
 
บทท่ี  2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  

2.1  เทคโนโลยีสะอาด 
แนวคิดเรื่องการปองกันมลพิษที่แหลงกําเนิด  อาจมี ช่ือเรียกแตกตางกันไป  เชน            

การปองกันมลพิษ (Pollution prevention: P2) หรือการผลิตที่สะอาดขึ้น (Cleaner production: CP) 
และการลดของเสียใหนอยที่สุด (Waste minimization) การเพิ่มผลผลิตสีเขียว (Green productivity)
ซ่ึงอาจมคีวามหมายแตกตางกันในรายละเอียดเล็กนอย แตยังคงมีหลักการเดียวกันคือ “มุงลดมลพิษ
ที่แหลงกําเนิด เพื่อใหมีของเสียนอยที่สุด และหากมีของเสียเกิดขึ้น ตองหาวิธีนําของเสียเหลานั้น
กลับมาใชซํ้า หรือนํากลับมาใชใหม เพื่อใหเหลือของเสีย สําหรับการบําบัดที่ปลายทอใหนอยที่สุด” 
ซ่ึงเปนหลักการเดียวกันกับเทคโนโลยีสะอาด (Clean  technology: CT) (ชุมพล ยวงใย, 2546) 

 
2.1.1 คําจํากัดความของเทคโนโลยีสะอาด 

  เทคโนโลยีสะอาด  คือ  การพัฒนา   เปลี่ยนแปลง  ปรับปรุงอยางตอเนื่อง             
ของกระบวนการผลิต หรือการบริการ โดยกอใหเกิดผลกระทบ หรือความเสี่ยงที่เกิดขึ้นตอมนุษย 
และส่ิงแวดลอมนอยที่สุดเทาที่จะทําไดในขณะนั้น โดยมีความคุมคาทางเศรษฐศาสตรดวยวิธีการ
ลดมลพิษที่แหลงกําเนิด และการใชซํ้า และ/หรือ การเปลี่ยนแปลงเพื่อนํากลับมาใชใหม โดยการมี
สวนรวมของทุกคนในองคกร (สถาบันสิ่งแวดลอมอุตสาหกรรม สภาอุตสาหกรรมแหงประเทศ
ไทย, 2545) ชุมพล ยวงใย ไดใหความหมายของเทคโนโลยีสะอาด หมายถึง การพัฒนาเปลี่ยนแปลง
ปรับปรุงอยางตอเนื่อง เพื่อชวยเพิ่มประสิทธิภาพการใชวัตถุดิบ  และพลังงานในกระบวนการผลิต
หรือการบริการ โดยกอใหเกิดของเสียที่แหลงกําเนิดนอยที่สุด (ชุมพล ยวงใย,  2546)   
  ดังนั้นความหมายโดยสรุปของ  “เทคโนโลยีสะอาด” ก็คือกลยุทธในการปรบัปรุง 
ผลิตภัณฑ บริการ และกระบวนการอยางตอเนื่อง เพื่อจัดการทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพ        
โดยการเปลี่ยนเปนของเสียนอยที่สุด หรือไมมีเลย การลดมลพิษที่แหลงกําเนิด จึงเปนทั้งการรักษา
ส่ิงแวดลอม และการลดคาใชจายในการผลิตไปพรอมๆกันดวย        

การจัดการสิ่งแวดลอมทางดานอุตสาหกรรมในอดีต มักจะเนนไปที่ระบบการ 
จัดการที่ปลายทาง ซ่ึงเปนการเพิ่มภาระใหกับผูประกอบการ ขณะเดียวกันทําใหรัฐบาลตองสูญเสีย
งบประมาณในการตรวจสอบเพื่อใหไดตามมาตรฐานที่กําหนด ปจจุบันแนวโนมของการจัดการ
ส่ิงแวดลอมไดมีการพิจารณาที่ตนทาง หรือแหลงที่กอใหเกิดมลพิษ โดยพยายามที่จะลดมลพิษ
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เหลานั้นใหไดมากที่สุด ดังนั้นการใชแนวทางการลดมลพิษที่แหลงกําเนิด หรือเทคโนโลยีสะอาด 
จึงเปนแนวทางที่ไดรับการยอมรับในระดับสากลวาเปนแนวทางที่เหมาะสมในการจัดการกับปญหา
ส่ิงแวดลอมเพื่อการพัฒนาที่ยั่งยืน (ชุมพล ยวงใย, 2546)  

