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บทที ่ 1 
บทน ำ 

1.1 ปัญหาและความส าคัญของปัญหา 
 “น ้ ำ” เป็นทรัพยำกรธรรมชำติท่ีมีคุณค่ำยิ่งต่อมนุษย ์เป็นปัจจยัส ำคญัในกำรด ำรงชีวิต  
น ้ ำท่ีมนุษยน์ ำมำใชส้ ำหรับอุปโภคและบริโภคนั้นจะตอ้งเป็นน ้ ำสะอำดมีกำรปรับปรุงคุณภำพของน ้ ำ
ให้เหมำะสมในกำรน ำมำใชใ้นกำรอุปโภคและบริโภค ปัจจุบนัในประเทศไทยถือวำ่น ้ ำประปำ เป็นน ้ ำ
สะอำด เป็นน ้ ำท่ีผำ่นกระบวนกำรปรับปรุงคุณภำพ เพื่อให้เป็นน ้ ำส ำหรับอุปโภค บริโภค น ้ ำประปำจึง
มีควำมส ำคญัต่อชุมชนต่ำง ๆ เป็นอย่ำงยิ่งและปัจจุบนัเกิดกำรขยำยตวัทำงด้ำนเศรษฐกิจและสังคม
อยำ่งรวดเร็วท ำให้ชุมชนต่ำง ๆ เกิดข้ึนอยำ่งมำกและรวดเร็ว ส่งผลให้ควำมตอ้งกำรใชน้ ้ ำประปำมีมำก
ข้ึน ฉะนั้นกำรให้บริกำรน ้ ำประปำให้ทนัต่อควำมตอ้งกำรของประชำชนท่ีนับวนัยิ่งจะเพิ่มข้ึนถือว่ำ
เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส ำคญัในกำรพฒันำชีวติควำมเป็นอยูข่องชุมชนก็เหมือนประเทศชำติ 
 ระบบกำรประปำในประเทศไทยก่อก ำเนิดเม่ือพระบำทสมเด็จพระจุลจอมเกล้ำ
เจำ้อยู่หัวเสด็จประพำสยุโรป 2 คร้ัง ทรงมีพระรำชด ำริวำ่ กรุงเทพฯ น่ำจะมีน ้ ำสะอำด ส ำหรับด่ืม
และใช้  เม่ือวนัท่ี 16พฤศจิกำยน 2440 จึงทรงพระกรุณำโปรดเกล้ำฯ ให้ตรำพระรำชก ำหนด
สุขำภิบำลข้ึน และจดัตั้ งกรมสุขำภิบำลด้วย และได้ว่ำจ้ำงช่ำงผูช้  ำนำญกำรประปำจำกฝร่ังเศส        
ช่ือ นำยเดอลำมโฮเตียร์ และ นำยแวนเดอไฮเด มำวำงแผนกำรผลิตน ้ ำประปำซ่ึงเขำไดเ้สนอควำมคิด
หลำยแนวทำง เช่น ควรน ำน ้ ำดิบจำกแม่น ้ ำเจำ้พระยำมำท ำน ้ ำประปำ เพรำะสะดวกและไม่ตอ้ง
ลงทุนมำก ควำมคิดของทั้งสองคนน้ีมีขอ้ขดัแยง้กนัหลำยอย่ำง ตอ้งพิจำรณำกนัหลำยคร้ัง ในท่ีสุด 
กระทรวงเกษตรำธิกำร ท่ีมีหน้ำท่ีจดักำรทดน ้ ำเพื่อกำรเพำะปลูก ก็เห็นชอบให้น ำน ้ ำจำกแม่น ้ ำ      
มำผลิต เม่ือมีกำรผลิตน ้ ำสะอำดข้ึนแลว้ ไดโ้ปรดเกลำ้ฯ ให้เรียก Water Supply วำ่ “ ปรฺปำ “ จำกค ำ
ภำษำสันสกฤต (หรือ ปฺปำ ในภำษำบำลี) ในยคุแรกก่อนท่ีจะบญัญติัค ำวำ่ประปำข้ึนใช ้  
  พระรำชบญัญติัเทศบำล พ.ศ. 2496  แก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบบัท่ี 13) พ.ศ.  2552 มำตรำ 
51(1)  บญัญัติให้ภำยใต้แห่งกฎหมำย  เทศบำลอำจจดัท ำกิจกำรให้มีน ้ ำสะอำดหรือกำรประปำ       
ซ่ึงเทศบำลนครพระนครศรีอยธุยำ เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน รูปแบบเทศบำลแห่งหน่ึง จดัตั้ง
โดยประกำศกระทรวงมหำดไทย ตำมบทบัญญติัแห่งพระรำชบญัญติัเทศบำลฯ ด ำเนินกิจกำรกำร
ประปำ ภำยในพื้นท่ีเขตกำรปกครองพื้นท่ีท่ีมีสภำพเป็นเกำะและเคยเป็นท่ีตั้งของเมืองหลวงเก่ำมี
แม่น ้ ำไหลผ่ำน ๓ สำย คือ แม่น ้ ำเจำ้พระยำ แม่น ้ ำป่ำสัก และแม่น ้ ำลพบุรี  พื้นท่ีประมำณ 14.84 ตำรำง
กิโลเมตร หรือประมำณ 5,000 ไร่ พื้นท่ีเกำะเมืองพระนครศรีอยุธยำ ประมำณ 7 ตำรำงกิโลเมตร 
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จ ำนวนครัวเรือน 19,647 ครัวเรือน จ ำนวนประชำกรตำมหลกัฐำนทะเบียนรำษฎรจ ำนวน 53,289 คน 
ประชำกรแฝงประมำณ  150,000 คน เขตกำรปกครองในควำมรับผดิชอบ  10  ต ำบล คือ 

1. ต ำบลประตูชยั 
2. ต ำบลหอรัตนไชย 
3. ต ำบลท่ำวำสุกรี 
4. ต ำบลหวัรอ 
5. ต ำบลกะมงั  (หมู่ท่ี  10 , 11 , 12) 
6. ต ำบลบำ้นเกำะ  (หมู่ท่ี  1 , 4 , 5) 
7. ต ำบลคลองสระบวั  (หมู่ท่ี  1) 
8. ต ำบลหนัตรำ  (หมู่ท่ี  7) 
9. ต ำบลคลองสวนพลู  (หมู่ท่ี  4 , 5 ,6) 
10. ต ำบลเกำะเรียน  (หมู่ท่ี  7) 
กองกำรประปำ เทศบำลพระนครศรีอยุธยำ มีหน้ำท่ีควำมรับผิดชอบ เก่ียวกบักำร

ควบคุม กำรผลิต และกำรจ ำหน่ำยน ้ ำประปำกำรติดตั้งประปำ กำรควบคุมกำรด ำเนินกำรเก่ียวกบั
กำรงบประมำณรำยได ้รำยจ่ำย กำรบญัชี พสัดุ กำรวำงแผน ปรับปรุงในขอ้บกพร่องต่ำงๆของกำร
ประปำ และปฏิบติัหนำ้ท่ีอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งตำมท่ีไดรั้บมอบหมำย ส่งเสริมคุณภำพชีวติของประชำชน 
ดำ้นกำรใหบ้ริกำรน ้ ำสะอำดเพื่อกำรอุปโภคบริโภค และป้องกนัอคัคีภยั ส่งเสริมกำรใชท้รัพยำกรน ้ ำ
ด้วยควำมประหยดั และเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชำชนในท้องถ่ิน กำรบริหำรงำนบุคคลตำม
พระรำชบญัญติัเทศบำล พ.ศ. 2496 และพระรำชบญัญติัก ำหนดแผนขั้นตอนกำรกระจำยอ ำนำจแก่
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 กำรบริหำรงบประมำณประจ ำปีของกองกำรประปำ ก ำหนด
นโยบำยและแผนงำนผลิตน ้ ำประปำ กำรให้บริกำรประปำเทสบำลให้สอดคลอ้งกบันโยบำยของ
รัฐบำล (http://www.ayutthayacity.go.th/th/sub/116/index.html,สืบคน้ 10 มกรำคม 2562) 

ตารางที ่1 แสดงจ านวนครัวเรือนผู้ใช้น า้ประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 

 
 

ปี พ.ศ.  

จ านวนครัวเรือน 
ผู้ใช้น า้ประปา 
(ครัวเรือน) 

จ านวนครัวเรือนที่
เพิม่ขึน้จากปีก่อนหน้า

(ครัวเรือน) 

จ านวนครัวเรือน
เพิม่ขึน้จากปี 
ก่อนหน้า 

(คิดเป็นร้อยละ) 

2554 11980   -    
2555 12681 701 5.85 

http://www.ayutthayacity.go.th/th/sub/116/index.html,สืบค้น
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ปี พ.ศ.  

จ านวนครัวเรือน 
ผู้ใช้น า้ประปา 
(ครัวเรือน) 

จ านวนครัวเรือนที่
เพิม่ขึน้จากปีก่อนหน้า

(ครัวเรือน) 

จ านวนครัวเรือน
เพิม่ขึน้จากปี 
ก่อนหน้า 

(คิดเป็นร้อยละ) 

2556 13072 391 3.08 
2557 13257 185 1.41 

ท่ีมา : กองการประปา ส านักงานเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ข้อมูล 
ณ วนัท่ี 30 มิถนุายน 2557  
  จำกตำรำงจะเห็นไดว้่ำจ  ำนวนครัวเรือนท่ีใช้บริกำรน ้ ำประปำในเขตเทศบำลนคร
พระนครศรีอยธุยำมีปริมำณเพิ่มข้ึนอยำ่งต่อเน่ืองถึงแมว้ำ่จะมีปริมำณท่ีเพิ่มข้ึนในทิศทำงท่ีลดลง แต่
ย ังคงเพิ่ม ข้ึนทุกปี  อำจเป็นเพรำะว่ำจังหวัดพระนครศรีอยุธยำเป็นแหล่งท่องเท่ียว แหล่ง
อุตสำหกรรมท่ีส ำคญั  ส่งผลให้มีกำรขยำยตวัของธุรกิจกำรท่องเท่ียว  ธุรกิจหอพกั/บำ้นพกั ธุรกิจ
กำรโรงแรม เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวรวมถึงพนกังำนโรงงำนท่ีมีปริมำณเพิ่มมำกข้ึนอย่ำงต่อเน่ือง   
ท ำให้เกิดควำมตอ้งกำรในกำรใชน้ ้ ำประปำมีปริมำณมำกข้ึนตำมไปดว้ย ซ่ึงสวนทำงกบัระบบกำรผลิต
น ้ำประปำของเทศบำลนครพระนครศรีอยุธยำ ท่ีมีขอ้จ ำกดัในดำ้นควำมรู้ควำมสำมำรถของบุคลำกร 
กำรประชำสัมพนัธ์ขอ้มูลข่ำวสำรต่ำงๆ  ระบบเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั  รวมถึงเงินงบประมำณในกำร
ลงทุนเพื่อผลิตน ้ ำประปำท่ีเพิ่มมำกข้ึนส่งผลให้ต้องรับภำระต้นทุนในกำรผลิต แต่กำรจ ำหน่ำย
น ้ำประปำยงัอยูใ่นรำคำท่ีต ่ำ 
 จำกสภำวกำรณ์ท่ีกล่ำวมำขำ้งตน้  ผูว้ิจยัจึงมีควำมสนใจท่ีจะศึกษำควำมพึงพอใจ
ของผู ้ใช้บ ริกำรน ้ ำประปำในกิจกำรประปำของเทศบำลนครพระนครศรีอยุธยำ จังหวัด
พระนครศรีอยุธยำ   เพื่อจะได้น ำเอำผล ท่ีได้จำกำรศึกษำวิจยัไปน ำเสนอแนะเพื่อปรับปรุงและ
พฒันำกำรใหบ้ริกำรของกองกำรประปำ  เทศบำลนครพระนครศรีอยธุยำ จงัหวดัพระนครศรีอยุธยำ 
เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์ต่อประชำชน ตลอดจนเป็นขอ้มูลในกำรศึกษำค้นควำ้ของผูว้ิจยัรำยอ่ืน
ต่อไป 

1.2 วตัถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษำระดบัควำมพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริกำรน ้ำประปำท่ีมีต่อกำรใหบ้ริกำรของ
ส ำนกังำนกำรประปำเทศบำลนครพระนครศรีอยธุยำ จงัหวดัพระนครศรีอยธุยำ 
 2. เพื่อศึกษำปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัควำมพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริกำรน ้ ำประปำท่ีมีต่อกำร
ใหบ้ริกำรของส ำนกังำนกำรประปำเทศบำลนครพระนครศรีอยธุยำ จงัหวดัพระนครศรีอยธุยำ  
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 3. เพื่อศึกษำปัญหำและขอ้เสนอแนะของผูใ้ช้น ้ ำประปำเพื่อหำแนวทำงแกไ้ขปัญหำ
และปรับปรุงกำรบริกำรของส ำนักงำนกำรประปำเทศบำลนครพระนครศรีอยุธยำ จังหวัด
พระนครศรีอยธุยำ 

1.3 ขอบเขตของการศึกษา 

 ในกำรศึกษำคน้ควำ้คร้ังน้ีเป็นกำรศึกษำควำมพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริกำรน ้ ำประปำใน
กิจกำรประปำของเทศบำลนครพระนครศรีอยุธยำ และอำศัยอยู่ในพื้นท่ีของเทศบำลนคร
พระนครศรีอยุธยำ  ท่ีมีอำยุ 18 ปี ข้ึนไป จ ำนวนทั้งส้ิน 45,044 คน โดยกำรสุ่มตวัอย่ำง จ  ำนวน      
400 คน 

1.4 นิยามศัพท์ 
 เพื่อให้เกิดควำมเขำ้ใจท่ีถูกตอ้งตรงกนัระหว่ำงผูอ่้ำนรำยงำนกำรวิจยั ผูว้ิจยัจึงได้
นิยำมศพัทเ์ฉพำะท่ีตรงกบัเน้ือหำของกำรวจิยัในคร้ังน้ี ไวด้งัน้ี 
 ความพึงพอใจ หมำยถึง ควำมรู้สึกของผูใ้ช้น ้ ำท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของส ำนกังำน
กำรประปำเทศบำลนครพระนครศรีอยุธยำ  อ ำเภอพระนครศรีอยุธยำ จงัหวดัพระนครศรีอยุธยำ 
หลงัจำกท่ีไดใ้ชบ้ริกำรวำ่เป็นไปตำมท่ีผูใ้ชน้ ้ ำคำดหวงัดำ้นควำมเพียงพอของน ้ำประปำ ควำมสะอำด 
อตัรำค่ำน ้ ำประปำ ค่ำธรรมเนียมกำรให้บริกำร กำรอ ำนวยควำมสะดวกดำ้นสถำนท่ี ควำมรวดเร็ว
ของกระบวนกำรให้บริกำร กำรให้บริกำรแก่ผูใ้ช้น ้ ำ กำรให้ขอ้มูลข่ำวสำร และกำรประชำสัมพนัธ์
และกำรใหบ้ริกำรของพนกังำน 
 น า้ประปา หมำยถึง น ้ำสะอำดท่ีมีคุณภำพเหมำะสมในกำรอุปโภคและบริโภค 
 ผู้รับบริการ หมำยถึง ผู ้ใช้น ้ ำประปำของส ำนักงำนกำรประปำเทศบำลนคร
พระนครศรีอยุธยำ  อ ำเภอพระนครศรีอยุธยำ จงัหวดัพระนครศรีอยุธยำ ท่ีอำศยัอยู่ในเขตพื้นท่ี
ปกครองของเทศบำลนครพระนครศรีอยุธยำ  อ ำเภอพระนครศรีอยธุยำ จงัหวดัพระนครศรีอยธุยำ ท่ี
ไม่ใช่ผูป้ระกอบกำรธุรกิจ 

1. 5 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1. ท ำใหเ้รำทรำบถึงระดบัควำมพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริกำรน ้ำประปำของเทศบำลนคร
พระนครศรีอยธุยำ 
 2. ท ำให้เรำทรำบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัควำมพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริกำรน ้ ำประปำ
ของเทศบำลนครพระนครศรีอยธุยำ 
 3. เพื่อใช้เป็นแนวทำงในกำรปรับปรุง กำรให้บริกำรของกองกำรประปำเทศบำล
นครพระนครศรีอยธุยำ 



 

 

บทที ่2 
แนวคิดทฤษฎแีละผลงานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

 ในการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการน ้ าประปาเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผูว้ิจยัจะน าเสนอผลการศึกษาค้นควา้แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง เพื่อครอบคลุมถึงกรอบแนวคิดในการศึกษาวจิยั ดงัน้ี 
  2.1 ความหมายและแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 

