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 การวจิยัในคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา 1) ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง
ในสภาพปัจจุบนั 2) การพฒันาขั้นตอนระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง และ  
3) แนวทางใหม่ของระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง การวจิยัน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั เป็นแบบสมัภาษณ์เชิงลึกเก่ียวขอ้งกบัระบบการจดัการเร่ืองร้องเรียนของการไฟฟ้านคร
หลวง ผูใ้หข้อ้มูลหลกั ประกอบดว้ย คณะกรรมการ ฯ พนกังาน ฯ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการขอ้ร้องเรียน และผู ้
ร้องเรียน ฯ ผูว้จิยัเลือกวธีิการสมัภาษณ์แบบไม่เป็นทางการ วเิคราะห์ขอ้มูลโดยการน าขอ้ความหรือประโยคท่ีมี
ความหมายเหมือนกนัหรือใกลเ้คียงกนั มาไวก้ลุ่มเดียวกนัแลว้จึงตั้งช่ือส าคญัซ่ึงจะจดัเป็นกลุ่มใหญ่ (Themes) 
และกลุ่มยอ่ยภายใตข้อ้ความของกลุ่มใหญ่ (Sub-themes) 
  ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลหลกัมีความเห็นสอดคลอ้งกนัในเร่ืองระบบการจดัการเร่ืองร้องเรียนของ
การไฟฟ้านครหลวงในปัจจุบนั ควรเพ่ิมช่องทางรับเร่ืองร้องเรียนใหมี้ช่องทางท่ีหลากหลาย ไดแ้ก่ Social media 
เช่น Facebook และควรมีการประชาสมัพนัธ์การเขา้ถึงการร้องเรียน ส่วนปัญหาและอุปสรรคใ์นการจดัการขอ้
ร้องเรียนเกิดจากความสบัสนในการแยกขอ้ร้องเรียนของผูรั้บเร่ืองร้องเรียน และเม่ือหน่วยงานรับขอ้ร้องเรียนแลว้ 
หากเป็นขอ้ร้องเรียนท่ีจะตอ้งมีหลายหน่วยงานร่วมกนัแกไ้ขแลว้ จะท าใหเ้กิดการล่าชา้และใชเ้วลามาก  
 แนวทางใหม่ของระบบการจดัการเร่ืองร้องเรียน เป็นการพฒันากระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียน
ปัจจุบนั ซ่ึงมีขั้นตอน 7 ขั้นตอน ส่วนการพฒันากระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียนใหม่นั้น มีขั้นตอน 10 ขั้นตอน  
ผูใ้หข้อ้มูลหลกัมีความเห็นสอดคลอ้งกนัในเร่ืองระบบการจดัการเร่ืองร้องเรียน ควรเพ่ิมช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน
ใหมี้ช่องทางท่ีหลากหลาย และควรมีการประชาสมัพนัธ์การร้องเรียน เช่น จดัท าแผน่พบัเพ่ือแจกใหก้บัประชาชน
ท่ีอยูใ่นพ้ืนท่ีบริการใหท้ราบ ส่วนการพฒันากระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน ตอ้งพฒันากระบวนการตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้ กระบวนการการพฒันาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศจดัการขอ้ร้องเรียน และกระบวนการ
บริการของพนกังานในการใหบ้ริการ แนวทางใหม่ของระบบการจดัการเร่ืองร้องเรียนและการพฒันาระบบ 
การจดัการขอ้ร้องเรียน จะตอ้งพฒันาในดา้นระยะเวลาในการตอบสนองความตอ้งการของผูร้้องเรียน โดยจะตอ้ง
มีการเพ่ิมช่องทางการร้องเรียน การตรวจสอบขอ้ร้องเรียน การพฒันาอุปกรณ์ไฟฟ้าท่ีติดตั้งในระบบจ าหน่ายใหมี้
คุณภาพไม่ช ารุดบ่อย การสร้างจิตส านึกต่อการใหบ้ริการของพนกังาน รวมถึงการน าระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ
มาบริหารจดัการการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน ซ่ึงจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจกบัประชาชนผูใ้ชไ้ฟฟ้า และน าขอ้คน้พบมา
ก าหนดเป็นกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนใหม่ อนัจะตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได ้
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 The research aimed at studying current complaint management system of Metropolitan 
Electricity Authority, approach to develop system to handle complaints, and new system to handle 
complaints. The study was qualitative research and in-depth interview, whose questions covered the 
objective of the research, was instrument for data collection. The major informants consisted of 3 members 
of the complaint management committee, 4 administrative employees, 4 operating employees involved in 
complaint management system of Metropolitan Electricity Authority and 10 people complaining the 
operation of Metropolitan Electricity Authority. Using in-depth interview, the researcher used informal 
interview and he himself was the interviewer in order to receive the key information and details according 
to the set objectives. The interview questions were not static; however, the issues of the interview were 
determined according to the research framework, concepts, and major theories for forming questions, so the 
questions were not asked in the same order for every interviewee. The questions were open-ended. When 
the interviewer found some important issues while interviewing, he asked for more details to get clear 
answers and the interviews were recorded through tape cassette. Questionnaires were divided into 4 parts 
consisting of general information, questions concerning the process of complaint management, questions 
concerning problems and obstacles of current complaint management system, and questions concerning the 
development of complaint management process in order to satisfy the customers’ need. To data analysis, the 
texts or the sentences which were similar or had similar meaning were put into the same group by giving the 
code number to every text or sentence. Then they were given themes or sub-themes for each group. 
 The findings revealed that for the development of complaint management system, the period to 
respond customers’ need should be extended, and the channels for complaints should be added. Complaints 
should also be checked, and electrical equipment installed in the distribution system should be developed so 
that it is not often worn out. The staff’s awareness towards the service should be raised. There should also 
be the introduction of information technology to resolve complaint management in order to satisfy the 
electricity users. The findings would be used to determine the complaint management process to meet 
people’s need.  
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 พลงังานมีความส าคญัต่อส่ิงมีชีวติบนโลกอยา่งยิง่ พลงังานเป็นรากฐานส าคญัท่ีส่งผลให้
ส่ิงมีชีวติบนพื้นโลกด าเนินไปตามวฏัจกัรของมนั พลงังานเป็นแหล่งก าเนิดของการพฒันาและ
ความเจริญในรูปแบบต่าง ๆ ของโลก ไม่วา่ส่ิงมีชีวติชนิดใดก็ตามจ าเป็นตอ้งอาศยัพึ่งพาพลงังาน
เพื่อความอยูร่อดของตนเอง มนุษยก์็เช่นเดียวกนันบัตั้งแต่มนุษยไ์ดถื้อก าเนิดข้ึนบนโลก ความ
ตอ้งการพลงังานมีเพิ่มมากข้ึนเร่ือยมา มนุษยอ์าศยัพลงังานจากพืชและสัตวจ์ากการกินเป็นอาหาร 
ต่อมาไดอ้าศยัพลงังานจากธรรมชาติ เช่น พลงังานลม พลงังานน ้า พลงังานจากฟืน ถ่านหิน น ้ามนั 
และก๊าซธรรมชาติ มีการพฒันาข้ึนเป็นล าดบั มีการนาพลงังานต่าง ๆ มาใชใ้นชีวติประจ าวนั มนุษย์
ไดคิ้ดคน้วธีิการ คิดคน้ประดิษฐอุ์ปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองจกัรกลท่ีแปรพลงังานรูปหน่ึงใหเ้ป็นอีก
รูปหน่ึงเพื่อน ามาใชป้ระโยชน์อยา่งเช่น การประดิษฐเ์คร่ืองก าเนิดไฟฟ้าโดยใชพ้ลงังานจาก
เช้ือเพลิงฟอสซิลเปล่ียนเป็นพลงังานความร้อนตม้น ้าให้เดือดเป็นไอ เพื่อส่งไปหมุนเทอร์ไบน์ท าให้
เคร่ืองก าเนิดไฟฟ้าผลิตกระแสไฟฟ้าออกมา ซ่ึงท าใหม้นุษยไ์ดรั้บความสะดวกสบายเพิ่มมากข้ึน 
(การไฟฟ้านครหลวงเขตบางเขน, 2540, หนา้ 5-8) 
 ในยคุปัจจุบนัน้ีเราคงจะพูดไดว้า่พลงังานเป็นเร่ืองท่ีใกลต้วั เก่ียวขอ้งกบัชีวติประจ าวนั
ของทุกคนและคงจะปฏิเสธไม่ไดว้า่พลงังานไฟฟ้าเป็นพลงังานท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัชีวติของคน
ทุกคน ไม่วา่จะเป็นการใชเ้คร่ืองใชไ้ฟฟ้าต่าง ๆ ในบา้นเรือนเพื่ออ านวยความสะดวกใน
ชีวติประจ าวนั การใชไ้ฟฟ้าในอุปกรณ์อิเล็คโทรนิคส์และคอมพิวเตอร์ในส านกังาน เพื่อช่วยใหก้าร
ด าเนินธุรกิจ การคา้ และการบริการเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ รวมทั้งการใชไ้ฟฟ้าใน
เคร่ืองจกัรกลต่าง ๆ ในโรงงานเพื่อผลิตสินคา้ใหพ้วกเราไดใ้ชก้นั ทั้งหมดน้ีท าให้เห็นไดว้า่พลงังาน
ไฟฟ้าเป็นส่วนท่ีส าคญัในการขบัเคล่ือน เศรษฐกิจของแต่ละประเทศ การจดัหาแหล่งพลงังานเพื่อ
ผลิตไฟฟ้าใหเ้พียงพอต่อความตอ้งการภายในประเทศ จึงเป็นกลไกหลกัท่ีส าคญัในการขบัเคล่ือน
เศรษฐกิจและพฒันาประเทศ 
 ตลอดช่วงสามทศวรรษท่ีผา่นมาภูมิภาคอาเซียนเป็นหน่ึงในภูมิภาคของโลกท่ีมีการเจริญ 
เติบโตทางเศรษฐกิจอยา่งกา้วกระโดดรายไดต่้อหวัประชากรเพิ่มข้ึนหลายสิบเท่า พื้นฐานหน่ึงใน
การพฒันาทางเศรษฐกิจน้ีคือพลงังานไฟฟ้า ซ่ึงแต่ละประเทศในอาเซียนนั้นมีลกัษณะการผลิต 
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การน าเขา้ และการส่งออกไฟฟ้าแตกต่างกนั ตามลกัษณะภูมิประเทศและทรัพยากรซ่ึงเป็น
ตวัก าหนดท่ีมาของการผลิตพลงังานไฟฟ้าของแต่ละประเทศ 
 ไฟฟ้าเป็นพลงังานรูปหน่ึงท่ีมีประโยชน์และมีบทบาทส าคญัต่อการด ารงชีวิตในปัจจุบนั 
โดยนบัตั้งแต่ความจ าเป็นในการใชไ้ฟฟ้าเพื่อประโยชน์ต่อการประกอบภารกิจประจ าวนัจนกระทัง่
ด าเนินธุรกิจทางดา้นอุตสาหกรรม การใชพ้ลงังานไฟฟ้าส าหรับอุปกรณ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าต่าง ๆ การ
ใหแ้สงสวา่งแก่ท่ีอยูอ่าศยั สถานประกอบการ ส านกังานธุรกิจบริการต่าง ๆ และท่ีส าคญัท่ีสุด ใน
ปัจจุบนัไฟฟ้ามีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ เพราะเป็นปัจจยัพื้นฐาน 
ท่ีจะช่วยสนบัสนุนในการพฒันาดา้นต่าง ๆ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ดา้นอุตสาหกรรม ธุรกิจบริการ และ
เพื่อฟ้ืนฟูสภาวะเศรษฐกิจท่ีถดถอยในช่วงหลายปีท่ีผา่นมา รวมทั้งยงัเป็นปัจจยัท่ีช่วยส่งเสริม 
สวสัดิภาพ คุณภาพชีวติของประชาชน ดงันั้นประเทศท่ีมีการพฒันาทางดา้นเศรษฐกิจจ าเป็นตอ้ง
พฒันาดา้นพลงังานไฟฟ้าให้มีความเพียงพอ มีความเช่ือถือไดใ้นระบบไฟฟ้า ตลอดจนการ
ใหบ้ริการท่ีดีดว้ย กิจการไฟฟ้าจดัอยูใ่นประเภทสาธารณูปโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลประโยชน์ของคน
กลุ่มใหญ่ ซ่ึงเป็นกิจการขนาดใหญ่ท่ีตอ้งใชเ้งินลงทุนสูงมาก มีอตัราตอบแทนต ่า เน่ืองจากกิจการ
ไฟฟ้าตอ้งอยูใ่นการควบคุมก ากบัใหเ้ป็นไปตามนโยบายของรัฐบาล เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่
ประเทศชาติ รัฐจึงไดเ้ขา้มาควบคุมใหอ้ยูใ่นรูปของ “รัฐวิสาหกิจ”  
 การไฟฟ้านครหลวง เป็นรัฐวิสาหกิจประเภทสาธารณูปโภค จดัข้ึนตามพระราชบญัญติั
การไฟฟ้านครหลวง พ.ศ. 2501 มีภารกิจในดา้นการจ่ายพลงัไฟฟ้าและใหบ้ริการจดัหาไฟฟ้า เพื่อ
สนองตอบต่อความตอ้งการของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตกรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ 
ครอบคลุมพื้นท่ีประมาณ 3,192 ตารางกิโลเมตร มีการไฟฟ้านครหลวง 18 เขต และ 12 สาขายอ่ย 
ใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า จ านวน 2.3 ลา้นราย ใหมี้ไฟฟ้าใชไ้ดอ้ยา่งเพียงพอ เช่ือถือไดใ้นราคาท่ี 
เป็นธรรม ซ่ึงการด าเนินงานใหบ้ริการแก่ประชาชนผูใ้ชไ้ฟฟ้านั้น การไฟฟ้านครหลวงไดค้  านึงถึง
ประสิทธิภาพและมาตรฐานคุณภาพการบริการ โดยมุ่งท่ีจะพฒันาระบบงานบริการอยา่งต่อเน่ือง
สม ่าเสมอ โดยน าระบบเทคโนโลยใีนดา้นการบริการท่ีทนัสมยัมาใชค้วบคู่กบัการปรับปรุงขั้นตอน
และลดระยะเวลาในการปฏิบติังาน มีการกระจายอ านาจการตดัสินใจมากข้ึน รวมทั้งมีการปรับปรุง
แกไ้ขกฎระเบียบต่าง ๆ ท่ีเป็นอุปสรรคต่องานบริการ เพื่อเอ้ือประโยชน์ต่อประชาชนผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีจะ
ไดรั้บความสะดวกรวดเร็วในการบริการ พร้อมทั้งไดรั้บการปฏิบติัท่ีมีความเสมอภาคและเป็นธรรม 
ดว้ยความมุ่งมัน่ท่ีจะปรับปรุงและพฒันางานบริการประชาชนใหมี้ประสิทธิภาพ และรองรับ
มาตรฐานคุณภาพการบริการของภาครัฐ รวมทั้งเพื่อสนองต่อนโยบายในการปฏิรูประบบราชการ
ของภาครัฐ เพื่อใหป้ระชาชนผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดรั้บประโยชน์สูงสุด อนัจะน าไปสู่การพฒันาคุณภาพชีวติ
ท่ีดีข้ึน การไฟฟ้านครหลวงจึงไดมุ้่งมัน่ท่ีจะพฒันาระบบงานบริการอยา่งต่อเน่ืองต่อไป เพื่อ
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ประโยชน์สุขของประชาชนผูใ้ชไ้ฟฟ้าและสังคมส่วนรวม อนัจะน าไปสู่การเป็นองคก์รชั้นน าท่ีมี
มาตรฐานคุณภาพในการให้บริการตามเจตนารมณ์ต่อไป  
 การไฟฟ้านครหลวงเป็นหน่วยงานของภาครัฐ ถือวา่เป็นองคก์รท่ีมีบทบาทส าคญัอยา่งยิง่
ต่อระบบเศรษฐกิจ และการพฒันาประเทศ เน่ืองจากปัจจุบนัการไฟฟ้านครหลวงมีผูใ้ชบ้ริการเป็น
จ านวนมาก ทั้งน้ีการใหบ้ริการลูกคา้นั้นถือเป็นงานหลกัของการไฟฟ้านครหลวง ดงันั้นการไฟฟ้า
นครหลวงในแต่ละเขตตอ้งมีการแสวงหาความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ เพื่อน ามา
ปรับปรุงแกไ้ขการใหบ้ริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจและสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รต่อลูกคา้
ดงันั้นการไฟฟ้านครหลวง จึงไดน้ าระบบ การจดัการขอ้ร้องเรียนมาใช ้ท าใหป้ระชาชนสามารถ
ร้องเรียนมายงัการไฟฟ้านครหลวงได ้หากไม่ไดรั้บความสะดวกสบาย ขอ้ร้องเรียนท่ีเขา้มาในการ
ไฟฟ้านครหลวง จ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีตอ้งมีกระบวนการจดัการเพื่อรับมือกบัขอ้ร้องเรียนท่ีเกิดข้ึน 
อยา่งเป็นระบบ การวเิคราะห์ พิจารณา วินิจฉยั ปัญหาของขอ้ร้องเรียนจ าเป็นตอ้งใชค้วามละเอียด
รอบคอบในการก าหนดแนวทางการป้องกนัขอ้ร้องเรียนและน าแนวทางไปปรับปรุงองคก์รใหมี้
ศกัยภาพในการบริการท่ีดี  
 ปัจจยัท่ีส าคญัและจ าเป็นอยา่งยิง่ต่อธุรกิจในมุมของลูกคา้ในปัจจุบนัคือ คุณภาพการ
บริการท่ีผูใ้หบ้ริการหยบิยืน่และส่งมอบความประทบัใจของการบริการท่ีเป็นเลิศแก่ลูกคา้ เพื่อสร้าง
ผลลพัธ์จากการส่งมอบบริการท่ีดี ใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจและก่อใหเ้กิดสัมพนัธภาพท่ีดีแก่
ลูกคา้ พฤติกรรมการบริโภคการบริการของลูกคา้ มีความส าคญัท่ีนกัการตลาดตอ้งท าการศึกษา 
ท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ตลอดจนความคาดหวงัของคุณภาพท่ีจะไดรั้บ
ตามปกติ เม่ือคนเรามีความตอ้งการข้ึนมา ก็จะตอ้งแสวงหาสินคา้หรือบริการมาตอบสนองความ
ตอ้งการของตนเอง แลว้จึงจะประเมินวา่สินคา้หรือบริการนั้น ๆ สามารถสนองความตอ้งการได้
อยา่งท่ีคาดหวงัไวก่้อนการบริโภคหรือไม่ ซ่ึงเป็นการประเมินคุณภาพหลงัจากท่ีผูรั้บบริการได้
บริโภคบริการไปแลว้ การประเมินคุณภาพบริการจึงเป็นการเปรียบเทียบระหวา่งบริการท่ีไดรั้บกบั
ความคาดหวงัท่ีเกิดข้ึนจากภายใน ในบางกรณีถา้ลูกคา้ไม่เคยมีประสบการณ์เก่ียวกบับริการ ลูกคา้
มกัจะหาขอ้มูลดว้ยการสอบถามจากคนท่ีมีประสบการณ์มาก่อน หรือหาขอ้มูลจากแหล่งอ่ืน ๆ แลว้
น ามาตั้งเป็นมาตรฐานไว ้เพื่อเปรียบเทียบหลงัจากการใชบ้ริการไปแลว้ ดงันั้นการสร้างคุณภาพการ
บริการท่ีเป็นเลิศจึงตอ้งอาศยัความละเอียดอ่อนท่ีจะส่งมอบความประทบัใจจากการให้บริการแก่
ลูกคา้ ผูใ้หบ้ริการควรจะตระหนกัถึงการส่งมอบบริการท่ีดีใหก้บัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ คุณภาพการ
บริการเป็นส่ิงท่ีทาไดย้ากเน่ืองจากงานบริการมีความไม่แน่นอนในการผลิตงานออกมาใหไ้ด้
มาตรฐาน ทั้งน้ีเพราะงานบริการส่วนมากเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไดย้าก ไม่สามารถจดัเก็บไวไ้ด ้ตอ้งท า
การผลิตขณะท่ีลูกคา้มาซ้ือบริการ ดงันั้นในขณะท่ีลูกคา้มาซ้ือบริการและมีการส่งมอบบริการนั้น
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อาจท าใหเ้กิดขอ้ผิดพลาดและท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความไม่พอใจ ดงันั้นนกัการตลาดจึงตอ้ง
ท าการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร 
 จากสถิติ ปี พ.ศ. 2557 การไฟฟ้านครหลวง ไดรั้บการร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ ทั้งจาก
ท่ีลูกคา้ขอใชบ้ริการติดต่อสอบถามและแจง้เร่ืองต่าง ๆ และการคน้หาเสียงของลูกคา้ มีจ านวน 
411,159 ขอ้ร้องเรียน และไดรั้บการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนจ านวน 328,950 ขอ้ร้องเรียน ผูว้ิจยัจึงมีความ
สนใจในระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง 
 

ค าถามของการวจิัย 
 กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวงในสภาพปัจจุบนัเป็นอยา่งไร 
สามารถท่ีจะพฒันาหรือปรับปรุงและแนวทางใหม่ของระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนเป็นจะอยา่งไร
สามารถตอบสนองผูเ้ก่ียวขอ้งกบัขอ้ร้องเรียนไดห้รือไม่อยา่งไร 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวงในสภาพปัจจุบนั 
 2.  เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันากระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน 
 3.  เพื่อศึกษาแนวทางใหม่ของระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง  
 

 กรอบแนวคดิการวจิัย 
  
   
 
 
  
 
 
 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั (ทฤษฏีระบบ: System theory ของ Bertalanfyy, 1968) 
 

ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวงในสภาพปัจจุบนั  
 

แนวทางการพฒันากระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน 
 

แนวทางใหม่ของระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง 

Input 

Process 

Output 
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ขอบเขตของการวจิัย 
 การวจิยัการพฒันาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง มีขอบเขตของ
การวจิยัดงัน้ี 
 ขอบเขตดา้นพื้นท่ี 
 ผูเ้ก่ียวขอ้งกบัเร่ืองร้องเรียนในพื้นท่ีการจ่ายไฟฟ้าของการไฟฟ้านครหลวง ซ่ึง
ประกอบดว้ย 3 จงัหวดั ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ  
 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 ท าการศึกษากระบวนการการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวงในสภาพ
ปัจจุบนั แนวทางการพฒันากระบวนการการจดัการขอ้ร้องเรียน รวมถึงการก าหนดวธีิปฏิบติัในการ
จดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง 
 ขอบเขตดา้นเวลา 
 ด าเนินการวจิยัตั้งแต่เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2558 ถึงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 
1.  ท าใหท้ราบระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวงในสภาพปัจจุบนั 

 2.  ท าใหท้ราบแนวทางการพฒันากระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน 
 3.  ท าใหท้ราบแนวทางใหม่ของระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง  
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 การไฟฟ้านครหลวง หมายถึง รัฐวสิาหกิจประเภทสาธารณูปโภค จดัข้ึนตาม
พระราชบญัญติัการไฟฟ้านครหลวง พ.ศ. 2501 มีภารกิจในดา้นการจ่ายพลงัไฟฟ้าและใหบ้ริการ
จดัหาไฟฟ้า เพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตกรุงเทพมหานคร นนทบุรี และ
สมุทรปราการ 
 ขอ้ร้องเรียน หมายถึง ค าร้องเรียนท่ีผูใ้ชไ้ฟฟ้าหรือบุคคลภายนอกร้องเรียนการไฟฟ้า
นครหลวง เก่ียวกบัการด าเนินงานหรือการปฏิบติัไม่ถูกตอ้งตามขอ้บงัคบั ระเบียบ ค าสั่ง ประกาศท่ี
ก าหนดไว ้รวมถึงกรณีท่ีจ าเป็นตอ้งแกไ้ขเพื่อภาพลกัษณ์ของการไฟฟ้านครหลวง 
 ผูร้้องเรียน หมายถึง ผูใ้ชไ้ฟฟ้า หรือประชาชนทัว่ไป หรือเจา้หนา้ท่ีของรัฐ หรือผูรั้บมอบ
อ านาจแทนบุคคล ภาครัฐ หน่วยงานเอกชนท่ีร้องเรียนการไฟฟ้านครหลวง 
 หน่วยงานเจา้ของเร่ือง หมายถึง หน่วยงานภายในการไฟฟ้านครหลวง 57 หน่วยงานท่ีมี
หนา้ท่ีรับผิดชอบแกไ้ขขอ้ร้องเรียนนั้น ๆ  
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 คณะกรรมการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน หมายถึง คณะกรรมการท่ีไดรั้บการแต่งตั้งจาก
ผูว้า่การ การไฟฟ้านครหลวง ใหท้  าหนา้ท่ีในการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนของทั้งองคก์ร เพื่อ
ป้องกนัมิใหเ้กิดขอ้ร้องเรียน หรือร้องเรียนซ ้ า 
 กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน หมายถึง ขั้นตอนการด าเนินงานเพื่อจดัการขอ้ร้องเรียน 
โดยเร่ิมตั้งแต่ การรับเร่ืองร้องเรียนผา่นช่องทางต่าง ๆ หน่วยงานเจา้ของเร่ืองรับเร่ือง/ ตรวจสอบ/ 
แกไ้ข แจง้ผลการแกไ้ขใหผู้ร้้องทราบ สอบถามความพึงพอใจของผูร้้อง รวมถึงการรายงานผลต่อ
ฝ่ายบริหารทราบ 
 ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวงในสภาพปัจจุบนั หมายถึง ระบบ
หรือกระบวนการการจดัการขอ้ร้องเรียนท่ีการไฟฟ้านครหลวงใชใ้นการจดัการขอ้ร้องเรียนใน
ปัจจุบนั 
 การพฒันากระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน หมายถึง การพฒันาขั้นตอนการด าเนินงาน
เพื่อจดัการขอ้ร้องเรียน 
 แนวทางใหม่ของระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน หมายถึง ระบบหรือกระบวนการ 
การจดัการขอ้ร้องเรียนท่ีก าหนดข้ึนใหม่ 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

 งานวจิยัเร่ือง การพฒันาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของ การไฟฟ้านครหลวง ผูว้จิยัได้
ท  าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 1.  สภาพปัจจุบนัของกระบวนการการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง 
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการขอ้ร้องเรียน 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
 4. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการสาธารณะ 
 5. แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
 6. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการห่วงโซ่อุปทาน 
 7. แนวคิดเก่ียวกบัการออกแบบกระบวนการใหม่ 
 8.  แนวคิดแบบลีน 
 9. แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพ 
 10.  แนวคิดมีของเสียเป็นศูนย ์(Zero defect)  
 11.  แนวคิดเก่ียวกบัการวดัเปรียบเทียบสมรรถนะ 
 12.  แนวคิดวธีิปฏิบติัท่ีเป็นเลิศ 
 13.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

สภาพปัจจุบันของกระบวนการการจัดการข้อร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง 
 ปัจจุบนั การไฟฟ้านครหลวงไดมี้การจดัท าคู่มือปฏิบติังานกระบวนการจดัการขอ้
ร้องเรียน โดยมีวตัถุประสงค ์ใหผู้รั้บผดิชอบในการด าเนินงานเก่ียวกบัขอ้ร้องเรียนปฏิบติัเป็น
แนวทางเดียวกนัตามขั้นตอนท่ีก าหนดไว ้และใหผู้รั้บผิดชอบเขา้ใจถึงกระบวนการจดัการขอ้
ร้องเรียน 
 ช่องทางการรับแจง้ขอ้ร้องเรียนไปยงัการไฟฟ้านครหลวงแบ่งเป็น 2 ช่องทาง ดงัน้ี 
 1.  ผูร้้องเรียนส่งใหก้ารไฟฟ้านครหลวงโดยตรง 
 2.  ผูร้้องเรียนส่งผา่นหน่วยงานภายนอก 
ประเภทขอ้ร้องเรียน 
 ฝ่ายการตลาดและลูกคา้สัมพนัธ์ การไฟฟ้านครหลวง (2556) ไดแ้ยกประเภทขอ้ร้องเรียน
เป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี  
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 กลุ่มท่ี 1 เร่ืองท่ีอยูใ่นความรับผดิชอบของการไฟฟ้านครหลวง ก าหนดไวเ้ป็น 10 
ประเภท ดงัน้ี 
 1. ปัญหาท่ีเกิดจากคุณภาพพลงัไฟฟ้า 
 2. ปัญหาท่ีเกิดจากอุปกรณ์ไฟฟ้า 
 3. ปัญหาเร่ืองค่าไฟฟ้าผิดปกติ 
 4. ปัญหาการด าเนินการล่าชา้ 
 5. ปัญหาการท าธุรกรรมกบัการไฟฟ้านครหลวงไม่ไดรั้บความสะดวก 
 6. ปัญหาการใหบ้ริการของพนกังาน 
 7. ปัญหาไม่ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารหรือไดรั้บผดิพลาด 
 8. ปัญหาการติดต่อส่ือสาร 
 9. ปัญหาการจดัซ้ือ จดัจา้งของการไฟฟ้านครหลวง 
 10.  ปัญหาอ่ืน ๆ  
 กลุ่มท่ี 2 เร่ืองท่ีไม่อยูใ่นความรับผดิชอบของการไฟฟ้านครหลวง ในกรณีท่ีไดต้รวจสอบ
เร่ืองร้องเรียนแลว้พบวา่ เป็นเร่ืองท่ีผูร้้องเรียนมีความเขา้ใจวา่อยูใ่นความรับผดิชอบของการไฟฟ้า
นครหลวง เช่น ร้องเรียนเร่ืองเสาไฟฟ้าเอน เม่ือตรวจสอบแลว้พบวา่เป็นเสาของหน่วยงานอ่ืน, 
ร้องเรียนสายไฟฟ้าหยอ่น เม่ือตรวจสอบแลว้เป็นสายส่ือสาร ร้องเรียนเร่ืองไฟฟ้าดบับ่อยเม่ือ
ตรวจสอบแลว้เป็นพื้นท่ีของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เป็นตน้ 
 

