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บทคัดย่อ 
การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศกึษาขอ้มูลลกัษณะประชากรของผูใ้ช้น ้าประปาจากระบบ
ประปาหมู่บา้นในเขตต าบลนาทราย อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช 2) ศกึษาระดบัความ
พงึพอใจต่อปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารของผูใ้ชน้ ้าประปาจากระบบประปาหมู่บ้านใน
ต าบลนาทราย และ 3) ศกึษาปัจจยัทีส่ง่ผลต่อระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชน้ ้าประปาทีม่ตี่อระบบ
ประปาหมู่บา้นในเขตต าบลนาทราย โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 376 คน และวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถติเิชงิพรรณนา การทดสอบความ
แตกต่าง และการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู ผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มี
ระดับความพึงพอใจต่อการใช้น ้ าประปาจากระบบประปาหมู่บ้านอยู่ในระดับมาก ในด้าน
คุณภาพการใหบ้รกิารตามแนวคดิ SERVQUAL พบว่า ปัจจยัดา้นการตอบสนองและดา้นความ
เอาใจใส่เป็นปัจจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้บรโิภคในระดบัสูงที่สุด โดยเฉพาะด้านการ
ตอบสนองซึ่งได้รับคะแนนเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.25 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ รายได้ครวัเรอืนเฉลี่ยต่อเดือน ขนาดครวัเรอืน และระยะเวลาที่
อาศยัอยู่ในพื้นที่ ส่งผลให้ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้น ้าประปาแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญั
ทางสถิติ นอกจากนี้ ผลการวเิคราะห์เชิงสาเหตุพบว่า คุณภาพการให้บรกิารส่งผลต่อระดบั
ความพงึพอใจของผู้บรโิภคอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิและสามารถอธบิายความแปรปรวนของ
ความพงึพอใจได้ร้อยละ 51.9 ขณะเดยีวกนั ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ส่งผลต่อระดบั
ความพงึพอใจอย่างมนียัส าคญัทางสถติแิละสามารถอธบิายความแปรปรวนไดร้อ้ยละ 49.8 

ผลการวจิยัชี้ให้เหน็ว่า หน่วยงานที่รบัผดิชอบการบรหิารจดัการระบบประปาหมู่บ้าน
ควรใหค้วามส าคญักบัการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิาร โดยเฉพาะดา้นการตอบสนองและความ
เอาใจใสต่่อผูใ้ชน้ ้า ควบคู่กบัการบรหิารจดัการองคป์ระกอบดา้นการตลาดบรกิารอย่างเหมาะสม 
เพือ่ยกระดบัความพงึพอใจและความเชื่อมัน่ของผูใ้ชน้ ้าประปาหมู่บา้นในพืน้ทีศ่กึษาอย่างยัง่ยนื 
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ABSTRACT 
The objectives of this study were: (1) examine the demographic characteristics of users 
of village water supply systems in Nasai Subdistrict, Mueang District, Nakhon Si 
Thammarat Province; (2) investigate the level of satisfaction toward the service marketing 
mix factors of village water supply users; and (3) analyze the factors affecting the 
satisfaction level of water supply users in the study area. A questionnaire was employed 
as the data collection instrument, and data were collected from a sample of 376 
respondents. The data were analyzed using descriptive statistics, difference tests, and 
multiple regression analysis. 
The results revealed that the overall level of satisfaction toward the village water supply 
system was at a high level. In terms of service quality based on the conceptual framework, 
responsiveness and empathy were identified as the most influential factors affecting 
consumer satisfaction. Among these, responsiveness received the highest mean score of 
4.25 
Hypothesis testing indicated that demographic factors—namely gender, average monthly 
household income, household size, and length of residence in the area—significantly 
influenced differences in satisfaction levels among water supply users. Furthermore, 
causal analysis demonstrated that service quality had a statistically significant effect on 
consumer satisfaction and was able to explain 51.9 percent of the variance in satisfaction. 
Similarly, the service marketing mix also had a statistically significant impact and 
accounted for 49.8 percent of the variance in satisfaction. 
The findings suggest that agencies responsible for managing village water supply systems 
should place greater emphasis on improving service quality, particularly in terms of 
responsiveness and empathy toward water users, alongside effective management of 
service marketing mix elements. Such efforts would contribute to enhancing satisfaction 
and building long-term confidence among village water supply users in the study area in 
a sustainable manner. 
Keywords: consumer satisfaction, demographic factors, service quality, village water 
supply, village water supply users 



