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บทคัดย่อภาษาไทย  

61930036: รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต; รป.ม. 
ค าส าคญั: ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ, การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

กมลรัตน์ ฉรี : ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา. (SERVICE EFFICIENCY TO PEOPLE AS SERVICE USERS OF THE 
SRIRACHA PROVINCIAL ELECTRICITY AUTHORITY) คณะกรรมการควบคุมงานนิพนธ์: ธนวฒัน์ 
พิมลจินดา, ปร.ด., จกัรชยั ส่ือประเสริฐสิทธ์ิ, ร.ด. ปี พ.ศ. 2563. 

  
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนผูรั้บบริการ

ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา และเพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการ
ประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา โดยเก็บขอ้มูลจากประชาชนผูม้า
รับบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จ านวน 398 คน จากการค านวณโดยใชสู้ตร
ของ Yamane (1970) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม โดยสถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ตลอดจนสถิติเชิงอนุมนาน คือ การวิเคราะห์จ าแนกพหุ (Multiple Classification Analysis : MCA) 

ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการมีความคดิเห็นต่อประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาในภาพรวม อยูใ่น
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.18, S.D = 0.43) เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย 
พบวา่ ดา้นคุณภาพของงาน ดา้นปริมาณงาน  ดา้นเวลา  และดา้นค่าใชจ่้าย มีระดบัประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั และเม่ือเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชน
ผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
สถานภาพการสมรส อาชีพ รายไดต้่อเดือน และประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า พบวา่ เม่ือควบคุมปัจจยัอ่ืนคงท่ี 
ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาไม่แตกต่างกนั ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อ
เดือน ต่างกนัมีความเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา
แตกต่างกนั โดยมีค่านยัส าคญัทางสถิติท่ี .01  ส่วนสถานภาพการสมรสและประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า ต่างกนัมี
ความเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาแตกต่างกนั 
โดยมีค่านยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ตามล าดบั 
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บทคัดย่อภาษาอังกฤษ  

61930036: MASTER OF PUBLIC ADMINISTRATION; M.P.A. 
KEYWORDS: SERVICE EFFICIENCY/ PROVINCIAL ELECTRICITY AUTHORITY 

  KAMONRAT HSIU : SERVICE EFFICIENCY TO PEOPLE AS SERVICE 
USERS OF THE SRIRACHA PROVINCIAL ELECTRICITY AUTHORITY. ADVISORY 
COMMITTEE: THANAWAT PIMOLJINDA, Ph.D., CHAKCHAI SUEPRASERTSITTHI, 
Ph.D. 2020. 

  
The purposes of this study were to examine and to compare the efficiency of public 

service provision by Provincial Electricity Authority, Si Racha District. Data were collected from 
398 people using the services of Provincial Electricity Authority, Si Racha District, which was 
determined based on Yamane (1970)’s formula. Data were collected using a questionnaire. Data 
collected were then analyzed using descriptive statistics, including frequency, percentage, mean, 
and standard deviation as well inferential statistics, including Multiple Classification Analysis 
(MCA). 

The results of this research indicated that the sample’s opinion towards the 
efficiency of public service provision by Provincial Electricity Authority, Si Racha District was at 
a high level (mean = 4.18, SD = 0.43). When individual aspects were considered, an aspect with 
the highest mean was quality of public service, followed by quantity, time, and costs of public 
service respectively. When personal factors of the people were considered with other factors 
being constant, the people with different gender had indifferent opinion towards the efficiency of 
public service provision by Provincial Electricity Authority, Si Racha District. However, the 
people with different age, education level,  occupation, and monthly income had different opinion 
towards the efficiency of public service provision by Provincial Electricity Authority, Si Racha 
District with a statistical significance level of .01. Lastly, the people with different marital status 
and type of electricity users had different opinion towards the efficiency of public service 
provision by Provincial Electricity Authority, Si Racha District with a statistical significance level 
of .05.   
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กิตติกรรมประก าศ 
 

กติติกรรมประกาศ 
  

การศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนผูรั้บบริการของส านักงานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา เป็นส่วนหน่ึงของหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต ซ่ึงส าเร็จลุล่วง
ไดดี้ โดยไดค้วามกรุณาจากหลายท่านไดอ้นุเคราะห์ให้ความช่วยเหลือและใหค้ าปรึกษา  แนะแนวทาง
ท่ีถูกต้องอย่างดียิ่ง รวมทั้ งอาจารยท์ุกท่านท่ีได้จัดท าคู่มือการเขียนงานนิพนธ์ ขอขอบคุณ ผูช่้วย
ศาสตราจารย ์ดร.จกัรชยั ส่ือประเสริฐสิทธ์ิ อาจารยป์ระจ าวิทยาลยับริหารรัฐกิจ  มหาวิทยาลยับูรพา 
ในฐานะท่ีเป็นอาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์ในคร้ังน้ี ท่ีไดใ้ห้ค  าแนะน าในการคดัเลือกเร่ืองการศึกษา
และตรวจทาน ตลอดจนให้ค าแนะน า แก้ไข ช้ีแนวทางในการด าเนินการวิจัยในคร้ังน้ี ส่งผลให้
การศึกษาส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 

ขอขอบคุณ คุณลือพงศ ์หงส์ศิริธรรม รองผูจ้ดัการ (เทคนิค) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรี
ราชา และนางนงนุช  สุขเจริญ ผูช่้วยผูจ้ดัการ (บริหาร) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ผูใ้ห้
ขอ้มูลเก่ียวกบัการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาและให้ค  าแนะน าช้ีแนวทางใน
การด าเนินการวิจยัในคร้ังน้ี ส่งผลใหก้ารศึกษาส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 

ขอกราบขอบพระคุณคุณพ่อ คุณแม่ สมาชิกในครอบครัวทุกท่าน เพื่อน ๆ พี่ ๆ นอ้ง ๆ ท่ีการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา เพื่อน ๆ รป.ม. 14-1 ท่ีคอยให้ก าลงัใจและให้ความช่วยเหลือมาโดย
ตลอด ผูศึ้กษารู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของทุกท่าน และขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ ท่ีน้ี 

การศึกษางานนิพนธ์ในคร้ังน้ีจะส าเร็จลงไม่ได ้หากขาดความร่วมมือจากประชาชนทุกท่าน
ท่ีตอบแบบสอบถามเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนผูรั้บบริการของส านักงานการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเพื่อใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีและไดข้อ้มูล
ท่ีครบถว้น ท าให้ไดผ้ลการศึกษาท่ีเป็นประโยชน์ ทั้งน้ีผูศึ้กษาขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีได้เอ่ยนาม
และไม่ได้เอ่ยนามในท่ี น้ี  ท่ี ได้ให้ความอนุ เคราะห์ในการด าเนินการวิจัยในคร้ังน้ี  ผู ้ศึกษา
ขอขอบพระคุณไว ้ณ ท่ีน้ีเป็นอยา่งยิง่ 

  
  

กมลรัตน์  ฉรี 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ไฟฟ้าเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุดปัจจยัหน่ึงส าหรับการด ารงชีวิตประจ าวนัของมนุษยท์ั้งการ
ติดต่อส่ือสาร การคมนาคมการศึกษา เป็นตน้ กล่าวโดยสรุปในชีวิตประจ าวนัของมนุษยจ์ าตอ้ง
พึ่งพาพลงังานไฟฟ้าและไฟฟ้าเป็นตวัแปรส าคญัในการพฒันาเศรษฐกิจ การเพิ่มผลผลิตทั้ง
เกษตรกรรมอุตสาหกรรมและพาณิชยกรรมท่ีทนัสมยั ตลอดจนการกระจายรายได ้และสร้างขีด
ความสามารถในการแข่งขนัในดา้นการผลิตสินคา้และบริการในภาคเศรษฐกิจต่างๆ ซ่ึงเป็น
เป้าหมายส าคญัในการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ ปัจจุบนัประเทศไทยมีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ
ในการผลิตและจ าหน่ายพลงังานไฟฟ้า จ านวนทั้งส้ิน 3 หน่วยงาน ไดแ้ก่ การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่ง
ประเทศไทย การไฟฟ้านครหลวง และการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดรั้บการสถาปนาตามพระราชบญัญติัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
พุทธศกัราช 2503 ณ วนัท่ี 28 กนัยายน พ.ศ. 2503 โดยรับช่วงภารกิจต่อจากองคก์ารไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคมาด าเนินการอย่างต่อเน่ือง ดว้ยทุนประเดิมจ านวน 87 ลา้นบาทเศษ มีการไฟฟ้าอยูใ่น
ความรับผิดชอบ 200 แห่ง มีผูใ้ชไ้ฟจ านวน 137,377 ราย และพนกังาน 2,119 คน ในช่วง 2-3 ปีแรก
ของการก่อตั้งการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคประมาณปี พ.ศ. 2504-2506 ระบบผลิตไฟฟ้าขนาดใหญ่ 
ก าลงัอยูใ่นระหวา่งการพฒันาควบคู่ไปกบัการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานภายในของประเทศ ไดแ้ก่ 
ถนนหนทางและแหล่งน ้าตามแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบบัท่ี 1 ซ่ึงเร่ิมขึ้นเม่ือ 
ปี 2504 และก าหนดส้ินสุดในปี พ.ศ. 2509 ในช่วงเวลานั้นการก่อสร้างไฟฟ้าขึ้นใหม่ หรือการเพิ่ม
ก าลงัผลิตไฟฟ้าสนองตอบต่อการใชไ้ฟท่ีเพิ่มขึ้นใหก้บัชุมชนขนาดต่างๆ ตั้งแต่การไฟฟ้าจงัหวดั 
อ าเภอ ไปจนถึงต าบล และหมู่บา้น ส านกังานท่ีตั้งของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแห่งแรก อยูบ่ริเวณ
หมวดพสัดุ กองก่อสร้าง กรมโยธาเทศบาล บนถนนพระรามท่ี 6 ริมคลองประปาสามเสน ซ่ึงมี 
เน้ือท่ีประมาณ 3 ไร่คร่ึง แบ่งเป็น 6 กอง คือ กองอ านวยการ กองแผนงาน กองบญัชี กองผลิต กอง
พสัดุ และกองโรงงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ สังกดักระทรวงมหาดไทย ท่ี
มิไดมุ้่งหวงัผลก าไรเป็นหลกั ตระหนกัในความส าคญัของการใหก้ารบริการเพื่อสร้างความ 
พึงพอใจใหลู้กคา้ ควบคู่กบัการเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน รวมทั้งมุ่งเนน้การปรับเปล่ียน
วิธีการบริหารงานใหท้นัสมยั คล่องตวั และรวดเร็วเพื่อให้สามารถแข่งขนัในเชิงธุรกิจและสร้าง
ความเช่ือมัน่แก่นกัลงทุนในการตดัสินใจประกอบกิจการต่างๆ โดยมีการปรับโครงสร้างองคก์รเนน้
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การด าเนินงานดา้นบริการ การเพิ่มประสิทธิภาพความมัน่คงของระบบจ าหน่ายและการขยายธุรกิจ 
โดยแยกธุรกิจหลกัเป็นกลุ่มธุรกิจเครือข่ายระบบไฟฟ้าธุรกิจจ าหน่ายและบริการ รวมทั้งปรับ
รูปแบบการบริหารจดัการโครงการเป็นแบบครบวงจร พฒันาศกัยภาพบุคลากรและบริหารจดัการ
ทรัพยากรใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด โดยครอบคลุมทุกพื้นท่ีในทุกส่วนภูมิภาค จ านวน 74 จงัหวดั 
ยกเวน้ กรุงเทพฯ นนทบุรี และสมุทรปราการ (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2562ข)  
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคศรีราชา เดิมเป็น บริษทั ไฟฟ้าศรีราชา จ ากดั โดยมีนายเฉลียว   
สิงหเสนี เป็นผูส้ัมปทานไฟฟ้าแห่งแรกของศรีราชา ซ่ึงแต่ก่อนบริษทั ไฟฟ้าศรีราชา จ่ายไฟใหก้บั
ประชาชนในอ าเภอศรีราชาไดมี้แสงสวา่งใชด้ว้ยเคร่ืองก าเนิดไฟฟ้าท่ีติดตั้งตามชุมชนต่างๆ ใน 
ศรีราชา เช่น จุดโรงน ้าตาล จุดหว้ยเลก็ จุดอ่าวอุดม และโรงไฟฟ้าศรีราชา ต่อมาความเจริญเขา้มา
อยา่งรวดเร็ว กรอปกบัความตอ้งการใชก้ระแสไฟฟ้าเร่ิมเพิ่มขึ้นตามไปดว้ย จึงไดย้บุโรงจกัรไฟฟ้า 
และขายโอนกิจการสัมปทานใหก้บั การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) เม่ือวนัท่ี 1 พฤศจิกายน 
พ.ศ. 2520 ในวงเงิน 8,572,882.85 บาท ซ่ึงในระยะแรกท่ีรับโอนกิจการมีพนกังานเพียง 65 คน   
ผูใ้ชไ้ฟจ านวน 7,550 ราย และรายไดค้่ากระแสไฟฟ้า 5,100,000 บาท ในปี พ.ศ.2562 การไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา มีผูใ้ชไ้ฟท่ีอยูใ่นเขตความรับผิดชอบ ดงัน้ี ต าบลสุรศกัด์ิ ต าบลบางพระ 
ต าบลศรีราชา ต าบลหนองขาม ต าบลเขาคนัทรง อ าเภอศรีราชา อ าเภอเกาะสีชงั จงัหวดัชลบุรี และมี
นิคมอุตสาหกรรมท่ีอยูใ่นความรับผิดชอบ 4 แห่ง ดงัน้ี 1) นิคมอุตสาหกรรมป่ินทองโครงการ1 
2) นิคมอุตสาหกรรมป่ินทองโครงการ 2 3) นิคมอุตสาหกรรมเหมราชชลบุรี 2 4) นิคมอุตสาหกรรม
แหลมฉบงั อยา่งไรก็ตามในปัจจุบนันิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบงั มีการโอนไปยงัการไฟฟ้าแหลม
ฉบงัเม่ือวนัท่ี 1 มกราคม พ.ศ. 2562 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชามีภารกิจหลกัในการ
ใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟ ดา้นการขอใชไ้ฟฟ้า งานขยายเขตระบบจ าหน่ายไฟฟ้า งานติดตั้งมิเตอร์ การช าระ
ค่าไฟฟ้า งานแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง และการบริการอ่ืนๆ เช่น งานใหบ้ริการดา้นการขอใชไ้ฟ 
ผูใ้ชไ้ฟสามารถติดต่อขอรับบริการไดต้ั้งแต่เวลา 8.30-16.30 น. (ไม่พกักลางวนั) โดยจะมีพนกังาน
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาคอยแนะน าตั้งแต่การยืน่ค  าร้องขอติดตั้งมิเตอร์ การช าระ
ค่าธรรมเนียมการติดตั้ง ช าระเงินประกนัการใชไ้ฟฟ้า จนกระทัง่ถึงการติดตั้งมิเตอร์ เป็นตน้  
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ตารางท่ี 1  จ านวนผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ระหวา่งปี พ.ศ. 2559-2562 
 

ปี 
จ านวน 
(ราย) 

จ านวนหน่วย 
(ล้านหน่วย) 

รายได้ 
(ล้านบาท) 

2559 112,361 165.439 570.938 
2560 116,904 177.299 643.144 
2561 120,827 176.68 629.90 
2562 77,768/1 108.569 421.907 

ท่ีมา: ขอ้มูลจากแผนกบญัชีและประมวลผล การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา  
(ขอ้มูล ณ วนัท่ี 30 มิถุนายน พ.ศ. 2562) 

หมายเหตุ: /1 เดือนมกราคม พ.ศ. 2562 มีการโอนผูใ้ชไ้ฟไปยงัการไฟฟ้าแหลมฉบงั 
จ านวน 41,370 ราย 

 
 งานบริการแก่ประชาชนผูรั้บบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชามี
ความส าคญัอยา่งยิง่จะตอ้งด าเนินการใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด Peterson and Plowman (1989) ได้
สรุปองคป์ระกอบของประสิทธิภาพไว ้4 ขอ้ดว้ยกนั คือ 1) คุณภาพของงาน (Quality) จะตอ้งมี
คุณภาพสูงคือผูผ้ลิตและผูใ้ชไ้ดป้ระโยชน์คุม้ค่าและมีความพึงพอใจ 2) ปริมาณงาน (Quantity) ของ
งานท่ีเกิดขึ้นจะตอ้งเป็นไปตามความคาดหวงัของหน่วยงาน 3) เวลา (Time) คือ เวลาท่ีใชใ้นการ
ด าเนินงานจะตอ้งอยูใ่นลกัษณะท่ีถูกตอ้งตามหลกัการเหมาะสมกบังานและทนัสมยั 4) ค่าใชจ่้าย 
(Costs) ในการด าเนินงานทั้งหมดจะตอ้งเหมาะสมกบังานและวิธีการคือจะตอ้งลงทุนนอ้ยและ
ไดผ้ลก าไรมากท่ีสุด อีกทั้งชาลีนิคและคณะ (Zaleanick, Christenser, and Roethlisberger, 1958) 
กล่าวถึงการออกแบบองคก์ารท่ีมีรูปแบบการบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล มี
องคป์ระกอบ ดงัน้ี 1) สภาพแวดลอ้มขององคก์าร 2) การประมวลผลสารสนเทศและการตดัสินใจ
เลือก 3) การปรับตวัและการเปลี่ยนแปลงองคก์าร 4) เป้าหมายองคก์าร 5) ชนิดของงานท่ีจะท าให้
เป้าหมายส าเร็จ 6) การออกแบบองคก์าร 7) ขนาดและความสลบัซบัซอ้นขององคก์าร 8) วฒันธรรม
องคก์าร 9) อ านาจหนา้ท่ี เน่ืองจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา อยูใ่นเขตตวัเมืองมี
ประชาชนผูรั้บบริการหนาแน่นและกอปรกบัมีนิคมอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ท่ีตอ้งรับผิดชอบ ซ่ึง
จะตอ้งมีการใหบ้ริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง และมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองวิสัยทศัน์ของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค “ทนัโลก บริการดี มีคุณธรรม” (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2562ข) และ
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ตอบสนองความพึงพอใจให้กบัผูม้ารับบริการจากขอ้มูลการจดักิจกรรม Service Talk เพื่อเป็นการ
พูดคุยแลกเปล่ียนความคิดเห็นเร่ืองการบริการผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
 อยา่งไรก็ตาม จากการรายงานผลการท ากิจกรรม Service Talk ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา (2561) พบปัญหาการบริการ ดงัน้ี 1) มีการจดัเวรการรับช าระค่าไฟแต่พนกังาน 
ผูใ้หบ้ริการไม่ไดท้ าหนา้ท่ีดงักล่าว ท าใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้าเสียเวลารอช าระค่าไฟนาน 2) ถา้ผูใ้ชไ้ฟฟ้า
ไม่ไดน้ าบิลค่าไฟมาช าระ ท าใหพ้นกังานเคาน์เตอร์ตอ้งคน้หาขอ้มูลและบางคร้ังตอ้งใชเ้วลานาน 3) 
การเปิดช าระค่าไฟฟ้า ตามระเบียบหา้มไม่ใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้าขี่มอเตอร์ไซดไ์ปช าระค่าไฟฟ้าท่ี Drive 
Thru ท าใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้าเกิดความไม่พึงพอใจ 4) พนกังานบางคนยงัไม่สามารถแนะน าการใช ้
Application Pea Smart Plus เพื่อช าระค่าไฟฟ้าได ้และรายงานผลการประเมินผลความพึงพอใจของ
ลูกคา้จากระบบบริหารจดัการคิวและกล่องประเมินความพึงพอใจ Smile Box ประจ าเดือน 
มิถุนายน พ.ศ. 2562 พบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ 
ศรีราชา มีจ านวนทั้งหมด 7,915 ราย มีคะแนนการกดประเมิน ไม่พอใจมาก 8 ราย ไม่พอใจ 24 ราย 
และปานกลาง 145 ราย จากปัญหาดงักล่าวขา้งตน้ การให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ
ศรีราชายงัขาดประสิทธิภาพ ขาดการวางแผนงานท่ีเป็นระบบ และการปฏิบติังานท่ีล่าชา้ ยงัไม่
บรรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้ส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชาไดพ้ยายามแกไ้ข และปรับปรุงอยู่ตลอดเวลา 
 ในการท าวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัสนใจเลือกศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการจากมุมมองของ
ประชาชนผูรั้บบริการเน่ืองจากสาเหตุดงัต่อไปน้ี 
 1.  ผูว้ิจยัไดท้ าการสัมภาษณ์รองผูจ้ดัการ (เทคนิค) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
 (ลือพงศ ์หงส์ศิริธรรม, สัมภาษณ์, 26 สิงหาคม 2562) และผูช่้วยผูจ้ดัการ (บริหาร) การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา (นงนุช สุขเจริญ, สัมภาษณ์, 26 สิงหาคม 2562) พบวา่ ผูบ้ริหารทั้ง 2 ท่าน มี
ความเห็นสอดคลอ้งตรงกนั คือ ถา้ด าเนินการเก็บขอ้มูลจากผูใ้หบ้ริการ ขอ้มูลอาจจะไม่ถูกตอ้งหรือ
คลาดเคล่ือน เน่ืองจากผูใ้หบ้ริการคิดวา่การใหบ้ริการของตนเองนั้นดีแลว้ 
 2.  ผูว้ิจยัไดท้ าการศึกษาจากระบบฐานขอ้มูลวารสารอิเลก็ทรอนิกส์กลางของประเทศ
ไทย (Thaijo) จ านวน 50 เร่ือง ท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชน ในวนัท่ี  
4-5 สิงหาคม พ.ศ. 2562 พบวา่ มีการด าเนินการเก็บขอ้มูลประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง มีจ านวน 
ดงัต่อไปน้ี 1) งานวิจยัท่ีเก็บขอ้มูลจากผูใ้หบ้ริการเป็นจ านวน 22 เร่ือง 2) งานวิจยัท่ีเก็บขอ้มูลจาก
ผูรั้บบริการเป็นจ านวน 18 เร่ือง และ 3) งานวิจยัท่ีเก็บขอ้มูลจากผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการเป็น
จ านวน 10 เร่ือง เน่ืองจากมีงานวิจยัท่ีเก็บขอ้มูลจากผูรั้บบริการในจ านวนท่ีนอ้ยกวา่ จึงท าใหผู้ว้ิจยัมี
ความสนใจท่ีจะเก็บขอ้มูลจากประชาชนผูรั้บบริการ  
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 จากความเป็นมาและความส าคญัของปัญหาดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัในฐานะบุคลากรของ
แผนกบญัชีและประมวลผล การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาระดบั
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการต่อประชาชนผูม้ารับบริการ และเปรียบเทียบประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการจ าแนกตามคุณลกัษณะของประชาชนผูรั้บบริการ เพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงขอ้มูลพื้นฐานเผื่อ
เป็นแนวทางในการแกไ้ขปรับปรุงและพฒันางานดา้นการใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ้นและตรงกบัคุณลกัษณะของประชาชนผูรั้บบริการท่ีเป็น
กลุ่มเป้าหมายต่อไป 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ 
รายได ้ประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า และประเภทการใชบ้ริการ 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ รายได้
และประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาแตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการทบทวนวรรณกรรมทั้งในส่วนของแนวคิด ทฤษฎี งานวิจยัและเอกสารต่างๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งเก่ียวกบั ประสิทธิภาพการใหบ้ริการต่อประชาชนผูม้ารับบริการของส านกังานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชน
ผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา มาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการ
วิจยัดงัน้ี 
 ตวัแปรอิสระ ผูว้ิจยัไดศึ้กษาจากวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่ตวัแปรอิสระท่ีมีผลต่อ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ 
ศรีราชา คือ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชไ้ฟ ไดแ้ก่ 
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 1.  เพศ: สยมพร สกุณี (2555) มนสัติยา สุวรรณพุ่ม (2554) 
 2.  อาย:ุ สุพจน์ หสัดิ (2552) มนสัติยา สุวรรณพุ่ม (2554) วาสินี มาลยั (2559) 
 3.  ระดบัการศึกษา: โชคชยั ศิลปะเดช (2551) สุพจน์ หสัดิ (2552) 
 4.  สถานภาพการสมรส: สยมพร สกุณี (2555) 
 5.  อาชีพ: สุพจน์ หสัดิ (2552) ธนาชยั สุขวณิช (2562) 
 6.  รายได:้ สุพจน์ หสัดิ (2552) 
 7.  ประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า: ชญัญชิ์ชญา นนัทน์รารัตน์ (2560) 
 จากนั้นจึงสรุปเป็นตารางการทบทวนตวัแปรอิสระจากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง (ดูภาคผนวก ก ตารางท่ี 14) ก าหนดเป็นตวัแปรอิสระในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี 
 ตวัแปรตาม ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการ
ของ Peterson and Plowman (1989) มาก าหนดตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพของงาน (Quality) 
ปริมาณงาน (Quantity) เวลา (Time) ค่าใชจ่้าย (Costs) โดยรายละเอียดกรอบแนวคิด 
ตวัแปรตามพิจารณาจากภาคผนวก ก (ตารางท่ี 13) 
 จากแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงไดก้ าหนดกรอบแนวคิด 
ในการศึกษาคร้ังน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

ตวัแปรอิสระ 

ปัจจยัส่วนบุคคล            
1. เพศ                             
2. อาย ุ                           
3. ระดบัการศึกษา            
4. สถานภาพการสมรส             
5. อาชีพ                          
6. รายได ้                                         
7. ประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

ตวัแปรตาม 

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ                          
1. คุณภาพของงาน (Quality)                                      
2. ปริมาณงาน (Quantity)                                       
3. เวลา (Time)                                              
4. ค่าใชจ่้าย (Cost) 

(Peterson and Plowman, 1989) 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 
 1.  ทราบถึงประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังาน 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
 2.  ทราบถึงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของ
ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
 3.  ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัสามารถน าไปเป็นแนวทางในการแกไ้ขปรับปรุงและพฒันา
งานดา้นการใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ้น 
 

ขอบเขตการวิจัย 
 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหาผูวิ้จยัมุ่งศึกษาตวัแปร ดงัน้ี 
  1.1  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชไ้ฟ 
   1.1.1  เพศ 
   1.1.2  อาย ุ
   1.1.3  ระดบัการศึกษา 
   1.1.4  สถานภาพการสมรส 
   1.1.5  อาชีพ 
   1.1.6  รายได ้
   1.1.7  ประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
  1.2  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการตามแนวความคิด Peterson and 
Plowman (1989) มีรายละเอียดดงัน้ี 
   1.2.1  คุณภาพของงาน (Quality)   
   1.2.2  ปริมาณงาน (Quantity)  
   1.2.3  เวลา (Time)  
   1.2.4  ค่าใชจ่้าย (Costs) 
 2.  ขอบเขตประชากร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนผูม้ารับบริการของไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชาในปี พ.ศ. 2562 มีจ านวนทั้งส้ิน 76,357 ราย (ท่ีมา: ขอ้มูลจากแผนกบญัชีและ
ประมวลผล การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ขอ้มูล ณ เดือนมิถุนายน 2562) 
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 3.  ขอบเขตระยะเวลา 
 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดท้ าการศึกษาและเก็บขอ้มูลภายในช่วงเวลาเดือน กรกฎาคม 
พ.ศ. 2562 ถึง มีนาคม พ.ศ. 2563โดยด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนามระหวา่งวนัท่ี  
1-31 ธนัวาคม พ.ศ. 2562 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ประสิทธิภาพการให้บริการ หมายถึง ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา
สามารถด าเนินการต่างๆ ตามภารกิจหนา้ท่ีขององคก์รโดยใชท้รัพยากรปัจจยัต่างๆ รวมทั้งก าลงัคน
อยา่งคุม้ค่าท่ีสุด มีการสูญเสียนอ้ยท่ีสุด มีลกัษณะของการด าเนินงานไปสู่วตัถุประสงคไ์ดด้ว้ยดีโดย
ประหยดัทั้งเวลา ทรัพยากรและบุคคล โดยมีองคป์ระกอบ 4 ประการ ไดแ้ก่ คุณภาพของงาน 
ปริมาณผลงาน เวลา และค่าใชจ่้าย โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
  คุณภาพของงาน หมายถึง การน าความรู้ เทคโนโลย ีและเทคนิคใหม่ๆ มาใช้เพื่อให้
เกิดคุณภาพการบริการท่ีสูงและถูกตอ้งแม่นย  า ตลอดจนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ มีคุณลกัษณะท่ี
เหมาะสม มีความสามารถ รอบรู้ ประณีต เรียบร้อย มีความบกพร่องนอ้ย บริการดว้ยความเตม็ใจ 
สามารถใหค้ าแนะน า ตอบค าถามไดอ้ยา่งชดัเจน และใหบ้ริการตามขั้นตอนอยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น 
และมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ ท าให้ผูรั้บบริการ 
  ปริมาณผลงาน หมายถึง การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาสามารถสนบัสนุน และ
ส่งเสริมความตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการตามมาตรฐานการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค ตลอดจนบริการจ าหน่ายกระแสไฟฟ้าอยา่งมีคุณภาพและเพียงพอกบัความตอ้งการของ
ประชาชน ธุรกิจและอุตสาหกรรม อีกทั้งจดัสรรจ านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการแก่ประชาชนผูรั้บบริการ และมีการใชเ้ทคโนโลยใีนการใหบ้ริการแก่ประชาชน เพื่อลด
ปริมาณงานของเจา้หนา้ผูใ้ห้บริการ 
  เวลา หมายถึง การใหบ้ริการ มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว ระยะเวลา

ในการรอคอยการติดต่อขอรับบริการมีความรวดเร็ว เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการ

ประชาชนผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ เพื่อให้งานบริการบรรลุผลส าเร็จ สามารถแกไ้ข

ปัญหาท่ีเกิดขึ้นจากขั้นตอนหรือระเบียบกฎเกณฑ ์เพื่อใหก้ารบริการส าเร็จทนัเวลาท่ีก าหนดโดยมี

การน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการใหบ้ริการท่ีสะดวกและรวดเร็วขึ้น 
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  ค่าใช้จ่าย หมายถึง การเรียกเก็บค่าบริการ/ ค่าธรรมเนียมของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

อ าเภอศรีราชามีความเหมาะสม สามารถจ าหน่ายไฟฟ้า ผลิตภณัฑต์่างๆ และบริการ ภายใตต้น้ทุนท่ี

ต ่าลงได ้และสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการไดอ้ยา่งสูงสุดภายใต้

ทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั  

  ประเภทผู้ใช้ไฟฟ้า หมายถึง กลุ่มผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีระดบัการใชไ้ฟท่ีแตกต่างกนั โดย

จ าแนกเป็น 8 ประเภทดงัน้ี บา้นอยูอ่าศยั กิจการขนาดเลก็ กิจการขนาดกลาง กิจการขนาดใหญ่ 

กิจการเฉพาะอยา่ง องคก์รไม่แสวงหาก าไร สูบน ้าเพื่อการเกษตร และไฟฟ้าชัว่คราว 

   บ้านอยู่อาศัย หมายถึง การใชไ้ฟฟ้ากบับา้นเรือนท่ีอยูอ่าศยั รวมทั้งวดั ส านกัสงฆ ์

และสถานประกอบศาสนกิจของทุกศาสนา ตลอดจนบริเวณท่ีเก่ียวขอ้งโดยต่อผา่นเคร่ืองวดัไฟฟ้า

เคร่ืองเดียว 

   กจิการขนาดเลก็ หมายถึง การใชไ้ฟฟ้าเพื่อประกอบธุรกิจ ธุรกิจรวมกบับา้นอยูอ่าศยั 

อุตสาหกรรม ส่วนราชการ ส านกังาน หรือหน่วยงานอ่ืนใดของรัฐ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 

รัฐวิสาหกิจ สถานทูต สถานท่ีท าการของหน่วยงานราชการต่างประเทศ สถานท่ีท าการขององคก์าร

ระหวา่งประเทศ หรืออ่ืนๆ ตลอดจนบริเวณท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงมีความตอ้งการพลงัไฟฟ้าเฉล่ียใน 15 

นาทีสูงสุด ต ่ากวา่ 30 กิโลวตัต ์โดยต่อผา่นเคร่ืองวดัไฟฟ้าเคร่ืองเดียว 

   กจิการขนาดกลาง หมายถึง การใชไ้ฟฟ้าเพื่อประกอบธุรกิจ อุตสาหกรรม ส่วน

ราชการ ส านกังาน หรือหน่วยงานอ่ืนใดของรัฐ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน รัฐวิสาหกิจ สถานทูต 

สถานท่ีท าการของหน่วยงานราชการต่างประเทศ สถานท่ีท าการขององคก์ารระหวา่งประเทศ หรือ

อ่ืน ๆ ตลอดจนบริเวณท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงมีความตอ้งการพลงัไฟฟ้าเฉล่ียใน 15 นาทีสูงสุดในช่วงเวลา

ใดเวลาหน่ึง ตั้งแต่ 30 กิโลวตัต ์แต่ไม่ถึง 1,000 กิโลวตัต ์และมีปริมาณการใชพ้ลงังานไฟฟ้าเฉล่ีย 3 

เดือนก่อนหนา้ไม่เกิน 250,000 หน่วยต่อเดือน โดยต่อผา่นเคร่ืองวดัไฟฟ้าเคร่ืองเดียว 

   กจิการขนาดใหญ่ หมายถึง การใชไ้ฟฟ้าเพื่อประกอบธุรกิจ อุตสาหกรรม ส่วน

ราชการ ส านกังาน หรือหน่วยงานอ่ืนใดของรัฐ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน รัฐวิสาหกิจ สถานทูต 

สถานท่ีท าการของหน่วยงานราชการต่างประเทศ สถานท่ีท าการขององคก์ารระหวา่งประเทศ หรือ

อ่ืน ๆ ตลอดจนบริเวณท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงมีความตอ้งการพลงัไฟฟ้าเฉล่ียใน 15 นาทีสูงสุดในช่วงเวลา

ใดเวลาหน่ึง ตั้งแต่ 1,000 กิโลวตัตข์ึ้นไป หรือมีปริมาณการใชพ้ลงังานไฟฟ้าเฉล่ีย 3 เดือนก่อนหนา้

เกิน 250,000 หน่วยต่อเดือน โดยต่อผา่นเคร่ืองวดัไฟฟ้าเคร่ืองเดียว 
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  กจิการเฉพาะอย่าง หมายถึง การใชไ้ฟฟ้าเพื่อประกอบกิจการโรงแรมและกิจการให้
เช่าพกัอาศยั ตลอดจนบริเวณท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงมีความตอ้งการพลงัไฟฟ้าเฉล่ียใน 15 นาทีสูงสุดใน
ช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง ตั้งแต่ 30 กิโลวตัตข์ึ้นไป โดยต่อผา่นเคร่ืองวดัไฟฟ้าเคร่ืองเดียว 
  องค์กรไม่แสวงหาก าไร หมายถึง การใชไ้ฟฟ้าขององคก์รท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการ
ใหบ้ริการโดยไม่คิดค่าตอบแทนโดยต่อผา่นเคร่ืองวดัไฟฟ้าเคร่ืองเดียว แต่ไม่รวมถึงส่วนราชการ 
ส านกังาน หรือหน่วยงานอ่ืนใดของรัฐ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน รัฐวิสาหกิจ สถานทูต สถานท่ี
ท าการของหน่วยงานราชการต่างประเทศ สถานท่ีท าการขององคก์ารระหวา่งประเทศ 
  สูบน ้าเพ่ือการเกษตร หมายถึง การใชไ้ฟฟ้ากบัเคร่ืองสูบน ้ าเพื่อการเกษตรของหน่วย
ราชการ สหกรณ์เพื่อการเกษตร กลุ่มเกษตรกรท่ีจดทะเบียนจดัตั้งกลุ่มเกษตรกร กลุ่มเกษตรกรท่ี
หน่วยงานราชการรับรอง โดยต่อผา่นเคร่ืองวดัไฟฟ้าเคร่ืองเดียว 
  ผู้ใช้ไฟฟ้าช่ัวคราว หมายถึง การใชไ้ฟฟ้าเพื่องานก่อสร้าง งานท่ีจดัขึ้นเป็นพิเศษ
ชัว่คราว สถานท่ีท่ีไม่มีทะเบียนบา้น และการใชไ้ฟฟ้าท่ียงัปฏิบติัไม่ถูกตอ้งตามระเบียบของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยต่อผา่นเคร่ืองวดัไฟฟ้าเคร่ืองเดียว 
  
 
 



 

บทที ่2 
เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาเร่ือง “ประสิทธิภาพการใหบ้ริการต่อประชาชนผูม้ารับบริการของส านกังาน
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา” มีแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
 3.  ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
 4.  กรอบนโยบายและทิศทางการด าเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 5.  ขอ้มูลเก่ียวกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
 6.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับการให้บริการ 
 ความหมายของการให้บริการ 
 สมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา (อา้งใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538, หนา้ 45) ไดใ้ห้
ความหมายของการบริการ (Service) วา่ การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ี
สนองความตอ้งการลูกคา้ ตามความหมายดงักล่าว ท าใหส้ามารถอธิบายการบริการไดเ้ป็น 4 
ประการ คือ 
 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึก
ก่อนท่ีจะมีการซ้ือ เช่น คนไขไ้ปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถบอกไดว้า่ตนจะไดรั้บการบริการในรูปแบบ
ใดเป็นการล่วงหนา้ ดงันั้นเพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑเ์ก่ียวกบั
คุณภาพและประโยชน์จากการบริการท่ีไดรั้บ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือในแง่ของสถานท่ี  
ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์ และราคา ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้าย
บริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถท าการตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วขึ้น 
 สถานท่ี (Place) ตอ้งการความเช่ือมัน่และความสะดวกใหเ้กิดกบัผูม้าใชบ้ริการ เช่น 
ใหญ่โตโอ่โถง ออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ มีท่ีนัง่ใหเ้พยีงพอมีบรรยากาศท่ีจะสร้าง
ความรู้สึกท่ีดี 
 บุคคล (People) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งกายท่ีเหมาะสม บุคลิกดี หนา้ตายิม้
แยม้แจ่มใส พูดจาดี เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ีซ้ือจะดีดว้ย 
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 เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านกังานตอ้งทนัสมยั มีประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และลูกคา้พอใจ 
 วสัดุส่ือสาร (Communication Meterial) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่างๆ จะตอ้ง
สอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะลูกคา้ 
 สัญลกัษณ์ (Symbols) ช่ือตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการเพื่อให้
ผูบ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้ก ควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบัการบริการท่ีเสนอขาย 
 ราคา (Price) การก าหนดราคาการใหบ้ริการควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการชดัเจน
และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกนั ผูข้าย 1 ราย สามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั้นได ้1 ราย เน่ืองจากผูข้ายแต่
ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหผู้อ่ื้นบริการแทนไดเ้พราะตอ้งผลิตและบริโภคใน
ขณะเดียวกนัท าใหก้ารขายบริการอยูว่งจ ากดัเร่ืองเวลา การใหบ้ริการเพื่อแกปั้ญหา ขอ้จ ากดัดา้น
เวลาแกไ้ขโดยการก าหนดมาตรฐานดา้นเวลา 
 3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการเป็น
ใคร จะใหบ้ริการท่ีไหนเม่ือไหร่ ท่ีไหนอยา่งไร หมอผา่ตดัหวัใจ คุณภาพในการผา่ตดัขึ้นอยูก่บั
สภาพจิตใจและความพร้อมในการผา่ตดัแต่ละรอบ ดงันั้นผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอน
ถึงการบริการและสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ ในแง่ของผูข้ายบริการและตอ้งมีการ
ควบคุมคุณภาพ ท าได ้2 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนท่ี 1 เป็นการตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรม
พนกังานท่ีใหบ้ริการรวมทั้งมนุษยส์ัมพนัธ์ของพนกังานท่ีใหบ้ริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม 
และธนาคาร ตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรมในการใหบ้ริการท่ีดี และขั้นตอนท่ี 2 คือ ตอ้งสร้าง 
ความพอใจใหลู้กคา้การรับฟังค าแนะน าและขอ้เสนอแนะของลูกคา้ การส ารวจขอ้มูลลูกคา้และ 
การเปรียบเทียบ ท าใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ขปรับปรุงบริการใหดี้ขึ้น 
 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน 
ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน
จะท าใหเ้กิดปัญหาคือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้) 
 โชคชยั ศิลปะเดช (2551) ความหมายของการใหบ้ริการ คือ งานบริการอนัเป็นงานท่ีเกิด
จากพฤติกรรมของฝ่ายหน่ึงท่ีเรียกวา่ผูบ้ริการตอบสนองความตอ้งการของอีกฝ่ายหน่ึงท่ีเรียกวา่
ผูใ้ชบ้ริการ หากเปรียบเทียบการผลิตก็เป็นการผลิตท่ีผูบ้ริโภค บริโภคไดท้นัทีระหวา่งผลิต ผลงาน
บริการหากออกมาในสภาวะท่ีเป็นสสาร และไม่เป็นสสารจบัตอ้งสัมผสัทางกายไม่ได ้แต่สัมผสั
ทางอารมณ์ในรูปของความรู้สึกพอใจในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหรือ
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ผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการ เคร่ืองช้ีวดัประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานบริการ คือ ระดบั
ความพึงพอใจและความพอเพียงของผูใ้ชบ้ริการ 
 Webster (1980, p.135) ไดใ้ห้ความหมายของ “การบริการ (Service)” ไดแ้ก่ 
 1.  การรับใช ้
 2.  การเสิร์ฟ 
 3.  การช่วยเหลือเอ้ือเฟ้ือประโยชน์ใหผู้อ่ื้น 
 4.  เป็นงานท่ีใชมื้อเป็นองคป์ระกอบ 
 5.  เป็นงานท่ีช่วยเหลือซ่อมแซม 
 6.  เป็นงานท่ีช่วยค ้าจุนรักษา 
 Kotler (2003, p. 444) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบติัการใดๆ ท่ี “กลุ่ม
บุคคลหน่ึงสามารถน าเสนอใหอี้กกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ส่งผลของความ
เป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได”้ 
 สรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง งานบริการอนัเป็นงานท่ีเกิดจากพฤติกรรมของฝ่ายหน่ึงท่ี
เรียกวา่ผูบ้ริการตอบสนองความตอ้งการของอีกฝ่ายหน่ึงท่ีเรียกวา่ผูใ้ชบ้ริการ มีลกัษณะไม่สามารถ
จบัตอ้งไดไ้ม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการไม่แน่นอนและไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ การบริการเป็น
อาชีพหรือผูมี้หนา้ท่ีให ้ประกอบดว้ย การรับใชก้ารเสิร์ฟการช่วยเหลือเอ้ือเฟ้ือประโยชน์ใหผู้อ่ื้น
เป็นงานท่ีใชมื้อเป็นองคป์ระกอบเป็นงานท่ีช่วยเหลือซ่อมแซม และเป็นงานท่ีช่วยค ้าจุนรักษา 
 องค์ประกอบของงานบริการ 

งานบริการประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 5 ประการ (โชคชยั ศิลปะเดช, 2551, หนา้ 20) คือ 
1.  คุณภาพของทรัพยากร ตอ้งเลือกสรรแลว้วา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการและมีคุณภาพดี 
2.  คุณภาพของบุคลากรผูใ้ห้บริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรอบรู้ในงานบริการนั้นเป็น

อยา่งดี 
  3.  การส่ือสาร เช่น การส่ือสารระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการ การใชภ้าษาสัญลกัษณ์ 
ตอ้งสามารถส่ือความหมายใหเ้ขา้กนัไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.  ขั้นตอนในการด าเนินงานท่ีเหมาะสม เป็นท่ียอมรับของผูรั้บบริการ 
5.  สถานท่ีใหบ้ริการ ควรมีลกัษณะท่ีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 
 
 
 



 14 

องคป์ระกอบของระบบริการ (ตรีเพช็ร์ อ ่าเมือง, 2555, หนา้ 10) มีดงัน้ี 
1.  ผูรั้บบริการ คือ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการและแจง้ความจ านงในเร่ืองบริการต่างๆ 
2.  ผูป้ฏิบติังานบริการ คือ ผูท่ี้ใหบ้ริการ หรือ ผูท่ี้รับความจ านงนั้นๆไปปฏิบติัให้ตรง

ความตอ้งการมากท่ีสุด 
3.  องคก์ารบริการ คือ หน่วยงาน ส่วนงานท่ีใหบ้ริการ 
4.  ผลิตภณัฑบ์ริการ คือ ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดแ้ละเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
5.  สภาพแวดลอ้มของการบริการ คือ องคป์ระกอบดา้นต่างๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในการ

ใหบ้ริการ 
รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551, หนา้ 18-19) กล่าวถึง องคป์ระกอบงานบริการ 

ประกอบดว้ย  
1.  ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ ซ่ึงนบัวา่เป็นองคป์ระกอบของการบริการท่ีมีความส าคญัมาก

ท่ีสุด เน่ืองจากเป้าหมายหลกัของการบริการ คือ ความพึงพอใจอยา่งสูงสุดของผูรั้บบริการ 
องคป์ระกอบอ่ืนๆ อีก 4 องคป์ระกอบนั้นต่างก็ถูกก าหนดหรือสร้างสรรคข์ึ้นมาเพื่อการสร้างความ
พึงพอใจอยา่งสูงสุดใหเ้กิดขึ้นกบัผูรั้บบริการทั้งส้ิน หรือกล่าวอีกนยัหน่ึง คือ ผูรั้บบริการเป็น
จุดเร่ิมตน้ของการบริการ หากไม่มีผูรั้บบริการแลว้ องคป์ระกอบอ่ืนๆ ยอ่มไม่เกิดขึ้น 

2.  หน่วยบริการ หมายถึง หน่วยงานท่ีถูกจดัตั้งขึ้นเพื่อผลิตงานบริการใหด้า้นต่าง ๆ เพื่อ
อ านวยความสะดวกหรือช่วยเหลือแก่บุคคลอ่ืน โดยอาจด าเนินการในลกัษณะเจา้ของคนเดียว  
หา้งหุน้ส่วน หรือบริษทัจ ากดัก็ได ้และเป็นทั้งหน่วยงานของรัฐและหน่วยงานเอกชน หน่วยงาน
บริการจะมีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลเป็นผูน้ าในการด าเนินงานทางธุรกิจ ซ่ึงเรียกวา่ ผูบ้ริหารหน่วยงาน 
โดยผูบ้ริการหน่วยงานมีบทบาทส าคญัต่อการก าหนดคุณภาพของการบริการ เน่ืองจากอยูใ่นฐานะ
ผูน้ าของหน่วยงานท่ีมีอ านาจโดยตรงและมีหนา้ท่ีความรับผิดชอบหลกัในการก าหนดทิศทางการ
ด าเนินงานของหน่วยงาน โดยการก าหนดนโยบาย วิสัยทศัน์ กลยทุธ์การบริการ จดัสรรทรัพยากร 
วางระเบียบและกฎเกณฑต์่างๆ ตลอดจนเป็นผูน้ าของผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการของหน่วยงานดว้ย 
 3.  ผูป้ฏิบติัใหง้านบริการ เป็นผูท่ี้ด าเนินการบริการ หรือลงมือใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการ
โดยตรง โดยอาจจะมีปฏิสัมพนัธ์และปรากฏตวัต่อผูรั้บบริการหรือไม่ก็ได้ 
 4.  ผลิตภณัฑบ์ริการ เป็นกระบวนการ หรือวิธีการน าเสนออรรถประโยชน์หรือคุณค่า
ต่าง ๆ ท่ีหน่วยงานบริการและผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการมอบใหก้บัผูรั้บบริการ 
 5.  ลกัษณะทางกายภาพและสภาพแวดลอ้มของการบริการ หมายถึง ส่ิงต่างๆ ท่ี
ผูรั้บบริการสามารถสัมผสัไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้งหา้ ไม่วา่จะเป็นการมองเห็น การไดก้ล่ิน การได้
ยนิ การไดลิ้้มรสชาติ และการไดส้ัมผสั องคป์ระกอบทางกายภาพจึงครอบคลุมถึงส่ิงต่างๆ มากมาย 



 15 

ไม่วา่จะเป็นตวัอาคาร ลานจอดรถ การตกแต่ง อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้บรรยากาศ และแมก้ระทัง่
เคร่ืองแบบของพนกังาน 
 กล่าวโดยสรุป องคป์ระกอบของงานบริการประกอบดว้ย ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ หน่วย
บริการ ผูป้ฏิบติัใหง้านบริการ ผลิตภณัฑบ์ริการ ลกัษณะทางกายภาพและสภาพแวดลอ้มของการ
บริการ มีลกัษณะคือ คุณภาพของทรัพยากรตอ้งสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีคุณภาพและมีความรอบรู้ในงานบริการนั้นการส่ือสารระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบั
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งสามารถส่ือความหมายใหเ้ขา้กนัไดเ้ป็นอย่างดีขั้นตอนในการด าเนินงานท่ีเหมาะสม
เป็นท่ียอมรับของผูรั้บบริการ และสถานท่ีมีลกัษณะท่ีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 

หลกัการให้บริการ 
กุลธน ธนาพงศธร (2530) กล่าววา่ การใหบ้ริการควรประกอบดว้ยหลกั 5 ประการ 
1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์

และบริการท่ีองคก์รจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด
มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้ นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์
สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้นๆ ดว้ย 

2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินการไปอยา่งต่อเน่ือง
และสม ่าเสมอ ครบวงจรของการบริการ ในกรณีท่ีงานบริการนั้นมิไดมี้เพียงขั้นตอนเดียว 

3.  หลกัความเสมอภาค คือ บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอ
หนา้และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะท่ีแตกต่างจากกลุ่มอ่ืน
มาก 

4.  หลกัความประหยดั คือ ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชไ้ปในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินไป
กวา่ผลท่ีจะไดรั้บ 

5.  หลกัความสะดวก คือ บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง้่าย 
สะดวก ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั และยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการหรือ
ผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป  

สมิต สัชฌุกร (2550, หนา้ 94-107) อธิบายวา่ การบริการเป็นการใหค้วามช่วยเหลือ หรือ
การด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น จะตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติั โดยทัว่ไปหลกัการใหบ้ริการมี
ขอ้ควรค านึง ดงัน้ี 

1.  สอดคลอ้งตรงคามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกัจะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการ มาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ 
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2.  ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจคุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้ 
เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจและถือเป็นหลกัส าคญัในการ
ประเมินผลการใหบ้ริการ คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 

3.  ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น จะตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและความ
สมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากเกิดขอ้ผิดพลาดจะท าใหลู้กคา้ไม่พอใจได้ 

4.  เหมาะสมแก่สถานการณ์ การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือใหบ้ริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญั ความล่าชา้ไม่ทนัก าหนด ท าใหเ้ป็นกรบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบั
สถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้พน้ก าหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้
และสนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 

5.  ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ การใหบ้ริการในลกัษณะใดก็ตามจะตอ้งพิจารณาโดย
รอบคอบ รอบดา้น จะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยดึ
หลกัในการใหบ้ริการวา่จะระมดัระวงัไม่ท าใหเ้กิดผลกระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืนดว้ย 

Verma (1986), Peuchansky and Thomas (1975) ไดเ้สนอแนวความคิดเก่ียวกบัหลกัการ
ใหบ้ริการดงัน้ี 

1.  ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือ ความพอเพียงระหวา่งบริการท่ีมีอยู ่
บนความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

 2.  การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งการเดินทาง 
3.  ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ไดแ้ก่ 

แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
4.  ความสามารถของผูรั้บบริการในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
5.  การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีร่วมถึงการยอมรับลกัษณะ

ของผูใ้หบ้ริการดว้ย 
สรุปหลกัการใหบ้ริการ หมายถึงการบริการนั้น ตอ้งสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ

ลูกคา้ ตอ้งมีความเสมอภาค สม ่าเสมอ สะดวก ปฏิบติังานอยา่งครบถว้นถูกตอ้ง เหมาะสมกบั
สถานการณ์ ลูกคา้สามารถเขา้ถึงแหล่งบริการไดส้ะดวก และมีคุณภาพ เพื่อสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ 

ลกัษณะการให้บริการท่ีดี 
ผูบ้ริหารท่ีมีหลกัการใหบ้ริการ ก าหนดไวเ้ป็นกรอบหรือแนวทางปฏิบติัของพนกังาน 

เพื่อใหพ้นกังานยดึถือเป็นนโยบาย การใหบ้ริการเป็นการกระท าของบุคคล ซ่ึงมีบุคลิกภาพอุปนิสัย
และอารมณ์แตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ี
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หลากหลายออกไป แต่อยา่งไรก็ตาม การบริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป (สุรัญชนา เก่งการคา้, 
2557, หนา้ 15) กล่าวคือ 

1.  ท าดว้ยความเตม็ใจ การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงานบริการ ก็จะทุก
ส่ิงทุกอยา่งในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจและเตม็ใจ ผลของการกระท าก็มกัจะ
เกิดขึ้นดว้ยดี 

2.  ท าดว้ยความรวดเร็ว ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยูใ่นอาการท่ีรีบร้อน จึงตอ้งการความ
ช่วยเหลือทนัใจ การแสดงออกอยา่งกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ จึงเป็นส่ิงท่ีช่วยใหผู้รั้บบริการมี
ความสุขและพอใจ 

3.  ท าถูกตอ้งตามหลกัของการใหบ้ริการ คือ การใหบ้ริการท่ีครบถว้นสมบูรณ์ จะเป็น
การสนองตอบความตอ้งการและท าความพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยา่งชดัแจง้ การรบริการท่ีดีจึง
ตอ้งเนน้การท าใหถู้กตอ้งเป็นส่ิงส าคญั 

4.  ท าอยา่งเท่าเทียมกนั คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะรับบริการท่ี
ดีกวา่หรือเหนือกวา่ผูอ่ื้น หากเราแสดงออกใหค้นต่างๆ เห็นวา่ เราใหบ้ริการเป็นพิเศษแก่บางคน
เท่ากบัเราใหบ้ริการอยา่งไม่เป็นธรรม เป็นการสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่คนจ านวนมาก ดงันั้น จึง
ตอ้งใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

5.  ท าใหเ้กิดความช่ืนใจ การบริการท่ีดีจะท าใหผู้รั้บบริการมีความสุข เกิดความปีติ 
ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งใหค้วามช่วยเหลือจนผูรั้บบริการช่ืนใจ 

Millett (1954, p.397) ไดเ้สนอแนวคิดในการบริหารคุณภาพการใหบ้ริการจะมี
ส่วนประกอบดงัน้ี 

1.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม (Equitable Service) การบริการท่ีมีความยติุธรรม เสมอ
ภาค และเสมอหนา้ ไม่วา่ลูกคา้นั้นจะเป็นใคร 

2.  การใหบ้ริการรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely Service) คือ การใหบ้ริการตามลกัษณะ
ความจ าเป็นรีบด่วน 

3.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) คือ การใหบ้ริการท่ีเป็นไปอยา่ง
สม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงาน 

4.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) คือ ความเพียงพอในดา้นสถานท่ี บุคคล 
วสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 

5.  การใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้ (Progressive Service) คือ การพฒันางานบริการ
ทางดา้นปริมาณคุณภาพใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ไปเร่ือยๆ  
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กล่าวโดยสรุปลกัษณะการใหบ้ริการท่ีดี ประกอบดว้ยผูใ้ห้บริการตอ้งท าดว้ยความเตม็ใจ
รวดเร็วถูกตอ้งตามหลกัของการใหบ้ริการท าใหผู้รั้บริการเกิดความช่ืนใจและจะตอ้งประกอบดว้ย
การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอการใหบ้ริการท่ี
มีความกา้วหนา้ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับประสิทธิภาพการให้บริการ 
 ความหมายของประสิทธิภาพการให้บริการ 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2525, หนา้ 85) ไดใ้หค้วามหมายของประสิทธิภาพ
ไวว้า่ หมายถึง ความสามารถท่ีท าใหเ้กิดผลในงาน 
 ชุป กาญจนปรากร (2540, หนา้ 40) ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ ประสิทธิภาพวา่เป็น
แนวความคิด หรือเป็นความมุ่งหวงัในการบริหารในระบอบประชาธิปไตย ท่ีท าใหก้ารบริหารงาน
ไดผ้ลสูงสุด คุม้กบัเงินภาษีอากรท่ีไดจ่้ายไปเพื่อการบิหารประเทศและก่อใหเ้กิดความพอใจกบั
ประชาชน 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542) ไดใ้หค้วามหมายของบริการวา่ หมายถึง 
ปฏิบติัรับใชใ้หค้วามสะดวกต่าง ๆ 
 อเนก สุวรรณบณัฑิต และ ภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) กล่าวถึง ความหมายของ การ
บริการ (Service) หมายถึง การกระท าใดๆ เพื่อช่วยเหลือ การใหค้วามช่วยเหลือ การด าเนินการท่ี
เป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น (Hospitality) โดยเป็นการปฏิบติัดว้ยความเอาใจใส่อยา่งมีไมตรีจิต 
 Kotler (2003, อา้งถึงใน อเนก สุวรรณบณัฑิต และ ภาสกร อดุลพฒันกิจ, 2548) ใหค้  า
นิยามวา่กิจกรรมหรือการปฏิบติัใด ๆ ท่ีกุลุ่มบุคคลน าเสนอใหอี้กกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบั
ตอ้งได ้และไดส่้งผลของความเป็นเจา้ของต่อส่ิงนั้น 
 Lehtinen (2007, อา้งถึงใน อเนก สุวรรณบณัฑิต และ ภาสกร อดุลพฒันกิจ, 2548) ใหค้  า
นิยามการบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือชุดของกิจกรรมหลายอยา่งท่ีเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพนัธ์
ระหวา่งบุคคลหรือวตัถุอยา่งใดอยา่งหน่ึงเพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการ รวมถึง 
การเปล่ียนแปลงและพฒันาพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการดงัแผนภาพท่ี 2 
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ภาพท่ี 2  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการบริการ (อเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ, 2548) 
 
 ดงันั้น จึงสรุปความหมาย ประสิทธิภาพการใหบ้ริการขั้นตน้ หมายถึง การด าเนินงานให้
บรรลุเป้าหมายโดยใชปั้จจยัป้อนขึ้นตน้เพื่อใหผ้ลผลิตนั้นออกมาอยา่งคุม้ค่า 100% จึงถือวา่มี
ประสิทธิภาพ 
 ประสิทธิภาพการใหบ้ริการขั้นปลาย หมายถึง การใหบ้ริการผูท่ี้ท าใหผู้รั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด โดยบรรลุเป้าหมายเก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีผูใ้ชบ้ริการมีต่อการบริการครบ 
100% จึงถือวา่มีการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
 ประเภทของประสิทธิภาพการให้บริการ 
 Samuelson (1973), Levitt and Joyce (1989) และ Hyman. (1994) (อา้งถึงใน รุ่งนภา ตั้ง
จิตรเจริญกุล, 2548) ไดจ้ าแนกลกัษณะประสิทธิภาพทางเศรษฐศาสตร์ไวเ้ป็น 2 ประเภท คือ 
 1.  ประสิทธิภาพทางเทคนิค (Technical Efficiency) หมายถึง การวิเคราะห์ประสิทธิภาพ
ทางเทคนิคท่ีใหผ้ลผลิตมากท่ีสุด จากทรัพยากรท่ีมีอยู่อยา่งจ ากดั โดยก าหนดปัจจยัป้อนไดอ้ยา่ง
เหมาะสม โดยไม่ท าใหต้น้ทุนรวมเพิ่มขึ้น 
 2.  ประสิทธิภาพการจดัสรร (Allocation Efficiency) หมายถึง ความสามารถขององคก์ร
ในการใชปั้จจยัน าเขา้ในสัดส่วนท่ีเหมาะสม ภายใตร้าคาท่ีก าหนด โดยกระบวนการผลิตจะมี
ประสิทธิภาพดา้นการจดัสรร ต่อเม่ือไดผ้ลผลิตท่ีมีมูลค่าสูงสุด หรือ เม่ือก าหนดใหมี้กระบวนการ
ผลิตไดต้ามเป้าท่ีก าหนดไว ้
 
 

ผูรั้บบริการเป้าหมาย                

การซ้ือสินคา้บริการ

ตามความตอ้งการ

และความพึงพอใจ 

การตลาดศึกษาความตอ้งการ

และตอบสนองความตอ้งการซ้ือ

สินคา้และบริการ 

เป้าหมาย   การจดัหาและ

ตอบสนองความตอ้งการสินคา้

และบริการ 

ผูใ้หบ้ริการเป้าหมาย                

การจดัระบบการบริการ

ให้ตอบสนองความ

ตอ้งการและเกิดความพึง

พอใจสูงสุด 
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 สมใจ ลกัษณะ (2549) ไดก้ลา่ววา่ ประสิทธิภาพในการท างาน จ าแนกออกไดเ้ป็น 2 
ระดบั คือ 
 1.  ประสิทธิภาพส่วนบุคคล บุคคลท่ีมีประสิทธิภาพในการท างาน คือ บุคคลท่ีตั้งใจ
ท างานอยา่งเตม็ความสามารถใชก้ลวิธีหรือเทคนิคในการสร้างผลงานไดม้าก เป็นผลงานท่ีมี
คุณภาพ เป็นท่ีพึงพอใจในการท างาน เป็นบุคคลท่ีจะเพิ่มพูน คุณภาพและปริมาณของผลงาน คิดคน้
ดดัแปลวิธีการท างานให้ดีขึ้นอยูเ่สมอ 
 2.  ประสิทธิภาพขององคก์ร หมายถึง การท่ีองคก์รสามารถด าเนินการต่างๆ ตามภารกิจ
หนา้ท่ีขององคก์รโดยใชท้รัพยากรปัจจยัต่างๆ รวมทั้งก าลงัคนอยา่งคุม้ค่าท่ีสุด มีการสูญเสียนอ้ย
ท่ีสุด มีลกัษณะของการด าเนินงานไปสู่วตัถุประสงคไ์ดด้ว้ยดีโดยประหยดัทั้งเวลา ทรัพยากรและ
บุคคลองคก์รระบบการบริหารจดัการท่ีเอ้ือต่อผลผลิตและการบริการไดต้ามเป้าหมายองคก์รมี
ความสามารถใชย้ทุธศาสตร์กลยทุธ์ วิธีการเทคนิคและเทคโนโลยอียา่งฉลาด ท าใหเ้กิดวิธีการ
ท างานอยา่งเหมาะสม มีความราบร่ืนในการด าเนินงาน มีอุปสรรคและความขดัแยง้นอ้ยท่ีสุด
บุคลากรมีขวญัและก า ลงัใจท่ีดีมีความสุขความพอใจในการท างาน 
 ปัทมาพร ท่อชู (2559) กล่าวถึง ประสิทธิภาพ เป็นเร่ืองของการใชปั้จจยัและกระบวนการ
ในการด าเนินงาน โดยประสิทธิภาพอาจไม่แสดงเป็นค่าประสิทธิภาพเชิงตวัเลข แต่แสดงดว้ยการ
บนัทึกถึงลกัษณะการใชเ้งิน วสัดุ คน และเวลา ในการปฏิบติังานอยา่งคุม้ค่า ประหยดั ไม่มีการสูญ
เปล่าเกินความจ าเป็น รวมถึงมีการใชก้ลยทุธ์หรือเทคนิควิธีการปฏิบติัท่ีเหมาะสม สามารถน าไปสู่
การบงัเกิดผลไดเ้ร็วและมีคุณภาพ ประเภทของประสิทธิภาพมี 2 ระดบัคือ 
 1.  ประสิทธิภาพของบุคคล หมายถึง การท างานเสร็จโดยสูญเสียเวลาและพลงังานนอ้ย
ท่ีสุด ค่านิยมการท างานท่ียดึกบัสังคม เป็นการท างานไดเ้ร็วและไดง้านดีบุคคลท่ีมีประสิทธิภาพใน
การท างาน คือบุคคลท่ีตั้งใจปฏิบติังานอยา่งเตม็ความสามารถ ใชก้ลวิธีหรือเทคนิคการท างานท่ีจะ
สร้างผลงานไดม้าก เป็นผลงานท่ีมีคุณภาพ เป็นท่ีน่าพอใจ โดยส้ินเปลืองค่าใชจ่้าย พลงังานและ
เวลานอ้ย เป็นบุคคลท่ีมีความสุขและพอใจในการท างาน เป็นบุคคลท่ีมีความพอใจจะเพิ่มพูน
คุณภาพและปริมาณของผลงาน คิดคน้ ดดัแปลง วิธีการท างานใหไ้ดผ้ลดียิง่ขึ้นอยู่เสมอ 
 2.  ประสิทธิภาพขององคก์าร คือการท่ีองคก์ารสามารถด าเนินงานต่างๆ ตามภารกิจ
หนา้ท่ีขององคก์ร โดยใชท้รัพยากร ปัจจยัต่างๆ รวมถึงก าลงัคนอยา่งคุม้ค่า มีการสูญเปล่านอ้ยท่ีสุด 
มีลกัษณะการด าเนินงานไปสู่ผลตามวตัถุประสงค ์โดยประหยดัทั้งเวลา ทรัพยากร และก าลงัคน
องคก์รมีความสามารถในการใชย้ทุธศาสตร์ กลยทุธ์ เทคนิควิธีการ และเทคโนโลย ีท าใหเ้กิดวิธีการ
ท างานท่ีเหมาะสม มีความราบร่ืนในการด าเนินงาน มีปัญหาอุปสรรค และความขดัแยง้นอ้ยท่ีสุด
บุคลากรมีขวญัก าลงัใจดี และมีความสุขในการท างาน 
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 กล่าวโดยสรุปประเภทประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ประสิทธิภาพทาง
เทคนิคซ่ึงเป็นการวิเคราะห์ประสิทธิภาพทางเทคนิคท่ีใหผ้ลผลิตมากท่ีสุด และประสิทธิภาพการ
จดัสรร เป็นความสามารถขององคก์รในการใชปั้จจยัน าเขา้ในสัดส่วนท่ีเหมาะสมภายใตร้าคาท่ี
ก าหนด ทั้งน้ีขึ้นอยูก่บัการใชปั้จจยัและกระบวนการในการด าเนินงานทั้งดา้นประสิทธิภาพของ
บุคคล และดา้นประสิทธิภาพขององคก์ร  

องค์ประกอบของประสิทธิภาพการให้บริการ 
Smith (1982, p.62 อา้งถึงใน สมใจ ลกัษณะ, 2549, หนา้ 8) ใหก้รอบแนวคิดของ

องคป์ระกอบการด าเนินงานองคก์ารท่ีน าไปสู่ความมีประสิทธิภาพของการผลิต ดงัภาพท่ี 3 
 

ส่ิงแวดลอ้มนอกองคก์าร  

ส่ิงแวดลอ้มในองคก์ารและวฒันธรรมองคก์าร 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 3  องค์ประกอบองค์การท่ีน าไปสู่ความมีประสิทธิภาพของการบริการ 
               (สมใจ ลกัษณะ, 2549) 
 

 

กระบวนการ                         

1) การจดัองคก์าร    

2) การตดัสินใจและ

ระบบขอ้มูลการ       

3) การวางแผนและ

ควบคุม 

ผลผลติ                           

1) สินคา้และบริการ    

2) ความสามารถปฏิบติั

ขององคก์าร                  

3) ระดบัการเพิ่ม

ผลผลิต                          

4) นวตักรรม                                     

5) การเติบโตและ

พฒันาการขององคก์าร                    

ปัจจัย                       

1) ปัจจยัมนุษย ์           

2) ปัจจยันอกจาก

มนุษย ์
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จากภาพท่ี 3 สมิธไดอ้ธิบายองคป์ระกอบต่าง ๆ ขององคก์ารท่ีจะน าไปสู่ผลท่ีมี
ประสิทธิภาพ คือ  

1.  ส่ิงแวดลอ้มนอกองคก์าร ไดแ้ก่ ตลาด ความตอ้งการของลูกคา้ สภาพเศรษฐกิจและ
สังคมของประเทศ เช่น ภาวะเงินเฟ้อ สภาพคล่องทางการเงินการธนาคาร ก าลงัการซ้ือของลูกคา้ 
ฯลฯ ความเปลี่ยนแปลงของสังคม เช่น นิยมของฟุ่ มเฟือย ตอ้งการความสะดวกในการบริการบาง
ลกัษณะ เช่น บริการขายตรง บริการส่ือสารขนส่ง ฯลฯ การเปล่ียนแปลงเทคโนโลย ีเช่น การ
ประดิษฐ์คิดคน้ 

2.  ส่ิงแวดลอ้มในองคก์าร ไดแ้ก่ นโยบาย วิสัยทศัน์ และปรัชญาขององคก์ารท่ีจะ
ก าหนดทิศทางของการด าเนินงานองคก์าร วฒันธรรมองคก์าร และการจดับรรยากาศการท างานท่ี
จะส่งเสริมการท างานของบุคลากร 

3.  องคป์ระกอบดา้นปัจจยั (Input) 
  3.1  ปัจจยัมนุษย ์(Human) ไดแ้ก่ ก าลงัคน (Manpower) ความสามารถ (Abilities) 

พลงั (Energies) ความตอ้งการ (Needs) ความคาดหวงั (Expectations) 
  3.2  ปัจจยันอกจากมนุษย ์(Nonhuman) ไดแ้ก่ เงินทุน (Money) เคร่ืองมือเคร่ืองจกัร 

(Machines) วสัดุ (Materials) เทคนิควิธีการ (Methods) ท่ีดิน (Land) 
 4.  องคป์ระกอบดา้นกระบวนการ (Process) 
  4.1  การจดัองคก์าร ไดแ้ก่ จดัโครงสร้าง จดัศกัยภาพการปรับเปล่ียน (Dynamics) การ
วิเคราะห์ (Analysis) การก าหนดวตัถุประสงค ์การก าหนดยทุธศาสตร์ (Strategies) การก าหนดกล
ยทุธ์ (Tactics) 
  4.2  การจดัระบบตดัสินใจและระบบขอ้มูล ไดแ้ก่ กระบวนการตดัสินใจ การใช้
ระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ (Management Information System) การจดัระบบสนบัสนุน 
  4.3  การวางแผนและควบคุม ไดแ้ก่ การวางแผนยทุธศาสตร์ (Strategic Planning 
Systems) รูปแบบการวางแผนและวิธีการท่ีใช ้(Planning Methods And Models) การวางแผนงาน
โครงการ (Project And Program Planning) การจดัระบบควบคุมและคอมพิวเตอร์ช่วยควบคุม 
(Control Systems And Cybemetics) การวิเคราะห์ทุนและก าไรเพิ่มประสิทธิผล (Cost-Benefit 
Analysis And Effectiveness) การบริหารบุคลากรและการประเมิน (Human Systems Management) 
 5.  องคป์ระกอบดา้นผลผลิต (Outputs) ท่ี วิทยา อินทร์สอน, ไพโรจน์ ดว้งนคร และ 
ปัทมาพร ท่อชู (2559) ไดก้ล่าวถึง องคป์ระกอบดา้นผลผลิต โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
  5.1  สินคา้และการบริการท่ีมีคุณภาพสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ สินคา้และ
บริการมีความหลากหลายมากขึ้น ราคาถูกลง มีใหเ้ลือกหลากหลายตามความตอ้งการมากขึ้น 
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ผูบ้ริโภคอาจจะไดรั้บประโยชน์ในดา้นการบริการในรูปแบบต่าง ๆ การปรับปรุงและการเพิ่มการ
บริการนั้นๆ จะสะดวกสบายในการหาซ้ือ อีกทั้งยงัมีความปลอดภยัในการใชสิ้นคา้และบริการ 
  5.2  ความสามารถปฏิบติัขององคก์าร (Performance) ในการเพิ่มผลผลิตนั้นจะตอ้งลด
ตน้ทุนในการผลิตใหต้ ่าลง ซ่ึงตอ้งควบคุมไปกบัการบริหารคุณภาพดว้ย โดยการพยายามลดความ
สูญเสีย และค่าใชจ่้ายต่างๆ ท่ีอาจไม่จ าเป็นออกไป ขณะเดียวกนัก็ประหยดัพลงังาน แรงงาน และ
ทรัพยากรต่างๆ ท่ีมีอยู่อยา่งจ ากดั พนกังานตอ้งปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองจะท าใหง้านท่ีท ามีคุณภาพดี
ขึ้นและลดการสูญเสีย 
  5.3  ระดบัการเพิ่มผลผลิต (Productivity) คือ การใชท้รัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดัให้เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุดในการท่ีจะท าใหก้ารผลิตสินคา้เพียงพอกบัความตอ้งการของลูกคา้ โดย
พยายามใหเ้กิดการสูญเสียนอ้ยท่ีสุด หรือไม่มีการสูญเสียใดๆ เลยในกระบวนการผลิต ซ่ึงก็จะเป็น
การประหยดัทรัพยากรท่ีมีให้ใชไ้ดอ้ยา่งคุม้ค่า 
  5.4  นวตักรรม (Innovation) โดยน าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยในการท างานเก่ียวกบัการใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ เช่น Computer Aided Design มาช่วยในการออกแบบ Computer Aided 
Manufacturing มาช่วยในการออกแบบวางแผน และควบคุมกระบวนการผลิต Simulation Program 
มาวิเคราะห์การท างานของผลิตภณัฑ ์และหุ่นยนตเ์ขา้มาช่วยในการผลิต 
  5.5  การเติบโตและพฒันาการขององคก์าร ไดแ้ก่  การขยายสถานท่ี การขยายทุน การ
ขยายตลาด การใชเ้ทคโนโลยี การขยายบุคลากร ภาพพจน์ขององคก์าร ความมุ่งมัน่ขององคก์าร 
แรงจูงใจขององคก์าร ความพึงพอใจของบุคลากรและลูกคา้ 

ปีเตอร์สัน (Peterson) และโพลแมน (Plowman) (Plowman and Peterson, 1989) สรุป
องคป์ระกอบของประสิทธิภาพไว ้4 ขอ้ดว้ยกนั คือ 

1.  คุณภาพของงาน (Quality) งานจะตอ้งมีคุณภาพสูง มีความถูกตอ้ง ครบถว้น สมบูรณ์
และประณีต อีกทั้งผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการไดป้ระโยชน์คุม้ค่าและมีความพึงพอใจ 

2.  ปริมาณงาน (Quantity) ปริมาณผลงานเปรียบเทียบกบัเป้าหมายขอ้ตกลง/มาตรฐาน
ของงานหรือปริมาณงานท่ีเกิดขึ้นจะตอ้งเป็นไปตามความคาดหวงัของหน่วยงาน 

3.  เวลา (Time) คือ เวลาท่ีใชใ้นการด าเนินงานจะตอ้งอยูใ่นลกัษณะท่ีถูกตอ้งตาม
หลกัการเหมาะสมกบังาน และทนัสมยั 

