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บทคดัย่อ 
 

การศึกษาคร้ังนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส านักงานการประปา
สาขาบางเขน การประปานครหลวง และเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส านักงานการประปา
สาขาบางเขน การประปานครหลวง จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้มารับบริการของส านักงาน
ประปาสาขาบางเขน จ านวน 329 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถาม และค่าสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่ ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติทดสอบ t - test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และ
ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ด้วยวิธี LSD 

ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส านักงานการประปาสาขาบางเขน การ
ประปานครหลวง อยู่ในระดับปานกลางผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนท่ีมารับบริการของส านักงานการประปาสาขา
บางเขน การประปานครหลวง ท่ีมีเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ มีระดับความพึงพอใจ ไม่แตกต่างกัน และพบว่า 
ประชาชนท่ีมารับบริการของส านักงานการประปาสาขาบางเขน การประปานครหลวง ท่ีมีอายุ ลักษณะท่ีพักอาศัย และรายได้ 
ต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
 
ค  าส าคญั: ความพึงพอใจ, การบริการ 
 

Abstract 
 

The objectives of research were 1)  to determine the level of satisfaction of people towards the 
services of Bangkhen Branch Waterworks Office, Metropolitan Waterworks Authority, 2)  to compare 
satisfaction of people towards the services of Bangkhen Branch Waterworks Office, Metropolitan Waterworks 
Authority, based on personal factors. The research samples consisted of 329 people who received services 
of Bangkhen Branch Waterworks Office, Metropolitan Waterworks Authority. The data collection 
instrument was a questionnaire. The collected data were analyzed by Frequency, Percentage, Mean, 
Standard Deviation, t-test, One-Way Analysis of Variance and Least Square Method. 
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The results showed that people moderately satisfied towards the services of Bangkhen Branch 
Waterworks Office, Metropolitan Waterworks Authority on the overall view. The samples who had 
different gender, marital status, level of educational were not different in the level of satisfaction. 
Samples who had different age, level of education, type of residence and income level were different in 
the level of satisfaction with statistical significance at the .05.  
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บทน า 
 

การประปานครหลวง หรือ กปน. ถือเป็นหน่วยงานหนึ่งท่ีใช้ประโยชน์จากทรัพยากรน้ าในชาติ น้ าเป็นส่ิง ท่ีมีความ
จ าเป็นต่อการด ารงชีวิตของมนุษย์เป็นอย่างมากในสมัยก่อนมนุษย์น าน้ าจากแหล่งน้ าทางธรรมชาติ เช่น แม่น้ าล าคลอง น้ าฝน
มาใช้ในการอุปโภคบริโภคซ่ึงไม่ถูกสุขลักษณะ และก่อให้เกิดโรคระบาดได้ง่าย พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัวทรง
พระกรุณาโปรดเกล้าฯ ให้กรมสุขาภิบาลจัดการท่ีจะน าน้ ามาใช้ในพระนครตามแบบอย่าง ท่ีสมควรแก่ภูมิประเทศ จึง เกิด 
“กิจการประปาสยาม” ข้ึนแต่มีพื้นท่ีอยู่ในเฉพาะเขตพระนคร ต่อมาเมื่อถึงวันท่ี 16 สิงหาคม 2510 ได้เปล่ียนมาเป็น “การ
ประปานครหลวง” โดยการรวมกิจการของการประปากรุงเทพ  การประปาธนบุรี การประปานนทบุรี และการประปา
สมุทรปราการเข้าด้วยกัน (www.mwa.co.th) ท าให้การบริการทางด้านพื้นท่ีมีการขยายตัวเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงมีพื้นท่ีรวมท้ังหมด 
3 จังหวัด คือกรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ ซ่ึงท าให้มีจ านวนผู้ใ ช้บริการเพิ่มมากข้ึน  นอกจากนี้ ยังมีการ
ขยายตัวของกิจกรรมท่ีให้บริการเพิ่มมากข้ึน โดยยังมีการรักษาและยกระดับมาตรฐานการผลิต และการให้บริการเร่ือยมา น้ า
ท่ีจะน ามาใช้ในการอุปโภคบริโภคนั้นจะต้องเป็นน้ าท่ีสะอาด มีคุณภาพ ส าหรับการใช้อุปโภคบริโภค ส านักงานประปาสาขา
บางเขนเป็นหน่วยงานหนึ่งท่ีดูแลรับผิดชอบให้บริการน้ าประปาแก่ผู้ใช้น้ าตามแนวเส้นท่อประปาท่ีวางผ่านในเขตพื้นท่ีจ่าย
น้ าประปาในเขตบางเขน หน้าท่ีหลักของส านักงานประปาสาขาบางเขนในการบริการ ได้แก่ การจ าหน่ายน้ าประปา โดยมี
กิจกรรมต่างๆ อาทิเช่น การติดต้ังมาตรวัดน้ า ให้กับผู้ใช้น้ ารายใหม่ การซ่อมท่อร่ัว การอ่านหน่วยมิเตอร์ การรับช าระค่าน้ า 
โดยท่ีผ่านมามีผู้ใช้น้ าประปามีปริมาณเพิ่มมากข้ึน ส านักงานประปาสาขาบางเขนจึงต้องมีนโยบายสร้างความสัมพันธ์อันดีกับ
ผู้ใช้น้ าจ าเป็นต้องปรับตัวให้สนองตอบต่อปัญหาโดยเน้นการให้บริการน้ าโดยท่ัวถึงกันและเพื่อสร้างคุณภาพชีวิตท่ีดีใ ห้กับคน
ในสังคมผ่านคุณภาพน้ าประปาทุกหยดท่ีเราส่งไปถึงและแก้ไขปัญหาอย่างจริงจัง 