 
บทน า 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 น ้าประปาหมู่บา้นเป็นบรกิารสาธารณะทีม่คีวามส าคญัต่อการด ารงชวีติของประชาชน 
เนื่องจากเกี่ยวขอ้งโดยตรงกบัสุขอนามยัและคุณภาพชวีติของคนในชุมชน การบรหิารจดัการ
ระบบประปาให้มปีระสทิธภิาพจงึไม่ใช่เพยีงเรื่องของเทคนิคหรอืคุณภาพของน ้าเท่านัน้ แต่ยงั
รวมถงึการให้บรกิารที่ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในพื้นที่ด้วย ปัจจุบนัแนวคดิ
ทางการตลาดบรกิารถูกน ามาใชใ้นหน่วยงานภาครฐัมากขึน้เพื่อช่วยยกระดบัประสทิธภิาพการ
ใหบ้รกิารและสรา้งความพงึพอใจแก่ผูร้บับรกิาร หนึ่งในแนวคดิทีไ่ดร้บัความนิยมคอืสว่นประสม
ทางการตลาด (Marketing Mix: 7Ps) ซึ่งประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ (Product), ราคา (Price), 
ช่องทางจัดจ าหน่าย (Place), การส่งเสริมการตลาด (Promotion), บุคลากร (People), 
กระบวนการ (Process) และสิง่แวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) โดยแนวคดินี้ช่วย
ให้องค์กรเข้าใจปัจจยัที่มีผลต่อความรู้สึกและความพึงพอใจของผู้บริโภคได้อย่างรอบด้าน 
(Kotler & Keller, 2016; Booms & Bitner, 1981; อา้งถงึใน ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ, 2560) 
 เมื่อองค์กรมีกลยุทธ์ด้านการตลาดบริการที่เหมาะสม ย่อมส่งผลต่อการรับรู้ของ
ประชาชนต่อ คุณภาพการให้บรกิารซึ่งหมายถงึการรบัรู้ของผู้บรโิภคต่อการให้บรกิารในด้าน
ต่างๆ ทัง้ความเชื่อถอืได้ การตอบสนอง ความมัน่ใจ ความเอาใจใส่ และสิง่ที่จบัต้องได้ ตาม
แนวคิด SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988; อ้างถึงใน พสุ เดชะรินทร์, 
2553) โดยมกีารน าแนวคดินี้น ามาประยุกต์ใชก้บัองคก์รภาครฐัไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพเนื่องจาก
ช่วยใหเ้ขา้ใจมุมมองของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้รกิารไดด้ยีิง่ขึน้ (ณฏัฐพ์ชัร ์สริวิฒันเกษม
, 2559) ในส่วนของความพงึพอใจของผูบ้รโิภคถอืเป็นปัจจยัปลายทางทีส่ะทอ้นถงึคุณภาพของ
การบริการและประสิทธิภาพขององค์กร โดยแนวคิดของ (Oliver 1997; อ้างถึงใน จิตรลดา 
ธรรมวฒันะ, 2561) อธบิายว่าความพงึพอใจเกดิขึน้เมื่อผลลพัธท์ีไ่ดร้บัจากบรกิารตรงกบัหรอืสูง
กว่าความคาดหวงัของผู้บรโิภคซึ่งความพงึพอใจนี้เป็นตวัชี้วดัส าคญัที่สะท้อนถึงการรบัรู้เชิง
บวกต่อหน่วยงานให้บรกิาร ส าหรบัต าบลนาทราย อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช เป็น
พืน้ทีก่ึง่ชนบททีป่ระชาชนสว่นใหญ่ใชน้ ้าจากระบบประปาหมู่บา้นในการอุปโภคและบรโิภค โดย
มีองค์การบริหารส่วนต าบลนาทรายและคณะกรรมการประปาชุมชนเป็นผู้ดูแล แม้ว่าระบบ
ดงักล่าวช่วยอ านวยความสะดวกใหก้บัชุมชนแต่ยงัคงพบปัญหาหลายดา้น เช่น น ้าขุน่ มตีะกอน 
หรอืแรงดนัน ้าไม่สม ่าเสมอ ซึง่สง่ผลต่อความเชื่อมัน่และความพงึพอใจของผูใ้ชน้ ้า 
 องคก์ารอนามยัโลก (World Health Organization, 2017) ระบุว่าการเขา้ถงึน ้าสะอาด
และปลอดภยัเป็นสทิธมินุษยชนขัน้พื้นฐานที่ทุกคนควรไดร้บั น ้ายงัมบีทบาทส าคญัต่อสุขภาพ 
เศรษฐกิจ และสงัคมของประเทศ หากระบบประปาหมู่บ้านขาดความเชื่อมัน่ในคุณภาพอาจ
ส่งผลต่อคุณภาพชวีติ สุขอนามยัของประชาชน และการมสี่วนร่วมในการดูแลระบบในระยะยาว 
ดงันัน้ ผู้วจิยัจึงเห็นความส าคญัในการศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด 



