
 
บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
การศึกษาวิจัยเร่ืองการศึกษา ความพึงพอใจตอการใหบริการรับชําระคาไฟฟาผานตัวแทน 

จุดบริการการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยไดทําการคนควาเอกสาร ทฤษฎี
และงานวิจัยที่เกี่ยวของจึงไดรวบรวมเอกสารและสรุปเพื่อใชเปนแนวทางในการกําหนดกรอบ
แนวความคิดในการวิจัย จึงเสนอเนื้อหา โดยแบงออกตามลําดับดังตอไปนี้ 

1.  ความรูเกี่ยวกับการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 1.1 ขอมูลทั่วไปการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 1.2 นโยบายของรัฐบาลที่เกี่ยวของกับการใหบริการดานพลังงานไฟฟา  
 1.3 แผนพัฒนาระบบไฟฟาในชวงแผนพัฒนาฯ ฉบับที่ 9  
 1.4 การบริหารจัดการการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
2.  แนวคิดเกี่ยวของ 
 2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
3.  ทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
 3.1 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 3.2 ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
4. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

1.  ความรูเก่ียวกับการไฟฟาสวนภูมิภาค 
 1.1  ขอมูลท่ัวไปของการไฟฟาสวนภูมิภาค  

ประเทศไทยมีไฟฟาใชเปนครั้งแรกเมื่อป พ.ศ. 2427 ในรัชสมัย ของพระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 5 ผูใหกําเนิดกิจการไฟฟาในประเทศไทย คือ จอมพลเจาพระยาสุรศักดิ์
มนตรี (เจิม แสงชูโต) กิจการไฟฟาในประเทศไทย เร่ิมขึ้นเมื่อ บริษัทจากประเทศเดนมารก ไดขอ
สัมปทานผลิตกระแสไฟฟา โดยติดตั้งระบบผลิตที่มั่นคงและถาวรขึ้นที่วัดเลียบ (ที่ตั้งการไฟฟา
นครหลวงในปจจุบัน) จนกลายมาเปนการไฟฟานครหลวงในปจจุบัน  
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กิจการไฟฟาในสวนภูมิภาค เร่ิมตนอยางเปนทางการเมื่อทางราชการไดตั้งแผนกไฟฟาขึ้น
เพื่อจําหนายไฟฟาใหแกประชาชนเมื่อป พ.ศ. 2473 จากนั้นมาไฟฟาจึงไดแพรหลายไปสูหัวเมืองตางๆ 
ขณะเดียวกัน ก็มีเอกชนขอสัมปทาน จัดตั้งการไฟฟาขึ้นหลายแหง ตอมาในป พ.ศ. 2477 มีการ
ปรับปรุงแผนกไฟฟา เปนกองไฟฟา สังกัดกรมโยธาเทศบาล กระทรวงมหาดไทย และภายหลัง
เปลี่ยนชื่อเปน กองไฟฟาภูมิภาค ในป พ.ศ. 2490 รัฐบาลเรงขยายการกอสรางกิจการไฟฟาเพิ่มขึ้น
และไดจัดตั้งองคการไฟฟาสวนภูมิภาค เมื่อป พ.ศ. 2497 เพื่อรับผิดชอบดําเนินกิจการไฟฟาในสวน
ภูมิภาค องคการไฟฟาสวนภูมิภาค ไดรับการกอตั้งขึ้นเปนองคการเอกเทศ ตามพระราชกฤษฎีกา ซ่ึง
ใหไวเมื่อวันที่ 6 มีนาคม พ.ศ. 2497 และประกาศในราชกิจจานุเบกษา เมื่อวันที่ 16 มีนาคม พ.ศ.  
2497 และ เมื่อการไฟฟาสวนภูมิภาค ไดรับการสถาปนาตามพระราชบัญญัติ การไฟฟาสวนภูมิภาค 
พ.ศ. 2503 ณ วันที่ 28 กันยายน พ.ศ. 2503 โดยรับชวงภารกิจตอจาก องคการไฟฟาสวนภูมิภาค มา
ดําเนินการ อยางตอเนื่อง ดวยทุนประเดิมจํานวน 87 ลานบาทเศษ มีการ ไฟฟาอยูในความ
รับผิดชอบ 200 แหง มีผูใชไฟจํานวน 137,377 ราย และพนักงาน 2,119 คน กําลังไฟฟาสูงสุดในป 
พ.ศ. 2503 เพียง 15,000 กิโลวัตต ผลิตดวยเครื่องกําเนิดไฟฟา ที่ขับเคลื่อนดวยเครื่องยนตดีเซลล
ทั้งสิ้น สามารถผลิตพลังงานไฟฟาบริการ ประชาชนได 26.4 ลานหนวย (กิโลวัตต-ช่ัวโมง) ตอป 
และมีประชาชน ไดรับประโยชน จากการใชไฟฟาประมาณ 1 ลานคน หรือรอยละ 5 ของประชาชน
ที่มีอยูทั่วประเทศในขณะนั้น 23 ลานคน 

ปจจุบัน แนวทางการดําเนินงานตอไปของการไฟฟาสวนภูมิภาค มุงเนนดําเนินการ เพื่อ
สนับสนุน และสงเสริมการพัฒนาอุตสาหกรรม ที่กระจายไปยังชนบท และ สงเสริมอุตสาหกรรม
ทองเที่ยว การพัฒนาชุมชนในภูมิภาคใหเจริญ รวมทั้งโครงการพัฒนาพื้นที่เขตเศรษฐกิจบริเวณ
ชายฝงทะเล ตะวันออก และพื้นที่ภาคใต โดยเนนงานทางดานการปรับปรุง เสริมประสิทธิภาพ
ความมั่นคงของระบบและ ใหเพียงพอกับความตองการใชไฟฟา และใหการบริการเปนไปอยาง
รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โดยนําวิทยาการ และเทคโนโลยีใหม ๆ มาใชเพื่อพัฒนาดานตางๆ ดังนี้ 

1.  ดานการจัดจําหนายพลังงานไฟฟา เพื่อใหเพียงพอกับการใชไฟฟาในภาคธุรกิจและ
อุตสาหกรรม ดําเนินการปรับปรุงเสริมประสิทธิภาพการจายไฟฟา โดยกอสรางสายจําหนายเพิ่มเติม 
และเปลี่ยนขนาดสาย ใหใหญขึ้น เพิ่มระบบแรงดันใหสูงขึ้น นําระบบแรงดัน 115 เควี. มาใชทั้ง
ระบบสายสง และสถานีไฟฟา โดยเฉพาะในเขตภาคกลางพรอมทั้งมีการพัฒนานําวิทยาการ และ
เทคโนโลยีที่ทันสมัย มาใชในการบริหาร ระบบจําหนายไฟฟา ซ่ึงมีขนาดใหญและซับซอนมากขึ้น
ทุกขณะ ดวยเครื่องประมวลผลที่ทันสมัยและมี ประสิทธิภาพสูงที่เรียกวา DSM (Distribution 
System Management) สามารถจัดเก็บขอมูลระบบจําหนาย วิเคราะหระบบจําหนาย รวมทั้งจะมีการ
พัฒนาระบบควบคุมสั่งการจายไฟฟา แบบอัตโนมัติ ที่เรียกวา SCADA (Supervisory Control and 
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Data Acquisition) มาใชควบคุมระบบการจายไฟฟา การถายเทโหลด และการแกไขไฟฟาขัดของ
ใหคืนสภาพปกติไดอยางรวดเร็ว นอกจากนี้ มีการดําเนินการขยายบริการ ใหกับชนบทที่ยังไมได
รับบริการซึ่งคงเหลืออยูเล็กนอยให ครบถวน เนนการใหบริการที่รวดเร็ว มีประสิทธิภาพปลอดภัย
ใหมากขึ้น 

2.  ดานการบริหาร เพื่อใหทันกับการขยายตัวอยางตอเนื่องปริมาณงานและความรับผิดชอบ
เพิ่มมากขึ้น อีกทั้งสภาวะแวดลอมและทั้งทางเศรษฐกิจ สังคมการเมือง วิทยาการและเทคโนโลยี 
ซ่ึงมีการพัฒนา เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา การไฟฟาสวนภูมิภาคพิจารณาทบทวน ปรับปรุงโครงสราง
การบริหารงานใหสอดคลอง กับสถานการณเปนระยะ  ๆโดยเฉพาะการปรับปรุงโครงสรางการบริหารงาน
ใหมีลักษณะเปนเชิงธุรกิจมากขึ้น และทบทวนปรับปรุงกฎระเบียบ ขอบังคับตาง  ๆเพื่อใหการบริหารงาน
เกิดความคลองตัวสอดคลองกับสถานการณ เนื่องจากการดําเนินงานของการไฟฟาสวนภูมิภาคจะ
เนนดานบริการและการเพิ่มประสิทธิภาพ ความมั่นคงของระบบจําหนาย จึงมีการวางแผนกําลังคน
อยางเปนระบบใหมีอัตรากําลังสอดคลองกับการ ดําเนินการ จัดใหมีการฝกอบรม เพื่อพัฒนาพนักงาน
ใหมีความรู ความสามารถเพิ่มขึ้น ทั้งทางดานวิศวกรรม การบริหาร และการจัดการ เพื่อเปนกําลัง
สําคัญ ในการดําเนินกิจการของการไฟฟาสวนภูมิภาคตอไป 

3. ดานวิทยาการและเทคโนโลยี เนื่องจากการไฟฟาสวนภูมิภาค มีภารกิจความรับผิดชอบ
ครอบคลุมพื้นที่ ทั่วประเทศทั่วประเทศ จึงได มีการพัฒนาระบบงานประมวลผล ทั้งทางดานจัดเก็บ
รวบรวมขอมูลและการ ประมวลผลในทุกสาขาพรอมทั้งจัดหาเครื่องประมวลผลที่เหมาะสมกับการ
ดําเนินงานทั้งในสวนกลาง และสวนภูมิภาค นอกจากนี้มีการพัฒนานําวิทยาการและเทคโนโลยี ที่
ทันสมัยมีประสิทธิภาพและเหมาะสม มาใชในการพัฒนาระบบไฟฟา ใหมีประสิทธิภาพ ตลอดจน
นําวัสดุ อุปกรณเครื่องมือเครื่องใช และระบบ การสื่อสารที่ทันสมัยและเหมาะสมมาใชในกิจการ
มากขึ้น 
 1.2  นโยบายของรัฐบาลที่เก่ียวของกับการใหบริการดานพลังงานไฟฟา  

นโยบายของรัฐบาลเกี่ยวของกับการใหบริการดานพลังงานไฟฟาในชวงแผนพัฒนาเศรษฐกิจ
และสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 มีรายละเอียดพอสรุปได ดังนี้  

1. การกระจายการพัฒนาโครงสรางพื้นฐานที่มีคุณภาพเชื่อมโยงเมืองชนบทและชุมชน
อยางทั่วถึงและเพียงพอ  

2. การบริหารและการจัดการดานโครงสรางพื้นฐานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและคุณภาพ
การใหบริการ รวมทั้ง การสนับสนุนการลงทุนภาคเอกชน โดยเนนการลงทุนตามลําดับความสําคัญ 
ยกระดับคุณภาพการบริการโครงสรางพื้นฐาน จัดการบํารุงรักษาใหมีประสิทธิภาพและความ
ปลอดภัย และสนับสนุนการลงทุนภาคเอกชนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและลดการลงทุนภาครัฐ  
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3. การจัดหาพลังงานเพื่อเพิ่มความมั่นคงเพียงพอ  
4. สงเสริมการใชพลังงานอยางมีประสิทธิภาพและประหยัด  
5. ปองกันและแกไขปญหาสิ่งแวดลอม  
6. รวมกับตางประเทศดานพลังงานในการพัฒนาโครงขายเชื่อมโยงดานพลังงานใน

ภูมิภาคอาเซียน  
7. มุงเนนการจัดการดานพลังงานเพื่อเพิ่มความสามารถในการแขงขันดานการผลิต 

และสรางเสถียรภาพดานราคาของพลังงาน การพยากรณความตองการไฟฟา การพยากรณความ
ตองการไฟฟาในอนาคต ในชวงแผนพัฒนาฯ ฉบับที่ 9 (พ.ศ. 2545-2549) กรณีฐานเดือนสิงหาคม 
พ.ศ. 2545 เมื่อส้ินสุด แผนพัฒนาฯ ฉบับที่ 9 (ป พ.ศ. 2549) ในเขตพื้นที่ของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
จะมีความตองการใชไฟฟาสูงสุด 13,173 * เมกะวัตต หนวยจําหนาย 79,564 ลานหนวย จํานวนผูใช
ไฟฟาประมาณ 13.15 ลานราย โดยมีอัตราการเพิ่มเฉลี่ยปละประมาณ 6.78%, 7.90% และ 2.63% 
ตามลําดับ  

หมายเหตุ *คาความตองการใชไฟฟาเกิดขึน้ในเวลาเดยีวกัน (Coincident demand)  
1.3  แผนพฒันาระบบไฟฟาในชวงแผนพัฒนาฯ ฉบับท่ี 9  
แผนพัฒนาระบบไฟฟาในชวงแผนพัฒนาฯ ฉบับที่ 9 ประโยชนในดานตาง ๆ ดังนี้  
1.  ดานการขยายบริการไฟฟา  
 1.1 สามารถขยายบริการไฟฟาใหเพียงพอกับความตองการใชไฟฟา โดยเฉพาะอยาง

ยิ่งในพื้นที่ที่มีการขยายตัวทางเศรษฐกิจสูง เชน เขตนิคมอุตสาหกรรม พื้นที่เศรษฐกิจใหมและพื้นที่
ทองเที่ยว ซ่ึงคาดวาจะมีความตองการไฟฟาสูงสุดเพิ่มจาก 9,491 เมกะวัตตในป พ.ศ. 2544 เปน 
13,173 เมกะวัตต ในป พ.ศ. 2549 และจํานวนผูใชไฟฟาเพิ่มขึ้นจาก 11.55 ลานราย ในป พ.ศ. 2544 
เปน 13.15 ลานราย ในป พ.ศ. 2549  

 1.2 เพิ่มการบริการไฟฟาใหหมูบานชนบท โดยใหครอบคลุมบานเรือนราษฎรใน
ชนบทเพิ่มขึ้นอีกประมาณ 150,000 ครัวเรือน ดานการปรับปรุงคุณภาพความมั่นคงในการจายไฟฟา 
สามารถปรับปรุงคุณภาพและความมั่นคงในการจายไฟฟาใหสม่ําเสมอ ลดปญหาแรงดันไฟฟาตก 
รวมทั้ง ลดปญหาไฟฟาดับบอยคร้ังและเปนเวลานาน โดยคาดวา จํานวนครั้งที่ไฟฟาดับในในเขต
จําหนายของ การไฟฟาสวนภูมิภาค (SAIFI) เปน 15.50 คร้ัง/ราย/ป และระยะเวลาไฟฟาดับ 
(SAIDI) เปน 620 นาที/ราย/ป เมื่อส้ินแผนพัฒนาฯ ฉบับที่ 9  

