
 
 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 การศึกษาวิจัยเร่ืองการศึกษา ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของแผนก
บริการลูกคาการไฟฟาสวนภูมิภาค  อําเภอบางปะอิน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยาผูวิจัยได
ทําการคนควาเอกสาร ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของจึงไดรวบรวมเอกสารและสรุปเพื่อใชเปน
แนวทางในการกําหนดกรอบแนวความคิดในการวิจัย จึงเสนอเนื้อหา โดยแบงออกตามลําดับ
ดังตอไปนี้ 
 1. ความรูเกี่ยวกับการไฟฟาสวนภูมิภาค 
  1.1 ประวัติการไฟฟาสวนภูมิภาค 
  1.2 พื้นที่รับผิดชอบของการไฟฟาสวนภูมิภาคแตละเขต 
  1.3 การใหบริการของแผนกบริการลูกคา การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอบางปะอิน 
  1.4 หนาที่และการใหบริการประชาชนของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอบางปะอิน 
  1.5 สถิติการใหบริการงานการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอบางปะอิน 
 2.   แนวคิดเกี่ยวของ 
  2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
  2.2  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 3.   ทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
  3.1 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  3.2  ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
 4.   ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.  ความรูเก่ียวกับการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 1.1 ประวัติการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 การไฟฟาสวนภูมิภาค ไดรับการสถาปนาตามพระราชบัญญัติการไฟฟาสวนภูมิภาค         
พุทธศักราช 2503 ณ วันที่ 28 กันยายน โดยรับชวงภารกิจตอจากองคการไฟฟาสวนภูมิภาค              
มาดําเนินการอยางตอเนื่อง ดวยทุนประเดิมจํานวน 87 ลานบาทเศษ มีการไฟฟาอยูในความ
รับผิดชอบ 200 แหง มีผูใชไฟจํานวน 137,377 ราย และพนักงาน 2,119 คน กําลังไฟฟาสูงสุดใน    
ป พ.ศ. 2503 เพียง 15,000 กิโลวัตต  ผลิตดวยเครื่องกําเนิดไฟฟา ที่ขับเคลื่อนดวยเครื่องยนตดีเซลล
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ทั้งสิ้น สามารถผลิตพลังงานไฟฟาบริการ ประชาชนได 26.4 ลานหนวย (กิโลวัตต-ช่ัวโมง) ตอป 
และมีประชาชนไดรับประโยชนจากการใชไฟฟาประมาณ 1 ลานคน หรือรอยละ 5 ของประชาชน
ที่มีอยูทั่วประเทศในขณะนั้น 23 ลานคน 
 ในชวง 2-3 ปแรกของการกอตั้งการไฟฟาสวนภูมิภาค ประมาณ พ.ศ. 2504-2506 ระบบ
ผลิตไฟฟาขนาดใหญกําลังอยูในระหวางการพัฒนา ควบคูไปกับการพัฒนาโครงสรางพื้นฐาน
ภายในของประเทศอันไดแก ถนนหนทาง และแหลงน้ํา ตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม
แหงชาติ ฉบับที่ 1 ซ่ึงเริ่มขึ้นเมื่อ พ.ศ. 2504 และกําหนดสิ้นสุดใน พ.ศ. 2509 ในชวงเวลานั้นการ
กอสรางระบบไฟฟาขึ้นใหม หรือการเพิ่มกําลังผลิตไฟฟาสนองตอบตอการใชไฟที่เพิ่มขึ้นใหกับ
ชุมชนขนาดตาง ๆ ตั้งแตการไฟฟาจังหวัดอําเภอ ไปจนถึงตําบล และหมูบานกระทําไดโดยระบบ
ผลิตไฟฟาที่ใชเครื่องยนตดีเซลเปนแหลงตนกําลัง 
 สํานักงานที่ตั้งของการไฟฟาสวนภูมิภาคแหงแรก อยูบริเวณหมวดพัสดุ กองกอสรางกรม
โยธาเทศบาลถนนพระรามที่ 6 ริมคลองประปาสามเสน ซ่ึงมีเนื้อที่ประมาณ 3 ไรคร่ึง แบงเปน       
6 กองคือ กองอํานวยการ กองแผนงานกองบัญชีกองผลิตกองพัสดุ และกองโรงงานและใน          
พ.ศ. 2509 งานกอสรางไฟฟาขยายตัวเพิ่มขึ้น พนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคทวีจํานวนขึ้น 
สํานักงานแหงแรกนี้เร่ิมแออัดตองขยับขยายไปยังถนนงามวงศวาน เขตบางเขน กรุงเทพพระนคร 
บนเนื้อที่ 25 ไร 3 งาน 42 ตารางวา จัดสรางอาคารสํานักงานกลาง ดําเนินการตั้งแต พ.ศ. 2510 และ
แลวเสร็จสมบูรณมีพิธีเปดเปนทางการ เมื่อวันที่ 28 กันยายน 2514 ระบบผลิตและระบบจายไฟ เพื่อ
การบริการประชาชนในเขตความรับผิดชอบของการไฟฟาสวนภูมิภาค ในชวง พ.ศ. 2503-2506 
ทั้งหมดเปนของการไฟฟาสวนภูมิภาค โดยระบบผลิตประกอบดวยเครื่องยนตกําเนิดไฟฟาใชน้ํามัน
ดีเซล เปนเชื้อเพลิง ระบบจําหนายแรงสูงใชแรงดันไฟฟา 3,500 โวลต และแรงต่ํา 380/220 โวลต 
 ในทศวรรษแรกของการกอตั้งการไฟฟาสวนภูมิภาค นับถึง พ.ศ. 2513 ฐานะทางการเงิน
รวมทั้งความเจริญเติบโตของหนวยงานในทุก ๆ ดานมีความมั่นคงในการดําเนินงาน และประสบ
ความสําเร็จในการบริหารงานอยางดียิ่งไดรับการยกยองใหเปนรัฐวิสาหกิจชั้น 1 ใน พ.ศ. 2513       
การไฟฟาสวนภูมิภาค มีรายไดจากการจําหนายไฟฟาสูงเกิน 500 ลานบาท มีทรัพยสิน 1,480 ลาน
บาทมีการไฟฟาอยูในความควบคุม 629 แหง มีผูใชไฟฟารวม 478,940 ราย และมีพนักงาน 5,648 
คนความตองการพลังไฟฟาสูงสุด 222,400 กิโลวัตตการใชไฟฟาเกิดกับประชาชน 3 ลานคน หรือ
ประมาณรอยละ 10 ของประชาชนที่มีอยูทั่วประเทศขณะนั้น 30 ลานคน 
 ทศวรรษที่สองของการกอตั้งการไฟฟาสวนภูมิภาค (พ.ศ. 2514-2523) ความตองการใช
ไฟฟาของประชาชนที่เพิ่มขึ้นอยูตลอดเวลาในอัตราที่สูงมาก เกือบรอยละ 30 ตอป มีผลให          
การไฟฟาสวนภูมิภาคตองเตรียมปรับแผนเพื่อตั้งรับการพัฒนาชนบท ดานไฟฟาอยางแข็งขันและ
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ทันตอความตองการของประชาชนดวยการปูพื้นฐานโครงสรางภายในของสังคมชนบท (Rural 
infrastructure) ดวยไฟฟาเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่ง เพราะนําความเจริญดานตาง ๆ ไปสูชุมชน การ
ไฟฟาสวนภูมิภาคไดจัดทําโครงการขยายเขตระบบจําหนายไฟฟาไปสูชนบทในชวง 10 ปนี้อยาง
มากมายตัวเลขที่ปรากฏในปลาย พ.ศ. 2513 มีหมูบานทั้งหมดในเขตบริการ 68 จังหวัดของการ
ไฟฟาสวนภูมิภาคประมาณ 45,000 หมูบาน จนถึงกลาง พ.ศ. 2515  มีไฟฟาใชแลวเพียง 10% 
เทานั้น หากไมมีการเรงรัดจายไฟอยางจริงจังโอกาสที่หมูบานจะมีไฟฟาใชอยางทั่วถึง และความ
เจริญของชนบทจะเกิดขึ้นไมได 
 ทศวรรษที่สาม (พ.ศ. 2524-2533) ไฟฟามีบทบาทอันสําคัญยิ่ง ตอความเจริญกาวหนา  
ในทุก ๆ ดานของประเทศเนื่องจากไฟฟาเปนสวนหนึ่งในโครงสรางพื้นฐานที่ใชในการดําเนิน
กิจกรรมทุกประเภท ชวยสงเสริมใหการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมเปนไปอยางตอเนื่อง เพื่อ
ตอบสนองความตองการในการใชไฟฟาที่เพิ่มสูงขึ้นมาก การไฟฟาสวนภูมิภาคจึงไดมีการ
ดําเนินการเสริมระบบจําหนายไฟฟา เพื่อเพิ่มขีดความสามารถของระบบไฟฟาใหมีความพรอม
สําหรับรองรับการขยายตัวของการใชไฟฟาที่เพิ่มขึ้นอยางรวดเร็วไดอยางเพียงพอ และเปนไปอยาง
มีประสิทธิภาพโดยกอสรางเพิ่มวงจรระบบจําหนายไฟฟาในพื้นที่ที่มีการใชไฟฟาหนาแนน มีการ
ดําเนินงานกอสรางเชื่อมโยงระบบจําหนายแรงดันสูง 33 กิโลโวลต ดวยสายเคเบิลใตน้ําจากสถานี
ไฟฟายอยขนอมของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย ไปยังเกาะสมุยระยะทางประมาณ           
25 กิโลเมตร ใชเงินลงทุน 247 ลานบาท ซ่ึงนับเปนการวางสายเคเบิ้ลใตน้ําครั้งแรกในประเทศไทย 
นอกจากนี้ การไฟฟาสวนภูมิภาค เร่ิมพัฒนานําทรัพยากรพลังงานตามธรรมชาติในประเทศมาใช
เชน พลังงานน้ําและแสงอาทิตย เปนตน มาผลิตพลังงานไฟฟาเพื่อจายใหกับหมูบานใกลเคียง
บริเวณโรงจักร เชน โรงจักรพลังงานน้ําแมเตียน อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม โรงจักรพลังน้ํา
แมใจ อําเภอฝาง จังหวัดเชียงใหม โรงจักรพลังน้ําแมยะ อําเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหมและ        
โรงจักรพลังน้ําขุนแปะ บานขุนแปะ อําเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม โครงการไฟฟาพลังน้ํา       
ขนาดเล็ก  แมปาย  อําเภอปาย จังหวัดแมฮองสอน 
 ทศวรรษที่ส่ี (พ.ศ. 2534-2543) มุงเนนดําเนินการเพื่อสนับสนุนและสงเสริมการพัฒนา
อุตสาหกรรมที่กระจายไปยังชนบทและสงเสริมอุตสาหกรรมทองเที่ยว การพัฒนาชุมชนใน ภูมิภาค
ใหเจริญรวมทั้งโครงการพัฒนาพื้นที่เขตเศรษฐกิจบริเวณชายฝงทะเลตะวันออก และพื้นที่ภาคใต
โดยเนนงานทางดานการปรับปรุง เสริมประสิทธิภาพความมั่นคงของระบบและใหเพียงพอกับ
ความตองการใชไฟฟา และใหการบริการเปนไปอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพโดยนําวิทยาการ และ
เทคโนโลยีใหม ๆ มาใช  
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  2.2 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 2 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุบลราชธานี 
  2.3 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 3 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดนครราชสีมา 
 3. ภาคกลาง ประกอบดวย 
  3.1 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคกลาง) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  3.2 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 2 (ภาคกลาง) จังหวัดชลบุรี 
  3.3 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 3 (ภาคกลาง) จังหวัดนครปฐม 
 4. ภาคใต ประกอบดวย 
  4.1 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต) จังหวัดเพชรบุรี 
  4.2 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 2 (ภาคใต) จังหวัดนครศรีธรรมราช 
  4.3 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 3 (ภาคใต) จังหวัดยะลา 
 
 โครงสรางการบริหารงานของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอบางปะอิน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 3  โครงสรางการบริหารงานของการไฟฟาสวนภูมภิาคอาํเภอบางปะอนิ 

 
ที่มา : การไฟฟาสวนภมูิภาค.  2555 : 4 

ผูจัดการ 

ผูจัดการ การไฟฟา
ประตูน้ําพระอินทร 

ผูชวยผูจักการเทคนิค 
(เทคนิค) 

ผูชวยผูจัดการ 
(บริหาร) 

แผนก
บริหารงาน
ทั่วไป 

 
แผนกบัญชีและ
ประมวลผล 

บริการ
ลูกคา 

แผนก
กอสราง 

แผนก
ปฏิบัติการ
และบํารุง

แผนก
วิศวกรรม
และตลาด 

มิเตอร 
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 1.3 การใหบริการของแผนกบริการลูกคา การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอบางปะอิน 
 แผนกบริการลูกคามีหนาที่รับผิดชอบมีดังนี้   
 1. งานสํารวจขยายเขตระบบไฟฟา 
  1.1  ติดตอสอบถามและชี้แจง 
  1.2  รับคํารองตางฯ เชน ขอใชไฟฟา ฯลฯ 
  1.3  สํารวจ ออกแบบ ประมาณคาใชจาย งานกอสรางขยายเขต ปรับปรุงระบบไฟฟา 
ใหลูกคา และหมูบาน ครัวเรือน 
 2. งานมิเตอรลูกคารายยอย 
  2.1 ติดตั้ง ร้ือถอน ยาย สับเปลี่ยน เพิ่มขนาด มิเตอรขนาดไมเกิน 30 แอมป ตามที่
ลูกคารองขอ 
  2.2  ตัด-ตอกลับมิเตอรขนาดไมเกิน 30 แอมป 
 3. งานกอสรางระบบไฟฟาใหลูกคา 
  3.1  จัดทําแผนงาน ความตองการพัสดุในสวนลูกคา 

