
 
บทท่ี  2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  

2.1  เทคโนโลยีสะอาด 
แนวคิดเรื่องการปองกันมลพิษที่แหลงกําเนิด  อาจมี ช่ือเรียกแตกตางกันไป  เชน            

การปองกันมลพิษ (Pollution prevention: P2) หรือการผลิตที่สะอาดขึ้น (Cleaner production: CP) 
และการลดของเสียใหนอยที่สุด (Waste minimization) การเพิ่มผลผลิตสีเขียว (Green productivity)
ซ่ึงอาจมคีวามหมายแตกตางกันในรายละเอียดเล็กนอย แตยังคงมีหลักการเดียวกันคือ “มุงลดมลพิษ
ที่แหลงกําเนิด เพื่อใหมีของเสียนอยที่สุด และหากมีของเสียเกิดขึ้น ตองหาวิธีนําของเสียเหลานั้น
กลับมาใชซํ้า หรือนํากลับมาใชใหม เพื่อใหเหลือของเสีย สําหรับการบําบัดที่ปลายทอใหนอยที่สุด” 
ซ่ึงเปนหลักการเดียวกันกับเทคโนโลยีสะอาด (Clean  technology: CT) (ชุมพล ยวงใย, 2546) 

 
2.1.1 คําจํากัดความของเทคโนโลยีสะอาด 

  เทคโนโลยีสะอาด  คือ  การพัฒนา   เปลี่ยนแปลง  ปรับปรุงอยางตอเนื่อง             
ของกระบวนการผลิต หรือการบริการ โดยกอใหเกิดผลกระทบ หรือความเสี่ยงที่เกิดขึ้นตอมนุษย 
และส่ิงแวดลอมนอยที่สุดเทาที่จะทําไดในขณะนั้น โดยมีความคุมคาทางเศรษฐศาสตรดวยวิธีการ
ลดมลพิษที่แหลงกําเนิด และการใชซํ้า และ/หรือ การเปลี่ยนแปลงเพื่อนํากลับมาใชใหม โดยการมี
สวนรวมของทุกคนในองคกร (สถาบันสิ่งแวดลอมอุตสาหกรรม สภาอุตสาหกรรมแหงประเทศ
ไทย, 2545) ชุมพล ยวงใย ไดใหความหมายของเทคโนโลยีสะอาด หมายถึง การพัฒนาเปลี่ยนแปลง
ปรับปรุงอยางตอเนื่อง เพื่อชวยเพิ่มประสิทธิภาพการใชวัตถุดิบ  และพลังงานในกระบวนการผลิต
หรือการบริการ โดยกอใหเกิดของเสียที่แหลงกําเนิดนอยที่สุด (ชุมพล ยวงใย,  2546)   
  ดังนั้นความหมายโดยสรุปของ  “เทคโนโลยีสะอาด” ก็คือกลยุทธในการปรบัปรุง 
ผลิตภัณฑ บริการ และกระบวนการอยางตอเนื่อง เพื่อจัดการทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพ        
โดยการเปลี่ยนเปนของเสียนอยที่สุด หรือไมมีเลย การลดมลพิษที่แหลงกําเนิด จึงเปนทั้งการรักษา
ส่ิงแวดลอม และการลดคาใชจายในการผลิตไปพรอมๆกันดวย        

การจัดการสิ่งแวดลอมทางดานอุตสาหกรรมในอดีต มักจะเนนไปที่ระบบการ 
จัดการที่ปลายทาง ซ่ึงเปนการเพิ่มภาระใหกับผูประกอบการ ขณะเดียวกันทําใหรัฐบาลตองสูญเสีย
งบประมาณในการตรวจสอบเพื่อใหไดตามมาตรฐานที่กําหนด ปจจุบันแนวโนมของการจัดการ
ส่ิงแวดลอมไดมีการพิจารณาที่ตนทาง หรือแหลงที่กอใหเกิดมลพิษ โดยพยายามที่จะลดมลพิษ
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เหลานั้นใหไดมากที่สุด ดังนั้นการใชแนวทางการลดมลพิษที่แหลงกําเนิด หรือเทคโนโลยีสะอาด 
จึงเปนแนวทางที่ไดรับการยอมรับในระดับสากลวาเปนแนวทางที่เหมาะสมในการจัดการกับปญหา
ส่ิงแวดลอมเพื่อการพัฒนาที่ยั่งยืน (ชุมพล ยวงใย, 2546)  

