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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อศึกษาถึงความแตกต่างกันของ
ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการให้บริการการประปา (2) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการ
บริการกับคุณภาพการให้บริการการประปา (3) เพื่อศึกษาถึงความแตกต่างพฤติกรรมการใช้น้้าประปาที่มีผลต่อการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการการประปาในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล โดยท้าการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง ผู้ใช้บริการ
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยใช้แบบสอบถามจ้านวน 400 ชุด เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลเป็นแบบสอบถาม ส่วนการวิเคราะห์ข้อมูลและประมวลผลข้อมูลนั้นได้ใช้โปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ t-Test, 
F-Test(ONE-way ANOVA) และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหูคูณ (Multiple Regression Analysis : MRA) 
ทดสอบสมมติฐาน ณ ระดับนัยส้าคัญทางสถิติที่ 0.05 

ผลการวิจัยพบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในปัจจัยคุณภาพการบริการการประปาแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ปัจจัยการให้บริการ ซึ่งได้แก่ด้านบุคลากรหรือผู้ให้บริการ ด้านรูปแบบ
การให้บริการ ด้านประเภทการใช้บริการ ด้านข้อมูลข่าวสารการให้บริการ และด้านระยะเวลาการให้บริการมี
ความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณภาพการบริการอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ 0.05 และพฤติกรรมการใช้น้้าประปาพบว่า 
ค่าใช้จ่ายการใช้น้้าประปาโดยเฉลี่ยต่อเดือนและการช้าระค่าน้้าประปาที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการ
บริการการประปาในเขตกรุงเทพและปริมณฑล อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะให้น้าข้อมูลการวิจัยเป็นแนวทางในการรับรู้คุณภาพการบริการ ใช้ในการพัฒนา
และสร้างภาพลักษณ์ให้กับการประปา ตรงกับการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑลต่อไปในอนาคต ใช้เป็นข้อมูลในการศึกษาและพัฒนาการให้บริการในด้านบุคลากร รูปแบบการให้บริการ 
ประเภทการใช้บริการ ข้อมูลข่าวสารและระยะเวลาการให้บริการเพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดการรับรู้คุณภาพการบริการ
การประปา 
 
ค าส าคัญ : การรับรู้, คุณภาพการบริการ 

 
ABSTRACT 

In this research entitled “Service quality perception factors of the Waterworks 
Authority in Bangkok Metropolitan Area”. The purpose of this research was (1) to investigate the 
differential demographic factors influencing on levels of perception to the service quality of the 



Waterworks Authority (2) to study the relationship between service factors and service quality of 
the Waterworks Authority (3) to examine the differential behavior of using water influencing on 
levels of perception to the service quality of the Waterworks Authority. The research was a 
quantitative research and collected data by survey using 400 questionnaires. A sample was 
selected from the water user in Bangkok Metropolitan Area, using simple random sampling 
method. Data was analyzed using t-Test, F-Test (ONE-way ANOVA) a n d  Multiple Regression 
Analysis (MRA) with statistical significantly at .05 levels. 

The results showed that Occupation of different factors affecting the perceived 
quality of service for different plumbing statistically significant at the 0.05 level of service factors. 
Which have the personnel or service providers. The form of services. The type of service. 
Informational services. And the period of service is related to the perceived quality of services 
with statistical significance at 0.05 and found that the behavior of the water supply. The average 
water use per month and pay the water bill has a different effect on the perceived quality of the 
water supply services in Bangkok and its vicinity. Statistically significant at the 0.05 level. 

Researcher would like to suggest that this study could be the part of development 
and making a good image of Waterworks Authority corresponding to the perception of the service 
quality for users in Bangkok Metropolitan area. Moreover, this study could be the information for 
study and improvement the service quality in personnel, service type, using type, news 
information and service time. 
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1. บทน า 

การประปานครหลวง (กปน.) เป็นองค์กรที่

ให้บริการสาธารณู ปโภคขั้นพื้นฐานที่ ส้ าคัญ  คือ 

“น้้าประปา” ปัจจุบัน กปน.สามารถผลิตน้้าประปาได้

วันละ 5.2 ล้านลูกบาศก์เมตร ให้บริการประชาชนกว่า 

10 ล้านคน ด้วยคุณภาพที่สะอาดได้มาตรฐานองค์การ

อนามัยโลกสามารถดื่มได้อย่างปลอดภัย ในราคาถูก

กว่าค่าสาธารณูปโภคทุกชนิด นับเป็นความพึงพอใจใน

การให้บริการที่ท้าให้ประชาชนพึงพอใจกับค้าขวัญของ

องค์กรที่ว่า ประปาเพ่ือประชาชน โดยจะต้องค้านึงถึง

ประชาชนในทุกๆด้านมีประปาได้ส่งมอบการในบริการ

ในด้านต่างๆไปให้ประชาชน 

กปน.ได้มีวิวัฒนาการและปรับเปลี่ยนองค์กรตาม

กระแสความผันแปรของปัจจัยสิ่งแวดล้อมทั้งภายใน

และภายนอกองค์กรอย่างต่อเนื่องโดยยึดมั่น 

ภารกิจหลักและตระหนักในบทบาทหน้าที่ของการเป็น

รัฐวิสาหกิจที่ให้บริการด้านสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐานที่

