
 

บทท่ี 1  

 

บทนํา 

 

ความเปนมาและความสาํคญัของปญหา 

 

ปจจุบันหนวยงานตาง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน ใหความสําคัญในการจัดการองคกรสมัยใหม

โดยยึดประชาชนหรือลูกคาเปนศูนยกลาง จึงตองมีกลยุทธโดยเฉพาะกลยุทธดานการบริการเพ่ือ

ตอบสนองความตองการของลูกคาหรือประชาชนที่เปนผูรับบริการ ทั้งน้ี โดยเปรียบเทียบกันระหวาง

ความคิดเห็นเกี่ยวกับดานการบริการที่ผูรับบริการกับผูใหบริการขององคกรซึ่งหากผลของการประเมิน

น้ันปรากฏวาผูรับบริการมีความคิดเห็นวาบริการที่ตนไดรับน้ันตรงกับความคาดหวังหรือสรางความพึง

พอใจ ก็แสดงวาบริการน้ันมีคุณภาพและสามารถทําใหองคกรอยูรอดได ดังน้ัน การไดรับความรวมมือ

ในการทํากิจกรรมรวมกันต้ังแตผูนําขององคกร ผูปฏิบัติงานภายในองคกร ในเรื่องการบริการตอผูที่มา

ติดตอประสานงานหรือผูรับบริการในองคกรน้ัน ๆ จึงเปนสิ่งจําเปน เพราะถาองคกรที่กอต้ังขึ้นมาแลว

ไมมีผูมาติดตอประสานงานหรือเขามาขอใชบริการยอมหมายถึงการไมประสบผลสําเร็จหรือไมบรรลุ

ตามวัตถุประสงคเปาหมายที่กําหนดไว ดังน้ัน การกอต้ังองคกรนอกจากจะคํานึงถึงปจจัยภายในแลว

ยังตองคํานึงถึงปจจัยภายนอกที่จะตองเขามามีบทบาทในการที่จะทําใหองคกรน้ันบรรลุตาม

วัตถุประสงคและเปาหมายที่กําหนดไว  

นํ้าเปนทรัพยากรธรรมชาติที่มีคุณคาย่ิงตอมนุษย เปนปจจัยสําคัญในการดํารงชีวิต ดังน้ัน 

นํ้าที่มนุษยจะนํามาใชในการอุปโภค บริโภค จะตองเปนนํ้าที่สะอาดปราศจากเช้ือโรคการทําใหนํ้า

สะอาดน้ัน จะตองมีการปรับปรุงคุณภาพนํ้าใหเหมาะสมสําหรับการอุปโภคบริโภค นํ้าประปาจึงมี

ความสําคัญตอประชาชนที่อยูในชุมชนตาง ๆ เปนอยางย่ิงและปจจุบันการขยายตัวทางดานเศรษฐกิจ

และสังคมเปนไปอยางรวดเร็ว ทําใหเกิดการขยายตัวของชุมชนตาง ๆ และสงผลทําใหมีความตองการ

ใชนํ้าประปาเพ่ิมมากขึ้น  

การจัดหานํ้าสะอาดในรูปแบบนํ้าประปาสําหรับบริการประชาชนที่ใชในการบริโภคอุปโภคน้ัน 

หนวยงานรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงมหาดไทย ที่ดําเนินการจัดทํานํ้าประปาคือ การประปาสวนภูมิภาค 

(กปภ.) มีหนาที่รับผิดชอบในการบริการจัดหานํ้าสะอาด เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน

ทั่วประเทศ และการประปานครหลวง (กปน.) ดูแลรับผิดชอบในเขตจังหวัดกรุงเทพฯ นนทบุรีและ

สมุทรปราการ โดยมีขั้นตอนการดําเนินการ ต้ังแตการวางแผนจัดหาแหลงนํ้า จัดหาระบบผลิตและ

จายนํ้าประปา ควบคุมกรรมวิธีในการผลิตจายนํ้าและการควบคุมคุณภาพนํ้าประปาใหไดตามเกณฑ

มาตรฐานนํ้าบริโภคอยูเสมอ  
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การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี เปนหนวยงาน

สังกัดการประปาสวนภูมิภาค (กปภ.) มีหนาที่ในการบริการสาธารณะที่ใหบริการดานนํ้าประปาเปนหลัก 

