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ความพงึพอใจของผู้ใช้นํา้ประปาต่อการให้บริการ 

ของบริษัทประปาบางปะกง จํากดั 

THE SATISFACTION OF CUSTOMERS TOWARD SERVICE  WATERWORKS 

IN BANGPAKONG WATER SUPPLY 

นฤมล เรืองโชติ 1 กิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ2 

 

บทคัดย่อ 

 วตัถุประสงคข์องการวิจยัในคร้ังน้ีคือ เพื่อศึกษา(1) ความแตกต่างของปัจจยั

ส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้นํ้ าประปา(2)เพื่อศึกษาถึง

ความสัมพนัธ์ของปัจจยัอ่ืนๆท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้นํ้ าประปาท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการของบริษทัประปาบางปะกง จาํกดั 

กลุ่มตัวอย่างเป็น ผูใ้ช้นํ้ าประปาท่ีอยู่ในพื้นท่ีการจ่ายนํ้ าประปาของการ

ประปาส่วนภูมิภาค  สาขาบางปะกง  จาํนวน 392 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั เป็น

แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ีปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัอ่ืนๆ และความพึง

พอใจของผูใ้ชน้ํ้ าประปา วเิคราะห์ขอ้มูลโดยการ แจกแจงความถ่ี หาค่าร้อยละ ค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานการทดสอบค่า ANOVA (F-test, t-test) และ Multiple Regression 

Analysis (MRA)  

 ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัไม่มีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ชน้ํ้ าประปา ปัจจยัดา้นคุณภาพนํ้ าประปาและวิธีการส่งจ่ายนํ้ าประปา มี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.000, ปัจจยัดา้นการบริการและซ่อมบาํรุงของพนกังาน 

 

 
1 นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต โครงการบริหารธุรกิจ

มหาบณัฑิต สาํหรับผูจ้ดัการยคุใหม่  มหาวทิยาลยัรามคาํแหง 
2 อาจารยท่ี์ปรึกษา โครงการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตสาํหรับผูจ้ดัการยคุใหม่  

มหาวทิยาลยัรามคาํแหง 
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เจา้หน้าท่ี มีนยัสําคญัทางสถิติท่ี 0.000 , ปัจจยัดา้นการอ่านมาตรวดันํ้ ามีผลต่อความ

พึงพอใจของผูใ้ชน้ํ้ าประปาอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.000  ตามลาํดบั 

คําสําคัญ: บริษทัประปาบางปะกง จาํกดั 

ABSTRACT 

  The purposes of this research were: (1) to investigate the 

satisfactory level of users of the services provided by Bangpakong Water Supply 

Waterworks Authority along with the problems and suggestions to improve the 

service provided at Bangpakong Water Supply The 392 sets of questionnaire were 

conducted to the sample population accidental or convenience sampling. 

 The research results were as follows: the majority of respondents were 

marry female Their age ranged from 31 to 40. Their monthly family incomes ranged 

from 10,001 to 20,000 baht. Living in zone 1 (Bangwao,Bangsamak,Bangklua) and  

the use of residential, home, small business is not listed, places of worship. The 

research hypothesis was tested with different personal factors. No influence on the 

satisfaction of the users 

Keywords: Bangpakong Water Supply 

1.  บทนํา 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

 ในแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 6 (พ.ศ. 2530 – 2534)  ได้

วางแนวทางการพฒันารัฐวิสาหกิจโดยมุ่งเน้นการเพิ่มประสิทธิภาพการดาํเนินงาน

ของรัฐวิสาหกิจ ไปสู่เชิงธุรกิจ เพื่อยกระดบัคุณภาพการบริการให้ไดม้าตรฐานสากล

ในราคาท่ีเหมาะสม มีการหาลู่ทางเพิ่มรายได ้และลดตน้ทุนการผลิต ลดการลงทุนใน

กิจการบางอย่างท่ีเอกชนดําเนินการได้ดีกว่าภาครัฐ สนันสนุนให้เอกชนเข้ามามี

บทบาทเพื่อลงทุนในกิจการด้านบริการขั้นพื้นฐานให้มากข้ึน เป็นการส่งเสริมให้มี

การแข่งขนัดา้นการใหบ้ริการท่ีดี โดยประกาศใชพ้ระราชบญัญติัวา่ดว้ยการให้เอกชน

เขา้ร่วมงานหรือดาํเนินการในกิจการของรัฐ พ.ศ.2535 
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 การให้บริการสาธารณูปโภคด้านนํ้ าประปาโดยการประปาส่วนภูมิภาค 