มี ความส้ าคัญ และจ้ า เป็ นต่อการด้ ารงชีวิตของ

ประชาชน โดยผลิต จัดส่ง และจ้าหน่ายน้้าประปาให้

เพียงพอกับความต้องการของประชาชนในเขตกรุงเทพ 



นนทบุรี และสมุทรปราการควบคู่ไปกับการให้บริการ

ประชาชนในด้านต่างๆ เช่น บุคลากรหรือผู้ให้บริการ 

รูปแบบการให้บริการ ประเภทการใช้บริการจนถึงด้าน

ข้อมูลข่าวสารที่   ทางกปน.จะส่งให้กับประชาชนได้

อย่างมีคุณภาพ เพื่อเสริมสร้างการรับรู้ เกิดความพึง

พอใจสูงสุดในการให้บริการ โดยก้าหนดวิสัยทัศน์ พันธ

กิจ และค่านิยมหลักขององค์กร เพื่อใช้เป็นแนวทางใน

การด้าเนินธุรกิจอย่างเป็นรูปธรรมชัดเจน 

ผู้วิจัยมีความสนใจถึงการรับรู้ในปัจจัยคุณภาพ

การบริการประปาในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ว่ามี

ปัจจัยด้านใดบ้างที่จะมีส่วนท้าให้ประชาชนหรือ

ผู้รับบริการรับรู้ถึงคุณภาพในการให้บริการประปา 

ปัจจัยทางด้านการให้บริการและพฤติกรรมการใช้

น้้าประปาจะมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของ

การประปามากน้อยเพียงใด ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสนใจ

ศึกษาเรื่องการรับรู้ในปัจจัยคุณภาพการให้บริการการ

ประปาในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑลวัตถุประสงค์

ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาถึงความแตกต่างกันของปัจจัยส่วน
บุคคลของผู้ใช้บริการต่อการรับรู้ในปัจจัยคุณภาพการ
บริการการประปา 

2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการ
ให้บริการกับการรับรู้ในปัจจัยคุณภาพการบริการการ
ประปา 

3. เพื่อศึกษาถึงความแตกต่างพฤติกรรมการใช้
น้้าประปาที่มีผลต่อการรับรู้ในปัจจัยคุณภาพการ
บริการการประปา 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
สมมติฐานในการวิจัย 

1. ปัจจัยส่วนบุคคลที่ประกอบด้วย เพศ อายุ 
อาชีพ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้ ที่แตกต่าง
กันมีผลต่อการรับรู้ในปัจจัยคุณภาพการบริการการ
ประปาที่แตกต่างกัน 

2. ปัจจัยการให้บริการมีความสัมพันธ์ต่อการรับรู้
ในปัจจัยคุณภาพการบริการการประปา 

3. ปัจจัยทางพฤติกรรม ประกอบด้วย ปริมาณ
ก าร ใ ช้ น้้ า  ค่ า ใ ช้ จ่ า ย ก า ร ช้ า ร ะ ค่ า น้้ า ป ร ะ ป า               
การเปรียบเทียบจ้านวนหน่วยการใช้น้้า ค่าน้้าสูง
ผิดปกติ การช้าระค่าน้้าประปา ที่แตกต่างกันส่งผลต่อ
รับรู้ในปัจจัยคุณภาพการบริการการประปาที่แตกต่าง
กัน 
 

 
ขอบเขตการวิจัย 
 การศึกษาครั้งนี้มีขอบเขตการวิจัยแบ่งตามหัวข้อ
ได้ดังต่อไป 

1. ขอบเขตด้านเนื้อหา ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล 
ปัจจัยการให้บริการ พฤติกรรมการใช้น้้าประปาและ 
การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการการประปา 



2. ขอบเขตประชากรในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ 
ผู้ใช้น้้าในเขตกรุงทพฯและปริมณฑล  

3. ขอบเขตด้านระยะเวลาในการด้าเนินการ
ศึ ก ษ า  ตั้ งแต่ เดื อน พ ฤษ ภ าค ม  2556 แ ละ เก็ บ
แบบสอบถามในระหว่างเดือนพฤษภาคม –  มิถุนายน 
2556 แล้วเสร็จเดือนมิถุนายน 2556  
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 

1. ผลการวิจัยครั้งนี้สามารถน้าไปเป็นข้อมูล
อ้างอิง ในการพัฒนาคุณภาพการบริการ เพื่อสร้างการ
รับรู้ของผู้ใช้บริการให้รับรู้คุณภาพการบริการการ
ประปามากขึ้น 

2.  ผลวิจัยสามารถน้าไปเป็นแนวทางส้าหรับผู้
ให้บริการในการพัฒนาคุณภาพการบริการ เพื่อการ
รับรู้ของผู้ใช้บริการการประปา 

3. ผลการวิจัยสามารถใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานทาง
วิชาการ และแนวทางการศึกษาการรับรู้ในปัจจัย
คุณภาพการบริการการประปาในครั้งต่อไป 

 
2. แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ของผู้ใช้บริการ 
2.1 การรับรู้ของผู้บริโภค 

Kotler (2 0 0 3 ) ก ล่ า ว ถึ ง  “ก า ร รั บ รู้ ” 
(Perception) ว่าเป็นตัวกระตุ้นให้บุคคลพร้อมที่จะ
แส ด งออก  ซึ่ งจ ะแสด งออกอย่ า งไรขึ้ น อยู่ กั บ
กระบวนการที่บุคคลแต่ละบุคคลได้เลือกจัดการ และ
แปลความข้อมูลข่าวสารการรับรู้เกี่ยวกับสถานการณ์
นั้นๆ 

 Schiffman & Kanuk (1994) ได้กล่าวว่า
การรับรู้ คือกระบวนการซึ่งแต่ละบุคคลเลือกสรรจัด
ระเบียบและตีความหมายสิ่งกระตุ้นออกมาเป็นภาพที่
มีความหมายและเกิดเป็นภาพรวมขึ้นมา โดยที่บุคคล 
2 คนได้รับสิ่งกระตุ้นอย่างเดียวกันและอ ยู่ภายใต้
เงื่อนไขอย่างเดียวกัน แต่จะมีอิทธิพลต่อการเลือก การ
รู้จัก การตีความหมายของแต่ละบุคคลซึ่งขึ้นอยู่กับ

ความจ้าเป็น (Need) ค่านิยม (Values) และความ
คาดหวัง (Expectation) โดยที่ ตั วแปรเหล่ านี้ จะ
เกี่ยวข้องกับกระบวนการรับรู้ของบุคคล 

Antioned & Van Raaij (1998) ได้กล่าวว่า 
บุคคลจะมีความแตกต่างกันในการรับรู้ทั้งนี้จะขึ้นอยู่
กับประสบก ารณ์ และสถานการณ์ของแต่ละบุคคล 

