
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
                  การคนควาแบบอิสระเรื่องความพึงพอใจในการใชบริการชางประปาของวิศวกรโรงงาน
อุตสาหกรรมในจังหวัดสมุทรสาคร มีแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ประกอบดวย 
 1.  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  
  2.  ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ   
 3.  ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภค  
                  4.  ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ  
  5.  วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
  
 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ (Service  Quality  Concept) 
 Parasuraman  และคณะ (อางในธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา, 2544 : 95) พบวาผลลัพธที่
เกิดขึ้นจากการที่ลูกคา ประเมินคุณภาพของการบริการที่เขาไดรับเรียกวา “คุณภาพของการบริการที่
ลูกคารับรู”  (Perceived  Service  Quality)  ซ่ึงจะเกิดขึ้นจากการที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบ “บริการ
ที่คาดหวัง”  (Expected  Service)  กับ  “บริการที่รับรู”  (Perceived  Service)  ซ่ึงก็คือประสบการณ
ที่เกิดขึ้นหลังจากที่เขาไดรับบริการแลวนั่นเอง 
 Parasuraman  และคณะ (2544)  มีเกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการ  แบงเปน 
5 เกณฑ  ดังตอไปนี้ 
  1.  ความไวใจหรือความนาเชื่อถือ  (Reliability)  ความสามารถในการใหบริการในระดับ
หนึ่งที่ตองการอยางถูกตอง (Accurate  Performance)  และไววางใจ  (Assurance) 
  2. ความมั่นใจ  (Assurance) ผูใหบริการมีความรูและทักษะที่จําเปนในการบริการ  
(Competence)  มีความสุภาพและเปนมิตรกับลูกคา  (Courtesy)  มีความซื่อสัตยและสามารถสราง
ความมั่นใจใหแกลูกคาได  (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) 
  3.  ส่ิงที่สามารถจับตองได  (Tangibles) ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ  สภาพแวดลอม  
เครื่องมือ  และอุปกรณตาง ๆ 
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  4.  ความใสใจ  (Empathy)   สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย  
(Easy  Access)  ความสามารถในการติดตอส่ือสาร  (Good  Communication) และเขาใจลูกคา  
(Customer  Understanding) 
 5.  การสนองตอบลูกคา (Responsiveness) ความเต็มใจทีจ่ะใหบริการทนัที
(Promptness)  และใหความชวยเหลือเปนอยางดี  (Helpfulness)  ซ่ึงลูกคาในที่นี้หมายถึงวิศวกร
โรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดสมุทรสาคร 
 
ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ  
  Philip Kotler อางใน อดุลย จาตุรงคกุล (2543 : 37)กลาววา ความพอใจของผูซ้ือหลังจาก
ที่ไดซ้ือของมาขึ้นอยูกับผลการปฏิบัติงานของสินคาหรือส่ิงเสนอขาย โดยปกติความพอใจ คือ 
ความรูสึกพอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการเปรียบเทียบผลหรือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับ
ความคาดหมายของเขา  จะเห็นไดวาจุดสําคัญคือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความคาดหมาย 
ถาการปฏิบัติงานไมถึงความคาดหมายลูกคาจะไมพอใจ ถาการปฏิบัติงานเทากับความคาดหมาย
ลูกคาก็จะพอใจ ถาการปฏิบัติงานสูงเกินความคาดหมายลูกคาก็จะพอใจหรือปติยินดีเปนอยางยิ่ง  
 บริษัทสวนมากมุงที่จะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ”สูง” เพราะถาเพียงแตพอใจแลวลูกคา
อาจเปลี่ยนไปหาสิ่งเสนอขายที่ดีกวาไดโดยงาย ความพอใจสูงทําใหไมเกิดการเปลี่ยนตรายี่หอ จน
ทําใหลูกคาเกิดความ “ซ่ือสัตยตอตรายี่หอ”  
 ผู ซ้ือมีความคาดหมายไดอยางไร ความคาดหมายกอตัวและไดรับอิทธิพลมาจาก
ประสบการณในการซื้อ จากเพื่อน คําแนะนําของนักการตลาดและสถาบันตางๆ ตลอดจนขาวสาร
และสัญญาจากคูแขงของเรา ถานักการตลาดยกระดับความคาดหมายสูงเกินไป ผูซ้ือก็จะผิดหวังแต
ถาบริษัทวางความคาดหมายไวต่ําเกินไปก็จะไมจูงใจผูซ้ือไดในจํานวนที่มากพอ ดังนั้นบริษัทสวน
ใหญมักจะทําใหความคาดหมายกับการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑของบริษัท “สมน้ําสมเนื้อกัน” 
 
ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภค   
  ยุทธนา ธรรมเจริญ (2530 : 55-57) ปจจัยที่มีผลกระทบตอการจัดลําดับความพึงพอใจ
ของบุคคลนอกจากจะขึ้นอยูกับปจจัยภายในของแตละบุคคลแลว ยังมีผลกระทบจากปจจัยภายนอก
ซ่ึงทําใหผูบริโภคตองเสาะหาขาวสารเพิ่มเติมรวมทั้งสมาชิกในครอบครัวเดียวกัน ปจจัยภายนอกก็
มีผลตอความคาดหวังที่แตกตางกันดวย ซ่ึงปจจัยที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูบริโภค 
ไดแก 
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  1. ความตองการสวนบุคคล (Personal Need) แมวารายไดจะเปนปจจยักําหนดความตอง 
การดานอาหาร เสื้อผา แตพึงระลึกเสมอวาอารมณที่ตองการของผูบริโภคก็เปนปจจยัที่สําคัญในการ
กําหนดความพึงพอใจ 
  2.  ความตั้งใจที่จะใช (Intended Use) ผูบริโภคแตละบุคคลจะไดรับความกดดันใหทํา
กิจกรรมหนึ่งมากกวาอีกกิจกรรมหนึ่ง และความพึงพอใจในสินคาใด ยี่หอใดของผูบริโภคยอมตอง
เกิดจากรายการผลิตภัณฑที่จัดสรรไวแลว (Assortments) ของผูบริโภค 
  3. ระดับของความจูงใจ (Degree of Motivation) แรงจูงใจ (Motives) ของผูบริโภคมี
บทบาทอยางมากในการกําหนดลําดับความพึงพอใจ โดยระดับแรงจูงใจที่มากพอจะกระตุนให
ผูบริโภค รูสึกไดวาตนยังขาดแคลนสินคานั้นอยู ในปจจุบันที่มีภาวะแขงขันสูง สินคาแตละชนิดแต
ละยี่หอจะมีผลกระทบซึ่งกันและกัน และเปนผลใหความตองการในสินคาตัวใดตัวหนึ่งถูกเลื่อน
เวลาออกไป 
  4.  ประสบการณในสินคานั้น (Experience with Product) ประสบการณในอดีตเกี่ยวกับ
สินคาจะปนสิ่งสําคัญในการวัดความพึงพอใจของบุคคลในปจจุบัน ตัวอยางเชน เราทราบวาลําไย
จะมีวางจําหนายในทองตลาดราวเดือนกรกฎาคมของทุกป แตผูบริโภคอาจจะซื้อลําไยกระปอง
ทดแทน ซ่ึงถาผูบริโภคไมชอบลําไยกระปอง เพราะในอดีตเคยกินแลวไมหวานกรอบอยางลําไย
