
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
                  การคนควาแบบอิสระเรื่องความพึงพอใจในการใชบริการชางประปาของวิศวกรโรงงาน
อุตสาหกรรมในจังหวัดสมุทรสาคร มีแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ประกอบดวย 
 1.  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  
  2.  ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ   
 3.  ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภค  
                  4.  ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ  
  5.  วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
  
 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ (Service  Quality  Concept) 
 Parasuraman  และคณะ (อางในธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา, 2544 : 95) พบวาผลลัพธที่
เกิดขึ้นจากการที่ลูกคา ประเมินคุณภาพของการบริการที่เขาไดรับเรียกวา “คุณภาพของการบริการที่
ลูกคารับรู”  (Perceived  Service  Quality)  ซ่ึงจะเกิดขึ้นจากการที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบ “บริการ
ที่คาดหวัง”  (Expected  Service)  กับ  “บริการที่รับรู”  (Perceived  Service)  ซ่ึงก็คือประสบการณ
ที่เกิดขึ้นหลังจากที่เขาไดรับบริการแลวนั่นเอง 
 Parasuraman  และคณะ (2544)  มีเกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการ  แบงเปน 
5 เกณฑ  ดังตอไปนี้ 
  1.  ความไวใจหรือความนาเชื่อถือ  (Reliability)  ความสามารถในการใหบริการในระดับ
หนึ่งที่ตองการอยางถูกตอง (Accurate  Performance)  และไววางใจ  (Assurance) 
  2. ความมั่นใจ  (Assurance) ผูใหบริการมีความรูและทักษะที่จําเปนในการบริการ  
(Competence)  มีความสุภาพและเปนมิตรกับลูกคา  (Courtesy)  มีความซื่อสัตยและสามารถสราง
ความมั่นใจใหแกลูกคาได  (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) 
  3.  ส่ิงที่สามารถจับตองได  (Tangibles) ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ  สภาพแวดลอม  
เครื่องมือ  และอุปกรณตาง ๆ 
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  4.  ความใสใจ  (Empathy)   สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย  
(Easy  Access)  ความสามารถในการติดตอส่ือสาร  (Good  Communication) และเขาใจลูกคา  
(Customer  Understanding) 
 5.  การสนองตอบลูกคา (Responsiveness) ความเต็มใจทีจ่ะใหบริการทนัที
(Promptness)  และใหความชวยเหลือเปนอยางดี  (Helpfulness)  ซ่ึงลูกคาในที่นี้หมายถึงวิศวกร
โรงงานอุตสาหกรรมในจังหวัดสมุทรสาคร 
 
ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ  
  Philip Kotler อางใน อดุลย จาตุรงคกุล (2543 : 37)กลาววา ความพอใจของผูซ้ือหลังจาก
ที่ไดซ้ือของมาขึ้นอยูกับผลการปฏิบัติงานของสินคาหรือส่ิงเสนอขาย โดยปกติความพอใจ คือ 
ความรูสึกพอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการเปรียบเทียบผลหรือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับ
ความคาดหมายของเขา  จะเห็นไดวาจุดสําคัญคือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความคาดหมาย 
ถาการปฏิบัติงานไมถึงความคาดหมายลูกคาจะไมพอใจ ถาการปฏิบัติงานเทากับความคาดหมาย
ลูกคาก็จะพอใจ ถาการปฏิบัติงานสูงเกินความคาดหมายลูกคาก็จะพอใจหรือปติยินดีเปนอยางยิ่ง  
 บริษัทสวนมากมุงที่จะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ”สูง” เพราะถาเพียงแตพอใจแลวลูกคา
อาจเปลี่ยนไปหาสิ่งเสนอขายที่ดีกวาไดโดยงาย ความพอใจสูงทําใหไมเกิดการเปลี่ยนตรายี่หอ จน
ทําใหลูกคาเกิดความ “ซ่ือสัตยตอตรายี่หอ”  
 ผู ซ้ือมีความคาดหมายไดอยางไร ความคาดหมายกอตัวและไดรับอิทธิพลมาจาก
ประสบการณในการซื้อ จากเพื่อน คําแนะนําของนักการตลาดและสถาบันตางๆ ตลอดจนขาวสาร
และสัญญาจากคูแขงของเรา ถานักการตลาดยกระดับความคาดหมายสูงเกินไป ผูซ้ือก็จะผิดหวังแต
ถาบริษัทวางความคาดหมายไวต่ําเกินไปก็จะไมจูงใจผูซ้ือไดในจํานวนที่มากพอ ดังนั้นบริษัทสวน
ใหญมักจะทําใหความคาดหมายกับการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑของบริษัท “สมน้ําสมเนื้อกัน” 
 
ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภค   
  ยุทธนา ธรรมเจริญ (2530 : 55-57) ปจจัยที่มีผลกระทบตอการจัดลําดับความพึงพอใจ
ของบุคคลนอกจากจะขึ้นอยูกับปจจัยภายในของแตละบุคคลแลว ยังมีผลกระทบจากปจจัยภายนอก
ซ่ึงทําใหผูบริโภคตองเสาะหาขาวสารเพิ่มเติมรวมทั้งสมาชิกในครอบครัวเดียวกัน ปจจัยภายนอกก็
มีผลตอความคาดหวังที่แตกตางกันดวย ซ่ึงปจจัยที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูบริโภค 
ไดแก 
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  1. ความตองการสวนบุคคล (Personal Need) แมวารายไดจะเปนปจจยักําหนดความตอง 
การดานอาหาร เสื้อผา แตพึงระลึกเสมอวาอารมณที่ตองการของผูบริโภคก็เปนปจจยัที่สําคัญในการ
กําหนดความพึงพอใจ 
  2.  ความตั้งใจที่จะใช (Intended Use) ผูบริโภคแตละบุคคลจะไดรับความกดดันใหทํา
กิจกรรมหนึ่งมากกวาอีกกิจกรรมหนึ่ง และความพึงพอใจในสินคาใด ยี่หอใดของผูบริโภคยอมตอง
เกิดจากรายการผลิตภัณฑที่จัดสรรไวแลว (Assortments) ของผูบริโภค 
  3. ระดับของความจูงใจ (Degree of Motivation) แรงจูงใจ (Motives) ของผูบริโภคมี
บทบาทอยางมากในการกําหนดลําดับความพึงพอใจ โดยระดับแรงจูงใจที่มากพอจะกระตุนให
ผูบริโภค รูสึกไดวาตนยังขาดแคลนสินคานั้นอยู ในปจจุบันที่มีภาวะแขงขันสูง สินคาแตละชนิดแต
ละยี่หอจะมีผลกระทบซึ่งกันและกัน และเปนผลใหความตองการในสินคาตัวใดตัวหนึ่งถูกเลื่อน
เวลาออกไป 
  4.  ประสบการณในสินคานั้น (Experience with Product) ประสบการณในอดีตเกี่ยวกับ
สินคาจะปนสิ่งสําคัญในการวัดความพึงพอใจของบุคคลในปจจุบัน ตัวอยางเชน เราทราบวาลําไย
จะมีวางจําหนายในทองตลาดราวเดือนกรกฎาคมของทุกป แตผูบริโภคอาจจะซื้อลําไยกระปอง
ทดแทน ซ่ึงถาผูบริโภคไมชอบลําไยกระปอง เพราะในอดีตเคยกินแลวไมหวานกรอบอยางลําไย
