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 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้า
ในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษาคุณภาพ
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ตามความคิดเห็นของผูใ้ชไ้ฟฟ้า
และ 2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี 
จ  าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทการขอรับบริการ 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังานของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรีจ านวน 396 ราย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ 
แบบสอบถามสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าส่วนเฉล่ีย  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (t-test) การวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) และการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิ LSD  
(Least Significant Difference)  
 ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ช้
ไฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก 
โดยแยกเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี ดา้นความเช่ือถือไดเ้ป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นการสร้าง 
ความมัน่ใจ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการสนองตอบต่อผูรั้บบริการ  
ดา้นคุณภาพไฟฟ้าดา้นการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ และดา้นการเขา้ถึงบริการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย  
ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จอมเทียน จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และประเภท
การขอรับบริการต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 The purpose of this study was twofold. First, it aimed at examining quality of service 
offered by Provincial Electricity Authority (PEA) based on the opinions of electrical energy users 
in Jomthien, Chon Buri Province. Also, this study attempted to compare the level of opinions of 
electrical energy users towards quality of service of PEA as classified by gender, age, educational 
level, average monthly income, and types of service used. The subjects participating in this study 
were 396 electrical energy users at PEA in Jomthien, Chon Buri Province. The instrument used to 
collect the data was a questionnaire. The statistical tests used to analyze the collected data 
included frequency, means, standard deviation, t-test, and One-way ANOVA. To test the 
differences between pairs, the test of Least Significant Difference (LSD) was administered.   
 The results of this study revealed that the level of opinions among electrical energy 
users towards quality of service of PEA was found at a very good level. Specifically, the aspect of 
quality of service in relation to confidence was rated the highest, followed by the ones relating to 
building of confidence, tangibles, responsiveness to the users, electrical quality, empathy, and 
service accessibility, respectively. Also, based on the results from the comparisons, it was shown 
that there were no statistically significant differences in the level of opinions towards quality of 
service of PEA among the subjects with different gender, age, educational level, and types of 
service used.  Finally a statistically significant difference was found in the level of opinions 
towards quality of service of PEA among the subjects with different average monthly income at a 
significant level of 0.05. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ปัจจุบนัไฟฟ้าเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุดปัจจยัหน่ึงส าหรับการด ารงชีวิตประจ าวนั 
ของประชาชนในชาติ การส่ือสาร การคมนาคม การใหค้วามรู้ การศึกษา และการมีส่วนร่วม 
ในกระบวนการประชาธิปไตย ซ่ึงเป็นเง่ือนไขส าคญัต่อหลกัการมนุษยชนจะเกิดข้ึน 
และมีประสิทธิภาพไม่ไดถ้า้ขาดไฟฟ้า ไฟฟ้าเป็นตวัแปรส าคญัในการพฒันาเศรษฐกิจ 
การเพิ่มผลผลิตทั้งเกษตรรวม และอุตสาหกรรมท่ีทนัสมยั การกระจายรายได ้และสร้างขีด
ความสามารถในการแข่งขนัในดา้นการผลิต และการขายสินคา้ ซ่ึงเป็นเป้าหมายส าคญั 
ในการพฒันาเศรษฐกิจเน่ืองดว้ยการขยายตวัประชากรและการขยายตวัของเศรษฐกิจไดด้ าเนินอยู่
ตลอดเวลา จากสถานการณ์การเปล่ียนแปลงของภาวะเศรษฐกิจโลกส่งผลกระทบถึงภาวะเศรษฐกิจ
ระดบัประเทศไปจนถึงระดบัองคก์ร ซ่ึงทุกองคก์รตอ้งมีการเปล่ียนแปลงเพื่อใหอ้ยูร่อดมีการพฒันา
รูปแบบการด าเนินงานในรูปแบบแตกต่างกนั การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคก็เป็นองคก์รหน่ึงท่ีไม่สามารถ
หลีกเล่ียงไดก้ารด าเนินงานตอ้งมีการเปล่ียนแปลงเพื่อให้องคก์รอยูร่อดมีผลประกอบการท่ีดีข้ึน
และลดสภาวะการขาดทุนอยา่งจริงจงั เพิ่มกิจกรรมการด าเนินงานโดยการเขา้หาลูกคา้ 
และเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการการแก่ลูกคา้ใหม้ากข้ึน โดยประเทศไทยมีหน่วยงาน 
ท่ีรับผดิชอบในการผลิต และจ าหน่ายพลงังานไฟฟ้า จ านวนทั้งส้ิน 4 หน่วยงาน คือ การไฟฟ้า 
ฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย การไฟฟ้านครหลวง การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค และกิจการไฟฟ้าสวสัดิการ
สัตหีบ 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เป็นรัฐวสิาหกิจสาขาสาธารณูปโภค ก่อตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติั
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ. 2503 โดยโอนรับบรรดาทรัพยสิ์น หน้ีสิน และความผดิชอบขององคก์ร
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในขณะนั้นมาด าเนินการ วตัถุประสงคท่ี์ส าคญัของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ  
การผลิต จดัใหไ้ดม้า จดัส่ง และจดัจ าหน่ายพลงังานไฟฟ้าใหแ้ก่ประชาชน ธุรกิจ และอุตสาหกรรม
ต่าง ๆ ในเขตจ าหน่าย 74 จงัหวดัทัว่ประเทศ ยกเวน้ กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ 
โดยมีส านกังานกลางตั้งอยูท่ี่กรุงเทพมหานคร การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีภารกิจในการบริการไฟฟ้า
ใหแ้ก่ประชาชนในเขตความรับผดิชอบทัว่ประเทศโดยวางเป้าหมายในการด าเนินงานท่ีส าคญั 3 
ประการ คือ (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2558) 
 1.  ปรับปรุงการจดัหาและการบริการพลงังานไฟฟ้าใหมี้ประสิทธิภาพปลอดภยั 
มีความมัน่คงสม ่าเสมอ เช่ือถือไดเ้พียงพอ และรวดเร็วทนัแก่ความตอ้งการใชพ้ลงังานไฟฟ้า 
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ท่ีเพิ่มข้ึนและสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง 
 2.  พฒันากิจการดา้นต่าง ๆ เพื่อเพิ่มรายไดใ้ห้เล้ียงตนเองได ้มีก าไรพอสมควร ตลอดจน
มีเงินทุนเพียงพอแก่การขยายงาน 
 3.  พฒันาการบริหารงานองคก์ร การบริหารบุคคล และการจดัการทรัพยากร 
ใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด  
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี สังกดัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีส านกังาน
ตั้งอยูเ่ลขท่ี 61/ 22 หมู่ 1 ต าบลหว้ยใหญ่ อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 20150 ก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 10 
มีนาคม พ.ศ. 2551 รวมระยะเวลาประมาณ 8 ปี มีพื้นท่ีความรับผดิชอบส่วนทอ้งถ่ิน 5 ทอ้งถ่ิน 
ไดแ้ก่ ศาลาวา่การเมืองพทัยา เทศบาลเมืองหนองปรือ เทศบาลต าบลหว้ยใหญ่ เทศบาลต าบล 
นาจอมเทียน เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงเป็น
ศูนยก์ลางการท่องเท่ียวนานาชาติ ศูนยก์ลางทางการเงิน ธนาคาร ตลาดธุรกิจบริการ โดยเฉพาะ
ธุรกิจอุตสาหกรรม โรงแรม หา้งสรรพสินคา้ คอนโด สถานท่ีท่องเท่ียวส าคญั ฯลฯ ปัจจุบนั 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรีมีพนกังานทั้งหมด 44 คนโดยมีนายทศพร  
ธนะโสภณ เป็นผูจ้ดัการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จอมเทียน, 2559) 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน เป็นหน่วยงานบริการหน่วยหน่ึง สังกดัการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาค เขต 2 ภาคกลาง จงัหวดัชลบุรี และข้ึนตรงกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ส านกังานใหญ่ท่ีมี 
ภารกิจหลกัในการใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าใน ดา้นการขอใชไ้ฟฟ้า การรับช าระเงินค่ากระแสไฟฟ้า  
งานติดตั้งมิเตอร์ งานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง และการบริการอ่ืน ๆ ปัจจุบนัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จอมเทียน มีผูใ้ชห้รือผูรั้บบริการไฟฟ้ารวมทุกประเภท จ านวนทั้งส้ิน 39,624 ราย (การไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจอมเทียน, 2559) 
 ปัจจุบนัเขตพื้นท่ีความรับผดิชอบเมืองพทัยามีพื้นท่ีหนาแน่นไม่สามารถขยายตวั 

ทางธุรกิจการท่องเท่ียวได ้ท าใหน้กัธุรกิจผูล้งทุนหนัเขา้มาลงทุนในเขตพื้นท่ีต าบลนาจอมเทียน 
ประกอบกบัพื้นท่ีต าบลนาจอมเทียนมีสถานท่ีส าคญัหลายแห่ง เช่น หน่วยงานราชการ สถานศึกษา 
และเป็นยา่นธุรกิจการและการท่องเท่ียว ขนาดใหญ่ และขนาดเล็ก เช่น โรงแรม คอนโดมิเนียม 

รีสอร์ท ท่ีพกั หา้งสรรพสินคา้ สถานท่ีท่องเท่ียว ทะเล ร้านอาหาร ท าใหกิ้จกรรมดา้นการบริการ
ต่าง ๆ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนมีความส าคญัในการบริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีเขา้มารับบริการ 
ทั้งทางตรง และทางออ้มท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน 
 การใหบ้ริการแก่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าถือวา่เป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิง่ท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจะตอ้ง
ด าเนินการใหเ้กิดประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
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และแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ดว้ยความรวดเร็ว โปร่งใส มีความยติุธรรม และไดรั้บประโยชน์สูงสุด     
ในการใหบ้ริการ ดงันั้น ผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ประกอบดว้ย 7 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 2) ความเช่ือถือได ้3) การสนองตอบต่อผูรั้บบริการ 4) การสร้างความมัน่ใจ  
5) การดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 6) การเขา้ถึงบริการ 7) คุณภาพไฟฟ้า ตามแนวคิดทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพของ มิลเลทท,์ พาราสุรามาน เซียแทมล ์และเบอร์ร่ี เพื่อท่ีจะได ้
ทราบถึงขอ้มูลพื้นฐานในการท่ีจะน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ข วางแผน ปรับปรุง พฒันา 

ดา้นการบริการ อนัจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน และประชาชน 

ผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดรั้บการบริการท่ีดีในอนาคต 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี 
ตามความคิดเห็นของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน  
จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทการขอรับ
บริการ 
 

สมมติฐำนของกำรวจิัย 
 1.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจอมเทียน แตกต่างกนั 
 2.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจอมเทียน แตกต่างกนั 
 3.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน แตกต่างกนั 
 4.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนแตกต่างกนั 
 5.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีประเภทการขอรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน แตกต่างกนั 
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กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 จากการทบทวนเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งผูศึ้กษาไดน้ าแนวคิดของ Millet (1954,  
p. 397 อา้งถึงใน นพคุณ ดิลกภากรณ์, 2546, หนา้ 12) Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985)  
Berry (1988 อา้งถึงใน ชุลีวรรณ บวัอินทร์, 2551, หนา้ 56) วรีะพงศ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หนา้ 14)
วรางคณา ขาวเธียร (2540 อา้งถึงใน จิตติมา พะนา, 2550, หนา้ 12) มาก าหนดประเด็นท่ีศึกษา 
เป็นกรอบแนวคิดจ านวน 7 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ความเช่ือถือได ้ 
3) การสนองตอบต่อผูรั้บบริการ 4) การสร้างความมัน่ใจ 5) การดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  
6) การเขา้ถึงบริการ 7) คุณภาพไฟฟ้า ทั้งน้ีไดเ้พิ่มการเขา้ถึงบริการและคุณภาพไฟฟ้า เน่ืองจาก  
2 ดา้นน้ีมีความเก่ียวขอ้งกบัเน้ือหาคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เน่ืองจาก 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นหน่วยงานของรัฐท่ีมีหนา้ท่ีการใหบ้ริการประชาชน (ผูใ้ชไ้ฟฟ้า) 
การเขา้ถึงการบริการจึงมีความส าคญัในการใหบ้ริการต่อการติดต่อรองรับการเขา้ถึงการบริการ 
และคุณภาพไฟฟ้าก็มีความส าคญัในการใหบ้ริการเน่ืองจากไฟฟ้าเป็นหน่วยงานท่ีใหบ้ริการขาย
ไฟฟ้าใหป้ระชาชนเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาและน ามารวมกนัก าหนดเป็นกรอบแนวคิด 
ในการวจิยัคร้ังน้ีดงัแสดงในภาพ 1 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

ตวัแปรอิสระ (Independent variables) ตวัแปรตาม (Dependent variables) 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
5.  ประเภทการขอรับบริการ 
 

คุณภำพกำรให้บริกำรของส ำนักงำน 
กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคต่อผู้ใช้ไฟฟ้ำ 

ในเขตพืน้ทีก่ำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำคจอมเทยีน 
จังหวดัชลบุรี 

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2.  ความเช่ือถือได ้
3.  การสนองตอบต่อผูรั้บบริการ 
4.  การสร้างความมัน่ใจ 
5.  การดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
6.  การเขา้ถึงบริการ 
7.  คุณภาพไฟฟ้า 
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ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจิัย 
 1.  ท าใหท้ราบความคิดเห็นของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี 
 2.  ท าใหท้ราบถึงผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
 3.  ผลการศึกษาท่ีไดจ้ะน าไปเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ ใหแ้ก่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน
จงัหวดัชลบุรี ใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ข และพฒันาการใหบ้ริการใหมี้คุณภาพมากยิง่ข้ึน
ในอนาคตต่อไป   
 

