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บทที่  2 

เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 ในการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา  
กรณีศึกษาการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ
ดังตอไปนี้ 
 1.  ขอมูลทั่วไปของการไฟฟาสวนภูมิภาค และการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา 
 2.  ขอมูลโครงการจดหนวยและแจงคาไฟฟา 
 3.  แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 4.  แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
 5.  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการและคุณภาพการบริการ 
 6.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.  ขอมูลท่ัวไปของการไฟฟาสวนภูมิภาค และการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา 
 1.1  ขอมูลท่ัวไปของการไฟฟาสวนภูมิภาค  
 การไฟฟาสวนภูมิภาค (Provincial Electricity Authority)  หรือ กฟภ.  เปนรัฐวิสาหกิจสาขา
สาธารณูปโภคในสังกัดของกระทรวงมหาดไทย  มีสํานักงานใหญตั้งอยูในกรุงเทพมหานคร แบง     
การบริหารงานออกเปน 4 ภาค คือ ภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง และภาคใต แตละภาค
ประกอบดวย 3 การไฟฟาเขต รวมเปน 12 การไฟฟาเขต ทําหนาที่ควบคุมการบริหารจัดการสํานักงาน
การไฟฟาตาง ๆ ในสังกัด  กอตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติการไฟฟาสวนภูมิภาค  พุทธศักราช 2503  เมื่อ
วันที่ 28 กันยายน พ.ศ. 2503 การไฟฟาสวนภูมิภาครับชวงงานมาจากองคการไฟฟาสวนภูมิภาค  
เมื่อวันที่ 28 กันยายน พ.ศ. 2503 นั้น มีการไฟฟาอยูในความควบคุมรวม 200 แหง มีผูใชไฟฟา 
137,377 ราย และพนักงาน 2,119 คน กําลังไฟฟาสูงสุดใน พ.ศ. 2503 เพียง 15,000 กิโลวัตต ผลิต
ดวยเครื่องกําเนิดไฟฟาที่ขับเคลื่อนดวยเครื่องยนตดีเซลลทั้งสิ้น สามารถผลิตพลังงานไฟฟาบริการ
ประชาชนได 26.4 ลานหนวย (กิโลวัตต-ช่ัวโมง) ตอป  และมีประชาชนที่ไดรับประโยชนจากการ
ใชไฟฟาประมาณ 1 ลานคน หรือรอยละ 5 ของประชาชนที่มีอยูทั่วประเทศ ซ่ึงในขณะนั้นมี 23 ลานคน 
วัตถุประสงคที่สําคัญของการไฟฟาสวนภูมิภาค คือ การผลิต จัดใหไดมา จัดสง และจัดจําหนาย
พลังงานไฟฟาใหแกประชาชน ภาคธุรกิจ และภาคอุตสาหกรรมตางๆ ในพื้นที่เขตการจําหนาย 74 
จังหวัดทั่วประเทศ ยกเวน กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ การไฟฟาสวนภูมิภาค           
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มีภารกิจในการบริการไฟฟาใหแกประชาชนในเขตความรับผิดชอบทั่วประเทศ  โดยวางเปาหมายใน
การดําเนินงานที่สําคัญ 3 ประการ ดังนี้ (การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2553 : 23) 
 1.  ปรับปรุงการจัดหา และการบริการพลังงานไฟฟาใหมีประสิทธิภาพ ปลอดภัย           
มีความมั่นคง สม่ําเสมอ เชื่อถือได เพียงพอและรวดเร็ว ทันตอความตองการใชพลังงานไฟฟาที่เพิ่มขึ้น
และสอดคลองกับสถานการณที่เปลี่ยนแปลง 
 2.  พัฒนากิจการดานตาง ๆ เพื่อเพิ่มรายได ใหเล้ียงตนเองได มีกําไรพอสมควร ตลอดจน      
มีเงินทุนเพียงพอแกการขยายงาน 
 3.  พัฒนาการบริหารงานองคกร  การบริหารบุคคล และการจัดการทรัพยากรใหมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 
 ในชวงกลางของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 1 การพัฒนาระบบผลิต
ไฟฟาขนาดใหญของประเทศดวยพลังน้ํา พลังถานหินและน้ํามัน ไดดําเนินการแลวเสร็จหลาย
โครงการ การไฟฟาสวนภูมิภาคไดรับซื้อกระแสไฟฟาในระบบแรงดันที่สูงขึ้นเปน 11,000 และ 
22,000 โวลต ในภาคเหนือและภาคกลางจากโรงจักรไฟฟาพลังน้ําและโรงจักรพลังความรอนของ
การไฟฟายันฮี  รับซื้อกระแสไฟฟาในระบบแรงดัน 22,000 โวลต จากโรงจักรพลังน้ําและโรงจักร
กังหันแกสในภาคตะวันออกเฉียงเหนือจากการไฟฟาภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และรับซื้อ
กระแสไฟฟาในระบบแรงดัน 33,000 โวลต ในภาคใตจากโรงจักรไฟฟาพลังถานลิกไนตที่จังหวัด
กระบ่ีของการลิกไนต  ซ่ึง พ.ศ. 2511 การไฟฟายันฮี การไฟฟาภาคตะวันออกเฉียงเหนือและการ
ลิกไนตไดรวมกันเปนการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย  เมื่อมีแหลงผลิตไฟฟาขนาดใหญเกิดขึ้น
ในประเทศ  ซ่ึงมีกําลังการผลิตไฟฟาสูงขึ้นหลายแสนกิโลวัตต มีการกอสรางระบบสายสงไฟฟา
แรงดันสูง 230,000 โวลต และการกอสรางสถานีลดแรงดันไฟฟา โดยการไฟฟาฝายผลิตฯ เปน
ระบบเครือขายของการสงพลังงานไฟฟาที่สมบูรณขึ้นแลว การรับซื้อไฟฟาที่แรงดัน 11,000 ถึง 
33,000 โวลต ของการไฟฟาสวนภูมิภาคก็เกิดตามมา สามารถเดินสายจําหนายสูชุมชนตางๆ ไดระยะ
ทางไกลเปนรอยๆ กิโลเมตร  การเชื่อมโยงระบบผลิตและระบบจายไฟของการไฟฟาสวนภูมิภาค
เขาดวยกัน เปนไปอยางกวางขวางตามขีดความสามารถของเทคโนโลยีสมัยนั้น ตอบสนองความ
ตองการในการใชไฟฟาที่เพิ่มสูงขึ้นมาก การไฟฟาสวนภูมิภาคไดดําเนินการเสริมระบบจําหนาย
ไฟฟา เพื่อเพิ่มขีดความสามารถของระบบไฟฟาใหมีความพรอมสําหรับรองรับการขยายตัวของการ
ใชไฟฟาที่เพิ่มขึ้นอยางรวดเร็วไดอยางเพียงพอและมีประสิทธิภาพ โดยกอสรางเพิ่มวงจรระบบ
จําหนายไฟฟาในพื้นที่ที่มีการใชไฟฟาหนาแนน และเปลี่ยนระบบแรงดัน 11 กิโลโวลต เปน 22  
กิโลโวลต ทั้งหมด ขณะเดียวกันเพื่อลดตนทุนการผลิตของโรงจักรไฟฟาดีเซล ซ่ึงตองเผชิญปญหา
ราคาน้ํามันแพงขึ้น จึงเชื่อมโยงโรงจักรของการไฟฟาสวนภูมิภาคทั้งหมด เขารับไฟฟาจากสถานียอย
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ของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) แทน การไฟฟาสวนภูมิภาคเริ่มพัฒนานําทรัพยากร
พลังงานตามธรรมชาติในประเทศมาใช เชน พลังงานน้ํา และแสงอาทิตย มาผลิตพลังงานไฟฟาจาย
ใหกับหมูบานใกลเคียงบริเวณโรงจักร และสงเขาระบบจําหนายของการไฟฟาสวนภูมิภาค เปน
การสงเสริมใหเกิดความมั่นคงของระบบมากขึ้น  และชวยยกระดับแรงดันปลายทางในระบบให
สูงขึ้น รวมทั้งเปนการลดหนวยสูญเสียและลดการใชเชื้อเพลิงลง (การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2553 : 
29-30) 
 การพัฒนาระบบการจายไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคตลอดระยะเวลาที่ผานมา  มุงที่
การกอสรางระบบจําหนายหรือรับพลังไฟฟาในระดับแรงดัน 22 และ 33 กิโลโวลต จากสถานียอยของ 
กฟผ. เปนหลัก แตยังไมเพียงพอตอความตองการที่เพิ่มขึ้นอยางรวดเร็ว  ทําใหการไฟฟาสวนภูมิภาค
ตองจายไฟใหทองที่ตางๆ เปนระยะทางไกลมาก เกินมาตรฐานทางเทคนิค กอใหเกิดปญหา
ประสิทธิภาพการจายไฟฟาในบางพื้นที่ ทั้งดานแรงดันไฟฟาตกปลายสายจําหนายมาก หนวย
พลังงานสูญเสียในระบบสูง กระทบตอความมั่นคงในการจายไฟฟา เกิดไฟฟาขัดของและไฟฟา
กะพริบไดงาย  ดังนั้นตั้งแตป 2530 เปนตนมา การไฟฟาสวนภูมิภาคจึงขอรับกําลังไฟฟาในระดับ
แรงดันสูง 115 กิโลโวลต จาก กฟผ. เพิ่มอีกระบบหนึ่ง สําหรับพื้นที่ที่มีการใชไฟฟาสูงและ
หนาแนนควบคูกับการปรับปรุง เพิ่มกําลังการจายไฟฟาและประสิทธิภาพของระบบจําหนายให
สามารถรองรับการใชงานไฟฟาที่เพิ่มขึ้น โดยเฉพาะในเขตจังหวัดภาคกลางรอบกรุงเทพฯ พื้นที่
ชายฝงทะเลตะวันออก  (การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2553 : 38-49) 
 การดําเนินการของการไฟฟาสวนภูมิภาคที่ผานมาประสบผลสําเร็จอยางดียิ่ง สามารถ
ขยายเขตระบบจําหนายไฟฟาใหบริการกับประชาชนในเขตพื้นที่รับผิดชอบไดอยางทั่วถึง ทําให
การบริการดานพลังงานไฟฟาสามารถรองรับธุรกิจอุตสาหกรรมที่ยายแหลงการลงทุนจากในเมือง ให
กระจายไปในชนบทและทําใหบริการประเภทอื่นๆ สามารถใหบริการประชาชนไดมากขึ้น เปนการ
กระจายความเจริญไปทั่วประเทศ การไฟฟาสวนภูมิภาคเริ่มนําเทคโนโลยีมาพัฒนาการดําเนินการ
เพื่อยกระดับมาตรฐานระบบสายสงและการบริการพลังงานไฟฟา รวมทั้งปรับปรุงการดําเนินงาน
และพัฒนา เทคโนโลยีดานตางๆ มาอยางตอเนื่อง เพื่อรองรับขอบขายการปฏิบัติงานและการใหบริการ
ของการไฟฟาสวนภูมิภาคที่เพิ่มมากขึ้น ความจําเปนในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ การติดตอส่ือสาร 
เพื่อควบคุมตรวจสอบและใหบริการอยางรวดเร็ว  กลายเปนสิ่งที่ทวีความสําคัญมากขึ้น แนวคิดใน
การพัฒนาระบบสารสนเทศจึงเริ่มดําเนินการ เพื่อรองรับการปฏิบัติงานของการไฟฟาสวนภูมิภาค
ในลักษณะตางๆ ทั้งในแงของการจัดเก็บระบบขอมูลที่เกี่ยวของกับระบบบริหารการจายกระแสไฟฟา
ใหอยางถูกตองครบถวน ระบบการบริหารระบบจําหนาย (Distribution system management : 
DSM) จากพื้นฐานขอมูลระบบสารสนเทศทางภูมิศาสตร ประกอบกับระบบการบริหารระบบจําหนาย 
DSM ไดนําไปสูการพัฒนาเทคโนโลยีอีกหลายระดับ สงผลใหการไฟฟาสวนภูมิภาคสามารถ
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ปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ โดยอาศัยเทคโนโลยีที่ทันสมัยจากระบบ เชน GIS, 
GPS, DAS, SCADA, SAP ฯลฯ  GIS (Gas insulated switchgear) คือ ความทันสมัยของสถานีไฟฟา
ระบบใหม ลดตนทุนในการกอสรางสถานีไฟฟา ใชพื้นที่นอยและมีคุณสมบัติดีกวาสถานีระบบเดิม 
GPS (Global positioning system) คือ เครื่องมือบันทึกตําแหนงดวยสัญญาณดาวเทียม นํามาใชกับ
การสํารวจ และการจัดเก็บขอมูลระบบจําหนายไฟฟา อุปกรณที่ติดตั้งในระบบ ซ่ึงสามารถนําขอมูล
ไปใชรวมกันในระบบสารสนเทศทางภูมิศาสตร (Geographic information system : GIS) ได  DAS 
(Distribution automation system) คือ ระบบควบคุมสั่งการจายไฟแบบอัตโนมัติ ระยะที่ 1 SCADA 
(Supervisiory Control and data acquisition)  คือ ระบบควบคุมและสั่งการการจายไฟแบบอัตโนมัติ
ใชงานกับศูนยควบคุมสั่งการจายไฟและสถานีไฟฟา ระยะที่ 2 SAP (System applications products 
in data processing) คือ ระบบคอมพิวเตอรซอฟตแวรสําเร็จรูปสําหรับธุรกิจหลัก ที่สามารถเชื่อม
เครือขายการทํางานไดทั้งองคกร (การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2553 : 64-73) 
 1.2 ขอมูลท่ัวไปของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา 
 การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา  ตั้งอยูเลขที่ 75  หมูที่ 5  ถนนเสนา – ปทุมธานี ตําบล
บางนมโค  อําเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  13110  เปนการไฟฟาจุดรวมงาน (ช้ัน 2 )  สังกัด
กระทรวงมหาดไทย  เร่ิมเปดดําเนินการจายกระแสไฟฟาใหกับประชาชนเมื่อ 30 พฤศจิกายน 2498 
โดยเปนโรงจักร ติดตั้งเครื่องกําเนิดไฟฟาเพื่อจายกระแสไฟฟาใหกัประชาชนในบริเวณตลาดเสนา
เทานั้น ตอมาเมื่อประชาชนมีความตองการใชกระแสไฟฟาเพิ่มมากขึ้น ทําใหการไฟฟาสวนภูมิภาค
อําเภอเสนาตองดูแลรับผิดชอบพื้นที่สําหรับจายกระแสไฟฟา และจํานวนผูใชไฟเพิ่มขึ้น จึงมีการ
ยกฐานะจากโรงจักรมาเปนการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา ในป พ.ศ. 2511 ซ่ึงรับผิดชอบพื้นที่
จํานวน 6 อําเภอ คือ อําเภอเสนา อําเภอผักไห อําเภอบางบาล อําเภอบางไทร อําเภอบางซาย และ
อําเภอลาดบัวหลวง  ปจจุบันมีผูใชไฟฟา จํานวน 62,717 ราย  (สถานะธันวาคม 2554) มีรายไดคา
กระแสไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 134 ลานบาท มีสถานีจายไฟฟาจํานวน 3 สถานี มีพื้นที่รับผิดชอบ 
1,098 ตารางกิโลเมตร  มีพนักงานรวมทั้งหมด 106 คน มีการไฟฟาในสังกัดจํานวน 5 การไฟฟา  
รายละเอียดดังนี้ (การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา.  2554 : 3) 
 1.  การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขาอําเภอผักไห (ช้ัน 3)  เลขที่ 54-55  หมูที่ 5 ตําบลตาลาน 
อําเภอผักไห  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โทรศัพท 035-391234  โทรสาร 035-392019 
 2.  การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอยอําเภอบางบาล (ช้ัน 4) เลขที่ 38/4 หมูที่ 1 ตําบล    
มหาพราหมณ  อําเภอบางบาล จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โทรศัพท  035-307936 
 3.  การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอยอําเภอบางซาย (ช้ัน 4)  เลขที่  106/96  หมูที่ 3 ตําบล
บางซาย  อําเภอบางซาย  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โทรศัพท 035-282388 
 4.  การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอยอําเภอบางไทร (ช้ัน 4) เลขที่ 66 หมูที่ 9  ตําบลบางไทร 
อําเภอบางไทร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โทรศัพท 035-741256 โทรสาร 035-741251 
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 5.  การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอยอําเภอลาดบัวหลวง (ช้ัน 4) เลขที่ 65/9 หมูที่ 3 ตําบล
สามเมือง อําเภอลาดบัวหลวง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โทรศัพท 035-379510 
 โครงสรางขององคกรและหนาที่ความรับผิดชอบของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา  
แบงออกเปน 7 แผนก ดังนี้ 
 

 
 

 

                                                           
 

                                                            
     

                                                          
 

                                                                
 

                                                                                 
 

ภาพประกอบ 2  โครงสรางองคกรของการไฟฟาสวนภูมภิาคอําเภอเสนา 
 
ที่มา : การไฟฟาสวนภมูิภาคอําเภอเสนา.  2554 : 16 
 

แผนกปฏิบัติการ 
และบํารุงรักษา 

ผูจัดการ กฟย. 
ลาดบัวหลวง 

แผนกบริหาร 
คลังพัสด ุ

แผนกมิเตอร แผนกบัญชี 
และการเงิน 

หัวหนา 
กฟย.บางซาย 

แผนกบัญชี 
และประมวลผล 

แผนกบริการ 
ลูกคา 

แผนกกอสรางและ
ปฏิบัติการ 

ผูจัดการ 
กฟย.บางบาล 

แผนกบริหาร 
งานทั่วไป 

แผนกกอสราง แผนกบริการลูกคา
และการตลาด 

ผูจัดการ 
กฟย.บางไทร 

ผูชวยผูจัดการ 
(บริหาร) 

ผูชวยผูจัดการ 
(เทคนิค) 