สดๆ ผูบริโภคก็จะเลื่อนระดับความพึงพอใจลําไยออกไป กลาวคือ รอจนกวาจะถึงฤดูกาล 
  5.  ราคา (Price) ราคาเปนอีกปจจัยหนึ่งที่กําหนดความพึงพอใจของผูบริโภค เพราะราคา
มีผลกระทบโดยตรงตอรายได ผูบริโภคหนึ่งคนอาจตองการสินคาสวนหนึ่งมากและจัดอันดับความ
พึงพอใจไวสูงๆ แตก็ถูกขัดขวางจากราคาของสินคาและบริการนั้นๆ ผูบริโภคสวนใหญนิยม
พิจารณาราคาวาเปนปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเลือกยี่หอ และบรรจุ (Package size) โดยเฉพาะ
อยางยิ่งถาการตัดสินใจนั้นเปนไปอยางเรงดวน 
  6.  ความเปนเหตุเปนผลของขาวสารจากภายนอก (Logic of external Information) แมวา
ขณะรับรูขาวสารผูบริโภคจะไมทราบขาวสารนั้นเหมาะสมหรือไมเพียงใด แตหลังจากผูบริโภค
วิเคราะหขาวสารที่ไดรับแลววามีเหตุผลเหมาะสม ผูบริโภคก็จะมีปฏิกิริยายอมรับขาวสารนั้น และ
ขาวสารที่ไดรับมาใหมนั้นจะถูกนําไปใชทบทวนประเมินถึงความตองการในสินคานั้นอีกครั้ง  และ
ยินดีที่จะที่จะซื้อสินคานั้นๆ อีกทั้งที่มีอยูในครอบครองแลว ในทางกลับกันผูบริโภคจะทิ้งและไม
สนใจขาวสารใดๆ ที่ผูบริโภควิเคราะหแลว ไมมีเหตุผลสมควรที่เหมาะสมจะใชอางอิง 
  7.  การไดรับความสนับสนุนความคิดจากกลุมคนภายนอก (Support for external group 
ideas) กฏทั่วไปขอหนึ่งคือ ความพึงพอใจของผูบริโภคมีผลมาจากความคิดที่ไดรับการพิจารณา
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สนับสนุนจากกลุมภายนอก เชน สินคาที่เปนแฟชั่นสําหรับคนหมูมาก ผูบริโภคยอมใหความตั้งใจ
และความตองการที่มากขึ้น 
  8. อิทธิพลจากภายนอกทั้งทางตรงและทางออม (Direct and Indirect External Influence) 
ปจจัยภายนอกจะมีอิทธิพลตอการจัดลําดับความพึงพอใจของผูบริโภคทั้งในทางตรงและทางออม 
โดยปจจัยทางตรงคือ การสงขาวสารไปยังผูบริโภคโดยตรง ซ่ึงปฏิกิริยาที่เกิดขึ้นไมจําเปนตอง
เกิดขึ้นเฉพาะหนา เชนการรับทราบขาวสารจากการโฆษณาทางโทรทัศน หรือการพูดคุยกับ
พนักงานขายโดยตรง เปนตน สําหรับปจจัยทางออมที่มีผลตอการกําหนดความพึงพอใจของ
ผูบริโภคจะเกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคไดรับ แปล และรับทราบขาวสารจากบุคคลอื่นที่ไมใชแหลงขาว 
เชน การบอกเลาของสมาชิกในครอบครัวของผูบริโภค จากนั้นสงขาวสารที่ไดรับไปยังสมาชิกคน
อ่ืนๆ ในครอบครัว เปนตน 
  
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ   
  Philip Kotler อางใน อดุลย  จาตุรงคกุล (2542 : 312-314)  ไดกลาวถึงแนวคิดสวน
ประสมการตลาดบริการวามีองคประกอบ 4 อยาง (Marketing Mix) หรือ 4P’s เทากันกับสินคา 
และไดขยายเปน 7P’s  เมื่อนํามาใชกับงานบริการ โดยแตละองคประกอบพิจารณาไดดังนี้ 
  1. การสรางบริการ (Product)  เพื่อใหบริการที่ทรงคุณภาพบริษัทตอง “ปรับแตง” บริการ
ใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะรายและตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดขึ้นดวย ดังนั้น ถา
บริษัท ก. จํากัด จะตัดสินใจวาจะใสเครื่องปรุงอะไรลงไปในขนมปงแตละแถวแตละตรา บริษัท ข. 