2.  ดานการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ  
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 4.1 ภาคกลาง ประกอบดวย 
  4.1.1 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคกลาง) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  4.1.2 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 2 (ภาคกลาง) จังหวัดชลบุรี 
  4.1.3 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 3 (ภาคกลาง) จังหวัดนครปฐม 
 4.2 ภาคเหนือ ประกอบดวย 
  4.2.1 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคเหนือ) จังหวัดเชียงใหม 
  4.2.2 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 2 (ภาคเหนือ) จังหวัดพิษณุโลก 
  4.2.3 การไฟฟาสวนภมูิภาค เขต 3 (ภาคเหนือ) จังหวัดลพบุรี 
 4.3 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประกอบดวย 
  4.3.1 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุดรธานี 
  4.3.2 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 2 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดอุบลราชธานี 
  4.3.3 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 3 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัดนครราชสีมา 
 4. ภาคใต ประกอบดวย 
  4.1 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต) จังหวัดเพชรบุรี 
  4.2 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 2 (ภาคใต) จังหวัดนครศรีธรรมราช 
  4.3 การไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 3 (ภาคใต) จังหวัดยะลา 
การไฟฟาสวนภูมิภาค ไดกําหนดวิสัยทัศนและแนวทางในการบริหารจัดการ และพัฒนา 

การไฟฟาสวนภูมิภาค ไวดังนี้  
วิสัยทัศน คือ การไฟฟาสวนภูมิภาคเปนองคกรชั้นนําในระดับสากล ในธุรกิจพลังงาน 

ธุรกิจบริการ และ ธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง 
ภารกิจ คือ จัดหาและใหบริการพลังงานไฟฟาและธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง ทั้งในประเทศ และ 

ประเทศขางเคียงไดตามมาตรฐานสากล เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ทั้ง
ในดานคุณภาพของสินคาและบริการ โดยการพัฒนาองคกรอยางตอเนื่อง มีการบริหารจัดการเชิงธุรกิจ
ที่ทันสมัย มีประสิทธิภาพและสอดคลองกับสภาพตลาด รวมทั้งพรอมสําหรับการแขงขันทางธุรกิจ
มีความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม 

วัตถุประสงค ไดแก 
1.  เพื่อใหมีระบบไฟฟาที่มีคุณภาพ มีประสิทธิภาพ ไดมาตรฐานสากล มั่นคง เชื่อถือได 

และปลอดภัย 
2.  เพื่อจัดหาพลังงานไฟฟาที่มีคุณภาพ ราคาเหมาะสมและเปนธรรมใหเพียงพอกับ

ความตองการของลูกคา 



13 
 

3.  เพื่อใหบริการที่สะดวก รวดเร็ว หลากหลาย เสมอภาค ยุติธรรม ทั่วถึง และตรงตาม
ความตองการของลูกคา 

4.  เพื่อประกอบธุรกิจบริการเสริมที่มีความไดเปรียบเชิงแขงขัน เหมาะสมกับศักยภาพ 
ทรัพยากร และความพรอมขององคกร 

5.  เพื่อพัฒนาโครงสรางองคกรและปรับเปลี่ยนแนวคิด ทัศนคติของบุคลากรรวมทั้ง
การบริหารการจัดการ และการดําเนินการตาง ๆ ตลอดจนพัฒนาคุณภาพสินคา โดยใชเทคโนโลยีที่
ทันสมัย ประสิทธิภาพสูงสามารถประสบความสําเร็จในการแขงขันทางธุรกิจ 

6.  เพื่อเปนบริษัทมหาชน สามารถระดมทุนในตลาดทุนได 
คําขวัญขององคกร คือ ไฟฟาสวางทั่วทิศ สรางเศรษฐกิจทั่วไทย 
1.4  การบริหารจัดการ การไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
การไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เปนการไฟฟา จุดรวมงาน (ช้ัน 1) 

ประเภท 1 ตั้งอยูเลขที่ 60 หมู 5 ถนนโรจนะ ตําบลไผลิง อําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 13000 ปจจุบันมีโรงงานอุตสาหกรรมในสวนความรับผิดชอบของ การไฟฟา
สวนภูมิภาค จังหวัดพระนครศรีอยุธยาที่เปนกลุมโรงงาน จํานวน 2 แหง คือสวนอุตสาหกรรม โรจนะ 
จํานวน 102 โรงงาน และนิคมอุตสาหกรรมสหรัตนนคร 48 โรงงาน รวมทั้งสิ้น 150 โรงงาน มี
รายไดคากระแสไฟฟาเฉลี่ยประมาณเดือนละ 500 ลานบาท โดยมีสถานีจายกระแสไฟฟา 5 แหง มี
พื้นที่รับผิดชอบ 903 ตารางกิโลเมตร มีพนักงานทั้งหมด 150 คน และมีการไฟฟาในสังกัดจํานวน 6 
การไฟฟา ดังนี้  

 1.4.1 การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอนครหลวง 
 1.4.2 การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะหัน 
 1.4.3 การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภออุทัย 
 1.4.4 การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอมหาราช 
 1.4.5 การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอภาชี 
 1.4.6 การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบานแพรก 
โครงสรางองคกรของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในการบริหาร

จัดการไดมีการแบงโครงสรางหนาที่เพื่อความสะดวกในการบริการ ดังภาพประกอบ  3   
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ภาพประกอบ 3 โครงสรางองคกรของการไฟฟาสวนภูมภิาค จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 

ที่มา : การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2555 : 36 
 

2. แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวของ 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
อภิชัย พรหมพิทักษกุล (2548 : 15-19) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรวาจะตอง

เปนไปตามหลักการที่เรียกวาชุดบริการดังนี้ 
1. ยึดการตอบสนองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับ 

จะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังนั้น

ผูจัดการ 
บางปะหัน 

ผูจัดการไฟฟาอยุธยา 

ผูชวยผูจัดการ 
ฝายเทคนิคอยุธยา 

ผูจัดการ 
การ
ไฟฟา 
อ.บาน
แพรก 

ผูชวยผูจัดการ 
ผายบัญชีอยุธยา 

ผูจัดการ 
นครหลวง 

แผนก
บริการ 

ลูกคาและ
การตลาด 

แผนก
กอสราง 

แผนก
ปฏิบัติการ

และ
บํารุงรักษา 

แผนก
บริหาร 

งานทั่วไป 

แผน
บริการ 
ลูกคา
และ

การตลาด 

ผูจัดการ 
การ
ไฟฟา  
อ. ภาชี 

ผูจัดการ
การ
ไฟฟา 
อ.

มหาราช 

แผนก
กอสรางและ
ปฏิบัติการ 

แผนก
บริการ
ลูกคา 

แผนก
มิเตอร 

แผนก 
บัญชีและ
ประมวลผล 

แผนก
กอสราง
และ

ปฏิบัติการ 

แผนกบัญชี
และการเงิน 

แผนก
วิศวกรรม
และ

การตลาด 

ผูจัดการ
ไฟฟา 
อ.อุทัย 

แผนก
บัญชีและ
การเงิน 
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เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คือ การมุงประโยชนของประชาชนผูใชบริการ ทั้งผูที่มา
ติดตอและมาขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะดังนี้ 

 1.1 ผูใหบริการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ทีต่องดําเนินการอยาง
ตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 

 1.2 การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจ จะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชน
ของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 

 1.3 ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มี
สิทธิที่จะรับรู ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ ปจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็วและ
มีการแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบริการมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระทําได 3 ลักษณะ คือ 

 2.1 การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความชํานาญ
งาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่ทําอยูในอํานาจของตน 

 2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหส้ันที่สุด 

 2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตางๆที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุก แบบครบวงจร

อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูใชบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซ่ึงลักษณะที่ดี
ของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไมเกิน 2 
คร้ัง (คือมารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้ ยังหมายถึงความพยายามที่จะใหบริการใน
เร่ืองอื่น ๆ ที่ผูมาติดตอใชบริการสมควรจะไดรับดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หาก
เจาหนาที่ผูใหบริการพบวาบัตรประชาชนหมดอายุแลวก็ดําเนินการจัดทําบัตรประชาชนใหใหมทันที 

4. ความกระตือรือรนในการใหบริการซึ่งเปนเปาหมายที่สําคัญประการหนึ่งในการ
พัฒนา การใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ผูมาใชบริการก็จะ
เกิดทัศนคติที่ดียอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนําตาง ๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่นๆ 
อีก และจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบริการในที่สุด 

5. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผน และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
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6. ความสุภาพออนนอม เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการมีทัศนคติที่ดี อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจ
ระหวางกันเปนไปไดงายขึ้น 

7. ความเสมอภาคการใหบริการแบบครบวงจรจะตองใหบริการแกผูใชบริการดวย
ความเสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปภายใตเงื่อนไขดังตอไปนี้ 

 7.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคใน
การบริการ 

 7.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการ ทั้งนี้
เพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการที่จะมาติดตอขอใชบริการ เชน รายไดนอย 
ขาดความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 

นอกจากนี้ ยังกลาวถึงคุณสมบัติของผูทํางานบริการโดยมีหัวใจการใหบริการ ดังนี้ คุณสมบัติ 
คือ ลักษณะประจําตัวซ่ึงบุคคลตองมี กอนที่จะไดมาซึ่งตําแหนงหรือสิทธิ การพิจารณาวาผูใดมี
คุณสมบัติเหมาะสมกับงานใด หมายถึง จะทํางานไดดีในหนาที่อะไรอาจพิจารณาจากลักษณะประจําตัว
ของผูนั้นซึ่งมีองคประกอบสําคัญ ไดแก  คุณลักษณะ หมายถึง ส่ิงที่ช้ีใหเห็นความดี อาจเปนสิ่งที่
ปรากฏใหเห็นจากภายนอกเชน รางกาย รูปราง เปนตน หรืออาจเปนสิ่งที่มีอยูภายในเชน จิตใจ 
อารมณ และความรูสึกนึกคิด เปนตน คุณลักษณะที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงเปนลักษณะประจําตัวที่
ถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมีเพื่อใหเกิดคุณสมบัติครบถวน โดยมีคุณสมบัติดังตอไปนี้ 

1. มีจิตใจรักงานบริการใหความเอาใจใสและสนใจกับงานพยายามงานที่ไดรับ
มอบหมายอยางดี ดังนั้นผูซ่ึงจะทํางานบริการไดดีตองมีใจรักและชอบงานบริการ 

2. มีความรูในงานที่จะใหบริการงานบริการตองการความถูกตองครบถวนสมบูรณเปน
ส่ิงสําคัญผูทํางานบริการในเรื่องใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจในงานที่ตนจะตองใหบริการ
อยางถูกตองแทจริง เพื่อใหมีความลักษณะเพียงพอแกการเปนผูใหบริการที่ดี 

3. มีความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการเพราะการใหความรูและสารสนเทศเกี่ยวกับ ตัว
สินคาหรือบริการเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ และเปนงานบริการขั้นพื้นฐานที่ทุกคนตองทํา 

4. มีการวางตัวที่เหมาะสมเพราะการทํางานบริการจะตองติดตอสัมพันธหรือเกี่ยวของกับ
คนตางๆ จํานวนมากการวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนการสรางความเชื่อถือใหปรากฏขึ้น การ
ปฏิบัติตนจึงตองระมัดระวังทั้งทางดานกายและวาจา เนื่องจากเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็นไดงายทั้งจาก
การแตงกาย กิริยามารยาท การพูด การสื่อสาร เปนตน 
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5. มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ เพราะความรับผิดชอบเปนเงื่อนไขสําคัญที่จะทํา
ใหงานบรรลุผล ผูที่ขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางานใดๆ สําเร็จได ดังนั้นความ
รับผิดชอบตองานในหนาที่จึงเปนคุณลักษณะที่สําคัญมากในการทํางานบริการ 

6. มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการเพื่อสรางความพึงพอใจและใหบริการ
สอดคลองกับความตองการลูกคา 

7. มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ เนื่องจากทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของ       ผู
ทํางานบริการเปนอันมากหากผูใดมีทัศนคติที่ดีตองานบริการก็จะใหความสําคัญตองานบริการและ
ปฏิบัติงานอยางเต็มที่ สงผลใหงานบริการมีคุณคามุงสูการบริการที่เปนเลิศ 

8. มีจิตใจมั่นคง ผูที่ทํางานบริการจะตองมีความมั่งคงในจิตใจ หากมีเหตุการณหรือ
ความขัดแยงเกิดขึ้นกระทบจิตใจทําใหเกิดปฏิกิริยาในทางลบจะสงผลถึงคุณภาพบริการ 

9. มีความคิดริเ ร่ิมสรางสรรค  ผูทํางานบริการตองมีความคิดริเ ร่ิมใหมๆ  เพื่อ
เปล่ียนแปลงการบริการใหดีกวาเดิมมีการรับรูและสรางจินตนาการจากประสบการณเพื่อนํามา
พัฒนางานบริการใหดียิ่งขึ้น 

10. มีความชางสังเกตโดยหมั่นสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรือผูใชบริการวามีความรูสึก
เชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพึงพอใจในบริการใหเกิดขึ้น 

11. มีวิจารณญาณมีความไตรตรองและรอบคอบเนื่องจากความตองการของลูกคา มี
ความหลากหลายหรือเกินขอบเขตที่จะใหบริการได ผูใหบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรอง วา
ควรจะทําประการใดเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยไมขัดตอนโยบายขององคการ 

12. มีความสามารถวิเคราะหปญหาบางครั้งปญหาอาจเกิดจากตัวผูใหบริการ หรือผูใชบริการ
และเกิดความลาชาตาง ๆ ซ่ึงเปนปญหาที่ตองสามารถวิเคราะหสาเหตุและหาวิธีแกไข ที่ดีที่สุดสง
ผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่สุด 

