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ประกาศคุณูปการ 

 วทิยานิพนธฉบับน้ี สําเร็จลุลวงไดอยางด ีดวยความกรุณาและความชวยเหลอื 

เปนอยางดีจาก ผูชวยศาสตราจารย ดร.สัญญาศรณ สวัสดิ์ไธสง ประธานกรรมการ 

ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ และ ผูชวยศาสตราจารย ดร.ละมัย รมเย็น กรรมการท่ีปรกึษา

วิทยานิพนธ ที่ไดกรุณาแนะนํา เสนอแนะ และตรวจแกไขขอบกพรองตาง ๆ ดวยความเอา

ใจใสตลอดมาตัง้แตเริ่มตนจนสําเร็จเรียบรอย ผูวจิัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูง และ

ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุกทานที่ใหการชวยเหลือการทําวิจัยครั้งนี้เปนอยางด ี

 ขอขอบพระคุณ ผูเช่ียวชาญ และคณะกรรมการสอบเคาโครงวทิยานิพนธและ

สอบปองกันวทิยานพินธทุกทาน ที่กรุณาตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมอืท่ีใชในการวิจัย 

พรอมใหคําแนะนําการพัฒนาวิธดีําเนนิการวิจยัใหมปีระสทิธภิาพยิ่งขึ้น รวมทัง้บุคคลที่

ผูวิจัยไดอางอิงทางวิชาการตามที่ปรากฏในบรรณานุกรม 

 ขอขอบพระคุณ ผูจัดการการไฟฟาสวนภูมภิาค จังหวัดสกลนคร ที่ใหความ

อนุเคราะหและความสะดวกในการเก็บรวมรวมขอมูลเพ่ือการวิจัย ตลอดจนประชาชนผูมา

ตดิตอขอรับบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ทุกทาน ที่เปนกลุมตัวอยาง 

ท่ีใหความรวมมอืในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนอยางด ี  

 ขอขอบพระคุณ บดิา มารดา และญาติพี่นองทุกทานที่คอยชวยเหลือสนับสนุน  

ท้ังดานกําลังใจและกําลังทรัพยดวยดตีลอดมา 

 ขอขอบคุณเพ่ือนนักศกึษาสาขาวชิารัฐประศาสนศาสตรทุกทานท่ีไดใหคําแนะนํา

และคอยใหกําลังใจตลอดมา นอกจากนี้ยังมผีูที่ใหความรวมมอืชวยเหลอือีกหลายทาน   

ซ่ึงผูวจิัยไมสามารถกลาวนามในท่ีนี้ไดหมด จงึขอขอบคุณทุกทานเหลานัน้ไว ณ โอกาสน้ี

ดวย  

 คุณคาและประโยชนจากวทิยานพินธฉบับนี้ ผูวิจัยขอมอบแดบิดา มารดาของ

ผูวิจัย และบูรพาจารยทุกทาน ท่ีไดอบรมส่ังสอนจนผูวิจัยสามารถดํารงตนและบรรลุผล

สําเร็จในปจจุบัน 

 

          ศรนารายณ ณะเกษ 

 

 

 



 

 

II 

ชื่อเรื่อง    ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค 

    จังหวัดสกลนคร 

ผูวจิัย    ศรนารายณ  ณะเกษ 

กรรมการที่ปรึกษา ผูชวยศาสตราจารย ดร.สัญญาศรณ สวัสดิ์ไธสง                                                                     

    ผูชวยศาสตราจารย ดร.ละมัย รมเย็น     

ปรญิญา    รป.ม. (รฐัประศาสนศาสตร ) 

สถาบัน    มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ปท่ีพิมพ    2566 

บทคัดยอ 

 การวิจัยครั้งนี้มีความมุงหมายของการวิจัย 1) เพ่ือศึกษาระดับปจจัยทางการ

บรหิารและคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร 2) เพื่อ

เปรียบเทียบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนก

ตามคุณลักษณะสวนบุคคล 3) เพ่ือศกึษาอิทธิพลของปจจัยทางการบรหิารท่ีสงผลตอ

คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร กลุมตัวอยาง ไดแก 

ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร จํานวน 400 

คน ซึ่งใชวธิีการสุมอยางงาย โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมอืในการเก็บรวบรวมขอมูล 

คา IOC ระหวาง 0.80-1.00 คาอํานาจจําแนกอยูระหวาง 0.389-.840 คาความเชื่อม่ัน 

.856 และสถติท่ีิใชในการวเิคราะหขอมูล ไดแก ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน การทดสอบคาท ีการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว และการวเิคราะห   

การถดถอยพหุคูณ 

 ผลการวิจัยพบวา  

 1. ปจจยัทางการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมภิาค จังหวัดสกลนคร โดย

ภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.09) และคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.03) 

 2. คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาค จังหวัดสกลนคร  

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 ตามปจจัยสวนบุคคลดานสาขาท่ี 

รับบรกิาร ยกเวนดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดอืน และความถ่ี

ของการมาขอรับบรกิารตอเดอืน 
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 3. ปจจัยทางการบรหิารท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจงัหวัดสกลนคร ไดแก กระบวนการขัน้ตอนการใหบรกิาร (F2) (β=.566)  

โครงสราง (F1) (β=.280) เทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก (F4) (β=.251) และ

เจาหนาท่ีผูใหบรกิาร (F3) (β=.231) และปจจัยการบรหิารดังกลาว สามารถรวมกัน

พยากรณคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร ไดรอยละ 

94.60 (R2Adj=.946) อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

คาํสําคัญ : คุณภาพการใหบริการ, ปจจัยทางการบรหิาร, การไฟฟาสวนภูมิภาค 
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ABSTRACT 