(7Ps) ที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) และความพึงพอใจของผู้บริโภคที่ใช้
น ้าประปาหมู่บ้านในต าบลนาทราย อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช เพื่อท าความเข้าใจ
ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการรบัรู้ของประชาชนต่อบรกิารสาธารณะในระดบัทอ้งถิน่ ผลการศกึษานี้
คาดว่าจะช่วยให้หน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งน าขอ้มูลไปปรบัปรุงการบรหิารจดัการ การสื่อสาร และ
การใหบ้รกิารน ้าประปาหมู่บ้านให้มปีระสทิธภิาพ โปร่งใส และตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชนไดด้ยีิง่ขึน้ในอนาคต 
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
 1. เพือ่ศกึษาขอ้มลูของประชากรทีใ่ชน้ ้าประปาจากระบบประปาหมู่บา้นในเขต  
ต าบลนาทราย อ าเภอเมอืงจงัหวดันครศรธีรรมราช 
 2. เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของประชากรที่
ใชร้ะบบประปาหมู่บา้นในต าบลนาทราย อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช 
 3 .เพื่อศกึษาปัจจยัที่ส่งผลต่อระดบัความพงึพอใจของประชากรที่มตี่อระบบประปา
หมู่บา้นในเขตต าบลนาทราย อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช 
สมมติฐานการวิจยั 
 1. ปัจจยัด้านประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ รายได ้การศกึษา อาชพี 
ขนาดครวัเรอืน และระยะเวลาอาศยั สง่ผลต่อระดบัความพงึพอใจขอผูบ้รโิภคทีใ่ชน้ ้าประปาจาก
ระบบประปาหมู่บา้นของประชากร ในเขต ต าบลนาทราย อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช 
 2. คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ
ผู้บรโิภคที่ใช้น ้าประปาจากระบบประปาหมู่บ้านของประชากร ในเขต ต าบลนาทราย อ าเภอ
เมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช 
 3. สว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix: 7Ps) สง่ผลต่อระดบัความพงึพอใจของ
ผู้บรโิภคที่ใช้น ้าประปาจากระบบประปาหมู่บ้าน ในเขตต าบลนาทราย อ าเภอเมอืง จงัหวดั
นครศรธีรรมราช 
ขอบเขตของการวิจยั 
 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 1.1 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix: 7Ps) ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) 
ราคา (Price) ช่องทางการให้บรกิาร (Place) การสื่อสารประชาสมัพนัธ์ (Promotion) บุคลากร 
(People) กระบวนการใหบ้รกิาร (Process) และสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) 
ซึ่งเป็นปัจจยัด้านการจดัการบรกิารที่คาดว่าจะมผีลต่อการรบัรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของระบบประปาหมู่บา้น 
 1.2 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality: SERVQUAL) ครอบคลุมมิติส าคัญ 
ไดแ้ก่ ความเชื่อถอืได ้(Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความมัน่ใจ (Assurance) 
ความเอาใจใส่ (Empathy) และสิ่งที่จบัต้องได้ (Tangibles) ซึ่งเป็นตัวแปรที่สะท้อนการรับรู้
คุณภาพบรกิารและคาดว่าจะสง่ผลต่อระดบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคโดยตรง  