ในแตละปจะมีผูมาติดตอขอใชบริการเปนจํานวนมาก เพ่ือใหผูใชนํ้ามีความสะดวกรวดเร็วและมีความ

พึงพอใจในการรับบริการ การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี จึงไดพัฒนาปรับปรุงกระบวนการ

ขั้นตอนการบริการดานตาง ๆ ใหมีความกะทัดรัดคลองตัวรวดเร็วพรอมทั้งไดนําเทคโนโลยีมาใช      

ในกระบวนการทํางาน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการใหดีย่ิงขึ้น แตที่ผานมาพบวา ผูใชนํ้ายัง

ไมไดรับความสะดวกในดานการบริการเทาที่ควร ดังน้ัน ผูวิจัย จึงมีความสนใจที่จะศึกษาประสิทธิผล

การใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษาการประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี เพ่ือนําผลการศึกษา         

ที่ไดมาใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น ตอไป 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 

1.  เพ่ือศึกษาความคิดเห็นตอประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษาการประปา

สวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี  

2.  เพ่ือเปรียบเทียบประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษา การประปาสวนภูมิภาค

สาขาสุราษฎรธานี โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

3.  เพ่ือศึกษาขอเสนอแนะเก่ียวกับประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษา          

การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี  

 

ความสาํคญัของการวิจัย 

 

1.  ทราบความคิดเห็นตอประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษา การประปาสวน

ภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี 

2.  ทราบผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษา การประปา

สวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

3.  ทราบขอเสนอแนะเก่ียวกับประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษา การประปา

สวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี  

4.  ผูบริหารของการประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานีและหนวยงานที่เกี่ยวของ

สามารถใชขอมูลเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธและมาตรการในการปรับปรุงคุณภาพ การใหบริการ

ของการประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
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ขอบเขตของการวิจัย 

 

ในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี เปนการศึกษาประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษา      

การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขต 

ในการวิจัย ดังน้ี 

 1.  ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

  ประชากรในการวิจัยครั้งน้ี คือ ประชาชนผูใชบริการตอการประปาสวนภูมิภาค 

สาขาสุราษฎรธานี อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี  

  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี ไดแก ผูใชนํ้าที่ใชบริการตอการประปาสวนภูมิภาค

สาขาสุราษฎรธานี จํานวน 66,856 ราย ทําการคํานวณกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของยามาเน ไดกลุมตัวอยาง

ที่ใชในการศึกษาเทากับ 400 ราย 

 2.  ขอบเขตตัวแปร 

  ตัวแปรตน คือ ปจจัยสวนบุคคลของประชาชนผูมาใชบริการตอการประปาสวนภูมิภาค

สาขาสุราษฎรธานี ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา จํานวนสมาชิกในครัวเรือน  

  ตัวแปรตาม คือ ประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษาการประปาสวนภูมิภาค

สาขาสุราษฎรธานีใน 4 ดาน ประกอบดวย ดานความไววางใจของการบริการ ดานกระบวนการ

ขั้นตอนในการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการและดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 3.  ขอบเขตเวลา 

  ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาในระหวางเดือนเมษายน - พฤษภาคม 2557 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ในการวิจัยในครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่เก่ียวของตาง ๆ และบริบท

อํานาจและหนาที่ของสวนงานของการประปาสวนภูมิภาคสาขา เพ่ือเปนแนวทางในการกําหนดกรอบ

แนวคิดในการวิจัย ดังภาพที่ 1.1  

 

 ตัวแปรอิสระ  ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

สมมุติฐานการวิจัย 

 

ปจจัยสวนบุคคลของประชาชนที่ใชบริการนํ้าประปาแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอประสิทธิผล

การใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษา การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานีแตกตางกัน  

 

นิยามศพัทเฉพาะ 

 

ประสิทธิผล หมายถึง ความสามารถในการบรรลุวัตถุประสงคหรือเปาหมายของการประปา

สวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี ที่กําหนดไว  

การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการที่การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี 

จัดทําขึ้น เพ่ือสนองความตองการและใหบริการดานตาง ๆ แกประชาชนทุกคน โดยไมเจาะจงเฉพาะ

เพียงบางกลุมเทาน้ัน ทั้งน้ี เพ่ือเปาหมายสูงสุดคือสรางความพึงพอใจในการบริการประชาชน 