 The objectives of this research were 1) To study the level of administrative 

factors and service quality of Sakon Nakhon Provincial Electricity Authority, 2) To 

compare the service quality of Sakon Nakhon Provincial Electricity Authority when 

being classified by different individual characteristics, and 3) To study the influences of 

the administrative factors on the service quality of Sakon Nakhon Provincial Electricity 

Authority. The sample group included 400 people who received the services from 

Sakon Nakhon Provincial Electricity Authority. They were obtained through a simple 

random sampling method. The questionnaire with 0.80-1.00 IOC, 0.389-.840 

discrimination power, and .856 reliability, was used as a tool to collect the data. The 

statistics used for data analysis were composed of frequency, percentage, mean, 

standard deviation, t-test, One-way ANOVA and Multiple Regression Analysis.  

 The study revealed these results:  

 1. The overall administrative factors of Sakon Nakhon Provincial Electricity 

Authority were at the high level ( X = 4.09). Similarly, the service quality of Sakon 

Nakhon Provincial Electricity Authority was at the high level ( X = 4.03).  

 2. Based on the personnel’s different departments, the service quality of 

Sakon Nakhon Provincial Electricity Authority significantly varied at .05 statistical level. 

Nevertheless, the service quality provided by Sakon Nakhon Provincial Electricity 

Authority did not differ on the basis of the respondents’ different genders, ages, 



 

 

V 

educational backgrounds, careers, average monthly incomes, and the frequency of 

receiving the services/month. 

 3. Regarding the administrative factors, these factors significantly influenced 

on the service quality of Sakon Nakhon Provincial Electricity Authority at .05 statistical 

level and they could be used jointly to correctly predict the service quality of Sakon 

Nakhon Provincial Electricity Authority 94.60% (R2Adj=.946): the process and steps of 

the services (F2) (β=.566); structure (F1) (β=.280); technology and facilities (F4) 

(β=.251); and the personnel who provided the services (F3) (β=.231). 

 

Keywords: Service quality, administrative factor, Provincial Electricity Authority  
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บทท่ี 1 

บทนํา 

ภูมหิลัง 

 ประเทศไทยมหีนวยงานรฐัวิสาหกิจท่ีรับผดิชอบดานการใหบริการ

สาธารณูปโภคดานพลังงานไฟฟา เพื่อผลิต จัดหา และจําหนายพลังงานไฟฟา จํานวน      

3 รัฐวสิาหกิจ ประกอบดวย การไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ. หรือ PEA) การไฟฟานครหลวง 

และการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทยและสําหรับ กฟภ. พัฒนาและขยายเขตระบบไฟฟา

ใหบรกิารประชาชนและผูประกอบการเขาถึงและครอบคลุมทุกพื้นที่ เพื่อตอบสนองตอ

ความตองการใชไฟฟาที่เพิ่มขึน้ รวมถงึประชาชนในพื้นที่ชนบทท่ีหางไกลยังไมมไีฟฟาใช  

การไฟฟาสวนภูมภิาค หรือ กฟภ. (Provincial Electricity Authority : PEA) เปนรฐัวิสาหกจิ 

ดานสาธารณูปโภคสาขาพลังงาน สังกัดกระทรวงมหาดไทย ไดรบัการกอตั้งขึ้นเปน

องคการไฟฟาสวนภูมิภาค เมื่อวันท่ี 6 มีนาคม พ.ศ. 2497 และประกาศในราชกิจจา-

นุเบกษาเม่ือวันท่ี 16 มนีาคม พ.ศ. 2497 โดยมีทุนเริ่มแรกจํานวน 5 ลานบาท มีการไฟฟา

อยูในกํากับดูแลจํานวน 117 แหง ตอมาจงึไดรับการจัดตัง้ตามพระราชบัญญัตกิารไฟฟา

สวนภูมิภาค พ.ศ. 2503 เปนการไฟฟาสวนภูมภิาค โดยรับชวงภารกิจขององคการไฟฟา

สวนภูมิภาคมาดําเนินการตอเนื่อง วัตถุประสงคที่สําคัญของการไฟฟาสวนภูมิภาค คอื 

การผลิตจัดใหไดมาจัดสงและจัดจําหนายพลังงานไฟฟาใหแกประชาชน ธุรกิจและ

อุตสาหกรรมตาง ๆ ในเขตจําหนาย 74 จังหวัดท่ัวประเทศ ยกเวน กรุงเทพมหานคร 

นนทบุรี และสมุทรปราการการไฟฟาสวนภูมภิาคมีภารกิจในการบริการไฟฟาใหแก

ประชาชนในเขตรับผดิชอบท่ัวประเทศ โดยวางเปาหมายในการดําเนนิงานท่ีสําคัญ          

3 ประการ คือ 1) จัดหาและใหบริการพลังงานไฟฟาและธุรกิจท่ีเก่ียวเนื่องทัง้ภายใน 

ประเทศ และประเทศขางเคียงไดมาตรฐานสากล 2) ตอบสนองความตองการของผูใช

ไฟฟาให เกิดความพึงพอใจท้ังดานคุณภาพของสนิคาและบริการโดยการพัฒนาองคกร 

อยางตอเน่ือง 3) มกีารบรหิาร การจัดการเชงิธุรกิจท่ีทันสมัย มีประสทิธภิาพ สอดคลอง

กับสภาพตลาดและพรอมสําหรับการแขงขันทางธุรกิจ (การไฟฟาสวนภูมิภาค, 2555,  

หนา 6) 
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 กิจการไฟฟาจัดอยูในประเภทสาธารณูปโภคที่เก่ียวของกับผลประโยชนของคน