ผูจัดการ 
กฟส.ผักไห 

ผูจัดการ 
กฟอ.เสนา 
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 1.  แผนกบริการลูกคา หนาที่ความรับผิดชอบ 
  1.1 งานสํารวจ ออกแบบ ประมาณการคาใชจาย งานกอสรางขยายเขตระบบไฟฟา
ใหลูกคา  ทั้งงบผูใชไฟและงบการไฟฟาสวนภูมิภาค 
  1.2 งานบริการรับคํารองและสํารวจติดตั้งมิเตอร  บริการติดตอสอบถามและชี้แจง
ขอปญหาตางๆ รวมถึงใหคําปรึกษาแนะนําการใชไฟฟาทุกประเภท 
  1.3 งานตรวจสอบระบบไฟฟาของผูใชไฟ  ช้ีแจงแนะนําการติดตั้งระบบไฟฟาตาม
มาตรฐานของ กฟภ. ใหผูใชไฟทราบ ตรวจสอบมาตรฐานการติดตั้งระบบไฟฟาของผูใชไฟทั้ง
ภายในและภายนอกอาคารกอนการจายกระแสไฟฟา  กําหนดใหสายการอานหนวยใหม 
  1.4 งานบริการหลังการขาย เปนงานใหบริการหลังการขายอื่นๆ สําหรับลูกคา
อุตสาหกรรม เชน การสองจุดตอ จุดสัมผัสทางไฟฟาดวยกลองสองความรอน ที่ปรึกษาดาน
คุณภาพไฟฟา ตรวจรับรองระบบไฟฟาในโรงงานอุตสาหกรรม ฯ 
  1.5 งานลูกคาสัมพันธ เชน รับขอรองเรียน ขอปญหาตางๆ จากผูใชไฟฟา และ Call 
Center สรางความสัมพันธ เยี่ยมเยียน ประชุม สัมมนากับผูใชไฟ ติดตามผลการแกไข ปองกัน
ปญหาตางๆ จากขอรองเรียน  การเยี่ยมเยียน และการประชุมสัมมนากับผูใชไฟ 
  1.6 งานสงเสริมการตลาด เชน โฆษณา ประชาสัมพันธ  หาลูกคา เพื่อเพิ่มรายได
ใหกับ กฟภ. เชน งานขยายเขต ปรับปรุงระบบจําหนายไฟฟาฯ 
  1.7 งานสารสนเทศทางการตลาด เชน ติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการ
ดําเนินงานการใหบริการ ตามที่ผูใชไฟรองขอ  สํารวจ วิเคราะห ความพึงพอใจผูใชไฟฟา  วิเคราะห
ขอมูลคูแขงทางการตลาด สํารวจ วิจัยตลาด เพื่อพัฒนาคุณภาพสินคาและบริการ จัดทําขอมูลและ
ติดตาม สถานะการใชไฟฟาหมูบาน ครัวเรือน 
  1.8 งานตรวจสอบ วิเคราะห แกไข คุณภาพไฟฟา เชน ตรวจสอบ วิเคราะหคุณภาพ
ไฟฟาและเสนอแนะแนวทางการแกไข  ตรวจสอบ วิเคราะหแกไขปญหาดานคุณภาพไฟฟา 
วิเคราะห แนะนํา การพลังงานไฟฟาอยางมีประสิทธิภาพ 
 2.  แผนกมิเตอร  หนาที่ความรับผิดชอบ 
  2.1 งานควบคุมคลังยอยมิเตอรและอุปกรณประกอบ ไดแก ควบคุมคลังยอยมิเตอร
และอุปกรณประกอบ  การเบิก จาย รับคืนมิเตอรและอุปกรณประกอบเขาใบสั่งงาน(Work order)  
การบริหารขอมูลมิเตอรและอุปกรณประกอบ  การจัดทําแผนความตองการมิเตอรและอุปกรณ
ประกอบ 
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  2.2 งานติดตั้ง ร้ือถอน ยาย สับเปลี่ยน เพิ่ม ลดขนาดมิเตอรและอุปกรณประกอบ
ไดแก งานติดตั้ง ร้ือถอน ยาย สับเปลี่ยน เพิ่ม ลด มิเตอรตามที่รองขอทุกขนาด ทั้งที่หนางานและใน
ระบบ SAP  งานตัด-ตอกลับ มิเตอรและอุปกรณประกอบกรณีผูใชไฟติดตั้งหมอแปลงไฟฟาเฉพาะ
รายหรือติดตั้งมิเตอรประกอบ ซีที งานตัด-ตอกลับ มิเตอรทุกขนาด สําหรับงานงดจายไฟฟา
ช่ัวคราวสําหรับผูใชไฟรายยอย กรณีที่ไมมีผูรับจาง งานควบคุมงานจางเหมา ติดตั้ง ร้ือถอน ยาย 
สับเปลี่ยน เพิ่ม ลด  ตัด-ตอกลับมิเตอร 
  2.3 งานตรวจสอบมิเตอรและอุปกรณประกอบ ไดแก  การจัดทําแผนตรวจสอบ
มิเตอรตามวาระ การตรวจสอบมิเตอรตามแผนและควบคุมการตรวจสอบมิเตอรของ กฟฟ. ใน
สังกัด การตรวจสอบมิเตอรศูนยหนวย มิเตอรหนวยใชนอยผิดปกติ มิเตอรสงสัยอ่ืนๆ และสรุป
รายงาน งานมิเตอรละเมิดทุกขนาด 
  2.4 งานอานหนวยมิเตอรผูใชไฟรายใหญ  มิเตอรแบงแดน และมิเตอรของผูผลิต
ไฟฟาขนาดเล็กมาก ไดแก การอานหนวยมิเตอรผูใชไฟรายใหญประจําเดือน การอานหนวยมิเตอร
ผูใชไฟรายใหญพิเศษรอบ 10 วัน หรือตามที่ กฟภ. กําหนดเพื่อตรวจสอบ การจัดทําแผนสุม
ตรวจสอบการอานหนวยมิเตอร และดําเนินการสุมตรวจสอบตัวคูณมิเตอร ซีที วีที เพื่อคิดคาไฟฟา
สําหรับผูใชไฟรายใหญ การอานหนวยมิเตอรแบงแดน มิเตอรของผูผลิตไฟฟาขนาดเล็กมาก
(VSPP) ประจําเดือน การสรางขอมูลและบันทึกขอมูลผูใชไฟ ตามชวงเวลาในระบบไดโหลด
ประวัติบุคคลโดยยอ (Load profile) งานสรางความสัมพันธระหวางขอมูลบุคคลและประวัติผูใชไฟ 
รวมถึงการอานประวัติบุคคลโดยยอผานตัวกําหนดที่อยูของหนวยความจํา (AMR) หรือผานเครื่อง
คอมพิวเตอรแบบพกพา (Notebook)  
  2.5 งานบริการหลังการขาย ไดแก การใหบริการหลังการขายอื่นๆ สําหรับลูกคา
อุตสาหกรรม เชน  การติดตั้งมิเตอร TOU เปรียบเทียบคาไฟฟา ฯ 
  2.6 งานจัดทําฐานขอมูลระบบไฟฟา ไดแก การสรางขอมูลหลักจุดรับซื้อไฟฟา 
(สําหรับมิเตอรแบงแดน VSPP โรงจักรไฟฟา) เพื่อวิเคราะหตนทุนการซื้อขายไฟฟาและการวิเคราะห
หนวยสูญเสีย  งานจัดทําฐานขอมูลโครงสรางเครือขายระบบไฟฟา (ผูกความสัมพันธระหวางหมอ
แปลงไฟฟากับมิเตอร) งานดําเนินการปรับแกขอมูลมิเตอรที่มีการเพิ่มขึ้นหรือเปลี่ยนแปลง โดยใช 
ตัวอยางการพัฒนา (Application) ของ GIS 
  2.7 งานควบคุมตรวจสอบเครื่องมือวัดไฟฟา ไดแก งานติดตามดูแลการจัดทํา
ทะเบียนควบคุมเครื่องวัดไฟฟาของหนวยงานตาง ๆ  งานประสานงานการตรวจสอบ บํารุงรักษา
เครื่องมือวัดไฟฟาของหนวยงานตางๆ งานประสานงานการตรวจสอบ ปรับแตงความเที่ยงตรง
เครื่องวัดไฟฟาของหนวยงานตางๆ และศึกษาแนะนําการใชงานเครื่องมือวัดไฟฟา 
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 3.  แผนกปฏิบัติการและบํารุงรักษา หนาที่ความรับผิดชอบ 
  3.1 งานแกกระแสไฟฟาขัดของ ไดแก การสั่งงานแกไขกระแสไฟฟาขัดของ งาน
จัดการอยูเวรแกไขกระแสไฟฟาขัดของ รับแจงและแกไขกระแสไฟฟาขัดของพรอมทั้งจัดทําใบ
รายการเรียกเก็บและออกใบแจงหนี้ กรณีที่ไปดําเนินการแกไขกระแสไฟฟาขัดของหลังมิเตอรของ
ผูใชไฟ 
  3.2 งานวิเคราะหวางแผนและควบคุมการจายไฟฟา ไดแก งานจัดทําฐานขอมูล     
การจายไฟฟา งานควบคุมและประสานงานการจายไฟฟา งานรวบรวมขอมูลสถิติไฟฟาขัดของและ
ประเมินคาดัชนีความเชื่อถือได งานวางแผนการจายไฟฟา งานจัดทําภาพเขียนแผนภาพเสนเดี่ยว 
(Single Line Diagram Switching Diagram) งานวิเคราะหปญหาเกี่ยวกับการจายไฟฟาและเสนอ
แนวทางการแกไข งานรวบรวมขอมูลทางเทคนิค คูมือการใชงานอุปกรณไฟฟา งานสํารวจ ออกแบบ 
ติดตั้งอุปกรณปองกันตัดตอน คาปาซิเตอรแรงสูง งานตรวจสอบ ติดตาม สายงานการประสานงาน 
(Line coordination) 
  3.3 งานสํารวจ ออกแบบ ปรับปรุงระบบไฟฟางบลงทุนปกติ (Investment projects : 
งบ I) ไดแก จัดทําแผนงานปรับปรุงระบบไฟฟา  งานสํารวจ   ออกแบบ  ประมาณการคาใชจายงาน
กอสราง ขยายเขต ปรับปรุง ซอมแซมบํารุงรักษาระบบไฟฟาสําหรับงบลงทุนปกติ (Investment 
projects : งบ I) งานประเมินคาเสียหายกรณีละเมิด ทําใหระบบไฟฟาของ กฟภ. เสียหาย 
  3.4 งานกอสรางระบบจําหนาย ไดแก งานดําเนินการวางแผนและกอสรางงานขยาย
เขต งานงบลงทุนปกติ (Investment projects : งบ I)  ตลอดจนการปดงานกอสรางทางเทคนิค
(TECO) และสรุปรายงานผลการดําเนินงาน 
  3.5 งานตรวจสอบและบํารุงรักษาระบบไฟฟา ไดแก งานวางแผนตรวจสอบบํารุงรักษา
ระบบไฟฟาและดําเนินการซอมบํารุงรักษา งานตรวจสอบ บํารุงรักษาสายสื่อสาร Fiber Optic ของ 
กฟภ. งานวางแผนและจัดการงานตัดตนไม งานประสานงานหนวยเกี่ยวของในการควบคุมระบบ
ไฟฟาสาธารณะ งานละเมิดระบบจําหนายทุกประเภท 
  3.6 งานฮอทไลน ไดแก งานติดตั้ง ซอมแซม บํารุงรักษาระบบไฟฟาโดยไมดับ
กระแสไฟฟา งานแกไขปญหาการจายไฟฟากรณีฉุกเฉินโดยไมดับไฟ  งานควบคุม ดูแล บํารุงรักษา
เครื่องมือฮอทไลน งานควบคุมการปฏิบัติงานฮอทไลน 
  3.7 งานตรวจสอบคุณภาพไฟฟา  ไดแก งานตรวจสอบระดับแรงดันไฟฟา  ใหได
ตามมาตรฐานการจายไฟ งานตรวจสอบ ดูแลความตองการใชไฟฟา งานสํารวจ ดูแลความมั่นคง
ระบบจําหนาย 
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  3.8  งานบริการหลังการขาย ใหบริการหลังการขายอื่นๆ สําหรับลูกคาอุตสาหกรรม 
เชน   การใหเชาเครื่องกําเนิดไฟฟา  บริการใหเชาฉนวนครอบสายไฟฟา ตอกลับการใชไฟฟาจาก
การถูกงดจายไฟ (นอกเวลาทําการ) งานติดตั้ง ร้ือถอน โยกยาย สับเปลี่ยนหมอแปลงของผูใชไฟ
หรืองานใหเชาหมอแปลงไฟฟาฯ 
  3.9 งานตรวจสอบมาตรฐานการกอสราง 
  3.10 งานระบบผลิตและระบบไฟฟาสํารอง ไดแก งานควบคุม ดูแล บํารุงรักษา 
เครื่องกําเนิดไฟฟาสํารองและระบบผลิต งานวิเคราะหประสิทธิภาพการเดินเครื่องกําเนิดไฟฟา งาน
ติดตั้งเครื่องกําเนิดไฟฟาสํารองในงานพิธีตางๆ 
  3.11 งานหมอแปลงและคาปาซิเตอร ไดแก งานควบคุมระบบดัชนีหมอแปลง และ
จัดทําความตองการหมอแปลง คาปาซิเตอร งานวางแผนตรวจสอบ บํารุงรักษาและจัดการงาน
บํารุงรักษาหมอแปลง รวมถึงการวัดโหลดตามวาระ สับเปลี่ยนหมอแปลง งานติดตั้ง ร้ือถอน 
โยกยาย สับเปลี่ยนหมอแปลงของผูใชไฟหรืองานใหเชาหมอแปลงไฟฟาฯ 
  3.12 งานจัดทําฐานขอมูลสินทรัพยอุปกรณไฟฟา (ADS) 
  3.13 งานควบคุมสายสื่อสารโทรคมนาคม ไดแก งานควบคุมดูแลระบบสื่อสารของ 
กฟภ. การควบคุมดูแลการอนุญาต  การตรวจนับการพาดสายสื่อสารโทรคมนาคมกับเสาไฟฟาของ 
กฟภ. การสํารวจ  ออกแบบ  ประมาณการคาใชจายปรับปรุงระบบไฟฟารองรับการพาดสายสื่อสาร
โทรคมนาคม 
  3.14 งานควบคุมคลังพัสดุยอยสํารองงานแกกระแสไฟฟาขัดของ เชน การเบิก- จาย 
พัสดุงานแกกระแสไฟฟาขัดของ 
  3.15 งานปรับปรุงฐานขอมูลระบบ GIS ไดแก การสราง ปรับปรุง และบันทึกขอมูล
ระบบไฟฟาโดยใชตัวอยางการพัฒนาของระบบ GIS การเริ่มหัวขอ ขอมูล GIS (Attibute) ที่
ปรับปรุงแลวเขาสูฐานขอมูลระบบ GIS 
 4.   แผนกกอสราง  หนาที่ความรับผิดชอบ 
  4.1 งานสํารวจ ออกแบบปรับปรุงระบบไฟฟา ไดแก งานสํารวจพื้นที่ โดยใชขอมูล
ระบบ GIS  ประกอบการสํารวจ  ออกแบบ ประมาณการคาใชจายงานกอสราง ขยายเขต ปรับปรุง
ระบบไฟฟาสําหรับงานโครงการ (Project Systems : งบ P) 
  4.2 งานกอสราง-ปรับปรุงระบบจําหนายและสายสงไฟฟา ไดแก งานดําเนินการ
วางแผนและกอสรางงานขยายเขตงานงบโครงการตางๆ (Project systems : งบ P) รวมทั้งงาน
กอสราง ร้ือถอน และยายระบบไฟฟางบผูใชไฟ (Customer projects : งบ C) ที่ตองการให กฟภ.   
ดําเนินการให  ตลอดจนการปดงานกอสรางทางเทคนิค (TECO) และสรุปรายงานผลการดําเนินงาน 
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งานขออนุญาตใชพื้นที่จากหนวยงานเกี่ยวของ  งานสรุปแผนความตองการพัสดุประจําป (Dummy 
project) สําหรับงานกอสรางขยายเขตปรับปรุงระบบไฟฟา ทุกงบทุกโครงการ 
  4.3  งานยานพาหนะและเครื่องมือกล ไดแก งานควบคุม ดูแล บํารุงรักษายานพาหะ
และเครื่องมือกล ไดแก งานวิเคราะหอัตราความสิ้นเปลืองน้ํามันเชื้อเพลิง น้ํามันหลอล่ืนและ
คาใชจายในการบํารุงรักษายานพาหนะและเครื่องมือกล งานจัดหายานพาหนะและเครื่องมือกลให
เพียงพอใชงาน 
  4.4 งานความปลอดภัยและชีวอนามัย  ไดแก งานรณรงคดานความปลอดภัยและ          
ชีวอนามัย งานสรุปรวมอุบัติเหตุและการคํานวณคาดัชนีอุบัติภัย งานประสานงานดานความปลอดภัย
และชีวอนามัยกับหนวยอ่ืน 
  4.5 งานโยธาและซอมแซมสถานที่ ไดแก งานซอมแซมอาคารสิ่งปลูกสราง สถานที่ 
และระบบสาธารณูปโภคในสํานักงาน 
  4.6 งานบริการหลังการขาย ไดแก การใหบริการหลังการขายอื่นๆ สําหรับลูกคา
อุตสาหกรรม 
  4.7 งานปรับปรุงฐานขอมูลระบบ GIS ไดแก งานสราง ปรับปรุง และบันทึกขอมูล
ระบบไฟฟาโดยใชตัวอยางการพัฒนาระบบ GIS  การเริ่มหัวขอ ขอมูล GIS (Attibute) ที่ปรับปรุง
แลวเขาสูฐานขอมูลระบบ GIS 
 5.   แผนกบริหารคลังพัสดุ หนาที่ความรับผิดชอบ 
  5.1 งานจัดการคลังพัสดุ ไดแก งานดานการวางแผนพัสดุ รวบรวมความตองการ
พัสดุงบโครงการตาง ๆ รวมถึงความตองการพัสดุสําหรับการใชงานจริง จากการไฟฟาตาง ๆ ใน
สังกัด จัดสงใหคลังพัสดุหลัก งานปรับปรุงแกไขแผนความตองการพัสดุ กรณีความตองการพัสดุ   
มีการผันแปรดานบริหารคลังพัสดุ งานรับพัสดุจากการจัดสรร จัดซื้อ พัสดุเหลือจากงานกอสราง
และพัสดุร้ือถอน งานเบิกพัสดุจากคลังพัสดุหลักจายพัสดุเขางานกอสราง งานบริการงาน
บํารุงรักษาและงานอื่นๆ งานตรวจสอบความเพียงพอของปริมาณพัสดุคงคลัง และพัสดุที่ไดรับจาก
การจัดซื้อ เพื่อแจงใหคลังพัสดุหลักจัดสรรหรือจัดซื้อใหตอไป งานวิเคราะหและจัดวางพัสดุที่
ไดรับการจัดสรร และพัสดุที่ไดมาจากการจัดซื้อ  ใหเหมาะสมกับสถานที่และพัสดุแตละประเภท
งานดําเนินการจําหนาย - ทําลายพัสดุ ตามแตละกรณี งานตรวจนับพัสดุคงเหลือทุกรายการ ทุกรหัส
พัสดุอยางนอยเดือนละ 1 คร้ัง งานตรวจสอบยอดคงเหลือพัสดุรายวัน (เฉพาะพัสดุที่มีการเคลื่อนไหว) 
ทุกวัน งานตรวจนับพัสดุประจําป งานตรวจสอบการยกเลิกเอกสาร ของผูใชงานที่ทําหนาที่บันทึก
ขอมูลการเบิก-จายภายใตสถานที่จัดเก็บทุกแหงในสังกัด ตรวจสอบขอมูล พัสดุระหวางทาง (Stock 
transport order) 
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  5.2 งานจัดซื้อ จัดจาง ไดแก งานบันทึกขอมูลใบขอเสนอซื้อ พัสดุสํารองคลัง (Plant 
stock) และพัสดุสํารองงานโครงการ (Project Stock) การเก็บรักษาพัสดุ (Safety stock) กรณีเกิด
ภาวะขาดแคลน งานจัดทําใบขอใหเสนอราคา RFQ  งานกระบวนการคัดเลือกผูขาย งานตรวจสอบ
ขอมูลหลักผูขาย – ผูรับจาง (Vendor list) ใหกับการไฟฟาตนสังกัด ทําการประเมินผูขาย – ผูรับจาง 
จัดสงใหแผนกบริหารพัสดุคลังหลัก (เฉพาะกรณีผูขาย – ผูรับจางตกประเมิน) งานตรวจสอบ - 
แกไขใบขอเสนอซื้อ – ใบสั่งซื้อที่คงคางในระบบทุกเดือน งานจัดพิมพใบสั่งซื้อ - จาง ขออนุมัติ
ผูบังคับบัญชาลงนามในใบสั่งซื้อ – จาง งานบันทึกขอมูลรับในระบบ (Good receipt) อางอิงใบสั่ง
ซ้ือ – จาง งานจัดพิมพใบรับของใหผูรับของลงนามรับของประกอบใบสําคัญจายเงิน 
 6.   แผนกบัญชีและประมวลผล หนาที่ความรับผิดชอบ 
  6.1 งานดานจดหนวย และตรวจสอบหนวย ไดแก การสราง ปรับปรุง สายการจด
หนวย  การสราง ปรับปรุง ขอมูลแผนการจดหนวย (ใหม) การปรับปรุง ตรวจสอบ ลําดับการจด
หนวย เปลี่ยนสายการจดหนวย (ใหม) การสราง พิมพ กลับรายการ ใบสั่งจดหนวย การบันทึก
ตรวจสอบและแกไขผลการจดหนวย  การสุมหนวย การอานหนวยตามวาระ การตรวจสอบประวัติ
การใชไฟฟา รายงานรายละเอียดหนวยการใชไฟฟาผิดปกติ การดาวนโหลด และการอัพโหลด 
ขอมูลการจดหนวย การปรับปรุง ขอมูลอัตราการคิดเงินคาไฟฟา การจัดสรรอุปกรณ (ตัวคูณ) ใช
ขอมูลระบบ GIS ในการวางแผน ปรับปรุงสายการจดหนวย 
  6.2 งานดานประมวลผลบิลคาไฟฟา ไดแก การประมวลผลบิลคาไฟฟา การตรวจสอบ
ขอมูลคาไฟฟาใหถูกตองและครบถวน การแกไขบิลคาไฟฟาที่ผิดพลาด 
  6.3 งานปรับปรุงคาไฟฟา การปรับปรุงบิลคาไฟฟาที่ชําระเงินแลว การปรับปรุงบิล
คาไฟฟาที่คางชําระขามเดือน 
  6.4 งานดานลูกคารายใหญ ไดแก การตรวจสอบขอมูลการขอใชไฟฟา รวมถึง
สถานะและวงเงินประกันการใชไฟฟาในระบบ การระบุขอมูลเพิ่มเติมในสัญญาสาธารณูปโภค
(Contract) แลวพิมพหนังสือสัญญาซื้อขายไฟฟาในระบบ การจัดทําทะเบียนคุมสัญญาซื้อขายไฟฟา 
แจงหนี้คาไฟฟาผูใชไฟรายใหญ คิดดอกเบี้ยเมื่อผิดนัดชําระเงินคาไฟฟาใหเปนไปตามระเบียบ 
  6.5 งานควบคุมใบเสร็จรับเงิน ไดแก ควบคุมแบบฟอรมใบเสร็จรับเงิน ควบคุม
ใบเสร็จรับเงินคาไฟฟาที่จัดพิมพแลว 
  6.6 งานการเก็บเงินและรับชําระเงิน ไดแก การจัดทําและแจงหนี้หนวยงาน การรับ
ชําระเงินคาไฟฟาโดยวิธีหักบัญชีเงินฝากธนาคาร บริษัทบัตรเครดิต (Direct debit and credit card) 
การรับชําระเงินผานเคารเตอรการไฟฟา  นําฝากเงินและเช็คธนาคาร บันทึกเช็คคืน (Return check) 
และตรวจสอบความถูกตอง ออกใบแทนใบกํากับภาษี เพิ่มหนี้ ลดหนี้ พิมพซอม ใบเสร็จรับเงิน/
ใบกํากับภาษี ใบเสร็จรับเงิน จัดทําและรวบรวมสถิติผลการเก็บเงินคาไฟฟา จัดเก็บขอมูลภาษีขาย
ลงสื่อบันทึกขอมูล 
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  6.7 งานเรงรัดติดตามหนี้  ไดแก ติดตามการชําระเงินคาไฟฟาใหเปนไปตามกําหนด 
การจัดทําจดหมายแจงการติดตามหนี้ ตรวจสอบรายงานลูกหนี้คางชําระ 
  6.8 งานควบคุมการงดจายไฟ ไดแก ดําเนินงานที่เกี่ยวของกับกระบวนงานติดตาม
หนี้ งานงดจายไฟลูกคารายยอย 
  6.9 งานทะเบียนประกัน (เงินสด/ไมใชเงินสด) จัดทําทะเบียนหลักประกันใหถูกตอง
และเปนปจจุบัน จัดเก็บและรักษาหลักประกัน ทบทวนและหรือแจงตออายุหนังสือสัญญาค้ําประกัน
ภายในเวลาที่กําหนด การโอนเงินประกันจากสัญญาเดิมไปยังสัญญาใหม กรณีเปนเงินสดและ
หลักทรัพย การขอโอนเงินประกันหักลบหนี้คาไฟฟา การโอนเงินประกันรอคืนเกิน 2 ปเปนรายได  
ตรวจสอบสถานะเงินประกันที่ตองติดตาม  รายงานทะเบียนเงินประกัน รายงานเคลื่อนไหวเงิน
ประกัน 
  6.10 งานบัญชีลูกหนี้ เจาหนี้ ไดแก สรางประวัติลูกหนี้ บัญชีผูชําระเงินรวม  บัญชี
ตัวแทนฯ ลูกหนี้ชดใชคาเสียหาย ลูกหนี้อ่ืน ตรวจสอบ แกไข ประวัติลูกหนี้ การบันทึกรายการหนี้ 
และปรับปรุงลดหนี้อ่ืนๆ  การบันทึกรายการตั้งหนี้  บันทึกและยกเลิก รายการหนี้ที่ถึงกําหนดการ
วางบิล การจัดทําและยกเลิก ใบเพิ่มหนี้/ลดหนี้ ลูกหนี้อ่ืน การโอนเจาหนี้เงินรับฝากเกิน 2 ปเปน
รายได  ตรวจสอบลูกหนี้/เจาหนี้ จัดทําหนังสือรับรองยอดหนี้ประจําป 
  6.11 งานดานตัวแทน ไดแก การคิดคาตอบแทนตัวแทนจดหนวย จดหนวยแจงหนี้ 
การคิดคาตอบแทนตัวแทนเก็บเงิน   
  6.12 งานปดบัญชีประจําวัน  ไดแก การปดบัญชีประจําวัน การกระทบยอด เช็คใน
มือ POS เงินสดในมือ-POS เงินฝากธนาคาร  บัญชีพักรอจาย POS ระหวาง BPM กับ R/3 และ
หักลางรายการ 
  6.13 งานดานการจายเงินและภาษี ไดแก งานประมวลผลการจายเงิน งานดานภาษี 
งานจัดทําทะเบียนเช็ค 
  6.14 งานบริหารการเงิน ไดแก การโอนเงิน เพื่อนําสงสํานักงานใหญ เงินหมุนเวียน
เขต โอนระหวางบัญชีธนาคาร ดอกเบี้ยรับ เพื่อบันทึกรายไดดอกเบี้ยรับจากเงินฝากธนาคาร         
การกระทบยอดเงินฝากธนาคาร เพื่อตรวจสอบยอดคงเหลือเงินฝากธนาคารทุกบัญชี และรายการ
ระหวางทาง การเปด-ปดบัญชีเงินฝากธนาคาร เมื่อมีการเปดบัญชีใหม กับธนาคารตาง หรือปดบัญชี
ที่เลิกใชกับธนาคารตองมีการจัดการ 
  6.15 งานดานบัญชีกอสรางและสินทรัพย ไดแก การตรวจสอบขอมูลทางบัญชีกอน
เปดงานกอสราง การปดงานกอสรางทางบัญชี การไดมาของสินทรัพยถาวร จากการจัดซื้อ จากการ
จางเหมากอสราง จากการกอสราง จากการบํารุงรักษา จากการรับบริจาค จากการติดตั้งมิเตอร       
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การโอนสินทรัพยถาวร สามารถโอนภายในการไฟฟาเดียวกัน (ศูนยกําไรเดียวกัน)และโอนตาง   
การไฟฟา (ศูนยกําไรแตกตางกัน) การจําหนายสินทรัพยถาวร สามารถจําหนายได 2 วิธี คือ 
จําหนายเปนเศษซากและจําหนายแบบมีรายไดหรือจากการขาย การจัดพิมพรายงาน เพื่อตรวจสอบ
สินทรัพยของการไฟฟาตาง ๆ เปนการจัดพิมพประจําเดือน ประจําไตรมาสและประจําป การปรับปรุง
รายการสินทรัพย เปนการปรับปรุงแกไข การบันทึกรายการบัญชีที่พบขอผิดพลาดในสวนที่
เกี่ยวของกับสินทรัพย คือ มูลคาของสินทรัพยไมถูกตองและประเภทของสินทรัพยไมถูกตอง 
  6.16 งานดานบริหารงบประมาณและการเงิน ไดแก การดําเนินงาน งบลงทุน เพื่อ
การดําเนินงานปกติ (งบ I) เพื่อบันทึกงบประมาณ ติดตามการใชจายใหเปนไปตาม งบประมาณ
ที่ตั้งไว การดําเนินงานงบผูใชไฟ เพื่อบันทึกงบประมาณติดตามการใชจาย ใหเปนไปตามงบประมาณ
ที่ตั้งไว การดําเนินงานงบทําการ  เพื่อบันทึกงบประมาณติดตามการใชจาย ใหเปนไปตามงบประมาณ
ที่ตั้งไว 
  6.17 งานดานตนทุน ไดแก งานดานบัญชีที่เกี่ยวของกับระบบบริหารงานบํารุงรักษา  
(CO-PM) การจัดทํารายงานระบบบริหารงานบํารุงรักษา งานดานบัญชีที่เกี่ยวของกับระบบบริหารงาน
บริการ (CO-WMS) การจัดทํารายงานระบบบริหารงานบริการ งานดานบัญชีที่เกี่ยวของกับระบบ
ศูนยกําไร (PCA) และศูนยตนทุน (CCA) การจัดทํารายงานทุกสิ้นเดือนในระบบศูนยกําไรและศูนย
ตนทุน  การตรวจสอบขอมูลทางบัญชีกอนเปดงานกอสราง 
  6.18 การปดงบการเงิน ไดแก การบันทึกบัญชี เปนการบันทึกการปรับปรุงรายการ
บัญชีเพื่อปดบัญชีประจํางวด การตรวจสอบบัญชี เปนการตรวจสอบความถูกตองของการบันทึก
บัญชีทุกบัญชีในงบการเงินเพื่อใหถูกตอง ครบถวน การปรับปรุงบัญชีเพื่อบันทึกแกไขรายการที่พบ
ขอผิดพลาด หรือจัดประเภท หรือกลุมเพื่อนําไปแสดงในงบการเงินไดอยางถูกตอง การออก
รายงาน เปนการจัดพิมพรายงานตาง ๆ ในระบบบัญชีแยกประเภททั่วไป 
  6.19 งานวิเคราะหงบการเงิน ไดแก การจัดทํารายละเอียด และรายงานการวิเคราะห
งบการเงิน เพื่อนําเสนอผูบริหาร 
  6.20 งานศูนยรวมขอมูลและระบบเครือขาย ไดแก การพิมพใบแจงคาไฟฟาชําระเงิน
ผานตัวแทนเก็บเงิน กําหนดสถานที่นําสงใบแจงคาไฟฟา รายการผูอนุมัติหนังสือแจงคาไฟฟา  
ประสานงานและติดตั้งโปรแกรมที่ กฟภ. เปนผูพัฒนา บํารุงรักษาคอมพิวเตอร อุปกรณประกอบ 
และระบบเครือขาย 
 7.   แผนกบริหารงานทั่วไป  หนาที่ความรับผิดชอบ 
  7.1 ดําเนินการดานบุคคล ไดแก ควบคุมดูแลการปฏิบัติงาน การจัดการเวลา วันลา 
การปฏิบัติงานนอกสถานที่ การปฏิบัติงานลวงเวลา การแกกระแสไฟฟาขัดของ การจัดกะ บันทึก
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ตารางการอยูเวรแกกระแสไฟฟาขัดของ และปรับปรุงตารางเมื่อมีการลากิจ ลาปวยหรือลาพักผอน 
จัดทําใบเบิกคาลวงเวลา และคาทํางานเปนกะ ควบคุมการปฏิบัติงานของพนักงาน ตรวจสอบ
ควบคุมเอกสารการลา การปฏิบัติงานนอกสถานที่ บันทึกลงในระบบ TM  ทุกสิ้นเดือน ตามวันที่
กําหนด ปรับปรุงแกไขประวัติสวนบุคคล ติดตามดูแลการปรับเปลี่ยนหนาที่ รวมถึงขออนุมัติ
แตงตั้งพนักงานในสังกัด  นําเสนอการไฟฟาเขตพิจารณาดําเนินการ จัดทําบัญชีเงินเดือน 
  7.2 ดําเนินการและตรวจสอบการเบิกจายสิทธิสวัสดิการ ไดแก การวิเคราะหและ
ติดตามดูแล สวัสดิการตาง ๆ  จัดทําใบเบิกคารักษาพยาบาล คาเลาเรียนบุตร และเงินชวยเหลืออ่ืน ๆ 
ตรวจสอบสิทธิ  และบันทึกขอมูลการเบิกจายเงินคารักษาพยาบาล  คาเลาเรียนบุตร ลงในระบบ 
  7.3 รับผิดชอบดานธุรการและงานสารบรรณ ไดแก การบันทึก คนหา ตรวจสอบ 
ติดตามบันทึกและหนังสือ เขา– ออก ภายใน-ภายนอกหนวยงาน ผานระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส และจัดทําทะเบียนการควบคุมบันทึกภายใน และหนังสือเขา – ออก 
  7.4 ดูแลความปลอดภัยของสํานักงานและทรัพยสินตางๆ เชน กํากับดูแลรักษา  
ความปลอดภัยอาคารสํานักงาน สถานีไฟฟา และทรัพยสินของ กฟภ. 
  7.5 การจัดซื้อ - จัดจาง ไดแก คาใชจายเขาหนวยงาน ครุภัณฑทรัพยสินพรอมใช 
งานจางเหมาแรงงาน  งานจางเหมาเบ็ดเสร็จ การจัดซื้อพัสดุขาดแคลนและสํารองคลัง การจัดซื้อ
พัสดุเขางานตรง 
  7.6 งานตรวจสอบใบสําคัญ และจัดทําใบสําคัญพรอมตั้งหนี้ในระบบ และจัดทํา
ใบสําคัญจายเงินรายจายตางๆ ใหถูกตองตามระเบียบของ กฟภ. ไดแก ใบสําคัญคาใชจายเงิน 
รายจายตาง ๆ คาเบี้ยเล้ียง เงินยืม คาใชจายเบ็ดเตล็ด กระดาษ จางเหมาแรงงานประเภทตาง ๆ เปน
ตน  พรอมบันทึกตั้งหนี้ในระบบ วิเคราะหคาใชจายดานสาธารณูปโภคของสํานักงาน และ
สํานักงานในสังกัด 
  7.7 ประสานงานและติดตามผลอรรถคดีตาง ๆ 
  7.8 ดูแลรักษาความสะอาดสํานักงาน 
 
