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บทคัดย่อ
บทความวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อมุมมอง

ในทางบวกและทางลบของผูใ้ช้บรกิารประเภทครวัเรือนทีม่ต่ีอการประปาส่วนภูมภิาคสาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
โดยมีกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ใช้น�้ำประปาประเภทครัวเรือนในพ้ืนที่ให้บริการ จ�ำนวน 400 ตัวอย่าง และใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผลการศึกษาการวิเคราะห์ถดถอยโลจิสติก พบว่า 
แบบจ�ำลองสามารถพยากรณ์ได้ถูกต้องร้อยละ 81.8 โดยปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อมุมมองในทางบวกและ
ทางลบของผู้ใช้บริการ ได้แก่ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เขตจ�ำหน่ายน�้ำ และช่องทางการ
ช�ำระค่าน�้ำประปา ส่วนปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ และปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า คือ ปัจจัยคุณภาพการ
บรกิารทีม่ผีลต่อมุมมองในทางบวกและทางลบของผูใ้ช้บรกิาร นอกจากนี ้ผูใ้ช้บรกิารทีม่อีายมุากกว่า 30 ปีขึน้
ไปมีมุมมองทางบวกต่อการให้บริการของการประปามากกว่าผู้ที่มีอายุน้อยกว่า 30 ปี ในขณะที่ผู้ใช้บริการที่มี
สถานภาพโสด มีมุมมองบวกต่อการให้บริการมากกว่าผู้ที่มีสถานภาพอื่น ๆ ทั้งนี้ ผู้ใช้บริการมีความอ่อนไหว
และมมีมุทางลบต่อการช�ำระค่าบรกิารในช่องทางทีม่ค่ีาธรรมเนยีมการช�ำระ ความน่าเช่ือถอืทีเ่พิม่ขึน้ 1 ระดบั 
มีโอกาสที่ผู้ใช้บริการจะมีมุมมองเกี่ยวกับคุณภาพการบริการในมุมบวกเพิ่มขึ้นประมาณ 5 เท่า และการตอบ
สนองลกูค้ามคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางตรงกนัข้าม แสดงว่า ถ้าการประปาส่วนภูมิภาคมกีารตอบสนองลกูค้าลดลง 
1 ระดับ โอกาสที่ผู้ใช้บริการมีมุมมองเกี่ยวกับคุณภาพการบริการในมุมมองลบจะเพิ่มขึ้นประมาณร้อยละ 30 
ที่มีต่อการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 

ค�ำส�ำคัญ: คุณภาพการบริการ มุมมองทางบวกและทางลบ การประปาส่วนภูมิภาค 

Abstract
The objective of this research article is to study the demographic factors and service 

quality as factors affecting customers’ positive and negative perspectives of Hatyai Provincial 
Waterworks Authority, Songkhla Province. A total of 400 responses from waterworks customers 
are research samples, and the data was collected by a questionnaire. The results from the 
logistic regression analyses demonstrated that the model fit with a forecasting power of 81.8%. 
Demographic factors (including age, marital status, occupation, salary, home area, and payment 
method) affected customers’ positive and negative perspectives. Moreover, reliability and 
responsiveness are both service quality factors that affected customers’ positive and negative 
perspectives of Hatyai Provincial Waterworks Authority. The customers aged 30 and above 
displayed more positive perspectives towards Hatyai Provincial Waterworks Authority than 
those aged under 30. Likewise, the customers with single status displayed more positive 
perspectives towards Hatyai Provincial Waterworks Authority than those with married or divorced 
status. In addition, the findings of the study indicated that the customers showed price 
sensitivity and negative perspectives of service fee. With regards to service quality, the study found 
that one-level higher of reliability resulted in five-time higher reliability. However, the customers’ 
responsiveness was in an inverse relationship, namely 1-lower value of responsiveness would 
be associated with 30% higher of negative perspectives that the customers would have towards 
Hatyai Provincial Waterworks Authority, Songkhla Province.

Keywords: Service Quality, Positive and Negative Perspectives, Provincial Waterworks Authority 
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61ปัจจัยส่วนบุคคลและคุณภาพการบริการที่มีผลต่อมุมมองในทางบวกและทางลบของผู้ใช้
บริการประเภทครัวเรือนของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา

บทน�ำ 
การประปาส่วนภมูภิาค (กปภ.) เป็นรฐัวสิาหกจิในก�ำกบัดแูลของกระทรวงมหาดไทยมหีน้าทีใ่นการ

จัดหาน�้ำสะอาดเพื่อให้บริการแก่ประชาชน ครอบคลุมพื้นที่ 74 จังหวัดทั่วประเทศ ยกเว้น กรุงเทพมหานคร 

นนทบุรี และสมุทรปราการ มีการแบ่งเขตความรับผิดชอบออกเป็น 10 เขต 234 สาขาทั่วประเทศ ภายใต้

ความพยายามจะเป็นองค์กรสมรรถนะสูง (High Performance Organization) โดยมีวิสัยทัศน์ว่า “ผู้ใช้น�้ำ

ประทับใจในคุณภาพและบริการที่เป็นเลิศ (Customers Delight with Water Quality and Excellence 

Services)” การประปาส่วนภูมิภาคจึงต้องเร่งพัฒนาการบริการภายใต้ยุทธศาสตร์ที่ก�ำหนด 

การประปาส่วนภมูภิาคสาขาหาดใหญ่ ต้ังอยูเ่ลขที ่243 ถนนพลพชัิย ต�ำบลหาดใหญ่ อ�ำเภอหาดใหญ่ 

จังหวัดสงขลา มีหน้าที่รับผิดชอบดูแลการผลิตน�้ำประปาให้ได้คุณภาพมาตรฐาน ปริมาณและแรงดันน�้ำเพียง

พอและสามารถให้บริการได้อย่างทั่วถึงในพื้นที่ให้บริการ ซึ่งคลอบคลุมพื้นที่ เทศบาลนครหาดใหญ่ เทศบาล

บ้านพรุ เทศบาลคลองแห เทศบาลควนลัง เทศบาลคอหงส์ และเทศบาลน�้ำน้อย โดยมีวัตถุประสงค์ในการ

ให้บริการต่อประชาชนให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด จากสถิติการใช้น�้ำพบว่า มีจ�ำนวนผู้ใช้น�้ำเพิ่มขึ้นทุกปี 

โดยในปี 2561 มีจ�ำนวนผู้ใช้น�้ำทั้งสิ้น 82,923 ราย เพิ่มขึ้นจากปี 2560 ที่มีจ�ำนวนผู้ใช้น�้ำทั้งสิ้น 80,088 ราย 

คิดเป็นเพิ่มขึ้นร้อยละ 3.54 [1] ทั้งนี้ จากการด�ำเนินงานที่ผ่านมา การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ยังได้

รับข้อร้องเรียนจากผู้ใช้บริการเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ เช่น การให้บริการช้า ไม่ได้รับความสะดวก 

คณุภาพของน�ำ้ประปา น�ำ้ไหลอ่อน น�ำ้ไม่ไหล น�ำ้มตีะกอนสกปรก เป็นต้น ท�ำให้ต้องเปิดเวบ็ไซต์ http://pwa.co.th/

complain/complain_post.php และหมายเลขโทรศพัท์ 1662 ให้ผูร้้องเรยีนการให้บรกิาร ซึง่ผูใ้ช้บรกิารสามารถ

