
 
บทที่ 2 

เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การวิจัยเร่ือง ความคิดเห็นของผูใชไฟฟาที่มีตอประสิทธิภาพการใหบริการของการไฟฟา
สวนภูมิภาค จังหวัดสระบุรี  ในบทนี้ผูวิจัยไดศึกษาคนควาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
หัวขอสําคัญ ๆ  ดังตอไปนี้ 
           1.  ขอมูลของการไฟฟาสวนภูมิภาค  

 1.1  ประวัติการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 1.2  พื้นที่รับผิดชอบของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 1.3  ขอมูลการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสระบุรี 
 1.4  การใหบริการแกประชาชนผูใชไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสระบุรี   
2.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

  2.1  แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
  2.2  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
   2.3  แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 
  2.4  ทฤษฏีเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 
 3.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
             
1.  ขอมูลของการไฟฟาสวนภูมิภาค  
 1.1  ประวัติการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 การไฟฟาสวนภูมิภาค ไดรับการสถาปนาตามพระราชบัญญัติการไฟฟาสวนภูมิภาค 
พุทธศักราช 2503 ณ วันที่ 28 กันยายน พ.ศ. 2503 โดยรับชวงภารกิจตอจากองคการไฟฟาสวน
ภูมิภาค มาดําเนินการอยางตอเนื่อง ดวยทุนประเดิมจํานวน 87 ลานบาทเศษ  มีการไฟฟาอยูในความ
รับผิดชอบ 200 แหง มีผูใชไฟจํานวน 137,377 ราย และพนักงาน 2,119 คน กําลังไฟฟาสูงสุดในป 
พ.ศ. 2503 เพียง 15,000 กิโลวัตต ผลิตดวยเครื่องกําเนิดไฟฟาที่ขับเคลื่อนดวยเครื่องยนตดีเซล
ทั้งสิ้น สามารถผลิตพลังงานไฟฟา เพื่อบริการประชาชนได 26.4 ลานหนวย (กิโลวัตต-ช่ัวโมง) ตอ
ป และมีประชาชนไดรับประโยชนจากการใชไฟฟาประมาณ 1 ลานคน หรือคิดเปนรอยละ 5 ของ
ประชาชนที่มีอยูทั่วประเทศในขณะชวงเวลานั้น 23 ลานคน 
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 ในชวง 2-3 ปแรกของการกอตั้งการไฟฟาสวนภูมิภาค ประมาณป พ.ศ. 2504 – 2506 
ระบบผลิตไฟฟาขนาดใหญ กําลังอยูในระหวางกําลังพัฒนาควบคูไปกับการพัฒนาโครงสราง
พื้นฐานภายในของประเทศ อันไดแก ถนน และแหลงนั้น ตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม
แหงชาติ ฉบับที่ 1 ซ่ึงเริ่มขึ้นเมื่อป พ.ศ. 2504 และกําหนดสิ้นสุดในป พ.ศ. 2509  ในชวงเวลาการ
กอสรางระบบไฟฟาขึ้นใหม หรือการเพิ่มกําลังผลิตไฟฟา สนองตอบตอการใชไฟฟาที่เพิ่มขึ้น
ใหกับชุมชนขนาดตาง ๆ ตั้งแตการไฟฟาจังหวัด อําเภอ ไปจนถึงตําบล และหมูบานกระทําไดโดย
ระบบผลิตไฟฟาที่ใชเครื่องยนตดีเซลเปนแหลงกําเนิดตนกําลัง 
 สํานักงานที่ตั้งของการไฟฟาสวนภูมิภาคแหงแรก อยูบริเวณหมวดพัสดุ กองกอสรางกรม
โยธาเทศบาล ถนนพระรามที่ 6  ริมคลองประปาสามเสน ซ่ึงมีเนื้อที่ประมาณ 3 ไรคร่ึง แบงเปน 6 
กอง คือ กองอํานวยการ กองแผนงาน กองบัญชี กองผลิต กองพัสดุ และกองโรงงาน และในป พ.ศ. 
2509 งานกอสรางขยายเขตระบบไฟฟาขยายตัวเพิ่มขึ้น พนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคมีอัตรากําลัง
มากขึ้น ทําใหสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคแหงแรกเริ่มคับแคบ ตองขยับขยายไปยังสํานักงาน
แหงใหมริมถนนงามวงศวาน เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร บนเนื้อที่ 25 ไร 3 งาน 42 ตารางวา 
จัดสรางอาคารสํานักงานกลาง ดําเนินการตั้งแตป พ.ศ. 2510  และแลวเสร็จสมบูรณ ทําพิธีเปดเปน
ทางการเมื่อวันที่ 28 กันยายน พ.ศ. 2514   
 ในทศวรรษแรกของการกอตั้งการไฟฟาสวนภูมิภาค นับถึงป พ.ศ. 2513 ฐานะทาง
การเงินรวมทั้งความเจริญเติบโตของหนวยงานในทุก ๆ ดาน มีความมมั่นคงในการดําเนินงาน และ 
ประสบความสําเร็จในการบริหารงานอยางดียิ่ง  ไดรับการยกยองใหเปนรัฐวิสาหกิจชั้น 1 ในป พ.ศ. 
2513 การไฟฟาสวนภูมิภาค มีรายไดจากการจําหนายกระแสไฟฟามูลคาสูงเกิน 500 ลานบาท มี
ทรัพยสิน 1,480 ลานบาท มีการไฟฟาสวนภูมิภาคอยูในความกํากับดูแล 629 แหง มีผูใชไฟฟารวม 
478,940 ราย และมีพนักงาน 5,648 คน ความตองการพลังงานไฟฟาสูงสุด 222,400 กิโลวัตต การใช
ไฟฟาเกิดกับประชาชน 3 ลานคน หรือประมาณรอยละ 10 ของประชาชนที่มีอยูทั่วประเทศขณะ
ชวงเวลานั้น 30 ลานคน 
 ทศวรรษที่สองของการกอตั้งการไฟฟาสวนภูมิภาค พ.ศ. 2514-2523 ความตองใชไฟฟา
ของประชาชนที่เพิ่มขึ้นตลอดเวลาในอัตราที่สูงมาก เกือบรอยละ 30 ตอป มีผลใหการไฟฟาสวน
ภูมิภาค ตองปรับเปลี่ยนแผนเพื่อรองรับการพัฒนาชนบท และทันตอความตองการของประชาชน 
ดวยการปูพื้นฐานโครงสรางภายในของสังคมชนบท (Rural infrastructure) ดวยวาไฟฟาเปน
ส่ิงจําเปนอยางยิ่ง เพราะนําความเจริญดานตาง ๆ ไปสูชนบทในชวงเวลา 10 ปนี้อยางมากมาย ตัว
เลขที่ปรากฏในปลายป พ.ศ. 2513 มีหมูบานทั้งหมดในเขตพื้นที่ใหบริการ จํานวน 68 จังหวัด 
ประมาณ 45,000 หมูบาน จนถึงชวงกลางป พ.ศ. 2515  มีไฟฟาใชแลวเพียง 10% เทานั้น หากไมมี
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การเรงรัดดําเนินการจายกระแสไฟฟาอยางจริงจัง โอกาสที่หมูบานจะมีไฟฟาใชอยางทั่วถึง และ
ความเจริญของชนบทจะเกิดขึ้นไมได 
 ทศวรรษที่สาม พ.ศ. 2524-2533 ไฟฟามีบทบาทสําคัญอยางยิ่งตอความเจริญกาวหนาใน
ทุกๆ ดานของประเทศ เนื่องจากไฟฟาเปนสวนหนึ่งในโครงสรางพื้นฐานที่ใชในการดําเนิน
กิจกรรมทุกประเภท ชวยสงเสริมใหการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมเปนไปอยางตอเนื่อง เพื่อตอบสนอง
ความตองการในการใชไฟฟาที่สูงขึ้นมาก การไฟฟาสวนภูมิภาคจึงไดดําเนินการเสริมระบบจําหนาย
ไฟฟา เพื่อเพิ่มขีดความสามารถของระบบไฟฟาใหมีความพรอมสําหรับรองรับการขยายตัวของการใช
ไฟฟาที่เพิ่มขึ้นอยางรวดเร็วไดอยางเพียงพอ และเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ โดยกอสรางเพิ่มวงจร
ระบบจําหนายไฟฟาในพื้นที่ที่มีการใชไฟฟาหนาแนน มีการดําเนินงานกอสรางเชื่อมโยงระบบจําหนาย
แรงดันสูง 33 กิโลโวลต ดวยสายเคเบิลใตน้ําจากสถานีไฟฟายอยขนอม ของการไฟฟาฝายผลิตแหง
ประเทศไทย ไปยังเกาะสมุย ระยะทางประมาณ 25 กิโลเมตร ใชเงินลงทุน 247 ลานบาท ซ่ึงนับเปนการ
วางสายเคเบิลใตน้ําครั้งแรกในประเทศไทย นอกจากนี้ การไฟฟาสวนภูมิภาค เร่ิมพัฒนาโดยนํา
ทรัพยากรธรรมชาติ เชน น้ําและแสงอาทิตย เปนตน มาผลิตพลังงานไฟฟาเพื่อจายใหกับหมูบาน ซ่ึงอยู
ในบริเวณใกลเคียงกับโรงจักรซึ่งเปนแหลงกําเนิดพลังงานไฟฟา เชน โรงจักรพลังงานน้ําแมเตียน อ.สัน
ปาตอง จ.เชียงใหม โรงจักรพลังงานน้ําขุนแปะ บานขุนแปะ อ.จอมทอง จ.เชียงใหม โครงการไฟฟา
พลังงานขนาดเล็กแมปาย อ.ปาย จ.แมฮองสอน 
 ทศวรรษที่ส่ี พ.ศ. 2534-2543 มุงเนนดําเนินการเพื่อการสนับสนุนและสงเสริมการพัฒนา
อุตสาหกรรมที่กระจายไปสูชนบท และสงเสริมอุตสาหกรรมการทองเที่ยว การพัฒนาชุมชนใน
ภูมิภาคใหมีความเจริญ รวมท้ังโครงการพัฒนาพื้นที่เขตเศรษฐกิจบริเวณชายฝงทะเล ตะวันออก 
และพื้นที่ภาคใต โดยเนนงานทางดานการปรับปรุงเสริมประสิทธิภาพความมั่นคงของระบบให
เพียงพอกับความตองการใชไฟฟา และใหการบริการเปนไปอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โดยนํา
วิทยาการและเทคโนโลยีใหม ๆมาใช 
 ทศวรรษที่หา พ.ศ. 2550-2557 ขยายการจายไฟฟาใหเพียงพอ และทั่วถึงเพิ่มความ
ปลอดภัยในการปฏิบัติงานและการใชไฟฟาของประชาชน มุงเนนและสงเสริมการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการใชไฟฟาโดยเฉพาะไฟฟาสาธารณะ  พัฒนาสังคมและสิ่งแวดลอมควบคูกับการ
พัฒนาองคกร มุงเนนพลังงานทดแทนอยางเต็มศักยภาพ พัฒนาคุณภาพ ความมั่นคง และ
ประสิทธิภาพของระบบไฟฟา โดยตอบสนองความตองการของลูกคาในแตละพื้นที่ไดอยาง
เหมาะสม พัฒนาบุคลากร เพิ่มพูนความรู ประสบการณและเพิ่มผลิตภาพของพนักงานอยาง
ตอเนื่อง  นําระบบการบริหารจัดการ เพื่อสรางมูลคาเชิงเศรษฐศาสตรมาใชในการบริหารจัดการ
องคกร 
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 1.2 พื้นท่ีรับผิดชอบของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 การไฟฟาสวนภูมิภาค เปนรัฐวิสาหกิจสาขาสาธารณูปโภค สังกัดกระทรวงมหาดไทย 
กอตั้งตามพระราชบัญญัติการไฟฟาสวนภูมิภาค พ.ศ. 2503  โดยมีวัตถุประสงคหลักเพื่อการผลิตจัด
ใหไดมา จัดสงและจําหนายพลังงานไฟฟา มีพื้นที่รับผิดชอบทั่วประเทศไทย ยกเวนจังหวัด 
กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ การไฟฟาสวนภูมิภาค   แยกการบริหารงานแบงเปน 
4 ภาค คือ ภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลางและภาคใต แตละภาคแบงออกเปน 3 เขต 
รวม 12 เขตทั่วประเทศ ดังนี้ (ดูภาพประกอบ 2) 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2  แสดงพื้นทีรั่บผิดชอบของการไฟฟาสวนภูมภิาค แตละเขต 
 
ที่มา : การไฟฟาสวนภมูิภาค เขต 1 (ภาคกลาง) จังหวัดพระนครศรีอยธุยา.  2548 : 85 
 
 1. ภาคกลาง ประกอบดวย 
  1.1 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคกลาง) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  1.2 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 2 (ภาคกลาง) จังหวัดชลบุรี 
  1.3 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 3 (ภาคกลาง) จังหวัดนครปฐม 
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 2. ภาคเหนือ ประกอบดวย 
  2.1 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคเหนือ) จังหวัดเชียงใหม 
  2.2 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 2 (ภาคเหนือ) จังหวัดพิษณุโลก 
  2.3 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 3 (ภาคเหนือ) จังหวัดลพบุรี 
 3. ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประกอบดวย 
  3.1 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี 
  3.2 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 2 (ภาคตะวันออกเฉยีงเหนือ) จังหวัดอุบลราชธานี 
  3.3 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 3 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดนครราชสีมา 
 4. ภาคใต ประกอบดวย 
  4.1 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต) จังหวัดเพชรบุรี 
  4.2 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 2 (ภาคใต) จังหวัดนครศรีธรรมราช 
  4.3 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 3 (ภาคใต) จังหวัดยะลา 
  การไฟฟาสวนภูมิภาค  ไดกําหนดวิสัยทัศนและแนวทางในการบริหารจัดการ และพัฒนา 
กฟภ. ไวดังนี้  
 วิสัยทัศนขององคกร: กฟภ. เปนองคกรชั้นนําในภูมิภาคอาเซียน ดานธุรกิจการใหบริการ
พลังงานไฟฟา อยางมีประสิทธิภาพ ปลอดภัย เชื่อถือได สรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคาทั่ว
ประเทศ 
 ภารกิจขององคกร: จัดหาและใหบริการพลังงานไฟฟา และธุรกิจที่ เกี่ยวเนื่องทั้ง
ภายในประเทศ และ ประเทศขางเคียงไดมาตรฐานสากล 
 1.  ตอบสนองความตองการของลูกคา ใหเกิดความพึงพอใจ ทั้งดานคุณภาพของสินคา
และบริการโดยการพัฒนาองคกร อยางตอเนื่อง 
 2.   มีการบริหาร การจัดการเชิงธุรกิจที่ทันสมัย มีประสิทธิภาพ สอดคลองกับสภาพตลาด 
และพรอมสําหรับการแขงขันทางธุรกิจ 
 วัตถุประสงค :   
 1.  เพื่อใหมีระบบไฟฟาที่มีคุณภาพ มีประสิทธิภาพ ไดมาตรฐานสากล มั่นคง เชื่อถือได 
และปลอดภัย 
 2.  เพื่อจัดหาพลังงานไฟฟาที่มีคุณภาพ ราคาเหมาะสมและเปนธรรมใหเพียงพอกับความ
ตองการของลูกคา 
 3.  เพื่อใหบริการที่สะดวก รวดเร็ว หลากหลาย เสมอภาค ยุติธรรม ทั่วถึง และตรงตาม
ความตองการของลูกคา 
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 4.  เพื่อประกอบธุรกิจบริการเสริมที่มีความไดเปรียบเชิงแขงขัน เหมาะสมกับศักยภาพ 
ทรัพยากร และความพรอมขององคกร 
 5.  เพื่อพัฒนาโครงสรางองคกรและปรับเปลี่ยนแนวคิด ทัศนคติของบุคลากรรวมทั้งการ
บริหารการจัดการ และการดําเนินการตาง ๆ ตลอดจนพัฒนาคุณภาพสินคา โดยใชเทคโนโลยีที่
ทันสมัย ประสิทธิภาพสูงสามารถประสบความสําเร็จในการแขงขันทางธุรกิจ 
 6.  เพื่อเปนบริษัทมหาชน สามารถระดมทุนในตลาดทุนได 
 คําขวัญขององคกร :  ไฟฟาสวางทั่วทิศ สรางเศรษฐกิจทั่วไทย 

 
 1.3  ขอมูลการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสระบุรี 

 การไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสระบุรี เปนการไฟฟา จุดรวมงาน (ช้ัน 1) ประเภท 1 สังกัด
กระทรวงมหาดไทย  กอตั้งเมื่อป พ.ศ. 2530 โดยใชเงินงบประมาณของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
จํานวน 3,973,000 บาท  ตั้งอยูเลขที่ 609  ถนนพหลโยธิน  ตําบลปากเพรียว อําเภอเมือง จังหวัด
สระบุรี 18000  ปจจุบันมีผูใชไฟฟา จํานวน 98,182 ราย (สถานะ กันยายน พ.ศ. 2552) มีรายไดคา
กระแสไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 436 ลานบาทมีสถานีจายกระแสไฟฟา 6 แหง  มีพื้นที่รับผิดชอบ 903 
ตารางกิโลเมตร (กรมการปกครอง.  2546 : กันยายน 2546) มีครัวเรือนที่มีไฟฟาใชแลว จํานวน 
71,582 ครัวเรือน มีจํานวนพนักงานรวมทั้งหมด 146 คน มีการไฟฟาในสังกัดจํานวน 5 การไฟฟาฯ 
ดังนี้ 
 1.  การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขาหินกอง  100 หมู 2  ตําบลหนองปลาหมอ  อําเภอหนองแค    