 แนวคดิเกีย่วกบัการจัดการข้อร้องเรียน 
 ฝ่ายการตลาดและลูกคา้สัมพนัธ์ การไฟฟ้านครหลวง (2556) กล่าวไวว้า่ ปัจจยัส าคญั
ประการหน่ึงซ่ึงจะเป็นตวับ่งช้ีความส าเร็จของธุรกิจก็คือ การท าใหผู้ใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ไดรั้บ
ความพึงพอใจจากการใชสิ้นคา้หรือบริการท่ีผลิตหรือจ าหน่าย แต่ในยคุปัจจุบนั จากการท่ี
สภาพแวดลอ้มท่ีมีการเปล่ียนแปลงเร็วมากจากท่ีทุกคนไดรั้บรู้ขอ้มูลข่าวสารไดเ้ห็นและไดส้ัมผสั 
จะเห็นไดว้า่ส่ิงเหล่าน้ีท าใหลู้กคา้มีความตอ้งการมากข้ึน บางคร้ังเกินกวา่ท่ีผูใ้หบ้ริการจะเขา้ใจและ
สร้างความพึงพอใจใหไ้ด ้ผลท่ีตามมาคือ ลูกคา้เกิดการร้องเรียนมากข้ึน ต าหนิต่อวา่อยา่งรุนแรง
มากข้ึน การจดัการค าต่อวา่และขอ้ร้องเรียนจึงเป็นส่ิงท่ีมีความจ าเป็นและมีความส าคญัมากยิง่ข้ึน 
 องคก์รต่าง ๆ หลายองคก์รบางคร้ังมีการจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ก็จะ
สามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้กลบัมาไดใ้นระดบัหน่ึงเท่านั้น และสามารถลดการท าลาย
จ านวนลูกคา้ลงได ้ในขณะท่ีบางองคก์รหรือหลาย ๆ องคก์รยงัไม่มีวธีิการจดัการท่ีดี ท าใหไ้ม่
สามารถรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้และกลบัท าใหลู้กคา้รู้สึกไม่พอใจมากข้ึน ต่อการร้องเรียนท่ีลูกคา้ไดแ้จง้
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และสาเหตุเหล่าน้ีท าใหลู้กคา้หายไปจากองคก์รและไม่กลบัมาซ้ือสินคา้หรือบริการจากองคก์รและ
ท่ีรุนแรงมากซ่ึงเป็นส่ิงท่ีเจา้ของกิจการอาจคิดไม่ถึงคือเกิดการบอกต่อแก่ลูกคา้หรือบุคคลอ่ืน ๆ ซ่ึง
จะท าใหอ้งคก์รธุรกิจไดรั้บความเสียหายเป็นอยา่งมาก 
 ขอ้ร้องเรียน (Complaints) หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ไม่ไดรั้บจากองคก์รธุรกิจตามความ
ตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้ และท าใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจและแจง้ให้ผูเ้ก่ียวขอ้งได้
ทราบ¹ 
 ขอ้ร้องเรียนสามารถเกิดข้ึนไดต้ลอด การใหบ้ริการลูกคา้ อยา่งไรก็ตามขอ้ร้องเรียนตอ้งมี
องคป์ระกอบท่ีชดัเจน เพื่อใหส้ามารถน าค าร้องเรียนไปพิจารณาขอ้เทจ็จริง เพื่อหาแนวทางในการ
ก าจดัหรือแกไ้ข และท าใหอ้งคก์รทราบวา่จะใหค้  าตอบแก่ลูกคา้คนใดอยา่งไร 
 การรับขอ้ร้องเรียน (Receipt of complaint) จ  าเป็นตอ้งอาศยัขอ้มูลท่ีจ าเป็นในการจดัการ
ขอ้ร้องเรียน ของลูกคา้ซ่ึงควรประกอบไปดว้ย 
 1.  รายละเอียดของขอ้ร้องเรียน 
 2.  ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการใหแ้กไ้ข 
 3.  ขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัอะไร (ผลิตภณัฑ/์ หรือวธีิการท างานขององคก์ร) 
 4.  ขอ้มูลดา้นบุคลากร 
 5.  ขอ้มูลทางการตลาด  
 แนวทางการจดัการขอ้ร้องเรียนลูกคา้ก าหนดใหเ้ป็นไปตามมาตรฐาน ISO 10012: 2004 
Quality management-customer satisfaction-guideline for complaint handing in organization โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อการจดัการออกแบบ การวางแผน การด าเนินการ การรักษาไว ้และการปรับปรุง 
เพื่อใหก้ารจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้มีประสิทธิผลและเป็นกระบวนการหน่ึงในระบบบริหาร
คุณภาพ การจดัการขอ้ร้องเรียนควรมีหลกัดงัน้ี 
 1.  โปร่งใส (Visibility) ข่าวสารขอ้มูลวธีิการร้องเรียนควรมีการเผยแพร่ต่อลูกคา้ และ
บุคคลท่ีสนใจประสิทธิภาพและความส าเร็จขององคก์ร 
 2.  สามารถเขา้ถึงได ้(Accessibility) ผูร้้องเรียนสามารถเขา้ถึงขั้นตอนกระบวนการ
จดัการขอ้ร้องเรียนได ้กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนควรมีขอ้มูลรายละเอียดสนบัสนุนอยา่ง
เพียงพอในการจดัการ และง่ายต่อการน าขอ้มูลใชง้าน แบบฟอร์มในการบนัทึกขอ้ร้องเรียนควรมี
ภาษาท่ีมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย 
 3.  ความรับผดิชอบ (Responsiveness) การรับขอ้ร้องเรียนแต่ละรายการควรแจง้ให้ 
ผูร้้องเรียนทราบทนัที ขอ้ร้องเรียนควรตอ้งมีการจดัการตามความเร่งด่วน 



10 

 4.  การมุ่งเนน้ลูกคา้ (Customer focused approach) องคก์ารควรประยกุตใ์ชห้ลกัการ
มุ่งเนน้ใหค้วามส าคญัต่อลูกคา้ โดยการเปิดเผยการตอบสนองขอ้ร้องเรียนลูกคา้ อ านาจหนา้ท่ี 
ความรับผดิชอบ ผูบ้ริหารระดบัสูง ควรรับผดิชอบในดา้นการสร้างความมัน่ใจวา่กระบวนการ
จดัการขอ้ร้องเรียนไดมี้การวางแผน ออกแบบ น ามาปฏิบติัและรักษาไวใ้นองคก์ารและเป็นไปตาม
นโยบายและวตัถุประสงคแ์ละมีการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง การจดัสรรทรัพยากรใหอ้ยา่งเพียงพอ 
และการแต่งตั้งผูรั้บผดิชอบดา้นกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน การส่งเสริมการสร้างจิตส านึกต่อ
การจดัการขอ้ร้องเรียนของพนกังานในองคก์าร การสร้างความมัน่ใจในกระบวนการจดัการ 
ขอ้ร้องเรียนนั้นด าเนินการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพประสิทธิผลและมีการทบทวนเป็นระยะ ๆ ดา้น
ความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลและการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองของการจดัการขอ้ร้องเรียน 
ผูแ้ทนดา้นการจดัการขอ้ร้องเรียน ควรจะรับผิดชอบดา้นการก าหนดกระบวนการเฝ้าติดตาม  
การประเมินและรายงานผลประสิทธิภาพของการจดัการขอ้ร้องเรียน การรายงานผลไปยงัผูบ้ริหาร
ระดบัสูง ดา้นระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการรักษาไวซ่ึ้ง 
การมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนลูกคา้ รวมทั้งการสรรหาและ
ฝึกอบรมพนกังานอยา่งเหมาะสม ขอ้ก าหนดดา้นเทคโนโลย ีเอกสาร การก าหนดเป้าหมายท่ี
บรรลุผล ๆ ไดต้ามเวลาท่ีก าหนด และการทบทวนกระบวนการ บุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการติดต่อ 
ผูร้้องเรียนและลูกคา้ ควรจะไดรั้บการฝึกอบรมดา้นการจดัการขอ้ร้องเรียนท่ีสอดคลอ้งกบั
ขอ้ก าหนดขององคก์าร การปฏิบติัลูกคา้ดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม และมีความพร้อมในการ
ตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียนอยา่งเหมาะสมแต่ละบุคคล การแสดงใหเ้ห็นถึงทกัษะ ความสามารถ 
ในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้พนกังานทุก ๆ คน ควรจะมีความตระหนกัถึงบทบาทหนา้ท่ี ความ
รับผดิชอบ อ านาจหนา้ท่ีต่อผูร้้องเรียนและมีความตระหนกัในการปฏิบติัตามระเบียบปฏิบติั 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูร้้องเรียน และการรายงานขอ้ร้องเรียนท่ีส าคญัต่อลูกคา้ 
 5.  การวางแผนและการออกแบบ องคก์ารควรจะมีการวางแผนออกแบบกระบวนการ
จดัการขอ้ร้องเรียนอยา่งมีประสิทธิภาพประสิทธิผล เพื่อเพิ่มความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้รวมทั้งการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภณัฑก์ระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนประกอบดว้ย
กิจกรรมและใชพ้นกังานท่ีมีความสัมพนัธ์หลากหลาย ขอ้มูล วตัถุดิบ การเงินและโครงสร้าง
พื้นฐาน เพื่อใหบ้รรลุนโยบายและวตัถุประสงคข์องการจดัการขอ้ร้องเรียน องคก์ารควรน าหลกั
ปฏิบติัท่ีดี (Best practice) ขององคก์ารอ่ืนมาใชใ้นการจดัการขอ้ร้องเรียนลูกคา้ 
 6.  การติดตามขอ้ร้องเรียน ขอ้ร้องเรียนควรไดรั้บการติดตามแต่ละขั้นตอนจนกระทัง่ 
ผูร้้องเรียนมีความพึงพอใจการแกไ้ขหรือการตดัสินใจขั้นตอนสุดทา้ยไดด้ าเนินการ การปรับปรุง
สถานะของการจดัการขอ้ร้องเรียนควรมีการด าเนินการใหเ้ป็นไปตามเวลาท่ีก าหนด 
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 7.  การสืบสวนขอ้ร้องเรียน ความพยายามในการสืบสวนขอ้ร้องเรียนจากสถานการณ์
และขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้ร้องเรียน ระดบัของการสืบสวนควรมีความเท่าเทียมกนัข้ึนอยูก่บั 
ความรุนแรง อนัตรายและความถ่ีของการเกิดขอ้ร้อง-เรียน 
 8.  การตอบสนองขอ้ร้องเรียน เม่ือมีการสืบสวนหาสาเหตุของขอ้ร้อง-เรียนอยา่ง
เหมาะสม องคก์ารควรเสนอการตอบสนองการจดัการขอ้ร้องเรียน เช่น การแกไ้ขปัญหาและ
ป้องกนัการเกิดซ ้ าถา้ขอ้ร้องเรียนไม่สามารถแกไ้ขไดใ้นทนัทีควรมีการจดัการดว้ยวธีิการท่ีตั้งใจไว้
เพื่อน าไปสู่การปฏิบติัการแกไ้ขมีประสิทธิผลเท่าท่ีเป็นไปได ้
 9.  การปิดขอ้ร้องเรียน ถา้ผูร้้องเรียนยอมรับการตดัสินใจหรือการด าเนินการ การ
ตดัสินใจหรือการด าเนินการควรมีการจดัท าบนัทึก ถา้ผูร้้องเรียนปฏิเสธขอ้เสนอการแกไ้ข ขอ้
ร้องเรียนนั้นยงัคงไวอ้งคก์ารควรมีการบนัทึกส่ิงท่ีผูร้้องเรียนแจง้รูปแบบทางเลือกการขอ 
ความช่วยเหลือทั้งภายในและภายนอกท่ีมีให ้องคก์ารควรมีการเฝ้าติดตามความคืบหนา้ของ 
ขอ้ร้องเรียนจนกระทัง่ผูร้้องเรียนพอใจทางเลือกของความช่วยเหลืออยา่งมีเหตุผล 
 10.  การเฝ้าติดตามกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน การเฝ้าติดตามกระบวนการจดัการ
ขอ้ร้องเรียนอยา่งต่อเน่ืองเพื่อการก าหนดทรัพยากรท่ีจ าเป็น โดยการวดัผลเทียบกบัเกณฑท่ี์ก าหนด 
(ดูแนวทางภาคผนวก G ของ ISO10002) เช่นการวดัระดบัความพึงพอใจ การใชเ้วลาในการตอบ 
ขอ้ร้องเรียน เวลาท่ีใชก้ารน าการแกไ้ขไปปฏิบติั ทศันคติและความรู้ของพนกังานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
จดัการขอ้ร้องเรียน เป็นตน้ 
 ปัจจุบนัการไฟฟ้านครหลวงมีกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนตามผงัทางเดินของงาน
ดงัน้ี 
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ภาพท่ี 2-1  กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง (การไฟฟ้านครหลวง, 2556) 

ขอ้ร้องเรียน 
ด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน 
ช้ีแจงผูร้้องเรียนและรายงานผล 

เป็นขอ้ร้องเรียน
หน่วยงาน 

ในระบบ ISO 

ทบทวนแกไ้ขปรับปรุง

ระดบั ฟข. 

 

ทบทวนแกไ้ขปรับปรุง

ระดบั AQMR,QMR 

 

บนัทึกขอ้มูลและ 
ผลการด าเนินการ 

 

รวบรวม วเิคราะห์ ติดตาม 
ผลการด าเนินการ 

 

ก าหนดแนวทางป้องกนั 
และวางแผน 

 

ด าเนินการตามแผน 

 
ประเมินผล 

 
ทบทวนการด าเนินการ 

กระบวนการจดัการ 
เสียงของลูกคา้ 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
 Shelley (2008) ไดท้  าการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจกล่าววา่ ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกของมนุษย ์ซ่ึงแสดงออกถึงสองแบบดว้ยกนั คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึก
ในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้ส่งผลใหเ้กิดความสุข ความสุขนั้นเป็น
ความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้ทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั และ
ความสุขน้ีสามารถท าใหเ้กิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้นจะเห็นไดว้า่
ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้น และความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวก
อ่ืน ๆ ความรู้สึกทางบวก ความรู้สึกทางลบ และความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซอ้นและ
ความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามเรียกโดยรวมวา่ ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะ
เกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความรู้สึกความ
พึงพอใจของมนุษย ์ไดแ้ก่ ทรัพยากร ส่ิงเร้า การวเิคราะห์เป็นตน้ ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษา
วา่ทรัพยากร หรือส่ิงเร้าแบบใดเป็นส่ิงท่ีตอ้งการท่ีจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจ และความสุขแก่
มนุษย ์ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนได ้เม่ือมีทรัพยากรทุกอยา่งครบถว้นตามความตอ้งการของมนุษยท่ี์
มีอยู ่ณ ขณะนั้น 
 พิมานมาศ ลีเลิศวงศภ์กัดี (2552) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นระดบัความรู้สึก
ของความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในการ
ท างาน กบัความคาดหวงัของลูกคา้ และผูใ้ชบ้ริการ ถา้ผลการท างานเท่ากบัความคาดหวงั ลูกคา้ 
และผูใ้ชบ้ริการ จะเกิดความพึงพอใจ และถา้ผลของการท างานสูงกวา่ความคาดหวงัมาก ลูกคา้ และ
ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจอยา่งมากผลประโยชน์จากคุณสมบติัการบริการ หรือการท างาน
ของการบริการ และผลิตภณัฑน์กัการตลาด และผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง พยายามสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ และผูใ้ชบ้ริการ โดยพยายามสร้างคุณค่าเพิ่ม (Value added) ทั้งคุณค่าเพิ่มท่ีเกิดจาก 
การผลิต และจากการตลาด ตลอดจนยดึหลกัการสร้างภาพโดยรวม คุณค่าท่ีเกิดข้ึนจากการสร้าง
ความแตกต่างทางการแข่งขนั ซ่ึงคุณค่าท่ีลูกคา้พึงไดรั้บจะตอ้งมากกวา่ตน้ทุนของลูกคา้ หรือราคา
สินคา้ความแตกต่างทางการแข่งขั้นทั้งในดา้นการบริการ และผลิตภณัฑ ์เป็นการออกแบบลกัษณะ
ต่าง ๆ ใหก้ารบริการ และผลิตภณัฑ ์หรือบริษทั สามารถสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง ซ่ึง 
ความแตกต่างจะตอ้งสร้างคุณค่าใหลู้กคา้ หรือผูใ้ชบ้ริการ สามารถรับรู้ และสร้างความพึงพอใจ 
ความแตกต่างทางการแข่งขนัประกอบดว้ย 
 1.  ความแตกต่างทางดา้นผลิตภณัฑ ์(Product differentiation) 
 2.  ความแตกต่างทางดา้นบริการ (Services differentiation) 
 3.  ความแตกต่างทางดา้นบุคลากร (Personal differentiation) 
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 4.  ความแตกต่างทางดา้นภาพลกัษณ์ (Image differentiation) 
 ความแตกต่างเหล่าน้ีเป็นตวัก าหนดคุณค่าเพิ่มส าหรับลูกคา้ และผูใ้ชบ้ริการ คุณค่ารวม
ในสายตาของลูกคา้ และผูใ้ชบ้ริการ เป็นการรับรู้ในรูปของตวัเงิน ทางดา้นเศรษฐกิจ หนา้ท่ี และ
ผลประโยชน์ทางดา้นจิตวทิยาท่ีลูกคา้ และผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากตลาด หรือเป็นผลรวม
ของผลประโยชน์ หรืออรรถประโยชน์ จากผลิตภณัฑ ์หรือการบริการ คุณค่าท่ีเกิดข้ึน เกิดจากการ
พิจารณาจากความแตกต่างทางการแข่งขนั ซ่ึงประกอบดว้ย (1) ความแตกต่างทางดา้นผลิตภณัฑ ์ 
(2) ความแตกต่างทางดา้นบริการ (3) ความแตกต่างทางดา้นบุคลากร และ (4) ความแตกต่าง
ทางดา้นภาพลกัษณ์ ซ่ึงความแตกต่างทางดา้นบริการท่ีกล่าวนั้น ก่อให้เกิดคุณค่าของผลิตภณัฑ ์และ
การบริการ 4 ดา้น ไดแ้ก่ (1) คุณค่าดา้นผลิตภณัฑ ์(2) คุณค่าดา้นบริการ (3) คุณค่าบุคลากร และ  
(4) คุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ คุณค่าทั้ง 4 ประการ เรียกวา่ คุณค่าผลิตภณัฑร์วม หรือคุณค่าการบริการ
รวม ในสายตาของลูกคา้ และผูใ้ชบ้ริการ 
 Kotler (2012) กล่าววา่ แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดการบริการ ประกอบดว้ย 
 1.  ผลิตภณัฑบ์ริการ (Product) คือ ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีมาเสนอแก่ตลาดเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ 
 2.  ราคา (Price) คือ ตน้ทุนทั้งหมดท่ีลูกคา้ หรือผูใ้ชบ้ริการตอ้งจ่ายในการแลกเปล่ียนกบั
ผลิตภณัฑ ์หรือผลิตภณัฑก์ารบริการ ซ่ึงรวมถึงค่าจา้ง ค่าแรงงาน การใชค้วามคิดสร้างสรรค์
นวตักรรม น ามาค านวณเป็นตน้ทุน แลว้ก าหนดราคาท่ีเป็นตวัเงิน 
 3.  ช่องทางการจ าหน่าย (Channels of distribution) คือ กระบวนการท างานท่ีท าใหสิ้นคา้
หรือการบริการไปสู่ตลาด เพื่อใหผู้บ้ริโภคสินคา้ หรือผูรั้บบริการ ไดรั้บตามความตอ้งการอยา่ง
สะดวก และรวดเร็ว 
 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ ส่ือการตลาด เพื่อใหแ้น่ใจวา่ผูบ้ริโภคท่ีเป็น 
กลุ่มเป้าหมายเขา้ใจ และทราบถึงคุณค่าของสินคา้ท่ีเสนอขาย 
 5.  บุคลากร/ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ (Personnel) คือ บุคคลทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจกรรม
ในการใหบ้ริการแต่ละธุรกิจ ตั้งแต่เร่ิมตน้จนการใหบ้ริการส้ินสุด เป็นการเลือกสรรบุคคลท่ี
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ หรือผูใ้ชบ้ริการตามวฒันธรรม และนโยบายขององคก์ร เพื่อท าใหเ้กิด 
ความพึงพอใจแก่ลูกคา้และผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งสูงสุด เช่น ความสุภาพ ความเอาใจใส่ การช่วยเหลือ 
แกไ้ขปัญหาต่าง ๆ  
 6.  ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) คือ การแสดงใหเ้ห็นถึงคุณค่าการใหบ้ริการ
โดยผา่นการใชห้ลกัฐานท่ีมองเห็นได ้เพื่อใหลู้กคา้เห็นคุณค่าของการบริการ เช่น สถานท่ีใหบ้ริการ
มีความสะอาด ร่มร่ืน มีบรรยากาศท่ีดี 
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 7.  กระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ (Process) คือ วธีิการด าเนินงานขององคก์ร 
เพื่อใหเ้กิดการบริการท่ีดี เพื่อตอบสนองความตอ้งการ และความคาดหวงัของลูกคา้ หรือผูใ้ชบ้ริการ 
และท าใหลู้กคา้ หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ เช่น ความชดัเจนของขอ้มูล ขั้นตอนการ
ด าเนินการโดยสรุป แนวคิดความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีตอบสนองความตอ้งการของมนุษย์
ตามท่ีคาดหวงั และเพียงพอต่อความตอ้งการของตนท่ีมีอยู ่ในช่วงเวลาหน่ึง ๆ ซ่ึงส่งผลกลายเป็น
ความรู้สึกท่ีพึงพอใจในช่วงเวลานั้น รวมทั้ง เกิดจากความรู้สึก ถึงคุณค่าท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจาก 
ความคาดหวงัท่ีไดรั้บการบริการ หรือการใชผ้ลิตภณัฑ ์และการสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
องคก์รเองควรมีการค านึงถึงคุณสมบติัการบริการต่าง ๆ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
เพื่อใหเ้กิดคุณค่าท่ีลูกคา้พึงไดรั้บท่ีคาดวา่ จะตอ้งไดรั้บมากกวา่ตน้ทุนของลูกคา้ หรือราคาสินคา้ 
ไดแ้ก่ การสร้างคุณค่าใหลู้กคา้ หรือผูใ้ชบ้ริการ สามารถรับรู้ และสร้างความพึงพอใจ ความแตกต่าง
ทางการแข่งขนัประกอบดว้ย (1) ความแตกต่างทางดา้นผลิตภณัฑ ์(2) ความแตกต่างทางดา้นบริการ 
(3) ความแตกต่างทางดา้นบุคลากร และ (4) ความแตกต่างทางดา้นภาพลกัษณ์ และส่วนประสม
การตลาดการบริการประกอบดว้ย (1) ผลิตภณัฑบ์ริการ (2) ราคา (3) ช่องทางการจาหน่าย (4) การ
ส่งเสริมการตลาด (5) บุคลากร/ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ (6) ลกัษณะทางกายภาพ และ(7) 
กระบวนการ/ ขั้นตอนการให้บริการ 
 จากแนวคิดดงักล่าว ผูว้จิยัจึงสรุปไดว้า่ แนวคิดความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของมนุษยต์ามท่ีคาดหวงั และเพียงพอต่อความตอ้งการของตนท่ีมีอยู ่
ในช่วงเวลาหน่ึง ๆ ซ่ึงส่งผลกลายเป็นความรู้สึกท่ีพึงพอใจในช่วงเวลานั้น รวมทั้ง เกิดจาก
ความรู้สึก ถึงคุณค่าท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจากความคาดหวงัท่ีไดรั้บการบริการ หรือการใชผ้ลิตภณัฑ ์
และการสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ องคก์รเองควรมีการค านึงถึงคุณสมบติัการบริการต่าง ๆ 
เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อใหเ้กิดคุณค่าท่ีลูกคา้พึงไดรั้บท่ีคาดวา่ จะตอ้งไดรั้บ
มากกวา่ตน้ทุนของลูกคา้ หรือราคาสินคา้ ไดแ้ก่ การสร้างคุณค่าใหลู้กคา้ หรือผูใ้ชบ้ริการ สามารถ
รับรู้ และสร้างความพึงพอใจ ความแตกต่างทางการแข่งขนัประกอบดว้ย (1) ความแตกต่างทางดา้น
ผลิตภณัฑ ์(2) ความแตกต่างทางดา้นบริการ (3) ความแตกต่างทางดา้นบุคลากร และ(4) ความ
แตกต่างทางดา้นภาพลกัษณ์ และส่วนประสมการตลาดการบริการ (Kotler, 1998) ประกอบดว้ย (1) 
ผลิตภณัฑบ์ริการ (2) ราคา (3) ช่องทางการจาหน่าย (4) การส่งเสริมการตลาด (5) บุคลากร/ 
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ (6) ลกัษณะทางกายภาพ และ(7) กระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
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 แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการสาธารณะ 
 การใหบ้ริการสาธารณะ มีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ
สาธารณะไว ้ซ่ึงจะน ามาขอกล่าวถึงในท่ีน้ีดงัน้ี 
 เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ุ (2536) ไดใ้หค้วามหมายของการใหบ้ริการสาธารณะวา่ หมายถึง 
การท่ีบุคคล กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการสาธารณะซ่ึงอาจจะ
เป็นหน่วยงานของรัฐหรือเอกชน มีหนา้ท่ีในการส่งต่อการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมี
จุดมุ่งหมายเพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชน การใหบ้ริการสาธารณะจึงมีลกัษณะเป็น
ระบบ มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 ส่วนคือ 
 1. สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบ้ริการ 
 2. ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 
 3. กระบวนการและกิจกรรม 
 4. ผลผลิตหรือตวับริการ 
 5. ช่องทางการใหบ้ริการ 
 6. ผลกระทบต่อผูรั้บบริการ 
 นิลุบล เพง็พานิช (2539) ไดก้ล่าวถึง การใหบ้ริการสาธารณะวา่ เป็นกระบวนการท่ี
เคล่ือนไหว ลกัษณะท่ีเป็นพลวตัร ทั้งน้ีระบบการใหบ้ริการท่ีดีนั้นจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือส่วนงานท่ี
รับผดิชอบไดใ้ชท้รัพยากร และก่อใหเ้กิดผลผลิตการบริการเป็นไปตามแผนงาน ซ่ึงจะเห็นวา่เป็น
การใชแ้นวทางการศึกษาแนวคิดเชิงระบบ คือส่วนงานท่ีมีหนา้ท่ีดา้นการใหบ้ริการใชปั้จจยัน าเขา้สู่
กระบวนการผลิต และไดผ้ลผลิตและบริการ ทั้งน้ีกระบวนการทั้งหมดจะตอ้งอยูภ่ายใตแ้ผนงานท่ี
ไดก้ าหนดไว ้ซ่ึงการประเมินผลงานจะช่วยท าใหรู้้ถึงผลผลิตหรือบริการท่ีไดว้า่เป็นอยา่งไร อนัจะ
เป็นขอ้มูลยอ้นกลบั เพื่อเป็นปัจจยัน าเขา้ต่อไป ดงันั้นการใหบ้ริการสาธารณะจึงเคล่ือนไหวและ
เปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 
 Millett (1954) ไดก้ล่าวไวว้า่ เป้าหมายของการใหบ้ริการสาธารณะ คือการสร้างความพึง
พอใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชน ซ่ึงผูป้ฏิบติัหรือผูใ้ห้บริการนิยมยดึไวเ้สมอมีอยู ่5 ประการ คือ 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐ ท่ีมีฐานความคิดท่ีวา่ ทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการ
ปฏิบติัท่ีเท่าเทียมกนั ในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนั การใหบ้ริการประชาชน จะ
ไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
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 2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely service) หมายถึงในการใหบ้ริการจะตอ้งมองวา่ 
การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา ผลปฏิบติังานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย ถา้ไม่
ตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหก้บัประชาชน 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมี
จ านวนการใหบ้ริการ และสถานท่ีการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม ความเสมอภาคและความตรงต่อเวลา
จะไม่มีความหมาย ถา้มีจ  านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีบริการสร้างความไม่
ยติุธรรมแก่ผูรั้บบริการ 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ี
เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึตามความพอใจของ
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือไหร่ก็ได ้
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ี
มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน หรือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท า
หนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงพอสรุปไดว้า่ การใหบ้ริการสาธารณะหมายถึงการใหค้วามช่วยเหลือ หรือ
การด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น การบริการท่ีดี ผูรั้บบริการก็จะไดรั้บความประทบัใจ และช่ืน
ชมองคก์ร ซ่ึงเป็นส่ิงดีส่ิงหน่ึงอนัเป็นผลดีกบัองคก์รของเรา เบ้ืองหลงัความส าเร็จเกือบทุกงาน มกั
พบวา่งานบริการเป็นเคร่ืองมือสนบัสนุนงานดา้นต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพนัธ์ งานบริการ
วชิาการ เป็นตน้ ดงันั้น ถา้บริการดี ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจซ่ึงการบริการถือเป็นหนา้เป็นตา
ขององคก์ร ภาพลกัษณ์ขององคก์รก็จะดีไปดว้ย เป้าหมายของการใหบ้ริการสาธารณะ คือ การสร้าง
ความพึงพอใจใหเ้กิดแก่ผูรั้บบริการ จะตอ้งเป็นไปดว้ยความเสมอภาค ตรงต่อเวลา เพียงพอ 
สม ่าเสมอ และความประหยดั จึงกล่าวไดว้า่ การท่ีจะวดัวา่การใหก้ารบริการสาธารณะบรรลุ
เป้าหมายเพียงใด คือ “การวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ” เพื่อเป็นการประเมินผลการปฏิบติังาน
ของหน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีใหบ้ริการ วา่มีความสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการเพียงไร”  
 