 
2.1.2 หลักการ และแนวคิดของเทคโนโลยีสะอาด   

 เทคโนโลยีสะอาดเนนแนวทางเชิงปองกันดานสิ่ งแวดลอม  เพื่อให เกิด
ผลประโยชนทั้งดานธุรกิจ และส่ิงแวดลอมมากที่สุด  ในการปองกันดานสิ่งแวดลอม ควรจะดําเนิน
ควบคูไปพรอมกับการแสวงหาผลกําไรทางดานธุรกิจดวย ซ่ึงแนวทางหลักของเทคโนโลยีสะอาด
คือ การใชทรัพยากร หรือวัตถุดิบอยางมีประสิทธิภาพ การใชพลังงานอยางมีประสิทธิภาพ         
การปองกันหรือลดการเกิดของเสียหรือมลพิษ สุดทายคือ การลดอันตรายหรือความเสี่ยงตอมนุษย
และส่ิงแวดลอม (พัชรี หอวิจิตร, 2544)    

หลักการเทคโนโลยีสะอาดสรุปได ดังนี้ (กรมโรงงานอุตสาหกรรม, 2546)  
1. การลดมลพิษที่แหลงกําเนิด แบงไดเปน 2 แนวทาง คือ การเปลี่ยนแปลง

ผลิตภัณฑ และการเปลี่ยนแปลงกระบวนการผลิต 
1.1 การเปล่ียนแปลงผลิตภัณฑ อาจทําไดโดยการออกแบบใหมีผลกระทบตอ

สภาพแวดลอมนอยที่สุด หรือใหมีอายุการใชงานยาวนาน เชน ปรับเปลี่ยนสูตรของผลิตภัณฑ     
เพื่อลดผลกระทบตอส่ิงแวดลอม ยกเลิกการใชชิ้นสวน หรือองคประกอบในผลิตภัณฑที่ไมสามารถ
นํากลับมาใชใหมได และยกเลิกหีบหอบรรจุภัณฑที่ไมจําเปน เปนตน 

1.2 การเปลี่ยนแปลงกระบวนการผลิต แบงไดเปน 3 กลุม คือ 
1.2.1 การเปลี่ยนแปลงวัตถุดิบ โดยการเลือกใชวัตถุดิบที่มีคุณภาพ    

หรือมีความบริสุทธิ์สูง รวมทั้งลดหรือยกเลิกการใชวัตถุดิบที่เปนอันตราย เพื่อหลีกเล่ียงการเติม
ส่ิงเจือปนเขาไปในกระบวนการผลิต และพยายามใชวัตถุดิบที่สามารถนํากลับมาใชใหมได  

1.2.2 การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี ทําไดโดยการออกแบบใหม เพิ่มระบบ
อัตโนมัติเขาชวยปรับปรุงคุณภาพของอุปกรณ และแสวงหาเทคโนโลยีใหมมาใช 

1.2.3 การปรับปรุงกระบวนการดําเนินงาน เปนขั้นตอนที่ทําใหได
ผลิตภัณฑมากขึ้น และทําใหเกิดของเสียที่ตองกําจัดลดนอยลง โดยกําหนดใหมีขั้นตอนการผลิต 
กระบวนการทํางาน และขั้นตอนการบํารุงรักษาที่ชัดเจน รวมถึงการจัดระบบการจัดการในโรงงาน  

2. การนํากลับมาใชใหม  แบงออกไดเปน 2 แนวทาง  คือ  การนําผลิตภัณฑมาใช
ใหม หรือการใชผลิตภัณฑหมุนเวียน และการใชเทคโนโลยีหมุนเวียน 
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2.1.  การใชผลิตภัณฑหมุนเวียน โดยหาทางนําวัตถุดิบที่ไมไดคุณภาพมาใช
ประโยชนหรือหาทางใชประโยชนจากสารหรือวัสดุที่ปนอยูในของเสีย โดยนํามาใชในกระบวนการ
ผลิตเดิมหรือกระบวนการผลิตอื่นๆ  