 2.2 แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ 
  2.3 แนวความคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพและการบริการ 

 2.4 ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  2.5 กรอบแนวคิดการวจิยั 

2.1 ความหมายและแนวคิดทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 

   กชกร เป้าสุวรรณ และคณะ (2550 : 13) ความพึงพอใจหมายถึง ส่ิงท่ีควรจะเป็นไป
ตามความตอ้งการความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทศันคติของบุคคลอีกรูปแบบหน่ึงซ่ึง
เป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ์ ท่ีมนุษยเ์ราไดรั้บอาจจะมากหรือน้อยก็ไดแ้ละ
เป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ แต่ก็เม่ือใดส่ิงนั้นสามารถ
ตอบสนองความต้องการหรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกบวก               เป็น
ความรู้สึกท่ีพึงพอใจ แต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิงนั้นสร้างความรู้สึกผิดหวงั ก็จะท าใหเ้กิดความรู้สึก
ทางลบเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 

  สรชัย พิศาลบุตร (2550 : 135) ความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการหมายถึง 
การท่ีลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการได้รับส่ิงท่ีตอ้งการแต่ต้องอยู่ในขอบเขตท่ีผูใ้ห้บริการสามารถจดัหา
บริการใหไ้ดโ้ดยไม่ขดัต่อกฎหมายและศีลธรรมอนัดีงาม 

  สุรศกัด์ิ นาถวิล (2544 : 10 อา้งถึงใน ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ, 2555 :10 -11)
ไดก้ล่าวไวว้า่ ลกัษณะความพึงพอใจ ดงัน้ี 
  1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกทางบวก ของบุคคลหรือ
ส่ิงหน่ึงส่ิงใด บุคคลจะรับรู้ถึงพอใจจ าเป็นต้องมีการปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การ
ตอบสนองความต้องการของมนุษย์ส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืนและส่ิงต่างๆ ใน
ชีวิตประจ าวนัท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์รับรู้ เรียนรู้ ส่ิงท่ีไดรั้บการตอบสนองแตกต่างกนัออกไป 
และหากส่ิงท่ีไดรั้บเป็นไปตามความตอ้งการก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจ 
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 2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บจริง
ในสถานการณ์ บริการก่อนท่ีลูกคา้จะมาใช้บริการใดก็ตามมกัจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไวใ้นใจ
อยูก่่อนเสมอแลว้ ซ่ึงมีแหล่งอา้งอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติท่ียึดถือต่อการบริการ ประสบการณ์ดั้งเดิมท่ี
เคยใช้บริการ การบอกเล่าของผูอ่ื้น การรับทราบขอ้มูล การรับประกนับริการจากโฆษณา การให้ค  ามัน่
สัญญาของผูใ้ห้บริการโดยเปรียบเทียบกบัการบริการท่ีไดรั้บในวงจร ของการให้บริการตลอดช่วงเวลา
ของความจริง ส่ิงท่ีผูบ้ริการไดรั้บความรู้เก่ียวกบัการบริการท่ีไดรั้บบริการ คือ ความคาดหวงัในส่ิงท่ีคิด
ว่าจะได้รับ (Expectations) น้ีมีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผู ้
ให้บริการกับผูรั้บบริการเป็นอย่างมากเพราะผูรั้บบริการจะประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีได้รับจริงใน
กระบวนการ การบริการท่ีเกิดข้ึน (Performance) กบัความคาดหวงัเอาไวห้ากส่ิงท่ีไดรั้บเป็นไปตามความ
คาดหวงัถือวา่เป็นการยืนยนัท่ีถูกตอ้ง (Confirmation) กบัความคาดหวงัท่ีมีผูรั้บบริการยอ่มเกิดความพึง
พอใจต่อการให้บริการดงักล่าว แต่ถา้ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัทั้งน้ี ช่วงความแตกต่าง (Discrimination) 
ท่ีเกิดข้ึนจะช้ีให้เห็นถึงระดบัความพึงใจหรือไม่พึงพอใจได ้ถา้ยืนยนัเบ่ียงเบนไปในทางบวกก็แสดงถึง
ความพึงพอใจ แต่ถา้ไปในทางลบก็แสดงถึงความไม่พอใจ 

  สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง ท่ีเป็นไปในทางท่ีดีและไม่ดี หรือในดา้นบวกและในดา้นลบ หรือไม่มีปฏิกิริยา คือเฉย ๆ ก็ได ้
ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้น โดยอาจแบ่งตามปัจจยัท่ี
เกิดความพึงพอใจได ้2 แบบ คือ ความพึงพอใจท่ีเกิดจากปัจจยัเบ้ืองตน้ ไดแ้ก่ ความพึงพอใจท่ีไดรั้บ
จากการตอบสนองความตอ้งการขั้นพื้นฐาน เช่นอาหาร ท่ีอยูอ่าศยั เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค และ
ความพึงพอใจท่ีเกิดจากปัจจยัระดบัสูง ไดแ้ก่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บการตอบสนองความรู้สึกภายใน 
เช่น ความรู้สึกรัก ชอบ โกรธ เกลียด เป็นต้นส าหรับบริการของน ้ าประปานั้ น ครัวเรือนผูใ้ช้
น ้ าประปาจะมีความพึงพอใจหรือไม่นั้นเกิดจากความคาดหวงัว่า เม่ือไปติดต่อขอรับบริการจาก
ส านกังานประปาแลว้ผลจะเป็นอยา่งไรถา้การประปาให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ผูใ้ชน้ ้ าประปาก็จะ
เกิดความพึงพอใจ และหลงัจากเม่ือไดใ้ชน้ ้ าประปาแลว้ผูใ้ช้น ้ าประปาท่ีส านกังานกองการประปา 
เทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา อ าเภอพระนครศรีอยุธยา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาผลิต แต่ถา้เกิด
ขดัขอ้งบ่อย เช่น น ้ าไม่ไหล แรงดนัน ้ าไม่พอ ผูใ้ช้น ้ ายอ่มไม่พึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์ภายหลงัการซ้ือ 
ความพึงพอใจและสัมพนัธภาพท่ีดีระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการความพึงพอใจเป็นจิตใต้
ส านึกท่ีเกิดข้ึนและเป็นปัจจยัหน่ึงของมนุษยทุ์กคนท่ีมีความรู้สึกพึงพอใจ ประทบัใจ เม่ือไดรั้บการ
บริการต่อส่ิงนั้น ท่ีตรงกบัความตอ้งการของตนเองโดยท่ีตนเองคิดว่าการให้บริการนั้นเป็นธรรม   
ไม่เลือกปฏิบติั เคารพสิทธิของประชาชนผูรั้บบริการไม่มีการคอรัปชัน่ มีระบบตรวจสอบถ่วงดุล 
และมาตรการลงโทษเจา้หน้าท่ีท่ีชัดเจน ไม่มีระบบส่วย แต่ละระดับความพึงพอใจย่อมมีความ
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แตกต่างไปตามทัศนคติ ค่านิยม ระดับการศึกษาของผู ้นั้ น ตลอดจนข้ึนอยู่กับสถานการณ์ 
สภาพแวดล้อม เป็นองค์ประกอบ กล่าวคือ ความพึงพอใจเกิดข้ึนได้จากการท่ีได้รับส่ิงท่ีตน
ปรารถนาและไดรั้บสนองตอบความตอ้งการนั้น ดงันั้นจะเห็นว่า ความส าคญัของทฤษฎีความพึง
พอใจอยูท่ี่วา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผูรั้บบริการกบัคุณภาพการใหบ้ริการ  
  ในการจดัการคุณภาพของการให้บริการจึงนิยมใช้ความพึงพอใจเป็นเกณฑ์ในการวดั   
ยุพดี ล้ิมมธุรสกุล (2541:10) ได้ให้แนวทางในการสร้างสัมพนัธภาพอนัดีระหว่างผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการ ไวด้งัน้ี 
  1. ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีทศันคติท่ีดีต่อผูรั้บบริการ ในขณะเดียวกนัก็จะตอ้งกระท า
ตนใหผู้รั้บบริการมีทศันคติท่ีดีต่อผูใ้หบ้ริการดว้ย 
  2. เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งเป็นผูมี้ความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด
เรียบร้อย สง่างาม 
  3. เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการควรแจง้ให้ผูรั้บบริการทราบว่าตนต้องการท าอะไรบ้าง
จะต้องใช้เวลาเท่าไหร่ ในการติดต่อหรือให้บริการ จะตอ้งสร้างความรู้สึกว่าผูใ้ห้บริการมีความ
พร้อม และตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ หรือใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ีหรือไม่ 
  4. เม่ือมีผู ้รับบริการเข้ามาติดต่อขอรับบริการเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการจะต้องให้
ความส าคญัและความสนใจแก่ผูรั้บบริการทนัที การให้ความสนใจรวมไปถึงความพยายามท่ีจะให้
ความช่วยเหลือหรือบริการทนัที 
  5. อยา่พูดหรือพยายามเนน้ในส่ิงท่ีเป็นจุดเด่นของการให้บริการ แต่จะตอ้งพูดหรือ
กล่าวถึงความส าคญัของผูรั้บบริการมากกวา่ 
  6. พยายามให้ความช่วยเหลือหรือบริการบางส่ิงบางอย่างท่ีสามารถแก้ไขปัญหา
หรือความตอ้งการของผูรั้บบริการเท่าท่ีสามารถกระท าได้การให้บริการอะไรนอกเหนือจาการ
ให้บริการตามปกติจะเป็นตวักระตุน้ ให้เกิดสัมพนัธภาพอนัดีระหวา่งผูรั้บบริการกบัหน่วยงานหรือ
องคก์ารท่ีเขามาติดต่อ 
  7. ถา้เกิดความล่าชา้ในการให้บริการอนัเน่ืองมาจากสาเหตุท่ีคาดไม่ถึงการขออภยั
และรับผิดต่อผูรั้บบริการพร้อมทั้ งอธิบายให้ทราบถึงสาเหตุเหล่านั้นให้ผูรั้บบริการทราบทนัที     
เป็นหนทางเดียวท่ีจะป้องกันความรู้สึกท่ีไม่ดีของผู ้รับบริการท่ีมีต่อหน่วยงานหรือองค์การ           
แต่หน่วยงานหรือองคก์ารจะตอ้งถือเป็นภารกิจส าคญัยิง่ท่ีจะป้องกนัมิใหเ้กิดปัญหาเหล่านั้นข้ึนมาอีก 
  8. เม่ือผูรั้บบริการมีความขอ้งใจหรือขอ้สงสัย ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความสนใจและ
ตอบค าถามโดยไม่รีรอหรือชกัชา้ 
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  9. ตอบหรืออธิบายหรือแก้ไขข้อร้องเรียนของผูม้ารับบริการอย่างทันทีทันใด
เช่นเดียวกบัการไม่รีรอในการตอบขอ้ซกัถาม 
  10. ถ้าไม่สามารถให้บริการแก่ผูรั้บบริการได้ อนัเน่ืองมาจากเหตุผลต่าง ๆ เช่น
แบบฟอร์มต่าง ๆ หมด หรือผูใ้ห้บริการจะตอ้งให้ความช่วยเหลือผูรั้บบริการให้ได้แบบฟอร์มท่ี
ต้องการจากท่ีอ่ืน ผูรั้บบริการเม่ือได้รับความช่วยเหลือเช่นน้ีก็จะมีทัศนคติท่ีดีต่อผูใ้ห้บริการ
ตลอดจนหน่วยงานหรือองคก์ารท่ีใหบ้ริการนั้นๆ ตลอดไป 

  หลุย จ าปาเทศ (2533:8) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความต้องการ (need)    
ได้บรรลุเป้าหมาย พฤติกรรมท่ีแสดงออกมาจะมีความสุขซ่ึงสังเกตได้จากสายตาค าพูดและการ
แสดงออก อนุเทพ เบ้ืองบน (2544:14) กล่าวว่า  ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใช้
แทนกนัได ้เพราะทั้งสองค าน้ี หมายถึง ผลท่ีไดจ้ากท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้น
บวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบแสดงให้เห็นสภาพความไม่
พึงพอใจนั่น เองการให้บ ริการท่ี ดีส่วนหน่ึงข้ึนกับการเข้าถึงบริการซ่ึง เพ็นชันสกี โทมัส 
(Penchansky Thomas, 1961: หนา้ 12 ) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงการบริการ ดงัน้ี 

 1.  ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือความพอเพียงระหวา่งบริการ
ท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการของการรับบริการ 

 2.  การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งการเดินทาง     
 3.  ความสะดวก และส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 

ไดแ้ก่ แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผูบ้ริการ ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการน้ีจะรวมถึงการ

ยอมรับลกัษณะของผูใ้ชบ้ริการดว้ย (อนุเทพ เบ้ืองบน,2544 : 18) 
             ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ตล อ ด เวลาตามปัจจัยส ภ าพ แ ว ด ล ้อ ม แ ล ะ
สถานการณ์ ท่ีเกิดข้ึน ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหน่ึง ท่ีผนัแปรไดต้ามปัจจยัท่ีเขา้
มาเก่ียวขอ้ง กบัความคาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจ
ต่อส่ิงหน่ึงเพราะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว้ แต่ในอีกช่วงหน่ึงหากส่ิงท่ีคาดหวงัไว้ได้รับ             
การตอบสนองอย่างถูกตอ้งบุคคลก็สามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดอ้ยา่งทนัทีทนัใดแมว้่า   
จะเป็นความรู้สึกท่ีตรงกนัขา้มกนัก็ตาม นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออก
ในระดบัมากนอ้ยได ้ข้ึนอยูก่บั   ความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ 
  ผูว้ิจยัสรุปวา่ จากความหมายและแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจท าให้
ทราบวา่ประสิทธิภาพการท างานของผลิตภณัฑ์หรือบริการตามท่ีเห็นหรือเขา้ใจกบัความคาดหวงั
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ของบุคคล กล่าวคือ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์จาก
ผลิตภณัฑ์และความคาดหวงัของบุคคล ซ่ึงจะสามารถน ามาปรับใชก้บัการให้บริการน ้ าประปาของ
เทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ในด้านของคุณภาพ ดา้นราคา ด้านการให้บริหาร และดา้นความ
เหมาะสมของสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกของระบบน ้ าประปา โดยการศึกษาจากประชาชน
ผูใ้ช้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ท่ีมีอายุตั้ งแต่ 18 ปีข้ึนไป ทั้งด้าน อาย ุ
ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อครัวเรือน ลกัษณะท่ีพกัอาศยั รวมถึงการได้รับทราบข่าวสารการ
ประชาสัมพนัธ์ในส่วนของกิจการน ้าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 

2.2  แนวความคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 
หลกัการให้บริการประชาชน   

 การให้บริการประชาชนมีเป้าหมายท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน
เพื่อให้ ประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการ  และความเท่าเทียมกนัจากการมารับบริการเป็น
ส าคญั John D.Millet  ( อา้งถึงใน สุดจิต จนัทรประทิน ,2535: 13) ไดร้ะบุถึงหลกัการให้บริการว่า
ใหพ้ิจารณาใน 5 ประการดว้ยกนั คือ 

1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
2. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา 
3. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
4. การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 
5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

  เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ (2536 :13) ได้ไห้ความหมายของการให้บริการสาธารณะ                
ว่าหมายถึง การท่ีบุคคล กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการ
สาธารณะ ซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน มีหน้าท่ีส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมี
จุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม การให้บริการสาธารณะท่ีเป็น
ระบบ มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั  6 ส่วน คือ 
                  1. สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบ้ริการ  

        2. ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร  
        3. กระบวนการและกิจกรรม  
        4. ผลผลิตหรือตวับริการ  
        5. ช่องทางการใหบ้ริการ  
        6. ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
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 การให้บริการสาธารณะตอ้งจดัให้อยู่ภายใตก้ฎเกณฑ์เดียวกนัเขา้ถึงบริการโดยง่าย  
ตลอดจนเป็นการบริการท่ีผูข้อรับบริการมีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อขอรับบริการ กล่าวคือมี
ขั้นตอนท่ีไม่สลบั ซบัซอ้น มีความพอเพียงในการใหบ้ริการ และเขา้ถึงแหล่งบริการอยา่งสะดวก  