Scheth et al (1999) ได้ให้ความหมายของ
การรับรู้ว่าเป็นการะบวนการของบุคคลในการเลือก 
ประมวลผล และตีความหมายของข้อมูล ที่ได้รับจาก
สิ่งแวดล้อม ซึ่งผู้ให้บริการจะต้องท้าความเข้าใจกับสิ่ง
ที่จะมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของผู้ใช้บริการ 

กิ่ งพร ทองใบ (2543) ให้ค้ าจ้ากัดความ 
“การรับรู้” ไว้อย่างครอบคลุม ว่าหมายถึงการที่บุคคล
รู้จักสิ่งต่างๆ จากการรับรู้ในรูป รส กลิ่น เสียงหรือ
สัมผัส ซึ่งการรับรู้ในสภาวะแวดล้อมเป็นผลมาจาก
กระบวนการในการท้าหน้าที่ของประสาทสัมผัสทั้ง 5 
ได้แก่ หู ตา จมูก ลิ้น และผิวกาย ซึ่งได้รับการกระตุ้น
จากสภาวะแวดล้อมภายนอกแล้วส่งผ่านไปยังสมอง 
เพื่อตีความแล้วเก็บสะสมไว้ในความทรงจ้า หรือมี
ป ฏิ กิ ริ ย า ต่ อ ส ภ าวะ แ วด ล้ อ ม นั้ น  โด ย อ าศั ย
ประสบการณ์เดิมในการช่วยเหลือในการตีความสิ่งเร้า
นั้นๆ 

จากนิยามที่ได้กล่าวไว้ทั้งหมดสามารถสรุปได้ว่า 
การรับรู้ หมายถึง กระบวนการเลือกเปิดรับข้อมูลให้
ความสนใจ จัดระเบียบ และตีควา มหมายของสิ่งเร้า
หรือสิ่งกระตุ้น ที่ผ่านเข้ามาทางประสาทสัมผัสทาง
ร่างกายโดยอาศัยประสบการณ์เดิมในการตีความหมาย
ของสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นนั้นๆ ซึ่งแต่ละคนจะมีการรับรู้
ที่แตกต่างกัน ไป ตามความต้อง ความสนใจ ค่านิยม 
และความคาดหวัง แม้ว่าจะเปิดรับสิ่งเร้าแบบเดียวกัน 
ภายใต้สถานการณ์เดียวกันก็ตาม 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

2.2 ความหมายของการบริการ 



Kotler (2003) ให้ ค้ าจ้ ากั ดค วามค้ าว่ า 
“การให้บริการ” ว่าหมายถึงการแสดงหรือการกระท้า
ใดๆ ที่หน่วยงานหนึ่งสามารถเนอ ให้กับอีกหน่วยงาน
หนึ่ง ซึ่งเป็นสิ่งที่ ไม่สามารถจับต้องได้( intangible) 
และไม่มีผลต่อการเป็นเจ้าของในสิ่งใดๆ โดยอาจจะ
หรืออาจจะไม่มีความเกี่ยวพันกับผลิตภัณฑ์ทาง
กายภาพ (Physical Product) ก็ได้ 

McColl – Kennedy (2003) ได้กล่ าวถึ ง
การบริการ หมายถึง การแสดงออก การกระท้าหรือ
เป็นสิ่งที่จะท้าให้เกิดประสบการณ์ ซึ่งผลิดผลที่ได้มา
จากการส่งมอบการบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ และ
ไม่ สามารถแบ่ งแยกได้ ระหว่างผู้ ให้ บริการและ
ผู้รับบริการ ซึ่งการบริการนั้นอาจจะมีสินค้ารวมอยู่
ด้วย 

 Lovelock (2003) ได้กล่าวถึงความหมาย
ของการบริการหมายถึง ปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานที่
ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง แม้ว่ากระบวนการนั้น
อาจผูกพันกับตัวสินค้าหรือไม่ก็ตาม 

วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์  (2545) ได้ ให้
ความหมายไว้ว่า การบริการ หมายถึงกระบวนการ 
กระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการ
ไปยังผู้รับบริการ (ลูกค้า) โดยการบริการเป็นสิ่งที่จับ
สัมผัสและแตะต้องได้ยาก และเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญสลาย
ไปได้ง่าย บริการจะได้รับการท้าขึ้นโดยการบริการจะ
ส่งมอบสู่ผู้รับบริการ เพื่อใช้สอยบริการนั้นๆ โดยทันที 
หรือเวลาเกือบจะทันทีทันใดท่ีมีการให้บริการนั้น 

กล่าวโดยสรุปได้ว่า การบริการ (Service) 
หมายถึง กิจกรรมหรือการกระท้าของผู้ให้บริการที่
อ้านวยประโยชน์ และตอบสนองความต้องการของผู้
ให้บริการในลักษณะที่เป็นนามธรรมซึ่งในการให้บริการ
นั้น อาจมีการใช้เครื่องมืออุปกรณ์หรือไม่ใช้สิ่งใดเลยใน
การให้บริการ ตลอดจนการกระท้าที่เป็นส่วนเสริม 
หรือ เพิ่มเติมให้กับสินค้า (Goods) โดยที่ผลผลิต

ออกมาในรูปของเวลาสถานที่ รูปแบบ หรือสิ่งอ้านวย
ความสะดวกต่างๆ ท่ีผู้รับบริการไม่สามารถเป็นเจ้าของ
ได้ 
แนวคิดและทฤษฎี เกี่ ยวกับคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) 
 2.3 ความหมายของคุณภาพของบริการ 
(Service Quality) 

วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539)คุณภาพของ
บริการคือ ความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า 
ระดับความสามารถของบริการในการบ้าบัดความ
ต้องการของลูกค้า หรือระดับความพึงพอใจของลูกค้า
หลังจากได้รับบริการไปแล้ว  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) คุณภาพของการ
บ ริ ก า ร  (Service Quality) เป็ น ร ะ ดั บ ข อ งก า ร
ให้บริการซึ่งไม่มีตัวตนที่น้าเสนอให้กับลูกค้าที่คาดหวัง 
ซึ่งจะเป็นผู้ตัดสินคุณภาพการให้บริการ  
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 กล่าวโดยสรุป เมื่อลูกค้าได้รับบริการจะ
เปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่ได้รับกับ 
คุณภาพการบริการที่คาดหวังไว้ ถ้าผลที่ ได้พบว่า
คุณภาพการบริการที่ได้รับจริงน้อยกว่าท่ีคาดหวัง 
ไว้ ลูกค้าจะไม่พอใจและไม่มาใช้บริการอีก  ในทาง
ตรงกันข้ามถ้าการบริการที่ได้รับจริงเท่ากับหรือ 
มากกว่าท่ีคาดหวัง ลูกค้าจะพอใจและกลับมาใช้บริการ
อีก 

ฉวีวรรณ วินิจเขตค้าณวน (2548) ได้ศึกษา
เรื่อง การรับรู้ ในการรับบริการของผู้ ใช้น้้าประปา 
กรณีศึกษา : ส้านักงานประปา สาขาบางเขน พบว่า ผู้
ใช้น้้าประปาสวนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20 - 
29 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพรับจ้าง มี
รายได้ 5,001 - 15,000 บาทต่อเดือน และส่วนใหญ่
เป็นที่พักอาศัย ความพึงพอใจในการรับบริการของผู้ใช้
น้้าประปา โดยภาพรวมมีการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง 



เมื่อแยกเป็นราย พบว่า มีการรับรู้ในระดับปานกลาง
ทุกด้าน การรับรู้ในการรับบริการของผู้ใชน้้าประปา มี
ความแตกต่างกัน อาชีพอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ส่วนสถานภาพทางเพศ อายุ และรายได
ไม่มีความแตกต่าง 

ดวงใจ เธียนชัยวัฒนา (2549) ได้ศึกษาเรื่อง 
การรับรู้การใช้บริการการช้าระเงินสมทบด้วยวิธีการ
หักจากบัญชีเงินฝากธนาคาร กรณีศึกษา: ผู้ประกันตน
โดยสมัครใจตามมาตรา 39ของส้านักงานประกันสังคม
เขตพื้นที่ 2 พบว่าในการรับรู้ด้านความสัมพันธ์ระหว่าง
ข้อมูลทั่วไปกับระดับการศึกษา หน่วยงานที่เคยท้างาน
ครั้งสุดท้ายมีความสัมพันธ์กับการทราบวิธีการช้าระเงิน
ด้วยวิธีหักจากบัญชีธนาคารจากเจ้าหน้าที่ประกันสังคม 
และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมีการรับรู้ความสัมพันธ์กับ
เหตุผลที่ช้าระเงินสมทบด้วยวิธีการหักจากบัญชีเงิน
ฝากธนาคารที่แตกต่างกัน 

วรางคณา สังสิทธิสวัสดิ  ์ (2545) ได้ศึกษา
คุณภาพบริการแหล่งน้้าดิบและน้้าประปาในระบบ
ประปาหมู่บ้าน ในเขตอ้าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
รวม 10 แห่ง ผลการวิเคราะห์พบว่าคุณภาพน้้าทาง
กายภาพ เคมีและชีวภาพของน้้าดิบจากทุกแหล่งยังอยู่
ในเกณฑ์ปลอดภัยต่อการน้ามาอุปโภคบริโภค ตาม
มาตรฐานแหล่งน้้าผิวดินประเภทที่ 3 ระดับพอใช้ และ
คุณภาพน้้าประปา น้้าประปาทุกแห่งมีคุณภาพน้้าทาง
กายภาพ เคมีทั่วไป ทองแดง สังกะสี โครเมียมและ
แคดเมียม ตามเกณฑ์มาตรฐานน้้าประปากรมอนามัย 
เหล็ก แมงกานีส ตะกั่ส และอลูมิเนียม สูงเกินกว่าค่า
มาตรฐาน และตรวจไม่พบคลอรีนอิสระตกค้าง 

พัชรี  ทองแผ่  (2540) ศึกษาการประเมิน
คุณภาพการบริการพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ป่วนใน
โรงพยาบาลชุมชนเขต 2 โดยแบบสอบถามที่ประยุกต์
มาจากมาตรวัด SERVQUAL เป็นเครื่องมือในการวิจัย 
ซึ่ ง เค รื่ อ งมื อ ที่ ใ ช้ ส าม า รถ ห าค วาม เที่ ย งต ร ง 

(Reliability) ได้0.93 ผลที่ได้พบว่าคุณภาพการบริการ
พยาบาลตามการรับรู้ของผู้ป่วยในที่มีต่อโรงพยาบาล
ชุมชนดีเด่น ดูจากปัจจัยโดยรวมและจ้าแนกเป็น 5 มิติ 
อยู่ในระดับที่ไม่พึงพอใจทุกด้าน ส่วนคุณภาพการ
บริการพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ป่วยในที่มีต่อโรงพ
ย่าบาลชุมชนทั่วไป 

กัลยา ด้ารงค์ศักดิ์ (2544) ได้ท้าการศึกษา
เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการ
บริการเพื่อประเมินระดบัความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร 
: กรณีศึกษาโรงพยาบาลวิภาวดี ผลการศึกษาพบว่า
ความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการ บริการของ
ผู้รับบริการจากโรงพยาบาลมีความคาดหวังและการรับ
รู้อยู่ในระดับสูง โดยพบว่าผู้รับบริการได้ให้ความส้าคัญ
ขององค์ประกอบของคุณภาพบริการดังนี้  ด้านความ
เช่ือถือไว้วางใจ (Reliability) เป็นอันดับแรก ด้าน
ความเป็นรูปธรรมในการบริการนอกจากนี้ยังพบว่า
ผู้รับบริการที่เป็นเพศหญิง ที่อยู่ในกลุ่มอายุระหว่าง 13 
ถึง 30 ปี  มีแนวโน้มในการเกิดความไม่พอใจต่อ
คุณภาพบริการของโรงพยาบาล 