ขอบเขตของกำรวจิัย 
 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา ท าการศึกษามาจากแนวคิดของ Millet (1954, p. 397 อา้งถึงใน 
นพคุณ ดิลกภากรณ์, 2546, หนา้ 12) Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) และแนวคิด 
จากกิจกรรมการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี โดยมีตวัแปรท่ีใช ้
ในการวจิยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
  1.1  ตวัแปรอิสระ คือ คุณสมบติัทัว่ไปของผูใ้ชไ้ฟฟ้า ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและประเภทการใชไ้ฟ 
  1.2  ตวัแปรตาม คือ คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน
จงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ความเช่ือถือได ้3) การสนองตอบ 
ต่อผูรั้บบริการ 4) การสร้างความมัน่ใจ 5) การดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 6) การเขา้ถึงบริการ 
7) คุณภาพไฟฟ้า 
 2.  ขอบเขตดา้นพื้นท่ี การวจิยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน 
 3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา ในการวจิยัคร้ังน้ีท าการวจิยั และเก็บขอ้มูลในช่วงเดือน
มกราคม ถึง เดือนเมษายน พ.ศ. 2559 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน หมายถึง ขอบเขตพื้นท่ีของระบบจ าหน่าย 
ในความรับผดิชอบ รวมถึงท่ีตั้งของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน สังกดัการไฟฟ้า 
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ส่วนภูมิภาคเขต 2 ภาคกลาง จงัหวดัชลบุรี ท่ีตั้งเลขท่ี 61/ 22 หมู่ 1 ต าบลหว้ยใหญ่ อ าเภอบางละมุง 
จงัหวดัชลบุรี 
 คุณภาพ หมายถึง ระดบัของการกระท าหรือปฏิบติัตามเกณฑห์รือมาตรฐานท่ีก าหนด 
ซ่ึงคุณภาพจะถูกก าหนดโดยความพึงพอใจของผูท่ี้มารับบริการนั้น ๆ จึงถือวา่การใหบ้ริการนั้น 
เป็นการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด 
 การใหบ้ริการ หมายถึง การรับรองและการใหค้วามช่วยเหลือของพนกังาน 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแก่ผูม้าติดต่อ (ผูใ้ชไ้ฟฟ้า) ดว้ยความเป็นมิตรและใหค้วามเอาใจใส่ ท าให ้
ผูม้าติดต่อเกิดความรู้สึกสะดวกสบาย และพึงพอใจ 
 คุณภาพบริการ หมายถึง ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการและระดบั 
ความสามารถของบริการในการตอบสนอง ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ท าใหผู้รั้บบริการ 
พึงพอใจหลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ ซ่ึงจ าแนกได ้5 องคป์ระกอบ คือ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 
ความเช่ือถือไดก้ารตอบสนองต่อผูรั้บบริการท่ีส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคทนัที การสร้าง 
ความมัน่ใจ การดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ การเขา้ถึงการบริการ และคุณภาพไฟฟ้า  
 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีมีความเป็นรูปธรรม  
สามารถจบัตอ้งสัมผสัได ้เช่นอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยั มีเทคโนโลยท่ีีพฒันา 
เพื่อการใชง้านท่ีเหมาะสม บุคลากรท่ีไดรั้บการฝึกอบรมท่ีดี อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช ้
ในการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บ 
การดูแลห่วงใย และความตั้งใจในการใหบ้ริการของพนกังาน บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็น
รูปธรรมหรือส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการท่ีชดัเจนข้ึน 
 ความเช่ือถือได ้หมายถึง ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการใหต้รงกบัสัญญา 
ท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีมีความตอ้งถูกตอ้ง แม่นย  า มีความเหมาะสมในการให้บริการ 
ในทุกคร้ัง และการใหบ้ริการจะตอ้งไดผ้ลอยา่งสม ่าเสมอในทุกจุดบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นสามารถเช่ือถือได ้
 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมและความเตม็ใจ 
ของพนกังานท่ีจะใหบ้ริการโดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 
 การสร้างความมัน่ใจ หมายถึง ความสามารถของพนกังาน หรือบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
มีความรู้และมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีสามารถท าใหผู้ม้ารับบริการเกิดความเช่ือถือ ซ่ึงไดจ้ากการรวมเอา
ปัจจยัดา้นต่าง ๆ คือ ความสามารถ (Competence) ความสุภาพ (Courtesy) ความน่าเช่ือถือ
(Creditability) และความปลอดภยั (Security) มารวมเขา้ไวด้ว้ยกนัเพื่อใหผู้รั้บบริการ 
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เกิดความเช่ือถือมาใชบ้ริการมากข้ึนวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
 การดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ หมายถึง ความสามารถของพนกังานในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของแต่ละบุคคล 
 การเขา้ถึงบริการ หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใช ้หรือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอน
ไม่ควรมากมาย ซบัซอ้นเกินไป ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวก
ส าหรับผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก  
 ดา้นคุณภาพไฟฟ้า หมายถึง การตรวจสอบระบบความผดิปกติของระบบจ าหน่าย ไดแ้ก่ 
ไฟกระพริบ ไฟตก ไฟดบั และ กระบวนการบริการแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง เป็นตน้ 
 ผูใ้ชไ้ฟฟ้า หมายถึง ประชาชนท่ีเป็นผูใ้ชก้ระแสไฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จอมเทียน จงัหวดัชลบุรี  
 การบริการขอมิเตอร์ไฟฟ้าใหม่ หมายถึง ผูใ้ชไ้ฟฟ้าทุกรายในพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จอมเทียน ท่ีมีระบบจ าหน่ายสายไฟฟ้าแรงต ่าผา่น สามารถเขา้มารับบริการขอมิเตอร์ใหม่ไดทุ้กราย  
เช่น มิเตอร์ 5 A 1 เฟส, 15 A 1 เฟส, 15 A 3 เฟส 30 A 1 เฟส, 30 A 3 เฟส  
 การบริการรับช าระค่าไฟฟ้า  หมายถึง ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีใชก้ระแสไฟฟ้าของการไฟไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจอมเทียนทุกรายท่ีเขา้มาขอรับบริการช าระค่าใชก้ระแสไฟฟ้าจริง 
 บริการขอขยายเขตระบบไฟฟ้าใหม่ หมายถึง ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีความตอ้งการท่ีจะขอใช้
ไฟฟ้าทุกรายท่ีอยูใ่นเขตพื้นท่ีรับผดิชอบการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน แต่ระบบจ าหน่ายแรงสูง
หรือแรงต ่าไม่มี แต่มีความจ าเป็นตอ้งขอใชไ้ฟฟ้าบริเวณนั้น เช่น ปักเสา เพิ่มสาย แรงสูง แรงต ่า 
หมอ้แปลงไฟฟ้าใหม่ 
 บริการรับค าร้องทัว่ไป หมายถึง ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีเขา้มารับบริการเก่ียวกบัเร่ืองร้องเรียนต่าง ๆ 
เช่น ไฟฟ้าตก ไฟฟ้าเกิน ไฟกระพริบ ไฟฟ้าดบัหรือเร่ืองขอคืนเงินประกนั ขอตรวจสอบมิเตอร์
เน่ืองจากค่าไฟฟ้าสูง เสากรีดขวางหนา้บา้น ยา้ยเสา ตรวจสอบบ ารุงรักษาอุปกรณ์หมอ้แปลงไฟฟ้า
และร้องเรียนเร่ืองต่าง ๆ 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งในการท าวจิยัในหวัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน  
จงัหวดัชลบุรี มีเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวคุณภาพการใหบ้ริการ 
 3.  การบริการไฟฟ้า กรอบนโยบาย มาตรฐานคุณภาพบริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
และทิศทางการด าเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 4.  ประวติัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการ 
 ความหมายของการให้บริการ 
 ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ไดใ้หค้วามหมาย “บริการ” หมายถึง
งานท่ีปฏิบติัรับใชห้รืองานท่ีใหค้วามสะดวกต่าง ๆ (ราชบณัฑิตสถาน, 2539, หนา้ 89)  
และมีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการไวด้งัน้ี 
 สุมนา อยูโ่พธ์ิ (2532 อา้งถึงใน กิตติพฒัน์ อินทรนิโลดม, 2544, หนา้ 18) กล่าววา่ 
การบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือความพึงพอใจซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขายหรือกิจกรรมท่ีจดั
รวมกนัขายบริการ 
 พรเทพ ปิยวฒันาเมธา (2536, หนา้ 58) กล่าววา่ การใหบ้ริการ คือ การบริการในส่ิงท่ี
ลูกคา้ตอ้งการในเวลาหรือในแบบท่ีเขาตอ้งการ 
 สุจิตรา ขานิวกิยก์รณ์ (2538 อา้งถึงใน ศรัณย ์ทิพยบ์  ารุง, 2544, หนา้ 6) กล่าวคือ 
การบริการ หมายถึง การกระท าหรือการปฏิบติัถึงการแสดงออกในรูปแบบของความสะดวกสบาย  
และความปลอดภยั เช่น การคมนาคมส่ือสารและ การประกนัภยั ซ่ึงไม่มีผูใ้ดสามารถจบัตอ้งได ้
 อมรา ผกูบุญเชิด (2539 อา้งถึงใน กิตติพฒัน์ อินทรนิโลดม, 2544, หนา้ 18) กล่าววา่ 
งานบริการ คือ ความสัมพนัธ์ระหวา่งมนุษยซ่ึ์งมีเง่ือนไขแห่งการใหท้ั้งทางรูปธรรมและนามธรรม
ในเชิงความถูกตอ้งรวดเร็วและสะดวก  
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 จินตนา บุญบงการ (2539, หนา้ 7-8) ไดนิ้ยามคาวา่ “บริการ” คือ ส่ิงท่ีจบัสัมผสั แตะตอ้ง
ไดย้ากและเส่ือมสูญหายไปไดง่้าย บริการจะท าข้ึนทนัทีและส่งมอบใหผู้รั้บบริการทนัที 
หรือเกือบทนัที 
 วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หนา้ 6 - 8) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่ คือ
“พฤติกรรม กิจกรรม คือ การกระท าท่ีบุคคลหน่ึงกระท าให ้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึง โดยมี
เป้าหมายโดยมีความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น” หรือ “บริการ คือ ส่ิงท่ีสัมผสัแตะตอ้งไดย้ากท่ี
จะเส่ือมสลายไปไดง่้าย บริการจะไดรั้บการท าข้ึน และจะส่งมอบผูรู้้รับบริการ (ลูกคา้) เพื่อใชส้อย
บริการนั้น ๆ ไดโ้ดยทนัที หรือในเวลาเกือบทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการนั้น” 
 วลัดา บินซาเวน็ (2543, หนา้ 9) กล่าววา่ การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตนเป็นเร่ืองของ
ความพอใจ เป็นนามธรรมจบัตอ้งไม่ได ้ซ่ึงมีลกัษณะแตกต่างจากสินคา้ท่ีเป็นรูปธรรม ตามแนวคิด
ทางดา้นการบริการ ลกัษณะท่ีผูใ้หบ้ริการมีความตั้งใจกระท าหรือปฏิบติัใหลู้กคา้ในขอบเขต 
ท่ีแน่นอน และท าอยา่งใหป้ระสบความส าเร็จนัน่ คือ ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
ตามความคาดหวงัหรือมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 
 สรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง การด าเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บ 
บริการอยา่งดีเยีย่ม เป็นเลิศ โดยยดึหลกัวา่ตอ้งสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั โปร่งใส และเป็นธรรม 
ตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการใหม้ากท่ีสุด อนัน ามาซ่ึงความประทบัใจหรือความพึงพอใจ 
แก่ผูรั้บบริการและสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร 
 แนวคิดการให้บริการ 
 Penchansky and Thomas (1981 อา้งถึงใน ยพุา ตั้งตน, 2538, หนา้ 13-14) ไดเ้สนอ
แนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงบริการไวด้งัน้ี 
 1.  ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือ ความพอเพียงระหวา่งบริการท่ีมีอยู่
กบัความตอ้งการขอรับบริการ 
 2.  การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง การเดินทาง 
 3.  ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ไดแ้ก่ 
แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ไดใ้หค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผูรั้บบริการ ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับลกัษณะ
ของผูใ้หบ้ริการดว้ย 
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 หลกัการท่ีส าคญัของการให้บริการท่ีควรยดึถือปฏิบติัมีดงัน้ี 
 1.  การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นการติดต่อส่ือสารระหวา่งเจา้หนา้ท่ีท่ีมีหนา้ท่ี
ใหบ้ริการกบัลูกคา้ โดยจ ากดัอยูเ่ฉพาะในเร่ืองของงานเท่านั้น 
 2.  การใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งเป็นทางการ ยดึถือการใหบ้ริการแก่ ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่า
เทียมกนัในทางปฏิบติั โดยไม่ยดึถือความสัมพนัธ์ส่วนตวั 
 3.  การวางตนเป็นกลาง (Affective neutrality) หมายถึง การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 
โดยจะตอ้งไม่น าเอาเร่ืองของอารมณ์ของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมาเก่ียวขอ้ง 
 Katz and Brenda (1973 อา้งถึงใน ชญานิศฐ์ รักแจง้, 2544, หนา้ 13) ไดก้ล่าวถึง 
หลกัพื้นฐานการใหบ้ริการของรัฐไว ้3 ประการ คือ 
 1.  การติดต่อเฉพาะงาน เป็นหลกัการท่ีตอ้งการใหบ้ทบาทของประชาชนและเจา้หนา้ท่ี
อยูใ่นวงจ ากดั เพื่อครอบคลุมใหเ้ป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑแ์ละท าไดง่้าย 
 2.  การปฏิบติัโดยเสมอภาคเท่าเทียม การท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามระเบียบกฎเกณฑ์
ตามล าดบั ก่อน-หลงัไม่เลือกปฏิบติั 
 3.  การวางตนเป็นกลาง หมายถึง การใหบ้ริการโดยไม่มีอารมณ์ความรู้สึกเขา้มาเก่ียวขอ้ง
ใหบ้ริการ โดยไม่ค  านึงถึงความเป็นญาติเพื่อนหรือคนรู้จกั 
 วชิาญ ฤทธิรงค ์(2528 อา้งถึงใน สามารถ ยิง่ค  าแหง, 2553, หนา้ 15) ไดช้ี้แนะวา่ 
การใหบ้ริการและการตอ้นรับลูกคา้ใหไ้ดรั้บความพอใจอยากท่ีจะมาใชบ้ริการอีก ควรด าเนินการ 
ดงัน้ี 
 1.  พนกังานตอ้งแต่งกายสะอาด เรียบร้อย 
 2.  ตอ้นรับลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาค เท่าเทียมกนั 
 3.  พนกังานมีความรอบรู้ในหนา้ท่ี บริการดว้ยความรวดเร็ว มีความกระตือรือร้น 
 4.  ควรมีการสืบหาขอ้มูลของลูกคา้จากแหล่งต่าง ๆ เพื่อจะไดต้อ้นรับอยา่งเหมาะสม 
 5.  การใหบ้ริการลูกคา้จะตอ้งดูถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั 
 6.  สถานท่ีท าการตอ้งดูแลใหส้ะอาด มีการจดัท่ีพกัคอยส าหรับลูกคา้ 
 7.  หมัน่ออกเยีย่มลูกคา้หรือธุรกิจของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
 8.  สร้างส่ือสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ต่อลูกคา้ชนิดปากต่อปากซ่ึงเป็นวธีิท่ีไดผ้ลท่ีสุด 
 9.  การพฒันาระบบงานโดยการน าเทคโนโลยใีหม่ ๆ เขา้มา 
 10.  ใหค้  าแนะน าดา้นวชิาการและการตลาดแก่ลูกคา้ 
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 กุลธน ธนาพงศธ์ร (2530 อา้งถึงใน ทนัดร ธนะกูลบริภณัฑ,์ 2552, หนา้ 303) กล่าววา่
หลกัการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 
 1.  หลกัความสอดคลอ้งและความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ หมายถึง ประโยชน์ต่อ
การบริการท่ีองคก์ารจดัการใหน้ั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 
ไม่ใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลใดหรือกลุ่มบุคคลโดยเฉพาะ นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดใน
การเอ้ืออ านวยประโยชน์บริหารแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินการนั้น ๆ  
 2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง  
และสม ่าเสมอ ไม่ใช่ท าๆหรือหยดุ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติังานนั้น 
 3.  หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการทุกคน 
อยา่งสม ่าเสมอ และเท่าเทียมกนัเหมือนกนัไม่ใหสิ้ทธิพิเศษกบับุคคลใดหรือกลุ่มบุคคลใดใน
ลกัษณะแตกต่างจากบุคคลอ่ืน ๆ อยา่งชดัเจน 
 4.  หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ 
ผลท่ีจะไดรั้บ 
 5.  หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติั 
ไดง่้าย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยาก 
ในใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
 สรุปไดว้า่ การใหบ้ริการ คือ การปฏิบติัรับใชห้รือการใหค้วามสะดวกต่าง ๆ ท่ีคน 
กลุ่มหน่ึงจะเสนอใหค้นอีกกลุ่มหน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการซ่ึงจะตอ้งประกอบดว้ย  
ความตั้งใจและความเอาใจใส่ของผูใ้หบ้ริการต่อการบริการนั้น ๆ รวมถึงการใหบ้ริการท่ีไดรั้บ 
การปรับปรุงใหท้นักบัความเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 
 หลกัการในการบริการ 
 กลัป์ยาวฒัน์ ตรีสุคนธ์ (2540, หนา้ 16-17) ไดก้ล่าวถึง Developing Skillful Services วา่
การบริการ คือ การติดต่อสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ โดยผูใ้หบ้ริการตอ้งตอบ 
สนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งเป็นท่ีพึงพอใจ ทั้งน้ีโดยอาศยัปัจจยัเสริมต่าง ๆ เช่น  
ความสะดวกสบาย  ความมีไมตรีจิต เป็นส่ิงท าใหก้ารบริการนั้นเป็นการประทบัใจของผูรั้บ  
“การบริการอนัน่าประทบัใจ” เป็นหวัใจหลกัในการดึงลูกคา้ จึงขอแนะน าหลกัการบริการท่ีดี ดงัน้ี 
 1.  บริการดว้ยความรวดเร็ว ผูท่ี้เขา้มาติดต่อง่ายไม่วา่จะเป็นเร่ืองใดก็ตาม ยอ่มตอ้งการ
งานท่ีตนมาติดต่อนั้นส าเร็จลุล่วง หากไม่มีขอ้จ ากดัใด ๆ ผูใ้หบ้ริการควรใหบ้ริการดว้ยความทนัใจ
รวดเร็วและตรงต่อเวลา 
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 2.  บริการดว้ยความถูกตอ้ง การใหข้อ้มูลแก่ผูม้าติดต่อหรือการใหบ้ริการใด ๆ  
ท่ีตอ้งถูกตอ้งตรงตามเป้าหมายของผูเ้ขา้มารับบริการ และถูกตอ้งเป็นจริงของหน่วยงานนั้น ๆ ดว้ย
ความระมดัระวงั การท่ีใหข้อ้มูล ต่อการบริการท่ีผิดพลาด อาจก่อให้เกิดความเสียหายยุง่ยาก ตอ้งมา
แกไ้ขในภายหลงั 
 3.  บริการดว้ยน ้าใจ หากเป็นงานในหนา้ท่ีโดยตรงจะตอ้งช่วยเหลือผูท่ี้มาติดต่อดว้ย
ความเตม็ใจยิง่ แต่หากมิใช่งานในหนา้ท่ีของตนก็ควรแจง้ใหท้ราบวา่ควรจะติดต่อท่ีไหน 
และตอ้งบริการดว้ยความเอาใจใส่ อธัยาศยัดี มารยาทงาม 
 4.  บริการต่อทุกคนเท่าเทียมกนั ทุกคนลว้นอยากใหต้นเองไดรั้บบริการมากท่ีสุด  
และดีท่ีสุด และไม่อยากใหต้นเองตอ้งประสบกบัการบริการท่ีไม่ยติุธรรม ดงันั้นจะท าอยา่งไร 
ใหผู้ท่ี้มาติดต่อทุกคนไดรั้บการบริการท่ียติุธรรมทั้งปริมาณและคุณภาพท่ีเฉล่ียเท่าเทียมกนั  
แต่ขณะเดียวกนัก็สามารถรู้สึกวา่ไดรั้บการปฏิบติัท่ีดีเหนือคนอ่ืน 
 ประนม ถาวรเวช (2545, หนา้ 8) การใหบ้ริการท่ีดี คือ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี
ประกอบดว้ยส่ิงเหล่าน้ี คือ ท าในส่ิงท่ีผูม้ารับบริการไม่คาดฝันหรือใหบ้ริการแบบบวกเพิ่มไปอีก
หน่ึงเท่า มีรอยยิม้ใน 4 รูปแบบ คือ รอยยิม้แบบทกัทาย รอยยิม้แบบพร้อมท่ีจะพูด รอยยิม้แบบเปิด
หมดทั้งหนา้ตา ปาก และรอยยิม้แบบพูดพร้อมยิม้ ซ่ึงทุกรอยยิม้ใหค้วามรู้สึกอบอุ่น การทกัทายดว้ย
น ้าเสียงท่ีน่าฟัง มีหางเสียง อยา่พูดเร็ว หรือสั้นเกินไป และใหค้วามเอาใจใส่แก่ผูม้าติดต่อ  
อยา่ปล่อยใหเ้ป็นคนแปลกหนา้ 
 นฤมล โชติเวช (2546, หนา้ 11) ไดช้ี้ใหเ้ห็นการใหบ้ริการท่ีดีวา่ ทุกคนจะตอ้งขจดัส่ิง 
ต่าง ๆ ท่ีอยูภ่ายในตวัออกไปใหห้มดส้ินและ เปิดใจรับฟังผูอ่ื้นเพื่อท าความเขา้ใจกบัส่ิงนั้น ๆ และ
ปรับจิตใจใหย้อมรับในอาชีพท่ีท าอยู ่ การบริการเป็นการใหบ้ริการโดยตรงกบัผูม้ารับบริการหรือมี 
การติดต่อประสารกนัทนัที ดว้ยท่าทางและความรู้สึกบนสีหนา้ และค าพูดท่ีแสดงออกมา  จึงเป็น
ส่ิงท่ีส าคญัอยา่งยิง่ เพราะเป็นการใหเ้กียรติต่อผูรั้บบริการ  ผูม้ารับบริการส่วนใหญ่ตอ้งการไดรั้บ 
ความรวดเร็ว ทนัใจ และตอ้งการความเป็นกนัเอง เม่ือเขา้ใจบทบาทของผูม้ารับบริการแลว้ก็จะท า
ใหก้ารบริการนั้นเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 หลกัประสิทธิภาพการให้บริการ 
 การศึกษาประสิทธิภาพของการใหบ้ริการนั้น ค าวา่ “ประสิทธิภาพ” เป็นศพัทท่ี์ใชก้นั
อยา่งกวา้งขวางทั้งในวงการบริหารธุรกิจและการบริหารรัฐกิจ ซ่ึงเป็นเป้าหมายของการบริหารงาน
อาจแตกต่างกนัออกไปเพราะฉะนั้นปัญหาท่ีตามมา คือ จะวดัประสิทธิภาพในการจดับริการของรัฐ
ไดอ้ยา่งไร ดงันั้นจ าเป็นตอ้งกล่าวถึงแนวความคิดเก่ียวกบัความหมายของค าวา่ ประสิทธิภาพ
(Efficiency) ตามทศันะของบุคคลต่าง ๆ ดงัน้ี 
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 Peterier and Plowman (1953 อา้งถึงใน ภทัรพร ตุลารักษ,์ 2545, หนา้ 8) ไดใ้หแ้นวคิด
ใกลเ้คียงกบั Harring emerson โดยไดต้ดัทอนบางขอ้ลงและสรุปองคป์ระกอบของประสิทธิภาพไว ้ 
5 ขอ้ดว้ยกนั คือ 
 1.  คุณภาพของงาน (Quality) จะตอ้งมีคุณภาพสูง คือ ผูผ้ลิตและผูใ้ชไ้ดป้ระโยชน์คุม้ค่า
และมีความพึงพอใจ 
 2.  ปริมาณงาน (Quantity) ของงานท่ีเกิดข้ึนจะตอ้งเป็นไปตามความคาดหวงั 
ของหน่วย งาน 
 3.  เวลา (Time) คือ เวลาท่ีใชใ้นการด าเนินงานจะตอ้งอยูใ่นลกัษณะท่ีถูกตอ้ง 
ตามหลกัการ เหมาะสมกบังานและทนัสมยั 
 4.  ค่าใชจ่้าย (Costs) ในการด าเนินงานทั้งหมดจะตอ้งเหมาะสมกบังานและวธีิการ คือ
จะตอ้งลงทุนนอ้ยและไดผ้ลก าไรมากท่ีสุด 
 ดงันั้น แนวความคิดของค าวา่ ประสิทธิภาพทางดา้นธุรกิจในท่ีน้ีจะมีองคป์ระกอบ 5 
อยา่ง คือ ตน้ทุน (Cost) คุณภาพ (Quality) ปริมาณ (Quantity) เวลา (Time) และวธีิการ (Method) 
ในการผลิต 
 Millet (1950 อา้งถึงใน ลือชยั เจริญทรัพย,์ 2538, หนา้ 41-42) ไดใ้หท้ศันะไวว้า่
ประสิทธิภาพ หมายถึง ผลการปฏิบติังานท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่มวลมนุษยแ์ละไดรั้บก าไร
จากการปฏิบติังานนั้นดว้ย (Human satisfaction and benefit produced) ตามทฤษฎีองคก์าร
ประสิทธิภาพขององคก์าร นอกจากจะหมายถึง ผลตอบแทนท่ีไดรั้บจาก การลงทุน ซ่ึงรวมทั้ง 
ผลก าไร และความพึงพอใจของผูรั้บบริการแลว้ยงั หมายถึง ความสามารถท่ีบรรจุเป้าหมาย 
ขององคก์ารท่ีมีเป้าหมายใกลเ้คียงกนัหรือเหมือนกนั ซ่ึงเป้าหมายนั้นจะตอ้งเป็นเป้าหมายท่ีแทจ้ริง
ขององคก์ารและเป็นเป้าหมายท่ีผูมี้สิทธิอนัชอบธรรมเป็นผูก้  าหนดข้ึน 
 ชุบ กาญจนประกร (2502, หนา้ 40) ใหค้วามหมายของค าวา่ ประสิทธิภาพเป็นแนว 
ความคิดหรือความมุ่งมาดปรารถนาของการบริหารงานในระบอบประชาธิปไตย เพื่อจะท าให ้
การบริหารราชการไดผ้ลสงสุดคุม้กบัการท่ีไดใ้ชจ่้ายเงินภาษีอากรไป ในการบริหารของประเทศ
และตอ้งก่อใหเ้กิดความพึงพอใจแห่งประชาชน ซ่ึงจากความหมาย ดงักล่าวถึงแมว้า่จะจ ากดั
ขอบเขตเฉพาะการบริหารงานภาครัฐก็ตาม แต่ก็สะทอ้นใหเ้ห็นถึงการเนน้ความมีประสิทธิภาพ 
และความพึงพอใจของประชาชน 
 รพี แกว้เจริญ และทิตยา สุวรรณชภ (2510 อา้งถึงใน ณฐัธญั ถนดัรบ, 2545, หนา้ 22)  
ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ ประสิทธิภาพของทางดา้นธุรกิจกบัทางดา้นรัฐกิจนั้นชุดใหญ่อยูท่ี่ก าไร
กบัความพึงพอใจของประชาชน ส าหรับก าไรเป็นส่ิงท่ีมองเห็นและนบัได ้ส่วนความพึงพอใจนั้น
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เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น ค่อนขา้งยากส าหรับการนบั การพิจารณาความพึงพอใจนั้นไดมี้บุคคลต่าง ๆ 
ใหท้ศันะไวห้ลายอยา่ง เช่น Daniel lerner ซ่ึงไดใ้หไ้วอ้ยา่งกวา้ง ๆ นั้น หมายถึง ความส าเร็จ
(Achievement) และความมุ่งมาดปรารถนา (Aspiration) 
 Ryan and Smith, 1954 อา้งถึงใน ประพิน ปรัชญาภรณ์, 2522, หนา้ 23) ไดก้ล่าวถึง 
ประสิทธิภาพของบุคคล (Human efficient) วา่เป็นความสัมพนัธ์ระหวา่งผลลพัธ์ในแง่บวกกบัส่ิงท่ี
ทุ่มเท และลงทุนใหก้นังาน ซ่ึงประสิทธิภาพในการท างานนั้น มองจากแง่ของการท างานของแต่ละ
บุคคล โดยพิจารณาเปรียบเทียบส่ิงท่ีใหก้นังาน เช่น ความพยายามก าลงังานกนัผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากงาน
นั้น 
 Becker and Neuhauser (1975 อา้งใน ดวงกมล ไตลยสุต, 2540, หนา้ 1) ใหค้วามหมาย
ของค าวา่ ประสิทธิภาพ หมายถึงคุณภาพ (Quality) ของการมีประสิทธิผล (Effectiveness)  
กบัความสามารถ (Component and capability) การผลิตและ การด าเนินการ ดา้นธุรกิจท่ีจะถือวา่มี
ประสิทธิภาพสูง ก็เพื่อท่ีสามารถผลิตสินคา้หรือบริการในปริมาณท่ีตอ้งการ และมีคุณภาพท่ี
เหมาะสม และมีตน้ทุนนอ้ยท่ีสุด โดยค านึงถึงสถานการณ์ และขอ้ผกูพนัดา้นการเงินท่ีมีอยู ่ดงันั้น
แนวความคิด “ประสิทธิภาพทางดา้นธุรกิจ”  จึงมีองคป์ระกอบ 5 อยา่ง คือ ตน้ทุน คุณภาพ ปริมาณ 
เวลา และวธีิการในการผลิตและยงัมีปัจจยัอ่ืนประกอบอีก ดงันั้น แบบจ าลองในรูปสมมติฐาน
สามารถสรุปไดด้งัน้ี คือ 
 1.  หากสภาพแวดลอ้มในการท างานขององคก์าร มีความสลบัซบัซอ้นต ่า (Low task 
environment complexity) หรือความแน่นอน (Certainly) การก าหนดระเบียบในการท างานของ
องคก์ารอยา่งละเอียดถ่ีถว้นจะเป็นท่ีแน่ชดัวา่ จะน าไปสู่ความมีประสิทธิภาพขององคก์าร  
แต่การก าหนดระเบียบปฏิบติัดงักล่าวจะมีผลในทางลบต่อความมีประสิทธิภาพ หากสภาพแวดลอ้ม
ในการท างานท่ียุง่ยากซบัซอ้นสูง (High task environment complexity) หรือความไม่แน่นอน 
(Uncertainly) 
 2.  การก าหนดระเบียบชดัเจน เพื่อเพิ่มผลการท างานท่ีมองเห็นไดมี้ผลท าให้
ประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึนดว้ย 
 3.  ผลของการท างานท่ีมองเห็นได ้สัมพนัธ์ในทางบวกกบัประสิทธิภาพ 
 4.  หากพิจารณาควบคู่กนัจะปรากฏวา่ การก าหนดระเบียบปฏิบติั ตวัแปรต่าง ๆ ชดัเจน 
และผลการท างานท่ีมองเห็นจะมีความสัมพนัธ์มากข้ึนต่อประสิทธิภาพมากกวา่ตวัแปรแต่ละตวั 
ตามล าพงั 
 Becker and Neuhauser (1975 อา้งใน ดวงกมล ไตลยสุต, 2540, หนา้ 1) เช่ืออีกวา่  
การสามารถมองเห็นผลขององคก์ารได ้(Visibility consequences) มีความสัมพนัธ์กบั 
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ประสิทธิภาพขององคก์าร เพราะองคก์ารสามารถทดลองและเลือกระเบียบปฏิบติั ทรัพยากรท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อการบรรลุเป้าหมายได ้ดงันั้น โครงสร้างของงานระเบียบปฏิบติัผลการปฏิบติังาน 
จึงมีสิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 
 โดยความหมายของประสิทธิภาพ คือ อตัราส่วนความสัมพนัธ์ระหวา่งผลลพัธ์ 
หรือส่ิงส่งออกของนโยบาย แผนงาน โครงการโดยม่งท่ีการเพิ่มผลลพัธ์ท่ีคงเดิม ประสิทธิภาพ 
ถูกน ามาใชเ้ป็นเกณฑ์ การวจิยัประเมินดว้ยความมุ่งหวงัท่ีจะลดความสูญเปล่า ทางการบริหาร 
และน าทรัพยากรท่ีมีค่าใชจ่้ายใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด กล่าวไดว้า่ ประสิทธิภาพเก่ียวขอ้งกบั 
การแสดงหามรรควธีิท่ีดีกวา่เพื่อด าเนินงานใหไ้ดผ้ลลพัธ์เท่าเดิมดีกวา่ในแง่ของการประหยดั
งบประมาณ เวลา บุคลากร และวสัดุอุปกรณ์ 
 ภรณี กีร์ติบุตร (2529, หนา้ 110-111) ไดก้ล่าวถึง แนวความคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพ 
ขององคก์ารเป็นการแสดงถึงอตัราสวนระหวา่งค่าใชจ่้ายและผลประโยชน์ (Cost benefit ratio)  
ซ่ึงเกิดข้ึนในการท างานเพื่อใหบ้รรลุฟ้าหมายขององคก์าร โดยค านึงถึงความจาเป็นจะตอ้งใชปั้จจยั
หรือตวัป้อน (Input) ต่าง ๆ เช่น วตัถุดิน เงิน คน เท่าไรจึงจะสามารถบรรลุถึงเป้าหมายหรือระดบั
ของผลิตผล (Output) ท่ีตอ้งการได ้ทั้งน้ี การวดัประสิทธิภาพดว้ยการวดัเปรียบเทียบอตัราส่วน
ระหวา่งปัจจยั ซ่ึงเป็นตวัป้อนท่ีใช ้ในการผลิตกบัผลผลิตท่ีไดรั้บ 
 Katz and Kahn (1978 อา้งถึงใน อุทยั กนกวฒิุพงศ,์ 2547, หนา้ 21) ซ่ึงเป็นนกัทฤษฎี 
ท่ีศึกษาองคก์รในระบบเปิดไดท้  าการศึกษาในเร่ืองของปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อประสิทธิภาพ 
ในการปฏิบติังาน โดยกล่าววา่ ประสิทธิภาพ คือ ส่วนประกอบท่ีส าคญัของประสิทธิผล 
ประสิทธิภาพขององคก์รนั้น ถา้จะวดัจากปัจจยัน าเขา้เปรียบเทียบกบัผลผลิตท่ีไดน้ั้นจะท าให ้
การวดัประสิทธิภาพคลาดเคล่ือนจากความเป็นจริงประสิทธิภาพขององคก์ร หมายถึง  
การบรรลุเป้าหมาย (Goal attainment) ขององคก์รในการบรรลุเป้าหมายขององคก์รนั้น ปัจจยัต่าง ๆ 
คือ การฝึกอบรม ประสบการณ์ ความรู้สึกผกูพนัยงัมีความส าคญัต่อประสิทธิภาพขององคก์รดว้ย 
 การบริหารงานแบบวทิยาศาสตร์ Herzberg (1968, p. 28 อา้งถึงใน อุทยั กนกวฒิุพงศ,์ 
2547, หนา้ 21-22) ไดน้ าเอาการบริหารงานแบบวทิยาศาสตร์และความสัมพนัธ์ระหวา่งผูป้ฏิบติังาน
มาศึกษาร่วมกนั เพื่อใหไ้ดปั้จจยัส าคญัท่ีจะท าใหบุ้คคลปฏิบติังานไดอ้ยา่งสบายใจ  
และมีประสิทธิภาพ ดงันั้น เขาจึงไดศึ้กษาวจิยัถึงทศันคติของบุคคลท่ีพอใจในการท างาน พบวา่
บุคคลท่ีพอใจในการท างานมีปัจจยั ดงัน้ี 
 1.  การท่ีสามารถท างานไดบ้รรลุผลส าเร็จ 
 2.  การท่ีไดรั้บการยกยอ่งนบัถือเม่ือท างานส าเร็จ 
 3.  ลกัษณะเน้ือหาของงานนั้นเป็นส่ิงท่ีน่าสนใจ 
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 4.  การท่ีไดมี้ความรับผดิชอบมากข้ึน 
 5.  ความกา้วหนา้ในการท างาน 
 6.  การท่ีไดมี้โอกาสพฒันาความรู้ และความสามารถในการท างาน 
 ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้มของงานท่ีเป็นส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ย
ปัจจยั ดงัน้ี 
 1.  นโยบาย และการบริหารขององคก์ร 
 2.  การควบคุมบงัคบับญัชา  
 3.  สภาพการท างาน 
 4.  ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคลากรทุกระดบัในหน่วยงาน 
 5.  ค่าตอบแทน 
 6.  สถานภาพ 
 7.  การกระทบกระเทือนต่อชีวติส่วนตวั 
 8.  ความปลอดภยั 
 สมพงษ ์เกษมสิน (2521, หนา้ 30) ไดก้ล่าวถึงแนวความคิดของ Harring Emerson
เก่ียวกบัหลกัการท างานใหมี้ประสิทธิภาพในหนงัสือ “The Twelve Principles of Efficiency”  
ซ่ึงไดรั้บยกยองและกล่าวขวญักนัมาก โดยมีหลกั 12 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ท  าความเขา้ใจ และก าหนดแนวความคิดในการท างานใหก้ระจ่าง 
 2.  ใชห้ลกัสามญัส านึกในการพิจารณาความน่าจะเป็นไปไดข้องงาน 
 3.  ค  าปรึกษาแนะน าถูกตอ้ง และสมบูรณ์ 
 4.  รักษาระเบียบวนิยัในการท างาน 
 5.  ปฏิบติังานดว้ยความยติุธรรม 
 6.  การท างานตอ้งเช่ือถือได ้รวดเร็ว มีสมรรถภาพและมีการลงทะเบียนไวเ้ป็นหลกัฐาน 
 7.  งานควรมีลกัษณะแจง้ให้ทราบถึงการด าเนินงานอยา่งทัว่ถึง 
 8.  งานส าเร็จทนัเวลา 
 9.  ผลงานไดม้าตรฐาน 
 10.  การด าเนินงานสามารถยึดเป็นมาตรฐานได ้
 11.  ก าหนดมาตรฐานท่ีสามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการฝึกสอนงานได ้
 12.  ใหบ้  าเหน็จรางวลัแก่งานท่ีดี 
 สมยศ นาวกีาร (2525, หนา้ 5) ไดก้ล่าวถึง แนวความคิดของ Thomas ซ่ึงเสนอปัจจยั 7 
ประการท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานในองคก์าร คือ 
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 1.  กลยทุธ์ (Strategy) เก่ียวกบัการก าหนดภารกิจ การพิจารณาถึงจุดอ่อน จุดแขง็ ภายใน
องคก์าร โอกาส และอุปสรรค ภายนอกองคก์าร 
 2.  โครงสร้าง (Structures) โครงสร้างขององคก์ารท่ีเหมาะสมจะช่วยในการปฏิบติังาน 
 3.  ระบบ (System) ระบบขององคก์ารท่ีจะบรรลุเป้าหมาย 
 4.  แบบ (Styles) แบบของการบริหารของผูบ้ริหารเพื่อบรรลุเป้าหมายขององคก์าร 
 5.  บุคลากร (Staff) ผูร่้วมองคก์าร 
 6.  ความสามารถ (Skill) 
 7.  ค่านิยม (Shared values) ค่านิยมร่วมของคนในองคก์าร 
 สรุป หลกัการใหบ้ริการและประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ หมายความวา่ การบริการ 
นั้น ๆ จะตอ้งสะดวก รวดเร็ว และตรงต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยคุณภาพ  
และประสิทธิภาพในการใหบ้ริการจะตอ้งมีการพฒันาจากรูปแบบเดิม เพื่อเพิ่มคุณภาพจากเดิม 
ใหดี้ยิง่ข้ึน และสอดคลอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการตามโลกยคุโลกาภิวฒัน์หรือตามสภาพ
เศรษฐกิจ สังคมในขณะนั้น ๆ 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 คุณภาพในการบริการเป็นนามธรรม อธิบายไดย้าก แตกต่างกนัไปตามผูใ้ชบ้ริการ  
และตอ้งใชบ้ริการแลว้จึงจะสามารถบอกคุณภาพได้ 
 ความหมายของคุณภาพ (Quality) 
 คุณภาพ คือ ส่ิงท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้รับรู้ (Gronroos, 1990; Buzzell and Gale, 1987  
อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2547, หนา้ 179) 
 คุณภาพของสินคา้ (Product quality) คือ ระดบัของคุณประโยชน์แห่งคุณสมบติัของ
สินคา้ท่ีเอ้ืออ านวยต่อผูใ้ชส้อยและตอบสนองความตอ้งการท่ีตั้งใจหรือความคาดหวงัก่อนใชส้อย
สินคา้หรือผลิตภณัฑน์ั้น ๆ (วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2542. หนา้ 14) 
 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ (Service quality) 
 คุณภาพของบริการ คือ ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ ระดบัความสามารถ
ของบริการในการบ าบดัความตอ้งการของลูกคา้หรือระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บ
บริการไปแลว้ (วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2542, หนา้ 14) 
 คุณภาพของการใหบ้ริการ (Service quality) เป็นระดบัของการใหบ้ริการซ่ึงไม่มีตวัตน 
ท่ีน าเสนอใหก้บัลูกคา้ท่ีคาดหวงั ซ่ึงจะเป็นผูต้ดัสินคุณภาพการใหบ้ริการ (Etzel, Walker & 
Stanton, 2001 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546, หนา้ 437) 
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 แนวคิดคุณภาพบริการ 
 ในเม่ือมีการใหบ้ริการของหน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชนจ าเป็นจะตอ้งมีการพฒันา
อยา่งต่อเน่ือง เพื่อท าใหเ้กิดการใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพตรงต่อความตอ้งการของประชาชน 
หรือผูรั้บบริการ ท าใหเ้กิดความประทบัใจและสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร หากเป็นองคก์ร
เอกชนท่ีตอ้งการแข่งขนัทางดา้นธุรกิจเพื่อสร้างผลก าไรจึงจ าเป็นตอ้งพึ่งการใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพ
ใหเ้กิดความไดเ้ปรียบคู่แข่งขนัจึงมีนกัวชิาการเสนอแนวคิดไว ้ดงัน้ี 
 วรเดช จนัทรศร และไพโรจน์ ภทัรนรากุล (2542, หนา้ 55) ไดใ้หค้วามหมายของระบบ
การใหบ้ริการภาคเอกชนและประชาชนท่ีมีมาตรฐานวา่ หมายถึง ระบบการใหบ้ริการภาคเอกชน 
และประชาชนของหน่วยงานท่ีประกอบดว้ยเกณฑม์าตรฐานและตวัช้ีวดัรวม 10 ดา้น ดงัน้ี 
 เกณฑ์มาตรฐาน   ตัวช้ีวดั 
 1.  ประสิทธิภาพ  ความรวดเร็ว, ค่าบริการถูก 
 2.  คุณภาพ     ผลผลิต, ผลลพัธ์ 
 3.  ความทัว่ถึง   พื้นท่ีเป้าหมาย, กลุ่มเป้าหมาย, หน่วยงานบริการ 
 4.  ความเสมอภาค   การไม่เลือกปฏิบติั, การขยายโอกาส 
 5.  ความเป็นธรรม  ความเป็นธรรมระหวา่งพื้นท่ี 