สดๆ ผูบริโภคก็จะเลื่อนระดับความพึงพอใจลําไยออกไป กลาวคือ รอจนกวาจะถึงฤดูกาล 
  5.  ราคา (Price) ราคาเปนอีกปจจัยหนึ่งที่กําหนดความพึงพอใจของผูบริโภค เพราะราคา
มีผลกระทบโดยตรงตอรายได ผูบริโภคหนึ่งคนอาจตองการสินคาสวนหนึ่งมากและจัดอันดับความ
พึงพอใจไวสูงๆ แตก็ถูกขัดขวางจากราคาของสินคาและบริการนั้นๆ ผูบริโภคสวนใหญนิยม
พิจารณาราคาวาเปนปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเลือกยี่หอ และบรรจุ (Package size) โดยเฉพาะ
อยางยิ่งถาการตัดสินใจนั้นเปนไปอยางเรงดวน 
  6.  ความเปนเหตุเปนผลของขาวสารจากภายนอก (Logic of external Information) แมวา
ขณะรับรูขาวสารผูบริโภคจะไมทราบขาวสารนั้นเหมาะสมหรือไมเพียงใด แตหลังจากผูบริโภค
วิเคราะหขาวสารที่ไดรับแลววามีเหตุผลเหมาะสม ผูบริโภคก็จะมีปฏิกิริยายอมรับขาวสารนั้น และ
ขาวสารที่ไดรับมาใหมนั้นจะถูกนําไปใชทบทวนประเมินถึงความตองการในสินคานั้นอีกครั้ง  และ
ยินดีที่จะที่จะซื้อสินคานั้นๆ อีกทั้งที่มีอยูในครอบครองแลว ในทางกลับกันผูบริโภคจะทิ้งและไม
สนใจขาวสารใดๆ ที่ผูบริโภควิเคราะหแลว ไมมีเหตุผลสมควรที่เหมาะสมจะใชอางอิง 
  7.  การไดรับความสนับสนุนความคิดจากกลุมคนภายนอก (Support for external group 
ideas) กฏทั่วไปขอหนึ่งคือ ความพึงพอใจของผูบริโภคมีผลมาจากความคิดที่ไดรับการพิจารณา
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สนับสนุนจากกลุมภายนอก เชน สินคาที่เปนแฟชั่นสําหรับคนหมูมาก ผูบริโภคยอมใหความตั้งใจ
และความตองการที่มากขึ้น 
  8. อิทธิพลจากภายนอกทั้งทางตรงและทางออม (Direct and Indirect External Influence) 
ปจจัยภายนอกจะมีอิทธิพลตอการจัดลําดับความพึงพอใจของผูบริโภคทั้งในทางตรงและทางออม 
โดยปจจัยทางตรงคือ การสงขาวสารไปยังผูบริโภคโดยตรง ซ่ึงปฏิกิริยาที่เกิดขึ้นไมจําเปนตอง
เกิดขึ้นเฉพาะหนา เชนการรับทราบขาวสารจากการโฆษณาทางโทรทัศน หรือการพูดคุยกับ
พนักงานขายโดยตรง เปนตน สําหรับปจจัยทางออมที่มีผลตอการกําหนดความพึงพอใจของ
ผูบริโภคจะเกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคไดรับ แปล และรับทราบขาวสารจากบุคคลอื่นที่ไมใชแหลงขาว 
เชน การบอกเลาของสมาชิกในครอบครัวของผูบริโภค จากนั้นสงขาวสารที่ไดรับไปยังสมาชิกคน
อ่ืนๆ ในครอบครัว เปนตน 
  
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ   
  Philip Kotler อางใน อดุลย  จาตุรงคกุล (2542 : 312-314)  ไดกลาวถึงแนวคิดสวน
ประสมการตลาดบริการวามีองคประกอบ 4 อยาง (Marketing Mix) หรือ 4P’s เทากันกับสินคา 
และไดขยายเปน 7P’s  เมื่อนํามาใชกับงานบริการ โดยแตละองคประกอบพิจารณาไดดังนี้ 
  1. การสรางบริการ (Product)  เพื่อใหบริการที่ทรงคุณภาพบริษัทตอง “ปรับแตง” บริการ
ใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะรายและตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดขึ้นดวย ดังนั้น ถา
บริษัท ก. จํากัด จะตัดสินใจวาจะใสเครื่องปรุงอะไรลงไปในขนมปงแตละแถวแตละตรา บริษัท ข. 
