ ห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้ น  และ
ความรู้สึกหรือทศันคติดา้นลบแสดงให้เห็นสภาพความไมพ่ึงพอใจนั่นเอง 

1.3  การวัดความพงึพอใจ 
วฒุิพงศ์  ถายะพิงค์ (2546 อา้งถึงใน สุรชยั  วลิาศ  2551) กลา่ววา่ เกณฑ์ชี้วดัการขาย

หรือการบริการท่ีดีโดยทัว่ไปมอียู ่4 ประการหลกั คือ ความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย ความมีมิตรภาพ
ของผูใ้ห้บริการ  และความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยความพึงพอใจถือวา่เ ป็นปัจจัยท่ีสําคัญท่ีสุด
ของการขายหรือบริการ เพราะส่ิงตา่งๆ ท่ีลูกค้า  หรือผู้รับบริการต้องการนั้ น นอกจากตอบสนอง
ความตอ้งการตามวตัถุประสงค์ของลูกคา้ผูรั้บบริการแลว้ ในท่ีสุดลูกค้า  หรือผู้รับบริการก็จะบอกวา่
พึงพอใจมาก บริการดีมาก หรือประทบัใจมาก เร่ืองของความพึงพอใจเป็นเ ร่ืองของความแ ตกตา่ง
ระหวา่งบุคคลเพราะในทางจิตวทิยา มนุษย์ทุกคนมีความแตกตา่งระหวา่งบุคคล ตั้งแตเ่ ร่ืองของ
พนัธุกรรม ความคิด ความชอบ รูปแบบการดาํรงชีวติ รสนิยม ความมีคุณธรรมจริยธรรม บุคลิกภาพ
ของแตล่ะคน ตลอดจนอยูใ่นสภาพแวดลอ้มการเ ล้ียงดูตั้งแตส่ถาบันครอบครัว สถาบันการศึกษา 
สถาบนัทางวชิาชีพ และการประกอบอาชีพตา่งๆ ความแตกตา่งระหวา่งบุคคลเหลา่น้ีทําให้ ความรู้สึก
นึกคิดหรือเจตคติตอ่การไดรั้บบริการตา่งกนัออกไป บางคนได้รับบริการแบบปกติธรรมดาก็รู้สึกดี
และพึงพอใจแลว้ บางคนไดรั้บบริการเป็นอยา่งดีพิเศษกย็งับอกวา่บริการไมค่อ่ยดี ไมค่อ่ย ประทับใจ  
อยา่งไรกต็าม ความพึงพอใจเป็นเกณฑ์ชี้วดัสุดทา้ยของการขายหรือการบริการ เพราะร้านค้าหรือ
สถานประกอบการทุกแหง่ตอ้งการสร้างความพึงพอใจให้มากท่ีสุดแกลู่กค้าหรือผู้รับบริการ จึงต้อง
มกีารวดัหรือสํารวจความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเป็นระยะๆ ซ่ึงสามารถทํา ได้หลายวิธี
ดงัตอ่ไปน้ี 

1.  การสํารวจความพึงพอใจอยา่งไมเ่ ป็นทางการ สามารถทาํไดห้ลายวธีิ ดงัน้ี    
1.1  รับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ลูกค้า จํานวน

ไมน่้อยจะบอกหรือบน่กบัผู้ขายเสมอถึงความบกพรอ่งตา่งๆ ของการขาย หรือการให้บริการ  
1.2  รับฟังจากผูท่ี้อยูใ่กลช้ิดกบัพนักงานขาย หรือบริการขององค์กร บางคร้ังลูกคา้

หรือผูรั้บบริการไมก่ลา้ท่ีจะบอกถึงความบกพรอ่งของผู้ขายหรือผู้ให้บริการ แตจ่ะกล้าบอกเลา่ให้
พนักงานท่ีทาํงานในองค์กรนั้นๆ ให้ทราบทางออ้ม 

1.3  รับฟังจากจดหมายและหนังสือร้องเรียน ส่ิง เหลา่น้ี ลูกค้า หรือผู้รับบริการ
อาจสง่มาทางไปรษณีย์หรือเขียนฝากคนอ่ืนมา หรือเขียนหยอ่นไวใ้นกลอ่งรับฟังความคิดเห็น  



11 

2.  การสํารวจความพึงพอใจอยา่งเป็นทางการ  เป็นส่ิง ท่ีควรทํามากในร้านค้าหรือ
สถานประกอบการขนาดใหญท่ี่มลูีกคา้มาก และกลุม่เป้าหมายท่ีหลากหลายเพศ หลายวยั  หลายอาชีพ  
เพราะการสํารวจความพึงพอใจอยา่งเป็นทางการทาํให้ทราบความจริงของเ ร่ืองความพึงพอใจอยา่ง
นา่เชื่อถือกวา่วธีิอ่ืนๆ ซ่ึงนิยมทาํกนัหลายวธีิ  ดงัน้ี  

2.1  การประชมุกลุม่เป้าหมาย (Focus Group) เ ป็นการสํารวจท่ีใช ้งบประมาณ
ไมม่ากนักและทําได้ไมย่ากนัก  แตม่ีข้อคํานึ งคือ กลุม่คนท่ีจะนํามาทํา Focus Group ต้องเ ป็น
กลุม่เป้าหมายท่ีผูข้ายหรือผู้ประกอบการคาดหวงัให้มาซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นจริงๆ   

2.2  การให้กลุม่บุคคลแอบแฝงเข้าไปทดลองซ้ือสินค้า   หรือใช ้บริการ การ
กระทาํเชน่น้ีเป็นการสํารวจการขาย หรือการบริการจุดตา่งๆ ของร้านคา้หรือสถานบริการ เพื่อจะได้
ทราบวา่บริการเป็นอยา่งไร นา่พอใจหรือไม ่

2.3  การสํารวจดว้ยแบบสอบถาม  สามารถทําได้ทั้งการสุ่มตัวอยา่งแบบทราบ
คา่ความนา่จะเป็น และแบบไมท่ราบคา่ความนา่จะเป็น แตส่่วนใหญแ่ล้วการสํารวจความพึงพอใจ
มกัใชว้ธีิสุม่แบบไมท่ราบคา่ความนา่จะเป็น และใช ้วิธีการสุ่มแบบบังเ อิญ แตอ่าศัยการเก็บข้อมูล
จากกลุม่ตวัอยา่งให้มากท่ีสุดเทา่ท่ีเป็นไปไดเ้ป็นระยะๆ เพื่อจะไดน้ําความจริงท่ีพบมาวางแผนปรับปรุง
แกไ้ขในการบริการตอ่ไป 

วรีะยุทธ์  วณิชปัญจพล  (2544: 9)  กลา่ววา่  การสร้างความพึงพอใจ  ให้แก ่
ผูใ้ชบ้ริการนั้น สามารถวดัได ้  5 วธีิ ดงัน้ี 

1.  วดัจากความยุติธรรมในการให้บริการ โดยให้ความเสมอภาคแกบุ่คคลตา่งๆ ไมว่า่
จะมอีายุ ตาํแหนง่หน้าท่ี โดยวดัจากผูใ้ชบ้ริการหรือผูเ้กี่ยวขอ้งตา่งๆ 

2.  วดัจากความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ ไดแ้ก ่การบริการด้วยความสะดวก
รวดเร็ว วดัจากการให้บริการตามบทบาทหน้าท่ีและผลสําเ ร็จของงานในหน้าท่ี  และวดัแตล่ะชว่ง
อยา่งตอ่เน่ือง 

3.  วดัจากความสมํ่าเสมอในการให้บริการ คือ  วดัจากการบริการท่ีบรรลุตาม
เป้าหมายขององค์กร 

4.  วดัจากความพร้อม คือ การวดับริการความพร้อมและความเพียงพอทั้งด้านบุคลากร 
วสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมอื และส่ิงของท่ีจาํเป็นอ่ืนๆ ในการให้บริการ 

5.  วดัจากความคิดสร้างสรรค์การให้บริการ คือ การวดัจากการพัฒนาบริการทั้งใน
เชิงปริมาณของผูใ้ชบ้ริการ หรือส่ิงท่ีให้บริการ และวดัจากคณุภาพในการบริการ 
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ภณิดา  ชยัปัญญา  (2541  อา้งถึงใน ไมตรี  พงศาปาน  2554)  ได้กลา่วไวว้า่   การ
วดัความพึงพอใจนั้น สามารถทาํไดห้ลายวธีิ ดงัตอ่ไปน้ี 

1.  การใชแ้บบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถามต้องการทราบความคิดเห็นซ่ึง
สามารถกระทาํไดใ้นลกัษณะกาํหนดคาํตอบให้เลือกหรือตอบคําถามอิสระ  คําถามดังกลา่วอาจถาม
ความพอใจในดา้นตา่งๆ 

2.  การสัมภาษณ์ เป็นวธีิการวดัความพึงพอใจทางตรง  ซ่ึงต้องอาศัยเทคนิคและ
วธีิการท่ีดีจะไดข้อ้มลูท่ีเป็นจริง 

3.  การสังเกต เป็นวธีิวดัความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย 
ไมว่า่จะแสดงออกจากการพดูจา กริยา ทา่ทาง วิธีน้ีต้องอาศัยการกระทําอยา่งจริงจัง  และสังเกต
อยา่งมรีะเบียบแบบแผน 

จากท่ีกลา่วมาจะเห็นไดว้า่ การวดัความพึงพอใจสามารถดาํเนินการไดโ้ดยการสํารวจ
อยา่งเป็นทางการและไมเ่ป็นทางการ โดยการใชแ้บบสอบถาม การสัมภาษณ์ และการสังเกต 
 

2.  แนวคิดเก่ียวกับการบริการ   
 

2.1  ความหมายของการบริการ 
ศิวฤทธ์ิ  พงศกรรังศิลป์ (2547: 315) กลา่วไวว้า่ การบริการเป็นส่ิงท่ีทุกธุรกจินํามาใช ้

ในการสร้างความแตกตา่งทางการแขง่ขนั ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงสําคญัในการประกอบธุรกจิในปัจจุบนัเพราะ
การบริการเป็นสว่นท่ีทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจหรือไมพ่ึงพอใจ  

ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546: 18) กลา่วไวว้า่ การบริการ ถือวา่เ ป็นกิจกรรมของ
กระบวนการสง่มอบสินคา้ท่ีไมม่ตีวัตน ( Intangible Goods) ของธุรกิจให้กบัผู ้ให้บริการโดยสินค้า
ท่ีไมม่ตีวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความต้องการของผูใ้ชบ้ริการจนนําไปสูค่วามพึงพอใจ 

ทศันียา  ชื่นนิรันดร์ (2544: 8) กลา่วไวว้า่ การบริการ คือ กระบวนการของการ
ปฏิบติัตนเพื่อให้เกดิผลกบัผูอ่ื้น ดงันั้นผูท่ี้จะให้การบริการคนอ่ืน จึงควรจะมีคุณสมบัติท่ีสามารถ
อาํนวยความสะดวกและทาํตนเพื่อผู ้อ่ืนอยา่งมคีวามรับผิดชอบ และมคีวามสุข 

ประสงค์  แสงพายัพ (2544: 60) กลา่วไวว้า่ การบริการเป็นกิจกรรม ประโยชน์  
หรือความพอใจ ซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกจิกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินค้า เชน่  การบริการขาย
อาหารพร้อมกบับริการเสิร์ฟดว้ย  

http://maitree2507.blogspot.com/
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Lehtinen (2007 อา้งถึงใน วชิชารียา  เรืองโพธิ  2553) ไดอ้ธิบายวา่  การบริการ คือ
กจิกรรมหรือชดุของกจิกรรมหลายอยา่งท่ีเกดิข้ึนจากปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรือวสัดุอุปกรณ์อยา่งใด
อยา่งหน่ึงซ่ึงทาํให้ลูกคา้เกดิความพึงพอใจ 

Kotler (2003:7) ไดก้ลา่วไวว้า่ การบริการเป็นการกระทาํหรือการดําเ นินการซ่ึงไม ่
มลีกัษณะท่ีเป็นตวัตนและไมส่ามารถครอบครองเป็นเจ้าของได้ท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีกฝ่ายหน่ึง  
ผลผลิตของการบริการอาจเกี่ยวขอ้งหรือไมเ่กีย่วข้องกบัสินคา้กไ็ด้  

จากท่ีกลา่วมาสรุปได้วา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการดําเ นินงานใดๆ 
ท่ีบุคคลในฝ่ายหน่ึงนําเสนอให้กบับุคคลอ่ืนโดยท่ีกจิกรรม  หรือการดําเ นินงานนั้ นๆ ถูกเสนอไป
พร้อมกบัสินคา้ แตไ่มส่ามารถจบัตอ้งได ้ซ่ึงสามารถทําให้เกิดความประทับใจ ความสุข หรือความ
พึงพอใจกบัผูใ้ชบ้ริการ 

2.2  ลักษณะของการบริการ 
อรรจน์  สีหะอาํไพ (2546) กลา่ววา่  การบริการมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกตา่งไปจาก

สินคา้ หรือผลิตภณัฑ์ทัว่ไป เมือ่เกีย่วพนักบัการดาํเนินการทางธุรกจิซ้ือขายสินคา้และบริการดงัน้ี  
1.  สาระสําคญัของความไวว้างใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระทํา

ท่ีผูใ้ห้บริการปฏิบติัตอ่ผูรั้บบริการ ขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดข้ึน ผู ้ซ้ือ หรือผู้รับบริการจึงไม ่
สามารถทราบลว่งหน้าไดว้า่ จะไดรั้บการปฏิบัติอยา่งไรจนกวา่กิจกรรมการบริการจะเกิดข้ึน การ
ตดัสินใจซ้ือบริการจึงจาํเป็นต้องข้ึนอยูก่บัความไวว้างใจ 

2.  ส่ิงท่ีจบัต้องไมไ่ด้ ( Intangibility) การบริการมีลักษณะเป็นส่ิงท่ีจับต้องไมไ่ด้
และไมอ่าจสัมผสักอ่นท่ีจะมกีารซ้ือเกดิข้ึน คือ ผูซ้ื้อ หรือลูกค้าไมอ่าจรับรู้การบริการลว่งหน้าหรือ
กอ่นท่ีจะตกลงใจซ้ือเหมอืนกบัการซ้ือสินคา้ทัว่ไป และการซ้ือบริการก็เ ป็นการซ้ือท่ีจับต้องไมไ่ด ้
เพียงแตอ่าศยัความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณ์เดิมท่ีไดรั้บประกอบการตดัสินใจซ้ือบริการนั้นๆ 

3.  ลกัษณะท่ีแบง่แยกออกจากกนัไมไ่ด้ ( Inseparability) การผลิตและการบริโภค
การบริการจะเกดิข้ึนในเวลาเดียวกนั หรือใกลเ้คียงกนักบัการขายบริการ ซ่ึงจะแตกตา่งกบัตัวสินค้า
ท่ีมกีารผลิตการขายสินคา้แลว้จึงเกดิการบริโภคภายหลงั 

4.  ลกัษณะท่ีแตกตา่งไมค่งท่ี (Heterogeneity) เน่ืองจาก การบริการแตล่ะแบบข้ึนอยู ่
กบัผูใ้ห้บริการแตล่ะคน ซ่ึงมวีธีิการให้บริการเป็นลักษณะเฉพาะของตนเอง (ไมส่ามารถกาํหนด
มาตรฐานท่ีแนน่อนได)้ ถึงแมจ้ะเป็นการบริการอยา่งเ ดียวกนัจากผู้ให้บริการคนเดียวกนัแตต่า่ง
วาระกนั คุณภาพของการบริการก็อา จแตกตา่งกนัได้ ทั้ง น้ี ข้ึนอยูก่บัผู ้ให้บ ริการ ผู ้รับบริกา ร 
ชว่งเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอ้มขณะบริการท่ีแตกตา่งกนั 
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5.  ลกัษณะท่ีไมส่ามารถเก็บรักษาไวไ้ด้ ( Perishability) การบริการมีลักษณะท่ีไม ่
สามารถเกบ็รักษา หรือเกบ็สํารองไวไ้ดเ้หมอืนกบัสินค้าทั่วๆ ไป เมื่อไมม่ีความต้องการใช ้บริการ
จะเกดิเป็นความสูญเปลา่ท่ีไมอ่าจเรียกกลบัคืนมาใช ้ประโยชน์ใหมไ่ด้ การบริการจึงมีการสูญเสีย
คอ่นขา้งสูง ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการใชบ้ริการในแตล่ะชว่งเวลา 

6.  ลกัษณะท่ีไมส่ามารถแสดงความเป็นเจ้าของ ได้ (Non – ownership) การบริการ
ไมม่คีวามเป็นเจา้ของเมือ่มกีารซ้ือบริการเกดิข้ึน ซ่ึงแตกตา่งจากการซ้ือสินค้าทั่วไปอยา่งเ ห็นได้ช ัด 
เพราะเมือ่ผูซ้ื้อจา่ยเงินซ้ือสินคา้ใดกจ็ะเป็นเจา้ของสินคา้นั้นอยา่งถาวรทันที ในขณะท่ีผู ้ซ้ือจา่ยเ งิน
ซ้ือบริการใดกจ็ะเป็นคา่บริการนั้น ท่ีผูซ้ื้อจะไดรั้บตามเง่ือนไขของการบริการแตล่ะประเภท เพราะ
การบริการไมใ่ชส่ิ่งของแตเ่ป็นกจิกรรม หรือกระบวนการของการกระทาํนั้น 

สมติ  สัชฌกุร (2543)  ไดก้ลา่วถึงลกัษณะของการบริการวา่ การให้บริการเป็นการ
กระทาํของบุคคลซ่ึงมบุีคลิกภาพ อุปนิสัยและอารมณ์แตกตา่งกนัไปในแตล่ะบุคคลแตล่ะ สถานการณ์ 
จึงมกีารประพฤติปฏิบติัท่ีหลากหลายออกไป แตอ่ยา่งไรกต็ามการบริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนั ทั่วไป  
มดีงัน้ี 

1.  ทาํดว้ยความเต็มใจ การบริการเป็นเ ร่ืองของจิตใจ ถ้ามีความรักในงานบริการ 
กจ็ะทาํทุกส่ิงทุกอยา่งในการให้ความชว่ยเหลือแกผู่อ่ื้นดว้ยความตั้งใจและเ ต็มใจ ผลของการกระทํา
กม็กัจะเกดิข้ึนดว้ยดี 

2.  ทาํดว้ยความรวดเร็ว ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญอ่ยูใ่นอาการรีบร้อนจึง
ตอ้งการความชว่ยเหลือท่ีทนัอกทนัใจ การแสดงออกอยา่งกลีุกุจอในการให้บริการจึงเ ป็นส่ิง ท่ีชว่ย
ให้ประชาชนผูรั้บบริการมคีวามสุขและความพึงพอใจ 