  อรรถสิทธ์ิ เครือทอง (2543 : 8)  กล่าววา่การให้บริการของรัฐ มีความแตกต่างจากการ
ให้บริการโดยทัว่ไป คือการให้บริการของรัฐบางหน่วยงานเป็นการให้บริการท่ีมีสภาพบงัคบัตาม
กฎหมายท่ีประชาชนตอ้งมารับบริการ กล่าวคือ เลือกท่ีจะไม่รับบริการไม่ได้ ซ่ึงจากสภาพบงัคบัท่ี
ประชาชนตอ้งมารับบริการหากไม่แลว้ตอ้งไดรั้บโทษทางกฎหมาย เป็นเหตุให้หน่วยงานของรัฐหลาย
หน่วยงานมีการให้บริการท่ีไม่เป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนท่ีไปติดต่อขอรับบริการและมีทศันคติท่ี
ไม่ดีต่อหน่วยงานของรัฐแมว้า่การใหบ้ริการของรัฐจะมีสภาพบงัคบัก็ตามแต่ถา้ประชาชนไดรั้บการ
บริการท่ีไม่ดี ก็จะท าให้ขาดศรัทธาต่อองคก์ารของรัฐ เป็นผลให้งานท่ีควรบรรลุผลโดยง่ายก็จะกลบั
กลายเป็นยากซ่ึงหากความเจริญก้าวหน้าให้กบัประเทศชาติได้ยากคนในชาติไม่ให้ความร่วมมือ 
ในทางกลบักนัถา้ประชาชนไดรั้บการบริการท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจมากท่ีสุดแลว้ประชาชนก็จะ
เกิดความศรัทธาและใหก้ารสนบัสนุนรวมทั้งใหค้วามร่วมมืออยา่งดีต่อรัฐ 

  ผูว้ิจ ัยสรุปว่า จากแนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการสาธารณะ จาก
ความหมายของ เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ (2536:13 ) กล่าววา่ การท่ีบุคคลกลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานท่ี
มีอ านาจหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการสาธารณะซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน มีหนา้ท่ีส่งต่อ
บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน โดย
ร่วมให้การบริการสาธารณะอยา่งเป็นระบบ ซ่ึงมีส่วนประกอบท่ีส าคญั ดงัน้ี สถานท่ีและบุคคลท่ี
ให้บริการ ทรัพยากร กระบวนการ ผลผลิตหรือตวับริการ ช่องทางการให้บริการ และการให้บริการ
อย่างก้าวหน้า ดังนั้ น การให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนคร พระนครศรีอยุธยาถือเป็นการ
ให้บริการสาธารณะ โดยมีหน่วยงานของรัฐคือเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยาเป็นผูใ้ห้บริการ การ
ส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการคือประชาชนถือเป็นส่ิงส าคญัและจะเป็นส่ิงท่ีช่วยให้เราทราบ
ถึงปัญหาตลอดจนหาวธีิในการปรับปรุงแกไ้ขเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่ง
แทจ้ริง  

2.3 แนวความคิดทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพและบริการ 
 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550: 66) เสนอความเห็นไวว้่า คุณภาพการให้บริการ เป็น
ทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดบัท่ี
ยอมรับได ้(Tolerance Zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่าง
กนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผล
ท่ีได้รับจากบริการนั้น  ณ  ขณะเวลาหน่ึงการวดัความพึงพอใจในบริการ Millet ,1995 อ้างถึงใน 
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วชิรวฒัน์  เส่ียงบุญ ( 2548 : 14 ) ไดก้ล่าวเก่ียวกบัความพึงพอใจในบริการหรือความสามารถท่ีจะ
พิจารณาวา่ บริการนั้นเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่โดยวดัจากการให้บริการอยา่งเท่าเทียม คือ การบริการ
ท่ีมีความยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้า ไม่ว่าผูน้ั้ นจะเป็นใคร การให้บริการรวดเร็วทันต่อ
เหตุการณ์ คือ การใหบ้ริการตามลกัษณะความจ าเป็นรีบด่วน และตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ             
การให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ความเพียงพอในด้านสถานท่ี บุคลากร วสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ                
การให้บริการอย่างต่อเน่ือง และการให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า คือ การพฒันางานบริการทาง     
ดา้นปริมาณ และคุณภาพใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ 

 Tenner and Detoro ,1993 (อ้างถึงใน ชัชวาลย์  ทตัศิรัช ,2552 : 130) ได้เสนอถึง
ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในการรับริการของผู ้รับบริการไว้เช่นกัน ในทัศนะของ
นักวิชาการทั้ งสองท่าน ผู ้รับบริการ มีความต้องการท่ีจะให้ความคาดหวงัของตนได้รับการ
ตอบสนองหรือบรรลุผลอย่างครบถ้วน และมีแนวโน้มท่ีจะยอมรับการให้บริการนั้นโดยท าการ
เปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริงท่ีเคยไดรั้บก่อนท่ีจะช าระค่าบริการเสมอ ซ่ึงผูรั้บบริการจะเกิดความ
พึงพอใจก็ต่อเม่ือไดรั้บบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของเขา ดงันั้น ในหน่วยงานท่ีประสบ
ความส าเร็จในการให้บริการ จึงจะตอ้งเป็นหน่วยงานท่ีสามารถท านายความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
และสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการไดอ้ยา่งครบถว้นถูกตอ้ง โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการประกอบไดด้ว้ย  

         1. ลกัษณะบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ  
        2. ระดบัของการปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจ  
        3. ความสัมพนัธ์ของงานบริการท่ีส าคญั  
        4. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั  
  กล่าวโดยสรุปไดจ้ากทศันะของนกัวิชาการหลายท่านดงัท่ีได้หยิบยกมาน าเสนอ

ขา้งตน้ คุณภาพการให้บริการ เป็นเร่ืองของการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของผูใ้ห้บริการ 
ซ่ึงนอกจากจะมีมิติหรือครอบคลุมถึงเร่ืองต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นความพร้อมในการให้บริการการส่ือสาร
ระหวา่งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ความเป็นธรรมและอ่ืน ๆ รวมถึงการรักษาค ามัน่สัญญาขององคก์ารหรือ
หน่วยงานท่ีท าหนา้ท่ีให้บริการดว้ย และโดยทัว่ไปนั้นการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการหรือคุณภาพ
ของการบริการ จะผูกพนัหรือยึดโยงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อสองส่ิงคือ การรับรู้และ
ความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพของผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Technical Quality of Outcomes) ซ่ึงเป็นเร่ือง
ของผลงานหรือบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และคุณภาพของกระบวนการบริการ (Functional Quality 
of Process) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการในแต่ละสถานการณ์
และพฤติกรรมการบริการท่ีผูใ้หบ้ริการแสดงออกมา  
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  คุณภาพการให้บริการของภาครัฐท่ีพึงให้แก่ประชาชน การให้บริการของภาครัฐท่ี
รู้จกักนัในค าว่า “บริการสาธารณะ” นั้น จะแตกต่างกนักบัการให้บริการของภาคเอกชน เหตุผล
ส าคญัท่ีสุดคือ ภาครัฐมีเป้าหมายการให้บริการประชาชนอยู่ท่ีประชาชนได้รับบริการอย่างดีท่ีสุด 
สม ่าเสมอ และเสมอภาค โดยไม่หวงัส่ิงตอบแทนเพราะถือเป็นหน้าท่ีของรัฐ  แมบ้างกรณีอาจจะ
ได้รับรายได้ผลตอบแทนในรูปของค่าธรรมเนียม ภาษีอากรแต่เป้าหมายการให้บริการของ
ภาคเอกชนจะมีเป้าหมายอยูท่ี่ผลประโยชน์ท่ีองคก์ารของตนตอ้งไดรั้บตอบแทน 

  อีกนยัหน่ึงคือการมุ่งหาก าไรจากการให้บริการนัน่เอง  ดงันั้นคุณภาพการให้บริการ
ของภาครัฐจึงตอ้งวดัท่ีความรู้สึกพึงพอใจของประชาชนเป็นหลกั กล่าวคือ เม่ือประชาชนไดรั้บการ
ให้บริการท่ีดี มีมาตรฐาน และเสมอภาคแล้วประชาชนย่อมต้องมีความรู้สึกตอบสนองต่อการ
ด าเนินการของหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงอาจแสดงออกมาในรูปของการให้การสนบัสนุนกิจการของ
รัฐ การใหค้วามช่วยเหลือ การปฏิบติัตามค าแนะน า เป็นตน้  
   การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐคือ ความตอ้งการให้หน่วยงานภาครัฐ
ให้ความส าคญักบัประชาชนผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดเ้สีย ปรับปรุงระบบการบริหารจดัการให้มี           
ความยืดหยุ่นคล่องตวั  ส่งเสริมให้ขา้ราชการพฒันาตนเอง มีความคิดริเร่ิมและเรียนรู้อย่างต่อเน่ือง  
ตดัสินใจโดยอาศยัขอ้มูลสารสนเทศอย่างแท้จริง  และท างานโดยมุ่งเน้นผลลพัธ์เป็นส าคญั โดย
เป็นไปตาม พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546     
ยดึหลกัท่ีวา่การบริหารราชการและการให้บริการขององคก์ารภาครัฐท่ีดีมีประสิทธิภาพท่ีประชาชน
พึงพอใจ (ส านกัคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2554: 9) 
  จากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการ แสดงให้เห็นว่าเป้าหมายของการ
ให้บริการนั้นคือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้นการท่ีจะวดัการให้บริการวา่จะบรรลุ
เป้าหมายหรือไม่นั้นวิธีหน่ึง คือ การวดัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ เพราะการวดัความพึง
พอใจน้ีเป็นการตอบค าถามวา่หน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีให้บริการ มีความสามารถสนองตอบต่อความ
ต้องการของประชาชนไดห้รือไม่เพียงใด อยา่งไร 
  แนวความคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพและบริการ วรีพงษ ์เฉลิมจิรรัตน์    (2543 : 14-
15) ไดใ้ห้ความหมายว่า คุณภาพการให้บริการคือความสอดคลอ้งกนัของความตอ้งการของลูกคา้
หรือผูรั้บบริการหรือระดบัความสามารถในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ
อนัจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ หรือ สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550: 66) ไดใ้ห้ความหมาย
คุณภาพการให้บริการเป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัจากการรับบริการหากอยู่
ในระดับท่ียอมรับได้ผู ้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ดังนั้ น การให้บริการ
น ้าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา คือการให้บริการ ผูใ้หบ้ริการยอ่มอยากทราบความพึง
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ใจของผูรั้บบริการวา่มีความพึงพอใจมากน้อยเพียงใด เพื่อการน าผลท่ีไดรั้บมาพฒันาปรับปรุงการ
ใหบ้ริการ 
 ผูศึ้กษาขอสรุปว่า การให้บริการคือการท ากิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึงซ่ึงเกิดจาก
บุคคล 2 กลุ่ม คือ ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการซ่ึงตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่กนัและกนั และผลท่ี
ตามมาหลงัจากการท ากิจกรรมอาจจะเกิดผลทั้งในแง่บวกหรือแง่งบก็ได ้

 สมิต สุชฌุกร (2546 : 15 อ้างถึงใน ชมนาด ม่วงแก้ว, 2555 : 9) กล่าวว่าการ
ให้บริการเป็นส่ิงส าคญัมากไม่วา่การท างานในดา้นใดก็ตามอาจเป็นเพราะการบริการนั้นตอ้งมีการ
ให้ความช่วยเหลือหรือตอ้งด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้นอาจกล่าวไดว้่าไม่มีทางท ากิจกรรม
หรือการด าเนินการใดสามารถขาดการบริการไดแ้มแ้ต่การท างานภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน
โดยเฉพาะการท าธุรกิจบริการแมแ้ต่ธุรกิจท่ีตอ้งมีการเสนอขายส่ิงท่ีเป็นตวับริการก็คือสินคา้นั้นเอง
ดงันั้น ผูใ้ห้บริการอาจตอ้งมีการพิจารณาถึงความส าคญัของการบริการ โดยพิจารณา 2 ดา้น ไดแ้ก่ 
1) ถา้ให้บริการท่ีดีจะเกิดผลดีอยา่งไร และ 2) ถา้ใหบ้ริการไม่ดีจะเกิดผลเสียอยา่งไร กล่าวโดยหากมี
การใหบ้ริการท่ีดีผูใ้ชบ้ริการจะมีทศันคติในแง่บวก ดงัน้ี 
 1. เกิดความช่ืนชมผูใ้หบ้ริการ 
 2. มีความช่ืนชอบในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 3. คิดถึงและอยากกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 
 4. มีความประทบัใจอยา่งยาวนาน 
 5. มีการแนะน าผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการ 
 6. มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 7. มีการพดูถึงในแง่บวกต่อหน่วยงาน 
 และหากมีการใหบ้ริการท่ีตรงกนัขา้มอาจเกิดทศันคติในแง่ลบ ดงัน้ี 
 1. ไม่ชอบ/เกลียดผูใ้หบ้ริการ 
 2. ขาดความศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 3. ผดิหวงัและไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก 
 4. เกิดความไม่ประทบัใจ/ฝังใจในแง่ลบ 
 5. มีการพดูถึงการใหบ้ริการของหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
 Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990 อา้งถึงใน สุพจน์ วิริยะสาธร, 2554 : 8) 
ไดใ้ห้ความเห็นวา่ คุณภาพนั้นอาจเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดจ้ากความคาดหมายของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการ
บริการนั้น กล่าวคือ คุณภาพก็เปรียบเสมือนผลิตภณัฑ์หรือการบริการสินคา้ท่ีดีท่ีสุดโดยมีคุณค่า
และมีความเหมาะสมท่ีตรงต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงอาจมีการเปรียบเทียบระหว่างความ
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คาดหวงัและการรับรู้เพื่อใหไ้ดม้าถึงความพึงพอใจในการใชบ้ริการหากผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการ
เป็นไปตามท่ีคาดหวงัถือวา่ผูใ้หบ้ริการมีการบริการอยา่งมีคุณภาพ 
 โดยมีตวัช้ีวดัการให้บริการท่ีได้รับความนิยมมาใช้อย่างแพร่หลาย ซ่ึงน าผลของ
การรับรู้จากผูใ้ชบ้ริการและนิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการและปัจจยัท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง
ในการก าหนดคุณภาพการให้บริการท่ีเหมาะสม คือ SERVQUAL : (Ziethaml, Parasuraman, and 
Berry, 1985 : 199) กล่าวคือการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการให้บริการโดยมี
การแบ่งระยะของการวจิยัออกเป็น 4 ระยะ คือ 
 ระยะท่ี 1 ไดแ้ก่ การศึกษาเชิงคุณภาพของกลุ่มผูใ้หบ้ริการของบริษทัชั้นน า 
 ระยะท่ี 2 ไดแ้ก่ การศึกษาวิจยัเชิงประจกัษ์โดยศึกษาถึงผูใ้ชบ้ริการเพียงอยา่งเดียว
และน าเอาคุณภาพในการให้บริการท่ีได้จากในระยะท่ี 1 มาปรับปรุงและได้เคร่ืองมือท่ีเรียกว่า 
SERVQUAL เพื่อใชใ้นการน ามาตดัสินคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นการรับรู้และความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
 ระยะท่ี 3 ได้แก่ การศึกษาวิจยัเชิงประจกัษ์โดยใช้รูปแบบเหมือนระยะท่ี 2 แต่มุ่ง
ขยายผลการวิจยัให้มีความหลากหลายขั้นตอนมีรายละเอียดท่ีชดัเจนและครอบคลุมมากยิ่งข้ึนโดย
เร่ิมจากการวิจยัในส านกังาน 89 แห่ง ของบริษทัชั้นน าในการให้บริการและน าผลงานมาศึกษาวิจยั
ทั้ ง 3 ระยะ มาศึกษารวมกันมีการจดัท าสัมมนากลุ่มมีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกผูบ้ริหาร และ
ท าการศึกษาธุรกิจบริการอีก 6 ประเภท ดงัน้ี งานบริการซ้ือขาย  งานบริการธนาคาร งานบริการ
โทรศพัทท์างไกล งานบริการประเภทงานบตัรเครดิตและงานบริการประเภทซ่อมบ ารุง 
 ระยะท่ี 4 คือ การศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้บริการโดยเฉพาะ
การศึกษาพบวา่เคร่ืองมือ SERVQUAL ท่ีน ามาวดัคุณภาพการใหบ้ริการมี 10 ดา้น ประกอบดว้ย  
 1. ความไวว้างใจได้ (Reliability) คือ ความถูกต้องของกระบวนการให้บริการ 
ความสามารถของการให้บริการได้อย่างถูกต้องและสามารถให้บริการได้ตามท่ีสัญญาไวอ้ย่าง
ครบถว้น 
 2. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือความตั้งใจและความพร้อม
ในการใหบ้ริการรวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาในการใหบ้ริการดว้ย 
 3. ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) คือ คุณสมบติัและทกัษะความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการ 
 4. การเข้าถึงการให้บริการ (Access) คือ ความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร เช่น 
ผูใ้ช้บริการสามารถติดต่อไดต้ลอดเวลาและสถานท่ีท่ีตอ้งมีการอ านวยความสะดวกไม่ท าให้ลูกคา้
คอยนานมีความเหมาะสมของท าเลท่ีตั้ง 
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 5. ความมีอธัยาศยัดี (Courtesy) คือ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีอธัยาศยัไมตรีมีความสุภาพ
และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสมดว้ย 
 6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) คือ ความสามารถของผูใ้ห้บริการในการ
อธิบายใหค้วามเขา้ใจอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย เช่น การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการ 
 7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) คือ ช่ือเสียงขององค์กรประกอบด้วยลักษณะท่ี
น่าเช่ือถือ ความซ่ือสัตยไ์วว้างใจได ้และการน าเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 8. ความปลอดภยั (Security) คือ การให้บริการท่ีมอบให้แก่ผูใ้ชบ้ริการไม่เกิดความ
เส่ียงอนัตราย ต่อร่างกาย ทรัพยสิ์น ความเป็นส่วนตวั 
 9. เขา้ใจง่ายและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding/Knowing the customer) คือ การเขา้
ใจความตอ้งการของผูใ้ช้บริการและเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวัและสามารถจดจ ารายช่ือ
ของผูใ้ชบ้ริการได ้
 10. ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ (Tangible) คือ ลกัษณะทางกายภาพของ
องคก์รกล่าวถึงสภาพภายนอกของผูใ้หบ้ริการรวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
 ในการสรุปแปรผลโดยใช้เคร่ืองมือ SERVQUAL ได้น าหลกัวิชาสถิติเพื่อพฒันา
เคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพการให้บริการและท าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (reliability) 
และมีความเท่ียงตรง (validity) พบวา่เคร่ืองมือ SERVQUAL ยงัสามารถแบ่งคุณภาพการให้บริการ
ได ้5 ดา้น และยงัคงใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการใหบ้ริการ 10 ดา้น ดงัท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้จึงมี
ก ารน าทั้ ง  2  ด้ าน  ม าป รับป รุงใหม่  คื อ  SERVQUAL Dimensions ห รือ  RATER (Ziethaml, 
Parasuraman, and Berry, 1990 : 28) ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ การสร้างความมั่นใจ รูปลักษณ์ทาง
กายภาพ การเอาใจใส่ดูแล และการตอบสนอง 
  โดยผูศึ้กษาขอเลือกศึกษาด้านท่ีเก่ียวข้องกับเน้ืองานและความสัมพนัธ์ในการ
ให้บริการประชาชน ในการศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการน ้ าประปาเทศบาลนคร
พระนครศรีอยุธยา ผูศึ้กษาจึงขอเลือกใช้คุณภาพการให้บริการ จ านวน 5 ด้าน ดังน้ี 1) ความ
น่าเช่ือถือ 2) การสร้างความมัน่ใจ 3) รูปทางกายภาพ 4) การดูแลเอาใจใส่ และ 5) การตอบสนอง 

