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ค าน า 

 การประปานครหลวง (กปน.) ให้บริการน ้าประปาที่มีคุณภาพ แต่เมื่อวิกฤติการณ์น ้าท่วมกทม. ในปี 
2554 ส่งผลให้บ้านเรือนได้รับผลกระทบเป็นอย่างมาก รวมทั งพื นที่การให้บริการของส้านักงานประปาสาขา
บางกอกน้อย (สสบ.) โดยน ้าประปาที่อยู่ในถังพักน ้าที่รับจากโรงงานผลิตน ้ามีความสะอาดแต่เมื่ออยู่ในถังเก บ
น ้าในเวลานานๆ ประกอบกับพื นที่ถูกน ้าท่วม ส่งผลให้เกิดสิ่งเจือปน ความสกปรก เกิดข้อร้องเรียน เพ่ือเป็น
การลดปัญหาข้อร้องเรียนและเพ่ือสุขอนาคมันที่ดีของผู้ใช้น ้า และเป็นการสอดคล้องกับนโยบายของ
กรุงเทพมหานคร ที่จะท้าให้กทม. เป็นมหานครแห่งเอเชีย เป็นเมืองชั นน้าในด้านเศรษฐกิจ ภาคการบริการ 
ความปลอดภัย ความสวยงาม ความสะดวกสบาย น่าอยู่และเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ปลอดภัย ปลอดมลพิษ 
ปลอดโรคคนเมือง     

 ส้าหรับในปี พ.ศ.2557 สสบ. ได้พิจารณาแล้วว่าบุคลากร และเครื่องมือเครื่องใช้ มีความพร้อมที่จะ
ให้บริการธุรกิจเสริมด้านล้างถังพักน ้า ประกอบกับเป็นปีที่ กปน. มุ่งเน้นผลการด้าเนินงานด้านธุรกิจเสริม โดย
ได้ก้าหนดให้เป็นตัวชี วัดผลการด้าเนินงานของส้านักงานประปาสาขา  สสบ. จึงได้ริเริ่มจัดตั งทีมงาน  ผลิตสื่อ
ประชาสัมพันธ์ และเปิดตัวโครงการล้างถังพักน ้า เมื่อวันอาทิตย์ที่  18 พฤษภาคม 2557 ณ หมู่บ้าน               
กฤษดานคร 31 ถนนบรมราชชนนี แขวงศาลาธรรมสพน์ เขตทวีวัฒนา กทม.  โดยใช้ชื่อโครงการว่า “ล้างถัง
พักน  าเพื่อสุขภาพ” (Healthy Tank Happy Home)  

 สสบ. ได้ตระหนักถึงความพึงพอใจ และข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ ซึ่งเป็นสิ่งส้าคัญที่ท้าให้การ
ด้าเนินโครงการเป็นไปอย่างยั่งยืน  ดังนั นผู้ศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาในเรื่อง “ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการล้างถังพักน  า กรณีศึกษาพื นที่ส านักงานประปาสาขาบางกอกน้อย” เพ่ือให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างเหมาะสม 

 ขอขอบคุณ ผศ.ดร.สมบัติ  กุสุมาวลี  ที่กรุณาให้ความรู้และข้อแนะน้าโดยตลอด และขอขอบคุณ
ผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่กรุณาตอบแบบสอบถาม สุดท้ายนี หากมีข้อผิดพลาดประการใด ผู้เขียนก ขอน้อม
รับเพื่อน้าไปปรับปรุงต่อไป  

        

        กาญจนา วิภาตะวนิช 
          1 สิงหาคม 2557 
           

 

 



บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาครั้งนี้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการการล้างถังน้้า
ที่อยู่ในพื้นท่ีส้านักงานประปาสาขาบางกอกน้อย รวมทั้งความไม่พึงพอใจและประเด็นปัญหาตลอดจนแนวทาง
ในการแก้ไขเพ่ือลดความไม่พึงพอใจ และหาแนวทางที่เหมาะสมในการปรับปรุงพัฒนาการบริการ โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐานไดแก่ ค่าร้อยละ 
และค่าเฉลี่ย สถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของตัวแปรเชิงกลุ่ม  (Chi-Square)  
 
 สรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 
 1.  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชายและเพศหญิง เท่ากัน เพศละ 14 คน โดยส่วนใหญ่อายุ 
51 ปีขึ้นไป  จ้านวน 14 คน โดยผ่านการสมรสแล้ว จ้านวน 23 คน รายได้ต่อครัวต่อเดือน 65,001 บาท
ขึ้นไป จ้านวน 14 คน สถานที่ใช้น้้าเป็นแบบบ้านเดี่ยว จ้านวน 24 คน และสมาชิกที่อาศัยในครัวเรือน 4 คน 
จ้านวน 12 คน 

 2.  ความพึงพอใจและความคาดหวัง ได้แก่ คะแนนความพึงพอใจได้ 4.00 คะแนน ได้แก่ เจ้าหน้าที่
มีจ้านวนเพียงพอและพร้อมให้บริการ, เจ้าหน้าที่มีความรู้และความช้านาญในการให้บริการ, ขั้นตอนในการ
ให้บริการมีความคล่องตัว ไม่ยุ่งยาก, ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม และบริการด้วยความเสมอ
ภาคตามล้าดับก่อนหลัง คะแนนความคาดหวังได้ 3.96 คะแนน ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีความรู้และความช้านาญ
ในการให้บริการ, ขั้นตอนในการให้บริการมีความคล่องตัว ไม่ยุ่งยาก, ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสมและบริการด้วยความเสมอภาคตามล้าดับก่อนหลัง 

 3.  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใช้บริการล้างถังพักน้้ากับ กปน. เนื่องจากคุณภาพการ
ให้บริการ จ้านวน 15 คน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ จ้านวน 24 คน ล้างถังพักน้้าปีละ 1 ครั้ง ซึ่งผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ หากไม่ได้ใช้บริการจาก กปน. จะล้างถังพักน้้าเอง จ้านวน 24 คน โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามทราบและไม่ทราบว่าควรล้างถังพักน้้าปีละ 2 ครั้ง เท่ากับอย่างละ 14 คน  และช่องทางที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ทราบถึงบริการล้างถังพักน้้าโดย กปน.  คือ ส้านักงานประปาสาขา จ้านวน 14 คน 

 4.  ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจะกลับมาใช้บริการล้างถังพักน้้ากับ กปน. อีกครั้ง 

 5.  ผลการทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ ผู้ใช้บริการที่มีรายได้แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในเรื่องราคา
ค่าบริการมีความเหมาะสม ไม่แตกต่างกัน ผู้ใช้บริการที่มีรายได้แตกต่างกัน มีความคาดหวังในเรื่องราคา
ค่าบริการมีความเหมาะสม ไม่แตกต่างกัน และผู้ใช้บริการที่มีพฤติกรรมการล้างถังพักน้้า กรณีท่ีไม่ได้ล้างกับ 
กปน. ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในเรื่องราคาค่าบริการมีความเหมาะสม ไม่แตกต่างกัน 
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บทท่ี 1 บทน า (Introduction) 

1.  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 กรุงเทพมหานคร (Bangkok Metropolitan Administration) เป็นองค์กรปกครองท้องถิ่นรูปแบบ
พิเศษและมีขนาดใหญ่ที่สุดของประเทศไทย มีพันธกิจในการพัฒนามหานครกรุงเทพฯ ให้เจริญเติบโตได้อย่าง
มีคุณภาพและยั่งยืน จึงจัดตั้งโครงการ “กรุงเทพฯ 2575” ซึ่งเป็นโครงการจัดท าแผนวิสัยทัศน์เมืองกรุงเทพฯ 
กรุงเทพมหานครจะก้าวสู่การเป็น มหานครแห่งเอเชีย กรุงเทพมหานครจะเป็นเมืองหลวงของเอเชีย เป็นพลัง
ส าคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจ สังคมในทวีปเอเชียและในภูมิภาคอาเซียน คนทั่วโลกเมื่อนึกถึงทวีปเอเชีย
จะต้องนึกถึงกรุงเทพมหานครในฐานะเป็นเมืองชั้นน าในด้านเศรษฐกิจ ภาคการบริการ ความปลอดภัย ความ
สวยงาม ความสะดวกสบาย น่าอยู่และเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ปลอดภัย ปลอดมลพิษ ปลอดโรคคนเมือง    
เป็นต้น (http://www.prbangkok.com/News_executives) 