 
2.1.2 หลักการ และแนวคิดของเทคโนโลยีสะอาด   

 เทคโนโลยีสะอาดเนนแนวทางเชิงปองกันดานสิ่ งแวดลอม  เพื่อให เกิด
ผลประโยชนทั้งดานธุรกิจ และส่ิงแวดลอมมากที่สุด  ในการปองกันดานสิ่งแวดลอม ควรจะดําเนิน
ควบคูไปพรอมกับการแสวงหาผลกําไรทางดานธุรกิจดวย ซ่ึงแนวทางหลักของเทคโนโลยีสะอาด
คือ การใชทรัพยากร หรือวัตถุดิบอยางมีประสิทธิภาพ การใชพลังงานอยางมีประสิทธิภาพ         
การปองกันหรือลดการเกิดของเสียหรือมลพิษ สุดทายคือ การลดอันตรายหรือความเสี่ยงตอมนุษย
และส่ิงแวดลอม (พัชรี หอวิจิตร, 2544)    

หลักการเทคโนโลยีสะอาดสรุปได ดังนี้ (กรมโรงงานอุตสาหกรรม, 2546)  
1. การลดมลพิษที่แหลงกําเนิด แบงไดเปน 2 แนวทาง คือ การเปลี่ยนแปลง

ผลิตภัณฑ และการเปลี่ยนแปลงกระบวนการผลิต 
1.1 การเปล่ียนแปลงผลิตภัณฑ อาจทําไดโดยการออกแบบใหมีผลกระทบตอ

สภาพแวดลอมนอยที่สุด หรือใหมีอายุการใชงานยาวนาน เชน ปรับเปลี่ยนสูตรของผลิตภัณฑ     
เพื่อลดผลกระทบตอส่ิงแวดลอม ยกเลิกการใชชิ้นสวน หรือองคประกอบในผลิตภัณฑที่ไมสามารถ
นํากลับมาใชใหมได และยกเลิกหีบหอบรรจุภัณฑที่ไมจําเปน เปนตน 

1.2 การเปลี่ยนแปลงกระบวนการผลิต แบงไดเปน 3 กลุม คือ 
1.2.1 การเปลี่ยนแปลงวัตถุดิบ โดยการเลือกใชวัตถุดิบที่มีคุณภาพ    

หรือมีความบริสุทธิ์สูง รวมทั้งลดหรือยกเลิกการใชวัตถุดิบที่เปนอันตราย เพื่อหลีกเล่ียงการเติม
ส่ิงเจือปนเขาไปในกระบวนการผลิต และพยายามใชวัตถุดิบที่สามารถนํากลับมาใชใหมได  

1.2.2 การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี ทําไดโดยการออกแบบใหม เพิ่มระบบ
อัตโนมัติเขาชวยปรับปรุงคุณภาพของอุปกรณ และแสวงหาเทคโนโลยีใหมมาใช 

1.2.3 การปรับปรุงกระบวนการดําเนินงาน เปนขั้นตอนที่ทําใหได
ผลิตภัณฑมากขึ้น และทําใหเกิดของเสียที่ตองกําจัดลดนอยลง โดยกําหนดใหมีขั้นตอนการผลิต 
กระบวนการทํางาน และขั้นตอนการบํารุงรักษาที่ชัดเจน รวมถึงการจัดระบบการจัดการในโรงงาน  

2. การนํากลับมาใชใหม  แบงออกไดเปน 2 แนวทาง  คือ  การนําผลิตภัณฑมาใช
ใหม หรือการใชผลิตภัณฑหมุนเวียน และการใชเทคโนโลยีหมุนเวียน 
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2.1.  การใชผลิตภัณฑหมุนเวียน โดยหาทางนําวัตถุดิบที่ไมไดคุณภาพมาใช
ประโยชนหรือหาทางใชประโยชนจากสารหรือวัสดุที่ปนอยูในของเสีย โดยนํามาใชในกระบวนการ
ผลิตเดิมหรือกระบวนการผลิตอื่นๆ  

