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บทที่  2 

เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 ในการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟา  
กรณีศึกษาการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ
ดังตอไปนี้ 
 1.  ขอมูลทั่วไปของการไฟฟาสวนภูมิภาค และการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา 
 2.  ขอมูลโครงการจดหนวยและแจงคาไฟฟา 
 3.  แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 4.  แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
 5.  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการและคุณภาพการบริการ 
 6.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.  ขอมูลท่ัวไปของการไฟฟาสวนภูมิภาค และการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา 
 1.1  ขอมูลท่ัวไปของการไฟฟาสวนภูมิภาค  
 การไฟฟาสวนภูมิภาค (Provincial Electricity Authority)  หรือ กฟภ.  เปนรัฐวิสาหกิจสาขา
สาธารณูปโภคในสังกัดของกระทรวงมหาดไทย  มีสํานักงานใหญตั้งอยูในกรุงเทพมหานคร แบง     
การบริหารงานออกเปน 4 ภาค คือ ภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง และภาคใต แตละภาค
ประกอบดวย 3 การไฟฟาเขต รวมเปน 12 การไฟฟาเขต ทําหนาที่ควบคุมการบริหารจัดการสํานักงาน
การไฟฟาตาง ๆ ในสังกัด  กอตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติการไฟฟาสวนภูมิภาค  พุทธศักราช 2503  เมื่อ
วันที่ 28 กันยายน พ.ศ. 2503 การไฟฟาสวนภูมิภาครับชวงงานมาจากองคการไฟฟาสวนภูมิภาค  
เมื่อวันที่ 28 กันยายน พ.ศ. 2503 นั้น มีการไฟฟาอยูในความควบคุมรวม 200 แหง มีผูใชไฟฟา 
137,377 ราย และพนักงาน 2,119 คน กําลังไฟฟาสูงสุดใน พ.ศ. 2503 เพียง 15,000 กิโลวัตต ผลิต
ดวยเครื่องกําเนิดไฟฟาที่ขับเคลื่อนดวยเครื่องยนตดีเซลลทั้งสิ้น สามารถผลิตพลังงานไฟฟาบริการ
ประชาชนได 26.4 ลานหนวย (กิโลวัตต-ช่ัวโมง) ตอป  และมีประชาชนที่ไดรับประโยชนจากการ
ใชไฟฟาประมาณ 1 ลานคน หรือรอยละ 5 ของประชาชนที่มีอยูทั่วประเทศ ซ่ึงในขณะนั้นมี 23 ลานคน 
วัตถุประสงคที่สําคัญของการไฟฟาสวนภูมิภาค คือ การผลิต จัดใหไดมา จัดสง และจัดจําหนาย
พลังงานไฟฟาใหแกประชาชน ภาคธุรกิจ และภาคอุตสาหกรรมตางๆ ในพื้นที่เขตการจําหนาย 74 
จังหวัดทั่วประเทศ ยกเวน กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ การไฟฟาสวนภูมิภาค           
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มีภารกิจในการบริการไฟฟาใหแกประชาชนในเขตความรับผิดชอบทั่วประเทศ  โดยวางเปาหมายใน
การดําเนินงานที่สําคัญ 3 ประการ ดังนี้ (การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2553 : 23) 
 1.  ปรับปรุงการจัดหา และการบริการพลังงานไฟฟาใหมีประสิทธิภาพ ปลอดภัย           
มีความมั่นคง สม่ําเสมอ เชื่อถือได เพียงพอและรวดเร็ว ทันตอความตองการใชพลังงานไฟฟาที่เพิ่มขึ้น
และสอดคลองกับสถานการณที่เปลี่ยนแปลง 
 2.  พัฒนากิจการดานตาง ๆ เพื่อเพิ่มรายได ใหเล้ียงตนเองได มีกําไรพอสมควร ตลอดจน      
มีเงินทุนเพียงพอแกการขยายงาน 
 3.  พัฒนาการบริหารงานองคกร  การบริหารบุคคล และการจัดการทรัพยากรใหมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 
 ในชวงกลางของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 1 การพัฒนาระบบผลิต
ไฟฟาขนาดใหญของประเทศดวยพลังน้ํา พลังถานหินและน้ํามัน ไดดําเนินการแลวเสร็จหลาย
โครงการ การไฟฟาสวนภูมิภาคไดรับซื้อกระแสไฟฟาในระบบแรงดันที่สูงขึ้นเปน 11,000 และ 
22,000 โวลต ในภาคเหนือและภาคกลางจากโรงจักรไฟฟาพลังน้ําและโรงจักรพลังความรอนของ
การไฟฟายันฮี  รับซื้อกระแสไฟฟาในระบบแรงดัน 22,000 โวลต จากโรงจักรพลังน้ําและโรงจักร
กังหันแกสในภาคตะวันออกเฉียงเหนือจากการไฟฟาภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และรับซื้อ
กระแสไฟฟาในระบบแรงดัน 33,000 โวลต ในภาคใตจากโรงจักรไฟฟาพลังถานลิกไนตที่จังหวัด
กระบ่ีของการลิกไนต  ซ่ึง พ.ศ. 2511 การไฟฟายันฮี การไฟฟาภาคตะวันออกเฉียงเหนือและการ
ลิกไนตไดรวมกันเปนการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย  เมื่อมีแหลงผลิตไฟฟาขนาดใหญเกิดขึ้น
ในประเทศ  ซ่ึงมีกําลังการผลิตไฟฟาสูงขึ้นหลายแสนกิโลวัตต มีการกอสรางระบบสายสงไฟฟา
แรงดันสูง 230,000 โวลต และการกอสรางสถานีลดแรงดันไฟฟา โดยการไฟฟาฝายผลิตฯ เปน
ระบบเครือขายของการสงพลังงานไฟฟาที่สมบูรณขึ้นแลว การรับซื้อไฟฟาที่แรงดัน 11,000 ถึง 
33,000 โวลต ของการไฟฟาสวนภูมิภาคก็เกิดตามมา สามารถเดินสายจําหนายสูชุมชนตางๆ ไดระยะ
ทางไกลเปนรอยๆ กิโลเมตร  การเชื่อมโยงระบบผลิตและระบบจายไฟของการไฟฟาสวนภูมิภาค
เขาดวยกัน เปนไปอยางกวางขวางตามขีดความสามารถของเทคโนโลยีสมัยนั้น ตอบสนองความ
ตองการในการใชไฟฟาที่เพิ่มสูงขึ้นมาก การไฟฟาสวนภูมิภาคไดดําเนินการเสริมระบบจําหนาย
ไฟฟา เพื่อเพิ่มขีดความสามารถของระบบไฟฟาใหมีความพรอมสําหรับรองรับการขยายตัวของการ
ใชไฟฟาที่เพิ่มขึ้นอยางรวดเร็วไดอยางเพียงพอและมีประสิทธิภาพ โดยกอสรางเพิ่มวงจรระบบ
จําหนายไฟฟาในพื้นที่ที่มีการใชไฟฟาหนาแนน และเปลี่ยนระบบแรงดัน 11 กิโลโวลต เปน 22  
กิโลโวลต ทั้งหมด ขณะเดียวกันเพื่อลดตนทุนการผลิตของโรงจักรไฟฟาดีเซล ซ่ึงตองเผชิญปญหา
ราคาน้ํามันแพงขึ้น จึงเชื่อมโยงโรงจักรของการไฟฟาสวนภูมิภาคทั้งหมด เขารับไฟฟาจากสถานียอย
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ของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) แทน การไฟฟาสวนภูมิภาคเริ่มพัฒนานําทรัพยากร
พลังงานตามธรรมชาติในประเทศมาใช เชน พลังงานน้ํา และแสงอาทิตย มาผลิตพลังงานไฟฟาจาย
ใหกับหมูบานใกลเคียงบริเวณโรงจักร และสงเขาระบบจําหนายของการไฟฟาสวนภูมิภาค เปน
การสงเสริมใหเกิดความมั่นคงของระบบมากขึ้น  และชวยยกระดับแรงดันปลายทางในระบบให
สูงขึ้น รวมทั้งเปนการลดหนวยสูญเสียและลดการใชเชื้อเพลิงลง (การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2553 : 
29-30) 
 การพัฒนาระบบการจายไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคตลอดระยะเวลาที่ผานมา  มุงที่
การกอสรางระบบจําหนายหรือรับพลังไฟฟาในระดับแรงดัน 22 และ 33 กิโลโวลต จากสถานียอยของ 
กฟผ. เปนหลัก แตยังไมเพียงพอตอความตองการที่เพิ่มขึ้นอยางรวดเร็ว  ทําใหการไฟฟาสวนภูมิภาค
ตองจายไฟใหทองที่ตางๆ เปนระยะทางไกลมาก เกินมาตรฐานทางเทคนิค กอใหเกิดปญหา
ประสิทธิภาพการจายไฟฟาในบางพื้นที่ ทั้งดานแรงดันไฟฟาตกปลายสายจําหนายมาก หนวย
พลังงานสูญเสียในระบบสูง กระทบตอความมั่นคงในการจายไฟฟา เกิดไฟฟาขัดของและไฟฟา
กะพริบไดงาย  ดังนั้นตั้งแตป 2530 เปนตนมา การไฟฟาสวนภูมิภาคจึงขอรับกําลังไฟฟาในระดับ
แรงดันสูง 115 กิโลโวลต จาก กฟผ. เพิ่มอีกระบบหนึ่ง สําหรับพื้นที่ที่มีการใชไฟฟาสูงและ
หนาแนนควบคูกับการปรับปรุง เพิ่มกําลังการจายไฟฟาและประสิทธิภาพของระบบจําหนายให
สามารถรองรับการใชงานไฟฟาที่เพิ่มขึ้น โดยเฉพาะในเขตจังหวัดภาคกลางรอบกรุงเทพฯ พื้นที่
ชายฝงทะเลตะวันออก  (การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2553 : 38-49) 
 การดําเนินการของการไฟฟาสวนภูมิภาคที่ผานมาประสบผลสําเร็จอยางดียิ่ง สามารถ
ขยายเขตระบบจําหนายไฟฟาใหบริการกับประชาชนในเขตพื้นที่รับผิดชอบไดอยางทั่วถึง ทําให
การบริการดานพลังงานไฟฟาสามารถรองรับธุรกิจอุตสาหกรรมที่ยายแหลงการลงทุนจากในเมือง ให
กระจายไปในชนบทและทําใหบริการประเภทอื่นๆ สามารถใหบริการประชาชนไดมากขึ้น เปนการ
กระจายความเจริญไปทั่วประเทศ การไฟฟาสวนภูมิภาคเริ่มนําเทคโนโลยีมาพัฒนาการดําเนินการ
เพื่อยกระดับมาตรฐานระบบสายสงและการบริการพลังงานไฟฟา รวมทั้งปรับปรุงการดําเนินงาน
และพัฒนา เทคโนโลยีดานตางๆ มาอยางตอเนื่อง เพื่อรองรับขอบขายการปฏิบัติงานและการใหบริการ
ของการไฟฟาสวนภูมิภาคที่เพิ่มมากขึ้น ความจําเปนในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ การติดตอส่ือสาร 
เพื่อควบคุมตรวจสอบและใหบริการอยางรวดเร็ว  กลายเปนสิ่งที่ทวีความสําคัญมากขึ้น แนวคิดใน
การพัฒนาระบบสารสนเทศจึงเริ่มดําเนินการ เพื่อรองรับการปฏิบัติงานของการไฟฟาสวนภูมิภาค
ในลักษณะตางๆ ทั้งในแงของการจัดเก็บระบบขอมูลที่เกี่ยวของกับระบบบริหารการจายกระแสไฟฟา
ใหอยางถูกตองครบถวน ระบบการบริหารระบบจําหนาย (Distribution system management : 
DSM) จากพื้นฐานขอมูลระบบสารสนเทศทางภูมิศาสตร ประกอบกับระบบการบริหารระบบจําหนาย 
DSM ไดนําไปสูการพัฒนาเทคโนโลยีอีกหลายระดับ สงผลใหการไฟฟาสวนภูมิภาคสามารถ
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ปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ โดยอาศัยเทคโนโลยีที่ทันสมัยจากระบบ เชน GIS, 
GPS, DAS, SCADA, SAP ฯลฯ  GIS (Gas insulated switchgear) คือ ความทันสมัยของสถานีไฟฟา
ระบบใหม ลดตนทุนในการกอสรางสถานีไฟฟา ใชพื้นที่นอยและมีคุณสมบัติดีกวาสถานีระบบเดิม 
GPS (Global positioning system) คือ เครื่องมือบันทึกตําแหนงดวยสัญญาณดาวเทียม นํามาใชกับ
การสํารวจ และการจัดเก็บขอมูลระบบจําหนายไฟฟา อุปกรณที่ติดตั้งในระบบ ซ่ึงสามารถนําขอมูล
ไปใชรวมกันในระบบสารสนเทศทางภูมิศาสตร (Geographic information system : GIS) ได  DAS 
(Distribution automation system) คือ ระบบควบคุมสั่งการจายไฟแบบอัตโนมัติ ระยะที่ 1 SCADA 
(Supervisiory Control and data acquisition)  คือ ระบบควบคุมและสั่งการการจายไฟแบบอัตโนมัติ
ใชงานกับศูนยควบคุมสั่งการจายไฟและสถานีไฟฟา ระยะที่ 2 SAP (System applications products 
in data processing) คือ ระบบคอมพิวเตอรซอฟตแวรสําเร็จรูปสําหรับธุรกิจหลัก ที่สามารถเชื่อม
เครือขายการทํางานไดทั้งองคกร (การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2553 : 64-73) 
 1.2 ขอมูลท่ัวไปของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา 
 การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา  ตั้งอยูเลขที่ 75  หมูที่ 5  ถนนเสนา – ปทุมธานี ตําบล
บางนมโค  อําเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  13110  เปนการไฟฟาจุดรวมงาน (ช้ัน 2 )  สังกัด
กระทรวงมหาดไทย  เร่ิมเปดดําเนินการจายกระแสไฟฟาใหกับประชาชนเมื่อ 30 พฤศจิกายน 2498 
โดยเปนโรงจักร ติดตั้งเครื่องกําเนิดไฟฟาเพื่อจายกระแสไฟฟาใหกัประชาชนในบริเวณตลาดเสนา
เทานั้น ตอมาเมื่อประชาชนมีความตองการใชกระแสไฟฟาเพิ่มมากขึ้น ทําใหการไฟฟาสวนภูมิภาค
อําเภอเสนาตองดูแลรับผิดชอบพื้นที่สําหรับจายกระแสไฟฟา และจํานวนผูใชไฟเพิ่มขึ้น จึงมีการ
ยกฐานะจากโรงจักรมาเปนการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา ในป พ.ศ. 2511 ซ่ึงรับผิดชอบพื้นที่
จํานวน 6 อําเภอ คือ อําเภอเสนา อําเภอผักไห อําเภอบางบาล อําเภอบางไทร อําเภอบางซาย และ
อําเภอลาดบัวหลวง  ปจจุบันมีผูใชไฟฟา จํานวน 62,717 ราย  (สถานะธันวาคม 2554) มีรายไดคา
กระแสไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน 134 ลานบาท มีสถานีจายไฟฟาจํานวน 3 สถานี มีพื้นที่รับผิดชอบ 
1,098 ตารางกิโลเมตร  มีพนักงานรวมทั้งหมด 106 คน มีการไฟฟาในสังกัดจํานวน 5 การไฟฟา  
รายละเอียดดังนี้ (การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา.  2554 : 3) 
 1.  การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขาอําเภอผักไห (ช้ัน 3)  เลขที่ 54-55  หมูที่ 5 ตําบลตาลาน 
อําเภอผักไห  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โทรศัพท 035-391234  โทรสาร 035-392019 
 2.  การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอยอําเภอบางบาล (ช้ัน 4) เลขที่ 38/4 หมูที่ 1 ตําบล    
มหาพราหมณ  อําเภอบางบาล จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โทรศัพท  035-307936 
 3.  การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอยอําเภอบางซาย (ช้ัน 4)  เลขที่  106/96  หมูที่ 3 ตําบล
บางซาย  อําเภอบางซาย  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โทรศัพท 035-282388 
 4.  การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอยอําเภอบางไทร (ช้ัน 4) เลขที่ 66 หมูที่ 9  ตําบลบางไทร 
อําเภอบางไทร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โทรศัพท 035-741256 โทรสาร 035-741251 
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 5.  การไฟฟาสวนภูมิภาคสาขายอยอําเภอลาดบัวหลวง (ช้ัน 4) เลขที่ 65/9 หมูที่ 3 ตําบล
สามเมือง อําเภอลาดบัวหลวง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โทรศัพท 035-379510 
 โครงสรางขององคกรและหนาที่ความรับผิดชอบของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา  
แบงออกเปน 7 แผนก ดังนี้ 
 

 
 

 

                                                           
 

                                                            
     

                                                          
 

                                                                
 

                                                                                 
 

ภาพประกอบ 2  โครงสรางองคกรของการไฟฟาสวนภูมภิาคอําเภอเสนา 
 
ที่มา : การไฟฟาสวนภมูิภาคอําเภอเสนา.  2554 : 16 
 

แผนกปฏิบัติการ 
และบํารุงรักษา 

ผูจัดการ กฟย. 
ลาดบัวหลวง 

แผนกบริหาร 
คลังพัสด ุ

แผนกมิเตอร แผนกบัญชี 
และการเงิน 

หัวหนา 
กฟย.บางซาย 

แผนกบัญชี 
และประมวลผล 

แผนกบริการ 
ลูกคา 

แผนกกอสรางและ
ปฏิบัติการ 

ผูจัดการ 
กฟย.บางบาล 

แผนกบริหาร 
งานทั่วไป 

แผนกกอสราง แผนกบริการลูกคา
และการตลาด 

ผูจัดการ 
กฟย.บางไทร 

ผูชวยผูจัดการ 
(บริหาร) 

ผูชวยผูจัดการ 
(เทคนิค) 