จํากัด ที่รับซอมเครื่องยนตทุกชนิดก็ตองดูที่เครื่องมือแตละชิ้นวางานใดจะใชเครื่องมือช้ินไหน 
นอกจากนั้นบริษัทซอมเครื่องยนตจะตองมีความสุภาพนุมนวลตอคําแนะนําและปญหาตางๆ ที่
ลูกคามี  
  สภาพของความไมเหมือนกันของรายการติดตอซ้ือขายแตละรายการทําใหผูจําหนาย
บริการตองพิจารณาวาแตละรายการเหมาะกับบริษัทอยางไร บางครั้งบริการของบริษัทไมเหมาะที่
จะสรางคุณภาพใหกับลูกคา การอธิบายความจริงตอลูกคาอาจเปนการตลาดที่สรางความสัมพันธ
อันดีสวนหนึ่งกับลูกคา 
  การปรับแตงบริการเพื่อสรางคุณคาใหลูกคาจะยิ่งมีความสลับซับซอนในตลาดระหวาง
ประเทศหรือตลาดหลายวัฒนธรรม อันเนื่องมาจากความแตกตางกันของภาษา ศาสนา และระบบ
สังคม 
  2.  การตั้งราคาคาบริการ (Price) มีการเรียกราคาของบริการไดหลายแบบ คือ คาบริการ 
คาเชา คาธรรมเนียม คาทางดวน คาคอมมิสชั่น คาเลาเรียน คาโดยสาร เปนตน ไมวาจะเรียกอยางไร 
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ราคาที่ตั้งขึ้นสําหรับคิดคาบริการมักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและสรางกําไร เชน 
บริษัทที่ตั้งราคาคาบริการทําโปรแกรมประชาสัมพันธใหลูกคา บริษัทพิจารณาจํานวนเวลาที่ใช 
ตนทุนที่อาจเปลี่ยนแปลงไปในอนาคต และแนวปฏิบัติในการตั้งราคาในอุตสาหกรรม 
 เนื่องจากบริการมองไมเห็น การตั้งราคาบางสวนตองใหทั้งผูขายและผูซ้ือเขาใจวามี
อะไรบางรวมอยูในสิ่งที่เขากําลังซื้อขายแลกเปลี่ยนกัน ทั้งนี้ก็เพื่อชวยบริษัทใหสามารถหลีกเลี่ยง
ปญหาในการตั้งราคา อันจะนําไปสูการเปนลูกคาประจําที่พอใจเรา 
  การตั้งราคามีอิทธิพลตอการที่ผูซ้ือจะรับรูบริการดวย ถาลูกคามีเกณฑในการตัดสิน
คุณภาพนอยเกณฑ เขาจะประเมินบริการดวยราคา เนื่องจากบริการยากที่จะประเมิน ราคาจึงมักจะมี
บทบาทสําคัญในการชี้คุณภาพ 
  3.  การจัดจําหนายบริการ (Place) กลยุทธการจัดจําหนายสําหรับบริการเปนเรื่องที่ตอง
พิจารณาจัดใหมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ขึ้นอยูกับสภาพของบริการ และสิ่งที่ลูกคาใหคุณคา ซ่ึงจะ
กําหนดวาลูกคาอาจไปที่บริษัทเพื่อรับบริการ บริษัทอาจไปหาลูกคาหรือการแลกเปลี่ยนอาจ
สมบูรณโดยการ “ยื่นหมูยื่นแมว” คือ สงทางมือไปรษณียหรือการสื่อสารอิเล็กทรอนิกส 
 โดยมากผูขายบริการมักทําการตลาดตรงไปสูผูใชบริการ แตบางครั้งอาจมีชองทางที่ยาว
ได เชน คนกลางที่ซ้ือสินคาปริมาณมากในราคาถูกและขายตอในปริมาณนอยใหผูใชหรือสมาชิก
ชองทางคนอื่นนี้ก็เปนตัวอยางที่ดี นอกจากนี้ก็ยังมีการจัดจําหนายบริการสูตลาดอันกวางขวางโดย
ผานระบบ “สัมปทาน” คือ ผูใหสัมปทานใหสิทธิ์ผูรับสัมปทานใหดําเนินธุรกิจในนามของผูให
สัมปทานและมีการจายคาสัมปทาน ระบบสัมปทานจึงเหมาะกับบริการมาก 
  4.  การสงเสริมการจําหนายบริการ (Promotion) ส่ิงหนึ่งที่ทาทายการสื่อสารการตลาด 