จังหวัดสระบุรี 18230  โทรศัพท : 0-3637-9444 โทรสาร : 0-3637-9455 
 2.  การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขาหนองแค     69 หมู 11 ตําบลหนองไขน้ํา  อําเภอหนองแค  

จังหวัดสระบุรี 18140    โทรศัพท.0-3637-1424 โทรสาร : 0-3630-0544 
 3.  การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอยหนองแซง  88 หมู 7 ตําบลหนองควายโซ  อําเภอ

หนองแซง  จังหวัดสระบุรี 18170    โทรศัพท  : 0-3639-9003 โทรสาร : 0-3639-9108 
 4.  การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอยเสาไห   9/1 ถนนสหมิตร หมู 3 ตําบลเสาไห   
      อําเภอเสาไห   จังหวัดสระบุรี 18160    โทรศัพท : 0-3639-1015 โทรสาร : 0-3627-1512 
 5.  การไฟฟาสวนภูมิภาค  สาขายอยวิหารแดง   487 หมู 1 ตําบลวิหารแดง    
                        อําเภอวหิารแดง  จังหวดัสระบุรี 18150  โทรศัพท : 0-3637-7494 โทรสาร : 0-3637-7494  

 
 ขอมูล การใชไฟฟาของผูใชไฟฟาในพื้นทีรั่บผิดชอบของการไฟฟาสวนภูมภิาค จังหวัด
สระบุรี และการไฟฟาฯ ในสังกัด ในป พ.ศ. 2550- 2552 ดังรายละเอยีดตาราง 1 
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ตาราง 1   สถิติขอมูลการใชไฟฟาของผูใชไฟฟาในพื้นทีรั่บผิดชอบของการไฟฟาสวนภูมภิาค  
      จังหวดัสระบุรี และการไฟฟาฯในสังกดั 

 

ประเภท 
ผูใชไฟฟา 

ป 2550 ป 2551 ป 2552 
จํานวน
ราย 

(ราย) 

จํานวน
หนวย 

(ลานหนวย) 

จํานวนเงิน 
 

(ลานบาท) 

จํานวน
ราย 

(ราย) 

จํานวน
หนวย 

(ลานหนวย) 

จํานวนเงิน 
 

(ลานบาท) 

จํานวน
ราย 

(ราย) 

จํานวน
หนวย 

(ลานหนวย) 

จํานวนเงิน 
 

(ลานบาท) 
บาน 

อยูอาศัย 
85,888 186.832 617.418 87,738 196.659 648.367 90,462 200.627 704.973 

ธุรกิจ
อุตสาหกรรม 

8,026 1,278.679 3,679.702 8,427 1,398.747 4,770.086 8,864 1,428.581 4,448.235 

รวม 93,914 1,465.511 4,297.12 96,165 1,595.406 5418.453 99,326 1,629.208 5,153.208 

 
                     โครงสรางองคกรของการไฟฟาสวนภมูิภาค จังหวดัสระบุรี แบงออกเปนสวน                
ดังปรากฏแผนภูมิในภาพประกอบ 3 ดังนี ้

 
ภาพประกอบ  3 โครงสรางองคกรของการไฟฟาสวนภูมภิาค จังหวัดสระบุรี 

ที่มา : การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสระบุรี.  2552 : 85 
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 โครงสรางขององคกรและหนาที่ความรับผิดชอบของ การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด
สระบุรี  แบงออกเปน  8  แผนก  คือ 
 1.  แผนกบริการลูกคา  หนาที่ความรับผิดชอบ   
  1.1 งานสํารวจ ออกแบบ ประมาณการคาใชจาย งานกอสรางขยายเขต  ปรับปรุง
ระบบไฟฟาใหลูกคาทั้งงบผูใชไฟและงบการไฟฟาสวนภูมภิาค 
  1.2  งานสํารวจคํารองและสํารวจติดตั้งมิเตอรรายยอย  ติดตั้ง  ร้ือถอน ยายสับเปลี่ยน 
เพิ่มขนาดมิเตอรขนาดไมเกิน  30  แอมป ตามที่ลูกคารองขอ 
  1.3  งานกอสรางระบบไฟฟาใหลูกคางบผูใชไฟ 
  1.4  งานตรวจสอบระบบไฟฟาใหลูกคา 
  1.5  งานขายใหเชาอุปกรณไฟฟา  ขายใหเชา อุปกรณไฟฟา 
  1.6 งานลูกคาสัมพันธ 
 2.  แผนกมิเตอร  หนาที่ความรับผิดชอบ  
  2.1  งานควบคุมคลังยอยมิเตอร 
  2.2 งานติดตั้งมิเตอรลูกคาขนาดเกินกวา  30  แอมป  ติดตั้ง ร้ือถอน ยาย สับเปลี่ยน 
เพิ่มขนาด ตัด-ตอกลับมิเตอรแรงต่ําขนาดเกิน 30 แอมป มิเตอรแรงต่ํา  ประกอบ ซีที. มิเตอรแรงสูง 
  2.3  งานตรวจสอบมิเตอรทุกขนาด 
  2.4  งานซอมบํารุงรักษามิเตอรและอุปกรณประกอบ 
  2.5  งานอานหนวยมิเตอรลูกคารายใหญ 
  2.6  งานควบคุมตรวจสอบเครื่องมือวัดไฟฟา 
 3.  แผนกปฏิบัติการและบํารุงรักษา  หนาที่ความรับผิดชอบ   
  3.1  งานตรวจสอบคุณภาพไฟฟา 
  3.2  งานวิเคราะหวางแผนและควบคุมการจายไฟฟา 
  3.3  งานฮอทไลน  ติดตั้ง  ซอมแซม  บํารุงรักษาระบบไฟฟาโดยไมดับไฟ 
  3.4  งานระบบผลิตและระบบไฟฟาสํารอง 
  3.5  งานตรวจสอบมาตรฐานการกอสรางระบบไฟฟา 
  3.6  งานตรวจสอบและบํารุงรักษาระบบไฟฟา 
  3.7  งานแกกระแสไฟฟาขัดของ 
  3.8  งานควบคุมสายสื่อสารโทรคมนาคม 
  3.9  งานตรวจสอบคาตัวประกอบพลังงานไฟฟา  (power factor) 
  3.10  งานจดัทําฐานขอมูล  GIS 
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 4.  แผนกกอสราง  หนาที่ความรับผิดชอบ   
  4.1  งานสํารวจ ออกแบบ ปรับปรุงระบบไฟฟา 
  4.2  งานกอสรางระบบจําหนาย งบลงทุนประจําป  งบโครงการตางๆ รวมทั้งงานงบ
ผูใชไฟ 
  4.3  งานยานพาหนะและเครือ่งมือกล  ควบคุมดูแล บํารุงรักษา  ยานพาหนะและ
เครื่องมือกล 
  4.4  งานความปลอดภัยและชีวอนามัย 
  4.5 งานหมอแปลงและคาปาซิเตอร  ควบคุมระบบหมอแปลง  วางแผนตรวจสอบ 
บํารุงรักษาและจัดการงานบํารุงรักษาหมอแปลงรวมถึงการวัดโหลด ตามวาระสับเปลี่ยนหมอแปลง 
  4.6  งานโยธาและซอมแซมสถานที่ ซอมแซมอาคารสถานที่และระบบ
สาธารณูปโภคในสํานักงาน 
 5.  แผนกบัญชีและประมวลผล  หนาที่ความรับผิดชอบ   
  5.1  งานดานจดหนวย ตรวจสอบหนวย และพิมพบิล 
  5.2  งานดานจดัทําสรุปรายงานทางบัญชี  สรุปรายงานขอมูลเพื่อวิเคราะหและ
ประเมินผลทางการเงิน 
  5.3  งานจัดทําบัญชีเงินสด  สรุปรายงานของสถานะทางการเงิน 
  5.4  งานดานตรวจสอบใบสําคัญ และจัดทําใบสําคัญจาย  ตรวจสอบใบสําคัญในการ
จายเงินเพื่อขออนุมัติ 
 6.  แผนกบริหารงานทั่วไป  หนาที่ความรับผิดชอบ   
  6.1  ดําเนินการดานบุคคล  ควบคุม ดูแล  การปฏิบัติงานของพนักงาน 
  6.2  ดําเนินการและตรวจสอบการเบิกจายสิทธิสวัสดิการ 
  6.3  รับผิดชอบดานธุรการและงานสารบรรณ  งานธุรการและสารบรรณ 
  6.4  ดูแลรักษาความปลอดภัยของสํานักงานและดูแลความสะอาดสํานักงาน  กํากับ
ดูแลรักษาความปลอดภัย และควบคุม ดูแลความสะอาดสํานักงาน 
  6.5  ประสานงานและตดิตามผลอรรถคดีตางๆ   
  6.6  ดําเนินการตั้งตัวแทนตางๆ  ขออนุมัติแตงตั้งตางๆ 
 7.  แผนกวิศวกรรมและการตลาด  หนาที่ความรับผิดชอบ  
  7.1  งานบริการธุรกิจอุตสาหกรรม   ตรวจสอบวิเคราะหคุณภาพไฟฟาและเสนอแนะ
แนวทางแกไข  วิเคราะหแกไขปญหา ขอรองเรียนดานคุณภาพไฟฟา 
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  7.2  งานธุรกิจเสริม  ใหบริการเสริมอื่น ๆ สําหรับลูกคาอุตสาหกรรม เชน การสอง
จุดตอดวยกลองสองความรอน งานบํารุงรักษาหมอแปลงไฟฟา และรับปรึกษาคุณภาพไฟฟา 
  7.3  งานลูกคาสัมพันธ 
  7.4  งานแผนปฏิบัติ   ประสานงานจัดทาํแผนปฏิบัติประจําป  ติดตามประเมินผลของ 
การดําเนนิการตามมาตรฐานคุณภาพบรกิาร เสนอแนะปรับปรุงการบริการ 
  7.5  งานสารสนเทศทางการตลาด  โดยจดัทําประวัติลูกคาและจัดการขอมูล วิเคราะห 
ขอมูลคูแขงขัน สํารวจวเิคราะหความพึงพอใจของลูกคา 
  7.6  งานสงเสริมการตลาด  หาลูกคาเพื่อเพิ่มรายได  การโฆษณา,ประชาสัมพันธและ
กิจกรรมอื่นๆ 
 8.  แผนกคลังพัสดุ  หนาที่ความรับผิดชอบ 
  8.1  ควบคุมดูแล – เก็บรักษาพัสดุในสวนรับผิดชอบทุกประเภท 
  8.2  รับ – จายโอนพัสดุในสวนรับผิดชอบทุกประเภท ตามระบบ SAP 
  8.3  จัดทําแผนการจัดซื้อ จัดหาพัสดุ ตามอํานาจ กฟฟ. 
  8.4  จัดซื้อ จัดหาพัสดุ ตามอํานาจ กฟฟ. 
  8.5  จัดสรรพัสดุทุกประเภทใหกับคลังพัสดุบริการในสวนรับผิดชอบ 
  8.6  จัดเก็บขอมูลดานคาใชจายเกี่ยวกับตนทุนพัสดุ 
  8.7  จัดทําแผนผังการจัดวางพัสดุตามหลักเกณฑที่ กฟภ. กําหนด 
  8.8  จําหนายพัสดุออกจากบัญชี 
  8.9  รวบรวมเศษพัสดุและดําเนินการจําหนายตามระเบียบ กฟภ. 
  8.10  ตรวจนับพัสดุ และตรวจสอบกับยอด ตามระบบ SAP 
  8.11  ประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของในการจัดทําแผนความตองการใชพัสดุ
  8.12  ตรวจสอบความเรียบรอยถูกตองของขอมูลกอนการ รับ – จายพัสดุใหเปนไป
ตามรหัสบัญชี 
  8.13  ควบคุมเอกสารสัญญาใบสําคัญพัสดุ   พรอมตรวจสอบบัญชีเจาหนี้ซ้ือภายใน 
ประเทศ 
  8.14  ดําเนินการขายวัสดุตาง ๆ ที่รับคืนมีสภาพชํารุดและพัสดุที่ไดรับจําหนายออก
จากบัญชี พรอมกับพัสดุที่รับคืนจากงานรื้อถอนหรืองานปรับปรุงที่มีสภาพชํารุด  
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 1.4  การใหบริการแกประชาชนผูใชไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสระบุรี  (การ
ไฟฟาสวนภูมภิาค.  2550 : ออนไลน) 
 ประเภทของการใชไฟฟา   
 การไฟฟาสวนภูมิภาค แบงประเภทของการใชไฟฟาตามลักษณะการใชไฟฟา ออกเปน  
7  ประเภท ดังนี้ 
 1.  ประเภทบานอยูอาศัย  สําหรับการใชไฟฟาภายในบานเรือนที่อยูอาศัย รวมทั้งวัด 
สํานักสงฆ และสถานประกอบศาสนกิจของทุกศาสนา ตลอดจนบริเวณที่เกี่ยวของ โดยตอผาน
เครื่องวัดไฟฟาเครื่องเดียว 
 2.  ประเภทกิจการขนาดเล็ก  สําหรับการใชไฟฟาเพื่อประกอบธุรกิจ  ธุรกิจรวมกับบาน
บานอยูอาศัย อุตสาหกรรม สวนราชการที่มีลักษณะเปนอุตสาหกรรม รัฐวิสาหกิจ หรืออ่ืน ๆ 
ตลอดจนบริเวณที่เกี่ยวของ ซ่ึงมีความตองการพลังงานไฟฟาเฉลี่ยใน 15 นาทีสูงสุดต่ํากวา 30 
กิโลวัตต โดยตอผานเครื่องวัดไฟฟาเครื่องเดียว 
 3.  ประเภทกิจการขนาดกลาง  สําหรับการใชไฟฟาเพื่อประกอบธุรกิจ อุตสาหกรรม 
สวนราชการที่มีลักษณะเปนอุตสาหกรรม รัฐวิสาหกิจ ตลอดจนบริเวณที่เกี่ยวของซึ่งมีความ
ตองการพลังไฟฟาเฉลี่ยใน 15 นาทีสูงสุด ตั้งแต 30 กิโลวัตต แตไมถึง 1,000 กิโลวัตต  และมี
ปริมาณการใชพลังงงานไฟฟาเฉลี่ย 3 เดือนไมเกิน 250,000 หนวยตอเดือน โดยตอผานเครื่องไฟฟา
เครื่องเดียว 
 4.  ประเภทกิจการขนาดใหญ  สําหรับการใชไฟฟาเพื่อประกอบธุรกิจ อุตสาหกรรม สวน
ราชการ รัฐวิสาหกิจ  ตลอดจนบริเวณที่เกี่ยวของ ซ่ึงมีความตองการพลังไฟฟาเฉลี่ยใน 15 นาที
สูงสุด ตั้งแต 1,000 กิโลวัตตขึ้นไป หรือมีปริมาณการใชพลังงานไฟฟาเฉลี่ย 3 เดือนเกิน 250,000 
หนวยตอเดือน โดยตอผานเครื่องไฟฟาเครื่องเดียว 
 5.  ประเภทกิจการเฉพาะอยาง  สําหรับการใชไฟฟาเพื่อประกอบกิจการโรงแรม และ
กิจการใหเชาพักอาศัย  ตลอดจนบริเวณที่เกี่ยวของ  ซ่ึงมีความตองการพลังไฟฟาเฉลี่ยใน 15 นาที
สูงสุด ตั้งแต 30 กิโลวัตตขึ้นไป  โดยตอผานเครื่องไฟฟาเครื่องเดียว 
 6.  ประเภทสวนราชการและองคกรที่ไมแสวงหากําไร  สําหรับการใชไฟฟาของหนวย
ราชการ สํานักงาน หรือหนวยงานอื่นใดของรัฐ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงมีปริมาณการใช
พลังงานไฟฟาเฉล่ีย 3 เดือนไมเกิน 250,000 หนวยตอเดือน รวมถึงองคกรที่ไมใชสวนราชการแตมี
วัตถุประสงคในการใหบริการโดยไมคิดคาตอบแทน แตไมรวมหนวยงานของรัฐวิสาหกิจ สถานทูต 
สถานที่ทําการของหนวยราชการตางประเทศ  และสถานที่ทําการขององคกรระหวางประเทศ  โดย
ตอผานเครื่องไฟฟาเครื่องเดียว 
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 7.  ประเภทสูบน้ําเพื่อการเกษตร  สําหรับการใชไฟฟากับเครื่องสูบน้ําเพื่อการเกษตรของ
หนวยราชการ สหกรณเพื่อการเกษตร กลุมเกษตรกรที่จดทะเบียนจัดตั้งกลุมเกษตรกร  โดยตอผาน
เครื่องไฟฟาเครื่องเดียว 
  งานบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค    
  1.  การขอใชไฟฟา 

  1.1  สถานที่ติดตอ  ผูที่มีความประสงคจะขอใชไฟฟาในพื้นที่รับผิดชอบของการ
ไฟฟาสวนภูมิภาค  สามารถติดตอขอรับแบบฟอรมขอใชไฟฟาไดที่สํานักการไฟฟาสวนภูมิภาคใน
พื้นที่ที่ตั้งบานอยูอาศัยของผูใชไฟฟา 

  1.2  การยื่นเรื่องขอใชไฟฟา   
 ผูขอใชไฟฟา  ไดแกบุคคลดังตอไปนี้ 
 1.  เจาของสถานที่ใชไฟฟา 

