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บทคัดย่อ 

 
 การค้นคว้าอิสระคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ท่ีส่งผลต่อ
การให้บริการ ของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย คือ ผู้ใช้บริการ ของ การ
ประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี จํานวน 400 ตัวอย่าง สถิติท่ีใช้ในการสิเคราะห์ข้อมูล คือ โดยใช้สถิติเชิง
พรรณนา ประกอบด้วย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ประกอบด้วย 
Independent sample t-test, One-way ANOVA, LSD และMultiple Linear Regression ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
 ผลการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 21-30 ปี ระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญา
ตรี รายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท และอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน ส่วนปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน 
พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านวัตถุ/สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ ด้านความเข้าอกเข้าใจ และด้านความรับผิดชอบ มีความสําคัญอยู่
ในระดับมาก ส่วนด้านความแน่นอน มีความสําคัญอยู่ในระดับปานกลาง และในส่วนของการให้บริการ พบว่า  ด้านบุคลากร/
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ มีความสําคัญอยู่ในระดับปานกลาง 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ย มีผลต่อการให้บริการแตกต่างกัน ปัจจัย
คุณภาพการให้บริการ พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือ (X1) ด้านความแน่นอน (X2) ด้านวัตถุ/สิ่งท่ีสามารถจับต้อง (X3) ด้านความ
เข้าอกเข้าใจ (X4) และด้านความรับผิดชอบ (X5) ส่งผลต่อการให้บริการโดยรวม (ŷT) สามารถนํามาสร้างสมการพยากรณ์ คือ 
ŷT = 3.30 + 0.16x1 + 0.07x2 + 0.08x3 + 0.14x4 + 0.03x5 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสัมพันธ์พหุคูณ (R) เท่ากับ 0.19  
คําสําคัญ : คุณภาพการบริการ 
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ABSTRACT 
 

 The purposes of this independent study were to study demographic factors and service quality 
factors in 5 aspects that affected the service of Provincial Waterworks Authority in the area of Pathum Thani 
province. Questionnaires were used as the research tool to collect data. The sample group in this study was 
400 users who used the service of Provincial Waterworks Authority in the area of Pathum Thani province. 
Data were analyzed using descriptive statistics including percentage, mean, and standard deviation; and 
inferential statistics including Independent Samples t-test, One-way ANOVA, LSD, and Multiple Linear 
Regression at the statistical significance level of 0.05.  
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 The results found that most of the service users were males, 21-30 years old, Bachelor's 
degree, 20,001-30,000 baht of monthly income, and employees of a private company. The service quality 
factors in 5 aspects found that reliability, tangibility, empathy, and responsiveness were in the high level 
of importance, while consistency was in the medium level of importance. The service factors in the 
aspects of service personnel/staff and service procedures/steps were in the medium level of importance. 
 The hypothesis results found that the gender, educational level, and average income had 
effects on services. The analysis of multiple regression found that reliability (X1), consistency (X2), tangibility 
(X3), empathy (X4), and responsiveness (X5) influenced total aspect of service (ŷT) and formed the 
forecasting equation as follows: ŷT = 3.30 + 0.16x1 + 0.07x2 + 0.08x3 + 0.14x4 + 0.03x5  of ability to predict 
and the multiple regression coefficient value (R) was 0.19 
Keyword: service quality 
 