การประปาสวนภูมิภาค (กปภ.) หมายถึง องคกรของรัฐที่เปนรัฐวิสาหกิจ มีหนาที่สํารวจ

จัดหาแหลงนํ้าดิบและจัดใหไดมาซึ่งนํ้าดิบผลิตจัดสงและจําหนายนํ้าประปาทั่วประเทศ ยกเวน 

กรุงเทพฯ นนทบุรีและสมุทรปราการ และดําเนินธุรกิจที่เกี่ยวของหรือตอเน่ืองกับธุรกิจการประปา 

ปจจัยสวนบุคคล 

-  เพศ 

-  อายุ 

-  ระดับการศกึษา 

-  จํานวนสมาชิกในครัวเรือน 

ประสิทธผิลการใหบริการสาธารณะ กรณศีึกษา 

การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธาน ี

-  ดานความไววางใจของการบริการ 

-  ดานกระบวนการขั้นตอนในการใหบริการ 

-  ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

-  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
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การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี หมายถึง หนวยงานที่ทําหนาในการผลิตจัดสง

นํ้าสะอาดถูกสุขอนามัยมีคุณภาพและไดมาตรฐานและใหการบริการดานนํ้าประปาแกประชาชนในเขต

พ้ืนที่เทศบาลนครสุราษฎรธานี และอําเภอพุนพิน จังหวัดสุราษฎรธานี โดยมีโครงสรางการบริการ 

สวนงานภายใน ประกอบดวย งานผลิตนํ้า งานบริการและควบคุมนํ้าสูญเสีย งานจัดเก็บรายไดและ

งานอํานวยการ 

ผูใชน้ํา หมายถึง ผูที่มีช่ืออยูในทะเบียนผูใชนํ้าประปาของการประปาสวนภูมิภาคสาขา          

สุราษฎรธานี อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี  

ดานความไววางใจของการบริการ หมายถึง การที่การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี 

สามารถผลิตและจายนํ้าประปาที่มีคุณภาพไดมาตรฐานและนํ้าประปาที่จายใหผูใชนํ้า มีความสะอาด

ปลอดภัย ใส ไมมีสิ่งใดเจือปน นํ้าไหลสม่ําเสมอทุกชวงและมีแรงดันนํ้าดี สามารถสงจายนํ้าไปยังบาน

ผูใชนํ้าไดตอเน่ืองตลอดเวลา 

ดานกระบวนขั้นตอนในการใหบริการ หมายถึง การที่เจาหนาที่ของการประปาสวน

ภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี คอยแนะนําและอํานวยความสะดวก ในการติดตอขอรับบริการ มีการติด

ปาย/เอกสาร ประกาศ ประชาสัมพันธขั้นตอนในการติดตอที่ชัดเจน เชน การชําระคานํ้าประปา การ

ขอติดต้ังนํ้าประปา มีการใหบริการเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด มีการใหบริการเปนไปตามลําดับ

กอนหลังอยางยุติธรรม มีการประกาศแจงกําหนดระยะเวลาการซอมทอแตกทอรั่วใหทราบลวงหนา  

มีการสงใบแจงหน้ีคานํ้าประปาตรงตามวันเวลาที่กําหนด การแจงใบแจงหน้ีคานํ้าประปา มีความถูก

ตองและการใหบริการในปจจุบันมีความเหมาะสม 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ หมายถึง การที่เจาหนาที่ของการประปาสวนภูมิภาคสาขา           

สุราษฎรธานี ใหคําปรึกษาแนะนําช้ีแจงเก่ียวกับการใหบริการ มีการย้ิมแยมแจมใสในการใหบริการ 

ใหบริการดวยความเต็มใจ มีการใหบริการแกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกัน และมีจํานวน

พอเพียงสําหรับการใหบริการไมรอนานเกินไป 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง การที่การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี       

มีทําเลที่ต้ัง มีความสะดวกสบายในการติดตอหรือขอรับบริการ มีเอกสารแนะนําการใหบริการไวอยาง

ชัดเจนเขาใจงาย มีแผนผังแสดงขั้นตอนการใหบริการ และการติดตอไวอยางชัดเจน มีที่น่ังเพียงพอ

สําหรับผูมาขอรับบริการและสถานที่จอดรถมีความเพียงพอ 

ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง ลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการการประปา ไดแก เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา จํานวนสมาชิกในครัวเรือน  