3.  ทาํถูกตอ้ง การให้บริการท่ีครบถว้นสมบูรณ์ จะเป็นการตอบสนองความต้องการ
และทาํความพอใจ ให้แก ่ประชาชนผูรั้บบริการอยา่งช ัดแจ้ง  การบริการท่ีดีจึงต้องเน้นการทําให้
ถูกตอ้งเป็นส่ิงสําคญั 

4.  ทาํอยา่งเทา่เทียมกนั คนสว่นมากตอ้งการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะรับบริการ
ท่ีดีกวา่หรือเหนือกวา่  หากเราแสดงออกให้คนตา่งๆ เห็นวา่เราให้บริการเป็นพิเศษแกบ่างคนก็เทา่กบั
เราไมใ่ห้บริการอยา่งเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจแกค่นเพียงคนเดียว แตท่ําความไมพ่อใจ 
ให้แก ่คนอีกจาํนวนมาก 

5.  ทาํให้เกดิความชื่นใจ การบริการท่ีดีจะตอ้งทาํให้ประชาชนผูรั้บบริการมีความสุข  
ซ่ึงทุกคนตา่งตระหนักดีวา่ เมือ่ใดท่ีผูใ้ห้บริการสนองตอบความตอ้งการ ให้ความชว่ยเหลืออยา่งดีก็
จะเกดิความปีติ  ดงันั้น ผูใ้ห้บริการจึงตอ้งพยายามให้ความชว่ยเหลือจนประชาชนผูรั้บบริการชื่นใจ 
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อดุลย์  จาตุรงคกลุ (2542: 310-311) กลา่ววา่ การบริการเป็นส่ิง ท่ีเกิดข้ึนจากใจของ
ผูใ้ห้บริการ มลีกัษณะบางประการ ซ่ึงเป็นลกัษณะเฉพาะ ลกัษณะพิเศษท่ีทําให้การกาํหนดแผนการ
ตลาดของบริการแตกตา่งไปจากแผนการตลาดของสินค้า  มีนักวิชาการได้แสดงแนวคิดเกี่ยวกบั
ลกัษณะของงานบริการไวอ้ยา่งนา่สนใจ ดงัเชน่ 

1.  เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไมไ่ด ้ (Intangibility) เน่ืองจาก บริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไมไ่ด ้
จึงเป็นไปไมไ่ดท่ี้ผูบ้ริโภคจะทดลองตัวอยา่งบริการ ชิมรส รู้สึก เห็น ไดยิ้นหรือไดก้ล่ินกอ่นท่ีจะทาํ
การซ้ือ ดงันั้น โครงการสง่เสริมการจําหน ่ายต้องมีความช ัดเจนเกี่ยวกบัคุณประโยชน์ท่ีไดรั้บจากบริการ 
ไมใ่ชเ่พียงแตเ่น้นท่ีตวับริการ 

2.  ไมส่ามารถแยกระหวา่งผูใ้ห้บริการและบริการ ( Inseparability) ผู ้ซ้ือจะคํานึงถึง
ผูผ้ลิตบริการและบริการเป็นหน่ึงเดียวกนั ไมส่ามารถแยกบริการจากผู้ผลิตไปจําหน ่ายตา่งสถานท่ี
ตา่งเวลาได ้การผลิตและจาํหนา่ยบริการเกดิข้ึนในเวลาเดียวกนั ชา่งตดัผม สระผม ดัดผมให้เ ป็นการ
ผลิตและขายบริการโดยตรง เป็นการใช ้ Direct channel ผู ้ผลิตบริการจะต้องพบปะกบัผู้ใช ้บริการ
เป็นขอ้จาํกดัในการเสนอขายหลายๆ ตลาด หรือผูใ้ชบ้ริการหลายคนพร้อมกนั นอกจากน้ี การแบง่แยก
ไมไ่ดร้ะหวา่งผูใ้ห้บริการและบริการ หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการเลือกทั้งประเภทของการบริการ
และผูใ้ห้บริการ ดงันั้น ถา้ผูใ้ชบ้ริการไมพ่อใจบริการกจ็ะไมพ่อใจผู้ให้บริการด้วยและจะแสวงหา
บริการจากผูใ้ห้บริการรายอ่ืนจากองค์กรอ่ืน และผู้บริการท่ีทําให้ผู ้ใช ้บริการพอใจในบริการก็จะ
สามารถสร้างผูใ้ชบ้ริการท่ีมคีวามจงรักภกัดี วธีิทางการตลาดท่ีจะทําให้ผู ้ใช ้บริการพอใจในบริการ 
ไดแ้ก ่การทาํสัญญาระหวา่งผูใ้ชบ้ริการและผูข้ายในการให้บริการ การนัดหมายลว่งหน้าเพื่อรับบริการ
เพื่อให้สามารถให้บริการผูใ้ชบ้ริการไดเ้ต็มประสิทธิภาพ 

3.  การแปรเปล่ียนได ้(Variability) การบริการเป็นส่ิงท่ีแปรเปล่ียนได้เพราะ ข้ึนอยู ่
กบับุคคลท่ีเป็นผูใ้ห้บริการ และเวลาและสถานท่ีท่ีให้บริการ ผูใ้ห้บริการมอีารมณ์ ความช ํานาญ  และ
ความตั้งใจในการบริการไมเ่หมอืนกนั  ผูซ้ื้อบริการรู้ดีในความแตกตา่งเหลา่น้ี  ดังนั้ น ผู ้ใช ้บริการมกั
หาขอ้มลูจากผูท่ี้มปีระสบการณ์กอ่นการเลือกผูใ้ห้บริการ  บริษัทผู้ให้บริการจึงต้องควบคุมคุณภาพ
ของการบริการ ซ่ึงขั้นตอนการควบคมุบริการม ี 3 ขั้นตอน ไดแ้ก ่

3.1  มกีระบวนการคดัเลือกพนักงานอยา่งดี และมีกระบวนการอบรมพนักงาน
อยา่งดี การสรรหาพนักงานท่ีมคีวามสามารถในการให้บริการอยา่งถูกต้องและการฝึกอบรมให้
พนักงาน มคีวามสามารถในการให้บริการอยา่งดีเย่ียมเป็นส่ิงสําคญัไมว่า่งานนั้ นต้องอาศัยความเป็น
มอือาชีพหรือไมต่อ้งใชท้กัษะมากก็ตาม 
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3.2  วางมาตรฐานกระบวนการให้บริการและผลการบริการให้เป็นอยา่ง เ ดียวกนั
ทั้งองค์กร โดยวางแผนและวางผงัการบริการ กาํหนดขั้นตอนและวิธีการบริการตั้งแตเ่ ร่ิมต้นจน
เสร็จกระบวนการบริการ 

3.3  จดัให้มรีะบบตรวจสอบความพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เชน่ การรับคําร้องเ รียน
และขอ้เสนอแนะจากผูใ้ชบ้ริการ การสํารวจผู้ใช ้บริการ  และการซ้ือบริการท่ีอ่ืนเพื่อเปรียบเทียบ
คณุภาพการบริการของบริษัทและของผูข้ายบริการบริษทัอ่ืน 

4.  การสูญสลายได้  (Perish ability)  การสูญสลายได้ของบริการ หมายความวา่ 
ถา้หากไมม่กีารใชบ้ริการในเวลาท่ีมีการเสนอการบริการ  การบริการนั้ นก็ไมส่ามารถนํากลับมา
ใชไ้ดอี้ก บริษทัไมส่ามารถเกบ็การบริการไวใ้นคลงัสินคา้เพื่อนํามาใชใ้นภายหลัง  บริษัทจะมีปัญหา
ถา้อุปสงค์ของการบริการนั้นมกีารเปล่ียนแปลงข้ึนลงเป็นชว่ง ๆ หรือเ รียกวา่อุปสงค์ตามฤดูกาล 
(Seasonal demand) เชน่ บริการรถโดยสารสาธารณะประจาํทาง จะมผูีใ้ชบ้ริการใชบ้ริการมากในชว่งเชา้
และชว่งเย็นของวนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์และจะวา่งในชว่งกลางวนัของทุกวนัและวนัหยุดเสาร์ -อาทิตย์ 
วธีิแกปั้ญหาน้ีเชิงการตลาด เชน่ 

4.1  ตั้งราคาแตกตา่งกนัในแตล่ะชว่งเวลา โดยลดราคาในชว่งท่ีมีอุปสงค์น้อย 
และคิดราคาปกติในชว่งอุปสงค์มมีาก วธีิน้ีดีเมือ่ผูใ้ชบ้ริการมีความออ่นไหวด้านราคา  เพราะจะทํา
ให้ผูใ้ชบ้ริการ ใชบ้ริการมากข้ึนในชว่งลดราคา และบริษทัจะสามารถให้บริการได้ดีข้ึนและ สามารถ
ใชท้รัพยากรของบริษทัไดอ้ยา่งสมดุลข้ึน 

4.2  ให้บริการอ่ืนเสริมควบคูเ่พื่อให้ผูใ้ช ้บริการแบง่เวลาไปรับบริการอ่ืนด้วย 
เชน่ ธนาคารจดัให้มมีมุกาแฟเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถใชบ้ริการของร้านกาแฟในระหวา่งรอรับ
บริการจากธนาคารกจ็ะทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกดิความพอใจในการรับบริการมากข้ึน  หรือการท่ีบริษัท
บริการคล่ืนโทรศพัท์เคล่ือนท่ีมอิีนเทอร์เน็ตให้ผูใ้ชบ้ริการใชฟ้รีขณะรอรับบริการช ําระคา่โทรศัพท์
หรือซอ่มโทรศพัท์ 

4.3  การให้ผูใ้ชบ้ริการมสีว่นรว่มในการบริการ เชน่ การให้ผูใ้ชบ้ริการกดนํ้ าแข็ง
และนํ้ าหวานเองในร้านสะดวกซ้ือ การให้ผู ้ใช ้บริการกรอกแบบฟอร์มขอรับบริการเอง   การให้
ผูใ้ชบ้ริการซ้ือบัตรจากตู้ขายอัตโนมติั  ส่ิง เหลา่น้ีทําให้ผู ้ขายลดความคับคั่งของการใช ้บริการ
เป็นชว่งๆ ได ้

5.  มคีวามเป็นอเนกพนัธ์ (Heterogeneity) ผูใ้ห้บริการแตล่ะคนก็มีแบบและ วิธีการ
ในการให้บริการของตนเอง จึงเป็นการยากท่ีจะกาํหนดมาตรฐานของการบริการให้เ ป็น มาตรฐาน
เดียวกนั ย่ิงไปกวา่นั้น ผูใ้ห้บริการคนเดียวกนักอ็าจจะให้บริการตา่งกนัถ้าเ ป็นเ ร่ืองท่ีตา่ง กรรมตา่ง
วาระกนั การตดัสินเร่ืองคณุภาพของบริการท่ีผูซ้ื้อไดรั้บจึงเป็นเร่ืองท่ีทาํไดย้าก ในบางกรณีก็เ ป็นการ
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ยากท่ีจะบอกให้ทราบลว่งหน้าวา่ บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการจะได้รับจะมีลักษณะอยา่งใด การเข้าชมการ
เลน่กฬีาไมอ่าจจะบอกให้ทราบลว่งหน้าวา่ การแขง่ขันจะสนุกสนานและน่าต่ืนเต้นเพียงใด ด้วย
เหตุผลท่ีกลา่วขา้งตน้ ในการขายบริการจึงตอ้งให้ความสนใจกิจกรรมการวางแผนท่ีจะให้บริการ
มากเป็นพิเศษ เพื่อให้แนใ่จวา่บริการท่ีจะให้กบัผูใ้ชบ้ริการมคีณุภาพดีเทา่เทียมกนัอยา่งสมํา่เสมอ 

6.  การ ผลิต และกา รบริโภคเกิด ข้ึนพร้อมกนั   (Simultaneous production and 
consumption) ดว้ยเหตุผลท่ีสินคา้ตอ้งมกีารผลิตกอ่น หลงัจากนั้นจึงขายและเกิดการบริโภค สําหรับ
บริการสว่นมากจะขายกอ่นแลว้จึงผลิต (ให้บริการ) และบริโภค ( รับบริการ)  ในเวลาเ ดียวกนั เชน่ 
การใชบ้ริการของสายการบิน ผู ้โดยสารต้องซ้ือตัว๋โดยสารกอ่น   และเมื่อถึงเวลาเ ดินทางบริษัท 
สายการบิน จะให้บริการในขณะเดียวกบัการรับบริการของผูโ้ดยสารก็จะเกิดข้ึนพร้อมกนั  บอ่ยคร้ัง
ท่ีไมอ่าจจะแยกแยะเร่ืองบริการออกจากตวับุคคลซ่ึงเป็นผูใ้ห้บริการได ้ดงันั้น ลกัษณะของการแบง่แยก
ไมไ่ด ้(การผลิตและการบริโภคเกดิข้ึนพร้อมกนั) ในความหมายทางการตลาด ทําให้การขายบริการ
ตอ้งเป็นการขายตรงจากผูใ้ห้บริการไปยงัผูใ้ชบ้ริการ จึงทาํให้การขายทาํไดใ้นปริมาณจาํกดั 

จากท่ีกลา่วมาสรุปได้วา่ ลักษณะของการบริการ เ ป็นส่ิง ท่ีจับต้องไมไ่ด้ การ
ให้บริการและการรับบริการจะเกดิข้ึนในเวลาเ ดียวกนั  ไมส่ามารถกาํหนดมาตรฐานการบริการ
ท่ีแนน่อนได ้ไมม่รูีปแบบตายตวัข้ึนอยูก่บับุคคล และสถานการณ์ในการให้บริการ  

2.3  หลักการให้บริการ 
ทศันียา  ชื่นนิรันดร์ (2544: 9) ไดอ้ธิบาย หลกัการสําคญัในการให้บริการ เพื่อเป็นการ

นําไปสูค่วามพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ หรือผูม้าใชบ้ริการ ซ่ึงมหีลกัการการให้บริการ ดงัน้ี 
1.  การเขา้ใจความต้องการของลูกค้า  เพื่อจะได้จัดบริการท่ีสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ หรือผูม้าใชบ้ริการอยา่งเหมาะสม 
2.  การใชว้ธีิการส่ือสารท่ีดีตอ่ลูกคา้ เพราะการส่ือสารท่ีดีทั้งโดยวาจา หรือใช ้ส่ือ

ท่ีเป็นสัญลกัษณ์ท่ีองค์กรจัดไวส่ื้อสารกบัลูกคา้ จะทาํให้เกดิความสะดวกและความเขา้ใจท่ีดี 
3.  การให้ความสําคญักบัลูกคา้ทุกคน การให้ความสําคญักบัลูกค้าเ ป็นการแสดง ถึง

การยอมรับและนับถือลูกคา้ จะทาํให้ลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการเกดิความพึงพอใจ 
4.  การมคีวามรับผิดชอบ การแสดงความรับผิดชอบตอ่ลูกค้า หรือผู้มาใช ้บริการ

ในทุกกรณี จะทาํให้ลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการเกดิความเชื่อถือและเชื่อม ัน่ 
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อนุเทพ  เบ้ืองบน (2544: 18) กลา่วถึง  หลกัการให้บริการกบัผูใ้ช ้บริการ 4 ประการ 
ดงัน้ี 

1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ  ่กลา่วคือ ประโยชน์
และบริการท่ีองค์กรจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญห่รือทั้งหมดมิใช ่
เป็นการจดัให้แกบุ่คคลกลุม่หน่ึงโดยเฉพาะ 

2.  หลกัความสมํา่เสมอ กลา่วคือ การให้บริการนั้ นๆต้องดําเ นินไปอยา่งตอ่เ น่ือง
และสมํา่เสมอมใิชท่าํๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการ หรือผูป้ฏิบติังาน 

3.  หลกัความเสมอภาค คือ บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แกผู่ ้มาใช ้บริการทุกคนอยา่ง
เสมอหน้าและเทา่เทียมกนัไมม่กีารใชสิ้ทธิพิเศษแกบุ่คคลหรือกลุม่ใดในลักษณะแตกตา่งจากกลุม่
คนอ่ืนๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 

4.  หลกัความสะดวก บริการท่ีจะให้แกผู่บ้ริการจะต้องเป็นไปในลักษณะท่ีปฏิบัติ
ไดง้า่ยสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมม่ากนัก ทั้งยงัไมเ่ป็นการสร้างภาวะยุง่ยากใจ ให้แก ่ผูบ้ริการ 
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกนิไป 

สมติ  สัชฌกุร (2543: 173-174)  ได้กลา่ววา่  การบริการเป็นหัวใจหลักของการ
สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ชบ้ริการและนําไปสูค่วามสําเร็จขององค์การได ้ ดงันั้น หลกัการให้บริการ
จาํเป็นจะตอ้งคาํนึงถึงปัจจยัหลายประการท่ีจะทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกดิความรู้สึกประทบัใจในการ บริการ
มากท่ีสุด ซ่ึงหลกัการให้บริการท่ีดีมดี้วยกนั 5 ประการ โดยสรุปรายละเอียดได้ดงัตอ่ไปน้ี  

1.  สอดคลอ้งตรงตามความต้องการของผู้ใช ้บริการ  การให้บริการต้องคํานึงถึง
ผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั จะตอ้งนําความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมาเป็นขอ้กาํหนดในการให้บริการ  แมว้า่
จะเป็นการให้ความชว่ยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดีและเหมาะสมแกผู่้ใช ้บริการเพียงใด แตถ่้าผู ้ใช ้บริการ
ไมส่นใจไมใ่ห้ความสําคญั การบริการนั้นกอ็าจจะไร้คา่ 

2.  ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกดิความพอใจคุณภาพ คือความพอใจของผู้ใช ้บริการเป็น
หลกัเบ้ืองตน้ เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุง่ให้ผูใ้ชบ้ริการเกดิความพอใจ และถือเป็นหลักสําคัญ
ในการประเมนิผลการให้บริการไมว่า่เราจะตั้งใจให้บริการมากน้อยเพียงใด แตก่เ็ป็นเพียงดา้นปริมาณ
แตค่ณุภาพของบริการวดัไดด้้วยความพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

