
บทคัดย่อ

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1. ศึกษาคุณภาพของการให้บริการน�้ำประปา 2.ความแตกต่างของ
ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อระดับคุณภาพของการให้บริการน�้ำประปาของเทศบาลต�ำบลแก่งเสี้ยน อ�ำเภอเมือง 
จังหวัดกาญจนบุรี

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นประชาชนผู้เป็นตัวแทนครัวเรือนที่ใช้น�้ำประปา จ�ำนวน 337 
ครวัเรอืนเครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวจิยั เป็นแบบสอบถาม สุม่ตวัอย่างโดยวธิสีะดวก วเิคราะห์ข้อมลูโดยสถติทิีใ่ช้ คอื 
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีวเมือ่พบความแตกต่าง
จะท�ำการเปรียบเทียบรายคู่ตามวิธี LSD ที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ .05

ผลการวิจัยพบว่า
1. ผู้รบับรกิารส่วนใหญ่เป็นประเภททีอ่ยูอ่าศยั มีรายได้ของครวัเรอืนเฉลีย่ต่อเดอืน 5,001-15,000 บาท

จ�ำนวนสมาชิกในครัวเรือน ส่วนใหญ่มีจ�ำนวน 3-4 คน งานที่มาติดต่อขอรับบริการ ส่วนใหญ่เป็นด้านการจด
มาตรน�้ำและช�ำระค่าน�้ำประปา

2. คุณภาพของการให้บริการน�้ำประปาของเทศบาลต�ำบลแก่งเสี้ยน อ�ำเภอเมือง จังหวัดกาญจนบุรี มี
ระดับคุณภาพของการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากเมื่อพิจารณารายด้านอยู่ในระดับมาก โดยเรียงตาม
ล�ำดับค่าเฉลี่ย คือ ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ด้านความสุภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความสามารถ ด้าน
การเข้าถึงลูกค้า ด้านการตอบสนองลูกค้า และด้านการติดต่อสื่อสาร ตามล�ำดับ

3. ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้รับบริการจ�ำแนกตามประเภทของผู้ใช้น�้ำ และจ�ำนวนสมาชิกใน 
ครัวเรือน แตกต่างกัน มีระดับคุณภาพของการให้บริการ แตกต่างกัน  อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
แต่ผูร้บับรกิารทีม่รีายได้ของครวัเรอืนเฉลีย่ต่อเดือน และงานท่ีมาตดิต่อขอรบับรกิาร แตกต่างกนั มรีะดบัคณุภาพ
ของการให้บริการไม่แตกต่างกัน
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Abstract

The purposes of this research were to 1.study Service quality water supply 2.The different 

of personal factors that affect the level service quality water supply  of Kangsean Sub-District 

Municipality Muang District of Kanchanaburi Province.

The sample group in this study was 337 households water user in Kangsean Sub-District 

Municipality Muang District of Kanchanaburi Province. A contacted questionnaire was used as 

a tool to research. The Statistics used in analyzing the data were percentage, mean, standard 

deviation, One way ANOVA and LSD test at a significant level of .05.

The research findings were as follows:

1. Most service provider were residence the average income per month between 5,001-

15,000 baths.  Most household member 3-4 people and the contact note the water meter 

and pay the water bill.

2. The Service quality water supply of Kangsean Sub-District Municipality Muang District 

of Kanchanaburi Province, were overall at a high level, ranking in the order of mean from high 

to low as understanding and knowing customer, courtesy,creditability, competence, access 

,responsiveness and communication.