(กปภ.) เป็นหน่ึงในกิจการของรัฐท่ีเปิดโอกาสให้เอกชนเขา้มาร่วมลงทุน โดยไดเ้ร่ิม

ดาํเนินการมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2536  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการนํ้ าประปาท่ี

พอเพียงแก่ประชาชนในบางพื้นท่ีท่ีมีศักยภาพด้านเศรษฐกิจโดยการเลือกระบบ

ประปาขนาดใหญ่ หรือขนาดกลาง ท่ีตอ้งใชเ้งินลงทุนสูงเพื่อปรับปรุงขยายทั้งระบบ

ผลิต และระบบจาํหน่ายนํ้ าประปาให้เพียงพอต่อความตอ้งการใชน้ํ้ าของประชาชนท่ี

เพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว 

 จากผลของนโยบายดงักล่าว บริษทั ประปาบางปะกง จาํกดั ซ่ึงเป็นบริษทัฯ ท่ี

ผลิตนํ้ าประปาเพื่อขายให้แก่การประปาส่วนภูมิภาค สาขาบางปะกง จังหวัด

ฉะเชิงเทรา  โดยเป็นบริษทัเอกชนท่ีดาํเนินธุรกิจดา้นการบริหารกิจการประปาแบบ

ครบวงจร มุ่งตอบสนองแนวนโยบายด้านการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ

นํ้าประปาแก่ประชาชนอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงสะทอ้นผา่นการกาํหนดวิสัยทศัน์ของบริษทั

ฯ ท่ีว่า “ผูเ้ช่ียวชาญด้านกิจการประปา เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ ด้วย

คุณภาพตามมาตรฐานสากล ภายใตก้ารกาํกบัดูแลกิจการท่ีดี” จึงไดมี้การสํารวจความ

พึงพอใจของผูใ้ช้นํ้ าประปา เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดรั้บจากผูใ้ช้นํ้ ามาเป็นแนวทางในการ

พฒันาคุณภาพงานบริการในทุก ๆ ด้านให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และสามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจผูใ้ช้ประปาได้มากท่ีสุดรวมถึงการพฒันา ปรับปรุงและ

วางแผนธุรกิจต่อไป 

2.  วตัถุประสงค์ในงานวจัิย 

 1.  เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชน้ํ้ าประปา 

 2.  เพื่อศึกษาถึงความสัมพนัธ์ของปัจจยัอ่ืนๆท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้

นํ้าประปาท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทัประปาบางปะกง จาํกดั 

3.  สมมติฐานของการวจัิย 

 ในการศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชน้ํ้ าประปาท่ีมีต่อการให้บริการ

ของบริษทัประปาบางปะกง จาํกดั ผูว้จิยักาํหนดสมมติฐานดงัน้ีคือ 
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 1. ปัจจยัส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อความพึงพอของผูใ้ช้นํ้ าประปาท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการของบริษทัประปาบางปะกง จาํกดั 

 2. ปัจจยัอ่ืนๆ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชน้ํ้ าประปาท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการของบริษทัประปาบางปะกง จาํกดั 

4.  กรอบแนวความคิดในการวจัิย 

 
 

5.  ขอบเขตในการวจัิย 

การกาํหนดกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ี ใช้ค่าคาํนวณจากตารางสําเร็จรูป

สําหรับการค้นหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างท่ีเหมาะสมจากจาํนวนประชากรขนาด