2.2.  การใชเทคโนโลยีหมุนเวียนเปนการนําของเสียผานกระบวนการตาง ๆ  
เพื่อนําเอาทรัพยากรกลับมาใชอีก หรือเพื่อทําใหเปนผลพลอยได เชน การนําพลังงานความรอน
สวนเกินหรือเหลือใชกลับมาใชใหม 

เทคโนโลยีสะอาดเนนการลดผลกระทบตอส่ิงแวดลอมที่แหลงกําเนิด โดยการ
คํานึงถึงมวลที่เขาสูกระบวนการผลิต (Inputs) มากกวามวลที่ออกจากกระบวนการผลิต (Outputs) 
เพื่อหาวิธีเพิ่มผลผลิต ประสิทธิภาพการผลิต และมีของเสียหรือมลพิษนอยลง ไดแก วัตถุดิบ  
พลังงาน ทรัพยากรธรรมชาติ และทรัพยากรมนุษยใหมีประสิทธิภาพไดประโยชนสูงสุด โดยใหมี
การจัดการภายในโรงงานที่ดีขึ้น เทคโนโลยีสะอาดจะชวยบงชี้ใหทราบถึงกระบวนการผลิต          
ที่เหมาะสม และทําใหการจัดการภายในโรงงานดีขึ้น (กรมโรงงานอุตสาหกรรม, 2542) 
 การสงเสริมใหเกิดกิจกรรมเทคโนโลยีสะอาดในองคกรจําเปนตองเปลี่ยนมุมมอง
ของพนักงานทั้งในระดับผูบริหาร และพนักงานทั่วไปใหเห็นวา ของเสียเหลานี้เปนทรัพยากรที่มีคา
ตองไมทิ้งใหเปลาประโยชนในระหวางขั้นตอนการผลิตหรือบริการ ซ่ึงหลักการนี้ควรจะนําไปใช
กับของเสียทุกชนิดไมจํากดัวาตองเปนของเสียอันตราย และของเสียที่กําหนดโดยกฎหมายเทานั้น 
นอกจากนี้  การประหยัดน้ํา  พลังงาน และวัตถุดิบควรรวมอยูในเปาหมายของการดําเนินกิจกรรม
เทคโนโลยีสะอาดดวย (พัชรี หอวิจิตร, 2544)    

 
2.1.3 ขั้นตอนในการทําเทคโนโลยีสะอาด  

การทําเทคโนโลยีสะอาดมี 6 ขั้นตอน ดังนี้ 
1. การวางแผน และจัดองคกร  (Planning and organization) 

การวางแผน และการจัดองคกร เปนขั้นตอนแรกที่ผูบริหารจะตองกําหนด
นโยบาย อันเปนยุทธศาสตรขององคกร  เพื่อแสดงถึงวิสัยทัศนของผูบริหาร ซ่ึงจะเปนแนวทางใน
การทําเทคโนโลยีสะอาดขององคกร  นอกจากนั้นผูบริหารยังตองใหการสนับสนุนกิจกรรมตาง ๆ 
โดยการจัดตั้งคณะทํางานหรือทีมเทคโนโลยีสะอาด และในขั้นตอนนี้อาจมีการพิจารณาถึง
อุปสรรคซึ่งอาจมีผลตอการดําเนินงาน และควรเตรียมการเพื่อการแกไขไวดวย 
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2. การตรวจประเมินเบื้องตน (Pre-assessment) 
คณะทํางานหรือทีมเทคโนโลยีสะอาด ตองทําการประเมินเบื้องตนวามีบริเวณ