ผูจัดการ 
กฟส.ผักไห 

ผูจัดการ 
กฟอ.เสนา 
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 1.  แผนกบริการลูกคา หนาที่ความรับผิดชอบ 
  1.1 งานสํารวจ ออกแบบ ประมาณการคาใชจาย งานกอสรางขยายเขตระบบไฟฟา
ใหลูกคา  ทั้งงบผูใชไฟและงบการไฟฟาสวนภูมิภาค 
  1.2 งานบริการรับคํารองและสํารวจติดตั้งมิเตอร  บริการติดตอสอบถามและชี้แจง
ขอปญหาตางๆ รวมถึงใหคําปรึกษาแนะนําการใชไฟฟาทุกประเภท 
  1.3 งานตรวจสอบระบบไฟฟาของผูใชไฟ  ช้ีแจงแนะนําการติดตั้งระบบไฟฟาตาม
มาตรฐานของ กฟภ. ใหผูใชไฟทราบ ตรวจสอบมาตรฐานการติดตั้งระบบไฟฟาของผูใชไฟทั้ง
ภายในและภายนอกอาคารกอนการจายกระแสไฟฟา  กําหนดใหสายการอานหนวยใหม 
  1.4 งานบริการหลังการขาย เปนงานใหบริการหลังการขายอื่นๆ สําหรับลูกคา
อุตสาหกรรม เชน การสองจุดตอ จุดสัมผัสทางไฟฟาดวยกลองสองความรอน ที่ปรึกษาดาน
คุณภาพไฟฟา ตรวจรับรองระบบไฟฟาในโรงงานอุตสาหกรรม ฯ 
  1.5 งานลูกคาสัมพันธ เชน รับขอรองเรียน ขอปญหาตางๆ จากผูใชไฟฟา และ Call 
Center สรางความสัมพันธ เยี่ยมเยียน ประชุม สัมมนากับผูใชไฟ ติดตามผลการแกไข ปองกัน
ปญหาตางๆ จากขอรองเรียน  การเยี่ยมเยียน และการประชุมสัมมนากับผูใชไฟ 
  1.6 งานสงเสริมการตลาด เชน โฆษณา ประชาสัมพันธ  หาลูกคา เพื่อเพิ่มรายได
ใหกับ กฟภ. เชน งานขยายเขต ปรับปรุงระบบจําหนายไฟฟาฯ 
  1.7 งานสารสนเทศทางการตลาด เชน ติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการ
ดําเนินงานการใหบริการ ตามที่ผูใชไฟรองขอ  สํารวจ วิเคราะห ความพึงพอใจผูใชไฟฟา  วิเคราะห
ขอมูลคูแขงทางการตลาด สํารวจ วิจัยตลาด เพื่อพัฒนาคุณภาพสินคาและบริการ จัดทําขอมูลและ
ติดตาม สถานะการใชไฟฟาหมูบาน ครัวเรือน 
  1.8 งานตรวจสอบ วิเคราะห แกไข คุณภาพไฟฟา เชน ตรวจสอบ วิเคราะหคุณภาพ
ไฟฟาและเสนอแนะแนวทางการแกไข  ตรวจสอบ วิเคราะหแกไขปญหาดานคุณภาพไฟฟา 
วิเคราะห แนะนํา การพลังงานไฟฟาอยางมีประสิทธิภาพ 
 2.  แผนกมิเตอร  หนาที่ความรับผิดชอบ 
  2.1 งานควบคุมคลังยอยมิเตอรและอุปกรณประกอบ ไดแก ควบคุมคลังยอยมิเตอร
และอุปกรณประกอบ  การเบิก จาย รับคืนมิเตอรและอุปกรณประกอบเขาใบสั่งงาน(Work order)  
การบริหารขอมูลมิเตอรและอุปกรณประกอบ  การจัดทําแผนความตองการมิเตอรและอุปกรณ
ประกอบ 
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  2.2 งานติดตั้ง ร้ือถอน ยาย สับเปลี่ยน เพิ่ม ลดขนาดมิเตอรและอุปกรณประกอบ
ไดแก งานติดตั้ง ร้ือถอน ยาย สับเปลี่ยน เพิ่ม ลด มิเตอรตามที่รองขอทุกขนาด ทั้งที่หนางานและใน
ระบบ SAP  งานตัด-ตอกลับ มิเตอรและอุปกรณประกอบกรณีผูใชไฟติดตั้งหมอแปลงไฟฟาเฉพาะ
รายหรือติดตั้งมิเตอรประกอบ ซีที งานตัด-ตอกลับ มิเตอรทุกขนาด สําหรับงานงดจายไฟฟา
ช่ัวคราวสําหรับผูใชไฟรายยอย กรณีที่ไมมีผูรับจาง งานควบคุมงานจางเหมา ติดตั้ง ร้ือถอน ยาย 
สับเปลี่ยน เพิ่ม ลด  ตัด-ตอกลับมิเตอร 
  2.3 งานตรวจสอบมิเตอรและอุปกรณประกอบ ไดแก  การจัดทําแผนตรวจสอบ
มิเตอรตามวาระ การตรวจสอบมิเตอรตามแผนและควบคุมการตรวจสอบมิเตอรของ กฟฟ. ใน
สังกัด การตรวจสอบมิเตอรศูนยหนวย มิเตอรหนวยใชนอยผิดปกติ มิเตอรสงสัยอ่ืนๆ และสรุป
รายงาน งานมิเตอรละเมิดทุกขนาด 
  2.4 งานอานหนวยมิเตอรผูใชไฟรายใหญ  มิเตอรแบงแดน และมิเตอรของผูผลิต
ไฟฟาขนาดเล็กมาก ไดแก การอานหนวยมิเตอรผูใชไฟรายใหญประจําเดือน การอานหนวยมิเตอร
ผูใชไฟรายใหญพิเศษรอบ 10 วัน หรือตามที่ กฟภ. กําหนดเพื่อตรวจสอบ การจัดทําแผนสุม
ตรวจสอบการอานหนวยมิเตอร และดําเนินการสุมตรวจสอบตัวคูณมิเตอร ซีที วีที เพื่อคิดคาไฟฟา
สําหรับผูใชไฟรายใหญ การอานหนวยมิเตอรแบงแดน มิเตอรของผูผลิตไฟฟาขนาดเล็กมาก
(VSPP) ประจําเดือน การสรางขอมูลและบันทึกขอมูลผูใชไฟ ตามชวงเวลาในระบบไดโหลด
ประวัติบุคคลโดยยอ (Load profile) งานสรางความสัมพันธระหวางขอมูลบุคคลและประวัติผูใชไฟ 
รวมถึงการอานประวัติบุคคลโดยยอผานตัวกําหนดที่อยูของหนวยความจํา (AMR) หรือผานเครื่อง
คอมพิวเตอรแบบพกพา (Notebook)  
  2.5 งานบริการหลังการขาย ไดแก การใหบริการหลังการขายอื่นๆ สําหรับลูกคา
อุตสาหกรรม เชน  การติดตั้งมิเตอร TOU เปรียบเทียบคาไฟฟา ฯ 
  2.6 งานจัดทําฐานขอมูลระบบไฟฟา ไดแก การสรางขอมูลหลักจุดรับซื้อไฟฟา 
(สําหรับมิเตอรแบงแดน VSPP โรงจักรไฟฟา) เพื่อวิเคราะหตนทุนการซื้อขายไฟฟาและการวิเคราะห
หนวยสูญเสีย  งานจัดทําฐานขอมูลโครงสรางเครือขายระบบไฟฟา (ผูกความสัมพันธระหวางหมอ
แปลงไฟฟากับมิเตอร) งานดําเนินการปรับแกขอมูลมิเตอรที่มีการเพิ่มขึ้นหรือเปลี่ยนแปลง โดยใช 
ตัวอยางการพัฒนา (Application) ของ GIS 
  2.7 งานควบคุมตรวจสอบเครื่องมือวัดไฟฟา ไดแก งานติดตามดูแลการจัดทํา
ทะเบียนควบคุมเครื่องวัดไฟฟาของหนวยงานตาง ๆ  งานประสานงานการตรวจสอบ บํารุงรักษา
เครื่องมือวัดไฟฟาของหนวยงานตางๆ งานประสานงานการตรวจสอบ ปรับแตงความเที่ยงตรง
เครื่องวัดไฟฟาของหนวยงานตางๆ และศึกษาแนะนําการใชงานเครื่องมือวัดไฟฟา 
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 3.  แผนกปฏิบัติการและบํารุงรักษา หนาที่ความรับผิดชอบ 
  3.1 งานแกกระแสไฟฟาขัดของ ไดแก การสั่งงานแกไขกระแสไฟฟาขัดของ งาน
จัดการอยูเวรแกไขกระแสไฟฟาขัดของ รับแจงและแกไขกระแสไฟฟาขัดของพรอมทั้งจัดทําใบ
รายการเรียกเก็บและออกใบแจงหนี้ กรณีที่ไปดําเนินการแกไขกระแสไฟฟาขัดของหลังมิเตอรของ
ผูใชไฟ 
  3.2 งานวิเคราะหวางแผนและควบคุมการจายไฟฟา ไดแก งานจัดทําฐานขอมูล     
การจายไฟฟา งานควบคุมและประสานงานการจายไฟฟา งานรวบรวมขอมูลสถิติไฟฟาขัดของและ
ประเมินคาดัชนีความเชื่อถือได งานวางแผนการจายไฟฟา งานจัดทําภาพเขียนแผนภาพเสนเดี่ยว 
(Single Line Diagram Switching Diagram) งานวิเคราะหปญหาเกี่ยวกับการจายไฟฟาและเสนอ
แนวทางการแกไข งานรวบรวมขอมูลทางเทคนิค คูมือการใชงานอุปกรณไฟฟา งานสํารวจ ออกแบบ 
ติดตั้งอุปกรณปองกันตัดตอน คาปาซิเตอรแรงสูง งานตรวจสอบ ติดตาม สายงานการประสานงาน 
(Line coordination) 
  3.3 งานสํารวจ ออกแบบ ปรับปรุงระบบไฟฟางบลงทุนปกติ (Investment projects : 
งบ I) ไดแก จัดทําแผนงานปรับปรุงระบบไฟฟา  งานสํารวจ   ออกแบบ  ประมาณการคาใชจายงาน
กอสราง ขยายเขต ปรับปรุง ซอมแซมบํารุงรักษาระบบไฟฟาสําหรับงบลงทุนปกติ (Investment 
projects : งบ I) งานประเมินคาเสียหายกรณีละเมิด ทําใหระบบไฟฟาของ กฟภ. เสียหาย 
  3.4 งานกอสรางระบบจําหนาย ไดแก งานดําเนินการวางแผนและกอสรางงานขยาย
เขต งานงบลงทุนปกติ (Investment projects : งบ I)  ตลอดจนการปดงานกอสรางทางเทคนิค
(TECO) และสรุปรายงานผลการดําเนินงาน 
  3.5 งานตรวจสอบและบํารุงรักษาระบบไฟฟา ไดแก งานวางแผนตรวจสอบบํารุงรักษา
ระบบไฟฟาและดําเนินการซอมบํารุงรักษา งานตรวจสอบ บํารุงรักษาสายสื่อสาร Fiber Optic ของ 
กฟภ. งานวางแผนและจัดการงานตัดตนไม งานประสานงานหนวยเกี่ยวของในการควบคุมระบบ
ไฟฟาสาธารณะ งานละเมิดระบบจําหนายทุกประเภท 
  3.6 งานฮอทไลน ไดแก งานติดตั้ง ซอมแซม บํารุงรักษาระบบไฟฟาโดยไมดับ
กระแสไฟฟา งานแกไขปญหาการจายไฟฟากรณีฉุกเฉินโดยไมดับไฟ  งานควบคุม ดูแล บํารุงรักษา
เครื่องมือฮอทไลน งานควบคุมการปฏิบัติงานฮอทไลน 
  3.7 งานตรวจสอบคุณภาพไฟฟา  ไดแก งานตรวจสอบระดับแรงดันไฟฟา  ใหได
ตามมาตรฐานการจายไฟ งานตรวจสอบ ดูแลความตองการใชไฟฟา งานสํารวจ ดูแลความมั่นคง
ระบบจําหนาย 
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  3.8  งานบริการหลังการขาย ใหบริการหลังการขายอื่นๆ สําหรับลูกคาอุตสาหกรรม 
เชน   การใหเชาเครื่องกําเนิดไฟฟา  บริการใหเชาฉนวนครอบสายไฟฟา ตอกลับการใชไฟฟาจาก
การถูกงดจายไฟ (นอกเวลาทําการ) งานติดตั้ง ร้ือถอน โยกยาย สับเปลี่ยนหมอแปลงของผูใชไฟ
หรืองานใหเชาหมอแปลงไฟฟาฯ 
  3.9 งานตรวจสอบมาตรฐานการกอสราง 
  3.10 งานระบบผลิตและระบบไฟฟาสํารอง ไดแก งานควบคุม ดูแล บํารุงรักษา 
เครื่องกําเนิดไฟฟาสํารองและระบบผลิต งานวิเคราะหประสิทธิภาพการเดินเครื่องกําเนิดไฟฟา งาน
ติดตั้งเครื่องกําเนิดไฟฟาสํารองในงานพิธีตางๆ 
  3.11 งานหมอแปลงและคาปาซิเตอร ไดแก งานควบคุมระบบดัชนีหมอแปลง และ
จัดทําความตองการหมอแปลง คาปาซิเตอร งานวางแผนตรวจสอบ บํารุงรักษาและจัดการงาน
บํารุงรักษาหมอแปลง รวมถึงการวัดโหลดตามวาระ สับเปลี่ยนหมอแปลง งานติดตั้ง ร้ือถอน 
โยกยาย สับเปลี่ยนหมอแปลงของผูใชไฟหรืองานใหเชาหมอแปลงไฟฟาฯ 
  3.12 งานจัดทําฐานขอมูลสินทรัพยอุปกรณไฟฟา (ADS) 
  3.13 งานควบคุมสายสื่อสารโทรคมนาคม ไดแก งานควบคุมดูแลระบบสื่อสารของ 
กฟภ. การควบคุมดูแลการอนุญาต  การตรวจนับการพาดสายสื่อสารโทรคมนาคมกับเสาไฟฟาของ 
กฟภ. การสํารวจ  ออกแบบ  ประมาณการคาใชจายปรับปรุงระบบไฟฟารองรับการพาดสายสื่อสาร
โทรคมนาคม 
  3.14 งานควบคุมคลังพัสดุยอยสํารองงานแกกระแสไฟฟาขัดของ เชน การเบิก- จาย 
พัสดุงานแกกระแสไฟฟาขัดของ 
  3.15 งานปรับปรุงฐานขอมูลระบบ GIS ไดแก การสราง ปรับปรุง และบันทึกขอมูล
ระบบไฟฟาโดยใชตัวอยางการพัฒนาของระบบ GIS การเริ่มหัวขอ ขอมูล GIS (Attibute) ที่
ปรับปรุงแลวเขาสูฐานขอมูลระบบ GIS 
 4.   แผนกกอสราง  หนาที่ความรับผิดชอบ 
  4.1 งานสํารวจ ออกแบบปรับปรุงระบบไฟฟา ไดแก งานสํารวจพื้นที่ โดยใชขอมูล
ระบบ GIS  ประกอบการสํารวจ  ออกแบบ ประมาณการคาใชจายงานกอสราง ขยายเขต ปรับปรุง
ระบบไฟฟาสําหรับงานโครงการ (Project Systems : งบ P) 
  4.2 งานกอสราง-ปรับปรุงระบบจําหนายและสายสงไฟฟา ไดแก งานดําเนินการ
วางแผนและกอสรางงานขยายเขตงานงบโครงการตางๆ (Project systems : งบ P) รวมทั้งงาน
กอสราง ร้ือถอน และยายระบบไฟฟางบผูใชไฟ (Customer projects : งบ C) ที่ตองการให กฟภ.   
ดําเนินการให  ตลอดจนการปดงานกอสรางทางเทคนิค (TECO) และสรุปรายงานผลการดําเนินงาน 
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งานขออนุญาตใชพื้นที่จากหนวยงานเกี่ยวของ  งานสรุปแผนความตองการพัสดุประจําป (Dummy 
project) สําหรับงานกอสรางขยายเขตปรับปรุงระบบไฟฟา ทุกงบทุกโครงการ 
  4.3  งานยานพาหนะและเครื่องมือกล ไดแก งานควบคุม ดูแล บํารุงรักษายานพาหะ
และเครื่องมือกล ไดแก งานวิเคราะหอัตราความสิ้นเปลืองน้ํามันเชื้อเพลิง น้ํามันหลอล่ืนและ
คาใชจายในการบํารุงรักษายานพาหนะและเครื่องมือกล งานจัดหายานพาหนะและเครื่องมือกลให
เพียงพอใชงาน 
  4.4 งานความปลอดภัยและชีวอนามัย  ไดแก งานรณรงคดานความปลอดภัยและ          
ชีวอนามัย งานสรุปรวมอุบัติเหตุและการคํานวณคาดัชนีอุบัติภัย งานประสานงานดานความปลอดภัย
และชีวอนามัยกับหนวยอ่ืน 
  4.5 งานโยธาและซอมแซมสถานที่ ไดแก งานซอมแซมอาคารสิ่งปลูกสราง สถานที่ 
และระบบสาธารณูปโภคในสํานักงาน 
  4.6 งานบริการหลังการขาย ไดแก การใหบริการหลังการขายอื่นๆ สําหรับลูกคา
อุตสาหกรรม 
  4.7 งานปรับปรุงฐานขอมูลระบบ GIS ไดแก งานสราง ปรับปรุง และบันทึกขอมูล
ระบบไฟฟาโดยใชตัวอยางการพัฒนาระบบ GIS  การเริ่มหัวขอ ขอมูล GIS (Attibute) ที่ปรับปรุง
แลวเขาสูฐานขอมูลระบบ GIS 
 5.   แผนกบริหารคลังพัสดุ หนาที่ความรับผิดชอบ 
  5.1 งานจัดการคลังพัสดุ ไดแก งานดานการวางแผนพัสดุ รวบรวมความตองการ
พัสดุงบโครงการตาง ๆ รวมถึงความตองการพัสดุสําหรับการใชงานจริง จากการไฟฟาตาง ๆ ใน
สังกัด จัดสงใหคลังพัสดุหลัก งานปรับปรุงแกไขแผนความตองการพัสดุ กรณีความตองการพัสดุ   
มีการผันแปรดานบริหารคลังพัสดุ งานรับพัสดุจากการจัดสรร จัดซื้อ พัสดุเหลือจากงานกอสราง
และพัสดุร้ือถอน งานเบิกพัสดุจากคลังพัสดุหลักจายพัสดุเขางานกอสราง งานบริการงาน
บํารุงรักษาและงานอื่นๆ งานตรวจสอบความเพียงพอของปริมาณพัสดุคงคลัง และพัสดุที่ไดรับจาก
การจัดซื้อ เพื่อแจงใหคลังพัสดุหลักจัดสรรหรือจัดซื้อใหตอไป งานวิเคราะหและจัดวางพัสดุที่
ไดรับการจัดสรร และพัสดุที่ไดมาจากการจัดซื้อ  ใหเหมาะสมกับสถานที่และพัสดุแตละประเภท
งานดําเนินการจําหนาย - ทําลายพัสดุ ตามแตละกรณี งานตรวจนับพัสดุคงเหลือทุกรายการ ทุกรหัส
พัสดุอยางนอยเดือนละ 1 คร้ัง งานตรวจสอบยอดคงเหลือพัสดุรายวัน (เฉพาะพัสดุที่มีการเคลื่อนไหว) 
ทุกวัน งานตรวจนับพัสดุประจําป งานตรวจสอบการยกเลิกเอกสาร ของผูใชงานที่ทําหนาที่บันทึก
ขอมูลการเบิก-จายภายใตสถานที่จัดเก็บทุกแหงในสังกัด ตรวจสอบขอมูล พัสดุระหวางทาง (Stock 
transport order) 
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  5.2 งานจัดซื้อ จัดจาง ไดแก งานบันทึกขอมูลใบขอเสนอซื้อ พัสดุสํารองคลัง (Plant 
stock) และพัสดุสํารองงานโครงการ (Project Stock) การเก็บรักษาพัสดุ (Safety stock) กรณีเกิด
ภาวะขาดแคลน งานจัดทําใบขอใหเสนอราคา RFQ  งานกระบวนการคัดเลือกผูขาย งานตรวจสอบ
ขอมูลหลักผูขาย – ผูรับจาง (Vendor list) ใหกับการไฟฟาตนสังกัด ทําการประเมินผูขาย – ผูรับจาง 
จัดสงใหแผนกบริหารพัสดุคลังหลัก (เฉพาะกรณีผูขาย – ผูรับจางตกประเมิน) งานตรวจสอบ - 
แกไขใบขอเสนอซื้อ – ใบสั่งซื้อที่คงคางในระบบทุกเดือน งานจัดพิมพใบสั่งซื้อ - จาง ขออนุมัติ
ผูบังคับบัญชาลงนามในใบสั่งซื้อ – จาง งานบันทึกขอมูลรับในระบบ (Good receipt) อางอิงใบสั่ง
ซ้ือ – จาง งานจัดพิมพใบรับของใหผูรับของลงนามรับของประกอบใบสําคัญจายเงิน 
 6.   แผนกบัญชีและประมวลผล หนาที่ความรับผิดชอบ 
  6.1 งานดานจดหนวย และตรวจสอบหนวย ไดแก การสราง ปรับปรุง สายการจด
หนวย  การสราง ปรับปรุง ขอมูลแผนการจดหนวย (ใหม) การปรับปรุง ตรวจสอบ ลําดับการจด
หนวย เปลี่ยนสายการจดหนวย (ใหม) การสราง พิมพ กลับรายการ ใบสั่งจดหนวย การบันทึก
ตรวจสอบและแกไขผลการจดหนวย  การสุมหนวย การอานหนวยตามวาระ การตรวจสอบประวัติ
การใชไฟฟา รายงานรายละเอียดหนวยการใชไฟฟาผิดปกติ การดาวนโหลด และการอัพโหลด 
ขอมูลการจดหนวย การปรับปรุง ขอมูลอัตราการคิดเงินคาไฟฟา การจัดสรรอุปกรณ (ตัวคูณ) ใช
ขอมูลระบบ GIS ในการวางแผน ปรับปรุงสายการจดหนวย 
  6.2 งานดานประมวลผลบิลคาไฟฟา ไดแก การประมวลผลบิลคาไฟฟา การตรวจสอบ
ขอมูลคาไฟฟาใหถูกตองและครบถวน การแกไขบิลคาไฟฟาที่ผิดพลาด 
  6.3 งานปรับปรุงคาไฟฟา การปรับปรุงบิลคาไฟฟาที่ชําระเงินแลว การปรับปรุงบิล
คาไฟฟาที่คางชําระขามเดือน 
  6.4 งานดานลูกคารายใหญ ไดแก การตรวจสอบขอมูลการขอใชไฟฟา รวมถึง
สถานะและวงเงินประกันการใชไฟฟาในระบบ การระบุขอมูลเพิ่มเติมในสัญญาสาธารณูปโภค
(Contract) แลวพิมพหนังสือสัญญาซื้อขายไฟฟาในระบบ การจัดทําทะเบียนคุมสัญญาซื้อขายไฟฟา 
แจงหนี้คาไฟฟาผูใชไฟรายใหญ คิดดอกเบี้ยเมื่อผิดนัดชําระเงินคาไฟฟาใหเปนไปตามระเบียบ 
  6.5 งานควบคุมใบเสร็จรับเงิน ไดแก ควบคุมแบบฟอรมใบเสร็จรับเงิน ควบคุม
ใบเสร็จรับเงินคาไฟฟาที่จัดพิมพแลว 
  6.6 งานการเก็บเงินและรับชําระเงิน ไดแก การจัดทําและแจงหนี้หนวยงาน การรับ
ชําระเงินคาไฟฟาโดยวิธีหักบัญชีเงินฝากธนาคาร บริษัทบัตรเครดิต (Direct debit and credit card) 
การรับชําระเงินผานเคารเตอรการไฟฟา  นําฝากเงินและเช็คธนาคาร บันทึกเช็คคืน (Return check) 
และตรวจสอบความถูกตอง ออกใบแทนใบกํากับภาษี เพิ่มหนี้ ลดหนี้ พิมพซอม ใบเสร็จรับเงิน/
ใบกํากับภาษี ใบเสร็จรับเงิน จัดทําและรวบรวมสถิติผลการเก็บเงินคาไฟฟา จัดเก็บขอมูลภาษีขาย
ลงสื่อบันทึกขอมูล 
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  6.7 งานเรงรัดติดตามหนี้  ไดแก ติดตามการชําระเงินคาไฟฟาใหเปนไปตามกําหนด 
การจัดทําจดหมายแจงการติดตามหนี้ ตรวจสอบรายงานลูกหนี้คางชําระ 
  6.8 งานควบคุมการงดจายไฟ ไดแก ดําเนินงานที่เกี่ยวของกับกระบวนงานติดตาม
หนี้ งานงดจายไฟลูกคารายยอย 
  6.9 งานทะเบียนประกัน (เงินสด/ไมใชเงินสด) จัดทําทะเบียนหลักประกันใหถูกตอง
และเปนปจจุบัน จัดเก็บและรักษาหลักประกัน ทบทวนและหรือแจงตออายุหนังสือสัญญาค้ําประกัน
ภายในเวลาที่กําหนด การโอนเงินประกันจากสัญญาเดิมไปยังสัญญาใหม กรณีเปนเงินสดและ
หลักทรัพย การขอโอนเงินประกันหักลบหนี้คาไฟฟา การโอนเงินประกันรอคืนเกิน 2 ปเปนรายได  
ตรวจสอบสถานะเงินประกันที่ตองติดตาม  รายงานทะเบียนเงินประกัน รายงานเคลื่อนไหวเงิน
ประกัน 
  6.10 งานบัญชีลูกหนี้ เจาหนี้ ไดแก สรางประวัติลูกหนี้ บัญชีผูชําระเงินรวม  บัญชี
ตัวแทนฯ ลูกหนี้ชดใชคาเสียหาย ลูกหนี้อ่ืน ตรวจสอบ แกไข ประวัติลูกหนี้ การบันทึกรายการหนี้ 
และปรับปรุงลดหนี้อ่ืนๆ  การบันทึกรายการตั้งหนี้  บันทึกและยกเลิก รายการหนี้ที่ถึงกําหนดการ
วางบิล การจัดทําและยกเลิก ใบเพิ่มหนี้/ลดหนี้ ลูกหนี้อ่ืน การโอนเจาหนี้เงินรับฝากเกิน 2 ปเปน
รายได  ตรวจสอบลูกหนี้/เจาหนี้ จัดทําหนังสือรับรองยอดหนี้ประจําป 
  6.11 งานดานตัวแทน ไดแก การคิดคาตอบแทนตัวแทนจดหนวย จดหนวยแจงหนี้ 
การคิดคาตอบแทนตัวแทนเก็บเงิน   
  6.12 งานปดบัญชีประจําวัน  ไดแก การปดบัญชีประจําวัน การกระทบยอด เช็คใน
มือ POS เงินสดในมือ-POS เงินฝากธนาคาร  บัญชีพักรอจาย POS ระหวาง BPM กับ R/3 และ
หักลางรายการ 
  6.13 งานดานการจายเงินและภาษี ไดแก งานประมวลผลการจายเงิน งานดานภาษี 
งานจัดทําทะเบียนเช็ค 
  6.14 งานบริหารการเงิน ไดแก การโอนเงิน เพื่อนําสงสํานักงานใหญ เงินหมุนเวียน
เขต โอนระหวางบัญชีธนาคาร ดอกเบี้ยรับ เพื่อบันทึกรายไดดอกเบี้ยรับจากเงินฝากธนาคาร         
การกระทบยอดเงินฝากธนาคาร เพื่อตรวจสอบยอดคงเหลือเงินฝากธนาคารทุกบัญชี และรายการ
ระหวางทาง การเปด-ปดบัญชีเงินฝากธนาคาร เมื่อมีการเปดบัญชีใหม กับธนาคารตาง หรือปดบัญชี
ที่เลิกใชกับธนาคารตองมีการจัดการ 
  6.15 งานดานบัญชีกอสรางและสินทรัพย ไดแก การตรวจสอบขอมูลทางบัญชีกอน
เปดงานกอสราง การปดงานกอสรางทางบัญชี การไดมาของสินทรัพยถาวร จากการจัดซื้อ จากการ
จางเหมากอสราง จากการกอสราง จากการบํารุงรักษา จากการรับบริจาค จากการติดตั้งมิเตอร       
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การโอนสินทรัพยถาวร สามารถโอนภายในการไฟฟาเดียวกัน (ศูนยกําไรเดียวกัน)และโอนตาง   
การไฟฟา (ศูนยกําไรแตกตางกัน) การจําหนายสินทรัพยถาวร สามารถจําหนายได 2 วิธี คือ 
จําหนายเปนเศษซากและจําหนายแบบมีรายไดหรือจากการขาย การจัดพิมพรายงาน เพื่อตรวจสอบ
สินทรัพยของการไฟฟาตาง ๆ เปนการจัดพิมพประจําเดือน ประจําไตรมาสและประจําป การปรับปรุง
รายการสินทรัพย เปนการปรับปรุงแกไข การบันทึกรายการบัญชีที่พบขอผิดพลาดในสวนที่
เกี่ยวของกับสินทรัพย คือ มูลคาของสินทรัพยไมถูกตองและประเภทของสินทรัพยไมถูกตอง 
  6.16 งานดานบริหารงบประมาณและการเงิน ไดแก การดําเนินงาน งบลงทุน เพื่อ
การดําเนินงานปกติ (งบ I) เพื่อบันทึกงบประมาณ ติดตามการใชจายใหเปนไปตาม งบประมาณ
ที่ตั้งไว การดําเนินงานงบผูใชไฟ เพื่อบันทึกงบประมาณติดตามการใชจาย ใหเปนไปตามงบประมาณ
ที่ตั้งไว การดําเนินงานงบทําการ  เพื่อบันทึกงบประมาณติดตามการใชจาย ใหเปนไปตามงบประมาณ
ที่ตั้งไว 
  6.17 งานดานตนทุน ไดแก งานดานบัญชีที่เกี่ยวของกับระบบบริหารงานบํารุงรักษา  
(CO-PM) การจัดทํารายงานระบบบริหารงานบํารุงรักษา งานดานบัญชีที่เกี่ยวของกับระบบบริหารงาน
บริการ (CO-WMS) การจัดทํารายงานระบบบริหารงานบริการ งานดานบัญชีที่เกี่ยวของกับระบบ
ศูนยกําไร (PCA) และศูนยตนทุน (CCA) การจัดทํารายงานทุกสิ้นเดือนในระบบศูนยกําไรและศูนย
ตนทุน  การตรวจสอบขอมูลทางบัญชีกอนเปดงานกอสราง 
  6.18 การปดงบการเงิน ไดแก การบันทึกบัญชี เปนการบันทึกการปรับปรุงรายการ
บัญชีเพื่อปดบัญชีประจํางวด การตรวจสอบบัญชี เปนการตรวจสอบความถูกตองของการบันทึก
บัญชีทุกบัญชีในงบการเงินเพื่อใหถูกตอง ครบถวน การปรับปรุงบัญชีเพื่อบันทึกแกไขรายการที่พบ
ขอผิดพลาด หรือจัดประเภท หรือกลุมเพื่อนําไปแสดงในงบการเงินไดอยางถูกตอง การออก
รายงาน เปนการจัดพิมพรายงานตาง ๆ ในระบบบัญชีแยกประเภททั่วไป 
  6.19 งานวิเคราะหงบการเงิน ไดแก การจัดทํารายละเอียด และรายงานการวิเคราะห
งบการเงิน เพื่อนําเสนอผูบริหาร 
  6.20 งานศูนยรวมขอมูลและระบบเครือขาย ไดแก การพิมพใบแจงคาไฟฟาชําระเงิน
ผานตัวแทนเก็บเงิน กําหนดสถานที่นําสงใบแจงคาไฟฟา รายการผูอนุมัติหนังสือแจงคาไฟฟา  
ประสานงานและติดตั้งโปรแกรมที่ กฟภ. เปนผูพัฒนา บํารุงรักษาคอมพิวเตอร อุปกรณประกอบ 
และระบบเครือขาย 
 7.   แผนกบริหารงานทั่วไป  หนาที่ความรับผิดชอบ 
  7.1 ดําเนินการดานบุคคล ไดแก ควบคุมดูแลการปฏิบัติงาน การจัดการเวลา วันลา 
การปฏิบัติงานนอกสถานที่ การปฏิบัติงานลวงเวลา การแกกระแสไฟฟาขัดของ การจัดกะ บันทึก
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ตารางการอยูเวรแกกระแสไฟฟาขัดของ และปรับปรุงตารางเมื่อมีการลากิจ ลาปวยหรือลาพักผอน 
จัดทําใบเบิกคาลวงเวลา และคาทํางานเปนกะ ควบคุมการปฏิบัติงานของพนักงาน ตรวจสอบ
ควบคุมเอกสารการลา การปฏิบัติงานนอกสถานที่ บันทึกลงในระบบ TM  ทุกสิ้นเดือน ตามวันที่
กําหนด ปรับปรุงแกไขประวัติสวนบุคคล ติดตามดูแลการปรับเปลี่ยนหนาที่ รวมถึงขออนุมัติ
แตงตั้งพนักงานในสังกัด  นําเสนอการไฟฟาเขตพิจารณาดําเนินการ จัดทําบัญชีเงินเดือน 
  7.2 ดําเนินการและตรวจสอบการเบิกจายสิทธิสวัสดิการ ไดแก การวิเคราะหและ
ติดตามดูแล สวัสดิการตาง ๆ  จัดทําใบเบิกคารักษาพยาบาล คาเลาเรียนบุตร และเงินชวยเหลืออ่ืน ๆ 
ตรวจสอบสิทธิ  และบันทึกขอมูลการเบิกจายเงินคารักษาพยาบาล  คาเลาเรียนบุตร ลงในระบบ 
  7.3 รับผิดชอบดานธุรการและงานสารบรรณ ไดแก การบันทึก คนหา ตรวจสอบ 
ติดตามบันทึกและหนังสือ เขา– ออก ภายใน-ภายนอกหนวยงาน ผานระบบสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส และจัดทําทะเบียนการควบคุมบันทึกภายใน และหนังสือเขา – ออก 
  7.4 ดูแลความปลอดภัยของสํานักงานและทรัพยสินตางๆ เชน กํากับดูแลรักษา  
ความปลอดภัยอาคารสํานักงาน สถานีไฟฟา และทรัพยสินของ กฟภ. 
  7.5 การจัดซื้อ - จัดจาง ไดแก คาใชจายเขาหนวยงาน ครุภัณฑทรัพยสินพรอมใช 
งานจางเหมาแรงงาน  งานจางเหมาเบ็ดเสร็จ การจัดซื้อพัสดุขาดแคลนและสํารองคลัง การจัดซื้อ
พัสดุเขางานตรง 
  7.6 งานตรวจสอบใบสําคัญ และจัดทําใบสําคัญพรอมตั้งหนี้ในระบบ และจัดทํา
ใบสําคัญจายเงินรายจายตางๆ ใหถูกตองตามระเบียบของ กฟภ. ไดแก ใบสําคัญคาใชจายเงิน 
รายจายตาง ๆ คาเบี้ยเล้ียง เงินยืม คาใชจายเบ็ดเตล็ด กระดาษ จางเหมาแรงงานประเภทตาง ๆ เปน
ตน  พรอมบันทึกตั้งหนี้ในระบบ วิเคราะหคาใชจายดานสาธารณูปโภคของสํานักงาน และ
สํานักงานในสังกัด 
  7.7 ประสานงานและติดตามผลอรรถคดีตาง ๆ 
  7.8 ดูแลรักษาความสะอาดสํานักงาน 
 