3.  ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การให้บริการซ่ึงจะสนองตอบความต้องการ
และความพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเห็นไดช้ดัคือ การปฏิบัติท่ีต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและ
ความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากท่ีจะทําให้ผู ้ใช ้บริการ
พอใจ แมจ้ะมคีาํขอโทษขออภยักไ็ดรั้บเพียงความเมตตา 
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4.  เหมาะสมแกส่ถานการณ์ การให้บริการท่ีรวดเ ร็ว ส่งสินค้า  หรือให้บริการตรง
ตามกาํหนดเวลาเป็นส่ิงสําคญั ความลา่ช ้าไมท่ันกาํหนด ทําให้เ ป็นการบริการท่ีไมส่อดคล้องกบั
สถานการณ์ นอกจากการสง่สินคา้ทนักาํหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเรง่รีบของผูใ้ชบ้ริการ
และสนองตอบให้รวดเร็วกอ่นกาํหนดด้วย 

5.  ไมก่อ่ผลเสียหายแกบุ่คคลอ่ืนๆ การให้บริการในลกัษณะใดกต็ามจะตอ้ง พิจารณา
โดยรอบคอบรอบดา้นจะมุง่แตป่ระโยชน์ท่ีจะเกดิแกผู่ใ้ชบ้ริการและฝ่ายเราเทา่นั้นไมเ่ป็นการเพียงพอ
จะตอ้งคาํนึงถึงผูเ้กีย่วขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยึดหลักในการให้บริการวา่
จะระมดัระวงัไมท่าํให้เกดิผลกระทบทาํความเสียหายให้แกบุ่คคลอ่ืนๆ ดว้ย   

จากท่ีกลา่วมาสรุปไดว้า่ หลกัการให้บริการ เป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการต้องคํานึงถึงความ
ตอ้งการลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั โดยผูใ้ห้บริการต้องปฏิบัติด้วยความถูกต้อง เสมอภาคและ
ให้เหมาะสมกบัสถานการณ์ สามารถสร้างความประทับใจและความพึงพอใจให้กบัลูกค้าหรือ
ผูใ้ชบ้ริการได ้
 

3.  แนวคิดเก่ียวกับส่วนประสมการตลาด   
 

3.1  ความหมายของส่วนประสมการตลาด 
กลุวดี  คหูะโรจนานนท์ (2545:16) กลา่วสรุปไวว้า่ สว่นประสมการตลาดเป็นปัจจัย

ท่ีสามารถควบคมุได ้และสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลง  หรือปรับปรุงให้เหมาะสมกบัสภาพแวดล้อม 
เพื่อทาํให้กจิการอยูร่อด หรืออาจเรียกไดว้า่สว่นประสมการตลาดเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีถูก ใช ้
เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุม่เป้าหมายทาํให้ลูกคา้กลุม่เป้าหมายพอใจและมคีวามสุขได้ 

สุดาดวง  เรืองรุจิระ (2543: 29) กลา่ววา่ สว่นประสมการตลาด หมายถึง องค์ประกอบ
ท่ีสําคญัในการดาํเนินงานการตลาด เป็นปัจจยัท่ีกจิการสามารถควบคุมได้ กิจการธุรกิจจะต้องสร้าง
สว่นประสมการตลาดท่ีเหมาะสมในการวางกลยุทธ์ทางการตลาด 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ (2541) สรุปวา่ สว่นประสมการตลาด (Marketing Mix) 
หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคมุไดท่ี้องค์กรจะต้องนํามาใช ้ร่วมกนั  เพื่อสนองความ
พึงพอใจของตลาดเป้าหมาย การพฒันาสว่นประสมทางการตลาดเป็นส่วนสําคัญในการตลาดมาก 
เพราะการท่ีจะเลือกใชก้ลยุทธ์การตลาดให้ตรงกบัตลาดเป้าหมายได้ถูกต้องนั้ น  จะต้องสร้างสรรค์
สว่นประสมทางการตลาดข้ึนมาในอตัราสว่นท่ีพอเหมาะกนั  
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Kotler and Armstrong (1996: 6) กลา่ววา่ สว่นประสมการตลาด หมายถึง  กลุม่ของ
เคร่ืองมอืทางการตลาดท่ีสามารถทาํงานร่วมกนัให้เกดิผลในตลาดเป้าหมาย 

จากท่ีกลา่วมาสรุปได้วา่ ส่วนประสมการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือท่ีใช ้ในการ
ดาํเนินงานทางการตลาด  เป็นตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได้ โดยการทํางานร่วมกนัของ
องค์ประกอบทาํให้เกดิผลสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้กลุม่เป้าหมายทําให้ลูกค้า กลุม่เ ป้าหมาย
พอใจและมคีวามสุขได ้  

3.2  องค์ประกอบของส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
ศิวฤทธ์ิ  พงศกรรังศิลป์ (2547: 12-17)  กลา่วถึง   ส่วนประสมการตลาดสําหรับ

ธุรกจิบริการ ประกอบดว้ยปัจจยั 7 ประการ  ดงัตอ่ไปน้ี  
1.  ผลิตภณัฑ์ หรือบริการ (Product/Service) คือ สินคา้หรือบริการท่ีเราจะนําเสนอ

ให้กบัลูกคา้ แนวทางการกาํหนดตวั Product ให้เหมาะสมกต็อ้งดูวา่กลุม่เป้าหมายต้องการอะไร เชน่  
ตอ้งการนํ้ าผลไมท่ี้สะอาด สด ในบรรจุภณัฑ์ถือสะดวก โดยไมส่นใจรสชาติ เรากท็าํตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

2.  ราคา (Price)  เป็นส่ิงท่ีคอ่นขา้งสําคญัในการตลาด แตไ่มใ่ชว่า่คิดอะไรไมอ่อกก็
ลดราคาอยา่งเดียว เพราะการลดราคาสินคา้อาจจะไมไ่ดช้ว่ยให้การขายดีข้ึนได ้หากปัญหาอ่ืนๆ ยงัไมไ่ด้
รับการแกไ้ข การตั้งราคาในท่ีน้ีจะเป็นการตั้งราคาให้เหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์และกลุม่เป้าหมาย   

3.  การจดัจาํหนา่ย (Place) คือ วธีินําสินคา้ไปสูม่อืลูกค้า หากเป็นสินค้าท่ีจะขายไป
หลายๆ แหง่ วธีิการขาย หรือการกระจายสินคา้จะมีความสําคัญมาก หลักของการเ ลือกวิธีกระจาย
สินคา้นั้นไมใ่ชข่ายให้มากสถานท่ีท่ีสุดจะดีเสมอ เพราะมนัข้ึนกบัวา่สินค้าของทา่นคืออะไร และ
กลุม่เป้าหมายของทา่นคือใคร  

4.  การสง่เสริมการตลาด (Promotion) คือ การทํากิจกรรมตา่งๆ เพื่อบอกลูกค้าถึง
ลกัษณะของสินคา้ของเรา เชน่ โฆษณาในส่ือตา่งๆ หรือการทาํกจิกรรมท่ีทาํให้คนมาซ้ือสินคา้ของ เรา  
เชน่  การทาํการลดราคาประจาํปี หากจะพดูในแงข่องธุรกจิขนาดยอ่ม การโฆษณาอาจจะเป็นส่ิง ท่ี
เกนิความจาํเป็นเพราะจะตอ้งใชเ้งิน ซ่ึงจะมากหรือน้อยก็ข้ึนกบัชอ่งทาง ท่ีเราจะใช ้ และท่ีสําคัญ
จะตอ้งดูเร่ืองการเขา้ถึงกลุม่เป้าหมายดว้ย  

5.  พนักงาน (People)  คือ  ผูท่ี้จะตอ้งพบหรือเผชิญหน้ากบัลูกค้าหรือผู้มาใช ้บริการ
เป็นอนัดบัแรก เมือ่ลูกคา้พบ หรือมาติดตอ่กบัพนักงาน ลูกค้าจะเกิดความคาดหวงัวา่จะได้รับการ
ตอบสนองท่ีพึงพอใจ และสะดวกรวดเร็ว จึงทาํให้พนักงานเปรียบเสมือนภาพลักษณ์ของบริษัทใน
มมุมองของลูกคา้ 
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6.  ส่ิงตา่งๆ ภายในสํานักงาน (Physical Evidence)  นอกจากพนักงานแลว้ เมื่อลูกค้า
กา้วเขา้มาในบริษทัส่ิง ท่ีลูกค้าต้องเผชิญตอ่จากพนักงานคือ ส่ิงตา่งๆ ภายในสํานักงาน  ได้แก ่
การออกแบบวางผงัสํานักงาน อุปกรณ์ตา่งๆ ท่ีใช ้ในสํานักงาน การจัดวางโต๊ะทํางาน ส่ิงตบแตง่
สํานักงาน กระถางตน้ไม ้ฯลฯ ส่ิงเหลา่น้ีจะเป็นภาพลกัษณ์การให้บริการของบริษัท ลูกค้าจะรับรู้ได ้ 
ผูป้ระกอบการตอ้งมกีารออกแบบจดัวางสํานักงานให้เป็นระเบียบเ รียบร้อยสะอาดตา มีการตกแต ่ง
ดว้ยอุปกรณ์ท่ีไมจ่าํเป็นตอ้งแพง แตใ่ห้ดูดี มรีะเบียบ เพราะขณะลูกค้ารอรับบริการ ลูกค้าจะมองไป
รอบๆ ตวั ถา้สํานักงานดูดี หรูหรา เป็นระเบียบ พนักงานสุภาพ เ ป็นมิตร พร้อมให้บริการ ลูกค้าจะ
เกดิความมัน่ใจในการให้บริการของบริษทัมากข้ึน และกอ่ให้เกดิความพึงพอใจหลงัจากการรับบริการ  

7.  กระบวนการในการให้บริการ (Process) ขั้นตอนในการสง่มอบมลูคา่ให้กบัลูกค้า
หรือกระบวนการในการให้บริการของแตล่ะธุรกจิ ท่ีตอ้งมกีารวางระบบและออกแบบกระบวนการ
ให้บริการของบริษทัมขีั้นตอนท่ีอาํนวยความสะดวกให้กบัลูกค้ามากท่ีสุด ลดขั้นตอนท่ีทําให้ลูกค้า
รอนาน จดัระบบการไหลของการให้บริการ (Service Flows) ให้มอุีปสรรคน้อยท่ีสุด  

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  (2541) ได้อ้างถึงแนวคิดส่วนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
(Service Mix)  ของ  Philip Kotler  ไวว้า่เ ป็นแนวคิดท่ีเกี่ยวข้องกบัธุรกิจท่ีให้บริการ  ซ่ึงจะได้
สว่นประสมการตลาด (Marketing Mix ) หรือ 7Ps ในการกาํหนดกลยุทธ์การตลาดประกอบดว้ย 

1.   ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจําเ ป็นและความต้องการของ
มนุษย์ได้คือ ส่ิง ท่ีผู ้ขายต้องมอบให้ แกลู่กค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโ ยชน์และคุณคา่ของ
ผลิตภณัฑ์นั้นๆ โดยทัว่ไปแลว้ ผลิตภ ัณฑ์แบง่เ ป็น  2 ลักษณะ คือ ผลิตภ ัณฑ์ท่ีอาจจับต้องได้ และ 
ผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไมไ่ด ้

2.  ดา้นราคา (Price)  หมายถึง  คณุคา่ผลิตภณัฑ์ในรูปตัวเ งิน  ลูกค้าจะเปรียบเทียบ
ระหวา่งคณุคา่ (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้ น  ถ้าคุณคา่สูงกวา่ราคาลูกค้าจะ
ตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การกาํหนดราคาการให้บริการควรมคีวามเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการช ัดเจน 
และงา่ยตอ่การจาํแนกระดบับริการท่ีตา่งกนั  

3.  ดา้นชอ่งทางการจัดจําหน ่าย (Place) เ ป็น กิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกบับรรยากาศ
ส่ิงแวดลอ้มในการนําเสนอบริการ  ให้แก ่ ลูกค้า  ซ่ึงมีผลตอ่การรับรู้ของลูกค้าในคุณคา่และ
คณุประโยชน์ของบริการท่ีนําเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นทาํเลท่ีตั้ง  (Location) และชอ่งทางใน
การนําเสนอบริการ (Channels) 

4.  ดา้นสง่เสริมการตลาด (Promotion) เ ป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความสําคัญในการ
ติดตอ่ส่ือสารให้ผูใ้ชบ้ริการ โดยมวีตัถุประสงค์ท่ีแจง้ขา่วสารหรือชกัจูงให้เกดิทศันคติและ พฤติกรรม 
การใชบ้ริการและเป็นกญุแจสําคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์  
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5.  ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee)  ซ่ึงต้องอาศัยการคัดเ ลือก 
การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้าได้แตกตา่งเหนือคูแ่ขง่ขัน  
เป็นความ สัมพนัธ์ระหวา่งเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ช ้บริการตา่งๆ ขององค์กร  เจ้าหน้าท่ีต้องมี
ความสามารถ มทีศันคติท่ีสามารถตอบสนองตอ่ผูใ้ช ้บริการ  มีความคิดริเ ร่ิม มีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหา สามารถสร้างคา่นิยมให้กบัองค์กร 

6.  ด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภ าพ   (Physical Evidence and 
Presentation) เป็นการสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพ
โดยรวม ทั้งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคณุคา่ให้กบัลูกค้า  ไมว่า่จะเป็นด้าน
การแตง่กายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพออ่นโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน์
อ่ืนๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 

7.  ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกจิกรรมท่ีเกีย่วขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบติัในดา้นการบริการ ท่ีนําเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้งรวดเ ร็ว  และ
ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกดิความประทับใจ 

Kotler (2003) กลา่ววา่  ทฤษฎีสว่นประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  หมายถึง 
ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคมุไดซ่ึ้งบริษทัใชร้ว่มกนัตอบสนองความพึงพอใจแกลู่กค้า กลุม่เ ป้าหมาย
ประกอบดว้ย 

1.  ผลิตภณัฑ์ (Product)  หมายถึง  ส่ิงใดๆ ท่ีนําเสนอเพื่อตอบสนองความจําเ ป็น
หรือความตอ้งการของตลาดให้ได้รับความพึงพอใจ ดังนั้ น  จากความหมายน้ี  “ผลิตภ ัณฑ์” จึงมี
ความหมายท่ีครอบคลุมถึงสินคา้ (Goods) เป็นผลิตภ ัณฑ์ท่ีมีตัวตนจับต้องได้ เชน่  นํ้ ามนัระเหย ตัว
ยาสมนุไพร  ยารักษาโรค เป็นต้น บริการ (Service) เ ป็นผลิตภ ัณฑ์ท่ีไมม่ีตัวตนจับต้องไมไ่ด้  เชน่ 
สปา การตดัผม การชมคอนเสิร์ต  เป็นตน้ 

2.  ราคา (Price)  คือ  อัตราในการแลกเปล่ียนผลิตภ ัณฑ์ระหวา่งกนัในตลาด 
โดยใชเ้งินเป็นส่ือกลาง ในปัจจุบนัราคาเป็นปัจจยัท่ีมคีวามสําคญัตอ่การบริหารงานการตลาดอยา่ง มาก 
ซ่ึงผูบ้ริหารการตลาดจะตอ้งกาํหนดกลยุทธ์ดา้นราคาให้มคีวามเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัสภาวการณ์
ตา่ง  ๆเพื่อให้ผลิตภณัฑ์มรีะดบัราคาท่ีเป็นท่ีน ่าพอใจขององค์กร คือ สามารถตอบสนองตอ่วตัถุประสงค์
ขององค์กรและเหมาะสมกบัระดับความสามารถหรือกาํลงัซ้ือของผู้บริโภคในตลาดไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.  ชอ่งทางการจดัจาํหน ่าย (Place) เ ป็นการกระจายสินค้าได้หลายรูปแบบ ดัง น้ี 
รูปแบบการจาํหนา่ยทางตรง (Direct Channel) คือ การท่ีผู ้ผลิตจัดจําหน ่ายสินค้า  หรือบริการไปยัง
ผูบ้ริโภค ผูซ้ื้อสินคา้หรือบริการ หรือผูใ้ชสิ้นคา้ทางอุตสาหกรรมโดยตรง  โดยไมผ่า่นคนกลางทาง
การตลาดและชอ่งทางการจาํหนา่ยทางออ้ม (Indirect Channel) คือ การท่ีผู ้ผลิตจะอาศัยคนกลางทาง
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การตลาด หรือตัวแทนทําการจัดจําหน ่ายสินค้าหรือบริการไปยังผู ้บริโภค  หรือผู้ใช ้สินค้าทาง
อุตสาหกรรมอีกตอ่หน่ึง โดยจะคาํนึงถึงความเหมาะสมดา้นคา่ใชจ้า่ยและการประหยดัเวลา 

4.  การสง่เสริมการตลาด (Promotion)  หมายถึง   เคร่ืองมือการติดตอ่ส่ือสารทาง
การตลาดเพื่อแจง้ขา่วสาร จูงใจตลาด สร้างทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือของตลาด การส่ง เสริม
การตลาด ประกอบดว้ย 5 ประเภท คือ การโฆษณาการขายโดยใชพ้นักงานขาย การส่ง เสริมการขาย 
การประชาสัมพนัธ์ และการตลาดทางตรง ซ่ึงองค์กรใชเ้พื่อแจง้ขา่วสารเกีย่วกบัผลิตภณัฑ์และ บริการ
ขององค์กร ซ่ึงตอ้งอาศยักระบวนการติดตอ่ส่ือสารข้อมูลระหวา่งผู้ขายและผู้ซ้ือเพื่อจูงใจให้เกิด
ทศันคติท่ีดีและเกดิพฤติกรรมการซ้ือตามมา 

5.  บุคลากร (People)  หมายถึง   บุคลากรภายในองค์กรท่ีให้บริการและอํานวย
ความสะดวกตา่งๆ แกลู่กค้า โดยบุคลากรท่ีให้บริการต้องมีบุคลิกภาพดี  มีความรู้ มีความสะอาด 
เรียบร้อยสุภาพและมีมารยาท ได้รับการอบรมการให้บริการ รวมถึงการติดตอ่ส่ือสารท่ีดีและมี
ความสามารถในการส่ือสารโดยภาษาองักฤษ 

6.  กระบวนการให้บริการ (Process)  หมายถึง   ขั้นตอนตา่งๆ ของการให้บริการ
ตั้งแตก่ารเสนอการบริการจนจบส้ินการให้บริการด้วยวิธีการจัดการท่ีดีและมีระยะเวลาในการ
ให้บริการท่ีเหมาะสม 

7.  ภาพลักษณ์และการนําเสนอ  (Physical Evidence and Presentation)  หมายถึง 
สว่นประกอบขององค์กรท่ีลูกคา้สามารถสัมผัสได้ ด้วยการนําเสนอและภาพลักษณ์ท่ีดีของสถาน
บริการ เชน่ อาคารสถานท่ีตกแตง่สวยงาม การให้แสง สี เ สียง  ท่ีเหมาะสม ความสะอาดของสถาน
บริการและท่ีไมส่ามารถสัมผสัได ้ เชน่ บรรยากาศท่ีจูงใจ 