หรือจุดใดบาง ที่เกิดการสูญเสีย และสามารถปรับปรุงใหดีขึ้นได และเลือกบริเวณที่จะทําการ
ประเมินโดยละเอียดตอไป    การประเมินเบื้องตนคณะทํางานตองอาศัยการสังเกตแตละจุดผลิต 
โดยยังไมลงลึกในรายละเอียด  

3. การตรวจประเมินโดยละเอียด (Assessment) 
เมื่อทราบบริเวณที่เกิดความสูญเสีย และตองการจะปรับปรุงใหดีขึ้นแลว       

จึงทําการประเมินโดยละเอียด จัดทําสมดุลมวล และพลังงานที่เขาออก เพื่อทําใหทราบถึงสาเหตุ
และแหลงกําเนิดของมลพิษ การเกิดของเสีย การสูญเสียพลังงาน รวมถึงความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้น            
และสภาพแวดลอมที่ไมเหมาะสมในการทํางาน จากนั้นจึงทํารายการ และจัดลําดับความสําคัญของ
รายการทางเลือกในการจัดทําเทคโนโลยีสะอาด เพื่อการปรับปรุงแกไขตอไป 

4. การศึกษาความเปนไปได (Feasibility studies) 
การศึกษาความเปนไปได มีวัตถุประสงคเพื่อใหทราบถึงรายละเอียดที่ตองทํา

ในแตละทางเลือก และความพรอมของขอมูล นอกจากนั้นในแตละทางเลือกตองประเมินความ 
คุมคาในการลงทุน และนําทางเลือกที่เปนไปไดมาปฏิบัติ 

5. การนําไปปฏิบัติ (Implementation) 
ความสําเร็จในการปฏิบัติตามทางเลือกนั้น ตองมีการวางแผนการทํางานอยาง

ละเอียด โดยในแผนงานควรประกอบดวยเร่ืองที่จะปฏิบัติ บริเวณเปาหมาย ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ระยะเวลาดําเนินงาน และผูรับผิดชอบในแตละขั้นตอนอยางชัดเจน เพื่อใหการปฏิบัติดําเนินไป
อยางเปนระบบ 

6. การติดตามประเมินผล (Evaluation) 
  เมื่อดําเนินงานไประยะหนึ่งควรมีการติดตามประเมินผล เพื่อตรวจสอบ         
วาการปฏิบัติเปนไปตามแผนงานที่กําหนดไวหรือไม  เมื่อพบขอบกพรองจะตองแกไข เพื่อมิใหเกิด
ปญหาในการทํางาน การติดตามประเมินผลจะชวยใหบริษัทดําเนินการทําเทคโนโลยีสะอาดได
อยางมีประสิทธิภาพ  (วิภาเพ็ญ เจียสกุล, 2547) 
 

2.1.4 ปจจัยสําคัญสูความสําเร็จในการทําเทคโนโลยีสะอาด 
ปจจัยที่จะนําไปสูความสําเร็จในการทําเทคโนโลยีสะอาด ไดแก ความมุงมั่นของ

ผูบริหาร โดยผูบริหารระดับสูงจะตองมีความตั้งใจนําความสําเร็จมาสูองคกรโดยมุงมั่นในการ
พัฒนาตามแนวนโยบายอยางมั่นคง และสม่ําเสมอ ใหความสนับสนุนอยางเต็มที่ มีการใหรางวัล
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หรือส่ิงจูงใจ เพื่อเปนขวัญ และกําลังใจแกพนักงานในองคกรที่ตั้งใจทํางานอยางเต็มกําลัง
ความสามารถ พนักงานจะตองเขามามีสวนรวม มีความศรัทธา และเห็นคุณคาของเทคโนโลยี
สะอาดอยางแทจริง นอกจากนั้นพนักงานควรไดรับการสนับสนุนดานการศึกษาและการฝกอบรม
เพิ่มเติม (วิภาเพ็ญ เจียสกุล, 2547) 

 
2.1.5 ประโยชนท่ีไดรับจากการนําเทคโนโลยีสะอาดมาใช  

 ประโยชนที่ไดรับจากการใชเทคโนโลยีสะอาด มีดังนี้ (พัชรี หอวิจิตร, 2544) 
1. ลดตนทุนการผลิต เพราะสามารถลดการสูญเสียวัตถุดิบ และลดการใช

