
 

บทท่ี 1  

 

บทนํา 

 

ความเปนมาและความสาํคญัของปญหา 

 

ปจจุบันหนวยงานตาง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน ใหความสําคัญในการจัดการองคกรสมัยใหม

โดยยึดประชาชนหรือลูกคาเปนศูนยกลาง จึงตองมีกลยุทธโดยเฉพาะกลยุทธดานการบริการเพ่ือ

ตอบสนองความตองการของลูกคาหรือประชาชนที่เปนผูรับบริการ ทั้งน้ี โดยเปรียบเทียบกันระหวาง

ความคิดเห็นเกี่ยวกับดานการบริการที่ผูรับบริการกับผูใหบริการขององคกรซึ่งหากผลของการประเมิน

น้ันปรากฏวาผูรับบริการมีความคิดเห็นวาบริการที่ตนไดรับน้ันตรงกับความคาดหวังหรือสรางความพึง

พอใจ ก็แสดงวาบริการน้ันมีคุณภาพและสามารถทําใหองคกรอยูรอดได ดังน้ัน การไดรับความรวมมือ

ในการทํากิจกรรมรวมกันต้ังแตผูนําขององคกร ผูปฏิบัติงานภายในองคกร ในเรื่องการบริการตอผูที่มา

ติดตอประสานงานหรือผูรับบริการในองคกรน้ัน ๆ จึงเปนสิ่งจําเปน เพราะถาองคกรที่กอต้ังขึ้นมาแลว

ไมมีผูมาติดตอประสานงานหรือเขามาขอใชบริการยอมหมายถึงการไมประสบผลสําเร็จหรือไมบรรลุ

ตามวัตถุประสงคเปาหมายที่กําหนดไว ดังน้ัน การกอต้ังองคกรนอกจากจะคํานึงถึงปจจัยภายในแลว

ยังตองคํานึงถึงปจจัยภายนอกที่จะตองเขามามีบทบาทในการที่จะทําใหองคกรน้ันบรรลุตาม

วัตถุประสงคและเปาหมายที่กําหนดไว  

นํ้าเปนทรัพยากรธรรมชาติที่มีคุณคาย่ิงตอมนุษย เปนปจจัยสําคัญในการดํารงชีวิต ดังน้ัน 

นํ้าที่มนุษยจะนํามาใชในการอุปโภค บริโภค จะตองเปนนํ้าที่สะอาดปราศจากเช้ือโรคการทําใหนํ้า

สะอาดน้ัน จะตองมีการปรับปรุงคุณภาพนํ้าใหเหมาะสมสําหรับการอุปโภคบริโภค นํ้าประปาจึงมี

ความสําคัญตอประชาชนที่อยูในชุมชนตาง ๆ เปนอยางย่ิงและปจจุบันการขยายตัวทางดานเศรษฐกิจ

และสังคมเปนไปอยางรวดเร็ว ทําใหเกิดการขยายตัวของชุมชนตาง ๆ และสงผลทําใหมีความตองการ

ใชนํ้าประปาเพ่ิมมากขึ้น  

การจัดหานํ้าสะอาดในรูปแบบนํ้าประปาสําหรับบริการประชาชนที่ใชในการบริโภคอุปโภคน้ัน 

หนวยงานรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงมหาดไทย ที่ดําเนินการจัดทํานํ้าประปาคือ การประปาสวนภูมิภาค 

(กปภ.) มีหนาที่รับผิดชอบในการบริการจัดหานํ้าสะอาด เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน

ทั่วประเทศ และการประปานครหลวง (กปน.) ดูแลรับผิดชอบในเขตจังหวัดกรุงเทพฯ นนทบุรีและ

สมุทรปราการ โดยมีขั้นตอนการดําเนินการ ต้ังแตการวางแผนจัดหาแหลงนํ้า จัดหาระบบผลิตและ

จายนํ้าประปา ควบคุมกรรมวิธีในการผลิตจายนํ้าและการควบคุมคุณภาพนํ้าประปาใหไดตามเกณฑ

มาตรฐานนํ้าบริโภคอยูเสมอ  
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การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี เปนหนวยงาน

สังกัดการประปาสวนภูมิภาค (กปภ.) มีหนาที่ในการบริการสาธารณะที่ใหบริการดานนํ้าประปาเปนหลัก 