แนวคดิเกีย่วกบัประสิทธิภาพการให้บริการ 
 เพญ็ธิดา พงษธ์านี (2552) กล่าววา่ ความหมายของการบริการ คือ กระบวนการของ
กิจกรรมทางเศรษฐกิจในการส่งมอบการบริการใหผู้รั้บบริการ โดยมีลกัษณะส าคญั 4 ประการ ดงัน้ี 
 1.  จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible) เป็นส่ิงท่ีไม่มีลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงผูรั้บบริการไม่
สามารถทราบล่วงหนา้ไดว้า่ตนเองจะไดรั้บบริการรูปแบบใด เน่ืองจากการบริการ ในลกัษณะน้ีเป็น
ผลการปฏิบติังาน (Performance) มากกวา่วตัถุ (Objects) ไม่สามารถสัมผสั หรือเห็นไดเ้หมือน
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สินคา้ การบริการลกัษณะน้ีผูรั้บบริการจะอาศยัประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการมาเป็นขอ้มูล
ประกอบในการตดัสินใจ ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงจ าเป็นตอ้งสร้างแรงจูงใจใหผู้รั้บบริการกลา้ตดัสินใจ
ซ้ือบริการไดเ้ร็วข้ึน ไดแ้ก่ 
  1.1  สถานท่ี (Place) การจดัเตรียมสถานท่ีใหมี้ความคล่องตวัในการบริการแก่
ผูรั้บบริการ เช่น มีสะอาด กวา้งขวาง ท่ีนัง่เพียงพอ และบรรยากาศท่ีดี 
  1.2  บุคคล (People) พนกังานตอ้งมีบุคลิกภาพท่ีดี สุภาพ อ่อนนอ้มถ่อมตน และ 
เตม็ใจท่ีใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 
  1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านกังานตอ้งทนัสมยั มีประสิทธิภาพ 
และมีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เพื่อใหผู้รั้บบริการพึงพอใจ 
  1.4  วสัดุส่ือสาร (Communication) ส่ือโฆษณา และเอกสารการโฆษณาจะตอ้งมี 
ความสอดคลอ้งกบัลกัษณะการบริการ และลกัษณะของผูรั้บบริการเป็นส าคญั 
  1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) ตราสินคา้ หรือเคร่ืองหมายการคา้ตอ้งส่ือ ถึงการบริการ 
ไดดี้และมีความชดัเจน 
  1.6  ราคา (Price) เป็นการก าหนดราคาการใหบ้ริการท่ีควรมีความเหมาะสมกบั 
การใหบ้ริการท่ีชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการได ้(Inseparability) การบริการเป็นการผลิต และ
การบริโภคในเวลาเดียวกนั ซ่ึงผูใ้หบ้ริการไม่สามารถใหบ้ริการผูรั้บบริการพร้อมกนัหลายรายใน
เวลาเดียวกนัได ้เน่ืองจากลกัษณะของตวัผูรั้บบริการไม่เหมือนกนั 
 3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนนั้น ข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการ 
เป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน และอยา่งไร ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพ 
เพื่อขจดัปัญหาความไม่แน่นอนน้ี 2 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 
  3.1  ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
   3.2  สร้างความพึงพอใจใหผู้รั้บบริการโดยรับฟังค าแนะน า และขอ้เสนอแนะของ 
ผูรั้บบริการจากการส ารวจขอ้มูล และการเปรียบเทียบ เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดรั้บไป แกไ้ขปรับปรุง 
กระบวนการใหบ้ริการดีข้ึน 
 4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) การบริการท่ีไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้จึงมีก าลงั 
การผลิตท่ีไม่ใชบ้างเวลา และบริการไม่มีสินคา้คงคลงั ถา้ความตอ้งการของผูรั้บบริการมีสม ่าเสมอ 
การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะท าใหเ้กิดปัญหาการบริการ
ท่ีไม่ทนั หรือไม่มีผูรั้บบริการ 
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 อุสมาน บณัฑูรอมัพา (2554 อา้งถึงใน เกียรติคุณ จิรกาลวสาน, 2555) กล่าววา่ คุณภาพ
การบริการ หมายถึง ทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บการบริการ  
ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัท่ี
แตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเองเป็นผลมาจากการ
ประเมินผลท่ีไดรั้บจากการบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 
 สมิต สัชฌุกร (2546) กล่าววา่ การใหบ้ริการท่ีดี และมีคุณภาพจะตอ้งมีหลกัเกณฑ ์ท่ีมี
ความสอดคลอ้ง และตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ มีการ
ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น มีความเหมาะสมแก่สถานการณ์และตอ้งไม่ก่อผลเสียหายแก่
บุคคลอ่ืน ซ่ึงการบริการท่ีมีคุณภาพนั้น จะตอ้งมีการจดัให้มีมาตรฐานการบริการโดยค านึงถึง 
การปฏิบติังานใหเ้ทียบเท่ากบัมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงมาตรฐานในการบริการจะมีส่วนในการ
สร้างแนวโนม้ของความคาดหวงัใหเ้พิ่มคุณภาพของการบริการสูงข้ึน เพราะมาตรฐานการบริการ 
ไม่สามารถก าหนดไดอ้ยา่งชดัเจนวา่ระดบัไหน ถึงเพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดงันั้น
หากจะพิจารณาก าหนดมาตรฐานเป็นการทัว่ไป เพื่อท่ีจะน าไปปรับใชใ้หเ้หมาะสมกบัลกัษณะ
บริการแต่ละกรณีอยา่งเป็นรูปธรรมก็อาจก าหนดมาตรฐานในการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพไดด้งัน้ี 
 1.  การใหค้วามสนใจ คือ การตอ้นรับผูรั้บบริการอยา่งอบอุ่น แสดงถึงการให้เกียรติ 
แสดงใหเ้ห็นถึงความส าคญัของผูรั้บบริการ และผูใ้หบ้ริการตอ้งฟังผูรั้บบริการพูด ดว้ยความเป็น
มิตร และสนใจ 
 2.  การใหค้วามใส่ใจ คือ ตอ้งเอาใจใส่การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่แสดงออกถึง
ความเบ่ือหน่ายเยน็ชา และติดตามเร่ืองของผูรั้บบริการจนส าเร็จเสร็จส้ิน 
 3.  การบริการอยา่งตั้งใจ คือ ตอ้งมัน่ใจในความถูกตอ้งสมบูรณ์ จดับริการใหต้รงเวลา 
และบริการใหผู้รั้บบริการมีความรู้สึกคุม้ค่า 
 4.  การบริการอยา่งเตม็ใจ คือ สร้างความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ วา่เป็นการบริการท่ีไดรั้บ 
ประโยชน์สูงสุด และใหค้วามร่วมมือในการตอบขอ้ซกัถาม หรือตอบสนองความตอ้งการของ 
ผูรั้บบริการ 
 5.  การบริการอยา่งจริงใจ คือ แสดงออกถึงบริการท่ีน่าเช่ือถือ ไวใ้จได ้รับผิดชอบใน
บริการและบริการอยา่งซ่ือตรงและเป็นธรรม 
 6.  บริการอยา่งเขา้ใจ คือ มีความรู้ในสินคา้ และบริการอยา่งแทจ้ริง มุ่งเนน้การบริการ 
ท่ีมีคุณภาพสูง และก่อใหเ้กิดการบริการอยา่งถูกตอ้ง 
 7.  การบริการอยา่งรู้ใจ คือ ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง และมี
การด าเนินการอยา่งรวดเร็ว ตามท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 
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 8.  การบริการอยา่งมีน ้าใจ คือ ใหค้วามช่วยเหลือเอ้ืออาทร แนะน าส่ิงท่ีถูกตอ้งเพื่อไม่ 
ก่อใหเ้กิดความเสียหาย และใหผู้รั้บบริการไดรั้บประโยชน์ทั้งดา้นคุณภาพ และปริมาณอยา่ง
ครบถว้น 
 จากแนวคิดขา้งตน้ ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความน่าเช่ือถือท่ี
เป็นไปตามมาตรฐานการประเมิน ซ่ึงท าใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีดี สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมีคุณภาพ คุณภาพการบริการท่ีดีนั้นตอ้งท าในส่ิงท่ีถูกตอ้งตั้งแต่เร่ิมแรก ในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการตามความสามารถในการใหบ้ริการท่ีไดก้ าหนดไวต้าม
มาตรฐานการท างานในแต่ละองคก์ร ซ่ึงคุณภาพของการบริการถือเป็นส่ิงจ าเป็นทั้งในเชิงคุณภาพ
และปริมาณ ท่ีจะสร้างความพึงพอใจกบัผูรั้บบริการ และจ าเป็นตอ้งมีการประเมินความตอ้งการ 
และความพึงพอใจของลูกคา้วา่มีมากนอ้ยเพียงใดต่อการบริการขององคก์ร เพื่อน าผลท่ีไดม้า
ปรับปรุง แกไ้ข พฒันาคุณภาพการบริการให้ดียิง่ข้ึน ซ่ึงหลกัในการท าใหลู้กคา้พอใจนั้น คือการ
เสนอส่ิงท่ีดี เป็นรูปธรรม มีความน่าเช่ือถือ และตอบสนองความตอ้งการไดท้นัท่วงที เพราะเป็น
หลกัส าคญัในการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการขององคก์รการใหบ้ริการท่ีดีและมี
คุณภาพนั้น ตอ้งตรงความตอ้งการ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีจะท าให้
เกิดความพึงพอใจ รวมทั้งตอ้งปฏิบติัใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ์ในเวลานั้น 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการจัดการห่วงโซ่อปุทาน 
 ความหมายของโซ่อุปทาน (Supply chain) 
 โซ่อุปทาน (Supply chain) หรือ เครือข่ายลอจิสติกส์ (ธนิต โสรัตน์, 2550) คือ การใช้
ระบบของหน่วยงาน คน เทคโนโลย ีกิจกรรม ขอ้มูลข่าวสาร และทรัพยากร มาประยกุตเ์ขา้ดว้ยกนั 
เพื่อการเคล่ือนยา้ยสินคา้หรือบริการ จากผูจ้ดัหาไปยงัลูกคา้ กิจกรรมของโซ่อุปทาน (Supply chain) 
จะแปรสภาพทรัพยากรธรรมชาติ วตัถุดิบ และวสัดุอ่ืน ๆ ใหก้ลายเป็นสินคา้ส าเร็จ แลว้ส่งไปจนถึง
ลูกคา้คนสุดทา้ย (ผูบ้ริโภค หรือ End customer) ในเชิงปรัชญาของโซ่อุปทาน (Supply chain)นั้น 
วสัดุท่ีถูกใชแ้ลว้ อาจจะถูกน ากลบัมาใชใ้หม่ท่ีจุดไหนของโซ่อุปทาน (Supply chain) ก็ได ้ถา้วสัดุ
นั้นเป็นวสัดุท่ีน ากลบัมาใชใ้หม่ได ้(Recyclable materials) โซ่อุปทาน (Supply chain) มีความ
เก่ียวขอ้งกบัโซ่คุณค่า (Value C=chain)  
 โดยทัว่ไปแลว้ จุดเร่ิมตน้ของโซ่มกัจะมาจากทรัพยากรธรรมชาติ ไม่วา่จะเป็นทรัพยากร
ทางชีววทิยาหรือนิเวศวทิยา ผา่นกระบวนการแปรรูปโดยมนุษยผ์า่นกระบวนการสกดั และการผลิต
ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น การก่อโครงร่าง, การประกอบ หรือการรวมเขา้ดว้ยกนั ก่อนจะถูกส่งไปยงัโกดงั 
หรือคลงัวสัดุ โดยทุกคร้ังท่ีมีการเคล่ือนยา้ย ปริมาณของสินคา้ก็จะลดลงทุก ๆ คร้ัง และไกลกวา่ 
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จุดก าเนิดของมนั และทา้ยท่ีสุด ก็ถูกส่งไปถึงมือผูบ้ริโภค 
 การแลกเปล่ียนแต่ละคร้ังในโซ่อุปทาน (Supply chain) มกัจะเกิดข้ึนระหวา่งบรรษทัต่อ
บรรษทั ท่ีตอ้งการเพิ่มผลประกอบการ ภายใตส้ภาวะท่ีพวกเขาสนใจ แต่ก็อาจจะมีความรู้นอ้ยนิด/ 
ไม่มีเลย เก่ียวกบับริษทัอ่ืน ๆ ในระบบ ปัจจุบนัน้ี ไดเ้กิดบริษทัจ าพวกบริษทัลูก ท่ีแยกออกมาเป็น
เอกเทศจากบริษทัแม่ มีจุดประสงคใ์นการสรรหาทรัพยากรมาป้อนใหบ้ริษทัแม่ 
 การจัดการโซ่อุปทาน (Supply chain Management: SCM) 
 การจดัการโซ่อุปทาน (Supply chain Management) (สาธิต พะเนียงทอง, 2548) นั้นเป็น
การน ากลยทุธ์ วธีิการ แนวปฏิบติั หรือทฤษฎี มาประยกุตใ์ชใ้นการจดัการ การส่งต่อ วตัถุดิบ สินคา้ 
หรือบริการจากหน่วยหน่ึงในโซ่อุปทาน (Supply chain) ไปยงัอีกหน่วยหน่ึงอยา่งมีประสิทธิภาพ 
โดยมีตน้ทุนรวมในโซ่อุปทาน (Supply chain) ต ่าท่ีสุด และไดรั้บวตัถุดิบ สินคา้ หรือการบริการ
ตามเวลาท่ีตอ้งการ พร้อมกนัน้ี ยงัมีการสร้างความร่วมมือกนัในการแบ่งปันขอ้มูล ข่าวสาร ไม่วา่จะ
ดว้ยวธีิการใดก็ตาม เพื่อใหท้ราบถึงความตอ้งการอนัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าใหเ้กิดการส่งต่อของ
วตัถุดิบ สินคา้ หรือการบริการน้ี น าไปสู่การไดรั้บผลประโยชน์ร่วมกนัของทุกฝ่ายดว้ยซ่ึงสามารถ
สรุปความหมายของโซ่อุปทาน (Supply chain) ไดด้งัน้ี “การจดัการโซ่อุปทาน (Supply chain 
Management)” หมายถึง การบริหารจดัการกิจกรรมและความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งกนั
ตั้งแต่ตน้น ้า (วตัถุดิบ) จนถึงปลายน ้า (สินคา้ส าเร็จรูปหรือบริการ) ซ่ึงมีลกัษณะยาวต่อเน่ืองกนั
เหมือนโซ่ เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพตลอดกระบวนการผลิตจนถึงมือผูบ้ริโภค โดยการให้
ความส าคญัต่อการส่ือสาร การวเิคราะห์ขอ้มูล และน าไปใชร่้วมกนั เป็นการสร้างมูลค่าเพิ่มใน 
การด าเนินงานและเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื” 
 กจิกรรมของห่วงโซ่อุปทาน 
 1.  กิจกรรมหลกั (Primary activities: Line functions) กิจกรรมหลกัจะประกอบดว้ยการ
ก่อใหเ้กิดมูลค่าเพิ่มของสินคา้ตลอดกระบวนการ ไม่วา่จะเป็นการรับเขา้ การผลิต การจดัส่งสินคา้ 
การตลาด และบริการหลงัการขาย 
 2.  Inbound logistics เป็นกิจกรรมท่ีมีการน าวตัถุดิบหรือส่วนประกอบท่ีจะใชส้ าหรับ
การผลิตเขา้มาเพื่อท าการเตรียมความพร้อม ประกอบไปดว้ยการรับเขา้ การจดัเก็บ และการวาง
แผนการผลิต ยกตวัอยา่งในอุตสาหกรรมคอมพิวเตอร์ Inbound logistics คือการรับช้ินส่วนต่าง ๆ 
เขา้มาเพื่อประกอบใหเ้ป็นคอมพิวเตอร์ขั้นตอนต่อไป 
 3.  Operations เป็นขั้นตอนของการผลิตสินคา้และรวมถึงทุกกระบวนการในการเปล่ียน
สภาพของวตัถุดิบหรือส่วนประกอบดงักล่าวเป็นสินคา้หรือ Final product ในท่ีน้ีก็คือการประกอบ
ช้ินส่วนต่าง ๆ เขา้เป็นเคร่ืองคอมพิวเตอร์ กิจกรรมดงักล่าวยงัรวมไปถึง การบรรจุหีบห่อ การ
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ควบคุมคุณภาพของสินคา้ให้ตรงตามมาตรฐานและการบ ารุงรักษาเคร่ืองจกัรใหพ้ร้อมใชง้านอยา่ง
สม ่าเสมออีกดว้ย 
 4.  Outbound logistics คือการจดัเก็บและจดัส่งสินคา้สู่ผูซ้ื้อ ส าหรับตวัอยา่งน้ีก็คือการ
จดัเก็บเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีไดป้ระกอบและผลิตแลว้ในคลงัสินคา้ และการจดัส่งสินคา้ใหก้บัผูแ้ทน
จ าหน่าย 
 5.  Marketing and sales คือกระบวนการของการวิเคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้ และ
สนองความตอ้งการเพื่อใหบ้ริษทัสามารถขายสินคา้ได ้สร้างรายไดใ้หก้บับริษทั 
 6.  After-sale services ขั้นตอนหลงัการขายสินคา้แลว้บริษทัจะตอ้งมีบริการหลงัการขาย
เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ และเป็นโอกาสท่ีดีในการสร้างการขายคร้ังต่อไป เช่น การ
รับประกนัสินคา้ บริการตรวจสอบ และซ่อมแซมศูนยบ์ริการ เป็นตน้ 
 กิจกรรมสนบัสนุน (Support activities) กิจกรรมสนบัสนุนคือกิจกรรมท่ีจะช่วยให้
กิจกรรมหลกัด าเนินอยา่งราบร่ืนประกอบดว้ย 
 1.  Firm infrastructure คือกิจกรรมหลกั ๆ ท่ีบริษทัจ าเป็นตอ้งมี เช่นการบริหารการเงิน 
การวางแผนกลยทุธ์ โครงสร้างการบริหารจดัการ เป็นตน้ 
 2.  Human resources management การคดัเลือกและพฒันาบุคลากรในองคก์ร รวมถึงการ
บริหารจดัการทั้งหมดเก่ียวกบับุคลากรเช่นนโยบายการจา้งงานและการบริหารค่าตอบแทน 
 3.  Technology development ครอบคลุมถึงเทคโนโลยท่ีีจะสนบัสนุนการด าเนินการของ
กิจกรรมหลกัทั้งหมด เช่น ระบบการบริหารจดัการคลงัสินคา้และสินคา้คงคลงั 
 4.  Procurement การจดัซ้ือจดัหาวตัถุดิบและเคร่ืองจกัรส าหรับการผลิต 
เม่ือแต่ละบริษทัมี Value Chain ซ่ึงก่อใหเ้กิดการสร้างมูลค่าเพิ่มและความสามารถทางการแข่งขนั
เป็นของตวัเองแลว้ เราจะมามองภาพท่ีกวา้งกวา่นั้นไปยงัคู่คา้และลูกคา้ของเราดว้ยกระบวนการท่ี
ส าคญัในโซ่อุปทาน 
 วตัถุประสงคส์ าคญัของ Supply chain Management (SCM) จะมุ่งเสริมสร้างผลผลิต 
(Productivity) และศกัยภาพท่ีเหนือกวา่ (Core Competency) โดยสามารถน าไปใชใ้นระดบักลยทุธ์
ท่ีเป็น Action Plan ขององคก์ร โดยมีเป้าประสงค ์ดงัต่อไปน้ี 
 1.  มีเป้าหมายเพื่อความพอใจของลูกคา้ 
 2.  ใชเ้ป็นกลยทุธ์ในการลดตน้ทุนและสร้างก าไร 
 3.  เป็นกลยทุธ์เพื่อมุ่งเพิ่มศกัยภาพการผลิตและบริการ 
 4.  ใชเ้ป็นกลยทุธ์ในการเติบโตท่ีมีเสถียรภาพขององคก์ร 
 ความมุ่งหมายท่ีส าคญัของ SCM ก็เพื่อใหลู้กคา้มีความพอใจสูงสุด ซ่ึงเป็นหวัใจของ 
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การจดัการ สมยัใหม่ ซ่ึงถือวา่ลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer center) และโลกปัจจุบนัเป็น 
Globalization คือ โลกธุรกิจไดเ้ช่ือมต่อกนั การจดัการ SCM จึงตอ้งมีรูปแบบท่ีตอ้งเป็นแบบบูรณา
การ (Integration) ดงันั้น หากกล่าวถึง Supply chain management: SCM ในเน้ือหาของหนงัสือฉบบั
น้ีใหเ้ขา้ใจวา่เป็น SCM แบบบูรณาการ ซ่ึงไดร้วมกิจกรรมของ Logistics เขา้ไวด้ว้ยกนัแลว้ โดยใน
การบริหารจดัการจะตอ้งมีการท า Balance scorecard โดยมีดชันีช้ีวดั (Key Performance Indicators: 
KPI) ในทุกกระบวนการของ SCM การท่ีจะน า SCM ไปใชเ้พื่อใหบ้รรลุเป้าหมายไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพนั้น จะตอ้งน าไปใชห้รือไปจดัการในกระบวนการ (Procedure) ดงัต่อไปน้ี 
 1.  การคาดคะเนยอดขาย (Sale forecasting) และกระบวนการสนบัสนุนส่งเสริม
การตลาด (Market supporting management) จะเป็นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัคู่แข่งในอาณาบริเวณของ
ตลาด 
 2.  การจดัการกระบวนการจดัซ้ือ (Procurement) จะเป็นส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการกบั
คู่คา้ 
 3.  การจดัการขนส่งในโซ่อุปทาน (Carriage/ Transportation) เป็นการจดัการเก่ียวขอ้ง
กบัความเร็ว 
 4.  การจดัการคลงัสินคา้ (Inventory management) เป็นการจดัการเก่ียวกบัสภาพคล่อง
ทางการเงิน 
 5.  กระบวนการสนบัสนุนผลิต (Manufacturer supporting management) เป็นการจดัการ
ในดา้นลดตน้ทุน 
 6.  กระบวนการกระจายสินคา้ (Distribution management) เป็นการจดัการเก่ียวกบัเง่ือน
เวลา Speed 
 7.  การจดัการเก่ียวกบัเทคโนโลยสีารสนเทศในโซ่อุปทาน เป็นการจดัการเครือข่ายและ
ขอ้มูล 
 8.  กระบวนการ Logistics ในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อท าหนา้ท่ีส่งมอบและเคล่ือนยา้ยสินคา้ 
(Moving) การน า Supply chain management (SCM) เขา้ไปครอบง า (Dominant) หรือเขา้ไปจดัการ
ในกระบวนต่าง ๆ ท่ีกล่าวถึงขา้งตน้ทั้ง 8 กระบวนการ (ในขอ้เท็จจริงจะมีกระบวนการท่ีมากกวา่น้ี) 
เป็นกระบวนการซ่ึงต่างก็มีกิจกรรมส่งเสริมการตลาดและการผลิต โดยลกัษณะท่ีเป็นการแยกส่วน 
คือ ต่างด าเนินกิจกรรมของตนอยา่งอิสระ (Independency) เพื่อท่ีจะใหกิ้จกรรมเหล่านั้นสอด
ประสานเป็นหน่ึงเดียวแบบบูรณาการ ก็จะน าการจดัการแบบโซ่อุปทาน ซ่ึงยดึถือลูกคา้เป็น
ศูนยก์ลาง (Customer center) เขา้ไปครอบง าในทุกกระบวนการ และใหส้อดประสานกนัเป็น โซ่
อุปทาน (Supply chain) โดยใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศและ Logistics เขา้ไปประสานเป็นห่วงโซ่ 
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เพื่อท่ีใหทุ้กกระบวนการสามารถขบัเคล่ือนเป็นเกิดปฏิสัมพนัธ์เชิงวงแหวนแบบบูรณาการ 
(Integration) โดยทั้งหมดลว้นแต่มีเป้าหมาย (Goal) เพื่อใหลู้กคา้มีความพอใจ (Customer 
satisfaction) และเพิ่มศกัยภาพการแข่งขนั (Core Competitiveness) ดงัท่ีกล่าวไปแลว้ถึง
กระบวนการต่าง ๆ (Procedures) ท่ีประกอบเป็นโซ่อุปทานเชิงวงแหวน (Annular) ซ่ึงแต่ละ
กระบวนจะมีปฏิสัมพนัธ์แบบบูรณาการ (Integration) คือเป็นลกัษณะเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั ซ่ึง
บางคร้ังก็เรียกวา่องคร์วม เพื่อใหเ้ขา้ใจถึงพนัธะกิจต่าง ๆ ของกิจกรรมในกระบวนการท่ีส าคญั  
 กระบวนการจัดการจัดซ้ือจัดหา (Purchasing management) 
 การจดัซ้ือหรือจดัหา มีช่ือเรียกไดห้ลายแบบ เช่น หากเป็น Procurement จะเนน้กิจกรรม
ต่าง ๆ ทั้งจดัซ้ือ, กิจกรรมของคลงัสินคา้, การขนส่ง และการจดัส่ง ซ่ึงเป็นรูปแบบของการจดัการ
ก่อนท่ีจะมีกระแส Logistics เขา้มาใชอ้ยา่งแพร่หลายในปัจจุบนั ส าหรับหน่วยงานของรัฐหรือบาง
องคก์ร อาจเรียกวา่ การพสัดุ (Supply department) หรือ กองคลงั, กองจดัหา เป็นตน้ ส าหรับการ
จดัซ้ือตามความมุ่งหมายใน “หนงัสือ What is logistics” จะหมายถึง การจดัซ้ือในรูปแบบท่ีเป็น 
“Purchasing” คือ กระบวนการในการด าเนินการใหไ้ดม้าซ่ึงวตัถุดิบ, ส่ิงของท่ีจ าเป็น ตามความ
ตอ้งการของหน่วยงานท่ีมีการร้องขอ โดยการจดัซ้ือหรือส่ิงท่ีซ้ือมามีส่วนปฏิสัมพนัธ์กระทบต่อผล
ก าไรหรือผลการประกอบการของธุรกิจ โดยวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายของการจดัซ้ือ มีดงัน้ี 
 1.  จดัหาวตัถุดิบ, อุปกรณ์และส่ิงของ เพื่อป้อนใหน้ าส่งหน่วยงานท่ีตอ้งการ 
 2.  การจดัซ้ือจดัหาในราคาท่ีคุณภาพและราคามีดุลยภาพมากท่ีสุด 
 3.  ด าเนินการจดัหาจากแหล่งท่ีเหมาะสม มีการจดัส่งตรงตามเวลาในปริมาณท่ีเหมาะสม 
 4.  เป็นแหล่งในการหาขอ้มูลข่าวสารใหก้บัองคก์ร 
 ปัจจุบนัองคก์รธุรกิจมีการจดัการการผลิตท่ีเปล่ียนไปจากเดิมมาเป็นการผลิตตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ (Make-to-order) ท าใหร้ะบบการผลิตต่าง ๆ มีแนวทางการจดัการผลิตเพื่อการ
ขายไม่ใช่ผลิตเพื่อเก็บ Stock คือเป็นการผลิตแบบพอดี (Just for sale manufacturing) โดยสภาวะ
โลกธุรกิจในปัจจุบนัเป็นเร่ืองของ Speed เพื่อปรับไปสู่ระบบการผลิตแบบพอดี (Just in sale) และ
ส่งผลใหก้ารจดัซ้ือตอ้งด าเนินการใหส้อดคลอ้งกบั JIT ไปเป็นการจดัซ้ือในลกัษณะทนัเวลาพอดี 
(Just in time purchasing) 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการออกแบบกระบวนการใหม่ 
 แนวคิดของการจดัการกระบวนการ คือ การระดมทรัพยากรในการด าเนินงานอนัไดแ้ก่ 
บุคคลากร วสัดุ แรงงาน และเคร่ืองจกัร เพื่อการท างานใหเ้กิดประโยชน์ ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสูงสุด เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของวตัถุประสงคห์ลกัขององคก์ร แต่เน่ืองจาก
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พื้นฐานทัว่ไปขององคก์รถูกออกแบบมาตามสายงาน (Functional design) จึงท าใหก้ารท างานการ
สั่งการเป็นไปในลกัษณะแนวด่ิง ในขณะท่ีกระบวนการใหบ้ริการต่าง ๆ เพื่อตอบสนองผูรั้บบริการ
เป็นไปในแนวขวาง การจดัการกระบวนการจะช่วยใหแ้นวคิดในการบริหารกระบวนการอยา่งเป็น
ระบบ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูรั้บบริการหลกั และท าใหว้ตัถุประสงคข์ององคก์ร
บรรลุผลอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 การจดัการกระบวนการจึงมุ่งเนน้ท่ีความคล่องตวั การลดตน้ทุน และการลดรอบเวลา ซ่ึง 
องคก์ร ควรจดัการกระบวนการใหมี้ความสามารถในการปรับตวัหรือการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
ยดืหยุน่ และมีประสิทธิผลต่อความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไป หรือความสามารถในการใหบ้ริการท่ี
หลากหลายตามความตอ้งการของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียเฉพาะราย ทั้งน้ี ข้ึนอยูก่บั
ยทุธศาสตร์ขององคก์ร นอกจากน้ี การจดัการกระบวนการยงัครอบคลุมถึงการออกแบบงานท่ี
ตดัสินใจวา่จา้งหน่วยงานภายนอกใหด้ าเนินการแทน การท าขอ้ตกลงกบัผูส่้งมอบผลิตภณัฑห์รือ
บริการท่ีส าคญั และการท าขอ้ตกลงดา้นความร่วมมือในรูปแบบแปลกใหม่  
 กระบวนการท่ีสร้างคุณค่า หมายถึง กระบวนการท่ีมีความส าคญัสูงสุดในการปฏิบติัตาม
ภารกิจ และสร้างคุณค่าให้แก่ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย มกัเป็นกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
บุคลากรส่วนใหญ่ ซ่ึงมีไดห้ลายกระบวนการ มีลกัษณะแตกต่างกนัไปตามภารกิจขององคก์ร 
(ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2548) 
 