        ความเป็นธรรมระหวา่งกลุ่มอาชีพ 
        ความเป็นธรรมระหวา่งเพศ  
        ความเป็นธรรมระหวา่งชนรุ่น 

 6.  สนองตอบความตอ้งการ ปัญหาความตอ้งการ, การจดัล าดบัความส าคญั 
 7.  สนองตอบความพึงพอใจ ความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายหรือลูกคา้, การยอมรับ, 
        ขอ้ร้องเรียน/ ร้องทุกข,์ การประกนัความเส่ียง 
 8.  ความต่อเน่ือง   ช่วงระยะเวลาการใหบ้ริการ, การบริการหลงัการขาย
 9.  ความสะดวกสบาย   การบริการเสร็จส้ิน ณ จุดเดียว 
 10.  ความพร้อมใหบ้ริการ การบริการ 24 ชัว่โมง, ความพร้อมของหน่วยงาน, 
        ความพร้อมของหนา้ท่ี 
 วรีะพงศ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หนา้ 14) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง 
ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้เป็นระดบัของความสามารถของบริการในการบ าบดั 
ความตอ้งการของลูกคา้เป็นระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ 
 ในการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการตอ้งพิจารณาระดบัความพึงพอใจท่ีลูกคา้ไดรั้บ 
จากปัจจยัคุณภาพต่าง ๆ ตลอดระยะเวลาท่ีใชบ้ริการนั้นจนเสร็จส้ินกระบวนการรับบริการ 
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 ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีลูกคา้มกัอา้งถึงมีอยู ่10 ปัจจยั คือ 
 1.  ความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการใหบ้ริการ 
 2.  การสนองตอบต่อความตอ้งการหรือความรู้สึกของลูกคา้ 
 3.  ความสามารถ หรือสมรรถนะในการใหบ้ริการอยา่งรอบรู้ ถูกตอ้งเหมาะสม เช่ียวชาญ
อยา่งผูรู้้จริง 
 4.  การเขา้ถึงง่าย ใชบ้ริการไดไ้ม่ยุง่ยาก 
 5.  ความสุภาพ อ่อนนอ้ม ใหเ้กียรติ มีมารยาท 
 6.  ความสมบูรณ์ในการส่ือความและสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ท าใหลู้กคา้ทราบ เขา้ใจ 
และไดรั้บค าตอบในขอ้สงสัยไดอ้ยา่งกระจ่างชดั 
  7.  ความเช่ือถือได ้ความมีเครดิตของผูใ้หบ้ริการ 
  8.  ความมัน่คงปลอดภยั อบอุ่นสบายใจของลูกคา้ในขณะใชบ้ริการ 
  9.  ความเขา้ใจในลูกคา้ เอาใจลูกคา้มาใส่ใจตน 
  10.  สัมผสัรับรู้ไดท้างกายภาพปัจจยัการบริการ 
 สุรศกัด์ิ นานานุกุล (2538 อา้งถึงใน กุลยา ส่งสวสัด์ิ, 2544, หนา้ 7-8) กล่าววา่ 
แนวความคิดในการปรับปรุงคุณภาพและผลิตภณัฑถื์อวา่ คุณภาพเป็นกลยทุธ์ทางธุรกิจท่ีมี
ความส าคญัระดบัสูงสุดทุกองคก์รโดยจะก าหนดใหคุ้ณภาพเป็นเป้าหมายสูงสุดขององคก์ร  
ถา้มีคุณภาพแลว้ก็จะสามารถเอาชนะคู่แข่งขนัไดโ้ดยเด็ดขาดจะขยายตวัและช่วงชิงส่วนแบ่งของ
ตลาดไดด้ว้ยคุณภาพท่ีเหนือกวา่และบรรลุเป้าหมายดว้ยคุณภาพ ซ่ึงในแนวความคิดใหม่บอกวา่ 
จะตอ้งเนน้ความพอใจของลูกคา้ก่อน จะตอ้งรู้ระดบัความพอใจของลูกคา้หลงัจากนั้นจะตอ้งท างาน
อยา่งมีประสิทธิภาพ  
 ดงันั้น คุณภาพ คือ ระดบัของการกระท า หรือปฏิบติัตามเกณฑห์รือมาตรฐานท่ีก าหนด 
และตอ้งมีความเป็นเลิศ ซ่ึงคุณภาพจะตอ้งถูกก าหนด โดยความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีไดรั้บ 
จากบริการนั้น ๆ จึงจะถือวา่บริการนั้นเป็นบริการท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด ประกอบดว้ย 
 1.  ความรวดเร็วถูกตอ้ง 
 2.  ความเช่ือถือ 
 3.  ความต่อเน่ืองของบริการท่ีให ้
 4.  ความเพียงพอของบริการท่ีให ้
 5.  ความปลอดภยัและทนัสมยั 
 6.  ความยติุธรรมและความเท่าเทียมกนัของบริการท่ีให ้
 7.  รูปแบบการบริการดี 
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 8.  ราคาบริการเหมาะสม 
 วรางคณา ขาวเธียร (2540 อา้งถึงใน จิตติมา พะนา, 2550, หนา้ 12) กล่าวไวว้า่  
การบริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัส าคญัต่าง ๆ เหล่าน้ี คือ 
 1.  ความเช่ือถือได ้(Reliability) ประกอบดว้ย 
  1.1  ความสม ่าเสมอ 
  1.2  ความพึ่งพาได ้
 2.  การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดว้ย 
  2.1  ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
  2.2  ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
  2.3  มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 
  2.4  ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
 3.  ความสามารถ (Competence) ประกอบดว้ย 
  3.1  สามารถในการใหบ้ริการ 
  3.2  สามารถในการส่ือสาร 
  3.3  สามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 
 4.  การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย 
  4.1  ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมาย
ซบัซอ้นเกินไป 
  4.2  ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 
  4.3  เวลาท่ีใชบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
  4.4  อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
 5.  ความสุภาพอ่อนโอน (Courtesy) ประกอบดว้ย 
  5.1  การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
  5.2  ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
  5.3  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
 6.  การส่ือสาร (Communication) ประกอบดว้ย 
  6.1  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงาน 
  6.2  มีการอธิบายข้ึนตอนการใหบ้ริการ 
 7.  ความซ่ือสัตย ์(Credibility) ประกอบดว้ย คุณภาพของงานบริการ มีความเท่ียงตรง
น่าเช่ือถือ 
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 8.  ความมัน่คง (Security) ประกอบดว้ย 
  8.1  ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
  8.2  ความปลอดภยัดา้นอ่ืน ๆ เช่น ภาพพจน ์ช่ือเสียง ฯลฯ 
 9.  ความเขา้ใจ (Understanding) ประกอบดว้ย 
  9.1  การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.2  การใหค้  าแนะน า และเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.3  การใหค้วามสนใจผูใ้ชบ้ริการ 
 10.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) ประกอบดว้ย 
  10.1  การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมส าหรับการใหบ้ริการ 
  10.2  การเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
  10.3  การจดัสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม สะอาด 
 คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman et al. (1985; 1988 อา้งถึงใน กรณิศา 
อินทรสุวรรณ, 2554, หนา้ 15-20) เช่ือวา่ คุณภาพบริการข้ึนอยูก่บัช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงั 
และการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบับริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นผล 
จากค าบอกเล่าท่ีบอกต่อกนัมา ความตอ้งการของผูรั้บบริการเอง และประสบการณ์ในการรับบริการ
ท่ีผา่นมา รวมถึงข่าวสารจากผูใ้หบ้ริการทั้งโดยตรง และโดยออ้ม ส่วนการรับรู้ของผูรั้บบริการ 
เป็นผลมาจากการไดรั้บบริการและการส่ือสารจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ ถา้บริการท่ีไดรั้บ
จริงดีกวา่หรือเท่ากบัความคาดหวงัถือวา่บริการนั้นมีคุณภาพ ดงัรูปภาพท่ี 2 
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ภาพท่ี 2  รูปแบบแนวคิดของคุณภาพการบริการ (กรณิศา อินทรสุวรรณ, 2554, หนา้ 15-20) 
 
 Parasuraman et al. (1985; 1988 อา้งถึงใน กรณิศา อินทรสุวรรณ, 2554, หนา้ 15-20)  
ไดอ้ธิบายช่องวา่งการจดัการบริการของรูปแบบแนวคิดของคุณภาพการบริการ ดงัน้ี 
 ช่องวา่งท่ี 1 เป็นช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูรั้บบริการและการรับรู้ของผูบ้ริหาร 
โดยทัว่ไปผูบ้ริหารไม่อาจทราบหรือรับรู้ถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
ไดท้ั้งหมดหรืออาจจะยดึถือเอาความเขา้ใจของตนเองเป็นส าคญั จึงท าใหบ้ริการคลาดเคล่ือนไปจาก
ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูม้ารับบริการ ดงัเช่น ผูบ้ริหารอาจเขา้ใจไม่ตรงกบัความคาดหวงั 
ของผูรั้บบริการ จึงใชเ้งินจ านวนมากจดัอาคาร สถานท่ีใหส้วยงาม หรูหรา แต่ผูรั้บบริการ 
อาจตอ้งการเพียงความสะดวก ความสุขสบายและการบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า เน่ืองจาก
ผูบ้ริหารไม่เขา้ใจวา่ผูรั้บบริการคาดหวงัอะไร และไม่ทราบขอ้มูลท่ีแทจ้ริงจากผูรั้บบริการ 

การติดต่อส่ือสารไปสู่ผูรั้บบริการ 

การส่ือสารแบบการบอกต่อ ประสบการณ์ในอดีต ความตอ้งการส่วน
บุคคล 

บริการท่ีคาดหวงั 

บริการท่ีรับรู้ได ้

ผู้รับบริการ 

ช่องว่างที่ 5 

       ผู้ให้บริการ ช่องว่างที่ 4 

การให้บริการ 

(ประกอบดว้ยก่อนหลงัการติดต่อ) 

แปลการรับรู้นั้นให้เป็น
ขอ้ก าหนดและมาตรฐานต่างๆ

ของบริการ 

ความเขา้ใจในการจดัการใน
ความหวงัของผูบ้ริโภค 

ช่องว่างที่ 1 

ช่องว่างที่ 2 

ช่องว่างที่ 3 

            หมายถึง มีผลต่อ 

               หมายถึง การเกิดช่องวา่ง                                 
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ซ่ึงในช่องวา่งท่ี 1 น้ี มีผลถึงช่องวา่งท่ี 2, 3, 4 โดยจะท าให้การจดัการท่ีใหน้ั้น ผูรั้บบริการสามารถ
รับรู้ได ้และตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
 ช่องวา่งท่ี 2 เป็นช่องวา่งระหวา่งการจดัการรับรู้ของผูบ้ริหารตามความคาดหวงั 
ของผูรั้บบริการ และก าหนดลกัษณะของคุณภาพบริการแมว้า่ผูบ้ริหารรับรู้ความคาดหวงั 
ของผูรั้บบริการ และทราบถึงความส าคญั แต่ไม่ไดน้ ามาก าหนดเป็นเป้าหมายหรือมาตรฐาน 
ของการใหบ้ริการ ผูบ้ริหารอาจจะไม่ไดเ้อาใจใส่อยา่งจริงจงัถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
แลว้น ามาก าหนดลกัษณะการบริการใหไ้ดคุ้ณภาพ หรือก าหนดไวต้ามความเห็นตนเท่านั้น 
ดว้ยขอ้จ ากดัต่าง ๆ เช่น ผูบ้ริหารเห็นความส าคญัของการบริการใหมี้คุณภาพสูง แต่ไม่ไดฝึ้กอบรม
บุคลากร และไม่มีการปรับปรุงการบริการตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 ช่องวา่งท่ี 3 เป็นช่องวา่งระหวา่งลกัษณะของคุณภาพของการบริการท่ีไดก้ าหนดไวก้บั
การบริการท่ีให้ผูบ้ริหารไดมี้การก าหนดลกัษณะของคุณภาพของการบริการไวอ้ยา่งชดัเจนแลว้  
แต่ยงัมีปัจจยัอ่ืน ๆ อีกท่ีมีผลท าใหก้ารบริการท่ีจดัใหไ้ม่เป็นไปตามท่ีไดว้างขอ้ก าหนดไว ้ 
จึงท าใหบ้ริการไม่มีคุณภาพ เช่น บุคลากรขาดความรู้ บุคลากรไดรั้บแรงจูงใจในการท างาน 
ไม่เพียงพอ งบประมาณมีจ ากดั หรือนอ้ยเกินไป อุปกรณ์เคร่ืองมือต่าง ๆ ลา้สมยั ขาดความพร้อม 
และความร่วมมือภายในองคก์าร ซ่ึงมีผลต่อการบริการให้เป็นมาตรฐาน และมีประสิทธิภาพ 
ตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั 
 ช่องวา่งท่ี 4 เป็นช่องวา่งระหวา่งการใหบ้ริการจริงกบัการติดต่อส่ือสารใหผู้ม้ารับบริการ
ทราบการส่ือสารหรือประชาสัมพนัธ์ใหผู้ม้ารับบริการไดรั้บรู้หรือรับทราบถึงการบริการท่ีใหน้ั้น  
มีผลต่อบริการท่ีจะรับรู้ เม่ือไดรั้บบริการ ซ่ึงบริการท่ีผูใ้ห้บริการตั้งใจให ้อาจแตกต่างจากบริการ 
ท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้เน่ืองจากความเขา้ใจท่ีไม่ตรงกนั ผูใ้หบ้ริการประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูล
เก่ียวกบับริการตามท่ีไดก้ าหนดเป้าหมายไวล่้วงหนา้ หรือประชาสัมพนัธ์เกินจริง อาจมีผลท าให้
ความคาดหวงัของผูม้ารับบริการในเร่ืองการบริการคาดเคล่ือนไปจากบริการท่ีไดรั้บจริง 
ผูรั้บบริการก็จะรู้สึกผดิหวงั และประเมินวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นดอ้ยคุณภาพปัญหาท่ีเกิดจากช่องวา่ง
ทั้ง 4 ช่องวา่งนั้น เกิดจากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงมีผลต่อคุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการรับรู้ สาเหตุนั้นอาจจะ
มาจาก ลกัษณะของการขาดการติดต่อส่ือสารจากผูใ้หบ้ริการถึงผูบ้ริหารระดบัสูง ท่ีมีระดบัชั้น 
ของสายบงัคบับญัชามากเกินไป การก าหนดเป้าหมายคุณภาพบริการ การจดัทีมงาน การจดัคน 
ใหเ้หมาะสมกบังาน การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม ความขดัแยง้ในบทบาทหนา้ท่ี ความไม่ชดัเจน 
ในบทบาท การติดต่อส่ือสารในแนวราบ และการใหส้ัญญาเกินความเป็นจริง 
 ช่องวา่งท่ี 5 เป็นช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีผูม้ารับบริการรับรู้ และบริการท่ีผูม้ารับบริการ
คาดหวงั หรือเป็นผลจากความแตกต่างระหวา่งบริการท่ีคาดหวงักบับริการท่ีไดรั้บจริง คุณภาพ 
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ของบริการจะแปลผลโดยตรงกบัขนาด และทิศทางของช่องวา่งท่ีเกิดจากบริการท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงัวา่จะไดรั้บ ซ่ึงเป็นผลมาจากค าบอกเล่าของบุคคลอ่ืน จากความตอ้งการของตนเอง  
และจากประสบการณ์ในอดีตกบับริการท่ีผูบ้ริการไดรั้บรู้ซ่ึงเป็นผลมาจากการใหบ้ริการ 
และการส่ือสารของผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ หากบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บดีกวา่หรือเท่ากบั 
ท่ีคาดหวงัไว ้การบริการนั้นจะถูกจดัวา่คุณภาพ แต่ถา้หากบริการท่ีรับรู้ดอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไว้
ผูรั้บบริการจะกล่าววา่ไมดีหรือไร้คุณภาพ 
 จากรูปแบบแนวคิดของคุณภาพการใหบ้ริการ ดงักล่าวสามารถใชเ้ป็นกรอบแนวคิดท่ีใช้
ในการตรวจสอบประเมินผลประสิทธิภาพการใหบ้ริการและหาวธีิท่ีเหมาะสมในการขจดัช่องวา่ง 
หรือแตกต่างนั้น ๆ 
 จากการพฒันารูปแบบคุณภาพของการบริการท่ีไดรั้บ (ช่องวา่งท่ี 5) ตามแนวคิด
เซิร์ฟควอล (Servqual) นั้น พบวา่ มีรูปแบบของการบริการท่ีมีคุณภาพอยู ่5 รูปแบบท่ีเป็นตวัแปร
ส าคญั คือ 
 1.  ลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัไดข้องปัจจยัการบริการ (Tangibility) หมายถึง  
ลกัษณะภายนอกของส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไดแ้ก่ สถานท่ีท่ีใหบ้ริการ พนกังาน/ บุคลากร 
ผูใ้หบ้ริการ เคร่ืองมือ-อุปกรณ์เคร่ืองใช ้ป้ายสัญลกัษณ์บอกทิศทางการใหบ้ริการ สถานท่ีจอดรถ 
เป็นตน้ 
 2.  ความเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการจดัหาบริการท่ีเป็นไป 
ไดอ้ยา่งเช่ือใจได ้และถูกตอ้ง การด าเนินการบริการท่ีน่าเช่ือถือเป็นความคาดหวงัของลูกคา้  
และหมายถึงการบริการท่ีบรรลุผลส าเร็จ ตรงเวลาทุกคร้ังในวธีิการเดิม และปราศจากขอ้ผดิพลาด 
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที (Responsiveness) หมายถึง เตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้ และใหบ้ริการในทนัที การท าใหผู้รั้บบริการตอ้งรอนาน โดยไม่มีเหตุผลท่ีชดัเจนเป็นผลลบ
ต่อคุณภาพบริการ 
 4.  ความเช่ือมัน่ (Assurance) คือ ความรู้ ความสามารถของพนกังานท่ีจะก่อใหเ้กิด 
ความไวว้างใจ และความมัน่ใจ รูปแบบของความเช่ือมัน่ประกอบดว้ยความสามารถ 
ในการใหบ้ริการ ความสุภาพ และความเอาใจใส่ลูกคา้ และการติดต่อท่ีมีประสิทธิภาพกบัลูกคา้ 
 5.  การเอาใจใส่ (Empathy) คือ การเตรียมการดูแล และองคป์ระกอบท่ีเก่ียวกบั 
การเอาใจใส่เฉพาะส่วนบุคคลใหก้บัลูกคา้ ประกอบดว้ยความสามารถในการเขา้ถึงความรู้สึก  
และความพยายามท่ีจะเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูม้ารับบริการ 
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ภาพท่ี 3  คุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ (สิทธิชยั บ าเพญ็เพียร, 2557, หนา้ 26) 
 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985 อา้งถึงใน ไสว ชยับุญเรือง, 2555) อธิบายวา่
แนวคิดเร่ืองความแตกต่างหรือช่องวา่งของคุณภาพบริการนั้น ไดรั้บความสนใจสูงสุด คือ บริการ 
ท่ีคาดหวงั บริการท่ีไดรั้บ โดยความคาดหวงันั้น น่าจะมีอิทธิพลจากความตอ้งการส่วนบุคคลการ
ส่ือสารแบบบอกต่อ และประสบการณ์ในอดีต ซ่ึงคุณภาพของบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บก็คือ 
ความแตกต่างระหวา่งบริการท่ีคาดหวงัและบริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงสรุปไดด้งัน้ี 
 1.  เม่ือความคาดหวงัของลูกคา้ต ่ากวา่บริการท่ีไดรั้บ ผลคือ ประหลาดใจในคุณภาพ  
(ES < PS) 
 2.  เม่ือความคาดหวงัของลูกคา้เท่ากบับริการท่ีไดรั้บ ผลคือคุณภาพเป็นท่ีน่าพอใจ  
(ES = PS) 
 3.  เม่ือความคาดหวงัของลูกคา้มีมากกวา่บริการท่ีไดรั้บ ผลคือ คุณภาพไม่เป็นท่ียอมรับ 
(ES > PS) 
 ความคาดหวงัในคุณภาพของบริการ (Service quality expectation) เน่ืองจากบริการ 
มีลกัษณะท่ีแตกต่างจากผลิตภณัฑ ์กล่าวคือ ไม่ตวัตน คุณภาพไม่แน่นอน ไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ด ้
ท าใหใ้หผู้รั้บบริการ ไม่สามารถประเมินคุณภาพของบริการไดก่้อนตดัสินใจ ผูรั้บบริการ 
จึงเกิดความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการและพบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในบริการมี  

การบอกต่อ ความตอ้งการส่วนบุคคล ประสบการณ์ในอดีต 

คุณภาพของบริการที่ได้รับ 
(Perceived service quality) 

1. เกินกวา่ความคาดหวงั ES<PS 
(ประหลาดใจกบัคุณภาพ) 
2. ตามความคาดหวงั ES=PS 
(พอใจในคุณภาพ) 
3. ไม่พบกบัส่ิงท่ีคาดหวงั 
ES>PS 
(คุณภาพท่ีไม่สามารถยอมรับได)้ 

รูปแบบของคุณภาพของบริการ 
1. ส่ิงท่ีสมัผสัได ้
2. ความน่าเช่ือถือ 
3. การตอบสนองทนัที 
4. ความเช่ือมัน่ 
5. การเอาใจใส่ 

บริการท่ีคาดหวงั 
(Expected service) 