   2.  ผูมีช่ืออยูในทะเบียนบานที่ขอใชไฟฟา 
   3.  ผูเชาสถานที่ใชไฟฟา 
   4.  ผูประกอบการในสถานที่ใชไฟฟา 
 เอกสารประกอบการขอใชไฟฟา  ไดแก 

 1.  บัตรประชาชน หรือบัตรประจําตัวขาราชการ หรือบัตรประจําตัวเจาหนาที่ของรัฐ 
อยางใดอยางหนึ่ง 
 2.  สําเนาทะเบียนบานทีจ่ะขอใชไฟฟา 
 3.  กรณีขอติดตั้งเกินกวา  30  แอมป  1  เฟส และ  3  เฟส ผูขอใชไฟฟาตองมีแผนผังการ
เดินสายและติดตั้งอุปกรณไฟฟาขนาดมาตรสวนไมเกิน  1:100  จํานวน  2  ชุด  เพื่อใชประกอบการ
ตรวจสอบ  ผูขอใชไฟฟาสามารถมอบอํานาจใหผูอ่ืนดําเนินการยื่นคํารองขอใชไฟฟาแทนตนเองได  
โดยทําหนังสือมอบอํานาจซึ่งมีผูลงนามเปนพยาน  2  คน  และปดอากรแสตมป 10 บาท โดยผูรับ
มอบอํานาจตองแสดงหลักฐานของผูมอบอํานาจ ไปแสดงพรอมหลักฐานของผูรับมอบ (บัตร
ประชาชน หรือบัตรประจําตัวขาราชการ) ในการยื่อขอใชไฟฟา  กรณีผูขอใชไฟฟาขอใชไฟฟา ณ 
สถานที่ที่ยังไมมีระบบจําหนายไฟฟา หรือมีแตตองมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง โดยยื่นคําขอติดตั้ง
ระบบจําหนายไฟฟาดวย 
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  ขั้นตอนการดําเนินการ 
  1. เมื่อการไฟฟาสวนภูมิภาคไดรับคํารองและมีหลักฐานประกอบการขอใชไฟฟา
ครบถวนแลว การไฟฟาสวนภูมิภาคจะจัดสงเจาหนาที่ไปตรวจสอบเดินสายไฟฟาภายในอาคาร 
  2.  เมื่อการไฟฟาสวนภูมิภาคไดทําการตรวจสอบแลว  หากพบวาการเดินสายไฟฟา
หรือการติดตั้งอุปกรณไฟฟาไมถูกตองและปลอดภัย การไฟฟาสวนภูมิภาคจะใหคําแนะนําเพื่อ
แกไขใหถูกตอง  เมื่อตรวจสอบถูกตองแลวการไฟฟาสวนภูมิภาคจะแจงใหผูใชไฟฟาทราบเพื่อ
ชําระคาธรรมเนียมการขอใชไฟฟา 
  3.  ในกรณีที่ผูขอใชไฟฟายังไมไดติดตั้งสายไฟฟาภายในอาคาร เมื่อติดตั้งสายภายใน
อาคารเรียบรอยแลว  ขอใหแจงการไฟฟาสวนภูมิภาคทราบอีกครั้งเพื่อดําเนินการตรวจสอบให
ตอไป 
  4.  ใหผูขอใชไฟฟาชําระเงินคาธรรมเนียมการขอใชไฟฟาและวางเงินประกันการใช
ไฟฟา  (เงินสด  หรือธนาคารค้ําประกัน  หรือพันธบัตรรัฐบาล)  ที่การไฟฟาสวนภูมิภาคในพื้นที่ที่
ขอใชไฟฟา และเก็บใบเสร็จรับเงินไวเปนหลักฐานดวย 
  คาธรรมเนียมการขอใชไฟฟา 
  คาธรรมเนียมการขอใชไฟฟา  ประกอบดวย 
  1.  คาตอไฟฟา  เปนคาใชจายในการจัดหามิเตอรและดําเนินการติดตั้ง 
  2.  คาตรวจสอบ   เปนคาใชจายในการตรวจสอบความถูกตองเรียบรอยของการติดตัง้
อุปกรณไฟฟาภายในอาคารของผูใชไฟฟา 
  3.  คาสวนเฉลี่ยการใชพลังไฟฟา เปนคาใชจายในการลงทุนหมอแปลงที่จะจายไฟฟา
ใหแกผูใชไฟฟารายนั้น ๆ 
  4.  เงินประกันการใชไฟฟา เปนหลักประกันเกี่ยวกบัการชําระหนี้คาไฟฟา 
  5.  คาอุปกรณไฟฟาหลังมิเตอร (ถามี) คาธรรมเนียมการขอใชไฟฟาคิดตามชนิดและ
ขนาดของมิเตอรที่ขอติดตั้ง  (อัตราคาธรรมเนียมสอบถามไดที่สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคทุก
แหง) 
  2.  การตรวจสอบ - ขยายเขตระบบจําหนาย 

 หลักเกณฑ 
  1.  การไฟฟาสวนภูมิภาคไมอนุญาตใหผูขอใชไฟฟาเปนผูกอสรางระบบจําหนายแรง
สูง ยกเวนผูขอใชไฟฟามีวิศวกรที่มีคุณสมบัติตามพระราชบัญญัติวิชาชีพวิศวกรรมเปนผูออกแบบ
และควบคุมการกอสราง  โดยใหผูขอใชไฟฟาจะตองสงแบบและแผนผังใหการไฟฟาสวนภูมิภาค
พิจารณากอน และเมื่อไดรับอนุญาตจากการไฟฟาสวนภูมิภาคแลวจึงจะดาํเนินการตอไปได 
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  2.  การไฟฟาสวนภูมิภาคไมอนุญาตใหผูขอใชไฟฟาเปนผูกอสรางระบบจําหนายแรง
ต่ํา (กระแสไฟฟารวมกันตั้งแต 1,000  กิโลวัตตขึ้นไป) ยกเวนผูขอใชไฟฟามีวิศวกรที่มีคุณสมบัติ
ตามพระราชบัญญัติวิชาชีพวิศวกรรมเปนผูออกแบบและควบคุมการกอสราง  โดยใหผูขอใชไฟฟา
จะตองสงแบบและแผนผังใหการไฟฟาสวนภูมิภาคพิจารณากอน เมื่อไดรับอนุญาตจากการไฟฟา
สวนภูมิภาคแลวจึงจะดําเนินการตอไปได  สําหรับผูขอใชไฟฟาที่ใชกระแสไฟฟารวมกันไมเกิน 
1,000  กิโลวัตต  จะตองปฏิบัติไปตามที่กลาวขางตนทุกประการ  ยกเวนไมตองมีวิศวกรที่มี
คุณสมบัติตามพระราชบัญญัติวิชาชีพวิศวกรรมเปนผูออกแบบ และ/หรือควบคุมการกอสราง 
  3.  ผูขอใชไฟฟาสามารถใหการไฟฟาสวนภูมิภาคดําเนินการสํารวจออกแบบ จัดทํา
แผนผังประมาณการคาใชจายขยายเขตระบบจําหนายไฟฟาภายใน  โดยการไฟฟาสวนภูมิภาคจะคิด
คาใชจายในการดําเนินการ 
  4. การขอใชไฟฟาในบริเวณโครงการที่ดินจัดสรร บานจัดสรร ทาวนเฮาส  อาคาร
พาณิชย  อาคารชุด  การไฟฟาสวนภูมิภาคจะเปนผูดําเนินการสํารวจ  จัดทําประมาณการคาใชจาย
ให  โดยใชแบบแผนผังของการขอใชไฟฟาซึ่งไดยื่นไวเปนแนวทางในการพิจารณา  และเจาของ
ที่ดินหรือผูจัดสรรจะตองเปนผูออกคาใชจายในการติดตั้งระบบจําหนายไฟฟาทั้งหมด 
  ขั้นตอนและระยะเวลาดําเนินการ 
  1.  ขั้นตอนการดําเนินการ  ประกอบดวย  การไฟฟาสวนภูมิภาครับคํารองและนัดวัน
สํารวจ  สํารวจรายละเอียด  จัดทําแผนผังและประมาณการคาใชจาย  แจงคาใชจายผูขอใชไฟทราบ
และชําระเงิน  และดําเนินการกอสราง 
  2.  การติดตั้งระบบจําหนายแรงต่ํา  ไมเกิน  250  เมตร รวมระยะเวลาตั้งแตรับคํารอง
จนดําเนินการกอสรางเสร็จ  ใชเวลา  15  วัน 
  3.  การติดตั้งระบบจําหนายแรงต่ํา  ไมเกิน  1,000  เมตร  รวมระยะเวลาตั้งแตรับคํา
รองจนดําเนินการกอสรางเสร็จ  ใชเวลา  30  วัน 
  3.  การบริการภายหลังการจายไฟฟา 
  การยายมิเตอร  ผูใชไฟฟาจะตองนําหลักฐานดังตอไปนี้แสดงตอพนักงานไฟฟาใน
ทองที่ที่จะขอยาย คือ  
  1. ใบเสร็จคาประกันการใชไฟฟา  
  2. ใบเสร็จคาไฟฟาครั้งสุดทาย  

 3. บัตรประจําตัวประชาชนหรือบัตรประจําตัวขาราชการหรือบัตรประจําตัวพนักงาน
องคการของรัฐ  

 4.  ทะเบียนบานที่จะยายมิเตอรไป 
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 การเพิ่มขนาดมิเตอร   
 ถาผูใชไฟฟาติดตั้งอุปกรณเพิ่มขึ้นจากที่มีอยูเดิม ตองไปแจงการไฟฟาฯเพื่อมาตรวจสอบ
เพิ่มขนาดมิเตอรโดยผูใชไฟฟาจะตองนําหลักฐานไปแสดงเมื่อจะขอเพิ่มขนาดมิเตอร ดังนี้  
 1.  ใบเสร็จคาประกันการใชไฟฟา  
 2.  ใบเสร็จคาไฟฟาครั้งสุดทาย  

3.  บัตรประจําตัวประชาชนหรือบัตรประจําตัวขาราชการหรือบัตรประจําตวัพนกังาน
องคการของรฐั 
 การโอนชื่อผูใชไฟฟา  
 การโอนชื่อผูใชไฟฟา  อาจมีไดในกรณีใดกรณีหนึ่ง ดังตอไปนี้  

1.  มีการซื้อขายบานที่ติดตั้งการใชไฟฟานั้น  
2.  ผูขอใชไฟฟาเดิมถึงแกความตาย  

                 3.  อ่ืนๆเชนการโอนระหวางผูใหเชากับผูเชาหรือผูเชากับผูเชาชวง   เปนตน การโอนชือ่
ผูใชไฟฟาคูกรณีตองนําหลักฐานดังตอไปนี้มาแสดงดวย คือ  

 3.1 บัตรประจําตัวของผูโอนและผูรับโอน(ยกเวนการโอนตามขอ 2 ไมตองแสดง
บัตรประจําตัว ของผูโอน) 

 3.2  สําเนาทะเบียนบานที่ติดตั้งการใชไฟฟาของผูรับโอน สําเนาใบมรณบัตรของ
ผูใชไฟฟาเดิม (ใชสําหรับกรณีผูขอใชไฟฟาเดิมถึงแกความตาย)  สําเนาสัญญาซื้อขาย(ใชสําหรับ
กรณีที่มีการซื้อขายบาน) 

 3.3  ใบเสร็จคาไฟฟาครั้งสุดทายของผูโอน 
 3.4  ใบเสร็จรับเงินคาประกันการใชไฟฟา 
 3.5  หลักฐานอื่นๆที่จําเปนสําหรับคาใชจายเกี่ยวกับการยายมิเตอร การเพิ่มขนาด

มิเตอร และการโอนชื่อผูใชไฟฟาพนักงานการไฟฟาฯจะชี้แจงรายละเอียดตอทานเมื่อนําหลักฐาน
ไปติดตอแจงความประสงค 
 การเลิกใชไฟฟา  
 หลักฐานที่จะตองนําไปแสดงเพื่อขอรับเงินคาประกันการไฟฟาคืน  
 1.  บัตรประจําตัวประชาชนหรือบัตรประจําตัวขาราชการหรือบัตรประจําตัวพนักงาน
องคการของรัฐ  
 2.  ใบเสร็จคาประกันการใชไฟฟา  
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 3. ใบเสร็จคาไฟฟาครั้งสุดทาย ผูใชไฟฟาอาจจะมอบใหผูอ่ืนไปทําการแทนไดโดยทํา
หนังสือมอบอํานาจซึ่งมีผูลงนามเปนพยาน 2 คน และปดอากรแสตมป 10 บาท ผูรับมอบอํานาจ
จะตองนําหลักฐานตามขอ 1-3 ของผูมอบอํานาจไปแสดงพรอมหลักฐาน ตามขอ 1ของผูรับมอบ
อํานาจเองดวย เมื่อทานนําหลักฐานดังกลาวไปแสดงตอการไฟฟาฯ ในทองที่ของทานและเขียนคํา
รองขอเลิกใชไฟฟา การไฟฟาฯจะตรวจสอบหลักฐานวาทานยังเปนหนี้คาไฟฟาและภาระผูกพัน
อ่ืนๆอยูอีกหรือไมแลวจึงคืนคาประกันการใชไฟฟาใหแกทานการปฏิบัติผิดระเบียบของการไฟฟา
สวนภูมิภาค เมื่อผูใชไฟฟาปฏิบัติผิดระเบียบขอบังคับของการไฟฟาสวนภูมิภาค การไฟฟาฯจะไม
จายหรืองดจายไฟฟาใหผูใชไฟฟา  
  การตรวจสอบมิเตอร 
 1.  ผูใชไฟฟารายใดที่สงสัยวามิเตอรคลาดเคลื่อน สามารถขอใหการไฟฟาสวนภูมิภาคทํา
การตรวจสอบมิเตอรดังกลาวไดโดยการไฟฟาสวนภูมิภาคจะติดตั้งมิเตอรเปรียบเทียบเปนเวลา 24 
ช่ัวโมง หรือนํามิเตอรไปตรวจสอบที่การไฟฟาสวนภูมิภาคและจะถือผลการตรวจสอบมิเตอรที่
คลาดเคลื่อนไมเกิน 2.5% ถือวามิเตอรนั้นถูกตอง 
 2.  การไฟฟาสวนภูมิภาคจะคิดคาใชจายในการตรวจสอบตามระเบียบของการไฟฟาสวน
ภูมิภาค ถาผลการตรวจสอบคลาดเคลื่อนแสดงคาเกิน 2.5% การไฟฟาสวนภูมิภาคจะเปลี่ยนมิเตอร
ใหใหมและไมคิดคาตรวจสอบมิเตอร และจะปรับปรุง เพิ่มหรือลดหนี้สวนที่คลาดเคลื่อนจาก
จํานวนที่ถูกตองใหกับคาไฟฟาในเดือนถัดไป 
 การสับเปล่ียนมิเตอร 
 เมื่อตรวจพบมิเตอรชํารุดเนื่องจากใชไฟฟาเกินพิกัด การไฟฟาสวนภูมิภาคจะดําเนินการ
ตรวจสอบการใชไฟฟาของผูใชไฟฟาวามีการติดตั้งอุปกรณไฟฟาเพิ่มขึ้นหรือไม หากไมมีเพิ่มก็ให
ติดตั้งมิเตอรขนาดเดิม หากมีอุปกรณไฟฟาเพิ่มขึ้นจากเดิม ใหผูใชไฟฟายื่นคํารองขอเปลี่ยนขนาด
มิเตอรใหเหมาะสมกับอุปกรณที่ใช 
  การตัดฝากมิเตอร 
               1.  หากผูใชไฟฟามีความจําเปนไมใชมิเตอรเปนการชั่วคราว หรือเกรงวามิเตอรจะชํารุด
หรือเสียหายเนื่องจากมีการรื้อบานเพื่อปลูกสรางบานใหมในบริเวณเดิม ฯลฯ ผูใชไฟฟาสามารถขอ
ตัดฝากมิเตอรไดตามหลักเกณฑ ดังนี้ 
                1.1  ผูใชไฟฟาตองยื่นคํารองตอการไฟฟาสวนภูมิภาคในทองที่ที่ใชไฟฟาลวงหนา
กอนตัดฝากมิเตอรไมนอยกวา 7 วัน โดยใหระบุวัน เดือน ป ที่จะขอตัดฝากมิเตอรดวย 
                  1.2  หนวยคาไฟฟาที่คางในมิเตอรจะนําไปคิดเปนคาไฟฟาของเดือนนั้น 

 
 