จากท่ีกลา่วมาสรุปไดว้า่ สว่นประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ เ ป็นตัวแปร
ทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได้ ซ่ึงบริษัทใช ้ร่วมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจแกลู่กค้า
กลุม่เป้าหมายประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา ชอ่งทางการจดัจาํหนา่ย การส่ง เสริมการตลาด บุคลากร  
กระบวนการให้บริการ และภาพลกัษณ์และการนําเสนอ โดยทั้ง  7  ประการจะตอ้งสอดคล้อง เป็นไป
ในทิศทางเดียวกนัเพื่อสนองตอบความต้องการของผู้บริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม 
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4.  ข้อมลูทั่วไปของการประปาส่วนภูมภิาคสาขาตาก 
 

4.1  ความเป็นมาของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก 
การประปาสว่นภูมภิาค เป็นองค์กรท่ีรับผิดชอบในการกอ่สร้างและบริหารงาน

เกี่ยวกบักิจการประปาในส่วนภูมิภาค และชนบทตา่งๆ จากประวติัของกองประ ปา ภ ูม ิภ า ค 
กรมโยธาธิการ พบวา่ ในปี พ.ศ. 2496 รัฐบาลไดอ้นุมติังบประมาณ ให้ดาํเนินการกอ่สร้างการ ประปา 
ณ ศูนย์การทหารปืนใหญโ่คกกระเทียม ให้ชื่อวา่ การประปาพิบูลสงคราม ผลิตและจาํหนา่ยนํ้ าประปา
บริการหนว่ยทหารและประชาชน ซ่ึงอาจจะนับเป็นการประปาแห่งแรกในตา่งจังหวดั และในปี 
พ.ศ. 2497 รัฐบาลกไ็ดอ้นุมติัให้กรมโยธาธิการกูเ้งินธนาคารออมสิน มาดาํเนินการกอ่สร้างการ ประปา 
ขอนแกน่ ราชบุรี อุดรธานี เชียงใหม ่ปากพนังและภูเกต็ รวม 6 แหง่ หลังจากนั้ นอีก 7 ปีตอ่มา ในปี 
พ.ศ. 2504  รัฐบาลประกาศใช ้แผนพัฒนาเศ รษฐกิจและสังคมแห่งชาติ  กองประปาภูมิภา ค 
กรมโยธาธิการ จึงมกีารแบง่งานเป็น งานโครงการประปาจังหวดัและโครงการเจาะบอ่นํ้ าบาดาล 
โดยจะดาํเนินการเจาะบอ่นํ้ าบาดาลในทอ้งท่ี ซ่ึงอัตคัตขาดแคลนนํ้ าผิวดินในการใ ช ้อุปโภค และ
บริโภคในจงัหวดัตา่งๆ ซ่ึงจะตอ้งจดัให้มนีํ้ าสะอาดในชนบททัว่ราชอาณาจักร   

ดา้นการจดัหานํ้ าสะอาดในรูปแบบของนํ้ าประปาสําหรับประปาชนใชอุ้ปโภคบริโภค
แตเ่ดิมมหีนว่ยงานหลกัท่ีรับผิดชอบในการดาํเนินงาน 2 หนว่ยงาน คือ 

1.  กองประปาภูมิภาค  กรมโยธาธิการ  กระทรวงมหาดไทย  รับผิดชอบใ น
การดาํเนินการ กอ่สร้างระบบประปา และดูแลระบบการผลิตจําหน ่ายนํ้ าประปาในเขตเมืองหรือ
ในชมุชนท่ีมจีาํนวนประชากร ตั้งแต ่ 5,000  คนข้ึนไป  ซ่ึงมีการประปาในความดูแลรับผิดชอบ 
กอ่นมกีารจดัตั้งเป็นรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 185 แหง่ 

2.  กองประปาชนบท กรมอนามยั กระทรวงสาธารณสุข มีหน้าท่ีดําเ นินการและ
รับผิดชอบการกอ่สร้างระบบประปาหมูบ่า้น หรือการประปาขนาดเล็กในชมุชนท่ีมจีาํนวน ประชากร
ไมเ่กนิ 5,000 คน โดยรว่มกบัทอ้งถ่ินและเมื่อกอ่สร้างระบบประปาแล้วเสร็จก็มอบให้แกท่้อง ถ่ิน  
ซ่ึงไดแ้กสุ่ขาภิบาล หรือหมูบ่า้นเป็นผูบ้าํรุง รักษาดูแลตอ่ไป ซ่ึงมีอยูจ่ํานวน 550 แห่ง  กอ่นท่ีจะมี
การจดัตั้งเป็นรัฐวสิาหกจิ 

ตอ่มาความตอ้งการนํ้ าสะอาดสําหรับอุปโภคและบริโภค ขยายตวัเพิ่มความต้องการ
มากข้ึน การผลิตจาํหนา่ยของกองประปาภูมภิาค กรมโยธาธิการมีข้อจํากดัในด้านระเบียบราชการ  
ทาํให้การดาํเนินงานไมค่ลอ่งตวั และไมอ่าจดาํเนินการไดอ้ยา่งมปีระสิทธิภาพ เชน่ หน ่วยงานธุรกิจ
ทัว่ไปในสมยัรัฐบาล พลเอก เกรียงศกัด์ิ  ชมะนันท์  ได้มอบให้สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
ศึกษาวธีิการจัดรูปแบบการบริหารประปาในส่วนภูมิภาคให้มีความคลอ่งตัวในการให้บริการ  
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คณะรัฐมนตรีในขณะนั้นไดม้มีติเมือ่ วนัท่ี 9 พฤษภาคม 2521 ให้มกีารปรับรูปแบบ การดําเ นิน กิจการ
ประปาของกองประปาสว่นภูมิภาค กรมโยธาธิการ ให้เ ป็นรูปแบบการบริหารแบบรัฐวิสาหกิจ 
ตามขอ้เสนอของสถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ โดยจัดตั้งคณะกรรมการเตรียมการจัดตั้งการ
ประปาสว่นภูมภิาคข้ึน มนีายจาํรูญ  ปิยมัปุตระ  รองปลดักระทรวงมหาดไทยในขณะนั้นเป็น ประธาน  
ดาํเนินการจดัตั้งและตราเป็น พระราชบัญญัติการประปาส่วนภูมิภาค พ.ศ. 2522  เมื่อวนั ท่ี  24 
กมุภาพนัธ์ 2522 และให้ใชบ้งัคบั ตั้งแตว่นัท่ี  28  กมุภาพนัธ์  2522  ซ่ึง เ ป็นวนัถัดจากวนัประกาศ
ในราชกจิจานุเบกษา เป็นตน้ไป โดยโอนกจิการประปาตลอดจนขา้ราชการและลูกจา้งของกองประปา
สว่นภูมภิาค กรมโยธาธิการและกองประปาชนบท กรมอนามยั มาเป็นลูกจ้างและพนักงานของ การ
ประปาสว่นภูมภิาค 

ในปัจจุบนัการประปาสว่นภูมภิาค  แบง่การบริหารออกเป็น 5 ภาค  10 เขตพื้นท่ี
รับผิดชอบ และ 225 ประปาสาขาทัว่ประเทศไทย  ดงัน้ี 

ภาค  1  พื้นท่ีรับผิดชอบ การประปาสว่นภูมภิาคเขต 9 ศูนย์เชียงใหม ่และการประปา
สว่นภูมภิาคเขต 10 ศูนย์นครสวรรค์ 

ภาค  2  พื้นท่ีรับผิดชอบ การประปาสว่นภูมภิาคเขต 6 ศูนย์ขอนแกน่ และการประปา
สว่นภูมภิาคเขต 7 ศูนย์อุดรธานี 

ภาค  3  พื้นท่ีรับผิดชอบ การประปาสว่นภูมภิาคเขต 1 ศูนย์ชลบุรี และการประปา
สว่นภูมภิาคเขต 8 ศูนย์อุบลราชธานี 

ภาค  4  พื้นท่ีรับผิดชอบ การประปาสว่นภูมภิาคเขต 2 ศูนย์สระบุรี และการประปา
สว่นภูมภิาคเขต 3 ศูนย์ราชบุรี 

ภาค 5 พื้นท่ีรับผิดชอบ  การประปาสว่นภูมภิาคเขต 4 ศูนย์สุราษฏร์ธานี  และการ
ประปาสว่นภูมภิาคเขต 5 ศูนย์สงขลา 

สําหรับการประปาสว่นภูมภิาคสาขาตาก ไดก้อ่ตั้งเมือ่ปี พ.ศ. 2522  เป็นประปาสาขา 
ภาค  1  อยูภ่ายใตพ้ื้นท่ีรับผิดชอบของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 10 ศูนย์นครสวรรค์ ตั้งอยูเ่ลขท่ี  
9/1  ถนนมหาดไทยบาํรุง  ตาํบลหนองหลวง  อาํเภอเมอืง  จงัหวดัตาก  โดยให้บริการจาํหนา่ยนํ้ าประปา
ครอบคลุม 4 พื้นท่ี คือ อาํเภอเมอืงตาก อาํเภอบา้นตาก อาํเภอสามเงา และอาํเภอวงั เจ้า สําหรับ หน้าท่ี
หลกัในงานบริการ มดีงัน้ี  
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1.  สง่จา่ยนํ้ าประปาให้แกผู่ท่ี้ตอ้งการใชน้ํ้ า 
2.  ติดตั้งมาตรวดันํ้ า  และวางทอ่ประปา 
3.  ดาํเนินการซอ่มทอ่แตก ทอ่ร่ัว นํ้ าไมไ่หล   
4.  รับและแกไ้ขขอ้ร้องเรียนตา่งๆ 
5.  รับชาํระหน้ีคา่นํ้ าประปา 

4.2  โครงสร้างองค์กร   
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาตากจัดโครงสร้างองค์กรแบง่ออกเป็น 4 งาน ดงัภาพท่ี 2.1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี  2.1  โครงสร้างองค์กรของการประปาสว่นภูมภิาคสาขาตาก 
 
 
 
 
 

ผูจ้ัดการ 

งานผลิต   งานบริการและ

ควบคมุนํ้ าสูญเสีย 

งานอาํนวยการ 

หัวหน้างานอาํนวยการ 

พนักงานธุรการ 

 
พนักงานพสัดุ 

 

หัวหน้างานบริการ 

วศิวกร 

 
ชา่งโยธา  

 
พนักงานบริการ 

 
ลูกจ้างงานซอ่ม  

 

งานจัดเกบ็รายได ้

หัวหน้างานจัดเกบ็ 

นักบญัช ี

 
พนักงานการเงินและ

บญัช ี

 

หัวหน้างานผลิต   

ชา่งเคร่ืองกล   

ชา่งไฟฟ้า  

พนักงานผลิต  

ลูกจ้างงานผลิต  
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แตล่ะงานมหีน้าท่ีความรับผิดชอบ  ดงัน้ี 
1.  งานผลิต มหีน้าท่ี สูบนํ้ าดิบจากแหลง่นํ้ าจากแหลง่ธรรมชาติ นํามาผา่นกรรมวิธี

ท่ีทาํให้ตกตะกอน กรองให้ใสและฆา่เชื้อโรคดว้ยนํ้ ายาคลอรีน ไดเ้ป็นนํ้ าประปา และส่งจา่ยตามทอ่
ใตดิ้นไปยงับา้นเรือน 

2.  งานบริการและควบคมุนํ้ าสูญเสีย มหีน้าท่ี สํารวจ ออกแบบ ประมาณราคางาน
ติดตั้งมาตรวดันํ้ า งานขยายเขตหรือปรับปรุงเส้นทอ่จา่ยนํ้ า ตรวจสอบมาตรวดันํ้ า และซอ่มทอ่ประปา   

3.  งานอาํนวยการ มหีน้าท่ี ดาํเ นินงานธุรการ เชน่ รับเ ร่ืองขอติดตั้งมาตรวดันํ้ า  
รับเร่ืองขอขยายเขตทอ่จา่ยนํ้ า ลงรับหนังสือราชการ รับเร่ืองขอยกเลิกมาตรวดันํ้ า รับเร่ืองขอประสาน
มาตรวดันํ้ า รับเร่ืองร้องเรียนตา่งๆ ดาํเนินงานบริหารควบคมุคา่ใช ้จา่ยงบประมาณ การเบิกจา่ยเ งิน
ตา่งๆ ดาํเนินงานดา้นจดัซ้ือ จดัหา การจา้งผูรั้บจา้งรับงานติดตั้งมาตรวดันํ้ าและวางทอ่ประปา 

4.  งานจดัเกบ็รายได ้มหีน้าท่ี รับชาํระคา่นํ้ าประปาผา่นทางการบริการท่ีเคาน์เตอร์  
ติดตาม - ทวงถามหน้ี ตดัมาตรวดันํ้ าคา้งชาํระ และเปล่ียนประเภทผูใ้ชน้ํ้ า 

4.3  การให้บริการประปา 
ดา้นการให้บริการประปาในจงัหวดัตาก ปัจจุบนัมหีนว่ยงานท่ีให้บริการ 2 หนว่ยงาน 

คือ การประปาสว่นภูมภิาคสาขาตาก คิดเป็นร้อยละ 95 และประปาองค์การบริหารส่วนตําบล คิดเป็น
ร้อยละ  5 

ในสว่นการบริการรับชาํระเงิน การประปาสว่นภูมภิาคสาขาตากมชีอ่งทางการ ช ําระ
หลายวธีิ ไดแ้ก ่ชาํระผา่นเคาน์เตอร์ของการประปาสว่นภูมภิาคสาขาตาก  คิดเป็นร้อยละ 80 ช ําระ
ผา่นธนาคารโดยการหักบญัชีเงินฝากธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 9 และชาํระผา่นตวัแทนชาํระคา่นํ้ าประปา
ตามจุดบริการตา่งๆ ได้แก ่เคาน์เตอร์เซอร์วิส ท่ีทาํการไปรษณีย์ บริษัททีโอที จาํกดั  (มหาชน) 
ศูนย์บริการ AIS และร้าน TELEWIZ คิดเป็นร้อยละ 11  
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5.  งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 

5.1  งานวิจัยในประเทศ 
เยาวลกัษณ์  วรัิตนเสรีกลุ (2553) ศึกษาเร่ือง "ความพึงพอใจของผู้ใช ้บริการตอ่การ

บริการของธนาคารออมสินสาขาพงังา" โดยมวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการตอ่การบริการของธนาคารออมสิน สาขาพงังา จาํแนกตามขอ้มลูทัว่ไปของผู้ใช ้บริการ 
ใชว้ธีิการวจิยัเชิงสํารวจจากกลุม่ตัวอยา่งท่ีเ ป็นผู้ใช ้บริการ   จํานวน 370 คน  เคร่ืองมือท่ีใช ้ใน
การรวบรวมขอ้มลู คือแบบสอบถามมาตราสว่นประมาณคา่ 5 ระดบั สถิติท่ีใช ้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
คือ คา่ร้อยละ คา่เฉล่ีย สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเ ดียว (One-
way ANOVA) และเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูด่้วยวิธีเชฟเฟ ( Scheffe’ Matched Pair Comparison) 
ผลการศึกษา พบวา่ (1) ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นกลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญเ่ป็นเพศหญิง ร้อยละ  66.49 อายุ 31 
ถึง 40 ปี ร้อยละ 40.27 ระดับการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 38.38 อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ร้อยละ 51.35 รายได ้5,000 ถึง 20,000 บาท ร้อยละ 64.32 (2) ความพึงพอใจของผู้ใช ้บริการตอ่การ
บริการของธนาคารออมสิน สาขาพงังา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เมือ่พิจารณารายด้าน  พบวา่ 
มคีวามพึงพอใจมากดา้นสถานท่ีเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมามคีวามพึงพอใจปานกลางด้านการบริการ
ของพนักงาน ดา้นผลิตภณัฑ์และการบริการ และด้านโฆษณาและประชาสัมพันธ์ ตามลําดับ (3) 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมรีะดบัการศึกษาตา่งกนัมคีวามพึงพอใจตอ่การ บริการ
ของธนาคารออมสิน สาขาพงังา ในภาพรวมแตกตา่งกนัอยา่งมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ผู ้ใช ้บริการ
ท่ีมเีพศ และรายไดต้า่งกนัมคีวามพึงพอใจตอ่การบริการของธนาคารออมสิน สาขาพังงา ในภาพรวม
แตกตา่งกนัอยา่งมนีัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05 และผู้ใช ้บริการท่ีมีอายุ และอาชีพตา่งกนัมีความ
พึงพอใจตอ่การบริการของธนาคารออมสินสาขาพงังาในภาพรวมไมแ่ตกตา่งกนั  

สุรวฒุิ  เริงมงคล (2551) ศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ช ้บริการตอ่คุณภาพการ
บริการของการไฟฟ้าสว่นภูมภิาค จงัหวดัเพชรบุรี ” มวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการตอ่คณุภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวดัเพชรบุรี จําแนก
ตามคณุลกัษณะสว่นบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ กลุม่ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการ
ของการไฟฟ้าสว่นภูมภิาคจงัหวดัเพชรบุรี จํานวน 396 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม 
มคีา่ความเชื่อม ัน่ .96 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มลูคือ คา่ร้อยละ คา่เฉล่ีย ส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐาน  
t-test, F-test และการเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูโ่ดยวธีิเชฟเฟ ผลการศึกษา พบวา่ (1) ลกัษณะสว่นบุคคล
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นกลุม่ตวัอยา่งส่วนใหญเ่พศหญิง ร้อยละ 56.57 อายุ 30 – 40 ปี ร้อยละ 47.22 
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ร้อยละ 37.37 รายได้ตอ่เ ดือน 10,001 – 20,000 บาท ร้อยละ 38.89 

http://www.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=เยาวลักษณ์%20วิรัตนเสรีกุล&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://www.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=สุรวุฒิ%20เริงมงคล&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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การศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 60.86 (2) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการตอ่คุณภาพการบริการของการ
ไฟฟ้าสว่นภูมภิาคจงัหวดัเพชรบุรีในภาพรวมและรายด้านอยูใ่นระดับมาก  โดยมีความพึงพอใจ
ระดบัมาก อนัดบัท่ี 1 คือ ดา้นการบริการของบุคลากร รองลงมาดา้นกระบวนการบริการ ดา้นมาตรฐาน
การบริการ และดา้นขอ้มลูขา่วสาร ตามลาํดบั (3) ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวา่  ผู ้ใช ้บริการท่ีมี
เพศตา่งกนั  ระดบัการศึกษาตา่งกนัและอาชีพตา่งกนั มคีวามพึงพอใจตอ่คณุภาพการบริการของการ
ไฟฟ้าสว่นภูมภิาคจงัหวดัเพชรบุรี  ในภาพรวมแตกตา่งกนัอยา่งมนีัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และ.05 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมอีายุตา่งกนั และรายไดต้า่งกนัมคีวามพึงพอใจตอ่คุณภาพการบริการของการไฟฟ้า
สว่นภูมภิาค จงัหวดัเพชรบุรี ในภาพรวมไมแ่ตกตา่งกนั 