ต่างๆกนั โดยการใชต้ารางสถิติสําเร็จรูปของ R.V. Krejcie & D.W. Morgan (1970) 

(กิตติพนัธ์_คงเกียรติสวสัด์ิ และ ไกรชิต_สุตตะเมือง, 2555) สําหรับการวิจยัน้ีมีขนาด
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ประชากร  19,408  คนจึงตอ้งใชก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวนเท่ากบั 392 คนท่ีระดบัความ

คลาดเคล่ือนเท่ากบั ± 5 %  และความเช่ือมัน่เท่ากนั 95 %  

6.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ ผูว้จิยัคาดหวงัวา่จะสามารถนาํไปใชป้ระโยชน์ไดด้งัน้ี  

1. เพื่อใชป้ระโยชน์ในการวางแผนการดาํเนินงานขององคก์ร 

2. เพื่อใชป้ระโยชน์ในการกาํหนดกลยทุธ์ขององคก์ร 

3. เพื่อใชป้ระโยชน์ทางดา้นวชิาการ 

7.  แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง  

 แนวคิดและทฤษฎเีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

  ราชบณัฑิตสถาน. (2546 : 793) ไดใ้ห้ความหมายของคาํวา่ ความพึงพอใจ 

ดงัน้ี คาํวา่ “พึง” เป็นคาํกริยาอ่ืน หมายความวา่ยอมตาม เช่น พึงใจ และคาํวา่ “พอใจ” 

หมายถึง สมชอบ ชอบใจ 

 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์. (2541 : 340 - 343) กล่าวว่าบริการเป็นกิจกรรม

ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ มีลกัษณะ ดงัน้ี การ

เข้าถึงลูกค้า การติดต่อส่ือสาร ความสามารถ ความมีนํ้ าใจ ความน่าเช่ือถือ ความ

ไวว้างใจ การตอบสนองลูกคา้ ความปลอดภยั การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั การเขา้ใจ

และรู้จกัลูกคา้ 

 ผลงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง  

 สุเทพ ล้ียุทธานนท.์ (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้นํ้ าประปา

ในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานีท่ีมีต่อการให้บริการของสํานกังานประปาสุราษฎร์

ธานี พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21- 30 ปี มี

จาํนวนสมาชิกในครอบครัว 3 - 4 คน ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส การศึกษาสูงสุด

ระดบัปริญญาตรี มีรายไดค้รอบครัวไม่เกิน 10,000 บาท ลกัษณะของบา้นพกัอาศยั

ส่วนใหญ่เป็นลักษณะตึกแถว/อาคารพาณิชย์และส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายในการใช้

นํ้าประปาโดยเฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 100 - 500 บาท การชาํระค่านํ้ าประปาส่วนใหญ่

ชาํระผา่นทางสํานกังานประปา มีความพึงพอใจดา้นการให้บริการของพนกังานมาก
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ท่ีสุด รองลงมาเป็นเร่ืองของการให้บริการของสํานักงานประปาสุราษฎร์ธานี และ

การรับบริการของผูใ้ชน้ํ้ าประปาในเขตเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี มีความพึงพอใจใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ส่วนในเร่ืองของด้านราคา และค่าธรรมเนียมในการ

ให้บริการมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้

นํ้าประปา จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05 

 อภิรดี แซ่ล้ิม. (2549) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง การประเมินการใช้นํ้ าประปาส่วน

ภูมิภาคของประชาชนพื้นท่ี ตาํบลร่อนพิบูลย์ ผลการศึกษาพบว่า นํ้ าประปาถูก

นาํมาใชใ้นการด่ืมเพียง ร้อยละ 5หุงตม้ร้อยละ 32 ส่วนใหญ่มากกวา่ ร้อยละ 90 ของ

ครัวเรือนใช้ในดา้นการซกัลา้ง ปริมาณการใช้นํ้ าประปาส่วนภูมิภาคข้ึนอยูก่บัปีท่ีใช้

