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บทคัดย่อ 

การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้น้้าประปาต่อการบริการ ของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาสันก้าแพง จังหวัดเชียงใหม่ กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาคือ ผู้ใช้น้้าประปาที่อยู่ภายในพื้นที่ความรับผิดชอบของการประปา 
ส่วนภูมิภาคสาขาสันก้าแพง จังหวัดเชียงใหม่ ก้าหนดกลุ่มตัวอย่างตามแนวคิดของแฮร์และคณะ จ้านวน 400 ตัวอย่าง  
ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก และใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือส้าหรับการรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลโดย
ใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และสถิติเชิงอนุมานใช้การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงส้ารวจ 

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 30-39 ปี การศึกษาระดับมัธยมศึกษา 
ตอนปลาย/ปวช. ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้ต่อเดือน 10,000–20,000 บาท มีค่าน้้าเฉลี่ยต่อเดือน  
100-300 บาท โดยมีช่องทางการช้าระเงินค่าน้้าประปาที่การประปาส่วนภูมิภาคสาขาสันก้าแพง เหตุผลที่เลือกใช้บริการ
น้้าประปา เพราะมีมาตรฐานและคุณภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจต่อการบริการ ของการประปา  
ส่วนภูมิภาคสาขาสันก้าแพง จังหวัดเชียงใหม่ โดยมีค่าเฉลี่ยรวมในระดับมาก 

ผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงส้ารวจ เมื่อสกัดปัจจัยส้าคัญด้วยวิธี Principal Components Analysis และหมุนแกน
แบบตั้งฉากด้วยวิธี Varimax พบว่า สามารถสกัดปัจจัยที่ชัดเจนออกเป็น 6 ปัจจัยหลัก โดยเรียงจากระดับความพึงพอใจจาก
มากที่สุดไปหาน้อยที่สุด คือ ปัจจัยด้านการบริการข้อมูล ปัจจัยด้านลูกค้าสัมพันธ์ ปัจจัยด้านความสะดวกสบายในการ
ให้บริการ ปัจจัยด้านความสะดวกสบายและภาพลักษณ์ของส้านักงาน ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ และปัจจัยด้านราคา
และค่าธรรมเนียม 

Abstract 

The purpose of this study is to examine the satisfaction of water supply consumers towards services 
of Provincial Waterworks Authority, Sankamphaeng Branch, Chiang Mai Province.  The sample group of 400 
chosen by convenience sampling were the consumers who consumed water supply in the area of 
responsibility of Provincial Waterworks Authority, Sankamphaeng Branch, Chiang Mai. The questionnaire was 
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employed to collect data from this sampling group.  Then, the data was analyzed by descriptive analysis 
including frequency, percentage, mean and by inferential statistics consisting of exploratory factor analysis. 

The study revealed that the majority of the respondents were male aged between 30 and 39 years 
old.  They possessed a high school certificate or vocational certificate and they were private company 
employees. Their salary range was from 10,000 to 20,000 baht.  The average cost of a water bill per month 
was between 100 and 300 baht.  The payments were made at Provincial Waterworks Authority, 
Sankamphaeng Branch as a payment channel.  The reason they chose the water supply services was they 
were standardized and of good quality. Concerning the satisfactory level towards the services of Provincial 
Waterworks Authority, Sankampheang Branch, Chiang Mai Province, the total mean was at a high level.  

Regarding the results of exploratory factor analysis when the important factors were extracted by 
Principal Components Analysis (PCA) and varimax rotation, the study found that there were six outstanding 
principal factors extracted. They were information services, customer relations, service convenience, office 
amenities and image, service quality, and prices and fees listed respectively from the highest to the lowest 
levels of satisfaction.  