 25

                      1.3  ผูใชไฟฟามีสิทธิขอตัดฝากมิเตอรแตละครั้งไดไมเกิน 1 ป หากพนกําหนด
จะถือเปนการเลิกใชไฟฟา 
                2. การยื่นคํารองขอใชไฟฟาใหมตามเดิมหลังการตัดฝากมิเตอรดําเนินการตาม
หลักเกณฑ ดังนี้ 
                    2.1  ผูใชไฟฟาตองยื่นคํารองขอใชไฟฟาตามแบบฟอรมฯ ตอการไฟฟาสวน
ภูมิภาคในทองที่ที่ใชไฟฟา โดยใหระบุ เดอืนป ที่จะกลับมาใชไฟฟาดวย 
                    2.2  การไฟฟาสวนภูมภิาคจะติดตั้งมิเตอรกลับคืนกอนผูขอใชไฟฟารายใหม
อ่ืนๆ โดยเรียกเก็บคาธรรมเนียมตามระเบยีบ 
               การขอใชไฟฟาชั่วคราว 
                1.  ผูขอใชไฟฟาที่ตองการใชไฟฟาชั่วคราว การไฟฟาสวนภูมิภาคจะคิดคาใชจายเกี่ยวกับ
มิเตอรและหมอแปลงตามประมาณการที่กําหนดไวในระเบียบ โดยคิดคาธรรมเนียมทุกชนิด ยกเวน
เฉพาะคาตรวจสอบและคาสวนเฉลี่ยการใชพลังงาน 
                2. การไฟฟาสวนภูมิภาคคิดคาธรรมเนียมตอไฟฟาสําหรับการใชไฟฟาพิเศษชั่วคราว 
ตามขนาดแอมปของมิเตอรที่ติดตั้ง ดังนี้ 
    2.1  ขอใชไฟฟาพิเศษชั่วคราวไมเกิน 30 วัน คิดคาธรรมเนียมตอไฟฟา 1 ใน 4 ของ
อัตราคาธรรมเนียมตอไฟฟาการใชไฟฟาปกติ เศษของบาท (ถามี) คิดเปนบาท 
                  2.2  ขอใชไฟฟาพิเศษชั่วคราวเกินกวา 30 วัน คิดคาธรรมเนียมตอไฟฟาตามอัตรา
คาธรรมเนียมตอไฟฟาการใชไฟฟาปกติ 
                  2.3  ขอใชไฟฟาพิเศษชั่วคราวที่การไฟฟาสวนภูมิภาคใหใชไฟฟาโดยไมคิดมูลคา
ทั้งหมด ยกเวนไมคิดคาธรรมเนียมตอไฟฟาแตถาหากคิดคาไฟฟาบางสวน เฉพาะสวนที่คิดเงินจะ
เก็บคาธรรมเนียมตอไฟฟาตามขอ 1 หรือ 2 แลวแตกรณี 
 การงดจายไฟฟา 
 การไฟฟาสวนภูมิภาคจะไมจายไฟฟาหรืองดจายไฟฟาใหผูใชไฟฟา  เมื่อผูใชไฟฟา
ปฏิบัติผิดระเบียบขอบังคับของการไฟฟาสวนภูมิภาคในกรณีตอไปนี้ 
 1.  การเดินสายและตดิตั้งอุปกรณไฟฟาภายในและหรือภายนอกยังไมเรียบรอยถูกตอง
ตามมาตรฐาน 
 2.  ไมชําระเงินตามกําหนดในใบเตือน 
 3.  ยินยอมใหผูอ่ืนตอพวงไฟฟาไปใชในสถานที่อ่ืนนอกเหนือจากที่ระบุไวในคํารองของ
ผูใชไฟฟา 
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 4.  ละเมิดการใชไฟฟาหรือการกระทําใด ๆ ใหการไฟฟาสวนภูมิภาคไดรับความเสียหาย 
และไมยินยอมชําระคาเบี้ยปรับและคาเสียหายตามที่การไฟฟาสวนภูมิภาคไดขอเรียกเก็บ 
 5.  กระทําการอันอาจจะทําใหเกิดเหตุขัดของหรืออาจเกิดอันตราย หรือการใชไฟฟาที่
รบกวนผูใชไฟฟารายอื่น 
 กรณีที่มีการงดจายไฟฟา  การไฟฟาสวนภูมิภาคจะจายไฟฟาใหใหมตอเมื่อผูใชไฟฟาได
ชําระเงินสวนที่คางหรือชําระคาเสียหายใหแกการไฟฟาสวนภูมิภาคแลว 
 การไฟฟาสวนภูมิภาคไมรับผิดชอบตอความเสียหายซึ่งเกิดจากไฟฟาขัดของหรือตองงด
จายไฟฟาอันเนื่องมาจากการละเมิดการใชไฟฟา  เชน  การตอไฟฟาตรงโดยไมผานมิเตอร  
ตลอดจนการกระทําใด ๆ  ที่ทําใหมิเตอรวัดคาผิดไปจากที่ใชไฟฟาจริง 
 4.  การชําระคาไฟฟา 
 1.  ผูใชไฟฟาจะตองชําระคาไฟฟาเมื่อพนักงานเก็บเงินไปเรียกเก็บจากทาน ถาไมไดรับ
ชําระเงินพนักงานเก็บเงินจะมอบใบเตือนใหผูใชไฟฟานําไปชําระที่สํานักงานการไฟฟาสวน
ภูมิภาคในเขตที่ทานอยู  ถึงครบกําหนดในใบเตือนแลวยังมิไดชําระเงินการไฟฟาสวนภูมิภาคจะงด
จายไฟฟาเปนการชั่วคราว 
 2.  ผูใชไฟฟาจะตองรับผิดชอบชําระคาไฟฟาตลอดไป จนกวาจะแจงบอกเลิกการใช
ไฟฟาเปนลายลักษณอักษร หรือโอนเปนชื่อผูใชไฟฟารายอื่น ถาผูใชไฟฟาไมไดบอกเลิกการใช
ไฟฟาแตมีผูครอบครองสถานที่ใชไฟฟา ใหถือวาผูใชไฟฟาและผูครอบครองสถานที่ใชไฟฟาเปน
ผูรับผิดชอบรวมกันชําระคาไฟฟา 
 3.  หากผูใชไฟฟาประสงคจะใหการไฟฟาสวนภูมิภาคเก็บเงินคาไฟฟาประจําเดือน ณ 
สถานที่อ่ืนที่ทานสะดวกตอการชําระเงิน ใหติดตอดวยตนเองที่การไฟฟาสวนภูมิภาค หรือมี
หนังสือแจงตอผูจัดการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 4.  การชําระเงินคาไฟฟามีชองทางและวิธีการ ดังนี้ 

  4.1  ที่สํานักงานการไฟฟาสวนภูมภิาคในทองถ่ิน ในวนัทาํการระหวางเวลา 08.30 –  
15.30 น. 
  4.2  ผานตัวแทนเก็บเงนิคาไฟฟา (เฉพาะพื้นที่ที่ยังไมไดนําระบบจดหนวยแจงคา
ไฟฟามาใชงาน) 
  4.3  ผานตัวแทนจุดบริการ ไดแก  
         4.3.1.  บริษัท เคานเตอรเซอรวิส จํากัด สัญลักษณ  “ COUNTER SERVICE ” 
   4.3.2.  บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด สัญลักษณ  “ PAY AT POST ” 
   4.3.3.  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) สัญลักษณ  “ JUST PAY ” 
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   4.3.4.  บริษัท เจมารท จํากัด สัญลักษณ “ JAY MART PAY POINT ”  
(ใหบริการเปนบางพื้นที่) 
   4.3.5.  บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) สัญลักษณ “ PAY  
STATION ” 
   4.3.6.  บริษัท ทรู มันนี่ จํากัด สัญลักษณ “ TRUE PARTNER ” 
   4.3.7.  บริษัท เอกชัย ดิสทริบิวส จํากัด ผานเคานเตอรเก็บเงินหางสรรพสินคา
เทสโกโลตัส 
 เงื่อนไขการใชบริการผานตัวแทนจุดบริการ ดังนี้ 
 1.  เปนผูใชไฟฟาประเภทบานอยูอาศัย และประเภทกิจการขนาดเล็ก 
 2.  เปนใบแจงคาไฟฟาที่มีแถบบารโคด 
 3.  ตองชําระคาไฟฟาภายในระยะเวลาที่ระบุไวในใบแจงคาไฟฟา 
 4.  คาบริการ 10 บาทตอ 1 รายการ 
 หักจากบัญชีเงนิฝากธนาคาร ไดแก 
 1.  ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
 2.  ธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) 
 3.  ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
 4.  ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) 
 5.  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
 6.  ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ไทย) จํากัด (มหาชน) 
 7.  ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) 
 8.  ธนาคารแหงโตเกียว-มิตซูบิชิ ยูเอฟ จํากัด 
 9.  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
              10.  ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
              11.  ธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) 
              12.  ธนาคารซูมิโตโม มิตซุย แบงคกิ้ง คอรปอเรชั่น 
              13.  ธนาคารซิตี้แบงค จํากัด 
              14.  ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
              15.  ธนาคารอิสลามแหงประเทศไทย 
              16.  ธนาคารแลนด แอนด เฮาส เพื่อรายยอย 
              17.  ธนาคารทิสโก จํากัด (มหาชน) 
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 ผูใชไฟฟาที่ตองการชําระเงินโดยวิธีนี้ ติดตอธนาคารที่ทานมีบัญชีเงินฝากโดยตรง 
 1.  คาธรรมเนียมตามอัตราที่ธนาคารกําหนด 
 2.  การไฟฟาสวนภูมภิาค จะทําการสงใบแจงคาไฟฟาใหผูใชไฟฟาทางไปรษณยี  เพื่อให
ผูใชไฟฟาทราบและเตรียมสํารองเงินฝากในบัญชีที่จะหกัเงิน 
 หักจากบัญชีบัตรเครดิต ไดแก 
 1.  บริษัท บัตรกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
 2.  บริษัท เจเนอรัล คารด เซอรวิสเซส จํากัด 
 3.  บริษัท บัตรกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
 4.  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
 ผูใชไฟฟาที่ตองการชําระเงนิโดยวิธีนี้ ติดตอขอใชบริการไดที่ธนาคาร/บริษัทที่ใหบริการ
โดยตรง, คาธรรมเนียมตามอัตราที่ธนาคาร / บริษัทกําหนด , การไฟฟาสวนภูมภิาคจะสงใบแจงคา
ไฟฟาใหผูใชไฟฟาทางไปรษณีย เพื่อใหผูใชไฟฟาทราบและเตรียมสํารองเงินฝากในบญัชีที่จะหกัเงิน 
 ทางระบบคอมพิวเตอร ผานเครือขาย Internet มีเงื่อนไขดังนี้ 
 1.  เปนผูใชไฟฟาประเภทบานอยูอาศัย และประเภทกิจการขนาดเล็ก  ยกเวนผูใชไฟฟาที่
หักบัญชีเงินฝากธนาคาร หรือหักบัญชีบัตรเครดิต 
 2.  ตองชําระคาไฟฟาเต็มจํานวนภายในระยะเวลาที่ระบุไวในใบแจงคาไฟฟา 
 3.  สมัครขอใชบริการกับธนาคารที่รวมโครงการ  และสมัครเปนสมาชิกกับระบบ PEA – 
ePAY  (www.pea.co.th) 
 4.  ผูขอใชบริการตองมีบัญชีเงินฝากธนาคาร  ไดแก  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  ธนาคารนคร
หลวงไทย  ธนาคารกรุงเทพ  ธนาคารทหารไทย  ธนาคารกสิกรไทย  และธนาคารไทยพาณิชย 
 5.  ผูขอใชบริการเปนผูรับผิดชอบคาบริการรวมทั้งคาธรรมเนียมตาง ๆ (ถามี)  ตามที่
ธนาคารกําหนด 
 ทางโทรศัพทเคลื่อนที่  (Mobile  payment)  มีเงื่อนไขดังนี้ 
 1.  เปนผูใชไฟฟาประเภทบานอยูอาศัย  และประเภทกจิการขนาดเล็ก 
 2.  ตองชําระคาไฟฟาเต็มจํานวนภายในระยะเวลาที่ระบุไวในใบแจงคาไฟฟา 
  3.  บริษัทที่รวมรายการปจจุบัน คือ  บริษัท  แอดวานซเอมเปย จํากัด  โดยผูขอใชบริการ
ตองอยูในระบบเครือขายของ AIS,  ONE-2-CALL  และ  AIS  GSM  ที่สามารถลงทะเบียนสมัคร
ไดโดยตรงที่หมายเลขโทร  *555  และทําตามที่ระบบกําหนด  หรือสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมที่
บริษัทผูใหบริการ  และ  www.mpay.co.th 
 4.  คาธรรมเนียม  15  บาทตอรายการ 
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 5.  การบํารุงรักษาหมอแปลง 
 เปนงานบริการที่การไฟฟาใหบริการกับผูที่ขอติดตั้งหมอแปลงเฉพาะราย ซ่ึงผูใชไฟจะ
ไมสามารถที่จะทําการบํารุงรักษาหมอแปลงเองได ดังนั้นการไฟฟาสวนภูมิภาค จึงมีการใหบริการ
บํารุงรักษาหมอแปลงใหผูใชไฟที่ตองการจะทําการบํารุงรักษาหมอแปลง เพื่อการยืดอายุการใชงาน
หมอแปลงใหมีระยะเวลาการใชงานไดนานขึ้น โดยที่ผูใชไฟสามารถที่จะติดตอขอรายละเอียดการ
บํารุงรักษาหมอแปลงไดที่การไฟฟาสวนภูมิภาคทุกแหง 
ตาราง  2  อัตราคาบริการ 
 

ลําดับท่ี 
ระบบ 
(เฟส) 

ขนาด 
(KVA) 

ราคาตอเคร่ือง 
(บาท) 

1 1 ไมเกิน 50 800.- 
2 3 ไมเกิน 100 1,100.- 
3 3 มากกวา 100 ถึง 250 1,500.- 
4 3 มากกวา 250 ถึง 500 2,000.- 
5 3 มากกวา 500 ถึง 1,000 3,000.- 
6 3 มากกวา 1,000 ถึง 1,500 3,800.- 
7 3 มากกวา 1,500 ถึง 2,000 4,800.- 
8 3 มากกวา 2,000 ถึง 3,000 6,300.- 
9 3 มากกวา 3,000 ถึง 5,000 9,100.- 