3. The hypothesis findings were as follows service provider who had different by water 

users and number of household members level had quality towards the service quality at 

a statistically significant level of .05 but service provider different who had average income 

per month and the contact did not have different level quality towards the Service quality 

water supply.
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บทน�ำ

น�้ำประปา จึงเป็นสิ่งที่มีความส�ำคัญอีกอย่าง

หน่ึงส�ำหรับประชาชน ซึ่งเป็นปัจจัยพื้นฐานในการ

ด�ำรงชีวิตโดยเป็นส่วนหนึ่งในการด�ำเนินกิจกรรมทุก

ประเภท สร้างผลผลิต ช่วยส่งเสริมให้เกิดการพัฒนา

เศรษฐกจิและสงัคมอย่างต่อเนือ่ง โดยประชาชนได้น�ำ

น�ำ้ประปามาใช้ประโยชน์หลายอย่างในชวีติประจ�ำวนั

แต่เน่ืองจากการให้บริการน�้ำประปาของการประปา

ส่วนภมูภิาคยงัไม่ครอบคลมุทกุพืน้ทีร่วมถงึในเขตพืน้ท่ี

เทศบาลต�ำบลแก่งเสี้ยนด้วย ท�ำให้ในช่วงฤดูแล้ง

ประชาชนขาดแคลนน�้ำเพื่อการอุปโภค-บริโภค	

เทศบาลต�ำบลแก่งเสีย้นซึง่เป็นหน่วยงานท่ีเป็น

นิติบุคคลและเป็นหน่วยงานบริหารราชการส่วนท้อง

ถิ่นมีภารกิจให้บริการน�้ำประปา ตามยุทธศาสตร์ที่ 1 

การพัฒนาด้านโครงสร้างพื้นฐาน แนวทางการพัฒนา 

ที่ 2 การพัฒนาระบบไฟฟ้าส่องสว่างและการประปา 

เพือ่ส่งเสรมิระบบสาธารณปูโภคท่ีดใีห้แก่ประชาชนใน

พื้นท่ี อีกท้ังเป็นการแก้ปัญหาการขาดแคลนน�้ำเพื่อ

การอปุโภค และปัญหาทีพ่บในการให้บรกิารน�ำ้ประปา
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ของเทศบาลต�ำบลแก่งเสี้ยน เช่น ปัญหาน�้ำไม่ไหล  

น�ำ้ไม่สะอาด ท่อแตก น�ำ้รัว่ ความผดิปกติของมาตรวดั

น�้ำ ความล่าช้าในการให้บริการของพนักงาน อุปกรณ์

ช�ำรุดเสียหายบ่อย เป็นต้น (ส�ำนักงานเทศบาลต�ำบล

แก่งเสี้ยน กองช่าง, 2557)

จากสภาพปัญหาที่เกิดขึ้นข้างต้น ผู้วิจัยจึงมี

ความสนใจท�ำการศึกษาเรื่องคุณภาพของการให้

บริการน�้ำประปาของเทศบาลต�ำบลแก่งเสี้ยน อ�ำเภอ

เมือง จังหวัดกาญจนบุรี ทั้งนี้ผู ้ที่จะให้ข้อมูลหรือ 

ค�ำตอบที่แท้จริงคือประชาชนผู้ใช้บริการน�้ำประปา

นั่นเอง ผลจากการวิจัยครั้งนี้สามารถน�ำไปใช้เป็น

แนวทางในการปรับปรุงแก้ไขคุณภาพของการให้

บริการน�้ำประปาของเทศบาลต�ำบลแก่งเสี้ยน อ�ำเภอ

เมอืง จงัหวดักาญจนบุร ีให้สอดคล้องกบัความต้องการ

ของผู้ใช้น�้ำต่อไป

วัตถุประสงค์
1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพของการให้บริการ