2.4  ผลงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
  อรรคเนตร ศรีหาวงศ์ (2550) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนในเขต
เทศบาลต่อการให้บริการดา้นสาธารณูปโภคและการโยธาสาธารณะของเทศบาลต าบลหนองสองห้อง 
ต าบลค่ายบกหวาน อ าเภอเมือง จงัหวดัหนองคาย ผลการวจิยัพบวา่  
  1. ความพึ งพอใจของประชาชนใน เขต เทศบ าล ต่อการให้ บ ริก ารด้าน
สาธารณูปโภคและการโยธาสาธารณะของเทศบาลต าบลหนองสองห้อง ต าบลค่ายบกหวาน อ าเภอ
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เมือง จงัหวดัหนองคาย โดยรวม และแบ่งเป็นด้าน มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง 
เรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย ด้านการให้บริการมีความรวดเร็วทนัเวลา รองลงมาด้านการ
ให้บริการอย่างต่อเน่ือง ดา้นการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั ดา้นการให้บริการท่ีมีความกา้วหน้า 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
  2. เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการด้านสาธารณูปโภคและ
การโยธาสาธารณะของเทศบาลต าบลหนองสองห้อง ต าบลค่ายบกหวาน อ าเภอเมือง จงัหวดั
หนองคาย ท่ีมีเพศ การศึกษา อาชีพ แตกต่างกนั 
          2.1 ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการด้านสาธารณูปโภคและการโยธา
สาธารณะของเทศบาลต าบลหนองสองห้อง ต าบลค่ายบกหวาน อ าเภอเมือง จงัหวดัหนองคายเพศ
ชายและเพศหญิง โดยรวมและรายดา้น พบวา่ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
          2.2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการด้านสาธารณูปโภคและการโยธา
สาธารณะของเทศบาลต าบลหนองสองห้อง ต าบลค่ายบกหวาน อ าเภอเมือง จงัหวดัหนองคาย ท่ีมี
การศึกษาแตกต่างกนั โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 
          2.3 ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการด้านสาธารณูปโภคและการโยธา
สาธารณะของเทศบาลต าบลหนองสองห้อง ต าบลค่ายบกหวาน อ าเภอเมือง จงัหวดัหนองคายท่ีมี
อาชีพโดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  สุเทพ ล้ียทุธานนท ์(2551,15) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชน้ ้ าประปาในเขต
เทศบาลนครสุราษฎร์ธานีท่ีมีต่อการให้บริการของส านักงานประปาสุราษฎร์ธานี พบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 21-30 ปี มีจ านวนสมาชิกในครอบครัว 3-4 คน 
ส่วนใหญ่ มีสถานภาพสมรส การศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี มีรายไดค้รอบครัวไม่เกิน 10,000 บาท 
ลกัษณะของบา้นพกัอาศยัส่วนใหญ่เป็นลกัษณะตึกแถว/อาคารพาณิชยแ์ละส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายใน
การใช้น ้ าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 100 ถึง  500 บาท การช าระค่าน ้ าประปาส่วนใหญ่ช าระ
ผ่านทางส านกังานประปา มีความพึงพอใจดา้นการให้บริการของพนักงานมากท่ีสุด รองลงมาเป็น
เร่ืองของอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการให้บริการของส านกังานประปาสุราษฎร์ธานี และการรับบริการของผูใ้ช้
น ้า ประปาในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี มีความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ส่วนในเร่ือง
ของด้านอตัราค่าน ้ าประปา และค่าธรรมเนียมในการให้บริการมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด  ผลการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชน้ ้ าประปา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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   วิภาวรรณ ทองชยัวฒัน์ (2552, 22) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองปูน อ าเภอแกลง จงัหวดัระยอง ผลการวิจยัพบวา่ 
1) ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองปูน 
อ าเภอแกลง จงัหวดัระยอง โดยภาพรวมพบวา่ ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางเรียงล าดบัจาก
คะแนนเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการส่งเสริมการศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.65) รองลงมาด้าน
สาธารณสุข (ค่าเฉล่ีย 3.63) ดา้นการอนุรักษ์ส่ิงแวดลอ้มและวฒันธรรม (ค่าเฉล่ีย 3.60) ดา้นสังคม
สงเคราะห์ (ค่าเฉล่ีย 3.53) และอนัดบัสุดทา้ยดา้นการพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน (ค่าเฉล่ีย 3.15)  2) 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลอง
ปูน อ าเภอแกลง จงัหวดัระยอง ท่ีมีปัจจยัด้าน เพศ อายุ รายได้ สถานภาพการสมรส การด ารง
ต าแหน่งทางสังคมทั้งในอดีตและปัจจุบนัจนถึงความรู้ความเขา้ใจต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้
บริหารขององค์การบริการส่วนต าบลคลองปูน อ าเภอแกลง จงัหวดัระยองไม่แตกต่างกนั ส่วน
ประชาชนท่ีมี การศึกษา อาชีพ การเขา้ร่วมกิจกรรมทางสังคม การรับรู้ขอ้มูลข่าวสารต่างกนัจะมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองปูน อ าเภอแกลง จงัหวดัระยอง 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  3) การศึกษาปัญหาอุปสรรคต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองปูน อ าเภอแกลง จงัหวดัระยอง พบวา่ประชาชนประมาณ หน่ึงใน
สามไม่พอใจในการเก็บภาษีรายไดท่ี้ซบัซ้อน รองลงมาขั้นตอนการติดต่อท่ียุง่ยากซบัซอ้น เกิดความ
ลา้ช้าในการติดต่องานของผูม้าใช้บริการ ให้บริการกบัผูม้ารับบริการอย่างเสมอภาคเท่าเทียมกนั 
ควรมีการจดัระบบการให้บริการโดยแยกการติดต่องานออกเป็นประเภทหรือฝ่ายใหเ้ห็นอยา่งชดัเจน
ใหผู้ม้าใชบ้ริการทราบถึงระบบการใหบ้ริการงานในดา้นต่างๆ อยา่งชดัเจน 
  พึ่ งใจ ศรีเดช (2553,23) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการประปาส่วนภูมิภาคสาขาชยันาท ผลการศึกษาพบวา่ ประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 
   (1) ความพึงใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค 
สาขาชยันาท ดา้นการให้บริการทัว่ไป ดา้นคุณภาพน ้ าและปริมาณน ้ าประปา ดา้นการซ่อมแซมท่อ
ประปา และความพร้อมของอุปกรณ์ในการซ่อมแซมท่อประปาและด้านปฏิบติัการเชิงพาณิชย ์       
ในการอ่านมาตรการออกใบแจง้หน้ี และการช าระเงินค่าน ้ าประปา ในภาพรวมอยู่ในระดบัพอใจ
อยา่งยิง่ 
   (2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของการประปา   
ส่วนภูมิภาค สาขาชยันาท 
            (2.1) เม่ือจ าแนกตามอาชีพ มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี ต่อการ
ใหบ้ริการของการประปาส่วนภูมิภาค สาขาชยันาทไม่แตกต่างกนั 
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        (2.2) เม่ือจ าแนกตามอาย ุระดบัการศึกษา รายได ้มีความพึงใจของประชาชนท่ี
มีต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค สาขาชยันาท แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

2.5  กรอบแนวคิดในการวจัิย 
  ผูว้ิจยัได้ก าหนดแนวคิดในการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการน ้ าประปา
เทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดงัน้ี 
 

           ตัวแปรอสิระ                      ตัวแปรตาม 
        (Independent variables)                        (Dependent variables) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

          ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. อาย ุ
2. ระดบัการศึกษา 
3. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
4. ลกัษณะของท่ีพกัอาศยั 

ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปา

เทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา จังหวัด

พระนครศรีอยธุยา 

1. ดา้นความเพียงพอของน ้าประปา 

2. ดา้นความสะอาดของน ้าประปา 

3. ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสารและการ 

    ประชาสัมพนัธ์บริการ 

4. ดา้นอุปกรณ์ท่ีใชใ้หบ้ริการมีความทนัสมยั 

5. ดา้นความเหมาะสมของอตัราค่าน ้าประปา 

6. ดา้นความเหมาะสมของค่าธรรมเนียมใน 

    การใหบ้ริการ 

 

 



 
 

บทที ่3 
ระเบียบวธิีวจิัย 

 
การศึกษาวิจยั เร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการน ้ าประปาเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 

จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา” ในคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามซ่ึงเป็นค าถาม
ปลายปิดและค าถามปลายเปิดโดยผูว้จิยัไดก้  าหนดวธีิการด าเนินงานวจิยั ดงัน้ี  

3.1 สมมติฐานการวจิยั 
  3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
  3.4 วธีิการรวบรวมขอ้มูล 
  3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

3.1 สมมติฐานในการวจัิย 
       1. ผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปาท่ีมีอายุมากจะมีความพึงพอใจในการให้บริการน ้ าประปา
ของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยามากกวา่ผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาท่ีมีอายนุอ้ย 

        2. ผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปาท่ีมีระดบัการศึกษาสูงจะมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
น ้าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยามากวา่ผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาท่ีมีการศึกษาต ่า 

 3. ผูใ้ช้บริการน ้ าประปาท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนสูงจะมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยามากวา่ผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปาท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนต ่า 

4. ผูใ้ช้บริการน ้ าประปาท่ีเป็นเจา้ของท่ีอยู่อาศยัของตนเองจะมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยามากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปาท่ีเช่าท่ีอยู่
อาศยั 

 ตัวแปรและระดับมาตรวดั 
  ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มูลโดยน าแบบสอบถามท่ีท าการตอบแลว้
มาท าการน าเสนอผลการศึกษาในรูปแบบค าบรรยายประกอบตารางโดยขอ้มูลส่วนใหญ่เป็นขอ้มูล
เชิงปริมาณท่ีมีระดบัมาตรวดั ดงัน้ี 
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3.2  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

               3.2.1 ประชากร 
  ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ได้แก่ ประชาชน ท่ีมีอายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึนไปท่ีใช้
บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงมีจ านวน 45,044 คน.(รายงานสถิติจ านวน
ประชากร ส านกังานเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 มิถุนายน 2557) 

3.2.2 กลุ่มตัวอย่าง 
  การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง โดยการค านวณจากสูตรค านวณกลุ่มประชากรท่ี
รู้จ  านวนประชากร (Finite Population) ตามสูตรของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane,1973 : 125) ท่ี
ความเช่ือมัน่0.95 และความคลาดเคล่ือนในการสุ่มตวัอยา่งท่ีระดบั 0.05 
 

n     = 
N 

1 + N(e)2 

 เม่ือ n = จ านวนหรือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  N = จ านวนประชากรทั้งหมด 
  e = ค่าความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัคร้ังน้ี (e = 0.05) 

แทนค่าในสูตร 
 
 
 

 

            ตัวแปรอสิระ 
1. อาย ุ
2. ระดบัการศึกษา 
3. รายไดเ้ฉล่ียต่อครอบครัว 
4. ลกัษณะของท่ีพกัอาศยั 

          ตัวแปรตาม 
ระดบัความพึงพอของผูใ้ช้บริการน ้ าประปา   
ของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา 

. 

                  ระดับมาตรวดั 
     มาตรวดัเรียงล าดบั    (Ordinal  cale) 
     มาตรวดัเรียงล าดบั    (Ordinal  cale) 
     มาตรวดัเรียงล าดบั    (Ordinal  Scale) 
     มาตรวดัเรียงล าดบั    (Ordinal  Scale) 
                  ระดับมาตรวดั 
        มาตรวดัเรียงล าดบั  (Ordinal Scale)  

n     = 
45,044 

= 
45,044 

1 +  45,044 (0.05)2 1 +  45,044 (0.0025) 
 
           = 

 
45,044 

 
 =   399.989   หรือ   400   คน 

 112.613   
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ทั้ งน้ีผู ้วิจ ัยได้เพิ่มตัวอย่างส ารองอีกร้อยละ 10  คือเพิ่มส ารองอีก 40 ตัวอย่าง รวมแล้วจะเก็บ
แบบสอบถามจ านวน ทั้งส้ิน 440 ชุด 

การเลอืกกลุ่มตัวอย่าง  
  การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีได้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบความน่าจะเป็น (Probability 
Sampling) ซ่ึงใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple Random Sampling) 

3.3  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
  ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชเ้คร่ืองมือแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
  ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ อาย ุ ระดบัการศึกษา  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และลกัษณะของท่ีอยูอ่าศยั ขอ้ค าถามเป็นลกัษณะการตรวจรายการ (Checklist) 
  ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในการให้บริการน ้ าประปา
ของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณ
ค่า (Rating Scale) 3 ระดบั ไดแ้ก่ 1) พึงพอใจในระดบัมาก 2) พึงพอใจในระดบัปานกลาง และ 3) 
พึงพอใจในระดบันอ้ย 
  ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการ
น ้าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

  ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
               ผูว้ิจยัได้มีการพฒันาแบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือโดยมีขั้นตอน
การด าเนินงาน ดงัน้ี 
               1. ศึกษาทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาเป็นขอ้มูลพื้นฐานใน
การก าหนดค าถามในแบบสอบถามฉบบัร่างในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวจิยัคร้ังน้ี 
               2. สร้างแบบสอบถามให้ตรงกบัเน้ือหาท่ีตอ้งการแลว้น าแบบสอบถามฉบบัร่าง
เสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาเพื่อพิจารณาตรวจสอบความถูกต้องและความเท่ียงตรงของเน้ือหา 
(Content Validity) วา่แบบสอบถามนั้นตรงกบัเน้ือหาท่ีตอ้งการวดัหรือไม่และน าไปแกไ้ข ปรับปรุง
ใหส้มบูรณ์ต่อไป 