 2. ขอบเขตดา้นพื้นที่ พืน้ทีว่จิยัก าหนดเฉพาะในต าบลนาทราย อ าเภอเมอืง จงัหวดั
นครศรธีรรมราช ซึ่งเป็นพืน้ที่ที่มรีะบบประปาหมู่บ้านใหบ้รกิารทุกหมู่บ้าน และประชาชนส่วน
ใหญ่พึ่งพาน ้าจากระบบนี้เป็นหลกั การเลือกพื้นที่ดงักล่าวมเีหตุผลเพราะสะท้อนปัญหาและ
ความตอ้งการของผูใ้ชน้ ้าได ้
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 
           ตวัแปรอสิระ 
 
 
 
                                                                                             
    
                                                                               
 
 

                                                            
 
 
 
 
                                                                                 
 
 
 
 

 
 
 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อ 
 
 
 

ปัจจยัประชากรศาสตร ์
เพศ  
อาย ุ 
สถานภาพสมรส 
รายได ้

ธดิารตัน์ อุดมศร.ี (2566) 

คณุภาพการให้บริการ 

ความเชื่อถอืได ้              

การตอบสนอง  
ความมัน่ใจ  
ความเอาใจใส่ 
สิ่งที่จับต้องได้ ใน 

 พสุ เดชะรนิทร ์(2553) 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 

ผลติภณัฑ ์(Product) 

ราคา (Price) 

ช่องทางจดัจ าหน่าย (Place) 

การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) 

บุคลากร (People) 

กระบวนการ (Process) 

สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ(Physical Evidence) 
 

ธดิารตัน์ อุดมศร.ี (2566) 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 
ทีใ่ชน้ ้าประปาจากระบบประปา
หมู่บา้น 
 

จติรลดา ธรรมวฒันะ (2561) 

ตัวแปรตาม 



 ผูว้จิยัไดน้ ากรอบแนวคดิทางทางการตลาดและคุณภาพการใหบ้รกิารเพือ่ศกึษาปัจจยั
ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคดงันี้ 
 1.เหตุแห่งการเกดิความพงึพอใจความพงึพอใจของผูบ้รโิภคเป็นแนวคดิส าคญัในทาง
การตลาดและการจดัการบรกิาร เพราะเป็นตวัชีว้ดัประสทิธภิาพขององคก์รไดช้ดัเจนทีสุ่ด ความ
พงึพอใจเกดิขึน้เมื่อผูบ้รโิภคไดร้บับรกิารทีต่รงตามหรอืสงูกว่าความคาดหวงัเดมิ ในขณะที่
ความไม่พงึพอใจเกดิขึน้เมื่อบรกิารต ่ากว่าความคาดหวงั (Oliver, 1997; อา้งถงึใน จติรลดา 
ธรรมวฒันะ, 2561) 
 2.แนวคดิทางการตลาดบรกิารศกึษาผ่านวจิยัทีศ่กึษาพบว่าการบรหิารกจิกรรมทาง
การตลาดและการใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพจะสง่ผลโดยตรงต่อการรบัรูแ้ละความพงึพอใจของลูกคา้ 
(Kotler & Keller, 2016; ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ, 2560) 
 3.งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง จากการทบทวนวรรณกรรมผูว้จิยัพบความเชื่อมโยงทีน่่าสนใจ
จากงานวจิยัทีผ่่านมา  
 3.1)พสุ เดชะรนิทร ์(2553) ไดศ้กึษาการจดัการคุณภาพบรกิารในองคก์รภาครฐั เพือ่
หาแนวทางยกระดบัมาตรฐานการใหบ้รกิารแก่ประชาชน ผลการศกึษาพบว่าปัจจยัดา้นความ
รวดเรว็ในการใหบ้รกิารและความเชื่อถอืได ้เป็นมติทิีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารมาก
ทีสุ่ดโดยเฉพาะในบรกิารสาธารณะ เช่น ไฟฟ้าและน ้าประปา นอกจากนี้ยงัพบว่าทศันคตแิละ
ความเอาใจใสข่องบุคลากรเป็นปัจจยัส าคญัในการสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ขีองหน่วยงาน  
 3.2)ปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจมหีลายดา้น เช่น คุณภาพบรกิาร หากน ้าสะอาด 
ไหลสม ่าเสมอ และแกปั้ญหาไดร้วดเรว็ผูใ้ชน้ ้าจะรูส้กึว่าหน่วยงานมคีวามรบัผดิชอบ, ความ
ยุตธิรรมของราคาหากค่าน ้าสมเหตุสมผลและมกีารชีแ้จงค่าใชจ่้ายอย่างโปร่งใสเพิม่ความเชื่อมัน่
ในระบบ, ความสมัพนัธก์บับุคลากรเจา้หน้าทีท่ีสุ่ภาพและเอาใจใสจ่ะสรา้งความรูส้กึเชงิบวกต่อ
บรกิาร และสิง่แวดลอ้มและความสะอาดของระบบ ถงัน ้า อาคารส านกังาน หรอืพืน้ทีบ่รกิารทีด่ดูี
จะสรา้งความมัน่ใจต่อผูบ้รโิภค (จติรลดา ธรรมวฒันะ, 2561; ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ, 
2560) 
 