น�้ำประปาของเทศบาลต�ำบลแก่งเสี้ยน อ�ำเภอเมือง 

จังหวัดกาญจนบุรี

2. เพื่อศึกษาถึงความแตกต่างของปัจจัยส่วน

บุคคลที่มีผลต่อระดับคุณภาพของการให้บริการน�้ำ

ประปาของเทศบาลต�ำบลแก่งเสี้ยน อ�ำเภอเมือง 

จังหวัดกาญจนบุรี

สมมติฐาน
1. ผู้รับบริการที่จ�ำแนกตามประเภทผู้ใช้น�้ำ

แตกต่างกัน มีระดับคุณภาพของการให้บริการน�้ำ

ประปา แตกต่างกัน

2. ผู้รับบริการที่มีรายได้ของครัวเรือนเฉลี่ย 

ต่อเดือนแตกต่างกัน มีระดับคุณภาพของการให้ 

บริการน�้ำประปา แตกต่างกัน

3. ผู้รับบริการที่มีจ�ำนวนสมาชิกในครัวเรือน

แตกต่างกัน มีระดับคุณภาพของการให้บริการน�้ำ

ประปา แตกต่างกัน

4. ผู ้รับบริการที่มีงานที่มาขอรับบริการ 

แตกต่างกัน มีระดับคุณภาพของการให้บริการน�้ำ

ประปา แตกต่างกัน

ขอบเขตการวิจัย
1. ขอบเขตด้านเนื้อหา

ในการวจิยัครัง้นีผู้ว้จิยัมุง่ศกึษาถงึคณุภาพของ

การให้บริการน�้ำประปาของเทศบาลต�ำบลแก่งเสี้ยน 

อ�ำเภอเมือง จังหวัดกาญจนบุรี ได้แก่ การเข้าถึงลูกค้า 

การตดิต่อสือ่สาร ความสามารถ ความสภุาพ ความน่า

เชื่อถือ การตอบสนองลูกค้า การเข้าใจและรู้จักลูกค้า

	

2. ประชากร

ประชาการท่ีใช ้ในการศึกษาครั้ งนี้ ได ้แก ่ 

ประชาชนผู้เป็นตัวแทนครัวเรือนที่ใช้น�้ำประปาใน 

เขตพื้นที่ของเทศบาลต�ำบลแก่งเสี้ยน อ�ำเภอเมือง 

จังหวัดกาญจนบุรี จ�ำนวน 2,108 ครัวเรือนข้อมูล ณ 

เดอืนมนีาคม 2557 (ส�ำนกังานเทศบาลต�ำบลแก่งเสีย้น  

กองช่าง ข้อมูลการจัดเก็บรายได้, 2557)

3. กลุ่มตัวอย่าง

กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ผู้ศึกษาใช้การ

ก�ำหนดขนาดกลุม่ตวัอย่างทีเ่หมาะสมจากสตูรค�ำนวณ

ของท่าโร่ยามาเน่ (Taro Yamane)  ระดับนัยส�ำคัญ  

0.05  ซึ่งได้จ�ำนวน  337 ครัวเรือน

4. ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย	

	 4.1 ตัวแปรอิสระ ประกอบด้วย ปัจจัยส่วน

บุคคล ได้แก่ ประเภทของผู้ใช้น�้ำ รายได้ของครัวเรือน

เฉลีย่ต่อเดอืน จ�ำนวนสมาชกิในครวัเรอืนและงานทีม่า

ติดต่อขอรับบริการ

	 4.2 ตัวแปรตาม คือ คุณภาพของการให้

บริการน�้ำประปาของเทศบาลต�ำบลแก่งเสี้ยน อ�ำเภอ

เมือง จังหวัดกาญจนบุรี ได้แก่ การเข้าถึงลูกค้า การ

ติดต่อสื่อสาร ความสามารถ ความสุภาพ ความน่า 
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เชื่อถือ การตอบสนองลูกค้า การเข้าใจและรู้จักลูกค้า

5. ขอบเขตด้านพื้นท่ี

ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ศึกษาตามพ้ืนที่ของ

เทศบาลตาำ บลแกง่ เสย้ี น อาำ เภอเมอื ง จงั หวดั กาญจนบรุ ี

6. ขอบเขตด้านระยะเวลา

ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ศึกษาตามระยะเวลา

ตั้งแต่เดือนก ุมภาพันธ ์– เดือนพฤษภาคม 2558

วิธีการดำาเนินการวิจัย
  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการ 

ศกึ ษาครง้ั น ้ี เปน็ แบบสอบถาม ซง่ึ แบง่ ออกเปน็ 2 ตอน 
ได้แก่

  ตอนที่  1  คำาถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของ 
ผู้ตอบแบบสอบถาม

้  ตอนท ่ี 2  คณุ ภาพของการใหบ้ รกิ ารนาำ ประปา 
ของเทศบาลตำาบลแก่งเสี้ยน  อำาเภอเมืองจังหวัด