สวนใหญ มีผลกระทบตอกิจการอื่นโดยรวม การจดัหา จัดจําหนายใหเปนไปอยางเพียงพอ

ตอความตองการ มีความมั่นคงในการกอสรางระบบจําหนาย สามารถจายกระแสไฟฟา 

ไดอยางตอเนื่องมีประสิทธิภาพ พรอมจายแรงดันท่ีไดพกิัดตามมาตรฐานของอุปกรณ

เครื่องใชไฟฟาตาง ๆ และท่ีสําคัญยิ่งตองจําหนายในราคาท่ีถูก ยุตธิรรม ไมแพงเกินความ

เปนจรงิ ซ่ึงจะสงผลทําใหตนทุนของกจิการอื่นที่ใชไฟฟาในการผลิตสนิคาและบริการสูง

ตามไปดวย กจิการไฟฟาเปนกิจการขนาดใหญท่ีตองใชเงนิลงทุนสูงมาก แตจําเปนตองมี

ผลตอบแทนในการดําเนนิงานหรอืผลกําไรต่ํา ในอดตีภาคเอกชนยังไมมีความพรอมท้ังใน

ดานเงินทุนและความสามารถท่ีจะเขามาดําเนนิการในเร่ืองการผลิต จัดหา จัดจําหนาย

พลังงานไฟฟาใหเปนไปอยางเพยีงพอตอความตองการของประชาชน รัฐบาลจงึมีความ

จําเปนตองเขาควบคุมการดําเนนิงานของกิจการไฟฟาใหเปนไปตามนโยบายของรัฐ

สอดคลองกับแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ เพ่ือใหเกดิประโยชนสูงสุดแก

ประเทศชาติ รฐับาลจงึมีการจัดตัง้รัฐวิสาหกิจขึ้น ตามพระราชบัญญัติวาดวยการจัดตัง้

องคกรของรัฐ พ.ศ. 2496 เพื่อท่ีรัฐบาลสามารถเขาไปแทรกแซงในเศรษฐกิจหลายสาขา

เพื่อตอบสนองความตองการในดานอุปโภคบรโิภคของประชาชนใหเพียงพอ เพื่อบูรณะ 

ฟนฟูเศรษฐกจิ และสังคมใหเจริญกาวหนา โดยรัฐบาลมีฐานะเปรยีบเสมือนเปนผูคอย 

คุมกันสงเสริมสนับสนุนกิจกรรมทางเศรษฐกิจ และจัดหาแหลงเงนิทุนจากตางประเทศเพื่อ

สรางสภาพคลองในการดําเนินงานโดยมีรัฐบาลเปนผูคํ้าประกันใหรัฐวิสาหกจิเหลานัน้ 

(สมภพ เต็งทับทิม, 2558) 

 หนวยงานในสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร สังกัดการไฟฟา 

สวนภูมิภาค เขต 1 ภาคตะวันออกเฉียงเหนอื เปนรัฐวิสาหกจิสังกัดกระทรวงมหาดไทย  

มหีนาท่ีบรกิารจําหนายไฟฟาแกประชาชนในสวนภูมิภาคทุกจงัหวัดท่ัวประเทศไทย ยกเวน

จังหวัดนนทบุร ีจังหวัดสมุทรปราการ และกรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนเขตรับผดิชอบของการ

ไฟฟานครหลวง ในฐานะหนวยงานที่ใหบริการไฟฟาแกประชาชนในเขตจังหวัดสกลนคร  

ไดใหความสําคัญตอการปรับปรุงคุณภาพการบริการ และมีการดําเนนิการอยางตอเนื่อง 

ท้ัง การขยายเขตระบบจําหนาย การตดิตัง้มิเตอร การแกไขกระแสไฟฟาขัดของ และการรับ

ชําระคากระแสไฟฟา เพ่ือใหผูใชไฟฟาไดรับความพึงพอใจในการบรกิาร แตจากการ

ดําเนนิการที่ผานมายังปรากฏขอรองเรยีนจากผูใชไฟฟาเกี่ยวกับปญหาไฟฟาดับ ไฟฟาตก 
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ขัน้ตอนและระเบียบ การบริการยุงยาก บริการลาชา พนักงานทํางานผดิพลาด หรือ

เครื่องมอืไมทันสมัย (การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร, 2563) 

 ในสวนของงานใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เปนงาน

บริการท่ีมีประชาชนมารับบริการโดยตรง ซ่ึงประชาชนผูมารับบรกิารยอมจะตองคาดหวัง

วาจะไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพจากเจาหนาท่ีผูใหบรกิารของหนวยงาน ซ่ึงเมื่อหนวยงาน

มคุีณภาพการใหบรกิารท่ีดีแลวยอมจะสงผลใหประชาชนเกิดความเชื่อมั่น นอกจากนัน้ 

การบรกิารประชาชนนับไดวาเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่งที่หนวยงานในสังกัดการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ซึ่งจะตองดําเนนิการใหเกิดประสทิธิผล และประโยชนสูงสุด 

โดยประเมินประสิทธผิลการบริหารงาน ของหนวยงานในสังกัดการไฟฟาสวนภูมภิาค

จังหวัดสกลนคร และปจจัยทางการบรหิารงานท่ีสงผลตอการพัฒนาเพื่อเพ่ิมประสิทธผิล

การบรหิารงาน ของหนวยงานในสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร อันไดแก  

ดานโครงสราง ดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  

ดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก จะทําใหการบรหิารการพัฒนา และการ

