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บทคัดย่อ 
 

 การวจิยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาระดบัคุณภาพการบริการดา้นการเงินและบญัชีกองการประปา

เทศบาลนครยะลา 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการกองการประปาเทศบาลนครยะลา จ าแนกตาม

ปัจจัยส่วนบุคคล และ 3) วิเคราะห์คุณภาพการบริการด้านการเงินและบัญชีท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการกองการประปาเทศบาลนครยะลา จงัหวดัยะลา การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ประชากรท่ีใชใ้น

การศึกษาไดแ้ก่ ผูรั้บบริการท่ีเคยใชบ้ริการดา้นการเงินและบญัชีกองการประปาเทศบาลนครยะลา จงัหวดัยะลา 

จ านวน 17,698 ราย น าไปค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรของทาโร ยามาเน ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 392 

คน ใช้วิธีการเก็บขอ้มูลโดยเลือกกลุ่มตวัอย่างดว้ยการสุ่มแบบจ าเพาะเจาะจง เคร่ืองมือส าหรับงานวิจยัน้ีเป็น

แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน การทดสอบแบบที การทดสอบแบบเอฟ และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

 ผลการวิจยัพบวา่  1) ระดบัคุณภาพการบริการดา้นการเงินและบญัชี โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย พบวา่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทั้ง5ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ผูใ้ช้บริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียต ่าสุด 2) ผลการเปรียบเทียบ
ของความพึงพอใจของผูรั้บบริการกองการประปาท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดต่้อ
เดือนท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการกองการประปาเทศบาลนครยะลา จงัหวดัยะลาแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนเพศและระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
กองการประปาเทศบาลนครยะลา จงัหวดัยะลาไม่แตกต่างกนั และ 3) ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการดา้น
การเงินและบญัชีท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการกองการประปาเทศบาลนครยะลา จงัหวดัยะลา พบวา่ 
ปัจจยัจ านวน 5 ตวัแปรไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ ดา้นการ



ตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ สามารถร่วมกนั
ท านาย คุณภาพการให้บริการด้านการเงินและบญัชีท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการกองการประปา 
เทศบาลนครยะลา จงัหวดัยะลา ไดร้้อยละ 80.3 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถติท่ีระดบั .05 
 

ค าส าคัญ  คุณภาพการบริการ การเงินและบญัชี ความพึงพอใจ ผูรั้บบริการ กองการประปา เทศบาลนครยะลา 
จงัหวดัยะลา 
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Abstract 

 
 The objectives of this research were to 1) study the level of service quality in financial and accounting 
services of the Waterworks Division of Yala City Municipality, 2) compare the satisfaction of service users of 
the Waterworks Division of Yala City Municipality classified by personal factors, and 3) analyze the service 
quality in financial and accounting services that affected the satisfaction of service users of the Waterworks 
Division of Yala City Municipality, Yala Province. This study employed a quantitative research approach. 
The population consisted of 17,698 service users who had previously used the financial and accounting 
services of the Waterworks Division of Yala City Municipality, Yala Province. The sample size was 
determined using Taro Yamane’s formula, resulting in 392 respondents. Data were collected using purposive 
random sampling. The research instrument was a questionnaire. The statistical methods used for data analysis 
included frequency distribution, percentage, mean, standard deviation, t-test, F-test, and multiple regression 
analysis. 
 The findings revealed that 1) the overall level of service quality in financial and accounting services 
was at the highest level. When considered by aspect in descending order of mean scores, all five aspects were 
at the highest level, with assurance showing the highest mean score, followed by empathy, reliability, 
tangibility of services, and responsiveness showing the lowest mean score, 2) the comparison results indicated 
that service users with different personal factors, including age, educational level, and monthly income, 
demonstrated significantly different levels of satisfaction at the .05 level, whereas differences in gender and 
educational level did not result in significant differences in satisfaction, and 3) the analysis of service quality 



in financial and accounting services affecting service user satisfaction revealed that five factors namely 
tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy jointly predicted service user satisfaction at 
80.3 percent, with statistical significance at the .05 level. 
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