สารเคมี ชวยใหประหยัดน้ํา  พลังงาน  ลดภาระคาใชจายในการบําบัดของเสีย  การประหยัดวัตถุดิบ
และพลังงาน นําไปสูการลดตนทุนการผลิต ซ่ึงเปนการเพิ่มกําไร และขีดความสามารถในการ
แขงขัน  

2. ประสิทธิภาพการผลิตดีขึ้น เทคโนโลยีสะอาดจะทําใหการทํางานมีประสิทธิภาพ
เพิ่มขึ้น เนื่องจากจะทําใหมีสุขอนามัยดีขึ้น และกอใหเกิดอันตรายตาง ๆ นอยลง  

3. คุณภาพผลิตภัณฑดีขึ้ นคุณภาพของสินค า เปน ส่ิ ง สํ าคัญของผู ผ ลิต               
เนื่องจากตองแขงขันกับนานาประเทศ  การลดมลพิษ ณ แหลงกําเนิดจะทําใหคุณภาพของ
กระบวนการผลิตดีขึ้น 

4. ชวยลดคาใชจายในการขนสง จัดเก็บ และกําจัดของเสีย การลดมลพิษที่
แหลงกําเนิดทําใหมลพิษมีปริมาณลดลง ซ่ึงมีผลทําใหตนทุนในการบําบัดมลพิษลดลง 

5. เพิ่มรายไดจากการแยกของเสียที่สามารถนํากลับมาใชใหม   
6. เสริมภาพพจนที่ดีตอสังคมในการลดปญหาของเสียในชุมชน เทคโนโลยี

สะอาดทําใหโรงงานสามารถปฏิบัติตามกฎหมายสิ่งแวดลอมไดเปนอยางดี มีโรงงานหรือสถาน
ประกอบการที่สะอาด เปนเพื่อนบานที่ดีกับชุมชนรอบขาง 

7. เปดลูทางการคาใหม ๆ สูตลาดโลก โดยเฉพาะสินคาที่รักษาสิ่งแวดลอม 
8. สรางทรัพยากรบุคคลในภาคอุตสาหกรรมที่มีความรูความสามารถในการ

วินิจฉัยปญหา และสรางสรรคแนวทางแกไข  
9. สรางศักยภาพการแขงขันในระยะยาว 
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2.2 แนวคิดเรื่องความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction concept) 
ความพึงพอใจเปนความคิดเห็นเกี่ยวกับผลสําเร็จที่แตละคนเปรียบเทียบระหวางความ

คิดเห็นตอสภาพการณที่เปนอยูกับสภาพการณที่คาดหวัง หรือรูสึกวาสมควรจะได ผลที่ไดจะเปน
ความพึงพอใจ ซ่ึงเปนการตัดสินใจของแตละบุคคล  
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนระดับความรูสึกหลังการซื้อหรือรับบริการของบุคคล    
ซ่ึ ง เปนผลมาจากการ เปรียบเทียบระหว างการรับ รู ตอการปฏิบัติ งานของผู ใหบ ริการ                     
หรือประสิทธิภาพของสินคา (Perceived performance) กับการใหบริการที่คาดหวัง (Expected 
performance) ซ่ึงหากผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการต่ํากวาความคาดหวังของลูกคาจะทําใหลูกคา
เกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfied customer) แตถาหากระดับของผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ
ตรงกับความคาดหวังของลูกคาที่ตั้งไวจะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ (Delighted customer)     
(ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2541) 
 
2.3 แนวคิดเรื่องเกณฑการประเมินคุณภาพของการบริการ (Criteria for evaluating the quality 

of services concept) 
 แนวความคิด เรื่องเกณฑการประเมินคุณภาพของการบริการโดยทั่วไปคุณภาพของการ
บริการ (Service quality) จะตองมีความสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ และระดับความ
พึงพอใจของผูใชบริการหลังจากไดรับบริการไปแลว ซ่ึงสามารถพิจารณาไดจากตัวกําหนดคุณภาพ
ที่สําคัญ ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) 