ร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ เก่ียวกับการให้บริการได้ โดยจ�ำนวนผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับปัญหาการให้บริการของการ

ประปาส่วนภมูภิาคสาขาหาดใหญ่มเีพิม่ขึน้ทกุปี โดยสถิติข้อร้องเรียนในปี 2551 มีข้อร้องเรียนจ�ำนวน 672 เรือ่ง 

ปี 2552 จ�ำนวน 507 เรื่อง ปี 2553 มีข้อร้องเรียนจ�ำนวน 702 เรื่อง ปี 2554 จ�ำนวน 664 เรื่อง ปี 2555 

จ�ำนวน 762 เรื่อง และปี 2556 จ�ำนวน 834 เรื่องซึ่งมีแนวโน้มเพิ่มขึ้นทุกปี [2]

จากปัญหาดงักล่าวส่งผลต่อความเชือ่มัน่ของผูใ้ช้น�ำ้ประปาท่ีมต่ีอการประปาส่วนภมูภิาค ท�ำให้มผีูใ้ช้

น�ำ้ประปาบางส่วนหนัไปผลติน�ำ้ใช้เองหรอืใช้น�ำ้มากกว่า 1 แหล่งนอกเหนอืจากน�ำ้ประปาของการประปาส่วน

ภูมิภาค [3] ซึง่นับเป็นคู่แข่งทางอ้อม ท�ำใหก้ารประปาส่วนภูมภิาคเสียโอกาสทางธุรกิจ และในดา้นความภกัดี

ยังพบว่า หากมีหน่วยงานอื่นที่ให้บริการน�้ำประปาเป็นทางเลือกใหม่ มีผู้ใช้น�้ำเพียงร้อยละ 65.80 ที่จะยังคง

เลอืกรบับรกิารของ กปภ.ต่อไป [4] ดงันัน้ เพือ่ให้เป็นไปตามเป้าหมายตามแผนยทุธศาสตร์องค์กร การประปา

ส่วนภูมิภาค (ฉบับที่ 2) ปี 2555-2559 ที่ต้องการพัฒนาการบริการและแก้ไขปัญหาการร้องเรียน ท�ำให้การ

ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับมุมมองของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการจึงมีความจ�ำเป็นกับการประปาส่วนภูมิภาค 

จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคดิ และงานวจิยัทีเ่กีย่วข้องในบรบิทของการให้บรกิารประปาในประเทศไทย 

พบว่า มีการให้ความสนใจกับการศึกษาตัวแปรที่หลากหลายมิติ เช่น คุณภาพการบริการ ทัศนคติและความ

คิดเห็นที่มีต่อการให้บริการ ภาพลักษณ์องค์กร และความพึงพอใจ โดยพบว่า ตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ 

หรือตัวแปรที่เป็นปัจจัยส่วนบุคคล และตัวแปรด้านการให้บริการ ถูกจัดเป็นกลุ่มตัวแปรกลุ่มแรก ๆ ที่ถูกให้

ความส�ำคัญในการศึกษา เนื่องจากส่งผลต่อโดยตรงต่อทัศนคติ และการรับรู้ของผู้รับบริการ ประกอบกับ 

หากพิจารณาถึงข้อมูลการร้องเรียนเก่ียวกับปัญหาการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 

จะพบว่า ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการทั้งสั้น ดังนั้น การพิจารณาข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการ
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จะท�ำให้สามารถเข้าใจธรรมชาตขิองผูร้บับรกิารได้ลกึซึง้ยิง่ขึน้ นอกจากนี ้การเข้าใจในมมุมองในทางบวกและ

ทางลบ จะเกิดประโยชน์ต่อองค์กรในเรื่องของการออกแบบระบบการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของ

ผู้รับบริการ และสามารถมองเห็นปัจจัยที่มีความอ่อนไหวที่ผู้รับบริการมีต่อการให้บริการได้ลึกซึ้งมากยิ่งขึ้น 

ด้วยเหตผุลนีจ้งึน�ำไปสูก่ารศกึษาถงึปัจจยัส่วนบคุคลและคณุภาพการบรกิาร ทีม่ผีลต่อมมุมองในทางบวกและ

ทางลบของผู้ใช้บริการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ซึ่งจะช่วยให้ทราบถึงความคิดเห็นที่

ผู้ใช้น�้ำประปามีต่อการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ในปัจจุบัน ในด้านคุณภาพการบริการและใช้เป็น

ข้อมูลส�ำหรับการปรับปรุงพัฒนาการให้บริการและตอบโจทย์ยุทธศาสตร์ต่อไป

วัตถุประสงค์
1. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อมุมมองในทางบวกและทางลบของผู้ใช้บริการการประปา

ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่

2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการที่มีผลต่อมุมมองในทางบวกและทางลบของผู้ใช้บริการการประปา

ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่

แนวคิด ทฤษฎี และ กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ปัจจัยส่วนบุคคล

	 ปัจจยัส่วนบคุคล หรอื ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได้ และสถานภาพ 

มคีวามส�ำคญัต่อการศกึษาในบรบิทของการประปาในหลากหลายมติแิละถกูใช้ในการอธบิายความสมัพนัธ์ของ

ระหว่างตัวแปรหลาย ๆ  ตัว เช่น จากงานวิจัยของ Ubolpong [5] ที่ศึกษาการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ

ของส่วนบรกิารการใช้น�ำ้ส�ำนกังานประปาสาขาลาดพร้าว งานวจิยัของ Khamrak [6] ศึกษาความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อคุณภาพการบริการของส�ำนักงานประปาเทศบาลต�ำบลหนองบัว จังหวัดกาญจนบุรี การศึกษา

ของ Leeyutthanont [7] เรือ่งความพงึพอใจของผูใ้ช้น�ำ้ประปาในเขตเทศบาลนครสรุาษฎร์ธาน ีงานวจิยัของ 

Plodthong [8] เรื่องการศึกษาคุณภาพการบริการของเจ้าหน้าที่ส�ำนักงานการประปาส่วนภูมิภาค สาขาสตูล 

และงานวิจัยของ Raiklang [9] เรื่องการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการน�้ำประปาหมู่บ้าน 

ในเขตพื้นที่องค์การบริหารส่วนต�ำบลหนองปลาไหล จังหวัดชลบุรี เป็นต้น ซึ่งพบว่า การศึกษาในอดีตที่

ผ่านมานั้น ยังคงให้ความส�ำคัญในการศึกษาตัวแปรด้านปัจจัยส่วนบุคคลว่า มีผลต่อการอธิบายความสัมพันธ์

ไปสู่เรื่องอื่น ๆ  เช่น คุณภาพการบริการ ประสิทธิภาพการให้บริการ ทัศนคติที่มีต่อการใช้บริการ ความคิดเห็น

ที่มีต่อการใช้บริการ ความพึงพอใจ

ปัจจัยคุณภาพการบริการ
คณุภาพการบรกิาร หมายถึง ระดบัการบรกิารทีผู่ใ้ห้บรกิารมีต่อลกูค้าหรือผูร้บับริการ ซึง่ผูร้บับริการ

จะเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวังกับการบริการที่ได้รับจริงจากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการ
สามารถให้บริการได้ตามที่ผู้รับบริการคาดหวัง หรือสูงกว่าความคาดหวัง จะท�ำให้การบริการดังกล่าวเป็นที่
พึงพอใจของผู้รับบริการ Lewis and Booms [10] Grönroos [11] และ Parasuraman, Zeithaml and 
Berry [12] และเนื่องจากการบริการมีลักษณะเฉพาะตัวที่แตกต่างจากสินค้า (Product) จึงมีความจ�ำเป็นจะ
ต้องศึกษาถึงลักษณะของบริการ (Service Characteristics) 4 ลักษณะ คือ เป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ 
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63ปัจจัยส่วนบุคคลและคุณภาพการบริการที่มีผลต่อมุมมองในทางบวกและทางลบของผู้ใช้
บริการประเภทครัวเรือนของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา

(Intangibility) การไม่สามารถแยกระหว่างกระบวนการผลิตและกระบวนการบริโภคออกจากกันได้ 
(Inseparability) คุณภาพการบริการมักไม่คงที่ (Variability) และไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) 
ด้วยการผลิตจะเกิดขึ้นไปพร้อมกับการบริโภค ทั้งนี้ การวัดคุณภาพการให้บริการจึงถูกวัดในหลากหลายมิติ
และหลากหลายเครื่องมือ

แนวคดิพืน้ฐานเร่ืองคณุภาพการบรกิาร เป็นแนวคิดทีไ่ด้รับการเสนอไว้โดย Cronin and Taylor [13] 
ในทศันะของนกัวชิาการทัง้สองท่าน ความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจ เป็นเรือ่งของการเปรยีบเทยีบประสบการณ์
ของผูร้บับรกิารทีไ่ด้รบับรกิารกบัความคาดหวงัทีผู่ร้บับรกิารนัน้มใีนช่วงเวลาทีม่ารบับรกิาร และเป็นสิง่ทีช่่วย
ให้สามารถวัดคุณภาพการบริการได้ ส่วนคุณภาพการบริการในมุมมองเชิงการตลาด Rust and Zahorik [14] 
ได้ให้ค�ำจ�ำกัดความไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นส่วนขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองค์กรที่
ให้บริการ ที่สามารถตอบสนองหรือท�ำให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวังของบุคคล แนวคิดพื้นฐานที่มอง
คณุภาพการบริการผ่านกรอบการมองด้านความพงึพอใจต่อการให้บรกิารนี ้ได้รับการสนบัสนุนจากนกัวชิาการ
อีกท่านหนึง่ คอื Bitner [15] ซึง่อธบิายจากผลงานวจิยัทีไ่ด้เคยศกึษาไว้ว่า คณุภาพการบรกิารสามารถวดัโดยผ่าน
ความพึงพอใจของผูร้บับรกิารได้ นกัวชิาการหลายท่านคดิวิธกีารประเมนิคณุภาพการบรกิาร โดยใช้วธิกีารประเมนิ
แบบดัง้เดมิและแพร่หลายทีส่ดุ คอื การประเมนิทีอ่ยูบ่นพืน้ฐานของแบบจ�ำลอง Disconfirmation [13] ซึง่
เป็นการเปรียบเทยีบผลต่างระหว่างความคาดหวงั (Expectation) ของผูบ้รโิภคทีม่อียูก่่อนใช้บรกิาร กบัการรบัรู้ 
(Perception) ทีม่ต่ีอการบรกิารทีเ่กิดข้ึนจรงิ หรอืทีเ่รยีกว่ามาตรวดั SERVQUAL หรอื P-E Measurement ซึ่ง
มาตรวัด SERVQUAL ถือเป็นเครื่องมือในการประเมินคุณภาพการบริการของ Parasuraman et al. [12] 
และเป็นมาตรวดัทีน่ยิมน�ำประยกุต์ใช้มากทีส่ดุ โดยมาตรวดั SERVQUAL ได้แบ่งปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการรบัรู้ 
คุณภาพการบริการ 5 มิต ิซ่ึงได้แก่ ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibles) ความเชือ่มัน่ไว้วางใจได้ (Reliability) 
ความพร้อมในการตอบสนองต่อลกูค้า (Responsiveness) ความน่าเชือ่ถอื มัน่ใจ (Assurance) และความเข้าใจ
และความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ (Empathy) ทั้งนี้ คุณภาพการบริการ 5 มิติ ดังกล่าว ได้ถูกพิจารณาน�ำมา
ใช้ในการศกึษาในบรบิทของการให้บรกิารประปาในประเทศไทยในหลากหลายการศึกษา ได้แก่ Ubolpong [5] 
Plodthong [8] Leelahateeraphong [16] Jansupasen [17] Darai [18] และ Siriwandee [19] เป็นต้น 

มุมมองในทางบวกและมุมมองทางลบ 
มมุมองทางบวก (Positive Aspect) และมมุมองทางลบ (Negative Aspect) คอื ระดบัความสามารถ

ของบคุคลมต่ีอส่ิงใดสิง่หนึง่ [20] ซ่ึงการแสดงออกซ่ึงมมุมองในทางบวกและมมุมองในทางลบนัน้ บคุคลจะผ่าน
การคิดพิจารณาอย่างเป็นระบบถึงผลลัพธ์ที่เกิดข้ึน หากการประเมินส่ิงใดส่ิงหน่ึงน้ันพบว่า เป็นส่ิงที่ดีหรือมี
ประโยชน์ต่อตนเองแล้ว จะส่งผลต่อประประเมินในสิ่งดังกล่าวนั้นในทางบวก ในทางตรงกันข้าม จะส่งผลใน
มุมมองที่เป็นลบ หากบุคคลพิจารณาสิ่งที่ได้รับนั้นว่า เป็นสิ่งที่ไม่ดีหรือไม่มีประโยชน์ [21] การศึกษามุมมอง
ในทางบวกและมมุมองทางลบทีร่บัรูโ้ดยผูใ้ช้บรกิารจงึมคีวามส�ำคัญ เพราะเป็นตวัช้ีวดัทีน่�ำไปสู่เรือ่งของความภักดี
ต่อผลิตภัณฑ์และการใช้บริการ สร้างความผูกพันระหว่างผู้ใช้บริการกับผู้ให้บริการ การสร้างความพึงพอใจ
และไม่พึงพอใจได้ [22] 

กรอบแนวคดิในการวจิยัครัง้นีจ้งึเป็นการศกึษาปัจจยัส่วนบคุคลจ�ำนวน 11 ปัจจยั และคณุภาพการ
บรกิารตามมาตรวดั SERVQUAL 5 มติ ิทีส่่งผลต่อมมุมองในทางบวกและมมุมองทางลบทีผู่ร้บับรกิารมต่ีอการ
ประปาส่วนภมูภิาคสาขาหาดใหญ่ ส�ำหรบัทฤษฎทีีท่ีน่�ำมาใช้เป็นก�ำแพงหนนุ (Underpinning Theory) ส�ำหรบั
งานวิจัยชิ้นนี้ คือ ทฤษฎีการกระท�ำด้วยเหตุผล (Theory of Reasoned Action: TRA) ซึ่งได้รับการพัฒนา
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โดย Ajzen and Fishbein ในปี 1975 [21] และแนวคิดของ Cronin and Taylor [13] ที่มองว่า ความเชื่อ
และทศันคต ิตลอดจนปัจจยัส่วนบคุคลเป็นตวัก�ำหนดพฤตกิรรม ซึง่จากแนวคิดดงักล่าว สามารถอธบิายกรอบ
แนวคดิในการวจิยัของการศกึษาครัง้นีไ้ด้ว่า มมุมองทางบวกและทางลบทีผู้่ใช้บรกิาร เป็นผลมาจากปัจจยัส่วน
บุคคลและคุณภาพการบริการ  จึงสามารถเขียนเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยได้ดังนี้ 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