2.   ขอมูลโครงการจดหนวยและแจงคาไฟฟา 
 2.1  ความเปนมาของโครงการ 
 โครงการจดหนวย จัดพิมพ สงใบแจงคาไฟฟา เปนโครงการที่ กฟภ. ตั้งนิติบุคคลเปน
ตัวแทนของ กฟภ. ทําหนาที่จดหนวยพรอมแจงคาไฟฟาใหแกผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัยขนาด
เล็ก  ประเภทที่อยูอาศัยขนาดใหญ  และประเภทกิจการขนาดเล็ก เปนการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย
ชวยใหเกิดความโปรงใสในการอานหนวยการใชไฟฟา และเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานลด
ขั้นตอน คาใชจายในการดําเนินงาน (เดิมมีตัวแทนจดหนวย และ ตัวแทนเก็บเงินคาไฟฟา) เร่ิม
ทดลองโครงการใน พ.ศ. 2546 บริษัท กูดเวย โฮลดิ้ง จํากัด ยื่นหนังสือขอเปนตัวแทน จดหนวยฯ 
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ของ กฟภ. ในเขต จ.ปทุมธานี รวม 8 แหง เปนโครงการนํารองจํานวนผูใชไฟฟาที่จะเขาโครงการ
จํานวนประมาณ 100,000 ราย บริษัทฯ เปนผูจัดหาบุคลากร อุปกรณ จัดทําโปรแกรมการดําเนินงาน 
โดยคิดคาตอบแทนจาก กฟภ. (ไมรวมภาษีมูลคาเพิ่ม) จํานวน 5.90 บาทตอราย  บริษัทฯ ไดทําการ
จดหนวยฯ ใหแกผูใชไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาครังสิตในเดือน ตุลาคม พ.ศ. 2546 จํานวนผูใช
ไฟฟา 31,692 ราย บริษัทฯ ไดทยอยดําเนินการใหแกการไฟฟาที่เหลือในเขต จ.ปทุมธานี  จนครบถวน 
ทั้ง 8 แหง ในเดือน มกราคม พ.ศ. 2547 จํานวนผูใชไฟฟาทั้งสิ้น 103,639 ราย โดย กฟภ. เรียกเก็บ
ค้ําประกันจากบริษัทฯ เปนเงิน 50 บาทตอราย  เมื่อดําเนินการโครงการนํารองครบทั้ง 8 แหง ใน
เดือน มกราคม พ.ศ. 2547 คณะทํางานของการไฟฟาทั้ง 8 แหง ในเขต จ.ปทุมธานี และบริษัทฯ ได
ประชุมรวมกันเมื่อวันที่ 10 กุมภาพันธ พ.ศ. 2547 เพื่อสรุปผลการดําเนินงาน ปญหาที่พบใน
ขั้นตอนการทํางาน โปรแกรม การรับสงขอมูล การจัดทํารายงาน และเรื่องอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ เพื่อ
ปรับปรุงแกไขในการดําเนินงานใหมีความสมบูรณเพิ่มมากขึ้น ลดปญหาและความผิดพลาดที่
เกิดขึ้น เพื่อรองรับการขยายระบบงาน คณะทํางานฯ ไดประเมินผลการดําเนินงานแลว เห็นวา
ระบบงานนี้เปนประโยชนตอ กฟภ. จึงไดมีบันทึกรายงานสรุปผลการดําเนินงาน และขออนุมัติ
ขยายระยะเวลาระบบงานฯ ดําเนินการเปนโครงการนํารองที่การไฟฟาสวนภูมิภาคระดับเขต อยาง
นอยเขตละ 1 แหง จํานวน 12 เขต  โดยมีบริษัท กูดเวย โฮลดิ้ง จํากัด เปนตัวแทนฯ เพื่อเปนตนแบบ
ใหการไฟฟาที่เหลือภายในเขตไดใชศึกษาระบบงาน โดยใชโปรแกรมของบริษัทฯ คาตอบแทน 
6.27 บาทตอราย (การไฟฟาสวนภูมิภาคเขต 1 ภาคกลาง.  2552 : 3) 
 2.2 หลักการและเหตุผล 
 การไฟฟาสวนภูมิภาค เปนผูใหบริการดานการจัดหาจัดเตรียมกระแสไฟฟา เพื่อจําหนาย
ใหกับผูใชไฟฟาตามบานเรือนที่อยูอาศัย  สถานประกอบการ และโรงงานอุตสาหกรรมทั่วไป  โดย
มีพื้นที่รับผิดชอบในจังหวัดและอําเภอตาง ๆ ทั่วประเทศ ยกเวนกรุงเทพฯและปริมณฑล และมี
ปริมาณผูใชไฟฟา หรือจํานวนเครื่องวัดมากกวา 10,000,000 เครื่องวัด ซ่ึงในแตละเดือนพนักงาน
ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจะตองเดินทางไปจดหนวยเครื่องวัดหนวยไฟฟา เพื่อนําขอมูลที่ได
คํานวณหนวยการใชไฟฟา จัดพิมพใบแจงคาไฟฟา และใบเสร็จรับเงิน เพื่อแจงหนี้และเรียกเก็บเงิน
จากผูใชไฟฟาตอไป  จากนโยบายการเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานเพื่อลดคาใชจายของหนวยงาน 
ซ่ึงเปนนโยบายที่รัฐบาลถือเปนนโยบายหลักที่มอบหมายใหหนวยงานรัฐวิสาหกิจตาง ๆ ปฏิบัติ
อยางตอเนื่อง และจากนโยบายเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานดังกลาว จึงมีความจําเปนอยางยิ่งใน
การใชเทคโนโลยีที่มีอยูในปจจุบันมาตอบสนองการปฏิบัติงานประจําวัน ซ่ึงจะทําใหการไฟฟา
สวนภูมิภาคไดประสิทธิภาพ และมีการลดอัตราการทํางานที่ซํ้าซอนในหนวยงานลงประกอบกับ
สามารถใชเทคโนโลยีเพื่อใหขอมูลขาวสารถึงบานผูใชไฟฟาอยางรวดเร็ว ทันใจ ผูใชบริการของ
การไฟฟาสวนภูมิภาค (การไฟฟาสวนภูมิภาคเขต 1 ภาคกลาง.  2552 : 5) 
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 2.3 วัตถุประสงค 
 วัตถุประสงคของโครงการจดหนวยและแจงคาไฟฟา 
 1.  ลดภาระการทํางานดานการจดหนวยเครื่องวัดหนวยไฟฟา การคํานวณและจัดพิมพ
ใบแจงคาไฟฟา รวมถึงการแจงหนี้คาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 2.  ลดระยะเวลาและขั้นตอนการทํางานของการไฟฟาสวนภูมิภาค ดานการใหบริการ    
จดหนวยเครื่องวัดหนวยไฟฟา คํานวณ และจัดพิมพใบแจงคาไฟฟา รวมถึงการดําเนินการแจงหนี้ 
หรือเรียกเก็บเงินคาไฟฟา 
 3.  เพิ่มโอกาสการรับเงินของการไฟฟาสวนภูมิภาคไดเร็วขึ้น เพราะผูใชไฟฟาไดรับใบ
แจงคาไฟฟาเร็วขึ้นทําใหสามารถชําระเงินไดเร็วข้ึน 
 4.  ใหนโยบายลดจํานวนพนักงานดานการจดหนวยเครื่องวัดหนวยไฟฟา การคํานวณ
และจัดพิมพใบแจงคาไฟฟา รวมถึงการแจงหนี้คาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคบรรลุผล 
 5.  เสริมสรางประสิทธิภาพและภาพลักษณในการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
โดยการนําเทคโนโลยีเขามาเปนเครื่องมือสรางประสิทธิภาพ 
 2.4  ประโยชนของการใชงานระบบงานจดหนวยและแจงคาไฟฟา 
 ประโยชนของการใชงานระบบงานจดหนวยและแจงคาไฟฟา มีดังนี้ 
 1.  คาตอบแทนตัวแทนจดหนวย ตัวแทนเก็บเงินในเขตชุมชนเมืองมีคาใชจายเฉลี่ย
จํานวน 9.70 บาทตอราย  แตระบบงานจดหนวยและแจงคาไฟฟา กฟภ. จายคาตอบแทนใหแก
บริษัทฯ จํานวน 6.27 บาทตอราย  ทําให กฟภ. ลดตนทุนในการดําเนินงานได จํานวน 3.43 บาทตอ
รายตอเดือน  ขอมูลเดือน ตุลาคม พ.ศ. 2547  มีผูใชไฟฟาที่อยูในระบบงาน  จํานวน 278,493 ราย 
ทําให กฟภ. ลดตนทุนได จํานวน 955,230.99 บาทตอเดือน 
 2.  ลดขั้นตอนและคาใชจายในการทํางานของการไฟฟา จากเดิมใหพนักงานหรือตัวแทน
ไปทําการจดหนวยและสงขอมูลไปประมวลผลที่สํานักงานเขตการไฟฟาสวนภูมิภาค  จากนั้น
ขอมูลถูกสงยอนกลับมาที่การไฟฟาหนางาน  เพื่อพิมพใบเสร็จรับเงินและจายใบเสร็จรับเงินให
ตัวแทนไปจัดเก็บเงิน หรือวางใบแจงคาไฟฟา  เปลี่ยนขั้นตอนการทํางานเปนเมื่อทําการจดหนวย
เสร็จแลว (จดหนวยฯ ทุกวันตามแผนโดยไมเวนวันหยุด) มีการพิมพและสงใบแจงคาไฟฟาทันที 
ทําใหแจงคาไฟฟาไดเร็วขึ้น 4-5 วัน และวันครบกําหนดชําระเงินเร็วข้ึน 4-5 วันเชนกัน ชวยเสริม
สภาพคลองของ กฟภ. และทําให กฟภ. มีอายุลูกหนี้ดีขึ้น โดยไมมีคาใชจายตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับ
การพิมพใบเสร็จคาไฟฟาแบบเกา 
 3.   ลดภาระของ กฟภ. ในการจัดหาตัวแทนจดหนวย ตัวแทนเก็บเงิน การจัดทําสัญญา
ตั้งตัวแทน การตรวจสอบค้ําประกัน การหาตัวแทนเพิ่มเติมหรือทดแทนรายเดิมที่ยกเลิกการเปน
ตัวแทน รวมถึงภาระรับผิดชอบในการตรวจสอบ ติดตาม และควบคุมการจดหนวย – การรับหนวย
ที่จดได  การจายบิลใหแกตัวแทนไปเก็บเงิน-การนําสงเงิน และการตัดลูกหนี้ เปนตน 
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 4.  โครงการนี้ไมมีการพิมพใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษี (บิลสีฟา) จึงชวยลดภาระ     
การทํางานของพนักงานบัญชีคุมลูกหนี้  โดย กฟภ. สามารถนําพนักงานบัญชีคุมลูกหนี้  ไปชวยงาน
อ่ืนทําใหการทํางานในภาพรวมของ กฟภ. มีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น 
 5.  กฟภ. สามารถลดคาใชจายในการเชาเครื่องจดหนวยดวยคอมพิวเตอรมือถือ เพราะ
นิติบุคคลที่เปนตัวแทนฯ เปนผูจัดหาอุปกรณในการดําเนินงาน 
 6.  ชวยใหเกิดความโปรงใสในการจดหนวย โดยผูใชไฟฟาสามารถตรวจสอบหนวย
การใชไฟฟาไดทันที ชวยลดปญหารองเรียนเรื่องการจดหนวยไมถูกตอง ลดกระบวนการทํางาน
และคาใชจายในการแกไขใบเสร็จรับเงินคาไฟฟา ชวยใหประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน และ
ภาพลักษณในการใหบริการของ กฟภ. ดีขึ้น 
 7.  กรณีพบมิเตอรชํารุดทําใหไมสามารถอานหนวยได ขั้นตอนการทํางานตัวแทนฯ 
จะตองจัดทํารายงานพรอมถายภาพตัวมิเตอรประกอบ ทําให กฟภ. สามารถตรวจสอบสภาพมิเตอร
ไดทันที  และพิจารณานํามิเตอรไปเปลี่ยนโดยไมตองสงพนักงานชางไปตรวจสอบ ณ จุดที่ติดตั้ง
มิเตอรกอน ชวยลดขั้นตอนและคาใชจายในการดําเนินงาน ชวยใหมีการสับเปล่ียนมิเตอรไดทัน
กอนการจดหนวยในเดือนถัดไป  ทําให กฟภ. มีรายไดคาไฟฟาตรงตามความเปนจริง การเฉลี่ย
หนวยการใชไฟฟาลดนอยลง และชวยใหหนวยสูญเสียลดลง 
 8.  เปนการดําเนินการเพื่อใหสอดคลองกับวิสัยทัศน และนโยบายของผูวาการการไฟฟา
สวนภูมิภาค  โดยการนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาปรับปรุงการทํางาน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและให
เปนไปตามมาตรฐานสากล 
 2.5  ผลกระทบจากการใชงานระบบงานจดหนวยและแจงคาไฟฟา 
 ผลกระทบจากการใชงานระบบงานจดหนวยและแจงคาไฟฟา มีดังนี้ 
 1.  ผูใชไฟฟาจะตองไปชําระเงินคาไฟฟาผานตัวแทนจุดบริการรับชําระเงิน หรือที่
สํานักงานการไฟฟา ที่มีเครื่องบันทึกเงินสด (POS) เพื่อรับชําระเงิน ซ่ึงยังมีไมเพียงพอ ทําใหผูใช
ไฟฟาตองเสียเวลารอคอยในการชําระเงิน 
 2.  ในกรณีที่ผูใชไฟฟาไมมีตู หรือกลองรับจดหมายเพื่อใสใบแจงคาไฟฟา เมื่อครบ
กําหนดชําระเงินและถูกงดจายไฟฟา  จะอางวาไมไดรับใบแจงคาไฟฟา ซ่ึงเปนไปไดวาใบแจงคา
ไฟฟาปลิว หลนสูญหายไป ทําใหไมไดรับจริง หรือไดรับแตอางวาไมไดรับ เพื่อเปนขอโตแยงไม
ชําระคาตอกลับการใชไฟฟา 
 3.  ในบางพื้นที่มีตัวแทนจุดบริการรับชําระเงินคาไฟฟาไมเพียงพอและเหมาะสม 
 4.  ขาดการประชาสัมพันธใหผูใชไฟฟาทราบและเขาใจระบบงานใหม 
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 2.6  ขั้นตอนการจดหนวยและแจงคาไฟฟา 
 การไฟฟาสวนภูมิภาค ไดกําหนดใหมีการจดหนวยสําหรับผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัย
ขนาดเล็ก ประเภทที่อยูอาศัยขนาดใหญ  และประเภทกิจการขนาดเล็ก ประจําเดือนในแตละเดือนๆ 
ละ 7 วัน มีรายละเอียดดังนี้ 
 1.  เดือนที่ลงทายดวย คม ใหเร่ิมอานหนวยวันที่ 21 เปนวันแรก 
 2.  เดือนที่ลงทายดวย ยน ใหเร่ิมอานหนวยวันที่ 20 เปนวันแรก 
 3.  เดือนกุมภาพันธ ใหอานหนวยวันที่ 18 หรือ 19 แลวแตกรณี 
 

 
 
 

ภาพประกอบ 3  เครื่องคอมพิวเตอรมือถือ (Handheld-computers) สําหรับจดหนวย แบบที่ 1 
 
ที่มา : การไฟฟาสวนภูมิภาคเขต 1 ภาคกลาง.  2552 : 10 
 

 
 
 

ภาพประกอบ 4  เครื่องคอมพิวเตอรมือถือ (Handheld-computers) สําหรับจดหนวย แบบที่ 2 
 
ที่มา : การไฟฟาสวนภูมิภาคเขต 1 ภาคกลาง.  2552 :10 
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 ในการจดหนวยและแจงคาไฟฟา  การไฟฟาสวนภูมิภาคจัดจางนิติบุคคลดําเนินการ      
จดหนวยและสงใบแจงคาไฟฟา ใหผูใชไฟฟาถึงบาน โดยมีขั้นตอนการดําเนินงานแสดงดัง
ภาพประกอบ 5 
 

ฐานขอมูลผูใชไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมภิาค 
 

เครื่องคอมพิวเตอรแผนกบัญชีและประมวลผล 

 
เครื่องคอมพิวเตอรนิติบุคคลผูรับจางจดหนวย 

 
เครื่อง handheld-computers สําหรับจดหนวย 

 
เครื่องวัดไฟฟา (มิเตอร) ของผูใชไฟฟา 

 
ใบแจงคาไฟฟา  ชําระเงิน 

 
เครื่อง handheld-computers สําหรับจดหนวย 

 
เครื่องคอมพิวเตอรนิติบุคคลผูรับจางจดหนวย 

 
เครื่องคอมพิวเตอรแผนกบัญชีและประมวลผล 

 
ฐานขอมูลผูใชไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมภิาค 

 
ภาพประกอบ 5  แสดงขั้นตอนการจดหนวยและแจงคาไฟฟา 

 
ที่มา : การไฟฟาสวนภูมิภาคเขต 1 ภาคกลาง.  2552 :12 
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 จากภาพประกอบ 5  อธิบายรายละเอียดตามขั้นตอนตางๆ ในการจดหนวยและแจงคา
ไฟฟาได ดังนี้ 
 ขั้นที่ 1  ระบบฐานขอมูลผูใชไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค จะดําเนินการตรวจสอบ
ขอมูลของสายการจดหนวยที่มีในระบบทั้งหมด  วามีสายการจดหนวยสายใดบาง ถึงกําหนดเวลาที่
ตองจดหนวยในรอบเดือนปจจุบัน  และดําเนินการจัดกลุมแบงแยกขอมูลตามการไฟฟา 
 ขั้นที่ 2  พนักงานบัญชีแผนกบัญชีและประมวลผล ดําเนินการดาวนโหลดขอมูลผูใช
ไฟฟาที่ถึงกําหนดตองจดหนวย จากฐานขอมูลผูใชไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคลงสูเครื่อง
คอมพิวเตอรประจําการไฟฟา 
 ขั้นที่ 3  นิติบุคคลผูรับจางจดหนวยและแจงคาไฟฟา ดําเนินการดาวนโหลดขอมูลผูใช
ไฟฟาที่จะตองทําการจดหนวย จากเครื่องคอมพิวเตอรของแผนกบัญชีและประมวลผล  และ
ดําเนินการแบงแยกตามพื้นที่เพื่องายตอการจดหนวย 
 ขั้นที่ 4  นิติบุคคลผูรับจางจดหนวยและแจงคาไฟฟา ดําเนินการอับโหลดขอมูลผูใช
ไฟฟาที่จะตองทําการจดหนวยใสเครื่องคอมพิวเตอรมือถือ (Handheld-computers) โดยแบงแยก
เครื่องตามพื้นที่ในการจดหนวย เพื่องายตอการปฏิบัติงาน และเพื่อความสะดวกรวดเร็ว 
 ขั้นที่ 5 พนักงานจดหนวยของบริษัทฯ ดําเนินการบันทึกหนวยที่ไดจากเครื่องวัดไฟฟา 
(มิเตอร) ของผูใชไฟฟาลงเครื่องคอมพิวเตอรมือถือ และทําการประมวลผลคาไฟฟา พรอมทั้งจัดพิมพ
ใบแจงคาไฟฟา 
 ขั้นที่ 6  พนักงานจดหนวย  ดําเนินการจัดสงใบแจงคาไฟฟาที่ประมวลได  สงใหผูใช
ไฟฟา เพื่อนําไปชําระเงิน 
 ขั้นที่ 7  พนักงานจดหนวย บันทึกขอมูลคาไฟฟาของผูใชไฟฟาแตละราย ตามที่ได
จัดพิมพใบแจงสงใหผูใชไฟฟา ลงเครื่องคอมพิวเตอรมือถือ  
 ขั้นที่ 8  เมื่อจดหนวยพรอมแจงคาไฟฟาครบถวนแลว  พนักงานจดหนวย ดําเนินการอับ
โหลดขอมูลที่ไดจากเครื่องคอมพิวเตอรมือถือ เขาสูเครื่องคอมพิวเตอรของนิติบุคคลผูรับจาง 
 ขั้นที่ 9  พนักงานบัญชีแผนกบัญชีและประมวลผล ดําเนินการดาวนโหลดขอมูลผูใชไฟฟา
ที่บริษัทฯ ไดจดหนวยและสงใบแจงคาไฟฟาใหผูใชไฟฟาแลว ลงสูเครื่องคอมพิวเตอรประจําการ
ไฟฟา 
 ขั้นที่ 10  พนักงานบัญชีแผนกบัญชีและประมวลผล ดําเนินการตรวจสอบความถูกตอง
ของขอมูลผูใชไฟฟาที่บริษัทฯ ไดทําการจดหนวยและสงใบแจงคาไฟฟาใหผูใชไฟฟาแลว มา
ดําเนินการตรวจสอบและแกไขในกรณีมีขอผิดพลาด เมื่อขอมูลถูกตองครบถวนแลว  ดําเนินการอับ
โหลดขอมูลเขาฐานขอมูลผูใชไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค  เพื่อใหผูใชไฟฟาสามารถชําระเงิน
คาไฟฟาไดทั่วประเทศ 
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ภาพประกอบ 6  ใบแจงคาไฟฟาที่จัดสงใหผูใชไฟฟา 
 

 
 

ภาพประกอบ 7  เครื่องพิมพใบแจงคาไฟฟาแบบพกพา 
 
ที่มา : การไฟฟาสวนภูมิภาคเขต 1 ภาคกลาง.  2552 : 11 
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 2.7 ขอปฏิบัติของนิติบุคคลตัวแทนจดหนวยพรอมแจงคาไฟฟา 
 ขอปฏิบัติของนิติบุคคลตัวแทนจดหนวยพรอมแจงคาไฟฟา มีดังนี้ 
 1.  การจัดสงใบแจงคาไฟฟาใหผูใชไฟฟา ใบแจงคาไฟฟาแทงบารโคด (Barcode) ตองมี
ความคมชัดและมีความสมบูรณ ตัวแทนจุดบริการรับชําระเงินคาไฟฟา หรือการไฟฟาฯ สามารถใช
เครื่องสแกน (Scan) แทงบารโคดเพื่อรับชําระเงินไดทุกราย หากใบแจงคาไฟฟาฉบับใด บารโคด  
ไมสามารถใชเครื่องสแกนเพื่อรับชําระเงินได ใหถือเปนใบแจงคาไฟฟาที่ไมสมบูรณ 
 2.  ตัวแทนจดหนวยตองสงขอมูลหนวยที่จดไดในแตละวัน ใหแก กฟภ. ผานทางโมเดม 
เครือขายของ กฟภ. โดยตรง หามสงขอมูลผานเครือขายสาธารณะ เชน Hotmail , yahoo เปนตน 
 3.  หามพนักงานจดหนวยหรือพนักงานตําแหนงอื่นๆ ของตัวแทนจดหนวย รับชําระเงิน 
หรือรับฝากเงินจากผูใชไฟฟา ไมวาเปนคาไฟฟา คาบริการของ กฟภ. หรือเปนคาสินคา คาบริการ
ของหนวยงานเอกชนอื่นใด 
 4.  ตัวแทนจดหนวย ตองติดตั้งกลองใสใบแจงคาไฟฟาใหผูใชไฟฟาทุกบาน และติดตั้ง
อยางเหมาะสมกับพื้นที่ที่ติดตั้ง โดยกลองมีสภาพยึดติดกับสิ่งที่ติดตั้ง ไมเอียง หรือหลุดหาย 
 5.  พนักงานจดหนวยตองแตงกายใหมีความเหมาะสมกับการเปนตัวแทนฯ ของ กฟภ. 
เชน ใสกางเกงขายาว ใสรองเทาหุมสน (หนังหรือผาใบ) เสื้อเชิ้ตแขนสั้น-ยาว  ติดบัตรแสดงตัว  
เปนตน หามแตงกายที่ไมเหมาะสม เชน ใสกางเกงขาสั้น-ขาสามสวน รองเทาแตะ (ยกเวนพื้นที่   
จดหนวยมีน้ําขัง หรือน้ําทวม) เสื้อกลาม เสื้อแขนกุด เปนตน 
 6.  พนักงานจดหนวยตองสามารถตอบคําถามในเบื้องตนใหแกผูใชไฟฟาที่เกี่ยวของ
โดยตรงกับการจดหนวย และรวมถึงความรูความเขาใจของพนักงานในการปฏิบัติหนาที่จดหนวย 
เชน การเปลี่ยนคา FT  รายช่ือตัวแทนจุดบริการที่ผูใชไฟฟาสามารถไปชําระเงิน ระยะเวลารับชําระ
เงินที่สํานักงานของ กฟภ. และอื่นๆ 
 7.  พนักงานจดหนวยจะตองใหความรวมมือกับ กฟภ. ในการรายงานปญหาอื่นๆ ที่พบ
จากการปฏิบัติงาน และงานที่ไมเกี่ยวของกับการจดหนวยโดยตรง เชน พบการละเมิดการใชไฟฟา 
เสาเอียง สายไฟฟาขาด-หยอน และเหตุอ่ืนๆ ที่ระบบจําหนายไฟฟาของ กฟภ. อาจเปนอันตรายแก
ประชาชน ทรัพยสิน หรือสัตวเล้ียงของประชาชน เปนตน 
 2.8  อัตราคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 การไฟฟาสวนภูมิภาคไดกําหนดอัตราคาไฟฟา แยกตามประเภทผูใชไฟฟา ไดเปน          
8 ประเภท ดังนี้ (การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2554 : เว็บไซต) 
 1.   ประเภทที่ 1  บานอยูอาศัย ไดแก การใชไฟฟาภายในบานเรือนที่อยูอาศัย รวมทั้ง   
วัด สํานักสงฆ และสถานประกอบศาสนกิจของทุกศาสนา ตลอดจนบริเวณที่เกี่ยวของโดยตอผาน
เครื่องวัดไฟฟาเครื่องเดียว  แบงออกเปน 2 ประเภท ดังนี้ 
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  1.1 ที่อยูอาศัยขนาดเล็ก ไดแก ผูใชไฟฟาที่ใชไฟฟาภายในบานเรือน ที่อยูอาศัย 
ติดตั้งเครื่องวัดไมเกิน 5 แอมป 220 โวลต 1 เฟส 2 สาย  และใชไฟฟาไมเกิน 150 หนวยตอเดือน 
  1.2 ที่อยูอาศัยขนาดใหญ ไดแก ผูใชไฟฟาที่ใชไฟฟาภายในบานเรือน ที่อยูอาศัย 
ติดตั้งเครื่องวัดเกิน 5 แอมป 220 โวลต 1 เฟส 2 สาย  และใชไฟฟาเกิน 150 หนวยตอเดือน 
 2.   ประเภทที่ 2  กิจการขนาดเล็ก ไดแก ผูใชไฟฟาที่ใชไฟฟาเพื่อประกอบธุรกิจ รวมกับ
บานอยูอาศัย อุตสาหกรรม สวนราชการที่มีลักษณะเปนอุตสาหกรรม รัฐวิสาหกิจหรืออ่ืนๆ 
ตลอดจนบริเวณที่เกี่ยวของ ซ่ึงมีความตองการพลังงานไฟฟาเฉลี่ยใน 15 นาทีสูงสุดต่ํากวา 30 
กิโลวัตต  โดยผานเครื่องวัดไฟฟาเครื่องเดียว 
 3.  ประเภทที่ 3 กิจการขนาดกลางไดแก การใชไฟฟาเพื่อประกอบธุรกิจ อุตสาหกรรม 
หนวยราชการ สํานักงาน หรือหนวยงานอื่นใดของรัฐ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน รัฐวิสาหกิจ 
สถานทูต สถานที่ทําการของหนวยงานราชการตางประเทศ และสถานที่ทําการขององคการระหวาง
ประเทศ ตลอดจนบริเวณที่เกี่ยวของ ซ่ึงมีความตองการพลังไฟฟาเฉลี่ยใน 15 นาทีสูงสุด ตั้งแต 30 
กิโลวัตต แตไมถึง 1,000 กิโลวัตต และมีปริมาณการใชพลังงานไฟฟาเฉลี่ย 3 เดือนกอนหนาไมเกิน 
250,000 หนวยตอเดือน โดยตอผานเครื่องวัดไฟฟาเครื่องเดียว 
 4.  ประเภทที่ 4 กิจการขนาดใหญ ไดแก การใชไฟฟาเพื่อประกอบธุรกิจ อุตสาหกรรม 
หนวยราชการ สํานักงาน หรือหนวยงานอื่นใดของรัฐ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน รัฐวิสาหกิจ 
สถานทูต สถานที่ทําการของหนวยงานราชการตางประเทศ และสถานที่ทําการขององคการระหวาง
ประเทศ ตลอดจนบริเวณที่เกี่ยวของ ซ่ึงมีความตองการพลังไฟฟาเฉลี่ยใน 15 นาทีสูงสุดตั้งแต 
1,000 กิโลวัตตขึ้นไป หรือมีปริมาณการใชพลังงานไฟฟาเฉลี่ย 3 เดือนกอนหนาเกิน 250,000 หนวย
ตอเดือน โดยตอผานเครื่องวัดไฟฟาเครื่องเดียว 
 5.  ประเภทที่ 5 กิจการเฉพาะอยาง ไดแก การใชไฟฟาเพื่อประกอบกิจการโรงแรม และ 
กิจการใหเชาพักอาศัย ตลอดจนบริเวณที่เกี่ยวของ ซ่ึงมีความตองการพลังไฟฟาเฉลี่ยใน 15 นาที 
สูงสุด ตั้งแต 30 กิโลวัตตขึ้นไป โดยตอผานเครื่องวัดไฟฟาเครื่องเดียว 
 6.  ประเภทที่ 6 องคกรที่ไมแสวงหากําไรไดแก การใชไฟฟาขององคกรที่ไมใชสวนราชการ 
แตมีวัตถุประสงคในการใหบริการโดยไมคิดคาตอบแทน โดยตอผานเครื่องวัดไฟฟาเครื่องเดียว 
 7.  ประเภทที่ 7 สูบน้ําเพื่อการเกษตร ไดแก การใชไฟฟากับเครื่องสูบน้ําเพื่อการเกษตร
ของหนวยราชการ สหกรณเพื่อการเกษตรกลุมเกษตรกรที่จดทะเบียนจัดตั้งกลุมเกษตรกร กลุมเกษตรกร
ที่หนวยราชการรับรอง โดยตอผานเครื่องวัดไฟฟาเครื่องเดียว 
 8.  ประเภทที่ 8 ไฟฟาชั่วคราว ไดแก การใชไฟฟาเพื่องานกอสราง งานที่จัดขึ้นเปน
พิเศษชั่วคราว สถานที่ที่ไมมีทะเบียนบานของสํานักงานทะเบียนสวนทองถ่ิน และการใชไฟฟาที่ยัง
ปฏิบัติไมถูกตองตามระเบียบของการไฟฟาสวนภูมิภาค โดยตอผานเครื่องวัดไฟฟาเครื่องเดียว 
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 2.9 โครงการจดหนวยและแจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา 
 การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา สังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต  1 (ภาคกลาง)  จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ไดเร่ิมนําระบบจดหนวยและแจงคาไฟฟามาใชงานตั้งแตเดือนตุลาคม พ.ศ. 2550 
เปนตนมา ตามแผนปฏิบัติงาน พ.ศ. 2550 ของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 เดิมการไฟฟาสวนภูมิภาค มีการจางตัวแทนออกไปจดหนวยการใชไฟฟาตามบานผูใช
ไฟฟา และกลับมาพิมพใบเสร็จรับเงินคาไฟฟา จากนั้นจึงใหตัวแทนเก็บเงินไปเก็บเงินกับผูใช
ไฟฟาถึงบานของผูใชไฟฟา ขอดีคือผูใชไฟฟาไมตองเสียเวลาเดินทางมาชําระเงินคาไฟฟาที่
สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค หรือที่ตัวแทนจุดบริการตาง ๆ ขอเสีย คือ ผูใชไฟฟาไมสามารถ
ตรวจสอบไดวามีการจดหนวยถูกตองหรือไม และไมทราบจํานวนเงินคาไฟฟาที่จะตองชําระในแต
ละเดือน  จะทราบก็ตอเมื่อ กฟภ. สงตัวแทนมาเก็บเงินคาไฟฟาเทานั้น  จึงทําใหเกิดขอรองเรียน
มากมาย ดังรายละเอียดตาราง 3 - 6 
 
ตาราง  3   แสดงขอรองเรียนเกี่ยวกับคาไฟฟาการไฟฟาสวนภูมภิาคอาํเภอเสนา พ.ศ.  2549                    

ชวง 6 เดือนแรก 
 

ขอรองเรียน 
จํานวนขอรองเรียน 

ม. ค. ก. พ. มี. ค. เม. .ย. พ. ค. มิ. ย. 
       
ไมไดรับใบแจงคาไฟฟา 51 35 45 55 64 55 
หนวยการใชไฟฟาไมถูกตอง 41 32 20 24 15 26 
ความไมสะดวกในการชําระคาไฟฟา 78 65 45 54 60 55 

รวม 170 132 110 133 139 136 
       

 
ที่มา : รายงานมาตรฐานคุณภาพบริการของ กฟภ. และขอมูลผลการใหบริการลูกคา ประจํา            

พ.ศ. 2549 
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ตาราง  4   แสดงขอรองเรียนเกี่ยวกับคาไฟฟาการไฟฟาสวนภูมภิาคอาํเภอเสนา พ.ศ. 2549                  
ชวง 6 เดือนหลัง 

 

ขอรองเรียน 
จํานวนขอรองเรียน 

ก. ค. ส. ค. ก. ย. ต. ค. พ. ย. ธ. ค. 
       
ไมไดรับใบแจงคาไฟฟา 40 22 51 21 35 49 
หนวยการใชไฟฟาไมถูกตอง 52 46 35 38 29 34 
ความไมสะดวกในการชําระคาไฟฟา 46 35 18 41 37 19 

รวม 138 103 104 100 101 102 
       
 
ที่มา : รายงานมาตรฐานคุณภาพบริการของ กฟภ. และขอมูลผลการใหบริการลูกคา ประจํา              

พ.ศ.  2549 
 
ตาราง  5   แสดงขอรองเรียนเกี่ยวกับคาไฟฟาการไฟฟาสวนภูมภิาคอาํเภอเสนา พ.ศ. 2550                 

ชวง 6 เดือนแรก 
 

ขอรองเรียน 
จํานวนขอรองเรียน 

ม. ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ. ย. 
       
ไมไดรับใบแจงคาไฟฟา 78 63 52 64 88 45 
หนวยการใชไฟฟาไมถูกตอง 36 29 23 21 27 35 
ความไมสะดวกในการชําระคาไฟฟา 104 89 97 88 92 26 

รวม 218 181 172 173 207 106 
       
 
ที่มา : รายงานมาตรฐานคุณภาพบริการของ กฟภ. และขอมูลผลการใหบริการลูกคา ประจํา พ.ศ. 

2550 
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ตาราง  6   แสดงขอรองเรียนเกี่ยวกับคาไฟฟาการไฟฟาสวนภูมภิาคอาํเภอเสนา พ.ศ. 2550                

ชวง 6 เดือนหลัง 
 

ขอรองเรียน 
จํานวนขอรองเรียน 

ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต. ค. พ. ย. ธ. ค. 
       
