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คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจ 
ด้านการบริหารจัดการน ้าเพ่ืออุปโภคบริโภค :  

ศึกษากรณี เทศบาลต าบลเกาะสีชัง อ าเภอเกาะสีชัง จังหวัดชลบุรี1 
SERVICE QUALITY INFLUENCES SATISFACTION IN WATER MANAGEMENT 

FOR CONSUMPTION: A CASE STUDY OF KOH SICHANG SUBDISTRICT 
MUNICIPALITY, KOH SICHANG DISTRICT, CHONBURI 

ทรงศักดิ์ ทองไชย2 
 
บทคัดย่อ 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นการบริหารจดัการน ้ าเพื่อ
อุปโภคบริโภค : ศึกษากรณี เทศบาลต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 
โดยมีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการบริหารจดัการน ้ าเพื่อ
อุปโภคบริโภคของเทศบาลต าบลเกาะสีชัง อ าเภอเกาะสีชัง จังหวัดชลบุรี (2) เพื่อศึกษาปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์มีผลต่อความพึงพอใจ และ (3) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจ จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 368 ราย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์โดยใชส้มการ
ถดถอยเชิงพหุคูณ จากผลการศึกษา พบว่า (1) ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่
ในระดบัค่อนขา้งพึงพอใจ (2) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์มีผลต่อความพึงพอใจ ไดแ้ก่ รายไดต่้อเดือน และ
ระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั และปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ
ของการบริการ การใหค้วามมัน่ใจ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การเอาใจใส่ และความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 
 
 
 
 
 

 
1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ 
ดา้นการบริหารจดัการน ้ าเพ่ืออุปโภคบริโภค : ศึกษากรณี เทศบาลต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรี 
2 นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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Abstract 
 The research study on service quality influences satisfaction in water management for consumption: 
a case study of Koh Sichang Subdistrict Municipality, Koh Sichang District, Chonburi. It is quantitative 
research. The objectives are: (1) to study the level of satisfaction with the quality of service in water 
management for the consumption; (2) to study the demographic factors affecting satisfaction; and (3) to 
study the factors of service quality influencing satisfaction. The research instrument was a questionnaire 
from a sample of 368 people. The statistics used in the data analysis were frequency, percentage, mean, 
standard deviation, and multiple regression. From the results of the study, it was found that (1) the overall 
level of satisfaction in service quality was at a rather satisfactory level. (2) Monthly income and length of 
residence were both statistically significant at 0.05 as demographic factors influencing satisfaction. (3) 
Service quality factors that influence satisfaction include dependability, assurance, tangibles, empathy, and 
responsiveness, and they are statistically significant at 0.05. 
 