นํ้ า ลกัษณะพื้นท่ี ลกัษณะบา้น สถานการณ์เป็นเจา้ของบา้นจาํนวนสมาชิกในบา้น 

ความพอใจในราคานํ้าประปาและการมีนํ้าฝนใช ้

 ฉวีวรรณ วินิจเขตคาํณวน. (2548) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการรับ

บริการของผูใ้ช้นํ้ าประปา กรณีศึกษา : สํานกังานประปา สาขาบางเขน พบว่า ผูใ้ช้

นํ้ าประปาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุระหวา่ง 20 - 29 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญา

ตรี มีอาชีพรับจา้ง มีรายได ้5,001 - 15,000 บาทต่อเดือน โดยภาพรวมมีความพึงพอใจ

อยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือแยกเป็นรายดา้น พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปาน

กลางทุกดา้น ความพึงพอใจในการรับบริการของผูใ้ช้นํ้ าประปา มีความแตกต่างกนั

ตามสถานภาพทางระดบัการศึกษา อาชีพและประเภทผูใ้ช้นํ้ าอย่างมีนัยสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนสถานภาพทางเพศอาย ุและรายได ้ไม่มีความแตกต่าง 

8. วธีิการดําเนินการศึกษา 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้นํ้ าประปาท่ีมีต่อการให้บริการของบริษทั

ประปาบางปะกง จาํกดั จะทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีตอ้งการศึกษาวจิยั ดงัน้ี  

 1. ขอ้มูลทัว่ไปของปัจจยัส่วนบุคคล 
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 2. ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัอ่ืนๆ ของผูใ้ชน้ํ้ าประปาในดา้นคุณภาพและวิธีส่งจ่าย

นํ้ าประปา, การติดต่อส่ือสารและแจง้ปัญหา, การให้บริการและการซ่อมบาํรุง และ

การอ่านมาตรวดันํ้า 

 3. การวิจยัเป็นการนําขอ้มูลเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณโดยการวิจยัแบบ

สํารวจ (survey research) ด้วยการอธิบายผล จะใช้วิธีการวิเคราะห์เชิงบรรยาย 

(descriptive method) และสถิติเชิงอา้งอิง (inference statistics) ในการอธิบายผลการ

สาํรวจท่ีไดโ้ดยใชท้ฤษฎีความพึงพอใจเป็นแนวทางในการศึกษา 

 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย  

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

เพื่อให้ได้ข้อมูลครบถ้วนสมบูรณ์ และเป็นไปตามวัตถุประสงค์ จึงได้แบ่ง

แบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบเป็นตรวจสอบรายการ (check-list) 

 ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัอ่ืนๆ  จาํกดั  ลกัษณะแบบสอบถาม

เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) มีคาํตอบให้เลือก 11 ระดบั ตั้งแต่

ระดบั 0 ถึงระดบั 10  

 ตอนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชน้ํ้ าประปาท่ีมีต่อ

การให้บริการของบริษทัประปาบางปะกง จาํกดั  ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบ

มาตราส่วนประมาณค่า (rating scale)  มีคาํตอบให้เลือก 11 ระดบั ตั้งแต่ระดบั 0 ถึง

ระดบั 10  

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ประชากท่ีศึกษา คือ ผูใ้ชน้ํ้ าประปาท่ีอยู่ในพื้นท่ีการจ่าย

นํ้าประปาของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาบางปะกง  จาํนวน 19,408 ราย  

 การกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี โดยพิจารณาการหาขนาดของกลุ่ม

ตวัอย่าง ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95 เปอร์เซ็นต์ ตามสูตรของ Yamane (Yamane, 

1973) สามารถหาขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยการเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างด้วยการเลือก
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ตวัอยา่งแบบบงัเอิญหรือแบบตามสะดวก (accidental or convenience sampling) ซ่ึง

จากการคาํนวณไดก้ลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 392 คน 

 การวเิคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 392 

ตวัอย่างโดยการใช้โปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการวิจยัทางสังคมศาสตร์ (SPSS : 