2.   ขอมูลโครงการจดหนวยและแจงคาไฟฟา 
 2.1  ความเปนมาของโครงการ 
 โครงการจดหนวย จัดพิมพ สงใบแจงคาไฟฟา เปนโครงการที่ กฟภ. ตั้งนิติบุคคลเปน
ตัวแทนของ กฟภ. ทําหนาที่จดหนวยพรอมแจงคาไฟฟาใหแกผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัยขนาด
เล็ก  ประเภทที่อยูอาศัยขนาดใหญ  และประเภทกิจการขนาดเล็ก เปนการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย
ชวยใหเกิดความโปรงใสในการอานหนวยการใชไฟฟา และเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานลด
ขั้นตอน คาใชจายในการดําเนินงาน (เดิมมีตัวแทนจดหนวย และ ตัวแทนเก็บเงินคาไฟฟา) เร่ิม
ทดลองโครงการใน พ.ศ. 2546 บริษัท กูดเวย โฮลดิ้ง จํากัด ยื่นหนังสือขอเปนตัวแทน จดหนวยฯ 
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ของ กฟภ. ในเขต จ.ปทุมธานี รวม 8 แหง เปนโครงการนํารองจํานวนผูใชไฟฟาที่จะเขาโครงการ
จํานวนประมาณ 100,000 ราย บริษัทฯ เปนผูจัดหาบุคลากร อุปกรณ จัดทําโปรแกรมการดําเนินงาน 
โดยคิดคาตอบแทนจาก กฟภ. (ไมรวมภาษีมูลคาเพิ่ม) จํานวน 5.90 บาทตอราย  บริษัทฯ ไดทําการ
จดหนวยฯ ใหแกผูใชไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาครังสิตในเดือน ตุลาคม พ.ศ. 2546 จํานวนผูใช
ไฟฟา 31,692 ราย บริษัทฯ ไดทยอยดําเนินการใหแกการไฟฟาที่เหลือในเขต จ.ปทุมธานี  จนครบถวน 
ทั้ง 8 แหง ในเดือน มกราคม พ.ศ. 2547 จํานวนผูใชไฟฟาทั้งสิ้น 103,639 ราย โดย กฟภ. เรียกเก็บ
ค้ําประกันจากบริษัทฯ เปนเงิน 50 บาทตอราย  เมื่อดําเนินการโครงการนํารองครบทั้ง 8 แหง ใน
เดือน มกราคม พ.ศ. 2547 คณะทํางานของการไฟฟาทั้ง 8 แหง ในเขต จ.ปทุมธานี และบริษัทฯ ได
ประชุมรวมกันเมื่อวันที่ 10 กุมภาพันธ พ.ศ. 2547 เพื่อสรุปผลการดําเนินงาน ปญหาที่พบใน
ขั้นตอนการทํางาน โปรแกรม การรับสงขอมูล การจัดทํารายงาน และเรื่องอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ เพื่อ
ปรับปรุงแกไขในการดําเนินงานใหมีความสมบูรณเพิ่มมากขึ้น ลดปญหาและความผิดพลาดที่
เกิดขึ้น เพื่อรองรับการขยายระบบงาน คณะทํางานฯ ไดประเมินผลการดําเนินงานแลว เห็นวา
ระบบงานนี้เปนประโยชนตอ กฟภ. จึงไดมีบันทึกรายงานสรุปผลการดําเนินงาน และขออนุมัติ
ขยายระยะเวลาระบบงานฯ ดําเนินการเปนโครงการนํารองที่การไฟฟาสวนภูมิภาคระดับเขต อยาง
นอยเขตละ 1 แหง จํานวน 12 เขต  โดยมีบริษัท กูดเวย โฮลดิ้ง จํากัด เปนตัวแทนฯ เพื่อเปนตนแบบ
ใหการไฟฟาที่เหลือภายในเขตไดใชศึกษาระบบงาน โดยใชโปรแกรมของบริษัทฯ คาตอบแทน 
6.27 บาทตอราย (การไฟฟาสวนภูมิภาคเขต 1 ภาคกลาง.  2552 : 3) 
 2.2 หลักการและเหตุผล 
 การไฟฟาสวนภูมิภาค เปนผูใหบริการดานการจัดหาจัดเตรียมกระแสไฟฟา เพื่อจําหนาย
ใหกับผูใชไฟฟาตามบานเรือนที่อยูอาศัย  สถานประกอบการ และโรงงานอุตสาหกรรมทั่วไป  โดย
มีพื้นที่รับผิดชอบในจังหวัดและอําเภอตาง ๆ ทั่วประเทศ ยกเวนกรุงเทพฯและปริมณฑล และมี
ปริมาณผูใชไฟฟา หรือจํานวนเครื่องวัดมากกวา 10,000,000 เครื่องวัด ซ่ึงในแตละเดือนพนักงาน
ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจะตองเดินทางไปจดหนวยเครื่องวัดหนวยไฟฟา เพื่อนําขอมูลที่ได
คํานวณหนวยการใชไฟฟา จัดพิมพใบแจงคาไฟฟา และใบเสร็จรับเงิน เพื่อแจงหนี้และเรียกเก็บเงิน
จากผูใชไฟฟาตอไป  จากนโยบายการเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานเพื่อลดคาใชจายของหนวยงาน 
ซ่ึงเปนนโยบายที่รัฐบาลถือเปนนโยบายหลักที่มอบหมายใหหนวยงานรัฐวิสาหกิจตาง ๆ ปฏิบัติ
อยางตอเนื่อง และจากนโยบายเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานดังกลาว จึงมีความจําเปนอยางยิ่งใน
การใชเทคโนโลยีที่มีอยูในปจจุบันมาตอบสนองการปฏิบัติงานประจําวัน ซ่ึงจะทําใหการไฟฟา
สวนภูมิภาคไดประสิทธิภาพ และมีการลดอัตราการทํางานที่ซํ้าซอนในหนวยงานลงประกอบกับ
สามารถใชเทคโนโลยีเพื่อใหขอมูลขาวสารถึงบานผูใชไฟฟาอยางรวดเร็ว ทันใจ ผูใชบริการของ
การไฟฟาสวนภูมิภาค (การไฟฟาสวนภูมิภาคเขต 1 ภาคกลาง.  2552 : 5) 
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 2.3 วัตถุประสงค 
 วัตถุประสงคของโครงการจดหนวยและแจงคาไฟฟา 
 1.  ลดภาระการทํางานดานการจดหนวยเครื่องวัดหนวยไฟฟา การคํานวณและจัดพิมพ
ใบแจงคาไฟฟา รวมถึงการแจงหนี้คาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 2.  ลดระยะเวลาและขั้นตอนการทํางานของการไฟฟาสวนภูมิภาค ดานการใหบริการ    
จดหนวยเครื่องวัดหนวยไฟฟา คํานวณ และจัดพิมพใบแจงคาไฟฟา รวมถึงการดําเนินการแจงหนี้ 
หรือเรียกเก็บเงินคาไฟฟา 
 3.  เพิ่มโอกาสการรับเงินของการไฟฟาสวนภูมิภาคไดเร็วขึ้น เพราะผูใชไฟฟาไดรับใบ
แจงคาไฟฟาเร็วขึ้นทําใหสามารถชําระเงินไดเร็วข้ึน 
 4.  ใหนโยบายลดจํานวนพนักงานดานการจดหนวยเครื่องวัดหนวยไฟฟา การคํานวณ
และจัดพิมพใบแจงคาไฟฟา รวมถึงการแจงหนี้คาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคบรรลุผล 
 5.  เสริมสรางประสิทธิภาพและภาพลักษณในการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
โดยการนําเทคโนโลยีเขามาเปนเครื่องมือสรางประสิทธิภาพ 
 2.4  ประโยชนของการใชงานระบบงานจดหนวยและแจงคาไฟฟา 
 ประโยชนของการใชงานระบบงานจดหนวยและแจงคาไฟฟา มีดังนี้ 
 1.  คาตอบแทนตัวแทนจดหนวย ตัวแทนเก็บเงินในเขตชุมชนเมืองมีคาใชจายเฉลี่ย
จํานวน 9.70 บาทตอราย  แตระบบงานจดหนวยและแจงคาไฟฟา กฟภ. จายคาตอบแทนใหแก
บริษัทฯ จํานวน 6.27 บาทตอราย  ทําให กฟภ. ลดตนทุนในการดําเนินงานได จํานวน 3.43 บาทตอ
รายตอเดือน  ขอมูลเดือน ตุลาคม พ.ศ. 2547  มีผูใชไฟฟาที่อยูในระบบงาน  จํานวน 278,493 ราย 
ทําให กฟภ. ลดตนทุนได จํานวน 955,230.99 บาทตอเดือน 
 2.  ลดขั้นตอนและคาใชจายในการทํางานของการไฟฟา จากเดิมใหพนักงานหรือตัวแทน
ไปทําการจดหนวยและสงขอมูลไปประมวลผลที่สํานักงานเขตการไฟฟาสวนภูมิภาค  จากนั้น
ขอมูลถูกสงยอนกลับมาที่การไฟฟาหนางาน  เพื่อพิมพใบเสร็จรับเงินและจายใบเสร็จรับเงินให
ตัวแทนไปจัดเก็บเงิน หรือวางใบแจงคาไฟฟา  เปลี่ยนขั้นตอนการทํางานเปนเมื่อทําการจดหนวย
เสร็จแลว (จดหนวยฯ ทุกวันตามแผนโดยไมเวนวันหยุด) มีการพิมพและสงใบแจงคาไฟฟาทันที 
ทําใหแจงคาไฟฟาไดเร็วขึ้น 4-5 วัน และวันครบกําหนดชําระเงินเร็วข้ึน 4-5 วันเชนกัน ชวยเสริม
สภาพคลองของ กฟภ. และทําให กฟภ. มีอายุลูกหนี้ดีขึ้น โดยไมมีคาใชจายตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับ
การพิมพใบเสร็จคาไฟฟาแบบเกา 
 3.   ลดภาระของ กฟภ. ในการจัดหาตัวแทนจดหนวย ตัวแทนเก็บเงิน การจัดทําสัญญา
ตั้งตัวแทน การตรวจสอบค้ําประกัน การหาตัวแทนเพิ่มเติมหรือทดแทนรายเดิมที่ยกเลิกการเปน
ตัวแทน รวมถึงภาระรับผิดชอบในการตรวจสอบ ติดตาม และควบคุมการจดหนวย – การรับหนวย
ที่จดได  การจายบิลใหแกตัวแทนไปเก็บเงิน-การนําสงเงิน และการตัดลูกหนี้ เปนตน 
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 4.  โครงการนี้ไมมีการพิมพใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษี (บิลสีฟา) จึงชวยลดภาระ     
การทํางานของพนักงานบัญชีคุมลูกหนี้  โดย กฟภ. สามารถนําพนักงานบัญชีคุมลูกหนี้  ไปชวยงาน
อ่ืนทําใหการทํางานในภาพรวมของ กฟภ. มีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น 
 5.  กฟภ. สามารถลดคาใชจายในการเชาเครื่องจดหนวยดวยคอมพิวเตอรมือถือ เพราะ
นิติบุคคลที่เปนตัวแทนฯ เปนผูจัดหาอุปกรณในการดําเนินงาน 
 6.  ชวยใหเกิดความโปรงใสในการจดหนวย โดยผูใชไฟฟาสามารถตรวจสอบหนวย
การใชไฟฟาไดทันที ชวยลดปญหารองเรียนเรื่องการจดหนวยไมถูกตอง ลดกระบวนการทํางาน
และคาใชจายในการแกไขใบเสร็จรับเงินคาไฟฟา ชวยใหประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน และ
ภาพลักษณในการใหบริการของ กฟภ. ดีขึ้น 
 7.  กรณีพบมิเตอรชํารุดทําใหไมสามารถอานหนวยได ขั้นตอนการทํางานตัวแทนฯ 
จะตองจัดทํารายงานพรอมถายภาพตัวมิเตอรประกอบ ทําให กฟภ. สามารถตรวจสอบสภาพมิเตอร
ไดทันที  และพิจารณานํามิเตอรไปเปลี่ยนโดยไมตองสงพนักงานชางไปตรวจสอบ ณ จุดที่ติดตั้ง
มิเตอรกอน ชวยลดขั้นตอนและคาใชจายในการดําเนินงาน ชวยใหมีการสับเปล่ียนมิเตอรไดทัน
กอนการจดหนวยในเดือนถัดไป  ทําให กฟภ. มีรายไดคาไฟฟาตรงตามความเปนจริง การเฉลี่ย
หนวยการใชไฟฟาลดนอยลง และชวยใหหนวยสูญเสียลดลง 
 8.  เปนการดําเนินการเพื่อใหสอดคลองกับวิสัยทัศน และนโยบายของผูวาการการไฟฟา
สวนภูมิภาค  โดยการนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาปรับปรุงการทํางาน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและให
เปนไปตามมาตรฐานสากล 
 2.5  ผลกระทบจากการใชงานระบบงานจดหนวยและแจงคาไฟฟา 
 ผลกระทบจากการใชงานระบบงานจดหนวยและแจงคาไฟฟา มีดังนี้ 
 1.  ผูใชไฟฟาจะตองไปชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการรับชําระเงิน หรือที่
สํานักงานการไฟฟา ที่มีเครื่องบันทึกเงินสด (POS) เพื่อรับชําระเงิน ซ่ึงยังมีไมเพียงพอ ทําใหผูใช
ไฟฟาตองเสียเวลารอคอยในการชําระเงิน 
 2.  ในกรณีที่ผูใชไฟฟาไมมีตู หรือกลองรับจดหมายเพื่อใสใบแจงคาไฟฟา เมื่อครบ
กําหนดชําระเงินและถูกงดจายไฟฟา  จะอางวาไมไดรับใบแจงคาไฟฟา ซ่ึงเปนไปไดวาใบแจงคา
ไฟฟาปลิว หลนสูญหายไป ทําใหไมไดรับจริง หรือไดรับแตอางวาไมไดรับ เพื่อเปนขอโตแยงไม
ชําระคาตอกลับการใชไฟฟา 
 3.  ในบางพื้นที่มีตัวแทนจุดบริการรับชําระเงินคาไฟฟาไมเพียงพอและเหมาะสม 
 4.  ขาดการประชาสัมพันธใหผูใชไฟฟาทราบและเขาใจระบบงานใหม 
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 2.6  ขั้นตอนการจดหนวยและแจงคาไฟฟา 
 การไฟฟาสวนภูมิภาค ไดกําหนดใหมีการจดหนวยสําหรับผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย
ขนาดเล็ก ประเภทที่อยูอาศัยขนาดใหญ  และประเภทกิจการขนาดเล็ก ประจําเดือนในแตละเดือนๆ 
ละ 7 วัน มีรายละเอียดดังนี้ 
 1.  เดือนที่ลงทายดวย คม ใหเร่ิมอานหนวยวันที่ 21 เปนวันแรก 
 2.  เดือนที่ลงทายดวย ยน ใหเร่ิมอานหนวยวันที่ 20 เปนวันแรก 
 3.  เดือนกุมภาพันธ ใหอานหนวยวันที่ 18 หรือ 19 แลวแตกรณี 
 

 
 
 

ภาพประกอบ 3  เครื่องคอมพิวเตอรมือถือ (Handheld-computers) สําหรับจดหนวย แบบที่ 1 
 
ที่มา : การไฟฟาสวนภูมิภาคเขต 1 ภาคกลาง.  2552 : 10 
 

 
 
 

ภาพประกอบ 4  เครื่องคอมพิวเตอรมือถือ (Handheld-computers) สําหรับจดหนวย แบบที่ 2 
 
ที่มา : การไฟฟาสวนภูมิภาคเขต 1 ภาคกลาง.  2552 :10 
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 ในการจดหนวยและแจงคาไฟฟา  การไฟฟาสวนภูมิภาคจัดจางนิติบุคคลดําเนินการ      
จดหนวยและสงใบแจงคาไฟฟา ใหผูใชไฟฟาถึงบาน โดยมีขั้นตอนการดําเนินงานแสดงดัง
ภาพประกอบ 5 
 

ฐานขอมูลผูใชไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมภิาค 
 

เครื่องคอมพิวเตอรแผนกบัญชีและประมวลผล 

 
เครื่องคอมพิวเตอรนิติบุคคลผูรับจางจดหนวย 

 
เครื่อง handheld-computers สําหรับจดหนวย 

 
เครื่องวัดไฟฟา (มิเตอร) ของผูใชไฟฟา 

 
ใบแจงคาไฟฟา  ชําระเงิน 

 
เครื่อง handheld-computers สําหรับจดหนวย 

 
เครื่องคอมพิวเตอรนิติบุคคลผูรับจางจดหนวย 

 
เครื่องคอมพิวเตอรแผนกบัญชีและประมวลผล 

 
ฐานขอมูลผูใชไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมภิาค 

 
ภาพประกอบ 5  แสดงขั้นตอนการจดหนวยและแจงคาไฟฟา 

 
ที่มา : การไฟฟาสวนภูมิภาคเขต 1 ภาคกลาง.  2552 :12 
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 จากภาพประกอบ 5  อธิบายรายละเอียดตามขั้นตอนตางๆ ในการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟาได ดังนี้ 
 ขั้นที่ 1  ระบบฐานขอมูลผูใชไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค จะดําเนินการตรวจสอบ
ขอมูลของสายการจดหนวยที่มีในระบบทั้งหมด  วามีสายการจดหนวยสายใดบาง ถึงกําหนดเวลาที่
ตองจดหนวยในรอบเดือนปจจุบัน  และดําเนินการจัดกลุมแบงแยกขอมูลตามการไฟฟา 
 ขั้นที่ 2  พนักงานบัญชีแผนกบัญชีและประมวลผล ดําเนินการดาวนโหลดขอมูลผูใช
ไฟฟาที่ถึงกําหนดตองจดหนวย จากฐานขอมูลผูใชไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคลงสูเครื่อง
คอมพิวเตอรประจําการไฟฟา 
 ขั้นที่ 3  นิติบุคคลผูรับจางจดหนวยและแจงคาไฟฟา ดําเนินการดาวนโหลดขอมูลผูใช
ไฟฟาที่จะตองทําการจดหนวย จากเครื่องคอมพิวเตอรของแผนกบัญชีและประมวลผล  และ
ดําเนินการแบงแยกตามพื้นที่เพื่องายตอการจดหนวย 
 ขั้นที่ 4  นิติบุคคลผูรับจางจดหนวยและแจงคาไฟฟา ดําเนินการอับโหลดขอมูลผูใช
ไฟฟาที่จะตองทําการจดหนวยใสเครื่องคอมพิวเตอรมือถือ (Handheld-computers) โดยแบงแยก
เครื่องตามพื้นที่ในการจดหนวย เพื่องายตอการปฏิบัติงาน และเพื่อความสะดวกรวดเร็ว 
 ขั้นที่ 5 พนักงานจดหนวยของบริษัทฯ ดําเนินการบันทึกหนวยที่ไดจากเครื่องวัดไฟฟา 
(มิเตอร) ของผูใชไฟฟาลงเครื่องคอมพิวเตอรมือถือ และทําการประมวลผลคาไฟฟา พรอมทั้งจัดพิมพ
ใบแจงคาไฟฟา 
 ขั้นที่ 6  พนักงานจดหนวย  ดําเนินการจัดสงใบแจงคาไฟฟาที่ประมวลได  สงใหผูใช
ไฟฟา เพื่อนําไปชําระเงิน 
 ขั้นที่ 7  พนักงานจดหนวย บันทึกขอมูลคาไฟฟาของผูใชไฟฟาแตละราย ตามที่ได
จัดพิมพใบแจงสงใหผูใชไฟฟา ลงเครื่องคอมพิวเตอรมือถือ  
 ขั้นที่ 8  เมื่อจดหนวยพรอมแจงคาไฟฟาครบถวนแลว  พนักงานจดหนวย ดําเนินการอับ
โหลดขอมูลที่ไดจากเครื่องคอมพิวเตอรมือถือ เขาสูเครื่องคอมพิวเตอรของนิติบุคคลผูรับจาง 
 ขั้นที่ 9  พนักงานบัญชีแผนกบัญชีและประมวลผล ดําเนินการดาวนโหลดขอมูลผูใชไฟฟา
ที่บริษัทฯ ไดจดหนวยและสงใบแจงคาไฟฟาใหผูใชไฟฟาแลว ลงสูเครื่องคอมพิวเตอรประจําการ
ไฟฟา 
 ขั้นที่ 10  พนักงานบัญชีแผนกบัญชีและประมวลผล ดําเนินการตรวจสอบความถูกตอง
ของขอมูลผูใชไฟฟาที่บริษัทฯ ไดทําการจดหนวยและสงใบแจงคาไฟฟาใหผูใชไฟฟาแลว มา
ดําเนินการตรวจสอบและแกไขในกรณีมีขอผิดพลาด เมื่อขอมูลถูกตองครบถวนแลว  ดําเนินการอับ
โหลดขอมูลเขาฐานขอมูลผูใชไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค  เพื่อใหผูใชไฟฟาสามารถชําระเงิน
คาไฟฟาไดทั่วประเทศ 
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ภาพประกอบ 6  ใบแจงคาไฟฟาที่จัดสงใหผูใชไฟฟา 
 

 
 

ภาพประกอบ 7  เครื่องพิมพใบแจงคาไฟฟาแบบพกพา 
 
ที่มา : การไฟฟาสวนภูมิภาคเขต 1 ภาคกลาง.  2552 : 11 
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 2.7 ขอปฏิบัติของนิติบุคคลตัวแทนจดหนวยพรอมแจงคาไฟฟา 
 ขอปฏิบัติของนิติบุคคลตัวแทนจดหนวยพรอมแจงคาไฟฟา มีดังนี้ 
 1.  การจัดสงใบแจงคาไฟฟาใหผูใชไฟฟา ใบแจงคาไฟฟาแทงบารโคด (Barcode) ตองมี
ความคมชัดและมีความสมบูรณ ตัวแทนจุดบริการรับชําระเงินคาไฟฟา หรือการไฟฟาฯ สามารถใช
เครื่องสแกน (Scan) แทงบารโคดเพื่อรับชําระเงินไดทุกราย หากใบแจงคาไฟฟาฉบับใด บารโคด  
ไมสามารถใชเครื่องสแกนเพื่อรับชําระเงินได ใหถือเปนใบแจงคาไฟฟาที่ไมสมบูรณ 
 2.  ตัวแทนจดหนวยตองสงขอมูลหนวยที่จดไดในแตละวัน ใหแก กฟภ. ผานทางโมเดม 
เครือขายของ กฟภ. โดยตรง หามสงขอมูลผานเครือขายสาธารณะ เชน Hotmail , yahoo เปนตน 
 3.  หามพนักงานจดหนวยหรือพนักงานตําแหนงอื่นๆ ของตัวแทนจดหนวย รับชําระเงิน 
หรือรับฝากเงินจากผูใชไฟฟา ไมวาเปนคาไฟฟา คาบริการของ กฟภ. หรือเปนคาสินคา คาบริการ
ของหนวยงานเอกชนอื่นใด 
 4.  ตัวแทนจดหนวย ตองติดตั้งกลองใสใบแจงคาไฟฟาใหผูใชไฟฟาทุกบาน และติดตั้ง
อยางเหมาะสมกับพื้นที่ที่ติดตั้ง โดยกลองมีสภาพยึดติดกับสิ่งที่ติดตั้ง ไมเอียง หรือหลุดหาย 
 5.  พนักงานจดหนวยตองแตงกายใหมีความเหมาะสมกับการเปนตัวแทนฯ ของ กฟภ. 
เชน ใสกางเกงขายาว ใสรองเทาหุมสน (หนังหรือผาใบ) เสื้อเชิ้ตแขนสั้น-ยาว  ติดบัตรแสดงตัว  
เปนตน หามแตงกายที่ไมเหมาะสม เชน ใสกางเกงขาสั้น-ขาสามสวน รองเทาแตะ (ยกเวนพื้นที่   
จดหนวยมีน้ําขัง หรือน้ําทวม) เสื้อกลาม เสื้อแขนกุด เปนตน 
 6.  พนักงานจดหนวยตองสามารถตอบคําถามในเบื้องตนใหแกผูใชไฟฟาที่เกี่ยวของ
โดยตรงกับการจดหนวย และรวมถึงความรูความเขาใจของพนักงานในการปฏิบัติหนาที่จดหนวย 
เชน การเปลี่ยนคา FT  รายช่ือตัวแทนจุดบริการที่ผูใชไฟฟาสามารถไปชําระเงิน ระยะเวลารับชําระ
เงินที่สํานักงานของ กฟภ. และอื่นๆ 
 7.  พนักงานจดหนวยจะตองใหความรวมมือกับ กฟภ. ในการรายงานปญหาอื่นๆ ที่พบ
จากการปฏิบัติงาน และงานที่ไมเกี่ยวของกับการจดหนวยโดยตรง เชน พบการละเมิดการใชไฟฟา 
เสาเอียง สายไฟฟาขาด-หยอน และเหตุอ่ืนๆ ที่ระบบจําหนายไฟฟาของ กฟภ. อาจเปนอันตรายแก
ประชาชน ทรัพยสิน หรือสัตวเล้ียงของประชาชน เปนตน 
 2.8  อัตราคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 การไฟฟาสวนภูมิภาคไดกําหนดอัตราคาไฟฟา แยกตามประเภทผูใชไฟฟา ไดเปน          
8 ประเภท ดังนี้ (การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2554 : เว็บไซต) 
 1.   ประเภทที่ 1  บานอยูอาศัย ไดแก การใชไฟฟาภายในบานเรือนที่อยูอาศัย รวมทั้ง   
วัด สํานักสงฆ และสถานประกอบศาสนกิจของทุกศาสนา ตลอดจนบริเวณที่เกี่ยวของโดยตอผาน
เครื่องวัดไฟฟาเครื่องเดียว  แบงออกเปน 2 ประเภท ดังนี้ 
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  1.1 ที่อยูอาศัยขนาดเล็ก ไดแก ผูใชไฟฟาที่ใชไฟฟาภายในบานเรือน ที่อยูอาศัย 
ติดตั้งเครื่องวัดไมเกิน 5 แอมป 220 โวลต 1 เฟส 2 สาย  และใชไฟฟาไมเกิน 150 หนวยตอเดือน 
  1.2 ที่อยูอาศัยขนาดใหญ ไดแก ผูใชไฟฟาที่ใชไฟฟาภายในบานเรือน ที่อยูอาศัย 
ติดตั้งเครื่องวัดเกิน 5 แอมป 220 โวลต 1 เฟส 2 สาย  และใชไฟฟาเกิน 150 หนวยตอเดือน 
 2.   ประเภทที่ 2  กิจการขนาดเล็ก ไดแก ผูใชไฟฟาที่ใชไฟฟาเพื่อประกอบธุรกิจ รวมกับ
บานอยูอาศัย อุตสาหกรรม สวนราชการที่มีลักษณะเปนอุตสาหกรรม รัฐวิสาหกิจหรืออ่ืนๆ 
ตลอดจนบริเวณที่เกี่ยวของ ซ่ึงมีความตองการพลังงานไฟฟาเฉลี่ยใน 15 นาทีสูงสุดต่ํากวา 30 
กิโลวัตต  โดยผานเครื่องวัดไฟฟาเครื่องเดียว 
 3.  ประเภทที่ 3 กิจการขนาดกลางไดแก การใชไฟฟาเพื่อประกอบธุรกิจ อุตสาหกรรม 
หนวยราชการ สํานักงาน หรือหนวยงานอื่นใดของรัฐ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน รัฐวิสาหกิจ 
สถานทูต สถานที่ทําการของหนวยงานราชการตางประเทศ และสถานที่ทําการขององคการระหวาง
ประเทศ ตลอดจนบริเวณที่เกี่ยวของ ซ่ึงมีความตองการพลังไฟฟาเฉลี่ยใน 15 นาทีสูงสุด ตั้งแต 30 
กิโลวัตต แตไมถึง 1,000 กิโลวัตต และมีปริมาณการใชพลังงานไฟฟาเฉลี่ย 3 เดือนกอนหนาไมเกิน 
250,000 หนวยตอเดือน โดยตอผานเครื่องวัดไฟฟาเครื่องเดียว 
 4.  ประเภทที่ 4 กิจการขนาดใหญ ไดแก การใชไฟฟาเพื่อประกอบธุรกิจ อุตสาหกรรม 
หนวยราชการ สํานักงาน หรือหนวยงานอื่นใดของรัฐ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน รัฐวิสาหกิจ 
สถานทูต สถานที่ทําการของหนวยงานราชการตางประเทศ และสถานที่ทําการขององคการระหวาง
ประเทศ ตลอดจนบริเวณที่เกี่ยวของ ซ่ึงมีความตองการพลังไฟฟาเฉลี่ยใน 15 นาทีสูงสุดตั้งแต 
1,000 กิโลวัตตขึ้นไป หรือมีปริมาณการใชพลังงานไฟฟาเฉลี่ย 3 เดือนกอนหนาเกิน 250,000 หนวย
ตอเดือน โดยตอผานเครื่องวัดไฟฟาเครื่องเดียว 
 5.  ประเภทที่ 5 กิจการเฉพาะอยาง ไดแก การใชไฟฟาเพื่อประกอบกิจการโรงแรม และ 
กิจการใหเชาพักอาศัย ตลอดจนบริเวณที่เกี่ยวของ ซ่ึงมีความตองการพลังไฟฟาเฉลี่ยใน 15 นาที 
สูงสุด ตั้งแต 30 กิโลวัตตขึ้นไป โดยตอผานเครื่องวัดไฟฟาเครื่องเดียว 
 6.  ประเภทที่ 6 องคกรที่ไมแสวงหากําไรไดแก การใชไฟฟาขององคกรที่ไมใชสวนราชการ 
แตมีวัตถุประสงคในการใหบริการโดยไมคิดคาตอบแทน โดยตอผานเครื่องวัดไฟฟาเครื่องเดียว 
 7.  ประเภทที่ 7 สูบน้ําเพื่อการเกษตร ไดแก การใชไฟฟากับเครื่องสูบน้ําเพื่อการเกษตร
ของหนวยราชการ สหกรณเพื่อการเกษตรกลุมเกษตรกรที่จดทะเบียนจัดตั้งกลุมเกษตรกร กลุมเกษตรกร
ที่หนวยราชการรับรอง โดยตอผานเครื่องวัดไฟฟาเครื่องเดียว 
 8.  ประเภทที่ 8 ไฟฟาชั่วคราว ไดแก การใชไฟฟาเพื่องานกอสราง งานที่จัดขึ้นเปน
พิเศษชั่วคราว สถานที่ที่ไมมีทะเบียนบานของสํานักงานทะเบียนสวนทองถ่ิน และการใชไฟฟาที่ยัง
ปฏิบัติไมถูกตองตามระเบียบของการไฟฟาสวนภูมิภาค โดยตอผานเครื่องวัดไฟฟาเครื่องเดียว 
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 2.9 โครงการจดหนวยและแจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา 
 การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา สังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต  1 (ภาคกลาง)  จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ไดเร่ิมนําระบบจดหนวยและแจงคาไฟฟามาใชงานตั้งแตเดือนตุลาคม พ.ศ. 2550 
เปนตนมา ตามแผนปฏิบัติงาน พ.ศ. 2550 ของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 เดิมการไฟฟาสวนภูมิภาค มีการจางตัวแทนออกไปจดหนวยการใชไฟฟาตามบานผูใช
ไฟฟา และกลับมาพิมพใบเสร็จรับเงินคาไฟฟา จากนั้นจึงใหตัวแทนเก็บเงินไปเก็บเงินกับผูใช
ไฟฟาถึงบานของผูใชไฟฟา ขอดีคือผูใชไฟฟาไมตองเสียเวลาเดินทางมาชําระเงินคาไฟฟาที่
สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค หรือที่ตัวแทนจุดบริการตาง ๆ ขอเสีย คือ ผูใชไฟฟาไมสามารถ
ตรวจสอบไดวามีการจดหนวยถูกตองหรือไม และไมทราบจํานวนเงินคาไฟฟาที่จะตองชําระในแต
ละเดือน  จะทราบก็ตอเมื่อ กฟภ. สงตัวแทนมาเก็บเงินคาไฟฟาเทานั้น  จึงทําใหเกิดขอรองเรียน
มากมาย ดังรายละเอียดตาราง 3 - 6 
 
ตาราง  3   แสดงขอรองเรียนเกี่ยวกับคาไฟฟาการไฟฟาสวนภูมภิาคอาํเภอเสนา พ.ศ.  2549                    

ชวง 6 เดือนแรก 
 

ขอรองเรียน 
จํานวนขอรองเรียน 

ม. ค. ก. พ. มี. ค. เม. .ย. พ. ค. มิ. ย. 
       
ไมไดรับใบแจงคาไฟฟา 51 35 45 55 64 55 
หนวยการใชไฟฟาไมถูกตอง 41 32 20 24 15 26 
ความไมสะดวกในการชําระคาไฟฟา 78 65 45 54 60 55 

รวม 170 132 110 133 139 136 
       

 
ที่มา : รายงานมาตรฐานคุณภาพบริการของ กฟภ. และขอมูลผลการใหบริการลูกคา ประจํา            

พ.ศ. 2549 
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ตาราง  4   แสดงขอรองเรียนเกี่ยวกับคาไฟฟาการไฟฟาสวนภูมภิาคอาํเภอเสนา พ.ศ. 2549                  
ชวง 6 เดือนหลัง 

 

ขอรองเรียน 
จํานวนขอรองเรียน 

ก. ค. ส. ค. ก. ย. ต. ค. พ. ย. ธ. ค. 
       
ไมไดรับใบแจงคาไฟฟา 40 22 51 21 35 49 
หนวยการใชไฟฟาไมถูกตอง 52 46 35 38 29 34 
ความไมสะดวกในการชําระคาไฟฟา 46 35 18 41 37 19 

รวม 138 103 104 100 101 102 
       
 
ที่มา : รายงานมาตรฐานคุณภาพบริการของ กฟภ. และขอมูลผลการใหบริการลูกคา ประจํา              

พ.ศ.  2549 
 
ตาราง  5   แสดงขอรองเรียนเกี่ยวกับคาไฟฟาการไฟฟาสวนภูมภิาคอาํเภอเสนา พ.ศ. 2550                 

ชวง 6 เดือนแรก 
 

ขอรองเรียน 
จํานวนขอรองเรียน 

ม. ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ. ย. 
       
ไมไดรับใบแจงคาไฟฟา 78 63 52 64 88 45 
หนวยการใชไฟฟาไมถูกตอง 36 29 23 21 27 35 
ความไมสะดวกในการชําระคาไฟฟา 104 89 97 88 92 26 

รวม 218 181 172 173 207 106 
       
 
ที่มา : รายงานมาตรฐานคุณภาพบริการของ กฟภ. และขอมูลผลการใหบริการลูกคา ประจํา พ.ศ. 

2550 
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ตาราง  6   แสดงขอรองเรียนเกี่ยวกับคาไฟฟาการไฟฟาสวนภูมภิาคอาํเภอเสนา พ.ศ. 2550                

ชวง 6 เดือนหลัง 
 

ขอรองเรียน 
จํานวนขอรองเรียน 

ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต. ค. พ. ย. ธ. ค. 
       