4.  ค่าใชจ่้าย (Costs) ค่าใชจ่้ายในการด าเนินงานทั้งหมดจะตอ้งเหมาะสมกบังานและ
วิธีการ คือ ลงทุนนอ้ยและไดผ้ลก าไรมากท่ีสุด 
 กล่าวโดยสรุป องคป์ระกอบของประสิทธิภาพการใหบ้ริการ คือ คุณภาพของงาน 
ปริมาณงาน เวลา และค่าใชจ่้าย ซ่ึงประกอบส่ิงแวดลอ้มนอกองคก์ารส่ิงแวดลอ้มในองคก์าร ซ่ึงมี
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องคป์ระกอบดา้นปัจจยั องคป์ระกอบดา้นกระบวนการและองคป์ระกอบดา้นผลผลิต ตลอดจน
ส่ิงแวดลอ้มภายนอกองคก์าร เช่น ตลาดความตอ้งการของลูกคา้ สภาพเศรษฐกิจ และสังคมของ
ประเทศ เป็นตน้ 
 วิธีการวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการ 
 จากรายงานตามหลกักลยทุธท่ี์ส าคญัในการวิเคราะห์ประสิทธิภาพของนกัเศรษฐศาสตร์ 
และการจดัการ (Yolalan, 1990 อา้งถึงใน ไพรัตน์ อธิกพนัธุ์, 2548) ไดใ้หค้วามส าคญัเก่ียวกบัการ
ด าเนินการใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์อยา่งมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลสูงสุดโดยการใชท้รัพยากร 
ท่ีมีอยูอ่ยา่งคุม้ค่า และใหป้ริมาณผลผลิตสูงสุด ซ่ึงเทคนิควิเคราะห์ ประสิทธิภาพสามารถจดัได ้3 
กลุ่ม ตามลกัษณะของการเปรียบเทียบ ดงัน้ี 
 1.  การวิเคราะห์อตัราส่วน (Ratio Analysis) เป็นการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ ของตวั
แปร 2 ตวั (ผลผลิตและปัจจยัป้อน) ในรูปของอตัราส่วนผลิตภาพ (Productivity Ratio) ซ่ึงหมายถึง 
อตัราส่วนของผลผลิตต่อปัจจยัป้อนหน่ึงหน่วย และประสิทธิภาพจะเพิ่มขึ้นเม่ืออตัราส่วน ผลิตภาพ
เพิ่มขึ้น การวิเคราะห์วิธีน้ีมีขอ้จ ากดั คือ ตวัแปรทั้งสองจะตอ้งเป็นตวัแปรท่ีวดัหน่วย เดียวกนั แต่ใน
สภาพความเป็นจริงในการผลิตขององคก์รมีปัจจยัป้อนหลายชนิด แต่ละชนิดจะมีหน่วยการวดัท่ี
แตกต่างกนั  
 2.  การวิเคราะห์แบบพาราเมตริก (Parametric Approach) เป็นการวิเคราะห์ในรูปแบบ
ฟังกช์ัน่ (Function Form) เช่นวิธีการของ (Cobb-Douglas) ท่ีประมาณค่าผลผลิตรวมจากขอ้มูลตวั
แปรปัจจยัป้อนทุกตวั ซ่ึงการวิเคราะห์วิธีน้ีมีขอ้จ ากดั คือ ลกัษณะของฟังกช์ัน่ท่ีแสดง ความสัมพนัธ์
ระหวา่งผลผลิต และปัจจยัป้อนในทางปฏิบติัไม่สามารถทราบฟังกช์ัน่ท่ีแทจ้ริงได ้
 3.  การวิเคราะห์เชิงนนัพาราเมตริก (Non-Parametric Approach) วิธีน้ีเป็นการประมาณ
ค่าประสิทธิภาพเป็นแต่ละจุดหรือแต่ละหน่วย เช่น วิธี Data Envelopment Analysis (DEA) เทคนิค
น้ีเป็นการวิเคราะห์ประสิทธิภาพกลุ่มนนัพาราเมตริก ท่ีไดรั้บการพฒันาใหม่ ซ่ึงมีจุดเด่นหลาย
ประการ เม่ือเปรียบเทียบกบัเทคนิคกลุ่มการวิเคราะห์อตัราส่วน หรือการวิเคราะห์เชิงพาราเมตริก 
ดงัน้ี DEA จะแปลงค่าปัจจยัป้อนและปัจจยัผลิตหลายๆ ตวัเป็นดชันีปฏิบติังานรวม ซ่ึงการหา
ประสิทธิภาพแบบอตัราส่วนท าไดย้าก DEA สามารถใชไ้ดเ้ม่ือตวัแปรมีหน่วยการวดัท่ีต่างกนั และ
ไม่ตอ้งตีค่าเป็นตวัเงิน จึงมีประโยชน์ในเร่ืองเทคโนโลยกีารผลิต (product technology) ซ่ึงการหา
ดชันีประสิทธิภาพจะมีนยัส าคญัเชิงปฏิบติัการ DEA เหมาะส าหรับการหา ประสิทธิภาพดา้นการ
บริหาร ซ่ึงไม่มีรูปแบบกระบวนการผลิตท่ีสามารถอธิบายใหช้ดัเจนพอท่ีจะ เขียนฟังก์ชัน่ผลิตผล 
ซ่ึงตอ้งใชใ้นการวิเคราะห์เชิงพาราเมตริกซ์ได้ 
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 การวัดประสิทธิภาพ 
 อนนัต ์เกตุวงศ ์(2537, หนา้ 580) ไดก้ล่าววา่ การวดัประสิทธิภาพอาจพิจารณาได ้3 วิธี
ดว้ยกนั คือ 
 1.  การพิจารณาจากการเปรียบเทียบระหวา่งผลงานหรือผลผลิตกบัทรัพยากรท่ีใชไ้ปจริง 
 2.  การพิจารณาเปรียบเทียบระหวา่งกิจกรรมท่ีท าจริงกบัทรัพยากรท่ีใชไ้ปจริง 
 3.  การพิจารณาเปรียบเทียบระหวา่งผลงานหรือผลผลิตท่ีไดรั้บจริงกบักิจกรรมท่ีท าจริง 
 ในการวดัประสิทธิภาพดงักล่าวอาจตอ้งท าการเปรียบเทียบกบัตวัเลขลกัษณะเดียวกนักบั
ประสิทธิภาพของแผนอ่ืนหรือหน่วยงานอ่ืน หรือแผนเดียวกนัในเวลาท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ีขึ้นอยูก่บั
เง่ือนไขปัจจยัลกัษณะของงานและสภาพแวดลอ้มรวมทั้งสถานการณ์เปรียบเทียบกนัดว้ย 
 การวดัประสิทธิภาพเป็นการวดัความสามารถท่ีท าใหเ้กิดผลการใชง้าน และใชป้ระโยชน์
จากทรัพยากรท่ีมีจ ากดัและมีคุณค่าใหเ้ป็นประโยชน์ท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้การวดัประสิทธิภาพ
ขององคก์รแบ่งเป็น 4 วิธี (พิทยา บวรวฒันา, 2555) ดงัน้ี 
 1.  ความสามารถในการบรรลุเป้าหมายและประสิทธิภาพ ควรวดัไดจ้ากความสามารถ
ขององคก์รในการด าเนินงานใหบ้รรลุเป้าหมายใชป้ระสิทธิผลขององคก์รไดก้็ต่อเม่ือลกัษณะของ
องคก์รและเป้าหมายมีลกัษณะตามขอ้สันนิษฐาน คือ องคก์รมีเป้าหมายท่ีแทจ้ริงมีปริมาณไม่มาก
จนเกินความสามารถท่ีเราจะวดัไดส้ามารถมองเห็นและเขา้ใจเป้าหมายเหล่านั้น ตลอดจนสามารถ
วดัไดว้า่ องคก์รบรรลุเป้าหมายเพียงใด 
 2.  แนวคิดดา้นระบบ การวดัประสิทธิภาพขององคก์รจากเป้าหมายนั้นจ าเป็นตอ้ง
พิจารณาถึงปัจจยัน าออกขององคก์รเป็นส าคญั การวดัประสิทธิภาพจากส่วนอ่ืนขององคก์ร เช่น 
ปัจจยัน าเขา้กระบวนการแปรปัจจยัน าเขา้ให้เป็นปัจจยัน าออก จะท าใหส้ามารถสร้างกฎเกณฑ ์การ
วดัประสิทธิภาพเกณฑใ์หม่ขึ้น 
 3.  ความสามารถขององคก์ร ซ่ึงเป้าหมายขององคก์รจะตอ้งสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของบุคคลและกลุ่มผลประโยชน์ 
 4.  ค่านิยม เกณฑก์ารวดัประสิทธิภาพในเร่ืองของแต่ละบุคคล ผูป้ระเมินจะตั้งเกณฑก์าร
วดัเช่น การประเมินการปฏิบติังานของขา้ราชการในระดบัผูบ้ริหาร และผูป้ฏิบติังาน เป็นตน้ 
 กล่าวโดยสรุป การวิเคราะห์ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ จะตอ้งไดป้ระสิทธิผลสูงสุดโดย
การใชท้รัพยากรท่ีมีอยู่อยา่งคุม้ค่าและใหป้ริมาณผลผลิตสูงสุด โดยมีการวิเคราะห์แบบอตัราส่วน
การวิเคราะห์แบบพาราเมตริกการวิเคราะห์เชิงนนัพาราเมตริก และมีวดัประสิทธิภาพ โดยมีวิธีดงัน้ี
ความสามารถในการบรรลุเป้าหมายและประสิทธิภาพแนวคิดดา้นระบบการวดัประสิทธิภาพของ
องคก์รความสามารถขององคก์รค่านิยม เกณฑก์ารวดัประสิทธิภาพในเร่ืองของแต่ละบุคคลโดยท า
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การพิจารณาเปรียบเทียบ ระหวา่งผลงานหรือผลผลิตกิจกรรมท่ีท าจริง กบัทรัพยากรท่ีใชไ้ปจริง  
และผลงานหรือผลผลิตท่ีไดรั้บจริงกบักิจกรรมท่ีท าจริง 
 การปรับปรุงบริการภาครัฐ 
 ธงชยั สันติวงษ ์(2539, หนา้ 52) ไดเ้สนอแนวคิดวิธีการปรับปรุงบริการของรัฐวา่ ตอ้งมุ่ง
ถึงการพฒันาระบบการบริการใหม่กระบวนการและขั้นตอนท่ีสามารถแกปั้ญหาจากปัจจยัท่ีเป็นแรง
กดดนัทั้งหลายขา้งตน้ใหลุ้ล่วงไปใหไ้ดม้ากท่ีสุดนั้น คือ  
 1.  การจดับริการท่ีมีคุณภาพ นั้นคือการตอ้งรู้จกัน าเอาเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชเ้พื่อการ
บริการ ดงัเช่น การรู้จกัวางแผนและจดัหาเคร่ืองถ่ายเอกสารแบบใหม่ท่ีใชง้่าย และท าใหค้มชดั ท า
ใหคุ้ณภาพของงานดีขึ้นหรือในแง่ของคนท างานก็จะตอ้งมีการอบรมและพฒันาความรู้และทกัษะ
ต่างๆ เพื่อใหส้ามารถท างานไดดี้ขึ้น ซ่ึงจะส่งผลใหก้ารผลิตสินคา้และการใหบ้ริการท าไดดี้ขึ้นดว้ย 
เช่น การจดัฝึกอบรมให้รู้จกัใชเ้คร่ืองมือส่ือสารและคอมพิวเตอร์ให้ดีขึ้น หรือการสอนภาษาองักฤษ 
เพื่อรองรับลูกคา้ต่างประเทศไดดี้ขึ้น หรืออ่านเอกสารไดม้ากชนิดขึ้น พร้อมทั้งการช่วยสนบัสนุน 
การเรียนรู้ใหท้ าไดดี้ขึ้นดว้ย นอกจากน้ีการอบรมใหรู้้จกัเทคนิคง่ายๆ ตามวิธีการจดัตั้งกลุ่มคุณภาพ 
โดยส่งเสริมใหช่้วยกนัเองแบบไม่เป็นทางการ ก็จะช่วยให้เกิดความคิดในการริเร่ิมปรับปรุงใน 
ระดบัของเจา้หนา้ท่ีปฏิบติัได ้
 2.  การลดตน้ทุน ซ่ึงอาจท าไดห้ลายทางดว้ยกนั เช่น การพิจารณาปรับปรุงการท างาน 
โดยการน าเอาเคร่ืองจกัรสมยัใหม่ท่ีมีราคาถูก และตอ้งมีความแม่นย  ามาช่วยคนท างานในขั้นตอน
การใหค้วามรู้และการอบรมเพื่อเพิ่มผลผลิตหรือการวิเคราะห์ การสูญเสีย และปรับปรุง หรือลด
ขั้นตอนไม่จ าเป็น และท่ีก่อใหเ้กิดการส้ินเปลืองใหล้ดนอ้ยลง ก็จะมีส่วนช่วยใหต้น้ทุนลดลงได ้
เช่นกนั  
 3.  การเพิ่มคุณค่าใหลู้กคา้ บริการของรัฐเช่นเดียวกบัเอกชนท่ีจะสามารถส่งเสริม ส่ิงท่ี
เป็นคุณค่าใหก้บัลูกคา้หรือประชาชนท่ีมาขอรับบริการได ้เช่น การใหมี้บริการประชาสัมพนัธ์ ดา้น
ขอ้มูลท่ีจ าเป็นแก่ผูม้าติดต่อ การใหบ้ริการส่งเอกสารไปใหท่ี้บา้น หรือสามารถรับบริการหลายๆ 
อยา่งในจุดเดียว  
 4.  การปรับปรุงการใหบ้ริการใหท้ าไดร้วดเร็ว ส่ิงส าคญัท่ีสุดของยคุโลกาภิวตัน์ คือ 
ความไวของส่ิงต่างๆ อนัเกิดจากเทคโนโลย ีซ่ึงช่วยใหก้ารด าเนินงานหรือการท ากิจกรรมต่างๆ 
สามารถท าไดส้ะดวกง่าย ฉบัไว และครบถว้นถูกตอ้งมากขึ้น  
 อรวรรณ นอ้ยวฒัน์ (2556) กล่าวถึง การบริหารราชการแนวใหม่หรือการบริหารจดัการ
ภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management)  เป็นแนวคิดพื้นฐานของการบริหารจดัการภาครัฐ ซ่ึง
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จะน าไปสู่การเปล่ียนแปลงระบบต่างๆ ขององคก์รภาครัฐ โดยมีแนวทางในการบริหารจดัการ 7 
ประการ คือ 
 1.  การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพแก่ประชาชน  
 2.  การค านึงถึงความตอ้งการของประชาชนเป็นหลกั 
 3.  รัฐพึงท าบทบาทเฉพาะท่ีรัฐท าไดดี้เท่านั้น 
 4.  การลดการควบคุมจากส่วนกลาง เพิ่มความอิสระแก่หน่วยงาน  
 5.  ระบบการบริหารงานท่ีมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
 6.  การมีระบบสนบัสนุนทางดา้นบุคลากรและเทคโนโลยี  
 7.  เนน้การแข่งขนัระหว่างหน่วยงานภาครัฐกบัเอกชน 
 ส านกังานสภาพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (2560) กล่าวถึง การพฒันาบริการ
ประชาชนเป้าหมายส าคญัของการบริการภาครัฐ คือ ภาครัฐยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง ตอบสนอง
ความตอ้งการ และใหบ้ริการอยา่งสะดวกรวดเร็ว โปร่งใส โดยภาครัฐตอ้งร่วมมือและช่วยเหลือกนั
ในการปฏิบติัหนา้ท่ี มีระบบการบริหารจดัการท่ีทนัสมยั มีประสิทธิภาพ มีความโปร่งใส ใหก้าร
บริหารราชการแผน่ดินทั้งราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค ส่วนทอ้งถ่ิน และงานของรัฐอยา่งอ่ืนให้
เป็นไปตามหลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี สร้างประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยตอ้งมีความ
พร้อมท่ีจะปรับตวัใหท้นัต่อการเปล่ียนแปลงของโลกอยูต่ลอดเวลา โดยเฉพาะอยา่งยิง่การน า
นวตักรรม เทคโนโลยสีารสนเทศ การวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่และระบบการท างานท่ีเป็นดิจิทลั
เขา้มาประยกุตใ์ชอ้ยา่งคุม้ค่า และปฏิบติังานเทียบไดก้บัมาตรฐานสากลรวมทั้งมีลกัษณะเปิดกวา้ง 
เช่ือมโยงถึงกนั ด าเนินการพฒันาระบบอ านวยความสะดวกในการบริการภาครัฐเพื่อใหป้ระชาชน
และผูรั้บบริการทุกกลุ่มสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยง่าย สะดวก รวดเร็ว โปร่งใส หลากหลายช่องทาง 
ตรวจสอบได ้เสียค่าใชจ่้ายนอ้ย ไม่มีขอ้จ ากดัของเวลา พื้นท่ี และกลุ่มคน และผูใ้ชง้านไม่ตอ้งร้อง
ขอหรือยืน่เร่ืองต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง โดยออกแบบแนวทาง ขั้นตอน รูปแบบการใหบ้ริการของ
ภาครัฐให้เป็นรูปแบบดิจิทลัและวางแผนใหมี้การเช่ือมโยงหลายหน่วยงาน และสร้างความพร้อม
ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อใหมี้ความพร้อมในการใหบ้ริการประชาชน สามารถพฒันา
นวตักรรมมาใชส้ร้างสรรคแ์ละพฒันาบริการเดิมและสร้างบริการใหม่ท่ีเป็นพลวตัสอดคลอ้ง
เหมาะสมกบัสถานการณ์และขบัเคล่ือนโดยความตอ้งการของประชาชน ภาคธุรกิจ และผูใ้ชบ้ริการ
มีแนวทางการพฒันา ดงัน้ี 
 1.  พฒันารูปแบบบริการภาครัฐเพื่ออ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการประชาชน
ผูป้ระกอบการ และภาคธุรกิจ โดยภาครัฐจดัสรรรูปแบบบริการใหมี้ความสะดวก มีการเช่ือมโยง
หลายหน่วยงานแบบเบ็ดเสร็จ ครบวงจร และหลากหลายรูปแบบตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
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รวมทั้งอ านวยความสะดวกทางการคา้ การลงทุน และการด าเนินธุรกิจ อาทิ การบูรณาการขั้นตอน
การออกใบอนุญาตต่างๆ การใหบ้ริการจดทะเบียนทรัพยสิ์นทางปัญญาท่ีมีประสิทธิภาพสะดวก
รวดเร็วและสอดคลอ้งกบัมาตรฐานสากล 
 2.  พฒันาการใหบ้ริการภาครัฐผา่นการน าเทคโนโลยดิีจิทลัมาประยกุตใ์ชต้ั้งแต่ตน้จนจบ
กระบวนการและปฏิบติังานเทียบไดก้บัมาตรฐานสากลอย่างคุม้ค่า มีความรวดเร็ว โปร่งใส เสีย
ค่าใชจ่้ายนอ้ย ลดขอ้จ ากดัทางกายภาพ เวลา พื้นท่ีและตรวจสอบได ้ตามหลกัการออกแบบท่ีเป็น
สากล เพื่อใหบ้ริการภาครัฐเป็นไปอยา่งปลอดภยั สร้างสรรค ์โปร่งใส มีธรรมาภิบาล เกิดประโยชน์
สูงสุด 
 3.  ปรับวิธีการท างานจาก “การท างานตามภารกิจท่ีกฎหมายก าหนด” เป็น “การ
ใหบ้ริการท่ีใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการ” ปรับปรุงวิธีการท างานเพื่อสนบัสนุนการพฒันาบริการ
ภาครัฐท่ีมีคุณค่าและไดม้าตรฐานสากล โดยเปล่ียนจากการท างานดว้ยมือ เป็นการท างานบนระบบ
ดิจิทลัทั้งหมด เช่ือมโยงและบูรณาการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐเขา้ดว้ยกนัเสมือนเป็น
องคก์รเดียว มีการพฒันาบริการเดิมและสร้างบริการใหม่ท่ีเป็นพลวตัสอดคลอ้งเหมาะสมกบั
สถานการณ์และขบัเคล่ือนโดยความตอ้งการของประชาชน ภาคธุรกิจ และผูใ้ชบ้ริการ และเปิด
โอกาสใหเ้สนอความเห็นต่อการด าเนินงานของภาครัฐไดอ้ยา่งสะดวกทนัสถานการณ์ 
 กล่าวโดยสรุปการปรับปรุงบริการของรัฐ มีวิธีการการจดับริการท่ีมีคุณภาพ นั้นคือการ
ตอ้งรู้จกัน าเอาเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชก้ารลดตน้ทุนการเพิ่มคุณค่าใหลู้กคา้การปรับปรุงการ
ใหบ้ริการใหท้ าไดร้วดเร็วปรับวิธีการท างานจาก “การท างานตามภารกิจท่ีกฎหมายก าหนด” เป็น 
“การใหบ้ริการท่ีใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการ” การลดการควบคุมจากส่วนกลาง เพิ่มความอิสระ
แก่หน่วยงาน มีระบบการบริหารงานท่ีมุ่งผลสัมฤทธ์ิ เนน้การแข่งขนัระหวา่งหน่วยงานภาครัฐกบั
เอกชนโดยค านึงถึงความตอ้งการของประชาชนเป็นหลกั 
 ปัจจัยท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ 
 ธงชยั สันติวงษ ์(2539, หนา้ 196) กล่าววา่ ในการบริหารทีมงานใหมี้ประสิทธิภาพนั้นท า
ไดเ้พียงใดจะอยูท่ี่ปัจจยั 3 ประการท่ีผสมผสานอยูด่ว้ยกนัคือ 
 1.  ความพยายาม คือ ขนาดของก าลงัความพยายามของผูท่ี้ท างานท่ีทุ่มเทใหก้บังานของ
กลุ่มจะมีมากนอ้ยเพียงใดขึ้นอยูก่บัลกัษณะงานท่ีออกแบบ วา่เป็นงานท่ีทา้ทายความสามารถ
หรือไม่ ให้อิสระในการตดัสินใจหรือไม่เป็นตน้ 
 2.  ทกัษะความรู้ หมายถึง ทกัษะท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท างานและความรู้ท่ีจะเอาไวพ้ิชิตงาน
และรวมไปถึงการมีทกัษะและความรู้ท่ีเก่ียวกบัการเขา้กบัคนเพื่อการท างานดว้ย ทกัษะและความรู้
น้ีเองท่ีจะท าใหก้ลุ่มมีประสิทธิภาพเขา้กนัได ้และรวมพลงักนัเพื่อการท างานได ้
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 3.  กลยทุธ์ท่ีใชแ้กปั้ญหาหรือประยกุตใ์ชท้ างาน ถา้กลุ่มมีกลไกในการร่วมมือกนั และ
ช่วยกนัคิดคน้หากลยทุธ์ท่ีจะใชแ้กปั้ญหาหรือพฒันางานใหดี้ขึ้นตลอดเวลาแลว้ประสิทธิภาพของ
กลุ่มจะเกิดขึ้นไดเ้สมอ 
 นอกจากน้ี ธงชยั สันติวงษ ์(2539, หนา้ 53) กล่าวถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการ ดงัน้ี 
 1.  องคก์ารจ าเป็นท่ีจะตอ้งทราบถึงความตอ้งการในการรับบริการของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการ ถึงแมว้า่ความตอ้งการของผูรั้บบริการจะเป็นเร่ืองท่ีสลบัซบัซอ้น และเป็นเร่ือง
เฉพาะตวั 
 2.  เง่ือนไขทางการบริการ การท่ีจะท าใหค้วามตอ้งการของลูกคา้ในการรับบริการ ไดรั้บ
การตอบสนอง จ าเป็นท่ีจะตอ้งมีกระบวนการส่งมอบบริการ (Management Requirements) ส่ิงน้ีจะ
เป็นหนทางท่ีน าไปสู่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ในขณะเดียวกนัก็จะนามาซ่ึง ผลประโยชน์ของ
องคก์าร 
 สมยศ นาวีการ (2549 อา้งถึงใน กชพร พุทธจกัร, 2553)ไดเ้สนอปัจจยั 7 ประการ ท่ีมี
อิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร ดงัน้ี 
 1.  กลยทุธ์ (Strategy) เก่ียวกบัการก าหนดเป็นภารกิจ การพิจารณาจุดแขง็และจุดอ่อนใน
องคกร์ โอกาส และอุปสรรคภายนอกองคก์ร เป็นแผนปฏิบติัการท่ีอธิบายถึงการจดัสรรทรัพยากร
และกิจกรรมใหเ้หมาะสม ช่วยใหอ้งคก์ารบรรลุเป้าหมายโดยเฉพาะการเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ท างาน 
 2.  โครงสร้าง (Structure)โครงสร้างขององคก์รท่ีเหมาะสมจะช่วยในการปฏิบติังาน 
 3.  ระบบ (System) ระบบขององคก์รจะท าใหบ้รรลุเป้าหมาย 
 4.  แบบ (Style) แบบของการบริหารเพื่อบรรลุเป้าหมายขององคก์ร 
 5.  บุคลากร (Staff) ผูร่้วมงานจะส่งผลต่อการปฏิบติังาน 
 6.  ความสามารถ (Skill) ผูท่ี้มีทกัษะ ความรู้ ความสามารถ จะช่วยใหผ้ลผลิตออกมามี
คุณภาพ 
 7.  ค่านิยม (Shared Value) ค่านิยมร่วมของคนในองคก์รเป็นขอ้ก าหนดร่วมกนัของคน
ในองคก์รเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองกระตุน้และโนม้นา้วใหบุ้คลากรเกิดความกระตือรือร้นในการปฏิบติังาน 
 Steers (n.d. อา้งถึงใน ฤทยัทิพย ์โพธ์ิอ่อน, 2550) กล่าวไวว้า่ ปัจจยัท่ีส าคญัของการ
ปฏิบติังานท่ีดีของแต่ละบุคคลในองคก์รจะตอ้งประกอบไปดว้ย ความสามารถ ลกัษณะเฉพาะตวั 
(Trait) และความสนใจของบุคคล ทั้ง 3 ปัจจยัน้ีรวมกนัเป็น เคร่ืองก าหนดสมรรถนะ (Capacity) 
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ของบุคคลในการท างานเพื่อองคก์ร ดงันั้น ถา้ขาดปัจจยัตวัใดตวัหน่ึงไปก็ยากท่ีจะคาดหวงัไดว้า่ ผล
ปฏิบติังานของบุคคลจะอยูใ่นระดบัสูงไปได ้
 กล่าวโดยสรุปแลว้ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการมีจ าแนกเป็นประสิทธิภาพ
ส่วนบุคคลและประสิทธิภาพขององคก์รในการบริหารทีมงานใหมี้ประสิทธิภาพคือ ความพยายาม 
ทกัษะความรู้ความสามารถ ลกัษณะเฉพาะตวั (Trait) และความสนใจของบุคคลกลยทุธ์ท่ีใช้
แกปั้ญหาหรือประยกุตใ์ชท้ างานซ่ึงองคก์ารจ าเป็นท่ีจะตอ้งทราบถึงความตอ้งการในการรับบริการ
ของลูกคา้เง่ือนไขทางการบริการและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์ร
ประกอบดว้ยกลยทุธ์ โครงสร้างระบบแบบบุคลากรความสามารถ และค่านิยมร่วมของคนใน
องคก์ร 
 ปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
 พทัธ์ธีรา สมทรง (2554) ให้ความหมายค าวา่ปัญหา หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นอุปสรรคต่อการ
ด าเนินชีวิตของมนุษยถื์อเป็นส่ิงท่ีขดัขวางมิใหม้นุษยไ์ดพ้บกบัความตอ้งการของตนเอง หรือเรียก
ไดว้า่ส่ิงท่ีเป็นอุปสรรค ขอ้ขดัขอ้งต่างๆ ท่ีเป็นเหตุใหก้ารปฏิบติังานไม่เป็นไปตามวตัถุประสงค์
ส่วนค าวา่อุปสรรค หมายถึง ส่ิงหรือเหตุท่ีมาขดัขวางไม่ใหเ้กิดความส าเร็จ 
 ในทุกองคก์รยอ่มพบกบัปัญหาอุปสรรคต่างๆ ในการบริหารจดัการ โดยปัญหาและ
อุปสรรคในการด าเนินงานขององคก์ร โดยเฉพาะปัญหาดา้นบุคลากร (บริษทั จ๊อบออนไลน์ จ ากดั, 
2554) มีดงัน้ี 
 1.  ปัญหาดา้นคุณภาพและศกัยภาพของบุคลากร มกัมีบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ
แต่บางส่วนขาดความรับผิดชอบ ขาดความตระหนกัในหนา้ท่ีความรับผิดชอบ ค านึงแต่สิทธิท่ีพึงมี
พึงไดม้ากกวา่หนา้ท่ีความรับผิดชอบท่ีพึงปฏิบติั บางส่วนขาดความเสียสละ ขาดการอุทิศแรงกาย
แรงใจอยา่งจริงจงัเพื่อองคก์รและท่ีส าคญัมากๆ คือการขาดจิตวิญญาณของความเป็นเจา้ขององคก์ร
และความจงรักภกัดีต่อองคก์ร 
 2.  ปัญหาดา้นการบริหารจดัการทรัพยากรบุคคล ในภาพรวมผูบ้ริหารหน่วยงานทุก
ระดบัไม่สามารถบริหารจดัการบุคลากรท่ีมีอยู ่ใหท้ างานไดเ้ตม็ความสามารถอยา่งมีประสิทธิภาพ 
ใชท้รัพยากรบุคคลมากเกินความจ าเป็นส่งผลกระทบต่อค่าใชจ่้ายดา้นบุคลากรท่ีเพิ่มสูงขึ้นอยา่งมาก
ผูบ้ริหารหน่วยงานมิไดต้ระหนกัและยอมรับในบทบาทของความเป็นผูบ้ริหารทรัพยากรบุคคล
ควบคู่ไปกบัการเป็นผูบ้ริหารงานในหนา้ท่ี 
 3.  ปัญหาดา้นค่าจา้งค่าตอบแทน ค่าจา้งค่าตอบแทนไม่สะทอ้นถึงค่าของงานอยา่ง
แทจ้ริงไม่สามารถจูงใจและรักษาบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถและมีผลการท างานท่ีดีใหเ้ขา้มา
ท างานโดยเฉพาะบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถในวิชาชีพเฉพาะดา้น แต่ขณะเดียวกนับุคลากร
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ในระดบัปฏิบติัการทัว่ๆ ไป บางส่วนเป็นแรงงานไร้ฝีมือแต่มีระยะเวลาการท างานมานาน มีอตัรา
ค่าจา้งค่าตอบแทนสูงมาก (ซ่ึงเป็นไปตามระยะเวลาการท างาน) แต่ค่าของงานและผลงาน ไม่คุม้
ค่าจา้งค่าตอบแทน 
 4.  ปัญหาดา้นกฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบั กฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบั ไม่เอ้ืออ านวยให้
บุคลากรขององคก์รไดต้ระหนกัถึงสิทธิและหนา้ท่ีความรับผิดชอบในการท างานในหนา้ท่ีควบคู่กนั
ไป เน่ืองจากกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบัมกัก าหนดถึงสิทธิต่าง ๆ เป็นหลกัในทางนิติศาสตร์ท่ีเป็น
รูปธรรม ซ่ึงตอ้งปฏิบติัตามละเลยมิไดแ้ต่หนา้ท่ีความรับผิดชอบและการปฏิบติังานของบุคลากร
เป็นหลกัการบริหารหรือการจดัการในเชิงรัฐศาสตร์ของหัวหนา้หน่วยงานซ่ึงเป็นเชิงนามธรรม แม้
จะมีการละเลย ยอ่หยอ่นก็มิไดมี้บทลงโทษเหมือนอยา่งกฎระเบียบขอ้บงัคบั เช่น มกัอา้งเร่ืองของ
สภาพการจา้งในหลายประเด็น ท าใหก้ารจะพิจารณาปรับปรุงแกไ้ขปั้ญหาดา้นบุคลากรมีปัญหา
มากมาย 
 กระบวนการแกปั้ญหาและพิชิตอุปสรรค (จิตรลดา วฒันาพรรณกิตติ, 2554) มีดงัน้ี 
 1.  กลวิธานปกป้องตนเอง แกปั้ญหาดว้ยวิธีหาเหตุอา้งให้กบัขอ้บกพร่องของตน 
 2.  ใชวิ้ธีวิทยาศาสตร์ แกปั้ญหาโดยการแสวงหาขอ้เทจ็จริงจากการตั้งสมมติฐานเพื่อ
แกปั้ญหาโดยการทดสอบ และวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อน าไปสู่การตดัสินใจต่อไป 
 3.  การแกปั้ญหาเชิงประสานสัมพนัธ์ท่ีด าเนินการโดยหลายฝ่ายเพื่อก าหนดปัญหาพฒันา
แผนปฏิบติัการลงมือท าและติดตามผลงาน 
 4.  การใชว้ิธีการเชิงระบบ โดยการศึกษาถึงปัญหาและสาเหตุ หลงัจากนั้นจะก าหนด
วตัถุประสงคแ์ละแสวงหาแนวทางเลือกเพื่อน าไปสู่วตัถุประสงคจ์ากการประเมินทางเลือกท่ี
เหมาะสมเพื่อน ามาใชแ้กปั้ญหา 
 กล่าวโดยสรุปปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพคือ ปัญหาดา้น
คุณภาพและศกัยภาพของบุคลากร ปัญหาดา้นการบริหารจดัการทรัพยากรบุคคลปัญหาดา้นค่าจา้ง
ค่าตอบแทน ค่าจา้งค่าตอบแทนปัญหาดา้นกฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบั กฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบั 
ไม่เอ้ืออ านวยใหบุ้คลากรขององคก์ร มีกระบวนการแกปั้ญหาดงัน้ี แกปั้ญหาดว้ยวิธีหาเหตุอา้ง
ใหก้บัขอ้บกพร่องของตนใชว้ิธีวิทยาศาสตร์ แกปั้ญหาโดยการแสวงหาขอ้เทจ็จริงจากการ
ตั้งสมมติฐานเพื่อแกปั้ญหา การแกปั้ญหาเชิงประสานสัมพนัธ์ท่ีด าเนินการโดยหลายฝ่ายเพื่อ
ก าหนดปัญหาพฒันาแผนปฏิบติัการลงมือท าและการศึกษาถึงปัญหาและสาเหตุก็จะก าหนด
วตัถุประสงคแ์ละหาแนวทางเลือกเพื่อน าไปสู่วตัถุประสงคจ์ากการประเมินทางเลือกท่ีเหมาะสม
เพื่อน ามาใชแ้กปั้ญหา 
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ทฤษฎีที่เกีย่วข้องกบัประสิทธิภาพการให้บริการ 
 ทฤษฎีองค์การ 
  การศึกษาเร่ืองความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของ
พนกังาน สังกดัส านกังานมหาวิทยาลยั จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ใชท้ฤษฎีเก่ียวกบัประสิทธิภาพ 
เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาในคร้ังน้ีโดยมีเน้ือหาและรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 ซาลีนิค และคณะ (Zaleanick et al., 1958 อา้งถึงใน ธงชยั สันติวงษ,์ 2539, ชุมศกัด์ิ 
ชุมนุม, 2541 หนา้ 81) กล่าวถึงทฤษฎีองคก์าร (Organization theory) ซ่ึงเป็นการศึกษาและการ
ออกแบบ องคก์ารท่ีมีรูปแบบการบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพ (Efficiency) ก่อให้เกิดประสิทธิผล 
(Effectiveness) ซ่ึงผูบ้ริหารน ามาประยกุตใ์ชใ้นการบริหารงานใหมี้ประสิทธิภาพมีองค ์ประกอบ
ดงัน้ี 
 1.  สภาพแวดลอ้มขององคก์าร (Organization Environment) 
 2.  การประมวลผลสารสนเทศและการตดัสินใจเลือก (Information Processing And 
Choices) 
 3.  การปรับตวัและการเปล่ียนแปลงองคก์าร (Adaptation And Change) 
 4.  เป้าหมายขององคก์าร (Goals) 
 5.  ชนิดของงานท่ีจะท าใหเ้ป้าหมายส าเร็จ (Work) 
 6.  การออกแบบองคก์าร (Organization Design) 
 7.  ขนาดและความสลบัซบัซอ้นขององคก์าร (Size And Complexity) 
 8.  วฒันธรรมองคก์าร (Organization Culture) 
 9.  อ านาจและหนา้ท่ี (Power And authority) 
 การปฏิบติังานใหไ้ดผ้ลดีหรือไม่นั้นผูป้ฏิบติังานจะตอ้งไดรั้บการตอบสนองความ
ตอ้งการทั้งภายนอกและภายใน (External And Internal Need) ซ่ึงหากไดรั้บการตอบสนองแลว้ยอ่ม
หมายถึง การปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ตวัอยา่งความตอ้งการภายนอกไดแ้ก่ 
 1.  รายได ้หรือค่าตอบแทน 
 2.  ความมัน่คงปลอดภยัในการปฏิบติังาน 
 3.  สภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีดี 
 4.  ต าแหน่งหนา้ท่ี 
 ตวัอยา่งความตอ้งการภายในไดแ้ก่ 
 1.  ความตอ้งการไดรั้บการยอมรับจากหมู่คณะ 
 2.  ความตอ้งการแสดงความรู้สึกเก่ียวกบัการจงรักภกัดีความเป็นเพื่อนและความรัก 



 33 

 3.  ความตอ้งการในศกัด์ิศรีของตนเอง 
 ช าเหลือง พุฒพรหม (2545, หนา้ 25) ไดก้ล่าววา่ ปัจจยัทางการบริหารท่ีส าคญัมีอยา่ง
นอ้ย 7 ประการ ไดแ้ก่ คน (Man) เงิน (Money) วสัดุส่ิงของ (Material) อ านาจหนา้ท่ี (Authority) 
เวลา (Time) ก าลงัใจในการท างาน (Will) และความสะดวกต่างๆ (Facilities) โดยไดใ้ห้ความส าคญั
ไปท่ีอ านาจหนา้ท่ีและการใชเ้วลาท่ีเหมาะสม 
 สรุปไดว้า่ปัจจยัท่ีผลกบัประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององคก์รจะประกอบดว้ยปัจจยัท่ีมี
ผลโดยตรงกบัประสิทธิภาพการบริหารจดัการ ไดแ้ก่ การก าหนดวิธีปฏิบติังานท่ีชดัเจน ก าหนด
มาตรฐานในการปฏิบติังาน มีเคร่ืองมือในการควบคุมท่ีดี และปัจจยัแวดลอ้มท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มภายในองคก์าร มีการก าหนดระเบียบปฏิบติั ท่ี
ชดัเจน บรรยากาศในการท างาน ความรู้สึกผกูพนักบัหน่วยงานของคนในองค์กร และความสะดวก
ต่างๆ 
 ทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) เป็นพฤติกรรมซ่ึงบุคคลท าการคน้หา 
(Searching) การซ้ือ (Purchasing) การใช ้(Using) การประเมินผล (Evaluating) และการใชจ่้าย 
(Disposing) ใน ผลิตภณัฑแ์ละบริการ โดยคาดวา่จะตอบสนองความตอ้งการของเขาได ้(ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์, 2538 หนา้ 1) หรืออีกนยัหน่ึง ก็คือเป็นการศึกษาวิธีการท่ีแต่ละบุคคลท าการตดัสินใจท่ีจะ
ใช ้ทรัพยากร ไดแ้ก่ เงิน เวลา บุคลากร ฯลฯ เก่ียวกบัการบริโภคสินคา้ของผูบ้ริโภค ซ่ึงผูบ้ริโภคใน
ท่ีน้ีหมายถึง ผูท่ี้มีความตอ้งการซ้ือ (Needs) มีอ านาจซ้ือ (Purchasing Power) ท าให้เกิดพฤติกรรม
การซ้ือ (Purchasing Behavior) และพฤติกรมการใช ้(Using Behavior) ผลิตภณัฑแ์ละบริการ (เสรี
วงษ ์มณฑา, 2542, หนา้ 30-31) ดงัน้ี 
 1.  ผูบ้ริโภคเป็นบุคคลท่ีมีความตอ้งการ ความตอ้งการในท่ีน้ีไม่ใช่ ความตอ้งการท่ีเป็น 
รูปธรรม แต่เป็นความตอ้งการในระดบัท่ีเป็นนามธรรม เป็นความตอ้งการขั้นปฐมภูมิ(Primary 
needs) เป็นความตอ้งการเบ้ืองตน้ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัตวัผลิตภณัฑ ์หรือบริการเลย แต่เก่ียวขอ้งกบัตวั
บุคคลเช่น ตอ้งการอาหาร ตอ้งการพกัผอ่นหรือตอ้งการความสะดวกสบาย 
 2.  ผูบ้ริโภคเป็นผูท่ี้มีอ านาจซ้ือ ถึงแมว้า่ผู ้บริโภคจะมีความตอ้งการ แต่ถา้หากไม่มี
อ านาจในการจบัจ่ายแลว้ก็ถือวา่ยงัไม่ใช่ผูบ้ริโภคท่ีแทจ้ริง 
 3.  การเกิดพฤติกรรมการซ้ือ เม่ือผูบ้ริโภคมีปัจจยัท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้ทั้ง 2 ประการ
แลว้ ก็จะเกิดพฤติกรรมการซ้ือตามมาเป็นตน้ วา่ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหนซ้ือเม่ือใดและใครเป็นคนซ้ือ 
 4.  พฤติกรรมการใชผู้บ้ริโภคมีพฤติกรรมการใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการนั้นอยา่งไร เช่น 
ใชผ้ลิตภณัฑ ์หรือบริการนั้นมากนอ้ยแค่ไหน ใชเ้ม่ือใดและใชอ้ยา่งไร 
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 ทฤษฎีการจัดการเชิงวิทยาศาสตร์ 
 Simon (1976 อา้งถึงใน เนตรชนก จิระเกียรติ, 2537 หนา้ 13) ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่
ประสิทธิภาพไวใ้นลกัษณะของการจดัการเชิงวิทยาศาสตร์ (Scientific Management) โดยเขียนเป็น
สูตรดงัน้ี คือ 
 E = (O-I)+S 
 E =  Efficiency คือ   ประสิทธิภาพของงาน  
 O = Output   คือ ผลผลิตหรือผลงานท่ีไดรั้บออกมา 
 I = Input    คือ ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากรในการบริหารท่ีใชไ้ป 
 S = Satisfaction คือ ความพึงพอใจในผลงานท่ีออกมา 
 จากสูตรดงักล่าว เม่ือน ามาพิจารณาประเมินร่วมกบัประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ
สาธารณะ ของผูท่ี้ท าหนา้ท่ีใหบ้ริการซ่ึง วรูม (อา้งถึงใน นภาพร เชียงแสน, 2538 หนา้ 29-30) 
กล่าววา่สามารถวดัไดใ้น 2 องคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ 
 1.  ประสิทธิภาพของการให้บริการ วดัจากการเปรียบเทียบระหวา่งผลผลิตท่ีเกิดขึ้นกบั
ปัจจยัน าเขา้ในเชิงปริมาณ และเปรียบเทียบกบัความพึงพอใจของประชาชน 
 2.  ประสิทธิผลการใหบ้ริการ วดัการบรรลุเป้าหมายของหน่วยงานและความสามารถใน
การตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 
 ทฤษฎีความพงึพอใจในการรับบริการ 
 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจนั้นนิยมศึกษาสองมิติ คือ ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังาน 
(Job Satisfication) และความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfication) เพื่อเป็นการ
สนบัสนุนการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ผูศึ้กษาขอน าเสนอแนวความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจในการรับบริการ
ของนกัวิชาการท่ีไดอ้ธิบายไวห้ลายท่านดงัน้ี 
 Mccormick and Daniel (1965 อา้งใน ธนพร ชุมวรฐาย,ี 2539 หนา้ 9) ไดก้ล่าววา่ ความ
พึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจท่ีมีต่อองคป์ระกอบ และส่ิงจูงใจในดา้นต่างๆ ของงาน
และเขาไดรั้บการตอบสนองตอบตามความตอ้งการ 
 Mangelsdorff (1978 อา้งใน เพช็รัตน์ พดัโสภา, 2548, หนา้ 17) กล่าววา่ ความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ ถือไดว้า่เป็นเกณฑอ์ยา่งหน่ึงท่ีใชส้ าหรับวดัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
 Fitzgeral and Durant (1980 อา้งใน เพช็รัตน์ พดัโสภา, 2548, หนา้ 17) ความพึงพอใจใน
การใหบ้ริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการสาธารณะ (Public Service 
Satisfaction) วา่เป็นการประเมินผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของหน่วยงาน โดยมีพื้นฐาน
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เกิดจากการรับรู้ (Perception) ถึงการใหบ้ริการท่ีแทจ้ริงและการประเมินผลน้ีก็จะแตกต่างกนัไป 
ทั้งน้ีขึ้นอยูก่บัประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บเกณฑ ์(Criteria) ท่ีแต่ละบุคคลตั้งไว ้รวมทั้งการ
ตดัสิน (Judgment) ของบุคคลนั้นดว้ย โดยการประเมินผลสามารถแบ่งออกเป็นดา้น คือ 
 1.  ดา้นอตัวิสัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บรู้การให้บริการ 
 2.  ดา้นวตัถุวิสัย (Objective) ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บปริมาณและคุณภาพของการบริการ 
 Chaplin (1986 อา้งใน วาสนา เจริญรวย, 2542 หนา้ 31) ตามความหมายของพจนานุกรม
ทางดา้นจิตวิทยา ไดใ้หค้  าจ ากดัความไวว้า่ ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกของผูท่ี้มารับบริการต่อ
สถานบริการ ซ่ึงแปรผนัไปตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ไปปฏิสัมพนัธ์ดา้นการบริการใน
สถานบริการนั้น ๆ 
 สรุป ความหมายของความพึงพอใจท่ีรวบรวมน้ี จะเห็นไดว้า่ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นท่ี
คลา้ยคลึงกนั พอสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดความรู้สึก
พอใจจะเกิดขึ้นเม่ือไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการหรือท่ีคาดหวงั ความพึงพอใจจะเกิดมากท่ีสุดเม่ือความ
ตอ้งการไดรั้บการตอบสนองทุกอยา่ง ซ่ึงจากแนวความคิดน้ีเป็นแนวทางหน่ึงในการวิเคราะห์ถึง
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 การวัดความพงึพอใจในการบริการ 
 Shelly (1975) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจวา่เป็นความรู้สึกสองแบบของ
มนุษยค์ือความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเม่ือเกิดขึ้นแลว้ท าให้
มีความสุขความรู้สึกน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้ทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือเป็นความรู้สึกท่ีมี
ระบบยอ้นกลบั และความรู้สึกน้ีท าใหเ้กิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอี้ก ดงันั้นจะ
เห็นไดว้า่ ความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้นและความรู้สึกน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกในทางบวก
อ่ืนๆ ดงันั้น ความรู้สึกในทางบวกความรู้สึกในทางลบ และความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอยา่ง
สลบัซบัซอ้นและระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกวา่ ระบบความพึงพอใจโดยความ
พึงพอใจเกิดขึ้นเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ 
 Marston (1979, p.397) ไดก้ล่าวเก่ียวความพึงพอใจในการบริการหรือความสามารถท่ีจะ
พิจารณาวา่ บริการนั้นเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่โดยวดัจากการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม คือ การบริการ
ท่ีมีความยติุธรรมเสมอภาค ไม่วา่ผูน้ั้นจะเป็นใคร การใหบ้ริการรวดเร็วทนัต่อเวลา คือ  
การใหบ้ริการตามลกัษณะความจ าเป็นรีบด่วนและตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ คือ ความเพียงพอในดา้นสถานท่ี บุคลากร วสัดุอุปกรณ์ต่างๆ การใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง และการใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้ คือ การพฒันางานบริการทางดา้นปริมาณ และ
คุณภาพใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ไปเร่ือยๆ 
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 สมพร ตั้งสะสม (2537) ไดใ้หค้  าจ ากดัความของความพึงพอใจไวว้า่ความพึงพอใจเป็น
ทศันคติของผูรั้บบริการท่ีตอบสนองต่อประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากบริการ 
 พิทกัษ ์ตรุษทิม (2538, หนา้ 5) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาดา้นความรู้สึก
ต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้ท่ีแสดงออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมินโดย
บ่งบอกทิศทางของผลการประเมินวา่เป็นไปในลกัษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบ หรือไม่มี
ปฏิกิริยาคือเฉยๆ ต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงท่ีมากระตุน้ 
 แน่งนอ้ย พงษส์ามารถ (2549) มีความเห็นวา่ความพึงพอใจคือท่าทีทัว่ๆ ไปท่ีเป็นผลมา
จากท่าทีท่ีมีต่อส่ิงต่างๆ 3 ประการคือ 
 1.  ปัจจยัเก่ียวกบักิจกรรม 
 2.  ปัจจยัเก่ียวกบับุคคล 
 3.  ลกัษณะความสัมพนัธ์ระหวา่งกลุ่ม 
 กล่าวโดยสรุปการวดัความพึงพอใจในการบริการเป็นทศันคติของผูรั้บบริการท่ี
ตอบสนองต่อประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากบริการคือ ความสามารถท่ีจะพิจารณาวา่บริการนั้นเป็นท่ี 
พึงพอใจหรือไม่โดยวดัจากการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมการใหบ้ริการรวดเร็วทนัต่อเวลาการ
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอการใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาดา้น
ความรู้สึกต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้ท่ีแสดงออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการ
ประเมินทิศทางบวกหรือทิศทางลบความพึงพอใจคือท่าทีทัว่ๆ ไปท่ีเป็นผลมาจากปัจจยัเก่ียวกบั
กิจกรรมบุคคลและลกัษณะความสัมพนัธ์ระหวา่งกลุ่ม 
 