บทน้า  

การประปาส่วนภูมิภาคสาขาสันก้าแพง ก่อตั้งขึ้นในปี พ.ศ.  2513 เพื่อให้บริการน้้าประปาแก่ประชาชนในพื้นที่
อ้าเภอสันก้าแพงและบริเวณใกล้เคียง ในปี พ.ศ. 2540 มีผู้ ใช้น้้าประปาจ้านวน 3,456 ราย และในปี พ.ศ. 2559  
มีผู้ใช้น้้าประปาจ้านวน 15,595 ราย (การประปาส่วนภูมิภาค, 2559ก) จ้านวนผู้ใช้น้้าประปาที่เพิ่มมากขึ้นอาจเป็นสาเหตุ 
ที่ไม่สามารถให้บริการผู้ใช้น้้าประปาได้อย่างทันท่วงที อาจเกิดความผิดพลาดในการให้บริการหรือในด้านข้อมูลข่าวสาร  
ที่จ้าเป็น ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้น้้าประปาและภาพลักษณ์ขององค์กร เนื่องจากในปีงบประมาณ 2559 มขี้อร้องเรียน
จากผู้ใช้น้้าประปา จ้านวน 1,074 ครั้ง (การประปาส่วนภูมิภาค, 2559ข)  

การประปาส่วนภูมิภาค มีวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กรคือ “ผู้ใช้น้้าประทับใจในคุณภาพและบริการที่เป็นเลิศ” 
(การประปาส่วนภูมิภาค, 2559ค) โดยมีแนวทางที่จะพัฒนาและเพิ่มศักยภาพการให้บริการโดยมีการน้าเอานวัตกรรมและ
เทคโนโลยีเข้ามาช่วยเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้น้้าประปาให้รวดเร็ว ถูกต้อง ทั่วถึง เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของ
ผู้ใช้น้้าประปาและลดข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการลง เพราะความพึงพอใจของผู้ใช้น้้าประปานั้นส่งผลทั้งด้านดีและ  
ด้านเสียต่อการให้บริการ ดังนั้นจึงควรวัดระดับความพึงพอใจของผู้ใช้น้้าประปาต่อการบริการของการประปาส่วนภูมิภาค
สาขาสันก้าแพง  
 ด้วยเหตุนี้ผู้ศึกษาจึงสนใจศึกษา ความพึงพอใจของผู้ใช้น้้าประปาต่อการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา  
สันก้าแพง จังหวัดเชียงใหม่ ซึ่งผลจากการศึกษาสามารถน้ามาก้าหนด กลยุทธ์ทางการตลาดบริการและปรับปรุงการให้บริการ 
เพื่อตอบสนองความต้องการและเพิ่มความพึงพอใจของผู้ใช้น้้าประปาของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาสันก้าแพงให้สอดคล้อง
กับวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุดต่อไป 
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แนวคิดและทฤษฎี  

1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของ  Philip Kotler อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์  (2552) ได้กล่าวถึง  
ความพึงพอใจของลูกค้าว่าเป็นความรู้สึกพึงพอใจหรือผิดหวังของลูกค้า ซึ่งเป็นผลจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์
จากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์หรือการบริการกับความคาดหวังของลูกค้า หากผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการต่้ากว่าความ
คาดหวังของลูกค้า ลูกค้าจะเกิดความไม่พึงพอใจ แต่หากระดับของผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการตรงกับความคาดหวังของ
ลูกค้าจะท้าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และหากผลที่รับจากสินค้าหรือบริการสูงกว่าความคาดหวังของลูกค้าจะท้าให้ลูกค้าเกิด
ความประทับใจ 

  2. แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps)  

บริการนั้นมีลักษณะพิเศษที่แตกต่างจากสินค้าโดยทั่วไป คือ บริการเป็นสิ่งไม่มีตัวตน ไม่สามารถจับต้องได้  
และที่ส้าคัญบริการยังข้ึนอยู่กับระยะเวลาเป็นหลัก ดังนั้น ส่วนประสมการตลาดบริการ จะต้องประกอบด้วยองค์ประกอบต่าง 
ๆ ที่เพ่ิมขึ้นจากส่วนประสมการตลาดของสินค้าโดยทั่วไป ซึ่งประกอบด้วยองค์ประกอบ 7 ประเภทหลัก ดังต่อไปนี้ ผลิตภัณฑ์ 
(Product) ราคา (Price) ช่องทางจัดจ้าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคคลากร (People) กระบวนการ
ให้บริการ (Process) และสิ่งน้าเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) 

3. การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) 

การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) น้ันเป็นวิธีการลดตัวแปรหรือให้เห็นโครงสร้างความสัมพันธ์ของตัวแปรโดย
การจัดกลุ่มหรือรวมตัวแปรที่มีความสัมพันธ์ไว้ในกลุ่มหรือปัจจัยเดียวกัน ตัวแปรที่อยู่ในปัจจัยเดียวกันจะมีความสัมพันธ์กัน
มาก โดยความสัมพันธ์นั้นอาจจะเป็นในทิศทางเดียวกัน หรือทิศทางตรงกันข้ามก็ได้ ส่วนตัวแปรที่อยู่คนละปัจจัยจะไม่มี
ความสัมพนัธ์ต่อกัน หรือมีความสัมพันธ์กันน้อยมาก (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2551)  

การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงส้ารวจ (Exploratory Factor Analysis) จะใช้ในกรณีที่ผู้ศึกษาไม่มีความรู้ หรือมีความรู้น้อย
มากเกี่ยวกับโครงสร้างความสัมพันธ์ของตัวแปรเพื่อศึกษาโครงสร้างของตัวแปร และลดจ้านวนตัวแปรที่มีอยู่เดิมให้มีการ
รวมกันได้ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2551) 

วิธีการด้าเนินการวิจัย 

1. ขอบเขตเนื อหา 

เนื้อหาในการศึกษาครั้งนี้เกีย่วกับความพึงพอใจของผู้ใช้น้้าต่อการบริการของการประปาส่วนภูมภิาคสาขาสันก้าแพง 
ตามทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) เพื่อวัดระดบัความพึงพอใจของลูกค้า 

2. ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้ใช้น้้าที่อยู่ภายในพื้นที่การให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขา  
สันก้าแพง ซึ่งมีจ้านวนทั้งหมด 15,595 ราย ก้าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามแนวคิดของแฮร์และคณะ (Hair et al., 2010)  
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และควรมีขนาดใหญ่ จ้านวนมากกว่าตัวแปรอย่างน้อย 5 – 10 เท่า (ธีรดา ภิญโญ , 2561) โดยสุ่มจากผู้มาใช้บริการ 
ที่ส้านักงานและที่อยู่ในพ้ืนท่ีให้บริการจ้านวน 400 ตัวอย่าง 

3. วิธีการศึกษา 

การรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการสอบถามผู้ใช้น้้าที่อยู่ภายในพื้นที่ความรับผิดชอบของ
การประปาส่วนภูมิภาคสาขาสันก้าแพง  

ผลการศึกษา การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป  

จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 30–39 ปี ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน 10,000–20,000 บาท น้้าเฉลี่ยต่อเดือน 100-300 บาท ช่องทางการ
ช้าระเงินค่าน้้าประปาที่การประปาส่วนภูมิภาคสาขาสันก้าแพง โดยเหตุผลที่เลือกใช้บริการน้้าประปา เพราะมีมาตรฐานและ
คุณภาพ และเลือกที่จะใช้บริการด้านน้้ากับทางการประปาส่วนภูมิภาคสาขาสันก้าแพง 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลความพึงพอใจต่อการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาสนัก้าแพง จังหวัดเชียงใหม่ 

 จากการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจต่อการบริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาสันก้าแพงภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก โดยปัจจัยที่มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ด้านบุคลากร (People) ส่วนน้อยท่ีสุดคือ ด้านราคา (Price) 

 เมื่อน้าเอาปัจจัยเดิมของส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) มาท้าการวิเคราะห์เชิงส้ารวจ (Exploratory Factor 
Analysis) พบว่า ตัวแปรที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อการบริการลดลงจาก 47 ตัวแปร เหลือ 34 ตัวแปร และได้กลุ่มปัจจัยใหม่
จ้านวน 6 ปัจจัย ดังนี้ ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ปัจจัยด้านลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relations) 
ปัจจัยด้านความสะดวกสบายในการให้บริการ (Service Convenience) ปัจจัยด้านการบริการข้อมูล ( Information 
Services) ปัจจัยด้านความสะดวกสบายและภาพลักษณ์ของส้านักงาน (Office amenities and image) และปัจจัยด้านราคา
และค่าธรรมเนียม (Prices and Fees) โดยเรียงปัจจัยตามระดับความพึงพอใจจากมากท่ีสุดไปหาน้อยที่สุดตามล้าดับ 