มุมมองที่มีต่อการประปา

ส่วนภูมิภาคหาดใหญ่

- มุมมองทางบวก

- มุมมองทางลบ

ปัจจัยส่วนบุคคล

- เพศ / อายุ / สถานภาพ /ระดับการศึกษา 

- อาชีพ / รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

- จ�ำนวนสมาชิกในครอบครัว

- เขตจ�ำหน่ายน�้ำ 

- ลักษณะของบ้านพักอาศัย 

- ค่าใช้จ่ายน�้ำประปาโดยเฉลี่ยต่อเดือน

- ช่องทางการช�ำระเงิน 

คุณภาพการบริการ

- ด้านความน่าเชื่อถือ 

- ด้านการตอบสนองลูกค้า 

- ด้านความไว้วางใจ 

- ด้านการเข้าถึงจิตใจลูกค้า 

- ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

ระเบียบวิธีการศึกษา 
1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง (Population and Sample) คือ จ�ำนวนผู้ใช้น�ำประเภทครัวเรือน

ในเขตความรับผิดชอบของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ทั้งหมด 82,923 ราย ซึ่งเป็นข้อมูล ณ วันที่ 
31 ธันวาคม 2561และค�ำนวณหาขนาดตัวอย่าง โดยเทียบจากตารางสัดส่วนของ Krejcie and Morgan [23] 
ทีร่ะดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 ได้กลุม่ตัวอย่างเป็นผูใ้ช้น�ำ้ประเภทครวัเรอืนของการประปาส่วนภมูภิาคสาขา
หาดใหญ่ จ�ำนวน 400 กลุ่มตัวอย่าง

2. การสุ่มตัวอย่าง ขั้นตอนการได้ตัวอย่างใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเทียบสัดส่วน (Proportionate 

Stratified Sampling) ของกลุม่ประชากรผูใ้ช้น�ำ้จ�ำนวน 82,923 คน โดยค�ำนวณจากการน�ำสดัส่วนของจ�ำนวน

ประชากรผู้ใช้น�้ำแต่ละเทศบาล ทั้ง 6 เทศบาล (เทศบาลนครหาดใหญ่ เทศบาลเมืองบ้านพรุ เทศบาลเมือง

คลองแห เทศบาลเมืองควนลัง เทศบาลเมืองคอหงส์ เทศบาลต�ำบลน�้ำน้อย) ต่อประชากรทั้งหมดไปคูณกับ

จ�ำนวนกลุม่ตวัอย่างจนได้จ�ำนวนกลุ่มตวัอย่างในแต่ละเทศบาล หลงัจากน้ัน ใช้วธิกีารสุ่มตวัอย่างโดยไม่ใช้ทฤษฎี

ความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) คือ สุ่มตัวอย่างตามความสะดวก (Convenience Sampling) 
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65ปัจจัยส่วนบุคคลและคุณภาพการบริการที่มีผลต่อมุมมองในทางบวกและทางลบของผู้ใช้
บริการประเภทครัวเรือนของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา

โดยแจกแบบสอบถามแก่กลุ่มตัวอย่างที่เป็นเจ้าบ้าน และมีประสบการณ์ในการมารับการบริการ การช�ำระค่า

บรกิารในชอ่งทางตา่ง ๆ  ของการประปาส่วนภูมภิาคสาขาหาดใหญ ่ตามสดัสว่นของแต่ละพื้นที่ที่ไดก้�ำหนดไว้ 

3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

โดยใช้การเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบบสอบถามนี้สร้างขึ้นเพื่อให้ครอบคลุมและ

สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 1) ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ

แบบสอบถาม 2) แบบสอบถามเกี่ยวกับ 5 มิติคุณภาพการบริการ และ 3) แบบสอบถามเกี่ยวกับมุมมองที่มี

ต่อการประปาส่วนภมูภิาค ทัง้นี ้ข้อค�ำถามมรีปูแบบการตอบในหลากลักษณะ ได้แก่ ข้อค�ำถามแบบตรวจสอบ

รายการ (Check List) ค�ำถามแบบมตีวัเลอืกหลายค�ำตอบ แต่ให้เลือกตอบได้เพยีงค�ำตอบเดยีว (Multiple Choice 

Single Response Scale) และค�ำถามแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ตามแบบลิเคร์ิท (Likert 

Scale) จาก “ความส�ำคัญมากที่สุด” ถึง “ความส�ำคัญน้อยที่สุด” ทั้งนี้ ได้ทดสอบค่าความเชื่อมั่นของเครื่อง

มือกับกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 30 คน และมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) ของ

ตัวแปรคุณภาพการบริการทั้ง 5 มิติ อยู่ระหว่าง .890 - .953 ทั้งนี้ ข้อค�ำถามในแบบสอบถามได้ถกูตรวจสอบ

เบือ้งต้น (Preliminary Test) ในส่วนของความเทีย่งตรงเชงิเนือ้หา (Content Validity) กบัผูเ้ชีย่วชาญจ�ำนวน 

3 ท่าน เพื่อหาค่าดัชนีความสอดคล้อง หรือ IOC (Index of Item-Objective Congruence) ซึ่งผ่านเงื่อนไข

ของความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาแล้ว

สถิติที่ใช้ในการวิจัย การวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ และค่าเฉลี่ย ในส่วนการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลและคุณภาพการบริการมีผลต่อมุม

มองในทางบวกและทางลบนั้น ใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) คือ การวิเคราะห์ถดถอยโลจิสติก 

(Logistic Regression) 

ผลการศึกษา 
การวิเคราะห์ข้อมลูเบ้ืองต้นโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ 

และค่าเฉลีย่ มผีลการศกึษาดงันี ้ด้านข้อมลูส่วนตวั ผูต้อบแบบสอบถามจ�ำนวน 400 คน เป็นเพศหญงิ จ�ำนวน 

250 คน ร้อยละ 62.50 เพศชาย จ�ำนวน 150 คน ร้อยละ 37.50 มีอายุระหว่าง 20–30 ปี จ�ำนวน 171 คน 

ร้อยละ 42.75 รองลงมา คือ อายุระหว่าง 31–40 ปี จ�ำนวน 76 คน ร้อยละ 19.00 ในด้านสถานภาพพบว่า 

ส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด ร้อยละ 44.25 รองลงมา คอื มสีถานภาพสมรส ร้อยละ 42.50 และสถานภาพหม้าย/

หย่าร้าง/แยกกันอยู่ ร้อยละ 13.25 ผู้ตอบมีระดับการศึกษาส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี ร้อยละ 

43.00 ในด้านการประกอบอาชีพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 26.75 