3. น ำแบบสอบถำมไปทดสอบ (Pre-test) เพื่อหำควำมเช่ือมัน่กบักลุ่มตวัอยำ่งท่ีมี
ลักษณะประชำกรคล้ำยกับกลุ่มตัวอย่ำงจริงจ ำนวน 30 คน และน ำมำหำค่ำควำมเช่ือมั่นของ
แบบสอบถำม ตวัอย่ำงมำวิเครำะห์หำค่ำควำมเช่ือมัน่ (Reliability) โดยหำค่ำสัมประสิทธ์ิแอลฟำ
ของครอนบำค (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยมีค่ำควำมเช่ือมัน่อยูใ่นเกณฑด์งัต่อไปน้ี 
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 ค่ำควำมเช่ือมัน่ตั้งแต่ 0.59 ลงไป   หมำยถึง ค่ำควำมเช่ือมัน่อยูใ่นระดบัต ่ำ 
 ค่ำควำมเช่ือมัน่ตั้งแต่ 0.60 – 0.77 หมำยถึง ค่ำควำมเช่ือมัน่อยูใ่นระดบัปำนกลำง 
 ค่ำควำมเช่ือมัน่ตั้งแต่ 0.78 ข้ึนไป  หมำยถึง ค่ำควำมเช่ือมัน่อยูใ่นระดบัสูง 

 
สูตร ครอนบำชแอลฟำคือ Cronbach =  
 k   =  จ  ำนวนขอ้ของแบบวดั 

 =  ควำมแปรปรวน (variance) ของขอ้ i 

 =  ควำมแปรปรวนของคะแนนรวม หรือควำมแปรปรวนระหวำ่งผูต้อบ 
 
3.4 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
              ผูว้จิยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
              3.4.1 ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง โดยแจกแบบสอบถามและรับคืน
ดว้ยตนเองเพื่อช้ีแจง ท าความเขา้ใจกบัผูต้อบแบบสอบถามตลอดจนแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดจากการตอบ
แบบสอบถามได ้
               3.4.2 น าแบบสอบถามท่ีได้รับมาตรวจสอบความสมบูรณ์  และถูกต้องของ
แบบสอบถาม 
  3.4.3 น าข้อมูลท่ีตรวจสอบเรียบร้อยแล้วมาจัดระเบียบข้อมูล เพื่อเตรียมการ
ส าหรับการวเิคราะห์ทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมสถิติเพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ซ่ึงมีขั้นตอนดงัน้ี 
  1) การลงรหสัในแบบสอบถาม 
  2) จดัท าขอ้มูลลงรหสั เพื่ออธิบายตวัแปรตามรหสัท่ีก าหนดไว ้
  3) แปลงขอ้มูลท่ีได้ในแบบสอบถามเป็นรหัส (Code) แล้วบนัทึกลงใน
ตารางลงรหสั 
  4) น าขอ้มูลจากการลงรหสัใน Coding Form ไปบนัทึก 
  5) ก าหนดการสั่งการใช้ค่าสถิติโดยน าไปวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมสถิติ
ส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์แลว้น ามาวเิคราะห์ค่าทางสถิติ 

3.5 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  
 เน่ืองจากระดับการวดัของตวัแปรเป็นระดับมาตรวดัเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 
และ มาตรวดันามบญัญติั (Nominal Scale) ผูว้จิยัจึงใชส้ถิติแบบไม่มีพารามิเตอร์ (Nonparametric) 

2

iS

2

pS
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 1) สถิติวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Analytical Statistics) เป็นสถิติท่ีใช้
บรรยายคุณลกัษณะทัว่ไปของขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ีประกอบดว้ยสถิติ ดงัต่อไปน้ี 
 ค่าความถ่ี (Frequency) คือ จ านวนค่าท่ีผูต้อบแบบสอบถามเลือกตอบใช้ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูลได้แก่ อายุ ระดบัการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน และลกัษณะของท่ีอยู่อาศยั ของ
ผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน และลักษณะของท่ีอยู่อาศัย ของผูใ้ช้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนคร
พระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 2) สถิติวิเคราะห์เชิงอนุมาน (Inference Statistics) ใช้ทดสอบสมมติฐานเป็นแบบ
ไม่มีพารามิเตอร์ (Nonparametric) ไดแ้ก่  
 

  (1) ค่าไคสแควร์ (Chi-Square Test) มีสูตรการค านวณ ดงัน้ี (Sidney Siegel , 1956: 43) 

     
 
   1.   = ค่าไคสแควร์          
             2. O  =  ค่าความถ่ีท่ีศึกษามาได ้
   3. E  =  ค่าความถ่ีท่ีหวงัไวโ้ดยทฤษฎี 

   4.  = ผลรวมทั้งหมด 
 
 โดยค่าไคสแควร์ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร
อิสระกบัตวัแปรตามวา่มีความสัมพนัธ์กนัหรือไม่ แต่ไม่สามารถก าหนดทิศทางของความสัมพนัธ์ได้
ใช้ส าหรับตวัแปรระดบัมาตราเรียงล าดบั (Ordinal Scale) และนามบญัญติั (Nominal Scale) ซ่ึงจะ
เป็นขอ้มูลที่อยู่ในรูปของความถ่ี ร้อยละโดยมีตวัแปรแต่ละตวัแบ่งเป็นประเภทหรือกลุ่มยอ่ย ๆ  
ตั้งแต่ 2 กลุ่มข้ึนไป ไดแ้ก่ ความสัมพนัธ์ระหว่าง  ตวัแปรอิสระ คือ อายุ ระดบัการศึกษา รายได้
เฉ ล่ีย ต่อเดือน  และลักษณะของท่ี อยู่อาศัย ของผู ้ใช้บ ริการน ้ าประปาของเทศบาลนคร
พระนครศรีอยุธยา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา กบัตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการให้บริการ
น ้าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

i 

i 

i = 1 

k 



24 
 

   ในการแปลความหมายของค่าไคสแควร์ เพื่อทราบว่าตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมี
ความสัมพนัธ์กนัหรือไม่ ตอ้งอาศยัตารางค่าไคสแควร์ท่ีระดบัความมีนยัส าคญัต่าง ๆ และการดูตาราง
ตอ้งหาค่าชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) มีสูตรการค านวณ ดงัน้ี 
 
    d.f.  =  (c-1) (r-1) 
       c   =  จ  านวนตวัแปรท่ีเป็นช่องตั้ง (Column) 
       r   =  จ านวนตวัแปรท่ีเป็นแถว (Row) 

โดยการแปลความหมาย ไดก้ าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95 % (ระดบันยัส าคญัท่ี .05) 
ซ่ึงความหมายวา่ 

ถา้ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีเท่ากบัหรือน้อยกว่า .05 หมายความว่า ตวัแปรอิสระมี
ความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตาม หรือตวัแปร 2 ตวัไม่เป็นอิสระต่อกนั 

ถ้าระดับนัยยะส าคัญทางสถิติท่ีมากกว่า .05 หมายความว่า ตัวแปรอิสระไม่ มี
ความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตาม หรือตวัแปร 2 ตวัเป็นอิสระต่อกนั 

(2) ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ Gamma มีสูตรการค านวณมีดงัน้ี (James A. 
Davis, 1971: 75) 

 
 
   CP  =  คู่ท่ีสอดคลอ้งกนั (Consistent Pair) 

IP   =  คู่ท่ีไม่สอดคลอ้งกนั (Inconsistent Pair) 

              โดย Gamma ใชอ้ธิบายเก่ียวกบัทิศทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปร
ตามวา่มีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางใด ซ่ึงจะพิจารณาจากเคร่ืองหมายของค่า Gamma โดยพิจารณา
ไดด้งัน้ี 

 ถ้าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ Gamma เป็นลบ แสดงว่า ตวัแปรทั้ง 2 ตวั 
มีทิศทางความสัมพนัธ์ในทางตรงกนัขา้ม กล่าวคือ ถา้ตวัแปรหน่ึงมีค่าสูงตวัแปรอีกตวัจะมีค่าต ่า 

 ถ้าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ Gamma เป็นบวก แสดงว่า ตวัแปรทั้ง 2 ตวั 
มีทิศทางความสัมพนัธ์ในทางเดียวกนั กล่าวคือ ถา้ตวัแปรตวัหน่ึงมีค่าสูงตวัแปรอีกตวัจะมีค่าสูงด้วย 
หรือถา้ตวัแปรตวัหน่ึงมีค่าต ่าตวัแปรอีกตวัหน่ึงจะมีค่าต ่าดว้ย 

 ส่วนการพิจารณาระดบัทิศทางความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามนั้น 
พิจารณาไดด้งัน้ี (James A. Davis, 1971: 49) 

∑ CP - ∑ IP 

∑ CP + ∑ IP 
Gamma   = 
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 ค่า Gamma   ระดบัความสัมพนัธ์ 
 + 0.70 ข้ึนไป   มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัสูง 
 + 0.50 – 0.69   มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัค่อนขา้งสูง 
 + 0.30 – 0.49   มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัปานกลาง 
 + 0.10 – 0.29   มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัค่อนขา้งต ่า 
 + 0.01 – 0.09   มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกในระดบัต ่า 
       0.00    ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 - 0.01 – 0.09   มีความสัมพนัธ์กนัเชิงลบในระดบัต ่า 
 - 0.10 – 0.29   มีความสัมพนัธ์กนัเชิงลบในระดบัค่อนขา้งต ่า 
 - 0.30 – 0.49   มีความสัมพนัธ์กนัเชิงลบในระดบัปานกลาง 
 - 0.50 – 0.69   มีความสัมพนัธ์กนัเชิงลบในระดบัค่อนขา้งสูง 

 - 0.70 ข้ึนไป   มีความสัมพนัธ์กนัเชิงลบในระดบัสูง 
 



 
 

บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปาเทศบาลนคร
พระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาในกิจการประปา
ของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา และอาศยัอยู่ในพื้นท่ีของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา           
ท่ี มีอายุ 18 ปี  ข้ึนไป จ านวน 400 คน ได้น าค าตอบท่ีได้จากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ข้อมูลและเสนอ                        
ผลการวเิคราะห์ตามล าดบั  ดงัน้ี 

4.1. ขอ้มูลทัว่ไปของประชากร 
4.2. ข้อมูล เก่ียวกับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการน ้ าประปาเทศบาลนคร  

พระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
4.3. แสดงผลการทดสอบสมมติฐานหาค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปร  
4.4. สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

4.1 ข้อมูลทัว่ไปของประชากร  

ตารางที ่1 แสดงช่วงอายแุละร้อยละของผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาในเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา  
 

ช่วงอายุ จ านวน ร้อยละ 

 ระหวา่ง 18 - 30 ปี 50 12.50 
 ระหวา่ง 31 - 40 ปี 127 31.75 
 ระหวา่ง 41 - 50 ปี 179 44.75 
 ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 44 11.00 
 รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 1 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจุยส่วนบุคคล ด้านอายุ ของผู ้
ผู ้ใช้บริการน ้ าประปาเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีผู ้ตอบ
แบบสอบถาม จ านวน 400 คน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปาเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ระหวา่ง 
41 – 50 ปี มากท่ีสุด คือ  มีจ านวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.75  รองลงมาคือ อายุ 31 – 40 ปี มี
จ  านวน 127  คน คิดเป็นร้อยละ 31.75  และอายุระหว่าง 18 – 30 ปี มี 50  คน คิดเป็นร้อยละ12.50 
อาย ุ51 ปี ข้ึนไป จ านวนนอ้ยท่ีสุด คือ  44 คน  คิดเป็นร้อยละ 11.00   
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ตารางที ่2 แสดงระดบัการศึกษาและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปาในเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา  
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

 ประถมศึกษา 38 9.50 
  มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 85 21.25 
  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 143 35.75 
 ปริญญาตรี 126 31.50 
  สูงกวา่ปริญญาตรี 8 2.00 
  รวม 400 100.00 

 

จากตารางท่ี 2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่ามาก
ท่ีสุด จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.75  รองลงมาคือ ระดบัปริญญาตรี มีจ านวน 126 คน    คิด
เป็นร้อยละ 31.50  รองลงมาคือระดบัมธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า มีจ  านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 
21.25 รองลงมาคือระดบัประถมศึกษา จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 และระดบัสูงกวา่ปริญญา
ตรี มีจ านวนนอ้ยท่ีสุด คือ  8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 เน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้
ประกอบอาชีพอยูใ่นพื้นท่ี ซ่ึงเป็นโรงงานอุตสาหกรรมท่ีมีขอ้ก าหนดการรับคนเขา้ท างาน โดยรับ
ตั้งแต่ผูท่ี้มีการศึกษาในระดบัมธัยมศึกษาข้ึนไป  

ตารางที ่3  แสดงระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาในเขตเทศบาลนคร
พระนครศรีอยธุยา  
 

รายได้เฉลีย่ จ านวน ร้อยละ 

 ต ่ากวา่ 10,000 บาท 186 46.50 
  10,001 - 20,000 บาท 184 46.00 
  20,001 - 30,000 บาท 25 6.25 
  สูงกวา่ 30,000 บาท 5 1.25 
         รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีรายได้เฉล่ีย ต ่ากว่า 10,000 บาท มากท่ีสุด               
มีจ  านวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 46.50 รายได้ระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท มีจ านวน 184 คน      
คิดเป็นร้อยละ 46.00  รองลงมาคือ รายได้ 20,001 – 30,000 บาท มีจ านวน  25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.25  
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และผูมี้รายไดสู้งกวา่ 30,000 บาท  มีจ านวนน้อยท่ีสุด จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.25  ผูว้ิจยัจึงท าการ
จดัหมวดหมู่ใหม่ แบ่งเป็นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 10,000 บาท  และผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
มากกวา่ 30,000 บาท ข้ึนไป ดงัปรากฏในตารางท่ี 4     

ตารางที่ 4  แสดงการจดักลุ่มระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปาในเขต
เทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา  
 

รายได้เฉลีย่ จ านวน ร้อยละ 

 ต ่ากวา่ 10,000 บาท 186 46.50 
  มากกวา่ 10,000 บาทข้ึนไป 214 53.50 
              รวม 400 100.00 

 

จากตารางท่ี 4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากมีรายไดม้ากกวา่ 10,000 บาท ข้ึนไป  
มีจ  านวน  214 คน  คิดเป็นร้อยละ 53.50  และมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีจ านวน 186 คน คิดเป็น
ร้อยละ 46.50 สอดคล้องกับข้อมูลท่ีว่า ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพอยู่ในโรงงาน
อุตสาหกรรมในพื้นท่ีซ่ึงอาจมีรายได้ประจ าไม่มากนัก หากมีการท าล่วงเวลาหรือรายได้เสริม       
เช่น การคา้ขายสินคา้ตามตลาดนดัเป็นคร้ังคราว จึงท าใหมี้รายไดสู้งกวา่ 10,000 บาทต่อเดือน  

ตารางที่ 5 แสดงขอ้มูลลกัษณะท่ีอยูอ่าศยัและร้อยละของผูใ้ช้บริการน ้ าประปาในเขตเทศบาลนคร
พระนครศรีอยธุยา  
 

ลกัษณะทีอ่ยู่อาศัย จ านวน ร้อยละ 

เป็นเจา้ของท่ีอยูอ่าศยั 305 76.25 
เช่าท่ีอยูอ่าศยั 95 23.75 
             รวม 400 100.00 

จากตารางท่ี 5  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีลกัษณะท่ีอยู่อาศยัประเภทเป็น
เจา้ของท่ีอยูอ่าศยัเอง จ านวน 305 คน คิดเป็นร้อยละ 76.25 และประเภทเช่าท่ีอยูอ่าศยั จ  านวน 95 คน        
คิดเป็นร้อยละ 23.75 เน่ืองจากลกัษณะท่ีอยู่อาศยัท่ีเป็นเจา้ของเองส่วนใหญ่จะเป็นคนท่ีมีการตั้ง     
ถ่ินฐานอยูใ่นเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยาแบบสืบทอดกนัต่อมารุ่นสู่รุ่นจนปัจจุบนั 
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4 .2  ข้ อ มู ล เกี่ ย วกับ ค วามพึ งพ อ ใจของ ผู้ ใช้ บ ริก ารน ้ าป ระป าเทศบ าลนคร                          
พระนครศรีอยุธยา  จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 

ตารางที่ 6  แสดงขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจด้านความเพียงพอของน ้ าประปาท่ีให้บริการและ    
ร้อยละของผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาในเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา  
 