สํานักประชาสัมพนัธ์ การประปาสว่นภูมภิาค ( 2551)  ศึกษาเ ร่ือง  “ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมตีอ่การให้บริการของสํานักงานประปา” มวีตัถุประสงค์เพื่อทราบระดับความพึงพอใจ
ของลูกคา้ กปภ.ท่ีมตีอ่การให้บริการของสํานักงานประปาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้า ใน 
5 ภาค ท่ีมตีอ่บริการดงักลา่ว รวมทั้งนําผลลพัธ์จากการศึกษาไปปรับปรุงแกไ้ขการให้บริการลูกค้า
ของสํานักงานประปาให้มปีระสิทธิภาพย่ิงข้ึน วธีิการศึกษาใช ้การศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative) 
ควบคูก่บัการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative) กลุม่ตัวอยา่ง ท่ีทําการศึกษาประกอบด้วยลูกค้าของ 
กปภ. ทัว่ประเทศ จาํนวน 5,645 คน ผลการศึกษาพบวา่ ในการสํารวจความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมี
ตอ่การให้บริการของสํานักงานประปารวมทั้งหมด 18 ด้าน พบวา่มี 3 ด้าน ได้คะแนนเฉล่ียความ
พึงพอใจเกนิ 70% ในขณะท่ีอีก 15 ดา้น ไดค้ะแนนเฉล่ียความพึงพอใจตํ่ากวา่  70% ซ่ึงในจํานวนน้ี 
ม ี7 ดา้น ไดค้ะแนนเฉล่ียตั้งแต ่50% ลงไป ทั้งน้ีความพึงพอใจตอ่การแกปั้ญหาร้องเรียนของสํานักงาน
ประปาไดค้ะแนนเฉล่ียสูงสุด (78%) และความพึงพอใจตอ่ความรวดเ ร็วในการประชาสัมพันธ์ให้
ขอ้มลูขา่วสารของสํานักงานประปาได้คะแนนตํ่าสุด (39%) 

สํานักประชาสัมพนัธ์ การประปาสว่นภูมภิาค ( 2551)  ศึกษาเ ร่ือง  “ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมตีอ่การให้บริการของสํานักงานประปาต้นแบบของ กปภ .” มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ กปภ.ท่ีมตีอ่การให้บริการของสํานักงานประปาต้นแบบทั้ง สิบแห่ง
ของ กปภ. เพื่อนําผลลัพธ์จากการศึกษามาใช ้ในการปรับปรุงแกไ้ขการให้บริการลูกค้า ขอ ง
สํานักงานประปาตน้แบบและประปาแหง่อ่ืนๆ ของ กปภ.ให้มปีระสิทธิภาพมากย่ิง ข้ึน วิธีการศึกษา
ใชท้ั้งเชิงปริมาณและเชิงคณุภาพ โดยการศึกษาเชิงปริมาณใช ้แบบสอบถามในการสัมภาษณ์ลูกค้า
ของสํานักงานประปาต้นแบบ จํานวน 900 ราย (สนง.ป.ละ 100 ราย) ส่วนการศึกษาเชิงคุณภาพ 
ศึกษาจากคาํให้สัมภาษณ์ของผูบ้ริหาร กปภ. เชน่ ผูว้า่การ รองผูว้า่การ และผูจ้ดัการสํานักงานประปา 
รวมทั้งคน้ควา้จากเอกสารทางวชิาการ และเวบ็ไซต์ท่ีเกี่ยวข้อง ผลการศึกษาพบวา่  จากการสํารวจ
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ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมตีอ่การให้บริการของ  สนง.ป.ต้นแบบ ทั้งหมด 18 ด้าน พบวา่มี 3 ด้าน 
ไดค้ะแนนเฉล่ียความพึงพอใจเกนิ 85% อีก 6 ดา้น ไดค้ะแนนเฉล่ียความพึงพอใจเกนิ 60%  

สํานักประชาสัมพนัธ์ การประปาส่วนภูมิภาค (2550) ศึกษาเ ร่ือง “สํารวจความ
คิดเห็นของลูกค้าในด้านคุณภาพและบริการของ กปภ.” จากกลุม่ตัวอยา่งลูกค้า จํานวน 5,645 ตัวอยา่ง 
ผลการวจิยัสรุปได้วา่  ลูกค้ามีความพึงพอใจในคุณภาพและการบริการของ  กปภ. สูงถึง   80.6% 
(เป้าหมายไมค่วรน้อยกวา่ 70%) ซ่ึงคาดวา่จะเป็นผลอนัเน่ืองมาจากนโยบายท่ี  กปภ. มุง่ เน้นพ ัฒนา
คณุภาพของนํ้ าและการบริการให้ผู ้ใช ้นํ้ าพึงพอใจ ตลอดจนมีโครงการท่ีชว่ยเหลือสังคมตา่งๆ 
ซ่ึงไดผ้ลดงัน้ี (1) ลูกคา้มคีวามพึงพอใจกบัราคาคา่นํ้ าวา่มีความเหมาะสม คิดเป็นร้อยละ  73 ของ
กลุม่ตวัอยา่ง  แตไ่มต่้องการให้  กปภ. ปรับคา่นํ้ าสูง ข้ึน ดังนั้ น กปภ. จึงควรหามาตรการในการ
ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าเข้าใจถึงความจําเ ป็นและให้การยอมรับ  ในการปรับคา่นํ้ า  ตลอดจน
สนับสนุนภารกจิของ กปภ.ท่ีมตีอ่สังคมอยา่งตอ่เน่ือง (2) ลูกคา้มคีวามพึงพอใจในดา้นการให้บริการ
ของพนักงาน ในระดบัท่ีตํ่ากวา่ร้อยละ 70 ของกลุม่ตวัอยา่ง ซ่ึงควรมมีาตรการในการให้ความรู้และ
อบรมหรือปรับทศันคติของพนักงานเกีย่วกบัการให้บริการลูกค้าให้ดีย่ิง ข้ึน  (3)  ความพึงพอใจใน
ดา้นความรวดเร็วในการประชาสัมพนัธ์ให้ขอ้มลูขา่วสาร   ซ่ึง เ ป็นคะแนนความพึงพอใจจากลูกค้า
น้อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 39 ดงันั้น กปภ. จึงควรจดัทาํแผนในการเผยแพรข่า่วสารให้มีหลายชอ่งทาง 
ทัว่ถึงและครอบคลุมมากย่ิงข้ึน 

ยุทธพงศ์  สุขเ ย็น  (2548)  ศึกษาเ ร่ือง  “ความพอใจของผู ้ใ ช ้บ ริ กา ร  บมจ.
ธนาคารกรุงไทยกรณีศึกษาสาขาทองหลอ่”  มวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช ้บริการของ
ลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาทองหลอ่ และความพึงพอใจในการใชบ้ริการ บมจ.ธนาคารกรุงไทย
สาขาทองหลอ่ใน การศึกษาคร้ังน้ีประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ลูกค้าผู ้ท่ีเข้ามาใช ้บริการภายใน 
บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาทองหลอ่ จาํนวน 100 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มลู และได้รับแบบสอบถามกลับคืนมา จํานวน 100 ช ุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของแบบสอบถาม 
ซ่ึงผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี ผูต้อบแบบสอบถามมทีั้งส้ิน 100 คนสว่นใหญเ่ป็นเพศหญิงอายุระหวา่ง 
40-49 ปี สถานภาพสมรส วฒุิการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
รายได้ตอ่เ ดือน 20,000-30,000 บา ท เ ป็นลูกค้าประเภทฝ าก-ถอนของ  บมจ.ธนา คารกรุงไทย 
พฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย สาขาทองหลอ่สว่นใหญม่าใช ้บริการเดือนละ คร้ัง 
มาใชบ้ริการกบัธนาคารเวลาพกัเท่ียง ใชบ้ริการกบัธนาคารประเภทฝาก-ถอนมาใชบ้ริการกบัธนาคาร
ชว่งเวลาไมแ่นน่อน ใชบ้ริการกบัธนาคารระยะเวลา  1-2 ปี และมากกวา่ 4 ปี เ ป็นลูกค้าประเภท
ลูกคา้เงินฝากของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ใชบ้ริการกบัธนาคารดว้ยสาเหตุใกลท่ี้ทาํงาน จากการศึกษา
พบวา่ ระดบัความพึงพอใจในดา้นการบริการทัว่ไปมคีวามพึงพอใจตํ่าสุดคือ ด้านท่ีจอดรถเพียงพอ 
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(x̄ =2.72) ดา้นผลิตภณัฑ์ของธนาคารมคีวามพึงพอใจตํ่าท่ีสุด คือ อตัราดอกเ บ้ียเ งินกูถู้กกวา่ธนาคาร
คูแ่ขง่ขนั (x̄ =3.03)  

อมรรัตน์  ชวโนวานิช  (2548) ศึกษาเร่ือง "ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการตอ่บริการ
รับชาํระเงินผา่นท่ีทาํการไปรษณีย์หลกัส่ี" ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจของผู้ใช ้บริการตอ่ บริการ 
Pay at Post อยูใ่นระดบัปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ เพศ อายุ อาชีพ และรายได ้ 
มคีวามสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้ใช ้บริการตอ่บริการ Pay at Post ท่ีทําการไปรษณีย์หลักส่ี  
อยา่งมนีัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนระดับการศึกษาและสถานภาพไมม่ีความสัมพันธ์กบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการตอ่บริการ Pay at Post อยา่งมนีัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ  0.05 

เนตรชนก  เจริญฉัตรชยั (2547) ศึกษาเ ร่ือง "ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีตอ่การ
ให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวดัสระบุรี" โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาระดบัความพอใจและเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ในสาขา ตา่งกนั 
โดยใชแ้บบสอบถามเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุม่ตวัอยา่งผูม้าใชบ้ริการจํานวน 400 คน และนําข้อมูล
ดงักลา่วไปวเิคราะห์เชิงพรรณนา โดยใชค้า่สถิติร้อยละ คา่เฉล่ีย และคา่เ บ่ียงเบนมาตรฐาน สํา หรับ
การทดสอบสมมติฐาน ใช ้ANOVA โดยกาํหนดนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผลการศึกษาพบวา่ 
กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญเ่ป็นเพศชาย อายุอยูร่ะหวา่ง 40-45 ปี เป็นจาํนวนมากท่ีสุด สว่นใหญส่มรสแล้ว 
และจบการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส./ปวท. สว่นใหญป่ระกอบอาชีพเกษตรกรรม มีรายได้เฉล่ีย
ตอ่เดือนอยูร่ะหวา่ง 10,001-20,000 บาท เป็นจาํนวนมากท่ีสุด สว่นใหญเ่ป็นลูกคา้ของธนาคาร 7-10 ปี 
สว่นขอ้มลูดา้นการใชบ้ริการของกลุม่ตัวอยา่ง  พบวา่  กลุม่ตัวอยา่งส่วนใหญใ่ช ้บริการด้านการ
ฝาก-ถอนเงิน ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียตอ่เดือน 1-5 คร้ัง ชว่งเวลาท่ีมาติดตอ่ตั้งแต ่8.30-10.30 น. 
สว่นในดา้นความพึงพอใจ พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมคีวามพึงพอใจในการให้บริการอยูใ่นระดับพอใจ
มากท่ีสุดทั้ง 5 ดา้น คือ อาคารสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นความไวว้างใจในการปฏิบัติงาน  
ดา้นความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการของพนักงาน ดา้นความรับผิดชอบและความรู้ของ พนักงาน
ผูใ้ห้บริการ และดา้นการดูแลใสใ่จให้บริการ เมือ่เปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุม่ตัวอยา่งสาขา
ตา่งกนั จะมคีวามพึงพอใจแตกตา่งกนัทั้ง 5 ดา้น อยา่งมนีัยสําคัญทางสถิติ และมีข้อเสนอแนะควร
ประชาสัมพนัธ์บริการของธนาคารให้เพิ่มมากข้ึน 

ปัญญา  ภมรพล (2545)  ศึกษาเร่ือง "ความพึงพอใจของประชาชนตอ่การให้บริการ
ของไปรษณีย์มหาวิทยาลัยเชียงใหม"่  กลุม่ตัวอยา่ง  คือ  ประชาชนท่ีมาขอรับบริการไปรษณีย์
มหาวทิยาลยัเชียงใหมจ่าํนวน  400  ราย  ผลการศึกษาพบวา่  กลุม่ตัวอยา่งส่วนใหญเ่ป็นเพศหญิง  
อายุระหวา่ง  18-33 ปี  มรีะดบัการศึกษาปริญญาตรี  ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  และมี
รายไดต้อ่เดือนตํ่ากวา่ 10,000 บาท จากผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัสว่นบุคคลและรายได้ของกลุม่ตัวอยา่ง
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ไมม่ผีลตอ่ความพึงพอใจของประชาชนตอ่การให้บริ การของไปรษณีย์มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่ 
กลุม่ตวัอยา่งมคีวามพึงพอใจโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ประกอบด้วย ความพึงพอใจด้านอาคาร
ท่ีทาํการ ความพึงพอใจดา้นการให้บริการ ความพึงพอใจดา้นการปฏิบติังานของพนักงาน  นอกจากน้ี
ผลการวิจัยพบวา่  มีปัจจัยหลายอยา่งท่ีส่งผลสืบเ น่ืองให้เกิดความพึงพอใจ เชน่ การโฆษณ า 
ส่ือประชาสัมพนัธ์  มอิีทธิพลตอ่ความพึงพอใจดงักลา่ว 

5.2  งานวิจัยต่างประเทศ 
Yelkur (2000 อา้งถึงใน สุรชยั  วลิาศ  2551)  ไดท้าํการศึกษาเกี่ยวกบัความพึงพอใจ

ของผูรั้บบริการ และสว่นประสมทางการตลาดดา้นการบริการ พบวา่ ผลกระทบแตล่ะองค์ประกอบ
ของตลาดดา้นบริการท่ีมตีอ่การรับรู้ในการบริการของผูรั้บบริการ ซ่ึงประสบการณ์ของผู้รับบริการ
เกีย่วกบัการบริการมาจากสว่นประสมทางการตลาด มอีงค์ประกอบสําคญัท่ีมอิีทธิพลตอ่ความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการ ไดแ้ก ่สถานท่ี ลกัษณะทางกายภาพ พนักงาน และระบบ ประสบการณ์ของผูรั้บบริการ
เกีย่วกบังานบริการเกดิจากความรู้สึกและการรับรู้ ซ่ึงมีอิทธิพลแผข่ยายดึงดูดผู้รับบริการใหมแ่ละ
การรักษาผูรั้บบริการเกา่ไปทุกๆ ท่ี นอกจากนั้ นยังพบวา่ การรับรู้ของผู้รับบริการเกี่ยวกบังานบริการนั้ น  
ราคาคา่บริการมคีวามสัมพนัธ์กบัราคาของส่ิงอ่ืนเฉพาะวา่เป็นการบริการและวธีิการการจัดโปรโมช ั่น
ขององค์กรเพื่อส่ือสารให้ผูรั้บบริการทราบ 

McDonald, Bartlett and Williams (1995 อา้งถึงใน สุรชยั  วลิาศ 2551) ไดท้าํการศึกษา
ความพึงพอใจดา้นการบริการ ซ่ึงอธิบายได้โดยการศึกษาความสัมพันธ์จากคุณสมบัติของปัจจัยภายนอก  
เชน่ จาํนวนพนักงาน คณุภาพบริการ ส่ิงอาํนวยความสะดวกตา่งๆ เ ป็นต้น และปัจจัยภายในท่ีเ ป็น
องค์ประกอบสว่นบุคคลท่ีมผีลตอ่ความพึงพอใจในด้านประสบการณ์ท่ีได้รับ จากการวิจัยพบวา่  
ปัจจยัภายนอกสามารถอธิบายเกีย่วกบัความพึงพอใจไดดี้กวา่ปัจจยัภายใน ส่วนการประเมินเกี่ยวกบั
ความสามารถสว่นบุคคลซ่ึงเ ป็นปัจจัยภายใน พบวา่  มีความสําคัญมากกวา่ปัจจัยภายนอก และมี
ขอ้เสนอแนะวา่การสร้างความพึงพอใจนั้นควรมคีวามชดัเจนและเฉพาะเจาะจงเพราะแตล่ะธุรกิจมี
ความแตกตา่งกนั 
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จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกีย่วขอ้ง พบวา่ การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้า
มคีวามสําคญัอยา่งมากสําหรับธุรกจิบริการ จะเห็นไดว้า่สว่นประสมการตลาดเป็นปัจจัยท่ีเกี่ยวข้อง
กบัความพึงพอใจของลูกคา้ โดยส่วนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการประกอบด้วย 7 ด้าน  
ไดแ้ก ่ ดา้นผลิตภ ัณฑ์ หรือบริการ  ด้านราคา  ด้านการจัดจําหน ่าย  ด้านการส่ง เสริมการตลาด 
ดา้นกระบวนการในการให้บริการ ดา้นบุคลากร และดา้นภาพลกัษณ์และการนําเสนอ ซ่ึงทั้ง  7 ด้านน้ี
จะตอ้งสอดคลอ้งเป็นไปในทิศทางเดียวกนัเพื่อให้สนองความต้องการของลูกค้าได้อยา่งกลมกลืน  
ผูศึ้กษาจึงไดน้ําสว่นประสมการตลาดสําหรับธุรกจิบริการมาใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคา้ตอ่การให้บริการของการประปาส่วนภูมภิาคสาขาตาก 
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บทท่ี  3 

วิธีด าเนินการศึกษา 
 
 

การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคา้ตอ่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาตาก” เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ ซ่ึงมรีายละเอียดของวธีิด าเนินการศึกษาดงัน้ี  

1.  ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมอืท่ีใชใ้นการศึกษา 
3.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
4.  การวเิคราะห์ขอ้มลู 

 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

1.1  ประชากรทีใ่ช้ในการศึกษา  ไดแ้ก ่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีเคาน์เตอร์ของการประปา
สว่นภูมภิาคสาขาตาก อ าเภอเมอืง จงัหวดัตาก จ านวนเฉล่ียเดือนละ  9,340  คน 