ความเป็นมา และความส าคัญของปัญหา 
 น ้ าเพื่อการอุปโภคและบริโภคเป็นส่ิงท่ีจ าเป็นส าหรับการด ารงชีวิตของมนุษย์ จึงถือว่าเป็น
สาธารณูปโภคขั้นพื้นฐาน โดยรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2560 มาตรา 56 ก าหนดให้
รัฐตอ้งจดัหรือด าเนินการให้มีสาธารณูปโภคขั้นพื้นฐานท่ีจ าเป็นต่อการด ารงชีวิตของประชาชนอย่างทัว่ถึง
ตามหลกัการพฒันาอย่างย ัง่ยืน รวมทั้งรัฐบาลไดใ้ห้ความส าคญัจดัหาน ้ า อุปโภค บริโภค บริการประชาชน
อยา่งทัว่ถึงทั้งพื้นท่ีเมือง และชนบท รวมทั้งเพื่อตอบสนองเป้าหมายการพฒันาท่ีย ัง่ยนื (SDGs) ท่ีสมาชิกของ
องคก์ารสหประชาชาติก าหนดในเป้าหมายท่ี 6 “การเขา้ถึงการใชน้ ้าสะอาดและสุขาภิบาลท่ีดี” จึงไดก้ าหนด
แผนแม่บทการบริหารจดัการทรัพยากรน ้า 20 ปี (พ.ศ. 2561 - 2580) ดา้นการจดัการน ้าอุปโภคบริโภค เพื่อให้
หน่วยงานของรัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินน าไปปฏิบัติ ซ่ึงเทศบาลต าบลเกาะสีชัง อ าเภอเกาะสีชัง 
จังหวัดชลบุรี ในฐานะเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน จึงมีอ านาจและหน้าท่ีตามมาตรา 16 ใน
พระราชบญัญติัก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 
แกไ้ขเพิ่มเติมถึง (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2549 ในการจดัระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนใน
ทอ้งถ่ินของตนเอง รวมทั้งเทศบาลต าบลอาจจดัท าให้มีน ้ าสะอาดหรือการประปาในเขตเทศบาล ตามหนา้ท่ี
ในพระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 แก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบบัท่ี 14) พ.ศ. 2562 มาตรา 51การให้บริการ
สาธารณะของภาครัฐตอ้งด าเนินไปอยา่งมีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในการพฒันา
คุณภาพชีวิตท่ีดีให้แก่ประชาชนและสนับสนุนให้เกิดการพฒันาทั้งดา้นเศรษฐกิจและสังคมให้กบัทอ้งถ่ิน 
รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติและโยชน์สุขส่วนรวม รวมทั้ งมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการอย่าง
สม ่าเสมอ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญั เน่ืองจากมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  
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เกาะสีชงั เป็นแหล่งท่องเท่ียวเชิงประวติัศาสตร์และเชิงอนุรักษ ์มีสภาพเป็นเกาะตั้งอยู่ในอ่าวไทย 
โดยมีพื้นท่ีประมาณ 7.65 ตารางกิโลเมตร ประกอบดว้ยเกาะบริวาร จ านวน 8 เกาะ เน่ืองจากเกาะสีชงัไม่มี
แหล่งน ้ าตามธรรมชาติ และแหล่งน ้ าใตด้ิน จึงมีปัญหาการขาดแคลนน ้ าเพื่อการอุปโภคและบริโภค 
โดยเทศบาลต าบลเกาะสีชังซ่ึงเป็นหน่วยงานบริหารราชการส่วนท้องถ่ินท่ีมีหน้าท่ีในการให้บริการ
สาธารณะ แต่เน่ืองจากเทศบาลต าบลเกาะสีชงัไม่มีงบประมาณเพียงพอท่ีจะจดัหาไดเ้อง จึงไดอ้นุญาตให้
บริษทัเอกชนเขา้มาลงทุนและด าเนินการเก่ียวกบัการผลิตน ้ าประปาเพื่อการอุปโภคและบริโภค ต่อมาบริษทัเอกชน
ได้หยุดการผลิตและจ าหน่ายน ้ า เทศบาลต าบลเกาะสีช ังจึงแก ้ไขปัญหาในระยะสั้น โดยจัดซ้ือน ้ าท่ีมี
มาตรฐานตามคุณภาพน ้าประปาของการประปาส่วนภูมิภาคจากผูป้ระกอบการเรือบรรทุกน ้าให้น าน ้ าจากฝ่ัง
อ าเภอศรีราชา มาเก็บกกัในบ่อน ้ากลางของเทศบาลต าบลเกาะสีชงัเพื่อจ าหน่ายใหก้บัผูใ้ชน้ ้ าประปา และเร่ง
ซ่อมแซมอ่างเก็บน ้ าท่ีช ารุด เพื่อให้สามารถกกัเก็บน ้ าไดใ้นช่วงหน้าฝน รวมถึงจดัท าโครงการขอวางท่อ
จดัส่งน ้าประปาจากฝ่ังศรีราชาไปยงัเกาะสีชงั เพื่อแกไ้ขปัญหาในระยะยาว (สยามรัฐออนไลน์, 2564) 

ดังนั้น การศึกษาวิจยัน้ี จึงท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านการ
บริหารจดัการน ้ าเพื่ออุปโภคบริโภคและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นการบริหารจดัการน ้ าเพื่อ
อุปโภคบริโภคของเทศบาลต าบลเกาะสีชงั เพื่อให้หน่วยงานต่างๆ สามารถน าผลการศึกษาไปใชเ้ป็นขอ้มูล
ในการพฒันาคุณภาพการให้บริการดา้นการบริหารจดัการน ้ าเพื่ออุปโภคบริโภคของเทศบาลต าบลเกาะสีชงั 
อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรีไดมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 
 
ค าถามในการวิจัย 

1) ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการบริหารจดัการน ้าเพื่ออุปโภคบริโภคของเทศบาล
ต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรี เป็นอยา่งไร 

2) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจดา้นการบริหารจดัการน ้ าเพื่ออุปโภคบริโภค
ของเทศบาลต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรีในระดบัใด 

3) ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านการบริหารจัดการน ้ าเพื่อ
อุปโภคบริโภคของเทศบาลต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรีในระดบัใด 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านการบริหารจดัการน ้ าเพื่ออุปโภค
บริโภคของเทศบาลต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรี  
2) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์มีผลต่อความพึงพอใจดา้นการบริหารจดัการน ้ าเพื่ออุปโภคบริโภค
ของเทศบาลต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรี 
3) เพื่อศึกษาปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านการบริหารจดัการน ้ าเพื่อ
อุปโภคบริโภคของเทศบาลต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรี  
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ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกีย่วข้องกบัการวิจัย 
 ผูว้ิจยัไดร้วบรวมแนวคิดทฤษฎี เอกสารและผลงานการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นแนวทางการศึกษา 
ดงัน้ี 

1. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 
2. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
3. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
4. ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัเทศบาลต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรี 
5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
6. กรอบแนวคิดในการวิจยั  

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ตัวแปรต้น        ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

ในการศึกษาวิจยัน้ี ศึกษาจากประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเทศบาลต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสี
ชงั จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงจากส านกับริหารการทะเบียน กรมการปกครอง (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม 2564) มี
ประชากร 4,535 คน ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างไดม้าจากการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรการค านวณของ  
Taro Yamane (1973) ก าหนดค่าความเช่ือมัน่ท่ี ร้อยละ 95 และค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้ท่ีร้อยละ 
0.05 เม่ือแทนค่าในสูตรแลว้ ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 368 คน และใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างท่ีไม่เป็นไป

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
1) ความน่าเช่ือถือของการบริการ  
2) การใหค้วามมัน่ใจ  
3) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
4) การเอาใจใส่  
5) ความสามารถในการตอบสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ  

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการบริหารจดัการน ้าเพื่ออุปโภค
บริโภคของเทศบาลต าบลเกาะสีชงั 
อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรี 

 
1) การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

2) การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา 
3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
เพศ, อาย,ุ ระดบัการศึกษาขั้นสูงสุด, อาชีพ, 
รายได ้และระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั 
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ตามโอกาสหรือความน่าจะเป็น (Non-probability Sampling) โดยการสุ่มแบบบังเอิญ (Convenience 
Sampling) 
 2. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั 
  การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี มีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวิจยั ดงัน้ี 
  2.1 ตวัแปรตน้ หรือตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบดว้ย 2 ปัจจยั ดงัน้ี 
 2.1.1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ แบ่งออกเป็น 6 ดา้น ไดแ้ก่ 
เพศ, อาย,ุ ระดบัการศึกษาขั้นสูงสุด, อาชีพ, รายได ้และระยะเวลาท่ีอยู่อาศยั 
 2.1.2 ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ แบ่งออกเป็น 5 
ดา้น ไดแ้ก่ (1) ความน่าเช่ือถือของการบริการ( 2) การให้ความมัน่ใจ (3) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(4) การเอาใจใส่ (5) ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 2.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นการ
บริหารจดัการน ้าเพื่ออุปโภคบริโภคของเทศบาลต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรี แบ่งออกเป็น 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ (1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (2) การให้บริการอย่างรวดเร็วทนัต่อเวลา (3) การให้บริการอย่าง
เพียงพอ (4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 2.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม โดยพัฒนามาจากหลักการวดัคุณภาพการ
ให้บริการ SERVQUAL ของ Parasuraman and Berry (1988) และการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง และ
น ามาประยกุตใ์ชเ้ป็นขอ้ค าถาม แบบสอบถามมี 4 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม เป็นข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษาขั้นสูงสุด อาชีพ รายได ้และระยะเวลาท่ีอยูอ่าศยั 

ตอนท่ี 2 ส ารวจความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นการบริหารจดัการน ้ าเพื่อ
อุปโภคบริโภคของเทศบาลต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรี เป็นแบบเลือกตอบ มีค าถาม 28 ขอ้ 
โดยแบ่งเป็นชุดค าถาม 5 ดา้น จ านวนรวม 32 ขอ้ รูปแบบค าถามเป็นมาตรวดัแบบใหค้ะแนน (Rating Scale) มี 5 ระดบั  