Statistical Packet for The Social Sciences) ดงัน้ี 

 1. วิ เคราะห์ลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สถิ ติเชิงบรรยาย 

(descriptive statistics) ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ เพื่อให้เห็นภาพรวมของ

ลกัษณะกลุ่มตวัอยา่ง และเปรียบเทียบขอ้มูล 

 2. วิเคราะห์ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล ของผูใ้ช้นํ้ าประปาท่ีต่างกนัมีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของบริษัทฯ หรือไม่ โดยใช้สถิติเชิงอ้างอิง 

(inferential statistic) ทดสอบ คือ T-test, F-test และ One Way ANOVA (Post Hoc 

Multiple Comparisons Scheffe) ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 

 3. วิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัอ่ืน ๆ  ดา้นคุณภาพและวิธีการส่งจ่ายนํ้ าประปาดา้น

การติดต่อส่ือสาร  ดา้นการให้บริการซ่อมบาํรุง และการอ่านมาตรวดันํ้ าท่ีต่างกนัวา่มี

ความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้นํ้ าประปาท่ีมีต่อการให้บริการของบริษทัฯ

หรือไม่  โดยใชส้ถิติเชิงอา้งอิง (inferential statistic) ทดสอบคือ T-test, F-test และ  

MRA ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 

9.  ผลการวเิคราะห์ 

  1. ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 

 จากการสํารวจ กลุ่มตวัอย่างและจาํแนกตวัแปรต่างๆพบว่า ร้อยละ 62.00 

เป็นเพศหญิง อายุส่วนใหญ่ระหว่าง 31-40 ปี ร้อยละ 24.50 รองลงมาคือ 41 -50 ปี 

ร้อยละ 24.50  สถานภาพสมรส ร้อยละ 60.20  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 

บาท ร้อยละ 76.80  อาศยัอยูโ่ซน 1 (บางววั, บางสมคัร,บางเกลือ) ร้อยละ 26.30 เป็น

ผูใ้ชน้ํ้ าประเภทท่ีอยูอ่าศยั,บา้นพกั,ธุรกิจขนาดเล็กท่ีมิไดจ้ดทะเบียน,ศาสนสถาน ร้อย

ละ70.90 
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 2. ผลการวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะปัจจัยอืน่ๆ 

   2.1 ด้านคุณภาพและวิธีการส่งจ่ายนํ้ าประปาจากการสํารวจกลุ่มตวัอย่าง

พบวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชน้ํ้ าประปาต่อปัจจยัดา้นคุณภาพและวิธีส่งจ่ายนํ้ าประปา

ขอ้ท่ีมีค่าสูงสุดคือ นํ้ าประปาไหลสมํ่าเสมอและมีใช้อย่างเพียงพอ ค่าเฉล่ียคือ 7.86  

ส่วนเบ่ียงเบนเท่ากับ รองลงมาคือแรงดันของนํ้ าประปา ค่าเฉล่ียคือ 7.83 ส่วน

เบ่ียงเบนเท่ากบั 0.674 และขอ้ท่ีมีค่าตํ่าสุดคือความใสของนํ้ าประปา ค่าเฉล่ียคือ 7.67  

ส่วนเบ่ียงเบนเท่ากบั 0.792   

 2.2 ดา้นการติดต่อส่ือสารและการรับแจง้ปัญหาจากการสํารวจกลุ่มตวัอยา่ง

พบวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชน้ํ้ าประปาต่อดา้นการติดต่อส่ือสารและการรับแจง้ปัญหา

ขอ้ท่ีมีค่าสูงสุดคือ อธัยาศยัและมนุษยส์ัมพนัธ์ของเจา้หนา้ท่ีในการรับเร่ืองร้องรียน 

ค่าเฉล่ียคือ 8.08 ส่วนเบ่ียงเบนเท่ากบั 0.701 รองลงมาคือช่องทางและความสะดวกใน

การแจง้ปัญหาค่าเฉล่ียคือ 8.04  ส่วนเบ่ียงเบนเท่ากบั 0.467 และขอ้ท่ีมีค่าตํ่าสุดคือการ