ในแตละปจะมีผูมาติดตอขอใชบริการเปนจํานวนมาก เพ่ือใหผูใชนํ้ามีความสะดวกรวดเร็วและมีความ

พึงพอใจในการรับบริการ การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี จึงไดพัฒนาปรับปรุงกระบวนการ

ขั้นตอนการบริการดานตาง ๆ ใหมีความกะทัดรัดคลองตัวรวดเร็วพรอมทั้งไดนําเทคโนโลยีมาใช      

ในกระบวนการทํางาน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการใหดีย่ิงขึ้น แตที่ผานมาพบวา ผูใชนํ้ายัง

ไมไดรับความสะดวกในดานการบริการเทาที่ควร ดังน้ัน ผูวิจัย จึงมีความสนใจที่จะศึกษาประสิทธิผล

การใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษาการประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี เพ่ือนําผลการศึกษา         

ที่ไดมาใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น ตอไป 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 

1.  เพ่ือศึกษาความคิดเห็นตอประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษาการประปา

สวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี  

2.  เพ่ือเปรียบเทียบประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษา การประปาสวนภูมิภาค

สาขาสุราษฎรธานี โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

3.  เพ่ือศึกษาขอเสนอแนะเก่ียวกับประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษา          

การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี  

 

ความสาํคญัของการวิจัย 

 

1.  ทราบความคิดเห็นตอประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษา การประปาสวน

ภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี 

2.  ทราบผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษา การประปา

สวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

3.  ทราบขอเสนอแนะเก่ียวกับประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษา การประปา

สวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี  

4.  ผูบริหารของการประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานีและหนวยงานที่เกี่ยวของ

สามารถใชขอมูลเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธและมาตรการในการปรับปรุงคุณภาพ การใหบริการ

ของการประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
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ขอบเขตของการวิจัย 

 

ในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี เปนการศึกษาประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษา      

การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขต 

ในการวิจัย ดังน้ี 

 1.  ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

  ประชากรในการวิจัยครั้งน้ี คือ ประชาชนผูใชบริการตอการประปาสวนภูมิภาค 

สาขาสุราษฎรธานี อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี  

  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี ไดแก ผูใชนํ้าที่ใชบริการตอการประปาสวนภูมิภาค

สาขาสุราษฎรธานี จํานวน 66,856 ราย ทําการคํานวณกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของยามาเน ไดกลุมตัวอยาง

ที่ใชในการศึกษาเทากับ 400 ราย 

 2.  ขอบเขตตัวแปร 

  ตัวแปรตน คือ ปจจัยสวนบุคคลของประชาชนผูมาใชบริการตอการประปาสวนภูมิภาค

สาขาสุราษฎรธานี ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา จํานวนสมาชิกในครัวเรือน  

  ตัวแปรตาม คือ ประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษาการประปาสวนภูมิภาค

สาขาสุราษฎรธานีใน 4 ดาน ประกอบดวย ดานความไววางใจของการบริการ ดานกระบวนการ

ขั้นตอนในการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการและดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 3.  ขอบเขตเวลา 

  ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาในระหวางเดือนเมษายน - พฤษภาคม 2557 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ในการวิจัยในครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่เก่ียวของตาง ๆ และบริบท

อํานาจและหนาที่ของสวนงานของการประปาสวนภูมิภาคสาขา เพ่ือเปนแนวทางในการกําหนดกรอบ

แนวคิดในการวิจัย ดังภาพที่ 1.1  

 

 ตัวแปรอิสระ  ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

สมมุติฐานการวิจัย 

 

ปจจัยสวนบุคคลของประชาชนที่ใชบริการนํ้าประปาแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอประสิทธิผล

การใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษา การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานีแตกตางกัน  

 

นิยามศพัทเฉพาะ 

 

ประสิทธิผล หมายถึง ความสามารถในการบรรลุวัตถุประสงคหรือเปาหมายของการประปา

สวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี ที่กําหนดไว  

การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการที่การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี 

จัดทําขึ้น เพ่ือสนองความตองการและใหบริการดานตาง ๆ แกประชาชนทุกคน โดยไมเจาะจงเฉพาะ

เพียงบางกลุมเทาน้ัน ทั้งน้ี เพ่ือเปาหมายสูงสุดคือสรางความพึงพอใจในการบริการประชาชน 