สมชาติ กิจยรรยง (2546 : 42)ไดใหความหมายไววา การบริการเปนกระบวนการของการ
ปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ดังนั้น ผูที่จะใหการบริการ จึงควรจะมีคุณสมบัติที่สามารถจะอํานวยความ
สะดวก และทําตนเพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบ และมีความสุข  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1. ความสําคัญของการบริการ  การใหการบริการที่ดี และมีคุณภาพ จะตองอาศัยเทคนิค 
กลยุทธ ทักษะ และความแนบเนียนตาง ๆ ที่จะทําใหชนะใจลูกคา ผูที่ติดตอธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไป
ที่มาใชบริการ จึงถือไดวามีความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบัน  กลาวคือการใหการบริการสามารถกระทํา
ได ทั้งกอนการติดตอ ในระหวางการติดตอหรือภายหลังการติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคล
ทุกระดับในองคกรรวมทั้งผูบริหาร ขององคกรนั้น ๆ  ดังนั้นการบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยให           
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ผูติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเชื่อถือศรัทธา และสรางภาพลักษณ ซ่ึงจะมีผลในการสั่งซื้อหรือใช
บริการอื่น ๆ ในโอกาสหนา  (สมชาติ  กิจยรรยง.  2546 : 15) 

2. หลักการสําคัญในการใหบริการ  เพื่อนําสูความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคาหรือผูที่มา
ใชบริการ ดังนี้ 

 2.1 การเขาใจในความตองการของลูกคา เพื่อที่จะไดลวงรูถึงความตองการของลูกคา 
เพื่อที่จะไดเขาใจในความตองการของลูกคาอยางงาย ๆ 

 2.2  การรูจักวิธีติดตอส่ือสารที่ดี การติดตอส่ือสารที่ดีทั้งภาษาคําพูด และที่ไมใช
ภาษาคําพูด หรือที่เรียกวา ภาษาทาทางหรืออวัจนภาษา 

 2.3  ความมีมารยาท คือ การที่ผูใหบริการมีการแสดงออกที่ดีตอหนาลูกคา การแสดง
ที่ดีก็คือ การมีกริยามารยาที่งดงามนั่นเอง ซ่ึงแสดงออกทั้งการพูด การนั่ง การยืน การเดิน หรือการ
แสดงออกดวยภาษากาย 

 2.4  การมีความรับผิดชอบ ตอลูกคาเปนสูตรสําเร็จในการแสดงถึงความรับผิดชอบ
ในการทํางาน และเปนการเพิ่มผลผลิตในการทํางาน 

 2.5  ความสามารถรอบรู ผูใหการบริการที่ดีจะตองมีความสามารถรอบรูตางๆ เพราะ
ความรูทําใหเกิดทัศนคติที่ดี ทําใหเกิดความเชื่อมั่นในการทํางานติดตามมา และจะทําใหเกิดขวัญ 
และกําลังใจที่ดีอีกดวย 

 2.6  การมีความนาเชื่อถือ การที่ผูที่มีหนาที่ในการบริการจะมีความเชื่อถือไดนั้น 
คุณสมบัติประจําตัวของแตละคนเปนสิ่งที่สําคัญในการทําหนาที่บริการ ปญหาก็อยูที่วาทําอยางไร
จึงจะใหลูกคาหรือผูที่กําลังติดตอเกิดความศรัทธา และเชื่อถือ 

 2.7  ความนาไววางใจ นอกจากการทําใหคนเชื่อถือหรือเชื่อมั่นแลวผูที่ทําหนาที่
บริการควรจะตองทําใหเปนคนที่นาไววางใจอีกดวย 

 2.8  การมีสุขภาพ และสุขภาพจิตที่ดี ผูใหบริการจะดูแลสุขภาพรางกายใหแข็งแรง
สมบูรณ อยูเสมอ เมื่อมีสุขภาพกายที่ดีแลว สุขภาพจิตยอมดีตามดวย 

สมชาติ กิจยรรยง  (2546 : 44-57) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับการใหบริการวา การจะใหการ
บริการมีประสิทธิภาพ และเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือการใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัว
บุคคล หรือเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการ
ปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑในสภาพที่เหมือนกัน 

ปฐม มณีโรจน (2529 : 21) กลาววา การใหบริการที่ดีสวนหนึ่งขึ้นกับการเขาถึงบริการ
ซ่ึง โทมัส  (Thomas. 1961 : 256) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงการบริการดังนี้ 
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1.  ความพอเพียงของบริการที่มีอยู (Availability) คือความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยู
กับความตองการของการรับบริการ 

2.  การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้งการเดินทาง 
3.  ความสะดวก และสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก 

แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวา ใหความสะดวก และมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
4.  ความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
5.  การยอมรับคุณภาพบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการนี้จะรวมถึงการยอมรับลักษณะ

ของผูใหบริการดวย 
ชวลิต เหลารุงกาญจน  (2538 : 15-16) ไดช้ีใหเห็นวาคุณคาประการแรกของการบริหารงาน

รัฐกิจทั้งหมด คือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงมีลักษณะที่สําคัญ 5 
ประการ คือ 

1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable service) โดยยึดหลักที่วาคนเราทุกคนเกิด
มาเทาเทียมกัน ความเทาเทียมกันนั้นหมายถึงประชาชนทุกคนควรมีสิทธิ์เทาเทียมกันทั้งทางกฎหมาย 
และทางการเมือง การใหบริการของรัฐจะตองไมแบงแยกเชื้อชาติผิว หรือความยากจน ตลอดจน
สถานะทางสังคม 

2.  การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely service) จะไมมีผลงานทางสาธารณะ 
ใด ๆ ที่เปนผลงานที่มีประสิทธิภาพไมตรงตอเวลา หรือทันตอเหตุการณ เชน รถดับเพลิงมาถึง
หลังจากไฟไหมหมดแลว การบริการนั้นก็ถือวาไมเปนสิ่งที่ถูกตอง และนาพอใจ 

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) นอกจากใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
และใหอยางรวดเร็วแลวตองคํานึงถึงจํานวนคนที่เหมาะสม จํานวนความตองการ สถานที่ที่เพียงพอ
ในเวลาที่เหมาะสมอีกดวย 

4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) คือ การใหบริการตลอดเวลาตอง
พรอม และเตรียมตัวบริการตอความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝกอบรมอยูตลอดประจํา เชน 
การทํางานของตํารวจจะตองบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 

5.  การบริการอยางกาวหนา (Progressive service) เปนการบริการที่มีความเจริญคืบหนา
ไปทั้งทางดานผลงาน และคุณภาพ เทคโนโลยีที่ทันสมัย 

กุลธน ธนาพงศธร (2550 : 303-304)ไดช้ีใหเห็นถึงหลักการใหบริการที่สําคัญ มี 5 
ประการ คือ 

1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน 
และบริการที่องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด 
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มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว นอกจากจะไมเกิดประโยชน
สูงสุดในการเอื้ออํานวยประโยชน และบริการแลวยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ ดวย 

2.  หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง และ
สม่ําเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติการ 

3.  หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนา 
และเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคคลหนึ่งในลักษณะตาง
จากกลุมคนอื่น ๆ อยางเห็นไดชัด 

4.  หลักความประหยัด คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินผลที่จะ
ไดรับ 

5.  หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย 
สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางความยุงยากใจใหแกผูใหบริการ
หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 

จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการบริการสามารถสรุปไดวา การบริการหมายถึง กระบวนการ
ในการปฏิบัติเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูมาใชบริการ ใหเกิดความพึงพอใจ จากการ
ไดรับการปฏิบัติที่เทาเทียมกัน รวดเร็ว ถูกตอง ตอเนื่องในการไดรับการปฏิบัติ และเพียงพอตอความ
ตองการ รวมทั้งไดรับการปฏิบัติที่มีความคืบหนามากขึ้นโดยที่ใชทรัพยากรเทาเดิม 

แนวคิดและทฤษฏีเวเบอร (Weber.  1966 : 340) นักวิชาการชาวเยอรมัน มีความเห็นวา 
การใหบริการที่มีประสิทธิภาพเปนประโยชนตอผูรับบริการมากที่สุด คือ การใหบริการที่คํานึงถึง
ตัวบุคคล กลาวคือ เปนการบริการโดยปราศจากอารมณโกรธ ความเครียด และไมมีความชอบพอ
ใครเปนพิเศษโดยสิ่งที่สําคัญ คือทุกคนตองไดรับการปฏิบัติอยางตรงไปตรงมา อยางเทาเทียมกัน 
หากอยูในสภาพการณเหมือนกัน 

ธานินทร สุทธิกุญชร  (2548 : 3) ไดกลาววา แนวทางในการตรวจสอบวาพนักงานบริการ
ลูกคาเพียงพอหรือยัง ดังนี้ 

1. การบริการมีคุณภาพหรือไม 
2. การบริการทันทวงที ไมทําใหลูกคารอ 
3. ถามตัวเองเสมอวาพรอมที่จะปฏิบัติงานหรือยัง 
4. สรางความรูสึกใหลูกคารูสึกคุมคาที่มารับบริการเรา 
5. ใหความสะดวกแกลูกคา 
6. ลูกคามีความรูสึกปลอดภัย 
7. เราพรอมที่จะชวยเหลือลูกคาหรือไม 
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8. ถามตัวเองวาเปนผูชํานาญในงานที่ทําหรือไม 
9. พยายามสรางความรูสึกหวงใยลูกคา 

10. รูจักสื่อสารเปน ช้ีแจงใหลูกคาเขาใจและไมใหลูกคารูสึกผิดเมื่อตัวเองทําผิด 
11. ไมแสดงทาหยิ่งยโสกับลูกคา 
12. มีความพรอมตลอดเวลาในการบริการ 
13. มีความเต็มใจในการทํางาน 
จิตตินันท เดชะคุปต (2543 : 23) ไดกลาวถึงลักษณะการบริการ ดังนี ้
1. สาระสําคัญของความไววางใจ การบริการเปนกิจกรรม หรือการกระทําที่ผูบริการ

ปฏิบัติตอผูรับบริการขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือรับบริการจึงไมสามารถทราบ
ลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้นการตัดสินใจซื้อบริการ
จึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจซึ่งแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปที่ผูบริโภคสามารถหยิบจับ
ตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อการบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งที่ลูกคา จะไดรับการ
รับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 

2. ส่ิงที่จับตองไมได การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได และไมอาจสัมผัสกอนที่จะมีการ
ซ้ือเกิดขึ้น กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนา หรือกอนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนกับ
การซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตองไมไดเพียงแตอาศัยความคิดเห็น
เจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนด
เกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการที่ตนควรไดรับแลวจึงตัดสินใจเลือกซื้อบริการ
ที่ตรงกับความตองการดังกลาว 

3. ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได การบริการมีลักษณะที่ไมอาจแยกออกจากตัว
บุคคล หรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้นๆ ไดการผลิตและการ
บริโภคการบริการจะเกิดขึ้น ในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการซึ่งจะแตกตางกบัตวัสินคา
ที่มีการผลิตการขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง เนื่องจากการบริการมีลักษณะ ที่แบงแยก
ไมไดทําใหมีขอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขต จากการดําเนินงานบริการ ซ่ึงในบาง
กรณีอาจจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลา ในลักษณะของการขายตรงจากผูขายไปยังผูซ้ือหรือ
อาจใชตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบริการกับผูซ้ือหรือผูรับบริการ 

4. ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไมสามารถกําหนด
มาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน ซ่ึงมีวิธีการ
เปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคนเดียวกัน แต
ตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ 
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ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน เนื่องจากการบริการที่มีความ
หลากหลายผันแปร ไปตามปจจัยหลายอยางเปนการยากที่จะกําหนดเปนมาตรฐาน ในการบริการ
อยางเดียวกัน แมจะมีการกําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการบนเครื่องบิน การบริการใน
ธนาคาร การบริการในโรงพยาบาล เปนตน การใหบริการก็อาจตางกันได ดังนั้น การใหความสําคัญ
ตอการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงาน และจัดใหมีการฝกอบรมอยางสม่ําเสมอ
เปนเรื่องจําเปนอยางยิ่ง รวมทั้งการกําหนดมาตรการในการใหบริการมากเปนพิเศษ เชน รับฟงคํา         
ติชม ขอคิดเห็นจากผูรับการเสนอบริการดานอุปกรณอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
เปนตน เพื่อใหมั่นใจในคุณภาพและความสม่ําเสมอของการบริการ 

5. ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได การบริการที่ไมสามารถเก็บรักษาหรือเก็บ
สํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไปเมื่อไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิดความสูญเปลา ที่
ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา และการ
บริการจะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการเมื่อใดก็ได เชน การจัดเตรียมอาหาร
ไวบริการลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมีผูมาใชบริการการจัดเตรียมของไวก็อาจจะสูญเปลา แตทวา
ก็จําเปนที่ตองเตรียมไว เนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการมาใชบริการไดตลอดเวลา การรักษาความสมดุล
ของลูกคาจําเปนตองมีการวางแผนกลยุทธการตลาดเพื่อหาวิธีจูงใจลูกคาใหมาใชบริการอยาง
สม่ําเสมอ 

6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได การบริการมีลักษณะที่ไมมีความเปน
เจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยางเห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือ
จายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซ้ือจายเงินซื้อบริการใด ก็
จะเปนคาบริการนั้นที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการไมใช
ส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เชน เมื่อผูโดยสารหรือลูกคาซื้อตั๋วเครื่องบิน
เดินทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง การบริการจะเกิดขึ้นขณะที่โดยสาร
บนเครื่องบินจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง เมื่อถึงจุดหมายปลายทางการบริการ ก็จบสิ้นลงผูโดยสาร
ไมสามารถเปนเจาของการบริการนั้นไดอีกเพราะการบริการหมดลง ไมถาวรเหมือนสินคาอื่น 

ปรัชญา เวสารัชช (2550 : 26) ไดกลาวถึง การใหบริการโดยสรุปไดวา พฤติกรรมและ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชนทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่บริการโดยเฉพาะ
อยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอโดยตรงระหวาง
เจาหนาที่บริการกับประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรืออาจเกลียดชัง
ประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดีขึ้นกับปจจัยตาง ๆ ดังนี้ 
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1. บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตาง  ๆไดแก  
 1.1 รูปรางหนาตาสีหนาและการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการแสดง

ใหปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
 1.2 เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อปกติ เรียบรอยไมดูหรูหรา

ตามแฟชั่นหากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ
คือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 

 1.3 การแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควรแตงหนา
เพียงบางๆใชสีสันที่ไมฉูดฉาดผมเผาไมรุงรัง นอกจากนี้ยังไมควรชโลมน้ําหอมจนมากเกินไป 

2. การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการซักถามรวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปนตองพัฒนาการ
พูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้นหนวยงานบริการ
ก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องเล่ียงไมไดในการพบปะและการสื่อสาร ผูรับบริการ
จะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการซักถามความตองการ การ
อธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 

ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2543 : 145) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการเปนสิ่งสําคัญ
ส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ การใหบริการ คือ การรักษาระดับการ
ใหบริการที่เหนือคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ ที่
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก 
จากโฆษณาของธุรกิจใหบริการลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ เมื่อเขามีความตองการ     
ณ สถานที่ที่เขาตองการในรูปแบบที่เขาตองการ นักการตลาดตองการทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึง
เกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคาทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้
พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 

1. การเขาถึงลูกคาบริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก ในดานเวลา สถานที่ 
แกลูกคาไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา 

2. การติดตอส่ือสาร มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย เชน ปาย
บอกวิธีการใชโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูที่ไมเคยใชบริการเปนรูปแบบซึ่งแมผูที่ไมสามารถอาน
หนังสือไดหรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีใชได 

3. ความสามารถบุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรูความสามารถ
ในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 
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4.  ความมีน้ําใจ บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือมี
ความเปนกันเอง มีวิจารณญาณหรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการสั่งการของลูกคาและแจง
ใหทราบโดยชดัเจน 

5.  ความนาเชื่อถือบริษัทและบคุลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจ
ในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง 

6.  ความไววางใจบริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
7.  การตอบสนองลูกคาพนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็ว

ตามที่ลูกคาตองการ 
8.  ความปลอดภัย บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหาตาง ๆ 
9. การสรางบริการใหเปนที่รูสึกบริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถคาดคาดคะเน

คุณภาพของบริการดังกลาวได 
10. การเขาใจและรูจักลูกคาพนักงานหรืออุปกรณที่ใหบริการตองไดรับการออกแบบ 

เพื่อพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
สุภชัย คามวัลย (2551 : เว็บไซต) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการ

พัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย
การบริการของรัฐ ในเชิงรับจะเนนใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอ
การใหบริการดังนี้  

1.  การมีทัศนคติวาการใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการมากกวา ที่จะ
มองวา ตนมีหนาที่จะตองจัดการบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรไดรับ 

2. การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการมักเปนไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงานหรือปกปองตัวเองมีลักษณะที่เนนการควบคุมมากกวาการ
สงเสริมการติดตอตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตองผานการตัดสินใจหลาย
ขั้นตอน ซ่ึงบางครั้งเกินกวาความจําเปน 

3.  จากการที่มองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจและมีกฎระเบียบ เปนเครื่องมือที่จะ
ปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะ เจาขุนมูลนาย
ในฐานะที่ตนมีอํานาจ ที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนินความสัมพันธจึงเปนไปใน
ลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจจะใหบริการ รูสึกไมพอใจ
เมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 



25 
 

ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือการมุงประโยชนประชาชนรับ
บริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะ
ดังนี้ คือ 

1. จะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาทีท่ี่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง โดยจะตอง
พยายามจัดบรกิารใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 

2. การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจ จะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ
รับบริการเปนหลักโดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและรวดเร็ว 

3. จะตองมองผูรับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะรับรูให
ความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

4.  ความรวดเร็วในการใหบริการสังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตางๆ 
อยางรวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอื่น ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการคือความลาชา ซ่ึงในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการบริการ
ขาราชการ เพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเรื่องที่
สามารถแกไขได เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดขึ้นเพราะ
ขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือระบบราชการถูก
มองวาเปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี 
ดังนั้นระบบราชการจําเปนที่จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความรวดเร็ว
มากขึ้น ซ่ึงอาจจะกระทําไดใน 3 ลักษณะ คือ 

 4.1 การพัฒนา ใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความชํานาญงาน มี
ความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 

 4.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการงาน
ใหมีขั้นตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 

 4.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตางๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
5. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร 

อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก ซ่ึงลักษณะที่
ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงคร้ังเดียวหรือไม
เกิน 2 คร้ัง 

6.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมาย 
ที่สําคัญอีกประการหนึ่ง ในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมี
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ความรูสึกวา การติดตอขอรับบริการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่จะใหบริการ 
ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ ผูใหบริการพยายามใหบริการดวย
ความกระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตาง ๆ 
มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการ 
ยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ ซ่ึงจะนําไปสู
ความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

7.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบไดการพัฒนาการใหบริการแบบ 
ครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเปนสําคัญ  

8. ความสุภาพออนนอมเปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจร คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดี 

9.  ความเสมอภาคการใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไข คือ 1) การใหบริการจะตอง
เปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการ
จะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคในการใหบริการ และ 2) การใหบริการจะตองคํานึงถึง
ความเสมอภาค ในโอกาสที่จะไดรับบริการ ดวยทั้งนี้เพราะประชาชนบางสวนของประเทศ เปนกลุม
บุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรู
ความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารไมเพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 

จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ จึงสรุปไดวาหลักการที่ดีของงาน
ใหบริการ คือการใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวย
ความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและเปน
การใหบริการที่ปราศจากอารมณ ผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ตามหลักเกณฑ 
เมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ  ที่ไดกําหนดไวมุงที่จะใหบริการ
ในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ เพื่อสราง
ภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจากนั้นตองมีศิลปะที่จะชักจูงใหผูใชบริการมีความพึงพอใจ
กลับมาใชบริการอีก กลาวไดวา ความสําคัญของงานบริการนั้นเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึงความเจริญ และ
ความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการที่ดีและไมดี  

มิลเลท (Millert.  1954 : 38) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับการใหบริการใหกับผูรับบริการ 
โดยมีองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้คือ 
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1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีทัศนคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานสากลใหบริการเดียวกัน 

2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมีประสิทธิผล
เลยถาไมมีการตรงเวลาที่จะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical location) มิลเลท เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามี
จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแก
ผูรับบริการ  

4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

ซาลีนิค และคณะ (ชุมศักดิ์ ชุมนุม. 2551 : 81 ; อางถึงใน Zaleanick, et al. 1958. 
Motivation Productivity and Satisfaction of Workers. p.98) ทฤษฎีองคการ (Organization 
theory) ซ่ึงเปนการศึกษาและการออกแบบ องคการที่มีรูปแบบการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ 
(Efficiency) กอใหเกิดประสิทธิผล (Effectiveness) ซ่ึงผูบริหารนํามาประยุกตใชในการบริหารงาน
ใหมีประสิทธิภาพ มีองคประกอบ ดังนี้ 

1.  สภาพแวดลอมขององคการ (Organization environment) 
2. การประมวลผลสารสนเทศและการตัดสินใจเลือก (Information processing and choices) 
3.  การปรับตัวและการเปลี่ยนแปลงองคการ (Adaptation and change) 
4.  เปาหมายขององคการ (Goals) 
5.  ชนิดของงานที่จะทําใหเปาหมายสําเร็จ (Work) 
6.  การออกแบบองคการ (Organization design) 
7.  ขนาดและความสลับซับซอนขององคการ (Size and complexity) 
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8.  วัฒนธรรมองคการ (Organization culture) 
9.  อํานาจและหนาที่ (Power and authority) 
ในการจะปฏิบัติงานใหไดผลดีหรือไมนั้น ผูปฏิบัติงานจะตองไดรับการตอบสนองความ

ตองการทั้งภายนอกและภายใน (External and internal need) ซ่ึงหากไดรับการตอบสนองแลวยอม
หมายถึงการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  

ตัวอยางความตองการภายนอกไดแก 
1.  รายไดหรือคาตอบแทน 
2.  ความมั่นคงปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 
3.  สภาพแวดลอมทางกายภาพที่ดี 
4.  ตําแหนงหนาที่ 
ความตองการภายในไดแก 
1.  ความตองการไดรับการยอมรับจากหมูคณะ 
2.  ความตองการแสดงความรูสึกเกี่ยวกับการจงรักภักดี ความเปนเพื่อนและความรัก 
3.  ความตองการในศักดิ์ศรีของตนเอง 
ดลยา วุฒิวิวัฒนกุล (2544 : 32) ไดสรุปความหมายของการบริการไววา การบริการเปน

งานที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปนความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมา
ใชบริการ ซ่ึงเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมาใชบริการ ดังนั้น ผูใหบริการจึงตอง
พรอมรองรับความตองการนั้น ๆ ทั้งในดานความรอบรู ความเชี่ยวชาญ มีความสามารถในการ
ส่ือสาร มีความเต็มใจที่จะทํางาน เพื่อตอบสนองความตองการนั้น 

กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร เปนการพัฒนาการใหบริการที่
มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวน สมบูรณ มีความสะดวก
รวดเร็วในการใหบริการ มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมและสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดี 
ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตองชอบธรรมสามารถ
ตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับบริการจากรัฐการ
ใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญในการบริหารงานของภาครัฐโดยเฉพาะในลักษณะงานที่ตองมี
การติดตอสัมพันธกับประชาชนหรือผูรับบริการโดยตรงซึ่งหนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมี
หนาที่ในการสงตอการบริการใหแกผูรับบริการซึ่งมีนักวิชาการหลายทาน ไดใหแนวความคิดเกี่ยวกับ
การใหบริการจากแนวความคิดดังกลาวผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางในการดําเนินการพัฒนาคุณภาพ
การ เพื่อสนองตอบความตองการของประชาชนทําใหประชาชนผูมารับบริการเกิดความพึงพอใจ
และคุณภาพ ในดานการใหบริการจะตองคํานึงถึงประชาชนผูรับบริการเปนสําคัญ การสรางความ



29 
 

นาเชื่อถือ และสรางความไววางใจใหกับผูรับบริการ พรอมทั้งสนองตอบความตองการของ
ผูรับบริการไดอยางทั่วถึง  

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
การที่บุคคลจะมีความเต็มใจในการทํางานมีความสุขกับงานที่ทําและกาวไปสูผลสําเร็จ

ตามเปาประสงคขององคการไดจะตองอาศัยส่ิงจูงใจที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจเปนองคประกอบ
สําคัญการตอบสนองความตองการ ทั้งภายในตัวบุคคลและสิ่งแวดลอมก็จะเปนแรงกระตุนใหบุคคล
เกิดความพึงพอใจในการทํางาน มีการอุทิศตน ทั้งกําลังกาย สติปญญา และเวลาใหกับงานอยางเต็ม
กําลังความสามารถ ทั้งนี้เพราะถาบุคคลมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานที่ทําแลว ยอมจะทําใหเกิด
กําลังใจในการทํางานสูง มีความตั้งใจในการปฏิบัติงาน อันจะกอใหเกิดประสิทธิภาพตอการดําเนินงาน
ใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการไดอยางดีที่สุดประหยัดที่สุดและเกิดประสิทธิภาพมากที่สุดดวย 

ความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ไดมีผูใหความหมายไวตาง ๆ กัน ดังนี้ 
ปรียาพร วงคอนุตรโรจน (2552 : 130) ไดกลาววา ความพึงพอใจในการทํางาน เปน

ความรูสึกรวมของบุคคล ที่มีตอการทํางานในทางบวก เปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากการ
ปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทนคือ ผลที่เปนความพึงพอใจที่ทําใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรน        
มีความมุงมั่นที่จะทํางาน มีขวัญและกําลังใจ สิ่งเหลานี้จะมีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ของการทํางานรวมทั้งการสงผลตอความสําเร็จและเปนไปตามเปาหมายขององคการ 

มอรส (เพ็ญประภา ชุษณะทัศน.  2546 : 5 ; อางอิงจาก  Morse.  1995. Satisfactions in 
the White Coller Job.  p.256) ใหความหมาย ความพึงพอใจในการทํางานเชิงจิตวิทยาวา หมายถึง 
ทุกสิ่งทุกอยางที่สามารถลดความเครียดของผูทํางานใหนอยลง ถามีความเครียดมากจะทําใหเกิด
ความไมพึงพอใจในงานและความเครียดนี้มีผลมาจากความตองการของมนุษยเมื่อเกิดความตองการ
มากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เมื่อไดรับการตอบสนอง ความเครียดนั้นจะลดลง หรือหมดไป ทําให
เกิดความพึงพอใจในการทํางานได  

โยเดอร และคณะ (เพ็ญประภา ชุษณะทัศน.  2546 : 5) ใหความหมายของความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงานวา หมายถึง ความพึงพอใจในงานที่ทํางาน เมื่องานนั้นใหผลประโยชนตอบแทน
ทั้งทางดานวัตถุ ดานจิตใจ และสามารถสนองความตองการของเขาได 

ฉัตรยาพร เสมอใจ (2545 : 11) กลาววา ความพึงพอใจในการใหบริการเกิดจากกระบวนการ
ในการวางแผนและการบริหารแนวความคิด การตั้งราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด
สําหรับผลิตภัณฑบริการ เพื่อกอใหเกิดการแลกเปลี่ยนที่สามารถบรรลุวัตถุประสงคขององคการ
และตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการได 

วรูม (Vroom.  1984 : 328) กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช
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แทนกันไดเพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติ 
ดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพ ความ
ไม พึงพอใจนั่นเอง   

วอลเลอสไตน (Wallestein.  1971 : 25-26) ไดใหความหมาย ความพึงพอใจ ไววา ความ
พึงพอใจเปนความรูสึกที่เกิดขึ้น เมื่อไดรับผลความมุงหมายหรือเปนความรูสึกขั้นสุดทาย ที่ไดรับ
ผลสําเร็จตามวัตถุประสงค  

เครช และ ครัชฟลด (Krech & Crutcfield.  1962 : 77) ไดกลาววา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อความตองการไดรับการตอบสนองพรอมบรรลุจุดมุงหมาย (Goals) ที่ตั้งไว
ระดับหนึ่ง  

ทิฟฟน และ แมคคอรมิค (Tiffin & Mccormic.  1965 : 349) ไดกลาววา ความพึงพอใจ
เปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการพื้นฐาน มีความเกี่ยวของอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์
และสิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไมตองการ  

วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (2535 : 74) ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจเปนการใหคา
ความรูสึกของคนที่เราสัมพันธกับระบบโลกทัศนที่เกีย่วกับความหมายของสภาพแวดลอม คา
ความรูสึกของบุคคลที่มีตอสภาพแวดลอมจะแตกตางกนัเชน ความรูสึก ดี-เลว พอใจ-ไมพอใจ 
สนใจ-ไมสนใจ เปนตน 