บริการท่ีไดรั้บ 
(Perceived service) 
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3 ปัจจยั คือ 
 1.  ความคาดหวงัท่ีเกิดจากค าบอกเล่าปากต่อปาก เช่น การไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพ
การบริการจากเพื่อนหรือคนท่ีรู้จกั ซ่ึงเคยไดไ้ปใชบ้ริการในสถานบริการแห่งนั้นมาแลว้ จะท าให้
ผูฟั้งเกิดความคาดหวงัวา่จะไดรั้บในส่ิงดี ๆ ดงัท่ีทราบมา 
 2.  ความคาดหวงัท่ีเกิดจากความตอ้งการส่วนตวัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นความตอ้งการ 
ท่ีแตกต่างกนัของแต่ละบุคคลข้ึนอยูก่บัภูมิหลงัของบุคคลผูน้ั้น 
 3.  ความคาดหวงัท่ีเกิดจากประสบการณ์ในอดีต จากประสบการณ์การไดรั้บบริการ  
จะมีอิทธิพลต่อระดบัของคาดหวงัในการบริการ 
 Millet (1954 อา้งถึงใน ถาวร แสงอ าไพ, 2554, หนา้ 31) กล่าววา่ เป้าหมายส าคญั 
ของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลกั  
และแนวทาง คือ 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยติุธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐาน
คติท่ีวา่ คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุม
ของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการประชาชน จะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็น
ปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานในการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่ การใหบ้ริการ
สาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย 
ถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงเป็นการสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชน 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมีลกัษณะ  
มีจ  านวนการใหบ้ริการ และสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 
 Millet (1954 อา้งถึงใน ถาวร แสงอ าไพ, 2554, หนา้ 31) เห็นวา่ ความเสมอภาค 
หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจ านวนการใหบ้ริการไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้ง 
ท่ีใหบ้ริการ สร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 
 การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ 
โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่  
จะใหบ้ริการ หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ไดแ้ละ 
 การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีมี
การปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ  
หรือสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
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 แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงส าคญัหน่ึงในการสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจ 
 การใหบ้ริการ คือ การรักษาระดบัการใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพ
การใหบ้ริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
จะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพูด ปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบ้ริการ ลูกคา้ 
จะพอใจ ถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ เม่ือเขามีความตอ้งการในรูปแบบท่ีตอ้งการ ดงันั้น  
จึงตอ้งค านึงถึงคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงการบริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ย
คุณสมบติัต่าง ๆ เหล่าน้ีคือ 
 1.  ความเช่ือถือได ้อนัประกอบดว้ย ความสม ่าเสมอ ความพึ่งพาได ้
 2. การตอบสนอง ประกอบดว้ย ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ
และการอุทิศเวลามีการติดต่ออยา่งต่อเน่ืองปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
 3.  ความสามารถ ประกอบดว้ยสามารถในการใหบ้ริการ สามารถในการส่ือสาร  
สามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 
 4.  การเขา้ถึงบริการ ประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบ
ขั้นตอนไม่ควรมากมายซบัซอ้นเกินไป ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลา 
ท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
 5.  ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบดว้ยการแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการใหก้ารตอ้นรับ
ท่ีเหมาะสม ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
 6.  การส่ือสาร ประกอบดว้ย มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ  
มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 7.  ความซ่ือสัตย ์คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 
 8.  ความมัน่คง ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
 9.  ความเขา้ใจ ประกอบดว้ย การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ การให้ค  าแนะน าและเอาใจใส่
ผูใ้ชบ้ริการ การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ  
 10.  การสร้างส่ิงจบัตอ้งได ้ประกอบดว้ย การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมส าหรับ
ใหบ้ริการ การเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ การจดัสถานท่ีให้บริการ
สวยงาม สะอาด 
 สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ หมายถึง การใหบ้ริการตามมาตรฐานวชิาชีพ เพื่อใหผู้ม้า
รับบริการไดรั้บบริการท่ีดีเลิศ ตรงตามความคาดหวงั หรือมากกวา่ท่ีผูม้ารับบริการคาดหวงัไว ้ 
ซ่ึงประกอบดว้ย 3 ดา้นหลกั ดงัน้ี 
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 1.  เจา้หนา้ท่ีท่ีจะใหบ้ริการมีศกัยภาพในดา้นความรู้ทางวิชาการ มีความสุภาพ 
ต่อผูรั้บบริการ และมีการตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
 2.  กระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ รวมทั้งผลลพัธ์ของการบริการ มีคุณภาพ  
มีความเท่ียงตรงเช่ือถือไดแ้ละขั้นตอนไม่ยุง่ยาก 
 3. สถานท่ีส าหรับการใหบ้ริการ มีความสะอาด ปลอดภยั และจดัเตรียมอุปกรณ์  
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการอยา่งทัว่ถึงและทนัสมยั 
 องค์ประกอบคุณภาพและตัวบ่งช้ีคุณภาพบริการ 
 1.  องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
 Berry (1988 อา้งถึงใน ชุลีวรรณ บวัอินทร์, 2551, หนา้ 56) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเก่ียวกบั 
คุณภาพของงานบริการ เพื่อคน้ควา้วา่ปัจจยัอะไรท่ีจดัวา่เป็นตวัตดัสินระดบัคุณภาพของบริการ 
ในสายตาของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ โดยสรุปแลว้มีปัจจยัท่ีลูกคา้มกัอา้งอิงถึงอยู ่10 ปัจจยั คือ  
  1.1  Reliability ความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะ หรือมาตรฐานการใหบ้ริการ 
  1.2  Responsiveness การตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความรู้สึกของลูกคา้ 
  1.3  Competence ความสามารถ หรือสมรรถนะในการให้บริการอยา่งรอบรู้ 
เหมาะสมและเช่ียวชาญรู้จริง (มือถึง) 
  1.4  Access การเขา้ถึงง่ายใชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยาก 
  1.5  Courtesy ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนนอ้มให้เกียรติ และมีมารยาทท่ีดี
ของผูใ้หบ้ริการ 
  1.6  Communication ความสามารถในการส่ือสาร และสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท าใหลู้กคา้
ทราบเขา้ใจและไดรั้บค าตอบในขอ้สงสัย หรือความไม่เขา้ใจต่าง ๆ ไดอ้ยา่งกระจ่างชดั 
  1.7  Creditability ความเช่ือถือได ้ความมีเครดิตของผูใ้หบ้ริการ 
  1.8  Security  ความมัน่คงปลอดภยั อบอุ่นสบายใจของลูกคา้ในขณะใชบ้ริการ 
  1.9  Customer Understanding ความเขา้อกเขา้ใจในลูกคา้ เอาใจลูกคา้มาใส่ใจตน 
  1.10  Tangibles ส่วนท่ีสัมผสัได ้และรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการจะเห็น
ไดว้า่ เป็นการมองคุณภาพท่ีครอบคลุมทั้งตวัผูใ้หบ้ริการท่ีตอ้งมีความรู้ความสามารถท่ีดีเพียงพอ 
ท่ีจะใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและลกัษณะของบริการจะตอ้งเป็นบริการท่ีสะดวกและเป็น 
ท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 คุณภาพบริการ อาจพิจารณาไดเ้ป็น 2 มิติ คือ 
 1.  คุณภาพท่ีตอ้งมี (Must be quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หากไม่ไดรั้บ 
การตอบสนองลูกคา้จะไม่พอใจอยา่งมากเป็นระดบัท่ียอมรับขั้นต ่า 
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 2.  คุณภาพท่ีประทบัใจ (Attractive quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ไม่ไดค้าดหวงั แมไ้ม่มี 
ก็ไม่เป็นไร แต่ถา้หากมีจะไดรั้บการช่ืนชมประทบัใจ แต่เม่ือเวลาผา่นไปส่ิงน้ีจะกลายเป็น 
ความคาดหวงัของลูกคา้เป็นคุณภาพท่ีตอ้งมีระบบการบริการทั้งหลาย มิติคุณภาพจึงอาจพิจารณา
จากลกัษณะของระบบบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย การใหบ้ริการดว้ยทกัษะท่ีถูกตอ้ง เท่าเทียมกนั 
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดนั้น มีองคป์ระกอบ ดงัน้ี 
 ปัจจยัน าเขา้ (Input) หมายถึง ความรู้ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ (Competency)  
ท่ีสามารถใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามเทคนิคการใหบ้ริการ 
 กระบวนการ (Process) ความเหมาะสมของการใหบ้ริการ (Appropriateness) ท่ีสามารถ
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม ซ่ึงประกอบดว้ย 
  2.1  การเขา้ถึงบริการ (Accessibility) หมายถึง ประชาชนสามารถเขา้ถึงบริการไดด้ว้ย
ความสะดวกรวดเร็ว คือ สามารถรับบริการไดง่้ายและไม่ตอ้งรอนานจนเกินสมควร 
  2.2  ความปลอดภยั (Safety) หมายถึง ความปลอดภยัและอบอุ่นใจในการใชบ้ริการ 
ทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 
 3.  ผลลพัธ์ (Outcome) การยอมรับของผูรั้บบริการ (Acceptability) หมายถึง การยอมรับ
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบริการนั้น ประกอบดว้ย 
  3.1  ประสิทธิผล (Effectiveness) ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการภายหลงั 
การรับบริการ  
  3.2  ประสิทธิภาพ (Efficiency) คุม้ค่า หมายถึง ผูรั้บบริการรู้สึกคุม้ค่ากบัการจ่ายเงิน
เพื่อแลกกบัการใหบ้ริการท่ีไดรั้บบริการท่ีดีตอ้งมีค่าบริการท่ีเหมาะสมไม่สูงจนท าใหบุ้คคล 
บางกลุ่มถูกกีดกนั 
  3.3  ความเสมอภาค (Equity) หมายถึง ความเสมอภาคในการใหบ้ริการแก่ประชาชน
ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนัโดยไม่มีขอ้ยกเวน้ หรือไม่มีการไดเ้ปรียบเสียเปรียบในการไปใชบ้ริการ 
 2.  ตัวบ่งช้ีคุณภาพบริการ 
 ตวับ่งช้ีคุณภาพบริการ (Service quality indicators) เป็นตวับ่งช้ีถึงคุณภาพบริการ
เคร่ืองมือในการวดัคุณภาพบริการหรือประเมินและปรับปรุงคุณภาพบริการ แบ่งเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ 
  2.1  ประเภทตวับ่งช้ีคุณภาพ 
   2.1.1  ตวับ่งช้ีคุณภาพดา้นโครงสร้าง (Structure indicators) หรือตวับ่งช้ีถึง 
การจดัระบบงานท่ีดี (Good system) ทั้งระบบบริการ (Service system) ระบบสนบัสนุนบริการ 
(Supporting service system) ระบบพฒันาบริการ (Improving service system) และระบบบริหาร
จดัการ (Management system) เช่น อตัราการมีเอกสาร (Document) แสดงลกัษณะระบบงาน
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เอ้ืออ านวยใหผู้ป้ฏิบติังานท างานไดส้ะดวก อตัราของบุคลากรท่ีมีความรู้ความเขา้ใจระบบงาน
จ านวนเคร่ืองมือ จ านวนพนกังานต่อจ านวนงานท่ีใหบ้ริการ เป็นตน้ 
  2.1.2  ตวับ่งช้ีคุณภาพดา้นกระบวนการ (Process indicators) หมายถึง ตวับ่งช้ี
กระบวนการท างานตามระบบท่ีวางไว ้(Good implementation) ซ่ึงสามารถประเมินไดจ้ากกิจกรรม
ขั้นตอนในการใหบ้ริการ เช่น การจดัใหมี้พนกังานไวค้อยใหบ้ริการ ซ่ึงสามารถตรวจสอบไดจ้าก
การสอบถามจากผูป้ฏิบติังาน หรือผูท่ี้เก่ียวขอ้ง และจากการสังเกตการปฏิบติังานหรือใหบ้ริการ 
ต่าง ๆ 
  2.1.3  ตวับ่งช้ีคุณภาพดา้นผลลพัธ์ (Outcome indicators) เป็นตวับ่งช้ีท่ีเกิดจาก 
ผลการปฏิบติังานต่อผูรั้บบริการ บ่งบอกถึงการไดผ้ลการด าเนินงานตามระบบท่ีไดใ้ชป้ระเมิน 
ส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการท่ีเกิดในขณะใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์ระหวา่งกระบวนการ (Proximate 
outcome) เช่น การไดเ้ขา้พบพนกังานทุกคร้ังท่ีมาขอรับบริการ และผลลพัธ์ขั้นสุดทา้ย (Ultimate 
outcome) เช่น ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็นตน้ 
 การเลือกตวับ่งช้ีท่ีดี จะตอ้งค านึงถึงความถูกตอ้งแม่นย  า ความไว ความยากง่าย 
ในการเก็บขอ้มูลเสียค่าใชจ่้ายต ่า และใชเ้วลานอ้ยท่ีสุด และบ่งช้ีถึงกิจกรรมหลกั ช่วยใหค้น้หา
ปัญหาไดท้ั้งในปัจจุบนั และยอ้นหลงั และสามารถป้องกนัปัญหาได ้มีความน่าเช่ือถือเพียงพอ 
ประเมินส่ิงท่ีตอ้งการจะประเมินไดใ้นระดบัต่าง ๆ และมีความถูกตอ้งตามเน้ือหา 
 หลกัการก าหนดตวับ่งช้ีคุณภาพ มีขอ้พิจารณา ดงัน้ี 
 1.  ตวับ่งช้ี พึงช้ีวดัถึง ผลส าเร็จของภารกิจท่ีรับผิดชอบ 
 2.  ตวับ่งช้ี พึงช้ีใหเ้ห็นปัจจยั (Inputs) กระบวนการ (Process) และผลงาน (Output)  
ของบริการ (System theory) 
 3.  ตวับ่งช้ี พึงมีความชดัเจน และสะดวกในการใชไ้ม่วา่จะเป็นตวับ่งช้ีคุณภาพ 
เชิงปริมาณหรือตวับ่งช้ีคุณภาพเชิงพรรณนา 
 4.  ตวับ่งช้ีคุณภาพพึงกระตุน้ใหเ้กิดการพฒันาคุณภาพบริการ 
 5.  ตวับ่งช้ีพึงมีความยดืหยุน่เพียงพอท่ีจะนาไปปรับใชไ้ดอ้ยา่งเหมาะสม 
  2.2  วธีิสร้างและพฒันาตวับ่งช้ีคุณภาพบริการ 
  การสร้างตวับ่งช้ีคุณภาพบริการของหน่วยงาน อาจท าไดด้งัน้ี 1) สร้างทีมพฒันาท่ีมี
จุดมุ่งหมายชดัเจนร่วมกนั 2) ก าหนดขอบเขตของบริการ 3) ศึกษาความตอ้งการและความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการ 4) คน้หาแง่มุมส าคญัของการบริการและการดูแลเฝ้าติดตาม 5) ก าหนดเคร่ืองบ่งช้ี 
6) ตั้งเป้าหมายส าหรับระดบัเคร่ืองบ่งช้ีท่ีบ่งบอกถึงปัญหาหรือโอกาสในการพฒันา 7) วางกลไก  
ในการเก็บขอ้มูล 8) วางความถ่ีท่ีจะด าเนินการทบทวนผลท่ีวดัโดยเคร่ืองบ่งช้ี 9) ทดสอบเคร่ืองบ่งช้ี 
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10) วางผูท่ี้จะใชป้ระโยชน์จากผลการประเมินและกิจกรรมท่ีจะด าเนินต่อไป ทบทวน และปรับปรุง
เคร่ืองบ่งช้ีคุณภาพใหใ้ชป้ระโยชน์อยา่งเตม็ท่ี นอกจากน้ี เคร่ืองบ่งช้ีคุณภาพท่ีสร้างข้ึนควรจะมี 
การนิยามท่ีชดัเจน มีการก าหนดตวัอยา่ง หรือแหล่งของขอ้มูลเพื่อให้เกิดความสม ่าเสมอ 
ในการปฏิบติัใหไ้ดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งและเช่ือถือได้ 
 3.  ตัวแปรทีเ่กีย่วข้องกบัคุณภาพบริการ 
 บริการ (Service) เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคล
หรือองคก์ารท่ีท าข้ึน และส่งมอบแก่ผูรั้บบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
และเกิดความพึงพอใจจากการกระท านั้นแก่ผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการสัมผสัและใชบ้ริการนั้น ๆ  
ในเวลาเดียวกนั ดงันั้น ตลอดกระบวนการใหบ้ริการทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการต่างมีบทบาท 
ในกิจกรรมบริการนั้นเป็นอยา่งมาก การควบคุมคุณภาพบริการจึงตอ้งควบคุมกระบวนการ
ใหบ้ริการคุณภาพบริการข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบตวัแปรและปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งส าคญั 3 ดา้น คือ 
ทรัพยากรบุคคล เคร่ืองมืออุปกรณ์ และระบบบริหารจดัการ 
  3.1  ทรัพยากรบุคคล ตวัแปรท่ีเก่ียวกบัทรัพยากรบุคคล ประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ 
1) ผูใ้หบ้ริการ 2) ผูบ้ริหาร และ 3) ผูรั้บบริการ 
   3.1.1  ผูใ้หบ้ริการในองคก์รยุคใหม่ ผูใ้หบ้ริการมีฐานะเป็นลูกคา้ภายในองคก์ร 
(Internal customer) คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้หบ้ริการมีส่วนส าคญัต่อคุณภาพบริการ กล่าวคือ 
พนกังาน (Staff) ผูใ้หบ้ริการทุกระดบัจะตอ้งมีจิตสานึกท่ีดีต่อการใหบ้ริการ (Service conscious)  
มีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ มีท่าทีท่ีดีต่อลูกคา้ มีความสามารถในการส่ือสารเรียนรู้ตลอดชีวติ 
(Lifelong learning) เพื่อเพิ่มพูนทั้งองคค์วามรู้ (Knowledge) และ ทกัษะ (Skill) ในการปฏิบติังาน
ใหบ้ริการนั้น มีความรับผดิชอบในหน่วยของตน และต าแหน่งของตนท่ีมีต่อผูอ่ื้น และหน่วยอ่ืน 
ในองคก์รเดียวกนั โดยยดึแนวทางการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศแก่กนั และกนัทุกขั้นตอน โดยตระหนกัรู้
วา่กระบวนการถดัไปเป็นลูกคา้ของตนจนกระทัง่ไดผ้ลผลิตของกระบวนการสุดทา้ยส่งมอบให้
ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจทุกช่วงสัมผสับริการ (Every MOT) การผกูต่อกนัเป็นสายของ 
ความตระหนกัรู้เช่น น้ีเรียกวา่ สายโซ่แห่งความเป็นลูกคา้ (Customer chain) ดงัแสดงในภาพท่ี 4 
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ภาพท่ี 4 สายโซ่แห่งความเป็นลูกคา้ 
 

 
 

ภาพท่ี 4  สายโซ่แห่งความเป็นลูกคา้ (ไสว ชยับุญเรือง, 2555,หนา้ 15) 
 
 ทฤษฎี 3 ไอ (Theory of triple I) กล่าวถึงสาเหตุแห่งการให้บริการท่ีดอ้ยคุณภาพ 
เพราะบุคคลผูใ้หบ้ริการไว ้3 ประการ คือ 
 1.  Innocence คือ ความรู้เท่าไม่ถึงการณ์ของผูใ้หบ้ริการเพราะขาดทกัษะ (Lack of skills) 
ท่ีเพียงพอในการปฏิบติังานส่งผลใหป้ฏิบติังานผดิพลาด 
 2.  Ignorance คือ ความละเลยเป็นความมกัง่ายของผูใ้หบ้ริการ และขาดความระมดัระวงั 
หรือ ปฏิบติัการไปทั้ง ๆ ท่ีรู้วา่ไม่ควรกระท าเพราะอาจก่อใหเ้กิดปัญหาได ้
 3.  Intention คือ ความจงใจกระท าเป็นการกระท าของผูใ้ห้บริการ โดยรู้ และเขา้ใจ
(Malicious act) ถึงสาระขอ้มูลของส่ิงท่ีกระท าไปนั้นวา่เป็นส่ิงท่ีไม่พึงกระท า 
   3.1.2  ผูบ้ริหาร เป็นอีกกลุ่มบุคคลท่ีมีผลต่อคุณภาพของบริการ เพราะเป็นผูบ้ริหาร
โอกาส และความเปล่ียนแปลง โดยเฉพาะอยา่งยิง่เป็นผูบู้รณาการ (Integrated) ใน 3 องคป์ระกอบ
ส าคญัขององคก์ร คือ คน (Person) กระบวนการ (Process) และเทคโนโลย ี(Technology) กลยทุธ ์
ท่ีส าคญัของผูบ้ริหารในการบริหารคุณภาพบริการ คือ การถ่ายทอดองคป์ระกอบหลกั 4 ประการ 
ของความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูรั้บบริการออกมาให้เป็นรูปธรรมเพื่อใหผู้ใ้ห้การบริการเขา้ใจ
และสามารถเห็นแนวทางในการปฏิบติัได ้
   3.1.3  ผูรั้บบริการถือวา่เป็นลูกคา้ภายนอก (External customer) เป็นผูส้ัมผสั
บริการ ซ่ึงเป็น Out put ของกระบวนการสุดทา้ย (Finished product) มีส่วนส าคญัต่อคุณภาพบริการ
ดว้ย เช่นกนั ปัจจยัดา้นภูมิหลงัของผูรั้บบริการ (Recipients background) เก่ียวขอ้งโดยตรงกบั 
ความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการท่ีเขา้ใจบทบาทมีความสามารถในการส่ือสาร 
มีคุณลกัษณะส่วนบุคคลท่ีเขา้ใจในบริการความไม่พึงพอใจในบริการของผูรั้บบริการท่ีสะทอ้น

 

Process M 

Process L 

Input Output Process N ลูกคา้ 
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ออกมาในรูปแบบต่าง ๆ เช่น ขอ้ร้องเรียน ขอ้เสนอใหป้รับปรุงบริการ ลว้นมีส่วนส าคญัต่อคุณภาพ
บริการ 
  3.2  เคร่ืองมืออุปกรณ์ ประกอบดว้ย สถานท่ี ยานพาหนะและอุปกรณ์ท่ีใช้ 
ในกระบวนการการใหบ้ริการในทุกวงจรบริการเป็นปัจจยัภายในท่ีส าคญัตวัหน่ึงของกระบวนการ
ใหบ้ริการท่ีสามารถควบคุมไดไ้ม่ยาก มีผลอยา่งมีนยัส าคญัต่อคุณภาพบริการ เช่น สถานท่ี
ใหบ้ริการท่ีสะอาดสะดวกและปลอดภยัเป็นส่วนตวั ภายใตภ้าวะแวดลอ้ม อุณหภูมิ แสง สี เสียง 
ความสะอาดและ สะดวกเหมาะสม เคร่ืองมือส่ือสาร และอุปกรณ์เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัในจ านวน 
ท่ีเพียงพอ 
 3.3  ระบบบริหารจดัการ เป็นวธีิบริหารงานในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อใหแ้ต่ละระบบยอ่ย คือ 
ระบบบริการ (Service system) และระบบสนบัสนุนบริการ (Supporting service system) ด าเนินการ
อยา่งเหมาะสมมีประสิทธิภาพ และสามารถเช่ือมประสานจนส่งผลใหทุ้กจุดสัมผสับริการ (Service 
interface station) ซ่ึงเป็นจุดสถานท่ี บริเวณท่ีผูใ้หบ้ริการส่งมอบบริการแก่ผูรั้บบริการไดส้ัมผสักบั
บริการท่ีพึงพอใจ (Positive MOT) เกิดความประทบัใจ (Good impression) แก่ผูรั้บบริการ  
การมีระบบบริหารจดัการท่ีเหมาะสมจึงส่งผลอยา่งส าคญัต่อคุณภาพบริการ มีงานวจิยัหลายเร่ือง 
ท่ีมีความเห็นยนืยนัสอดคลอ้งกนัเช่นน้ี 
 

การบริการไฟฟ้า กรอบนโยบาย มาตรฐานคุณภาพบริการการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 
และทศิทางการด าเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 
 กมลชนก วชิยัสืบ (2542, หนา้ 6-7) การบริการเก่ียวกบัไฟฟ้า ถือวา่เป็นบริการสาธารณะ 
ซ่ึงการบริการสาธารณะนั้นจะแตกต่างจากการบริการดา้นอ่ืน ๆ โดยหากแยกหนา้ท่ี 
ในการใหบ้ริการออกจากการเป็นเจา้ของในการผลิต (Means of production) ดงันั้นการบริการ
สาธารณะไม่ไดเ้นน้เร่ืองก าไรท่ีเป็นตวัเงิน แต่เนน้ท่ีความสามารถในการบรรลุวตัถุประสงค ์
และเป้าหมายท่ีตั้งไวห้รืออีกนยัหน่ึงก็คือ การบริการสาธารณะจะใหค้วามส าคญักบัคุณค่าทางสังคม 
(Social Values) รวมทั้งความพึงพอใจของลูกคา้มากกวา่คุณค่าทางการเงิน (Financial values)  
ดงัท่ีพระราชบญัญติัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (ฉบบัท่ี 3) พ.ศ. 2535 ก าหนดวตัถุประสงคใ์นการก่อตั้ง
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ 
 1.  ผลิต จดัใหไ้ดม้า จดัส่ง และจ าหน่ายพลงังานไฟฟ้า 
 2.  ด าเนินธุรกิจเก่ียวกบัพลงังานไฟฟ้าและธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวเน่ืองหรือท่ีเป็นประโยชน์ 
แก่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคการด าเนินการในการใหบ้ริการเก่ียวกบัไฟฟ้า มีการด าเนินการตาม  
Flow chart ดงัต่อไปน้ี 
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ภาพท่ี 5  ผงัการใหบ้ริการเก่ียวกบัไฟฟ้า 
 
 การผลิตไฟฟ้า (Generating) หมายถึง ระบบท่ีมีหนา้ท่ีเปล่ียนพลงังานรูปอ่ืน ๆ  
มาเป็นพลงังานไฟฟ้า เช่น เปล่ียนจากพลงังานกล พลงังานศกัยข์องน ้าหรือพลงังานแสง  
มาเป็นพลงังานไฟฟ้า 
 การส่งพลงังานไฟฟ้า (Transmission) หมายถึง การส่งพลงังานไฟฟ้าจากระบบการผลิต
ไปยงัระบบการจ าหน่าย เพื่อขายก าลงัไฟฟ้าใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้า โดยส่งก าลงัไฟฟ้าในระดบัแรงดนัสูง 
ขนาด 500 kV, 230 kV, 115 kV, 69 kV แบบ 3 เฟส 3 สาย ความถ่ี 50 Hz 
 การกระจายพลงังานไฟฟ้า (Distribution) หมายถึง ระบบไฟฟ้าท่ีรับก าลงัไฟฟ้า 
จากระบบการส่งพลงังานไฟฟ้าแลว้ ท าการลดระดบัแรงดนัลงจากแรงดนัสูงใหเ้ป็นแรงดนั 
ปานกลางท่ีสถานีจ าหน่ายไฟฟ้ายอ่ย ของการไฟฟ้านครหลวง ระดบัแรงดนัปานกลางขนาด 12 kV, 
24 kV ส่วนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ระดบัแรงดนัปานกลางขนาด 22 kV, 33 kV 
 การบริการลูกคา้ (Customers service) หมายถึง ระบบไฟฟ้าท่ีรับก าลงัไฟฟ้าจากระบบ
การจ าหน่ายท่ีมีแรงดนัปานกลาง แลว้ท าการลดระดบัแรงดนัลงใหเ้ป็นแรงดนัต ่าของการไฟฟ้า 
นครหลวง ระดบัแรงดนัต ่าขนาด 416 V, 240V ส่วนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ระดบัแรงดนัต ่า 
ขนาด 400 V, 230 V ซ่ึงจ่ายไฟระบบ 1 เฟส 2 สาย และ 3 เฟส 4 สาย ใหก้บับา้นเรือนท่ีอยูอ่าศยั 
และธุรกิจต่าง ๆ (ประสิทธ์ิ พิทยพฒัน์, 2545, หนา้ 11-19) 
 การผลิตไฟฟ้าและระบบสายส่งส่วนใหญ่ เป็นความรับผิดชอบของการไฟฟ้าฝ่ายผลิต
แห่งประเทศไทย ส่วนระบบสายจ าหน่าย และการบริการผูใ้ชไ้ฟ ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 
นนทบุรี และสมุทรปราการ อยูใ่นความรับผิดชอบของการไฟฟ้านครหลวง ส่วนในเขตพื้นท่ีอีก  

การผลิตไฟฟ้า 

หรือพลงังาน 

ไฟฟ้า (Generating) 

การส่ง 

พลงังานไฟฟ้า

(Transmission) 

การกระจาย 

พลงังานไฟฟ้า

(Distribution) 

การบริการ 

ลูกคา้ 

(Customers Service) 

