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   การวิจัยครั้งน้ีมีความมุงหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูใชน้ําประปา 
ตอการบริการประปาโดย บริษัท  ประปานครสวรรค จํากัด กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ผูใช
นํ้าประปาทุกประเภทในเขตบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด จํานวน 420 ตัวอยาง โดย
ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูลทางสถิติใชโปรแกรม 
SPSS for Windows Version 11.5 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางใชการทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว การทดสอบความสัมพันธโดยการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสันและการวิเคราะห
ถดถอยเชิงพหุคูณ 
   ผลการวิจัย พบวา ผูใชนํ้าประปาทุกประเภทในเขตบริการของบริษัท ประปานครสวรรค 
จํากัด ที่เปนกลุมตัวอยาง สวนใหญเพศหญิง ระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา อาชีพ
เกษตรกรรม มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 15,000 บาท จํานวนสมาชิกในครัวเรือน 4 คน 
ประเภทของผูใชนํ้าเปนที่อยูอาศัย  
 
    จากการวิเคราะหขอมูล พบวา 

   1. ความพึงพอใจผูใชนํ้าตอการบริการของบริษัทประปา นครสวรรค จํากัด โดยรวมอยูใน
ระดับเฉยๆ ดานคุณภาพและดานการบริการ ผูใชนํ้ามีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ สวนดาน
บุคลากร ดานประชาสัมพันธ และดานราคาและคาใชจายผูใชนํ้ามีความพึงพอใจอยูในระดับเฉยๆ  

    2. ผูใชนํ้าสวนใหญมีพฤติกรรมการใชนํ้าในดานปริมาณการใชคิดเปนมูลคา 200 บาท/
เดือน และชวงเวลาการใชนํ้าระหวางเวลา 18:00 – 22:00 น.  

   3. ผูใชนํ้าที่มีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ประเภทผูใชนํ้า และสถานที่ตั้ง
แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้าประปาของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ในดาน
ปริมาณการใชนํ้า ไมตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สวนผูใชนํ้าที่มีจํานวนสมาชิกใน
ครัวเรือนแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้าประปาของบริษัทประปานครสวรรค 
จํากัด ในดานปริมาณการใชน้ํา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
    4. ปจจัยดานความพึงพอใจของผูใชนํ้าประกอบดวยความพึงพอใจในดานคุณภาพน้ํา 
ดานการบริการ ดานประชาสัมพันธ และดานบุคลากรเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดความพึงพอใจ
โดยรวมของผูใชนํ้าตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 สวนดานราคาและคาใชจายไมเปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมของผูใชนํ้า 



   5. ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํากับพฤติกรรมการ
ใชบริการของผูใชนํ้าประปาของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ดานปริมาณการใชนํ้าคิดเปนมูลคา
โดยเฉลี่ยตอเดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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          The objective of this research is to study customers’ satisfaction and behavior 
towards the municipal water service  of Nakornsawan Water  Supply Company  Limited. 
The sample of this research are 420 customers of Nakornsawan Water Supply Company 
Limited. The questionnaires were used for data collection.  All analyses were processed by 
SPSS for Windows Version 11.5.  The statistical methods used in data analysis were 
percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way analysis of variance and Multiple 
linear regression. 

The results show that the majority of customers are female with educational 
background in lower than bachelor degree. They are working as agriculturist with monthly 
income 10,001-15,000 baht and they mostly have 4 members in household and use service 
water for daily living. 
 
  The results of the research reveal as follows : 

 1. Total customers’ satisfaction towards the municipal water service of 
Nakornsawan Water Supply Company Limited is at moderate level. In the aspects of quality 
and service, the customers satisfaction is at satisfied level, and in the aspect of people, 
information and expenditure the customers’ satisfaction is at moderate level. 

 2. For the customers’ behavior, most customers expend 200 bath /month and use 
service water in the period of 18.00-21.00. 

 3. Customers with different gender, educational background, occupation, monthly 
income, type of usage water and location have indifferent using behavior at 0.05 significant 
level. However, the customers with different size of family have different using behavior in 
the aspect of amount of usage at 0.01 significant level. 

 4. Customers’ satisfaction towards the municipal water service of Nakornsawan 
Water Supply Company Limited in the aspects of quality, service, information and people 
have a statistically significant impact on customers’ total satisfaction.  

 5. Customers’ total satisfaction towards the municipal water service of 
Nakornsawan Water Supply Company Limited has a positive correlation with customers’ 
using service in the aspects of expenditure at statistically significant level of 0.01.  
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    สารนิพนธฉบับน้ีสําเร็จไดดวยความกรุณาของอาจารยที่ปรึกษาคือ อาจารย ดร.รักษพงศ  
วงศาโรจน ที่ไดใหคําปรึกษา ขอเสนอแนะ ตลอดจนปรับปรุงแกไขใหสารนิพนธมีความสมบูรณ
ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณดวยความเคารพอยาสูงไว  ณ โอกาสนี้ 
    ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ศิริวรรณ เสรีรัตน  และผูชวยศาสตราจารย 
ดร. อภิรัฐ  ตั้งกระจาง  กรรมการสอบสารนิพนธที่ไดใหคําแนะนํา ตรวจสอบ แกไขงานวิจัย และ
อนุเคราะหเปนผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือในการวิจัยในครั้งน้ี 
   ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณคุณพอ คุณแม ซึ่งใหการสนับสนุนในการศึกษาเลาเรียนมาโดย
ตลอด รวมทั้งครอบครัวของผูวิจัยทุกคน 
   ผูวิจัยขอขอบคุณเพ่ือนๆ ทุกคนใน XMBA 4 ที่ใหการชวยเหลือสําหรับการทํางานวิจัยและ
การศึกษามาโดยตลอดจนจบการศึกษาของผูวิจัย 
   สุดทายนี้ ผูวิ จัยขอใหงานวิจัยน้ีไดเปนประโยชนสําหรับผูที่ เกี่ยวของกับผูที่สนใจ                  
คุณประโยชนและความดีอันพึงมีจากสารนิพนธฉบับน้ี ผูวิจัยขอมอบใหบิดามารดา ตลอดจนครู
อาจารยทุกทาน              
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
ภูมิหลัง 

น้ําประปาเปนปจจัยหลักอยางหนึ่งที่จําเปนสําหรับประชาชนที่อาศัยอยูในชุมชนในเมือง จาก
การที่จํานวนประชากรเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง ทําใหความตองการใชนํ้าประปาเพื่อ อุปโภค บริโภค เพิ่ม
สูงขึ้นทุกป โดยปกติแลวการใหบริการน้ําประปาซึ่งเปนระบบสาธารณูปโภคหลักของประเทศไทยจะ
ดําเนินการโดยองคกรของภาครัฐที่เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจ คือ การประปาสวนภูมิภาค (กปภ.) และการ
ประปานครหลวง ( กปน.) การประปาสวนภูมิภาคมีพื้นที่ใหบริการทั่วประเทศไทย ยกเวนเขต
กรุงเทพมหานครและเขตปริมณฑลที่การประปานครหลวงเปนผูใหบริการ และมีบางพื้นท่ีที่ดําเนินการ
โดยองคกรทองถิ่น เชน เทศบาล และตามหมูบานตางๆ ที่ระบบประปาของการประปาสวนภูมิภาคยัง
ขยายตัวไปไมถึง  

พื้นที่ในตําบลหนองกรด ตําบลหนองกระโดน ตําบลวัดไทร ตําบลบานแกง ตําบลนครสวรรคออก 
ตําบลหนองปลิง และ ตําบลพระนอน อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค เปนพื้นท่ีที่มีการขยายตัวของ
ประชากรสูงขึ้นทุกปและเปนพื้นที่หน่ึงท่ีการประปาสวนภูมิภาคไดใหบริการนํ้าประปาอยูเดิม แต
เนื่องจากการประปาสวนภูมิภาคเปนรัฐวิสาหกิจที่ประสบปญหาในปจจุบัน คือ 

1. ฐานะการเงินของการประปาสวนภูมิภาคมีขีดจํากัด ทําใหขยายงานไมไดตามความตองการ
ของประชาชน การอุดหนุนงบประมาณจากรัฐบาลก็ยังไมเพียงพอ จําเปนตองใชเอกชนเขามา
ดําเนินการในบางกิจกรรม  

2. บุคลากรเฉพาะดาน มีไมเพียงพอกับการดําเนินงานตามแผน เนื่องจากอัตราคาจางไมจูงใจ 
มีระบบคาตอบแทนต่ํา  

3. การดําเนินงานของการประปาสวนภูมิภาคไมคลองตัว เนื่องจากมีกฎระเบียบท่ีใชปฏิบัติ
เชนเดียวกับภาคราชการ  

4. ปริมาณน้ําสูญเสียอยูในเกณฑสูงเนื่องจากการปรับเปลี่ยนทอเกา หรือวางทอใหมในชุมชน
จายนํ้าเดิมไมสามารถดําเนินการไดในคราวเดียวกัน จําเปนตองทยอยเปลี่ยนเพ่ือใหมีผลกระทบตอผูใช
น้ําเดิมนอยท่ีสุด กระบวนการลดน้ําสูญเสียจําเปนตองมีมาตรการตรวจสอบและแกไขอยางตอเน่ือง ซึ่ง
เปนภาระหนัก โดยเฉพาะอยางยิ่งสําหรับการประปาท่ีมีทอเกาเปนจํานวนมากหรือมีจํานวนพนักงานไม
พอกับการบํารุงรักษาทอจายน้ํา  
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5. ประชาชนขาดความเขาใจในงานบริการขององคกรที่มีภารกิจสองดาน คือ การบริการสังคม
ท่ีเนนความผาสุกของประชาชน กับการบริการเชิงธุรกิจที่ตองจัดการใหสามารถเลี้ยงตนเอง รวมทั้ง
ขยายกิจการในอนาคต 

จากปญหาที่มีของการการประปาสวนภูมิภาค ทําใหไมอาจขยายกิจการไดเพียงพอตอความ
ตองการของประชาชนรวมถึงการปรับปรุงการใหบริการแกประชาชนได สงผลกระทบ คือ น้ําประปาไม
เพียงพอ น้ําประปาไมสะอาด ไมไดคุณภาพ ไมไดมาตรฐาน การจายน้ําประปาไปไมท่ัวถึง ประชาชน
ไดรับความเดือดรอนจากการหยุดจายน้ํา แรงดันนํ้าไมเพียงพอ และ การปฏิบัติหนาที่ไมเหมาะสมของ
พนักงาน การประปาสวนภูมิภาคจึงตองหาแนวทางในการแกไขเพื่อไมใหประชาชนเดือดรอน ประกอบ
กับอยูในชวงท่ีนโยบายของรัฐบาลตองการแปรรูปรัฐวิสาหกิจ การประปาสวนภูมิภาคจึงจัดทําโครงการ
ใหภาคเอกชนเขามารวมลงทุน เพื่อใหเกิดการขยายงานอยางรวดเร็ว ทันตออัตราการเพิ่มของประชากร
ในพื้นท่ี แกไขปญหาบุคลากรเฉพาะดานที่ไมเพียงพอ และดําเนินกิจการอยางคลองตัวตามรูปแบบของ
บริษัทเอกชน โดยบริษัทที่ไดทําสัญญาใหเขาบริหารกิจการประปาของการประปาสวนภูมิภาค ในพื้นที่ 
ตําบลหนองกรด ตําบลหนองกระโดน ตําบลวัดไทร ตําบลบานแกง ตําบลนครสวรรคออก ตําบลหนอง
ปลิง  และ ตําบลพระนอน อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค คือ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด โดยมี
ขอบเขตการดําเนินงาน คือ ออกแบบจัดหา กอสราง ปรับปรุง ซอมแซม บริหารกิจการ ผลิตน้ําประปา
ใหไดตามมาตรฐานอุตสาหกรรม ( มอก.) บริหารจัดการระบบสงน้ําและจายน้ําประปาสูผูใชนํ้าประปา
และ ดําเนินการลดน้ําสูญเสยีและควบคุมใหอยูในเกณฑกําหนด 

จากการที่การประปาสวนภูมิภาคทําสัญญาใหบริษัทเอกชน คือ บริษัท ประปานครสวรรค  
จํากัด  เขาดําเนินกิจการประปาในเขตจังหวัดนครสวรรค ควรทําใหประชาชนที่เปนผูใชน้ําไดรับการ
บริการที่ดีขึ้น แตเนื่องดวยน้ําประปาเปนปจจัยพื้นฐานตอการดํารงชีพและที่สําคัญเปนกิจการที่ไมมี
คูแขงทางตรง จึงไมสามารถวัดความพึงพอใจจากปริมาณน้ําที่ขายเพิ่มมากขึ้นได ทําใหในปจจุบันยังไม
ทราบวาผูใชน้ํามีความคิดเห็นเปนอยางไร มีความพึงพอใจตอการบริการของ บริษัท ประปานครสวรรค 
จํากัด หรอืไม รวมถึงพฤติกรรมการใชน้ําผูใชน้ําเปนอยางไร ดังนั้น จึงจําเปนตองวัดความพึงพอใจของ
ผูใชน้ํา ดวยเหตุนี้ ผูวิจัยซ่ึงเปนพนักงานของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด มีความสนใจที่ศึกษา
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูใชนํ้าประปา เพื่อนํามาปรับปรุงการใหบริการที่มี
ประสิทธิภาพสูงสุดแกผูใชนํ้าตอไป 
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ความมุงหมายของการวิจัย 
 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ผูวจิัยไดกําหนดความมุงหมายหรือเปาประสงคไว ดังนี้  

1. เพื่อศึกษาปจจัยดานความพึงพอใจของผูใชน้ํา โดยจําแนกตามความพึงพอใจ ในดานความ
พึงพอใจดานคุณภาพนํ้าประปา ความพึงพอใจดานการใหบริการ  ความพึงพอใจดานราคาและคาใชจาย 
ความพึงพอใจดานประชาสัมพันธ และ ความพึงพอใจดานพนักงานของบริษัท ที่มีผลตอความพึงพอใจ
โดยรวมตอการบริการน้ําประปาโดย บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้าประปาของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด
โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคล 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมในการบริการกับพฤติกรรมการใช
บริการของผูใชนํ้าประปาของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 

4.  เพื่อรวบรวมขอเสนอแนะตางๆ ในการพัฒนาปรับปรุงการใหบริการนํ้าประปาโดยบริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัด  

ความสําคัญของการวิจัย 
 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ผูวจิัยไดเล็งเห็นถึงความสําคญัหรือประโยชนที่จะไดรับดังนี้ 

1. ผลการวิจัยครั้งนี้ทําใหทราบถึงความพึงพอใจโดยรวมและพฤติกรรมการใชบริการของผูใช
น้ําประปาของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 

2. ผลการวิจัยครั้งนี้สามารถนําไปใชเปนขอมูลเพื่อเปนแนวทางสําหรับผูบริหารในการพัฒนา
และปรับปรุงการบริหารกิจการประปา ตลอดจนวางแผนเชิงกลยุทธการใหบริการ เพื่อกอใหเกิด
ประสิทธิภาพและการดําเนินงานที่ดีขององคกรและกอใหเกิดความพึงพอใจและประโยชนสูงสุดตอผูใช
น้ําผลการวิจัยคร้ังนี้ใชเปนขอมูลเพื่อเปนประโยชนแกการประปาสวนภูมิภาค สําหรับนโยบายการ
บริหารในอนาคต 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตของการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยมีความมุงหมายที่จะศึกษาเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความพึง
พอใจโดยรวม และ พฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด  

ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ีเปนผูใชนํ้าประปาในเขตพื้นท่ีการใหบริการของ บริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัด ไดแก ตําบลหนองกรด ตําบลหนองกระโดน ตําบลวัดไทร ตําบลบานแกง ตําบล
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นครสวรรคออก ตําบลหนองปลิง  และ ตําบลพระนอน อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค รวมทั้งสิ้น 7,221 
ราย   

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูใชน้ําประปาทุกประเภทในเขตบริการของ บริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัด โดยการคํานวณขนาดตัวอยางแบบทราบจํานวนประชากร ซ่ึงไดกลุมตัวอยาง
จํานวน 380 คน ผูวิจัยไดทําการสํารองแบบสอบถาม เพื่อปองกันความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นจากความ
ไมครบถวนสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม จํานวน 40 ราย รวมแลวไดจํานวนตัวอยางทั้งสิ้น 420 
คน 

ตัวแปรที่ศึกษา 
1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 

1.1 ลักษณะสวนบุคคลของผูใชน้ํา 
1.1.1 เพศ 

1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

1.1.2   ระดับการศึกษา 
1.1.2.1 ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนตน 
1.1.2.2 มัธยมศึกษาตอนตน 
1.1.2.3 มัธยมศึกษาตอนปลาย  หรือเทียบเทา 
1.1.2.4 อนุปริญญา  หรือเทียบเทา 
1.1.2.5 ปริญญาตรี 
1.1.2.6 สูงกวาปริญญาตรี 

1.1.3 อาชีพ 
1.1.3.1 นักเรียน  / นักศึกษา 
1.1.3.2 รับจาง 
1.1.3.3 เกษตรกรรม 
1.1.3.4 ประกอบธุรกิจสวนตัว 
1.1.3.5 พนักงานบริษัทเอกชน 
1.1.3.6 ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

1.1.4 รายไดตอเดือน (รวมทั้งครัวเรือน ) 
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1.1.4.1 นอยกวา 5,000 บาท 
1.1.4.2 5,000 - 10,000 บาท 
1.1.4.3 10,001 - 15,000 บาท 
1.1.4.4 15,001 - 20,000 บาท 
1.1.4.5 มากกวา 20,000 บาท 

1.1.5 จํานวนสมาชิกในครัวเรือน 
1.1.5.1 1 คน 
1.1.5.2 2 คน 
1.1.5.3 3 คน 
1.1.5.4 4 คน 
1.1.5.5 มากกวา 4 คน 

1.1.6 สถานที่ตั้งครัวเรือน 
1.1.6.1 ตําบลหนองกรด 
1.1.6.2 ตําบลหนองกระโดน 
1.1.6.3 ตําบลบานแกง 
1.1.6.4 ตําบลวัดไทร 
1.1.6.5 ตําบลพระนอน 
1.1.6.6 ตําบลหนองปลิง 
1.1.6.7 ตําบลนครสวรรคออก 

1.1.7 ประเภทผูใชนํ้า 
1.1.7.1 ท่ีอยูอาศัย 
1.1.7.2 ธุรกิจขนาดเล็ก 
1.1.7.3 ธุรกิจขนาดใหญ 
1.1.7.4 ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

1.2 ความพึงพอใจของผูใชนํ้าตอการบริการน้ําประปาโดย บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 
1.2.1 ดานคุณภาพ 
1.2.2 ดานการบริการ 
1.2.3 ดานราคาและคาใชจาย 
1.2.4 ดานประชาสัมพันธ 
1.2.5 ดานบุคลากร 

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 
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2.1 ความพึงพอใจโดยรวมของผูใชน้ําตอการบริการน้ําประปาโดย บริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัด 

2.2 พฤติกรรมผูใชนํ้าตอการใหบริการน้ําประปาโดย บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 
2.2.1 ปริมาณการใชนํ้าคิดเปนมูลคาโดยเฉลี่ย………………………บาทตอเดือน 
2.2.2 ชวงเวลาการใชนํ้า 

2.2.2.1 เวลา 6:00 – 10:00 น. 
2.2.2.2 เวลา 10:00 – 14:00 น 
2.2.2.3 เวลา 14:00 – 18:00 น 
2.2.2.4 เวลา 18:00 – 22:00 น. 
2.2.2.5 เวลา 22:00 – 2:00 น. 
2.2.2.6 เวลา 2:00 – 6:00 น. 

นิยามศัพทเฉพาะ 
1. รัฐบาล หมายถึง รัฐบาลแหงประเทศไทย รวมทั้งกระทรวง ทบวง กรม หนวยงานองคการ

ปกครองสวนทองถิ่น หนวยงานอื่นของรัฐ หรือรัฐวิสาหกิจ 
2. การประปาสวนภูมิภาค หมายถึง องคกรของรัฐที่เปนรัฐวิสาหกิจ มีหนาที่ สํารวจ จัดหา

แหลงน้ําดิบและ จัดใหไดมาซึ่งน้ําดิบ  ผลิต จัดสงและจําหนายน้ําประปา ท่ัวประเทศยกเวนกรุงเทพฯ, 
นนทบุรีและสมุทรปราการ และ ดําเนินธุรกิจอื่นท่ีเกี่ยวของหรือ ตอเน่ืองกับธุรกิจการประปา 

3. บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด หมายถึง บริษัทที่ไดทําสัญญาใหเอกชนผลิตนํ้าประปาเพื่อ
ขายใหแกสํานักงานประปาของการประปาสวนภูมิภาค ที่สํานักงานประปานครสวรรคออก จังหวัด
นครสวรรค 

4. ผูใชน้ํา หมายถึง ครัวเรือนที่อยูอาศัย ธุรกิจขนาดเล็ก ธุรกิจขนาดใหญ ราชการ และ 
รัฐวิสาหกิจ ที่ทําสัญญาการใชน้ําประปากับการประปาสวนภูมิภาค 

5. เขตพื้นที่การใหบริการของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด หมายถึง ตําบลหนองกรด 
ตําบลหนองกระโดน ตําบลบานแกง ตําบลวัดไทร ตําบลพระนอน ตําบลหนองปลิง และ ตําบล
นครสวรรคออก อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค  

6. ความพึงพอใจโดยรวม หมายถึง ความรูสึกความคิดเห็นในทางบวกของผูใชน้ําประปาที่มี
ตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ในดานคุณภาพ ดานการบริการ ดานราคาและ
คาใชจาย ดานประชาสัมพันธ และดานบุคลากร  

7. พฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้า หมายถึง รูปแบบการใชนํ้าประปา ในดานปริมาณการ
ใช  และ ชวงเวลาการใชน้ํา 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ในการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจโดยรวมและพฤติกรรมของผูใชน้ําประปา ตอการบริการ
ประปา บริษัทเอกชน  :  กรณีศึกษา บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด มีกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 
           ตัวแปรอิสระ                       ตัวแปรตาม 
 

  ปจจัยสวนบคุล  
        

       พฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้าํ

1 เพศ       
 
   

2 ระดับการศึกษา        
3 อาชพี        
4 รายไดตอเดือน       

5 จํานวนสมาชกิในครัวเรือน          
6 ตําบลที่ตั้งของบาน    ความพึงพอใจโดยรวม 

7 ประเภทผูใชนํ้า 
 
 

       

        

        

  

ปจจัยดานความพงึพอใจตอ 
การบริการ     

          
1 ความพึงพอใจในดานคุณภาพน้ํา     
2 ความพึงพอใจในดานการบริการ     
3 ความพึงพอใจในดานราคาและคาใชจาย     
4 ความพึงพอใจในดานประชาสัมพันธ     

5 ความพึงพอใจในดานบุคลากร  
 
    

 
ภาพประกอบที่ 1 กรอบแนวคิดของการวจิัย 



 8

สมมุติฐานในการวิจัย 
1. ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน จํานวนสมาชิก

ในครัวเรือน สถานที่ต้ังและ ประเภทผูใชน้ําที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใช
น้ําประปาของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ตางกัน 

2. ปจจัยดานความพึงพอใจของผูใชน้ําประกอบดวย 1 ความพึงพอใจในดานคุณภาพนํ้า 2 
ดานการบริการ 3 ดานราคาและคาใชจาย 4 ดานประชาสัมพันธ และ 5 ดานบุคลากร เปนปจจัยที่เปน
ตัวกําหนดความพึงพอใจโดยรวมของผูใชน้ําตอการบริการของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 

3. ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของ 
บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 
 การวิจัยเรื่องความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูใชน้ําประปา ตอการบริการน้ําประปาโดยบริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัด ผูวิจัยไดคนควาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ดังน้ี 

1. กิจการประปาไทย 
2. โครงการเอกชนรวมลงทุน กับการประปาสวนภูมิภาค 
3. ประวัติและความเปนมาของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 
4. ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
5. ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
6. แนวคิดดานประชากรศาสตร 
7. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
8. ทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ 
9. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
1.  กิจการประปาไทย 
 น้ําเปนของเหลวที่เกิดจากการรวมตัวกันอยางเหมาะสมระหวางกาซออกซิเจนกับไฮโดรเจน 
และเปนทรัพยากรชนิดหนึ่งที่ใชไมรูจักหมดสิ้น แตคุณสมบัติของน้ําอาจจะเปลี่ยนแปลงไปตามกิจกรรม
ท่ีมนุษยนํามาใชทรัพยากรน้ําจะปรากฏอยูบนพื้นผิวโลกเปนแหงๆ มิไดแพรกระจายทั่วไปเหมือนกับ
อากาศ โดยทั่วไปแลวตามแหลงน้ําจืดจะมีประชากรเขาไปตั้งถิ่นฐานอยูทั่วไปอยางหนาแนน ซึ่งจะมาก
หรือนอยขึ้นอยูกับความอุดมสมบูรณของทรัพยากรธรรมชาติชนิดอื่นและสภาพภูมิอากาศที่ เหมาะสม
ท้ังนี้เพราะมนุษยนําน้ํามาใช ประโยชนเพื่อการอุปโภคบริโภค การเกษตรกรรม การคมนาคมขนสง และ
เปนแหลงอาหารเสริมท่ีสําคัญ จากที่กลาวมาแลวจะพบวาน้ําเปนปจจัยหลักอยางหนึ่งในการดํารงชีพ
ของมนุษยถาหากมนุษยขาดน้ําเพียง 2-3 วันมนุษยจะเสียชีวิต การที่จํานวนประชากรเพิ่มขึ้น การ
จัดหาน้ําที่มีคุณภาพเหมาะสม มาใชอุปโภคบริโภคจึงเปนปญหาที่พบอยูตามเมืองใหญๆ 

 ในปจจุบันภาระกิจในการจัดหานํ้าสะอาดเพื่อการอุปโภคบริโภคสําหรับประชากรของประเทศ
ไทยเปนหนาที่ของหนวยงานรัฐวิสาหกิจ คือ การประปาสวนภูมิภาค (กปภ.) และ การประปานครหลวง 
(กปน.) การประปาสวนภูมิภาคมีพื้นท่ีใหบริการทั่วประเทศไทย ยกเวนเขตกรุงเทพมหานครและเขต
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ปริมณฑลที่การประปานครหลวงเปนผูใหบริการ   ในการวิจัยครั้งนี้จะกลาวเฉพาะหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 
คือ การประปาสวนภูมิภาค โดยมีประวัติการกอต้ังดังน้ี 
 
 พ.ศ.2452 เ ริ่ มจั ดตั้ งกิ จการประปาพระนครโดยกรมสุ ขา ภิบาลจั ดการในสมั ย
พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว (รัชกาลที่ 5) 
 พ.ศ.2496 รัฐบาลไดอนุมัติใหกรมโยธาธิการดําเนินการกอสรางการประปา ณ ศูนย
การทหารปนใหญ โคกกระเทียม ใหชื่อวาการประปาพิบูลสงคราม ซึ่งนับเปนกิจการประปาในสวน
ภูมิภาคแหงแรกในประเทศไทย 
 พ.ศ.2522 เร่ิมจัดตั้งการประปาสวนภูมิภาค (กปภ.) 
  
