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 การวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัส่วนบุคคลต่อภาพลกัษณ์ของ     
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อาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน เป็นผูใ้ชน้ ้ าประเภทท่ีอยูอ่าศยั มีรายได ้10,001 - 20,000 บาท และมี
ค่าใชจ่้ายต ่ากวา่ 200 บาท โดยผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นต่อ คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม และ
รายดา้นอยูใ่นระดบัมาก ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม ในภาพรวม และราย
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ต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั.05(2) อิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการกบัภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม 
มีความสมัพนัธ์กนัในภาพรวม ผูม้ารับบริการส่วนใหญ่เห็นวา่การเปล่ียนแปลงของ “ภาพลกัษณ์ของ 
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม” ข้ึนอยูก่บัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการให้
ความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีความสมัพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม 
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ส่วนทางดา้นการบริการท่ีสมัผสัได ้และดา้นการตอบสนอง ไม่มีความสัมพนัธ์
กบัภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี
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 The objectives of the research were to study the influence of personal factors and service 
quality on the image of Phanatnikhom Provincial Waterworks. The study was a survey research and 
the instrument was 1-5 rating-scale questionnaires. The data were collected from 400 people who 
were in the group of the population using the service of Phanatnikhom Provincial Waterworks. Then, 
the data were analyzed by using percentage, frequency, average and standard deviation. The statistics 
used for hypotheses testing consisted of One-way ANOVA and Multiple Regression Analysis. 
 The findings revealed that the majority consisted of male respondents aged 26-30 years. 
They were private company employees and were residential water users. Their income was 10,000-
20,000 baht and the water bill was less than 200 baht. The service users perceived both overall service 
quality and each aspect of the quality at the high level. Both overall image and each aspect of the 
image of Phanatnikhom Provincial Waterworks were perceived at the high level. From hypotheses 
testing, the findings were as follows: (1) respondents with different personal factors had difference in 
the perception of the image of Phanatnikhom Provincial Waterworks at the significance level of 0.05; 
(2) both service quality and image of Phanatnikhom Provincial Waterworks were generally correlated. 
Most service users thought that the change in “the image of Phanatnikhom Provincial Waterworks” 
depended on the service quality. Trust, reliability and care were correlated withthe image of 
Phanatnikhom Provincial Waterworks at the significance level of 0.05. However, tangibility and 
responsiveness were not correlated withthe image of Phanatnikhom Provincial Waterworks in 
Chonburi
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บทที ่1 
บทนํา 

 
ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

น ้าเป็นทรัพยากรธรรมชาติท่ีมีคุณค่ายิง่ต่อมนุษยเ์ป็นปัจจยัส าคญัในการด ารงชีวิต ดงันั้นน ้าท่ี
มนุษยจ์ะน ามาใชใ้นการอุปโภคบริโภคนั้นจะตอ้งเป็นน ้าสะอาดจะตอ้งมีการปรับปรุงคุณภาพน ้าให้
เหมาะสมส าหรับการอุปโภคบริโภค ซ่ึงในปัจจุบนัถือวา่น ้ าประปาเป็นน ้าสะอาดเป็นน ้าท่ีผา่น
กระบวนการปรับปรุงคุณภาพ เพื่อใหเ้ป็นน ้าส าหรับการอุปโภคบริโภค น ้าประปาจึงมีความส าคญัต่อ
ชุมชนต่าง ๆ อยา่งยิง่ และปัจจุบนัเกิดการขยายตวัทางดา้นเศรษฐกิจและสงัคมอยา่งรวดเร็วท าใหชุ้มชน
ต่าง ๆ เกิดข้ึนอยา่งมากและรวดเร็วส่งผลใหค้วามตอ้งการใชน้ ้ าประปามีมากข้ึนการจดัหา  น ้ าสะอาดใน
รูปแบบน ้าประปาส าหรับ ประชาชนในปัจจุบนัคือ การประปาส่วนภูมิภาคเป็นองคก์รของรัฐท่ีใหบ้ริการ
สาธารณูปโภคข้ึนพื้นฐานดา้นน ้าประปาเพื่อสนองนโยบายรัฐบาลในการพฒันาคุณภาพชีวติของ
ประชาชนในส่วนภูมิภาคใหมี้สุขภาพดีถว้นหนา้โดยมีภารกิจหลกัคือมีหนา้ท่ีส ารวจแหล่งน ้าดิบจดัให้
ไดม้าซ่ึงน ้าดิบผลิตจ าหน่ายใหบ้ริการน ้าสะอาดแก่ประชาชนในส่วนภูมิภาคใหไ้ดท้ัว่ถึงและเพยีงพอใน
ทุกครัวเรือนทัว่ประเทศ โดยมีปณิธานและความปรารถนาท่ีจะใหป้ระชาชนในทัว่ทุกภูมิภาคไดมี้
น ้าประปาท่ีสะอาด ปลอดภยั ไดม้าตรฐานไวใ้ชอ้ย่างเพียงพอและทดัเทียมกนั ปัจจุบนัไดแ้บ่งสาย
การปฏิบติังานออกเป็น 5 ภาค รับผดิชอบทั้งหมด 10 เขต มีการประปาส่วนภูมิภาคสาขาในสงักดัทัว่ประเทศ 
234 สาขา ในพื้นท่ี 74 จงัหวดัทัว่ประเทศ ยกเวน้ กรุงเทพฯ นนทบุรี และสมุทรปราการ ซ่ึงการบริการ
น ้าประปานั้น จดัเป็นบริการสาธารณะ เน่ืองจากการบริการน ้าประปาจะตอ้งมีลกัษณะในการใหบ้ริการ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและมีการแกไ้ขเปล่ียนแปลงไดเ้สมอ โดยกฎหมาย ทั้งน้ีตอ้ง
เพื่อประโยชนโ์ดยส่วนรวมของประชาชน และการบริการจะตอ้งเป็นการกระท าอยา่งต่อเน่ืองจะตอ้ง
กระท าดว้ยความเสมอภาค จากลกัษณะส าคญัดงักล่าวน้ีจะช้ีใหเ้ห็นวา่ การบริการสาธารณะมีวตัถุประสงค์
เพื่อประโยชนโ์ดยรวมของประชาชน ดงันั้นการบริการน ้าประปาจึงจดัเป็นบริการสาธารณะ             
(นรัญชลี รุ่งรัตนาอุบล, 2558ก, หนา้ 2-15) 

การประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม ภายใตก้ารก ากบัดูแลของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 
1 มีภารกิจหลกัในการใหบ้ริการการผลิตและการจ าหน่ายน ้าประปา ติดตั้งมาตราวดัน ้า ซ่อมท่อประปา 
รับช าระค่าน ้าประปา และส ารวจขยายเขตการจ าหน่ายน ้าประปาเน่ืองจากการขยายตวัของชุมชนท่ี
เพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็วท าใหค้วามตอ้งการใชน้ ้ าเพิ่มสูงข้ึนตามไปดว้ย จึงส่งผลท าใหเ้กิดปัญหาดา้นการให ้
บริการ เช่น ปัญหาท่ีเก่ียวกบั ท่อแตก ท่อร่ัว ค่าน ้ าประปาแพงผดิปกติ น ้าประปาขุ่น น ้าประปาไม่ไหล 
มาตราวดัน ้าหายหรือช ารุด และการใหบ้ริการของพนกังาน เป็นตน้ ซ่ึงผลท่ีตามคือท าใหเ้กิดขอ้ร้องเรียน



2 
 

ผา่นทางช่องทางต่าง ๆ เช่น เวบ็ไซต ์Call Center และตูรั้บขอ้ร้องเรียน เป็นตน้ซ่ึงอาจส่งผลกระทบต่อ
การด าเนินงานในภาพรวมของการประปาส่วนภูมิภาคและรวมถึงภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

ดว้ยเหตุผลดงักล่าว ผูว้ิจยัซ่ึงเป็นพนกังานของการประปาส่วนภูมิภาคจึงท าการศึกษาคุณภาพ
การบริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม เพื่อเป็นแนวทางในการ
วางแผนดา้นการผลิตและการจ าหน่ายน ้าประปา พร้อมทั้งการบริการผูใ้ชน้ ้ าประปาใหมี้คุณภาพต่อไป 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
1.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัส่วนบุคคลต่อภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค สาขา

พนสันิคม 
2.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา

พนสันิคม 
 

สมมติฐานของการวจิยั 
1.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปา ส่วนภูมิภาค

สาขาพนสันิคม แตกต่างกนั  
2.  มีความสมัพนัธ์เชิงบวกระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณ์ของการประปา 

ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม
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ภาพลกัษณ์องค์กร 
1. องคก์ร 
2. บุคลากร 
3. ผลิตภณัฑ ์
(เสรี วงษม์ณฑา, 2540) 

กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที ่1-1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1.  เป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์  ของการประปา

ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม  
2.  เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ ของการประปา

ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  อาชีพ 
4.  ประเภทผูใ้ชน้ ้ า 
5.  รายไดต่้อเดือน 
6.  ค่าใชจ่้ายค่าน ้าประปาต่อเดือน 

คุณภาพการให้บริการ 
1.  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
2.  การบริการท่ีสัมผสัได ้ (Tangibles)  
3.  การตอบสนอง (Responsiveness) 
4.  การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
5.  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2547) 
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3.  เป็นแนวทางในการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ 
ของหน่วยงานภายในองคก์รของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตอ่ืน ๆ ต่อไป 

 

ขอบเขตของการวจิยั 
ขอบเขตของการวิจยัเร่ือง ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของ การประปา

ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม ประกอบดว้ยขอบเขตดา้นประชากร ขอบเขตดา้นเน้ือหา พื้นท่ีท่ีใชใ้น
การศึกษาและระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษา โดยผูว้ิจยัจึงไดน้ าขอ้มูลจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร 
และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดขอบเขตของการวิจยัในคร้ังน้ีดงัน้ี 

1.  ขอบเขตดา้นประชากร: ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชน้ ้ าประปาของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม ซ่ึงอยูใ่นพื้นท่ีการจ่ายน ้าประปาของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม 

2.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา: เร่ือง การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์           
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคมประกอบไปดว้ย เน้ือหาตามกรอบแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร 
และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

3.  พื้นท่ีท่ีใชใ้นการศึกษา: การประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม 
4.  ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษา: ตั้งแต่ เดือน กรกฎาคม พ.ศ. 2558 – สิงหาคม พ.ศ. 2558 
 

นิยามคาํศัพท์เฉพาะ 
เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งตรงกนัระหวา่งผูอ่้านรายงานการวจิยั ผูว้จิยัไดนิ้ยามค าศพัท์

เฉพาะท่ีตรงกบัเน้ือหาของการวิจยัในคร้ังน้ี ไวด้งัน้ี 
คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง คุณลกัษณะท่ีเป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม ปราศจาก

ขอ้ผดิพลาดท าใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีดีและสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชน้ ้ าท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม หลงัจากท่ีไดใ้ชบ้ริการวา่เป็นไปตามท่ีผูใ้ชน้ ้ าคาดหวงัใน
เร่ืองคุณภาพความน่าเช่ือถือ ราคาและค่าธรรมเนียม การอ านวยความสะดวกดา้นสถานท่ี ความรวดเร็ว
ของกระบวนการใหบ้ริการ การใหบ้ริการแก่ผูใ้ชน้ ้ า การใหข้อ้มูลข่าวสาร  และการประชาสมัพนัธ์ต่าง ๆ 
และการใหบ้ริการของพนกังาน 

 การประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม หมายถึง หน่วยงานสาขาในสงักดัการประปาส่วน
ภูมิภาค ภายใตก้ารก ากบัดูแลของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 1 ซ่ึงมีภารกิจหลกัในการใหบ้ริการการ
ผลิตและการจ าหน่ายน ้าประปา ติดตั้งมาตราวดัน ้า ซ่อมท่อประปา  
รับช าระค่าน ้าประปา และส ารวจขยายเขตการจ าหน่ายน ้า ในเขตพื้นท่ีรับผดิชอบมีทั้งหมด 4 อ าเภอ คือ 
อ าเภอพนสันิคม อ าเภอพานทอง อ าเภอเกาะจนัทร์ และอ าเภอบ่อทอง
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 น ้าประปา หมายถึง น ้ าสะอาดท่ีมีคุณภาพเหมาะสมในการอุปโภคและบริโภค 
 ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูใ้ชน้ ้ าประปาของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม ท่ีอาศยัอยูใ่น

พื้นท่ีเขตการจ่ายน ้าประปาของการประปาส่วนภูมิภาค สาขาพนสันิคม 
ประเภทผูใ้ชน้ ้า หมายถึง ผูใ้ชน้ ้ าประปาท่ีท าสญัญาการใชน้ ้ ากบัการประปาส่วนภูมิภาคสาขา

พนสันิคม โดยแบ่งเป็น 3 ประเภท ตามประกาศการจดัประเภทผูใ้ชน้ ้ าของการประปาส่วนภูมิภาค 
(ระเบียบการประปาส่วนภูมิภาควา่ดว้ยการจดัประเภทผูใ้ชน้ ้ าและการเปล่ียนประเภทผูใ้ชน้ ้ า พ.ศ. 2557) 
(การประปาส่วนภูมิภาค, 2558ก) 

ผูใ้ชน้ ้ าประเภท ท่ี 1: ท่ีอยูอ่าศยัและอ่ืนๆ  
ผูใ้ชน้ ้ าประเภท ท่ี 2: ราชการและธุรกิจขนาดเลก็  
ผูใ้ชน้ ้ าประเภท ท่ี 3: รัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรมและธุรกิจขนาดใหญ่ 
คุณภาพของน ้าประปา หมายถึง ความพอเพียงของน ้าประปา ความแรงและการไหลของ

น ้าประปาสม ่าเสมอ น ้าประปามีความสะอาด ใส ไม่มีสี ไม่มีกล่ิน 
กระบวนการบริการ หมายถึง ความรวดเร็วในกระบวนการการใหบ้ริการในแต่ละขั้นตอน

รวดเร็ว แบบฟอร์มขอรับการบริการ สั้น กระชบั เขา้ใจง่าย 
สถานท่ีประกอบธุรกิจ หมายถึง ท่ีตั้งของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม สามารถ

เดินทางไปมาสะดวก มีสถานท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ มีการจดัสถานท่ีนัง่พกัส าหรับผูท่ี้มาติดต่อ จดัน ้าด่ืมไว้
ใหค้อยใหบ้ริการและจดัใหมี้หอ้งน ้าท่ีสะอาด 

การใหบ้ริการของพนกังาน หมายถึง ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ ยิม้แยม้แยม้แจ่มใส พดูจา
ไพเราะอ่อนหวาน และมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 

ภาพลกัษณ์ หมายถึง ลกัษณะภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจหรือท่าทีของผูม้ารับบริการหรือ          
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม ท่ีปรากฏแก่สายตาหรือความรู้สึกนึกคิด
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
ในการศึกษาวจิยั เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค

สาขาพนสันิคม ผูว้ิจยัไดศึ้กษาทบทวนเอกสารเก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็น
พื้นฐานและแนวทางในการสนบัสนุนงานวิจยั โดยแบ่งประเดน็การทบทวนวรรณกรรมออกเป็น 4 ส่วน
ตามล าดบั ดงัน้ี 

 1.ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการประปาส่วนภูมิภาค 
 2.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 3.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร 
 4.งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัการประปาส่วนภูมิภาค 
การประปาส่วนภูมิภาค หรือ กปภ. ( Provincial Waterworks Authority) เป็นรัฐวิสาหกิจหน่ึง

ในสงักดักระทรวงมหาดไทย ก่อตั้งข้ึนในปี พ.ศ. 2522 มีหนา้ท่ีบริการสาธารณูปโภคข้ึนพื้นฐานดา้น
น ้าประปาในทุกพื้นท่ีของประเทศไทย (ยกเวน้กรุงเทพมหานคร จงัหวดันนทบุรีและจงัหวดัสมุทรปราการ) 
อยา่งมีคุณภาพหลกัตามมาตรฐานสากลขององคก์ารอนามยัโลก 

1. ประวตัิการก่อตั้งการประปาส่วนภูมิภาค 
เม่ือวนัท่ี 13 กรกฎาคม พ.ศ. 2452 พระบาทสมเดจ็พระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั ไดป้ระกาศ      

พระบรมราชโองการทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ ฯ กรมสุขาภิบาลจดัการน าน ้ ามาใชใ้นพระนคร          
ตามแบบอยา่งท่ีสมควรแก่ภูมิประเทศ โดยใหต้ั้งท าท่ีขงัน ้ าท่ีคลองเชียงราก แขวงเมืองปทุมธานี อนัเป็น
ท่ีพน้เขตน ้าเคม็ข้ึนถึงทุกฤดูและใหข้ดุคลองแยกจากท่ีขงัน ้ านั้น เป็นทางน ้าลงมาถึงคลองสามเสนั่ัง
เหนือ ตามแนวทางรถไฟ พร้อมทั้งตั้งโรงสูบข้ึน ณ ท่ีต าบลนั้น สูบน ้าข้ึนยงัท่ีเกรอะกรองตามวิธี ใหน้ ้ า
สะอาดบริสุทธ์ิ ปราศจากส่ิงซ่ึงจะเป็นเช้ือโรค แลว้จ าหน่ายน ้าไปในท่ีต่างๆ ตามควรแก่ทอ้งท่ีของเขต
พระนคร กิจการอยา่งน้ีทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ ใหเ้รียกตามภาษาสนัสกฤตเพื่อจะใหเ้ป็นค าสั้นวา่ 
"การประปา" 
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การผลิตและจ าหน่ายน ้าส าหรับประชาชน เดิมแบ่งออกเป็น 2 หน่วยงาน คือ 
กองประปาภูมิภาค กรมโยธาธิการ กระทรวงมหาดไทย รับผดิชอบในการด าเนินงาน        

การก่อสร้างระบบประปาและดูแลการผลิตและจ าหน่ายน ้าประปาในเขตเมืองหรือในชุมชนท่ีมีจ านวน
ประชากรตั้งแต่ 5,000 คนข้ึนไป ซ่ึงมีการประปาในความดูแลรับผดิชอบ จ านวน 185 แห่ง 

กองประปาชนบท กรมอนามยั กระทรวงสาธารณสุข มีหนา้ท่ีด าเนินการและรับผดิชอบ    
การก่อสร้างระบบประปาหมู่บา้นหรือการประปาขนาดเลก็ในชุมชนท่ีมีประชากรไม่เกิน5,000 คน    
โดยร่วมกบัทอ้งถ่ินและเม่ือก่อสร้างระบบประปาแลว้เสร็จ กม็อบใหแ้ก่ทอ้งถ่ินซ่ึงไดแ้ก่สุขาภิบาล   
หรือหมู่บา้นเป็นผูบ้  ารุงรักษาดูแลต่อไป ซ่ึงมีอยูจ่  านวน 550 แห่ง 

ความคิดริเร่ิมท่ีจะก่อตั้งการประปาส่วนภูมิภาคเป็นรัฐวสิาหกิจ เกิดจากกลุ่มขา้ราชการและ
ลูกจา้งของกองประปาส่วนภูมิภาค กรมโยธาธิการ โดยพิจารณาเห็นวา่ความตอ้งการใชน้ ้ าสะอาด
ส าหรับอุปโภคและบริโภคมีการขยายตวัเพิ่มความตอ้งการมากข้ึน แต่การด าเนินงานมีขอ้จ ากดัในดา้น
ระเบียบราชการ ท าใหก้ารด าเนินงานไม่คล่องตวั และไม่สามารถท าไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  น่าจะไดจ้ดั
อยูใ่นรูปรัฐวิสาหกิจดงัเช่นสาธารณูปโภคโภคอ่ืน ๆ     