แนวคดิแบบลนี 
 ถา้เปรียบเทียบระบบลีน (Lean system) กบัคน ก็หมายถึงคนท่ีมีร่างกายสมส่วน 
ปราศจากชั้นไขมนั แขง็แรง วอ่งไว กระฉบักระเฉง ถา้เปรียบเทียบกบัองคก์ร ก็หมายถึงองคก์รท่ี
ด าเนินการโดยปราศจากความสูญเปล่า (Waste) ในทุก ๆ กระบวนการ มีความสามารถในการ
ปรับตวัตอบสนองความตอ้งการของตลาดและผูรั้บผลงานไดท้นัท่วงที มีประสิทธิภาพเหนือคู่แข่ง 
ลีน (Lean) เป็นแนวคิดท่ีใชทุ้กส่ิงทุกอยา่งนอ้ยลง แต่ใหไ้ดผ้ลงานมากกวา่ ผลงานท่ีใกลเ้คียงความ
ตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด ส่ิงท่ีลดนอ้ยลง คือ ความสูญเปล่า (Waste) เวลา ขั้นตอน การใชแ้รงคน 
เคร่ืองมือ และพื้นท่ีปฏิบติังาน ส่ิงท่ีเพิ่มมากข้ึน คือ ความรู้และความสามารถของผูป้ฏิบติังาน  
ความยดืหยุน่และขีดความสามารถขององคก์ร ผลผลิต ความพึงพอใจของลูกคา้ ความส าเร็จใน
ระยะยาว  
 แนวคิดแบบลีน (Lean thanking) คือการเปล่ียนจาก ความสูญเปล่า (Waste) ไปสู่คุณค่า 
(Value) ในมุมมองของผูรั้บผลงาน ปรับปรุงเปล่ียนแปลงอยา่งไม่รู้จบ ลีน (Lean) ไม่ใช่เร่ืองของ
การท างานใหห้นกัข้ึนหรือเร็วข้ึน แต่เป็นการคน้หาความสูญเปล่า และเปล่ียนใหเ้ป็นคุณค่าให ้
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ไดม้ากข้ึน ความสูญเปล่า (Waste) มี 7 ประการ ประกอบดว้ย 
 1.  ความสูญเสียจากการผลิตมากเกินไป (Over Production Waste) คือ ทรัพยากรแรงงาน
และวตัถุดิบถูกใชไ้ปโดยไม่ไดส้นองตอบความตอ้งการของลูกคา้ 
 2.  ความสูญเสียจากการขนส่ง (Transportation Waste) ระบบลีนมีความตอ้งการท่ีจะให้
วตัถุดิบผา่นโดยตรงจากผูจ้ดัหาไปสู่สายการผลิตท่ีจะใชโ้ดยทนัที 
 3.  ความสูญเสียจากการรอคอย (Waiting Waste) รวมเวลาท่ีเสียเปล่าทั้งหมดไม่วา่จะเป็น
การรอคอยวตัถุดิบ ขอ้มูลข่าวสารอุปกรณ์หรือเคร่ืองมือต่าง ๆ ในระบบของลีน นั้นตอ้งการท่ีจะ
จดัหาและรองรับการผลิตหรือการบริการแบบทนัเวลาพอดี (Just-in-time) 
 4.  ความสูญเสียจากสินคา้คงคลงั (Inventory Waste) วตัถุดิบ งานระหวา่งกระบวนการ 
และสินคา้ส าเร็จ ส่ิงเหล่าน้ีจะมีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนักบัการผลิตท่ีมากเกินไป 
 5.  ความสูญเสียจากผลิตภณัฑบ์กพร่อง (Defects waste) บริการหรือสินคา้ท่ีผดิพลาด ท า
ใหเ้สียแหล่งวตัถุดิบ  
 6.  ความสูญเสียจากการเคล่ือนไหว (Motion Waste) การเคล่ือนไหวท่ีไม่จ  าเป็นมีสาเหตุ
มาจากเส้นทางการไหลของงานท่ีแย ่ผงัโรงงานท่ีไม่ดี การดูแลรักษาสถานท่ีท างาน และวธีิการ
ท างาน หรือรวมถึงกระบวนการผลิตท่ีแย ่ซบัซอ้น 
 7.  ความสูญเสียจากกระบวนการมากเกินไป (Overprocessing waste) งานท่ีถูกน ากลบัมา
ท าใหม่ (Reworking) ผลิตภณัฑห์รือบริการใด ๆ ก็ตามท่ีไม่ส าเร็จถูกตอ้งภายในคร้ังเดียว ช้ิน
ประกอบท่ีท าออกมาแลว้คู่ประกอบร่วมยงัไม่ไดผ้ลิตออกมา (Debarring) การตรวจสอบ 
(Inspecting) ช้ินส่วนท่ีผลิตออกมาโดยใชว้ธีิการควบคุมทางสถิติเพื่อใหจ้  านวนการตรวจสอบนอ้ย
ท่ีสุดหรือไม่มีเลย (มหาวทิยาลยัราชภฏัก าแพงเพชร, 2557) 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการจัดการคุณภาพ 
 ดวงรัตน์ เรืองอุไร (2555) ไดใ้หข้อ้คิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพวา่ การจดัการ
คุณภาพโดยรวม หรือ TQM (Total quality management) เป็นระบบบริหารคุณภาพท่ีมุ่งเนน้การให้
ความส าคญัสูงสุดต่อลูกคา้ภายใตค้วามร่วมมือของพนกังานทัว่ทั้งองคก์รท่ีจะปรับปรุงงานอยา่ง
ต่อเน่ือง เพื่อใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการได ้TQM จึงเป็นแนวทางท่ีหลายองคก์ร
น ามาใชป้รับปรุงงาน ระบบ TQM เป็นระบบท่ีมองภาพรวมทั้งองคก์ร ระบบน้ีลูกคา้จะเป็นผู ้
ก  าหนดมาตรฐานหรือความตอ้งการ เป็นระบบท่ีปรับปรุงการวางแผน การจดัองคก์ร และการท า
ความเขา้ใจในกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัแต่ละบุคคลในแต่ละระดบัเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพ ใหมี้
ความยดืหยุน่เพื่อท่ีจะสามารถแข่งขนัได ้TQM เป็นระบบท่ีสามารถน าไปใชไ้ดก้บัทุกองคก์ร  
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ประสิทธิภาพของการจดัองคก์รในระบบน้ีข้ึนอยูก่บัการปฏิบติัตามบทบาทหนา้ท่ีของทุกคนใน 
การน าองคก์รไปสู่เป้าหมาย 
 การปรับปรุงองคก์ารอยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการแปรเปล่ียนทางสังคมนั้น
เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะท าใหอ้งคก์ารสามารถอยูร่อดในสภาพแวดลอ้มท่ีเตม็ไปดว้ยการแข่งขนั
เช่นในปัจจุบนั การบริการของภาครัฐซ่ึงอยูใ่นความรับผิดชอบของส่วนราชการต่าง ๆ นั้น ก็จ  าเป็น
จะตอ้งมีการปรับปรุงเพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดเ้ช่นเดียวกนั การ
ปรับปรุงบริการภาครัฐนอกจากจะถือวา่ วา่เป็นผลงานของรัฐบาลแลว้ ประชาชนผูรั้บบริการใน
ส่วนต่าง ๆ ก็จะไดรั้บประโยชน์จาก การปรับปรุงดว้ย กล่าวคือ ไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว เสียเวลา
นอ้ยลง เสียค่าใชจ่้ายนอ้ยลง และ มีความพึงพอใจในการบริการของภาครัฐมากข้ึน 
 การน า TQM มาใชใ้นการปรับปรุงการบริการภาครัฐ จะเป็นแนวทางหน่ึงท่ีเอ้ืออ านวย
ใหส่้วนราชการสามารถน าไปปฏิบติั เพื่อใหบ้งัเกิดผลท่ีพึงประสงคไ์ดโ้ดยไม่ยากนกั อยา่งไรก็ตาม
การน า TQM ไปปฏิบติัก็หมายถึง การน าการเปล่ียนแปลงเขา้ไปในองคก์าร ซ่ึงเป็นธรรมดาท่ี
จะตอ้งไดรั้บการต่อตา้นจากขา้ราชการบา้งไม่มากก็นอ้ย ส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีพึงกระท าก็คือการ
จดัการฝึกอบรมหรือสัมมนาผูบ้ริหารระดบัสูงของหน่วยงานภาครัฐท่ีใหบ้ริการประชาชน เพื่อขอ 
ทราบความคิดเห็นและใหไ้ดข้อ้สรุปกวา้ง ๆ ในการน า TQM ไปปฏิบติัในองคก์าร กบัการสร้าง
ขอ้ตกลงร่วมกนัระหวา่งขา้ราชการในสังกดัในการปฏิบติังานเพื่อพฒันาคุณภาพในการท างาน
คุณภาพของผลงาน และการใหบ้ริการต่อประชาชน 
 การน า TQM ไปปฏิบติัใน การปรับปรุงการบริการภาครัฐนั้น สอดคลอ้งกบันโยบายของ
รัฐบาลใน การปฏิรูประบบราชการ กล่าวคือ มีเป้าหมายของการเพิ่มคุณภาพของการใหบ้ริการ และ
ความพึงพอใจของประชาชนเช่นเดียวกนั ดงันั้นอาจไม่เป็นการยากท่ีผูบ้ริหารระดบัสูงจะใหก้าร
ยอมรับในการน า TQM ไปปฏิบติั 
 

แนวคดิมขีองเสียเป็นศูนย์ (Zero defect)  
 หลกัของการมีของเสียเป็นศูนย ์(Zero defect) ประกอบดว้ย 
 1.  คุณภาพหมายถึงความสอดคลอ้งกบัสเปค: ในสายตาของคนทัว่ไป อาจคิดวา่ปากกา
ชนิดใชแ้ลว้โยนทิ้งมีคุณภาพต ่ากวา่ปากกาหมึกซึมท่ีชุบทอง แต่ในความหมายของปรัชญา “การมี
ของเสียเป็นศูนย”์ ถือวา่ปากกาน้ีมีคุณภาพสูงตราบใดท่ีมนัสามารถเขียน ไม่ล่ืนหรือหมึกตนั
ในขณะใชง้าน และใชไ้ดน้านตามสเปคท่ีระบุไว ้ 
 2.  การป้องกนัไม่ใหมี้ของเสียดีกวา่การตรวจสอบคุณภาพและการแกไ้ข: ทั้งน้ีเพราะมี
ปัญหานอ้ยกวา่และเสียค่าใชจ่้ายนอ้ยกวา่การตรวจหาเจอของเสียและน าไปแกไ้ข  
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 3.  มาตรฐานคุณภาพคือตอ้งมีของเสียเป็นศูนยเ์ท่านั้น: ผลิตผลท่ีไม่ตรงสเปคถือวา่เป็น
ของเสีย แต่หากไม่ตรงสเปคแต่ตอบสนองความตอ้งการได ้เม่ือนั้นอาจจ าเป็นตอ้งปรับเปล่ียนสเปค
ใหส้อดคลอ้งกบัความเป็นจริง  
 4.  คุณภาพสามารถวดัไดเ้ป็นจ านวนเงินในรูปของค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนจากความไม่มี
มาตรฐาน: จ าเป็นตอ้งมีค่าใชจ่้ายในการตรวจสอบ การร้ือประกอบของข้ึนใหม่ วตัถุดิบตลอดจน
แรงงานท่ีสูญเสียไป ซ่ึงค่าใชจ่้ายเหล่าน้ีจะมีสูงเกินเงินท่ีประหยดัไดจ้ากการผลิตท่ีมีคุณภาพ  
 

แนวคดิเกีย่วกบัการวดัเปรียบเทยีบสมรรถนะ 
 Benchmarking คือ “การวดัเปรียบเทียบสมรรถนะ” โดยเป็นการท างานอยา่งเป็นระบบ 
เป็นกระบวนการในการด าเนินธุรกิจท่ีท าใหเ้รารู้จกัตวัของเราเอง พิจารณาวิเคราะห์วา่ตวัของเรา
เป็นอยา่งไร อยูท่ี่ใด เม่ือเปรียบเทียบกบัคนท่ีดีท่ีสุดในอุตสาหกรรม หรือในโลกวา่เรากบัเขาต่างกนั
ตรงไหน แลว้จึงมาก าหนดการเดินทาง กรรมวธีิท่ีจะปรับสภาพกระบวนการต่าง ๆ ทางธุรกิจ 
เพื่อท่ีจะไปใหถึ้งดีเทียบเท่า หรือดีกวา่เขาท่ีเคยเก่งท่ีสุดในปัจจุบนั 
 วธีิการคิดของ Benchmarking นั้นคือศึกษาดูงานของผูอ่ื้น แลว้น าวธีิการมาเปรียบเทียบ
เพื่อหาวธีิการปฏิบติัต่าง ๆ ท่ีดีท่ีสุด (Best Practices) และน ามาใชใ้นการปรับปรุงกระบวนการต่าง 
ๆ วธีิการปฏิบติัต่าง ๆ ในองคก์ร ใหเ้ทียบเท่า หรือดีกวา่คู่แข่งขนั โดย Benchmarking ไดแ้บ่งการ
เปรียบเทียบเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ การเปรียบเทียบในดา้นอะไร และ การเปรียบเทียบกบัใคร 
การเปรียบเทียบในดา้นอะไร 
 1.  Performance benchmarking เปรียบเทียบทางดา้นผลด าเนินการ เช่นการเงิน หรืออาจ
เป็นดา้นการปฏิบติัการ เพื่อท่ีจะใหอ้งคก์รสามารถตดัสินใจในการหาวธีิการท าให้ผลการด าเนินการ
ท่ีดีเม่ือเทียบกบัองคก์รอ่ืน 
 2.  Process benchmarking เปรียบเทียบวธีิการปฏิบติัการส าหรับกระบวนการทางธุรกิจ 
เพื่อการเรียนรู้จากองคก์รท่ีดีท่ีสุดในดา้นนั้นเพื่อการปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจขององคก์ร 
 3.  Strategic benchmarking เปรียบเทียบดา้นการเลือกและควบคุมการใชก้ลยทุธ์โดย
เทียบกบัองคก์รอ่ืนเพื่อรวบรวมขอ้มูลในการน าไปปรับปรุง การวางแผน และต าแหน่งกลยทุธ์ใน
องคก์รตนเอง 
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 การเปรียบเทยีบกบัใคร 
 1.  Internal benchmarking ตั้งเป้าหมายภายใน หาวธีิปรับปรุงกระบวนการใหดี้ข้ึน โดย 
เทียบกนัเองภายใน หรือเทียบกบัหน่วยงาน หรือแผนกท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนัภายในองคก์ร ซ่ึง
อาจจะสังกดัคนละหน่วยงาน อยูค่นละท่ี  
 2.  Competitive benchmarking เปรียบเทียบโดยตรงกบัคู่แข่ง (Direct competitors) ใน
อุตสาหกรรมท่ีมีผลิตภณัฑห์รือบริการเหมือนกนั เป็นส่วนต่อขยายจากคู่แข่ง เนน้ท่ีคู่แข่งท่ีอยูใ่น
ระดบัดีท่ีสุด 
 3.  Functional benchmarking เปรียบเทียบกบัองคก์รอ่ืนท่ีมีธุรกิจคลา้ยคลึงกนัท่ีไม่ใช่
คู่แข่งขนั เช่นลูกคา้ supplier เทียบกบัองคก์รท่ีดีท่ีสุดในอุตสาหกรรมประเภทเดียวกนั (Industry 
leader) โดยเรียนรู้จากการท างานของเขา 
 4.  Generic benchmarking เทียบกบับริษทันอกกลุ่มอุตสาหกรรมเดียวกนั ใกลเ้คียงกนั 
หรือต่างประเภท หากเราเป็นผูน้ าในอุตสาหกรรมของเราในดา้นนั้น ๆ แลว้ ถือวา่เป็นการปรับปรุง
ต่อ เพื่อหาผูท่ี้เด่นม่ีสุดในอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ  
 การท า Benchmarking เลือกท าได ้2 แนวทางคือ Benchmarking แบบกลุ่ม และ 
Benchmarking แบบเด่ียว 
 Benchmarking แบบกลุ่ม คือการท า Benchmarking โดยเราเขา้ไปรวมกลุ่มกบัองคก์รอ่ืน
ท่ีมีความตอ้งการจะท า Benchmarking เหมือนกนั 
 Benchmarking แบบเด่ียว คือการท า Benchmarking โดยเราองคก์รเดียวมีความตอ้งการท่ี
จะท า Benchmarking จึงก าหนดหวัขอ้ท่ีตอ้งการท าและด าเนินการตามกระบวนการ Benchmarking 
ตามท่ีไดว้างแผนเอาไว ้เราตอ้งเป็นผูด้  าเนินการคนเดียวทั้งหมด ตั้งแต่การก าหนดหวัขอ้ หาคู่
เปรียบเทียบ เก็บขอ้มูล พฒันาแบบสอบถาม วเิคราะห์ขอ้มูล และสรุปขอ้มูล 
 

แนวคดิเกีย่วกบัวธิีปฏบิัติทีเ่ป็นเลศิ (Best practice) 
 Best practice คือ วธีิปฏิบติัท่ีเป็นเลิศ ในการท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงใหส้ าเร็จ ซ่ึงเป็นผลมาจาก 
การน าความรู้ไปปฏิบติัจริง แลว้สรุปความรู้และประสบการณ์นั้น เป็นแนวปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดของ 
ตนเอง Best practice จึงเป็นบทสรุปของวธีิการปฏิบติัท่ีเป็น Tacit knowledge (ความรู้ใน ตวัคน) ซ่ึง
เผยแพร่เป็น Explicit knowledge (ความรู้ท่ีปรากฏใหเ้ห็นชดัแจง้ในรูปแบบต่าง ๆ) เพื่อใหผู้อ่ื้นได้
น าไปทดลองปฏิบติั  
 จุดเร่ิมตน้ของ Best practice เร่ิมตน้จากวงการแพทย ์เป็นวิธีการปฏิบติังานท่ีดี ไม่วา่จะ
น าไป ปฏิบติัท่ีไหน อยา่งไร ซ่ึงผลงานท่ีปฏิบติันั้นไดน้ าไปสู่ผลส าเร็จ หน่วยงานจ าเป็นตอ้งมี 
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การแลกเปล่ียนวธีิการปฏิบติังานท่ีดีกบัหน่วยงานยอ่ย และมีการแลกเปล่ียนระหวา่งหน่วยงาน 
ต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอก ผลสุดทา้ย คือ การน า Best practice นั้นไปใชจ้นเป็นมาตรฐาน 
ตวัอยา่งโปรแกรมท่ีไดร้างวลั คือ โปรแกรมการเชิญชวนผูดู้แลผูป่้วยท่ีเป็นมะเร็งต่อมลูกหมาก ของ
กลุ่มแพทยเ์ฮนร่ีฟอร์ด โดยใหผู้ป่้วยสามารถดูแลตนเองไดท่ี้บา้นร่วมกบัการรักษาท่ีศูนยก์ารรักษา 
โดยด าเนินกิจกรรมในลกัษณะการวจิยั ผลของโปรแกรมพบวา่ 90% ของผูป่้วยท่ีไดรั้บการวนิิจฉยั 
ส่วนใหญ่เป็นมะเร็งในระยะแรกเท่านั้น ผูป่้วยมีความพึงพอใจในการดูแลรักษาจากโปรแกรม
ดงักล่าวท่ีเป็น Best practice  
 ความส าคญัของ Best practice จากหลกัการท่ีวา่ ถา้ไดน้ าความรู้ไปใช ้ความรู้นั้นก็ยิง่ 
เพิ่มคุณค่า เพราะท าให้เกิด การต่อยอดความรู้ใหแ้ตกแขนงออกไปอยา่งกวา้งขวาง ดงันั้น เป้าหมาย
ส าคญัประการหน่ึง ของการจดัการความรู้ในองคก์ร คือ เพื่อใหค้นในองคก์ร มี Best practice ใน
การท างานท่ี ช่วยเพิ่มผลผลิตทั้งในดา้นคุณภาพและปริมาณ ดงัค ากล่าวของ Peter Senge ท่ีวา่ 
ความรู้ คือ ความสามารถในการท าอะไรก็ตาม อยา่งมีประสิทธิผล (Knowledge is the capacity for 
effective actions) 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ถาวร กุลโชติ (2546) ศึกษาวจิยัเร่ือง ประสิทธิผลการจดัระบบและการบริหารจดัการของ
คณะกรรมการกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมือง กรณีศึกษาอ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่มี
ประสิทธิภาพสูงโดยปัจจยัดา้นการบริหารจดัการภายในองคก์ารตามความคิดเห็นของคณะผูติ้ดตาม 
มี 5 ดา้น คือ ดา้นความรู้ความเขา้ใจของคณะกรรมการต่อนโยบาย และเป้าหมายของรัฐบาล ในการ
ด าเนินงานตามบทบาทหนา้ท่ีตามระเบียบกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมือง ดา้นความสามารถทัว่ไป
ในการปฏิบติังานกองทุนหมู่บา้นตามบทบาทหนา้ท่ีตามระเบียบกองทุนหมู่บา้น และชุมชนเมือง
แห่งชาติและระเบียบท่ีไดก้ าหนดโดยสมาชิกดา้นการเสียสละและความมุ่งมัน่ในการท างาน ดา้น
การมีส่วนร่วมในการบริหารจดัการใหส้มาชิกเขา้มามีโอกาสการตดัสินใจทุกขั้นตอน ดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์ใหส้มาชิกและประชาชนไดท้ราบอยา่งต่อเน่ืองพบวา่ ทุกปัจจยัท าใหป้ระสิทธิผลสูง 
คือ การบริหารโครงการมีส่วนร่วมของสมาชิก รองลงมาคือความเสียสละและความมุ่งมัน่ ในการ
ท างานของกรรมการ ส่วนดา้นความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ีตามบทบาทหนา้ท่ี การ
ประชาสัมพนัธ์เป็นปัจจยัรองลงมา ส่วนความรู้ความเขา้ใจในนโยบาย มีผลท าใหป้ระสิทธิผลสูง
พอกนั การจดัระบบบริหารจดัการกองทุนพบวา่ส่วนใหญ่ไม่มีปัญหาในการจดัตั้งคณะกรรมการ
กองทุน แต่ละกองทุนมีคณะกรรมการบริหารกองทุนตามระเบียบ มีระเบียบของกองทุน มีสมาชิก
ครบตามระเบียบ ตั้งแต่ 50-150 คน ไดกู้เ้งินครบทุกกองทุน สมาชิก 50-75% ของสมาชิกทั้งหมด
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เป็นผูกู้เ้งินมากท่ีสุด การส่งใชเ้งินกู ้ส่วนใหญ่ส่งใชเ้ป็นรายปี การจดัท าบญัชีถูกตอ้งเป็นส่วนใหญ่ 
ปัญหาไม่ท าบญัชีหรือท าไม่ถูกตอ้งมีจ านวนนอ้ย มีเงินคา้งในบญัชีท่ียงัไม่กูต้  ่ากวา่ 50000 บาทเป็น
ส่วนใหญ่ ส่วนใหญ่ปล่อยเงินกูไ้ม่หมดจ านวน 61 กองทุน มีการประชุมบางเดือนเป็นส่วนใหญ่ 
และมีการบนัทึกการประชุมถูกตอ้งแต่มีบางกองทุนไม่บนัทึกการประชุมซ่ึงมีจ านวนนอ้ย 
 ปราณี อินทวงศ ์(2550, หนา้ 1) ศึกษาวจิยัเร่ือง ประสิทธิผลการใหบ้ริการของเทศบาล
ต าบลบางกะดี อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี พบวา่ ประสิทธิผลการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล 
บางกะดี อ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี โดยภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก เรียงล าดบัตาม 
ค่าคะแนนเฉล่ียคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นอาคารสถานท่ี 
ผลการศึกษาเปรียบเทียบประสิทธิผลการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะดี จ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล ทั้งในภาพรวมและรายดา้น พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบั
ผลการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะดี โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ผูม้าใชบ้ริการเพศหญิงมีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลบางกะดีมากกวา่เพศชาย ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัผล
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะดีโดยภาพรวม ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นอาคาร
สถานท่ี ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกพบวา่ แตกต่างกนั แต่เม่ือทดสอบเป็นรายคู่
ไม่พบความแตกต่าง ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส รายได ้และระยะเวลาท่ี
อาศยัในพื้นท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางกะดี โดย
ภาพรวมและรายดา้น ไม่แตกต่างกนั 
 เพญ็ธิดา พงษธ์านี (2552) ศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานบญัชี ในประเทศไทย การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อคุณภาพ
การบริการของส านกังานบญัชีในประเทศไทย และศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุง
คุณภาพการบริการโดยผลการวจิยัพบวา่ (1) นโยบาย และกระบวนการของส านกังานบญัชีในดา้น
ความรับผดิชอบของผูบ้ริหารต่อนโยบายและกระบวนการของส านกังานบญัชี ความสามารถดา้น
การปฏิบติัตามขอ้ก าหนดจรรยาบรรณของส านกังานบญัชี ความสามารถดา้นการปฏิบติัตาม
ขอ้ก าหนด ความสามารถดว้ยกระบวนการท่ีเก่ียวจอ้ง ความสามารถดา้นการปฏิบติังาน และ
ความสามารถดา้นการติดตามตรวจสอบ มีผลกระทบเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของส านกังาน
บญัชี (2) คุณสมบติัผูท้  าใหบ้ญัชีของส านกังานบญัชีในดา้นความรู้ในวชิาชีพ และดา้นค่านิยม
จรรยาบรรณในวชิาชีพ มีผลกระทบเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของส านกังานบญัชี (3) รูปแบบ
ของส านกังานบญัชีท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อคุณภาพการบริการท่ีต่างกนั และ (4) รูปแบบส านกังาน
บญัชี นโยบาย และกระบวนการท่ีต่างกนัโดย ส่ิงท่ีน ามาศึกษาเก่ียวกบังานวจิยัคร้ังน้ี คือ ทฤษฎี 
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และแนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ในเร่ืองของความหมาย และลกัษณะของกระบวนการ 
4 ประการ ไดแ้ก่ (1) ลกัษณะท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(2) ลกัษณะท่ีไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการได ้(3) 
ลกัษณะท่ีไม่แน่นอน และ (4) ลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ซ่ึงมีความสอดคลอ้ง และมี
ความสัมพนัธ์กบั งานวจิยัอ่ืน เอกสาร และบทความอ่ืน ๆ ท่ีไดท้  าการศึกษา 
 อุสมาน บณัฑูรอมัพา (2554 อา้งถึงใน เกียรติคุณ จิรกาลวสาน, 2555) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง 
พฤติกรรมการใชบ้ริการกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารอิสลามแห่ง
ประเทศไทย ใน 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้พบวา่ 
 1.  กลุ่มลูกคา้ ส่วนมากเป็นเพศชายท่ีมีอายรุะหวา่ง 30-34 ปี 
 2.  พฤติกรรมการใชบ้ริการ มีระยะเวลาในการใชบ้ริการ ระหวา่ง 1-3 ปี ประเภท
ผลิตภณัฑคื์อ เงินฝาก-ถอน เหตุผลในการใชบ้ริการ เพราะช่ืนชอบในระบบการเงินท่ีไม่ใชร้ะบบ
ดอกเบ้ีย การรับรู้ข่าวสารปากต่อปาก ความถ่ีในการใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/ สัปดาห์ 
 3.  ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ ในส่วนบุคลิกภาพ 
ขั้นตอนการใหบ้ริการ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ผลิตภณัฑท่ี์ใหบ้ริการ คุณภาพของฝ่ายเงินฝาก
ถอน และสถานท่ี มีระดบัความพึงพอใจมาก จนถึงปานกลางตามล าดบั 
 4.  ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการกบัพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการโดยภาพรวม มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และการปฏิบติังานของพนกังาน ความเป็น
กนัเอง ยิม้แยม้แจ่มใสของพนกังานมีความส าคญัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 5.  ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการกบัพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการ โดยภาพรวม มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และความรวดเร็วในการใหบ้ริการ การติด
ป้ายประกาศ และแนะน าขอ้มูลใหม่ ๆ แก่ลูกคา้มีความสมัพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 
 6.  ความพึงพอใจดา้นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑท่ี์ใหบ้ริการกบัพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการโดยภาพรวม มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และคุณภาพของฝ่ายเงินพฒันาเศรษฐกิจ 
และสังคมมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 7.  ความพึงพอใจดา้นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการใหบ้ริการกบั
พฤติกรรมการใชบ้ริการโดยภาพรวม มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และอุปกรณ์เคร่ืองมือ
คุณภาพ อุปกรณ์ท่ีมีความสะดวกรวดเร็วมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 8.  ปัญหาและขอ้เสนอแนะ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ คือ พนกังานไม่ค่อยใหค้วามเอาใจ
ใส่แก่ลูกคา้ โดยมีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางแกไ้ขปัญหา คือ พนกังานควรมีอธัยาศยัท่ีสุภาพ  
ยิม้แยม้แจ่มใส รองลงมาคือปัญหาความล่าชา้ในการบริการของพนกังาน โดยมีขอ้เสนอแนะเพื่อ 
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เป็นแนวทางแกไ้ขปัญหา คือ ควรมีความรวดเร็วในการให้บริการแก่ลูกคา้มากกวา่น้ี ปัญหา 
ดา้นขั้นตอนการบริการ คือ ขั้นตอนการบริการมีความล่าชา้มาก โดยมีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็น 
แนวทางแกไ้ขปัญหา คือควรใชร้ะบบ One stop service ปัญหาดา้นผลิตภณัฑท่ี์ใหบ้ริการ คือ  
การบริการไม่มีความชดัเจน โดยมีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางแกไ้ขปัญหา คือ ควรมีการ 
จดัอบรมแก่พนกังาน ดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ คือ ตูเ้อทีเอ็มมีนอ้ย โดยมีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็น 
แนวทางแกไ้ขปัญหา คือ ควรเพิ่ม เพราะบางเคร่ืองถา้ช่วงตน้เดือน และปลายเดือน เคร่ืองจะเสีย
บ่อยมาก โดยส่ิงท่ีน ามาศึกษาเก่ียวกบังานวจิยัคร้ังน้ี คือ ความหมายของคุณภาพการบริการ ซ่ึงมี
ความสอดคลอ้ง และมีความสัมพนัธ์กบังานวจิยั เอกสาร และบทความอ่ืน ๆ ท่ีไดท้  าการศึกษา 
 เจริญ มีสิน (2550) ไดว้จิยั เร่ือง คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแก่ง
กระจาน ในทศันะของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ 
 1.  ผูใ้ชบ้ริการ และผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 31-40 ปี 
จบการศึกษาระดบัชั้นมธัยมศึกษา มีรายไดเ้ฉล่ียนอ้ยกวา่ 10,000 บาท และประกอบอาชีพราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 
 2.  ระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาพบวา่ ผูรั้บบริการมี 
ความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีบริการ สถานท่ี บริการทัว่ไป และดา้นเทคนิคบริการ ตามล าดบั 
 3.  ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา รายได ้และ
อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ส่วนเพศ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
 4.  ขอ้เสนอแนะจากผลการศึกษา ดา้นการใหบ้ริการทัว่ไป ควรปรับปรุงประสิทธิภาพใน
การซ่อมบ ารุงใหมี้ความรวดเร็วมากข้ึน เพื่อผูใ้ชบ้ริการจะไม่ตอ้งรอคอยนาน ดา้นเทคนิคบริการ 
ควรเพิ่มความรวดเร็ว ในการแกไ้ขปัญหาไฟฟ้าดบั ควรเลือกใชอุ้ปกรณ์ท่ีสามารถรองรับการใชง้าน
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและมีความปลอดภยัไดม้าตรฐาน ดา้นเจา้หนา้ท่ีบริการ ใหค้วามส าคญักบั
ผูใ้ชบ้ริการทุกคน พูดตอบหรือแนะน าขอ้ซกัถามของผูใ้ชบ้ริการอยา่งสุภาพ ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ
ควรจดัใหท่ี้นัง่ในการรอรับบริการใหเ้พียงพอ และมีบริการน ้าด่ืมใหก้บัผูใ้ชบ้ริการโดย ส่ิงท่ีน ามา
ศึกษาเก่ียวกบังานวจิยัคร้ังน้ี คือ ความหมายของคุณภาพการบริการ และมาตรฐานในการใหบ้ริการ
ท่ีมีคุณภาพ ไดแ้ก่ การใหค้วามสนใจ การใหค้วามใส่ใจ การบริการอยา่งตั้งใจ การบริการอยา่ง 
เตม็ใจ การบริการอยา่งจริงใจ การบริการอยา่งเขา้ใจ การบริการอยา่งรู้ใจ และการบริการอยา่งมี
น ้าใจ ซ่ึงมีความสอดคลอ้ง และมีความสัมพนัธ์กบั งานวจิยัอ่ืน เอกสาร และบทความอ่ืน ๆ ท่ีได้
ท าการศึกษา 
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 พึงใจ ศรีเดช (2553) ไดว้ิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
การประปาส่วนภูมิภาค สาขาชยันาท พบวา่  
 1.  ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของการประปาส่วนภูมิภาค สาขา 
ชยันาท ดา้นการใหบ้ริการทัว่ไป ปริมาณ และคุณภาพ การซ่อมท่อประปา และความพร้อมของ 
อุปกรณ์ในการซ่อมท่อประปา และดา้นปฏิบติัการเชิงพาณิชย ์ในการอ่านมาตร การออกใบแจง้หน้ี
และการช าระเงินค่าน ้าประปา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจอยา่งยิง่ 
 2.  เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของการประปาส่วน 
ภูมิภาค สาขาชยันาท 
  2.1  จ  าแนกตามอาชีพ มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของการ 
ประปาส่วนภูมิภาค สาขาชยันาท ท่ีไม่แตกต่างกนั 
  2.2  จ  าแนกตามอาย ุระดบัการศึกษา รายได ้มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของการใหบ้ริการของการประปาส่วนภูมิภาค สาขาชยันาท แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05โดย ส่ิงท่ีน ามาศึกษาเก่ียวกบังานวจิยัคร้ังน้ี คือ แนวคิดเก่ียวกบัการบริการของ
ภาครัฐ และลกัษณะการปฏิบติังานดว้ยการบริการท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ มี 5 ประการ ไดแ้ก่  
(1) การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (2) การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
(4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และ (5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ รวมทั้งการศึกษาแนวคิด
เก่ียวกบัการบริการสาธารณะและกลยทุธ์ดา้นบุคลากรในการปรับปรุงคุณภาพของการประปาส่วน
ภูมิภาค ไดแ้ก่ (1) มีความมีอธัยาศยัไมตรี และสุภาพอ่อนนอ้ม (2) มีความกระตือรือร้นเอาใจใส่ต่อ
การบริการลูกคา้ (3) แต่งกายสุภาพเรียบร้อย และมีบุคลิกภาพท่ีดี (4) มีคามถูกตอ้ง และรวดเร็วใน
การใหบ้ริการ (5) มีความเสมอภาคในการใหบ้ริการ และ (6) มีความซ่ือสัตย ์สุจริตต่อหนา้ท่ี ซ่ึงมี
ความสอดคลอ้ง และมีความสัมพนัธ์กบั งานวจิยั เอกสาร และบทความอ่ืน ๆ ท่ีไดท้  าการศึกษา 
 ขจรศกัด์ิ เตียวสุวฒัน์ (2550) ไดว้จิยัเร่ือง กลยทุธ์ท่ีน ามาใชใ้นการใหบ้ริการรับช าระค่า
ไฟฟ้าของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ 
 1.  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าเห็นดว้ยต่อกลยทุธ์ท่ีน ามาใชใ้นการใหบ้ริการรับช าระค่าไฟฟ้าของ
ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัอุบลราชธานี ในดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้ ดา้นการ 
จดัสถานท่ี และส่ิงอานวยความสะดวก ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และในภาพรวม เห็นดว้ย 
ในระดบัปานกลางต่อกลยทุธ์การบริการ ดา้นท าเลท่ีตั้ง เวลา และช่องทางบริการ 
 2.  ผูรั้บบริการมี อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อภาพรวมกลยทุธ์
การใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติระดบั 0.01 และผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้างกนั  
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มีความคิดเห็นต่อภาพรวมกลยทุธ์การใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
แต่ผูรั้บบริการ ชายกบัหญิง มีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั โดยส่ิงท่ีน ามา
ศึกษาเก่ียวกบังานวจิยัคร้ังน้ี คือ ทฤษฎี และแนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ซ่ึงมี 
ความสอดคลอ้ง และมีความสัมพนัธ์กบังานวจิยั เอกสาร และบทความอ่ืน ๆ ท่ีไดท้  าการศึกษา 
 พรปวณ์ี ศิริรักษ ์(2551) ไดว้ิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทยแ์ผนไทยและสปา อ าเภอหวัหิน” พบวา่ ดา้นความพึงพอใจ 6 ดา้น คือ 
(1) ดา้นความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ (2) ดา้นความพึงพอใจต่ออธัยาศยัของ
พนกังาน (3) ดา้นความพึงพอใจต่อการประสานงานบริการ (4) ดา้นความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการ (5) ดา้นความพึงพอใจต่อการใหข้อ้มูลข่าวสาร (6) ดา้นความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายในการ
บริการ ซ่ึงไดท้  าการจ าแนกตามเพศ อาย ุรายได ้ประเภทของการใชบ้ริการ และจ านวนคร้ังท่ีเขา้ใช้
บริการต่อเดือน พบวา่ (1) ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  
(2) ลูกคา้ท่ีมีเพศ อาย ุและจ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
โดยรวม และรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ (3) ลูกคา้ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ดา้นความพึงพอใจต่ออธัยาศยั
ของพนกังาน ดา้นความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ดา้นความพึงพอใจต่อการใหข้อ้มูลข่าวสาร 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดา้นความพึงพอใจต่อการประสานงานบริการ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดา้นความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายในการบริการ 
แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นความพึงพอใจต่อ
การใหข้อ้มูลข่าวสารแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ท่ีเหลือนั้น
ไม่แตกต่างกนั 
 สุทธิภกัด์ิ ศรีจนัทร์ (2553) ไดว้จิยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการจุดเดียว
เบด็เสร็จการไฟฟ้านครหลวง เขตบางเขน พบวา่ ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในดา้นระบบ
การเรียกคิว ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสม มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการ
ใหบ้ริการ ใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เตม็ใจใหบ้ริการ 
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร ความเพียงพอของท่ีนัง่รอ สถานท่ีบริการสะอาด อยูใ่นระดบั
มาก ใหค้าแนะน าและตอบค าถามไดอ้ยา่งชดัเจน ความพยายามตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ความสะอาดของหอ้งน ้า และความสะดวกของสถานท่ีจอดรถ อยูใ่นระดบัปานกลาง  
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 การทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความพึงพอใจกบัประเภทการเขา้รับบริการ และสถานภาพ
ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประเภทการเขา้รับบริการ
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ One stop service การไฟฟ้านครหลวงเขตบางเขน ดา้น
การใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็วและความเพียงพอของท่ีนัง่รอ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ One stop service การไฟฟ้า
นครหลวง เขตบางเขน ดา้นระบบการเรียกคิว ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ใหค้าแนะน า
และตอบค าถามไดอ้ยา่งชดัเจน ใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เตม็
ใจใหบ้ริการ ความพยายามตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความสะดวกของสถานท่ีจอด
รถแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ One stop service 
การไฟฟ้านครหลวง เขตบางเขน ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ใหค้าแนะน าและตอบ
ค าถามไดอ้ยา่งชดัเจน ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร ความพยายามตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุอาชีพ และรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ One stop 
service การไฟฟ้านครหลวง เขตบางเขน ดา้นระบบการเรียกคิว ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ ใหค้  าแนะน าและตอบค าถามไดอ้ยา่ง
ชดัเจน ใหบ้ริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เตม็ใจใหบ้ริการ ใหบ้ริการ
ดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร ความพยายามตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความเพียงพอของ
ท่ีนัง่รอ สถานท่ีบริการสะอาด ความสะอาดของหอ้งน ้า และความสะดวกของสถานท่ีจอดรถไม่
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 



บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 การศึกษาวจิยั เร่ือง การพฒันาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง  
ใชว้ธีิการวจิยัแบบเชิงคุณภาพ (Qualitative research method) โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 
interview) ซ่ึงเลือกวธีิแบบเจาะจง (Purposive sampling) และศึกษาขอ้มูลดา้นเอกสาร เพื่อศึกษา
ขอ้มูลเก่ียวกบังานวจิยั โดยผูว้จิยัด าเนินการดงัน้ี 
 

ข้อมูลทีใ่ช้ในการวจิัย 
 ผูว้จิยัใชว้ธีิการศึกษา และส ารวจเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 
interview) จากแหล่งขอ้มูลดา้นบุคคล (ผูบ้อกขอ้มูล) ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีส าคญัต่องานวิจยั 
 2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาจากแหล่งขอ้มูล เอกสาร 
วารสาร หนงัสือ วรรณกรรม ซ่ึงเป็นขอ้มูลช่วยในการวิจยัเพื่อก าหนดแนวทางในการศึกษาและ
ประกอบการเขียนรายงาน  
 ผูใ้หข้อ้มูลหลกัในการวจิยั 
 ผูใ้หข้อ้มูลหลกัท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ พนกังานการไฟฟ้านครหลวง ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ร้องเรียน และผูร้้องเรียนการไฟฟ้านครหลวง ประกอบดว้ย 
 1.  คณะกรรมการจดัการขอ้ร้องเรียน จ านวน 14 คน 
 2.  พนกังานการไฟฟ้านครหลวงระดบับริหาร ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการขอ้ร้องเรียน 
จ านวน 20 คน 
 3.  พนกังานการไฟฟ้านครหลวงระดบัปฏิบติัการ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการขอ้ร้องเรียน 
จ านวน 50 คน 
 4.  ผูร้้องเรียนการไฟฟ้านครหลวง ท่ีไดรั้บการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนแลว้ จ  านวน 100 คน 
 ผูใ้หข้อ้มูลหลกัท่ีใชใ้นการวิจยั จ  านวน 17 คน โดยเลือกศึกษาประชากรท่ีมีความ
เก่ียวขอ้งกบักระบวนการการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง โดยใชว้ธีิเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) ในการเลือกแบบเจาะจงไปท่ี คณะกรรมการจดัการ 
ขอ้ร้องเรียน พนกังานการไฟฟ้านครหลวงระดบับริหาร พนกังานการไฟฟ้านครหลวงระดบัปฎิบติั 
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การ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการขอ้ร้องเรียน และผูร้้องเรียนการไฟฟ้านครหลวง เพื่อการสัมภาษณ์
แบบเชิงลึก (In-depth interview) โดยแบ่งออกเป็น 4 กลุ่มดงัน้ี 
 กลุ่มท่ี 1 คณะกรรมการจดัการขอ้ร้องเรียน จ านวน 3 คน 
 กลุ่มท่ี 2 พนกังานการไฟฟ้านครหลวงระดบับริหาร ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการขอ้
ร้องเรียน จ านวน 4 คน 
 กลุ่มท่ี 3 พนกังานการไฟฟ้านครหลวงระดบัปฏิบติัการ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการขอ้
ร้องเรียน จ านวน 4 คน 
 กลุ่มท่ี 4 ผูร้้องเรียนการไฟฟ้านครหลวง จ านวน 10 คน 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 1.  ผูว้จิยัไดท้  าการทบทวนวรรณกรรมเพื่อเตรียมความรู้เก่ียวกบั กระบวนการการจดัการ
ขอ้ร้องเรียน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ของการไฟฟ้านครหลวง 
 2.  ผูว้จิยัเตรียมความรู้เก่ียวกบัระเบียบวธีิวจิยัเชิงคุณภาพ ศึกษารูปแบบ และเทคนิค
วธีิการสัมภาษณ์ จรรยาบรรณของนกัวจิยั วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล และการวิเคราะห์ขอ้มูลจาก
ต ารา เพื่อใหเ้ขา้ใจในระเบียบวธีิวจิยั อนัจะน าไปสู่การวจิยัท่ีถูกตอ้งและคลอบคลุมประเด็นท่ี
ตอ้งการศึกษาใหม้ากท่ีสุด 
 3.  แนวค าถามในการสัมภาษณ์ ผูว้จิยัเลือกวธีิการสัมภาษณ์แบบไม่เป็นทางการ 
(Informal interview) ซ่ึงผูว้จิยัเป็นผูส้ัมภาษณ์เอง เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลและรายละเอียดตามวตัถุประสงค์
ท่ีก าหนดไวใ้หม้ากท่ีสุด โดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview) จากผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 
(Key information) การสัมภาษณ์ไม่มีการก าหนดค าถามแบบตายตวั แต่จะก าหนดประเด็นท่ีจะ
สัมภาษณ์ไว ้โดยอาศยักรอบงานวจิยั และแนวคิด ทฤษฎีเป็นปัจจยัส าคญัในการตั้งประเด็นค าถาม 
โดยไม่มีการเรียงล าดบัค าถาม ลกัษณะของค าถามเป็นค าถามแบบปลายเปิด และขณะท าการ
สัมภาษณ์ หากพบประเด็นท่ีส าคญัจะท าการสัมภาษณ์โดยละเอียด เพื่อใหไ้ดค้  าตอบท่ีชดัเจน พร้อม
ทั้งบนัทึกขอ้มูลลงในแถบบนัทึกเสียง ซ่ึงแบบสัมภาษณ์แบ่งเป็น 4 ส่วน ประกอบดว้ย 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลพื้นฐานทัว่ไปของผูใ้หข้อ้มูลหลกั ประกอบดว้ย อาย ุเพศ ต าแหน่งงาน 
ประสบการณ์การท างาน 
 ส่วนท่ี 2 แนวค าถามเก่ียวกบักระบวนการการจดัการขอ้ร้องเรียนสภาพปัจจุบนั 
 ส่วนท่ี 3 แนวค าถามเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคในการจดัการขอ้ร้องเรียนในปัจจุบนั 
 ส่วนท่ี 4 แนวค าถามเก่ียวกบัการพฒันากระบวนการการจดัการขอ้ร้องเรียนใดส้มบูรณ์ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 



39 

 4.  อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ คือ เคร่ืองบนัทึกเสียงขนาดเล็ก โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  
สมุดบนัทึก และปากกา 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัเก็บขอ้มูลดว้ยตนเอง และผูช่้วยวจิยั โดยวธีิการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก 
(In-depth interview) ใชแ้นวค าถามท่ีสร้างข้ึนเป็นแนวทางในการสัมภาษณ์กบัผูใ้หข้อ้มูลเป็น
รายบุคคล ในการวจิยัผูว้ิจยัด าเนินการเก็บขอ้มูลตามขั้นตอนต่อไปน้ี 
 1.  ขั้นตอนการเตรียมการก่อนการด าเนินการวจิยั 
  1.1  ผูว้จิยัเตรียมความพร้อมก่อนด าเนินการวจิยั โดยการศึกษาคน้ควา้ก่อนเก็บขอ้มูล
ดา้นเอกสาร (Review data) และรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลดา้นวชิาการ รวมทั้งส่ือส่ิงพิมพ ์
ต่าง ๆ เช่น เอกสารทางวชิาการ ต ารา บทความ คู่มือการปฏิบติังาน การสืบคน้ทางอินเตอร์เน็ต และ
ทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  1.2  สร้างแบบสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In-depth interview) โดยศึกษาแนวคิดและ
ทฤษฏี งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งครอบคลุมเน้ือหาตามวตัถุประสงค ์และกรอบแนวคิดของงานวจิยัแลว้
น าไปปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง และเหมาะสมก่อนน าไปเก็บขอ้มูล 
 2.  ขั้นตอนการเก็บขอ้มูล 
  2.1  ติดต่อประสานงานกบัผูใ้หข้อ้มูลหลกั เพื่อสร้างความเขา้ใจ เก่ียวกบัวตัถุประสงค์
การวจิยั กระบวนการวจิยั และขออนุญาตด าเนินการวิจยั โดยการนดัเวลาและสถานท่ีในการ
สัมภาษณ์ 
  2.2  การเก็บรวบรวมขอ้มูลด าเนินการดงัน้ี 
   2.2.1  การสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In-depth interview) คือ การสัมภาษณ์
คณะกรรมการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน พนกังานการไฟฟ้านครหลวงระดบับริหาร ระดบั
ปฏิบติัการ รวมถึงผูร้้องเรียนการไฟฟ้านครหลวง โดยขออนุญาตในการจดบนัทึก และการ
บนัทึกเสียง การสัมภาษณ์แต่ละคร้ังจะท าการสัมภาษณ์จนกวา่จะไม่พบขอ้สงสัยหรือไม่มี 
ขอ้มูลใหม่เกิดข้ึน จึงหยดุการสัมภาษณ์แบบไม่เป็นทางการ 
   2.2.2  น าขอ้มูลท่ีเก็บไดจ้ากการจดบนัทึก และจากการบนัทึกเสียงของผูใ้ห้ 
ขอ้มูลหลกั มาถอดเทปรายวนั ตรวจสอบขอ้มูลท่ีไม่ชดัเจนหรือไม่ครบถว้น เพื่อน าไปศึกษาเพิ่มเติม
และปรับปรุงในการสัมภาษณ์คร้ังต่อไป 
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 การหาคุณภาพของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 ในการวจิยัน้ีผูว้ิจยัไดต้รวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา ดงัน้ี 
หาคุณภาพของเคร่ืองมือวดัทั้งฉบบั โดยขอความอนุเคราะห์ผูท้รงคุณวุฒิ ในการตรวจสอบคุณภาพ
และความสอดคลอ้งในประเด็นเน้ือหาสาระตามองคป์ระกอบของแบบสอบถาม เพื่อใหเ้กิดความ
ตรงเชิงเน้ือหา โดยใช ้IOC (Index of consistency) เป็นค่าดชันีความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามกบั
วตัถุประสงค ์ 
 
 สูตร  IOC หรือ CVI   =  R 
         N  
 R คือ  คะแนนรวมท่ีผูท้รงคุณวฒิุทุกคนให้ 
 N คือ  จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 ความเท่ียงตรง (Validity) ผูว้ิจยัน าแบบสัมภาษณ์ท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรมให้
เช่ียวชาญจ านวน 3 คน คือ 1) ดร.ศรัณยา เลิศพุทธรักษ ์2) นายชาญ ปัทมวภิาค ต าแหน่ง 
ผูอ้  านวยการฝ่ายส่ือสารองคก์ร 3) นายจาตุรงค์ สุริยาศศิน ต าแหน่งผูอ้  านวยการฝ่ายการตลาดและ
ลูกคา้สัมพนัธ์ พิจารณาและตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา (Content validity) ดว้ยวธีิการหาค่าดชันี
ความสอดคลอ้ง (Index of Item-Object Congruence: IOC) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้
(Wording) เพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ขก่อนน าไปสอบถามในการเก็บขอ้มูลจริง (Rovinelli & 
Hambleton, 1977) 
 1. การยนืยนัความถูกตอ้งของขอ้มูล (Member checking) โดยการน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ
สัมภาษณ์กลบัไปยงัผูใ้หข้อ้มูลหลกัเพื่อยนืยนัความถูกตอ้งของขอ้มูล 
 2. ตรวจสอบความไวว้างใจของขอ้มูล (Dependability) โดยการน าขอ้มูลไปตรวจสอบ
กบัอาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อยนืยนัความถูกตอ้งตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
 3. ความสามารถในการน าผลวจิยัไปประยกุตใ์ช ้(Transferability) โดยการเขียนระเบียบ
วธีิวจิยั การวเิคราะห์ขอ้มูล และบริบทท่ีตอ้งการวจิยัอยา่งชดัเจน 
 4. การยนืยนัผลการวจิยั (Conformability) โดยการเก็บเอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
งานวจิยัไวเ้พื่อการตรวจสอบ ส าหรับการยนืยนัขอ้มูลไม่มีการล าเอียง หรือเกิดจากการคิดข้ึนเอง
ของผูว้จิยั 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้จิยัวเิคราะห์ขอ้มูล โดยดดัแปลงขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพของ Colaizzi 
(1978) ซ่ึงเป็นวธีิการท่ียอมรับ และใชก้นัอยา่งแพร่หลายในงานวจิยัเชิงปรากฏการณ์วิทยา ดงัน้ี 
 1. น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการถอดเทป และการบนัทึกภาคสนามมาอ่านหลาย ๆ คร้ังเพื่อให้
เกิดความเขา้ใจในภาพรวมของขอ้มูลท่ีไดม้า และพิจารณาประเด็นท่ีส าคญั 
 2. น าขอ้มูลกลบัมาอ่านอีกคร้ังทุกบรรทดัและจึงตีความ พร้อมการดึงขอ้ความหรือ
ประโยคท่ีส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการน าขอ้มูลของกระบานการจดัการขอ้ร้องเรียน 
 3. น าขอ้ความ หรือประโยคท่ีมีความหมายเหมือนกนั หรือใกลเ้คียงกนัมาไวก้ลุ่ม
เดียวกนัโดยมีรหสัขอ้มูลก ากบัทุกขอ้ความ หรือทุกประโยคแลว้จึงตั้งช่ือส าคญัซ่ึงจะจดัเป็นทั้งกลุ่ม
ใหญ่ (Themes) และกลุ่มยอ่ยภายใตข้อ้ความของกลุ่มใหญ่ (Sub-themes)  
 4. การอภิปรายปรากฏการณ์อยา่งละเอียดครบถว้น และเขียนใหมี้ความต่อเน่ืองและ
กลมกลืนกนัระหวา่งขอ้ความหรือประโยค ซ่ึงในขั้นตอนน้ีตอ้งพยายามตดัขอ้มูลหรือหวัขอ้ท่ีไม่
จ  าเป็นออก 
 5. ใชก้ารเขียนบรรยายส่ิงท่ีคน้พบอยา่งละเอียดและชดัเจน โดยไม่มีการน าทฤษฏีไป
ควบคุมปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึนพร้อมทั้งยกตวัอยา่งค าพูดประกอบหลกัส าคญัท่ีไดเ้พื่อแสดง 
ความชดัเจนของปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
 6. การตรวจสอบความตรงของขอ้มูล โดยน าสรุปไปใหผู้ใ้ห้ขอ้มูลตรวจสอบวา่เป็น
ความจริงตามท่ีบรรยาย หรืออธิบายมาหรือไม่เพื่อใหไ้ดข้อ้สรุปสุดทา้ยท่ีสมบูรณ์ และเป็นขอ้
คน้พบจากการใหข้อ้มูลจริงของผูใ้หข้อ้มูล จากนั้นจึงน าขอ้มูลมาตรวจสอบกบัอาจารยท่ี์ปรึกษา 
อีกคร้ัง 
 7. หาแนวคิดและทฤษฏีเพื่อมาอธิบายขอ้สรุปท่ีไดรั้บหลงัจากการตรวจสอบจากผูใ้ห้
ขอ้มูลแลว้ 
 

ความเช่ือถือได้ของข้อมูลทีใ่ช้ในการวจิัย 
 หลงัจากท่ีไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลแลว้ ไดน้ ามาตรวจสอบความน่าเช่ือถือของขอ้มูล 
(Trustworthiness) ดงัน้ี 
 1.  ผูส้ัมภาษณ์สร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อผูใ้หส้ัมภาษณ์ เพื่อใหเ้กิดความไวว้างใจในตวั
ผูว้จิยั ซ่ึงจะมีผลต่อความถูกตอ้งและเป็นจริงของขอ้มูล 
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 2.  การยนืยนัความถูกตอ้งของขอ้มูล (Member checking) โดยการน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ
สัมภาษณ์ท่ีไดจ้ดบนัทึกอยา่งละเอียดและอธิบายอยา่งชดัเจนน ากลบัไปให ้ผูใ้หส้ัมภาษณ์ยนืยนั
ความถูกตอ้งของขอ้มูลวา่ขอ้มูลเป็นจริงตรงกบัความรู้สึกของผูใ้หส้ัมภาษณ์หรือไม่ 
 3.  ตรวจสอบความไวว้างใจไดข้องขอ้มูล (Dependability) โดยการน าขอ้มูลไป
ตรวจสอบกบัอาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์เพื่อยนืยนัความถูกตอ้งตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการศึกษา 
 4.  ความสามารถในการน าผลการวจิยัไปประยกุตใ์ช ้(Transferability) โดยการเขียน
ระเบียบวธีิการวจิยั การวเิคราะห์ขอ้มูล และบริบทท่ีตอ้งการศึกษาอยา่งชดัเจน เพื่อเป็นการเพิ่ม
ความน่าเช่ือถือของการวจิยัในการท่ีจะน าผลการวจิยัไปใชใ้นบริบทท่ีใกลเ้คียงกนั 
 5.  การยนืยนัผลการวจิยั (Conformability) โดยการท่ีผูว้จิยัจะเก็บเอกสารต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการวจิยัไวเ้ป็นอยา่งดีพร้อมส าหรับการตรวจสอบ (Audit Trial) เพื่อยนืยนัวา่ขอ้มูล 
ท่ีไดไ้ม่มีความล าเอียงหรือเกิดจากการคิดข้ึนของผูว้จิยั  
  