ดําเนนิการของหนวยงานในสังกัดการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครประสบความสําเร็จ 

ดวยเหตุนี้ ผูวิจัยจงึสนใจศึกษาวิจัยถึงปจจัยที่สงผลตอคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร โดยศกึษาวา คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร อยูในระดับใด มีปจจัยใดบางท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร มากนอยเพียงใด ตลอดจนมีความสัมพนัธกันอยางไร  

ซ่ึงผลลัพธท่ีไดจากการวิจัยจะสามารถนําไปใชเปนแนวทางและเปนขอสนเทศในการ

วางแผนกลยุทธเพื่อการปรับปรุงองคกรและบุคลากร ใหเกิดประสทิธภิาพและประสิทธิผล 

บรรลุตามวัตถุประสงคของหนวยงาน แกไขปรับปรุงพัฒนาดานการปฏิบัติหนาที่ของ

หนวยงานในสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เพื่อพัฒนาหรอืปรับปรงุคุณภาพ

การใหบรกิารประชาชน อันจะนําไปสูการใหบรกิารท่ีมคุีณภาพและตอบสนองตอความ

ตองการของประชาชนทุกระดับอยางเหมาะสม และสอดคลองกับเปาหมายการบรหิารงาน

ท่ีมีประสทิธภิาพและเกิดผลสัมฤทธิ์สูงสุด 
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คําถามของการวจิัย 

 ในการวจิัยครัง้นี้ผูวิจัยไดกําหนดคําถามของการวิจัย ไวดังนี้ 

  1. ปจจัยทางการบรหิารและคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร อยูในระดับใด 

  2. คุณภาพการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร แตกตาง

กันตามคุณลักษณะสวนบุคคล หรอืไม 

  3. ปจจัยทางการบรหิารมอีิทธพิลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร หรือไม 
 

ความมุงหมายของการวจัิย 

 ในการวจิัยครัง้นี้ผูวิจัยไดกําหนดความมุงหมายของการวิจัย ไวดังนี้ 

  1. เพื่อศกึษาระดับปจจัยทางการบรหิารและคุณภาพการใหบรกิารของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

  2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล 

   3. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปจจัยทางการบริหารท่ีสงผลตอคุณภาพการ

ใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 
 

สมมตฐิานของการวจิัย 

 ในการวจิัยครัง้นี้ผูวิจัยไดตัง้สมมตฐิานของการวจิัย ไวดังนี้ 

  1. คุณภาพการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร แตกตาง

กันเม่ือจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล ซ่ึงประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

  2. ปจจัยทางการบรหิารมีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 
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ความสําคัญของการวจิัย 

 จากการวจิัยครั้งนี้ ผลการวิจัยมีความสําคัญ ดังนี้ 

  1. ทําใหทราบระดับปจจัยทางการบริหารและคุณภาพการใหบรกิาร 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

  2. ทําใหทราบความแตกตางของคุณภาพการบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล 

  3. ทําใหทราบถึงอทิธิพลของปจจัยทางการบรหิาร ซ่ึงประกอบดวย  

โครงสราง กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ เจาหนาท่ีผูใหบรกิาร และเทคโนโลยแีละ 

สิ่งอํานวยความสะดวก ท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค  

จังหวัดสกลนคร 

  4. ผลจากการวจิัยทําใหหนวยงานในสังกัดการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนคร ตลอดจนหนวยงานท่ีเกี่ยวของ สามารถนําขอมูลท่ีไดจากการวิจัยไปประยุกตใช

เพื่อเปนแนวทางการการพัฒนาเพื่อเพ่ิมประสิทธิผลการบรหิารงาน และคุณภาพการ

ใหบรกิารของหนวยงานในสังกัดการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 
 

ขอบเขตของการวจิัย 

 1. ขอบเขตดานประชากรกลุมตัวอยาง 

  1.1 ประชากร 

   ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ไดแก ประชาชนผูมาติดตอขอรับ

บรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ซ่ึงไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 

  1.2 กลุมตัวอยาง 

   กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ประชาชนผูมาตดิตอขอรับ

บริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร จํานวน 400 คน เนื่องจากไมทราบ

จํานวนประชากรท่ีแทจรงิ จึงใชวิธกีารหาขนาดกลุมตัวอยางจากตารางขนาดตัวอยางที่ใชใน

การวิจัยของ Naresh K. Malhotra (2006) กรณี Problem Solving Research ซ่ึงมขีนาดกลุม

ตัวอยางขัน้ต่ํา 200 ตัวอยาง ชวงระยะของกลุมตัวอยาง คือ 300–500 ตัวอยาง 
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 2. ขอบเขตดานตวัแปรที่ใชในการวจิัย 

  2.1 ตัวแปรอสิระ (Independent variables) ไดแก  

   2.1.1 ตัวแปรอสิระ (Independent Variable) ไดแก คุณลักษณะสวนบุคคล

ของประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวดัสกลนคร 

ประกอบดวย 

    2.1.1.1 เพศ 

    2.1.1.2 อายุ 

    2.1.1.3 ระดับการศึกษา 

    2.1.1.4 อาชพี 

    2.1.1.5 รายไดเฉลี่ยตอเดอืน 

    2.1.1.6 ประสบการณการมาขอรับบริการ 

   2.1.2 ปจจัยทางการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

จากแนวคดิการบรหิารองคการของ Harold J. Leavitt (1964) ประกอบดวย 

    2.1.2.1 โครงสราง  

    2.1.2.2 กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  

    2.1.2.3 เจาหนาที่ผูใหบริการ 

    2.1.2.4 เทคโนโลยแีละส่ิงอํานวยความสะดวก 

  2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ คุณภาพการใหบริการของ 

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร จากตัวแบบและวิธีการประเมนิคุณภาพการ