ในสมยัรัฐบาล พลเอก เกรียงศกัด์ิ  ชมะนนัทน์ ไดส่้งเร่ืองใหส้ถาบนับณัฑิตพฒันบริหาร
ศาสตร์ ศึกษาวิธีการจดัรูปแบบการบริหารประปาในส่วนภูมิภาค และคณะรัฐมนตรีไดมี้มติ เม่ือวนัท่ี    
9 พฤษภาคม พ.ศ. 2521 ใหจ้ดัตั้งองคก์ารบริหารประปาในรูปรัฐวิสาหกิจตามขอ้เสนอของ สถาบนั
บณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 

รัฐบาลไดต้ั้งคณะกรรมการเตรียมการจดัตั้งการประปาส่วนภูมิภาคข้ึนโดยมี นายจ ารูญ    
ปิยมัปุตระ รองปลดักระทรวงมหาดไทยในขณะนั้น เป็นประธาน และไดด้ าเนินการจดัตั้งและตราเป็น
พระราชบญัญติัการการประปาส่วนภูมิภาค พ.ศ.2522 เม่ือวนัท่ี 24 กมุภาพนัธ์พ.ศ. 2522 และใหใ้ช้
บงัคบัตั้งแต่วนัท่ี 28 กมุภาพนัธ์ พ.ศ. 2522ซ่ึงเป็นวนัถดัจากวนัประกาศในราชกิจจานุเบกษา เป็นตน้ไป 
โดยโอนกิจการประปา ตลอดจนขา้ราชการและลูกจา้งของกองประปาส่วนภูมิภาค กรมโยธาธิการ และ
ขา้ราชการและลูกจา้งของกองประปาชนบท  กรมอนามยั  มาเป็นลูกจา้งและพนกังานของการประปา
ส่วนภูมิภาค และถือเอาวนัท่ี 28 กมุภาพนัธ์ ของทุกปีเป็นวนัก่อตั้งการประปาส่วนภูมิภาค (นรัญชลี     
รุ่งรัตนาอุบล,2558ข,หนา้ 12-13) 

ภารกจิ และหน้าที ่
ส ารวจจดัหาแหล่งน ้าดิบและจดัใหไ้ดม้าซ่ึงน ้าผลิตจดัส่งและจ าหน่ายน ้าประปาทัว่ประเทศ

ยกเวน้กรุงเทพฯนนทบุรี และสมุทรปราการ รวมถึงการด าเนินธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือ ต่อเน่ืองกบั
ธุรกิจการประปา 
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วสัิยทศัน์ของการประปาส่วนภูมิภาค 
ผูใ้ชน้ ้ าประทบัใจในคุณภาพและบริการท่ีเป็นเลิศ (Customers are delighted with water 

quality and excellent services) 
ค่านิยมองค์กร 
มุ่ง - มัน่ - เพื่อปวงชน 
วฒันธรรมองคก์ร 
มุ่งมัน่พฒันางาน บริการดว้ยหวัใจ กา้วไกลสู่สากล 
พนัธกจิ 
เป็นหน่วยงานท่ีใหบ้ริการน ้าประปาตามนโยบายของรัฐบาล โดยค านึงถึงประโยชน์ของรัฐ

และสุขอนามยัของประชาชนเป็นส าคญั พนัธกิจหลกัของ การประปาส่วนภูมิภาค มี 5 ประการ ไดแ้ก่ 
ผลติจ่ายนํา้ทีมี่คุณภาพ 

พฒันาระบบผลิตและจ่ายน ้าใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเสริมสร้างการใหบ้ริการโดยยดึลูกคา้
เป็นศูนยก์ลางพฒันาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อสนบัสนุนการบริหารจดัการพฒันาบุคลากรใหมี้
ศกัยภาพเพื่อตอบสนองความตอ้งการขององคก์ร 

 วตัถุประสงค์หลกัขององค์กร 
 ส ารวจ จดัหาแหล่งน ้าดิบ และจดัใหไ้ดม้าซ่ึงน ้าดิบ เพื่อใชใ้นกิจการประปา 

ผลิต จดัส่ง และจ าหน่ายน ้าประปาทัว่ประเทศในส่วนภูมิภาค และด าเนินธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือ
ต่อเน่ืองกบัธุรกิจการประปาใหบ้ริการและอ านวยความสะดวกต่างๆในการขอติดตั้งประปาใหแ้ก่
ประชาชนรวมถึงขยายเขตจ าหน่ายน ้าประปาเพื่อใหป้ระชาชนมีน ้าประปาใชอ้ยา่งทัว่ถึง 
 เป้าประสงค์ 

ระยะท่ี 1 (ปี 2555-2559) เป็นองคก์รท่ีมีระบบผลิตจ่ายน ้าและบริการลูกคา้ท่ีเป็นเลิศ 
(Operation and Customer service Excellence) 

ระยะท่ี 2 (ปี 2557-2559) เป็นองคก์รแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization) 
ระยะท่ี 3 (ปี 2559-2561) เป็นองคก์รท่ีมีระบบเทคโนโลยสีารสนเทศครบวงจร 

(Smart IT Organization) 
ระยะท่ี 4 (ปี 2562-2564) เป็นองคก์รระดบัสากล (Global Organization)
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 ค่านิยมองค์กร (Values) 
มุ่งเนน้คุณธรรม :ปฏิบติัตามหลกักฎหมาย จริยธรรม จรรยาบรรณ กฎระเบียบ ขอ้บงัคบั 

กปภ.ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความรับผดิชอบ โปร่งใส ซ่ือสตัยสุ์จริตปกป้องรักษาผลประโยชน์ขององคก์ร
มัน่ใจคุณภาพ :ปฏิบติัตามขั้นตอนท่ีก าหนดอยา่งจริงจงัมีจิตส านึกรู้รับผดิชอบต่อความส าเร็จท างานเป็น
ทีมเพื่อใหเ้กิดผลส าเร็จพฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ือง 

เพื่อสุขของปวงชน :สร้างคุณค่าโดยเพิ่มความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ คู่คา้ และผูมี้ส่วนไดส่้วน
เสียมีจิตสาธารณะเขา้ร่วมกิจกรรมส่วนรวมและอาสาช่วยเหลือกิจกรรมส่วนรวมนอกเหนือจาก
ภาระหนา้ท่ีปกติ 

โอกาส 
สามารถใหภ้าคเอกชนเขา้มาลงทุนในกิจการต่างๆ ท่ีเห็นวา่เป็นประโยชน์ต่อการประปาส่วน

ภูมิภาคเพื่อเป็นการแบ่งเบาภาระการลงทุน ซ่ึงเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วกวา่
และเป็นไปตามนโยบายของรัฐบาล ท่ีตอ้งการใหเ้อกชนมาร่วมด าเนินงานกบัรัฐมีฐานะเป็นรัฐวิสาหกิจ 
จึงไดรั้บความเช่ือถือจากผูใ้ชน้ ้ าในดา้นประสิทธิภาพ และคุณภาพของน ้าประปามากกวา่น ้ าประปาท่ี
ผลิตโดยเอกชนรายยอ่ย หรือท่ีผลิตโดยประปาส่วนทอ้งถ่ินสามารถแตกแขนงกิจการได ้เช่น ก่อตั้ง
บริษทัร่วมลงทุนในการผลิตน ้าด่ืมบรรจุขวดหรือขายส่งน ้าดิบใหอุ้ตสาหกรรม เป็นตน้รัฐบาลใหก้าร
สนบัสนุนและส่งเสริมการกระจายอุตสาหกรรมภาคต่างๆไปยงัส่วนภูมิภาค ท าใหมี้ความตอ้งการ
น ้าประปาสูงข้ึนในภูมิภาคต่างๆรัฐบาลมีนโยบายในการสนบัสนุนเงินงบประมาณ เพื่อการจดัหาน ้า
สะอาดไปสู่ภูมิภาคและพื้นท่ีชนบทเพิ่มมากข้ึนการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ ท าใหเ้กิด
ความขยายตวัของชุมชนเมืองมากข้ึน ดงันั้น ความตอ้งการใชน้ ้ าอุปโภคบริโภคจึงเพิม่สูงข้ึน 
 ข้อจํากดั 

 พื้นท่ีในความรับผดิชอบของการประปาส่วนภูมิภาค เป็นพื้นท่ีท่ีมีประชาชนอาศยัอยูก่ระจดั
กระจายและห่างไกลกนั ท าใหต้อ้งใชง้บประมาณในการด าเนินงาน และการลงทุนในการวางท่อและ
สรรหาแหล่งน ้าฐานะการเงินของ การประปาส่วนภูมิภาค มีขีดจ ากดั ท าใหข้ยายงานไม่ไดต้ามความ
ตอ้งการของประชาชน การอุดหนุนงบประมาณจากรัฐบาลกย็งัไม่เพยีงพอ จ าเป็นตอ้งใชเ้อกชนเขา้มา
ด าเนินการในบางกิจกรรมบุคลากรเฉพาะดา้น มีไม่เพียงพอกบัการด าเนินงานตามแผน เน่ืองจากอตัรา
ค่าจา้งไม่จูงใจ มีระบบค่าตอบแทนต ่าปริมาณน ้าสูญเสียในเกณฑสู์งเน่ืองจากการปรับเปล่ียนท่อเก่า 
หรือวางท่อใหม่ในชุมชนจ่ายน ้าเดิมไม่สามารถด าเนินการไดใ้นคราวเดียวกนั จ าเป็นตอ้งทยอยเปล่ียน
เพื่อใหมี้ผลกระทบต่อผูใ้ชน้ ้าเดิมนอ้ยท่ีสุดกระบวนการลดน ้าสูญเสียจ าเป็นตอ้งมีมาตรการตรวจสอบ
และแกไ้ขอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงเป็นภาระหนกั โดยเฉพาะอยา่งยิง่ส าหรับการประปาท่ีมีท่อเก่าเป็นจ านวน
มากหรือมีจ านวนพนกังานไม่พอกบัการบ ารุงรักษาท่อจ่ายน ้าอตัราค่าน ้าประปาปัจจุบนัต ่ากวา่ตน้ทุน
และยงัไม่ไดรั้บการปรับปรุงใหเ้ป็นไปตามปัจจยัแวดลอ้มท่ีแทจ้ริงการด าเนินงานของการประปาส่วน
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ภูมิภาคไม่คล่องตวั เน่ืองจากมีกฎระเบียบท่ีใชป้ฏิบติัเช่นเดียวกบัภาคราชการ ปัจจุบนัประเทศ
ไทยยงัไม่มีกฎหมายควบคุมและจดัสรรการใชน้ ้ าจากแหล่งน ้าต่างๆ แหล่งน ้าผวิดินและใตดิ้น ท าให้
แหล่งน ้าเหล่านั้น มีปริมาณ และคุณภาพดอ้ยลง รวมทั้งหายากข้ึนในอนาคตประชาชนขาดความเขา้ใจ
ในงานบริการขององคก์รท่ีมีภารกิจสองดา้น คือ การบริการสงัคมท่ีเนน้ความผาสุกของประชาชน กบัการ
บริการเชิงธุรกิจท่ีตอ้งจดัการใหส้ามารถเล้ียงตนเอง รวมทั้งขยายกิจการในอนาคต (การประปาส่วน
ภูมิภาค.2558ข) 
 2. การแบ่งเขตการบริหารของการประปาส่วนภูมิภาค 

 ภารกิจหลกัของการประปาส่วนภูมิภาค คือ การผลิต จดัส่ง และจ าหน่ายน ้าประปา 
ทัว่ประเทศ รวมทั้งด าเนินธุรกิจอ่ืน ท่ีเก่ียวกบัหรือต่อเน่ืองกบัธุรกิจประปา เพื่อประโยชน์  
ในการบริการสาธารณูปโภค โดยค านึงประโยชน์ของรัฐ และ สุขภาพอนามยัของประชาชน 
เป็นส าคญัปัจจุบนัไดแ้บ่งสายการการรับผดิชอบทั้งหมด 10 เขต มีการประปาส่วนภูมิภาคสาขา 
ในสงักดัทัว่ประเทศ 234 สาขา ในพื้นท่ี 74 จงัหวดัทัว่ประเทศ ยกเวน้ กรุงเทพฯ นนทบุรี  
และสมุทรปราการ พื้นท่ีรับผดิชอบในภูมิภาคต่าง ๆ ทัว่ประเทศมีดงัน้ี 

1. การประปาส่วนภูมิภาคเขต 1 ชลบุรี รับผดิชอบการประปาส่วนภูมิภาคสาขา 
รวมทั้งส้ิน 22 สาขา ในเขตพื้นท่ีจงัหวดั ชลบุรี ฉะเชิงเทรา ระยอง จนัทบุรี ตราด สระแกว้ปราจีนบุรี 

2. การประปาส่วนภูมิภาคเขต 2 สระบุรี รับผดิชอบการประปาส่วนภูมิภาคสาขา 
รวมทั้งส้ิน 30 สาขา ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัสระบุรี ลพบุรี สิงห์บุรี อ่างทอง พระนครศรีอยธุยา ปทุมธานี 
นครนายก นครราชสีมา 

3. การประปาส่วนภูมิภาคเขต 3 ราชบุรี รับผดิชอบการประปาส่วนภูมิภาคสาขารวมทั้งส้ิน 
23 สาขา ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัราชบุรี สมุทรสงคราม สมุทรสาคร นครปฐม สุพรรณบุรี กาญจนบุรี 
เพชรบุรี ประจวบคีรีขนัธ์ 

4. การประปาส่วนภูมิภาคเขต 4 สุราษฎร์ธานี รับผดิชอบการประปาส่วนภูมิภาคสาขารวม
ทั้งส้ิน 24 สาขา ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ชุมพร ระนอง พงังา ภูเกต็ กระบ่ี นครศรีธรรมราช 

5. การประปาส่วนภูมิภาคเขต 5 สงขลา รับผดิชอบการประปาส่วนภูมิภาคสาขารวมทั้งส้ิน  
20 สาขา ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัสงขลา พทัลุง ตรัง สตูล ปัตตานี ยะลา นราธิวาส 

6. การประปาส่วนภูมิภาคเขต 6 ขอนแก่น รับผดิชอบการประปาส่วนภูมิภาคสาขา 
รวมทั้งส้ิน 22 สาขา ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัขอนแก่น กาฬสินธ์ุ ชยัภูมิ มหาสารคาม ร้อยเอด็ 

7. การประปาส่วนภูมิภาคเขต 7 อุดรธานี รับผดิชอบการประปาส่วนภูมิภาคสาขา 
รวมทั้งส้ิน 20 สาขา ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัอุดรธานี หนองบวัล าภู เลย หนองคาย บึงกาฬ สกลนคร
นครพนม
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8. การประปาส่วนภูมิภาคเขต 8 อุบลราชธานี รับผดิชอบการประปาส่วนภูมิภาคสาขา      
รวมทั้งส้ิน 20 สาขา ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัอุบลราชธานี ยโสธร ศรีสะเกษ สุรินทร์ บุรีรัมย ์มุกดาหาร 
อ านาจเจริญ 

9. การประปาส่วนภูมิภาคเขต 9 เชียงใหม่ รับผดิชอบการประปาส่วนภูมิภาคสาขารวมทั้งส้ิน 
27 สาขา ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัเชียงใหม่ เชียงราย แม่ฮ่องสอน พะเยา น่าน แพร่ ล าปาง ล าพนู 

10. การประปาส่วนภูมิภาคเขต 10 นครสวรรครั์บผดิชอบการประปาส่วนภูมิภาคสาขารวม
ทั้งส้ิน 26 สาขา ในเขตพื้นท่ีจงัหวดันครสวรรค ์ตาก ก าแพงเพชร สุโขทยั พิจิตร อุตรดิตถ ์ พิษณุโลก 
ชยันาท อุทยัธานี เพชรบูรณ์ (นรัญชลี รุ่งรัตนาอุบล,2558ค,หนา้ 14) 
  3. การประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนัสนิคม 

 การประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคมเป็นหน่วยงานสาขาในสงักดัการประปาส่วนภูมิภาค
ภายใตก้ารก ากบัดูแลของการประปาส่วนภูมิภาคเขต 1ตั้งอยูเ่ลขท่ี 7 ถนนจารุวร อ าเภอพนสันิคม 
จงัหวดัชลบุรี มีจ  านวนพนกังานและลูกจา้งทั้งหมดรวม 39 คน ซ่ึงมีโครงสร้างบุคคลากรและการบริหารงาน 
ประกอบไปดว้ย ผูจ้ดัการ ผูช่้วยผูจ้ดัการ  ซ่ึงก ากบัดูแลงานต่าง ๆ  โดยแบ่งออกเป็น 4 งานหลกั คือ   
งานอ านวยการ งานบริการและควบคุมน ้าสูญเสีย งานจดัเกบ็รายได ้งานผลิต และมีภารกิจหลกัใน     
การใหบ้ริการการผลิตและการจ าหน่ายน ้าประปา ติดตั้งมาตราวดัน ้า ซ่อมท่อประปา รับช าระค่าน ้าประปา 
และส ารวจขยายเขตการจ าหน่ายน ้า ในเขตพื้นท่ีรับผดิชอบมีทั้งหมด 4 อ  าเภอ คือ อ าเภอพนสันิคม 
อ าเภอพานทอง อ าเภอเกาะจนัทร์ และอ าเภอบ่อทอง มีพี้นท่ีใหบ้ริการรวมทั้งหมด 32.046 ตาราง
กิโลเมตร ขนาดก าลงัผลิตท่ีใชง้าน 14,880 ลบ.ม. ต่อวนั จ านวนผูใ้ชน้ ้ าทั้งหมด  25,721 ราย (ขอ้มูล ณ 
วนัท่ี 30 กนัยายน 2557) (การประปาส่วนภูมิภาค. 2558ง) 

 

2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ โดยรวบรวมขอ้มูลท่ี

เก่ียวขอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการมาเป็นแนวทางในการวิจยั สรุปไดด้งัน้ี  
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา(2547) กล่าวถึง แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry 

(1985) เก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการจากการศึกษาของ Parasuramanและคณะ พบวา่ผลลพัธ์ท่ี
เกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรั้บ เรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ี
ลูกคา้รับรู้” (Perceived service quality) กบั “บริการท่ีรับรู้” (Perceived Service) 
ซ่ึงกท่ี็เขาคือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากไดรั้บบริการแลว้นัน่เอง ในการประเมินคุณภาพของการ
บริการดงักล่าวนั้น ลูกคา้มกัจะพิจารณาจากเกณฑท่ี์เขาคิดวา่มีความส าคญั 10 ประการดงัต่อไปน้ี  

1.  Reliability (ความไวว้างใจ) ความสามารถท่ีจะใหบ้ริการตามท่ีไดส้ญัญากบัลูกคา้ไวไ้ด้
อยา่งถูกตอ้ง โดยท่ีมิตอ้งมีผูช่้วยเหลือ
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2. Tangibles (ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได)้ ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ ส่ิงอ านวยความ
สะดวก พนกังานและวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ 