ความเพยีงพอของน า้ประปา จ านวน ร้อยละ 

นอ้ย 128 32.00 
ปานกลาง 193 48.25 
มาก 79 19.75 
รวม 400 100.00 

 จากตารางท่ี 6 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดา้นความเพียงพอของน ้าประปาท่ี
ให้บริการอยู่ในระดบัปานกลาง มีจ านวน  193 คน คิดเป็นร้อยละ 48.25 ระดบัน้อย มีจ านวน 128 
คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 และมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีจ านวน 79 คน คิดเป็น ร้อยละ 19.75  คน 
ผูว้ิจยัจึงท าการจดัหมวดหมู่ใหม่ แบ่งเป็นความเพียงพอของน ้ าประปาในระดบัน้อย   และระดบัมาก ดงั
ปรากฏในตารางท่ี  7     

ตารางที่ 7  แสดงการจดักลุ่มข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจด้านความเพียงพอของน ้ าประปาท่ี
ใหบ้ริการและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาในเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา  
 

ความเพยีงพอของน า้ประปา จ านวน ร้อยละ 

นอ้ย 128 32.00 
มาก 272 68.00 
รวม 400 100.00 

 

จากตารางท่ี 7 พบว่า ผูใ้ช้บริการน ้ าประปาในพื้นมีความพึงพอใจด้านความเพียงพอของ
น ้ าประปาท่ีให้บริการอยูใ่นระดบัมาก คือจ านวน 272 คน คิดเป็นร้อยละ 68.00 ระดบันอ้ยมีจ านวน 
128 คน  คิดเป็นร้อยละ 32.00  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัขอ้มูลท่ีจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาส่วนใหญ่เป็นท่ีตั้ง
ของธุรกิจในลกัษณะโรงงานอุตสาหกรรมท่ีตอ้งมีการใหบ้ริการน ้าประปาอยา่งเพียงพอ  
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ตารางที ่8  แสดงขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจดา้นความสะอาดของน ้าประปา และร้อยละของ
ผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาในเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 

 

ความสะอาดของน า้ประปา จ านวน ร้อยละ 

นอ้ย 120 30.00 
ปานกลาง 208 52.20 
มาก 72 18.00 
รวม 400 100.00 

 

จากตารางท่ี 8 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการน ้าประปามีความพึงพอใจในความสะอาดของน ้ าประปาอยู่
ในระดบัปานกลาง มีจ านวน 208 คน คิดเป็นร้อยละ 52.20  ระดบันอ้ยมีจ านวน 120 คน  คิดเป็นร้อย
ละ 30.00  และผูท่ี้มีความพึงพอใจของความสะอาดของน ้ าประปาอยูใ่นระดบัมาก มีจ านวน 72 คน 
คิดเป็นร้อยละ 18.00  ผูว้จิยัจึงท าการจดัหมวดหมู่ใหม่ แบ่งเป็นความสะอาด  ดงัปรากฏในตารางท่ี 9    

 

ตารางที ่9  แสดงขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจดา้นความสะอาดของน ้าประปา และร้อยละของ
ผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาในเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 

 

ความสะอาดของน า้ประปา จ านวน ร้อยละ 

 นอ้ย 
มาก 

120 30.00 

280 70.00 
รวม 400 100.00 

 จากตารางท่ี 9  พบว่า ผูใ้ช้บริการน ้ าประปามีความพึงพอใจดา้นความสะอาดของ
น ้าประปาท่ีให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก คือจ านวน 280  คน คิดเป็นร้อยละ 70.00 ระดบันอ้ยมีจ านวน 
120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัขอ้มูลท่ีจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาส่วนใหญ่เป็นท่ีตั้ง
ของธุรกิจในลกัษณะโรงงานอุตสาหกรรม มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งก าจดัน ้ าเสียก่อนท่ีจะปล่อยลงสู่
แม่น ้าล าคลอง   
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ตารางที่ 10 แสดงขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจดา้นการให้ขอ้มูลข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์
บริการและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาในเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 

  

การให้ข้อมูลข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์บริการ จ านวน ร้อยละ 

นอ้ย 79 19.75 
ปานกลาง 232 58.00 
มาก 89 22.25 
รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 10  พบว่า ผูใ้ช้บริการน ้ าประปามีความพึงพอใจในการให้ข้อมูล
ข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์บริการมากท่ีสุด อยู่ในระดบัปานกลาง มีจ านวน 232 คน คิดเป็น
ร้อยละ 58.00  รองลงมาคือ อยูใ่นระดบัมาก มีจ านวน  89 คน  คิดเป็นร้อยละ 22.25  และระดบันอ้ย
มีจ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.75  ผูว้ิจยัจึงท าการจดัหมวดหมู่ใหม่ แบ่งเป็น การให้ข้อมูล
ข่าวสาร ฯ ดงัปรากฏในตารางท่ี 11    

ตารางที่ 11  แสดงการจดักลุ่มขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจด้านการให้ขอ้มูลข่าวสารและการ
ประชาสัมพนัธ์บริการและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาในเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 

  

การให้ข้อมูลข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์บริการ จ านวน ร้อยละ 

นอ้ย 311 77.75 
มาก 89 22.25 
รวม 400 100.00 

 จากตารางท่ี 11  พบว่า ผูใ้ช้บริการน ้ าประปามีความพึงพอใจด้านการให้ข้อมูล
ข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์บริการ อยู่ในระดบัน้อย มีจ านวน 311 คน คิดเป็นร้อยละ 77.75  
และมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากมีจ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.25 เน่ืองจากรูปแบบการให้
ขอ้มูลข่าวสารหรือการประชาสัมพนัธ์มีช่องทางท่ีไม่หลากหลาย และขอ้มูลท่ีปรากฏยงัไม่ไดมี้การ
ปรับปรุงใหมี้ความทนัสมยัอยา่งต่อเน่ือง 
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ตารางที ่12  แสดงขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจดา้นอุปกรณ์ท่ีใชใ้หบ้ริการมีความทนัสมยัและ    
ร้อยละของผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาในเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 

 

อุปกรณ์ทีใ่ช้ให้บริการมีความทนัสมัย จ านวน ร้อยละ 

นอ้ย 45 11.25 
ปานกลาง 182 45.50 
มาก 173 43.25 
รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 12 พบว่า ผูใ้ช้บริการน ้ าประปามีความพึงพอใจในอุปกรณ์ท่ีใช้
ใหบ้ริการมีความทนัสมยัอยูใ่นระดบัปานกลาง  มีจ  านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 รองลงมาคือ 
ระดบัมาก มีจ านวน 173 คน  คิดเป็นร้อยละ 43.25  และอยู่ในระดบัน้อยมีจ านวน 45 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 11.25  ผูว้ิจยัจึงท าการจดัหมวดหมู่ใหม่ แบ่งเป็น เร่ืองอุปกรณ์ในระดบัน้อย และระดบัมาก  
ดงัปรากฏในตารางท่ี 13   

ตารางที่ 13  แสดงการจดักลุ่มขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจดา้นอุปกรณ์ท่ีใชใ้ห้บริการมีความ
ทนัสมยัและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาในเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 

 

อุปกรณ์ทีใ่ห้บริการมีความทันสมัย จ านวน ร้อยละ 

นอ้ย 227 56.75 
มาก 173 43.25 
รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 13  พบว่า ผูใ้ช้บริการน ้ าประปามีความพึงพอใจในอุปกรณ์ท่ีใช้
ให้บริการมีความทันสมยัมีความพึงพอในอุปกรณ์ท่ีให้บริการมีความทันสมัยอยู่ในระดับมาก          
มีจ  านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.25 และนอ้ยมีจ านวน  227 คน  คิดเป็นร้อยละ  56.75 เน่ืองจาก
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาเป็นแหล่งท่องเท่ียว แหล่งอุตสาหกรรมในหลากหลายประเภท ธุรกิจ
หอพกั/บา้นพกั ธุรกิจการโรงแรมเพื่อรองรับนกัท่องเท่ียว ปัจจุบนัมีการขยายตวัของธุรกิจเพิ่มมาก
ข้ึนอยา่งต่อเน่ือง จึงมีผลท าให้ปริมาณการใช้น ้ าประปาเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย แต่ดว้ยขอ้จ ากดัทางดา้น
การผลิตน ้ าประปาและการน าระบบเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้ ภายใต้งบประมาณการลงทุนท่ี
เพิ่มข้ึนเม่ือเทียบกบัอตัราค่าน ้าประปาท่ีไม่ไดเ้พิ่มข้ึน 
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ตารางที่  14  แสดงขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจด้านความเหมาะสมของอตัราค่าน ้ าประปา
และร้อยละของผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาในเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 

 

ความเหมาะสมของอตัราค่าน า้ประปา จ านวน ร้อยละ 

นอ้ย 24 6.00 
ปานกลาง 226 56.50 
มาก 150 37.50 
รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 14  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปามีความพึงพอใจถึงความเหมาะสมของ
อตัราค่าน ้ าประปา อยูใ่นระดบัปานกลางมากท่ีสุด คือ 226 คน  คิดเป็นร้อยละ 56.50  รองลงมาคือ
ระดบัมาก มีจ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 และระดบัน้อยมีจ านวน  24  คน คิดเป็นร้อยละ 
6.00 ผูว้จิยัจึงท าการจดัหมวดหมู่ใหม่ แบ่งเป็น ความความเหมาะสมของอตัราค่าน ้ าประปาในระดบั
นอ้ย และระดบัมาก ดงัปรากฏในตาราง ท่ี 15   

ตารางที่  15  แสดงการจดักลุ่มขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจดา้นความเหมาะสมของอตัราค่า
น ้าประปาและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาในเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 

 

ความเหมาะสมของอตัราค่าน า้ประปา จ านวน ร้อยละ 

นอ้ย 24 6.00 
มาก 376 94.00 
รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 15  พบวา่ ผูใ้ช้บริการน ้ าประปามีความพึงพอใจดา้นความเหมาะสม
ของอตัราค่าน ้ าประปาอยูใ่นระดบัมาก  มีจ  านวน 376  คน  คิดเป็นร้อยละ 94.00  และนอ้ยมีจ านวน 
24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 เน่ืองจากอตัราค่าน ้ าประปาเป็นอตัราท่ีเหมาะสมและเป็นอตัราเดียวกนั
กบัพื้นท่ีจงัหวดัอ่ืน  
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ตารางที่  16  แสดงขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจดา้นความเหมาะสมของค่าธรรมเนียมในการ
ใหบ้ริการและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาในเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 

 

ความเหมาะสมของค่าธรรมเนียม/ ค่าบริการ จ านวน ร้อยละ 

นอ้ย 25 6.25 
ปานกลาง 214 53.50 
มาก 161 40.25 
รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 16 พบว่า ผูใ้ช้บริการน ้ าประปามีความพึงพอใจดา้นความเหมาะสม
ของค่าธรรมเนียมในการบริการ อยูใ่นระดบัปานกลางมากท่ีสุด คือมีจ านวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 
53.50  รองลงมาคือ ระดบัมาก มีจ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.25  และระดบันอ้ย มีจ านวน 25 
คน คิดเป็นร้อยละ 6.25  ผูว้ิจยัจึงท าการจดัหมวดหมู่ใหม่ แบ่งเป็น ความเหมาะสมของค่าธรรมเนียม
ฯ ในระดบันอ้ย และระดบัมาก  ดงัปรากฏในตารางท่ี 17   

ตารางที่   17  แสดงการจัดกลุ่มข้อมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจด้านความเหมาะสมของ
ค่าธรรมเนียมในการให้บ ริการและร้อยละของผู ้ใช้บริการน ้ าประปาในเขตเทศบาลนคร
พระนครศรีอยธุยา 

 

ความเหมาะสมของค่าธรรมเนียม/ ค่าบริการ จ านวน ร้อยละ 

นอ้ย 25 6.25 
มาก 375 93.75 
รวม 400 100.0 

 

 จากตารางท่ี 17  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปามีความพึงพอดา้นความเหมาะสมของ
ค่าธรรมเนียมในการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก  มีจ  านวน 375 คน คิดเป็นร้อยละ 93.75  และมีความ        
พึงพอใจอยู่ในระดบัน้อย มีจ านวน  25  คน  คิดเป็นร้อยละ 6.25 เน่ืองจากค่าธรรมเนียมในการ
ให้บริการน ้ าประปาในเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยาเป็นอตัราท่ีเหมาะสม และเป็นอตัรา
เดียวกนักบัค่าธรรมเนียมในเขตเทศบาลอ่ืนๆ 
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4.3  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานหาค่าความสัมพนัธ์ของตัวแปร  
   การศึกษาในส่วนน้ี ผูศึ้กษาจะท าการทดสอบสมมติฐานท่ีไดก้ าหนดไว ้จ  านวน 4  
สมมติฐาน   
  ตัวแปรอสิระ (Independent Variables)  คือ   

1. อาย ุ
2. ระดบัการศึกษา 
3. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
4. ลกัษณะของท่ีอยูอ่าศยั 
 

 ตัวแปรตาม  (Dependent Variables) คือ ระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ
น ้าประปาเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

 การศึกษาในส่วนน้ี ผูศึ้กษาจะท าการทดสอบสมมติฐานด้วยการท าตารางไขว ้
(Cross Tabulation) ใชส้ถิติ Chi – Square Tests และการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ แบบ Gamma 
สามารถอธิบายผลการทดสอบสมมติฐาน ดงัต่อไปน้ี  
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  สมมติฐานที่  1 ผู ้ใช้บริการน ้ าประปาท่ีมีอายุมากจะมีความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการน ้าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยามากกวา่ผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาท่ีมีอายนุอ้ย 

ตารางที่ 18  แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอายุประชากรกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการน ้ าประปา
ของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา    

  n=400 

ระดับอายุ 
ความพงึพอใจ (ร้อยละ)  

Chi-
Square 

 
Sig. 

 
Gamma 

 

 
Sig. ไม่พงึ

พอใจ 
พงึ
พอใจ 

รวม 

ระดับอายุน้อย 
(อายรุะหวา่ง 18-40 ปี) 

52 
(13.00) 

125 
(31.25) 

177 
(44.25) 

19.522 ≤.01 0.186 ≤.01 

ระดับอายุมาก 
(ตั้งแต่ 41 ปี ข้ึนไป) 

70 
(17.50) 

153 
(38.25) 

223 
(55.75) 

 
   

รวม 134 
(33.50) 

266 
(66.50) 

400 
(100.0) 

    

 

  จากตารางที ่18  แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอายปุระชากรกบัความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการน ้าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 

  ผลการทดสอบสมมติฐานระหวา่งอายุประชากรกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ
น ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ไดค้่า Chi-Square เท่ากบั 19.522 ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติน้อยกวา่หรือเท่ากบั .01 ซ่ึงน้อยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 แสดงว่า อายุประชากรมี
ความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจในการให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา       
จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1  
  จากการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ Gamma ระหว่างตวัแปรอายุ
ประชากรกบัความพึงพอใจฯ ไดค้่าสัมพนัธ์ เท่ากบั 0.186 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ น้อยกว่า .01 
ซ่ึงน้อยกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ .05 แสดงว่า มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระดบัสูง หมายความว่า  
อายุประชากรกับความพึงพอใจในการให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา              
มีความสัมพนัธ์กนัจริง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พึ่งใจ ศรีเดช (2553, 33) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึง
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พอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการประปาส่วนภูมิภาคสาขาชัยนาท ผลการศึกษาพบว่า 
ประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 
   (1) ความพึงใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค 
สาขาชยันาท ดา้นการให้บริการทัว่ไป ดา้นคุณภาพน ้ าและปริมาณน ้ าประปา ดา้นการซ่อมแซมท่อ
ประปา และความพร้อมของอุปกรณ์ในการซ่อมแซมท่อประปาและด้านปฏิบติัการเชิงพาณิชย ์       
ในการอ่านมาตรการออกใบแจง้หน้ี และการช าระเงินค่าน ้ าประปา ในภาพรวมอยู่ในระดบัพอใจ
อยา่งยิง่ 
   (2) เปรียบเทียบความพึงใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของการประปา   
ส่วนภูมิภาค สาขาชยันาท 
       (2.1) เม่ือจ าแนกตามอาชีพ มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาค สาขาชยันาทไม่แตกต่างกนั 
    (2.2) เม่ือจ าแนกตามอาย ุระดบัการศึกษา รายได ้มีความพึงใจของประชาชนท่ีมี
ต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค สาขาชยันาท แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
   ผูว้จิยัสรุปวา่ อาจเป็นเพราะวา่ผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาท่ีมีอายมุากมีความเขา้ใจในการ
ให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา เพราะตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมาการ
ด ารงชีวติของประชาชนในพื้นท่ีเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยาส่วนใหญ่ยงัไม่มีระบบน ้าประปาไว้
ใชย้งัคงอาศยัน ้ าอุปโภคจากแม่น ้ า ล าคลอง เป็นส่วนใหญ่และเม่ือมีระบบการให้บริการน ้ าประปา 
ส่งผลให้ประชาชนท่ีมีอายุมากท่ีเคยใชน้ ้ าจาก แม่น ้ า ล าคลอง มีความสะดวกสบายมากยิง่ข้ึนจึงเกิด
ความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากการบริการน ้ าประปาฯ ซ่ึงแตกต่างจะผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาในเขตเทศบาล
นครพระนครศรีอยุธยาท่ีมีอายุน้อย เน่ืองจากไดรั้บความสะดวกสบายตั้งแต่เกิด คือ มีระบบการ
ให้บริการน ้ าประปาตั้ งแต่แรกเร่ิมจึงไม่ รู้ถึงความล าบากในการต้องใช้น ้ าจากแม่น ้ าล าคลอง 
เหมือนกบัคนท่ีมีอายุมาก เม่ือน ้ าประปาเกิดปัญหา เช่น น ้ าไม่ไหล น ้ าไม่สะอาด จึงส่งผลให้เกิด
ความไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการน ้าประปาของเทศบาลฯ 
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  สมมติฐานที่ 2  ผูใ้ช้บริการน ้ าประปาท่ีมีระดบัการศึกษาสูงจะมีความพึงพอใจใน
การให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยามากกว่าผูใ้ช้บริการน ้ าประปาท่ีมีการ     
ศึกษาต ่า 

ตารางที่ 19   แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัการศึกษาของประชากรกบัความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการน ้าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา  

  (n=400) 

ระดับการศึกษา 
ความพงึพอใจ (ร้อยละ)  

Chi-
Square 

 
Sig. 