2.2.  การใชเทคโนโลยีหมุนเวียนเปนการนําของเสียผานกระบวนการตาง ๆ  
เพื่อนําเอาทรัพยากรกลับมาใชอีก หรือเพื่อทําใหเปนผลพลอยได เชน การนําพลังงานความรอน
สวนเกินหรือเหลือใชกลับมาใชใหม 

เทคโนโลยีสะอาดเนนการลดผลกระทบตอส่ิงแวดลอมที่แหลงกําเนิด โดยการ
คํานึงถึงมวลที่เขาสูกระบวนการผลิต (Inputs) มากกวามวลที่ออกจากกระบวนการผลิต (Outputs) 
เพื่อหาวิธีเพิ่มผลผลิต ประสิทธิภาพการผลิต และมีของเสียหรือมลพิษนอยลง ไดแก วัตถุดิบ  
พลังงาน ทรัพยากรธรรมชาติ และทรัพยากรมนุษยใหมีประสิทธิภาพไดประโยชนสูงสุด โดยใหมี
การจัดการภายในโรงงานที่ดีขึ้น เทคโนโลยีสะอาดจะชวยบงชี้ใหทราบถึงกระบวนการผลิต          
ที่เหมาะสม และทําใหการจัดการภายในโรงงานดีขึ้น (กรมโรงงานอุตสาหกรรม, 2542) 
 การสงเสริมใหเกิดกิจกรรมเทคโนโลยีสะอาดในองคกรจําเปนตองเปลี่ยนมุมมอง
ของพนักงานทั้งในระดับผูบริหาร และพนักงานทั่วไปใหเห็นวา ของเสียเหลานี้เปนทรัพยากรที่มีคา
ตองไมทิ้งใหเปลาประโยชนในระหวางขั้นตอนการผลิตหรือบริการ ซ่ึงหลักการนี้ควรจะนําไปใช
กับของเสียทุกชนิดไมจํากดัวาตองเปนของเสียอันตราย และของเสียที่กําหนดโดยกฎหมายเทานั้น 
นอกจากนี้  การประหยัดน้ํา  พลังงาน และวัตถุดิบควรรวมอยูในเปาหมายของการดําเนินกิจกรรม
เทคโนโลยีสะอาดดวย (พัชรี หอวิจิตร, 2544)    

 
2.1.3 ขั้นตอนในการทําเทคโนโลยีสะอาด  

การทําเทคโนโลยีสะอาดมี 6 ขั้นตอน ดังนี้ 
1. การวางแผน และจัดองคกร  (Planning and organization) 

การวางแผน และการจัดองคกร เปนขั้นตอนแรกที่ผูบริหารจะตองกําหนด
นโยบาย อันเปนยุทธศาสตรขององคกร  เพื่อแสดงถึงวิสัยทัศนของผูบริหาร ซ่ึงจะเปนแนวทางใน
การทําเทคโนโลยีสะอาดขององคกร  นอกจากนั้นผูบริหารยังตองใหการสนับสนุนกิจกรรมตาง ๆ 
โดยการจัดตั้งคณะทํางานหรือทีมเทคโนโลยีสะอาด และในขั้นตอนนี้อาจมีการพิจารณาถึง
อุปสรรคซึ่งอาจมีผลตอการดําเนินงาน และควรเตรียมการเพื่อการแกไขไวดวย 
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2. การตรวจประเมินเบื้องตน (Pre-assessment) 
คณะทํางานหรือทีมเทคโนโลยีสะอาด ตองทําการประเมินเบื้องตนวามีบริเวณ

หรือจุดใดบาง ที่เกิดการสูญเสีย และสามารถปรับปรุงใหดีขึ้นได และเลือกบริเวณที่จะทําการ
ประเมินโดยละเอียดตอไป    การประเมินเบื้องตนคณะทํางานตองอาศัยการสังเกตแตละจุดผลิต 
โดยยังไมลงลึกในรายละเอียด  