 การประปานครหลวง (กปน.) เป็นรัฐวิสาหกิจภายใต้การก ากับดูแลของกระทรวงมหาดไทย มีภารกิจหลัก
ในการจัดหาแหล่งน้ าดิบเพ่ือใช้ในการประปา ผลิต จัดส่ง และจ าหน่ายน้ าประปาในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร 
นนทบุรี และสมุทรปราการ และควบคุมมาตรฐานเกี่ยวกับระบบประปาเอกชนในเขตพ้ืนที่ดังกล่าว และ 
ด าเนินธุรกิจอ่ืนที่เกี่ยวเนื่องกับหรือเป็นประโยชน์แก่ กปน. โดยยุทธ์ศาสตร์การบริหาร กปน. ฉบับที่ 3  
(พ.ศ.2555-2559) ด้านลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้แก่ การพัฒนามาตรฐานคุณภาพบริการและ 
การพัฒนาตลาด เพื่อให้สอดคล้องกับพันธกิจ (Mission) ของ กปน. “ให้บริการงานประปา อย่างมั่นคง ทั่วถึง 
สะอาดและเพียงพอ ด้วยมาตรฐานคุณภาพ และบุคลากรมืออาชีพ เพ่ือสร้างความพึงพอใจ และความเชื่อมั่น
ให้แก่ผู้ใช้บริการ” โดย กปน. ต้องบริการน้ าประปาสะอาดด้วยมาตรฐานระดับสากล ซึ่งเป็นการตอบสนอง
นโยบาย บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ของกระทรวงมหาดไทย ให้ประปาชนทุกระดับด ารงชีวิตอย่างมีคุณภาพ 
(www.mwa.co.th)  กปน. ในฐานะหน่วยงานที่ให้บริการน้ าประปาให้กับประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
จึงเป็นหน่วยงานที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการผลักดันให้ กรุงเทพมหานครบรรลุผลตามเป้าหมายที่ตั้งไว้  กปน.              
มีส่วนเกี่ยวข้องในเรื่องน้ าประปา ที่ต้องสะอาดและปลอดภัยอยู่เสมอ ซึ่งประชาชนส่วนใหญ่นิยมมีถังพักน้ า
ส ารอง ส าหรับรองรับกรณีฉุกเฉิน  อาทิมีการซ่อมท่อหรืออุบัติเหตุอ่ืน ๆ ที่ท าให้น้ าประปาไม่ไหล แต่
ประชาชนส่วนใหญ่มักไม่ค่อยให้ความส าคัญในการดูแลถังพักน้ าเท่าที่ควร จนเป็นสาเหตุให้เกิดการปนเปื้อน 
บ่อยครั้งที่มีการตรวจสอบคุณภาพน้ าที่ผ่านถังพักน้ าจะพบเชื้อแบคทีเรียซึ่งอาจก่อให้เกิดโรคในระบบทางเดิน
อาหาร ในขณะที่น้ าจากท่อประปาโดยตรงจะสะอาด ปราศจากเชื้อโรค น้ าประปามีโอกาสถูกปนเปื้อนจากเชื้อ
โรคที่ล่องลอยอยู่ในบรรยากาศและสิ่งแวดล้อมโดยรอบตลอดเวลา รวมทั้งหลังเหตุการณ์น้ าท่วมกรุงเทพฯ 
ในช่วงปี พ.ศ. 2554 ที่ผ่านมา ประชาชนหลายบ้านร้องเรียนเรื่องกลิ่นเหม็นและน้ าขุ่น ทั้งนี้สาเหตุหนึ่งก็มา
จากถังพักน้ าใต้ดินของบ้านประชาชนที่อยู่ในพ้ืนที่ประสบภัยน้ าท่วม จึงมีน้ าเสียไหลปะปนเข้าไปในถังพักน้ า
ท าให้น้ าเกิดการปนเปื้อน ซึ่งมิใช่สาเหตุจากน้ าประปาไม่สะอาด ฉะนั้นการท าความสะอาดถังพักน้ าจึงเป็นเรื่อง
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ส าคัญ หากไม่ท าความสะอาดนานวันเข้า สิ่งมีชีวิตขนาดเล็กๆ ที่เล็ดลอดเข้าไปจะเจริญเติบโตเพ่ิมขึ้นเรื่อยๆ 
เช่น ตะไคร่น้ า ลูกน้ า เป็นต้น  

 หน่วยงานที่รับจ้างล้างถังพักน้ านั้นมีหลายแห่ง อาทิเช่น  บริษัท Tank Cleaner, Home Pro,  
บริษัท พรีเมียร์ โพรดักส์ จ ากัด (มหาชน) เป็นต้น รวมทั้ง กปน. ด้วยเช่นกัน กปน. ได้มีโครงการธุรกิจเสริม
หลังมาตรวัดน้ า ตั้งแต่ปี พ.ศ.2553 โดยมีการซ่อมท่อรั่วภายในบ้าน ส ารวจหาท่อรั่วภายในบ้าน การวางท่อ
ภายในบ้าน และการล้างถังพักน้ า เป็นต้น เนื่องจาก กปน. ตระหนักถึงความปลอดภัยของประชาชนที่ใช้
น้ าประปา โดย กปน. บริการล้างถังพักน้ าที่มีมาตรฐานสากล ด้วยราคายุติธรรม และมีคุณภาพ จาก
ความส าคัญของการล้างถังพักน้ าและการผลักดันให้กรุงเทพมหานครเป็นมหานครแห่งเอเชีย กรุงเทพมหานคร
จะเป็นเมืองชั้นน าในด้านเศรษฐกิจ ภาคการบริการ ความปลอดภัย ความสวยงาม ความสะดวกสบาย น่าอยู่
และเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ปลอดภัย ปลอดมลพิษ ปลอดโรคคนเมือง เป็นต้น  

 โดยในระยะเริ่มแรก กปน. ได้น าร่องโครงการล้างถังพักน้ าที่ส านักงานประปาสาขาแม้นศรีเป็นแห่ง
แรก ซึ่งได้รับการตอบรับเป็นอย่างดีทั้งจากหน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน และประชาชนทั่วไป   ส าหรับในปี 
พ.ศ.2557 ส านักงานประปาสาขาบางกอกน้อย (สสบ.) ได้พิจารณาแล้วว่าบุคลากร และเครื่องมือเครื่องใช้ มี
ความพร้อมที่จะให้บริการธุรกิจเสริมด้านล้างถังพักน้ า ประกอบกับเป็นปีที่ กปน. มุ่งเน้นผลการด าเนินงานด้าน
ธุรกิจเสริม โดยได้ก าหนดให้เป็นตัวชี้วัดผลการด าเนินงานของส านักงานประปาสาขาด้วย  สสบ.จึงได้ริเริ่ม
จัดตั้งทีมงาน  ผลิตสื่อประชาสัมพันธ์ และเปิดตัวโครงการล้างถังพักน้ า  เมื่อวันอาทิตย์ที่  18 พฤษภาคม 
2557 ณ หมู่บ้านกฤษดานคร 31 ถนนบรมราชชนนี แขวงศาลาธรรมสพน์ เขตทวีวัฒนา กรุงเทพฯ  โดยใช้
ชื่อโครงการว่า “ล้างถังพักน้ าเพื่อสุขภาพ” (Healthy Tank Happy Home)  

 สสบ. ได้ตระหนักถึงความพึงพอใจ และข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญที่ท าให้การ
ด าเนินโครงการเป็นไปอย่างยั่งยืน  ดังนั้นผู้ศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาในเรื่อง “ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการล้างถังพักน้ า กรณีศึกษาพื้นที่ส านักงานประปาสาขาบางกอกน้อย” เพ่ือให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างเหมาะสม 

2.  วัตถุประสงค ์

 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการการล้างถังน้ าที่อยู่ในพ้ืนที่ส านักงานประปาสาขา             
บางกอกน้อย  
 2. เพ่ือศึกษาความคาดหวังของผู้ใช้บริการเทียบกับระดับความพึงพอใจในปัจจุบัน เพ่ือหาช่องว่างใน
การปรับปรุงการให้บริการ 
 3. เพ่ือศึกษาความไม่พึงพอใจและประเด็นปัญหาตลอดจนแนวทางในการแก้ไขเพ่ือลดความไม่                 
พึงพอใจ และหาแนวทางที่เหมาะสมในการปรับปรุงพัฒนาการบริการ 
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3.  ขอบเขตการศึกษา 

 1.  ขอบเขตด้านเนื้อหา 

 การศึกษาความพึงพอใจ ความคาดหวังและความไม่พึงพอใจ ของผู้ใช้บริการการล้างถังน้ าที่อยู่ใน
พ้ืนที่ส านักงานประปาสาขาบางกอกน้อย  

 2.  ขอบเขตด้านประชากร 

 ประชากรที่ศึกษาในครั้งนี้ คือ ผู้ใช้น้ าในพ้ืนที่ส านักงานประปาสาขาบางกอกน้อย ที่เคยใช้บริการล้าง
ถังพักน้ า โดย กปน. อย่างน้อย 1 ครั้ง ในปีงบประมาณ 2557 (เดือนตุลาคม 2556 ถึง เดือน มิถุนายน 
2557) 