กรอบนโยบายและทิศทางการด าเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดก้ าหนดกรอบนโยบายและทิศทางการด าเนินงานในดา้น
วิสัยทศัน์ ภารกิจ เป้าหมายเชิงธุรกิจ ค่านิยม นโยบายของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค, 2562ข) ดงัน้ี 
 1.  วิสัยทัศน์ (Vision) 
 กฟภ. เป็นองคก์รชั้นน าท่ีทนัสมยัในระดบัภูมิภาค มุ่งมัน่ใหบ้ริการพลงังานไฟฟ้า และ
ธุรกิจเก่ียวเน่ืองอยา่งมีประสิทธิภาพ เช่ือถือได ้เพื่อพฒันาคุณภาพชีวิต เศรษฐกิจและสังคมอยา่ง
ย ัง่ยนื 
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 2.  ภารกจิ (Mission) 
 จดัหา ใหบ้ริการพลงังานไฟฟ้า และด าเนินธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวเน่ืองเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ ใหเ้กิดความพึงพอใจทั้งดา้นคุณภาพและบริการ โดยการพฒันาองคก์รอยา่ง
ต่อเน่ือง มีความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม 
 3.  ค่านิยม (Core Value) 
 ทนัโลก บริการดี มีคุณธรรม 
 นโยบายการบริหารและพฒันาของคณะกรรมการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 1.  ธุรกจิหลกั 
  1.1  การบูรณาการทิศทางขององคก์ร กบัแผนพฒันาท่ีส าคญัของประเทศ เช่น ระบบ
Smart Grid และแผนปฏิรูปประเทศ เป็นตน้ 
  1.2  ใหค้วามส าคญักบัการร่วมลงทุนของภาคเอกชน ในการพฒันาระบบ Smart Grid 
เพื่อใหเ้กิดการสร้าง Ecosystem ในการพฒันาและลงทุนสู่ระดบั Efficient Scale 
 2.  ธุรกจิเกีย่วเน่ือง 
  2.1  ทิศทางของธุรกิจเก่ียวเน่ือง ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมถึงแนวโนม้ของแต่ละธุรกิจ
ความเร่งด่วน ความพร้อมของทรัพยากร และการใชค้วามสามารถพิเศษขององคก์รรวมถึงการร่วม
ลงทุนกบัพนัธมิตรเพื่อสนองต่อโอกาสทางธุรกิจดงักล่าว 
  2.2  การก าหนดบทบาทของ PEA ENCOM ใหมี้ความคล่องตวั และชดัเจน รวมถึง
เป็นกลไกในการสนบัสนุนการด าเนินงานของ กฟภ. อยา่งมีประสิทธิภาพ และกา้วไปสู่ธุรกิจใน
ต่างประเทศ 
 3.  บริหารจัดการองค์กร 
  3.1  ความพร้อมของบุคลากร ทั้ง Mind-set มุมมองการท างานในรูปแบบธุรกิจเชิงรุก
และการเตรียมความพร้อมของศกัยภาพในการด าเนินงานเพื่อรองรับการแข่งขนัรวมถึงโอกาสทาง
ธุรกิจ 
  3.2  การก าหนดโครงสร้างองคก์รและบทบาทของหน่วยงานเก่ียวขอ้งทั้งในส่วนของ 
กฟภ.และบริษทัในเครือท่ีรองรับต่อการบรรลุวิสัยทศัน์ 
  3.3  ควรใหค้วามส าคญักบัการพฒันานวตักรรม เพื่อใชก้บัทุกกระบวนการท างาน 
รวมถึงการต่อยอดงานวิจยัเพื่อไปใชป้ระโยชน์ในเชิงโอกาสทางธุรกิจอ่ืน โดยค านึงถึงความเป็นไป
ไดใ้นเชิงธุรกิจอยา่งแทจ้ริง 
  3.4  การแสดงความสอดคลอ้ง และการก าหนดเป้าหมายท่ีเป็นรูปธรรมของนโยบาย 
PEA 4.0 เพื่อน าไปก าหนดกลยทุธ์ขององคก์ร 
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นโยบายด้านความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดล้อม 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ตระหนกัถึงความส าคญัของการเป็นองคก์รแห่งความ
ยัง่ยนื ท่ีมีการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มเป็นพื้นฐานของการด า เนินงานตาม
ภารกิจ เพื่อตอบสนองต่อทิศทางดงักล่าว กฟภ.จึงมุ่งพฒันาการด า เนินงานดา้นความรับผิดชอบต่อ
สังคมและส่ิงแวดลอ้ม (Corporate Social Responsibility : CSR) ของ กฟภ. ใหมี้มาตรฐานเทียบเท่า
กบักรอบหลกัการสากลของ International Organization for Standardization หรือ ISO 26000 โดย
ก าหนดเป็นนโยบายดา้นความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม ท่ีมีสาระส าคญั (การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค, 2562ก) ดงัน้ี 
 1.  มุ่งมัน่รับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม โดยยดึหลกัการพื้นฐานท่ีดี 7 ดา้น ไดแ้ก่ 
ความรับผิดชอบ ความโปร่งใสการปฏิบติัอยา่งมีจริยธรรม การเคารพต่อผลประโยชน์ของผูมี้ส่วน
ไดส่้วนเสีย การเคารพต่อหลกันิติธรรม การเคารพต่อการปฏิบติัตามแนวทางของสากล และการ
เคารพต่อสิทธิมนุษยชน 
 2.  เสริมสร้างกระบวนการและโครงสร้างพื้นฐาน เพื่อท า ใหค้ณะกรรมการ กฟภ. และ
ผูบ้ริหารก า กบัดูแลการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มขององคก์ร ไดอ้ยา่งเป็น
ระบบครบถว้นทั้งการก าหนดทิศทาง การก ากบัดูแลการด า เนินงานและติดตามเพื่อขบัเคล่ือน
ผลส าเร็จไดต้ามเป้าหมายท่ีก าหนด 
 3.  สนบัสนุนใหบุ้คลากรทุกระดบัขององคก์รมีความรู้ความเขา้ใจและตระหนกัถึง
ความส าคญัของความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มในการด าเนินงานประจ าวนั 
 4.  ใหค้วามส าคญักบัการปฏิบติัต่อบุคลากรขององคก์รดว้ยความเป็นธรรม และ
ตอบสนองต่อความคาดหวงัของบุคลากรอยา่งเป็นเลิศ ทั้งดา้นการจา้งงาน สภาพแวดลอ้มในการ
ปฏิบติังาน สุขภาพอนามยัและความปลอดภยัในการท างาน รวมถึงการพฒันาเพื่อยกระดบัทกัษะ
ความรู้ความสามารถของบุคลากร 
 5.  พฒันาผลิตภณัฑ ์บริการ การปฏิบติังานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ตลอดห่วงโซ่
อุปทาน ท่ีน าไปสู่การป้องกนั รักษา อนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มใหมี้ความยัง่ยนื 
ใหบ้ริการพลงังานไฟฟ้าอยา่งมีประสิทธิภาพ จดัท าส านกังานสีเขียว (Green Office) และพฒันา
พลงังานทดแทนและอนุรักษพ์ลงังาน 
 6.  มุ่งเนน้และส่งเสริมการปฏิบติัดว้ยความโปร่งใสและเป็นธรรมตลอดห่วงโซ่อุปทาน 
ต่อตา้นการทุจริต มีส่วนร่วมทางการเมืองอยา่งมีความรับผิดชอบ และแข่งขนัอยา่งเป็นธรรม 
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 7.  ยดึมัน่แนวทางความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค โดยครอบคลุมการตลาดอยา่งเป็นธรรม 
ค านึงถึงสุขภาพและความปลอดภยัของผูบ้ริโภค ใหข้อ้มูลสารสนเทศท่ีถูกตอ้ง ครบถว้น ทนักาล 
และมุ่งเนน้ใหเ้กิดการบริโภคท่ีย ัง่ยนื 
 8.  เสริมสร้างการมีส่วนร่วมและพฒันาชุมชนทั้งท่ีอยู่รอบพื้นท่ีปฏิบติังานของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคและชุมชนท่ีส าคญั ใหมี้ความเขม้แขง็ทั้งดา้นเศรษฐกิจ สังคมและส่ิงแวดลอ้ม ดว้ยการ
บริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพและน าไปสู่ผลส าเร็จอยา่งย ัง่ยนื (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2562) 
 นโยบายด้านการก ากบัดูแลกิจการท่ีดี 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมุ่งมัน่พฒันากรอบหลกัการ แนวคิด และแนวปฏิบติัเพื่อการก ากบั
ดูแลกิจการท่ีดีใหมี้มาตรฐานเทียบเท่าสากล อนัจะน ามาซ่ึงการด าเนินงานดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต 
โปร่งใส เป็นธรรม ตรวจสอบไดด้งันั้น เพื่อใหค้ณะกรรมการ ผูบ้ริหาร และพนกังานตระหนกัรู้
และสามารถยดึถือปฏิบติั จึงประกาศนโยบายดา้นการก ากบัดูแลกิจการท่ีดี (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 
2562) ดงัน้ี 
 1.  ใหก้ารก ากบัดูแลกิจการท่ีดีของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยดึถือและมุ่งมัน่ปฏิบติัตาม
หลกัการก ากบัดูแลกิจการท่ีดี และกรอบท่ีสานกังานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) 
ก าหนด กล่าวคือ ใหด้ าเนินการในทุกกระบวนการดว้ยความรับผิดชอบต่อผลการปฏิบติัหนา้ท่ี 
(Accountability) ส านึกในหนา้ท่ีดว้ยขีดความสามารถและประสิทธิภาพท่ีเพียงพอ (Responsibility) 
ปฏิบติัต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียโดยสุจริตและจะตอ้งพิจารณาใหเ้กิดความเท่าเทียมกนั (Equitable 
Treatment) โปร่งใส (Transparency) สร้างมูลค่าเพิ่มแก่กิจการทั้งในระยะสั้นและระยะยาว (Value 
Creation) ส่งเสริมพฒันาการก ากบัดูแลและจรรยาบรรณท่ีดี (Ethics) ส่งเสริมให้เกิดการกระจาย
โอกาสแก่ประชาชนใหมี้ส่วนร่วม ในการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัการดาเนินการใดๆ ท่ีอาจมี
ผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้ม สุขภาพอนามยั คุณภาพชีวิตและความเป็นอยูข่องชุมชนหรือทอ้งถ่ิน 
(Participation)  
 2.  ใหค้ณะกรรมการ ผูบ้ริหาร และพนกังานทุกระดบั ปฏิบติัตามมาตรการเพื่อส่งเสริม
ความโปร่งใสและป้องกนัการทุจริต ดงัน้ี 
  2.1  การเผยแพร่ขอ้มูลต่อสาธารณะ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจะเปิดเผยขอ้มูล
สารสนเทศ ทั้งดา้นการเงินและไม่ใช่การเงินขององคก์ร อยา่งโปร่งใส ถูกตอ้งครบถว้น ทนักาล 
และตรวจสอบได ้รวมถึงให้ความส าคญัและแสดงความรับผิดชอบต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของ
องคก์รทุกภาคส่วนอยา่งเท่าเทียมและเป็นธรรม 
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  2.2  การใหผู้มี้ส่วนไดส่้วนเสียมีส่วนร่วม สนบัสนุนใหมี้ระบบ มาตรการ หรือ
แนวทางในการเฝ้าระวงั ตรวจสอบ และแสดงความคิดเห็น กระบวนการปฏิบติังานและการ
ใหบ้ริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
  2.3  การส่งเสริมความโปร่งใส การจดัซ้ือจดัจา้งและการจดัหาพสัดุ ตอ้งด าเนินการ
ตามกฎหมาย ขอ้บงัคบั ระเบียบ ค าสั่งท่ีเก่ียวขอ้งอยา่งเคร่งครัด รวมทั้งมีการประกาศเผยแพร่
รายละเอียด การจดัซ้ือจดัจา้งครบถว้นทุกช่องทางท่ีกฎหมายก าหนด 
  2.4  การจดัการเร่ืองร้องเรียนทุจริตประพฤติมิชอบ ก าหนดใหมี้ช่องทางในการรับ
เร่ืองร้องเรียน ขอ้คิดเห็น หรือเบาะแส เม่ือพบพฤติกรรมการทุจริตหรือขดัต่อจรรยาบรรณในการ
ด าเนินงาน รวมถึงปกป้อง คุม้ครอง สร้างความมัน่ใจ และใหค้วามเป็นธรรมแก่ผูแ้จง้เบาะแสหรือ
ใหค้วามร่วมมือในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการทุจริต ไม่ใหไ้ดรั้บภยนัตรายหรือความไม่
เป็นธรรมอนัเน่ืองมาจากการแจง้เบาะแสหรือใหข้อ้มูลการทุจริต 
  2.5  การป้องกนัการรับสินบน ตอ้งไม่ให้และรับสินบน หรือมีผลประโยชน์ทบัซอ้น 
ทั้งทางตรงและทางออ้ม รวมถึงไม่ละเลยหรือเพิกเฉย เม่ือพบเห็นการกระท าท่ีเขา้ข่ายทุจริต โดยให้
ถือวา่การป้องกนัและต่อตา้นการทุจริต เป็นหนา้ท่ีความรับผิดชอบของคณะกรรมการ ผูบ้ริหาร และ
พนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคทุกระดบั 
  2.6  การป้องกนัการขดักนัระหวา่งผลประโยชน์ส่วนบุคคลกบัประโยชน์ส่วนรวม 
ก าหนดระเบียบ แนวปฏิบติั รวมทั้งพฒันาระบบสารสนเทศ เพื่อน ามาใชใ้นการป้องกนัการขดักนั
ระหวา่งผลประโยชน์ส่วนบุคคลกบัประโยชน์ส่วนรวม 
  2.7  การตรวจสอบการใชดุ้ลพินิจ ก าหนดแนวปฏิบติัของหน่วยงานเพื่อตรวจสอบ
การด าเนินงานของผูป้ฏิบติังาน ใหเ้ป็นไปตามคู่มือและมาตรฐานท่ีก าหนด เพื่อลดการใชดุ้ลพินิจ 
 3.  การใหค้ณะกรรมการ ผูบ้ริหารและพนกังานทุกระดบัปฏิบติัตามหลกัการและ
แนวทางตามคู่มือการก ากบัดูแลกิจการท่ีดี จริยธรรมและจรรยาบรรณอยา่งเคร่งครัด รวมทั้ง
กฎหมาย ขอ้บงัคบั ระเบียบ ค าสั่ง ประกาศท่ีเก่ียวขอ้งกบัการป้องปรามการทุจริต 
 4.  คณะกรรมการ และผูบ้ริหารตอ้งปฏิบติัตนอยา่งมีจริยธรรมและเป็นแบบอยา่งท่ีดี 
(Role Model) แก่พนกังานทุกระดบั รวมถึงสร้างบรรยากาศในองคก์รสร้างแรงจูงใจ น าหลกั
ปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงมาประยกุตใ์ชแ้ละก ากบัดูแลใหพ้นกังานร่วมกนัปฏิบติัตามกฎหมาย
และมีจริยธรรม 
 5.  การน าเทคโนโลยดิีจิทลัมาสร้างกระบวนการติดตามตรวจสอบและพฒันาระบบ
ควบคุมภายใน เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัในการก ากบัดูแลและติดตามประเมินผลการด าเนินงาน
ดา้นความโปร่งใส ป้องปรามการทุจริตคอร์รัปชัน่และป้องกนัความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดขึ้น พร้อมทั้ง
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พฒันาเพิ่มประสิทธิภาพ ในกระบวนติดตามตรวจสอบและลงโทษผูก้ระท าการทุจริตอยา่งจริงจงั 
(การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2562ก)  
 นโยบายด้านการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 ภารกิจการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคซ่ึงมุ่งเนน้และมีเป้าหมายสูงสุดคือการให ้บริการจ าหน่าย
กระแสไฟฟ้าอยา่งมีคุณภาพและเพียงพอกบัความตอ้งการของประชาชนธุรกิจและอุตสาหกรรม ซ่ึง
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดมี้การด าเนินการ (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2562ก) ดงัน้ี 
 1.  เพิ่มประสิทธิภาพการบริการ โดยเนน้ใหป้ระชาชนไดรั้บความสะดวก และรวดเร็ว 
เช่น การเปิดบริการให ้ผูใ้ชไ้ฟฟ้าช าระค่าไฟฟ้าไดท่ี้เคาน์เตอร์ PEA Shop ส านกังานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค หกัผา่นบญัชีธนาคาร ตวัแทนจุดบริการ (Counter Service) หกับญัชีบตัรเครดิต PEA E-Pay 
Mobile Application ของผูใ้ห้บริการภายนอก Website ของผูใ้หบ้ริการภายนอก  
 2.  การเปิดบริการช่วงพกักลางวนัทัว่ประเทศผูใ้ชไ้ฟฟ้าสามารถติดต่อขอรับ การบริการ
จากส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคทัว่ประเทศ ไดต้ั้งแต่ เวลา 08.30-16.30 น. โดยไม่มีช่วงพกั 
กลางวนั การบริการติดตั้งมิเตอร์และจ่ายไฟ แก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีอยูใ่นพื้นท่ีท่ีมีระบบจ าหน่ายอยูแ่ลว้ 
และการบริการแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง มีหน่วยรับแกไ้ขกระแสไฟฟ้าประจ าอยู่
ท่ีส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคทุกแห่ง 
 3.  การบริการเสริมหลงัติดตั้งมิเตอร์และจ่ายไฟ เช่น การตรวจสอบและบ ารุงรักษา
อุปกรณ์ไฟฟ้าในโรงงาน ไดแ้ก่ หมอ้แปลง รีเลย ์สวิตซ์เกียร์ การใหเ้ช่าเคร่ืองก าเนิดไฟฟ้า บริการ
ฉนวนครอบสายไฟฟ้าและฉนวนครอบลูกถว้ยแรงสูง บริการท าความสะอาด อุปกรณ์ไฟฟ้าและ 
บริการเปล่ียนและติดตั้งอุปกรณ์ไฟฟ้าโดยไม่ดบัไฟฟ้า 
 4.  การจดัท าหนงัสือคู่ มือจรรยาบรรณองคก์ร การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดมี้การจดัท า
หนงัสือคู่มือจรรยาบรรณองคก์รขึ้นเพื่อเป็นแนวทางใหพ้นกังานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคทุกคน
ยดึถือปฏิบติัโดยทัว่กนั ส าหรับในส่วนของจรรยาบรรณต่อผูใ้ชไ้ฟ (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2562ก)
มีรายละเอียดดงัน้ี 
  4.1  ปฏิบติัต่อผูใ้ชไ้ฟดว้ยความสุภาพอ่อนโยน ระลึกเสมอวา่ผูใ้ชไ้ฟคือผูมี้พระคุณต่อ
องคก์ารตลอดเวลาและในทุกสถานการณ์ 
  4.2  ใหข้อ้มูลข่าวสารแก่ผูใ้ชไ้ฟอยา่งเท่ียงตรงถูกตอ้ง โดยเฉพาะในส่วนของการ
บริการท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคด าเนินการเป็นประโยชน์โดยตรงท่ีผูใ้ชไ้ฟควรทราบรวมทั้งการ
เผยแพร่ ขอ้มูลข่าวสารอนัเป็นประโยชน์ต่อการตดัสินใจ ขอ้มูลท่ีทนัสมยั และการเพิ่มพูนความรู้
ใหม่ๆ เก่ียวกบัการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคใหแ้ก่ผูใ้ชไ้ฟ 
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  4.3  บริการให้เป็นไปตามท่ีผูใ้ชไ้ฟคาดหวงัท่ีจะไดจ้ากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค และ
เป็นไปตามท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดใ้หส้ัญญาไวก้บัผูใ้ชไ้ฟก่อนท่ีจะใชบ้ริการ 
  4.4  ปฏิบติังานและใหบ้ริการกบัผูใ้ชไ้ฟอยา่งเตม็ความสามารถ โดยใชค้วามรู้ ความ
ช านาญ ประสบการณ์ท่ีมีอยู่ทั้งหมดอุทิศใหก้บัการปฏิบติังาน และใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟให้เกิดความพึง
พอใจสูงสุด 
  4.5  สามารถตอบค าถามแกไ้ขขอ้ขอ้งใจ และแกปั้ญหากบัผูใ้ชไ้ฟอยา่งเตม็ท่ี กรณีท่ี
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไม่สามารถปฏิบติัตามพนัธะสัญญาท่ีไดใ้หไ้วก้บัผูใ้ชไ้ฟ 
  4.6  รับฟังขอ้เสนอแนะจากผูใ้ชไ้ฟอยา่งอดทน และน ามาพิจารณาเหตุผล ขอ้เทจ็จริง
เพื่อหาแนวทางแกไ้ขอยา่งเหมาะสม 
  4.7  เตรียมพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ผูใ้ชไ้ฟในกรณีฉุกเฉินหรือมีเหตุร้ายแรงเกิดขึ้น 
  4.8  พนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคทุกคนจะตอ้งไม่ปฏิเสธการใหบ้ริการต่อผูใ้ชไ้ฟ
ไม่วา่พนกังานผูน้ั้นจะมีหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการหรือไม่ 
  4.9  พนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคทุกคนจะตอ้งไม่ปฏิเสธการบริการต่อผูใ้ชไ้ฟโดย
ถือวา่ไม่ใช่หนา้ท่ีแต่จะตอ้งเขา้ช่วยเหลือในการแนะน าแก่ผูใ้ชไ้ฟดว้ยความสุภาพและเตม็ใจ เพื่อให้
ผูใ้ชไ้ฟไดรั้บการใหค้วามช่วยเหลือจากหน่วยงานท่ีถูกตอ้ง 
  4.10  พนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจะตอ้งใหบ้ริการท่ีดีแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้า ตามท่ีกล่าว
แลว้ขา้งตน้อยา่งสม ่าเสมอทั้งในปัจจุบนัและอนาคต และทุกคนในการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจะตอ้ง
ไดรั้บทราบขอ้พึงปฏิบติัต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าน้ีโดยตอ้งปฏิบติัตามอยา่งเคร่งครัด 
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ข้อมูลเกีย่วกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชามีส านกังานตั้งอยูเ่ลขท่ี 65 ต าบลศรีราชา  
ถนนสุขมุวิท อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี โดยมีโครงสร้างองคก์ารดงัน้ี 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 4  โครงสร้างส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
 

ผูจ้ดัการการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

อ าเภอศรีราชา 

ผูช่้วยผูจ้ดัการ (บริหาร) 

ผูช้  านาญการระดบั 

9 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขายอ่ยอ าเภอเกาะสีชงั 

รองผูจ้ดัการ (เทคนิค) 

แผนกบริการลูกคา้ 

แผนก่อสร้าง 

แผนกปฏิบติัการและ

บ ารุงรักษา 

แผนกบญัชีและ

ประมวลผล 

แผนกบริหารงาน

ทัว่ไป 

แผนกคลงัพสัดุ 

แผนกมิเตอร์ 

แผนกวิศวะกรรมและ

การตลาด 
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การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา แบ่งหนา้ท่ีและความรับผิดชอบ (Job Description) 
เป็น 8 แผนก ดงัน้ี 

1.  แผนกบริการลูกคา้ มีหนา้ท่ีดงัน้ี 
 1.1  การบริการรับค าร้องขอติดตั้งมิเตอร์ อุปกรณ์ไฟฟ้า และ อ่ืน ๆ 
 1.2  งานส ารวจ ตรวจสอบงานขยายเขตระบบไฟฟ้า 
 1.3  งานตรวจสอบระบบไฟฟ้า 
 1.4  จดัท าและปรับปรุงฐานขอ้มูล GIS 
2.  แผนกก่อสร้าง มีหนา้ท่ีดงัน้ี 
 2.1  งานส ารวจ ออกแบบ ปรับปรุงระบบไฟฟ้า ส ารวจ ออกแบบ ประมาณการ

ค่าใชจ่้าย  
 2.2  งานก่อสร้าง-ปรับปรุงระบบจ าหน่าย และสายส่งไฟฟ้า 
 2.3  งานจดัท าและปรับปรุงฐานขอ้มูล GIS 
 2.4  งานยานพาหนะและเคร่ืองมือกล 
 2.5  งานโยธาและซ่อมแซมสถานท่ี 
3.  แผนกมิเตอร์ มีหนา้ท่ีดงัน้ี 
 3.1  งานติดตั้ง ร้ือถอน ยา้ย สับเปล่ียน เพิ่ม/ลด ขนาดมิเตอร์และอุปกรณ์ 
 3.2  งานตรวจสอบมิเตอร์ และอุปกรณ์ประกอบ 
 3.3  งานอ่านหน่วยมิเตอร์ส าหรับผูใ้ชไ้ฟรายใหญ่ 
 3.4  งานบริการหลงัการขาย ใหบ้ริการหลงัการขายอ่ืน ๆ 
4.  แผนกปฏิบติัการและบ ารุงรักษา มีหนา้ท่ีดงัน้ี 
 4.1  งานแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 
 4.2  งานวิเคราะห์วางแผนและควบคุมการจ่ายไฟฟ้า 
 4.3  งานส ารวจ ออกแบบ ปรับปรุงระบบไฟฟ้า งานปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพ และ

การยา้ยแนวระบบจ าหน่ายฯ 
 4.4  งานประเมินค่าเสียหาย กรณีละเมิดท าใหร้ะบบไฟฟ้าของ กฟภ. เสียหาย 
 4.5  งานตรวจสอบและบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า 
 4.6  งานดา้นฮอทไลน์ 
 4.7  งานตรวจสอบคุณภาพไฟฟ้า 
 4.8  งานบริการหลงัการขาย ใหบ้ริการหลงัการขายอ่ืน ๆ ส าหรับลูกคา้ 
 4.9  งานตรวจสอบมาตรฐานการก่อสร้าง 
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 4.10  งานระบบผลิตและระบบไฟฟ้าส ารอง 
 4.11  งานควบคุมสายส่ือสารโทรคมนาคม 
5.  แผนกวิศวะกรรมและการตลาด มีหนา้ท่ีดงัน้ี 
 5.1  งานจดัท าฐานขอ้มูล GIS 
 5.2  งานวางแผนระบบไฟฟ้าและจดัการพลงังาน 
 5.3  วิเคราะห์ความตอ้งการใชไ้ฟฟ้าเบ้ืองตน้ 
 5.4  งานลูกคา้สัมพนัธ์ รับขอ้ร้องเรียน/ขอ้ปัญหาต่าง ๆ จากลูกคา้/งานบริการธุรกิจ

อุตสาหกรรม 
6.  แผนกบญัชีและประมวลผล มีหนา้ท่ีดงัน้ี 
 6.1  งานดา้นจดหน่วยแจง้หน้ีและตรวจสอบหน่วย (รายย่อย/รายใหญ่) 
 6.2  งานดา้นประมวลผลบิลค่าไฟฟ้าและงานปรับปรุงค่ากระแสไฟฟ้า 
 6.3  งานเก็บเงินและรับช าระค่าไฟฟ้า 
 6.4  งานควบคุมการงดจ่ายไฟ 
 6.5  งานบญัชีลูกหน้ีและเจา้หน้ี 
 6.6  งานบริหารการเงิน 
 6.7  งานดา้นการจ่ายเงินและภาษี 
 6.8  งานดา้นบริหารงบประมาณและการเงิน 

 7.  แผนกบริหารงานทัว่ไป มีหนา้ท่ีดงัน้ี 
  7.1  ด าเนินการดา้นงานบุคคล 
  7.2  ตรวจสอบสิทธิ และตรวจสอบการเบิกจ่ายสวสัดิการต่าง ๆ 
  7.3  รับผิดชอบดา้นธุรการและงานสารบรรณ 
  7.4  ดูแลความปลอดภยัและทรัพยสิ์น 
  7.5  ดูแลรักษาความสะอาดส านกังาน 