วิธีการด าเนินการวิจยั 
การศกึษาครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ ซึง่มุ่งศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภค
ทีใ่ชน้ ้าประปาจากระบบประปาหมู่บา้นในต าบลนาทราย อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช 
โดยใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างทีเ่ป็นผูบ้รโิภคทีใ่ชน้ ้าน ้าประปาจากระบบประปา
หมู่บา้นในเขตต าบลนาทราย อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช จ านวน 376 คน ใชว้ธิกีาร
วเิคราะหข์อ้มลูทัง้เชงิพรรณนา (รอ้ยละ,ค่าเฉลีย่) และเชงิอนุมาน ไดแ้ก่ Independent Samples 
t-test/One-way ANOVA ใชท้ดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ระดบัความพงึพอใจจ าแนกตาม
ปัจจยัประชากรศาสตร ์ 



 Multiple  Regression ใชท้ดสอบอทิธพิลของตวัแปรอสิระต่อระดบัความพงึพอใจ โดยวเิคราะห ์
ไดแ้ก่ (1) SERVQUAL (ภาพรวม) และ (2) 7Ps (ภาพรวม) โดยพจิารณาค่า R, R², ค่า
สมัประสทิธิถ์ดถอย (B/β), ค่า t และค่า Sig. ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ.05 
 
ผลการวิจยั 
 ปัจจยัดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) และ ความเอาใจใส ่(Empathy) เป็นปัจจยั
ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในระดบัสงูทีสุ่ด ทัง้นี้ สะทอ้นถงึความส าคญัของการ
ใหบ้รกิารทีร่วดเรว็และเอาใจใสใ่นการจดัการปัญหาของผูใ้ชน้ ้า 
ในดา้น คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) จากการประเมนิทัง้ 5 มติ ิไดแ้ก่ ความเชื่อถอื
ได ้(Reliability), การตอบสนอง (Responsiveness), ความมัน่ใจ (Assurance), ความเอาใจใส ่
(Empathy) และ สิง่ทีจ่บัตอ้งได ้(Tangibles) พบว่า ดา้น การตอบสนอง ไดร้บัคะแนนสงูสุด 
เนื่องจากผูใ้ชน้ ้ามคีวามพงึพอใจในระดบัสงูเกีย่วกบัการรบัรูว้่าปัญหาของพวกเขาไดร้บัการ
แกไ้ขอย่างรวดเรว็ 
ในดา้น สว่นประสมทางการตลาด 7(P) พบว่า ผลติภณัฑ/์การบรกิาร และ การเขา้ถงึและความ
ครอบคลุม เป็นปัจจยัส าคญัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารน ้าประปาของระบบ
ประปาหมู่บา้น นอกจากนี้ เมื่อพจิารณาผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่าปัจจยัประชากรศาสตร์
บางประการมผีลท าใหร้ะดบัความพงึพอใจแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญั ไดแ้ก่ เพศ รายได้
ครวัเรอืนเฉลีย่ต่อเดอืน ขนาดครวัเรอืน และระยะเวลาทีอ่าศยัในพืน้ที่ (p < .05) ขณะที ่อายุ 
สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา และอาชพีหลกั ไม่พบความแตกต่างอย่างมนียัส าคญั (p > 
.05)ในสว่นของตวัแปรเชงิสาเหตุ พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร (SERVQUAL) สง่ผลต่อระดบั
ความพงึพอใจอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ(p < .001) และสามารถอธบิายความแปรปรวนของ
ความพงึพอใจไดร้อ้ยละ 51.9 (R² = 0.519) ขณะเดยีวกนั สว่นประสมทางการตลาด (7Ps) ก็
สง่ผลต่อระดบัความพงึพอใจอย่างมนีัยส าคญั (p < .001) และสามารถอธบิายความแปรปรวนได้
รอ้ยละ 49.8 (R² = 0.498) สะทอ้นว่า ทัง้มติคิุณภาพการบรกิารและการจดัการองคป์ระกอบดา้น
การตลาดบรกิาร ลว้นมบีทบาทส าคญัต่อความพงึพอใจของผูใ้ชน้ ้าประปาหมู่บา้นในพืน้ทีศ่กึษา 
 