    การก่อสร้าง, การปฏิบติัการและการบ ารุงรักษา                           

   (Construction, Operation and Maintenance) 
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74 จงัหวดัทัว่ประเทศ อยูใ่นความรับผดิชอบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยมีกิจกรรมส าคญั 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินการขา้งตน้ดงัต่อไปน้ี 
 1.  การบริการหลกัซ่ึงเก่ียวกบัระบบจ าหน่ายไฟฟ้า ไดแ้ก่ การก่อสร้าง ปรับปรุงระบบ
จ าหน่ายไฟฟ้า เพื่อการกระจายพลงังานไฟฟ้าใหผู้ใ้ชไ้ฟ 
 2.  การบ ารุงรักษา และซ่อมแซม ไดแ้ก่ การตรวจสอบระบบจ าหน่ายไฟฟ้าใหอ้ยูใ่น
สภาพดี และการป้องกนั แกไ้ขระบบจ าหน่ายไฟฟ้าจากกรณีไฟฟ้าขดัขอ้ง 
 3.  การบริการเก่ียวกบัมิเตอร์ไฟฟ้า ไดแ้ก่ การลด-เพิ่มขนาดมิเตอร์ไฟฟ้า ใหเ้หมาะสม
กบัก าลงัไฟฟ้าท่ีใช ้การตรวจสอบความถูกตอ้งของการการวดัค่าพลงังานไฟฟ้า 
 4.  การออกใบแจง้หน้ี และการเก็บเงินค่าไฟ ไดแ้ก่ การจดหน่วยการใชพ้ลงังานไฟฟ้า
จากมิเตอร์ การออกใบแจง้ค่าไฟฟ้าประจ าเดือนใหผู้ใ้ชไ้ฟทราบ และการช าระค่าพลงังานไฟฟ้า 
 กรอบนโยบาย และทศิทางการด าเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 ภารกจิ (Mission) 
 จดัหา และใหบ้ริการพลงังานไฟฟ้า และธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ือง ทั้งในประเทศและประเทศ
ขา้งเคียงไดต้ามมาตรฐานสากล เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจ  
ทั้งดา้นคุณภาพและบริการ โดยการพฒันาองคก์รอยา่งต่อเน่ือง มีการบริหารจดัการเชิงธุรกิจ 
ท่ีทนัสมยั มีประสิทธิภาพ และสอดคลอ้งกบัสภาพตลาด รวมทั้งพร้อมส าหรับการแข่งขนัทางธุรกิจ 
มีความรับผดิชอบต่อสังคม และส่ิงแวดลอ้ม 
 วสัิยทศัน์ (Vision) 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นองคก์รชั้นน าระดบัสากล ในธุรกิจพลงังาน ธุรกิจบริการ  
และธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ือง 
 เป้าหมายเชิงกลยุทธ์ (Strategic objectives) 
 องค์กรทีม่ีสมรรถนะสูง และใช้สินทรัพย์อย่างเต็มศักยภาพ (Performance & 
Utilization) 
 การเพิ่มสมรรถนะขององคก์รใหดี้ยิง่ข้ึนดว้ยการพฒันาองคก์รอยา่งต่อเน่ือง การพฒันา
ทุนมนุษย ์และทุนทางปัญญา การพฒันานวตักรรม และการปรับปรุงกระบวนการปฏิบติังาน 
ใหเ้ป็นมาตรฐานและมีประสิทธิภาพ ใหค้วามส าคญัการบริหารจดัการทรัพยากรขององคก์ร 
ใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด โดยการน าเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาใชอ้ยา่งเหมาะสม เช่น การบริหาร
จดัการเร่ืองหน่วยไฟฟ้าท่ีสูญเสีย (Loss) หรือโครงการ Smart grid ท่ีเป็นการน าเทคโนโลยสีมยัใหม่
เขา้มาใชเ้พื่อท าให้เกิดประสิทธิภาพในเชิงตน้ทุนท่ีดียิง่ข้ึน 
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 องค์กรทีม่ีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer-centric organization) 
 การมุ่งเนน้เป็นองคก์รท่ีมีลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer-centric organization) 
ท่ีสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัไดอ้ยา่งแทจ้ริงในระยะยาว โดยมุ่งเนน้การตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้ และพฒันาขีดความสามารถในการวเิคราะห์ และท าความเขา้ใจกบั
พฤติกรรม ความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ การเป็นองคก์รท่ีส่งมอบคุณค่า 
ใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้หมาะสมท่ีสุด ตามหลกัการพิจารณาแบบ Value innovation ท่ีไม่ไดมุ้่งเนน้เฉพาะ 
การแข่งขนัทางดา้นราคาเท่านั้น การสร้างความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ (Customer royalty)  
โดยการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งลูกคา้ และองคก์ร และการสร้างภาพลกัษณ์ 
ขององคก์รอยา่งต่อเน่ือง 
 องค์กรทีเ่ติบโตอย่างเกือ้กูล (Growth & Ecosystem) 
 การเป็นองคก์รท่ีแสวงหาโอกาสการลงทุน และสร้างรายไดจ้ากธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวเน่ือง
กบัธุรกิจหลกัทั้งในประเทศและต่างประเทศ เพื่อพฒันาความสามารถในการสร้างรายได ้
ในภาพรวมและเป็นการใชท้รัพยากรไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เนน้การสร้างประโยชน์ 
จากการ Synergy ธุรกิจต่าง ๆ ท่ีเก่ียวเน่ืองเขา้ดว้ยกนั เพื่อสร้างโอกาสในเชิงธุรกิจ 
และเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัใหแ้ก่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ในภาพรวมไดอ้ยา่งดี 
ยิง่ข้ึน และวางบทบาทเชิงรุกของ กฟภ. ใหมี้ส่วนร่วมในการก าหนดทิศทางและพฒันากิจการ
พลงังานของประเทศอยา่งสร้างสรรค ์เพื่อใหส้ามารถรองรับความทา้ทายใหม่หรือการเปล่ียนแปลง
ในอนาคต รวมถึงท าให ้กฟภ. สามารถวางแผนการด าเนินธุรกิจท่ีสอดคลอ้งและไดเ้ปรียบ 
จากความเปล่ียนแปลงดงักล่าวดว้ย 
 ค่านิยมร่วม (Core value) ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 ริเร่ิมสร้างสรรค ์ทนัสมยัข่าวสาร บริการดีเลิศ ชูเชิดสามคัคี โปร่งใส มีคุณธรรม 
 แนวนโยบายผู้ถือหุ้นภาครัฐ (Statement Of Directions: SOD) 
 มุ่งพฒันาระบบจ าหน่ายไฟฟ้าใหมี้คุณภาพ และเพียงพอต่อความตอ้งการของประเทศ 
และ แสวงหาพนัธมิตรทางธุรกิจ เพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มต่อทรัพยสิ์น กฟภ. 
 1.  พฒันาและขยายระบบจ าหน่ายไฟฟ้าใหมี้คุณภาพ และเพียงพอต่อความตอ้งการ 
เพื่อเพิ่มขีด ความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ 
 2.  บริหารตน้ทุนการด าเนินงานใหมี้ประสิทธิภาพ ตามมาตรฐานอุตสาหกรรม 
 3.  เสริมสร้างความเขา้ใจและภาพลกัษณ์ท่ีดีในการด าเนินงาน โดยเฉพาะในพื้นท่ี
ห่างไกล รวมทั้ง ดูแลคุณภาพ ความปลอดภยัของชุมชน และมลภาวะอนัอาจเกิดจาก 
การประกอบการ 
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 4.  มุ่งเนน้การสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัองคก์ร และใชท้รัพยสิ์นใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 
เพื่อใหอ้งคก์รมี ผลการด าเนินงาน และสถานะทางการเงินท่ีแขง็แกร่ง รองรับต่อการแข่งขนั 
ในอนาคต รวมทั้งการเป็นแหล่ง รายไดข้องภาครัฐอยา่งย ัง่ยนื 
 5.  สนบัสนุนการอนุรักษท์รัพยากร และการใชพ้ลงังานอยา่งประหยดั 
และมีประสิทธิภาพ 
 6.  มีมาตรการยกระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 นโยบาย (Policy) ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 1.  มุ่งเนน้การสร้างมูลค่าเพิ่มขององคก์รใหมี้ฐานะทางการเงินท่ีมัน่คงและมี 
การเจริญเติบโตอยา่งย ัง่ยนื โดยพฒันากระบวนการบริหารจดัการอยา่งต่อเน่ือง เพิ่มการใช้
ประโยชน์จากสินทรัพยท่ี์มี อยูอ่ยา่งเตม็ประสิทธิภาพ แสวงหาโอกาสในการลงทุนและพฒันาธุรกิจ
ทั้งในประเทศและต่างประเทศ ผา่นช่องทางการสร้างพนัธมิตรทางธุรกิจและการขยายการลงทุน
ของบริษทัในเครือ และบริหารความ เส่ียงอยา่งเหมาะสม 
 2.  มุ่งไปสู่การเป็นองคก์รท่ีมีลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer-centric organization)  
โดย เนน้การสร้างและบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้าง 
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ รวมถึงการเพิ่มพูนสมรรถนะในการส่งมอบบริการผา่นการสร้างสรรค ์
นวตักรรม และ การประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัอยา่งเหมาะสม 
 3.  พฒันาโครงสร้างพื้นฐานดา้นไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ืองเพื่อยกระดบัคุณภาพชีวติและเพิ่ม 
ความสามารถในการแข่งขนัของประเทศตามนโยบายของรัฐบาล มุ่งพฒันาโครงข่ายไฟฟ้าอจัฉริยะ 
(Smart grid) ท่ีมีศกัยภาพ เพื่อใหบ้ริการพลงังานไฟฟ้าไดอ้ยา่งเพียงพอและมีประสิทธิภาพ 
ในเชิงตน้ทุน ตลอดจนมีความมัน่คงและเช่ือถือไดต้ามมาตรฐานสากล 
 4.  ส่งเสริมการพฒันาพลงังานทดแทน พลงังานหมุนเวยีน และการใชพ้ลงังาน 
อยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อสนองตอบต่อวกิฤตภาวะโลกร้อน และเป็นกลไกของรัฐในการขบัเคล่ือน
และรองรับ การปรับโครงสร้างเศรษฐกิจของประเทศไปสู่การเป็นเศรษฐกิจสีเขียว (Green 
economy) ในอนาคต 
 5.  มุ่งไปสู่การเป็นองคก์รเสมือนมีชีวิต (Live organization) ท่ีมุ่งเนน้การพฒันาทุน
มนุษยแ์ละทุนทางปัญญา ส่งเสริมวฒันธรรมการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ืองและการจดัการความรู้ภายใน
องคก์ร เนน้หลกัการพฒันาคุณภาพชีวติของบุคลากรควบคู่ไปกบัการพฒันาศกัยภาพใหพ้ร้อมรับ
การ เปล่ียนแปลงอยา่งเหมาะสม เพื่อน าไปสู่สร้างประสิทธิภาพในการปฏิบติังานท่ีตอบสนองต่อ
เป้าหมายขององคก์ร 
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 6.  น าหลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีและหลกัธรรมภิบาลมาใชเ้ป็นแกนหลกั 
ในการขบัเคล่ือนองคก์ร ควบคู่ไปกบัการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม 
เพื่อน าไปสู่การ เติบโตอยา่งสมดุลและย ัง่ยนื 
 มาตรฐานคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 มาตรฐานท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคก าหนดไวน้ั้น คณะรัฐมนตรี มีมติเห็นชอบเม่ือวนัท่ี 14 
พ.ศ. 2545 ใหก้ าหนดเป็นมาตรฐานบริการไวส้ าหรับอา้งอิง ประกอบ 3 มาตรฐาน คือ 
 1.  มาตรฐานดา้นเทคนิค 
 2.  มาตรฐานการใหบ้ริการทัว่ไป 
 3.  มาตรฐานการใหบ้ริการท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค รับประกนักบัผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
 1.  มาตรฐานด้านเทคนิค (Technical standard) 
  1.1  มาตรฐานแรงดนัไฟฟ้าท่ีจุดจ่ายไฟ (จุดท่ีซ้ือ-ขาย) 
   1.1.1  แรงดนั 115 เคว ี
    1.1.1.1  ระดบัแรงดนักรณีจ่ายไฟปกติ ต ่าสุด 109.2 เคว ีสูงสุด 120.7 เคว.ี 
    1.1.1.2  ระดบัแรงดนักรณีจ่ายไฟฉุกเฉิน ต ่าสุด 103.5 เคว ีสูงสุด 126.5 เคว.ี 
   1.1.2  แรงดนั 33 เคว ี
    1.1.2.1  ระดบัแรงดนักรณีจ่ายไฟปกติ ต ่าสุด 31.3 เคว ีสูงสุด 34.7 เคว.ี 
    1.1.2.2  ระดบัแรงดนักรณีจ่ายไฟฉุกเฉิน ต ่าสุด 29.7 เคว ีสูงสุด 36.3 เคว.ี 
   1.1.3  แรงดนั 22 เคว ี
    1.1.3.1 ระดบัแรงดนักรณีจ่ายไฟปกติ ต ่าสุด 20.9 เคว ีสูงสุด 23.1 เคว.ี 
    1.1.3.2  ระดบัแรงดนักรณีจ่ายไฟฉุกเฉิน ต ่าสุด 19.8 เคว ีสูงสุด 24.2 เคว.ี 
   1.1.4  แรงดนั 220 โวลต ์
    1.1.4.1  ระดบัแรงดนักรณีจ่ายไฟปกติ ต ่าสุด 200 เคว ีสูงสุด 240 เคว.ี 
    1.1.4.2  ระดบัแรงดนักรณีจ่ายไฟฉุกเฉิน ต ่าสุด 200 เคว ีสูงสุด 240 เคว.ี 
   1.1.5 แรงดนั 380 โวลต ์
    1.1.5.1  ระดบัแรงดนักรณีจ่ายไฟปกติ ต ่าสุด 342 เคว ีสูงสุด 418 เคว.ี 
    1.1.5.2  ระดบัแรงดนักรณีจ่ายไฟฉุกเฉิน ต ่าสุด 342 เคว ีสูงสุด 418 เคว.ี 
  1.2  มาตรฐานความเช่ือถือไดข้องระบบไฟฟ้า 
   1.2.1  ค่าดชันีจ านวนไฟฟ้าดบัต่อรายต่อปี (SAIFI) 
    1.2.1.1  เขตเมือง (เทศบาล) 13.70 คร้ัง/ ปี/ ผูใ้ชไ้ฟหน่ึงราย 
    1.2.1.2  เขตอุตสาหกรรม 4.95 คร้ัง/ ปี/ ผูใ้ชไ้ฟหน่ึงราย 
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    1.2.1.3  เขตชนบท 21.28 คร้ัง/ ปี/ ผูใ้ชไ้ฟหน่ึงรายค่าเฉล่ีย 18.85 คร้ัง/ ปี/ 
ผูใ้ชไ้ฟหน่ึงราย 
   1.2.2  ค่าดชันีระยะเวลาไฟฟ้าดบัต่อรายต่อปี (SAIDI) 
    1.2.2.1  เขตเมือง (เทศบาล) 884 นาที/ ปี/ ผูใ้ชไ้ฟหน่ึงราย 
    1.2.2.2  เขตอุตสาหกรรม 324 นาที/ ปี/ ผูใ้ชไ้ฟหน่ึงราย 
    1.2.2.3  เขตชนบท 1,615 นาที/ ปี/ ผูใ้ชไ้ฟหน่ึงรายค่าเฉล่ีย 1,496 นาที/ ปี/ 
ผูใ้ชไ้ฟหน่ึงราย 
 2.  มาตรฐานการให้บริการทัว่ไป (Overall standard) 
  2.1  การจ่ายไฟคืนหลงัจากระบบจ าหน่ายขดัขอ้ง 
   2.1.1  สามารถจ่ายไฟฟ้าคืนไดร้้อยละ 90 ภายใน 4 ชัว่โมง นบัจากเวลาท่ีไดรั้บแจง้
ยกเวน้กรณี อุบติัเหตุ เหตุสุดวสิัย ภยัธรรมชาติ หรือเหตุขดัขอ้งจากแหล่งผลิตไฟฟ้า 
  2.2 การร้องเรียนในเร่ืองแรงดนัไฟฟ้า 
   2.2.1  สามารถแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดร้้อยละ 80 ภายใน 6 เดือน 
  2.3  การอ่านค่าหน่วยไฟฟ้าท่ีใชจ้ริง 
   2.3.1  สามารถอ่านค่าหน่วยไฟฟ้าท่ีใชจ้ริงของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตชนบททุก 2 เดือน 
คิดเป็นร้อยละ 25 
   2.3.2  สามารถอ่านค่าหน่วยไฟฟ้าท่ีใชจ้ริงของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตเมืองในแต่ละ
เดือน คิดเป็นร้อยละ 100 
  2.4  ใบแจง้หน้ีค่าไฟฟ้า 
   2.4.1  สามารถจดัส่งใบแจง้หน้ีค่าไฟฟ้าใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าในแต่ละเดือน คิดเป็น 
ร้อยละ 90 
  2.5  การตอบขอ้ร้องเรียนจากผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
   2.5.1  สามารถตอบค าถามของผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีเขียนมา คิดเป็นร้อยละ 95 ของค าถาม
ทั้งหมด ภายใน 30 วนัท าการหลงัจากไดรั้บค าร้อง 
 หมายเหตุ ท่ีขีดเส้นใต ้เป็นเกณฑม์าตรฐานท่ีปรับปรุงใหม่ ตามมติท่ีประชุม 
คณะกรรมการนโยบายพลงัแห่งชาติ คร้ังท่ี 1/ 2545 เม่ือวนัท่ี 18 เมษายน พ.ศ. 2545 เร่ิมมีผลใช้
บงัคบัตั้งแต่เดือนเมษายน พ.ศ. 2545 (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2545) 

 
 
 



40 

ตารางท่ี 1  มาตรฐานการให้บริการท่ีการไฟฟ้ารับประกนักบัผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
 

การบริการ ระดับการให้บริการ การจ่ายค่าปรับ 
คุณภาพไฟฟ้า 
     1.  การแจง้การดบัไฟฟ้า 
ล่วงหนา้เพื่อปฏิบติังานตาม 
แผน (Planned outage) 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
1.1  การดบัไฟฟ้าเพื่อปฏิบติั 
งานตอ้งแจง้ล่วงหนา้ 
อยา่งนอ้ย 3 วนั 
1.2  ระยะเวลาท่ีดบัไฟฟ้า 
ตอ้งไม่เกินระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้
1.3  โดยจะแจง้ใหท้ราบทาง
ส่ือส่ิงพิมพ ์หรือ วทิยุ หรือ
ประกาศทางเคร่ืองกระจาย
เสียงหรือปิดประกาศให้ 
ทราบบริเวณปากซอย 
1.4  ยกเวน้กรณีฉุกเฉิน 

 
กฟภ. จ่ายค่าปรับคร้ังละ 200 
บาท ส าหรับผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
ขนาดตั้งแต่ 300 KVA ข้ึนไป 
 
 
 
 
 
 
 
 

     2.  การแกไ้ขปัญหาไฟฟ้า
ดบั 
 

2.1  ตอ้งแกไ้ขปัญหาไฟฟ้าดบั
ภายใน 24 ชัว่โมง นบัแต่
ไดรั้บแจง้ ยกเวน้กรณี
อุบติัเหตุ เหตุสุดวสิัย  
ภยัธรรมชาติหรือเหตุขดัขอ้ง
จากแหล่งผลิตไฟฟ้า 

กฟภ. จ่ายค่าปรับคร้ังละ 200 
บาท ส าหรับผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
ในเขตเทศบาล และเขต 
อุตสาหกรรมท่ีมีการใชไ้ฟฟ้า 
ตั้งแต่ 300 KVA ข้ึนไป 

ระยะเวลาท่ีลูกคา้รายใหม่ 
ขอใชไ้ฟฟ้า (นบัถดัจากวนัท่ี 
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าช าระเงินและปฏิบติั 
ตามเง่ือนไข) กรณีระบบ 
จ าหน่ายพร้อมอยู่แล้วไม่ตอ้ง
ด าเนินการสายนอก 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

การบริการ ระดับการให้บริการ การจ่ายค่าปรับ 
     1.  ระบบแรงดนัต ่า 
 

1.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าขนาดไม่เกิน 30 
แอมแปร์ 3 เฟส (ไม่ตอ้งขยาย 
เขตแรงต ่า) 
     1.1  เขตชุมชน (เทศบาล) 
ติดตั้งภายใน 2 วนัท าการ 
     1.2 นอกเขตชุมชนติดตั้ง
ภายใน 5 วนัท าการ 
2. ผูใ้ชไ้ฟฟ้าขนาดเกินกวา่  
30แอมแปร์ 3 เฟส ข้ึนไป 
(ไม่ตอ้งขยายเขตหรือ
ปรับปรุงระบบจ าหน่าย 
แรงต ่า) 
     2.1  เขตชุมชน (เทศบาล)
ติดตั้ง 
ภายใน 2 วนัท าการ 
     2.2  นอกเขตชุมชน  
ติดตั้งภายใน 5 วนัท าการ 

กฟภ . จ่ายค่าปรับวันละ   50 
บาท ของระยะเวลาท่ีเกิน 
ก าหนดแต่ไม่เกิน 500 บาท 
 
 
 
 
กฟภ. จ่ายค่าปรับวนัละ 100 
บาท ของระยะเวลาท่ีเกิน
ก าหนดแต่ไม่เกิน 1,000 บาท 
 

     2.  ระบบแรงดนัสูง 
(22/ 33 เคว)ี  
          2.1  หมอ้แปลง 
ไม่เกิน 250 เควีเอ 
 
          2.2  หมอ้แปลงเกิน 250 
เควเีอ แต่ไม่เกิน 2000 เควเีอ 
 

 
 
ภายใน 35 วนัท าการ 
 
 
ภายใน 55 วนัท าการ 
 

 
 
กฟภ. จ่ายค่าปรับวนัละ 200 
บาท ของระยะเวลาท่ีเกิน
ก าหนดแต่ไม่เกิน 2,000บาท 
กฟภ. จ่ายค่าปรับวนัละ 200 
บาท ของระยะเวลาท่ีเกิน
ก าหนดแต่ไม่เกิน 2,000บาท 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

การบริการ ระดับการให้บริการ การจ่ายค่าปรับ 
     3.  ระยะเวลาตอบสนอง 
ท่ีลูกคา้ร้องขอและปฏิบติั 
ตามเง่ือนไข 
          3.1  การโอน-เปล่ียนช่ือ 
พนัธบตัรการใชไ้ฟฟ้า 

 

 
 
 
ภายใน 15 วนัการ 

 
 
 
กฟภ. จ่ายค่าปรับวนัละ 100 
บาท ของระยะเวลาท่ีเกิน
ก าหนดแต่ไม่เกิน 1,000 บาท 

          3.2  การจ่ายคืน
หลกัประกนัการใชไ้ฟฟ้า 
 
          3.3  การตรวจสอบขอ้ 
ร้องเรียนเก่ียวกบัแรงดนั 
และไฟกระพริบ 
          3.4  การตรวจสอบขอ้ 
ร้องเรียนเก่ียวกบัการอ่าน 
เคร่ืองวดัหน่วยไฟฟ้า 
และใบเสร็จรับเงินค่าไฟฟ้า 

ภายใน 3 วนัท าการ 
 
 
พบผูใ้ชไ้ฟภายใน 5 วนัท าการ 
 
 
ตรวจสอบหรือติดต่อผูใ้ช้
ไฟฟ้า ภายใน 5 วนัท าการ 

กฟภ. จ่ายค่าปรับวนัละ 100 
บาท ของระยะเวลาท่ีเกิน
ก าหนดแต่ไม่เกิน 1,000 บาท 
กฟภ. จ่ายค่าปรับวนัละ 50 
บาท ของระยะเวลาท่ีเกิน 
ก าหนดแต่ไม่เกิน 500 บาท 
กฟภ. จ่ายค่าปรับวนัละ 50 
บาท ของระยะเวลาท่ีเกิน 
ก าหนดแต่ไม่เกิน 500 บาท 

     4.  ระยะเวลาต่อกลบั 
การใชไ้ฟฟ้า กรณีถูกงดจ่าย
ไฟฟ้า (นบัถดัจากวนัท่ีผูใ้ช้
ไฟฟ้าช าระเงินและปฏิบติั 
ตามเง่ือนไข) 
          4.1  ผูใ้ชไ้ฟรายเล็ก 
(ผูใ้ชไ้ฟฟ้าไม่เกิน 30 KW) 
ในเขตชุมชน (เทศบาล) 

 
 
 
 
 
ภายใน 1 วนัท าการ 
 

 
 
 
 
 
กฟภ. จ่ายค่าปรับวนัละ 100 
บาท ของระยะเวลาท่ีเกิน 
ก าหนดแต่ไม่เกิน 1,000 บาท 
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ประวตัิการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคจอมเทยีน จังหวดัชลบุรี 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี สังกดัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีส านกังาน
ตั้งอยูเ่ลขท่ี 61/ 22 หมู่ 1 ต าบลหว้ยใหญ่ อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 20150 ก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 10 
มีนาคม พ.ศ. 2551 รวมระยะเวลาประมาณ 8 ปี โดยปัจจุบนั มี นายทศพร ธนะโสภณ เป็นผูจ้ดัการ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน (ขอ้มูล ณ เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2558) ปัจจุบนัมีพนกังาน จ านวน  
44 คน มีผูใ้ชไ้ฟฟ้า 39,624 ราย มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนประมาณ 150 ลา้นบาท (สถานะเดือนธนัวาคม 
พ.ศ. 2558) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน มีเขตพื้นท่ีความรับผดิชอบส่วนทอ้งถ่ิน 5 ทอ้งถ่ิน 
ไดแ้ก่ ศาลาวา่การเมืองพทัยา เทศบาลเมืองหนองปรือ เทศบาลต าบลหว้ยใหญ่ เทศบาลต าบล 
นาจอมเทียน เทศบาลต าบลเขาชีจรรย ์
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน มีสถานีจ่ายไฟฟ้า จ านวน 1 สถานี คือ สถานีไฟฟ้า 
จอมเทียน 1 ปัจจุบนัจ่ายไฟฟ้าทั้ง 10 วงจร 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน แบ่งหนา้ท่ีและความรับผิดชอบ (Job description) 
เป็น 6 แผนก ดงัน้ี 
 1.  แผนกบริการลูกคา้ มีหนา้ท่ี ดงัน้ี 
  1.1  งานบริการรับค าร้องตามท่ีลูกคา้/ ผูใ้ชไ้ฟร้องขอ 
  1.2  งานตรวจสอบระบบไฟฟ้าของลูกคา้/ ผูใ้ชไ้ฟ 
  1.3  งานส ารวจ ออกแบบขยายเขตระบบไฟฟ้าให้ผูใ้ชไ้ฟทั้งงบผูใ้ชไ้ฟ และงบ กฟภ.
  1.4  งานจดัท าและปรับปรุงฐานขอ้มูล GIS 

 2.  แผนกมิเตอร์ มีหนา้ท่ี ดงัน้ี 
  2.1  งานติดตั้ง ร้ือถอน ยา้ย สับเปล่ียน เพิ่ม/ ลด มิเตอร์และอุปกรณ์ 
  2.2  งานตรวจสอบมิเตอร์ และอุปกรณ์ประกอบ CT/ VT 
  2.3  งานอ่านหน่วยมิเตอร์/ จดหน่วยมิเตอร์ ส าหรับผูใ้ชไ้ฟรายใหญ่ 
  2.4  งานบริการหลงัการขาย ใหบ้ริการหลงัการขายอ่ืน ๆ 
 3.  แผนกปฏิบติัการและบ ารุงรักษามีหนา้ท่ี ดงัน้ี 
  3.1  งานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 
  3.2  งานวเิคราะห์วางแผนและควบคุมการจ่ายไฟฟ้า 
  3.3  งานส ารวจ ออกแบบ ปรับปรุงระบบไฟฟ้างานปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพ  
และงานยา้ยแนวระบบจ าหน่ายฯ 
  3.4  ประเมินค่าเสียหาย กรณีละเมิดท าใหร้ะบบไฟฟ้าของ กฟภ. เสียหาย 
  3.5  งานตรวจสอบและบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า 
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  3.6  งานฮอทไลน์ 
  3.7  งานตรวจสอบคุณภาพไฟฟ้า 
  3.8  งานบริการหลงัการขายใหบ้ริการหลงัการขายอ่ืน ๆ ส าหรับลูกคา้ 
  3.9  งานตรวจสอบมาตรฐานการก่อสร้าง 
  3.10  งานควบคุมระบบผลิตและระบบไฟฟ้าส ารอง 
  3.11  งานควบคุมสายส่ือสารโทรคมนาคม 
  3.12  งานควบคุมระบบหมอ้แปลงไฟฟ้าและฐานขอ้มูล 
 4.  แผนกก่อสร้าง มีหนา้ท่ี ดงัน้ี 
  4.1  งานส ารวจ ออกแบบ ปรับปรุงระบบไฟฟ้า ส ารวจ ออกแบบ ประมาณการ
ค่าใชจ่้าย งานปรับปรุงระบบไฟฟ้าส าหรับงานโครงการ (Project systems) 
  4.2  งานก่อสร้าง-ปรับปรุงระบบจ าหน่าย และสายส่งไฟฟ้า 
  4.3  งานจดัท าและปรับปรุงฐานขอ้มูล GIS 
  4.4  งานยานพาหนะและเคร่ืองมือกล 
  4.5  งานความปลอดภยัและชีวอนามยั 
  4.6  งานโยธาและซ่อมแซมสถานท่ี 
 5.  แผนกบญัชีและประมวลผล มีหนา้ท่ีดงัน้ี 
  5.1  งานดา้นจดหน่วย และตรวจสอบหน่วย (รายยอ่ย/ รายใหญ่) 
  5.2  งานดา้นประมวลผลบิลค่าไฟฟ้า และงานปรับปรุงค่ากระแสไฟฟ้า  
  5.3  งานการเก็บเงินและรับช าระเงิน 
  5.4  งานควบคุมการงดจ่ายไฟ 
  5.5  งานบญัชีลูกหน้ี/ เจา้หน้ี 
  5.6  งานบริหารการเงิน 
  5.7  งานดา้นการจ่ายเงินและภาษี 
  5.8  งานดา้นบริหารงบประมาณและการเงิน 
 6.  แผนกบริหารงานทัว่ไป มีหนา้ท่ี ดงัน้ี 
  6.1  ด าเนินการดา้นงานบุคคล 
  6.2  ตรวจสอบสิทธิ และตรวจสอบการเบิกจ่ายสวสัดิการต่าง ๆ 
  6.3  รับผดิชอบดา้นธุรการและงานสารบรรณ 
  6.4  ดูแลความปลอดภยัของส านกังาน และทรัพยสิ์น 
  6.5  ดูแลรักษาความสะอาดส านกังาน 
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ภาพท่ี 6  ผงัโครงสร้างการบริหารของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ไสว ชยับุญเรือง (2555, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการผูใ้ช ้
ไฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราดโดย มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด 2) เพื่อ
เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด  
3) เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะแนวทางความตอ้งการของผูป้ระกอบการท่ีตอ้งการใหก้ารไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด บริการดว้ยคุณภาพอยา่งไร จ าแนกตาม เพศ อาย ุการศึกษา
และอาชีพการ วจิยัเชิงปริมาณ โดยประชากรกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
ท่ีมารับบริการท่ีส านกังาน และนอกส านกังานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อ าเภอเกาะชา้ง  
จ านวนกลุ่ม ตวัอยา่งจ านวน 356 ราย ท าการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล  
แบบสอบถามและ ส่วนการวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติร้อยละ  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานใช้
สถิติ t-test ส าหรับการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร 2 ตวัโดยใชส้ถิติ One-way 