 8.  แผนกคลงัพสัดุ มีหนา้ท่ีดงัน้ี 
  8.1  งานรับจ่ายพสัดุ 
  8.2  รวบรวมขอ้มูลและจ าท าแผนความตอ้งการพสัดุประจ าปี 
  8.3  วิเคราะห์ขอ้มูลการรับ-จ่ายพสัดุเขา้งานและพยากรณ์การส ารอง 
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 นโยบายการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
 เพื่อตอบสนองนโยบายการใหบ้ริการของผูว้า่การการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค การไฟฟ้า
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชาจึงมีการใช ้“เทคนิคการใหบ้ริการโดยพนกังาน PEA เป็นนกับริการอยา่ง
แทจ้ริง” ดงัน้ี 
 1.  เทคนิควิธีสร้างพนกังาน PEA เป็นนกับริการมืออาชีพประกอบดว้ย 
  1.1  คุณสมบติัของพนกังาน PEA ส่ิงท่ีควรมีเป็นอนัดบัแรก คือ ความเป็นคนท่ีรักใน
งานบริการ 
  1.2  บุคลิกภาพทั้งลกัษณะการแต่งกายท่ีและดูสะอาดเรียบร้อยรวมไปถึงอากปักิริยาท่ี
แสดงออก 
  1.3  เทคนิคการใหบ้ริการโดยเฉพาะอยา่งยิง่การสนทนา เพราะการสนทนาเป็น
ส่ือกลางระหวา่งผูใ้ชไ้ฟฟ้ากบัพนกังาน PEA การสนทนาใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้าเกิดความประทบัใจ 
 2.  การพฒันาพนกังาน PEA ใหเ้ป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดี เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ช้
ไฟฟ้า 
  2.1  การตอ้นรับในการตอ้นรับตอ้งยิม้แยม้แจ่มใสพูดจาทกัทายการคน้หาความ
ตอ้งการ พนกังาน PEA ตอ้งรู้จกัสอบถามความตอ้งการของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
  2.2  การเสนอความช่วยเหลือ พนกังาน PEA ตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้
ไฟฟ้า 
  2.3  การประเมินผล พนกังาน PEA ตอ้งท าการประเมินผลการใหบ้ริการและมีการ
สรุปผลการใหบ้ริการ 
 การใหบ้ริการต่อประชาชนผูรั้บบริการท่ีส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชามี 
4 แผนกท่ีใหบ้ริการ ดงัน้ี 
 1.  แผนกบริการลูกคา้ มีหนา้ท่ีรับค าร้องการขอใชไ้ฟฟ้า และรับค าร้องขอรับเงินประกนั
คืน 
 2.  แผนกบญัชีและประมวลผล มีหนา้ท่ีรับช าระเงินค่าไฟฟ้า โดยมีการช าระเงินท่ีหนา้
เคาน์เตอร์และบริการท่ี Drive Thru ติดต่อสอบถามการคิดค านวณค่าไฟฟ้า ปรับปรุงค่าไฟ คืนเงิน
ประกนัการใชไ้ฟ การออกใบแทนใบเสร็จ ติดต่อเพื่อด าเนินการติดตั้งมิเตอร์หลงังดจ่ายไฟ  
 3.  แผนกมิเตอร์ มีหนา้ท่ีรับค าร้องขอตรวจสอบมิเตอร์ติดต่องานบริหารหลงัการขาย 
 4.  แผนกปฏิบติัการและบ ารุงรักษา มีหนา้ท่ีรับแจง้เหตุงานแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 
และรับช าระเงินค่าไฟฟ้านอกเวลาท าการ 
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งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 ประสิทธ์ิ ดาสุวรรณ ( 2548) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอสันทราย จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงคก์ารวิจยัศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการและเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบ้ริการใหก้บั
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าระหวา่งในเขตเทศบาลต าบลแม่โจ ้กบัในเขตเทศบาลต าบลสันทรายหลวง ผูว้ิจยัไดเ้ก็บ
รวบรวมขอ้มูลโดย ใชแ้บบสอบถามผูใ้ชไ้ฟ จ านวน 400 ชุด สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ การแจก
แจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย การค านวณน ้าหนกัคะแนนเฉล่ีย มีการค านวณโดยใชห้ลกั 
 Likert’s Scales  และใช ้t-test เพือ่หาค่าความสัมพนัธ์การใหบ้ริการ ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าใน
อ าเภอสันทราย ส่วนใหญ่จะเป็นผูท่ี้อาศยัอยูใ่นเขตเทศบาล สันทรายหลวง โดยแยกเป็นผูใ้ชไ้ฟฟ้า
ประเภทท่ีอยู่อาศยั มีค่าใชไ้ฟฟ้า ต ่ากวา่ 1,000 บาท/เดือน ผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทธุรกิจอุตสาหกรรม
ส่วนใหญ่ มีค่าใชไ้ฟฟ้า 10,001-50,000 บาท/เดือน และผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทส่วนราชการและองคก์ร
ส่วนใหญ่ มีค่าใชไ้ฟฟ้า 5,001-10,000 บาท/เดือน ส าหรับปัจจยัภายในในการใหบ้ริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอสันทราย ผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตเทศบาลแม่โจเ้ห็นวา่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอสันทราย มีประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ดา้นความรู้ ความสามารถ ดา้นทกัษะ
และประสบการณ์ การติดตั้งมิเตอร์ไฟฟ้า การก่อสร้างขยายเขตระบบจ าหน่าย การแกไ้ข
กระแสไฟฟ้าขคัขอ้ง การรับช าระเงินค่าไฟฟ้า ณ ท่ีส านกังานการไฟฟ้าฯ การประชาสัมพนัธ์ 
ลกัษณะของบุคลากร วสัดุอุปกรณ์ และกฎระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง ส่วนผูใ้ชไ้ฟฟ้าใน เขตเทศบาลสัน
ทรายหลวงเห็นวา่มีประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นความรู้ ความสามารถ ดา้นทกัษะและ
ประสบการณ์ การติดตั้งมิเตอร์ไฟฟ้า การก่อสร้างขยายเขตระบบจ าหน่าย การแกไ้ขกระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้ง ลกัษณะของบุคลากร และวสัดุอุปกรณ์ ในขณะท่ีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในคา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริม การตลาดผูใ้ชไ้ฟฟ้าทั้งเขต
เทศบาลแม่โจแ้ละเขตเทศบาลสันทรายหลวง เห็นวา่มีประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัปานกลางทุกดา้น
ส่วนปัจจยัภายนอกในการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค อ าเภอสันทรายในดา้นการ
ด าเนินงานของ กฟภ. การปฏิบติัตามเง่ือนไขของ กฟภ. และความพึงพอใจท่ีไดรั้บ มีประสิทธิภาพ
ในการใหบ้ริการอยูใ่นระคบัปานกลาง 
 ขจรศกัด์ิ สุขเกษม (2551) ศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของเทศบาล
ต าบลหนองเบนมีวตัถุประสงคก์ารวิจยัเพื่อศึกษาถึงระดบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชน
ของเทศบาลต าบลหนองเบน เพื่อศึกษา ปัญหา อุปสรรค และแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ข พฒันา
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนของเทศบาลต าบลหนองเบน และเพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะของ
ประชาชนผูใ้หบ้ริการ ต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลหนองเบน โดยท าการศึกษา
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ประสิทธิภาพการใหบ้ริการภารกิจภายในสถานท่ี และภารกิจภายนอกสถานท่ี กลุ่มตวัอยา่งใน
การศึกษาเป็นประชาชนท่ีมีช่ือในทะเบียนของเทศบาลต าบลหนองเบน ท่ีไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่ง
ชนิดท่ีไม่ทราบโอกาส หรือความน่าจะเป็นท่ีจะถูกเลือกเป็นตวัอยา่ง (Non–Probability Sampling) 
จ านวน 20 คน การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการตีความสร้างขอ้สรุปแบบอุปนยั (Inductive) ซ่ึงไดจ้าก
การสังเกต และการสัมภาษณ์จดบนัทึก จากส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม หรือปรากฏการณ์ท่ีมองเห็น โดยผล
การศึกษาพบวา่คุณภาพการบริการโดยรวมของทุกดา้น และรายดา้นทั้ง 10 ดา้น ทั้งในกรณีภารกิจ
ภายในสถานท่ี และภายนอกสถานท่ีมีประสิทธิภาพการใหบ้ริการในระดบัท่ีดีมาก โดยดา้นความ
สะดวกสบาย ดา้นความเป็นธรรม ดา้นคุณภาพ ดา้นความเสมอภาค ดา้นความทัว่ถึง และดา้นความ
ต่อเน่ือง เป็นดา้นท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงกวา่ในภาพรวม ขณะท่ีดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อม
ในการใหบ้ริการ ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ และดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ เป็นดา้น
ท่ีมีระดบัประสิทธิภาพอยูใ่นดา้นท่ีดี โดยในภาพรวม ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบล
หนองเบน อยูใ่นระดบัท่ีดีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนผูใ้ชบ้ริการการศึกษา 
ปัญหา อุปสรรค และแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ข พบว่า เทศบาลหนองเบนยงัคงไม่มีจุดอ่อนใน
การบริการท่ีแสดงออกมาอย่างเด่นชดั แต่ผูว้ิจยัมีความเห็นวา่ เทศบาลหนองเบนขาดจุดเด่นชดัใน
การใหบ้ริการ สาเหตุเกิดจากขาดการปฏิวติัระบบการใหบ้ริการของตนเองจึงท าใหป้ระชาชนผูม้า
ใชบ้ริการไม่เห็นความแตกต่างจากการใชบ้ริการท่ีผา่นๆ มา และขาดความสม ่าเสมอ ซ่ึงอาจเกิดจาก
การขาดการปลูกฝังค่านิยมของ “นกับริการ” ขอ้เสนอแนะของประชาชนผูใ้หบ้ริการ ต่อ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลหนองเบน จากการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเห็นควร
วา่เจา้หนา้ท่ีทุกคนควรใหบ้ริการท่ีค าพูด และท่าทีท่ีสุภาพ ไม่ใชเ้ฉพาะเจา้หนา้ท่ีของงานท่ีมาขอรับ
บริการ รองลงมาตอ้งการให้เจา้หนา้ท่ีทุกคนใส่ใจกบัประชาชนผูม้ารับบริการใหม้ากขึ้น และไม่
ควรพูดคุย หรือเดินไปเดินมาขณะใหบ้ริการ ควรจดัเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความสามารถใหค้ าแนะน าท า
ความเขา้ใจเก่ียวกบัภาษีบา้นเช่า ภาษีป้าย และภาษีต่างๆ ดว้ยความเตม็ใจ 
 โชคชยั ศิลปะเดช (2551) ศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพการให้บริการของธนาคารนครหลวง
ไทยจ ากดั (มหาชน) มีวตัถุประสงคก์ารวิจยั เพื่อศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารนครหลวงไทยจ ากดั (มหาชน) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ธนาคารนครหลวงไทยจ ากดั (มหาชน) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารนครหลวงไทยจ ากดั (มหาชน) ของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 
385 คน เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม สถิติท่ีใช ้คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวน ผลการวิจยั พบวา่ 
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ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัของประสิทธิภาพการใหบ้ริการของธนาคารนครหลวงไทย 
(มหาชน) ในดา้นรวมอยู่ระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นสถานท่ี ดา้นอุปกรณ์ 
และดา้นระบบการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัมาก ผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมาก จ านวน 2 รายการ ผลเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารนครหลวงไทยจ ากดั (มหาชน) ของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุและอาชีพ แตกต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
โดยรวม ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ส าหรับผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั 
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการโดยรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ี
ระดบั 0.05 และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของธนาคารนครหลวงไทยจ ากดั 
(มหาชน) จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ และระดบัการศึกษาแตกต่าง
กนัมีความพึงพอใจโดยรวมรายขอ้ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 สุพจน์ หสัติ (2552) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพใหบ้ริการระบบเบด็เสร็จ  
ณ จุดเดียว ของส านกัทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลแหลมฉบงั อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรีมี
วตัถุประสงคก์ารวิจยัเพื่อศึกษาระดบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการระบบเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของ
ส านกัทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลแหลมฉบงั อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรีและเพื่อเปรียบเทียบ
คุณลกัษณะประชากรในดา้น เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดก้บัปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการใหบ้ริการระบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ของส านกัทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลแหลมฉบงั 
อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรีโดยผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชาชนท่ีมารับบริการ ณ  
ส านกัทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลแหลมฉบงัอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี จ านวน 400 คน โดยใช้
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และสถิติท่ีใช ้คือ การหาค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ค่าความถี่ ค่าร้อยละ การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั โดยใช ้
Independent Sample t-test และใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis Of 
Variance) เพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบ้ริการ สรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ีผลการวิจยัพบวา่ 
ส่วนความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของเทศบาลต าบลแหลมฉบงั 
จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมและรายดา้นมีประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ การทดสอบสมมติฐาน
การวิจยั พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศและสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการระบบ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของส านกัทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลแหลมฉบงั อ าเภอศรีราชา จงัหวดั
ชลบุรี ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ ระบบเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของส านกั
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ทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลแหลมฉบงั อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
 มนสัติยา สุวรรณพุ่ม (2554) ศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพของการใหบ้ริการรับช าระภาษี
รถยนตป์ระจ าปี แบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี (Drive Thru For Tax) ของกรมการขนส่งทางบก ส านกังาน
ขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 5 มีวตัถุประสงคก์ารวิจยัศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการรับช าระ
ภาษีรถยนตป์ระจ าปีแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี (Drive Thru For Tax) ของกรมการขนส่งทางบก 
ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 5 และเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการรับช าระภาษีรถยนตป์ระจ าปี แบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี (Drive Thru For 
Tax) ของกรมการขนส่งทางบก ส านกังานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 5 ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั คือ ผูม้ารับบริการช าระภาษีรถยนตป์ระจ าปี
แบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี (Drive Thru For Tax) ของกรมการขนส่งทางบก ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 5 ในเดือน มกราคม 2554 จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม ประมาณค่า มีระดบัความเช่ือมัน่ 0.92 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยสถิติเชิงอนุมาน 
t-test, f-test ท่ีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 และวิเคราะห์ความแตกต่างรายคู่ โดยวิธีของ Scheffe’s 
ผลการวิจยัพบวา่ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อประสิทธิภาพของการใหบ้ริการรับช าระ
ภาษีรถยนตป์ระจ าปีแบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี (Drivethru for tax) ของกรมการขนส่งทางบก ส านกังาน
ขนขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นท่ี 5 โดยรวมอยูใ่นระดบัดี แต่ท่ีควรใหค้วามสนใจ คือ ประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการดา้นการประชาสัมพนัธ์ พบวา่ คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 3.21-3.38 อยูใ่นระดบัปาน
กลาง ซ่ึงนอ้ยกวา่ดา้นอ่ืนๆ การเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการดา้นเพศ เม่ือ
เปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบ้ริการ พบวา่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 ไดแ้ก่ สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด ถูกสุขลกัษณะ โดยท่ีเพศชายใหค้วามส าคญัมากกวา่เพศ
หญิง ดา้นอาย ุพบวา่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ ท่านทราบ
เง่ือนไขในการปฏิบติัตามขั้นตอนการต่อภาษีจากส่ือแผ่นป้ายโปสเตอร์ ขอ้ความช้ีแจงตามแผน่ป้าย
ประชาสัมพนัธ์การใหบ้ริการจุดต่างๆ มีความชดัเจน ท่านไดรั้บรู้วิธีการปฏิบติัและขั้นตอนการต่อ
ภาษี ช่องทางผา่นเขา้ออกสถานท่ีติดต่อในการใหบ้ริการมีความสะดวก เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพ 
อธัยาศยัดี การใหบ้ริการดว้ยภาษีท่ีเขา้ใจง่าย และมีการแต่งกายสุภาพ ดา้นอาชีพ ทางสถิติท่ีระดบั 
.05 ไดแ้ก่ ท่านทราบเง่ือนไขในการปฏิบติัตามขั้นตอนการต่อภาษี ขอ้ความค าช้ีแจงตามแผน่ป้าย
ประชาสัมพนัธ์การใหบ้ริการจุดต่างๆ มีความชดัเจน ดา้นรายได ้ทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ 
เจา้หนา้ท่ีท าการช้ีแจงเง่ือนไขในการปฏิบติัตามขั้นตอนการต่อภาษี ท่านไดรั้บรู้วิธีการปฏิบติั และ
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ขั้นตอนการต่อภาษี สถานท่ีติดต่อใหบ้ริการมีความสะดวก อุปกรณ์เคร่ืองมือมีความทนัสมยั  
ส่ิงอ านวยความสะดวก ป้ายบอกทางมีความชดัเจน 
 สยมพร สกุณี (2555) ศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัสุพรรณบุรี มีวตัถุประสงคก์ารวิจยั 1) เพื่อศึกษา
ปัจจยัพื้นฐานของผูใ้ชไ้ฟฟ้า พฤติกรรมการใชบ้ริการ ความคิดเห็นท่ีมีต่อประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการ และความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดั
สุพรรณบุรี 2) เพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการจ าแนกตาม
ปัจจยัพื้นฐานของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 3) เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัสุพรรณบุรีจ าแนกตามปัจจยัพื้นฐานและพฤติกรรมการใชบ้ริการ 4) เพื่อ
ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัพื้นฐานของผูใ้ชไ้ฟฟ้ากบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 5) เพื่อศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการกบัระดบัความพึงพอใจ
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัสุพรรณบุรีกลุ่มตวัอยา่งคือผูใ้ชไ้ฟ ท่ีมาใช้
บริการส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัสุพรรณบุรี 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชค้ือแบบสอบถาม
สถิติท่ีใช ้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าที  
ค่าเอฟ ไคสแควร์ และค่าสัมประสิทธิสหสัมพนัธ์พหุคูณ โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
ผลการวิจยัพบวา่ 1) ผูใ้ชไ้ฟส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายมุากกวา่ 35 ปี ระดบัการศึกษาอนุปริญญา
อาชีพลกูจา้ง/พนกังานบริษทัรายไดต้่อเดือน 10,001-20,000 บาท สถานภาพสมรสจ านวนสมาชก
ในครอบครัว 1-3 คน และใชไ้ฟฟ้าในบา้นอยูอ่าศยั 2) ผูใ้ชไ้ฟส่วนใหญ่ใชไ้ฟในบา้นเรือนช่วงเวลา 
00.00-24.00 น. ติดต่อกบัส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเพื่อช าระค่าไฟฟ้าความถี่ 1 คร้ังต่อเดือน
หรือมากกวา่โดยเขา้มาติดต่อดว้ยตนเอง 3) ผูใ้ชไ้ฟมีความ คิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ
และมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 4) ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีเพศและสถานภาพสมรสต่างกนั
มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการโดยรวมแตกต่างกนั 5) ผูใ้ชไ้ฟท่ีมีเพศ สถานภาพ 
สมรส อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน จ านวนสมาชิกในครอบครัว และประเภทของ
ผูใ้ชไ้ฟท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจโดยรวมไม่แตกต่างกนั 6) ผูใ้ชไ้ฟท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใชไ้ฟ
ช่วงเวลาในการใชไ้ฟสาเหตุความถี่และลกัษณะในการติดต่อกบัส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัสุพรรณบุรีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ โดยรวมไม่แตกต่างกนั 7) ปัจจยัพื้นฐาน
ของผูใ้ชไ้ฟดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และจ านวนสมาชิกในครอบครัวมีความสัมพนัธ์ ช่วงเวลา
ในการใชไ้ฟฟ้า สาเหตุท่ีติดต่อ ความถี่ในการติดต่อ และลกัษณะในการติดต่อกบัส านกังาน การ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัสุพรรณบุรีและปัจจยัพื้นฐานของผูใ้ชไ้ฟดา้นอาชีพรายไดต่้อเดือน
สถานภาพสมรส และประเภทของผูใ้ชไ้ฟมีความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงคใ์นการใชไ้ฟช่วงเวลาใน
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การใชไ้ฟสาเหตุและลกัษณะในการติดต่อกบัส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัสุพรรณบุรี 
และ 8) ระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชไ้ฟท่ีมีต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
เสมอภาคดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลาดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอและดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งต่อเน่ืองมีความสัมพนัธ์และมีอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้า ท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัสุพรรณบุรีในระดบันอ้ย 
 ปรีชา ขนัทอง และศิษฎา สิมารักษ ์(2558) ศึกษาเร่ือง การประยกุตใ์ชร้ะบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001:2008 ในการปรับปรุงคุณภาพ การใหบ้ริการน ้าประปาของการประปาเทศบาล
ตากฟ้า จงัหวดันครสวรรค ์วตัถุประสงคก์ารวิจยัเพื่อปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการน ้าประปาแก่
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาในเขตเทศบาลต าบลตากฟ้าและเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน
ของพนกังาน โดยเก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาท่ีผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาท่ีมีต่อการบริหารของ
การประปาเทศบาลต าบลตากฟ้า กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูใ้ชบ้ริการน ้าประปาในเขตพื้นท่ีเทศบาล 
ตาบลตากฟ้าจ านวน 1,850 หลงัคาเรือน หรือทั้ง 9 เขต โดยค านวณกลุ่มตวัอยา่งแบบสอบถามผู ้
ศึกษาคน้ควา้ไดน้ าสูตรการค านวณกลุ่มตวัอยา่งของ ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) ท่ีระดบัความ 
เช่ือมัน่ 95% ในการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาวิจยัท่ีความคลาดเคล่ือน .05 ก าหนดกลุ่ม
ตวัอยา่งในการศึกษาวิจยัท่ีค่าความคลาดเคลอ่ืน .05 ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งท่ีจะใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี มี
จ านวน 329 ราย ผลการศึกษาพบวา่ การใหบ้ริการน ้าประปาดา้นสมรรถนะท่ีมีค่าเฉล่ียต ่า 2.50 คือ 
ความสม ่าเสมอแรงดนั การแจง้เตือน การหยดุจ่ายน ้า การติดตั้งวสัดุอุปกรณ์ และการใหบ้ริการ
น ้าประปาดา้นบริการท่ีมีค่าเฉล่ียต ่ากวา่ 2.50 คือ ระยะเวลาการซ่อมแซม กริยามารยาทของพนกังาน 
ความกระตือรือร้นของพนกังาน การตอบขอ้สักถาม จากนั้นผูวิ้จยัไดน้ าขอ้ก าหนดการบริหาร
คุณภาพ ISO 9001:2008 ท่ีสอดคลอ้งกบัปัญหา มาใชใ้นการปรับปรุงแกปั้ญหาหลงัจากการ
ปรับปรุงโดยการใชแ้นวทางการแกปั้ญหาใหส้อดคลอ้งกบัขอ้ก าหนดการบริหารคุณภาพ ISO 9001 
:2008 พบวา่ความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการน ้าประปาต่อการใหบ้ริการเพิ่มขึ้นโดยเฉล่ีย 28.48% 
ทั้งน้ียงัเกิดประโยชน์สะทอ้นกลบัองคก์รอีกคร้ัง คือ เกิดค าช่ืนชมจากผูรั้บบริการเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี 
ซ่ึงท าใหผู้บ้ริหารเห็นประโยชน์ของการน าระบบน้ีมาใช ้และจะไดน้ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001:2008 มาใชใ้หส้มบูรณ์ในอนาคต 
 วาสินี มาลยั (2559) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกัประชาสัมพนัธ์ 
ส านกังานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกัประชาสัมพนัธ์ ส านกังานเลขาธิการสภา
ผูแ้ทนราษฎร และ 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของ
ส านกัประชาสัมพนัธ์ ส านกังานเลขาธิการสภา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่ง คือ 
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ขา้ราชการรัฐสภา สมาชิกสภาปฏิรูปแห่งชาติ ผูป้ฏิบติังานสมาชิกสภาปฏิรูปแห่งชาติ และ
ประชาชนท่ีมารับบริการของส านกัประชาสัมพนัธ์ ส านกังานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร จ านวน 
323 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบดว้ยค่าสถิติที และการ 
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว โดยการทดสอบดว้ยค่าสถิติเอฟ และเปรียบเทียบรายคู่โดยการ
ทดสอบดว้ยวิธีแอลเอสดี ก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติ ท่ี .0.5 ผลการวิจยัพบวา่ 1) ผูรั้บบริการมี
ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกัประชาสัมพนัธ์ส านกังานเลขาธิการ
สภาผูแ้ทนราษฎร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไป
หานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
และ2) ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุประเภทการรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการของส านกัประชาสัมพนัธ์ ส านกังานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร แตกต่างกนั 
 ชญัญชิ์ชญา นนัทน์รารัตน์ (2560) ศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพการใหบ้ริการของศูนย์
สนบัสนุนและช่วยเหลือเอสเอม็อี (SME Support & Rescue Center) ของกระทรวงอุตสาหกรรมมี
วตัถุประสงคก์ารวิจยัเพื่อศึกษาประสิทธิภาพในการใหบ้ริการศูนยส์นบัสนุนและช่วยเหลือเอสเอม็
อี (SME Support & Rescue Center) ของกระทรวงอุตสาหกรรมและเพื่อใหไ้ดแ้นวทางการปรับปรุง
พฒันาการใหบ้ริการของศูนยส์นบัสนุนและช่วยเหลือเอสเอม็อี (SME Support & Rescue Center) 
ของกระทรวงอุตสาหกรรม ท่ีเหมาะสม ทนัสมยั และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้
อยา่งตรงจุด ผูศึ้กษาเลือกใชก้ารวิจยัเชิงปริมาณและการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยท าการเก็บขอ้มูลจาก
กลุ่มประชากร จ านวน 2 กลุ่ม คือ กลุ่มผูรั้บบริการ จ านวน 333 คน ดว้ยแบบสอบถามเป็นการ
วิเคราะห์เชิงปริมาณ สถิติท่ีใชค้ือ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ มีการหาค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ใชม้าตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ทดสอบค่าสถิติ (t- test) วิเคราะห์
ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way Analysis of Variance Anova) และทดสอบค่า (F- test)  
ตลอดจนการวิเคราะห์เชิงคุณภาพ ซ่ึงผูศึ้กษาวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากผูก้ลุ่มท่ีท างานเก่ียวขอ้งกบัการ
ใหบ้ริการจ านวน 5 คน ดว้ยแบบสัมภาษณ์เชิงลึกวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ดว้ยเทคนิคการ
สัมภาษณ์ วา่มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์เชิงปริมาณหรือไม่อยา่งไร และ
น าเสนอในรูปแบบตารางความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานประกอบค า
บรรยาย ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการมีระดบัความเห็นต่อการใหบ้ริการของศูนยส์นบัสนุนและ
ช่วยเหลือเอสเอม็อี (SME Support & Rescue Center) ของกระทรวงอุตสาหกรรม โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือแยกเป็นรายดา้น จ านวน 3 ดา้น พบวา่ ในดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ผูรั้บบริการมีระดบัความเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก และ
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ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกของส านกังานและสถานท่ีอยูใ่นระดบัมาก โดยตวัแปรดา้นเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา ต าแหน่งในสถานประกอบการ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่มีผลต่อระดบัความเห็น
ของผูรั้บบริการในทุกดา้น ขณะท่ีตวัแปรลกัษณะทางธุรกิจ มีผลต่อระดบัความเห็นในการ
ใหบ้ริการดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกของส านกังานและสถานท่ี 
 ทรงยศินทร์ ชนปทาธิป และประณต นนัทิยะกุล (2561) ศึกษาเร่ือง การบริการจดัการ
เพื่ออ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการทางหลวงพิเศษระหวา่งเมือง กรมทางหลวง ตามแนวคิด
การบริหารจดัการท่ีย ัง่ยนื วตัถุประสงคก์ารวิจยัเพื่อศึกษา 1) ปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการเพื่อ
อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการของกองทางหลวงพิเศษระหวา่งเมืองตามแนวคิดการบริหาร
จดัการท่ีย ัง่ยนื 2) แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพในการจดัการท่ีย ัง่ยนื และ 3) ยทุธศาสตร์ของแนว
ทางการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการเพื่ออ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการของกอง
ทางหลวงพิเศษระหวา่งเมืองตามแนวคิดการบริหารจดัการท่ีย ัง่ยนื ระเบียบวิธีวิจยัของการศึกษาคร้ัง
น้ี ไดอ้อกแบบรูปแบบการวิจยัใหเ้ป็นการวิจยัแบบผสมโดยเนน้การวิจยัเชิงปริมาณเป็นหลกัและใช้
การวิจยัเชิงคุณภาพเป็นขอ้มูลเสริม โดยเก็บขอ้มูลจากประชาชนผูใ้ชท้างหลวงพิเศษ หมายเลข 7 
(กรุงเทพ-ชลบุรี) และทางหลวงพิเศษหมายเลข 9 (บางประอิน-บางพลี) รวม 2 เส้นทาง รวม
ประชากร 159,520 คน/คนั ต่อ 1 วนั (เฉล่ียต่อวนัในระยะเวลา 1 ปี) กลุ่มตวัอยา่งมีจ านวน 1,111 คน 
ไดม้าจากการค านวณเพื่อหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามสูตรของทาโร่ ยามาเน่ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 97% 
หรือระดบัความคลาดเคล่ือน 0.03 อนัเป็นลกัษณะของการสุ่มตวัอยา่งประเภทท่ีใชค้วามน่าจะเป็น
และเป็นการสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผล
การศึกษาพบวา่ 1) ปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการท่ีส าคญัท่ีสุด คือ บุคลากรของกองทางหลวง
พิเศษระหวา่งเมืองน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชใ้นการอ านวยความสะดวกดา้นความปลอดภยัมาใช้
อยา่งไม่ทุ่มเทและไม่เอาใจใส่เท่าท่ีควร 2) แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการท่ี
ส าคญั คือ กองทางหลวงพิเศษระหวา่งเมืองควรจดัใหมี้การฝึกอบรมหรือพฒันาบุคลากรทุกระดบั
ทั้งในทางทฤษฎีและทางปฏิบติัในเร่ืองความทุ่มเทและเอาใจใส่ในการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใช้
ในการอ านวยความสะดวกหรือใหบ้ริการดา้นความปลอดภยักบัประชาชนผูใ้ชท้างอยา่งนอ้ยปีละ  
1 คร้ัง พร้อมทั้งควรมีการประเมินผลอยา่งจริงจงัดว้ย นอกจากน้ี ควรก าหนดยทุธศาสตร์ของแนว
ทางการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการไวด้ว้ย และ 3) กองทางหลวงพิเศษระหวา่งเมืองควร
ก าหนดและน ายทุธศาสตร์ของแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจดัการเพื่ออ านวยความ
สะดวกในการใหบ้ริการตามแนวคิดการบริหารจดัการท่ีย ัง่ยนืไปใชใ้นการวางแผน หรือก าหนด
ขั้นตอนส าหรับการบริหารจดัการเพื่ออ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการกบัประชาชนผูใ้ชท้าง 
โดยยทุธศาสตร์ดงักล่าวควรเรียงตามล าดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 1) ดา้นการใชน้กับริหารมืออาชีพ
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ในการปฏิบติังาน 2) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งมีมาตรฐานและเป็นสากล 3) ดา้นการปลูกฝังจิตส านึก
ของการใหบ้ริการประชาชนผูใ้ชท้างใหก้บับุคลากร 4) ดา้นการปรับปรุงการบริหารจดัการท่ี
ทนัสมยั และ 5) ดา้นการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศและเครือข่ายท่ีทนัสมยั 
 ธนาชยั สุขวณิช (2562) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการฝ่ายพฒันาชุมชนและ
สวสัดิการสังคมงานของส านกังานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร การศึกษาฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อการศึกษา 1) ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มประชาชนท่ีมาใชบ้ริการฝ่ายพฒันาชุมชนและสวสัดิการ
สังคม ของส านกังานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร 2) ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการฝ่ายพฒันา
ชุมชนและสวสัดิการสังคมของส านกังานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร 3) ภาพลกัษณ์ขององคก์ร
ฝ่ายพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคมของส านกังานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร 4) การ
เปรียบเทียบประสิทธิภาพของการใหบ้ริการฝ่ายพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคมของส านกังาน
เขตดอนเมืองกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 5) ภาพลกัษณ์ขององคก์รส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการฝ่ายพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคมของส านกังานเขตดอนเมือง 
กรุงเทพมหานคร จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั กลุ่มประชาชนท่ีมาใชบ้ริการฝ่ายพฒันาชุมชน
และสวสัดิการสังคมของส านกังานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน เป็นการ
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงท า
การทดสอบสมมติฐานโดยหาค่า t-test และค่า F-test หรือค่า One Way ANOVA กรณีพบความ
แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ จะท าการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใชสู้ตรตามวิธีการ Scheffe’ test เพื่อทดสอบความแตกต่าง
รายคู่และทดสอบสมการถดถอยเชิงซอ้น (Multiple linear regression) ผลการศึกษาพบวา่ 
ภาพลกัษณ์ขององคก์รฝ่ายพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคมของส านกังานเขตดอนเมือง 
กรุงเทพมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใหร้ะดบัความส าคญัต่อภาพลกัษณ์ของฝ่ายพฒันา
ชุมชน และสวสัดิการสังคมของส านกังานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย คือ ดา้นองคก์ร อยูใ่นระดบัมาก รองลงมา 
คือ ดา้นพนกังาน ดา้นความรับผิด ชอบต่อสังคม และดา้นบริการ การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ผูม้ารับบริการท่ีมีต่อระดบัประสิทธิภาพของการใหบ้ริการของฝ่ายพฒันาชุมชนและสวสัดิการ
สังคมของส านกังานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะประชากร พบวา่ ประชาชน
ท่ีมีอาชีพ ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัประสิทธิภาพของการใหบ้ริการของฝ่ายพฒันา
ชุมชนและสวสัดิการสังคม ของส านกังานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั และ
การศึกษาภาพลกัษณ์ขององคก์รส่งผลต่อระดบัประสิทธิภาพของการใหบ้ริการของฝ่ายพฒันา
ชุมชนและสวสัดิการสังคม ของส านกังานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร พบวา่ ภาพลกัษณ์ของ
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องค ์กรดา้นองคก์ร ดา้นบริการ และดา้นความรับผิดชอบต่อสังคมส่งผลต่อระดบัประสิทธิภาพของ
การใหบ้ริการของฝ่ายพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคมของส านกังานเขตดอนเมือง 
กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 57 

บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิัย 

 
การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา และเพื่อ
เปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวิธีด าเนินการวิจยั ดงัน้ี 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนผูม้ารับบริการของส านกังานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จ านวน 77,768 ราย 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนผูม้ารับบริการของส านกังานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาจ านวน 398 ราย ซ่ึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั ดว้ยการใช้
สูตรของ Yamane (1970, pp. 580-581) โดยก าหนดค่าความเช่ือมัน่ท่ี 95% โดยมีสูตรดงัน้ี 

สูตร  n             =            N 
                 1 + Ne2 

 เม่ือ   n   = ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
    N   = จ านวนประชากร 
    E   = ความคลาดเคล่ือนในการสุ่ม (ไม่เกินร้อยละ 5) 
 แทนค่า n   =           77,768 
           1+ 77,768(0.05)2 

    n   =            397.95 
 ผูว้ิจยัไดก้ าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีจะใชจ้ริง จ านวน 398 คน 

 วิธีการสุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัเลือกใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบโดยใชค้วามน่าจะเป็นไม่เท่ากนั 
โดยการใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งแบบก าหนดความน่าจะเป็นให้เป็นสัดส่วนกบัขนาด (Sampling with 
Probability Proportional to Size: PPS) และเป็นแบบวิธีขนาดสะสม (The Cumulative Size 
Method) จากกลุ่มตวัอยา่งผูม้ารับบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ทั้งน้ี
ก าหนดกรอบการสุ่มตวัอยา่ง (Sampling Frame) คือ ฐานขอ้มูลผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
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จากโปรแกรม SAP (Systems, Applications and Products in Data Processing)โดยมีการแบ่ง
ประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ านวน 8 ประเภท และมีจ านวนแต่ละประเภทต่างๆ กนั 
 
ตารางท่ี 2  จ านวนตวัอยา่งผูม้ารับบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จาก

การสุ่มแบบ PPS 
 

ประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า จ านวน
ราย ( Mi ) 

pi Mi  

สะสม 
ช่วงของ Mi  

สะสม 
จ านวนกลุ่ม
ตวัอยา่ง 

1.บา้นอยูอ่าศยั 
2.กิจการขนาดเลก็ 
3.กิจการขนาดกลาง 
4.กิจการขนาดใหญ่ 
5.กิจการเฉพาะอยา่ง 
6.องคก์รไม่แสวงหา
ก าไร 
7.สูบน ้าเพื่อการเกษตร 
8.ไฟฟ้าชัว่คราว 

67,045 
8,036 
781 
108 
126 
11 

 
11 

1,650 

0.862 
0.103 
0.010 
0.001 
0.002 
0.000 

 
0.000 
0.021 

67,045 
75,081 
75,862 
75,970 
76,096 
76,107 

 
76,118 
77,768 

1-67,045 
67,046-75,081 
75,082-75,863 
75,864-75,970 
75,971-76,096 
76,097-76,107 

 
76,108-76,118 
76,119-77,768 

342 
41 
4 
1 
0 
0 
 

1 
9 

รวม   77,768         1.000   398 
 
 การสุ่มผูม้ารับบริการมาจ านวน 8 ประเภท โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบก าหนด 
ความน่าจะเป็นให้เป็นสัดส่วนกบัขนาด มีขั้นตอนการสุ่มดงัน้ี 
 ก าหนดใหจ้ านวนรายของแต่ประเภทผูใ้ชไ้ฟเป็นขนาด ( Mi ) 
 1.  หาผลบวกสะสมของ Mi และสร้างช่วงของ Mi สะสม 
 2.  ค านวณช่วงการสุ่ม (Sampling interval) ดงัน้ี 

                                I= ∑ MiN
i=1

n
= 77,768

398
= 195.40 

 3.  สมมติเลือกจุดสุ่มเร่ิมตน้ r มา 1 ตวัจากตารางเลขสุ่มโดยท่ี 0 < r < I สมมติสุ่มได ้ 
r = 100 
 4.  หน่วยตวัอยา่งแรกท่ีตกเป็นตวัอยา่ง คือ หน่วยตวัอยา่งท่ีมี Mi สะสมตรงกบัค่าของ 
 r = 100 นั้นคือ ผูใ้ชไ้ฟประเภทบา้นอยูอ่าศยั  
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 5.  หน่วยตวัอยา่งถดัไปคือ หน่วยท่ีมี Mi สะสมตรงกบั r+ I,r +2I,...r+(n-1)I นั้นคือ 
r + I = 100 + 195.40         =  295.40 ตรงกบั Mi สะสมของผูใ้ชไ้ฟประเภทบา้นอยูอ่าศยั 
r+ 2I = 100 + 2(195.40)     =  490.80 ตรงกบั Mi สะสมของผูใ้ชไ้ฟประเภทบา้นอยูอ่าศยั 
r+ 3I = 100 + 3(195.40)     =  686.20 ตรงกบั Mi สะสมของผูผู้ใ้ชไ้ฟประเภทบา้นอยูอ่าศยั 
. 
. 
. 
r+ 398I = 100 + 398(195.40) = 77,869.20 ตรงกบั Mi สะสมของผูใ้ชไ้ฟประเภทไฟฟ้าชัว่คราว 
 ดงันั้นประชาชนผูรั้บบริการท่ีถูกสุ่มมาเป็นตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีไดแ้ก่ ผูรั้บบริการ
ท่ีเป็นผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทบา้นอยูอ่าศยั กิจการขนาดเลก็ กิจการขนาดกลาง กิจการขนาดใหญ่ สูบน ้า
เพื่อการเกษตร และไฟฟ้าชัว่คราว ดงัแสดงในตารางท่ี 2 

 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามโดยพิจารณาจากกรอบ
แนวความคิดและตวัแปรต่างๆ เพื่อน ามาสร้างเป็นแบบสอบถาม โดยลกัษณะโครงสร้างของ
แบบสอบถามเป็นแบบปลายปิด โดยแบ่งเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา สถานภาพ
การสมรส อาชีพ รายได ้และประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า ของผูต้อบแบบสอบถามมีลกัษณะค าถามปลายปิด 
(Close-Ended Questions) จ านวน 6 ขอ้ ในขณะท่ีอายมีุลกัษณะค าถามปลายเปิด (Open-Ended 
Question) จ านวน 1 ขอ้ 
 ตอนท่ี 2  ลกัษณะการใชบ้ริการของผูม้ารับบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา ลกัษณะค าถามแบบเลือกตอบ (Multiple Choices) จ านวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ ประเภทการ
ใชบ้ริการ แผนกท่ีใชบ้ริการ และช่วงเวลาท่ีท าการติดต่อ 
 ตอนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา เป็นแบบมาตราลิเคิร์ท (Likert’s Scales) 5 ระดบั จ านวน 24 ขอ้  
 โดยมีหลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนน (อรพินทร์ ชูชม, 2545, หนา้ 77) ดงัน้ี 
 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ให ้ 5  คะแนน 
 เห็นดว้ย    ให ้ 4  คะแนน  
 ไม่แน่ใจ    ให ้ 3  คะแนน 
 ไม่เห็นดว้ย   ให ้ 2  คะแนน 
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 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ให ้ 1  คะแนน 
 และอีก 1 ขอ้ ประกอบดว้ย ประสิทธิภาพดา้นคุณภาพ ดา้นปริมาณงาน ดา้นเวลา และ
ดา้นค่าใชจ่้าย เป็นมาตราประเมินค่า (Rating Scales) มีค่าระหวา่ง 0 คะแนน (หมายถึงไม่มี
ประสิทธิภาพ) ถึง 100 คะแนน (หมายถึง มีประสิทธิภาพสูงสุด) 
 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูวิ้จยัไดส้ร้างขึ้นเอง มีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี  
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ือง ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จากนั้นน ามาก าหนด
กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวิจยั ก าหนดนิยาม และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของ
ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่
ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้งของ
เคร่ืองมือ แลว้น ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
ไดแ้ก่ 1) ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. อุษณากร ทาวะรมย ์อาจารยป์ระจ าวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
มหาวิทยาลยับูรพา 2) นายลือพงศ ์หงส์ศิริธรรม รองผูจ้ดัการ (เทคนิค) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ
ศรีราชา 3) นางนงนุช สุขเจริญ ผูช่้วยผูจ้ดัการ (บริหาร) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาเพื่อ
ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของ
ผูเ้ช่ียวชาญ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบัผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยาท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพ
ของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม (Reliability) แบบ 
Cronbach’s Alpha ไดค้่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถามเท่ากบั .911 ซ่ึงถือวา่
แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือไดส้ามารถน าไปเก็บขอ้มูลจริงต่อไป (Corcoran & Fisher (2000) 
ระบุถึงค่า R มีค่า 0.71 ถึง 1.0 ถือวา่มีความเช่ือถือ (Reliability) สูง) 
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การพทัิกษ์สิทธ์ิของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผูว้ิจยัค  านึงถึงการพิทกัษสิ์ทธิของกลุ่มตวัอยา่งโดยไดน้ าโครงร่างนิพนธ์เสนอ
คณะกรรมการพิจารณาจริยธรรมการวิจยัระดบับณัฑิตศึกษา วิทยาลยับริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยั
บูรพา ผูว้ิจยัน าหนงัสือเขา้พบเสนอกบัผูจ้ดัการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา เพื่อขออนุญาต
เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูม้ารับบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ 
ศรีราชา ต่อจากนั้นผูวิ้จยัไดเ้ขา้พบกบักลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา โดยแนะน าตวัอธิบายวตัถุประสงคข์ั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูลให้
กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาทราบ พร้อม
ทั้งช้ีแจงกบักลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
วา่การเขา้ร่วมวิจยัคร้ังน้ีเป็นไปดว้ยความสมคัรใจ โดยให้กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการของ
ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา เป็นผูต้ดัสินใจดว้ยตนเองและใหเ้ซ็นใบยนิยอมใน
การเขา้ร่วมการวิจยั (Concent Inform) และขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการของ
ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จะถือเป็นความลบัและในการรวบรวมขอ้มูลจะไม่
ระบุช่ือหรือท่ีอยูข่องกลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ
ศรีราชา โดยจะน าไปใชป้ระโยชน์ทางวิชาการเท่านั้น ส่วนผลการวิจยัจะน าเสนอในภาพรวมและ
ขอ้มูลทั้งหมดจะถูกท าลายภายใน 1 ปี ภายหลงัจากท่ีผลการวิจยัไดรั้บการเผยแพร่แลว้ 

 
การเกบ็รวมรวมข้อมูล 

ผูวิ้จยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ขอหนงัสือรับรองและแนะน าตวัผูว้ิจยัจากวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยั
บูรพา ถึงผูจ้ดัการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา เพื่อความอนุเคราะห์เก็บขอ้มูล 
 2.  น าหนงัสือแนะน าตวัจากวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา พร้อม
แบบสอบถามไปเก็บขอ้มูลท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา โดยแต่งตั้งผูช่้วยวิจยัเก็บรวบรวม
ขอ้มูล ซ่ึงผูว้ิจยัไดท้ าการอบรมผูช่้วยวิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลใหเ้ขา้ใจเคร่ืองมือในการวิจยั 
 3.  ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลระหวา่งวนัท่ี 1-31 ธนัวาคม พ.ศ. 2562 
 4.  จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดแ้จกแบบสอบถามไปจ านวน 398 ชุด โดยมี
แบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมา และมีความสมบูรณ์ จ านวน 398 ชุด คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต ์
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การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 4 ตอน คือ  
ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ตอนท่ี 2 การใชบ้ริการของประชาชนผูรั้บบริการ
ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ตอนท่ี 3 ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชน
ผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ตอนท่ี 4 การเปรียบเทียบระดบั
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ 
ศรีราชา โดยใชว้ิธีการประมวลผลค่าทางสถิติดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์เพื่อการวิจยัทาง
สังคมศาสตร์ 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั
ลกัษณะของขอ้มูล และตอบวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการ
สมรส อาชีพ รายได ้และประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า วิเคราะห์ขอ้มูลโดยหาค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 2.  การใชบ้ริการของประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ 
ศรีราชา ไดแ้ก่ ประเภทการใชบ้ริการ แผนกท่ีใชบ้ริการ และช่วงเวลาท่ีท าการติดต่อ วิเคราะห์ขอ้มูล
โดยหาค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 3.  การวิเคราะห์ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา วิเคราะห์ขอ้มูล โดยการหาค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 4.  การวิเคราะห์เปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของ
ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา วิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชก้ารวิเคราะห์การจ าแนกพหุ 
(Multiple Classification Analysis : MCA) เน่ืองจากตวัแปรอิสระท่ีศึกษาในคร้ังน้ี มีระดบัการวดัใน
หลายระดบั กล่าวคือ ทั้งระดบันามบญัญติั (Nominal) ระดบัอนัดบั (Ordinal) และระดบัอตัราส่วน 
(Ratio) กล่าวตวัแปรตามมีระดบัการวดัแบบช่วง (Interval Scale) โดยระดบัการวดัตวัแปรอิสระ
ต่างๆ จะไดรั้บการปรับเป็นกลุ่ม (Nominal/ Ordinal Groups) ก่อนการวิเคราะห์ นอกจากน้ีการ
วิเคราะห์การจ าแนกพหุยงัใหผ้ลการวิเคราะห์ทั้งอิทธิพลของตวัแปรอิสระท่ีมีต่อตวัแปรตาม เม่ือยงั
ไม่ไดค้วบคุมอิทธิพลของปัจจยัอ่ืนในแบบจ าลองการวิเคราะห์ (ค่า eta) และเม่ือควบคุมอิทธิพล
ของปัจจยัอ่ืนในแบบจ าลองการวิเคราะห์แลว้ (ค่า Beta) (Andrews et al., 1981)  
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เกณฑ์การแปลผล 
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย ผูวิ้จยัไดใ้ชเ้กณฑต่์างๆ ดงัต่อไปน้ี
เป็นแนวทาง คือ ในการแปลความหมายขอ้มูลระดบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการต่อประชาชนผูม้า
รับบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ไดจ้ากการค านวณ โดยใชสู้ตร
ค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น (ระวีวรรณ โภชาดม, 2552, หนา้ 49) มีดงัน้ี 