3. Responsiveness (การสนองตอบลูกคา้) ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและยนิดีท่ี
จะช่วยเหลือลูกคา้ 

4. Credibility (ความน่าเช่ือถือ) ความซ่ือสตัยเ์ช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ 
5. Security (ความมัน่คงปลอดภยั) ปราศจากอนัตรายความเส่ียงและความลงัเลสงสยั 
6. Access (ความสะดวก) สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก และสามารถติดต่อส่ือสารไดง่้าย 
7. Communication (การส่ือสาร) การรับฟังลูกคา้และใหข้อ้มูลท่ีจ าเป็นแก่ลูกคา้ โดยใชภ้าษา

ท่ีลูกคา้สามารถเขา้ใจได ้
8. Understanding the Customer (ความเขา้ใจลูกคา้) พยายามท่ีจะท าความรู้จกัและเรียนรู้

ความตอ้งการของลูกคา้ 
9. Competence (ความสามารถ) ความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นของพนกังานในการใหบ้ริการ

ลูกคา้ 
10. Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมิตร) คุณลกัษณะของพนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ใน

การแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจ และใหเ้กียรติลูกคา้ 
วีรพงษ ์เฉลิมจิรรัตน์ (2543) กล่าววา่คุณภาพการใหบ้ริการคือความสอดคลอ้งกนัของความ

ตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการหรือระดบัของความสามารถในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีเขา
ไดรั้บ 

สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสม
ขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับไดผู้รั้บบริการ กจ็ะมีความพึง
พอใจในการใหบ้ริการซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคลและความพึง
พอใจซ่ึงเป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากการบริการนั้น 

Spechler (1988) กล่าววา่ การท่ีจะท าใหคุ้ณภาพการบริการประสบผลส าเร็จเป็นท่ีพอใจของ
ลูกคา้นั้นไม่จ าเป็นตอ้งใชว้ิธีการท่ีคิดวา่ดีท่ีสุดเพียงวิธีเดียวเท่านั้นและวธีิการท่ีประสบความส าเร็จอยา่ง
สูง ในท่ีแห่งหน่ึง กไ็ม่สามารถรับประกนัวา่จะไดผ้ลกบัท่ีอ่ืนดว้ยเสมอไปทั้งๆท่ีเป็นสินคา้หรือบริการ
อยา่งเดียวกนัส่ิงส าคญัท่ีจะเสนอในท่ีน้ีคือรูปแบบท่ีมีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการซ่ึงเป็น
หลกัการทัว่ไปท่ีไดรั้บการยอมรับวา่ไดผ้ลดีถึงแมว้า่เป็นหลกัการเดียวกนักต็าม แต่การน าไปประยกุตใ์ช้
กอ็าจมีความแตกต่างกนัไดใ้นการผลิตกเ็ช่นเดียวกนัคือไม่มีกระบวนการสองกระบวนการท่ีเหมือนกนั
เลยในแต่ละบริษทักจ็ะมีกระบวนการหรือระบบงานท่ีแตกต่างกนัโดยทัว่ไปแลว้แต่ละกระบวนการจะมี
ลกัษณะเฉพาะตวัท่ีจะเป็นกญุแจไปสู่ความส าเร็จ ผูบ้ริหารจะตอ้งคน้หาปัจจยัส าคญัใหพ้บและท า
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     การปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้ง และสร้างใหเ้ป็นวฒันธรรมของ
องคก์รใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ภายในและภายนอก โดยมีปัจจยัส าคญัสองประการท่ี
จะตอ้งตระหนกัอยูเ่สมอนัน่คือ การเพิ่มผลผลิตและคุณภาพจาก Service quality effectiveness model จะ
พบวา่เนน้ถึงความส าเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพการบริการโดยรูปแบบจะ
ก าหนดแนวทางและทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ ซ่ึงมีปัจจยัส าคญั 7 ประการ คือ 

1.การท าใหลู้กคา้พอใจและประทบัใจ (Customer satisfaction and beyond) 
2.การประกนัคุณภาพ (Quality assurance) 
3.วิธีการ ระบบ และเทคโนโลย ี(Methods, System and technology) 
4. การตระหนกัถึงคุณภาพ (Quality awareness) 
5.การัึกอบรม (Training) 
6.การมีส่วนร่วม (Involvement) 
7.การเป็นท่ีรู้จกั การยอมรับนบัถือ (Recognition) 
การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัสรุปจากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีกล่าวมา

ทั้งหมดสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการหมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ
องคก์รท่ีใหบ้ริการซ่ึงคุณภาพของการใหบ้ริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างขององคก์ร
ใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิง
ท่ีตอ้งกระท ากบัผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการและคุณภาพการใหบ้ริการอาจรวมไปถึงการ
รับรู้ของคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการภายหลงัจากท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการนั้นๆแลว้ ซ่ึง
อาจแบ่งเป็น 5 ดา้นท่ีส าคญั ดงัน้ี 

1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  าในการ
ใหบ้ริการตรงกบัสญัญาท่ีใหไ้วก้บัลูกคา้และบริการท่ีใหทุ้กคร้ังมีความสม ่าเสมอท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่
น่าเช่ือถือในมาตรฐานการใหบ้ริการสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

2. การบริการท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ เคร่ืองมือ ส่ิงอ านวย
ความสะดวก สถานท่ี พนกังาน และวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่างๆ 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการทนัทีทนัใดและใหค้วาม
ช่วยเหลือเป็นอยา่งดี 

4. การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้หบ้ริการมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการบริการ มี
สุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ มีความช่ือสตัยแ์ละสามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ 

5. ความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) คือความสามารถในการใหบ้ริการท่ีเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก
และสามารถติดต่อไดง่้ายความสามารถในการติดต่อส่ือสารใหลู้กคา้เขา้ใจไดค้วามเห็นอกเห็นใจและ
เขา้ใจลูกคา้
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สรุปวา่การใหบ้ริการเป็นส่วนหน่ึงท่ีส าคญัในการท างานของพนกังานการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาพนสันิคมเป็นอยา่งมากเน่ืองจากการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม 
เป็นองคก์รท่ีมีภารกิจหลกัในดา้นการใหบ้ริการซ่ึงจะเห็นไดว้า่การประปาส่วนภูมิภาค 
สาขาพนสันิคมใหค้วามส าคญักบัคุณภาพในการใหบ้ริการลูกคา้มาเป็นอนัดบัแรกตามวิสยัทศัน์ของการ
ประปาส่วนภูมิภาคท่ีวา่ผูใ้ชน้ ้ าประทบัใจในคุณภาพและบริการท่ีเป็นเลิศดงันั้นการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาพนสันิคมจะตอ้งมีการพฒันาและมีการปรับปรุงระบบในการใหบ้ริการท่ีความทนัสมยัอยู่
ตลอดเวลาไม่วา่จะเป็นในดา้นระบบงานเทคโนโลย ีสถานท่ี เคร่ืองมืออุปกรณ์ ส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ ตลอดจนการปฏิบติังานของพนกังานท่ีปฏิบติัต่อลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพื่อ
สร้างความเช่ือถือและความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้สามารถเขา้ถึงลูกคา้โดยการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้และสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด  

 
3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัภาพลกัษณ์องค์กร 

ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2546) ภาพลกัษณ์ (Image) หรือ จินตภาพ  
จะหมายถึงภาพท่ีเห็นในกระจกเงา ภาพท่ีผา่นจากกลอ้งส่องหรือภาพท่ีอยูใ่นความนึกคิดของแต่ละ
ปัจเจกบุคคลแต่นกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายท่ีแตกต่างกนัไวด้งัน้ี 

วิมลพรรณ์ ตั้งจิตความดี (2543) ไดใ้หค้วามคิดเห็นวา่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพของสถาบนั 
องคก์าร หรือหน่วยงานในความรู้สึกของประชาชนท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงเป็นผลมาจากพฤติกรรมต่าง ๆ ของ
หน่วยงานนั้น ๆ โดยการเกิดภาพลกัษณ์ตอ้งใชร้ะยะเวลาท่ียาวนาน 

นิธีสตะเวทิน (2542) ไดอ้ธิบายถึงภาพลกัษณ์วา่ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจสะสมทีละ
เลก็ทีละนอ้ยและัังแน่นในจิตใจของบุคคลท่ีท าใหบุ้คคลนั้นมีทศันคติและความรู้สึกนึกคิดต่อองคก์าร
สถาบนัอยา่งไร ภาพในใจดงักล่าวของบุคคลนั้น ๆ อาจจะไดม้าจากทั้งประสบการณ์ตรงและ
ประสบการณ์ทางออ้มของตวัเขาเอง 

เสรี วงษม์ณฑา (2540) ไดก้ล่าวไวว้า่ “ภาพลกัษณ์” เป็นผลรวมระหวา่งขอ้เทจ็จริง             
(Objective facts) กบัการประเมินส่วนตวั (Personal jzsudgment) ซ่ึงมีผลมาจากการรับรู้ของบุคคลท่ีมี
ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงตวัอยา่งเช่น ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนต่อมหาวิทยาลยัแห่งหน่ึงจะข้ึนอยูก่บัขอ้เทจ็จริง
เก่ียวกบัมหาวทิยาลยันั้น คือ สถานท่ีตั้ง คณะท่ีเปิดสอน อาจารย ์นกัศึกษา ช่ือเสียงเกียรติคุณท่ีปรากฏ 
เป็นตน้ ส่วนการประเมินส่วนตวัของแต่ละบุคคลนั้น เช่น ถา้ถามถึงสถานท่ีตั้งกบัคนท่ีอาศยัอยูใ่กล้
มหาวิทยาลยักจ็ะไดรั้บค าตอบเป็นไปในทางบวก เป็นตน้ 

อยา่งไรกต็าม ค าวา่ “ภาพลกัษณ์” (Image) นั้น มีผูใ้หค้วามหมายไวม้ากมาย แต่มีความหมาย
หน่ึงท่ีน่าสนใจนั้นมีท่ีมาจากความส าคญัของค าต่างๆ ดงัต่อไปน้ี
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I = Institution คือ สถาบนั องคก์ร หมายถึง ภาพลกัษณ์ท่ีสร้างไดจ้ากการท าใหเ้กิดความ
น่าเช่ือถือต่อสถาบนัหรือองคก์ร เช่น ตอ้งมีตึกอาคารใหญ่ มีโครงสร้างการจดัการท่ีมีความเป็นปึกแผน่ 
มีโลโก ้(Logo) ขององคก์รท่ีสามารถสร้างความจดจ าและศรัทธาไดใ้นระยะยาว 

M = Management คือ ผูบ้ริหาร หรือั่ายบริหาร หมายถึง ผูบ้ริหารขององคก์ร ซ่ึงเปรียบเสมือน
ส่ือบุคคลท่ีตอ้งมีความฉลาด มีความดีความงาม มีผลงานและมีประสบการณ์ท่ีเป็นท่ีรู้จกัและเป็นท่ี
ยอมรับแก่บุคคลทัว่ไป 

A = Action คือ การกระท าต่อประชาชนหรือผูบ้ริโภค หมายถึง มุ่งเนน้การใหบ้ริการท่ีดี ไม่เอา
เปรียบผูบ้ริโภค 

G = Goodness คือ ความดี ความงาม หมายถึง การท่ีองคก์รแสดงความเป็นสมาชิกท่ีดีหรือเป็น
คนดีของสงัคม กล่าวคือ เป็นองคก์รท่ีมีความรับผดิชอบต่อสงัคม (Corporate social Responsibility) เช่น 
มีความซ่ือสตัยใ์นการด าเนินธุรกิจ ตรงไปตรงมา โปร่งใส หรือท าประโยชนใ์หแ้ก่สงัคมในดา้นต่าง ๆ 
เป็นตน้ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีสามารถสะทอ้นภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รไดใ้นระยะยาว 

E = Employee คือ บุคลากรขององคก์ร ซ่ึงเปรียบเสมือนทูตขององคก์รหรือส่ือบุคคลอีกส่วน
หน่ึงท่ีจะสามารถเสริมความน่าเช่ือถือและไวว้างใจในองคก์รได ้โดยการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบั
ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายและกบัสงัคม บุคลากรขององคก์รน้ีเปรียบเหมือนกระบอกเสียงท่ีส าคญัในการ
กระจายช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ขององคก์ร แต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ขาดการส่ือสารท่ีดีกบับุคลากร ขาด
ความเขา้ใจท่ีตรงกนั การส่ือสารภาพลกัษณ์โดยผา่นส่ือบุคคลประเภทน้ีกจ็ะกลบักลายเป็นภาพลบ และ
ถา้ภาพลบถูกเผยแพร่โดยบุคลากรขององคก์รเองแลว้กม็กัจะเป็นส่ิงท่ีทุกคนเช่ือมากท่ีสุด 

โดยทัว่ไปแลว้ ภาพลกัษณ์มกัจะเกิดข้ึนไดใ้น 2 ลกัษณะ กล่าวคือ 
1. ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดโดยธรรมชาติ เป็นภาพลกัษณ์ท่ีองคก์รไม่สามารถจะควบคุมได ้เช่น เกิด

จากลกัษณะของธุรกิจเองท่ีเส่ียงต่อการถูกโจมตีอยูแ่ลว้โดยเฉพาะธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
การบริการสาธารณะหรืออาจเกิดข้ึนจากส่ิงบงัเอิญทั้งหลายเช่น การกระท าผดิพลาดโดยั่ายจดัการ หรือ
โดยพนกังานหรือเกิดอุบติัเหตุและท่ีพบบ่อยคร้ังคือการเขา้ใจผดิคลาดเคล่ือนหรือข่าวเป็นตน้ 

2. ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนจากการปรุงแต่งโดยมีการก าหนดเอาไวล่้วงหนา้วา่องคก์รตอ้งการ 
มีภาพลกัษณ์เช่นไรบา้ง เช่น ตอ้งการใหมี้ภาพลกัษณ์ของความมัน่คงทางธุรกิจตอ้งการให ้
มีภาพลกัษณ์ของความกา้วหนา้ทนัสมยัหรือตอ้งการใหมี้ภาพลกัษณ์ของการเป็นผูป้ระกอบการ 
ท่ีมีความรับผดิชอบต่อสงัคมและอยูภ่ายใตก้ฎหมายบา้นเมือง ฯลฯ 

วิรัช ลภิรัตนกลุ (2540) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ในเชิงการประชาสมัพนัธ์นั้น สามารถแบ่งไดเ้ป็น 
4 ประเภทใหญ่ๆ ดงัน้ี 

1. ภาพลกัษณ์ขององคก์รหรือภาพลกัษณ์ของบริษทั (Corporate Image) อธิบายวา่ 
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนท่ีมีต่อองคก์รแห่งใดแห่งหน่ึง
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รวมไปถึงดา้นการบริหาร การจดัการสินคา้และบริการท่ีองคก์รหรือบริษทันั้นจ าหน่าย 
2. ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Institution Image) เป็นภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีต่อ

องคก์รซ่ึงอาจรวมถึงผลิตภณัฑห์รือการบริการดงันั้นภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพท่ีสะทอ้นถึงการ
บริหารและการด าเนินงานขององคก์รทั้งในแง่ระบบการบริหารจดัการ บุคลากร ดา้นจริยธรรมและ
คุณธรรมดา้นความรับผดิชอบต่อสงัคม และการท าประโยชน์แก่สาธารณะเป็นตน้ 

3.ภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product/ Service Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อผลิตภณัฑห์รือการบริการขององคก์รเพียงอยา่งเดียวไม่รวมถึงตวัองคก์รซ่ึงองคก์ร อาจ
มีผลิตภณัฑห์ลายชนิดจ าหน่ายอยูใ่นทอ้งตลาดดงันั้นภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพโดยรวมของ
ผลิตภณัฑห์รือการบริการท่ีอยูภ่ายใตค้วามรับผดิชอบขององคก์รใดองคก์ร 

4. ภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อตราสินคา้ (Brand image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีต่อ
สินคา้ ท าใหสิ้นคา้นั้นอยูเ่หนือบริษทัคู่แข่งอ่ืนๆ และสามารถด ารงอยูใ่นความทรงจ าและจิตใจของ
ประชาชนผูบ้ริโภคได ้แมสิ้นคา้หลายยีห่อ้จะมาจากบริษทัเดียวกนัแต่กไ็ม่จ าเป็นตอ้งมีภาพลกัษณ์
เหมือนกนัเน่ืองจากภาพลกัษณ์ของตรายีห่อ้ถือวา่เป็นส่ิงเฉพาะตวัข้ึนอยูก่บัการก าหนดต าแหน่งครองใจ
ของสินคา้ท่ีบริษทัตอ้งการใหมี้ความแตกต่างจากยีห่อ้อ่ืนๆ 

เสรี วงษม์ณฑา (2548) อธิบายเก่ียวกบัลกัษณะภาพลกัษณ์ของผูน้ าวา่ ผูน้ าตอ้งรู้จกั 
พฒันาสร้างภาพลกัษณ์ของตนเองใหมี้ลกัษณะเป็นคนท่ีน่าเช่ือถือ เป็นคนท่ีน่าไวว้างใจ เป็นคนท่ีมี 
ความสามารถ มีความเช่ียวชาญในส่ิงท่ีตอ้งท า เป็นคนมีเสน่ห์เป็นคนท่ีมีความเท่ียงธรรม เป็นคนท่ีมี
ความสามารถในการส่ือสาร เป็นคนท่ีมีมาดน่ายกยอ่ง และเป็นคนท่ีมีรสนิยมน่าช่ืนชมการท่ีผูน้ าจะเป็น
คนท่ีมีภาพลกัษณ์ช่ือเสียงดีนั้น เขาจะตอ้งพิจารณามิติแห่งช่ือเสียงใหค้รบถว้นหรือจะตอ้งมี 
ลกัษณะภาพลกัษณ์ ดงัน้ี 

1.มีคุณธรรมจริยธรรม คือ มีคนช่ืนชมในความเป็นมนุษยข์องเขาหรือไม่ การท่ีจะไดรั้บ 
ความช่ืนชมในมิติน้ี เขาจะตอ้งเป็นคนท่ีมีคุณธรรมมีจริยธรรมในการท างาน 

2.มีผลงาน คือคนช่ืนชมใน ผลงาน ของเขาหรือไม่ การท่ีจะไดรั้บความช่ืนชมในมิติน้ี 
เขาจะตอ้งมีผลงานเป็นท่ีประจกัษอ์ยา่งชดัเจน เป็นผลงานท่ีดีมีประโยชน์ต่อประเทศชาติ และสงัคม 

3.มีความเป็นผูน้ า คือ มีคนพร้อมจะท างานร่วมกบัเขาหรือไม่ การท่ีจะไดรั้บความช่ืนชมใน
มิติน้ี เขาจะตอ้งเป็นผูน้ าท่ีดีมีหลกัการในการบริหารท่ีดี ท าใหค้นอ่ืนท่ีมาร่วมงานกบัเขานั้นมีความสุข
กาย สบายใจ เขาจะตอ้งเป็นคนมีหลกัการท างานท่ีดี มีความยติุธรรมกบัคนอ่ืน 
ไม่เอารัดเอาเปรียบใคร 

4.มีจิตอาสา คือ มีคนเห็นการมีส่วนร่วมกบัการพฒันาสงัคมของเขาหรือไม่ การท่ีจะไดรั้บ
ความช่ืนชมในมิติน้ี เขาจะตอ้งมีความคิดริเร่ิมในการท างานเพื่อสงัคม และมีส่วนร่วมกิจกรรมทาง
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สงัคมท่ีเป็นประโยชน์ และพร้อมท่ีจะอุทิศตนท าส่ิงท่ีดีงามส าหรับสงัคมท่ีเขาจะท าได ้แมว้า่
ส่ิงนั้นจะไม่ใช่หนา้ท่ีโดยตรงกต็าม 