การจัดตั้งการประปาสวนภูมิภาคเปนรฐัวิสาหกิจ 
 การจัดหาน้ําสะอาดในรูปแบบของน้ําประปาสําหรับประชาชนใชอุปโภคบริโภค แตเดิมมี
หนวยงานหลัก ท่ีรับผิดชอบ ในการดําเนินงาน 2 หนวยงาน คือกองประปาภูมิภาค กรมโยธาธิการ 
กระทรวงมหาดไทย รับผิดชอบในการดําเนินการกอสรางระบบประปา และดูแลระบบการผลิตจําหนาย 
น้ําประปาในเขตเมืองหรือในชุมนุมชน ที่มีจํานวนประชากรตั้งแต 5,000 คนขึ้นไป ซ่ึงมีการประปาใน
ความดูแลรับผิดชอบกอนมีการจัดตั้งเปนรัฐวิสาหกิจ จํานวน 187 การประปา กองประปาชนบท กรม
อนามัยกระทรวงสาธารณสุข มีหนาที่ดําเนินการและรับผิดชอบการกอสรางระบบประปาหมูบาน หรือ
การประปาขนาดเล็กในชุมชนที่มีจํานวนประชากรไมเกิน 5,000 คนโดยรวมกับทองถิ่นและเมื่อกอสราง
ระบบประปาแลวเสร็จ ก็มอบใหแกทองถ่ิน ซ่ึงไดแก สุขาภิบาลหรือหมูบานเปนผูบํารุงรักษาดูแลตอไป 
ซึ่งมีอยูจํานวน 550 แหงกอนที่จะมีการจัดตั้งเปนรัฐวิสาหกิจตอมาความตองการนํ้าสะอาดสําหรับ
อุปโภคและบริโภค ขยายตัวเพิ่มความตองการมากขึ้น การผลิต จําหนายของกองประปาภูมิภาค กรม
โยธาธิการมีขอจํากัดในดานระเบียบราชการ ทําใหการดําเนินงานไมคลองตัว และไมอาจดําเนินการได
อยางมีประสิทธิภาพ เชนหนวยงานธุรกิจทั่วไป ในสมัยรัฐบาล พลเอก เกรียงศักดิ์ ชมะนันท ไดมอบให 
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร ศึกษาวิธีการจัดรูปแบบ การบริหารประปาในสวนภูมิภาค ใหมีความ
คลองตัวในการใหบริการ คณะรัฐมนตรีในขณะนั้น ไดมีมติเม่ือวันที่ 9 พฤษภาคม 2521 ใหมีการปรับ
รูปแบบการดําเนินกิจการประปาของกองประปาสวนภูมิภาค กรมโยธาธิการ ใหเปนรูปแบบการบริหาร
แบบ รัฐวิสาหกิจ ตามขอเสนอของ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร โดยจัดตั้งคณะกรรมการ
เตรียมการจัดตั้งการประปาสวนภูมิภาคขึ้น มีนายจํารูญ ปยัมปุตระ รองปลัดกระทรวงมหาดไทยใน
ขณะน้ันเปนประธาน ดําเนินการจัดต้ังและตราเปน พรบ.การประปาสวนภูมิภาค พ.ศ.2522 เม่ือวันที่ 24 
กุมภาพันธ 2522 และใหใชบังคับตั้งแตวันที่ 28 กุมภาพันธ 2522 ซึ่งเปนวันถัดจากวันประกาศในราช
กิจจานุเบกษา เปนตนไป โดยโอนกิจการประปา ตลอดจนขาราชการและลูกจางของกองประปาสวน
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ภูมิภาค กรมโยธาธิการและกองประปาชนบท กรมอนามัย มาเปนลูกจางและพนักงานของ การประปา
สวนภูมิภาค 

การประปาสวนภูมิภาค มีขอบขายพื้นท่ีความรับผิดชอบในการใหบริการน้ําประปาแกประชาชน
ครอบคลุมพื้นที่ท่ัวประเทศ ในปจจุบันมีการประปาในความรับผิดชอบ จํานวน 217 ประปา 

วิสัยทัศนของการประปาสวนภูมิภาค 
เปนองคกรชั้นดี เพื่อปวงชนที่ใหบริการน้าํประปาอยางมคุณภาพทั่วถึง และไดมาตรฐาน

ภารกิจและหนาที่ของการประปาสวนภูมิภาค 
1. สํารวจ จัดหาแหลงน้ําดิบ และจัดใหไดมาซึ่งนํ้าดิบ เพื่อใชในกิจการประปา 
2. ผลิต จัดสง และจําหนายน้ําประปาทั่วประเทศในสวนภูมิภาค และดําเนินธุรกิจอื่นที่

เกี่ยวของหรือตอเน่ืองกับธุรกิจการประปา 
3. ใหบริการและอํานวยความสะดวกตางๆ ในการขอติดตั้งประปาใหแกประชาชน 
4. ขยายเขตจําหนายนํ้าประปาเพื่อใหประชาชนมีน้ําประปาใชอยางทั่วถึง 

ขอจํากัดในการดาํเนนิงานของการประปาสวนภมูิภาค 
1. พื้นที่ในความรับผิดชอบของการประปาสวนภูมิภาค เปนพื้นที่ท่ีมีประชาชนอาศัยอยูกระจัด

กระจายและหางไหลกัน ทําใหตองใชงบประมาณในการดําเนินงาน และการลงทุนในการวางทอและสรร
หาแหลงนํ้า 

2. ฐานะการเงินของการประปาสวนภูมิภาค มีขีดจํากัด ทําใหขยายงานไมไดตามความ
ตองการของประชาชน การอุดหนุนงบประมาณจากรัฐบาลก็ยังไมเพียงพอ จําเปนตองใชเอกชนเขามา
ดําเนินการในบางกิจกรรม 

3. บุคลากรเฉพาะดาน มีไมเพียงพอกับการดําเนินงานตามแผน เนื่องจากอัตราคาจางไมจูงใจ 
มีระบบคาตอบแทนต่ํา 

4. ปริมาณน้ําสูญเสียในเกณฑสูงเนื่องจากการปรับเปลี่ยนทอเกา หรือวางทอใหมในชุมชนจาย
น้ําเดิมไมสามารถดําเนินการไดในคราวเดียวกัน จําเปนตองทยอยเปลี่ยนเพื่อใหมีผลกระทบตอผูใชน้ํา
เดิมนอยท่ีสุด  กระบวนการลดน้ําสูญเสียจําเปนตองมีมาตรการตรวจสอบและแกไขอยางตอเนื่องซ่ึงเปน
ภาระหนัก โดยเฉพาะอยางยิ่งสําหรับการประปาที่มีทอเกา เปนจํานวนมากหรือมีจํานวนพนักงานไมพอ
กับการบํารุงรักษาทอจายน้ํา 

5. อัตราคาน้ําประปาปจจุบันตํ่ากวาตนทุน และยังไมไดรับการปรับปรุงใหเปนไปตามปจจัย
แวดลอมที่แทจริง 

6. การดําเนินงานของการประปาสวนภูมิภาคไมคลองตัว เนื่องจากมีกฎระเบียบท่ีใชปฏิบัติ
เชนเดียวกับภาคราชการ 
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7. ปจจุบันประเทศไทยยังไมมีกฎหมายควบคุมและจัดสรรการใชน้ําจากแหลงน้ําตางๆ แหลง
น้ําผิวดินและใตดิน ทําใหแหลงน้ําเหลานั้น มีปริมาณ และคุณภาพดอยลง รวมทั้งหายากขึ้นในอนาคต 

8. ประชาชนขาดความเขาใจในงานบริการขององคกรที่มีภารกิจสองดาน คือ การบริการสังคม
ท่ีเนนความผาสุกของประชาชนกับการบริการเชิงธุรกิจที่ตองจัดการใหสามารถเลี้ยงตนเอง รวมทั้งขยาย
กิจการในอนาคต  

 จากขอจํากัดดังกลาว การประปาสวนภูมิภาคจึงตองหาแนวทางในการแกไขเพื่อไมใหประชาชน
เดือดรอน ประกอบกับอยูในชวงท่ีนโยบายของรัฐบาลตองการแปรรูปรัฐวิสาหกิจ การประปาสวน
ภูมิภาคจึงจัดทําโครงการใหภาคเอกชนเขารวมลงทุน เพื่อใหเกิดการขยายงานอยางรวดเร็ว ทันตอ
อัตราการเพิ่มของประชากรในพื้นที่ แกไขปญหาบุคลากรเฉพาะดานที่ไมเพียงพอ และดําเนินกิจการ
อยางคลองตัวตามรูปแบบของบริษัทเอกชน 

2.  โครงการเอกชนรวมลงทุนกับการประปาสวนภูมิภาค 

การเพิม่บทบาทของภาคเอกชนในกจิการของการประปาสวนภูมิภาค 

 มติคณะรัฐมนตรี/นโยบายทีเ่กี่ยวของ 
1. มติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันท่ี 1 เมษายน 2540 กําหนดใหการประปาสวนภูมิภาคยังคงรูปเปน

รัฐวิสาหกิจและเพิ่มบทบาของภาคเอกชนในการลงทุนขยายการผลิตและการบริการน้ําประปาในเขต
ภูมิภาค เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ 

2. แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 8 (พ.ศ.2540-2544) ไดกําหนดแนวทาง 
การเพิ่มบทบาทของภาคเอกชน ในรัฐวิสาหกิจโดยใหเอกชนเขามามีสวนรวมในกิจการบริการสาธารณะ
มากขึ้นเพื่อลดภาระทางดานการเงินของรัฐ ตลอดจนขยายการใหบริการน้ําประปาแกชุมชนในพื้นที่และ
เรงการจัดหาน้ําสะอาด สําหรับอุปโภค บริโภค อยางทั่วถึง 

วัตถปุระสงคในการเพิม่บทบาทภาคเอกชน 
1. เพิ่มประสิทธิภาพและคุณภาพการใหบริการ ใหอยูในมาตรฐานระดับสากล ในราคาที่เปน

ธรรม และ สามารถกระจายการใหบริการไดทั่วถึง 
2. เพื่อลดภาระการลงทุนและกอหนี้ภาครัฐ 
3. สนับสนุนใหมีการระดมทุนจากตลาดการเงิน ภายในและภายนอกประเทศ 
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แนวทางเพิม่บทบาทของภาคเอกชนในกิจการของการประปาสวนภูมิภาคปจจบุันคือ 
สําหรับรูปแบบการลงทุนหรือรวมดําเนินงานระหวางเอกชนกับการประปาสวนภูมิภาคมีรูปแบบ 

ดังนี้ 
1. BOT (Build-Operate-Transfer) เปนรูปแบบที่ใหเอกชนลงทุนในการกอสรางระบบสูบสงน้ํา

ดิบและผลิตน้ําประปาดูแลรักษาระบบประปา กําหนดโครงสรางคาน้ําขายสง ในอัตราที่ตกลงกันระหวาง 
การประปาสวนภูมิภาคกับเอกชนและบริหารงานดานตางๆ ตามที่ตกลงกันภายในกําหนดระยะเวลา
สัญญารวมทุนซ่ึงอาจกําหนดไวประมาณ 25 ป แลวโอนทรัพยสินและกิจการใหแก การประปาสวน
ภูมิภาค เม่ือครบระยะเวลาสัญญารวมทุนโดยการประปาสวนภูมิภาค.รวมลงทุนกับเอกชนในสัดสวนที่
ตกลงกันระหวาง การประปาสวนภูมิภาคกับเอกชน การดําเนินโครงการรูปแบบ BOT เชนโครงการ
กอสรางการประปาปทุมธานี-รังสิต 

2. BOO (Build-Own-Operate) เปนรูปแบบท่ีใชเอกชนลงทุนเชนเดียวกับรูปแบบ BOT แต
โครงสรางคาน้ําขายสงจะต่ํากวาแบบ BOT เน่ืองจากเอกชนเปนเจาของทรัพยสินท้ังหมดและไมตองโอน
ทรัพยสินให การประปาสวนภูมิภาคเมื่อหมดระยะเวลาตามสัญญา ซึ่งอาจกําหนดไวประมาณ 25 ปและ
เอกชนจะตองรับผิดชอบเรื่องผลกําไร หรือขาดทุน ในการดําเนินโครงการ โดยที่ การประปาสวน
ภูมิภาคจะใหความชวยเหลือสนับสนุนและอํานวยความสะดวกใหแกเอกชนในการประสานงานกับ
หนวยงานรัฐที่เกี่ยวของในการอนุญาต หรือขออนุมัติ แลวแตกรณีที่เกี่ยวเน่ืองกับการดําเนินโครงการ
เทานั้น เชน การจัดหาแหลงน้ําดิบ หรือการวางทอสงจายน้ําประปา การดําเนินโครงการดังกลาว จะ
คลายกับโครงการ IPP (Independent Power Producer) ของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทยการ
ดําเนินโครงการรูปแบบ BOO สามารถใชกับหลายๆการประปาของ การประปาสวนภูมิภาค ไดแกการ
ใหเอกชนผลิตนํ้าประปาเพื่อขายใหแกสํานักงานประปาของ การประปาสวนภูมิภาค ในพื้นท่ีจังหวัด 
นครปฐม-สมุทรสาคร และ ราชบุรี-สมุทรสงครามโครงการรูปแบบ BOT และ BOO นั้น การประปาสวน
ภูมิภาคจะซื้อน้ําประปาจากเอกชนเพื่อจัดสงเขาสูระบบจําหนายและจําหนายน้ําประปาใหแกประชาชน
อีกตอหนึ่งซ่ึงในโอกาสตอไปอาจพิจารณาใหเอกชนรับผิดชอบทั้งระบบผลิตและจําหนาย 

3. ROT (Rehabilitation-Operate-Transfer) นอกเหนือจากแบบ BOO ในพิ้นที่บางแหงที่มี
ความเหมาะสมทางดานเทคนิค ทั้งนี้ เพราะจากผลการดําเนินงานรูปแบบ BOO สําหรับการประปาใน
จังหวัดนครปฐม-สมุทรสาคร ฉะเชิงเทรา และราชบุรี-สมุทรสงคราม แลวพบวาเอกชนเสนออัตราคาน้ํา
สูงมากเนื่องจากเอกชนเสนอการลงทุน 100 % ในการจัดหาท่ีดินหรือกอสรางระบบผลิตประปาใหม โดย
ท่ีไมไดใชประโยชนจากระบบผลิตปจจุบันของ การประปาสวนภูมิภาค หรือจากที่ดินบางแหงที่การ
ประปาสวนภูมิภาคจัดเตรียมไวสําหรับปรับปรุงระบบประปาตามแผนงานเดิม การรวมลงทุนกับเอกชน
อาจทําใหคาน้ําต่ําลงเพราะเอกชนสามารถประหยัดคาใชจายไดมากมีแนวทางการดําเนินงานดังนี้ 
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3.1 ใหเอกชนรายเดียว ดําเนินงานทั้งในระบบผลิต บริหาร และจัดการลดน้ําสูญเสีย และ 
บริหารงานระบบจําหนาย ซึ่งอาจรวมถึงการอานมาตรและเก็บเงินในชวงระยะเวลาสัญญารวมทุน โดย
พนักงานการประปาสวนภูมิภาค ปฏิบัติงานใหแกเอกชนและการประปาสวนภูมิภาค รับผิดชอบเรื่อง
เงนิเดือนและสวัสดิการในระยะแรกซึ่งอาจเปนชวงระยะเวลา 3-5ป 

3.2 ประกาศเชิญชวนเปนรายพื้นที่เฉพาะ 5 การประปาที่จะดําเนินการตอไปคือ การประปา
ลําปาง การประปาศรีสะเกษ การประปานครสวรรค การประปาจันทบุรี การประปาตราด และการประปา
ฉะเชิงเทรา จะไมดําเนินการเปน Package ตามสภาพภูมิศาสตร หรือ พื้นที่ ๆไมไดผานการพิจารณา
ของคณะกรรมการการประปาสวนภูมิภาค ท้ังนี้ เน่ืองจาก 

3.2.1 ความตองการใชนํ้าของแตละพื้นที่แตกตางกัน 
3.2.2 ผลตอบแทนการลงทุนของแตละพื้นที่แตกตางกัน 
3.2.3 การรวมพื้นที่อาจทําใหวงเงินลงทุนสูงมาก จนเปนการปดก้ันโอกาสสําหรับ

เอกชนรายยอย 
3.2.4 สงเสริมใหเอกชนลงทุนในกิจการของ การประปาสวนภูมิภาคมากขึ้น เพราะ

ความสนใจของเอกชนในแตละพื้นที่ไมเหมือนกัน 
3.3 ใหเอกชนมาดําเนินงานรูปแบบ Management Contract คือการจางเอกชนเขามา

ดําเนินการบริหารประปาที่กอสรางใหม ท้ังระบบหรือบางสวน เพื่อลดคาใชจายดาน บุคคลากรและ
ตนทุนดานอื่นๆ การประปาที่เขาขายดําเนินการรูปแบบนี้ไดแก การประปาสัตหีบ การประปาพัทยา 
การประปาสงขลา หรือการประปาสุขาภิบาลใหม ไดแก สุขาภิบาลศรีสาคร จ.นราธิวาส สุขาภิบาลทับ
กวาง จ.แพร การประปารอยเอ็ด และการประปาน้ําพอง เปนตน 

4. การจัดตั้งบริษัทลูกดําเนินงานเชนเดียวกับ บมจ. จัดการและพัฒนาทรัพยากรน้ําภาค
ตะวันออก (East Water)  
 
3.  ประวัติ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 
 บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด เปนบริษัทในเครือของบริษัท ยูนิเวอรแซล ยูทีลิตี้ส จํากัด และ 
อยูในกลุมบริษัท จัดการและพัฒนาทรัพยากรนํ้าภาคตะวันออก จํากัด (มหาชน) หรือ East Water 
Group บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ไดเขาบริหารกิจการประปานครสวรรค ซึ่งเปนประปาที่อยูใน
โครงการเอกชนรวมลงทุนของการประปาสวนภูมิภาค โดยทําการลงนามในสัญญาผลิตน้ําประปาเพื่อ
ขายใหแกสํานักงานประปานครสวรรคออก จังหวัดนครสวรรค ตั้งแตวันท่ี 7 พฤศจิกายน 2543 และ
เริ่มตนการดําเนินการตั้งแตวันท่ี 7 มีนาคม 2544 โดยมีวัตถุประสงคในการบริหารกิจการประปา คือ 
ผลิตน้ําประปาเพื่อขายใหแกสํานักงานประปานครสวรรคออก จังหวัดนครสวรรค ดําเนินการปรับปรุง
ซอมแซมและขยายกําลังการผลิตของระบบผลิตนํ้าประปา บริหารและจัดการสงน้ําประปาไปจนถึงมาตร
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ผูใชน้ํา ดําเนินการบํารุงรักษาระบบสงน้ําประปาและจายน้ําประปาที่มีอยูเดิม และที่จะกอสรางใหมใน
อนาคต ดําเนินการลดน้ําสูญเสียใหมีประสิทธิภาพ รวมถึงงานบริการผูใชน้ํา เชน งานอานมาตรวัดน้ํา 
งานรับแจงปญหาและ แกไขปญหาของผูใชนํ้า และ บริษัทจะตองโอนกรรมสิทธิ์ในทรัพยสินที่บริษัทได
ลงทุนกอสราง ปรับปรุงซอมแซม ขยายกําลังการผลิต ใหกับการประปาสวนภูมิภาคเมื่อครบกําหนด
ระยะสัญญา 25 ป ซึ่งเปนรูปแบบสัญญาแบบ ROP 
 ในชวงตนบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด มีขนาดกําลังการผลิต 4,000 ลบ.ม.ตอวัน ภายหลัง
เขาดําเนินกิจการ ไดขยายกําลังการผลิตเปน 9,600 ลบ.ม.ตอวัน บริษัทไดกอสรางโรงสูบนํ้าใหม
ทดแทนโรงสูบนํ้าเดิมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการผลิตนํ้า และมีแผนงานในอนาคต ดังนี้ 
 กอสรางและปรับปรุงขยายระบบผลติน้ํา ขนาด 24,000 ลบ.ม.ตอวัน  โดยใชเงินลง 
ทุน 251 ลานบาท  ในชวงระยะเวลาสัญญา 25 ป เพื่อรองรับการใหบริการแกประชาชนหรือผูใชน้ํา
ประมาณ 96,000 คน หรือ 24,000 ราย 
 ติดตั้งระบบควบคุมศูนยรวมอัตโนมัติ (SCADA) และระบบสารสนเทศภูมิศาสตร (GIS) สําหรับ
ระบบผลิตนํ้าและระบบทอจายนํ้า เพื่อบริหารกิจการประปา อาทิ การควบคุมการผลิต การควบคุมน้ํา
สูญเสีย และ การใหบริการขอมูลแกผูใชน้ํา 
 ดําเนินการตามแผนลดน้ําสูญเสียเพื่อควบคุมน้ําสูญเสียในระบบจายใหนอยกวา 20% ภายใน
ระยะ 5 ปแรกของสัญญา ในวงเงินดําเนินการ 80.08 ลานบาท และภายในระยะสัญญา 25 ปในวงเงิน
ดําเนินการ 131.46 ลานบาท  
 สนับสนุนการประปาสวนภูมิภาค  ในการดําเนินการสํารวจ ออกแบบขยายเขตพืน้ท่ีจายน้ํา 

4.  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2539 ก : 370 – 374, 382) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวาหมายถึง
ความพอใจเมื่อความตองการไดรับการตอบสนอง โดยมีทฤษฎีความตองการที่สนับสนุน ดังนี้ 

ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว  Maslows’ s hierarchy of needs) 
 ความตองการของมนุษยมีลักษณะเปนลําดับขั้น กลาวคือเม่ือความตองการในระดับหน่ึงไดรับ
การตอบสนองจะมีความตองการอื่นในระดับที่สูงขึ้นตอไป ลําดบัความตองการ ไดแก 

1) ความตองการทางดานรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการขั้นพื้นฐานเพื่อ
ความอยูรอด เชน  อาหาร น้ํา ความอบอุน 

2) ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Security or safety needs) เปนความ
ตองการที่จะเปนอิสระจากอันตรายทางกาย 

3) ความตองการการยอมรับหรือความผูกพัน (Affiliation or acceptance needs) เน่ืองจาก
บุคคลอยูในสังคมจะตองการการยอมรับจากบุคคลอื่น 
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4) ความตองการชื่อเสียง ไดรับการยกยองทางสังคม (Esteem needs) เปนความพึงพอใจใน
อํานาจ  ความภาคภูมิใจสถานะ  และความเชื่อม่ันในตนเอง 

5) ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Need for self – actualization) เปนความตองการใน
ระดับสูงสุด เพื่อที่จะมีศักยภาพและบรรลุความสําเร็จในสิ่งใดสิ่งหนึ่งในระดับสูงสุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพประกอบ  2  แสดงลําดับขั้นความตองการ 5 ขั้นของมนุษยตามทฤษฎีมาสโลว 
            ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. (2541) หนา 138. อางอิงจาก Kotler.1997 Marketing  
               management : analysis, planning, implementation and control. p. 185 

 ฟลลิป คอทเลอร (Phillip Kotler. 1997:47) ไดใหความหมายเกี่ยวกับ ความพึงพอใจ หมายถึง 
ระดับความรูสึกของบุคคลท่ีเปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ ตามที่
เห็นหรือเขาใจ (Product’s perceived performance) กับความคาดหวังของบุคคล ดังนั้นระดับความพึง
พอใจจึงเปนฟงกชั่น 

 ความแตกตางระหวางการทํางาน (ผล) ท่ีมองเห็นหรือเขาใจ (Perceived Performance) และ
ความคาดหวัง (Expectations) ระดับความพึงพอใจสามารถแบงอยางกวางๆ เปน 3 ระดับดวยกัน และ
ลูกคารายใดรายหนึ่งอาจมีประสบการณอยางใดอยางหนึ่งใน 3 ระดับนี้ กลาวคือ หากการทํางานของ
ขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ) ไมตรงกับความคาดหวัง ลูกคายอมเกิดความไมพอใจ หากการทํางาน
ขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ) ตรงกับความคาดหวัง ลูกคายอมพอใจ แตถาเกินกวาความคาดหวงัลกูคากย็ิง่
พอใจมากย่ิงขึ้น 

ความตองการทางดานรางกาย  
(Physiological Needs) 

ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภยั   
(Security or safety needs) 

 ความตองการการยอมรับหรอืความผูกพัน 
  (Affiliation or acceptance needs)   

ความตองการชือ่เสยีง ไดรับการยกยองทางสังคม 
(Esteem Needs) 

ความตองการความสําเร็จในชีวิต 
(Need for self – actualization) 
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2539 : 18, 20 – 21) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
Satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจาก
คุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา ซึ่งการวัดความพึงพอใจ
ของลูกคามีแนวทาง ดังนี ้

1. ระบบการติเตียนและใหคําแนะนําเปนการหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
และการทํางานของบริษัท 

2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคาจะใชการวิจัยตลาดเปนการออกแบบสอบถามเพื่อคนหา
ความพึงพอใจของลูกคา โดยการใหคะแนนความพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑหรือบริการ 

3. การเลือกซื้อโดยกลุมท่ีเปนเปาหมาย  เปนการเชิญบุคคลที่คาดวาจะเปนผูซื้อที่มีศักยภาพ
ใหวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนในการซื้อสินคาของบริษัทและคูแขงขัน 

4. การวิเคราะหถึงลูกคาที่สูญเสียไปจะวิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมที่เปลี่ยนไปใชตรา
สินคาอื่น 

 นอกจากนี้ ปรุง โกมารทัต ; และคณะ. (2536 : 11 ; อางอิงจาก  Powell. 1993 : 17 – 18) ได
ใหความหมายของความพึงพอใจวาหมายถึง ความสุขจะเกิดขึ้นหากความตองการของบุคคลไดรับการ
ตอบสนองจนเกิดความสมดุลเม่ือบุคคลสามารถปรับตัวใหเขากับสิ่งแวดลอมไดดี ดังนั้น ความพึงพอใจ 
คือ สภาพอารมณความรูสึกดานบวกของบุคคล 

 อยางไรก็ตามกอนหนานั้น วิมลสิทธิ์ หรยางกูร  (2526 : 74) ไดกลาววา “ความพึงพอใจเปน
การใหความรูสึกของคนที่มีความสัมพันธกับระบบโลกทัศนที่เกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดลอม คา
ความรูสึกของบุคคลที่มีตอสภาพแวดลอมจะแตกตางกัน  เชน  ความรูสึก – เลว พอใจ – ไมพอใจ 
สนใจ – ไมสนใจ เปนตน” 

 สวน หลุย  จําปาเทศ (2533 : 8) ไดกลาวไววา “ความพึงพอใจ หมายถึง ความตองการ (Need) 
ไดบรรลุเปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาอยางมีความสุข สังเกตไดจาก สายตา คําพูดและการ
แสดงออก” 

 จากที่กลาวมาขางตน อาจสรุปไดวา ความพึงพอใจคือระดับความคาดหวังและความตองการ
ของลูกคาตอสินคาและบริการ คนมีความพึงพอใจเมื่อความตองการไดรับการตอบสนองในทุกลําดับ
ความตองการของมนุษยตั้งแตความตองการทางดานรางกายจนถึงความตองการสําเร็จในชีวิต ความพึง
พอใจของแตละบุคคลจะแตกตางกัน ทั้งนี้ขึ้นอยูกับประสบการณและคานิยมที่ไดรับ โดยการวัดระดับ
ความพึงพอใจจะวัดจากความพึงพอใจของแตละบุคคลเปรียบเทียบกับคนรอบขาง ถาไดรับการปฏิบัติที่
ไมแตกตางจากบุคคลอื่นก็จะรูสึกพึงพอใจ แตถาไดรับการปฏิบัติแตกตางจากบุคคลอื่นก็จะรูสึกไมพึง
พอใจ 
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5.  ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 คําวา  “พฤตกิรรมผูบริโภค” (Consumer behavior) มีผูใหนิยามไวตาง ๆ กันมากมาย ดังน้ี 

 ลอนดอน และบิตตา (London; & Della Bitta. 1988 : 4) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
กระบวนการตัดสินใจและ กิจกรรมทางกายภาพที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของเมื่อมีการประเมินการไดมาการ
ใชหรือการจับจายใชสอยซึ่งสินคาและบริการ 

 โซโลมอน (Solomon. 1996 : 7) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การศึกษาถึง
กระบวนการตางๆ ที่บุคคลหรือกลุมบุคคลเขาไปเกี่ยวของ เพื่อทําการเลือกสรรการซื้อการใช หรือ การ
บริโภค อันเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการความคิด หรือประสบการณ เพื่อสนองความตองการ และความ
ปรารถนาตางๆ ใหไดรับความพอใจ 
 
 โมเวนและไมเนอร (Moven; & Minor. 1998 : 5)  กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
การศึกษาถึงหนวยการซ้ือ  (Buying units) และกระบวนการแลกเปลี่ยนที่เกี่ยวกับการไดรับมา การ
บริโภค และการกําจัด อันเกี่ยวของกับสินคาบริการ ประสบการณ และความคิด 

 เสรี วงษมณฑา (2542 : 56)  ไดใหความหมายของ ผูบริโภค (Consumer) คือ ผูท่ีมีความ
ตองการซื้อ (Need) มีอํานาจซื้อ (Purchasing power) พฤติกรรมการซื้อ (Purchasing behavior) และ
พฤติกรรมการใช (Using behavior) ดังน้ี 

1. ผูบริโภคเปนบุคคลที่มีความตองการ (Need) การที่จะถือวาใครเปนผูบริโภคน้ันบุคคลนั้น
จะตองมีความตองการผลิตภัณฑ แตถาบุคคลนั้นไมมีความตองการ ก็จะไมใชผูบริโภค 

2. ผูบริโภคเปนบุคคลที่มีอํานาจซื้อ (Purchasing power) ผูบริโภคจะมีแคความตองการเพียง
อยางเดียวไมไดแตจะตองมีอํานาจซ้ือดวย เพราะฉะนั้นการวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภคจึงตอง
วิเคราะหไปที่ตัวเงินของผูบริโภคดวย 