จํากัด ที่รับซอมเครื่องยนตทุกชนิดก็ตองดูที่เครื่องมือแตละชิ้นวางานใดจะใชเครื่องมือช้ินไหน 
นอกจากนั้นบริษัทซอมเครื่องยนตจะตองมีความสุภาพนุมนวลตอคําแนะนําและปญหาตางๆ ที่
ลูกคามี  
  สภาพของความไมเหมือนกันของรายการติดตอซ้ือขายแตละรายการทําใหผูจําหนาย
บริการตองพิจารณาวาแตละรายการเหมาะกับบริษัทอยางไร บางครั้งบริการของบริษัทไมเหมาะที่
จะสรางคุณภาพใหกับลูกคา การอธิบายความจริงตอลูกคาอาจเปนการตลาดที่สรางความสัมพันธ
อันดีสวนหนึ่งกับลูกคา 
  การปรับแตงบริการเพื่อสรางคุณคาใหลูกคาจะยิ่งมีความสลับซับซอนในตลาดระหวาง
ประเทศหรือตลาดหลายวัฒนธรรม อันเนื่องมาจากความแตกตางกันของภาษา ศาสนา และระบบ
สังคม 
  2.  การตั้งราคาคาบริการ (Price) มีการเรียกราคาของบริการไดหลายแบบ คือ คาบริการ 
คาเชา คาธรรมเนียม คาทางดวน คาคอมมิสชั่น คาเลาเรียน คาโดยสาร เปนตน ไมวาจะเรียกอยางไร 
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ราคาที่ตั้งขึ้นสําหรับคิดคาบริการมักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและสรางกําไร เชน 
บริษัทที่ตั้งราคาคาบริการทําโปรแกรมประชาสัมพันธใหลูกคา บริษัทพิจารณาจํานวนเวลาที่ใช 
ตนทุนที่อาจเปลี่ยนแปลงไปในอนาคต และแนวปฏิบัติในการตั้งราคาในอุตสาหกรรม 
 เนื่องจากบริการมองไมเห็น การตั้งราคาบางสวนตองใหทั้งผูขายและผูซ้ือเขาใจวามี
อะไรบางรวมอยูในสิ่งที่เขากําลังซื้อขายแลกเปลี่ยนกัน ทั้งนี้ก็เพื่อชวยบริษัทใหสามารถหลีกเลี่ยง
ปญหาในการตั้งราคา อันจะนําไปสูการเปนลูกคาประจําที่พอใจเรา 
  การตั้งราคามีอิทธิพลตอการที่ผูซ้ือจะรับรูบริการดวย ถาลูกคามีเกณฑในการตัดสิน
คุณภาพนอยเกณฑ เขาจะประเมินบริการดวยราคา เนื่องจากบริการยากที่จะประเมิน ราคาจึงมักจะมี
บทบาทสําคัญในการชี้คุณภาพ 
  3.  การจัดจําหนายบริการ (Place) กลยุทธการจัดจําหนายสําหรับบริการเปนเรื่องที่ตอง
พิจารณาจัดใหมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ขึ้นอยูกับสภาพของบริการ และสิ่งที่ลูกคาใหคุณคา ซ่ึงจะ
กําหนดวาลูกคาอาจไปที่บริษัทเพื่อรับบริการ บริษัทอาจไปหาลูกคาหรือการแลกเปลี่ยนอาจ
สมบูรณโดยการ “ยื่นหมูยื่นแมว” คือ สงทางมือไปรษณียหรือการสื่อสารอิเล็กทรอนิกส 
 โดยมากผูขายบริการมักทําการตลาดตรงไปสูผูใชบริการ แตบางครั้งอาจมีชองทางที่ยาว
ได เชน คนกลางที่ซ้ือสินคาปริมาณมากในราคาถูกและขายตอในปริมาณนอยใหผูใชหรือสมาชิก
ชองทางคนอื่นนี้ก็เปนตัวอยางที่ดี นอกจากนี้ก็ยังมีการจัดจําหนายบริการสูตลาดอันกวางขวางโดย
ผานระบบ “สัมปทาน” คือ ผูใหสัมปทานใหสิทธิ์ผูรับสัมปทานใหดําเนินธุรกิจในนามของผูให
สัมปทานและมีการจายคาสัมปทาน ระบบสัมปทานจึงเหมาะกับบริการมาก 
  4.  การสงเสริมการจําหนายบริการ (Promotion) ส่ิงหนึ่งที่ทาทายการสื่อสารการตลาด 