รองลงมา คือ อาชีพธุรกิจส่วนตัว มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระหว่าง 10,001–20,000 บาท ร้อยละ 32.25 และ 

20,001–30,000 บาท ร้อยละ 25.70 จ�ำนวนสมาชิกในครอบครัวพบว่าส่วนใหญ่พบว่า เป็นครอบครัวที่มี

จ�ำนวนสมาชิกในครอบครัว 4–5 คน ร้อยละ 45.50 และมีลักษณะของบ้านพักอาศัยส่วนใหญ่เป็นบ้านเดี่ยว 

ร้อยละ 44.25 รองลงมา คือ ลักษณะที่พักอาศัยแบบตึกแถว /อาคารพาณิชย์ ทาวน์เฮ้าส์ และคอนโดมิเนียม 

ทั้งนี้ ในส่วนของค่าใช้จ่ายน�้ำประปาโดยเฉลี่ยต่อเดือนพบว่า ส่วนใหญ่ใช้จ่ายเฉล่ีย 100–500 บาท ร้อยละ 

61.25 และช่องทางในการช�ำระค่าน�้ำประปาส่วนใหญ่ช�ำระโดยส�ำนกังานประปา ร้อยละ 58.50 รองลงมา คอื 

เซเว่นอีเลฟเว่น ร้อยละ 15.50 เคาน์เตอร์เซอร์วิส ร้อยละ 14.75 และธนาคาร ร้อยละ 11.25
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ตารางที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตัวแปร จ�ำนวน (คน) ร้อยละ

เพศ ชาย 150 37.50

หญิง 250 62.50

อายุ อายุต�่ำกว่า 20 ปี 47 11.75

อายุ 20–30 ปี 171 42.75

อายุ 31–40 ปี 76 19.00

อายุ 41–50 ปี 69 17.25

อายุ 51 ปีขึ้นไป 37 9.25

สถานภาพ โสด 177 44.25

สมรส	 170 42.50

หม้าย/หย่าร้าง	 53 13.25

ระดับการศึกษา มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.	 105 26.25

อนุปริญญา/ปวส.	 89 22.25

ปริญญาตรี	 172 43.00

ปริญญาโทหรือสูงกว่า 34 8.50

อาชีพ ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 107 26.75

พนักงานบริษัทเอกชน 57 14.25

ธุรกิจส่วนตัว/ เกษตรกรรม / 

กสิกรรม/ ค้าขายและรับจ้างทั่วไป 

175 43.75

นักเรียน/นักศึกษา 61 15.25

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 บาท หรือต�่ำกว่า 105 26.25

10,001 – 20,000 บาท 129 32.25

20,001 – 30,000 บาท 128 32.00

30,001 บาทขึ้นไป 38 9.50

จ�ำนวนสมาชิกในครอบครัว 1 คน 7 1.75

2-3 คน 154 38.50

3 คนขึ้นไป	 239 59.75

เขตจ�ำหน่ายน�้ำ เทศบาลนครหาดใหญ่ 188 47.00

เทศบาลเมืองบ้านพรุ 26 6.50

เทศบาลเมืองคลองแห 38 9.50

เทศบาลเมืองควนลัง 46 11.50

เทศบาลเมืองคอหงส์ 94 23.50

เทศบาลต�ำบลน�้ำน้อย 8 2.00
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67ปัจจัยส่วนบุคคลและคุณภาพการบริการที่มีผลต่อมุมมองในทางบวกและทางลบของผู้ใช้
บริการประเภทครัวเรือนของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา

ตัวแปร จ�ำนวน (คน) ร้อยละ

ลักษณะของบ้านพักอาศัย บ้านเดี่ยว 177 44.25

ตึกแถว /อาคารพาณิชย์ 112 28.00

ทาวน์เฮ้าส์ 96 24.00

คอนโดมิเนียม 15 3.75

ค่าใช้จ่ายน�้ำประปาโดยเฉลี่ยต่อเดือน ไม่เกิน 100 บาท	 69 17.25

100 - 500 บาท 145 61.25

501 - 1,000 บาท	 59 14.75

1,001 บาทขึ้นไป 27 6.75

ช่องทางการช�ำระค่าน�้ำประปา ส�ำนักงานประปา 234 58.50

เคาน์เตอร์เซอร์วิส 59 14.75

ธนาคาร 45 11.25

เซเว่นอีเลฟเว่น 62 15.50

ด้านระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการใน 5 มิติ  ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น

ต่อคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 

4.08 (  =4.08, S.D.= 0.45) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้ใช้น�้ำมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

บรกิารของการประปาส่วนภมูภิาคสาขาหาดใหญ่อยูใ่นระดบัมากทกุด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเชือ่ถอืมค่ีาเฉล่ีย 

4.15 (  =4.15, S.D.= 0.50) ด้านการเข้าถึงจิตใจลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 4.14 (  =4.14, S.D.= 0.51) ด้านการตอบ

สนองลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 4.11 (  =4.11, S.D.= 0.53) ด้านความไว้วางใจมีค่าเฉลี่ย 4.10 (  =4.10, S.D.= 0.51) 

และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉลี่ย 3.91 (  =3.91, S.D.= 0.71) ดังตารางที่ 2

ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปรคุณภาพการบริการใน 5 มิติ 

ตัวแปร Mean Score S.D. ระดับ

ด้านความน่าเชื่อถือ 4.15 0.50 มาก

ด้านการตอบสนองลูกค้า 4.11 0.53 มาก

ด้านความไว้วางใจ 4.10 0.51 มาก

ด้านการเข้าถึงจิตใจลูกค้า 4.14 0.51 มาก

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.91 0.71 มาก

การวเิคราะห์ปัจจยัทีม่ผีลต่อมมุมองทางบวกและทางลบของผูใ้ช้บรกิารของการประปาส่วนภมูภิาค

สาขาหาดใหญ่ โดยใช้สถิตเิชงิอนมุาน (Inferential Statistics) คอื การถดถอยโลจสิตกิ (Logistic Regression) 

มีผลการศึกษาดังนี้ 

ตารางที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ)
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ตารางท่ี 3 การวเิคราะห์ปัจจยัทีม่ผีลต่อมมุมองทางบวกและทางลบของผูใ้ช้บรกิารของการประปาส่วนภมูภิาค              

สาขาหาดใหญ่

ปัจจัย B Exp(B)
เพศ
ชาย 0.000 1.000
หญิง .192 1.212
อายุ
ต�่ำกว่า 20 ปี 0.000 1.000
20-30 ปี 1.216 3.372
31-40 ปี 1.800* 6.051
41-50 ปี 1.805* 6.078
51 ปี ขึ้นไป 2.294* 9.911
สถานภาพ
โสด 0.000 1.000
สมรส -1.053* .349
หม้าย/หย่าร้าง -1.500* .223
ระดับการศึกษา
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 0.000 1.000
อนุปริญญา/ปวส. -.056 .945
ปริญญาตรี .299 1.348
สูงกว่าระดับปริญญาตรี .905 2.472
อาชีพ
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.000 1.000
พนักงานบริษัทเอกชน 2.427** 11.326
ธุรกิจส่วนตัว 1.375* 3.955
เกษตรกรรม/กสิกรรม 1.739 5.689
รับจ้างทั่วไป .340 1.406
ค้าขาย 1.415* 4.116
นักเรียน/นักศึกษา 1.341 3.824
รายได้เฉลี่ย/เดือน
10,000 บาท หรือต�่ำกว่า 0.000 1.000
10,001 – 20,000 บาท -.828 .437
20,001 – 30,000 บาท -1.353** .258
30,001 บาทขึ้นไป -.771 .463
เขตจ�ำหน่ายน�้ำ
เทศบาลนครหาดใหญ่ 0.000 1.000
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69ปัจจัยส่วนบุคคลและคุณภาพการบริการที่มีผลต่อมุมมองในทางบวกและทางลบของผู้ใช้
บริการประเภทครัวเรือนของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา

ปัจจัย B Exp(B)
เทศบาลเมืองบ้านพรุ 1.200* 3.319
เทศบาลเมืองคลองแห -.535 .586
เทศบาลเมืองควนลัง -.357 .700
เทศบาลเมืองคอหงส์ -.436 .647
เทศบาลต�ำบลน�้ำน้อย 1.225 3.404
ลักษณะของบ้านพักอาศัย
บ้านเดี่ยว 0.000 1.000
ตึกแถว /อาคารพาณิชย์ -.191 .826
ทาวน์เฮ้าส์ -.671 .511
คอนโดมิเนียม .450 1.568
ค่าใช้จ่ายในการใช้น�้ำประปาโดยเฉลี่ยต่อเดือน
ไม่เกิน 100 บาท 0.000 1.000
100 - 500 บาท -.220 .803
501 - 1,000 บาท .128 1.137
1,001 บาทขึ้นไป .614 1.847
ช่องทางการช�ำระค่าน�้ำประปา
ส�ำนักงานประปา 0.000 1.000
เคาน์เตอร์เซอร์วิส -.330 .719
ธนาคาร -.082 .921
เซเว่นอีเลฟเว่น -1.629** .196
ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ 1.679** 5.358
ปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า -1.215* .297
ปัจจัยด้านความไว้วางใจ .156 1.168
ปัจจัยด้านการเข้าถึงจิตใจลูกค้า .077 1.080
ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรม -.575 .563
ค่าคงที่ -3.334 .036
-2 Log Likelihood (Intercept only) 380.131
-2 Log Likelihood (Final) 298.109
Model Chi-square 82.022
R-square (Cox&Snell) .185
R-square (Nagelkerke) .302
Percent Correct 81.8

หมายเหตุ: *p-value<0.05, **p-value<0.01

ตารางท่ี 3 การวิเคราะห์ปัจจยัทีม่ผีลต่อมมุมองทางบวกและทางลบของผูใ้ช้บรกิารของการประปาส่วนภมูภิาค              
สาขาหาดใหญ่ (ต่อ)
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จากตารางที่ 3 ผลการศึกษาการวิเคราะห์การถดถอยโลจิสติก (Logistic Regression) พบว่า 

ค่า -2 Log Likelihood ของตัวแบบที่ประกอบด้วยค่าคงที่  (Intercept) อย่างเดียว มีค่ามากกว่าตัวแบบที่

ประกอบด้วยค่าคงทีแ่ละตวัแปรอสิระ กล่าวคอื ตวัแบบทีม่ตีวัแปรอสิระรวมอยูด้่วยมคีวามเหมาะสมมากกว่า

ตัวแบบที่มีค่าคงที่เพียงอย่างเดียว แสดงว่ามีตัวแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตัว ที่มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตาม 

และแบบจ�ำลองสามารถพยากรณ์ได้ถูกต้องถึงร้อยละ 81.8 โดยสามารถสรุปผลได้ดังนี้

ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อมุมมองในทางบวกและทางลบของประชาชนผู้ใช้บริการการประปาส่วน

ภูมิภาคสาขา

1. หาดใหญ่ ได้แก่ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เขตจ�ำหน่ายน�้ำ และช่องทางการ

ช�ำระค่าน�้ำประปาพบว่า ผู้ที่มีอายุระหว่าง 31-40 ปี และผู้ที่มีอายุระหว่าง 41-50 ปี มีโอกาสที่จะมีมุมมอง

เกี่ยวกบัคณุภาพการบริการของการประปาส่วนภมูภิาคในมมุมองบวกมากกว่าผูท้ีม่อีายตุ�ำ่กว่า 20 ปี ประมาณ 

6 เท่า ส่วนผู้ที่มีอายุ 51 ปี ขึ้นไป มีโอกาสที่จะมีมุมมองเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของการประปาส่วน

ภูมิภาคในมุมมองบวกมากกว่าผู้ที่มีอายุต�่ำกว่า 20 ปี ประมาณ 10 เท่า ผู้ที่มีสถานภาพสมรสมีโอกาสที่จะมี

มุมมองเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคในมุมมองลบ ประมาณ 65% เมื่อเทียบกับผู้ที่

มีสถานภาพโสด และผู้ที่มีสถานภาพหม้าย/หย่าร้างมีโอกาสที่จะมีมุมมองเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ

การประปาส่วนภูมิภาคในมุมมองลบ ประมาณร้อยละ 22 เมื่อเทียบกับผู้ที่มีสถานภาพโสด ผู้ประกอบอาชีพ

พนกังานบริษัทเอกชนมโีอกาสทีจ่ะมมุีมมองเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารของการประปาส่วนภูมภิาคในมมุมอง

บวกมากกว่าผู้ประกอบอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ ประมาณ 11 เท่า ส่วนผู้ประกอบอาชีพธุรกิจส่วน

ตัวและค้าขาย มีโอกาสท่ีจะมีมุมมองเก่ียวกับคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคในมุมมองบวก

มากกว่าผูป้ระกอบอาชีพข้าราชการ/รฐัวสิาหกจิ ประมาณ 4 เท่า ผูท่ี้มรีายได้อยูร่ะหว่าง 20,001 – 30,000 บาท 

มีโอกาสที่จะมีมุมมองเก่ียวกับคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคในมุมมองลบ ประมาณร้อยละ 

26 เมื่อเทียบกับผู้ที่มีรายได้ 10,000 บาท หรือต�่ำกว่าผู้ที่อาศัยอยู่ในเทศบาลเมืองบ้านพรุมีโอกาสที่จะมีมุม

มองเกีย่วกบัคณุภาพการบรกิารของการประปาส่วนภมูภิาคในมมุมองบวกมากกว่าผูท้ีอ่าศยัอยูใ่นเทศบาลนคร

หาดใหญ่ ประมาณ 3 เท่า ผู้ที่ช�ำระค่าน�้ำประปาผ่านช่องทางการช�ำระที่มีค่าธรรมเนียมการช�ำระค่าบริการ 

มโีอกาสทีจ่ะมมีมุมองเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิารของการประปาส่วนภมูภิาคในมมุมองลบ ประมาณร้อยละ 20 

เมื่อเทียบกับผู้ที่ช�ำระค่าน�้ำประปาผ่านส�ำนักงานประปา

2. คุณภาพการบริการที่มีผลต่อมุมมองในทางบวกและทางลบของประชาชนผู้ใช้บริการการประปา

ส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการใน 5 มิติ  โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก โดยที่ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ และ ปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อมุมมอง