 
Gamma 

 

 
Sig. ไม่พงึ

พอใจ 
พงึ
พอใจ 

รวม 

ระดับการศึกษาต ่า 
(ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้) 

54 
(13.50) 

69 
(17.25) 

123 
(30.75) 

13.39 ≤.01 0.540 ≤.01 

ระดับการศึกษาสูง 
(ตั้งแต่มธัยมศึกษาตอนปลาย) 

80 
(20.00) 

197 
(49.25) 

277 
(69.25) 

 
   

รวม 
134 

(33.50) 
266 

(66.50) 
400 

(100.0) 
    

  

   จากตารางท่ี 19  แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างระดับการศึกษาของประชากรกับ
ความพึงพอใจในการให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา เห็นว่า ประชากรมี
ระดับการศึกษาสูง มีระดับความพึงพอใจ มีจ านวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.25 ในขณะท่ี
ประชากรท่ีมีระดบัการศึกต ่ากวา่ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย มีระดบัความพึงพอใจ จ านวน 69  คน 
คิดเป็นร้อยละ 17.25  ซ่ึงเป็นสัดส่วนท่ีแตกต่างกนั อยา่งไรก็ดี เม่ือทดสอบความแตกต่างและความ
พึงพอใจของประชากรท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีสูงและระดบัการศึกษาท่ีต ่า กบัระดบัการมีส่วนร่วมดว้ย
การทดสอบค่า Chi-Square พบว่า มีค่า Chi-Square เท่ากับ 13.39 ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ .01 
(P<0.05) แสดงว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัการศึกษาของประชากรกบัความพึงพอใจในการ
ให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี P<0.05จึง เป็น
การยอมรับสมมติฐานท่ี 1 ท่ีก าหนดไวคื้อ ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษาของประชากรกบั
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการน ้าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 
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   ทั้งน้ี จากการค านวณหาค่าสัมประสิทธิสหพนัธ์แบบ Gamma เพื่อหาระดบัและ
ทิศทางของความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรทั้งสอง พบว่า ค่า Gamma เท่ากบั .540  ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ี .01 แสดงให้เห็นถึงทิศทางความสัมพนัธ์เชิงบวก กล่าวคือการศึกษากบัระดบัความพึง
พอใจมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั นัน่คือ ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษาของประชากร
กบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา ในระดบัท่ีมากกวา่
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05   

        ระดับการศึกษากับความพึงพอใจในการให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนคร
พระนครศรีอยุธยา มีความสัมพนัธ์กนัซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วิภาวรรณ ทองชยัวฒัน์  (2552, 
15) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
คลองปูน อ าเภอแกลง จงัหวดัระยอง ผลการวิจยัพบวา่ 1) ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองปูน อ าเภอแกลง จงัหวดัระยอง โดยภาพรวมพบว่า 
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางเรียงล าดบัจากคะแนนเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นการ
ส่งเสริมการศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.65) รองลงมาด้านสาธารณสุข (ค่าเฉล่ีย 3.63) ด้านการอนุรักษ์
ส่ิงแวดลอ้มและวฒันธรรม (ค่าเฉล่ีย 3.60) ดา้นสังคมสงเคราะห์ (ค่าเฉล่ีย 3.53) และอนัดบัสุดทา้ย
ดา้นการพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน (ค่าเฉล่ีย 3.15)  2) ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลคลองปูน อ าเภอแกลง จงัหวดัระยอง ท่ีมีปัจจยัดา้น เพศ 
อายุ รายได ้สถานภาพการสมรส การด ารงต าแหน่งทางสังคมทั้งในอดีตและปัจจุบนัจนถึงความรู้
ความเขา้ใจต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริการส่วนต าบลคลองปูน อ าเภอ
แกลง จงัหวดัระยองไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมี การศึกษา อาชีพ การเขา้ร่วมกิจกรรมทาง
สังคม การรับรู้ขอ้มูลข่าวสาร ต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลคลองปูน อ าเภอแกลง จงัหวดัระยอง แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5  3) 
การศึกษาปัญหาอุปสรรคต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองปูน อ าเภอแกลง 
จงัหวดัระยอง พบว่าประชาชนประมาณ หน่ึงในสามไม่พอใจในการเก็บภาษีรายได้ท่ีซับซ้อน 
รองลงมาขั้นตอนการติดต่อท่ียุ่งยากซับซ้อน เกิดความล้าช้าในการติดต่องานของผูม้าใช้บริการ 
ใหบ้ริการกบัผูม้ารับบริการอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั ควรมีการจดัระบบการใหบ้ริการโดยแยกการ
ติดต่องานออกเป็นประเภทหรือฝ่ายให้เห็นอย่างชัดเจนให้ผู ้มาใช้บริการทราบถึงระบบการ
ใหบ้ริการงานในดา้นต่างๆ อยา่งชดัเจน 
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 สมมติฐานที่ 3  ผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปาท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนสูงจะมีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการน ้าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยามากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่า 

ตารางที ่20  แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของประชากรกบัความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการน ้าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 
 
          (n=400) 

รายได้เฉลีย่ 

ต่อเดือน 

ความพงึพอใจ 

จ านวน (ร้อยละ) Chi – 
Square 

Sig. Gamma Sig. 
 ไม่พงึ

พอใจ 
พงึ
พอใจ 

รวม 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท  103 83 186 14.85 ≤.01 0.106 ≤.01 

  (25.75) (20.75) (46.50)     

10,000 บาท ข้ึนไป   46 168 214     

  (11.50) (42.00) (53.50)     

รวม  149 251 400     

  (37.25) (62.75) (100)     

 จากตารางที่ 20  แสดงความสัมพันธ์ระหว่างรายได้กับความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการน ้าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 

  ผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างรายได้กับความพึงพอใจในการให้บริการ
น ้าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา ไดค้่า Chi-Square เท่ากบั 14.85 ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิตินอ้ยกวา่หรือเท่ากบั .01 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 แสดงวา่ รายไดมี้ความสัมพนัธ์
กับความพึงพอใจในการให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา จึงยอมรับ
สมมติฐานท่ี 3  

  จากการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ Gamma ระหว่างตวัแปรรายได ้        
กบัความพึงพอใจฯ ไดค้่าสัมพนัธ์ เท่ากบั 0.106 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตินอ้ยกวา่หรือเท่ากบั .01         
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ซ่ึงน้อยกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ  .05 แสดงว่า มีความสัมพันธ์เชิงบวกระดับค่อนข้างต ่ า 
หมายความวา่ รายไดก้บัความพึงพอใจในการให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 
มีความสัมพนัธ์กนัจริง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พึ่งใจ ศรีเดช .(2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อการประปาส่วนภูมิภาคสาขาชยันาท ผลการศึกษาพบวา่ประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 
  (1) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค 
สาขาชยันาท ดา้นการให้บริการทัว่ไป ดา้นคุณภาพน ้ าและปริมาณน ้ าประปา ดา้นการซ่อมแซมท่อ
ประปา และความพร้อมของอุปกรณ์ในการซ่อมแซมท่อประปา และดา้นปฏิบติัการเชิงพาณิชยใ์น
การอ่านมาตรการออกใบแจง้หน้ี และการช าระเงินค่าน ้ าประปา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัพอใจอยา่งยิง่ 
  (2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของการประปา
ส่วนภูมิภาค สาขาชยันาท 
        (2.1) เม่ือจ าแนกต่างอาชีพ มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ
ของการประปาส่วนภูมิภาค สาขาชยันาท ไม่แตกต่างกนั 
       (2.2) เม่ือจ าแนกต่างอายุ ระดบัการศึกษา รายได ้มีความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมีต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค สาขาชยันาท แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 

  ผูว้ิจยัสรุปวา่ เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการน ้าประปะท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูงอาจเป็นผูท่ี้ไดใ้ช้
บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ไม่บ่อยมาก เช่น บางครัวเรือนมีคนใช้ ซ่ึง
เจา้ของบา้นไม่ตอ้งลงมีท างานบางอย่างเอง อาทิเช่น ซักผา้ ล้างจาน ฯลฯ หรือบางครัวเรือนอาจมี
เคร่ืองอ านวยความสะดวกในการท าให้น ้ าสะอาดมากยิ่งข้ึน เช่น เคร่ืองกรองน ้ า ถงัพกัน ้ า เป็นตน้ ซ่ึงก็
ส่งผลใหจ้ากการใหบ้ริการน ้ าประปาท่ีไม่สะอาด รวมถึงการใหบ้ริการอ่ืนๆ ไม่วา่จะเป็นในเร่ืองของ
ราคาน ้าประปาจึงมีความพึงพอใจมากกวา่ผูมี้รายไดต้  ่า 
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 สมมติฐานที ่4  ผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาท่ีเป็นเจา้ของท่ีอยูอ่าศยัจะมีความพึงพอใจในการ
ให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยามากกว่าผูใ้ช้บริการน ้ าประปาประเภทเช่า     
ท่ีอยูอ่าศยั 

ตารางที่ 21  แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะท่ีอยู่อาศยักบักบัความพึงพอใจในการให้บริการ
น ้าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา  

  (n=400) 

ลกัษณะ 
ทีอ่ยู่อาศัย 

ความพงึพอใจ 
จ านวน (ร้อยละ) Chi – 

Square 
Sig. Gamma Sig. 

 ไม่พงึ
พอใจ 

พงึ
พอใจ 

รวม 

เจา้ของท่ีอยูอ่าศยั  107 198 305 44.29 ≤.01 0.970 ≤.01 

  (26.75) (49.50) (76.25)     

เช่าท่ีอยูอ่าศยั   63 32 95     

  (15.75) (8.00) (23.75)     

รวม  170 230 400     

  (42.50) (57.50) (100)     

 จากตารางที่ 21  แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะท่ีอยู่อาศยักบัความพึงพอใจใน
การใหบ้ริการน ้าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 

 ผลจากการทดสอบสมมติฐานระหว่างลักษณะท่ีอยู่อาศัยกับความพึงพอใจในการ
ให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ได้ค่า Chi-Square เท่ากับ 44.29 ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั .01  ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05  แสดงวา่ ลกัษณะท่ี
อยูอ่าศยัมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา  
จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 4 

 จากการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ Gamma ระหว่างตวัแปรลกัษณะท่ี
อยู่อาศัยกับความพึงพอใจฯ ได้ค่าสัมพันธ์เท่ากับ 0.97 ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติน้อยกว่าหรือ         
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เท่ากับ .01 ซ่ึงน้อยกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ.05 แสดงว่า มีความสัมพันธ์เชิงบวกระดับสูง 
หมายความว่า  ลกัษณะท่ีอยู่อาศยักบัความพึงพอใจในการให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนคร
พระนครศรีอยุธยา มีความสัมพนัธ์กนัจริง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุเทพ ล้ียุทธานนท์(2551, 
25) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้น ้ าประปาในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานีท่ีมีต่อการ
ให้บริการของส านักงานประปาสุราษฎร์ธานี  ผลการศึกษาพบว่าในด้านลกัษณะท่ีอยู่อาศยัของ
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเจา้ของท่ีอยูอ่าศยัเอง และมีลกัษณะเป็นตึกแถว/อาคารพาณิชย ์ มี
ความพึงพอใจในดา้นการให้บริการของพนักงานมากท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นอุปกรณ์ท่ีใช้ในการ
ให้บริการของส านกังานประปาสุราษฎร์ธานี ส่วนในดา้นอตัราค่าน ้ าประปาและค่าธรรมเนียมใน
การใหบ้ริการมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชน้ ้ าประปาจ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และงานวิจยัของ 
จีระศกัด์ิ เงยวิจิตร(2548, 23) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้น ้ าประปาต่อการให้บริการของ
ส านกังานประปาเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ผูใ้ชน้ ้ าประปาประเภทท่ีอยูอ่าศยัของตนเองส่วน
ใหญ่โดยเฉล่ีย มีความพึงพอใจในระดบัพอใจมาก ต่อการให้บริการของส านกังานประปาเชียงใหม่
ในดา้นการให้บริการของพนกังาน ดา้นการให้ขอ้มูลข่าวสารและประชาสัมพนัธ์ ดา้นคุณภาพและ
ความเช่ือถือไดข้องน ้ าประปา ดา้นการให้บริการแก่ผูใ้ช้น ้ า และดา้นการอ านวยความสะดวก ดา้น
สถานท่ีตามล าดับ  และมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดับน้อยในด้านอัตราค่าน ้ าประปาและ
ค่าธรรมเนียมในการใหบ้ริการ ดา้นความรวดเร็วของกระบวนการใหบ้ริการตามล าดบั 

  ผูว้จิยัสรุปวา่ พื้นท่ีในเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา มีเพราะจากการวจิยัพบวา่ 
ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ เป็นเจา้ของท่ีอยู่อาศยัเองถึง 76.25 % โดยมาเช่าอาศยัอยู่โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
พนักงานโรงงาน ดงันั้น จะเป็นไดว้่าผูใ้ช้บริการท่ีเป็นเจา้ของท่ีอยู่อาศยัเองจะมีความพึงพอใจใน
การให้บริการน ้ าประปามากกวา่ผูใ้ช้บริการน ้ าประปาประเภทเช่าท่ีอยูอ่าศยั เน่ืองจากลกัษณะโดย
กายภาพของท่ีพกัท่ีมีลกัษณะเป็นท่ีเช่าเพื่ออยู่อาศยัจะอยูร่วมในอาคารเดียวจะประกอบดว้ยหลาย
ห้อง รวมถึงจะมีความสูงของตวัอาคารค่อนขา้งมาก ซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อการไหลของน ้ าส าหรับ
ในห้องเช่าท่ีอยูใ่นชั้นท่ีสูงๆ หรือเม่ือมีการใชน้ ้าพร้อมๆ กนัโดยเฉพาะอยา่งยิง่ในเวลาเร่งด่วนก็ยอ่ม
ส่งผลต่อความแรงของน ้ าและปริมาณการไหลของน ้ า ซ่ึงแตกต่างจากผูใ้ช้บริการน ้ าประปาท่ีเป็น
เจา้ของท่ีอยูอ่าศยั เพราะ 1 ครัวเรือนจะมีผูอ้าศยัจ านวนเพียง 2 – 5 คน เท่านั้น รวมถึงลกัษณะในการ
ใชน้ ้ าประปาก็ไม่ใชท่ี้เดียวพร้อมๆ กนัส่งผลให้น ้ าประปาเพียงพอต่อความตอ้งการมีการไหลอย่าง
สม ่าเสมอไม่ติด 
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4.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ตารางที ่22 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
สมมติฐานการศึกษา 

Chi- 
Square 

 
Sig. 

 
Gamma 

 
Sig. 