ของบริการก็คือ การที่ตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจ และใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย ความไมมี
ตัวตนของบริการมักทําใหเปนไปไมไดที่จะมีประสบการณกอนที่จะทําการซื้อ ดังนั้น การสงเสริม
การตลาดจําเปนตองอธิบายวาบริการคืออะไร และใหคุณประโยชนแกผูซ้ืออยางไร สวนมากใชการ
โฆษณา แตบางครั้งก็มีอุปสรรคเพราะกฎหมายไมอนุญาตใหการขายบริการบางอยางกระทําโดย
การโฆษณาได 
 การขายโดยใชพนักงานใชในการตลาดบริการได พนักงานขายอาจอธิบายคุณประโยชน
ของบริการและตนทุน อาจนําเสนอใหเปนไปในรูปที่มีตัวตนมากขึ้น สามารถทําใหผูที่คาดวาจะซื้อ
แนใจได ออกใบรับรองหรือใหขาวสารอื่นได เปนตน 
 4P’S  ในทางการตลาดใชไดดีกับการตลาดสินคาและบริการเทาๆ กัน  แต Phillip Kotler  
อางใน อดุลย  จาตุรงคกุล (2542:313)  เห็นวาถาเปนธุรกิจการขายบริการจะตองเพิ่มอีก 3P ดังนี้คือ 
บุคลล (People)  หลักฐานทางกายภาพ (Physical  Evidence)   กระบวนการตางๆ (Processes) 
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  5. บุคคล (People) จําเปนตองมีการเลือก  การฝกอบรมและการจูงใจพนักงาน  จะทําให
เกิดความแตกตางในการทําใหลูกคาพอใจไดเปนอยางมาก 
  6.หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) บริษัทที่ขายบริการตองแสดงใหเห็น
คุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นได เชน  โรงแรมตองใหลูกคามองเห็นสิ่งที่
เปนคุณคา(Value)ที่โรงแรมมอบใหลูกคาไมวาจะเปนความสะอาด  ความรวดเร็วหรือคุณประโยชน
อ่ืนก็ตาม 
 7. กระบวนการตางๆ (Process) บริษัทขายบริการอาจตองใชกระบวนการบางอยางเพื่อ 
“จัดสง”  บริการของตนใหกับลูกคา  ภัตตาคารเลือกวิธีการสงอาหารใหลูกคาแตกตางกันเชน  ใน
รูปหองอาหาร  บุฟเฟ  ฟาสทฟูด  บริการจุดเทียนเสิรฟอาหาร  บริการเสิรฟอาหารปกติ  เปนตน 
  
วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
                    จีระศักดิ์  เงยวิจิตร  (2544) ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชน้ําประปาตอ
การใหบริการของสํานักงานประปาเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม พบวาผูใชน้ําประปาประเภทที่อยู
อาศัยสวนใหญโดยเฉลี่ยมีความพึงพอใจในระดับพอใจมากตอการใหบริการของสํานักงานประปา
เชียงใหมที่มีคาเฉลี่ยในระดับมากในดานการใหบริการของพนักงาน ดานการใหขอมูลขาวสารและ
ประชาสัมพันธ ดานคุณภาพและความเชื่อถือไดของน้ําประปา ดานการใหบริการแกผูใชน้ําและ
ดานการอํานวยความสะดวกดานสถานที่ ตามลําดับ และไมมีคาเฉลี่ยในระดับความพึงพอใจนอยใน
ดานราคาและคาธรรมเนียมการใหบริการ และดานความรวดเร็วของกระบวนการใหบริการ 
ตามลําดับ และปญหาของผูใชน้ําประปาประเภทที่อยูอาศัยในการรับบริการจากสํานักงานประปา
เชียงใหม พบวาโดยเฉลี่ยเปนปญหาในระดับนอยตามลําดับดังนี้ ดานราคาและคาธรรมเนียม ดาน