3.2  จัดการงานกอสรางขยายเขต ปรับปรุงไฟฟาใหลูกคา 
 4. งานตรวจสอบระบบไฟฟาใหลูกคา 

4.1  ช้ีแจง แนะนําการติดตั้งระบบไฟฟาตามมาตรฐาน กฟภ. ใหลูกคา 
4.2  ตรวจสอบมาตรฐาน การตดิตั้งระบบไฟฟาของลูกคา 

 5. งานขาย ใหเชา อุปกรณไฟฟา 
  5.1 ขาย ใหเชา อุปกรณไฟฟา 
 6. งานบริการธุรกิจอุตสาหกรรม 
  6.1 ตรวจสอบ วิเคราะห คุณภาพไฟฟาและเสนอแนะแนวทางแกไข 
  6.2 ตรวจสอบ วิเคราะห แกไขปญหาขอรองเรียนดานคุณภาพไฟฟา 
  6.3  วิเคราะห แนะนํา การใชพลังงานไฟฟาอยางมีประสิทธิภาพ 
  6.4 ใหบริการเสริมอื่นๆ สําหรับลูกคาอุตสาหกรรม เชน การสองจุดตอดวยกลอง
สองความรอนปรึกษาดานคุณภาพไฟฟา ตรวจรับรองระบบไฟฟาในโรงงานอุตสาหกรรม ฯลฯ 
 7. งานลูกคาสัมพันธ 
  7.1  รับขอรองเรียนจากลูกคาและตอบชี้แจง 
  7.2  ประสานงานกับแผนกอื่นในการบริการลูกคา 
  7.3  สรางความสัมพันธ เยี่ยมเยียน ประชุมสัมมนากับลูกคา 
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  7.4  ติดตามผลการแกไขปองกันปญหาตางๆ ตามที่ไดเสนอกับลูกคาในการเยี่ยม
เยียน ประชุมสัมมนาลูกคา 
 8. งานแผนการปฏิบัติ 

8.1  ประสานงานจดัทําแผนปฏิบตัิการตลาด ตดิตามและประเมินผล 
8.2  จัดทําแผนปฏบิัติการตลาด ติดตามและประเมินผล 
8.3  เสนอแนะ และปรับปรุงพัฒนาการบริการ 
8.4  ติดตามประเมนิการดําเนินการตามมาตรฐานคุณภาพบรกิาร 

 9. งานสารสนเทศการตลาด 
  9.1  จัดทําประวัติลูกคาและขอมูล 
  9.2  วิเคราะหขอมูลคูแขงขัน 
  9.3  สํารวจ วิเคราะห ความพึงพอใจของลูกคา 
  9.4  สํารวจ วิจยัตลาดเพื่อพัฒนาคุณภาพสินคาและบริการ 
  9.5  พัฒนาเพิ่มชองทางการติดตอ / ประชาสัมพันธกับลูกคา 
  9.6  จัดทําขอมูลสถานการณใชไฟฟาหมูบาน ครัวเรือน 
 10. งานสงเสริมการตลาด 
  10.1 หาลูกคาเพื่อเพิ่มรายได เชน การบํารุงรักษาสถานีไฟฟา การกอสราง/บํารุงรักษา
ระบบไฟฟาการบํารุงรักษาหมอแปลง ฯลฯ 
  10.2 สงเสริมการตลาด เชน การโฆษณา ประชาสัมพันธ และกิจกรรมสงเสริม อ่ืนๆ 
 มาตรฐานคุณภาพบริการของการไฟฟา 
 1. เนื่องจากกิจการจําหนายไฟฟาเปนกิจการผูกขาด ดังนั้นรัฐจึงจําเปนตองกํากับดูแล
อัตราคาไฟฟาแตหากไมมีการกําหนดมาตรฐานคุณภาพบริการแลวการไฟฟาอาจใชวิธีลดคุณภาพ
บริการเพื่อลดคาใชจาย ดังนั้นในการกํากับดูแลกิจการไฟฟาจึงจําเปนตองกํากับดูแลทั้งดานราคา
และมาตรฐานคุณภาพบริการควบคูกัน 
 2.  การกําหนดมาตรฐานคุณภาพบริการ สามารถแบงไดเปน 2 กลุม ดังนี้ 
  2.1 มาตรฐานดานเทคนิค (Technical standards) คือมาตรฐานทางดานเทคนิค 
(Technical standards) ประกอบดวยมาตรฐานแรงดันไฟฟา มาตรฐานการจายไฟฟา และมาตรฐาน
ความเชื่อถือไดของระบบไฟฟา 
  2.2 มาตรฐานการใหบริการ (Customer service standards) คือมาตรฐานการให 
บริการทั่วไป (Overall standards) ประกอบดวยการจายไฟฟาคืนหลังจากระบบจําหนายขัดของ  
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การรองเรียนเรื่องแรงดันไฟฟาการอานคาหนวยไฟฟาที่ใชจริง ใบแจงหนี้คาไฟฟาและการตอบขอ
รองเรียนจากผูใชไฟฟา 
  2.3 มาตรฐานการใหบริการทั่วไป (Overall standards)  คือมาตรฐานการใหบริการที่
การไฟฟารับประกันกับผูใชไฟฟา (Guaranteed standards) ประกอบดวย คุณภาพไฟฟา ระยะเวลาที่
ลูกคารายใหมขอใชไฟฟาระยะเวลาตอบสนองที่ลูกคารองขอและปฏิบัติตามเงื่อนไขและระยะเวลา
ตอกลับการใชไฟฟากรณีถูกงดจายไฟโดยมาตรฐานการใหบริการที่การไฟฟารับประกันนี้มี
บทลงโทษโดยคิดเปนคาปรับที่การไฟฟาจะตองจายใหผูใชไฟในกรณีที่ไมสามารถปฏิบัติตาม
มาตรฐานที่กําหนดไดกลาวคือ หากการไฟฟาไมสามารถปฏิบัติได จะตองจายคาปรับใหกับผูใชไฟ
โดยคาปรับจะอยูระหวาง 50-2,000 บาท2.4 มาตรฐานการใหบริการที่การไฟฟารับประกันกับผูใช
ไฟฟา (Guaranteed Standards)  
 แนวทางในการกํากับดูแลเรื่องมาตรฐานคุณภาพบริการของการไฟฟา 
 1. แนวทางการกํากับดูแลเพื่อใหมีการกําหนดมาตรฐานทางดานเทคนิคและมาตรฐาน
การใหบริการผูใชไฟฟา รวมทั้งเพื่อใหมีการประเมินผลการดําเนินงานของการไฟฟา ใหเปนไป
ตามเปาหมาย มีการกําหนดแนวทางการกํากับดูแลดังนี้ 
  1.1 คณะกรรมการนโยบายพลังงานแหงชาติ / สํานักงานคณะกรรมการนโยบาย
พลังงานแหงชาติ (กพช./สพช.) ทําหนาที่พิจารณาอนุมัติขอเสนอ ของการไฟฟาเกี่ยวกับมาตรฐาน
ทางดานเทคนิค และมาตรฐานการใหบริการ 
  1.2  กพช./สพช. ติดตามการดําเนินงานโดยพิจารณาเปรียบเทียบระหวางรายงานการ
ดําเนินงานที่การไฟฟานครหลวง (กฟน.) และการไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ.)จะตองจัดทําขึ้นเปน
รายปกับมาตรฐานที่กําหนด 
  1.3  กพช./สพช. กําหนดบทลงโทษสําหรับการไฟฟาที่มีการดําเนินงานไมเปนไป
ตามมาตรฐานที่กําหนด 
 การประเมินผลการดําเนินงานตามมาตรฐานคุณภาพที่กําหนด 
 การประเมินผลการดําเนินงานตามมาตรฐานคุณภาพบริการ สามารถดําเนินการได ตาม
ขั้นตอนดังนี้ 
 1.  กฟน .  และ  กฟภ .  จัดทํารายงานประจําป  แสดงผลการดําเนินงานในรอบป
เปรียบเทียบกับมาตรฐานคุณภาพบริการที่กําหนดพรอมทั้งชี้แจงผลการดําเนินงานโดยละเอียด 
 2.  สพช. พิจารณาผลการดําเนินงานในขอ (1)  
 3.  สพช. เปนผูกํากับบริษัทที่ปรึกษาที่ตรวจสอบการลงทุนของการไฟฟาวาเปนไปตาม
แผนการลงทุน ที่อนุมัติหรือไม โดยตองจัดทําทุก 3-5 ป 
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 4.  สพช. เปนผูกํากับบริษัทที่ปรึกษาทําการสํารวจความคิดเห็น ของผูใชไฟฟาเกี่ยวกับ
การใหบริการ เปนประจําทุกป โดย กฟน. และ กฟภ. จะเปนผูออกคาใชจาย 
 1.4 หนาท่ีและการใหบริการประชาชนของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
  1.4.1 จัดหาและใหบริการพลังงานไฟฟา และธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องทั้งในประเทศและ
ตางประเทศขางเคียงไดตามมาตรฐานสากล เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความ        
พึงพอใจทั้งคุณภาพของสินคาและการบริการ โดยการพัฒนาองคกรอยางตอเนื่องตลอดเวลา มีการ
บริหารการจัดการเชิงธุรกิจที่ทันสมัย มีประสิทธิภาพ สอดคลองกับสภาพตลาดและพรอมสําหรับ
การแขงขันทางธุรกิจ 
  1.4.2 นโยบายในการใหบริการแกผูใชไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบาง
ปะอินจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูบริหารการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอบางปะอิน  จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ไดกําหนดนโยบายในการใหบริการแกผูใชไฟฟาโดยใหพนักงานทุกคนยืด
หลักการใหบริการและใหถือเปนแนวปฏิบัต ิดังนี้  
   1.4.2.1 การใหบริการแกลูกคาทุกคนอยางเสมอภาคและเทาเทยีมกัน 
   1.4.2.2   การใหบริการแกลูกคาอยางรวดเร็วและทนัเวลา 
   1.4.2.3  การใหบริการแกลูกคาแบบมาตรฐานสากล  
   1.4.2.4  การใหบริการอยางครอบคลุมในทุกพืน้ที ่
  1.4.3  บริการที่การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา
ใหบริการแกผูใชไฟฟา มีดงันี้ 
   1.4.3.1 การขอใชไฟฟาแกลูกคา 
   1.4.3.2   การขอชําระคากระแสไฟฟา 
   1.4.3.3 การขอติดตั้งมเิตอรไฟฟา 
   1.4.3.4 การขอขยายเขตการใชไฟฟา 
   1.4.3.5 การแจงกระแสไฟฟาขัดของ 
   1.4.3.6 การแจงปญหาและขอรองเรียน   
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 1.5 สถิติการใหบรกิารงานการไฟฟาสวนภูมิภาคบางปะอิน 
 
