
 
บทที่  2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การศึกษาเรื่อง ประสิทธิภาพในการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
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1.  ความรูเก่ียวกับการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลจากเอกสาร หนังสือ ตํารา อินเทอรเน็ต และอื่น ๆ ซ่ึงเกี่ยวของกับ
การไฟฟาสวนภูมิภาคในหัวขอตาง ๆ ดังนี้    

1.1 ประวัติการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 การไฟฟาสวนภูมิภาคมีประวัติความเปนมายาวนานและมีการพัฒนาอยางตอเนื่องโดย
แบงเปนชวง คือ ชวงแรกเริ่มมีไฟฟา  ชวงบุกเบิก  ชวงขยายไฟฟาสูชนบท  ชวงสงเสริมความเจริญ
ทางดานธุรกิจและอุตสาหกรรม   ชวงกาวสูระดับสากล  และชวงการขยายธุรกิจ  (การไฟฟาสวน
ภูมิภาค.  2553ก : เวปไซต) โดยมีรายละเอียดดังนี้  
 1. ชวงแรกเริ่มมีไฟฟา 
 ประเทศไทยมีไฟฟาใชคร้ังแรกเมื่อป พ.ศ. 2427 ในรัชสมัยของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา
เจาอยูหัว รัชกาลที่ 5 โดยจอมพลเจาพระยาสุรศักดิ์มนตรี  (เจิม แสงชูโต) เมื่อคร้ังมีบรรดาศักดิ์เปน
เจาหมื่นไวย วรนาถ  ไดติดตั้งเครื่องกําเนิดไฟฟา  เดินสายไฟฟา  และติดดวงโคมไฟฟาที่กรมทหาร
หนาซึ่งเปนที่ตั้งกระทรวงกลาโหมในปจจุบัน  เมื่อความทรงทราบฝาละอองธุลีพระบาท  
พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว รัชกาลที่ 5 ทรงโปรดเกลาฯ ใหติดตั้งไฟฟา แสงสวางขึ้นในวังหลวง
ทันทีจากนั้นมาไฟฟาก็เร่ิมแพรหลายไปตามวังเจานาย  กิจการไฟฟาในประเทศไทยเริ่มกอตั้งเปน
ขึ้นเมื่อบริษัทจากประเทศเดนมารกไดขอสัมปทานผลิตกระแสไฟฟาเพื่อใชเดินรถรางจากบางคอ
แหลมถึงพระบรมมหาราชวัง  เปนครั้งแรก และไดขยายการผลิตไฟฟาเพื่อแสงสวาง โดยติดตั้ง
ระบบผลิตที่มั่นคง ถาวรขึ้นที่วัดเลียบ (ที่ตั้งการไฟฟานครหลวงในปจจุบัน) ตอมาในป พ.ศ. 2457 
โปรดเกลาใหตั้งโรงไฟฟา ขึ้นอีก 1 โรง เรียกวาการไฟฟาหลวงสามเสนซึ่งตอมามีฐานะเปนกอง
หนึ่งของกรมโยธาเทศบาล  กระทรวงมหาดไทย  และรวมกับกิจการไฟฟากรุงเทพฯ(วัดเลียบ) จน
กลายมาเปนการไฟฟานครหลวงในปจจุบัน  ซ่ึง รับผิดชอบดูแล  พื้นที่กรุงเทพมหานคร 
สมุทรปราการ และ นนทบุรี รวม 3 จังหวัด  สําหรับกิจการไฟฟาในสวนภูมิภาค เร่ิมตนอยางเปน
ทางการเมื่อไดตั้งแผนกไฟฟาขึ้นในกองบุราภิบาล  กรมสาธารณสุข  กระทรวงมหาดไทย  และได
กอสรางไฟฟาเทศบาลเมืองนครปฐมขึ้นเพื่อจําหนายไฟฟา ใหแกประชาชนเปนแหงแรกเมื่อป พ.ศ. 
2473 จากนั้นมาไฟฟาจึงไดแพรหลาย ไปสูหัวเมืองตาง ๆ ตอมาในป พ.ศ. 2477 มีการปรับปรุง
แผนกไฟฟาเปนกองไฟฟา  สังกัดกรมโยธาเทศบาล  กระทรวงมหาดไทย และภายหลังเปลี่ยนชื่อ
เปน กองไฟฟาภูมิภาค มีการกอสรางโรงไฟฟาใหชุมชนขนาดใหญระดับอําเภอ  และจังหวัดเพิ่มขึ้น
เร่ือย ๆ  แตในชวงสงครามโลกครั้งที่ 2 กิจการไฟฟาขาดแคลนอะไหล  และน้ํามันเชื้อเพลิง ระบบ
ผลิตชํารุดทรุดโทรม  จนถึง ป พ.ศ. 2490 สภาวะทางเศรษฐกิจเริ่มดีขึ้นประเทศไทยเริ่มพัฒนา 
ดังนั้นภารกิจของไฟฟาภูมิภาคจึงเพิ่มขึ้น  รัฐบาลเริ่มเห็นความจําเปนจึงเรงขยายการกอสรางกิจการ
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ไฟฟาเพิ่มขึ้นใหม  และดําเนินกิจการไฟฟาที่มีอยูเดิมใหดีขึ้นจึงไดจัดตั้ง องคการไฟฟาสวนภูมิภาค 
เมื่อป พ.ศ. 2497  เพื่อรับผิดชอบดําเนินกิจการ ไฟฟาในสวนภูมิภาค  (การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2553ก : 
เวปไซส) 
 2. ชวงบุกเบิก 
 เมื่อการไฟฟาสวนภูมิภาค ไดรับการสถาปนาตามพระราชบัญญัติ การไฟฟาสวนภูมิภาค 
พ.ศ. 2503 โดยรับชวงภารกิจตอจากองคการไฟฟาสวนภูมิภาคมาดําเนินการอยางตอเนื่องดวยทุน
ประเดิมจํานวน 87 ลานบาท  มีการไฟฟาอยูในความรับผิดชอบ 200 แหง มีผูใชไฟจํานวน 137,377 
ราย  และพนักงาน 2,119  คน กําลังไฟฟาสูงสุดในป พ.ศ. 2503 เพียง 15,000 กิโลวัตต ผลิตดวย
เครื่องกําเนิดไฟฟาที่ขับเคลื่อนดวยเครื่องยนตดีเซลลทั้งสิ้น สามารถผลิตพลังงานไฟฟาบริการ 
ประชาชนได 26.4 ลานหนวย (กิโลวัตต-ช่ัวโมง) ตอป  และมีประชาชนไดรับประโยชนจากการใช
ไฟฟาประมาณ 1 ลานคน จากประชาชนทั่งหมด 23 ลานคน หรือคิดเปนรอยละ 5  ในชวง 2 - 3 ป
แรกของการกอตั้งการไฟฟาสวนภูมิภาคประมาณป พ.ศ. 2504 - 2506 ระบบผลิตไฟฟาขนาดใหญ 
กําลังอยูในระหวางการพัฒนาควบคูไปกับการพัฒนาโครงสรางพื้นฐานภายในประเทศ  อันไดแก
ถนน  และแหลงน้ํา  ตามแผนพัฒนาเศษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 1 ซ่ึงเริ่มขึ้นเมื่อป พ.ศ. 
2504 และกําหนดสิ้นสุดในป พ.ศ. 2509 ในชวงเวลานั้นการกอสรางไฟฟาขึ้นใหม หรือการเพิ่ม
กําลังผลิตไฟฟาเพื่อสนองตอบตอการใชไฟที่เพิ่มขึ้นใหกับชุมชนขนาดตาง ๆ ตั้งแต จังหวัด อําเภอ  
ตําบล  และหมูบาน ถือเปนยุคที่การไฟฟาสวนภูมิภาคไดฟนฝาบุกเบิก และพัฒนาในเวลาตอมา  
(การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2553ก : เว็ปไซส)  
 3. ชวงขยายไฟฟาสูชนบท   
 ชวงขยายไฟฟาสูชนบทอยูในทศวรรษที่ 2 ของการกอตั้งการไฟฟาสวนภูมิภาค (พ.ศ.
2514 - 2523) ศักยภาพของความพรอม ในการพัฒนาที่ส่ังสมไว ในชวงปลายทศวรรษที่ 1 บวกกับ
การเริ่มตนของ แผนพัฒนาเศรษฐกิจ และสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 3 (พ.ศ. 2515 - 2519) และ
แรงผลักดันของความตองการใชไฟฟาของ ประชาชนที่เพิ่มขึ้นอยูตลอดเวลา ในอัตราที่สูงมาก 
เกือบรอยละ 30 ตอป มีผลใหการไฟฟาสวนภูมิภาคตองเตรียมปรับแผนเพื่อตั้งรับการพัฒนาชนบท
อยางแข็งขัน และทันตอความตองการของประชาชนดวยการปูพื้นฐานโครงสรางภายในของสังคม
ชนบทดวยไฟฟาซึ่งเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งเพราะนําความเจริญดานตาง ๆ ไปสูชุมชน  การไฟฟาสวน
ภูมิภาคจึงไดทําโครงการขยายเขตระบบจําหนายไฟฟาไปสูชนบทในชวง 10 ปนี้อยางมากมาย ใน
เดือนเมษายน พ.ศ. 2515  การไฟฟาสวนภูมิภาคไดจัดแผนงานโครงการเรงรัดพัฒนาไฟฟาชนบท
โดยจายไฟใหหมูบานทั่วประเทศครบรอยละ 100 จํานวน 50,000 หมูบานภายในระยะเวลา 25 ป 
แบงเปนแผนยอยแผนละ 5 ป รวม 5 ระยะ และคณะรัฐมนตรีไดอนุมัติในแผนงานโครงการเรงรัดพัฒนา
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ไฟฟาชนบทใหเร็วขึ้นโดยลดระยะที่จายไฟใหไดทั่วประเทศภายใน 15 ป  (การไฟฟาสวนภูมิภาค.  
2553ก : เวบไซส)    
 4. ชวงสงเสริมความเจริญทางดานธุรกิจและอุตสาหกรรม 
   ชวงสงเสริมความเจริญทางดานธุรกิจและอุตสาหกรรมอยูในทศวรรษที่ 3 (พ.ศ. 2524 - 
2533) ไฟฟาไดกลายเปนสวนหนึ่งในโครงสรางพื้นฐานที่ ใชในการดําเนินกิจกรรมทุกประเภท  ทํา
ใหอัตราการใชไฟฟาของประเทศมีความสัมพันธโดยตรง กับปริมาณการขยายตัวของผลิตภัณฑ
มวลรวม  รายไดประชาชาติ  และการขยายตัวทางเศรษฐกิจของประเทศ   เพื่อตอบสนองความ
ตองการในการใชไฟฟาที่เพิ่มสูงขึ้นมาก  การไฟฟาสวนภูมิภาคจึงกอสรางเพื่อเพิ่มวงจรระบบ
จําหนายไฟฟาในพื้นที่ที่มีการใชไฟฟาหนาแนน และเปลี่ยนระบบแรงดัน 11 กิโลโวลต เปน 22 
กิโลโวลตทั้งหมด  และเพื่อลดตนทุนการผลิตของโรงจักรไฟฟาดีเซลซึ่งเผชิญปญหาราคาน้ํามัน
แพงขึ้น  จึงเชื่อมโยงโรงจักรของการไฟฟาสวนภูมิภาคทั้งหมดเขารับไฟฟาจากสถานียอยของการ
ไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.)  นอกจากนี้ยังเริ่มพัฒนาโดยนําพลังงานตามธรรมชาติใน
ประเทศมาใช  เชนพลังงานน้ํา  และแสงอาทิตย  มาผลิตพลังงานไฟฟา จายใหกับหมูบานใกลเคียง
บริเวณโรงจักร  และสงเขาระบบจําหนายของการไฟฟาสวนภูมิภาคเปนการสงเสริมใหเกิดความ
มั่นคงของระบบมากขึ้น  และชวยยกระดับแรงดันปลายทางในระบบใหสูงขึ้นเปนการลดหนวย
สูญเสีย  และลดการใชเชื้อเพลิงลง  ขณะเดียวกันก็มีการศึกษาเพื่อพัฒนานําระบบ เทคโนโลยี  
อุปกรณเครื่องมือเครื่องใชที่ทันสมัย  และมีประสิทธิภาพสูงมาใชเพื่อใหบริการมีประสิทธิภาพสูง
ยิ่งขึ้น  ทําใหเมื่อส้ินปงบประมาณ พ.ศ. 2532 สามารถบริการไฟฟาในพื้นที่รับผิดชอบไดครบทั้ง 70 
จังหวัด 642 อําเภอ 81 กิ่งอําเภอ 6,369  ตลอดระยะเวลา 30 ปแมจะถือไดวาประสบความสําเร็จอยาง
งดงามเพียงใดก็ตาม  แตภารกิจของการไฟฟาสวนภูมิภาคยังไมหยุดยั้ง ยังคงตองตองทุมเทความ
พยายามอยางเต็มขีดความสามารถทั้งดานเงินลงทุนและทรัพยากรที่มีอยู เพื่อบริการพลังงานไฟฟา
ใหแกประชาชน  ธุรกิจ  และอุตสาหกรรมในสวนภูมิภาคใหมีประสิทธิภาพมั่นคงเพียงพอตอความ
ตองการ  และใหทั่วถึงมากที่สุดตอไปดังคําขวัญ (การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2553ก : เว็บไซต)     
 5. ชวงกาวสูระดับสากล 
 ชวงกาวสูระดับสากลเปนชวงที่นําเทคโนโลยีช้ันสูงมาพัฒนามาตรฐานการบริการระดับ
สากลในศตวรรษที่ 4 (พ.ศ. 2534 - 2543)  ซ่ึงการดําเนินการของการไฟฟาสวนภูมิภาคที่ผานมา 30 
ปประสบผลสําเร็จอยางดี  สามารถขยายเขตระบบจําหนายไฟฟาใหบริการกับประชาชนในเขต
พื้นที่รับผิดชอบไดอยางทั่วถึง  สามารถรองรับธุรกิจอุตสาหกรรมที่ยายแหลงการลงทุนจากในเมือง
ไปในชนบทเปนการกระจายความเจริญไปทั่วประเทศ  การไฟฟาสวนภูมิภาคเริ่มนําเทคโนโลยีมา
พัฒนาการดําเนินการเพื่อยกระดับมาตรฐานระบบสายสง  และการบริการพลังงานไฟฟา  รวมทั้ง
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ปรับปรุงการดําเนินงาน และพัฒนาเทคโนโลยีดานตาง ๆ อยางตอเนื่องเพื่อรองรับขอบขายการ
ปฏิบัติงาน และการใหบริการที่เพิ่มมากขึ้น  มีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ  การติดตอส่ือสาร  เพื่อ
ควบคุมตรวจสอบ และใหบริการอยางรวดเร็ว  เพื่อรองรับการปฏิบัติงานในลักษณะตาง ๆ เชน การ
จัดระบบขอมูลที่เกี่ยวของกับระบบบริหารการจายกระแสไฟฟาใหอยางถูกตอง และครบถวน  
นอกจากนี้ยังนําระบบการบริหารระบบจําหนาย (Distribution system management : DSM)  จาก
พื้นฐานขอมูลระบบสารสนเทศทางภูมิศาสตรมาใช  นําไปสูการพัฒนาเทคโนโลยีอีกหลาย ๆ ระดับ
สงผลใหการไฟฟาสวนภูมิภาคสามารถปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว  และมีประสิทธิภาพโดยอาศัย
เทคโนโลยีที่ทันสมัย  เชน ระบบจีไอเอส (Gas insulated switchgear : GIS) คือความทันสมัยของ
สถานีไฟฟาระบบใหมลดตนทุนในการกอสรางสถานีไฟฟา  ใชพื้นที่นอย  และมีคุณสมบัติดีกวา
สถานีระบบเดิม  ระบบจีพีเอส (Global positioning system : GPS) คือเครื่องมือบันทึกตําแหนงดวย
สัญญาณดาวเทียม  ซ่ึงนํามาใชกับการสํารวจและการจัดเก็บขอมูลระบบจําหนายไฟฟา  อุปกรณที่
ติดตั้งในระบบ  และสามารถนําขอมูลไปใชรวมในระบบสารสนเทศทางภูมิศาสตร (Geographic 
Information System : GIS) ไดอีกดวย  จากการพัฒนาดานเทคโนโลยีที่กาวหนามาอยางตอเนื่องทํา
ใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว  การไฟฟาสวนภูมิภาคตระหนักถึงความสําคัญในการพัฒนา
องคกร  และการพัฒนาประสิทธิภาพของพนักงานใหสามารถใชเครื่องมืออันทันสมัยไดอยาง
ชํานาญโดยฝกอบรมพนักงานใหมีความรูความชํานาญในดานตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการทํางานทั้ง
ดานการบริหาร  และการปฏิบัติงาน  กอใหเกิดความภาคภูมิใจและเชื่อมั่นในศักยภาพแหง
เทคโนโลยี  และการบริหาร   ทําใหการไฟฟาสวนภูมิภาคมีความมั่นคงและพรอมที่จะขยายการ
ดําเนินงานเพื่อรองรับลูกคาไดอยางเต็มที่ตราบจนถึงวันนี้  (การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2553ก : เว็บไซต) 
 6. ชวงการขยายธุรกิจ  
  ชวงการขยายธุรกิจเปนชวงที่มีการปรับโครงสรางองคกร  และผลักดันการนําเทคโนโลยี
ช้ันสูงมาใชเพื่อการขยายธุรกิจในชวงป พ.ศ. 2544 - 2548 ซ่ึงการไฟฟาสวนภูมิภาคมีการดําเนินการ
ดังนี้ 
 6.1 การขยายระบบศูนยควบคุมสั่งการจายไฟฟาในพื้นที่ทั่วประเทศ 
 6.2 การปรับโครงสรางองคกรเปนเชิงธุรกิจ  แยกธุรกิจหลักเปนกลุมธุรกิจเครือขาย
ระบบไฟฟาและธุรกิจจําหนายและบริการ รวมทั้งปรับรูปแบบการบริหารจัดการโครงการเปนแบบ
ครบวงจร 
 6.3 พัฒนาการไฟฟาสวนภูมิภาคใหเปนองคกรอี - ยูทิลิตี (E-utility) เชน การนํา
ระบบคอมพิวเตอรซอฟแวรสําเร็จรูปมาใชอยางทั่วถึงในองคกร  จัดตั้งศูนยบริการผูใชไฟฟาแบบ           
คอลเซนเตอร (Call center) รวมทั้งนําระบบออโทเมติกมิเตอรรีดดิ่ง (Automatic meter reading) มาใช 
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 6.4 ติดตั้งไฟเบอรออฟติก (Fiber optic) ในระบบการสื่อสารของการไฟฟาสวน
ภูมิภาคและทดลองนําระบบเครือขายสื่อสารผานสายไฟฟา (Power line carrier หรือ PLC) มาใช 
 6.5 รวมลงทุนพัฒนาโรงไฟฟาในแบบดีสทรีบิวทเจนเนอเรเตอร (Distributed 
generator หรือ DG) กับหนวยงานเกี่ยวของ 
 6.6 ขยายธุรกิจเสริมและธุรกิจจําหนายพลังงานไฟฟาไปตางประเทศ  
 การไฟฟาสวนภูมิภาคมีการพัฒนามาโดยตลอด  และมีสวนสําคัญยิ่งตอการพัฒนา
ประเทศทั้งทางดานเศรษฐกิจ  สังคม  การเมือง  ดําเนินธุรกิจหลักดานการบริการจําหนายพลังงาน
ไฟฟาที่มีประสิทธิภาพมั่นคง ปลอดภัยเชื่อถือได รวมถึงงานในดานบริการที่เกี่ยวกับการใชไฟฟา
ของประชาชนทั้งประเทศ ยกเวนกรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ มาจนถึงปจจุบัน 
 1.2 กรอบนโยบายและทิศทางการดําเนินงานของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 การไฟฟาสวนภูมิภาคไดกําหนดกรอบนโยบายและทิศทางการดําเนินงาน ในดานภารกิจ  
วิสัยทัศน  เปาหมายเชิงกลยุทธ  คานิยม  แนวนโยบายผูถือหุนภาครัฐ  นโยบายของการไฟฟาสวน
ภูมิภาค (การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2553ข : เว็บไซต) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ภารกิจ (Mission)   
 จัดหาและใหบริการพลังงานไฟฟาและธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องทั้งในประเทศแลประเทศ
ขางเคียงไดตามมาตรฐานสากลเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ  ทั้งดาน
คุณภาพและบริการ  โดยการพัฒนาองคกรอยางตอเนื่องมีการบริหารจัดการเชิงธุรกิจที่ทันสมัยมี
ประสิทธิภาพ  และสอดคลองกับสภาพตลาด รวมทั้งพรอมสําหรับการแขงขันทางธุรกิจมีความ
รับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม 
 2. วิสัยทัศน (Vision)  
 การไฟฟาสวนภูมิภาคเปนองคกรชั้นนําระดับสากล ในธุรกิจพลังงาน ธุรกิจบริการ และ
ธุรกิจที่ เกี่ยวเนื่อง 
 3. เปาหมายเชิงกลยุทธ (Strategic objectives) 
 การไฟฟาสวนภูมิภาคมีการกําหนดเปาหมายเชิงกลยุทธไวดังนี้ 
 3.1 องคกรที่มีสมรรถนะสูงและใชสินทรัพยอยางเต็มศักยภาพ (Performance & 
Utilization)   
 การเพิ่มสมรรถนะขององคกรใหดียิ่งขึ้นดวยการพัฒนาองคกรอยางตอเนื่อง  การพัฒนา
ทุนมนุษย  และทุนทางปญญา การพัฒนานวัตกรรม และการปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานให
เปนมาตรฐานและมีประสิทธิภาพใหความสําคัญการบริหารจัดการทรัพยากรขององคกรใหเกิด
ประโยชนสูงสุดโดยการนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชอยางเหมาะสม เชน การบริหารจัดการเรื่อง
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หนวยไฟฟาที่สูญเสีย  หรือโครงการสมารทกริด (Smart grid) ที่เปนการนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขา
มาใชเพื่อทําใหเกิดประสิทธิภาพในเชิงตนทุนที่ดียิ่งขึ้น 
 3.2 องคกรที่มีลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer - centric organization)   
 การมุงเนนเปนองคกรที่มีลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer - centric organization) ที่สราง
ความไดเปรียบในการแขงขันไดอยางแทจริงในระยะยาวโดยมุงเนนการตอบสนองความตองการ
ของลูกคา และพัฒนาขีดความสามารถในการวิเคราะห  และทําความเขาใจกับพฤติกรรมความ
ตองการ และความคาดหวังของผูใชบริการ  การเปนองคกรที่สงมอบคุณคาใหแกลูกคาไดเหมาะสม
ที่สุดตามหลักการพิจารณาแบบแวลูว  อินโนเวชั่น (Value innovation) ที่ไมไดมุงเนนเฉพาะการ
แขงขันทางดานราคาเทานั้น  การสรางความภักดีของผูใชบริการ (Customer royalty) โดยการสราง
และรักษาความสัมพันธที่ดีระหวางลูกคา  และองคกร  กับการสรางภาพลักษณขององคกรอยาง
ตอเนื่อง 
 3.3 องคกรที่เติบโตอยางเกื้อกูล (Growth & Ecosystem)    
 การเปนองคกรที่แสวงหาโอกาสการลงทุนและสรางรายไดจากธุรกิจอื่น ๆ ที่เกี่ยวเนื่อง
กับธุรกิจหลักทั้งในประเทศและตางประเทศเพื่อพัฒนาความสามารถในการสรางรายไดในภาพรวม 
และเปนการใชทรัพยากรไดอยางมีประสิทธิภาพเนนการสรางประโยชนจากการซินเนอรจี 
(Synergy)  ธุรกิจตาง ๆ ที่เกี่ยวเนื่องเขาดวยกันเพื่อสรางโอกาสในเชิงธุรกิจ  และเพิ่มความสามารถ
ในการแขงขันใหแกการไฟฟาภูมิภาคในภาพรวมไดอยางดียิ่งขึ้น  และวางบทบาทเชิงรุกของการ
ไฟฟาสวนภูมิภาคใหมีสวนรวมในการกําหนดทิศทางและพัฒนากิจการพลังงานของประเทศอยาง
สรางสรรคเพื่อใหสามารถรองรับความทาทายใหมหรือการเปลี่ยนแปลงในอนาคตรวมถึงทําให 
การไฟฟาสวนภูมิภาคสามารถวางแผนการดําเนินธุรกิจที่สอดคลองและไดเปรียบจากความ
เปล่ียนแปลงดังกลาวดวย 
 4. คานิยมรวม (Core value)  
 การไฟฟาสวนภูมิภาคไดกําหนดคานิยมรวมไววา  ริเร่ิมสรางสรรค  ทันสมัยขาวสาร  
บริการดีเลิศ  ชูเชิดสามัคคี  โปรงใส  มีคุณธรรม 
 5. แนวนโยบายผูถือหุนภาครัฐ (Statement of directions หรือ SOD) 
 มุงพัฒนาระบบจําหนายไฟฟาใหมีคุณภาพและเพียงพอตอความตองการของประเทศ 
และแสวงหาพันธมิตรทางธุรกิจเพื่อสรางมูลคาเพิ่มตอทรัพยสินการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 5.1 พัฒนาและขยายระบบจําหนายไฟฟาใหมีคุณภาพ และเพียงพอตอความตองการ
เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศ 
 5.2 บริหารตนทุนการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพตามมาตรฐานอุตสาหกรรม 
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 5.3 เสริมสรางความเขาใจและภาพลักษณที่ดีในการดําเนินงานโดยเฉพาะในพื้นที่
หางไกลรวมทั้งดูแลคุณภาพ   ความปลอดภัยของชุมชน  และมลภาวะอันอาจเกิดจากการ
ประกอบการ 
 5.4 มุงเนนการสรางมูลคาเพิ่มใหกับองคกร และใชทรัพยสินใหเกิดประโยชนสูงสุด 
เพื่อใหองคกรมีผลการดําเนินงานและสถานะทางการเงินที่แข็งแกรงรองรับตอการแขงขันใน
อนาคต รวมทั้งการเปนแหลงรายไดของภาครัฐอยางยั่งยืน 
 5.5 สนับสนุนการอนุรักษทรัพยากร และการใชพลังงานอยางประหยัดและมี
ประสิทธิภาพ 
 5.6 มีมาตรการยกระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ   
 6. นโยบาย (Policy)  
 การไฟฟาสวนภูมิภาคไดกําหนดนโยบายทั่วไป  และนโยบายดานการบริการไวดังนี้ 
 6.1 นโยบายทั่วไป ที่การไฟฟาสวนภูมิภาคไดกําหนดไวมีดังนี้ (การไฟฟาสวน
ภูมิภาค.  2553ข : เว็บไซต)  
 6.1.1 มุงเนนการสรางมูลคาเพิ่มขององคกรใหมีฐานะทางการเงินที่มั่นคงและมี
การเจริญเติบโตอยางยั่งยืนโดยพัฒนากระบวนการบริหารจัดการอยางตอเนื่องเพื่อเพิ่มการใช
ประโยชนจากสินทรัพยที่มีอยูอยางเต็มประสิทธิภาพ  แสวงหาโอกาสในการลงทุนและพัฒนาธุรกิจ
ทั้งในประเทศและตางประเทศผานชองทางการสรางพันธมิตรทางธุรกิจและการขยายการลงทุนของ
บริษัทในเครือและบริหารความเสี่ยงอยางเหมาะสม 
 6.1.2 มุงไปสูการเปนองคกรที่มีลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer - centric 
organization) โดย เนนการสรางและบริหารความสัมพันธกับลูกคาเพื่อตอบสนองความตองการและ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคารวมถึงการเพิ่มพูนสมรรถนะในการสงมอบบริการผานการ
สรางสรรนวัตรกรรม และการประยุกตใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยอยางเหมาะสม 
 6.1.3 พัฒนาโครงสรางพื้นฐานดานไฟฟาอยางตอเนื่องเพื่อยกระดับคุณภาพ
ชีวิตและเพิ่ม ความสามารถในการแขงขันของประเทศตามนโยบายของรัฐบาลมุงพัฒนาโครงขาย
ไฟฟาอัจฉริยะ (Smart grid) ที่มีศักยภาพเพื่อใหบริการพลังงานไฟฟาไดอยางเพียงพอและมี
ประสิทธิภาพในเชิง ตนทุนตลอดจนมีความมั่นคงและเชื่อถือไดตามมาตรฐานสากล 
 6.1.4 สงเสริมการพัฒนาพลังงานทดแทน  พลังงานหมุนเวียน  และการใช
พลังงานอยางมี ประสิทธิภาพเพื่อสนองตอบตอวิกฤตภาวะโลกรอน และเปนกลไกของรัฐในการ
ขับเคลื่อนและรองรับการปรับโครงสรางเศรษฐกิจของประเทศไปสูการเปนเศรษฐกิจสีเขียว (Green 
economy) ในอนาคต 
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 6.1.5 มุงไปสูการเปนองคกรเสมือนมีชีวิต (Live organization) ที่มุงเนนการ
พัฒนาทุนมนุษยและทุนทางปญญา  สงเสริมวัฒนธรรมการเรียนรูอยางตอเนื่องและการจัดการ
ความรูภายในองคกรโดยเนนหลักการพัฒนาคุณภาพชีวิตของบุคลากรควบคูไปกับการพัฒนา
ศักยภาพใหพรอมรับการเปลี่ยนแปลงอยางเหมาะสมเพื่อนําไปสูการสรางประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานที่ตอบสนองตอเปาหมายขององคกร 
 6.1.6 นําหลักการบริหารกิจการบานเมืองที่ดีและหลักธรรมภิบาลมาใชเปนแกน
หลักในการ ขับเคลื่อนองคกรควบคูไปกับการแสดงความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอมเพื่อ
นําไปสูการ เติบโตอยางสมดุลและยั่งยืน 
 6.2 นโยบายดานการบริการ  
 ภารกิจการไฟฟาสวนภูมิภาคซึ่งมุงเนน  และมีเปาหมายสูงสุดคือการใหบริการจําหนาย
กระแสไฟฟาอยางมีคุณภาพ  และเพียงพอกับความตองการของประชาชน  ธุรกิจ  และอุตสาหกรรม 
ซ่ึงการไฟฟาสวนภูมิภาคไดมีการดําเนินการดังนี้ (บุญลือ  ทรัพยเอี่ยม.  2549 : 14) 
 6.2.1 เพิ่มประสิทธิภาพการบริการ โดยเนนใหประชาชนไดรับความสะดวก
และรวดเร็ว เชน  การเปดบริการใหผูใชไฟฟาชําระคาไฟฟาไดที่เคารเตอรรับจายเงินของการไฟฟา
สวนภูมิภาคที่มีสัญลักษณเพลพอยท  เชน  รานเวิลดมีเดีย  เอเอ็มพีเอ็ม  ปมปตท.  หางเซ็นทรัล  หาง
เชฟเซ็นเตอร และอื่น ๆ 
 6.2.2 การเปดบริการชวงพักกลางวันทั่วประเทศ ผูใชไฟฟาสามารถติดตอขอรับ
การบริการจากสํานักงานการไฟฟาทั่วประเทศ ไดตั้งแตเวลา 08.30 - 16.30 น. โดยไมมีชวงพัก
กลางวัน  การบริการติดตั้งมิเตอรและจายไฟ แกผูใชไฟฟาที่อยูในพื้นที่ที่มีระบบจําหนายอยูแลว  
และการบริการแกไขกระแสไฟฟาขัดของตลอด 24 ช่ัวโมง มีหนวยรับแกไขกระแสไฟฟาประจําอยู
ที่สํานักงานการไฟฟาทุกแหง 
 6.2.3 การบริการเสริมหลังติดตั้งมิเตอรและจายไฟ เชน การตรวจสอบและ
บํารุงรักษาอุปกรณไฟฟาในโรงงาน ไดแก  หมอแปลง  รีเลย  สวิตซเกียร  การใหเชาเครื่องกําเนิด
ไฟฟา   บริการฉนวนครอบสายไฟฟาและฉนวนครอบลูกถวยแรงสูง  บริการทําความสะอาด
อุปกรณไฟฟา  และ บริการเปลี่ยนและติดตั้งอุปกรณไฟฟาโดยไมดับไฟฟา 
 6.2.4 การบริการเสริมพิเศษ จัดหนวยเคลื่อนที่ในวันหยุดทํางานราชการหรือ
โอกาสพิเศษ เพื่อใหบริการรับคํารองขอใชไฟ  ใหคําปรึกษาแนะนําการใชไฟฟาอยางประหยัด  
ปลอดภัย  
 เพื่อเพิ่มความมั่นคงใหแกระบบไฟฟา   และผูใชไฟฟาไดใชไฟฟาที่มีคุณภาพ ตลอดจนมี
กระแสไฟฟาจายใหผูใชไฟฟาไดอยางสม่ําเสมอ  ตอเนื่อง  และเพียงพอ ไดมีการดําเนินการดังนี้ 
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         1. สรางสถานีไฟฟาเพิ่ม  เพื่อลดปญหาแรงดันไฟฟาตก ไฟกระพริบและไฟฟาดับ
ปรับปรุงเสริมระบบจําหนายและอุปกรณไฟฟา ใหมีความมั่นคงยิ่งขึ้น 
 2. วางแผนจัดทําโครงการติดตั้งศูนยส่ังการจายไฟดวยระบบคอมพิวเตอร เพื่อลด
ระยะเวลากระแสไฟฟาขัดของ 
 3. การใหบริการขอมูลขาวสารไดจัดทําศูนยบริการขอมูลขาวสารบริการประชาชนที่
สํานักงานกลางกรุงเทพฯ และในป พ.ศ. 2543 - 2544 จะขยายศูนยบริการขอมูลขาวสารนี้ไปยัง
สํานักงานการไฟฟาเขต 12 แหง การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด และอําเภอทั่วประเทศ 
 6.3 การใหผูใชไฟฟามีสวนรวมในการดูแลรักษาระบบจําหนายไฟ 
 ผูใชไฟฟามีสวนรวมในการดูแลรักษาระบบจําหนายไฟในชุมชน  (บุญลือ ทรัพยเอี่ยม.  
2549 : 15)  ดังตอไปนี้ 
 6.3.1 ใหขอมูลและนําสํารวจเมื่อเจาหนาที่ของการไฟฟาสวนภูมิภาคมา
ดําเนินการสํารวจจัดทําแผนผังออกแบบ เพื่อจะกอสรางระบบจําหนายไฟฟาใหแกชุมชนของทาน 
 6.3.2 ใหความรวมมือในการตัดตนไมหรือตัดกิ่ งไมที่กีดขวางแนวเสา  
สายไฟฟา และจุดปกเสาไฟฟาเพื่อใหเกิดความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน  และอยาปลูกตนไม
ยืนตนใกลแนวสายไฟฟา 
 6.3.3 ระบบจําหนายไฟฟาที่ไดกอสรางแลวเสร็จและเปดจายไฟฟาแลว หาก
พบวาอุปกรณไฟฟาสวนใดเกิดชํารุด ขอใหรีบแจงเจาหนาที่การไฟฟาฯ เพื่อใหมาแกไขดวน 
 6.3.4 ใหความรวมมือและอํานวยความสะดวกแกเจาหนาที่แกเจาหนาที่ของการ
ไฟฟาฯ ซอมแซมเสาสายไฟฟาที่เกิดการชํารุด เพื่อใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางปลอดภัยและจาย
ไฟฟากลับคืนอยางรวดเร็ว 
 6.3.5 แนะนําประชาชนโดยเฉพาะเด็กและเยาวชนในชุมชนของทาน ไมให
กระทําการใด ๆ กับ เสาและสายไฟฟาอันจะกอใหเกิดอันตรายแกระบบจําหนายไฟฟาหรือบุคคล
อื่น หรือ ตัวผูกระทําเอง 
 6.3.6 เสา และสายไฟฟา ที่ไดกอสรางขึ้นเปนสมบัติของชาติ โปรดชวยกัน
สอดสองดูแลเพื่อไมใหถูกโจรกรรม ซ่ึงจะทําใหเกิดไฟฟาดับได 
 6.4 การจัดทําหนังสือคูมือจรรยาบรรณองคกร  
 การไฟฟาสวนภูมิภาคไดมีการจัดทําหนังสือคูมือจรรยาบรรณองคกรขึ้นเพื่อเปนแนวทาง
ใหพนักงานของการไฟฟาสวนภูมิภาคทุกคนยึดถือปฏิบัติโดยทั่วกัน  สําหรับในสวนของ
จรรยาบรรณตอผูใชไฟ  (บุญลือ  ทรัพยเอี่ยม.  2549 : 16) มีรายละเอียดดังนี้  
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 6.4.1 ปฏิบัติตอผูใชไฟดวยความสุภาพออนโยน  ระลึกเสมอวาผูใชไฟคือผูมี
พระคุณตอองคการตลอดเวลา  และในทุกสถานการณ 
 6.4.2 ใหขอมูลขาวสารแกผูใชไฟอยางเที่ยงตรงถูกตอง โดยเฉพาะในสวนของ
การบริการที่การไฟฟาสวนภูมิภาคดําเนินการเปนประโยชนโดยตรงที่ผูใชไฟควรทราบรวมทั้งการ
เผยแพรขอมูลขาวสารอันเปนประโยชนตอการตัดสินใจ  ขอมูลที่ทันสมัย และการเพิ่มพูนความรู
ใหม ๆ เกี่ยวกับการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคใหแกผูใชไฟ 
 6.4.3 บริการใหเปนไปตามที่ผูใชไฟคาดหวังที่จะไดจากการไฟฟาสวนภูมิภาค
และเปนไปตามที่การไฟฟาสวนภูมิภาคไดใหสัญญาไวกับผูใชไฟ กอนที่จะใชบริการ 
 6.4.4 ปฏิบัติงานและใหบริการกับผูใชไฟอยางเต็มความสามารถโดยใช  ความรู  
ความชํานาญ  ประสบการณที่มีอยูทั้งหมดอุทิศใหกับการปฏิบัติงาน  และใหบริการผูใชไฟใหเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด 
 6.4.5 สามารถตอบคําถามแกไขขอของใจ  และแกปญหากับผูใชไฟอยางเต็มที่ 
กรณีที่การไฟฟาสวนภูมิภาคไมสามารถปฏิบัติตามพันธะสัญญาที่ไดใหไวกับผูใชไฟ 
 6.4.6 รับฟงขอเสนอแนะจากผูใชไฟอยางอดทน และนํามาพิจารณาเหตุผล 
ขอเท็จจริงเพื่อหาแนวทางแกไขอยางเหมาะสม 
 6.4.7 เตรียมพรอมที่จะใหบริการแกผูใชไฟในกรณีฉุกเฉินหรือมีเหตุรายแรง
เกิดขึ้น 
 6.4.8 พนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคทุกคนจะตองไมปฏิเสธการใหบริการตอ
ผูใชไฟไมวาพนักงานผูนั้นจะมีหนาที่เกี่ยวของกับการใหบริการหรือไม 
 6.4.9 พนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคทุกคนจะตองไมปฏิเสธการบริการตอผูใช
ไฟโดยถือวาไมใชหนาที่แตจะตองเขาชวยเหลือในการแนะนําแกผูใชไฟ ดวยความสุภาพและเต็มใจ
เพื่อใหผูใชไฟไดรับการใหความชวยเหลือจากหนวยงานที่ถูกตอง 
 6.4.10 พนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจะตองใหบริการที่ดีแกผูใชไฟฟา ตามที่
กลาวแลวขางตนอยางสม่ําเสมอทั้งในปจจุบันและอนาคต  และทุกคนในการไฟฟาสวนภูมิภาค 
จะตองไดรับทราบขอพึงปฏิบัติตอผูใชไฟฟานี้ โดยตองปฏิบัติตามอยางเครงครัด 
 ปจจุบันการไฟฟาสวนภูมิภาคเขาสูระบบประเมินผลการดําเนินงาน รัฐวิสาหกิจของ
กระทรวงการคลังมาตั้งแตป พ.ศ. 2543 ซ่ึงระบบการประเมินผลดังกลาว มีจุดมุงหมายที่จะใหทุก
รัฐวิสาหกิจเรงปรับปรุงประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน และสนองตอบความตองการของลูกคาซึ่ง
มาตรฐานคุณภาพบริการจะเปนดัชนีวัดตัวหนึ่งที่อยูในระบบ  การประเมินผลการดําเนินการของ
การไฟฟาสวนภูมิภาค และดัชนีช้ีวัดดังกลาวสอดคลองกับ คณะกรรมการกําหนดนโยบายพลังงาน
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แหงชาติ (กพช.)  โดยมีเกณฑช้ีวัด จํานวน 3 ดาน คือ มาตรฐานดานเทคนิค  มาตรฐานการ
ใหบริการทั่วไป  และมาตรฐานการใหบริการที่การไฟฟารับประกันผูใชไฟฟามีผลบังคับใช ตั้งแต 
1 เมษายน พ.ศ. 2543  (บุญลือ  ทรัพยเอี่ยม.  2549 : 17) 
 1.3 พื้นท่ีรับผิดชอบของการไฟฟาสวนภูมิภาคแตละเขต 
 การไฟฟาสวนภูมิภาค เปนรัฐวิสาหกิจสาขาสาธารณูปโภค สังกัดกระทรวงมหาดไทย 
กอตั้งตามพระราชบัญญัติการไฟฟาสวนภูมิภาค พ.ศ. 2503 โดยมีวัตถุประสงคหลักเพื่อการผลิต   
จัดใหไดมา จัดตั้งและจําหนายพลังงานไฟฟา มีพื้นที่รับผิดชอบทั่วประเทศไทย ยกเวนจังหวัด 
กรุงเทพมหานคร  นนทบุรี  และสมุทรปราการ การไฟฟาสวนภูมิภาคแยกบริหารงานแบงเปน 4 
ภาค  คือ ภาคเหนือ  ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ภาคกลางและภาคใต แตละภาคแบงออกเปน 3 เขต        
รวม 12 เขตทั่วประเทศ ดังนี้ (ดูภาพประกอบ 2) 
 