บทนํา (Introduction) 
 การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทยมีหน้าท่ี และความ
รับผิดชอบในการบริการด้านจัดหานํ้าสะอาดเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน โดยเร่ิมต้ังแต่การวางแผนจัดหาแหล่ง
น้ํา จัดสร้างระบบผลิต และจ่ายน้ําประปา การควบคุม กรรมวิธีในการผลิตน้ํา ควบคุมคุณภาพน้ําประปา รวมท้ังการอํานวย
ความสะดวกในการบริการในด้านต่าง ๆ เช่น การบริการซ่อมท่อประปา รับชําระค่าน้ําประปา ติดต่อสอบถาม และ
ประชาสัมพันธ์ เป็นต้น ซ่ึงท้ังหมดท่ีกล่าวมาจะช่วยให้ประชาชนท่ีใช้น้ําประปามีสุขภาพพลานามัยสมบูรณ์อยู่เสมอ ดังนั้น 
“น้ําประปา” จึงควรเป็นน้ําสะอาดปราศจากเชื้อโรค และพิษภัยต่าง ๆ ในปัจจุบันประชาชนมีความต้องการใช้น้ําประปา
เพ่ิมข้ึนมากเรื่อย ๆ แต่แหล่งน้ําธรรมชาตินั้นมีอยู่อย่างจํากัด จึงไม่สามารถให้บริการ น้ําสะอาดแก่ประชาชนได้เพียงพอ การ
ประปาจึงมีความจําเป็นต้องปรับปรุงขยายเพ่ือเพ่ิมกําลังผลิต ตลอดจนมีการนําเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้เพ่ือให้ทันต่อความ
ต้องการของประชาชน โดยการตรวจสอบ และวิเคราะห์คุณภาพนํ้าอย่างละเอียด และสมํ่าเสมอ ท้ังนี้เพ่ือควบคุมคุณภาพนํ้า
ให้อยู่ในมาตรฐานน้ําอุปโภค-บริโภคก่อนแจกจ่ายสู่ประชาชน นอกจากนี้ยังมีการออกเก็บตัวอย่างน้ําประปามาตรวจสอบ
คุณภาพอยู่เป็นประจํา หากพบว่าคุณภาพน้ําเปลี่ยนไป จะทําการหาสาเหตุ และจัดการแก้ไขทันที  
 จากการศึกษาเกีย่วกับคุณภาพการให้บริการ พบว่า ในประเทศท่ีมีความเจริญก้าวหน้าทุกวันนี้ ภาคบริการถือได้
ว่าเป็นภาคเศรษฐกิจท่ีใหญ่ท่ีสุดหากแต่ในความเป็นจริงภาคบริการกลับมีแนวโน้มท่ีจะเติบโตอย่างเชื่องช้า และมีประสิทธิภาพ
ลดลง ซ่ึงหากภาคบริการต้องการเติบโตอย่างต่อเนื่อง และมีความแข็งแกร่งเช่นเดียวกับภาคการผลิต ภาคบริการจึงมีความ
จําเป็นต้องปรับปรุงคุณภาพ และการเพ่ิมผลผลิตให้ดีย่ิงข้ึน รวมท้ังจากปัญหาจากการร้องเรียนการให้บริการ ท่ีมีอยู่อย่าง
เพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่อง จากการให้บริการท่ีไม่ตอบสนองความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างตรงจุด เช่น การร้องเรียนในเรื่อง
ของพนักงานท่ีตอบข้อสงสัย หรือไม่สามารถแก้ไขปัญหาเบื้องต้นได้ การให้บริการ หรือการแก้ไขปัญหาเป็นไปอย่างล่าช้า 
จํานวนของสาขาที่ให้บริการมีไม่เพียงพอ พนักงานถือความสําคญั และผลประโยชน์ขององค์กรมากกว่าผู้รับบริการ  
 กปภ. สาขารังสิต (ชั้นพิเศษ) ปัจจุบันต้ังอยู่ เลขท่ี 72 ซอย รังสิต-ปทุมธานี 8 ตําบลประชาธิปัตย์ อําเภอธัญบุรี 
จังหวัดปทุมธานี 12130 มีผู้ใช้น้ําประปาในพ้ืนท่ี 213,764 ราย ปริมาณน้ําผลิต และปริมาณนํ้าผลิตจ่ายโดยรวม ประมาณ 
11,796,625 ลบ.ม. และปริมาณนํ้าจําหน่าย 6,912,745  ลบ.ม. มีเขตพื้นท่ีจ่ายน้ํา ท้ังหมด 11 เขต บริการได้แก่ (1) ทต.
ธัญบุรี อ.ธัญบุรี พ้ืนท่ี 30.780 ตร.กม. (2) ทต.ประชาธิปัตย์ อ.ธัญบุรี พ้ืนท่ี 20.800 ตร.กม. (3) ทต.หนองเสือ อ.หนองเสือ 
พ้ืนท่ี 13.780 ตร.กม. (4) ทต.ลําลูกกา อ.ลําลูกกา พ้ืนท่ี 11.453 ตร.กม. (5) ทต.ลําไทร อ.ลําลูกกา พ้ืนท่ี 3.650 ตร.กม. (6) 
หมู่บ้านสีวลี (7) หมู่บ้านรัตนโกสินทร์ 200 (8) หมู่บ้านการ์เด้นโฮมวิลเลจ (9) หมู่บ้านร่มเย็นวิลล่า (10) พระตําหนักรังสิต ต.
บึงย่ีโถ และ(11) ทต.เคหะชุมชนคลอง 7 อ.คลองหลวง ซ่ึงท้ัง 11 เขตพ้ืนท่ีจ่ายน้ํานั้นใช้แหล่งน้ําดิบ จากแม่น้ําเจ้าพระยาและ
บ่อบาดาล   
 กปภ. สาขาปทุมธานี ปัจจุบันต้ังอยู่ เลขท่ี 8/11 ถนน ปทุมธานี - ลาดหลุมแก้ว ตําบลบาง ปรอก อําเภอเมือง 
จังหวัดปทุมธานี 12000 มีผู้ใช้น้ําประปาในพ้ืนท่ี 45,714 ราย ปริมาณน้ําผลิต และปริมาณนํ้าผลิตจ่าย ประมาณ 2,452,397 