1. ความพึ่งพาได หรือความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ปฏิบัติงานในลักษณะที่เชื่อถือได ถูกตอง สม่ําเสมอ  

2. ความพรอมในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะ
ใหบริการชวยเหลือ และแกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ  

3. ความสามารถในการแขงขัน (Competence) หมายถึง ความชํานาญ ทักษะ 
ความรูความสามารถเพื่อใหการบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

4. การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความ
สะดวกในการติดตอ สามรถเขาพบไดงาย ทั้งในดานของเวลา สถานที่ คือไมใหลูกคาตองคอยนาน   

5. การมีมารยาทที่ดี และความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ 
มีความสุภาพ ออนนอม ใหความเคารพไมถือตัว มีความเปนกันเอง 

6. การติดตอส่ือสารที่ดี (Communication) หมายถึง การตั้งใจฟง และเขาใจลูกคา 
การใหขอมูลที่ถูกตอง มีการอธิบายโดยใชภาษา และคําพูดที่เขาใจงาย  
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7. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง บุคลากรตองสามารถสรางความ
นาเชื่อถือ และความไววางใจ และมีความซื่อสัตยในการบริการ  

8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การปกปองลูกคาจากอันตราย ความเสี่ยง
หรือขอสงสัยตางๆ เคารพในความลับที่เปนขอมูลสวนบุคคลของลูกคา  

9. ความเขาใจ และรูจักลูกคา (Understanding/Knowing customer) หมายถึง 
ความพยายามที่จะเขาใจถึงความตองการของลูกคา และตอบสนองตอความตองการดังกลาว 

10. ส่ิงที่สัมผัสได (Tangibles) หมายถึง ส่ิงอํานวยความสะดวก เครื่องมือ อุปกรณ 
รวมทั้งบุคลิกภาพของพนักงาน ซ่ึงสงผลใหลูกคาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการบริการได 
 

2.4   แนวคิดเรื่องสวนประกอบทางการบริการ (Service mix concept) 

 สวนประกอบทางการบริการ คือ ปจจัยที่เปนองคประกอบของบริการใดๆ ที่มีผลดาน
คุณภาพของบริการนั้น ๆ และอาจชวยสรางความพึงพอใจหรือกอใหเกิดความไมพึงพอใจในสายตา
ของลูกคานั้นได สามารถแบงปจจัยเหลานี้ออกเปน 3 กลุมใหญ (วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2543) 
ดังนี้ 

1. กลุมปจจัยที่มีผลกอนรับบริการ (Pre-service factors) หรือ Pre-delivery factors 
ไดแก 

Company image  หมายถึ ง  ภาพพจน  กิติศัพท  ชื่ อ เสี ยงของบริษัท              
ที่ผูรับบริการหรืลูกคามีการรูจักตอสถานที่ใชบริการ 

Creditability of company  หมายถึง ความเชื่อถือไววางใจไดที่ผู รับบริการหรือ
ลูกคามีตอสถานที่ใชบริการ 

Cost of service  หมายถึง คาบริการ คาใชจายที่ผูรับบริการ หรือลูกคามี
การยอมรับตอสถานที่ใชบริการ 

Creativity of service  หมายถึง ความแปลกใหมของบริการ ที่ผูรับบริการหรือ
ลูกคามีความสนใจในบริการของสถานที่ใชบริการ 

 
2. กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ (During-service factors) หรือ During-delivery 

factors ไดแก 
  Convenience  หมายถึง ความสะดวกสบายขณะที่ใชบริการ 

Correctness  หมายถึง ความถูกตองเมนยําในรายละเอียดขั้นตอนการบริการ 
ของพนักงานที่ทําการใหบริการแกผูรับบริการ  
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  Complexity หมายถึง ความซับซอนยุงยากในขั้นตอนที่เขารับบริการ 
  Carefulness หมายถึง ความเอาใจใส ดูแล และพิถีพิถันขณะที่ใหบริการของ