อภิปรายผล 

การศึกษาในครั้งนี้ ได้ใช้การวิเคราะห์ปัจจัยเพื่อเข้าช่วยในการจัดกลุ่มตัวแปรความพึงพอใจต่อการบริ การของการ
ประปาส่วนภูมิภาคสาขาสันก้าแพงใหม่ สอดคล้องกับแนวคิดเรื่องประโยชน์ของการวิเคราะห์ปัจจัย (รสริน ศรีริกานนท์ , 
2555) ซึ่งกล่าวว่า การวิเคราะห์ปัจจัยจะหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Correlation) ของตัวแปรทีละคู่ แล้วรวมตัวแปรที่
สัมพันธ์กันมากไว้ในปัจจัยเดียวกัน จึงสามารถวิเคราะห์ถึงโครงสร้างที่แสดงความสัมพันธ์ของตัวแปรต่าง ๆ ที่อยู่ในปัจจัย
เดียวกันได้ และท้าให้อธิบายความหมายของแต่ละปัจจัยได้ ตามความหมายของตัวแปรต่างๆที่อยู่ในปัจจัยนั้น ท้าให้สามารถ
น้าไปใช้ในด้านการวางแผนได้ โดยสามารถแบ่งออกได้เป็น 6 ปัจจัยดังนี ้

ปัจจัยที่ 1 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) พบว่ามีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยตัวแปรย่อย
ที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ น้้าประปาปราศจากสิ่งเจือปนอื่นๆ ซึ่งเป็นมาตรฐานในการให้บริการที่ผู้ใช้น้้าควรจะได้รับ สอดคล้อง
กับแนวคิด “ส่วนประสมการตลาดบริการ” (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) กล่าวว่า ลูกค้าไม่ได้
ต้องการที่จะซื้อ สินค้า หรือบริการ แต่ต้องการที่จ่ายเงินเพื่อซื้อ ผลประโยชน์และคุณค่าที่เฉพาะเจาะจง ส่วนตัวแปรย่อยท่ีมี
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ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ การประกาศหยุดจ่ายน้้าฉุกเฉิน เพราะการหยุดจ่ายน้้านั้นไม่เพียงแต่มีผลต่อความพึงพอใจในด้านการ
บริการยังมีผลกระทบต่อรายได้ สอดคล้องกับการศึกษาเรื่อง “กลยุทธ์การตลาดบริการธุรกิจร้านอาหารในแหล่งท่องเที่ยว
ชายทะเล” ธนวันต์ สิทธิไทย และสุรพิชย์ พรหมสิทธิ์ (2556) กล่าวว่า สิ่งที่ส้าคัญในการวางแผนการส่งเสริมการตลาดต้อง
พิจารณาถึงพฤติกรรมและความต้องการของลูกค้าเพื่อที่จะเลือกวิธีที่ติดต่อสื่อสารที่สามารถเข้าถึงและจูงใจลูกค้าได้อย่าง
เหมาะสม เพราะหากผู้ใช้น้้าประปาได้รับทราบข้อมูลการหยุดจ่ายน้้าฉุกเฉินที่รวดเร็ว จะท้าให้เกิดพึงพอใจต่อการสื่อสารและ
บริการของการประปาส่วนภูมิภาค นอกจากนั้นยังช่วยเป็นกระบอกเสียงบอกต่อไปยังกลุ่มลูกค้ากลุ่มอื่นต่อไป 