ตาราง 1 แสดงสถิติการใหบริการการไฟฟาสวนภูมภิาค 
 

สถิติการใหบริการ จํานวนผูมาใชบริการ 
 
มกราคม 

 
173 

กุมภาพนัธ 96 
มีนาคม 82 
เมษายน  81 
พฤษภาคม 96 
มิถุนายน 98 
กรกฎาคม 94 

รวม 720 
 

 
ที่มา : การไฟฟาสวนภมูิภาค เขต 1 (ภาคกลาง).  2555 : 7  
 
2.  แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวของ 
 2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 อภิชัย  พรหมพิทักษกุล (2548 : 15-19) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรวา
จะตองเปนไปตามหลักการที่เรียกวาชุดบริการดังนี้ 
 1. ยึดการตอบสนองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับ 
จะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังนั้น
เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คือ การมุงประโยชนของประชาชนผูใชบริการ       
ทั้งผูที่มาติดตอและมาขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมี
ลักษณะดังนี้ 
  1.1 ผูใหบริการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยาง
ตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
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  1.2 การกําหนดระเบียบวิ ธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจ  จะตองคํานึงถึงสิทธิ
ประโยชนของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 
  1.3 ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิ
ที่จะรับรู ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 2. ความรวดเร็วในการใหบริการ ปจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็ว
และมีการแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบริการมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระทําได 3 ลักษณะ 
คือ 
  2.1 การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความชํานาญ
งาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่ทําอยูในอํานาจของตน 
  2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการทาํงาน
ใหมีขั้นตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหส้ันที่สุด 
  2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตางๆที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
 3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุก แบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูใชบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซ่ึงลักษณะที่
ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงคร้ังเดียวหรือไม
เกิน 2 ครั้ง (คือมารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้ ยังหมายถึงความพยายามที่จะ
ใหบริการในเรื่องอื่น ๆ ที่ผูมาติดตอใชบริการสมควรจะไดรับดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียน
บาน หากเจาหนาที่ผูใหบริการพบวาบัตรประชาชนหมดอายุแลวก็ดําเนินการจัดทําบัตรประชาชน
ใหใหมทันที 
 4. ความกระตือรือรนในการใหบริการซึ่งเปนเปาหมายที่สําคัญประการหนึ่งในการ
พัฒนา การใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ผูมาใชบริการก็จะ
เกิดทัศนคติที่ดียอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนําตาง ๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่อง
อ่ืน ๆ อีก และจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบริการในที่สุด 
 5. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผน และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
 6. ความสุภาพออนนอม เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการมีทัศนคติที่ดี อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจ
ระหวางกันเปนไปไดงายขึ้น 
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 7. ความเสมอภาคการใหบริการแบบครบวงจรจะตองใหบริการแกผูใชบริการดวยความ
เสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปภายใตเงื่อนไขดังตอไปนี้ 
  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 
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  1.6 มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการเพื่อสรางความพึงพอใจและ
ใหบริการสอดคลองกับความตองการลูกคา 
  1.7 มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ เนื่องจากทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของ       
ผูทํางานบริการเปนอันมากหากผูใดมีทัศนคติที่ดีตองานบริการก็จะใหความสําคัญตองานบริการ
และปฏิบัติงานอยางเต็มที่ สงผลใหงานบริการมีคุณคามุงสูการบริการที่เปนเลิศ 
  1.8 มีจิตใจมั่นคง ผูที่ทํางานบริการจะตองมีความมั่งคงในจิตใจ หากมีเหตุการณ
หรือความขัดแยงเกิดขึ้นกระทบจิตใจทําใหเกิดปฏิกิริยาในทางลบจะสงผลถึงคุณภาพบริการ 
  1.9 มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ผูทํางานบริการตองมีความคิดริเร่ิมใหม ๆ เพื่อ
เปล่ียนแปลงการบริการใหดีกวาเดิมมีการรับรูและสรางจินตนาการจากประสบการณเพื่อนํามา
พัฒนางานบริการใหดียิ่งขึ้น 
  1.10 มีความชางสังเกตโดยหมั่นสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรือผูใชบริการวามี
ความรูสึกเชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพึงพอใจในบริการใหเกิดขึ้น 
  1.11  มีวิจารณญาณมีความไตรตรองและรอบคอบเนื่องจากความตองการของลูกคา   
มีความหลากหลายหรือเกินขอบเขตที่จะใหบริการได ผูใหบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรอง     
วาควรจะทําประการใดเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยไมขัดตอนโยบายขององคการ 
  1.12  มีความสามารถวิเคราะหปญหาบางครั้งปญหาอาจเกิดจากตัวผูใหบริการ หรือ
ผูใชบริการและเกิดความลาชาตาง ๆ ซ่ึงเปนปญหาที่ตองสามารถวิเคราะหสาเหตุและหาวิธีแกไขที่
ดีที่สุดสงผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่สุด 
 สมชาติ  กิจยรรยง (2536 : 42) ไดใหความหมายไววา การบริการเปนกระบวนการของ
การปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ดังนั้น ผูที่จะใหการบริการ จึงควรจะมีคุณสมบัติที่สามารถจะอํานวยความ
สะดวก และทําตนเพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบ และมีความสุข 
 ความสําคัญของการบริการ 
 การใหการบริการที่ดี และมีคุณภาพ จะตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะ และความ
แนบเนียนตาง ๆ ที่จะทําใหชนะใจลูกคา ผูที่ติดตอธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการ จึงถือไดวา
มีความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบัน 
 การใหการบริการสามารถกระทําได ทั้งกอนการติดตอ ในระหวางการติดตอหรือ
ภายหลังการติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกรรวมทั้งผูบริหาร ของ
องคกรนั้น ๆ การบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเชื่อถือศรัทธา 
และสรางภาพลักษณ ซ่ึงจะมีผลในการสั่งซื้อหรือใชบริการอื่น ๆ ในโอกาสหนา (สมชาติ กิจยรรยง.  
2536 : 15) 
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 หลักการสําคัญในการใหการบริการ 
 เพื่อนําสูความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคาหรือผูที่มาใชบริการ ดังนี้ 
 1.  การเขาใจในความตองการของลูกคา เพื่อที่จะไดลวงรูถึงความตองการของลูกคา 
เพื่อที่จะไดเขาใจในความตองการของลูกคาอยางงาย ๆ 
 2.  การรูจักวิธีติดตอส่ือสารที่ดี การติดตอส่ือสารที่ดีทั้งภาษาคําพูด และที่ไมใชภาษา
คําพูด หรือที่เรียกวา ภาษาทาทางหรืออวัจนภาษา 
 3.  ความมีมารยาท คือ การที่ผูใหบริการมีการแสดงออกที่ดีตอหนาลูกคา การแสดงที่ดีก็
คือ การมีกริยามารยาที่งดงามนั่นเอง ซ่ึงแสดงออกทั้งการพูด การนั่ง การยืน การเดิน หรือการ
แสดงออกดวยภาษากาย 
 4.  การมีความรับผิดชอบ ตอลูกคาเปนสูตรสําเร็จในการแสดงถึงความรับผิดชอบในการ
ทํางาน และเปนการเพิ่มผลผลิตในการทํางาน 
 5.  ความสามารถรอบรู ผูใหการบริการที่ดีจะตองมีความสามารถรอบรูตาง ๆ เพราะ
ความรูทําใหเกิดทัศนคติที่ดี ทําใหเกิดความเชื่อมั่นในการทํางานติดตามมา และจะทําใหเกิดขวัญ 
และกําลังใจที่ดีอีกดวย 
 6.  การมีความนาเชื่อถือ การที่ ผูที่มีหนาที่ในการบริการจะมีความเชื่อถือไดนั้น 
คุณสมบัติประจําตัวของแตละคนเปนสิ่งที่สําคัญในการทําหนาที่บริการ ปญหาก็อยูที่วาทําอยางไร
จึงจะใหลูกคาหรือผูที่กําลังติดตอเกิดความศรัทธา และเชื่อถือ 
 7.  ความนาไววางใจ นอกจากการทําใหคนเชื่อถือหรือเชื่อมั่นแลวผูที่ทําหนาที่บริการ
ควรจะตองทําใหเปนคนที่นาไววางใจอีกดวย 
 8.  การมีสุขภาพ และสุขภาพจิตที่ดี ผูใหบริการจะดูแลสุขภาพรางกายใหแข็งแรง
สมบูรณ อยูเสมอ เมื่อมีสุขภาพกายที่ดีแลว สุขภาพจิตยอมดีตามดวย 
 สมชาติ  กิจยรรยง (2546 : 44 - 57) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับการใหบริการวา การจะให        
การบริการมีประสิทธิภาพ และเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือการใหบริการที่ไมคํานึงถึง
ตัวบุคคล หรือเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับ
การปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑในสภาพที่เหมือนกัน 
 เวอรมา (Verma)  (Suchitra Punyaratbandhu-Bhakdi, et al.  1986 : 45)  กลาววา  การ
ใหบริการที่ดีสวนหนึ่งขึ้นกับการเขาถึงบริการซึ่ง โทมัส (Thomas) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการ
เขาถึงการบริการดังนี้ 
 1.  ความพอเพียงของบริการที่มีอยู (Availability) คือความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยู
กับความตองการของการรับบริการ 
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 2.  การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้งการเดินทาง 
 3.  ความสะดวก และสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก 
แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวา ใหความสะดวก และมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการนี้จะรวมถึงการยอมรับลักษณะ
ของผูใหบริการดวย 
 มิลเลทท (Millett) (ชวลิต  เหลารุงกาญจน.  2538 : 15 - 16) ไดช้ีใหเห็นวาคุณคาประการ
แรกของการบริหารงานรัฐกิจทั้งหมด คือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการที่กอใหเกิดความ             
พึงพอใจ ซ่ึงมีลักษณะที่สําคัญ 5 ประการ คือ 
 1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable service) โดยยึดหลักที่วาคนเราทุกคนเกิด
มาเทาเทียมกัน ความเทาเทียมกันนั้นหมายถึงประชาชนทุกคนควรมีสิทธิ์เทาเทียมกันทั้งทาง
กฎหมาย และทางการเมือง การใหบริการของรัฐจะตองไมแบงแยกเชื้อชาติผิว หรือความยากจน 
ตลอดจนสถานะทางสังคม 
 2.  การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely service) จะไมมีผลงานทางสาธารณะ
ใด ๆ ที่เปนผลงานที่มีประสิทธิภาพไมตรงตอเวลา หรือทันตอเหตุการณ เชน รถดับเพลิงมาถึง
หลังจากไฟไหมหมดแลว การบริการนั้นก็ถือวาไมเปนสิ่งที่ถูกตอง และนาพอใจ 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) นอกจากใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
และใหอยางรวดเร็วแลวตองคํานึงถึงจํานวนคนที่เหมาะสม จํานวนความตองการ สถานที่ที่เพียงพอ
ในเวลาที่เหมาะสมอีกดวย 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) คือ การใหบริการตลอดเวลาตอง
พรอม และเตรียมตัวบริการตอความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝกอบรมอยูตลอดประจํา เชน 
การทํางานของตํารวจจะตองบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
 5.  การบริการอยางกาวหนา (Progressive service) เปนการบริการที่มีความเจริญคืบหนา
ไปทั้งทางดานผลงาน และคุณภาพ เทคโนโลยีที่ทันสมัย 
 กุลธน  ธนาพงศธร (2550 : 303 - 304) ไดช้ีใหเห็นถึงหลักการใหบริการที่สําคัญมี 5 
ประการ คือ 
 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน 
และบริการที่องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด 
มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว นอกจากจะไมเกิดประโยชน
สูงสุดในการเอื้ออํานวยประโยชน และบริการแลวยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ ดวย 
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 2.  หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง และ
สม่ําเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติการ 
 3.  หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนา 
และเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคคลหนึ่งในลักษณะตาง
จากกลุมคนอื่น ๆ อยางเห็นไดชัด 
 4.  หลักความประหยัด คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินผลที่จะ
ไดรับ 
 5.  หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย 
สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางความยุงยากใจใหแกผูใหบริการ
หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการบริการสามารถสรุปไดวา การบริการหมายถึง 
กระบวนการในการปฏิบัติเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูมาใชบริการ ใหเกิดความพึง
พอใจ จากการไดรับการปฏิบัติที่เทาเทียมกัน รวดเร็ว ถูกตอง ตอเนื่องในการไดรับการปฏิบัติ และ
เพียงพอตอความตองการ รวมทั้งไดรับการปฏิบัติที่มีความคืบหนามากขึ้นโดยที่ใชทรัพยากรเทา
เดิม 
 แนวคิดและทฤษฏีเวเบอร (Weber.  1966 : 340) นักวิชาการชาวเยอรมัน มีความเห็นวา 
การใหบริการที่มีประสิทธิภาพเปนประโยชนตอผูรับบริการมากที่สุด คือ การใหบริการที่คํานึงถึง
ตัวบุคคล กลาวคือ เปนการบริการโดยปราศจากอารมณโกรธ ความเครียด และไมมีความชอบพอ
ใครเปนพิเศษโดยสิ่งที่สําคัญ คือทุกคนตองไดรับการปฏิบัติอยางตรงไปตรงมา อยางเทาเทียมกัน      
หากอยูในสภาพการณเหมือนกัน 
 ธานินทร  สุทธิกุญชร (2548 : 3) ไดกลาววา แนวทางในการตรวจสอบวาพนักงานบริการ
ลูกคาเพียงพอหรือยัง ดังนี้ 
 1. การบริการมีคุณภาพหรือไม 
 2. การบริการทันทวงที ไมทําใหลูกคารอ 
 3. ถามตัวเองเสมอวาพรอมที่จะปฏิบัติงานหรือยัง 
 4. สรางความรูสึกใหลูกคารูสึกคุมคาที่มารับบริการเรา 
 5. ใหความสะดวกแกลูกคา 
 6. ลูกคามีความรูสึกปลอดภัย 
 7. เราพรอมที่จะชวยเหลือลูกคาหรือไม 
 8. ถามตัวเองวาเปนผูชํานาญในงานที่ทําหรือไม 
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 9. พยายามสรางความรูสึกหวงใยลูกคา 
 10. รูจักสื่อสารเปน ช้ีแจงใหลูกคาเขาใจและไมใหลูกคารูสึกผิดเมื่อตัวเองทําผิด 
 11. ไมแสดงทาหยิ่งยโสกับลูกคา 
 12. มีความพรอมตลอดเวลาในการบริการ 
 13. มีความเต็มใจในการทํางาน 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2547 : 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 ในลักษณะของการขายตรงจากผูขายไปยัง
ผู ซ้ือหรืออาจใชตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบริการกับผู ซ้ือหรือ
ผูรับบริการ 
 4. ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไมสามารถกําหนด
มาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน ซ่ึงมีวิธีการ
เปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคนเดียวกัน     
แตตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ 
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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 การบริการที่ไมสามารถเก็บรักษาหรือเก็บ
สํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไปเมื่อไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิดความสูญเปลา   
ที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา และ
การบริการจะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการเมื่อใดก็ได เชน การจัดเตรียม
อาหารไวบริการลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมีผูมาใชบริการการจัดเตรียมของไวก็อาจจะสูญเปลา 
แตทวาก็จําเปนที่ตองเตรียมไว เนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการมาใชบริการไดตลอดเวลา การรักษา
ความสมดุลของลูกคาจําเปนตองมีการวางแผนกลยุทธการตลาดเพื่อหาวิธีจูงใจลูกคาใหมาใชบริการ
อยางสม่ําเสมอ 
 6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได  การบริการมีลักษณะที่ไมมีความเปน
เจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยางเห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือ
จายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซ้ือจายเงินซื้อบริการใด    
ก็จะเปนคาบริการนั้นที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการ
ไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เชน เมื่อผูโดยสารหรือลูกคาซื้อ
ตั๋วเครื่องบินเดินทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง การบริการจะเกิดขึ้น
ขณะที่โดยสารบนเครื่องบินจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง เมื่อถึงจุดหมายปลายทางการบริการ  
ก็จบสิ้นลงผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบริการนั้นไดอีกเพราะการบริการหมดลง ไมถาวร
เหมือนสินคาอื่น 
 ปรัชญา  เวสารัชช (2550 : 26) ไดกลาวถึง การใหบริการโดยสรุปไดวา พฤติกรรมและ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชนทั้งนี้ เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่บริการ
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอ



26 
 

โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรือ
อาจเกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดีขึ้นกับปจจัยตาง ๆ  ดังนี้ 
 1. บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตางๆ 
ไดแก  
  1.1 รูปรางหนาตาสีหนาและการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการแสดง
ใหปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
  1.2 เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อปกติ เรียบรอยไมดูหรูหราตาม
แฟชั่นหากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยท่ัวไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการคือ
ควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
  1.3 การแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควรแตงหนา
เพียงบางๆใชสีสันที่ไมฉูดฉาดผมเผาไมรุงรัง นอกจากนี้ยังไมควรชโลมน้ําหอมจนมากเกินไป 
 2. การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการซักถามรวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปนตองพัฒนาการ
พูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้นหนวยงานบริการ
ก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องเลี่ยงไมไดในการพบปะและการสื่อสาร 
ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการซักถามความ
ตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ  (2543 : 145) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการเปนสิ่ง
สําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ การใหบริการ คือ การรักษาระดับ
การใหบริการที่เหนือคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ 
ที่เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอ
ปาก จากโฆษณาของธุรกิจใหบริการลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ เมื่อเขามีความ
ตองการ ณ สถานที่ที่เขาตองการในรูปแบบที่เขาตองการ นักการตลาดตองการทําการวิจัยเพื่อให
ทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคาทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑ
ตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 
 1. การเขาถึงลูกคาบริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก ในดานเวลา สถานที่         
แกลูกคาไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา 
 2. การติดตอส่ือสาร มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย เชน ปาย
บอกวิธีการใชโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูที่ไมเคยใชบริการเปนรูปแบบซึ่งแมผูที่ไมสามารถอาน
หนังสือไดหรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีใชได 
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 3. ความสามารถบุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 
 4.   ความมีน้ําใจ บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือมี
ความเปนกันเอง มีวิจารณญาณหรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการสั่งการของลูกคาและแจง
ใหทราบโดยชัดเจน 
 5.   ความนาเชื่อถือบริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจ
ในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง 
 6.   ความไววางใจบริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
 7.   การตอบสนองลูกคาพนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็ว
ตามที่ลูกคาตองการ 
 8.   ความปลอดภัย บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหาตาง ๆ 
 9. การสรางบริการใหเปนที่รูสึกบริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถคาดคาดคะเน
คุณภาพของบริการดังกลาวได 
 10. การเขาใจและรูจักลูกคาพนักงานหรืออุปกรณที่ใหบริการตองไดรับการออกแบบ 
เพื่อพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 สุภชัย  คามวัลย (2551 : 12 - 15) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการ
พัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย
การบริการของรัฐ ในเชิงรับจะเนนใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอ
การใหบริการดังนี้  
 1.  การมีทัศนคติวาการใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการมากกวา ที่
จะมองวา ตนมีหนาที่จะตองจัดการบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรไดรับ 
 2. การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการมักเปนไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงานหรือปกปองตัวเองมีลักษณะที่เนนการควบคุมมากกวาการ
สงเสริมการติดตอตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตองผานการตัดสินใจหลาย
ขั้นตอน ซ่ึงบางครั้งเกินกวาความจําเปน 
 3.  จากการที่มองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจและมีกฎระเบียบ เปนเครื่องมือที่จะ
ปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะ เจาขุนมูลนาย
ในฐานะที่ตนมีอํานาจ ที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนินความสัมพันธจึงเปนไปใน
ลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจจะใหบริการ รูสึกไมพอใจ
เมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 
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 ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือการมุงประโยชนประชาชนรับ
บริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะ
ดังนี้ คือ 
 1. จะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง โดยจะตอง
พยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
 2. การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจ จะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ
รับบริการเปนหลักโดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 
 3. จะตองมองผูรับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะรับรูให
ความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 4.   ความรวดเร็วในการใหบริการสังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ 
อยางรวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอื่น ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการคือความลาชา  ซ่ึงในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการ
บริการขาราชการ เพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปน
เร่ืองที่สามารถแกไขได เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดขึ้น
เพราะขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือระบบ
ราชการถูกมองวาเปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบการ
แขงขันเสรี ดังนั้นระบบราชการจําเปนที่จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมี
ความรวดเร็วมากขึ้น ซ่ึงอาจจะกระทําไดใน 3 ลักษณะ คือ 
  4.1 การพัฒนา ใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความชํานาญงาน มี
ความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 
  4.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการงาน
ใหมีขั้นตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 
  4.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตางๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
 5. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร 
อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ังนัก ซ่ึง
ลักษณะที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียว
หรือไมเกิน 2 คร้ัง 
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 6.   ความกระตือรือรนในการใหบริการ ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปน
เปาหมาย ที่สําคัญอีกประการหนึ่ง ในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชน
บางสวนยังมีความรูสึกวา การติดตอขอรับบริการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่จะ
ใหบริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ ผูใหบริการพยายาม
ใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟงเหตุผล 
คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรน
ในการใหบริการ ยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ 
ซ่ึงจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
 7.   การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบไดการพัฒนาการใหบริการแบบ        
ครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเปนสําคัญ  
 8. ความสุภาพออนนอมเปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจร คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดี 
 9.   ความเสมอภาคการใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไข คือ 1) การใหบริการจะตอง
เปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลท่ีสมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวา
ผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคในการใหบริการ และ 2) การใหบริการ
จะตองคํานึงถึงความเสมอภาค ในโอกาสที่จะไดรับบริการ ดวยทั้งนี้เพราะประชาชนบางสวนของ
ประเทศ  เปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มี
รายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารไมเพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร 
เปนตน 
 จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ จึงสรุปไดวาหลักการที่ดีของงาน
ใหบริการ คือการใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวย
ความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและเปน
การใหบริการที่ปราศจากอารมณ ผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ตาม
หลักเกณฑ เมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไว
มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและ
ผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจากนั้นตองมีศิลปะที่จะชักจูงใหผูใชบริการ
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มีความพึงพอใจกลับมาใชบริการอีก กลาวไดวา ความสําคัญของงานบริการนั้นเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึง
ความเจริญ และความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการที่ดีและไมดี  
 มิลเลิท  (Millert.  1954 : 38) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับการใหบริการใหกับผูรับบริการ 
โดยมีองคประกอบ  5  ดาน ดังนี้คือ 
 1.   การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีทัศนคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานสากลใหบริการเดียวกัน 
 2.   การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลาที่จะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3.   การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical location) มิลเลิท เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามี
จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแก
ผูรับบริการ  
 4.   การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5.   การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 ซาลีนิค และคณะ (ชุมศักดิ์  ชุมนุม.  2551 : 81 ; อางอิงจาก Zaleanick, et al. 1958. 
Motivation Productivity and Satisfaction of Workers.  p.98) ทฤษฎีองคการ (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 (External and internal need) ซ่ึงหากไดรับการตอบสนองแลวยอม
หมายถึงการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  
 ตัวอยางความตองการภายนอกไดแก 
 1.   รายไดหรือคาตอบแทน 
 2.   ความมั่นคงปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 
 3.   สภาพแวดลอมทางกายภาพที่ดี 
 4.   ตําแหนงหนาที่ 
 ความตองการภายในไดแก 
 1.   ความตองการไดรับการยอมรับจากหมูคณะ 
 2.   ความตองการแสดงความรูสึกเกี่ยวกับการจงรักภักดี ความเปนเพื่อนและความรัก 
 3.   ความตองการในศักดิ์ศรีของตนเอง 
 ดลยา  วุฒิวิวัฒนกุล (2544 : 32) ไดสรุปความหมายของการบริการไววา การบริการเปน
งานที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปนความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมา
ใชบริการ ซ่ึงเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมาใชบริการ ดังนั้น ผูใหบริการจึงตอง
พรอมรองรับความตองการนั้น ๆ ทั้งในดานความรอบรู ความเชี่ยวชาญ มีความสามารถในการ
ส่ือสาร มีความเต็มใจที่จะทํางาน เพื่อตอบสนองความตองการนั้น 
 กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร  เปนการพัฒนาการ
ใหบริการที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวน สมบูรณ             
มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมและสรางทัศนคติ และ
ความสัมพันธที่ดี ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตอง
ชอบธรรมสามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับ
บริการจากรัฐการใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญในการบริหารงานของภาครัฐโดยเฉพาะใน
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ลักษณะงานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนหรือผูรับบริการโดยตรงซึ่งหนวยงานและ
เจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการใหแกผูรับบริการซึ่งมีนักวิชาการหลายทาน   
ไดใหแนวความคิดเกี่ยวกับการใหบริการจากแนวความคิดดังกลาวผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางใน
การดําเนินการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา เพื่อสนองตอบความตองการของประชาชนทําใหประชาชนผูมารับบริการเกิด
ความพึงพอใจและคุณภาพ ในดานการใหบริการจะตองคํานึงถึงประชาชนผูรับบริการเปนสําคัญ 
การสรางความนาเชื่อถือ และสรางความไววางใจใหกับผูรับบริการ พรอมทั้งสนองตอบความ
ตองการของผูรับบริการไดอยางทั่วถึง  
 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับความพงึพอใจ 
 การที่บุคคลจะมีความเต็มใจในการทํางานมีความสุขกับงานที่ทําและกาวไปสูผลสําเร็จ
ตามเปาประสงคขององคการไดจะตองอาศัยส่ิงจูงใจที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจเปนองคประกอบ
สําคัญการตอบสนองความตองการ ทั้งภายในตัวบุคคลและสิ่งแวดลอมก็จะเปนแรงกระตุนให
บุคคลเกิดความพึงพอใจในการทํางาน มีการอุทิศตน ทั้งกําลังกาย สติปญญา และเวลาใหกับงาน
อยางเต็มกําลังความสามารถ ทั้งนี้เพราะถาบุคคลมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานที่ทําแลว ยอมจะ
ทําใหเกิดกําลังใจในการทํางานสูง มีความตั้งใจในการปฏิบัติงาน อันจะกอใหเกิดประสิทธิภาพตอ
การดําเนินงานใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการไดอยางดีที่สุดประหยัดที่สุดและเกิดประสิทธภิาพ