ลบ.ม. และปริมาณนํ้าจําน่าย 1,592,267 ลบ.ม. มีเขตพ้ืนท่ีจ่ายน้ําท้ังหมด 2 เขตบริการได้แก่ (1) ทต.ระแหง อ.ลาดหลุมแก้ว 
ต.บางกะดี่ พ้ืนท่ี 18.22 ตร.กม และ(2) ทม.ปทุมธานี อ.เมืองฯ ชุมชนเขตเทศบาล 8 หมู่บ้าน พ้ืนท่ี 7.10 ตร.กม ซ่ึงท้ัง 2 เขต
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พ้ืนท่ีจ่ายน้ํานั้นใช้แหล่งน้ําดิบ จากแม่น้ําเจ้าพระยาและบ่อบาดาล โดยปัจจุบัน กปภ. สาขารังสิต (ชั้นพิเศษ) และ กปภ. สาขา
ปทุมธานี ได้มีการขยายเส้นท่อเพ่ิมข้ึน เพ่ือตอบผู้บริโภคท่ีเพ่ิมมากข้ึนอยู่ตลอดเวลา 
 กปภ. มุ่งหน้าให้บริการถูกใจลูกค้า โดยยึดหลักในคุณภาพ ภายใต้ กรอบแนวคิด “น้ํามีคุณภาพดี ผู้ให้บริการมี
คุณธรรม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ” จึงให้ความสําคัญกับการให้บริการในด้านต่าง ๆ เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการซ่ึงประกอบด้วยประชาชนผู้ใช้น้ําประปา จําแนกออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ (1) ประเภทท่ีพักอาศัย (2) ประเภท
ธุรกิจ และ (3) ธุรกิจท่ีจดทะเบียนกับสรรพากร โดย กปภ.มีหน้าท่ีให้บริการขอติดต้ังประปาใหม่ การอ่านมาตรวัดน้ํา ออกใบ
แจ้งหนี้ รับชําระค่าน้ําประปา สํารวจ ตรวจสอบ ออกแบบ วางท่อ และบํารุงรักษาระบบท่อ การซ่อมท่อประปา และการแก้ไข
ปัญหาข้อร้องเรียนท่ีอยู่ในความรับผิดชอบ อีกท้ังนโยบายในการรับใช้ ช่วยเหลือสังคมควบคู่กับการรักษาสิ่งแวดล้อม กปภ. จึง
ได้มีการร่วมมือกับกรมอนามัย กระทรวงสาธารณสุข ดําเนินโครงการน้ําประปาด่ืมได้ อย่างต่อเนื่องต้ังแต่ ปี พุทธศักราช 
2543 มีวัตถุประสงค์สําคัญ เพ่ือร่วมมือกันตรวจวิเคราะห์ และเฝ้าระวังคุณภาพของนํ้าประปาท่ีไหลผ่านระบบท่อให้มี
มาตรฐานความสะอาด ปลอดภัย และสามารถดื่มได้จากก๊อกน้ําโดยตรง ซ่ึงเป็นช่องทางหนึ่งท่ีจะส่งเสริมสุขภาพอนามัยของ
ประชาชน นอกจากนี้ยังช่วยแบ่งเบาภาระค่าใช้จ่ายในการซ้ือยํ้าบริโภคของประชาชนอีกทางหนึ่ง 
 จากปัญหาท่ีกล่าวข้างต้น กปภ. จึงควรมีความจําเป็นต้องให้ความสําคัญ และคํานึงถึงปัญหาการร้องเรียนต่าง ๆท่ี
เกิดจาก ปัญหาความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการท่ีไม่ตอบสนองความพึงพอใจของผู้รับบริการได้ ซ่ึงจะส่งผลสืบเนื่องถึง
ความไม่พอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ กปภ. ต่อไป และจากนโยบาย รวมท้ังแนวทางในการแก้ไขปัญหา
ดังกล่าว สิ่งท่ี กปภ. ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี ท้ัง 2 สาขา ควรให้ความสําคัญ เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจในการให้บริการ
ของ กปภ.ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี ท่ีมุ่งเน้นการให้บริการท่ีถูกใจประชาชนผู้ใช้น้ําประปา ภายใต้กรอบแนวคิดหลัก 
ดังกล่าว การพัฒนาศักยภาพด้านการบริการจึงมีความจําเป็นท่ีต้องนํามาศึกษา คุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่ (1) ความ
น่าเชื่อถือ (2) ความแน่นอน (3) วัตถุ/สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ (4) ความเข้าอกเข้าใจ และ(5) ความรับผิดชอบ ของ กปภ. ใน
เขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจในการให้บริการ แก่ผู้รับบริการได้อย่างสูงสุด 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล ท่ีส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี 
 2. เพ่ือศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการ (Service Quality) 5 ด้าน ท่ีส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วน
ภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี 
 