ไมไดรับใบแจงคาไฟฟา 51 49 57 30 39 55 
หนวยการใชไฟฟาไมถูกตอง 20 22 25 42 40 64 
ความไมสะดวกในการชําระคาไฟฟา 73 85 96 61 51 33 

รวม 144 156 178 133 130 152 
       
 
ที่มา : รายงานมาตรฐานคุณภาพบริการของ กฟภ. และขอมูลผลการใหบริการลูกคา ประจํา             

พ.ศ. 2550 
 
 ซ่ึงหลักจากไดรับขอรองเรียนจากผูใชไฟฟาแลว การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนาได
ดําเนินการแกไขขอรองเรียนใหกับผูใชไฟฟาภายใน 3 วัน โดยดําเนินการแกไขขอรองเรียนตาม
สาเหตุดังนี้ 
 1.  กรณีผูใชไฟฟาไมไดรับใบแจงคาไฟฟา  แบงเปน 2 กรณี คือ กรณีที่ 1 หากยังไมถูก
งดจายกระแสไฟฟา จะดําเนินการประสานงานกับตัวแทนเก็บคากระแสไฟฟาใหจัดสงใบแจงคา
ไฟฟาใหกับผูใชไฟ  กรณีที่ 2 กรณีถูกงดจายกระแสไฟฟาแลว จะดําเนินการตรวจสอบวาเปน
ความผิดพลาดของตัวแทนเก็บคากระแสไฟฟาหรือผูใชไฟฟา เมื่อพบความสาเหตุความผิดพลาด
แลว จึงดําเนินการเรียกเก็บคาตอกลับเพื่อจายกระแสไฟฟาใหกับผูใชไฟฟาตอไป 
 2.  กรณีหนวยการใชไฟฟาไมถูกตอง จะจัดสงเจาหนาที่ไปดําเนินการตรวจสอบหนวย
จริงที่เครื่องวัดไฟฟา  หากหนวยคลาดเคลื่อนจากความเปนจริงจะดําเนินการแกไขใบแจง   คาไฟฟา
ใหใหม  และหากไดตรวจสอบแลวหนวยการใชไฟฟาถูกตอง ก็จะดําเนินการชี้แจงใหผูใชไฟฟา
ไดรับทราบเพื่อชําระคาไฟฟาตอไป 
 3.  กรณีไมสะดวกไปชําระคาไฟฟา  ระบบเดิมกอนที่จะนําระบบการจดหนวยและแจง
คาไฟฟามาใช การไฟฟาสวนภูมิภาคจะดําเนินการแตงตั้งตัวแทนเก็บคาไฟฟา โดยดําเนินการพิมพ
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ใบแจงคาไฟฟาที่สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา  และจัดสงใหตัวแทนเก็บคาไฟฟาไป
บริการเก็บคาไฟฟาจากผูใชไฟฟาถึงบาน โดยที่ผูใชไฟฟาไมตองไปชําระที่อ่ืน แตก็มีปญหาเนื่องจาก
ผูใชไฟฟาไมไดอยูบานตลอดเวลา ทําใหบางครั้งไมไดพบกับตัวแทนเก็บคาไฟฟาจึงไมไดรับใบ
แจงคาไฟฟา  และหากไดรับใบแจงคาไฟฟาก็จะชําระไดที่เดียวคือ สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค
ทําใหไมมีความสะดวก ไมทันสมัยตอการดําเนินการธุรกิจในยุคปจจุบัน 
 ใน พ.ศ. 2551 การไฟฟาสวนภูมิภาค ไดนําระบบระบบคอมพิวเตอรซอฟตแวรสําเร็จรูป
สําหรับธุรกิจหลัก (รซธ.) ระบบบริหารงานสาธารณูปโภค หรือ SAP-ISU (System applications 
products in data processing – industry  solution for utilities) มาใชงานในการไฟฟาสวนภูมิภาคเขต 
1 (ภาคกลาง) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงครอบคลุมพื้นที่จํานวน 7 จังหวัด ไดแก จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จังหวัดปทุมธานี จังหวัดนครนายก จังหวัดอางทอง จังหวัดสระบุรี จังหวัด
ปราจีนบุรี และจังหวัดสระแกว โดยยกเลิกระบบงานแบบเกาทั้งหมด ทําใหระบบงานในสวนของ
การรับขอรองเรียน และจัดเก็บขอรองเรียน ณ สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคตางๆ ถูกยกเลิกไปดวย 
และไดเปดชองทางการรองเรียนใหมผานทางระบบโทรศัพทของ กฟภ. (PEA Call Center)  
หมายเลขโทรศัพท 1129 ซ่ึงสามารถแจงขอรองเรียนไดทุกเรื่องตลอด 24 ช่ัวโมง จึงสงผลใหสถิติขอ
รองเรียนเกี่ยวกับการจดหนวยและแจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา ไมถูกตอง
และนอยผิดปกติไมเปนไปตามความเปนจริงเทาที่ควร โดยในพ.ศ. 2553 มีการรองเรียนผานระบบ
โทรศัพทของ กฟภ. เกี่ยวกับการจดหนวยและแจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา 
จํานวน 3 ราย และใน พ.ศ. 2554 มีจํานวน 6 ราย สาเหตุเนื่องจากการไฟฟาสวนภูมิภาคขาดการ
ประชาสัมพันธชองทางการรองเรียนผานระบบโทรศัพทของ กฟภ. ทําใหผูใชไฟฟายังไมทราบ     
การรองเรียนผานชองทางดังกลาว (การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา.  2554 : 9) 
 

 
 

ภาพประกอบ 8  แผนปายประชาสัมพันธ PEA Call Center 
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 ปลาย พ.ศ. 2554  ในพื้นที่ภาคกลางประสบปญหาอุทกภัย  ทําใหการไฟฟาสวนภูมิภาค
อําเภอเสนาไมสามารถไปดําเนินการจดหนวยและแจงคาไฟฟาใหผูใชไฟไดเปนปกติ  ทําใหไดรับ
การรองเรียนจากประชาชนจากการปฏิบัติของการไฟฟาสวนภูมิภาคเสนาเกี่ยวกับการเรียกเก็บคา
ไฟฟา คาบริการและคาธรรมเนียม ในชวงเดือนที่ประสบภัยน้ําทวม ทําใหผูใชไฟฟาไมไดรับความ
เปนธรรม   แตเพราะเปนเหตุสุดวิสัยอันเนื่องมาจากเหตุอุทกภัย  จึงกําหนดแนวทางปฏิบัติการ
พิจารณาตรวจสอบในกรณีพิเศษ เพื่อใหผูใชไฟฟาไดรับความเปนธรรมโดยทั่วกัน ดังนี้ 
 1.  กรณีการคิดคาไฟฟาแพงเกินจริงในเดือนที่อาจจะไมไดใชไฟฟาอันเนื่องมาจากน้ํา
ทวม และเปนการถูกเรียกเก็บที่เกิดจากการใชคาเฉล่ียของการใชไฟฟา โดยการไฟฟาสวนภูมิภาค
อําเภอเสนาไดจดหนวยการใชไฟฟาตามตัวเลขที่ปรากฏจริงที่เครื่องวัดหนวยไฟฟา แลวแบงหนวย
การใชไฟฟาที่จดไดออกใบแจงคาไฟฟาเปน 2 ฉบับ (นับจากวันที่จดหนวยคร้ังลาสุดกอนเกิด
อุทกภัยถึงรอบวันที่จดหนวยปจจุบันเดือนธันวาคม) คือ ฉบับเดือนตุลาคม และเดือนพฤศจิกายน 
ตามสัดสวนของจํานวนวันของแตละเดือนนั้น หากผูใชไฟฟาเกิดขอสงสัยเกี่ยวกับการเรียกเก็บ    
ใบแจงดังกลาว สามารถติดตอมาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนาใหตรวจสอบ และแยกการ
เรียกเก็บเปนเดือนตอเดือนได โดยหากไมมีหนวยการใชไฟฟาในรอบเดือนที่มีน้ําทวมก็จะไดรับ
ยกเวนคาบริการ “วิธีการคิดคาไฟเฉลี่ยตอเดือน เปนความเจตนาดีของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ
เสนา เพื่อชวยลดภาระคาไฟที่สะสม เนื่องจากหากนําคาไฟฟาของทั้ง 2 เดือน ไปเรียกเก็บคาบริการ
ในเดือนเดียว จะทําใหผูใชไฟฟาเสียคาไฟฟาในชวงอัตรากาวหนา ซ่ึงจะทําใหเสียคาไฟฟาสูงกวา
การเฉลี่ย 2 เดือน” 
 2.  กรณีเสียคาไฟฟาแพงกวาปริมาณการใชไฟตามปกติอันเนื่องมาจากไฟรั่ว ผูใชไฟฟา
ในพื้นที่น้ําทวม สามารถขอใหการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา พิจารณาและตรวจสอบไดโดย   
ไมมีคาใชจาย หากพบวามีไฟร่ัวเนื่องจากน้ําทวมก็จะมีการพิจารณาดําเนินการคืนคาไฟฟาสวนเกิน
ตามความเหมาะสม 
 3.  กรณีที่มีการตัดไฟฟา และถูกเรียกเก็บคาธรรมเนียมการตอกลับมิเตอรไฟฟา ที่เกิด
จากผูใชไฟฟาไมไดรับใบแจงคาไฟฟา หรือไมสามารถไปชําระคาไฟฟาได ใหผูใชไฟฟาติดตอ    
การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา เพื่อใหดําเนินการตรวจสอบและคืนเงินคาธรรมเนียมการตอกลับ
มิเตอรไฟฟาได 
 ทั้งนี้การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา ไดเรงประชาสัมพันธใหผูใชไฟฟาทราบแนวทาง 
การปฏิบัติขางตนโดยทั่วถึงกันแลว แตหากผูใชไฟฟายังมีขอสงสัย  สามารถยื่นขอรองเรียนไดที่ 
PEA Call Center ของการไฟฟาสวนภูมิภาค โทร. 1129  ตลอด 24 ช่ัวโมง  ทั้งนี้หากผูใชไฟฟาที่ได
รองเรียนตอการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนาแลว  ยังไมไดรับความเปนธรรม สามารถยื่นขอ
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รองเรียนรองเรียนไดที่ สํานักงานคณะกรรมการกํากับกิจการพลังงาน (กกพ.) (การไฟฟาสวนภูมิภาค
อําเภอเสนา.  2554 : 12) 
 
3.   แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 3.1 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 มีผูใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคไวหลายทานดวยกัน ไดแก 
 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2550 : 18)  กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กิจกรรมตาง ๆ ที่
เกี่ยวของกับการคนหาและการบริโภคใชผลิตภัณฑหรือบริการ ซ่ึงทั้งนี้ทั้งนั้นตองอาศัย
กระบวนการตัดสินใจเขารวมเพื่อใหกิจกรรมนั้นลุลวง 
 เสรี วงษมณฑา (2548 : 32-46)  กลาววา พฤติกรรมบริโภค คือ  พฤติกรรมการแสดงออก
ของบุคคลแตละบุคคลในการคนหา การเลือกซื้อ การใช การประเมินผล หรือการจัดการกับสินคา
และบริการ  ซ่ึงผูบริโภคคาดวาจะสามารถตอบสนองความตองการของตนเองได 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2545 : 124–125) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การ
กระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมาแลวซ่ึงการใชสินคาและ
บริการ ทั้งนี้หมายรวมถึง กระบวนการตัดสินใจ และการกระทําของบุคคลที่เกี่ยวกับการซื้อและการ
ใชสินคา 
 สุวิมล  แมนจริง (2552 : 135) กลาววา พฤติกรรมของผูบริโภค เปนพฤติกรรมที่ผูบริโภค
แสดงออกไมวาจะเปนการเสาะหา ซ้ือ ใช ประเมิน หรือการบริโภคผลิตภัณฑบริการ และ
แนวความคิดตางๆ ซ่ึงผูบริโภคคาดวาจะสามารถตอบสนองความตองการของตนไดเปนการศึกษา
การตัดสินใจของผูบริโภคในการใชทรัพยากรที่มีอยูทั้งเงิน เวลา และกําลัง เพื่อบริโภคสินคาและ
บริการตางๆ อันประกอบดวยคําถาม เชนวา ซ้ืออะไร ทําไมจึงซื้อ ซ้ือเมื่อไร อยางไร ที่ไหน และ
บอยแคไหน 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2546 : 8) กลาววา พฤติกรรมของผูบริโภค คือปฏิกิริยาที่เกี่ยวของ
โดยตรงกับการไดรับและใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้งกระบวนการตางๆของการ
ตัดสินใจซึ่งเกิดกอนและเปนตัวกําหนดปฏิกิริยาตางๆเหลานั้น 
 ดารา ทีปะปาล (2546 : 4) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําใด ๆ ของ
ผูบริโภคที่เกี่ยวของโดยตรงกับการเลือกสรร การซื้อ การใชสินคาและบริการ รวมทั้งกระบวนการ
ตัดสินใจ ซ่ึงเปนตัวนําหรือตัวกําหนดการกระทําดังกลาว เพื่อตอบสนองความจําเปนและ         
ความตองการของผูบริโภคใหไดรับความพอใจ 
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 จากความหมายตางๆ ดังกลาวสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรม          
การแสดงออกของบุคคลแตละบุคคลในการคนหา การเลือกซื้อ การใช การประเมินผล หรือจัดการ
กับสินคาและบริการ ซ่ึงผูบริโภคคาดวาจะสามารถตอบสนองความตองการของตนเองได 
 3.2 ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 ฟลิป (ธนวรรณ  แสงสุวรรณ และคณะ.  2547 : 251-285 ; อางอิงจาก Phillip.  1997.  
Advance Marketing Management.) บิดาแหงวงการดานการตลาดไดนําทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค
มาสรางเปนตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภคขึ้น โดยกลาววา ผูบริโภคจะแสดงพฤติกรรมเพราะมีส่ิงเรา
หรือส่ิงกระตุน (Stimulus) ทําใหเกิดความตองการ โดยจะถูกปอนเขาสูความรูสึกนึกคิดของ
ผูบริโภค ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) โดยผูผลิตไมสามารถคาดคะเนไดวา ความรูสึกนึก
คิดไดเกิดขึ้นเนื่องจากไดรับอิทธิพลจากปจจัยใดบาง  ซ่ึงผูบริโภคก็จะเกิดการตอบสนอง 
(Response) เรียกตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภควา ส่ิงกระตุน - การตอบสนอง (Stimulus - Response 
Model ; S - R Model) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1.   ส่ิงกระตุน หมายถึง ส่ิงเราที่จะทําใหเกิดความตองการ หรือเกิดความนึกคิดอยางใด
อยางหนึ่งสามารถแบงไดเปน 2 ลักษณะ คือ 
                  1.1  ส่ิงกระตุนภายใน หมายถึงสิ่งกระตุนที่เกิดจากความตองการภายในรางกายของ
ผูบริโภค หรือเปนความตองการที่เกิดขึ้นตามสัญชาตญาณ เชน ความหิว ความเจ็บปวย ความกลัว 
เปนตน 
  1.2  ส่ิงกระตุนภายนอก หมายถึงสิ่งกระตุนที่มิไดเกิดขึ้นเองจากความตองการภายใน
รางกาย แตเปนสิ่งที่นักการตลาดสรางใหเกิดขึ้น เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการ โดยใชส่ิงจูงใจ
ทางดานเหตุผลและอารมณ ประกอบดวย  2  สวน คือ 
   1.2.1 ส่ิงกระตุนทางการตลาด  เกิดจากการที่นักการตลาดนําสวนประสมทางการตลาด      
มาเปนตัวกระตุนใหเกิดความตองการ ไดแก 
    1.2.1.1 ผลิตภัณฑโดยการพัฒนาสวนประกอบตางๆ ซ่ึงอาจเปนคุณภาพ 
ปริมาณ การออกแบบบรรจุภัณฑ เปนตน  
    1.2.1.2  ราคา โดยการกําหนดราคาผลิตภัณฑใหเหมาะสมกับคุณภาพ  
    1.2.1.3 ชองทางการจัดจําหนาย โดยการวางจําหนายผลิตภัณฑอยางทั่วถึง 
สามารถหาซื้องายและสะดวกในการเดินทาง หรือจัดตกแตงรานคาใหสวยงาม เปนระเบียบ  
   1.2.2 การสงเสริมการตลาด  โดยมีการโฆษณาสม่ําเสมอ มีการสงพนักงานขาย
ไปสาธิตสินคา การแจกสินคาตัวอยางเพื่อทดลองใช มีการลดราคาสินคา เปนตน 
 อยางไรก็ตามการกระตุนความตองการของผูบริโภค โดยใชส่ิงกระตุนทางการตลาดนั้น
ควรนําสวนประสมทางการตลาด มาใชควบคูกันวา ผูบริโภคคิดอยางไร ซ้ืออยางไร เปนตน  
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   1.2.3 ส่ิงกระตุนอื่นๆ เปนสิ่งกระตุนภายนอกที่เกิดขึ้นและเปลี่ยนแปลงอยู
ตลอดเวลา ซ่ึงไมสามารถควบคุมได แตสามารถสรางโอกาสใหเกิดขึ้นได ไดแก 
    1.2.2.1   ภาวะทางเศรษฐกิจ 
    1.2.2.2   เทคโนโลยี  
    1.2.2.3   กฎหมายและการเมือง  
    1.2.2.4   วัฒนธรรม 
        2.  ความรูสึกนึกคิดหรือกลองดํา เปนความรูสึกนึกคิดที่เกิดขึ้นภายหลังจากที่ไดรับสิ่ง
กระตุน ซ่ึงผูผลิตหรือจําหนายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหาความรูสึกนึกคิดดังกลาว 
เพื่อจะไดใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค ประกอบดวย 
  2.1 ลักษณะของผูบริโภค ไดแก ลักษณะสวนบุคคล วัฒนธรรม สังคม และจิตวิทยา  
  2.2 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค คือ การรับรูปญหาหรือความตองการ 
การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และ   พฤติกรรมหลังการซื้อ 
 3.  การตอบสนอง คือการแสดงออกของผูบริโภค โดยผานการตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ   
ไดแก การเลือกผลิตภัณฑ การเลือกตราสินคา การเลือกผูขาย การเลือกเวลาในการซื้อ และการเลือก
ปริมาณการซื้อ  
 ตัวแบบของพฤติกรรมผูบริโภคของฟลิป คอตเลอร สามารถสรุปไดดังภาพ  ประกอบ 9 
 

Stimulus  Buyer’s  black box  Response 
สิ่งกระตุนทางการตลาด 
และสิ่งกระตุนอื่น ๆ 

กลองดํา หรือ 
ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ 

การตอบสนอง 
ของผูซื้อ 

 

สิ่งกระตุน
ทางการตลาด 

สิ่งกระตุนอื่น ๆ  ลักษณะของผูซื้อ 
-ปจจัยทาง 
วัฒนธรรม 

-ปจจัยทางสังคม 
-ปจจัยสวนบุคคล 

-ปจจัยทางจิตวิทยา 

กระบวนการ
ตัดสินใจของ

ผูซื้อ 

 การตอบสนอง 

-ผลิตภัณฑ 
-ราคา 
-การจัดจําหนาย 
-การสงเสริม   
การตลาด 

-เศรษฐกิจ 
-เทคโนโลยี 
-การเมือง 
-วัฒนธรรม 

-การเลือกซื้อ 
-การเลือกราคา 
-การเลือกผูขาย 
-เวลาการซื้อ 
-ประมาณการซื้อ 

 
ภาพประกอบ 9  ตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภคของฟลิป คอตเลอร 

 
ที่มา : ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ.  2547  : 251 
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 ฮาโรลด เจ เลวิท  (ทิวา  พงษธนไพบูลย และคณะ.  2554 : 16 ; อางอิงจาก Harold J. 
Leavitt.  1964.  Managerial psychology ; An introduction to individuals, paris, and groups in 
organizations.) ไดกลาววา ผูบริโภคจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งออกมา จะตองมีสาเหตุที่
ทําใหเกิดพฤติกรรมนั้น ๆ เสมอ ซ่ึงสาเหตุดังกลาวจะเปนสิ่งกระตุนทําใหมนุษยเกิดความตองการ 
และจากความตองการดังกลาวจะสงผลใหเกิดแรงจูงใจ เพื่อแสดงพฤติกรรมออกมา จากทฤษฎี
ขางตนสามารถสรุปไดวา พฤติกรรมของผูบริโภค จะมีลักษณะดังนี้  
 1.   พฤติกรรมผูบริโภคจะเกิดขึ้นได ตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดความตองการขึ้น 
 2.   พฤติกรรมผูบริโภคจะเกิดขึ้นได ตองมีส่ิงจูงใจใหแสดงพฤติกรรมตาง ๆ 
 3.   พฤติกรรมผูบริโภคที่เกิดขึ้น ยอมมีเปาหมายในเรื่องของการตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภค 
 สแตนตัน (ทิวา  พงษธนไพบูลย และคณะ.  2554 : 17 ; อางอิงจาก Stanton.  1987. 
Fundamentals of Marketing.) ไดคิดคนตัวแบบเพื่ออธิบายพฤติกรรมผูบริโภควา  พฤติกรรม
ผูบริโภคจะเกิดขึ้นเนื่องจากมีพลังกระตุน 4 ประการ คือ 
 1.  สังคมและกลุมตางๆ ในสังคม ประกอบดวย วัฒนธรรม วัฒนธรรมยอย ชนชั้น              
ทางสังคม  กลุมอางอิง ครอบครัว  เปนตน 
 2.  สภาพทางจิตวิทยา ไดแก  แรงจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู  บุคลิกภาพ ทัศนคติ ความ
เชื่อที่ยึดมั่น เปนตน 
 3.  ขาวสารขอมูลตางๆ ไดแก ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ  ขอมูลทางดานราคา
ขอมูลทางดานการจัดจําหนาย  ขอมูลของบริษัทผูผลิต เชน ภาพลักษณ ช่ือเสียง ฐานะการเงิน      
เปนตน ซ่ึงขอมูลเหลานี้ผูบริโภคสามารถรับทราบไดโดยผานสื่อตางๆ ไมวาจะเปนการโฆษณาผาน
ส่ือโทรทัศน วิทยุ เปนตน หรืออาจผานสื่อทางดานตัวบุคคล เชน พนักงานขาย เพื่อนฝูง เปนตน 
 4.  สภาวการณตางๆ  ยอมมีผลตอการแสดงพฤติกรรมของผูบริโภคเสมอ เชน เวลา 
สถานที่ โอกาส เงื่อนไขในการซื้อ เปนตน 
 การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษาเกี่ยวกับการบริโภคสินคา  นักการตลาดตอง
ศึกษาวาสินคาที่เขาจะทําการเสนอการขายนั้น  ใครคือลูกคา  (Who)  ผูบริโภคซื้ออะไร  (What)  
ทําไมจึงซื้อ  (Why)  ซ้ือเมื่อไร  (When) ซ้ือที่ไหน (Where) ซ้ือและใชบอยครั้งเพียงใด  (How  
often)  รวมทั้งการศึกษาวาใครมีอิทธิพลตอการซื้อ  (Who)  พฤติกรรมผูบริโภคเปนการคนหาหรือ
วิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค  เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการ
พฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค  คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธ
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ทางการตลาด  ที่สามารถสนองตอบความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม  คําถามที่ใชเพื่อ
คนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค  ประกอบดวย (ฉัตยาพร เสมอใจ. 2549 : 48-50 ) 
 1.  ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is the target market?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
ลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) ทางดานประชากรศาสตร ภูมิศาสตร จิตวิทยา และพฤติกรรม
ศาสตร 
 2.  ผูบริโภคซื้ออะไร (What does the consumer buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึงสิ่ง
ที่ประสงคในการซื้อ (Objective) เชน คุณสมบัติหรือองคประกอบของผลิตภัณฑ (Product  
components) 
 3.  ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why does the consumer buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
วัตถุประสงคในการซื้อ (Objective) ของผูบริโภคซึ่งจะตองศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมซื้อ  
คือ ปจจัยทางจิตวิทยา ปจจัยทางสังคม ปจจัยทางวัฒนธรรม และปจจัยเฉพาะบุคคล 
 4.  ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Who participates in the buying?) เปนคําถามเพื่อ
ทราบถึงบทบาทของกลุมตางๆ(Organization) ที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อประกอบดวย  ผูริเร่ิม 
ผูมีอิทธิพล  ผูตัดสินใจ ผูซ้ือและผูบริโภค 
 5.  ผูบริโภคซื้อเมื่อใด (When does the consumer buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
โอกาสในการซื้อ (Occasions) เชน ชวงเดือนใดของป ชวงวันใดของเดือน ชวงเวลาใดของวัน      
เปนตน 
 6.  ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
ชองทางหรือแหลง (Outlets) ที่ผูบริโภคไปทําการซื้อ เชน หางสรรพสินคา  รานคา 
 7.  ผูบริโภคซื้ออยางไร(How does the consumer buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Operations) ซ่ึงประกอบดวยการรับรูปญหา การคนหาขอมูล  การ
ประเมิน การตัดสินใจซื้อ และความรูสึกภายหลังการซื้อ 
 ฟลิป (ธนวรรณ  แสงสุวรรณ  และคณะ.  2547 : 249-270 ; อางอิงจาก Phillip.  1997. 
Advance Marketing Management.) ไดนําเสนอ ปจจยัดานตาง ๆ ทีม่ีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ
ของผูบริโภค  ดังนี ้
 1.  ปจจัยดานวัฒนธรรม  (Cultural  factor) เปนสัญลักษณและสิ่งที่มนุษยสรางขึ้นเปนที่
ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูรุนหนึ่งโดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในสังคมหนึ่ง  
วัฒนธรรมเปนสิ่งกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล  ซ่ึงนักการตลาดตองคํานึงถึง
ความเปลี่ยนแปลงของวัฒนธรรมและนําการเปลี่ยนแปลงนั้นไปใชกําหนดโปรแกรมการตลาดโดย
วัฒนธรรมแบงไดดังนี้ 
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  1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน  (Culture) เปนลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม เชน  
ลักษณะนิสัยของคนไทย 
  1.2 วัฒนธรรมกลุมยอย (Subculture) หมายถึง วัฒนธรรมของแตละกลุมมี
ลักษณะเฉพาะแตกตางกันซึ่งมีอยูภายในสังคมขนาดใหญและสลับซับซอน  วัฒนธรรมยอมเกิดจาก
พื้นฐานทางภูมิศาสตรและลักษณะพื้นฐานของมนุษย 
  1.3  ช้ันทางสังคม (Social class) หมายถึง  การแบงสมาชิกของสังคมเปนระดับฐานะ
ที่แตกตางกันโดยถือเกณฑรายได ทรัพยสิน อาชีพ ในแตละชั้นสังคมจะมีสถานะเดียวกัน นักการตลาด
ตองศึกษาชั้นสังคมเพื่อเปนแนวทางการแบงสวนตลาด  กําหนดตลาดเปาหมาย  ศึกษาความ
ตองการของตลาดเปาหมาย 
 2.  ปจจัยดานสังคม (Social  factors) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวันมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการซื้อกลุมอางอิงจะมีอิทธิพลตอบุคคลในกลุมทางดานคานิยม (Value) การเลือก
พฤติกรรม (Behavior) การดํารงชีวิต (lifestyle) รวมถึงทัศนคติ (Attitude) ลักษณะทางสังคม
ประกอบดวย 
  2.1  กลุมอางอิง (Reference  groups) เปนกลุมที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของกลุมนี้จะมี
อิทธิพลตอทัศนคติ  ความคิดเห็น และคานิยมของบุคคล กลุมอางอิง แบงเปนกลุมปฐมภูมิ  ไดแก  
ครอบครัว  เพื่อนสนิท  เพื่อนบาน และกลุมทุติยภูมิ  ไดแก บุคคลชั้นนําในสังคม เพื่อนรวมอาชีพ
และรวมสถาบัน  บุคคลในสังคมตาง ๆ 
  2.2  ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากที่สุดตอทัศนคติ  
ความคิด และคานิยมของบุคคล 
  2.3  บทบาทและสถานะ (Roles and statuses) บุคคลจะเกี่ยวของกับหลายกลุมซึ่ง
จะตองวิเคราะหวาใครมีบทบาทเปนผูคิดริเร่ิม  ผูตัดสินใจซื้อ  ผูมีอิทธิพล  ผูซ้ือและผูใช 
 3.  ปจจัยสวนบุคคล (Personal factors) เปนลักษณะสวนบุคคลดานตาง ๆ  ประกอบดวย 
  3.1  อายุ  (Age)  อายุที่แตกตางกันจะมีความตองการผลิตภัณฑที่แตกตางกัน 
  3.2  วงจรชีวิตครอบครัว (Family life cycle stage) เปนขั้นตอนการดํารงชีวิตของ
บุคคลในลักษณะของการมีครอบครัว การดํารงชีวิตในแตละขั้นตอนเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความตองการ  
ทัศนคติ และคานิยมของบุคคลทําใหเกิดความตองการในผลิตภัณฑและพฤติกรรมการซื้อที่แตกตาง
กัน 
  3.3  อาชีพ(Occupation) อาชีพของแตละบุคคลนําไปสูความจําเปนและความตองการ
สินคาและบริการที่แตกตางกัน นักการตลาดตองศึกษาวาผลิตภัณฑของบริษัทมีบุคคลในอาชีพไหน
สนใจเพื่อที่จะจัดกิจกรรมทางตลาดใหสนองความตองการใหเหมาะสม 
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  3.4  โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic  circumstances) หรือรายได (Income) ซ่ึงมีผล
ตออํานาจการซื้อและทัศนคติเกี่ยวกับการจายเงิน 
  3.5  การศึกษา (Education) ผูที่มีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑมี
คุณภาพดี  มากกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา 
  3.6  คานิยมหรือคุณคา (Value) และรูปแบบการดํารงชีวิต (Lifestyle) หมายถึง  
ความนิยมในสิ่งของหรือบุคคลหรือความคิดในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 
 4.  ปจจัยทางจิตวิทยา (Psychological factor) คือปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการซื้อและการใชสินคา  ประกอบดวย 
  4.1  การจูงใจ (Motivation) หมายถึง พลังสิ่งกระตุน(Drive) ที่อยูภายในตัวบุคคล  
ซ่ึงกระตุนใหบุคคลปฏิบัติ การจูงใจเกิดภายในตัวบุคคลแตอาจถูกกระทบจากปจจัยภายนอก เชน 
วัฒนธรรม ช้ันทางสังคม หรือการใชเครื่องมือการตลาดเพื่อกระตุนใหเกิดความตองการการรับรู 
(Perception) เปนกระบวนการซึ่งแตละบุคคลไดรับการเลือกสรร จัดระเบียบ  เขาใจในขอมูล          
ที่เลือกสรร  และเก็บรักษาขอมูลที่ไดเลือกสรร 
  4.2  การเรียนรู (Learning) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมและ (หรือ)    
ความโนมเอียงของพฤติกรรมจากประสบการณที่ผานมา นักการตลาดประยุกตใชทฤษฎีนี้ดวยการ
โฆษณาซ้ําแลวซํ้าอีก หรือจัดการสงเสริมการขายเพื่อทําใหเกิดการตัดสินใจหรือซ้ือเปนประจํา 
  4.3  ความเชื่อถือ (Beliefs) เปนความคิดที่บุคคลยึดถือเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งเปน
ผลมาจากประสบการณในอดีต 
  4.4  ทัศนคติ (Attitudes) หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของ
บุคคล  ความรูสึกดานอารมณและแนวโนมการปฏิบัติที่มีผลตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ทัศนคติ
ของผูบริโภคกับการตัดสินใจซื้อสินคาจะมีความสัมพันธกัน  นักการตลาดจึงตองศึกษาทัศนคติ       
ที่เกิดขึ้นมาไดอยางไรและเปลี่ยนแปลงอยางไร 
  4.5  บุคลิกภาพ  (Personality) หมายถึง ลักษณะดานจิตวิทยาที่แตกตางกันของบุคคล
ซ่ึงนําไปสูการตอบสนองตอส่ิงแวดลอมที่มีแนวโนมเหมือนเดิมและสอดคลองกัน  ทฤษฎีการจูงใจ
ของฟรอยดไดพิจารณากําหนดบุคลิกภาพของผูบริโภค  แบงไดเปน 
   4.5.1  อิด (Id) เปนสวนที่แสดงพฤติกรรมออกมาตามความตองการขั้นพื้นฐาน
ของมนุษยตามความตองการที่แทจริง 
   4.5.2  อีโก (Ego) เปนความตองการดานการยกยอง  ความภาคภูมิใจ  ความเคารพ
เปนสวนที่แสดงพฤติกรรมออกมาใหเหมาะสมกับกาลเทศะ  เหตุผลหรือเหตุการณที่เปนจริง           
ในสังคม 