อภิปรายผลการวิจยั 
 ผลการศกึษาชีใ้หเ้หน็ว่าผลกระทบของปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร (SERVQUAL) 
ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) และ ความเอาใจใส ่(Empathy) เป็นปัจจยัทีไ่ดร้บัการ
ประเมนิสงูสุดจากกลุ่มตวัอย่าง ดา้นความเชื่อถอืได ้(Reliability) แมจ้ะไดร้บัคะแนนด ีแต่พบว่า
มกีารเสนอแนะจากผูใ้ชบ้รกิารในเรื่องของ การแจง้ล่วงหน้าการหยุดจ่ายน ้า ซึง่เป็นสว่นที่
สามารถพฒันาใหม้คีวามโปร่งใสและชดัเจนมากยิง่ขึน้เพือ่สรา้งความมัน่ใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 



ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ รายได ้ขนาดครวัเรอืน และระยะเวลาอาศยั สง่ผลต่อ
ระดบัความพงึพอใจขอผูบ้รโิภคทีใ่ชน้ ้าประปาจากระบบประปาหมู่บา้นของประชากร ในเขต 
ต าบลนาทราย อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช 
คุณภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ความเชื่อถอืได ้การตอบสนอง ความมัน่ใจ ความเอาใจใส ่และสิง่
ทีจ่บัตอ้งได ้สง่ผลต่อระดบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีใ่ชน้ ้าประปาจากระบบประปาหมู่บา้น
ของประชากร ในเขต ต าบลนาทราย อ าเภอเมอืง จงัหวดันครศรธีรรมราช 
ผลกระทบของปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix: 7Ps) พบว่าโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก เมื่อพจิารณารายดา้น ดา้นบุคลากร มคี่าเฉลีย่สงูสุด รองลงมาคอืดา้นการเขา้ถงึ/
ความครอบคลุม สะทอ้นว่าคุณภาพการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที/่ผูด้แูล และความครอบคลุมใน
การเขา้ถงึบรกิาร เป็นองคป์ระกอบส าคญัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัความพงึพอใจของผูใ้ชน้ ้าในพืน้ทีศ่กึษา 
และพบว่าปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด ทีม่ผีลต่อระดบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีใ่ช้
น ้าประปาจากระบบประปาหมู่บา้นของกลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่ ผลติภณัฑแ์ละการบรกิาร และท าเล
ทีต่ ัง้ 
ข้อเสนอแนะ 
        จากผลการศกึษาผูว้จิยัขอเสนอแนะในดา้นต่างๆ เพือ่พฒันาการบรกิารน ้าประปาหมู่บา้น
ในต าบลนาทรายใหม้ปีระสทิธภิาพและตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดด้ยีิง่ขึน้ 
 1.ในด้านปัจจยัทางประชากรศาสตร์ปัจจยัที่ผลต่อความพงึพอใจอย่างมนีัยยะส าคญั
ได้แก่ปัจจยัด้าน เพศ รายได้ครวัเรอืนเฉลี่ยต่อเดอืน ขนาดครวัเรอืน และระยะเวลาที่อาศยัใน
พืน้ที ่
ผู้บรหิารควรน าปัจจยัทางประชากรศาสตร์มาใช้ในการวางแผนพฒันาสนิค้าและบรกิาร โดย
มุ่งเน้นการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคแต่ละกลุ่มอย่างเหมาะสม เพือ่ยกระดบัความพงึ
พอใจและสรา้งความผกูพนัในระยะยาว  
 1.1 ขอ้เสนอแนะดา้นเพศทีแ่ตกต่างกนั    
ส าหรบัการจดัการสร้างพงึพอใจ หากเพศหญิงมคีวามพงึพอใจต ่าผู้บรหิารควรเพิม่ความใส่ใจ
ด้านการบรกิารเพิม่ความสะดวกในการใช้บรกิาร และเน้นด้านความปลอดภยัของผู้ใช้บรกิาร 
หากเพศชายมคีวามพงึพอใจต ่าผู้บรหิารควรปรบัปรุงด้านการบรกิารให้มคีวามรวดเร็วและมี
ความชดัเจนของขอ้มูลทีส่งูขึน้ 
 1.2 รายไดค้รวัเรอืนเฉลีย่ต่อเดอืน 
ผู้บรหิารควรเพิม่ทางเลอืกการช าระเงนิหรอืสทิธิประโยชน์ที่หลากหลายให้เข้ากบัรายได้ของ
ผูบ้รโิภค 
 1.3 ขนาดครวัเรอืน 
ส าหรบัครวัเรอืนขนาดเลก็หรอือยู่คนเดยีวควรมกีารบรกิารทีส่ะดวกรวดเรว็และไม่ซบัซอ้น 
ส าหรบัครวัเรอืนขนาดกลางถงึใหญ่ผู้บรหิารควรปรบักระบวนการการบรกิารให้รองรบัการใช้
งานหลายคนพรอ้มกนั 