พนักงานแกผูรับบริการหรือลูกคาที่ใชบริการ 
  Carelessness หมายถึง  ความสะเพรา  เ ลินเลอ  และความผิดพลาดของ                 

ผูใหบริการที่มีตอผูรับบริการหรือลูกคาที่ใชบริการ 
  Competence หมายถึง ความเชี่ยวชาญ ความชํานาญ และความสามารถของการ

ใหบริการที่มีตอผูรับบริการหรือลูกคาที่ใชบริการ 
   

3. กลุมปจจัยที่มผีลหลังการรับบริการแลว (Post-service factors) หรือ  Post-delivery 
factors ไดแก 

 Conformance to customer expectation หมายถึง ความสอดคลองกับความคาดหวังของ 
      ผูรับบริการที่ไดรับหลังจากไดรับบริการแลว 

  Completeness of service  หมายถึง ความสมบูรณครบถวนของการใหบริการ  
 Consistency of service quality  หมายถึง ความสม่ําเสมอของคุณภาพในการใหบริการ 

Complaint handling   หมายถึง การปฏิบัติตอคํารองเรียนจากลูกคาของสถานที่ 
ใหบริการหลังจากที่ไดรับคํารองเรียนจากลกูคาแลว 

Cost effectiveness   หมายถึง ความคุมคาเงินหรือคาใชจาย หลังจากการเขา 
รับบริการ 

 
 2.5  เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  กรมโรงงานอุตสาหกรรม  (2542) กรมโรงงานอุตสาหกรรม  กระทรวง
อุตสาหกรรม ดําเนินการจัดทําโครงการ “เทคโนโลยีสะอาดชวยเพิ่มขีดความสามารถในการ
แขงขัน”  โครงการดังกลาวมีเปาหมายหลักที่อุตสาหกรรม 4 ประเภท  ซ่ึงจําแนกตามประเภท
อุตสาหกรรม  ไดดังนี้  อุตสาหกรรมแปรรูปอาหาร  32 แหง  อุตสาหกรรมสิ่งทอ  15 แหง 
อุตสาหกรรมกระดาษ  และเยื่อกระดาษ 8 แหง และอุตสาหกรรมแปงมันสําปะหลัง 4 แหง              
ซ่ึงสามารถแบงไดเปนโรงงานขนาดใหญ 46 แหง ขนาดกลาง และขนาดยอม 24 แหง จากการตรวจ
ประเมินเบื้องตนภายในโรงงาน การฝกอบรม และประชุม เชิงปฏิบัติการในโรงงาน และการตรวจ
ประเมินโดยละเอียด  พบโอกาสในการทําเทคโนโลยีสะอาดที่เกิดขึ้นทั้งหมด 1,081 โอกาสโดย
แบงเปนดานการจัดการ 605 โอกาส คิดเปนรอยละ 56 ทางดานเทคนิค 476 โอกาส คิดเปน             
รอยละ 44  และเมื่อแบงตามปจจัยที่เกี่ยวของในกิจกรรมตางๆ สรุปโอกาสความเปนไปไดของการ
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นําเทคโนโลยีสะอาดมาใช โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ไดดังนี้ ดานน้ํา คิดเปนรอยละ 33  
พลังงาน คิดเปนรอยละ 24 วัตถุดิบ คิดเปนรอยละ 14 ผลิตภัณฑ คิดเปนรอยละ 11 ความปลอดภัย  
คิดเปนรอยละ 6 สารเคมี คิดเปนรอยละ 5 อาชีวอนามัย คิดเปนรอยละ 4 การฝกอบรม  คิดเปน    
รอยละ 2 และการเพิ่มมูลคาของกากอุตสาหกรรม คิดเปนรอยละ 1              