3. การตรวจประเมินโดยละเอียด (Assessment) 
เมื่อทราบบริเวณที่เกิดความสูญเสีย และตองการจะปรับปรุงใหดีขึ้นแลว       

จึงทําการประเมินโดยละเอียด จัดทําสมดุลมวล และพลังงานที่เขาออก เพื่อทําใหทราบถึงสาเหตุ
และแหลงกําเนิดของมลพิษ การเกิดของเสีย การสูญเสียพลังงาน รวมถึงความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้น            
และสภาพแวดลอมที่ไมเหมาะสมในการทํางาน จากนั้นจึงทํารายการ และจัดลําดับความสําคัญของ
รายการทางเลือกในการจัดทําเทคโนโลยีสะอาด เพื่อการปรับปรุงแกไขตอไป 

4. การศึกษาความเปนไปได (Feasibility studies) 
การศึกษาความเปนไปได มีวัตถุประสงคเพื่อใหทราบถึงรายละเอียดที่ตองทํา

ในแตละทางเลือก และความพรอมของขอมูล นอกจากนั้นในแตละทางเลือกตองประเมินความ 
คุมคาในการลงทุน และนําทางเลือกที่เปนไปไดมาปฏิบัติ 

5. การนําไปปฏิบัติ (Implementation) 
ความสําเร็จในการปฏิบัติตามทางเลือกนั้น ตองมีการวางแผนการทํางานอยาง

ละเอียด โดยในแผนงานควรประกอบดวยเร่ืองที่จะปฏิบัติ บริเวณเปาหมาย ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ระยะเวลาดําเนินงาน และผูรับผิดชอบในแตละขั้นตอนอยางชัดเจน เพื่อใหการปฏิบัติดําเนินไป
อยางเปนระบบ 

6. การติดตามประเมินผล (Evaluation) 
  เมื่อดําเนินงานไประยะหนึ่งควรมีการติดตามประเมินผล เพื่อตรวจสอบ         
วาการปฏิบัติเปนไปตามแผนงานที่กําหนดไวหรือไม  เมื่อพบขอบกพรองจะตองแกไข เพื่อมิใหเกิด
ปญหาในการทํางาน การติดตามประเมินผลจะชวยใหบริษัทดําเนินการทําเทคโนโลยีสะอาดได
อยางมีประสิทธิภาพ  (วิภาเพ็ญ เจียสกุล, 2547) 
 

2.1.4 ปจจัยสําคัญสูความสําเร็จในการทําเทคโนโลยีสะอาด 
ปจจัยที่จะนําไปสูความสําเร็จในการทําเทคโนโลยีสะอาด ไดแก ความมุงมั่นของ

ผูบริหาร โดยผูบริหารระดับสูงจะตองมีความตั้งใจนําความสําเร็จมาสูองคกรโดยมุงมั่นในการ
พัฒนาตามแนวนโยบายอยางมั่นคง และสม่ําเสมอ ใหความสนับสนุนอยางเต็มที่ มีการใหรางวัล
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หรือส่ิงจูงใจ เพื่อเปนขวัญ และกําลังใจแกพนักงานในองคกรที่ตั้งใจทํางานอยางเต็มกําลัง
ความสามารถ พนักงานจะตองเขามามีสวนรวม มีความศรัทธา และเห็นคุณคาของเทคโนโลยี
สะอาดอยางแทจริง นอกจากนั้นพนักงานควรไดรับการสนับสนุนดานการศึกษาและการฝกอบรม
เพิ่มเติม (วิภาเพ็ญ เจียสกุล, 2547) 

 
2.1.5 ประโยชนท่ีไดรับจากการนําเทคโนโลยีสะอาดมาใช  

 ประโยชนที่ไดรับจากการใชเทคโนโลยีสะอาด มีดังนี้ (พัชรี หอวิจิตร, 2544) 
1. ลดตนทุนการผลิต เพราะสามารถลดการสูญเสียวัตถุดิบ และลดการใช