มากที่สุดดวย 
 ความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ไดมีผูใหความหมายไวตาง ๆ กัน ดังนี้ 
 ปรียาพร วงคอนุตรโรจน (2552 : 130) ไดกลาววา ความพึงพอใจในการทํางาน เปน
ความรูสึกรวมของบุคคล ที่มีตอการทํางานในทางบวก เปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากการ
ปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทนคือ ผลที่ เปนความพึงพอใจที่ทําใหบุคคลเกิดความรู สึก
กระตือรือรนมีความมุงมั่นที่จะทํางาน มีขวัญและกําลังใจ ส่ิงเหลานี้จะมีผลตอประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการทํางานรวมทั้งการสงผลตอความสําเร็จและเปนไปตามเปาหมายขององคการ 
 มอรส (Morse) (เพ็ญประภา  ชุษณะทัศน.  2546 : 5) ใหความหมาย ความพึงพอใจในการ
ทํางานเชิงจิตวิทยาวา หมายถึง ทุกสิ่งทุกอยางที่สามารถลดความเครียดของผูทํางานใหนอยลง ถามี
ความเครียดมากจะทําใหเกิดความไมพึงพอใจในงานและความเครียดนี้มีผลมาจากความตองการ
ของมนุษยเมื่อเกิดความตองการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เมื่อไดรับการตอบสนอง ความเครียด
นั้นจะลดลง หรือหมดไป ทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานได  
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 โยเดอร และคณะ (เพ็ญประภา  ชุษณะทัศน.  2546 : 5) ใหความหมายของความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงานวา หมายถึง ความพึงพอใจในงานที่ทํางาน เมื่องานนั้นใหผลประโยชนตอบแทน
ทั้งทางดานวัตถุ ดานจิตใจ และสามารถสนองความตองการของเขาได 
 ฉัตรยาพร  เสมอใจ (2545 : 11) กลาววา ความพึงพอใจในการใหบริการเกิดจาก
กระบวนการในการวางแผนและการบริหารแนวความคิด การตั้งราคา การจัดจําหนาย และการ
สงเสริมการตลาดสําหรับผลิตภัณฑบริการ เพื่อกอใหเกิดการแลกเปลี่ยนที่สามารถบรรลุ
วัตถุประสงคขององคการและตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการได 
 วรูม (Vroom.  1964 : 328) กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทน
กันไดเพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดาน
บวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึง
พอใจนั่นเอง   
 วอลเลอสไตน (Wallestein.  1971 : 25 - 26) ไดใหความหมาย ความพึงพอใจ ไววา ความ
พึงพอใจเปนความรูสึกที่เกิดขึ้น เมื่อไดรับผลความมุงหมายหรือเปนความรูสึกขั้นสุดทาย ที่ไดรับ
ผลสําเร็จตามวัตถุประสงค  
 เครช และ ครัชฟลด (Krech & Crutcfield.  1962 : 77) ไดกลาววา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อความตองการไดรับการตอบสนองพรอมบรรลุจุดมุงหมาย (Goals) ที่ตั้งไว
ระดับหนึ่ง    
 ทิฟฟน และ แมคคอรมิค (Tiffin & Mccormic.  1965 : 349) ไดกลาววา ความพึงพอใจ
เปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการพื้นฐาน มีความเกี่ยวของอยางใกลชิดกับ
ผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไมตองการ  
 วิมลสิทธิ์  หรยางกูร (2543 : 74) ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจเปนการใหคา
ความรูสึกของคนที่เราสัมพันธกับระบบโลกทัศนที่เกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดลอม คา
ความรูสึกของบุคคลที่มีตอสภาพแวดลอมจะแตกตางกันเชน ความรูสึก ดี-เลว พอใจ-ไมพอใจ 
สนใจ-ไมสนใจ เปนตน 
 สรุปไดวาความพึงพอใจในการทํางานเปนความรูสึกหรือทัศนคติในทางที่ดีของบุคคลทีม่ี
ตองาน และมีแตปจจัยตางๆ ในการทํางาน เชน สภาพการทํางาน ลักษณะงาน นโยบายและการ
บริหาร เปนตน ความรูสึกนี้เกิดขึ้นจากหนวยงานหรือองคการ มีการตอบสนองความตองการบุคคล
ทั้งทางดานรางกายและจิตใจ ทําใหบุคคลนั้นปฏิบัติงานอยางเต็มกําลังความสามารถเพื่อใหบรรลุ 
วัตถุประสงคขององคการหรือหนวยงานแตถาเมื่อใดที่ไมไดรับความพึงพอใจบุคคลนั้นจะแสดง
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พฤติกรรมออกมาในรูปความกาวราว ความเฉื่อยชา ความไมสนใจในการปฏิบัติงาน การหลบเล่ียง
งาน และการลาออกจากงาน เปนตน ทําใหหนวยงานนั้นเกิดปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงาน 
 มิลเลท (Millet.  1954 : 19) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ 
(Satisfactory services) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยการ
พิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้  
 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable services) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
ในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
 2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Amble services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะมีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการเหมาะสม มิลเลท เห็นวา ความเสมอภาค หรือ
การตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่
ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูใหบริการ 
 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของ
หนวยงานที่ใหบริการวา จะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 สรุป จากแนวคิดความพึงพอใจที่กลาวมาแลวขางตนลวนเกี่ยวของกับ ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการของหนวยบริการทั้งสิ้น โดยมีปจจัยที่เกี่ยวของหรือหลักการคือ การเนนการใหบริการ
ไดแก การใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการที่ตรงเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การ
ใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการอยางกาวหนา เนื่องจากการที่จะทําใหผูรับบริการ เกิด
ความพึงพอใจ หนวยบริการก็ควรตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการเปนหลักเสียกอน 
พรอมทั้งสามารถนํามาเสนอเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริหารจัดการดานการใหบริการของ
หนวยบริการตอไป 
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 2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 การใหบริการสาธารณะตรงกับภาษาอังกฤษวา Public Service Delivery และไดมี
วิวัฒนาการมาตั้งแตมนุษยมารวมกันอยูเปนประเทศ แตละประเทศก็มีลักษณะของบริการสาธารณะ
ที่แตกตางกันตามความเหมาะสม ซ้ึงบริการสาธารณะที่จัดทําขึ้นสวนใหญจะมาจากฝายปกครอง 
และอาจจะถือไดวาเปนหนาที่ที่สําคัญยิ่งในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที่
ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง โดยหนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ใน
การสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ มีนักวิชาการใหแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการที่ขอนํามา
กลาวพอสังเขปดังนี้ 
 เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธ (2546 : 13) ไดไหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา 
หมายถึง การที่บุคคลกลุมบุคคลหรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของกับการให บริการ
สาธารณะ ซ่ึงอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่การสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน 
โดยมีจุดมุงหมายเพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน โดยสวนรวมการใหบริการสาธารณะ
ที่เปนระบบ " ระบบ " มีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวน คือ 1) สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ 2) ปจจัย
นําเขาหรอทรัพยากร 3) กระบวนการและกิจกรรม 4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 5) ชองทางการ
ใหบริการและ 6) ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 
 ปฐม  มณีโรจน (Suchitra.  1986 : 21) ไดพิจารณาถึงการบริการใน ฐานะที่เปนหนาที่ของ
หนวยงานที่มีอํานาจกระทําเพื่อตอบสนองตอความตองการเพื่อใหเกิดความพอใจดังกลาวจะเห็นได
วาเปนการพิจารณาระบบใหการใหบริการวา 
 ประกอบไปดวย 2 ฝาย คือ ผูบริการ (Providers) และผูรับบริการ (Recipients) โดยฝาย
แรกมีหนาที่ที่ตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 
 ประยูร  กาญจนตุล (2552 : 199-121) ไดกลาวถึงแนวคิดของการใหบริการสาธารณะวามี
อยู 5 ประการ ที่สําคัญคือ 
 1.  บริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่อยูในความอํานวยการหรือในความควบคุมของฝาย
ปกครอง 
 2.  บริการสาธารณะมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
 3.  การจัดระเบียบ และวิธีดําเนินบริการสาธารณะยอมจะแกไขเปลี่ยนแปลงไดเสมอ
เพื่อใหเหมาะสมแกความจําเปนแหงกาลสมัย 
 4.  บริการสาธารณะจะตองจัดดําเนินการอยูเปนนิจและโดยสม่ําเสมอไมมีการหยุดชะงกั 
ถาบริการสาธารณะจะตองหยุดชะงักลงดวยประการใด ๆ ประชาชนยอมไดรับความเดือดรอนหรือ
ไดรับความเสียหาย 
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 5.  เอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน จากแนวคิด
ดังกลาวขางตนถึงแมวาจะมองแนวคิดของการใหบริการสาธารณะ 
 จํากัดขอบเขตอยูเพียงหนาที่ของฝายปกครองซึ่งเปนหนวยงานของรัฐเทานั้นแตเมื่อ 
พิจารณาในแงของวัตถุประสงคแลว อาจกลาวไดวาคอนขางจะครอบคลุม กลาวคือ เปนการมองวา
การใหบริการสาธารณะมีวัตถุประสงคเพื่อสนองตอความตองการสวนรวมของประชาชนมิใชเพียง
บุคคลหนึ่งหรือกลุมใดกลุมหนึ่งเทานั้น นอกจากนี้คุณคาที่สําคัญอกประการหนึ่งก็คือ การเนน
หลักการการใหบริการสาธารณะอันไดแก ความตอเนื่องและความยุติธรรมในการใหบริการ
สาธารณะ ซ่ึงหลักการทั้งสองนี้ไดถูกนําไปใชในการวัดความพึงพอใจของผูรับบริการดวยเชนกัน 
 เวอรมา (Verma) (Suchitra Punyaratbandhu-Bhakdi, et al.  1986 : 21)  พิจารณาระบบ
การใหบริการวา หมายถึง กระบวนการการใหบริการซึ่งมี ลักษณะที่เคลื่อนไหวเปนพลวัตร โดย
ระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากร และผลิตการบริการได
เปนไปตามแผนงานและการเขาถึงการรับบริการ จากความหมายถึงกลาวจะเห็นไดวาเปนการ
พิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบ (System approach) ที่มีหนวยงานที่ใหบริการใชปจจัยนําเขา 
(Input) เขาสูกระบวนการการผลิต (Process) และออกมาเปนผลผลิตการบริการ (Output) โดย
ทั้งหมดจะตองเปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว ดังนั้นการประเมินผลจะชวยทําใหทราบถึงผลผลิต 
หรือการบริการที่เกิดขึ้นวามีลักษณะเปนเชนไร ซ่ึงจะเปนขอมูลปอนกลับ (Feedback) เปนปจจัย
นําเขาตอไป ดวยเหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะลักษณะที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
 อิน จุง วัง (In - Joung Wang) (Suchitra  Punyaratbandhu-Bhakdi, et al.  1986 : 104 - 
105) มองระบบการใหบริการวาเปนการเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการจากชุดหนึ่งไปยังอีกชุดหนึ่ง 
เพื่อใหเปนไปตามที่ตองการ ดวยเหตุมีทําใหเขามองการบริการวา มี 4 ปจจัยที่สําคัญ คือ 1) ตัว
บริการ (Service) 2) แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ (Sources) 3) ชองทางในการใหบริการ 
(Channels ) และ 4) ผูรับบริการ (Client groups) จากปจจัยทั้งหมดดังกลาวเขาจึงใหความหมายของ
ระบบการใหบริการวาเปนระบบทึ่ม การเคลื่อนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสม 
มาจากแหลงใหบริการที่มีคุณภาพไปยังผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนดไว 
 กิลเบิรต และ เบอรกเฮด (Gillbert and Birkhead) (Suchitra  Punyaratbandhu-Bhakdi,            
et al.  1986 : 105) ไดมองวาการใหบริการสาธารณะมี 4 องค ประกอบที่สําคัญ คือ 1) ปจจัยนําเขา 
(Input) หรือทรัพยากรอันไดแก บุคลากร คาใช จาย อุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก 2) กิจกรรม 
(Activities) หรือกระบวนการ (Process) ซ่ึงหมายถึง วิธีการที่จะใชทรัพยากร 3) ผล (Results) หรือ
ผลผลิต (Outputs) ซ่ึงหมายถึงสิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากมีการใชทรัพยากร และ 4) ความคิดเห็น 
(Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts) ซ่ึงหมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอบริการ 
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ความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบที่มีการมองวา หนวยงานที่
มีหนาที่ใหบริการนําปจจัยนําเขาเขาสูกระบวนการผลิตและออกมาเปนผล ผลิตหรือการบริการ เชน 
เสียง กับแนวคิดของ บี เอ็มเวอรมา จากความหมายที่กลาวมามีประเด็นสําคัญ คือ การมองในแงของ
ผลกระทบที่เกิดขึ้นหลังการใหบริการ ซ่ึงสามารถวัดไดจากความคิดเห็นหรือทัศนคติของ
ผูรับบริการที่มีตอระบบการใหบริการ 
 การบริการประชาชนเปนการใหบริการสาธารณะประเภทหนึ่ง ถาหากการจัดระบบการ
บริหารงานดีก็จะสงผลใหการทํางานมีประสิทธิภาพ 
 เคทซและเบรนดา (Katz and Brenda.  1973 : 19) ไดเสนอหลักการพื้นฐานของการ 
ใหบริการสาธารณะดังนี้ 
 1.  การปฏิบัติแบบเฉพาะเจาะจง (Specificity) 
 2.  ความเสมอภาคเทาเทียมกัน (Universalism) หมายถึง การใหบริการประชาชนจะตอง
ไมเลือกปฏิบัติ 
 3.  การวางตัวเปนกลาง (Affective Neutrality) เปนการใหบริการโดยไมใชอารมณ 
บริการดวยกริยาทาทาง น้ําเสียงที่สุภาพ 
 ในประเทศไทยคณะรัฐมนตรีไดมีมติเมื่อวันที่ 31 มีนาคม พ.ศ. 2541 กําหนดใหป พ.ศ. 
2542-2544 เปนปแหงการสงเสริมการบริการประชาชนของรัฐ อีกทั้งขอกําหนดในรัฐธรรมนูญ 
ฉบับป พ.ศ. 2540 และนโยบายของรัฐบาลที่ประกาศใหมีการปฏิรูประบบ ราชการและระบบการ
ทํางานของหนวยงานของรัฐ มีเปาหมายใหประชาชนเขามามีสวนรวมใหมากที่สุด ดังนั้นเพื่อให
บรรลุผลสําเร็จตามนโยบาย จึงตองปรับเปลี่ยนบทบาท ของผูปฏิบัติงานเพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการ
ของรัฐในทุกดาน เพื่อใหประชาชนไดรับ บริการอยางรวดเร็ว ถูกตอง เปนประโยชน โดยการ
ปรับปรุงขั้นตอนการบริการ มีระบบการบริหารงานที่โปรงใสและตรวจสอบไดในทุกสาขาอาชีพ 
ดังนั้น การประเมินประสิทธิภาพการใหบริการสาธารณะ จึงเปนสิ่งจําเปนเพื่อเปนขอมูลในการ
ปรับปรุงระบบการทํางานและเพิ่มคุณภาพการใหบริการของรัฐ ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น         
(พงศสัณห  ศรีสมทรัพย และปยะนุช  เงินคลาย.  2545 : 361-362) 
 สรุปไดวาระบบการใหบริการสาธารณะของหนวยงานภาครัฐเจาหนาที่ตองประพฤติและ
ปฏิบัติใหมีความเชื่อถือไววางใจที่จะสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการการมีความรู
ความสามารถและทักษะในการใหบริการการมีอัธยาศัยไมตรีที่ดีมีการสื่อสารขอมูลขาวสารและ
ขั้นตอนของการใหบริการมีความนาเชื่อถือในเรื่องของความซื่อสัตยความจริงใจมีความมั่นคง
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินมีความเขาใจและมีความเสมอภาคในการใหการบริการมีความสนใจ
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และใหความสําคัญตอผูใชบริการมีการใหคําแนะนําเอาใจใสผูใชบริการอยางสม่ําเสมอและมี
บุคลากรที่มีคุณภาพ 
 