ที่มา : การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2551 : ออนไลน 
  
               6.  การแจงเหตุกระแสไฟฟาขัดของ 
 การแจงเหตุกระแสไฟฟาขัดของ สําหรับผูใชบริการของการไฟฟาสามารถแจงเหตุไฟฟา
ขัดของไดที่ เบอรโทรศัพทของสํานักงานการไฟฟาในพื้นที่ที่ทานอาศัยอยู หรือถาไมรูเบอร
สํานักงานการไฟฟาฯทางการไฟฟาสวนภูมิภาค ไดอํานวยความสะดวกตอผูใชไฟฟาของการไฟฟา
โดยการติดตอที่เบอร 1129 ไดตลอด 24 ช่ัวโมง เชนกัน 
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2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 2.1  แนวคิดเกี่ยวกับความคดิเห็น 
 กฤษฎี  มหาวิรุฬห  (2541 : 37–38) กลาววา ความคิดเห็นเปนการแสดงออกดานความรูสึก   
ตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดเปนความรูสึกเชื่อถือที่ไมอยูบนความแนนอนหรือความจริงแตขึ้นอยูกับจิตใจ
บุคคลจะแสดงออกโดยมีขออางหรือการแสดงเหตุผลสนับสนุนหรือปกปองความคิดเห็นนั้น      
ความคิดเห็นบางอยางเปนผลของการแปรความหมายของขอเท็จจริงซึ่งขึ้นกับคุณสมบัติประจําตัว
ของแตละบุคคล  เชน  พื้นความรูประสบการณในการทํางานสภาพแวดลอม ฯลฯ และมีอารมณเปน    
สวนประกอบที่สําคัญการแสดงความคิดเห็นนี้อาจจะไดรับการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอื่น ๆ        
ก็ได 
 พิชัย  คุมหร่ัง (2541 : 17) ไดสรุปวา ความคิดเห็นคือการแสดงออกของบุคคลหรือ       
กลุมคนที่มีตอส่ิงใดโดยเฉพาะดวยการพูด การเขียน ซ่ึงในแสดงออกนี้จะตองอาศัยพื้นความรู
ประสบการณและพฤติกรรมระหวางบุคคลเปนเครื่องชวยในการพิจารณาและประเมินคากอนทีจ่ะมี
การตัดสินใจแสดงออกซึ่งการแสดงออกความคิดเห็นนี้อาจจะเปนไปในทางเห็นดวยหรือไมเห็นดวย  
ก็ไดในบางสภาพการณความคิดเห็นอาจจะอยูในลักษณะเห็นดวยมากหรือเห็นดวยนอยก็ตาม 
 นรินทร  บุญกานตง  (2544 : 27) ไดใหคําจํากัดความของความคิดเห็นไว  3 ลักษณะ คือ  
 1.  ความคิดเห็นคือการพิจารณาตัดสินใจความเชื่อจากบุคคลอื่นในบางประเด็นความคิดเห็น
อาจแสดงออกทางคานิยมหรือชนิดของเหตุผลหรือหลักฐานที่มีอยูซ่ึงความสําคัญของความเห็น
อาจจะมีมากหรือนอยตางกันแลวแตบุคคล 
 2.  ความคิดเห็นเปนการแสดงออกอยางแคบและตรงจุดสามารถทําใหทราบถึงความในใจ
ของบุคคลมากกวาทัศนคติดังนั้นเมื่อความเห็นมีความสัมพันธกับลักษณะที่เปลี่ยนแปลงภายนอก
และมีความจํากัดจะมีรากฐานมาจากระบบทัศนคติของแตละบุคคล 
 3.  ถาความคิดเห็นเปนสิ่งมีชีวิต มันสามารถวัดไดและไดมีการพัฒนาเครื่องมือในการวัด
ขึ้นมา ซ่ึงโดยปกติจะมีการเก็บรวบรวมความคิดเห็นทัศนคติ เทคนิคการวางแผน และการสราง 
แบบสอบถามสามารถนํามาใชในการวิจัยดานความคิดเห็นเปนตน 
 จากแนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็นดังกลาวขางตน สรุปไดวา ความคิดเห็นเปนการแสดงออก  
ดานความรูสึกตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด ของบุคคลหรือกลุมคนที่มีตอส่ิงใดโดยเฉพาะดวยการพูด การเขียน 
โดยอาศัยพื้นฐานความรูประสบการณในการทํางานการติดตอระหวางบุคคลหรือกลุมคน                       
สภาพแวดลอมและมีอารมณเปนสวนประกอบที่สําคัญ ซ่ึงการแสดงออกความคิดเห็นนี้อาจจะ      
เปนไปในทางเห็นดวยหรือไมเห็นดวยก็ได 
             2.1.1  ความหมายเกี่ยวกับความคิดเห็น 
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                 คําวา “ความคิดเห็น (Opinion) กับทัศนคติ (Attitude) มักจะถูกสลับกันไดเสมอ ความ
คิดเห็นเปนเพียงความเชื่อที่ไมไดตั้งอยูบนความแนนอน หรือความรูอันแทจริง แตตั้งอยูที่จิตใจ 
ความคิดเห็น และการลงความเห็นของแตละบุคคลที่เห็นวาจะเปนจริง หรือนาจะตรงตามที่คิดไว 
สวนทัศนคติ มักจะหมายถึง ความพยายามที่จะทํา (Intention to act) ซ่ึงจะเกี่ยวของอยางมากกับ
อุปนิสัย และพฤติกรรม มีนักวิชาการทั้งของไทย และตางประเทศไดใหความหมายไวนาสนใจดังนี้   
                พจนานุกรมศัพทสังคมวิทยา อังกฤษ – ไทย ฉบับราชบัณฑิตยสถาน (ราชบัณฑิตยสถาน.  
2524  :  246-247) ไดใหความหมายของความคิดเห็นวา เปนขอพิจารณาเห็นวาเปนจริงจากการใช
ปญญา ความคิดประกอบ ถึงแมจะไมไดอาศัยหลักฐานพิสูจนยืนยันไดเสมอไปก็ตาม 
                 พจนานุกรมทางการศึกษา (สิริพร บุญนันท.  2549 : 6) สรุปวาความคิดเห็นหมายถึงการ
แสดงออกดานความรูสึกของบุคคลตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดดวยการพูด การเขียน โดยมีพื้นความรูเดิม 
ประสบการณที่บุคคลไดรับตลอดจนสภาพแวดลอมของบุคคลนั้นเปนหลักในการแสดงความ
คิดเห็น 
               เบสท (John W.Best)(สิริพร บุญนันท.  2549 : 6) กลาววา ความคิดเห็นเปนการแปล
ความหมายหรือาการลงความเห็นที่เกิดจากขอเท็จจริงซึ่งแตละบุคคลคิดวาถูกตองแตคนอื่น ๆ อาจ
ไมเห็นดวยก็ได 
           การสํารวจความคิดเห็นเปนการศึกษาหาความรูสึกขอบุคคล กลุมคน ที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง
แตละคนจะแสดงความเชื่อและความรูสึกใด ๆ ออกมาโดยการพูด การเขียน เปนตน การสํารวจ
ความคิดเห็นจะเปนประโยชนตอการวางนโยบายตาง ๆ การเปลี่ยนแปลงระบบงาน รวมในการ
ฝกหัดทํางานดวย เพราะจะทําใหการดําเนินงานตาง ๆ เปนไปดวยความเรียบรอย และตามความ
พอใจของผูรวมงาน 
 จากแนวความคิดเห็นดังกลาว สรุปไดวา ความคิดเห็นเปนขอพิจารณาเห็นวาเปนจริงจาก
การใชปญญาและเปนการแปลความหมายหรือการลงความเห็นที่เกิดจากขอเท็จจริงที่แสดงออก
ดานความรูสึกของบุคคลตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดดวยการพูด การเขียน โดยมีพื้นความรูเดิม ประสบการณที่
บุคคลไดรับตลอดจนสภาพแวดลอมของบุคคลนั้น  
              2.1.2  การอธิบายเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็นนั้นไดมีผูอธิบายไวดังนี้ 
 วรารัตน  เขียวไพรี  (2542 : 56) ความคิดเห็น เปนการแสดงออกดานความคิดที่มีตอส่ิง
หนึ่งสิ่งใดที่ตนมีความรูหรือประสบการณที่ไดพบบางครั้งมีสวนเกี่ยวของกับอารมณเขามา
ประกอบเพื่อประเมินผลในการเลือกตัดสินใจ  
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 วุฒิภาพ  ภาพยนตร  (2540 : 144) ความคิดเห็น หมายถึง การนําความนึกคิดของตนเองที่
มีอยูในเรื่องตาง ๆ การที่จะแสดงความคิดเห็นไดนั้นตนเองตองมีความรู ความสามารถในสิ่ง
ดังกลาว การแสดงความคิดเห็นนั้นคลายคลึงกับทัศนคติ โดยที่การแสดงความคิดเห็นนั้น เกี่ยวของ
กับการตั้งคําถามตลอดทั้งสถานการณที่ใหตนเองแสดงความคิดเห็นดวย  
 ชาตรี  นันทพานิช (2549 : 122) ความคิดเห็น เปนสวนหนึ่งของความรูสึกเฉพาะตัว
บุคคล ที่อาจแสดงออกทางวาจา  การเขียน โดยมีพื้นฐานมาจากความรูเดิม ประสบการณที่ไดรับ
ตลอดจนสภาพแวดลอมของบุคคล 
 สินีนุช ครุฑเมือง (2548 : 144) ความคิดเห็น เปนการแสดงออกดานความรูสึก ของบุคคล
ที่มีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดโดยอาศัยพื้นฐานความรู ประสบการณ สภาวะแวดลอมและพฤติกรรมระหวาง
บุคคลกับเหตุการณหรือส่ิงที่ตนไมเกี่ยวของนั้น ก็เพื่อจะไดเปนเครื่องชวยพิจารณาประเมินคากอน
มีการตัดสินใจแสดงออกการแสดงความคิดเห็นอาจแสดงถึงการยอมรับหรือปฏิเสธก็ได  
 สรุป จากความหมายดังกลาว ความคิดเห็นเปนการแสดงออกดานความคิดที่มีตอส่ิงหนึ่ง
ส่ิงใดที่ตนมีความรูหรือประสบการณโดยเกี่ยวของกับการตั้งคําถาม แตการแสดงความคิดเห็นมี
สวนคลายคลึงกับความเชื่อมากกวาทัศนคติ เพราะมีพื้นฐานจากการรับรูมากกวา ที่อาจแสดงออก
ทางวาจา และการเขียน ตลอดจนสภาพแวดลอมของบุคคลหรือส่ิงที่ตนไมเกี่ยวของนั้น ก็เพื่อจะได
เปนเครื่องชวยพิจารณาประเมินคากอนมีการตัดสินใจแสดงออกถึงการยอมรับหรือปฏิเสธ  
 
 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 อภิชัย  พรหมพิทักษกุล (2540 : 15-19) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรวา
จะตองเปนไปตามหลักการที่เรียกวาชุดบริการ ดังนี้ 
 1. ยึดการตอบสนองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับ 
จะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังนั้น
เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คือ การมุงประโยชนของประชาชนผูใชบริการ       
ทั้งผูที่มาติดตอและมาขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมี
ลักษณะดังนี้ 
  1.1 ผูใหบริการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยาง
ตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
  1.2 การกําหนดระเบียบวิ ธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจ  จะตองคํานึงถึงสิทธิ
ประโยชนของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 

 
 