 
 

ภาพประกอบ 2  พื้นที่รับผิดชอบของการไฟฟาสวนภูมิภาคแตละเขต 
 

ที่มา : การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคกลาง).  2553 : เว็บไซต. 
 
 จากภาพประกอบ 2 แสดงพื้นที่รับผิดชอบของการไฟฟาสวนภูมิภาคแตละเขตซึ่งมี
รายละเอียดดังนี้ 
    1. ภาคเหนือ ประกอบดวย 
 1.1 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคเหนือ) จังหวัดเชียงใหม 
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 1.2 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 2 (ภาคเหนือ) จังหวัดพิษณุโลก 
 1.3 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 3 (ภาคเหนือ) จังหวัดลพบุรี 
 2. ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประกอบดวย 
 2.1 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี 
 2.2 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 2 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุบลราชธานี 
 2.3 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 3 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวดันครราชสีมา 
 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  

1.4 ประวัติการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี 
 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรีขึ้นอยูกับการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 3 (ภาคกลาง) 
จังหวัดนครปฐม  เร่ิมตนเมื่อป พ.ศ. 2494 ณ บริษัทสุรสินธตั้งอยูบริเวณตลาดสดหนาวัดพระรูป  
บริษัทไดดําเนินงานดานการผลิตน้ําแข็งพรอมกับผลิตไฟฟาจําหนายใหบานเรือนในละแวกใกลเคียง 
ตอมาในป พ.ศ. 2499 บริษัทฯ ไดขายสัมปทานการจําหนายไฟฟาใหกับเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี
หลังจากเทศบาลไดสัมปทานมาแลวจึงดําเนินการจัดสรางโรงจักรผลิตกระแสไฟฟาจําหนายให
ประชาชนเรื่อยมาจนกระทั่งการไฟฟาสวนภูมิภาคไดรับการสถาปนาเปนรัฐวิสาหกิจ สังกัด
กระทรวงมหาดไทยเมื่อวันที่ 28 กันยายน พ.ศ. 2503 เทศบาลเมืองสุพรรณบุรีจึงไดโอนกิจการดาน
พลังงานไฟฟาใหกับการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรีดําเนินงานตอเปนตนมา โดยใน
ระยะแรก การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรีไดใชโรงจักรของเทศบาลเมืองสุพรรณบุรี    เปนที่
จัดตั้งสํานักงานชั่วคราว   ตอมาเมื่อกิจการเจริญเติบโตขึ้น จึงไดยายไปเชาหองแถว อยูภายในตลาดสด
เทศบาลเมืองสุพรรณบุรี ขางจวนผูวาราชการจังหวัด (ปจจุบันเปนตลาดฟาสยาม)โดยมีนายแทน  
บริสุทธิ์ เปนผูจัดการการไฟฟาคนแรกของสุพรรณบุรีตอมาในป พ.ศ. 2518 การไฟฟาสวนภูมิภาค
จังหวัดสุพรรณบุรี ไดรับงบประมาณ ใหดําเนินการกอสรางอาคารสํานักงาน ตามแบบมาตรฐาน 2 ช้ัน 
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บนเนื้อที่ 3 ไรเศษ บริเวณถนนหมื่นหาญ จนกระทั่ง ป พ.ศ. 2538 ฯพณฯทานบรรหาร ศิลปะอาชา มี
นโยบาย ที่ตองการรวมสวนราชการตาง ๆ มาอยูใกลกัน เพื่อใหประชาชน ไดรับความสะดวกในการ
ติดตอราชการโดยจัดตั้งศูนยราชการขึ้นบริเวณถนนสุพรรณ - ชัยนาท และไดจัดสรรพื้นที่ใหการ
ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี จํานวน 7 ไรเศษ เพื่อกอสรางอาคารใหม และไดยายมา
ดําเนินการเมื่อวันที่ 25 มกราคม พ.ศ. 2542 เปนตนมาจวบจนปจจุบัน ซ่ึงการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด
สุพรรณบุรี สังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคเขต 3  (ภาคกลาง) จังหวัดนครปฐม สํานักงานตั้งอยูเลขที่ 188 
หมู 1 ถนนสุพรรณบุรี - ชัยนาท ตําบลสนามชัย  อําเภอเมือง จังหวัดสุพรรณบุรี มีพนักงานจํานวน 86 
คน (สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี.  2552 : ไมปรากฏเลขหนา) 
 1.5   พื้นท่ีรับผิดชอบของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี 

 การไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสุพรรณบุรีมีพื้นที่รับผิดชอบ ครอบคลุมทั่วทั้งจังหวัด
สุพรรณบุรี โดยมีการไฟฟาสวนภูมิภาคในสังกัด กระจายอยูในอําเภอตาง ๆ  ดังแสดงในตาราง 1 

 
ตาราง 1  สถานที่ตั้งการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสุพรรณบุรี และการไฟฟาสวนภูมิภาคในสังกัด 
 

ลําดับที่ การไฟฟาสวนภูมิภาค สถานที่ตั้ง เบอรโทรศัพท 

1 การไฟฟาสวนภูมิภาค   
จ.สุพรรณบุรี 

188  ม.1 ต.สนามชัย อ. เมือง             
จ.สุพรรณบุรี 72150 

0-3553-5234 

2 การไฟฟาสวนภูมิภาค   
อ.บางปลามา 

111/1 ม.5 ต.โคกคราม อ. บางปลามา  
จ.สุพรรณบุรี 72150 

0-3558-7370 

3 การไฟฟาสวนภูมิภาค   
อ.ดอนเจดยี 

14/40 ม.5 ต. บานกราง อ.ศรีประจันทร  
จ. สุพรรณบุรี  72130 

0-3559-1209 

4 การไฟฟาสวนภูมิภาค   
อ.ศรีประจันทร 

252/1 ม.2 ต. บานกราง อ.ศรีประจันทร  
จ. สุพรรณบุรี 72140 

0-3558-1201 
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ตาราง 1  (ตอ) 
 

ลําดับที่ การไฟฟาสวนภูมิภาค สถานที่ตั้ง เบอรโทรศัพท 

5 การไฟฟาสวนภูมิภาค   
อ.สามชุก 

721/11  ม.2  ต. สามชุก อ. สามชุก      
จ.สุพรรณบุรี 72150 

0-3557-1388 

 

ที่มา : การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 3.(ภาคกลาง) จังหวัดนครปฐม.  (2553 : เว็บไซต) 
   
 การไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสุพรรณบุรีเปนการไฟฟาชั้น 1 มีพนักงานจํานวน 86 คน  มี
ผูใชไฟฟาจํานวน 36,500 ราย  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนประมาณ 55,750,000 บาท  มีการไฟฟาสวน
ภูมิภาค ในสังกัด จํานวน 4 แหง (สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี.  2552 : ไม
ปรากฏเลขหนา)  ดังแสดงในตาราง 1    

1.6  หนาท่ีและการใหบริการประชาชนของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี  
หนาที่ของการไฟฟาสวนภูมิภาคคือจัดหาและใหบริการพลังงานไฟฟาและธุรกิจที่