คุณภาพและความเชื่อถือ ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานที่ ดานขอมูลขาวสารและการ
ประชาสัมพันธ ดานการใหบริการแกผูใชน้ําประปา และดานการใหบริการของพนักงาน 
 
 ฉวีวรรณ วินิจเขตคําณวน (2548) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการของ
ผูใชน้ําประปา กรณีศึกษา สํานักงานประปาบางเขน การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับ
ความพึงพอใจในการรับบริการของผูใชน้ําประปาที่มีตอสํานักงานประปาสาขาบางเขนและ
เปรียบเทียบความพึงพอใจในการรับบริการของผูใชนําประปาที่มีตอสํานักงานประปาสาขาบางเขน
จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดและประเภทของผูใชน้ํา และเพื่อนําเสนอทางใน
การกําหนดยุทธศาสตรการใหบริการของสํานักงานประปาสาขาบางเขน ใหสอดคลองกับความ
ตองการของผูรับบริการตามเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไป กลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก ผูใช
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น้ําประปาจํานวน 400 คน เครื่องมีที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลดวยการหาคา
รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐาน โดยการทดสอบคาที(t-test) และ
คาเอฟ (F-test) 
 ผลการวิจัยพบวา 
 1.  ผูใชน้ําประปาที่ตอบแบบสอบถามสวนมากเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-39 ป มี
การศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด สวนใหญมีอาชีพรับจาง รายได 5,001 – 15,000 บาทตอเดือน 
และสวนใหญเปนประเภทที่พักอาศัย 
  2.  ความพึงพอใจในการรับบริการของผูใชน้ําประปา โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง เมื่อแยกพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางทุกดาน 
  3.  ความพึงพอใจในการรับบริการของผูใชน้ําประปา มีความแตกตางกันตามสถานภาพ 
ทางระดับการศึกษา อาชีพและประเภทผูใชน้ําอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวน
สถานภาพทางเพศ อายุ และรายได ไมมีความแตกตางกัน 
 จากผลการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยสามารถนํามาเสนอแนวทางในการกําหนดยุทธศาสตรการ
พัฒนาสํานักงานประปาสาขาบางเขน  ในยุทธศาสตรหลัก 2 ประการ ไดแก ยุทธศาสตรการ
พัฒนาการบริหารจัดการดานบริการใหมีประสิทธิภาพ ยุทธศาสตรการปรับปรุงงานบริการที่
สํานักงานอาคาร และการพัฒนาบุคลากรใหมีประสิทธิภาพ 
 
  ดารารัตน   ศรีวิชัย (2546) ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการน้ําประปา
โรงผลิตน้ําประปามหาวิทยาลัยแมโจ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจและศึกษาถึงสภาพ
ปญหาของผูใชน้ําประปาของการใหการบริการของโรงผลิตน้ําประปามหาวิทยาลัยแมโจ เพื่อใช
เปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการของโรงผลิตน้ําประปามหาวิทยาลัยแมโจ ซ่ึงการศึกษา
คร้ังนี้ไดรวบรวมขอมูลจากผูใชน้ําประปาในพื้นที่ศึกษา จํานวน 212 ครัวเรือน จาก 15 หมูบาน 
และขอมูลทุติยภูมิจากหนวยประปาและสุขาภิบาล งานบริการสาธารณูปการ กองอาคารสถานที่
และยานพาหนะ สํานักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยแมโจ หลังจากนั้นนํามาวิเคราะหโดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร(SPSS for Windows) โดยคําสถิติที่ใชในการ
วเิคราะหไดแก ความถี่ คารอยละ และคาเฉลี่ย  
  จากการศึกษาครั้งนี้พบวา ความพึงพอใจของผูใชน้ําประปา ไดกําหนดโดยปจจัยดังนี้    
1. ดานคุณภาพและความเชื่อถือไดของน้ําประปา 2. ดานราคาน้ําประปาและการใหบริการซอมแซม
วัสดุอุปกรณ 3. ดานอํานวยความสะดวกและดานสถานที่ 4. ดานความรวดเร็วของกระบวนการ
ใหบริการ 5. ดานการใหบริการแกผูใชน้ําประปา 6. ดานการใหขอมูลขาวสารการประชาสัมพันธ 
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และ 7. ดานการใหบริการของพนักงาน พบวาความพึงพอใจของกลุมตัวอยางโดยรวมมีความพึง
พอใจอยูในระดับปานกลางเหมือนกันทุกปจจัย และในสวนของปญหาของผูใชน้ําประปาที่เกิดขึ้น 
พบวาสภาพปญหาของกลุมตัวอยางจากปจจัยทั้ง 7 ดานที่กลาวมาเปนระดับปญหาโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลางทุกสภาพปญหา ยกเวนสภาพปญหาดานใหบริการแกผูใชน้ําประปาที่มีสภาพปญหา
อยูในระดับที่นอย เมื่อเทียบกับปญหาดานอื่น ๆ 

 ทั้งนี้หากมีการเพิ่มประสิทธิภาพในสวนของการพัฒนาองคการทั้งทางดานการจัดสรร
งบประมาณ เพื่อใชในการประชาสัมพันธ และในสวนของพนักงานโดยมีการปรับปรุงทางดาน 
จํานวนพนักงานใหมจํานวนเพิ่มมากขึ้น การแบงหนาที่ความรับผิดชอบขอบพนักงานใหชัดเจน จะ
สงผลใหความพึงพอใจของกลุมผูใชบริการน้ําประปามีระดับความพอใจมากยิ่งขึ้น อีกทั้งจะสงผล
ใหกลุมผูใชบริการน้ําประปาใชน้ําที่ผลิตออกมาอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด 
 
     ขาวการประปาสวนภูมิภาค   “ผูประกอบการพื้นที่วิกฤติแผนดินทรุดยืนยันคุมใช
น้ําประปาแทนน้ําบาดาล”  22 มีนาคม 2548.  ดร.ประเสริฐ  เชื้อพานิช  เปดเผยวา จากการสํารวจ
ความคิดเห็นของผูประกอบการที่ไดเปลี่ยนมาใชน้ําประปาแทนน้ําบาดาลในจังหวัดสมุทรสาคร 
พบวา มีความพึงพอใจในเรื่องคุณภาพของน้ําประปา แรงดันน้ําประปา รวมถึงการใหบริการของ
สํานักงานประปาในพื้นที่ที่ใหดูแลเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี นอกจากนี้ผูประกอบการยังยืนยันวาที่
หันมาใชน้ําประปาแทนน้ําบาดาลเพราะไดรับความสะดวกสบายประกอบกับสามารถลดตนทุนการ
ผลิตในระยะยาวได  อีกทั้งยัง เปนการชวยลดปญหาวิกฤติแผนดินทรุดและชวยอนุ รักษ
สภาพแวดลอมไดอีกทางหนึ่งดวย 
 