5.มีวิสยัทศัน์ คือ มีคนเห็นความเป็นผูน้ าท่ีมีวิสยัทศัน์ของเขาหรือไม่การท่ีจะไดรั้บ 
ความช่ืนชมในมิติน้ี เขาจะตอ้งริเร่ิมนโยบายใหม่ ๆ โครงการใหม่ ๆ ท่ีเป็นประโยชน์กบัสงัคมเขา
จะตอ้งเป็นคนท่ีมองการเปล่ียนแปลงในอนาคตไดแ้ม่นย  าดว้ยการเป็นคนท่ีมีขอ้มูลเก่ียวกบัเร่ืองราวต่าง 
ๆ รอบดา้นอยา่งครบถว้นและจะตอ้งมีความพร้อมและความสามารถในการท่ีจะใหส้มัภาษณ์กบั
ส่ือมวลชนเพือ่ใหว้ิสยัทศัน์เป็นท่ีปรากฏชดัต่อสงัคม 

6.มีประสบการณ์ในการท างาน คือ มีคนเห็นความเป็นผูป้ระสบความส าเร็จของเขา 
หรือไม่การท่ีจะไดรั้บความช่ืนชมในมิติน้ีเขาจะตอ้งแสดงใหเ้ห็นวา่งานท่ีเขาท านั้นมีคุณภาพมี
ความส าเร็จสูงอยูใ่นระดบัแนวหนา้และมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

ส่วนประกอบในการสร้างภาพลกัษณ์ส่วนบุคคล 
ภาพลกัษณ์บุคคลนั้นเป็นส่ิงมองขา้มกนัต่อไปไม่ได ้เพราะลกัษณะการก่อตวัของภาพลกัษณ์

ต่อบุคคลใดบุคคลหน่ึง อาจจะสงัเกตไดโ้ดยทางตรงและทางออ้ม ทั้งท่ีผา่นส่ือมวลชนและส่ืออ่ืนๆ ใน
รูปแบบต่างกนัไปจากกระบวนการรับรู้ซ่ึงตอ้งมีการใหค้วามหมายแก่ส่ิงท่ีสงัเกตนั้นดว้ยการน าไปสู่การ
สร้างความรู้ท่ีมีการแยกแยะลกัษณะประเภทและการจดัหมวดหมู่ลว้นแลว้แต่เป็นความรู้สึกท่ีสร้างข้ึน
จากการตีความการใหค้วามหมายดว้ยตนเองทวา่ความรู้ท่ีสร้างข้ึนมาน่ีเองเก่ียวพนักบัพื้นฐานของ
ประสบการณ์เดิม เช่น ทศันคติ ค่านิยม เกิดเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อบุคคลนั้นพฒันาเป็นความผกูพนัเกิด
การยอมรับหรือไม่ยอมรับชอบหรือไม่ชอบข้ึนไดห้ากวา่ส่ิงท่ีรับรู้มาใหม่นั้นขดัแยง้กบัความเช่ือค่านิยม
และทศันคติของคนท่ีรับรู้ภาพลกัษณ์แลว้กจ็ะเกิดความตึงเครียดในจิตใจ ท าใหม้นุษยห์าทางออกใหก้บั
ตวัเองเพื่อลดความเครียดและความขดัแยง้ท่ีเกิดข้ึนในใจดว้ยวิธีการต่างๆ เป็นตน้วา่เปล่ียนแปลง
ทศันคติเดิมท่ีมีอยูห่รือปฏิเสธท่ีจะไม่รับรู้เร่ืองราวใดๆท่ีขดัแยง้กบัความเช่ือเดิมรวมไปถึงการต่อตา้น
ทุกระดบักเ็พราะโครงสร้างการรับรู้ของแต่ละบุคคล จากภาพลกัษณ์ของแต่ละบุคคลนั้นจึงประกอบดว้ย
ขอ้เทจ็จริงเช่น ชาติก าเนิด คุณสมบติั ประสบการณ์มนัสมองแลว้เท่านั้นยงัสร้างดว้ยจินตนาการใหผู้ ้
รับรู้ภาพลกัษณ์อีกหากสารนั้นเขา้กนัไดห้รือเสริมรับกบัภาพลกัษณ์เดิมของผูรั้บภาพลกัษณ์ ท าให้
ภาพลกัษณ์เกิดการเปล่ียนแปลงมากหรือนอ้ยกไ็ดใ้นการรับรู้ข้ึนอยูก่บัน ้ าหนกัของขอ้มูลใหม่ท่ีผูรั้บสาร
ไดรั้บมาวา่จะใหค้วามเช่ือถือไดแ้ค่ไหน 

ส าหรับในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดของ เสรี วงษม์ณฑา เร่ือง ภาพลกัษณ์ 
ซ่ึงในมุมมองของผูว้ิจยัเห็นวา่ ภาพลกัษณ์ คือขอ้เทจ็จริงเชิงบวกกบัการประเมินส่วนตวัและเป็นภาพท่ี
ข้ึนอยูภ่ายในจิตใจของบุคคล เพราะวา่ภาพลกัษณ์นั้นเป็นเร่ืองของขอ้เทจ็จริงและเป็นเร่ืองของการรับรู้ 
ผูว้ิจยัศึกษาถึงองคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ ประกอบไปดว้ย องคก์ร บุคลากรจริยธรรมและคุณธรรม
ผลิตภณัฑ์
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จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวมาทั้งหมด สรุปไดว้า่ การบริหารภาพลกัษณ์นั้นเป็นส่ิงท่ีส าคญั
ซ่ึงผูบ้ริหารจะตอ้งก าหนดและควบคุมส่วนท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของกระประปาส่วนภูมิภาคใหมี้ความ
สอดคลอ้งกบัสภาพความเป็นจริงของกระประปาส่วนภูมิภาคทั้งน้ีเพราะผูรั้บการบริการจะถือวา่
ภาพลกัษณ์คือส่ิงท่ีเป็นความจริงของกระประปาส่วนภูมิภาคเม่ือใดท่ีกระประปาส่วนภูมิภาค พบวา่
ภาพลกัษณ์ของกระประปาส่วนภูมิภาคตกต ่าหรือลา้สมยัจะตอ้งมีการวิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาให้
ชดัเจนวา่เกิดจากสาเหตุใดอีกทั้งจะตอ้งมีการก าหนดกลยทุธ์ในการสร้างภาพลกัษณ์ของกระประปา
ส่วนภูมิภาคใหมี้ประสิทธิภาพและส่งผลดีในระยาวต่อไป 
 

งานวจิยัที่เกีย่วข้อง  
อุไรวรรณ จนัทจ์เริญวงษ ์ธีร์ธนิกษศิ์ริโวหารม่ิง และเทพครเมือง  (2555)  ไดว้ิจยัเร่ือง 

คุณภาพการใหบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นอ าเภอปากเกร็ดจงัหวดันนทบุรี ซ่ึงงานวิจยัคร้ังน้ี 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ในอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดั
นนทบุรีและเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ในอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัอ่ืน ๆระเบียบวจิยัใชก้ารศึกษาเชิงส ารวจ กลุ่มตวัอยา่งคือผูท่ี้ใช้
บริการธนาคารพาณิชยท์ั้งขนาดใหญ่ กลาง เลก็ ในอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จ านวน 385 ตวัอยา่ง 
กรณีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนท่ีระดบัความคลาดเคล่ือน .05 เคร่ืองมือท่ีใชคื้อ แบบสอบถาม
เก่ียวกบัการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.91 สถิติท่ีใชใ้น
การวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติในการทดสอบ
สมมติฐานคือ t-test และ F-test ท าการทดสอบค่าเฉล่ียความแตกต่างรายคู่โดยวิธีเชฟเฟ่ (Scheffe’s 
method) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05ผลการวิจยัพบวา่ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการธนาคาร
พาณิชยภ์าพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้อยูใ่นระดบัดีมาก ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามขนาดธนาคารพบวา่ ธนาคาร
พาณิชยข์นาดใหญ่ กลาง เลก็ ภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัดีมากในส่วนของผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประเภทลูกคา้ ขนาด
ธนาคารท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนั ประเมินคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ตกต่างกนัท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุอาชีพแตกต่างกนัประเมินคุณภาพการ
ใหบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

แสงเดือน วนิชด ารงคศ์กัด์ิ (2555)ไดว้ิจยัเร่ืองผูใ้ชบ้ริการธนาคารเกียรตินาคิน 
สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์และคุณภาพบริการและศึกษา
ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์และคุณภาพบริการของธนาคาร กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
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เกียรตินาคินสาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 400 ตวัอยา่ง สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
คือ สถิติเชิงพรรณนาประกอบดว้ย ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน
ประกอบดว้ย Independent samples t-test, One-way ANOVA, LSD, และ Pearson product moment 
correlation coefficient ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ในภาพรวมและดา้นองคก์าร ดา้นพนกังาน ดา้นการบริการ และดา้นความ
รับผดิชอบต่อสงัคมอยูใ่นระดบัมากส่วนคุณภาพบริการในภาพรวมและดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ดา้นความ
เช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นการรับประกนัและดา้นการให้
ความส าคญักบัลูกคา้อยูใ่นระดบัมากในส่วนผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ประเภทการใชบ้ริการ
แตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นความรับผดิชอบต่อสงัคมและประเภทการใชบ้ริการแตกต่าง
กนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการในภาพรวมและดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นการรับประกนัและดา้นการใหค้วามส าคญักบัลูกคา้และพบวา่ความสัมพนัธ์
ระหวา่งการรับรู้ภาพลกัษณ์กบัการรับรู้คุณภาพบริการมีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัในระดบั
ค่อนขา้งสูง 

ดวงกมล กรมาทิตยสุ์ข (2550) ไดว้ิจยัเร่ืองความสมัพนัธ์ระหวา่งอิทธิพลภาพลกัษณ์ 
และคุณภาพการใหบ้ริการต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารไทยธนาคารจ ากดั ผลการศึกษาพบวา่ 
ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากและเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ดา้นความมัน่คง ดา้น
ตราสินคา้และดา้นการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนดา้นความรับผดิชอบต่อสงัคมอยูใ่นระดบั
มากและปัจจยัดา้นคุณภาพบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณารายดา้นลกัษณะทาง
กายภาพและการตอบสนองอยูใ่นระดบัปานกลางส่วนความน่าเช่ือถือไวว้างใจ การใหค้วามมัน่ใจและ
ความเห็นอกเห็นใจอยูใ่นระดบัมากและในส่วนผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์พบวา่ ดา้น
ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ ประกอบดว้ย ดา้นความมัน่คง ดา้นตราสินคา้ ดา้นการใหบ้ริการดา้นความ
รับผดิชอบต่อสงัคมมีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพการบริการประกอบดว้ยลกัษณะทางกายภาพ ความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ และความเห็นอกเห็นใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.01 

อจัฉรา สงวนทรัพยเ์จษฎา ความคุน้เคยและวภิาวดี ทูปิยะ (2550) ไดว้ิจยัเร่ือง  
คุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาผกัไห่ จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ผลการศึกษาพบวา่
คุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารโดยรวมอยูใ่นระดบัมากและเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นแลว้พบวา่
คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นการรับประกนั คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นการใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้
คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากเช่นเดียวกนั และ
ในส่วนผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ เพศ ระดบัการศึกษาและรายไดข้อง
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ผูม้าใชบ้ริการธนาคารออมสินท่ีแตกต่างกนัไดรั้บคุณภาพในการใหบ้ริการโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

สรุปวา่จากแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวจิยัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ี
ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคมนั้นมีส่วนสมัพนัธ์กบัขอ้มูลปัจจยัส่วน
บุคคลรวมไปถึงคุณภาพการใหบ้ริการ เช่น  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การบริการท่ีสัมผสัได ้ 
(Tangibles)  การตอบสนอง (Responsiveness)  การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส่ 
(Empathy) ซ่ึงถือวา่เป็นส่วนท่ีส าคญัในการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพและยอ่มส่งผลถึงภาพลกัษณ์องคก์รใน
ดา้นต่าง ๆ  เช่น  ดา้นองคก์รดา้นบุคลากร  ดา้นผลิตภณัฑ ์ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะท าใหก้ารประปาส่วนภูมิภาค
สาขาพนสันิคมสามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันาในการใหบ้ริการของการประปา
ส่วนภูมิภาคใหมี้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูม้ารับบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เพื่อมุ่งเนน้ความ
เป็นเลิศดา้นการบริการ อนัจะส่งผลต่อการเสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อการประปาส่วนภูมิภาคต่อไป
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บทที ่3 
วธีิดาํเนินการวจิัย 

 
การวิจยั เร่ือง  “คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา

พนสันิคม” ในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) 
เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary  data) ซ่ึงในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้
ด าเนินการตามขั้นตอน โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวิธีด าเนินการวิจยั ดงัน้ี 

 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั  
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

 3.  การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 4.  วิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

 5.  วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 6.  สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้ในการวจิยั 
1.  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูม้าใชบ้ริการการประปาส่วนภูมิภาคสาขา

พนสันิคม โดยไม่ทราบจ านวนประชากร (Unknown Population) ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งโดยอาศยัความ
สะดวก (Convenience Sampling) โดยการแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเวลา 
และเตม็ใจตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง (Self-administered questionnaires) 

2.  กลุ่มตวัอยา่ง 
การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี เน่ืองจากผูว้ิจยัไม่ทราบจ านวน

ประชากรท่ีแน่นอน  
กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2538) ไดก้ล่าวถึง การค านวณจากสูตรโดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 

95% และระดบัความคลาดเคล่ือนท่ี 5% (หรือ 0.05) จากการค านวณไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 384 คน    
ดงัสูตร 

 
     
 
 โดย   
 

n  =
𝑝(1−𝑝)𝑍2

𝑒2
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n    คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
p    คือ      สดัส่วนตวัอยา่ง (ก าหนดไว ้50%) 
Z    คือ     ระดบัความเช่ือมัน่ 95% (เท่ากบั 1.96) 
e คือ ระดบัความผดิพลาด 
 เม่ือน าค่าต่างๆ มาแทนในสูตร จะไดด้งัน้ี 
 
 
 
 
 
จากผลการค านวณจะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 384 คน ดงันั้นผูว้ิจยัจึงไดก้ าหนดขนาด

กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นจ านวน 400  คน 

 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึน 
โดยอาศยัแนวคิดทฤษฎี งานวิจยัท่ีมีผูศึ้กษาไว ้และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงประกอบไปดว้ยค าถามชนิด
ปลายปิด (Closed form) และปลายเปิด (Opened form)  ทั้งน้ี แบบสอบถามจะถูกแบ่งเป็น  
3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ
อาชีพ ประเภทผูใ้ชน้ ้ า รายไดต่้อเดือน และค่าใชจ่้ายค่าน ้าประปาต่อเดือน โดยมีรายละเอียดจ าแนก ดงัน้ี 

ขอ้ท่ี 1 เพศ เป็นค าถามปลายปิด (Closed form) แบบตรวจสอบรายการ (Checklist)  
และใชม้าตราวดัระดบันามบญัญติั (Nominal scale) ประกอบไปดว้ย เพศชาย และเพศหญิง 

ขอ้ท่ี 2 อายเุป็นค าถามปลายเปิด (Opened form)  และใชม้าตราวดัระดบัอตัราส่วน 
 (Ratio Scale)     

ขอ้ท่ี 3 อาชีพ เป็นค าถามปลายปิด (Closed form) แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) และใช้
มาตราวดัระดบันามบญัญติั (Nominal scale) ประกอบไปดว้ย รับราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย ประกอบอาชีพอิสระและไม่ประกอบอาชีพ (พอ่บา้น 
แม่บา้น นกัเรียน นกัศึกษา) 

ขอ้ท่ี 4 ประเภทผูใ้ชน้ ้ า เป็นค าถามปลายปิด (Closed form) แบบตรวจสอบรายการ 
(Checklist) และใชม้าตราวดัระดบันามบญัญติั (Nominal Scale) ประกอบไปดว้ย

n   =
0.50(1−0.50) (1.96)2

0.502
 

n   = 384 

 

 
n = 
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ประเภทผูใ้ชน้ ้า 1 ท่ีอยูอ่าศยัประเภทผูใ้ชน้ ้า 2 ราชการและธุรกิจขนาดเลก็                                    
และประเภทผูใ้ชน้ ้ า 3 รัฐวิสาหกิจ อุตสาหกรรมและธุรกิจขนาดใหญ่ 

ขอ้ท่ี 5 รายไดต่้อเดือน เป็นค าถามปลายเปิด (Opened form) และใชม้าตราวดัระดบัอตัราส่วน 
(Ratio Scale) 

ขอ้ท่ี 6 ค่าใชจ่้ายค่าน ้าต่อเดือน เป็นค าถามปลายเปิด (Opened form) และใชม้าตราวดัระดบั
อตัราส่วน (Ratio Scale) 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการเป็นแบบสอบถามค าถามปลายปิด 
(Closed form) แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) และใชม้าตราวดัระดบัอนัตรภาคชั้น 
(Interval scale) มีจ  านวน 15 ขอ้ ลกัษณะค าถามจะมีค าตอบใหเ้ลือก 5 ระดบั (Five point scale)  
ตามแบบของลิเคิร์ท (Likert scale) คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 
โดยขอ้ค าถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ จะถูกแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 

ดา้นท่ี 1 ดา้นน่าเช่ือถือ (Reliability)  จ านวน     3 ขอ้ 
ดา้นท่ี 2      ดา้นการบริการท่ีสัมผสัได ้(Tangibles)       จ านวน     3 ขอ้ 
ดา้นท่ี 3 ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) จ านวน     3 ขอ้ 
ดา้นท่ี 4 การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance)  จ านวน     3 ขอ้ 
ดา้นท่ี 5 การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)  จ านวน     3 ขอ้ 

 กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2542) กล่าวถึง หลกัเกณฑใ์นการใหค้ะแนนในแต่ละระดบั             
ความคิดเห็น ดงัน้ี                               
 

คะแนน ระดบัความคิดเห็น 
5 
4 
3 
2 
1 

มากท่ีสุด  
มาก 
ปานกลาง 
นอ้ย 
นอ้ยท่ีสุด 

 
ผูว้ิจยัไดก้ าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายระดบัความคิดเห็นส าหรับการแปรผลของค่าเฉล่ีย 

(Mean) โดยการก าหนดเกณฑช่์วงแปรผลแบบช่วงไม่เท่ากนั ดงัน้ี
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การค านวณหาค่าพิสยั 

ค่าพิสยั (Range)  = 
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนช่วงท่ีตอ้งการ
 

   = 
5−1

5
 

   = 0.80  
จากเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายช่วงระดบัความคิดเห็น ไดด้งัน้ี 
คุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด     คือ   ค่าเฉล่ีย  4.21 - 5.00      

คุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัระดบัมาก      คือ   ค่าเฉล่ีย  3.41 - 4.20      

คุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัระดบัปานกลาง   คือ   ค่าเฉล่ีย  2.61 - 3.40      

คุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัระดบันอ้ย       คือ   ค่าเฉล่ีย  1.81 - 2.60  

คุณภาพการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัระดบันอ้ยท่ีสุด   คือ   ค่าเฉล่ีย  1.00 - 1.800  

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ขององคก์รเป็นแบบสอบถามค าถามปลายปิด 
(Closed form) แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) และใชม้าตราวดัระดบัอนัตรภาคชั้น(Interval 
Scale) มีจ  านวน 15 ขอ้ ลกัษณะค าถามจะมีค าตอบใหเ้ลือก3ระดบั (Five Point Scale) ตามแบบของลิ
เคิร์ท (Likert Scale) คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

