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อารี  ลือกลาง : ระดบัความพึงพอใจและความคาดหวงัในการให้บริการของบุคลากร   
กองประปา องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองงูเหลือม  อ าเภอเฉลิมพระเกียรติ  จงัหวดั
นครราชสีมา (SATISFACTION  AND  EXPECTANCY  TO  SERVICE  OF  WATER 
DIVISION PERSONNEL OF NONG NGU LUEAM SUBDISTRICT  ADMINISTRATIVE 
ORGANIZATION, CHALOEM PHRA KIAT DISTRICT,   NAKHON RATCHASIMA 
PROVINCE) อาจารยท่ี์ปรึกษา : ผูช่้วยศาสตราจารย ์ ดร.พรศิริ  จงกล 

 

การศึกษาคร้ังน้ี  มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจและความคาดหวงัในการ
ให้บริการของบุคลากร  กองประปา  ด้านกระบวนการและกระบวนการในการให้บริการ  ด้าน
เจา้หน้าท่ี   ผูใ้ห้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม  ศึกษา
ปัญหาและข้อเสนอแนะ    เพื่อหาแนวทางแก้ไขปัญหาและปรับปรุงการบริการ โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชาชนท่ีศึกษา  จ านวน  330  ครัวเรือน   
และน าขอ้มูลท่ีไดม้าท าการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป   ผลจากการศึกษาสรุป
ไดว้่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง   ดา้นกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการ  และ
ด้านเจ้าหน้าผูใ้ห้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง  ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกใน
สถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
ดา้นกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการควรมีการใชบ้ตัรคิว  มีการแบ่งหนา้ท่ีการให้บริการ
อยา่งชดัเจน  ลดระยะเวลาการปฏิบติังาน  และมีเจา้หน้าท่ีให้ค  าแนะน า  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ
ควรมีเจ้าหน้าท่ีให้ค  าแนะน า ตอบข้อซักถาม ปัญหาข้อสงสัย และอธิบายโดยตรง  มีป้าย
ประชาสัมพนัธ์และผงัผูรั้บผิดชอบงาน  ให้บริการดว้ยการให้เกียรติ และให้ความส าคญัอย่างเท่า
เทียมกนั  มีชุดฟอร์มพนกังาน  เจา้หน้าท่ีมีความรู้ความช านาญ และกระตือรือร้น  และท าการจด
มาตรวดัน ้าทุกเดือน   ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกในสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสมโดยจดัท่ีนัง่รอ
รับบริการอยู่ใกล้จุดให้บริการ  มีแก้วน ้ าส าหรับการให้บริการโดยเปล่ียนทุกคร้ัง  จัดให้มี
หนังสือพิมพ์ท่ีเป็นปัจจุบนั  และมีห้องน ้ าท่ีสะอาด  เพียงพอต่อการให้บริการ  พบปัญหาเร่ือง
ปริมาณการใช้น ้ าเกินก าลังการผลิตของระบบประปา  เห็นควรแก้ไขปัญหาดงักล่าวโดยศึกษา
ปริมาณการใช้น ้ าประปาท่ีแทจ้ริงทั้งปัจจุบนัและอนาคต  เพื่อออกแบบจดัสรรงบประมาณ  และ
ก่อสร้างเพิ่มก าลงัการผลิตน ้ าประปาให้เพียงพอต่อความตอ้งการ  และปรับปรุงดา้นคุณภาพน ้ าประปา
ใหมี้คุณภาพท่ีดียิง่ข้ึนต่อไป 
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 This research aimed to study satisfaction and expectancy to service  of  water  

division personnel  services in terms of service process, personnel and facility as well 

as problems and suggestions for service improvement. Data were collected using 

questionnaires distributed to 330 households in Nong Ngu Lueam Subdistrict 

Administrative Organization, Chaloem Phra Kiat District, Nakhon Ratchasima 

Province, and analyzed by statistical software. The study revealed that the people’s 

satisfaction for the service process and procedures and service personnel were at a 

moderate level, while satisfaction for the service facility was at a high level. People’s 

expectation for the service process and procedures was to have queuing card, clearer 

personnel’s responsibilities, and reduced service time. People also expected for a 

provided officer who can give suggestions for the service and answering questions or 

enquiries directly. People also expected information signs, a responsibility chart, 

respectful and fair services, uniform for officers, officers’ enthusiasm, and regular 

(monthly) recording of water meters. The people expected suitable facilities in the 

office such as chairs and benches in the waiting area, adequate disposable cups and 

drinking water, updated newspapers, and clean and sufficient toiletry. The study also 

found problems that household water use exceeded waterworks production, by which 

people suggested doing detailed study of demands for current and future use of water 

for better plans on budgeting on sufficient production to meet the needs. There should 

also be improvement in the water quality. 
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