การประปาสวนภูมิภาค (กปภ.) หมายถึง องคกรของรัฐที่เปนรัฐวิสาหกิจ มีหนาที่สํารวจ

จัดหาแหลงนํ้าดิบและจัดใหไดมาซึ่งนํ้าดิบผลิตจัดสงและจําหนายนํ้าประปาทั่วประเทศ ยกเวน 

กรุงเทพฯ นนทบุรีและสมุทรปราการ และดําเนินธุรกิจที่เกี่ยวของหรือตอเน่ืองกับธุรกิจการประปา 

ปจจัยสวนบุคคล 

-  เพศ 

-  อายุ 

-  ระดับการศกึษา 

-  จํานวนสมาชิกในครัวเรือน 

ประสิทธผิลการใหบริการสาธารณะ กรณศีึกษา 

การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธาน ี

-  ดานความไววางใจของการบริการ 

-  ดานกระบวนการขั้นตอนในการใหบริการ 

-  ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

-  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
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การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี หมายถึง หนวยงานที่ทําหนาในการผลิตจัดสง

นํ้าสะอาดถูกสุขอนามัยมีคุณภาพและไดมาตรฐานและใหการบริการดานนํ้าประปาแกประชาชนในเขต

พ้ืนที่เทศบาลนครสุราษฎรธานี และอําเภอพุนพิน จังหวัดสุราษฎรธานี โดยมีโครงสรางการบริการ 

สวนงานภายใน ประกอบดวย งานผลิตนํ้า งานบริการและควบคุมนํ้าสูญเสีย งานจัดเก็บรายไดและ

งานอํานวยการ 

ผูใชน้ํา หมายถึง ผูที่มีช่ืออยูในทะเบียนผูใชนํ้าประปาของการประปาสวนภูมิภาคสาขา          

สุราษฎรธานี อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี  

ดานความไววางใจของการบริการ หมายถึง การที่การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี 

สามารถผลิตและจายนํ้าประปาที่มีคุณภาพไดมาตรฐานและนํ้าประปาที่จายใหผูใชนํ้า มีความสะอาด

ปลอดภัย ใส ไมมีสิ่งใดเจือปน นํ้าไหลสม่ําเสมอทุกชวงและมีแรงดันนํ้าดี สามารถสงจายนํ้าไปยังบาน

ผูใชนํ้าไดตอเน่ืองตลอดเวลา 

ดานกระบวนขั้นตอนในการใหบริการ หมายถึง การที่เจาหนาที่ของการประปาสวน

ภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี คอยแนะนําและอํานวยความสะดวก ในการติดตอขอรับบริการ มีการติด

ปาย/เอกสาร ประกาศ ประชาสัมพันธขั้นตอนในการติดตอที่ชัดเจน เชน การชําระคานํ้าประปา การ

ขอติดต้ังนํ้าประปา มีการใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด มีการใหบริการเปนไปตามลําดับ

กอนหลังอยางยุติธรรม มีการประกาศแจงกําหนดระยะเวลาการซอมทอแตกทอรั่วใหทราบลวงหนา  

มีการสงใบแจงหน้ีคานํ้าประปาตรงตามวันเวลาที่กําหนด การแจงใบแจงหน้ีคานํ้าประปา มีความถูก

ตองและการใหบริการในปจจุบันมีความเหมาะสม 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ หมายถึง การที่เจาหนาที่ของการประปาสวนภูมิภาคสาขา           

สุราษฎรธานี ใหคําปรึกษาแนะนําช้ีแจงเก่ียวกับการใหบริการ มีการย้ิมแยมแจมใสในการใหบริการ 

ใหบริการดวยความเต็มใจ มีการใหบริการแกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกัน และมีจํานวน

พอเพียงสําหรับการใหบริการไมรอนานเกินไป 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง การที่การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี       

มีทําเลที่ต้ัง มีความสะดวกสบายในการติดตอหรือขอรับบริการ มีเอกสารแนะนําการใหบริการไวอยาง

ชัดเจนเขาใจงาย มีแผนผังแสดงขั้นตอนการใหบริการ และการติดตอไวอยางชัดเจน มีที่น่ังเพียงพอ

สําหรับผูมาขอรับบริการและสถานที่จอดรถมีความเพียงพอ 

ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง ลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการการประปา ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา จํานวนสมาชิกในครัวเรือน  