45 
 

   4.5.3  ซุปเปอรอีโก  (Superego) เปนสวนที่แสดงพฤติกรรมออกมาตามคานิยม
ของสังคมและมาตรฐานดานศีลธรรมซึ่งเปนที่ยอมรับ 
 
4.   แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับความพึงพอใจในการบริการ 
 4.1 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา Satisfaction พจนานุกรมดานจิตวิทยา 
แชฟปลิน (ธนพร  ชุมวรฐายี.  2549 : 8 ; อางอิงจาก Chaplin.  1968.  Dictionary of psychology.)  
ไดใหความหมายไววา  หมายถึง ความรูสึกของผูที่มารับบริการตอสถานบริการตามประสบการณที่
ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการนั้น นอกจากนี้ยังมีผูใหความหมายของ
ความพึงพอใจไว หลากหลาย เชน ทัศนคติและความพึงพอใจเปนสิ่งหนึ่งที่สามารถใชแทนกันได 
เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดานบวก 
จะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบและแสดงใหเห็นสภาพความ    
ไมพึงพอใจนั้นเอง  สอดคลองกับ  เซเลส  (รวิทย  เดชจรัสศรี.  2548 : 40 ; อางอิงจาก  Sayles.   1960.  
Personnel : The Human Problems of Management.) ที่ศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
กลาววา ความพึงพอในเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึก
ในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลว จะทําใหเกิดความสุข ความสุขนั้นเปน
ความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่น กลาวคือ เปนความรูสึกที่ระบบยอนกลับ ความสุข
สามารถทําใหเกิดความสุข หรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก  ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปน
ความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนั้น มีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวก อ่ืน ๆ สวน
ความรูสึกทางลบเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความไมสบายใจ ความรูสึกทางบวก และ
ความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้
เรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวก
มากกวาทางลบ ส่ิงที่ทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยมักจะไดแก ทรัพยากร (Resources) หรือ
ส่ิงเรา (Stimuli) การวิเคราะหระบบความพอใจคือ การศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนสิ่งที่
ตองการที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ และความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิดไดมากที่ใดเมื่อมี
ทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการครบถวน  
 ออสแคมป  (อมรรัตน  เชาวลิต.  2551 : 58 ; อางอิงจาก Oscamps.  1984.  Applied 
Social Psychology.) กลาววา ความพึงพอใจ มีความหมายอยู 3 นัยดวยกันคือ  
 1.  ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพการณที่ผลการปฏิบัติจริง ไดเปนไปตามที่บุคคล
คาดหวังไว  
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 2.  ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับของความสําเร็จที่เปนไปตามความตองการ  
 3.  ความพึงพอใจ หมายถึง การที่งานไดเปนตามหรือตอบสนองตอคุณคาของบุคคลซึ่ง
จากความหมายทั้ง 3 นัยดังกลาว ออสแคมปเห็นวาเปนการนําไปสูการพัฒนา ทฤษฏีวาดวยความพึง
พอใจตองาน 3 ทฤษฏีที่สําคัญคือ ตามความหมายนัยแรกอยูในกลุม ทฤษฏีความคาดหวัง
(Expectancy Theories) ตามความหมายที่สองอยูในกลุมทฤษฏีความตองการ (Need Theories) และ
ตามความหมายนัยที่สามจัดอยูในกลุมทฤษฏีคุณคา (Value Theories) นอกจากนี้ยังไดสรุปถึงปจจัย
หลักที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจวา มี 4 ปจจัยที่ สําคัญ คือ 1) ตัวลักษณะงาน 2) เงื่อนไขเกี่ยวกับ
งาน  3) ความสัมพันธระหวางบุคคล  และ 4) ความแตกตางของแตละบุคคล  
 หลุย จําปาเทศ (2545 : 35) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความตองการไดบรรลุ
เปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตไดจากสายตา คําพูด และการแสดงออก  
 ชวิณี เดชจินดา (2550 : 45) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก หรือ ทัศนคติของ
บุคคลที่มีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดหรือปจจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ  ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความตองการ
ของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับที่พึงพอใจ 
 มนตรี  เฉียบแหลม (2546 : 9) กลาววา ความพึงพอใจ คือความรูสึกของบุคคล ที่มีตอส่ิง
หนึ่ง ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อบุคคลไดรับสิ่งที่ตนเองตองการ หรือ เปนไปตามที่ตนเอง
ตองการและความรูสึกดังกลาวนี้จะลดลงหรือไมเกิด  
 ชวลิต  เหลารุงกาญจน (2548 : 8) กลาววา ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อ ความตองการ
ของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลง
หรือไมเกิดขึ้น  หากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง หรือจะเกิดขึ้นเมื่อ
ความรูสึกทางบวกมีคามากกวาความรูสึกทางลบ  ซ่ึงสอดคลองกับความเห็นของ แมคคอรมิคและ
แดเนียล (McCormick & Daniel.  1980 : 61) ที่กลาววา ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยที่
ตั้งอยูบนความตองการพื้นฐาน (Basic needs) และมีความเกี่ยวของกันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธ์ิ
และสิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่ง ที่ไมตองการ  
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2550 : 18) กลาววา ความพึงพอใจและการจูงใจจะเปนเหตุ
และผลซึ่งกันและกัน และไดใหแนวความคิดไววา การจูงใจ (Motivation) เปนสิ่งเราและความพยายาม 
ที่จะตอบสนองความตองการหรือเปาหมาย สวนความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึงความพอใจ
เมื่อตองการหรือเปาหมายไดรับการตอบสนอง ดังนั้นการจูงใจจึงเปนสิ่งเราเพื่อใหเกิดผลลัพธ คือ 
ความพึงพอใจ  
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 วิรัช  สงวนวงศวาน  (2553 : 18)  กลาววา  ความพึงพอใจของลูกคา เมื่อเปรียบเทียบ
ประสิทธิภาพการทํางานของผลิตภัณฑที่ซ้ือมากับสิ่งที่คาดหวังไว  ระดับความคาดหวังของลูกคา
อาจไดจากประสบการณที่เคยใชสินคานั้น  
 โชคชัย ชยธวัช (2547 : 144) กลาววา ความพึงพอใจ เปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบ
ระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวัง 
 วรูม (จิตตินันท  นันทไพบูลย.  2552 : 64 ; Vroom.  1964.  Work and  Motivation.)  
กลาววา ความพึงพอใจกับทัศนคติเปนคําที่มีความหมายคลายคลึงกันมากจนสามารถใชแทนกันได 
โดยใหคําอธิบายความหมายของทั้งสองคํานี้วา หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่ง
นั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจนั้นเอง คลายกับที่ เชลลี่ย (Shelly. 
1975) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือความรูสึกในแงบวกและแงลบ 
โดยความรูสึกในแงบวกและความรูสึกในแงลบและความสุข มีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน 
เรียกกันวา  ระบบความพึงพอใจ  
 กูด (จิตตินันท  นันทไพบูลย.  2552 : 65 ; อางอิงจาก Good.  1973.  Dictionary of 
Education.) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผล
มาจากความสนใจตาง ๆ และทัศนคติที่บุคคลมีตอส่ิงนั้น ๆ  
 โวลแมน (จิตตินันท  นันทไพบูลย.  2552 : 64 ; อางอิงจาก Wolman.  1973.  Education  and 
Organizational Leadership in Elementary Schools.) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก
ที่มีความสุข เมื่อไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย  ความตองการ หรือแรงจูงใจ 
 ธีระศักดิ์  กําบรรณารักษ (2550 : 15) กลาววา ความสําคัญของความพึงพอใจเปนปจจัย
สําคัญ ที่ชวยใหงานประสบผลสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่งงานเกี่ยวกับการใหบริการ ซ่ึงเปนปจจัย
สําคัญประการแรกที่ เปนตัวบงชี้ถึงความเจริญกาวหนาของงานบริการก็คือ จํานวนผูมาใชบริการ 
ดังนั้นผูบริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งที่จะตองศึกษาใหลึกซึ้งถึงปจจัยและองคประกอบตาง ๆ 
ที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ ทั้งผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการ เพื่อใชเปนแนวทางในการบริหาร
องคกรใหมีประสิทธิภาพ  และเกิดประโยชนสูงที่สุดจากความสําคัญดังกลาว สรุปไดวา หากบุคคล
มีความพึงพอใจยอมสงผลตอความเจริญกาวหนาของหนวยงาน ตลอดจนทําใหเกิดความศรัทธาใน
หนวยงานตอไป 
 จากความหมายตางๆ ดังกลาวสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติ 
ทางดานบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความ
ตองการใหแกบุคคลนั้นได แตทั้งนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกัน ขึ้นกับ
คานิยมและประสบการณที่ไดรับ 
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 4.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
            ธีระศักดิ์  กําบรรณารักษ (2550 : 16) กลาววา ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญ
ตอการดําเนินงานบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงลักษณะทั่วไปมีดังนี้ 
 1.  ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกในทางบวกของบุคคล
ตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสิ่งแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความตองการ
สวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละคนมีประสบการณ 
การเรียนรูส่ิงที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกันไป ในสถานการณการบริการก็เปนเชนเดียวกัน บุคคล
รับรูหลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการ ไมวาจะเปนประเภทของการบริการ หรือคุณภาพของ
การบริการ ซ่ึงประสบการณ ที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตางๆ หากเปนไปตามความตองการของ
ผูรับบริการ โดยสามารถทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งที่คาดหวัง  ก็ยอมกอใหเกิดความรูสึกที่ดี และ   
พึงพอใจ  
               2.  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ไดรับ
จริงในสถานการณบริการ  
 สวนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ มีดังนี้  
         1.  สถานที่บริการ การเขาถึงการบริการไดสะดวกเมื่อประชาชนมีความตองการยอม
กอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเล ที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึง  เพื่อ
อํานวยความสะดวกแกประชาชนจึงเปนเรื่องสําคัญ  
 2.  การสงเสริมแนะนําการบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นได   จากการได
ยินขอมูลขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  ซ่ึงหากตรงกับ
ความเชื่อถือที่มีก็จะมีความรูสึกกับบริการดังกลาว  อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการ
บริการตามมาได 
 3.  ผูใหบริการ ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติบริการ ลวนเปนบุคคลที่มีบทบาท สําคัญตอ    
การปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผูบริหารการบริการที่วางนโยบายการ
บริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของประชาชนเปนหลัก  ยอมสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย  เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึง
ประชาชนเปนสําคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการที่ลูกคาตองการดวยความสนใจ
เอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ  
 4.  สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล
ตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการเกี่ยวของกับการออกแบบ
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อาคารสถานที่ การตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสัน การจัดแบงพื้นที่เปนสัดสวน
ตลอดจนการออกแบบวัสดุ เครื่องใชงานบริการ จดหมาย ซองจดหมาย เปนตน  
 5.  กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการ เปนสวนสําคัญใน
การสรางความพึงพอใจใหกับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการ ระบบการบริการ สงผลให
การปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอความตองการของประชาชนไดอยาง
ถูกตอง มีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาจัดระบบขอมูลของการสํารองหองพัก 
โรงแรม หรือสายการบิน การใชเครื่องฝาก ถอนเงินอัตโนมัติ การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติใน
การรับโอนสาย ในการติดตอองคการตาง ๆ การประชุมทางโทรศัพท การติดตอทางอินเทอรเน็ต 
เปนตน  
 มิลเล็ท (สิทธิ์  พิพัฒนโภคากุล.  2553 : 23 ; อางอิงจาก Millet.  1954.  Management  in 
the Public Service.) กลาววา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการของหนวยงานของรัฐ ควร
พิจารณาจากสิ่งตาง ๆ เหลานี้คือ  
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนไดรับ การปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการเดียวกัน  
 2.  การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely service ) หมายถึงการใหบริการสาธารณะจะตอง
ตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมีประสิทธิภาพเลย  ถาไมมีการตรง
เวลาซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน  
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะมีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม หรือ หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะตองมีลักษณะมีจํานวนสถานที่ที่ใหบริการ และสถานที่ตั้งทางภูมิศาสตรที่ใหบริการอยาง
เหมาะสม (The right quantity at the right geographical location) นอกจากนี้ มิลเล็ท ยังเห็นวา    
ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และ
สถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมแกผูมารับบริการ  
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ  
ที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน      
ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได  
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service ) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรับคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
สามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม    
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 ณัฐยา  สินตระการผล (2553 : 26) กลาววา การบริการประชาชน หมายถึง การที่องคการ
ของรัฐไดกระจายสินคาสาธารณะออกไปใหกับประชาชนในสังคม เพื่อความเปนอยูที่ดีขึ้นและ
เอื้ออํานวยประโยชนสุขแกประชาชนใหมากที่สุดโดยเจาหนาที่ของรัฐ และยังตองทําการศึกษา 
หลักการใหบริการประชาชนของรัฐ ตองคํานึงถึงหลัก 3 ประการ คือ  
 1.  เพื่อประโยชนสาธารณะ การบริการประชาชนเปนปฏิสัมพันธระหวาง เจาหนาที่
ขององคกรของรัฐกับประชาชน โดยมีเปาหมายที่จะเอื้ออํานวยประโยชนแกประชาชน ปฏิสัมพันธ
ระหวางเจาหนาที่ของรัฐกับประชาชนซึ่งองคการของรัฐมีบทบาทหนาที่สําคัญ 2 ประการ ดังนี้  
  1.1 เปนกลไกปกครองดูแลประชาชนใหปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย  
  1.2 เปนกลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม  
 2.  หลักการบริการประชาชน การบริการประชาชนซึ่งเปนหนาที่ของรัฐ จะตองบริการ
ประโยชนสาธารณะรัฐ จะตองทําหนาที่ใหบริการตาง ๆ ใหแกประชาชน เชน การรักษาความสงบ
เรียบรอยและการแกไขปญหาความขัดแยงในสังคม การปองกันและปราบปรามอาชญากรรม      
การรักษาสิทธิมนุษยชนโดยกฎหมายการปองกันประเทศ การใหส่ิงตอบแทนแกสมาชิกในสังคม 
ผูทําคุณประโยชนตอชาติบานเมือง การออกกฎหมาย สวัสดิการแกผูใชแรงงาน การระดมทรัพยากร 
ไดแก เงินภาษีอากรจากสังคม การสาธารณสุข การบริการผูยากจนใหเปลาโดยบัตรสุขภาพ การให
การศึกษาแกเยาวชนแบบใหเปลา การวางแผนใชพลังงานและสิ่งแวดลอม การพัฒนาและวางแผน
ชุมชนเมือง การจัดทําบริการสาธารณะ  
 3.  หลักการบริหารในดานการบริการประชาชน รัฐมีเปาหมายการบริการเพื่อความพึงพอใจ
ของประชาชน รัฐมีหนาที่เปนองคการของรัฐ ถาเจาหนาที่ขององคการของรัฐ บริการประชาชนดี
แลว ประชาชนที่ไดรับบริการจากองคการของรัฐ  ควรมีความสบายใจ ซ่ึงผลที่ไดจากการบริการ
ของรัฐดังกลาว ประชาชนจะพอใจและใหความรวมมือกับรัฐ การบริการประชาชนเปนการบริหารงาน
อยางเปนระบบ เมื่อประชาชนติดตอมาขอรับบริการขององคการของรัฐ ถามีการจัดระบบการ
บริหารงานที่ดี เชน การจัดองคการ การวางแผนการประสานงานกันเปนอยางดี ผลที่ไดก็คือ        
การทํางานที่เกิดประสิทธิภาพ ประชาชนที่มาติดตองานก็จะไดรับความสะดวกในการที่มารับบริการ 
ในทางตรงกันขาม หากการจัดระบบการบริหารงานหยอนสมรรถภาพ ผลที่จะเกิดขึ้นกับประชาชน
ที่จะตอง เสียเวลา เสียงบประมาณ และประชาชนก็จะเกิดความเบื่อหนายตอองคการของรัฐ ซ่ึงนํา
ความเสียหายมาสูการบริหารองคการของรัฐโดยสวนรวมทั้งระบบ  
 ฟตซเจอรัลด และดูแรนท (รวีวรรณ  โปรยรุงโรจน.  2551 :  30 ; อางอิงจาก Fitzgerald & 
Durant.  1980.  Citizen Evaluation and Urban Management : Service Delivery in an Era of 
Protest.) กลาววา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) 
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เปนการประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยการปกครองทองถ่ิน โดยมีพื้นฐาน
เกิดจากการรับรู (Perceptions) ถึงการสงมอบการบริการแทจริง และการประเมินผลนี้ก็จะแตกตาง
กันไปขึ้นอยูกับ  
 1.  ดานอัตวิสัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบการบริการ  
 2.  ดานวัตถุวิสัย (0bjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพของการบริการ  
 รวีวรรณ โปรยรุงโรจน (2551 : 31) กลาววา  ความพึงพอใจของประชาชนหลังจากการ
พบปะกับพฤติกรรมการใหบริการ เปนระดับความพึงพอใจของประชาชนที่เกิดจากการรับบริการ
จากเจาหนาที่ ที่สามารถตอบสนองความตองการ หรือแกไขปญหา รวมทั้งลดปญหา และทําให
ประชาชนเกิดความภาคภูมิใจไดมากนอยเพียงใด  
 รุงโรจน  อรรถานิทธิ์  (2554 : 84) กลาววามีองคประกอบ 3 ประเภทที่พึงนํามาพิจารณา
ความสัมพันธระหวางประชาชนกับองคการดังนี้  
 1.  องคประกอบของสภาพแวดลอม คือ ลักษณะทางวัฒนธรรมหรือธรรมเนียมปฏิบัติ
ทั่วไปในสังคม เชน คานิยม มรรยาททางสังคม แบบแผนพฤติกรรมในประชาคม องคประกอบนี้มี
อิทธิพลตอองคการและความสัมพันธระหวางประชาชนกับองคการเปนอยางมาก เพราะองคการรูป
นัยถึงแมจะมีโครงสรางและบทบาทเหมือนกันก็ตาม แตหากอยูในสภาวะแวดลอมแตกตางกันไป
ดวย  
 2.  องคประกอบภายในองคการ เปนลักษณะที่เกิดขึ้นภายในองคการเอง ซ่ึงจะพิจารณา
ถึงเปาหมายขององคการวาใหบริการประชาชนเฉพาะตัวหรือบริการสังคมสวนรวม เจาหนาที่          
ผูใหบริการไดรับการฝกฝนอบรมอยางไร การควบคุมบังคับบัญชาดูวามีการตรวจสอบการทํางาน
ของเจาหนาที่องคการใกลชิดแคไหน ความสัมพันธระหวางเจาหนาที่ภายในองคการเอง    มีพฤติกรรม
การทํางานที่เปนอิสระ หรือจับกลุมมีพฤติกรรมแบบเดียวกัน ขนาดองคการและลําดับชั้นการบังคับ
บัญชา ดูวาองคการมีขนาดใหญหรือเปนองคการขนาดเล็ก  
 3.  องคประกอบของสถานการณที่เกิดขึ้นระหวางการติดตอ  ตัวแปรที่นํามา พิจารณา
ดังนี้ สภาพทางสังคมที่แตกตางกันหรือคลายกันระหวางประชาชนกับเจาหนาที่ ความสนิทสนม
ใกลชิดเปนสวนตัวระหวางเจาหนาที่กับประชาชน สภาพสถานที่เหตุการณหรือสถานการณที่
เกิดขึ้นขณะเจาหนาที่พบประชาชน ชวงเวลาที่พบปะนานเพียงใด 
 มิลเล็ท (จิตตินันท  นันทไพบูลย.  2552 : 15 ; อางอิงจาก Millet.  1954.  Management  
in the Public Service.) ใหทัศนะวา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการของหนวยงาน
ของรัฐนั้น ควรที่จะพิจารณาจากสิ่งตาง ๆ เหลานี้ คือ  
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 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) โดยยึดหลักวา คนเราทุกคนเกิดมา
เทาเทียมกัน ความเทาเทียมกันนั้นหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิ์เทาเทียมกัน ทั้งทางกฎหมาย
และทางการเมือง การใหบริการของรัฐจะตองไมแบงแยกเชื้อชาติ เพศ ผิว หรือ ความยากจน 
ตลอดจนสถานะทางสังคม  
 2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) จะไมมีผลงานทางสาธารณะ   ใด ๆ ที่
เปนผลงานที่มีประสิทธิภาพ หากไมตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ เชน รถดับเพลิงมาถึงหลังจาก
ไฟไหมหมดแลว การบริการนั้นก็ถือวาไมเปนสิ่งที่ถูกตองและนาพอใจ  
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) นอกจากใหบริการอยางเทาเทียมกัน
และใหอยางรวดเร็วแลว ตองคํานึงถึงจํานวนคนที่เหมาะสม จํานวนความตองการในสถานที่ที่
เพียงพอในเวลาที่เหมาะสมอีกดวย  
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) คือ การใหบริการตลอดเวลาตอง
พรอมและเตรียมตัวบริการตอความสนใจของสาธารณชนเสมอ  มีการฝกอบรมอยูเปนประจําเชน 
การทํางานของตํารวจจะตองบริการตลอด 24 ช่ัวโมง  
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) เปนการบริการที่มีความเจริญ
คืบหนาไปทั้งทางดานผลงานและคุณภาพเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
 จากแนวคิดตาง ๆ ดังกลาวสรุปไดวา ความพึงพอใจในการบริการ เปนความรูสึกที่เกิด
จากการไดรับการตอบสนองตอความตองการ ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ตามปจจัย
แวดลอมและสถานการณที่เกิดขึ้น ซ่ึงผันแปรไปตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับความคาดหวังของ
บุคคล ในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอส่ิงหนึ่ง เพราะไมเปนไปตามที่
คาดหวังไว แตในชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง บุคคลก็สามารถ
เปลี่ยนความรูสึกเดิมตอส่ิงนั้นไดอยางทันทีทันใด ดังนั้นจึงเกิดความรูสึกมากนอยไปตามปจจัย
ตางๆที่เปนตัวกําหนด  ประสิทธิผลของการบริการจะประกอบดวย ความสะดวกในการมาใช
บริการ การใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการที่ตรงเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การ
ใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการอยางกาวหนา 
 4.3  ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ มดีังนี้ 
        1. ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว (Maslow’s general theory of human motivation)  
(สมศักดิ์ ประเสริฐสุข.  2554 : 38 ; อางอิงจาก Maslow.  1970.  Motivation and Personality.) คือ 
ทฤษฎีทั่วไปเกี่ยวกับการจูงใจ เปนทฤษฎีลําดับขั้นของความตองการของมนุษย โดยตั้งสมมติฐาน
วา มนุษยมีความตองการอยูเสมอไมมีส้ินสุด  เมื่อความตองการไดรับการตอบสนอง หรือพึงพอใจ
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อยางหนึ่งอยางใดแลว ความตองการสิ่งอื่นๆ ก็ จะเกิดขึ้นมาอีก ความตองการของมนุษยมีลักษณะ
เปนลําดับขั้นจากต่ําสุดไปหาสูงสุด  ซ่ึงแบงเปน 5 ขั้นตอน ดังนี้ 
  1.1 ความตองการดานรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการเบื้องตนเพื่อ
ความอยูรอด เชน ความตองการในเรื่องอาหาร น้ํา ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค ความ
ตองการพักผอน และความตองการทางเพศ เปนตน ความตองการทางดานรางกาย จะมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมของคนก็ตอเมื่อความตองการทางดานรางกายยังไมไดรับการตอบสนองเลย  
  1.2 ความตองการความปลอดภัย (Safety need) ถาหากความตองการทางดานรางกาย
ไดรับการตอบสนองตามสมควรแลว มนุษยยังมีความตองการสูงในขั้นตอไป คือ ความตองการ
ทางดานความปลอดภัยหรือความมั่นคงตางๆ  ความตองการทางดานความปลอดภัยจะเปนเรื่อง
เกี่ยวกับการปองกันเพื่อใหเกิดความปลอดภัยจากอันตรายตางๆ ที่เกิดขึ้นจากรางกาย  ความสูญเสีย
ทางดานเศรษฐกิจ  
  1.3 ความตองการทางดานสังคม ความรัก ความพอใจ (Belongingness and love 
needs) ภายหลังจากที่ตนไดรับการตอบสนองในสองขั้นดังกลาวแลว ก็จะมีความตองการที่สูงขึ้น 
คือ ความตองการทางดานสังคม จะเริ่มเปนสิ่งจูงใจที่สําคัญตอพฤติกรรมของคน ความตองการ
ทางดานนี้เปนความตองการเกี่ยวกับการอยูรวมกันและการไดรับการยอมรับจากบุคคลอื่น และ       
มีความรูสึกวา ตนเองนั้นเปนสวนหนึ่งของกลุมทางสังคมอยูเสมอ  
  1.4 ความตองการชื่อเสียงยกยอง (Self-esteem needs) ความตองการขั้นตอมาจะเปน
ความตองการที่ประกอบไปดวยส่ิงตาง ๆ คือ ความมั่นใจในตนเองในเรื่องความสามารถ ความรู
และความสําคัญในตัวของตัวเอง รวมตลอดทั้งความตองการที่จะมีฐานะเดนเปนที่ยอมรับของ
บุคคลอื่น หรืออยากใหบุคคลอื่นยกยองสรรเสริญ ในความรับผิดชอบในหนาที่การงาน การดํารง
ตําแหนงที่สําคัญในองคการ  
  1.5 ความตองการความสมหวังในชีวิต (Self-actualization needs) ความตองการ
สูงสุดของมนุษย คือ ความสําเร็จในชีวิตตามความนึกคิด หรือความคาดหวัง ความทะเยอทะยาน 
ความใฝฝน ภายหลังจากที่มนุษยไดรับการสอบสนองความตองการทั้ง 4 ขั้นอยางครบถวนแลว 
ความตองการในขั้นนี้จะเกิดขึ้นและมักจะเปนความตองการที่เปนอิสระเฉพาะแตละคน ซ่ึงตางก็มี
ความนึกคิดใฝฝนอยากที่จะประสบผลสําเร็จในสิ่งที่ตนคาดฝนไวอยางสูงสงในทัศนะของตน 
 2. ทฤษฏีความตองการ อี อาร จี (E R G Theory)  (อางในสมศักดิ์ ประเสริฐสุข 2554 : 
43)  ในชวงป ค.ศ. 1969 เคลยตัน อัลเดอรเฟอร (Clayton Alderfer) ไดเสนอแนวความคิดที่สอดคลองกับ
มาสโลว  ซ่ึงไดแบงระดับความตองการของมนุษยเปน 3 ขั้นตอน คือ  
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  2.1 ความตองการที่จะมีชีวิตอยู (Existence Needs : E) ประกอบดวยความตองการ   
ที่จําเปนในการอยูรอดของมนุษยที่เกี่ยวของกับสภาพแวดลอม  
  2.2 ความตองการสัมพันธกับผูอ่ืน (Relatedness Needs : R) เชน ครอบครัว เพื่อน
รวมงาน และผูบังคับบัญชา  
  2.3 ความตองการเจริญเติบโต (Growth NEEDS :G) เปนความตองการที่จะพัฒนา
ตนเอง และใชศักยภาพในตนเองที่มีอยูใหเกิดประโยชนสูงสุด  ซ่ึงเปนความตองการสูงสุด  
 จะเห็นไดวา ทฤษฏีของอัลเดอรเฟอร มีความคลายคลึงกับทฤษฏีลําดับความตองการของ
มนุษยของมาสโลว แตแตกตางที่ความตองการของมนุษยอาจกลับไปกลับมา ได เชน กระบวนการ
ความพึงพอใจ ความกาวหนา (Satisfaction – progression process) อาจทําใหอึดอัดใจในความพยายาม 
เพราะตองเพิ่มความรับผิดชอบ จึงกลับมาสนใจความตองการทางสังคม หรือความตองการความเปนอยู
อยางสุขสบายแทน เรียกสภาพการณเชนนี้วา กระบวนการถดถอย ความคับของใจ (Frustration 
regression process) 
 อัลเดอรเฟอร เห็นวาความสําคัญของความแตกตางของบุคคลในความตองการตาง ๆ กัน 
ทั้งความแตกตางของบุคคลในระดับพัฒนา และความแตกตางของบุคคลในฐานะสมาชิกของกลุม 
เขานําทฤษฏีความตองการของมนุษยของมาสโลว  มาประยุกตใชในแงที่วาแมผูบริหารจะพยายาม
ตอบสนองความตองการระดับตาง ๆ ของพนักงาน โดยการดําเนินการดวยวิธีตาง ๆ แตบางครั้งการ
ตอบสนองเหลานั้นอาจติดขัด หรือส่ิงที่จะพึงมอบให  อาจยังไมมีการตอบสนองนั้นๆ ก็จะไมได
ผลดีตามตองการ ผูบริหารจึงจําเปนตอง ปรับเปลี่ยนการจูงใจ หรือหันกลับใหถูกทาง  มิฉะนั้นการ
จูงใจอาจไมเกิดประโยชน เทาที่ควร  
 3. ทฤษฏีสองปจจัย (Two Factors Theory) ทฤษฏีสองปจจัยเปนทฤษฏีจูงใจของ     
เฮอรซเบิรก  (สมศักดิ์  ประเสริฐสุข.  2554 : 45 ; อางอิงจาก  Frederick  Hertzberg.  1959.  The 
Motivation to Work.) ซ่ึงไดกลาวถึงความพึงพอใจและไมพึงพอใจในการทํางาน เฮอรซเบิรก  
เมาสเนอรและสไนเดรแมน ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับทัศนะที่มีตองานของวิศวกรและบัญชี 200 คน  
จากอุตสาหกรรม 11 แหงในบริเวณเมือง Pittsburgh มลรัฐ Pennsylvania สหรัฐอเมริกา ไดขอสรุป
วามีปจจัยสําคัญ 2 ประการที่สัมพันธกับความรูสึกวาชอบหรือไมชอบงานของแตละคน  ปจจัย
ดังกลาวเฮอรซเบิรก เรียกวา  ปจจัยจูงใจ (Motivation factor)  และปจจัยคํ้าจุน (Maintenance factor)  
หรืออาจเรียกอีกอยางหนึ่งวา  ปจจัยสุขอนามัย (Hygienic factor)  
 ปจจัยจูงใจ (Motivation factor) เปนปจจัยที่เกี่ยวของกับงานโดยตรง เปนปจจัยที่ จูงใจ
ใหคนชอบและรักงาน  เปนตัวการสรางความพึงพอใจใหบุคคลในองคการปฏิบัติงานไดอยางมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  ปจจัยดังกลาวมีองคประกอบอยู 5 ประการคือ  