ผลการ 
ทดสอบ 
สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปาท่ีมีอายมุาก
จะมีความพึงพอใจในการให้บริการน ้ าประปา
ของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยามากกว่า
ผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาท่ีมีอายนุอ้ย 

19.522 ≤.01 
(.000) 

0.186 ≤.01 
(.000) 

ยอมรับ 
สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2 ผูใ้ช้บริการน ้ าประปาท่ีมีระดับ
การศึกษาสูงจะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ
น ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา
มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาท่ีมีการศึกษาต ่า 

13.39 ≤.01 
(.000) 

0.540 ≤.01 
(.000) 

ยอมรับ 
สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 3 ผูใ้ช้บริการน ้ าประปาท่ีมีรายได้
เฉ ล่ียต่อเดือนสูงจะมีความพึงพอใจต่อการ
ให้ บ ริ ก ารน ้ าป ระป าข อ ง เท ศบ าล น ค ร
พระนครศรีอยุธยามากกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนต ่า 

14.85 ≤.01 
(.000) 

0.106 ≤.01 
(.000) 

ยอมรับ 
สมมติฐาน 

สมมติฐานที่  4  ผู ้ใช้บริการน ้ าประปาท่ี เป็น
เจ้าของท่ีอยู่อาศัยจะมีความพึงพอใจในการ
ให้ บ ริ ก ารน ้ าป ระป าข อ ง เท ศ บ าล น ค ร
พระนครศรีอยธุยามากกวา่ผูใ้ชบ้ริการน ้าประปา
ประเภทเช่าท่ีอยูอ่าศยั 
 

44.29 ≤.01 
(.000) 

0.970 ≤.01 
(.000) 

ยอมรับ 
สมมติฐาน 

 

   

 

  



 
 

บทที ่5 
สรุปผลการวจิัยและข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการน ้ าประปาเทศบาลนคร

พระนครศรีอยุธยา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา  ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการน ้ าประปาท่ีมีต่อการให้บริการของกิจการเฉพาะการประปา 
ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปา  และศึกษาปัญหาขอ้เสนอแนะ แนว
ทางการแก้ไขปัญหาและป รับป รุงการบ ริการของส านักงานการประปาเทศบาลนคร
พระนครศรีอยุธยา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา  จากวตัถุประสงค์ดงักล่าวผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บส ารวจ
ขอ้มูลจากผูใ้ช้บริการน ้ าประปาท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยาท่ีมีอายุ 18 ปี
ข้ึนไป จ านวน 400 คน โดยมีผลการวจิยัและขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 5.1 ผลการวจิยั 
 5.2 ผลการทดสอบสมมติฐานหาค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปร 
  5.3 ขอ้เสนอแนะจากการวจิยั 
 5.4 ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 

5.1 ผลการวจัิย 
  ช่วงอายุของผูใ้ห้ขอ้มูล ส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 41 – 50 ปี มากท่ีสุด คือมีจ านวน 179 
คน คิดเป็นร้อยละ 44.75  รองลงมาคือ อายุระหว่าง 31 – 40 ปี มีจ  านวน 127 คน  คิดเป็นร้อยละ 31.75  
และอายรุะหวา่ง 18 – 30 ปี มีจ  านวนนอ้ยท่ีสุด คือมีจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 

  ระดบัการศึกษาของผูใ้ห้ขอ้มูล ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า              
มีจ  านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.75  รองลงมาคือ ระดบัปริญญาตรี จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 
31.50  ระดบัมธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า จ  านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.25  ระดบัประถมศึกษา จ านวน 
38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50  และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00  

  ระดบัรายได้ของผูใ้ห้ขอ้มูล ส่วนใหญ่มีรายได้มากกว่า 10,000 บาทข้ึนไป มีจ านวน 
214 คน คิดเป็นร้อยละ 53.50  และผูใ้ห้ขอ้มูลท่ีมีรายได้ต ่ากว่า 10,000 บาท มีจ านวน 186 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 46.50 
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  ลกัษณะท่ีอยู่อาศยัของผูใ้ห้ขอ้มูล ส่วนใหญ่เป็นเจา้ของท่ีอยู่อาศยั มีจ  านวน 305 คน 
คิดเป็นร้อยละ 76.25  และประเภทเช่าท่ีอยูอ่าศยั มีจ  านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75  

  ความพึงพอใจด้านความเพียงพอของน ้ าประปาท่ีให้บริการ ผูใ้ช้บริการน ้ าประปามี
ความ    พึงพอใจอยู่ในระดบัมาก มีจ านวน 272 คน คิดเป็นร้อยละ 68.00  และมีความพึงพอใจในระดบั
นอ้ย มีจ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 

  ความพึงพอใจด้านความสะอาดของน ้ าประปาท่ีให้บริการ ผูใ้ช้บริการน ้ าประปามี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีจ านวน 280 คน คิดเป็นร้อยละ 70.00 และมีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
มีจ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 

  ความพึงพอใจด้านการใช้ขอ้มูลข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์บริการ ผูใ้ช้บริการ
น ้ าประปามีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีจ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.25 และมีความพึงพอใจใน
ระดบันอ้ย มีจ านวน 311 คน คิดเป็นร้อยละ 77.75 

  ความพึงพอใจด้านอุปกรณ์ท่ีใช้ให้บริการมีความทนัสมยั  ผูใ้ช้บริการน ้ าประปามี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีจ านวน 355 คน คิดเป็นร้อยละ 88.75  และมีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
มีจ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.25 

  ความพึงพอใจดา้นความเหมาะสมของอตัราค่าน ้ าประปา ผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปามีความ         
พึงพอใจอยู่ในระดบัมาก มีจ านวน 376 คน คิดเป็นร้อยละ 94.00  และมีความพึงพอใจในระดบัน้อย  มี
จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 

  ความพึงพอใจด้านความเหมาะสมของค่าธรรมเนียมในการให้บริการน ้ าประปา  
ผูใ้ช้บริการน ้ าประปามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีจ านวน 375 คน คิดเป็นร้อยละ 93.75  และมี
ความพึงพอใจในระดบันอ้ย มีจ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.25 

5.2 ผลการทดสอบสมมติฐานหาค่าความสัมพันธ์ของตัวแปร 

  สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ช้บริการน ้ าประปาท่ีมีอายุมากจะมีความพึงพอใจในการให้บริการ
น ้าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยามากกวา่ผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปาท่ีมีอายนุอ้ย 

  ผลการทดสอบสมมติฐานระหวา่งอายปุระชากรกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ

น ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ไดค้่า Chi-Square เท่ากบั 19.522 ท่ีระดบันยัส าคญั

ทางสถิติน้อยกวา่หรือเท่ากบั .01 ซ่ึงน้อยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 แสดงว่า อายุประชากรมี
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ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา จึง

ยอมรับสมมติฐานท่ี 1  

  จากการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ Gamma ระหว่างตวัแปรอายุ

ประชากรกบัความพึงพอใจฯ ไดค้่าสัมพนัธ์ เท่ากบั 0.186 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ น้อยกว่า .01 

ซ่ึงน้อยกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติ .05 แสดงว่า มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระดบัสูง หมายความว่า  

อายุประชากรกบัความ   พึงพอใจในการให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา มี

ความสัมพนัธ์กนัจริง  

  สมมติฐานที่ 2  ผูใ้ช้บริการน ้ าประปาท่ีมีระดบัการศึกษาสูงจะมีความพึงพอใจใน

การให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยามากกว่าผูใ้ช้บริการน ้ าประปาท่ีมี

การศึกษาต ่า 

 ผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างระดับการศึกษากับความพึงพอใจในการ
ให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ได้ค่า Chi-Square เท่ากบั 13.39 ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิตินอ้ยกวา่หรือเท่ากบั .01 ซ่ึงน้อยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 แสดงวา่ ระดบั
การศึกษามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนคร
พระนครศรีอยธุยา จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 2 
  จากการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ Gamma ระหว่างตวัแปรระดบั
การศึกษากบัความพึงพอใจฯ ไดค้่าสัมพนัธ์ เท่ากบั 0.540  ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตินอ้ยกวา่ .01 ซ่ึง
น้อยกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 แสดงว่า มีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับค่อนข้างสูง 
หมายความว่า ระดับการศึกษากับความพึงพอใจในการให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนคร
พระนครศรีอยธุยา มีความสัมพนัธ์กนัจริง  

 สมมติฐานที ่3  ผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปาท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนสูงจะมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยามากกว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนต ่า 
  ผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างรายได้กับความพึงพอใจในการให้บริการ

น ้าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา ไดค้่า Chi-Square เท่ากบั 14.85 ท่ีระดบันยัส าคญัทาง

สถิติน้อยกว่าห รือเท่ ากับ  .01 ซ่ึ งน้อยกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ  .05 แสดงว่า รายได้มี

ความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจในการให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา       

จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 3  
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  จากการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ Gamma ระหว่างตวัแปรรายได ้        

กบัความพึงพอใจฯ ไดค้่าสัมพนัธ์ เท่ากบั 0.106 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตินอ้ยกวา่หรือเท่ากบั .01         

ซ่ึงน้อยกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05  แสดงว่า มีความสัมพันธ์เชิงบวกระดับค่อนข้างต ่ า 

หมายความวา่ รายไดก้บัความพึงพอใจในการให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 

มีความสัมพนัธ์กนัจริง  

  สมมติฐานที่ 4  ผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาท่ีเป็นเจา้ของท่ีอยูอ่าศยัจะมีความพึงพอใจใน

การให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยามากกวา่ผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปาประเภท

เช่าท่ีอยูอ่าศยั 

 ผลจากการทดสอบสมมติฐานระหว่างลักษณะท่ีอยู่อาศัยกับความพึงพอใจในการ
ให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา ได้ค่า Chi-Square เท่ากับ 44.29 ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติน้อยกว่าหรือเท่ากบั .01  ซ่ึงน้อยกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05  แสดงว่า ลกัษณะ    
ท่ี อยู่อาศัยมีความสั มพันธ์กับความพึ งพอใจในการให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนคร
พระนครศรีอยธุยา  จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 4 
  จากการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ Gamma ระหว่างตวัแปรลกัษณะท่ี

อยู่อาศยักบัความพึงพอใจฯ ได้ค่าสัมพนัธ์เท่ากบั 0.97 ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติน้อยกว่าหรือเท่ากบั 

.01 ซ่ึงน้อยกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ.05 แสดงว่า มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระดบัสูง หมายความว่า  

ลกัษณะท่ีอยูอ่าศยักบัความพึงพอใจในการให้บริการน ้ าประปาของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 

มีความสัมพนัธ์กนัจริง  

5.3 ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 

  จากผลการวิจยัขา้งตน้ ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะเพื่อน ามาเป็นแนวทางในการพฒันา

รูปแบบการท างานของส านักงานการประปาเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา จังหวัด

พระนครศรีอยธุยา ดงัน้ี 

  1. ส านกังานการประปาเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 

ควรมีการประชาสัมพนัธ์การแจง้ขอ้มูลข่าวสารให้แก่ผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาไดท้ราบอยา่งทัว่ถึง  เช่น  

กรณีตอ้งซ่อมแซมท่อน ้ าประปาและตอ้งหยุดจ่ายน ้ าในพื้นท่ีนั้น ๆ  การช าระเงินค่าน ้ าประปาและ

ค่าธรรมเนียม เป็นต้น  และควรมีการเพิ่มช่องทางการประชาสัมพนัธ์ข้อมูลข่าวสารให้มีความ
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หลากหลายและตอ้งมีความต่อเน่ือง  เพื่อให้ผูใ้ช้บริการเกิดความเข้าใจในระบบการท างานของ

ส านกังานการประชาฯ ไดอ้ยา่งทัว่ถึง 

  2. ส านกังานการประปาเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 

ควรมีการจดัหางบประมาณเพื่อน ามาจดัหาอุปกรณ์ เคร่ืองมือ ระบบเทคโนโลยีต่าง ๆ ให้มีความ

ทนัสมยั  เพื่อให้การบริการแก่ผูใ้ชน้ ้ าประปาเกิดประสิทธิภาพสูงสุดและเกิดความพึงพอใจต่อการ

ใหบ้ริการของส านกังานการประปาฯ 

5.4 ข้อเสนอแนะจากการวจัิยคร้ังต่อไป 

  1. ควรมีการศึกษาความคิดเห็นเพิ่มเติมของผู ้ใช้น ้ าประปาของการประปา          
ส่วนภูมิภาคสาขาอ่ืนในเขตพื้นท่ีจ  าหน่ายน ้ าในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา  เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ี
หลากหลายสามารถน ามาเปรียบเทียบกับผลการศึกษาคร้ังน้ี และหาผลสรุปท่ีดีท่ีสุดท่ีจะน าไป
ปรับปรุง พฒันาการให้บริการของส านักงานการประปาเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา ในอนาคต 
  2. ควรมีการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการบริหารงานและบ ารุงรักษาระบบ
ประปาของส านกังานการประปาเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
  3. ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัอตัราการใช้น ้ าและพฤติกรรมการใช้น ้ าประปาของ
ประชาชนในเขตเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
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แบบสอบถาม 
ส าหรับผู้ใช้น า้ประปา 

เร่ือง ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการน า้ประปาเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 
จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 

     
 

ค าช้ีแจง 
  แบบสอบถามฉบับน้ี มีว ัตถุประสงค์เพื่อศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการน ้ าประปาเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ส าหรับเป็นขอ้มูล
ประกอบการศึกษาในการจดัท าสารนิพนธ์ระดบัปริญญาโท สาขารัฐประศาสนศาสตร์มหาบณัฑิต 
มหาวิทยาลัยสยาม  และข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามจะถูกน าไปใช้ประโยชน์ทางการวิจยั เพื่อ
การศึกษาและจัดท ารายงานเท่านั้ น  ผู ้วิจ ัยจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบ
แบบสอบถามให้ครบทุกขอ้ตามความเป็นจริง และขอขอบคุณทุกท่านท่ีไดก้รุณาสละเวลาในการ
ตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 
 

ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไป 
ค าช้ีแจงโปรดท าเคร่ืองหมายลงใน       หรือเติมค าในช่องว่างหน้าขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริง
ของท่าน 
 
1. ท่านมีอายอุยูใ่นช่วงใด 
 1)         ระหวา่ง 18 – 30 ปี   2)        ระหวา่ง 31 – 40 ปี 
 3)         ระหวา่ง 41 – 50 ปี   4)        ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 
 
2. ท่านมีการศึกษาอยูใ่นระดบัใด 
 1)         ประถมศึกษา    2)        มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 
 3)         อนุปริญญาหรือเทียบเท่า   4)        ปริญญาตรี 
 5)         สูงกวา่ปริญญาตรี 
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3. รายไดเ้ฉล่ียของท่านต่อเดือน 
 1)         ต  ่ากวา่ 10,000 บาท   2)        10,001 – 20,000 บาท 
 3)         20,001 – 30,000 บาท   4)        สูงกวา่ 30,000 บาท 
 
4. ลกัษณะท่ีอยูอ่าศยัของท่าน 
 1)         เป็นเจา้ของท่ีอยูอ่าศยั   
 2)         เช่าท่ีอยูอ่าศยั 
 

ส่วนที่  2   ความพึ งพอใจของผู้ใช้บ ริการน ้ าประปาเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
    

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย   ⁄  ลงในช่องคะแนนตามระดบัความพึงพอใจ 
 

 

ค าถาม 
ระดับความพงึพอใจ  

หมายเหตุ 
มาก ปานกลาง น้อย 

1. ดา้นความเพียงพอของน ้าประปา     
2. ดา้นความสะอาดของน ้าประปา     
3. ดา้นการใหข้อ้มูลข่าวสารและ 
    การประชาสัมพนัธ์บริการ 

    

4. ดา้นอุปกรณ์ท่ีใชใ้หบ้ริการมีความทนัสมยั     
5. ดา้นความเหมาะสมของอตัราค่าน ้าประปา     
6. ดา้นความเหมาะสมของค่าธรรมเนียม 
   ในการใหบ้ริการ 

    

 
 
 
 
 
 
 
 



56 
 

ส่วนที ่3  ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
    

ค าช้ีแจง  ขอใหท้่านแสดงความคิดเห็นตามความเป็นจริง 
 

1. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรเก่ียวกบัการบริหารงานของการประปาเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา 
.................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................. 
 

      
 

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ประวตัผู้ิวจิยั 
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ประวตัิผู้วจิัย 

 

ช่ือ – นามสกุล  ดาบต ารวจ กิตติภพ  สิงห์ชงั 

ประวติัการศึกษา  นิติศาสตร์บณัฑิต มหาวทิยาลยัรามค าแหง 

สถานท่ีท างาน  ส านกังานเทศบาลนครพระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
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