บทที ่4 
ผลการศึกษา 

 
 การวจิยัเพื่อศึกษาการพฒันาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง เป็น
การวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research method) โดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth 
interview) ดว้ยการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) จ  านวนทั้งส้ิน 17 คน 
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์ และตรงตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั จากนั้นน าขอ้มูลมาวิเคราะห์โดย
กระบวนการเชิงคุณภาพ คือการจดักลุ่มขอ้มูล (Theme) และการจดักลุ่มยอ่ยของขอ้มูล (Sub-theme) 
ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ซ่ึงแบบสัมภาษณ์แบ่งออกเป็น 3 ตอนดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 แนวค าถามเก่ียวกบัระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวงใน
สภาพปัจจุบนั 
 ตอนท่ี 2 แนวค าถามเก่ียวกบัแนวทางการพฒันากระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน 
 ตอนท่ี 3 แนวค าถามเก่ียวกบัแนวทางใหม่ของระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการ
ไฟฟ้านครหลวง  
 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีตรงกนัในการส่ือความหมายของการน าเสนอผลการวิจยั ผูว้จิยั
ไดก้  าหนดสัญลกัษณ์ในการน าเสนอผลการวจิยั ดงัน้ี  
 (P1)-(P3) แทนคณะกรรมการจดัการขอ้ร้องเรียน 
 (P4)-(P7) แทนพนกังานการไฟฟ้านครหลวงระดบับริหาร ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการขอ้
ร้องเรียน 
 (P8)-(P11) แทนพนกังานการไฟฟ้านครหลวงระดบัปฏิบติัการ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการ
ขอ้ร้องเรียน 
 (P12)-(P17) แทนผูร้้องเรียนการไฟฟ้านครหลวง 
 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้ข้อมูลหลกั 
 ผูใ้หข้อ้มูลในการวิจยั ประกอบดว้ยตวัแทนของแต่ละกลุ่มท่ีท าการศึกษาทั้งหมด จ านวน 
17 คน ผูใ้หส้ัมภาษณ์ไดเ้ปิดโอกาส และใหค้วามร่วมมือในการใหส้ัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อน าขอ้มูลมา
วเิคราะห์ ผูว้จิยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์ (P1)-(P17) แทนผูใ้หส้ัมภาษณ์แต่ละคน ในการขอสัมภาษณ์ 
ผูว้จิยัไดส่้งเอกสารแบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ใหก้บักลุ่มตวัอยา่ง (P1)-(P11) 



44 

หลงัจากนั้นจึงนดัหมายวนั เวลา และสถานท่ี เพื่อท าการสัมภาษณ์ ส าหรับกลุ่มตวัอยา่ง (P12)-(P17) 
ผูว้จิยัไดโ้ทรศพัทติ์ดต่อ โดยแจง้วตัถุประสงคใ์นการขอสัมภาษณ์และวตัถุประสงคใ์นการวจิยั 
พร้อมกบันดัหมายวนั เวลา และสถานท่ี เพื่อท าการสัมภาษณ์ 
 
ตารางท่ี 4-1  ขอ้มูลพื้นฐานทัว่ไปของผูใ้หข้อ้มูลหลกั 
 
คนที่ อายุ เพศ ต าแหน่งงาน สังกดั ประสบการณ์ 

การท างาน (ปี) 
(P1) 56 ชาย ผูอ้  านวยการฝ่ายส่ือสารองคก์ร ฝ่ายส่ือสารองคก์ร 29 
(P2) 55 ชาย ผูอ้  านวยการฝ่ายการตลาดและ

ลูกคา้สัมพนัธ์ 
ฝ่ายการตลาดและลูกคา้
สัมพนัธ์ 

29 

(P3) 55 ชาย ผูอ้  านวยการไฟฟ้าเขต การไฟฟ้านครหลวงเขตลูกคา้
สัมพนัธ์ 

29 

(P4) 48 ชาย หวัหนา้แผนก แผนกบริการ การไฟฟ้านคร
หลวงเขต 

27 

(P5) 47 ชาย หวัหนา้แผนก แผนกบริการเคร่ืองวดัการ
ไฟฟ้านครหลวงเขต 

27 

(P6) 45 หญิง หวัหนา้แผนก แผนกประมวลผลขอ้มูลและ
จดัเตรียมใบเสร็จ การไฟฟ้า
นครหลวงเขต 

27 

(P7) 57 ชาย หวัหนา้แผนก แผนกบ ารุงรักษาระบบ
จ าหน่ายการไฟฟ้านครหลวง
เขต 

30 

(P8) 42 หญิง หวัหนา้กลุ่มงาน กองบริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า 20 
(P9) 46 ชาย หวัหนา้กลุ่มงาน กองบริการการจ าหน่าย 18 
(P10) 45 หญิง หวัหนา้กลุ่มงาน กองรายได ้ 19 
(P11) 47 หญิง พนกังานธุรการ แผนกบริหารทัว่ไป 21 
(P12) 43 ชาย ประชาชนผูร้้องเรียนการไฟฟ้า

นครหลวง 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 
คนที่ อายุ เพศ ต าแหน่งงาน สังกดั ประสบการณ์ 

การท างาน (ปี) 
(P13) 34 หญิง ประชาชนผูร้้องเรียนการไฟฟ้า

นครหลวง 
  

(P14) 26 หญิง ประชาชนผูร้้องเรียนการไฟฟ้า
นครหลวง 

  

(P15) 38 ชาย ประชาชนผูร้้องเรียนการไฟฟ้า
นครหลวง 

  

(P16) 42 หญิง ประชาชนผูร้้องเรียนการไฟฟ้า
นครหลวง 

  

(P17) 46 ชาย ประชาชนผูร้้องเรียนการไฟฟ้า
นครหลวง 

  

 
 ขอ้มูลพื้นฐานทัว่ไปของผูใ้ห้สัมภาษณ์ของกลุ่มตวัอยา่งเป็นทั้งเพศชายและเพศหญิงมี
อายรุะหวา่งช่วง 42-56 ปี และมีประสบการณการท างานอยูร่ะหวา่งช่วง 18-29 ปี 
 

ตอนที ่1 แนวค าถามเกีย่วกบักระบวนการจัดการข้อร้องเรียนสภาพปัจจุบัน 
 1.1  ประเด็นช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียนปัจจุบนั 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใหข้อ้มูลเก่ียวกบักระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนสภาพปัจจุบนั มีจ  านวน 
6 คน ไดแ้ก่ (P12)-(P17) ซ่ึงสามารถน าขอ้มูลจากการสัมภาษณ์มาวเิคราะห์ ไดด้งัน้ี 
 (P12) มีความเห็นวา่ ปัจจุบนั จ านวนช่องทางการร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวงมี
จ านวนมาก เช่นสามารถโทรศพัท ์จดหมาย โทรสาร กล่องรับความคิดเห็น ซ่ึงแต่ละช่องทาง
สามารถใชร้้องเรียนไดส้ะดวกและรวดเร็ว 
 (P13) มีความเห็นวา่ จ  านวนช่องทางส าหรับร้องเรียนการไฟฟ้านครหลวง อาจจะมี
จ านวนมาก ซ่ึงอาจจะเพียงพอและสะดวกในการร้องเรียน แต่ประชาชนอาจจะไม่ทราบ ควรจะมี
การประชาสัมพนัธ์ใหป้ระชาชนทราบ 
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 (P14) มีความเห็นวา่ เป็นการดีท่ีการไฟฟ้านครหลวงจดัใหมี้การรับเร่ืองร้องเรียน เพื่อให้
ปัญหาของประชาชนไดรั้บการแกไ้ข ซ่ึงช่องทางท่ีสามารถร้องเรียนมีจ านวนเพียงพอ สะดวก 
รวดเร็ว 
 (P15) มีความเห็นวา่ ช่องทางการร้องเรียนไม่เพียงพอ การไฟฟ้านครหลวงควรเพิ่มช่อง
ทางการรับขอ้ร้องเรียน เช่น Face Book และควรมีศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียนของแต่ละหน่วยงานของ
การไฟฟ้านครหลวง 
 (P16) มีความเห็นวา่ จ  านวนช่องทางการร้องเรียนการไฟฟ้านครหลวง เพียงพอ สะดวก
และรวดเร็ว 
 (P17) มีความเห็นวา่ จ  านวนช่องทางการร้องเรียนการไฟฟ้านครหลวง เพียงพอ สะดวก
และรวดเร็ว แต่ประชาชนหรือลูกคา้ผูใ้ชไ้ฟฟ้าอาจจะไม่ทราบถึงช่องทางต่าง ๆ ท่ีการไฟฟ้านคร
หลวงมีอยู ่และควรเพิ่มช่องทาง Social media 
 
ตารางท่ี 4-2  ประเด็นช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียนปัจจุบนั 
 
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนสภาพปัจจุบัน ผู้ให้สัมภาษณ์ ความถี่ ร้อยละ 
1.  จ  านวนช่องทางการร้องเรียนเพียงพอ P12,P13,P14,P16,P17 5 83.33 
2.  จ  านวนช่องทางการร้องเรียนไม่เพียงพอ P15 1 16.66 
3.  จ  านวนช่องทางการร้องเรียนเพียงพอ P13 1 16.66 
4.  ควรเพิ่มช่องทางดา้น Social media P17 1 16.66 

 
 จากการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลจ านวน 6 คน พบวา่ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียนหรือ
จ านวนช่องทางใหป้ระชาชนร้องเรียนการไฟฟ้านครหลวงมีเพียงพอสามารถติดต่อไดส้ะดวกและ
รวดเร็ว หากจะเพิ่มความสะดวกมากข้ึนควรเพิ่มช่องทางดา้น Social media เช่น Face Book อีกทั้ง
ประชาชนบางส่วนยงัไม่ทราบช่องทางท่ีจะร้องเรียน ควรจะมีการประชาสัมพนัธ์ เช่น จดัท าแผน่
พบั เพื่อแจกใหก้บัประชาชนท่ีอยูใ่นพื้นท่ีบริการใหท้ราบ 
 1.2  ประเด็นการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูร้้องเรียน 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูร้้องเรียน  
มีจ  านวน 17 คน ไดแ้ก่ (P1)-(P17) ซ่ึงสามารถน าขอ้มูลจากการสัมภาษณ์มาวเิคราะห์ ไดด้งัน้ี 
 (P1) มีความเห็นวา่ ปัจจุบนั การไฟฟ้านครหลวงมีระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของ
ลูกคา้ผูใ้ชไ้ฟฟ้า โดยมีวธีิปฏิบติัซ่ึงเป็นไปตามค าสั่งการไฟฟ้านครหลวง ท่ี 37/2555 เร่ืองวธีิปฏิบติั
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เก่ียวกบัขอ้ร้องเรียน ซ่ึงก าหนดช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียนไว ้2 ช่องทาง คือ ผูร้้องเรียนส่งค า
ร้องเรียนใหก้ารไฟฟ้านครหลวงโดยตรง โดยส่งเร่ืองร้องเรียนมายงัผูบ้ริหารโดยตรง ร้องเรียนส่ง
หน่วยงาน หรือการไฟฟ้านครหลวงเขต ร้องเรียนผา่นโทรศพัทส์ายด่วน 1130 ร้องเรียนผา่นทาง 
web site ของการไฟฟ้านครหลวง ร้องเรียนผา่นตู ้ปณ.30 ปณศ.รองเมือง และตู ้ปณ.99 ปณศ.รอง
เมือง และผูร้้องเรียนส่งค าร้องเรียนผา่นหน่วยงานภายนอก เช่น หน่วยงานราชการ หน่วยงานของ
รัฐ หน่วยงานเอกชน และผา่นส่ือต่าง ๆ เม่ือหน่วยงานของการไฟฟ้านครหลวงไดรั้บเร่ืองร้องเรียน
แลว้ หน่วยงานนั้น ๆ จะจดัท าทะเบียนรับเร่ืองร้องเรียน เพื่อใชใ้นการติดตามและน าปัญหาท่ีลูกคา้
ร้องเรียนไปหาสาเหตุและแกไ้ขขอ้ร้องเรียนและตอบขอ้ร้องเรียนใหก้บัประชาชนผูร้้องทราบ ซ่ึง
กระบวนการต่าง ๆ ตามท่ีกล่าวมาสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได ้
 (P2) มีความเห็นวา่ การไฟฟ้านครหลวง มีกระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนท่ีเป็นระบอยู่
แลว้ โดยเม่ือหน่วยงานท่ีไดรั้บเร่ืองร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ แลว้ จะตอ้งจดัท าทะเบียนรับเร่ือง 
เพื่อใชใ้นการติดตาม หลงัจากนั้นจะตอ้งหาสาเหตุแห่งการร้องเรียนและด าเนินการแกไ้ขแลว้แจง้ 
ผูร้้องเรียน สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในปัจจุบนัไดใ้นระดบัหน่ึง 
 (P3) มีความเห็นวา่ ปัจจุบนั การไฟฟ้านครหลวงมีระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของ
ลูกคา้ผูใ้ชไ้ฟฟ้า โดยมีวธีิปฏิบติัซ่ึงเป็นไปตามค าสั่งการไฟฟ้านครหลวง ท่ี 37/2555 เร่ืองวธีิปฏิบติั
เก่ียวกบัขอ้ร้องเรียน ซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในปัจจุบนัได ้
 (P4) มีความเห็นวา่ ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูร้้องเรียนได ้เน่ืองจากการไฟฟ้านครหลวงมีนโยบายมุ่งเนน้ใหบ้ริการ
ผูใ้ชไ้ฟฟ้า เพื่อสร้างความพึงพอใจ อนัส่งผลต่อภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร จึงไดมี้การก าหนด
มาตรฐานคุณภาพบริการดา้นต่าง ๆ พร้อมทั้งก าหนดเป็นตวัช้ีวดัผลการด าเนินงานเพื่อน ามา
ประเมินประสิทธิภาพการปฏิบติังาน 
 (P5) มีความเห็นวา่ ปัจจุบนั การไฟฟ้านครหลวงมีระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้้องเรียนไดเ้ป็นอยา่งดี เน่ืองจากมีวธีิปฏิบติัท่ีชดัเจน รวมถึง
มีระเบียบค าสั่งม่ีใชใ้นการปฏิบติัดว้ย 
 (P6) มีความเห็นวา่ เม่ือขอ้ร้องเรียนของผูร้้องเรียนไดรั้บการแกไ้ขแลว้ จะมีการวิเคราะห์
หาสาเหตุและวธีิป้องกนั เพื่อไม่ใหเ้กิดขอ้ร้องเรียนซ ้ า มีการน าขอ้ร้องเรียนเขา้ทบทวนในระบบ
บริหารคุณภาพ เพื่อป้องกนัไม่ใหปั้ญหาซ ้ าอีก จึงถือไดว้า่สามารถตอบสนองความตอ้งการของ 
ผูร้้องเรียนได ้
 (P7) มีความเห็นวา่ การไฟฟ้านครหลวงมีระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูร้้องเรียนได ้เน่ืองจากมีวธีิปฏิบติัท่ีชดัเจน 
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 (P8) มีความเห็นวา่ ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ผูใ้ชไ้ฟฟ้าได ้เน่ืองจากสามารถแกไ้ขขอ้ร้องเรียนได ้
 (P9) มีความเห็นวา่ ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการขอ้งผูร้้องเรียนได ้โดยมีทั้งขั้นตอนการแกไ้ขและการป้องกนั 
 (P10) มีความเห็นวา่ การไฟฟ้านครหลวงมีการแต่งตั้งคณะกรรมการจดัการขอ้ร้องเรียน 
ผูรั้บผดิชอบขอ้ร้องเรียนประจ าหน่วยงาน ดงันั้น ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านคร
หลวงสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
 (P11) มีความเห็นวา่ ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูร้้องเรียนได ้แต่มีความล่าชา้ การติดตามขอ้ร้องเรียนไม่สามารถทราบ
ไดท้นัทีวา่การแกไ้ขปัญหาอยูใ่นขั้นตอนใดแลว้  
 (P12) มีความเห็นวา่ ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูร้้องเรียนได ้ 
 (P13) มีความเห็นวา่ การแกไ้ขขอ้ร้องเรียนมีความล่าชา้ ไม่ทนัต่อความตอ้งการ 
 (P14) มีความเห็นวา่ การแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูร้้องเรียนได ้แต่มีความล่าชา้ ผูร้้องเรียนจะตอ้งมีการติดตามผลการแกไ้ข 
 (P15) มีความเห็นวา่ ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง เป็นการ
แกไ้ขปัญหาท่ีปลายเหตุ จึงท าใหเ้กิดการร้องเรียนเร่ืองเดิมซ ้ า ๆ ควรมีการวเิคราะห์หาสาเหตุของ
ปัญหาและท าการแกไ้ขท่ีสาเหตุและหาวธีิการป้องกนัปัญหาเพื่อไม่ใหเ้กิดข้ึนอีก 
 (P16) มีความเห็นวา่ การไฟฟ้านครหลวงสามารถแกไ้ขขอ้ร้องเรียนได ้แต่ปัญหาเดิม 
ยงัเกิดข้ึนอยู ่เม่ือแกไ้ขปัญหาแลว้ ควรจะมีการหาวธีิป้องกนัปัญหา เช่น เคร่ืองวดั ฯ เสียบ่อยมาก  
ท าใหค้่าไฟฟ้าท่ีเรียกเก็บกบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าอาจจะไม่ตรงกบัความเป็นจริง 
 (P17) มีความเห็นวา่ การเกิดขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวงนั้น เกิดจากอุปกรณ์
ของการไฟฟ้านครหลวงเอง ช ารุดบ่อย เช่น เคร่ืองวดั ฯ หรือการคิดค่าไฟแพง ปัญหาเหล่าน้ีเกิดข้ึน
ซ ้ า ๆ ควรจะตอ้งมีการหาวธีิป้องกนั 
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ตารางท่ี 4-3  ประเด็นการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูร้้องเรียน 
 
การตอบสนองความต้องการ 
ของประชาชนผู้ร้องเรียนในปัจจุบัน 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ความถี่ ร้อยละ 

1.  สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้้องเรียน
ได ้เน่ืองจากมีวธีิการท่ีชดัเจน 

P1,P2,P3,P5,P7 5 29.4 

2.  สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้้องเรียน
ได ้เน่ืองจากมีการทบทวนขอ้ร้องเรียนในการ
บริหารคุณภาพ 

P6 1 5.8 

3.  สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้้องเรียน
ได ้เน่ืองจากมีทั้งวธีิการแกไ้ขและป้องกนั 

P8,P9 2 11.7 

4.  สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้้องเรียน
ได ้เน่ืองจากมีการก าหนดในคุณภาพบริการ และมี
การก าหนดใหมี้การประเมินผลการท างาน 

P4 1 5.8 

5.  สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้้องเรียน
ได ้แต่มีความล่าชา้ ไม่สามารถตรวจสอบไดว้า่อยูใ่น
ขั้นตอนใด 

P11 1 5.8 

6.  เป็นการแกปั้ญหาท่ีปลายเหตุท าใหเ้กิดการ
ร้องเรียนซ ้ า 

P15,P16,P17 4 23.5 

7.  ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผู ้
ร้องเรียนได ้เน่ืองจากมีความล่าชา้ 

P11,P13,P14 4 23.5 

 
 จากการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลเก่ียวกบัการตอบสนองความตอ้งการของผูร้้องเรียน วา่
ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวงในปัจจุบนัสามารถตอบสนองขอ้ร้องเรียนได้
หรือไม่ อยา่งไร ผูใ้หส้ัมภาษณ์ใหข้อ้มูลวา่ ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้้องเรียนได ้เน่ืองจากมีวธีิการ วธีิปฏิบติัท่ีชดัเจน เม่ือขอ้
ร้องเรียนไดรั้บการแกไ้ขแลว้ มีการทบทวน เพื่อหาแนวทางการป้องกนั อีกทั้งมีการก าหนดเป็น
คุณภาพบริการของการไฟฟ้านครหลวง รวมถึง มีการประเมินผลการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน แต่หากการ
ติดตามขอ้ร้องเรียนของประชาชนนั้น ไม่สามารถทราบไดท้นัทีวา่ขอ้ร้องเรียนนั้นอยูใ่นขั้นตอนใด 
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รวมถึงการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน เป็นการแกปั้ญหาท่ีปลายเหตุ ท าใหปั้ญหาเดิมเกิดข้ึนซ ้ าแลว้ท าใหเ้กิด
การร้องเรียนเร่ืองเดิมอีก และการแกปั้ญหาขอ้ร้องเรียนมีความล่าชา้ 
 1.3  ประเด็นปัญหาและอุปสรรคในการจัดการข้อร้องเรียนในปัจจุบัน 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใหข้อ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคในการจดัการขอ้ร้องเรียนในปัจจุบนั 
มีจ  านวน 10 คน ไดแ้ก่ (P1)-(P10) ซ่ึงสามารถน าขอ้มูลจากการสัมภาษณ์มาวเิคราะห์ ไดด้งัน้ี 
 (P1) มีความเห็นวา่ ปัจจุบนัระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง โดย
หน่วยงานท่ีเป็นผูแ้กไ้ขขอ้ร้องเรียน แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ หน่วยงานท่ีมีการบริหารจดัการดา้น
คุณภาพ โดยใชร้ะบบ ISO 9001 ไดแ้ก่ การไฟฟ้านครหลวงเขต ทั้ง 18 เขต ฝ่ายการตลาดและลูกคา้
สัมพนัธ์ ฝ่ายบริหารงานกลาง การไฟฟ้านครหลวงเขต และหน่วยงานท่ีไม่ไดใ้ชร้ะบบ ISO มา
บริหารจดัการคุณภาพ เม่ือการไฟฟ้านครหลวงไดรั้บเร่ืองร้องเรียน ไม่วา่จะไดรั้บจากช่องทางใด 
พนกังานท่ีรับเร่ืองจะพิจารณาวา่เป็นเร่ืองเก่ียวกบัหน่วยงานใด แลว้ส่งเร่ืองไปยงัหน่วยงานนั้น ซ่ึง
การแกปั้ญหาขอ้ร้องเรียนบางเร่ือง มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีหลายหน่วยงานร่วมกนัแกปั้ญหา ท าให้
เกิดความล่าชา้และไม่ทนัต่อความตอ้งการของผูร้้องเรียนได ้
 (P2) มีความเห็นวา่ การไฟฟ้านครหลวง มีระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนท่ีสารถตอบ
สนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้แต่ยงัมีปัญหา เช่น ความล่าชา้ในการแกไ้ขปั้ญหาขอ้ร้องเรียน 
เน่ืองมาจากบางขอ้ร้องเรียน มีความจ าเป็นจะตอ้งมีหลายส่วนงานร่วมกนัแกไ้ข จึงท าใหเ้กิดการ
ล่าชา้ 
 (P3) มีความเห็นวา่ การแกปั้ญหาขอ้ร้องเรียนบางเร่ือง มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีหลาย
หน่วยงานร่วมกนัแกปั้ญหา ท าใหเ้กิดความล่าชา้และไม่ทนัต่อความตอ้งการของผูร้้องเรียนได ้
 (P4) มีความเห็นวา่ เน่ืองจากขอ้ร้องเรียนตอ้งอาศยัหลายหน่วยงานร่วมกนัแกปั้ญหา 
ดงันั้นระยะเวลาท่ีใชใ้นการด าเนินการ อาจไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลุกคา้ได้
ทนัท่วงที 
 (P5) มีความเห็นวา่ หากพิจารณาจากผงักระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน เม่ือมีการรับ
เร่ืองร้องเรียนแลว้ มีการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนในทนัที แลว้แจง้ผูร้้องเรียนและรายงานผลการ
ด าเนินงาน แลว้พิจารณาวา่ เร่ืองร้องเรียนนั้นเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัหน่วยงานท่ีอยูใ่นระบบ ISO 
หรือไม่ หากอยูใ่นระบบ ISO ใหน้ าเขา้ทบทวนการแกไ้ขปรับปรุงระดบัการไฟฟ้านครหลวงเขต 
และระดบั AQMR และ QMR ซ่ึงในทางปฏิบติัแลว้ ไม่วา่ขอ้ร้องเรียนจะไดรับในช่องทางใด 
จะตอ้งมีการพิจารณาตรวจสอบวา่เป็นขอ้ร้องเรียนของหน่วยงานใด แลว้ส่งเร่ืองร้องเรียนไปยงั
หน่วยงานนั้น เพื่อแกปั้ญหา หากขอ้ร้องเรียนนั้นเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัหน่วยงานท่ีอยูใ่นระบบ ISO 
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9001 จะตอ้งน าเร่ืองร้องเรียนเขา้ทบทวนการแกปั้ญหา เม่ือดูจากผงัดงักล่าวแลว้ ท าให้ผูป้ฏิบติัเกิด
ความสับสน อาจจะเป็นสาเหตุท่ีท าใหร้ะยะเวลาในการแกปั้ญหานาน 
 (P6) มีความเห็นวา่ ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง ควรจะมีการ
อธิบายวธีิปฏิบติัใหช้ดัเจนเพื่อผูป้ฏิบติัจะไดด้ าเนินการท่ีถูกตอ้งและแม่นย  า เพื่อลดระยะในการ
แกปั้ญหา 
 (P7) มีความเห็นวา่ ปัญหาท่ีเกิดเร่ืองร้องเรียน เกิดจากการช ารุดของอุปกรณ์ท่ีติดตั้งใน
ระบบจ าหน่ายของการไฟฟ้านครหลวง หรืออุปกรณ์ท่ีติดตั้งไปกีดขวางการสัญจร เคร่ืองวดัฯแสดง
ค่าคลาดเคล่ือน ท าใหก้ารคิดค่าไฟฟ้าคลาดเคล่ือนจากความเป็นจริง ซ่ึงปัญหาเหล่าน้ีเกิดข้ึนซ ้ า ๆ 
ท าใหเ้กิดปัญหาในการแกปั้ญหาการร้องเรียน 
 (P8) มีความเห็นวา่ การแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง บางเร่ือง
จะตอ้งมีหลายหน่วยงาน ร่วมกนัแกข้อ้ร้องเรียน ท าให้ระยะเวลาในการด าเนินการมีมาก อาจจะไม่
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
 (P9) มีความเห็นวา่ กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง เม่ือ
ด าเนินการแกไ้ขแลว้จะตอ้งส ารวจความพึงพอใจ จากการส ารวจพบวา่ มีการแกไ้ขท่ีใชร้ะยะเวลา
มาก 
 (P10) มีความเห็นวา่ อุปกรณ์ไฟฟ้าช ารุด เคร่ืองวดัฯแสดงค่าคลาดเคล่ือน และเร่ืองไฟตก 
ไฟดบัหรือไฟกระพริบ ท าใหเ้กิดขอ้ร้องเรียน 
 
ตารางท่ี 4-4  ประเด็นปัญหาและอุปสรรคในการจดัการขอ้ร้องเรียนในปัจจุบนั 
 
ปัญหาและอุปสรรคในการจัดการข้อร้องเรียน 
ในปัจจุบัน 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ความถี่ ร้อยละ 

1. มีหลายหน่วยงานร่วมกนัแกไ้ขขอ้ร้องเรียนจึงท า
ใหเ้กิดการล่าชา้ 

P1,P2,P3,P8 4 40 

2. เกิดความสับสนในการแยกขอ้ร้องเรียนเพื่อส่ง
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบ จึงเกิดการล่าชา้ 

P5 1 10 

3. ค  าอธิบายในคู่มือปฏิบติังานไม่ชดัเจน P6 1 10 
4. อุปกรณ์ไฟฟ้าท่ีติดตั้งในระบบจ าหน่าย ช ารุดบ่อย
เป็นเหตุใหเ้กิดไฟตก ไฟดบัหรือไฟกระพริบ 

P7,P10 2 20 

5. ใชเ้วลาในการแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ไฟฟ้าช ารุดมาก P5,P8,P9 3 30 
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ตารางท่ี 4- 4  (ต่อ) 
 
ปัญหาและอุปสรรคในการจัดการข้อร้องเรียน 
ในปัจจุบัน 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ความถี่ ร้อยละ 

6.  เกิดจากการช ารุดของอุปกรณ์ท่ีติดตั้งในระบบ
จ าหน่ายของการไฟฟ้านครหลวง 

P7 1 10 

 
 ผลจากการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลพบวา่ ปัญหาและอุปสรรคของการแกไ้ขปัญหา 
ขอ้ร้องเรียนตามระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง ท่ีไม่สามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของประชาชนผูร้้องเรียนได ้เกิดจากความสับสนในการแยกขอ้ร้องเรียนของผูรั้บเร่ือง
ร้องเรียน และเม่ือหน่วยงานรับขอ้ร้องเรียนแลว้ หากเป็นขอ้ร้องเรียนท่ีจะตอ้งมีหลายหน่วยงาน
ร่วมกนัแกไ้ขแลว้ จะท าให้เกิดการล่าชา้ อีกทั้งอุปกรณ์ไฟฟ้าท่ีติดตั้งในระบบจ าหน่าย เกิดการช ารุด
บ่อย ท าใหเ้กิด ไฟตก ไฟดบัหรือไฟกระพริบ รวมถึงการใชเ้วลามากในการแกไ้ขปัญหาเหล่านั้น 
 