พิ ม ล  เม ฆ ส วั ส ดิ์  (2549 : บ ท คั ด ย่ อ ) 
ผลการวิจัย เรื่อง การรับรู้การประเมินคุณภาพการ
บริการของ ส้านักหอสมุดกลาง มหิทยาลัยศรีนครินท
รวิโรฒ พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่
คาดหวัง โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านอยู่ ในระดับมากที่สุดตามล้าดับดังนี้ 
ห้องสมุด คือแหล่งค้นคว้า การเข้าถึงสารสนเทศ การ
ควบคุมสารสนเทศ และความรู้สึกที่มีต่อบริการ ส่วน 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่ได้รับจริงโดย
รวมอยู่ในระดับมาก  

Baron and Greensberg (1995) (อ้างถึงใน 
นพวรรณ กาญจนะวรรณ, 2540) ศึกษาพฤติกรรมของ
บุคคลที่แสดงออกมา ส่วนใหญ่เกิดขึ้นจากการตีความ
ของบุคคลหรือเกิดจากการที่บุคคลรับรู้โลกรอบตัวของ



ตนและตีความออกมาเป็นความคิด ความรู้สึก การ
ตัดสินใจและพฤติกรรมของบุคคล ดังนั้น การเข้าใจ
เรื่องการรับรู้จะช่วยให้บุคคลเข้าใจกระบวนการต่างๆ 
ในองค์การทั้งทางด้านพฤติกรรมการท้างานและการ
สื่อสาร รวมทั้ งความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อกันใน
ขณะนั้น การได้ข้อมูลอย่างเที่ยงตรงมีผลต่อการท้า
ความเข้าใจผู้อื่น ซึ่งเป็นสิ่งจ้าเป็นอย่างยิ่งต่อการติดต่อ
สัมพันธ์กับผู้อื่นอย่างมีประสิทธิภาพ 

Wall, Kay L. 2004 : 8-10) ไ ด้ ท้ า ก า ร
ป ระ เมิ น คุ ณ ภ าพ บ ริ ก ารขอ งห้ อ งส มุ ด โด ย ใช้ 
LibQUAL+ ที่ ได้ ท้ าการประเมินคุณ ภาพบริการ
ห้องสมุด  โดยใช้ LibQUAL การส้ ารวจในปี 2003 
ประกอบไปด้วยมิติคุณภาพบริการ 3 มิติ คือ ด้าน
ค ว า ม รู้ สึ ก ที่ มี ต่ อ บ ริ ก า ร  (Affect of Service)
ครอบคลุมการรับรู้ เกี่ยวกับความน่าเช่ือถือ  การ
ตอบสนอง ความเช่ือมั่น และความเอาใจใส่  ด้าน
ห้ อ งส มุ ด คื อ แ ห ล่ ง ค้ น ค ว้ า  (Library as place) 
ครอบคลุมเกี่ยวกับการให้ความส้าคัญด้านสถานที่
สัญลักษณ์ต่าง ๆ และความปลอดภัย ด้านการควบคุม
สารสนเทศ (Information Control) ครอบคลุมการ
รับรู้ เกี่ยวกับขอบเขตเนื้อหา ความทันสมัย ความ
สะดวกและง่ายในการน้าส่งสารสนเทศ และเครื่องมือ
เทคโนโลยีที่ทันสมัย 

Hebert (1994) ได้ท้าการศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการยืมระหว่างห้ องสมุด  โดยใช้ เครื่ องมื อ
SERVQUAL ในห้องสมุดประชาชนที่จัดให้มีบริการยืม
ระหว่างห้ องสมุด  จ้ านวน  38 แห่ งของประเทศ
แคนาดา โดยใช้กลุ่มตัวอย่างท่ีเคยใช้บริการยืมระหว่าง
ห้ อ งส มุ ด ใน ร อ บ  12 เดื อ น ที่ ผ่ า น ม า  โด ย ใ ช้
แบบสอบถาม จ้านวน 2 ชุดโดยแบบสอบถามชุดที่ 1 
จะสอบถามความคาดหวังต่อบริการยืมระหว่าง
ห้ องสมุ ด  แบบสอบถาม ชุดที่  2 จะเป็ นการยก
กรณีศึกษาเกี่ยวกับการให้บริการยืมระหว่างห้องสมุด 

เพื่ อวัดความรู้ สึ ก  จะเห็ นว่าความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการจะสูงกว่าบริการที่ได้รับ
จริง และพบว่าปัจจัยที่มีความส้าคัญสูงสุดจากการ
ประเมินผลคุณภาพบริการจากผู้ใช้ คือ ความน่าเชื่อถือ 
และจากผลการศึกษาช่องว่างระหว่างความคาดหวัง
และบริการที่ได้รับจริงพบว่าความน่าเช่ือถือมีช่องว่าง
มากที่สุด คือ -1.10 ในขณะที่ปัจจัยด้านกายภาพมี
ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและบริการที่ได้รับจริง
น้อยที่สุด คือ 1.20 

Srisa-Ard, Surithong (1997) ไ ด้
ท้าการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศ
ไทยของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยท้าการศึกษาใน 
3 บริการ คือ 1)บริการยืม – คืน 2) บริการอ้างอิง และ 
3) บริการคอมพิวเตอร์ในห้องสมุด กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ใน
การศึ กษาครั้ งนี้ ป ระกอบด้ วย  นั กศึ กษาระดั บ
บัณฑิตศึกษา จ้านวน 582 คน และคณาจารย์ จ้านวน 
84 คน และพนักงานท่ีเป็นสมาชิกห้องสมุด จ้านวน 25 
คน ของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยศึกษาความ
คาดหวังและการรับรู้บริการที่ได้รับจริง ทั้งนี้เครื่องมือ
ที่ใช้ในการส้ารวจคือ แบบประเมินที่ปรับปรุงจาก 
เครื่องมือของ SERVQUALประกอบด้วย ปัจจัยในการ
ประเมิน 5 ด้าน ได้แก่ 1) ปัจจัยด้านลักษณะทาง
กายภาพ 2) ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือของบริการ 3) 
ปัจจัยด้านการตอบสนองของการบริการ 4) ปัจจัยด้าน
ความเช่ือมั่น และ 5) ปัจจัยด้านการเข้าอกเข้าใจ
ผู้ใช้บริการ ผลการศึกษาภาพรวม พบว่าการให้บริการ
ยังไม่ตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 