 1.4 ระยะเวลาทีอ่าศยัในพืน้ที ่ผูบ้รหิารควรจดันโยบายสรา้งโปรโมชัน่พเิศษแก่ผูท้ีอ่าศยั
อยู่ในพืน้ทีเ่ป็นระยะเวลานานเพือ่สรา้งความรูส้กึพเิศษและผกูพนัใหแ้ก่ผูบ้รโิภค 
 2.ในส่วนของคุณภาพการให้บรกิาร (ServQual) จากผลการศกึษา พบว่าคุณภาพการ
ให้บรกิารทัง้ 5 ด้านมผีลต่อความพงึพอใจของผู้บรโิภค ดงันัน้ผู้บรหิารควรให้ความส าคญักบั
การพฒันาคุณภาพการให้บรกิารในทุกมติ ิโดยเฉพาะด้านความเชื่อถือได้และการตอบสนอง 
เพือ่ยกระดบัความพงึพอใจและสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั 
 2.1 ดา้นความเชื่อถอืได ้(Reliability) 
ผู้บรหิารควรก าหนดมาตรฐานการให้บรกิารที่ชดัเจนและลดขอ้ผดิพลาดในการให้บรกิาร เช่น 
การตรวจสอบซ ้าก่อนส่งมอบอกีทัง้ควรตดิตามผลการให้บรกิารและแก้ไขปัญหาอย่างต่อเนื่อง
พรอ้มสื่อสารขอ้มูลทีถู่กตอ้งและไม่เกนิจรงิแก่ผูบ้รโิภคเพือ่ลดความไม่พอใจจากการรอคอยและ
เพิม่ประสบการณ์ทีด่ใีนการใชบ้รกิาร 
  