ผูจ้ดัการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน 

ผูช่้วยผูจ้ดัการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน 

ผูช้  านานการระดบั 9 วศิวะกรระดบั 8 

แผนกบญัชี แผนกบริหารงานทัว่ไป 

แผนกมิเตอร์ แผนกก่อสร้าง 

แผนกปฏิบติัการและบ ารุงรักษา 
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ANOVA ส าหรับการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรมากกวา่ 2 ตวั ใช ้LSD เพื่อทดสอบ
วา่ตวัแปรมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
การวจิยัเชิงคุณภาพ โดยใชป้ระชากรกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจการท่องเท่ียวท่ีติดตั้ง
หมอ้แปลงตั้งแต่ 500-1600 KVA จ  านวน 22 ราย โดยมีเคร่ืองมือท่ีใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบ
สัมภาษณ์ โดยผูจ้ดัการและพนกังานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด ออกไป
พบปะผูป้ระกอบการ ณ ท่ีโรงแรมและรีสอร์ท และกรอกแบบสัมภาษณ์ส่วนใหญ่เป็นลกัษณะ 
ความตอ้งการและมีขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ผลการศึกษาพบวา่ ผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด รวม 5 ดา้น  
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ และสุดทา้ยดา้นความเอาใจใส่ ตามล าดบั และเม่ือศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด การศึกษา
พบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีเพศ และอาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีอาย ุและการศึกษา
ต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง 
จงัหวดัตราด แตกต่างกนั โดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 อรวรรณ ไชยศรี (2553, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ืองคุณภาพในการใหบ้ริการ
ธุรกิจเสริมของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอุดรธานี ซ่ึงคุณภาพในการใหบ้ริการในทุกองคก์ร 
มีความส าคญั และเป็นตวัช้ีวดัตวัหน่ึงในการท่ี จะ ช้ีใหเ้ห็นวา่องคก์รนั้นประสบความส าเร็จ 
ในการด าเนินงาน การใหบ้ริการขององคก์รจึงจึงเป็นปัจจยัส าคญัในการผลกัดนัใหอ้งคก์รบรรลุ
เป้าหมาย ซ่ึงปัจจุบนัทุกหน่วยงานทุกองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการไดใ้หค้วามส าคญั 
กบัคุณภาพการบริการมากข้ึน เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และเกิด 
ความพึงพอใจสูงสุดเน่ืองจากความอยูร่อดขององคก์รข้ึนอยูก่บัความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ซ่ึงหมายถึง การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ การศึกษาคร้ังน้ีมีความมุงหมาย 
เพือ่ศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการธุรกิจเสริมของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอุดรธานี โดยศึกษาดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือได ้
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการดา้นการสร้างความมัน่ใจดา้นการดูแล เอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ ธุรกิจเสริม 
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ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอุดรธานี จ านวน 260 คน สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ขอ้มูลไดแ้ก่
ร้อยละค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน T-test และ F-test ผลการศึกษาคน้ควา้ พบวา่ ลูกคา้ 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ41-50 ปี ระดบัการศึกษา ปวช./ ปวท./ ปวส. และปริญญาตรี 
ประกอบธุรกิจหอพกั/ แมนชัน่/ โรงแรม ระยะเวลาการใช้บริการ ท่ีนอ้ยกวา่ 2 ปี ใชบ้ริการธุรกิจ
เสริมดา้นงานขยายเขต ลูกคา้มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีคุณภาพการใหบ้ริการธุรกิจเสริม
โดยรวมและเป็นรายดา้นทั้ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบัมากไดแก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ
ดา้นความ มัน่ใจดา้นการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการดา้นความเช่ือถือไดแ้ละดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ลูกคา้ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นดว้ย เก่ียวกบัการมีคุณภาพการให้บริการธุรกิจ 
เสริมโดยรวมและเป็นรายดา้นทั้ง 4 ดา้นไม่แตกต่างกนั แต่ลูกคา้เพศชายมีความคิดเห็นดว้ยเก่ียว 
กบัการมีคุณภาพการใหบ้ริการธุรกิจเสริม เฉพาะดา้นการตอสนองต่อผูรั้บบริการมากกวา่ลูกคา้ 
เพศหญิงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 พงศศ์กัด์ิ นาคโต (2551, บทคดัยอ่) การศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
อนามยัต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพ 
ในการใหบ้ริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ 
ตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการในสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาใช้
กลุ่มประชากรซ่ึงเป็นประชาชนผูรั้บบริการ จ านวน 364 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การแจกแจงแบบที (T-test) การวเิคราะห์ 
ความแปรปรวน (F-test) และเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการเชฟเฟ่ (Scheffe)  
ผลการศึกษาพบวา่ 1) คุณลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งผูม้ารับบริการดา้นสุขภาพ ณ สถานี 
อนามยัต าบลทบัใต ้จ านวน 364 คน พบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 213 คน  
คิดเป็นร้อยละ 58.5 มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี จ  านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 26.1 การศึกษา
ระดบัประถมศึกษาและต ่ากวา่ จ  านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 54.4 มีอาชีพรับจา้ง จ านวน 150 คน 
คิดเป็นร้อยละ 41.2 มีรายไดไ้ม่เกิน 5,000 บาท จ านวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 54.1 และมารับ
บริการท่ีสถานีอนามยัเพื่อตรวจรักษาทัว่ไป จ านวน 304 คน คิดเป็นร้อยละ 83.5 2. คุณภาพ 
ในการใหบ้ริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้ในมุมมองของประชาชนผูม้ารับบริการโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมีคุณภาพมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นวธีิใหบ้ริการมีคุณภาพมาก 
เป็นล าดบัแรก รองลงมา คือ ดา้นสถานท่ี และดา้นเจา้หนา้ท่ี ผูใ้หบ้ริการตามล าดบั  
3) การเปรียบเทียบคุณภาพในการใหบ้ริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน  

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=พงศ์ศักดิ์%20นาคโต&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
และชนิดการรับบริการ พบวา่ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการใหบ้ริการสุขภาพของสถานีอนามยัต าบล
ทบัใต ้ไม่แตกต่างกนั ส่วนอายขุองผูรั้บบริการสุขภาพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อสุขภาพ 
การใหบ้ริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั .001 
 สิทธิชยั บ าเพญ็เพียร (2557, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา จงัหวดั ชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษาคุณภาพ 
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ตามความคิดเห็นของผูใ้ชไ้ฟฟ้า
และ 2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
จ  าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทการใชไ้ฟฟ้ากลุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรีจ านวน 395 ราย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ แบบสอบถาม  
สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าส่วนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบค่าที (t-test) การวเิคราะห์ ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และ 
การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least significant difference) 
ผลการวจิยั พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา จงัหวดั ชลบุรี  
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีโดยแยกเป็นรายดา้นไดด้งัน้ีดา้นความสามารถอยูใ่นระดบัดี เป็นล าดบัท่ี 1
รองลงมา คือ ดา้นจดหน่วย/ พิมพบิ์ลอยูใ่นระดบัดี และล าดบัถดัไป คือ ดา้นความมัน่คง 
ดา้นความซ่ือสัตย ์ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นความเขา้ใจ ดา้นการส่ือสาร ดา้นความสุภาพอ่อนโยน 
ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นคุณภาพไฟฟ้า ดา้นการตอบสนอง ดา้นการสร้างส่ิงจบัตอ้งได ้
อยูใ่นระดบัดี ตามล าดบั ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามปัจจยั ส่วนบุคคล พบวา่ รายได้
เฉล่ียต่อเดือนและประเภทการใชไ้ฟต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ การใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีเพศ อาย ุและระดบั
การศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 วสุิทธ์ิ กาษรสุวรรณ (2552, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพและประเภทการใชไ้ฟฟ้า เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอปลวกแดง และเพื่อเปรียบเทียบ 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
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อ าเภอปลวกแดง กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมารับบริการท่ีส านกังานของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคอ าเภอปลวกแดง จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 239 ราย สถิติท่ีใชใ้นการวจิยั ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบความแตกต่างโดยใชส้ถิติ t-test และ One way ANOVA 
ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ15-25 ปี มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นลูกจา้งบริษทั และประเภทการใชไ้ฟฟ้าเป็นบา้นพกัอาศยั  
ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
อ าเภอปลวกแดง ภาพรวมทั้งหมด 5 ดา้น อยูใ่นเกณฑ์ระดบัดี ส่วนใหญ่ปฏิบติังานดี ดา้นส่ิงท่ีจบั
ตอ้งไดห้รือปรากฏใหเ้ห็นได ้คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีท่ีจอดรถอยา่งเพียงพอแก่ผูม้ารับบริการ 
รองลงมา คือ ดา้นความน่าเช่ือถือของหน่วยงาน คือ เจา้หนา้ท่ีช่วยกรอกแบบฟอร์ม หากมีขอ้สงสัย
ในรายละเอียดต่าง ๆ ดา้นการท าใหผู้ม้ารับบริการเกิดความเช่ือมัน่ คือ เจา้หนา้ท่ีใชเ้ทคโนโลยี
สมยัใหม่ เพื่อพฒันาการใหบ้ริการดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ คือ ส่วนใหญ่เจา้หนา้ท่ีมอบ
ความเป็นกนัเองต่อท่านทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการและดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 
คือ เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการต่อท่าน และทุกๆคน ผลการทดสอบสมติฐาน 
พบวา่ การเปรียบเทียบดา้นเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และประเภทการใชไ้ฟฟ้า กบัความคิดเห็น 
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอปลวกแดง พบวา่ 
ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และประเภทการใชไ้ฟฟ้าแตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั นัน่คือ เป็นไปตามสมสติฐานการวจิยั 
 วชิากรณ์ ชยักุล (2551, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ืองความคิดเห็นต่อประชาชน 
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของการประปาส่วนภูมิภาคส านกังานประปาบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา  
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นจากประชาชนต่อการใหบ้ริการของการประปาส่วน
ภูมิภาค ส านกังานประปาบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา และการเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นต่อประชาชนต่อการใหบ้ริการของการประปาส่วนภูมิภาคส านกังานประปาบางปะกง  
จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ าแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้จ  านวนคร้ัง
ท่ีมาใชบ้ริการ และช่วงเวลาท่ีเขา้มาใชบ้ริการ โดยการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 240 คน โดย
ใชเ้คร่ืองมือแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test และ One way ANOVA ผลการศึกษาพบวา่
ความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของการประปาส่วนภูมิภาคส านกังานประปาบางปะกง 
จงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย 
มากท่ีสุด คือ ดา้นพนกังานและตอ้นรับ รองลงมา คือ ดา้นความสมอภาค และดา้นความรวดเร็ว 
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ในการใหบ้ริการ โดยในดา้นพนกังานและการตอ้นรับ ประชาชนมีความคิดเห็นวา่ พนกังาน
ปฏิบติังานตรงตามเวลาของการปฏิบติังานราชการ ในดา้นความเสมอภาคประชาชนมีความคิดเห็น
วา่ มีการใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั ในดา้นความรวดเร็วในบริการประชาชนมีความคิดเห็นวา่ 
มีการใหบ้ริการตลอดเวลาท าการ 08.00-16.30 น. ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น
ของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคส านกังานประปาบางปะกง  
จงัหวดัฉะเชิงเทรา พบวา่ ระดบัการศึกษา และช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการต่างกนั มีความคิดเห็น 
ของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคส านกังานประปาบางปะกง  
จงัหวดัฉะเชิงเทรา แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 นิติพงษ ์เนตระกาศ (2550, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ืองความคิดเห็น 
ของประชาชนทีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการประปาพทัยาจงัหวดัชลบุรี 
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน 
การประปาพทัยา จงัหวดัชลบุรี และเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ 
การใหบ้ริการของส านกังานการประปาพทัยา จงัหวดัชลบุรี ใหส้ามารถตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ 
เป็นอยา่งดีต่อไปในอนาคตนั้น เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 ราย จากประชากรซ่ึงเป็นผูใ้ชน้ ้ าของส านกังานการประปาพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 43,450 ราย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัไดผ้า่นการทดสอบ (Try out) จ  านวน  
30 ชุด มีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.94 และสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency)  
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และ 
ค่าเปรียบเทียบเฉล่ีย (Compare mean) ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความคิดเห็น 
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการประปาพทัยา จงัหวดัชลบุรี ในงาน 
ดา้นบริการต่าง ๆ อยูใ่นระดบัปานกลางค่อนขา้งดี ตามล าดบั ดงัน้ี ดา้นอาคารสถานท่ี 
เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ดา้นค่าใชจ่้าย ดา้นบุคลากร ดา้นคุณภาพน ้าประปา และดา้นสุดทา้ย 
คือ การบริการ เม่ือเปรียบเทียบกบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของส านกังานการประปาพทัยา จงัหวดัชลบุรี ในงานดา้นบริการดา้นต่าง ๆ ท่ีตอ้งการในอนาคต 
อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด ตามล าดบัดงัน้ี ดา้นคุณภาพน ้าประปาเป็นล าดบัแรก รองลงมา ดา้นค่าใชจ่้าย 
ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นบุคลากร และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นบริการ จากขอ้คน้พบดงักล่าว
ส านกังานการประปาพทัยา จงัหวดัชลบุรี ตอ้งปรับปรุง คุณภาพการบริการของงานดา้นบริการ  
ดา้นบุคลากร ดา้นอาคารสถานท่ี ทั้งรูปลกัษณ์ภายในภายนอก ดา้นคุณภาพน ้าท่ีมีระบบ 
การจดัจ าหน่ายมาเก่ียวขอ้ง โดยมีราคาบริการท่ีเป็นธรรมต่อผูรั้บบริการหรือลูกคา้ 



บทที ่3 
วธีิการด าเนินงานวจิยั 

 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
ต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี โดยเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ  
(Survey research) โดยมีขั้นตอนในการด าเนินการวิจยัดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.  การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ  
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1.  ประชากร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน
ท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 39,624 ราย  
(การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน, 2559) 
 2.  กลุ่มตวัอยา่ง 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ีไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการ 
ท่ีส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี เน่ืองจากทราบจ านวนประชากร 
จึงใชสู้ตรค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งไดจ้ากสูตร Taro Yamane (Yamane, 1970, pp. 580-581) 
โดยก าหนดค่าความเช่ือมัน่ท่ี 95 เปอร์เซนต ์ดงัน้ี 

   สูตร  n = 
)Ne(1

N
2

 

   เม่ือ  n = ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
      N = จ านวนประชากร  
      E = ค่าความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีรับได ้0.05 
 เพราะฉะนั้นจะไดข้นาดตวัอยา่ง ดงัน้ี 
      N =            39,624 

  (1+39,624 x 0.052) 
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       = 396.0023 ≈ 396 
 จากการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งดงักล่าว จะไดก้ลุ่มตวัอยา่ง เท่ากบั 396.0023 ราย 
ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังทั้งส้ินเท่ากบั 396 ตวัอยา่ง ณ ระดบัความเช่ือมัน่  
95 เปอร์เซนต ์และความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง 5 เปอร์เซนต ์ 
 วธีิการสุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัเลือกใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบความน่าจะเป็นโดยการใชว้ธีิสุ่ม
ตวัอยา่งแบบระบบ (Systematic sampling) ซ่ึงจะเลือกตวัอยา่ง 1 เวน้ 3 ตวัอยา่ง จากกลุ่มตวัอยา่ง
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี จ  านวน  
396 ตวัอยา่งท่ีเขา้มารับบริการท่ีส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน ในวนัจนัทร์-วนัศุกร์  
ตั้งแต่เวลา 08.30-16.30 น. ในช่วงเดือนมกราคม ถึง เดือนเมษายน พ.ศ. 2559 จนครบตามจ านวน  
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามโดยพิจารณาจากกรอบแนว 
ความคิดและตวัแปรต่าง ๆ เพื่อน ามาสร้างเป็นแบบสอบถามโดยลกัษณะโครงสร้างของ 
แบบสอบถามเป็นค าถามปลายปิด ประกอบดว้ย 
 แบบสอบถามส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและประเภทการใชไ้ฟฟ้าของผูต้อบแบบสอบถามมีลกัษณะ 
เป็นค าถามปลายปิด (Close-ended questions) จ านวน 5 ขอ้ 
 แบบสอบถามส่วนที ่2 เป็นแบบสอบถาม เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี เป็นค าถามปลายปิด (Close ended questions) จ  านวน 28 ขอ้ 
โดยแบ่งออกเป็น 7 ดา้น ไดแ้ก่  
 1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  จ านวน 3 ขอ้ 
 2.  ดา้นความเช่ือถือได ้          จ านวน 3 ขอ้  
 3.  ดา้นการสนองตอบต่อผูรั้บบริการ  จ านวน 5 ขอ้  
 4.  ดา้นการสร้าง  ความมัน่ใจ     จ านวน 6 ขอ้ 
 5.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ      จ านวน 5 ขอ้  
 6.  ดา้นการเขา้ถึงบริการ       จ านวน 3 ขอ้  
 7.  ดา้นคุณภาพไฟฟ้า        จ านวน 3 ขอ้ 
 ในค าถามส่วนท่ี 2 แบ่งเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval scale) 
เป็นการวดัแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ของ Likert Scale โดยก าหนดระดบัสเกล 
เป็น 4 ระดบั โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนของการประเมินค่าดงัน้ี 
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  4 คะแนน หมายถึง ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดีมาก 
  3 คะแนน หมายถึง ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดี 
  2 คะแนน หมายถึง ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการควรปรับปรุง 
  1 คะแนน  หมายถึง ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการตอ้งปรับปรุง 
 แบบสอบถามส่วนที ่3 ขอ้เสนอเพิ่มเติมเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี 
 

การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนเอง มีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองการศึกษาคุณภาพ 
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  เม่ือสร้างแบบสอบถามเสร็จเรียร้อยแลว้ ผูท้  าการศึกษาวจิยัจึงน าเสนอต่ออาจารย ์
ท่ีปรึกษา เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งของเคร่ืองมือและใหข้อ้แนะน าในการปรับปรุงแบบสอบถาม 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีท าการแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ส่งใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาด าเนินการ
ตรวจสอบอีกคร้ังถึงความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม แลว้ใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน คือ 1) นายทศพร 
ธนะโสภณ ผูจ้ดัการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน 2) นายไสว ชยับุญเรือง รองผูจ้ดัการดา้น
เทคนิคการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน 3) ดร.สุปราณี ธรรมพิทกัษ ์รองคณบดีฝ่ายวชิาการและวจิยั
วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจมหาวทิยาลยับูรพา ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา จากนั้นปรับปรุงแกไ้ข
ตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปท าการทดสอบ (Try-out) กบัผูต้อบแบบสอบถามท่ีไม่ใช่
กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนจ านวน 30 ตวัอยา่ง  
เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของขอ้มูล
ในแบบสอบถาม โดยใชผ้ลลพัธ์ของค่าอลัฟ่า (Alpha coefficient) ท่ีไดแ้สดงถึงระดบัความเท่ียง
หรือค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ผลท่ีไดเ้ท่ากบั .902 ซ่ึงถือวา่ แบบสอบถามน้ีมีระดบั 
ความเท่ียงหรือค่าความเช่ือมัน่สูงมาก สามารถน าไปเก็บขอ้มูลจริงได ้
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ขอหนงัสือรับรองและแนะน าตวัผูว้จิยัจากวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ  
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มหาวทิยาลยับูรพา ถึงผูจ้ดัการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนจงัหวดัชลบุรี เพื่อความอนุเคราะห์
เก็บขอ้มูล 
 2.  น าหนงัสือแนะน าตวัจากวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา  
พร้อมแบบสอบถามไปเก็บขอ้มูลท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน  จงัหวดัชลบุรี  
 3.  ผูว้จิยัแจกแบบสอบถามใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาติดต่อขอรับบริการท่ีการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี จ านวน 396 ตวัอยา่งท่ีเขา้มารับบริการท่ีส านกังาน 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน ในวนัจนัทร์-วนัศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.30-16.30 น. ในช่วงเดือน 
มีนาคม-เดือนเมษายน พ.ศ. 2559 จนครบจ านวน โดยมีแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมา 
และมีความสมบรูณ์ จ านวน 396 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100  
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี โดยการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้าก
แบบสอบถามโดยการใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปแบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนตวัของผูท่ี้รับบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน 
จงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระกบัการศึกษา รายได ้และประเภทการขอรับบริการ จ านวน 5 ขอ้
วเิคราะห์ขอ้มูลโดยหา ค่าความถ่ี (Frequency) และ ค่าร้อยละ (Percentage) 
 ส่วนท่ี 2 วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี วเิคราะห์ขอ้มูล 
โดยการหาค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 
 ส่วนท่ี 3 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จอมเทียน 
จงัหวดัชลบุรี โดยการวเิคราะห์ขอ้มูลใชว้ธีิทดสอบค่าที (t-test) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม และวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)  
เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระตั้งแต่ 2 กลุ่มข้ึนไป และทดสอบความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least significant difference test) โดยก าหนดระดบันยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ส่วนท่ี 4 การวเิคราะห์ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการของส านกังาน 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี โดยการรวบรวมขอ้มูลท่ีได้
จากแบบสอบถามน ามาเรียบเรียงและวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา 
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เกณฑ์การแปลผล 
 เพื่อใหก้ารแปลความหมายขอ้มูลสะดวกยิง่ข้ึน ผูว้จิยัไดใ้ชเ้กณฑต่์าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 
เป็นแนวทาง คือ ในการแปลความหมายขอ้มูลระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี  
ไดจ้ากการค านวณ โดยใชสู้ตรค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น (ระววีรรณ โภชาดม, 2552, 
หนา้ 49) มีดงัน้ี 

จากสูตร ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =  

              =    
4

14 
 

              =    0.75 
 
 เกณฑใ์นการวเิคราะห์ระดบัคุณภาพการให ้บริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
ต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี โดยพิจารณาค่าเฉล่ีย 
ของคะแนนแต่ละขอ้เป็น 4 ระดบั ดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ีย 3.26-4.00 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดีมาก 
 ค่าเฉล่ีย 2.51-3.25 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการดี 
 ค่าเฉล่ีย 1.76-2.50 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการควรปรับปรุง 
 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.75 หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการตอ้งปรับปรุง 

ขอ้มูลท่ีมีค่ามากท่ีสุด - ขอ้มูลท่ีมีค่านอ้ยท่ีสุด 
จ านวนชั้น 



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การวจิยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
ในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จอมเทียน จงัหวดัชลบุรี และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จอมเทียน จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภท 
การขอรับบริการโดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังาน 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี จ านวน 396 คน ผลการศึกษาจะน าเสนอ  
โดยล าดบัตามกรอบของวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป  
 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี 
 ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะ เพิ่มเติมของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี 

ตอนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไป 
 
ตารางท่ี 2  จ  านวนและร้อยละของผูใ้ชไ้ฟฟ้า จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 181 45.71 
หญิง 215 54.29 
รวม 396 100.00 

 
 จากตารางท่ี 2 ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.29 
รองลงมา คือ เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 45.71 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 3  จ านวนและร้อยละของผูใ้ชไ้ฟฟ้า จ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ (ปี) จ านวน (คน) ร้อยละ 
21-30 104 26.26 
31-40 151 38.13 
41-50 100 25.25 
51 ปีข้ึนไป 41 10.35 

รวม 396 100.00 
 
 จากตารางท่ี 3 ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าส่วนใหญ่มีอาย ุ31-40 ปี มากท่ีสุด  
คิดเป็นร้อยละ 38.13 รองลงมามีอาย ุ21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.26 อนัดบัถดัมามีอายุ 41-50 ปี  
คิดเป็นร้อยละ 25.25 และอนัดบัสุดทา้ยมีอาย ุ51 ปี ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 10.35 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4  จ านวน และร้อยละของผูใ้ชไ้ฟฟ้า จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

การศึกษาระดับ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ประถมศึกษา 45 11.36 
มธัยมศึกษา หรือ ปวช. 115 29.04 
อนุปริญญา หรือ ปวส.  148 37.37 
ปริญญาตรีหรือสูงกวา่ 88 22.22 

รวม 396 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4 ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัอนุปริญญา  
หรือ ปวส. มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.37 รองลงมา มีการศึกษาระดบัชั้นมธัยมศึกษา หรือ ปวช. 
คิดเป็นร้อยละ 29.04 อนัดบัถดัมาการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือสูงกวา่ คิดเป็นร้อยละ 22.22  
และอนัดบัสุดทา้ยมีการศึกษาระดบัประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 11.36 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 5  จ  านวนและร้อยละของผูใ้ชไ้ฟฟ้า จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ไม่เกิน 10,000 บาท 64 16.16 
10,001-20,000 บาท 154 38.89 
20,001-30,000 บาท 116 29.29 
มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 62 15.66 

รวม 396 100.00 
 
 จากตารางท่ี 5 ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-
20,000 บาท มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 38.89 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท  
คิดเป็นร้อยละ 29.29 อนัดบัถดัมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 16.16 
และอนัดบัสุดทา้ยมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 15.66 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 6  จ  านวนและร้อยละของผูใ้ชไ้ฟฟ้า จ าแนกตามประเภทการขอรับบริการ 
  

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
บริการขอมิเตอร์ไฟฟ้าใหม่ 39 9.85 
บริการรับช าระค่าไฟฟ้า 269 67.93 
บริการขอขยายเขตไฟฟ้าใหม่ 37 9.34 
บริการรับค าร้องทัว่ไป 51 12.88 

รวม 396 100.00 
 
 จากตารางท่ี 6 ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าส่วนใหญ่มีประเภทการขอรับบริการ 
รับช าระค่าไฟฟ้ามากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 67.93 รองลงมามีประเภทกาบริการรับค าร้องทัว่ไป  
คิดเป็นร้อยละ 12.88 อนัดบัถดัมามีประเภทการบริการขอมิเตอร์ไฟฟ้าใหม่ คิดเป็นร้อยละ 9.85  
และอนัดบัสุดทา้ยมีประเภทการบริการขอขยายเขตไฟฟ้าใหม่ คิดเป็นร้อยละ 9.34 ตามล าดบั 
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ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 
ต่อผู้ใช้ไฟฟ้าในเขตพืน้ทีก่ารไฟฟ้าส่วนภูมภิาคจอมเทยีน จังหวดัชลบุรี 
 
ตารางท่ี 7  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ 
                  ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
                  จอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