ตอนที ่2 แนวค าถามแนวทางการพฒันากระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใหข้อ้มูลเก่ียวกบัแนวทางการพฒันากระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน  
มีจ  านวน 17 คน ไดแ้ก่ (P1)-(P17) ซ่ึงสามารถน าขอ้มูลจากการสัมภาษณ์มาวเิคราะห์ ไดด้งัน้ี 
 (P1) มีความเห็นวา่ การพฒันากระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ ตอ้งมีการพิจารณาหลายดา้นดงัน้ี 
 1.  ดา้นบุคลากร ควรมีการสร้างหรือกระตุน้จิตส านึกต่อความรับผดิชอบ ตอ้งมีความ
กระตือรือร้น ใส่ใจปัญหาของลูกคา้ ตระหนกัถึงความส าคญัของขอ้ร้องเรียน การประสานสัมพนัธ์
ในการแกไ้ขปัญหา จะตอ้งมีความคิดวา่ขอ้ร้องเรียนท่ีเกิดข้ึนน้ี เป็นส่ิงท่ีผูร้้องให้โอกาสแก่การ
ไฟฟ้านครหลวง เป็นการช้ีช่องวา่งในการท างานให ้เพื่อท่ีจะไดมี้การปรับปรุงกระบวนงานให้
ครบถว้นและจะไดมี้การพฒันากระบวนการท างานใหดี้ยิ่งข้ึน และจะตอ้งไม่มองวา่ขอ้ร้องเรียนน้ี
เป็นการต าหนิหรือเป็นภาระในการท างานแต่อยา่งใด 
 2.  ดา้นอุปกรณ์ท่ีติดตั้งในระบบจ าหน่ายของการไฟฟ้านครหลวง ควรตอ้งมีคุณภาพ  
มีความเท่ียงตรงถูกตอ้งและแม่นย  า ไม่ช ารุดก่อนหมดอายกุารใชง้านตามท่ีก าหนด จะเป็นการลด
ปัญหาลงได ้
 3.  ดา้นการส่ือสาร เม่ือผูมี้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนไดรั้บขอ้ร้องเรียน ควรมีการบนัทึกใน
ระบบ ITและควรใหมี้การน าระบบดงักล่าวมาใชบ้ริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน 
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 (P2) มีความเห็นวา่ การพฒันาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ ควรจะตอ้งมีการพฒันาแต่ละดา้นดงัน้ี  
 1.  ระบบการรับเร่ืองร้องเรียน แต่ละหน่วยงานควรจะมีการก าหนดผูรั้บเร่ืองร้องเรียน 
และควรจะมีหน่วยงานกลางท่ีเฝ้าระวงัหรือคอยตรวจสอบเร่ืองร้องเรียนท่ีจะเขา้มาในแต่ละช่องทาง 
เช่น หากมีเร่ืองร้องเรียนเขา้มาตามช่องทางการร้องเรียนจากส่ือต่าง ๆ หรือจะเป็นทาง WEB SITE 
ของการไฟฟ้านครหลวง ควรจะมีหน่วยงานเฝ้าระวงั ติดตาม เพื่อให้เกิดความสะดวกและรวดเร็ว
ในการรับขอ้ร้องเรียน 
 2.  ระบบการพิจารณาวา่ ขอ้ร้องเรียนท่ีเขา้มานั้น เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงาน
ใดบา้ง แลว้ใหส่้งเร่ืองร้องเรียนนั้นไปยงัหน่วยงานั้น 
 3.  ระบบการตรวจสอบหาขอ้เทจ็จริง หลงัจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้ร้องเรียน
ไดรั้บเร่ืองร้องเรียนควรมีการพิจารณาตรวจสอบหาสาเหตุแห่งการร้องเรียน 
 4.  ระบบการวางแผนแกปั้ญหาขอ้ร้องเรียน ควรจะมีการวางแผนการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน
ร่วมกนัระหวา่งหน่วยงานต่าง ๆ หากขอ้ร้องเรียนนั้นเก่ียวขอ้งกบัหลายหน่วยงาน 
 5.  ระบบการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน เม่ือมีการวางแผนการด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน  
ควรด าเนินการตามแผนท่ีวางไว ้และเม่ือด าเนินการเสร็จแลว้ ควรมีการแจง้ใหผู้ร้้องเรียนทราบถึง
ผลการแกไ้ข 
 6.  ระบบการทบทวนเร่ืองร้องเรียน เม่ือเร่ืองร้องเรียนไดรั้บการแกไ้ขแลว้ ควรมีการน า
ขอ้ร้องเรียนมาทบทวน ถึงสาเหตุและวธีิการแกไ้ข รวมถึงการป้องกนัไม่ใหปั้ญหาน้ีเกิดข้ึนอีก 
 7.  ระบบการพิจารณาวธีิการป้องกนัการเกิดขอ้ร้องเรียนซ ้ า โดยจะตอ้งพิจารณาถึง
ผลกระทบต่าง ๆ หากน าวธีิป้องกนัตามท่ีไดพ้ิจารณานั้นมาเป็นวธีิการท างานจะมีผลต่อ
กระบวนงานอ่ืนหรือไม่ หากไม่มี ควรก าหนดใหเ้ป็นวธีิปฏิบติั แต่ถา้หากวธีิการท่ีพิจารณามี
ผลกระทบต่อกระบวนงานอ่ืนหรือระเบียบขอ้บงัคบัอ่ืน ควรจะมีการพิจารณาวธีิการใหม่ 
 (P3) มีความเห็นวา่ ควรจะตอ้งมีการปลูกฝังใหเ้ป็นวฒันธรรมของหน่วยงานใหก้บั
พนกังาน ในเร่ืองการจดัการขอ้ร้องเรียน สามารถน ามาปรับปรุงระบบการท างานได้ 
 (P4) มีความเห็นวา่ ควรมีการพฒันาดา้นบุคลากร โดยบุคลากรท่ีมีหนา้ท่ีจดัการขอ้
ร้องเรียน ควรมีความรู้ ความสามารถรวมถึงมีทกัษะในการจดัการขอ้ร้องเรียน จะตอ้งไดรั้บการ
ฝึกอบรมในเน้ือหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการร้องเรียน ควรจะตอ้งมีความเป็นมืออาชีพ ควรจะเป็นผูท่ี้มี
ประสบการณ์ หากเป็นพนกังานใหม่ ควรจะมีพนกังานท่ีมีประสบการณ์คอยใหค้  าปรึกษาอยา่ง
ใกลชิ้ด อนัจะส่งผลใหผู้ร้้องเรียนเกิดความเช่ือถือ  
 (P5) มีความเห็นวา่ ควรมีการพฒันาดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
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 1.  บุคลากร ตอ้งมีความกระตือรือร้น ใส่ใจปัญหาของลูกคา้โดยเปรียบเสมือนเป็นปัญหา
ของตนเอง โดยพยายามสร้างจิตส านึกใหเ้ขา้ใจการใหบ้ริการดว้ยความจริงใจ 
 2.  อุปกรณ์ในระบบจ าหน่ายต่าง ๆ ควรตอ้งมีคุณภาพ ซ่ึงสามารถช่วยลดปัญหาการ
ร้องเรียนได ้
 (P6) มีความเห็นวา่ ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน ควรจะมีการติดตามและประเมินผลการ
แกไ้ขในมิติของระยะเวลาท่ีใชใ้นการด าเนินการ วธีิการด าเนินการ รวมถึงผลท่ีไดจ้ากการแกไ้ข 
 (P7) มีความเห็นวา่ เม่ือรับเร่ืองร้องเรียนแลว้ ควรมีหน่วยงานพิจารณาแยกแยะวา่เร่ืองน้ี
เก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานใดบา้ง แลว้จึงส่งใหห้น่วยงานนั้นด าเนินการตามวธีิการและขั้นตอนต่อไป 
 (P8) มีความเห็นวา่ ควรมีการติดตามผลการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน เม่ือขอ้ร้องเรียนไดรั้บการ
แกไ้ขแลว้ 
 (P9) มีความเห็นวา่ เม่ือไดรั้บขอ้ร้องเรียนแลว้ ควรจะตอ้งมีการแจง้ผูร้้องเรียนใหท้ราบ
เบ้ืองตน้ก่อนวา่ ไดรั้บทราบขอ้ร้องเรียนแลว้ และมีการแจง้ก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จ 
 (P10) มีความเห็นวา่ การรับเร่ืองร้องเรียน ควรจะมีการบนัทึกขอ้มูลท่ีจ าเป็นและ
เก่ียวขอ้งต่อการปฏิบติัการแกไ้ขและป้องกนัขอ้ร้องเรียนอยา่งมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล เช่น 
รายละเอียดขอ้ร้องเรียนและขอ้มูลสนบัสนุนท่ีเก่ียวขอ้ง การร้องขอใหบ้รรเทาขอ้ร้องเรียน 
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ก าหนดการวนัท่ีจะตอ้งตอบสนอง การปฏิบติัการทนัที(ถา้มี) 
 (P11) มีความเห็นวา่ ควรมีการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนใหร้วดเร็ว 
 (P12) มีความเห็นวา่ ควรมีการแกไ้ขใหเ้ร็ว และมีการป้องกนัไม่ใหเ้กิดซ ้ า 
 (P13) มีความเห็นวา่ ควรใชร้ะยะเวลาในการแกไ้ขใหน้อ้ยกวา่ปัจจุบนั 
 (P14) มีความเห็นวา่ ควรมีการป้องกนัไม่ใหปั้ญหาเกิดข้ึนซ ้ า 
 (P15) มีความเห็นวา่ ควรมีการแกไ้ขใหเ้ร็ว และมีการป้องกนัไม่ใหเ้กิดซ ้ า 
 (P16) มีความเห็นวา่ ควรใชร้ะยะเวลาในการแกไ้ขใหน้อ้ยกวา่ปัจจุบนั 
 (P17) มีความเห็นวา่ อุปกรณ์ท่ีติดตั้งในระบบจ าหน่ายของการไฟฟ้านครหลวง ควรตอ้ง
มีคุณภาพ มีความเท่ียงตรงถูกตอ้งและแม่นย  า ไม่ช ารุดก่อนหมดอายกุารใชง้านตามท่ีก าหนด จะ
เป็นการลดปัญหาลงได ้
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ตารางท่ี 4-5 แนวทางการพฒันากระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน 
 
การพฒันากระบวนการ 
การจัดการข้อร้องเรียนได้สมบูรณ์ 

ผู้ให้สัมภาษณ์ ความถี่ ร้อยละ 

1.  มีการก าหนดผูรั้บผดิชอบเร่ืองร้องเรียนของแต่
ละหน่วยงาน 

P2,P10 2  

2.  ควรมีระบบแยกแยะเร่ืองร้องเรียนเพื่อส่ง
หน่วยงานอ่ืน 

P2,P7 2  

3.  ระบบการตรวจสอบหาขอ้เทจ็จริงของขอ้
ร้องเรียนและการแจง้กลบัเบ้ืองตน้วา่ไดรั้บเร่ือง
ร้องเรียนแลว้และก าหนดวนัแลว้เสร็จของการ
แกไ้ข 

P2 1  

4.  ระบบการวางแผนและการแกปั้ญหาร่วมกนัของ
แต่ละหน่วยงาน 

P2 1  

5.  การแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนใหเ้ร็วข้ึน P11,P12.P13,P15,P16 5  
6.  พฒันาอุปกรณ์ระบบจ าหน่ายไม่ใหช้ ารุดบ่อย P1.P5,P12,P14,P15,P17 6  
7.  ระบบการทบทวนเร่ืองร้องเรียนในการบริหาร
คุณภาพ 

P2 1  

8.  ใหมี้การติดตามประเมินผลการแกไ้ขเร่ือง
ร้องเรียน 

P6,P8 2  

9.  ระบบการแจง้กลบัเม่ือด าเนินการเสร็จแลว้ P2,P9 2  
10.  ควรมีระบบเทคโนโลยสีารสนเทศในการ
จดัการระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน 

P1 1  

11.  พฒันาดา้นจิตส านึกการใหบ้ริการของ
พนกังาน 

P1,P3,P4,P5 4  

 
 จากการสัมภาษณ์เก่ียวกบัการพฒันากระบวนการการจดัการขอ้ร้องเรียนไดส้มบูรณ์ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ของผูใ้หข้อ้มูลจ านวน 17 คน ผูว้จิยัไดแ้บ่ง Sub-theme เป็น 11 
Sub-theme ซ่ึงผูใ้หข้อ้มูลมีความเห็น 1 คน มีความคิดเห็นในหลาย Sub-theme และสามารถสรุป
ความคิดเห็นของผูใ้ห้ขอ้มูลไดว้า่ การพฒันาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง 
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ควรมีการพฒันาทั้งหมด 11 ดา้น คือ เม่ือมีเร่ืองร้องเรียนเขา้มาหรือมีประชาชนร้องเรียนผา่น
ช่องทางต่าง ๆ ท่ีมีอยู ่ควรจะมีการก าหนดผูรั้บผดิชอบการเฝ้าระวงัและรับเร่ืองร้องเรียนของแต่ละ
หน่วยงาน มีการแยกแยะเร่ืองวา่เก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานใด แลว้ส่งใหห้น่วยงานนั้น เม่ือหน่วยงาน
ไดรั้บเร่ืองจะตอ้งมีการตรวจสอบหาขอ้เท็จจริงวา่เร่ืองร้องเรียนนั้น เป็นปัญหาท่ีเกิดข้ึนจริงหรือไม่ 
รวมถึงการตรวจสอบหาสาเหตุของปัญหา และพิจารณาวา่ขอ้ร้องเรียนนั้นสามารถแกไ้ขไดด้ว้ย
หน่วยงานเองหรือไม่ หากสามารถแกไ้ขได ้ควรด าเนินการแกไ้ขโดยเร็ว หากขอ้ร้องเรียนนั้น
จะตอ้งใหห้น่วยงานอ่ืนร่วมท าการแกไ้ข ควรมีการประชุมเพื่อวางแผนการแกไ้ข หลงัจากนั้นควรมี
การร่วมกนัแกไ้ขใหร้วดเร็ว ปัญหาท่ีเกิดข้ึนมาจากอุปกรณ์ช ารุดบ่อย ควรมีการพฒันาดา้นอุปกรณ์ 
ใหมี้คุณภาพ เม่ือมีการแกไ้ขแลว้ ควรน าขอ้ร้องเรียนไปทบทวนในระบบบริหารคุณภาพ เพื่อหาวธีิ
ป้องกนัไม่ใหปั้ญหาเกิดซ ้ า แลว้ควรมีการติดตามประเมินผลการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน และมีการแจง้ผล
ขอ้ร้องเรียนใหก้บัประชาชนผูร้้องเรียนทราบ 
 การพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นอีกการพฒันาหน่ึงท่ีควรไดรั้บการพฒันา 
โดยควรใหร้ะบบดงักล่าวมาช่วยในการจดัการ เช่น ใหมี้ทุกหน่วยงาน เม่ือผูรั้บเร่ืองร้องเรียน  
รับเร่ือง ใหมี้การบนัทึกเร่ืองเขา้ไปในระบบ หรือ เม่ือมีการร้องเรียนผา่น Social media ใหมี้การ
บนัทึกเร่ืองร้องเรียนนั้นโดยอตัโนมติัและใหมี้การส่งเร่ืองไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งโดยระบบ 
รวมถึงการแจง้กลบัผูร้้องเรียนเม่ือด าเนินการเสร็จแลว้  
 การสร้างจิตส านึกของพนกังานในการใหบ้ริการ โดยการปลูกฝังใหพ้นกังานมีความคิด
วา่ การร้องเรียนไม่ใช่การต าหนิ แต่เป็นการแนะน าหรือบอกใหอ้งคก์รในการปรับปรุงวธีิการ
ท างานใหดี้ข้ึน 
 

ตอนที ่3 แนวค าถามแนวทางใหม่ของระบบการจัดการข้อร้องเรียนใหม่ของการไฟฟ้า
นครหลวง 
 ผูใ้หข้อ้มูลหลกัใหข้อ้มูลเก่ียวกบัแนวทางใหม่มีจ  านวน 3 คน ไดแ้ก่ (P1)-(P3) ซ่ึง
สามารถน าขอ้มูลจากการสัมภาษณ์มาวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 
 (P1) มีความเห็นวา่ ในแต่ละกระบวนการจะตอ้งมีการเช่ือมโยงกนั โดยเร่ิมตั้งแต่ การรับ
เร่ือง ตรวจสอบขอ้ร้องเรียน การแยกแยะส่งหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง การพิจารณาวา่เป็นเร่ืองท่ีแกไ้ข
ไดด้ว้ยหน่วยงานตนเองไดห้รือไม่ หากสามารถแกไ้ขได ้ควรมีการวางแผน ด าเนินการตามแผน 
ติดตามประเมินผลการแกไ้ข ควรมีการทบทวนขอ้ร้องเรียน และควรมีการแจง้ใหผู้ร้้องทราบรวมถึง
ควรจะมีการบนัทึกขอ้มูลการแกไ้ขดว้ย 
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 (P2) มีความเห็นวา่ กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียน ควรมีความต่อเน่ืองเช่ือมโยงกนั
อยา่งเป็นระบบ จะท าใหก้ารแกไ้ขขอ้ร้องเรียนมีประสิทธิภาพ 
 (P3) มีความเห็นวา่ การจดัการขอ้ร้องเรียน จะตอ้งมีการรับเร่ือง และตรวจสอบวา่เป็น
เร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัหน่วยงานหรือไม่ ควรมีการประชุมวางแผนระหวา่งหน่วยงานหากจะตอ้ง
ร่วมกนัแกไ้ขขอ้ร้องเรียน มีการทบทวนผลการแกไ้ข และแจง้ผลใหผู้ร้้องทราบ 
 
ตารางท่ี 4-6  แนวทางใหม่ของระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง 
 
 แนวทางใหม่ของระบบการจัดการข้อร้องเรียน ผู้ให้สัมภาษณ์ ความถี่ ร้อยละ 
1.  แต่ละขั้นตอนควรมีความเช่ือมโยงกนั P1,P2 2 66.66 
2.  การรับเร่ือง ตรวจสอบขอ้ร้องเรียนการแยกแยะส่ง
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง การพิจารณาวา่เป็นเร่ืองท่ีแกไ้ข
ไดด้ว้ยหน่วยงานตนเองไดห้รือไม่ หากสามารถแกไ้ข
ได ้ควรมีการวางแผน ด าเนินการตามแผนติดตาม
ประเมินผลการแกไ้ข ควรมีการทบทวนขอ้ร้องเรียน 
และควรมีการแจง้ใหผู้ร้้องทราบรวมถึงควรจะมีการ
บนัทึกขอ้มูลการแกไ้ขดว้ย 

P1 1 33.33 

3.  การจดัการขอ้ร้องเรียน จะตอ้งมีการรับเร่ือง 
และตรวจสอบวา่เป็นเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบั 
หน่วยงานหรือไม่ ควรมีการประชุมวางแผนระหวา่ง 
หน่วยงานหากจะตอ้งร่วมกนัแกไ้ขขอ้ร้องเรียน 
 มีการทบทวนผลการแกไ้ข และแจง้ผลใหผู้ร้้องทราบ 

P3 1 33.33 

 
 จากการสัมภาษณ์ แนวทางใหม่ของระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้า 
นครหลวง สามารถก าหนดเป็นแนวทางใหม่ไดด้งัน้ี 
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ภาพท่ี 4-1  แนวทางใหม่ของระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง 

ขอ้ร้องเรียน รับเร่ืองร้องเรียนและตรวจอบ 
 
 
 
 

แยกแยะส่งหน่วยงานม่ีเก่ียวขอ้ง 

วางแผนการแกไ้ขและป้องกนั ประชุมวางแผนการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน 

แกไ้ขไดด้ว้ย
หน่วยงานเอง 

ด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน ด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน 
 

ติดตามและประเมินผลการแกไ้ข ติดตามและประเมินผลการแกไ้ข 
 

ทบทวนขอ้

ร้องเรียน 

ทบทวนขอ้

ร้องเรียน 

แจง้ผลการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนแก่ผูร้้องเรียน 

บนัทึกขอ้มูลและผลการด าเนินการ 



บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัเร่ือง การพฒันาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง เป็นการ
วจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยมีรูปแบบการวิจยัใชว้ธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 
interview) ซ่ึงกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลจะเป็นกลุ่มคณะกรรมการจดัการขอ้ร้องเรียน กลุ่มผูบ้ริหารท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการจดัการขอ้ร้องเรียน พนกังานระดบัปฏิบติัการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการขอ้ร้องเรียนของการ
ไฟฟ้านครหลวง และประชาชนผูร้้องเรียนการไฟฟ้านครหลวง โดยมีวตัถุประสงคข์องการวจิยัดงัน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 
 จากวตัถุประสงคข์องการวจิยั ซ่ึงจากการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูล สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 
 1.  เพื่อศึกษาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวงในสภาพปัจจุบนั 
ผูว้จิยัไดแ้บ่งค าถามเพื่อใชใ้นการสัมภาษณ์เป็น 3 ค าถาม ซ่ึงผูใ้หข้อ้มูลแต่ละค าถามสรุปไดด้งัน้ี 
  1.1  ท่านคิดวา่จ านวนช่องทางการร้องเรียนการไฟฟ้านครหลวงในปัจจุบนัมีความ
เพียงพอ สะดวก รวดเร็วหรือไม่ อยา่งไร โปรดอธิบาย จากการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลจ านวน 6 คน 
พบวา่ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียนหรือจ านวนช่องทางใหป้ระชาชนร้องเรียนการไฟฟ้านครหลวง
มีเพียงพอสามารถติดต่อไดส้ะดวกและรวดเร็ว หากจะเพิ่มความสะดวกมากข้ึนควรเพิ่มช่อง
ทางดา้น Social media เช่น Face Book อีกทั้งประชาชนบางส่วนยงัไม่ทราบช่องทางท่ีจะร้องเรียน 
ควรจะมีการประชาสัมพนัธ์ เช่น จดัท าแผน่พบั เพื่อแจกใหก้บัประชาชนท่ีอยูใ่นพื้นท่ีบริการให้
ทราบ  
  1.2  ท่านคิดวา่ ปัจจุบนั ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูร้้องเรียนไดห้รือไม่ อยา่งไร โปรดอธิบาย 
สามารถสรุปไดว้า่ จากการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลเก่ียวกบัการตอบสนองความตอ้งการของผูร้้องเรียน 
วา่ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวงในปัจจุบนัสามารถตอบสนองขอ้ร้องเรียน
ไดห้รือไม่ อยา่งไร ผูใ้หส้ัมภาษณ์ใหข้อ้มูลวา่ ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้้องเรียนได ้เน่ืองจากมีวธีิการ วธีิปฏิบติัท่ีชดัเจน เม่ือขอ้
ร้องเรียนไดรั้บการแกไ้ขแลว้ มีการทบทวน เพื่อหาแนวทางการป้องกนั อีกทั้งมีการก าหนดเป็น
คุณภาพบริการของการไฟฟ้านครหลวง รวมถึง มีการประเมินผลการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน แต่หากการ
ติดตามขอ้ร้องเรียนของประชาชนนั้น ไม่สามารถทราบไดท้นัทีวา่ขอ้ร้องเรียนนั้นอยูใ่นขั้นตอนใด 
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รวมถึงการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน เป็นการแกปั้ญหาท่ีปลายเหตุ ท าใหปั้ญหาเดิมเกิดข้ึนซ ้ าแลว้ท าใหเ้กิด
การร้องเรียนเร่ืองเดิมอีก และการแกปั้ญหาขอ้ร้องเรียนมีความล่าชา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดและ
ทฤษฎีการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
  1.3  ท่านคิดวา่ ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนในสภาพปัจจุบนัมีปัญหาและอุปสรรค
ในการด าเนินการมีอะไรบา้ง ท่ีท าให้ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูร้้องเรียน 
สามารถสรุปไดว้า่ ผลจากการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลพบวา่ ปัญหาและอุปสรรคของการแกไ้ขปัญหา
ขอ้ร้องเรียนตามระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง ท่ีไม่สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชนผูร้้องเรียนได ้เกิดจากความสับสนในการแยกขอ้ร้องเรียนของผูรั้บเร่ือง
ร้องเรียน และเม่ือหน่วยงานรับขอ้ร้องเรียนแลว้ หากเป็นขอ้ร้องเรียนท่ีจะตอ้งมีหลายหน่วยงาน
ร่วมกนัแกไ้ขแลว้ จะท าให้เกิดการล่าชา้ อีกทั้งอุปกรณ์ไฟฟ้าท่ีติดตั้งในระบบจ าหน่าย เกิดการช ารุด
บ่อย ท าใหเ้กิด ไฟตก ไฟดบัหรือไฟกระพริบ รวมถึงการใชเ้วลามากในการแกไ้ขปัญหาเหล่านั้น 
 เม่ือพิจารณากระบวนการหรือระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั จะเห็นวา่ 
ไม่มีการตรวจสอบขอ้ร้องเรียนจึงท าใหเ้กิดขอ้ร้องเรียนซ ้ า ซ่ึงระบบการจดัการปัจจุบนัเป็นดงัน้ี 
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ภาพท่ี 5-1  ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง (ปัจจุบนั) (การไฟฟ้านครหลวง, 

2555) 
 
 2.  เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาขั้นตอนระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของ การไฟฟ้านคร
หลวง ผูว้จิยัไดต้ั้งค  าถามเพื่อใชใ้นการสัมภาษณ์ไว ้1 ค าถาม ซ่ึงผูใ้หข้อ้มูลสรุปไดด้งัน้ี 
  2.1  ท่านคิดวา่ การพฒันากระบวนการการจดัการขอ้ร้องเรียนไดส้มบูรณ์ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ จะตอ้งพฒันาดา้นใดบา้ง และแต่ละดา้นจะด าเนินการอยา่งไร 

ขอ้ร้องเรียน ด าเนินการแกไ้ข ช้ีแจงผูร้้องเรียน 
และรายงานผล 

นการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน 
 

ทบทวนแกไ้ขปรับปรุงระดบั 

ฟข. 

 

บนัทึกขอ้มูลและผลการด าเนินการ 

เป็นขอ้ร้องเรียน 
หน่วยงาน 

ในระบบ ISO 

ทบทวนแกไ้ขปรับปรุงระดบั 

AQMR,QMR 

รวบรวม วเิคราะห์ ติดตาม ผลการด าเนินการ 
 

ก าหนดแนวทางป้องกนัและวางแผน 

 
ด าเนินการตามแผน 

ประเมินผล 

 
ทบทวนการด าเนินการ 

 
กระบวนการจดัการเสียงของลูกคา้ 
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สามารถสรุปไดว้า่ จากการสัมภาษณ์เก่ียวกบัการพฒันากระบวนการการจดัการขอ้ร้องเรียนได้
สมบูรณ์ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ของผูใ้ห้ขอ้มูลจ านวน 17 คน ผูว้ิจยัไดแ้บ่ง  
Sub-theme เป็น 11 Sub-theme ซ่ึงผูใ้หข้อ้มูลมีความเห็น 1 คน มีความคิดเห็นในหลาย Sub-theme 
และสามารถสรุปความคิดเห็นของผูใ้หข้อ้มูลไดว้า่ การพฒันาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการ
ไฟฟ้านครหลวง ควรมีการพฒันาทั้งหมด 11 ดา้น คือ เม่ือมีเร่ืองร้องเรียนเขา้มาหรือมีประชาชน
ร้องเรียนผา่นช่องทางต่าง ๆ ท่ีมีอยู ่ควรจะมีการก าหนดผูรั้บผดิชอบการเฝ้าระวงัและรับเร่ือง
ร้องเรียนของแต่ละหน่วยงาน มีการแยกแยะเร่ืองวา่เก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานใด แลว้ส่งใหห้น่วยงาน
นั้น เม่ือหน่วยงานไดรั้บเร่ืองจะตอ้งมีการตรวจสอบหาขอ้เทจ็จริงวา่เร่ืองร้องเรียนนั้น เป็นปัญหาท่ี
เกิดข้ึนจริงหรือไม่ รวมถึงการตรวจสอบหาสาเหตุของปัญหา และพิจารณาวา่ขอ้ร้องเรียนนั้น
สามารถแกไ้ขไดด้ว้ยหน่วยงานเองหรือไม่ หากสามารถแกไ้ขได ้ควรด าเนินการแกไ้ขโดยเร็ว หาก
ขอ้ร้องเรียนนั้นจะตอ้งใหห้น่วยงานอ่ืนร่วมท าการแกไ้ข ควรมีการประชุมเพื่อวางแผนการแกไ้ข 
หลงัจากนั้นควรมีการร่วมกนัแกไ้ขใหร้วดเร็ว ปัญหาท่ีเกิดข้ึนมาจากอุปกรณ์ช ารุดบ่อย ควรมีการ
พฒันาดา้นอุปกรณ์ ใหมี้คุณภาพ เม่ือมีการแกไ้ขแลว้ ควรน าขอ้ร้องเรียนไปทบทวนในระบบ
บริหารคุณภาพ เพื่อหาวธีิป้องกนัไม่ใหปั้ญหาเกิดซ ้ า แลว้ควรมีการติดตามประเมินผลการแกไ้ข 
ขอ้ร้องเรียน และมีการแจง้ผลขอ้ร้องเรียนใหก้บัประชาชนผูร้้องเรียนทราบ 
 การพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นอีกการพฒันาหน่ึงท่ีควรไดรั้บการพฒันา 
โดยควรใหร้ะบบดงักล่าวมาช่วยในการจดัการ เช่น ใหมี้ทุกหน่วยงาน เม่ือผูรั้บเร่ืองร้องเรียน  
รับเร่ือง ใหมี้การบนัทึกเร่ืองเขา้ไปในระบบ หรือ เม่ือมีการร้องเรียนผา่น Social media ใหมี้การ
บนัทึกเร่ืองร้องเรียนนั้นโดยอตัโนมติั และใหมี้การส่งเร่ืองไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งโดยระบบ 
รวมถึงการแจง้กลบัผูร้้องเรียนเม่ือด าเนินการเสร็จแลว้  
 การสร้างจิตส านึกของพนกังานในการใหบ้ริการ โดยการปลูกฝังใหพ้นกังานมีความคิด
วา่ การร้องเรียน ไม่ใช่การต าหนิ แต่เป็นการแนะน าหรือบอกใหอ้งคก์รในการปรับปรุงวธีิการ
ท างานใหดี้ข้ึน 
 3.  เพื่อศึกษาแนวทางใหม่ของระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง จาก
การสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูล สามารถจดัท ากระบวนการระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้า
นครหลวงใหม่ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูร้้องเรียนไดด้งัน้ี 
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ภาพท่ี 5-2  ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง (ใหม)่

ขอ้ร้องเรียน รับเร่ืองร้องเรียนและตรวจอบ 
 
 
 
 

แยกแยะขอ้ร้องเรียน ส่งหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

วางแผนการแกไ้ข 
และป้องกนัขอ้ร้องเรียน 

ประชุมวางแผนการแกไ้ข 
ขอ้ร้องเรียน 

ด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน ด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน 
 