สารเคมี ชวยใหประหยัดน้ํา  พลังงาน  ลดภาระคาใชจายในการบําบัดของเสีย  การประหยัดวัตถุดิบ
และพลังงาน นําไปสูการลดตนทุนการผลิต ซ่ึงเปนการเพิ่มกําไร และขีดความสามารถในการ
แขงขัน  

2. ประสิทธิภาพการผลิตดีขึ้น เทคโนโลยีสะอาดจะทําใหการทํางานมีประสิทธิภาพ
เพิ่มขึ้น เนื่องจากจะทําใหมีสุขอนามัยดีขึ้น และกอใหเกิดอันตรายตาง ๆ นอยลง  

3. คุณภาพผลิตภัณฑดีขึ้ นคุณภาพของสินค า เปน ส่ิ ง สํ าคัญของผู ผ ลิต               
เนื่องจากตองแขงขันกับนานาประเทศ  การลดมลพิษ ณ แหลงกําเนิดจะทําใหคุณภาพของ
กระบวนการผลิตดีขึ้น 

4. ชวยลดคาใชจายในการขนสง จัดเก็บ และกําจัดของเสีย การลดมลพิษที่
แหลงกําเนิดทําใหมลพิษมีปริมาณลดลง ซ่ึงมีผลทําใหตนทุนในการบําบัดมลพิษลดลง 

5. เพิ่มรายไดจากการแยกของเสียที่สามารถนํากลับมาใชใหม   
6. เสริมภาพพจนที่ดีตอสังคมในการลดปญหาของเสียในชุมชน เทคโนโลยี

สะอาดทําใหโรงงานสามารถปฏิบัติตามกฎหมายสิ่งแวดลอมไดเปนอยางดี มีโรงงานหรือสถาน
ประกอบการที่สะอาด เปนเพื่อนบานที่ดีกับชุมชนรอบขาง 

7. เปดลูทางการคาใหม ๆ สูตลาดโลก โดยเฉพาะสินคาที่รักษาสิ่งแวดลอม 
8. สรางทรัพยากรบุคคลในภาคอุตสาหกรรมที่มีความรูความสามารถในการ

วินิจฉัยปญหา และสรางสรรคแนวทางแกไข  
9. สรางศักยภาพการแขงขันในระยะยาว 
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2.2 แนวคิดเรื่องความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction concept) 
ความพึงพอใจเปนความคิดเห็นเกี่ยวกับผลสําเร็จที่แตละคนเปรียบเทียบระหวางความ

คิดเห็นตอสภาพการณที่เปนอยูกับสภาพการณที่คาดหวัง หรือรูสึกวาสมควรจะได ผลที่ไดจะเปน
ความพึงพอใจ ซ่ึงเปนการตัดสินใจของแตละบุคคล  
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนระดับความรูสึกหลังการซื้อหรือรับบริการของบุคคล    
ซ่ึ ง เปนผลมาจากการ เปรียบเทียบระหว างการรับ รู ตอการปฏิบัติ งานของผู ใหบ ริการ                     
หรือประสิทธิภาพของสินคา (Perceived performance) กับการใหบริการที่คาดหวัง (Expected 
performance) ซ่ึงหากผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการต่ํากวาความคาดหวังของลูกคาจะทําใหลูกคา
เกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfied customer) แตถาหากระดับของผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ
ตรงกับความคาดหวังของลูกคาที่ตั้งไวจะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ (Delighted customer)     
(ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2541) 
 
2.3 แนวคิดเรื่องเกณฑการประเมินคุณภาพของการบริการ (Criteria for evaluating the quality 

of services concept) 
 แนวความคิด เรื่องเกณฑการประเมินคุณภาพของการบริการโดยทั่วไปคุณภาพของการ
บริการ (Service quality) จะตองมีความสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ และระดับความ
พึงพอใจของผูใชบริการหลังจากไดรับบริการไปแลว ซ่ึงสามารถพิจารณาไดจากตัวกําหนดคุณภาพ
ที่สําคัญ ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) 