1.2  กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการศึกษา 

1.2.1  ขนาดกลุ่มตัวอย่าง (Sample Size) ผูศึ้กษาไดท้ าการก  าหนดจ านวนกลุม่ตวัอยา่ง
จากประชากรดว้ยวธีิ Yamane’s ตามสูตรความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน ณ ระดบัความเชื่อม ัน่ 0.95 

 
จากสูตร         n   = 

 

 
เมือ่   n     =   ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

   N    =   ขนาดของประชากร 
   e      =   คา่ความคลาดเคล่ือนของกลุม่ตวัอยา่ง  
   n   =    =   =   383.57   

 

 
 

ผลจากการค านวณจะได้ขนาดของกลุม่ตัวอยา่ง (n)  =  384  คน 
  

     N       

1+N (e)2 

 9340                                      

24.35 

        9340      

1+9340 (0.05)2 
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1.2.2  สุม่ตวัอยา่งโดยวธีิสุม่ตวัอยา่งเป็นระบบจากประชากรท่ีก  าหนด โดยเก็บข้อมูล
ในเดือนตุลาคม 2554 ทุกวนัท่ีเปิดท าการ โดยกระจายการเก็บข้อมูลในวนัจันทร์ -ศุกร์ ตั้งแตเ่วลา 
08.30 - 15.30 น.  วนัละ 20 คน จ านวน 20 วนัท าการ รวมจ านวนกลุม่ตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 คน 

 

2.  เคร่ืองมอืที่ใช้ในการศึกษา   
 

ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล
เกีย่วกบัความพึงพอใจของลูกคา้ โดยมขีั้นตอนการสร้างแบบสอบถาม ดงัน้ี 

2.1  ศึกษาทฤษฎี แนวคิดจากเอกสารและงานวจิัยท่ีเกี่ยวข้อง  เพื่อเ ป็นแนวทางในการ
สร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมตามวตัถุประสงค์ของการศึกษา 

2.2  น าขอ้มลูท่ีไดจ้ากการศึกษามาก  าหนดโครงสร้างของแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบด้วย 
3 สว่น  ดงัน้ี 

สว่นท่ี  1  ค าถามเกีย่วกบัข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  เ ป็นค าถามแบบ
เลือกตอบ ไดแ้ก ่เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ระดบัรายเฉล่ียได้ตอ่เ ดือน  และ ลักษณะครัวเ รือน
หรือสถานประกอบการ จ านวน 6 ขอ้ 

สว่นท่ี  2  ค าถามเกีย่วกบัความความพึงพอใจของลูกค้าตอ่การให้บริการของการ
ประปาสว่นภูมภิาคสาขาตาก ในดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ ดา้นราคา ด้านการจัดจ าหน ่าย ด้านการ
สง่เสริมการตลาด ดา้นกระบวนการในการให้บริการ ดา้นบุคลากร และดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ 
ตามความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 25 ขอ้ มลีกัษณะค าถามแบบมาตราส่วนประเมินคา่ 
(Rating Scale) 5 ระดบั คา่คะแนนของแตล่ะระดบัเป็นดงัน้ี 

ระดบัความพึงพอใจ  มากท่ีสุด  ให้คะแนน  5  คะแนน 
ระดบัความพึงพอใจ  มาก ให้คะแนน  4  คะแนน 
ระดบัความพึงพอใจ  ปานกลาง ให้คะแนน  3  คะแนน 
ระดบัความพึงพอใจ  น้อย  ให้คะแนน  2  คะแนน 
ระดบัความพึงพอใจ  น้อยท่ีสุด  ให้คะแนน  1  คะแนน 
สว่นท่ี  3  ค าถามปลายเปิด (Open-ended Question) เพื่อสอบถามความคิดเห็นและ

ขอ้เสนอแนะของลูกคา้เพื่อการปรับปรุงการให้บริการของประปาสว่นภูมภิาคสาขาตาก  
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2.3  น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จแลว้  เสนอตอ่ผูเ้ชี่ยวชาญ จ านวน 3 ทา่น ซ่ึงมีความรู้ 
ความสามารถ และประสบการณ์สูงในเร่ืองงานประปา ไดแ้ก ่ผูจ้ดัการการประปาสว่นภูมภิาคสาขาตาก  
หัวหน้างานจดัเกบ็รายได ้และหัวหน้างานอ านวยการ เพื่อพิจารณาและตรวจสอบความถูกต้อง  และ
เท่ียงตรงตามเน้ือหาของแตล่ะขอ้ค าถาม  

2.4  ท าการปรับปรุง แกไ้ข แบบสอบถามตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญเป็นฉบับ
สมบูรณ์ 

2.5  น าแบบสอบถามฉบบัแกไ้ขสมบูรณ์ไปเกบ็ขอ้มลูจากประชากรท่ีไมใ่ชก่ลุม่ตัวอยา่ง  
จ านวน  30  คน  แล้วน ามาหาคา่ความเชื่อม ัน่  (Reliability)  โดยใช ้วิธีหาคา่สัมประสิทธ์ิแอลฟา 
(α - Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach: 1951 อ้างถึงใน พิมพ์ทอง  สังสุทธิพงศ์   2552: 27) 
ไดค้า่ความเชื่อม ัน่เทา่กบั  0.9233 
  

3.  การเก็บรวบรวมข้อมลู 
 

ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการเกบ็รวบรวมข้อมูลจากลูกค้าท่ีมาใช ้บริการ ณ การประปาส่วนภูมิภาค
สาขาตากโดยการแจกแบบสอบถามให้กบัลูกค้าด้วยตนเอง จ านวน  400 ช ุด ซ่ึงจะท าการแจก
แบบสอบถามวนัละ  20 ชดุ  ตลอดเดือนตุลาคม 2554  โดยกอ่นท่ีผูศึ้กษาจะแจกแบบสอบถามให้กบั
กลุม่ตวัอยา่ง ผูศึ้กษาจะท าการชี้แจงให้ผูต้อบแบบสอบถามได้เข้าใจถึงวตัถุประสงค์และอธิบายถึง
ขอ้สงสัยและวธีิการตอบแบบสอบถามกอ่น   

 

4.  การวิเคราะห์ข้อมลู 
 

หลงัจากเกบ็รวบรวมขอ้มลูและไดท้ าการตรวจสอบความเ รียบร้อยของแบบสอบถาม
อีกคร้ังแล้ว ก็จะน าข้อมูลทั้งหมดไปบันทึกหรือลงรหัสข้อมูล และท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย
คอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ  ดงัน้ี 

ส่วนที ่ 1  วิเคราะห์ข้อมูลเบ้ืองต้นเกี่ยวกับข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม   โดยใช้

การแจกแจงความถี่และค่าร้อยละ  

ส่วนที ่ 2  วิเคราะห์ความพึงพอใจของลู กค้า ต่อการให้บริการของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาตาก  ซึ่งได้วิเคราะห์ดังนี้   
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4.2.1  การวิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย ( x̄ )  และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน(S.D.)  
การน าเสนอคา่เฉล่ีย ( x̄ )  ของคะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช ้บริการ 

ณ การประปาสว่นภูมภิาคสาขาตากโดยใชม้าตราสว่นประมาณคา่  (Rating Scale)  5  ระดับ ใช ้เกณฑ์
การแปลความหมาย  ดงัน้ี (อดุลย์  จาตุรงคกลุ  2542) 

คา่เฉล่ีย  4.50 – 5.00  หมายความวา่  ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คา่เฉล่ีย  3.50 – 4.49  หมายความวา่  ระดบัความพึงพอใจมาก 
คา่เฉล่ีย  2.50 – 3.49  หมายความวา่  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
คา่เฉล่ีย  1.50 – 2.49  หมายความวา่  ระดบัความพึงพอใจน้อย 
คา่เฉล่ีย  1.00 – 1.49  หมายความวา่  ระดบัความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 

4.2.2  การวิเคราะห์ค่า สถติิทดสอบท ี(t-test)  เพื่อทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉล่ีย
ความพึงพอใจของประชากร 2 กลุม่ท่ีเป็นอิสระตอ่กนั คือ เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าท่ี เพศ
และลกัษณะครัวเรือนหรือสถานประกอบการแตกตา่งกนั 

4.2.3  การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบ
ความแตกตา่งของคา่เฉล่ียความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมอีายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายได้
เฉล่ียตอ่เดือน เมือ่พบความแตกตา่งในเชิงสถิติจะท าการทดสอบความแตกตา่งเ ป็นรายคูด่้วยวิธี
ผลตา่งนัยส าคญัน้อยท่ีสุด (Least Significant Difference : LSD) 

ส่วนที ่ 3  วิเคราะห์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของ

การประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก  โดยการจดัหมวดหมูต่ามเ น้ือหาและใช ้การแจกแจงความถ่ีและ
คา่ร้อยละ 
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บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

การศึกษาเร่ือง "ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาตาก"  ไดแ้จกแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นลูกคา้ท่ีใช้บริการท่ีเคาน์เตอร์รับช าระเงิน  
จ  านวนทั้งส้ิน 400 ฉบบั  และไดคื้นกลบัมาจ านวน 400 ฉบบั  คิดเป็นร้อยละ  100.00  โดยจะน าเสนอ
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของการศึกษาคร้ังน้ีเป็น  4  ตอน  ดงัน้ี 

ตอนท่ี  1  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล 
ตอนท่ี  2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของการประปา

ส่วนภูมิภาคสาขาตาก   
ตอนท่ี  3  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของการประปา

ส่วนภูมิภาคสาขาตาก  จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
ตอนท่ี  4  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของลูกคา้ต่อการให้บริการ

ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก 
เพื่อความสะดวกในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาได้น าอกัษรย่อและ

สัญลกัษณ์มาใช ้ดงัน้ี 
สัญลกัษณ์ทางสถิติท่ีใชใ้นการศึกษา 
n แทน จ านวนตวัอยา่ง 
x̄  แทน ค่าเฉล่ีย 
S.D. แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการแจกแจงแบบที 
F แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการแจกแจงแบบเอฟ 
df แทน ชั้นแห่งความอิสระ(Degree of Freedom) 
SS แทน ผลบวกก าลงัสอง (Sum of Squares) 
MS แทน ค่าเฉล่ียของผลบวกก าลงัสอง (Mean of Squares) 
Sig. แทน ระดบันยัส าคญัของการทดสอบ 
* แทน นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตอนที ่ 1  ผลการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล 
 

ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาตาก ปรากฏดงัตารางท่ี  4.1 

 
ตารางท่ี  4.1  จ  านวนและค่าร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของการประปา

ส่วนภูมิภาคสาขาตาก 
 

ปัจจยัส่วนบุคล จ านวน 
(n=400) 

ร้อยละ 
(100.0) 

1. เพศ 
 

ชาย 
หญิง 

214 
186 

53.5 
46.5 

2.อาย ุ 21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51 ปี ข้ึนไป 

151 
136 
69 
44 

37.8 
34.0 
17.2 
11.0 

3.ระดบัการศึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี  
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

168 
171 
61 

42.0 
42.8 
15.2 

4.อาชีพ รับราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
ลูกจา้ง / พนกังานบริษทัเอกชน 
คา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั 
รับจา้งทัว่ไป 
นกัศึกษา 
แม่บา้น 

137 
153 
85 
12 
11 
2 

34.3 
38.2 
21.3 
3.0 
2.7 
0.5 

5.ระดบัรายไดเ้ฉล่ีย 
   ต่อเดือน 

ต ่ากวา่ 5,000 บาท 
5,001 – 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 บาท 
15,001 บาทข้ึนไป 

50 
154 
104 
92 

12.5 
38.5 
26.0 
23.0 
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ตารางท่ี  4.1  (ต่อ) 
 

ปัจจยัส่วนบุคล 
จ านวน 
(n=400) 

ร้อยละ 
(100.0) 

6. ลกัษณะครัวเรือนหรือ 
สถานประกอบการ 

ท่ีพกัอาศยัส่วนราชการและธุรกิจขนาดเล็ก 343 
57 

85.8 
14.2 

 
จากตารางท่ี  4.1  พบวา่  ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของการประปาส่วน

ภูมิภาคสาขาตาก ปรากฏดงัน้ี 
เพศ  ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  คิดเป็นร้อยละ 53.5 และเพศหญิง  คิดเป็นร้อยละ  46.5 
อายุ  มีอายุระหว่าง 21-30  ปี  มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ  37.8  รองลงมาคือ  31-40  ปี 

คิดเป็นร้อยละ 34.0 
ระดบัการศึกษา  มีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 42.8  

รองลงมาคือ ต ่ากวา่ปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 42.0 
อาชีพ มีอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 38.2  รองลงมา คือ 

รับราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ  คิดเป็นร้อยละ 34.3 
ระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 5,001 – 10,000 บาท มากท่ีสุด 

คิดเป็นร้อยละ 38.5  รองลงมาคือ 10,001 – 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.0 
ลกัษณะครัวเรือน หรือสถานประกอบการ  ส่วนใหญ่มีลกัษณะเป็นท่ีพกัอาศยั คิดเป็น

ร้อยละ  85.8 และเป็นส่วนราชการและธุรกิจขนาดเล็ก  คิดเป็นร้อยละ 14.2 
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ตอนที ่ 2  ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของการประปาส่วน   
ภูมภิาคสาขาตาก 

 
ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ

ใหบ้ริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตากปรากฏดงัตารางท่ี  4.2 - 4.3 
 
ตารางท่ี  4.2  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของ 

การประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก  จ  าแนกรายดา้น 
 

ความพึงพอใจของลูกคา้ x̄  S.D. ระดบัความ
พึงพอใจ 

1.  ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product / Service) 3.27 0.57 ปานกลาง 
 1)  การบริการรับช าระค่าน ้าประปา 3.70 0.74 มาก 
 2)  ความสะอาดของน ้าประปา   3.24 0.91 ปานกลาง 
 3)  กล่ิน สี รส ของน ้าประปา  3.17 0.88 ปานกลาง 
 4)  ความแรงน ้าประปา   3.13 0.91 ปานกลาง 
 5)  ความสม ่าเสมอของการไหลของน ้าประปา 3.12 0.77 ปานกลาง 
2.  ดา้นราคา (Price) 3.15 0.77 ปานกลาง 
 1)  อตัราค่าน ้าประปาขั้นต ่า    3.22 0.91 ปานกลาง 
 2)  อตัราค่าน ้าประปาปกติ   3.21 0.85 ปานกลาง 
 3)  อตัราค่าบริการทัว่ไป จ านวน 30 บาท  3.01 0.89 ปานกลาง 
3.  ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) 3.63 0.63 มาก 
 1)  วนัท่ีเปิดใหบ้ริการต่อสัปดาห์ 3.66 0.70 มาก 
 2)  บริเวณสถานท่ีใหค้วามสะดวกในการมาติดต่อ 3.64 0.72 มาก 
 3)  ช่วงเวลาท่ีเปิดใหบ้ริการในแต่ละวนั 3.59 0.71 มาก 
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ตารางท่ี  4.2  (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจของลูกคา้ x̄  S.D. ระดบัความ
พึงพอใจ 

4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 3.72 0.72 มาก 
 1)  โครงการ CSR รู้รักษาทรัพยากร  มอบโอกาสใหลู้กคา้    

ไดรั้บสิทธ์ิใชน้ ้าประปาฟรี เป็นจ านวนเงิน 3,200 บาท 
3.92 0.87 มาก 

 2)  การมีบอร์ดประชาสัมพนัธ์ข่าวสารเก่ียวกบัการ 
ใหบ้ริการ เช่น การผอ่นช าระค่าน ้า การลดค่าติดตั้ง 
ประปา 15% 

3.52 0.79 มาก 

5.  ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ (Process) 3.75 0.60 มาก 
 1)  การจดัล าดบัก่อนหลงัในการใชบ้ริการของลูกคา้อยา่ง

เป็นระบบ   
3.96 0.70 มาก 

 2)  ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ 3.84 0.67 มาก 
 3)  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ   3.74 0.84 มาก 
 4)  การมีค าแนะน าขั้นตอนการใชบ้ริการส าหรับลูกคา้ 3.44 0.75 ปานกลาง 
6.  ดา้นบุคลากร (People) 3.59 0.71 มาก 
 1)  การแต่งกายของพนกังาน 3.77 0.76 มาก 
 2)  ความมีอธัยาศยัไมตรีในการใหบ้ริการของพนกังาน   3.67 0.79 มาก 
 3)  ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการของพนกังาน 3.47 0.84 ปานกลาง 
 4)  การตอบขอ้ซกัถามและขอ้สงสัยของพนกังาน 3.44 0.82 ปานกลาง 
7.  ดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ 
     (Physical Evidence and  Presentation) 

3.47 0.64 ปานกลาง 

 1)  การมีบริการเสริมแก่ลูกคา้ เช่น น ้าด่ืม  หนงัสือพิมพ ์ 3.64 0.83 มาก 
 2)  การมีท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้   3.44 0.80 ปานกลาง 
 3)  การจดัตกแต่งสถานท่ีให้บริการ 3.43 0.74 ปานกลาง 
 4)  การมีพื้นท่ีใหบ้ริการเพียงพอต่อจ านวนลูกคา้  3.39 0.76 ปานกลาง 
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จากตารางท่ี  4.2  พบวา่  ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาตาก ในแต่ละดา้นเป็นดงัน้ี 

ดา้นผลิตภณัฑ์ หรือบริการ (Product/Service) พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดบัปานกลาง  (x̄  = 3.27 ) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน
ระดบัมาก คือ การบริการรับช าระค่าน ้ าประปา (x̄ = 3.70) รองลงมาอยู่ในระดบัปานกลาง คือ 
ความสะอาดของน ้าประปา  (x̄  = 3.24 )   

ดา้นราคา (Price) พบวา่  ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัปานกลาง (x̄ = 3.15 ) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัปานกลางทุกขอ้  โดยมากท่ีสุด 
คือ อตัราค่าน ้าประปาขั้นต ่า (x̄  = 3.22) รองลงมา คือ อตัราค่าน ้าประปาปกติ (x̄ = 3.21)   

ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก (x̄ = 3.63) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้ โดยมากท่ีสุด คือ วนัท่ีเปิด
ใหบ้ริการต่อสัปดาห์ (x̄  = 3.66) รองลงมา คือ บริเวณสถานท่ีใหค้วามสะดวกในการมาติดต่อ  (x̄ =3.64)   

ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก 
(x̄  = 3.72) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้ โดยมากท่ีสุด 
คือ โครงการ CSR รู้รักษาทรัพยากร มอบโอกาสให้ลูกคา้ไดรั้บสิทธ์ิใช้น ้ าประปาฟรี เป็นจ านวนเงิน  
3,200 บาท  (x̄ =3.92) รองลงมา คือ การมีบอร์ดประชาสัมพนัธ์ข่าวสารเก่ียวกบัการให้บริการต่างๆ 
เช่น การผอ่นช าระค่าน ้า การลดค่าติดตั้งประปา 15% (x̄ = 3.52)   

ดา้นกระบวนการในการให้บริการ (Process) พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดบัมาก (x̄ = 3.75) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในระดบัมาก  
คือ การจดัล าดบัก่อนหลงัในการใช้บริการของลูกคา้อย่างเป็นระบบ (x̄ = 3.96) รองลงมาอยู่ใน
ระดบัมาก คือ ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ (x̄ = 3.84)   

ดา้นบุคลากร (People) พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก (x̄ = 3.59) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในระดบัมาก คือ การแต่งกายของ
พนกังาน (x̄ = 3.77)  รองลงมาอยูใ่นระดบัมาก คือ ความมีอธัยาศยัไมตรีในการให้บริการของพนกังาน  
(x̄ = 3.67)   

ดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ (Physical Evidence and Presentation) พบวา่ ลูกคา้มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดบัปานกลาง (x̄ = 3.47) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มี
ความพึงพอใจมากท่ีสุดในระดบัมาก คือ การมีบริการเสริมแก่ลูกคา้ เช่น น ้ าด่ืม หนงัสือพิมพ ์(x̄ = 3.64)  
รองลงมาอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ การมีท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้  (x̄ = 3.44)   
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ตารางท่ี  4.3  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของ 
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาตากโดยรวม 

 

ความพึงพอใจของลูกคา้ x̄  S.D. 
ระดบัความ
พึงพอใจ 

 1. ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ (Process) 3.75 0.60 มาก 
 2. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 3.72 0.72 มาก 
 3. ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) 3.63 0.63 มาก 
 4. ดา้นบุคลากร(People) 3.59 0.71 มาก 
   5. ดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ (Physical    

    Evidence and  Presentation) 
3.47 0.64 ปานกลาง 

 6. ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product / Service) 3.27 0.57 ปานกลาง 
 7. ดา้นราคา (Price) 3.15 0.77 ปานกลาง 
 รวม 3.51 0.45 มาก 

 
จากตารางที่  4.3  พบว่า  ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของการประปา

ส่วนภูมิภาคสาขาตากโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (x̄ = 3.51)  และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า 
ลูกคา้มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในระดบัมาก คือ ด้านกระบวนการในการให้บริการ (x̄ = 3.75) 
รองลงมา คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด (x̄ = 3.72) ดา้นการจดัจ าหน่าย  (x̄ = 3.63) ดา้นบุคลากร 
(x̄ = 3.59) และมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง คือ ดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ ( x̄ = 3.47) 
ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ (x̄ = 3.27) และดา้นราคา (x̄ = 3.15) ตามล าดบั 
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ตอนที ่ 3  ผลการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของการประปา 
    ส่วนภูมภิาคสาขาตาก จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาตาก จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
และลกัษณะครัวเรือนหรือสถานประกอบการ ปรากฏดงัตารางท่ี  4.4 - 4.9 

 
ตารางท่ี  4.4  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของการ   

ประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก จ าแนกตามเพศ และลกัษณะครัวเรือนหรือสถาน 
ประกอบการ 

 
ความพึงพอใจของลูกคา้ x̄  t Sig. 

เพศ      
ชาย 3.54 1.519 0.130 
หญิง 3.47   

ลกัษณะครัวเรือนหรือท่ีพกัอาศยั 3.49 -1.795 0.073 
สถานประกอบการ ส่วนราชการและธุรกิจขนาดเล็ก 3.61   

 
จากตารางท่ี  4.4  พบวา่  ลูกคา้ท่ีมีเพศและลกัษณะครัวเรือนหรือสถานประกอบการ

แตกต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตากไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี  4.5  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก จ าแนกตาม  อาย ุ ระดบัการศึกษา  อาชีพ  และระดบั
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

      
ตวัแปรและแหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

1. อาย ุ      

 ระหวา่งกลุ่ม 4.231 3 1.410 7.147* 0.000 

ภายในกลุ่ม 78.147 396 0.197   
 รวม 82.378 399    
2.ระดบัการศึกษา      
 ระหวา่งกลุ่ม 3.276 2 1.638 8.221* 0.000 
 ภายในกลุ่ม 79.102 397 0.199   
 รวม 82.378 399    
3.อาชีพ      
 ระหวา่งกลุ่ม 4.097 5 0.819 4.124* 0.001 
 ภายในกลุ่ม 78.281 394 0.199   
 รวม 82.378 399    
4.ระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน      
 ระหวา่งกลุ่ม 2.787 3 0.929 4.622* 0.003 
 ภายในกลุ่ม 79.591 396 0.201   
 รวม 82.378 399    

 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 

จากตารางที่  4.5  พบวา่  ลูกคา้ที่มีอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และระดบัรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตากแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  เพื่อใหท้ราบความแตกต่างระหวา่งความพึงพอใจวา่คู่ใด
แตกต่างกนั จึงทดสอบค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดงัปรากฏในตารางท่ี  4.6 - 4.9 
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ตารางท่ี  4.6  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้เป็นรายคู่   จ  าแนกตามอายุ 
 

อาย ุ x̄  
21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปี ข้ึนไป 

3.63 3.40 3.46 3.52 
21-30 ปี 3.63 - 0.2360* 0.1781* 0.1193 
31-40 ปี 3.40  - 0.0579 0.1167 
41-50 ปี 3.46   - 0.0588 
51 ปี ข้ึนไป 3.52    - 

 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี  4.6  พบวา่  ลูกคา้ท่ีมีอาย ุ 21-30 ปี  มีความพึงพอใจมากกวา่ลูกคา้ท่ีมีอาย ุ
31-40  ปี และ  41-50  ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

 
ตารางท่ี  4.7  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้เป็นรายคู่ จ  าแนกตาม

ระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา x̄  
ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 

3.40 3.60 3.54 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.40 - 0.1946* 0.1344* 
ปริญญาตรี 3.60  - 0.0601 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.54   - 

 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 

จากตารางท่ี  4.7  พบว่า  ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี มีความพึงพอใจ
นอ้ยกว่าลูกคา้ท่ีมีการศึกษาในระดบัปริญญาตรีและระดบัสูงกว่าปริญญาตรี อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั  0.05 
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ตารางท่ี  4.8  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้เป็นรายคู่ จ  าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ x̄  

รับราชการ / 
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง / 
พนกังาน

บริษทัเอกชน 

คา้ขาย / 
ธุรกิจ
ส่วนตวั 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

นกัศึกษา แม่บา้น 

3.59 3.41 3.48 3.73 3.80 3.75 
รับราชการ / 
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

3.59 - 0.1798* 0.1086 0.1374 0.2126 0.1616 

ลูกจา้ง / 
พนกังาน
บริษทัเอกชน 

3.41  - 0.0712 0.3173* 0.3924* 0.3415 

คา้ขาย / 
ธุรกิจส่วนตวั 

3.48   - 0.2461 0.3212* 0.2703 

รับจา้งทัว่ไป 3.73    - 0.0752 0.0242 
นกัศึกษา 3.80     - 0.0510 
แม่บา้น 3.75      - 

 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

 
จากตารางท่ี  4.8  พบว่า  ลูกคา้ท่ีมีอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจ

มากวา่ลูกคา้ท่ีมีอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
ลูกคา้ท่ีมีอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน มีความพึงพอใจนอ้ยกวา่ลูกคา้ท่ีมีอาชีพ

รับจา้งทัว่ไป และนกัศึกษา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
ลูกคา้ท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจนอ้ยกวา่ลูกคา้ท่ีมีอาชีพนกัศึกษา 

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
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ตารางท่ี  4.9  การเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของลูกคา้เป็นรายคู่  จ  าแนกตาม 
ระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

ระดบัรายได ้
เฉล่ียต่อเดือน 

x̄  
ต ่ากวา่ 5,000 

บาท 
5,001–10,000 

บาท 
10,001–15,000 

บาท 
15,001  บาท

ข้ึนไป 
3.49 3.42 3.63 3.54 

ต ่ากวา่5,000 บาท 3.49 - 0.0704 1.375 0.0482 
5,001 – 10,000 บาท 3.42  - 0.2079* 0.1186* 
10,001 – 15,000 บาท 3.63   - 0.0893 
15,001 บาทข้ึนไป 3.54    - 

 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางที่  4.9  พบว่า  ลูกคา้ที่มีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001 – 10,000  บาท  
มีความพึงพอใจนอ้ยกวา่ลูกคา้ท่ีมีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน10,001–15,000 บาท และ 15,001 บาท
ข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
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ตอนที ่ 4  ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะของลูกค้าต่อการให้บริการ  
ของการประปาส่วนภูมภิาคสาขาตาก 

 
ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของของลูกคา้ต่อการให้บริการของการ

ประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก ซ่ึงมีผูแ้สดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมจากค าถามปลายเปิด 
จ านวน  35  คน  คิดเป็นร้อยละ  8.75  สรุปไดด้งัตารางท่ี  4.10 

 
ตารางท่ี  4.10  ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของการประปาส่วน

ภูมิภาค สาขาตาก 
 

ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 
จ านวน 
(n=35) 

ร้อยละ 
(100.0) 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product / Service) 28 80.0 
 1) ควรจ่ายน ้าประปาอยา่งต่อเน่ืองหรือถา้มีการหยดุจ่ายน ้าตอ้งมี  

การประชาสัมพนัธ์ใหลู้กคา้ทราบ 
11 31.4 

 2) ควรปรับปรุงคุณภาพน ้าประปาใหส้ะอาดปราศจากส่ิงเจือปน   9 25.7 
 3) ควรเพิ่มแรงดนัของน ้าประปาใหแ้รงข้ึน 8 22.9 
2. ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ (Process) 2 5.7 
  1) ควรเพิ่มช่องเคาน์เตอร์ช าระเงินใหม้ากข้ึนเพื่อความรวดเร็วใน    

การช าระเงิน 
2 5.7 

3. ดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ (Physical Evidence and Presentation) 5 14.3 
 1) ควรเพิ่มท่ีนัง่ใหเ้พียงพอกบัจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ   5 14.3 

 
จากตารางท่ี  4.10  พบวา่  ลูกคา้มีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะในดา้นผลิตภณัฑ์หรือ

บริการมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 80.0 รองลงมา คือ ดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ คิดเป็นร้อยละ 14.3 
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บทท่ี  5 

สรุปการศึกษา  อภิปรายผล  และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาเร่ือง "ความพึงพอใจของลูกคา้ตอ่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาตาก" จะกลา่วถึงหัวขอ้ส าคญั 3 ประการดว้ยกนั คือ สรุปการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 

 

1.  สรุปการศึกษา 
 

1.1  วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
1.1.1  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตอ่การให้บริการของการประปาส่วน

ภูมภิาคสาขาตาก 
1.1.2  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าตอ่การให้บริการของการประปา

สว่นภูมภิาคสาขาตาก จ าแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล 
1.1.3  เพื่อเสนอแนวทางการพฒันาการบริการของการประปาสว่นภูมภิาคสาขาตาก 

1.2  วิธีด าเนินการศึกษา 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก ่ลูกค้าท่ีใช ้บริการท่ีเคาน์เตอร์ของการประปา

สว่นภูมภิาคสาขาตาก อ าเภอเมอืง จงัหวดัตาก จ านวนเฉล่ียเดือนละ  9,340 คน ใช ้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมอืเกบ็รวมรวบขอ้มลูจากกลุม่ตัวอยา่ง จ านวน 400 คน ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลใช ้การ
วเิคราะห์คา่ร้อยละ คา่เฉล่ีย สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบที การวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเ ดียว การทดสอบความแตกตา่งเ ป็นรายคูด่้วยวิธีผลตา่งนัยส าคัญน้อยท่ีสุดโดยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ และการวเิคราะห์เน้ือหา  

1.3  ผลการศึกษา 
ผลการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคา้ตอ่การให้บริการของการประปาส่วน

ภูมภิาคสาขาตาก”  สรุปดงัน้ี 
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1.3.1  ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าทีม่าใช้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก 
ปัจจยัสว่นบุคคลของลูกค้าท่ีมาใช ้บริการ พบวา่ ส่วนใหญเ่ป็นเพศชาย คิดเป็น

ร้อยละ  53.5  มอีายุระหวา่ง  21-30  ปี  คิดเป็นร้อยละ  37.8  มกีารศึกษาในระดับปริญญาตรี คิดเป็น
ร้อยละ  42.8  มอีาชีพลูกจา้ง/พนักงานบริษทัเอกชน  คิดเป็นร้อยละ  38.2  มรีะดับรายได้เฉล่ียตอ่
เดือนระหวา่ง  5,001–10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ  38.5  และมลีกัษณะครัวเรือนหรือสถานประกอบการ
เป็นท่ีพกัอาศยั คิดเป็นร้อยละ  85.8 

1.3.2  ความพงึพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก   
1)  ความพึงพอใจของ ลูกค้าตอ่การให้บริการจ าแนกรายด้าน   7  ด้าน

ประกอบดว้ย 
(1)  ดา้นผลิตภณัฑ์ หรือบริการ พบวา่ ลูกคา้มคีวามพึงพอใจโดยรวมใน

ระดบัปานกลาง (x̄  = 3.27) และลูกคา้มคีวามพึงพอใจมากท่ีสุดอยูใ่นระดับมาก คือ การบริการรับ
ช  าระคา่น ้ าประปา (x̄ = 3.70)   

(2)  ดา้นราคา  พบวา่  ลูกคา้มคีวามพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง 
(x̄  = 3.15)  และทุกขอ้อยูใ่นระดบัปานกลางเชน่เดียวกนั โดยมากท่ีสุด คือ อัตราคา่น ้ าประปาขั้นต ่า 
(x̄  = 3.22) 

(3)  ดา้นการจดัจ าหนา่ย พบวา่ ลูกคา้มคีวามพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก 
(x̄  = 3.63) และทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากเชน่เดียวกนั โดยมากท่ีสุด คือ วนั ท่ีเ ปิดให้บริการตอ่สัปดาห์ 
(x̄  = 3.66)   

(4)  ดา้นการสง่เสริมการตลาด พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดบัมาก (x̄ = 3.72)  และทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากเชน่เดียวกนั โดยมากท่ีสุด คือ โครงการ CSR รู้รักษา
ทรัพยากร มอบโอกาสให้ลูกคา้ไดรั้บสิทธ์ิใชน้ ้ าประปาฟรี เป็นจ านวนเงิน 3,200 บาท (x̄ = 3.92) 

(5)  ดา้นกระบวนการในการให้บริการ พบวา่ ลูกค้ามีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดบัมาก (x̄ = 3.75) และลูกคา้มคีวามพึงพอใจมากท่ีสุดอยูใ่นระดบัมาก คือ การจัดล าดับ
กอ่นหลงัในการใชบ้ริการของลูกคา้อยา่งเป็นระบบ (x̄ = 3.96)   

(6)  ดา้นบุคลากร  พบวา่  ลูกค้ามีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก 
(x̄  = 3.59) และลูกคา้มคีวามพึงพอใจมากท่ีสุดอยูใ่นระดบัมาก คือ การแตง่กายของพนักงาน ( x̄ = 3.77)   

(7)  ดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ พบวา่ ลูกคา้มคีวามพึงพอใจโดยรวม
ในระดบัปานกลาง (x̄ = 3.47) และลูกค้ามีความพึงพอใจมากท่ีสุดอยูใ่นระดับมาก คือ การมีบริการเสริม
แกลู่กคา้ เชน่ น ้ าด่ืม หนังสือพิมพ์ (x̄ = 3.64) 
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2)  ความพึงพอใจของลูกค้าตอ่การให้บริการโดยรวม อยูใ่นระดับมาก (x̄ =3.51)  
โดยลูกคา้มคีวามพึงพอใจมากท่ีสุดอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นกระบวนการในการให้บริการ (X=3.75)  
รองลงมา คือ ดา้นการสง่เสริมการตลาด ( x̄ = 3.72)  ด้านการจัดจ าหน ่าย ( x̄ = 3.63)  ด้านบุคลากร 
(x̄  = 3.59) และในระดบัปานกลาง คือ ดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ ( x̄ = 3.47)  ด้านผลิตภ ัณฑ์
หรือบริการ (x̄ = 3.27)  และดา้นราคา (x̄ = 3.15) ตามล าดบั 

1.3.3  การเปรียบเทยีบความพงึพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของการประปา

ส่วนภูมิภาคสาขาตาก จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
ปัจจยัสว่นบุคคล พบวา่ ลูกค้าท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลแตกตา่งกนัในด้านอายุ  

ระดบัการศึกษา อาชีพ และระดบัรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน  มคีวามพึงพอใจตอ่การให้บริการแตกตา่งกนั  
อยา่งมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนเพศท่ีแตกตา่งกนัและลักษณะครัวเรือนหรือสถาน
ประกอบการท่ีแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจตอ่การให้บริการไมแ่ตกตา่งกนั  

ส าหรับปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจตอ่การให้บริการ
แตกตา่งกนั ไดแ้ก ่ลูกคา้ท่ีมอีายุ 21-30 ปี มคีวามพึงพอใจมากกวา่ลูกคา้ท่ีมอีายุ 31-40 ปี และ  41-50 ปี 
ลูกคา้ท่ีมกีารศึกษาในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี มคีวามพึงพอใจน้อยกวา่ลูกค้าท่ีมีการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรี ลูกคา้ท่ีมอีาชีพรับจา้งทัว่ไป และนักศึกษา มคีวามพึงพอใจมากกวา่
ลูกคา้ท่ีมอีาชีพลูกจา้ง/พนักงานบริษัทเอกชน และลูกค้าท่ีมีระดับรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 5,001–10,000 บาท  
มคีวามพึงพอใจน้อยกวา่ลูกคา้ท่ีมรีะดบัรายได้เฉล่ียตอ่เ ดือน 10,001 – 15,000 บาท และ15,001 บาท
ข้ึนไป 

1.3.4  ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะต่อการให้บริการ 
ลูกคา้มคีวามคิดเห็นและขอ้เสนอแนะในดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการมากท่ีสุด  

คิดเป็นร้อยละ  80.0   
 

2.  อภิปรายผล 
 

ในการอภิปรายผลการศึกษา ผูศึ้กษาจะอภิปรายตามวตัถุประสงค์ของการศึกษาดงัตอ่ไปน้ี 
2.1  ความพงึพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก 