แต่ท้ังนี้ก็ยังมีปัญหาในการบริการ เช่น การบริการท่ีล่าช้า ระบบการจอดรถท่ีไม่เป็นระเบียบเรียบร้อย การซ่อมท่อ
แตกร่ัวและการประกาศน้ าหยุดไหลการประชาสัมพันธ์ไม่ท่ัวถึงส านักงานประปาสาขาบางเขนจะต้องปรับเปล่ียนแนวคิดการ
การบริการเพื่อแก้ปัญหาให้เป็นโอกาสท่ีจะเพิ่มประสิทธิภาพและคุณค่าของงานให้เกิดประโยชน์ สูงสุดต่อสังคม อีกท้ังผู้ใช้น้ า
ต้องการความมั่นใจในคุณภาพและบริการ โดยส านักงานประปาสาขาบางเขนมีบทบาทและวิธีการท างานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผล คุณภาพ ความซ่ือสัตย์ และมีมาตรฐานการท างานเพื่อตอบแทนและให้ความเช่ือมั่นในการให้บริการแก่ผู้ใ ช้
น้ าประปา  

ผู้วิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาวิจัยประเมินคุณภาพการให้บริการของส านักงานประปาสาขาบางเขน การประปานครหลวง 
เพื่อศึกษาวิจัยปัจจัยท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ รวมท้ังปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการของส านักงานประปาสาขา
บางเขน เพื่อให้ส านักงานประปาสาขาบางเขนได้ใช้ผลของการศึกษาเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานประปาสาขาบางเขน (ศูนย์บริการวิชาการ สถาบันบัณฑิตพัฒนาบริหารศาสตร์, 2556) 
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วัตถุประสงค ์ของการวจิยั 
 

เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส านักงานประปาสาขาบางเขน การประปานครหลวง
และเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส านักงานประปาสาขาบางเขน การประปานครหลวง จ าแนก
ตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 

วธิกีารวจิยั 
 

วิธีการวิจัยในคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (survey research) โดยวิจัยเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
บริการของส านักงานประปาสาขาบางเขนโดยใช้สอบถามเป็นเคร่ืองมือ ในการเก็บรวบรวมข้อมูล พร้อมท้ังไ ด้ศึกษาเอกสาร
งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องประกอบในการสร้างแบบสอบถาม ส าหรับการวิจัยคร้ังนี้ได้ก าหนดแนวทางการวิจัย การรวบรวมข้อมูล 
และการวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลผลการวิจัยจากการค้นคว้าข้อมูลจากเอกสารและผลงานต่างๆ 
ไ ด้แก่  งานวิจั ยและท า การ สืบค้นข้อมูลผ่ านอินเทอร์เ น็ตโ ดยใ ช้ฐานข้อมูลออนไ ลน์ ไ ด้แ ก่ Goodle Scholar, 

www.MWA.co.th เป็นต้น พบว่ามีหลายปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส านักงานประปา
สาขาบางเขน การประปานครหลวง ส าหรับการวิจัยคร้ังนี้จะเลือกท าการศึกษาปัจจัยลักษณะส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของประชาชนต่อการรับบริการ ส านักงานประปาสาขาบางเขน การประปานครหลวง  ด้านสถานท่ีใ ห้บริการ ด้าน
กระบวนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
 