สรุปไดวาความพึงพอใจในการทํางานเปนความรูสึกหรือทัศนคติในทางที่ดีของบุคคลที่
มีตองาน และมีแตปจจัยตางๆ ในการทํางาน เชน สภาพการทํางาน ลักษณะงาน นโยบายและการ
บริหาร เปนตน ความรูสึกนี้เกิดขึ้นจากหนวยงานหรือองคการ มีการตอบสนองความตองการบุคคล
ทั้งทางดานรางกายและจิตใจ ทําใหบุคคลนั้นปฏิบัติงานอยางเต็มกําลังความสามารถเพื่อใหบรรลุ 
วัตถุประสงคขององคการหรือหนวยงานแตถาเมื่อใดที่ไมไดรับความพึงพอใจบุคคลนั้นจะแสดง
พฤติกรรมออกมาในรูปความกาวราว ความเฉื่อยชา ความไมสนใจในการปฏิบัติงาน การหลบเล่ียง
งาน และการลาออกจากงาน เปนตน ทําใหหนวยงานนั้นเกิดปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงาน 

มิลเลท (จามจุรี จันทรัตนา. 2543 : 22; อางอิงจาก Millet. 1954. Management in the 
public service : The Oust for Effective performance.  p.19) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจใน
การใหบริการ (Satisfactory services) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ 
โดยการพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้  

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable services) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
ในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
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2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมีประสิทธิผล
เลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Amble services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตอง
มีลักษณะมีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการเหมาะสม มิลเลท เห็นวา ความเสมอภาค 
หรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่
ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูใหบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน       
ที่ใหบริการวา จะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

สรุป จากแนวคิดความพึงพอใจที่กลาวมาแลวขางตนลวนเกี่ยวของกับ ความพึงพอใจ
ของผูรับบริการของหนวยบริการทั้งสิ้น โดยมีปจจัยที่เกี่ยวของหรือหลักการคือ การเนนการ
ใหบริการไดแก การใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการที่ตรงเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ 
การใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการอยางกาวหนา เนื่องจากการที่จะทําใหผูรับบริการ เกิด
ความพึงพอใจ หนวยบริการก็ควรตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการเปนหลักเสียกอน 
พรอมทั้งสามารถนํามาเสนอเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริหารจัดการดานการใหบริการของ
หนวยบริการตอไป 

2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
การใหบริการสาธารณะตรงกับภาษาอังกฤษวา Public Service Delivery และ ไดมีวิวัฒนาการ

มาตั้งแตมนุษยมารวมกันอยูเปนประเทศ แตละประเทศก็มีลักษณะของบริการสาธารณะที่แตกตาง
กันตามความเหมาะสม ซ้ึงบริการสาธารณะที่จัดทําขึ้นสวนใหญจะมาจากฝายปกครอง และอาจจะ
ถือไดวาเปนหนาที่ที่สําคัญยิ่งในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ตองมีการ
ติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง โดยหนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอ
การบริการใหแกผูรับบริการ มีนักวิชาการใหแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการที่ขอนํามากลาวพอ
สังเขปดังนี้ 

เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ (2546 : 13) ไดไหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา 
หมายถึง การที่บุคคลกลุมบุคคลหรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของกับการให บริการสาธารณะ 
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ซ่ึงอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่การสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมี
จุดมุงหมายเพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน โดยสวนรวมการใหบริการสาธารณะที่เปน
ระบบ " ระบบ " มีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวน คือ 1) สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ 2) ปจจัย
นําเขาหรอทรัพยากร 3) กระบวนการและกิจกรรม 4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 5) ชองทางการ
ใหบริการและ 6) ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 

ปฐม มณีโรจน (2529 : 21) ไดพิจารณาถึงการบริการใน ฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงาน
ที่มีอํานาจกระทําเพื่อตอบสนองตอความตองการเพื่อใหเกิดความพอใจดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการ
พิจารณาระบบใหการใหบริการวา ประกอบไปดวย 2 ฝาย คือ ผูบริการ (Providers) และผูรับบริการ 
( Recipients ) โดย ฝายแรกมีหนาที่ที่ตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 

ประยูร การญจนดุล (2552 : 199-121) ไดกลาวถึงแนวคิดของการใหบริการสาธารณะวา
มีอยู 5 ประการ ที่สําคัญคือ 

1.  บริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่อยูในความอํานวยการหรือในความควบคุมของฝาย
ปกครอง 

2.  บริการสาธารณะมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
3.  การจัดระเบียบ และวิธีดําเนินบริการสาธารณะยอมจะแกไขเปลี่ยนแปลงไดเสมอ

เพื่อใหเหมาะสมแกความจําเปนแหงกาลสมัย 
4.  บริการสาธารณะจะตองจัดดําเนินการอยูเปนนิจและโดยสม่ําเสมอไมมีการหยุดชะงัก 

ถาบริการสาธารณะจะตองหยุดชะงักลงดวยประการใด ๆ ประชาชนยอมไดรับความเดือดรอนหรือ
ไดรับความเสียหาย 

5.  เอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน จากแนวคิด
ดังกลาวขางตนถึงแมวาจะมองแนวคิดของการใหบริการสาธารณะ 

จํากัดขอบเขตอยูเพียงหนาที่ของฝายปกครองซึ่งเปนหนวยงานของรัฐเทานั้นแตเมื่อ 
พิจารณาในแงของวัตถุประสงคแลว อาจกลาวไดวาคอนขางจะครอบคลุม กลาวคือ เปนการมองวา
การใหบริการสาธารณะมีวัตถุประสงคเพื่อสนองตอความตองการสวนรวมของประชาชนมิใชเพียง
บุคคลหนึ่งหรือกลุมใดกลุมหนึ่งเทานั้น นอกจากนี้คุณคาที่สําคัญอกประการหนึ่งก็คือ การเนน
หลักการการใหบริการสาธารณะอันไดแก ความตอเนื่องและความยุติธรรมในการใหบริการสาธารณะ 
ซ่ึงหลักการทั้งสองนี้ไดถูกนําไปใชในการวัดความพึงพอใจของผูรับบริการดวยเชนกัน 

เวอรมา (Verma. 1978 : 21) พิจารณาระบบการใหบริการวา หมายถึง กระบวนการการ
ใหบริการซึ่งมี ลักษณะที่เคลื่อนไหวเปนพลวัตร โดยระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อ
หนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากร และผลิตการบริการไดเปนไปตามแผนงานและการเขาถึงการรับ
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บริการ จากความหมายถึงกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิง ระบบ (System 
approach) ที่มีหนวยงานที่ใหบริการใชปจจัยนําเขา (Input) เขาสูกระบวนการการผลิต (Process) และ
ออกมาเปนผลผลิตการบริการ (Output) โดยทั้งหมดจะตองเปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว ดังนั้นการ
ประเมินผลจะชวยทําใหทราบถึงผลผลิต หรือการบริการที่เกิดขึ้นวามีลักษณะเปนเชนไร ซ่ึงจะเปน
ขอมูลปอนกลับ (Feedback) เปนปจจัยนําเขาตอไป ดวยเหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะลักษณะที่
เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 

กิลเบิรต และ เบอรกเฮด (Gillbert & Birkhead. 1977 : 212  อางถึงใน  สํานักงานนโยบาย 
และแผนกรุงเทพมหานคร.  2538 : 76) ไดมองวาการใหบริการสาธารณะมี 4 องค ประกอบที่สําคัญ 
คือ 1) ปจจัยนําเขา ( Input) หรือทรัพยากรอันไดแก บุคลากร คาใช จาย อุปกรณและสิ่งอํานวยความ
สะดวก 2) กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) ซ่ึงหมายถึง วิธีการที่จะใชทรัพยากร 3) 
ผล (Results)หรือผลผลิต (Outputs) ซ่ึงหมายถึงสิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากมีการใชทรัพยากร และ 4) 
ความคิดเห็น (Opinions) ตอ ผลกระทบ (Impacts) ซ่ึงหมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ
บริการ ความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบที่มีการมองวา 
หนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการนําปจจัยนําเขาเขาสูกระบวนการผลิตและออกมาเปนผล ผลิตหรือ
การบริการ เชนเดียวกับแนวคิดของเวอรมา จากความหมายที่กลาวมามีประเด็นสําคัญ คือ การมอง
ในแงของผลกระทบที่เกิดขึ้นหลังการใหบริการ ซ่ึงสามารถวัดไดจากความคิดเห็นหรือทัศนคติของ
ผูรับบริการที่มีตอระบบการใหบริการ 

การบริการประชาชนเปนการใหบริการสาธารณะประเภทหนึ่ง ถาหากการจัดระบบการ
บริหารงานดีก็จะสงผลใหการทํางานมีประสิทธิภาพ 

เคทซและเบรนดา (Katz and Brenda.  1973 : 19)ไดเสนอหลักการพื้นฐานของการ ใหบริการ
สาธารณะดังนี้ 

1.  การปฏิบัติแบบเฉพาะเจาะจง (Specificity) 
2.  ความเสมอภาคเทาเทียมกัน(Universalism)ถึงหมายถึงการใหบริการประชาชน 

จะตองไมเลือกปฏิบัติ 
3.  การวางตัวเปนกลาง(Affective Neutrality)เปนการใหบริการโดยไมใชอารมณ 

บริการดวยกริยาทาทาง น้ําเสียงที่สุภาพ 
พงศสัณห ศรีสมทรัพย และปยะนุช เงินคลาย  (2545 : 361-362) ในประเทศไทยคณะรัฐมนตรี

ไดมีมติเมื่อวันที่ 31 มีนาคม พ.ศ. 2541 กําหนดใหป พ.ศ. 2542-2544 เปนปแหงการสงเสริมการ
บริการประชาชนของรัฐ อีกทั้งขอกําหนดในรัฐธรรมนูญ ฉบับป พ.ศ. 2540 และนโยบายของ
รัฐบาลที่ประกาศใหมีการปฏิรูประบบ ราชการและระบบการทํางานของหนวยงานของรัฐ มี
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เปาหมายใหประชาชนเขามามีสวนรวมใหมากที่สุด ดังนั้นเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตามนโยบาย จึง
ตองปรับเปลี่ยนบทบาท ของผูปฏิบัติงานเพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการของรัฐในทุกดาน เพื่อให
ประชาชนไดรับ บริการอยางรวดเร็ว ถูกตอง เปนประโยชน โดยการปรับปรุงขั้นตอนการบริการ มี
ระบบการบริหารงานที่โปรงใสและตรวจสอบไดในทุกสาขาอาชีพ ดังนั้นการประเมินประสิทธิภาพการ
ใหบริการสาธารณะ จึงเปนสิ่งจําเปนเพื่อเปนขอมูลในการปรับปรุงระบบการทํางานและเพิ่มคุณภาพ
การใหบริการของรัฐ ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น   

สรุปไดวาระบบการใหบริการสาธารณะของหนวยงานภาครัฐ เจาหนาที่ตองประพฤติ
และปฏิบัติใหมีความเชื่อถือไววางใจที่จะสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการการมี
ความรู ความสามารถและทักษะในการใหบริการ การมีอัธยาศัยไมตรีที่ดี มีการสื่อสารขอมูลขาวสาร
และขั้นตอนของการใหบริการ มีความนาเชื่อถือในเรื่องของความซื่อสัตย ความจริงใจ มีความมั่นคง
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน มีความเขาใจและมีความเสมอภาคในการใหการบริการมีความสนใจ
และใหความสําคัญตอผูใชบริการ มีการใหคําแนะนําเอาใจใสผูใชบริการอยางสม่ําเสมอและมี
บุคลากรที่มีคุณภาพ 

 
3.  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

3.1 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
จากการศึกษาทฤษฎี เกี่ยวกับความพึงพอใจ มีทฤษฎี ที่เกี่ยวของ ดังนี้ 
ทฤษฏีลําดับความตองการ (Maslow’s Need Hierarchy) มาสโลว (กรชวัล หอมไกรลาส. 

2540 : 45-46 ; อางอิงจาก Maslow. 1954. Motivation and Personality.  p.256) ไดวางหลักการไว
วาผูปฏิบัติงานจะถูกจูงใจหรือกระตุนใหปฏิบัติงานเพื่อตอบสนองความตองการบางอยางอยูภายใน
ทฤษฏีนี้ตั้งอยูบนสมมติฐาน 3 ประการคือ 

1. มนุษยทุกคนมีความตองการและความตองการนี้จะไมมีที่ส้ินสุด 
2. ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรมอีก

ตอไปความตองการที่มีอิทธิพลกอใหเกิดพฤติกรรมที่แสดงออกมานั้นเปนความตองการที่ยังไมได
รับการตอบสนอง คามตองการที่ไดรับการตอบสนองเสร็จสิ้นไปแลว จะไมเปนตัวกอใหเกิด
พฤตกิรรมตอไปนี้ 

3. ความตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับขั้น จากต่ําไปหาสูง ตามลําดับความ
ตองการในขณะที่ความตองการขั้นตอไปไดรับการตอบสนองบางสวนแลว ความตองการขั้นสูง
ถัดไปก็จะตามมาเปนตัวกําหนดพฤติกรรมตอไป 

ลําดับความตองการของมนุษย มาสโลว ไดแบงเปน 5 ลําดับขั้น จากต่ําไปหาสูงดังนี้ 
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1. ความตองการดานรางกายเปนความตองการขั้นพื้นฐาน ของมนุษยเพื่อความอยูรอด 
เชน ความตองการเรื่องอาหาร น้ํา เครื่องนุงหม ยารักษาโรค การพักผอน ที่พักอาศัย และความ
ตองการทางเพศ 

2. ความตองการดานความมั่นคงปลอดภัย เปนความตองการ ที่จะไดรับความคุมครอง
ภัยตาง ๆ ที่เกิดขึ้นกับรางกาย และความมั่นคงในทางเศรษฐกิจความมั่นคงในหนาที่การงาน สถานะ
ทางสังคม 

3. ความตองการทางสังคม เปนความตองการที่จะเขารวมและไดรับการยอมรับใน
สังคมความเปนมิตร และความรักจากเพื่อนรวมงาน คนรอบขาง 

4. ความตองการที่จะไดรับการยอมรับนับถือ โดยทุกคนในสังคมมีความตองการ และ
ปรารถนาที่จะไดรับการยอมรับนับถือจากบุคคลอื่นซึ่งมี 2 ประเภท คือ 