ด้านความเป็น
รูปธรรม 

ของการบริการ 

จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น 

ดีมาก ดี 
ควรปรับ 
ปรุง 

ต้อง 
ปรับปรุง   SD 

ระดับ 
การให้ 
บริการ 

อนัดับ 

1.  การไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาค 
จอมเทียนมีอุปกรณ์/ 
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั
เพียงพอ สามารถ
อ านวยความสะดวก
ใหแ้ก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

183 
(46.21) 

199 
(50.25) 

14 
(3.54) 

0 
(0) 

3.43 0.56 ดีมาก 1 

2.  การไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาค 
จอมเทียนมีท่ีจอดรถ
มีความเพียงพอ 
ต่อผูม้าติดต่อ 
ขอรับบริการ 

116 
(29.29) 

229 
(57.83) 

39 
(9.85) 

12 
(3.03) 

3.30 0.70 ดีมาก 3 

3.  บริเวณอาคาร
ส านกังาน 
ท่ีมาติดต่อขอรับ
บริการ 
มีความสะอาด 
สวยงาม ทนัสมยั 

172 
(43.43) 

209 
(52.78) 

14 
(3.54) 

1 
(0.25) 

3.39 0.57 ดีมาก 2 
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ตารางท่ี 7  (ต่อ) 
 

ด้านความเป็น
รูปธรรม 

ของการบริการ 

จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น 

ดีมาก ดี 
ควรปรับ 
ปรุง 

ต้อง 
ปรับปรุง   SD 

ระดับ 
การให้ 
บริการ 

อนัดับ 

ภาพรวมดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.31 0.46 ดีมาก  
 
 จากตารางท่ี 7 ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน  
จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก (  = 3.31,  
SD = 0.46) เม่ือพิจารณาในรายขอ้ ดงัน้ี 
 อนัดบัแรก คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนมีอุปกรณ์/ เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพียงพอ 
สามารถอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้า (  = 3.43, SD = 0.56) รองลงมา คือ การไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจอมเทียนมีท่ีจอดรถมีความเพียงพอต่อผูม้าติดต่อขอรับบริการ (  =3.39, SD = 0.57) 
และอนัดบัสุดทา้ย คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนมีบริเวณอาคารส านกังานท่ีมาติดต่อ 
ขอรับบริการมีความสะอาด สวยงาม ทนัสมยั (  = 3.30, SD = 0.70) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 8  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ 
                  ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
                  จอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเช่ือถือได ้
 

ด้านความเช่ือถือได้ 

จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น 

ดีมาก ดี 
ควร
ปรับ 
ปรุง 

ต้อง 
ปรับปรุง   SD 

ระดับ 
การให้ 
บริการ 

อนัดับ 

1.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จอมเทียนมีการใหบ้ริการท่ีมี
คุณภาพไดม้าตรฐาน เช่ือถือได ้

124 
(31.31) 

264 
(66.67) 

8 
(2.02) 

0 
(0) 

3.29 0.49 ดีมาก 1 
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ตารางท่ี 8  (ต่อ) 
 

ด้านความเช่ือถือได้ 

จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น 

ดีมาก ดี 
ควร
ปรับ 
ปรุง 

ต้อง 
ปรับปรุง   SD 

ระดับ 
การให้ 
บริการ 

อนัดับ 

2.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จอมเทียนมีการดูแลผูใ้ชไ้ฟฟ้า
อยา่งสม ่าเสมอ 
ในการใหบ้ริการ 

172 
(43.43) 

211 
(53.28) 

13 
(3.28) 

0 
(0) 

3.40 0.55 ดีมาก 2 

3.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จอมเทียนมีการใหบ้ริการ 
โดยไม่เลือกปฏิบติั 

147 
(37.12) 

235 
(59.34) 

14 
(3.54) 

0 
(0) 

3.34 0.54 ดีมาก 3 

ภาพรวมด้านความเช่ือถือได้ 3.34 0.41 ดีมาก  
 
 จากตารางท่ี 8 ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความคิดเห็นของคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน  
จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเช่ือถือได ้ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก  
(  = 3.34, SD = 0.41) เม่ือพิจารณาในรายขอ้ ดงัน้ี  
 อนัดบัแรก คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนมีการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพไดม้าตรฐาน 
เช่ือถือได ้(  =3.40, SD = 0.55) รองลงมาคือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนมีการดูแล 
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าอยา่งสม ่าเสมอในการใหบ้ริการ (  = 3.34, SD = 0.54) และอนัดบัสุดทา้ย คือ  
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนมีการใหบ้ริการโดยไม่เลือกปฏิบติั (  = 3.29, SD = 0.49) 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 9  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการใหบ้ริการ 
                  ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
                  จอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ดา้นการสนองตอบต่อผูรั้บบริการ 
 

ด้านการสนองตอบ 
ต่อผู้รับบริการ 

จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น 

ดีมาก ดี 
ควร
ปรับ 
ปรุง 

ต้อง 
ปรับปรุง   SD 

ระดับ 
การให้ 
บริการ 

อนัดับ 

1.  พนกังานมีความสามารถ 
ในการแกไ้ขปัญหาเม่ือเกิดขอ้ 
ผดิพลาด 

146 
(36.87) 

224 
(56.57) 

26 
(6.57) 

0 
(0) 

3.30 0.50 ดี
มาก 

3 

2.  พนกังานมีความสามารถ 
ใหค้  าปรึกษาไดอ้ยา่งดี  
เขา้ใจง่าย 

113 
(28.54) 

251 
(63.38) 

32 
(8.08) 

0 
(0) 

3.20 0.57 ดี 5 

3.  พนกังานมีความรู้ 
ความสามารถ 
และมีความช านาญในงานท่ีท า 

156 
(39.39) 

221 
(55.81) 

19 
(4.89) 

0 
(0) 

3.35 0.56 ดี
มาก 

1 

4.  พนกังานใหบ้ริการดว้ย
ความเตม็ใจ สุภาพ ยิม้แยม้
แจ่มใส 

118 
(29.80) 

260 
(65.66) 

18 
(4.55) 

0 
(0) 

3.25 0.53 ดี 4 

5.  พนกังานใชว้าจาสุภาพ
ไพเราะ 

154 
(56.46) 

223 
(38.99) 

18 
(4.56) 

0 
(0) 

3.34 0.56 ดี
มาก 

2 

ภาพรวมดา้นการสนองตอบต่อผูรั้บบริการ 3.29 .038 ดี
มาก 

 

 
 จากตารางท่ี 9 ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดั
ชลบุรี ดา้นการสนองตอบต่อผูรั้บบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก (  = 3.29, SD = 0.38)  
เม่ือพิจารณาในรายขอ้ ดงัน้ี  
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 อนัดบัแรก คือ พนกังานมีความรู้ ความสามารถและมีความช านาญในงานท่ีท า  
(  = 3.35, SD = 0.56) รองลงมา คือ พนกังานใชว้าจาสุภาพไพเราะ (  = 3.34, SD =0.56)  
และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนกังานมีความ สามารถใหค้  าปรึกษาไดอ้ยา่งดี เขา้ใจง่าย (  = 3.20,  
SD = 0.57) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 10  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ 
                    ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
                    จอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 
 

ด้านการสร้างความมั่นใจ 

จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น 

ดีมาก ดี 
ควรปรับ 
ปรุง 

ต้อง 
ปรับปรุง   SD 

ระดับ 
การให้ 
บริการ 

อนั 
ดับ 

1.  พนกังานใหบ้ริการ
เป็นไปอยา่งต่อเน่ือง 
และตรงเวลา 

127 
(32.07) 

248 
(62.63) 

21 
(5.30) 

0 
(0) 

3.27 0.55 ดีมาก 6 

2.  พนกังาน 
มีความซ่ือสัตยสุ์จริต 
ในการใหบ้ริการ 

139 
(35.10) 

233 
(58.84) 

24 
(6.06) 

0 
(0) 

3.29 0.57 ดีมาก 5 

3.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จอมเทียน ใหบ้ริการ 
ท่ีตรงตามความตอ้งการ
ของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

166 
(41.92) 

214 
(54.04) 

19 
(4.04) 

0 
(0) 

3.38 0.56 ดีมาก 1 

4.  พนกังานแต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย 

142 
(35.86) 

244 
(61.62) 

10 
(2.53) 

0 
(0) 

3.33 0.52 ดีมาก 4 

5.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
มีความเป็นระเบียบ 
และสะดวกในการรับ
บริการ 

147 
(37.12) 

231 
(58.33) 

18 
(4.55) 

0 
(0) 

3.33 0.55 ดีมาก 3 
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ตารางท่ี 10  (ต่อ) 
 

ด้านการสร้างความมั่นใจ 

จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น 

ดีมาก ดี 
ควรปรับ 
ปรุง 

ต้อง 
ปรับปรุง   SD 

ระดับ 
การให้ 
บริการ 

อนั 
ดับ 

6.  อุปกรณ์ท่ีการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคใชอ้ยูใ่น
ปัจจุบนัมีความมัน่คง
และปลอดภยั 

157 
(39.65) 

225 
(56.82) 

14 
(3.54) 

0 
(0) 

3.36 0.55 ดีมาก 2 

ภาพรวมดา้นการสร้างความมัน่ใจ 3.32 0.37 ดีมาก  
 
 จากตารางท่ี 10 ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน  
จงัหวดัชลบุรี ดา้นการสร้างความมัน่ใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก (  = 3.32, SD = 0.37)  
เม่ือพิจารณาในรายขอ้ ดงัน้ี  
 อนัดบัแรก คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน ใหบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการ 
ของผูใ้ชไ้ฟฟ้า (  = 3.38, SD = 0.56) รองลงมา คือ อุปกรณ์ท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคใชอ้ยูใ่น
ปัจจุบนั มีความมัน่คง (  = 3.36, SD = 0.55) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีความเป็นระเบียบ 
และสะอาดสวยงาม และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนกังานใหบ้ริการเป็นไปอยา่งต่อเน่ืองและตรงเวลา 
(  = 3.27, SD = 0.55) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 11  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการใหบ้ริการ 
                    ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
                    จอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น 

ดีมาก ดี 
ควร
ปรับ 
ปรุง 

ต้อง 
ปรับปรุง   SD 

ระดับ 
การให้ 
บริการ 

อนัดับ 

1.  พนกังานใหค้ าแนะน า
ขอ้มูลท่ีท่านสอบถามได ้
อยา่งถูกตอ้งชดัเจน 

125 
(31.65) 

242 
(61.27) 

28 
(7.09) 

0 
(0) 

3.25 0.57 ดี 4 

2.  พนกังานดูแลเอาใจใส่ 
อยา่งกระตือรือร้น 

118 
(29.80) 

247 
(62.37) 

31 
(7.83) 

0 
(0) 

3.22 0.57 ดี 5 

3.  พนกังานมีความเตม็ใจ 
รับฟังค าร้องเรียน 
จากผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

135 
(34.09) 

235 
(59.34) 

26 
(6.57) 

0 
(0) 

3.28 0.57 ดี
มาก 

3 

4.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
มีเอกสารช้ีแจงขอบเขต 
และลกัษณะงานบริการ 
ไดช้ดัเจน เขา้ใจง่าย 

137 
(34.60) 

236 
(59.60) 

23 
(5.81) 

0 
(0) 

3.29 0.56 ดี
มาก 

1 

5.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล
ข่าวสารใหแ้ก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใช้
บริการอยา่งทัว่ถึง 

144 
(36.36) 

219 
(55.30) 

33 
(8.33) 

0 
(0) 

3.28 0.60 ดี
มาก 

2 

ภาพรวมดา้นการดูแลเอาใจใส่ 3.26 0.41 ดี
มาก 

 

 
 จากตารางท่ี 11 ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน      
จงัหวดัชลบุรี ดา้นการดูแลเอาใจใส่ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก (  = 3.26, SD = 0.41)  
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เม่ือพิจารณาในรายขอ้ ดงัน้ี  
 อนัดบัแรก คือ พนกังานมีความเตม็ใจรับฟังค าร้องเรียนจากผูใ้ชไ้ฟฟ้า (  = 3.35,  
SD = 0.56) รองลงมา คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีการประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารใหแ้ก่ผูใ้ช้
ไฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการอยา่งทัว่ถึง (  = 3.34, SD = 0.56) อนัดบัถดัลงมา คือ พนกังานให้ค าแนะน า
ขอ้มูลท่ีท่านสอบถามไดอ้ยา่งถูกตอ้งชดัเจน (  = 3.25, SD = 0.53) อนัดบัต่อลงมา คือ การไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคมีเอกสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานและอนัดบัสุดทา้ย คือ พนกังานดูแลเอาใจใส่
อยา่งกระตือรือร้น (  = 3.20, SD = 0.57) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 12  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ 
                    ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
                    จอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ดา้นการเขา้ถึงการบริการ 
 

ด้านการเข้าถึงการบริการ 

จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น 

ดีมาก ดี 
ควร
ปรับ 
ปรุง 

ต้อง 
ปรับปรุง   SD 

ระดับ 
การให้ 
บริการ 

อนัดับ 

1.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
มีขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

151 
(38.13) 

231 
(58.33) 

14 
(3.54) 

0 
(0) 

3.35 0.54 ดีมาก 1 

2.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จอมเทียน มีระยะเวลา 
ในการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม
กบัลกัษณะงานไดอ้ยา่งดี 

98 
(24.75) 

260 
(65.66) 

38 
(9.60) 

0 
(0) 

3.15 0.56 ดี 3 

3.  ส านกังานการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจอมเทียนตั้งอยูใ่น
สถานท่ีสะดวกต่อการเดินทาง
มาใชบ้ริการ 

143 
(36.11) 

214 
(54.04) 

37 
(9.34) 

2 
(0.51) 

3.26 0.64 ดีมาก 2 

ภาพรวมดา้นการเขา้ถึงการบริการ 3.25 0.44 ดี  
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 จากตารางท่ี 12 ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน  
จงัหวดัชลบุรี ดา้นการเขา้ถึงการบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี (  = 3.25, SD = 0.44)  
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี  
 อนัดบัแรก คือ พนกังานมีความเป็นธรรมในการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั 
(  = 3.35, SD = 0.54) รองลงมา คือ ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนตั้งอยูใ่นสถานท่ี
สะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการ (  = 3.26, SD = 0.64) และอนัดบัสุดทา้ย คือ การไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจอมเทียน มีระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะงานไดอ้ยา่งดี  
(  = 3.15, SD = 0.56) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 13  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ 
                    ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
                    จอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ดา้นคุณภาพไฟฟ้า 
 

ด้านคุณภาพไฟฟ้า 

จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น 

ดีมาก ดี 
ควร
ปรับ 
ปรุง 

ต้อง 
ปรับปรุง   SD 

ระดับ 
การให้ 
บริการ 

อนั 
ดับ 

1.  ท่านสามารถใชไ้ฟฟ้า 
ไดอ้ยา่งเสถียรภาพต่อเน่ือง 
(ไม่เกิดไฟฟ้าดบั/ ไฟฟ้า
กระพริบ) 

134 
(33.84) 

229 
(57.83) 

32 
(8.08) 

1 
(0.25) 

3.25 .60 ดี 3 

2.  ท่านคิดวา่ระดบั
แรงดนัไฟฟ้าไดต้ามมาตรฐาน 
(ไม่เกิดไฟตก/ ไฟเกิน) 

141 
(35.61) 

217 
(54.80) 

38 
(9.60) 

0 
(0) 

3.26 .62 ดีมาก 2 

3.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จอมเทียน สามารถแกไ้ขปัญหา
ไฟฟ้าขดัขอ้งไดร้วดเร็ว  
ในระยะท่ีมาตรฐานก าหนด 
(ไม่เกิน 2 ชัว่โมง) 

157 
(39.65) 

212 
(53.54) 

24 
(6.06) 

3 
(0.76) 

3.32 .62 ดีมาก 1 
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ตารางท่ี 13  (ต่อ) 
 

ด้านคุณภาพไฟฟ้า 

จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น 

ดีมาก ดี 
ควร
ปรับ 
ปรุง 

ต้อง 
ปรับปรุง   SD 

ระดับ 
การให้ 
บริการ 

อนั 
ดับ 

ภาพรวมดา้นคุณภาพไฟฟ้า 3.27 .50 ดีมาก  
 
 จากตารางท่ี 13 ผลการศึกษา พบวา่ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน    
จงัหวดัชลบุรี ดา้นคุณภาพไฟฟ้า ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก (  = 3.27, SD = 0.50)  
เม่ือพิจารณาในรายละเอียด สรุปไดด้งัน้ี  
 อนัดบัแรก คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน สามารถแกไ้ขปัญหาไฟฟ้าขดัขอ้ง 
ไดร้วดเร็ว ในระยะท่ีมาตรฐานก าหนด (ไม่เกิน 2 ชัว่โมง) (  = 3.32, SD = 0.62) และรองลงมาคือ 
ท่านคิดวา่ระดบัแรงดนัไฟฟ้าไดต้ามมาตรฐาน (ไม่เกิดไฟตก/ ไฟเกิน) (  = 2.91, SD = 0.74) 
อนัดบัสุดทา้ย คือ ท่านสามารถใชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งเสถียรภาพต่อเน่ือง (ไม่เกิดไฟฟ้าดบั/ ไฟฟ้า
กระพริบ) (  = 3.25, SD = 0.60) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 14  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน 
                    การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน   
                    จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมดา้นต่าง ๆ 
 

คุณภาพการให้บริการของส านักงานการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคต่อผู้ใช้ไฟฟ้าในเขตพืน้ทีก่ารไฟฟ้า 

ส่วนภูมิภาคจอมเทยีน 
  SD 

ระดับ 
การให้บริการ 

อนัดับ 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.31 0.46 ดีมาก 3 
2.  ดา้นความเช่ือถือได ้ 3.34 0.41 ดีมาก 1 
3.  ดา้นการสนองตอบต่อผูรั้บบริการ 3.29 0.38 ดีมาก 4 
4.  ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 3.32 0.37 ดีมาก 2 
5.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 3.26 0.41 ดีมาก 6 
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ตารางท่ี 14  (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการของส านักงานการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคต่อผู้ใช้ไฟฟ้าในเขตพืน้ทีก่ารไฟฟ้า 

ส่วนภูมิภาคจอมเทยีน 
  SD 

ระดับ 
การให้บริการ 

อนัดับ 

6.  ดา้นการเขา้ถึงบริการ 3.25 0.44 ดี 7 
7.  ดา้นคุณภาพไฟฟ้า 3.27 0.50 ดีมาก 5 

ภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการของ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี 

3.29 0.42 ดีมาก 
 

 
 จากตารางท่ี 14 ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน       
จงัหวดัชลบุรี ภาพรวมดา้นต่าง ๆ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก (  = 3.29, SD = 0.42)  
เม่ือพิจารณาในรายละเอียดเป็นรายดา้น สรุปไดด้งัน้ี  
 อนัดบัแรก คือ ดา้นความเช่ือถือได ้(  = 3.34, SD = 0.41) รองลงมา คือ ดา้นการสร้าง  
ความมัน่ใจ (  = 3.32, SD = 0.37) อนัดบัท่ีสาม คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(  = 3.31, SD = 0.46) อนัดบัท่ีส่ี คือ ดา้นการสนองตอบต่อผูรั้บบริการ (  = 3.29, SD = 0.38) 
อนัดบัท่ีหา้ คือ ดา้นคุณภาพไฟฟ้า (  = 3.27, SD = 0.50) อนัดบัท่ี 6 คือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บ 
บริการ (  = 3.26, SD = 0.41) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นการเขา้ถึงบริการ (  = 3.29,  
SD = 0.42) ตามล าดบั 
 

ตอนที ่3 ข้อเสนอแนะเพิม่เติมของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงาน  
การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคจอมเทยีน จังหวดัชลบุรี 
 ผูใ้ชไ้ฟฟ้าบางส่วนเสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัสถานท่ีจอดรถท่ีไม่เพียงอยากใหก้ารไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคใหจ้ดัสถานท่ีจอดรถใหเ้พียงพอมากกวา่น้ี 
 

ตอนที ่4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ผู้ใช้ไฟฟ้าทีม่ีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
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ของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผู้ใช้ไฟฟ้าในเขตพืน้ทีก่ารไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทยีน       
จังหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
ตารางท่ี 15  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
                   ต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรีจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน   SD t Sig. 

ชาย 180 3.30 0.33 
0.61 0.54 

หญิง 214 3.28 0.31 
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 15 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามเพศ 
ผลการวเิคราะห์ดว้ย ค่า T-test พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั 0.54 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ช้
ไฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้ง 
กบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 
 สมมติฐานที่ 2 ผู้ใช้ไฟฟ้าทีม่ีอายุต่างกนั คุณภาพการให้บริการของส านักงานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคต่อผู้ใช้ไฟฟ้าในเขตพืน้ทีก่ารไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทยีน จังหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 16  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน 
                    การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน  
                    จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ   SD 

21-30 ปี 3.27 0.30 
31-40 ปี 3.27 0.28 
41-50 ปี 3.34 0.35 
51 ปีข้ึนไป 3.30 0.36 

รวม 3.29 0.32 
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ตารางท่ี 17  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
                    ต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี  
                    จ  าแนกตามอายุ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 0.37 0.12 

1.209 0.30 
ภายในกลุ่ม 390 40.05 0.10 

รวม 393 40.42    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 17  การวเิคราะห์ความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามอาย ุผลการวิเคราะห์ดว้ยค่า One way 
ANOWA พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั 0.30 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีอายตุ่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
ในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนัซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 
ตารางท่ี 18  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้า 
                    ส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี  
                    จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา   SD 

ประถมศึกษา 3.35 0.35 
มธัยมศึกษา หรือ ปวช. 3.29 0.29 
อนุปริญญา หรือ ปวส. 3.27 0.32 
ปริญญาตรี หรือ สูงกวา่ 3.29 0.31 

รวม 3.29 0.32 
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ตารางท่ี 19  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
                   ต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี  
                   จ  าแนกตามการศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 0.21 0.07 

0.70 0.54 
ภายในกลุ่ม 390 40.20 0.10 

รวม 393 40.42    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 19 การวเิคราะห์ความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามอาย ุผลการวิเคราะห์ดว้ยค่า One way 
ANOWA พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั 0.54 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีอายตุ่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
ในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้ง 
กบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 
ตารางท่ี 20  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน 
                    การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน  
                    จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   SD 

ไม่เกิน 10,000 บาท 3.39 0.33 
10,001-20,000 บาท 3.28 0.29 
20,001-30,000 บาท 3.31 0.31 
มากกวา่ 30,000 บาท 3.29 0.35 

รวม 3.29 0.32 
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ตารางท่ี 21  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
                    ต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี  
                    จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 1.27 0.42 

4.25 0.006* 
ภายในกลุ่ม 390 39.155 0.10 

รวม 393 40.42    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 21 การวเิคราะห์ความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามอาย ุผลการวิเคราะห์ดว้ยค่า One way 
ANOWA พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั 0.006* ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย 
ต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ช้
ไฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานการวจิยั 
 
ตารางท่ี 22  การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียแบบรายคู่ของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อคุณภาพ 
                    การใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ี 
                    การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   ไม่เกนิ 
10,000 
บาท 

10,001-
20,000  
บาท 

20,001-
30,000  
บาท 

มากกว่า 
30,000  
บาท 

ไม่เกิน10,000 บาท 3.39 - 0.11*  0.10* 
10,001-20,000 บาท 3.28  -   
20,001-30,000 บาท 3.31   -  
มากกวา่ 30,000 บาท 3.29    - 
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 จากตารางท่ี 22 เม่ือท าการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียแบบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD 
พบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท มีความคิด 
เห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี แตกต่างมากกวา่
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และมากกวา่ 30,000 บาท 
 
ตารางท่ี 23  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให ้บริการของส านกังาน 
                    การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน 
                    จ  าแนกตามประเภทการขอรับบริการ 
 

ระดับการศึกษา   SD 

บริการขอมิเตอร์ไฟฟ้าใหม่ 3.25 0.32 
บริการรับช าระค่าไฟฟ้า 3.30 0.30 
บริการขอขยายเขตระบบไฟฟ้าใหม่ 3.22 0.43 
บริการรับค าร้องทัว่ไป 3.31 0.31 

รวม 3.29 0.32 
 
ตารางท่ี 24  การเปรียบเทียบคุณภาพการให ้บริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
                    ต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี  
                   จ  าแนกตามประเภทการขอรับบริการ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 0.27 0.09 

0.87 0.45 
ภายในกลุ่ม 390 40.15 0.10 

รวม 393 40.42    
*p≤.05 
 
 จากตารางท่ี 24 การวเิคราะห์ความแปรปรวน เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษา ผลการวิเคราะห์ 
ดว้ยค่า One way ANOWA พบวา่ ค่า Sig. เท่ากบั 0.45 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้า      
ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ช้
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ไฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้ง 
กบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 
ตารางท่ี 25  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีเพศ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

2.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีอายุ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

3.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีระดบัการศึกษา ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

4.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับ
สมมติฐาน 

5.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีประเภทการขอรับบริการ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธ
สมมติฐาน 

 



 

บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจเพื่อศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี 
โดยมีวตัถุประสงคข์องการวิจยัดงัน้ี 
 1.  ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
ในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ตามความคิดเห็นของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ช้
ไฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามเพศอายรุะดบัการศึกษา
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทการขอรับบริการ 
 โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังานของ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรีจ านวน 396 ราย โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบระบบ 
(Systematic sampling) 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถามแบบเลือกตอบ และแบบมาตราส่วนประมาณ
ค่า (Rating scale) คือ (ดีมาก) (ดี) (ควรปรับปรุง) (ตอ้งปรับปรุง) 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลในส่วนของแบบสอบถาม ใหผู้ช่้วยวจิยัเป็นผูเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล 
จากแบบสอบถามท่ีแจกทั้งหมด 396 ฉบบั ไดรั้บคืนและเป็นฉบบัท่ีสมบูรณ์ 396 ฉบบั คิดเป็น  
100 เปอร์เซ็นต ์สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ย ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าส่วนเฉล่ีย 
( ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) การทดสอบ ค่าที (t-test) การวเิคราะห์ค่าความแปรปรวน 
ทางเดียว (One-way ANOVA) และการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าส่วนเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิ 
LSD (Least significant difference)  
 