นิลบล ตุยคัมภีร (2546) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูทํางานวิจัยตอการ
ใหบริการของสํานักงานเลขานุการ  สถาบันวิจัยวิทยาศาสตรสุขภาพ มหาวทิยาลัยเชียงใหม พบวา 
การบริการดานผลิตภัณฑของงานคลัง และพัสดุในทุกๆ ฝายของงานการเงิน บัญชี งานพัสดุใน
สวนของการบริการดําเนินการออกของที่สงจากตางประเทศ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ในระดับมาก แตในสวนของงานดานบุคลากรของงานคลัง และพัสดุ ผูใหบริการสามรถใหขอมูล
ถูกตอง ชัดเจน ความสามารถในการแกไขปญหาอยางรวดเร็ว ถูกตอง ความซื่อสัตย ความ
รับผิดชอบของเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน ความยินดี และเต็มใจในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง หรือไมพอใจ จะเห็นไดวาสํานักงานเลขานุการ ยังไมสามรถสราง
บริการใหสอดคลองกับสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวัง 

 วิภาเพ็ญ เจียสกุล (2547) ไดเสนอถึงสาเหตุของอุปสรรคในการประยุกตใช
เทคโนโลยีสะอาด ดังนี้ อุปสรรคเกิดขึ้นจากความไมเขาใจแนวคิดเทคโนโลยีสะอาด การไมมีสวน
รวมของบุคลากรในองคกร การขาดขอมูล และความรูความเขาใจของบุคลากร และการขาดความรู
ทางเทคโนโลยีดานการพัฒนาวัสดุอุปกรณ เครื่องมือเครื่องจักรที่คํานึงถึงส่ิงแวดลอม ตัวอยาง
ความสําเร็จของเทคโนโลยีสะอาดในเชิงรูปธรรมยังมีจํานวนนอย ทั้งนี้มีสาเหตุมาจากการไมยอม
เปดเผยขอมูลความสําเร็จของการนําเทคโนโลยีสะอาดมาใช 

วิมลบังอร อรัณยภาค (2547) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของนักวิจัยตอการ
ใหบริการของสํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตร และเทคโนโลยีแหงชาติ เครือขายภาคเหนือ พบวา 
นักวิจัยมีความพึงพอใจตอการใชบริการของ สํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตร และเทคโนโลยีแหงชาติ 
เครือขายภาคเหนือ โดยรวมในระดับมาก โดยปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานบุคคลหรือบุคลากร ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดาน
กระบวนการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก สวนปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความ     พึง
พอใจในระดับปานกลาง  ปญหาของการใหบริการของ สวทช. เครือขายภาคเหนือ ไดแก ขั้นตอน
ในการขอรับการสนับสนุนทุนวิจัยจาก สวทช. มีความซับซอน และใชเวลานาน  เจาหนาที่ สวทช. 
ใหบริการแกนักวิจัยลาชา อีกทั้งไมไดรับขาวสารเมื่อมีทุนวิจัยใหมๆเขามา เจาหนาที่ สวทช.    
ไมใหความใสใจในการติดตาม และดําเนินการประสานงาน ระหวางนักวิจัย หนวยงานเครือขาย 
และเจาหนาที่ สวทช. ไมสามารถชวยแกไขปญหาใหกับนักวิจัยได 
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สุดาวดี ใจแดง (2546) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของนักวิจัยที่มีตอการใหบริการ
ในการสนับสนุนทุนวิจัยของสํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย สํานักงานภาค พบวา กอน
ดําเนินงานวิจัย นักวิจัยมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
สูงสุดอยูในระดับมากในเรื่อง ลักษณะของทุนวิจัยที่มีความแตกตางจากแหลงทุนอื่น และมีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจต่ําสุดอยูในระดับปานกลางในเรื่อง คาใชจายในการติดตอประสานงานเพื่อขอรับทุน
วิจัย   ระหวางการดําเนินการวิจัย นักวิจัยมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
ความพงึพอใจสูงสุดอยูในระดับมากในดานงานสัญญาโครงการ และมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําสุด
อยูในระดับปานกลางในดานงานเครือขายความรู  หลังการดําเนินการวิจัย นักวิจัยมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดในระดับมากในเรื่อง การเรียนรูที่ไดรับ
คุมคากับเวลาที่เสียไป และมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําสุดในระดับปานกลางในเรื่อง ปญหาของ
ชุมชนไดรับการแกไข 
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