 
3.  วิธีการด าเนินงานวิจัย 

ประชากรที่ ใช้ ในการศึ กษาวิจัยครั้ งนี้  คื อ 
ผู้ ใช้บริการทั่วไปทั้งเพศชายและเพศหญิงที่มีอายุ
มากกว่า 20 ปี และอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพฯและ
ปริมณฑล  ซึ่ งประชากรกลุ่มนี้จัด เป็นประชากร



ประเภทนับได้ ผู้วิจัยจึงได้ ก้าหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้
ต ารา งส้ า เร็ จ รู ป  Taro Yamane โดย ให้ มี ค วาม
คลาดเคลื่อนจากการสุ่มร้อยละ 5 ท่ีระดับความเช่ือมั่น
ร้อยละ 95 ได้ขนาดตัวอย่างจ้านวน 385 คนกลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ผู้ที่มีอายุตั้งแต่ 20 
ปี  ขึ้นไปที่อาศัยอยู่ ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑลโดยใช้แบบสอบถามจ้านวน 400 ชุด ซึ่งการ
วิจัย ในครั้ งนี้ เป็ น แบบของการวิจั ย เชิ งปริม าณ 
(Quantitative Research) 

ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
1. ตัวแปรอิสระ (independent variables) 

1.1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ (1) เพศ (2) 
อายุ (3) สถานภาพ (4) ระดับการศึกษา (5) อาชีพ (6) 
รายได้  

1.2 ปัจจัยการให้บริการ ได้แก่  (1) ด้าน
บุคลากรหรือผู้ให้บริการ (2) ด้านรูปแบบการให้บริการ 
(3) ด้านประเภทการใช้บริการ (4) ด้านข้อมูลข่าวสาร
การให้บริการ (5) ด้านระยะเวลาการให้บริการ 

1.3 พฤติกรรมการใช้น้้าประปา ได้แก่ (1) 
ป ริ ม า ณ ก า ร ใ ช้ น้้ า  (2) ค่ า ใ ช้ จ่ า ย ก า ร ใ ช้ น้้ า 
(3)เปรียบเทียบจ้านวนหน่วยการใช้น้้า (4) ค่าน้้าสูง
ผิดปกติ (5 )การช้าระค่าประปา 

2. ตั ว แ ป รต าม  (dependent variables) : 
การรับรู้ในปัจจัยคุณภาพการบริการการประปา 

ผู้วิจัยได้น้าแบบสอบถามที่สมบูรณ์ไปทดลอง
ใช้  (Try out) กับกลุ่ มที่ เป็ นกลุ่ มตั วอย่ างใน เขต
กรุงเทพมหานครที่มีลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่าง 
จ้านวน 30 คน เพื่อน้าผลไปหาค่าความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถาม (Reliability Cronbach’s  Alpha) ซึ่ง
มีค่าดังตารางต่อไปนี ้

 
สถิติที่ใช้ในการวิจัย 

สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) 
1. การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับสถานภาพส่วน

บุคคลและพฤติกรรมการใช้น้้าของผู้ตอบแบบสอบถาม
ใช้วิธีค้านวณโดยการแจกแจงความถี่(frequency) และ
ค่าร้อยละ (percentage) 

2. การวิเคราะห์ข้อมูลด้านปัจจัยการให้บริการ 
ใช้ วิ ธี ค้ าน วณ หาค่ า เฉลี่ ย (mean)ส่ วน เบี่ ย งเบ น
มาตรฐาน (standard deviation) ค่าสูงสุด (max.) 
และค่าต่้าสุด(min.) 

สถิติเชิงอนุมาน(Inferential Statistics) 
1. สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลประกอบด้วย

เพศ อายุ สถานภาพ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได้ 
ที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้การให้บริการการประปา
ที่แตกต่างกัน ใช้สถิติ t-Test ในกรณีตัวแปรอิสระเพศ 
และใช้สถิติ F-Test ส้าหรับตัวแปรอิสระอื่นๆ 

2. สม ม ติ ฐ าน ที่  2  ปั จ จั ย ก าร ให้ บ ริ ก ารที่
ประกอบด้วย  ด้านบุคลากรหรือผู้ให้บริการ,  ด้าน
รูปแบบการให้บริการ  ด้านประเภทการใช้บริการ ด้าน
ข้อมูลข่าวสารการให้บริการ  ด้านระยะเวลาการ
ให้บริการ มีความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณภาพการ
บริการการประปา ใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิง
พหุคูณ(Multiple Regression analysis : MRA) 

3. สมมติ ฐานที่  3  ปั จจั ยทางพฤติ ก รรมที่
ประกอบด้วย ปริมาณการใช้น้้า ค่าใช้จ่ายการใช้น้้า 
เปรียบเทียบจ้านวนหน่วยการใช้น้้า ค่าน้้าสูงผิดปกติ 
การช้าระค่าประปา ใช้สถิติ F-Test ส้าหรับตัวแปร 

4. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 



 ตารางที่ 1 ลักษณะทางปัจจัยส่วนบุคคลผู้ตอบ
แบบสอบถาม (400 คน) 
 

 
 ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่ในกลุ่มอายุ 
20-30 ปี มากที่สุด มีสถานภาพโสด ส่วนใหญ่จะจบ
การศึกษาระดับ ปวช.,ปวส.,อนุปริญญา มีอาชีพเป็น
พนักงานรัฐวิสาหกิจ/ลูกจ้างประจ้า มีรายได้ส่วนบุคคล
เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท  
 
 ปัจจัยการให้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 
(400 คน) 

จากการวิเคราะห์ความคิดเห็นพบว่าปัจจัยการ
ให้ บริการ ในด้ านรูปแบบการให้ บริการ พบว่า
ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเรื่อง มีรูปแบบการให้บริการ