 33

  1.3 ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิ
ที่จะรับรู ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 2. ความรวดเร็วในการใหบริการ ปจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็ว และ
มีการแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบริการมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระทําได  3  ลักษณะ คือ 
  2.1 การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความชํานาญ
งาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่ทําอยูในอํานาจของตน 
  2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการทาํงาน
ใหมีขั้นตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหส้ันที่สุด 
  2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตางๆที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น 
 3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุก แบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูใชบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซ่ึงลักษณะที่
ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงคร้ังเดียวหรือไม
เกิน 2 คร้ัง (คือมารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้ ยังหมายถึงความพยายามที่จะ
ใหบริการในเรื่องอื่น ๆ  ที่ผูมาติดตอใชบริการสมควรจะไดรับดวย   เชน มีผูมาขอคัดสําเนา
ทะเบียนบาน หากเจาหนาที่ผูใหบริการพบวาบัตรประชาชนหมดอายุแลวก็ดําเนินการจัดทําบัตร
ประชาชนใหใหมทันที 
 4.  ความกระตอืรือรนในการใหบริการ   เปนเปาหมายที่สําคัญประการหนึ่งในการพฒันา 
การใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว  จะทาํใหผูมาใชบริการเกิด
ทัศนคติที่ดียอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนําตาง ๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ 
อีก และจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบริการในที่สุด 
 5.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผน และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
 6.  ความสุภาพออนนอม เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการมีทัศนคติที่ดี อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจ
ระหวางกนัเปนไปไดงายขึ้น 
 7.  ความเสมอภาคการใหบริการแบบครบวงจรจะตองใหบริการแกผูใชบริการดวยความ
เสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปภายใตเงื่อนไขดังตอไปนี้ 
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  7.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคใน
การบริการ 
  7.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการ ทั้งนี้
เพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการที่จะมาติดตอขอใชบริการ เชน รายไดนอย 
ขาดความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 นอกจากนี้ ยังกลาวถึงคุณสมบัติของผูทํางานบริการโดยมีหัวใจการใหบริการ ดังนี้ 
คุณสมบัติ คือ ลักษณะประจําตัวซ่ึงบุคคลตองมี กอนที่จะไดมาซึ่งตําแหนงหรือสิทธิ การพิจารณา
วาผูใดมีคุณสมบัติเหมาะสมกับงานใด หมายถึง จะทํางานไดดีในหนาที่อะไรอาจพิจารณาจาก
ลักษณะประจําตัวของผูนั้นซึ่งมีองคประกอบสําคัญ 2 ประการ ไดแก 
 1.  คุณลักษณะ หมายถึง ส่ิงที่ช้ีใหเห็นความดี อาจเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็นจากภายนอก
เชน รางกาย รูปราง เปนตน หรืออาจเปนสิ่งที่มีอยูภายในเชน จิตใจ อารมณ และความรูสึกนึกคิด 
เปนตน คุณลักษณะที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมีเพื่อให
เกิดคุณสมบัติครบถวน โดยมีคุณสมบัติดังตอไปนี้ 
  1.1 มีจิตใจรักงานบริการใหความเอาใจใสและสนใจกับงานพยายามงานที่ไดรับ
มอบหมายอยางดี ดังนั้นผูซ่ึงจะทํางานบริการไดดีตองมีใจรักและชอบงานบริการ 
  1.2 มีความรูในงานที่จะใหบริการงานบริการตองการความถูกตองครบถวนสมบูรณ
เปนสิ่งสําคัญผูทํางานบริการในเรื่องใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจในงานที่ตนจะตองใหบริการ
อยางถูกตองแทจริง เพื่อใหมีความลักษณะเพียงพอแกการเปนผูใหบริการที่ดี 
  1.3 มีความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการเพราะการใหความรูและสารสนเทศเกี่ยวกับ   
ตัวสินคาหรือบริการเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ และเปนงานบริการขั้นพื้นฐานที่ทุกคนตองทํา 
  1.4 มีการวางตัวที่เหมาะสมเพราะการทํางานบริการจะตองติดตอสัมพันธ หรือ
เกี่ยวของกับคนตาง ๆ จํานวนมากการวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนการสรางความเชื่อถือให
ปรากฏขึ้น การปฏิบัติตนจึงตองระมัดระวังทั้งทางดานกายและวาจา เนื่องจากเปนสิ่งที่ปรากฏให
เห็นไดงายทั้งจากการแตงกาย กิริยามารยาท การพูด การสื่อสาร เปนตน 
  1.5 มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ เพราะความรับผิดชอบเปนเงื่อนไขสําคัญที่
จะทําใหงานบรรลุผล ผูที่ขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางานใด ๆ สําเร็จได ดังนั้นความ
รับผิดชอบตองานในหนาที่จึงเปนคุณลักษณะที่สําคัญมากในการทํางานบริการ 
  1.6 มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการเพื่อสรางความพึงพอใจและใหบริการ
สอดคลองกับความตองการลูกคา 
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  1.7 มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ เนื่องจากทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของ       
ผูทํางานบริการเปนอันมากหากผูใดมีทัศนคติที่ดีตองานบริการก็จะใหความสําคัญตองานบริการ
และปฏิบัติงานอยางเต็มที่ สงผลใหงานบริการมีคุณคามุงสูการบริการที่เปนเลิศ 
  1.8 มีจิตใจมั่นคง ผูที่ทํางานบริการจะตองมีความมั่งคงในจิตใจ หากมีเหตุการณหรือ
ความขัดแยงเกิดขึ้นกระทบจิตใจทําใหเกิดปฏิกิริยาในทางลบจะสงผลถึงคุณภาพบริการ 
  1.9 มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ผูทํางานบริการตองมีความคิดริเร่ิมใหม ๆ เพื่อ
เปล่ียนแปลงการบริการใหดีกวาเดิมมีการรับรูและสรางจินตนาการจากประสบการณเพื่อนํามา
พัฒนางานบริการใหดียิ่งขึ้น 
                   1.10 มีความชางสังเกต โดยหมั่นสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรือผูใชบริการวามี
ความรูสึกเชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพึงพอใจในบริการใหเกิดขึ้น 
    1.11  มีวิจารณญาณ ความไตรตรอง  และความรอบคอบ เนื่องจากความตองการของ
ลูกคามีความหลากหลายหรือเกินขอบเขตที่จะใหบริการได ดังนั้นผูใหบริการจึงตองใชวิจารณญาณ
ไตรตรอง วาควรจะทําประการใดเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยไมขัดตอนโยบายขององคการ 
   1.12 มีความสามารถวิเคราะหปญหา  บางครั้งปญหาอาจเกิดจากตัวผูใหบริการ หรือผู 
ใชบริการและเกิดความลาชาตาง ๆ  ซ่ึงเปนปญหาที่ตองสามารถวิเคราะหสาเหตุและหาวิธีแกไขที่ดี   
ที่สุดสงผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่สุด 
 แนวคิดและทฤษฏีเวปเบอร (Weber.  1966 : 340) นักวิชาการชาวเยอรมัน มีความเห็นวา 
การใหบริการที่มีประสิทธิภาพเปนประโยชนตอผูรับบริการมากที่สุด คือ การใหบริการที่คํานึงถึง
ตัวบุคคล กลาวคือ เปนการบริการโดยปราศจากอารมณโกรธ ความเครียด และไมมีความชอบพอ
ใครเปนพิเศษโดยสิ่งที่สําคัญ คือทุกคนตองไดรับการปฏิบัติอยางตรงไปตรงมา อยางเทาเทียมกัน      
หากอยูในสภาพการณเหมือนกัน 
     ธานินทร สุทธิกุญชร.  (2543 : 3) ไดกลาววา แนวทางในการตรวจสอบวาพนักงานบริการ
ลูกคาเพียงพอหรือยัง ดังนี้ 
 1.  การบริการมีคุณภาพหรือไม 
 2.  การบริการทันทวงที ไมทําใหลูกคารอ 
 3.  ถามตัวเองเสมอวาพรอมที่จะปฏิบัติงานหรือยัง 
 4.  สรางความรูสึกใหลูกคารูสึกคุมคาที่มารับบริการเรา 
 5.  ใหความสะดวกแกลูกคา 
 6.  ลูกคามีความรูสึกปลอดภัย 
 7.  เราพรอมที่จะชวยเหลือลูกคาหรือไม 
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 8.  ถามตัวเองวาเปนผูชํานาญในงานที่ทําหรือไม 
  9.  พยายามสรางความรูสึกหวงใยลูกคา 
             10.  รูจักสื่อสารเปน ช้ีแจงใหลูกคาเขาใจและไมใหลูกคารูสึกผิดเมื่อตัวเองทําผิด 
 11.  ไมแสดงทาหยิ่งยโสกับลูกคา 
 12.  มีความพรอมตลอดเวลาในการบริการ 
 13.  มีความเตม็ใจในการทํางาน 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2540 : 23) ไดกลาวถึงลักษณะการบริการ ดังนี ้
 1. สาระสําคัญของความไววางใจ การบริการเปนกิจกรรม หรือการกระทําที่ผูบริการ
ปฏิบัติตอผูรับบริการขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือรับบริการจึงไมสามารถทราบ
ลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้นการตัดสินใจซื้อ
บริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจซึ่งแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปที่ผูบริโภคสามารถ
หยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อการบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายส่ิงที่ลูกคา              
จะไดรับการรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 
 2.  ส่ิงที่จับตองไมได การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได และไมอาจสัมผัสกอนที่จะมีการ
ซ้ือเกิดขึ้น กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนา หรือกอนที่จะตกลงใจซื้อ
เหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตองไมไดเพียงแตอาศัย
ความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ือ
อาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการที่ตนควรไดรับแลวจึงตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
         3. ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได การบริการมีลักษณะที่ไมอาจแยกออกจากตัว
บุคคล หรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้นๆ ไดการผลิตและการ
บริโภคการบริการจะเกิดขึ้น ในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการซึ่งจะแตกตางกับตัว
สินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง เนื่องจากการบริการมีลักษณะ         
ที่แบงแยกไมไดทําใหมีขอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขต จากการดําเนินงานบริการ 
ซ่ึงในบางกรณีอาจจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลา ในลักษณะของการขายตรงจากผูขาย     
ไปยังผูซ้ือหรืออาจใชตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบริการกับผูซ้ือหรือ
ผูรับบริการ 
       4. ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไมสามารถกําหนด
มาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน ซ่ึงมีวิธีการ
เปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคนเดียวกัน     
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แตตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ 
ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน เนื่องจากการบริการที่มีความ
หลากหลายผันแปร ไปตามปจจัยหลายอยางเปนการยากที่จะกําหนดเปนมาตรฐาน ในการบริการ
อยางเดียวกัน แมจะมีการกําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการบนเครื่องบิน การบริการใน
ธนาคาร การบริการในโรงพยาบาล เปนตน การใหบริการก็อาจตางกันได ดังนั้น การใหความสําคัญ
ตอการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงาน และจัดใหมีการฝกอบรมอยางสม่ําเสมอ
เปนเรื่องจําเปนอยางยิ่ง รวมทั้งการกําหนดมาตรการในการใหบริการมากเปนพิเศษ เชน รับฟงคํา       
ติชม ขอคิดเห็นจากผูรับการเสนอบริการดานอุปกรณอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
เปนตน เพื่อใหมั่นใจในคุณภาพและความสม่ําเสมอของการบริการ 
     5.  ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได การบริการที่ไมสามารถเก็บรักษาหรือเก็บสํารอง
ไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไปเมื่อไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิดความสูญเปลา   ที่ไม
อาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา และการ
บริการจะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการเมื่อใดก็ได เชน การจัดเตรียมอาหาร
ไวบริการลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมีผูมาใชบริการการจัดเตรียมของไวก็อาจจะสูญเปลา แตทวา
ก็จําเปนที่ตองเตรียมไว เนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการมาใชบริการไดตลอดเวลา การรักษาความ
สมดุลของลูกคาจําเปนตองมีการวางแผนกลยุทธการตลาดเพื่อหาวิธีจูงใจลูกคาใหมาใชบริการอยาง
สม่ําเสมอ 
 6.  ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได  การบริการมีลักษณะที่ไมมีความเปน
เจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยางเห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือ
จายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซ้ือจายเงินซื้อบริการใด    
ก็จะเปนคาบริการนั้นที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการ
ไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เชน เมื่อผูโดยสารหรือลูกคาซื้อ
ตั๋วเครื่องบินเดินทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง การบริการจะเกิดขึ้น
ขณะที่โดยสารบนเครื่องบินจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง เมื่อถึงจุดหมายปลายทางการบริการ  
ก็จบสิ้นลงผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบริการนั้นไดอีกเพราะการบริการหมดลง ไมถาวร
เหมือนสินคาอื่น 
 ปรัชญา  เวสารัชช (2543 : 6) ไดกลาวถึง การใหบริการโดยสรุปไดวา พฤติกรรมและ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชนทั้งนี้ เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่บริการ
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอ
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โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรือ
อาจเกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดี ขึ้นกับปจจัยตาง ๆ  ดังนี้ 
 1.  บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตาง ๆ  
ไดแก  
  1.1 รูปรางหนาตาสีหนาและการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการ แสดง
ใหปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
  1.2 เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อปกติ เรียบรอยไมดูหรูหราตาม
แฟชั่นหากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ คือ
ควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
  1.3 การแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควรแตงหนา
เพียงบางๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง นอกจากนี้ยังไมควรชโลมน้ําหอมจนมากเกินไป 
 2.  การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการซักถามรวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปนตองพัฒนาการ
พูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้นหนวยงานบริการ
ก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องเลี่ยงไมไดในการพบปะและการสื่อสาร 
ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการซักถามความ
ตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2543 : 145) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการเปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่ง
ในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ การใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการ
ที่เหนือคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ ที่เกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก จาก
โฆษณาของธุรกิจใหบริการลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ เมื่อเขามีความตองการ   
ณ สถานที่ที่เขาตองการในรูปแบบที่เขาตองการ นักการตลาดตองการทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึง
เกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคาทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้
พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 
 1.  การเขาถึงลูกคาบริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก ในดานเวลา สถานที่         
แกลูกคาไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา 
 2.  การติดตอส่ือสาร มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย เชน ปาย
บอกวิธีการใชโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูที่ไมเคยใชบริการเปนรูปแบบซึ่งแมผูที่ไมสามารถอาน
หนังสือไดหรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีใชได 
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 3.  ความสามารถบุคลากรหรอือุปกรณทีใ่หบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 
 4.  ความมีน้ําใจ บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการ ตองมีมนุษยสัมพนัธ เปนที่นาเชื่อถือมี
ความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ หรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการสั่งการของลูกคาและ
แจงใหทราบโดยชัดเจน 
 5.  ความนาเชือ่ถือบริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจ
ในบริการ โดยเสนอบรกิารที่ดีที่สุดแกลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง 
 6.  ความไววางใจบริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
 7.  การตอบสนองลูกคาพนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็ว
ตามที่ลูกคาตองการ 
            8.  ความปลอดภัย บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหาตาง ๆ 
              9.  การสรางบริการใหเปนที่รูสึกบริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถคาดคาดคะเน
คุณภาพของบริการดังกลาวได 
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคาพนักงานหรืออุปกรณที่ใหบริการตองไดรับการออกแบบ เพื่อ
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 สุภชัย  คามวัลย (2544 : 12-15) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการ
พัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย
การบริการของรัฐ ในเชิงรับจะเนนใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอ
การใหบริการดังนี้  
 1.  ขาราชการมีทัศนคติวาการใหบริการจะเริม่ตนก็ตอเมื่อมผูีมาติดตอขอรับบริการมากกวา 
ที่จะมองวา ตนมีหนาที่จะตองจัดการบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรไดรับ 
   2.  การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการมักเปนไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงานหรือปกปองตัวขาราชการเองมีลักษณะที่เนนการควบคุม
มากกวาการสงเสริมการติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตอง
ผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางครั้งเกินกวาความจําเปน 
 3.  จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพนิจิและมกีฎระเบียบ เปน
เครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะ 
เจาขุนมูลนายในฐานะที่ตนมีอํานาจ ที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนิน
ความสัมพันธจึงเปนไปในลกัษณะที่ไมเทาเทียมกนั และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจจะ
ใหบริการ รูสึกไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเหน็โตแยง เปนตน 
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 ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือการมุงประโยชนประชาชนรับ
บริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะ
ดังนี้ คือ 
 1.  ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง 
โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
      2.  การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจ จะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ
รับบริการเปนหลักโดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 
 3.  ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะรับรู
ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 4.  ความรวดเร็วในการใหบริการสังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยาง
รวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอื่น ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบราชการ
คือความลาชา  ซ่ึงในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการบริการ
ขาราชการ เพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเรื่องที่
สามารถแกไขได เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดขึ้นเพราะ
ขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือระบบราชการถูก
มองวาเปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี 
ดังนั้นระบบราชการจําเปนที่จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความรวดเร็ว
มากขึ้น ซ่ึงอาจจะกระทําไดใน 3 ลักษณะ คือ 
  4.1 การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความ
ชํานาญงาน มีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 
  4.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการงาน
ใหมีขั้นตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 
  4.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น          
  5.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร 
อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครัง้นัก ซ่ึง
ลักษณะที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบรกิารที่แลวเสรจ็ในการติดตอเพียงครั้งเดยีว
หรือไมเกิน 2 คร้ัง 
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 6.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมาย 
ที่สําคัญอีกประการหนึ่ง ในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมี
ความรูสึกวา การติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่
จะใหบริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่  ผูใหบริการพยายาม
ใหบริการดวยความกระตือรือรน ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟงเหตุผล 
คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรน
ในการใหบริการ ยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ 
ซ่ึงจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
 7.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบไดการพัฒนาการใหบริการแบบ        
ครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเปนสําคัญ  
 8.  ความสุภาพออนนอมเปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบครบ
วงจร คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพ
ออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการ และการติดตอกับทางราชการ อันจะ
สงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น 
 9.  ความเสมอภาคการใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไข คือ 1) การใหบริการจะตอง
เปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวา
ผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคในการใหบริการ และ 2) การใหบริการจะตอง
คํานึงถึงความเสมอภาค ในโอกาสที่จะไดรับบริการ ดวยทั้งนี้เพราะประชาชนบางสวนของประเทศ  
เปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย 
ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารไมเพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร เปนการพัฒนาการใหบริการที่มี
เปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณ            มีความสะดวก
รวดเร็วในการใหบริการ มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริม และสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดี
ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตองชอบธรรมสามารถ
ตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับบริการจากรัฐ 
 จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ จึงสรุปไดวาหลักการที่ดีของงาน
ใหบริการ คือการใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวย
ความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและเปน
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การใหบริการที่ปราศจากอารมณ ผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ตาม
หลักเกณฑ เมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไว
มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและ
ผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจากนั้นตองมีศิลปะที่จะชักจูงใหผูใชบริการ
มีความพึงพอใจกลับมาใชบริการอีก กลาวไดวา ความสําคัญของงานบริการนั้นเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึง
ความเจริญ และความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการที่ดีและไมดี  
           มิลเล็ท  (Millet.  1954 : 38) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับการใหบริการใหกับผูรับบริการ 
โดยมีองคประกอบ  5  ดาน ดังนี้คือ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีทัศนคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานสากลใหบริการเดียวกัน 
 2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการ
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมีประสิทธิผล
เลยถาไมมีการตรงเวลาที่จะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical location) มิลเล็ท เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามีจํานวน
การใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
                    ซาลีนิค และคณะ (ชุมศักดิ์  ชุมนุม.  2541 : 81) ทฤษฎีองคการ (Organization theory) ซ่ึง
เปนการศึกษาและการออกแบบ องคการที่มีรูปแบบการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
กอใหเกิดประสิทธิผล (Effectiveness) ซ่ึงผูบริหารนํามาประยุกตใชในการบริหารงานใหมี
ประสิทธิภาพ มีองคประกอบ ดังนี้ 
 1.  สภาพแวดลอมขององคการ (Organization environment) 
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 2.  การประมวลผลสารสนเทศและการตัดสินใจเลือก (Information processing and 
choices) 
 3.  การปรับตัวและการเปลี่ยนแปลงองคการ (Adaptation and change) 
 4.  เปาหมายขององคการ (Goals) 
 5.  ชนิดของงานที่จะทําใหเปาหมายสําเร็จ (Work) 
 6.  การออกแบบองคการ (Organization design) 
 7.  ขนาดและความสลับซับซอนขององคการ (Size and complexity) 
 8.  วัฒนธรรมองคการ (Organization culture) 
 9.  อํานาจและหนาที่ (Power and authority) 
 ในการจะปฏิบัติงานใหไดผลดีหรือไมนั้น ผูปฏิบัติงานจะตองไดรับการตอบสนองความ
ตองการทั้งภายนอกและภายใน (External and internal need) ซ่ึงหากไดรับการตอบสนองแลวยอม
หมายถึงการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  
 ตัวอยางความตองการภายนอก ไดแก 
 1.  รายไดหรือคาตอบแทน 
 2.  ความมั่นคงปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 
 3.  สภาพแวดลอมทางกายภาพที่ดี 
 4.  ตําแหนงหนาที่ 
 ความตองการภายใน ไดแก 
 1.  ความตองการไดรับการยอมรับจากหมูคณะ 
 2.  ความตองการแสดงความรูสึกเกี่ยวกับการจงรักภักดี ความเปนเพื่อนและความรัก 
 3.  ความตองการในศักดิ์ศรีของตนเอง 
                    ดลยา  วุฒิวิวัฒนกุล (2544 : 32) ไดสรุปความหมายของการบริการไววา การบริการ
เปนงานที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปนความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่
ไดมาใชบริการ ซ่ึงเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมาใชบริการ ดังนั้น ผูใหบริการ
จึงตองพรอมรองรับความตองการนั้น ๆ ทั้งในดานความรอบรู ความเชี่ยวชาญ มีความสามารถใน
การสื่อสาร มีความเต็มใจที่จะทํางาน เพื่อตอบสนองความตองการนั้น 
 กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร  เปนการพัฒนาการ
ใหบริการที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวน สมบูรณ             
มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมและสรางทัศนคติ และ
ความสัมพันธที่ดี ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตอง
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ชอบธรรมสามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับ
บริการจากรัฐ การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญในการบริหารงานของภาครัฐโดยเฉพาะใน
ลักษณะงานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชน หรือผูรับบริการโดยตรง ซ่ึงหนวยงานและ
เจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ ซ่ึงมีนักวิชาการหลายทาน   
ไดใหแนวความคิดเกี่ยวกับการใหบริการ จากแนวความคิดดังกลาว ผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางใน
การดําเนินการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรพระนครศรีอยุธยา เพื่อสนองตอบ
ความตองการของประชาชนทําใหประชาชนผูมารับบริการเกิดความพึงพอใจ และคุณภาพ           
ในดานการใหบริการจะตองคํานึงถึงประชาชนผูรับบริการเปนสําคัญ การสรางความนาเชื่อถือ    
และสรางความไววางใจใหกับผูรับบริการ พรอมทั้งสนองตอบความตองการของผูรับบริการได
อยางทั่วถึง  
 
 2.3  แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 
 แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพมีผูใหความหมายแตกตางกันดังนี้ 
 กิตติ  อมรเลิศวิทย (2545 : 5) ไดใหทรรศนะเกี่ยวกับประสิทธิภาพไววา งานใดจะมี
ประสิทธิภาพสูงสุดใหดูจากความสัมพันธระหวางปจจัยนําเขา (Input) กับผลผลิต (Output) ที่ไดรับ
ออกมา เพราะฉะนั้นประสิทธิภาพจึงเทากับผลิตผลลบดวยปจจัยนําเขา และถาเปนการบริหาร
ราชการก็บวกความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ(Satisfaction) เขาไปดวย ซ่ึงเขียนเปนสูตร
ได ดังนี้ 

E = (O-I) + S 
 
  
 เมื่อ  E คือ ประสิทธิภาพของงาน (Efficiency) 
   O คือ   ผลิตผลหรือผลงานที่ไดรับ (Output) 
    I  คือ  ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากรทางการบริหารที่ใชไป (Input) 
   S คือ ความพึงพอใจในผลงานที่ออกมา (Satisfaction) 
 ภัทรพร ตุลารักษ (2545 : 7) ไดนําแนวคิดของ Harring Emerson ที่เกี่ยวกับหลักการ
ทํางานใหมีประสิทธิภาพ 12 ประการ ดังนี้ 
 1.   ทําความเขาใจและกําหนดแนวความคิดในการทํางานใหกระจาง 
 2.   ใหหลักสามัญสํานึกในการพิจารณาความนาจะเปนไปไดของงาน 
 3.   คําปรึกษาแนะนําตองสมบูรณและถูกตอง 

 
 