 2.2 ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 
ผูบ้รหิารควรเพิม่ช่องทางการตดิต่อ เช่น โทรศพัท์ แชตออนไลน์ หรอืโซเชยีลมเีดยีและก าหนด
ระยะเวลาการตอบกลับที่ชดัเจน ควรจดัฝึกอบรมพนักงานให้มีความกระตือรอืร้นและแก้ไข
ปัญหาเฉพาะหน้าไดด้แีละจดัสรรบุคลากรใหเ้พยีงพอในช่วงเวลาทีม่ผีูใ้ชบ้รกิารหนาแน่น 
 2.3 ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) 
ผูบ้รหิารควรมนีโยบายพฒันาทกัษะและความรูข้องพนกังานอย่างสม ่าเสมอสรา้งความน่าเชื่อถอื
ผ่านเครื่องแบบ ป้ายแสดงคุณสมบตัิ หรอืใบรบัรองส่งเสริมมารยาทและการสื่อสารที่สุภาพ 
ชดัเจน และมอือาชพี สรา้งความมัน่ใจดา้นความปลอดภยัและการคุม้ครองขอ้มลูผูบ้รโิภค 
เพือ่ทีจ่ะสรา้งความรูส้กึมัน่ใจและกลา้ใชบ้รกิารในระยะยาว 
 2.4 ดา้นความเอาใจใส ่(Empathy) 
ผูบ้รหิารควรมนีโยบายฝึกพนักงานใหเ้ขา้ใจความแตกต่างของผูบ้รโิภคแต่ละรายใหค้วามส าคญั
กบัการรบัฟังขอ้รอ้งเรยีนและขอ้เสนอแนะและปรบับรกิารให้มคีวามยดืหยุ่นตามความต้องการ
เฉพาะบุคคลเพือ่สรา้งความประทบัใจแรกและภาพลกัษณ์ทีด่ขีององคก์ร 
 2.5ดา้นสิง่จบัตอ้งได ้(Tangibles) 
ควรมีการปรบัปรุงสถานที่ อุปกรณ์ และสภาพแวดล้อมให้สะอาดและทนัสมยัพร้อมพัฒนา
ภาพลกัษณ์ของพนกังาน เช่น เครื่องแบบและความเรยีบรอ้ยมกีารใชส้ือ่ประชาสมัพนัธ์ทีช่ดัเจน
และเป็นมอือาชพี พฒันาเทคโนโลยหีรอืระบบที่ช่วยอ านวยความสะดวกแก่ผู้บรโิภค เพื่อสรา้ง
ความประทบัใจแรกและภาพลกัษณ์ทีด่ขีององคก์ร 
 3. ด้านส่วนประสมทางการตลาด 7(P) พบว่า ผลติภณัฑ์/การบรกิาร และ การเข้าถึง
และความครอบคลุม เป็นปัจจยัส าคญัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารน ้าประปา
ของระบบประปาหมู่บา้น  
 3.1 ผลติภณัฑ/์การบรกิาร 



ผู้บรหิารควรพฒันาและปรบัปรุงผลติภณัฑ์/บรกิารให้มคีุณภาพและมาตรฐานสม ่าเสมอและมี
นโยบายการบรกิารใหง้่าย สะดวก และลดความซบัซอ้นของขัน้ตอน 
 เพือ่ใหผู้บ้รโิภครบัรูถ้งึความคุม้ค่าและเกดิความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
 3.2ดา้นการเขา้ถงึและความครอบคลุม  
ผูบ้รหิารควรกระจายจุดใหบ้รกิารใหค้รอบคลุมพืน้ทีม่ากขึน้ โดยเฉพาะพืน้ทีห่่างไกลหรอืพื้นทีท่ี่
มีความต้องการสูงและปรับช่วงเวลาให้บริการให้สอดคล้องกับวิถีชีวิตของผู้บริโภค  เพื่อด
อุปสรรคในการใชบ้รกิารและเพิม่ความถีใ่นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
 
5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัในอนาคต 

1. ในการวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการบรกิารทีเ่ป็นสาธารณะ เฉพาะอย่างยิง่ในพืน้ทีช่นบท  
ควรออกแบบเครื่องมอืใหส้อดคลอ้งกบับรบิทของท้องถิน่นัน้ๆ เพราะลกัษณะของประชากรจะ
แตกต่างจากพืน้ทีชุ่มชนเมอืง 

2.  ควรเลอืกตวัแบบหลกัทีจ่ะใชใ้นการวจิยัอย่างเหมาะสมกบัลกัษณะของประชากร ไม่ 
ควรใช้  ตวัแบบหลกัหลายตวัในการวจิยั เพราะรายละเอยีดอาจซ ้าซ้อนหรอืขดัแย้งกนั ท าให้
ยากในการสรุปผลการวจิยั และเกดิการผดิพลาดในการวเิคราะหแ์ละสรุปผลการวจิยั 

3.  ควรระวงัในการเกบ็ขอ้มลู เพราะอาจไดข้อ้มลูทีเ่กดิจากเหตุการณ์พอ้ง เพราะในการ 
บรกิารประเภทสาธารณะ บางกรณีมขีอ้จ ากดั ท าใหจ้ าเป็นตอ้งใชบ้รกิารโดยไม่มทีางเลอืกอื่น 
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