โดยขอ้ค าถามเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ขององคก์ร จะถูกแบ่งออกเป็น 3 ดา้น ดงัน้ี 

ดา้นท่ี 1 องคก์ร จ านวน 4 ขอ้ 

ดา้นท่ี 2 บุคลากร จ านวน 5 ขอ้ 

ดา้นท่ี 3 ผลิตภณัฑ ์จ านวน 3 ขอ้ 

กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2542) กล่าวถึงหลกัเกณฑใ์นการใหค้ะแนนในแต่ละระดบัความคิดเห็น 
ดงัน้ี  

คะแนน ระดบัความคิดเห็น 
5 
4 
3 
2 
1 

มากท่ีสุด 
มาก 
ปานกลาง 
นอ้ย 
นอ้ยท่ีสุด 

ผูว้ิจยัไดก้ าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายระดบัความคิดเห็นส าหรับการแปรผลของค่าเฉล่ีย 
(Mean) โดยการก าหนดเกณฑช่์วงแปรผลแบบช่วงไม่เท่ากนัดงัน้ี
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การค านวณหาค่าพิสยั 

ค่าพิสยั (Range)  = 
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนช่วงท่ีตอ้งการ
 

    = 
5−1

5
 

    = 0.80 
จากเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายช่วงระดบัความคิดเห็น ไดด้งัน้ี  
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด   คือ   ค่าเฉล่ีย  4.21 - 5.00  

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร อยูใ่นระดบัระดบัมาก    คือ   ค่าเฉล่ีย  3.41 - 4.20      

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร อยูใ่นระดบัระดบัปานกลาง   คือ   ค่าเฉล่ีย  2.61 - 3.40      

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร อยูใ่นระดบัระดบันอ้ย     คือ   ค่าเฉล่ีย  1.81 - 2.60  

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร อยูใ่นระดบัระดบันอ้ยท่ีสุด  คือ   ค่าเฉล่ีย  1.00 - 1.800  

 

การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 
เน่ืองจากในการวิจยัคร้ังน้ี ไดใ้ชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการวิจยั โดย

ผูว้ิจยัจะมีการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และการทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) 
ของแบบสอบถาม ดงัน้ี 

1.  การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity)  
ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนจากการศึกษารวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากแนวคิดทฤษฎี 

งานวิจยัท่ีมีผูศึ้กษาไวแ้ละเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งไปเรียนปรึกษากบัอาจารยท่ี์ปรึกษารวมทั้งผูเ้ช่ียวชาญ 
จ านวน 3 ท่าน ไดแ้ก่  

1)  ผศ. ดร. บรรพต  วิรุณราช 
2)  ดร. กฤช  จรินโท 
3)  ดร. ศรัณยา  เลิศพทุธรักษ ์  
เพื่อท าการพิจารณาตลอดจนการขอค าแนะน าเพื่อเป็นการตรวจสอบเน้ือหาและโครงสร้าง

แบบสอบถามรวมถึงท าการปรับปรุงเพื่อใหแ้บบสอบถามมีความสอดคลอ้งกบัเร่ือง 
ท่ีไดศึ้กษาวิจยัมากท่ีสุด  
 

ศิริชยั พงษว์ิชยั (2550) ไดใ้หค้วามหมายในการแปลความหมายของคะแนนและ 
การค านวณดว้ยค่าสมัประสิทธ์ิของความสอดคลอ้งหรือดชันีความตรงตามเน้ือหาซ่ึงรวมถึง 
การแปลความหมายของค่า IOC ดงัน้ี
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ถา้เห็นวา่สอดคลอ้ง ตรงกบัวตัถุประสงค ์ ให ้ 1 คะแนน  
ถา้เห็นวา่ไม่สอดคลอ้ง ไม่ตรงกบัวตัถุประสงค ์ ให ้       -1 คะแนน  
ถา้ไม่แน่ใจวา่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์ ให ้ 0 คะแนน  

จากนั้น จึงน าคะแนนท่ีไดม้าค านวณหาค่าเฉล่ียความเหมาะสมของเน้ือหา ซ่ึงขอ้ค าถามใดท่ีมีค่าเฉล่ีย
ออกมาต ่ากวา่ 0.66 หรือค่าเป็นลบ ผูว้ิจยัจะท าการตดัขอ้ค าถามนั้นออกไป 

การค านวณดว้ยค่าสมัประสิทธ์ิของความสอดคลอ้ง (Index of Concordance: IOC) หรือดชันี
ความตรงตามเน้ือหา (Content Validity Index: CVI) มีสูตรการค านวณดงัน้ี  

 

สูตร IOC หรือ CVI = 
N

R
 

 

 โดย R = คะแนนรวมท่ีผูเ้ช่ียวชาญทุกคนให ้ 
  N = จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
การแปลความหมายของค่า IOC 

ถา้ไดค่้า IOC มากกวา่ 0.66 ข้ึนไปแสดงวา่ค าถามขอ้นั้นมีความตรงตามเน้ือหา  
ถา้ไดค่้า IOC นอ้ยกวา่ 0.66 หรือค่าเป็นลบแสดงวา่ค าถามขอ้นั้นไม่มีความตรงตามเน้ือหา 

2.  การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability)  
ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีผา่นการทดสอบความเท่ียงตรงแลว้ จ านวน 30 ชุด  

ไปท าการทดลองกบัเสมือนกลุ่มตวัอยา่ง (Try-out) จากนั้น และจะน ามาทดสอบความเช่ือมัน่ โดยวิธี 
ครอนบาช (Cronbach’s Alpha) (ศิริชยั พงษว์ิชยั, 2550, หนา้ 147) ซ่ึงหากความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัสูง
จะตอ้งมีค่าระดบัความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามมากกวา่ 0.70 จึงถือไดว้่า แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ
และสามารถน าไปศึกษากบักลุ่มตวัอยา่งจริงได ้ในการหาค่าความเช่ือมัน่ผูว้ิจยัไดน้ าขอ้ค าถามท่ีมี
ลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) มาท าการค านวณ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2549, 
หนา้ 313-315) และจากการน าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try-out) ไดค่้าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.82 

3.  น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ขเพื่อใหค้รอบคลุมไดร้ายละเอียดครบถว้นแลว้น า
แบบสอบถามไปใหผู้เ้ช่ียวชาญตรวจสอบเพื่อความสมบูรณ์ครบถว้นก่อนจะน าไปใชว้ดัเพื่อใหไ้ดผ้ล
อยา่งมีคุณค่า
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วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1.  น าแบบสอบถามแจกใหก้บักลุ่มตวัอยา่งในช่วงเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2558 
2.  การประมวลผลขอ้มูล (Data processing) หลงัจากท่ีตรวจสอบความครบถว้นของ

แบบสอบถามเรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลไปประมวลผลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูป SPSS version 11.5 (Statistical package for social science) หลงัจากนั้นน าผลท่ีไดม้าวเิคราะห์
และสรุปผล โดยน าเสนอในรูปของตารางและแผนภูมิรวมทั้งอภิปรายผลประกอบการวิเคราะห์ขอ้มูล
นั้น ผูว้ิจยัหาความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามโดยการประมวลผลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
และบรรยายลกัษณะของขอ้มูล 
 

วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้ิจยัด าเนินการจดัเตรียมขอ้มูลส าหรับการวิเคราะห์ ตามขั้นตอนดงัน้ี 
การตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูล (Editing) ตรวจสอบความถูกตอ้งครบถว้นของ

แบบสอบถาม ท่ีผา่นการท าโดยกลุ่มตวัอยา่งรวมจ านวนแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 ชุด 
 1.  สร้างคู่มือในการลงรหสั (Code Book) เพื่ออ่านขอ้มูลจากแบบสอบถามเป็นค่าตวัแปรท่ี
ก าหนดข้ึนตามช่ือตวัแปรต่างๆ ซ่ึงเป็นฐานขอ้มูลของ Microsoft Excel 
  2.  การประเมินผลขอ้มูล โดยน าขอ้มูลท่ีลงรหสัมาบนัทึกใน Microsoft Excel และท าการ
ประมวลผลโดยดึงขอ้มูลจาก Microsoft Excel เขา้มาในโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS version 11.5 
(Statistical package for sciences for windows) เพื่อค  านวณค่าสถิติ 

 

สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการเกบ็รวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามมาท าการ

วิเคราะห์โดยวธีิทางสถิติ เพื่อวิเคราะห์ถึงปัจจยัส่วนบุคคล และคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อ
ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค สาขาพนสันิคม โดยมีสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เพื่ออธิบายลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง
ประกอบดว้ยค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) และค่าเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic mean) เพื่อใชใ้นการพรรณนาขอ้มูลตวัแปรดงัน้ี 

  1.1  ขอ้มูลในตอนท่ี 1 ซ่ึงเป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามโดยใชต้ารางของ      
ค่าร้อยละ(Percentage) และค่าความถ่ี (Frequency) 

  1.2  ขอ้มูลในตอนท่ี 2 และตอนท่ี 3 ของแบบสอบถามใชก้ารวิเคราะห์เชิงพรรณนา 
(Descriptive statistics) ซ่ึงเป็นค าถามท่ีเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ช่วง โดยใช้
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        การค่าเฉล่ียเลขาคณิต (Arithmetic mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) เพือ่แปลความหมายตามระดบัค่าคะแนนเฉล่ีย 

  1.3  ขอ้มูลในตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเป็นแบบสอบถามปลายเปิด โดยการบรรยาย
เชิงพรรณนา เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามเสนอแนะขอ้คิดเห็นเพิ่มเติม ผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการจบั
ประเดน็และแปรผล น ามาอธิบายประกอบตารางค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถ่ี (Frequency) 

2.1  สถิติอนุมานท่ีใชท้ดสอบสมมุติฐาน 
  2.1  ทดสอบสมมุติฐานผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัรับรู้ภาพลกัษณ์ของ

การประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม แตกต่างกนัโดยใชส้ถิติ t-test (Independent samples t-test) และ
ใชส้ถิติ F-test (One-way ANOVA) และเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ
LSD (Fisher's last significant difference) ก าหนดค่าระดบันยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

 2.2  ทดสอบสมมุติฐานมีความสมัพนัธ์เชิงบวกระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการและ
ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม โดยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Linear Regression) ดว้ยค่าสมัประสิทธ์ิการท านาย (coefficient of determination: R2) ก าหนดค่าระดบั
นยัส าคญัท่ีระดบั 0.05



29 
 

บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวิจยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของ
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคมจงัหวดัชลบุรี” ผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลตวัอยา่งท่ีเกบ็รวบรวมมาได้
จ  านวน 400 ชุด ท่ีผา่นการตรวจสอบความน่าเช่ือถือแลว้มาท าการวเิคราะห์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สถิติ SPSS วิเคราะห์ตามสมมติฐานของการวิจยั การวิเคราะห์ขอ้มูล และการแปลความหมายของผลการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ผูท้  าการวจิยัไดก้ าหนดสญัลกัษณ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 1.  สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

2.  ขั้นตอนการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
3.  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 X    แทน ค่าเฉล่ีย (Mean)  
S D   แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
T   แทน  ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความมีนยัส าคญัจากการแจกแจงแบบ T 
F    แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความมีนยัส าคญัจากการแจกแจงแบบ F  

 df   แทน ค่าความเป็นอิสระ (degree of freedom)  
SS    แทน ผลรวมก าลงัสอง (Sum of squares)  
MS    แทน ค่าเฉล่ียก าลงัสอง (Mean of squares)  
Sig    แทน นยัส าคญัทางสถิติ (Significant)  

 R        แทน  ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหุคูณ  
 R Square            แทน ค่าสมัประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
 H0          แทน  ปฏิเสธสมมติฐาน 
 H1    แทน  เป็นไปตามสมมติฐาน 
 *           แทน  มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 Adjusted R Square   แทน  ค่าสมัประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ 
 Std. Error           แทน  ความคลาดเคล่ือนหรือความผดิพลาด 
 Std. Error of the Estimate   แทน   ความคลาดเคล่ือนหรือความผดิพลาดประมาณ
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 B          แทน   ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
 Beta         แทน   ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 

ขั้นตอนการนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ในการน าเสนอขอ้มูล  ผูว้ิจยัไดล้  าดบัขั้นตอนในการน าเสนอขอ้มูลดงัน้ี 
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์จ านวนและค่าร้อยละขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 

 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานภาพลกัษณ์ของการประปา 
 ตอนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1  
 ตอนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์จํานวนและค่าร้อยละข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตารางท่ี 4-1 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามเพศ (n = 400) 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 
หญิง 

207 
193 

51.8 
48.3 

รวม 400 100.0 

 จากตารางท่ี 4-1 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง เป็นเพศชาย มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 51.8 และเป็นเพศ
หญิง ร้อยละ 48.3
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ตารางท่ี 4-2 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาย ุ(n = 400)  
 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 25 ปี 

26-30 ปี 
31-35 ปี 
36-40 ปี 
41-50 ปี 

51 ปีข้ึนไป 

40 
131 
65 
62 
63 
39 

10.0 
32.8 
16.3 
15.5 
15.8 
9.8 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางท่ี 4-2 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง มีอายรุะหวา่ง 26-30 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 32.8
รองลงมาคือ อายรุะหวา่ง 31-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 16.3 อายรุะหวา่ง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 15.8  อายุ
ระหวา่ง 36-40 ปีคิดเป็นร้อยละ 15.5 อายตุ  ่ากวา่ 25 ปี คิดเป็นร้อยละ 10 และอาย ุ51 ปีข้ึนไป คิดเป็น 
ร้อยละ 9.8 
 
ตารางท่ี 4-3 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาชีพ (n = 400) 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
รับราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษทัเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 
ประกอบอาชีพอิสระ 
ไม่ประกอบอาชีพ 

65 
174 
121 
15 
25 

16.3 
43.5 
30.3 
3.8 
6.3 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางท่ี 4-3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน มากท่ีสุด คิดเป็น ร้อยละ 
43.5 รองลงมาคือ ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย คิดเป็นร้อยละ 30.3 รับราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ คิดเป็น
ร้อยละ16.3 ไม่ประกอบอาชีพ คิดเป็นร้อยละ 6.3 และประกอบอาชีพอิสระ    คิดเป็นร้อยละ 3.8



32 
 

ตารางท่ี 4-4 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามประเภทผูใ้ชน้ ้ า (n = 400) 
 

ประเภทผูใ้ชน้ ้า จ านวน ร้อยละ 

ท่ีอยูอ่าศยั 
ราชการและธุรกิจขนาดเลก็                                                                                     

รัฐวิสาหกิจอุตสาหกรรมและธุรกิจขนาดใหญ่ 

358  
36 
6 

89.5 
9.0 
1.5 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามประเภทผูใ้ชน้ ้ า ประเภทท่ีอยูอ่าศยัมากท่ีสุด   
คิดเป็นร้อยละ 89.5 รองลงมาคือ ประเภทราชการและธุรกิจขนาดเลก็ คิดเป็นร้อยละ 9 และประเภท
รัฐวิสาหกิจอุตสาหกรรมและธุรกิจขนาดใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 1.5 

 
ตารางท่ี 4-5 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามรายได ้(n = 400) 
 

รายได ้ จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
10,001 - 20,000 บาท 
20,001 - 30,000 บาท 
30,001 - 40,000 บาท 

40,001 บาทข้ึนไป 

106 
173 
81 
22 
18 

26.5 
43.3 
20.3 
5.5 
4.5 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางท่ี 4-5 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายได ้รายได ้10,001 - 20,000 บาท   มาก
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 43.3 รองลงมาคือ รายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.5 รายได ้20,001 - 
30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 20.3 รายได ้30,001 - 40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 5.5 และรายได ้40,001 
บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 4.5 
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ตารางท่ี 4-6 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาย ุ(n = 400) 
 

ค่าใชจ่้าย จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 200 บาท 
201 - 400 บาท 
401 - 800 บาท 

801 - 1,000 บาท 
1001 บาทข้ึนไป 

199 
143 
40 
12 
6 

49.8 
35.8 
10 
3 

1.5 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางท่ี 4-6 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามค่าใชจ่้าย ค่าใชจ่้ายต ่ากวา่ 200 บาท มากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 49.8 รองลงมาคือ ค่าใชจ่้าย 201 - 400 บาท คิดเป็นร้อยละ 35.8 ค่าใชจ่้าย 401 - 800 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 10 ค่าใชจ่้าย 801 - 1,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 3 และรายได ้1001 บาทข้ึนไป คิดเป็น    
ร้อยละ 1.5  
 

ตอนที ่2 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ 

 ในการแปลความหมายค่าเฉล่ียการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ โดยใช้

หลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนนเท่ากนั ดงัน้ี  

    ระดบัมากท่ีสุด คือ   ค่าเฉล่ีย  4.21 - 5.00      

  ระดบัมาก        คือ   ค่าเฉล่ีย  3.41 - 4.20      

  ระดบัปานกลาง   คือ   ค่าเฉล่ีย  2.61 - 3.40      

  ระดบันอ้ย   คือ   ค่าเฉล่ีย  1.81 - 2.60  

  ระดบันอ้ยท่ีสุด คือ   ค่าเฉล่ีย  1.00 - 1.800 
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ตารางท่ี 4-7 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของการประปา       
                    ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกในภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
n = 400  

แปลผล 
 

อนัดบัท่ี 
X  S D  

1.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.70 .67 มาก 1 
2.  ดา้นการบริการท่ีสัมผสัได ้ 3.68 .66 มาก 2 
3.  ดา้นการตอบสนอง 3.67 .67 มาก 3 
4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 3.66 .66 มาก 4 
5.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3.59 .62 มาก 5 

รวม 3.66 .61 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-7 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อ
ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี พบวา่ในภาพรวม อยูใ่นระดบั   
มากมีค่าเฉล่ีย (X = 3.66, S D = .61) 
 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ดา้นความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.70,  
S D = .67) รองลงมา คือดา้นการบริการท่ีสมัผสัได ้อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.68, S D = .66) 
ดา้นการตอบสนอง อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.67, S.D.=.67) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.66, S D = .66) และดา้นการดูแลเอาใจใส่ อยูใ่นระดบัมาก                 
มีค่าเฉล่ีย (X = 3.59, S D = .62)



35 
 

ตารางท่ี 4-8 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของการประปา       
      ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นน่าเช่ือถือ 

 

  
 จากตารางท่ี 4-8 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นน่าเช่ือถือ พบวา่ในภาพรวม อยูใ่นระดบั
มาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.70, S D = .67) 
 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย           
(X =3.79, S.D.=.78) รองลงมา คือพนกังานคอยใหค้  าแนะน าและบริการอยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.68, S D =.77) และพนกังานใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีการประปา ฯ 
ประชาสมัพนัธ์ไว ้อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.64, S D =.69)

ดา้นน่าเช่ือถือ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ  

X  

 

S D 
แปล
ผล 

อนั 
ดบัท่ี 

5 4 3 2 1 

1. พนกังานคอยใหค้  าแนะน า
และบริการอยา่งถูกตอ้งและ
ชดัเจน 

68 
(17.0) 

145 
(36.3) 

181 
(45.3) 

5 
1.3 

1 
.3 

 
3.68 

 
.77 

 
มาก 

 
2 

2. พนกังานใหบ้ริการไดต้รง
ตามท่ีการประปาฯ 
ประชาสัมพนัธ์ไว ้

43 
(10.8) 