 3.  ขอบเขตด้านพื้นที่ 

 ในการศึกษาครั้งนี้ ท าการศึกษาครอบคลุมเฉพาะ ในส านักงานประปาสาขาบางกอกน้อย  

 4.  ขอบเขตด้านเวลา 

 ในการศึกษาครั้งนี้จะท าการศึกษาระหว่างเดือนมิถุนายน ถึงเดือนสิงหาคม 2557 

4. นิยามศัพท ์

 1.  ผู้ใช้น้ า  หมายถึง    ประชาชนที่ใช้น้ าจากการประปานครหลวง 

 2.  ถังพักน้ า  หมายถึง  อุปกรณ์ส าหรับส ารอง กักเก็บน้ าประปาไว้ใช้ 

5.  วิธีการศึกษา 

 5.1 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 

 ในการศึกษานี้จะใช้แบบสอบถามในการรวบรวมข้อมูล เพ่ือน ามาวิเคราะห์ทางสถิติ โดยใช้
แบบสอบถามที่ทางผู้ศึกษาพัฒนาขึ้นโดยการศึกษาจากเอกสารที่เกี่ยวข้อง และได้น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้น
ไปให้อาจารย์ที่ปรึกษาท าการตรวจสอบก่อนจะท าการแจกข้อมูลจริง โดยค าถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 

 ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ 
 ส่วนที่ 2  ประเด็นค าถามความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ   
 ส่วนที่ 3   ค าถามเพ่ือปรับปรุงและพัฒนางานล้างถังพักน้ า 
 ส่วนที่ 4  ประเด็นค าถามความไม่พึงพอใจ 
 
 โดยค าถามในส่วนที่ 2 และส่วนที่ 3 เป็นค าถามปลายปิดใช้วัดระดับความคิดเห็นตามแบบมาตรา
ส่วนประเมินค่าแบบ (Likert Scale) ซึ่งเกณฑ์การประเมิน ดังนี้ 
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 เกณฑ์การประเมินความพึงพอใจ 

 เป็นการสอบถามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการล้างถังพักน้ าจาก กปน. โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถาม
แสดงความคิดเห็นเป็น 4 ระดับ คือ 

  ระดับ 4  พอใจมาก  ได้คะแนน 4 คะแนน 
  ระดับ 3  พอใจ  ได้คะแนน 3 คะแนน 
  ระดับ 2  ไม่พอใจ ได้คะแนน 2 คะแนน 
  ระดับ 1  ไม่พอใจมาก ได้คะแนน 1 คะแนน 
 

 ส าหรับเกณฑ์การให้คะแนนค่าเฉลี่ยในแต่ละระดับนั้น ใช้สูตรการค านวณช่วงกว้างของชั้น ดังนี้ 
(มัลลิกา บุนนาค, 2537, หน้า 29) 

   Interval (I) = Range (R) 

                                              Class (C) 

    I =  4-1 

          4 

    I = 0.75 

 เกณฑ์การประเมินผล ใช้เกณฑ์การประเมินผล ดังนี้   

  ค่าเฉลี่ยระหว่าง 3.26 – 4.00  หมายถึง  พอใจมาก 
  ค่าเฉลี่ยระหว่าง 2.51 – 3.25 หมายถึง  พอใจ 
  ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.76 – 2.50  หมายถึง  ไม่พอใจ 
  ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.00 – 1.75  หมายถึง  ไม่พอใจมาก 
 
ส าหรับเกณฑ์การให้คะแนนค่าเฉลี่ยในแต่ละระดับนั้น ใช้สูตรการค านวณช่วงกว้างของชั้น ดังนี้ (มัลลิกา 
บุนนาค, 2537, หน้า 29) 

   Interval (I) = Range (R) 

                                              Class (C) 

    I =  4-1 

          4 

    I = 0.75 
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 เกณฑ์การประเมินความพึงพอใจเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 

  ระดับ 4 พอใจบริการที่ได้รับสูงกว่าความคาดหวังมาก ได้คะแนน 4 คะแนน 

  ระดับ 3 พอใจบริการที่ได้รับสูงกว่าความคาดหวัง  ได้คะแนน 3 คะแนน 

  ระดับ 2 พอใจบริการที่ได้รับน้อยกว่าความคาดหวัง  ได้คะแนน 2 คะแนน 

  ระดับ 1 พอใจบริการที่ได้รับน้อยกว่าความคาดหวังมาก ได้คะแนน 1 คะแนน 
  
 เกณฑ์การประเมินผล ใช้เกณฑ์การประเมินผล ดังนี้ 

  ค่าเฉลี่ยระหว่าง 3.26 – 4.00  หมายถึง   พอใจบริการที่ได้รับสูงกว่าความคาดหวังมาก 
  ค่าเฉลี่ยระหว่าง 2.51 – 3.25 หมายถึง   พอใจบริการที่ได้รับสูงกว่าความคาดหวัง  
  ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.76 – 2.50  หมายถึง   พอใจบริการที่ได้รับน้อยกว่าความคาดหวัง 
  ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.00 – 1.75  หมายถึง   พอใจบริการที่ได้รับน้อยกว่าความคาดหวังมาก 
 

 และส่วนที่ 4 เป็นค าถามปลายเปิด ส าหรับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ ที่ต้องการให้ปรับปรุง
ในการบริการ 

 5.2 การเก็บรวบรวมข้อมูล  

 ผู้วิจัยจะด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 28 ราย ที่ใช้บริการล้างถังพักน้ าที่ด าเนินการ
โดย กปน. ซึ่งอยู่ในพ้ืนที่ส านักงานประปาสาขาบางกอกน้อย โดยจะออกไปสอบถามถึงสถานที่ที่ผู้ใช้บริการ
ล้างถังพักน้ า 

 5.3 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การศึกษานีใ้ช้การวิเคราะห์ทางสถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

 1.  การทดสอบความเชื่อมั่นของข้อมูล  (Reliability) ของแบบสอบถามโดยใช้ Cronbach’s Alpha 
การทดสอบความเชื่อมั่นของข้อมูล (Reliability test) ของแบบสอบถามโดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของ 
Cronbach  (Cronbach’s Alpha)  

 2.  น าแบบสอบถามในส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม มาอธิบายลักษณะของกลุ่ม
ตัวอย่าง โดยการวิเคราะห์จะแสดงให้เห็นถึงลักษณะทั่วไปทางประชากรศาสตร์  เพ่ือหาค่าร้อยละ 
(Percentage) และแจกแจงความถ่ี (Frequency) 

 3.  วิเคราะห์ข้อมูลทางด้านมิติคุณภาพบริการโดยการการวิเคราะห์ เพ่ือหาค่าเฉลี่ย (Mean) แต่ละ
ด้านของมิติการให้บริการ 
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 4.  น าแบบสอบถามในส่วนที่ 3 และ 4 มาวิเคราะห์เพ่ือหาร้อยละ (Percentage) และแจกแจง
ความถี่ (Frequency) 

 5.  การทดสอบสมมติฐาน 

 

6.  ประโยชน์ในการศึกษา 

 1.  ท าให้ทราบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการการล้างถังน้ าที่อยู่ในพ้ืนที่ส านักงานประปาสาขา             
บางกอกน้อย  

 2.  ท าให้ทราบระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการเทียบกับระดับความพึงพอใจในปัจจุบัน 

 3.  เป็นแนวทางในการพัฒนางานล้างถังพักน้ า เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้น้ าได้
อย่างเหมาะสม 

 4.  ผลของการศึกษา เพ่ือเป็นแหล่งข้อมูลและเป็นประโยชน์ทางการศึกษาให้แก่ผู้สนใจที่ต้องการ
ศึกษาค้นคว้าวิจัยต่อไป 
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บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง (Concepts & Theories) 

 หลักการ ทฤษฎทีี่เกี่ยวขอ้งในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่  

1. หลักการเลือกขนาด และติดตั้งถังพักน้ า 

 2.  ทฤษฎีการประเมินคุณภาพบริการแบบ SERVQUAL 

 

2.1 หลักการเลือกขนาด และการติดตั้งถังพักน้ า 

การเลือกขนาดถังพักน้ า 

 ตารางที่ 1 แสดงการเลือกขนาดถังพักน้ าท่ีเหมาะสม 

จ านวนผู้ใช้น้ า (คน)  
ใช้ถังขนาดความจุ (ลิตร ) 