กาญจนบุรี

ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือ
  ในการสร้างแบบสอบถามผู้วิจัยได้ดำาเนินการ 

ตามขั้นตอนดังนี้

  3.1  ทำาการศึกษาค้นคว้าจากเอกสารและงาน 
วิจัยที่เกี่ยวข้องตรวจสอบเนื้อหาของแบบสอบถามว่า 
ครอบคลุมวัตถุประสงค์หรือไม่  และนำามาสร้างเป็น 
ร่างแบบสอบถาม

  3.2  นำาร่างแบบสอบถามให้คณะกรรมการ 
ตรวจสอบนำามาปรับปรุงตามคำาแนะนำา และเสนอต่อ 
ผู้ทรงคุณวุฒิและผู้เชี่ยวชาญ  3  ท่านตรวจสอบความ 
ถกู ตอ้ งและเทย่ี งตรงในเนอ้ื หา (Validity) โดยวธิ หี าคา่ 
ดัชนีความสอดคล้อง  (Index  of  Item  Objective 
Congruence หรือ IOC)

  3.3  ปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องของแบบ 
สอบถามตามที่คณะกรรมการควบคุมภาคนิพนธ์และ

ผู้ทรงคุณวุฒิให้ค�ำแนะน�ำ

3.4 น�ำแบบสอบถามทีไ่ด้ท�ำการปรบัปรงุแก้ไข

เรียบร้อยแล้วไปทดลองใช้ (Tryout) กับผู้ใช้น�้ำของ

เทศบาลต�ำบลหนองบัว จ�ำนวน 30 คน

การเก็บรวบรวมข้อมูล
ผู้วิจัยก�ำหนดด�ำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ตามขั้นตอนดังนี้

4.1 ผูว้จิยัขอหนงัสอือนญุาตแจกแบบสอบถาม

จากมหาวทิยาลยัราชภฏักาญจนบรุ ีถงึเทศบาลต�ำบล

แก่งเสี้ยน อ�ำเภอเมือง จังหวัดกาญจนบุรี เพื่อขอ

อนญุาตแจกแบบสอบถามให้ประชาชนผูใ้ช้น�ำ้ประปา

ในเขตเทศบาลต�ำบลแก่งเสี้ยน อ�ำเภอเมือง จังหวัด

กาญจนบุรี

4.2 ผู ้วิจัยใช ้วิธีแนบแบบสอบถามไปกับ

พนักงานจดมาตรน�้ำซึ่งท�ำหน้าที่จดมาตรน�้ำและจัด

เก็บเงินค่าน�้ำประปา ที่มีโอกาสพบปะกับประชาชน 

ผู้ใช้น�้ำประปา และมอบแบบสอบถามให้แก่ผู ้ที่มา

ติดต่อขอรับบริการ ที่ฝ่ายกิจการประปา กองช่าง 

เทศบาลต�ำบลแก่งเสีย้น อ�ำเภอเมอืง จงัหวดักาญจนบรุี

และรับกลับคืนมาท�ำการตรวจสอบและแยกเฉพาะ

ฉบับที่สมบูรณ์เพื่อด�ำเนินการต่อไป

การวิเคราะห์ข้อมูล
ผู้วิจัยด�ำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลตามขั้นตอน

ต่อไปนี้		

1. น�ำแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมได้มาตรวจ

สอบความสมบูรณ์ของข้อมูล

2. จัดท�ำรหัส ก�ำหนดประเภทและจัดประเภท

ค�ำตอบรูปแบบคะแนนตัวเลขในแบบสอบถาม

3. น�ำคะแนนที่ได้มาวิเคราะห์โดยวิธีการทาง

สถิติด้วยโปรแกรมส�ำเร็จรูป

4. น�ำผลการวิเคราะห์มาสรุปและน�ำเสนอ

ข้อมูลในรูปตารางประกอบความเรียง
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สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้