ประโยชน์ท่ีจะได้รับ 
 1. เป็นแนวทางในการพัฒนาการบริการ ของ การประปาส่วนภูมิภาค สาขารังสิต (ชั้นพิเศษ) และการประปาส่วน
ภูมิภาค สาขาปทุมธานี 
 2. เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ ของ การประปาส่วนภูมิภาค สาขารังสิต (ชั้นพิเศษ) และ การ
ประปาส่วนภูมิภาค สาขาปทุมธานี 
 3. เป็นแนวทางในการศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีส่งผลต่อการบริการของหน่วยงานภายในองค์กร ของการประปาส่วน
ภูมิภาคในเขตอ่ืน ๆ ต่อไป 
 
วิธีดําเนนิการวิจัย (Research Methodology) 
ขอบเขตของการวิจัย 
 โครงการวิจัยนี้ 
 1. ขอบเขตทางด้านพ้ืนท่ี พ้ืนท่ีท่ีใช้ในการศึกษา คือ พ้ืนท่ีในการให้บริการ ของการประปาส่วนภูมิภาคในเขต
พ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี 
 2.  ขอบเขตทางด้านประชากร ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผู้ใช้บริการ จากการประปาส่วนภูมิภาค ในเขต
พ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี 
 3.  ขอบเขตของกลุ่มตัวอย่าง ขนาดของกลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ใช้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค สาขารังสิต (ชั้น
พิเศษ) และ การประปาส่วนภูมิภาค สาขาปทุมธานี จํานวน 400 ตัวอย่าง 
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 4. วิธีการสุ่มตัวอย่าง ใช้การสุ่มตัวอย่าง อย่างง่าย โดยจําแนกตามเขตพ้ืนท่ีให้บริการ ของการประปาส่วนภูมิภาค 
สาขารังสิต (ชั้นพิเศษ) และ การประปาส่วนภูมิภาค สาขาปทุมธานี 
 5. ระยะเวลาในการศึกษา ใช้ระยะเวลา ต้ังแต่เดือน ตุลาคม 2555 ถึง กุมภาพันธ์ 2556 
 
สมมติฐานของการวิจัย 
 1.  ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ย และอาชีพ ท่ีส่งผลต่อการให้บริการ 
ของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี ต่างกัน 
 2.  ปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการ 5 ด้าน คือ (1) ความน่าเชื่อถือ (2) ความแน่นอน (3) วัตถุ/สิ่งท่ีสามารถจับ
ต้องได้ (4) ความเข้าอกเข้าใจ และ(5) ความรับผิดชอบ ท่ีส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ี
จังหวัดปทุมธานี 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 เร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการ : กรณีศึกษา การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี พัฒนากรอบ
แนวคิดข้ึนจากทฤษฎีคุณภาพการบริการ (Parasuraman, 2552) และทฤษฎีส่วนประสมการตลาดการบริการ (Kotler, 2541) ดัง
ภาพท่ี 1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์  
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. รายได้เฉลี่ย 
5. อาชีพ 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 5 ด้าน 
1. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
2. ความแน่นอน (Assurance) 
3. วัตถุ / สิ่งท่ีสามารถจับต้อง 
(Tangibles) 
4. ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) 
5. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) 