ประช ากรและต ัวอย่าง  

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ประชาชนท่ีมารับบริการของส านักงานประปาสาขาบางเขน การประปานคร
หลวง ระหว่างวันท่ี 1-31 ธันวาคม 2556 โดยใช้ข้อมูลของประชาชนท่ีมารับบริการ ณ ส านักงานประปาสาขาบางเขน การ
ประปานครหลวง จ านวน 2,000 คน โดยมีข้ันตอนดังนี้ 
 ข ั้นตอนที่ 1 วิธีการสุ่มตัวอย่าง หลังจากได้ขนาดของตัวอย่างแล้ว ผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบช้ันภูมิตามสัดส่วน 
(Proportional stratified random sampling) โดยใช้สูตรดังนี้ 

จ านวนตัวอย่างในแต่ละกลุ่ม = จ านวนตัวอย่างท้ังหมด X จ านวนประชากรในแต่ละกลุ่มช้ัน 
       จ านวนประชากรท้ังหมด 

 
ตารางที่ 1 จ านวนประชากรและตัวอย่างประชาชนท่ีมารับบริการ ณ ส านักงานประปา สาขาบางเขน การประปานครหลวง 
ระหว่างวันท่ี 1-31 ธันวาคม 2556 (หน่วย: คน) 

งานบรกิารของส านักงานประปาบางเขนการประปานครหลวง จ านวนประชากร จ านวนตวัอย่าง 
งานบริการรับช าระเงิน 500 177 

งานรับค าร้อง 500 41 
งานซ่อมท่อ 500 15, 39 

งานอ่านมาตรน้ า 500 96 
รวม 2,000 329 
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 ข ั้นตอนที่ 2 ท าการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยการสุ่มจับสลากแบบไม่ทดแทนกลับคืน 
(Without Replacement) จะได้ผลจ านวนตัวอย่างรวมเท่ากับ 329 ตัวอย่าง 
 
เคร ือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 

ผู้วิจัยหาความเช่ือมั่นโดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้กับประชาชนในกลุ่มท่ีมีลักษณะใกล้เคียง กับตัวอย่าง ไ ด้แก่ 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส านักงานประปาบางเขน การประปานครหลวง ได้ค่าความเช่ือมั่นแยกเป็นราย
ด้าน ดังนี้ซ่ึงเป็นตัวอย่าง จ านวน 30 คน จากนั้นได้น าแบบสอบถามท่ีได้รับไปทดสอบความเช่ือมั่น โดยใช้การวิเคราะห์ค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha coefficient) เพื่อตรวจสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถามเป็นรายข้อ (Item 
Analysis) โดยวิธีของ Cronbach (บุญเรียง ขจรศิลป์, 2553) ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค 0.80 แบบสอบถามรวมทุกด้านมีค่า 
Alpha .934  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาจากการศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี ผลงานวิจัย และ
เอกสารต่างๆ ท่ีเก่ียวข้อง ใช้หลักในการวัด โดยแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดังนี้ 

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคลเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม  ( ตัวแปรต้น)  ประกอบไป
ด้วย เพศ ใช้มาตรนามบัญญัติ (Nominal Scale) และใช้มาตรเรียงล าดับ (Ordinal Scale) อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ ลักษณะบ้านพักอาศัย รายได้ รวม 7 ข้อค าถาม 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามมาตรอันตรภาค (Interval Scale) ตามมาตรการวัดของลิเคอร์ท (Likert) เป็นแบบสอบถาม
เก่ียวกับความพึงพอใจต่อการบริการของประชาชนของส านักงานการประปาสาขาบางเขน การประปานครหลวง ไ ด้แก่ ด้าน
สถานท่ีให้บริการ 8 ค าถาม ด้านกระบวนการให้บริการ 8 ค าถาม ด้านเจ้าหน้าท่ีให้บริการ 8 ค าถาม รวม 24 ข้อค าถาม 
 
การวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ค  านวณคา่สถติดิงันี ้

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) วิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไป 
  1.1 ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามส่วนท่ี 1และ 2 เป็นตัวแปลท่ีมีการใ ช้มาตราวัดแบบ Nominal และ 

Ordinal Scales วิเคราะห์โดยการหาค่าร้อยละ (Percentage) และความถ่ี (Frequency)  
  1.2 ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามส่วนท่ี 3 ตัวแปลท่ีมีการใช้มาตราวัดแบบ Interval วิเคราะห์โดยการหา

ค่าค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

  2.1 เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคล ท่ีมีความพึงพอใจต่อการบริการของประชาชนของส านักงานประปา
สาขาบางเขน การประปานครหลวง วิเคราะห์ข้อมูลโดยการทดสอบค่า t (Separate Variance t-test) และวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) พิจารณาความแตกต่างค่า t-test, F-test และการทดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD ท่ีระดับนัยส าคัญ 0.05 
 

กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 

จากการศึกษาทฤษฏีแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ ของส านักงานประปาสาขาบางเขน 
การประปานครหลวง ผู้วิจัยได้น ากรอบแนวคิดของ Maslow (1943) 
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  ตัวแปรอิสระ            ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
      
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการวิจัย 
 

ผลการวจิยั 
 

จากการศึกษาการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจต่อการบริการของประชาชนของส านักงานประปาสาขาบางเขน การประปา
นครหลวง สามารถอภิปรายผลการศึกษาโดยอ้างอิงจากทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องได้ดังนี้ 
 
การวิเค ราะห์ข ้อม ูลเช ิงพรรณนา 

1. ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเป็นเพศหญิง  ร้อยละ 51.1 
รองลงมาเป็นเพศชายคิดเป็นร้อยละ 48.9 อายุระหว่าง 20-40 ปี ร้อยละ 50.5 มีสถานภาพส่วนใหญ่เป็นสมรส ร้อยละ 67.5 มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 53.5 เป็นพนักงานรัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 25.2 ลักษณะท่ีพักอาศัยเป็นบ้านสอง ช้ัน ร้อยละ 
38.6 มีรายได้ 15,001-30,000 บาท ร้อยละ 60.5  

2. ความพึงพอใจต่อการบริการของประชาชนของส านักงานประปาสาขาบางเขน การประปานครหลวง ผลจากการ
วิจัย ความพึงพอใจต่อการบริการของประชาชนของส านักงานประปาสาขาบางเขน การประปานครหลวง โดยภาพรวมการ

ให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง ท่ีระดับค่าเฉล่ีย 3.32 โดยมีความพึงพอใจ ด้านเจ้าหน้าท่ี ( x = 3.37) ผู้ใ ห้บริการมากท่ีสุด 

รองลงมา คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ( x =3.32) และด้านสถานท่ีให้บริการ ( x =3.26) น้อยท่ีสุด โดยมีรายละเอียดในแต่
ละด้านดังนี้  
 
การวิเค ราะห์ข ้อม ูลเช ิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมต ิฐาน  

จากตารางพบว่า สมมติฐาน ด้านอายุ ลักษณะท่ีพักอาศัย รายได้ ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการรับบริการของ
ส านักงานประปาสาขาบางเขน ท่ีแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สมมติฐาน เพศ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ มีความพึงพอใจต่อการรับบริการ ไม่แตกต่างกัน 

 
 
 

ปัจจยัลกัษณะสว่นบคุคล 
-เพศ 
-อายุ 
-สถานภาพ 
-ระดับการศึกษา 
-อาชีพ 
-ลักษณะท่ีพักอาศัย 
-รายได้ 
 

 

 

-ลกัษณะท่ีพกัอาศยั 

-รายได้ (เฉล่ียตอ่เดือน) 

 

ความพงึพอใจของประชาชนตอ่
การบรกิารของส านกังานประปา
สาข าบางเขน การประปานคร
หลวง 
- ด้านสถานท่ีให้บริการ 
- ด้านกระบวนการให้บริการ 
- ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
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ตารางที่ 2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