ด�ำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูป

ทางสถิติโดยใช้ค่าสถิติต่างๆ ดังนี้

1. ค่าความถี่ และค่าร้อยละ ใช้ในการจ�ำแนก

กลุ่มหรือแยกแยะประเภทการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัย

ส่วนบุคคล

2. ค่าเฉลี่ย ใช้ในการจ�ำแนกและแปลความ

หมายของตัวแปร และใช้ในการเปรียบเทียบความคิด

เห็นระหว่างตัวแปรในกลุ่มตัวอย่าง

3. ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช้ในการแสดง

ลักษณะการกระจายข้อมูล

4. การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(One way ANOVA) เมื่อพบความแตกต่างจะท�ำการ

เปรียบเทียบรายคู่ตามวิธี LSD เพื่อเปรียบเทียบว่าคู่

ใดมีความแตกต่างกันบ้าง

5. การแปลความหมาย

ผลการวิจัย
ปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถาม  

พบว่าผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นประเภทที่อยู่อาศัย  

มีรายได้ของครัวเรือนเฉลี่ยต่อเดือน 5,001-15,000 

บาท จ�ำนวนสมาชิกในครัวเรือน ส่วนใหญ่มีจ�ำนวน 

3-4 คน งานทีม่าตดิต่อขอรบับรกิาร ส่วนใหญ่เป็นด้าน

การจดมาตรน�้ำและช�ำระค่าน�้ำประปา

คณุภาพของการให้บรกิารน�ำ้ประปาของเทศบาล 

ต�ำบลแก่งเสีย้น อ�ำเภอเมอืง จังหวดักาญจนบรุ ีในภาพ

รวมและรายด้านอยูใ่นระดบัมาก โดยด้านทีม่คีณุภาพ

การให้บริการสูงสุด คือ ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 

ด้านความสุภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความ

สามารถ ด้านการเข้าถึงลูกค้า ด้านการตอบสนอง

ลูกค้า และด้านการติดต่อสื่อสาร ตามล�ำดับ

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 

จากการทดสอบสมมติฐาน ผลคือ ได้ค่าสถิติ  

F = 4.64 และ sig = 0.01 ซึง่น้อยกว่า 0.05 จงึยอมรบั

สมมติฐาน นั่นคือคะแนนเฉลี่ยคุณภาพการให้บริการ

น�้ำประปาของเทศบาลต�ำบลแก่งเสี้ยน อ�ำเภอเมือง 

จังหวัดกาญจนบุรี ขึ้นอยู่กับประเภทของผู้ใช้น�้ำ หรือ

ผู้ใช้น�้ำแต่ละประเภทมีคะแนนเฉลี่ยคุณภาพการให้

บริการน�้ำประปาแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส�ำคัญ .05

จาการทดสอบสมมติฐาน ผลคือ ได้ค่าสถิติ  

F = 1.75 และ sig = 0.14 ซึ่งมากกว่า 0.05 จึงไม่

ยอมรับสมมติฐาน นั่นคือคะแนนเฉลี่ยคุณภาพการให้

บริการน�้ำประปาของเทศบาลต�ำบลแก่งเสี้ยน อ�ำเภอ

เมือง จังหวัดกาญจนบุรี ไม่ขึ้นอยู่กับรายได้ของครัว

เรือนเฉลี่ยต่อเดือน หรือผู ้ใช้น�้ำทุกระดับรายได้มี

คะแนนเฉลี่ยคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน ท่ี

ระดับนัยส�ำคัญ .05

จากการทดสอบสมมติฐาน ผลคือ ได้ค่าสถิติ  

F = 3.33 และ sig = 0.02 ซึง่น้อยกว่า 0.05 จงึยอมรบั

สมมติฐาน นั่นคือคะแนนเฉลี่ยคุณภาพการให้บริการ

น�้ำประปาของเทศบาลต�ำบลแก่งเสี้ยน อ�ำเภอเมือง 

จงัหวดักาญจนบรุ ีขึน้อยูก่บัจ�ำนวนสมาชกิในครวัเรอืน 