 ปัจจัยที่ 2 ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relations) พบว่า มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยตัวแปร
ย่อยที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ พนักงานรับช้าระเงินมีความสุภาพ ยิ้มแย้ม และตัวแปรย่อยที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ พนักงาน  
จดหน่วยน้้ามีความรอบคอบในการท้างาน เนื่องจากพนักงานเป็นผู้ที่ต้องให้บริการกับผู้ใช้น้้าโดยตรงซึ่งถือว่ามีบทบาท
ความส้าคัญต่อความพึงพอใจของผู้ใช้น้้า ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาเรื่อง “กลยุทธ์การตลาดบริการธุรกิจร้านอาหารในแหล่ง
ท่องเที่ยวชายทะเล” ธนวันต์ สิทธิไทย และสุรพิชย์ พรหมสิทธ์ิ (2556) กล่าวว่า การประกอบธุรกิจที่จะประสบความส้าเร็จได้
อยู่ที่การบริหารจัดการโดยรวมนั้น เริ่มตั้งแต่พนักงานซึ่งมีบทบาทและมีความส้าคัญมากที่สุดที่จะสร้างความพึงพอใจ  
ความประทับใจ ให้กับลูกค้า พนักงานจะต้องเอาใจใส่ลูกค้าทุกและสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ มีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองต่อลูกค้า มีความคิดริเริ่ม ควรให้บริการด้วยความสุภาพและการยิ้มแย้มแจ่มใส 

ปัจจัยที่ 3 ความสะดวกสบายในการให้บริการ (Service Convenience) พบว่า มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก ตัวแปรย่อยที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ การปฏิบัติงานทันตามระยะเวลาที่แจ้งไว้ เช่น งานติดตั้งมาตรวัดน้้าใหม่ ภายใน  
3 วันท้าการ แสดงให้เห็นว่าระยะเวลาในการบริการที่รวดเร็วส่งผลต่อความพึงพอใจ ตัวแปรย่อยที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ 
ช่องทางในการช้าระค่าน้้าประปามีความสะดวกและมีหลากหลายรูปแบบ เกิดจากการที่ผู้ใช้น้้าต้องการใช้บริการในช่วงเวลา
อื่นหรือรูปแบบอ่ืนยังไม่ตอบสนองหรือเพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้น้้าได้ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด “ส่วนประสมการตลาด
บริการ” (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) ด้านการจัดจ้าหน่ายสินค้า (Place) กล่าวว่าการจัดจ้าหน่ายและการสนับสนุนการ
กระจายสินค้าเพื่อท้าให้บริการมีพร้อมส้าหรับการจ้าหน่าย จะต้องเข้าถึงได้ง่ายสะดวกพร้อมที่จะให้บริการแก่ลูกค้า  
ปัจจัยส้าคัญคือเวลาและวิธีการน้าเสนอบริการ ส่วนช่องทางการน้าเสนอบริการนั้นสามารถมีได้หลายรูปแบบ   

 ปัจจัยที่ 4 การบริการข้อมูล ( Information Services) พบว่า มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  
โดยตัวแปรย่อยที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ การจัดและสนับสนุนกิจกรรมเพื่อสังคม เช่น สร้างฝาย ปลูกป่า ส่วนตัวแปรย่อยที่มี
ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ เอกสาร แผ่นผับ เว็บไซต์ สังคมออนไลน์ ที่เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์และมีเพียงพอ  
ซึ่งส่งผลต่อความพึงพอใจในด้านการบริการ สอดคล้องกับการศึกษาเรื่อง “กลยุทธ์การตลาดบริการธุรกิจร้านอาหารในแหล่ง
ท่องเที่ยวชายทะเล” ธนวันต์ สิทธิไทย และสุรพิชย์ พรหมสิทธิ์ (2556) กล่าวว่า วิธีที่ติดต่อสื่อสารที่สามารถเข้าถึงลูกค้าได้
อย่างเหมาะสม นั้นมีผลต่อการบริการ เพราะจะท้าให้ลูกค้าพึงพอใจ และเป็นกระบอกเสียงบอกต่ อไปยังกลุ่มลูกค้ากลุ่มอื่น
ต่อไป 