ส่วนประสมการตลาดการบริการ  
- ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
(Personnel) 
- ด้านกระบวนการ / ข้ันตอนการ
ให้บริการ (Process) 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
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วิธีการวิเคราะห์ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาในคร้ังนี้ ได้ใช้แบบสอบถามชนิดเลือกตอบเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล โดยจัดทําแบบสอบถามขึ้นจากการศึกษาค้นคว้าจากตํารา งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง และแหล่งสืบค้นข้อมูลต่างๆ แล้วนํามา
ประยุกต์ให้เกิดประโยชน์ในลักษณะข้อคําถาม โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วนดังนี้ 
 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์มีจํานวนท้ังหมด 5 ข้อ คือ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายได้เฉลี่ย และอาชีพ โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบ (Checklist) ตามข้อความที่เป็นจริง  
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านปัจจัยคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ท้ังหมด 5 ด้าน 
ประกอบด้วย ความหน้าเชื่อถือ (Reliability) ความแน่นอน (Assurance) วัตถุ/สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ (Tangibles)        
ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) และความรับผิดชอบ (Responsiveness) ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณ
ค่า (Rating Scale) จํานวน 25 ข้อ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราสว่นประมาณค่า (Rating Scale) 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลด้านปัจจัยการให้บริการ ท้ังหมด 2 ด้าน ประกอบด้วย ด้านบุคลากร / 
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการ / ข้ันตอนการให้บริการ จํานวน 8 ข้อ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) 
  ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เกี่ยวกับ ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการ กรณีศึกษา 
การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี 
 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 การศึกษาครั้งนี้ได้นําแบบสอบถามไปทําการทดสอบ (Try-Out) กับกลุ่มตัวอย่างจํานวน 30 ชุด ตามสูตรของ 
Cronbach’s Alpha โดยใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha Coefficient) มีค่าเท่ากับ 0.84 แสดงว่าแบบสอบถามมี
ความน่าเชื่อถือ  
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บข้อมูลในแต่ละพ้ืนท่ีการให้บริการ ของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นท่ีจังหวัดปทุมธานี ทําการเก็บ
ข้อมูลเป็นแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยได้แบ่งลักษณะการเก็บข้อมูลในการศึกษาออกเป็น 2 แบบ 
ดังนี้ 
 1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้ข้อมูลจากการตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 400 ชุด โดยมี
ข้ันตอนในการดําเนินการ ดังนี้ 
  1.1 สํารวจแจกแบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด แก่ผู้ใช้บริการของการประปาส่วนถูมิภาค โดยวิธีการสุ่ม
ตัวอย่าง ใช้การสุ่มตัวอย่าง อย่างง่าย (Simple Random Sampling) เพ่ือให้ได้จํานวนกลุ่มตัวอย่าง จากแต่ละสาขา ไม่น้อย
กว่า 400 คน โดยจําแนกตามสาขา ของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี 
  1.2 ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วง เดือน ตุลาคม 2555 ถึง กุมภาพันธ์ 2556  
 2.ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลท่ีนํามาใช้ประกอบการทําการศึกษา ซ่ึงได้ทําการเก็บรวบรวม
ข้อมูลโดยการศึกษาและค้นคว้าจากตํารา งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง และแหล่งสืบค้นข้อมูลต่างๆ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษาหา
ข้อมูลในคร้ังนี้ 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. การวิเคราะห์ข้อมูลท่ีเป็นเนื้อหา โดยการใช้วิธีการสรุปประเด็นและการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) 
 2. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามที่ไม่
สมบูรณ์ออก เพราะใช้ในการเก็บข้อมูลท่ีแท้จริงไม่ได้ตามจํานวนทําให้ไม่ได้มาตรฐานตามท่ีต้องการของการศึกษาเร่ืองนั้นๆ 
 3. การลงรหัส (Coding) โดยนําแบบสอบถามท่ีถูกต้องเรียบร้อยแล้วนําไปเรียบเรียงลงรหัสตามท่ีได้กําหนดไว้
ล่วงหน้าแล้ว 
 4. การประมวลผลข้อมูล นําข้อมูลท่ีลงรหัสแล้วมาบันทึกและประมวลผลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ือใช้หาค่าค่าความถี่ และค่าร้อยละ ของข้อมูลท่ีได้จาก
แบบสอบถามส่วนท่ี 1 ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคล และเพ่ือใช้หาค่าค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของข้อมูลท่ีได้จาก
แบบสอบถามส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 ซ่ึงเป็นข้อมูลเกี่ยวกับระดับการให้บริการ  
 2. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอ้างอิง (Inferential Statistics ) 
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 สมมุติฐานท่ี 1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ท่ีส่งผลต่อการให้บริการ ของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ี
จังหวัดปทุมธานี ต่างกัน ใช้ Independent Samples t-test และ One-way ANOVA กรณีท่ีพบความแตกต่างอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ี ระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 จะทําการทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่มด้วยวิธี Least Significant 
Difference (LSD) เพ่ือหาค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ 
 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ท่ีส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค ใน
เขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี ใช้ Multiple Linear Regression เพ่ือทดสอบสมมุติฐานหาค่าความสัมพันธ์ของตัวแปรแล้วนําผล
ความสัมพันธ์ไปวิเคราะห์โดยสมการถดถอย เพ่ือหาทิศทางของความสัมพันธ์ของตัวแปรปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการ 5 
ด้าน กับระดับการบริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ี ระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 จะทําการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ตามวิธี Least Significant Difference (LSD)  
 