ที่น่าเช่ือถือมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยที่  7.37 และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 2.043 รองลงมา คือมี
รูปแบบการให้บริการด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย มี
ค่าเฉลี่ย 7.35 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.864 และ
เจ้าหน้าที่สามารถสื่อให้ผู้รับบริการเข้าใจได้ มีค่าเฉลี่ย
ที่  7.31 และค่าเบี่ ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.785  
ตามล้าดับ ส่วนความคิดเห็นน้อยท่ีสุด คือด้านท่านรับรู้
ข้อมูลข่าวสารจาก 1125 MWA Call Centerโดยมี
ค่าเฉลี่ยที่ 5.96  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 
2.445 น้อยรองลงมาคือ ท่านทราบถึงขั้นตอนการรับ
ฝากมาตรวัดน้้า มีค่าเฉลี่ยที่ 5.98 และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 2.470 และด้านท่านทราบขั้นตอนการขอ
เพิ่ม-ลดของขนาดมาตรวัดมีค่าเฉลี่ยที่  6.00 และ ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 2.404 ตามล้าดับ 

ตารางท่ี 2 พฤติกรรมการใช้น  าประปาของผู้ตอบ
แบบสอบถาม (400 คน) 

 
 ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีการใช้น้้าประปาในปริมาณที่
น้อยกว่า180ลิตร/คน/วัน ส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายในการ
ใช้น้้าประปาเฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ 100 – 500 บาทต่อ



เดือน มีการเปรียบเทียบจ้านวนหน่วยของน้้าทุกเดือน 
เมื่อค่าน้้าสูงผิดปกติ อาจมีท่อรั่วภายในบ้าน ควร
ตรวจเช็คด้วยตนเองก่อน และโดยส่วนใหญ่การช้าระ
ค่าน้้าประปาจะช้าระโดยตัวแทนรับช้าระ 
 การรับรู้ในปัจจัยคุณภาพการบริการของผู้ตอบ
แบบสอบถาม (400 คน)  
 จากการวิเคราะห์ความคิดเห็นพบว่าการรับรู้
คุณภาพในการให้บริการ พบว่าผู้ใช้บริการมีความ
คิดเห็นเรื่อง ท่านพอใจในการให้บริการ โดยยึดหลัก
ความถูกต้องและยุติธรรมมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 
7.14 และค่าเบี่ ยงเบนมาตรฐาน เท่ ากับ 2.097 
รองลงมาคือ ท่านเช่ือว่าเจ้าหน้าที่มีทักษะ ความ
ช้านาญ ความชัดเจนในงาน ส้าเร็จตามวัตถุประสงค์
ทุกครั้งที่มาติดต่อ มีค่าเฉลี่ย 7.01 และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน เท่ากับ 2.012 และท่านพอใจในระบบการ
ให้บริการ One Stop Serviceให้บริการครบถ้วนทุก
ความต้องการ มีค่าเฉลี่ย 6.95 และค่าเบี่ยนเบน
มาตรฐาน เท่ากับ 2.107 ตามล้าดับ 
 
-  น าเสนอผลการทดลองสมมติฐาน ปัจจัยส่วน
บุคคลที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในปัจจัยคุณภาพ
การบริการการประปา 
 ตารางที่ 3 สรุปผลการทดลองสมมติฐานที่ 1 

 
 สมมติฐานที่ 1 พบว่า อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อ
การรับรู้ในปัจจัยคุณภาพการบริการการประปาในเขต
กรุงเทพและปริมณฑลแตกต่างกัน อย่างมีนัยส้าคัญ
ทางสถิติที่ ระดับ0.05 ส่วน เพศ อายุ  สถานภาพ  

ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน ที่แตกต่างกันไม่มีผล
ต่อการรับรู้ในปัจจัยคุณภาพการบริการการประปา 
- น าเสนอผลการทดสอบสมมติฐาน  ปัจจัยการ
ให้บริการมีผลต่อการรับรู้ในปัจจัยคุณภาพการ
บริการการประปา 

ตารางที่ 4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 

 
ผลการศึกษาพบว่า ด้านบุคลากรหรือผู้ให้บริการ 

ด้านรูปแบบการให้บริการ ด้านประเภทการใช้บริการ 
ด้านข้อมูลข่าวสารการให้บริการ และด้านระยะเวลา
การให้บริการมีความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณภาพการ
บริการอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ .000  และค่า R2 

เท่ากับ .757 แสดงให้เห็นว่าปัจจัยการให้บริการ (ทั้ง 5 
ด้าน) มีอิทธิพลต่อการรับรู้ในปัจจัยคุณภาพการบริการ 
75.7%  

 
-  น าเสนอผลการทดลองสมมติฐาน พฤติกรรมการ
ใช้น  าประปาที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพ
การบริการการประปา 

ตารางที่ 5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 

 
สมมติฐานที่ 3 พบว่า ค่าใช้จ่ายการใช้น้้าประปา

โดยเฉลี่ยต่อเดือนและการช้าระค่าน้้าประปาที่แตกต่าง
กันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการการประปาใน



เขตกรุงเทพและปริมณฑลอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่
ระดับ  0.05 ส่ วนปริมาณ การใช้น้้ าประปา การ
เปรียบเทียบจ้านวนหน่วยของน้้า และค่าน้้าสูงผิดปกติ
ที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อการรบัรู้คุณภาพการบริการการ
ประปา 