บ้านพกัอาศัย ส านักงาน 

5 
6 

7-8 
9-10 

11-15  

20 
25 
32 
40  
60  

1,000 
1,200 
1,600 
2,000 
3,000 

แหล่งข้อมูลอ้างอิง: http://www.mwa.co.th/ewt_w3c/ewt_news.php?nid=695&filename= 

 

การติดตั้งถังพักน้ า 

ควรติดตั้งถังพักน้ าให้สัมพันธ์กับปริมาณน้ าใช้ในอาคาร บ้านเรือน ถังพักน้ าที่ใหญ่เกินไป จะท าความ
สะอาดได้ยาก มีทั้งแบบ ติดตั้งบนดินและใต้ดิน ควรมีขนาดพอเก็บน้ าไว้ใช้ประมาณ 1-2 วัน เท่านั้น เพราะ
หากเก็บน้ าไว้นานกว่า 1-2 วัน ปริมาณคลอรีนตกค้าง ในน้ าประปาจะระเหยไปหมด เชื้อโรคหรือแบคทีเรีย
อาจเข้ามา ปะปนในน้ าได้ ควรเลือกถังพักน้ าชนิดที่ทนทานและปราศจากสารพิษ เพราะคลอรีนในน้ าประปา
อาจท าปฏิกิริยากับโลหะบางชนิดให้เกิด การผุกร่อนและเป็นสนิมได้ 
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รูปแบบการติดตั้งถังพักน้ าและเครื่องสูบน้ าที่ถูกต้อง 

 
 

 
แบบที่ 1 การติดตั้งเครื่องสูบน้ าโดยมีถังพักน้ าบนดิน 

 
 

 
แบบที่ 2 การติดตั้งเครื่องสูบน้ าโดยมีถังพักน้ าใต้ดิน 

 

2.2 ทฤษฎกีารประเมินคณุภาพบริการแบบ SERVQUAL  

 “SERVQUAL” เป็นเครื่องมือที่รู้จักและเป็นที่ยอมรับว่าเป็นมาตรฐานของการประเมินคุณภาพบริการ
ทางการตลาด  ตั้งแต่ ค.ศ. 1985 (ชลธิชา ชุ่มชื่น, หน้า 51) ผู้ที่วิจัยและสร้างเครื่องมือในการประเมินนี้ คือ 
Parasuraman Berry และ Zeithamal โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือใช้ในการหาช่องว่างระหว่างความคาดหวังและ
บริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงจากการใช้บริการ ซึ่งจะท าให้สามารถน ามาพัฒนาบริการให้ตอบสนองความต้องการของ
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ผู้ใช้ได้ เครื่องมือ SERVQUAL ได้มีการน ามาใช้ในการประเมินคุณภาพบริการในธุรกิจและบริการต่าง ๆ เช่น 
การธนาคาร โรงแรม ภัตตาภาร โรงพยาบาล และอ่ืน ๆ ซึ่งมีการก าหนดปัจจัยหรือเกณฑ์ในการประเมิน
คุณภาพบริการไว้ 10 ด้าน ดังนี้ คือ 

 1.  บริการที่เป็นรูปธรรม (Tangibility)  หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็น หรือจับต้องได้ในบริการที่
เป็นรูปธรรม ได้แก่ อาคารสถานที่ การใช้เครื่องมืออุปกรณ์เพ่ืออ านวยความสะดวก การแต่งกายของผู้
ให้บริการ เอกสารสิ่งพิมพ์ หรืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการติดต่อสื่อสาร เป็นต้น 

 2.  ความน่าเชื่อถือของบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บิการได้ตามค ามั่น
สัญญาที่มีให้ไว้อย่างมีคุณภาพและมีความถูกต้อง 

 3.  การตอบสนองความต้องการของลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความ
เต็มใจที่จะให้บริการโดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถ
เข้ารับบริการได้ง่ายและได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง 
รวดเร็ว ไมต่้องรอนาน 

 4.  ความเชี่ยวชาญ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ ทักษะ และความสามารถในการ
ปฏิบัติงานบริการที่รับผิดชอบ 

 5.  ความมีอัธยาศัย (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรี มีความสุภาพ ให้เกียรติผู้อ่ืน มีความจริงใจ
และมีน้ าใจ ความเป็นมิตรและมีมนุษยสัมพันธ์ 

 6.  ความน่าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง มีการสร้างความเชื่อมั่น ความไว้วางใจ ความซื่อสัตย์ใน
การให้บริการต่อผู้ใช้ รวมทั้งมีการเสนอบริการที่ดีที่สุดแก่ผู้รับบริการ 

 7.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การสร้างความมั่นใจเพ่ือให้เกิดความปลอดภัยโดย
ปราศจากอันตรายในการมาใช้บริการ และจากสถานการณ์ท่ีมีความเสี่ยงจากปัญหา 

 8.  การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการได้ด้วยความสะดวกไม่ยุ่งยาก 

 9.  การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง การให้ข้อมูลและข่าวสารแก่ผู้ใช้บริการโดย
สามารถสื่อความหมายได้ชัดเจน ใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่ายและรับฟังผู้ใช้บริการ 

 10. ความเข้าใจ (Understanding the customer) หมายถึง ความพยายามค้นหาและเข้า
ใจความต้องการของผู้ใช้บริการ และความพยายามเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 
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บทท่ี 3 เนื้อหา รายละเอียดของเรือ่ง (Application) 

 การล้างถังพักน้ า เป็นแนวทางหรือกลยุทธ์ ที่ สสบ. น ามาใช้เพ่ือการลดข้อร้องเรียนเรื่องคุณภาพน้ า 
และเพ่ือเป็นการยกระดับคุณภาพชีวิต เพื่อสุขภาพมัยที่ดีให้แก่ผู้ใช้น้ า ซึ่งวิธีการล้างถังพักน้ ามีดังต่อไปนี้ 

ขั้นตอนการล้างถังพักน้ า (บนดิน) มี 6 ขั้นตอน ได้แก่ 

 ขั้นตอนที่ 1.  ถ่ายน้ าที่อยู่ในถังพักน้ าออก 

 

  

 ขั้นตอนที่ 2.  ฉีดล้างท าความสะอาดภายนอกถังและฝา 
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 ขั้นตอนที่ 3.  ฉีดล้างท าความสะอาดภายในถัง 

 

 

  ขั้นตอนที่ 4.  ดูดหรือล้างตะกอนและสิ่งสกปรกออกจากก้นถัง 
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  ขั้นตอนที่ 5.  ฉีดล้างฆ่าเชื้อโรคด้วยน้ าผสมคลอรีน 

 

 

 ขั้นตอนที่ 6.  ตรวจสอบอุปกรณ์ประกอบถัง หากมีอุปกรณ์ที่ช ารุด/สมควรเปลี่ยน ให้แจ้งผู้ใช้น้ า 
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อัตราค่าบริการล้างถังพักน้ า (บนดิน) 

 ตารางที่ 2 แสดงราคาล้างถังพักน้ า (บนดิน) แบ่งตามขนาดของถังพักน้ า ดังนี้ 

ขนาดถังพักน้ า 
ราคา  

รวม VAT 7% (บาท) 

ไม่เกิน  2,000 ลิตร 890 

2,500 ลิตร 995 

3,000 ลิตร 1,100 

4,000 ลิตร 1,310 

5,000 ลิตร 1,520 

6,000 ลิตร 1,660 

 หมายเหตุ : 1. เริ่มใช้ตั้งแต่ ปี 2555 จนกว่าจะมีการปรับปรุงอีกครั้ง 
 2. ราคานี้เป็นราคาประมาณการเบื้องต้น อาจมีการเปลี่ยนแปลงราคาตามสภาพหน้าท่ีส ารวจอีกครั้ง 
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บทท่ี 4 บทสรุปและขอ้เสนอแนะ (Conclusion & Suggestion) 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล และการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการศึกษาค้นคว้าครั้งนี้ 
ผู้วิจัยได้วิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบายโดยเรียงตามล าดับหัวข้อเป็น 4 ส่วน 
ดังนี้ 

 ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ 

 ส่วนที่ 2  ประเด็นค าถามความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ   

 ส่วนที่ 3   ค าถามเพ่ือปรับปรุงและพัฒนางานล้างถังพักน้ า 

 ส่วนที่ 4  ประเด็นค าถามความไม่พึงพอใจ 

 ส่วนที่ 5 การทดสอบสมมติฐาน 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม  

ตารางที ่1 แสดงค่าจ านวนความถ่ี และค่าร้อยละข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

ลักษณะท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

1.  เพศ 

          ชาย                                                  

          หญิง 

 

14 

14 

 

50.00 

50.00 

รวม 28 100.00 
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ตารางที่ 1 (ต่อ) 

ลักษณะท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

2.  อายุ 

          ต่ ากว่า 31 ปี 

          31 – 40 ปี 

          41 - 50 ปี 

          51 ปีขึ้นไป 

 