1. ความพึ่งพาได หรือความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ปฏิบัติงานในลักษณะที่เชื่อถือได ถูกตอง สม่ําเสมอ  

2. ความพรอมในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะ
ใหบริการชวยเหลือ และแกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ  

3. ความสามารถในการแขงขัน (Competence) หมายถึง ความชํานาญ ทักษะ 
ความรูความสามารถเพื่อใหการบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

4. การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความ
สะดวกในการติดตอ สามรถเขาพบไดงาย ทั้งในดานของเวลา สถานที่ คือไมใหลูกคาตองคอยนาน   

5. การมีมารยาทที่ดี และความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ 
มีความสุภาพ ออนนอม ใหความเคารพไมถือตัว มีความเปนกันเอง 

6. การติดตอส่ือสารที่ดี (Communication) หมายถึง การตั้งใจฟง และเขาใจลูกคา 
การใหขอมูลที่ถูกตอง มีการอธิบายโดยใชภาษา และคําพูดที่เขาใจงาย  
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7. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง บุคลากรตองสามารถสรางความ
นาเชื่อถือ และความไววางใจ และมีความซื่อสัตยในการบริการ  

8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การปกปองลูกคาจากอันตราย ความเสี่ยง
หรือขอสงสัยตางๆ เคารพในความลับที่เปนขอมูลสวนบุคคลของลูกคา  

9. ความเขาใจ และรูจักลูกคา (Understanding/Knowing customer) หมายถึง 
ความพยายามที่จะเขาใจถึงความตองการของลูกคา และตอบสนองตอความตองการดังกลาว 

10. ส่ิงที่สัมผัสได (Tangibles) หมายถึง ส่ิงอํานวยความสะดวก เครื่องมือ อุปกรณ 
รวมทั้งบุคลิกภาพของพนักงาน ซ่ึงสงผลใหลูกคาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการบริการได 
 

2.4   แนวคิดเรื่องสวนประกอบทางการบริการ (Service mix concept) 

 สวนประกอบทางการบริการ คือ ปจจัยที่เปนองคประกอบของบริการใดๆ ที่มีผลดาน
คุณภาพของบริการนั้น ๆ และอาจชวยสรางความพึงพอใจหรือกอใหเกิดความไมพึงพอใจในสายตา
ของลูกคานั้นได สามารถแบงปจจัยเหลานี้ออกเปน 3 กลุมใหญ (วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน, 2543) 
ดังนี้ 

1. กลุมปจจัยที่มีผลกอนรับบริการ (Pre-service factors) หรือ Pre-delivery factors 
ไดแก 

Company image  หมายถึ ง  ภาพพจน  กิติศัพท  ชื่ อ เสี ยงของบริษัท              
ที่ผูรับบริการหรืลูกคามีการรูจักตอสถานที่ใชบริการ 

Creditability of company  หมายถึง ความเชื่อถือไววางใจไดที่ผู รับบริการหรือ
ลูกคามีตอสถานที่ใชบริการ 

Cost of service  หมายถึง คาบริการ คาใชจายที่ผูรับบริการ หรือลูกคามี
การยอมรับตอสถานที่ใชบริการ 

Creativity of service  หมายถึง ความแปลกใหมของบริการ ที่ผูรับบริการหรือ
ลูกคามีความสนใจในบริการของสถานที่ใชบริการ 

 
2. กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ (During-service factors) หรือ During-delivery 

factors ไดแก 
  Convenience  หมายถึง ความสะดวกสบายขณะที่ใชบริการ 

Correctness  หมายถึง ความถูกตองเมนยําในรายละเอียดขั้นตอนการบริการ 
ของพนักงานที่ทําการใหบริการแกผูรับบริการ  
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  Complexity หมายถึง ความซับซอนยุงยากในขั้นตอนที่เขารับบริการ 
  Carefulness หมายถึง ความเอาใจใส ดูแล และพิถีพิถันขณะที่ใหบริการของ