เกี่ยวเนื่องทั้งภายในประเทศและประเทศใกลเคียงใหไดตามมาตรฐานสากล เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจทั้งดานสินคาและบริการ มีการพัฒนาองคกรอยางตอเนื่อง มี
การบริการจัดการในเชิงรุกทางธุรกิจที่ทันสมัย สอดคลองกับตลาดและพรอมที่จะแขงขันทางธุรกิจ 
โดยแบงสายการบริหารออกเปน 7 แผนก ดังนี้ (สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี.  
2552 : ไมปรากฏเลขหนา) 
 1. งานแผนกบริหารงานทั่วไป  มีงานตาง ๆ ดังตอไปนี้ 
 1.1 งานบุคคล  และสิทธิสวัสดิการ  มีหนาที่จัดทําฐานขอมูลประวัติพนักงานของ
หนวยงานและการไฟฟาในสังกัด   จัดแผนและดําเนินงานดานงานบุคคลโดยจัดทําขอมูลเกี่ยวกับ
การยายและแตงตั้งเลื่อนระดับ  ปรับวุฒิเปลี่ยนสายงาน นําเสนอผูบริหาร  ประสานงานการจัด
ฝกอบรม  และจัดทําประวัติการฝกอบรมพัฒนาบุคลากรรวมกับ กฟข. และ กฝอ. รวมท้ังการจัด
แผนงานฝกอบรมภายในองคกร   จัดทําระบบรายงาน  การมาปฏิบัติงานของพนักงาน  การติดตาม
ประเมินผลพนักงาน  จัดการงานจางเหมาบุคลากรภายนอกปฏิบัติงานดานชาง   และงานดานธุรการ
ทุกประเภท   ดําเนินการตรวจสอบหลักเกณฑการเบิกจายดานสิทธิและสวัสดิการ  จัดกิจกรรม  
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ดานนันทนาการ  รวมกับงานลูกคาสัมพันธ   จัดทําบัญชีจายเงินเดือน  ประจําเดือน  และสรุป
รายงานผลงาน  ประจําเดือน 
 1.2 งานธุรการทั่วไปและสารบรรณ  มีหนาที่ จัดดูแลรักษาความสะอาด  และดาน
รักษาความปลอดภัย  สํานักงานและทรัพยสิน  จัดทําระบบขอมูลและควบคุมสินทรัพย  เครื่องใช  
และครุภัณฑสํานักงานของหนวยงาน   จัดทําระบบทะเบียนควบคุมรับ และสงเอกสาร ทั้งภายใน
และภายนอกองคกร   ตรวจสอบการขออนุมัติจําหนายทรัพยสิน  ดานเครื่องใชสํานักงาน  ครุภัณฑ   
ออกจากบัญชี  จัดทําและควบคุมการชําระภาษีโรงเรือน  การประกันภัยทรัพยสิน  และนิติกรรม
สัญญาเกี่ยวกับทรัพยสินทุกประเภท  ประสานงานและติดตามผลอรรถคดีตาง ๆ รวมทั้งดําเนินการ
จางเหมาบุคคลภายนอกทั้งนิติบุคคลและบุคคลธรรมดา  จัดสงใบแจงหนี้คาไฟฟา  ไปรษณียบัตร  
หนังสือเรงรัดหนี้คาไฟฟา  จัดทําและจัดสงใบแจงหนี้และหนังสือเรงรัดหนี้รายไดทั่วไป  และสรุป
รายงานผลงานประจําเดือน 
 2. งานแผนกบัญชีและประมวลผล มีงานตาง ๆ ดังตอไปนี้ 
 2.1 งานดานการจดหนวย และพิมพใบแจงหนี้คากระแสไฟฟา มีหนาที่ควบคุม
กํากับดูแล  การจัดทําแผนการจดหนวย  และดําเนินการ  ติดตาม  ดูแลประวัติ  จํานวนผูใชไฟฟาให
เปนปจจุบัน  ควบคุมกํากับดูแล   การตรวจสอบหนวยการใชไฟฟา  รวบรวมสถิติ  ขอมูลในกรณี
การใชไฟฟาผิดปกติ  และสรุปรายงานผล 
 2.2 งานดานจัดทําสรุปรายงานทางบัญชี มีหนาที่สรุปรายงานขอมูลเพื่อวิเคราะห
และประเมินผลทางการเงิน 
 2.3 งานจัดทําบัญชีเงินสดมีหนาที่สรุปรายงานของสถานะทางการเงิน 
 2.4 งานดานตรวจสอบใบสําคัญ และจักทําใบสําคัญจาย มีหนาที่ตรวจสอบ
ใบสําคัญในการจายเงิน  เพื่อขออนุมัติ 
 2.5 งานดานบริหารงบประมาณและการเงิน มีหนาที่ควบคุมดูแลการจัดทําแผนและ
งบประมาณประจําป  ควบคุมตรวจสอบ  ติดตามคาใชจายทุกประเภท 
 3. งานแผนกบริการลูกคา มีงานตาง ๆ ดังตอไปนี้ 
 3.1 งานสํารวจออกแบบขยายเขตระบบไฟฟาลูกคาทั้งงบผูใชและงบการไฟฟา
ติดตอสอบถามและชี้แจง รับคํารองตาง ๆ ขอใชไฟฟา ขอขยายเขตไฟฟา สํารวจออกแบบ ประมาณ
คาใชจาย งานกอสรางขยายเขต ปรับปรุงระบบไฟฟา ใหลูกคา และหมูบาน ครัวเรือน กําหนด
หมายเลขงาน งานขยายเขตงบผูใชไฟฟา 
 3.2 งานกอสรางระบบไฟฟาใหลูกคางบผูใชไฟ จัดทําแผนงาน ความตองการพัสดุ
ในสวนของลูกคา   จัดทํางานกอสรางขยายเขต ปรับปรุงไฟฟาใหลูกคา 
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 3.3 งานขาย ใหเชา อุปกรณไฟฟา 
 3.4 งานสํารวจคํารอง และติดตั้งมิเตอรรายยอย  ร้ือถอน ยาย สับเปลี่ยน เพิ่มขนาด
มิเตอรขนาดไมเกิน 30 แอมป ตามที่ลูกคาตองการ 
 3.5 งานตรวจสอบระบบไฟฟาใหลูกคา  ช้ีแจงแนะนําการติดตั้งระบบไฟฟาตาม
มาตรฐาน การไฟฟาสวนภูมิภาคใหลูกคา  ตรวจสอบมาตรฐาน การติดตั้งระบบไฟฟาของลูกคา 
 3.6 งานลูกคาสัมพันธ  รับคํารองเรียน  จากลูกคา  และตอบขอช้ีแจง  สราง
ความสัมพันธกับลูกคา 
 3.7 งานสงเริมการตลาด โฆษณาประชาสัมพันธ และกิจกรรมสงเสริมอื่น ๆ 
 3.8 งานสารสนเทศทางการตลาดและแผนปฏิบัติ  สํารวจวิเคราะหความพึงพอใจ
ของลูกคา  จัดทําขอมูล สถานการณใชไฟฟาหมูบาน ครัวเรือน ประสานงานจัดทําแผนปฏิบัติ
ประจํา ติดตามประเมินผล  ติดตามประเมินผล การดําเนินงานตามมาตรฐานคุณภาพบริการ 
 4. งานแผนกมิเตอร มีงานตาง ๆ ดังตอไปนี้ 
 4.1 งานอานหนวยมิเตอรลูกคารายใหญ  มีหนาที่อานหนวยมิเตอรลูกคารายใหญ
ประจําเดือน  ควบคุมคลังยอยมิเตอร  ควบคุมคลังมิเตอรยอย  จัดทําระบบควบคุมมิเตอร  จัดทําแผน
ความตองการมิเตอรและอุปกรณประกอบ 
 4.2 งานติดตั้งมิเตอรใหลูกคา ขนาดเกิน 30 แอมป มีหนาที่ติดตั้ง ร้ือถอน ยาย 
สับเปลี่ยน เพิ่มขนาด  ตัด-ตอกลับมิเตอรแรงต่ําขนาดเกิน 30 แอมป  มิเตอรแรงต่ําประกอบ ซีที 
มิเตอรแรงสูง 
 4.3 จัดทําแผนตรวจสอบมิเตอรตามวาระ  มีหนาที่ตรวจสอบมิเตอรตามแผนและ
ควบคุมการตรวจสอบมิเตอรของการไฟฟาในสังกัด   ตรวจสอบมิเตอรศูนยหนวย มิเตอรหนวยใช
นอยผิดปกติ มิเตอรสงสัยอ่ืน ๆ และสรุปรายงาน  งานละเมิดมิเตอรทุกขนาด 
 4.4 งานซอมบํารุงรักษามิเตอรและอุปกรณประกอบมีหนาที่จัดทําแผนบํารุงรักษา
รายใหญ พิเศษรอบ 10 วัน หรือตามที่กําหนดเพื่อตรวจสอบ 
 4.5 อานหนวยมิเตอรลูกคารายใหญ  มีหนาที่อานหนวยมิเตอรลูกคารายใหญ
ประจําเดือน  จัดทําแผนสุมตรวจสอบการอานหนวยมิเตอร และดําเนินการ  สุมตรวจสอบตัวคูณ 
มิเตอร ซีที วีที เพื่อคิดคาไฟฟาสําหรับลูกคารายใหญ 
 4.6 งานควบคุมตรวจสอบเครื่องมือวัดไฟฟา  มีหนาที่ติดตามดูแลการจัดทําทะเบียน
ควบคุมเครื่องมือวัดไฟฟาของหนวยงานตาง ๆ  ประสานงานการตรวจสอบ บํารุงรักษาเครื่องมือวัด
ไฟฟาของหนวยงานตาง ๆ  ประสานงานการตรวจสอบปรับแตงความเที่ยงตรงเครื่องมือวัดไฟฟา
ของหนวย  ศึกษาแนะนําการใชงานเครื่องมือวัดไฟฟา 
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 5. งานแผนกกอสราง มีงานตาง ๆ ดังตอไปนี้ 
 5.1 งานตรวจสอบคุณภาพไฟฟา  มีหนาที่ตรวจสอบระดับแรงดันไฟฟาตาม
มาตรฐานการจายไฟตรวจสอบดูแลการตองการใชไฟฟา  สํารวจดูแลความมั่นคงระบบจําหนาย 
 5.2 งานระบบผลิตและระบบไฟฟาสํารอง มีหนาที่ควบคุมและบํารุงรักษาเครื่อง
กําเนิดไฟฟาสํารองและระบบผลิต 
 5.3 งานวิเคราะหวางแผนและควบคุมการจายไฟฟา  มีหนาที่ จัดทําฐานขอมูลการ
จายไฟฟา  ควบคุมและประสานงานการไฟฟา  รวบรวมขอมูลสถิติไฟฟาขัดของและประเมินผลคา
ดัชนีความเชื่อถือได  วางแผนการจายไฟฟา  วิเคราะหปญหาเกี่ยวกับการจายไฟฟา และเสนอแนว
ทางแกไข  รวบรวมขอมูลทางเทคนิค คูมือการใชงานอุปกรณไฟฟา  สํารวจออกแบบติดตั้งอุปกรณ
ปองกัน ตัดตอน คาปาซิเตอรแรงสูง 
 5.4 งานตรวจสอบมาตรฐานงานกอสราง มีหนาที่ ตรวจสอบมาตรฐานการกอสราง
ระบบไฟฟา 
 5.5 งานตรวจสอบและบํารุงรักษาระบบไฟฟา มีหนาที่วางแผน ตรวจสอบ 
บํารุงรักษาระบบไฟฟาและดําเนินการซอมบํารุงรักษา  ตรวจสอบ บํารุงรักษา สายส่ือสาร Fiber 
optic ของการไฟฟาสวนภูมิภาค  วางแผนและจัดการงานตัดตนไม  ประสานงานหนวยเกี่ยวของ ใน
การควบคุมระบบไฟฟาสาธารณะ 
 5.6 งานแกกระแสไฟฟาขัดของ  มีหนาที่จัดการอยูเวรแกกระแสไฟฟาขัดของ  รับ
แจงและแกไขกระแสไฟฟาขัดของ 
 5.7 งานควบคุมสายสื่อสารโทรคมนาคม  มีหนาที่ควบคุมดูแลระบบสื่อสารของการ
ไฟฟาสวนภูมิภาค  การควบคุมดูแล  การอนุญาต  การตรวจนับ  การพาดสายสื่อสาร  สํารวจ
ออกแบบ ประมาณการคาใชจาย  ปรับปรุงระบบไฟฟารองรับการพาดสายสื่อสาร  โทรคมนาคม 
 5.8 งานจัดทําฐานขอมูลจีไอเอส (GIS) มีหนาที่วิเคราะหหนวยสูญเสียในระบบ
ไฟฟา 
 6. งานแผนกปฏิบัติการและบํารุงรักษา มีงานตาง ๆ ดังตอไปนี้  
 6.1 งานสํารวจ ออกแบบ ปรับปรุงระบบไฟฟา มีหนาที่จัดทําแผนงานปรับปรุง
ระบบไฟฟา  สํารวจออกแบบ ประมาณการคาใชจาย งานกอสราง ขยายเขต ปรับปรุงซอมแซม  
บํารุงรักษาระบบไฟฟา   ประเมินคาเสียหายกรณีละเมิดทําใหระบบไฟฟาของการไฟฟาเสียหาย  
รวบรวมความตองการพัสดุใชงานและจัดทําแผนความตองการโดยรวม 
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 6.2 งานกอสรางระบบจําหนาย  มีหนาที่ ดําเนินการกอสรางขยายเขตงานงบลงทุน
ประจําป งบโครงการตาง ๆ รวมทั้งงานงบผูใชไฟที่ตองการให การไฟฟาดําเนินการใหกําหนด
หมายเลขงาน โครงการตาง ๆ ขออนุญาตใชพื้นที่จากหนวยงานที่เกี่ยวของ 
 6.3 งานยานพาหนะและเครื่องมือกล มีหนาที่ ควบคุมดูแล บํารุงรักษา ยานพาหนะ
และเครื่องกล   วิเคราะหอัตราความสิ้นเปลืองน้ํามันเชื้อเพลิง หลอล่ืน และคาใชจายในการ
บํารุงรักษา ยานพาหนะและเครื่องมือกล  จัดหายานพาหนะ และเครื่องมือกลใหเพียงพอใชงานงาน
ความปลอดภัย 
 6.4 งานความปลอดภัยและชีวะอนามัย มีหนาที่รณรงคดานความปลอดภัยและชีวอนามัย 
 6.5 งานหมอแปลงและคาปาซิเตอร  มีหนาที่ควบคุมระบบหมอแปลง ระบบดัชนี        
หมอแปลง  จัดทําความตองการหมอแปลง คาปาซิเตอร  ติดตั้ง ร้ือถนน โยกยาย สับเปลี่ยน หมอ
แปลงใหลูกคา   วางแผนตรวจสอบ บํารุงรักษาและจัดการงานบํารุงรักษาหมอแปลงรวมถึงการ วัด
โหลด ตามวาระสับเปลี่ยนหมอแปลง 
 6.6 งานโยธาและซอมแซมสถานที่ มีหนาที่ซอมแซมอาคาร สถานที่ และระบบ
สาธารณูปโภคในสํานักงาน 
 7. งานแผนกพัสดุ มีงานตาง ๆ ดังตอไปนี้ 
 7.1 งานดานพัสดุอุปกรณ  รับผิดชอบในเรื่องของอุปกรณตาง ๆ ภายในสํานักงาน 
 7.2 งานดานเอกสาร  รับผิดชอบในเรื่องของเอกสาร 
 7.3 งานดานจัดซื้อรับผิดชอบในเรื่องของการดูแลอุปกรณภายในสํานักงาน หากมี
อุปกรณใดหมดจะมีหนาที่ทําเรื่องขอจัดซื้ออุปกรณนั้น ๆ เขามา 
 7.4 งานดานเอกสาร และใบสงของ  รับผิดชอบเกี่ยวกับเอกสารตาง ๆ ของภายใน
สํานักงาน รวมทั้งมีหนาที่ทําเรื่องเกี่ยวกับใบสงของ 
 7.5 งานดานมิเตอร มีหนาที่ตรวจสอบมิเตอรตามแผนและควบคุมการตรวจสอบ
มิเตอรของการไฟฟาในสังกัด   ตรวจสอบมิเตอรศูนยหนวย มิเตอรหนวยใชนอยผิดปกติ มิเตอร
สงสัย   อ่ืน ๆ งานละเมิดมิเตอรทุกขนาดและสรุปรายงาน 
 จากการแบงงานออกเปนแผนกดังกลาวทําใหการบริหารงานมีความคลองตัวและรวดเร็ว 
เพื่อการบริการประชาชนเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  ซ่ึงผูบริหารการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัด
สุพรรณบุรีไดกําหนดนโยบายในการใหบริการแกผูใชไฟฟา โดยใหพนักงานทุกคนยึดหลักการ
ใหบริการ และใหถือเปนแนวปฏิบัติ  (สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี.  2552 : ไม
ปรากฏเลขหนา) ดังนี้  

1.  การใหบริการแกลูกคาทุกคนอยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน 
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2.  การใหบริการแกลูกคาอยางรวดเร็วและทันเวลา 
3.  การใหบริการแกลูกคาแบบมาตรฐานสากล 
4.  การใหบริการอยางครอบคลุมในทุกพื้นที่ 
บริการที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี ใหบริการแกผูใชไฟฟา มีดังนี้ 
1.  การขอใชไฟฟาแกลูกคา 
2.  การขอชําระคากระแสไฟฟา 
3.  การขอติดตั้งมิเตอรไฟฟา 
4.  การขอขยายเขตการใชไฟฟา 
5.  การแจงกระแสไฟฟาขัดของ 
6.  การแจงปญหาและขอรองเรียน     

 1.7 การพฒันาคุณภาพการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสุพรรณบุรี  
 การบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสุพรรณบุรี ณ สํานักงานงานเลขที่ 188 ม.1     
ต.สนามชัย  อ.เมือง  จ.สุพรรณบุรี (สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี.  2552 : ไมปรากฏ
เลขหนา) ดังนี้  
 1. เวลาเปดทําการปกติ 8.30 น.- 16.30 น. ในวันธรรมดา ยกเวนวันหยุดราชการ วันหยุด
นักขัตฤกษ  วันหยุดของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 2.  การบริการรับแจงกระแสไฟฟาขัดของเปดบริการ 24 ช่ัวโมงทุกวัน 
 การไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสุพรรณบุรี มีการพัฒนาบริการมาโดยตลอด และเริ่มเดนชัด
จากภาระหนาที่การดําเนินการใหเปนไปตามมาตรฐานคุณภาพบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคใน 3 
ดาน คือ  มาตรฐานดานเทคนิค  มาตรฐานการบริการทั่วไป  มาตรฐานการใหบริการที่การไฟฟา
รับประกันกับผูใชไฟฟา หลังจากนั้นไดเขาสูระบบบริหารคุณภาพ ISO 9002 : 1994 ตามนโยบายการ
ไฟฟาสวนภูมิภาค เพื่อเปนการประกันคุณภาพงาน  สรางความเชื่อมั่นในกระบวนการใหบริการผูใช
ไฟฟา  และเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับผูใชไฟฟาเปนสําคัญ โดยมีหัวขอกิจกรรมหลักคือ 
 1. การแกไขกระแสไฟฟาขัดของ 
 2. การขยายเขตระบบจําหนายไฟฟา 
 3. การติดตั้งมิเตอรแรงต่ําขนาดไมเกิน 30 แอมป 3 เฟส 
 4. การบํารุงรักษาระบบจําหนาย 
 5. การจดหนวย พิมพบิล เก็บเงิน 
 ทั้งนี้ เพื่อเปนการสรางความพึงพอใจใหกับผูใชไฟฟา ทั้งทางดานความปลอดภัย  และ
สภาพแวดลอมในการทํางาน  รวมถึงการกําหนดเปาหมายและวัตถุประสงคในการดําเนินการในแตละดาน  
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เพื่อใหพนักงานทุกคนไดตระหนักถึงการปรับปรุง  และเปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่องตลอดเวลา นอกจากนี้ยัง
มีการพัฒนาในสวนอื่น ๆ  ดวย  (สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี.  2552 : ไมปรากฏเลข
หนา) ไดแก 
 1. ดานพนักงาน มีการสงพนักงานเขารับการฝกอบรมหลักสูตรตาง ๆ ของการไฟฟาสวน
ภูมิภาคเพื่อเพิ่มขีดความสามารถ และความชํานาญในการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ 
 2. ดานเทคโนโลยี ปจจุบันมีการนําระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการบริการ เชน 
ระบบคอมพิวเตอรคนหาขอมูล  เพื่อความรวดเร็วในการใหบริการ 
 3. ดานสถานที่มีการปรับปรุงหองบริการลูกคาใหกวางขวาง มีที่นั่งรับบริการมากขึ้นเพื่อให
เพียงพอกับผูใชบริการ  มีปายบงชี้ขั้นตอนการบริการตาง ๆ รวมถึงสถานที่จอดรถโดยมีพนักงานรักษา
ความปลอดภัยเปนผูจัดระเบียบการจอดรถใหเปนสัดสวน 
 4. การบริการรับชําระเงินในชวงพักกลางวัน (กรณีในวันทํางานปกติไมใชวันหยุด)  
นอกจากนี้ยังติดตั้งตูบริการรับฝากเงิน  เพื่อชําระคาไฟฟา  ซ่ึงสามารถใชบริการไดทุกวันเพื่อความ
สะดวกของผูใชไฟฟาที่ไมสามารถติดตอชําระเงินคาไฟฟาในวัน และเวลาทํางานปกติ  นอกจากนี้ยัง
เพิ่มชองทางชําระคาไฟฟา  ไดอีกหลายชองทางไดแก  สํานักงานใหญ การไฟฟาสวนภูมิภาค กรุงเทพฯ  
หักจากบัญชีเงินฝากธนาคาร  ชําระเงินผานจุดตัวแทนของการไฟฟาสวนภูมิภาคที่มีสัญลักษณ          
เพลพอนย (Pay point)  เปนตน 
 5. การตั้งตูรับความคิดเห็น เพื่อใหผูใชไฟฟาแสดงความคิดเห็นตามแบบฟอรมเกี่ยวกับ
ปญหาตาง ๆ ในการใชไฟฟา  และรับเรื่องรองเรียนตาง ๆ  
 6. นําระบบคุณภาพมาใชในการปรับปรุง และพัฒนางานบริการ ไดแก  กิจกรรม QC มาใช
ในการควบคุมคุณภาพงาน  และเปดโอกาสใหพนักงานมีสวนรวมในกระบวนการตัดสินใจ  การ
แกปญหา  และการปรับปรุงงานในสวนที่ตนเองรับผิดชอบ  และ กิจกรรม 5ส มาพัฒนางาน เพื่อ
ปรับปรุงสภาพแวดลอมอุปกรณของใชในที่ทํางานใหเรียบรอย  ทันสมัย  และเสริมสรางบรรยากาศใน
การทํางานที่ดีโดยใหพนักงานมีสวนรวมในการดูแลสถานที่  และมีการแตงตั้งคณะกรรมการตรวจ
ประเมินผลงานทุกไตรมาส 
 