ไมไดรับใบแจงคาไฟฟา 51 49 57 30 39 55 
หนวยการใชไฟฟาไมถูกตอง 20 22 25 42 40 64 
ความไมสะดวกในการชําระคาไฟฟา 73 85 96 61 51 33 

รวม 144 156 178 133 130 152 
       
 
ที่มา : รายงานมาตรฐานคุณภาพบริการของ กฟภ. และขอมูลผลการใหบริการลูกคา ประจํา             

พ.ศ. 2550 
 
 ซ่ึงหลักจากไดรับขอรองเรียนจากผูใชไฟฟาแลว การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนาได
ดําเนินการแกไขขอรองเรียนใหกับผูใชไฟฟาภายใน 3 วัน โดยดําเนินการแกไขขอรองเรียนตาม
สาเหตุดังนี้ 
 1.  กรณีผูใชไฟฟาไมไดรับใบแจงคาไฟฟา  แบงเปน 2 กรณี คือ กรณีที่ 1 หากยังไมถูก
งดจายกระแสไฟฟา จะดําเนินการประสานงานกับตัวแทนเก็บคากระแสไฟฟาใหจัดสงใบแจงคา
ไฟฟาใหกับผูใชไฟ  กรณีที่ 2 กรณีถูกงดจายกระแสไฟฟาแลว จะดําเนินการตรวจสอบวาเปน
ความผิดพลาดของตัวแทนเก็บคากระแสไฟฟาหรือผูใชไฟฟา เมื่อพบความสาเหตุความผิดพลาด
แลว จึงดําเนินการเรียกเก็บคาตอกลับเพื่อจายกระแสไฟฟาใหกับผูใชไฟฟาตอไป 
 2.  กรณีหนวยการใชไฟฟาไมถูกตอง จะจัดสงเจาหนาที่ไปดําเนินการตรวจสอบหนวย
จริงที่เครื่องวัดไฟฟา  หากหนวยคลาดเคลื่อนจากความเปนจริงจะดําเนินการแกไขใบแจง   คาไฟฟา
ใหใหม  และหากไดตรวจสอบแลวหนวยการใชไฟฟาถูกตอง ก็จะดําเนินการชี้แจงใหผูใชไฟฟา
ไดรับทราบเพื่อชําระคาไฟฟาตอไป 
 3.  กรณีไมสะดวกไปชําระคาไฟฟา  ระบบเดิมกอนที่จะนําระบบการจดหนวยและแจง
คาไฟฟามาใช การไฟฟาสวนภูมิภาคจะดําเนินการแตงตั้งตัวแทนเก็บคาไฟฟา โดยดําเนินการพิมพ
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ใบแจงคาไฟฟาที่สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา  และจัดสงใหตัวแทนเก็บคาไฟฟาไป
บริการเก็บคาไฟฟาจากผูใชไฟฟาถึงบาน โดยที่ผูใชไฟฟาไมตองไปชําระที่อ่ืน แตก็มีปญหาเนื่องจาก
ผูใชไฟฟาไมไดอยูบานตลอดเวลา ทําใหบางครั้งไมไดพบกับตัวแทนเก็บคาไฟฟาจึงไมไดรับใบ
แจงคาไฟฟา  และหากไดรับใบแจงคาไฟฟาก็จะชําระไดที่เดียวคือ สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค
ทําใหไมมีความสะดวก ไมทันสมัยตอการดําเนินการธุรกิจในยุคปจจุบัน 
 ใน พ.ศ. 2551 การไฟฟาสวนภูมิภาค ไดนําระบบระบบคอมพิวเตอรซอฟตแวรสําเร็จรูป
สําหรับธุรกิจหลัก (รซธ.) ระบบบริหารงานสาธารณูปโภค หรือ SAP-ISU (System applications 
products in data processing – industry  solution for utilities) มาใชงานในการไฟฟาสวนภูมิภาคเขต 
1 (ภาคกลาง) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงครอบคลุมพื้นที่จํานวน 7 จังหวัด ไดแก จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จังหวัดปทุมธานี จังหวัดนครนายก จังหวัดอางทอง จังหวัดสระบุรี จังหวัด
ปราจีนบุรี และจังหวัดสระแกว โดยยกเลิกระบบงานแบบเกาทั้งหมด ทําใหระบบงานในสวนของ
การรับขอรองเรียน และจัดเก็บขอรองเรียน ณ สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคตางๆ ถูกยกเลิกไปดวย 
และไดเปดชองทางการรองเรียนใหมผานทางระบบโทรศัพทของ กฟภ. (PEA Call Center)  
หมายเลขโทรศัพท 1129 ซ่ึงสามารถแจงขอรองเรียนไดทุกเรื่องตลอด 24 ช่ัวโมง จึงสงผลใหสถิติขอ
รองเรียนเกี่ยวกับการจดหนวยและแจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา ไมถูกตอง
และนอยผิดปกติไมเปนไปตามความเปนจริงเทาที่ควร โดยในพ.ศ. 2553 มีการรองเรียนผานระบบ
โทรศัพทของ กฟภ. เกี่ยวกับการจดหนวยและแจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา 
จํานวน 3 ราย และใน พ.ศ. 2554 มีจํานวน 6 ราย สาเหตุเนื่องจากการไฟฟาสวนภูมิภาคขาดการ
ประชาสัมพันธชองทางการรองเรียนผานระบบโทรศัพทของ กฟภ. ทําใหผูใชไฟฟายังไมทราบ     
การรองเรียนผานชองทางดังกลาว (การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา.  2554 : 9) 
 

 
 

ภาพประกอบ 8  แผนปายประชาสัมพันธ PEA Call Center 
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 ปลาย พ.ศ. 2554  ในพื้นที่ภาคกลางประสบปญหาอุทกภัย  ทําใหการไฟฟาสวนภูมิภาค
อําเภอเสนาไมสามารถไปดําเนินการจดหนวยและแจงคาไฟฟาใหผูใชไฟไดเปนปกติ  ทําใหไดรับ
การรองเรียนจากประชาชนจากการปฏิบัติของการไฟฟาสวนภูมิภาคเสนาเกี่ยวกับการเรียกเก็บคา
ไฟฟา คาบริการและคาธรรมเนียม ในชวงเดือนที่ประสบภัยน้ําทวม ทําใหผูใชไฟฟาไมไดรับความ
เปนธรรม   แตเพราะเปนเหตุสุดวิสัยอันเนื่องมาจากเหตุอุทกภัย  จึงกําหนดแนวทางปฏิบัติการ
พิจารณาตรวจสอบในกรณีพิเศษ เพื่อใหผูใชไฟฟาไดรับความเปนธรรมโดยทั่วกัน ดังนี้ 
 1.  กรณีการคิดคาไฟฟาแพงเกินจริงในเดือนที่อาจจะไมไดใชไฟฟาอันเนื่องมาจากน้ํา
ทวม และเปนการถูกเรียกเก็บที่เกิดจากการใชคาเฉล่ียของการใชไฟฟา โดยการไฟฟาสวนภูมิภาค
อําเภอเสนาไดจดหนวยการใชไฟฟาตามตัวเลขที่ปรากฏจริงที่เครื่องวัดหนวยไฟฟา แลวแบงหนวย
การใชไฟฟาที่จดไดออกใบแจงคาไฟฟาเปน 2 ฉบับ (นับจากวันที่จดหนวยคร้ังลาสุดกอนเกิด
อุทกภัยถึงรอบวันที่จดหนวยปจจุบันเดือนธันวาคม) คือ ฉบับเดือนตุลาคม และเดือนพฤศจิกายน 
ตามสัดสวนของจํานวนวันของแตละเดือนนั้น หากผูใชไฟฟาเกิดขอสงสัยเกี่ยวกับการเรียกเก็บ    
ใบแจงดังกลาว สามารถติดตอมาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนาใหตรวจสอบ และแยกการ
เรียกเก็บเปนเดือนตอเดือนได โดยหากไมมีหนวยการใชไฟฟาในรอบเดือนที่มีน้ําทวมก็จะไดรับ
ยกเวนคาบริการ “วิธีการคิดคาไฟเฉลี่ยตอเดือน เปนความเจตนาดีของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ
เสนา เพื่อชวยลดภาระคาไฟที่สะสม เนื่องจากหากนําคาไฟฟาของทั้ง 2 เดือน ไปเรียกเก็บคาบริการ
ในเดือนเดียว จะทําใหผูใชไฟฟาเสียคาไฟฟาในชวงอัตรากาวหนา ซ่ึงจะทําใหเสียคาไฟฟาสูงกวา
การเฉลี่ย 2 เดือน” 
 2.  กรณีเสียคาไฟฟาแพงกวาปริมาณการใชไฟตามปกติอันเนื่องมาจากไฟรั่ว ผูใชไฟฟา
ในพื้นที่น้ําทวม สามารถขอใหการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา พิจารณาและตรวจสอบไดโดย   
ไมมีคาใชจาย หากพบวามีไฟร่ัวเนื่องจากน้ําทวมก็จะมีการพิจารณาดําเนินการคืนคาไฟฟาสวนเกิน
ตามความเหมาะสม 
 3.  กรณีที่มีการตัดไฟฟา และถูกเรียกเก็บคาธรรมเนียมการตอกลับมิเตอรไฟฟา ที่เกิด
จากผูใชไฟฟาไมไดรับใบแจงคาไฟฟา หรือไมสามารถไปชําระคาไฟฟาได ใหผูใชไฟฟาติดตอ    
การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา เพื่อใหดําเนินการตรวจสอบและคืนเงินคาธรรมเนียมการตอกลับ
มิเตอรไฟฟาได 
 ทั้งนี้การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา ไดเรงประชาสัมพันธใหผูใชไฟฟาทราบแนวทาง 
การปฏิบัติขางตนโดยทั่วถึงกันแลว แตหากผูใชไฟฟายังมีขอสงสัย  สามารถยื่นขอรองเรียนไดที่ 
PEA Call Center ของการไฟฟาสวนภูมิภาค โทร. 1129  ตลอด 24 ช่ัวโมง  ทั้งนี้หากผูใชไฟฟาที่ได
รองเรียนตอการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนาแลว  ยังไมไดรับความเปนธรรม สามารถยื่นขอ
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รองเรียนรองเรียนไดที่ สํานักงานคณะกรรมการกํากับกิจการพลังงาน (กกพ.) (การไฟฟาสวนภูมิภาค
อําเภอเสนา.  2554 : 12) 
 
3.   แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 3.1 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 มีผูใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคไวหลายทานดวยกัน ไดแก 
 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2550 : 18)  กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กิจกรรมตาง ๆ ที่
เกี่ยวของกับการคนหาและการบริโภคใชผลิตภัณฑหรือบริการ ซ่ึงทั้งนี้ทั้งนั้นตองอาศัย
กระบวนการตัดสินใจเขารวมเพื่อใหกิจกรรมนั้นลุลวง 
 เสรี วงษมณฑา (2548 : 32-46)  กลาววา พฤติกรรมบริโภค คือ  พฤติกรรมการแสดงออก
ของบุคคลแตละบุคคลในการคนหา การเลือกซื้อ การใช การประเมินผล หรือการจัดการกับสินคา
และบริการ  ซ่ึงผูบริโภคคาดวาจะสามารถตอบสนองความตองการของตนเองได 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2545 : 124–125) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การ
กระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมาแลวซ่ึงการใชสินคาและ
บริการ ทั้งนี้หมายรวมถึง กระบวนการตัดสินใจ และการกระทําของบุคคลที่เกี่ยวกับการซื้อและการ
ใชสินคา 
 สุวิมล  แมนจริง (2552 : 135) กลาววา พฤติกรรมของผูบริโภค เปนพฤติกรรมที่ผูบริโภค
แสดงออกไมวาจะเปนการเสาะหา ซ้ือ ใช ประเมิน หรือการบริโภคผลิตภัณฑบริการ และ
แนวความคิดตางๆ ซ่ึงผูบริโภคคาดวาจะสามารถตอบสนองความตองการของตนไดเปนการศึกษา
การตัดสินใจของผูบริโภคในการใชทรัพยากรที่มีอยูทั้งเงิน เวลา และกําลัง เพื่อบริโภคสินคาและ
บริการตางๆ อันประกอบดวยคําถาม เชนวา ซ้ืออะไร ทําไมจึงซื้อ ซ้ือเมื่อไร อยางไร ที่ไหน และ
บอยแคไหน 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2546 : 8) กลาววา พฤติกรรมของผูบริโภค คือปฏิกิริยาที่เกี่ยวของ
โดยตรงกับการไดรับและใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้งกระบวนการตางๆของการ
ตัดสินใจซึ่งเกิดกอนและเปนตัวกําหนดปฏิกิริยาตางๆเหลานั้น 
 ดารา ทีปะปาล (2546 : 4) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําใด ๆ ของ
ผูบริโภคที่เกี่ยวของโดยตรงกับการเลือกสรร การซื้อ การใชสินคาและบริการ รวมทั้งกระบวนการ
ตัดสินใจ ซ่ึงเปนตัวนําหรือตัวกําหนดการกระทําดังกลาว เพื่อตอบสนองความจําเปนและ         
ความตองการของผูบริโภคใหไดรับความพอใจ 
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 จากความหมายตางๆ ดังกลาวสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรม          
การแสดงออกของบุคคลแตละบุคคลในการคนหา การเลือกซื้อ การใช การประเมินผล หรือจัดการ
กับสินคาและบริการ ซ่ึงผูบริโภคคาดวาจะสามารถตอบสนองความตองการของตนเองได 
 3.2 ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 ฟลิป (ธนวรรณ  แสงสุวรรณ และคณะ.  2547 : 251-285 ; อางอิงจาก Phillip.  1997.  
Advance Marketing Management.) บิดาแหงวงการดานการตลาดไดนําทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค
มาสรางเปนตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภคขึ้น โดยกลาววา ผูบริโภคจะแสดงพฤติกรรมเพราะมีส่ิงเรา
หรือส่ิงกระตุน (Stimulus) ทําใหเกิดความตองการ โดยจะถูกปอนเขาสูความรูสึกนึกคิดของ
ผูบริโภค ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) โดยผูผลิตไมสามารถคาดคะเนไดวา ความรูสึกนึก
คิดไดเกิดขึ้นเนื่องจากไดรับอิทธิพลจากปจจัยใดบาง  ซ่ึงผูบริโภคก็จะเกิดการตอบสนอง 
(Response) เรียกตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภควา ส่ิงกระตุน - การตอบสนอง (Stimulus - Response 
Model ; S - R Model) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1.   ส่ิงกระตุน หมายถึง ส่ิงเราที่จะทําใหเกิดความตองการ หรือเกิดความนึกคิดอยางใด
อยางหนึ่งสามารถแบงไดเปน 2 ลักษณะ คือ 
                  1.1  ส่ิงกระตุนภายใน หมายถึงสิ่งกระตุนที่เกิดจากความตองการภายในรางกายของ
ผูบริโภค หรือเปนความตองการที่เกิดขึ้นตามสัญชาตญาณ เชน ความหิว ความเจ็บปวย ความกลัว 
เปนตน 
  1.2  ส่ิงกระตุนภายนอก หมายถึงสิ่งกระตุนที่มิไดเกิดขึ้นเองจากความตองการภายใน
รางกาย แตเปนสิ่งที่นักการตลาดสรางใหเกิดขึ้น เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการ โดยใชส่ิงจูงใจ
ทางดานเหตุผลและอารมณ ประกอบดวย  2  สวน คือ 
   1.2.1 ส่ิงกระตุนทางการตลาด  เกิดจากการที่นักการตลาดนําสวนประสมทางการตลาด      
มาเปนตัวกระตุนใหเกิดความตองการ ไดแก 
    1.2.1.1 ผลิตภัณฑโดยการพัฒนาสวนประกอบตางๆ ซ่ึงอาจเปนคุณภาพ 
ปริมาณ การออกแบบบรรจุภัณฑ เปนตน  
    1.2.1.2  ราคา โดยการกําหนดราคาผลิตภัณฑใหเหมาะสมกับคุณภาพ  
    1.2.1.3 ชองทางการจัดจําหนาย โดยการวางจําหนายผลิตภัณฑอยางทั่วถึง 
สามารถหาซื้องายและสะดวกในการเดินทาง หรือจัดตกแตงรานคาใหสวยงาม เปนระเบียบ  
   1.2.2 การสงเสริมการตลาด  โดยมีการโฆษณาสม่ําเสมอ มีการสงพนักงานขาย
ไปสาธิตสินคา การแจกสินคาตัวอยางเพื่อทดลองใช มีการลดราคาสินคา เปนตน 
 อยางไรก็ตามการกระตุนความตองการของผูบริโภค โดยใชส่ิงกระตุนทางการตลาดนั้น
ควรนําสวนประสมทางการตลาด มาใชควบคูกันวา ผูบริโภคคิดอยางไร ซ้ืออยางไร เปนตน  
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   1.2.3 ส่ิงกระตุนอื่นๆ เปนสิ่งกระตุนภายนอกที่เกิดขึ้นและเปลี่ยนแปลงอยู
ตลอดเวลา ซ่ึงไมสามารถควบคุมได แตสามารถสรางโอกาสใหเกิดขึ้นได ไดแก 
    1.2.2.1   ภาวะทางเศรษฐกิจ 
    1.2.2.2   เทคโนโลยี  
    1.2.2.3   กฎหมายและการเมือง  
    1.2.2.4   วัฒนธรรม 
        2.  ความรูสึกนึกคิดหรือกลองดํา เปนความรูสึกนึกคิดที่เกิดขึ้นภายหลังจากที่ไดรับสิ่ง
กระตุน ซ่ึงผูผลิตหรือจําหนายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหาความรูสึกนึกคิดดังกลาว 
เพื่อจะไดใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค ประกอบดวย 
  2.1 ลักษณะของผูบริโภค ไดแก ลักษณะสวนบุคคล วัฒนธรรม สังคม และจิตวิทยา  
  2.2 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค คือ การรับรูปญหาหรือความตองการ 
การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และ   พฤติกรรมหลังการซื้อ 
 3.  การตอบสนอง คือการแสดงออกของผูบริโภค โดยผานการตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ   
ไดแก การเลือกผลิตภัณฑ การเลือกตราสินคา การเลือกผูขาย การเลือกเวลาในการซื้อ และการเลือก
ปริมาณการซื้อ  
 ตัวแบบของพฤติกรรมผูบริโภคของฟลิป คอตเลอร สามารถสรุปไดดังภาพ  ประกอบ 9 
 

Stimulus  Buyer’s  black box  Response 
สิ่งกระตุนทางการตลาด 
และสิ่งกระตุนอื่น ๆ 

กลองดํา หรือ 
ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ 

การตอบสนอง 
ของผูซื้อ 

 

สิ่งกระตุน
ทางการตลาด 

สิ่งกระตุนอื่น ๆ  ลักษณะของผูซื้อ 
-ปจจัยทาง 
วัฒนธรรม 

-ปจจัยทางสังคม 
-ปจจัยสวนบุคคล 

-ปจจัยทางจิตวิทยา 

กระบวนการ
ตัดสินใจของ

ผูซื้อ 

 การตอบสนอง 

-ผลิตภัณฑ 
-ราคา 
-การจัดจําหนาย 
-การสงเสริม   
การตลาด 

-เศรษฐกิจ 
-เทคโนโลยี 
-การเมือง 
-วัฒนธรรม 

-การเลือกซื้อ 
-การเลือกราคา 
-การเลือกผูขาย 
-เวลาการซื้อ 
-ประมาณการซื้อ 

 
ภาพประกอบ 9  ตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภคของฟลิป คอตเลอร 

 
ที่มา : ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ.  2547  : 251 
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 ฮาโรลด เจ เลวิท  (ทิวา  พงษธนไพบูลย และคณะ.  2554 : 16 ; อางอิงจาก Harold J. 
Leavitt.  1964.  Managerial psychology ; An introduction to individuals, paris, and groups in 
organizations.) ไดกลาววา ผูบริโภคจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งออกมา จะตองมีสาเหตุที่
ทําใหเกิดพฤติกรรมนั้น ๆ เสมอ ซ่ึงสาเหตุดังกลาวจะเปนสิ่งกระตุนทําใหมนุษยเกิดความตองการ 
และจากความตองการดังกลาวจะสงผลใหเกิดแรงจูงใจ เพื่อแสดงพฤติกรรมออกมา จากทฤษฎี
ขางตนสามารถสรุปไดวา พฤติกรรมของผูบริโภค จะมีลักษณะดังนี้  
 1.   พฤติกรรมผูบริโภคจะเกิดขึ้นได ตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดความตองการขึ้น 
 2.   พฤติกรรมผูบริโภคจะเกิดขึ้นได ตองมีส่ิงจูงใจใหแสดงพฤติกรรมตาง ๆ 
 3.   พฤติกรรมผูบริโภคที่เกิดขึ้น ยอมมีเปาหมายในเรื่องของการตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภค 
 สแตนตัน (ทิวา  พงษธนไพบูลย และคณะ.  2554 : 17 ; อางอิงจาก Stanton.  1987. 
Fundamentals of Marketing.) ไดคิดคนตัวแบบเพื่ออธิบายพฤติกรรมผูบริโภควา  พฤติกรรม
ผูบริโภคจะเกิดขึ้นเนื่องจากมีพลังกระตุน 4 ประการ คือ 
 1.  สังคมและกลุมตางๆ ในสังคม ประกอบดวย วัฒนธรรม วัฒนธรรมยอย ชนชั้น              
ทางสังคม  กลุมอางอิง ครอบครัว  เปนตน 
 2.  สภาพทางจิตวิทยา ไดแก  แรงจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู  บุคลิกภาพ ทัศนคติ ความ
เชื่อที่ยึดมั่น เปนตน 
 3.  ขาวสารขอมูลตางๆ ไดแก ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ  ขอมูลทางดานราคา
ขอมูลทางดานการจัดจําหนาย  ขอมูลของบริษัทผูผลิต เชน ภาพลักษณ ช่ือเสียง ฐานะการเงิน      
เปนตน ซ่ึงขอมูลเหลานี้ผูบริโภคสามารถรับทราบไดโดยผานสื่อตางๆ ไมวาจะเปนการโฆษณาผาน
ส่ือโทรทัศน วิทยุ เปนตน หรืออาจผานสื่อทางดานตัวบุคคล เชน พนักงานขาย เพื่อนฝูง เปนตน 
 4.  สภาวการณตางๆ  ยอมมีผลตอการแสดงพฤติกรรมของผูบริโภคเสมอ เชน เวลา 
สถานที่ โอกาส เงื่อนไขในการซื้อ เปนตน 
 การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษาเกี่ยวกับการบริโภคสินคา  นักการตลาดตอง
ศึกษาวาสินคาที่เขาจะทําการเสนอการขายนั้น  ใครคือลูกคา  (Who)  ผูบริโภคซื้ออะไร  (What)  
ทําไมจึงซื้อ  (Why)  ซ้ือเมื่อไร  (When) ซ้ือที่ไหน (Where) ซ้ือและใชบอยครั้งเพียงใด  (How  
often)  รวมทั้งการศึกษาวาใครมีอิทธิพลตอการซื้อ  (Who)  พฤติกรรมผูบริโภคเปนการคนหาหรือ
วิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค  เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการ
พฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค  คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธ
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ทางการตลาด  ที่สามารถสนองตอบความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม  คําถามที่ใชเพื่อ
คนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค  ประกอบดวย (ฉัตยาพร เสมอใจ. 2549 : 48-50 ) 
 1.  ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is the target market?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
ลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) ทางดานประชากรศาสตร ภูมิศาสตร จิตวิทยา และพฤติกรรม
ศาสตร 
 2.  ผูบริโภคซื้ออะไร (What does the consumer buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึงสิ่ง
ที่ประสงคในการซื้อ (Objective) เชน คุณสมบัติหรือองคประกอบของผลิตภัณฑ (Product  
components) 
 3.  ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why does the consumer buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
วัตถุประสงคในการซื้อ (Objective) ของผูบริโภคซึ่งจะตองศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมซื้อ  
คือ ปจจัยทางจิตวิทยา ปจจัยทางสังคม ปจจัยทางวัฒนธรรม และปจจัยเฉพาะบุคคล 
 4.  ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Who participates in the buying?) เปนคําถามเพื่อ
ทราบถึงบทบาทของกลุมตางๆ(Organization) ที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อประกอบดวย  ผูริเร่ิม 
ผูมีอิทธิพล  ผูตัดสินใจ ผูซ้ือและผูบริโภค 
 5.  ผูบริโภคซื้อเมื่อใด (When does the consumer buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
โอกาสในการซื้อ (Occasions) เชน ชวงเดือนใดของป ชวงวันใดของเดือน ชวงเวลาใดของวัน      
เปนตน 
 6.  ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
ชองทางหรือแหลง (Outlets) ที่ผูบริโภคไปทําการซื้อ เชน หางสรรพสินคา  รานคา 
 7.  ผูบริโภคซื้ออยางไร(How does the consumer buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Operations) ซ่ึงประกอบดวยการรับรูปญหา การคนหาขอมูล  การ
ประเมิน การตัดสินใจซื้อ และความรูสึกภายหลังการซื้อ 
 ฟลิป (ธนวรรณ  แสงสุวรรณ  และคณะ.  2547 : 249-270 ; อางอิงจาก Phillip.  1997. 
Advance Marketing Management.) ไดนําเสนอ ปจจยัดานตาง ๆ ทีม่ีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ
ของผูบริโภค  ดังนี ้
 1.  ปจจัยดานวัฒนธรรม  (Cultural  factor) เปนสัญลักษณและสิ่งที่มนุษยสรางขึ้นเปนที่
ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูรุนหนึ่งโดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในสังคมหนึ่ง  
วัฒนธรรมเปนสิ่งกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล  ซ่ึงนักการตลาดตองคํานึงถึง
ความเปลี่ยนแปลงของวัฒนธรรมและนําการเปลี่ยนแปลงนั้นไปใชกําหนดโปรแกรมการตลาดโดย
วัฒนธรรมแบงไดดังนี้ 
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  1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน  (Culture) เปนลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม เชน  
ลักษณะนิสัยของคนไทย 
  1.2 วัฒนธรรมกลุมยอย (Subculture) หมายถึง วัฒนธรรมของแตละกลุมมี
ลักษณะเฉพาะแตกตางกันซึ่งมีอยูภายในสังคมขนาดใหญและสลับซับซอน  วัฒนธรรมยอมเกิดจาก
พื้นฐานทางภูมิศาสตรและลักษณะพื้นฐานของมนุษย 
  1.3  ช้ันทางสังคม (Social class) หมายถึง  การแบงสมาชิกของสังคมเปนระดับฐานะ
ที่แตกตางกันโดยถือเกณฑรายได ทรัพยสิน อาชีพ ในแตละชั้นสังคมจะมีสถานะเดียวกัน นักการตลาด
ตองศึกษาชั้นสังคมเพื่อเปนแนวทางการแบงสวนตลาด  กําหนดตลาดเปาหมาย  ศึกษาความ
ตองการของตลาดเปาหมาย 
 2.  ปจจัยดานสังคม (Social  factors) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวันมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการซื้อกลุมอางอิงจะมีอิทธิพลตอบุคคลในกลุมทางดานคานิยม (Value) การเลือก
พฤติกรรม (Behavior) การดํารงชีวิต (lifestyle) รวมถึงทัศนคติ (Attitude) ลักษณะทางสังคม
ประกอบดวย 
  2.1  กลุมอางอิง (Reference  groups) เปนกลุมที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของกลุมนี้จะมี
อิทธิพลตอทัศนคติ  ความคิดเห็น และคานิยมของบุคคล กลุมอางอิง แบงเปนกลุมปฐมภูมิ  ไดแก  
ครอบครัว  เพื่อนสนิท  เพื่อนบาน และกลุมทุติยภูมิ  ไดแก บุคคลชั้นนําในสังคม เพื่อนรวมอาชีพ
และรวมสถาบัน  บุคคลในสังคมตาง ๆ 
  2.2  ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากที่สุดตอทัศนคติ  
ความคิด และคานิยมของบุคคล 
  2.3  บทบาทและสถานะ (Roles and statuses) บุคคลจะเกี่ยวของกับหลายกลุมซึ่ง
จะตองวิเคราะหวาใครมีบทบาทเปนผูคิดริเร่ิม  ผูตัดสินใจซื้อ  ผูมีอิทธิพล  ผูซ้ือและผูใช 
 3.  ปจจัยสวนบุคคล (Personal factors) เปนลักษณะสวนบุคคลดานตาง ๆ  ประกอบดวย 
  3.1  อายุ  (Age)  อายุที่แตกตางกันจะมีความตองการผลิตภัณฑที่แตกตางกัน 
  3.2  วงจรชีวิตครอบครัว (Family life cycle stage) เปนขั้นตอนการดํารงชีวิตของ
บุคคลในลักษณะของการมีครอบครัว การดํารงชีวิตในแตละขั้นตอนเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความตองการ  
ทัศนคติ และคานิยมของบุคคลทําใหเกิดความตองการในผลิตภัณฑและพฤติกรรมการซื้อที่แตกตาง
กัน 
  3.3  อาชีพ(Occupation) อาชีพของแตละบุคคลนําไปสูความจําเปนและความตองการ
สินคาและบริการที่แตกตางกัน นักการตลาดตองศึกษาวาผลิตภัณฑของบริษัทมีบุคคลในอาชีพไหน
สนใจเพื่อที่จะจัดกิจกรรมทางตลาดใหสนองความตองการใหเหมาะสม 
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  3.4  โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic  circumstances) หรือรายได (Income) ซ่ึงมีผล
ตออํานาจการซื้อและทัศนคติเกี่ยวกับการจายเงิน 
  3.5  การศึกษา (Education) ผูที่มีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑมี
คุณภาพดี  มากกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา 
  3.6  คานิยมหรือคุณคา (Value) และรูปแบบการดํารงชีวิต (Lifestyle) หมายถึง  
ความนิยมในสิ่งของหรือบุคคลหรือความคิดในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 
 4.  ปจจัยทางจิตวิทยา (Psychological factor) คือปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการซื้อและการใชสินคา  ประกอบดวย 
  4.1  การจูงใจ (Motivation) หมายถึง พลังสิ่งกระตุน(Drive) ที่อยูภายในตัวบุคคล  
ซ่ึงกระตุนใหบุคคลปฏิบัติ การจูงใจเกิดภายในตัวบุคคลแตอาจถูกกระทบจากปจจัยภายนอก เชน 
วัฒนธรรม ช้ันทางสังคม หรือการใชเครื่องมือการตลาดเพื่อกระตุนใหเกิดความตองการการรับรู 
(Perception) เปนกระบวนการซึ่งแตละบุคคลไดรับการเลือกสรร จัดระเบียบ  เขาใจในขอมูล          
ที่เลือกสรร  และเก็บรักษาขอมูลที่ไดเลือกสรร 
  4.2  การเรียนรู (Learning) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมและ (หรือ)    
ความโนมเอียงของพฤติกรรมจากประสบการณที่ผานมา นักการตลาดประยุกตใชทฤษฎีนี้ดวยการ
โฆษณาซ้ําแลวซํ้าอีก หรือจัดการสงเสริมการขายเพื่อทําใหเกิดการตัดสินใจหรือซ้ือเปนประจํา 
  4.3  ความเชื่อถือ (Beliefs) เปนความคิดที่บุคคลยึดถือเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งเปน
ผลมาจากประสบการณในอดีต 
  4.4  ทัศนคติ (Attitudes) หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของ
บุคคล  ความรูสึกดานอารมณและแนวโนมการปฏิบัติที่มีผลตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ทัศนคติ
ของผูบริโภคกับการตัดสินใจซื้อสินคาจะมีความสัมพันธกัน  นักการตลาดจึงตองศึกษาทัศนคติ       
ที่เกิดขึ้นมาไดอยางไรและเปลี่ยนแปลงอยางไร 
  4.5  บุคลิกภาพ  (Personality) หมายถึง ลักษณะดานจิตวิทยาที่แตกตางกันของบุคคล
ซ่ึงนําไปสูการตอบสนองตอส่ิงแวดลอมที่มีแนวโนมเหมือนเดิมและสอดคลองกัน  ทฤษฎีการจูงใจ
ของฟรอยดไดพิจารณากําหนดบุคลิกภาพของผูบริโภค  แบงไดเปน 
   4.5.1  อิด (Id) เปนสวนที่แสดงพฤติกรรมออกมาตามความตองการขั้นพื้นฐาน
ของมนุษยตามความตองการที่แทจริง 
   4.5.2  อีโก (Ego) เปนความตองการดานการยกยอง  ความภาคภูมิใจ  ความเคารพ
เปนสวนที่แสดงพฤติกรรมออกมาใหเหมาะสมกับกาลเทศะ  เหตุผลหรือเหตุการณที่เปนจริง           
ในสังคม 
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   4.5.3  ซุปเปอรอีโก  (Superego) เปนสวนที่แสดงพฤติกรรมออกมาตามคานิยม
ของสังคมและมาตรฐานดานศีลธรรมซึ่งเปนที่ยอมรับ 
 