 45

 4.   รักษาระเบียบวินัยในการทํางาน 
 5.   ปฏิบัติงานดวยความยุติธรรม 
 6.    การทํางานตองเชื่อถือได มีความฉับพลัน มีสมรรถภาพและมีการลงทะเบียนไวเปนหลักฐาน 
 7.   งานควรมีลักษณะแจงใหทราบถึงการดําเนินงานอยางทั่วถึง 
 8.   งานสําเร็จทันเวลา 
 9.   ผลงานไดมาตรฐาน 
              10.  การดําเนินงานสามารถยึดเปนมาตรฐานได 
  11.  กําหนดมาตรฐานที่สามารถใชเปนเครื่องมือ ในการฝกสอนงาน 
              12.  ใหบําเหน็จรางวัลแกงานที่ดี 
 อมร รักษาสัตย (2522 : 6) ไดใหทัศนะในการบริหารงานราชการวา อาจมองโดยการวัด
ประสิทธิภาพไว 2 แง คือ 
 1.  มองในแงประสิทธิภาพสมบูรณ (Absolute efficiency) เรามักมองวาการทํางานนั้น 
จะตองใหไดผลออกมารอยเปอรเซ็นตเต็ม แตความจริงที่เกิดขึ้นนั้น ประสิทธิภาพสมบูรณยอมไม
เกิดขึ้นเพราะเปนเชนนั้นไมไดตามความจริง 
 2.  มองในแงประสิทธิภาพสัมพันธ (Relative efficiency) เมื่อเราไมสามารถที่จะศึกษา
ประสิทธิภาพในแงของประสิทธิภาพสมบูรณไดตามความเปนจริง ส่ิงที่เราสามารถจะศึกษาความ
เปนไปไดของประสิทธิภาพ คือ การศึกษาในแงของการเปรียบเทียบนั้นเอง นั่นคือ แนวความคิดใน
เชิงเปรียบเทียบ คือ 
  2.1  เปรียบเทียบกับทุนซึ่งถือวามีประสิทธิภาพสูง ถาทํางานไดคุมทุน 
  2.2  เปรียบเทียบกับองคกรที่ปฏิบัติงานอยางเดียวกันหรือคลายคลึงกัน 
  2.3  เปรียบเทียบของตนเองในอดีตในแงของมูลคาหรือผลิตผล หรือทรัพยสิน ซ่ึง
การเปรียบเทียบวิธีนี้ใชวัดประสิทธิภาพในชวงระยะเวลาแตกตางกัน 
  2.4  เปรียบเทียบกับศักยภาพความจุ ขีดความสามารถของตนเองในแตละชวงเวลาใช
เปรียบเทียบวาเราทํางานไดเต็มที่ตามขีดความสามารถหรือไม 
  2.5  เปรียบเทียบความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน โดยดูผลงานที่กระทําในครั้งกอน
และหลังนํามาเปรียบเทียบกันโดยใชเวลาเปนตัววัดนอกจากจะใหความหมายอันหลายมิติของ
ประสิทธิภาพแลว ยังไดเสนอแนวความคิดในการปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารงานภาครัฐ โดย
ศึกษาจากการปรับปรุงระบบราชการของตางประเทศที่ไดรับการยอมรับวาประสบความสําเร็จได ดังนี้ 
   2.5.1  ตองกําหนดแนวทาง และเปาหมายของการเปลี่ยนแปลงที่ชัดเจน คือ มุง
การทํางานที่มีประสิทธิผล ยึดถือผลสําเร็จและผลสัมฤทธิ์ของงาน (Results) เปนหลักในการ
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ดําเนินงานโดยมุงที่ผลลัพธ (Outcome) โดยมีการประเมินผลและวัดผลสําเร็จของงานอยางเปน
รูปธรรมสามารถตอบสนองและสรางความพึงพอใจแกลูกคาผูมารับบริการปรับปรุงโครงสรางและ
ระบบงานเพื่อยุบเลิกงานที่ซํ้าซอน และหมดความจําเปนโดยสรางสรรคกระบวนการทํางานใหมลด
ขนาดกําลังคนเพื่อลดคาใชจายขององคกรดานบุคลากร มีการกระจายอํานาจการตัดสินใจจาก
ระดับบนสูระดับเจาหนาที่ 
   2.5.2  มีระบบการบริหารที่ยึดผลสําเร็จของงาน และผลลัพธขององคกรเปนหลัก
ในการดําเนินงาน รวมทั้งใชมาตรการจูงใจ และใหรางวัลตอบแทนแกองคกรที่ประสบความสําเร็จ 
 ภัทรพร  ตุลารักษ (2545 : 7) ไดอธิบายถึงแนวความคิด Ideal Type Bureaucracy          
โดยกลาวถึงการทํางานที่มีประสิทธิภาพนั้น ผูปฏิบัติงานตองมีทักษะ (Skill) ดังนั้น การที่จะเนน
สงเสริมพัฒนาการแบงงานและการฝกงานเฉพาะงาน จะชวยใหเกิดการประหยัดทั้งทรัพยากรและเวลา
ในการปฏิบัติงาน และขั้นตอนการบังคับบัญชา รวมทั้งระเบียบวินัยขอบังคับของงานที่เห็นไดชัด 
 บุญทัน ดอกไธสง และ เอ็ด สาระภูมิ (ภัทรพร  ตุลารักษ.  2545 : 7) ไดกลาวถึง การจะทํา
ใหองคการมีประสิทธิภาพไดนั้น พนักงานจะตองมีจิตงาน ทํางานอะไรก็ทําใหสําเร็จ มีความ          
ระเอียดรอบคอบ ทํางานประณีต นั่นคือทํางานโดยไมผิดซึ่งมีสติ อุทิศเพื่องาน ทํางานอยางเต็มที่ 
(ฉันทะ) มีความขยันหมั่นเพียรอยางเต็มที่ (วิริยะ) มีความมุงมั่นใน ควบคุมอยูตลอดเวลา (จิตตะ) 
และมีการไตรตรองงานนั้น ๆ วาดีหรือเลวอยางไร (วิมังสา) 
 ปเตอรสัน และโพลแมน (ภัทรพร ตุลารักษ.  2545 : 8) ไดใหแนวคิดใกลเคียงกับ Harring 
Emerson โดยไดตัดทอนบางขอลง และสรุปองคประกอบของประสิทธิภาพ ไว 5 ขอดวยกัน คือ 
 1.  คุณภาพของงาน (Quality) จะตองมีคณุภาพสูง คือ ผูผลิตและผูใชไดประโยชนคุมคา 
และมีความพึงพอใจ 
 2.  ปริมาณงาน (Quantity) ของงานที่เกิดขึ้นจะตองเปนไปตามความคาดหวังของ
หนวยงาน 
 3.  เวลา (Time) คือ เวลาที่ใชในการดําเนินงานจะตองอยูในลักษณะที่ถูกตองตาม
หลักการเหมาะสมกับงาน และทันสมัย 
 4.  คาใชจาย (Costs) ในการดําเนินงานทั้งหมดจะตองเหมาะสมกับงาน และวิธีการ คือ
จะตองลงทุนนอย และไดผลกําไรมากที่สุด 
           ทิพาวดี เมฆสวรรค (ธานินท  สุทธิกุญชร.  2543 : 9-10) กลาวถึงประสิทธิภาพวามี
ความหมายรวมถึงการผลิตภาพและประสิทธิภาพ โดยประสิทธิภาพเปนสิ่งที่วัดไดหลายมิติ ตามแต
วัตถุประสงคที่ตองการพิจารณา คือ 
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 1.  ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจาย หรือตนทุนการผลิต (Input) ไดแก การใชทรัพยากร
ดานเงิน คน วัสดุ เทคโนโลยี ที่มีอยูอยางประหยัด คุมคา และเกิดการสูญเสียนอยที่สุด 
 2. ประสิทธิภาพในมติของกระบวนการบริหาร (Process) ไดแก การทํางานที่ถูกตอง      
ไดมาตรฐาน รวดเร็ว และใชเทคนิคที่สะดวกขึ้นกวาเดิม 
 3. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ ไดแก การทํางานที่มีคุณภาพเกิด
ประโยชนตอสังคม เกิดผลกําไร ทันเวลา ผูปฏิบัติงานมีจิตสํานึกที่ดีตอการทํางาน และการบริการ
เปนที่พอใจของลูกคา หรือผูมารับบริการองคประกอบของการพัฒนาประสิทธิภาพในการทํางาน
องคประกอบของการพัฒนาประสิทธิภาพในการทํางานและแนวการศึกษาเรื่องการพัฒนา 
 สมใจ  ลักษณะ ( 2547 : 10-12) ประสิทธิภาพในการทํางานในองคการเปนหัวใจของการ
นําองคการไปสูการบรรลุผลความสําเร็จของการดําเนินงาน องคการจะมีผลผลิตเปนที่นาพอใจทั้ง
ในดานการผลิต การบริการมีความเจริญกาวหนาและสรางความพึงพอใจทั้งแกลูกคาและแก
บุคลากรขององคการ ก็ขึ้นกับความสามารถขององคการในการพัฒนาประสิทธิภาพขององคการเอง 
ประสิทธิภาพขององคการจะขึ้นกับองคประกอบสําคัญ 4 ประการ คือ 
 1.  ส่ิงแวดลอมนอกองคการ 
 2.  ส่ิงแวดลอมในองคการ 
 3.  ปจจัยขององคการ 
 4.  กระบวนการขององคการ 
 ถาองคประกอบ 4 ประการนี้ มีลักษณะที่เอื้อตอการดําเนินงานตามภารกิจขององคการ     
ก็จะนําไปสูการบรรลุผลตามวัตถุประสงคขององคการ คือ การสรางผลผลิตทั้งเชิงปริมาณและ    
เชิงคุณภาพไดครบถวน 
 ส่ิงแวดลอมนอกองคการ ไดแก ตลาดความตองการของลูกคา สภาพเศรษฐกิจของสังคม
และของประเทศ เชน ภาวะเงินเฟอ สภาพคลองทางการเงินการธนาคาร กําลังการซื้อของลูกคา ฯลฯ
ความเปลี่ยนแปลงของสังคม เชน นิยมของฟุมเฟอย ตองการความสะดวกในการบริการบางลักษณะ
เชน บริการขายตรง บริการสื่อสารขนสง ฯลฯ การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี เชน มีการประดิษฐ
คิดคนอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชใหม ๆ การซื้อขายสินคาทางสื่ออิเล็กทรอนิกส สภาวะการซื้อขาย
สงออกในตลาดโลก คูแขงขันทางการผลิตการบริการ แหลงวัตถุดิบคุณภาพวัตถุดิบและผูรวลงทุน 
 ส่ิงแวดลอมในองคการ ไดแก นโยบาย วิสัยทัศน และปรัชญาขององคการที่จะกําหนด
ทิศทางของการดําเนินงานองคการ วัฒนธรรมองคการ และการจัดบรรยากาศการทํางานที่จะ
สงเสริมการทํางานของบุคลากร 
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 ปจจัยขององคการ ไดแก สภาพความพรอมขององคการในดานที่ดิน อาคารสถานที่ 
อุปกรณเครื่องมือเครื่องใช เงินทุน เทคโนโลยี และศักยภาพของบุคลากรโดยเฉพาะดานบุคคล     
ถือเปนหัวใจของการพัฒนาประสิทธิภาพขององคการ บุคคลจะตองมีประสิทธิภาพในการทํางาน 
องคประกอบของตัวบุคคลที่จะนําไปสูการพัฒนาประสิทธิภาพในการทํางาน ไดแก ส่ิงสําคัญ
ดังตอไปนี้ 
 1.  ปรัชญาและอุดมการณ 
 2.  บุคลิกภาพ 
 3.  ความตองการ 
 4.  คานิยม 
 5.  การมีเปาประสงคที่เหมาะสมของชีวิตและการทํางาน 
 6.  ความสามารถในการสํารวจตนเอง 
 7.  ความสามารถในการพิชิตอุปสรรคในการทํางาน 
 8.  การสรางความเชื่อมั่นในตนเอง 
 จากที่กลาวมาขางตน สรุปไดวา การดําเนินงานทั้งหมดที่จะทําใหเกิดการผลิตและการ
บริการที่นาพอใจ ขอบขายของกระบวนการขององคการที่เอื้อตอการเพิ่มประสิทธิภาพขององคการ 
ไดแก การจัดโครงสรางงานขององคการ การวางแผน การจัดองคการในดานบุคลากร การสราง
แรงจูงใจในการทํางาน การควบคุมคุณภาพการทํางานและการพัฒนาในดานบุคลากร การสราง
แรงจูงใจในการทํางานการควบคุมคุณภาพการทํางานและการพัฒนาองคการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
 ซาลีนิค และคณะ (ชุมศักดิ์  ชุมนุม.  2541 : 81)  อธิบายถึงทฤษฎีองคการ(Organization -
theory) ซ่ึงเปนการศึกษาและการออกแบบ องคการที่มีรูปแบบการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ 
(Efficiency) กอใหเกิดประสิทธิผล (Effectiveness) ซ่ึงผูบริหารนํามาประยุกตใชในการบริหารงาน
ใหมีประสิทธิภาพ มีองคประกอบ  ดังนี้ 
 1.  สภาพแวดลอมขององคการ (Organization environment) 
 2.  การประมวลผลสารสนเทศและการตัดสินใจเลือก (Information processing and choices) 
 3.  การปรับตัวและการเปลี่ยนแปลงองคการ (Adaptation and change) 
 4.  เปาหมายขององคการ (Goals) 
 5.  ชนิดของงานที่จะทําใหเปาหมายสําเร็จ (Work) 
 6.  การออกแบบองคการ (Organization design) 
 7.  ขนาดและความสลับซับซอนขององคการ (Size and complexity) 
 8.  วัฒนธรรมองคการ (Organization culture) 
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 9.  อํานาจและหนาที่ (Power and authority) 
 ในการจะปฏิบัติงานใหไดผลดีหรือไมนั้น ผูปฏิบัติงานจะตองไดรับการตอบสนองความ
ตองการทั้งภายนอกและภายใน (External and internal need) ซ่ึงหากไดรับการตอบสนองแลวยอม
หมายถึงการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  
 ตัวอยางความตองการภายนอกไดแก 
 1.  รายไดหรือคาตอบแทน 
 2.  ความมั่นคงปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 
 3.  สภาพแวดลอมทางกายภาพที่ดี 
 4.  ตําแหนงหนาที่ 
 ตัวอยางความตองการภายในไดแก 
 1.  ความตองการไดรับการยอมรับจากหมูคณะ 
 2.  ความตองการแสดงความรูสึกเกี่ยวกับการจงรักภักดี ความเปนเพื่อนและความรัก 
 3.  ความตองการในศักดิ์ศรีของตนเอง 
 สุภาพ  ณ นคร (2544 : 53) กลาววาคนเราทุกคนมีพลัง หรือประสิทธิภาพ 2 รูปแบบ
ดวยกัน คือ พลังที่บริสุทธิ์ภายในตนเปนพลังอํานาจที่แทจริงหรือเปน ประสิทธิภาพที่ขึ้นกับการ
รูจักตนเอง บุคลากรและสิ่งตาง ๆ เพื่อชวยเกื้อหนุนใหพบความสําเร็จ ในการดําเนินชีวิตตามที่
ตองการ สําหรับพลังอีกรูปแบบหนึ่งเปนพลังอํานาจซึ่งเกิดจากวัตถุ พลังรูปแบบนี้เกิดจากตําแหนง
หนาที่เงินทอง และเมื่อกําหนดตําแหนงหนาที่ เงินทอง พลังรูปแบบนี้ก็จะหมดไป ดังนี้ 
 1.  ประสิทธิภาพทางอารมณ คือ เปนความรูสึกถึงสิ่งที่คนเราตองการ 
 2.  ประสิทธิภาพทางปญญา คือ เปนวิธีการคิดและการเรียนรู 
 3.  ประสิทธิภาพทางกาย คือ เปนวิธีที่รักษาสภาพรางกายใหคงอยู 
 4.  ประสิทธิภาพทางสังคม คือ เปนวิธีการสรางความสัมพันธกับคนอื่น 
 5.  ประสิทธิภาพทางจิตใจคือเปนการสรางลักษณะทางจิตใจของความเปนมนุษย 
 สําหรับแนวคิดทฤษฎีดานประสิทธิภาพ ซ่ึงนับเปนสิ่งที่ทุกคนจะตองไดความรู และ
ประสบการณมาตั้งแตกําเนิดที่ตองการบรรลุประสิทธิภาพแหงตน อันเปนเปาหมายที่สําคัญของ
คนเรา 
 เวอรมา (ชนะ  กลาชิงชัย.  2544 : 9) กลาววา การใหบริการที่ดีสวนหนึ่งขึ้นกับการเขาถึง
บริการ ซ่ึงไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงการบริการ ดังนี้ 
 1.  ความพอเพียงของบริการที่มีอยู คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยูกับความ
ตองการของการรับบริการ 
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 2.  การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้งการเดินทาง 
 3.  ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ ไดแก แหลงบริการที่
ผูรับบริการยอมรับวา ใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพของบริการ ซ่ึงในการนี้จะรวมถึง การยอมรับลักษณะของผู
ใหบริการดวย 
 ดนัย  เทียนพุฒ (2545 : 264-265) กลาววา ประสิทธิภาพ คือ ส่ิงที่ซอนเรนอยูในตัวบุคคล 
โดยสามารถแสดงออกในลักษณะ เชน 
 1.  มีความสามารถพิเศษที่คาดการณขางหนาไดอยางถูกตอง แมนยํา หรืออาจเรียกไดวา 
มีวิสัยทัศนที่ดี แลวก็ยังสามารถจัดการธุรกิจหรืองานที่รับผิดชอบใหนําไปสูส่ิงที่คาดการณไว 
 2.  มี “ไฟแหงพลังการทํางาน” คือ การตระหนักถึงความมุงมั่น ทุมเท กระฉับกระเฉง 
สามารถอดทนหรือรับภาวะกดดันตาง ๆ โดยไมยอทอตออุปสรรคนานัปการ 
 3.  มีบารมีอยูในตัว ใครเห็นก็เปนที่ยําเกรง ใหความเคารพนอบนอม พรอมที่จะปฏิบัติ
ตามทั้ง ๆ ที่ไมไดแสดงอํานาจบาตรใหญ หรือวางทาทีแตอยางใด 
 4.  มีความสามารถที่จะจัดการหรือแกปญหาไดอยางเฉียบพลัน และมีโอกาสผิดพลาด
นอยมาก โดยอาศัยการประสานประโยชนจากความเปนผูที่มีมนุษยสัมพันธและมีการสื่อสาร
ขอความอยางดีเยี่ยม 
 สรุปความหมายของประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถดําเนินงานตาง ๆ ตามหนาที่ได 
โดยใชทรัพยากรปจจัยตาง ๆ รวมถึงกําลังคน อยางคุมคาที่สุด มีการสูญเปลานอยที่สุดมีลักษณะ
การดําเนินงานไปสูผลตามวัตถุประสงคไดเปนอยางดี โดยประหยัดทั้งเวลา ทรัพยากร กําลังคน     
มีระบบการบริหารจัดการที่เอื้อตอการผลิต และบริการไดตามเปาหมาย  
 
 2.4 ทฤษฎีเก่ียวกับประสิทธิภาพ 

 ซาลีนิค และคณะ (ชุมศักดิ์  ชุมนุม. 2541 : 81) ไดอธิบายถึงทฤษฎีองคการ (Organization 
theory) ซ่ึงเปนการศึกษาและการออกแบบ องคการที่มีรูปแบบการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ 
(Efficiency) กอใหเกิดประสิทธิผล (Effectiveness) ซ่ึงผูบริหารนํามาประยุกตใชในการบริหารงาน
ใหมีประสิทธิภาพ มีองคประกอบ ดังนี้ 

 1.  สภาพแวดลอมขององคการ (Organization environment) 
 2. การประมวลผลสารสนเทศและการตัดสินใจเลือก (Information processing and 

Choices) 
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 3. การปรับตัวและการเปลี่ยนแปลงองคการ (Adaptation and change) 
 4. เปาหมายขององคการ (Goals) 
 5. ชนิดของงานที่จะทําใหเปาหมายสําเร็จ (Work) 
 6. การออกแบบองคการ (Organization design) 
 7. ขนาดและความสลับซับซอนขององคการ (Size and complexity) 
 8. วัฒนธรรมองคการ (Organization culture) 
 9. อํานาจและหนาที่ (Power and authority) 
 ในการจะปฏิบัติงานใหไดผลดีหรือไมนั้น ผูปฏิบัติงานจะตองไดรับการตอบสนองความ