3. การเกิดพฤติกรรมการซื้อ (Purchasing behavior) เม่ือผูบริโภคมีความตองการและมี
อํานาจซื้อแลวก็จะเกิดพฤติกรรมการซื้อ เปนตนวา ผูบริโภคซื้อท่ีไหน ซื้อเม่ือใด ใครเปนคนซื้อ ใช
มาตรการอะไรในการตัดสินใจซ้ือ ซ้ือมากนอยเพียงใด 

4. พฤติกรรมการใช (Using behavior) ผูบริโภคมีพฤติกรรมการใชสินคาอยางไร เชนดื่มสุราที่
ไหน ที่บานหรือรานอาหาร ด่ืมกับใคร ด่ืมมากนอยแคไหน ด่ืมอยางไร สุราอยางเดียวหรือผสมน้ําหรือ
ผสมโซดา หรือผสมน้ําอัดลม 

 จากที่กลาวมาขางตน อาจสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กระบวนการในการเลือกซื้อ  
เลือกใช หรือการแสวงหาสินคาและบริการ เพื่อตอบสนองความตองการ ความจําเปน และความ
ปรารถนา ท่ีเกิดจากรางกาย แรงจูงใจ บุคลิกภาพ ทัศนคติ การรับรู และการเรียนรูของผูบรโิภค 
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พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) 
 การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษาเกี่ยวกับการบริโภคสินคา นักการตลาดตองศึกษา
วาสินคาที่เขาจะทําการเสนอขายนั้น ใครคือลูกคา (Who) ผูบริโภคซื้ออะไร (What) ทําไมจึงซื้อ (Why) 
ซื้อเม่ือไร (When) ซื้อท่ีไหน (Where) ซ้ือและใชบอยคร้ังเพียงใด (How often) รวมทั้งการศึกษาวาใคร
มีอิทธิพลตอการซื้อ (Who) 
 พฤติกรรมผูบริโภค เปนการคนหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค 
เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค คําตอบที่ไดจะชวยให
นักการตลาดสามารถจัดกลยุทธทางการตลาด ที่สามารถสนองตอบความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยาง
เหมาะสม คําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค ซึ่งประกอบดวย 

1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is the target market?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
ลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) ทางดานประชากรศาสตร ภูมิศาสตร จิตวิทยา และพฤติกรรม
ศาสตร 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร (What does the consumer buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึงสิ่งที่
ผูบริโภคซื้อ (Objects) เชน คุณสมบตัิหรือองคประกอบของผลิตภัณฑ (Product components) 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why does the consumer buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
วัตถุประสงคในการซื้อ (Objective) ของผูบริโภค ซึ่งจะตองศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ
คือ ปจจัยทางจิตวิทยา ปจจัยทางสังคม ปจจัยทางวัฒนธรรม  และปจจัยเฉพาะบุคคล 

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Who participates in the buying?) เปนคําถามเพื่อทราบ
ถึงบทบาทของกลุมตาง ๆ (Organizations) ที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อประกอบดวย ผูริเร่ิม ผูมี
อิทธิพล ผูตัดสินใจ ผูซ้ือและผูบริโภค 

5. ผูบริโภคซื้อเม่ือใด (When does the consumer buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
โอกาสในการซื้อ (Occasions) เชน  ชวงเดือนใดของป  ชวงวันใดของเดอืน ชวงเวลาใดของวัน เปนตน 

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
ชองทางหรือแหลง (Outlets) ท่ีผูบริโภคไปทําการซื้อ เชน หางสรรพสินคา รานคา 

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร (How does the consumer buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
ขั้นตอนในการตัดสินใจซ้ือ (Operations) ซึ่งประกอบดวย การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมิน 
การตัดสินใจซื้อ และความรูสึกภายหลังการซ้ือ (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2539 : 107 – 108) 
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ปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอผูบริโภค ประกอบดวย 
1. ลักษณะทางสรีระ (Physiological condition) สรีระเปนปจจัยเบื้องตนในการกําหนด

พฤติกรรมการซื้อและพฤติกรรมการใชของผูบริโภค เนื่องจากมีบทบาทมากที่สุดในการตัดสินใจของ
มนุษยเพราะสิ่งเหลานี้เปนความตองการของรางกาย สวนใหญเปนปจจัยสี่ ซึ่งประกอบดวย อาหาร 
เครื่องนุงหม ท่ีอยูอาศัย ยารักษาโรค ดังน้ัน จึงเปนสิ่งแรกที่บังคับใหมนุษยเกิดพฤติกรรมผูบริโภค 

2. สภาพจิตวิทยา (Psychological condition) เปนลักษณะของความตองการที่เกิดจากสภาพ
จิตใจ  ซึ่งเกี่ยวของกับพฤติกรรมของมนุษย ซึ่งสภาพจิตวิทยาของผูบริโภค ทําใหนักการตลาดสามารถ
ดําเนินกิจกรรมทางการตลาดอยูได สภาพจิตวิทยาเปนสิ่งท่ีมีบทบาทสําคัญกวาสรีระ เชน ความหิวเปน
พื้นฐานแตจะรับประทานอาหารที่ไหนเริ่มไมเปนพื้นฐานแลว ถือวาเปนสภาพทางจิตวิทยา 

3. ครอบครัว (Family) เปนกลุมสังคมเบื้องตนท่ีบุคคลเปนสมาชิกอยู ครอบครัวเปนแหลง
อบรมและสรางประสบการณของบุคคลถายทอดนิสัย และคานิยม ลักษณะของครอบครัวจึงมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการบริโภคและพฤติกรรมอื่นๆ ลักษณะตางๆ ดานครอบครัวที่จะตองพิจารณา เชน บทบาท
ในกระบวนการตัดสินใจซื้อของครอบครัว วงจรชีวิตของครอบครัว 

4. สังคม (Social group) เปนสิ่งท่ีอยูรอบตัวเราซึ่งจะมีผลที่เราตองทําตัวใหสอดคลองกบัรรทดั
ฐาน (Norm) ของสังคม การท่ีผูบริโภคเปนคนชนชั้นสูง ชนชั้นกลาง และชนช้ันต่ํา ซึ่งแตละชนชั้นก็จะมี
พฤติกรรมแตกตางกัน ชนชั้นจะบงบอกถึงพฤติกรรมการบริโภคของผูบริโภค 

5. วัฒนธรรม (Culture) วัฒนธรรม คือ วิถีชีวิตท่ีคนในสังคมยอมรับประพฤติปฏิบัติตามกัน
เพื่อความงอกงามของสังคม เปนสิ่งดีสิ่งงามที่คนในสังคมยอมรับท่ีจะประพฤติปฏิบัติรวมกันเพื่อให
สังคมนั้นดําเนินไปไดดวยดี วัฒนธรรมเปนสิ่งมีชีวิต สามารถเปลี่ยนแปลงไดแตอาจใชเวลานาน 
เนื่องจากเปนการยอมรับของสังคมที่กวางขวางและเปนสิ่งที่ประพฤติปฏิบัติตามกันมาเรื่อยๆ ดังนั้นการ
ท่ีจะเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมแตละครั้งจึงเปนเรื่องท่ียากมาก นักการตลาดจะตองพยายามเขาใจ
วัฒนธรรมซึ่งเปนรูปแบบการดํารงชีวิตและคานิยมของคนในสังคม (เสรี วงษมณฑา. 2542 : 32 – 36) 

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภค มี 2 ประการ คือ เสรี วงษมณฑา (2542 : 37 – 
46) 

ไดจําแนกปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภค เปน 2 ประการคือ 
1. ปจจัยภายใน (ปจจัยดานจิตวิทยา) ท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค (Internal factors) 
2. ปจจัยภายนอก ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค (External factors) 
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ปจจัยภายใน ท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค (Internal factors) 
ปจจัยภายใน จะเรียกวา “ตัวกําหนดพื้นฐานที่ มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค” (Basic 

determinants of Consumer behavior) โดยมีปจจัยตางๆ ที่เขามาเปนตัวกําหนดพฤติกรรมการ
ตัดสินใจของผูบริโภคดังน้ี 

(1) ความจําเปน (Needs) ความตองการ (Wants) และความปรารถนา (Desire) ของมนุษย ซึ่ง
ท้ังสามประการนี้สามารถใชแทนกันได 

- ความจําเปน (Needs) หมายถึง การใชสินคาและบริการที่จําเปนตอการครองชีพ 
- ความตองการ (Wants) หมายถึง ความตองการใชสินคาและบริการสําหรับความ

ตองการทางจิตวิทยาที่สูงขึ้นกวาความจําเปน 
- ความปรารถนา (Desire) หมายถึง ความตองการทางดานจิตวิทยาที่สูงที่สุด เปนสิ่งที่

เปนปญหาของผูบริโภคที่ตองแกไข 
(2) แรงจูงใจ (Motive) หมายถึง แรงเสริม หรือความรูสึกที่กอใหบุคคลกระทํากิจกรรมตางๆ 
(3) บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลักษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลที่ทําใหบุคคลแตละคนมี

ลักษณะแตกตางไปจากคนอื่นๆ ซึ่งมีผลกระทบตอการกําหนดรูปแบบในการโตตอบ หรือการตอบสนอง
ท่ีไมเหมือนกันกับคนอื่นๆ 

(4) ทัศนคติ (Attitude) หมายถึง การประเมินความพอใจหรือไมพอใจ ความคิด ความรูสึกที่
คนเรามีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ทัศนคติเปนสิ่งที่จะนํามาซึ่งการปฏิบัติของผูบริโภค 
 สิ่งที่จะเขามากําหนดทัศนคติ มี 3 ประการ คือ 

1. ความรู 
2. ความรูสึก 
3. แนวโนมของนิสัย หรือความพรอมที่จะกระทํา 

(5) การรับรู (Perception) หมายถึง การตีความหมายของบุคคลที่มีตอสิ่งของ หรือความคิดที่
สังเกตเห็นได หรืออะไรก็ตามที่ถูกนําเขามาสูความสนใจของผูบริโภคโดยผานทางประสาทสัมผัสทั้งหา 

(6) การเรียนรู (Learning) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมของบุคคล ซึ่งเกิดจาก
ประสบการณ หรือการเกิดของสัญชาตญาณ ดังนั้นการเรียนรูจึงเปนประสบการณที่บุคคลสะสมไว 

 
 ปจจัยภายนอก  ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค  (External factors) 

(1) สภาพเศรษฐกิจ (Economy) เปนสิ่งท่ีกําหนดอํานาจซือ้ (Purchasing power) ของผูบริโภค 
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(2) ครอบครัว (Family)  ครอบครัวทําใหเกิดการตอบสนองตอความตองการ สินคาและบริการ 
นักการตลาดตองเขาใจวา ครอบครัวเปนสวนหน่ึงของตัวแทนกระบวนการทางสังคม เปนกระบวนการ
เตรียมคนเขาสูสังคม ซึ่งประกอบดวย โรงเรียน ครอบครัว ศาสนา สื่อมวลชน สถาบันการเมือง 

(3) สังคม (Social group) ลักษณะดานสังคมประกอบดวยรูปแบบการดํารงชีวิต (Lifestyles)  
คานิยมสังคม (Social values) และความเชื่อถือ (Belief) 

(4) วัฒนธรรม (Culture) เปนรูปแบบหรือวิถีทางในการดําเนินชีวิต (Lifestyles) ที่คนสวนใหญ
ยอมรับธุรกิจใดที่ใหการสนับสนุนดานศิลปวัฒนธรรม เชื่อวาเปนรูปแบบหนึ่งของความรับผิดชอบตอ
สังคม ซ่ึงสามารถสงเสริมการรูจักบริษัทและสรางความรูสึก หรอืทัศนคติที่ดีใหเกิดกับบริษัทได 

(5) การติดตอธุรกิจ (Business contacts) หมายถึง โอกาสที่ผูบริโภคจะไดพบเห็นสินคาน้ันๆ 
บอยๆ มีความคุนเคยซึ่งจะทําใหผูบริโภคเกิดความรูสึกไววางใจและมีความยินดีที่จะใชสินคาน้ัน เพราะ
หลักจิตวิทยามีอยูอยางหนึ่งกลาววา “ความคุนเคยกอใหเกิดความรัก 

 จากทฤษฎีท่ีกลาวขางตน อาจสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การที่ผูบริโภคจะ
แสวงหาสินคาและบริการที่สามารถตอความตองการของตนเองไดมากที่สุด โดยที่มีปจจัยตางๆเขามามี
ผลตอพฤติกรรม ท้ังปจจัยภายใน ในดานความจําเปน ความตองการ ความปรารถนา บุคลิกภาพ 
ทัศนคติ การรับรู และปจจัยภายนอก ในดานสภาพเศรษฐกิจ ครอบครัว สังคม วัฒนธรรม การติดตอ
ธุรกิจ ปจจัยที่มีอิทธิพลตอผูบริโภคที่มีบทบาทมากที่สุดคือ ปจจัยดานลักษณะทางสรีระ เพราะเปน
ความตองการของรางกาย สวนใหญเปนปจจัยสี่ของมนุษย นํ้าก็เปนสิ่งหนึ่งท่ีอยูในปจจัยสี่ ที่เราตองให
ความสําคัญ และเปนจุดที่ผูวิจัยสนใจศึกษาพฤติกรรมการใชน้ําประปาของผูบริโภค 

6.  แนวความคิดดานประชากรศาสตร 
 พรทิพย วรกิจโภคาทร (2529 : 312 – 315) ไดกลาวถึงลักษณะของผูรับสารที่วิเคราะห ตาม
ลักษณะทางประชากรศาสตร ซึ่งแตละบุคคลจะแตกตางกันไป โดยความแตกตางทางประชากรศาสตร 
จะมีอิทธิพลตอการสื่อสาร คือ 

1. อายุ (Age) การที่จะสอนงานกับผูที่มีอายุตางกันใหเช่ือฟง หรือจะเปลี่ยนทัศนคติ หรือ
พฤติกรรมนั้น มีความยากงายแตกตางกันไป ผูที่มีอายุมากจะสอนใหเชื่อฟง หรือใหเปลี่ยนทัศนคต ิหรือ
เปลี่ยนพฤติกรรมก็ยิ่งยากดวย การวิจัยโดย ซี.เมเบิล (C.Maple) และ ไอ แอล เจนิส และดีไรฟ 
(I.L.Janis and D.Rife) ไดทําการวิจัยและไดผลสรุปวา การชักจูงหรือโนมนาวจิตใจของคน จะมีความ
ยากขึ้นตามอายุของคนที่เพิ่มขึ้น นอกจากน้ี อายุยังมีความสัมพันธกับขาวสารและการสื่อสารดวย เชน 
ภาษาที่จะใชในคนที่มีวัยตางกัน ก็ตองใชภาษาตางกัน โดยจะพบวาภาษาใหมๆ แปลกๆ จะเกิดกับคน
ในวัยหนุมสาว มากกวาเกิดกับคนสูงวัย เปนตน 
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2. เพศ (Sex) มีงานวิจัยหลายชิ้นที่ไดทําการพิสูจนวา คุณลักษณะบางประการของเพศชาย 
และ เพศหญิงที่ตางกันจะสงผลตอการสื่อสารที่แตกตางกัน เชน การวิจัยเก่ียวกับการชมภาพยนต
โทรทัศนของเด็กวัยรุน พบวาเด็กวัยรุนชายสนใจชมภาพยนตรสงครามและจารกรรมมากที่สุด สวนเด็ก
วัยรุนหญิงจะสนใจชมภาพยนตรวิทยาศาสตรมากที่สุด แตก็มีงานวิจัยหลายชิ้นท่ีพบวา เพศชาย และ
เพศหญิง มีการสื่อสาร และการรับสื่อไมแตกตางกันเลย 

3. การศึกษา (Education) ในเรื่องการศึกษานี้นับไดวาเปนตัวแปรที่สําคัญมากซึ่งมีผลตอ
ประสิทธิภาพในการรับรูขาวสารของผูรับสาร โดยมีงานวิจัยหลายชิ้นไดชี้ใหเห็นวา ระดับการศึกษาของ
ผูรับสารแตละคนจะทําใหผูรับสารมีพฤติกรรมการสื่อสารแตกตางกันไป เชน ผูท่ีมีระดับการศึกษาสูง จะ
สนใจรับรูขาวสารตาง ๆ และไมเชื่ออะไรงาย ๆ ซ่ึงสวนใหญจะเปดรับสื่อสิ่งพิมพเปนหลัก 

4. ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม (Economic and Social Status) ซึ่งจะหมายถึง อาชีพ ระดับ
รายได เชื้อชาติ ตลอดจนภูมิหลังทางครอบครัว สิ่งเหลานี้จะเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอทัศนคติและ
พฤติกรรมของบุคคล โดยมีรายงานหลายเรื่องที่ไดพิสูจนแลววาระดับฐานะทางเศรษฐกิจและสังคมของ
มนุษยจะมีอิทธิพลตอทัศนคติและพฤติกรรมของเขาเหลานั้น 

 ในปจจุบันการนําวิชาการทางดานประชากรศาสตร มาวิเคราะหในเชิงประยุกต (Applied 
Demography) มีแนวโนมเพิ่มมาขึ้น โดยเฉพาะในดานยุทธศาสตรการตัดสินใจ ท้ังนี้ในกระบวนการ
ตัดสินใจน้ัน จะมีการนําปจจัยทางดานประชากรศาสตรมาเปนตัวแปรนําเขา หรือตัวแปรในการวางแผน 
เพื่อปรับปรุงใหการตัดสินใจมีคุณภาพมากขึ้น ความรูทางดานประชากรศาสตรเชิงประยุกตจึงอํานวยให
เกิดความเขาใจถึงแนวทางที่ขอมูลทางประชากรจะมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ และรวมถึงกระบวนการ
ตัดสินใจดวย 

 วิชาการดานประชากรศาสตรเชิงประยุกต ( Business Demography ) นั้น เปนการนําระเบียบ
วิธีการทางดานประชากรศาสตรทั่วไปมาใชในการแกไขปญหาตลอดจนการเสริมสรางโอกาสในการ
ดําเนินธุรกิจ โดยเนนที่เนื้อหาที่วาดวยผลกระทบจากตัวแปรคือ อายุ รายได อาชีพ ท่ีอาจจะมีอิทธิพล 
หรือสงผลกระทบตอพฤติกรรมที่เกี่ยวของกับบุคคล หรือ องคกร รวมทั้งพิจารณาถึงผลกระทบของกลุม
ปจจัยหรือกลุมตัวแปร ไมวาจะเปนตัวแปรดาน อายุ รายได อาชีพ ที่จะมีผลกระทบตอสภาพแวดลอม
ของกิจกรรมที่กําลังดําเนินการหรือที่กําลังวางแผนวาจะดําเนินการ ทั้งนี้ การศึกษาวิเคราะหทางดาน
ประชากรศาสตรดังกลาว เปนการเนนเงื่อนไขปจจัยทางประชากรทั้งท่ีเปนอยูในปจจุบัน และที่
คาดการณ หรือ พยากรณตอไปในอนาคตวาจะมีสวนกระทบตอสภาพแวดลอมของกิจกรรมท่ีจะ
ดําเนินการอยางไร รวมท้ังสงผลกระทบอยางไรตอการตัดสินใจเชิงกลยุทธที่ไดวางไว เพื่อเปน
หลักประกันความสําเร็จของธุรกิจ 
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 ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดนําเอาปจจัยทางดานประชากรศาสตร มาเปนตัวแปรเพื่อใช
สําหรับวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการของผูของผูใชน้ําประปาของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 
เพราะไดพิจารณาแลวเห็นวา ปจจัยดานประชากรศาสตรจะเปนตัวแปรที่มีความสําคัญตัวแปรหนึ่ง
เพราะจะทําใหสามารถทราบไดวาผูใชน้ํามีคุณสมบัติ และลักษณะอยางไร มีพฤติกรรมการใชน้ําประปา
ของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด เปนอยางไร และเม่ือบริษัททราบแลวจะไดนําผลที่ไดจากการวิจัย
ดานประชากรศาสตรนี้ไปพัฒนาปรบัปรุงการใหใชบริการตอไป และเพื่อเปนขอมูลสําหรับขยายฐานผูใช
น้ํารายใหมเพิ่มขึ้นดวย 
 

7.  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน ; และคณะ. (2541) ไดเสนอ ทฤษฎีและแนวคิดดานการบริการ  ไวดังน้ี 
 บริการ  (Services) เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีสนองความตองการแกลูกคา 
ซึ่งกลาวถึงประเภทบริการ ลักษณะของบริการและการใชเครื่องมือการตลาด กลยุทธการตลาดสําหรับ
ธุรกิจบริการ และการจัดการธุรกิจบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 3 แผนภาพประเภทของธุรกิจบริการ 
ที่มา  :  ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. (2541). การบริการการตลาดยคุใหม. : หนา 334. 

อัตโนมัต ิ ดําเนินการโดยใชบคุคลชวย ดําเนินการโดยใชผู 

บริการโดยใชเครื่องมือ 

- เคร่ืองลางรถอตัโนมัต ิ
- เครือ่งจักรอตัโนมัต ิ

- โรงภาพยนตร 
- แท็กซ่ี 

- สายการบิน 

แรงงานที่ไมชํานาญ แรงงานที่มีความชํานาญ มืออาชพี 

บริการโดยใชแรงดัน 

- บริการลางหองน้ํา 
- ตัดหญาแบกหาม 

- ชางกอสราง 
- ชางประปา 

- นักบัญชี 
- นักกฎหมาย 
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ลักษณะของบริการและการประยุกตใชเคร่ืองมือการตลาด 
 บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ ซ่ึงจะมีอิทธพิลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด ดังนี้ 

1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึกไดกอนที่
จะมีการซ้ือ ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงของผูซื้อ ผูซื้อตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและ
ประโยชนจากบริการที่เขาจะไดรับ เพื่อสรางความเชื่อม่ันในการซื้อในแงของสถานที่ ตัวบุคคล เครือ่งมือ 
วัสดุท่ีใชในการติดตอสื่อสารสัญลักษณและเราคาสิ่งเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขายบริการจะตองจัดหาเพื่อเปน
หลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 

1.1 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความสะดวกใหกับผูท่ีมาติดตอ 
1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวท่ีเหมาะสม บุคลิกดีหนาตายิ้ม

แยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อม่ันวาบริการท่ีซื้อจะดีดวย 
1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ มีการใหบริการที่รวดเร็ว

เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 
1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตางๆ จะตอง

สอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย  และลักษณะของลูกคา 
1.5 สัญลักษณ (Symbols) คือ ชื่อตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ

ใหบริการ เพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 
1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ

ใหบริการชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ

บริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหน่ึงราย เน่ืองจาก
ผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภคใน
เวลาเดียวกันทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเร่ืองของเวลา 

3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการเปนใคร
จะใหบริการอยางไร ท่ีไหน และอยางไร ดังนั้นผูซื้อบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในบริการ และ
สอบถามผูอื่นกอนที่จะเลือกรับบริการ ในแงของผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพทําได 2 
ขั้นตอนคือ 

3.1 ตรวจสอบ คัดเลือกและฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธของ
พนักงานที่ใหบริการ 

3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยเนนการใชการรับฟงคําแนะนํา และขอเสนอแนะของ
ลูกคาการสํารวจขอมูลของลูกคา และการเปรียบเทียบทําใหไดรับขอมูลเพื่อการแกไขปรับปรุงใหดีขึ้น 
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4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น ถา
ความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําให
เกิดปญหา คือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 

กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ 
 ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสบการณตลาด (Marketing mix) หรือ 4P’s เชนเดียวกับสินคา 
ซึ่งประกอบดวย 1.ผลิตภัณฑ (Product) 2.ราคา (Price) 3.การจัดจําหนาย (Place) 4.การสงเสริม
การตลาด (Promotion) และนอกจากนั้นแลวยังตองอาศัยเคร่ืองมืออื่นๆ เพิ่มเติมซึ่งประกอบดวย 5. 
บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม 
(Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคู
แขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเริ่ม มี
ความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท 6. ตองมีการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม 
(Total Quality Management (TQM)) และ 7. มีกระบวนการ (Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการ
ใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา (Customer Satisfaction) 
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ภาพประกอบ  4  แผนภาพแสดงการใชเคร่ืองมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 

 ภาพประกอบที่ 4 คุณภาพการบริการ 
 ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. (2541). การบริการการตลาดยุคใหม ปรับปรุงใหมลาสุด.         
          หนา : 176. 
 
รูปแบบกลยุทธ 3 ประการในธุรกิจการใหบริการ (Three Types of marketing strategy in the 
service business) 
 การตลาดธุรกิจบริการจึงตองใชเคร่ืองมือท้ังการตลาดภายใน (Internal marketing) ซึ่งบริษัท
ตองอาศัยพนักงานเขาชวยและตองอาศัยการตลาดภายนอก (External marketing) โดยการสื่อสารกับ
ลูกคาและการตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซื้อและผูขา (Interactive marketing) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. การตลาดภายใน (Internal marketing) การตลาดภายใจของบริษัทจะรวมถึงการฝกอบรม
และการจูงใจพนกังานขายบริการ ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานที่ใหการสนับสนุน
การใหบริการโดยใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

1. ผลิตภัณฑ 
(Product) 

4. การสงเสริม
การตลาด 

7. 
กระบวนการ 

3. การจัดจําหนาย 
(Place) 

5. คนหรือพนักงาน 
   (People/Employees) 

2. ราคา 
(Price) 

6. ก า ร ส ร า ง แ ล ะ
นําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 
(Physical evidence 
and presentation) 

การบริหาร คุณภาพรวม 
(TQM) โดยคํานึงถึง

ความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer’s 
Satisfacton) 
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2. การตลาดภายนอก (External marketing) เปนการใชเคร่ืองมือทางการตลาดเพื่อใหบริการ
ลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนายและการใหบริการแกลูกคา 

3. การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (Interactive marketing) หมายถึง การสราง
คุณภาพบริการใหเปนที่เชื่อถือ เกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา ลูกคาจะยอมรับหรือไมขึ้นอยู
กับความพึงพอใจของลูกคา ลูกคาจะพิจารณาคุณภาพของการใหบริการโดยพิจารณาจากดานตางๆ 
ดังนี้ 

- คุณภาพดานเทคนิค (Technical quality) เชน วิธีการซอยผม วิธีการซอมรถ 
- คุณภาพดานหนาที่ (Functional quality) เชน มีความรูดานการรักษา ดานการวาความ 
- คุณภาพบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซื้อ (Search qualities) เชน ใบประกาศ

เกียรติคุณหรือโลแสดงถึงความสามารถในการใหบริการ 
- คุณภาพดานประสบการณ (Experience qualities) คือ ลักษณะบริการที่ลูกคาสามารถ

ประเมินไดหลักจากการซื้อบริการ เชน ผลของการฝาตัดตกแตงบาดแผล 
- คุณภาพความเชื่อถือไดวาเปนจริง (Credence qualities) คือ ลักษณะบริการที่ผูซื้อยากที่

จะประเมินแมจะไดใชบริการแลวก็ตามเปนความรูสึกที่ลูกคาจะประเมินคุณภาพความเชื่อถือท่ีไดรับ 
 
งานที่สาํคัญของธุรกิจใหบริการมี 3 ประการ คือ 

1. ความแตกตางจากคูแขงขนั (Competitive differentiation) 
2. คุณภาพการใหบริการ (Service quality) 
3. ประสิทธิภาพในการใหบริการ (Productivity) 

การบริการความแตกตางทางการแขงขัน 
 การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน (Managing competitive differentiation) งาน
การตลาดของผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน เปนการลําบากที่จะสรางใหเห็น
ขอแตกตางของบริการอยางเดนชัดในความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพ การใหบริการที่เหนือกวา
คูแขงขัน สามารถทําไดในลักษณะตางๆ ดังนี้ 

1. คุณภาพการใหบริการ (Service quality) สิ่งสําคัญสิ่งหน่ึงในการสรางความแตกตางของ
ธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการ
ใหบริการตามลูกคาคาดหวังไวขอมูลตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการ จะไดจาก
ประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการลูกคาจะพอใจถาเขา
ไดรับในสิ่งที่เขาตองการ (What) เม่ือเขามีความตองการ (When) ณ สถานที่ท่ีเขาตองการ (Where) ใน



 29

รูปแบบที่ตองการ (How) นักการตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของ
ลูกคาโดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ 

1.1 บริการที่นําเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกคาซ่ึงประกอบดวย 2
ประการคือ 1. การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (Primary service package) ซ่ึงไดแก สิ่งท่ีลูกคาคาดวาจะ
ไดรับจากกิจการ 2. ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary service features) ไดแก บริการที่กิจการที่
เพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทั่วไป 