ให้ขอ้มูลแจ้งข่าวสารสําคญัต่างๆ แก่ผูใ้ช้นํ้ าค่าเฉล่ียคือ 7.67 ส่วนเบ่ียงเบนเท่ากับ 

0.662 

 2.3 ดา้นการให้บริการและการซ่อมบาํรุงจากการสํารวจกลุ่มตวัอย่างพบว่า

ความพึงพอใจของผูใ้ช้นํ้ าประปาต่อดา้นการให้บริการและการซ่อมบาํรุงขอ้ท่ีมีค่า

มากท่ีสุด การช้ีแจงของเจา้หนา้ท่ีก่อนการบริการและการซ่อมบาํรุง ค่าเฉล่ียคือ 8.04  

ส่วนเบ่ียงเบนเท่ากบั 0.628  รองลงมาคืออธัยาศยัและมนุษยส์ัมพนัธ์ของเจา้หนา้ท่ีใน

การบริการ/ซ่อมบาํรุง ค่าเฉล่ียคือ 7.96 ส่วนเบ่ียงเบนเท่ากบั 0.648 และขอ้ท่ีมีค่าตํ่าสุด

คือความพร้อมของอุปกรณ์ในการให้บริการและซ่อมบาํรุง ค่าเฉล่ียคือ 7.85 ส่วน

เบ่ียงเบนเท่ากบั 0.670    

 2.4 ดา้นการดา้นการอ่านมาตรวดันํ้ า จากการสํารวจกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ความ

พึงพอใจของผูใ้ชน้ํ้ าประปาต่อดา้นการดา้นการอ่านมาตรวดันํ้ าขอ้ท่ีมีค่ามากท่ีสุดคือ

อธัยาศยัและมนุษยส์ัมพนัธ์ในการให้บริการของผูอ่้านมาตร ค่าเฉล่ียคือ 8.11 ส่วน

เบ่ียงเบนเท่ากบั 0.694 รองลงมาคืออ่านมาตรตรงตามวนัเวลาท่ีกาํหนด ค่าเฉล่ียคือ 
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7.99  ส่วนเบ่ียงเบนเท่ากบั 0.592 และขอ้ท่ีมีค่าตํ่าสุดคือ ความถูกตอ้งของการแจง้หน้ี

ค่านํ้าประปา ค่าเฉล่ียคือ 7.98 ส่วนเบ่ียงเบนเท่ากบั 0.567   

 การพสูิจน์สมมติฐาน 

 1.ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชน้ํ้ าประปา

ไม่แตกต่างกนั 

 2 ปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชน้ํ้ าประปา 

ปัจจยัอ่ืนๆ มีผลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ชน้ํ้ าประปา 

Unstandardized 

Coefficients 

t-Test Sig. Collinearity 

Statistics 

   B Std. Error Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี 
0.423 0.343 1.234 0.218   

 

ดา้นคุณภาพนํ้าประปาและ  0.353    0.041          8.780     0.000 0.552 1.813 

วธีิการส่งจ่ายนํ้าประปา  

ดา้นการติดต่อส่ือสารและ   0.013     0.041          0.321     0.748 0.613 1.631 

การรับแจง้ปัญหา 

ดา้นการบริการและซ่อมบาํรุง 0.412  0.036        11.553     0.000 0.655 1.527 

ของพนกังานเจา้หนา้ท่ี 

ดา้นการอ่านมาตรวดันํ้า    0.167     0.031         5.365      0.000 0.929 1.077 

 

R = 0.784       R2  = 0.615       F-Test = 154.559        Sig. = 0.000        SE. = 0.29679 

 ความพึงพอใจของผูใ้ชน้ํ้ าประปา  =   0.423 + 0.353 (ดา้นคุณภาพนํ้าประปา

และวธีิการส่งจ่ายนํ้าประปา)** + 0.013 (ดา้นการติดต่อส่ือสารและการรับแจง้ปัญหา) 