178 
(45.5) 

172 
(43) 

7 
(1.8) 

- 
- 

 
3.64 

 
.69 

 
มาก 

 
3 

3. พนกังานแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

84 
(21) 

154 
(38.5) 

158 
(39.5) 

3 
.8 

1 
.3 

3.79 .78 มาก 1 

รวม      3.70 .67 มาก  
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ตารางท่ี 4-9  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของการประปา       
             ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นการบริการท่ีสมัผสัได ้
 

 
 จากตารางท่ี 4-9 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นการบริการท่ีสมัผสัได ้พบวา่ในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.68, S D = .66) 
 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่มีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ีเหมาะสม สวยงาม สะอาด อยูใ่นระดบั
มาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.72, S D = .71) รองลงมา คือสถานท่ีตั้งของการประปา ฯ มีความสะดวกในการมา
รับบริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.71, S D = .75) และมีช่องทางการช าระเงินท่ีเพียงพออยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.62, S D = .79)

ดา้นการบริการ 
ท่ีสัมผสัได ้

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ  

X  

 

S D 
แปล
ผล 

อนั 
ดบัท่ี 5 4 3 2 1 

1. มีช่องทางการช าระเงิน
ท่ีเพียงพอ 

58 
(14.5) 

151 
(37.8) 

178 
(44.5) 

9 
(2.3) 

4 
(1) 

3.62 .79 มาก 3 

2.  มีการจดัสถานท่ี
ใหบ้ริการท่ีเหมาะสม 
สวยงาม สะอาด 

59 
(14.8) 

175 
(43.8) 

163 
(40.8) 

3 
(.8) 

- 
- 

3.72 .71 มาก 1 

3.  สถานท่ีตั้งของการ
ประปาฯ มีความสะดวก
ในการมารับบริการ 

69 
(17.3) 

152 
(38) 

175 
(43.8) 

4 
(1) 

- 
- 

3.71 .75 มาก 2 
 

รวม      3.68 .66 มาก  
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ตารางท่ี 4-10 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของการประปา     
  ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นการตอบสนอง 
 

 
 จากตารางท่ี 4-10 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นการตอบสนอง พบวา่ในภาพรวม อยูใ่น
ระดบัมากมีค่าเฉล่ีย (X =3.67, S.D = .67) 
 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่พนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว เป็นท่ีน่าพอใจ อยูใ่นระดบัมาก            
มีค่าเฉล่ีย (X =3.70, S D = .79) รองลงมา คือระยะเวลาในการใหบ้ริการของพนกังานแต่ละขั้นตอน 
มีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X =3.66, S.D.=.70) ขั้นตอนวิธีปฏิบติัต่าง ๆ ในการให ้
บริการมีความคล่องตวั อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.64, S D = .72)

 
ดา้นการตอบสนอง 

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ  

X  

 

S D 
แปล
ผล 

อนั 
ดบัท่ี 5 4 3 2 1 

1. พนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว 
เป็นท่ีน่าพอใจ 

77 
(19.3) 

133 
(33.3) 

184 
(46) 

6 
(1.5) 

- 
- 

3.70 .79 มาก 1 

2.  ระยะเวลาในการใหบ้ริการ
ของพนกังานแต่ละขั้นตอนมี
ความเหมาะสม 

44 
(11.1) 

178 
(44.5) 

175 
(43.8) 

3 
(.8) 

- 
- 

 
3.66 

 
.70 

 
มาก 

 
2 

3. ขั้นตอน วิธีปฏิบติัต่างๆ ใน
การใหบ้ริการมีความคล่องตวั 

55 
(13.8) 

152 
(38) 

188 
(47) 

5 
(1.3) 

- 
- 

3.64 .72 มาก 3 
 

รวม      3.67 .67 มาก  
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ตารางท่ี 4-11 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของการประปา      
      ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 

 
 จากตารางท่ี 4-11 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อ
ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ พบวา่    
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X =3.66, S.D.=.66) 
 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ พนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว เป็นท่ีน่าพอใจ อยูใ่นระดบัมาก  
มีค่าเฉล่ีย (X =3.76, S.D.=.77) รองลงมา คือพนกังานมีความกระตือรือร้นในการตอบค าถามและให้
ความช่วยเหลือเป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X =3.64, S.D.=.71) และการใหบ้ริการเป็นไป
ตามระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X =3.59, S.D.=.76)

 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ  

X  

 

S D 
แปล
ผล 

อนั 
ดบัท่ี 5 4 3 2 1 

1. พนกังานใหบ้ริการไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

83 
(20.8) 

142 
(35.5) 

173 
(43.3) 

2 
(.5) 

- 
- 

3.76 .77 มาก 
 
1 

2. พนกังานมีความ
กระตือรือร้นในการตอบ
ค าถามและใหค้วามช่วยเหลือ
เป็นอยา่งดี 

52 
(13) 

157 
(39.3) 

188 
(47) 

3 
(.8) 

- 
- 

 
3.64 

 
.71 

 
มาก 

 
2 

3. การใหบ้ริการเป็นไปตาม
ระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้

52 
(13) 

144 
(36) 

196 
(49) 

4 
(1) 

4 
(1) 

3.59 .76 มาก 3 
 

รวม      3.66 .66 มาก  
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ตารางท่ี 4-12 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของการประปา     
                      ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

 
 จากตารางท่ี 4-12 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นการดูแลเอาใจใส่ พบวา่ในภาพรวม      
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.59, S D = .62) 
 เม่ือพจิารณารายขอ้ พบวา่ พนกังานประสานงานกบัส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งใหไ้ดรั้บความสะดวก
และรวดเร็วข้ึน อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.62, S D = .72) รองลงมา คือพนกังานเอาใจใส่ 
กระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหาของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.59, S D   = .69)  
และพนกังานสามารถใหค้  าปรึกษาและใส่ใจผลประโยชน์ของผูม้ารับบริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
(X = 3.57, S D = .65)

 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ  

X  

 

S D 
แปล
ผล 

อนัดบั
ท่ี 5 4 3 2 1 

1. พนกังานเอาใจใส่ 
กระตือรือร้นในการแกไ้ข
ปัญหาของผูรั้บบริการ 

43 
(10.8) 

157 
(39.3) 

195 
(48.8) 

5 
(1.3) 

- 
- 

3.59 .69 มาก 2 

2. พนกังานประสานงานกบั
ส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งใหไ้ดรั้บ
ความสะดวกและรวดเร็วข้ึน 

50 
(12.5) 

157 
(39.3) 

188 
(47) 

4 
(1) 

1 
(.3) 

3.62 .72 มาก 1 

3. พนกังานสามารถให้
ค  าปรึกษาและใส่ใจ
ผลประโยชน์ของผูม้ารับ
บริการ 

33 
(8.3) 

167 
(41.8) 

197 
(49.3) 

3 
(.8) 

- 
- 

3.57 .65 มาก 3 
 

รวม      3.59 .62 มาก  
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ตารางท่ี 4-13 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของการประปา  
        ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกในภาพรวม 

 

ภาพลกัษณ์ 
n = 400  

แปลผล 
 

อนัดบัท่ี 
      X        S D 

1. ดา้นองคก์ร 3.64 .68 มาก 1 
2. ดา้นบุคลากร 3.56 .60 มาก 2 
3. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.46 .62 มาก 3 

รวม 3.55 .57 มาก  
 

 จากตารางท่ี 4-13 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของการประปา 
ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี พบวา่ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.55,  
S D = .57)  
 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ดา้นองคก์ร อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.64, S D = .68)
รองลงมา คือดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.56, S D = .60) และดา้นผลิตภณัฑ ์   
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.46, S D = .62)
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  ตอนที ่3 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาพนัสนิคม จังหวดัชลบุรี 
 
ตารางท่ี 4-14 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค 
  สาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นองคก์ร 

 
 จากตารางท่ี 4-14 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของการประปา 
ส่วนภูมิภาค สาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นองคก์ร พบวา่ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย  
(X = 3.64, S D = .68) 
 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ผูใ้ชน้ ้ าประทบัใจในคุณภาพและบริการท่ีเป็นเลิศ อยูใ่นระดบัมาก
มีค่าเฉล่ีย (X = 3.65, S D = .72) รองลงมา คือการประปา ฯ เป็นองคก์รท่ีบริการอยา่งมีประสิทธิภาพ  
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.65, S D = .71) และการประปา ฯ มีอตัราค่าน ้าและค่าบริการอยา่ง
เหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.63, S D =.67)

 
ดา้นองคก์ร 

ระดบัภาพลกัษณ์  

X  

 

S D 
แปล
ผล 

อนั  
ดบัท่ี 5 4 3 2 1 

1. ผูใ้ชน้ ้ าประทบัใจ  
ในคุณภาพและบริการ 
ท่ีเป็นเลิศ 

54 
(13.5) 

158 
(39.5) 

183 
(45.8) 

5 
(1.3) 

- 
- 

3.65 .72 มาก 1 

2. การประปาฯ เป็นองคก์รท่ี
บริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 

54 
(13.5) 

154 
(38.5) 

190 
(47.5) 

2 
(.5) 

- 
- 

3.65 71 มาก 2 

3. การประปาฯมีอตัราค่าน ้า
และค่าบริการอยา่งเหมาะสม 

66 
(16.5) 

127 
(31.8) 

205 
(51.3) 

- 
- 

2 
(.5) 

3.63 .67 มาก 3 

รวม      3.64 .68 มาก  
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ตารางท่ี 4-15 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค 
         สาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นบุคลากร 
 

 
 จากตารางท่ี 4-15 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของการประปา 
ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นบุคลากร พบวา่ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ีย  
(X = 3.56, S D = .60)

 
ดา้นบุคลากร 

ระดบัภาพลกัษณ์  

X  

 

S D 
แปล
ผล 

อนัดบั
ท่ี 5 4 3 2 1 

1. การประปาฯมีพนกังานท่ี
เป็นคนเก่งและเป็นคนดี 

57 
(14.3) 

141 
(35.3) 

201 
(50.3) 

1 
(.3) 

- 
- 

3.63 .72 มาก 2 

2. พนกังานมีกิริยามารยาท
การพดูจาสุภาพในการ
ใหบ้ริการ 

49 
(12.3) 

156 
(39) 

193 
(48.3) 

2 
(.5) 

- 
- 

3.63 .69 
 

มาก 
 
3 

3. พนกังานมีความรู้ความ
ช านาญ และการเขา้ใจการ
ใหบ้ริการ 

56 
(14) 

152 
(38) 

188 
(47) 

4 
(1) 

- 
- 

3.65 .72 มาก 1 
 

4. พนกังานใหบ้ริการดว้ย
ความเสมอภาคและมี
มาตรฐานเดียวกนั 

45 
(11.3) 

144 
(36) 

205 
(51.3) 

6 
(1.5) 

- 
- 

3.57 .70 มาก 4 

5. พนกังานแสดงความมี
น ้าใจและความเอ้ือเฟ้ือเผือ่แผ ่

46 
(11.5) 

138 
(34.5) 

204 
(51) 

12 
(3.0) 

- 
- 

3.54 .73 มาก 5 

6. พนกังานมีความซ่ือสัตย์
สุจริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
เช่นไม่ขอส่ิงของตอบแทน 
ไม่รับสินบน ไม่หา
ผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

 
15 
(3.8) 

 
120 
(30) 

 
253 
(63.3) 

 
8 
(2) 

 
4 
(1) 

 
3.33 

 
.63 

 
มาก 

 
6 

รวม      3.56 .60 มาก  
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 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่พนกังานมีความรู้ความช านาญ และการเขา้ใจการใหบ้ริการ 
อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.65, S D = .72) รองลงมา คือการประปาฯ มีพนักงานท่ีเป็นคนเก่ง 
และเป็นคนดี อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.63, S D = .72) พนกังานมีกิริยามารยาท การพดูจาสุภาพ
ในการให้บริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.63, S D = .69) พนักงานให้บริการดว้ยความเสมอ
ภาคและมีมาตรฐานเดียวกนั อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.57, S D = .70) พนักงานแสดงความมี
น ้ าใจและความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.54, S D= .73) และพนักงานมีความ
ซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่นไม่ขอส่ิงของตอบแทนไม่รับสินบนไม่หาผลประโยชน์ในทางมิ
ชอบ อยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย (X = 3.33, S D = .63) 
 
ตารางท่ี 4-16 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค  
 สาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นผลิตภณัฑ ์
 

 
 จากตารางท่ี 4-16 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดา้นผลิตภณัฑ ์พบวา่ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย  
(X = 3.46, S D = .62) 
 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่น ้าประปาไหลเพียงพอ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.47,  
S D = .68) รองลงมา คือน ้าประปาไหลสม ่าเสมอ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.46, S D = .68)  
และน ้าประปามีความสะอาด อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.44, S D = .63) 

ดา้นผลิตภณัฑ ์
ระดบัภาพลกัษณ์  

X  

 

S D 
แปล
ผล 

อนัดบั
ท่ี 5 4 3 2 1 

1. น ้ าประปาไหลเพียงพอ 31 
(7.8) 

15 
(37.5) 

11 
(27.5) 

3 
(7.5) 

2 
(5) 

3.47 .68 มาก 1 

2. น ้าประปาไหลสม ่าเสมอ 26 
(6.5) 

150 
(37.5) 

208 
(52) 

15 
(3.8) 

1 
(.3) 

3.46 .68 มาก 2 

3. น ้ าประปามีความสะอาด 22 
(5.5) 

143 
(35.8) 

225 
(56.3) 

10 
(2.5) 

- 
- 

3.44 .63 มาก 3 

รวม      3.46 .62 มาก  
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 ตอนที ่4 ผลการทดสอบสมมติฐานที ่1 
   ในการทดสอบสมมติฐานคร้ังน้ี ในส่วนของปัจจยัส่วนบุคคล วิเคราะห์ทางสถิติ 
ในการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม โดยใช ้Independent sample t-test 
และการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่มโดยใช ้การวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance) ในกรณีท่ีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ จะท าการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 
95% โดยใชว้ิธี Least significant difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั 
รับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคแตกต่างกนัมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัรับรู้ภาพลกัษณ์ 
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม แตกต่างกนั ดงัน้ี 
 1. H0: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปา           
ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม ไม่แตกต่างกนั 
 2. H1: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปา         
ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคมแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-17 ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล  
         กบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคมโดยรวมทุกดา้น  
         จ  าแนกตาม เพศ 
 

เพศ N df Mean t sig. 
ชาย 
หญิง 
รวม 

207 
193 
400 

39 3.64 
3.46 

3.09 .00* 

* ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
  
 จากตารางท่ี 4-17 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ แตกต่างกนัรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาพนสันิคม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน 
 ผูใ้ชบ้ริการเพศชาย มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค 
สาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการเพศหญิง 
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ตารางท่ี 4-18 ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล  
         กบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคมโดยรวมทุกดา้น  
         จ  าแนกตามอาย ุ
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  
 จากตารางท่ี 4-18 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนั รับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปา 
ส่วนภูมิภาค แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน 
 เม่ือพบความแตกต่างจึงน ามาเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธีของฟิชเชอร์ (Fisher’ least significant 
(LSD) Test) ไดผ้ลการวิเคราะห์ดงัตารางท่ี 4-19 

อาย ุ
X  SS df MS F sig. 

ต ่ากวา่ 25 ปี 
26-30 ปี 
31-35 ปี 
36-40 ปี 
41-50 ปี 

51 ปีข้ึนไป 

3.58 
3.61 
3.53 
3.67 
3.83 
3.84 

4.77 
144.60 
149.38 

5 
394 
399 

.95 

.36 
 

2.60 
 
 

.02* 
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ตารางท่ี 4-19 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล กบัการรับรู้ภาพลกัษณ์       
  ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคมโดยรวมทุกดา้น จ าแนกตามอาย ุ

 
 

อายุ 
x  ตํ่ากว่า 

25 ปี 
26-30 ปี 31-35 ปี 36-40 ปี 41-50 ปี 

51 ปีขึน้
ไป 

3.58 3.61 3.53 3.67 3.83 3.84 
ต ่ากวา่ 25 ปี 3.58 - -.02 .04 -.09 -.24 * -.26 

26-30 ปี 3.61   .07 -.06 -22 * -23 * 
31-35 ปี 3.53    -.13 -.29 * -.31 * 
36-40 ปี 3.67     -.27 * .17 
41-50 ปี 3.83      -.01 

51 ปีข้ึนไป 3.84       
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
  
 จากตารางท่ี 4-19 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตามอาย ุ
ท่ีมีต่อระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค พบวา่ คู่ท่ีมีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั.05 มีจ  านวน 6 คู่ คือ   
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ41-50 ปี มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค 
สาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 25 ปี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ41-50 ปี มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค 
สาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ26-30 ปี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค 
สาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ26-30 ปี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ41-50 ปี มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค 
สาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ31-35 ปี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค 
สาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ31-35 ปี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ41-50 ปี มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค 
สาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ36-40 ปี
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ตารางท่ี 4-20 ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล  
       กบัรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม โดยรวมทุกดา้น  
                 จ  าแนกตามอาชีพ 

 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4-20 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนัรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปา 
ส่วนภูมิภาค แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน 
 เม่ือพบความแตกต่างจึงน ามาเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธีของฟิชเชอร์ (Fisher’ least significant 
(LSD) Test) ไดผ้ลการวิเคราะห์ดงัตารางท่ี 4-21

อาชีพ 
X  SS df MS F sig. 

รับราชการ/          
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 
ประกอบอาชีพอิสระ 
ไม่ประกอบอาชีพ 

3.57 
 

3.58 
3.76 
4.01 
3.73 

4.87 
144.50 
149.38 

4 
395 
399 

1.21 
.36 

 

3.33 
 
 

.01 * 
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ตารางท่ี 4-21 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล กบัรับรู้ภาพลกัษณ์             
 ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม โดยรวมทุกดา้น จ าแนกตามอาชีพ 

 

 
อาชีพ 

x  รับราชการ/
พนักงาน

รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกจิ
ส่วนตัว/
ค้าขาย 

ประกอบ
อาชีพ
อสิระ 

ไม่
ประกอบ

อาชีพ 
3.57 3.58 3.76 4.01 3.73 

รับราชการ/
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

 
3.57 

 
- 

 
-.01 

 
-.19 * 

 
-.44 * 

 
-.16 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

3.58 
  

-.18 * -.42 *  -.15 

ธุรกิจส่วนตวั/
คา้ขาย 

3.76 
   

-.24 .03 

ประกอบอาชีพ
อิสระ 

4.01 
    

.27  

ไม่ประกอบ
อาชีพ 

3.73      

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
  
 จากตารางท่ี 4-21 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตามอายท่ีุ
มีต่อระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค พบวา่ คู่ท่ีมีความแตกต่าง อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั.05 มีจ  านวน 4 คู่ คือ  
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีประกอบอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีประกอบอาชีพอิสระ มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีประกอบอาชีพรับราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน
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 ผูใ้ชบ้ริการท่ีประกอบอาชีพอิสระ มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
 
ตารางท่ี 4-22 ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล  

             กบัระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม โดยรวมทุกดา้น  
             จ  าแนกตามประเภทผูใ้ชน้ ้ า 

 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  
 จากตารางท่ี 4-22 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการประเภทผูใ้ชน้ ้ า แตกต่างกนัรับรู้ภาพลกัษณ์ของ  
การประปาส่วนภูมิภาค แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน 
 เม่ือพบความแตกต่างจึงน ามาเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธีของฟิชเชอร์ (Fisher’ least significant 
(LSD) Test) ไดผ้ลการวิเคราะห์ดงัตารางท่ี 4-23

ประเภทผูใ้ชน้ ้า X  SS df MS F sig. 