ในทางบวกและทางลบ กล่าวคือ ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน แสดงว่า ถ้าการ

ประปาส่วนภูมิภาคมีความน่าเชื่อถือเพิ่มขึ้น 1 ระดับ โอกาสที่ผู้ใช้บริการจะมีมุมมองเกี่ยวกับคุณภาพการ

บริการของการประปาส่วนภูมิภาคในมุมบวก จะเพิ่มขึ้นประมาณ 5 เท่า ในส่วนของปัจจัยด้านการตอบสนอง

ลูกค้า มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้าม แสดงว่า ถ้าการประปาส่วนภูมิภาคมีการตอบสนองลูกค้าลดลง 

1 ระดับ โอกาสที่ผู้ใช้บริการจะมีมุมมองเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคในมุมมองลบ 

จะเพิ่มขึ้นประมาณร้อยละ 30



วารสารปาริชาต มหาวิทยาลัยทักษิณ
ปีที่ 34 ฉบับที่ 1 (มกราคม-เมษายน 2564)

71ปัจจัยส่วนบุคคลและคุณภาพการบริการที่มีผลต่อมุมมองในทางบวกและทางลบของผู้ใช้
บริการประเภทครัวเรือนของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา

สรุปและอภิปรายผล
ผลการวิจัยในครั้งนี้ได้ข้อค้นพบที่ส�ำคัญว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได้

เฉลี่ยต่อเดือน เขตจ�ำหน่ายน�้ำ และช่องทางการช�ำระค่าน�้ำประปา มีความส�ำคัญต่อมุมมองในทางบวกและ

ทางลบทีผู่ใ้ช้บริการมต่ีอการประปาส่วนส่วนภูมภิาคสาขาหาดใหญ่ จงึจดัเป็นปัจจยัส่วนบคุคลทีมี่ความอ่อนไหว

และจ�ำเป็นต้องให้ความสนใจเป็นพิเศษ ทั้งนี้ เมื่อพิจารณารายปัจจัยที่มีผลต่อมุมมองในทางบวกและทางลบ 

จะพบว่า ผู้ใช้บริการน�้ำประปาที่มีอายุมากจะมีมุมมองในทางบวกต่อการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่

มากกว่าผู้ใช้บริการในกลุ่มอายุอื่น ๆ  และผู้ใช้บริการกลุ่มอายุต�่ำกว่า 20 ปี เป็นกลุ่มผู้ใช้บริการที่มีมุมมองทาง

บวกต่อการประปาส่วนภมูภิาคสาขาหาดใหญ่น้อยกว่ากลุม่อายอุืน่ ๆ  กล่าวคอื อายมุผีลต่อมุมมองในทางบวก

และทางลบทีผู่ใ้ช้บรกิารมีต่อการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ ท้ังนี ้สอดคล้องกบัการศึกษาของ Darai [18] 

ทีพ่บว่า อายทุีแ่ตกต่างของผูใ้ช้บรกิารน�ำ้ประปามผีลต่อมุมมองทีผู่ใ้ช้บรกิารมต่ีอการให้บรกิารของการประปา 

เมือ่พิจารณาในส่วนของผูใ้ช้บริการน�ำ้ประปาทีม่สีถานภาพโสด จะมมีมุมองทางบวกต่อการประปาส่วนภูมิภาค

สาขาหาดใหญ่ มากกว่ากลุ่มผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพอื่น ๆ ส�ำหรับกลุ่มผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพสมรส

มีมุมมองทางลบต่อการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่มากที่สุด ซ่ึงสอดคล้องกับการศึกษาของ 

Khamrak [6] ที่อธิบายว่า สถานภาพของผู้ใช้บริการน�้ำประปาในแต่ละกลุ่มอายุ มีอิทธิพลต่อการประเมิน

คุณภาพการบริการของการประปา ในด้านการประกอบอาชีพของกลุ่มผู้ใช้บริการน�้ำประปาส่วนภูมิภาค

สาขาหาดใหญ่ ผู้ท่ีประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ธุรกิจส่วนตัว และค้าขาย จะมีมุมมองทางบวกต่อ

การประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่มากกว่ากลุ่มผู้ประกอบอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ ซึ่งสอดคล้องกับ

การศึกษาของ Winitketkumnuan [24] และ Khamrak [6] ที่อธิบายว่า กลุ่มอาชีพของผู้ใช้บริการที่แตกต่าง

กนัมมีมุมองต่อการให้บรกิารทีแ่ตกต่างกนั นอกจากนี ้ปัจจัยส่วนบคุคลด้านรายได้พบว่า ผู้ใช้บรกิารน�ำ้ประปา

ส่วนภูมภิาคสาขาหาดใหญ่ ทีม่รีายได้มาก มมีองในมมุมองลบมากกว่ากลุม่ผูม้รีายได้น้อย กล่าวคอื รายได้ย่ิงสงู 

ยิ่งมีมุมมองลบต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ ทั้งนี้ สอดคล้องกับการศึกษาของ 

Khamrak [6] และ Huarungruang [25] ในด้านผู้ใช้บริการประปาที่อยู่ในเขตบริการประปาของเทศบางบาล

บ้านพร ุมมีมุมองทางบวกต่อการประปาส่วนภมูภิาคสาขาหาดใหญ่มากกว่ากลุม่ผูใ้ช้บรกิารทีอ่ยูใ่นเขตบรกิาร

ประปาของเทศบาลนครหาดใหญ่ ถึง 3 เท่า หรือ กล่าวได้ว่า พื้นที่ที่ให้บริการที่แตกต่างกันความพึงพอใจต่อ

การบริการแตกต่างกัน ท้ังน้ี สอดคล้องกับการศึกษาของ Raiklang [9] ที่พบว่า เขตพื้นที่ให้บริการน�้ำประปา

ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของผู้ใช้บริการน�้ำประปา  และในด้านช่องทางการช�ำระ

ค่าประปา ผู้ใช้บริการท่ีช�ำระค่าน�้ำประปาผ่านช่องทางการช�ำระที่มีค่าธรรมเนียมการช�ำระมีมุมมองต่อการ

ประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ในมุมมองลบ เมื่อเทียบกับการช�ำระค่าประปาผ่านส�ำนักงานประปา ทั้งนี้

แสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการน�้ำประปามีความอ่อนไหวต่อราคา สอดคล้องกับการศึกษาของ Siriwandee [19] 

Ansupasen [17] และ Noopetch [26] นอกจากนี้ ยังสอดคล้องกับการศึกษาของ  Leeyutthanont [7] ที่

พบว่า หากผู้ใช้บริการน�้ำประปาต้องจ่ายค่าธรรมเนียมเพิ่มในการช�ำระค่าน�้ำประปา ความพึงพอใจของผู้ใช้

บริการน�้ำประปาก็จะลดลง 

ข้อค้นพบที่ส�ำคัญอีกประการหนึ่ง คือ คุณภาพการบริการ ในมิติความน่าเชื่อถือและการตอบสนอง

ลูกค้า เป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อมุมมองของผู้ใช้บริการ โดยที่ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือมีความสัมพันธ์ในทิศทาง