ของบริการก็คือ การที่ตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจ และใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย ความไมมี
ตัวตนของบริการมักทําใหเปนไปไมไดที่จะมีประสบการณกอนที่จะทําการซื้อ ดังนั้น การสงเสริม
การตลาดจําเปนตองอธิบายวาบริการคืออะไร และใหคุณประโยชนแกผูซ้ืออยางไร สวนมากใชการ
โฆษณา แตบางครั้งก็มีอุปสรรคเพราะกฎหมายไมอนุญาตใหการขายบริการบางอยางกระทําโดย
การโฆษณาได 
 การขายโดยใชพนักงานใชในการตลาดบริการได พนักงานขายอาจอธิบายคุณประโยชน
ของบริการและตนทุน อาจนําเสนอใหเปนไปในรูปที่มีตัวตนมากขึ้น สามารถทําใหผูที่คาดวาจะซื้อ
แนใจได ออกใบรับรองหรือใหขาวสารอื่นได เปนตน 
 4P’S  ในทางการตลาดใชไดดีกับการตลาดสินคาและบริการเทาๆ กัน  แต Phillip Kotler  
อางใน อดุลย  จาตุรงคกุล (2542:313)  เห็นวาถาเปนธุรกิจการขายบริการจะตองเพิ่มอีก 3P ดังนี้คือ 
บุคลล (People)  หลักฐานทางกายภาพ (Physical  Evidence)   กระบวนการตางๆ (Processes) 
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  5. บุคคล (People) จําเปนตองมีการเลือก  การฝกอบรมและการจูงใจพนักงาน  จะทําให
เกิดความแตกตางในการทําใหลูกคาพอใจไดเปนอยางมาก 
  6.หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) บริษัทที่ขายบริการตองแสดงใหเห็น
คุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นได เชน  โรงแรมตองใหลูกคามองเห็นสิ่งที่
เปนคุณคา(Value)ที่โรงแรมมอบใหลูกคาไมวาจะเปนความสะอาด  ความรวดเร็วหรือคุณประโยชน
อ่ืนก็ตาม 
 7. กระบวนการตางๆ (Process) บริษัทขายบริการอาจตองใชกระบวนการบางอยางเพื่อ 
“จัดสง”  บริการของตนใหกับลูกคา  ภัตตาคารเลือกวิธีการสงอาหารใหลูกคาแตกตางกันเชน  ใน
รูปหองอาหาร  บุฟเฟ  ฟาสทฟูด  บริการจุดเทียนเสิรฟอาหาร  บริการเสิรฟอาหารปกติ  เปนตน 
  
วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
                    จีระศักดิ์  เงยวิจิตร  (2544) ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชน้ําประปาตอ
การใหบริการของสํานักงานประปาเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม พบวาผูใชน้ําประปาประเภทที่อยู
อาศัยสวนใหญโดยเฉลี่ยมีความพึงพอใจในระดับพอใจมากตอการใหบริการของสํานักงานประปา
เชียงใหมที่มีคาเฉลี่ยในระดับมากในดานการใหบริการของพนักงาน ดานการใหขอมูลขาวสารและ
ประชาสัมพันธ ดานคุณภาพและความเชื่อถือไดของน้ําประปา ดานการใหบริการแกผูใชน้ําและ
ดานการอํานวยความสะดวกดานสถานที่ ตามลําดับ และไมมีคาเฉลี่ยในระดับความพึงพอใจนอยใน
ดานราคาและคาธรรมเนียมการใหบริการ และดานความรวดเร็วของกระบวนการใหบริการ 
ตามลําดับ และปญหาของผูใชน้ําประปาประเภทที่อยูอาศัยในการรับบริการจากสํานักงานประปา
เชียงใหม พบวาโดยเฉลี่ยเปนปญหาในระดับนอยตามลําดับดังนี้ ดานราคาและคาธรรมเนียม ดาน