3.  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 3.1  ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 จากการศึกษาทฤษฎี เกี่ยวกับความพึงพอใจ มีทฤษฎี ที่เกี่ยวของ ดังนี้ 
 ทฤษฏีลําดับความตองการ (Maslow’s Need Hierarchy) มาสโลว (Maslow) (กรชวัล  
หอมไกรลาส.  2546 : 45-46) ไดวางหลักการไววาผูปฏิบัติงานจะถูกจูงใจหรือกระตุนใหปฏิบัติงาน
เพื่อตอบสนองความตองการบางอยางอยูภายในทฤษฏีนี้ตั้งอยูบนสมมติฐาน 3 ประการคือ 
 1. มนุษยทุกคนมีความตองการและความตองการนี้จะไมมีที่ส้ินสุด 
 2. ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรมอีก
ตอไปความตองการที่มีอิทธิพลกอใหเกิดพฤติกรรมที่แสดงออกมานั้นเปนความตองการที่ยังไมได
รับการตอบสนอง ความตองการที่ไดรับการตอบสนองเสร็จสิ้นไปแลว จะไมเปนตัวกอใหเกิด
พฤติกรรมตอไปนี้ 
 3. ความตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับขั้น จากต่ําไปหาสูง ตามลําดับความ
ตองการในขณะที่ความตองการขั้นตอไปไดรับการตอบสนองบางสวนแลว ความตองการขั้นสูง
ถัดไปก็จะตามมาเปนตัวกําหนดพฤติกรรมตอไป 
 ลําดับความตองการของมนุษย มาสโลว ไดแบงเปน 5 ลําดับขั้น จากต่ําไปหาสูงดังนี้ 
 1. ความตองการดานรางกายเปนความตองการขั้นพื้นฐาน ของมนุษยเพื่อความอยูรอด 
เชน ความตองการเรื่องอาหาร น้ํา เครื่องนุงหม ยารักษาโรค การพักผอน ที่พักอาศัย และความ
ตองการทางเพศ 
 2. ความตองการดานความมั่นคงปลอดภัย เปนความตองการ ที่จะไดรับความคุมครอง
ภัยตาง ๆ ที่เกิดขึ้นกับรางกาย และความมั่นคงในทางเศรษฐกิจความมั่นคงในหนาที่การงาน สถานะ
ทางสังคม 
 3. ความตองการทางสังคม เปนความตองการที่จะเขารวมและไดรับการยอมรับใน
สังคมความเปนมิตร และความรักจากเพื่อนรวมงาน คนรอบขาง 
 4. ความตองการที่จะไดรับการยอมรับนับถือ โดยทุกคนในสังคมมีความตองการ และ
ปรารถนาที่จะไดรับการยอมรับนับถือจากบุคคลอื่นซึ่งมี 2 ประเภท คือ 
  4.1 ความตองการมีพลังเขมแข็ง ความสําเร็จ ความเกงกลาสามารถ และความมีอิสระ 
เสรี 
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  4.2 ความตองการมีเกียรติ มีช่ือเสียง มีฐานะที่ไดรับมอบหมาย ซ่ึงคนอื่นใหความ
เชื่อถือและเห็นความสําคัญ 
 5. ความตองการความสําเร็จในชีวิต เปนความตองการของบุคคลถึงความสําเร็จในสิ่ง
ตาง ๆ ซ่ึงถือวาเปนความสามารถในระดับที่มนุษยพึงกระทําได ความตองการนี้จะเกิดขึ้นหลังความ
ตองการตาง ๆ ที่ไดรับการตอบสนองแลว เปนระดับความตองการสูงสุด เปนความตองการบรรลุ
ความหวัง ของตนและการไดใชความสามารถทําในสิ่งที่ตนคิดริเร่ิมอยางเต็มที่ 
 ทฤษฏีสองปจจัยของเฮอรซเบิรก (Herzberg’s Two Factor Theory) เฮอรซเบิรก ไดเสนอ
ทฤษฏีสองปจจัยของเฮอรเบิรก ซ่ึงสรุปไดวามีปจจัยสําคัญ 2 ประการทีสัมพันธกับความชอบ 
หรือไมชอบในงานของแตละบุคคลที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการทํางานของมนุษยในองคกร คือ 
 1. ปจจัยค้ําจุน (Hygiene of maintenance factor) ซ่ึงเปนปจจัยที่ไมสามารถสราง
แรงจูงใจได แตจะเปนปจจัยที่จะนําไปสูความไมพึงพอใจ ถาหากไมมีส่ิงเหลานี้ ดังนั้นเฮอรเบิรกจึง
เรียกวาเปนแตเพียงปจจัยที่ทําใหความพึงพอใจคงสภาพเดิมเทานั้น ปจจัยเหลานี้ไดแก 
  1.1 นโยบายและการบริหาร (Company policy and administration) 
  1.2 การควบคุมดูแล (Supervision) 
  1.3 ความสัมพันธกับหัวหนางาน (Relationship with supervisor) 
  1.4 สภาพการทํางาน (Working condition) 
  1.5 เงินเดือน (Salary) 
  1.6 ความสัมพันธกับผูบริหารชั้นสูง (Relationship with peers) 
  1.7 ชีวิตสวนตัว (Personal life) 
  1.8 ความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชา (Relationship with subordinate) 
  1.9 สถานภาพ (Status) 
  1.10 ความมั่นคง (Security) 
 2. ปจจัยจูงใจ (Motivator factor) เปนปจจัยทีเกี่ยวของโดยตรงกับงานที่ปฏิบัติปจจัยนี้
จะถูกใชเพื่อการสรางแรงจูงใจใหมีมากขึ้น ซ่ึงถามีปจจัยจูงใจมากเทาใดความพึงพอใจ และ
แรงจูงใจในการทํางานก็จะมากขึ้นเทานั้น ปจจัยเหลานี้ไดแก 
  2.1 ความสําเร็จในการทํางาน (Achievement) 
  2.2 การยอมรับนับถือ (Recognition) 
  2.3 ลักษณะของงาน (Work itself) 
  2.4 ความรับผิดชอบ (Responsibility) 
  2.5 ความกาวหนา (Advancement) 
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  2.6 การเติบโตในหนาที่การงาน (Growth) 
 จากทฤษฏีความพึงพอใจที่กลาวมาแลวขางตนลวนเกี่ยวของกับ ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการของหนวยบริการทั้งสิ้น เนื่องจากการที่จะทําใหผูรับบริการ เกิดความพึงพอใจ หนวย
บริการก็ควรตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการเปนหลักเสียกอน ผูวิจัยจึงตระหนักถึงขอนี้
และไดนําผลงานที่เกี่ยวของและสอดคลอง พรอมทั้งสามารถนํามาเสนอเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงการบริหารจัดการดานการใหบริการของหนวยบริการตอไป 
 3.2 ทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 
 ความหมายของความคาดหวัง 
 ชิษณุกร  พรภาณุวิชญ  (2550 : 6) อธิบายวา ความคาดหวังหมายถึง ความรูสึก ความ
คิดเห็น การรับรู การตีความ หรือการคาดการณตอเหตุการณตางๆ ที่ยังไมเกิดขึ้นของบุคคลอื่น ที่
คาดหวังในบุคคลที่เกี่ยวของกับตน โดยคาดหวังหรือตองการใหบุคคลนั้นประพฤติปฏิบัติในสิ่งที่
ตนตองการหรือคาดหวังเอาไว 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2540 : 18) ไดกลาวถึงความคาดหวังของผูรับบริการวา 
เมื่อผูรับบริการมาติดตอกับองคกรหรือธุรกิจบริการใดๆ ก็มักจะคาดหวังวาจะไดรับการบริการ
อยางไดอยางหนึ่ง ซ่ึงผูใหบริการจําเปนที่จะตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน และ
รูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการ เพื่อสนองบริการที่ตรงกับ ความคาดหวัง ซ่ึงจะทํา
ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ หรืออาจเกิดความประทับใจขึ้นได 
 สิริวรรค  อัศวกุล (2548 : 1) อธิบายวา ความคาดหวัง หมายถึง ความคาดหวังของมนุษย
เปนการคิดลวงหนาไวกอน ซ่ึงอาจจะไมเปนไปตามที่คิดไว แตมีบทบาทสําคัญตอพฤติกรรมของ
บุคคล 
 เคลย (Clay.  1988 : 252) ไดกลาวถึงความคาดหวังตอการกระทําหรือสถานการณวาเปน
การคาดการณลวงหนาถึงอนาคตที่ดี เปนความมุงหวังที่ดีงาม เปนระดับหรือคาความนาจะเปนของ
ส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่หวังไว 
 ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) ของวรูม (Vroom) มีองคประกอบของทฤษฎี
ที่สําคัญ คือ (อัญชลี  ดานวิรุฬหวณิช.  2539 : 53) 
 Valence หมายถึง ความพึงพอใจของบุคคลที่มีตอผลลัพธ 
 Instrumentality หมายถึง เครื่องมือ อุปกรณ วิถีทางที่จะไปสูความพึงพอใจ 
 Expectancy หมายถึง ความคาดหวังในตัวบุคคลนั้นๆ บุคคลมีความตองการหลายสิ่ง  
หลายอยาง ดังนั้น จึงพยามดิ้นรนแสวงหาหรือกระทําดวยวิธีใดวิธีหนึ่งเพื่อตอบสนองความตองการ
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หรือส่ิงที่คาดหวังไว ซ่ึงเมื่อไดรับการตอบสนองแลวก็ตามความคาดหวังของบุคคลจะไดรับความ           
พึงพอใจขณะเดียวกันก็คาดหวังในสิ่งที่สูงขึ้นเรื่อยๆ 
 พาราสุมาน, ไซแธมอล และแบรรี่ (Parasuraman, Zeithmal and Berry.  1990 : 16) ได
ระบุถึงปจจัยหลักที่มีผลตอความคาดหวังของผูบริการแบงออกเปน5 ประการ ไดแก 
 1.  การไดรับการบอกเลา คําแนะนําจากบุคคลอื่น 
 2.  ความตองการของแตละบุคคล 
 3.  ประสบการณในอดีต 
 4.  ขาวสารจากสื่อ และ จากผูใหบริการ 
 5.  ราคา 
 สรุปไดวา ความคาดหวัง คือความรูสึกความตองการที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่เปนอยูใน
ปจจุบันไปจนถึงอนาคตขางหนา เปนการคาดคะเนถึงสิ่งที่จะมากระทบตอการรับรูของคนเรา โดย
ใชประสบการณการเรียนรูเปนตัวบงบอก 
 ลักษณะความคาดหวัง 
 ความคาดหวังเปนตัวบงชี้แหงความสําเร็จซึ่งจะชวยในการตัดสินใจของแตละคนในการ
เลือกการกระทําไวทั้งนี้ทั้งนั้นขึ้นอยูกับลักษณะ และความแตกตาง  ของแตละบุคคล และ 
สภาพแวดลอมซึ่งเปนองคประกอบทีมีความสําคัญ ที่จะทําใหความคาดหวังนั้นเปนจริงขึ้นมาได 
 เกทเซนและคณะ (Getzels, et al.  1974 : 132) ไดกลาวไววา ความคาดหวังของบุคคล
ยอมแตกตางกันเพราะคนเราตางก็มีความคิดและความตองการแตกตางกัน 
 วูม (Vroom.  1964 : 103) ไดมีคติฐานความเชื่อวาพฤติกรรมของบุคคลเปนผลมาจากการ
ตัดสินใจเลือกระหวางทางเลือกตางๆ โดยพฤติกรรมเหลานั้นมีระบบ มีความสัมพันธกับ 
กระบวนการทางจิตใจไดแก การรับรู ความเชื่อ เจคติ โดยเกิดจากแรงจูงใจ 
 ศรีนิตย (2521 : 10) ไดกลาวไววา พฤติกรรมทางสังคมของบุคคลจึงแตกตางกัน ตามที่
บุคคลไดกําหนดตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งซึ่ง ความรูสึกนึกคิดหรือคาดการณนั้นๆ ประเมินโดยมาตรฐาน
ของ ตนเองเปนเครื่องวัดความคาดการณของแตละบุคคล 
 การกําหนดความคาดหวัง 
 นวลจันทร  เพิ่มพูนรัตนกุล (2540 : 11) กลาวถึง การกําหนดความคาดหวังตามความคิด
ของเดอเช็คโค วาการกําหนดความคาดหวังของบุคคล นอกจาก ขึ้นอยูกับ ระดับความยากงายของ
งานแลว ยังขึ้นอยูกับประสบการณที่ผานมาในครั้งนั้นๆ ดวยดังที่ เดอเช็คโค ไดกลาวไววา การที่
บุคคลเคย ประสบความสําเร็จในการทํางานนั้นๆมากอน ก็จะกําหนดความคาดหวังในการทํางาน
ในคราวตอไปสูงขึ้น และใกลเคียงกับ ความสามารถจริงมากขึ้น แตในทางตรงกันขามระดับความ