อภิปรายผลการวจิยั 
 

จากการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส านักงานประปาสาขาบางเขน การประปานครหลวง 
ผู้วิจัยขออภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ ดังนี้ 

1. ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส านักงานประปาสาขาบางเขน การประปานครหลวง 
ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส านักงานประปาสาขาบางเขน การประปานครหลวงอยู่ใน
ระดับปานกลาง ท้ังนี้เป็นเพราะ  

  1.1 ด้านสถานท่ีให้บริการ ผลการวิจัยพบว่า ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ (ท่ีจอดรถ ท่ีนั่งรอ น้ า ด่ืม  ส่ือ
ส่ิงพิมพ์ข่าวสาร ฯลฯ) มีค่าเฉล่ียสูงสุด 3.31 เพราะว่าส านักงานประปามีสถานท่ีสะอาดมีความร่มร่ืนเพียงพอต่อจ านวนผู้มารับ
บริการ การเดินทางมาติดต่อ ส านักงานประปาสะดวก มีท่ีจอดรถเพียงพอ และยังมีการบริการเคร่ืองด่ืมและระหว่างการรอ
การเข้ารับบริการและมีจุดบริการน้ าประปาด่ืมได้จากก๊อก ซ่ึงถือได้ว่าประชาชนผู้รับบริการน้ าประปาให้ความเช่ือถือ 

  การเตรียมเอกสาร/แบบฟอร์ม มีค่าเฉล่ียต่ าสุด 3.22 ท้ังนี้เพราะการเตรียมเอกสาร/แบบฟอร์ม ส านัก
ประปาสาขาบางเขน ไม่ได้ส ารอง เอกสาร/แบบฟอร์ม ไว้ส าหรับประชาชนผู้มารับบริการให้เพียงพอ ท าให้ประชาชนผู้มารับ
บริการต้องรอ เอกสาร/แบบฟอร์มท าให้ล่าช้าในการรับบริการท าให้ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับต่ า 

  1.2 ด้านกระบวนการให้บริการ ผลการวิจัยพบว่า ความรวดเร็วในการให้บริการ ความสะดวกในการติดต่อ
ขอรับบริการ และการตอบข้อสงสัยตามท่ีผู้ใช้บริการต้องการมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3.35 เพราะมีกระบวนการให้บริการ ท่ีมีความ
รวดเร็วข้ึน มีการปรับปรุงข้ันตอนในการปฏิบัติงานให้ง่ายข้ึน โดยมีการน าระบบการบริการแบบเบ็ดเสร็จในจุดเดียว (one-
stop) มาใช้ในการให้บริการแก่ประชาชน  

  ด้านพนักงานคอยบอกข้ันตอนกระบวนการมีค่าเฉล่ียต่ าสุด 3.29 เพราะเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการมีจ านวนน้อย
กว่าผู้มาใช้บริการท าให้การบริการไม่ท่ัวถึง ท าให้ประชาชนผู้มารับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับต่ า  

  1.3 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ผลการวิจัยพบว่า ความพร้อมในการบริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด 3.41 เพราะ
เจ้าหน้าท่ีมีความรับผิดชอบในหน้าท่ีและให้บริการประชาชนด้วยความจริงใจและพร้อมให้บริการด้วยท่าทีย้ิมแย้ม ซ่ือสัตย์ 
เป็นมิตร  

ปัจจยัสว่นบคุคล 
ผลการทดสอบ 

เปน็ไปตามสมมตฐิาน ไมเ่ปน็ไปตามสมมตฐิาน 

เพศ   
อายุ *  
สถานภาพ   
ระดับการศึกษา   
อาชีพ   
ลักษณะท่ีพักอาศัย *  

รายได้ *  
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  การให้ข้อมูล/ค าแนะน า/ค าปรึกษาการแก้ไขปัญหามีค่าเฉล่ียต่ าสุด 3.33 ผลการวิจัยในส่วนของการให้
ข้อมูล/ค าแนะน า/ค าปรึกษาการแก้ไขปัญหาเพราะการประปายังขาดเจ้าหน้าท่ีท่ีมีความรู้และเช่ียวชาญเฉพาะด้านท าให้ผู้มา
รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับต่ า 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