4.   แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับความพึงพอใจในการบริการ 
 4.1 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา Satisfaction พจนานุกรมดานจิตวิทยา 
แชฟปลิน (ธนพร  ชุมวรฐายี.  2549 : 8 ; อางอิงจาก Chaplin.  1968.  Dictionary of psychology.)  
ไดใหความหมายไววา  หมายถึง ความรูสึกของผูที่มารับบริการตอสถานบริการตามประสบการณที่
ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการนั้น นอกจากนี้ยังมีผูใหความหมายของ
ความพึงพอใจไว หลากหลาย เชน ทัศนคติและความพึงพอใจเปนสิ่งหนึ่งที่สามารถใชแทนกันได 
เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดานบวก 
จะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบและแสดงใหเห็นสภาพความ    
ไมพึงพอใจนั้นเอง  สอดคลองกับ  เซเลส  (รวิทย  เดชจรัสศรี.  2548 : 40 ; อางอิงจาก  Sayles.   1960.  
Personnel : The Human Problems of Management.) ที่ศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
กลาววา ความพึงพอในเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึก
ในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลว จะทําใหเกิดความสุข ความสุขนั้นเปน
ความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่น กลาวคือ เปนความรูสึกที่ระบบยอนกลับ ความสุข
สามารถทําใหเกิดความสุข หรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก  ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปน
ความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนั้น มีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวก อ่ืน ๆ สวน
ความรูสึกทางลบเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความไมสบายใจ ความรูสึกทางบวก และ
ความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้
เรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวก
มากกวาทางลบ ส่ิงที่ทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยมักจะไดแก ทรัพยากร (Resources) หรือ
ส่ิงเรา (Stimuli) การวิเคราะหระบบความพอใจคือ การศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนสิ่งที่
ตองการที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ และความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิดไดมากที่ใดเมื่อมี
ทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการครบถวน  
 ออสแคมป  (อมรรัตน  เชาวลิต.  2551 : 58 ; อางอิงจาก Oscamps.  1984.  Applied 
Social Psychology.) กลาววา ความพึงพอใจ มีความหมายอยู 3 นัยดวยกันคือ  
 1.  ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพการณที่ผลการปฏิบัติจริง ไดเปนไปตามที่บุคคล
คาดหวังไว  
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 2.  ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับของความสําเร็จที่เปนไปตามความตองการ  
 3.  ความพึงพอใจ หมายถึง การที่งานไดเปนตามหรือตอบสนองตอคุณคาของบุคคลซึ่ง
จากความหมายทั้ง 3 นัยดังกลาว ออสแคมปเห็นวาเปนการนําไปสูการพัฒนา ทฤษฏีวาดวยความพึง
พอใจตองาน 3 ทฤษฏีที่สําคัญคือ ตามความหมายนัยแรกอยูในกลุม ทฤษฏีความคาดหวัง
(Expectancy Theories) ตามความหมายที่สองอยูในกลุมทฤษฏีความตองการ (Need Theories) และ
ตามความหมายนัยที่สามจัดอยูในกลุมทฤษฏีคุณคา (Value Theories) นอกจากนี้ยังไดสรุปถึงปจจัย
หลักที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจวา มี 4 ปจจัยที่ สําคัญ คือ 1) ตัวลักษณะงาน 2) เงื่อนไขเกี่ยวกับ
งาน  3) ความสัมพันธระหวางบุคคล  และ 4) ความแตกตางของแตละบุคคล  
 หลุย จําปาเทศ (2545 : 35) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความตองการไดบรรลุ
เปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตไดจากสายตา คําพูด และการแสดงออก  
 ชวิณี เดชจินดา (2550 : 45) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก หรือ ทัศนคติของ
บุคคลที่มีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดหรือปจจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ  ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความตองการ
ของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับที่พึงพอใจ 
 มนตรี  เฉียบแหลม (2546 : 9) กลาววา ความพึงพอใจ คือความรูสึกของบุคคล ที่มีตอส่ิง
หนึ่ง ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อบุคคลไดรับสิ่งที่ตนเองตองการ หรือ เปนไปตามที่ตนเอง
ตองการและความรูสึกดังกลาวนี้จะลดลงหรือไมเกิด  
 ชวลิต  เหลารุงกาญจน (2548 : 8) กลาววา ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อ ความตองการ
ของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลง
หรือไมเกิดขึ้น  หากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง หรือจะเกิดขึ้นเมื่อ
ความรูสึกทางบวกมีคามากกวาความรูสึกทางลบ  ซ่ึงสอดคลองกับความเห็นของ แมคคอรมิคและ
แดเนียล (McCormick & Daniel.  1980 : 61) ที่กลาววา ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยที่
ตั้งอยูบนความตองการพื้นฐาน (Basic needs) และมีความเกี่ยวของกันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธ์ิ
และสิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่ง ที่ไมตองการ  
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2550 : 18) กลาววา ความพึงพอใจและการจูงใจจะเปนเหตุ
และผลซึ่งกันและกัน และไดใหแนวความคิดไววา การจูงใจ (Motivation) เปนสิ่งเราและความพยายาม 
ที่จะตอบสนองความตองการหรือเปาหมาย สวนความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึงความพอใจ
เมื่อตองการหรือเปาหมายไดรับการตอบสนอง ดังนั้นการจูงใจจึงเปนสิ่งเราเพื่อใหเกิดผลลัพธ คือ 
ความพึงพอใจ  
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 วิรัช  สงวนวงศวาน  (2553 : 18)  กลาววา  ความพึงพอใจของลูกคา เมื่อเปรียบเทียบ
ประสิทธิภาพการทํางานของผลิตภัณฑที่ซ้ือมากับสิ่งที่คาดหวังไว  ระดับความคาดหวังของลูกคา
อาจไดจากประสบการณที่เคยใชสินคานั้น  
 โชคชัย ชยธวัช (2547 : 144) กลาววา ความพึงพอใจ เปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบ
ระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวัง 
 วรูม (จิตตินันท  นันทไพบูลย.  2552 : 64 ; Vroom.  1964.  Work and  Motivation.)  
กลาววา ความพึงพอใจกับทัศนคติเปนคําที่มีความหมายคลายคลึงกันมากจนสามารถใชแทนกันได 
โดยใหคําอธิบายความหมายของทั้งสองคํานี้วา หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่ง
นั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจนั้นเอง คลายกับที่ เชลลี่ย (Shelly. 
1975) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือความรูสึกในแงบวกและแงลบ 
โดยความรูสึกในแงบวกและความรูสึกในแงลบและความสุข มีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน 
เรียกกันวา  ระบบความพึงพอใจ  
 กูด (จิตตินันท  นันทไพบูลย.  2552 : 65 ; อางอิงจาก Good.  1973.  Dictionary of 
Education.) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผล
มาจากความสนใจตาง ๆ และทัศนคติที่บุคคลมีตอส่ิงนั้น ๆ  
 โวลแมน (จิตตินันท  นันทไพบูลย.  2552 : 64 ; อางอิงจาก Wolman.  1973.  Education  and 
Organizational Leadership in Elementary Schools.) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก
ที่มีความสุข เมื่อไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย  ความตองการ หรือแรงจูงใจ 
 ธีระศักดิ์  กําบรรณารักษ (2550 : 15) กลาววา ความสําคัญของความพึงพอใจเปนปจจัย
สําคัญ ที่ชวยใหงานประสบผลสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่งงานเกี่ยวกับการใหบริการ ซ่ึงเปนปจจัย
สําคัญประการแรกที่ เปนตัวบงชี้ถึงความเจริญกาวหนาของงานบริการก็คือ จํานวนผูมาใชบริการ 
ดังนั้นผูบริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งที่จะตองศึกษาใหลึกซึ้งถึงปจจัยและองคประกอบตาง ๆ 
ที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ ทั้งผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการ เพื่อใชเปนแนวทางในการบริหาร
องคกรใหมีประสิทธิภาพ  และเกิดประโยชนสูงที่สุดจากความสําคัญดังกลาว สรุปไดวา หากบุคคล
มีความพึงพอใจยอมสงผลตอความเจริญกาวหนาของหนวยงาน ตลอดจนทําใหเกิดความศรัทธาใน
หนวยงานตอไป 
 จากความหมายตางๆ ดังกลาวสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติ 
ทางดานบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความ
ตองการใหแกบุคคลนั้นได แตทั้งนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกัน ขึ้นกับ
คานิยมและประสบการณที่ไดรับ 
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 4.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
            ธีระศักดิ์  กําบรรณารักษ (2550 : 16) กลาววา ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญ
ตอการดําเนินงานบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงลักษณะทั่วไปมีดังนี้ 
 1.  ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกในทางบวกของบุคคล
ตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสิ่งแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความตองการ
สวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละคนมีประสบการณ 
การเรียนรูส่ิงที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกันไป ในสถานการณการบริการก็เปนเชนเดียวกัน บุคคล
รับรูหลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการ ไมวาจะเปนประเภทของการบริการ หรือคุณภาพของ
การบริการ ซ่ึงประสบการณ ที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตางๆ หากเปนไปตามความตองการของ
ผูรับบริการ โดยสามารถทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งที่คาดหวัง  ก็ยอมกอใหเกิดความรูสึกที่ดี และ   
พึงพอใจ  
               2.  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ไดรับ
จริงในสถานการณบริการ  
 สวนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ มีดังนี้  
         1.  สถานที่บริการ การเขาถึงการบริการไดสะดวกเมื่อประชาชนมีความตองการยอม
กอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเล ที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึง  เพื่อ
อํานวยความสะดวกแกประชาชนจึงเปนเรื่องสําคัญ  
 2.  การสงเสริมแนะนําการบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นได   จากการได
ยินขอมูลขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  ซ่ึงหากตรงกับ
ความเชื่อถือที่มีก็จะมีความรูสึกกับบริการดังกลาว  อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการ
บริการตามมาได 
 3.  ผูใหบริการ ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติบริการ ลวนเปนบุคคลที่มีบทบาท สําคัญตอ    
การปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผูบริหารการบริการที่วางนโยบายการ
บริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของประชาชนเปนหลัก  ยอมสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย  เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึง
ประชาชนเปนสําคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการที่ลูกคาตองการดวยความสนใจ
เอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ  
 4.  สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล
ตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการเกี่ยวของกับการออกแบบ
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อาคารสถานที่ การตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสัน การจัดแบงพื้นที่เปนสัดสวน
ตลอดจนการออกแบบวัสดุ เครื่องใชงานบริการ จดหมาย ซองจดหมาย เปนตน  
 5.  กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการ เปนสวนสําคัญใน
การสรางความพึงพอใจใหกับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการ ระบบการบริการ สงผลให
การปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอความตองการของประชาชนไดอยาง
ถูกตอง มีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาจัดระบบขอมูลของการสํารองหองพัก 
โรงแรม หรือสายการบิน การใชเครื่องฝาก ถอนเงินอัตโนมัติ การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติใน
การรับโอนสาย ในการติดตอองคการตาง ๆ การประชุมทางโทรศัพท การติดตอทางอินเทอรเน็ต 
เปนตน  
 มิลเล็ท (สิทธิ์  พิพัฒนโภคากุล.  2553 : 23 ; อางอิงจาก Millet.  1954.  Management  in 
the Public Service.) กลาววา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการของหนวยงานของรัฐ ควร
พิจารณาจากสิ่งตาง ๆ เหลานี้คือ  
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนไดรับ การปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการเดียวกัน  
 2.  การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely service ) หมายถึงการใหบริการสาธารณะจะตอง
ตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมีประสิทธิภาพเลย  ถาไมมีการตรง
เวลาซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน  
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะมีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม หรือ หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะตองมีลักษณะมีจํานวนสถานที่ที่ใหบริการ และสถานที่ตั้งทางภูมิศาสตรที่ใหบริการอยาง
เหมาะสม (The right quantity at the right geographical location) นอกจากนี้ มิลเล็ท ยังเห็นวา    
ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และ
สถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมแกผูมารับบริการ  
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ  
ที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน      
ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได  
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service ) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรับคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
สามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม    
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 ณัฐยา  สินตระการผล (2553 : 26) กลาววา การบริการประชาชน หมายถึง การที่องคการ
ของรัฐไดกระจายสินคาสาธารณะออกไปใหกับประชาชนในสังคม เพื่อความเปนอยูที่ดีขึ้นและ
เอื้ออํานวยประโยชนสุขแกประชาชนใหมากที่สุดโดยเจาหนาที่ของรัฐ และยังตองทําการศึกษา 
หลักการใหบริการประชาชนของรัฐ ตองคํานึงถึงหลัก 3 ประการ คือ  
 1.  เพื่อประโยชนสาธารณะ การบริการประชาชนเปนปฏิสัมพันธระหวาง เจาหนาที่
ขององคกรของรัฐกับประชาชน โดยมีเปาหมายที่จะเอื้ออํานวยประโยชนแกประชาชน ปฏิสัมพันธ
ระหวางเจาหนาที่ของรัฐกับประชาชนซึ่งองคการของรัฐมีบทบาทหนาที่สําคัญ 2 ประการ ดังนี้  
  1.1 เปนกลไกปกครองดูแลประชาชนใหปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย  
  1.2 เปนกลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม  
 2.  หลักการบริการประชาชน การบริการประชาชนซึ่งเปนหนาที่ของรัฐ จะตองบริการ
ประโยชนสาธารณะรัฐ จะตองทําหนาที่ใหบริการตาง ๆ ใหแกประชาชน เชน การรักษาความสงบ
เรียบรอยและการแกไขปญหาความขัดแยงในสังคม การปองกันและปราบปรามอาชญากรรม      
การรักษาสิทธิมนุษยชนโดยกฎหมายการปองกันประเทศ การใหส่ิงตอบแทนแกสมาชิกในสังคม 
ผูทําคุณประโยชนตอชาติบานเมือง การออกกฎหมาย สวัสดิการแกผูใชแรงงาน การระดมทรัพยากร 
ไดแก เงินภาษีอากรจากสังคม การสาธารณสุข การบริการผูยากจนใหเปลาโดยบัตรสุขภาพ การให
การศึกษาแกเยาวชนแบบใหเปลา การวางแผนใชพลังงานและสิ่งแวดลอม การพัฒนาและวางแผน
ชุมชนเมือง การจัดทําบริการสาธารณะ  
 3.  หลักการบริหารในดานการบริการประชาชน รัฐมีเปาหมายการบริการเพื่อความพึงพอใจ
ของประชาชน รัฐมีหนาที่เปนองคการของรัฐ ถาเจาหนาที่ขององคการของรัฐ บริการประชาชนดี
แลว ประชาชนที่ไดรับบริการจากองคการของรัฐ  ควรมีความสบายใจ ซ่ึงผลที่ไดจากการบริการ
ของรัฐดังกลาว ประชาชนจะพอใจและใหความรวมมือกับรัฐ การบริการประชาชนเปนการบริหารงาน
อยางเปนระบบ เมื่อประชาชนติดตอมาขอรับบริการขององคการของรัฐ ถามีการจัดระบบการ
บริหารงานที่ดี เชน การจัดองคการ การวางแผนการประสานงานกันเปนอยางดี ผลที่ไดก็คือ        
การทํางานที่เกิดประสิทธิภาพ ประชาชนที่มาติดตองานก็จะไดรับความสะดวกในการที่มารับบริการ 
ในทางตรงกันขาม หากการจัดระบบการบริหารงานหยอนสมรรถภาพ ผลที่จะเกิดขึ้นกับประชาชน
ที่จะตอง เสียเวลา เสียงบประมาณ และประชาชนก็จะเกิดความเบื่อหนายตอองคการของรัฐ ซ่ึงนํา
ความเสียหายมาสูการบริหารองคการของรัฐโดยสวนรวมทั้งระบบ  
 ฟตซเจอรัลด และดูแรนท (รวีวรรณ  โปรยรุงโรจน.  2551 :  30 ; อางอิงจาก Fitzgerald & 
Durant.  1980.  Citizen Evaluation and Urban Management : Service Delivery in an Era of 
Protest.) กลาววา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) 
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เปนการประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยการปกครองทองถ่ิน โดยมีพื้นฐาน
เกิดจากการรับรู (Perceptions) ถึงการสงมอบการบริการแทจริง และการประเมินผลนี้ก็จะแตกตาง
กันไปขึ้นอยูกับ  
 1.  ดานอัตวิสัย (Subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบการบริการ  
 2.  ดานวัตถุวิสัย (0bjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพของการบริการ  
 รวีวรรณ โปรยรุงโรจน (2551 : 31) กลาววา  ความพึงพอใจของประชาชนหลังจากการ
พบปะกับพฤติกรรมการใหบริการ เปนระดับความพึงพอใจของประชาชนที่เกิดจากการรับบริการ
จากเจาหนาที่ ที่สามารถตอบสนองความตองการ หรือแกไขปญหา รวมทั้งลดปญหา และทําให
ประชาชนเกิดความภาคภูมิใจไดมากนอยเพียงใด  
 รุงโรจน  อรรถานิทธิ์  (2554 : 84) กลาววามีองคประกอบ 3 ประเภทที่พึงนํามาพิจารณา
ความสัมพันธระหวางประชาชนกับองคการดังนี้  
 1.  องคประกอบของสภาพแวดลอม คือ ลักษณะทางวัฒนธรรมหรือธรรมเนียมปฏิบัติ
ทั่วไปในสังคม เชน คานิยม มรรยาททางสังคม แบบแผนพฤติกรรมในประชาคม องคประกอบนี้มี
อิทธิพลตอองคการและความสัมพันธระหวางประชาชนกับองคการเปนอยางมาก เพราะองคการรูป
นัยถึงแมจะมีโครงสรางและบทบาทเหมือนกันก็ตาม แตหากอยูในสภาวะแวดลอมแตกตางกันไป
ดวย  
 2.  องคประกอบภายในองคการ เปนลักษณะที่เกิดขึ้นภายในองคการเอง ซ่ึงจะพิจารณา
ถึงเปาหมายขององคการวาใหบริการประชาชนเฉพาะตัวหรือบริการสังคมสวนรวม เจาหนาที่          
ผูใหบริการไดรับการฝกฝนอบรมอยางไร การควบคุมบังคับบัญชาดูวามีการตรวจสอบการทํางาน
ของเจาหนาที่องคการใกลชิดแคไหน ความสัมพันธระหวางเจาหนาที่ภายในองคการเอง    มีพฤติกรรม
การทํางานที่เปนอิสระ หรือจับกลุมมีพฤติกรรมแบบเดียวกัน ขนาดองคการและลําดับชั้นการบังคับ
บัญชา ดูวาองคการมีขนาดใหญหรือเปนองคการขนาดเล็ก  
 3.  องคประกอบของสถานการณที่เกิดขึ้นระหวางการติดตอ  ตัวแปรที่นํามา พิจารณา
ดังนี้ สภาพทางสังคมที่แตกตางกันหรือคลายกันระหวางประชาชนกับเจาหนาที่ ความสนิทสนม
ใกลชิดเปนสวนตัวระหวางเจาหนาที่กับประชาชน สภาพสถานที่เหตุการณหรือสถานการณที่
เกิดขึ้นขณะเจาหนาที่พบประชาชน ชวงเวลาที่พบปะนานเพียงใด 
 มิลเล็ท (จิตตินันท  นันทไพบูลย.  2552 : 15 ; อางอิงจาก Millet.  1954.  Management  
in the Public Service.) ใหทัศนะวา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการของหนวยงาน
ของรัฐนั้น ควรที่จะพิจารณาจากสิ่งตาง ๆ เหลานี้ คือ  
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 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) โดยยึดหลักวา คนเราทุกคนเกิดมา
เทาเทียมกัน ความเทาเทียมกันนั้นหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิ์เทาเทียมกัน ทั้งทางกฎหมาย
และทางการเมือง การใหบริการของรัฐจะตองไมแบงแยกเชื้อชาติ เพศ ผิว หรือ ความยากจน 
ตลอดจนสถานะทางสังคม  
 2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) จะไมมีผลงานทางสาธารณะ   ใด ๆ ที่
เปนผลงานที่มีประสิทธิภาพ หากไมตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ เชน รถดับเพลิงมาถึงหลังจาก
ไฟไหมหมดแลว การบริการนั้นก็ถือวาไมเปนสิ่งที่ถูกตองและนาพอใจ  
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) นอกจากใหบริการอยางเทาเทียมกัน
และใหอยางรวดเร็วแลว ตองคํานึงถึงจํานวนคนที่เหมาะสม จํานวนความตองการในสถานที่ที่
เพียงพอในเวลาที่เหมาะสมอีกดวย  
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) คือ การใหบริการตลอดเวลาตอง
พรอมและเตรียมตัวบริการตอความสนใจของสาธารณชนเสมอ  มีการฝกอบรมอยูเปนประจําเชน 
การทํางานของตํารวจจะตองบริการตลอด 24 ช่ัวโมง  
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) เปนการบริการที่มีความเจริญ
คืบหนาไปทั้งทางดานผลงานและคุณภาพเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
 จากแนวคิดตาง ๆ ดังกลาวสรุปไดวา ความพึงพอใจในการบริการ เปนความรูสึกที่เกิด
จากการไดรับการตอบสนองตอความตองการ ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ตามปจจัย
แวดลอมและสถานการณที่เกิดขึ้น ซ่ึงผันแปรไปตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับความคาดหวังของ
บุคคล ในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจตอส่ิงหนึ่ง เพราะไมเปนไปตามที่
คาดหวังไว แตในชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง บุคคลก็สามารถ
เปลี่ยนความรูสึกเดิมตอส่ิงนั้นไดอยางทันทีทันใด ดังนั้นจึงเกิดความรูสึกมากนอยไปตามปจจัย
ตางๆที่เปนตัวกําหนด  ประสิทธิผลของการบริการจะประกอบดวย ความสะดวกในการมาใช
บริการ การใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการที่ตรงเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การ
ใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการอยางกาวหนา 
 4.3  ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ มดีังนี้ 
        1. ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว (Maslow’s general theory of human motivation)  
(สมศักดิ์ ประเสริฐสุข.  2554 : 38 ; อางอิงจาก Maslow.  1970.  Motivation and Personality.) คือ 
ทฤษฎีทั่วไปเกี่ยวกับการจูงใจ เปนทฤษฎีลําดับขั้นของความตองการของมนุษย โดยตั้งสมมติฐาน
วา มนุษยมีความตองการอยูเสมอไมมีส้ินสุด  เมื่อความตองการไดรับการตอบสนอง หรือพึงพอใจ
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อยางหนึ่งอยางใดแลว ความตองการสิ่งอื่นๆ ก็ จะเกิดขึ้นมาอีก ความตองการของมนุษยมีลักษณะ
เปนลําดับขั้นจากต่ําสุดไปหาสูงสุด  ซ่ึงแบงเปน 5 ขั้นตอน ดังนี้ 
  1.1 ความตองการดานรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการเบื้องตนเพื่อ
ความอยูรอด เชน ความตองการในเรื่องอาหาร น้ํา ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค ความ
ตองการพักผอน และความตองการทางเพศ เปนตน ความตองการทางดานรางกาย จะมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมของคนก็ตอเมื่อความตองการทางดานรางกายยังไมไดรับการตอบสนองเลย  
  1.2 ความตองการความปลอดภัย (Safety need) ถาหากความตองการทางดานรางกาย
ไดรับการตอบสนองตามสมควรแลว มนุษยยังมีความตองการสูงในขั้นตอไป คือ ความตองการ
ทางดานความปลอดภัยหรือความมั่นคงตางๆ  ความตองการทางดานความปลอดภัยจะเปนเรื่อง
เกี่ยวกับการปองกันเพื่อใหเกิดความปลอดภัยจากอันตรายตางๆ ที่เกิดขึ้นจากรางกาย  ความสูญเสีย
ทางดานเศรษฐกิจ  
  1.3 ความตองการทางดานสังคม ความรัก ความพอใจ (Belongingness and love 
needs) ภายหลังจากที่ตนไดรับการตอบสนองในสองขั้นดังกลาวแลว ก็จะมีความตองการที่สูงขึ้น 
คือ ความตองการทางดานสังคม จะเริ่มเปนสิ่งจูงใจที่สําคัญตอพฤติกรรมของคน ความตองการ
ทางดานนี้เปนความตองการเกี่ยวกับการอยูรวมกันและการไดรับการยอมรับจากบุคคลอื่น และ       
มีความรูสึกวา ตนเองนั้นเปนสวนหนึ่งของกลุมทางสังคมอยูเสมอ  
  1.4 ความตองการชื่อเสียงยกยอง (Self-esteem needs) ความตองการขั้นตอมาจะเปน
ความตองการที่ประกอบไปดวยส่ิงตาง ๆ คือ ความมั่นใจในตนเองในเรื่องความสามารถ ความรู
และความสําคัญในตัวของตัวเอง รวมตลอดทั้งความตองการที่จะมีฐานะเดนเปนที่ยอมรับของ
บุคคลอื่น หรืออยากใหบุคคลอื่นยกยองสรรเสริญ ในความรับผิดชอบในหนาที่การงาน การดํารง
ตําแหนงที่สําคัญในองคการ  
  1.5 ความตองการความสมหวังในชีวิต (Self-actualization needs) ความตองการ
สูงสุดของมนุษย คือ ความสําเร็จในชีวิตตามความนึกคิด หรือความคาดหวัง ความทะเยอทะยาน 
ความใฝฝน ภายหลังจากที่มนุษยไดรับการสอบสนองความตองการทั้ง 4 ขั้นอยางครบถวนแลว 
ความตองการในขั้นนี้จะเกิดขึ้นและมักจะเปนความตองการที่เปนอิสระเฉพาะแตละคน ซ่ึงตางก็มี
ความนึกคิดใฝฝนอยากที่จะประสบผลสําเร็จในสิ่งที่ตนคาดฝนไวอยางสูงสงในทัศนะของตน 
 2. ทฤษฏีความตองการ อี อาร จี (E R G Theory)  (อางในสมศักดิ์ ประเสริฐสุข 2554 : 
43)  ในชวงป ค.ศ. 1969 เคลยตัน อัลเดอรเฟอร (Clayton Alderfer) ไดเสนอแนวความคิดที่สอดคลองกับ
มาสโลว  ซ่ึงไดแบงระดับความตองการของมนุษยเปน 3 ขั้นตอน คือ  
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  2.1 ความตองการที่จะมีชีวิตอยู (Existence Needs : E) ประกอบดวยความตองการ   
ที่จําเปนในการอยูรอดของมนุษยที่เกี่ยวของกับสภาพแวดลอม  
  2.2 ความตองการสัมพันธกับผูอ่ืน (Relatedness Needs : R) เชน ครอบครัว เพื่อน
รวมงาน และผูบังคับบัญชา  
  2.3 ความตองการเจริญเติบโต (Growth NEEDS :G) เปนความตองการที่จะพัฒนา
ตนเอง และใชศักยภาพในตนเองที่มีอยูใหเกิดประโยชนสูงสุด  ซ่ึงเปนความตองการสูงสุด  
 จะเห็นไดวา ทฤษฏีของอัลเดอรเฟอร มีความคลายคลึงกับทฤษฏีลําดับความตองการของ
มนุษยของมาสโลว แตแตกตางที่ความตองการของมนุษยอาจกลับไปกลับมา ได เชน กระบวนการ
ความพึงพอใจ ความกาวหนา (Satisfaction – progression process) อาจทําใหอึดอัดใจในความพยายาม 
เพราะตองเพิ่มความรับผิดชอบ จึงกลับมาสนใจความตองการทางสังคม หรือความตองการความเปนอยู
อยางสุขสบายแทน เรียกสภาพการณเชนนี้วา กระบวนการถดถอย ความคับของใจ (Frustration 
regression process) 
 อัลเดอรเฟอร เห็นวาความสําคัญของความแตกตางของบุคคลในความตองการตาง ๆ กัน 
ทั้งความแตกตางของบุคคลในระดับพัฒนา และความแตกตางของบุคคลในฐานะสมาชิกของกลุม 
เขานําทฤษฏีความตองการของมนุษยของมาสโลว  มาประยุกตใชในแงที่วาแมผูบริหารจะพยายาม
ตอบสนองความตองการระดับตาง ๆ ของพนักงาน โดยการดําเนินการดวยวิธีตาง ๆ แตบางครั้งการ
ตอบสนองเหลานั้นอาจติดขัด หรือส่ิงที่จะพึงมอบให  อาจยังไมมีการตอบสนองนั้นๆ ก็จะไมได
ผลดีตามตองการ ผูบริหารจึงจําเปนตอง ปรับเปลี่ยนการจูงใจ หรือหันกลับใหถูกทาง  มิฉะนั้นการ
จูงใจอาจไมเกิดประโยชน เทาที่ควร  
 3. ทฤษฏีสองปจจัย (Two Factors Theory) ทฤษฏีสองปจจัยเปนทฤษฏีจูงใจของ     
เฮอรซเบิรก  (สมศักดิ์  ประเสริฐสุข.  2554 : 45 ; อางอิงจาก  Frederick  Hertzberg.  1959.  The 
Motivation to Work.) ซ่ึงไดกลาวถึงความพึงพอใจและไมพึงพอใจในการทํางาน เฮอรซเบิรก  
เมาสเนอรและสไนเดรแมน ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับทัศนะที่มีตองานของวิศวกรและบัญชี 200 คน  
จากอุตสาหกรรม 11 แหงในบริเวณเมือง Pittsburgh มลรัฐ Pennsylvania สหรัฐอเมริกา ไดขอสรุป
วามีปจจัยสําคัญ 2 ประการที่สัมพันธกับความรูสึกวาชอบหรือไมชอบงานของแตละคน  ปจจัย
ดังกลาวเฮอรซเบิรก เรียกวา  ปจจัยจูงใจ (Motivation factor)  และปจจัยคํ้าจุน (Maintenance factor)  
หรืออาจเรียกอีกอยางหนึ่งวา  ปจจัยสุขอนามัย (Hygienic factor)  
 ปจจัยจูงใจ (Motivation factor) เปนปจจัยที่เกี่ยวของกับงานโดยตรง เปนปจจัยที่ จูงใจ
ใหคนชอบและรักงาน  เปนตัวการสรางความพึงพอใจใหบุคคลในองคการปฏิบัติงานไดอยางมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  ปจจัยดังกลาวมีองคประกอบอยู 5 ประการคือ  
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  3.1 ความสําเร็จในการทํางานของบุคคล (Achievement) คือ การที่บุคคลสามารถ
ทํางานใหเสร็จสิ้นและประสบผลสําเร็จเปนอยางดี  มีความสามารถในการแกปญหาตาง ๆ การรูจัก
ปองกันปญหาที่จะเกิดขึ้น คร้ันผลงานสําเร็จเขาจึงเกิดความรูสึกพอใจและปลื้มใจในผลสําเร็จของ
งานนั้นเปนอยางดี  
  3.2 การไดรับการยอมรับนับถือ (Recognition) คือ การไดรับการยอมรับนับถือ ไมวา
จากผูบังคับบัญชา จากเพื่อน จากผูมาขอรับคําปรึกษาหรือจากบุคคลในหนวยงาน การยอมรับนี้
อาจจะอยูในรูปของการยกยองชมเชย การแสดงความยินดี การใหกําลังใจ หรือการแสดงออกอื่นใด 
ที่บอกถึงการยอมรับในความสามารถ  เมื่อไดทํางานอยางใดอยางหนึ่งบรรลุผลสําเร็จ การยอมรับ
นับถือจะแฝงอยูในความสําเร็จของงานดวย  
  3.3 ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (The work itself) คือ งานที่นาสนใจ งานที่ตองอาศัย
ความคิดริเร่ิมสรางสรรค  ทาทาย ใหลงมือปฏิบัติเปนงานที่สามารถทําตั้งแตตนจนจบไดโดยลําพัง  
  3.4 ความรับผิดชอบ (Responsibility) คือ ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจาการไดรับ       
การมอบหมายใหรับผิดชอบงานใหม ๆ และมีอํานาจในการรับผิดชอบไดอยางเต็มที่  โดยไมมีการ
ตรวจสอบหรือควบคุมอยางใกลชิด 
  3.5 ความกาวหนา (Promotion) คือ การไดรับการเลื่อนขั้น เล่ือนตําแหนงใหสูงขึ้น 
ของบุคคลในองคการ การมีโอกาสศึกษาเพื่อหาความรูเพิ่มเติมหรือไดรับการฝกอบรม  
  ปจจัยค้ําจุน (Maintenance factor) คือ ปจจัยที่จะค้ําจุนใหแรงจูงใจในการทํางานของ
บุคคลมีอยูตลอดเวลา  ถาไมมีหรือมีในลักษณะที่ไมสอดคลองกับบุคคลในองคการก็จะเกิดความ  
ไมชอบงาน ปจจัยค้ําจุนประกอบดวย  
  3.6 เงินเดือน (Salary) เงินเดือนและการเลื่อนขั้นเงินเดือนในหนวยงานเปนที่พอใจ 
ของบุคลากรที่ทํางาน  
  3.7 โอกาสที่จะไดรับความกาวหนาในอนาคต (Possibility of growth) เปน
สถานการณที่บุคคลสามารถไดรับความกาวหนาในทักษะวิชาชีพ  
  3.8 ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา ผูใตบังคับบัญชา เพื่อนรวมงาน (Interpersonal 
relations with superior, subordinate, peers) คือ การติดตอกันโดยทางกาย หรือวาจาที่แสดงถึงความ
พันธอันดีตอกัน สามารถทํางานรวมกัน มีความเขาใจซึ่งกันและกันอยางดี  
  3.9 สถานะทางอาชีพ (Status) คือ อาชีพนั้นเปนที่ยอมรับนับถือของสังคม มีเกียรติ 
และมีศักดิ์ศรี  
  3.10 นโยบายและการบริหารงาน (Company policy and administration) คือ การ
จัดการและการบริหารงานขององคการ การติดตอส่ือสารภายในองคการ  
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  3.11 สภาพการทํางาน (Working conditions) คือ สภาพทางกายภาพของงาน เชน 
แสง เสียง ช่ัวโมงการทํางาน รวมทั้งลักษณะสิ่งแวดลอมอื่น ๆ เชน อุปกรณเครื่องมือตาง ๆ  
  3.12 ความเปนอยูสวนตัว (Personal life) คือ ความรูสึกที่ดีหรือไมดีขึ้น เปนผลที่
ไดรับจากงานในหนาที่ของเขา เชน การที่บุคคลถูกยายไปทํางานในแหงใหมซ่ึงหางไกลจาก
ครอบครัว ทําใหเขาไมมีความสุขและไมพอใจกับงานในที่แหงใหม  
  3.13 ความมั่นคงในงาน (Security) คือ ความรูสึกของบุคคลที่มีตอความมั่นคงใน
การทํางาน ความยั่งยืนของอาชีพหรือความมั่นคงขององคการ  
  3.14 วิธีการปกครองบังคับบัญชา (Supervision technical) คือ ความสามารถของ
ผูบังคับบัญชาในการดําเนินงานหรือความยุติธรรมในการบริหาร  
    