2. แนวคิดท่ีเก่ียวของ 
 การศึกษาเรื่องประสิทธิภาพในการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี  ใชแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ  แนวคิดเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจ  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค  แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพ  และแนวคิด
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เกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ  เพื่อเปนแนวทางในการศึกษาในครั้งนี้ โดยมีเนื้อหาและ
รายละเอียดดังตอไปนี้ 
 2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ ซ่ึงเปนสวนสําคัญที่การไฟฟาสวนภูมิภาคใหความสําคัญเปน
อันดับตน ๆ  มีผูใหแนวคิดไวหลายทาน ดังตอไปนี้ 
 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 การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจ  จะตองคํานึงถึงสิทธิ
ประโยชนของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 
 1.3 ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มี
สิทธิที่จะรับรู ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 2. ความรวดเร็วในการใหบริการ ปจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็ว และ
มีการแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบริการมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระทําได 3 ลักษณะ คือ 
 2.1 การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความชํานาญ
งาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่ทําอยูในอํานาจของตน 
 2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหส้ันที่สุด 
 2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตางๆที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น 
 3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุก แบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูใชบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซ่ึงลักษณะที่
ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงคร้ังเดียวหรือไม
เกิน 2 คร้ัง (คือมารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้ ยังหมายถึงความพยายามที่จะใหบริการใน
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เร่ืองอื่น ๆ ที่ผูมาติดตอใชบริการสมควรจะไดรับดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หาก
เจาหนาที่ผูใหบริการพบวาบัตรประชาชนหมดอายุแลวก็ดําเนินการจัดทําบัตรประชาชนใหใหม
ทันที 
 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 
 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 
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  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 
  1.7 มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ เนื่องจากทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของ       
ผูทํางานบริการเปนอันมากหากผูใดมีทัศนคติที่ดีตองานบริการก็จะใหความสําคัญตองานบริการ
และปฏิบัติงานอยางเต็มที่ สงผลใหงานบริการมีคุณคามุงสูการบริการที่เปนเลิศ 
  1.8 มีจิตใจมั่นคง ผูที่ทํางานบริการจะตองมีความมั่งคงในจิตใจ หากมีเหตุการณหรือ
ความขัดแยงเกิดขึ้นกระทบจิตใจทําใหเกิดปฏิกิริยาในทางลบจะสงผลถึงคุณภาพบริการ 
  1.9 มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ผูทํางานบริการตองมีความคิดริเร่ิมใหม ๆ เพื่อ
เปล่ียนแปลงการบริการใหดีกวาเดิมมีการรับรูและสรางจินตนาการจากประสบการณเพื่อนํามา
พัฒนางานบริการใหดียิ่งขึ้น 
                 1.10 มีความชางสังเกตโดยหมั่นสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรือผูใชบริการวามี
ความรูสึกเชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพึงพอใจในบริการใหเกิดขึ้น 
  1.11 มีวิจารณญาณมีความไตรตรองและรอบคอบเนื่องจากความตองการของลูกคา   
มีความหลากหลายหรือเกินขอบเขตที่จะใหบริการได ผูใหบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรอง     
วาควรจะทําประการใดเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยไมขัดตอนโยบายขององคการ 
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  1.12 มีความสามารถวิเคราะหปญหาบางครั้งปญหาอาจเกิดจากตัวผูใหบริการ หรือ
ผูใชบริการและเกิดความลาชาตาง ๆ ซ่ึงเปนปญหาที่ตองสามารถวิเคราะหสาเหตุและหาวิธีแกไข       
ที่ดีที่สุดสงผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่สุด 
 แนวคิดและทฤษฏีเวปเบอร (Weber.  1966 : 340) นักวิชาการชาวเยอรมัน มีความเห็นวา 
การใหบริการที่มีประสิทธิภาพเปนประโยชนตอผูรับบริการมากที่สุด คือ การใหบริการที่คํานึงถึง
ตัวบุคคล กลาวคือ เปนการบริการโดยปราศจากอารมณโกรธ ความเครียด และไมมีความชอบพอ
ใครเปนพิเศษโดยสิ่งที่สําคัญ คือทุกคนตองไดรับการปฏิบัติอยางตรงไปตรงมา อยางเทาเทียมกัน      
หากอยูในสภาพการณเหมือนกัน 
     ธานินทร  สุทธิกุญชร.  (2543 : 3) ไดกลาววา แนวทางในการตรวจสอบวาพนักงาน
บริการลูกคาเพียงพอหรือยัง ดังนี้ 
 1. การบริการมีคุณภาพหรือไม 
 2. การบริการทันทวงที ไมทําใหลูกคารอ 
 3. ถามตัวเองเสมอวาพรอมที่จะปฏิบัติงานหรือยัง 
 4. สรางความรูสึกใหลูกคารูสึกคุมคาที่มารับบริการเรา 
 5. ใหความสะดวกแกลูกคา 
 6. ลูกคามีความรูสึกปลอดภัย 
 7. เราพรอมที่จะชวยเหลือลูกคาหรือไม 
 8. ถามตัวเองวาเปนผูชํานาญในงานที่ทําหรือไม 
  9. พยายามสรางความรูสึกหวงใยลูกคา 
             10. รูจักสื่อสารเปน ช้ีแจงใหลูกคาเขาใจและไมใหลูกคารูสึกผิดเมื่อตวัเองทําผิด 
 11. ไมแสดงทาหยิ่งยโสกับลูกคา 
 12. มีความพรอมตลอดเวลาในการบริการ 
 13. มีความเต็มใจในการทํางาน  
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2540 : 23) ไดกลาวถึงลักษณะการบริการ ดังนี ้
 1. สาระสําคัญของความไววางใจ การบริการเปนกิจกรรม หรือการกระทําที่ผูบริการ
ปฏิบัติตอผูรับบริการขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือรับบริการจึงไมสามารถทราบ
ลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้นการตัดสินใจซื้อ
บริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจซึ่งแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปที่ผูบริโภคสามารถ
หยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อการบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายส่ิงที่ลูกคา              
จะไดรับการรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 
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 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     
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
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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 (2540 : 26) ไดกลาวถึง การใหบริการโดยสรุปไดวา พฤติกรรมและ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชนทั้งนี้ เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่บริการ
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอ
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
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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 
 3. ความสามารถบุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 
 4.   ความมีน้ําใจ บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการ ตองมีมนุษยสัมพันธ เปนที่นาเชื่อถือมี
ความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ หรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการสั่งการของลูกคาและ
แจงใหทราบโดยชัดเจน 
 5.   ความนาเชื่อถือบริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจ
ในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง 
 6.   ความไววางใจบริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
 7.   การตอบสนองลูกคาพนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็ว
ตามที่ลูกคาตองการ 
            8.   ความปลอดภัย บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหาตาง ๆ 
              9.   การสรางบริการใหเปนที่รูสึกบริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถคาดคาดคะเน
คุณภาพของบริการดังกลาวได 
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 10.   การเขาใจและรูจักลูกคาพนักงานหรืออุปกรณที่ใหบริการตองไดรับการออกแบบ เพื่อ
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 สุภชัย  คามวัลย  (2544 : 12 - 15) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการ
พัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย
การบริการของรัฐ ในเชิงรับจะเนนใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอ
การใหบริการดังนี้  
 1. ขาราชการมีทัศนคติวาการใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวา ที่จะมองวา ตนมีหนาที่จะตองจัดการบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควร
ไดรับ 
   2. การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการมักเปนไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงานหรือปกปองตัวขาราชการเองมีลักษณะที่เนนการควบคุม
มากกวาการสงเสริมการติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตอง
ผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางครั้งเกินกวาความจําเปน 
 3. จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจและมีกฎระเบียบ เปน
เครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะ 
เจาขุนมูลนายในฐานะที่ตนมี อํานาจ  ที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน  การดําเนิน
ความสัมพันธจึงเปนไปในลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจจะ
ใหบริการ รูสึกไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 
 ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือการมุงประโยชนประชาชนรับ
บริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะ
ดังนี้ คือ 
 1. ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง 
โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
      2. การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจ จะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ
รับบริการเปนหลักโดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 
 3. ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะ
รับรูใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 4. ความรวดเร็วในการใหบริการสังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ 
อยางรวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอื่น ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบ
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ราชการคือความลาชา  ซ่ึงในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการ
บริการขาราชการ เพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปน
เร่ืองที่สามารถแกไขได เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดขึ้น
เพราะขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือระบบ
ราชการถูกมองวาเปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบการ
แขงขันเสรี ดังนั้นระบบราชการจําเปนที่จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมี
ความรวดเร็วมากขึ้น 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 โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ังนัก ซ่ึง
ลักษณะที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียว
หรือไมเกิน 2 คร้ัง 
 6.   ความกระตือรือรนในการใหบริการ ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมาย 
ที่สําคัญอีกประการหนึ่ง ในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมี
ความรูสึกวา การติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่
จะใหบริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่  ผูใหบริการพยายาม
ใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟงเหตุผล 
คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรน
ในการใหบริการ ยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ 
ซ่ึงจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
 7.   การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบไดการพัฒนาการใหบริการแบบ        
ครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเปนสําคัญ  
 8.   ความสุภาพออนนอมเปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบครบ
วงจร คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพ
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ออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการ และการติดตอกับทางราชการ อันจะ
สงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น 
 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 
 กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร  เปนการพัฒนาการ
ใหบริการที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณ            
มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริม และสรางทัศนคติ และ
ความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตอง
ชอบธรรมสามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับ
บริการจากรัฐ 
 จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ จึงสรุปไดวาหลักการที่ดีของงาน
ใหบริการ คือการใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวย
ความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและเปน
การใหบริการที่ปราศจากอารมณ ผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ตาม
หลักเกณฑ เมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไว
มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและ
ผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจากนั้นตองมีศิลปะที่จะชักจูงใหผูใชบริการ
มีความพึงพอใจกลับมาใชบริการอีก กลาวไดวา ความสําคัญของงานบริการนั้นเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึง
ความเจริญ และความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการที่ดีและไมดี  
           มิลเลิท  (Millet.  1954 : 38) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับการใหบริการใหกับผูรับบริการโดยมี
องคประกอบ  5  ดาน ดังนี้คือ 
 1.   การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ของรัฐที่มีทัศนคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทา
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เทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับการ
ปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานสากลใหบริการเดียวกัน 
 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 การใหบริการสาธารณะที่
มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
  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
ใหบริการที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณ มีความ
สะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริม และสรางทัศนคติ และ
ความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการ และผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตอง
ชอบธรรมสามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับ
บริการจากรัฐ 

จากความหมาย และแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ จึงสรุปไดวาหลักการที่ดีของงาน         
ใหบริการ คือ การใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวย
ความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและ  
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เปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ   ผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตาม          
หลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไว
มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและ
ผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจากนั้นตองมีศิลปะที่จะชักจูงใหผูใชบริการ
มีความพึงพอใจกลับมาใชบริการอีก  กลาวไดวาความสําคัญของงานบริการนั้นเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็น    
ถึงความเจริญ และความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการที่ดีและไมดี 
 2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ซ่ึงเปนสภาวะ และความรูสึกทางอารมณของบุคคล ที่
เกิดขึ้นเมื่อไดรับในสิ่งที่ตองการจากความคาดหวัง  มีผูใหความหมายไวหลายทานดังนี้ 
 เธียรชัย   เอี่ยมวรเมธ.  (2544 : 750) ไดใหความหมายตามพจนานุกรมไทยฉบับใหม คํา
วา  พอใจ หมายถึง รูสึกวาพอใจ ชอบใจ สมใจ จุใจ   
 วัลยา บุตรดี (2533 : 10) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึง คุณภาพ 
ประสิทธิภาพ หรือระดับความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจตาง ๆ และทัศนคติของบุคคล
ที่มีตองาน 
 สุเทพ  พานิชพันธุ (2541 : 18) กลาววาความพึงพอใจในงานเปนความรูสึกของบุคคลใน
กิจกรรมตาง ๆ อันเปนสวนหนึ่งของเจตคติที่บุคคลแสดงออกอันมีผลตอความสําเร็จของงาน  
 อัญชลี  แจมเจริญ (2530 : 24) สรุปวา ความพึงพอใจในงานเปนผลจากทัศนคติที่มีตอส่ิง
ตางๆ ทั้งที่เกี่ยวกับตัวงานโดยตรง  และสิ่งอื่นที่เกี่ยวของประกอบกับลักษณะความตองการของแต
ละบุคคล 
 กูด (Good.  1973 : 19) อธิบายวา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด 
ทั้งนี้เพราะธรรมชาติของมนุษยมีความตองการถาความตองการนั้น ไดรับการตอบสนองทั้งหมด 
หรือบางสวน ความเครียดจะนอยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นและในทางกลับกัน   ถาความ
ตองการนั้นไมไดรับผลตอบสนองความเครียดและความไมพอใจจะเกิดขึ้น 
 โวลแมน  (Wolmam.  1973 : 34)  ใหความหมายของความพึงพอใจวา  คือ  ความรูสึก 
(Feeling)  มีความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายที่ตองการหรือตามแรงจูงใจ 
 วิมลสิทธิ์  หรยางกูร (2526 : 74) ใหความหมายวา  ความพึงพอใจเปนการใหคาความรูสึก
ของคนเรา ที่สัมพันธกับโลกทัศนที่เกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดลอม คาความรูสึกของบุคคล
ที่มีตอสภาพแวดลอมจะแตกตางกันเชนความรูสึก ดี-เลว พอใจ-ไมพอใจ สนใจ-ไมสนใจ 
 มอรส  (Morse. 1955 : 27) ไดใหความหมายของความพึงพอใจในทางจิตวิทยาวา  ความ
พึงใจในงานหมายถึงทุกสิ่งทุกอยางที่สามารถลดความตึงเครียดของผูทํางานใหนอยลงถามี
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ความเครียดมากจะทําใหเกิดความไมพึงพอใจในการปฏิบัติงานและความเครียดนี้มีผลมาจากความ
ตองการของมนุษย เมื่อเกิดความตองการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เมื่อไดรับการตอบสนอง
ความเครียดนั้น จะลดลงหรือหมดไป จะทําใหเกิดความพึงพอใจในงานได 
 กูด (Good. 1973 : 320) ใหความหมายของความพึงพอใจไววาความพึงพอใจ หมายถึง 
สภาพหรือคุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจตาง ๆ และทัศนคติที่
บุคคลมีตอส่ิงที่ทําอยู  
 วรูม (Vroom.  1964 : 328)  กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช
แทนกันได เพราะทั้งสองคํานี้ หมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติ
ดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพ
ความไมพึงพอใจนั่นเอง  
 เชลลี่ (Shelly. 1975 : 215)  ไดศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความรูสึกพึงพอใจ สรุปไดวาความ
พึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ 
ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้น แลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกที่
แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ  ความสุขสามารถ
ทําใหเกิดความสุข หรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีกดวย  ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปน
ความรูสึกที่สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวก 
 โยเดอร (Yoder. 1958 : 6)  ไดใหความหมายของความพึงใจในการปฏิบัติงานวา  เปน
ความพึงพอใจในงานทํา และเต็มใจที่จะปฏิบัติงานนั้นใหสําเร็จตามวัตถุประสงคขององคกร และ
ทางดานจิตใจ และสามารถตอบสนองความตองการของเขาได 
 เฟรนด  (French. 1964 : 280 - 283) ไดใหความเห็นวา สภาพของงานที่ดี เชน มีการแบง
งานหรือการบริหารงานที่ดี สามารถทําใหคนเกิดความพึงพอใจในการทํางานได ทั้งนี้เพราะ 
ลักษณะของงานที่ดีจะกอใหเกิดสถานภาพทางสังคมสูงและทําใหบุคคลสามารถปรับปรุง
บุคลิกภาพของตนใหเขากับสภาพสังคมทั้งภายในและภายนอกองคกรไดเมื่อบุคคลสามารถปรับตัว
ใหเขากับสังคมทั้งภายในและภายนอกองคกรไดเชนนี้ ความพึงพอใจก็ยอมมีขึ้น 
 วิคชิโอ (Vecchio. 1988 : 116)  กลาววาความพึงใจในการทํางานเปนความคิด และ
ความรูสึกที่มีแนวโนมที่จะแสดงออกมาเปนพฤติกรรมในการทํางาน 
 บลัม และเนเลอร (Blum & Nayler. 1968 : 364)  กลาววา ความพอใจในการทํางานเปน
ผลมาจากงานและปจจัยตาง ๆ เชน คาจาง การยอมรับในความสามารถ ความเหมาะสมของปริมาณ
งาน มิตรภาพ ความรวมมือระหวางเพื่อนรวมงาน การปฏิบัติอยางยุติธรรมของผูบังคับบัญชา และ
อ่ืน ๆ 
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 จากความหมายขางตน พอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง  ความรูสึกที่ดี และความ
เพียงพอ ของผูรับบริการ และผูใหบริการไดบรรลุเปาหมายของตนเอง ซ่ึงสามารถทําใหผูรับบริการ
เกิดความสุข สังเกตไดจากสายตา คําพูด และการแสดงออก  สามารถบงบอกถึงการบริหารจัดการที่
ดีของผูใหบริการ 
 ขอบขายของความพึงพอใจ โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักจะมีการศึกษา
กันสองสวนคือ สวนที่ 1 ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน (Job satisfaction)   และสวนที่ 2 ความพึง
พอใจในการรับบริการ (Service satisfaction)  ซ่ึงสามารถอธิบายและขยายความไดดังตอไปนี้ 
 1.  การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction)  จะเนนการประเมินคาโดยบุคลากร
ผูปฏิบัติงานตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกของการทํางาน ซ่ึงประกอบดวยปจจัยตาง ๆ ที่มี
อิทธิพลทําใหความพึงพอใจในงานแตกตางกันไป เชน ลักษณะงานที่ทํา ความกาวหนา การบังคับ
บัญชา  เพื่อนรวมงาน  สวัสดิการ  และผลประโยชนเกื้อกูล ดังนี้  
 1.1  ลักษณะของงาน (Type of work)  หมายถึง  ลักษณะงานที่ปฏิบัติ  ซ่ึงมีผลทําให
บุคคลมองเห็นคา  และมีความสนใจในงานมากกวางานที่มีลักษณะแบงแยกกันไปทําคนละเล็ก ละ
นอย จากการศึกษาของวรูม พบวางานที่เปดโอกาสใหคนไดใชความสามารถและความชํานาญมีผล
ทําใหบุคคลเกิดความพอใจ 

 1.2  ความกาวหนา (Promotion)  ในเรื่องความกาวหนาโดยการเลื่อนขั้น หรือเล่ือน
ตําแหนงกอใหเกิดการทาทายที่จะทํางานในตําแหนงและหนาที่ใหมและยังเปนการหาประสบการณ
ใหมดวย ในการที่จะทํางานจนไดรับความดีความชอบสูงขึ้นไปอีก 

 1.3  การนิเทศงาน  (Supervision)  รูปแบบของการนิเทศงานที่ดีควรเปนรูปแบบที่ให
ผูปฏิบัติงานในหนาที่ไดมีสวนรวมในการตัดสินใจ ซ่ึงรูปแบบนี้มีสวนทําใหผูปฏิบัติงานมีความ    
รูสึกพอใจสูงกวาการใหปฏิบัติงานแบบเผด็จการ 

 1.4  เพื่อนรวมงาน (Co-worker)  มาตรฐานของการทํางานแตละคนจะดีหรือไมดี
ขึ้นอยูกับความสัมพันธกับเพื่อนรวมงานดวย กลุมมีอิทธิพลตอมาตรฐานการทํางาน และความ
พอใจของบุคคล คือ 

 1.4.1  หากบุคคลทํางานมีความเชื่อมั่นในกลุมที่ทํางานก็จะทําใหผลผลิตดีขึ้น
ไดรับความรวมมือและใหประโยชนแกกลุมมากที่สุด 

 1.4.2  สัมพันธภาพในกลุมมีความกลมเกลียวกันอยางใกลชิดจะมีสวนทําใหทุก
คนภายในกลุมปฏิบัติงานในลักษณะที่คลายคลึงกัน  ถาหากกลุมมีความกลมเกลียวรักใครกันดี   
และมีจุดมุงหมายเปนประโยชนจะทําใหผลผลิตสูงขึ้น 
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 1.5  สวัสดิการและประโยชนเกื้อกูล (Benefits and services) เปนลักษณะที่หนวยงาน
ไดจัดผลประโยชนและบริการตาง ๆ ใหกับบุคลากรในหนวยงาน นอกเหนือจากคาจางเพื่อเปนการ
จูงใจบุคลากรใหอยูกับหนวยงานนานที่สุด มีความพึงพอใจ ขวัญดี และตั้งใจปฏิบัติหนาที่อยางมี
ประสิทธิภาพ 

 2.  การศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการ (Service satisfaction) ซ่ึงเนนการประเมินคา 

โดยลูกคาหรือผูใชบริการตอการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง  หรือชุดของบริการที่กําหนดขึ้นซึ่ง
เปาหมายของการศึกษาทั้งสองสวนนี้เปนไปเพื่อคนหาขอเท็จจริงในระดับความพึงพอใจ และคนหา
เห็นปจจัยแหงความพึงพอใจนั้นในกลุมเปาหมายที่แตกตางกันและตอชุดของสิ่งเราที่แตกตางกัน 
ซ่ึงจะเห็นวา แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจที่เกี่ยวของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกันไมออก 

 สําหรับแนวความคิดเกี่ยวกับทัศนคตินั้นคอนขางจะมีผูศึกษากันอยางกวางขวางใน
องคประกอบดานตาง ๆ ดังนี้ 

 1.  องคประกอบดานความรูสึก (Affective component)  เปนลักษณะของความรูสึก หรือ
อารมณของบุคคล องคประกอบทางความรูสึกนี้มี 2 ลักษณะ คือ ความรูสึกทางบวก ไดแก ชอบ 
พอใจ เปนใจ และความรูสึกทางลบ ไดแก ไมชอบ ไมพอใจ กลัว รังเกียจ 

 2.  องคประกอบดานความคิด (Cognitive component)  สมองของบุคคลรับรู และวินิจฉัย
ขอมูลตาง ๆ ที่ไดรับเกิดเปนความรู ความคิดเกี่ยวกับวัตถุบุคคลหรือสภาพการณขึ้นอยูกับ
องคประกอบทางความคิดเกี่ยวของกับการพิจารณาที่มาของทัศนคติออกมาวาถูกหรือผิด ดีหรือไมดี 

 3.  องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral component)  เปนความที่จะกระทํา หรือ
พรอมที่จะตอบสนองตอที่มาของทัศนคติ 

 ดังนั้นความพึงพอใจจึงเปนองคประกอบดานความรูสึก ความคิดและดานพฤติกรรม
ประกอบกันไป ซ่ึงไมสามารถที่จะแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปได  กลาวโดยสรุปแลว 
ความพึงพอใจ เปนเพียงปฏิกิริยาดานความรูสึกตอส่ิงเราที่แสดงผลลัพธ  ซ่ึงจะแบงเปน 3 ลักษณะ 
คือทางบวก ทางลบ และเฉย ๆ  

 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) คอทเลอร (Kotler.  
2000 : 259)  ใหแนวคิดเรื่องความพึงพอใจของลูกคา ไววาความพึงพอใจ เปนความรูสึกหลังการซื้อ
ของบุคคลหรือลูกคา   ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผู
ใหบริการ หรือประสิทธิภาพของสินคา (Perceived performance) กับการใหบริการที่ลูกคาคาดหวัง 
โดยถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการต่ํากวาความคาดหวังของลูกคาทําใหลูกคาเกิดความไมพึง
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พอใจแตถาระดับของผลที่ไดรับจากสินคา หรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคาจะทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfied customer)  และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความ
คาดหวังที่ลูกคาตั้งไว ก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ (Delighted customer) 

 ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจาก
ผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล (Expectation) โดยผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ 
หรือการทํางานของผลิตภัณฑ เกิดจากนักการตลาดและฝายอื่น ๆ  ที่เกี่ยวของจะตองพยายามสราง
ความพึงพอใจใหลูกคาโดยการสรางคุณคาเพิ่ม (Value added) ซ่ึงเกิดจากการผลิตและจากการตลาด
รวมทั้งการทํางานรวมกันฝายตาง ๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพโดยรวมการคาดหวังเกิดจาก
ประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือจากกลุมเพื่อนและคนใกลเคียงรวมถึงขอมูลและสัญญา
จากนักการตลาด และคูแขงขัน  ถาหากนักการตลาดสงเสริมผลิตภัณฑไวเกินจริงผูบริโภคมักจะ
ผิดหวัง เมื่อบริษัทไมสามารถสงมอบคุณคาไดตามที่ลูกคาคาดหวังไว ดังนั้นสิ่งสําคัญที่ทําใหบริษัท
ประสบความสําเร็จคือการนําเสนอผลิตภัณฑที่มีผลประโยชนจากผลิตภัณฑหรือการทํางานของ
ผลิตภัณฑที่สอดคลองกับการคาดหวังของผูซ้ือโดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวมสําหรับ
ลูกคา 

 คุณคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน โดยคุณคาที่มอบใหลูกคาตองมากกวาตนทุน
ของลูกคา ซ่ึงความแตกตางทางการแขงขันเปนการออกแบบลักษณะตาง ๆ ของผลิตภัณฑหรือ
บริษัทใหแตกตางจากคูแขงขัน และตองมีคุณคาในสายตาของลูกคา  และสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาไดความแตกตางทางการแขงขันประกอบดวย ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product 
differentiation) ความแตกตางดานการบริการ (Services differentiation)  ความแตกตางดานบุคลากร 
(Personal differentiation)  ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image differentiation)  ความแตกตาง
เหลานี้จะเปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคา ซ่ึงเปนผลรวมของอรรถประโยชนจากผลิตภัณฑ 
หรือบริการใดบริการหนึ่ง โดยพิจารณาจากความแตกตางทางการแขงขันทั้ง 4 ดาน ซ่ึงเรียกรวมกัน
วา คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา (Total customer value) 