 ปัจจัยที่ 5 ความสะดวกสบายและภาพลักษณ์ของส้านักงาน (Office Amenities and Image)  พบว่า มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยตัวแปรย่อยที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ภายนอกส้านักงานการประปามีการตกแต่งที่สวยงาม 
สะอาด และตัวแปรย่อยที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ  สถานที่จอดรถของส้านักงานการประปามีความสะดวกและเพียงพอต่อผู้มา
ติดต่อ โดยสิ่งเหล่านี้แสดงถึงภาพลักษณ์และความสะดวกสบายในใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาเรื่อง “กลยุทธ์
การตลาดบริการธุรกิจร้านอาหารในแหล่งท่องเที่ยวชายทะเล” ธนวันต์ สิทธิไทย และสุรพิชย์ พรหมสิทธิ์ (2556) กล่าวว่า  



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                   ปีท่ี 6 ฉบับท่ี 4 (ตุลาคม – ธันวาคม 2563) 

 

Vol. 6 No. 4 (October – December 2020)   412 

 

การตกแต่งที่สวยงาม สามารถสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้าเมื่อมาใช้บริการ และสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ อาคาร
ของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และอุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งสถานที่ ลานจอดรถ  
สว่นห้องน้้า ป้ายประชาสัมพันธ์ สิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งท่ีลูกค้าใช้เป็นเครื่องหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ 

 ปัจจัยที่ 6 ราคาและค่าธรรมเนียม (Prices and Fees) พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก โดยตัวแปรย่อยที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ อัตราค่าธรรมเนียมอื่นๆมีความเหมาะสม เช่น ติดตั้งมาตรวัดน้้าใหม่  
ย้ายจุดติดตั้ง เงินประกันมาตรวัดน้้า ค่าขยายเขตจ้าหน่ายน้้า และตัวแปรย่อยที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ อัตราค่าน้้าประปา  
มีความเหมาะสม เนื่องจากอัตราค่าบริการในด้านต่าง ๆ มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการของผู้ใช้น้้า ซึ่งสอดคล้องกับ
การศึกษาเรื่อง “กลยุทธ์การตลาดบริการธุรกิจร้านอาหารในแหล่งท่องเที่ยวชายทะเล” ธนวันต์ สิทธิไทย และสุรพิชย์  
พรหมสิทธิ์ (2556) กล่าวว่า ความคุ้มค่าของราคาของสินค้าและบริการมีผลต่อยอดขายในธุรกิจ และราคาที่สูงกว่าคู่แข่งมาก 
อาจจะท้าให้ลูกค้าไม่ไปใช้บริการ เพราะลูกค้ามีตัวเลือกมากมายในการตัดสินใจสิ่งที่ดีท่ีสุด 

ข้อเสนอแนะ 

 ผู้บริหารสามารถน้าไประยุกต์ใช้ในการพัฒนาการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาสันก้าแพง จังหวัด
เชียงใหม่ ที่สามารถตอบสนองความต้องการให้กับผู้ใช้น้้าอย่างตรงจุด รวดเร็ว และทันเวลา อาจจะมีการก้าหนดเป็นเป้าหมาย 
3 ระยะ โดยในระยะสั้นนั้นเริ่มแรกควรเริ่มจากการปรับปรุงพัฒนาปัจจัยย่อยที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจน้อยและ
ปานกลางทันที และควรมีการวัดผลลพัธ์หลังจากการแก้ไขปรับปรงุเปลี่ยนแปลงว่ามีผลตอบรบัต่อความพึงพอใจมากข้ึนหรอืไม่
อย่างไร ระยะกลางคือการต่อยอดผลจากการพัฒนาการให้บริการของสาขาสันก้าแพงเพื่อเป็นตัวอย่างในการให้ บริการไปสู่
สาขาอื่นๆ ในเขตภาคเหนือ และในระยะยาวพัฒนาไปสู่การเป็นระเบียบข้อปฏิบัติของการประปาส่วนภูมิภาคในการบริการ
เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้น้้าส้าหรับทุกสาขาทั่วประเทศ 

โดยมีข้อเสนอแนะในการพัฒนาการให้บริการเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของผู้ใช้น้้าโดยเรียงจากปัจจัยที่มีความพึงพอใจ
น้อยที่สุดไปหามากที่สุดดังนี้ 