5.  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการและคุณภาพการบริการ 
 5.1 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 จิตตินันท  นันทไพบูลย  (2552 : 13) กลาววา การบริการ หมายถึง การใหความชวยเหลือ 
หรือการดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืน 
 ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย (2554 : เว็บไซต) กลาววา การบริการ หมายถึง การที่ผูใหบริการหรือ
ผูขายใหความชวยเหลือ  หรือดําเนินการเพื่อประโยชน ความสุขกาย ความสุขใจ หรือความสะดวกสบาย
ใหแกผูรับบริการหรือผูซ้ือ เปนที่ไมสามารถจับตองได แตเมื่อผูรับบริการไดรับไปแลว อาจจะเกิด
ความประทับใจหรือไมประทับใจกับสิ่งเหลานั้น 
 รวีวรรณ  โปรยรุงโรจน (2551 : 6)  กลาววา การบริการ (Service) คือ การสรางความพึงพอใจ
ใหลูกคา โดยการใหความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตอง แมนยํา การแกปญหาของลูกคา 
ในขณะที่ลูกคามาใชบริการหรือภายหลังจากลูกคามารับบริการแลว 
 สมิต สัชฌุกร (2548 : 3) กลาววา การบริการ คือ การใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการ
เพื่อประโยชนของผูอ่ืน การบริการที่ดีผูรับบริการก็จะไดรับความประทับใจ และชื่นชมองคกร 
 ชไมพร สุธรรมวงศ และคณะ (2554 : 8) กลาววา การบริการ หมายถึง การกระทํา
กิจกรรมใดๆ ดวยรางกาย เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่น ซ่ึงเกี่ยวของกับการอํานวย
ความสะดวก สามารถสรางความพอใจใหกับผูรับบริการได 
 ชํานาญ ภูเอี่ยม (2548 : 7-8) กลาววา การบริการ ตรงกับภาษาอังกฤษวา SERVICE มี
ความหมายถึง คุณภาพของการใหบริการที่ดีดังนี้  
 S = SMILING & SYMPATHY  ยิ้มแยมแจมใสเหน็อกเห็นใจประชาชน  
 E = EARLY RESPONSE  ใหบริการอยางรวดเร็วและรูใจมิตองใหประชาชนรองขอ  
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 R = RESPECTFUL  แสดงออกถึงความเคารพนับถือ ใหเกยีรติประชาชน  
 V = VOLUNTARINESS MANNER  ใหบริการดวยความเต็มใจมิใชฝนใจทํา  
 I  = IMAGE ENHANCING  การแสดงออกซึ่งเสริมภาพพจนผูใหบริการและ องคกร  
 C = COURTESY  กิริยาอาการสุภาพ ออนโยน มีมารยาทดี  
 E = ENTHUSIASM  มีความกระตือรือรนในการบริการ ใหบริการมากกวาประชาชน
คาดหวัง  
 จากแนวคิดตางๆ ดังกลาวสรุปไดวา การบริการ หมายถึง การกระทําที่อํานวยประโยชน
ที่ผูใหบริการกระทําใหกับผูรับบริการ สามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ ทั้งนี้ในการ
ใหบริการนั้นอาจมีการใชอุปกรณหรือเครื่องมือตางๆ หรืออาจจะเปนการกระทําลวนๆ โดยที่ไมมี
การใชอุปกรณหรือเครื่องมือใดๆ ก็ได  โดยการบริการหมายรวมตั้งแตการกระทําที่อํานวย
ประโยชน ในลักษณะที่เปนนามธรรมลวนๆ โดยไมมีวัสดุ ส่ิงของ หรือสินคาเปนสวนประกอบ
สําคัญของการกระทํานั้นๆ จนถึงการกระทําที่เปนสวนเสริมหรือเพิ่มเติมใหกับสินคา หรือการ
กระทําที่สงผลใหไดรับสิ่งของที่เปนรูปธรรม 
 5.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
  ณัฐยา  สินตระการผล (2553 : 35) กลาววา คุณภาพงานบริการ หมายถึง ประสิทธิผล
โดยรวมของกระบวนการดําเนินงานตามมาตรฐานและมีความสม่ําเสมอ ในการตอบสนองตาม
ความตองการจําเปน และความคาดหวังของผูรับบริการ สรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ เมื่อ
ไดรับการบริการ 
 สมิธ และฮูสตัน (ชไมพร  สุธรรมวงศ และคณะ.  2554 : 12 ; อางอิงจาก Smith and Houston. 
1982.  Management : Making Organizations Perform.) กลาววา คุณภาพการใหบริการ เปน
ความแตกตางระหวางความคาดหวัง (expectation-WHAT THEY WANT) กับการรับรู (perception-
WHAT THEY GET) 
 ลิวอิส และบูม (ชไมพร สุธรรมวงศ และคณะ.  2554 : 12 ; อางอิงจาก Lewis, and 
Bloom.  1983.  Incorporation of time-continuity into sub-synoptic analysis by using dynamic 
constraints.) กลาววา คุณภาพการใหบริการเปนสิ่งที่ช้ีวัดถึงระดับของการบริการที่สงมอบ โดย      
ผูใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการวาสอดคลองกับความตองการของเขาไดดีเพียงใด การสงมอบ
บริการที่มีคุณภาพ (Delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองตอผูรับบริการบน
พื้นฐานความคาดหวังของผูรับบริการ 
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 กรอนรูส (ชไมพร  สุธรรมวงศ และคณะ.  2554 : 13 ; อางอิงจาก Gronroos.  1984.  A 
Service Quality Model and its Marketing Implications.) กลาววา คุณภาพการใหบริการวาจําแนก
ได 2 ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ หรือส่ิงที่ผูรับบริการ
ไดรับจากบริการนั้น โดยสามารถที่จะวัดไดเหมือนกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ (Product 
quality) สวนคุณภาพเชิงหนาที่ (Functional quality) เปนเรื่องที่เกี่ยวของกับกระบวนการของการ
ประเมิน 
 ครอสบี้ (ชไมพร  สุธรรมวงศ และคณะ.  2554 : 13 ; อางอิงจาก Crosby.  1988.  Quality 
if Free.) กลาววา คุณภาพการใหบริการหรือ “service quality” นั้น เปนแนวคิดที่ถือหลักการการ
ดําเนินงานบริการที่ปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตรงตามความตองการของผูบริการ และ
สามารถที่จะทราบความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดดวย 
 เพนชานสกีย และโทมัส (ยากร  หวังมหาพร และคณะ.  2554 : 45 ; อางอิงจาก Penchansky 
and Thomas.  1981.  The Concept of Access.) กลาววา การเขาถึงการบริการ มีหลักการตาง ๆ ดังนี้  
 1.  ความพอเพียงของบริการที่มีอยู (Availability) คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่มี
อยูกับความตองการของผูรับบริการ  
 2.  การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้งการเดินทาง  
 3.  ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก
แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก  
 4.  ความสามารถของผูรับบริการในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ  
 5.  การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในที่นี้รวมถึงการยอมรับลักษณะ
ของผูใหบริการดวย 
 กุลธน ธนาพงศธร (2549 : 125) กลาววา หลักการใหบริการที่สําคัญ มี 5 ประการ คือ  
 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน
และบริการที่องคการจัดใหนั้น  จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด  
มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชน
สูงสุดในการเอื้ออํานวยประโยชนและการบริการแลว ยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ ดวย  
 2.  หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติ  
 3.  หลักความเสมอภาค บริการที่จัดขึ้นนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอ
หนาและเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคคลหนึ่ง ในลักษณะ
ตางจากกลุมคนอื่น ๆ อยางเห็นไดชัด  
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 4.  หลักความประหยัด คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะ
ไดรับ 
 5.  หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติ ได
งายสะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูให
บริการหรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 ภาครัฐบาลโดยสถาบันมาตรฐานสากลภาครัฐแหงประเทศไทย ไดมีการกําหนด
มาตรฐานการใหบริการของภาครัฐและไดจัดทําเปนคูมือข้ึนมา ซ่ึงเรียบเรียงโดย วรเดช จันทรศร
และไพโรจน ภัทรนรากุล เพื่อใหราชการมีระบบบริหารและจัดการที่ดี โดยเปาหมายภาคราชการจะ
เนนผลลัพธบั้นปลาย (Ultimate outcomes) 10 ประการ ดังนี้ (สถาบันมาตรฐานการสากลภาครัฐ
แหงประเทศไทย.  2554 : เว็บไซต)  
 1.  ความเสมอภาคในการบริการ  
 2.  ความเปนธรรมในการบริการ  
 3.  ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของประชาชน  
 4.  สิทธิเสรีภาพของประชาชน  
 5.  ความทั่วถึง  
 6.  ความพึงพอใจของประชาชนในฐานะลูกคา  
 7.  ประสิทธิภาพของหนวยงานที่ใหบริการ  
 8.  ความประหยัดทั้งของภาคราชการและประชาชนผูรับบริการ  
 9.  คุณภาพและความถูกตองของการบริการและเอกสารที่เกี่ยวของ  
 10.  การรักษาผลประโยชนสาธารณะ ความผาสุก คุณภาพชีวิตของประชาชน โดยรวม  
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2549 : 36-38) กลาววา ปจจัยที่มีผลและเปนสาเหตุใหผูใชบริการเกิด
ความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจในบริการ ซ่ึงครอบคลุมงานบริการและสอดคลองปจจัยพื้นฐานของ 
อเดยและแอนเดอรสัน (Aday & Anderson.  1971 : 234) ประกอบดวยปจจัย 3 ประการ คือ  
 1.  ปจจัยดานระบบการใหบริการ หมายถึง องคประกอบและเครือขายที่สัมพันธกันของ
กิจกรรมบริการตางๆ ไดแก  
  1.1  ความสะดวกสบายในเงื่อนไขของการใชบริการ ซ่ึงจะดูความยากงายและ     
ความมากนอยของเงื่อนไขที่ทําใหเกิดสิทธิในการใชบริการ หากเงื่อนไขนอยจะมีโอกาสเกิดความ
พึงพอใจสูง  
  1.2  ความพอเพียงทั่วถึงของการใหการบริการ จะพิจารณาจากปริมาณของการ
ใหบริการนั้นวามีความครอบคลุมพื้นที่หรือกลุมบุคคลตางๆ ไดอยางทั่วถึง 
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  1.3  การมีคุณคาใชประโยชนของบริการที่ไดรับ จะพิจารณาผลลัพธของบริการ 
(Out-come of service) ที่ถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดทายของการดําเนินการนั้นๆ วา มีการใชสอย
หรือประโยชนตอผูใชบริการ (User) มากนอยเพียงใด  
  1.4  ความคุมคายุติธรรมในราคาของการบริการที่ให หมายถึงความเหมาะสมหรือไม
กับราคา จํานวนคาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ  
  1.5  ความกาวหนาและการพัฒนาระบบบริการ เมื่อเปรียบเทียบกับอดีตวาดีขึ้นใน
เชิงปริมาณและคุณภาพมากนอยขนาดไหน  
 2.  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ คือ ขั้นตอนตางๆ ของการใหบริการที่ตอเนื่อง 
ตั้งแตเร่ิมตนของกิจกรรมการบริการ (Final work flow) ประกอบดวย  
  2.1  ความสะดวกของการติดตอขอใชบริการ ไดแก ความยากงายของการขอใช
บริการ  
  2.2  ความรวดเร็วของขั้นตอนการใหบริการ ไดแก ความมากนอยของจํานวน
ขั้นตอนและความรวดเร็วของการดําเนินขั้นตอนตาง ๆ ที่ประหยัดเวลา  
  2.3  ความสม่ําเสมอตอเนื่องของบริการที่ให ไดแก อันตรายที่เกิดจาก กระบวนการ
ใหบริการ  
 3.  ปจจัยดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ไดแก บุคลากร เจาหนาที่ที่รับผิดชอบในกิจกรรม
การบริการของสถานบริการนั้น  
  3.1  ความเอาใจใสในงานของเจาหนาที่ หมายถึง ความสนใจและตั้งใจทํางานใน
หนาที่ใหบริการ  
  3.2  ความเสมอภาคของการใหบริการ หมายถึง การแสดงออกตอผูมาใชบริการใน
ลักษณะยิ้มแยม แจมใสหรือบึ้งตึง รวมถึงการพูดจาแบบสุภาพออนโยนหรือกระดาง หยาบคาย   
เปนตน  
  3.3  ความซื่อสัตยสุจริตของผูใหบริการ หมายถึง ความไวเนื้อเชื่อใจไดและ
ตรงไปตรงมาตอเจาหนาที่ใหการบริการ โดยไมเรียกรองประโยชนใดๆ จากผูใชบริการ  
 กรมการปกครอง (2554 : เว็บไซต) ไดกลาวถึงหลักการใหบริการที่ดีวา หมายถึง การที่
ขาราชการซึ่งทํางานติดตอกับผูที่มาติดตอขอรับบริการ ดวยความรวดเร็วเสมอภาคเปนธรรม และ    
มีอัธยาศัยตอผูรับบริการดวยดี โดยมีหลักการใหบริการ ดังนี้คือ  
 1.  การปฏิบัติตน  
  1.1  การแตงกายที่ดี เหมาะสม เปนการเสริมสรางบุคลิกภาพและเปนที่ประทับใจแก
ผูพบเห็นและติดตอดวย ผูแตงกายดีไมจําเปนตองเปนผูที่มีรูปรางและหนาตาดี 
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  1.2  การรักษาเวลา ขาราชการตองอุทิศเวลาในการปฏิบัติงาน ดังนี้  
   1.2.1  เวลามาและกลับตามเวลาราชการ ไมมีทํางานสายและกลับกอน  
   1.2.2  การพักกลางวัน เปนไปตามระเบียบของราชการ  
   1.2.3  ไมผิดนัด  
  1.3  หลีกเลี่ยงการใชอารมณ การโตแยง การแสดงความฉุนเฉียวกับผูที่มาติดตอ 
ราชการ 
  1.4  มีมารยาทในการใหบริการผูมาติดตองาน  
 2.  การปฏิบัติงาน  
  2.1  การจัดสํานักงานควรดําเนินการดังนี้  
   2.1.1  งานบริการประชาชนควรตั้งอยูในสวนลางของอาคาร และใกลทาง เขา- 
ออก เพื่อสะดวกแกประชาชนที่ไปติดตอ  
   2.1.2  มีแสงสวางเพียงพอและอากาศถายเทสะดวกไมตั้งอยูในชั้นที่บังประตู 
หนาตาง  
   2.1.3  การจัดโตะทํางาน ควรเปนไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงาน 
ตามลําดับเปนเสนตรง ไมยอนไปยอนมา  
   2.1.4  การตั้งตูเอกสาร จะตองไมเกะกะและมีที่วางพอที่จะเปดตูใหไดสะดวก 
และควรวางชิดฝาผนังหองไมควรวางปดประตู หนาตาง  
   2.1.5  สํานักงานตองสะอาด เรียบรอย สวยงาม  
   2.1.6  สํานักงานควรมีพื้นที่กวางขวางพอสมควร และควรจัดที่สําหรับผูมา
ติดตอพรอมทั้งจัดที่นั่งรอ มีน้ําดื่ม ที่อานหนังสือพิมพ โทรศัพทสาธารณะ  
   2.1.7  หองน้ําสะอาด  
  2.2  อุปกรณเครื่องมือ เครื่องใช  
   2.2.1  อุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชหรือเอกสารที่ตองใชรวมกัน ควรอยูใกลชิด
กันหรือที่เกี่ยวของกัน ใกลเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน  
   2.2.2  ตองเพียงพอ เบิกจายใชสะดวก 
   2.2.3  ควรเขียนตัวอยางคํารอง แบบพิมพ ตางๆ ติดไวเปนตัวอยางแกประชาชน
พรอมปากกา  
  2.3  วิธีการปฏิบัติงาน  
   2.3.1 ศึกษาหาความรูและเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตางๆ ความสามารถ 
เปนคุณสมบัติพื้นฐานสําคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทางราชการ จะ
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บกพรองขาดประสิทธิภาพ ถาขาดราชการขาดความรูความสามารถในการทํางานในหนาที่ ดังนั้น
จึงสามารถพิจารณาเรื่องความรูความสามารถนี้ไดใน 2 ลักษณะคือ  
    2.3.1.1  ความรู ความสามารถในงานในงานหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย 
ขาราชการคนใดไดรับมอบหมายใหรับผิดชอบงานใดตองหมั่นศึกษาหาความรูงานใน หนาที่นั้นๆ  
    2.3.1.2  ความรู ความเขาใจ ในระบบงานและโครงสรางการทํางานของ 
หนวยงาน  
   2.3.2  การปฏิบัติงาน  
    2.3.2.1  ขาราชการตองเตือนตัวเองอยูเสมอวา งานที่รับผิดชอบอยูนั้น ถาเรา 
เกิดความรูความชํานาญทําใหดูเหมือนเปนสิ่งงาย แตสําหรับประชาชนแลวเร่ืองตาง ๆ เหลานี้ ไมใช
กิจวัตรประจําวัน เขายอมขาดความรูความเขาใจในเรื่องนั้น  
    2.3.2.2  การซักถาม ควรทําเพื่อใหไดขอเท็จจริงที่จําเปนเพื่อประกอบ            
การพิจารณาในเรื่องนั้น ดวยวาจาสุภาพเหมาะสม ไมใหประชาชนมีความรูสึกวาถูกซักถามเสมือน
เปนผูกระทําผิด  
    2.3.2.3  งานบริการใด ถาผูรับบริการตองรอระหวางดําเนินการ ควรแจงให 
ผูรับบริการทราบ พรอมทั้งแจงเวลาวาจะแลวเสร็จเมื่อใด  
    2.3.2.4  ควรใหขาราชการสามารถทํางานแทนกันได เพราะถาหากขาราชการ
คนใดลาหยุดงาน หรือไมสามารถปฏิบัติงานไดดวยเหตุใด ขาราชการคนอื่นสามารถปฏิบัติงาน
แทนกันได งานบริการจะมีความตอเนื่องไมตองสะดุดหยุดลด  
  2.4 การจัดลําดับกอนหลัง คนที่มากอนตองไดรับบริการกอน  
 3.  คําพูดที่ตองหลีกเลี่ยงในการทํางาน 
 การทํางานที่ตองติดตอใหบริการประชาชนแตละวันอาจกอใหเกิดปญหาทางอารมณ 
ความหงุดหงิด ความเครียด ซ่ึงขาราชการตองควบคุมความรูสึกเหลานี้ ทั้งทาทาง กิริยาและคําพูด 
 สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2554 : เว็บไซต) ไดใหเปาหมายสําคัญ
ของการบริการ เปนการพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package Service) โดยมีแนวทาง 
คือ 
 1.  การใหบริการสาธารณะ 
 การใหบริการสาธารณะ เปนการบริการในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจ
กระทํา เพื่อตอบสนองตอความตองการเพื่อใหเกิดความพอใจ จากความหมายนี้จึงเปนการพิจารณา
การใหบริการวาประกอบดวย ผูใหบริการ (Providers) และผูรับบริการ(Recipients)โดยฝายแรกถือ
ปฏิบัติเปนหนาที่ที่ตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 
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 2.  ความรวดเร็วในการใหบริการ 
 สังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็ว และมีการแขงขันกับ
สังคมอื่น ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบราชการคือ ความลาชา ซ่ึงในดานหนึ่ง
เปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการบริหารราชการเพื่อประโยชนสวนรวม
แหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเรื่องที่สามารถแกไขได เชน ความลาชาที่
เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดจากการขาดการกระจายอํานาจ หรือเกิดจาก
การกําหนดขั้นตอนที่ไมจําเปน หรือความลาชาที่เกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยี
ที่เหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือระบบราชการถูกมองวาเปนอุปสรรคสําคัญในการ
พัฒนาความเจริญกาวหนาและเปนตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี ดังนั้นระบบราชการจําเปนที่
จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความรวดเร็วมากขึ้นซึ่งอาจกระทําไดใน       
3 ลักษณะ คือ 
  2.1  การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความ
ชํานาญงานมีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 
  2.2  การกระจายอํานาจ หรือ มอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอนและใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 
  2.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
 อนึ่ง การพัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการเห็นเรื่องที่สามารถกระทําไดทั้งขั้นตอน
กอนการใหบริการซึ่งไดแก การวางแผน การเตรียมการตาง ๆ ใหพรอมที่จะใหบริการ และการนํา
บริการไปสูผูที่สมควรที่จะไดรับบริการเปนการลวงหนา เพื่อปองกันปญหาหรือความเสียหาย เชน 
การแจกจายน้ําสําหรับหมูบานที่ประสบภัยแลงนั้น หนวยราชการไมจําเปนที่จะตองรอใหมีการรอง
ขอ แตอาจนําน้ําไปแจกจายใหแกหมูบานเปาหมายลวงหนาไดเลย การพัฒนาความรวดเร็วใน
ขั้นตอนใหบริการ เมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ และการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลังการ
ใหบริการ เชน การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารตาง ๆ เปนตน เพื่อใหวงจรขอบการ
ใหบริการสามารถดําเนินการตอเนื่องไปไดอยางรวดเร็ว ตัวอยางเชน การใหบริการในการจัดทํา
บัตรประจําตัวประชาชน ซ่ึงจะตองมีการจัดสงเอกสารหลักฐานใหสวนกลางเพื่อจัดทําบัตร การแจง
ยายปลายทาง ซ่ึงสํานักทะเบียนปลายทางจะตองรอการยืนยันหลักฐานทางการทะเบียนจากสํานัก
ทะเบียนตนทาง เปนตน 
 3.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ 
 เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณ
ของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดย
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ที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก ซ่ึงลักษณะที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็
คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียว หรือไมเกิน 2 คร้ัง ( คือมารับเรื่องที่แลวเสร็จ
อีกครั้งหนึ่ง) 
 นอกจากนี้ การใหบริการที่เสร็จสมบูรณ ยังหมายถึงความพยายามที่จะใหบริการในเรื่อง
อ่ืน ๆ ที่ผูมาติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย แมวาผูมาขอรับบริการก็ควรที่จะใหคําแนะนํา
และพยายามใหบริการในเรื่องนั้น ๆ ดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาที่ผูให
บริการพบวา บัตรประจําตัวประชาชนของผูนั้นหมดอายุแลว ก็ดําเนินการจัดทําบัตรประจําตัว
ประชาชนใหใหม เปนตน 
 4.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ 
 ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายที่สําคัญอีกประการหนึ่งในการ
พัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวา การติดตอขอรับ
บริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่จะใหบริการ ดังนั้นจึงมี
ทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ผูใหบริการ ซ่ึงนําไปสูปญหาของการสื่อสารทํา
ความเขาใจกัน ดังนั้นหากเจาหนาที่ผูใหบริการพยายามใหบริการดวยความกระตือรือรน แลวก็จะ
ทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับ
บริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจัยสําคัญ ที่ทําให
การบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ ซ่ึงจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของ
ประชาชนในที่สุด 
 5.  ความสุภาพออนนอม 
 เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบครบวงจรคือ เจาหนาที่          
ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําให
ผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการอันจะสงผลใหการสื่อสารทํา
ความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น ความสุภาพออนนอมในการบริการนั้น จะเกิดขึ้นไดก็
โดยการพัฒนาทัศนคติของขาราชการใหเขาใจวา ตนมีหนาที่ในการใหบริการและเปนหนาที่ที่มี
ความสําคัญ รวมทั้งมีความรูสึกเคารพในสิทธิและศักดิ์ศรีของผูที่มาติดตอขอรับบริการ 
 6.  ความเสมอภาค  
 การใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวา ขาราชการมีหนาที่ที่จะตองใหบริการแก
ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไข ดังนี้ 
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 1.  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคใน
การใหบริการ 
 2.  การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย ทั้งนี้
เพราะประชาชนบางสวนของประเทศ เปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะ
ติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ 
อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดารเปนตน ดังนั้นการจัดบริการของทางราชการจะตองคํานึงถึงคนกลุมนี้
ดวย โดยจะตองพยายามนําบริการไปใหรับบริการตามสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับ เชน การจัด
หนวยบริการเคลื่อนที่ตาง ๆ เปนตน การลดเงื่อนไขในการรับบริการใหเหมาะสมกับความสามารถ
ของผูรับบริการ เชน การออกบัตรสงเคราะหในการรักษาพยาบาลใหแกผูมีรายไดนอย การเรียกเก็บ
คาปรับในอัตราที่ต่ําที่สุดตามที่กฎหมายกําหนด เมื่อเห็นวาผูรับบริการไมมีเจตนาที่จะเลี่ยง          
การปฏิบัติตามกฎหมาย แตเปนเพราะขาดขอมูลขาวสาร เปนตน ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคนี้วา 
ความเสมอภาคที่จะไดรับบริการที่จําเปนจากรัฐ 
 เวอรมา (วิชชารียา  เรืองโพธิ์.  2553 : 9 ; อางอิงจาก Verma.  1994.  Rural leadership 
in a welfare society: A study in social status and role performance.) กลาววา การใหบริการที่ดี
สวนหนึ่งขึ้นกับการเขาถึงบริการ และการเขาถึงการบริการมีหลักการดังนี้ 
 1.  ความพอเพียงของบริการที่มีอยู คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยูกับความตอง
ขอรับบริการ 
 2.  การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้งการเดินทาง 
 3.  ความสะดวก และสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการไดแก แหลงบริการ                 
ที่ผูยอมรับวาใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพของบริการซึ่งในที่นี้รวมถึงการยอมรับลักษณะของผูใหบริการ
ดวย 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2550 : 20-23) กลาววา คุณภาพ (Quality) เปนรูปรางและ
ลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการ ที่สามารถตอบสนองความจําเปนตามที่กําหนดไว โดยมุงเนน
ความสําคัญที่ลูกคาหรือผูใชบริการ ซ่ึงลูกคามีความจําเปน ความตองการ และความคาดหวังวาผูขาย
หรือผูใหบริการจะสงมอบคุณภาพผลิตภัณฑหรือบริการ เพื่อตอบสนองความตองการและความ
คาดหวังของลูกคา ทั้งนี้องคกรซึ่งสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดถือวาเปนองคกรที่มี
คุณภาพ นอกจากนี้ไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการ (Service quality) ไววา ส่ิงสําคัญประการหนึ่ง
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ในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ ก็คือ การรักษาระดับการใหบริการใหบริการที่
เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว  ขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการที่ลูกคาตองการนั้นไดจากประสบการณในอดีต จากการเลาปากตอปาก หรือจาก
การโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ซ่ึงลูกคาจะพอใจอยางยิ่งถาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ ณ สถานที่ ใน
เวลา และในรูปแบบที่ลูกคาตองการ ซ่ึงคุณภาพของการใหบริการ มีลักษณะดังนี้ 
 1.  การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกใน
ดานเวลา สถานที่แกลูกคา รวมถึงความสะดวกในการเขาพบผูใหบริการโดยไมตองเสียเวลาคอย
นาน  ทั้งนี้เพื่อแสดงความสามารถในการเขาถึงลูกคาได เชน การจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบานผูใช
ไฟฟา, สถานที่ตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทาง วิธีรับบริการงายไมยุงยากหลายขั้นตอน เวลา
เปด-ปด ทําการมีความเหมาะสมตอการมาใชบริการ สถานที่จอดรถกวางขวาง สะดวก และเพียงพอ 
เปนตน 
 2.  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การสื่อสารและใหขอมูลแกลูกคาดวย
ภาษาที่เขาใจงาย อธิบายไดอยางถูกตองชัดเจน โดยพนักงานใชคําพูดที่สุภาพเขาใจงาย มีการ
แสดงออกที่ดีใหเกียรติแกผูมาใชบริการเสมอ มีการรับฟงความคิดเห็น ขอเสนอแนะ และคําติชม
ของลูกคาในเรื่องตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการใหบริการ ขอความในเอกสารมีความชัดเจน อานเขาใจงาย 
เอกสารหรือแผนพักสําหรับเผยแพรขาวสารมีขอความอธิบายถูกตอง เขาใจงาย และเหมาะสม
สวยงาม เปนตน 
 3.  ความสามารถ (Competence) หมายถึง บุคลากรที่ใหบริการจะตองมีความรู
ความสามารถ และมีความชํานาญในการปฏิบัติงานในถูกตองรวดเร็ว เชน การใชเครื่องมืออุปกรณ
ในการจดหนวย สามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดีและเปนที่พอใจลูกคา ทั้งนี้เพื่อใหการ
บริการดําเนินไปอยางตอเนื่อง 
 4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) หมายถึง บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ ยิ้มแยมแจมใส         
มีความเปนกันเอง มีความสุภาพ เรียบรอย และใหเกียรติลูกคา โดยสนใจเอาใจใส กระตือรือรนใน
การใหบริการ มีวิจารณญาณใชดุลยพินิจพิจารณาไตรตรองปญหาอยางรอบคอบกอนใหคําแนะนําที่
ดีใหความชวยเหลืออยางเต็มใจแกลูกคาทุกครั้ง เปนตน 
 5.  ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง บริษัทและบุคลากรตองมีการสรางความนาเชื่อถือ
โดยมีบุคลิกภาพที่ดี แตงกายสะอาด เรียบรอย เหมาะสมกับหนาที่และสถานที่ มีความรับผิดชอบ 
โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา สวนเครื่องมืออุปกรณที่ใชบริการมีความทันสมัย ทํางานได
ถูกตอง และมีจํานวนเพียงพอ มีการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเครื่องมืออุปกรณอยางสม่ําเสมอ 
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 6.  ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและ
ถูกตอง สามารถปฏิบัติตามสัญญาไดอยางแนนอนและแมนยํา มีการจัดสงเอกสารใหลูกคาเปน
ประจําทุกเดือนอยางสม่ําเสมอในวันที่ใกลเคียงกัน มีหลักฐานการรับชําระเงินที่ถูกตองชัดเจน
ใหแกลูกคาทุกครั้ง และพนักงานเก็บความลับหรือขอมูลของลูกคาไดเปนอยางดี 
 7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง พนักงานจะตองใหบริการดวย
ความเต็มใจ มีความเอาใจใส และกระตือรือรนที่จะตรวจสอบแกไขผิดพลาดในการใหบริการ มีการ
แกไขปญหาไดอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ เมื่อเกิดปญหาเกี่ยวกับการรับบริการก็สามารถ
ติดตอสอบถามพนักงานไดอยางสะดวกรวดเร็ว 
 8.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง บริการที่ใหกับลูกคาตองปราศจากอันตราย 
ความเสี่ยง รวมถึงปญหาและความเคลือบแคลงใด ๆ โดยในดานอาคารสํานักงานตั้งอยูในชุมชนที่มี
สภาพแวดลอมที่ดีมีความปลอดภัย มีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยอํานวยความสะดวก ดูแลทั้งใน
สํานักงานหรือที่จอดรถ  พนักงานปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริต  ไมมีการเรียกรอง
คาธรรมเนียมหรือคาใชจายอื่น ๆ มีระบบจัดเก็บขอมูลของลูกคาที่ทันสมัย มีมาตรฐาน และ
ปลอดภัย 
 9.  การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) หมายถึง การบริการที่ลูกคาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพการใหบริการดังกลาวได การกําหนดเวลาเพื่อสงเอกสารไปใหลูกคามีความ
เหมาะสม การประชาสัมพันธใหลูกคาไดรับทราบถึงการบริการตาง ๆ ผานสื่อที่หลากหลายอยู
เสมอ การแจงเตือนใหลูกคาทราบทุกครั้งกอนปรับเปลี่ยนวิธีการใหบริการหรืออัตราคาบริการ และ
การใชบริการทุกครั้งไดรับบริการที่ดี มีคุณภาพ สะดวก รวดเร็วตาที่ประชาสัมพันธไว 
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding and Knowing Customer) หมายถึง พนักงาน
ตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจกับลูกคา โดยพนักงานที่ใหบริการ
คํานึงถึงความเรงรีบของลูกคาเปนสําคัญ พนักงานไมพูดคุยกันหรือรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงาน
เนื่องจากทําใหเสียเวลา การติดตั้งกลองรับความคิดเห็นสํารวจความตองการของลูกคา เพื่อนําไป
ปรับปรุงการใหบริการตอไป 
 กลาวโดยสรุปวา คุณภาพของการใหบริการ คือ มโนทัศนและปฏิบัติการในการประเมิน
ของผูรับบริการ  โดยทําการเปรียบเทียบระหวางการบริการที่คาดหวัง (expectation service) กับ    
การบริการที่รับรูจริง (perception service) จากผูใหบริการ ซ่ึงหากผูใหบริการสามารถใหบริการ      
ที่สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการหรือสรางการบริการที่มีระดับสูงกวาที่ผูรับบริการ
ไดคาดหวัง จะสงผลใหการบริการดังกลาวเกิดคุณภาพการใหบริการ ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิด
ความพึงพอใจจากบริการที่ไดรับ คุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญที่สุดที่จะสรางความแตกตางของ
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ธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขัน การเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ
เปนสิ่งที่ตองกระทํา ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับสิ่งที่ตองการ เมื่อผูรับบริการมีความตองการ ณ 
สถานที่ที่ผูรับบริการตองการ และในรูปแบบที่ตองการ โดยผูรับบริการจะประเมินคุณภาพของการ
ใหบริการ โดยใชปจจัยดังตอไปนี้ คือ การเขาถึงลูกคา การติดตอส่ือสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ 
ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนที่รูจัก 
การเขาใจและรูจักลูกคา 
 