55 
 

  3.1 ความสําเร็จในการทํางานของบุคคล (Achievement) คือ การที่บุคคลสามารถ
ทํางานใหเสร็จสิ้นและประสบผลสําเร็จเปนอยางดี  มีความสามารถในการแกปญหาตาง ๆ การรูจัก
ปองกันปญหาที่จะเกิดขึ้น คร้ันผลงานสําเร็จเขาจึงเกิดความรูสึกพอใจและปลื้มใจในผลสําเร็จของ
งานนั้นเปนอยางดี  
  3.2 การไดรับการยอมรับนับถือ (Recognition) คือ การไดรับการยอมรับนับถือ ไมวา
จากผูบังคับบัญชา จากเพื่อน จากผูมาขอรับคําปรึกษาหรือจากบุคคลในหนวยงาน การยอมรับนี้
อาจจะอยูในรูปของการยกยองชมเชย การแสดงความยินดี การใหกําลังใจ หรือการแสดงออกอื่นใด 
ที่บอกถึงการยอมรับในความสามารถ  เมื่อไดทํางานอยางใดอยางหนึ่งบรรลุผลสําเร็จ การยอมรับ
นับถือจะแฝงอยูในความสําเร็จของงานดวย  
  3.3 ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (The work itself) คือ งานที่นาสนใจ งานที่ตองอาศัย
ความคิดริเร่ิมสรางสรรค  ทาทาย ใหลงมือปฏิบัติเปนงานที่สามารถทําตั้งแตตนจนจบไดโดยลําพัง  
  3.4 ความรับผิดชอบ (Responsibility) คือ ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจาการไดรับ       
การมอบหมายใหรับผิดชอบงานใหม ๆ และมีอํานาจในการรับผิดชอบไดอยางเต็มที่  โดยไมมีการ
ตรวจสอบหรือควบคุมอยางใกลชิด 
  3.5 ความกาวหนา (Promotion) คือ การไดรับการเลื่อนขั้น เล่ือนตําแหนงใหสูงขึ้น 
ของบุคคลในองคการ การมีโอกาสศึกษาเพื่อหาความรูเพิ่มเติมหรือไดรับการฝกอบรม  
  ปจจัยค้ําจุน (Maintenance factor) คือ ปจจัยที่จะค้ําจุนใหแรงจูงใจในการทํางานของ
บุคคลมีอยูตลอดเวลา  ถาไมมีหรือมีในลักษณะที่ไมสอดคลองกับบุคคลในองคการก็จะเกิดความ  
ไมชอบงาน ปจจัยค้ําจุนประกอบดวย  
  3.6 เงินเดือน (Salary) เงินเดือนและการเลื่อนขั้นเงินเดือนในหนวยงานเปนที่พอใจ 
ของบุคลากรที่ทํางาน  
  3.7 โอกาสที่จะไดรับความกาวหนาในอนาคต (Possibility of growth) เปน
สถานการณที่บุคคลสามารถไดรับความกาวหนาในทักษะวิชาชีพ  
  3.8 ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา ผูใตบังคับบัญชา เพื่อนรวมงาน (Interpersonal 
relations with superior, subordinate, peers) คือ การติดตอกันโดยทางกาย หรือวาจาที่แสดงถึงความ
พันธอันดีตอกัน สามารถทํางานรวมกัน มีความเขาใจซึ่งกันและกันอยางดี  
  3.9 สถานะทางอาชีพ (Status) คือ อาชีพนั้นเปนที่ยอมรับนับถือของสังคม มีเกียรติ 
และมีศักดิ์ศรี  
  3.10 นโยบายและการบริหารงาน (Company policy and administration) คือ การ
จัดการและการบริหารงานขององคการ การติดตอส่ือสารภายในองคการ  
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  3.11 สภาพการทํางาน (Working conditions) คือ สภาพทางกายภาพของงาน เชน 
แสง เสียง ช่ัวโมงการทํางาน รวมทั้งลักษณะสิ่งแวดลอมอื่น ๆ เชน อุปกรณเครื่องมือตาง ๆ  
  3.12 ความเปนอยูสวนตัว (Personal life) คือ ความรูสึกที่ดีหรือไมดีขึ้น เปนผลที่
ไดรับจากงานในหนาที่ของเขา เชน การที่บุคคลถูกยายไปทํางานในแหงใหมซ่ึงหางไกลจาก
ครอบครัว ทําใหเขาไมมีความสุขและไมพอใจกับงานในที่แหงใหม  
  3.13 ความมั่นคงในงาน (Security) คือ ความรูสึกของบุคคลที่มีตอความมั่นคงใน
การทํางาน ความยั่งยืนของอาชีพหรือความมั่นคงขององคการ  
  3.14 วิธีการปกครองบังคับบัญชา (Supervision technical) คือ ความสามารถของ
ผูบังคับบัญชาในการดําเนินงานหรือความยุติธรรมในการบริหาร  
    
5.  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการและคุณภาพการบริการ 
 5.1 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 จิตตินันท  นันทไพบูลย  (2552 : 13) กลาววา การบริการ หมายถึง การใหความชวยเหลือ 
หรือการดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืน 
 ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย (2554 : เว็บไซต) กลาววา การบริการ หมายถึง การที่ผูใหบริการหรือ
ผูขายใหความชวยเหลือ  หรือดําเนินการเพื่อประโยชน ความสุขกาย ความสุขใจ หรือความสะดวกสบาย
ใหแกผูรับบริการหรือผูซ้ือ เปนที่ไมสามารถจับตองได แตเมื่อผูรับบริการไดรับไปแลว อาจจะเกิด
ความประทับใจหรือไมประทับใจกับสิ่งเหลานั้น 
 รวีวรรณ  โปรยรุงโรจน (2551 : 6)  กลาววา การบริการ (Service) คือ การสรางความพึงพอใจ
ใหลูกคา โดยการใหความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตอง แมนยํา การแกปญหาของลูกคา 
ในขณะที่ลูกคามาใชบริการหรือภายหลังจากลูกคามารับบริการแลว 
 สมิต สัชฌุกร (2548 : 3) กลาววา การบริการ คือ การใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการ
เพื่อประโยชนของผูอ่ืน การบริการที่ดีผูรับบริการก็จะไดรับความประทับใจ และชื่นชมองคกร 
 ชไมพร สุธรรมวงศ และคณะ (2554 : 8) กลาววา การบริการ หมายถึง การกระทํา
กิจกรรมใดๆ ดวยรางกาย เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่น ซ่ึงเกี่ยวของกับการอํานวย
ความสะดวก สามารถสรางความพอใจใหกับผูรับบริการได 
 ชํานาญ ภูเอี่ยม (2548 : 7-8) กลาววา การบริการ ตรงกับภาษาอังกฤษวา SERVICE มี
ความหมายถึง คุณภาพของการใหบริการที่ดีดังนี้  
 S = SMILING & SYMPATHY  ยิ้มแยมแจมใสเหน็อกเห็นใจประชาชน  
 E = EARLY RESPONSE  ใหบริการอยางรวดเร็วและรูใจมิตองใหประชาชนรองขอ  
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 R = RESPECTFUL  แสดงออกถึงความเคารพนับถือ ใหเกยีรติประชาชน  
 V = VOLUNTARINESS MANNER  ใหบริการดวยความเต็มใจมิใชฝนใจทํา  
 I  = IMAGE ENHANCING  การแสดงออกซึ่งเสริมภาพพจนผูใหบริการและ องคกร  
 C = COURTESY  กิริยาอาการสุภาพ ออนโยน มีมารยาทดี  
 E = ENTHUSIASM  มีความกระตือรือรนในการบริการ ใหบริการมากกวาประชาชน
คาดหวัง  
 จากแนวคิดตางๆ ดังกลาวสรุปไดวา การบริการ หมายถึง การกระทําที่อํานวยประโยชน
ที่ผูใหบริการกระทําใหกับผูรับบริการ สามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ ทั้งนี้ในการ
ใหบริการนั้นอาจมีการใชอุปกรณหรือเครื่องมือตางๆ หรืออาจจะเปนการกระทําลวนๆ โดยที่ไมมี
การใชอุปกรณหรือเครื่องมือใดๆ ก็ได  โดยการบริการหมายรวมตั้งแตการกระทําที่อํานวย
ประโยชน ในลักษณะที่เปนนามธรรมลวนๆ โดยไมมีวัสดุ ส่ิงของ หรือสินคาเปนสวนประกอบ
สําคัญของการกระทํานั้นๆ จนถึงการกระทําที่เปนสวนเสริมหรือเพิ่มเติมใหกับสินคา หรือการ
กระทําที่สงผลใหไดรับสิ่งของที่เปนรูปธรรม 
 5.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
  ณัฐยา  สินตระการผล (2553 : 35) กลาววา คุณภาพงานบริการ หมายถึง ประสิทธิผล
โดยรวมของกระบวนการดําเนินงานตามมาตรฐานและมีความสม่ําเสมอ ในการตอบสนองตาม
ความตองการจําเปน และความคาดหวังของผูรับบริการ สรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ เมื่อ
ไดรับการบริการ 
 สมิธ และฮูสตัน (ชไมพร  สุธรรมวงศ และคณะ.  2554 : 12 ; อางอิงจาก Smith and Houston. 
1982.  Management : Making Organizations Perform.) กลาววา คุณภาพการใหบริการ เปน
ความแตกตางระหวางความคาดหวัง (expectation-WHAT THEY WANT) กับการรับรู (perception-
WHAT THEY GET) 
 ลิวอิส และบูม (ชไมพร สุธรรมวงศ และคณะ.  2554 : 12 ; อางอิงจาก Lewis, and 
Bloom.  1983.  Incorporation of time-continuity into sub-synoptic analysis by using dynamic 
constraints.) กลาววา คุณภาพการใหบริการเปนสิ่งที่ช้ีวัดถึงระดับของการบริการที่สงมอบ โดย      
ผูใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการวาสอดคลองกับความตองการของเขาไดดีเพียงใด การสงมอบ
บริการที่มีคุณภาพ (Delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองตอผูรับบริการบน
พื้นฐานความคาดหวังของผูรับบริการ 
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 กรอนรูส (ชไมพร  สุธรรมวงศ และคณะ.  2554 : 13 ; อางอิงจาก Gronroos.  1984.  A 
Service Quality Model and its Marketing Implications.) กลาววา คุณภาพการใหบริการวาจําแนก
ได 2 ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ หรือส่ิงที่ผูรับบริการ
ไดรับจากบริการนั้น โดยสามารถที่จะวัดไดเหมือนกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ (Product 
quality) สวนคุณภาพเชิงหนาที่ (Functional quality) เปนเรื่องที่เกี่ยวของกับกระบวนการของการ
ประเมิน 
 ครอสบี้ (ชไมพร  สุธรรมวงศ และคณะ.  2554 : 13 ; อางอิงจาก Crosby.  1988.  Quality 
if Free.) กลาววา คุณภาพการใหบริการหรือ “service quality” นั้น เปนแนวคิดที่ถือหลักการการ
ดําเนินงานบริการที่ปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตรงตามความตองการของผูบริการ และ
สามารถที่จะทราบความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดดวย 
 เพนชานสกีย และโทมัส (ยากร  หวังมหาพร และคณะ.  2554 : 45 ; อางอิงจาก Penchansky 
and Thomas.  1981.  The Concept of Access.) กลาววา การเขาถึงการบริการ มีหลักการตาง ๆ ดังนี้  
 1.  ความพอเพียงของบริการที่มีอยู (Availability) คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่มี
อยูกับความตองการของผูรับบริการ  
 2.  การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้งการเดินทาง  
 3.  ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก
แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก  
 4.  ความสามารถของผูรับบริการในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ  
 5.  การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในที่นี้รวมถึงการยอมรับลักษณะ
ของผูใหบริการดวย 
 กุลธน ธนาพงศธร (2549 : 125) กลาววา หลักการใหบริการที่สําคัญ มี 5 ประการ คือ  
 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน
และบริการที่องคการจัดใหนั้น  จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด  
มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชน
สูงสุดในการเอื้ออํานวยประโยชนและการบริการแลว ยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ ดวย  
 2.  หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติ  
 3.  หลักความเสมอภาค บริการที่จัดขึ้นนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอ
หนาและเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคคลหนึ่ง ในลักษณะ
ตางจากกลุมคนอื่น ๆ อยางเห็นไดชัด  
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 4.  หลักความประหยัด คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะ
ไดรับ 
 5.  หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติ ได
งายสะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูให
บริการหรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 ภาครัฐบาลโดยสถาบันมาตรฐานสากลภาครัฐแหงประเทศไทย ไดมีการกําหนด
มาตรฐานการใหบริการของภาครัฐและไดจัดทําเปนคูมือข้ึนมา ซ่ึงเรียบเรียงโดย วรเดช จันทรศร
และไพโรจน ภัทรนรากุล เพื่อใหราชการมีระบบบริหารและจัดการที่ดี โดยเปาหมายภาคราชการจะ
เนนผลลัพธบั้นปลาย (Ultimate outcomes) 10 ประการ ดังนี้ (สถาบันมาตรฐานการสากลภาครัฐ
แหงประเทศไทย.  2554 : เว็บไซต)  
 1.  ความเสมอภาคในการบริการ  
 2.  ความเปนธรรมในการบริการ  
 3.  ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของประชาชน  
 4.  สิทธิเสรีภาพของประชาชน  
 5.  ความทั่วถึง  
 6.  ความพึงพอใจของประชาชนในฐานะลูกคา  
 7.  ประสิทธิภาพของหนวยงานที่ใหบริการ  
 8.  ความประหยัดทั้งของภาคราชการและประชาชนผูรับบริการ  
 9.  คุณภาพและความถูกตองของการบริการและเอกสารที่เกี่ยวของ  
 10.  การรักษาผลประโยชนสาธารณะ ความผาสุก คุณภาพชีวิตของประชาชน โดยรวม  
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2549 : 36-38) กลาววา ปจจัยที่มีผลและเปนสาเหตุใหผูใชบริการเกิด
ความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจในบริการ ซ่ึงครอบคลุมงานบริการและสอดคลองปจจัยพื้นฐานของ 
อเดยและแอนเดอรสัน (Aday & Anderson.  1971 : 234) ประกอบดวยปจจัย 3 ประการ คือ  
 1.  ปจจัยดานระบบการใหบริการ หมายถึง องคประกอบและเครือขายที่สัมพันธกันของ
กิจกรรมบริการตางๆ ไดแก  
  1.1  ความสะดวกสบายในเงื่อนไขของการใชบริการ ซ่ึงจะดูความยากงายและ     
ความมากนอยของเงื่อนไขที่ทําใหเกิดสิทธิในการใชบริการ หากเงื่อนไขนอยจะมีโอกาสเกิดความ
พึงพอใจสูง  
  1.2  ความพอเพียงทั่วถึงของการใหการบริการ จะพิจารณาจากปริมาณของการ
ใหบริการนั้นวามีความครอบคลุมพื้นที่หรือกลุมบุคคลตางๆ ไดอยางทั่วถึง 
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  1.3  การมีคุณคาใชประโยชนของบริการที่ไดรับ จะพิจารณาผลลัพธของบริการ 
(Out-come of service) ที่ถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดทายของการดําเนินการนั้นๆ วา มีการใชสอย
หรือประโยชนตอผูใชบริการ (User) มากนอยเพียงใด  
  1.4  ความคุมคายุติธรรมในราคาของการบริการที่ให หมายถึงความเหมาะสมหรือไม
กับราคา จํานวนคาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ  
  1.5  ความกาวหนาและการพัฒนาระบบบริการ เมื่อเปรียบเทียบกับอดีตวาดีขึ้นใน
เชิงปริมาณและคุณภาพมากนอยขนาดไหน  
 2.  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ คือ ขั้นตอนตางๆ ของการใหบริการที่ตอเนื่อง 
ตั้งแตเร่ิมตนของกิจกรรมการบริการ (Final work flow) ประกอบดวย  
  2.1  ความสะดวกของการติดตอขอใชบริการ ไดแก ความยากงายของการขอใช
บริการ  
  2.2  ความรวดเร็วของขั้นตอนการใหบริการ ไดแก ความมากนอยของจํานวน
ขั้นตอนและความรวดเร็วของการดําเนินขั้นตอนตาง ๆ ที่ประหยัดเวลา  
  2.3  ความสม่ําเสมอตอเนื่องของบริการที่ให ไดแก อันตรายที่เกิดจาก กระบวนการ
ใหบริการ  
 3.  ปจจัยดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ไดแก บุคลากร เจาหนาที่ที่รับผิดชอบในกิจกรรม
การบริการของสถานบริการนั้น  
  3.1  ความเอาใจใสในงานของเจาหนาที่ หมายถึง ความสนใจและตั้งใจทํางานใน
หนาที่ใหบริการ  
  3.2  ความเสมอภาคของการใหบริการ หมายถึง การแสดงออกตอผูมาใชบริการใน
ลักษณะยิ้มแยม แจมใสหรือบึ้งตึง รวมถึงการพูดจาแบบสุภาพออนโยนหรือกระดาง หยาบคาย   
เปนตน  
  3.3  ความซื่อสัตยสุจริตของผูใหบริการ หมายถึง ความไวเนื้อเชื่อใจไดและ
ตรงไปตรงมาตอเจาหนาที่ใหการบริการ โดยไมเรียกรองประโยชนใดๆ จากผูใชบริการ  
 กรมการปกครอง (2554 : เว็บไซต) ไดกลาวถึงหลักการใหบริการที่ดีวา หมายถึง การที่
ขาราชการซึ่งทํางานติดตอกับผูที่มาติดตอขอรับบริการ ดวยความรวดเร็วเสมอภาคเปนธรรม และ    
มีอัธยาศัยตอผูรับบริการดวยดี โดยมีหลักการใหบริการ ดังนี้คือ  
 1.  การปฏิบัติตน  
  1.1  การแตงกายที่ดี เหมาะสม เปนการเสริมสรางบุคลิกภาพและเปนที่ประทับใจแก
ผูพบเห็นและติดตอดวย ผูแตงกายดีไมจําเปนตองเปนผูที่มีรูปรางและหนาตาดี 
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  1.2  การรักษาเวลา ขาราชการตองอุทิศเวลาในการปฏิบัติงาน ดังนี้  
   1.2.1  เวลามาและกลับตามเวลาราชการ ไมมีทํางานสายและกลับกอน  
   1.2.2  การพักกลางวัน เปนไปตามระเบียบของราชการ  
   1.2.3  ไมผิดนัด  
  1.3  หลีกเลี่ยงการใชอารมณ การโตแยง การแสดงความฉุนเฉียวกับผูที่มาติดตอ 
ราชการ 
  1.4  มีมารยาทในการใหบริการผูมาติดตองาน  
 2.  การปฏิบัติงาน  
  2.1  การจัดสํานักงานควรดําเนินการดังนี้  
   2.1.1  งานบริการประชาชนควรตั้งอยูในสวนลางของอาคาร และใกลทาง เขา- 
ออก เพื่อสะดวกแกประชาชนที่ไปติดตอ  
   2.1.2  มีแสงสวางเพียงพอและอากาศถายเทสะดวกไมตั้งอยูในชั้นที่บังประตู 
หนาตาง  
   2.1.3  การจัดโตะทํางาน ควรเปนไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงาน 
ตามลําดับเปนเสนตรง ไมยอนไปยอนมา  
   2.1.4  การตั้งตูเอกสาร จะตองไมเกะกะและมีที่วางพอที่จะเปดตูใหไดสะดวก 
และควรวางชิดฝาผนังหองไมควรวางปดประตู หนาตาง  
   2.1.5  สํานักงานตองสะอาด เรียบรอย สวยงาม  
   2.1.6  สํานักงานควรมีพื้นที่กวางขวางพอสมควร และควรจัดที่สําหรับผูมา
ติดตอพรอมทั้งจัดที่นั่งรอ มีน้ําดื่ม ที่อานหนังสือพิมพ โทรศัพทสาธารณะ  
   2.1.7  หองน้ําสะอาด  
  2.2  อุปกรณเครื่องมือ เครื่องใช  
   2.2.1  อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชหรือเอกสารที่ตองใชรวมกัน ควรอยูใกลชิด
กันหรือที่เกี่ยวของกัน ใกลเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน  
   2.2.2  ตองเพียงพอ เบิกจายใชสะดวก 
   2.2.3  ควรเขียนตัวอยางคํารอง แบบพิมพ ตางๆ ติดไวเปนตัวอยางแกประชาชน
พรอมปากกา  
  2.3  วิธีการปฏิบัติงาน  
   2.3.1 ศึกษาหาความรูและเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตางๆ ความสามารถ 
เปนคุณสมบัติพื้นฐานสําคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทางราชการ จะ
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บกพรองขาดประสิทธิภาพ ถาขาดราชการขาดความรูความสามารถในการทํางานในหนาที่ ดังนั้น
จึงสามารถพิจารณาเรื่องความรูความสามารถนี้ไดใน 2 ลักษณะคือ  
    2.3.1.1  ความรู ความสามารถในงานในงานหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย 
ขาราชการคนใดไดรับมอบหมายใหรับผิดชอบงานใดตองหมั่นศึกษาหาความรูงานใน หนาที่นั้นๆ  
    2.3.1.2  ความรู ความเขาใจ ในระบบงานและโครงสรางการทํางานของ 
หนวยงาน  
   2.3.2  การปฏิบัติงาน  
    2.3.2.1  ขาราชการตองเตือนตัวเองอยูเสมอวา งานที่รับผิดชอบอยูนั้น ถาเรา 
เกิดความรูความชํานาญทําใหดูเหมือนเปนสิ่งงาย แตสําหรับประชาชนแลวเร่ืองตาง ๆ เหลานี้ ไมใช
กิจวัตรประจําวัน เขายอมขาดความรูความเขาใจในเรื่องนั้น  
    2.3.2.2  การซักถาม ควรทําเพื่อใหไดขอเท็จจริงที่จําเปนเพื่อประกอบ            
การพิจารณาในเรื่องนั้น ดวยวาจาสุภาพเหมาะสม ไมใหประชาชนมีความรูสึกวาถูกซักถามเสมือน
เปนผูกระทําผิด  
    2.3.2.3  งานบริการใด ถาผูรับบริการตองรอระหวางดําเนินการ ควรแจงให 
ผูรับบริการทราบ พรอมทั้งแจงเวลาวาจะแลวเสร็จเมื่อใด  
    2.3.2.4  ควรใหขาราชการสามารถทํางานแทนกันได เพราะถาหากขาราชการ
คนใดลาหยุดงาน หรือไมสามารถปฏิบัติงานไดดวยเหตุใด ขาราชการคนอื่นสามารถปฏิบัติงาน
แทนกันได งานบริการจะมีความตอเนื่องไมตองสะดุดหยุดลด  
  2.4 การจัดลําดับกอนหลัง คนที่มากอนตองไดรับบริการกอน  
 3.  คําพูดที่ตองหลีกเลี่ยงในการทํางาน 
 การทํางานที่ตองติดตอใหบริการประชาชนแตละวันอาจกอใหเกิดปญหาทางอารมณ 
ความหงุดหงิด ความเครียด ซ่ึงขาราชการตองควบคุมความรูสึกเหลานี้ ทั้งทาทาง กิริยาและคําพูด 
 สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2554 : เว็บไซต) ไดใหเปาหมายสําคัญ
ของการบริการ เปนการพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package Service) โดยมีแนวทาง 
คือ 
 1.  การใหบริการสาธารณะ 
 การใหบริการสาธารณะ เปนการบริการในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจ
กระทํา เพื่อตอบสนองตอความตองการเพื่อใหเกิดความพอใจ จากความหมายนี้จึงเปนการพิจารณา
การใหบริการวาประกอบดวย ผูใหบริการ (Providers) และผูรับบริการ(Recipients)โดยฝายแรกถือ
ปฏิบัติเปนหนาที่ที่ตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 
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 2.  ความรวดเร็วในการใหบริการ 
 สังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็ว และมีการแขงขันกับ
สังคมอื่น ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบราชการคือ ความลาชา ซ่ึงในดานหนึ่ง
เปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการบริหารราชการเพื่อประโยชนสวนรวม
แหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเรื่องที่สามารถแกไขได เชน ความลาชาที่
เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดจากการขาดการกระจายอํานาจ หรือเกิดจาก
การกําหนดขั้นตอนที่ไมจําเปน หรือความลาชาที่เกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยี
ที่เหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือระบบราชการถูกมองวาเปนอุปสรรคสําคัญในการ
พัฒนาความเจริญกาวหนาและเปนตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี ดังนั้นระบบราชการจําเปนที่
จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความรวดเร็วมากขึ้นซึ่งอาจกระทําไดใน       
3 ลักษณะ คือ 
  2.1  การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความ
ชํานาญงานมีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 
  2.2  การกระจายอํานาจ หรือ มอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอนและใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 
  2.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
 อนึ่ง การพัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการเห็นเรื่องที่สามารถกระทําไดทั้งขั้นตอน
กอนการใหบริการซึ่งไดแก การวางแผน การเตรียมการตาง ๆ ใหพรอมที่จะใหบริการ และการนํา
บริการไปสูผูที่สมควรที่จะไดรับบริการเปนการลวงหนา เพื่อปองกันปญหาหรือความเสียหาย เชน 
การแจกจายน้ําสําหรับหมูบานที่ประสบภัยแลงนั้น หนวยราชการไมจําเปนที่จะตองรอใหมีการรอง
ขอ แตอาจนําน้ําไปแจกจายใหแกหมูบานเปาหมายลวงหนาไดเลย การพัฒนาความรวดเร็วใน
ขั้นตอนใหบริการ เมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ และการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการ
ใหบริการ เชน การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารตาง ๆ เปนตน เพื่อใหวงจรขอบการ
ใหบริการสามารถดําเนินการตอเนื่องไปไดอยางรวดเร็ว ตัวอยางเชน การใหบริการในการจัดทํา
บัตรประจําตัวประชาชน ซ่ึงจะตองมีการจัดสงเอกสารหลักฐานใหสวนกลางเพื่อจัดทําบัตร การแจง
ยายปลายทาง ซ่ึงสํานักทะเบียนปลายทางจะตองรอการยืนยันหลักฐานทางการทะเบียนจากสํานัก
ทะเบียนตนทาง เปนตน 
 3.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ 
 เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณ
ของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดย
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ที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก ซ่ึงลักษณะที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็
คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียว หรือไมเกิน 2 คร้ัง ( คือมารับเรื่องที่แลวเสร็จ
อีกครั้งหนึ่ง) 
 นอกจากนี้ การใหบริการที่เสร็จสมบูรณ ยังหมายถึงความพยายามที่จะใหบริการในเรื่อง
อ่ืน ๆ ที่ผูมาติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย แมวาผูมาขอรับบริการก็ควรที่จะใหคําแนะนํา
และพยายามใหบริการในเรื่องนั้น ๆ ดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาที่ผูให
บริการพบวา บัตรประจําตัวประชาชนของผูนั้นหมดอายุแลว ก็ดําเนินการจัดทําบัตรประจําตัว
ประชาชนใหใหม เปนตน 
 4.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ 
 ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายที่สําคัญอีกประการหนึ่งในการ
พัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวา การติดตอขอรับ
บริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่จะใหบริการ ดังนั้นจึงมี
ทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ผูใหบริการ ซ่ึงนําไปสูปญหาของการสื่อสารทํา
ความเขาใจกัน ดังนั้นหากเจาหนาที่ผูใหบริการพยายามใหบริการดวยความกระตือรือรน แลวก็จะ
ทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับ
บริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจัยสําคัญ ที่ทําให
การบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ ซ่ึงจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของ
ประชาชนในที่สุด 
 5.  ความสุภาพออนนอม 
 เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบครบวงจรคือ เจาหนาที่          
ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําให
ผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการอันจะสงผลใหการสื่อสารทํา
ความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น ความสุภาพออนนอมในการบริการนั้น จะเกิดขึ้นไดก็
โดยการพัฒนาทัศนคติของขาราชการใหเขาใจวา ตนมีหนาที่ในการใหบริการและเปนหนาที่ที่มี
ความสําคัญ รวมทั้งมีความรูสึกเคารพในสิทธิและศักดิ์ศรีของผูที่มาติดตอขอรับบริการ 
 6.  ความเสมอภาค  
 การใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวา ขาราชการมีหนาที่ที่จะตองใหบริการแก
ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไข ดังนี้ 
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 1.  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคใน
การใหบริการ 
 2.  การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย ทั้งนี้
เพราะประชาชนบางสวนของประเทศ เปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะ
ติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ 
อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดารเปนตน ดังนั้นการจัดบริการของทางราชการจะตองคํานึงถึงคนกลุมนี้
ดวย โดยจะตองพยายามนําบริการไปใหรับบริการตามสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับ เชน การจัด
หนวยบริการเคลื่อนที่ตาง ๆ เปนตน การลดเงื่อนไขในการรับบริการใหเหมาะสมกับความสามารถ
ของผูรับบริการ เชน การออกบัตรสงเคราะหในการรักษาพยาบาลใหแกผูมีรายไดนอย การเรียกเก็บ
คาปรับในอัตราที่ต่ําที่สุดตามที่กฎหมายกําหนด เมื่อเห็นวาผูรับบริการไมมีเจตนาที่จะเลี่ยง          
การปฏิบัติตามกฎหมาย แตเปนเพราะขาดขอมูลขาวสาร เปนตน ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคนี้วา 
ความเสมอภาคที่จะไดรับบริการที่จําเปนจากรัฐ 
 เวอรมา (วิชชารียา  เรืองโพธิ์.  2553 : 9 ; อางอิงจาก Verma.  1994.  Rural leadership 
in a welfare society: A study in social status and role performance.) กลาววา การใหบริการที่ดี
สวนหนึ่งขึ้นกับการเขาถึงบริการ และการเขาถึงการบริการมีหลักการดังนี้ 
 1.  ความพอเพียงของบริการที่มีอยู คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยูกับความตอง
ขอรับบริการ 
 2.  การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้งการเดินทาง 
 3.  ความสะดวก และสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการไดแก แหลงบริการ                 
ที่ผูยอมรับวาใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพของบริการซึ่งในที่นี้รวมถึงการยอมรับลักษณะของผูใหบริการ
ดวย 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2550 : 20-23) กลาววา คุณภาพ (Quality) เปนรูปรางและ
ลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการ ที่สามารถตอบสนองความจําเปนตามที่กําหนดไว โดยมุงเนน
ความสําคัญที่ลูกคาหรือผูใชบริการ ซ่ึงลูกคามีความจําเปน ความตองการ และความคาดหวังวาผูขาย
หรือผูใหบริการจะสงมอบคุณภาพผลิตภัณฑหรือบริการ เพื่อตอบสนองความตองการและความ
คาดหวังของลูกคา ทั้งนี้องคกรซึ่งสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดถือวาเปนองคกรที่มี
คุณภาพ นอกจากนี้ไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการ (Service quality) ไววา ส่ิงสําคัญประการหนึ่ง
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ในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ ก็คือ การรักษาระดับการใหบริการใหบริการที่
เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว  ขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการที่ลูกคาตองการนั้นไดจากประสบการณในอดีต จากการเลาปากตอปาก หรือจาก
การโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ซ่ึงลูกคาจะพอใจอยางยิ่งถาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ ณ สถานที่ ใน
เวลา และในรูปแบบที่ลูกคาตองการ ซ่ึงคุณภาพของการใหบริการ มีลักษณะดังนี้ 
 1.  การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกใน
ดานเวลา สถานที่แกลูกคา รวมถึงความสะดวกในการเขาพบผูใหบริการโดยไมตองเสียเวลาคอย
นาน  ทั้งนี้เพื่อแสดงความสามารถในการเขาถึงลูกคาได เชน การจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบานผูใช
ไฟฟา, สถานที่ตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทาง วิธีรับบริการงายไมยุงยากหลายขั้นตอน เวลา
เปด-ปด ทําการมีความเหมาะสมตอการมาใชบริการ สถานที่จอดรถกวางขวาง สะดวก และเพียงพอ 
เปนตน 
 2.  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การสื่อสารและใหขอมูลแกลูกคาดวย
ภาษาที่เขาใจงาย อธิบายไดอยางถูกตองชัดเจน โดยพนักงานใชคําพูดที่สุภาพเขาใจงาย มีการ
แสดงออกที่ดีใหเกียรติแกผูมาใชบริการเสมอ มีการรับฟงความคิดเห็น ขอเสนอแนะ และคําติชม
ของลูกคาในเรื่องตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการใหบริการ ขอความในเอกสารมีความชัดเจน อานเขาใจงาย 
เอกสารหรือแผนพักสําหรับเผยแพรขาวสารมีขอความอธิบายถูกตอง เขาใจงาย และเหมาะสม
สวยงาม เปนตน 
 3.  ความสามารถ (Competence) หมายถึง บุคลากรที่ใหบริการจะตองมีความรู
ความสามารถ และมีความชํานาญในการปฏิบัติงานในถูกตองรวดเร็ว เชน การใชเครื่องมืออุปกรณ
ในการจดหนวย สามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดีและเปนที่พอใจลูกคา ทั้งนี้เพื่อใหการ
บริการดําเนินไปอยางตอเนื่อง 
 4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) หมายถึง บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส         
มีความเปนกันเอง มีความสุภาพ เรียบรอย และใหเกียรติลูกคา โดยสนใจเอาใจใส กระตือรือรนใน
การใหบริการ มีวิจารณญาณใชดุลยพินิจพิจารณาไตรตรองปญหาอยางรอบคอบกอนใหคําแนะนําที่
ดีใหความชวยเหลืออยางเต็มใจแกลูกคาทุกครั้ง เปนตน 
 5.  ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง บริษัทและบุคลากรตองมีการสรางความนาเชื่อถือ
โดยมีบุคลิกภาพที่ดี แตงกายสะอาด เรียบรอย เหมาะสมกับหนาที่และสถานที่ มีความรับผิดชอบ 
โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา สวนเครื่องมืออุปกรณที่ใชบริการมีความทันสมัย ทํางานได
ถูกตอง และมีจํานวนเพียงพอ มีการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเครื่องมืออุปกรณอยางสม่ําเสมอ 
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 6.  ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและ
ถูกตอง สามารถปฏิบัติตามสัญญาไดอยางแนนอนและแมนยํา มีการจัดสงเอกสารใหลูกคาเปน
ประจําทุกเดือนอยางสม่ําเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน มีหลักฐานการรับชําระเงินที่ถูกตองชัดเจน
ใหแกลูกคาทุกครั้ง และพนักงานเก็บความลับหรือขอมูลของลูกคาไดเปนอยางดี 
 7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง พนักงานจะตองใหบริการดวย
ความเต็มใจ มีความเอาใจใส และกระตือรือรนที่จะตรวจสอบแกไขผิดพลาดในการใหบริการ มีการ
แกไขปญหาไดอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ เมื่อเกิดปญหาเกี่ยวกับการรับบริการก็สามารถ
ติดตอสอบถามพนักงานไดอยางสะดวกรวดเร็ว 
 8.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง บริการที่ใหกับลูกคาตองปราศจากอันตราย 
ความเสี่ยง รวมถึงปญหาและความเคลือบแคลงใด ๆ โดยในดานอาคารสํานักงานตั้งอยูในชุมชนที่มี
สภาพแวดลอมที่ดีมีความปลอดภัย มีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยอํานวยความสะดวก ดูแลทั้งใน
สํานักงานหรือที่จอดรถ  พนักงานปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริต  ไมมีการเรียกรอง
คาธรรมเนียมหรือคาใชจายอื่น ๆ มีระบบจัดเก็บขอมูลของลูกคาที่ทันสมัย มีมาตรฐาน และ
ปลอดภัย 
 9.  การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) หมายถึง การบริการที่ลูกคาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพการใหบริการดังกลาวได การกําหนดเวลาเพื่อสงเอกสารไปใหลูกคามีความ
เหมาะสม การประชาสัมพันธใหลูกคาไดรับทราบถึงการบริการตาง ๆ ผานสื่อที่หลากหลายอยู
เสมอ การแจงเตือนใหลูกคาทราบทุกครั้งกอนปรับเปลี่ยนวิธีการใหบริการหรืออัตราคาบริการ และ
การใชบริการทุกครั้งไดรับบริการที่ดี มีคุณภาพ สะดวก รวดเร็วตาที่ประชาสัมพันธไว 
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding and Knowing Customer) หมายถึง พนักงาน
ตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจกับลูกคา โดยพนักงานที่ใหบริการ
คํานึงถึงความเรงรีบของลูกคาเปนสําคัญ พนักงานไมพูดคุยกันหรือรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงาน
เนื่องจากทําใหเสียเวลา การติดตั้งกลองรับความคิดเห็นสํารวจความตองการของลูกคา เพื่อนําไป
ปรับปรุงการใหบริการตอไป 
 กลาวโดยสรุปวา คุณภาพของการใหบริการ คือ มโนทัศนและปฏิบัติการในการประเมิน
ของผูรับบริการ  โดยทําการเปรียบเทียบระหวางการบริการที่คาดหวัง (expectation service) กับ    
การบริการที่รับรูจริง (perception service) จากผูใหบริการ ซ่ึงหากผูใหบริการสามารถใหบริการ      
ที่สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการหรือสรางการบริการที่มีระดับสูงกวาที่ผูรับบริการ
ไดคาดหวัง จะสงผลใหการบริการดังกลาวเกิดคุณภาพการใหบริการ ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิด
ความพึงพอใจจากบริการที่ไดรับ คุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญที่สุดที่จะสรางความแตกตางของ
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ธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขัน การเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ
เปนสิ่งที่ตองกระทํา ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับสิ่งที่ตองการ เมื่อผูรับบริการมีความตองการ ณ 
สถานที่ที่ผูรับบริการตองการ และในรูปแบบที่ตองการ โดยผูรับบริการจะประเมินคุณภาพของการ
ใหบริการ โดยใชปจจัยดังตอไปนี้ คือ การเขาถึงลูกคา การติดตอส่ือสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ 
ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนที่รูจัก 
การเขาใจและรูจักลูกคา 
 