สรุปผลการศึกษา 
 จากผลการวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนจงัหวดัชลบุรี คร้ังน้ีพบวา่ 
 ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังาน
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 396 ราย พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
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มีอายรุะหวา่ง 31 ถึง 40 ปี มีการศึกษาอนุปริญญาหรือ ปวส. มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตั้งแต่ 10,001-
20,000 บาท และประเภทการขอรับบริการส่วนใหญ่มารับบริการรับช าระค่าไฟฟ้า 
 ตอนที่ 2 คุณภาพการให้บริการของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผู้ใช้ไฟฟ้า 
ในเขตพืน้ทีก่ารไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทยีน จังหวดัชลบุรี 
 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี
พบวา่ ในภาพรวมมีคุณภาพการใหบ้ริการอยูร่ะดบัดีมากเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 
ดา้นความเช่ือถือไดเ้ป็นอนัดบัแรกรองลงมาคือดา้นการสร้าง ความมัน่ใจ และดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการดา้นการสนองตอบต่อผูรั้บบริการดา้นคุณภาพไฟฟ้าดา้นการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ และดา้นการเขา้ถึงบริการเป็นอนัดบัสุดทา้ยโดยสามารถสรุปผลการวจิยัในแต่ละดา้น
ไดด้งัน้ี 
 1.  ดา้นความเช่ือถือไดอ้ยูใ่นระดบัดีมากโดยผูใ้ชไ้ฟฟ้าเห็นวา่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จอมเทียนมีการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพไดม้าตรฐาน เช่ือถือไดเ้ป็นอนัดบัแรก อยูใ่นระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการท่ีดีมาก 
 2.  ดา้นการสร้างความมัน่ใจอยูใ่นระดบัดีมากโดยผูใ้ชไ้ฟฟ้าเห็นวา่ อุปกรณ์ท่ีการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั มีความมัน่คงและปลอดภยัอยูใ่นระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีมาก 
 3.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการอยูใ่นระดบัดีมากโดยผูใ้ชไ้ฟฟ้าเห็นวา่ 
อุปกรณ์/ เคร่ืองมือท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัมีเพียงพอมีความทนัสมยั สามารถ
อ านวยความสะดวกอยูใ่นระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีมาก 
 4.  ดา้นการสนองตอบต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดีมากโดยผูใ้ชไ้ฟฟ้าเห็นวา่ พนกังาน 
มีความรู้ความสามารถและความเตม็ใจในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีมาก 
 5.  ดา้นคุณภาพไฟฟ้าอยูใ่นระดบัดีมากโดยผูใ้ชไ้ฟฟ้าเห็นวา่ สามารถใชไ้ฟฟ้าได ้
อยา่งต่อเน่ือง (ไม่เกิดไฟดบั/ ไฟกระพริบ) อยูใ่นระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีมาก  
 6.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดีมากโดยผูใ้ชไ้ฟฟ้าเห็นวา่ พนกังาน 
มีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังานในกาใหบ้ริการท่ีดี และใหค้  าแนะน าขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
เขา้ใจง่ายอยูใ่นระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีมาก 
 7.  ดา้นการเขา้ถึงบริการอยูใ่นระดบัดี โดยผูใ้ชไ้ฟฟ้าเห็นวา่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จอมเทียน มีขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้นเป็นอนัดบัสุดทา้ย อยูใ่นระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการท่ีดี 
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 ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะ เพิม่เติมของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงาน 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทยีน จังหวดัชลบุรี 
 ผูใ้ชไ้ฟฟ้าบางส่วนเสนอแนะเพิ่มเติม เก่ียวกบัสถานท่ีจอดรถท่ีไม่เพียง อยากให ้
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคใหจ้ดัสถานท่ีจอดรถให้เพียงพอมากกวา่น้ี 
 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ช้
ไฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามลกัษณะทัว่ไป พบวา่
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูใ้ช้
ไฟฟ้าท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษาและประเภทการขอรับบริการต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนัซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้สรุปผลการเปรียบเทียบสมมติฐานของการวจิยักบัการทดสอบของการวจิยัดงัน้ี  
 1.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้บริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั ผลการทดสอบ พบวา่ สมมติฐานและการทดสอบ
ไม่ความสอดคลอ้งกนัจึงปฏิเสธสมมติฐาน  
 2.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั ผลการทดสอบ พบวา่ สมมติฐานและการทดสอบ
ไม่สอดคลอ้งกนัจึงปฏิเสธสมมติฐาน  
 3.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั ผลการทดสอบพบวา่ สมมติฐานและการทดสอบ
ไม่สอดคลอ้งกนัจึงปฏิเสธสมมติฐาน  
 4.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วน ส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 5.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีประเภทการขอรับบริการต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วน ส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั ผลการทดสอบ พบวา่ 
สมมติฐานและการทดสอบไม่สอดคลอ้งกนัจึงปฏิเสธสมมติฐาน  
 

อภิปรายผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
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ในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรีพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้า          
ส่วนภูมิภาคจอมเทียนในภาพรวมทั้งหมด 7 ดา้น อยูใ่นระดบัดีมากส่วนใหญ่คุณภาพการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนคือ ดา้นความเช่ือถือไดเ้ป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ  
ดา้นการสร้าง ความมัน่ใจ และดา้นถดัไป คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นการสนองตอบต่อผูรั้บบริการ ดา้นคุณภาพไฟฟ้าดา้นการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ และ 
ดา้นการเขา้ถึงบริการเป็นอนัดบัสุดทา้ย แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมารับบริการกบัการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจอมเทียนจงัหวดัชลบุรี พอใจกบัคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จอมเทียน อาจเป็นเพราะมีการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพไดม้าตรฐาน พนกังานเป็นผูมี้ความรู้  
ความช านาญ สามารถในการแกไ้ขปัญหา เม่ือเกิดขอ้ผดิพลาด อีกทั้งใหค้  าปรึกษาไดอ้ยา่งดี  
เขา้ใจง่าย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ชุลีวรรณ บวัอินทร์ (2551, หนา้ 56) เก่ียวกบัคุณภาพ 
ของงานบริการ เพื่อคน้ควา้วา่ปัจจยัอะไรท่ีจดัวา่เป็นตวัตดัสินระดบัคุณภาพของบริการในสายตา
ของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้โดยสรุปแลว้มีปัจจยัท่ีลูกคา้มกัอา้งอิงถึงอยู ่10 ปัจจยั คือ 1) ความเช่ือถือ
ได ้(Reliability) หมายถึง คุณลกัษณะหรือมาตรฐานการใหบ้ริการ 2) การตอบสนอง 
(Responsiveness) หมายถึง การตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความรู้สึกของลูกคา้  
3) ความสามารถหรือสมรรถนะ (Competence) หมายถึง การใหบ้ริการอยา่งรอบรู้เหมาะสม 
และเช่ียวชาญรู้จริง 4) การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การเขา้ถึงบริการไดง่้าย ไม่ยุง่ยาก  
5) ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง การเคารพนบนอบความอ่อนนอ้มให้เกียรติและมีมารยาทท่ีดี
ของผูใ้หบ้ริการ 6) การส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการส่ือสารและสัมพนัธ์
กบัลูกคา้ท าใหลู้กคา้ทราบเขา้ใจและไดรั้บค าตอบในขอ้สงสัย หรือความไม่เขา้ใจต่าง ๆ ได ้
อยา่งกระจ่างชดั 7) ความเช่ือถือได ้(Creditability) หมายถึง ความมีเครดิตของผูใ้หบ้ริการ  
8) ความมัง่คง (Security) หมายถึง ความมัน่ คงปลอดภยั อบอุ่น สบายใจของลูกคา้ ในขณะ 
ใชบ้ริการ 9) ความเขา้ใจ (Understanding) หมายถึง ความเขา้อกเขา้ใจในลูกคา้ เอาใจลูกคา้มาใส่ใจ
ตน 10) ส่วนท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) หมายถึง ส่ิงท่ีรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการ 
จะเห็นไดว้า่เป็นการมองคุณภาพท่ีครอบคลุมทั้งตวัผูใ้หบ้ริการท่ีตอ้งมีความรู้ความสามารถท่ีดี 
เพียงพอท่ีจะใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและลกัษณะของบริการจะตอ้งเป็นบริการท่ีสะดวก
และเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี เม่ือพิจารณา 
ในแต่ละดา้นมีประเด็นน ามาอภิปรายได ้ดงัน้ี 
 1.  ดา้นความเช่ือถือไดอ้ยูใ่นเกณฑร์ะดบัดี ทั้งน้ีเพราะการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน   
มีการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพไดม้าตรฐาน เช่ือถือได้เป็นอนัดบัแรก อยูใ่นระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ
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ท่ีดีมากซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั ไสว ชยับุญเรือง (2555) ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด มีผลการวจิยัอยูใ่นเกณฑ์ระดบัดีมากท่ีสุด
ขดัแยง้กบังานวจิยั วสุิทธ์ิ กาษรสุวรรณ (2552) ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง มีผลการวจิยั พบวา่ อยูใ่นเกณฑ์ระดบัดี 
และงานวจิยั สิทธิชยั บ าเพญ็เพียร (2557) ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี การศึกษาผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
เมืองพทัยามีผลการวจิยัอยูใ่นเกณฑร์ะดบัดี 
 2.  ดา้นการสร้าง ความมัน่ใจอยูใ่นระดบัดีมากโดยผูใ้ชไ้ฟฟ้าเห็นวา่ อุปกรณ์ท่ีการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั มีความมัน่คงและปลอดภยัเป็นอนัดบัแรก อยูใ่นระดบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการท่ีดีมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั ไสว ชยับุญเรือง (2555) ท่ีศึกษาคุณภาพ 
การใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด มีผลการวจิยั 
อยูใ่นเกณฑร์ะดบัดีมากท่ีสุด 
 3.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการอยูใ่นระดบัดีมากโดยผูใ้ชไ้ฟฟ้าเห็นวา่ 
อุปกรณ์/ เคร่ืองมือท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัมีเพียงพอมีความทนัสมยั สามารถ
อ านวยความสะดวกและ สถานท่ีรับบริการเป็นอนัดบัแรกอยูใ่นระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีมาก
สอดคลอ้งกบังานวจิยั ไสว ชยับุญเรือง (2555) ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าของ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด มีผลการวจิยั พบวา่ อยูใ่นเกณฑร์ะดบัดีมากท่ีสุด
และขดัแยง้กบังานวจิยั วสุิทธ์ิ กาษรสุวรรณ (2552) ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง มีผลการวจิยั พบวา่ อยูใ่นเกณฑ์ระดบัดี 
 4.  ดา้นการสนองตอบต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมากโดยผูใ้ชไ้ฟฟ้าเห็นวา่ พนกังาน 
มีความรู้ความสามารถและความเตม็ใจในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีมาก 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั ไสว ชยับุญเรือง (2555) การศึกษาวจิยัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ 
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด มีผลการวจิยั พบวา่ อยูใ่นเกณฑ์
ระดบัมากท่ีสุด และขดัแยง้กบังานวจิยั วสุิทธ์ิ กาษรสุวรรณ (2552) ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง มีผลการวจิยั พบวา่  
อยูใ่นเกณฑร์ะดบัดีและขดัแยง้กบังานวจิยั สิทธิชยั บ าเพญ็เพียร (2557) ท่ีศึกษาคุณภาพ 
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี การศึกษาผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใช้
บริการท่ีส านกังานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยามีผลการวจิยัอยูใ่นเกณฑ์ระดบัดี 
 5.  ดา้นคุณภาพไฟฟ้า อยูใ่นระดบัดีมากโดยผูใ้ชไ้ฟฟ้าเห็นวา่ สามารถใชไ้ฟฟ้าได ้
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อยา่งต่อเน่ือง (ไม่เกิดไฟดบั/ ไฟกระพริบ) อยูใ่นระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีมากซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวจิยั ไสว ชยับุญเรือง (2555) การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด มีผลการวจิยั พบวา่ อยูใ่นเกณฑ์ระดบั 
มากท่ีสุด และขดัแยง้กบังานวจิยั วสุิทธ์ิ กาษรสุวรรณ (2552) ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองมีผลการวจิยั พบวา่ อยูใ่นเกณฑ์
ระดบัดี และขดัแยง้กบังานวิจยั สิทธิชยั บ าเพญ็เพียร (2557) ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี การศึกษาผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังาน
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยามีผลการวจิยัอยูใ่นเกณฑร์ะดบัดี 
 6.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดีมากโดยผูใ้ชไ้ฟฟ้าเห็นวา่ พนกังาน 
มีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังานในการใหบ้ริการท่ีดี และใหค้  าแนะน าขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
ชดัเจนเขา้ใจง่ายและเตม็ใจท่ีจะรับฟังปัญหาจากผูใ้ชไ้ฟฟ้าอยูใ่นระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีดีมาก
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั ไสว ชยับุญเรือง (2555) การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการผูใ้ช ้
ไฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด มีผลการวิจยัพบวา่ อยูใ่นเกณฑร์ะดบั
มากท่ีสุด 
 7.  ดา้นการเขา้ถึงบริการอยูใ่นระดบัดี โดยผูใ้ชไ้ฟฟ้าเห็นวา่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จอมเทียน มีขั้นตอนการใหบ้ริการเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติัและมีขั้นตอนระยะเวลาปฏิบติัไม่ยุง่ยาก
ซบัซอ้น สถานท่ีตั้งเหมาะสม อยูใ่นระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั  
สิทธิชยั บ าเพญ็เพียร (2557) ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรีการศึกษาผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา 
มีผลการวจิยัอยูใ่นเกณฑ์ระดบัดี 
 การเปรียบเทียบความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
ต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนจ าแนกตามปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทการขอรับบริการ 
 1.  ดา้นเพศ ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ไมแ่ตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนไม่แตกต่างกนั 
ไม่วา่จะเป็นผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทเพศชายหรือเพศหญิงก็ไดรั้บการบริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จอมเทียนท่ีเท่าเทียมกนัเหมือนกนั เน่ืองจากมาขอรับบริการท่ีเดียวกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยั  
ไสว ชยับุญเรือง (2555) ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
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อ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด พบวา่ เพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั
 ขดัแยง้กบังานวจิยั สิทธิชยั บ าเพญ็เพียร (2557) ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี การศึกษาผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังาน
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยาพบวา่ เพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
แตกต่างกนั 
 2.  ดา้นอายผุลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนไม่แตกต่างกนั  
ไม่วา่จะมีอายท่ีุแตกต่างกนั อายขุองผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีต่างกนัไม่มีผลต่อการขอรับริการ เพราะ 
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนสมยัก่อนและสมยัใหม่ไม่ผดิไปจากเดิมมากนกั 
แต่เพิ่มคุณภาพการใหบ้ริการ ใหท้นัสมยั รวดเร็ว และมีความสะดวกสบาย โดยน าเทคโนโลยี
สมยัใหม่เขา้มาใชง้านใหมี้ขั้นตอนท่ีง่ายต่อการรับบริการ สอดคลอ้งกบังานวจิยั ไสว ชยับุญเรือง 
(2555) ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง  
จงัหวดัตราด พบวา่ อายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ไม่แตกต่างกนั ขดัแยง้กบั
งานวจิยั สิทธิชยั บ าเพญ็เพียร (2557) ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี การศึกษาผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
เมืองพทัยาพบวา่ อายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ แตกต่างกนั 
 3.  ดา้นระดบัการศึกษา ผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
ในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จอมเทียนไม่แตกต่างกนั ไม่วา่จะมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการเกิดความรู้
ความเขา้ใจท่ีไม่แตกต่างกนั เพราะรับรู้ข่าวสารของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเหมือนกนัไดรั้บ 
การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลอธิบายหรือแนะน าเหมือน ๆ กนั สอดคลอ้งกบังานวิจยั สิงหา เกตุแกว้ 
(2556) ท่ีศึกษาการศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ขดัแยง้กบังานวจิยั สิทธิชยั บ าเพญ็เพียร (2557) 
ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี การศึกษา 
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยาพบวา่ เพศต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
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 4.  ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
ในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จอมเทียนแตกต่างกนั เน่ืองจากวา่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั ผูใ้ชบ้างราย 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการต่างกนั ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีรายไดสู้ง อยากไดรั้บการบริการ 
ท่ีดีกวา่หรือมากกวา่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีรายไดต้  ่า เช่น ช่องทางการบริการท่ีพิเศษหรือตรงต่อ 
ความตอ้งการผูใ้ชไ้ฟฟ้า บางรายมีความคิดเห็นต่อคุณภาพหรือสินคา้ท่ีใชป้ระเภทเดียว คือ ไฟฟ้า 
ในราคาเดียวกนั ก็ควรใชไ้ฟฟ้าท่ีมีคุณภาพการบริการของไฟฟ้าเหมือนกนั  
 5.  ดา้นประเภทการขอรับบริการผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีประเภท 
การขอรับบริการต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่าง
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนไม่แตกต่างกนัไม่วา่จะมีประเภทการขอรับบริการท่ีแตกต่างกนั 
การบริการขอติดตั้งมิเตอร์ไฟฟ้าใหม่ การบริการรับช าระค่าไฟฟ้า การบริการขอขยายเขต 
ระบบไฟฟ้าใหม่ การบริการรับค าร้องทัว่ไป การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน ก็มีการใหบ้ริการ 
ท่ีเหมือนกนัไม่วา่จะเป็นพนกังานการไฟฟ้าท่ีใหบ้ริการ เคร่ืองมือท่ีใชใ้หบ้ริการเป็นไป 
ตามระเบียบและหลกัการปฏิบติัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
ท่ีตั้งไว ้
 

ข้อเสนอแนะ 
 1.  ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
  1.1  จากผลการศึกษาดา้นการเขา้ถึงบริการพบวา่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน  
มีระยะเวลาในการใหบ้ริการเป็นอนัดบัสุดทา้ยผูว้จิยัจึงเสนอแนะใหก้ารไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จอมเทียน ปรับปรุงระยะเวลาในการใหบ้ริการ หรือลดขั้นตอนการใหบ้ริการหรือท ารูปแบบ 
หรือตวัอยา่งเพื่อลดเวลาหรือถามขอ้มูลรายละเอียดหรือน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใช ้
  1.2  ดา้นการดูแลเอาใจใส่พบวา่ พนกังานท่ีใหบ้ริการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จอมเทียนควรน าเสนอใหก้องฝึกอบรม จดัพนกังานท่ีมีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการเขา้รับการฝึกอบรม
ทบทวนความรู้ดา้นกฎระเบียบใหเ้กิดความถูกตอ้ง แม่นย  าในการใหบ้ริการ 
  1.3  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน ควรก าหนดช่องทาง 
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การใหก้ารใหบ้ริการในแต่ละช่องทางการใหบ้ริการแต่ละดา้นและมีรายละเอียดขอ้มูลท่ีสามารถ
รับรู้และเขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้นและก าหนดนโยบายจดัพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถตอบ 
หรือแนะน าหรือช้ีแจงการให้บริการท่ีถูกตอ้ง 
  1.4  ดา้นคุณภาพไฟฟ้า พบวา่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนควรก าหนดแผน 
การส ารวจท่ีควรปรับปรุงระบบจ าหน่ายไฟฟ้าเพิ่มประสิทธิภาพใหมี้ความมัง่คง และครอบคลุม
พื้นท่ีอยา่งทัว่ถึง เพื่อลดปัญหาไฟฟ้าดบัและใชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
 2.  ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
  2.1  จากผลการศึกษา พบวา่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนเทียน มีระยะเวลา 
ในการใหบ้ริการนาน ผูว้จิยัจึงเสนอแนะการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนปรับปรุงขั้นตอน 
หรือจดัพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถ หรือช านาญ มาท าหนา้ท่ีใหบ้ริการเพื่อลดระยะเวลา 
การใหบ้ริการ 
  2.2  จากผลการศึกษา พบวา่ พนกังานใหบ้ริการเป็นไปอยา่งต่อเน่ืองและตรงเวลา 
ผูว้จิยัจึงเสนอแนะให้พนกังานมีความตระหนกัและกระตือรือร้นในการใหบ้ริการรวมทั้ง เพิ่มเวลา 
และช่องทางในการใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้ามากข้ึน 
  2.3  จากผลการศึกษา พบวา่ เอกสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการผูว้ิจยั 
จึงขอเสนอแนะใหก้ารไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน ปิดป้ายบ่งช้ีช่องทางใหบ้ริการท่ีชดัเจนข้ึน  
หรือจดัพนกังานท่ีมีความรู้ความเขา้ใจในการตอบหรือแนะน าการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งเพื่อเป็น 
การกลัน่กรองขอ้มูล 
  2.4  จากผลการศึกษา พบวา่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนสามารถใชไ้ฟฟ้าได ้
อยา่งเสถียรภาพต่อเน่ือง ผูว้จิยัจึงเสนอแนะใหแ้ผนกปฏิบติัการและบ ารุงรักษาด าเนินการส ารวจ
ตรวจสอบปรับปรุงระบบจ าหน่ายไฟฟ้าเพิ่มประสิทธิภาพใหมี้ความมัง่คง และครอบคลุมพื้นท่ี
อยา่งทัว่ถึง เพื่อลดปัญหาไฟฟ้าดบัและใชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
 3.  ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
  3.1  ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนจงัหวดัชลบุรี เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ข  
และพฒันาการใหบ้ริการใหมี้คุณภาพมากยิง่ข้ึนในอนาคตต่อไป 
  3.2  ควรมีการศึกษาความคิดเห็นและความคาดหวงัของผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีเขา้มารับบริการ
ต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนจงัหวดัชลบุรี เป็นระยะ ๆ ทั้งน้ี เน่ืองจาก
สภาพแวดลอ้มเศรษฐกิจและการเมืองมีการเปล่ียนแปลงอยา่งต่อเน่ืองยอ่มมีผลใหค้วามคาดหวงั 
ต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียนจงัหวดัชลบุรี เปล่ียนแปลงไปดว้ย 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจัิย 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผู้ใช้ไฟฟ้าในเขตพืน้ที่ 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทยีน จังหวดัชลบุรี 
………………………………………… 

ค าช้ีแจง 
 1.  แบบสอบถามน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี 
 2.  ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามน้ี ผูว้จิยัจะเก็บไวเ้ป็นความลบัและจะน าไปใชป้ระโยชน์
เพื่อการในเชิงวชิาการเท่านั้น 
 3.  แบบสอบถามฉบบัน้ี แบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
ในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี 
 ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอเพิ่มเติมเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ค าช้ีแจงโปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง � ท่ีตรงกบัความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน  
1.  เพศ 
 � 1.  ชาย       � 2.  หญิง 
2.  อาย ุ
 � 1.  21-30 ปี     � 2.  31-40 ปี 
 � 3.  41-50 ปี     � 4.  51 ปีข้ึนไป 
3.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 
 � 1.  ประถมศึกษา     � 2.  มธัยมศึกษา หรือ ปวช. 
 � 3.  อนุปริญญา หรือ ปวส. หรือเทียบเท่า  � 4.  ปริญญาตรีหรือสูงกวา่ 
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 � 1.  ไม่เกิน 10,000 บาท   � 2.  ตั้งแต่ 10,001-20,000 บาท 
 � 3.  ตั้งแต่ 20,001-30,000 บาท  � 4.  มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 
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5.  ประเภทการขอรับบริการ 
 � 1.  บริการขอมิเตอร์ไฟฟ้าใหม ่  � 2.  บริการรับช าระค่าไฟฟ้า 
 � 3.  บริการขอขยายเขตระบบไฟฟ้าใหม่ � 4.  บริการรับค าร้องทัว่ไป 
 
ส่วนที่ 2 คุณภาพการให้บริการของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผู้ใช้ไฟฟ้าในเขตพืน้ที่ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทยีน จังหวดัชลบุรี 
 ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องค าตอบท่ีท่านเลือกเพียงค าตอบเดียว  
โดยใชเ้กณฑน์ ้าหนกัความส าคญั ระดบัคุณภาพ ดงัน้ี 
 ดีมาก     หมายถึง  ระดบัคุณภาพ 4 คะแนน 
 ดี      หมายถึง  ระดบัคุณภาพ 3 คะแนน 
 ควรปรับปรุง  หมายถึง  ระดบัคุณภาพ 2 คะแนน 
 ตอ้งปรับปรุง  หมายถึง  ระดบัคุณภาพ 1 คะแนน 

 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับคุณภาพ 

ดีมาก ดี 
ควร

ปรับปรุง 
ต้อง

ปรับปรุง 

4 3 2 1 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
1.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน 
มีอุปกรณ์/ เคร่ืองมือ ท่ีทนัสมยัเพียงพอ 
สามารถอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ช้
ไฟฟ้า 

    

2.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน 
มีท่ีจอดรถมีความเพียงพอต่อผูม้าติดต่อ
ขอรับบริการ 

    

3.  บริเวณอาคารส านกังานท่ีมาติดต่อขอรับ
บริการมีความสะอาด สวยงาม ทนัสมยั 
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คุณภาพการให้บริการ 

ระดับคุณภาพ 

ดีมาก ดี 
ควร

ปรับปรุง 
ต้อง

ปรับปรุง 

4 3 2 1 

ด้านความเช่ือถือได้ 
1.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน 
มีการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพไดม้าตรฐาน 
เช่ือถือได ้

    

2.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน 
มีการดูแลผูใ้ชไ้ฟฟ้าอยา่งสม ่าเสมอ 
ในการใหบ้ริการ 

    

3.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน 
มีการใหบ้ริการโดยไม่เลือกปฏิบติั 

    

ด้านการสนองตอบต่อผู้รับบริการ 
1.  พนกังานมีความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหา เม่ือเกิดขอ้ผดิพลาด 

    

2.  พนกังานมีความสามารถใหค้ าปรึกษา 
ไดอ้ยา่งดี เขา้ใจง่าย 

    

3.  พนกังานมีความรู้ ความสามารถ  
และมีความช านาญในงานท่ีท า 

    

4.  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 
สุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส 

    

5.  พนกังานใชว้าจาสุภาพไพเราะ     
ด้านการสร้างความมั่นใจ 
1.  พนกังานใหบ้ริการเป็นไปอยา่งต่อเน่ือง
และตรงเวลา 

    

2.  พนกังานมีความซ่ือสัตยสุ์จริต 
ในการใหบ้ริการ 

    

 
 
 
 



94 

 
 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับคุณภาพ 

ดีมาก ดี 
ควร

ปรับปรุง 
ต้อง

ปรับปรุง 

4 3 2 1 
3.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน 
ใหบ้ริการท่ีตรงตามความตอ้งการ 
ของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

    

4.  พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย     
5.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีความเป็น
ระเบียบและสะดวกในการรับบริการ 

    

6.  อุปกรณ์ท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคใชอ้ยู ่
ในปัจจุบนั มีความมัน่คงและปลอดภยั 

    

ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
1.  พนกังานใหค้ าแนะน าขอ้มูล 
ท่ีท่านสอบถามไดอ้ยา่งถูกตอ้งชดัเจน 

    

2.  พนกังานดูแลเอาใจใส่  
อยา่งกระตือรือร้น 

    

3.  พนกังานมีความเตม็ใจรับฟังค าร้องเรียน
จากผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

    

4.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีเอกสารช้ีแจง
ขอบเขตและลกัษณะงานบริการไดช้ดัเจน 
เขา้ใจง่าย 

    

5.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร 
ใหแ้ก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการอยา่งทัว่ถึง 

    

ด้านการเข้าถึงการบริการ 
1.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีขั้นตอน 
การใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 
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คุณภาพการให้บริการ 

ระดับคุณภาพ 

ดีมาก ดี 
ควร

ปรับปรุง 
ต้อง

ปรับปรุง 

4 3 2 1 
2.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน  
มีระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม 
กบัลกัษณะงานไดอ้ยา่งดี 

    

3.  ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จอมเทียน ตั้งอยูใ่นสถานท่ีสะดวก 
ต่อการเดินทางมาใชบ้ริการ 

    

ด้านคุณภาพไฟฟ้า 
1.  ท่านสามารถใชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งเสถียรภาพ
ต่อเน่ือง (ไม่เกิดไฟฟ้าดบั/ ไฟฟ้ากระพริบ) 

    

2.  ท่านคิดวา่ระดบัแรงดนัไฟฟ้า 
ไดต้ามมาตรฐาน (ไม่เกิดไฟตก/ ไฟเกิน) 

    

3.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน 
สามารถแกไ้ขปัญหาไฟฟ้าขดัขอ้ง 
ไดร้วดเร็ว ในระยะท่ีมาตรฐานก าหนด  
(ไม่เกิน 2 ชัว่โมง) 

    

 
ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะ 
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

 
ขอขอบพระคุณท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 