 สรุปไดวา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกของบุคคลที่เกิดขึ้นเมื่อไดรับในสิ่งที่ตองการตาม
ความคาดหวัง หรือเปนสภาพความรูสึกหรือทัศนคติที่ดีของบุคคลที่มีตอการใชบริการตามที่
คาดหวัง มากกวาที่คาดหวังหรือนอยกวาที่คาดหวังอาจเปลี่ยนแปลงไดโดยขึ้นกับระยะเวลาหรือ
สภาพแวดลอม โดยที่บุคคลในที่นี้ หมายถึง ผูใชบริการ 
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 2.3 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 การศึกษาเรื่องประสิทธิภาพในการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี ใชแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคเพื่อเปน
แนวทางในการศึกษาพฤติกรรมของผูใชไฟฟา โดยผูวิจัยในศึกษาเอกสาร ตํารา และอื่น ๆ ตลอดจน
งานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยมีเนื้อหาและรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 พฤติกรรมผูบริโภค ไดมีผูที่ใหความหมายหรือแนวคิดไวหลากหลาย และมีลักษณะที่
คลายคลึงกันหลายทาน ดังนี้ 
 เลาวดอน และบิตตา  (Laudon & Bitta. 1990 : 4) ไดใหความหมายไววาพฤติกรรมผูบริโภค 
อาจหมายถึง กระบวนการตัดสินใจและกิจกรรมทางกายภาพที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของเมื่อมีการ
ประเมินการไดมา การใชหรือการจับจายใชสอย ซ่ึงสินคาและบริการ 
 อิงเกิล, แบลคเวล และไมเนียด (Engle, Blackwell & Miniard. 1993 : 5) ไดใหความหมายของ
พฤติกรรมผูบริโภควา หมายถึง กระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคลเพื่อทํา
การประเมินผล การจัดหา การใช และการใชจาย เกี่ยวกับสินคาและบริการใหไดมาซึ่งการบริโภค 
 โฮเยอรและแม็คอินนีส (Hoyer & MacInnis. 1997 : 3) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรม
ผูบริโภค เปนผลสะทอนของการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคทั้งหมดที่เกี่ยวของ สัมพันธกับการไดรับ
มา การบริโภค และการกําจัด อันเกี่ยวกับสินคา บริการ เวลาและความคิด โดยหนวยตัดสินใจซื้อ 
(คน) ในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง 
 เลาวดอน และบิตตา (Loudon & Bitta. 1990 : 5) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภคอาจ
หมายถึง กระบวนการตัดสินใจและกิจกรรมทางกายภาพที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของ เมื่อมีการประเมิน
การไดมา การใชหรือการจับจายใชสอยซ่ึงสินคาและบริการ 
 ลีออน และคานุก  (Leon & Kanuk. 1991 : 5) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค 
หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออกในการแสวงหาสําหรับการซื้อ การใช การประเมินและ
การจับจายใชสอย ซ่ึงสินคาและบริการที่เขาคาดหวังวาจะทําใหความตองการของเขาไดรับความ
พอใจ 
 โมเวนและไมเนอร (Mowen & Minor. 1998 : 5) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรม
ผูบริโภค หมายถึง การศึกษาถึงหนวยการซื้อ และกระบวนการแลกเปลี่ยนที่เกี่ยวของกับการไดรับ
มา การบริโภคและการจํากัดอันเกี่ยวกับสินคา บริการ ประสบการณ และความคิด 

ชิฟฟแมนและคานุก (Schiffman & Kanuk. 1994 : 7) ไดใหความหมายของพฤติกรรม
ผูบริโภค วาหมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหาความตองการเกี่ยวของกับการซื้อ การใช 
การประเมิน การใชจาย ในผลิตภัณฑ และบริการ โดยคาดวาจะตอบสนองความตองการของเขา 
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 โซโลมอน (Solomon. 1996 : 7) ไดใหความหมายไววา “พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
การศึกษาถึงกระบวนการตางๆ ที่บุคคลหรือกลุมบุคคลเขาไปเกี่ยวของ เพื่อทําการเลือกสรรการซื้อ
การใช หรือการบริโภค อันเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการ ความคิด หรือประสบการณ เพื่อสนองความ
ตองการ และความปรารถนาตางๆ ใหไดรับความพอใจ” 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน  (2541 : 124) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
พฤติกรรมซึ่งผูบริโภคทําการคนหาการซื้อ การใช ประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑ และการ
บริการ ซ่ึงคาดวาจะสนองความตองการของเขา หรือการศึกษาถึงพฤติกรรม การตัดสินใจและการ
กระทําของผูบริโภคเกี่ยวกับการซื้อและการใชสินคา 
 ปริญ ลักษิตานนท (2544 : 39) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การ
กระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหา และการใชผลิตภัณฑ ทั้งนี้
หมายถึง กระบวนการตัดสินใจซึ่งเกิดขึ้นเกิดขึ้นกอนและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทํา 

จากความหมายขางตนสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กระบวนการตัดสินใจและ
กิจกรรมทางกายภาพของแตละบุคคล เพื่อทําการประเมนิผล การจัดหา การใชหรือการจับจายใช
สอย ซ่ึงสินคา บริการ ประสบการณ  เวลาและความคิดทีค่าดหวังวาจะทําใหความตองการไดรับ
ความพอใจ และไดมาซึ่งการบริโภคหนวยตัดสินใจซื้อ (คน) ในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง 

 2.4  แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 
 การศึกษาเรื่องความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
พนักงาน สังกัดสํานักงานมหาวิทยาลัย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ใชแนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพ
เพื่อเปนแนวทางในการศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ของพนักงานโดยผูวิจัยในศึกษาเอกสาร ตํารา และอื่น ๆ ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวของ โดย
แนวความคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพไดมีผูใหความหมายแตกตางกันไป มีเนื้อหาและรายละเอียด
ดังตอไปนี้ 
 กิตติ  อมรเลิศวิทย (2545 : 5) ไดใหทรรศนะเกี่ยวกับประสิทธิภาพไววา งานใดจะมี
ประสิทธิภาพสูงสุดใหดูจากความสัมพันธระหวางปจจัยนําเขา (Input) กับผลผลิต (Output) ที่ไดรับ
ออกมา เพราะฉะนั้นประสิทธิภาพจึงเทากับผลิตผลลบดวยปจจัยนําเขา และถาเปนการบริหาร
ราชการก็บวกความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ(Satisfaction) เขาไปดวย ซ่ึงเขียนเปนสูตร
ได ดังนี้ 
 

E = (O-I) + S 
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  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 
 4.  รักษาระเบียบวินัยในการทํางาน 
 5.  ปฏิบัติงานดวยความยุติธรรม 
 6.   การทํางานตองเชื่อถือได มีความฉับพลัน มีสมรรถภาพและมีการลงทะเบียนไวเปนหลักฐาน 
 7.  งานควรมีลักษณะแจงใหทราบถึงการดําเนินงานอยางทั่วถึง 
 8.  งานสําเร็จทันเวลา 
 9.  ผลงานไดมาตรฐาน 
              10.  การดําเนินงานสามารถยึดเปนมาตรฐานได 
  11.  กําหนดมาตรฐานที่สามารถใชเปนเครื่องมือ ในการฝกสอนงาน 
              12.  ใหบําเหน็จรางวัลแกงานที่ดี 
 แนวคิดการจัดการองคการแบบราชการ (Ideal type bureaucracy) ไดกลาวถึงการทํางานที่
มีประสิทธิภาพนั้น ผูปฏิบัติงานตองมีทักษะ (Skill) ดังนั้น การที่จะเนนสงเสริมพัฒนาการแบงงาน
และการฝกงานเฉพาะงาน จะชวยใหเกิดการประหยัดทั้งทรัพยากรและเวลาในการปฏิบัติงาน และ
ขั้นตอนการบังคับบัญชา รวมทั้งระเบียบวินัยขอบังคับของงานที่เห็นไดชัด  (ภัทรพร  ตุลารักษ.  
2545 : 7) 
 การจะทําใหองคการมีประสิทธิภาพไดนั้น พนักงานจะตองมีจิตงาน ทํางานอะไรก็ทําให
สําเร็จ ไมหยิบโหยง ทํางานประณีต นั่นคือทํางานโดยไมผิดซึ่งมีสติ อุทิศเพื่องาน ทํางานอยางเต็มที่ 
(ฉันทะ) มีความขยันหมั่นเพียรอยางเต็มที่ (วิริยะ) มีความมุงมั่นใน ควบคุมอยูตลอดเวลา (จิตตะ) 
และมีการไตรตรองงานนั้น ๆ วาดีหรือเลวอยางไร (วิมังสา) (ภัทรพร  ตุลารักษ.  2545 : 7) 
 ภัทรพร ตุลารักษ.  (2545 : 8) ไดสรุปองคประกอบของประสิทธิภาพ ไว 5 ขอดวยกัน คือ 
 1.  คุณภาพของงาน (Quality) จะตองมีคุณภาพสูง คือ ผูผลิตและผูใชไดประโยชนคุมคา 
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และมีความพึงพอใจ 
 2. ปริมาณงาน (Quantity) ของงานที่เกิดขึ้นจะตองเปนไปตามความคาดหวังของ
หนวยงาน 
 3.  เวลา (Time) คือ เวลาที่ใชในการดําเนินงานจะตองอยูในลักษณะที่ถูกตองตาม
หลักการเหมาะสมกับงาน และทันสมัย 
 4. คาใชจาย (Costs) ในการดําเนินงานทั้งหมดจะตองเหมาะสมกับงาน และวิธีการ คือ
จะตองลงทุนนอย และไดผลกําไรมากที่สุด 
           ธานินท  สุทธิกุญชร.  (2543 : 9 - 10) กลาวถึงประสิทธิภาพวามีความหมายรวมถึงการ
ผลิตภาพและประสิทธิภาพ โดยประสิทธิภาพเปนสิ่งที่วัดไดหลายมิติ ตามแตวัตถุประสงคที่
ตองการพิจารณา คือ 
 1.  ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจาย หรือตนทุนการผลิต (Input) ไดแก การใชทรัพยากร
ดานเงิน คน วัสดุ เทคโนโลยี ที่มีอยูอยางประหยัด คุมคา และเกิดการสูญเสียนอยที่สุด 
 2.  ประสิทธิภาพในมติของกระบวนการบริหาร (Process) ไดแก การทํางานที่ถูกตอง   ได
มาตรฐาน รวดเร็ว และใชเทคนิคที่สะดวกขึ้นกวาเดิม 
 3. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ ไดแก การทํางานที่มีคุณภาพเกิด
ประโยชนตอสังคม เกิดผลกําไร ทันเวลา ผูปฏิบัติงานมีจิตสํานึกที่ดีตอการทํางาน และการบริการ
เปนที่พอใจของลูกคา หรือผูมารับบริการองคประกอบของการพัฒนาประสิทธิภาพในการทํางาน
องคประกอบของการพัฒนาประสิทธิภาพในการทํางานและแนวการศึกษาเรื่องการพัฒนา 
 ประสิทธิภาพในการทํางานในองคการเปนหัวใจของการนําองคการไปสูการบรรลุผล
ความสําเร็จของการดําเนินงาน องคการจะมีผลผลิตเปนที่นาพอใจทั้งในดานการผลิต การบริการมี
ความเจริญกาวหนาและสรางความพึงพอใจทั้งแกลูกคาและแกบุคลากรขององคการ ก็ขึ้นกับ
ความสามารถขององคการในการพัฒนาประสิทธิภาพขององคการเอง  (สมใจ  ลักษณะ.  2547 : 10 -12) 
ประสิทธิภาพขององคการจะขึ้นกับองคประกอบสําคัญ 4 ประการ คือ 
 1.  ส่ิงแวดลอมนอกองคการ 
 2.  ส่ิงแวดลอมในองคการ 
 3.  ปจจัยขององคการ 
 4.  กระบวนการขององคการ 
 ถาองคประกอบ 4 ประการนี้ มีลักษณะที่เอื้อตอการดําเนินงานตามภารกิจขององคการ     
ก็จะนําไปสูการบรรลุผลตามวัตถุประสงคขององคการ คือ การสรางผลผลิตทั้งเชิงปริมาณและ    
เชิงคุณภาพไดครบถวน 
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 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 แหลงวัตถุดิบคุณภาพวัตถุดิบและผูรวม
ลงทุน 
 ส่ิงแวดลอมในองคการ ไดแก นโยบาย วิสัยทัศน และปรัชญาขององคการที่จะกําหนด
ทิศทางของการดําเนินงานองคการ วัฒนธรรมองคการ และการจัดบรรยากาศการทํางานที่จะ
สงเสริมการทํางานของบุคลากร 
 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. ความสามารถในการพิชิตอปุสรรคในการทํางาน 
 8. การสรางความเชื่อมั่นในตนเอง 
 การดําเนินงานทั้งหมดที่จะทําใหเกิดการผลิตและการบริการที่นาพอใจ ขอบขายของ
กระบวนการขององคการที่เอื้อตอการเพิ่มประสิทธิภาพขององคการ ไดแก การจัดโครงสรางงาน
ขององคการ การวางแผน การจัดองคการในดานบุคลากร การสรางแรงจูงใจในการทํางาน การ
ควบคุมคุณภาพการทํางานและการพัฒนาในดานบุคลากร การสรางแรงจูงใจในการทํางานการ
ควบคุมคุณภาพการทํางานและการพัฒนาองคการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
 สุภาพ  ณ นคร (2544 : 53) กลาววาคนเราทุกคนมีพลัง หรือประสิทธิภาพ 2 รูปแบบ
ดวยกัน คือ พลังที่บริสุทธิ์ภายในตนเปนพลังอํานาจที่แทจริงหรือเปน ประสิทธิภาพที่ขึ้นกับการ
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รูจักตนเอง  บุคลากรและสิ่งตาง ๆ เพื่อชวยเกื้อหนุนใหพบความสําเร็จ ในการดําเนินชีวิต          
ตามที่ตองการ สําหรับพลังอีกรูปแบบหนึ่งเปนพลังอํานาจซึ่งเกิดจากวัตถุ พลังรูปแบบนี้เกิดจาก
ตําแหนงหนาที่เงินทอง 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.  2541 : 9 ;  อางอิงจาก Verma.  1978.  Introduction to Quality 
Method: A Managerial Emphasis.  p.45) กลาววา การใหบริการที่ดีสวนหนึ่งขึ้นกับการเขาถึง
บริการ ซ่ึงไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงการบริการ ดังนี้ 
 1.   ความพอเพียงของบริการที่มีอยู คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยูกับความ
ตองการของการรับบริการ 
 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 

 
 



 53

 4.   มีความสามารถที่จะจัดการหรือแกปญหาไดอยางเฉียบพลัน และมีโอกาสผิดพลาด
นอยมาก โดยอาศัยการประสานประโยชนจากความเปนผูที่มีมนุษยสัมพันธและมีการสื่อสาร
ขอความอยางดีเยี่ยม 
 สรุปความหมายของประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถดําเนินงานตาง ๆ ตามหนาที่ได 
โดยใชทรัพยากรปจจัยตาง ๆ รวมถึงกําลังคน อยางคุมคาที่สุด มีการสูญเปลานอยที่สุดมีลักษณะ
การดําเนินงานไปสูผลตามวัตถุประสงคไดเปนอยางดี โดยประหยัดทั้งเวลา ทรัพยากร กําลังคน     
มีระบบการบริหารจัดการที่เอื้อตอการผลิต และบริการไดตามเปาหมาย  

2.5 แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 การศึกษาเรื่องประสิทธิภาพในการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี ใชแนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด
บริการ เพื่อเปนแนวทางในดานการบริการของสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสุพรรณบุรี 
โดยแนวความคิดเกี่ยวกับสวนผสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ ไดแก  ผลิตภัณฑ  ราคา ชอง
ทางการจัดจําหนาย   การสงเสริมการตลาด   การสงเสริมการตลาด   บุคคล   กระบวนการใหบริการ  
การสรางและแนะนําลักษณะทางกายภาพ (สุดาวรรณ  คําตัน.  2548 : 22) ซ่ึงมีรายละเอียด
ดังตอไปนี้   
 1. ผลิตภัณฑ (Product)  หมายถึง  ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อสนองความตองการของ
ลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได รวมถึงบริการที่เกี่ยวของ
กับผลิตภัณฑนั้นๆ ผลิตภัณฑจะตองสามารถปรับปรุงไดเสมอ ทั้งเรื่องคุณภาพ  รูปแบบ  และการ
ออกแบบเพื่อพัฒนามุงตรงกับความตองการของตลาดหรือลูกคา 
 2. ราคา (Price)  หมายถึง  คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน เปนสิ่งที่กําหนดแลกเปลี่ยน
สินคาหรือบริการในรูปเงินตรา  เปนสวนที่เกี่ยวกับวิธีการกําหนดราคา  นโยบาย และกลยุทธตางๆ 
ในการกําหนดราคา 
 3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place)  หมายถึง  กิจกรรมการนําผลิตภัณฑที่กําหนดไวออกสู
ตลาดเปาหมาย  ในสวนประสมนี้ไมไดหมายถึงเฉพาะสถานที่จําหนายอยางเดียว  แตเปนการ
พิจารณาวาจะจําหนายผานคนกลางตางๆ อยางไร และมีการเคลื่อนยายสินคาอยางไร สวนประสม
ในการจัดจําหนาย (Distribution mix) ประกอบดวย 
 3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of distribution) คือ กลุมของสถาบันหรือ
บุคคลที่ทําหนาที่หรือกิจกรรมอันจะนําผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค 
 3.2 การกระจายตัวสินคา (Physical distribution) คือ กิจกรรมทั้งสิ้นที่เกี่ยวของกับ
การเคลื่อนยายตัวสินคาที่มีปริมาณถูกตองไปยังสถานที่ที่ตองการและเวลาที่เหมาะสม 
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 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion)  หมายถึง  การติดตอส่ือสารระหวางผูจัดจําหนาย
และตลาดเปาหมายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ  โดยมีวัตถุประสงคที่แจงขาวสาร หรือชักจูงใหเกิดทัศนคติ
และพฤติกรรมการซื้อ  การสงเสริมทางการตลาดอาจทําได 4 แบบดวยกัน  ซ่ึงเรียกวา “สวนผสม
การสงเสริมการตลาด (Promotion mix) หรือสวนผสมในการติดตอส่ือสาร (Communication mix) 
ประกอบดวย 
 4.1 การโฆษณา  เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล โดยผานสื่อตางๆ และผูอุป
ภัมภรายการตองเสียคาใชจายในการโฆษณาที่ผานสื่อ เชน  หนังสือพิมพ  วิทยุ  โทรทัศน  ปาน
โฆษณาเปนตน 
 4.2  ขายโดยใชบุคคล  เปนการติดตอส่ือสารทางตรงแบบเผชิญหนาระหวางผูขาย
และลูกคาที่มีอํานาจซื้อ ซ่ึงเปนการขายโดยพนักงานขาย 
 4.3 การสงเสริมการขาย เปนกิจกรรมทางการตลาดที่นอกเหนือจากการขายโดยใช
พนักงานบุคคล  การโฆษณาและการประชาสัมพันธที่ชวยกระตุนการซื้อของผูบริโภคและ
ประสิทธิภาพของผูขาย 
 4.4  การใหขาวและประชาสัมพันธ 
 4.4.1  การใหขาว  การเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับสินคาและบริการแบบไมใช
บุคคล 
 4.4.2  การประชาสัมพันธ เปนความพยายามที่ไดจัดเตรียมไวขององคการ เพื่อ
ชักจูงกลุมสาธารณะใหเกิดความคิดเห็นหรือทัศนะคติที่ดีตอองคกร 
 5. บุคคล (People) หมายถึง ผูใหบริการซึ่งคุณภาพในการใหบริการตองอาศัยการคัดเลือก  
การฝกอบรม  การจูงใจ  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือผูอ่ืนในการ
ทําธุรกิจ  พนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติที่ดี  สามารถตอบสนองตอลูกคา  มีความริเร่ิม  มี
ความสามารถในการแกปญหา  และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 
 6. กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบ
คุณภาพการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา ซ่ึงพิจารณาใน 2 ดานคือ 
 6.1 ความซับซอน (Complexity)  จะตองพิจารณาถึงขั้นตอนและความตอเนื่องของ
งานในกระบวนการ  เชน  ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอขอรับสินเชื่อ  ระยะเวลาในการอนุมัติ
เงินกู  ขั้นตอนการอนุมัติเงินกู 
 6.2 ความหลากหลาย (Divergence) ตองพิจารณาถึงความมีอิสระ ความยืดหยุน  
ความสามารถที่จะเปลี่ยนแปลงขั้นตอนหรือลําดับการทํางานได  เชน  การปรับเปลี่ยนเงินคางวดให
เหมาะสมกับคุณสมบัติของลูกคา  หรือระยะเวลาในการกูใหเหมาะสมกับความสามารถในการชําระหนี้ 
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 7. การสรางและแนะนําลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence presentation) หมายถึง  
การสรางรูปลักษณะทางกายภาพใหเปนที่โดนตาโดนใจ ไดแก สภาพแวดลอมของสถานที่
ใหบริการ  การออกแบบตกแตงและแบงสถานที่ใหบริการ  การออกแบบตกแตงและแบงสวน หรือ
แผนกของพื้นที่ในอาคาร  และลักษณะทางกายภาพอื่น ๆ ที่สามารถดึงดูดใจลูกคา และทําให
มองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจน 
 จากแนวคิดดังกลาวพอสรุปไดวา  สวนผสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ ทั้งทางดาน
ผลิตภัณฑ  ราคา  ชองทางการจัดจําหนาย  การสงเสริมการตลาด  บุคคล  กระบวนการใหบริการ   
การสรางและแนะนําลักษณะทางกายภาพ  คือส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อสนองความตองการของ
ลูกคาใหพึงพอใจ   เปนสิ่งที่กําหนด  นโยบาย และกลยุทธตาง ๆ  
 
3. ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 การศึกษาเรื่องประสิทธิภาพในการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี  ใชทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  ทฤษฎี
เกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค   และทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพ เพื่อเปนแนวทางในการศึกษาในครั้ง
นี้ โดยมีเนื้อหาและรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 3.1 ทฤษฎีความพึงพอใจ 
 การศึกษาเรื่องประสิทธิภาพในการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี ใชทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจเพื่อเปน
แนวทางในการศึกษา ดังตอไปนี้ 
 องคความรูที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ   (จรวยพร  กุลอํานวยชัย.  2538 : 42 - 44) 
 การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) ไดมีการศึกษามาตั้งแตชวงกอนสงครามโลก
คร้ังที่ 1 โดยเกิดขึ้นในอังกฤษ ยุโรป รวมทั้งในสหรัฐอเมริกา ซ่ึงเรื่องที่สําคัญที่นิยมศึกษา ไดแก 
การมุงตอบคําถามที่วาทําอยางไรจึงจะเอาชนะความจําเจและความนาเบื่อของงานและชวงตน
ศตวรรษที่ 20 มีการเสนอแนะเกี่ยวกับการสรางความพึงพอใจ โดยการจายคาจางการทํางานเปนราย
ช้ินและมีชวงเวลาในการพักจากการทํางาน การทําใหงานมีความแตกตางหลากหลายกันออกไป 
เนนการสรางการมีปฏิสัมพันธทางสังคม เปนตน ซ่ึงการศึกษาความพึงพอใจก็ไดรับความสนใจเพิ่ม
มากขึ้น จนถึงปจจุบันจากการสํารวจถึงแนวคิดเกี่ยวกับ “ความพึงพอใจ” ของสจวต ออสแคมป 
พบวา ความพึงพอใจมีความหมายอยูใน 3 นัย คือ  
 1. ความพึงพอใจ  หมายถึงสภาวการณที่ผลปฏิบัติจริงไดเปนไปตามที่บุคคลไดคาดหวังไว 
 2. ความพึงพอใจ หมายถึงระดับของความสําเร็จที่เปนไปตามความตองการ 
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 3. ความพึงพอใจ หมายถึงการที่งานไดเปนไปตาม หรือตอบสนองตอคุณคาของบุคคล 
 จากความหมาย 3 นัย เห็นวาไดนําไปสูการพัฒนาทฤษฎีวาดวยความพึงพอใจ ตองาน 3 
ทฤษฎีที่สําคัญ คือนัยแรก อยูในกลุมทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy theories) นัยที่ 2 อยูในกลุม
ทฤษฎีความตองการ (Need theories) และนัยที่ 3 จัดอยูในกลุมทฤษฎีคุณคา (Value theories)  
 ดังนั้น เมื่อพิจารณาประกอบกับองคความรูที่เกี่ยวกับการใหบริการดังกลาวมาขางตน
แลว อาจกลาวไดวา การวัดความพึงพอใจในการใหบริการสามารถวัดไดในเรื่องของการตอบสนอง
ตอความตองการของคนสวนรวม 
 หลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการ  หลักพื้นฐานที่เปนหัวใจนําไปสูความสําเร็จ
ของการบริการที่มีคุณภาพ  โดยนําเอาคําวา “บริการ”  ที่ตรงกับภาษาอังกฤษวา  “SERVICE”        
มาแยกตัวอักษรแตละตัวเปนคําขึ้นตนขององคประกอบของความสําเร็จในการบริการ (วีระพงษ  
เฉลิมจิระรัตน.  2539 : 108) 
 1.  ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายอยูที่
ผูรับบริการหรือลูกคาเปนหลักสําคัญ  โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตอง
พยายามกระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหไดมากที่สุดเทาที่จะทําได
เพราะผูใชบริการจะตองมีจุดมุงหมายของการมารับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความ
ตองการนั้น  หากผูใหบริการ (ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติงานบริการ)  สามารถรูเทาทันหรือ
รับรูความตองการของผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอการบริการดังกลาว
ดังนั้นคุณภาพของการบริหารบริการและการใหบริการพนักงานบริการนับเปนปจจัยสําคัญที่
นําไปสูความสําเร็จของการบริการ  ซ่ึงขึ้นอยูกับการวางแผนการบริการที่ตองสอดคลอง   กับความ
คาดหวังของผูรับบริการ  และพัฒนาคุณลักษณะของพนักงานบริการที่ดี  ไดแก การเปนผูมี
จิตสํานึกของการใหบริการ  รวมท้ังการมีความรู  ความสามารถ  เจตคติ ตลอดจนบุคลิกภาพที่
เหมาะสมกับงานบริการ  นอกจากนั้นสภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการตองสะอาด  เปน
ระเบียบ เรียบรอย  สะดวกสบาย  สวยงาม  และมีอุปกรณเครื่องใชที่ทันสมัยสําหรับใหบริการแก    
ผูมาใชบริการ  รวมทั้งบุคลากรผูปฏิบัติงานบริการ  จะชวยเสริมสรางบรรยากาศของการบริการที่
สรางความรูสึกที่ดีและความพึงพอใจของการบริการทุกระดับ 
 2.  ความคาดหวังของผูรับบริการ  (Expectation)  เมื่อผูรับบริการมาติดตอกับองคกรหรือ
ธุรกิจบริการใด ๆ มักจะคาดหวังที่จะไดรับการบริการอยางใดอยางหนึ่งซึ่งผูใหบริการจําเปนที่
จะตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน  และรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของ
ผูรับบริการเพื่อสนองบริการที่ตรงกับความคาดหวัง  ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจหรือ
อาจจะเกิดความประทับใจขึ้นไดหากการบริการนั้นตรงกับความคาดหวังที่มีอยู เปนที่ยอมรับวา
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ผูรับบริการมักจะคาดหวังวาจะไดรับการบริการที่รวดเร็วทันใจ  มีประสิทธิภาพและแสดงออกดวย
อัธยาศัยไมตรีที่ดีงาม ทั้งนี้ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังไวนั้นจะแตกตางผันแปรไปตามลักษณะของงาน
บริการ เชน ความคาดหวังของคนไขที่รอใหแพทยมาตรวจเช็คอาการปวยยอมแตกตางจากการ
คาดหวังของวัยรุนที่ยืนรอเขาแถวเพื่อข้ึนเรือเหาะในสวนสนุก  เพราะคนไขรูสึกไมสบายก็จะ
คาดหวังใหไดรับการบริการที่รวดเร็วและเอาใจใสอยางดีเปนพิเศษ 
 3.  ความพรอมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอมขึ้นอยูกับ
ความพรอมที่จะใหบริการสิ่งที่ผูรับบริการ ภายในเวลาและรูปแบบที่ตองการ ความตองการของ
บุคคลเปนเรื่องที่ซับซอนและไมอาจกําหนดตายตัวได เพราะความตองการของแตละบุคคลจะ
แตกตางกันตามธรรมชาติ ทั้งยังแปรเปลี่ยนไปไดทุกขณะตามสถานการณที่เกิดขึ้น หนวยบริการ 
หรือธุรกิจบริการจําเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคคลรวมทั้งอุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชตาง ๆ และ 
สถานที่ใหบริการมีความพรอมอยูตลอดเวลา ในอันที่จะสนองบริการไดอยางฉับพลัน และทันใจ ก็
จะทําใหผูรับบริการชอบใจ และรูสึกประทับใจ ผูใหบริการจึงจําเปนตองมั่นใจวาไดเตรียมทุกอยาง
ที่เกี่ยวของกับการบริการไวพรอมสรรพที่จะใหบริการไดทันทีเมื่อมีผูมารับบริการ 
 4.  ความมีคุณคาของการบริการ  (Values)  คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมาไม
เอาเปรียบลูกคาดวยความพยายามที่จะทําใหลูกคาดวยความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบใจและ   
ถูกใจกับบริการที่ไดรับยอมแสดงถึงคุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการอาชีพบริการมี
ลักษณะตาง ๆ กันและมีวิธีการบริการที่ไมเหมือนกัน   คุณคาของการบริการขึ้นอยูกับสิ่งที่
ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึกประทับใจ  เชน  ลูกคาเขาไปในภัตตาคารแหงหนึ่งพนักงาน
เสิรฟใหการตอนรับดวยความสุภาพรับคําสั่งและนําอาหารมาเสิรฟถูกตอง  ไมตองรอนาน อาหารมี
รสชาติดี โตะอาหารถูกจัดไวอยางสวยงามดวยอุปกรณเขาชุดกัน  มีเสียงดนตรีเบา ๆ ภายใน
ภัตตาคารตกแตงอยางทันสมัยไมแออัดและสะอาดเรียบรอย  หลังจากการจายเงินคาบริการลูกคามี
ความรูสึกไม  เสียดายเงินที่จายไปและตั้งใจวาจะกลับมาภัตตาคารนี้อีก  เพราะอาหารอรอยและ
บริการดีเยี่ยม  เหลานี้แสดงใหเห็นวาลูกคาไดรับคุณคาจากการบริการอยางเต็มเปยม 
 5.  ความสนใจตอการบริการ  (Interest)  การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุกระดับ
และทุกคนอยางยุติธรรมหรือการใหบริการเทาเทียมกันนับเปนหลักการของการใหบริการที่สําคัญ  
ที่สุด  ไมวาลูกคาจะเปนใครก็ตามเขาตองการไดรับบริการที่ดีดวยกันทั้งสิ้น  ผูใหบริการจึง
จําเปนตองใหความสนใจตอลูกคาหรือผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน  การเอาอกเอาใจ
เฉพาะลูกคาที่ซ้ือสินคาครั้งละมาก ๆ หรือลูกคาที่มีฐานะดี  แตงตัวดีโดยไมเอาใจใสตอลูกคาอื่น
ยอมทําใหลูกคานั้นรับรูถึงการปฏิบัติที่แตกตางกันนี้ และอาจไมพอใจที่จะมาเปนลูกคาอีกตอไป 
ดังนั้นการปฏิบัติตอลูกคาจะตองสุภาพออนโยน และใหเกียรติลูกคาตลอดเวลาในกรณีที่ลูกคามา
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ขอรับบริการพรอมกันหลายคน ควรใหบริการตามลําดับกอนหลังในลักษณะที่สมควรมากอนจะ
ไดรับการบริการกอน โดยไมดวนตัดสินลูกคาจากเพียงรูปโฉมหรือกําลังซื้อเทานั้น ผูใหบริการ
จะตองทราบเทคนิคการใหบริการที่เหมาะสม และเรียนรูพฤติกรรมของลูกคาในการใหความใสใจ
ไดอยางเหมาะสมดวย 
 6.  ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) เปนการตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยม
แจมใส และทาทีสุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึงอัธยาศัยของความเปนมิตร และสราง
บรรยากาศของการบริการที่อบอุนและเปนกันเอง จะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดีและ
ประทับใจตอการบริการที่ไดรับ คุณสมบัติของผูใหบริการ และพฤติกรรมการบริการที่ดีจึงเปน
ปจจัยสําคัญในการใหบริการดวยไมตรีจิตแกลูกคา ทั้งนี้ผูใหบริการจะตองมีบุคลิกสงางามมี
ชีวิตชีวายิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการที่มีทักษะและ
จิตสํานึกของการใหบริการ 
 7.  ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการ
บริการขึ้นอยูกับการบริการอยางเปนระบบที่มีขั้นตอนที่ชัดเจน เนื่องจากการบริการเปนงานที่     
เกี่ยวของระหวางคนกับคน การกําหนด “ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการใหบริการ และการ
พัฒนากลยุทธการบริการเพื่อใหการบริการที่มีคุณภาพสม่ําเสมอยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพ
ของการบริการ นํามากําหนดเปาหมายของการบริการ รวมทั้งแบบและปจจัยพื้นฐานของการบริการ
ที่สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ โดยใหความสําคัญกับบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการ   
ทุกฝาย ซ่ึงมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการที่ตนเองถนัด และมีอํานาจในการตัดสินใจ ขณะ
ปฏิบัติงานการตรวจสอบ และปรับปรุงการดําเนินงานอยางสม่ําเสมอใหเปนไปตามเกณฑ และ
ความคาดหวังของผูรับบริการ ตลอดจนการฝกอบรมบุคลากรผูปฏิบัติงานบริการใหสามารถ
ปฏิบัติงานในหนาที่ไดมาตรฐานคุณภาพของงานบริการอยางสม่ําเสมอ 
 มิลเลท  (Millet.  1954 : 257) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ 
หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการโดยการพิจารณาจากองคประกอบ 5 
ดานดังนี้คือ 
 1. การใหบริการอยางเสมอภาค  หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานของรัฐที่มี
ฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันใน
แงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะ
ที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
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 2. การใหบริการอยางทันเวลา  หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา การใหบริการ
สาธารณะจะตองตรงเวลา  ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ  จะถือวาไมมีประสิทธิภาพเลย
ถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3. การใหบริการอยางเพียงพอ หมายถึงการใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ มีจํานวน
การใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม มิลเลท เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงเวลา
จะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความ
ไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 
 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ 
โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวาจะให
หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5. การใหบริการอยางกาวหนา หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่
ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 กลาวโดยสรุปไดวา การบริการคือ กระบวนการที่ผูใหบริการจะตองทํากิจกรรมอยางใด
อยางหนึ่ง หรือหลายอยาง เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ที่มีความคาดหวังไว
ลวงหนา วาตนจะไดรับความพึงพอใจจากการไดรับบริการอยางสูงสุดโดยผูบริการจะเปนผูสราง
ความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ โดยใหบริการแกผูรับบริการอยางเทาเทียมกัน มีความตอเนื่อง 
ทันเวลา และมีการปรับปรุงคุณภาพของการใหบริการอยางสม่ําเสมอ ซ่ึงการบริการที่ดีจะเกิดขึ้นได
จะตองขึ้นอยูกับความพรอมในการใหบริการของผูใหบริการ ซ่ึงคือสวนสําคัญอีกประการหนึ่งดวย  
 จากทฤษฎีขางตนสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวการณของความสําเร็จที่เปน
การตอบสนองตอคุณคาของบุคคล ไดแก  ความพึงพอใจของผูรับบริการ ความคาดหวังของ
ผูรับบริการ   ความพรอมในการบริการ ความมีคุณคาของการบริการ  และความสนใจตอการบริการ 
 3.2  ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 การศึกษาเรื่องประสิทธิภาพในการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี ใชทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคเพื่อเปน
แนวทางในการศึกษาพฤติกรรมของผูใชไฟฟา โดยผูวิจัยในศึกษาเอกสาร ตํารา และอื่น ๆ ตลอดจน
งานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยมีเนื้อหาและรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) เปนพฤติกรรมซึ่งบุคคลทําการคนหา (Searching) 
การซื้อ (Purchasing) การใช (Using) การประเมินผล (Evaluating) และการใชจาย (Disposing) ใน
ผลิตภัณฑและบริการ โดยคาดวาจะตอบสนองความตองการของเขาได (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2540 : 1) 
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หรืออีกนัยหนึ่งก็คือ เปนการศึกษาวิธีการที่แตละบุคคลทําการตัดสินใจที่จะใชทรัพยากร ไดแก เงิน 
เวลา บุคลากร ฯลฯ เกี่ยวกับการบริโภคสินคาของผูบริโภค ซ่ึงผูบริโภคในที่นี้ หมายถึง ผูที่มีความ
ตองการซื้อ (Needs) มีอํานาจซื้อ (Purchasing power) ทําใหเกิดพฤติกรรมการซื้อ (Purchasing 
behavior) และพฤติกรมการใช (Using behavior) ผลิตภัณฑและบริการ ดังนี้ (เสรี วงษมณฑา.  
2542 : 30 - 31) 

 1. ผูบริโภคเปนบุคคลที่มีความตองการ ความตองการในที่นี้ไมใชความตองการที่เปน
รูปธรรม แตเปนความตองการในระดับที่เปนนามธรรม เปนความตองการขั้นปฐมภูมิ (Primary 
needs) เปนความตองการเบื้องตนที่ไมเกี่ยวของกับตัวผลิตภัณฑ หรือบริการเลย แตเกี่ยวของกับตัว
บุคคล เชน ตองการอาหาร ตองการพักผอน หรือตองการความสะดวกสบาย 
 2. ผูบริโภคเปนผูที่มีอํานาจซื้อ ถึงแมวาผูบริโภคจะมีความตองการ แตถาหากไมมีอํานาจ
ในการจับจายแลว ก็ถือวายังไมใชผูบริโภคที่แทจริง 

 3. การเกิดพฤติกรรมการซื้อ เมื่อผูบริโภคมีปจจัยที่กลาวมาแลวขางตนทั้ง 2 ประการแลว 
ก็จะเกิดพฤติกรรมการซื้อตามมา เปนตนวา ผูบริโภคซื้อที่ไหน ซ้ือเมื่อใดและใครเปนคนซื้อ 

 4. พฤติกรรมการใช ผูบริโภคมีพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑหรือบริการนั้นอยางไร เชน 
ใชผลิตภัณฑหรือบริการนั้นมากนอยแคไหน ใชเมื่อใด และใชอยางไร 

 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Decision process) กระบวนการตัดสินใจซื้อ
ผลิตภัณฑหรือบริการนั้นเกิดขึ้น ในขั้นตอนของการเลือกซื้อผลิตภัณฑ หรือบริการที่มีสอง
ทางเลือกขึ้นไปมีรายละเอียดดังนี้  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน.  2540 : 23 - 28) 
 1. การรับรูถึงความตองการ (Need recognition) หรือการรับรูปญหา (Problem recognition)  
เปนการรับรูถึงความแตกตางระหวางสภาพที่ตองการและสภาพปจจุบัน ซ่ึงมากพอที่จะกระตุนใหเกิด
กระบวนการตัดสินใจ ดังภาพประกอบ 3 เร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอการรับรูถึงความตองการ 
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ภาพประกอบ 3 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการรับรูถึงความตองการ 
 

ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน.  2540 : 23 - 28 
 
 2.  การคนหาขอมูล (Searching for information) หรือการคนหาขอมูลกอนการซื้อ เมื่อ
ผูบริโภครับรูถึงความจําเปนจึงจําเปนตองคนหาขอมูลดวยวิธีการตาง ๆ ซ่ึงมาจาก 2 แหลง คือ 
แหลงขอมูลภายใน และแหลงขอมูลภายนอก เชน ส่ือมวลชน พนักงานขาย การโฆษณา 
 ดังนั้นสิ่งสําคัญที่เจาของธุรกิจตองใหความสําคัญ คือ การสรางการรูจักตราสินคาดวย
เหตุผลที่วาบุคคลจะไมพิจารณาหรือทดลองสินคาที่ไมคุนเคย ในการรับรูความตองการการคนหา
ขอมูลจะตองอาศัยกระบวนการขอมูล ซ่ึงหมายถึง กระบวนการซึ่งมีการรับรูถึงสิ่งกระตุน การ
ตีความหมาย การเก็บรักษาขอมูลไวในความทรงจํา และนําขอมูลดังกลาวนั้นกลับมาใชใหม
ภายหลัง ซ่ึงกระบวนการขอมูล ดังภาพประกอบ 4 เร่ืองกระบวนการขอมูล 
 
 

ความทรงจํา 

การรับรูถึงความตองการ 

ปจจัยดานจติวิทยา 
1. การจูงใจ (Motivation) 
2. การรับรู (Perception) 
3. การเรียนรู (Learning) 
4. บุคลิกภาพ (Personality) 
5. ทัศนคติ (Attitude) 

สิ่งแวดลอมดานสังคมวฒันธรรม 
1. ครอบครัว 
2. แหลงขอมูลไมเปนทางการ 
3. แหลงขอมูลที่ไมใชธุรกิจ 
4. ช้ันทางสังคม 
5. วัฒนธรรมและวัฒนธรรมยอย 
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ภาพประกอบ 4  กระบวนการขอมูล 
 

ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน.  2540 : 23 - 28 
 
 การเปดรับขาวสาร (Exposure) หมายถึงการที่บุคคลมีการรับรูจากสิ่งกระตุน โดยผาน
ประสาทสัมผัสหนึ่งอยางขึ้นไป เชน การเห็น การไดยิน การไดกล่ิน การลิ้มรส และการไดสัมผัส 
 การสัมผัส (Attention) หมายถึง การเกิดความสามารถในการเขาใจ โดยความตั้งใจจะ
เกิดขึ้นไดเมื่อขาวสาร และเนื้อหาของขาวสารนั้นมีความสําคัญ จะเกิดความตั้งใจแบบเลือกสรร 
(Selective attention) 
 ความเขาใจ (Comprehension) เปนการตีความหมายสิ่งกระตุน 
 การยอมรับ (Acceptance) เปนขั้นตอนของกระบวนการขอมูลซ่ึงแสดงระดับของสิ่ง
กระตุนที่มีอิทธิพลตอความรู (Knowledge) ทัศนคติ (Attitude) ของบุคคล 
 การเก็บรักษา (Retention) คือ การสงขอมูลที่ไดผานกระบวนการในขางตนไวในระบบ
ความทรงจําระยะยาว 
 3.  การประเมินผลทางเลือก (Alternative evaluation)  การประเมินผลจะแตกตางกัน
ขึ้นอยูกับอิทธิพลจากความแตกตางของแตละบุคคล ซ่ึงพิจารณาปจจัยดานจิตวิทยา และอิทธิพลจาก
ส่ิงแวดลอมดานสังคมและวัฒนธรรม ที่ปรากฏออกมาในรูปของสิ่งจูงใจ (Motive) คานิยม (Value) 
รูปแบบการดํารงชีวิต (Lifestyle) 

- ส่ิงกระตุน
ทางการตลาด 

 
- ส่ิงกระตุนอื่น 

การเปดรับขาวสาร 

การเก็บรักษา 

การยอมรับ 

ความเขาใจ 

ความตั้งใจ  
 
 

ความทรงจํา 
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 4.  การตัดสินใจซื้อ (Purchasing decision) เปนขั้นตอนที่ผูบริโภคตัดสินใจซื้อ ซ่ึงการซื้อ
จะเกิดขึ้นไดโดยทั่วไปในทุกที่ที่มีผลิตภัณฑหรือบริการนั้นอยู 
 5.  การประเมินผลภายหลังการซื้อ (Postpurchase evaluation) ขั้นตอนนี้จะเกิดขึ้น
ภายหลังจากซื้อหรือใชผลิตภัณฑนั้นไปแลว ถาเปนไปตามที่คาดหวังไวผลลัพธก็คือพึงพอใจ แตถา
ผลลัพธต่ํากวาที่คาดหวังไวก็จะเกิดความไมพึงพอใจ 
 รูปแบบพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคทั้ง 5 ขั้นตอนที่ไดกลาวมาในตอนตนนั้น จัดเปน
รูปแบบทั่ว ๆ ไปของการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค แตมิไดหมายความวา การซื้อผลิตภัณฑหรือ
บริการทุกชนิดจะตองผานกระบวนการดังกลาวทุกขั้นตอนเสมอไป กระบวนการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภค เหมือนกับกระบวนการตัดสินใจซื้อเพื่อแกปญหาของคน การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑจะ
สามารถตัดสินใจไดเร็วหรือชาขึ้นอยูกับความพยายามที่ตองใชเพื่อแกปญหานั้น ดังนั้นรูปแบบการ
ตัดสินใจซื้อของผูบริโภคแบงตามระดับการแกปญหาได ดังนี้ (ดารา ทีปะปาล.  2542 : 41 - 43) 
 1.  พฤติกรรมการซื้อตามปกติ (Routinized response behavior) เปนพฤติกรรมการซื้อตาม
ความเคยชิน ซ้ือเปนประจํา เมื่อซ้ือสินคาราคาถูก และตองซื้อบอย ๆ จะใชการตัดสินใจซื้อนอยมาก 
เพราะคุนเคยกับผลิตภัณฑหรือบริการนั้นเปนอยางดี ไมจําเปนตองอาศัยขอมูลขาวสารมาก 
 2. พฤติกรรมการซื้อที่ตองแกปญหาบางอยาง (Limited problem solving) เปนพฤติกรรม
ที่เกิดขึ้นในสถานการณที่ผูซ้ือตองเผชิญกับการซื้อผลิตภัณฑหรือบริการใหม การตัดสินใจซื้อไม
สามารถทําไดทันที จําเปนตองอาศัยขอมูลอยางมาก 
 3. พฤติกรรมการซื้อที่ตองแกปญหาอยางมาก (Extended problem solving) เปนรูปแบบ
พฤติกรรมที่เกิดขึ้นเมื่อผูซ้ือตองเผชิญกับผลิตภัณฑหรือบริการที่ไมคุนเคยเปนการซื้อคร้ังแรก มี
ราคาแพง มีความเสี่ยงมากจําเปนตองใชขอมูลอยางมาก 
 ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภค 
 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ หรือผูบริโภคเกิดขึ้นจากปจจัยที่มีอิทธิพลทั้งภายใน
และภายนอกตัวบุคคลปจจัยภายในบุคคลอาจเรียกวา ปจจัยดานจิตวิทยา หรือปจจัยปจเจกบุคคล 
ดานปจจัยภายนอก เรียกวา ปจจัยทางดานสังคม ซ่ึงทั้ง 2 ปจจัยนี้มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจ
ซ้ือทุกขั้นตอน ซ่ึงมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1.  ปจจัยดานปจเจกบุคคล (Individual factors) 
 1.1 การรับรู (Perception) หมายถึง กระบวนการที่บุคคลเลือกรับ จัดระเบียบ และ
แปลความหมายขอมูลขาวสารที่ไดรับ ออกมาเปนภาพที่มีความหมายอยางใดอยางหนึ่ง แตบุคคลจะ
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ไมรับขาวสารหรือขอมูลทุกชนิดที่ผานสายตา แตจะมีกระบวนการเลือกรับรูขาวสาร (Selective 
perception) หรือกระบวนการกลั่นกรองขาวสาร (Filtering process) ซ่ึงประกอบดวย 4 ขั้นตอน คือ 
 1.1.1 การเลือกเปดรับ (Selective exposure) หมายถึง การที่ผูบริโภคจะเลือกรับ
ขอมูลขาวสารบางเรื่องที่เสนออยูทั่วไป 
 1.1.2 การเลือกสนใจ (Selective attention) เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเลือกมุงเนนความ
สนใจไปที่ส่ิงเรา หรือขาวสารอยางใดอยางหนึ่ง และในขณะเดียวกันจะไมสนใจตอส่ิงเราอื่นๆ 
เพียงแตผานหูผานตาเทานั้น 
 1.1.3 การเลือกตีความเขาใจ (Selective comprehension) เมื่อผูบริโภคเลือกสนใจที่
จะรับรูขาวสารอยางใดอยางหนึ่งแลว ก็จะแปลความหมายหรือตีความเขาใจขาวสารที่ไดรับตาม
ทัศนคติ ความเชื่อแรงจูงใจ และประสบการณของตนเองเปนสําคัญ ซ่ึงอาจจะไมตรงตามเจตนาของผูสง
ขาวสารได 
 1.1.4 การเลือกจดจํา (Selective retention) หมายความวา สิ่งโฆษณาขาวสาร
ตาง ๆ ที่ไดเห็น ไดยิน และไดอาน และผานกระบวนการการรับรูมาถึงขั้นตีความหมายทําความ
เขาใจแลว แตไมไดหมายความวา ผูบริโภคจะสามารถจดจําขาวสารไดทั้งหมด แตจะจดจําขาวสาร
บางอยางหรือบางสวนที่เดน 
 1.2 การจูงใจ (Motivation) หมายถึง สภาวะที่เกิดขึ้นภายในบุคคลที่จะกระตุน
ผลักดันใหบุคคลแสดงพฤติกรรมที่มุงไปสูเปาหมายอยางใดอยางหนึ่ง ส่ิงจูงใจเปนจุดเริ่มตน
ผลักดันใหแสดงพฤติกรรมตามลําดับขั้นตอน ประกอบดวย แรงขับ (Drive) แรงกระตุน (Urge) 
ความปรารถนา หรือความตองการ (Wish of desire) 
 ความจําเปนหรือความตองการของมนุษย เปนจุดเริ่มตนใหมนุษยแสดงพฤติกรรม 
เนื่องจากมนุษยมีความตองการทั้งดานจิตวิทยา สังคมวิทยา และทางสรีรวิทยา ความตองการของ
มนุษยมีลักษณะเปนลําดับขั้น (Hierarchy of needs) เปรียบเสมือนบันได ซ่ึงนักจิตวิทยาไดพยายาม
จัดลําดับความตองการของมนุษยไวตางๆ กันมากมาย แตแนวความคิดของมาสโลวไดแบงลําดับขั้น
ความตองการของมนุษยเปน 5 ขั้น หรือ “Maslow’s five-level hierarchy of needs” ดังภาพประกอบ 
5 เร่ืองลําดับขั้นความตองการของมาสโลว 
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ภาพประกอบ 5  ลําดับขั้นความตองการของมาสโลว 
 