ปัจจัยที่ 6 ด้านราคาและค่าธรรมเนียม (Prices and Fees) ตัวแปรย่อยที่มีระดับความพึงพอใจน้อยที่สุดคือ  
อัตราค่าน้้าประปามีความเหมาะสม โดยจัดท้าบอร์ดแสดงอัตราค่าน้้า อัตราเงินประกันการใช้น้้า ค่าปรับ ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ 
ให้ชัดเจน รวมถึงการจัดท้าเอกสาร แผ่นพับแสดงอัตราค่าน้้าและค่าธรรมเนียมอื่น ๆ  แจกให้แก่ผู้ใช้น้้าทราบ รวมถึงการสื่อสาร
ไปยังช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ เพื่อลดปัญหาการเสียค่าปรับ ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ท่ีเกิดจากการรับรู้ข้อมูลไม่ทั่วถึง 

ปัจจัยที่ 1 ด้านคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ตัวแปรย่อยที่มีระดับความพึงพอใจน้อยที่สุดคือ  
การประกาศหยุดจ่ายน้้าฉุกเฉิน เป็นปัญหาส้าคัญของการประปาท่ีต้องแก้ไขอย่างด่วนเพราะการหยุดจ่ายน้้านั้นมผีลกระทบตอ่
ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจและรายได้ของการประปาโดยตรง หากไม่ใช่กรณีฉุกเฉินควรแจ้งล่วงหน้าอย่างน้อย 7 วัน และมีการ
ย้้าเตือนอยู่เสมอ หากเป็นกรณีฉุกเฉินนั้นควรรีบประกาศไปยังช่องทางต่าง ๆ ทันที นอกจากนั้นควรเพิ่มช่องทางในการ
ประชาสัมพันธ์ให้มากขึ้น เพื่อที่จะให้ผู้ใช้น้้ารับทราบถึงการหยุดจ่ายน้้ามากที่สุด ไม่ว่าจะเป็นด้านใบประก าศแจ้งไปยัง
หน่วยงานอื่นหรือผู้น้าชุมชน และในตอนนี้เพื่อเป็นการพัฒนาเข้าสู่ยุค 4.0 นั้น ควรมีการแจ้งทางช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ 
เพราะสามารถเข้าถึงผู้ใช้น้้าได้รวดเร็วและมากที่สุด และควรมีการรายงานสถานการณ์ความคืบหน้าของการหยุดจ่ายน้้าตลอด
เพื่อให้ผู้ใช้น้้าทราบเพื่อลดข้อร้องเรียนและแสดงถึงความใส่ใจต่อปัญหาของผู้ใช้น้้าท่ีได้รับผลกระทบ 
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ปัจจัยที่ 5 ด้านความสะดวกสบายและภาพลักษณ์ของส้านักงาน (Office Amenities and Image) ตัวแปรย่อยที่มี
ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุดคือ สถานที่จอดรถของส้านักงานการประปามีความสะดวกและเพียงพอต่อผู้ม าติดต่อ โดยการ
จัดรูปแบบการจราจรในส้านักงานใหม่ ขยายพื้นที่จอดรถในร่ม หรือเพิ่มเติมการบริการในระบบ Drive thru เพื่ออ้านวยความ
สะดวกแก่ผู้ใช้น้้าโดยไม่ต้องลงจากรถ นอกจากน้ันแล้วจากข้อเสนอแนะในแบบสอบถาม ทางการประปาควรสร้างห้องน้้าและ
ทางลาดส้าหรับผู้พิการเพื่ออ้านวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้น้้าท่ีมาเข้ารับบริการที่ส้านักงาน 