+0.412 (ดา้นการบริการและซ่อมบาํรุงของเจา้หนา้ท่ี)** + 0.167 (ดา้นการอ่านมาตร

วดันํ้า)** 
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ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตัวแปรอสิระ สถิติทีใ่ช้ ค่านัยสําคัญ 

ผลการ

ทดสอบ 

  สมมติฐานที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคล 

   เพศ   t-Test 1.054 ปฏิเสธ 

   อาย ุ F-Test 0.860 ปฏิเสธ 

   สถานภาพ F-Test 1.845 ปฏิเสธ 

   รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน F-Test 0.288 ปฏิเสธ 

   ท่ีอยู/่ตาํบล F-Test 1.046 ปฏิเสธ 

   ประเภทผูใ้ชน้ํ้ า F-Test 0.234 ปฏิเสธ 

  สมมติฐานที ่2 ปัจจัยอืน่ๆ 

   ดา้นคุณภาพและวธีิการส่งจ่ายนํ้ าประปา MRA 0.000 ยอมรับ 

  ดา้นการติดต่อส่ือสารและการรับแจง้ปัญหา MRA 0.748 ปฏิเสธ 

  ดา้นการใหบ้ริการและการซ่อมบาํรุง MRA 0.000 ยอมรับ 

   ดา้นการอ่านมาตรวดันํ้า MRA 0.000 ยอมรับ 

 

10.  สรุปผลการวจัิย  

 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 

จากการสํารวจ กลุ่มตวัอย่างและจาํแนกตวัแปรต่างๆพบว่า ร้อยละ 62.00 

เป็นเพศหญิง อายุส่วนใหญ่ระหว่าง 31-40 ปี ร้อยละ 24.50  รองลงมาคือ 41 -50 ปี 

ร้อยละ 24.50  สถานภาพสมรส ร้อยละ 60.20  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 

บาท ร้อยละ 76.80  อาศยัอยูโ่ซน 1 (บางววั, บางสมคัร,บางเกลือ)  ร้อยละ 26.30  เป็น

ผูใ้ชน้ํ้ าประเภทท่ีอยูอ่าศยั,บา้นพกั,ธุรกิจขนาดเล็กท่ีมิไดจ้ดทะเบียน,ศาสนสถาน ร้อย

ละ70.90  

การทดสอบสมมติฐาน 

การทดสอบสมติฐานเป็นไปตามสมมติฐานเพียงบางส่วนดงัน้ี 
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 ค ว า ม พึง พ อ ใ จ ข อ ง ผู ใ้ ช ้นํ้ า ป ร ะ ป า ส ัม พ นั ธ ์ก ับ ปัจ จ ยั ด ้า น คุณ ภ า พ

นํ้ าประปาและวิธีการส่งจ่ายนํ้ าประปาในทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยสําคญัทาง

สถิติท่ีระดับ 0.00 

 ความพึงพอใจของผูใ้ช้นํ้ าประปาสัมพนัธ์กับปัจจยัด้านการบริการและ

ซ่อมบาํรุงของพนักงานเจ้าหน้าที่ในทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี

ระดับ 0.00 

 ความพึงพอใจของผูใ้ช้นํ้ าประปาสัมพนัธ์ก ับปัจจยัด้านการอ่านมาตร

วดันํ้าในทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.00 

11.  อภิปรายผล 

 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน กับความพึงพอใจของผูใ้ช้

นํ้ าประปาจะเห็นได้ว่าปัจจัยส่วนบุคคลไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้

นํ้าประปา  

 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัอ่ืนๆ 

 ด้านคุณภาพและวิธีการส่งจ่ายนํ้ าประปาโดยภาพรวมมีความพึงพอใจใน

ระดับดีมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียมากเป็นอันดับ 1 คือ 