1.2 การสงมอบบริการ (Delivery) ท่ีมีคุณภาพอยางสมํ่าเสมอไดเหนือกวาคูแขงขัน โดยการ
ตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค ความคาดหวังเกิดจากประสบการณใน
อดีต คําพูดการโฆษณาของธุรกิจ ลูกคาเลือกธุรกิจใหบริการโดยถือเกณฑภายหลังจากการรับการ
ใหบริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการที่รับรูกับบริการที่คาดหวัง ถาบริการที่รับรูต่ํากวาบริการที่คาดหวัง
ไว ลูกคาจะไมสนใจถาบริการที่รับรูสูงกวาความคาดหวังของเขา ลูกคาจะใชบริการนั้นซ้ํา 

1.3 ภาพลักษณ (Image) การสรางภาพลักษณสําหรับบริษัทที่ใหบริการโดยอาศัย
สัญลักษณ (Symbols) ตราสินคา  (Brand) โดยอาศัยเคร่ืองมือการโฆษณาและประชาสัมพันธและการ
สื่อสารการตลาดอื่นๆ 

1.4 ลักษณะดานนวัตกรรม (Innovative features) เปนการเสนอบริการในลักษณะที่มี
แนวความคิดริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันท่ัวไป นอกจากนี้เรายังสามารถสรางความแตกตาง
ในดานภาพลักษณจากสัญลักษณและตราสินคา 

2. โมเดลคุณภาพของการบริการ (Service – quality model) Parasuraman, Zeithaml and 
Berry ไดกําหนดโมเดลคุณภาพการใหบริการซึ่งเนนความตองการที่สําคัญโดยเนนการสงมอบคุณภาพ
การใหบริการที่คาดหวัง ซึ่งเปนสาเหตุใหการสงมอบบริการไมประสบความสําเร็จ ซ่ึงแสดงชองวาง 5 
ดังนี้ 

2.1 ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคและการรับรูในการจัดการของผูบริโภค 
(Gap between consumer expectation and management perception) ถาฝายจัดการไมสามารถสราง
การรับรูท่ีลูกคาคาดหวังไว ก็จะเกิดชองวางนี้ขึ้น 

2.2 ชองวางระหวางการรับรูจากการจัดการและลักษณะคุณภาพการใหบริการ (Gap 
between management perception and service-quality specifications) ฝายจัดการอาจจะแกไขความ
ตองการของลูกคาที่รับรู แตไมไดกําหนดมาตรฐานการทํางานเฉพาะอยาง 

2.3 ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการใหบริการและการสงมอบบริการ (Gap between 
service-quality specification and service delivery) พนักงานที่ไมไดรับการฝกอบรมจะไมสามารถ
ทํางานใหสอดคลองกับมาตรฐานทําใหเกิดความขัดแยงกับมาตรฐาน 
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2.4 ชองวางระหวางการสงมอบบริการและการติดตอสื่อสารภายนอก (Gap between 
service delivery and external communications) ความคาดหวังของผูบริโภคไดรับผลกระทบจาก
ตัวแทนและการโฆษณาของบริษัท 

2.5 ชองวางระหวางบริการที่รับรูและบริการที่คาดหวัง (Gap between perceived service 
and expected service) ชองวางนี้เกิดขึ้นเม่ือผูบริโภคไดวัดการทํางานของบริษัทและไมเปนไปตาม
ความคาดหวัง 

คุณภาพการใหบริการ (Service quality) จะมีลักษณะดังนี้ 
1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 

สถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม เพื่อแสดงถึงความสามารถของการ
เขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจ
งาย 

2. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรู
ความสามารถในงาน 

3. ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ  มีความเปนกันเองมีวิจารณญาณ 
4. ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อม่ันและความ

ไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 
5. ความไววางใจ (Reliability) บริการท่ีใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
6. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแกลูกคา

อยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
7. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหาตางการ

สรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับและทําใหเขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพ
บริการดังกลาวได 

8. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/knowing customer) พนักงานตองพยายามเขาใจ
ถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
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องคประกอบทีม่ีผลตอความพงึพอใจในการใหบริการที่สาํคญัมี 5 ประการ 
1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยาง
เทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกันในการบริการประชาชนจะไดรับการปฏิบัติใน
ฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริหารจะตองมองวาการ
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย
ถาไมมีการตรงเวลาซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical) ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่ไม
เพียงพอและสถานที่ตั้งท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถ
ท่ีจะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 จากทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ อาจกลาวไดวา การบริการเปนกจิกรรม กระบวนการ
ท่ีจับตองไมไดและเสื่อมสูญสลายไดงาย โดยผูบริการจะสงมอบบริการไปยังผูรับบริการในทันที และ
สามารถตอบสนองลูกคาไดเหนือความคาดหวังของลูกคา และความพึงพอใจตอการใหบริการเปนการที่
ลูกคาไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพ สอดคลองกับความคาดหวังหรือความตองการมากที่สุด จนทําใหเกิด
ความประทับใจในบริการและกลับใชบริการอีกในโอกาสตอไป ท้ังน้ีในการนําเสนอบริการที่มีรูปแบบ
เหมือนกัน ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการนั้นอาจแตกตางกันได ปจจัยที่มีผลตอความพึง
พอใจในการบริการทฤษฎีและแนวคิดที่กลาวมา ผูวิจัยไดนํามาปรับใชในแบบสอบถามของการวิจัยใน
คร้ังนี้ 

8. ทฤษฎีเกีย่วกับการใหบริการสาธารณะ 
 การใหบริการสาธารณะ (Public Service Delivery) โดยทั่วไปจะเกี่ยวของกับกิจกรรมใหบริการ
ตางๆ แกประชาชน ซึ่งเปนการดําเนินงานโดยหนวยงานที่มีหนาที่รับผิดชอบ ซึ่งสวนใหญมักเปน
หนวยงานของรัฐ (ประยูร กาญจนดุล, 2491) ถึงแมวาอาจจะมีนักวิชาการบางทานเห็นวา การใหบริการ
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สาธารณะนั้นไมจําเปนตองเปนหนาที่ของหนวยงานของรัฐ ซ่ึงอาจจะเปนภาคเอกชนก็ได อยางไรก็ตาม 
ไมวาการใหบริการสาธารณะนั้นจะกระทําโดยผานฝายใดก็ตาม มักจะเกี่ยวของกับผูใหบริการ 
(Providers) กิจกรรมที่ใหบริการ (Services) และผูรับบริการ (Clients) 
 ในกระบวนการการใหบริการสาธารณะนั้น ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการเปน
สิ่งที่มีความสําคัญยิ่ง เพราะเปนสิ่งที่บงชี้ไดวา การบริการสาธารณะดังกลาวประสบผลสําเร็จมากนอย
เพียงใด ทั้งนี้การพิจารณาความหมายของคําวา “ความพึงพอใจ” ในความหมายที่แคบลงมานั้นไดมี
นักวิชาการหลายทานไดใหความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตองานบริการสาธารณะ
ไวอยางนาสนใจ โดยเฉพาะอยางยิ่ง ไมเคิล อาร พิตซเจอรัลด (Michael R. Fitgerald, 1985) โรเบิรต 
เอฟ. ดูแรนท (Rebert F. Durant, 1970) และจอหน ดี. มิลเลท (John D. Millet, 1954) ท่ีไดให
ความหมายวา เปนการประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยงานการปกครองทองถิ่น 
ซึ่งมีพื้นฐานมาจากการรับรู (Perception) ถึงการสงมอบบริการที่แทจริงและการประเมินผลนี้ก็แตกตาง
กันไป ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับประสบการณท่ีแตละบุคคลไดรับ เกณฑ (Critiria) ที่แตละบุคคลตั้งไว รวมทั้งการ
ตัดสิน (Judgement) ของบุคคลน้ันดวยโดยการประเมินผล สามารถแบงออกไดเปน 2 ดาน คือ 

1. ดานอัตวิสัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบบริการ 
2. ดานวัตถุวิสัย (Objective) ซึ่งเกิดจากการไดรับปริมาณ และคุณภาพของการบริการ 

 ปรัชญา เวสารัชช (2526:251) ใหความเห็นวา การใหบริการของรัฐนั้น จะตองคํานึงถึงสิ่ง
ตอไปน้ี 
 1) การใหบริการที่เปนที่พึงพอใจแกสมาชิกสังคม ความพึงพอใจเปนสิ่งที่วัดไดยากหรือใหคํา
จํากัดความยาก แตอาจกลาวไดอยางกวางๆ ถึงองคประกอบที่จะทําใหเกิดพึงพอใจ ไดแก การ
ใหบริการที่เทาเทียมกันแกสมาชิกสังคม การใหบริการในเวลาที่เหมาะสม การใหบริการโดยคํานึงถึง
ปริมาณไมใหมากเกินไป หรือนอยเกินไป และการใหบริการโดยมีการปรับปรุงใหทันความเปลี่ยนแปลง
เสมอ 
 2) การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอประชาชน เปนคานิยมพื้นฐานสําหรับการบริหารใน
สังคมประชาธิปไตย ท่ีจะตองสามารถใหบริการที่มีลักษณะสนองตอบตอมติมหาชน ตองมีความยืดหยุน
ท่ีปรับเปลี่ยนลักษณะงาน หรือการใหบริการท่ีสามารถสนองความตองการที่เปลี่ยนแปลงไดมากที่สุด 

ความหมายของการใหบริการสาธารณะ 
 ความหมายของการใหบริการสาธารณะมีผูใหความหมายในมิติตางๆ ไวหลายมิติดวยกัน ซ่ึงพอ
สรุปไดดังนี้  
 เวอรมา (สํานักงานนโยบายและแผน กรุงเทพมหานคร. 2538 : 1-8; อางอิงจาก B.M. Verma. 
1973:unpaged) ไดใหความหมายการบริการสาธารณะวา เปนการเคลื่อนยายบริการอยางคลองตัวผาน
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ชองทางที่เหมาะสมจากแหลงการใหบริการที่มีคุณภาพไปยังผูรับบริการไดตรงตามเวลาที่กําหนดไว 
และตัวบริการน้ันจะตองมีคุณภาพดวย การบริการสาธารณะจึงมีองคประกอบที่สําคัญที่เกี่ยวของ 4 
ประการ คือ ตัวบริการ (Service) แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ (Sources) ชองทางในการบริการ 
(Sources) ชองทางในการใหบริการ (Channels) และผูรับบริการ (Client Group) 

 ตอมาแมคคูลอง (สํานักงานนโยบายและแผน กรุงเทพมหานคร. 2538 : 1-8; อางอิงจาก 
James S. Macullong. 1974 : unpaged) ไดใหความหมายไววาการใหบริการสาธารณะจะตองประกอบ
ไปดวย 3 องคประกอบที่สําคัญคือ หนวยท่ีใหบริการ (Service Delivery Agency) ตัวบริการ (The 
Service) และผูรับบริการ (The Service Recipient) โดยทั้งน้ีประโยชนหรือคุณคาของบริการที่ไดรับนั้น 
ผูรับบริการจะตระหนักไวในจิตใจ ซึ่งอาจจะวัดออกมาในรูปของทัศนคติได 

 นอกจากนี้ ในชวงถัดมา  กิล เบอรก  และ  เบอรกเฮด  (สํ า นักงานนโยบายและแผน 
กรุงเทพมหานคร. 2538 : 1-9; อางอิงจาก Gilbert ; & Birkhead 1977: unpaged) มองวาการใหบริการ
สาธารณะมี 4 องคประกอบ คือ 
 1) ปจจัยการนําเขา (Input) หรือทรัพยากร อันไดแก บุคลากร คาใชจายอุปกรณ และสิ่งอํานวย
ความสะดวก 
 2) กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) ซ่ึงหมายถึงวิธีการที่จะใชทรัพยากร 
 3) ผล (Results) หรือผลผลิต (Output) ซึ่งหมายถึงสิ่งท่ีเกิดขึ้นหลังจากการใชทรัพยากร  
 4) ความคิดเห็น ตอผลกระทบ ซ่ึงหมายถึงความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการบริการที่ไดรับ 

 ประยูร กาญจนดุล (2491:119-121) ไดกลาวถึงแนวคิดของการใหบริการสาธารณะวา หมายถึง
กิจกรรมที่อยูในความอํานวยการหรือควบคุมของรัฐโดยมีจุดประสงคในการตอบสนองความตองการ
สวนรวมของประชาชน มีการจัดระเบียบและวิธีการดําเนินบริการสาธารณะเพื่อใหเหมาะสมแกความ
จําเปนแหงกาลสมัยซึ่งการบริการจะตองดําเนินการอยูเปนนิจ โดยสม่ําเสมอ ไมมีการหยุดชะงัก ถา
บริการสาธารณะจะตองหยุดชะงักดวยประการใดๆ ประชาชนยอมไดรับความเดือดรอนหรือไดรับความ
เสียหาย 

 เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ (2536 : 13) ไดใหความหมายของการบริการสาธารณะวา หมายถึง การ
ท่ีบุคคล กลุมบุคคล หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะซึ่งอาจจะเปน
หนวยงานของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมี
จุดมุงหมายเพื่อสนองตอความตองการของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะ
แกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสนองตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม มีองคประกอบที่
สําคัญ 6 ประการ คือ สถานที่และบุคคลที่ใหบริการปจจัยท่ีนําเขาหรือทรัพยากร กระบวนการและ
กิจกรรม ผลผลิตหรือตัวบริการ ชองทางการใหบริการ และผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 
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 ปฐม มณะโรจน (สํานักงานนโยบายและแผน กรุงเทพมหานคร. 2538. 1-8; อางอิงจาก ปฐม 
มณะโรจน ม.ป.ป: ไมปรากฏเลขหนา) ไดใหความหมายของการบริการสาธารณะวา เปนการบริการใน
ฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทําในการตอบสนองความตองการ เพื่อใหเกิดความพึง
พอใจจากความหมายดังกลาว การพิจารณาการบริการสาธารณะจึงประกอบดวย ผูใหบริการ และ
ผูรับบริการ โดยฝายแรกน้ัน ถือปฏิบัติเปนหนาที่ท่ีตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 

 จากทฤษฏีเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ อาจกลาวไดวา การใหบริการสาธารณะโดยทั่วไปจะ
เกี่ยวของกับกิจกรรมที่ใหบริการตางๆ แกประชาชน  ความพึงพอใจของประปาชาชนที่มีตอการ
ใหบริการเปนสิ่งที่มีความสําคัญยิ่ง เพราะเปนสิ่งที่บงชี้ไดวา การบริการสาธารณะนั้นๆ ประสบ
ความสําเร็จมากนอยเพียงใด การบริการน้ําประปาถือวาเปนการบริการสาธารณะเพื่อประชาชนประเภท
หนึ่ง ที่ตองใหบริการและใหความสําคัญตอความพึงพอใจของผูใชน้ําประปาอยางสม่ําเสมอ  
 
9. งานวิจัยที่เกีย่วของ 
 ฉันทนา จารุวร (2546:บทคัดยอ) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร สาขา วรจักร พบวา
ลูกคาสวนใหญเปนเพศชายอายุ ระหวาง 31-40 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน รายได 50,001ขึ้นไป เปนลูกคาธนาคารระหวาง 1-2 ป สวนใหญมาใชบริการเกี่ยวกับเงิน
ฝาก 1-3 ครั้งตอสัปดาห จันทร-ศุกร ชวงที่ใชบริการคือ 9.30-12.00 น. และเคยใชบริการของธนาคาร
กรุงเทพมากอน พบวาความพึงพอใจในการรับบริการโดยรวมอยูในระดับมาก ทั้งน้ีเม่ือพิจารณาเปนราย
ดาน  พบวาพงึพอใจในการรับบริการจากพนักงานและการตอนรับมากที่สุด  

 จากการวิจัยนี้ทําใหทราบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได ระยะเวลาในการเปนลูกคาเปน
ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ ซึ่งมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการดานสินเชื่อและเงินฝาก มี
ผลกับผูมีสวนในการตัดสินใจอีกทั้งมีผลกับการมาใชบริการในอนาคต 

 วันดี ภักดีโต (2546:บทคัดยอ) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในหางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา 
ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุระหวาง 15-25 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังาน
เอกชน/ลูกจาง รายไดตอเดือน 15,001-25,000บาท สถานภาพโสด การใชบริการทางดานเทคโนโลยี
มากท่ีสุด สื่อที่ลูกคารับขาวสารบริการมากที่สุดคือ แผนปายประชาสัมพันธในหางสรรพสินคาหรือใน
สาขาของธนาคาร,โปสเตอรและแผนพับ ในดานความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคาโดยรวมแลวอยู
ในระดับปานกลาง แตดานสถานที่จะมีความพึงพอใจระดับมาก 
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 จากการวิจัยน้ีทําใหทราบวา เพศ อายุ รายไดของลูกคาเปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจท้ังใน
เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล สวนระดับการศึกษา และสถานภาพสมรสที่แตกตางกันนั้นมีผลตอ
ความพึงพอใจในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลแตในระดับท่ีแตกตางกัน เรื่องความพึงพอใจใน
บริการทุกๆ ดานน้ัน มีความสัมพนัธทางตรงกับจํานวนการใชบริการ 

 ประภัสร แสนอารี (2546:บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูบริโภคทีมี่ตอ
ศูนยบริการรถยนตบีควิกในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูบริโภคสวนใหญท่ีรับบริการอยูในกลุม
ตัวอยางเพศหญิงมากกวาเพศชาย โดยมีอายุ 31-40 ป ระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือ
เทียบเทา อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดต้ังแต 40,001 ขึ้นไป รถยนตสวนใหญเปนรถยนตนั่งสวน
บุคคล อายุรถยนตอยูระหวาง 6-10 ป ประเภทอะไหลท่ีเปลี่ยนสวนใหญเปน ยางรถยนต ความพึงพอใจ
สูงที่สุดในระดับมากคือ ดานบุคคลากร, การสงเสริมการตลาด และการบริการ พฤติกรรมการใชบริการ
เฉลี่ย 4 ครั้ง ตอป ครั้งละประมาณ 2,961 บาท เหตุผลในการเลือกใชบริการคือ ความสะดวกในการเขา
รับบริการมากกวาศูนยบริการ เวลาใชบริการ 18.01-20.00 น. โดยจะเลือกศูนยบีควิกที่ใกลบานมาก
ท่ีสุด 

 จากการวิจัยนี้ทําใหทราบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือนของผูบริโภค 
ประเภทรถยนต และ อายุรถยนตที่ใชงาน มีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภค สวนความพึงพอใจดาน
สินคาและสถานที่นั้นมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของศูนยบีควิก ในระดับเทากัน 
ขอเสนอแนะจากการวิจัยคือ ดานสินคาและบริการ ตองการใหมีอะไหลเพื่อเลือกสรรมากวานี้ และใหมี
การบริการที่ดีขึ้น สวนทางดานราคา เสนอแนะใหมีการลดราคา สําหรับลูกคาประจํา 

 มณธิรา สันติภาพมณฑล (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคา
ท่ีมีตอการบริการของโรงพยาบาลยันฮี พบวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง ที่มีอายุระหวาง 24-32 ป มี
ระดับการศึกษาในระดับอนุปริญญา หรือ ปวส. มีอาชีพพนักงานเอกชน มีรายไดต่ํากวาหรือเทียบเทา 
25,000 บาท/เดือน และสถานภาพโสดมีจํานวนมากที่สุด ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการดาน
อุปกรณการแพทยมีคาเฉลี่ยสูงสุด ดานพฤติกรรมการใชบริการอันดับสูงสุดคือ ใชบริการศูนยลดน้ําหนกั 
โดยทั่วไปแลวลูกคาที่เคยใชบริการแลวมักกลับมาใชบริการอีก และแนะนําใหคนรูจักมาใชบริการดวย  

 จากการวิจัยน้ีทําใหทราบวา เพศ อายุ รายไดและสภาพสมรสที่แตกตางกัน ไมมีผลตอความพึง
พอใจ แตระดับการศึกษา และอาชีพท่ีแตกตางมีผลตอความพึงพอใจ สวนดานพฤติกรรมของลูกคานั้น 
พบวา อาชีพและรายไดที่แตกตางมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา สวน เพศ, อายุ, ระดับ
การศึกษา และสถานภาพสมรสที่แตกตางกันนั้นไมมีผลตอพฤติกรรม เม่ือวิเคราะหและเปรียบเทียบ
ความสัมพันธของความพึงพอใจกับพฤติกรรมนั้นมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน 
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 สดับพร นิ่มนวลงาม (2543 : บทคัดยอ) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของขาราชการ
และลูกจางประจําตอการใหบริการของแผนกการเงินกรมชางอากาศกองบัญชาการสนับสนุนทหาร
อากาศ  พบวา  ขาราชการและลูกจางประจําสวนใหญมาใชบริการแผนกการเงินฯ 1 – 2 ครั้งตอเดือน 
และมาใชบริการดวยตัวเองโดยมาในชวงเวลา 8.30 – 10.00 น. ซึ่งสวนใหญจะมาใชบริการเกี่ยวกับการ
ขอรับใบงบหนาสําหรับการหักเงินเดือนประจําและมาติดตอขอรับเงิน ในสวนของความพึงพอใจของ
ขาราชการและลูกจางประจําตอการใหบริการของแผนกการเงินฯ ในดานบุคลากร อุปกรณและระบบการ
ดําเนินงานและอาคารสถานที่มีความพึงพอใจระดับปานกลางรวมทั้งพบวาอายุรับราชการที่แตกตางกัน
ของขาราชการและลูกจางประจําจะมีความพึงพอใจในการรับบริการดานอาคารสถานที่แตกตางกัน  มี
ขอเสนอแนะที่ควรจัดใหมีบริการเพิ่มเติมคือ จัดใหมีเจาหนาที่ประชาสัมพันธ การจายเงินควรใชวิธีโอน
เขาบัญชีเงินฝากธนาคารและสามารถใหบริการเชนเดียวกับการใหบริการของธนาคาร ดังน้ัน การ
ฝกอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากร การนําระบบคอมพิวเตอรมาใชเพื่อความ
สะดวกรวดเร็วและการปรับปรุงสถานที่ใหมีความทันสมัย จึงจะสามารถสรางความพึงพอใจใหกับ
ผูใชบริการไดในระดับสูง 

 อนุพงษ ทรงมาลัย (2541 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาเงินฝาก
ของธนาคารทหารไทย สาขาปอมพระจุลจอมเกลา ภายหลังการปรับปรุงระบบการใหบริการ พบวา 
ลูกคาของธนาคารสวนใหญเปนเพศชายมีอาชีพรับราชการ ระดับการศึกษา ม.4 – อนุปริญญา มีรายได
โดยเฉลี่ย 5,000 – 10,000 บาท และมาใชบริการที่สาขา 1 – 2 ครั้งตอเดือน โดยลูกคามีความพึงพอใจ
ตอการใชบริการรูปแบบใหมอยูในระดับสูงและในรูปแบบเดิม ผลการทดสอบไคสแควรพบวาระดับความ
พึงพอใจในการใชบริการในดานตางๆ มีความสัมพันธกับปจจัยดาน อาชีพและความถี่ท่ีลูกคาใชบริการ 
ท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 แตไมมีความสัมพันธกับเพศ อายุและรายไดของลูกคา 

 ชัย เกตุวัฒนกิจ (2541 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการฝาก
ถอนเงินของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขายอยกองบัญชาการกองทัพเรือ พบวา ลูกคามี
ความพึงพอใจตอการใหบริการโดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง และเมื่อจําแนกเปน
บริการแตละดาน พบวา ลูกคามีความพึงพอใจดานความกาวหนาของการใหบริการมากที่สุด รองลงมา
ลูกคามีความพึงพอใจดานพนักงาน ดานอาคารสถานที่และดานคุณภาพการบริการ ตามลําดับ 

 สมศรี หลิมตระกูล (2541 : บทคัดยอ) ศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาและปจจัยตางๆ ที่
ทําใหลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของฝายปฏิบัติการบริษัทเงินทุนหลักทรัพยนวกิจ จํากัด 
(มหาชน) พบวา ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับและเม่ือพิจารณาแยกตาม
องคประกอบของการใหบริการปรากฏวาลูกคามีความพึงพอใจสูงสุดในดานการใหบริการที่สุภาพออน
นอมมีมนุษยสัมพันธสวนดานที่ลูกคามีความพึงพอใจต่ําสุดคือ การไมไดรับบริการอยางตอเนื่อง ปจจัย
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ท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคามากคือชวงเวลาที่ใชในการรอการบริการที่หนาเคารเตอร และความ
ยุงยากในการกรอกแบบฟอรมของบริษัท 

 อภิญญา บุญจํารัส (2542 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของคนไขตอการบริการของ
แผนกทันตกรรมโรงพยาบาลยันฮี พบวาคนไขสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 22 – 45 ป มีอาชีพ
พนักงานหนวยงานเอกชน รายไดต่ํากวา 10,000 บาท มีที่พักอาศัยอยูใกลโรงพยาบาลและเขารับการ
รักษาเฉพาะเมื่อมีปญหา ในดานความพึงพอใจนั้นพบวามีความพึงพอใจดานบุคลากร โดยเฉพาะ
ทันตแพทยมากที่สุด สวนดานสถานที่ เครื่องมือและอุปกรณนั้นไดรับความพึงพอใจมาก สวนเร่ือง
ขอเสนอแนะน้ันมี 3 เรื่องคือ 

1. อัตราคาบริการ 
2. เวลาในการรอรับยาและชําระเงินควรเร็วกวาปจจุบัน 
3. สถานที่นั่งรอรับบริการควรมีสิ่งอํานวยความสะดวกมากกวาที่มีอยู 

 จากงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ อาจกลาวไดวา ความพึงพอใจของผูบริโภคมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมของผูบริโภคในทิศทางเดียวกัน ซึ่งผูวิจัยไดนํามากําหนดกรอบแนวคิดของงานวิจัยครั้งนี้ดวย 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 

 
ในการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจโดยรวมและพฤติกรรมของผูใชน้ําประปา ตอการบริการ

น้ําประปาโดย บริษัทเอกชน  กรณีศึกษา บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด เพื่อใหเปนไปตามความมุง
หมายที่กําหนดไว ผูวิจัยไดดําเนินการวิจัยตามขั้นตอนตางๆ ประกอบดวยขั้นตอนดังนี้ 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
2. การสรางเครื่องมือท่ีใชในการศึกษาคนควา 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การจัดกระทําการวิเคราะหขอมูล 
5. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

1.  การกําหนดประชากรและการเลอืกกลุมตัวอยาง 
ประชากร (Population)  

 ประชากรที่ใชศึกษาคนควาคร้ังนี้ เปนผูใชนํ้า ในเขตพื้นท่ีจายน้ําในตําบลหนองกรด ตําบล
หนองกระโดน ตําบลบานแกง ตําบลวัดไทร ตําบลพระนอน ตําบลหนองปลิง และ ตําบลนครสวรรคออก 
อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค กลุมตัวอยาง 7,221 คน (ขอมูล ณ วันที่ 30 พฤศจิกายน 2547)  

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย (Samples)  
การวิจัยครั้งน้ีศึกษาจากประชากรที่ทราบจํานวนที่แนนอน (Finite Population) จึงคํานวณ

ขนาดกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรทาโร ยามาเน (Yamane.1973 : 725) และใหมีคาความคลาดเคลื่อนใน
การสุมตัวอยางรอยละ 5 
 
 สูตร   n =   
 
 โดยที่ n แทน ขนาดกลุมตัวอยาง 
   N แทน ขนาดของประชากร 
   e แทน ความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยาง 
 
 คํานวณไดดังนี้  
     n = 

2)05.0(221,71
221,7

+
 

2eΝ+
Ν

1
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                 ≈  380   คน 
 จากการคํานวณตามสูตรจะไดตัวแทนของกลุมประชากรเทากับ 380 ตัวอยาง และบวกเพิ่มอีก 
40 ตัวอยาง อันเนื่องมาจากการตอบแบบสอบถามไมสมบูรณ หรือ จํานวนแบบสอบถามที่ตอบกลับมา
ไมครบ ดังนั้นจํานวนกลุมตัวอยางที่จะใชในการวิจัยคร้ังนี้รวมทั้งสิ้นเทากับ 420 คน 

 การเลือกกลุมตัวอยาง (Sampling) มีขั้นตอนดังตอไปนี้ 
1. ใชการเลือกกลุมตัวอยางแบบแบงกลุม ( Area Sampling ) โดยการแบงประชากรออกเปน

ตามตําบล ท้ังสิ้น 7 ตําบล คือ ตําบลหนองกรด ตําบลหนองกระโดน ตําบลบานแกง ตําบลวัดไทร ตาํบล
พระนอน ตําบลหนองปลิง และ ตําบลนครสวรรคออก กําหนดจํานวนกลุมตัวอยางในแตละตําบลเทากัน 
คือ ตําบลละ 60 ตัวอยาง รวมทั้งสิ้น 420 ตัวอยาง  

2. นําประชากรกลุมตัวอยางที่ไดจากการสุมแบบแบงกลุม มาแบงเปนสัดสวน (Proportional 
Sampling) จะไดประชากรตามสัดสวน ดังตอไปน้ี 
 