ปัจจัยที่ 3 ด้านความสะดวกสบายในการให้บริการ (Service Convenience) ตัวแปรย่อยที่มีระดับความพึงพอใจ
น้อยที่สุดคือ ช่องทางในการช้าระค่าน้้าประปามีความสะดวกและมีหลากหลายรูปแบบ และการให้บริการ ณ สถานที่ของผู้ใช้
น้้าประปาด้วยความรวดเร็ว โดยการประปาควรลดจ้านวนผู้ใช้น้้าที่ต้องเข้ามาใช้บริการที่ส้านักงานให้ได้มากที่สุดเพราะใน
ปัจจุบันนี้สามารถน้าเอาระบบเทคโนโลยีเข้ามาช่วยอ้านวยความสะดวกในด้านการบริการได้ อาทิ การช้าระค่าน้้าประปา
สามารถช้าระผ่านระบบแอพลิเคช่ันช้าระเงินต่าง ๆ ของธนาคาร หรือการจะมาติดต่อเรื่องของใช้น้้าประปานั้นผู้ใช้น้้าสามารถ
ยื่นเรื่องผ่านเว็บไซต์ของทางการประปา กรณีที่มีความจ้าเป็นต้องเข้ามาใช้บริการที่ส้านักงานสามารถจองรอบเวลาที่ต้องการ
ใช้บริการผ่านเว็บไซต์ ติดตั้งระบบรับบัตรคิวแบบธนาคารเพื่อแยกประเภทบริการที่ผู้ใช้น้้าเข้ามาติดต่อใช้บริการ เพิ่มจ้านวน
วันท่ีให้บริการหรือมีบริการช้าระต่างสถานท่ีในห้างสรรพสินค้า เพื่อเพ่ิมความพึงพอใจของผู้ใช้น้้าให้มากขึ้น  

 ปัจจัยที่ 2 ด้านลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relations) ตัวแปรย่อยที่มีระดับความพึงพอใจน้อยที่สุดคือ พนักงาน 
จดหน่วยน้้ามีความรอบคอบในการท้างานและพนักงานตัดและประสานมาตรท้างานอย่างถูกต้อง เนื่องจากพนักงานเป็นผู้ที่
ต้องให้บริการกับผู้ใช้น้้าโดยตรงซึ่งถือว่ามีบทบาทความส้าคัญต่อความพึงพอใจ ความประทับใจของผู้ใช้น้้า ดังนั้นควรที่จะมี
การจัดอบรมและพัฒนาเกี่ยวกับการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ติดตั้งระบบประเมินการให้บริการ ข้อมูลในส่วนนี้จะท้าให้การ
ประปาทราบถึงความพึงพอใจของผู้ใช้น้้าเมื่อมาใช้บริการเพื่อน้ามาปรับปรุงพัฒนาการให้บริการ มีระบบบันทึกและตรวจสอบ
ข้อร้องเรียนทุกครั้ง จนมีการแก้ไขเสร็จเรียบร้อย แล้วแจ้งผลการด้าเนินการให้ผู้ที่ร้องเรียนได้ทราบผลอย่างต่อเนื่อง เป็นการ
แสดงถึงความรับผิดชอบและความเป็นมืออาชีพในการปฏิบัติงานและการให้บริการ 

 ปัจจัยที่ 4 ด้านการบริการข้อมูล (Information Services) ตัวแปรย่อยที่มีระดับความพึงพอใจน้อยที่สุดคือ เอกสาร 
แผ่นผับ เว็บไซต์ สังคมออนไลน์ ที่เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์และมีเพียงพอ ควรประชาสัมพันธ์ถึงข้อมูลและ
ช่องทางต่าง ๆ เน้นด้านทางสังคมออนไลน์โดยมีการจัดตั้งกลุ่มสมาชิก เพื่อแจ้งข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ เกี่ยวกับการประปาให้ผู้ใช้
น้้าทราบ ในส่วนข้อมูลที่เป็นเชิงลึกนั้นสามารถค้นหาได้จากเว็บไซต์ของการประปาส่วนภูมิภาค เพราะช่องทางออนไลน์
สามารถเข้าถึงผู้ใช้น้้าได้รวดเร็วที่สุด และควรมีการตอบสนองหรือแจ้งผลการด้าเนินงานกลับไปยังผู้แจ้งปัญหาหรือสอบถาม
ข้อมูลว่าได้ด้าเนินการเรียบร้อยหรือไปถึงขั้นตอนไหน เพื่อคลี่คลายปัญหาและข้อสงสัยของผู้ใช้น้้าแสดงให้เห็นถึงความไม่นิ่ง
เฉยต่อการให้บริการและเพิ่มความพึงพอใจด้านข้อมูลข่าวสารให้แก่ผู้ใช้น้้าประปา 
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