จากสูตร ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  = ขอ้มูลท่ีมีค่ามากท่ีสุด - ขอ้มูลท่ีมีค่านอ้ยท่ีสุด 
                    จ านวนชั้น 
                    =        5 - 1 
                    5 
                    =         0.8 
 ค่าเฉล่ีย 
 4.21-5.00 หมายถึง        ประสิทธิภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
 3.41-4.20 หมายถึง      ประสิทธิภาพการใหบ้ริการมาก 
 2.61-3.40 หมายถึง      ประสิทธิภาพการใหบ้ริการปานกลาง 
 1.81-2.60 หมายถึง      ประสิทธิภาพการใหบ้ริการนอ้ย 
 1.00-1.80 หมายถึง      ประสิทธิภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 การวิจยั “ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการ
ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา และเพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
ประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา โดยเก็บขอ้มูลจาก
ประชาชนผูม้ารับบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จ านวน 398 คน ซ่ึง
ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์เป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์การใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการของ
ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
 ตอนท่ี 3  ผลการวิเคราะห์ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของ
ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
 ตอนท่ี 4  ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของ
ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 3  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล  

n = 398 
สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
    ชาย 
    หญิง 

 
186 
212 

 
46.73 
53.27 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ)       
                                                                                                                                        n = 398 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
อาย ุ
     ต ่ากวา่ 20 ปี 
     21-31 ปี 
     31-40 ปี 
     41-50 ปี 
     51-60 ปี 
     ตั้งแต่ 61 ปีขึ้นไป 

 
18 

129 
94 
85 
52 
20 

 
4.52 

32.41 
23.62 
21.36 
13.07 
5.03 

ระดบัการศึกษา 
     ประถมศึกษา 
     มธัยมศึกษา 
     อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่า 
     ปริญญาตรีและสูงกวา่ 

 
57 
71 
106 
164 

 
14.32 
17.84 
26.63 
41.21 

สถานภาพการสมรส 
     โสด 
     สมรส 
     หมา้ย หยา่ แยกทาง 

 
144 
201 
53 

 
36.18 
50.50 
13.32 

อาชีพ 
     ขา้ราชการ/ พนกังาน 
     รัฐวิสาหกิจ/ พนกังานราชการ/ ลูกจา้งราชการ 
     ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน 
     คา้ขาย/ เจา้ของกิจการ 
     อ่ืนๆ โปรดระบุ 

 
78 

 
173 
110 
37 

 
19.60 

 
43.47 
27.64 
9.30 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 
             n = 398 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
รายได/้ เดือน 
     ไม่เกิน 10,000 บาท 
     ตั้งแต่ 10,001-20,000 บาท 
     ตั้งแต่ 20,001-30,000 บาท 
     มากกวา่ 30,000 บาทขึ้นไป 
ประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
     บา้นท่ีอยูอ่าศยั  
     กิจการธุรกิจ และอุตสาหกรรม  
     อ่ืนๆ เช่น สูบน ้าเพื่อการเกษตร และผูใ้ชไ้ฟฟ้า   
     ชัว่คราว เป็นตน้  

 
49 

120 
152 
77 

 
340 
48 
10 

 

 
12.31 
30.15 
38.19 
19.35 

 
85.43 
12.06 
2.51 

 
 

 จากตารางท่ี 3 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 

พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 53.27 มีอาย ุ21-31 ปี มากท่ีสุดร้อยละ

32.41 รองลงมาคือ อาย ุ31-40 ปี อาย ุ41-50 ปี อาย ุ51-60 ตั้งแต่ 61 ปีขึ้นไป และอายตุ ่ากวา่ 20 ปี

ร้อยละ 23.62, 21.36, 13.07, 5.03 และ 4.52 ตามล าดบั โดยส่วนใหญ่จะจบการศึกษาระดบัปริญญา

ตรีและสูงกวา่ ร้อยละ 41.21 รองลงมาคือ ระดบัอนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่า ระดบัมธัยมศึกษา

และ ระดบัประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 26.63, 17.84 และ 14.32 ตามล าดบั ดา้นสถานภาพสมรส 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส ร้อยละ 50.50 รองลงมามีสถานภาพโสด และ 

หมา้ย หยา่ แยกทาง ร้อยละ 36.18 และ 13.32 ตามล าดบั โดยส่วนใหญ่จะมีอาชีพ ลูกจา้ง/ พนกังาน

บริษทัเอกชน ร้อยละ 43.47 รองลงมาคือ คา้ขาย/ เจา้ของกิจการ ขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ/

พนกังานราชการ/ ลูกจา้งราชการ และอ่ืนๆ ร้อยละ 27.64, 19.60 และ 9.30 ตามล าดบั รายได/้ เดือน 

ส่วนใหญ่จะมีรายไดต้ั้งแต่ 20,001-30,000 บาท ร้อยละ 38.19 และรองลงมามีรายไดต้ั้งแต่  

10,001-20,000 บาท มากกวา่ 30,000 บาทขึ้นไป และไม่เกิน 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 30.15, 

19.35 และ 12.31 ตามล าดบั โดยส่วนใหญ่เป็นผูใ้ชไ้ฟฟ้าจะเป็นประเภทบา้นท่ีอยูอ่าศยั ร้อยละ 

85.43 รองลงมาคือ กิจการธุรกิจ และอุตสาหกรรม และอ่ืนๆ เช่น สูบน ้าเพื่อการเกษตร และผูใ้ช้

ไฟฟ้าชัว่คราว เป็นตน้ คิดเป็นร้อยละ 12.06 และ 2.51 ตามล าดบั   
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ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์การใช้บริการของกลุ่มตัวอย่างประชาชนผู้รับบริการของ
ส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
 

ตารางท่ี 4  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามการใชบ้ริการส านกังาน 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา  

               n = 398                                                                               
การใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

ประเภทการใชบ้ริการ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
     ขอติดตั้งมิเตอร์/ ขยายเขต  
     จดัท าสัญญาซ้ือขายไฟฟ้า 
     ช าระค่าธรรมเนียมต่าง ๆ   
     ขอคืนเงินประกนัการใชไ้ฟฟ้า 
     ช าระค่าไฟฟ้า 
     แจง้กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 
     ขอตรวจสอบมิเตอร์  
     อ่ืนๆ เช่น สอบถามขอ้มูลทัว่ไป  

 
97 
40 
75 
47 

282 
50 
69 
5 

 
24.37 
10.05 
18.84 
11.81 
70.85 
12.56 
17.34 
1.26 

แผนกท่ีใชบ้ริการ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
     แผนกบริการลูกคา้   
     แผนกบญัชีและประมวลผล 
     แผนกมิเตอร์    
     แผนกปฏิบติัการ 

 
155 
337 
66 
53 

 
38.94 
84.67 
16.58 
13.32 

ช่วงเวลาท่ีท าการติดต่อ 
     เวลา 8.30-10.30 น.   
     เวลา 10.30-12.30 น. 
     เวลา 12.30-14.30 น.   
     เวลา 14.30-16.30 น. 

 
110 
99 

125 
64 

 
27.64 
24.87 
31.41 
16.08 
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 จากตารางท่ี 4 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามการใชบ้ริการ

ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการช าระ

ค่าไฟฟ้าร้อยละ 70.85 รองลงมา ขอติดตั้งมิเตอร์/ ขยายเขต ช าระค่าธรรมเนียมต่างๆ ขอตรวจสอบ

มิเตอร์ แจง้กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง ขอคืนเงินประกนัการใชไ้ฟฟ้า จดัท าสัญญาซ้ือขายไฟฟ้า และอ่ืนๆ 

คิดเป็นร้อยละ 24.37, 18.84, 17.34, 12.56, 11.81, 10.05 และ 1.26 ตามล าดบั จ านวนของประเภท

การใชบ้ริการ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการเพียง 1 ประเภท คิดเป็นร้อยละ 52.26 รองลงมา ใชบ้ริการระหวา่ง 

2-3 ประเภท และ ใชบ้ริการมากกวา่ 3 ประเภทขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 45.73 และ 2.01 ตามล าดบั 

ส่วนใหญ่แผนกท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ แผนกบญัชีและประมวลผล คิดเป็นร้อยละ 84.67 

รองลงมา คือ แผนกบริการลูกคา้ แผนกมิเตอร์ และแผนกปฏิบติัการ คิดเป็นร้อยละ 38.94, 16.58 

และ 13.32 ตามล าดบั ช่วงเวลาท่ีท าการติดต่อมากท่ีสุด คือ เวลา 12.30-14.30 น. คิดเป็น 

ร้อยละ 31.41 รองลงมา เวลา 8.30-10.30 น. เวลา 10.30-12.30 น. และเวลา 14.30-16.30 น. คิดเป็น

ร้อยละ 27.64, 24.87 และ 16.08 ตามล าดบั 
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ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนผู้รับบริการของ
ส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
 

ตารางท่ี 5  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง 
ประชาชนผูรั้บบริการต่อคุณภาพของงานของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ 
ศรีราชา 

 

 

ด้านคุณภาพของงาน 
จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น  

 
 

 

SD 

 
แปล
ความ 

 
อัน
ดับ 

เห็น
ด้วย

อย่างย่ิง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างย่ิง 

1. การให้บริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ
ศรีราชา มีการน า
เทคโนโลยีใหม่ๆ เช่น การ
คน้หาสถานท่ีใชไ้ฟฟ้าบน
ระบบ Pea Map การคน้หา
ขอ้มูลผูข้อใชไ้ฟในระบบ
ทะเบียนราษฎร การเชค็
ยอดค่าไฟฟ้า ณ จุดช าระ
เงิน เป็นตน้ มาใชเ้พื่อให้
เกิดคุณภาพสูง 
2. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา มี
ความสามารถ และมีความ
รอบรู้ในงานท่ีท า 
3. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา ให้
ค  าแนะน าและตอบค าถาม
ไดอ้ยา่งชดัเจน 

171 
(10.25) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

101 
(25.38) 

 
 
 

121 
(30.40) 

 

190 
(10.50) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

251 
(63.07) 

 
 
 

240 
(60.30) 

 
 

34 
(8.54) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

46 
(11.56) 

 
 
 

36 
(9.05) 

 

2 
(47.74) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
0 

(0.00) 
 
 
 
1 

(0.25) 
 

1 
(42.96) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
0 

(0.00) 
 
 
 
0 

(0.00) 
 

4.33 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.14 
 
 
 
 

4.21 

.67 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

.59 
 
 
 
 

.60 
 

มาก
ท่ีสุด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

มาก 
 
 
 
 

มาก
ท่ีสุด 

 

1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
8 
 
 
 
 
4 
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ตารางท่ี 5  (ต่อ) 
 

ด้านคุณภาพของงาน 
จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น  

 
 

 
SD 

 
แปล
ความ 

 
อัน
ดับ 

เห็น
ด้วย

อย่างย่ิง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างย่ิง 
4. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา สามารถ
ให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
และครบถว้น 
5. เทคโนโลยีท่ีน ามา
ให้บริการ เช่น ระบบ
ประมวลบิลค่าไฟฟ้า 
ระบบรับช าระเงินค่า
ไฟฟ้าท่ีเคาน์เตอร์ เป็นตน้ 
มีความถูกตอ้งแม่นย  า 
6. การให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา มีความ
ปราณีต เรียบร้อย และมี
ความบกพร่องนอ้ย 
หรือไม่มีเลย 
7. การให้บริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ 
ศรีราชา ตรงกบัความ
ตอ้งการของประชาชน
ผูรั้บบริการ 

121 
(30.40) 

 
 
 

133 
(33.42) 

 
 
 
 

128 
(32.16) 

 
 
 
 
 

130 
(32.66) 

 

224 
(56.28) 

 
 
 

213 
(53.52) 

 
 
 
 

191 
(47.99) 

 
 
 
 
 

201 
(50.50) 

 

52 
(13.07) 

 
 
 

51 
(12.81) 

 
 
 
 

73 
(18.34) 

 
 
 
 
 

67 
(16.83) 

 

1 
(0.25) 

 
 
 
0 

(0.00) 
 
 
 
 
5 

(1.26) 
 
 
 
 
 
0 

(0.00) 
 

0 
(0.00) 

 
 
 
1 

(.25) 
 
 
 
 
1 

(0.25) 
 
 
 
 
 
0 

(0.00) 
 

4.17 
 
 
 
 

4.20 
 
 
 
 
 

4.11 
 
 
 
 
 
 

4.16 
 
 

.65 
 
 
 
 

.67 
 
 
 
 
 

.75 
 
 
 
 
 
 

.69 
 

มาก 
 
 
 
 

มาก 
 
 
 
 
 

มาก 
 
 
 
 
 
 

มาก 

6 
 
 
 
 
5 
 
 
 
 
 
9 
 
 
 
 
 
 
7 
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ตารางท่ี 5  (ต่อ) 
 

ด้านคุณภาพของงาน 
จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเหน็  

 
 

 
SD 

 
แปล
ความ 

 
อัน
ดับ 

เหน็
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 

เหน็
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เหน็
ด้วย 

ไม่เหน็
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 

8. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา บริการดว้ย
ความเตม็ใจ ท าให้
ประชาชนผูรั้บบริการ
ไดรั้บความพึงพอใจอยา่ง
มาก 
9. คุณลกัษณะของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา เช่น 
บุคลิกภาพ, การพูดจา, จิต
บริการ (Service Mind) 
เป็นตน้ มีความเหมาะสม
ต่อการให้บริการ 

149 
(37.44) 

 
 
 
 
 

142 
(35.68) 

191 
(47.99) 

 
 
 
 
 

199 
(50.00) 

57 
(14.32) 

 
 
 
 
 

54 
(13.57) 

1 
(0.25) 

 
 
 
 
 
3 

(0.75) 
 
 

0 
(0.00) 

 
 
 
 
 
0 

(0.00) 
 

4.23 
 
 
 
 
 
 

4.21 
 

.69 
 
 
 
 
 
 

.69 
 

มาก
ท่ีสุด 

 
 
 
 
 

มาก
ท่ีสุด 

 

2 
 
 
 
 
 
 
3 
 

ภาพรวม 4.19 .44 มาก  
 

 จากตารางท่ี 5 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ
กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นคุณภาพงานของส านกังาน
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นคุณภาพงานในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.19  
(SD = .44) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นคุณภาพงาน พบวา่ 
 กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้น
คุณภาพงาน การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา มีการน าเทคโนโลยใีหม่ๆ เช่น 
การคน้หาสถานท่ีใชไ้ฟฟ้าบนระบบ Pea Map การคน้หาขอ้มูลผูข้อใชไ้ฟในระบบทะเบียนราษฎร 
การเช็ค 



 72 

ยอดค่าไฟฟ้า ณ จุดช าระเงิน เป็นตน้ มาใชซ่ึ้งมีความถูกตอ้งและแม่นย  า เป็นอนัดบั 1 อยู่ในระดบัดี

มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.33 (SD = .67) รองลงมาคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา บริการดว้ยความเตม็ใจ ท าใหป้ระชาชนผูรั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจอยา่ง

มาก มีค่าเฉล่ีย 4.23 (SD = .69) และล าดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา มีความปราณีต เรียบร้อย และมีความบกพร่องนอ้ย 

หรือไม่มีเลย ค่าเฉล่ีย 4.11 (SD = .75) 

ตารางท่ี 6  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง
ประชาชนผูรั้บบริการต่อปริมาณงานของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 

 
 

ด้านปริมาณงาน 
จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น  

 
 

 

SD 

 
แปล
ความ 

 
อัน
ดับ 

เห็น
ด้วย

อย่างย่ิง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างย่ิง 

10. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา สามารถ
สนบัสนุน และส่งเสริม
ความตอ้งการของ
ประชาชนผูรั้บบริการตาม
มาตรฐานการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
เช่น บริการแกไ้ข
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง
ตลอด 24 ชัว่โมง 

151 
(37.94) 

 

206 
(51.76) 

 

38 
(9.55) 

 

3 
(0.75) 

 

0 
(0.00) 

 

4.27 
 

.66 
 

มาก
ท่ีสุด 

 

1 
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ตารางท่ี 6  (ต่อ) 
 

ด้านปริมาณงาน 
จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น  

 
 

 
SD 

 
แปล
ความ 

 
อัน
ดับ 

เห็น
ด้วย

อย่างย่ิง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างย่ิง 

11. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา สามารถ
บริการจ าหน่าย
กระแสไฟฟ้าอยา่งมี
คุณภาพและเพียงพอกบั
ความตอ้งการของ
ประชาชน ธุรกิจและ
อุตสาหกรรม 
12. เจา้หนา้ท่ีการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
มีจ านวนเพียงพอต่อการ
ให้บริการแก่ประชาชน
ผูรั้บบริการ 
13. เทคโนโลยใีนการ
ให้บริการแก่ประชาชน
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา สามารถลด
ปริมาณงานของเจา้หนา้ผู ้
ให้บริการ เช่น การใช ้
Application PEA Smart 
Plus ในการขอติดตั้ง
มิเตอร์ ช าระค่าไฟฟ้า เป็น
ตน้ 

115 
(28.89) 

 
 
 
 
 
 

121 
(30.40) 

 
 
 

158 
(39.70) 

228 
(57.29) 

 
 
 
 
 
 

233 
(58.54) 

 
 
 

192 
(48.24) 

54 
(13.57) 

 
 
 
 
 
 
41 

(10.30) 
 
 
 
35 

(8.79) 

1 
(0.25) 

 
 
 
 
 
 
1 

(0.75) 
 
 
 
13 

(3.27) 

0 
(0.00) 

 
 
 
 
 
 
0 

(0.00) 
 
 
 
0 

(0.00) 
 

4.15 
 
 
 
 
 
 
 

4.19 
 
 
 
 

4.24 
 

.64 
 
 
 
 
 
 
 

.64 
 
 
 
 

.75 

มาก 
 
 
 
 
 
 
 

มาก 
 
 
 
 

มาก
ท่ีสุด 

 

4 
 
 
 
 
 
 
 
3 
 
 
 
 
2 
 

ภาพรวม 4.21 .48 มาก  
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จากตารางท่ี 6 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ

กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นปริมาณงานของส านกังาน

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อ

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นปริมาณงานในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.21 

(SD = .48) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นปริมาณงาน พบวา่ 

  กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้น

ปริมาณงาน การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถสนบัสนุน และส่งเสริมความตอ้งการของ

ประชาชนผูรั้บบริการตามมาตรฐานการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เช่น บริการแกไ้ข

กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมงเป็นอนัดบั 1 อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.27  

(SD = .66) รองลงมาคือ ดา้นเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการแก่ประชาชนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

อ าเภอศรีราชา สามารถลดปริมาณงานของเจา้หนา้ผูใ้หบ้ริการ เช่น การใช ้Application PEA Smart 

Plus ในการขอติดตั้งมิเตอร์ ช าระค่าไฟฟ้า เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย 4.24 (SD = .75) และล าดบัสุดทา้ยคือ 

ดา้นการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถบริการจ าหน่ายกระแสไฟฟ้าอยา่งมีคุณภาพและ

เพียงพอกบัความตอ้งการของประชาชน ธุรกิจและอุตสาหกรรมค่าเฉล่ีย 4.15 (SD = .64) 

 

ตารางท่ี 7  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง
ประชาชนผูรั้บบริการต่อดา้นเวลาของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 

 

 
ด้านเวลา 

จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น  
 

 

 
SD 

 
แปล
ความ 

 
อัน
ดับ 

เห็น
ด้วย

อย่างย่ิง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างย่ิง 
14. การให้บริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ
ศรีราชา มีขั้นตอนการ
ให้บริการท่ีสะดวกและ
รวดเร็ว 

137 
(34.42) 

 

200 
(50.25) 

 

60 
(15.08) 

 

0 
(0.00) 

 

1 
(0.25) 

 

4.19 
 

.70 
 
 

มาก 
 

4 
 

 

 



 75 

ตารางท่ี 7  (ต่อ) 
 

 
ด้านเวลา 

จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น  
 

 

 
SD 

 
แปล
ความ 

 
อัน
ดับ 

เห็น
ด้วย

อย่างย่ิง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างย่ิง 
15. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา ให้บริการ
ประชาชนผูรั้บบริการ
อยา่งต่อเน่ือง และ
สม ่าเสมอ เพื่อให้งาน
บริการบรรลุผลส าเร็จ 
16. ระยะเวลาในการรอ
คอยการติดต่อขอรับ
บริการมีความรวดเร็ว 
17. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา สามารถ
ให้บริการประชาชน
ผูรั้บบริการเสร็จทนัตาม
ก าหนด 
18. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา สามารถ
แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้นจาก
ขั้นตอนหรือระเบียบ
กฎเกณฑ ์เพื่อให้การ
บริการส าเร็จทนัเวลาท่ี
ก าหนด 

132 
(33.17) 

 
 
 
 
 

130 
(32.66) 

 
136 

(34.17) 
 
 
 
 

119 
(29.90) 

 

218 
(54.77) 

 
 
 
 
 

203 
(51.01) 

 
207 

(52.01) 
 
 
 
 

198 
(49.75) 

 

48 
(12.06) 

 
 
 
 
 
62 

(15.58) 
 
54 

(13.57) 
 
 
 
 
78 

(19.60) 
 

0 
(0.00) 

 
 
 
 
 
3 

(0.75) 
 
1 

(0.25) 
 
 
 
 
3 

(0.75) 
 

0 
(0.00) 

 
 
 
 
 
0 

(0.00) 
 
0 

(0.00) 
 
 
 
 
0 

(0.00) 
 

4.21 
 
 
 
 
 
 

4.16 
 
 

4.20 
 
 
 
 
 

4.09 
 
 

.64 
 
 
 
 
 
 

.70 
 
 

.67 
 
 
 
 
 

.72 
 
 

มาก 
ท่ีสุด 

 
 
 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 
 
 
 

มาก 
 

2 
 
 
 
 
 
 
5 
 
 
3 
 
 
 
 
 
6 
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ตารางท่ี 7  (ต่อ) 
 

 
ด้านเวลา 

จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น  
 

 

 
SD 

 
แปล
ความ 

 
อัน
ดับ 

เห็น
ด้วย

อย่างย่ิง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างย่ิง 
19. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา น า
เทคโนโลยี เช่น ระบบคิว
อตัโนมติั ระบบประเมิน
ความพึงพอใจ (Smile 
box) เป็นตน้ มาใชใ้นการ
ให้บริการท่ีสะดวกและ
รวดเร็วขึ้น 

171 
(42.96) 

 

170 
(42.71) 

55 
(13.82) 

1 
(0.25) 

1 
(0.25) 

4.28 
 

.72 มาก 
ท่ีสุด 

 

1 

ภาพรวม 4.19 .49 มาก  
 

จากตารางท่ี 7 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ

กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นเวลาของส านกังานการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพ

การใหบ้ริการดา้นเวลาในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.19 (SD = .49) เม่ือพิจารณาเป็น

รายดา้นเวลา พบวา่ 

  กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นเวลา 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา น าเทคโนโลย ีเช่น ระบบคิวอตัโนมติั ระบบประเมินความพึง

พอใจ (Smile box) เป็นตน้ มาใชใ้นการใหบ้ริการท่ีสะดวกและรวดเร็วขึ้นเป็นอนัดบั 1 อยูใ่นระดบั

ดีมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.28 (SD = .72) รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

อ าเภอศรีราชา ใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง และสม ่าเสมอ เพื่อใหง้านบริการ

บรรลุผลส าเร็จมีค่าเฉล่ีย 4.21 (SD = .64) และล าดบัสุดทา้ยคือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ 

ศรีราชา สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้นจากขั้นตอนหรือระเบียบกฎเกณฑ ์เพื่อใหก้ารบริการส าเร็จ

ทนัเวลาท่ีก าหนดค่าเฉล่ีย 4.09 (SD = .72) 
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ตารางท่ี 8  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง
ประชาชนผูรั้บบริการต่อดา้นค่าใชจ่้ายของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ 
ศรีราชา 

 

 
ด้านค่าใช้จ่าย 

จ านวนและร้อยละของระดับความคิดเห็น  
 

 

 

SD 

 
แปล
ความ 

 
อัน
ดับ 

เห็น
ด้วย

อย่างย่ิง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างย่ิง 
20. การเรียกเก็บ
ค่าบริการ/ค่าธรรมเนียม
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชามีความ
เหมาะสม 
21. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชาสามารถ
จ าหน่ายไฟฟ้า ผลิตภณัฑ์
ต่าง ๆ และบริการ ภายใต้
ตน้ทุนท่ีต ่าลงได ้

128 
(32.16) 

 
 
 
97 

(24.37) 
 
 

204 
(51.26) 

 
 
 

234 
(58.79) 

 

62 
(15.58) 

 
 
 
63 

(15.83) 
 

3 
(0.75) 

 
 
 
4 

(1.01) 
 
 

1 
(0.25) 

 
 
 
0 

(0.00) 
 

4.14 
 
 
 
 

4.07 
 

.71 
 
 
 
 

.66 

มาก 
 
 
 
 

มาก 

2 
 
 
 
 
3 

22. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชนผูรั้บบริการ
ไดอ้ยา่งสูงสุด ภายใต้
ทรัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่ง
จ ากดั เช่น บคุลากร 
งบประมาณ เป็นตน้ 

134 
(33.67) 

 

196 
(49.25) 

65 
(16.33) 

2 
(0.50) 

1 
(0.25) 

4.16 
 

.72 มาก 
 

1 

ภาพรวม 4.18 .43 มาก  

จากตารางท่ี 8 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของ

กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นค่าใชจ่้ายของส านกังานการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อ

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นค่าใชจ่้ายในภาพรวม อยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.18 (SD = .43) 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นค่าใชจ่้าย พบวา่ 
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  กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้น

ค่าใชจ่้าย การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชน

ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งสูงสุด ภายใตท้รัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั เช่น บุคลากร งบประมาณ เป็นตน้เป็น

อนัดบั 1 อยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.16 (SD = .72) รองลงมาคือ การเรียกเก็บค่าบริการ/

ค่าธรรมเนียมของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชามีความเหมาะสมมีค่าเฉล่ีย 4.14 (SD = .71) 

และล าดบัสุดทา้ยคือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาสามารถจ าหน่ายไฟฟ้า ผลิตภณัฑต์่างๆ 

และบริการ ภายใตต้น้ทุนท่ีต ่าลงไดค้่าเฉล่ีย 4.07 (SD = .66) 

ตารางท่ี 9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการต่อประสิทธิภาพการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา  
โดยจ าแนกรายดา้น 

 

ประสิทธิภาพการให้บริการ  SD 
ระดับ

ประสิทธิภาพ
การให้บริการ 

อนัดับ 

ดา้นคุณภาพของงาน 
ดา้นปริมาณงาน 
ดา้นเวลา 
ดา้นค่าใชจ่้าย 

4.19 
4.21 
4.19 
4.18 

.44 

.48 

.49 

.43 

มาก 
มากท่ีสุด 
มาก 
มาก 

3 
1 
2 
4 

ภาพรวม 4.18 .43 มาก  
 

จากตารางท่ี 9 ระดบัความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังาน

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา โดยจ าแนกตามประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ พบวา่ 

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นปริมาณงานเป็นอนัดบั 1 อยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย 4.21 (SD = 

.48) รองลงมาคือดา้นเวลา มีค่าเฉล่ีย 4.19 (SD = .49) และล าดบัสุดทา้ยคือดา้นค่าใชจ่้ายมีค่าเฉล่ีย 

4.07 (SD = .66) 
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ตอนที่ 4 ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนผู้รับบริการของ
ส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
 การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ 
รายไดต้่อเดือน และประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า โดยการวิเคราะห์ดว้ยการวิเคราะห์จ าแนกพหุ (Multiple 
Classification Analysis) ผลการวิเคราะห์ปรากฏดงัตารางท่ี 10-12 
 
ตารางท่ี 10  การวิเคราะห์ความแปรปรวนของประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการ 

ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
 

 Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

Main Effects 
    เพศ 
    อาย ุ
    ระดบัการศึกษา 
    สถานภาพการสมรส 
    อาชีพ 
    รายไดต้่อเดือน 
    ประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

23.935 
0.064 
3.3355 
10.793 
0.823 
6.343 
1.743 
0.814 

19 
1 
5 
3 
2 
3 
3 
2 

1.260 
0.064 
0.671 
3.598 
0.412 
2.114 
0.581 
0.407 

9.835** 
0.499 

5.238** 
28.090** 

3.213* 
16.507** 
4.537** 
3.178* 

.000 

.480 

.000 

.000 

.041 

.000 

.004 

.043 
Model 
Residual 
Total 

23.935 
48.415 
72.350 

19 
378 
397 

1.260 
0.128 
0.182 

9.835** .000 

**นยัส าคญัทางสถิติท่ี .01      *นยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
  

  จากตารางท่ี 10 การวิเคราะห์ความแปรปรวนของประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชน

ผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบั

การศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ รายไดต้่อเดือน และประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า พบวา่ตวัแปรทั้ง 7 ตวั 

สามารถร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนของความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการของส านกังาน



 80 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา คิดเป็นร้อยละ 33.1 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .01 (F = 9.835, 

Sig. = .000) 

 เม่ือพิจารณาปัจจยัท่ีมีผลต่อความแปรปรวนประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนของ

ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา พบวา่ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส 

อาชีพ รายไดต้่อเดือน และประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า มีผลต่อความแปรปรวนของประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา อยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติ .05 (F = 5.238, Sig. = .000) (F = 28.090, Sig. = .000) (F = 3.213, Sig. = .041)  

(F = 16.507, Sig. = .000) (F = 4.537, Sig. = .004) และ (F = 3.178, Sig. = .043) ตามล าดบั (ดูจาก

ตารางท่ี 10) 

ตารางท่ี 11  การจดัอนัดบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความแปรปรวนของประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชน
ผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จากการวิเคราะห์จ าแนกพหุดว้ยค่า 
Eta และ Beta 
 

 Eta Rank Order Beta Rank 
Order 

    อาย ุ
    ระดบัการศึกษา 
    สถานภาพการสมรส 
    อาชีพ 
    รายไดต้่อเดือน 
    ประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

.216 

.425 

.148 

.344 

.404 

.196 

4 
1 
6 
3 
2 
5 

.181 

.246 

.106 

.262 

.207 

.107 

4 
2 
6 
1 
3 
5 

  
 จากตารางท่ี 11 จดัอนัดบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความแปรปรวนของความคิดเห็นของประชาชน
ผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จากการวิเคราะห์จ าแนกพหุดว้ยค่า 
Eta และ Beta พบวา่ เม่ือควบคุมปัจจยัอ่ืนคงท่ีแลว้ อิทธิพลของอาชีพมีผลต่อความแปรปรวนของ
ความคิดเห็นของประชาชนประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรี
ราชา มากท่ีสุด (Beta = .262) รองลงมา ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา (Beta = .246) รายไดต้่อเดือน (Beta 
= .207) อาย ุ(Beta = .181) ประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า (Beta = .107) และสถานภาพการสมรส (Beta = .106) 
ตามล าดบั 
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 เม่ือพิจารณาปัจจยัท่ีมีผลต่อความแปรปรวนของความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ
ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา โดยปราศจากการควบคุมปัจจยัอ่ืน ๆ พบวา่ 
อิทธิพลของระดบัการศึกษามีผลต่อความแปรปรวนของความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการของ
ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา มากท่ีสุด (Eta = .425) รองลงมาไดแ้ก่ รายไดต่้อ
เดือน (Eta = .404) อาชีพ (Eta = .344) อาย ุ(Eta = .216) ประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า (Eta = .196) และ
สถานภาพการสมรส (Eta = .148) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 12  ค่าเฉล่ียความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

อ าเภอศรีราชา จ าแนกตามอาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ รายไดต้่อ
เดือน และประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า จากการวิเคราะห์จ าแนกพหุ 

 

 
n 

Predicted Mean 

Unadjusted Adjusted 

อายุ (Eta = .216, Beta = .181) 
    ต ่ากวา่ 20 ปี 
    21-31 ปี 
    31-40 ปี 
    41-50 ปี 
    51-60 ปี 
    ตั้งแต่ 61 ปีขึ้นไป 

 
18 

129 
94 
85 
52 
20 

 
4.36 (1) 
4.19 (4) 
4.25 (2) 
4.21 (3) 
4.07 (5) 
3.90 (6) 

 
4.34 (1) 
4.18 (4) 
4.22 (3) 
4.23 (2) 
4.11 (5) 
3.92 (6) 

ระดับการศึกษา (Eta = .425, Beta = .246) 
    ประถมศึกษา 
    มธัยมศึกษา 
    อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่า 
    ปริญญาตรีและสูงกว่า 

 
57 
71 

106 
164 

 
4.04 (3) 
3.91 (4) 
4.15 (2) 
4.38 (1) 

 
4.18 (2) 
4.00 (4) 
4.15 (3) 
4.29 (1) 
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ตารางท่ี 12  (ต่อ) 

 
n 

Predicted Mean 

Unadjusted Adjusted 

สถานภาพการสมรส (Eta = .148, Beta = .106) 
     โสด 
     สมรส 
     หมา้ย หยา่ แยกทาง 

 
144 
201 
53 

 
4.25 (1) 
4.12 (3) 
4.25 (2) 

 
4.23 (1) 
4.14 (2) 
4.22 (3) 

อาชีพ (Eta = .344, Beta = .262) 
     ขา้ราชการ/ พนกังาน รัฐวิสาหกิจ/ พนกังาน    
     ราชการ/ ลูกจา้งราชการ 
     ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน 
     คา้ขาย/ เจา้ของกิจการ 
     อ่ืนๆ โปรดระบุ 

 
78 

 
173 
110 
37 

 
4.39 (1) 

 
4.03 (4) 
4.29 (2) 
4.14 (3) 

 
4.28  (2) 

 
4.07 (4) 
4.32 (1) 
4.15 (3) 

รายได้ต่อเดือน (Eta = .404, Beta = .207) 
    ไม่เกิน 10,000 บาท 
    ตั้งแต่ 10,001-20,000 บาท 
    ตั้งแต่ 20,001-30,000 บาท 
    มากกวา่ 30,000 บาทขึ้นไป 

 
49 

120 
152 
77 

 
4.05 (3) 
3.97 (4) 
4.29 (2) 
4.39 (1) 

 
4.15 (3) 
4.07 (4) 
4.23 (2) 
4.30 (1) 

 ประเภทผู้ใช้ไฟฟ้า (Eta = .196, Beta = .107) 
     บา้นท่ีอยูอ่าศยั  
     กิจการธุรกิจและอุตสาหกรรม  
     อ่ืนๆ เช่น สูบน ้าเพื่อการเกษตร และ 
     ผูใ้ชไ้ฟฟ้าชัว่คราว เป็นตน้ 

 
340 
48 
10 

 
4.15 (3) 
4.33 (2) 
4.56 (1) 

 
4.18 (2) 
4.14 (3) 
4.46 (1) 

Correlation Coefficient (R) = .5775 
Multiple Correlation Coefficient (R2) = .331  

   

 

หมายเหตุ:  1. ค่าเฉล่ียของความเห็นฯ มีค่าระหวา่ง 1-5 คะแนน 

                   2. ตวัเลขในวงเลบ็ คือ การจดัอนัดบั โดยก าหนดให ้1 มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 12 เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการต่อ

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จ าแนกตาม อาย ุ

ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ รายไดต้่อเดือน และประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า พบวา่ 

  อาชีพ  เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียของความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการต่อประสิทธิภาพ

การใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จากการวิเคราะห์จ าแนกพหุ โดย

ปราศจากการควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังาน 

รัฐวิสาหกิจ/ พนกังาน ราชการ/ ลูกจา้งราชการ มีค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการประชาชนของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาสูงท่ีสุด (Unadjusted Mean 

= 4.40) รองลงมา คือ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ เจา้ของกิจการ (Unadjusted Mean = 

4.29) อาชีพอ่ืนๆ (Unadjusted Mean = 4.14) และลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน (Unadjusted Mean 

= 4.03) ตามล าดบั อยา่งไรก็ตามเม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ แลว้ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ

คา้ขาย/เจา้ของกิจการ มีค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนของ

ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สูงท่ีสุด (Adjusted Mean = 4.32) รองลงมา คือ 

ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังาน รัฐวิสาหกิจ/ พนกังานราชการ/ ลูกจา้งราชการ 

(Adjusted Mean = 4.28) อาชีพอ่ืนๆ (Adjusted Mean = 4.15) และลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน 

(Adjusted Mean = 4.070) ตามล าดบั 

  ระดับการศึกษา  เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียของความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการต่อ

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จากการวิเคราะห์

จ าแนกพหุ โดยปราศจากการควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีจบการศึกษาระดบั

ปริญญาตรีและสูงกวา่ มีค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนของ

ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาสูงท่ีสุด (Unadjusted Mean = 4.38) รองลงมา คือ 

ประชาชนผูรั้บบริการท่ีจบการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่า (Unadjusted Mean = 

4.15) ประถมศึกษา (Unadjusted Mean = 4.04) และมธัยมศึกษา (Unadjusted Mean = 3.91) 

ตามล าดบั อยา่งไรก็ตามเม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ แลว้ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีจบการศึกษา

ระดบัปริญญาตรีและสูงกวา่มีค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนของ

ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สูงท่ีสุด (Adjusted Mean = 4.29) รองลงมา คือ 

ประชาชนผูรั้บบริการท่ีจบการศึกษาระดบัประถมศึกษา (Adjusted Mean = 4.18) อนุปริญญา/ ปวส.