ประเภทผูใชน้าํ ประชากร สัดสวน 
(%) 

จํานวน
ตัวอยาง 
ทังหมด 

จํานวนตัวอยาง 
ในแตละตาํบล 

1.   ที่อยูอาศัย 6,383 88.40 371 53 
2.   ธุรกิจขนาดเล็ก 643 8.90 37 5 
3.   ธุรกิจขนาดใหญ 123 1.70 7 1 
4.   ราชการและ
รัฐวิสาหกจิ 

72 1.00 5 1 

     
รวม 7,221 100.00 420 60 

 
3. หลังจากนั้นใชการเลือกกลุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) ตามสัดสวน

จํานวนผูใชน้ําที่คํานวณไดในแตละตําบล 
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2.  การสรางเครื่องมอืที่ใชในการศึกษาคนควา 
  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น เพื่อศึกษา “ความพึงพอใจโดยรวม

และพฤติกรรมของผูใชน้ําประปา ตอการบริการน้ําประปา บริษัทเอกชน กรณีศึกษา บริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัด โดยแบงออกเปน 4 สวน ดังนี้ 

1. สวนที่ 1 เปนการสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูใชนํ้าจํานวน 7 ขอ ไดแก เพศ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน จํานวนสมาชิกในครัวเรือน สถานที่ตั้งและ ประเภทผูใชน้ํา ของ
ผูใชนํ้าที่ใชบริการของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด เปนแบบสอบถามปลายปด (Close – ended 
Response Question) เลือกตอบเพียงขอเดียว โดยใชระดับการวัดขอมูลดังนี้  

1. เพศ ใชระดับการวัดขอมูลประเภท นามบัญญัติ (Nominal Scale) 
1.1 ชาย 

 1.2 หญิง 
2. ระดับการศึกษา ใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

2.1 ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนตน 
2.2 มัธยมศึกษาตอนตน 
2.3 มัธยมศึกษาตอนปลาย  หรือเทียบเทา 
2.4 อนุปริญญา  หรือเทียบเทา 
2.5 ปริญญาตรี 
2.6 สูงกวาปริญญาตรี 

 3. อาชีพ ใชระดับการวัดขอมูลแบบ นามบัญญัติ (Norminal Scale) 
3.1 นักเรียน / นักศึกษา 
3.2 รับจาง 
3.3 เกษตรกรรม 
3.4 ประกอบธุรกิจสวนตัว 
3.5 พนักงานบริษัทเอกชน 
3.6 ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

4. รายไดตอเดือน (รวมทั้งครัวเรือน) ใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal 
Scale)  

4.1 นอยกวา 5,000 บาท 
4.2 5,000 - 10,000 บาท 
4.3 10,001 -  15,000 บาท 
4.4 15,001  -  20,000 บาท 
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4.5 มากกวา 20,000 บาท 
5. จํานวนสมาชิกในครัวเรือน ใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  

5.1 1  คน 
5.2 2  คน 
5.3 3  คน 
5.4 4  คน 
5.5 มากกวา 4 คน 

 6. สถานที่ตั้งครัวเรือน ใชระดับการวัดขอมูลแบบ นามบัญญัติ (Nominal Scale) 
6.1 ตําบลหนองกรด 
6.2 ตําบลหนองกระโดน 
6.3 ตําบลบานแกง 
6.4 ตําบลวัดไทร 
6.5 ตําบลพระนอน 
6.6 ตําบลหนองปลิง 
6.7 ตําบลนครสวรรคออก 
 

7. ประเภทผูใชน้ํา ใชระดับการวัดขอมูลแบบ นามบัญญัติ (Nominal Scale) 
7.1 ท่ีอยูอาศัย 
7.2    ธุรกิจขนาดเล็ก 
7.3    ธุรกิจขนาดใหญ 
7.4    ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

 
   2.  สวนที่ 2  เปนการสอบถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจผูใชน้ําตอการบริการของบริษัท ประปา 
  นครสวรรค จาํกัด เปนขอมูลท่ีมีระดับการวัดแบบสเกลอันตรภาค (Interval Scale) โดย
ใชแบบสอบถามแบบลิเคิรทสเกล (Likert Scale) ใน 6 ดานไดแก  

1 ดานคุณภาพ                       จํานวน    3     ขอ 
2 ดานการบริการ         จํานวน    6     ขอ 
3 ดานราคาและคาใชจาย  จํานวน    2     ขอ       
4 ดานบุคคลากร   จํานวน    5     ขอ  
5 ดานประชาสัมพันธ  จํานวน    3     ขอ   

โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน  1  ถึง  5  แทนระดับความพึงพอใจดังตอไปนี้ 
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จํานวนช้ัน
ดคะแนนต่ําสุดคะแนนสูงสุ )( −

5
)15( −

 คะแนน   5   หมายถึง   พอใจอยางมาก 
คะแนน   4   หมายถึง   พอใจ 

 คะแนน   3   หมายถึง   เฉยๆ 
คะแนน   2   หมายถึง   ไมพอใจ 

 คะแนน   1   หมายถึง   ไมพอใจอยางมาก 
เม่ือรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถี่แลว  จะใชคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมาพิจารณา

ระดับความถีซ่ึ่งมีเกณฑในการพิจารณาดังน้ี  
 

   ความกวางของอันตรภาคชั้น  =     

 
                       =       

          =      0.8 
         ระดับคะแนนเฉลี่ย             ระดับความพึงพอใจ 
       4.21 - 5.00   พอใจอยางมาก 
       3.41 - 4.20   พอใจ 
        2.61 - 3.40   เฉยๆ 
       1.81 - 2.60   ไมพอใจ 

        1.00 - 1.80   ไมพอใจอยางมาก 
 

3.  สวนที่ 3  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูใชน้ําตอการใหบริการของบริษัท  
ประปา นครสวรรค จํากัด   
 1.    ปริมาณการใชนํ้าคิดเตอเปนมูลคาตอเดือน  ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราสวน  
(Ratio Scale)………………………บาทตอเดือน 

2. ชวงเวลาการใชน้ํา  ใชระดับการวัดขอมูลประเภท นามบัญญัติ (Norminal Scale) 
2.1  เวลา 6:00 – 10:00 น.   
2.2 เวลา 10:00 – 14:00 น. 
2.3 เวลา 14:00 – 18:00 น.      
2.4 เวลา 18:00 – 22:00 น.  
2.5 เวลา 22:00 – 2:00 น.   
2.6 เวลา 2:00 – 6:00 น.   
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4.  สวนที่ 4   เปนแบบสอบถามความพึงพอใจโดยรวมของผูใชน้ําตอการบริการของบริษัท   
ประปา นครสวรรค จํากัด  ใชระดับการวัดขอมูลแบบสเกลอันตรภาค (Interval Scale) โดยใช
แบบสอบถามแบบลิเคิรทสเกล  (Likert Scale)  

5.  สวนที่ 5   เปนคําถามปลายเปดเกี่ยวกับปญหาที่พบในการบริการ และ ขอเสนอแนะอื่นๆ    
ตอการบริการของบริษัท  ประปานครสวรรค  จํากัด  

 
ข้ันตอนในการสรางเครื่องมือท่ีใชในการศึกษาคนควา 

 ผูวิจยัไดดําเนินการสรางเครื่องมือ ตามลาํดับดังน้ี 
1. ศึกษาขอมูลจากเอกสาร ตํารา และงานวจิยัที่มีลักษณะใกลเคียงและเกี่ยวของกับงานวิจัย 

ชิ้นนี้ รวมทั้งแนวคิด ทฤษฎ ีและผลงานทีเ่กี่ยวของกับตัวแปรที่จะศกึษา เพื่อเปนแนวทางในการสราง
แบบสอบถาม 

2. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถาม สัมภาษณผูที่เกี่ยวของ เพื่อกําหนดขอบเขตและเนื้อหา
แบบสอบถามของการวจิัยจะไดมีความชดัเจนตามความมุงหมายการวิจยัมากยิ่งขึน้ 

3. นําขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดในการวิจยัท่ีกาํหนดไว 
4. นําแบบสอบถามเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธเพื่อตรวจสอบความถูกตองของเน้ือหา 

(Content Validity) และขอบกพรอง แลวทําการปรับปรุงแกไข เพื่อความถูกตองและตรงตามความมุง
หมายในการวิจัย แลวนําเสนอตอคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ เพื่อปรับปรุงใหมใหมีความถูกตอง
กอนการนําไปใช 

5. นําแบบสอบถามเสนอตอคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ เพื่อพิจารณาตรวจสอบความ
ถูกตองกอนนําแบบสอบถามไปใช 

6. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability)   โดยนําไปทดสอบ 
(try out) กับกลุมตัวอยางจํานวน 30 ชุด (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2541 : 215) เพื่อนําผลไปหาคา
ความนาเชื่อถือ โดยใชสูตรหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา  (α - Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach หรือ 
Cronbach’s Alpha Coefficient) (พวงรัตน ทวีรัตน. 2538 : 125-126) ผลลัพธคาแอลฟาทีไ่ดจะแสดงถงึ
ระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง  0 ≤ α ≤  1 คาใกลเคียงกับ 1 แสดงวามีความ
นาเชื่อถีอสูง สําหรับในการวิจัยครั้งน้ีไดคาความเชื่อม่ันแบบสอบถามเทากับ 0.9408 

7. นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปใชกับกลุมตัวอยางที่กําหนดไว 
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3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลเพือ่นํามาวิเคราะห  ผูวจิัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล  ดังนี ้

1. ขอหนังสือแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  เพื่อขอความ
รวมมือในการเก็บรวบรวมขอมูลไปยัง บริษัท  ประปานครสวรรค  จํากัด   

2. นําแบบสอบถามใหเพียงพอกับจํานวนกลุมตัวอยาง  นําไปดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 
โดยใชบุคลากรที่ไดรับการ แนะนํา และชี้แจงวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อใหมีความถูกตอง  เที่ยงตรง  
และ มีความคลาดเคลื่อนนอยที่สุด 

3. รวบรวมแบบสอบถาม ทําการตรวจสอบความถูกตองสมบรูณของแบบสอบถามที่ไดรับ และ
ดําเนินการวิเคราะหขอมูลตอไป 

4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 ในการศึกษาคนควาครั้งน้ี  ผูวจิัยไดจัดกระทําขอมูล และวเิคราะหขอมูล โดยดําเนินการ ดังน้ี
  

1. นําแบบสอบถามที่ไดรับมาทั้งหมด มาตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม และทํา
การลงรหัส นําขอมูลที่รหัสมาทําการประมวลและวิเคราะหโดยโปรแกรม SPSS (Statistical Package 
for Social Science) For Windowsโดยวิเคราะหขอมูลตามสมมติฐานที่ตั้งไว 

2. วิ เคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่1 เกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบ
แบบสอบถามในเรื่อง เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน จํานวนสมาชิกในครัวเรือน สถานที่ตั้งและ 
ประเภทผูใชน้ํา ของผูใชน้ําที่ใชบริการของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด โดยวิธีการแจกแจงความถี่ 
และเสนอผลเปนคารอยละ 

3. วิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่ 2 เกี่ยวกับความพึงพอใจผูใชน้ําตอการใหบริการ
ของบริษัท  ประปา นครสวรรค จํากัด โดยวิธีการหาคาเฉลี่ย และ คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

4. วิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่ 3 เกี่ยวกับพฤติกรรมของผูใชน้ําตอการใหบริการ
ของบริษัท  ประปานครสวรรค จํากัด โดยวิธีการหาคาเฉลี่ย และ คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

5. วิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนท่ี 4 เก่ียวกับความพึงพอใจโดยรวมของผูใชน้าํตอการ
บริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด โดยวิธีการหาคาเฉลี่ย และ คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

6. วิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนท่ี 5 เปนคําถามปลายเปดเกี่ยวกับปญหาที่พบในการ
บริการ และ ขอเสนอแนะอื่นๆ ตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด โดยวิธีการหาคารอย
ละ และสรุปผลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
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7. วิเคราะหความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจโดยรวมกับความพึงพอใจในดานตางๆ 
หรือการทดสอบสมมติฐานขอที่2 จะใชการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ ( Multiple Regression) 
เปนเคร่ืองมือวิเคราะห 

8. วิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยระดับพฤติกรรมตามลักษณะปจจัยสวน
บุคคลที่แตกตางกัน หรือการทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ดวยการวิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ย
ระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุมโดยใชการทดสอบคา t – test และความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางกลุม
ตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis of 
Variance,  F – test) ในกรณีหลังนี้หากพบวากลุมใดกลุมหนึ่งมีคาเฉลี่ยตางกัน  จะเปรียบเทียบคา
ความแตกตางรายคู ดวยวิธีทางสถิติ Least Significant Difference ( LSD ) เพื่อหาคาความแตกตาง
รายคูตอไป 

9. วิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมกับพฤติกรรมการใชน้ําประปาซ่ึงมี
สเกลเปน Ratio และ Interval  scale ตามลําดับ หรือการทดสอบสมมติฐานขอที่ 3 ดวยการวิเคราะห
สหสัมพันธอยางงาย (Correlation Analysis) หรือ (Product moment correlation) ดวยวิธีของ Karl 
Pearson ที่มีชื่อวา “Pearson correlation coefficient หรือ Simple correlation หรือ Correlation 
coefficient เพื่อทราบวาการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตน (X)  จะมีผลตอการเปลี่ยนแปลงของตัวแปร
ตาม (Y) หรือไม ถามีการเปลี่ยนแปลง การเปลี่ยนแปลงจะเกิดขึ้นในทิศทางใด 

5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) บรรยายลักษณะขอมูลของกลุมตัวอยาง โดย
การแจกแจงความถี่ (Frequencies) คาเฉลี่ย (Mean) คารอยละ (Percentage) และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)  

1.1  คาเฉลี่ย (Mean) (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541 : 40) 
 

    
n

X
X i∑=  

                         
   เม่ือ   X แทน    คาคะแนนเฉลี่ย 

    ∑ iX  แทน    ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
    n  แทน    ขนาดของกลุมตัวอยาง 

  
1.2 คารอยละ (Percentage) ใชวิเคราะหขอมูลท่ัวไป  
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    100xP ⎥⎦
⎤

⎢⎣
⎡=
n
f  

 
   เม่ือ P แทน    คาสถิติรอยละ 
    f แทน    ความถี่ในการปรากฏของขอมูล 
    n แทน    ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
 

1.3 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (กัลยา วานิชยบัญชา.2541 : 48) 
 

    
1)n(n

X)(Xn
.D.S

22

−

−
= ∑ ∑  

 
  เม่ือ S.D. แทน    คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 

    X แทน    คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง 
    ∑X2 แทน    ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง  
    (∑X)2 แทน    ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

   n แทน    ขนาดของกลุมตัวอยาง 
2. สถิติท่ีใชหาคุณภาพของแบบสอบถาม 

สถิติที่ใชทดสอบความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม คาความเชื่อถือไดของเคร่ืองมือ 
(Reliability of the test) โดยใชวิธีหาคา ครอนบัคแอลฟา (Cronbach’s alpha) (กัลยา วานิชยบัญชา. 
2541 : 449) โดยมีสูตรดังนี้ 

 
α  =         k  covariance / variance 

       1 + (k – 1) covariance / variance 
 

 เม่ือ    α   แทน    คานาความเชื่อถือของกลุมคําถาม 
                k  แทน    จํานวนขอคําถามที่มาทดสอบ 

                  covariance แทน    แทนคาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถาม 
   ตางๆ 

                variance     แทน    คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 
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3. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เปนสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน ในการวิจัย เพื่อ
สรุปผลอางอิงไปยังประชากรของการศึกษาครั้งนี้ ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% โดยสถิติที่นํามาใชทดสอบ
สมมติฐานมีดังตอไปนี้ 

9.1 T-test ใชเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดย 
กลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปนอิสระตอกัน (Independent Sample) (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541 : 165) 

 
9.1.1 ในกรณีความแปรปรวนของประชากรทั้ง 2 กลุมไมเทากัน  ( 2

1σ ≠ 2
2σ ) 

   

   ใชสูตร  t  = 

2

2
2

1

2
1

21

n
S

n
S

XX

+

−  

   โดยที ่  df = 

11 2

2

2

2
2

1

2

1

2
1

2

2

2
2

1

2
1

−

⎟⎟
⎠

⎞
⎜⎜
⎝

⎛

+
−

⎟⎟
⎠

⎞
⎜⎜
⎝

⎛

⎟⎟
⎠

⎞
⎜⎜
⎝

⎛
+

n
n
S

n
n
S

n
S

n
S

 

 
9.1.2 ในกรณีความแปรปรวนของประชากรทั้ง 2 กลุมเทากัน   ( 2

1σ = 2
2σ ) 

 

   ใชสูตร  t  =        

⎟⎟
⎠
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   โดยที ่  df = 221 −+ nn  
 
   เม่ือ  t  แทน คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน t-distribution 
     X1 แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1 
     X2 แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 2 
     2

1S  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
     2

2S  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2 
     1n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 1 
     2n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 2 
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     df แทน ชั้นความเปนอิสระ (Degree of freedom) 
 

9.2 F-test ใชเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2  
กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance : One-way 
ANOVA) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545 : 144) 
     
     
      

F มีองศาอิสระ k-1,n-k 
 
โดยที่  MSTrt (Mean Square for Treatment) = SSTrt / (k-1) 
 MSE (Mean Square for Error) = SSE / (n-k) 
 
เม่ือ k แทน  จํานวนประชากรที่นํามาทดสอบสมมติฐาน 

n แทน  จํานวนตัวอยางทั้งสิ้นท่ีเลือกมาจากประชากรทุก 
         ประชากร 
SST แทน  ความผันแปรทั้งหมด 
SSTrt แทน  ความผันแปรระหวางทรีทเมนท 
SSE แทน  ความผันแปรภายในทรีทเมนทเดียวกัน 
F แทน  คาสถิติท่ีจะใชเปรียบเทียบกับคาวิกฤติจากการแจก  
                 แจงแบบ F เพื่อทราบนัยสําคัญ 

         
 
 และถาผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติแลว จะทําการทดสอบเปนรายคู
ตอไป เพื่อดูวามีคูใดบางที่แตกตางกัน โดยใชวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) (กัลยา 
วานิชยบัญชา 2545 : 332-333) 
 
    LSD = t 1- α/2 ; n-k         MSE(1/ ni + 1/ nj) 
 
 
   เม่ือ    LSD  แทน คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณสําหรับการทดสอบ 

MSE
MSTrtF =
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    t 1- α/2 ; n-k แทน คาสถิติที่ใชโดยมีการแจกแจงแบบ t-test ที่ระดับ 
      ความเชื่อม่ัน 95% และชั้นแหงความเปนอิสระ  
      ภายในกลุม   
    MSE  แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม (MSw) 
    ni  แทน จํานวนขอมูลของกลุม i 
    nj  แทน จํานวนขอมูลของกลุม j 
 

9.3 สถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) ใชวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรเชิงปริมาณ 2 ตัว ซ่ึงมีสูตรดังนี้ 

 

    XYr  = ( )( )
( ) ( ) ]][[ 2222 ∑ ∑∑

∑∑∑
−−

−

YYnXXn

YXXYn  

 
   เม่ือ rXY แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
     แทน ผลรวมคะแนนรายขอ (Item) ของกลุมตัวอยาง 
     แทน ผลรวมของคะแนนรวม (Total) ของทั้งกลุม 
     แทน  ผลรวมของคะแนนชุด X แตละตัวยกกําลังสอง 
      แทน ผลรวมของคะแนนชุด Y แตละตัวยกกําลังสอง 
 
     แทน  ผลรวมของคะแนนชุด X ทั้งหมดยกกําลังสอง 
      แทน ผลรวมของคะแนนชุด Y ทั้งหมดยกกําลังสอง 
     แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง X และ Y 

  n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 

โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาระหวาง –1 < r < 1 (กัลยา วาณิชบัญชา. 2545:280) ซึ่งคา 
r มีความหมาย ดังนี้ 

1. คา r เปนลบ แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงขาม 
2. คา r เปนบวก แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
3. ถา r มีคาเขาใกล 1 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันและมี

ความสัมพันธกันมาก 

∑Χ

∑Υ

∑Χ2

∑Υ2

ΥΧ∑
∑Υ 2)(

∑Χ 2)(
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4. ถา r มีคาเขาใกล -1 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงขามและมี
ความสัมพันธกันมาก 

5. ถา r = 0 แสดงวา X และ Y ไมมีความสัมพันธกัน 
6. ถา r เขาใกล 0 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธกันนอย 

    
   สําหรับการแปลความหมายระดับความสัมพันธ (ชูศรี วงศรัตนะ. 2544: 316) กําหนด
ดังนี้ 

1. ถาคา  l r l  มีคามากกวา 0.7 แสดงวามีความสัมพันธในระดับสูง 
2. ถาคา  l r l  มีคามากกวา 0.3 - 0.7 แสดงวามีความสัมพันธในระดับปานกลาง 
3. ถาคา  l r l  มีคานอยกวา 0.3 แสดงวามีความสัมพันธในระดับต่ํา 
4. ถาคา  l r l  มีคาเทากับ 0 แสดงวาไมมีความสัมพันธกัน 

9.4 ทดสอบความสัมพันธโดยการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple  
Regression) (กุณฑลี เวชสาร, 2542 : 282) เพื่อพยากรณตัวแปรตาม 1 ตัว แตมีตัวแปรตนต้ังแต 2 ตวั
ขึ้นไป  ทดสอบวาตัวแปรดานใดบาง  ท่ีมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมของผูใชน้ําตอการบริการของ
บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด  อยางมีนัยสําคัญ  โดยใชสูตรดังนี้ 

 
Y = a + b1X1 + b2X2 + … + bnXn 

    

   เม่ือ a แทน คาคงที่ซึ่งเปนจุดตัด (Intercept) 
    b แทน ความลาดชัน (Slope) ของเสนการถดถอยหรือสัมประสิทธ
      การถดถอย  (Coefficient of Regression) 
    Xi แทน ตัวแปรอิสระ 
    Yi แทน ตัวแปรตาม 
 
คาสถติิท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน 

1. ปจจัยสวนบุคคลที่ มี เพศ ตางกันมีพฤติกรรมการใชน้ําประปาของ  บริษัทประปา
นครสวรรค จํากัด แตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน คือ T – test 

2. ปจจัยสวนบุคคลที่มี ระดับการศึกษา ตางกันมีพฤติกรรมการใชน้ําประปาของ บริษัทประปา
นครสวรรค จํากัดแตกตางกัน คาสถิติท่ีใชทดสอบสมมติฐาน คือ One – Way ANOVA 
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3. ปจจัยสวนบุคคลที่มี อาชีพ ตางกันมีพฤติกรรมการใชน้ําประปาของ บริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัดแตกตางกัน คาสถิติท่ีใชทดสอบสมมติฐาน คือ One – Way ANOVA 

4. ปจจัยสวนบุคคลที่มี รายเฉลี่ยไดตอเดือน ตางกันมีพฤติกรรมการใชนํ้าประปาของบริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัดแตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน คือ One – Way ANOVA 

5. ปจจัยสวนบุคคลที่มี จํานวนสมาชิกในครัวเรือน ตางกันมีพฤติกรรมการใชน้ําประปาของ
บริษัท ประปานครสวรรค จํากัดแตกตางกัน คาสถิติท่ีใชทดสอบสมมติฐาน คือ One – Way ANOVA 

6. ปจจัยสวนบุคคลที่มี สถานที่ตั้งครัวเรือน ตางกันมีพฤติกรรมการใชน้ําประปาของ บริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัดแตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน คือ One – Way ANOVA 

7. ปจจัยสวนบุคคลที่เปน ประเภทผูใชน้ํา ตางกันมีพฤติกรรมการใชน้ําประปาของ บริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัดแตกตางกัน คาสถติิที่ใชทดสอบสมมติฐาน คือ One – Way ANOVA 

8. ปจจัยความพึงพอใจใน  ดานคุณภาพ สามารถทํานายความพึงพอใจโดยรวมตอการบริการ
ของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด คาสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน คือ ความถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression) 

9. ปจจัยความพึงพอใจใน ดานบริการทั่วไป สามารถทํานายความพึงพอใจโดยรวมตอการ
บริการของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด คาสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน คือ ความถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression) 

10. ปจจัยความพึงพอใจใน ดานราคาและคาใชจาย สามารถทํานายความพึงพอใจโดยรวมตอ
การบริการของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด คาสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน คือ ความถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression) 

11. ปจจัยความพึงพอใจใน ดานบุคลากร สามารถทํานายความพึงพอใจโดยรวมตอการบริการ
ของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด คาสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน คือ ความถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression) 

12. ปจจัยความพึงพอใจใน ดานประชาสัมพันธ สามารถทํานายความพึงพอใจโดยรวมตอการ
บริการของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด คาสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน คือ ความถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression) 

13. คาสถิติที่ใชทดสอบความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมของผูใชน้ําที่ใชบริการของ 
บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด กับ พฤติกรรมของผูใชน้ําที่ใชบริการของ บริษัท ประปานครสวรรค 
จํากัด ใชสถิติการวิเคราะหสหสัมพันธอยางงาย (Correlation Analysis) ที่มีชื่อเรียกวา “Pearson 
correlation coefficient “ 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การวิจยัคร้ังนีมุ้งศึกษาเร่ืองความพึงพอใจและพฤติกรรมการของผูใชน้ําประปาของ  บริษัท  

ประปานครสวรรค จํากัด ใชสัญลักษณยอดังนี้ 
 n   แทน ผูตอบแบบสอบถามที่เปนกลุมตัวอยาง 
X   แทน คาเฉลี่ย 
S.D.  แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
M.S.  แทน คาเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Square) 
SS  แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Sum of Square) 
df  แทน ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
t  แทน  คาที่ใชพจิารณา t-distribution 
F-prob.  แทน คาความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิต ิ(ในตารางF-test) 
P  แทน คาความนาจะเปน (probability) สําหรับบอกนัย 
r  แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
*  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
**  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจยัครั้งน้ีผูวจิยั
ไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบายโดยเรียงลําดับ หัวขอเปน 6 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภค 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจผูใชน้ําตอการบรกิารของบรษิทั ประปา 
นครสวรรค จาํกัด 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ํา 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจโดยรวมผูใชนํ้าตอการบริการของบริษัท 
ประปา นครสวรรค จํากัด 
 ตอนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลปญหาท่ีพบและขอเสนอแนะเพิ่มเติมในการปรับปรุงการบริการ 
 ตอนที่ 6 การวิเคราะหขอมูลเพื่อการทดสอบสมมติฐาน 
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ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภค 
 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภค ไดแก เพศ ระดับการศกึษา อาชพี รายไดเฉลี่ยตอ
เดือน จํานวนสมาชิกในครัวเรือน สถานทีต่ั้งครัวเรือน/สํานักงาน และประเภทของผูใชน้ํา โดยการหา
คาเฉลี่ย คาความถี่ คารอยละ ซ่ึงมีรายละเอียดตอไปน้ี 
 
ตาราง 1 จํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภคกลุมตวัอยาง 
 
ขอมูลสวนบคุคลของผูบริโภคกลุมตวัอยาง จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ    
 ชาย 173 41.2 
 หญิง 247 58.8 
 รวม 420 100.0 
ระดับการศึกษา   
 ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนตน 22 5.2 
 มัธยมศึกษาตอนตน 27 6.4 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทา 137 32.6 
 อนุปริญญา หรือเทียบเทา 145 34.5 
 ปริญญาตร ี 77 18.3 
 สูงกวาปริญญาตรี 12 2.0 
 รวม 420 100.0 
อาชพี   
 นักเรียน/นักศึกษา 36 8.6 
 รับจาง 34 8.1 
 เกษตรกรรม 124 29.5 
 ประกอบธุรกจิสวนตวั 67 16.0 
 พนักงานบรษิทัเอกชน 101 24.0 
 ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 58 13.8 
 รวม 420 100.0 
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ตาราง 1 (ตอ) 
 
ขอมูลสวนบคุคลของผูบริโภคกลุมตวัอยาง จํานวน (คน) รอยละ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน   
 นอยกวา 5,000 บาท 12 2.9 
 5,000-10,000 บาท 27 6.4 
 10,001-15,000 บาท 176 41.9 
 15,001-20,000 บาท 154 36.7 
 มากกวา 20,000 บาท 51 12.1 
 รวม 420 100.0 
จํานวนสมาชกิในครอบครวั   
 1 คน 19 4.5 
 2 คน 25 6.0 
 3 คน 160 38.1 
 4 คน 179 42.6 
 มากกวา 4 คน 37 8.8 
 รวม 420 100.0 
สถานที่ต้ังครวัเรอืน/สํานักงาน   
 ตําบลหนองกรด 60 14.3 
 ตําบลหนองกระโจน 60 14.3 
 ตําบลบานแกง 60 14.3 
 ตําบลวัดไทร 60 14.3 
 ตําบลเขาดิน 60 14.3 
 ตําบลพระนอน 60 14.3 
 ตําบลนครสวรรคออก 60 14.3 
 รวม 420 100.0 
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ตาราง 1 (ตอ) 
 