ท่ีอยูอ่าศยั 
ราชการและธุรกิจขนาดเลก็ 
รัฐวิสาหกิจอุสาหกรรมและ

ธุรกิจขนาดใหญ่ 

3.63 
3.99 

 
3.42 

4.63 
144.75 
149.38 

2 
397 
399 

2.31 
.36 

 

6.35 
 
 

.00* 
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ตารางท่ี 4-23 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล กบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของ 
            การประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคมโดยรวมทุกดา้น จ าแนกตามประเภทผูใ้ชน้ ้ า 

 

 
ประเภทผู้ใช้นํา้ 

 

X  

 
ทีอ่ยู่อาศัย 

ราชการและธุรกจิ
ขนาดเลก็ 

รัฐวสิาหกจิ
อุสาหกรรมและ
ธุรกจิขนาดใหญ่ 

3.63 3.99 3.42 
ท่ีอยูอ่าศยั 3.63  -.36* .21 

ราชการและธุรกิจขนาดเลก็ 3.99   .57* 
รัฐวิสาหกิจอุตสาหกรรม
และธุรกิจขนาดใหญ่ 

3.42  
  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
  
 จากตารางท่ี 4-23 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลจ าแนกตาม
ประเภทผูใ้ชน้ ้า กบัภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคมพบวา่ คู่ท่ีมีความแตกต่าง
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีจ  านวน 2 คู่ คือ 
 ผูใ้ชบ้ริการประเภทราชการและธุรกิจขนาดเลก็ มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการประเภทท่ีอยูอ่าศยั 
 ผูใ้ชบ้ริการประเภทราชการและธุรกิจขนาดเลก็ มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการประเภทรัฐวิสาหกิจอุสาหกรรมและธุรกิจขนาดใหญ่
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ตารางท่ี 4-24 ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล  
             กบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคมโดยรวมทุกดา้น  
              จ  าแนกตามรายได ้
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั.05 
  
 จากตารางท่ี 4-24 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้แตกต่างกนัรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม แตกต่างกนัอยา่มีนยัส าคญัทางสถิติ .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีไดต้ั้งไว ้
 เม่ือพบความแตกต่างจึงน ามาเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธีของฟิชเชอร์ (Fisher’ least significant 
(LSD) Test) ไดผ้ลการวิเคราะห์ดงัตารางท่ี 4-25

รายได้ X  SS df MS F sig. 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
10,001 - 20,000 บาท 
20,001 - 30,000 บาท 
30,001 - 40,000 บาท 

40,001 บาทข้ึนไป 

3.79 
3.52 
3.69 
3.77 
4.00 

7.51 
141.86 
149.38 

4 
395 
399 

1.88 
.35 

 

5.23 
 
 

.00 * 
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ตารางท่ี 4-25 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล กบัรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปา   
         ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม โดยรวมทุกดา้น จ าแนกตามรายได ้

 
 

รายได้ 
x  ตํ่ากว่า 

10,000 บาท 
10,001 - 

20,000 บาท 
20,001 - 

30,000 บาท 
30,001 - 

40,000 บาท 
40,001 บาท

ขึน้ไป 

3.79 3.52 3.69 3.77 4.00 
ต ่ากวา่ 10,000 

บาท 3.79 
 

.26* .10 .01 -.20 

10,001 - 20,000 
บาท 3.52   -.16* -.25 -.47* 

20,001 - 30,000 
บาท 3.69    -.08 -.30 

30,001 - 40,000 
บาท 3.77     -.22 

40,001 บาท ข้ึน
ไป 4.00 

     

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
  
 จากตารางท่ี 4-25 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลจ าแนกตาม 
รายได ้กบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม พบวา่คู่ท่ีมีความแตกต่าง 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีจ านวน 3 คู่ คือ 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปา  
ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้10,001 - 20,000 บาท 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้20,001 - 30,000 บาท มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปา 
ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้10,001 - 20,000 บาท 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้40,001 บาทข้ึนไป มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปา   
ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้10,001 - 20,000 บาท



53 
 

ตารางท่ี 4-26 ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล  
      กบัรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคมโดยรวมทุกดา้น  
             จ  าแนกตามค่าใชจ่้ายค่าน ้าต่อเดือน 
 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  
 จากตารางท่ี 4-26 พบวา่ ผูม้ารับบริการ จ าแนกตามค่าใชจ่้ายค่าน ้าต่อเดือน แตกต่างกนัรับรู้
ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐานท่ีไดต้ั้งไว ้
 เม่ือพบความแตกต่างจึงน ามาเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธีของฟิชเชอร์ (Fisher’ least significant 
(LSD) Test) ไดผ้ลการวิเคราะห์ดงัตารางท่ี 4-27

ค่าใช้จ่ายค่านํา้ต่อเดือน X  SS df MS F sig. 

ต ่ากวา่ 200 บาท 
201 - 400 บาท 
401 - 800 บาท 

801 - 1,000 บาท 
1001 บาทข้ึนไป 

3.59 
3.67 
3.91 
4.10 
3.47 

6.03 
 

143.34 
 

149.38 

4 
395 
399 

1.51 
.36 

 

4.16 
 
 

.00* 
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ตารางท่ี 4-27 การเปรียบเทียบรายคู่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของ            
        การประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี โดยรวมทุกดา้น  
        จ  าแนกตามค่าใชจ่้ายค่าน ้าต่อเดือน 

 

ค่าใช้จ่ายค่านํา้ 
ต่อเดือน 

x  ตํ่ากว่า 200 
บาท 

201 - 400 
บาท 

401 - 800 
บาท 

801 - 1,000 
บาท 

1001 บาท
ขึน้ไป 

3.59 3.67 3.91 4.10 3.47 

ต ่ากวา่ 200 บาท 3.59  -.08 -.32* -.50* .11 
201 - 400 บาท 3.67   -.23* -.42* .19 
401 - 800 บาท 3.91    -.18 .43 

801 - 1,000 บาท 4.10     .62* 
1001 บาทข้ึนไป 3.47      
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 
 จากตารางท่ี 4-27 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งค่าใชจ่้ายค่าน ้าต่อเดือนกบัการรับรู้
ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค พบวา่คู่ท่ีมีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
มีจ  านวน 5 คู่ คือ 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีค่าน ้ าต่อเดือน 401 - 800 บาท มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีค่าน ้ าต่อเดือนต ่ากวา่ 200 บาท  
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีค่าน ้ าต่อเดือน 801 – 1,000 บาท มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปา
ส่วนภูมิภาค สาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีค่าน ้ าต่อเดือนต ่ากวา่ 200 บาท  
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีค่าน ้ าต่อเดือน 401 – 800 บาท มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปา   
ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีค่าน ้ าต่อเดือน201 - 400 บาท  
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีค่าน ้ าต่อเดือน 801 – 1,000 บาท มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปา
ส่วนภูมิภาค สาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีค่าน ้ าต่อเดือน201 - 400 บาท  
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีค่าน ้ าต่อเดือน 801 – 1,000 บาท มีระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปา
ส่วนภูมิภาค สาขาพนสันิคม สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีค่าน ้ าต่อเดือน 1001 บาทข้ึนไป 
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 ตอนที ่5 ผลการทดสอบสมมติฐานที ่2  
 การศึกษาถึงความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณ์ของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาพนสันิคม ผูว้ิจยัไดใ้ชก้ารวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple regression analysis)  
 การตรวจสอบกลุ่มของตวัแปรอิสระในสมการมีความสมัพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัหรือไม่ (Multi 
collonearity) พิจารณาจากค่าค่า Tolerance และค่า VIF (Variance inflation factor) ถา้ค่า Tolerance 
มากกวา่ 0.1 (Menard, 1995) และถา้ค่า VIF นอ้ยกวา่ 10 (Myers, 1990) แสดงวา่ตวัแปรอิสระไม่มี
ความสมัพนัธ์กนัเองและทดสอบค่า Dubin & watson เพือ่พิจารณาวา่ ค่าคลาดเคล่ือน (e) ของตวัแปร
เป็นอิสระต่อกนัหรือไม่โดยจะตอ้งมีค่าระหวา่ง 1.5-2.5 (Hutcheson &Sofroniou, 1999, p. 49) 
ความสัมพนัธข์องตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม จะมีความสมัพนัธ์กนัเป็นเสน้ตรง   การตรวจสอบจะ
พิจารณาจากกราฟ Normal probability (P-P) Plot และการทดสอบการกระจายตวัของขอ้มูลจะใชท้ฤษฎี
แนวโนม้เขา้สู่ศูนยก์ลาง (Central limit theorem) ซ่ึงอธิบายไวว้า่ ถา้เกบ็ตวัอยา่งในจ านวนท่ีมากพอ 
(n>30) การกระจายของค่าตวัอยา่งดงักล่าวจะมีแนวโนม้ใกลเ้คียงกบัการกระจายแบบโคง้ปกติ (Normal 
distribution) (Bartz, 1999) 

 สมมติฐานที ่2 มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่างคุณภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์ของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนัสนิคม 
 1. H0: ไม่มีความสมัพนัธ์เชิงบวกระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณ์ของ 
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม 
 2. H1: มีความสมัพนัธ์เชิงบวกระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณ์ของ               
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม
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ตารางท่ี  4-28 ผล Multiple Linear Regression Analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของคุณภาพ          
                       การใหบ้ริการกบัภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม  
  

Model 
Unstandardized 

 Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig.          

Tole 
rance VIF 

 B 
Std. 

Error Beta 
 
  

  

ค่าคงท่ี 0.707 0.097  7.267 0.000*   
ความน่าเช่ือถือ 0.183 0.050 0.214 3.701 0.000* 0.219 4.564 

การบริการท่ีสัมผสัได ้ -0.065 0.050 -.074 -1.307 0.192 0.228 4.384 
การตอบสนอง 0.087 0.059 0.101 1.481 0.139 0.156 6.406 

การใหค้วามมัน่ใจ 0.342 0.060 0.395 5.727 0.000* 0.154 6.482 

การดูแลเอาใจใส่ 0.232 0.056 0.252 4.153 0.000* 0.199 5.019 
R 

R Square 
Adjusted R Square 

0.843 
0.711 
0.708  

F-Prob (Sig.) (0.000*)  
Durbin-Watson 1.782  

ตวัแปรตาม  คือภาพลกัษณ์องคก์ร   
*  P-value < 0.05 
  
 จากตารางท่ี 4-28 เม่ือทดสอบแลว้ คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการให้
ความมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ เม่ือทดสอบค่าสถิติ Model Summary ทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า         
Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 แสดงวา่มีตวัแปรตน้ คุณภาพใหบ้ริการอยา่งนอ้ย 1 ตวั     
ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค            
สาขาพนสันิคม  
 ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ “คุณภาพการใหบ้ริการ” และ 
ตวัแปรตาม “ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม” ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.843 พบวา่  
ตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการกบัภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม  
มีความสมัพนัธ์กนั มีค่าสมัประสิทธ์ิการตดัสินใจ (R Square) เท่ากบั 0.711 
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 หมายความวา่ การเปล่ียนแปลงของ “ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา 
พนสันิคม” ข้ึนอยูก่บัคุณภาพการใหบ้ริการ ร้อยละ 71.1 ส่วนค่าสมัประสิทธ์ิการพยากรณ์ เม่ือปรับแลว้ 
(AdjustedR squarer) เท่ากบั 0.708 
 ดงันั้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  ดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ มีความสมัพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
ส่วนทางดา้นการบริการท่ีสมัผสัได ้และดา้นการตอบสนอง ไม่มีความสมัพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม โดยสามารถแสดงสมการไดด้งัน้ี 
 
 Ŷ  = 0.707 + 0.183X1

 - 0.065 X2  +  0.087X3
  + 0.342X4 + 0.232X5 

  
 เม่ือ  Ŷ  = ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี 
   X1

  = คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ 
   X2

  = คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการบริการท่ีสัมผสัได ้
   X3

  = คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนอง 
   X4

  = คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
   X5

  = คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการดูแลเอาใจใส่
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บทที ่ 5 
สรุป  อภปิรายผล  และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค 

สาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี เป็นการเกบ็ขอ้มูลโดยให ้กลุ่มตวัอยา่งแบบสอบถาม (Questionnaire)     
ท่ีสร้างข้ึนมาจากทบทวนเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ การประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จ านวน 400 คนโดยมีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัส่วนบุคคลต่อภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค      
สาขาพนสันิคม 
 2.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค    
สาขาพนสันิคม 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึน
โดยอาศยัแนวคิดทฤษฎี งานวิจยัท่ีมีผูศึ้กษาไว ้และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงประกอบไปดว้ยค าถามชนิด
ปลายปิด (Closed form) และปลายเปิด (Opened form) โดยแบ่งเป็น 3 ส่วนประกอบดว้ย  
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง คือ เพศ อาชีพ ประเภทผูใ้ช้
น ้ า ใชม้าตราวดัระดบันามบญัญติั (Nominal scale) ส่วนอายรุายไดต่้อเดือน ค่าใชจ่้ายค่าน ้าต่อเดือน     
ใชม้าตราวดัระดบัอตัราส่วน (Ratio scale)  
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการใชม้าตราวดัระดบัอนัตรภาคชั้น 
(Interval scale) 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม ใช้
มาตราวดัระดบัอนัตรภาคชั้น (Interval scale) ลกัษณะค าถามในส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 เป็นแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั Rating scale ตามรูปแบบของ Likert’s scale ซ่ึงจะมีใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบ
เดียว โดยเรียงล าดบัจากมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด เคร่ืองมือน้ีผูว้ิจยัไดด้ าเนินการหา
คุณภาพและทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา จากอาจารยท่ี์ปรึกษา แลว้น าไปทดสอบกบักลุ่มเป้าหมาย
จ านวน 30 คน เพื่อหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 ซ่ึงไดค้วามความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถาม 0.82 การวิเคราะห์ขอ้มูลความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล กบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
และความสมัพนัธ์เชิงบวกระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการ     กบัภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาพนสันิคม มีสถิติท่ีใชใ้นการอธิบายขอ้มูลทัว่ไปคือปัจจยัส่วนบุคคล วิเคราะห์โดย การแจกแจง
ความถ่ี และค านวณค่าร้อยละ ส่วนการวิเคราะห์ขอ้มูลเพือ่อธิบายระหวา่ง ปัจจยัส่วนบุคคล กบัคุณภาพ
การใหบ้ริการวิเคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย x
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และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน SD ส่วนการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์เพื่อทดสอบสมมติฐาน ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ .05 โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และ 
การวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple regression analysis) 
 

สรุปผลการวจิยั 
 การวิจยัเร่ือง “คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค สาขา
พนสันิคม” ในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) มีประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ 
ผูใ้ชบ้ริการการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จ านวน 400 คน ผูว้จิยัไดก้ าหนดกลุ่มตวัอยา่งดว้ย
การใชสู้ตรการหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจ านวนประชากร การค านวณจากสูตรโดย
ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% และระดบัความคลาดเคล่ือนท่ี 5% โดยมีเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็
รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามโดยใหก้ลุ่มตวัอยา่งท าการตอบ จากการวิเคราะห์ขอ้มูลสามารถสรุป
ผลการวิจยัไดด้งัน้ี 
  ตอนที ่1 สรุปผลการวเิคราะห์จํานวนและค่าร้อยละข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูล อิทธิพลของปัจจยัส่วนบุคคลต่อภาพลกัษณ์ของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาพนสันิคม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 51.8 และมีอายรุะหวา่ง 
26-30 ปี ร้อยละ 32.8 มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชนร้อยละ 43.5 เป็นผูใ้ชน้ ้ าประเภทท่ีอยูอ่าศยั    
ร้อยละ 89.5 มีรายได ้10,001 - 20,000 บาท ร้อยละ 43.3 และมีค่าใชจ่้ายต ่ากวา่ 200 บาท ร้อยละ 49.8 
  ตอนที ่2 สรุปผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการ 
  จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูล อิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อภาพลกัษณ์ของการประปา  
ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม และทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก   มี
ค่าเฉล่ีย (X = 3.66, S.D.=.61) 

 เม่ือพิจารณารายดา้นเรียงตามล าดบั พบวา่ดา้นความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ
ดา้นการบริการท่ีสมัผสัไดอ้ยูใ่นระดบัมาก ดา้นการตอบสนองอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่
อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัสุดทา้ยดา้นการดูแลเอาใจใส่อยูใ่นระดบัมาก 

 ตอนที่ 3 สรุปผลการวเิคราะห์ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานภาพลกัษณ์ของการประปา ฯ 
  จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูล อิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อภาพลกัษณ์ของการประปา  
ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม พบวา่ ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม ในภาพรวม 
และทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.55, SD = .57) 

 เม่ือพิจารณารายดา้นเรียงตามล าดบั พบวา่ดา้นองคก์ร อยูใ่นระดบัมาก รองลงมา  
คือดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัสุดทา้ยดา้นผลิตภณัฑ ์อยูใ่นระดบัมาก 
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  ตอนที ่4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที ่1  
 สมมติฐานท่ี 1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปา

ส่วนภูมิภาค สาขาพนสันิคมแตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ระดบัปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปา

ส่วนภูมิภาค สาขาพนสันิคมแตกต่างกนั พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตาม เพศ อายอุาชีพ ประเภทผูใ้ชน้ ้ า 
รายได ้ค่าใชจ่้ายค่าน ้าต่อเดือนแตกต่างกนัรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  ตอนที ่5 ผลการทดสอบสมมติฐานที ่2  

 สมมติฐานท่ี 2 มีความสมัพนัธ์เชิงบวกระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณ์ 
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม 

 ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์เชิงบวกระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณ์
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการกบัภาพลกัษณ์ของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม มีความสมัพนัธ์กนัในภาพรวม ผูม้ารับบริการส่วนใหญ่เห็นวา่การเปล่ียนแปลง
ของ “ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม” ข้ึนอยูก่บัคุณภาพการใหบ้ริการดา้น  
ความน่าเช่ือถือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่มีความสมัพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ของการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 ส่วนทางดา้นการบริการท่ีสมัผสัได ้และดา้นการตอบสนอง ไม่มีความสมัพนัธ์กบัภาพลกัษณ์
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม 
 