0 

8 

6 

14 

 

0 

28.60 

21.40 

50.00 

รวม 28 100.00 

3.  สถานภาพสมรส 

          โสด 

          สมรส 

          หย่าร้าง / ม่าย 

 

5 

23 

0 

 

17.90 

82.10 

0 

รวม 28 100.00 

4.  ระดับรายได้ต่อครัวเรือนต่อเดือน 

          ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 25,000 บาท       

          25,001 – 45,000 บาท 

          45,001 – 65,000 บาท 

          65,001 บาทข้ึนไป 

 

2 

5 

7 

14 

 

7.10 

17.90 

25.00 

50.00 

รวม 28 100.00 

  

 

 



16 

 

ตารางที่ 1 (ต่อ) 

ลักษณะท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

5.  สถานที่ใช้น้ า 

          บ้านเดี่ยว 

          ตึกแถว 

          ทาวน์เฮาส์ 

          แฟลต (flat) หรือห้องชุด 

          อ่ืนๆ 

 

24 

0 

2 

0 

2 

 

85.70 

0 

7.10 

0 

7.10 

รวม 28 100.00 

6.  จ านวนสมาชิกที่อาศัยในครัวเรือน 

          1 คน 

          2 คน 

          3 คน 

          4 คน 

          อ่ืนๆ 

 

1 

3 

8 

12 

4 

 

3.60 

10.70 

28.60 

42.90 

14.30 

รวม 28 100.00 

  

 จากตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ที่มีจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมด 28 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชายและเพศหญิง เท่ากัน เพศละ 14 คน โดยส่วนใหญ่
อายุ 51 ปีขึ้นไป  จ านวน 14 คน สมรสแล้ว จ านวน 23 คน รายได้ต่อครัวต่อเดือน 65,001 บาทขึ้นไป 
จ านวน 14 คน สถานที่ใช้น้ าเป็นแบบบ้านเดี่ยว จ านวน 24 คน และสมาชิกที่อาศัยในครัวเรือน 4 คน 
จ านวน 12 คน 
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ส่วนที่ 2  ประเด็นค าถามความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ   

ตารางที่ 2 ความคาดหวังและพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามมิติในด้านบริการ 

มิติในด้านบริการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

1.  ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ (Tangible) 

1.1.  อุปกรณ์และเครื่องมือที่ให้บริการมีความเหมาะสม 

1.2.  เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ เหมาะสมกับการท างาน 

 

3.89 

3.86 

 

3.89 

3.89 

รวมเฉลี่ยด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ 3.88 3.89 

2.  ด้านความสะดวกในการเข้าถึงบริการ (Access and convenience) 

2.1.  ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ 

2.2.  ระยะเวลาในการรอรับบริการเหมาะสม 

2.3.  มีการจัดช่องทางการประชาสัมพันธ์ให้เข้าถึงได้ง่าย 

 

3.82 

3.68 

3.54 

 

3.89 

3.75 

3.64 

รวมเฉลี่ยด้านความสะดวกในการเข้าถึงบริการ 3.68 3.76 

3.  ด้านการตอบสนองในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ (Responsiveness) 

3.1.  เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอและพร้อมให้บริการ 

3.2.  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยอัธยาศัยที่ดี อ่อนโยน สุภาพ 

3.3.  เจ้าหน้าที่มีความรู้และความช านาญในการให้บริการ 

3.4.  เจ้าหน้าที่มีการประชาสัมพันธ์ให้กลับมาใช้บริการอีก 

 

3.93 

3.93 

3.96 

3.93 

 

4.00 

3.96 

4.00 

3.96 

รวมเฉลี่ยด้านการตอบสนองในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 3.94 3.98 
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ตารางที่ 2 (ต่อ) 

มิติในด้านบริการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

4.  ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ (Reliability) 

4.1.  ขั้นตอนในการให้บริการมีความคล่องตัว ไม่ยุ่งยาก 

4.2.  ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 

4.3.  ราคาค่าบริการมีความเหมาะสม 

4.4.  บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อนหลัง 

 

3.96 

3.96 

3.64 

3.96 

 

4.00 

4.00 

3.68 

4.00 

รวมเฉลี่ยด้านความน่าเชื่อถือของบริการ 3.88 3.92 

รวมเฉลี่ย 3.84 3.89 

  

 จากตารางที่ 2  กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม พึงพอใจมากในการให้บริการล้างถังพักน้ า 
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.89 (คะแนนเต็ม 4) และการบริการสูงกว่าความคาดหวังมาก คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
3.84 (คะแนนเต็ม 4) และสามารถจ าแนกได้ดังนี้ 

 1.  ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ (Tangible) ในเรื่องอุปกรณ์และเครื่องมือที่ให้บริการมี
ความเหมาะสม ผู้ใช้บริการพึงพอใจมาก คะแนนเท่ากับ 3.89 การบริการสูงกว่าความคาดหวังมาก คะแนน
เท่ากับ 3.89 และเรื่องเจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ เหมาะสมกับการท างาน ผู้ใช้บริการพึงพอใจมาก คะแนน
เท่ากับ 3.89 การบริการสูงกว่าความคาดหวังมาก คะแนนเท่ากับ 3.86 

 สรุปด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ ผู้ใช้น้ าพึงพอใจมาก คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.89 และ
การบริการสูงกว่าความคาดหวังมาก คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.88 

 

 2.  ด้านความสะดวกในการเข้าถึงบริการ (Access and convenience) ในเรื่องความสะดวกใน
การติดต่อขอรับบริการ ผู้ใช้บริการพึงพอใจมาก คะแนนเท่ากับ 3.89 การบริการสูงกว่าความคาดหวังมาก 
คะแนนเท่ากับ 3.82 เรื่องระยะเวลาในการรอรับบริการเหมาะสม ผู้ใช้บริการพึงพอใจมาก คะแนนเท่ากับ 
3.75 การบริการสูงกว่าความคาดหวังมาก คะแนนเท่ากับ 3.68 และ มีการจัดช่องทางการประชาสัมพันธ์ให้
เข้าถึงได้ง่าย ผู้ใช้บริการพึงพอใจมาก คะแนนเท่ากับ 3.64 การบริการสูงกว่าความคาดหวังมาก คะแนน
เท่ากับ 3.54 
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 สรุปด้านความสะดวกในการเข้าถึงบริการ ผู้ใช้น้ าพึงพอใจมาก คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.76 และ
การบริการสูงกว่าความคาดหวังมาก คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.68 

 

 3.  ด้านการตอบสนองในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ (Responsiveness) ในเรื่องเจ้าหน้าที่มีจ านวน

เพียงพอและพร้อมให้บริการ ผู้ใช้บริการพึงพอใจมาก คะแนนเท่ากับ 4.00 การบริการสูงกว่าความคาดหวัง
มาก คะแนนเท่ากับ 3.93 เรื่องเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยอัธยาศัยที่ดี อ่อนโยน สุภาพ ผู้ใช้บริการพึงพอใจมาก 

คะแนนเท่ากับ 3.96 การบริการสูงกว่าความคาดหวังมาก คะแนนเท่ากับ 3.93 เรื่องเจ้าหน้าที่มีความรู้และ

ความช านาญในการให้บริการ ผู้ใช้บริการพึงพอใจมาก คะแนนเท่ากับ 4.00 การบริการสูงกว่าความคาดหวัง

มาก คะแนนเท่ากับ 3.96 และเรื่องเจ้าหน้าที่มีการประชาสัมพันธ์ให้กลับมาใช้บริการอีก ผู้ใช้บริการพึงพอใจ

มาก คะแนนเท่ากับ 3.96 การบริการสูงกว่าความคาดหวังมาก คะแนนเท่ากับ 3.93 

 สรุปด้านการตอบสนองในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ผู้ใช้น้ าพึงพอใจมาก คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 
3.98 และการบริการสูงกว่าความคาดหวังมาก คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 

  

 4.  ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ (Reliability)  ในเรื่องขั้นตอนในการให้บริการมีความคล่องตัว 
ไม่ยุ่งยาก ผู้ใช้บริการพึงพอใจมาก คะแนนเท่ากับ 4.00 การบริการสูงกว่าความคาดหวังมาก คะแนนเท่ากับ 
3.96 เรื่องระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม ผู้ใช้บริการพึงพอใจมาก คะแนนเท่ากับ 4.00 การ

บริการสูงกว่าความคาดหวังมาก คะแนนเท่ากับ 3.96 เรื่องราคาค่าบริการมีความเหมาะสม ผู้ใช้บริการพึง