6.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 6.1  ความพึงพอใจในการใหบริการที่ไมเก่ียวของกับการไฟฟา 
 พิมพพันธ  หุนสุวรรณ (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาทัศนคติของประชาชนในจังหวัด
สุโขทัยตอการใหบริการของขาราชการสังกัดกรมที่ดิน  ผลการศึกษาพบวา ระดับการศึกษา อาชีพ
สถานที่ตั้งของสํานักงานที่ดินแตละสาขา  และระยะเวลาที่ดําเนินงานแลวเสร็จ มีความสัมพันธตอ
การใหบริการแตกตางกัน  กลาวคือ ประชาชนผูมีระดับการศึกษานอย และประกอบอาชีพเกษตรกร 
มีความรูสึกประทับใจพึงพอใจตอการใหบริการของขาราชการกรมที่ดินมาก ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานของการวิจัย  คือประชาชนที่มาใชบริการมีทัศนคติที่ดี ตอพฤติกรรมการปฏิบัติหนาที่
ดวยความรวดเร็ว สุภาพ เปนธรรม เสมอภาค สะดวก ถูกตอง ตอบสนองความตองการของประชาชน
อยางเพียงพอ  ทั้งนี้มีปจจัยที่สงผลสืบใหเกิดทัศนคติที่ดีคือ การประชาสัมพันธ การใหบริการดวย
ความยุติธรรม เสมอภาค 
 ชาตรี  ปนดิ (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
งานทะเบียนและบัตรประจําตัวประชาชน ของสํานักงานทะเบียนอําเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม 
ผลการศึกษาพบวา  ประชาชนผูมาใชบริการสวนใหญพอใจในการใหบริการของเจาหนาที่ แตพบ
ปญหาและอุปสรรคคือ ไมทราบขั้นตอนการขอรับบริการ  รองลงมาคือระเบียบกฎหมายไมชัดเจน 
และประชาชนผูมาใชบริการสวนใหญ ทราบเหตุผลที่เจาหนาที่ไมดําเนินการใหตามคํารอง เพราะ
ไมเปนไปตามระเบียบทางราชการ  เตรียมเอกสารไมครบ  ผูมาใชบริการสวนใหญคิดวาความพรอม 
ความกระตื้อร้ือตน  และความมีอัธยาศัยไมตรีของเจาหนาที่  มีสวนสําคัญอยางยิ่งตอความพึงพอใจ
ในการมารับบริการและทําใหมาใชบริการมากขึ้น สวนการจัดสํานักงานของสํานักทะเบียนอําเภอ
สันทราย เปนสัดสวนเปนระเบียบเรียบรอยดี รวดเร็ว ปรับปรุงทุกดานดีขึ้นกวาเดิม โดยเฉพาะ       
พึงพอในอันดับหนึ่งในดานเจาหนาที่บริการดี พูดจาไพเราะยิ้มแยมแจมใส  รองลงมา ไดแก ระบบ
การใหบริการดี เปนธรรมตอทุกคน เนนระบบคิว 
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 พรทิพย  สุทธิภิรมยกุล (2547 : บทคัดยอ) ไดศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจของ
ผูรับบริการสํานักเหมืองแรและสัมปทาน กรมอุตสาหกรรมพื้นฐานและการเหมืองแร  ผลการศึกษา
พบวา  ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการโดยรวมไม
แตกตางกัน แตเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน  มีความ  
พึงพอใจในการใชบริการดานความประทับใจในการรับบริการแตกตางกัน  ผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการไมแตกตางกัน  และพบวาผูใชบริการที่มี
ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการ ดานความชัดเจนของขอมูล ความสะดวก
ในการใหบริการ และดานความประทับใจในการรับบริการแตกตางกัน ทัศนคติในการใชบริการมี
ความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจในการใชบริการ  และที่มีความสัมพันธกันสูงที่สุดคือ 
ทัศนคติในการใชบริการดานบุคลากรที่ใหบริการกับการใชบริการดานความประทับใจในการรับ
บริการ 
 อมรรัตน  วงคไชยสิทธิ์ (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ
การใหบริการของเทศบาลตําบลสบปราบ อําเภอสบปราบ จังหวัดลําปาง ผลการศึกษาพบวา 
ประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของเทศบาลตําบลสบปราบอยูในระดับมาก  
ความพึงพอใจมากที่สุดคือดานความสะดวกของสถานที่ใหบริการ รองลงมาคือดานความรูของ
พนักงานผูใหบริการ และดานขอมูลขาวสารที่ไดรับจากการใหบริการมีความพึงพอใจต่ําสุด 
ประชาชนผูมารับบริการซึ่งมีเพศ อายุ การศึกษา อาชีพและรายได มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
ในดานความสะดวกของสถานที่ใหบริการ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานความรูของพนักงาน         
ผูใหบริการและดานคุณภาพของงานบริการ  ประชาชนผูมารับบริการมีความพึงพอใจที่แตกตางกัน
ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับจากการใหบริการ ขอเสนอแนะจากประชาชนผูมารับบริการที่มีมากที่สุด
คือตองการใหสํานักงานเทศบาลตําบลปราบเนนที่การบริการของเจาหนาที่ เปนพิเศษในดาน
มารยาทและมนุษยสัมพันธ  รองลงมาคือในดานของขอมูลขาวสาร 
 สรรเสริญ  พงษพิพัฒน (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการ
ใหบริการงานทะเบียนราษฎรของสํานักงานเทศบาลตําบลเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวา  กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการงานทะเบียนราษฎร  มีการกําหนดขั้นตอนแตละงานและ
ผูรับผิดชอบไดอยางชัดเจน  เปนไปตามลําดับของงานทําใหไดรับการบริการไดถูกตอง ขั้นตอน   
การปฏิบัติเขาใจงายไมยุงยากซับซอน  ขณะเดียวกันยังประสบปญหาดานประชาชนบางสวนยังไม
เขาใจในกระบวนการใหบริการและการจัดเตรียมเอกสาร ดานเจาหนาที่และบุคลากรพบวา
เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานมีความรูเกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติเปนอยางดี  และสามารถใหคําปรึกษา/ช้ีแจงชวย
แกปญหาตอบขอขัดของใจได  ใหการบริการดวยความเรียบรอย มีความเสมอภาคในการใหบริการ 
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ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวาสํานักงานเทศบาลตําบลเชียงดาว มีสถานที่ใหบริการที่สะอาด 
เอกสาร แบบฟอรมตาง ๆ พอเพียง อุปกรณการบริการงานทะเบียนมีความทันสมัย แตประสบ
ปญหาดานสถานที่ใหบริการคับแคบ  ดานระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวของ พบวาระเบียบกฎหมายมี
ความชัดเจนเขาใจงาย  ดานประชาชนผูรับบริการพบวาประชาชนบางสวนยังไมเขาใจในกระบวนการ
และวิธีการมารับบริการงานทะเบียนราษฎร  ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการงาน
ทะเบียนราษฎรอยูในระดับมาก เพราะไดรับบริการที่รวดเร็ว มีความเปนธรรม และไมเรียกรอง
ผลประโยชนจากประชาชน ประชาชนผูรับบริการไดใหขอเสนอแนะวา ควรพัฒนาอบรมใหความรู
แกเจาหนาที่ผูปฏิบัติอยางตอเนื่อง มีเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธใหความรู คอย
แนะนําตอบขอซักถามของประชาชนที่มารับบริการ  ควรปรับปรุงสถานที่ใหกวางขวาง สวยงาม 
และมีเครื่องมือเครื่องใชที่ทันสมัย 
 บุษราภรณ  ฉายชูผล (2551 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการของ
สํานักงานประกันสังคมในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ผลการศึกษาพบวา ความพอใจ
ของผูใชบริการจําแนกตามเพศโดยรวมและรายดานแตกตางกัน ยกเวนดานอาคารสถานที่ใหบริการ 
เพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวาเพศชาย  จําแนกตามอายุโดยรวมและรายดานแตกตางกัน ยกเวน
ดานอาคารสถานที่ใหบริการ จําแนกตามสถานภาพโดยรวมและรายดานแตกตางกัน จําแนกตาม
ระดับการศึกษาโดยรวมและรายดานมีความแตกตางกัน ยกเวนในดานการใหบริการของเจาหนาที่ 
จําแนกตามรายไดโดยรวมและรายดานแตกตางกัน  ยกเวนในดานการใหบริการของเจาหนาที่ 
จําแนกตามสถานะของผูใชบริการโดยรวมและรายดานมีความแตกตางกัน 
 กรรณิการ  สุขสวัสดิ์ (2552 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ
การบริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร เรียงลําดับ
ตามองคประกอบของคุณภาพการบริการจากมากไปหานอย ไดแก ดานความมั่นใจ มีระดับความพึงพอใจ
ในระดับมาก ดานการสนองตอบลูกคา มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก ดานความไวใจหรือ
ความเชื่อถือ มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก ดานความใสใจ  และการเขาใจลูกคา มีระดับ   
ความพึงพอใจในระดับมาก และดานสิ่งที่สามารถจับตองไดมีระดับความพึงพอใจในระดับมาก 
 ประภัสสร  เริงโพธิ์ (2552 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอ         
การใหบริการของเคานเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอในของ
ผูใชบริการดานการบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานสงเสริมทางการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ 
ดานกระบวนการใหบริการและดานลักษณะทางกายภาพ มีระดับความสําคัญอยูในระดับมาก จาก
การเปรียบเทียบความพึงพอในตอการใหบริการของผูใชบริการมีพฤติกรรมใชบริการตางกัน 
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ผูใชบริการที่มีพฤติกรรมใชบริการชําระในกลุมสาธารณูปโภคแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอ   
การใหบริการโดยภาพรวมแตกตางกัน และเปรียบเทียบเปนรายดานพบวา ดานพนักงานผูใหบริการ 
ดานกระบวนการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน  และยังพบวาผูใชบริการที่มี
จํานวนบิลชําระแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน เปรียบเทียบเปนรายดาน
พบวาดานราคา ดานสถานที่ ดานสงเสริมทางการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ ดานกระบวนการ
ใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน  จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของผูใชบริการมีลักษณะทางประชากรศาสตร พบวา เพศ สถานสภาพ การศึกษา รายได
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยภาพรวมแตกตางกัน  เมื่อเปรียบเทียบเปนรายดาน
พบวาดานบริการ ดานราคา ดานสงเสริมทางการตลาด ดานกระบวนการใหบริการแตกตางกัน โดย
พบวาอายุ อาชีพ แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อ
เปรียบเทียบเปนรายดาน พบวาดานบริการ ดานสงเสริมทางการตลาดแตกตางกัน 
 ฑิฆัมพร  ดวงพัตรา (2552 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการชําระเงิน
คาบริการโทรศัพทพื้นฐานในจังหวัดศรีสะเกษ  ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการ
การชําระเงินคาบริการโทรศัพทพื้นฐานในจังหวัดศรีสะเกษ ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดย
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยเปนรายดาน คือดานการชําระที่บริษัททีโอที จํากัด (มหาชน) 
การชําระผานธนาคาร  การชําระในระบบ TOT Postpaid Payment (ใชกอนจายทีหลัง) และการ
ชําระผานเคานเตอรเซอรวิส ทกุดานอยูในระดับมาก  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการ
การชําระเงินคาบริการโทรศัพทพื้นฐานในจังหวัดศรีสะเกษ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลพบวา 
ผูใชบริการที่มีการศึกษาและอาชีพตางกัน  มีความพึงพอใจการชําระเงินคาบริการโทรศัพทพื้นฐาน 
ดานการชําระผานธนาคาร การชําระในระบบใชกอนจายทีหลัง และภาพรวมชองทางการชําระ
คาบริการแตกตางกัน  ผูใชบริการที่มีรายไดตางกันมีความพึงพอใจการชําระเงินคาบริการโทรศัพท
พื้นฐาน ดานการชําระที่บริษัททีโอที จํากัด (มหาชน) และภาพรวมชองทางการชําระคาบริการ
แตกตางกัน ผูใชบริการมีเพศและอายุตางกัน มีความพึงพอใจการชําระเงินคาบริการโทรศัพท
พื้นฐานในภาพรวมชองทางการชําระคาบริการ และในรายดานทุกดานไมแตกตางกัน 
 6.2 ความพึงพอใจในการใหบริการที่เก่ียวของกับการไฟฟา 
 เกรียงไกร  นันทวัน (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการ
ของการไฟฟานครหลวงเขตคลองเตย  ผลการศึกษาพบวา ผูใชไฟฟามีความพึงพอใจตอการบริการ
การไฟฟานครหลวงเขตคลองเตยในระดับปานกลาง  ทั้งความพึงพอใจรวม ความพึงพอใจตอคุณภาพ
ของระบบไฟฟา ความพึงพอใจตอคุณภาพของการใหบริการ และความพึงพอใจตอการไดรับขอมูล
ขาวสาร  ปญหาของผูใชไฟฟาในการรับบริการพบวา ไมมีปญหาทําใหเกิดอุปกรณไฟฟาเสียหาย     
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มีปญหาไฟกระพริบอยูในระดับนอยที่สุด และมีปญหาไฟฟาดับและไฟฟาตกอยูในระดับนอย  
ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูไฟฟาตอการบริการ มีจํานวน 5 ปจจัย ไดแก อาชีพ 
คาไฟฟา ส่ือที่รับทราบขอมูลขาวสารจากการไฟฟานครหลวง ระยะเวลาที่เจาหนาที่การไฟฟาไปถึง
ที่เกิดเหตุหลังไดรับแจงไฟฟาขัดของ  และประเภทของบริการที่ใช  ผูใชไฟฟามีความคิดเห็นวา 
ควรปรับปรุงสถานที่หนาเคานเตอรรับชําระเงินเนื่องจากมีความแออัด  ปรับปรุงเรื่องบริการให
รวดเร็วยิ่งขึ้น พนักงานไฟฟาควรใหบริการดายความเต็มใจและไมใชอารมณกับประชาชน  มีการ
ผอนผันการตัดกระแสไฟฟาเพื่อไมใหประชาชนเดือดรอน  แกไขอุปกรณหรือระบบไฟฟาให
สามารถใชงานไดทันที่ในขณะแจง  และตองการใหคาไฟราคาถูกกวานี้ 
 ธนวัฒน  เตชะปณิต (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอ       
การใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ผลการวิจัยพบวา ขอมูลทั่วไป
ของผูบริโภคที่มีความแตกตางกันไมมีผลกระทบตอความพึงพอใจใจการใหบริการที่แตกตางกัน 
แตความพึงพอใจที่แตกตางกันขึ้นอยูกับเวลารอคิวที่แตกตางกัน ผูบริโภคจะมีความพึงพอใจในการ
ใหบริการที่แตกตางกัน ขอเสนอแนะคือ การลดเวลาการรอคิว ควรเพิ่มจํานวนพนักงานในการ
ใหบริการรับชําระคาไฟฟา และการใหบริการรับคํารองตางๆ ใหมากขึ้น เพื่อบริการผูบริโภคได
อยางทั่วถึง มีระยะเวลาสั้นลง รวดเร็วมากขึ้น อาจทําการเพิ่มจุดใหบริการนอกสถานที่ (Counter 
Service) หรือตัวแทนรับชําระคาไฟฟา  มาแบงเบาภาระของศูนยบริการผูใชไฟในแตละเดือน 
 อรพินธ  เลิศทํานองธรรม (2546 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ตอการบริการรับชําระเงินคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด
เชียงใหม ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามที่ชําระคาไฟฟาโดยวิธีชําระกับตัวแทนเก็บเงิน   
ที่จัดเก็บคาไฟฟาตามบาน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรับชําระเงินคาไฟฟาในดาน       
การเขาถึงลูกคา ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความมีน้ําใจ ดานความเชื่อถือ ดาน
ความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานความปลอดภัย ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก 
รวมทั้งดานการเขาถึงจิตใจและรูจักลูกคา ในระดับมากทุกดาน ผูตอบแบบสอบถามที่ชําระคาไฟฟา
โดยวิธีชําระที่สํานักงานการไฟฟา  มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรับชําระเงินคาไฟฟาใน
ดานการเขาถึงลุกคา ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความมีน้ําใจ ดานความนาเชื่อถือ 
ดานความไววางใจ ดานความปลอดภัย รวมทั้งดานการเขาถึงจิตใจและรูจักลูกคา ในระดับมาก แตมี
ความพึงพอใจในดานการตอบสนองลูกคา และการสรางบริการใหเปนที่รูจัก ในระดับปานกลาง 
ผูตอบแบบสอบถามที่ชําระคาไฟฟาโดยวิธีชําระผานจุดบริการรับชําระเงินเคานเตอรเซอรวิส มี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรับชําระเงินคาไฟฟาในดานการเขาถึงลูกคา ดานการติดตอส่ือสาร 
ดานความนาเชื่อถือ ดานความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานความปลอดภัย ดานการสราง
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บริการใหเปนที่รูจัก รวมทั้งดานการเขาถึงจิตใจและรูจักลูกคาในระดับมาก แตมีความพึงพอใจใน
ดานความสามารถ และดานความมีน้ําใจ ในระดับปานกลาง ผูตอบแบบสอบถามที่ชําระคาไฟฟา 
โดยวิธีโอนหักบัญชีเงินฝากธนาคาร มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการรับชําระเงินคาไฟฟาใน
ดานการเขาถึงลูกคา ดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามรถ ดานความมีน้ําใจ ดานความนาเชื่อถือ 
ดานความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานความปลอดภัย ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก 
รวมทั้งดานการเขาถึงจิตใจและรูจักลูกคาในระดับมากทุกดาน 
 อรอุษา  พวงอําไพ (2547 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใช
บริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา ดานการบริการ
ของพนักงานมีความพึงพอในระดับมากที่สุด  รองลงมาดานอาคารสถานที่  ดานการใชบริการ ดาน
ขอมูลขาวสารเปนอันดับสุดทาย  ซ่ึงดานอาคารสถานที่อยูในระดับปานกลาง ในดานบรรยากาศ 
ความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยของสํานักงานเปนอันดับแรก รองลงมามีเครื่องปรับอากาศ
เพียงพอ อันดับสุดทายหองสุขาสะอาด  ดานการบริการของพนักงานอยูในระดับมาก ในดาน    
ความสุภาพเปนกันเอง และความกระตือรือรนในการบริการเปนอันดับแรก รองลงมาความถูกตอง
ในการใหบริการ อันดับสุดทายในความยิ้มแยมแจมใส มีน้ําใจไมตรี  ดานขอมูลขาวสาร อยูใน
ระดับปานกลาง ในดานการโฆษณาประชาสัมพันธเปนอันดับแรก รองลงมาขอมูลทางระบบ
สารสนเทศ และเทคโนโลยี และมีความพึงพอใจในเอกสารประชาสัมพันธ ขอมูลตาง ๆ เปนอันดับ
สุดทาย  ดานการใชบริการโดยรวม อยูในระดับปานกลาง ในขอใหความรูเกี่ยวกับวิธีการใชบริการ
ตาง ๆ เปนอันดับแรก รองลงมาการใหบริการที่เทาเทียมกัน และการใหบริการเสริมอื่น ๆ เปน
อันดับสุดทาย ผูใชบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการไมแตกตางกัน ยกเวนดาน
ขอมูลขาวสาร อาชีพมีผลตอระดับความพึงพอใจในการใชบริการที่ความแตกตางกัน 
 บดินทร  ดวงชาทม (2547 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
ศึกษาเฉพาะการไฟฟาสวนภูมิภาครังสิต จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา ระดับความตองการ
ในการรับบริการของผูใชไฟฟารายใหญอยูในระดับสูง สวนการเปรียบเทียบระดับความตองการ   
ในการรับบริการ ผูใชไฟฟารายใหญที่มีความแตกตางกันทางดานระดับการศึกษา สถานที่
หนวยงานรับบริการ  คาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือน  มีความตองการในการรับบริการแตกตางกัน แตผูใช
ไฟรายใหญที่มีความแตกตางกันทางดานเพศ อายุ สถานภาพของผูใชไฟฟา ขนาดมิเตอรที่ใช การ
ติดตอส่ือสารมีความตองการในการรับบริการไมแตกตางกัน สวนความรูความเขาใจในการบริการ  
มีความสัมพันธกับความตองการในการรับบริการของผูใชไฟฟารายใหญ 
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 มงคล  ประเทศรัตน (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอบานโปง จังหวัดราชบุรี  ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจ
ของลูกคาที่ใชบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคาทีใชบริการมีความพึงพอใจมากในดาน
การใหบริการทั่วไปเปนอันดับแรก  รองลงมาดานการบริการหลังการขาย ดานการบริการกอน    
การขายและดานเทคนิคตามลําดับ สวนดานการบริการเสริมมีความพึงพอใจปานกลางเปนอันดับ
สุดทาย ลูกคาที่ใชบริการที่มีที่ตั้งของสถานที่ใชไฟฟาตางกัน ประกอบกิจการตางกัน และประเภท
การใชไฟฟาตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการในภาพรวมแตกตางกัน  สวนลูกคาที่ชําระคา
ไฟฟาเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการในภาพรวมไมแตกตางกัน 
 ประสิทธิ์  ตาสุวรรณ (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาประสิทธิภาพการใหบริการของการไฟฟา
สวนภูมิภาคอําเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ผูใชไฟฟาในเขตเทศบาล  แมโจ 
เห็นวาประสิทธิภาพอยูในระดับปานกลาง ไดแก ดานความรู ความสามารถดานทักษะและประสบการณ 
การติดตั้งมิเตอรไฟฟา การกอสรางขยายเขตระบบจําหนาย การแกไขกระแสไฟฟาขัดของ การรับ
ชําระเงินคาไฟฟา ณ ที่สํานักงานการไฟฟาฯ การประชาสัมพันธ ลักษณะของบุคลากร วัสดุอุปกรณ 
และกฎระเบียบที่เกี่ยวของ  สวนผูใชไฟในเขตเทศบาลสันทราย เห็นวามีประสิทธิภาพอยูในระดับ
มาก ไดแก ดานความรู ความสามารถดานทักษะและประสบการณการติดตั้งมิเตอรไฟฟา การรับ
ชําระเงินคาไฟฟา ณ ที่สํานักงานการไฟฟาฯ การประชาสัมพันธ ลักษณะของบุคลากร วัสดุอุปกรณ 
ในขณะที่ปจจัยสวนผสมทางการตลาดในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย 
และดานการสงเสริมการตลาดผูใชไฟฟาทั้งเขตเทศบาลแมโจ และตลาดเทศบาลสันทรายเห็นวา
ประสิทธิภาพอยูในระดับปานกลางทุกดาน 
 สิทธิพันธ  ใจแกว (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการ
รับชําระเงินคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบวา 
วิธีการชําระเงินคาไฟฟาของผูตอบแบบสอบถาม  ทั้งที่เปนผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัยและกิจการ
ขนาดเล็ก  เลือกชําระผานตัวแทนเก็บเงินมากที่สุด เนื่องจากมีขั้นตอนสะดวกในการใชบริการ ดาน
ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  ในภาพรวมมีความพึงพอใจระดับปานกลาง การชําระคา
ไฟฟาที่สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเชียงรายและสวนกลาง เปนวิธีที่ผูตอบแบบสอบถาม
พึงพอใจเปนอันดับแรก โดยมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการในดานการเขาถึงลูกคา       
การติดตอส่ือสาร  ความสามารถ  ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา 
และความปลอดภัย สวนดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก และการเขาใจและรูจักลูกคา มีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง ปจจัยยอยที่พึงพอใจอันดับแรก คือจํานวนเงินคาไฟฟาที่จายทุกครั้งถูกตอง ตรง
กับที่ระบุไวในใบแจงคาไฟฟา รองลงมาคือ พนักงานมีความซื่อสัตยตอการรับชําระเงินทุกครั้ง   
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และมีระบบการบันทึกขอมูลและการรับชําระคาไฟฟาที่นาเชื่อถือปลอดภัยตามลําดับ การชําระคา
ไฟฟาโดยวิธีหักผานบัญชีเงินฝากธนาคาร ในภาพรวมมีความพึงพอใจระดับปานกลาง โดยมีความ
พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการในดานการเขาถึงลูกคา การติดตอส่ือสาร การสรางบริการให   
เปนที่รูจัก และความปลอดภัยในระดับมาก สวนดานความสามารถ ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ 
ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา และการเขาใจและรูจักลูกคา ในระดับปานกลาง สําหรับปจจัย
ยอยที่พึงพอใจอันดับแรก คือขั้นตอนหรือรูปแบบที่ใหบริการสะดวกรวดเร็ว รองลงมาคือ ขั้นตอน
ไมยุงยาก สะดวกตอการใชขอบริการ และสามารถยื่นคํารองขอใชบริการไดที่สํานักงานไฟฟาและ
ที่ธนาคาร ตามลําดับ  การชําระคาไฟฟาโดยผานจุดบริการรับชําระเงิน ในภาพรวมมีความพึงพอใน
ระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการในดานความมีน้ําใจ ความไววางใจ 
และความปลอดภัยในระดับมาก สวนดานความสามารถ ความนาเชื่อถือ การตอบสนองลูกคา      
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก การเขาใจและรูจักลูกคา การเขาถึงลูกคา และการติดตอส่ือสารในระดับ
ปานกลาง สําหรับปจจัยยอยที่พึงพอใจอันดับแรก คือพนักงานจุดรับบริการมีความซื่อสัตยตอการ
รับชําระเงินทุกครั้ง รองลงมาคือ จุดรับบริการตั้งอยูในทําเลและสภาพแวดลอมที่ปลอดภัย เหมาะสมตอ
การใหบริการเปนตน  การชําระคาไฟฟาผานตัวแทนเก็บเงิน ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง โดยมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการในดานการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร  
ความไววางใจ  ความปลอดภัยในระดับมาก สวนดานความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความสามารถ 
การตอบสนองลูกคา การสรางบริการใหเปนที่รูจัก การเขาใจและรูจักลูกคา มีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง สําหรับปจจัยยอยที่พึงพอใจอันดับแรก คือขั้นตอนไมยุงยากซับซอน รองลงมาคือ  
สะดวกรวดเร็วและประหยัดเวลา และวิธีการจัดสงใบแจงคาไฟฟาถึงบานตามลําดับ 
 อรุณ  ศิริภัทรวรินทร (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความตองการของผูใชไฟฟาของการไฟฟา
สวนภูมิภาคอําเภอสันปาตอง  ผลการวิจัยพบวา  ผูใชบริการเห็นวาการใหบริการของการไฟฟา  