 4.1 ความตองการมีพลังเขมแข็ง ความสําเร็จ ความเกงกลาสามารถ และความมี
อิสระ เสรี 

 4.2 ความตองการมีเกียรติ มีช่ือเสียง มีฐานะที่ไดรับมอบหมาย ซ่ึงคนอื่นใหความ
เชื่อถือและเห็นความสําคัญ 

5. ความตองการความสําเร็จในชีวิต เปนความตองการของบุคคลถึงความสําเร็จในสิ่ง
ตาง ๆ ซึ่งถือวาเปนความสามารถในระดับที่มนุษยพึงกระทําได ความตองการนี้จะเกิดขึ้นหลัง
ความตองการตาง ๆ ที่ไดรับการตอบสนองแลว เปนระดับความตองการสูงสุด เปนความตองการ
บรรลุความหวัง ของตนและการไดใชความสามารถทําในสิ่งที่ตนคิดริเร่ิมอยางเต็มที่ 

ทฤษฏีสองปจจัยของเฮอรซเบิรก (Herzberg’s Two Factor Theory) เฮอรซเบิรก ไดเสนอ
ทฤษฏีสองปจจัยของเฮอรเบิรก ซ่ึงสรุปไดวามีปจจัยสําคัญ 2 ประการทีสัมพันธกับความชอบ 
หรือไมชอบในงานของแตละบุคคลที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการทํางานของมนุษยในองคกร คือ 

1. ปจจัยค้ําจุน (Hygiene of maintenance factor) ซ่ึงเปนปจจัยที่ไมสามารถสรางแรงจูงใจ
ได แตจะเปนปจจัยที่จะนําไปสูความไมพึงพอใจ ถาหากไมมีส่ิงเหลานี้ ดังนั้นเฮอรเบิรกจึงเรียกวา
เปนแตเพียงปจจัยที่ทําใหความพึงพอใจคงสภาพเดิมเทานั้น ปจจัยเหลานี้ไดแก 

 1.1 นโยบายและการบริหาร (Company policy and administration) 
 1.2 การควบคุมดูแล (Supervision) 
 1.3 ความสัมพันธกับหัวหนางาน (Relationship with supervisor) 
 1.4 สภาพการทํางาน (Working condition) 
 1.5 เงินเดือน (Salary) 
 1.6 ความสัมพันธกับผูบริหารชั้นสูง (Relationship with peers) 
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 1.7 ชีวิตสวนตวั (Personal life) 
 1.8 ความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชา (Relationship with subordinate) 
 1.9 สถานภาพ (Status) 
 1.10 ความมั่นคง (Security) 
2. ปจจัยจูงใจ (Motivator factor) เปนปจจัยทีเกี่ยวของโดยตรงกับงานที่ปฏิบัติปจจัยนี้

จะถูกใชเพื่อการสรางแรงจูงใจใหมีมากขึ้น ซ่ึงถามีปจจัยจูงใจมากเทาใดความพึงพอใจ และแรงจูงใจใน
การทํางานก็จะมากขึ้นเทานั้น ปจจัยเหลานี้ไดแก 

 2.1 ความสําเร็จในการทํางาน (Achievement) 
 2.2 การยอมรับนับถือ (Recognition) 
 2.3 ลักษณะของงาน (Work itself) 
 2.4 ความรับผิดชอบ (Responsibility) 
 2.5 ความกาวหนา (Advancement) 
 2.6 การเติบโตในหนาที่การงาน (Growth) 
จากทฤษฏีความพึงพอใจที่กลาวมาแลวขางตนลวนเกี่ยวของกับ ความพึงพอใจของผูรับบริการ

ของหนวยบริการทั้งสิ้น เนื่องจากการที่จะทําใหผูรับบริการ เกิดความพึงพอใจ หนวยบริการก็ควร
ตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการเปนหลักเสียกอน ผูวิจัยจึงตระหนักถึงขอนี้และไดนําผลงาน
ที่เกี่ยวของและสอดคลอง พรอมทั้งสามารถนํามาเสนอเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริหาร
จัดการดานการใหบริการของหนวยบริการตอไป 

3.2 ทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 
ความหมายของความคาดหวัง 
ชิษณุกร พรภาณุวิชญ (2540 : 6) อธิบายวา ความคาดหวังหมายถึง ความรูสึก ความคิดเห็น 

การรับรู การตีความ หรือการคาดการณตอเหตุการณตางๆ ที่ยังไมเกิดขึ้นของบุคคลอื่น ที่คาดหวัง
ในบุคคลที่เกี่ยวของกับตน โดยคาดหวังหรือตองการใหบุคคลนั้นประพฤติปฏิบัติในสิ่งที่ตนตองการ
หรือคาดหวังเอาไว 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2540 : 18) ไดใหความหมายของความคาดหวังเปน
ความเชื่อ เปนความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่คาดการณลวงหนาตอบางสิ่งบางอยางวาควรจะเปน หรือ
ควรจะเกิดขึ้น ไดกลาวถึงความคาดหวังของผูรับบริการวา เมื่อผูรับบริการมาติดตอกับองคกรหรือ
ธุรกิจบริการใดๆ ก็มักจะคาดหวังวาจะไดรับการบริการอยางไดอยางหนึ่ง ซ่ึงผูใหบริการจําเปนที่
จะตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน และรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของ
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ผูรับบริการ เพื่อสนองบริการที่ตรงกับ ความคาดหวัง ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ หรือ
อาจเกิดความประทับใจขึ้นได 

สิริวรรค อัศวกุล (2548 : 1) อธิบายวา ความคาดหวัง หมายถึง ความคาดหวังของมนุษย
เปนการคิดลวงหนาไวกอน ซ่ึงอาจจะไมเปนไปตามที่คิดไว แตมีบทบาทสําคัญตอพฤติกรรมของ
บุคคล 

เคลย (Clay.  1988 : 252) ไดกลาวถึงความคาดหวังตอการกระทําหรือสถานการณวาเปน
การคาดการณลวงหนาถึงอนาคตที่ดี เปนความมุงหวังที่ดีงาม เปนระดับหรือคาความนาจะเปนของ
ส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่หวังไว 

ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) ของวิคเตอรวรูม (Vroom) มีองคประกอบ
ของทฤษฎีที่สําคัญคือ (อัญชลี  อานวรุฬหวาณิช.  2549 : 53) 

Valence หมายถึง ความพึงพอใจของบุคคลที่มีตอผลลัพธ 
Instrumentality หมายถึง เครื่องมือ อุปกรณ วิถีทางที่จะไปสูความพึงพอใจ 
Expectancy หมายถึง ความคาดหวังในตัวบุคคลนั้นๆบุคคลมีความตองการหลายสิ่ง

หลายอยาง ดังนั้น จึงพยามดิ้นรนแสวงหาหรือกระทําดวยวิธีใดวิธีหนึ่งเพื่อตอบสนองความ 
ตองการหรือส่ิงที่คาดหวังไว ซ่ึงเมื่อไดรับการตอบสนองแลวก็ตามความคาดหวังของบุคคลจะ
ไดรับความพึงพอใจขณะเดียวกันก็คาดหวังในสิ่งที่สูงขึ้นเรื่อยๆ 

พาราสุมาน ไซแธมอล และ แบรรี (Parasuraman , Zeithmal & Berry. 1990 : 189)ได
ระบุถึงปจจัยหลักที่มีผลตอความคาดหวังของผูบริการแบงออกเปน 5 ประการ ไดแก 

1.  การไดรับการบอกเลา คําแนะนําจากบุคคลอื่น 
2.  ความตองการของแตละบุคคล 
3.  ประสบการณในอดีต 
4.  ขาวสารจากสื่อ และ จากผูใหบริการ 
5.  ราคา 
สรุปไดวา ความคาดหวัง คือความรูสึกความตองการที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่เปนอยูใน

ปจจุบันไปจนถึงอนาคตขางหนา เปนการคาดคะเนถึงสิ่งที่จะมากระทบตอ การรับรูของคนเรา โดย
ใชประสบการณการเรียนรูเปนตัวบงบอก 

ลักษณะความคาดหวัง 
ความคาดหวังเปนตัวบงชีแ้หงความสําเร็จซึ่งจะชวยในการตัดสินใจของแตละคนในการ

เลือกการกระทําไวทั้งนี้ทั้งนั้นขึ้นอยูกับลักษณะ และความแตกตาง ของแตละบุคคล และ 
สภาพแวดลอมซึ่งเปนองคประกอบทีมีความสําคัญ ที่จะทําใหความคาดหวังนั้นเปนจริงขึ้นมาได 
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เกทเซนและคณะ( Getzels &  Cuba.  1974 : 132) ไดกลาวไววา "ความคาดหวังของบุคคล
ยอมแตกตางกันเพราะคนเราตางก็มีความคิดและความตองการแตกตางกัน" 

วรูม (Vroom.  1984 : 103) ไดมีคติฐานความเชื่อวาพฤติกรรมของบุคคลเปนผลมาจาก        
การตัดสินใจเลือกระหวางทางเลือกตาง  ๆโดยพฤติกรรมเหลานั้นมีระบบ มีความสัมพันธกับ กระบวนการ
ทางจิตใจไดแก การรับรู ความเชื่อ เจคติ โดยเกิดจากแรงจูงใจ 

ศรีนิตย  บุญทอง  (2521 : 10) ไดกลาวไววา พฤติกรรมทางสังคมของบุคคลจึงแตกตาง
กัน ตามที่บุคคลไดกําหนดตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งซึ่ง ความรูสึกนึกคิดหรือคาดการณนั้นๆ ประเมินโดย
มาตรฐานของตนเองเปนเครื่องวัดความคาดการณของแตละบุคคล 

การกําหนดความคาดหวัง 
นวลจันทร เพิ่มพูนรัตนกุล (2540 : 11) กลาวถึงการกําหนดความคาดหวังตามความคิด

ของเดอเช็คโค วาการกําหนดความคาดหวังของบุคคล นอกจาก ขึ้นอยูกับ ระดับความยากงายของ
งานแลว ยังขึ้นอยูกับประสบการณที่ผานมาในครั้งนั้นๆดวยดังที่ เดอเช็คโค ไดกลาวไววา การที่
บุคคลเคย ประสบความสําเร็จในการทํางานนั้นๆมากอน ก็จะกําหนดความคาดหวังในการทํางาน
ในคราวตอไปสูงขึ้น และใกลเคียงกับ ความสามารถจริงมากขึ้น แตในทางตรงกันขามระดับความ
คาดหวังต่ําลงมา เพื่อปองกันมิใหตนเกิดความรูสึกลมเหลว จากการที่วางระดับความคาดหวังไวสูง
กวาความสมารถจริง 

สมลักษณ เพชรชวย (2540 : 12) ไดสรุปความคาดหวังไววา การที่บุคคลจะกําหนดความ
คาดหวังของคนนั้นจะตองประเมินความเปนไปไดดวย ทั้งนี้เพราะความคาดหวังเปนความรูสึกนึกคิด 
และคาดการณของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง โดยส่ิงนั้นๆ อาจจะเปนรูปธรรมหรือนามธรรม ก็ได
ความรูสึกนึกคิด หรือคาดการณนั้นๆ จะมีลักษณะเปนการประเมินคาโดยมาตรฐานของตนเองเปน
เครื่องวัดการคาดการณของแตละบุคคล แมจะเปนการใหตอส่ิงที่เปนรูปธรรม หรือนามธรรมชนิด
เดียวกัน ก็อาจะแตกตางออกไปได ทั้งนี้ขึ้นอยูกับภูมิหลัง ประสบการณ ความสนใจและการเห็น
คุณคาความสําเร็จของสิ่งนั้นๆการที่บุคคลจะทุมเทความพยายามในการทํางานมากนอยแคไหน จึง
ขึ้นอยูกับปจจัย 2อยาง คือระดับความเขมขนของความตองการรางวัลนั้น และความคาดหวังของ
บุคคลนั้นเองที่จะมองวามีความเปนไปไดมากนอยเพียงใดในการไดรับการตอบสนองความตองการ
ในสิ่งนั้น ถาเห็นวารางวัลที่จะไดจาก ความพยายามนั้นมีคุณคากับตนมาก และเปนไปไดสูง บุคคล
ก็จะทุมเทความสามารถใหมากขึ้น แตถาคิดวาความเปนไปไดมีนอย หรือรางวัลที่ไดนอย ก็จะไม
พยายามเพราะคิดวาเปนการลงทุนที่ไมคุมคา 

ปจจัยกําหนดความคาดหวัง 
พัชรี มหาลาภ (2548 : เว็บไซต) ปจจัยที่กําหนดความคาดหวังมี 3 ประการ ไดแก 
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1.  กับลักษณะความแตกตางของแตละบุคคล และสภาพแวดลอม ความคาดหวังและ
การแสดงออกจึงแตกตางกัน เพราะความคิดความตองการของแตละ บุคคลเนนแตกตางกัน 

2.  ขึ้นอยูกับความยากงายของงาน และประสบการณที่ผานมาในครั้งนั้นๆ กลาวไดวาถา
บุคคลเคยประสบความสําเร็จในการทํางานนั้นมากอน ก็จะทําใหมีการกําหนดระดับความคาดหวังใน
การทํางานในคราวตอไปสูงขึ้น และใกลเคียงสภาพความเปนจริงมากขึ้น แตในทางตรงกันขามจะ
กําหนดความคาดหวังลงมา ก็เพื่อปองกันมิใหเกิดความรูสึกลมเหลวจากระดับความคาดหวังที่ตั้งไว
สูงกวาความสามารถจริง 

3.  ขึ้นอยูกับการประเมินความเปนไปได เพราะความคาดหวังเปนความรูสึกนึกคิดและ 
การคาดการณของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง โดยส่ิงนั้นๆอาจเปนรูปธรรมหรือนามธรรมก็ไดจะ
เปนการประเมินคา โดยมีมาตรฐานของตนเองเปนเครื่องวัดของแตละบุคคล ซ่ึง การประเมินคาของ
แตละคน ที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งชนิดเดียวกัน ก็อาจแตกตางกันได ดวยขึ้นอยูกับภูมิหลัง ประสบการณ
ความสนใจการใหคุณคาแกส่ิงนั้นๆ ของแตละบุคคล จากที่ไดกลาวมาขางตน แสดงใหเห็นวาความ
คาดหวังของมนุษยคาดหวังเกิดจากสภาพแวดลอมที่บุคคลไดรับกับความรูสึกนึกคิด และพฤติกรรม ที่
แตกตางกันออกไป ตามความรู ประสบการณและความตองการแลวบุคคลจะตัดสินใจ 