ขอมูลสวนบคุคลของผูบริโภคกลุมตวัอยาง จํานวน (คน) รอยละ 

ประเภทของผูใชน้ํา   
 ที่อยูอาศัย 371 88.3 
 ธุรกิจขนาดเลก็ 37 8.8 
 ธุรกิจขนาดใหญ 7 1.7 
 ราชการ/รัวิสาหกิจ 5 1.2 
 รวม 420 100.0 
 
 จากตาราง 1 แสดงจํานวนและรอยละของขอมูลสวนบคุคลของผูบริโภคกลุมตวัอยาง จํานวน 
420 ตัวอยาง พบวา ผูใชน้ําที่ตอบแบบสอบถาม มีรายละเอียดดังน้ี 
 
เพศ 
 ผูใชน้ําทีต่อบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 247 คน คดิเปนรอยละ 58.8 และเปน
เพศชายจํานวน 173 คน คดิเปนรอยละ 41.2 
 

ระดบัการศึกษา 
ผูใชน้ําที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา จํานวน 145 

คน คิดเปนรอยละ 34.5 รองลงมามีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา จํานวน 137 
คน คิดเปนรอยละ 32.6 ระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 18.3 ระดับการศกึษา
มัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.4 ระดับการศึกษาต่ํากวามัธยมศึกษาตอนตน 
จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.2 และระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 
2.0 

 
อาชพี 
 ผูใชน้ําทีต่อบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเกษตรกรรม จํานวน 124 คน คิดเปนรอยละ 29.5 
รองลงมาอาชพีพนักงานบริษัทเอกชน จาํนวน 101 คน คิดเปนรอยละ 24.0 รองลงมาอาชีพประกอบ
ธุรกิจสวนตัว จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.0 อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ จํานวน 58 คน 
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คิดเปนรอยละ 13.8 อาชีพนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 8.6 และอาชพีรับจาง 
จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.1  
 
รายไดเฉลีย่ตอเดือน 
 ผูใชน้ําที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 15,000 บาท จํานวน 176 
คน คิดเปนรอยละ 41.9 รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 – 20,000 บาท จํานวน 154 คน คิด
เปนรอยละ 36.7 รายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 20,000 บาท จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 12.1 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,000 – 10,000 บาท จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.4 และรายไดเฉลี่ยตอเดือน
นอยกวา 5,000 บาท จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 2.9 
 
จํานวนสมาชิกในครวัเรือน 
 ผูใชน้ําที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีจํานวนสมาชิกในครัวเรือน  4 คน มีจํานวน 179 คน คิด
เปนรอยละ 42.6 รองลงมามีจํานวนสมาชิกในครัวเรือน  3 คน มีจํานวน 160 คน คิดเปนรอยละ 38.1 
จํานวนสมาชิกในครัวเรือนมากกวา 4 คน มีจํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 8.6 จํานวนสมาชิกใน
ครัวเรือน 2 คน มีจํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.0 และจํานวนสมาชิกในครัวเรือน 1 คน มีจํานวน 19 
คน คิดเปนรอยละ 4.5 
 
สถานท่ีตั้งครัวเรือน/สํานกังาน 
 ผูใชนํ้าที่ตอบแบบสอบถามมีสถานที่ตั้งครัวเรือน/สํานักงานในตําบลหนองกรด ตําบลหนอง
กระโดน ตําบลบานแกง ตําบลวัดไทร ตําบลพระนอน ตําบลหนองปลิง และ ตําบลนครสวรรคออก  
จํานวนเทากันคือตําบลละ 60 คน คิดเปนรอยละ 14.3  
 
ประเภทของผูใชน้าํ 
 ผูใชน้ําที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีประเภทของผูใชน้ําเปนที่อยูอาศัย จํานวน 371 คน คิด
เปนรอยละ 88.3 รองลงมาประเภทของผูใชนํ้าเปนธุรกิจขนาดเล็ก จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 8.8 
ประเภทของผูใชน้ําเปนธุรกิจขนาดใหญ จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.7 และประเภทของผูใชนํ้าเปน
ราชการ / รัฐวิสาหกิจ จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.2  
 
 เนื่องจากมีบางอันตรภาคชั้นของระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวนสมาชิกใน
ครัวเรือนและประเภทของผูใชนํ้า มีความถี่นอย ดังนั้นผูวิจัยไดทําการจัดชั้นใหมเพื่อใชในการทดสอบ
สมมติฐานซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
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ตาราง 2 จํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภคกลุมตวัอยางที่จัดชัน้ใหม 
 
ขอมูลสวนบคุคลของผูบริโภคกลุมตวัอยาง จํานวน (คน) รอยละ 

ระดับการศึกษา   
 มัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํากวา 49 11.6 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทา 137 32.6 
 อนุปริญญา หรือเทียบเทา 145 34.5 
 ปริญญาตร ีหรือสูงกวา 89 21.3 
 รวม 420 100.0 
อาชพี   
 นักเรียน/นักศกึษา 36 8.6 
 รับจาง 34 8.1 
 เกษตรกรรม 124 29.5 
 ประกอบธุรกจิสวนตวั 67 16.0 
 พนักงานบรษิทัเอกชน 101 24.0 
 ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 58 13.8 
 รวม 420 100.0 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน   
 นอยกวาหรอืเทากับ 10,000 บาท 39 9.3 
 10,001-15,000 บาท 176 41.9 
 15,001-20,000 บาท 154 36.7 
 มากกวา 20,000 บาท 51 12.1 
 รวม 420 100.0 
จํานวนสมาชกิในครอบครวั   
 นอยกวาหรอืเทากับ 2 คน 44 6.0 
 3 คน 160 38.1 
 4 คน 179 42.6 
 มากกวา 4 คน 37 8.8 
 รวม 420 100.0 
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ตาราง 2 (ตอ) 
 

ขอมูลสวนบคุคลของผูบริโภคกลุมตวัอยาง จํานวน (คน) รอยละ 
ประเภทของผูใชน้ํา   
 ที่อยูอาศัย 371 88.3 
 ธุรกิจขนาดเลก็ / ธุรกจิขนาดใหญ/ราชการ/รัวิสาหกิจ 49 11.7 
 รวม 420 100.0 

ระดบัการศึกษา 
ผูใชน้ําที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา จํานวน 145 

คน คิดเปนรอยละ 34.5 รองลงมามีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา จํานวน 137 
คน คิดเปนรอยละ 32.6 ระดับการศึกษาปริญญาตรี หรือสูงกวา จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 21.3 
และระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนตน หรือต่ํากวา จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 11.6  

 
รายไดเฉลีย่ตอเดือน 
 ผูใชน้ําที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 15,000 บาท จํานวน 176 
คน คิดเปนรอยละ 41.9 รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 – 20,000 บาท จํานวน 154 คน คิด
เปนรอยละ 36.7 รายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 20,000 บาท จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 12.1 และ
รายไดเฉลี่ยตอเดือนนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาท จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 9.3 
 
จํานวนสมาชิกในครวัเรือน 
 ผูใชน้ําที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีจํานวนสมาชิกในครัวเรือน 4 คน มีจํานวน 179 คน คิด
เปนรอยละ 42.6 รองลงมามีจํานวนสมาชิกในครัวเรือน 3 คน มีจํานวน 160 คน คิดเปนรอยละ 38.1 มี
จํานวนสมาชิกในครัวเรือนนอยกวาหรือเทากับ 2 คน จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 10.5 และจํานวน
สมาชิกในครัวเรือนมากกวา 4 คน มีจํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 8.6  
 
ประเภทของผูใชน้าํ 
 ผูใชน้ําทีต่อบแบบสอบถามสวนใหญมีประเภทของผูใชน้ําเปนที่อยูอาศัย จํานวน 371 คน คดิ
เปนรอยละ 88.3 และผูใชน้ําเปนธุรกจิขนาดเล็ก / ธุรกิจขนาดใหญ / ราชการ / รัฐวิสาหกจิ จาํนวน 49 
คน คิดเปนรอยละ 11.7  
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ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลระดับความพงึพอใจผูใชน้าํตอการบริการของบรษิัท ประปา 
นครสวรรค จํากัด 

การวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจผูใชนํ้าตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค 
จํากัด โดยการหาคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตาราง 3 คาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจผูใชน้ําตอการบริการของบริษทั ประปา  
     นครสวรรค จํากัด 
 

รายการ    X   S.D. ระดับความพึงพอใจ 
ดานคุณภาพ 3.64 .707 พอใจ 
ดานการบริการ 3.43 .761 พอใจ 
ดานราคาและคาใชจาย 3.01 .578 เฉยๆ 
ดานบุคลากร 3.12 .888 เฉยๆ 
ดานประชาสมัพันธ 3.03 .761 เฉยๆ 

รวม 3.25 .739 เฉยๆ 
 

จากตาราง 3 คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจผูใชนํ้าตอการบริการของ
บริษัท ประปานครสวรรค จาํกัดความพึงพอใจผูใชน้ําตอการบริการของบรษิัทประปานครสวรรค จํากัด 
โดยรวมอยูในระดับเฉยๆ มีคาเฉลี่ยเทากบั 3.25  

เม่ือพิจารณารายดานพบวาดานที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือดานคุณภาพและดานการบริการ โดย
มีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 และ 3.43 ตามลําดับ สวนดานบุคลากร ดาน
ประชาสัมพันธ และดานราคาและคาใชจายมีความพึงพอใจอยูในระดับเฉยๆ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.12  
3.03  และ 3.01 ตามลําดับ 
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ตาราง 4 คาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจผูใชน้ําตอการบริการของบริษทั  ประปา  
     นครสวรรค จํากัด ดานคุณภาพน้ํา 
 

คุณภาพน้าํ    X   S.D. ระดับความพึงพอใจ 
ความสะอาดของน้ําประปา 3.44 .764 พอใจ 
สีของนํ้าประปา 3.80 .689 พอใจ 
กลิ่นของน้ําประปา 3.69 .767 พอใจ 

รวม 3.64 .707 พอใจ 
 
จากตาราง 4 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจผูใชน้ําตอการบริการ

ของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ดานคุณภาพน้ํา พบวาโดยรวมความพึงพอใจผูใชน้ําอยูในระดับ
พอใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 เม่ือพิจารณารายขอพบวา สีของน้ําประปา กลิ่นของน้ําประปา และ
ความสะอาดของน้ําประปา ผูใชน้ํามีความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 3.69  และ
3.44  ตามลําดับ  

 
ตาราง 5 คาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจผูใชน้ําตอการบริการของบริษทั ประปา  
     นครสวรรค จํากัด ดานการบริการ 
 

การบริการ    X   S.D. ระดับความพึงพอใจ 
ความแรงของนํ้าประปาทีจ่ายใหกับผูใชนํ้า 2.79 1.051 เฉยๆ 
ความสม่ําเสมอในการจายน้าํ   3.80 .589 พอใจ 
การรับแจงปญหา และ เรือ่งรองเรียน 3.69 .767 พอใจ 
ความรวดเรว็ในการแกไขปญหา 3.44 .764 พอใจ 
ความถูกตองของการจดบันทึกปริมาณการ
ใชน้ํา 

3.42 .670 พอใจ 

การใหบริการขอมูลตางๆทีเ่กี่ยวของ 3.41 .722 พอใจ 
รวม 3.43 .761 พอใจ 

 
จากตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจผูใชน้ําตอการบริการ

ของบริษัท  ประปา นครสวรรค จํากัด ดานการบริการ พบวา ความพึงพอใจของผูใชน้าํอยูในระดบัพอใจ 
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โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.43 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ความสม่ําเสมอในการจายน้ํา การรับแจงปญหา 
และ เรื่องรองเรียน ความรวดเร็วในการแกไขปญหา ความถูกตองของการจดบันทึกปริมาณการใชน้ํา 
และการใหบริการขอมูลตางๆที่เกี่ยวของ ผูใชน้ํามีความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.80 3.69 3.44 3.42 และ 3.41 ตามลําดับ สวนความแรงของน้ําประปาที่จายใหกับผูใชน้ํา ผูใชน้ํามี
ความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.79  
 
ตาราง 6 คาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจผูใชน้ําตอการบริการของบริษทั ประปา  
     นครสวรรค จํากัด ดานราคาและคาใชจาย 
 

ราคาและคาใชจาย    X   S.D. ระดับความพึงพอใจ 
อัตราคาน้ําประปา (จัดเกบ็โดยสํานักงาน
ประปา กปภ.) 

3.18 .634 เฉยๆ 

คาใชจายในการขอเปนผูใชน้ํา 2.82 .521 เฉยๆ 
รวม 3.01 .578 เฉยๆ 

 
จากตาราง 6 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจผูใชน้ําตอการบริการ

ของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ดานราคาและคาใชจาย พบวา ความพึงพอใจของผูใชนํ้าอยูใน
ระดับเฉยๆ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.01 เม่ือพิจารณารายขอพบวา อัตราคาน้ําประปา (จัดเก็บโดย
สํานักงานประปา กปภ.) และคาใชจายในการขอเปนผูใชน้ํา ผูใชน้ํามีความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.18 และ 2.82 ตามลําดับ 
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ตาราง 7 คาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจผูใชน้ําตอการบริการของบริษทั ประปา  
     นครสวรรค จํากัด ดานบุคลากร 
 

บุคลากร    X   S.D. ระดับความพึงพอใจ 
จํานวนเจาหนาที่ที่ใหบริการกับผูใชน้ํา 3.28 .831 เฉยๆ 
อัธยาศัย และมนุษยสัมพนัธในการติดตอ 
ประสานงานของเจาหนาที ่

3.04 1.051 เฉยๆ 

การแกไขปญหาไดถูกตองเมนยํา 3.03 .768 เฉยๆ 
รวม 3.03 .761 เฉยๆ 

 
จากตาราง 7 คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจผูใชนํ้าตอการบริการของ

บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ดานบุคลากร พบวา ความพึงพอใจของผูใชน้ําอยูในระดับเฉยๆ โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.12 เม่ือพิจารณารายขอพบวา จํานวนเจาหนาที่ท่ีใหบริการกับผูใชน้ํา อัธยาศัย และ
มนุษยสัมพันธในการติดตอ ประสานงานของเจาหนาที่ และการแกไขปญหาไดถูกตองแมนยํา ผูใชน้ํามี
ความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.28 3.04 และ 3.03 ตามลําดับ 

 
ตาราง 8 คาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจผูใชน้ําตอการบริการของบริษทั ประปา  
     นครสวรรค จํากัด ดานประชาสัมพันธ 
 

ประชาสมัพันธ X  S.D. ระดับความพึงพอใจ 
การจัดสื่อประชาสัมพันธแจงขาวสารตางๆ 
แกผูใชนํ้า 

3.47 .772 เฉยๆ 

การประกาศแจงผูใชน้ํากรณีมีการหยุด
จายนํ้า 

2.91 .839 เฉยๆ 

การจัดกิจกรรมเพือ่พบปะผูใชน้ํา   2.71 .685 เฉยๆ 
รวม 3.03 .761 เฉยๆ 

 
จากตาราง 8 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจผูใชน้ําตอการบริการ

ของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ดานประชาสัมพันธความพึงพอใจของผูใชน้ําอยูในระดับเฉยๆ โดย
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.03 เม่ือพิจารณารายขอพบวา การจัดสื่อประชาสัมพันธแจงขาวสารตางๆ แกผูใชน้ํา 
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ผูใชนํ้ามีความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.47 การประกาศแจงผูใชน้ํากรณีมีการหยุด
จายน้ํา และการจัดกิจกรรมเพื่อพบปะผูใชน้ํา ผูใชน้ํามีความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 2.91 และ 2.71 ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ํา 
 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ํา ไดแก ปริมาณการใชน้ําคิดเปนมูลคา
โดยเฉลี่ยตอเดือน โดยการหาความถี่ รอยละ คาตํ่าสุด คาสูงสุด คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
ชวงเวลาการใชน้ํา โดยการหาความถี่ และรอยละ ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
ตาราง 9 ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปริมาณการใชน้ําคิดเปนมูลคาโดยเฉลี่ย 
     ตอเดือน 
 

ปรมิาณการใชน้าํคิดเปน
มูลคาโดยเฉลี่ยตอเดือน 

(บาท/เดือน) 

จํานวน รอยละ 

150 25 6.0 
200 187 44.5 
250 102 24.3 
300 71 16.9 
400 17 4.0 
500 9 2.1 
1000 4 1.0 
2000 3 0.7 
3000 2 0.5 
รวม 420 100.0 

X  = 274.40, SD. = 259.20 
 

จากตาราง 9 แสดงความถี่ รอยละ คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปริมาณการใชน้ําคิด
เปนมูลคาโดยเฉลี่ยตอเดือน พบวาผูใชน้ําสวนใหญมีปริมาณการใชนํ้าคิดเปนมูลคา 200 บาท/เดือน 
จํานวน 187 คน  คิดเปนรอยละ 44.5 รองลงมามีปริมาณการใชน้ําคิดเปนมูลคา 250 บาทตอเดือน 
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จํานวน 102 คน คิดเปนรอยละ 24.3 โดยมีปริมาณการใชน้ําสูงสุด 3000 บาท/เดือน ต่ําสุด 150 บาท/
เดือน โดยเฉลี่ยแลวผูใชนํ้ามีปริมาณการใชน้ําคิดเปนมูลคา 274.40 บาท/เดือน และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐานเทากับ 259.20 

 
ตาราง 10 ความถี่และรอยละชวงเวลาการใชนํ้า 
 

ชวงเวลาการใชน้าํ จํานวน รอยละ 
6.00-10.00  117 21.8 
10.00-14.00 109 20.3 
14.00-18.00 96 17.9 
18.00-22.00 121 22.6 
22.00-2.00 34 6.4 
2.00-6.00 59 11.0 

รวม 536 100.0 
 

จากตาราง 10 แสดงความถี่และรอยละชวงเวลาการใชนํ้า พบวา ผูใชน้ําสวนใหญมีชวงเวลาการ
ใชนํ้าระหวางเวลา 18:00 – 22:00 น. จํานวน 121 คน คิดเปนรอยละ 22.6 รองลงมามีชวงเวลาการใช
น้ําระหวางเวลา 6:00 – 10:00 น. จํานวน 117 คน คิดเปนรอยละ 21.8  ชวงเวลาการใชน้ําระหวางเวลา 
10:00 – 14:00 น. จํานวน 109 คน คิดเปนรอยละ 20.3  ชวงเวลาการใชน้ําระหวางเวลา 14:00 – 
18:00 น. จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 17.9 ชวงเวลาการใชนํ้าระหวางเวลา 2:00 – 6:00 น. จํานวน 
59 คน คิดเปนรอยละ 11.0 ชวงเวลาการใชน้ําระหวางเวลา 22:00 – 2:00 น. จํานวน 34 คน คิดเปน
รอยละ 6.4 ตามลําดับ 
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ตอนที่ 4  การวิเคราะหขอมูลระดับความพงึพอใจโดยรวมผูใชน้าํตอการบริการของบรษิัท  
ประปานครสวรรค จาํกัด 
 
ตาราง 11 คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจโดยรวมผูใชน้ําตอการบริการของ 
     บรษิัท ประปานครสวรรค จํากัด 
 

ขอความ X  S.D. ระดบัความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจโดยรวมผูใชน้ําตอการบริการของบรษิทั  
ประปา นครสวรรค จํากัด 

3.14 .781 เฉยๆ 

(พอใจอยางมาก                      ไมพอใจอยางมาก)    
 
จากตาราง 11 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจโดยรวมผูใชน้ําตอ

การบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด พบวาผูใชน้ํามีความพึงพอใจโดยรวมตอการบริการของ
บริษัท ประปานครสวรรค จํากัดอยูในระดับเฉยๆ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.14 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เทากับ .781 
 
ตอนที่ 5  การวิเคราะหขอมลูปญหาทีพ่บและขอเสนอแนะเพิม่เติมในการปรบัปรงุการบรกิาร 
 
ตาราง 12  จํานวนและรอยละของปญหาที่พบของผูใชน้ําตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค  
     จํากัด 
 

ปญหา จํานวน รอยละ 
การรับแจงปญหา และ เรือ่งรองเรียน 33 17.2 
ความรวดเรว็ในการแกไขปญหา 56 29.0 
การใหบริการขอมูลตางๆทีเ่กี่ยวของ 63 32.6 
การประกาศแจงผูใชน้ํากรณีมีการหยุดจายน้ํา 41 21.2 

รวม 193 100.0 
  

จากตาราง 12 แสดงจํานวนและรอยละของปญหาที่พบของผูใชน้ําตอการบริการของบริษัท
ประปานครสวรรค จํากัด พบวาผูใชน้ําสวนใหญมีปญหาเรื่องการใหบริการขอมูลตางๆ ท่ีเกี่ยวของ 
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จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 32.6 รองลงมา ปญหาเรื่องความรวดเร็วในการแกไขปญหา จํานวน 56 
คน คิดเปนรอยละ 29.0 ปญหาเรื่องการประกาศแจงผูใชน้ํากรณีมีการหยุดจายน้ํา จํานวน 41 คน คิด
เปนรอยละ 21.2 และปญหาเร่ืองการรับแจงปญหา และ เรื่องรองเรียน จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 
17.2 
 
ตาราง 13 จํานวนและรอยละของขอเสนอแนะของผูใชนํ้าตอการบริการของบริษทั ประปานครสวรรค  
     จํากัด 
 

ขอเสนอแนะ จํานวน รอยละ 
ดานคุณภาพ 10 6.0 
ดานการบริการ 71 42.0 

ดานราคาและคาใชจาย 24 14.2 
ดานบุคลากร 33 19.5 

ดานประชาสมัพันธ 31 18.3 
รวม 169 100.0 

 
จากตาราง 13 แสดงจํานวนและรอยละของขอเสนอแนะของผูใชนํ้าตอการบริการของ บริษัท

ประปานครสวรรค จํากัด พบวาผูใชนํ้าสวนใหญมีขอเสนอแนะดานการบริการ จํานวน 71 คน คิดเปน
รอยละ 42.0 รองลงมาขอเสนอแนะดานบุคลากร จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 19.5 ดาน
ประชาสัมพันธ จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 18.3 ดานราคาและคาใชจาย จํานวน 24 คน คิดเปนรอย
ละ 14.2 และดานคุณภาพ จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 6.0 
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ตอนที่ 6 การวิเคราะหขอมูลเพื่อการทดสอบสมมตฐิาน 
 สมมติฐานขอที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อาชีพ รายไดตอเดือน จํานวน
สมาชิกในครัวเรือน สถานที่ตั้งและประเภทผูใชน้ําท่ีแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการของผูใชน้ําประปาของ บริษัทประปานครสวรรค จํากัด ตางกัน 
 

ผูวิจยัไดเขียนเปนสมมติฐานของการวจิัย ดังนี้ 
เพศ 
1.1 เพศแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปานครสวรรค 
จํากัด ตางกัน 
H0 : เพศแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปานครสวรรค 
จํากัด ไมตางกัน 
H1 : เพศแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปานครสวรรค 
จํากัด ตางกัน 
  

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเม่ือ 2-tailed Prob. (p) มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 
 
ตาราง  14  ความแตกตางพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบรษิัท ประปานครสวรรค  
     จํากัด จําแนกตามเพศ 
 

ชาย หญิง พฤติกรรมการใชบริการของผูใช
น้ําประปาของบริษัทประปานครสวรรค 
จํากัด 

X  S.D. X  S.D. 
 
t 

 
Prob.

ปริมาณการใชน้ําคิดเปนมูลคาโดยเฉลีย่
ตอเดือน 

239.2 67.227 279.8 276.8 -1.089 
 

.277 
 

 
จากตาราง  14  แสดงความแตกตางพฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้าประปาของบริษัท

ประปานครสวรรค จํากัด จําแนกตามเพศ มีคา Probability(p) เทากับ .277 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ
ยอมรับ สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาเพศแตกตางกันมีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัทประปานครสวรรค จํากัด ดานปริมาณการใชน้ําคิด
เปนมูลคาโดยเฉลี่ยตอเดือนไมตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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ระดบัการศึกษา 
1.2 ระดับการศึกษาแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัด ตางกัน 
H0 : ระดับการศึกษาแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัด ไมตางกัน 
H1 : ระดับการศึกษาแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัด ตางกัน 
 

สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา .05 และถา
สมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคู
ท่ีแตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparision) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
แสดงดังนี้ 
 
ตาราง  15  ความแตกตางพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบรษิัท ประปานครสวรรค  
     จาํกัด จําแนกตามระดับการศึกษา 
 
พฤติกรรมการใช
บริการของผูใช
น้ําประปา 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob. 

ปริมาณการใชน้ํา ระหวางกลุม 3 92736.395 30912.132 .458 .712
คิดเปนมูลคาโดย ภายในกลุม 416 28059614.796 67450.997    
เฉลี่ยตอเดือน รวม 419 28152351.190    

 
จากตาราง  15  แสดงความแตกตางพฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้าประปาของบริษัท 

ประปานครสวรรค จํากัด จําแนกตามระดับการศึกษา พบวามีคา Probability(p) เทากับ .712 ซึ่ง
มากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาระดับ
การศึกษาแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปานครสวรรค 
จํากัด ดานปริมาณการใชน้ําคิดเปนมูลคาโดยเฉลี่ยตอเดือนไมตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
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อาชพี 
1.3 อาชีพแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปานครสวรรค 
จํากัด ตางกัน 
H0 : อาชีพแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้าประปาของบริษัท ประปานครสวรรค 
จํากัด ไมตางกัน 
H1 : อาชีพแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้าประปาของบริษัท ประปานครสวรรค 
จํากัด ตางกัน 
 

สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา .05 และถา
สมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคู
ท่ีแตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparision) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
แสดงดังนี้ 
 
ตาราง  16  ความแตกตางพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบรษิัท ประปานครสวรรค  
     จํากัด จําแนกตามอาชพี 
 
พฤติกรรมการใช
บริการของผูใช
น้ําประปา 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob. 

ปริมาณการใชน้ํา ระหวางกลุม 5 79315.476 15863.095 .234 .948
คิดเปนมูลคาโดย ภายในกลุม 414 28073035.714 67809.265    
เฉลี่ยตอเดือน รวม 419 28152351.190    

 
จากตาราง  16  แสดงความแตกตางพฤตกิรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษทั 

ประปานครสวรรค จํากัด จําแนกตามอาชีพ พบวามคีา Probability(p) เทากบั .948 ซึ่งมากกวา 0.05 
นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวาอาชีพแตกตางกันมีผล
ตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษทัประปานครสวรรค จํากัด ดานปริมาณการใชน้ํา
คิดเปนมูลคาโดยเฉลี่ยตอเดือนไมตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถติิ .05 
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รายไดตอเดือน 
1.4 รายไดตอเดือนแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัด ตางกัน 
H0 : รายไดตอเดือนแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัด ไมตางกัน 
H1 : รายไดตอเดือนแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัด ตางกัน 
 

สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา .05 และถา
สมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคู
ท่ีแตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparision) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
แสดงดังนี้ 
 
ตาราง  17 ความแตกตางพฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้าประปาของบรษิัทประปานครสวรรค จํากัด  
     จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 
พฤติกรรมการใช
บริการของผูใช
น้ําประปา 

แหลงความ
แปรปรวน 

Df SS MS F-ratio F-Prob. 

ปริมาณการใชน้ํา ระหวางกลุม 3 92736.395 30912.132 .458 .712 
คิดเปนมูลคาโดย ภายในกลุม 416 28059614.796 67450.997   
เฉลี่ยตอเดือน รวม 419 28152351.190    

 
จากตาราง  17  แสดงความแตกตางพฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้าประปาของบริษัท 

ประปานครสวรรค จํากัด จําแนกตามรายไดตอเดือน พบวามีคา Probability(p) เทากับ .712 ซึ่ง
มากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวารายได
ตอเดือนแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัทประปานครสวรรค 
จํากัดดานปริมาณการใชน้ําคิดเปนมูลคาโดยเฉลี่ยตอเดือน ไมตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 



 71
 

จํานวนสมาชิกในครวัเรือน 
1.5 จํานวนสมาชิกในครัวเรือนแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัด ตางกัน 
H0 : จํานวนสมาชิกในครัวเรือนแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัด ไมตางกัน 
H1 : จํานวนสมาชิกในครัวเรือนแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัด ตางกัน 
 

สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา .05 และถา
สมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคู
ท่ีแตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparision) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
แสดงดังนี้ 
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ตาราง  18 ความแตกตางพฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้าประปาของบรษิัทประปานครสวรรค จํากัด  
     จําแนกตามจํานวนสมาชิกในครวัเรอืน 
 
พฤติกรรมการใช
บริการของผูใช
น้ําประปา 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob. 