เดียวกันกับมุมมองผู้ใช้บริการ ซึ่งสัมพันธ์กับแนวคิดที่อธิบายไว้โดย Cronin and Taylor [13] Rust and 
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Zahorik [14] และ Bitner [15] กล่าวคือ ปัจจัยคุณภาพบริการเป็นตัวก�ำหนดมุมมองทางบวกและทางลบที่

ผูใ้ช้บริการมต่ีอการประปาส่วนภมูภิาคสาขาหาดใหญ่ จากผลการศึกษาทีพ่บว่า ความน่าเช่ือถือทีเ่พิม่ขึน้ 1 ระดบั 

จะท�ำให้โอกาสทีผู้่ใช้บรกิารมมีมุมองทางบวกต่อการประปาส่วนภูมภิาคสาขาหาดใหญ่เพิม่ขึน้ประมาณ 5 เท่า 

นั่นแสดงว่า หากการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่มีความสามารถในการให้บริการได้ตรงกับที่สัญญาไว้

กับผู้ใช้บริการ โดยที่การบริการทุกครั้งมีความถูกต้องเหมาะสมและจะต้องให้ผลเหมือนเดิมทุกครั้ง แสดงถึง

ความสม�่ำเสมอของคุณภาพงานบริการ เมื่อผู้รับบริการรู้สึกถึงคุณภาพ ความถูกต้องสม�่ำเสมอแล้ว ก็จะท�ำให้

รูส้กึว่าบรกิารดงักล่าวเป็นบรกิารทีน่่าเชือ่ถอืและไว้ใจได้และส่งผลต่อมมุมองในทางบวกทีผู่ใ้ช้บรกิารจะมเีพิม่

มากขึน้ ในขณะทีปั่จจยัด้านการตอบสนองลกูค้ามคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางตรงกันข้ามกบัมมุมองของผูใ้ช้บรกิาร 

โดยที ่หากการประปาส่วนภมูภิาคสาขาหาดใหญ่มรีะดบัการตอบสนองลูกค้าลดลง 1 ระดบั โอกาสทีผู้่ใช้บรกิาร

จะมมุีมมองเกีย่วกบัคณุภาพการบรกิารของการประปาส่วนภมูภิาคในมมุมองลบนัน้จะเพิม่ข้ึนประมาณร้อยละ 

30 จึงกล่าวได้ว่า การตอบสนองลูกค้าเป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการให้ความส�ำคัญ ดังนั้น ความพร้อม ความสามารถ

ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการท่ีทันท่วงที การท�ำให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงได้ง่ายและได้รับความสะดวก 

จึงเป็นจุดส�ำคัญต่อมุมมองในทางบวกและทางลบที่จะเกิดขึ้นกับการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะในการน�ำผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้ 

การให้ความส�ำคัญกับผู้ใช้น�้ำประปาในทุกกลุ่ม ทุกเพศ ทุกวัย ทุกชนชั้น อย่างทั่วถึงและเท่าเทียม

กัน ภายใต้หลักการการบริหารความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ ยุทธศาสตร์การด�ำเนินงานขององค์กร

จากผลการวิจัยที่พบว่า ผู้ใช้บริการประปาในเขตบริการประปาของเทศบางบาลบ้านพรุ มีมุมมอง

ทางบวกต่อต่อการบริการของประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่มากกว่ากลุ่มผู้ใช้บริการที่อยู่ในเขตบริการ

ประปาอื่น ๆ นั้น ควรจัดให้มีกิจกรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างเขตบริการประปาภายใต้การก�ำกับดูแล 

เพื่อให้เห็นถึงความแตกต่างของมาตรฐานการให้บริการ จุดที่ต้องแก้ไขและปรับปรุง เพื่อน�ำไปสู่การปรับปรุง

คุณภาพการบริการในทุก ๆ เขตบริการ 

คุณภาพการบริการ 5 มิติ มีประโยชน์ในการท�ำความเข้าใจคุณภาพการบริการที่รับรู้โดยผู้ใช้บริการ 

คุณภาพการบริการในทุก ๆ มิติ จึงมีความส�ำคัญต่อการขับเคลื่อนภารกิจของการประปาส่วนภูมิภาค

สาขาหาดใหญ่ องค์กรจึงควรให้ความส�ำคัญกับการแก้ไขปัญหาคุณภาพการบริการ โดยเฉพาะ ปัจจัยที่มี

คุณภาพต�่ำ คือ มิติดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ซ่ึงครอบคลมุในเร่ืองของ สถานท่ีให้บรกิาร ความสะอาด

ของพ้ืนบรเิวณรอรับบริการ สิง่อ�ำนวยความสะดวก และทีจ่อดรถ เป็นต้น นอกจากนี ้มติิด้านความน่าเช่ือถอื และ

ด้านการตอบสนองลกูค้า เป็นมติคิณุภาพทีม่คีวามส�ำคญัมากกว่ามติด้ิานอืน่ ๆ  เพราะส่งผลโดยตรงต่อมมุมอง

ในทางบวกและทางลบ ดังนั้น การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ จึงต้องค�ำนึงถึงการ

รกัษาค�ำมัน่สญัญาตามทีใ่ห้ไว้แก่ผูใ้ช้บรกิาร การวางตวัทีเ่หมาะสมกบัหน้าที ่การมคีวามพร้อมในการให้บรกิาร 

สนใจและแก้ปัญหาได้ทันทีทันใด การนัดหมายกับผู้ใช้บริการที่จะต้องรวดเร็ว ตรงต่อเวลาและทันท่วงที 

ตลอดจนการรักษาคุณภาพน�้ำประปาให้อยู่ในเกณฑ์มาตรฐานอยู่เสมอ 

เพื่อน�ำไปสู่การปรับปรุงระบบการบริการและการสร้างแนวปฏิบัติที่ดี การประปาส่วนภมูิภาคสาขา

หาดใหญ่ควรท�ำการศึกษาคุณภาพการบริการ ทัศนคติของผู้ใช้บริการ และตัวแปรอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องอย่าง
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73ปัจจัยส่วนบุคคลและคุณภาพการบริการที่มีผลต่อมุมมองในทางบวกและทางลบของผู้ใช้
บริการประเภทครัวเรือนของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา

สม�ำ่เสมอ การน�ำเกณฑ์คณุภาพการให้บรกิารมาเป็นตวัชีว้ดัทีส่�ำคญัในการด�ำเนนิงาน จะช่วยให้องค์กรสามารถ

ตรวจสอบสิ่งผิดปกติที่จะเกิดขึ้น และสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างทันท่วงที 

ข้อเสนอแนะส�ำหรับการท�ำวิจัยในครั้งต่อไป
1. การศึกษาตัวแปรอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องที่ อาทิ การศึกษาความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการที่มี

ต่อภาพลักษณ์ขององค์กร ตลอดจนปัจจัยอื่น ๆ ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ เพื่อเพิ่มความหลากหลาย

แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการ 

2. การศึกษาโดยเลือกใช้เทคนิคทางสถิติใหม่ ๆ เช่น การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง จะท�ำให้

การศึกษาวิจัยมีความน่าสนใจและมีความสามารถในการอธิบายปรากฏการณ์ที่เกิดขึ้น

3. การศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพท�ำให้สามารถเข้าใจธรรมชาติของผู้ใช้บริการได้ในเชิงลึกมากยิ่งขึ้น
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