ตอนท่ี 3 ส ารวจความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
บริหารจดัการน ้ าเพื่ออุปโภคบริโภคของเทศบาลต าบลเกาะสีชัง อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรี เป็นแบบ
เลือกตอบ มีค าถามจ านวน 5 ขอ้ รูปแบบค าถามเป็นมาตรวดัแบบใหค้ะแนน (Rating Scale) มี 5 ระดบั  

ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการบริหาร
จดัการน ้าเพื่ออุปโภคบริโภคของเทศบาลต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรี  เป็นค าถามปลายเปิด 
เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งอิสระ จ านวน 6 ขอ้  
 4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจยั  
  4.1 ความถูกตอ้งเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) เป็นการหาความเท่ียงตรง เชิง
เน้ือหา แนวคิด ส านวนภาษา และการใชข้อ้ความท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ผูว้ิจยัไดท้ าการปรึกษา และสอบถาม
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ความคิดเห็นจากอาจารยท่ี์ปรึกษาเก่ียวกบัค าถามแต่ละขอ้ ต่อจากนั้นจึงท าการแกไ้ขปรับปรุงตามค าแนะน า
ของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหเ้หมาะสม ก่อนน าไปทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือกบักลุ่มทดสอบ 
  4.2 ความน่าเช่ือถือได ้(Reliability) หลงัจากปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา
แลว้นั้น ผูวิ้จยัไดน้ าแบบสอบถามไปทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือ (Pilot test) กบักลุ่มทดสอบ โดยมี
ลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั จ านวน 30 คน ก่อนการเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอย่างจริง โดย
ใชว้ิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha ซ่ึงจะยอมรับการทดสอบเม่ือมีค่า Alpha มากกวา่หรือเท่ากบั 
0.7 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2557) และเพื่อตรวจสอบความแม่นย  า และความเหมาะสมของแบบสอบถามเพื่อ
สามารถส่ือสารใหผู้ต้อบแบบสอบถามเขา้ใจตรงกนั ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามมาหาค่าความน่าเช่ือถือ ซ่ึงได้
ค่าทุกดา้นมีค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha มากกว่า 0.7 แสดงว่าแบบสอบถามน้ีมีความคงท่ีน่าเช่ือถือ
สามารถน าไปศึกษากบักลุ่มตวัอยา่งจริงได ้
 5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 1) จัดท าหนังสือแนะน าตนเอง รวมถึงวตัถุประสงค์การด าเนินการวิจัย เพื่อขออนุญาตต่อ
ผูบ้ริหารของเทศบาลต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรี และขอความอนุเคราะห์ในการจดัเก็บขอ้มูล 
 2) รวบรวมข้อมูล และจัดส่งแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพแลว้ โดยผูว้ิจัยแจก
แบบสอบถามให้แก่กลุ่มตวัอย่างท่ีมีช่ือในทะเบียนบา้นอยู่ในเทศบาลต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรี 
จนครบ จ านวน 368 ฉบบั เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลและน ามาวิเคราะห์ผลทางสถิติต่อไป 
 6. การวิเคราะห์ขอ้มูล แบบสอบถามท่ีจดัเก็บไดจ้ะน ามาวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป IBM 
SPSS statistics 26  โดยมีวิธีการทางสถิติเชิงพรรณนา และสถิติอนุมาน การน าเสนอขอ้มูลดงัน้ี 