พนักงานแกผูรับบริการหรือลูกคาที่ใชบริการ 
  Carelessness หมายถึง  ความสะเพรา  เ ลินเลอ  และความผิดพลาดของ                 

ผูใหบริการที่มีตอผูรับบริการหรือลูกคาที่ใชบริการ 
  Competence หมายถึง ความเชี่ยวชาญ ความชํานาญ และความสามารถของการ

ใหบริการที่มีตอผูรับบริการหรือลูกคาที่ใชบริการ 
   

3. กลุมปจจัยที่มผีลหลังการรับบริการแลว (Post-service factors) หรือ  Post-delivery 
factors ไดแก 

 Conformance to customer expectation หมายถึง ความสอดคลองกับความคาดหวังของ 
      ผูรับบริการที่ไดรับหลังจากไดรับบริการแลว 

  Completeness of service  หมายถึง ความสมบูรณครบถวนของการใหบริการ  
 Consistency of service quality  หมายถึง ความสม่ําเสมอของคุณภาพในการใหบริการ 

Complaint handling   หมายถึง การปฏิบัติตอคํารองเรียนจากลูกคาของสถานที่ 
ใหบริการหลังจากที่ไดรับคํารองเรียนจากลกูคาแลว 

Cost effectiveness   หมายถึง ความคุมคาเงินหรือคาใชจาย หลังจากการเขา 
รับบริการ 

 
 2.5  เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  กรมโรงงานอุตสาหกรรม  (2542) กรมโรงงานอุตสาหกรรม  กระทรวง
อุตสาหกรรม ดําเนินการจัดทําโครงการ “เทคโนโลยีสะอาดชวยเพิ่มขีดความสามารถในการ
แขงขัน”  โครงการดังกลาวมีเปาหมายหลักที่อุตสาหกรรม 4 ประเภท  ซ่ึงจําแนกตามประเภท
อุตสาหกรรม  ไดดังนี้  อุตสาหกรรมแปรรูปอาหาร  32 แหง  อุตสาหกรรมสิ่งทอ  15 แหง 
อุตสาหกรรมกระดาษ  และเยื่อกระดาษ 8 แหง และอุตสาหกรรมแปงมันสําปะหลัง 4 แหง              
ซ่ึงสามารถแบงไดเปนโรงงานขนาดใหญ 46 แหง ขนาดกลาง และขนาดยอม 24 แหง จากการตรวจ
ประเมินเบื้องตนภายในโรงงาน การฝกอบรม และประชุม เชิงปฏิบัติการในโรงงาน และการตรวจ
ประเมินโดยละเอียด  พบโอกาสในการทําเทคโนโลยีสะอาดที่เกิดขึ้นทั้งหมด 1,081 โอกาสโดย
แบงเปนดานการจัดการ 605 โอกาส คิดเปนรอยละ 56 ทางดานเทคนิค 476 โอกาส คิดเปน             
รอยละ 44  และเมื่อแบงตามปจจัยที่เกี่ยวของในกิจกรรมตางๆ สรุปโอกาสความเปนไปไดของการ
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นําเทคโนโลยีสะอาดมาใช โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ไดดังนี้ ดานน้ํา คิดเปนรอยละ 33  
พลังงาน คิดเปนรอยละ 24 วัตถุดิบ คิดเปนรอยละ 14 ผลิตภัณฑ คิดเปนรอยละ 11 ความปลอดภัย  
คิดเปนรอยละ 6 สารเคมี คิดเปนรอยละ 5 อาชีวอนามัย คิดเปนรอยละ 4 การฝกอบรม  คิดเปน    
รอยละ 2 และการเพิ่มมูลคาของกากอุตสาหกรรม คิดเปนรอยละ 1              