พอใจมาก คะแนนเท่ากับ 3.68 การบริการสูงกว่าความคาดหวังมาก คะแนนเท่ากับ 3.64 และเรื่องบริการ

ด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อนหลัง ผู้ใช้บริการพึงพอใจมาก คะแนนเท่ากับ 4.00 การบริการสูงกว่าความ

คาดหวังมาก คะแนนเท่ากับ 3.96 

 สรุปด้านความน่าเชื่อถือของบริการผู้ใช้น้ าพึงพอใจมาก คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 และการ
บริการสูงกว่าความคาดหวังมาก คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.88 
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ส่วนที่ 3  ค าถามเพื่อปรับปรุงและพัฒนางานล้างถังพักน้ า 

ตารางที่ 3  การปรับปรุงและพัฒนางานล้างถังพักน้ า 

หัวข้อ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1.  เหตุผลที่ใช้บริการ 

          ราคาเหมาะสม  

          คุณภาพการให้บริการ 

          การจัดโปรโมชั่น 

          เพ่ือนแนะน า 

          ได้ข้อมูลจากประชาสัมพันธ์ 

          อ่ืนๆ  

 

0 

15 

1 

6 

6 

0 

 

0 

53.60 

3.60 

21.40 

21.40 

0 

รวม 28 100.00 

2.  ความถี่ในการล้างถังพักน้ า ต่อปี 

          1 ครั้งต่อปี 

          2 ครั้งต่อปี 

          มากกว่า 2 ครั้งต่อปี 

 

24 

4 

0 

 

85.70 

14.30 

0 

รวม 28 100.00 

3.  หากไม่ได้ล้างโดย กปน. แล้วล้างโดย 

          ล้างเอง  

          จ้างบริษัทเอกชน       

 

24 

4 

 

85.70 

14.30 
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รวม 28 100.00 

 

ตารางที่ 3  (ต่อ) 

หัวข้อ จ านวน (คน) ร้อยละ 

4.  ทราบหรือไม่ว่าควรล้างถังปีละ 2 ครั้ง 

          ทราบ 

          ไม่ทราบ 

 

14 

14 

 

50.00 

50.00 

รวม 28 100.00 

5.  ทราบถึงบริการล้างถังพักน้ าโดยวิธี 

          จากใบแจ้งหนี้ค่าน้ า 

          ทีว ี

 หนังสือพิมพ์ 

 เพ่ือนบ้าน 

          web site กปน.   

 วิทยุ 

 แผ่นพับประชาสัมพันธ์  

 ส านักงานประปาสาขา  

 อ่ืนๆ  

 

1 

0 

0 

4 

1 

0 

8 

14 

0 

 

3.60 

0 

0 

14.30 

3.60 

0 

28.6 

50.00 

0 

รวม 28 100.00 
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 จากตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ที่มีจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมด 28 คน พบว่าเหตุผลที่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใช้บริการล้างถังพักน้ ากับ กปน. เนื่องจาก
คุณภาพการให้บริการ จ านวน 15 คน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ จ านวน 24 คน ล้างถังพักน้ าปีละ 1 ครั้ง 
ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ หากไม่ได้ใช้บริการจาก กปน. จะล้างถังพักน้ าเอง จ านวน 24 คน โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามทราบและไม่ทราบว่าควรล้างถังพักน้ าปีละ 2 ครั้ง เท่ากับอย่างละ 14 คน  และช่องทางที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ทราบถึงบริการล้างถังพักน้ าโดย กปน.  คือ ส านักงานประปาสาขา จ านวน 14 คน 

ส่วนที่ 4  ประเด็นค าถามความไม่พึงพอใจ 

ตารางที่ 4  การกลับมาใช้บริการล้างถังพักน้ ากับ กปน.  

หัวข้อ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1.  ท่านพอใจจะกลับมาใช้บริการอีกหรือไม่ 

          พอใจจะกลับมาใช้บริการอีก 

          ไม่พอใจจะกลับมาใช้บริการอีก 

 

28 

0 

 

100.00 

0 

รวม 28 100.00 

  

 จากตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ที่มีจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมด 28 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจะกลับมาใช้บริการล้างถังพักน้ ากับ กปน. อีกครั้ง 

 

ส่วนที่ 5  การทดสอบสมมติฐาน 
 
 การทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1  ผู้ใช้บริการที่มีรายได้แตกต่างกันมีความพึงพอใจในเรื่องราคา
ค่าบริการมีความเหมาะสม แตกต่างกัน สามารถเขียนเป็นสมมติฐาน ได้ดังนี้  
   
  H0 : ผู้ใช้บริการที่มีรายได้แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในเรื่องราคาค่าบริการมีความเหมาะสม ไมแ่ตกต่างกัน 
  H1 : ผู้ใช้บริการที่มีรายได้แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในเรื่องราคาค่าบริการมีความเหมาะสม แตกต่างกัน 

 

 
Chi-Square Tests 

 

 Value df Asymp. Sig. (2-sided) 
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Pearson Chi-Square 11.266(a) 6 .081 
Likelihood Ratio 10.711 6 .098 
Linear-by-Linear Association 1.660 1 .198 
N of Valid Cases 

28     

a  10 cells (83.3%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .07. 
 

 จากผลลัพธ์ที่ได้ ค่าไคสแควร์เท่ากัน 11.266 มีค่า df เท่ากับ 3 และค่า Asymp. Sig. (2-sided) 
เท่ากับ.081 แสดงว่ายอมรับ H0 นั่นคือ ผู้ใช้บริการที่มีรายได้แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในเรื่องราคา
ค่าบริการมีความเหมาะสม ไมแ่ตกต่างกัน 

 

 การทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2  ผู้ใช้บริการที่มีรายได้แตกต่างกันมีความคาดหวังในเรื่องราคา
ค่าบริการมีความเหมาะสม แตกต่างกัน สามารถเขียนเป็นสมมติฐาน ได้ดังนี้    
 
 H0 : ผู้ใช้บริการที่มีรายได้แตกต่างกัน มีความคาดหวังในเรื่องราคาค่าบริการมีความเหมาะสม ไมแ่ตกต่างกัน 
H1 : ผู้ใช้บริการที่มีรายได้แตกต่างกัน มีความคาดหวังในเรื่องราคาค่าบริการมีความเหมาะสม แตกต่างกัน 

 
Chi-Square Tests 

 Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 9.684(a) 6 .139 
Likelihood Ratio 9.558 6 .145 
Linear-by-Linear Association .952 1 .329 
N of Valid Cases 

28     

a  11 cells (91.7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .07. 
 

  

 จากผลลัพธ์ที่ได้ ค่าไคสแควร์เท่ากัน 9.684 มีค่า df เท่ากับ 6 และค่า Asymp. Sig. (2-sided) เท่ากับ 
.139 แสดงว่ายอมรับ H0 นั่นคือ ผู้ใช้บริการที่มีรายได้แตกต่างกัน มีความคาดหวังในเรื่องราคาค่าบริการมี
ความเหมาะสม ไมแ่ตกต่างกัน 

 

 การทดสอบสมมติฐานข้อที่ 3  ผู้ใช้บริการที่มีพฤติกรรมการล้างถังพักน้ า กรณีที่ไม่ได้ล้างกับ กปน. 
ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในเรื่องราคาค่าบริการมีความเหมาะสม แตกต่างกัน สามารถเขียนเป็นสมมติฐาน 
ได้ดังนี้    
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       H0 : ผู้ใช้บริการที่มีพฤติกรรมการล้างถังพักน้ า กรณีท่ีไม่ได้ล้างกับ กปน. ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจ
ในเรื่องราคาค่าบริการมีความเหมาะสม ไมแ่ตกต่างกัน 
       H1 : ผู้ใช้บริการที่มีพฤติกรรมการล้างถังพักน้ า กรณีท่ีไม่ได้ล้างกับ กปน. ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจ
ในเรื่องราคาค่าบริการมีความเหมาะสม แตกต่างกัน 
 

 

Chi-Square Tests 
 

 Value df Asymp. Sig. (2-sided) 
Pearson Chi-Square 1.867(a) 2 .393 
Likelihood Ratio 2.950 2 .229 
Linear-by-Linear Association 1.606 1 .205 
N of Valid Cases 

28     

a  4 cells (66.7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .14. 
 