ผลการวิจัยและการอภิปรายผล (Results and Discussion) 
 ส่วนท่ี 1  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล  พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง  21-30 ปี 
ระดับการศึกษาอยู่ในระดับ ปริญญาตรี รายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท และมีอาชีพเป็น พนักงานบริษัทเอกชน  
 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการบริการ (Service Quality) 5 ด้าน ด้านความน่าเชื่อถือ   
มีระดับความสําคัญมาก โดยปัจจัยสําคัญท่ีส่งผลต่อการให้บริการอันดับ 1 คือ คุณภาพการให้บริการได้มาตรฐาน รองลงมา 
คือ พนักงานวางตัวท่ีเหมาะสมกบัหน้าท่ีในการให้บริการ ตามลําดับ เม่ือพิจารณาตามรายด้าน พบว่า 
 ด้านความแน่นอน มีระดับความสําคัญปานกลาง โดยปัจจัยสําคัญท่ีส่งผลต่อการให้บริการอันดับ 1 คือ ผู้รับบริการ
มีความม่ันใจในการให้บริการของการประปา รองลงมา พนักงานท่ีให้บริการสามารถตอบข้อซักถามท่ีท่านสงสัย ตามลําดับ 
 ด้านวัตถุ / สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ มีระดับความสําคัญมาก โดยปัจจัยสําคัญท่ีส่งผลต่อการให้บริการอันดับ 1  คือ 
จํานวนสาขาท่ีให้บริการใกล้บ้าน รองลงมา คือ อุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการมีความทันสมัย ตามลําดับ 
 ด้านความเข้าอกเข้าใจ มีระดับความสําคัญมาก โดยปัจจัยสําคัญท่ีส่งผลต่อการให้บริการอันดับ 1 คือ พบว่า 
พนักงานให้ความสนใจ และเอาใจใส่ ในแก้ไขปัญหาของผู้รับบริการ รองลงมา คือ พนักงานสามารถให้คําปรึกษาอย่างมี
ประสิทธิผล ตามลําดับ 
 ด้านความรับผิดชอบ มีระดับความสําคัญมาก โดยปัจจัยสําคัญท่ีส่งผลต่อการให้บริการอันดับ 1 คือ พบว่า เวลาทํา
การในการให้บริการมีความเหมาะสม รองลงมา คือ พนักงานมีความปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ ตามลําดับ 
 ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมูลจากการทดสอบสมมุติฐาน จากการทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปผลการทดสอบ
สมมติฐานได้ ดังนี้ 
 1. สรุปผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัยข้อท่ี 1 เกี่ยวกับปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
รายได้เฉลี่ย และอาชีพ ท่ีส่งผลต่อการให้บริการ ของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี ต่างกัน พบว่า 
 ไม่มีปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ใด ท่ีส่งผลต่อการให้บริการ ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ กลับกัน ปัจจัย
ด้านประชากรศาสตร์ คือ เพศ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ย ท่ีส่งผลต่อการให้บริการ ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการ
ให้บริการ โดยท่ี เพศหญิง ส่งผลต่อการให้บริการ มากกว่าเพศชาย มีค่า Sig. เท่ากับ 0.029 ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี 
ส่งผลต่อการให้บริการมากกว่า มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช.  ปวส. หรืออนุปริญญา และปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากับ 
0.001 และรายได้เฉลี่ย 30,001 บาทข้ึนไป ส่งผลต่อการการให้บริการมากกว่า รายได้เฉลี่ย น้อยกว่า 10,000 บาท 10,001-
20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท มีค่า Sig. เท่ากับ 0.023 ตามลําดับ 
 2. สรุปผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัยข้อท่ี 2 ปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการ 5 ด้าน คือ (1) ความน่าเชื่อถือ 
(2) ความแน่นอน (3) วัตถุ/สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ (4) ความเข้าอกเข้าใจ และ(5) ความรับผิดชอบ ส่งผลต่อการให้บริการของ 
การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี และสามารถนํามาสร้างสมการพยากรณ์ คือ 
ŷT = 3.30 + 0.16x1 + 0.07x2 + 0.08x3 + 0.14x4 + 0.03x5 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสัมพันธ์พหุคูณ (R) เท่ากับ 0.19 เม่ือ
พิจารณาปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ท้ัง 5 ด้าน พบว่า 
 ด้านความน่าเชื่อถือ  มีปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี คือ 
กปภ.สามารถให้บริการตามระยะเวลาท่ีกําหนด และพนักงานท่ีให้บริการมีความน่าเชื่อถือ  
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 ด้านความแน่นอน มีปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี คือ 
การให้บริการมีความชัดเจน  
 ด้านวัตถุ / สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ มีปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัด
ปทุมธานี คือ จํานวนสาขาท่ีให้บริการใกล้บ้าน และอุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการมีความทันสมัย 
 ด้านความรับผิดชอบ มีปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี คือ 
มีการให้คําแนะนํา ในสิ่งท่ีถูกต้อง และเหมาะสม และ พนักงานมีความใส่ใจในงานท่ีตนเองรับผดิชอบ 
สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี 
ต่างกัน 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
การให้บริการ 

ด้านบุคลากร/เจา้หน้าท่ีผู้ให้บริการ 
(Sig.) 

ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ 
(Sig.) 

เพศ 0.524 0.029* 
อายุ 0.619 0.461 

ระดับการศึกษา 0.314 

0.001** 
มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 
ปวส. หรือ อนุปริญญา             < สูงกว่า
ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี     

รายได้เฉลี่ย 0.937 

0.023* 
น้อยกว่า 10,000 บาท 
10,001-20,000 บาท        < 30,001 บาท ข้ึนไป 
20,001-30,000 บาท 

อาชีพ 0.854 0.684 
 
สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการ 5 ด้านท่ีส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัด
ปทุมธานี 

ปัจจัยทางด้านคุณภาพ 
การให้บริการ 5 ด้าน 

ด้านบุคลากร 
/เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

(Sig.) 

ด้านกระบวนการ 
/ขั้นตอนการให้บริการ 

(Sig.) 

การให้บริการ 
ภาพรวม 

(Sig.) 