42 
 

คาดหวังต่ําลงมา เพื่อปองกันมิใหตนเกิดความรูสึกลมเหลว จากการที่วางระดับความคาดหวังไวสูง
กวาความสมารถจริง 
 สมลักษณ  เพชรชวย (2540 : 12)ไดสรุปความคาดหวังไววา การที่บุคคลจะกําหนดความ
คาดหวังของคนนั้นจะตองประเมินความเปนไปไดดวย ทั้งนี้เพราะความคาดหวังเปนความรูสึกนึก
คิด และคาดการณของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง โดยสิ่งนั้นๆ อาจจะเปนรูปธรรมหรือนามธรรม ก็
ไดความรูสึกนึกคิด หรือคาดการณนั้นๆ จะมีลักษณะเปนการประเมินคาโดยมาตรฐานของตนเอง
เปนเครื่องวัดการคาดการณของแตละบุคคล แมจะเปนการใหตอส่ิงที่เปนรูปธรรม หรือนามธรรม
ชนิดเดียวกัน ก็อาจะแตกตางออกไปได ทั้งนี้ขึ้นอยูกับภูมิหลัง ประสบการณ ความสนใจและการ
เห็นคุณคาความสําเร็จของสิ่งนั้นๆการที่บุคคลจะทุมเทความพยายามในการทํางานมากนอยแคไหน 
จึงขึ้นอยูกับปจจัย 2อยาง คือระดับความเขมขนของความตองการรางวัลนั้น และความคาดหวังของ
บุคคลนั้นเองที่จะมองวามีความเปนไปไดมากนอยเพียงใดในการไดรับการตอบสนองความตองการ
ในสิ่งนั้น ถาเห็นวารางวัลที่จะไดจาก ความพยายามนั้นมีคุณคากับตนมาก และเปนไปไดสูง บุคคล
ก็จะทุมเทความสามารถใหมากขึ้น แตถาคิดวาความเปนไปไดมีนอย หรือรางวัลที่ไดนอย ก็จะไม
พยายามเพราะคิดวาเปนการลงทุนที่ไมคุมคา 
 ปจจัยกําหนดความคาดหวัง 
 เพชรี  หาลาภ (2538 : 14) ปจจัยที่กําหนดความคาดหวังมี 3 ประการ ไดแก 
 1.  กับลักษณะความแตกตางของแตละบุคคล และสภาพแวดลอม ความคาดหวังและการ
แสดงออกจึงแตกตางกัน เพราะความคิดความตองการของแตละ บุคคลเนนแตกตางกัน 
 2.  ขึ้นอยูกับความยากงายของงาน และประสบการณที่ผานมาในครั้งนั้นๆ กลาวไดวาถา
บุคคลเคยประสบความสําเร็จในการทํางานนั้นมากอน ก็จะทําใหมีการกําหนดระดับความคาดหวัง
ในการทํางานในคราวตอไปสูงขึ้น และใกลเคียงสภาพความเปนจริงมากขึ้น แตในทางตรงกันขาม
จะกําหนดความคาดหวังลงมา ก็เพื่อปองกันมิใหเกิดความรูสึกลมเหลวจากระดับความคาดหวังที่ตั้ง
ไวสูงกวาความสามารถจริง 
 3.  ขึ้นอยูกับการประเมินความเปนไปได เพราะความคาดหวังเปนความรูสึกนึกคิดและ 
การคาดการณของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง โดยส่ิงนั้นๆอาจเปนรูปธรรมหรือนามธรรมก็ไดจะ
เปนการประเมินคา โดยมีมาตรฐานของตนเองเปนเครื่องวัดของแตละบุคคล ซ่ึงการประเมินคาของ
แตละคน ที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งชนิดเดียวกัน ก็อาจแตกตางกันได ดวยขึ้นอยูกับภูมิหลัง ประสบการณ
ความสนใจการใหคุณคาแกส่ิงนั้นๆ ของแตละบุคคล จากที่ไดกลาวมาขางตน แสดงใหเห็นวาความ
คาดหวังของมนุษยคาดหวังเกิดจากสภาพแวดลอมที่บุคคลไดรับกับความรูสึกนึกคิด และ
พฤติกรรม ที่แตกตางกันออกไป ตามความรู ประสบการณและความตองการแลวบุคคลจะตัดสินใจ 
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 ความคาดหวังเปนสิ่งจําเปนที่จะนําไปสูความสําเร็จในการทํา กิจกรรมตางๆ โดย               
อคินสัน (Atkinson) (สถิต  วงศสวรรค.  2549 : 459) ไดอธิบายความสัมพันธระหวางความคาดหวัง
และสําเร็จวา 
 1.  เมื่อบุคคลทํางานสําเร็จ ความคาดหวังจะเพิ่มขึ้นสําหรับการ ทํางานในครั้งตอไป 
กลาวคือ ความสําเร็จของงานจะเปนเครื่องสงเสริมใหเกิดความคาดหวังตอความสําเร็จในการ
ทํางานครั้งตอ ๆ ไปอีก ในทางตรงขามถาประสบความ ลมเหลว ความคาดหวังจะลดลง เพราะ
บุคคลเสียกําลังใจ ความหวังในการทํางานครั้งตอไปจะลดลง 
 2.  การที่บุคคลจะทํางานนั้นซ้ําอีกหรือไม ภายหลังจากที่ไดรับ ความสําเร็จมาแลว 
ยอมขึ้นอยูกับความคาดหวังใหมของบุคคล 
 3.  การเปลี่ยนแปลงความคาดหวัง  มีผลจากการเปลี่ยนแปลงของ  เครื่องลอใจ 
หมายความวา ความคาดหวังของบุคคลอาจเปลี่ยนแปลงได ถามีการเปลี่ยน แรงจูงใจใหม 
 นักจิตวิทยากลุมปญญานิยม (Cognitivism) ไดแก วรูม ลอเลอร และพอรเตอร (Vroom, 
Lawler and Porter) (สุวรรณา  จันทรประเสริฐ.  2538 : 343) ไดเสนอสาระสําคัญเกี่ยวกับความ
คาดหวัง 3 ประการ ดังนี้ 
 1.  การคาดหวังในความพยายามตอการกระทํา หมายถึงการที่ บุคคลคาดหวังไวลวงหนา
วาถาหากตนเองลงมือแสดงพฤติกรรมอยางเต็มที่สุดความสามารถแลว จะมีโอกาสหรือความนาจะ
เปนสูงมาก ที่จะกระทําสิ่งนั้นไดสําเร็จ กลาวคือ บุคคลจะชางใจวา พฤติกรรมที่จะตองทํานั้นมัน
ยากเกินกําลังความสามารถ ของตนเองหรือไมกอนที่จะกระทําพฤติกรรมนั้นออกไป 
 2.  ความคาดหวังในการกระทําตอผลกรรม หมายถึง การที่บุคคลคาดหวังไวลวงหนา
กอนที่จะแสดงพฤติกรรมวา ถาหากเขากระทําพฤติกรรมนั้นแลว เขาจะไดผลลัพธที่เปนผลดีหรือ
ผลเสียอยางไรตอตัวเขา 
 3.  คุณคาของผลกรรม หมายถึง คุณคาหรือความตองใจที่ผลกรรมนั้นมีใหแกบุคคลที่
ตองแสดงพฤติกรรมออกไป เพื่อใหไดมาซึ่งผลกรรมนั้น แตละบุคคลมีการรับรูที่แตกตางกันตอผล
กรรมเดียวกัน เชน แพทยบางคนเห็นการออกไป เปนแพทยชนบทเปนสิ่งที่มีคา เพราะจะได
ชวยเหลือคนยากจน และผลกรรมที่ไดคือ ความสุข สวนแพทยบางคนอาจเห็นวา ความสุข คือการมี
เงินทอง ดังนั้น แพทย ประเภทแรกจึงออกชนบท แพทยประเภทหลังจึงตั้งคลินิกอยูตามเมืองใหญๆ  
 สรุปไดวา ความคาดหวังเปนแรงจูงใจที่สําคัญที่จะทําใหบุคคลเกิดการกระทําเพื่อให
ตนเอง ประสบผลสําเร็จโดยความคาดหวังเปนแรงจูงใจที่สําคัญที่จะทําใหบุคคลเกิดการกระทํา
เพื่อใหตนเองประสบผลสําเร็จ โดยความคาดหวังของบุคคลมี 3 ลักษณะ คือ ความคาดหวังตอการ
กระทําสิ่งนั้น 
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4.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  
 ณัฐวุฒิ เจตนา (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพท
พื้นฐานขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ในเขตโทรศัพทภาคกลางที่ 2 พบวา กลุมตัวอยางที่
ตอบแบบสอบถามเปนหญิงรอยละ 55.50 เปนชายรอยละ 44.50 สวนใหญมีอายุระหวาง  31 – 40 ป
การศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 29.80 รองลงมาประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง รอยละ 
13.50 และต่ําสุดสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 3 สถานภาพสมรสตอบแบบสอบถามมากที่สุด สวน
ใหญเปนขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายไดโดยเฉลี่ย ต่ํากวา 5,000 บาท รองลงมาคือ 5,000 – 
10,000 บาท ความพึงพอใจโดยภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
องคการโทรศัพทฯในระดับ “ปานกลาง” คาเฉลี่ยเทากับ 3.57 ความพึงพอใจในการใหบริการ
โทรศัพทที่บานพักหรือที่สํานักงาน เปนบริการที่ไดรับความพึงพอใจอยูในระดับสูงที่สุด คาเฉลี่ย
เทากับ 3.82 ในขณะที่ความพึงพอใจการใหบริการโทรศัพทสาธารณะ ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ในระดับต่ําสุดเมื่อเทียบกับการใหบริการดานอื่น ๆ คาเฉลี่ยเทากับ 3.28 ความตองการใชโทรศัพท
พื้นฐานพบวาผูใชบริการโทรศัพทพื้นฐานสวนใหญตองการใชโทรศัพทที่บานพักหรือที่สํานักงาน
โทรทางไกลและโทรภายในทองถ่ินสูงกวาโทรศัพทสาธารณะ 
               บัญชา  อ่ึงสกุล (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาสภาพความสําเร็จของงานในการแกไขปญหา 
ผลการศึกษา พบวา  ความสําเร็จของงานเปนแนวทางหนึ่งที่จะชวยใหสามารถเลือกในการ
แกปญหาไดจากทางเลือกหลาย ๆ ทาง โดยการประเมินทางเลือก จะทําใหสามารถระบุหรือกําหนด
ทางเลือกที่จะทําการพัฒนาได ดังนั้นผูบริหารการศึกษาตองมีการตัดสินใจในทุกระดับทั้งในดาน
การวางแผน หรือการคาดการณไวลวงหนาโดยใชกระบวนการแกปญหาเพื่อการตัดสินใจใหเปนไป
อยางมีประสิทธิภาพ เมื่อตองเผชิญกับสถานการณตาง ๆ ในการทํางานดวยความมุงมั่นและจริงจัง 
 โสฬส  เอี่ยมสะอาด (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการงานสาธารณะของตํารวจสังกัดตํารวจภูธรจังหวัดชลบุรี ผลจากการวิจัยพบวา  1) ความ 
พึงพอใจของประชาชนตอกิจกรรมการใหบริการงานตํารวจในสังกัดตํารวจภูธรจังหวัดชลบุรี 
โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอ
กิจกรรมใหบริการงานตํารวจในสังกัดตํารวจภูธรจังหวัดชลบุรี จําแนกตามเพศ อาชีพ คุณวุฒิ
การศึกษาและจํานวนครั้งที่มารับบริการ พบวามีความพึงพอใจไมแตกตางกัน และ 3) เปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของประชาชนตอกิจกรรมการใหบริการงานตํารวจในสังกัดตํารวจภูธรจังหวัดชลบุรี 
จําแนกตามอายุ พบวามีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 จุรีพร คําแสน  (2545 : บทคัดยอ)   การศึกษาความตองการใชไฟฟาของการไฟฟาสวน
ภูมิภาค ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ  1) หาตัวแบบความ
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ตองการใชไฟฟา แตละเดือนของการไฟฟาสวนภูมิภาคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  2) เพื่อหา
ความสัมพันธ ระหวางความตองการใชไฟฟากับจํานวนผูใชไฟฟา สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
คร้ังนี้คือ วิธีบอกซ-เจนกินส หรือเรียกวา  ARIMA  Model  กับการวิเคราะหสหสัมพันธ ขอมูลที่ใช
ไดแกการใชไฟฟา และจํานวนผูใชไฟฟารายเดือน ตั้งแตป พ.ศ. 2537  ถึง 2544  หาตัวแบบแตละ
อนุกรมเวลาตามขั้นตอนการสรางตัวแบบของบอกซ-เจนกินส ซ่ึงไดแก การกําหนดตัวแบบ การ
ประมาณคา และการตรวจสอบตัวแบบ จากนั้นใชตัวแบบ ที่ไดพยากรณคาในอนาคต มีอนุกรมเวลา
ที่วิเคราะหจํานวน 27  อนุกรมเวลา  ผลการศึกษาพบวามี  22  ใน  27  อนุกรมเวลาเปน ARIMA  
Model  ที่มีฤดูกาล  ที่เหลือเปนแบบ Autoregressive  สําหรับการวิเคราะหสหสัมพันธพบวา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง ความตองการใชไฟฟากับจํานวนผูใชไฟฟาในประเภทบานอยู
อาศัยขนาดเล็กมีคาสูงทั้ง 3 เขต ประเภทอื่นๆ ที่เหลือพบวาแตกตางกัน 
 มงคล   ประเทศรัตน   (2545 : บทคัดยอ)   ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ    
การไฟฟาสวนภูมิภาค   อําเภอบานโปงจังหวัดราชบุรี ผลการศึกษาพบวา  1)  ลูกคาที่เปนกลุม
ตัวอยางสวนใหญมีทําเลที่ตั้งอยูในเขตเมืองเทศบาล/สุขาภิบาล  จํานวน  101  ราย   คิดเปนรอยละ  
66.89  ประกอบกิจการประเภทอื่น ๆ จํานวน   47  รายคิดเปนรอยละ  31.13  ใชมิเตอรประเภท  
Demand  จํานวน 54 ราย  คิดเปน รอยละ  35.76  คาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา  100,000  บาท   
จํานวน 80 ราย  คิดเปนรอยละ 52.98  ราย   2)  ความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของการไฟฟา
สวนภูมิภาค  อําเภอบานโปง จังหวัดราชบุรี  ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคาที่ใชบริการมี
ความพึงพอใจมากในดานการใหบริการทั่วไปเปนอันดับแรก รองลงมา ดานการบริการหลังการขาย 
ดานการบริการกอนการขายและดานเทคนิคตามลําดับ สวนดานการบริการเสริม มีความพึงพอใจ
ปานกลาง เปนอันดับสุดทาย3)ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ลูกคาที่ใชบริการที่มีที่ตั้งของ
สถานที่ใชไฟฟาตางกัน ประกอบกิจการตางกัน และประเภทมิเตอรที่ใชตางกัน มีความพึงพอใจตอ
การบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบานโปง จังหวัดราชบุรี ในภาพรวมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  สวนลูกคาที่ชําระคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือนตางกัน  มีความพึงพอใจตอ
การบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอบานโปง   จังหวัดราชบุรี   ในภาพรวมไมแตกตางกัน 
 ธีระ  จันทรวิจิตรกุล  (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อ          
หมอแปลงไฟฟาของโรงงานอุตสาหกรรมในอําเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม ผลการศึกษาพบวา  
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูชาย มีอายุระหวาง 41 – 50 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
เหตุผลในการตัดสินใจซื้อหมอแปลง คือตองการขยายกําลังการผลิต บุคคลที่มีอิทธิพลตอการซื้อ
หมอแปลงคือเจาของกิจการ ปจจัยภายนอกดานภาวะเศรษฐกิจไมมีผลตอการซื้อหมอแปลง            
สวนปจจัยสวนผสมทางการตลาดใหความสําคัญดานผลิตภัณฑ  ดานความคงทน และการบริการ
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หลังการขายที่รวดเร็ว  ความเอาใจใสติดตามงานของพนักงาน ความรูความสามารถของพนักงาน
ในระดับมากที่สุด  
 ประสิทธิ์  ตาสุวรรณ (2548 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ประสิทธิภาพการใหบริการ ของการ
ไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา ผูใชไฟฟาสวนใหญเปน
ประเภทที่อยูอาศัย มีคาใชไฟฟา ต่ํากวา  1,000   บาท/เดือน  ผูใชไฟฟาประเภทธุรกิจอุตสาหกรรม
สวนใหญมีคาใชไฟฟา  10,001 – 50,000  บาท/เดือน  และผูใชไฟฟาประเภทสวนราชการและ
องคกรสวนใหญมีคาใชไฟฟา   5,001 – 10,000   บาท/เดือน ป จ จั ย ภ า ย ในผู ใ ช ไฟฟ า ใน เ ขต
เทศบาลแมโจ เห็นวาประสิทธิภาพอยูในระดับปานกลาง ไดแก ดานความรู ความสามารถดาน
ทักษะและประสบการณ 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 
 เกรียงไกร  นันทวัน  (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการ
บริการของการไฟฟานครหลวงเขตคลองเตย พบวา 1) ผูใชไฟฟามีความพึงพอใจตอการบริการของ
กองบริการการจําหนายการไฟฟานครหลวงเขตคลองเตย ในระดับปานกลาง ทั้งความพึงพอใจรวม