ความคาดหวังเปนสิ่งจําเปนที่จะนําไปสูความสําเร็จในการทํา กิจกรรมตางๆ โดยแอทคินสัน
(Atkinson. 1966 : 69 อางถึงใน สถิต วงศสวรรค. 2549 : 459) ไดอธิบายความสัมพันธระหวางความ
คาดหวังและสําเร็จวา 

1.  เมื่อบุคคลทํางานสําเร็จ ความคาดหวังจะเพิ่มขึ้นสําหรับการ ทํางานในครั้งตอไป กลาวคือ 
ความสําเร็จของงานจะเปนเครื่องสงเสริมใหเกิดความคาดหวังตอความสําเร็จในการทํางานครั้ง 
ตอๆ ไปอีก ในทางตรงขามถาประสบความ ลมเหลว ความคาดหวังจะลดลง เพราะบุคคลเสีย
กําลังใจ ความหวังในการทํางานครั้งตอไปจะลดลง 

2.  การที่บุคคลจะทํางานนั้นซ้ําอีกหรือไม ภายหลังจากที่ไดรับ ความสําเร็จมาแลว 
ยอมขึ้นอยูกับความคาดหวังใหมของบุคคล 

3.  การเปลี่ยนแปลงความคาดหวัง  มีผลจากการเปลี่ยนแปลงของ  เครื่องลอใจ 
หมายความวา ความคาดหวังของบุคคลอาจเปลี่ยนแปลงได ถามีการเปลี่ยน แรงจูงใจใหม 

นักจิตวิทยากลุมปญญานิยม (Cognitivism) ไดแก วรูม  (Vroom.  1984 : 87 อางถึงใน 
สุวรรณา จันทรประเสริฐ. 2538 : 343) ไดเสนอสาระสําคัญเกี่ยวกับความคาดหวัง 3 ประการ ดังนี้ 

1.  การคาดหวังในความพยายามตอการกระทํา หมายถึงการที่ บุคคลคาดหวังไวลวงหนาวา 
ถาหากตนเองลงมือแสดงพฤติกรรมอยางเต็มที่สุดความสามารถแลว จะมีโอกาสหรือความนาจะ
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เปนสูงมาก ที่จะกระทําสิ่งนั้นไดสําเร็จ กลาวคือ บุคคลจะชางใจวา พฤติกรรมที่จะตองทํานั้นมัน
ยากเกินกําลังความสามารถ ของตนเองหรือไมกอนที่จะกระทําพฤติกรรมนั้นออกไป 

2.  ความคาดหวังในการกระทําตอผลกรรม หมายถึง การทีบุ่คคลคาดหวงัไวลวงหนา
กอนที่จะแสดงพฤติกรรมวา ถาหากเขากระทําพฤติกรรมนั้นแลว เขาจะไดผลลัพธที่เปนผลดีหรือ
ผลเสียอยางไรตอตัวเขา 

3.  คุณคาของผลกรรม หมายถึง คุณคาหรือความตองใจที่ผลกรรมนั้นมีใหแกบุคคลที่
ตองแสดงพฤติกรรมออกไป เพื่อใหไดมาซึ่งผลกรรมนั้น แตละบุคคลมีการรับรูที่แตกตางกันตอผล
กรรมเดียวกัน เชน แพทยบางคนเห็นการออกไป เปนแพทยชนบทเปนสิ่งที่มีคา เพราะจะไดชวยเหลือ
คนยากจน และผลกรรมที่ไดคือ ความสุข สวนแพทยบางคนอาจเห็นวา ความสุข คือการมีเงินทอง 
ดังนั้น แพทย ประเภทแรกจึงออกชนบท แพทยประเภทหลังจึงตั้งคลินิกอยูตามเมืองใหญๆ  

สรุปไดวา ความคาดหวังเปนแรงจูงใจที่สําคัญที่จะทําใหบุคคลเกิดการกระทําเพื่อให
ตนเอง ประสบผลสําเร็จโดยความคาดหวังเปนแรงจูงใจที่สําคัญที่จะทําใหบุคคลเกิดการกระทํา
เพื่อใหตนเองประสบผลสําเร็จ โดยความคาดหวังของบุคคลมี 3 ลักษณะ คือ ความคาดหวังตอการ
กระทําสิ่งนั้น 

 
4.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  

ณัฐวุฒิ เจตนา (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพท
พื้นฐานขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ในเขตโทรศัพทภาคกลางที่ 2 พบวา กลุมตัวอยางที่
ตอบแบบสอบถามเปนหญิงรอยละ 55.50 เปนชายรอยละ 44.50 สวนใหญมีอายุระหวาง 31 – 40 ป
การศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 29.80 รองลงมาประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง รอยละ 
13.50และต่ําสุดสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 3 สถานภาพสมรสตอบแบบสอบถามมากที่สุด สวนใหญ
เปนขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายไดโดยเฉลี่ย ต่ํากวา 5,000 บาท รองลงมาคือ 5,000 – 
10,000บาท  ความพึงพอใจโดยภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
องคการโทรศัพทฯในระดับ “ปานกลาง” คาเฉลี่ยเทากับ 3.57 ความพึงพอใจในการใหบริการ
โทรศัพทที่บานพักหรือที่สํานักงาน เปนบริการที่ไดรับความพึงพอใจอยูในระดับสูงที่สุด คาเฉลี่ย
เทากับ 3.82 ในขณะที่ความพึงพอใจการใหบริการโทรศัพทสาธารณะ ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ในระดับต่ําสุดเมื่อเทียบกับการใหบริการดานอื่น ๆ คาเฉลี่ยเทากับ 3.28 ความตองการใชโทรศัพท
พื้นฐานพบวาผูใชบริการโทรศัพทพื้นฐานสวนใหญตองการใชโทรศัพทที่บานพักหรือที่สํานักงาน
โทรทางไกลและโทรภายในทองถ่ินสูงกวาโทรศัพทสาธารณะ 



41 
 

 บัญชา อ่ึงสกุล (2545 : บทคัดยอ)ไดศึกษาสภาพความสําเร็จของงานในการแกไขปญหา 
ผลการศึกษา พบวา ความสําเร็จของงานเปนแนวทางหนึ่งที่จะชวยใหสามารถเลือกในการแกปญหา
ไดจากทางเลือกหลาย ๆ ทาง โดยการประเมินทางเลือก จะทําใหสามารถระบุหรือกําหนดทางเลือก
ที่จะทําการพัฒนาได ดังนั้นผูบริหารการศึกษาตองมีการตัดสินใจในทุกระดับทั้งในดานการวางแผน 
หรือการคาดการณไวลวงหนาโดยใชกระบวนการแกปญหาเพื่อการตัดสินใจใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
เมื่อตองเผชิญกับสถานการณตาง ๆ ในการทํางานดวยความมุงมั่นและจริงจัง 

โสฬส เอี่ยมสะอาด (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการงานสาธารณะของตํารวจสังกัดตํารวจภูธรจังหวัดชลบุรี ผลจากการวิจัยพบวา 1) ความพึงพอใจ
ของประชาชนตอกิจกรรมการใหบริการงานตํารวจในสังกัดตํารวจภูธรจังหวัดชลบุรี โดยรวมมี
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอกิจกรรมใหบริการงาน
ตํารวจในสังกัดตํารวจภูธรจังหวัดชลบุรี จําแนกตามเพศ อาชีพ คุณวุฒิการศึกษาและจํานวนครั้ง
ที่มารับบริการ พบวามีความพึงพอใจไมแตกตางกันและ 3) เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชน 
ตอกิจกรรมการใหบริการงานตํารวจในสังกัดตํารวจภูธรจังหวัดชลบุรี จําแนกตามอายุ พบวามีความ
พึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

จุรีพร คําแสน (2545 : บทคัดยอ) การศึกษาความตองการใชไฟฟาของการไฟฟาสวน
ภูมิภาค ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) หาตัวแบบความตองการ
ใชไฟฟา แตละเดือนของการไฟฟาสวนภูมิภาคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 2) เพื่อหาความสัมพันธ 
ระหวางความตองการใชไฟฟากับจํานวนผูใชไฟฟา สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คร้ังนี้คือ วิธี
บอกซ-เจนกินส หรือเรียกวา ARIMA Model กับการวิเคราะหสหสัมพันธ ขอมูลที่ใชไดแกการใช
ไฟฟา และจํานวนผูใชไฟฟารายเดือน ตั้งแตป พ.ศ. 2537 ถึง พ.ศ. 2544 หาตัวแบบแตละอนุกรม
เวลาตามขั้นตอนการสรางตัวแบบของบอกซ-เจนกินส ซ่ึงไดแก การกําหนดตัวแบบ การประมาณคา และ
การตรวจสอบตัวแบบ จากนั้นใชตัวแบบ ที่ไดพยากรณคาในอนาคต มีอนุกรมเวลาที่วิเคราะหจํานวน 
27 อนุกรมเวลา ผลการศึกษาพบวามี 22 ใน 27 อนุกรมเวลาเปน ARIMA Model ที่มีฤดูกาล ที่เหลือ
เปนแบบ autoregressive สําหรับการวิเคราะหสหสัมพันธพบวาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง 
ความตองการใชไฟฟากับจํานวนผูใชไฟฟาในประเภทบานอยูอาศัยขนาดเล็กมีคาสูงทั้ง 3 เขต 
ประเภทอื่นๆ ที่เหลือพบวาแตกตางกัน 

มงคล ประเทศรัตน (2545 : บทคัดยอ) ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ 
การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบานโปงจังหวัดราชบุรี ผลการศึกษาพบวา 1) ลูกคาที่เปนกลุมตัวอยาง
สวนใหญมีทําเลที่ตั้งอยูในเขตเมืองเทศบาล/สุขาภิบาล จํานวน 101 ราย คิดเปนรอยละ 66.89 ประกอบ
กิจการประเภทอื่นๆ จํานวน 47 ราย คิดเปนรอยละ 31.13 ใชมิเตอรประเภท Demand จํานวน 54 ราย        



42 
 

คิดเปน รอยละ 35.76 คาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 100,000 บาท จํานวน 80 ราย คิดเปนรอยละ 
52.98 ราย 2) ความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบานโปง จังหวัด
ราชบุรี ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคาที่ใชบริการมีความพึงพอใจมากในดานการใหบริการ
ทั่วไปเปนอันดับแรก รองลงมา ดานการบริการหลังการขาย ดานการบริการกอนการขายและดาน
เทคนิคตามลําดับ สวนดานการบริการเสริม มีความพึงพอใจปานกลาง เปนอันดับสุดทาย และ 3) 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ลูกคาที่ใชบริการที่มีที่ตั้งของสถานที่ใชไฟฟาตางกัน ประกอบ
กิจการตางกัน และประเภทมิเตอรที่ใชตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค 
อําเภอบานโปง จังหวัดราชบุรี ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวน
ลูกคาที่ชําระคาไฟฟาเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค
อําเภอบานโปง จังหวัดราชบุรี ในภาพรวมไมแตกตางกัน 

ธีระ จันทรวิจิตรกุล  (2547 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อหมอแปลง
ไฟฟาของโรงงานอุตสาหกรรมในอําเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนผูชาย มีอายุระหวาง 41 – 50 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี เหตุผลในการตัดสินใจซื้อหมอ
แปลง คือตองการขยายกําลังการผลิต บุคคลที่มีอิทธิพลตอการซื้อหมอแปลงคือเจาของกิจการ ปจจัย
ภายนอกดานภาวะเศรษฐกิจไมมีผลตอการซื้อหมอแปลง สวนปจจัยสวนผสมทางการตลาดใหความสําคัญ
ดานผลิตภัณฑ ดานความคงทน และการบริการหลังการขายที่รวดเร็ว ความเอาใจใสติดตามงานของพนักงาน 
ความรูความสามารถของพนักงานในระดับมากที่สุด  

ประสิทธิ์ ตาสุวรรณ (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ประสิทธิภาพการใหบริการ ของการ
ไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ผูใชไฟฟาสวนใหญเปนประเภท
ที่อยูอาศัย มีคาใชไฟฟา ต่ํากวา 1,000 บาท/เดือน ผูใชไฟฟาประเภทธุรกิจอุตสาหกรรมสวนใหญมี
คาใชไฟฟา 10,001 – 50,000 บาท/เดือน และผูใชไฟฟาประเภทสวนราชการและองคกรสวนใหญมี
คาใชไฟฟา 5,001 – 10,000 บาท/เดือน  ปจจัยภายในผูใชไฟฟาในเขตเทศบาลแมโจ เห็นวาประสิทธิภาพ
อยูในระดับปานกลาง ไดแก ดานความรู ความสามารถดานทักษะและประสบการณ การติดตั้งมิเตอร
ไฟฟา การกอสรางขยายเขตระบบจําหนาย การแกไขกระแสไฟฟาขัดของ การรับชําระเงินคาไฟฟา ณ ที่
สํานักงานการไฟฟาฯ การประชาสัมพันธ ลักษณะของบุคลากร วัสดุอุปกรณ และกฎระเบียบที่เกี่ยวของ 
สวนผูใชไฟในเขตเทศบาลสันทรายเห็นวามีประสิทธิภาพอยูในระดับมาก ไดแก ดานความรู ความสามารถ
ดานทักษะและประสบการณการติดตั้งมิเตอรไฟฟา การกอสรางขยายเขตระบบจําหนาย การแกไข
กระแสไฟฟาขัดของ การรับชําระเงินคาไฟฟา ณ ที่สํานักงานการไฟฟาฯ การประชาสัมพันธ ลักษณะ
ของบุคลากร วัสดุอุปกรณ ในขณะที่ปจจัยสวนผสมทางการตลาดในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน
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ชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาดผูใชไฟฟาทั้งเขตเทศบาลแมโจและเขตเทศบาล
สันทรายเห็นวาประสิทธิภาพอยูในระดับปานกลางทุกดาน 