หรือเทียบเท่า (Adjusted Mean = 4.15) และมธัยมศึกษา (Adjusted Mean = 4.00) ตามล าดบั  
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  รายได้ต่อเดือน  เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียของความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการต่อ

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จากการวิเคราะห์

จ าแนกพหุ โดยปราศจากการควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีรายไดต้่อเดือน 

มากวา่ 30,000 บาทขึ้นไป มีค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนของ

ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาสูงท่ีสุด (Unadjusted Mean = 4.39) รองลงมา คือ 

ประชาชนผูรั้บบริการท่ีรายไดต้ั้งแต่ 20,001-30,000 บาท (Unadjusted Mean = 4.29) ไม่เกิน 10,000 

บาท (Unadjusted Mean = 4.05) และตั้งแต่ 10,001-20,000 บาท (Unadjusted Mean = 3.97) 

ตามล าดบั อยา่งไรก็ตามเม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืน ๆ แลว้ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีรายไดต้่อเดือน

มาก 30,000 บาทขึ้นไป มีค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนของ

ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาสูงท่ีสุด (Adjusted Mean = 4.30) รองลงมา คือ 

ประชาชนผูรั้บบริการท่ีรายไดต้ั้งแต่ 20,001-30,000 บาท (Adjusted Mean = 4.23) ไม่เกิน 10,000 

บาท (Adjusted Mean = 4.15) และตั้งแต่ 10,001-20,000 บาท (Adjusted Mean = 4.07) ตามล าดบั 

  อายุ  เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียของความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการต่อประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จากการวิเคราะห์จ าแนกพหุ โดย

ปราศจากการควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ ่ากวา่ 20 ปี มีค่าเฉล่ียความ

คิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา

สูงท่ีสุด (Unadjusted Mean = 4.36) รองลงมา คือ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ31-40 ปี 

(Unadjusted Mean = 4.25) อาย ุ41-50 ปี (Unadjusted Mean = 4.21) อาย ุ21-31 ปี (Unadjusted 

Mean = 4.19)  อาย ุ51-60 ปี (Unadjusted Mean = 4.07) และอายตุั้งแต่ 61 ปี ขึ้นไป (Unadjusted 

Mean = 3.90) ตามล าดบั อยา่งไรก็ตามเม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ แลว้ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ี

มีอายตุ ่ากวา่ 20 ปี ค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สูงท่ีสุด (Adjusted Mean = 4.34) รองลงมา คือ อาย ุ41-50 ปี 

(Adjusted Mean = 4.23) อายุ 31-40 ปี (Adjusted Mean = 4.22) อาย ุ21-31 ปี (Adjusted Mean = 

4.18) อาย ุ51-60 ปี (Adjusted Mean = 4.11) และอายตุั้งแต่ 61 ปี ขึ้นไป (Adjusted Mean = 3.92) 

ตามล าดบั 
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  ประเภทผู้ใช้ไฟฟ้า  เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียของความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการต่อ

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จากการวิเคราะห์

จ าแนกพหุ โดยปราศจากการควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า

อ่ืนๆ เช่น สูบน ้าเพื่อการเกษตร และผูใ้ชไ้ฟฟ้าชัว่คราว (Unadjusted Mean = 4.56) มีค่าเฉล่ียความ

คิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา

สูงสุด รองลงมาประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้ากิจการธุรกิจและอุตสาหกรรม (Unadjusted Mean = 4.33) และ

ประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้าบา้นท่ีอยู่อาศยั (Unadjusted Mean = 4.15) ตามล าดบั อยา่งไรก็ตามเม่ือควบคุม

ตวัแปรอ่ืนๆ แลว้พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้าอ่ืนๆ เช่น สูบน ้าเพื่อการเกษตร 

และผูใ้ชไ้ฟฟ้าชัว่คราว ค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังาน

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาสูงท่ีสุด (Adjusted Mean = 4.46) รองลงมา ประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า

บา้นท่ีอยูอ่าศยั (Adjusted Mean = 4.18) และประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้ากิจการธุรกิจและอุตสาหกรรม 

(Adjusted Mean = 4.14) ตามล าดบั 

  สถานภาพการสมรส  เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียของความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการต่อ

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จากการวิเคราะห์

จ าแนกพหุ โดยปราศจากการควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพโสด มี

ค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

อ าเภอศรีราชา สูงท่ีสุด (Unadjusted Mean = 4.25) รองลงมา คือ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมี

สถานภาพหมา้ย หยา่ แยกทาง (Unadjusted Mean = 4.25) และสถานภาพสมรส (Unadjusted Mean 

= 4.12) ตามล าดบั อยา่งไรก็ตามเม่ือควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ แลว้ พบวา่ สถานภาพโสด มีค่าเฉล่ียความ

คิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 

สูงท่ีสุด (Adjusted Mean = 4.23) รองลงมา คือ สถานภาพสมรส (Adjusted Mean = 4.14) 

อนุปริญญา/ปวส.หรือเทียบเท่า (Adjusted Mean = 4.15) และสถานภาพ หมา้ย หยา่ แยกทาง 

(Adjusted Mean = 4.22) ตามล าดบั 
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บทที ่5 
สรุป และอภิปรายผล 

 
 การวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชน
ผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา และเพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชค้ือ ประชาชนผูม้ารับบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จ านวน 
398 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถามและสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติ
เชิงอนุมนาน คือ การวิเคราะห์จ าแนกพหุ (Multiple Classification Analysis : MCA) 
  

สรุปผลการวิจัย 
1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการ 

สมรส อาชีพ รายได ้และประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากกวา่เพศ
ชาย ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 21-31 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีและสูงกวา่มากท่ีสุด มีสถานภาพ
การสมรสมากท่ีสุด ส่วนใหญ่เป็นลูกจา้ง/พนกังานเอกชน โดยส่วนใหญ่มีรายได/้เดือน ตั้งแต่ 
20,001-30,000 บาท และส่วนใหญ่เป็นประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทบา้นท่ีอยูอ่าศยั 
 2.  การใชบ้ริการของประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ 
ศรีราชา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการช าระค่าไฟฟ้ามากท่ีสุด มีการ
ใชบ้ริการท่ีแผนกบญัชีและประมวลผลมากท่ีสุด ซ่ึงผูรั้บบริการส่วนใหญ่มาท าการติดต่อในช่วง
ระยะเวลา 12.30-14.30 น. 
 3.  ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการเห็นวา่ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นของ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการฯ พบวา่ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของ
ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ดา้นปริมาณงาน เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ ดา้น
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เวลา ดา้นคุณภาพของงาน และล าดบัสุดทา้ยคือ ดา้นค่าใชจ่้าย เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละดา้น 
พบวา่ 
   3.1  ดา้นปริมาณงาน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการ เห็นวา่ประสิทธิภาพ

การใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาดา้นปริมาณงาน ในภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด โดยกลุ่มตวัอยา่ง ประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการดา้นปริมาณงาน ในแต่ละประเด็น โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุดพบวา่ 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถสนบัสนุน และส่งเสริมความตอ้งการของประชาชน

ผูรั้บบริการตามมาตรฐานการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เช่น บริการแกไ้ขกระแสไฟฟ้า

ขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นเทคโนโลยใีนการให้บริการแก่

ประชาชนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถลดปริมาณงานของเจา้หนา้ผูใ้หบ้ริการ 

เช่น การใช ้Application PEA Smart Plus ในการขอติดตั้งมิเตอร์ ช าระค่าไฟฟ้า เป็นตน้ อยูใ่นระดบั

ดีมากท่ีสุด และล าดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถบริการจ าหน่าย

กระแสไฟฟ้าอยา่งมีคุณภาพและเพียงพอกบัความตอ้งการของประชาชน ธุรกิจและอุตสาหกรรม 

อยูใ่นระดบัดีมาก 

   3.2  ดา้นเวลา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการเห็นวา่ ประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาดา้นเวลา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

โดยกลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นเวลาในแต่

ละประเด็น โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุดพบวา่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 

น าเทคโนโลย ีเช่น ระบบคิวอตัโนมติั ระบบประเมินความพึงพอใจ (Smile Box) เป็นตน้ มาใชใ้น

การใหบ้ริการท่ีสะดวกและรวดเร็วขึ้นอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของ

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง และสม ่าเสมอ 

เพื่อใหง้านบริการบรรลุผลส าเร็จอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด และล าดบัสุดทา้ยคือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

อ าเภอศรีราชา สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้นจากขั้นตอนหรือระเบียบกฎเกณฑ ์เพื่อใหก้ารบริการ

ส าเร็จทนัเวลาท่ีก าหนดอยูใ่นระดบัดีมาก 

   3.3  ดา้นคุณภาพของงาน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการเห็นวา่

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาดา้นคุณภาพของงาน 

ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยกลุ่มตวัอยา่ง ประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพ

การใหบ้ริการดา้นคุณภาพงานในแต่ละประเด็น โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด พบวา่ 
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การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา มีการน าเทคโนโลยใีหม่ๆ เช่น การคน้หา

สถานท่ีใชไ้ฟฟ้าบนระบบ Pea Map การคน้หาขอ้มูลผูข้อใชไ้ฟในระบบทะเบียนราษฎร การเช็ค

ยอดค่าไฟฟ้า ณ จุดช าระเงิน เป็นตน้ มาใชซ่ึ้งมีความถูกตอ้งและแม่นย  า อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด 

รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา บริการดว้ยความเตม็ใจ 

ท าใหป้ระชาชนผูรั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจอยา่งมากอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด และล าดบัสุดทา้ย

คือ ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา มีความ

ปราณีต เรียบร้อย และมีความบกพร่องนอ้ยหรือไม่มีเลยอยูใ่นระดบัดีมาก 

   3.4  ดา้นค่าใชจ่้าย พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการเห็นวา่ประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาดา้นค่าใชจ่้าย ในภาพรวมอยูใ่นระดบั

มาก โดยกลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้น

ค่าใชจ่้ายในแต่ละประเด็น โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด พบวา่ การไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการไดอ้ย่างสูงสุด 

ภายใตท้รัพยากรท่ีมีอยู่อยา่งจ ากดั เช่น บุคลากร งบประมาณ เป็นตน้ อยูใ่นระดบัดีมาก รองลงมาคือ 

การเรียกเก็บค่าบริการ/ ค่าธรรมเนียมของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชามีความเหมาะสมอยู่

ในระดบัดีมาก และล าดบัสุดทา้ยคือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาสามารถจ าหน่ายไฟฟ้า 

ผลิตภณัฑต์่างๆ และบริการ ภายใตต้น้ทุนท่ีต ่าลงได ้อยูใ่นระดบัดีมาก 

  4.  การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา โดยจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส 

อาชีพ รายไดต้่อเดือนและประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้าโดยพบวา่ 

   4.1  อาย ุเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียของความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการของ

ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จากการวิเคราะห์จ าแนกพหุ โดยควบคุมตวัแปรอ่ืน 

ๆ แลว้ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ ่ากวา่ 20 ปี มีค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการสูงท่ีสุด รองลงมา คือ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ41-50 ปี 31-40 ปี 21-31 ปี 51-60 ปี 

และตั้งแต่ 61 ปีขึ้นไป  

   4.2  ระดบัการศึกษาเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียของความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ

ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จากการวิเคราะห์จ าแนกพหุ โดยควบคุมตวัแปร 

อ่ืนๆ แลว้ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีและสูงกวา่ มีค่าเฉล่ียความ

คิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการสูงท่ีสุด รองลงมา คือประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีระดบั
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การศึกษาประถมศึกษา อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่า และมธัยมศึกษา 

   4.3  สถานภาพการสมรส เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียของความคิดเห็นของประชาชน

ผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จากการวิเคราะห์จ าแนกพหุ โดย

ควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ แลว้ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพการสมรสโสด มีค่าเฉล่ียความ

คิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการสูงท่ีสุด รองลงมา คือ สถานภาพสมรส และหมา้ย หยา่ แยก

ทาง 

   4.4  อาชีพ เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียของความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการของ

ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จากการวิเคราะห์จ าแนกพหุ โดยควบคุมตวัแปร

อ่ืนๆ แลว้ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ เจา้ของกิจการ มีค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อ

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการสูงท่ีสุด รองลงมา คือ ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ พนกังาน

ราชการ/ ลูกจา้งราชการ อ่ืนๆ และลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน 

   4.5  รายไดต้่อเดือน เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียของความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ

ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จากการวิเคราะห์จ าแนกพหุ โดยควบคุมตวัแปร

อ่ืนๆ แลว้ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต้่อเดือนมากกวา่ 30,000 ขึ้นไป มีค่าเฉล่ียความ

คิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการสูงท่ีสุด รองลงมา คือ ตั้งแต่ 20,001-30,000 บาท ไม่เกิน 

10,000 บาท และตั้งแต่ 10,001-20,000 บาท 

   4.6  ประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียของความคิดเห็นของประชาชน

ผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จากการวิเคราะห์จ าแนกพหุ โดย

ควบคุมตวัแปรอ่ืนๆ แลว้ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้าบา้นท่ีอยู่อาศยัมี

ค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการสูงท่ีสุด รองลงมา คือ กิจการธุรกิจและ 

อุตสาหกรรม 

อภิปรายผลการวิจัย 
 การวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ไดศึ้กษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังาน
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา และเพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชน
ผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ผูว้ิจยัสามารถน าผลการศึกษามา
อภิปรายผล ดงัน้ี 
 



 90 

 1.  ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
 จากการวิจยัพบวา่ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะปัจจุบนัการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาไดด้ าเนินงานตามนโยบายการใหบ้ริการ มีการน าเทคโนโลยสีมยัใหม่มา
ใชท้ าใหมี้ประสิทธิภาพ ขอ้มูลครบถว้นและถูกตอ้ง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชญัญชิ์ชญา นนัท์
นรารัตน์ (2560) ศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพการใหบ้ริการของศูนยส์นบัสนุนและช่วยเหลือเอสเอม็อี 
(SME Support & Rescue Center) ของกระทรวงอุตสาหกรรม ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการมี
ระดบัความเห็นต่อการใหบ้ริการของศูนยส์นบัสนุนและช่วยเหลือเอสเอม็อี (SME Support & 
Rescue Center) ของกระทรวงอุตสาหกรรม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของสยมพร สกุณี (2555) ศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัสุพรรณบุรี พบวา่ผูใ้ชไ้ฟมีความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการและมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อยา่งไรก็ตามผล
การศึกษาแตกต่างจากผลการวิจยัของโชคชยั ศิลปะเดช (2551) ศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารนครหลวงไทยจ ากดั (มหาชน) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัของ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของธนาคารนครหลวงไทย (มหาชน) ในภาพรวมอยู่ระดบัปานกลาง  
 เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ 

   1.1  ดา้นคุณภาพของงาน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บริการเห็นวา่

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชามีระดบั

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะการไฟฟ้าไดน้ าเทคโนโลยสีมยัใหม่

มาใชใ้นการใหบ้ริการ อีกทั้งพนกังานผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีการอบรมเร่ืองงาน

บริการและการปฏิบติังานอยู่อยา่งสม ่าเสมอ ท าใหง้านท่ีท านั้นเกิดคุณภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของ Peterson and Plowman (1989) ท่ีกล่าววา่ คุณภาพของงาน 

(Quality) จะตอ้งมีคุณภาพสูง คือ ผูผ้ลิตและผูใ้ชไ้ดป้ระโยชน์คุม้ค่าและมีความพึงพอใจ  

  เม่ือพิจารณารายขอ้ของประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนดา้นคุณภาพของงาน ผล

การศึกษาพบวา่เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็น

ต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นคุณภาพงาน ในเร่ืองการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

อ าเภอศรีราชา มีการน าเทคโนโลยใีหม่ๆ เช่น การคน้หาสถานท่ีใชไ้ฟฟ้าบนระบบ Pea Map การ

คน้หาขอ้มูลผูข้อใชไ้ฟในระบบทะเบียนราษฎร การเช็คยอดค่าไฟฟ้า ณ จุดช าระเงิน เป็นตน้ มาใช้
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ซ่ึงมีความถูกตอ้งและแม่นย  า อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา บริการดว้ยความเตม็ใจ ท าใหป้ระชาชนผูรั้บบริการไดรั้บความพึง

พอใจอยา่งมาก และล าดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา มีความปราณีต เรียบร้อย และมีความบกพร่องนอ้ย หรือไม่มีเลย ทั้งน้ีอาจเป็น

เพราะปัจจุบนัน้ีระบบราชการและรัฐวิสาหกิจของประเทศไทยด าเนินการตามนโยบายไทยแลนด ์

4.0 ท่ีมุ่งเปล่ียนเศรษฐกิจแบบเดิมไปสู่เศรษฐกิจท่ีขบัเคล่ือนดว้ยนวตักรรม ซ่ึงประกอบดว้ย การลด

เวลา ท าใหเ้กิดความรวดเร็ว ลดค่าใชจ่้ายในการด าเนินงาน และมีความแม่นย  าเร่ืองขอ้มูลต่างๆ 

ขอ้มูลจึงมีคุณภาพ เช่ือถือได ้กอปรกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดผ้ลกัดนันโยบายท่ีมุ่งยกระดบั

คุณภาพการใหบ้ริการ 

   1.2  ดา้นปริมาณงาน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการเห็นวา่ประสิทธิภาพ

การใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชามีระดบั

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเจา้หนา้ท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

ปฏิบติังานตามมาตรฐานการใหบ้ริการ มีกระแสไฟฟ้าเพียงพอต่อการจ าหน่าย เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ

เพียงพอกบัการบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดประสิทธิภาพการใหบ้ริการของ Peterson and 

Plowman (1989) ท่ีกล่าววา่ ปริมาณงาน (Quantity) ของงานท่ีเกิดขึ้นจะตอ้งเป็นไปตามความ

คาดหวงัของหน่วยงาน 

  เม่ือพิจารณารายขอ้ของประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนดา้นปริมาณงาน ผล

การศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ

ดา้นปริมาณงาน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย พบวา่ 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถสนบัสนุน และส่งเสริมความตอ้งการของประชาชน

ผูรั้บบริการตามมาตรฐานการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เช่น บริการแกไ้ขกระแสไฟฟ้า

ขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นเทคโนโลยใีนการให้บริการแก่

ประชาชนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถลดปริมาณงานของเจา้หนา้ผูใ้หบ้ริการ 

เช่น การใช ้Application PEA Smart Plus ในการขอติดตั้งมิเตอร์ ช าระค่าไฟฟ้า เป็นตน้ และล าดบั

สุดทา้ยคือ ดา้นการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถบริการจ าหน่ายกระแสไฟฟ้าอยา่งมี

คุณภาพและเพียงพอกบัความตอ้งการของประชาชน ธุรกิจและอุตสาหกรรม ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีนโยบายดา้นการบริการ มีภารกิจ คือ มุ่งเนน้และมีเป้าหมายสูงสุดคือ การ

ใหบ้ริการจ าหน่ายกระแสไฟฟ้าอยา่งมีคุณภาพและเพียงพอกบัความตอ้งการของประชาชนธุรกิจ
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และอุตสาหกรรม ซ่ึงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดมี้การด าเนินงาน (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2562ก) 

และการหาวิธีการท่ีจะอ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้ามากขึ้นในการติดต่อช าระค่าไฟฟ้า ทั้งน้ี

จะช่วยลดปริมาณงานของเจา้หนา้ท่ีผูรั้บบริการได้ 

   1.3  ดา้นเวลา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการเห็นวา่ ประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชามีระดบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการอยู่

ในระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นการไฟฟ้ามีกระบวนการท างานท่ีรวดเร็วขึ้น ซ่ึงแตกต่างจากเม่ือก่อนท่ียงั

ไม่มีโปรแกรมส าเร็จรูปเขา้มาใชใ้นการคน้หาและบนัทึกขอ้มูล ท าใหเ้กิดความล่าชา้ แต่ปัจจุบนัการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดน้ าระบบโปรแกรม SAP (Systems, Applications and Products in Data 

Processing) ท่ีสามารถทราบขอ้มูลและประวติัการใชไ้ฟฟ้าไดท้นัที ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Peterson and 

Plowman (1989) ท่ีกล่าววา่ เวลา (Time) คือ เวลาท่ีใชใ้นการด าเนินงานจะตอ้งอยูใ่นลกัษณะท่ี

ถูกตอ้งตามหลกัการเหมาะสมกบังานและทนัสมยั 

  เม่ือพิจารณารายขอ้ของประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนดา้นเวลา ผลการศึกษา

พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชากรผูรั้บบริการเห็นวา่ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาดา้นเวลาในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไป

นอ้ย พบวา่ประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการในเร่ือง การไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา น าเทคโนโลย ีเช่น ระบบคิวอตัโนมติั ระบบประเมินความพึงพอใจ 

(Smile Box) เป็นตน้ มาใชใ้นการใหบ้ริการท่ีสะดวกและรวดเร็วขึ้นอยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด 

รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ใหบ้ริการประชาชน

ผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง และสม ่าเสมอ เพื่อใหง้านบริการบรรลุผลส าเร็จ และล าดบัสุดทา้ยคือ การ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้นจากขั้นตอนหรือระเบียบกฎเกณฑ ์

เพื่อใหก้ารบริการส าเร็จทนัเวลาท่ีก าหนด ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะระบบคิวอตัโนมติัสามารถจดัอนัดบั

คิวผูม้าติดต่อขอรับบริการ แยกประเภทการติดต่อขอรับบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน ท าให้

ประชาชนเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ และระบบคิวอตัโนมติัมีการเช่ือมโยงกบัระบบ

ประเมินความพึงพอใจ (Smile Box) จึงท าใหผู้บ้ริหารของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสามารถตรวจสอบ

ระยะเวลาการรอคอยและการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการวา่ใชร้ะยะเวลามีความเหมาะสม

หรือไม่ เพื่อน ามาปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการมากขึ้น  

   1.4  ดา้นค่าใชจ่้าย พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการเห็นวา่ประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชามีระดบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการอยู่
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ในระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีการเรียกเก็บค่าใชจ่้ายจากประชาชนผูรั้บบริการ

ในราคาท่ีเหมาะสมภายใตก้ ากบัการดูแลของหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Peterson and 

Plowman (1989) ท่ีกล่าววา่ ค่าใชจ่้าย (Costs) ในการด าเนินงานทั้งหมดจะตอ้งเหมาะสมกบังาน

และวิธีการคือจะตอ้งลงทุนนอ้ยและไดผ้ลก าไรมากท่ีสุด 

  เม่ือพิจารณารายขอ้ของประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนดา้นค่าใชจ่้าย ผลการศึกษา

พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประชาชนผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้น

ค่าใชจ่้ายอยูใ่นระดบัมาก เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ยพบวา่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ

ศรีราชา สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการไดอ้ยา่งสูงสุด ภายใตท้รัพยากร

ท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั เช่น บุคลากร งบประมาณ เป็นตน้ อยูใ่นระดบัดีมาก รองลงมาคือ การเรียกเก็บ

ค่าบริการ/ค่าธรรมเนียมของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชามีความเหมาะสม และล าดบั

สุดทา้ยคือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาสามารถจ าหน่ายไฟฟ้า ผลิตภณัฑต์่างๆ และบริการ 

ภายใตต้น้ทุนท่ีต ่าลงได ้การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดว้างแผนการบริหารจดัการทางดา้นบุคลากรโดยมี

การคาดการณ์ปริมาณก าลงัคนในอนาคต เพื่อรองรับการใหบ้ริการ มีการน างบประมาณท่ีไดรั้บมา

ลงทุนและบริหารจดัการตามความจ าเป็นเพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชน

ได ้โดยจะมีคณะกรรมการก ากบักิจการพลงังาน (กพร.) สังกดักระทรวงพลงั ท่ีมีภารกิจ คือ ก ากบั

ดูแลพลงังานของประเทศดว้ยความเป็นธรรมและโปร่งใสในอตัราค่าบริการ คุณภาพและการ

ใหบ้ริการ จึงท าใหป้ระชาชนผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจกบัการเรียกเก็บค่าบริการ/ ค่าธรรมเนียม

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

  2.  การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา โดยจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส 

อาชีพ รายไดต้่อเดือน และประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า ผูวิ้จยัขอน าเสนอการอภิปรายผลการวิจยั ดงัน้ี 

   2.1  เม่ือควบคุมปัจจยัอ่ืนคงท่ี ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความเห็นต่อประสิทธิภาพ

การใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาไม่แตกต่าง

กนั ซ่ึงแตกต่างจากงานวิจยัของสยมพร สกุณี (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ประสิทธิภาการใหบ้ริการท่ีมีผล

ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัสุพรรณบุรี พบวา่ ผูใ้ช้

ไฟฟ้ามีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการโดยรวมแตกต่างกนั และมนสัติยา 

สุวรรณพุ่ม (2554) งานวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพการของการใหบ้ริการรับช าระภาษีรถยนตป์ระจ าปี 

แบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี (Drive Thru For Tax) ของกรมการขนส่งทางบก ส านกังานขนส่ง
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กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 5 พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการดา้นเพศ เม่ือเปรียบเทียบ

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการพบวา่มีความแตกต่างกนั 

   2.2  เม่ือควบคุมปัจจยัอ่ืนคงท่ี ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความเห็นต่อประสิทธิภาพ

การใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาแตกต่างกนั 

ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สุพจน์ หสัดิ (2552) งานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพใหบ้ริการระบบ

เบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของส านกัทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลแหลมฉบงั อ าเภอศรีราชา จงัหวดั

ชลบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนั และมนสัติยา 

สุวรรณพุ่ม (2554) งานวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพการของการใหบ้ริการรับช าระภาษีรถยนตป์ระจ าปี 

แบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี (Drive Thru For Tax) ของกรมการขนส่งทางบก ส านกังานขนส่ง

กรุงเทพมหานครพื้นท่ี 5 พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการดา้นอาย ุเม่ือเปรียบเทียบ

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการพบวา่มีความแตกต่างกนัและ วาสินี มาลยั (2559) งานวิจยัเร่ือง 

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกัประชาสมพันัธ์ ส านกังานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร พบวา่ 

ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกัประชาสัมพนัธ์ 

ส านกังานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร แตกต่างกนั 

   2.3  เม่ือควบคุมปัจจยัอ่ืนคงท่ี ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็น

ต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรี

ราชาแตกต่างกนั เน่ืองจากผูมี้รายไดสู้งส่วนมากมีความตอ้งการการขอรับบริการท่ีมีประสิทธิภาพ

มากกวา่ผูมี้รายไดต้ ่า ซ่ึงสอดคลอ้งกบั โชคชยั ศิลปะเดช (2551) งานวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการของธนาคารนครหลวงไทย (มหาชน) พบวา่ ผูใ้หบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มี

ความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพการให ้บริการโดยรวมแตกต่างกนั และสุพจน์ หสัดิ (2552) 

งานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพใหบ้ริการระบบเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของส านกัทะเบียน

ราษฎร เทศบาลต าบลแหลมฉบงั อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษา

ต่างกนั ต่างมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

   2.4  เม่ือควบคุมปัจจยัอ่ืนคงท่ี ผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพการสมรสต่างกนั มีความ

คิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

อ าเภอศรีราชาแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สยมพร สกุณี (2555) งานวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดั

สุพรรณบุรี พบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการ
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ใหบ้ริการโดยรวมแตกต่างกนั 

   2.5  เม่ือควบคุมปัจจยัอ่ืนคงท่ี ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรี

ราชาแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สุพจน์ หสัดิ (2552) งานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพ

ใหบ้ริการระบบเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของส านกัทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลแหลมฉบงั อ าเภอศรี

ราชา จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั ต่างมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการแตกต่างกนั และ ธนาชยั สุขวณิช (2562) งานวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ

ฝ่ายพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคมงานของส านกังานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร พบวา่ 

ประชาชนท่ีมีอาชีพ ท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัประสิทธิภาพของการใหบ้ริการของฝ่าย

พฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม ของส านกังานเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

   2.6  เม่ือควบคุมปัจจยัอ่ืนคงท่ี ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต้่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรี

ราชาแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สุพจน์ หสัดิ (2552) งานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพ

ใหบ้ริการระบบเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของส านกัทะเบียนราษฎร เทศบาลต าบลแหลมฉบงั อ าเภอศรี

ราชา จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต้่างกนั ต่างมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

   2.7  เม่ือควบคุมปัจจยัอ่ืนคงท่ี ผูรั้บบริการท่ีมีประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่างกนั มีความ

คิดเห็นต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

อ าเภอศรีราชาแตกต่างกนั เน่ืองจากมีการติดต่อของรับบริการกรณีถา้เป็นบา้นท่ีอยู่อาศยัจะมีการ

ด าเนินการท่ีรวดเร็ว และขอ้มูลท่ีใชใ้นการติดต่อไม่ยุง่ยาก ส่วนประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้าอ่ืนๆ 

นอกเหนือจากท่ีกล่าวขา้งตน้ตอ้งมีขั้นตอนการติดต่อ และขอ้มูลท่ีใชม้ากกวา่ ท าใหก้ารรับบริการ

แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั ชญัญชิ์ชิญา นนัทน์รารัตน์ (2560) งานวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการของศูนยส์นบัสนุนและช่วยเหลือเอสเอม็อี พบว่า ลกัษณะทางธุรกิจมีผลต่อระดบั

ความเห็นในการใหบ้ริการดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกของส านกังาน

และสถานท่ี 
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ข้อเสนอแนะ 
 การก าหนดขอ้เสนอแนะในการศึกษาคร้ังน้ีแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ ขอ้เสนอแนะ

ในการน าผลวิจยัไปใชป้ระโยชน์ และขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป 

  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 

  จากการศึกษาพบวา่ 

  1.  ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา พบวา่ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บผูรั้บบริการของส านกังาน

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น โดยเรียงล าดบัจาก

ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไปหาค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด พบวา่ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการ

ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ดา้นปริมาณงานเป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ 

ดา้นเวลา ดา้นคุณภาพของงาน และล าดบัสุดทา้ยคือ ดา้นค่าใชจ่้าย เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ 

   1.1  ดา้นค่าใชจ่้าย พบวา่ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของ

ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชามีค่าเฉล่ียนอ้ยสุด เม่ือเทียบกบัประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการในดา้นอ่ืนๆ และเม่ือพิจารณาประเด็นน้ีในดา้นน้ี พบวา่ “การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ 

ศรีราชาสามารถจ าหน่ายไฟฟ้า ผลิตภณัฑต์่างๆ และบริการภายใตต้น้ทุนท่ีต ่าได”้ มีค่าเฉล่ียนอ้ยสุด 

ดงันั้น ผูวิ้จยัสามารถก าหนดขอ้เสนอแนะเชิงนโยบายและขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการ ดงัน้ี 

    1.1.1  ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 

     1.1.1.1  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคควรมีนโยบายใหค้วามรู้ ความเขา้ใจ ใน

หลกัเกณฑข์องการคิดค่าบริการต่างๆ แก่ประชาชนผูรั้บบริการ โดยการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นผูรั้บ

ซ้ือกระแสไฟฟ้าจากผูผ้ลิตไฟฟ้า ซ่ึงถือเป็นตน้ทุนท่ีส าคญั นอกจากน้ียงัมีตน้ทุนของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคจากงานขยายเขตเพื่อสร้างโครงสร้างพื้นฐานในการจ าหน่ายไฟฟ้า 

     1.1.1.2  นอกจากน้ี การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคควรมีนโยบายลดตน้ทุนโดยเฉพาะ

ตน้ทุนในการด าเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

    1.1.2  ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการ 

     1.1.2.1  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาควรมีการประชาสัมพนัธ์ ให้

ความรู้ ความเขา้ใจ ในหลกัเกณฑข์องการคิดค่าบริการต่างๆ ซ่ึงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไม่ไดเ้ป็น

ก าหนดราคา ผา่นการจดัท าคู่มือส าหรับประชาชน  

    1.1.2.2  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา มีแผนลดรายจ่ายในการ
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ด าเนินงาน เช่น การใชเ้ทคโนโลยมีาแทนก าลงัคน ตลอดจนเขา้ร่วมโครงการ Green Office เพื่อลด

การใชพ้ลงังานดา้นต่างๆ ภายในส านกังาน 

   1.2  ดา้นคุณภาพของงาน ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของ

ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาเป็นอนัดบัรองสุดทา้ย เม่ือเทียบกบัประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการในดา้นอ่ืน ๆ และเม่ือพิจารณาประเด็นน้ีในดา้นน้ี พบวา่ “การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีผู ้

ใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา มีความประณีต เรียบร้อย และมีความบกพร่อง

นอ้ยหรือไม่มีเลย” มีค่าเฉล่ียนอ้ยสุด ดงันั้น ผูวิ้จยัสามารถก าหนดขอ้เสนอแนะเชิงนโยบายและ

ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการ ดงัน้ี 

    1.2.1  ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 

     1.1.2.1  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคควรมีนโยบายส่งเสริม และเสริมสร้างก าลงัใจ

แก่เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการท่ีปฏิบติังาน  

     1.1.2.2  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ควรมีการส่งเสริมการท างานใหถู้กตอ้งตาม

ระเบียบ และวิธีปฏิบติั เพื่อลดขอ้บกพร่องในการปฏิบติังาน  

    1.2.2  ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการ 

     1.2.2.1  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาให้รางวลั หรือ ติดประกาศ

พนกังานดีเด่นประจ าเดือน ซ่ึงอาจจะวดัจากคะแนนประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการหลงัจาก

ท่ีไดรั้บบริการ  

     1.2.2.2  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ควรมีการจดัคู่มือปฏิบติังาน 

Work Manual หรือ การอบรมการท างาน (On The Job Training) ซ่ึงจะบอกขั้นตอนการปฏิบติังาน 

  1.3  ดา้นเวลา พบวา่ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังาน

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชามีค่าเฉล่ียอนัดบัสอง เม่ือเทียบกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ

ในดา้นอ่ืนๆ และเม่ือพิจารณาประเด็นน้ีในดา้นน้ี พบวา่ “การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา

สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้นจากขั้นตอนหรือระเบียบ กฎเกณฑ ์เพื่อใหก้ารบริการส าเร็จทนัเวลาท่ี

ก าหนด” มีค่าเฉล่ียนอ้ยสุด ดงันั้น ผูวิ้จยัสามารถก าหนดขอ้เสนอแนะเชิงนโยบายและขอ้เสนอแนะ

เชิงปฏิบติัการ ดงัน้ี 

    1.3.1  ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 

     1.3.1.1  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคควรมีนโยบายลดขั้นตอนการปฏิบติังาน โดย

ยกเลิกระเบียบหรือกฎเกณฑท่ี์ซ ้าซอ้นหรือไม่จ าเป็น 
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     1.3.1.2  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ควรมีนโยบายการใหค้  าปรึกษากรณีไม่สามารถ

ปฏิบติัตามขั้นตอนหรือระเบียบ กฎเกณฑ ์

    1.3.2  ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการ 

     1.3.2.1  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา จดัท าแผนการลดขั้นตอนการ

ปฏิบติังาน มีการใชท้รัพยากรร่วมหน่วยงานเครือข่าย เช่น ขอ้มูลทะเบียนราษฎร์จากกรมการ

ปกครอง กระทรวงมหาดไทย เป็นตน้ มีการทบทวนหรือปรับกฎ ระเบียบ และวิธีปฏิบติั ใหก้ระชบั

และเขา้กบัสถานการณ์ปัจจุบนั การจดัตั้งศูนยบ์ริการเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ตลอดจนการใช้

เทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถใชบ้ริการไดทุ้กท่ีและทุกเวลา 

     1.3.2.2  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ควรมีการจดัการจดัตั้งทีมใหค้อย

รับค าปรึกษากรณีไม่สามารถปฏิบติัตามขั้นตอนหรือระเบียบ กฎเกณฑ ์ 

  1.4  ดา้นปริมาณงาน พบวา่ ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของ

ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชามีค่าเฉล่ียอนัดบัหน่ึง เม่ือเทียบกบัประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการในดา้นอ่ืนๆ และเม่ือพิจารณาประเด็นน้ีในดา้นน้ี พบวา่ “การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ 

ศรีราชาสามารถบริการจ าหน่ายกระแสไฟฟ้าอยา่งมีคุณภาพและเพียงพอกบัความตอ้งการของ

ประชาชน ธุรกิจและอุตสาหกรรม” มีค่าเฉล่ียนอ้ยสุด ดงันั้น ผูวิ้จยัสามารถก าหนดขอ้เสนอแนะเชิง

นโยบายและขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการ ดงัน้ี 

    1.3.1  ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 

     1.3.1.1  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคควรมีนโยบายยกระดบัมาตรฐานและปรับปรุง

ระบบ ไฟฟ้าใหมี้ความมัน่คง ปลอดภยั ครอบคลุมทุกพื้นท่ี ผา่นการส ารวจความตอ้งการการใช้

ไฟฟ้า และความเพียงพอของระบบจ าหน่ายกระแสไฟฟ้าแก่ประชาชนผูรั้บบริการ   

   1.3.2  ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการ 

    1.3.2.1  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ควรมีโครงการส ารวจความ

ตอ้งการการใชไ้ฟฟ้า และระบบจ าหน่ายวา่เพียงพอต่อการจ าหน่ายแก่ประชาชนผูรั้บบริการ 

ตลอดจนการพยากรณ์การจดัซ้ือกระแสไฟฟ้าจากผูผ้ลิตไฟฟ้า เพื่อใหป้ริมาณกระแสไฟฟ้าเพียงพอ

ต่อความตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการ  

  2.  การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังาน 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมี อาย ุระดบัการศึกษา 

สถานภาพการสมรส อาชีพ รายไดต้่อเดือน และประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
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ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาต่างกนั โดย

ประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอายุต ่ากวา่ 20 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีและสูงกวา่ มีสถานภาพโสด 

ประกอบอาชีพคา้ขาย/ เจา้ของกิจการ มีรายไดต้่อเดือนมากกวา่ 30,000 บาทขึ้นไป อ่ืนๆ เช่น สูบน ้า

เพื่อการเกษตร และผูใ้ชไ้ฟฟ้าชัว่คราว เป็นตน้ เป็นกลุ่มท่ีเห็นวา่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรี

ราชามีประสิทธิภาพการใหบ้ริการสูง ในขณะท่ีประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีอายตุั้งแต่ 61 ปีขึ้นไป มี

ระดบัการศึกษาในระดบัมธัยมศึกษา สถานภาพ หมา้ย หยา่ แยกทาง เป็นลูกจา้ง/พนกังาน

บริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือนตั้งแต่ 10,001-20,000 บาท และเป็นผูใ้ชไ้ฟประเภทกิจการธุรกิจและ

อุตสาหกรรม เป็นกลุ่มท่ีเห็นวา่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชามีประสิทธิภาพการใหบ้ริการต ่า 

จากผลการศึกษาดงักล่าว ผูวิ้จยัสามารถก าหนดขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี  

   2.1  ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 

   การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ควรจ าแนกกลุ่มประชาชนผูรั้บบริการเป็น 2 

กลุ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีความเช่ือมัน่ในระดบัสูงต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา และกลุ่มประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีความเช่ือมัน่ในระดบั

ต ่าต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา เพื่อท่ีจะพฒันา

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการใหเ้หมาะสมกบักลุ่มประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีความคิดเห็นท่ีแตกต่าง

กนั 

   2.2  ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการ 

   แผนกวิศวกรรมและการตลาด การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ควรจดัท า

แผนการตลาด เพื่อท่ีจะรักษาฐานลูกคา้เดิมท่ีมีความเช่ือมัน่ในระดบัสูงต่อประสิทธิภาพการ

ใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา เช่น การมอบของท่ีระลึกในช่วงเทศกาลต่างๆ 

การเพิ่มช่องทางการติดต่อโดยตรงกบัผูบ้ริหาร เป็นตน้ และแผนการตลาดท่ีจะขยายฐานลูกคา้ใหม่ 

ท่ียงัคงมีความเช่ือมัน่ในระดบัต ่า ต่อประสิทธิภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ 

ศรีราชา เช่น การเยีย่มเยยีนประชาชนผูรั้บบริการ ณ สถานท่ีใชไ้ฟฟ้า ตลอดจนสอบถามปัญหาและ

อุปสรรคต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
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 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

  1.  ในการศึกษาวิจยัในโอกาสต่อไป ควรเป็นการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อให้เกิดความ

เขา้ใจอยา่งถ่องแท ้รวมทั้งควรมีการสัมภาษณ์ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ประชาชนผูรั้บบริการของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา เพื่อใหไ้ดค้  าตอบท่ีหลากหลาย และลุ่มลึก เพื่อใหไ้ดผ้ลการวิจยัท่ีเป็น

ประโยชน์ไดม้ากขึ้น 

  2.  เพื่อเป็นประโยชน์ในการแกไ้ข ปรับปรุง และพฒันางานดา้นการใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟ

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในประเด็น เช่น แนวทางการส่งเสริม

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา หรือแนวทางในการลดตน้ทุน

ทางการบริหารจดัการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
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ตารางท่ี 13  รายละเอียดกรอบแนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการตามแนวคิดของ 
Plowman and Peterson (1989) 

 
แนวคิด 

 
องคป์ระ 
กอบหนา้ท่ี 

นิยามเชิง
ทฤษฎี 

ประเด็นตวั
บ่งช้ี 

ขอ้ค าถาม/มาตราวดั นิยามเชิงปฏิบติัการ 

องคป์ระ 
กอบของ
ประสิทธิ 
ภาพการ
ให้บริการ 
Peterson & 
Plowman 
(1989) 
 

1.คุณภาพของ
งาน (Quality) 

งานจะตอ้งมี
คุณภาพสูง มี
ความถูกตอ้ง 
ครบถว้น 
สมบูรณ์ และ
ประณีต อีกทั้ง
ผูใ้ห้บริการ
และ
ผูใ้ชบ้ริการได้
ประโยชน์
คุม้ค่าและมี
ความพึงพอใจ 

คุณภาพสูง 1. การให้บริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ
ศรีราชา มีการน า
เทคโนโลยใีหม่ๆ เช่น 
การคน้หาสถานท่ีใช้
ไฟฟ้าบนระบบ Pea Map 
การคน้หาขอ้มูลผูข้อใช้
ไฟในระบบทะเบียน
ราษฎร การเช็คยอดค่า
ไฟฟ้า ณ จุดช าระเงิน 
เป็นตน้ มาใชเ้พื่อให้เกิด
คุณภาพสูง 
2. เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา มี
ความสามารถ และมี
ความรอบรู้ในงานท่ีท า 
3. เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ให้
ค าแนะน าและตอบ
ค าถามไดอ้ย่างชดัเจน 
 

คุณภาพของงาน หมายถึง 
การน าความรู้ น าเทคโนโลยี 
และเทคนิคใหม ่ๆ มาใช ้
เพื่อให้เกิดคุณภาพการ
บริการท่ีสูงและถูกตอ้ง
แม่นย  า คุณลกัษณะของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งมี
ความเหมาะสม  อีกทั้งผู ้
ให้บริการมีความสามารถ 
รอบรู้ ประณีต เรียบร้อย มี
ความบกพร่องนอ้ย บริการ
ดว้ยความเต็มใจ สามารถให้
ค าแนะน า ตอบค าถาม และ 
มีขั้นตอนการให้บริการท่ี
ถูกตอ้ง ครบถว้น ชดัเจน
และมีคุณภาพตรงกบัความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ ท า
ให้ผูรั้บบริการไดรั้บความ
พึงพอใจอยา่งมาก 
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ตารางท่ี 13  (ต่อ) 
 