ปริมาณการใชน้ํา ระหวางกลุม 3 1221560.140 407186.713 6.290** .000
คิดเปนมูลคาโดย ภายในกลุม 416 26930791.051 64737.478    
เฉลี่ยตอเดือน รวม 419 28152351.190    

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง  18 แสดงความแตกตางพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัด จําแนกตามจํานวนสมาชิกในครัวเรือน พบวามีคา Probability(p) เทากับ .000 
ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา
จํานวนสมาชิกในครัวเรือนแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัด ดานปริมาณการใชน้ําคิดเปนมูลคาโดยเฉลี่ยตอเดือนตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 ผูวิจัยไดทําการทดสอบความแตกตางรายคูโดยวิธี LSD  ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตาราง  19 การทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธ ีLSD ของพฤติกรรมการใชบรกิารของผูใชน้าํประปา 
     ของบรษิทั ประปานครสวรรค จํากัด จําแนกตามจาํนวนสมาชิกในครัวเรือน 
 

จํานวนสมาชกิ  นอยกวาหรอืเทากับ 2 คน 3 คน 4 คน มากกวา 4 คน 
ในครัวเรือน  247.66 252.34 266.41 333.00 
นอยกวาหรอื 247.66 - -4.69 -18.75 -85.34* 
เทากับ 2 คน   (.906) (.561) (.014) 
3 คน 252.34  - -14.06 80.66 
    (.722) (.051) 
4 คน 266.41   - -66.59 
     (.301) 
มากกวา 4 คน 333.00    - 
      

* มีนัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ .05 
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จากตาราง  19 แสดงการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธี LSD ของพฤติกรรมการใชบริการ
ของผูใชน้ําประปาของบริษัทประปานครสวรรค จํากัด จําแนกตามจํานวนสมาชิกในครัวเรือน พบวาผูใช
น้ําที่มีจํานวนสมาชิกในครัวเรือนนอยกวาหรือเทากับ 2 คน กับผูใชน้ําที่มีจํานวนสมาชิกในครัวเรือน
มากกวา 4 คน พบวามีคา Sig. เทากับ .014 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือผูใชน้ําที่มีจํานวนสมาชิกใน
ครัวเรือนนอยกวาหรือเทากับ 2 คน แตกตางเปนรายคูกับผูใชน้ําที่มีจํานวนสมาชิกในครัวเรือนมากกวา 
4 คนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผูใชน้ําที่มีจํานวนสมาชิกในครัวเรือนนอยกวาหรือเทากบั 
2 คนมีพฤติกรรมการใชบริการของบริษัทประปานครสวรรค จํากัด ดานปริมาณการใชนํ้าคิดเปนมูลคา
โดยเฉลี่ยตอเดือนนอยกวาผูใชน้ําที่มีจํานวนสมาชิกในครัวเรือนมากกวา 4 คน โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากบั –85.34 

 
สถานท่ีตั้ง 
1.6 สถานที่ตั้งแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัด ตางกัน 
H0 : สถานที่ตั้งแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัด ไมตางกัน 
H1 : สถานที่ตั้งแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัด ตางกัน 
 

สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา F-Prob. มีคานอยกวา .05 และถา
สมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคู
ท่ีแตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparision) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
แสดงดังนี้ 
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ตาราง 20 ความแตกตางพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบรษิัท ประปานครสวรรค จํากัด  
     จําแนกตามสถานที่ตั้ง 
 
พฤติกรรมการใช
บริการของผูใช
น้ําประปา 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F-ratio F-Prob.

ปริมาณการใชน้ํา ระหวางกลุม 6 125476.190 20912.698 .308 .933
คิดเปนมูลคาโดย ภายในกลุม 413 28026875.000 67861.683    
เฉลี่ยตอเดือน รวม 419 28152351.190    
 

จากตาราง  20 แสดงความแตกตางพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัทประปา
นครสวรรค จํากัด จําแนกตามสถานที่ตั้ง พบวามีคา Probability(p) เทากับ .933 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่น
คือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาสถานที่ตั้งแตกตางกันมีผล
ตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ดานปริมาณการใชน้ํา
คิดเปนมูลคาโดยเฉลี่ยตอเดือนไมตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 
ประเภทผูใชน้าํ 
1.7 ประเภทผูใชน้ําแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัด ตางกัน 
H0 : ประเภทผูใชน้ําแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัด ไมตางกัน 
H1 : ประเภทผูใชน้ําแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัด ตางกัน 
 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเม่ือ 2-tailed Prob. (p) มีคานอยกวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 
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ตาราง 21 ความแตกตางพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบรษิัท ประปานครสวรรค จํากัด  
     จําแนกตามประเภทผูใชน้ํา 
 

ที่อยูอาศัย ธุรกิจขนาดเลก็/ธุรกิจ
ขนาดใหญ ราชการ / 

รัฐวิสาหกจิ 

พฤติกรรมการใชบริการของผูใช
น้ําประปาของบริษัทประปา
นครสวรรค จาํกัด 

X  S.D. X  S.D. 

 
t 

 
Prob.

ปริมาณการใชน้ําคิดเปนมูลคา 
โดยเฉลี่ยตอเดือน 

217.1 55.0 219.5 254.0 -1.212 
 

.210 
 

 
จากตาราง  21  แสดงความแตกตางพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของ บริษัท

ประปานครสวรรค จํากัด จําแนกตามประเภทผูใชน้ํา มีคา Probability(p) เทากับ .210 ซึ่งมากกวา 0.05 
นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาประเภทผูใชน้ํา
แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ดาน
ปริมาณการใชน้ําคิดเปนมูลคาโดยเฉลี่ยตอเดือนไมตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 

สมมติฐานขอท่ี 2 ปจจัยดานความพึงพอใจของผูใชน้ําประกอบดวยความพึงพอใจใน
ดานคุณภาพน้ํา ดานการบริการ ดานราคาและคาใชจาย ดานประชาสัมพันธ และดานบุคลากร
เปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดความพึงพอใจโดยรวมของผูใชน้ําตอการบริการของบริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัด 
 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานของการวจิัยไดดังน้ี 
2.1 ปจจัยดานความพึงพอใจของผูใชน้ําประกอบดวยความพึงพอใจในดานคุณภาพนํ้า ดานการบริการ 
ดานราคาและคาใชจาย ดานประชาสัมพันธ และดานบุคลากรเปนปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดความพึงพอใจ
โดยรวมของผูใชน้ําตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 
H0 : ปจจัยดานความพึงพอใจของผูใชน้ําประกอบดวยความพึงพอใจในดานคุณภาพนํ้า ดานการบริการ 
ดานราคาและคาใชจาย ดานประชาสัมพันธ และดานบุคลากรไมไดเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดความพึง
พอใจโดยรวมของผูใชน้ําตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 
H1 : ปจจัยดานความพึงพอใจของผูใชน้ําประกอบดวยความพึงพอใจในดานคุณภาพนํ้า ดานการบริการ 
ดานราคาและคาใชจาย ดานประชาสัมพันธ และดานบุคลากรเปนปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดความพึงพอใจ
โดยรวมของผูใชน้ําตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 
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 ซึ่งการวิเคราะหความสัมพันธจะใชการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression) วิธี Stepwise ดังน้ี 
 
ตาราง 22 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานความพึงพอใจของผูใชน้าํประกอบดวย 
     ความพึงพอใจในดานคุณภาพน้ํา  ดานการบริการ  ดานราคาและคาใชจาย ดานประชาสมัพันธ  
     และดานบุคลากร กับความพึงพอใจโดยรวมของผูใชน้ําตอการบริการของบรษิัท  ประปา 
     นครสวรรค จํากัด 
 
 ความพึงพอใจโดยรวมของผูใชน้ําตอการบริการ 

ของบรษิัท ประปานครสวรรค จํากัด 
 b SE(b) Beta t Sig. 
คาคงที่ (Constant)  .145     
คุณภาพน้ํา .578 .043 .511 13.451** .000 
บุคลากร .427 .052 .335 8.246** .000 
การประชาสัมพันธ .304 .043 .262 7.027** .000 
การบริการ  .292 .052  .233  5.622** .000 
ราคาและคาใชจาย   .111 1.955 .051 
      

R           =  .754            R2       =   .569            R2
adjusted    =   .565 

                                                   SE(est)   =   .768 
   F        =  137.090 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ .01 
 

จากตาราง 22 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานความพึงพอใจของผูใชน้ํา
ประกอบดวยความพึงพอใจในดานคุณภาพนํ้า  ดานการบริการ  ดานราคาและคาใชจาย ดาน
ประชาสัมพันธ และดานบุคลากร กับความพึงพอใจโดยรวมของผูใชน้ําตอการบริการของบริษัทประปา
นครสวรรค จํากัด พบวา คุณภาพนํ้า บุคลากร การประชาสัมพันธ และการบริการ เปนปจจัยท่ีเปน
ตัวกําหนดความพึงพอใจโดยรวมของผูใชน้ําตอการบริการของบริษัทประปานครสวรรค จํากัด อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ซ่ึงคุณภาพน้ํา บุคลากร การประชาสัมพันธ และการบริการมีคา
สัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .578 427 304 และ 292 ตามลําดับ และมีคาสัมประสิทธิ์การถดถอย



 77
 

มาตรฐานเทากับ .754 คาความคลาดเคลื่อนในการประมาณคาความพึงพอใจโดยรวมของผูใชน้ําตอการ
บริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด เทากับ 137.090 และมีคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจทีส่ามารถ
อธิบายการเปลี่ยนแปลงคาลงความพึงพอใจโดยรวมของผูใชน้ําตอการบริการของบริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัด ไดเทากับรอยละ 56.5 สวนราคาและคาใชจาย พบวาไมเปนปจจัยท่ีเปนตัวกําหนด
ความพึงพอใจโดยรวมของผูใชน้ําตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ .01 
 ผลจากการทดสอบสมมติฐานคุณภาพน้ํา บุคลากร การประชาสัมพันธ และการบริการเปน
ปจจัยที่เปนตัวกําหนดความพึงพอใจโดยรวมของผูใชน้ําตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค 
จํากัด ท่ีมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คุณภาพนํ้า บุคลากร การประชาสัมพันธ และการบริการเปน
ปจจัยที่เปนตัวกําหนดความพึงพอใจโดยรวมของผูใชน้ําตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค 
จํากัดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สามารถแสดงดวยสมการถดถอยเชิงซอนดังนี้ 

 
ความพึงพอใจโดยรวมของผูใชนํ้าตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด =     .145 

+ .578 คุณภาพน้ํา + .427 บุคลากร + .304 การประชาสัมพันธ + .292 การบริการ 
 
 จากสมการมีความหมายวาเมื่อผูใชนํ้ามีความพึงพอใจคุณภาพนํ้า บุคลากร การประชาสัมพันธ 
และการบริการเพิ่มขึ้น ความพึงพอใจโดยรวมของผูใชนํ้าตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค 
จํากัดเพิ่มขึ้นดวย 
 

สมมติฐานขอท่ี 3 ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
ของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 
 

สามารถเขียนเปนสมมติฐานของการวจิัยไดดังน้ี 
3.1 ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพนัธกับ พฤตกิรรมการใชบริการของผูใชนํ้าประปาของ บริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัด 
H0 :    ความพึงพอใจโดยรวมไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของ 
บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 
H1 : ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการของผูใชนํ้าประปาของ บริษทั 
ประปานครสวรรค จํากัด 
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ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน ( Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) เพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองตัว ถามีคา Sig (2-
tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) น่ันคือตัวแปรทั้ง
สองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังแสดงในตารางตอไปนี้ 
 
ตาราง  23 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมกับพฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้าประปา   
     ของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 
 

ความพึงพอใจโดยรวม พฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ํา 
ประปาของบริษัท  ประปานครสวรรค จํากัด 

 
Pearson 

Correlation (r) 
Sig. 

(2-tailed) 
ระดับ

ความสัมพันธ 
    
ปริมาณการใชน้ําคิดเปนมูลคาโดยเฉลีย่ตอเดือน 0.145** 0.004 ต่ํา 
    

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 
จากตาราง 23 แสดงผลการวิเคราะหพบวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมกับ

พฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ดานปริมาณการใชน้ํา
คิดเปนมูลคาโดยเฉลี่ยตอเดือน พบวามีคา Sig.(2-tailed) เทากับ .004 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาความพึงพอใจโดยรวมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้าประปาของบริษัท  ประปานครสวรรค จํากัด ดาน
ปริมาณการใชน้ําคิดเปนมูลคาโดยเฉลี่ยตอเดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ (r) มีคาเทากับ 0.145  แสดงวาตัวแปรท้ังสองสัมพันธกันในทิศทาง
เดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือเม่ือ ความพึงพอใจโดยรวมมาก พฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปา
ของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ดานปริมาณการใชน้ําคิดเปนมูลคาโดยเฉลี่ยตอเดือนเพิ่มขึ้น 
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ตาราง 24 ผลสรุปการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
สมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายไดตอเดือน จํานวนสมาชิกในครัวเรือน สถานที่ต้ังและประเภทผูใชน้ําที่
แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัด ตางกัน 

 

1.1 เพศแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปาของ
บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ตางกัน 

ปฎิเสธสมมตฐิาน 

1.2 ระดับการศึกษาแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใช
น้ําประปาของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ตางกัน 

ปฎิเสธสมมตฐิาน 

1.3 อาชีพแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้าประปาของ
บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ตางกัน 

ปฎิเสธสมมตฐิาน 

1.4 รายไดตอเดือนแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใช
น้ําประปาของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ตางกัน 

ปฎิเสธสมมตฐิาน 

1.5 จํานวนสมาชิกในครัวเรือนแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ
ของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ตางกัน 

ยอมรับสมมตฐิาน 

1.6 สถานที่ตั้งแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชน้ําประปา
ของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ตางกัน 

ปฎิเสธสมมตฐิาน 

1.7 ประเภทผูใชน้ําแตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใช
น้ําประปาของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ตางกัน 

ปฎิเสธสมมตฐิาน 

สมมติฐานขอที่ 2 ปจจัยดานความพึงพอใจของผูใชน้ําประกอบดวยความพึง
พอใจในดานคุณภาพน้ํา ดานการบริการ ดานราคาและคาใชจาย ดาน
ประชาสัมพันธ และดานบุคลากรเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดความพึงพอใจ
โดยรวมของผูใชน้ําตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 

ปฎิเสธสมมตฐิาน 

สมมติฐานขอท่ี 3 ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธกับ พฤติกรรมการ
ใชบริการของผูใชน้ําประปาของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 

ยอมรับสมมตฐิาน 

 
 
 



บทที่ 5 
สรุปผลอภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุงหมาย สมมติฐานและวิธีดําเนินการศึกษาคนควา 

การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจและพฤติกรรมการของผูใชนํ้าประปาของ บริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัด 

 
ความมุงหมายของการวิจัย 
การศึกษาวิจยัในครั้งน้ี ผูวจิัยไดกําหนดความมุงหมายหรือเปาประสงคไว ดังน้ี  

1. เพื่อศึกษาปจจัยดานความพึงพอใจของผูใชนํ้า โดยจําแนกตามความพึงพอใจ ในดาน
ความพึงพอใจดานคุณภาพน้ําประปา ความพึงพอใจดานการใหบริการ ความพึงพอใจดานราคาและ
คาใชจาย ความพึงพอใจดานประชาสัมพันธ และความพึงพอใจดานพนักงานของบริษัท ที่มีผลตอ
ความพึงพอใจโดยรวมตอการบริการน้ําประปาโดย บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้าประปาของ บริษัท ประปานครสวรรค 
จํากัด โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคล 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมในการบริการกับพฤติกรรมการ
ใชบริการของผูใชนํ้าประปาของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 

4. เพื่อรวบรวมขอเสนอแนะตางๆ ในการพัฒนาปรับปรุงการใหบริการน้ําประปาโดยบรษิทั 
ประปานครสวรรค จํากัด  
 
สมมุติฐานในการวิจัย 

1. ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน จํานวน
สมาชิกในครัวเรือน สถานที่ตั้งและ ประเภทผูใชนํ้าที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ
ของผูใชนํ้าประปาของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ตางกัน 

2. ปจจัยดานความพึงพอใจของผูใชนํ้าประกอบดวย 1 ความพึงพอใจในดานคุณภาพน้ํา  
2 ดานการบริการ  3 ดานราคาและคาใชจาย 4 ดานประชาสัมพันธ และ 5 ดานบุคลากร เปนปจจัย
ที่เปนตัวกําหนดความพึงพอใจโดยรวมของผูใชนํ้าตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค 
จํากัด 

3. ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้าประปา
ของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 
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ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
ประชากรที่ใชในการวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีเปนผูใชนํ้าประปาในเขตพื้นที่การใหบริการของบริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัด ไดแก ตําบลหนองกรด ตําบลหนองกระโดน ตําบลวัดไทร ตําบลบานแกง 
ตําบลนครสวรรคออก ตําบลหนองปลิง และ ตําบลพระนอน อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค รวม
ทั้งสิ้น 7,221 ราย 

กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูใชนํ้าประปาทุกประเภทในเขตบริการของบริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัด โดยการคํานวณขนาดตัวอยางแบบทราบจํานวนประชากร ซ่ึงไดกลุม
ตัวอยางจํานวน 380 คน ผูวิจัยไดทําการสํารองแบบสอบถาม เพื่อปองกันความผิดพลาดที่อาจ
เกิดขึ้นจากความไมครบถวนสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม จํานวน 40 ราย รวมแลวไดจํานวน
ตัวอยางทั้งสิ้น 420 คน 
 

เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น เพื่อศึกษา “ความพึงพอใจ

โดยรวมและพฤติกรรมของผูใชนํ้าประปา ตอการบริการน้ําประปา บริษัทเอกชน กรณีศึกษา บริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัด โดยแบงออกเปน 4 สวน ดังน้ี 
           1.  สวนที่ 1  เปนการสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูใชนํ้าจํานวน 7 ขอ ไดแก เพศ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน จํานวนสมาชิกในครัวเรือน สถานที่ตั้งและ ประเภทผูใชนํ้า 
ของผูใชนํ้าที่ใชบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด เปนแบบสอบถามปลายปด ( Close – 
ended Response Question ) เลือกตอบเพียงขอเดียว   
            2.  สวนที่ 2  เปนการสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจผูใชนํ้าตอการบริการของบริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัด เปนขอมูลที่มีระดับการวัดแบบสเกลอันตรภาค (Interval Scale) โดยใช
แบบสอบถามแบบลิเคิรทสเกล (Likert Scale) ใน 5 ดาน ไดแก  

1 ดานคุณภาพ                      จํานวน    3     ขอ 
2 ดานการบริการ         จํานวน    6     ขอ 
3 ดานราคาและคาใชจาย  จํานวน    2     ขอ       
4 ดานบุคคลากร   จํานวน    5     ขอ  
5 ดานประชาสัมพันธ  จํานวน    3     ขอ   
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3.  สวนที่ 3  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูใชนํ้าตอการใหบริการของบริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัด   
     1.   ปริมาณการใชนํ้าคิดเตอเปนมูลคาตอเดือน  ใชระดับการวัดขอมูลประเภท
อัตราสวน  (Ratio Scale)………………………บาทตอเดือน 

2. ชวงเวลาการใชนํ้า  ใชระดับการวัดขอมูลประเภท นามบัญญัติ (Nominal  
Scale) 

4.  สวนที่ 4   เปนแบบสอบถามความพึงพอใจโดยรวมของผูใชนํ้าตอการบริการของบริษัท   
ประปานครสวรรค จํากัด ใชระดับการวัดขอมูลแบบสเกลอันตรภาค (Interval Scale) โดยใช
แบบสอบถามแบบลิเคิรทสเกล (Likert Scale) (Scale) 

5.  สวนที่ 5   เปนคําถามปลายเปดเกี่ยวกับปญหาที่พบในการบริการ และ ขอเสนอแนะ
อื่นๆ ตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด  

 
การสรางเคร่ืองมือที่ใชในศึกษาคนควา 
         ผูวิจยัไดดําเนินการสรางเครื่องมือ ตามลาํดับดังน้ี 

1. ศึกษาขอมูลจากเอกสาร ตํารา และงานวิจัยที่มีลักษณะใกลเคียงและเกี่ยวของกับ
งานวิจัยชิ้นนี้ รวมทั้งแนวคิด ทฤษฎี และผลงานที่เกี่ยวของกับตัวแปรที่จะศึกษา เพื่อเปนแนวทาง
ในการสรางแบบสอบถาม 

2. ศึกษาวธิีการสรางแบบสอบถาม สัมภาษณผูที่เกี่ยวของ เพื่อกําหนดขอบเขตและเนื้อหา
แบบสอบถามของการวิจัยจะไดมีความชัดเจนตามความมุงหมายการวิจัยมากยิ่งขึ้น 

3. นําขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดในการวิจัยที่กําหนดไว 
4. นําแบบสอบถามเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธเพื่อตรวจสอบความถูกตองของ

เน้ือหา (Content Validity) และขอบกพรอง แลวทําการปรับปรุงแกไข เพื่อความถูกตองและตรงตาม
ความมุงหมายในการวิจัย แลวนําเสนอตอคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ เพื่อปรับปรุงใหมใหมี
ความถูกตองกอนการนําไปใช 

5. นําแบบสอบถามเสนอตอคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ เพื่อพิจารณาตรวจสอบความ
ถูกตองกอนนําแบบสอบถามไปใช 

6. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability) โดยนําไป
ทดสอบ (try out) กับกลุมตัวอยางจํานวน 30 ชุด (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะฯ, 2541 : 215) เพื่อ
นําผลไปหาคาความนาเชื่อถือ โดยใชสูตรหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α - Coefficient) ของครอนบัค 
(Cronbach หรือ Cronbach’s Alpha Coefficient) (พวงรัตน ทวีรัตน, 2538 : 125-126) ผลลัพธคา
แอลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง  0 ≤ α ≤  1 คา
ใกลเคียงกับ 1 แสดงวามีความนาเชื่อถือสูง สําหรับในการวิจัยครั้งน้ีไดคาความเชื่อม่ันแบบสอบถาม
เทากับ 0.9408 



 

 

83

7. นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปใชกับกลุมตัวอยางที่กําหนดไว 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลเพือ่นํามาวิเคราะห  ผูวจิัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล  ดังน้ี 

1. ขอหนังสือแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อขอความ
รวมมือในการเก็บรวบรวมขอมูลไปยัง บริษัท  ประปานครสวรรค  จํากัด   

2. นําแบบสอบถามใหเพียงพอกับจํานวนกลุมตัวอยาง นําไปดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 
โดยใชบุคลากรที่ไดรับการ แนะนํา และชี้แจงวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อใหมีความถูกตอง  
เที่ยงตรง  และ มีความคลาดเคลื่อนนอยที่สุด 

3. รวบรวมแบบสอบถาม ทําการตรวจสอบความถูกตองสมบูรณของแบบสอบถามที่ไดรับ 
และดําเนินการวิเคราะหขอมูลตอไป 

การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 ในการศึกษาคนควาครั้งนี้ ผูวิจัยไดจัดกระทําขอมูล และวิเคราะหขอมูล โดยดําเนินการ 
ดังน้ี  

1. นําแบบสอบถามที่ไดรับมาทั้งหมด มาตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม และ
ทําการลงรหัส นําขอมูลที่รหัสมาทําการประมวลและวิเคราะหโดยโปรแกรม SPSS (Statistical 
Package for Social Science) For Windowsโดยวิเคราะหขอมูลตามสมมตฐิานที่ตั้งไว 

2. วิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่1 เกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบ
แบบสอบถามในเรื่อง เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน จํานวนสมาชิกในครัวเรือน สถานที่ตั้งและ 
ประเภทผูใชนํ้า ของผูใชนํ้าที่ใชบริการของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด โดยวิธีการแจกแจง
ความถี่ และเสนอผลเปนคารอยละ 

3. วิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่ 2 เกี่ยวกับความพึงพอใจผูใชนํ้าตอการ
ใหบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด โดยวิธีการหาคาเฉลี่ย และ คาความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

4. วิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่ 3 เกี่ยวกับพฤติกรรมของผูใชนํ้าตอการ
ใหบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด โดยวิธีการหาคาเฉลี่ย และ คาความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

5. วิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่ 4 เกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมของผูใชนํ้าตอ
การบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด โดยวิธีการหาคาเฉลี่ย และ คาความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

6. วิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่ 5 เปนคําถามปลายเปดเกี่ยวกับปญหาที่พบใน
การบริการ และ ขอเสนอแนะอื่นๆ ตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด โดยวิธีการหา
คารอยละ และสรุปผลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
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7. วิเคราะหความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจโดยรวมกับความพึงพอใจในดาน
ตางๆ  หรือการทดสอบสมมติฐานขอที่2 จะใชการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ ( Multiple 
Regression) เปนเครื่องมือวิเคราะห 

8. วิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยระดับพฤติกรรมตามลักษณะปจจัยสวน
บุคคลที่แตกตางกัน หรือการทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ดวยการวิเคราะหความแตกตางของคาเฉลี่ย
ระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุมโดยใชการทดสอบคา t – test และความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง
กลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis 
of Variance,  F – test) ในกรณีหลังน้ีหากพบวากลุมใดกลุมหน่ึงมีคาเฉลี่ยตางกัน จะเปรียบเทียบ
คาความแตกตางรายคู ดวยวิธีทางสถิติ Least Significant Difference ( LSD ) เพื่อหาคาความ
แตกตางรายคูตอไป  

9. วิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมกับพฤติกรรมการใชนํ้าประปาซึ่ง
มีสเกลเปน Ratio และ Interval scale ตามลําดับ หรือการทดสอบสมมติฐานขอที่ 3 ดวยการ
วิเคราะหสหสัมพันธอยางงาย (Correlation Analysis) หรือ (Product moment correlation)ดวยวิธี
ของ Karl Pearson ที่มีชื่อวา “ Pearson correlation coefficient  หรือ Simple correlation หรือ  
Correlatiom coefficient เพื่อทราบวาการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตน (X) จะมีผลตอการ
เปลี่ยนแปลงของ ตัวแปรตาม (Y) หรือไม ถามีการเปลี่ยนแปลง การเปลี่ยนแปลงจะเกิดขึ้นใน
ทิศทางใด  

 
สรุปผลการศึกษาคนควา 
ตอนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภค 
 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภค ไดแก เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ย
ตอเดือน จํานวนสมาชิกในครัวเรือน สถานที่ตั้งครัวเรือน/สํานักงาน และประเภทของผูใชนํ้า โดย
การหาคาความถี่และคารอยละ ซ่ึงผูใชนํ้าที่ตอบแบบสอบถามมีจํานวน 420 ตัวอยาง พบวามี
รายละเอียดดังน้ี 

เพศ 
 ผูใชนํ้าที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 247 คน คิดเปนรอยละ 58.8 และ
เปนเพศชายจํานวน 173 คน คิดเปนรอยละ 41.2 

ระดับการศึกษา 
ผูใชนํ้าที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา จํานวน 

145 คน คิดเปนรอยละ 34.5 รองลงมามีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา 
จํานวน 137 คน คิดเปนรอยละ 32.6 ระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 
18.3 ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.4 ระดับการศึกษาต่ํากวา
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มัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.2 และระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 
จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 2.0 

อาชพี 
 ผูใชนํ้าที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเกษตรกรรม จํานวน 124 คน คิดเปนรอยละ 
29.5 รองลงมาอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 24.0 รองลงมาอาชีพ
ประกอบธุรกิจสวนตัว จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.0 อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 13.8 อาชีพนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 8.6 และ
อาชีพรับจาง จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.1  

รายไดเฉลีย่ตอเดือน 
 ผูใชนํ้าที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 15,000 บาท จํานวน 
176 คน คิดเปนรอยละ 41.9 รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 – 20,000 บาท จํานวน 154 
คน คิดเปนรอยละ 36.7 รายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 20,000 บาท จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 
12.1 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,000 – 10,000 บาท จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.4 และรายได
เฉลี่ยตอเดือนนอยกวา 5,000 บาท จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 2.9 