ด้านความน่าเชื่อถือ √ 
(0.00**) - √ 

(0.01*) 
ด้านความแน่นอน - - - 

ด้านวัตถุ / สิ่งท่ีสามารถจับ
ต้องได้ 

√ 
(0.01*) - - 

ด้านความเข้าอกเข้าใจ - - √ 
(0.02*) 

ด้านความรับผิดชอบ - - - 
√ คือ มีผลกับระดับความคิดเห็น อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 -  คือ ไม่มีผลกับระดับความคิดเห็น อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
อภิปรายผล 
 จากการศึกษา ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการ กรณีศึกษา การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี 
สามารถนํามาอภิปรายผลได้ดังนี้ 
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 1. ผลการศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี พบว่า ผู้รับ
การบริการมีระดับความสําคัญของคุณภาพการบริการในระดับมาก ท้ังนี้เกิดข้ึนจากหลายปัจจัยมาเกี่ยวข้อง เช่น กลยุทธ์
ทางด้านบุคลากรในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคโดยมุ่งเน้นให้ความสําคัญในเร่ืองการพัฒนา
บุคลากรเพ่ือให้เป็นผู้ให้บริการท่ีดี ได้แก่ (1) มีความมีอัธยาศัยไมตรี และสุภาพอ่อนน้อม (2) มีความกระตือรือร้นเอาใจใส่ต่อ
การบริการลูกค้า (3) แต่งกายสุภาพเรียบร้อย และมีบุคลิกภาพท่ีดี (4) มีความถูกต้อง และรวดเร็วในการให้บริการ (5) มีความ
เสมอภาคในการให้บริการ และ(6) มีความซ่ือสัตย์ สุจริตต่อหน้าท่ี ตามที่การประปาส่วนภูมิภาคได้กําหนดไว้ 
 2. ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี 
พบว่า เพศหญิง ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี และรายได้เฉลี่ย 30,001 บาทขึ้นไป ส่งผลต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/
ข้ันตอนการให้บริการ แต่ไม่มีปัจจัยด้านประชาการศาสตร์ใด ท่ีส่งผลต่อการให้บริการ ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
 3. ปัจจัยคุณภาพการบริการ (Service Quality) 5 ด้าน ท่ีส่งผลต่อการให้บริการของ การประปาส่วนภูมิภาค ใน
เขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี พบว่า มีความสอดคล้องกับ RATER ของ Parasuraman ซ่ึงองค์ประกอบท่ีสําคัญ ได้แก่ (1) ความ
น่าเชื่อถือ หมายถึง การทําให้ผู้รับบริการรู้สึกมีความไว้วางใจการบริการ ซ่ึงเกิดจาก ความสามารถในการปฏิบัติหรือให้บริการ
ตามท่ีสัญญาไว้อย่างถูกต้อง (2) ความแน่นอน หมายถึง การทําให้ผู้ รับบริการรู้สึกมีความม่ันใจ ซ่ึงเกิดจากความรู้ 
ความสามารถ และมารยาทของบุคลากร รวมถึงความสามารถในการสร้างความเชื่อถือ และไว้วางใจ (3) วัตถุ/สิ่งท่ีสามารถจับ
ต้องได้ หมายถึง การทําให้ผู้รับบริการมองเห็นถึงความพร้อม และองค์ประกอบต่าง ๆ ซ่ึงเกิดจาก สาธารณูปโภคอุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ และการแต่งกายของบุคลากรในองค์กร (4) ความเข้าอกเข้าใจ หมายถึง การทําให้ผู้รับบริการรู้สึกถึงสถานบริการ
เอาใจใส่ ซ่ึงเกิดจาก การท่ีผู้ให้บริการ ให้ความใส่ใจ และให้ความสนใจ และ(5) ความรับผิดชอบ หมายถึง การทําให้
ผู้รับบริการรู้สึก การได้รับการตอบสนอง ซ่ึงเกิดจาก ความต้ังใจท่ีจะช่วยเหลือผู้รับบริการ และให้บริการท่ีรวดเร็ว ซ่ึงเม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  
 ด้านความน่าเชื่อถือ ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการ คือ กปภ.สามารถให้บริการตามระยะเวลาท่ีกําหนด และ
พนักงานท่ีให้บริการไม่มีความน่าเชื่อถือ 
 ด้านความแน่นอน ปัจจัยท่ีมีส่งผลต่อการให้บริการ คือ การให้บริการมีความชัดเจน 
 ด้านด้านวัตถุ/สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการ คือ จํานวนสาขาท่ีให้บริการใกล้บ้านและ
อุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการมีความทันสมัย 
 ด้านความรับผิดชอบ ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการ คือ มีการให้คําแนะนํา ในสิ่งท่ีถูกต้อง และเหมาะสมและ
พนักงานมีความใส่ใจในงานท่ีตนเองรับผิดชอบ 
 เว้นแต่ด้านให้บริการด้านความเข้าอกเข้าใจ ท่ีไม่มีปัจจัยใดท่ีส่งผลต่อการให้บริการ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ด้านความน่าเชื่อถือ สิ่งท่ีการประปาส่วนภูมิภาคในเขตพ้ืนท่ี จังหวัดปทุมธานี ควรปรับปรุง เพ่ือให้มีคุณภาพ
การให้บริการท่ีดีย่ิงข้ึน โดยมุ่งปรับปรุงแก้ไขในเรื่องของ พนักงานท่ีให้บริการ มีความสุภาพ และมีมารยาทท่ีดีของการบริการ 
 2. ด้านความแน่นอน สิ่งท่ีการประปาส่วนภูมิภาคในเขตพ้ืนท่ี จังหวัดปทุมธานี ควรปรับปรุง เพ่ือให้มีคุณภาพการ
ให้บริการท่ีดีย่ิงข้ึน โดยมุ่งปรับปรุงแก้ไขในเร่ืองของ การให้บริการมีความแน่นอน ถูกต้อง และแม่นยํา ซ่ึงหมายถึง สิ่งท่ีควร
ปฏิบัติเป็นประจํา 
 3. ด้านวัตถุ / สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ สิ่งท่ีการประปาส่วนภูมิภาคในเขตพื้นท่ี จังหวัดปทุมธานี ควรปรับปรุง 
เพ่ือให้มีคุณภาพการให้บริการท่ีดีย่ิงข้ึน โดยมุ่งปรับปรุงแก้ไขในเรื่องของ อุปกรณ์ท่ีนํามาให้บริการ เช่น ท่อประปา มิตเตอร์น้ํา 
ควรมีคุณภาพท่ีดี และจํานวนสาขาท่ีให้บริการใกล้บ้าน และการชําระค่าน้ําประปา มีความสะดวก รวดเร็ว 
 4. ด้านความเข้าอก/เข้าใจ สิ่งท่ีการประปาส่วนภูมิภาคในเขตพื้นท่ี จังหวัดปทุมธานี ควรปรับปรุง เพ่ือให้มี
คุณภาพการให้บริการท่ีดีย่ิงข้ึน โดยมุ่งปรับปรุงแก้ไขในเรื่องของ พนักงานใส่ใจในผลประโยชน์ของผู้รับบริการ  
 5. ความรับผิดชอบ สิ่งท่ีการประปาส่วนภูมิภาคในเขตพื้นท่ี จังหวัดปทุมธานี ควรปรับปรุง เพ่ือให้มีคุณภาพการ
ให้บริการท่ีดีย่ิงข้ึน โดยมุ่งปรับปรุงแก้ไขในเร่ืองของ พนักงานมีความปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ และ มีการให้
คําแนะนํา ในสิ่งท่ีถูกต้อง และเหมาะสม 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวเนื่องในอนาคต 
 1. ควรมีการศึกษาปัจจัยอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ เพ่ือเพ่ิมความหลากหลายแนวทางในการพัฒนา
คุณภาพในการให้บริการ 
 2. ควรทําการศึกษาถึงความต้องการของผู้รับบริการ ว่ามีความคาดหวังในการบริการด้านใดมากท่ีสุด 
 3. ควรมีการศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ ของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีการให้บริการ 
อ่ืน ๆ เพ่ือเพ่ิมคุณภาพในการให้บริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างสูงสุด 
 4. ควรมีการศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการ ของการประปาส่วนภูมิภาค ทุกเขตพ้ืนท่ีการให้บริการ 
เพ่ือเพ่ิมคุณภาพในการให้บริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างสูงสุด 
 