นิลบล ตุยคัมภีร (2546) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูทํางานวิจัยตอการ
ใหบริการของสํานักงานเลขานุการ  สถาบันวิจัยวิทยาศาสตรสุขภาพ มหาวทิยาลัยเชียงใหม พบวา 
การบริการดานผลิตภัณฑของงานคลัง และพัสดุในทุกๆ ฝายของงานการเงิน บัญชี งานพัสดุใน
สวนของการบริการดําเนินการออกของที่สงจากตางประเทศ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ในระดับมาก แตในสวนของงานดานบุคลากรของงานคลัง และพัสดุ ผูใหบริการสามรถใหขอมูล
ถูกตอง ชัดเจน ความสามารถในการแกไขปญหาอยางรวดเร็ว ถูกตอง ความซื่อสัตย ความ
รับผิดชอบของเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน ความยินดี และเต็มใจในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง หรือไมพอใจ จะเห็นไดวาสํานักงานเลขานุการ ยังไมสามรถสราง
บริการใหสอดคลองกับสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวัง 

 วิภาเพ็ญ เจียสกุล (2547) ไดเสนอถึงสาเหตุของอุปสรรคในการประยุกตใช
เทคโนโลยีสะอาด ดังนี้ อุปสรรคเกิดขึ้นจากความไมเขาใจแนวคิดเทคโนโลยีสะอาด การไมมีสวน
รวมของบุคลากรในองคกร การขาดขอมูล และความรูความเขาใจของบุคลากร และการขาดความรู
ทางเทคโนโลยีดานการพัฒนาวัสดุอุปกรณ เครื่องมือเครื่องจักรที่คํานึงถึงส่ิงแวดลอม ตัวอยาง
ความสําเร็จของเทคโนโลยีสะอาดในเชิงรูปธรรมยังมีจํานวนนอย ทั้งนี้มีสาเหตุมาจากการไมยอม
เปดเผยขอมูลความสําเร็จของการนําเทคโนโลยีสะอาดมาใช 

วิมลบังอร อรัณยภาค (2547) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของนักวิจัยตอการ
ใหบริการของสํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตร และเทคโนโลยีแหงชาติ เครือขายภาคเหนือ พบวา 
นักวิจัยมีความพึงพอใจตอการใชบริการของ สํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตร และเทคโนโลยีแหงชาติ 
เครือขายภาคเหนือ โดยรวมในระดับมาก โดยปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานบุคคลหรือบุคลากร ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดาน
กระบวนการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก สวนปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความ     พึง
พอใจในระดับปานกลาง  ปญหาของการใหบริการของ สวทช. เครือขายภาคเหนือ ไดแก ขั้นตอน
ในการขอรับการสนับสนุนทุนวิจัยจาก สวทช. มีความซับซอน และใชเวลานาน  เจาหนาที่ สวทช. 
ใหบริการแกนักวิจัยลาชา อีกทั้งไมไดรับขาวสารเมื่อมีทุนวิจัยใหมๆเขามา เจาหนาที่ สวทช.    
ไมใหความใสใจในการติดตาม และดําเนินการประสานงาน ระหวางนักวิจัย หนวยงานเครือขาย 
และเจาหนาที่ สวทช. ไมสามารถชวยแกไขปญหาใหกับนักวิจัยได 
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สุดาวดี ใจแดง (2546) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของนักวิจัยที่มีตอการใหบริการ
ในการสนับสนุนทุนวิจัยของสํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย สํานักงานภาค พบวา กอน
ดําเนินงานวิจัย นักวิจัยมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
สูงสุดอยูในระดับมากในเรื่อง ลักษณะของทุนวิจัยที่มีความแตกตางจากแหลงทุนอื่น และมีคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจต่ําสุดอยูในระดับปานกลางในเรื่อง คาใชจายในการติดตอประสานงานเพื่อขอรับทุน
วิจัย   ระหวางการดําเนินการวิจัย นักวิจัยมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
ความพงึพอใจสูงสุดอยูในระดับมากในดานงานสัญญาโครงการ และมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําสุด
อยูในระดับปานกลางในดานงานเครือขายความรู  หลังการดําเนินการวิจัย นักวิจัยมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดในระดับมากในเรื่อง การเรียนรูที่ไดรับ
คุมคากับเวลาที่เสียไป และมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําสุดในระดับปานกลางในเรื่อง ปญหาของ
ชุมชนไดรับการแกไข 
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