แนวคิด 
 

องคป์ระ 
กอบหนา้ท่ี 

นิยามเชิง
ทฤษฎี 

ประเด็นตวั
บ่งช้ี 

ขอ้ค าถาม/มาตราวดั นิยามเชิงปฏิบติัการ 

 1.คุณภาพของ
งาน (Quality 

 ความถูกตอ้ง
ครบถว้นและ
สมบูรณ์ 

4. เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
สามารถให้บริการได้
อยา่งถูกตอ้งและ
ครบถว้น 
5. เทคโนโลยีท่ีน ามา
ให้บริการ เช่น ระบบ
ประมวลบิลค่าไฟฟ้า 
ระบบรับช าระเงินค่า
ไฟฟ้าท่ีเคาน์เตอร์ เป็น
ตน้ มีความถูกตอ้ง
แม่นย  า 

 

ความประณีต 6. การให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา มีความ
ปราณีต เรียบร้อย และมี
ความบกพร่องนอ้ย 
หรือไม่มีเลย 

ผูใ้ห้บริการ
และ
ผูใ้ชบ้ริการได้
ประโยชน์ มี
ความพึงพอใจ 

7. การให้บริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ 
ศรีราชา ตรงกบัความ
ตอ้งการของประชาชน
ผูรั้บบริการ 
8. เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
บริการดว้ยความเต็มใจ 
ท าให้ประชาชน
ผูรั้บบริการไดรั้บความ
พึงพอใจอยา่งมาก 
9. คุณลกัษณะของ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา เช่น  
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ตารางท่ี 13  (ต่อ) 
 

 

 

 
 

  

แนวคิด 
 

องคป์ระ 
กอบหนา้ท่ี 

นิยามเชิง
ทฤษฎี 

ประเด็นตวั
บ่งช้ี 

ขอ้ค าถาม/มาตราวดั นิยามเชิงปฏิบติัการ 

    บุคลิกภาพ, การพูดจา, 
จิตบริการ (Service 
Mind) เป็นตน้ มีความ
เหมาะสมต่อการ
ให้บริการ 

 

 2. ปริมาณงาน
(Quantity) 
 

ปริมาณผลงาน
เปรียบเทียบ
กบัเป้าหมาย
ขอ้ตกลง/
มาตรฐานของ
งาน หรือ
ปริมาณงานท่ี
เกิดขึ้นจะตอ้ง
เป็นไปตาม
ความคาดหวงั
ของหน่วยงาน 

ปริมาณผลงาน
เปรียบเทียบ
กบัเป้าหมาย 
ขอ้ตกลง/
มาตรฐานของ
งาน 

10. การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
สามารถสนบัสนุน และ
ส่งเสริมความตอ้งการ
ของประชาชน
ผูรั้บบริการตาม
มาตรฐานการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค เช่น บริการ
แกไ้ขกระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง 
11. การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
สามารถบริการจ าหน่าย
กระแสไฟฟ้าอยา่งมี
คุณภาพและเพียงพอกบั
ความตอ้งการของ
ประชาชน ธุรกิจและ
อุตสาหกรรม  
12. เจา้หนา้ท่ีการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรี
ราชา มีจ านวนเพียงพอ
ต่อการให้บริการแก่
ประชาชนผูรั้บบริการ  

ปริมาณผลงาน หมายถึง 
เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ
สามารถสนบัสนุน และ
ส่งเสริมความตอ้งการของ
ประชาชนผูรั้บบริการตาม
มาตรฐานการให้บริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ
ศรีราชา สามารถบริการ
จ าหน่ายกระแสไฟฟ้าอย่างมี
คุณภาพและเพียงพอกบั
ความตอ้งการของประชาชน 
ธุรกิจและอุตสาหกรรม 
เจา้หนา้ท่ีการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา มี
จ านวนเพียงพอต่อการ
ให้บริการแก่ประชาชน
ผูรั้บบริการ . และการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชามี
การใชเ้ทคโนโลยีในการ
ให้บริการแก่ประชาชน ซ่ึง
สามารถลดปริมาณงานของ
เจา้หนา้ผูใ้ห้บริการได้ 
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ตารางท่ี 13  (ต่อ) 
 

แนวคิด 
 

องคป์ระ 
กอบหนา้ท่ี 

นิยามเชิง
ทฤษฎี 

ประเด็นตวั
บ่งช้ี 

ขอ้ค าถาม/มาตราวดั นิยามเชิงปฏิบติัการ 

 2. ปริมาณงาน
(Quantity) 
 

 ปริมาณงานท่ี
เกิดขึ้นจะตอ้ง
เป็นไปตาม
ความคาดหวงั
ของหน่วยงาน 

13. เทคโนโลยใีนการ
ให้บริการแก่ประชาชน
ของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
สามารถลดปริมาณงาน
ของเจา้หน้าผูใ้ห้บริการ 
เช่น การใช ้Application 
PEA Smart Plus ในการ
ขอติดตั้งมิเตอร์ ช าระค่า
ไฟฟ้า เป็นตน้ 

 

3. เวลา (Time) เวลาท่ีใชใ้น
การด าเนินงาน
จะตอ้งอยูใ่น
ลกัษณะท่ี
ถูกตอ้งตาม
หลกัการ
เหมาะสมกบั
งาน และ
ทนัสมยั 

ท่ีถูกตอ้งตาม
หลกัการ 

14. การให้บริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา มีขั้นตอน
การให้บริการท่ีสะดวก
และรวดเร็ว 
 

เวลา หมายถึง การให้บริการ 
มีขั้นตอนการให้บริการท่ี
สะดวกและรวดเร็ว 
เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ
สามารถให้บริการประชาชน
ผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง
และสม ่าเสมอ เพื่อให้งาน
บริการบรรลุผลส าเร็จ 
ระยะเวลาในการรอคอยการ
ติดต่อขอรับบริการมีความ
รวดเร็ว สามารถให้บริการ
ประชาชนผูรั้บบริการเสร็จ
ทนัตามก าหนดและสามารถ
แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้นจาก
ขั้นตอนหรือระเบียบ
กฎเกณฑ ์โดยมีการน า
เทคโนโลยีมาใชใ้นการ
ให้บริการท่ีสะดวกและ
รวดเร็วขึ้น 
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ตารางท่ี 13  (ต่อ) 
 

แนวคิด 
 

องคป์ระ 
กอบหนา้ท่ี 

นิยามเชิง
ทฤษฎี 

ประเด็นตวั
บ่งช้ี 

ขอ้ค าถาม/มาตราวดั นิยามเชิงปฏิบติัการ 

 3. เวลา (Time)  เหมาะสมกบั
งาน 

15. เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
สามารถให้บริการ
ประชาชนผูรั้บบริการ
เสร็จทนัตามก าหนด 
16. ระยะเวลาในการรอ
คอยการติดต่อขอรับ
บริการมีความรวดเร็ว 
17. เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
สามารถให้บริการ
ประชาชนผูรั้บบริการ
เสร็จทนัตามก าหนด 
18. การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
สามารถแกไ้ขปัญหาท่ี
เกิดขึ้นจากขั้นตอนหรือ
ระเบียบกฎเกณฑ ์เพื่อให้
การบริการส าเร็จทนัเวลา
ท่ีก าหนด 

 

  



 113 

ตารางท่ี 13  (ต่อ) 
 

แนวคิด 
 

องคป์ระ 
กอบหนา้ท่ี 

นิยามเชิง
ทฤษฎี 

ประเด็นตวั
บ่งช้ี 

ขอ้ค าถาม/มาตราวดั นิยามเชิงปฏิบติัการ 

 3. เวลา (Time)  ความทนัสมยั 19. การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา น า
เทคโนโลยี เช่น ระบบ
คิวอตัโนมติั ระบบ
ประเมินความพึงพอใจ 
(Smile box) เป็นตน้ มา
ใชใ้นการให้บริการท่ี
สะดวกและรวดเร็วขึ้น 

 

4. ค่าใชจ่้าย 
(Costs) 

ค่าใชจ่้ายใน
การด าเนินงาน
ทั้งหมดจะตอ้ง
เหมาะสมกบั
งานและวิธีการ 
คือ ลงทุนนอ้ย 
และไดผ้ล
ก าไรมากท่ีสุด 

เหมาสมกบั
งานและวิธีการ 

20. การเรียกเก็บ
ค่าบริการ/ค่าธรรมเนียม
ของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชามี
ความเหมาะสม 
 

ค่าใชจ่้าย หมายถึง การเรียก
เก็บค่าบริการ/ค่าธรรมเนียม
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชามีความ
เหมาะสม สามารถจ าหน่าย
ไฟฟ้า ผลิตภณัฑต์่าง ๆ และ
บริการ ภายใตต้น้ทุนท่ีต ่าลง
ได ้และสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชน
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งสูงสุด
ภายใตท้รัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่ง
จ ากดั 
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แนวคิด 
 

องคป์ระ 
กอบหนา้ท่ี 

นิยามเชิง
ทฤษฎี 

ประเด็นตวั
บ่งช้ี 

ขอ้ค าถาม/มาตราวดั นิยามเชิงปฏิบติัการ 

 4. ค่าใชจ่้าย 
(Costs) 

 ลงทุนนอ้ยและ
ให้ไดผ้ลก าไร
มากท่ีสุด 

21. การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา
สามารถจ าหน่ายไฟฟ้า 
ผลิตภณัฑต์่าง ๆ และ
บริการ ภายใตต้น้ทุนท่ี
ต ่าลงได ้
22. การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชน
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่ง
สูงสุด ภายใตท้รัพยากรท่ี
มีอยูอ่ย่างจ ากดั เช่น 
บุคลากร งบประมาณ 
เป็นตน้ 
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ตารางท่ี 14  รายละเอียดกรอบแนวคิดการวิจยัของตวัแปรอิสระท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิภาพ 
         การใหบ้ริการ 
 

ตวัแปรอิสระ ผลการศึกษา งานวิจยั/ทฤษฎี/แนวคดิ/
อา้งอิง 

เพศ งานวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัสุพรรณบุรี พบว่า ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีเพศต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการโดยรวมแตกต่างกนั 

สยมพร สกุณี 
(2555) 

 

งานวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพการของการให้บริการรับช าระ
ภาษีรถยนตป์ระจ าปี แบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี (Drive Thru For 
Tax) ของกรมการขนส่งทางบก ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพ้ืนท่ี 5 พบว่า ปัจจยัส่วนบคุคลของ
ผูรั้บบริการดา้นเพศ เม่ือเปรียบเทียบประสิทธิภาพการ
ให้บริการพบว่ามีความแตกต่างกนั 

มนสัติยา สุวรรณพุ่ม 
(2554) 

อาย ุ งานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพให้บริการระบบ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของส านกัทะเบียนราษฎร เทศบาล
ต าบลแหลมฉบงั อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี พบว่า 
ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการ
แตกต่างกนั 

สุพจน์ หสัดิ 
(2552) 

งานวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพการของการให้บริการรับช าระ
ภาษีรถยนตป์ระจ าปี แบบเล่ือนลอ้ต่อภาษี (Drive Thru For 
Tax) ของกรมการขนส่งทางบก ส านกังานขนส่ง
กรุงเทพมหานครพ้ืนท่ี 5 พบว่า ปัจจยัส่วนบคุคลของ
ผูรั้บบริการดา้นอาย ุเม่ือเปรียบเทียบประสิทธิภาพการ
ให้บริการพบว่ามีความแตกต่างกนั 

มนสัติยา สุวรรณพุ่ม 
(2554) 

งานวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการของส านกั

ประชาสมพันัธ์ ส านกังานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร 

พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อ

ประสิทธิภาพการให้บริการของส านกัประชาสัมพนัธ์ 

ส านกังานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎร แตกต่างกนั 

วาสินี มาลยั 

(2559) 
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ตารางท่ี 14  (ต่อ) 

ตวัแปรอิสระ ผลการศึกษา งานวิจยั/ทฤษฎี/แนวคดิ/
อา้งอิง 

ระดบัการศึกษา งานวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการของธนาคารนคร
หลวงไทย (มหาชน) พบว่า ผูใ้หบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัประสิทธิภาพการให้ 
บริการโดยรวมแตกต่างกนั 

โชคชยั ศิลปะเดช 
(2551) 

งานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพให้บริการระบบ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของส านกัทะเบียนราษฎร เทศบาล
ต าบลแหลมฉบงั อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี พบว่า 
ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั ต่างมีความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพการให้บริการแตกตา่งกนั 

สุพจน์ หสัดิ 
(2552) 

สถานภาพการ
สมรส 

งานวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัสุพรรณบุรี พบว่า ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีสถานภาพสมรส
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการ
โดยรวมแตกต่างกนั 

สยมพร สกุณี 
(2555) 

อาชีพ งานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพให้บริการระบบ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของส านกัทะเบียนราษฎร เทศบาล
ต าบลแหลมฉบงั อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี พบว่า 
ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนั ต่างมีความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพการให้บริการแตกตา่งกนั 

สุพจน์  หสัดิ 
(2552) 

งานวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพของการให้บริการฝ่ายพฒันา

ชุมชนและสวสัดิการสังคมงานของส านกังานเขตดอนเมือง 

กรุงเทพมหานคร พบว่า ประชาชนท่ีมีอาชีพ ท่ีแตกต่างกนั 

มีความคิดเห็นต่อระดบัประสิทธิภาพของการให้บริการของ

ฝ่ายพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม ของส านกั งานเขต

ดอนเมือง กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

ธนาชยั สุขวณิช 

(2562) 
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ตารางท่ี 14  (ต่อ) 

ตวัแปรอิสระ ผลการศึกษา งานวิจยั/ทฤษฎี/แนวคดิ/
อา้งอิง 

รายได ้ งานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพให้บริการระบบ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของส านกัทะเบียนราษฎร เทศบาล
ต าบลแหลมฉบงั อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี พบว่า 
ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต้่างกนั ต่างมีความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพการให้บริการแตกตา่งกนั 

สุพจน์ หสัดิ 
(2552) 

ประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า งานวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการของศูนย์
สนบัสนุนและช่วยเหลือเอสเอม็อ ีพบว่า ลกัษณะทางธุรกิจ 
มีผลต่อระดบัความเห็นในการใหบ้ริการดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ให้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกของส านกังาน
และสถานท่ี 

ชญัญชิ์ชญา นนัทน์รา
รัตน ์
(2560) 

 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ผลการวิเคราะห์ค่า IOC 
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ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ขอ้ท่ี ขอ้รายการ คะแนนความคิดเห็นของ

ผูเ้ช่ียวชาญ 
รวม IOC แปร

ผล 
ขอ้ค าถาม
ปรับปรุง 

คนท่ี 
1 

คนท่ี 
2 

คนท่ี 
3 

1. เพศ 
1. ชาย  
2. หญิง 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้ - 

2. อาย.ุ........................ปี  
(เตม็ปี) 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้ - 

3. ระดบัการศึกษา 
1. ประถมศึกษา   
2. มธัยมศึกษา 
3. อนุปริญญา/ปวส.
หรือเทียบเท่า 
4. ปริญญาตรี และสูง
กว่า 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้ - 

4. สถานภาพการสมรส 
1. โสด 
2. สมรส 
3. หมา้ย หยา่ แยกทาง 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้ - 

5. อาชีพ 
1. ขา้ราชการ/
พนกังานรัฐวิสาหกิจ/
พนกังานราชการ/ลูกจา้ง
ราชการ 
2. ลูกจา้ง/พนกังาน
บริษทัเอกชน  
3. คา้ขาย/เจา้ของ
กิจการ 
4. อื่น ๆ โปรดระบุ
...... 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้ - 
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ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 
ขอ้ท่ี ขอ้รายการ คะแนนความคิดเห็นของ

ผูเ้ช่ียวชาญ 
รวม IOC แปร

ผล 
ขอ้ค าถามปรับปรุง 

คนท่ี 
1 

คนท่ี 
2 

คนท่ี 
3 

6. รายได/้เดือน 
1. ไม่เกิน 10,000 
บาท 
2. ตั้งแต่ 10,001-
20,000 บาท  
3. ตั้งแต่ 20,001-
30,000 บาท 
4. มากกว่า 30,000 
บาท 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้  

7. ประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
1. บา้นท่ีอยูอ่าศยั 
2. กิจการขนาด
เลก็  
3. กิจการขนาด
กลาง  
4. กิจการขนาด
เลก็ใหญ่  
5. กิจการเฉพาะ
อยา่ง  
6. องคก์รท่ีไม่
แสวงหาก าไร  
7. สูบน ้าเพ่ือ
การเกษตร   
8. ผูใ้ชไ้ฟฟ้า
ชัว่คราว 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้ - 
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ตอนท่ี 2 การใชบ้ริการของประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
ขอ้ท่ี ขอ้รายการ คะแนนความคิดเห็นของ

ผูเ้ช่ียวชาญ 
รวม IOC แปร

ผล 
ขอ้ค าถามปรับปรุง 

คนท่ี 
1 

คนท่ี 
2 

คนท่ี 
3 

1. ประเภทการใชบ้ริการ (ตอบได้
มากกว่า 1 ขอ้) 
1. ขอติดตั้งมิเตอร์/ขยายเขต
2. จดัท าสัญญาซ้ือขายไฟฟ้า 
3. ช าระค่าธรรมเนียมต่างๆ 
4. ขอคนืเงินประกนัการใช้
ไฟฟ้า 
5. ช าระค่าไฟฟ้า   
6. แจง้กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 
7. ขอตรวจสอบมิเตอร์  
8. อื่นๆ โปรดระบุ................. 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้ - 

2. แผนกท่ีใชบ้ริการ (ตอบไดม้ากว่า 1 
ขอ้) 
1. แผนกบริการลูกคา้   
2. แผนกบญัชีและประมวลผล 
3. แผนกมิเตอร์    
4. แผนกปฏิบติัการ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้ - 

3. ช่วงเวลาท่ีท าการติดต่อ 
1. เวลา 8.30-10.30 น.   
2. เวลา 10.30-12.30 น. 
3. เวลา 12.30-14.30 น.  
4. เวลา 14.30-16.30 น. 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้ - 
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ตอนท่ี 3  ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา  

ขอ้ท่ี ขอ้รายการ คะแนนความคิดเห็นของ
ผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม IOC แปร
ผล 

ขอ้ค าถามปรับปรุง 

คนท่ี 
1 

คนท่ี 
2 

คนท่ี 
3 

ด้านคุณภาพของงาน 
1. การให้บริการของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา มีการน า
เทคโนโลยใีหม่ๆ เช่น การคน้หา
สถานท่ีใชไ้ฟฟ้าบนระบบ Pea Map 
การคน้หาขอ้มูลผูข้อใชไ้ฟในระบบ
ทะเบียนราษฎร การเชค็ยอดค่า
ไฟฟ้า ณ จุดช าระเงิน เป็นตน้ มาใช้
เพื่อให้เกิดคุณภาพการบริการท่ีสูง 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 

2. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา มี
ความสามารถ และมีความรอบรู้ใน
งานท่ีท า 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 

3. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ให้
ค  าแนะน าและตอบค าถามไดอ้ยา่ง
ชดัเจน 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 

4. การให้บริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา มีขั้นตอน
การให้บริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ ยา้ยไปอยูใ่นหวัขอ้ดา้นเวลา 

5. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถ
ให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและ
ครบถว้น 
 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 
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ตอนท่ี 3  (ต่อ) 
ขอ้ท่ี ขอ้รายการ คะแนนความคิดเห็น

ของผูเ้ช่ียวชาญ 
รวม IOC แปร

ผล 
ขอ้ค าถามปรับปรุง 

คนท่ี 
1 

คนท่ี 
2 

คนท่ี 
3 

ด้านคุณภาพของงาน (ต่อ) 
6. เทคโนโลยีท่ีน ามาใหบ้ริการ เช่น 

ระบบประมวลบิลค่าไฟฟ้า ระบบ
รับช าระเงินค่าไฟฟ้าท่ีเคาน์เตอร์ 
เป็นตน้ มีความถูกตอ้งแม่นย  า 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 

7. การให้บริการของเจา้หนา้ท่ีผู ้
ให้บริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา มีความ
ปราณีต เรียบร้อย และมีความ
บกพร่องนอ้ย หรือไม่มีเลย 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 

8. การให้บริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ตรงกบัความ
ตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการ 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 

9. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา บริการ
ดว้ยความเตม็ใจ ท าใหป้ระชาชน
ผูรั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจ
อยา่งมาก 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ 
ศรีราชา บริการดว้ยความเตม็
ใจ 

ด้านปริมาณงาน 
10. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถ
สนบัสนุน และส่งเสริมความ
ตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการ
ให้ประสบความส าเร็จลุล่วงไป
ดว้ยดี 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ
ศรีราชา สามารถสนบัสนุน 
และตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชนผูรั้บบริการ
ตามมาตรฐานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค เช่น บริการแกไ้ข
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 
ชัว่โมง 
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ตอนท่ี 3  (ต่อ) 
ขอ้ท่ี ขอ้รายการ คะแนนความคิดเห็น

ของผูเ้ช่ียวชาญ 
รวม IOC แปร

ผล 
ขอ้ค าถามปรับปรุง 

คนท่ี 
1 

คนท่ี 
2 

คนท่ี 
3 

ด้านปริมาณงาน (ต่อ) 
11. เจา้หนา้ท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

อ าเภอศรีราชา สามารถให้บริการ
แก่ประชาชนผูรั้บบริการอยา่งเตม็
ความสามารถและเหมาะสม เช่น 
เจา้หนา้ท่ีสามารถให้ค  าแนะน า และ
ให้ค  าปรึกษาในเร่ืองต่าง ๆ ได้
ถูกตอ้งและมีความเหมาะสม    

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ เจา้หนา้ท่ีการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา มี
จ านวนเพียงพอต่อการ
ให้บริการแก่ประชาชน
ผูรั้บบริการ  

12. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถ
ให้บริการผูรั้บบริการ ส าเร็จตาม
ขั้นตอนและระยะเวลาท่ีก าหนดไว้
ภารกิจงานท่ีไดรั้บมอบหมาย 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ เทคโนโลยีในการให้บริการ
แก่ประชาชนของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
สามารถลดปริมาณงานของ
เจา้หนา้ผูใ้ห้บริการ เช่น การ
ใช ้Application PEA Smart 
Plus ในการขอติดตั้งมิเตอร์ 
ช าระค่าไฟฟ้า เป็นตน้ 

        เพิม่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา สามารถ
บริการจ าหน่ายกระแสไฟฟ้า
อยา่งมีคุณภาพและเพียงพอ
กบัความตอ้งการของ
ประชาชน ธุรกิจและ
อุตสาหกรรม  
 

 

 
 
 
 



 128 

ตอนท่ี 3  (ต่อ) 
ขอ้ท่ี ขอ้รายการ คะแนนความคิดเห็น

ของผูเ้ช่ียวชาญ 
รวม IOC แปร

ผล 
ขอ้ค าถามปรับปรุง 

คนท่ี 
1 

คนท่ี 
2 

คนท่ี 
3 

ด้านเวลา 
13. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถ
ให้บริการประชาชนผูรั้บบริการ
เสร็จทนัตามก าหนด 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 

14. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
ให้บริการประชาชนผูรั้บบริการ
อยา่งต่อเน่ือง และสม ่าเสมอ เพื่อให้
งานบริการบรรลผุลส าเร็จ 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 

15. ระยะเวลาในการรอคอยการติดตอ่
ขอรับบริการมีความรวดเร็ว 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 

16. ขั้นตอนการให้บริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชามี
ความเหมาะสมและไม่มี
ขอ้ผิดพลาด 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ ยกเลิก ค าถามซ ้ากบัคุณภาพ
ของงาน ขอ้ 7 

17. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
ให้บริการอยา่งเตม็ความสามารถ 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ ยกเลิก ค าถามซ ้ากบัคุณภาพ
ของงาน ขอ้ 2 

18. คุณลกัษณะของเจา้หนา้ท่ีผู ้
ให้บริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชาเช่น 
บุคลิกภาพ, การพูดจา, จิตบริการ 
(Service Mind) เป็นตน้ มีความ
เหมาะสมต่อการใหบ้ริการ 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ ยา้ยไปอยูคุ่ณภาพของงาน 
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ตอนท่ี 3  (ต่อ) 
ขอ้ท่ี ขอ้รายการ คะแนนความคิดเห็น

ของผูเ้ช่ียวชาญ 
รวม IOC แปร

ผล 
ขอ้ค าถามปรับปรุง 

คนท่ี 
1 

คนท่ี 
2 

คนท่ี 
3 

ด้านเวลา (ต่อ) 
19. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรี

ราชา สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้น
จากขั้นตอนหรือระเบียบกฎเกณฑ ์
เพื่อให้การบริการส าเร็จทนัเวลาท่ี
ก าหนด 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 

20. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรี
ราชา น าเทคโนโลยี เช่น ระบบควิ
อตัโนมติั ระบบประเมินความพึง
พอใจ (Smile Box) เป็นตน้ มาใช้
ในการใหบ้ริการท่ีสะดวกและ
รวดเร็วขึ้น 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 

21. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถ
ให้ขอ้มูลท่ีชดัเจนครบถว้น และ
ทนัสมยั ตรงกบัความตอ้งการของ
ประชาชนผูรั้บบริการ 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ ยกเลิก ขอ้ค าถามซ ้ากบัขอ้ 5 
และ 8 

ด้านค่าใช้จ่าย 
22. วิธีการเรียกเก็บค่าบริการ/ 

ค่าธรรมเนียมของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา เช่น มี
พนกังานคอยแนะน าขั้นตอน ช่อง
ทางการช าระค่าบริการ/
ค่าธรรมเนียม ระยะเวลาการรอ
คอย เพื่อช าระค่าบริการ/
ค่าธรรมเนียมต่างๆ มีความ
เหมาะสม สะดวก รวดเร็ว 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ การเรียกเก็บค่าบริการ/
ค่าธรรมเนียมของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชามี
ความเหมาะสม 
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ตอนท่ี 3  (ต่อ) 
ขอ้ท่ี ขอ้รายการ คะแนนความคิดเห็น

ของผูเ้ช่ียวชาญ 
รวม IOC แปร

ผล 
ขอ้ค าถามปรับปรุง 

คนท่ี 
1 

คนท่ี 
2 

คนท่ี 
3 

ด้านค่าใช้จ่าย (ต่อ) 
23. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรี

ราชาสามารถจ าหน่ายไฟฟ้า 
ผลิตภณัฑต์่าง ๆ และบริการ ภายใต้
ตน้ทุนท่ีต ่าลงได ้

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 

24. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรี
ราชา สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการ
ไดอ้ยา่งสูงสุด ภายใตท้รัพยากรท่ีมี
อยูอ่ยา่งจ ากดั เช่น บคุลากร 
งบประมาณ เป็นตน้ 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้ - 
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25. ท่านคิดวา่ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา อยูใ่นระดบัใด  
 โดยเลือกท าเคร่ืองหมาย  ในระดบัประสิทธิภาพท่ีตรงกบัความคิดของท่านมากท่ีสุด 
ตัวอย่างท่ี 1 

                                                                                   
                                 0       10       20       30      40      50       60       70       80       90      100 
    หมายถึง มีประสิทธิภาพร้อยละ 50 
ตัวอย่างท่ี 2 

                                                                                                                        
                               0       10       20       30      40      50       60       70       80       90      100 
    หมายถึง มีประสิทธิภาพร้อยละ 85 

 
- ดา้นคุณภาพ 

                                0       10       20       30      40      50       60       70       80       90      100 

- ดา้นปริมาณงาน                                                                                                                 
                               0       10       20       30      40      50       60       70       80       90      100 

- ดา้นเวลา                                                                                                                            
                               0        10       20       30      40      50       60       70       80       90      100 
- ดา้นค่าใชจ้่าย 

                               0       10        20       30      40      50       60       70       80       90      100 
 
                      ไม่มีประสิทธิภาพ                                                                                         ประสิทธิภาพสูงสุด 

*********************************** 
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ภาคผนวก ค 

ผลการวิเคราะห์ ค่า Reliability 
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Scale: ALL VARIABLES 
 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.911 22 
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ภาคผนวก ง 
เคร่ืองมือการวิจยั 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
 เร่ือง ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
ค าชี้แจง 
 1.  แบบสอบถามน้ี เป็นเคร่ืองมือวิจยัท่ีสร้างขึ้น โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา 
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ 
ศรีราชา และเพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังาน 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
 2.  การศึกษาคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์ สามารถน าไปเป็นแนวทางในการแกไ้ขปรับปรุง
และพฒันางานดา้นการใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาให้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น 
 3.  แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 3 ตอนดงัน้ี 
  ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ตอนท่ี 2  การใชบ้ริการของประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
  ตอนท่ี 3  ประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนผูรั้บบริการของส านกังานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
 4.  ขอความกรุณาตอบแบบสอบถามทุกขอ้ ตามความเป็นจริงเพื่อใหข้อ้มูลท่ีไดรั้บเกิด
ประโยชน์สูงสุดต่อตวัท่านเอง โดยขอ้มูลทั้งหมดจะถูกปิดเป็นความลบั และใชเ้พื่อประโยชน์ทาง
การศึกษาเท่านั้น ตลอดจนเป็นการวิเคราะห์ในภาพรวมมิไดร้ะบุเป็นบุคคล หรือส่วนงานใดๆ 
ทั้งส้ิน ดงันั้น การตอบขอ้มูลในแบบสอบถามคร้ังน้ี จะไม่มีผลกระทบใดๆ ต่อผูต้อบแบบสอบถาม 
แต่ประการใด 
 ผูวิ้จยัขอขอบพระคุณท่านท่ีกรุณาใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ณ โอกาสน้ี 
 
 

กมลรัตน์  ฉรี 
 นิสิตหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ในช่อง  ท่ีตรงกบัความจริงเก่ียวกบัท่านมากท่ีสุด 
1.  เพศ 
  1. ชาย  
  2. หญิง 
2.  อาย.ุ........................ปี (เต็มปี) 
3.  ระดบัการศึกษา 
  1. ประถมศึกษา   
  2. มธัยมศึกษา 
  3. อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเท่า 
  4. ปริญญาตรี และสูงกวา่ 
4.  สถานภาพการสมรส 
  1. โสด 
  2. สมรส 
  3. หมา้ย หยา่ แยกทาง 
5.  อาชีพ 

 1. ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ/ พนกังานราชการ/ ลูกจา้งราชการ 
  2. ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน  

 3. คา้ขาย/ เจา้ของกิจการ 
  4. อ่ืนๆ โปรดระบุ.......................................................................................... 
6.  รายได/้เดือน 

 1. ไม่เกิน 10,000 บาท 
 2. ตั้งแต่ 10,001-20,000 บาท 
 3. ตั้งแต่ 20,001-30,000 บาท 
 4. มากกวา่ 30,000 บาทขึ้นไป 

7.  ประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
  1. บา้นท่ีอยูอ่าศยั  (บา้นเรือนท่ีอยูอ่าศยั รวมทั้งวดั และสถานประกอบศาสนกิจ) 
  2. กิจการขนาดเลก็ (ธุรกิจ ธุรกิจรวมกบับา้นท่ีอยู่อาศยั อุตสาหกรรมและส่วน
ราชการ มีความตอ้งการใชไ้ฟฟ้าเฉล่ียใน 15 นาทีสูงสุด ต ่ากวา่ 30 กิโลวตัต)์ 
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  3. กิจการขนาดกลาง (ธุรกิจ อุตสาหกรรมและส่วนราชการ มีความตอ้งการใช้
ไฟฟ้าเฉล่ียใน 15 นาทีสูงสุดในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง ตั้งแต่ 30-1,000 กิโลวตัต)์  
  4. กิจการขนาดเลก็ใหญ่ (ธุรกิจ อุตสาหกรรมและส่วนราชการ มีความตอ้งการใช้
ไฟฟ้าเฉล่ียใน 15 นาทีสูงสุดในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง ตั้งแต่ 1,000 กิโลวตัตข์ึ้นไป)  
  5. กิจการเฉพาะอยา่ง (กิจการโรงแรมและกิจการให้เช่าพกัอาศยั) 
   6. องคก์รท่ีไม่แสวงหาก าไร (องคก์รท่ีมีวตัถุประสงคใ์นการใหบ้ริการโดยไม่คิด
ค่าตอบแทน 

 7. สูบน ้าเพื่อการเกษตร (เคร่ืองสูบน ้าเพื่อการเกษตรของหน่วยราชาการ สหกรณ์
การเกษตร กลุ่มเกษตรกร)  

 8. ผูใ้ชไ้ฟฟ้าชัว่คราว (การใชไ้ฟฟ้าเพื่องานก่อสร้าง งานท่ีจดัตั้งขึ้นเป็นพิเศษ
ชัว่คราว สถานท่ีท่ีไม่มีทะเบียนบา้น) 

 

ตอนที่ 2 การใช้บริการของประชาชนผู้รับบริการของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา 
ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ในช่อง  ท่ีตรงกบัการใชบ้ริการของท่าน ณ ส านกังานการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาในคร้ังน้ี  
1. ประเภทการใชบ้ริการ (ตอบไดม้ากวา่ 1 ขอ้) 
  1. ขอติดตั้งมิเตอร์/ขยายเขต  2. จดัท าสัญญาซ้ือขายไฟฟ้า 
  3. ช าระค่าธรรมเนียมต่าง ๆ   4. ขอคืนเงินประกนัการใชไ้ฟฟ้า 
  5. ช าระค่าไฟฟ้า    6. แจง้กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 
  7. ขอตรวจสอบมิเตอร์  
  8. อ่ืน ๆ โปรดระบุ........................................................................................ 
2. แผนกท่ีใชบ้ริการ (ตอบไดม้ากวา่ 1 ขอ้) 
  1. แผนกบริการลูกคา้   2. แผนกบญัชีและประมวลผล 
  3. แผนกมิเตอร์    4. แผนกปฏิบติัการ 
3. ช่วงเวลาท่ีท าการติดต่อ 

 1. เวลา 8.30-10.30 น.   2. เวลา 10.30-12.30 น. 
  3. เวลา 12.30-14.30 น.   4. เวลา 14.30-16.30 น. 
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ตอนที่ 3 ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนผู้รับบริการของส านักงานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
ค าชี้แจง ใหท้่านระบุความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพการให้บริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ท่ีตรงกบัความคิดท่านมากท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว โดยเลือกท าเคร่ืองหมาย ✓ 
ลงในช่องใดช่องหน่ึง ดงัน้ี 

ประสิทธิภาพการให้บริการ เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

ด้านคุณภาพของงาน 
1. การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ
ศรีราชา มีการน าเทคโนโลยใีหม่ๆ เช่น การคน้หา
สถานท่ีใชไ้ฟฟ้าบนระบบ Pea Map การคน้หา
ขอ้มูลผูข้อใชไ้ฟในระบบทะเบียนราษฎร การเช็ค
ยอดค่าไฟฟ้า ณ จุดช าระเงิน เป็นตน้ มาใชเ้พื่อให้
เกิดคุณภาพสูง 

     

2. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา มีความสามารถ และมีความรอบรู้
ในงานท่ีท า 

     

3. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา ใหค้  าแนะน าและตอบค าถามได้
อยา่งชดัเจน 

     

4. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
และครบถว้น 

     

5. เทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ เช่น ระบบ
ประมวลบิลค่าไฟฟ้า ระบบรับช าระเงินค่าไฟฟ้าท่ี
เคาน์เตอร์ เป็นตน้ มีความถูกตอ้งแม่นย  า 
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ประสิทธิภาพการให้บริการ เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 
6. การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา มีความปราณีต 
เรียบร้อย และมีความบกพร่องนอ้ย หรือไม่มีเลย 

     

7. การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอ 
ศรีราชา ตรงกบัความตอ้งการของประชาชน
ผูรั้บบริการ 

     

8. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา บริการดว้ยความเตม็ใจ ท าให้
ประชาชนผูรั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจอยา่ง
มาก 

     

9. คุณลกัษณะของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาเช่น บุคลิกภาพ, 
การพูดจา, จิตบริการ (Service Mind) เป็นตน้ มี
ความเหมาะสมต่อการใหบ้ริการ 

     

ด้านปริมาณงาน 
10. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถ
สนบัสนุน และส่งเสริมความตอ้งการของ
ประชาชนผูรั้บบริการตามมาตรฐานการใหบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เช่น บริการแกไ้ข
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้งตลอด 24 ชัว่โมง  

     

11. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถ
บริการจ าหน่ายกระแสไฟฟ้าอยา่งมีคุณภาพและ
เพียงพอกบัความตอ้งการของประชาชน ธุรกิจ
และอุตสาหกรรม      

     

12. เจา้หนา้ท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา 
มีจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการแก่ประชาชน
ผูรั้บบริการ 
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ประสิทธิภาพการให้บริการ เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 
13. เทคโนโลยใีนการใหบ้ริการแก่ประชาชนของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถลด
ปริมาณงานของเจา้หนา้ผูใ้ห้บริการ เช่น การใช ้
Application PEA Smart Plus ในการขอติดตั้ง
มิเตอร์ ช าระค่าไฟฟ้า เป็นตน้ 

     

ด้านเวลา 
14. การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอศรีราชา มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีสะดวก
และรวดเร็ว 

     

15. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา ใหบ้ริการประชาชน
ผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง และสม ่าเสมอ เพื่อให้
งานบริการบรรลุผลส าเร็จ 

     

16. ระยะเวลาในการรอคอยการติดต่อขอรับ
บริการมีความรวดเร็ว 

     

17. เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถใหบ้ริการ
ประชาชนผูรั้บบริการเสร็จทนัตามก าหนด 

     

18. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถ
แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้นจากขั้นตอนหรือระเบียบ
กฎเกณฑ ์เพื่อใหก้ารบริการส าเร็จทนัเวลาท่ี
ก าหนด 

     

19. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา น า
เทคโนโลย ีเช่น ระบบคิวอตัโนมติั ระบบประเมิน
ความพึงพอใจ (Smile Box) เป็นตน้ มาใชใ้นการ
ใหบ้ริการท่ีสะดวกและรวดเร็วขึ้น 
 

     



 141 

ประสิทธิภาพการให้บริการ เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิ่ง 

ด้านค่าใช้จ่าย 
20. การเรียกเก็บค่าบริการ/ ค่าธรรมเนียมของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชามีความเหมาะสม 

     

21. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชาสามารถ
จ าหน่ายไฟฟ้า ผลิตภณัฑต์่างๆ และบริการ ภายใต้
ตน้ทุนท่ีต ่าลงได ้

     

22. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งสูงสุด ภายใตท้รัพยากรท่ีมีอยู่
อยา่งจ ากดั เช่น บุคลากร งบประมาณ เป็นตน้ 
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25. ท่านคิดวา่ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอศรีราชา อยูใ่นระดบัใด  
 โดยเลือกท าเคร่ืองหมาย  ในระดบัประสิทธิภาพท่ีตรงกบัความคิดของท่านมากท่ีสุด 
 
ตัวอย่างท่ี 1 
                                                                                   
                               0       10       20       30      40      50       60       70       80       90      100 
    หมายถึง มีประสิทธิภาพร้อยละ 50 
 
ตัวอย่างท่ี 2 
                                                                                                                        
                               0       10       20       30      40      50       60       70       80       90      100 
    หมายถึง มีประสิทธิภาพร้อยละ 85 
 
- ดา้นคุณภาพ 
                                0       10       20       30      40      50       60       70       80       90      100 

- ดา้นปริมาณงาน                                                                                                                 
                               0       10       20       30      40      50       60       70       80       90      100 

- ดา้นเวลา                                                                                                                            
                               0        10       20       30      40      50       60       70       80       90      100 
- ดา้นค่าใชจ่้าย 
                               0       10        20       30      40      50       60       70       80       90      100 
 
                ไม่มีประสิทธิภาพ                                                                               ประสิทธิภาพสูงสุด 
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