 

 จากผลลัพธ์ที่ได้ ค่าไคสแควร์เท่ากัน 1.867 มีค่า df เท่ากับ 2 และค่า Asymp. Sig. (2-sided) เท่ากับ 
.393 แสดงว่ายอมรับ H0 นั่นคือ ผู้ใช้บริการที่มีพฤติกรรมการล้างถังพักน้ า กรณีที่ไม่ได้ล้างกับ กปน. ที่
แตกต่างกันมีความพึงพอใจในเรื่องราคาค่าบริการมีความเหมาะสม ไม่แตกต่างกัน 

 

สรุปผลการวิจัย  

 จากศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการล้างถังพักน้ า กรณีศึกษาพ้ืนที่ส านักงานประปาสาขา
บางกอกน้อย ซึ่งได้รวบรวมแบบสอบถามทั้งหมด 28 ชุด และน ามาวิเคราะห์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สถิติ SPSS โดยสรุปรายละเอียดดังนี้ 

 1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชายและเพศหญิง เท่ากัน เพศละ 14 คน โดยส่วนใหญ่อายุ 51 ปี
ขึ้นไป  จ านวน 14 คน โดยผ่านการสมรสแล้ว จ านวน 23 คน รายได้ต่อครัวต่อเดือน 65,001 บาทขึ้นไป 
จ านวน 14 คน สถานที่ใช้น้ าเป็นแบบบ้านเดี่ยว จ านวน 24 คน และสมาชิกที่อาศัยในครัวเรือน 4 คน 
จ านวน 12 คน 
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 2.  ความคาดหวังและพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามมิติในด้านบริการ 

 ระดับความพึงพอใจ (คะแนนเต็ม 4) 

 คะแนนความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดับ ได้แก่ 

 1.  ล าดับที่ 1 คะแนนความพึงพอใจได้ 4.00 คะแนน ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอและพร้อม
ให้บริการ, เจ้าหน้าที่มีความรู้และความช านาญในการให้บริการ, ขั้นตอนในการให้บริการมีความคล่องตัว ไม่
ยุ่งยาก, ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม และบริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อนหลัง 
 2.  ล าดับที่ 2 คะแนนความพึงพอใจได้ 3.96 คะแนน ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยอัธยาศัยที่ดี 
อ่อนโยน สุภาพ และเจ้าหน้าที่มีการประชาสัมพันธ์ให้กลับมาใช้บริการอีก  

 3.  ล าดับที่ 3 คะแนนความพึงพอใจได้ 3.89 คะแนน ได้แก่ อุปกรณ์และเครื่องมือที่ให้บริการมี
ความเหมาะสม, เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ เหมาะสมกับการท างาน และความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ 

 คะแนนความพึงพอใจต่ าสุด 3 ล าดับ ได้แก่ 

 1.  ล าดับที่ 1 คะแนนความพึงพอใจได้ 3.64 คะแนน ได้แก่ มีการจัดช่องทางการประชาสัมพันธ์ให้
เข้าถึงได้ง่าย 

 2.  ล าดับที่ 2 คะแนนความพึงพอใจได้ 3.68 คะแนน ได้แก่ ราคาค่าบริการมีความเหมาะสม 

 3.  ล าดับที่ 2 คะแนนความพึงพอใจได้ 3.75 คะแนน ได้แก่ ระยะเวลาในการรอรับบริการเหมาะสม 

 

 ระดับความคาดหวังท่ีมีต่อการให้บริการ (คะแนนเต็ม 4) 

 คะแนนความคาดหวังสูงสุด 3 ล าดับ ได้แก่ 

 1.  ล าดับที่ 1 คะแนนความคาดหวังได้ 3.96 คะแนน ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีความรู้และความช านาญใน
การให้บริการ, ขั้นตอนในการให้บริการมีความคล่องตัว ไม่ยุ่งยาก, ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม
และบริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อนหลัง 
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 2.  ล าดับที่ 2 คะแนนความคาดหวังได้ 3.93 คะแนน ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอและพร้อม
ให้บริการ, เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยอัธยาศัยที่ดี อ่อนโยน สุภาพ และเจ้าหน้าที่มีการประชาสัมพันธ์ให้กลับมา
ใช้บริการอีก 

 3.  ล าดับที่ 3 คะแนนความคาดหวังได้ 3.89 คะแนน ได้แก่ อุปกรณ์และเครื่องมือที่ให้บริการมี
ความเหมาะสม  

 

   

 คะแนนความคาดหวังต่ าสุด 3 ล าดับ ได้แก่ 

 1.  ล าดับที่ 1 คะแนนความคาดหวังได้ 3.54 คะแนน ได้แก่ มีการจัดช่องทางการประชาสัมพันธ์ให้
เข้าถึงได้ง่าย 

 2.  ล าดับที่ 2 คะแนนความคาดหวังได้ 3.64 คะแนน ได้แก่ ราคาค่าบริการมีความเหมาะสม 

 3.  ล าดับที่ 3 คะแนนความคาดหวังได้ 3.68 คะแนน ได้แก่ ระยะเวลาในการรอรับบริการเหมาะสม 

 

 3. การปรับปรุงและพัฒนางานล้างถังพักน้ า 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใช้บริการล้างถังพักน้ ากับ กปน. เนื่องจากคุณภาพการให้บริการ 
จ านวน 15 คน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ จ านวน 24 คน ล้างถังพักน้ าปีละ 1 ครั้ง ซึ่งผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ หากไม่ได้ใช้บริการจาก กปน. จะล้างถังพักน้ าเอง จ านวน 24 คน โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามทราบและไม่ทราบว่าควรล้างถังพักน้ าปีละ 2 ครั้ง เท่ากับอย่างละ 14 คน  และช่องทางที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ทราบถึงบริการล้างถังพักน้ าโดย กปน.  คือ ส านักงานประปาสาขา จ านวน 14 คน 

 4.  ประเด็นค าถามความไม่พึงพอใจ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจะกลับมาใช้บริการล้างถังพักน้ ากับ กปน. อีกครั้ง 

 5.    การทดสอบสมมติฐาน  ได้ผลดังนี้ 

 -  ผู้ใช้บริการที่มีรายได้แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในเรื่องราคาค่าบริการมีความเหมาะสม ไม่
แตกต่างกัน  

 -  ผู้ใช้บริการที่มีรายได้แตกต่างกัน มีความคาดหวังในเรื่องราคาค่าบริการมีความเหมาะสม ไม่
แตกต่างกัน 
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 -  ผู้ใช้บริการที่มีพฤติกรรมการล้างถังพักน้ า กรณีที่ไม่ได้ล้างกับ กปน. ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจ
ในเรื่องราคาค่าบริการมีความเหมาะสม ไม่แตกต่างกัน 

 

 

 

 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งนี ้

 จากศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการล้างถังพักน้ า กรณีศึกษาพ้ืนที่ส านักงานประปาสาขา
บางกอกน้อย ครั้งนี้ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี้ 

 มิติในด้านบริการ ได้แก่  

 1. ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ 

 ควรควบคุมและเข้มงวดเรื่องการแต่งกายของผู้ปฏิบัติงานล้างถังพักน้ าให้เหมาะสมอยู่เสมอ เนื่องจาก
เป็นภาพลักษณ์และการสร้างความน่าเชื่อถือในการบริการ รวมทั้งอุปกรณ์และเครื่องมือที่ใช้ในการปฏิบัติงาน
ต้องท าการตรวจสอบสภาพให้พร้อมใช้งานอยู่เสมอ เนื่องจากผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจสูงในด้านความเป็น
รูปธรรมในการบริการจึงควรควบคุมอยู่เสมอเพ่ือเป็นการสร้างความน่าเชื่อถือในการบริการ  

 2.  ด้านความสะดวกในการเข้าถึงบริการ 

 เรื่องช่องทางการประชาสัมพันธ์ให้เข้าถึงได้ง่าย เป็นหัวข้อที่ได้รับคะแนนความพึงพอใจล าดับ
ท้ายที่สุด กปน. ควรท าการประชาสัมพันธ์ให้ครอบคลุมหลาย ๆ ด้านเพ่ือให้ประชาชนรู้จักการบริการล้างถัง
พักน้ า โดยผลจากแบบสอบถาม ผู้ตอบแบบสอบถามทราบถึงบริการล้างถังพักน้ าจากส านักงานประปาสาขา
มากที่สุด ดังนั้นจึงควรท าการขยายการประชาสัมพันธ์หลาย ๆ ช่องทาง เช่น ผ่าน 1125 การประชาสัมพันธ์
ผ่านหนังสือพิมพ์ วิทยุ หรือ ทีวี เป็นต้น ทั้งนี้หน่วยงานกลาง เช่น ฝ่ายประชาสัมพันธ์ของ กปน. ต้องมีบทบาท
มีขึ้นในการประชาสัมพันธ์เรื่องธุรกิจเสริม รวมทั้งบริการล้างถังพักน้ า เพ่ือให้การประชาสัมพันธ์ให้เป็นที่รู้จัก
และรับรู้เป็นวงกว้าง 