จากความพึงพอใจของลูกคา้ตอ่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก  
พบวา่ลูกคา้มคีวามพึงพอใจโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะการให้บริการของการ
ประปาสว่นภูมภิาคสาขาตาก คอ่นขา้งจะเขา้ถึงตรงกบัความตอ้งการและสามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ  ไมว่า่จะเป็นดา้นกระบวนการให้บริการท่ีมีการจัดล าดับกอ่นหลังท าให้
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เกดิการบริการท่ีเป็นระบบและความรวดเร็ว ดา้นการส่ง เสริมการตลาดโดยให้ลูกค้ามีส่วนร่วมใน
โครงการ CSR มอบโอกาสให้ลูกคา้ไดรั้บสิทธ์ิใชน้ ้ าประปาฟรีท าให้ลูกค้ารู้สึกวา่การประปาส่วน
ภูมภิาคสาขาตากให้ความส าคญักบัลูกคา้และถือวา่เป็นการคืนก  าไรให้กบัลูกค้าอีกด้วย ด้านการจัด
จ าหนา่ย ซ่ึงมบีริเวณสถานท่ีให้ความสะดวกในการมาติดตอ่วนั-เวลา ท่ีเปิดให้บริการมคีวามเหมาะสม
กบัลูกคา้ทุกอาชีพท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการ และดา้นบุคลากรซ่ึงการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตากได้มี
การปลูกฝังให้พนักงานมจิีตใจในการให้บริการท่ีดี มอีธัยาศยัไมตรีในการให้บริการ ซ่ึง สอดคล้อง
กบังานวจิยัของ สุรวฒุิ  เริงมงคล (2551) ท่ีได้ท าการศึกษาเ ร่ืองความพึงพอใจของผู้ใช ้บริการตอ่
คณุภาพการบริการของการไฟฟ้าสว่นภูมภิาค จงัหวดัเพชรบุรี พบวา่  ความพึงพอใจในภาพรวมอยู ่
ในระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปัญญา  ภมรพล (2545) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของประชาชนตอ่การให้บริการของไปรษณีย์มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่ พบวา่  กลุม่ตัวอยา่งมีความ
พึงพอใจโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  แตไ่มส่อดคล้องกบังานวิจัยของ เยาวลักษณ์  วิรัตนเสรีกุล 
(2553) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช ้บริการตอ่การบริการของธนาคารออมสิน  สาขาพังง า  
ซ่ึงพบวา่ ความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดับปานกลาง  และไมส่อดคล้องกบั งานวิจัยของ
อมรรัตน์  ชวโนวานิช  (2548)  ได้ท าการศึกษาเ ร่ืองความพึงพอใจของผู้ใช ้บริการตอ่บริการรับ
ช  าระเงินผา่นท่ีท าการไปรษณีย์หลกัส่ี  พบวา่  ความพึงพอใจของผู้ใช ้บริการโดยรวมอยูใ่นระดับ
ปานกลาง   

ส าหรับดา้นกระบวนการในการให้บริการ ลูกคา้มคีวามพึงพอใจตอ่การให้บริการ
ดา้นน้ีมากท่ีสุด อาจเป็นเพราะลูกคา้ทุกคนท่ีมาใชบ้ริการล้วนแตต่้องการความสะดวกรวดเ ร็วและ
ความถูกตอ้งในการให้บริการรับช  าระเงินทั้งนั้น ซ่ึงการให้บริการรับช  าระเ งินของการประปาส่วน
ภูมภิาคสาขาตากไดม้กีารจดัระบบบัตรคิวรับช  าระเ งินตามล าดับกอ่นหลัง  ท าให้ลูกค้าใช ้บริการ
ช  าระเงินอยา่งเป็นระบบ เกดิความรวดเร็วอีกทั้งข้อมูลการช  าระเ งินถูกต้องสามารถตรวจสอบได ้
จึงเป็นเหตุผลท่ีท าให้ลูกคา้มคีวามพึงพอใจตอ่การให้บริการในด้านน้ีมากท่ีสุด ซ่ึงไมส่อดคล้องกบั
งานวจิยัของ สุรวฒุิ  เริงมงคล (2551) ท่ีลูกคา้มคีวามพึงพอใจมากท่ีสุดในดา้นการบริการของบุคลากร  
รองลงมาจึงเป็นดา้นกระบวนการบริการ 

2.2  เปรียบเทยีบความพงึพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาตาก จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

จากผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีมปัีจจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก ่อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพ  
และระดบัรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจตอ่การให้บริการของการประปาส่วน
ภูมภิาคสาขาตากแตกตา่งกนัอยา่งมนีัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ  0.05  ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจัยของ
อมรรัตน์  ชวโนวานิช  (2548)  ท่ีพบวา่  อายุ  อาชีพ  และรายได้  มีความสัมพันธ์กบัความพึงพอใจ

http://www.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=สุรวุฒิ%20เริงมงคล&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://www.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=เยาวลักษณ์%20วิรัตนเสรีกุล&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://www.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=สุรวุฒิ%20เริงมงคล&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ของผูใ้ชบ้ริการตอ่บริการ Pay at Post ท่ีท าการไปรษณีย์หลกัส่ี  อยา่งมนีัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุรวฒุิ  เริงมงคล (2551) พบวา่  ผู ้ใช ้บริการท่ีมีระดับการศึกษาและ 
อาชีพตา่งกนั มคีวามพึงพอใจตอ่คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดัเพชรบุรี 
ในภาพรวมแตกตา่งกนัอยา่งมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0. 05 โดยปัจจัยส่วนบุคคลแตล่ะด้าน
อภิปรายผลดงัน้ี 

2.2.1  อายุ  พบวา่  ลูกคา้ท่ีมอีายุ  21-30 ปี  มีความพึงพอใจมากกวา่ลูกค้าท่ีมีอายุ 
31-50  ปี  อาจเป็นเพราะเป็นวยัท่ีอยูใ่นการท างานมกัจะมคีวามเรง่รีบ  ต้องการความสะดวกรวดเ ร็ว
ในการด าเนินกจิกรรมตา่งๆ  ซ่ึงจะแตกตา่งจากลูกค้าท่ีมีอายุ 31-50 ปี  เ ป็นวยัท่ีมีประสบการณ์  
มวียัวฒุิสูง  ด าเนินกจิกรรมดว้ยความสุขุม รอบคอบ จึงท าให้มคีวามพึงพอใจแตกตา่งกนั  

2.2.2  ระดับการศึกษา  พบวา่  ลูกคา้ท่ีมกีารศึกษาในระดบัปริญญาตรีและระดับสูง
กวา่ปริญญาตรี มคีวามพึงพอใจมากกวา่ลูกคา้ท่ีมกีารศึกษาในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี อาจเป็นเพราะ
ลูกคา้ท่ีมรีะดบัการศึกษาสูงมคีวามเขา้ใจถึงขั้นตอนและระบบการใช ้บริการมากกวา่ลูกค้าท่ีมีระดับ
การศึกษาท่ีต ่ากวา่  จึงท าให้มคีวามพึงพอใจแตกตา่งกนั 

2.2.3  อาชีพ  พบวา่  ลูกคา้ท่ีมอีาชีพเป็นนักศึกษา  มีความพึงพอใจมากกวา่ลูกค้า
อาชีพลูกจา้ง/พนักงานเอกชน  และคา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั อาจเป็นเพราะ เป็นกลุม่ลูกค้าท่ียังไมเ่ข้าสู ่
วยัท างานหรือไมไ่ดท้ างานหลกั จึงมคีวามอดทนรอตอ่การเข้ารับการบริการมากกวา่กลุม่ลูกค้าใน
อาชีพอ่ืนๆ ท่ีตอ้งท างานเพื่อแขง่ขนักบัเวลา  จึงท าให้มคีวามพึงพอใจแตกตา่งกนั 

2.2.4  ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน   พบวา่  ลูกค้าท่ีมีระดับรายได้เฉล่ียตอ่เ ดือน 
5,000 - 10,000 บาท  มคีวามพึงพอใจตอ่การให้บริการน้อยกวา่ ลูกค้าท่ีมีระดับรายได้เฉล่ียตอ่เ ดือน
ตั้งแต ่10,001 บาทข้ึนไป  อาจเป็นเพราะลูกคา้ท่ีมรีายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนน้อย  มีสัดส่วนของเ งินท่ีต้อง
ใชจ้า่ยเพื่อการครองชีพมากกวา่  ท าให้ตอ้งประหยัดการใช ้จา่ยมากกวา่ลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เ ดือนมาก  
จึงท าให้มคีวามพึงพอใจแตกตา่งกนั 
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3.  ข้อเสนอแนะ 
 

ผลการศึกษาคร้ังน้ี  สามารถสรุปเป็นขอ้เสนอแนะได้ดงัน้ี 
3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ 

3.1.1  ด้านกระบวนการในการให้บริการ ซ่ึงเป็นดา้นท่ีลูกคา้มคีวามพึงพอใจมากท่ีสุด  
เพื่อเป็นการรักษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ควรเปิดชอ่งเคาน์เตอร์ช  าระเ งินให้มีจ านวนชอ่งท่ี
เหมาะสมกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ เชน่ ชว่งเวลาท่ีมีลูกค้ามาใช ้บริการมากก็ควรเปิดชอ่งเคาน์เตอร์
ช  าระเงินเพิ่มเพื่อความสะดวกรวดเร็วในการช  าระเงิน   

3.1.2  ด้านภาพลักษณ์และการน าเสนอ  ซ่ึงเ ป็นด้านท่ีลูกค้าสามารถมองเห็นและ
สัมผสัไดโ้ดยตรงควรปรับปรุงพื้นท่ีให้บริการ เชน่ การจัดท่ีนั่งให้เพียงพอกบัจ านวนลูกค้าท่ีมา
ใชบ้ริการ   

3.1.3  ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ  ควรปรับปรุงคณุภาพน ้ าประปาให้ได้มาตรฐาน
สะอาดปราศจากส่ิงเจือปน ควรเพิ่มแรงดนัของน ้ าประปาให้แรงท าให้ลูกคา้ในพื้นท่ีให้บริการได้รับ
น ้ าประปาทัว่ถึง และควรจา่ยน ้ าประปาอยา่งตอ่เ น่ืองหรือถ้ามีการหยุดจา่ยน ้ าเพื่อซอ่มทอ่ประปา
ตอ้งมกีารประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ทราบ เพื่อท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่อตัราคา่น ้ าท่ีเ สียไปคุ้มคา่มากกบัการ
ไดม้าซ่ึงน ้ าประปาท่ีใสสะอาดและไหลแรงตอ่เน่ือง   

3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
3.2.1  ควรมกีารศึกษาความพึงพอใจการให้บริการอ่ืน  ๆ ท่ีไมเ่กีย่วข้องกบัการให้บริการ

หน้าเคาน์เตอร์  เชน่  การขอติดตั้งมาตรวดัน ้ าประปา  การบริการซอ่มทอ่แตก/ทอ่ร่ัว  การแกปั้ญหา
เร่ืองร้องเรียน  เป็นตน้  

3.2.2  ควรมกีารประเมนิความพึงพอใจและความตอ้งการในการใชบ้ริการของ ลูกค้า
อยา่งตอ่เน่ืองและสม า่เสมอ  เพื่อให้ไดข้อ้มลูท่ีเป็นปัจจุบนัและน ามาใช ้เ ป็นข้อมูลประกอบในการ
พฒันาการบริการให้ดีย่ิงข้ึน 

3.2.3  ควรเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ตอ่การให้บริการของประปาเทศบาล  
และประปาองค์การบริหารสว่นต าบล  ซ่ึงเป็นคูแ่ขง่ขนัทางธุรกจิน ้ าประปาท่ีส าคญั  
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ภาคผนวก  ก 
รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
เร่ือง  ความพงึพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมภิาคสาขาตาก 

 
1. ช่ือ – สกุล นายวริิยะ  บุญกาญจน์ 

ต าแหน่ง ผูจ้ดัการการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก 
2. ช่ือ – สกุล นายหน่อย  เรขาลิลิต 

ต าแหน่ง หวัหนา้งาน 8  งานจดัเก็บรายได ้ การประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก   
3. ช่ือ – สกุล นางโอลีมา  เกตุเนตร 

ต าแหน่ง หวัหนา้งาน 8  งานอ านวยการ  การประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก 
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ภาคผนวก  ข 
แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง  ความพงึพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก 
 

ค าช้ีแจง 
1. แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก  

2. แบบสอบถามน้ีประกอบดว้ยค าถาม  3  ส่วน  ดงัน้ี 
ส่วนท่ี  1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี  2  ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก  
ส่วนท่ี  3  ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค

สาขาตาก 
3. เพื่อให้ผลการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการของการ

ประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก  จึงขอความกรุณาจากท่านโปรดตอบแบบสอบถามดว้ยความเห็นท่ี
แทจ้ริงของท่านและตอบใหค้รบทุกขอ้ 

4. ผูศึ้กษาขอยืนยนัวา่การตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี ขอ้มูลจะถูกน ามาใชใ้นการศึกษาทาง
วชิาการเท่านั้น และไม่ก่อให้เกิดความเสียหายหรือมีผลต่อเน่ืองใดติดตามมา ดงันั้น ผูศึ้กษาขอขอบคุณ
ท่านท่ีกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ีดว้ย 
 

******************************** 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ล าดบัท่ี 
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ส่วนที่  1  ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย    ลงใน  (   )  หนา้ค าตอบท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่าน 
 
1.  เพศ   

(   )  ชาย     (   )  หญิง 
 

2.  อาย ุ   
(   )  21 – 30 ปี    (   )  31 – 40 ปี 
(   )  41 – 50 ปี     (   )  51 ปี ข้ึนไป 
 

3.  ระดบัการศึกษา 
(   )  ต ่ากวา่ปริญญาตรี    (   )  ปริญญาตรี 
(   )  สูงกวา่ปริญญาตรี 
 

4.  อาชีพ 
(   )  รับราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ  (   )  ลูกจา้ง / พนกังานบริษทัเอกชน     
(   )  คา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั  (   )  อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......................    
 

5.  ระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
(   )  ต ่ากวา่ 5,000  บาท    (   )  5,001 – 10,000  บาท    

 (   )  10,001 – 15,000  บาท   (   )  15,001 บาท ข้ึนไป 
 

6.  ลกัษณะครัวเรือนหรือสถานประกอบการ 
 (   )  ท่ีพกัอาศยั 
 (   )  ส่วนราชการและธุรกิจขนาดเล็ก 
 (   )  รัฐวสิาหกิจ อุตสาหกรรม และธุรกิจขนาดใหญ่ 
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ส่วนที่  2  ความพงึพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก  
ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความพึงพอใจของท่านมากท่ีสุดและ

กรุณาตอบทุกค าถามทุกขอ้ โดยขอให้ท่านพิจารณาการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาตากวา่ท าใหท้่านมีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด เม่ือแบ่งเป็น 5 ระดบัดงัน้ี 
ระดบัท่ี  5  คือ  มีความพึงพอใจ    มากท่ีสุด 
ระดบัท่ี  4  คือ  มีความพึงพอใจ    มาก 
ระดบัท่ี  3  คือ  มีความพึงพอใจ    ปานกลาง 
ระดบัท่ี  2  คือ  มีความพึงพอใจ    นอ้ย 
ระดบัท่ี  1  คือ  มีความพึงพอใจ    นอ้ยท่ีสุด 

 

ข้อ การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

ด้านผลติภัณฑ์หรือบริการ (Product / Service) 
1 การบริการรับช าระค่าน ้าประปา      
2 ความสะอาดของน ้าประปา        
3 กล่ิน สี รส ของน ้าประปา       
4 ความสม ่าเสมอของการไหลของน ้าประปา      
5 ความแรงน ้าประปา        

ด้านราคา (Price)  
6 อตัราค่าน ้าประปาขั้นต ่า         
7 อตัราค่าน ้าประปาปกติ        
8 อตัราค่าบริการทัว่ไป จ านวน 30 บาท       

ด้านการจัดจ าหน่าย (Place) 
9 บริเวณสถานท่ีใหค้วามสะดวกในการมาติดต่อ      

10 วนัท่ีเปิดใหบ้ริการต่อสัปดาห์      
11 ช่วงเวลาท่ีเปิดใหบ้ริการในแต่ละวนั      
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ข้อ การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก 
ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
12 โครงการ CSR รู้รักษาทรัพยากร  มอบโอกาสใหลู้กคา้

ไดรั้บสิทธ์ิใชน้ ้าประปาฟรี  เป็นจ านวนเงิน  3,200 บาท 
     

13 การมีบอร์ดประชาสัมพนัธ์ข่าวสารเก่ียวกบัการใหบ้ริการ
เช่น การผอ่นช าระค่าน ้า การลดค่าติดตั้งประปา 15% 

     

ด้านกระบวนการในการให้บริการ (Process) 
14 การมีค าแนะน าขั้นตอนการใชบ้ริการส าหรับลูกคา้      
15 การจดัล าดบัก่อนหลงัในการใชบ้ริการของลูกคา้อยา่งเป็น

ระบบ   
     

16 ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ        
17 ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ       
ด้านบุคลากร (People) 

18 ความมีอธัยาศยัไมตรีในการใหบ้ริการของพนกังาน         
19 ความกระตือรือร้นในการให้บริการของพนกังาน         
20 การแต่งกายของพนกังาน      
21 การตอบขอ้ซกัถามและขอ้สงสัยของพนกังาน      
ด้านภาพลกัษณ์และการน าเสนอ (Physical Evidence and Presentation) 

22 การมีท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้        
23 การมีพื้นท่ีใหบ้ริการเพียงพอต่อจ านวนลูกคา้       
24 การมีบริการเสริมแก่ลูกคา้ เช่น น ้าด่ืม  หนงัสือพิมพ ์      
25 การจดัตกแต่งสถานท่ีใหบ้ริการ      
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ส่วนที่  3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาตาก  
ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
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.................................................................................................................................................................

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

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

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

ขอขอบพระคุณทุกท่าน ทีก่รุณาตอบแบบสอบถาม 
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ประวัติผู้ศึกษา 
 
 

ช่ือ นายอานนท์  จรวเิศษ 
วัน เดือน ปีเกิด 6  ตุลาคม  2528 

สถานทีเ่กิด เขตพญาไท  กรุงเทพมหานคร 
ประวัติการศึกษา วศิวกรรมศาสตรบณัฑิต  มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์  ปีการศึกษา  2550 
สถานทีท่ างาน การประปาสว่นภูมภิาคสาขาตาก 
ต าแหน่ง วศิวกร  4 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 