ใหบรกิาร หรือ SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990, p.28; Lovelock, 

1996, pp. 464-466) ประกอบดวย 

   2.2.1 ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร  

   2.2.2 ดานความเช่ือถือไววางใจได  

   2.2.3 ดานการตอบสนองตอผูมารับบรกิาร  

   2.2.4 ดานการใหความเช่ือม่ันตอผูมารับบรกิาร 

   2.2.5 ดานการรูจักและเขาใจผูมารับบริการ  

 ขอบเขตดานพื้นที่ของการวจัิย 

  พ้ืนท่ีท่ีใชในการวจิัย คือ หนวยงานในสังกัดการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนคร 
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 ขอบเขตดานระยะเวลาดําเนนิการวิจัย 

  ชวงเวลาที่ทําการเก็บรวบรวมขอมูลคือ ระหวางวันท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2565 

ถึงวันท่ี 30 มนีาคม 2566 
  

กรอบแนวคดิของการวจัิย 

 จากการที่ผูวจิัยไดทําการวิจัยแนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

ผูวิจัยไดนํา 1) แนวคิดการบรหิารองคการของ Harold J. Leavitt (1964) 2) ตัวแบบและ

วิธกีารประเมนิคุณภาพการใหบริการ หรือ SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman and 

Berry, 1990, p.28; Lovelock, 1996, pp. 464-466) มาประยุกตใชแบบบูรณาการและ

กําหนดเปนกรอบแนวคดิของการวิจัย เพ่ือตอบคําถามของการวิจัย และกําหนดเปน 

ความมุงหมายของการวิจัยไดดังภาพประกอบ 1 

 

                ตัวแปรอิสระ                      ตัวแปรตาม 
         (Independent Variable)                              (Dependent Variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิของการวิจัย 

ปจจัยทางการบริหาร 

1. โครงสราง  

2. กระบวนการขั้นตอน 

    การใหบริการ  

3. เจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4. เทคโนโลยแีละสิ่งอํานวย 

    ความสะดวก 

คุณภาพการใหบริการ 

1. ดานความเปนรูปธรรมของ  

    บริการ  

2. ดานความเชื่อถอืไววางใจได  

3. ดานการตอบสนองตอผูมารับ 

    บริการ  

4. ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูมา 

    รับบริการ 

5. ดานการรูจักและเขาใจผูมารับ 

    บริการ  

คุณลักษณะสวนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดับการศกึษา 

4. อาชพี 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดอืน 
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นยิามศัพทเฉพาะ 

 ในการวจิัยครัง้นี้  ผูวิจัยไดนิยามศัพทเฉพาะไว ดังนี ้

  1. คุณลักษณะสวนบุคคล หมายถึง คุณลักษณะสวนบุคคลของประชาชน 

ผูมาตดิตอขอรับบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร  

   1.1 เพศ หมายถงึ คุณลักษณะสวนบุคคลดานเพศของกลุมตัวอยาง      

ซ่ึงแบงออกเปน 2 กลุม ไดแก 1) เพศชาย และ 2) เพศหญิง 

   1.2 อายุ หมายถึง ระดับอายุของประชาชนท่ีเปนกลุมตัวอยาง ซ่ึงแบง

ออกเปน 4 กลุม ไดแก 1) อายุไมเกิน 30 ป 2) อายุ 31-45 ป 3) อายุ 46-60 ป  

4) มากกวา 60 ป 

   1.3 ระดับการศกึษา หมายถึง ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยาง ซึ่งแบง

ออกเปน 3 กลุม ไดแก 1) ต่ํากวาปริญญาตรี  2) ปรญิญาตรี  3) สูงกวาปรญิญาตร ี

   1.4 อาชีพ หมายถงึ อาชีพหลักในปจจุบันของกลุมตัวอยาง แบงออกเปน                 

6 กลุม ไดแก 1) เกษตรกร 2) คาขาย 3) เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว 4) รับราชการ/

รัฐวิสาหกจิ/พนักงานของรฐั 5) รับจาง/พนักงานบรษิัทเอกชน และ 6) อาชพีอื่น ๆ 

   1.5 รายไดเฉลี่ยตอเดอืน หมายถึง รายไดเฉลี่ยตอเดอืนของกลุมตัวอยาง  

แบงออกเปน 4 กลุม ไดแก 1) รายได ไมเกิน 10,000 บาท 2) รายได 10,001 – 20,000 

บาท 3) รายได 20,001 – 30,000 บาท และ 4) รายไดตัง้แต 30,001 บาท ขึ้นไป 

  2. ปจจัยทางการบรหิาร หมายถึง ปจจัยหรอืองคประกอบท่ีมีสวนสําคัญ 

ในการบริหารองคการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร จํานวน 4 ดาน 

ประกอบดวย 

   2.1 โครงสราง หมายถึง โครงสรางในการบริหารงานของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ประกอบดวย ขัน้ตอนการรับบริการมีความเหมาะสม 

ระยะเวลาในแตละข้ันตอนของการรับบริการมีความเหมาะสม การติดตอสื่อสารของ

เจาหนาท่ีภายในแผนกท่ีประชาชนรับบริการมีความรวดเร็ว การตดิตอส่ือสารของ

เจาหนาท่ีระหวางแผนกที่ประชาชนรบับรกิารมีความรวดเร็ว 

   2.2 กระบวนการขัน้ตอนการใหบรกิาร หมายถึง ระบบการบริการ 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ท่ีมีความเหมาะสม รวดเร็ว มีการนําเทคโนโลยี 