6.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 6.1  ความพึงพอใจในการใหบริการที่ไมเก่ียวของกับการไฟฟา 
 พิมพพันธ  หุนสุวรรณ (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาทัศนคติของประชาชนในจังหวัด
สุโขทัยตอการใหบริการของขาราชการสังกัดกรมที่ดิน  ผลการศึกษาพบวา ระดับการศึกษา อาชีพ
สถานที่ตั้งของสํานักงานที่ดินแตละสาขา  และระยะเวลาที่ดําเนินงานแลวเสร็จ มีความสัมพันธตอ
การใหบริการแตกตางกัน  กลาวคือ ประชาชนผูมีระดับการศึกษานอย และประกอบอาชีพเกษตรกร 
มีความรูสึกประทับใจพึงพอใจตอการใหบริการของขาราชการกรมที่ดินมาก ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานของการวิจัย  คือประชาชนที่มาใชบริการมีทัศนคติที่ดี ตอพฤติกรรมการปฏิบัติหนาที่
ดวยความรวดเร็ว สุภาพ เปนธรรม เสมอภาค สะดวก ถูกตอง ตอบสนองความตองการของประชาชน
อยางเพียงพอ  ทั้งนี้มีปจจัยที่สงผลสืบใหเกิดทัศนคติที่ดีคือ การประชาสัมพันธ การใหบริการดวย
ความยุติธรรม เสมอภาค 
 ชาตรี  ปนดิ (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
งานทะเบียนและบัตรประจําตัวประชาชน ของสํานักงานทะเบียนอําเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม 
ผลการศึกษาพบวา  ประชาชนผูมาใชบริการสวนใหญพอใจในการใหบริการของเจาหนาที่ แตพบ
ปญหาและอุปสรรคคือ ไมทราบขั้นตอนการขอรับบริการ  รองลงมาคือระเบียบกฎหมายไมชัดเจน 
และประชาชนผูมาใชบริการสวนใหญ ทราบเหตุผลที่เจาหนาที่ไมดําเนินการใหตามคํารอง เพราะ
ไมเปนไปตามระเบียบทางราชการ  เตรียมเอกสารไมครบ  ผูมาใชบริการสวนใหญคิดวาความพรอม 
ความกระตื้อร้ือตน  และความมีอัธยาศัยไมตรีของเจาหนาที่  มีสวนสําคัญอยางยิ่งตอความพึงพอใจ
ในการมารับบริการและทําใหมาใชบริการมากขึ้น สวนการจัดสํานักงานของสํานักทะเบียนอําเภอ
สันทราย เปนสัดสวนเปนระเบียบเรียบรอยดี รวดเร็ว ปรับปรุงทุกดานดีขึ้นกวาเดิม โดยเฉพาะ       
พึงพอในอันดับหนึ่งในดานเจาหนาที่บริการดี พูดจาไพเราะยิ้มแยมแจมใส  รองลงมา ไดแก ระบบ
การใหบริการดี เปนธรรมตอทุกคน เนนระบบคิว 
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 พรทิพย  สุทธิภิรมยกุล (2547 : บทคัดยอ) ไดศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจของ
ผูรับบริการสํานักเหมืองแรและสัมปทาน กรมอุตสาหกรรมพื้นฐานและการเหมืองแร  ผลการศึกษา
พบวา  ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการโดยรวมไม
แตกตางกัน แตเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน  มีความ  
พึงพอใจในการใชบริการดานความประทับใจในการรับบริการแตกตางกัน  ผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการไมแตกตางกัน  และพบวาผูใชบริการที่มี
ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการ ดานความชัดเจนของขอมูล ความสะดวก
ในการใหบริการ และดานความประทับใจในการรับบริการแตกตางกัน ทัศนคติในการใชบริการมี
ความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในการใชบริการ  และที่มีความสัมพันธกันสูงที่สุดคือ 
ทัศนคติในการใชบริการดานบุคลากรที่ใหบริการกับการใชบริการดานความประทับใจในการรับ
บริการ 
 อมรรัตน  วงคไชยสิทธิ์ (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ
การใหบริการของเทศบาลตําบลสบปราบ อําเภอสบปราบ จังหวัดลําปาง ผลการศึกษาพบวา 
ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบลสบปราบอยูในระดับมาก  
ความพึงพอใจมากที่สุดคือดานความสะดวกของสถานที่ใหบริการ รองลงมาคือดานความรูของ
พนักงานผูใหบริการ และดานขอมูลขาวสารที่ไดรับจากการใหบริการมีความพึงพอใจต่ําสุด 
ประชาชนผูมารับบริการซึ่งมีเพศ อายุ การศึกษา อาชีพและรายได มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
ในดานความสะดวกของสถานที่ใหบริการ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานความรูของพนักงาน         
ผูใหบริการและดานคุณภาพของงานบริการ  ประชาชนผูมารับบริการมีความพึงพอใจที่แตกตางกัน
ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับจากการใหบริการ ขอเสนอแนะจากประชาชนผูมารับบริการที่มีมากที่สุด
คือตองการใหสํานักงานเทศบาลตําบลปราบเนนที่การบริการของเจาหนาที่ เปนพิเศษในดาน
มารยาทและมนุษยสัมพันธ  รองลงมาคือในดานของขอมูลขาวสาร 
 สรรเสริญ  พงษพิพัฒน (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการ
ใหบริการงานทะเบียนราษฎรของสํานักงานเทศบาลตําบลเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวา  กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการงานทะเบียนราษฎร  มีการกําหนดขั้นตอนแตละงานและ
ผูรับผิดชอบไดอยางชัดเจน  เปนไปตามลําดับของงานทําใหไดรับการบริการไดถูกตอง ขั้นตอน   
การปฏิบัติเขาใจงายไมยุงยากซับซอน  ขณะเดียวกันยังประสบปญหาดานประชาชนบางสวนยังไม
เขาใจในกระบวนการใหบริการและการจัดเตรียมเอกสาร ดานเจาหนาที่และบุคลากรพบวา
เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานมีความรูเกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติเปนอยางดี  และสามารถใหคําปรึกษา/ช้ีแจงชวย
แกปญหาตอบขอขัดของใจได  ใหการบริการดวยความเรียบรอย มีความเสมอภาคในการใหบริการ 
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ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวาสํานักงานเทศบาลตําบลเชียงดาว มีสถานที่ใหบริการที่สะอาด 
เอกสาร แบบฟอรมตาง ๆ พอเพียง อุปกรณการบริการงานทะเบียนมีความทันสมัย แตประสบ
ปญหาดานสถานที่ใหบริการคับแคบ  ดานระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวของ พบวาระเบียบกฎหมายมี
ความชัดเจนเขาใจงาย  ดานประชาชนผูรับบริการพบวาประชาชนบางสวนยังไมเขาใจในกระบวนการ
และวิธีการมารับบริการงานทะเบียนราษฎร  ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการงาน
ทะเบียนราษฎรอยูในระดับมาก เพราะไดรับบริการที่รวดเร็ว มีความเปนธรรม และไมเรียกรอง
ผลประโยชนจากประชาชน ประชาชนผูรับบริการไดใหขอเสนอแนะวา ควรพัฒนาอบรมใหความรู
แกเจาหนาที่ผูปฏิบัติอยางตอเนื่อง มีเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธใหความรู คอย
แนะนําตอบขอซักถามของประชาชนที่มารับบริการ  ควรปรับปรุงสถานที่ใหกวางขวาง สวยงาม 
และมีเครื่องมือเครื่องใชที่ทันสมัย 
 บุษราภรณ  ฉายชูผล (2551 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการของ
สํานักงานประกันสังคมในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ผลการศึกษาพบวา ความพอใจ
ของผูใชบริการจําแนกตามเพศโดยรวมและรายดานแตกตางกัน ยกเวนดานอาคารสถานที่ใหบริการ 
เพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวาเพศชาย  จําแนกตามอายุโดยรวมและรายดานแตกตางกัน ยกเวน
ดานอาคารสถานที่ใหบริการ จําแนกตามสถานภาพโดยรวมและรายดานแตกตางกัน จําแนกตาม
ระดับการศึกษาโดยรวมและรายดานมีความแตกตางกัน ยกเวนในดานการใหบริการของเจาหนาที่ 
จําแนกตามรายไดโดยรวมและรายดานแตกตางกัน  ยกเวนในดานการใหบริการของเจาหนาที่ 
จําแนกตามสถานะของผูใชบริการโดยรวมและรายดานมีความแตกตางกัน 
 กรรณิการ  สุขสวัสดิ์ (2552 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ
การบริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร เรียงลําดับ
ตามองคประกอบของคุณภาพการบริการจากมากไปหานอย ไดแก ดานความมั่นใจ มีระดับความพึงพอใจ
ในระดับมาก ดานการสนองตอบลูกคา มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก ดานความไวใจหรือ
ความเชื่อถือ มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก ดานความใสใจ  และการเขาใจลูกคา มีระดับ   
ความพึงพอใจในระดับมาก และดานสิ่งที่สามารถจับตองไดมีระดับความพึงพอใจในระดับมาก 
 ประภัสสร  เริงโพธิ์ (2552 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอ         
การใหบริการของเคานเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอในของ
ผูใชบริการดานการบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานสงเสริมทางการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ 
ดานกระบวนการใหบริการและดานลักษณะทางกายภาพ มีระดับความสําคัญอยูในระดับมาก จาก
การเปรียบเทียบความพึงพอในตอการใหบริการของผูใชบริการมีพฤติกรรมใชบริการตางกัน 
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ผูใชบริการที่มีพฤติกรรมใชบริการชําระในกลุมสาธารณูปโภคแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอ   
การใหบริการโดยภาพรวมแตกตางกัน และเปรียบเทียบเปนรายดานพบวา ดานพนักงานผูใหบริการ 
ดานกระบวนการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน  และยังพบวาผูใชบริการที่มี
จํานวนบิลชําระแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน เปรียบเทียบเปนรายดาน
พบวาดานราคา ดานสถานที่ ดานสงเสริมทางการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ ดานกระบวนการ
ใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน  จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของผูใชบริการมีลักษณะทางประชากรศาสตร พบวา เพศ สถานสภาพ การศึกษา รายได
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยภาพรวมแตกตางกัน  เมื่อเปรียบเทียบเปนรายดาน
พบวาดานบริการ ดานราคา ดานสงเสริมทางการตลาด ดานกระบวนการใหบริการแตกตางกัน โดย
พบวาอายุ อาชีพ แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อ
เปรียบเทียบเปนรายดาน พบวาดานบริการ ดานสงเสริมทางการตลาดแตกตางกัน 
 ฑิฆัมพร  ดวงพัตรา (2552 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการชําระเงิน
คาบริการโทรศัพทพื้นฐานในจังหวัดศรีสะเกษ  ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการ
การชําระเงินคาบริการโทรศัพทพื้นฐานในจังหวัดศรีสะเกษ ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดย
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยเปนรายดาน คือดานการชําระที่บริษัททีโอที จํากัด (มหาชน) 
การชําระผานธนาคาร  การชําระในระบบ TOT Postpaid Payment (ใชกอนจายทีหลัง) และการ
ชําระผานเคานเตอรเซอรวิส ทกุดานอยูในระดับมาก  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการ
การชําระเงินคาบริการโทรศัพทพื้นฐานในจังหวัดศรีสะเกษ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลพบวา 
ผูใชบริการที่มีการศึกษาและอาชีพตางกัน  มีความพึงพอใจการชําระเงินคาบริการโทรศัพทพื้นฐาน 
ดานการชําระผานธนาคาร การชําระในระบบใชกอนจายทีหลัง และภาพรวมชองทางการชําระ
คาบริการแตกตางกัน  ผูใชบริการที่มีรายไดตางกันมีความพึงพอใจการชําระเงินคาบริการโทรศัพท
พื้นฐาน ดานการชําระที่บริษัททีโอที จํากัด (มหาชน) และภาพรวมชองทางการชําระคาบริการ
แตกตางกัน ผูใชบริการมีเพศและอายุตางกัน มีความพึงพอใจการชําระเงินคาบริการโทรศัพท
พื้นฐานในภาพรวมชองทางการชําระคาบริการ และในรายดานทุกดานไมแตกตางกัน 
 6.2 ความพึงพอใจในการใหบริการที่เก่ียวของกับการไฟฟา 
 เกรียงไกร  นันทวัน (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการ
ของการไฟฟานครหลวงเขตคลองเตย  ผลการศึกษาพบวา ผูใชไฟฟามีความพึงพอใจตอการบริการ
การไฟฟานครหลวงเขตคลองเตยในระดับปานกลาง  ทั้งความพึงพอใจรวม ความพึงพอใจตอคุณภาพ
ของระบบไฟฟา ความพึงพอใจตอคุณภาพของการใหบริการ และความพึงพอใจตอการไดรับขอมูล
ขาวสาร  ปญหาของผูใชไฟฟาในการรับบริการพบวา ไมมีปญหาทําใหเกิดอุปกรณไฟฟาเสียหาย     
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มีปญหาไฟกระพริบอยูในระดับนอยที่สุด และมีปญหาไฟฟาดับและไฟฟาตกอยูในระดับนอย  
ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูไฟฟาตอการบริการ มีจํานวน 5 ปจจัย ไดแก อาชีพ 
คาไฟฟา ส่ือที่รับทราบขอมูลขาวสารจากการไฟฟานครหลวง ระยะเวลาที่เจาหนาที่การไฟฟาไปถึง
ที่เกิดเหตุหลังไดรับแจงไฟฟาขัดของ  และประเภทของบริการที่ใช  ผูใชไฟฟามีความคิดเห็นวา 
ควรปรับปรุงสถานที่หนาเคานเตอรรับชําระเงินเนื่องจากมีความแออัด  ปรับปรุงเรื่องบริการให
รวดเร็วยิ่งขึ้น พนักงานไฟฟาควรใหบริการดายความเต็มใจและไมใชอารมณกับประชาชน  มีการ
ผอนผันการตัดกระแสไฟฟาเพื่อไมใหประชาชนเดือดรอน  แกไขอุปกรณหรือระบบไฟฟาให
สามารถใชงานไดทันที่ในขณะแจง  และตองการใหคาไฟราคาถูกกวานี้ 
 ธนวัฒน  เตชะปณิต (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอ       
การใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ผลการวิจัยพบวา ขอมูลทั่วไป
ของผูบริโภคที่มีความแตกตางกันไมมีผลกระทบตอความพึงพอใจใจการใหบริการที่แตกตางกัน 
แตความพึงพอใจที่แตกตางกันขึ้นอยูกับเวลารอคิวที่แตกตางกัน ผูบริโภคจะมีความพึงพอใจในการ
ใหบริการที่แตกตางกัน ขอเสนอแนะคือ การลดเวลาการรอคิว ควรเพิ่มจํานวนพนักงานในการ
ใหบริการรับชําระคาไฟฟา และการใหบริการรับคํารองตางๆ ใหมากขึ้น เพื่อบริการผูบริโภคได
อยางทั่วถึง มีระยะเวลาสั้นลง รวดเร็วมากขึ้น อาจทําการเพิ่มจุดใหบริการนอกสถานที่ (Counter 
Service) หรือตัวแทนรับชําระคาไฟฟา  มาแบงเบาภาระของศูนยบริการผูใชไฟในแตละเดือน 
 อรพินธ  เลิศทํานองธรรม (2546 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ตอการบริการรับชําระเงินคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด
เชียงใหม ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามที่ชําระคาไฟฟาโดยวิธีชําระกับตัวแทนเก็บเงิน   
ที่จัดเก็บคาไฟฟาตามบาน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรับชําระเงินคาไฟฟาในดาน       
การเขาถึงลูกคา ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความมีน้ําใจ ดานความเชื่อถือ ดาน
ความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานความปลอดภัย ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก 
รวมทั้งดานการเขาถึงจิตใจและรูจักลูกคา ในระดับมากทุกดาน ผูตอบแบบสอบถามที่ชําระคาไฟฟา
โดยวิธีชําระที่สํานักงานการไฟฟา  มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรับชําระเงินคาไฟฟาใน
ดานการเขาถึงลุกคา ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความมีน้ําใจ ดานความนาเชื่อถือ 
ดานความไววางใจ ดานความปลอดภัย รวมทั้งดานการเขาถึงจิตใจและรูจักลูกคา ในระดับมาก แตมี
ความพึงพอใจในดานการตอบสนองลูกคา และการสรางบริการใหเปนที่รูจัก ในระดับปานกลาง 
ผูตอบแบบสอบถามที่ชําระคาไฟฟาโดยวิธีชําระผานจุดบริการรับชําระเงินเคานเตอรเซอรวิส มี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรับชําระเงินคาไฟฟาในดานการเขาถึงลูกคา ดานการติดตอส่ือสาร 
ดานความนาเชื่อถือ ดานความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานความปลอดภัย ดานการสราง
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บริการใหเปนที่รูจัก รวมทั้งดานการเขาถึงจิตใจและรูจักลูกคาในระดับมาก แตมีความพึงพอใจใน
ดานความสามารถ และดานความมีน้ําใจ ในระดับปานกลาง ผูตอบแบบสอบถามที่ชําระคาไฟฟา 
โดยวิธีโอนหักบัญชีเงินฝากธนาคาร มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรับชําระเงินคาไฟฟาใน
ดานการเขาถึงลูกคา ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามรถ ดานความมีน้ําใจ ดานความนาเชื่อถือ 
ดานความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานความปลอดภัย ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก 
รวมทั้งดานการเขาถึงจิตใจและรูจักลูกคาในระดับมากทุกดาน 
 อรอุษา  พวงอําไพ (2547 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช
บริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา ดานการบริการ
ของพนักงานมีความพึงพอในระดับมากที่สุด  รองลงมาดานอาคารสถานที่  ดานการใชบริการ ดาน
ขอมูลขาวสารเปนอันดับสุดทาย  ซ่ึงดานอาคารสถานที่อยูในระดับปานกลาง ในดานบรรยากาศ 
ความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยของสํานักงานเปนอันดับแรก รองลงมามีเครื่องปรับอากาศ
เพียงพอ อันดับสุดทายหองสุขาสะอาด  ดานการบริการของพนักงานอยูในระดับมาก ในดาน    
ความสุภาพเปนกันเอง และความกระตือรือรนในการบริการเปนอันดับแรก รองลงมาความถูกตอง
ในการใหบริการ อันดับสุดทายในความยิ้มแยมแจมใส มีน้ําใจไมตรี  ดานขอมูลขาวสาร อยูใน
ระดับปานกลาง ในดานการโฆษณาประชาสัมพันธเปนอันดับแรก รองลงมาขอมูลทางระบบ
สารสนเทศ และเทคโนโลยี และมีความพึงพอใจในเอกสารประชาสัมพันธ ขอมูลตาง ๆ เปนอันดับ
สุดทาย  ดานการใชบริการโดยรวม อยูในระดับปานกลาง ในขอใหความรูเกี่ยวกับวิธีการใชบริการ
ตาง ๆ เปนอันดับแรก รองลงมาการใหบริการที่เทาเทียมกัน และการใหบริการเสริมอื่น ๆ เปน
อันดับสุดทาย ผูใชบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการไมแตกตางกัน ยกเวนดาน
ขอมูลขาวสาร อาชีพมีผลตอระดับความพึงพอใจในการใชบริการที่ความแตกตางกัน 
 บดินทร  ดวงชาทม (2547 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
ศึกษาเฉพาะการไฟฟาสวนภูมิภาครังสิต จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา ระดับความตองการ
ในการรับบริการของผูใชไฟฟารายใหญอยูในระดับสูง สวนการเปรียบเทียบระดับความตองการ   
ในการรับบริการ ผูใชไฟฟารายใหญที่มีความแตกตางกันทางดานระดับการศึกษา สถานที่
หนวยงานรับบริการ  คาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  มีความตองการในการรับบริการแตกตางกัน แตผูใช
ไฟรายใหญที่มีความแตกตางกันทางดานเพศ อายุ สถานภาพของผูใชไฟฟา ขนาดมิเตอรที่ใช การ
ติดตอส่ือสารมีความตองการในการรับบริการไมแตกตางกัน สวนความรูความเขาใจในการบริการ  
มีความสัมพันธกับความตองการในการรับบริการของผูใชไฟฟารายใหญ 
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 มงคล  ประเทศรัตน (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอบานโปง จังหวัดราชบุรี  ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจ
ของลูกคาที่ใชบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคาทีใชบริการมีความพึงพอใจมากในดาน
การใหบริการทั่วไปเปนอันดับแรก  รองลงมาดานการบริการหลังการขาย ดานการบริการกอน    
การขายและดานเทคนิคตามลําดับ สวนดานการบริการเสริมมีความพึงพอใจปานกลางเปนอันดับ
สุดทาย ลูกคาที่ใชบริการที่มีที่ตั้งของสถานที่ใชไฟฟาตางกัน ประกอบกิจการตางกัน และประเภท
การใชไฟฟาตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการในภาพรวมแตกตางกัน  สวนลูกคาที่ชําระคา
ไฟฟาเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการในภาพรวมไมแตกตางกัน 
 ประสิทธิ์  ตาสุวรรณ (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาประสิทธิภาพการใหบริการของการไฟฟา
สวนภูมิภาคอําเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ผูใชไฟฟาในเขตเทศบาล  แมโจ 
เห็นวาประสิทธิภาพอยูในระดับปานกลาง ไดแก ดานความรู ความสามารถดานทักษะและประสบการณ 
การติดตั้งมิเตอรไฟฟา การกอสรางขยายเขตระบบจําหนาย การแกไขกระแสไฟฟาขัดของ การรับ
ชําระเงินคาไฟฟา ณ ที่สํานักงานการไฟฟาฯ การประชาสัมพันธ ลักษณะของบุคลากร วัสดุอุปกรณ 
และกฎระเบียบที่เกี่ยวของ  สวนผูใชไฟในเขตเทศบาลสันทราย เห็นวามีประสิทธิภาพอยูในระดับ
มาก ไดแก ดานความรู ความสามารถดานทักษะและประสบการณการติดตั้งมิเตอรไฟฟา การรับ
ชําระเงินคาไฟฟา ณ ที่สํานักงานการไฟฟาฯ การประชาสัมพันธ ลักษณะของบุคลากร วัสดุอุปกรณ 
ในขณะที่ปจจัยสวนผสมทางการตลาดในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย 
และดานการสงเสริมการตลาดผูใชไฟฟาทั้งเขตเทศบาลแมโจ และตลาดเทศบาลสันทรายเห็นวา
ประสิทธิภาพอยูในระดับปานกลางทุกดาน 
 สิทธิพันธ  ใจแกว (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการ
รับชําระเงินคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบวา 
วิธีการชําระเงินคาไฟฟาของผูตอบแบบสอบถาม  ทั้งที่เปนผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัยและกิจการ
ขนาดเล็ก  เลือกชําระผานตัวแทนเก็บเงินมากที่สุด เนื่องจากมีขั้นตอนสะดวกในการใชบริการ ดาน
ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  ในภาพรวมมีความพึงพอใจระดับปานกลาง การชําระคา
ไฟฟาที่สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเชียงรายและสวนกลาง เปนวิธีที่ผูตอบแบบสอบถาม
พึงพอใจเปนอันดับแรก โดยมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการในดานการเขาถึงลูกคา       
การติดตอส่ือสาร  ความสามารถ  ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา 
และความปลอดภัย สวนดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก และการเขาใจและรูจักลูกคา มีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง ปจจัยยอยที่พึงพอใจอันดับแรก คือจํานวนเงินคาไฟฟาที่จายทุกครั้งถูกตอง ตรง
กับที่ระบุไวในใบแจงคาไฟฟา รองลงมาคือ พนักงานมีความซื่อสัตยตอการรับชําระเงินทุกครั้ง   
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และมีระบบการบันทึกขอมูลและการรับชําระคาไฟฟาที่นาเชื่อถือปลอดภัยตามลําดับ การชําระคา
ไฟฟาโดยวิธีหักผานบัญชีเงินฝากธนาคาร ในภาพรวมมีความพึงพอใจระดับปานกลาง โดยมีความ
พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการในดานการเขาถึงลูกคา การติดตอส่ือสาร การสรางบริการให   
เปนที่รูจัก และความปลอดภัยในระดับมาก สวนดานความสามารถ ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ 
ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา และการเขาใจและรูจักลูกคา ในระดับปานกลาง สําหรับปจจัย
ยอยที่พึงพอใจอันดับแรก คือขั้นตอนหรือรูปแบบที่ใหบริการสะดวกรวดเร็ว รองลงมาคือ ขั้นตอน
ไมยุงยาก สะดวกตอการใชขอบริการ และสามารถยื่นคํารองขอใชบริการไดที่สํานักงานไฟฟาและ
ที่ธนาคาร ตามลําดับ  การชําระคาไฟฟาโดยผานจุดบริการรับชําระเงิน ในภาพรวมมีความพึงพอใน
ระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการในดานความมีน้ําใจ ความไววางใจ 
และความปลอดภัยในระดับมาก สวนดานความสามารถ ความนาเชื่อถือ การตอบสนองลูกคา      
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก การเขาใจและรูจักลูกคา การเขาถึงลูกคา และการติดตอส่ือสารในระดับ
ปานกลาง สําหรับปจจัยยอยที่พึงพอใจอันดับแรก คือพนักงานจุดรับบริการมีความซื่อสัตยตอการ
รับชําระเงินทุกครั้ง รองลงมาคือ จุดรับบริการตั้งอยูในทําเลและสภาพแวดลอมที่ปลอดภัย เหมาะสมตอ
การใหบริการเปนตน  การชําระคาไฟฟาผานตัวแทนเก็บเงิน ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง โดยมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการในดานการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร  
ความไววางใจ  ความปลอดภัยในระดับมาก สวนดานความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความสามารถ 
การตอบสนองลูกคา การสรางบริการใหเปนที่รูจัก การเขาใจและรูจักลูกคา มีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง สําหรับปจจัยยอยที่พึงพอใจอันดับแรก คือขั้นตอนไมยุงยากซับซอน รองลงมาคือ  
สะดวกรวดเร็วและประหยัดเวลา และวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบานตามลําดับ 
 อรุณ  ศิริภัทรวรินทร (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความตองการของผูใชไฟฟาของการไฟฟา
สวนภูมิภาคอําเภอสันปาตอง  ผลการวิจัยพบวา  ผูใชบริการเห็นวาการใหบริการของการไฟฟา  