บทสรุป (Conclusion) 
 ผลการศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการ : กรณีศึกษา การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี 
พบว่า  
 1. ด้านความหน้าเชื่อถือ ส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพื้นท่ีจังหวัดปทุมธานี ด้านการ
ให้บริการด้านบุคลากร/เจ้าหนา้ท่ีผู้ให้บริการ และการให้บริการภาพรวม อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 2. ด้านความแน่นอน ไม่ส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี 
 3. ด้านวัตถุ/สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ ส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี 
ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 4. ด้านความเข้าอกเข้าใจ ส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี การ
ให้บริการภาพรวม อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 5. ด้านความรับผิดชอบ ไม่ส่งผลต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี 
 
ตาราง สรุปผลการพยากรณ์ จากปัจจัยคุณภาพการบริการ ท่ีส่งผลต่อการให้บริการ 

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการ : กรณีศึกษา การประปาส่วนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี 
ปัจจัยการให้บริการ สมการพยากรณ์ จากปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 

ด้านบุคลากร 
/เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

ŷ1 = 4.21 + 0.25x1 + 0.08x2 + 0.19x3 + 0.14x4 + 0.02x5 
                               (0.00**)              (0.01*) 

ด้านกระบวนการ 
/ข้ันตอนการให้บริการ ŷ2 = 2.40 + 0.08x1 + 0.07x2 + 0.04x3 + 0.15x4 + 0.03x5 

การให้บริการโดยรวม  ŷT = 3.30 + 0.16x1 + 0.07x2 + 0.08x3 + 0.14x4 + 0.03x5 
                               (0.01*)                           (0.02*) 
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