อภปิรายผลการวจิยั 
 จากผลการวิจยั คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค 
สาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม และทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก  
ส่วนภาพลกัษณ์ของการประปา ฯ ในภาพรวม และทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก เช่นเดียวกนั สามารถ
อภิปรายผลโดยอา้งอิงจากแนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในบทท่ี 2 ไดด้งัน้ี 
 1.  จากการทดสอบสมมติฐานโดยพบวา่ ระดบัปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัรับรู้ภาพลกัษณ์
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม แตกต่างกนั ทั้งในดา้นเพศ อาย ุอาชีพ ประเภทผูใ้ชน้ ้ า 
รายได ้ค่าใชจ่้ายค่าน ้าต่อเดือนโดยระดบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ยิง่มาก จะส่งผลต่อคุณภาพการบริการใหอ้ยู่
ในระดบัมากเช่นกนัเพราะการรับรู้ภาพลกัษณ์ของปัจจยัส่วนบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนั ตามระดบั
การรับรู้ ดงัท่ี นิธี สตะเวทิน (2542) ไดอ้ธิบายถึงภาพลกัษณ์วา่ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจสะสม    
ทีละเลก็ทีละนอ้ยและัังแน่นในจิตใจของบุคคลท่ีทาใหบุ้คคลนั้นมีทศันคติและความรู้สึกนึกคิดต่อ
องคก์ารสถาบนัอยา่งไร ภาพในใจดงักล่าวของบุคคลนั้น ๆ อาจจะไดม้าจากทั้งประสบการณ์ตรงและ
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ประสบการณ์ทางออ้มของตวัเขาเอง สอดคลอ้งกบั แนวคิดของ วิรัช ลภิรัตนกลุ (2544) กล่าววา่ 
ภาพลกัษณ์ขององคก์รหรือภาพลกัษณ์ของบริษทัเป็นภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีต่อองคก์รซ่ึง
อาจรวมถึงผลิตภณัฑห์รือการบริการ ดงันั้นภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพท่ีสะทอ้นถึงการบริหาร 
และการด าเนินงานขององคก์รทั้งในแง่ระบบการบริหารจดัการ บุคลากร ดา้นจริยธรรมและคุณธรรม
ดา้นความรับผดิชอบต่อสงัคม และการท าประโยชนแ์ก่สาธารณะ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อจัฉรา 
สงวนทรัพย ์และคณะ  (2550) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาผกัไห่ 
จงัหวดัพระนครศรี อยธุยา ผลการศึกษาพบวา่คุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารโดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ เพศ ระดบัการศึกษาและรายไดข้องผูม้าใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
ท่ีแตกต่างกนัไดรั้บคุณภาพในการใหบ้ริการโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
ไม่สอดคลอ้งกบั อุไรวรรณ จนัทเ์จริญวงษ ์และคณะ (2555) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ
ธนาคารพาณิชยใ์นอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ผลการวิจยัพบวา่ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ธนาคารพาณิชย ์ภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ
อาชีพแตกต่างกนัประเมินคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ม่แตกต่างกนั 

 2.  จากการทดสอบสมมติฐานโดยพบวา่ มีความสมัพนัธ์เชิงบวกระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการ
และภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการกบัภาพลกัษณ์
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม มีความสมัพนัธ์กนัในภาพรวม  

 โดยผูม้ารับบริการส่วนใหญ่เห็นวา่การเปล่ียนแปลงของ “ภาพลกัษณ์ของการประปา        
ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม” ข้ึนอยูก่บัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ซ่ึงถือวา่เป็นส่วนท่ีส าคญัในการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพและยอ่มส่งผลถึง
ภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นต่าง ๆ เช่น ดา้นองคก์รดา้นบุคลากร ดา้นผลิตภณัฑ ์ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะท าให ้   
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม สามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันา ในการใหบ้ริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาคใหมี้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูม้ารับบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
เพื่อมุ่งเนน้ความเป็นเลิศดา้นการบริการ อนัจะส่งผลต่อการเสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อการประปาส่วน
ภูมิภาค สอดคลอ้งกบัแนวคิด วีรพงษ ์เฉลิมจิรรัตน์ (2543) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการคือความสอดคลอ้ง 
กนัของความตอ้งการของลูกคา้ หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจาก
บริการท่ีเขาไดรั้บ สอดคลอ้งกบัแนวคิด ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2547) กล่าวถึง แนวความคิดของ 
Parasuraman และคณะ พบวา่ ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเขา
ไดรั้บ เรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” หลงัจากไดรั้บบริการแลว้สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ  
สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความ
คาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับไดผู้รั้บบริการกจ็ะมีความพึงพอใจในการ
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ใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคลและความพึงพอใจซ่ึงเป็น
ผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากการบริการนั้น สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ แสงเดือน วนิชด ารงศกัด์ิ 
(2555) ไดว้ิจยัเร่ือง ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพ ฯ และปริมณฑล ผลการวิจยัพบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมากส่วน        
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ประเภทการใชบ้ริการแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ดา้นความ
รับผดิชอบต่อสงัคมและประเภทการใชบ้ริการแตกต่างกนัและความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้ภาพลกัษณ์
กบัการรับรู้คุณภาพบริการมีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัค่อนขา้งสูงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ ดวงกมล กรมาทิตยสุ์ข (2550)  ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความสมัพนัธ์ระหวา่งอิทธิพลภาพลกัษณ์
และคุณภาพการใหบ้ริการต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารไทยธนาคาร จ ากดั ผลการศึกษาพบวา่
ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐานความสมัพนัธ์พบวา่ ดา้น
ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ มีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพการบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
 สรุปวา่ คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก จะส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของการประปา ฯ    ใหอ้ยู่
ในระดบัมากเช่นเดียวกนั ระดบัปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัรับรู้ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาพนสันิคม แตกต่างกนัทั้งในดา้นเพศ อาย ุอาชีพ ประเภทผูใ้ชน้ ้ า รายได ้และค่าใชจ่้ายค่าน ้าต่อเดือน 
ส่วนคุณภาพการใหบ้ริการกบัภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม มีความสมัพนัธ์กนั
ในภาพรวม โดยผูม้ารับบริการส่วนใหญ่เห็นวา่การเปล่ียนแปลงของ “ภาพลกัษณ์ของการประปาส่วน
ภูมิภาคสาขาพนสันิคม” ข้ึนอยูก่บัคุณภาพการใหบ้ริการ   ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดงันั้น การใหบ้ริการเป็นส่วนหน่ึงท่ีส าคญัในการท างานของพนกังานการประปา
ส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม เน่ืองจากการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม เป็นองคก์รท่ีมีภารกิจหลกั
ในดา้นการใหบ้ริการ ซ่ึงจะเห็นไดว้า่การประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม ใหค้วามส าคญักบัคุณภาพ
ในการใหบ้ริการลูกคา้มาเป็นอนัดบัแรกตามวิสยัทศัน์ของการประปาส่วนภูมิภาคท่ีวา่ผูใ้ชน้ ้ าประทบัใจ
ในคุณภาพและบริการท่ีเป็นเลิศ 

 

ข้อเสนอแนะในการวจิยั 
 จากการศึกษาวิจยั คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ 
การใหบ้ริการของการประปา ฯ ใหดี้ยิง่ข้ึน ซ่ึงจะส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของการประปา ฯ ใหมี้ระดบั 
การรับรู้มากยิง่ข้ึนตามไปดว้ย ดงัน้ี
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 1.  ด้านการให้บริการ 
 1.1  ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ประเดน็ท่ีผูม้ารับบริการใหค้วามส าคญันอ้ย คือพนกังาน
ใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีการประปา ฯ ประชาสมัพนัธ์ไว ้ดงันั้น ควรก าหนดระยะเวลาในการบริการให้
ชดัเจนเป็นรูปธรรม และสามารถน ามาปฏิบติังานไดต้รงตามท่ีการประปา ฯ ประชาสมัพนัธ์ไว ้เช่น 
ขั้นตอนการด าเนินการติดตั้งประปา เป็นตน้ 

 1.2   ดา้นการบริการท่ีสมัผสัได ้พบวา่ ประเดน็ท่ีผูม้ารับบริการใหค้วามส าคญันอ้ย คือมี
ช่องทางการช าระเงินท่ีเพยีงพอ ดงันั้น ควรเพิ่มช่องทางการช าระเงินในช่วงส้ินเดือน เพราะจะช่วยใหผู้ ้
มารับบริการไม่ตอ้งยนืต่อแถวรอนาน และควรก าชบัใหเ้จา้หนา้ท่ีดูแลเอาใจใส่ในการใหบ้ริการมาก
ยิง่ข้ึน 
 1.3  ดา้นการตอบสนอง พบวา่ ประเดน็ท่ีผูม้ารับบริการใหค้วามส าคญันอ้ย คือ ขั้นตอน      
วิธีปฏิบติัต่าง ๆ ในการใหบ้ริการมีความคล่องตวั ดงันั้น ควรลดขั้นตอนหรือวิธีการปฏิบติังาน            
ในแบบเดิม ๆ ใหมี้ความกระชบัและความคล่องตวัในการใหบ้ริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 
 1.4  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ พบวา่ ประเดน็ท่ีผูม้ารับบริการใหค้วามส าคญันอ้ย คือ            
การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้ดงันั้น พนกังานควรแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร   
และใหเ้กียรติลูกคา้ อีกทั้ง ตอ้งสร้างความมัน่ใจต่อการใหบ้ริการ ควรเป็นไปตามระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้   
จะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกมัน่ใจวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ 
 1.5  ดา้นการดูแลเอาใจใส่พบวา่ ประเดน็ท่ีผูม้ารับบริการใหค้วามส าคญันอ้ย คือ พนกังาน
สามารถใหค้  าปรึกษาและใส่ใจผลประโยชน์ของผูม้ารับบริการ ดงันั้น พนกังานการประปา ฯ ควรมี
ความพร้อมในการปฏิบติังาน มีความกระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหาของผูรั้บบริการ ดูแลเอาใจใส่ให้
ค  าปรึกษาแนะน า และใส่ใจผลประโยชน์ของผูม้ารับบริการดว้ยความเตม็ใจ 
 2. ด้านภาพลกัษณ์ 
 1.  ดา้นองคก์ร พบวา่ การประปา ฯ มีอตัราค่าน ้าและค่าบริการอยา่งเหมาะสม เป็นประเดน็ท่ี
ผูม้ารับบริการใหค้วามส าคญันอ้ย ดงันั้น ควรท่ีจะส่งเสริมใหค้วามรู้แก่ประชาชน ในเร่ืองการประหยดัน ้า 
เช่น อยา่เปิดน ้าท้ิงไวโ้ดยไม่จ าเป็นขณะท ากิจกรรมต่าง ๆ และหมัน่ตรวจสอบอุปกรณ์ใชน้ ้ า ท่อน ้าอยา่ง
สม ่าเสมอ หากพบวา่ช ารุดตอ้งรีบแกไ้ขทนัทีหรือการเปิดก๊อกน ้าใชใ้นปริมาณนอ้ยใหน้ ้ าค่อย ๆ หยดลง
ภาชนะรองรับ จะท าใหม้าตรวดัน ้าหมุนชา้ ซ่ึงผลท่ีไดรั้บจะช่วยใหผู้ใ้ชน้ ้ าลดค่าใชจ่้ายค่าน ้าประปาให้
นอ้ยลง  

 2.  บุคลากร พบวา่ ประเดน็พนกังานมีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอ
ส่ิงของตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบเป็นประเดน็ท่ีผูม้ารับบริการให้
ความส าคญันอ้ย ดงันั้นควรสร้างภาพลกัษณ์ท่ีสะทอ้นถึงการบริหารและการด าเนินงานขององคก์รทั้ง
ในแง่ระบบการบริหารจดัการ บุคลากร ดา้นจริยธรรมและคุณธรรมดา้นความรับผดิชอบต่อสงัคม และ
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การท าประโยชน์แก่สาธารณะ เป็นตน้ เพือ่ใหป้ระชาชนรับรู้เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ดา้นบุคลากร
ของการประปาส่วนภูมิภาค มากยิง่ข้ึน 

 3.  ผลิตภณัฑ ์พบวา่ ประเดน็น ้าประปามีความสะอาดเป็นประเดน็ท่ีผูม้ารับบริการ 
ใหค้วามส าคญันอ้ย ดงันั้น การประปา ฯ ควรมีการควบคุมคุณภาพน ้าประปา เช่น การตรวจสอบ
คุณภาพน ้า และกระบวนการผลิตน ้าประปาท่ีผลิตไดอ้ยา่งพิถีพิถนัและสม ่าเสมอ เพื่อใหน้ ้ าประปาท่ีได ้
ใส สะอาด ปลอดภยั มีคุณภาพไดม้าตรฐาน ดงัท่ีพนัธกิจหลกัของการประปาส่วนภูมิภาค กล่าวไวว้า่ 
ผลิตจ่ายน ้าท่ีมีคุณภาพพฒันาระบบผลิตและจ่ายน ้าใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเสริมสร้างการ
ใหบ้ริการโดยยดึลูกคา้เป็นศนูยก์ลางพฒันาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อสนบัสนุนการบริหาร
จดัการพฒันาบุคลากรใหมี้ศกัยภาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการขององคก์ร ซ่ึงจะท าใหป้ระชาชนมี
ความเช่ือมัน่ในดา้นผลิตภณัฑ ์อนัจะส่งผลต่อภาพลกัษณ์     ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม 
ใหดี้มากยิง่ข้ึน 
 

ข้อเสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 
 1.  เน่ืองจากการวิจยัฉบบัน้ีเป็นการวจิยั เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์
ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี ดงันั้น เพื่อใหเ้กิดความต่อเน่ืองในการปรับปรุง
คุณภาพการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึน ซ่ึงจะส่งผลต่อภาพลกัษณ์การประปะ ฯ   ใหดี้ยิง่ข้ึนตามไปดว้ย จึงขอ
เสนอใหมี้การท าการวจิยัเก่ียวกบั “การด าเนินการในดา้นอ่ืนๆ” หรือ “วจิยั เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการพฒันา
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนสันิคม จงัหวดัชลบุรี” 
 2.  ควรมีการศึกษา เร่ืองคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์ในระดบัท่ีกวา้งข้ึนออกไป
เพื่อจะไดเ้ป็นขอ้มูลในภาพรวม ต่อการน าขอ้มูลมาวางแผนพฒันาระบบงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งได้
น าไปใช ้เพื่อใหท้ราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลท่ีจะประโยชน์กบั
องคก์รต่อไป 
 3.  งานวิจยัคร้ังน้ีไดศึ้กษา เก่ียวกบัผูม้าใชบ้ริการการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตอ าเภอพนสันิคม 
จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงในคร้ังต่อไป ควรมีการศึกษาในพื้นท่ีเดิมอยา่งต่อเน่ือง เพื่อจะไดป้รับปรุงแกไ้ข พฒันา
ในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีจะส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาค ใหมี้ประสิทธิภาพ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชน้ ้ าท่ีมารับบริการ ใหม้ากยิง่ข้ึน
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แบบทดสอบความเทีย่งตรงเชิงเนือ้หา  
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แบบสอบถามงานวิจยั
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เลขทีแ่บบสอบถาม...................... 

 

แบบสอบถามงานวจิัย 

การวจิัย เร่ือง   “คุณภาพการบริการทีส่่งผลต่อภาพลกัษณ์ของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาพนัสนิคม” 
 

คาํช้ีแจง: แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจวิทยาลยั
พาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
โดยผลท่ีไดจ้ะน าไปใชเ้พ่ือวตัถุประสงคท์างการศึกษาเท่านั้นขอ้มูลทั้งหมดท่ีท่านตอบมา                     
มีประโยชน์อยา่งยิง่ส าหรับงานวิจยัคร้ังน้ี 
“ผูว้จิยัจะเกบ็รักษาขอ้มูลของท่านไวเ้ป็นความลบั ขอขอบคุณท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามคร้ังน้ี” 

 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน และเติมขอ้ความลงในช่องวา่งใหต้รงตามความเป็นจริง 
ขอ้มูลส่วนบุคคลทัว่ไป 
 

1) เพศ  1. ชาย    2. หญิง 

2) อาย ุ  .............................................ปี (โปรดระบุ) 

3) อาชีพ  1.  รับราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ  2.  พนกังานบริษทัเอกช  
   3.  ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย          4.  ประกอบอาชีพอิสระ 

   5.  ไม่ประกอบอาชีพ (พอ่บา้น, แม่บา้น, นกัเรียน, นกัศึกษา) 

4) ประเภทผูใ้ชน้ ้า ประเภทท่ี 1 ท่ีอยูอ่าศยั     ประเภทท่ี 2 ราชการและธุรกิจขนาดเลก็ 
  ประเภทท่ี 3 รัฐวสิาหกิจ อุตสาหกรรมและธุรกิจขาดใหญ่     

5)     รายไดต่้อเดือน                       ..................................บาท (โปรดระบุ) 

6)     ค่าใชจ่้ายค่าน ้าต่อเดือน          ...................................บาท (โปรดระบุ)
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โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องตารางใหต้รงตามความเป็นจริง/ความคิดเห็นของท่าน 
แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ

ข้อคาํถามเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ 

มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability)      

1)  พนกังานคอยใหค้  าแนะน าและบริการอยา่งถูกตอ้งและชดัเจน      

2)  พนกังานใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีการประปาฯ ประชาสัมพนัธ์ไว ้      

3)  พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อยมีความน่าเช่ือถือ      

ด้านการบริการทีสั่มผสัได้ (Tangibles)      

4)  มีช่องทางการช าระเงินท่ีเพียงพอ       

5)  มีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ีเหมาะสมสวยงาม สะอาด      

6)  สถานท่ีตั้งของการประปาฯ มีความสะดวกในการมารับบริการ      

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness)      

7)  พนกังานใหบ้ริการรวดเร็วเป็นท่ีน่าพอใจ      

8)  ระยะเวลาในการใหบ้ริการของพนกังานแต่ละขั้นตอน 
มีความเหมาะสม 

     

9)  ขั้นตอน วธีิปฏิบติัต่าง ๆ ในการใหบ้ริการมีความคล่องตวั      

การให้ความมัน่ใจ (Assurance)      

10)  พนกังานใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง      

11)  พนกังานมีความกระตือรือร้นในการตอบค าถาม 
    และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี 

     

12)  การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้      

การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)      

13)  พนกังานเอาใจใส่กระตือรือร้นในแกไ้ขปัญหาของผูรั้บบริการ      

14)  พนกังานประสานงานกบัส่วนท่ีเก่ียวขอ้งใหไ้ดรั้บ 
ความสะดวกและรวดเร็วข้ึน 
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ค าถามเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติม 
………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………

ขอขอบคุณทีก่รุณาให้ความร่วมมอืในการตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้

ข้อคําถามเกีย่วกบัภาพลกัษณ์องค์กร 

 
ระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กร 

มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

15)  พนกังานสามารถใหค้  าปรึกษาและใส่ใจ 
ผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ 

     

ด้านองค์กร      

16)  ผูใ้ชน้ ้าประทบัใจในคุณภาพและการบริการท่ีเป็นเลิศ      

17)  การประปาฯเป็นองคก์รท่ีบริการอยา่งมีประสิทธิภาพ      

18)  การประปาฯมีอตัราค่าน ้าและค่าบริการท่ีเหมาะสม      

ด้านบุคลากร      

19)  การประปาฯ มีพนกังานท่ีเป็นคนเก่งและคนดี      

20)  พนกังานมีกิริยามารยาทการพดูจาสุภาพในการใหบ้ริการ      

21)  พนกังานมีความรู้ ความช านาญ และการเขา้ใจการใหบ้ริการ      

22)  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาคและมี
มาตรฐานเดียวกนั 

     

23)  พนกังานแสดงความมีน ้าใจและความเอ้ือเฟ้ือเผือ่แผ ่      

24)  พนกังานมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทนไม่รับสินบนไม่หาประโยชน์

ในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

ด้านผลติภัณฑ์      

25)  น ้ าประปาไหลเพียงพอ      

26)  น ้ าประปาไหลสม ่าเสมอ      

27)  น ้ าประปามีความสะอาด      
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อกัขราวสุิทธ์ิ 
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ภาคผนวก ง. 
หนงัสือราชการภายนอก 
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