ตองการทั้งภายนอกและภายใน(Externaland internal need) ซ่ึงหากไดรับการตอบสนองแลวยอม
หมายถึงการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 ตัวอยางความตองการภายนอก ไดแก 
 1.  รายไดหรือคาตอบแทน 
 2.  ความมั่นคงปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 
 3.  สภาพแวดลอมทางกายภาพที่ดี 
 4.  ตําแหนงหนาที่ 
 ตัวอยางความตองการภายในไดแก 
 1.  ความตองการไดรับการยอมรับจากหมูคณะ 
 2.  ความตองการแสดงความรูสึกเกี่ยวกับการจงรักภักดี ความเปนเพื่อนและความรัก 
 3.  ความตองการในศักดิ์ศรีของตนเอง 
 เบคเกอร และนูฮัวเซอร (Becker and Nuhauser.  1975 : 9) ไดเสนอตัวแบบจําลอง

เกี่ยวกับประสิทธิภาพขององคกร (Model of organizational efficiency) โดยไดกลาววา 
 ประสิทธิภาพขององคกร นอกจากจะพิจารณาถึงทรัพยากร เชน คน เงิน และวัสดุอุปกรณ

ที่เปนปจจัยนําเขา และผลผลิตขององคกร คือ การบรรลุเปาหมายแลว องคกรในฐานะที่เปนองคกร
ระบบเปด (Open system) ยังมีปจจัยประกอบอื่น ๆ อีกดังแบบจําลองในรูปสมมติฐาน ตอไปนี้ 

 1. หากสภาพแวดลอมในการทํางานขององคกรมีความซับซอนต่ํา (Low task 
environment complexity) หรือมีความแนนอน (Certainty) มีการกําหนดระเบียบปฏิบัติในการ
ทํางานขององคกรอยางละเอียด แนชัด จะนําไปสูความมีประสิทธิภาพขององคกรมากกวาองคกรที่
มีสภาพแวดลอมในการทํางานที่ยุงยากซับซอนสูง (High task environment complexity) หรือมี
ความไมแนนอน (Uncertainty) 
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 2. การกําหนดระเบียบปฏิบัติชัดเจน เพื่อเพิ่มผลการทํางานที่มองเห็นไดมีผลทําให
ประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นดวย 

 3.  ผลการทํางานที่มองเห็นได สัมพันธในทางบวกกบัประสิทธิภาพ 
 4. หากพิจารณาควบคูกัน จะปรากฏวาการกําหนดระเบียบปฏิบัติอยางชัดเจนและผลการ

ทํางานที่มองเห็นได มีความสัมพันธมากขึ้นตอประสิทธิภาพ มากกวาตัวแปรแตละตัวตามลําพัง 
 ชําเลือง พุฒพรหม (2545 : 25) ไดกลาววา ปจจัยทางการบริหารที่สําคัญมีอยางนอย 7 

ประการ ไดแก คน (Man) เงิน (Money) วัสดุส่ิงของ (Material) อํานาจหนาที่ (Authority) เวลา
(Time) กําลังใจในการทํางาน (Will) และความสะดวกตาง ๆ (Facilities) โดยใหความสําคัญไปที่
อํานาจหนาที่และการใชเวลาที่เหมาะสม และไดกลาวถึงแนวคิดของโทมัส เจ ปเตอร (Thomas 
J.Peters) ซ่ึงเสนอปจจัย 7 ประการ ที่มีอิทธิพลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในองคการ คือ 

 1.  กลยุทธ (Strategy) ซ่ึงเกี่ยวของกับการกําหนดภารกิจ การพิจารณาจุดออนและจุดแข็ง
ภายในองคการ โอกาส และอุปสรรคภายนอก 

 2.  โครงสราง (Structures) โครงสรางและขนาดองคกรทีเ่หมาะสมจะชวยในการ
ปฏิบัติงาน 

 3.  ระบบ (System) ขององคการที่จะบรรลุเปาหมาย 
 4.  แบบ (Styles) รูปแบบของการบริหารของผูบริหารเพื่อบรรลุเปาหมายขององคกร 
 5.  บุคลากร (Staff) ผูรวมปฏิบัติงานในองคกร 
 6.  ความสามารถ (Skill) ของพนักงานในการปฏิบัติหนาที่ 
 7.  คานิยม (Shared values) คานิยมรวมของคนในองคการ 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตนสรุปไดวา ทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ

พนักงานจะประกอบดวยปจจัยที่สําคัญ ซ่ึงไดแก สภาพแวดลอมภายในองคการ มีการกําหนด
ระเบียบปฏิบัติที่ชัดเจน บรรยากาศในการทํางาน ความรูสึกผูกพันกับหนวยงานของคนในองคกร
และความสะดวก มีผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
 
3.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 จากการคนควาและศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของกับความคิดเห็นของผูใชไฟฟาที่มีตอ
ประสิทธิภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสระบุรี พบวามีงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
ดังนี้ 
 ดํารงศักดิ์  ตันรัตนกุล  (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการ
ใหบริการของการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา ผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย ธุรกิจ 
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และอุตสาหกรรมไมพึงพอใจตอการใหบริการของการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม ในดานคุณภาพความ
เชื่อถือไดของกระแสไฟฟาที่จายใหความรวดเร็วในการใหบริการ การอํานวยความสะดวก การให
ขอมูล ขาวสารและการประชาสัมพันธ ตลอดจนมนุษยสัมพันธของพนักงาน ใหบริการ ปญหาของ
ผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย ธุรกิจ และอุตสาหกรรม ในการรับบริการจากการไฟฟาจังหวัด
เชียงใหม ไดแกปญหาการไมไดรับความสะดวกในการบริการ การไมไดรับแจงขาวสาร คาใชจาย
และคาธรรมเนียมในการรับบริการ แพง กระแสไฟฟาขัดของ และการขอใชกระแสไฟฟาแลวไดใช 
กระแสไฟฟาลาชา ซ่ึงปญหาดังกลาวมานี้พบวาผูใชไฟฟามี ปญหาในระดับปานกลาง สวนปญหาที่
พบวาอยูในระดับนอย คือ ปญหาพนักงานบริการไมสุภาพ 

 มงคล  ประเทศรัตน  (2545 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค   อําเภอบานโปง  จังหวัดราชบุรี ผลการศึกษาพบวา  ความพึง
พอใจของลูกคาที่ใชบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค  อําเภอบานโปง จังหวัดราชบุรี  ในภาพรวม
อยูในระดับมาก โดยลูกคาที่ใชบริการมีความพึงพอใจมากในดานการใหบริการทั่วไปเปนอันดับ
แรก รองลงมา ดานการบริการหลังการขาย ดานการบริการกอนการขายและดานเทคนิคตามลําดับ 
สวนดานการบริการเสริม มีความพึงพอใจปานกลาง เปนอันดับสุดทาย   ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวา ลูกคาที่ใชบริการที่มีที่ตั้งของสถานที่ใชไฟฟาตางกัน ประกอบกิจการตางกัน และประเภท
มิเตอรที่ใชตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบานโปง จังหวัด
ราชบุรี ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  สวนลูกคาที่ชําระคาไฟฟา
เฉลี่ยตอเดือนตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค  อําเภอบานโปง 
จังหวัดราชบุรี ในภาพรวมไมแตกตางกัน    

 อรอุษา  พวงอําไพ (2547 : บทคัดยอ) ไดศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่
มีตอการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบานลาด จังหวัดราชบุรี ผลการศึกษาพบวาดาน
การบริการของพนักงานมีความ พึงพอใจระดับมากที่สุด รองลงมา ดานอาคารสถานที่ ดานการใช
บริการ ดานขอมูลขาวสารเปนอันดับสุดทาย ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 1) ดานอาคารสถานที่ อยูใน
ระดับปานกลาง ในดานบรรยากาศ ความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยของสํานักงานเปน อันดับ
แรก รองลงมามีเครื่องปรับอากาศเพียงพอ อันดับสุดทายหองสุขาสะอาด  2) ดานการบริการของ
พนักงานอยูในระดับมาก ในดานความสุภาพเปนกันเอง และความกระตือรือรนในการบริการเปน
อันดับแรก รองลงลงมา ความถูกตองในการใหบริการ อันดับสุดทายในความยิ้มแยมใส มีน้ําใจ
ไมตรี  3) ดานขอมูลขาวสาร อยูในระดับปานกลาง ในดานการโฆษณาประชาสัมพันธเปนอันดับ
แรก รองลงมาขอมูลทางระบบ สารสนเทศ และเทคโนโลยี และมีความพึงพอใจในเอกสาร
ประชาสัมพันธ ขอมูลตาง ๆ เปนอันดับสุดทาย  4) ดานการใชบริการ โดยรวม อยูในระดับปานกลาง 
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ในขอใหความรูเกี่ยวกับวิธีการใชบริการตาง ๆ เปนอันดับแรก รองลงมา การใหบริการที่เทาเทียมกัน
และการใหบริการเสริมอื่นๆ เปนอันดับสุดทาย จากการทดสอบสมมติฐานพบวา  คุณลักษณะทั่วไป
ของผูใชบริการที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบานลาด 
จังหวัดเพชรบุรี ไมแตกตางกัน  ยกเวนดาน ขอมูลขาวสาร อาชีพมีผลตอระดับความพึงพอใจในการใช
บริการที่ความแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่กําหนดไวที่ระดับ .05  นั่นคือ อาชีพ มีผลตอ
ระดับความพึงพอใจในการใชบริการ จึงเปนไปตามสมมุติฐานที่ตั้งไว 
 ประสิทธิ์   ตาสุวรรณ   (2548 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่อง ประสิทธิภาพการใหบริการของ
การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ปจจัยภายในผูใชไฟฟา
ในเขตเทศบาลแมโจ เห็นวาประสิทธิภาพอยูในระดับปานกลาง ไดแก ดานความรู ความสามารถ
ดานทักษะและประสบการณ การติดตั้งมิเตอรไฟฟา การกอสรางขยายเขตระบบจําหนาย การแกไข
กระแสไฟฟาขัดของ การรับชําระเงินคาไฟฟา  ณ  ที่สํานักงานการไฟฟาฯ  การประชาสัมพันธ 
ลักษณะของบุคลากร วัสดุอุปกรณ และกฎระเบียบที่เกี่ยวของ สวนผูใชไฟในเขตเทศบาลสันทราย
เห็นวามีประสิทธิภาพอยูในระดับมาก  ไดแก   ดานความรู  ความสามารถดานทักษะและ
ประสบการณการติดตั้งมิเตอรไฟฟา  การกอสรางขยายเขตระบบจําหนาย   การแกไขกระแสไฟฟา
ขัดของ  การรับชําระเงินคาไฟฟา  ณ  ที่สํานักงานการไฟฟาฯ  การประชาสัมพันธ   ลักษณะของ
บุคลากร  วัสดุอุปกรณ  ในขณะที่ปจจัยสวนผสมทางการตลาดในดานผลิตภัณฑ   ดานราคา  ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย  และดานการสงเสริมการตลาดผูใชไฟฟาทั้งเขตเทศบาลแมโจและเขต
เทศบาลสันทรายเห็นวาประสิทธิภาพอยูในระดับปานกลางทุกดาน 
 วราวิทย  ศรีสถิตย  (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาสภาพปญหาผูใชบริการการไฟฟาสวน
ภูมิภาค อําเภอกันทรวิชัย  จังหวัดมหาสารคาม  ผลการวิจัยพบวา  สภาพปญหาการยื่นคํารองขอใช
ไฟฟา ผูใชบริการมีปญหาในดานสถานที่ตั้ง สํานักงานไมเหมาะสม เนื่องจากอยูติดทางโคงและ
สถานที่คับแคบ ไมสะดวกในการมาติดตอ ขอรับบริการ คิดเปนรอยละ  32.67  เกี่ยวกับการเขียนคํา
รองขอใชไฟฟา ผูใชบริการมีปญหาดานการเขียนคํารองขอใชไฟฟาไมเปน รอยละ  38.67   ดาน
การนําเอกสารมาประกอบการยื่น คํารองขอใชไฟฟา ผูใชบริการไมทราบวาจะตองใชเอกสาร
ใดบาง รอยละ 47.33  สภาพปญหาการติดตั้งอุปกรณไฟฟา ผูใชบริการไมมีความรูดานการติดตั้ง 
อุปกรณไฟฟา รอยละ 41.33  สําหรับดานความตองการที่จะอบรมความรูเกี่ยวกับไฟฟา ผูใชบริการ 
มีความตองการ รอยละ  66.67  เพื่อแกปญหาเฉพาะหนา  ความตองการชางที่จะมาติดตั้งเดิน
สายไฟฟาภายในอาคารบานเรือนนั้น  ผูใชบริการตองการชางไฟฟาที่เปนพนักงานของการไฟฟา
สวนภูมิภาคโดยตรงรอยละ 66.00  เพราะถือวาเปนพนักงานไฟฟาของรัฐสามารถติดตามไดสะดวก
และไดใชไฟฟาเร็วขึ้น สภาพปญหาผูใชบริการไฟฟาหลังมีไฟฟาใชแลว  สภาพปญหาดานบุคลากร 
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ดานความสามารถและประสิทธิภาพของพนักงาน พนักงาน ไมมีความสามารถและประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงาน ถึงรอยละ 32.00  สภาพปญหาเกี่ยวกับคากระแสไฟฟา คาบริการ และ
คาธรรมเนียมตางๆ ผูใชบริการ มีปญหาเกี่ยวกับเงินคากระแสไฟฟา โดยเห็นวาคากระแสไฟฟาแพง 
รอยละ 45.33  กรณีการ งดจายไฟฟาชั่วคราวหากไมชําระเงินภายใน  7  วัน  หลังวันที่เซ็นรับใบ
เตือนแลวผูใชบริการไมเห็นดวย รอยละ 54.00  สภาพปญหาเมื่อไฟฟาดับไฟฟาตก ผูใชบริการมี
ปญหาเกี่ยวกับความไมปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินรอยละ 77.33  ผูใชบริการมีปญหาในการหุง
หาอาหารรอยละ 66.00  ความไมสะดวกตอการรับฟงและรับชมขอมูลขาวสารจากวิทยุกระจายเสียง
และวิทยุโทรทัศนมีปญหา รอยละ 88.00  ความยากลําบากในการคมนาคมผูใชบริการมีปญหา    
รอยละ 74.00   ปญหาดานรายไดของดานธุรกิจ การผลิตและรานคาตกต่ําลงรอยละ  56.00   

 บรรพจน  ชาญกิจกรรณ  (2552 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความคิดเห็นของผูใชไฟฟาที่มีตอ
ประสิทธิภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอางทอง  ผลการวิจัยพบวา  ผูใชไฟฟา
มีความคิดเห็นตอประสิทธิภาพในการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอางทองในดาน
การใหบริการอยางเสมอภาค  การใหบริการอยางทันเวลา  การใหบริการอยางเพียงพอ  การ
ใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการอยางกาวหนาโดยรวมเห็นดวยอยูในระดับปานกลางทุก
ขอ   ผูใชไฟฟาที่มีปจจัยพื้นฐานตางกัน มีความคิดเห็นตอประสิทธิภาพในการใหบริการของการ
ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอางทองโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ไดแก 
เพศตางกันมีความคิดเห็นในดานการใหบริการอยางทันเวลาแตกตางกัน อายุตางกันมีความคิดเห็น
ตอประสิทธิภาพในการใหบริการ ดานการใหบริการอยางเสมอภาคและการใหบริการ     อยาง
เพียงพอแตกตางกัน อาชีพตางกันมีความคิดเห็นดานการใหบริการอยางเสมอภาคแตกตางกัน   และ
คาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความคิดเห็นดานการใหบริการอยางตอเนื่องแตกตางกัน   ยกเวน
ผูใชไฟฟาที่มีระดับการศึกษาและรายไดเฉลี่ยตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอประสิทธิภาพในการ
ใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอางทองทุกดานไมแตกตางกัน   
 จากการศึกษาและทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของ ทําใหผูวิจัยไดแนวทางในการกําหนด
กรอบแนวคิดในการวิจัย เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใชไฟฟาที่มีตอประสิทธิภาพการใหบริการ
ของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสระบุรี  โดยแบงออกเปน 1) ปจจัยสวนบุคคลของผูใชไฟฟา 
ไดแก เพศ อายุ การศึกษาสูงสุด สถานภาพการสมรส อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน  2) การใชบริการ
ของผูใชไฟฟา ไดแก  การขอใชไฟฟา  การสงใบแจงหนี้คาไฟฟา  การชําระเงินคาไฟฟา  จํานวน
คร้ังที่เกิดไฟฟาดับ  ระยะเวลาที่เกิดไฟฟาดับ  การแจงดับไฟฟาลวงหนา  การแจงเหตุกระแสไฟฟา
ขัดของ 3) ความคิดเห็นของผูใชไฟฟาที่มีตอประสิทธิภาพการใหบริการ ไดแก ดานเจาหนาผู
ใหบริการ ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานสถานที่
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ใหบริการ และดานขอมูลขาวสาร  โดยนําขอมูลที่เก็บรวบรวมไดมาดําเนินการวิจัยและอภิปรายผล  
ซ่ึงผลสรุปที่ไดจากการวิจัยจะนําไปใชประโยชนเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาเพื่อใหการ
ปฏิบัติงานของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสระบุรี  มีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น 
 

 
 