สวนภูมิภาคอําเภอสันปาตองมีการใหบริการรวดเร็วมากเรียงตามลําดับดังนี้ การบริการตรวจสอบ
เกี่ยวกับการอานเครื่องวัดหนวยไฟฟาและใบเสร็จรับเงินคาไฟฟา การแจงกระแสไฟฟาขัดของ   
ทางโทรศัพทหมายเลข 1129  การบริการฉนวนครอบสายไฟฟาและลูกถวยแรงสูง การตรวจหา
ความรอนจุดตอจุดสัมผัสทางไฟฟา  และเรื่องการทําความสะอาดอุปกรณไฟฟาระบบแรงดัน 22-
115 เควี.  สําหรับการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการระหวางสภาพปจจุบันและสภาพคาดหวัง
พบวาผูใชไฟฟาตองการคุณภาพการใหบริการในทุกดาน ไดแก ดานคุณภาพของระบบไฟฟา ดาน
การใหบริการทั่วไป ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร 
และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
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 อนงคพรรณ  สุวรรณทะมาลี (2549 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟา    
ที่มีผลตอการใหบริการรับชําระเงินของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดลําพูน  ผลการศึกษาพบวา 
วิธีการชําระเงินคาไฟฟาที่ผูตอบแบบสอบถามเลือกใชบริการมากที่สุด คือ เลือกชําระผานตัวแทน
เก็บเงิน เหตุผลสําคัญที่ผูตอบแบบสอบถามเลือกชําระผานตัวแทนเก็บเงิน เนื่องจากมีความรวดเร็ว
ในการใหบริการและมีขั้นตอนสะดวกในการใชบริการ ดานความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม
ตอการบริการรับชําระเงินคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดลําพูน เมื่อเปรียบเทียบ      
ความคาดหวังและการรับรูถึงการไดรับบริการจริงของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม การชําระ
เงินคาไฟฟาทั้ง 4 วิธี ไดแก การชําระผานตัวแทนเก็บเงิน ชําระผานการหักบัญชีธนาคาร การชําระ  
ที่สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดลําพูน และการชําระผานจุดบริการ ผูตอบแบบสอบถาม   
มีระดับความคาดหวังมากกวาระดับการรับรูถึงการไดรับบริการจริง ความคาดหวังและการรับรูถึง
การไดรับบริการจริงมีความแตกตางกัน  คุณภาพดานการบริการชําระคาไฟฟากรณีชําระผาน
ตัวแทนเก็บเงินผูตอบแบบสอบถามคาดหวังในระดับมาก 3 อันดับแรก คือ การใหความมั่นใจ     
การตอบสนองลูกคา และการดูแลเอาใจใส แตจากการรับรูถึงการไดรับบริการจริงทั้ง 3 ปจจัยอยูใน
ระดับปานกลาง แสดงวาคุณภาพการใหบริการยังไมเปนที่พึงพอใจเทาที่ควร คุณภาพดาน การบริการ
ชําระเงินคาไฟฟากรณีชําระคาไฟฟาโดยวิธีหักผานบัญชีเงินฝากธนาคาร ที่ผูตอบแบบสอบถาม
คาดหวังในระดับมาก 3 อันดับแรกคือ การใหความมั่นใจ การตอบสนองลูกคา และการดูแลเอาใจ
ใส แตจากการรับรูถึงการไดรับบริการจริงของทั้ง 3 ปจจัยอยูในระดับปานกลาง แสดงวาคุณภาพ
การใหบริการยังไมเปนที่พึงพอใจเทาที่ควร คุณภาพดานการบริการชําระเงินคาไฟฟากรณีชําระคา
ไฟฟาโดยวิธีหักผานบัญชีเงินฝากธนาคาร ที่ผูตอบแบบสอบถามคาดหวังในระดับมากคือ การให
ความมั่นใจ ความนาเชื่อถือ และรูปลักษณ ซ่ึงการรับรูถึงการไดรับบริการจริงของปจจัยทั้ง 3 มี
ระดับมากเชนกัน อยางไรก็ตามผลการทดสอบทางสถิติพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ 
แสดงวาคุณภาพการใหบริการยังไมเปนที่พึงพอในเทาที่ควร คุณภาพดานการบริการชําระเงินคา
ไฟฟา กรณีชําระคาไฟฟาที่สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดลําพูน ผูตอบแบบสอบถาม
คาดหวังในระดับมาก 3 อันดับแรก คือการใหความมั่นใจ ความนาเชื่อถือ และการดูแลเอาใจใส ซ่ึง
การรับรูถึงการบริการจริงของปจจัยทั้ง 3 มีระดับมากเชนกัน สวนปจจัยการดูแลเอาใจใสผูตอบ
แบบสอบถามคาดหวังในระดับมาก แตมีการรับรูถึงการบริการจริงในระดับปานกลาง แสดงวา
คุณภาพการใหบริการตอปจจัยการดูแลเอาใจใสยังไมเปนที่พึงพอใจเทาที่ควร คุณภาพดาน การบริการ
ชําระคาไฟฟากรณีชําระคาไฟฟาโดยผานจุดบริการรับชําระเงิน ที่ผูตอบแบบสอบถามคาดหวังใน
ระดับมาก 3 อันดับแรก คือการตอบสนองลูกคา ความนาเชื่อถือ และการดูแบเอาใจใส ซ่ึงการรับรู
ถึงการบริการจริงของทั้ง 3 ปจจัย มีระดับปานกลาง แสดงวาคุณภาพการใหบริการของทั้ง 3 ปจจัย
ยังไมเปนที่พึงพอใจเทาที่ควร 
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 ไตรเทพ  บุญตนาชัย (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอ
ระบบการจดหนวยและแจงคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรี  ผลการศึกษาพบวา 
วิธีชําระคาไฟฟาที่เคยใชไดแก  นําใบแจงชําระคาไฟฟาไปชําระที่สํานักงานการไฟฟา เนื่องจาก
สะดวกและประหยัดเวลา สวนใหญชําระคาไฟฟาในวันและเวลาตามแตสะดวก และมีความเห็นวา
การบริการรับชําระเงินคาไฟฟาของการไฟฟา ใหบริการไดเทาเทียมกับบริการชําระคาสาธารณูปโภค
อ่ืน ดานความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอคุณภาพการบริการระบบการจดหนวยและ
แจงคาไฟฟาสรุปไดคือ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในดานการเขาถึง
ลูกคาในระดับมาก แตมีความพึงพอใจใจดานการติดตอส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความมีน้ําใจ 
ดานความนาเชื่อถือ ดานความไววางใจ ดานความปลอดภัยรวมทั้งดานการเขาใจและรูจักลูกคาใน
ระดับปานกลาง ปญหาที่เกิดขึ้นจากการบริการจดหนวยและแจงคาไฟฟาไดแก ปญหาดานความ
เชื่อถือมั่นในการสงใบแจงคาใชจายใหตรงตอเวลา และปญหาดานความเชื่อมั่นในอุปกรณวัดไฟฟา 
 กิตติธัช  อยูดี (2549 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
แผนกบริการลูกคาและการตลาด การไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอชะอํา จังหวัดเพชรบุรี  ผลการศึกษา
พบวาความพึงพอใจตอการบริการของแผนกบริการลูกคาและการตลาดโดยรวม และรายดานอยูใน
ระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจระดับปานกลางดานคุณภาพบริการ เปนอันดับหนึ่ง รองลงมา
ดานกระบวนการบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ตามลําดับ 
ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการแตกตางกัน สวนลูกคาที่มีเพศตางกัน 
อายุตางกัน และอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการไมแตกตางกัน 
 บุญลือ  ทรัพยเอี่ยม (2549 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
ในแผนกบริการลูกคาของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ ผลการศึกษา
พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการในภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาราย
ดานพบวา  ลูกคามีความพึงพอในระดับมากทุกดาน  โดยมีความพึงพอใจระดับมากดาน
ประสิทธิภาพของบุคลากรผูใหบริการเปนอันดับแรก รองลงมาคุณภาพการบริการ ความปลอดภัย
หลังจากใหบริการแลวเสร็จ  ความสะดวกรวดเร็วที่ไดรับจากการบริการ และดานขอมูลที่ไดรับจาก
การบริการตามลําดับ  ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการจําแนกตามลักษณะสวนบุคคล ดาน
เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา และจํานวนครั้งในการมารับบริการของลูกคา พบวา
ลูกคาที่มีเพศและจํานวนครั้งในการมารับบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการแตกตางกัน 
สวนลูกคาที่มีอายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือนตางกัน มีความพอพอใจตอการบริการ 
ไมแตกตางกัน 
 คํารณ  ภูงาม (2549 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟตอการใหบริการ  
ของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ผลการศึกษาพบวา ระดับ   
ความพึงพอใจของผูใชไฟที่มีตอการใหบริการใน 10 ดาน คือ ดานการเขาถึงลูกคา ดานการติดตอ 
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ส่ือสาร ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานความไววางใจ ดานการตอบสนอง
ลูกคาดานความปลอดภัย ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก ดานการเขาใจและรูจักลูกคาในภาพ 
รวมทั้ง 10 ดานมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยดานที่มีระดับความพึงพอใจสูงเปนลําดับแรก
ไดแก ดานความปลอดภัย  รองลงมาคือ ดานความนาเชื่อถือ ดานการเขาใจและรูจักลูกคา ดาน     
การเขาถึงลูกคา ดานความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก 
ดานความสุภาพ ดานความสามารถ และดานที่มีระดับความพึงพอใจนอยที่สุดคือดานการติดตอ 
ส่ือสาร การเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวม ผูใชไฟที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ย
ตอเดือน และคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน สวน
ผูใชไฟที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 
 กิตติ  ปทพี (2549 : บทคัดยอ )  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการ
แกไขกระแสไฟฟาขัดของของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการแกไฟกระแสไฟฟาขัดของ 
ในภาพรวมมีความพึงพอในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดานพบวาผูใชไฟฟามีความพึงพอใจระดับ
มากทุกดานอันดับที่ 1 คือดานกระบวนการปฏิบัติงาน รองลงมาดานเจาหนาที่ และดานระบบการ
ใหบริการตามลําดับ  ผูใชไฟฟาที่มีอาชีพตางกัน  รายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน และระดับการศึกษา
ตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการแกไขกระแสไฟฟาขัดของ ในภาพรวมแตกตางกัน ผูใชไฟฟา
ที่มีจํานวนครั้งที่ใชบริการตางการ มีความพึงพอใจตอการบริการแกไขกระแสไฟฟาขัดของใน
ภาพรวมแตกตางกัน  สวนผูใชไฟฟาที่มีเพศตางกันและอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
แกไขกระแสไฟฟาขัดของในภาพรวมไมแตกตางกัน 
 กิตติพงษ  โสภาพงษ (2550 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอ   
การบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเขายอย จังหวัดเพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา ความพึง
พอใจของผูใชไฟฟาโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาผูใช
ไฟฟามีความพึงพอในดานประสิทธิภาพของบุคลากรเปนอันดับแรก รองลงมาคือดานความสะดวก
รวดเร็วจากบริการ ดานคุณภาพการบริการ และดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการตามลําดับ  ผูใช
ไฟฟาที่มีรายไดตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการโดยรวมแตกตางกัน สวนผูใชไฟฟา  
ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมไมแตกตาง
กัน ขอเสนอแนะควรมีการจัดฝกอบรม หรือจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมดานการปฏิบัติงานของ
เจาหนาที่โดยมีจุดมุงหมายเพื่อทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด เชนการกําหนดกฎเกณฑ
เกี่ยวกับระยะเวลาในการใหบริการแกลูกคา ควรใชระยะเวลาเทาใด เพื่อความเหมาะสมและอํานวย
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ความสะดวกใหแกลูกคา จัดทําแผนพับเอกสารเผยแพรวิธีการประหยัดพลังงาน การแกไขปญหา
ดานการใชไฟฟาภายในบานเบื้องตน 
 วราวิทย  ศรีสถิตย (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาสภาพปญหาผูใชบริการการไฟฟาสวนภูมิภาค 
อําเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษาพบวา สภาพปจจุบันการยื่นคํารองขอใชไฟฟา 
ผูใชบริการมีปญหาในดานสถานที่ตั้ง สํานักงานไมเหมาะสม เนื่องจากอยูติดทางโคงและสถานที่
คับแคบ ไมสะดวกในการมาติดตอ ขอรับบริการ คิดเปนรอยละ 32.67  เกี่ยวกับการเขียนคํารองขอ
ใชไฟฟา ผูใชบริการมีปญหาดานการเขียนคํารองขอใชไฟฟาไมเปน รอยละ 38.67 ดานการนํา
เอกสารมาประกอบการยื่น คํารองขอใชไฟฟา ผูใชบริการไมทราบวาจะตองใชเอกสารใดบาง รอย
ละ 47.33 สภาพปญหาการติดตั้งอุปกรณไฟฟา ผูใชบริการไมมีความรูดานการติดตั้งอุปกรณไฟฟา 
รอยละ 41.33  สําหรับดานความตองการที่จะอบรมความรูเกี่ยวกับไฟฟา ผูใชบริการมีความตองการ 
รอยละ 66.67 เพื่อแกปญหาเฉพาะหนา ความตองการชางที่จะมาติดตั้งเดินสายไฟฟาภายในอาคาร
บานเรือนนั้น ผูใชบริการตองการชางไฟฟาที่เปนพนักงานของการไฟฟาสวนภูมิภาคโดยตรงรอย
ละ 66.00  เพราะถือวาเปนพนักงานไฟฟาของรัฐสามารถติดตอไดสะดวก และไดใชไฟฟาเร็วขึ้น  
สภาพปญหาผูใชบริการไฟฟาหลังมีไฟฟาใชแลว สภาพปญหาดานบุคลากร ดานความสามารถและ
ประสิทธิภาพของพนักงาน  พนักงานไมมีความสามารถและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ถึง 
รอยละ 32.00    สภาพปญหาเกี่ยวกับคากระแสไฟฟา คาบริการ และคาธรรมเนียม ตาง ๆ ผูใชไฟ
บริการ มีปญหาเกี่ยวกับเงินคากระแสไฟฟา โดยเห็นวาคากระแสไฟฟาแพงรอยละ 45.33  กรณีการ
งดจายไฟฟาชั่วคราวหากไมชําระเงินภายใน 7 วัน หลังวันที่เซ็นรับใบเตือนแลวผูใชบริการไมเห็นดวย 
รอยละ 54.00  สภาพปญหาเมื่อไฟฟาดับไฟฟาตก ผูใชบริการมีปญหาเกี่ยวกับความไมปลอดภัยในชีวิต
และทรัพยสินรอยละ 77.33  ผูใชบริการมีปญหาในการหุงหาอาหารรอยละ 66.00  ความไมสะดวก
ตอการรับฟงและรับชมขอมูลขาวสารจากวิทยุกระจายเสียง และวิทยุโทรทัศนมีปญหา รอยละ 88.00  
ความยากลําบากในการคมนาคมผูใชบริการมีปญหารอยละ 74.00  ปญหาดานรายไดของดานธุรกิจ 
การผลิตและรานคาตกต่ําลงรอยละ 56.00  
 ศักดิ์นรินทร  เพ็ชรทอง (2550 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
การบริการดานการรับชําระคากระแสไฟฟา ณ สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดตรัง ผล
การศึกษาพบวา ความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับมาก พิจารณาเปนรายดานพบวา ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจดานการแจงหนี้คากระแสไฟฟาอยูในอันดับที่ 1 รองลงมาคือดานพนักงานที่
ใหบริการ ดานสถานที่ และดานบริการทั่วไป ตามลําดับ  ผูใชบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได และพื้นที่อยูอาศัยแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการดานการรับชําระคา
กระแสไฟฟาแตกตางกัน 
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 สรศักดิ์  ศรีโสภาพ (2550 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาในการ
ใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอุบลราชธานี ที่อยูในเขตอําเภอเมืองอุบลราชธานี       
ผลการศึกษาพบวาผูใชไฟฟามีความพึงพอใจในการบริการโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือดานคุณภาพการใหบริการ ดาน
สถานที่และการจัดสภาพแวดลอม ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ ดานราคาและคาใชจาย
ของผูใชบริการ  และดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูลูกคา ความพึงพอใจของผูใช
ไฟฟาในการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอุบลราชธานี  ที่อยูในเขตอําเภอเมือง
อุบลราชธานี เปรียบเทียบกับปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวยเพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับ
การศึกษาสูงสุดที่ไดรับ ระดับรายไดตอเดือน ลักษณะของสถานที่ใชบริการ ขนาดมิเตอรที่ใช     
และคาใชจายในการใชไฟฟาโดยเฉลี่ยตอเดือนตางกันสรุปผลไดดังนี้ ผูใชไฟฟาที่เพศตางกันมี
ความพึงพอในในภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความพอใจในดาน
กระบวนการใหบริการแตกตางกัน และดานคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ผูใชไฟฟาที่อายุและ
สถานภาพการสมรสตางกันมีความพึงพอใจในภาพรวมและรายดานพบวามีความพึงพอใจทุกดาน
แตกตางกัน ผูใชไฟฟาที่มีระดับการศึกษาสูงสุดที่ไดรับตางกันโดยภาพรวมมีความพึงพอใจใน
ภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความพึงพอใจในดานกระบวนการใหบริการ 
ดานสถานที่ และการจัดสภาพแวดลอมแตกตางกัน ผูใชไฟฟาที่มีระดับรายไดตอเดือนและขนาด
มิเตอรที่ใชตางกัน มีความพึงพอใจใจภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา          
มีความพึงพอใจในดานราคาและคาใชจายของผูใชบริการแตกตางกัน  ผูใชไฟฟาที่มีลักษณะของ
สถานที่ใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจในภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 
มีความพึงพอใจในดานกระบวนการใหบริการแตกตางกัน  ผูใชไฟฟาที่มีคาใชจายในการใชไฟฟา
โดยเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจในภาพรวมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา    
มีความพึงพอใจในดานบุคลกร ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานที่และการจัดสภาพแวดลอม 
และดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูลูกคาแตกตางกัน  และดานคุณภาพการใหบริการ
แตกตางกัน 
 อดุลย  จันทาพูน (2550 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาทัศนคติของผูขอใชไฟฟาตอการใหบริการ 
การขอใชไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอแมจัน จังหวัดเชียงราย  ผลการศึกษาพบวา ผูขอใช
ไฟฟาสวนใหญมีความรูความเขาใจในขั้นตอนและวิธีการขอใชไฟฟา สวนความรูสึกในขั้นตอน
การรับคํารอง การตรวจสอบการเดินสายภายในอาคาร การติดตั้งเครื่องวัดปริมาณการใชไฟฟาและ
จายกระแสไฟฟา อยูในระดับมากและมีพฤติกรรมในการปฏิบัติตามระเบียบวิธีและขั้นตอนการขอ
ใชไฟฟา มีความมั่นใจการใหบริการและสนในติดตามขอมูลขาวสารเกี่ยวกับมาตรฐานคุณภาพ    
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การบริการ การขอใชไฟฟา ปญหาผูขอใชไฟฟาไมทราบมาตรฐานการติดตั้งระบบไฟฟาภายใน 
พนักงานตรวจสอบระบบไฟฟาภายในไมช้ีแจงใหชัดเจน และไมมีการประชาสัมพันธวิธีการขอใช
ไฟฟา  การไฟฟาสวนภูมิภาคควรมีการประชาสัมพันธขั้นตอนการขอใชไฟฟา มาตรฐานการติดตั้ง
ระบบไฟฟาภายในใหประชาชนไดรับทราบ รวมถึงการปรับปรุงวิธีการขั้นตอนตาง ๆ การฝกอบรม
พนักงาน การบริการที่สะดวก รวดเร็ว และการใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชไฟฟา 
 ชนสรณ  เชตวรรณ (2551 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการ
รับชําระเงินคาไฟฟาของการไฟฟาสวนภูมิภาคปาตอง อําเภอกระทู จังหวัดภูเก็ต ผลการศึกษาพบวา 
ความพึงพอใจของผูใชไฟฟา ที่มีตอการบริการรับชําระเงินคาไฟฟา ในภาพรวมอยูในระดับ     
ความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณารายดานพบวาผูใชไฟฟามีระดับความพึงพอใจมาก ในดานคุณภาพ
การใหบริการเปนอันดับแรก รองลงมากระบวนการบริการ และสถานที่ และชองทางการรับชําระ
เงิน และระดับความพึงพอใจปานกลางในดานพนักงานตามลําดับ ผูใชไฟฟาที่มีอายุ และรายได
ตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการรับชําระเงินคาไฟฟาในภาพรวมแตกตางกัน สวนดานเพศ 
ระดับการศึกษา  และอาชีพพบวาไมแตกตางกัน 
 บรรพจน  ชาญกิจกรรณ (2552 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความคิดเห็นของผูใชไฟฟาที่มีตอ
ประสิทธิภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอางทอง  ผลการศึกษาพบวา ผูใช
ไฟฟามีความคิดเห็นตอประสิทธิภาพในการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอางทอง  
ในดานการใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการอยางทันเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ        
การใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการอยางกาวหนา โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับปานกลาง
ทุกขอ  ผูใชไฟฟาที่มีปจจัยพื้นฐานตางกัน มีความคิดเห็นตอประสิทธิภาพในการใหบริการของ   
การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอางทองโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5  
ดานเพศตางกันมีความคิดเห็นในดานการใหบริการอยางทันเวลาแตกตางกัน  อายุตางกันมีความคิดเห็น
ตอประสิทธิภาพในการใหบริการ ดานการใหบริการอยางเสมอภาค และการใหบริการอยางเพียงพอ
แตกตางกัน อาชีพตางกันมีความคิดเห็นดานการใหบริการอยางเสมอภาคแตกตางกัน และคาไฟฟา
เฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความคิดเห็นดานการใหบริการอยางตอเนื่องแตกตางกัน ยกเวนผูใชไฟฟา    
ที่มีระดับการศึกษาและรายไดเฉลี่ยตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอประสิทธิภาพในการใหบริการ
ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอางทองทุกดานไมแตกตางกัน 
 วัฒนา  เพิ่มวัฒนชัย (2552 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความคิดเห็นของผูใชไฟฟาที่มีตอการ
ใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอนางรอง ในเขตเทศบาลเมืองนางรอง จังหวัดบุรีรัมย     
ผลการศึกษาพบวา  โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เรียงจากดานที่มีคาเฉลี่ยสูงไปหาดานที่มีคาเฉลี่ย
ต่ําดังนี้  ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการดานคุณภาพของการจายกระแสไฟฟา ดาน การติดตอ
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ประสานงานและอัธยาศัยของพนักงาน  และดานขอมูลขาวสารตามลําดับ ขอเสนอแนะของผูใช
ไฟฟาที่มีตอการใหบริการ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้ควรจัดสถานที่จอดรถใหกับประชาชน
ที่มาใชบริการ ควรมีกลองรับความคิดเห็น เพื่อจะไดเห็นมุมมองที่แตกตางและทิศทางในการ
บริหารงานของการไฟฟาสวนภูมิภาค ควรมีการติดตั้งดวงไฟฟาตรงมุมทางแยกทั้งในเขตเทศบาล 
และนอกเขตเทศบาล  และควรมีการติดประกาศคาธรรมเนียมตาง ๆ ควรมีการฝกอบรมใหกับ
เจาหนาที่ที่เกี่ยวของกับการบริการประชาชน และควรมีการแจงใหทราบกอนตัดกระแสไฟฟาใน
กรณีที่คางชําระคาไฟฟา 
 วีระ  สมวี (2554 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความคิดเห็นของผูใชไฟฟาที่มีตอประสิทธิภาพ
การใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสระบุรี  ผลการศึกษาพบวา ดานเจาหนาที่ ผูใหบริการ 
ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และดานสถานที่ใหบริการ       
มีความคิดเห็นในระดับมาก  สวนดานขอมูลขาวสารมีความคิดเห็นในระดับมากที่สุด  ผูใชไฟที่มี
เพศ การศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นของผูใช
ไฟฟาที่มีตอประสิทธิภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสระบุรีไมแตกตางกัน 
ยกเวนผูใชไฟฟาที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นของผูใชไฟฟาที่มีตอประสิทธิภาพการใหบริการของ
การไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสระบุรีแตกตางกัน และผูใชไฟฟาที่มีการขอใชไฟฟา การสงใบแจง
หนี้คาไฟฟา การชําระเงินคาไฟฟา จํานวนครั้งที่เกิดไฟฟาดับ ระยะเวลาที่เกิดไฟฟาดับ การแจงดับ
ไฟฟาลวงหนา และการแจงเหตุกระแสไฟฟาขัดของตางกัน มีความคิดเห็นตอประสิทธิภาพ          
การใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสระบุรีไมแตกตางกัน 
 จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ผูวิจัยไดสรุป
และใชเปนแนวทางกําหนดกรอบแนวคิดในการทําวิจัยเร่ืองนี้  พฤติกรรมการใชบริการของผูใช
ไฟฟา ประกอบดวย ปริมาณการใชไฟฟาตอเดือน ประเภทการใชไฟฟา วิธีการชําระเงินคาไฟฟา 
เหตุผลในการเลือกวิธีการชําระเงินคาไฟฟา  และการรองเรียน  สวนความพึงพอใจของผูใชไฟฟา
ประกอบดวย 5 ดาน คือ ดานการเขาถึงลูกคา ดานความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย 
และดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก โดยนําขอมูลที่เก็บรวบรวมไดมาดําเนินการวิจัยและอภิปรายผล 
ซ่ึงผลสรุปที่ไดจากการวิจัยจะนําไปใชประโยชนเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนา เพื่อให
การปฏิบัติงานของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนา และการไฟฟาสวนภูมิภาค ดานการจดหนวย
และแจงคาไฟฟา ของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเสนาและการไฟฟาสวนภูมิภาคมีประสิทธิภาพดี
ยิ่งขึ้น 
 
 