ที่มา : ดารา ทีปะปาล.  2542 : 48 - 51 
 
 1. ความตองการของรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการขั้นพื้นฐานเพื่อ
ความอยูรอด เชน อาหาร น้ํา ความอบอุนที่อยูรางกาย และการนอนพักผอน 
 2. ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Safety needs) เปนความตองการที่จะ
เปนอิสระจากอันตราย และความกลัวตอการสูญเสียงาน ทรัพยสิน อาหาร หรือที่อยูอาศัย 
 3. ความตองการยอมรับ (Acceptance needs) เนื่องจากบุคคลตองอยูในสังคมจะตองการ
การยอมรับจากผูอ่ืน 
 4. ความตองการยกยอง (Esteem needs) ตามทฤษฎีของมาสโลวเมื่อบุคคลไดรับการ
ตอบสนองความตองการยอมรับแลว จะตองการการยกยองจากตัวเองและบุคคลอื่นความตองการนี้
เปนพึงพอใจในอํานาจ ความภาคภูมิใจ สถานะ และความเชื่อมั่นในตนเอง (Self confidence) 
 5. ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Needs for self-actualization) ความตองการใน
ระดับสูงสุดเปนความปรารถนาที่จะสามารถประสบความสําเร็จ เพื่อที่จะมีศักยภาพและบรรลุ
ความสําเร็จในสิ่งใดสิ่งหนึ่งในระดับสูงสุด 

ความตองการความสําเร็จในชีวิต 
(Needs for self-actualization) 

ความตองการยกยอง 
(Esteem needs) 

ความตองการยอมรับ 
(Acceptance needs) 

ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย 
(Safety needs) 

ความตองการของรางกาย 
(Physiological needs) 
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 1.3 การเรียนรู (Learning) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมที่คอนขางถาวร อัน
เปนผลเนื่องมาจาก การไดรับประสบการณ และประสบการณที่ไดรับนี้ไมจําเปนจะตองเปน
ประสบการณที่เกิดจากผลกระทบตอบุคคลนั้นโดยตรง อาจจะเกิดจากการสังเกตเหตุการณ 
พฤติกรรมผูบริโภคสวนมากเกิดจากการเรียนรูทั้งประสบการณตรง หรือประสบการณออม 
 ดารา ทีปะปาล (2542 : 48 - 51)  กลาววา  การเรียนรูจากการใชประสบการณเปนกระบวนการ
พัฒนาการตอบสนองตอสถานการณตาง ๆ โดยอัตโนมัติ อันเกิดจากการกระทําซ้ํา ๆ อันเกิดปจจัย
ตัวแปร 4 อยางคือ แรงขับ (Drive) ส่ิงเรา (Cue) การตอบสนอง (Response) และการเสริมแรง 
(Reinforcement) ซ่ึงอธิบายไดดังนี้ 
 แรงขับ คือ ส่ิงกระตุนอันเกิดจากภายในรางกายจูงใจใหบุคคลกระทํา หรือแสดง
พฤติกรรม ส่ิงเรา คือ ส่ิงกระตุนหรือสัญลักษณตาง ๆ ที่ผูบริโภคไดรับการรับรูหรือพบเห็นใน
ส่ิงแวดลอมทั่วไป การตอบสนอง คือ การกระทําอันเปนความพยายามเพื่อทําใหแรงขับไดรับความ
พอใจ และการเสริมแรง คือ ความพอใจที่ไดรับอันเกิดจากผลการกระทํา 
 1.4 ความเชื่อและทัศนคติ (Belief and attitude)  ดารา  ทีปะปาล (2542 : 51 - 53) ได
กลาววา ความเชื่อ หมายถึง ความคิดเห็นของบุคคลเกี่ยวกับบางสิ่งบางอยาง ความเชื่ออาจเปน
สวนประกอบชวยเสริมสรางทัศนคติของบุคคล แตไมจําเปนตองเกี่ยวของกับการชอบหรือไมชอบ 
ความเชื่อของบุคคลขึ้นอยูกับประสบการณ สวนทัศนคติ หมายถึง แนวความคิด ของบุคคลที่มีตอ
บางสิ่งบางอยาง เกิดขึ้นจากการเรียนรูจากประสบการณทั้งทางตรงและทางออม และเปนการเรียนรู
ที่มีพื้นฐานมาจากความเชื่อที่สัมพันธกันหลาย ๆ ความเชื่อ ทัศนคติจะแสดงใหเห็นถึงความรูสึกตอ
ส่ิงใดสิ่งหนึ่งวาดีหรือไมดี ชอบหรือไมชอบ พอใจหรือไมพอใจ ซ่ึงทัศนคตินั้นสามารถแบง
ออกเปน 3 องคประกอบดวยกันคือ 
 1.4.1 องคประกอบดานความรูความเขาใจ หมายถึง ความเชื่อหรือความรูที่
ผูบริโภคมีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด ซ่ึงความเชื่อนี้อาจเปนความเชื่อที่ถูกหรือผิด หรืออาจเปนความเชื่อในแง
บวกหรอืลบก็ได 
 1.4.2 องคประกอบดานความรูสึก หมายถึง ความรูสึกของผูบริโภคทั้งในแง
บวกและแงลบ อันแสดงถึงความชอบหรือไมชอบตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งมากนอยเพียงไร 
 1.4.3 องคประกอบดานพฤติกรรม หมายถึง การกระทําใด ๆ ของผูบริโภคเกิด
จากความเชื่อและความรูสึกที่เกิดขึ้น พฤติกรรมหรือการกระทําแสดงออกมาในรูปของการซื้อ
หรือไมซ้ือผลิตภัณฑ 
 การเกิดทัศนคติขึ้นอยูกับการจูงใจของผูบริโภคที่มีตอตัวผลิตภัณฑ  ทัศนคติมี
ความสัมพันธอยางใกลชิดกับพฤติกรรมผูบริโภค ทัศนคติสามารถเปลี่ยนแปลงได โดยมุงเนน
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องคประกอบดานความรู ความเขาใจ และทําการสื่อสารสิ่งเหลานั้นเพื่อใหเกิดการเปลี่ยนแปลง
ทัศนคติ   
 1.5 บุคลิกภาพและแนวคิดเกี่ยวกับตนเอง (Personality and self-concept) หมายถึง 
ลักษณะทางดานจิตวิทยาของบุคคล แตละคนมีลักษณะเฉพาะของตนเองที่แตกตางกัน อันนําไปสู
การตอบสนองตอส่ิงแวดลอมในรูปแบบเดียวกันเสมอ บุคลิกภาพเปนลักษณะเฉพาะบุคคล และทํา
ใหคนมีความแตกตางกัน ซ่ึงมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
 แนวคิดเกี่ยวกับตนเอง มีความสัมพันธกับบุคลิกภาพ หมายถึง ผลรวมของความคิดและ
ความรูสึกทั้งหมดที่บุคคลมองตนเองวามีลักษณะเปนอยางไร เคยเปนอยางไร และหวังจะเปน
อยางไร ประกอบดวยทัศนคติ การรับรู ความเชื่อ และการประเมินตนเอง ความคิดเกี่ยวกับตนเอง 
อาจเปลี่ยนแปลงได แตจะคอย ๆ เปลี่ยน และเมื่อบุคคลมีแนวคิดกับตนเองอยางไรแลว ก็จะแสดง
พฤติกรรมไปตามแนวคิดนั้น 
 1.6 แบบการดําเนินชีวิต หมายถึง รูปแบบการใชชีวิตของบุคคลแสดงออกมาในรูป
ของกิจกรรม ความสนใจ และความคิดเห็น เชน ผูบริโภคใชเวลาหรือทรัพยากรตาง ๆ อยางไร 
อะไรที่เขาสนใจ การเขาใจแบบแผนการดําเนินชีวิตของผูบริโภคจะชวยสามารถไดความคิดของ
ผูบริโภคอยางชัดเจน และสามารถจะกําหนดกลยุทธทางการตลาดตาง ๆ 
 2. ปจจัยดานสังคม (Social factors) 
 2.1  กลุมอางอิง (Reference groups) หมายถึง กลุมในสังคมที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การซื้อของผูบริโภค แบงเปน 2 กลุม คือ กลุมอางอิงโดยตรง ไดแก ครอบครัว เพื่อน เพื่อนรวมงาน 
กลุมศาสนา อาชีพ สโมสร สวนกลุมอางอิงโดยออม ไดแก กลุมที่บุคคลไมไดเปนสมาชิกโดยตรง
แตคาดหวังวาในอนาคตจะเขารวมเปนสมาชิก 
 กลุมอางอิงมีอิทธิพลตอผูบริโภคอยางมาก โดยจะทําหนาที่เปนแมแบบ อันจะมีผลตอ
พฤติกรรมและแบบการดําเนินชีวิต นอกจากนี้ยังมีอิทธิพลตอทัศนคติและแนวคิดเกี่ยวกับตนเอง
รวมทั้งจะเปนตัวสรางความกดดัน จูงใจใหผูบริโภคแสดงพฤติกรรมคลองตามกลุมเพื่อแสดงความ
เปนพวกเดียวกัน 
 2.2 กลุมผูนําทางความคิด (Opinion leaders) หมายถึง กลุมบุคคลในสังคมซึ่งเปน
ผูใหคําแนะนํา หรือใหขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑบางอยางโดยเฉพาะ หรือบางประเภท โดยการติดตอ
พูดคุยอยางไมเปนทางการ อาจจะเปนบุคคลที่ไดใชผลิตภัณฑหรือบริการนั้น ๆ แลว หรือเปนผูมี
ความรู ความสนใจในสิ่งนั้นเปนอยางดี 
 ผูนําทางความคิดมีอิทธิพลตอความเชื่อ ความคิด และพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคเปน
อยางมาก ผูบริโภคสวนใหญจะเชื่อผูนําทางความคิด มากกวาเชื่อพนักงานขายหรือการโฆษณา 
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ดังนั้นถาหากสามารถเขาถึงผูนําทางความคิด ของกลุมลูกคาเปาหมายไดแลวจะชวยใหสามารถทํา
การตลาดไดมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 2.3 ครอบครัว (Family) หมายถึง กลุมบุคคลซึ่งประกอบดวยบุคคลตั้งแต 2 คนขึ้น
ไป มีความเกี่ยวของผูกพันกันทางสายเลือด การสมรส หรือการรับเอาไว ในการศึกษาเรื่อง
ครอบครัวเนื่องจากแตละครอบครัวมีลักษณะที่แตกตางกัน โดยเฉพาะสมาชิกในครอบครัว ดังนั้น
ความตองการการซื้อผลิตภัณฑหรือบริการตาง ๆ จะมีความหลากลาย อาจจะมีการตัดสินใจซื้อ
รวมกัน แตก็ไมเสมอไป จึงจําเปนตองศึกษาถึงบทบาท รวมทั้งอิทธิพลที่มีตอกันในครอบครัว จะ
ชวยใหสามารถกําหนดวัตถุประสงคในการทําการตลาดหรือการเลือกใชกลยุทธทางการตลาดไปยัง
กลุมเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 2.4 วงจรชีวิต (Life cycle) เปนลําดับขั้นตอนการดําเนินชีวิตของบุคคล ซ่ึงทัศนคติ
มีแนวโนมตาง  ๆ เปลี่ยนไปอันเปนผลที่ เกิดขึ้นเนื่องจากการพัฒนาการทางดานวุฒิภาวะ 
ประสบการณ รายได และฐานะของบุคคลนั้น วงจรชีวิตของมนุษยมีอิทธิพลอยางยิ่งตอพฤติกรรม
การซื้อของผูบริโภค การศึกษาวงจรชีวิตเปนสิ่งจําเปนที่ตองทําความเขาใจ เนื่องจากแตละชวงของ
วงจรชีวิต จะมีความตองการและความจําเปนในตัวสินคา และบริการที่แตกตางกัน รวมทั้ง
พฤติกรรมการซื้อที่แตกตางกันดวย ซ่ึงถาหากเกิดความเขาใจ จะเปนประโยชนอยางมากตอการแบง
สวนตลาด หรือเลือกตลาดเปาหมาย รวมท้ังการพัฒนาผลิตภัณฑหรือบริการใหตรงกับความ
ตองการไดมากที่สุด 
 2.5 ช้ันของสังคม (Social class) เปนการแบงสมาชิกในสังคมซึ่งมีสถานภาพทาง
สังคมคอนขางจะเหมือน ๆ กันและยั่งยืนออกเปนลําดับชั้น โดยสมาชิกในแตละชั้นมีคานิยม ความ
สนใจ  และพฤติกรรมคลายคลึงกันรวมกันอยู ปจจัยที่นํามาใชเปนตัวกําหนดชั้นของสังคมไมใช
รายไดเปนเกณฑเพียงอยางเดียว แตพิจารณาจากหลายๆ ปจจัย เชน อาชีพ ระดับการศึกษา และทอง
ถ่ินที่อาศัยอยู ซ่ึงแตละชั้นของสังคมจะมีความแตกตางกันในดานการแตงกาย การพูด การ
แสดงออก 
 2.6 วัฒนธรรมและวัฒนธรรมยอย (Culture and subculture) เปนปจจัยสุดทาย
ทางดานสังคม ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค อันหมายถึงผลรวมของความเชื่อ 
คานิยม และวัตถุตาง ๆ ที่สังคมใดสังคมหนึ่งมีรวมกันและจะถูกถายทอดจากคนรุนหนึ่งไปสูอีกรุน
หนึ่ง วัฒนธรรมสามารถแบงเปนกลุมยอย ๆ ไดโดยอาศัยฐานบางอยางเปนเกณฑในการแบง เชน 
ลักษณะทางประชากรศาสตร ความเชื่อทางการเมือง ภูมิภาค ความเชื่อทางศาสนา ชนชาติ และเชื้อ
ชาติตาง ๆ 
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 การทําความเขาใจเรื่องวัฒนธรรมและวัฒนธรรมยอย นําไปใชประโยชนไดอยางมาก
ในทางการตลาด เพราะวัฒนธรรมและวัฒนธรรมยอยของสังคมที่ตางกันยอมนําไปสูพฤติกรรมการ
ซ้ือที่แตกตางกันดวย จะชวยทําใหวางแผนกลยุทธทางการตลาดไดอยางมีประสิทธิภาพ 

3.3 ทฤษฎีเก่ียวกับประสิทธิภาพ 
 การศึกษาเรื่องความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
พนักงาน สังกัดสํานักงานมหาวิทยาลัย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ใชทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 
เพื่อเปนแนวทางในการศึกษาในครั้งนี้ โดยมีเนื้อหาและรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 ซาลีนิค และคณะ (ชุมศักดิ์  ชุมนุม.  2541 : 81 ; อางอิงจาก Zaleanick and others.  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) 
 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 
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 ตัวอยางความตองการภายในไดแก 
 1.   ความตองการไดรับการยอมรับจากหมูคณะ 
 2.   ความตองการแสดงความรูสึกเกี่ยวกับการจงรักภักดี ความเปนเพื่อนและความรัก 
 3.   ความตองการในศักดิ์ศรีของตนเอง 
 ชําเลือง  พุฒพรหม (2545 : 25) ไดกลาววา ปจจัยทางการบริหารที่สําคัญมีอยางนอย        
7 ประการ ไดแก คน (Man) เงิน (Money) วัสดุส่ิงของ (Material) อํานาจหนาที่ (Authority) เวลา 
(Time) กําลังใจในการทํางาน (Will) และความสะดวกตาง ๆ (Facilities) โดยไดความสําคัญไปที่
อํานาจหนาที่และการใชเวลาที่เหมาะสม และยังไดกลาวถึงแนวคิดของ โทมัส เจ. ปเตอร (Thomas 
J. Peters) ซ่ึงเสนอปจจัย 7 ประการ ที่มีอิทธิพลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในองคการ คือ 
 1. กลยุทธ (Strategy) ซ่ึงเกี่ยวของกับการกําหนดภารกิจ การพิจารณาจุดออนและจุดแข็ง
ภายในองคการ โอกาส และอุปสรรคภายนอก 
 2. โครงสราง (Structures) โครงสรางและขนาดองคกรที่เหมาะสมจะชวยในการ
ปฏิบัติงาน 
 3. ระบบ (System) ขององคการที่จะบรรลุเปาหมาย 
 4. แบบ (Styles) รูปแบบของการบริหารของผูบริหารเพื่อบรรลุเปาหมายขององคกร 
 5. บุคลากร (Staff) ผูรวมปฏิบัติงานในองคกร 
 6. ความสามารถ (Skill) 
 7. คานิยม (Shared values) คานิยมรวมของคนในองคการ 
 สรุปไดวาปจจัยที่มีผลกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานขององคกรจะประกอบดวยปจจัยที่
มีผลโดยตรงกับ ประสิทธิภาพการบริหารจัดการ ซ่ึงไดแก การกําหนดวิธีปฏิบัติงานที่ชัดเจน 
กําหนดมาตรฐานในการปฏิบัติงาน มีเครื่องมือในการควบคุมที่ดี และปจจัยแวดลอมที่สงผลตอ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ซ่ึงไดแก สภาพแวดลอมภายในองคการ มีการกําหนดระเบียบปฏิบัติ  
ที่ชัดเจน บรรยากาศในการทํางาน ความรูสึกผูกพันกับหนวยงานของคนในองคกร และความ
สะดวก มีผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
 
4. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการศึกษาเรื่องประสิทธิภาพในการใหบริการที่มีผลตอความพึง
พอใจของผูใชบริการสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรีซ่ึงผูวิจัยใชเปนแนวทางใน
การศึกษาโดยเนื้อหาและรายละเอียดดังนี้  
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 ดํารงศักดิ์  ตันรัตนกุล  (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอ
การใหบริการของการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา ผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย 
ธุรกิจ และอุตสาหกรรมไมพึงพอใจตอการใหบริการของการไฟฟาจังหวัดเชียงใหม ในดานคุณภาพ
ความเชื่อถือไดของกระแสไฟฟาที่จายใหความรวดเร็วในการใหบริการ การอํานวยความสะดวก 
การใหขอมูล ขาวสารและการประชาสัมพันธ ตลอดจนมนุษยสัมพันธของพนักงาน ใหบริการ 
ปญหาของผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย ธุรกิจ และอุตสาหกรรม ในการรับบริการจากการไฟฟา
จังหวัดเชียงใหม ไดแกปญหาการไมไดรับความสะดวกในการบริการ การไมไดรับแจงขาวสาร 
คาใชจายและคาธรรมเนียมในการรับบริการ แพง กระแสไฟฟาขัดของ และการขอใชกระแสไฟฟา
แลวไดใช กระแสไฟฟาลาชา ซ่ึงปญหาดังกลาวมานี้พบวาผูใชไฟฟามี ปญหาในระดับปานกลาง 
สวนปญหาที่พบวาอยูในระดับนอย คือ ปญหาพนักงานบริการไมสุภาพ 

 ณัฐวุฒิ เจตนา (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพท
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 -  
10,000บาท  ความพึงพอใจโดยภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
องคการโทรศัพทฯในระดับปานกลาง คาเฉลี่ยเทากับ 3.57 ความพึงพอใจในการใหบริการโทรศัพท
ที่บานพักหรือที่สํานักงาน เปนบริการที่ไดรับความพึงพอใจอยูในระดับสูงที่สุด คาเฉลี่ยเทากับ 3.82 
ในขณะที่ความพึงพอใจการใหบริการโทรศัพทสาธารณะ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับ
ต่ําสุดเมื่อเทียบกับการใหบริการดานอื่น ๆ คาเฉลี่ยเทากับ 3.28 ความตองการใชโทรศัพทพื้นฐาน 
พบวา ผูใชบริการโทรศัพทพื้นฐานสวนใหญตองการใชโทรศัพทที่บานพักหรือที่สํานักงานโทร
ทางไกลและโทรภายในทองถ่ินสูงกวาโทรศัพทสาธารณะ 

โสฬส  เอี่ยมสะอาด (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอ
การใหบริการงานสาธารณะของตํารวจ สังกัดตํารวจภูธรจังหวัดชลบุรี ผลจากการวิจัยพบวา  1) 
ความพึงพอใจของประชาชนตอกิจกรรมการใหบริการงานตํารวจ ในสังกัดตํารวจภูธรจังหวัดชลบุรี 
โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน         
ตอกิจกรรมใหบริการงานตํารวจ ในสังกัดตํารวจภูธรจังหวัดชลบุรี จําแนกตามเพศ อาชีพ คุณวุฒิ
การศึกษา และจํานวนครั้งที่มารับบริการ พบวามีความพึงพอใจไมแตกตางกัน และ 3) เปรียบเทียบ
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ความพึงพอใจของประชาชนตอกิจกรรมการใหบริการงานตํารวจ ในสังกัดตํารวจภูธรจังหวัดชลบุรี 
จําแนกตามอายุ พบวา มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 เจด็จ  วิศรี  (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจผูใชไฟฟาตอการ
บริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคในเขตเทศบาลนครอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี ผลการวิจัยพบวา 1) 
ผูใชไฟฟาที่แสดงความคิดเห็นสวนใหญ เปนเพศชาย มีอายุระหวาง 31 - 40 ป จบระดับการศึกษา
อนุปริญญา/ปวท./ปวส. ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว อาศัยอยูบานเดี่ยว มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
5,001 - 10,000 บาท และเสียคาไฟฟาเดือนที่ผานมาอยูระหวาง 501 - 1,500 บาท  2) ผูใชไฟฟามี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการบริการดานระบบจําหนายไฟฟาอยูในระดับปานกลางได
แก ความสมํ่าเสมอของกระแสไฟฟา ความรวดเร็วในการแกปญหาไฟฟาดับ ไฟฟาตก ไฟฟา
กระพริบ ความปลอดภัยของระบบไฟฟา ความรูความสามารถและกริยามารยาทของพนักงาน และ 
การไดรับขอมูลจากการไฟฟาสวนภูมิภาคอยางถูกตองเหมาะสมกับเวลา  3) อายุ ลักษณะที่อยูอาศัย 
รายไดเฉลี่ยตอเดือนและจํานวนเงินคาไฟฟาตอเดือน มีผลตอความพึงพอใจในการบริการ สวน เพศ
ระดับการศึกษา และอาชีพมีไมมีผลตอความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค  4) ผู
ใชไฟฟามีปญหาในการใชไฟฟาในสถานที่ใชไฟฟาสวนใหญ อยูในระดับนอย ไดแก ไฟฟาดับ 
ไฟฟาตก ไฟฟากระพริบ และปญหาดานระบบจําหนายไฟฟาทําใหอุปกรณเครื่องใชไฟฟาเกิดความ
เสียหาย 
 อรพินธ  เลิศทํานองธรรม  (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชไฟฟา
ตอการใชบริการรับชําระคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเชียงใหม ผลวิจัยพบวา ลูกคามี
ความพึงพอใจตอการชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทนเก็บเงินที่จัดเก็บเงินคาไฟฟาตามบาน ในดาน
การเขาถึงลูกคา ดานการติดตอส่ือสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือไววางใจการ
ตอบสนองตอลูกคาโดยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากทุกดานลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการรับ
ชําระเงินคาไฟฟาที่สํานักงานการไฟฟาในดานการติดตอส่ือสารความสามารถความมีน้ําใจ ความ
นาเชื่อถือไววางใจ การตอบสนองตอลูกคาโดยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก แตมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการการตอบสนองลูกคา และ ดานการบริการใหเปนที่รูจักมีคาเฉลี่ยในระดับปาน
กลาง ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการรับชําระเงินคาไฟฟาผานจุดบริการเคานเตอรเซอรวิส ใน
ดานการสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ การตอบสนองตอลูกคา โดยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 
แตมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานความสามารถ และความมีน้ําใจ มีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง 
 มงคล ประเทศรัตน  (2547 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค  อําเภอบานโปง  จังหวัดราชบุรีโดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและ

 
 



 73

เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบานโปง จังหวัด
ราชบุรี จําแนกตามคุณลักษณะของลูกคา ผลการวิจัยพบวา 1) ลูกคาที่เปนกลุมตัวอยางสวนใหญมีทําเล
ที่ตั้งอยูในเขตเมืองเทศบาล/สุขาภิบาลจํานวน 101 ราย คิดเปนรอยละ 66.89 ประกอบกิจการประเภทอื่น 
ๆ จํานวน 47 ราย คิดเปนรอยละ 31.13 ใชมิเตอร ประเภทดีมานด (Demand)  จํานวน 54 ราย คิดเปนรอย
ละ 35.76  คาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 100,000 บาท จํานวน 80 ราย คิดเปนรอยละ 52.98 ราย   2) ความ
พึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบานโปงจังหวัดราชบุรี ในภาพรวมอยู
ในระดับมาก โดยลูกคาที่ใชบริการมีความพึงพอใจมากในดานการใหบริการทั่วไปเปนอันดับแรก 
รองลงมา ดานการบริการหลังการขาย ดานการบริการกอนการขายและดานเทคนิคตามลําดับ สวน 
ดานการบริการเสริม มีความพึงพอใจปานกลาง เปนอันดับสุดทาย  3) ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวาลูก    คาที่ใชบริการที่มีที่ตั้งของสถานที่ใชไฟฟาตางกัน ประกอบกิจการตางกัน และประเภท
มิเตอรที่ใชตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค  อําเภอบานโปง  
จังหวัดราชบุรี ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนลูกคาที่ชําระ       
คาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบาน
โปง จังหวัดราชบุรี ในภาพรวมไมแตกตางกัน 
 สุรวุฒิ  เริงมงคล  (2548 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการ
บริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาและเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพของการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี จําแนก
ตามคุณลักษณะสวนบุคลของผูใชบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี  ผลการวิจับพบวา 
ลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการที่เปนกลุมตัวอยางสวนใหญเพศหญิงรอยละ 56.57 อายุ 30 - 40  รอย
ละ 47.22 อาชีพพนักงานเอกชนรอยละ 37.37 รายไดตอเดือน 10,001 - 20,000 บาท รอยละ 38.89 
การศึกษาปริญญาตรีรอยละ 60.86  ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพการบริการของการไฟฟา
สวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรีในภาพรวม และรายดานอยูในระดับมาก  ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา 
ผูใชบริการที่มีเพศ  ระดับการศึกษา  และอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของการ
ไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรีในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05  
ผูใชบริการที่อายุ  และรายไดตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
จังหวัดเพชรบุรีในภาพรวมไมแตกตางกัน 
 เกรียงไกร  นันทวัน (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการ
บริการของไฟฟานครหลวงเขตคลองเตย ผลวิจัยพบวา ผูใชไฟฟามีความพึงพอใจ ตอการบริการ
ของกองบริการการจําหนาย การไฟฟานครหลวงเขตคลองเตย ในระดับปานกลาง ทั้งความพึงพอใจ
รวม ความพึงพอใจตอคุณภาพของระบบไฟฟา ความพึงพอใจตอคุณภาพของการใหบริการ และ
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ความพึงพอใจตอการไดรับขอมูลขาวสาร ปญหาของผูใชไฟฟาในการรับบริการจากกองบริการ
จําหนาย การไฟฟานครหลวงเขตคลองเตยพบวา ไมมีปญหาทําใหทําใหเกิดอุปกรณไฟฟาเสียหาย 
มีปญหาไฟกระพริบอยูในระดับนอยที่สุด และมีปญหาไฟฟาดับและไฟฟาตกอยูในระดับนอย 
ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการของกองบริการการจําหนาย 
การไฟฟานครหลวงเขตคลองเตย มีจํานวน  ปจจัยไดแก อาชีพ คาไฟฟา ส่ือทีรับทราบขอมูล
ขาวสารจากการไฟฟานครหลวง ระยะเวลาที่เจาหนาที่การไฟฟาไปถึงที่เกิดเหตุหลังไดรับแจง
ไฟฟาขัดของ และประเภทของบริการที่ใช โดยมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผูใชไฟฟามีความ
คิดเห็นตอการใหบริการของการไฟฟานครหลวง เขตคลองเตยดังนี้  ควรปรับปรุงสถานที่หนา
เคานเตอรรับชําระเงินเนื่องจากมีความแออัดในบางครั้ง ควรปรับปรุงเรื่องบริการใหรวดเร็วยิ่งขึ้น 
พนักงานไฟฟาควรใหบริการดวยความเต็มใจและไมใชอารมณกับประชาชน ควรมีการผอนผันการ
ตัดกระแสไฟฟาเพื่อไมใหประชาชนเดือดรอน ควรแกไขอุปกรณหรือระบบไฟฟาใหสามารถใช
งานไดทันทีในขณะแจง ตองการใหคาไฟราคาถูกกวานี้ 
 คํารณ  ภูงาม (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชไฟตอการใหบริการ
ของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษา
ระดับความพึงพอใจของผูใชไฟที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอวังนอย  
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  และเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใชไฟในการใหบริการของ
การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  จําแนกตามเพศ  อายุ  ระดับ
การศึกษา  อาชีพ  รายไดเฉลี่ยตอเดือน  และคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  ผลการวิจัยพบวา ผูใชไฟฟา
สวนใหญเปนเพศชายคิดเปนรอยละ 51.2 มีอายุระหวาง 30 - 39 ป มากที่สุดคิดเปนรอยละ 31.8 มี
ระดับการศึกษาปริญญาตรีมากที่สุดรอยละ 36.5 สวนใหญรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจคิดเปน
รอยละ 44.8 มีรายไดเฉล่ียตอเดือนสวนใหญต่ํากวา 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 39.0 และมีคาไฟ
เฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 500 บาท มากที่สุด คือ รอยละ 32.5  ระดับความพึงพอใจของผูใชไฟที่มีตอการ
ใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยาใน 10 ดาน คือ ดาน
การเขาถึงลูกคา  ดานการสื่อสาร  ดานความสามารถ  ดานความสุภาพ  ดานความนาเชื่อถือ  ดาน
ความไววางใจ  ดานการตอบสนองลูกคา  ดานความปลอดภัย  ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก  
และดานการเขาใจและรูจักลูกคา  ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  การเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจในภาพรวมผูใชไฟฟาที่มีเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  รายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน
มีความพึงพอใจตอการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนผูที่ที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอ

 
 



 75

การใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยาแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
 บุญลือ ทรัพยเอี่ยม (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช
บริการในแผนกบริการลูกคาของการไฟฟาสวนภูมิภาค  อําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ โดย
มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการในแผนกบริการ
ลูกคาของการไฟฟาสวนภูมิภาค  อําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ จําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ 
รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา และจํานวนครั้งที่มาใชบริการ ผลการวิจัยพบวา 1) ประชาชนที่
เปนกลุ มตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 52.6 มีอายุมากกวา 40 ปขึ้นไป รอยละ 46.3 
ประกอบอาชีพรับราชการ รอยละ 23.7 มีรายไดตอเดือนระหวาง 10,000 - 20,000 บาท รอยละ 46.8
ระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป รอยละ 37.9 และมาใชบริการต่ํากวา 5 คร้ัง/ป รอยละ 63.2 2) 
ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการในแผนกบริการลูกคาของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ  หัว
หิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ ในภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณารายดานพบวา ลูกคา
มีความพึงพอใจระดับมากทุกดาน โดยมีความพึงพอใจระดับมากดานประสิทธิภาพของบุคลากรผู
ใหบริการเปนอันดับแรก  รองลงมาคือคุณภาพการบริการ  และความปลอดภัยหลังจากใหบริการ
แลวเสร็จ  ดานความสะดวกรวดเร็วที่ไดรับจากการบริการ และดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ
ตามลําดับ  3) ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการในแผนก
บริการลูกคาของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ จําแนกตามลักษณะ
สวนบุคคลดาน  เพศ  อายุ  อาชีพ  รายไดตอเดือน  ระดับการศึกษา  และจํานวนครั้ง ในการมารับ
บริการของลูกคา  พบวา  ลูกคาที่มีเพศและจํานวนครั้งในการมารับบริการตางกัน มีความพึงพอใจ
ตอการบริการในแผนกบริการลูกคาของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  สวนลูกคาที่มีอายุ  อาชีพ  ระดับการศึกษา  และ
รายไดตอเดือนตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการในแผนกบริการลูกคาของการไฟฟาสวน
ภูมิภาคอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน 
 ชุมพล   นพเจริญกุล (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นและความพึงพอใจ
ของผูใชไฟฟาที่มีตอการบริหารจัดการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลวิจัย
พบวา ระดับความคิดเห็นของผูใชไฟฟาที่มีตอการบริหารจัดการของการไฟฟาสวนภูมิภาคดานการ
วางแผน  ดานการจัดองคการ  ดานการจูงใจ  และดานการควบคุมคุณภาพ มีความคิดเห็นอยูใน
ระดับมาก  ระดับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการ  ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ  และดานสิ่งอํานวยความสะดวกและ 
สถานที่ มีความพึงพอใจมาก ผูใชไฟที่มีเพศแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ
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ดานการวางแผนแตกตางกันและรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความคิดเห็นตอการบริหาร
จัดการดานการวางแผน  ดานการจูงใจ  และดานการควบคุมคุณภาพแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ผูใชไฟที่มีอายุแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอการบริการดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก และสถานที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ระดับความ     
พึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการบริการมีความสัมพันธกับระดับความคิดเห็นของผูใชไฟฟาที่มีตอ
การบริหารจัดการดานการวางแผนในระดับคอนขางสูงถึงระดับปานกลาง  ดานการจัดองคการมี
ความสัมพันธในระดับคอนขางสูง  ดานการจูงใจมีความสัมพันธในระดับปานกลาง  และสวนดาน
การควบคุมมีความสัมพันธในระดับคอนขางสูงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 บุรินทร  ศีลสุทธิ์  (2550 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่อง รูปแบบการใหบริการของการไฟฟา
สวนภูมิภาค จังหวัดอุทัยธานี โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปญหาการใหบริการของการไฟฟาสวน
ภูมิภาคและสรางรูปแบบการวิจัยการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดอุทัยธานี  
ผลการวิจัยพบวา  ปญหาการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดอุทัยธานี โดยภาพรวมมี
ปญหาระดับมาก และเมื่อพิจารณาหลายดานพบวาเปนปญหาอยูในระดับมาก คือ ปญหาดานเทคนิค
เชิงระบบ  ปญหาดานการใหบริการที่การไฟฟารับประกัน  ปญหาดานการใหบริการ 
 สรศักดิ์  ศรีโสภาพ  (2550 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาใน
การใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอุบลราชธานีที่อยูในเขตอําเภอเมืองอุบลราชธานี มี
วัตถุประสงคเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชไฟฟาในการใหบริการของการไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัดอุบลราชธานี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผูใชไฟฟาประกอบดวย เพศ  อายุ 
สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษาสูงสุดที่ไดรับ  ระดับรายไดตอเดือน  ลักษณะของสถานที่ใช
บริการ  ขนาดมิเตอรที่ใช  และคาใชจายในการใชไฟฟาโดยเฉลี่ยตอเดือน ผลการวิจัยพบวา  1) ผูใช
ไฟฟามีความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอุบลราชธานีที่อยูในเขต
อําเภอเมืองอุบลราชธานีโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 2) ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาในการ
ใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอุบลราชธานีที่อยูในเขตอําเภอเมืองอุบลราชธานี 
เปรียบเทียบกับปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวยเพศ  อายุ สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษาสูงสุดที่
ไดรับ  ระดับรายไดตอเดือน  ลักษณะของสถานที่ใชบริการ  ขนาดมิเตอรที่ใช  และคาใชจายในการ
ใชไฟฟาโดยเฉลี่ยตอเดือน  พบวา ผูใชไฟฟาที่เพศ  ระดับการศึกษาสูงสุดที่ไดรับ  ระดับรายไดตอ
เดือน  ลักษณะของสถานที่ใชบริการตางกันมีความพึงพอใจในภาพรวมไมแตกตางกัน   และผูใช
ไฟฟาที่มีอายุ  สถานภาพสมรส  และคาใชจายในการใชไฟฟาโดยเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึง
พอใจในภาพรวมไมแตกตางกัน   
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 สุริยะ ภูอุษา (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใหบริการของ
พนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค : กรณีศึกษาหนวยงานการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 2 (ภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพความพึงพอใจในการใหบริการของ
พนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 2 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) และศึกษาปญหาอุปสรรค
แนวทางในการพัฒนาการใหบริการ โดยมีกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ กลุมพนักงานที่
ปฏิบัติงานสายจําหนายและบริการ ผลการวิจัยพบวา  1) สภาพความพึงพอใจในการใหบริการของ
พนักงานที่ปฏิบัติงานในดานตางๆ ประกอบดวย  การรับคํารองขอใชไฟฟา  การแกกระแสไฟฟา
ขัดของ  การตัดและติดตั้งมิเตอรการจดหนวยพิมพบิล  การบํารุงรักษาหมอแปลง  การกอสรางขยาย
เขตระบบจําหนายไฟฟา การปรับปรุงบํารุงรักษาระบบจําหนายไฟฟา โดยภาพรวม พบวา พนักงาน
มีสภาพความพึงพอใจในการใหบริการอยูในระดับมาก  2) ปญหา อุปสรรค และแนวทางพัฒนาการ
ใหบริการ พบวา ปญหาอุปสรรคสําคัญที่พนักงานประสบมากที่สุด คือ การแกกระแสไฟฟาขัดของ  
เครื่องมือเครื่องใชยานพาหนะไมพรอมใชงาน  คําตอบแทนไมเหมาะสม  พนักงานมีนอยไม
พอเพียง  การบริการลาชาไมทันกับความตองการของผูใชบริการ การประชาสัมพันธไมทั่วถึง และ
พนักงานขาดความรูดานคอมพิวเตอร  
 บรรพจน  ชาญกิจกรรณ  (2552 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผูใชไฟฟาที่มี
ตอประสิทธิภาพในการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอางทอง โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ  
1) ศึกษาปจจัยพื้นฐานของผูใชไฟฟาจากการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอางทอง  2) ศึกษาความ
คิดเห็นของผูใชไฟฟาที่มีตอประสิทธิภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอางทอง 
และ  3)  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชไฟฟาที่มีตอประสิทธิภาพการใหบริการของการไฟฟา
สวนภูมิภาคจังหวัดอางทอง จําแนกตามปจจัยพื้นฐานของผูใชไฟฟา  ผลการวิจัยพบวา 1) ผูใช
ไฟฟาสวนใหญเปน เพศหญิง มีอายุ 45 ปขึ้นไป  มีระดับการศึกษา ปวส./ อนุปริญญา มีอาชีพ
พนักงานบริษัท มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป และมีคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 500 -1,000 
บาท  2) ผูใชไฟฟามีความคิดเห็นตอประสิทธิภาพในการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค
จังหวัดอางทองในดานการใหบริการอยางเสมอภาค  การใหบริการอยางทันเวลา  การใหบริการ
อยางเพียงพอ  การใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการอยางกาวหนาโดยรวมเห็นดวยอยูใน
ระดับปานกลางทุกขอ 3) ผูใชไฟฟาที่มีปจจัยพื้นฐานตางกัน มีความคิดเห็นตอประสิทธิภาพในการ
ใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอางทองโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05  ไดแก เพศตางกันมีความคิดเห็นในดานการใหบริการอยางทันเวลาแตกตางกัน อายุ
ตางกันมีความคิดเห็นตอประสิทธิภาพในการใหบริการ ดานการใหบริการอยางเสมอภาคและการ
ใหบริการ  อยางเพียงพอแตกตางกัน อาชีพตางกันมีความคิดเห็นดานการใหบริการอยางเสมอภาค
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แตกตางกัน   และคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความคิดเห็นดานการใหบริการอยางตอเนื่อง
แตกตางกัน   ยกเวนผูใชไฟฟาที่มีระดับการศึกษาและรายไดเฉลี่ยตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอ
ประสิทธิภาพในการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอางทองทุกดานไมแตกตางกัน 
 สุวัช  แกวเขียว  (2552 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของผูใช
ไฟฟารายใหญในการใชบริการคําแนะนําและตรวจซอมอุปกรณไฟฟาภายในสถานประกอบการ
ของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดอางทอง ผลการวิจัยพบวา  ผูใชไฟฟารายใหญสวนใหญเปนเพศ
หญิง มีอายุ  31 - 39 ป และมีระดับการศึกษามัธยมศึกษาปที่ 6 หรือ ปวช.  ลักษณะการใชไฟของ
ผูใชไฟฟารายใหญ  สวนใหญมีประเภทของสถานประกอบการ คือ การคาขายและทองเที่ยว และ
การศึกษาและสาธารณสุข มีพนักงานในสถานประกอบการ 61 คน ขึ้นไป มีขนาดหมอแปลงที่ใช                
คือ  160 - 250 kVA.  มีระยะเวลาที่ใชไฟฟา 6 - 10  ป ประเภทความตองการใชบริการ คือ ตองการ
บํารุงรักษาอุปกรณไฟฟา   แหลงที่ไดรับคําแนะนําดานไฟฟาจากการไฟฟาสวนภูมิภาคในพื้นที่  
และการใชบริการติดตั้งอุปกรณไฟฟาภายในมีการไฟฟาสวนภูมิภาคเปนผูติดตั้ง ผูใชไฟฟารายใหญ
มีระดับการตัดสินใจในการใชบริการคําแนะนําและตรวจซอมอุปกรณไฟฟาของการไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัดอางทอง อยูในระดับมากที่สุดคือ ดานบุคลากร ดานความนาเชื่อถือองคกร ดาน
สงเสริมการตลาด  และดานการใหบริการ ผูใชไฟฟารายใหญที่มีเพศ  อายุ  และระดับการศึกษา
แตกตางกัน มีระดับการตัดสินใจ ในการใชบริการคําแนะนําและตรวจซอมอุปกรณไฟฟาของการ
ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอางทองไมแตกตางกัน ผูใชไฟฟารายใหญที่มีประเภทของสถาน
ประกอบการ ขนาดหมอแปลงที่ใช ระยะเวลาที่ใชไฟฟา ประเภทความตองการใชบริการ และการ
ใชบริการติดตั้งอุปกรณไฟฟาภายในแตกตางกัน มีระดับการตัดสินใจ ในการใชบริการคําแนะนํา
และตรวจซอมอุปกรณไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอางทองแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 
 แมททริว  (Matthew.  2009 : Abstract)  ไดศึกษาเรื่อง การวิเคราะหผลกระทบของ
คุณภาพในการบริการตอความพึงพอใจ  คานิยม  และความตั้งใจในอนาคต ของมหาวิทยาลัยโดย
การวัดประสิทธิภาพ   มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวาง คุณภาพการบริการ กับความ
พึงพอใจ  คานิยม  และความตั้งใจในอนาคตภายในมหาวิทยาลัย โดยการวัดประสิทธิภาพของศูนย
ส่ิงแวดลอมและนันทนาการ  ผลการวิจัยพบวาสอดคลองกับผลการศึกษาของ Murray และ Howat.  
2002   โดยมีกลุมตัวอยาง 248 ราย เก็บรวบรวมจากนักเรียนซึ่งใชบริการในนันทนาการวิทยา
เขต ของมหาวิทยาลัยในภูมิภาคตะวันออกเฉียงเหนือของสหรัฐอเมริกา  ผลการศึกษาพบวาในแบง
การบริการ 3 สวน (สวนกลาง, บุคลากร, อุปกรณตอพวง), สวนกลางเปนสวนที่ใชแสดง
นิทรรศการ  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ  และคานิยม อยางมีนัยสําคัญ   มีความสัมพันธอยาง
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มีนัยสําคัญระหวางคานิยม  ความพึงพอใจ  และความตั้งใจในอนาคตอยางมีนัยสําคัญ  แตคานิยม
และความตั้งใจในอนาคต  แสดงใหเห็นวามีความจําเปนในการเพิ่มเติมบริการ และการศึกษาวิจัย
คุณภาพภายในวิทยาเขตนันทนาการดวย 
 วารกาส  (Vargas.  2010 : Abstract)  ไดศึกษาเรื่อง การศึกษาผลของการพัฒนาพนักงาน
ในการสรางความพึงพอใจใหลูกคา และประสิทธิภาพทางการเงิน ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของกลยุทธขั้น
สูงในการบริการ ในสภาพแวดลอมของเปอรโตริโก   ซ่ึงมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการดําเนินงานใน
การจัดการดานบริการ  นําเสนอความทาทายที่แตกตางจากสภาพแวดลอมการผลิต   การจัดการที่
จําเปนตองมุงเนนในการบริการมากกวาเดิม  เพื่อพัฒนาแนวทางในการปรับปรุงออกแบบงาน  การ
แขงขันอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในองคกร   พิจารณาผลกระทบตอความคิดของ
พนักงานที่อาจพัฒนาขึ้น  เพื่อสรางความพึงพอใจกับลูกคา และประสิทธิภาพทางการเงิน  ขึ้นอยูกับ
การศึกษากอนหนานี้และการนําเสนอตอลูกคา   ติดตอลูกคาและการบริการอยางตอเนื่อง  ทฤษฎี
เกี่ยวกับการบริการ   ส่ิงแวดลอม  และความสัมพันธของพนักงาน  ความพึงพอใจของลูกคา  และ
ประสิทธิภาพทางการเงินตามลําดับ การศึกษาไดดําเนินการในเชิงพาณิชยธนาคารที่ใหบริการใน
เปอรโตริโกเฉพาะสหภาพเครดิตและไมมีความสัมพันธที่สําคัญระหวางปจจัยที่ศึกษา 
  สรุปจากการศึกษาผลงานวิจัยที่เกี่ยวของพบวาไดมีผูศึกษาในดานตาง ๆ ไดแก การศึกษา
พฤติกรรม  และความพึงพอใจ  การศึกษาประสิทธิภาพในการใหบริการ  การศึกษาปจจัยที่มีผลตอ
การตัดสินใจของผูใชไฟฟา   ซ่ึงผูวิจัยนํามาเปนแนวทางในการศึกษาโดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 1. การศึกษาพฤติกรรม  และความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของหนวยงาน
ตางๆ ซ่ึงผูวิจัยใชเปนแนวทางในการศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของ
สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสุพรรณบุรี  ผูศึกษาซึ่งผูวิจัยนํามาเปนแนวทางไดแก    
ดํารงศักดิ์  ตันรัตนกุล  ณัฐวุฒิ  เจตนา   โสฬส  เอี่ยมสะอาด  เจด็จ  วิศรี  อรพินธ  ลิศทํานองธรรม  
มงคล ประเทศรัตน   สุรวุฒิ  เริงมงคล   เกรียงไกร  นันทวัน  คํารณ  ภูงาม  บุญลือ ทรัพยเอี่ยม  ชุม
พล นพเจริญกุล   บุรินทร  ศีลสุทธิ์   สรศักดิ์  ศรีโสภาพ  สุริยะ ภูอุษา   แมททริว  และ วารกาส   
 2. การศึกษาประสิทธิภาพในการใหบริการ  ซ่ึงผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางในการศึกษา
ความคิดเห็นที่มีตอประสิทธิภาพการใหบริการของสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัด
สุพรรณบุรี   ผูศึกษาซึ่งผูวิจัยนํามาเปนแนวทาง ไดแก บรรพจน  ชาญกิจกรรณ  แมททริว และวารกาส   
 3. การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของผูใชไฟฟา   ซ่ึงผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทาง
ในการศึกษาประสิทธิภาพในการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานการ
ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี  ผูศึกษาซึ่งผูวิจัยนํามาเปนแนวทาง ไดแก  สุวัช  แกวเขียว 

 
 