และเครื่องมือท่ีทันสมัยมาใชในการบรกิาร วิธกีารดําเนินงานขององคกร เพื่อใหเกิดการ
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บริการท่ีดี เพื่อตอบสนองความตองการ และความคาดหวังของประชาชนผูรับบรหิาร เชน 

ความชัดเจนของขอมูล ขัน้ตอนการดําเนนิการ 

   2.3 เจาหนาที่ผูใหบรกิาร หมายถึง สิ่งท่ีเก่ียวของกับบุคลากรท่ีใหบริการ 

ซ่ึงไดแก เจาหนาท่ีของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร มีจํานวนเพียงพอ เจาหนาท่ี

มคีวามรูทางวชิาชีพเฉพาะดาน เจาหนาที่มีความเชี่ยวชาญในงานท่ีรับผดิชอบ และมีจติใจ

รักการบรกิารประชาชน 

   2.4 เทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง วิทยาการ  

หรอืทรัพยากรท่ีนํามาใชในการปฏบัิติงานของเจาหนาท่ีของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ประกอบดวย มกีารนําระบบคอมพิวเตอรมาใชในการใหบรกิารเพื่อเพ่ิมความ

สะดวกรวดเร็วและความถูกตองของขอมูล เคร่ืองมอืเครื่องใชในสํานักงาน มคุีณภาพและ

ประสทิธภิาพ มีเครื่องมือและวัสดุอุปกรณที่เพียงพอสําหรับการใหบรกิาร มกีารปรับปรุง

พัฒนากระบวนการใหบริการและเคร่ืองมอืท่ีใชในการปฏบัิติงานอยูเสมอ 

  3. คุณภาพการใหบรกิาร หมายถึง ความสามารถในการใหบรกิาร เพื่อ

ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูมารับบริการ เปนการรับรูของผูรับบรกิาร 

ซ่ึงผูรบับริการจะทําการประเมนิคุณภาพการใหบริการ โดยเปรยีบเทยีบความตองการหรอื

ความคาดหวังกับบรกิารท่ีไดรับจรงิ ประกอบดวย 

   3.1 ความเปนรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพ 

ท่ีปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ประกอบดวย เจาหนาท่ีแตงกายสุภาพ

สะอาด เรียบรอย มอีธัยาศัยไมตรมีีความพรอมและเต็มใจใหบรกิาร และใหคําแนะนําแก 

ผูมารับบริการไดอยางรวดเร็ว อุปกรณและเทคโนโลยีท่ีใชเพื่อการบรกิารมคีวามเหมาะสม

มสีิ่งอํานวยความสะดวกใหบรกิาร เชน นํ้าดื่ม หนังสอืพมิพ แผนพับ โบชัวร ฯลฯ  

   3.2 ความเชื่อถือไววางใจได หมายถึง ความสามารถในการใหบริการ 

ท่ีตรงตามเวลาที่ไดกําหนดไว มีความถูกตองเหมาะสม มคีวามจริงใจและตั้งใจ 

ในการแกปญหาใหผูมารับบริการ ใหความเอาใจใสกับผูมารับบรกิารอยางเทาเทยีมกัน 

และดูแลเอาใจใสและตอบสนองความตองการของผูมารับบริการไดเปนอยางดี 

   3.3 การตอบสนองตอผูมารับบรกิาร หมายถึง เจาหนาที่มีความพรอม

และความเต็มใจชวยเหลอืผูมารับบรกิาร โดยสามารถตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการไดอยางทันทวงที มีความกระตอืรอืรนที่จะใหบริการแกผูมารับบริการ 

มกีารแจงใหผูมารับบรกิารทราบอยางชัดเจนวาจะไดรับบริการนั้นเมื่อใด และเปนไปดวย 
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ความรวดเร็ว ทันตามกําหนดเวลา 

   3.4 การใหความเชื่อมั่นตอผูมารับบรกิาร หมายถึง ความสามารถ 

ในการสรางความเชื่อมั่นใหเกิดข้ึนกับผูรับบรกิาร โดยเจาหนาท่ีมคีวามรูความชํานาญ

เหมาะสมกับงานไฟฟา ปฏิบัตงิานดวยความซ่ือสัตยสุจรติ ไมเรยีกเก็บเงิน ไมรับสินบน 

ไมเปดเผยขอมูลผูมารับบริการรายหนึ่งรายใดใหผูมารับบริการรายอื่นทราบ ใหคําแนะนํา

เก่ียวกับงานไฟฟาอยางถูกตองชัดเจน และสามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของผูมา

รับบริการไดอยางถูกตอง 

   3.5 การรูจักและเขาใจผูมารับบริการ หมายถงึ ความสามารถในการ

ดูแลเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการท่ีแตกตางของผูรับบริการแตละคน โดยให

เกียรติผูมารับบริการเห็นวาผูมารับบริการคือคนสําคัญ เอาใจใสดูแลผูมารับบริการ 

เปนอยางดีเทาเทยีมกัน เอาใจใสในการแกไขปญหาแนะนําใหแกผูมารับบริการ  

ใหคําอธบิายผูมารับรกิารอยางชัดเจนเขาใจงาย และถือวาผลประโยชนของผูมารับบรกิาร

เปนเร่ืองท่ีสําคัญท่ีสุด 

  4. ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนผูมารับบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร ทุกประเภท ในระหวางวันท่ี 1 มิถุนายน พ.ศ. 2563 ถึงวันท่ี 31 ธันวาคม 