 3.  ด้านการตอบสนองในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

 เรื่องเจ้าหน้าที่มีการประชาสัมพันธ์ให้กลับมาใช้บริการอีก ได้รับคะแนนความพึงพอใจอยู่ในล าดับ
ท้ายๆ สสบ.  โดยควรปรับปรุงทีมงานที่ปฏิบัติงานให้มีเจ้าหน้าที่ท าหน้าที่คอยให้ค าแนะน า ตอบค าถามแก่
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ผู้ใช้บริการ พร้อมทั้งเชิญชวนให้กลับมาล้างถังพักน้ าอีก เน้นให้ทราบว่าควรล้างถังพักน้ าปีละ 2 ครั้ง ซึ่ง
จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามกว่าครึ่งไม่ทราบว่าควรล้างถังพักน้ าปีละ 2 ครั้ง และผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
ล้างถังพักน้ าปีละ 1 ครั้ง ซึ่งเป็นโอกาสที่ดีท่ี สสบ. จะประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการทราบเรื่องความถี่ในการล้าง
ถังพักน้ าต่อป ี

 4.  ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้คะแนนความพึงพอใจเรื่องราคาค่าบริการมีความเหมาะสม อยู่ใน
ล าดับท้ายที่สุด โดย สสบ. ต้องควบคุมคุณภาพการให้บริการให้ดีและพัฒนาให้ดียิ่งขึ้นเพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิด
ความพึงพอใจ และในการประชาสัมพันธ์ต้องเพ่ิมส่วนที่เกี่ยวกับประสบการณ์ ผลงานที่ผ่านมาและความ
ช านาญที่ผู้ปฏิบัติงานมีเพ่ือให้เกิดความน่าเชื่อถือต่อไป 

 5.  จัดโปรโมชั่นเป็นPackage ส ารวจหาท่อรั่ว ล้างถัง ซ่อมท่อประปาภายใน เป็นต้น 

 6.  เพ่ิมทีมงานเพ่ือรองรับปริมาณงานที่เพ่ิมข้ึน 

 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 

 1.  ควรท าการสอบถามความพึงพอใจหลังการให้บริการ เพ่ือไม่ให้ผู้ใช้บริการลืมความรู้สึกที่ได้รับใน
การให้บริการ  

 2.  ควรมีการขยายขอบเขตการศึกษากลุ่มตัวอย่าง  จากผู้ใช้บริการในพ้ืนที่ส านักงานประปาสาขา             
อ่ืน ๆ และน าผลการศึกษาที่ได้มาเปรียบเทียบกับผลการศึกษาที่ได้จากครั้งนี้ 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการล้างถังพักน้ า กรณีศึกษาพื้นที่ส านักงานประปาสาขาบางกอกน้อย 

แบบสอบถามนี้ประกอบด้วย 4 ส่วน ดังนี้ 

 ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ 

 ส่วนที่ 2  ประเด็นค าถามความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ   

 ส่วนที่ 3   ค าถามเพ่ือปรับปรุงและพัฒนางานล้างถังพักน้ า 

 ส่วนที่ 4  ประเด็นค าถามความไม่พึงพอใจ 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

 (โปรดใส่เครื่องหมาย    ลงในช่องว่างที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากที่สุด) 

1.  เพศ 
 1.  ( ) ชาย     2.  ( ) หญิง 
2.   อายุ 
 1.  ( ) ต่ ากว่า 31 ปี    2.  ( ) 31 – 40 ปี 
 3.  ( ) 41 - 50 ปี   4.  ( ) 51 ปีขึ้นไป 
3. สถานภาพสมรส 
 1.  ( ) โสด   2.  ( ) สมรส 3.  ( ) หย่าร้าง / ม่าย 
4. ระดับรายได้ ต่อครัวเรือนต่อเดือน 
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 1.  ( ) ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 25,000 บาท  2.  ( ) 25,001 – 45,000 บาท 
 3.  ( ) 45,001 – 65,000 บาท  4.  ( ) 65,001 บาทข้ึนไป 
5.  สถานที่ใช้น้ า 
 1.  ( ) บ้านเดี่ยว   2.  ( ) ตึกแถว 
 3.  ( )  ทาวน์เฮาส์   4.  ( ) แฟลต (flat) หรือห้องชุด 
 5.  ( )  อ่ืนๆ (โปรดระบุ..........................) 
6. จ านวนสมาชิกที่อาศัยในครัวเรือน 
 1.  ( ) 1 คน    2.  ( ) 2 คน 
 3.  ( )  3 คน    4.  ( ) 4 คน 
 5.  ( )  อ่ืนๆ (โปรดระบุ..........................)  
 
 
ส่วนที่ 2  ประเด็นค าถามความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ   

(โปรดใส่เครื่องหมาย    ลงในช่องว่างที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากที่สุด) 

7.  ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 

มิติในด้านบริการ 

ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ 
สูงกว่า 
ความ 

คาดหวัง 
มาก 

สูงกว่า 
ความ 

คาดหวัง 

น้อย
กวา่
ความ

คาดหวัง 

น้อย
กวา่
ความ

คาดหวัง
มาก 

พอใจ
มาก 

พอใจ ไม่ 
พอใจ 

ไม่ 
พอใจ
มาก 

1.  ด้านความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร (Tangible) 

 
1.1.  อุปกรณ์และเครื่องมือท่ีให้บริการมีความเหมาะสม        
1.2.  เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสุภาพ เหมาะสมกับการท างาน        
2.  ด้านความสะดวกในการเข้าถึงบริการ (Access and convenience) 
2.1.  ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ         
2.2.  ระยะเวลาในการรอรับบริการเหมาะสม         
2.3.  มีการจัดช่องทางการประชาสัมพันธ์ให้เข้าถึงได้ง่าย         
3.  ด้านการตอบสนองในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี (Responsiveness) 
3.1.  เจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอและพร้อมให้บริการ         
3.2.  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยอัธยาศัยท่ีดี อ่อนโยน สุภาพ 

3. 

        
3.3.  เจ้าหน้าท่ีมีความรู้และความช านาญในการให้บริการ         
3.4.  เจ้าหน้าท่ีมีการประชาสัมพันธ์ให้กลับมาใช้บริการ
อีก 

        
4.  ด้านความน่าเชื่อถือของบรกิาร (Reliability) 
4.1.  ขั้นตอนในการให้บริการมีความคล่องตัว ไม่ยุ่งยาก         
4.2.  ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม         
4.3.  ราคาค่าบริการมีความเหมาะสม         
4.4.  บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อนหลัง         
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ส่วนที่ 3  ค าถามเพื่อปรับปรุงและพัฒนางานล้างถังพักน้ า (เลือกตอบ 1 ข้อ) 

8.  เหตุผลส าคัญท่ีสุดที่ท่านใช้บริการล้างถังพักน้ ากับ กปน. คือ      
 1.  ( )  ราคาเหมาะสม          2.  ( ) คุณภาพการให้บริการ 
 3.  ( )  การจัดโปรโมชั่น   4.  ( ) เพ่ือนแนะน า 
 5.  ( )  ได้ข้อมูลจากประชาสัมพันธ์ 6.  ( ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................ 
9.  ท่านล้างถังพักน้ าปีละ กี่ครั้ง 
 1.  ( )  1 ครั้ง  2.  ( ) 2 ครั้ง 3.  ( )  มากกว่า 2 ครั้ง 
 
 
10.  หากไม่ได้ล้างพักน้ าโดย กปน. แล้วท่านล้างถังพักน้ าโดย 
 1.  ( )  ล้างเอง           2.  ( ) จ้างบริษัทเอกชน 
 
 
11.  ท่านทราบหรือไม่ว่าควรล้างถังพักน้ าปีละ 2 ครั้ง 

 1.  ( )  ทราบ           2.  ( ) ไม่ทราบ 

12.  ท่านทราบถึงการบริการล้างถังพักน้ า ของ กปน. โดยวิธีใด 

 1.  ( )  จากใบแจ้งหนี้ค่าน้ า  2.  ( ) ทวี 

 3.  ( )  หนังสือพิมพ์   4.  ( ) เพ่ือนบ้าน 

 5.  ( )  web site กปน.   6.  ( ) วิทย ุ

 7.  ( )  แผ่นพับประชาสัมพันธ์  8.  ( ) ส านักงานประปาสาขา 

 9.  ( )  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................ 

ส่วนที่ 4  ประเด็นค าถามความไม่พึงพอใจ 

13.  ท่านพอใจที่จะกลับมาใช้บริการล้างถังพักน้ าของ กปน. อีกหรือไม่ 

 1.  ( ) พอใจ    2.  ( ) ไม่พอใจ โปรดระบุ 

ประเด็นความไม่พอใจ โปรดระบุรายละเอียด เพราะเหตุใด 
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ขอขอบคุณในความร่วมมือของท่าน 

 