ความพึงพอใจตอคุณภาพของระบบไฟฟา ความพึงพอใจตอคุณภาพของการใหบริการและความพึง
พอใจตอการไดรับขอมูลขาวสาร 2) ปญหาของผูใชไฟฟาในการรับบริการจากกองบริการจําหนาย
การไฟฟานครหลวงเขตคลองเตยพบวา ไมมีปญหาทําใหทําใหเกิดอุปกรณไฟฟาเสียหายมีปญหา
ไฟกระพริบอยูในระดับนอยที่สุดและมีปญหาไฟฟาดับและไฟฟาตกอยูในระดับนอย 3) ปจจัยที่มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการของกองบริการการจําหนายการไฟฟา
นครหลวงเขตคลองเตย มีจํานวน 5 ปจจัยไดแก อาชีพ คาไฟฟาสื่อทีรับทราบขอมูลขาวสารจากการ
ไฟฟานครหลวงระยะเวลาที่เจาหนาที่การไฟฟาไปถึงที่เกิดเหตุหลังไดรับแจงไฟฟาขัดของและ
ประเภทของบริการที่ใช โดยมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  4) ผูใชไฟฟามีความคิดเห็นตอการ
ใหบริการของการไฟฟานครหลวง เขตคลองเตยดังนี้ ควรปรับปรุงสถานที่หนาเคานเตอรรับชําระ
เงินเนื่องจากมีความแออัดในบางครั้ง ควรปรับปรุงเรื่องบริการใหรวดเร็วยิ่งขึ้น พนักงานไฟฟาควร
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ใหบริการดวยความเต็มใจและไมใชอารมณกับประชาชน ควรมีการผอนผันการตัดกระแสไฟฟา
เพื่อไมใหประชาชนเดือดรอน ควรแกไขอุปกรณหรือระบบไฟฟาใหสามารถใชงานไดทันทีในขณะ
แจง ตองการใหคาไฟราคาถูกกวานี้ 
 ปญญา  นพศรี (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ  
ติดตั้งและซอมอุปกรณไฟฟาภายในบานของผูใชไฟของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอแสวงหา 
จังหวัดอางทอง ผลการศึกษาพบวา  1)ลักษณะการใชไฟฟาของผูใชไฟฟาสวนใหญพบวามีขนาด  
มิเตอรตั้งแต 5 แอมป วัตถุประสงคใชไฟฟาเพื่อแสงสวาง  มีความตองการใชบริการขอการไฟฟา
เพื่อติดตั้งมิเตอรระยะเวลาการใชงานอยูระหวาง 6-10 ป สาเหตุที่ติดตั้งและซอมแซมอุปกรณไฟฟา 
เนื่องจากมีอุปกรณชํารุดและตองการตรวจซอม ผูใชไฟฟาตองการใหการไฟฟาเปนผูดําเนินการ
ติดตั้งและซอมแซมอุปกรณไฟฟาภายในบาน  ผูใชไฟฟาเปนผูดําเนินการจัดหาอุปกรณไฟฟา
ภายในบานใหแกผูใชไฟฟา  2) ระดับการตัดสินใจใชบริการติดตั้งและซอมแซมอุปกรณไฟฟา
ภายในบานของผูใชไฟฟาดานความนาเชื่อถือขององคกร  ดานสถานที่จัดใหบริการ และดาน              
ผูใหบริการ มีระดับการตัดสินใจมากที่สุด  สวนดานคุณภาพผลิตภัณฑและดานการสงเสริม
การตลาด มีระดับการตัดสินใจมาก  3) ผูใชไฟฟาที่มีระดับการศึกษา  และรายไดเฉลี่ยของ
ครอบครัวแตกตางกันมีระดับการตัดสินใจใชบริการติดตั้งและซอมแซมอุปกรณไฟฟาภายในบาน
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  และ 4) ผูใชไฟฟามีขนาดมิเตอรที่ติดตั้ง และ
ระยะเวลาการใชไฟฟาที่แตกตางกันมีระดับการตัดสินใจใชบริการติดตั้งและซอมแซมอุปกรณ
ไฟฟาภายในบานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สรศักดิ์  ศรีโสภาพ (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชไฟฟาในการ
ใหบริการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอุบลราชธานีที่อยูในเขตอําเภอเมืองอุบลราชธานีพบวา 1) ผูใช
ไฟฟามีความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟาโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลางเมื่อพิจารณา
เปนรายดานเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือดานคุณภาพการใหบริการ ดานสถานที่และ
การจัดสภาพแวดลอม ดานบุคลากรดานกระบวนการใหบริการ ดานราคาและคาใชจายของ
ผูใชบริการและดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูลูกคา 2) ผูใชไฟฟาที่เพศตางกันมีความ
พึงพอใจในภาพรวมไมแตกตางกันผูใชไฟฟาที่อายุ และสถานภาพการสมรสตางกันมีความพึง
พอใจในภาพรวมและรายดานพบวามีความพึงพอใจทุกดานแตกตางกัน ผูใชไฟฟาที่มีระดับ
การศึกษาสูงสุดที่ไดรับ ตางกัน โดยภาพรวมมีความพึงพอใจในภาพรวมไมแตกตางกัน ผูใชไฟฟาที่
มีระดับรายไดตอเดือน และขนาดมิเตอรที่ใชตางกันมีความพึงพอใจในภาพรวมไมแตกตางกันเพื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวามีความพึงพอใจในดานราคาและคาใชจายของผูใชบริการแตกตางกัน 
ผูใชไฟฟาที่มีลักษณะของสถานที่ใชบริการตางกันมีความพึงพอใจในภาพรวมไมแตกตางกันเมื่อ
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พิจารณาเปนรายดานพบวามีความพึงพอใจในดานกระบวนการใหบริการแตกตางกัน ผูใชไฟฟาที่มี
คาใชจายในการใชไฟฟาโดยเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจในภาพรวมแตกตางกันเมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวา มีความพึงพอใจในดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการดาน
สถานที่และการจัดสภาพแวดลอมและดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูลูกคาแตกตาง
กันและดานคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
 สุรวุฒิ  เริงมงคล (2551 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการ
บริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรี พบวา 1) ลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการที่เปน
กลุมตัวอยางสวนใหญเพศหญิงอายุ 30 – 40 ป อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดตอเดือน 10,001 
– 20,000 บาท การศึกษาปริญญาตรี 2) ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพการบริการของ      
การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรีในภาพรวมและรายดานอยูในระดับมากโดยมีความพึงพอใจ
รับมาก อันดับที่ 1 คือ ดานการบริการของบุคลากรรองลงมาดานกระบวนการบริการ ดานมาตรฐาน
การบริการ และดานขอมูลขาวสาร ตามลําดับ  3) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูใชบริการที่มี
เพศตางกัน ระดับการศึกษาตางกันและอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของ       
การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรีในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
และ .05 ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน และรายไดตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของการ
ไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวมไมแตกตางกัน 
 สวัสดิ์  ผงคลี (2553 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องความรู ความเขาใจและความพึงพอใจของ
ผูใชไฟฟาภาคอุตสาหกรรมตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดบุรีรัมยพบวา          
สวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 73.9 เปนเพศหญิงคิดเปนรอยละ 26.1 มีอายุ 31 – 40 ป และ 
41 – 50 ปมากที่สุดคิด เปนรอยละ 30.9 จบการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุดคิดเปนรอยละ 60.6 
เปนผูประกอบการกิจการขนาดกลางที่มีความตองการใชไฟฟาตั้งแต 30 กิโลวัตตแตไมเกิน 1,000 
กิโลวัตตมากที่สุด คิดเปนรอยละ 92.1 2. ผลการวิเคราะห ความรูความเขาใจ ของผูใชไฟฟา
ภาคอุตสาหกรรมตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดบุ รี รัมยโดยผูตอบ
แบบสอบถามที่มีความรูความเขาใจตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดบุรีรัมย        
มากที่สุด ไดแกหากไฟฟาดับฉุกเฉินทานสามารถโทรศัพทแจงกระแสไฟฟาขัดของไดตลอดเวลา
คิดเปนรอยละ 92.12 รองลงมาคือผูใชไฟฟาตองชําระคาไฟฟาประจําเดือนตามใบแจงหนี้ภายใน             
15 วัน นับจากวันที่ไดรับหนังสือแจงคาไฟฟา คิดเปนรอยละ 88.48 สวนผูใชไฟฟาที่ไมมี ความรู
ความเขาใจตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดบุรีรัมยมากที่สุดคือไมทราบวาการ
ขยายเขตติดตั้งหมอแปลงเฉพาะรายจะไดรับบริการใชไฟฟาไดภายใน 55 วันคิดเปนรอยละ 81.21 
รองลงมาคือ ไมทราบการจัดรายการวิทยุทางคลื่น FM 101.75 Mherz ในชวงเวลา 09.30 – 10.00 น. 
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ทาง สวท. บุรีรัมยเกี่ยวกับการประชาสัมพันธขอมูลตางๆ เกี่ยวกับไฟฟา คิดเปนรอยละ 78.18                
ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดบุรีรัมยโดย
ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.48 แตเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาความรวดเร็วใน
การใหบริการ และการประชาสัมพันธ และขอมูลขาวสารมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง      
มีคาเฉลี่ย 3.35 และ 3.17 ตามลําดับสวนดานคุณภาพ ความเชื่อถือ และไววางใจ และการอํานวย
ความสะดวกมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.72 และ 3.68 ตามลําดับ ปญหาและ
ขอเสนอแนะในการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดบุ รี รัมยสวนมากผูตอบ
แบบสอบถามเห็นควรจัดใหมีหนวยบริการซอมบํารุงปรับปรุงระบบจําหนายภายในสถาน
ประกอบการหลังเวลาราชการรองลงมาคือ จัดใหมีจุดบริการรับชําระคาไฟฟาเพิ่มเติมเนื่องจาก
สํานักงานการไฟฟาอยูหางไกลชุมชนสรางจิตสํานึกในการใหบริการใหมีความเทาเทียมกันจัดทํา
ขั้นตอนในการขอรับบริการงานดานตาง ๆ ใหชัดเจนที่จอดรถผูใชบริการไมมีที่กันบังแสงแดด จัด
ใหมีระบบการรองเรียนในการใหบริการการบริการขอมูลขาวสารยังไมทั่วถึงปรับปรุงระบบการ
จัดเก็บเอกสารสําหรับแจกฟรีใหสะดวกงายตอการเผยแพรตอสาธารณชนตามลําดับ 
 กิตติพงษ  โสภาพงษ (2553 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอ
การบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเขายอยจังหวัดเพชรบุ รีผลการศึกษา  พบวา                   
1) ผูใชบริการการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเขายอยที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงคิด
เปนรอยละ 56.8 มีอายุอยูระหวาง 36-45 ป คิดเปนรอยละ 32.0 ประกอบอาชีพรับจางทั่วไป คิดเปน
รอยละ 35.8 มีรายไดตอเดือนระหวาง 5,000 -10,000 บาท คิดเปนรอยละ 50.8 และมีระดับ
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 72.1  2) ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการบริการ
ของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเขายอยจังหวัดเพชรบุรีโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจปานกลาง เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวา ผูใชไฟฟามีความพึงพอใจดานประสิทธิภาพของบุคลากรเปนอันดับ
แรก รองลงมาคือดานความสะดวกรวดเร็วจากบริการ ดานคุณภาพการบริการและดานขอมูลที่
ไดรับจากการบริการ ตามลําดับ (2)  3) ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาผูใชไฟฟาที่มีรายไดตอเดือน
ตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเขายอยโดยรวมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนผูใชไฟฟาที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษาและอาชีพ ตางกัน 
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเขายอยโดยรวมไมแตกตางกัน             
4)ขอเสนอแนะจากผลการศึกษา ควรมีการจัดฝกอบรมหรือจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมดานการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาที่โดยมีจุดมุงหมายเพื่อทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด เชน การกําหนด 
กฎเกณฑเกี่ยวกับระยะเวลาในการใหบริการแกลูกคาวาขั้นตอนในควรใชระยะเวลาเทาใดเพื่อความ
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เหมาะสม และอํานวยความสะดวกใหแกลูกคาจัดทําแผนพับเอกสาร เผยแพรวิธีการประหยัด
พลังงานการแกไขปญหาดานการใชไฟฟาภายในบานเบื้องตน 
 ธิดารัตน  ภูเดช (2554 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอ           
การใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคสาขาอําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ พบวา 1) ระดับ
ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค สาขาอําเภอยางตลาด 
จังหวัดกาฬสินธุ พบวา สวนใหญอยูในระดับปานกลางและพบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
1 ดาน ไดแก ดานความถูกตอง สวนที่เหลือ 5 ดาน มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ดานความรวดเร็ว ดานความสะดวก ดานความโปรงใส ดาน
มาตรฐานการใหบริการของการไฟฟา และดานความเสมอภาค 2) ผลการเปรียบเทียบ พบวา ความ
พึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค สาขาอําเภอยางตลาด จังหวัด
กาฬสินธุ มีความสัมพันธกับปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศและระดับการศึกษา อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  3. สําหรับขอเสนอแนะ เชน เจาหนาที่ ควรสามารถดําเนินการแกไขขอรองเรียน 
ภายใน 6 เดือน หลังไดรับแจงควรเพิ่มชองทางในการชําระคาไฟฟา เชน ตามรานสะดวกซื้อ และ
ควรติดตั้งมีปายประชาสัมพันธในการใหบริการ เพิ่มเติม 
 จากงานวิจัยที่เกี่ยวของ สรุปไดวา ความพึงพอใจที่มีผลตอการใหบริการของแผนก
บริการลูกคาการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ซ่ึงประกอบไปดวย
ดานการบริการของเจาหนาที่ ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการ 
ดานอํานวยความสะดวกและดานทําเลที่ตั้ง ปจจัยเหลานี้ถือวาเปนสวนหนึ่งของความพึงพอใจที่มี
ผลตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคาการไฟฟาสวนภูมิภาค และรวมถึงการบริการที่ดีส่ิงที่
กลาวมาทั้งหมดนี้ถือเปนสวนสําคัญ 
 
 
 