พ.ศ. 2563 



 

 

 

บทที่ 2 

เอกสารและงานวจัิยที่เกี่ยวของ 

 การวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวจัิยที่เก่ียวของ 

ดังนี้ 

  1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบรหิารองคการ 

  2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

  3. บรบิทการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

 4. งานวิจัยที่เก่ียวของ 

แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกบัการบริหารองคการ 

 องคการเปนระบบสังคม (Social System) คอื บุคคลหลายสวนมีความเก่ียวของ

ปฏสิัมพันธกัน โดยแตละคนตางมีหนาท่ีท่ีพงึกระทําเพื่อวัตถุประสงคเดยีวกัน ซ่ึงอาจอยูใน

รูปแบบองคการท่ีมฐีานะเปนนติิบุคคลตามกฎหมาย อาจเปนกลุมคนในรูปแบบนายจาง 

กับลูกจาง เปนสถานประกอบการ เปนสมาคม มูลนธิ ิหรอืรูปแบบอื่น ๆ ที่มีความสัมพันธ

กันในลักษณะนี้ 

 ความหมายขององคการ 

 มีนักวิชาการดานการบรหิารและการจัดการไดใหความหมายขององคการไว

มากมาย ดังนี้ 

  Daniel Katz and Robert L. Kahn (1978, หนา 20) ไดใหคํานยิามวา 

องคการ คือ ระบบเปดท่ีมีการเคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยางเปนกระบวนการตอเน่ืองระบบ

นี้ประกอบดวยปจจัยนําเขา (Input) กระบวนการเปลี่ยนแปลง (Transformation) และ

ผลผลิต (Output) 

  Robbins (1990) ไดใหความหมายวา องคการ หมายถึง กลุมคนที่มกีาร

ประสานงานกัน ทํางานอยางตอเนื่องภายในขอบเขตที่ชัดเจน เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงค

รวมกัน 
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  Scott (1992) ไดใหความหมายวา องคการ หมายถึง การรวมกลุมคนเพื่อให

บรรลุวัตถุประสงคเฉพาะท่ีกําหนด มีโครงสรางทางสังคมและมีความเปนทางการ 

  สมคิด บางโม (2557) ใหความหมายวา องคการ คือ กลุมบุคคลหลายคน

รวมกันทํากิจกรรมเพ่ือใหบรรลุเปาหมายที่ต้ังไว การรวมกันของกลุมตองถาวร มีการจัด

ระเบียบภายในกลุมเก่ียวกับอํานาจหนาที่ของแตละคน ตลอดจนกําหนดระเบยีบขอบังคับ

ตาง ๆ ใหยดึถือปฏิบัติ 

  จอมพงศ มงคลวนชิ (2556, หนา 13) ใหความหมายวา องคการ หมายถึง 

การรวมตัวของกลุมคนรวมกันทํางาน ทํากิจกรรมเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงครวมกัน  

 จากการใหความหมายขององคการของนักวิชาการขางตน ผูวิจัยสามารถสรุป

ไดวา องคการ หมายถึง การรวมตัวของคนตัง้แต 2 คนขึ้นไป โดยมจุีดมุงหมายรวมกัน 

ในการทํากจิกรรม หรืองานอยางใดอยางหนึ่ง มีกระบวนการจัดการระบบตาง ๆ ของงาน

และมอบหมายใหแกสมาชิกในองคการดําเนนิการปฏิบัติใหบรรลุวัตถุประสงคหรือ

เปาหมายขององคการ 

 การจําแนกประเภทขององคการ 

 การจําแนกประเภทขององคการ สามารถทําไดหลายลักษณะตามเกณฑที่ใช

เปนหลัก ดังนี้ (จอมพงศ มงคลวนิช, 2556, หนา 12-13) 

  1. จําแนกตามปจจัยภาคสวน ก็จําแนกองคการตาง ๆ ไดเปน 

   1.1 องคการภาครัฐ (Government Organization) 

   1.2 องคการภาคเอกชน (Private Organization) 

   1.3 องคการพัฒนาเอกชน (Non-Government Organization หรือ NGO) 

  2. จําแนกตามแบบแผนในการรวมตัวกันและดําเนนิการ ก็อาจจําแนกได

เปน 

   2.1 องคการรูปนัย (Formal Organization) ซึ่งเปนการรวมกันและ

ดําเนนิการแบบเปนทางการ มีแบบแผนความสัมพันธของบุคคลในองคการเปนไปตาม

ระเบียบ กฎเกณฑท่ีแนนอน 

   2.2 องคการอรปูนัย (Informal Organization) ซ่ึงเปนการรวมตัวกันและ

ดําเนนิการแบบไมเปนทางการ รวมตัวกันดวยความสมัครใจจากความสัมพันธสวนตัว 

หรอืมีประโยชนรวมกันและดําเนนิการโดยไมมีโครงการ ระเบียบ และกฎเกณฑท่ีชัดเจน 
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  3. จําแนกองคการตามวัตถุประสงคดานเศรษฐกจิ ก็อาจจําแนกเปน

องคการท่ีแสวงหากําไร (Profit Organization) และองคการที่ไมแสวงหากําไร (Non-profit 

Organization) 

  4. จําแนกตามหนาที่โดยพิจารณาหนาท่ีหลักขององคการ อาจจําแนกได

เปน 4 ประเภท ดังนี้ 

   4.1 องคการผลติหรือองคการทางเศรษฐกิจ (Productive or Economic 

Organization) ทําหนาที่ผลิตสินคาหรอืบริการ เชน บรษัิทท่ีผลิตสนิคาและบรกิาร สถาบัน