 6.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
 1) วิเคราะห์ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถามใชแ้จกแจงค่าความถ่ีและค่าร้อยละ 
 2) วิเคราะห์ระดบัความเห็นและระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการบริหาร
จดัการน ้าเพื่ออุปโภคบริโภคของเทศบาลต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรี ตามความคิดเห็นของ
ผูต้อบแบบสอบถามโดยใชค้่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 การวัดระดับตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม พิจารณาจากค่าเฉล่ียคะแนนผู ้ตอบ
แบบสอบถาม แลว้น าค่าเฉล่ียท่ีไดม้าท าการแปรผลกบัระดบัของคะแนนท่ีไดจ้ากการหาจ านวนชั้น ท่ีเท่า ๆ กนั 
โดยการน าค่าคะแนนค าถามท่ีสูงท่ีสุดในแบบสอบถามมาท าการลบกับค่าคะแนนท่ีน้อยท่ีสุดใน
แบบสอบถาม และน ามาหารด้วยจ านวนชั้น จากนั้นแบ่งกลุ่มออกเป็น 5 กลุ่ม ซ่ึงในการแบ่งช่วงแต่ละ
ระดบัชั้น ดว้ยวิธีหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้นและใช้สูตรการหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น และได้
ก าหนดการแปลความหมายของค่าเฉล่ียตวัแปรต่าง ๆ ดงักล่าวขา้งตน้ตามระดบัคะแนน ดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 อยูใ่นกลุ่มระดบัความเห็นดว้ยมากท่ีสุด/ความพึงพอใจอยา่งมาก 
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 อยูใ่นกลุ่มระดบัความเห็นดว้ยมาก/ความพึงพอใจค่อนขา้งพึงพอใจ 
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 อยูใ่นกลุ่มระดบัความเห็นดว้ยปานกลาง/ความพึงพอใจเฉยๆ 
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ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 อยูใ่นกลุ่มระดบัความเห็นดว้ยนอ้ย/ความพึงพอใจค่อนขา้งไม่ค่อยพึงพอใจ 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 อยูใ่นกลุ่มระดบัความเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด/ความพึงพอใจไม่พึงพอใจอยา่งมาก 

 6.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้โดยใช้
สถิติ โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติ (α) ณ ระดบั 0.05 ดงัน้ี 
  1) การวิเคราะห์ผลทางสถิติแบบ Independent Sample t-Test และใช้สถิติการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Anova : F-test) จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์  

2) การวิเคราะห์โดยใช้สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) วิธี Stepwise 
Regression เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของตวัแปรในแต่ละปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นการบริหารจดัการน ้าเพื่ออุปโภคบริโภคของเทศบาลต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรี  
 
ผลการศึกษา 
 1. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของผู ้ตอบแบบสอบถาม  พบว่า ลักษณะด้าน
ประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็น ร้อยละ 52.2 มีช่วงอายุ 20 – 30 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 40.8 มีระดับการศึกษาสูงสุดส่วนใหญ่ คือ ต ่ากว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 71.2 มีอาชีพรับจ้าง
ทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 38.6 มีรายไดต่้อเดือน คือ ต ่ากวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 44.8 และมีระยะเวลาท่ีอยู่
อาศยัในเทศบาลต าบลเกาะสีชงั คือ 21 - 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.8 
 2. ผลการวิเคราะห์ระดับความความเห็นในคุณภาพการให้บริการด้านการบริหารจัดการน ้ าเพื่อ
อุปโภคบริโภคของเทศบาลต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรี ของผูต้อบแบบสอบถาม  พบว่า 
ระดบัความเห็นในคุณภาพการให้บริการดา้นการบริหารจดัการน ้าเพื่ออุปโภคบริโภคของเทศบาลต าบลเกาะสีชงั 
อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรีในภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง เม่ือพิจารณารายปัจจยัพบวา่ ค่าเฉล่ีย
ในแต่ละปัจจยัไม่แตกต่างกนัมากนกั โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นการเอาใจใส่ เท่ากบั 3.96 รองลงมา
คือ การให้ความมัน่ใจ เท่ากับ 3.94 ซ่ึงเท่ากันกับด้านความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ และล าดบัต่อมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ เท่ากบั 3.92 และนอ้ยสุดคือ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ เท่ากบั 3.89 
 3. ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการดา้นการบริหารจดัการน ้ าเพื่ออุปโภคบริโภคของเทศบาลต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดั
ชลบุรีแตกต่างกัน พบว่า มีปัจจัยท่ีมีผลแตกต่างกันจ านวน จ านวน 4 ปัจจัย ได้แก่ อายุ อาชีพ รายได้ 
ระยะเวลาท่ีอยู่อาศยั และปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ สามารถอธิบายความพึงพอใจไดเ้พียงร้อยละ 5.7 โดย
ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 มีทั้งหมด 2 ปัจจยั คือ 
ระยะเวลาท่ีอยู่อาศยั และรายไดต้่อเดือน จากการศึกษาคร้ังน้ี จึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Mason, R. B., 
Mbambo, S. N., & Pillay, M. A. (2018) Mbassi, J. C., Mbarga, A. D., & Ndeme, R. N. (2019) แต่แตกต่าง
จากการวิจยัของ อมรารัตน์ บุญภา (2557) ปิยณัฐ จนัทร์เกิด (2561) และ Denantes, J., & Donoso, G (2021) ใน
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ปัจจัยด้านการศึกษา และการวิจัยของ Bahadori, M., Raadabadi, M., Jamebozorgi, M. H., Salesi, M., & 
Ravangard, R. (2014) และศิริรักษ์ ภูหิรัญ และกฤษฎา มูฮมัหมดั (2563) ท่ีกล่าวว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการ
บริการไม่มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญักบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
 5. ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้น
การบริหารจดัการน ้ าเพื่ออุปโภคบริโภคของเทศบาลต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรี พบว่า 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ สามารถอธิบายความพึงพอใจไดร้้อยละ 92.8 โดยปัจจยัดา้นคุณภาพทุก
ปัจจยัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ อย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.05  โดยปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการมีอิทธิพลมากท่ีสุด และปัจจัยด้านการให้ความมั่นใจมีอิทธิพลน้อยท่ีสุด  จากการศึกษาคร้ังน้ี จึง
สอดคล้องกับการศึกษาของ Selvakumar, J. J. (2015) Kansal, M. L., Ndimbo, I. J., & Chandaniha, S. K. 
(2017) Murrar, A., Batra, M., & Rodger, J. (2021) Amanullah, M., Hasan, M., & Hafez, M. (2021) ปิยณัฐ 
จนัทร์เกิด (2560) แต่แตกต่างจากการศึกษาของ GAOL, C. M. B. L. (2020) ท่ีมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจ จ านวน 3 ปัจจยั คือ ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ 
ส่วนการศึกษาของ ศิริรักษ์ ภูหิรัญ และกฤษฎา มูฮัมหมดั (2563) ท่ีมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
จ านวน 4 ปัจจยั คือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ ด้านการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ ด้านการ
ตอบสนองผูรั้บบริการและดา้นความน่าเช่ือถือ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

1. ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการจึงถือว่าตัวบ่งช้ีประสิทธิภาพหลักของการ

ด าเนินการของหน่วยงานภาครัฐ โดยเฉพาะอย่างยิ่งเทศบาล ซ่ึงเป็นหน่วยงานบริหารราชการส่วนทอ้งถ่ินท่ี
มีนายกเทศมนตรีมาจากการเลือกตั้ง จึงควรตอ้งมีการให้บริการอย่างมีคุณภาพและให้ความส าคญัเท่ากนัใน
ทุกปัจจยั รวมถึงมีการประเมินผลอย่างสม ่าเสมอ และน าผลมาปรับใช้ในการพฒันาการให้บริการ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนท่ีเลือกมาเป็นผูแ้ทนในการพฒันาคุณภาพชีวิตท่ีดีให้แก่ประชาชน
และสนบัสนุนใหเ้กิดการพฒันาทั้งดา้นเศรษฐกิจและสังคมใหก้บัทอ้งถ่ิน รวมถึงการพฒันาประเทศชาติและ
โยชน์สุขส่วนรวม 

2. ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติั 
  เทศบาลต าบลเกาะสีชงั อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรี ควรใหค้วามส าคญัในการพฒันาและ
ปรับปรุงปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการความเป็นรูปธรรมของการบริการ  เช่น ป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการ
บริการหรือป้ายบอกจุดบริการต่างๆ เพื่อเพิ่มความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการ รวมทั้งเทศบาลควรการ
จดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ และเคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยั พร้อมให้บริการตลอดเวลา อย่างเพียงพอและทัว่ถึง 
เน่ืองจากเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจสูง แต่ระดบัความเห็นการในการปฏิบติัยงัอยูใ่นระดบัปานกลาง  
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3. ขอ้เสนอแนะเชิงวิชาการ 
  การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ และกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามอาจไม่
สามารถแสดงความเห็นไดอ้ย่างครบถว้น เพื่อให้มีการรับฟังความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการอย่างชดัเจนยิ่งขึ้น ควรมีการศึกษาเชิงคุณภาพ เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก การสนทนาแบบกลุ่ม 
เพื่อให้มีขอ้มูลเชิงลึกมาใช้ในการวิเคราะห์และน ามาใช้เป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการ
อยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด 
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