สวนภูมิภาคอําเภอสันปาตองมีการใหบริการรวดเร็วมากเรียงตามลําดับดังนี้ การบริการตรวจสอบ
เกี่ยวกับการอานเครื่องวัดหนวยไฟฟาและใบเสร็จรับเงินคาไฟฟา การแจงกระแสไฟฟาขัดของ   
ทางโทรศัพทหมายเลข 1129  การบริการฉนวนครอบสายไฟฟาและลูกถวยแรงสูง การตรวจหา
ความรอนจุดตอจุดสัมผัสทางไฟฟา  และเรื่องการทําความสะอาดอุปกรณไฟฟาระบบแรงดัน 22-
115 เควี.  สําหรับการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการระหวางสภาพปจจุบันและสภาพคาดหวัง
พบวาผูใชไฟฟาตองการคุณภาพการใหบริการในทุกดาน ไดแก ดานคุณภาพของระบบไฟฟา ดาน
การใหบริการทั่วไป ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร 
และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
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 อนงคพรรณ  สุวรรณทะมาลี (2549 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟา    
ที่มีผลตอการใหบริการรับชําระเงินของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดลําพูน  ผลการศึกษาพบวา 
วิธีการชําระเงินคาไฟฟาที่ผูตอบแบบสอบถามเลือกใชบริการมากที่สุด คือ เลือกชําระผานตัวแทน
เก็บเงิน เหตุผลสําคัญที่ผูตอบแบบสอบถามเลือกชําระผานตัวแทนเก็บเงิน เนื่องจากมีความรวดเร็ว
ในการใหบริการและมีขั้นตอนสะดวกในการใชบริการ ดานความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม
ตอการบริการรับชําระเงินคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดลําพูน เมื่อเปรียบเทียบ      
ความคาดหวังและการรับรูถึงการไดรับบริการจริงของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม การชําระ
เงินคาไฟฟาทั้ง 4 วิธี ไดแก การชําระผานตัวแทนเก็บเงิน ชําระผานการหักบัญชีธนาคาร การชําระ  
ที่สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดลําพูน และการชําระผานจุดบริการ ผูตอบแบบสอบถาม   
มีระดับความคาดหวังมากกวาระดับการรับรูถึงการไดรับบริการจริง ความคาดหวังและการรับรูถึง
การไดรับบริการจริงมีความแตกตางกัน  คุณภาพดานการบริการชําระคาไฟฟากรณีชําระผาน
ตัวแทนเก็บเงินผูตอบแบบสอบถามคาดหวังในระดับมาก 3 อันดับแรก คือ การใหความมั่นใจ     
การตอบสนองลูกคา และการดูแลเอาใจใส แตจากการรับรูถึงการไดรับบริการจริงทั้ง 3 ปจจัยอยูใน
ระดับปานกลาง แสดงวาคุณภาพการใหบริการยังไมเปนที่พึงพอใจเทาที่ควร คุณภาพดาน การบริการ
ชําระเงินคาไฟฟากรณีชําระคาไฟฟาโดยวิธีหักผานบัญชีเงินฝากธนาคาร ที่ผูตอบแบบสอบถาม
คาดหวังในระดับมาก 3 อันดับแรกคือ การใหความมั่นใจ การตอบสนองลูกคา และการดูแลเอาใจ
ใส แตจากการรับรูถึงการไดรับบริการจริงของทั้ง 3 ปจจัยอยูในระดับปานกลาง แสดงวาคุณภาพ
การใหบริการยังไมเปนที่พึงพอใจเทาที่ควร คุณภาพดานการบริการชําระเงินคาไฟฟากรณีชําระคา
ไฟฟาโดยวิธีหักผานบัญชีเงินฝากธนาคาร ที่ผูตอบแบบสอบถามคาดหวังในระดับมากคือ การให
ความมั่นใจ ความนาเชื่อถือ และรูปลักษณ ซ่ึงการรับรูถึงการไดรับบริการจริงของปจจัยทั้ง 3 มี
ระดับมากเชนกัน อยางไรก็ตามผลการทดสอบทางสถิติพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ 
แสดงวาคุณภาพการใหบริการยังไมเปนที่พึงพอในเทาที่ควร คุณภาพดานการบริการชําระเงินคา
ไฟฟา กรณีชําระคาไฟฟาที่สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดลําพูน ผูตอบแบบสอบถาม
คาดหวังในระดับมาก 3 อันดับแรก คือการใหความมั่นใจ ความนาเชื่อถือ และการดูแลเอาใจใส ซ่ึง
การรับรูถึงการบริการจริงของปจจัยทั้ง 3 มีระดับมากเชนกัน สวนปจจัยการดูแลเอาใจใสผูตอบ
แบบสอบถามคาดหวังในระดับมาก แตมีการรับรูถึงการบริการจริงในระดับปานกลาง แสดงวา
คุณภาพการใหบริการตอปจจัยการดูแลเอาใจใสยังไมเปนที่พึงพอใจเทาที่ควร คุณภาพดาน การบริการ
ชําระคาไฟฟากรณีชําระคาไฟฟาโดยผานจุดบริการรับชําระเงิน ที่ผูตอบแบบสอบถามคาดหวังใน
ระดับมาก 3 อันดับแรก คือการตอบสนองลูกคา ความนาเชื่อถือ และการดูแบเอาใจใส ซ่ึงการรับรู
ถึงการบริการจริงของทั้ง 3 ปจจัย มีระดับปานกลาง แสดงวาคุณภาพการใหบริการของทั้ง 3 ปจจัย
ยังไมเปนที่พึงพอใจเทาที่ควร 
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 ไตรเทพ  บุญตนาชัย (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอ
ระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรี  ผลการศึกษาพบวา 
วิธีชําระคาไฟฟาที่เคยใชไดแก  นําใบแจงชําระคาไฟฟาไปชําระที่สํานักงานการไฟฟา เนื่องจาก
สะดวกและประหยัดเวลา สวนใหญชําระคาไฟฟาในวันและเวลาตามแตสะดวก และมีความเห็นวา
การบริการรับชําระเงินคาไฟฟาของการไฟฟา ใหบริการไดเทาเทียมกับบริการชําระคาสาธารณูปโภค
อ่ืน ดานความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอคุณภาพการบริการระบบการจดหนวยและ
แจงคาไฟฟาสรุปไดคือ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในดานการเขาถึง
ลูกคาในระดับมาก แตมีความพึงพอใจใจดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความมีน้ําใจ 
ดานความนาเชื่อถือ ดานความไววางใจ ดานความปลอดภัยรวมทั้งดานการเขาใจและรูจักลูกคาใน
ระดับปานกลาง ปญหาที่เกิดขึ้นจากการบริการจดหนวยและแจงคาไฟฟาไดแก ปญหาดานความ
เชื่อถือมั่นในการสงใบแจงคาใชจายใหตรงตอเวลา และปญหาดานความเชื่อมั่นในอุปกรณวัดไฟฟา 
 กิตติธัช  อยูดี (2549 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
แผนกบริการลูกคาและการตลาด การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอชะอํา จังหวัดเพชรบุรี  ผลการศึกษา
พบวาความพึงพอใจตอการบริการของแผนกบริการลูกคาและการตลาดโดยรวม และรายดานอยูใน
ระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจระดับปานกลางดานคุณภาพบริการ เปนอันดับหนึ่ง รองลงมา
ดานกระบวนการบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ตามลําดับ 
ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการแตกตางกัน สวนลูกคาที่มีเพศตางกัน 
อายุตางกัน และอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการไมแตกตางกัน 
 บุญลือ  ทรัพยเอี่ยม (2549 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
ในแผนกบริการลูกคาของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ ผลการศึกษา
พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการในภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาราย
ดานพบวา  ลูกคามีความพึงพอในระดับมากทุกดาน  โดยมีความพึงพอใจระดับมากดาน
ประสิทธิภาพของบุคลากรผูใหบริการเปนอันดับแรก รองลงมาคุณภาพการบริการ ความปลอดภัย
หลังจากใหบริการแลวเสร็จ  ความสะดวกรวดเร็วที่ไดรับจากการบริการ และดานขอมูลที่ไดรับจาก
การบริการตามลําดับ  ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการจําแนกตามลักษณะสวนบุคคล ดาน
เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา และจํานวนครั้งในการมารับบริการของลูกคา พบวา
ลูกคาที่มีเพศและจํานวนครั้งในการมารับบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการแตกตางกัน 
สวนลูกคาที่มีอายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือนตางกัน มีความพอพอใจตอการบริการ 
ไมแตกตางกัน 
 คํารณ  ภูงาม (2549 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟตอการใหบริการ  
ของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ผลการศึกษาพบวา ระดับ   
ความพึงพอใจของผูใชไฟที่มีตอการใหบริการใน 10 ดาน คือ ดานการเขาถึงลูกคา ดานการติดตอ 
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ส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานความไววางใจ ดานการตอบสนอง
ลูกคาดานความปลอดภัย ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก ดานการเขาใจและรูจักลูกคาในภาพ 
รวมทั้ง 10 ดานมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยดานที่มีระดับความพึงพอใจสูงเปนลําดับแรก
ไดแก ดานความปลอดภัย  รองลงมาคือ ดานความนาเชื่อถือ ดานการเขาใจและรูจักลูกคา ดาน     
การเขาถึงลูกคา ดานความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก 
ดานความสุภาพ ดานความสามารถ และดานที่มีระดับความพึงพอใจนอยที่สุดคือดานการติดตอ 
ส่ือสาร การเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวม ผูใชไฟที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ย
ตอเดือน และคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน สวน
ผูใชไฟที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
 กิตติ  ปทพี (2549 : บทคัดยอ )  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการ
แกไขกระแสไฟฟาขัดของของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการแกไฟกระแสไฟฟาขัดของ 
ในภาพรวมมีความพึงพอในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดานพบวาผูใชไฟฟามีความพึงพอใจระดับ
มากทุกดานอันดับที่ 1 คือดานกระบวนการปฏิบัติงาน รองลงมาดานเจาหนาที่ และดานระบบการ
ใหบริการตามลําดับ  ผูใชไฟฟาที่มีอาชีพตางกัน  รายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน และระดับการศึกษา
ตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการแกไขกระแสไฟฟาขัดของ ในภาพรวมแตกตางกัน ผูใชไฟฟา
ที่มีจํานวนครั้งที่ใชบริการตางการ มีความพึงพอใจตอการบริการแกไขกระแสไฟฟาขัดของใน
ภาพรวมแตกตางกัน  สวนผูใชไฟฟาที่มีเพศตางกันและอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
แกไขกระแสไฟฟาขัดของในภาพรวมไมแตกตางกัน 
 กิตติพงษ  โสภาพงษ (2550 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอ   
การบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเขายอย จังหวัดเพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา ความพึง
พอใจของผูใชไฟฟาโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาผูใช
ไฟฟามีความพึงพอในดานประสิทธิภาพของบุคลากรเปนอันดับแรก รองลงมาคือดานความสะดวก
รวดเร็วจากบริการ ดานคุณภาพการบริการ และดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการตามลําดับ  ผูใช
ไฟฟาที่มีรายไดตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการโดยรวมแตกตางกัน สวนผูใชไฟฟา  
ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมไมแตกตาง
กัน ขอเสนอแนะควรมีการจัดฝกอบรม หรือจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมดานการปฏิบัติงานของ
เจาหนาที่โดยมีจุดมุงหมายเพื่อทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด เชนการกําหนดกฎเกณฑ
เกี่ยวกับระยะเวลาในการใหบริการแกลูกคา ควรใชระยะเวลาเทาใด เพื่อความเหมาะสมและอํานวย
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ความสะดวกใหแกลูกคา จัดทําแผนพับเอกสารเผยแพรวิธีการประหยัดพลังงาน การแกไขปญหา
ดานการใชไฟฟาภายในบานเบื้องตน 
 วราวิทย  ศรีสถิตย (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาสภาพปญหาผูใชบริการการไฟฟาสวนภูมิภาค 
อําเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษาพบวา สภาพปจจุบันการยื่นคํารองขอใชไฟฟา 
ผูใชบริการมีปญหาในดานสถานที่ตั้ง สํานักงานไมเหมาะสม เนื่องจากอยูติดทางโคงและสถานที่
คับแคบ ไมสะดวกในการมาติดตอ ขอรับบริการ คิดเปนรอยละ 32.67  เกี่ยวกับการเขียนคํารองขอ
ใชไฟฟา ผูใชบริการมีปญหาดานการเขียนคํารองขอใชไฟฟาไมเปน รอยละ 38.67 ดานการนํา
เอกสารมาประกอบการยื่น คํารองขอใชไฟฟา ผูใชบริการไมทราบวาจะตองใชเอกสารใดบาง รอย
ละ 47.33 สภาพปญหาการติดตั้งอุปกรณไฟฟา ผูใชบริการไมมีความรูดานการติดตั้งอุปกรณไฟฟา 
รอยละ 41.33  สําหรับดานความตองการที่จะอบรมความรูเกี่ยวกับไฟฟา ผูใชบริการมีความตองการ 
รอยละ 66.67 เพื่อแกปญหาเฉพาะหนา ความตองการชางที่จะมาติดตั้งเดินสายไฟฟาภายในอาคาร
บานเรือนนั้น ผูใชบริการตองการชางไฟฟาที่เปนพนักงานของการไฟฟาสวนภูมิภาคโดยตรงรอย
ละ 66.00  เพราะถือวาเปนพนักงานไฟฟาของรัฐสามารถติดตอไดสะดวก และไดใชไฟฟาเร็วขึ้น  
สภาพปญหาผูใชบริการไฟฟาหลังมีไฟฟาใชแลว สภาพปญหาดานบุคลากร ดานความสามารถและ
ประสิทธิภาพของพนักงาน  พนักงานไมมีความสามารถและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ถึง 
รอยละ 32.00    สภาพปญหาเกี่ยวกับคากระแสไฟฟา คาบริการ และคาธรรมเนียม ตาง ๆ ผูใชไฟ
บริการ มีปญหาเกี่ยวกับเงินคากระแสไฟฟา โดยเห็นวาคากระแสไฟฟาแพงรอยละ 45.33  กรณีการ
งดจายไฟฟาชั่วคราวหากไมชําระเงินภายใน 7 วัน หลังวันที่เซ็นรับใบเตือนแลวผูใชบริการไมเห็นดวย 
รอยละ 54.00  สภาพปญหาเมื่อไฟฟาดับไฟฟาตก ผูใชบริการมีปญหาเกี่ยวกับความไมปลอดภัยในชีวิต
และทรัพยสินรอยละ 77.33  ผูใชบริการมีปญหาในการหุงหาอาหารรอยละ 66.00  ความไมสะดวก
ตอการรับฟงและรับชมขอมูลขาวสารจากวิทยุกระจายเสียง และวิทยุโทรทัศนมีปญหา รอยละ 88.00  
ความยากลําบากในการคมนาคมผูใชบริการมีปญหารอยละ 74.00  ปญหาดานรายไดของดานธุรกิจ 
การผลิตและรานคาตกต่ําลงรอยละ 56.00  
 ศักดิ์นรินทร  เพ็ชรทอง (2550 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
การบริการดานการรับชําระคากระแสไฟฟา ณ สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดตรัง ผล
การศึกษาพบวา ความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับมาก พิจารณาเปนรายดานพบวา ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจดานการแจงหนี้คากระแสไฟฟาอยูในอันดับที่ 1 รองลงมาคือดานพนักงานที่
ใหบริการ ดานสถานที่ และดานบริการทั่วไป ตามลําดับ  ผูใชบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได และพื้นที่อยูอาศัยแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการดานการรับชําระคา
กระแสไฟฟาแตกตางกัน 
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 สรศักดิ์  ศรีโสภาพ (2550 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาในการ
ใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอุบลราชธานี ที่อยูในเขตอําเภอเมืองอุบลราชธานี       
ผลการศึกษาพบวาผูใชไฟฟามีความพึงพอใจในการบริการโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือดานคุณภาพการใหบริการ ดาน
สถานที่และการจัดสภาพแวดลอม ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ ดานราคาและคาใชจาย
ของผูใชบริการ  และดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูลูกคา ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาในการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอุบลราชธานี  ที่อยูในเขตอําเภอเมือง
อุบลราชธานี เปรียบเทียบกับปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวยเพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับ
การศึกษาสูงสุดที่ไดรับ ระดับรายไดตอเดือน ลักษณะของสถานที่ใชบริการ ขนาดมิเตอรที่ใช     
และคาใชจายในการใชไฟฟาโดยเฉลี่ยตอเดือนตางกันสรุปผลไดดังนี้ ผูใชไฟฟาที่เพศตางกันมี
ความพึงพอในในภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความพอใจในดาน
กระบวนการใหบริการแตกตางกัน และดานคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ผูใชไฟฟาที่อายุและ
สถานภาพการสมรสตางกันมีความพึงพอใจในภาพรวมและรายดานพบวามีความพึงพอใจทุกดาน
แตกตางกัน ผูใชไฟฟาที่มีระดับการศึกษาสูงสุดที่ไดรับตางกันโดยภาพรวมมีความพึงพอใจใน
ภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความพึงพอใจในดานกระบวนการใหบริการ 
ดานสถานที่ และการจัดสภาพแวดลอมแตกตางกัน ผูใชไฟฟาที่มีระดับรายไดตอเดือนและขนาด
มิเตอรที่ใชตางกัน มีความพึงพอใจใจภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา          
มีความพึงพอใจในดานราคาและคาใชจายของผูใชบริการแตกตางกัน  ผูใชไฟฟาที่มีลักษณะของ
สถานที่ใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจในภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 
มีความพึงพอใจในดานกระบวนการใหบริการแตกตางกัน  ผูใชไฟฟาที่มีคาใชจายในการใชไฟฟา
โดยเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจในภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา    
มีความพึงพอใจในดานบุคลกร ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานที่และการจัดสภาพแวดลอม 
และดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูลูกคาแตกตางกัน  และดานคุณภาพการใหบริการ
แตกตางกัน 
 อดุลย  จันทาพูน (2550 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาทัศนคติของผูขอใชไฟฟาตอการใหบริการ 
การขอใชไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอแมจัน จังหวัดเชียงราย  ผลการศึกษาพบวา ผูขอใช
ไฟฟาสวนใหญมีความรูความเขาใจในขั้นตอนและวิธีการขอใชไฟฟา สวนความรูสึกในขั้นตอน
การรับคํารอง การตรวจสอบการเดินสายภายในอาคาร การติดตั้งเครื่องวัดปริมาณการใชไฟฟาและ
จายกระแสไฟฟา อยูในระดับมากและมีพฤติกรรมในการปฏิบัติตามระเบียบวิธีและขั้นตอนการขอ
ใชไฟฟา มีความมั่นใจการใหบริการและสนในติดตามขอมูลขาวสารเกี่ยวกับมาตรฐานคุณภาพ    
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การบริการ การขอใชไฟฟา ปญหาผูขอใชไฟฟาไมทราบมาตรฐานการติดตั้งระบบไฟฟาภายใน 
พนักงานตรวจสอบระบบไฟฟาภายในไมช้ีแจงใหชัดเจน และไมมีการประชาสัมพันธวิธีการขอใช
ไฟฟา  การไฟฟาสวนภูมิภาคควรมีการประชาสัมพันธขั้นตอนการขอใชไฟฟา มาตรฐานการติดตั้ง
ระบบไฟฟาภายในใหประชาชนไดรับทราบ รวมถึงการปรับปรุงวิธีการขั้นตอนตาง ๆ การฝกอบรม
พนักงาน การบริการที่สะดวก รวดเร็ว และการใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชไฟฟา 
 ชนสรณ  เชตวรรณ (2551 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการ
รับชําระเงินคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคปาตอง อําเภอกระทู จังหวัดภูเก็ต ผลการศึกษาพบวา 
ความพึงพอใจของผูใชไฟฟา ที่มีตอการบริการรับชําระเงินคาไฟฟา ในภาพรวมอยูในระดับ     
ความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณารายดานพบวาผูใชไฟฟามีระดับความพึงพอใจมาก ในดานคุณภาพ
การใหบริการเปนอันดับแรก รองลงมากระบวนการบริการ และสถานที่ และชองทางการรับชําระ
เงิน และระดับความพึงพอใจปานกลางในดานพนักงานตามลําดับ ผูใชไฟฟาที่มีอายุ และรายได
ตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการรับชําระเงินคาไฟฟาในภาพรวมแตกตางกัน สวนดานเพศ 
ระดับการศึกษา  และอาชีพพบวาไมแตกตางกัน 
 บรรพจน  ชาญกิจกรรณ (2552 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความคิดเห็นของผูใชไฟฟาที่มีตอ
ประสิทธิภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอางทอง  ผลการศึกษาพบวา ผูใช
ไฟฟามีความคิดเห็นตอประสิทธิภาพในการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอางทอง  
ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการอยางทันเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ        
การใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการอยางกาวหนา โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับปานกลาง
ทุกขอ  ผูใชไฟฟาที่มีปจจัยพื้นฐานตางกัน มีความคิดเห็นตอประสิทธิภาพในการใหบริการของ   
การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอางทองโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5  
ดานเพศตางกันมีความคิดเห็นในดานการใหบริการอยางทันเวลาแตกตางกัน  อายุตางกันมีความคิดเห็น
ตอประสิทธิภาพในการใหบริการ ดานการใหบริการอยางเสมอภาค และการใหบริการอยางเพียงพอ
แตกตางกัน อาชีพตางกันมีความคิดเห็นดานการใหบริการอยางเสมอภาคแตกตางกัน และคาไฟฟา
เฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความคิดเห็นดานการใหบริการอยางตอเนื่องแตกตางกัน ยกเวนผูใชไฟฟา    
ที่มีระดับการศึกษาและรายไดเฉลี่ยตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอประสิทธิภาพในการใหบริการ
ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอางทองทุกดานไมแตกตางกัน 
 วัฒนา  เพิ่มวัฒนชัย (2552 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความคิดเห็นของผูใชไฟฟาที่มีตอการ
ใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอนางรอง ในเขตเทศบาลเมืองนางรอง จังหวัดบุรีรัมย     
ผลการศึกษาพบวา  โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เรียงจากดานที่มีคาเฉลี่ยสูงไปหาดานที่มีคาเฉลี่ย
ต่ําดังนี้  ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการดานคุณภาพของการจายกระแสไฟฟา ดาน การติดตอ
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ประสานงานและอัธยาศัยของพนักงาน  และดานขอมูลขาวสารตามลําดับ ขอเสนอแนะของผูใช
ไฟฟาที่มีตอการใหบริการ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้ควรจัดสถานที่จอดรถใหกับประชาชน
ที่มาใชบริการ ควรมีกลองรับความคิดเห็น เพื่อจะไดเห็นมุมมองที่แตกตางและทิศทางในการ
บริหารงานของการไฟฟาสวนภูมิภาค ควรมีการติดตั้งดวงไฟฟาตรงมุมทางแยกทั้งในเขตเทศบาล 
และนอกเขตเทศบาล  และควรมีการติดประกาศคาธรรมเนียมตาง ๆ ควรมีการฝกอบรมใหกับ
เจาหนาที่ที่เกี่ยวของกับการบริการประชาชน และควรมีการแจงใหทราบกอนตัดกระแสไฟฟาใน
กรณีที่คางชําระคาไฟฟา 
 วีระ  สมวี (2554 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความคิดเห็นของผูใชไฟฟาที่มีตอประสิทธิภาพ
การใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสระบุรี  ผลการศึกษาพบวา ดานเจาหนาที่ ผูใหบริการ 
ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และดานสถานที่ใหบริการ       
มีความคิดเห็นในระดับมาก  สวนดานขอมูลขาวสารมีความคิดเห็นในระดับมากที่สุด  ผูใชไฟที่มี
เพศ การศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นของผูใช
ไฟฟาที่มีตอประสิทธิภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสระบุรีไมแตกตางกัน 
ยกเวนผูใชไฟฟาที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นของผูใชไฟฟาที่มีตอประสิทธิภาพการใหบริการของ
การไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสระบุรีแตกตางกัน และผูใชไฟฟาที่มีการขอใชไฟฟา การสงใบแจง
หนี้คาไฟฟา การชําระเงินคาไฟฟา จํานวนครั้งที่เกิดไฟฟาดับ ระยะเวลาที่เกิดไฟฟาดับ การแจงดับ
ไฟฟาลวงหนา และการแจงเหตุกระแสไฟฟาขัดของตางกัน มีความคิดเห็นตอประสิทธิภาพ          
การใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสระบุรีไมแตกตางกัน 
 จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ผูวิจัยไดสรุป
และใชเปนแนวทางกําหนดกรอบแนวคิดในการทําวิจัยเร่ืองนี้  พฤติกรรมการใชบริการของผูใช
ไฟฟา ประกอบดวย ปริมาณการใชไฟฟาตอเดือน ประเภทการใชไฟฟา วิธีการชําระเงินคาไฟฟา 
เหตุผลในการเลือกวิธีการชําระเงินคาไฟฟา  และการรองเรียน  สวนความพึงพอใจของผูใชไฟฟา
ประกอบดวย 5 ดาน คือ ดานการเขาถึงลูกคา ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย 
และดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก โดยนําขอมูลที่เก็บรวบรวมไดมาดําเนินการวิจัยและอภิปรายผล 
ซ่ึงผลสรุปที่ไดจากการวิจัยจะนําไปใชประโยชนเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนา เพื่อให
การปฏิบัติงานของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา และการไฟฟาสวนภูมิภาค ดานการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา ของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนาและการไฟฟาสวนภูมิภาคมีประสิทธิภาพดี
ยิ่งขึ้น 
 
 