หรือผู้ใช้น�้ำทุกระดับจ�ำนวนสมาชิกในครัวเรือน มี

คะแนนเฉลี่ยคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน ท่ี

ระดับนัยส�ำคัญ .05

จากการทดสอบสมมติฐาน ผลคือ ได้ค่าสถิติ  

F = 2.70 และ sig = 0.07 ซึ่งมากกว่า 0.05 จึงไม่

ยอมรับสมมติฐาน นั่นคือคะแนนเฉลี่ยคุณภาพการให้

บริการน�้ำประปาของเทศบาลต�ำบลแก่งเสี้ยน อ�ำเภอ

เมือง จังหวัดกาญจนบุรี ไม่ข้ึนอยู่กับงานท่ีมาติดต่อ

ขอรับบริการ หรือผู้ใช้น�้ำทุกลักษณะงานที่มาติดต่อ

ขอรับบริการมีคะแนนเฉลี่ยคุณภาพการให้บริการ 

ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส�ำคัญ .05

อภิปรายผลการวิจัย
จากการศึกษาคุณภาพของการให้บริการน�้ำ

ประปาของเทศบาลต�ำบลแก่งเสี้ยน อ�ำเภอเมือง 

จังหวัดกาญจนบุรี มีประเด็นที่น่าสนใจน�ำมาอภิปราย

ดังนี้
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ปัจจัยส่วนบุคคล พบว่าผู้รับบริการส่วนใหญ่

เป็นประเภทที่อยู่อาศัยมีรายได้ของครัวเรือนเฉลี่ย 

ต่อเดือน 5,001-15,000 บาท จ�ำนวนสมาชิกในครัว

เรือน ส่วนใหญ่มีจ�ำนวน 3-4 คน งานที่มาติดต่อขอรับ

บริการ ส่วนใหญ่เป็นด้านการจดมาตรน�้ำและช�ำระ

ค่าน�้ำประปาสอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฎฐิยา แดง

ประเสรฐิ (2553) ศกึษาเรือ่งความพงึพอใจของผูใ้ช้น�ำ้

ประปาอ�ำเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า 

ผู ้รับบริการส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ย ต่อเดือนของ

ครอบครัว 10,001-20,000 บาท สมาชิกในครอบครัว 

จ�ำนวน 2-4 คน

ด้านการเข้าถงึลกูค้า ผลการวจัิยพบว่า คุณภาพ

ของการให้บริการน�้ำประปา ด้านการเข้าถึงลูกค้า อยู่

ในระดับมาก และผู้รับบริการเห็นว่า สามารถเข้าใช้

บริการหรือรับบริการด้วยความสะดวก ในการให้

บริการแก่ผู้รับบริการสูงสุด ในระดับมาก สอดคล้อง

กับงานวิจัยของ สมสุข ฐานะวร (2552) ศึกษาเรื่อง 

คณุภาพการให้บรกิารจัดเกบ็ภาษี :กรณีศึกษาเทศบาล

ต�ำบลตะกุด อ�ำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี พบว่า ระดับ

คุณภาพการให้บริการ ด้านการเข้าถึงได้ อยู่ในระดับ

สงู และผูร้บับรกิารสามารถติดต่อขอรบับรกิารได้อย่าง

สะดวก ในระดบัสงู ทัง้นีเ้นือ่งจากผูร้บับรกิารส่วนใหญ่

ย่อมต้องการความสะดวกรวดเร็ว บางคร้ังอาจต้อง

อาศัยการรับบริการนอกเวลาบ้าง

ด้านการติดต่อสื่อสาร ผลการวิจัยพบว่า 

คุณภาพของการให้บริการน�้ำประปา ด้านการสื่อสาร 

อยูใ่นระดบัมาก และผูร้บับรกิารเหน็ว่า สามารถตดิต่อ

กบัเจ้าหน้าที ่ได้ง่าย สะดวก รวดเรว็สอดคล้องกบังาน

วิจัยของ อภิวัฒน์ แสนบุญศิริ (2553) ศึกษาเรื่อง 

คุณภาพการบริการของส�ำนักงานบัญชี พีพีเค จังหวัด

ปทมุธาน ีพบว่า ระดบัคณุภาพการให้บรกิาร ด้านการ

ติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมาก และผู้รับบริการเห็นว่า