5. สรุปผลการวิจัย 
 ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยกลุ่มบุคคล กลุ่มตัวอย่าง
ผู้ ใช้บริการใน เขตกรุงเทพและปริ มณ ฑลผู้ ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิ ง  มี ช่วงอายุ
ระหว่าง 20 – 30 ปี ส่วนใหญ่แล้วมีสถานภาพโสด  
ระดับการศึกษาสูงสุดอยู่ที่ ปวช.,ปวส.,อนุปริญญา
ประกอบอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ/ลูกจ้างประจ้า
และมีรายได้ส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 10,001–20,000บาท 
โดยปัจจัยการให้บริการ พบว่ามีรูปแบบการให้บริการที่
น่าเช่ือถือมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการการ
ประปามากที่สุด รองลงมาคือ มีรูปแบบการให้บริการ
ด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย เจ้าหน้าที่สามารถสื่อให้
ผู้รับบริการเข้าใจได้  ตามล้าดับ  พฤติกรรมการใช้
น้้าประปามีการใช้น้้าประปาในปริมาณที่น้อยกว่า180
ลิตร/คน/วัน ส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายในการใช้น้้าประปา
เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ 100 – 500 บาทต่อเดือน มีการ
เปรียบเทียบจ้านวนหน่วยของน้้าทุกเดือนเมื่อค่าน้้าสูง
ผิดปกติ อาจมีท่อรั่วภายในบ้าน ควรตรวจเช็คด้วย
ตนเองก่อน  และการรับรู้ ในปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการประปา มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ
การประปาของผู้ตอบแบบสอบถามค่อนข้างมาก โดย
ด้านท่านพอใจในระบบการให้บริการ One Stop 
Service ให้บริการครบถ้วนทุกความต้องการมากที่สุด 
รองลงมา คือเจ้าหน้าที่ให้บริการ/แก้ไขปัญหาให้แก่ผู้
มารับบริการโดยทันที ท่านพอใจในการให้บริการโดย
ยึดหลักความถูกต้องและยุติธรรมและท่านเช่ือว่า
เจ้าหน้าที่มีทักษะ ความช้านาญ ความชัดเจนในงาน 
ส้าเร็จตามวัตถุประสงค์ทุกครั้งท่ีมาติดต่อ ตามล้าดับ 

 การรับรู้ในปัจจัยคุณภาพการบริการการประปา
จ้าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ตัวแปรที่ เป็นไปตาม
สมมติฐาน คือ อาชีพ ระดับการรับรู้ในปัจจัยคุณภาพ
การบริการประปา จ้าแนกตามปัจจัยการให้บริการ 
พบว่า ปัจจัยด้านด้านบุคลากรหรือผู้ให้บริการ ด้าน
รูปแบบการให้บริการ ด้านประเภทการใช้บริการ ด้าน
ข้อมูลข่าวสารการให้บริการ และด้านระยะเวลาการ
ให้บริการมีความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการการประปา ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์มี
ความสัมพันธ์กันมากในทิศทางเดียวกัน สัมประสิทธิ์
การรับรู้ สามารถอธิบายการกระจายของตัวแปรตาม
ได้ถึง 75.7% และความแตกต่างพฤติกรรมการใช้
น้้าประปาที่มีผลต่อการรับรู้ในปัจจัยคุณภาพการ
บริการประปา พบว่าค่าใช้จ่ายการใช้น้้าประปาโดย
เฉลี่ยต่อเดือนและการช้าระค่าน้้าประปาที่แตกต่างกัน
มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการการประปาอย่างมี
นัยส้าคัญที่ระดับ 0.05  
 
อภิปรายผล 

1. จากการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลมีเฉพาะ
ด้านอาชีพ ที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในปัจจัย
คุณภาพการบริการประปา เพราะส่วนใหญ่ผู้ที่มาใช้
บริการที่การประปาจะเป็นพนักงานของรัฐวิสาหกิจซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัย เรื่องการรับรู้ในการรับบริการ
ของผู้ใช้น้้าประปา กรณีศึกษา : ส้านักงานประปา 
สาขาบางเขน (ฉวีวรรณ วินิจเขตค้าณวน,2548) 

2. จากการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านการให้บริการของ
ผู้ให้บริการการประปา มีความสัมพันธ์ต่อการรับรู้ใน
ปัจจัยคุณภาพการบริการประปา เพราะผู้มาใช้บริการ
จะเข้าใจได้ถึงขั้นตอนต่างๆในการบริการก็จะมาจาก
พนักงานหรือผู้ให้บริการมาอธิบายให้เกิดความเข้าใจ
ในด้านการบริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยเรื่องความ
คาดหวังและการรับรู้ ในคุณภาพการบริการเพื่ อ
ประเมินระดับความพึ งพอใจของผู้ รับบริการ  : 



กรณีศึกษาโรงพยาบาลวิภาวดี (กัลยา ด้ารงค์ศักดิ์
,2544) 

3. พฤติกรรมการใช้น้้า ในด้านค่าใช้จ่ายการใช้
น้้าประปาโดยเฉลี่ยต่อเดือนและการช้าระค่าน้้าประปา
แตกต่างกันส่งผลต่อรับรู้ในปัจจัยคุณภาพการบริการ
ประปา เพราะผู้ใช้บริการจะสังเกตอัตราค่าน้้าที่แจ้งให้
ผู้ใช้บริการทราบทุกๆเดือนว่าสูงขึ้นหรือต่้าลงอย่างไร 
และการช้าระค่าประปาสามารถจ่ายหรือช้าระเงินได้ที่
ไหนบ้าง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย เรื่องการรับรู้การใช้
บริการการช้าระเงินสมทบด้วยวิธีการหักจากบัญชีเงิน
ฝากธนาคาร กรณีศึกษา: ผู้ประกันตนโดยสมัครใจตาม
มาตรา 39ของส้านักงานประกันสังคมเขตพื้นที่  2(
ดวงใจ เธียนชัยวัฒนา,2549) 

6. กิตติกรรมประกาศ 
 งานวิจัยฉบับนี้ส้าเร็จได้ด้วยความกรุณายิ่งของ
ดร.ไกรชิต สุตะเมือง และดร.กิตติพันธ์ คงสวัสดิ์เกียรติ 
ที่ปรึกษาวิชาการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง ซึ่งได้ให้
ค้าแนะน้า แก้ไข ข้อบกพร่องต่างๆ อันเป็นประโยชน์
อย่างยิ่งต่อการวิจัย ผู้วิจัยขอขอบพระคุณท่านไว้เป็น
อย่างสูง ณ ท่ีนี ้
 ขอขอบพระคุณผู้มีส่วนช่วยเหลือ ท่านอื่นๆที่
ไม่ได้กล่าวนามในที่นี้ ซึ่งมีส่วนส้าคัญอย่างยิ่งที่ท้าให้
การวิจัยครั้งนี้ส้าเร็จได้ด้วยดี 
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