เกรียงไกร นันทวัน (2549 : บทคัดยอ). ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการ
บริการของการไฟฟานครหลวง เขตคลองเตย พบวา 1) ผูใชไฟฟามีความพึงพอใจ ตอการบริการ
ของกองบริการการจําหนาย การไฟฟานครหลวงเขตคลองเตย ในระดับปานกลาง ทั้งความพึงพอใจ
รวม ความพึงพอใจตอคุณภาพของระบบไฟฟา ความพึงพอใจตอคุณภาพของการใหบริการ และ
ความพึงพอใจตอการไดรับขอมูลขาวสาร 2) ปญหาของผูใชไฟฟาในการรับบริการจากกองบริการ
จําหนาย การไฟฟานครหลวงเขตคลองเตยพบวา ไมมีปญหาทําใหทําใหเกิดอุปกรณไฟฟาเสียหาย 
มีปญหาไฟกระพริบอยูในระดับนอยที่สุด และมีปญหาไฟฟาดับและไฟฟาตกอยูในระดับนอย 3)
ปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาตอการบริการของกองบริการการจําหนาย 
การไฟฟานครหลวงเขตคลองเตย มีจํานวน 5 ปจจัยไดแก อาชีพ คาไฟฟา ส่ือทีรับทราบขอมูล
ขาวสารจากการไฟฟานครหลวง ระยะเวลาที่เจาหนาที่การไฟฟาไปถึงที่เกิดเหตุหลังไดรับแจงไฟฟา
ขัดของ และประเภทของบริการที่ใช โดยมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และ 4) ผูใชไฟฟามี
ความคิดเห็นตอการใหบริการของการไฟฟานครหลวง เขตคลองเตยดังนี้ 4.1) ควรปรับปรุงสถานที่
หนาเคานเตอรรับชําระเงินเนื่องจากมีความแออัดในบางครั้ง 4.2) ควรปรับปรุงเรื่องบริการให
รวดเร็วยิ่งขึ้น 4.3) พนักงานไฟฟาควรใหบริการดวยความเต็มใจและไมใชอารมณกับประชาชน 
4.4) ควรมีการผอนผันการตัดกระแสไฟฟาเพื่อไมใหประชาชนเดือดรอน 4.5) ควรแกไขอุปกรณ
หรือระบบไฟฟาใหสามารถใชงานไดทันทีในขณะแจง และ 4.6) ตองการใหคาไฟราคาถูกกวานี้ 

ปญญา นพศรี (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ ติดตั้ง
และซอมอุปกรณไฟฟาภายในบานของผูใชไฟของการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอแสวงหา จังหวัด
อางทอง ผลการศึกษาพบวา 1) ลักษณะการใชไฟฟาของผูใชไฟฟาสวนใหญพบวามีขนาด มิเตอร
ตั้งแต 5 แอมป วัตถุประสงคใชไฟฟาเพื่อแสงสวาง มีความตองการใชบริการขอการไฟฟาเพื่อติดตั้ง
มิเตอรระยะเวลาการใชงานอยูระหวาง 6-10 ป สาเหตุที่ติดตั้งและซอมแซมอุปกรณไฟฟา เนื่องจาก
มีอุปกรณชํารุดและตองการตรวจซอม ผูใชไฟฟาตองการใหการไฟฟาเปนผูดําเนินการติดตั้งและ
ซอมแซมอุปกรณไฟฟาภายในบาน ผูใชไฟฟาเปนผูดําเนินการจัดหาอุปกรณไฟฟาภายในบานใหแก
ผูใชไฟฟา 2) ระดับการตัดสินใจใชบริการติดตั้งและซอมแซมอุปกรณไฟฟาภายในบานของผูใช
ไฟฟาดานความนาเชื่อถือขององคกร ดานสถานที่จัดใหบริการ และดานผูใหบริการ มีระดับการ
ตัดสินใจมากที่สุด สวนดานคุณภาพผลิตภัณฑและดานการสงเสริมการตลาด มีระดับการตัดสินใจมาก 
3) ผูใชไฟฟาที่มีระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยของครอบครัวแตกตางกันมีระดับการตัดสินใจใช
บริการติดตั้งและซอมแซมอุปกรณไฟฟาภายในบานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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และ 4) ผูใชไฟฟามีขนาดมิเตอรที่ติดตั้ง และระยะเวลาการใชไฟฟาที่แตกตางกันมีระดับการตัดสินใจ
ใชบริการติดตั้งและซอมแซมอุปกรณไฟฟาภายในบานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 

สรศักดิ์ ศรีโสภาพ (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชไฟฟาในการ
ใหบริการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดอุบลราชธานีที่อยูในเขตอําเภอเมืองอุบลราชธานี พบวา 1) ผูใช
ไฟฟามีความพึงพอใจในการบริการของการไฟฟา โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณา
เปนรายดานเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ ดานคุณภาพการใหบริการ ดานสถานที่และ
การจัดสภาพแวดลอม ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ ดานราคาและคาใชจายของผูใชบริการ 
และดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูลูกคา 2) ผูใชไฟฟาที่เพศตางกันมีความพึงพอใจใน
ภาพรวมไมแตกตางกัน ผูใชไฟฟาที่อายุ และสถานภาพการสมรสตางกัน มีความพึงพอใจในภาพรวม
และรายดานพบวามีความพึงพอใจทุกดานแตกตางกัน 3) ผูใชไฟฟาที่มีระดับการศึกษาสูงสุดที่
ไดรับ ตางกัน โดยภาพรวม มีความพึงพอใจในภาพรวมไมแตกตางกัน 4) ผูใชไฟฟาที่มีระดับรายได
ตอเดือน และขนาดมิเตอรที่ใชตางกัน มีความพึงพอใจในภาพรวมไมแตกตางกัน เพื่อพิจารณาเปน
รายดานพบวามีความพึงพอใจในดานราคาและคาใชจายของผูใชบริการแตกตางกัน 5) ผูใชไฟฟาที่
มีลักษณะของสถานที่ใชบริการตางกัน มีความพึงพอใจในภาพรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปน
รายดานพบวามีความพึงพอใจในดานกระบวนการใหบริการแตกตางกัน และ 6) ผูใชไฟฟาที่มี
คาใชจายในการใชไฟฟาโดยเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจในภาพรวมแตกตางกัน เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวา มีความพึงพอใจในดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานที่
และการจัดสภาพแวดลอม และดานการสงเสริมการตลาดและการใหความรูลูกคาแตกตางกัน และ
ดานคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

สุรวุฒิ เริงมงคล (2551 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการ
บริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี พบวา 1) ลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการที่
เปนกลุมตัวอยางสวนใหญเพศหญิง อายุ 30 – 40 ป อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดตอเดือน 
10,001 – 20,000 บาท การศึกษาปริญญาตรี 2) ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพการบริการ
ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรีในภาพรวมและรายดานอยูในระดับมาก โดยมีความ             
พึงพอใจรับมาก อันดับที่ 1 คือ ดานการบริการของบุคลากร รองลงมาดานกระบวนการบริการ ดาน
มาตรฐานการบริการ และดานขอมูลขาวสาร ตามลําดับ และ 3) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
ผูใชบริการที่มีเพศตางกัน ระดับการศึกษาตางกันและ อาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพ การ
บริการของ การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ทางสถิติ
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ที่ระดับ .01 และ.05 ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน และรายไดตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการของ การไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวมไมแตกตางกัน 

สวัสดิ์ ผงคลี (2553 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความรู ความเขาใจ และความพึงพอใจของ
ผูใชไฟฟาภาคอุตสาหกรรมตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดบุรีรัมย พบวา สวน
ใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 73.9 เปนเพศหญิงคิดเปนรอยละ 26.1 มีอายุ 31 – 40 ป และ 41 – 
50 ปมากที่สุด คิดเปนรอยละ 30.9 จบการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุดคิดเปนรอยละ 60.6 เปน
ผูประกอบการกิจการขนาดกลาง ที่มีความตองการใชไฟฟาตั้งแต 30 กิโลวัตต แตไมเกิน 1000 
กิโลวัตตมากที่สุด  คิดเปนรอยละ 92.12  ผลการวิเคราะห ความรู ความเขาใจ ของผูใชไฟฟาภาคอุตสาหกรรม 
ตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดบุรีรัมย โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีความรู ความ
เขาใจตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดบุรีรัมยมากที่สุด ไดแก หากไฟฟาดับ
ฉุกเฉินทานสามารถโทรศัพทแจงกระแสไฟฟาขัดของไดตลอดเวลา คิดเปนรอยละ 92.12 รองลงมา
คือผูใชไฟฟาตองชําระคาไฟฟาประจําเดือนตามใบแจงหนี้ ภายใน 15 วัน นับจากวันที่ไดรับหนังสือ
แจงคาไฟฟา คิดเปนรอยละ 88.48 สวนผูใชไฟฟาที่ไมมี ความรู ความเขาใจตอการใหบริการของ
การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดบุรีรัมยมากที่สุดคือ ไมทราบวาการขยายเขตติดตั้งหมอแปลงเฉพาะ
รายจะไดรับบริการใชไฟฟาไดภายใน 55 วัน คิดเปนรอยละ 81.21 รองลงมาคือ ไมทราบการจัด
รายการวิทยุทางคลื่น FM 101.75 Mherz ในชวงเวลา 09.30 – 10.00 น. ทาง สวท. บุรีรัมย เกี่ยวกับ
การประชาสัมพันธขอมูลตางๆ เกี่ยวกับไฟฟา คิดเปนรอยละ 78.18 3. ผลการวิเคราะห ระดับความ
พึงพอใจ ตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดบุรีรัมย โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 
มีคาเฉลี่ย 3.48 แตเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ความรวดเร็วในการใหบริการ และการประชาสัมพันธ 
และขอมูลขาวสาร มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.35 และ 3.17 ตามลําดับ สวน
ดานคุณภาพ ความเชื่อถือ และไววางใจ และการอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจอยูในระดับ
มาก มีคาเฉลี่ย 3.72 และ 3.68 ตามลําดับ 4. ปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการของการไฟฟา
สวนภูมิภาคจังหวัดบุรีรัมย สวนมากผูตอบแบบสอบถามเห็นควรจัดใหมีหนวยบริการซอมบํารุง
ปรับปรุงระบบจําหนายภายในสถานประกอบการหลังเวลาราชการ รองลงมาคือ จัดใหมีจุดบริการ
รับชําระคาไฟฟาเพิ่มเติม เนื่องจากสํานักงานการไฟฟาอยูหางไกลชุมชน สรางจิตสํานึกในการ
ใหบริการใหมีความเทาเทียมกัน จัดทําขั้นตอนในการขอรับบริการงานดานตาง ๆ ใหชัดเจน ที่จอด
รถผูใชบริการไมมีที่กันบังแสงแดด จัดใหมีระบบการรองเรียนในการใหบริการ การบริการขอมูล
ขาวสารยังไมทั่วถึงปรับปรุงระบบการจัดเก็บเอกสารสําหรับแจกฟรีใหสะดวกงายตอการเผยแพร
ตอสาธารณชนตามลําดับ 
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กิตติพงษ โสภาพงษ (2553 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอ
การบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเขายอย จังหวัดเพชรบุรี ผลการศึกษาพบวา 1)
ผูใชบริการการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเขายอยที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปน
รอยละ 56.8 มีอายุอยูระหวาง 36-45 ป คิดเปนรอยละ 32.0 ประกอบอาชีพรับจางทั่วไป คิดเปนรอย
ละ 35.8 มีรายไดตอเดือนระหวาง 5,000 -10,000 บาท คิดเปนรอยละ 50.8 และมีระดับการศึกษาต่ํา
กวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 72.1 2) ความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการบริการของการไฟฟา
สวนภูมิภาคอําเภอเขายอย จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจปานกลาง เมื่อพิจารณาเปน
รายดาน พบวา ผูใชไฟฟามีความพึงพอใจดานประสิทธิภาพของบุคลากรเปนอันดับแรก รองลงมา
คือ ดานความสะดวกรวดเร็วจากบริการ ดานคุณภาพการบริการ และดานขอมูลที่ไดรับจากการ
บริการ ตามลําดับ (2) 3)  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชไฟฟาที่มีรายไดตอเดือนตางกัน มี
ความพึงพอใจตอการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเขายอยโดยรวมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนผูใชไฟฟาที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ ตางกัน มี
ความพึงพอใจตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอเขายอย โดยรวมไมแตกตางกัน  
และ 4)ขอเสนอแนะจากผลการศึกษา ควรมีการจัดฝกอบรม หรือจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมดานการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ โดยมีจุดมุงหมายเพื่อทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด เชน การกําหนด 
กฎเกณฑ เกี่ยวกับระยะเวลาในการใหบริการแกลูกคา วาขั้นตอนในควรใชระยะเวลาเทาใดเพื่อ
ความเหมาะสม และอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา จัดทําแผนพับเอกสาร เผยแพรวิธีการประหยัด
พลังงาน การแกไขปญหาดานการใชไฟฟาภายในบานเบื้องตน 

ธิดารัตน ภูเดช (2554 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการ
ใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค สาขาอําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ พบวา 1) ระดับความ
พึงพอใจของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค สาขาอําเภอยางตลาด จังหวัด
กาฬสินธุ พบวา สวนใหญอยูในระดับปานกลาง และพบวา มีความพึง พอใจอยูในระดับมาก 1 ดาน 
ไดแก ดานความถูกตอง สวนที่เหลือ 5 ดาน มีความพึงพอใจอยูใน ระดับปานกลาง โดยเรียงลา ดับ
จากมากไปหานอย ไดแก ดานความรวดเร็ว ดานความสะดวก ดาน ความโปรงใส ดานมาตรฐาน
การใหบริการของการไฟฟา และดานความเสมอภาค 2) ผลการเปรียบเทียบ พบวา ความพึงพอใจ
ของผูใชไฟฟาที่มีตอการใหบริการของการ ไฟฟาสวนภูมิภาค สาขาอําเภอยางตลาด จังหวัด
กาฬสินธุ มีความสัมพันธกับ ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ และระดับการศึกษา อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 3. สําหรับขอเสนอแนะ เชน เจาหนาที่ ควรสามารถดา เนินการแกไขขอรองเรียน 
ภายใน 6 เดือน หลังไดรับแจง ควรเพิ่มชองทางในการชา ระคาไฟฟา เชน ตามรานสะดวกซื้อ และ
ควร ติดตั้งมีปายประชาสัมพันธในการใหบริการ เพิ่มเติม 
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จากงานวิจัยที่เกี่ยวของ สรุปไดวา ความพึงพอใจ ตอการใหบริการรับชําระคาไฟฟา ผาน
ตัวแทนจุดบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงประกอบไปดวย ดานการ
บริการของตัวแทนจุดบริการ  ดานสถานที่ตัวแทนจุดบริการ  ดานวิธีการชําระคาไฟฟาผานตัวแทน
จุดบริการ และดานการสงเสริมทางการตลาด จากตัวแทนจุดบริการ ปจจัยเหลานี้ถือวาเปนสวน
หนึ่งของความพึงพอใจ ตอการใหบริการรับชําระคาไฟฟา ผานตัวแทนจุดบริการ การไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัดพระนครศรีอยุธยา และรวมถึงการบริการที่ดีส่ิงที่กลาวมาทั้งหมดนี้ถือเปนสวน
สําคัญ 

 
 
 
 