กิจการให้ความส�ำคัญกับการให้บริการโดยผู้มีความรู้

ความเข้าใจเกี่ยวกับบริการ สามารถอธิบายให้ลูกค้า

เข้าใจได้โดยง่าย และกิจการส่งเสริมพัฒนาทางด้าน

เทคโนโลยี

ด้านความสามารถผลการวิจัยพบว่า คุณภาพ

ของการให้บริการน�้ำประปา ด้านความสามารถอยู่ใน

ระดับมาก และผู้รับบริการเห็นว่า เจ้าหน้าที่มีความรู้

ความสามารถเกีย่วกบังานและสามารถชีแ้จงให้ข้อมลู

แก่ท่านได้เป็นอย่างดี สอดคล้องกับงานวิจัยของ 

รุง่นภา หอมสกลุ ศกึษาเรือ่งการบรหิารระบบคณุภาพ

และคุณภาพการให้บริการของการประปาภูมิภาค

สาขาเพชรบุร ีพบว่า ระดบัคณุภาพการให้บรกิาร ด้าน

ความสามารถ อยูใ่นระดบัมาก และผูร้บับรกิารเหน็ว่า 

พนกังานมคีวามช�ำนาญปฏบัิตงิานได้อย่างรวดเรว็และ

แม่นย�ำ

ด้านความสุภาพ ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพ

ของการให้บริการน�้ำประปา ด้านความสุภาพ อยู่ใน

ระดับมาก และผู้รับบริการเห็นว่า เจ้าหน้าท่ีมีกริยา 

วาจา ที่สุภาพ ในการให้บริการแก่ท่าน สอดคล้องกับ

งานวิจัยของ สมสุข ฐานะวร (2552) ศึกษาเรื่อง 

คณุภาพการให้บรกิารจดัเกบ็ภาษ ี:กรณศีกึษาเทศบาล

ต�ำบลตะกุด อ�ำเภอเมือง จังหวัดสระบุรี พบว่า ระดับ

คุณภาพการให้บริการ ด้านความสุภาพ อยู่ในระดับ 

สูง  และผู้รับบริการเห็นว่า เจ้าหน้าที่มีกิริยา วาจา ที่

สุภาพ ในการให้บริการแก่ท่าน  เนื่องจากผู้รับบริการ

ย่อมต้องการได้รับบริการท่ีเจ้าหน้าท่ี พูดจาไพเราะ 

อ่อนหวานให้บริการด้วยความเต็มใจ

ด้านความน่าเชือ่ถอื ผลการวจิยัพบว่า คณุภาพ

ของการให้บรกิารน�ำ้ประปาด้านความน่าเชือ่ถอื อยูใ่น

ระดับมาก และผู้รับบริการเห็นว่า เจ้าหน้าที่มีความ

โปร่งใสในการให้บริการ และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงาน 

ด้วยความซื่อสัตย์ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชัชวาล 

แก้วอุดร (2553) เรื่องคุณภาพการให้บริการของ

พนักงานขายที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า :กรณี

ศึกษา บริษัท โตโยต้าดีเยี่ยม จ�ำกัด พบว่า ระดับ

คณุภาพการให้บรกิาร ด้านความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบั 

มาก และผู้รับบริการเห็นว่า การมีความซื่อสัตย์และ

ปฏิบัติตามสัญญาท่ีให ้ กับลูกค ้าอย ่างครบถ ้วน 
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เนื่องจากการที่เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติ

หน้าที่ย่อมท�ำให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อมั่นในด้าน

อื่นๆ ได้ด้วย

ด้านการตอบสนองลูกค้า ผลการวิจัยพบว่า 

คุณภาพของการให้บริการน�้ำประปา ด้านการตอบ

สนองลูกค้า อยู่ในระดับมาก และผู้รับบริการเห็นว่า

เจ ้าหน้าที่มีความอดทนมุ ่งมั่นในการให ้บริการ 

สอดคล้องกบังานวจิยัของ เกบ็กจิ สอนศร ี(2553) เรือ่ง

คุณภาพการให้บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงในเขต

เทศบาลนครอบุลราชธาน ีจงัหวดัอบุลราชธาน ี: กรณี

ศึกษา บริษัท ทีโอที จ�ำกัด (มหาชน) พบว่า ระดับ

คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองลกูค้า อยูใ่น

ระดับมาก มคีวามสามารถในการปรบัเปลีย่นความเรว็

ของสัญญาณตามรายการส่งเสริมการขายที่เปลี่ยนไป

โดยอัตโนมัติ การติดต่อสื่อสารกับลูกค้าเป็นระยะๆ 

อย่างสม�่ำเสมอ

ด้านการเข้าใจและรูจั้กลกูค้า ผลการวจัิยพบว่า 

คุณภาพของการให้บริการน�้ำประปา ด้านการเข้าใจ

และรู้จักลูกค้า อยู่ในระดับมาก และผู้รับบริการเห็น

ว่า เจ้าหน้าที่ให้ความสนใจ ใส่ใจ ต่อผู ้ใช้บริการ 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุนทร สิงห์จันทร์ (2552) 

เรื่องคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการรถยนต์น�ำ

เข้า บริษัท อีตั้นอิมปอร์ท จ�ำกัด เขตสวนหลวง 

กรงุเทพมหานคร อยูใ่นระดับมาก และผูร้บับรกิารเหน็

ว่า มกีารแนะน�ำการซ่อมรถยนต์อย่างถกูต้อง พนักงาน

รับฟังและท�ำความเข้าใจกับปัญหารถยนต์ของท่าน

อย่างถี่ถ้วน

ข้อเสนอแนะ
1. ข้อเสนอแนะจากการวิจัย

	 1) การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

ด้านการเข้าถึงลูกค้า ควรมีการปรับปรุงในเรื่องของ

การให้ข้อมูลข่าวสารแก่ผู้มารับบริการเพื่อให้ได้รับ

ความสะดวกมากขึ้น

	 2) การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

ด้านการตดิต่อสือ่สาร  ควรมกีารปรบัปรงุเกีย่วกบัการ

ประชาสัมพันธ์ในด้านต่างๆ ให้มากขึ้น 

	 3) การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

ด้านความสามารถ ควรมีการอบรมเจ้าหน้าท่ีเพื่อ

ให้การปฏิบัติงานเป็นไปอย่างคล่องแคล่วและมีความ

รวดเร็วในการปฏิบัติงาน

	 4) การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

ด้านความสุภาพ ควรปรับปรุงในเรื่องของบุคลิกภาพ

ของเจ้าหน้าที่

	 5) การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

ด้านความน่าเชื่อถือ ควรปรับปรุงในเรื่องของการ

ปฏิบัติกับผู ้รับบริการด้วยความเสมอภาคไม่เลือก

ปฏิบัติ

	 6) การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

ด้านการตอบสนองลูกค้า ควรปรับปรุงในเรื่องการ

แก้ไขปัญหาให้กับผู้รับบริการให้ทันท่วงทีอาจต้องมี

การฝึกอบรมให้กับพนักงาน

	 7) การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

ด้านการเข้าใจและรูจ้กัลกูค้า ควรปรบัปรงุในเรือ่งของ

การยอมรับและยินดีเมื่อผู ้รับบริการได้แสดงความ 

คิดเห็น และน�ำไปปรับปรุงแก้ไข

 

2. ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป

	 1) ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบเกี่ยวกับ

คุณภาพการให้บริการในภาพรวมของหน่วยงาน ทุก

กอง เพือ่ให้เกดิผลในการพฒันาคณุภาพของหน่วยงาน 

	 2) ควรศึกษาความเป็นไปได้ในการเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการให้บริการมากข้ึน และการเพิ่ม 

ช่องทางการให้บริการช่องทางอื่นให้หลากหลาย

	 3) ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการของ

เทศบาลต�ำบลแก่งเสีย้น เปรยีบเทยีบกบัหน่วยงานอืน่ 

เพื่อน�ำมาเป็นแนวทางในการพัฒนาหน่วยงานต่อไป

วารสารวิทยาลัยโลจิสติกส์และซัพพลายเชน  ปีที่ 1 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 255886
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