คุณภาพและความเชื่อถือ ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานที่ ดานขอมูลขาวสารและการ
ประชาสัมพันธ ดานการใหบริการแกผูใชน้ําประปา และดานการใหบริการของพนักงาน 
 
 ฉวีวรรณ วินิจเขตคําณวน (2548) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการของ
ผูใชน้ําประปา กรณีศึกษา สํานักงานประปาบางเขน การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับ
ความพึงพอใจในการรับบริการของผูใชน้ําประปาที่มีตอสํานักงานประปาสาขาบางเขนและ
เปรียบเทียบความพึงพอใจในการรับบริการของผูใชนําประปาที่มีตอสํานักงานประปาสาขาบางเขน
จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดและประเภทของผูใชน้ํา และเพื่อนําเสนอทางใน
การกําหนดยุทธศาสตรการใหบริการของสํานักงานประปาสาขาบางเขน ใหสอดคลองกับความ
ตองการของผูรับบริการตามเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไป กลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก ผูใช
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น้ําประปาจํานวน 400 คน เครื่องมีที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลดวยการหาคา
รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐาน โดยการทดสอบคาที(t-test) และ
คาเอฟ (F-test) 
 ผลการวิจัยพบวา 
 1.  ผูใชน้ําประปาที่ตอบแบบสอบถามสวนมากเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-39 ป มี
การศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด สวนใหญมีอาชีพรับจาง รายได 5,001 – 15,000 บาทตอเดือน 
และสวนใหญเปนประเภทที่พักอาศัย 
  2.  ความพึงพอใจในการรับบริการของผูใชน้ําประปา โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง เมื่อแยกพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางทุกดาน 
  3.  ความพึงพอใจในการรับบริการของผูใชน้ําประปา มีความแตกตางกันตามสถานภาพ 
ทางระดับการศึกษา อาชีพและประเภทผูใชน้ําอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวน
สถานภาพทางเพศ อายุ และรายได ไมมีความแตกตางกัน 
 จากผลการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยสามารถนํามาเสนอแนวทางในการกําหนดยุทธศาสตรการ
พัฒนาสํานักงานประปาสาขาบางเขน  ในยุทธศาสตรหลัก 2 ประการ ไดแก ยุทธศาสตรการ
พัฒนาการบริหารจัดการดานบริการใหมีประสิทธิภาพ ยุทธศาสตรการปรับปรุงงานบริการที่
สํานักงานอาคาร และการพัฒนาบุคลากรใหมีประสิทธิภาพ 
 
  ดารารัตน   ศรีวิชัย (2546) ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการน้ําประปา
โรงผลิตน้ําประปามหาวิทยาลัยแมโจ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจและศึกษาถึงสภาพ
ปญหาของผูใชน้ําประปาของการใหการบริการของโรงผลิตน้ําประปามหาวิทยาลัยแมโจ เพื่อใช
เปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการของโรงผลิตน้ําประปามหาวิทยาลัยแมโจ ซ่ึงการศึกษา
คร้ังนี้ไดรวบรวมขอมูลจากผูใชน้ําประปาในพื้นที่ศึกษา จํานวน 212 ครัวเรือน จาก 15 หมูบาน 
และขอมูลทุติยภูมิจากหนวยประปาและสุขาภิบาล งานบริการสาธารณูปการ กองอาคารสถานที่
และยานพาหนะ สํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยแมโจ หลังจากนั้นนํามาวิเคราะหโดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร(SPSS for Windows) โดยคําสถิติที่ใชในการ
วเิคราะหไดแก ความถี่ คารอยละ และคาเฉลี่ย  
  จากการศึกษาครั้งนี้พบวา ความพึงพอใจของผูใชน้ําประปา ไดกําหนดโดยปจจัยดังนี้    
1. ดานคุณภาพและความเชื่อถือไดของน้ําประปา 2. ดานราคาน้ําประปาและการใหบริการซอมแซม
วัสดุอุปกรณ 3. ดานอํานวยความสะดวกและดานสถานที่ 4. ดานความรวดเร็วของกระบวนการ
ใหบริการ 5. ดานการใหบริการแกผูใชน้ําประปา 6. ดานการใหขอมูลขาวสารการประชาสัมพันธ 
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และ 7. ดานการใหบริการของพนักงาน พบวาความพึงพอใจของกลุมตัวอยางโดยรวมมีความพึง
พอใจอยูในระดับปานกลางเหมือนกันทุกปจจัย และในสวนของปญหาของผูใชน้ําประปาที่เกิดขึ้น 
พบวาสภาพปญหาของกลุมตัวอยางจากปจจัยทั้ง 7 ดานที่กลาวมาเปนระดับปญหาโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลางทุกสภาพปญหา ยกเวนสภาพปญหาดานใหบริการแกผูใชน้ําประปาที่มีสภาพปญหา
อยูในระดับที่นอย เมื่อเทียบกับปญหาดานอื่น ๆ 

 ทั้งนี้หากมีการเพิ่มประสิทธิภาพในสวนของการพัฒนาองคการทั้งทางดานการจัดสรร
งบประมาณ เพื่อใชในการประชาสัมพันธ และในสวนของพนักงานโดยมีการปรับปรุงทางดาน 
จํานวนพนักงานใหมจํานวนเพิ่มมากขึ้น การแบงหนาที่ความรับผิดชอบขอบพนักงานใหชัดเจน จะ
สงผลใหความพึงพอใจของกลุมผูใชบริการน้ําประปามีระดับความพอใจมากยิ่งขึ้น อีกทั้งจะสงผล
ใหกลุมผูใชบริการน้ําประปาใชน้ําที่ผลิตออกมาอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด 
 
     ขาวการประปาสวนภูมิภาค   “ผูประกอบการพื้นที่วิกฤติแผนดินทรุดยืนยันคุมใช
น้ําประปาแทนน้ําบาดาล”  22 มีนาคม 2548.  ดร.ประเสริฐ  เชื้อพานิช  เปดเผยวา จากการสํารวจ
ความคิดเห็นของผูประกอบการที่ไดเปลี่ยนมาใชน้ําประปาแทนน้ําบาดาลในจังหวัดสมุทรสาคร 
พบวา มีความพึงพอใจในเรื่องคุณภาพของน้ําประปา แรงดันน้ําประปา รวมถึงการใหบริการของ
สํานักงานประปาในพื้นที่ที่ใหดูแลเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี นอกจากนี้ผูประกอบการยังยืนยันวาที่
หันมาใชน้ําประปาแทนน้ําบาดาลเพราะไดรับความสะดวกสบายประกอบกับสามารถลดตนทุนการ
ผลิตในระยะยาวได  อีกทั้งยัง เปนการชวยลดปญหาวิกฤติแผนดินทรุดและชวยอนุ รักษ
สภาพแวดลอมไดอีกทางหนึ่งดวย 
 