จํานวนสมาชิกในครัวเรือน 
 ผูใชนํ้าที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีจํานวนสมาชิกในครัวเรือน  4 คน มีจํานวน 179 คน 
คิดเปนรอยละ 42.6 รองลงมามีจํานวนสมาชิกในครัวเรือน  3 คน มีจํานวน 160 คน คิดเปนรอยละ 
38.1 จํานวนสมาชิกในครัวเรือนมากกวา 4 คน มีจํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 8.6 จํานวนสมาชิก
ในครัวเรือน 2 คน มีจํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.0 และจํานวนสมาชิกในครัวเรือน 1 คน มี
จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.5 

สถานที่ตั้งครัวเรือน/สํานักงาน 
 ผูใชนํ้าที่ตอบแบบสอบถามมีสถานที่ตั้งครัวเรือน/สํานักงานในตําบลหนองกรด ตําบลหนอง
กระโดน ตําบลบานแกง ตําบลวัดไทร ตําบลพระนอน ตําบลหนองปลิง และ ตําบลนครสวรรคออก 
จํานวนเทากันคือ ตําบลละ 60 คน คิดเปนรอยละ 14.3  

ประเภทของผูใชน้าํ 
 ผูใชนํ้าที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีประเภทของผูใชนํ้าเปนที่อยูอาศัย จํานวน 371 คน 
คิดเปนรอยละ 88.3 รองลงมาประเภทของผูใชนํ้าเปนธุรกิจขนาดเล็ก จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 
8.8 ประเภทของผูใชนํ้าเปนธุรกิจขนาดใหญ จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.7 และประเภทของผูใช
นํ้าเปนราชการ / รัฐวิสาหกิจ จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.2  
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ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจผูใชน้ําตอการบริการของบริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัด 

ความพึงพอใจผูใชนํ้าตอการบริการของบริษัทประปา นครสวรรค จํากัด โดยรวมอยูในระดับ
เฉยๆ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.25  

เม่ือพิจารณารายดานพบวาดานที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือดานคุณภาพและดานการบริการ 
โดยมีความพึงพอใจอยูในระดับพอใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 และ 3.43 ตามลําดับ สวนดานบุคลากร 
ดานประชาสัมพันธ และดานราคาและคาใชจายมีความพึงพอใจอยูในระดับเฉยๆ โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.12  3.03 และ 3.01 ตามลําดับ 

ดานคุณภาพ 
ความพึงพอใจผูใชนํ้าตอการบริการของบริษัทประปา นครสวรรค จํากัด ดานคุณภาพ 

พบวาความพึงพอใจของผูใชนํ้าอยูในระดับพอใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 เม่ือพิจารณารายขอ
พบวา สีของน้ําประปา กลิ่นของน้ําประปา และความสะอาดของน้ําประปา ผูใชนํ้ามีความพึงพอใจใน
ระดับพอใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80   3.69  และ3.44  ตามลําดับ  

ดานบริการ 
ความพึงพอใจของผูใชนํ้าอยูในระดับพอใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.43 เม่ือพิจารณารายขอ

พบวา ความสม่ําเสมอในการจายน้ํา การรับแจงปญหา และ เรื่องรองเรียน ความรวดเร็วในการแกไข
ปญหา ความถูกตองของการจดบันทึกปริมาณการใชนํ้า และการใหบริการขอมูลตางๆที่เกี่ยวของ 
ผูใชนํ้ามีความพึงพอใจในระดับพอใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80  3.69  3.44  3.42   และ 3.41 
ตามลําดับ สวนความแรงของน้ําประปาที่จายใหกับผูใชนํ้า ผูใชนํ้ามีความพึงพอใจในระดับเฉยๆ 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.79  
 ดานราคาและคาใชจาย 

ความพึงพอใจของผูใชนํ้าอยูในระดับเฉยๆ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.01 เม่ือพิจารณารายขอ
พบวา อัตราคาน้ําประปา (จัดเก็บโดยสํานักงานประปา กปภ.) และคาใชจายในการขอเปนผูใชนํ้า 
ผูใชนํ้ามีความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.18 และ 2.82 ตามลําดับ 

ดานบุคลากร 
ความพึงพอใจของผูใชนํ้าอยูในระดับเฉยๆ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.12 เม่ือพิจารณารายขอ

พบวา จํานวนเจาหนาที่ที่ ใหบริการกับผู ใช นํ้า อัธยาศัย และมนุษยสัมพันธในการติดตอ 
ประสานงานของเจาหนาที่ และการแกไขปญหาไดถูกตองเมนยํา ผูใชนํ้ามีความพึงพอใจในระดับ
เฉยๆ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.28  3.04 และ 3.03 ตามลําดับ 

ดานประชาสมัพนัธ 
ความพึงพอใจของผูใชนํ้าอยูในระดับเฉยๆ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.03 เม่ือพิจารณารายขอ

พบวา การจัดสื่อประชาสัมพันธแจง ขาวสารตางๆ แกผูใชนํ้า ผูใชนํ้ามีความพึงพอใจในระดับพอใจ 
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โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.47 การประกาศแจงผูใชนํ้ากรณีมีการหยุดจายน้ํา และการจัดกิจกรรมเพื่อ
พบปะผูใชนํ้า ผูใชนํ้ามีความพึงพอใจในระดับเฉยๆ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.91 และ 2.71 ตามลําดับ 

 
ตอนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบรกิารของผูใชน้าํ 
 ปรมิาณการใชน้าํคิดเปนมูลคาโดยเฉลี่ยตอเดือน 

ผูใชนํ้าสวนใหญมีปริมาณการใชนํ้าคิดเปนมูลคา 200 บาท/เดือน จํานวน 187 คน  คิดเปน
รอยละ 44.5 รองลงมามีปริมาณการใชนํ้าคิดเปนมูลคา 250 บาทตอเดือน จํานวน 102 คน คิดเปน
รอยละ 24.3  โดยมีปริมาณการใชนํ้าสูงสุด 3000 บาท/เดือน ต่ําสุด 150 บาท/เดือน โดยเฉลี่ยแลว
ผูใชนํ้ามีปริมาณการใชนํ้าคิดเปนมูลคา 274.40 บาท/เดือน และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 
259.20 

ชวงเวลาการใชน้ํา   
ผูใชนํ้าสวนใหญมีชวงเวลาการใชนํ้าระหวางเวลา 18:00 – 22:00 น. จํานวน 121 คน คิด

เปนรอยละ 22.6 รองลงมามีชวงเวลาการใชนํ้าระหวางเวลา 6:00 – 10:00 น. จํานวน 117 คน คิด
เปนรอยละ 21.8  ชวงเวลาการใชนํ้าระหวางเวลา 10:00 – 14:00 น. จํานวน 109 คน คดิเปนรอยละ 
20.3  ชวงเวลาการใชนํ้าระหวางเวลา    14:00 – 18:00 น. จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 17.9 
ชวงเวลาการใชนํ้าระหวางเวลา 2:00 – 6:00 น. จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 11.0 ชวงเวลาการใช
นํ้าระหวางเวลา 22:00 – 2:00 น. จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 6.4 ตามลําดับ 

 
ตอนที่ 4  การวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจโดยรวมผูใชน้ําตอการบริการของบริษัท  
ประปา นครสวรรค จํากัด 
 

ผูใชนํ้ามีความพึงพอใจโดยรวมตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัดอยูใน
ระดับเฉยๆ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.14 และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ .781 

ตอนที่ 5  การวิเคราะหขอมูลปญหาที่พบและขอเสนอแนะเพิ่มเติมในการปรับปรุงการ
บริการ 
 

ปญหาที่พบของผูใชน้ําตอการบริการของบริษัทประปา นครสวรรค จํากัด  
ผูใชนํ้าสวนใหญมีปญหาเรื่องการใหบริการขอมูลตางๆที่เกี่ยวของ จํานวน 63 คน คิดเปน

รอยละ 32.6 รองลงมา ปญหาเรื่องความรวดเร็วในการแกไขปญหา จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 
29.0 ปญหาเรื่องการประกาศแจงผูใชนํ้ากรณีมีการหยุดจายน้ํา จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 21.2 
และปญหาเรื่องการรับแจงปญหา และ เรื่องรองเรียน จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 17.2 
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ขอเสนอแนะของผูใชน้าํตอการบริการของบรษิัท ประปานครสวรรค จํากัด 
ผูใชนํ้าสวนใหญมีขอเสนอแนะดานการบริการ จํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 42.0 

รองลงมาขอเสนอแนะดานบุคลากร จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 19.5 ดานประชาสัมพันธ จํานวน 
31 คน คิดเปนรอยละ 18.3 ดานราคาและคาใชจาย จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 14.2 และดาน
คุณภาพ จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 6.0 
 
ตอนที่ 6 การวิเคราะหขอมูลเพื่อการทดสอบสมมตฐิาน 
 
สมมติฐานขอที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน 
จํานวนสมาชิกในครัวเรือน สถานที่ตั้งและประเภทผูใชนํ้าที่แตกตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการของผูใชนํ้าประปาของ  บริษัท  ประปานครสวรรค จํากัด ตางกัน 
1.1 ผูใชนํ้าเพศตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการน้ําประปาของบรษิทั ประปา
นครสวรรค จํากัด ตางกัน 

ปฎิเสธสมมตฐิาน 

1.2 ผูใชนํ้าระดับการศึกษาตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการน้ําประปาของ
บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ตางกัน 

ปฎิเสธสมมตฐิาน 

1.3 ผูใชนํ้าอาชีพตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการน้ําประปาของบริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัด ตางกัน 

ปฎิเสธสมมตฐิาน 

1.4 ผูใชนํ้ารายไดตอเดือนตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการน้ําประปาของ
บริษัท ประปานครสวรรค จาํกัด ตางกัน 

ปฎิเสธสมมตฐิาน 

1.5 ผูใชนํ้าจํานวนสมาชิกในครอบครัวตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการ
นํ้าประปาของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ตางกัน 

ยอมรับสมมตฐิาน 

1.6 ผูใชนํ้าสถานที่ตั้งตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการน้ําประปาของบริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัด ตางกัน 

ปฎิเสธสมมตฐิาน 

1.7 ผูใชนํ้าประเภทตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการน้ําประปาของบริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัด ตางกัน 

ปฎิเสธสมมตฐิาน 

สมมติฐานขอที่ 2 ปจจัยดานความพึงพอใจของผูใชนํ้าประกอบดวยความ
พึงพอใจในดานคุณภาพน้ํา  ดานการบริการ  ดานราคาและคาใชจาย ดาน
ประชาสัมพันธ และดานบุคลากรเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดความพึงพอใจ
โดยรวมของผูใชนํ้าตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 

ยอมรับสมมตฐิาน 

สมมติฐานขอที่ 3 ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธกับ พฤติกรรม
การใชบริการของผูใชนํ้าประปาของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 

ยอมรับสมมตฐิาน 
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อภิปรายผล 

1. ความพึงพอใจผูใชนํ้าตอการบริการของบริษัทประปา นครสวรรค จํากัด โดยรวมอยูใน
ระดับเฉยๆ เพราะวาการใหบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ในอดีตกับปจจุบันไม
แตกตางกันมากไมวาจะเปนบุคลากรที่ใหบริการ การประชาสัมพันธ และราคาและคาใชจาย ก็ยังคง
เดิมทําใหผูใชนํ้ามีความพึงพอใจในระดับเฉยๆ  

ดานที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือดานคุณภาพและดานการบริการ โดยมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับพอใจ เพราะวาผูใชนํ้าไดรับนํ้าที่มีความสะอาดตามตองการ และมีการบริการที่มีความ
สมํ่าเสมอ แมมีปญหาในการใหบริการก็สามารถแกปญหาไดทันทวงที 

สวนดานบุคลากร ดานประชาสัมพันธ และดานราคาและคาใชจายมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับเฉยๆ เพราะวาปจจุบันบุคลากรที่ใหบริการ ของบริษัทประปา นครสวรรค จํากัด มีภาระหนาที่
ในการรับผิดชอบมาก มีการประชาสัมพันธ และการจัดกิจกรรมเพื่อพบปะผูใชนํ้า เปนบางชวงทําให
ผูใชนํ้าไดรับขาวสารไมมากนัก สวนคาใชจายขึ้นอยูกับปริมาณการใชนํ้าในแตละครั้ง 

 2. ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน สถานที่ตั้ง
และประเภทผูใชนํ้าที่แตกตางกันไมมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้าประปาของ บริษัท 
ประปานครสวรรค จํากัด ทั้งน้ีเน่ืองมาจากวาผูใชนํ้าทุกปจจัยสวนบุคคล มีความจําเปนตองนําน้ํามา
ใช ประโยชนเพื่อการอุปโภคบริโภค และน้ําเปนปจจัยหลักอยางหนึ่งในการดํารงชีพของมนุษยถา
หากมนุษยขาดน้ําเพียง 2-3 วันมนุษยจะเสียชีวิต  จากความสําคัญดังกลาวนี้ทําใหพฤติกรรมการใช
บริการของผูใชนํ้าประปาของ  บริษัท  ประปานครสวรรค จํากัด ไมตางกัน สอดคลองกับงานวิจัย
ของศิลา วิวัฒนา (2540:บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใช
นํ้าประปาในเขตประเวศ พบวา เพศ, อายุ, ระดับการศึกษา และสถานภาพสมรสที่แตกตางกันนัน้ไม
มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ  สวนจํานวนสมาชิกในครอบครัวตางกันมีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการของผูใชนํ้าประปาของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ตางกัน เน่ืองจากจํานวนสมาชิกมีผล
ตอการอุปโภคและบริโภคน้ําภายในครัวเรือน โดยปริมาณน้ําที่จําเปนตองใช จะแปรผันตามจํานวน
สมาชิกของครัวเรือน  

3. ผลการทดสอบความสัมพันธโดยใชสถิติ Multiple Regression พบวา คุณภาพน้ํา 
บุคลากร การประชาสัมพันธ และการบริการเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูใชนํ้าตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
เพราะวาคุณภาพของน้ําเปนปจจัยที่มีความสําคัญกลาวคือ มีความสะอาด ไมมีสี และกลิ่น และเม่ือ
เกิดปญหาตางๆ เจาหนาที่ของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด จะเปนผูที่มีบทบาทมาก กลาวคือ 
สามารถแกปญหาตางๆ เรื่องน้ําที่ใหบริการไดเปนอยางดี มีการใหขอมูลขาวสารแกผูใชนํ้ารับทราบ
อยางเหมาะสม และใหบริการในทุกดานอยางรวดเร็ว ปจจัยเหลานี้มีความสําคัญตอผูใชนํ้าเปนอยาง
มาก สวนดานราคาและคาใชจายไมมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมของผูใชน้ําตอการบริการของ
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บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด เพราะไมมีการปรับราคา และน้ําเปนสินคาจําเปนที่ตองบริโภคทุก
ครัวเรือน 

4. ความพึงพอใจโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้าประปาของ
บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ดานปริมาณการใชนํ้าคิดเปนมูลคาโดยเฉลี่ยตอเดือน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สอดคลองกับงานวิจัยของศิลา วิวัฒนา (2540:บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง
ศึกษาเรื่องความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการใชนํ้าประปาในเขตประเวศ พบวา 
ความพึงพอใจกับพฤติกรรมนั้นมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน และความพึงพอใจในบริการ
ทุกๆ ดานนั้น มีความสัมพันธทางตรงกับจํานวนการใชบริการ 

 
ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

1. บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ควรยึดหลักการใหบริการอยางเสมอภาค ทันเวลา 
เพียงพอ ตอเน่ือง และใหบริการอยางกาวหนา เพื่อสรางความพึงพอใจในการใหบริการใหเกิดขึ้นกับ
ผูใชนํ้าในระดับที่สูงขึ้นและผูใชนํ้ามีพฤติกรรมการใชนํ้าอยางตอเน่ือง ทั้งนี้เน่ืองจากผลการศึกษา
พบวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมกับพฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้าประปา
ของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด มีความสัมพันธกัน  

2. บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ควรยกระดับดานคุณภาพน้ําประปาใหดีขึ้น เชน เร่ือง
ความสะอาด สีและกลิ่นของน้ําประปา เพื่อใหผูใชนํ้าไดรับนํ้าที่มีคุณภาพ มีความสะอาด เพราะผูใช
นํ้าใหความสําคัญกับคุณภาพของน้ําเปนสิ่งสําคัญ เน่ืองจากผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานความพึง
พอใจตอการบริการ ดานคุณภาพน้ํา มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมมากที่สุด 

3. บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ควรใหพนักงานที่ใหบริการควรแตงตัวที่เหมาะสม 
หนาตายิ้มแยมแจมใส  พูดจาไพเราะ รวมทั้งสามารถแกไขปญหาไดถูกตองแมนยํา เพื่อใหลูกคา
เกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อม่ันตอการบริการ ทั้งน้ี เน่ืองจากผลการศึกษาพบวาบคุลากรที่
มีบุคลิกดี พูดจาสุภาพ ทําใหผูใชนํ้าเกิดความพึงพอใจมาก 

4. บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ควรแจงขอมูลการใหบริการและขาวสารใหผูใชนํ้าไดรับ
ทราบอยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอ เพื่อจะเปนชองทางใหผูใชนํ้าไดรับขอมูลที่เปนประโยชนและเกิด
ความเชื่อม่ันในการใหบริการ ทั้งน้ี ผลการศึกษาพบวาผูใชนํ้าไดรับรูขาวสารไมเพียงพอสงผลใหเกิด
ความพึงพอใจนอย 

5. บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ควรมีการสงนํ้าใหผูใชนํ้าอยางตอเน่ืองหากมีความ
จําเปนตองหยุดการสงนํ้า อาจเนื่องมาจากปญหาดานการซอมบํารุง หรือปญหาอื่นๆ ควรแจงใหผูใช
นํ้าทราบกอนลวงหนา เพื่อใหผูใชนํ้าไดมีความพรอมและมีการสํารองน้ําไวใชอยางทันทวงที ทั้งนี้ 
ผลการศึกษาพบวา การใหบริการสงนํ้าของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด มีปญหาคือไมสามารถ
จายน้ําไดตอเน่ืองในบางครั้ง 
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6. บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ควรเนนใชกลยุทธการจัดการดานการบริการแกผูใชนํ้า
อยางตอเน่ืองเพื่อพัฒนาและปรับปรุงการบริการใหดีขึ้นและจะสงผลไปสูความพึงพอใจในระดับที่ดี
ขึ้น เชน การเขาถึงลูกคา โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา เปนตน เพื่อใหผูใชนํ้ามีความพึง
พอใจโดยรวมตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค ในระดับที่สูงขึ้น ทั้งน้ี ผลการศึกษาพบวา 
ผูใชนํ้ามีความพึงพอใจโดยรวมตอการบริการของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัดอยูในระดับเฉยๆ 

 
ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

1. ศึกษาเปรียบเทียบการใหบริการประปาของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด กับผู
ใหบริการประปาบริษัทอื่นๆ  

2. ทําการสัมภาษณเชิงลึกกับผูบริหารของประปาของบริษัท ประปานครสวรรค จํากัด 
เกี่ยวกับกลยุทธการใหบริการและทิศทางในการพัฒนาการใหบริการ รวมทั้งสัมภาษณตัวแทนผูใช
นํ้าเกี่ยวกับบริการตางๆ ที่รับจากการใชนํ้า  

3. ทําการศึกษาในเรื่องเดิมแตขยายกลุมตัวอยางไปยังจังหวัดอื่นๆ เพื่อจะไดขอมูลที่มี
ความชัดเจนและครอบคลุมการใหบริการของการประปา 

4. ผลจากการทดสอบ Multiple regression พบวา มีคา R2 คอนขางต่ําดังน้ันนาจมีตัวแปร
อื่นๆ อีกที่สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของ บริษัท ประปานครสวรรค จํากัด ผูวิจัย
เสนอแนะใหทําการศึกษาโดยเพิ่มเติมตัวแปรอื่นๆ  
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง ความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูใชนํ้าประปา ตอการใชบริการนํ้าประปา  โดย
บริษัท  ประปานครสวรรค จํากัด 

 
คําชี้แจง 

1. แบบสอบถามฉบับน้ีเปนแบบสอบถามเพื่อศึกษาความพึงพอใจโดยรวมและ
พฤติกรรมของผูใชนํ้าประปา ตอการใหบริการกิจการประปา บริษัท ประปา
นครสวรรค จํากัด 

2. แบบสอบถามแบงเปน 4 สวน คือ 
  สวนที ่1 แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภค 

 สวนที่ 2 แบบสอบถามระดบัความพึงพอใจผูใชนํ้าตอการใหบริการของ
บริษทั ประปานครสวรรค จํากัด                                                     

  สวนที ่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้า 
  สวนที่ 4 แบบสอบถามระดบัความพึงพอใจโดยรวมผูใชนํ้าตอการ

ใหบริการของบริษทั ประปานครสวรรค จํากัด                                                     
  สวนที ่5 แบบสอบถามปญหาที่พบและขอเสนอแนะเพิ่มเติมในการปรบัปรุงการ 
  บริการ 
3. โปรดตอบแบบสอบถามทุกขอใหตรงกบัความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
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สวนที ่1 แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภค 

คําชี้แจง กรณุาทําเครื่องหมาย   ลงใน (   ) ที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
 
1. เพศ 

(   ) 1. ชาย     (   ) 2. หญิง 
 

2. ระดับการศึกษา 
(   ) 1. ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนตน                  (   ) 2. มัธยมศึกษาตอนตน                    
(   ) 3. มัธยมศึกษาตอนปลาย  หรือเทียบเทา    (   ) 4. อนุปริญญา  หรือเทียบเทา 
(   ) 5. ปริญญาตรี                                   (   ) 6. สูงกวาปริญญาตร ี
 

3. อาชีพ 
(   ) 1. นักเรียน/นักศกึษา                    (   ) 2. รับจาง 
(   ) 3.  เกษตรกรรม    (   ) 4. ประกอบธุรกจิสวนตวั  
(   ) 5.  พนักงานบรษิัทเอกชน   (   ) 6. ขาราชการ/พนักงานรัฐ 

วิสาหกิจ   
4. รายไดเฉลี่ยตอเดือน (รวมทั้งครอบครวั ) 

(   ) 1. นอยกวา 5,000 บาท   (   ) 2. 5,000 – 10,000 บาท 
(   ) 3. 10,001 – 15,000 บาท   (   ) 4. 15,001 – 20,000 บาท 
(   ) 5. มากกวา 20,000 บาท 

 
5. จํานวนสมาชกิในครวัเรือน 

(   ) 1. 1  คน                     (   ) 2. 2  คน 
(   ) 3. 3  คน      (   ) 4. 4  คน 
(   ) 5. มากกวา 4  คน   
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6. สถานทีต่ั้งครวัเรือน/สํานักงาน 
(   ) 1. ตําบลหนองกรด   (   ) 2. ตําบลหนองกระโดน  
(   ) 3. ตํายลบานแกง           (   ) 4. ตําบลวัดไทร 
(   ) 5. ตําบลเขาดิน                         (   ) 6. ตําบลพระนอน 
(   ) 7. ตําบลนครสวรรคออก 
 

7. ประเภทของผูใชน้ํา 
(   ) 1. ที่อยูอาศัย                    (   ) 2. ธุรกิจขนาดเลก็ 
(   ) 3. ธุรกิจขนาดใหญ    (   ) 4. ราชการ / รัฐวสิาหกิจ 

 
สวนที ่2 แบบสอบถามระดับความพงึพอใจผูใชนํ้าตอการบริการของบริษัท  ประปา 
นครสวรรค จํากัด 
คําชี้แจง กรณุาทําเครื่องหมาย   ลงในชองขวามือใหตรงกับความเปนจริงของทาน 
 

รายการ พอใจ 
อยางมาก

(5) 

พอใจ 
(4) 

เฉย
ๆ 

(3) 

ไม
พอใจ 

(2) 

ไมพอใจ
อยาง
มาก 
(1) 

ดานคุณภาพ      
1 ความสะอาดของน้ําประปา        
2 สีของน้ําประปา        
3 กลิ่นของน้ําประปา        
ดานการบริการ      
1 ความแรงของน้ําประปาที่จายใหกับผูใชน้าํ        
2 ความสม่ําเสมอในการจายน้ํา        
3 การรับแจงปญหา และ เรือ่งรองเรียน      
4 ความรวดเร็วในการแกไขปญหา      
5 ความถูกตองของการจดบันทึกปริมาณการใชน้ํา      
6 การใหบริการขอมูลตางๆทีเ่กี่ยวของ      
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ดานราคาและคาใชจาย      
1 อัตราคาน้ําประปา (จัดเก็บโดยสํานักงานประปา 

กปภ.) 
     

2 คาใชจายในการขอเปนผูใชน้ํา      
ดานบุคลากร      
1 จํานวนเจาหนาที่ที่ใหบริการกับผูใชน้ํา      
2 อัธยาศัย และมนุษยสัมพันธในการติดตอ 

ประสานงานของเจาหนาที่ 
     

3 การแกไขปญหาไดถูกตองเมนยํา      
4 การใหขอมูล ความรู คําแนะนําตางๆ ของ

เจาหนาที่แกผูใชน้ํา 
     

ดานประชาสมัพันธ      
1 การจัดสื่อประชาสัมพันธแจง ขาวสารตางๆ แก

ผูใชน้ํา 
     

2 การประกาศแจงผูใชน้ํากรณีมีการหยุดจายน้ํา      
3 การจัดกิจกรรมเพื่อพบปะผูใชน้ํา        
 

สวนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัพฤติกรรมการใชบริการของผูใชนํ้า 

คําชี้แจง กรณุาทําเครื่องหมาย   ลงใน (  ) ที่ตรงกบัความเปนจรงิของทานมากที่สุด 
 
1. ปริมาณการใชน้ําคิดเปนมูลคาโดยเฉลี่ยตอเดือน  ...............................บาท ตอ เดือน 
 
2. ชวงเวลาการใชน้ํา  ( ตอบไดมากกวา 1 คําตอบ ) 

(   ) 1. เวลา 6:00 – 10:00 น.                     (   ) 2. เวลา 10:00 – 14:00 น.   
 (   ) 3. เวลา 14:00 – 18:00 น.     (   ) 4. เวลา 18:00 – 22:00 น.   
 (   ) 5. เวลา 22:00 – 2:00 น.     (   ) 6. เวลา 2:00 – 6:00 น.   
 
 
 
 
 



 103

สวนที่ 4  แบบสอบถามระดับความพงึพอใจโดยรวมผูใชนํ้าตอการบริการของบริษัท  

ประปา นครสวรรค จํากัด 

คําชี้แจง กรณุาทําเครื่องหมาย   ลงในชองขวามือใหตรงกับความเปนจริงของทาน 

รายการ พอใจ 
อยางมาก

(5) 

พอใจ 
(4) 

เฉยๆ 
(3) 

ไม
พอใจ 

(2) 

ไมพอใจ
อยาง
มาก 
(1) 

ความพึงพอใจโดยรวมผูใชน้ําตอการบรกิารของ

บริษทั  ประปานครสวรรค จํากัด 

     

 
สวนที่ 5 แบบสอบถามปญหาที่พบและขอเสนอแนะเพิ่มเติมในการปรับปรุงการบริการ 

คําชี้แจง โปรดเขียนแสดงความคิดเห็นของทานในปญหาที่พบและขอเสนอแนะเพิ่มเติมในการ
ปรับปรุงการบริการ  
ปญหาที่พบในการบริการ 
 ..................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
............................................................................... 
ขอเสนอแนะเพิ่มเติมในการปรับปรุงการบริการ 
 .....................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
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ภาคผนวก ข 
รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

 
                รายชื่อ                                            ตําแหนงและสถานที่ทํางาน 

 
1. รองศาสตราจารยศิริวรรณ  เสรีรัตน              ประธานกรรมการบริหารหลักสตูร  

บริหารธุรกิจภาควิชาบริหารธุรกิจ  
คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทร 
วิโรฒ (ประสานมิตร) 

2. ผูชวยศาสตราจารย ดร. อภิรัฐ  ตั้งกระจาง      ประธานกรรมการบริหารหลักสตูร 
 บริหารธุรกิจ ภาควิชาบริหารธุรกิจ  
 คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครนิทร 
 วิโรฒ (ประสานมิตร) 
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ชื่อ ชื่อสกุล นายจุมพล  จันทรคํา                          
วันเดือนปเกิด 11 มิถุนายน 2511 
สถานที่เกิด จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน ผูจัดการฝายบริการ 
สถานที่ทํางานปจจุบัน บริษัท ยูนเิวอรแซล ยูทีลติีส้ จํากัด 
ประวตัิการศึกษา 
          พ.ศ.2523 วิศวกรรมศาสตรบัณฑติ (เคมี) สถาบัน 

จากเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุร ี
          พ.ศ.2549 บริหารธรุกิจมหาบัณฑิต  (การจัดการ)  
                                                               จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
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