ติดตามและประเมินผล 
การแกไ้ขขอ้ร้องเรียน 

ติดตามและประเมินผลการ

แกไ้ขขอ้ร้องเรียน 

ทบทวนขอ้

ร้องเรียน 
ทบทวนขอ้

ร้องเรียน 

แจง้ผลการแกไ้ขขอ้ร้องเรียนแก่ผูร้้องเรียน 

บนัทึกขอ้มูลและผลการด าเนินการ 

ใช่ ไม่ใช่  พิจารณาเป็นเร่ือง 

ท่ีแกไ้ขไดโ้ดย 

หน่วยงานเองหรือไม่ 
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อภิปรายผลการวจิัย 
 จากการศึกษาและการสัมภาษณ์ สามารถอภิปรายผลการวจิยัไดด้งัน้ี  
 1.  ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวงในสภาพปัจจุบนั ผูว้ิจยัไดจ้ดัท า
แบบสัมภาษณ์ไว ้3 ขอ้ ซ่ึงในแต่ละค าถามท าใหค้น้พบประเด็นต่าง ๆ เพิ่มเติมจากระบบการจดัการ
ขอ้ร้องเรียนเดิมท่ีมีอยูต่ามแต่ละค าถาม ดงัน้ี 
  1.1  ประเด็นเก่ียวกบัความเพียงพอ ความสะดวกและรวดเร็ว ของช่องทางการ
ร้องเรียน จากการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลจ านวน 6 คน พบวา่ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียนหรือจ านวน
ช่องทางใหป้ระชาชนร้องเรียนการไฟฟ้านครหลวงมีเพียงพอสามารถติดต่อไดส้ะดวกและรวดเร็ว 
หากจะเพิ่มความสะดวกมากข้ึนควรเพิ่มช่องทางดา้น Social media เช่น Face Book อีกทั้งประชาชน
บางส่วนยงัไม่ทราบช่องทางท่ีจะร้องเรียน ควรจะมีการประชาสัมพนัธ์ เช่น จดัท าแผน่พบั เพื่อ 
แจกใหก้บัประชาชนท่ีอยูใ่นพื้นท่ีบริการใหท้ราบ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัการจดัการ 
ขอ้ร้องเรียน ของฝ่ายการตลาดและลูกคา้สัมพนัธ์ การไฟฟ้านครหลวง (2556) ท่ีกล่าวไวว้า่  
การจดัการขอ้ร้องเรียนควรสามารถเขา้ถึงได ้(Accessibility) ผูร้้องเรียนสามารถเขา้ถึงขั้นตอน
กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนได ้กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนควรมีขอ้มูลรายละเอียด 
สนบัสนุน อยา่งเพียงพอในการจดัการ และง่ายต่อการน าขอ้มูลใชง้าน แบบฟอร์มในการบนัทึก 
ขอ้ร้องเรียนควรมีภาษาท่ีมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย และแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้ ของ Kotler (2010) ท่ีกล่าววา่ ช่องทางการจ าหน่าย (Channels of 
distribution) คือ กระบวนการท างานท่ีท าใหสิ้นคา้หรือการบริการไปสู่ตลาด เพื่อให้ผูบ้ริโภคสินคา้ 
หรือผูรั้บบริการ ไดรั้บตามความตอ้งการอยา่งสะดวก และรวดเร็ว และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
อุสมาน บณัฑูรอมัพา (2554 อา้งถึงใน เกียรติคุณ จิรกาลวสาน, 2555) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง “พฤติกรรม
การใชบ้ริการกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย 
ใน 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต”้ ซ่ึงคน้พบวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นขั้นตอนการ
ใหบ้ริการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ โดยภาพรวม มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และความ
รวดเร็วในการใหบ้ริการ การติดป้ายประกาศ และแนะน าขอ้มูลใหม่ ๆ แก่ลูกคา้มีความสัมพนัธ์
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และมีความสอดคลอ้งกบัประสบการณ์ของผูว้จิยั ซ่ึงหนา้ท่ี
การปฏิบติังานของผูว้จิยัมีหนา้ท่ีจดัการขอ้ร้องเรียน ประชาชนท่ีประสงคร้์องเรียนจะไม่ทราบถึง
ช่องทางการร้องเรียน 
  1.2  ประเด็นเก่ียวกบัความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 
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ผูร้้องเรียนของระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนในปัจจุบนั อยา่งไร ผูใ้หส้ัมภาษณ์ใหข้อ้มูลวา่ ระบบ
การจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้้องเรียนได ้
เน่ืองจากมีวธีิการ วธีิปฏิบติัท่ีชดัเจน เม่ือขอ้ร้องเรียนไดรั้บการแกไ้ขแลว้ มีการทบทวน เพื่อหา 
แนวทางการป้องกนั อีกทั้งมีการก าหนดเป็นคุณภาพบริการของการไฟฟ้านครหลวง รวมถึง มีการ
ประเมินผลการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน แต่หากการติดตามขอ้ร้องเรียนของประชาชนนั้น ไม่สามารถ
ทราบไดท้นัทีวา่ขอ้ร้องเรียนนั้นอยูใ่นขั้นตอนใด รวมถึงการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน เป็นการแกปั้ญหาท่ี
ปลายเหตุ ท าใหปั้ญหาเดิมเกิดข้ึนซ ้ าแลว้ท าใหเ้กิดการร้องเรียนเร่ืองเดิมอีก และการแกปั้ญหา 
ขอ้ร้องเรียนมีความล่าชา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ของพิมานมาศ ลีเลิศวงศภ์กัดี (2552) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นระดบั
ความรู้สึกของความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้
ในการท างาน กบัความคาดหวงัของลูกคา้ และผูใ้ชบ้ริการ ถา้ผลการท างานเท่ากบัความคาดหวงั 
ลูกคา้ และผูใ้ชบ้ริการ จะเกิดความพึงพอใจ และถา้ผลของการท างานสูงกวา่ความคาดหวงัมาก 
ลูกคา้ และผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจอยา่งมากผลประโยชน์จากคุณสมบติัการบริการ หรือการ
ท างานของการบริการ และผลิตภณัฑน์กัการตลาด และผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง พยายามสร้างความพึง
พอใจใหก้บัลูกคา้ และผูใ้ชบ้ริการ โดยพยายามสร้างคุณค่าเพิ่ม (Value added) ทั้งคุณค่าเพิ่มท่ีเกิด
จากการผลิต และจากการตลาด ตลอดจนยดึหลกัการสร้างภาพโดยรวม  
  1.3  ประเด็นเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคในการจดัการขอ้ร้องเรียนในปัจจุบนั ผลจาก
การสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลพบวา่ ปัญหาและอุปสรรคของการแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียนตามระบบการ
จดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง ท่ีไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 
ผูร้้องเรียนได ้เกิดจากความสับสนในการแยกขอ้ร้องเรียนของผูรั้บเร่ืองร้องเรียน และเม่ือหน่วยงาน
รับขอ้ร้องเรียนแลว้ หากเป็นขอ้ร้องเรียนท่ีจะตอ้งมีหลายหน่วยงานร่วมกนัแกไ้ขแลว้ จะท าใหเ้กิด
การล่าชา้ อีกทั้งอุปกรณ์ไฟฟ้าท่ีติดตั้งในระบบจ าหน่าย เกิดการช ารุดบ่อย ท าใหเ้กิด ไฟตก ไฟดบั
หรือไฟกระพริบ รวมถึงการใชเ้วลามากในการแกไ้ขปัญหาเหล่านั้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
เพญ็ธิดา พงษธ์านี (2552) ศึกษาวจิยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานบญัชี ในประเทศไทย” การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อ
คุณภาพการบริการของส านกังานบญัชีในประเทศไทย และศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคในการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการโดยผลการวจิยัพบวา่ (1) นโยบาย และกระบวนการของส านกังานบญัชี
ในดา้นความรับผดิชอบของผูบ้ริหารต่อนโยบายและกระบวนการของส านกังานบญัชี 
ความสามารถดา้นการปฏิบติัตามขอ้ก าหนดจรรยาบรรณของส านกังานบญัชี ความสามารถดา้นการ
ปฏิบติัตามขอ้ก าหนด ความสามารถดว้ยกระบวนการท่ีเก่ียวจอ้ง ความสามารถดา้นการปฏิบติังาน 
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และความสามารถดา้นการติดตามตรวจสอบ มีผลกระทบเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของ
ส านกังานบญัชี 
 2.  แนวค าถามเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน โดยถามวา่ควร
พฒันาดา้นใดบา้ง และท าอยา่งไร ท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูร้้องเรียนได ้
ผูว้จิยัคน้พบวา่หน่วยงาน มีการแยกแยะเร่ืองวา่เก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานใด แลว้ส่งใหห้น่วยงานนั้น 
เม่ือหน่วยงานไดรั้บเร่ืองจะตอ้งมีการตรวจสอบหาขอ้เทจ็จริงวา่เร่ืองร้องเรียนนั้น เป็นปัญหาท่ี
เกิดข้ึนจริงหรือไม่ รวมถึงการตรวจสอบหาสาเหตุของปัญหา และพิจารณาวา่ขอ้ร้องเรียนนั้น
สามารถแกไ้ขไดด้ว้ยหน่วยงานเองหรือไม่ หากสามารถแกไ้ขได ้ควรด าเนินการแกไ้ขโดยเร็ว หาก
ขอ้ร้องเรียนนั้นจะตอ้งใหห้น่วยงานอ่ืนร่วมท าการแกไ้ข ควรมีการประชุมเพื่อวางแผนการแกไ้ข 
หลงัจากนั้นควรมีการร่วมกนัแกไ้ขใหร้วดเร็ว ปัญหาท่ีเกิดข้ึนมาจากอุปกรณ์ช ารุดบ่อย ควรมีการ
พฒันาดา้นอุปกรณ์ ใหมี้คุณภาพ เม่ือมีการแกไ้ขแลว้ ควรน าขอ้ร้องเรียนไปทบทวนในระบบ
บริหารคุณภาพ เพื่อหาวธีิป้องกนัไม่ใหปั้ญหาเกิดซ ้ า แลว้ควรมีการติดตามประเมินผลการแกไ้ข 
ขอ้ร้องเรียน และมีการแจง้ผลขอ้ร้องเรียนใหก้บัประชาชนผูร้้องเรียนทราบ 
 การพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นอีกการพฒันาหน่ึงท่ีควรไดรั้บการพฒันา 
โดยควรใหร้ะบบดงักล่าวมาช่วยในการจดัการ เช่น ใหมี้ทุกหน่วยงาน เม่ือผูรั้บเร่ืองร้องเรียน  
รับเร่ือง ใหมี้การบนัทึกเร่ืองเขา้ไปในระบบ หรือเม่ือมีการร้องเรียนผา่น Social media ใหมี้การ
บนัทึกเร่ืองร้องเรียนนั้นโดยอตัโนมติัและใหมี้การส่งเร่ืองไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งโดยระบบ 
รวมถึงการแจง้กลบัผูร้้องเรียนเม่ือด าเนินการเสร็จแลว้  
 การสร้างจิตส านึกของพนกังานในการใหบ้ริการ โดยการปลูกฝังใหพ้นกังานมีความคิด
วา่ การร้องเรียน ไม่ใช่การต าหนิ แต่เป็นการแนะน าหรือบอกใหอ้งคก์รในการปรับปรุงวธีิการ
ท างานใหดี้ข้ึน 
 จากขอ้มูลการสัมภาษณ์ มีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการห่วงโซ่
อุปทานของสาธิต พะเนียงทอง (2548) กล่าววา่ เป็นการน ากลยทุธ์ วธีิการ แนวปฏิบติั หรือทฤษฎี 
มาประยกุตใ์ชใ้นการจดัการ การส่งต่อ วตัถุดิบ สินคา้ หรือบริการจากหน่วยหน่ึงในโซ่อุปทาน 
(Supply chain) ไปยงัอีกหน่วยหน่ึงอยา่งมีประสิทธิภาพ โดยมีตน้ทุนรวมในโซ่อุปทาน (Supply 
chain) ต ่าท่ีสุด และไดรั้บวตัถุดิบ สินคา้ หรือการบริการตามเวลาท่ีตอ้งการ พร้อมกนัน้ี ยงัมีการ
สร้างความร่วมมือกนัในการแบ่งปันขอ้มูล ข่าวสาร ไม่วา่จะดว้ยวธีิการใดก็ตาม เพื่อใหท้ราบถึง
ความตอ้งการอนัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าใหเ้กิดการส่งต่อของวตัถุดิบ สินคา้ หรือการบริการน้ี น าไปสู่
การไดรั้บผลประโยชน์ร่วมกนัของทุกฝ่ายดว้ยซ่ึงสามารถสรุปความหมายของโซ่อุปทาน (Supply 
chain) ไดด้งัน้ี “การจดัการโซ่อุปทาน (Supply chain management)” หมายถึง การบริหารจดัการ
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กิจกรรมและความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งกนัตั้งแต่ตน้น ้า (วตัถุดิบ) จนถึงปลายน ้า 
(สินคา้ส าเร็จรูปหรือบริการ) ซ่ึงมีลกัษณะยาวต่อเน่ืองกนัเหมือนโซ่ เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพตลอด
กระบวนการผลิตจนถึงมือผูบ้ริโภค โดยการใหค้วามส าคญัต่อการส่ือสาร การวเิคราะห์ขอ้มูล และ
น าไปใชร่้วมกนั เป็นการสร้างมูลค่าเพิ่มในการด าเนินงานและเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื” และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของพรปวีณ์ ศิริรักษ ์(2551) ไดว้จิยัเร่ือง “ความ 
พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทยแ์ผนไทยและสปา อ าเภอ 
หวัหิน” พบวา่ ดา้นความพึงพอใจ 6 ดา้น คือ (1) ดา้นความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการ
บริการ(2) ดา้นความพึงพอใจต่ออธัยาศยัของพนกังาน (3) ดา้นความพึงพอใจต่อการประสานงาน
บริการ (4) ดา้นความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ (5) ดา้นความพึงพอใจต่อการให้ขอ้มูลข่าวสาร 
(6) ดา้นความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายในการบริการ 
 3.  แนวต าถามเก่ียวกบัแนวทางใหม่ของระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนสามารถสรุป
เปรียบเทียบระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนระหวา่งระบบปัจจุบนักบัระบบใหม่ ไดด้งัตารางท่ี 5-1 
 
ตารางท่ี 5-1  การเปรียบเทียบระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนระหวา่งระบบปัจจุบนักบัระบบใหม่ 
 
กระบวนการ ระบบปัจจุบัน ระบบใหม่ 
1.  รับเร่ืองร้องเรียน มี มี 
2.  ตรวจสอบเร่ืองร้องเรียน ไม่มี มี 
3.  แยกแยะเร่ืองร้องเรียน ไม่มี มี 
4.  พิจารณาวา่สามารถแกไ้ขไดด้ว้ยหน่วยงานตนเองไดห้รือไม่ ไม่มี มี 
5.  ประชุมและวางแผนการแกไ้ข มี มี 
6.  ด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน มี มี 
7.  ติดตามและประเมินผลการแกไ้ข มี มี 
8.  ทบทวนการแกไ้ข มี มี 
9.  แจง้ผลการด าเนินการแก่ผูร้้องเรียน มี มี 
10.  บนัทึกผลการด าเนินการ มี มี 
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ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะด้านวชิาการ  
 ความเห็นของผูว้ิจยั เห็นวา่ขอ้คน้พบของการวจิยัเป็นแนวทางการจดัการขอ้ร้องเรียน 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูร้้องเรียน ซ่ึงในแต่ละขอ้คน้พบนั้นยงัมีรายละเอียดอยู่
อีกมากท่ีจะตอ้งท าการวจิยัเพิ่มเติม เช่น ระบบการแกไ้ขปัญหาของระบบจ าหน่ายใหร้วดเร็วข้ึน การ
น าระบบเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาจดัการระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน เป็นตน้ 
 ข้อเสนอแนะด้านบริหาร 
 ผูว้จิยัเห็นวา่ ควรมีการเช่ือมโยงกบัระบบการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการ
ด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ (Integrity and transparency Assessment-ITA) เพื่อก าหนดเป็น
กรอบแนวคิดและสังเคราะห์เป็นดชันีหลกั ตวัช้ีวดั และประเด็นในการส ารวจต่าง ๆ ใหก้ารประเมิน
คุณธรรมและความโปร่งใสมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน และเป็นการสร้างเคร่ืองมือการประเมินท่ี
ผนวกหลกัการประเมินเชิงภาพลกัษณ์ (Perception-based) เขา้กบัหลกัฐานเชิงประจกัษ ์ 
(Evidence-based) โดยมุ่งหวงัใหเ้กิดการบริหารงานท่ีโปร่งใสและเป็นธรรมในหน่วยงานภาครัฐ 
และใหมี้การจดัระดบั Integrity assessment ตามผลท่ีไดรั้บจากการประเมินดงักล่าว เพื่อเผยแพร่
สร้างความเขา้ใจถึงประโยชน์ในการเขา้ร่วมโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสใหแ้ก่
หน่วยงานภาครัฐท่ีสามารถน าขอ้มูลผลการประเมินไปช่วยในการพฒันาและยกระดบัคุณธรรมและ
ความโปร่งใสการด าเนินงานของหน่วยงานตนเองไดอ้ยา่งเหมาะสม รวมถึงสามารถใชเ้ป็น
เคร่ืองมือในการป้องกนัการทุจริตของประเทศไดอี้กทางหน่ึงเพื่อใหแ้ต่ละหน่วยงานน าขอ้มูล 
ผลการประเมินไปวางแผนการพฒันาและยกระดบัคุณธรรมและความโปร่งใสการด าเนินงานของ
หน่วยงานตนเองไดอ้ยา่งเหมาะสม ตลอดจนสามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการป้องกนัการทุจริต
คอร์รัปชัน่ของประเทศไดอี้กทางหน่ึง ประการส าคญัคือสามารถยกระดบัคุณธรรมและความ
โปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐจนเป็นท่ียอมรับในระดบัสากล สร้างภาพลกัษณ์ 
เชิงบวกโดยรวมต่อหน่วยงานภาครัฐของประเทศไทยต่อไปในอนาคต ซ่ึงในการประเมินคุณธรรม
และความโปร่งใสคร้ังน้ีจะประเมินแบบภายใน (Internal integrity & Transparency assessment) คือ
การประเมินจากขอ้คิดเห็นของเจา้หนา้ท่ีภายในหน่วยงานภาครัฐ และการประเมินแบบ (External 
integrity & Transparency assessment) เป็นการประเมินจากขอ้คิดเห็นของผูรั้บบริการหรือผูมี้ส่วน
ไดส่้วนเสียของหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงจะไดผ้ลสะทอ้นกลบัใหห้น่วยงานภาครัฐไดเ้ห็นถึงผลการ
ปฏิบติังานอยา่งชดัเจนทั้งจากภายในและภายนอกคุณค่า จะท าใหห้น่วยงานภาครัฐท่ีเขา้ร่วม
โครงการเกิดความตระหนกัและเล็งเห็นถึงความส าคญัในเร่ืองคุณธรรมและความโปร่งใสในการ
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ด าเนินงานรวมทั้งใหค้วามส าคญัและถือปฏิบติัตามระเบียบ กฎหมาย จรรยาบรรณและจริยธรรมใน
การด าเนินงานใหดี้ข้ึนต่อไป 
 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยคร้ังต่อไป  
 ผูว้จิยัเห็นวา่ ควรมีการมีการวจิยัเชิงปริมาณและมีก าหนดจ านวนผูใ้หข้อ้มูลใหม้ากกวา่น้ี 
และความหลากหลายของผูใ้หข้อ้มูล อนัจะเป็นประโยชน์ต่องานวจิยัมากข้ึน 
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ภาคผนวก 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
แบบสัมภาษณ์เชิงลึก 



แบบสัมภาษณ์เชิงลกึ (In – Depth Interview) 
การวจิยั เร่ือง “การพฒันาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง” 

ผูว้จิยั นายอนุวฒัน์  โมกไธสง  นิสิตปริญญาโทหลกัสูตรการจดัการสาธารณะ รุ่นท่ี 22 

วนั/เดือน/ปี ท่ีท าการสัมภาษณ์: วนัท่ี.............เดือน.........................พ.ศ..............เวลา..............น. 
สถานท่ีสัมภาษณ์..................................................................................................................... 
 
 แบบสัมภาษณ์น้ีเป็นการเก็บขอ้มูลความคิดเห็นของกลุ่มคณะกรรมการจดัการขอ้
ร้องเรียน ผูบ้ริหารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการขอ้ร้องเรียน พนกังานระดบัปฎิบติัท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้
ร้องเรียน และประชาชนผูร้้องเรียนการไฟฟ้านครหลวง เพื่อน าไปใชใ้นงานวจิยั เร่ืองการพฒันา
ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง ตามหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ทั้งน้ีขอ้มูลท่ีไดจ้ะน าไปใชเ้พื่อประโยชน์ทางวชิาการ
เท่านั้น โดยจะอยูใ่นขอบเขตของกรอบการวจิยัท่ีก าหนด และความคิดเห็นของแต่ละบุคคลจะถือ
เป็นขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีไม่ไดมี้การเปิดเผยต่อผูอ่ื้น 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลพืน้ฐานทัว่ไป 
 1.  ช่ือ/สกุลผูใ้หข้อ้มูล............................................................................................... 
 2.  ต าแหน่ง................................................สังกดัหน่วยงาน..................................... 
 3.  อาย.ุ......................................................ปี 
 4.  อายงุาน.................................................ปี 
 ท่านยนิยอมเปิดเผยขอ้มูลการสัมภาษณ์เพื่อการวจิยัหรือไม่.......................................... 

 
ส่วนที ่2 แนวค าถามเกีย่วกบัระบบการจัดการข้อร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวงในสภาพปัจจุบัน 
 6.  ท่านคิดวา่จ านวนช่องทางการร้องเรียนส าหรับร้องเรียนการไฟฟ้านครหลวงใน
ปัจจุบนัมีความเพียงพอ สะดวก รวดเร็วหรือไม่ อยา่งไร โปรดอธิบาย 

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

.............................................................................................................................................. 
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 7.  ท่านคิดวา่ ปัจจุบนัระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูร้้องเรียนไดห้รือไม่ อยา่งไร โปรดอธิบาย 

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................  

 
ส่วนที ่3 แนวค าถามเกีย่วกบัปัญหาและอุปสรรคในการจัดการข้อร้องเรียนในปัจจุบัน 

 8.  ท่านคิดวา่ ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนในสภาพปัจจุบนัมีปัญหาและอุปสรรคในการ
ด าเนินการ อะไรบา้ง ท่ีท าใหไ้ม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูร้้องเรียน 

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

.............................................................................................................................................. 

 
ส่วนที ่4 แนวค าถามเกีย่วกบัการพฒันากระบวนการการจัดการข้อร้องเรียนได้สมบูรณ์ เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
 9.  ท่านคิดวา่ การพฒันากระบวนการการจดัการขอ้ร้องเรียนไดส้มบูรณ์ เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ จะตอ้งพฒันาดา้นใดบา้ง และแต่ละดา้นจะด าเนินการอยา่งไร 

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

..............................................................................................................................................

.............................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................. 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
แบบทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



                                                               
 

 

 

แบบทดสอบความเทีย่งตรงเชิงเน้ือหา (IOC) ของแบบสัมภาษณ์ 
เร่ือง “การพฒันาระบบการจัดการข้อร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง” 

ผูว้จิยั นายอนุวฒัน ์ โมกไธสง  นิสิตปริญญาโทหลกัสูตรการจดัการสาธารณะ รุ่นท่ี 22 
 
วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวงในสภาพปัจจุบนั 
 2.  เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาขั้นตอนระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของ การไฟฟ้านคร
หลวง 
 3.  เพื่อศึกษาแนวทางใหม่ของระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง 
 

กรอบแนวคดิการวจิัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แบบสอบถามน้ีสามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือ
ในการวจิยั 
      ได ้
      ได ้แต่ตอ้งปรับปรุงบางส่วน 
      ไม่ได ้(ทั้งฉบบั)   

ลงช่ือ  
 

............................................................... 
ผูเ้ช่ียวชาญ/ ผูท้รงคุณวฒิุ 

ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวงในสภาพปัจจุบนั 

 

การพฒันาขั้นตอนระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน 

แนวทางใหม่ของระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน 
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ค าช้ีแจงเกีย่วกบัแบบสัมภาษณ์ 
เร่ือง “การพฒันาระบบการจัดการข้อร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวง” 

แบบสัมภาษณ์มีทั้งหมด 4 ส่วน ประกอบดว้ย 
         ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลพื้นฐานทัว่ไป 
         ส่วนท่ี 2 แนวค าถามเก่ียวกบัระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวงในสภาพ
ปัจจุบนั 
         ส่วนท่ี 3 แนวค าถามเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคในการจดัการขอ้ร้องเรียนในปัจจุบนั 
         ส่วนท่ี 4 แนวค าถามเก่ียวกบัการพฒันากระบวนการการจดัการขอ้ร้องเรียนไดส้มบูรณ์ เพื่อ                
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
 
 
                                                                                                    ขอแสดงความนบัถือ 
                                                                                                 นายอนุวฒัน์  โมกไธสง 
                                                                            นิสิตปริญญาโทสาขาการจดัการสาธารณะ รุ่นท่ี 22 
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ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลพื้นฐานทัว่ไป 
กรุณาใส่เคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
  

ข้อ 
 

รายละเอยีด 
 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

 ส
อด

คล้
อง
 (+

1) 

 ไม่
แน่

ใจ
 (0
) 

 ไม่
สอ

ดค
ล้อ

ง (
-1)

 

 ค
ะแ
นน

 IO
C 

1. ช่ือ/ สกุล ผูใ้หข้อ้มูล     
2. ต าแหน่ง/ สังกดัหน่วยงาน     
3.  อาย ุ     
4.  อายงุาน     
5.  ท่านยนิยอมเปิดเผยขอ้มูลการสัมภาษณ์เพื่อการวจิยัหรือไม่     

 
ส่วนท่ี 2 แนวค าถามเก่ียวกบัระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้านครหลวงในสภาพปัจจุบนั 
กรุณาใส่เคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ข้อ 
 

รายละเอยีด 
 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

 ส
อด

คล้
อง
 (+

1) 

 ไม่
แน่

ใจ
 (0
) 

 ไม่
สอ

ดค
ล้อ

ง (
-1)

 

 ค
ะแ
นน

 IO
C 

6. ท่านคิดวา่จ านวนช่องทางการร้องเรียนส าหรับร้องเรียน
การไฟฟ้านครหลวงในปัจจุบนัมีความเพียงพอ สะดวก 
รวดเร็วหรือไม่ อยา่งไร โปรดอธิบาย 

    

7. 
 

ท่านคิดวา่ ปัจจุบนัระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการ
ไฟฟ้านครหลวง สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนผูร้้องเรียนไดห้รือไม่ อยา่งไร โปรดอธิบาย 
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ส่วนท่ี 3 แนวค าถามเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคในการจดัการขอ้ร้องเรียนในปัจจุบนั 
กรุณาใส่เคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ข้อ 
 

รายละเอยีด 
 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

 ส
อด

คล้
อง
 (+

1) 

 ไม่
แน่

ใจ
 (0
) 

 ไม่
สอ

ดค
ล้อ

ง (
-1)

 

 ค
ะแ
นน

 IO
C 

8. ท่านคิดวา่ ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนในสภาพปัจจุบนั
มีปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินการอะไรบา้ง ท่ีท าให้
ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 
ผูร้้องเรียน 

    

 

ส่วนท่ี 4 แนวค าถามเก่ียวกบัการพฒันากระบวนการการจดัการขอ้ร้องเรียนไดส้มบูรณ์ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
กรุณาใส่เคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ข้อ 
 

รายละเอยีด 
 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

 ส
อด

คล้
อง
 (+

1) 

 ไม่
แน่

ใจ
 (0
) 

 ไม่
สอ

ดค
ล้อ

ง (
-1)

 

 ค
ะแ
นน

 IO
C 

9. ท่านคิดวา่ การพฒันากระบวนการการจดัการขอ้ร้องเรียน
ไดส้มบูรณ์ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
จะตอ้งพฒันาดา้นใดบา้ง และแต่ละดา้นจะด าเนินการ
อยา่งไร 
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ประวตัย่ิอของผู้วจิยั 
 

ช่ือ-สกุล นายอนุวฒัน์  โมกไธสง 
วนั เดือน ปี เกิด 25 ตุลาคม พ.ศ. 2509 
สถานท่ีเกิด จงัหวดัก าแพงเพชร 
สถานท่ีอยูปั่จจุบนั บา้นเลขท่ี 347-347/1 ซอยเพชรเกษม 63  
  ถนนเพชรเกษม แขวงหลกัสอง 
  เขตบางแค กรุงเทพฯ 10160 
ต าแหน่งและประวติัการท างาน  
 พ.ศ. 2556-ปัจจุบนั หวัหนา้แผนกบริการ  
  การไฟฟ้านครหลวงเขตบางขนุเทียน 
  กองบริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า การไฟฟ้านครหลวง 
ประวติัการศึกษา 
 พ.ศ. 2538 อุตสาหกรรมศาสตรบณัฑิต  
  (เทคโนโลยไีฟฟ้าอุตสาหกรรม)  
  สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้พระนครเหนือ 
 พ.ศ. 2556  วทิยาศาสตร์มหาบณัฑิต (พลงังานทดแทน) 
  มหาวทิยาลยันเรศวร 
 พ.ศ. 2559 บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (การจดัการสาธารณะ) 
  วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 