นํ้ าประปาไหลสมํ่าเสมอและมีใช้อย่างเพียงพอ รองลงมาคือแรงดนัของนํ้ าประปา 

กล่ินของนํ้ าประปา ความสะอาดของประปา การตกตะกอนของนํ้ าประปา และความ

ใสของนํ้ าประปา ตามลาํดบั ซ่ึงช้ีให้เห็นว่าบริษทัฯได้มีแผนการผลิตและควบคุม

คุณภาพนํ้ าให้ไดม้าตรฐานผลิตภณัฑ์อุตสาหกรรมของนํ้ าบริโภค (มอก.) ตลอด 24 

ชัว่โมงท่ีจะส่งจ่ายไปยงับา้นผูใ้ชน้ํ้ า และควบคุมแรงดนัในเส้นท่อให้เกิดความพอดีจึง

ส่งผลใหผู้ใ้ชน้ํ้ าเกิดความพึงพอใจ 

 ดา้นการใหบ้ริการและการซ่อมบาํรุงแก่ผูใ้ชน้ํ้ าโดยรวมมีความพึงพอใจอยูใ่น

ระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากเป็นอนัดบั 1 คือการช้ีแจง

ของเจา้หนา้ท่ีก่อนการบริการและการซ่อมบาํรุง รองลงมาเป็นคุณภาพของการบริการ

และซ่อมบาํรุง อธัยาศยัและมนุษยส์ัมพนัธ์ของเจ้าหน้าท่ีในการบริการ/ซ่อมบาํรุง  

ความรวดเร็วในการให้บริการและซ่อมบาํรุง และความพร้อมของอุปกรณ์ในการ
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ให้บริการและซ่อมบาํรุงตามลาํดับ ช้ีให้เห็นว่าบริษทัฯ ได้ให้บริการแก่ผูใ้ช้นํ้ าได้

อยา่งสะดวกและรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ จึงส่งผลใหผู้ใ้ชน้ํ้ าเกิดความพึงพอใจ 

 ด้านการด้านการอ่านมาตรวดันํ้ าแก่ผูใ้ช้นํ้ าโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากเป็นอนัดบั 1 คืออธัยาศยัและ

มนุษยส์ัมพนัธ์ในการให้บริการของผูอ่้านมาตร รองลงมาคืออ่านมาตรตรงตามวนั

เวลาท่ีกาํหนด และความถูกตอ้งของการแจง้หน้ีค่านํ้ าประปา ตามลาํดบั ช้ีให้เห็นว่า

บริษทัฯ ได้มีการวางแผนการอ่านมาตรและปฎิบติังานได้ตรงตามท่ีตั้ งไว ้อีกทั้ ง

พนกังานทุกคนมีอธัยาศยัและมนุษยส์ัมพนัธ์ในการปฎิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี จึงส่งผล

ใหผู้ใ้ชน้ํ้ าเกิดความพึงพอใจ 

12.  ข้อเสนอแนะสําหรับการวจัิยคร้ังต่อไป 

 1. จากการศึกษาวิจยัพบวา่เร่ืองช่องทางและความสะดวกในการแจง้ปัญหามี

ความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย เช่นในกรณีของผูใ้ชน้ํ้ าโทรศพัทเ์ขา้มาแจง้ปัญหา แลว้

โทรไม่ติด หรือใหร้อสายนานจนเกินไป ซ่ึงบริษทัฯ ควรมีการประชาสัมพนัธ์ในเร่ือง

ช่องทางการแจง้ข่าวสารใหผู้ใ้ชน้ํ้ าไดรั้บทราบ วา่มีช่องทางอะไรบา้ง เช่น Call Center 

Web Site เป็นตน้ เพื่อช่วยเพิ่มความพึงพอใจของผูใ้ชน้ํ้ าใหดี้ยิง่ข้ึน 

 2. ควรทาํการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้นํ้ าประปาท่ีมีต่อการให้บริการ  

เร่ืองน้ีเป็นประจาํและติดตามผลเป็นระยะ เพื่อศึกษาข้อมูลและนําขอ้มูลนั้นมา

ปรับปรุงการบริการใหดี้ยิง่ข้ึนใหต้รงตามความพึงพอใจและความตอ้งการของผูใ้ชน้ํ้ า

ต่อไป 
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