ข ้อเสนอแนะทั่วไป 
จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส านักงานประปาสาขาบางเขน การประปานคร

หลวง ในคร้ังนี้ สามารถน าไปปรับใช้เป็นแนวทางเสนอแนะผู้บริหารระดับสูงหรือผู้เ ก่ียวข้อง ส าหรับพิจารณาเพื่อใ ช้เป็น
แนวทางในการวางแผนการปฏิบัติงาน การพัฒนา และการปรับปรุงแก้ไขการบริการให้เกิดประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลมาก
ย่ิงข้ึน ผู้วิจัยจึงมีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

1. ด้านสถานท่ีให้บริการในส่วนของการเตรียมเอกสารแบบฟอร์ม ซ่ึงมีค่าเฉล่ียน้อยสุด การประปานครหลวงควรให้
เจ้าหน้าท่ีให้ข้อมูลข่าวสารและประชาสัมพันธ์ควรแจ้งข้อมูลข่าวสารต่างๆ ท่ีผู้ใช้น้ าประปาควรทราบโดยแทรกไปกับเอกสาร
แจ้งค่าใช้น้ าประปา ควรมีการประชาสัมพันธ์ออกส่ือต่างๆเพื่อแจ้งข้อมูลข่าวสารท่ีจ าเป็นท่ีผู้บริโภคควรทราบควรท าความ
เข้าใจต่อผู้ใช้บริการน้ าประปาอย่างสม่ าเสมอต่อเนื่อง หากมีเหตุการณ์ฉุกเฉิน ควรแจ้งให้ประชาชนผู้ใช้น้ าประปาทราบโดย
ด่วน และเมื่อมีโอกาสพบปะกับประชาชนผู้ใช้น้ าควรท าแผ่นพับ ป้ายโฆษณา ประชาสัมพันธ์ 

2. ด้านกระบวนการให้บริการ ในส่วนของพนักงานคอยบอกข้ันตอนกระบวนการการบริการท่ีมีความพึงพอใจน้อย
สุดการประปานครหลวงควรพัฒนาบุคลากรในด้านวิชาการส่งเสริมเจ้าหน้าท่ีไปอบรมความรู้เพิ่มเติมจากภายนอกหรือส่วน
ราชการอ่ืนเพื่อน ามาปรับปรุงในข้ันตอนการให้บริการเพื่อเป็นการลดข้ันตอนและการท างานท่ีซ้ าซ้อนในการปฏิบัติงานเพื่อให้
เกิดความสะดวกและรวดเร็ว และการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ในส่วนของการให้ข้อมูลค าแนะน าค าปรึกษา การแก้ไขปัญหามีค่าเฉล่ียน้อยสุด การ
ประปานครหลวงควรส่งเสริมและจัดอบรมให้พนักงานมีความรู้และมีทักษะ ความช านาญของการให้บริการเพื่อเพิ่มความ รู้
ความเข้าใจและทักษะอย่างถูกต้องเพื่อน ามาพัฒนาหน่วยงานต่อไป 
 
ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร ัง้ตอ่ไป 

1. ในการวิจัยคร้ังต่อไป ควรค านึงถึงตัวแปรอ่ืนท่ีอาจมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้น้ าประปาต่อการ
ให้บริการของส านักงานประปาสาขาบางเขน 

2. ควรให้มีการศึกษาและเปรียบเทียบกลุ่มผู้ใช้น้ าประปาต่อการให้บริการของส านักงานประปาสาขาท่ีแตกต่างกันมี
ผลต่อความพึงพอใจและเกิดความภักดีท่ีแตกต่างกันหรือไม่อย่างไร 

3. ควรปรับปรุงการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส านักงานประปาสาขาบางเขน 
การประปานครหลวง โดยทุกคร้ังท่ีพนักงานไปท าการอ่านมาตรวัดน้ าควรมีแบบสอบถามไปด้วยทุกคร้ัง เพื่อให้ประชาชนผู้มา
รับบริการได้ตอบความพึงพอใจในการบริการท่ี แท้จริงตรงจุดประสงค์ในการบริการเพื่อจะได้ปรับปรุงแก้ไขได้ตรงจุดความ
ต้องการประชาชนในด้านบริการต่างๆ 
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