การเงิน องคการขนสง การไฟฟา การประปา 

   4.2 องคการบรหิารหรอืองคการทางการเมือง (Managerial or Political 

Organization) ทําหนาที่ใชอํานาจแทนประชาชนใหบรกิารและบรหิารกิจการสาธารณะ  

เชน รฐับาล รฐัสภา พรรคการเมอืง เทศบาล กระทรวง ทบวง กรม 

   4.3 องคการรักษาสภาพสังคม (Maintenance Organization) ทําหนาท่ี

รักษาสภาพของสังคมใหคงอยู เชน ศาสนสถาน สถานศกึษา องคการและสมาคม 

ทางสังคม 

   4.4 องคการวิวัฒนาการ (Adaptive Organization) ทําหนาที่สรางสรรค

และพัฒนาองคความรูดานตาง ๆ เชน สถาบันวิจัย สภาวจิยัแหงชาต ิสถาบันการศกึษา

ชัน้สูงท่ีมุงเนนการพัฒนาองคความรู 

 องคประกอบขององคการ 

 องคการตาง ๆ ไมวาจะเปนองคการของรัฐหรอืองคการธุรกิจตางมี

องคประกอบที่สําคัญ ดังตอไปน้ี (จอมพงศ มงคลวนิช, 2556, หนา 14) 

  1. จุดมุงหมายองคการ  (Organization Goal) หมายถึง เปาประสงคของการ

บรหิารที่องคการตองการทําใหสําเร็จ เชน องคการธุรกิจ มีจุดมุงหมายตองการตอบสนอง

ความพงึพอใจของลูกคา ในขณะเดยีวกันก็ตองการแสวงหากําไร และใหผลตอบแทนที่

เหมาะสมกับพนักงาน จุดมุงหมายขององคการจะเปนตัวจูงใจใหบุคคลมาทํางานรวมกัน  

ถึงแมวาจุดมุงหมายของแตละบุคคลท่ีทํางานจะมีความสําคัญ แตจุดมุงหมายขององคการ

โดยรวมมีความสําคัญมากกวา  เพราะจะเปนจุดเนนใหสมาชิกทุกคนในองคการให 

ความสนใจและดําเนนิงานใหเปนไปในทิศทางที่ตองการ นอกจากน้ีจุดมุงหมายยังชวยให

บุคคลมองไปในอนาคต และมกีารวางกลยุทธและแผนปฏิบัติการท่ีจะชวยใหเกดิการ

ดําเนนิงานตามท่ีมุงหวัง  ดังนัน้จุดมุงหมายขององคการจงึอาจสงผลใหจําเปนตองมกีาร 
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พัฒนาโครงสรางและกระบวนการทํางานขององคการใหสอดคลองกับจุดมุงหมาย 

ท่ีกําหนดไวดวย 

  2. โครงสรางขององคการ (Organization Structure) หมายถึง ระบบของงาน 

การรายงาน และความสัมพันธของอํานาจหนาท่ีตาง ๆ ในการดําเนนิงานขององคการนัน้ ๆ 

โดยการออกแบบโครงสรางขององคการนอกจากจะเปนการออกแบบอํานาจหนาที่และ

ความสัมพันธของอํานาจหนาท่ีในตําแหนงตาง ๆ แลว ยังเก่ียวของกับการจัดกลุมกิจกรรม

ในการทํางานเปนแผนกหรอืฝายตาง ๆ การประสานงาน การสื่อสาร และกลไกควบคุม

การทํางานภายในองคการอกีดวย ซึ่งการมองโครงสรางขององคการ อาจพิจารณา 

จากรูปแบบและการดําเนนิกิจกรรมขององคการ หรอือาจพจิารณาจากความสัมพันธ 

ของสวนตาง ๆ ภายในองคการ ซ่ึง ไดแก แผนผังองคการ (Organization Chart)  

  3. บุคคล (People) ในแตละองคการยอมประกอบดวยบุคคลหลาย ๆ คน 

มาทํางานรวมกัน ซ่ึงบุคคลและองคการตางมีความสัมพันธซ่ึงกันและกัน กลาวคือ บุคคล

จะถูกองคการคาดหวังเกี่ยวกับความพยายาม ความสามารถ ความจงรักภักดตีอองคการ 

ทักษะ การทุมเทเวลาและศักยภาพ ในขณะเดยีวกันองคการก็ถูกคาดหวังจากบุคคลวา  

จะไดรับการสนับสนุนจากองคการในเรื่องคาตอบแทน ความมั่นคงของงาน ผลประโยชน 

โอกาสในการทํางาน สถานภาพ และความกาวหนา  ซ่ึงความสัมพันธดังกลาวจะ

แสดงออกในลักษณะน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 2 ความสัมพันธระหวางบุคคลและองคการ 

ท่ีมา : จริศักดิ์ จยิะนันท และคณะ (2542, หนา 72-86) 

ความพยายาม             
ความสามารถ              
ความจงรักภักดตีอ
องคการ  
ทักษะ                                
การทุมเทเวลา 
ศักยภาพ 

คาตอบแทน                    
ความมั่นคงของงาน          
ผลประโยชน               
โอกาสในการทํางาน 
สถานภาพ                     
ความกาวหนา 

ส่ิงท่ีบุคคลจะใหกับองคการ สิ่งกระตุนจากองคการ 
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  4. สภาพแวดลอมขององคการ (Organization Environment) หมายถึง 

แรงผลักดันตาง ๆ ท่ีสงผลกระทบตอการบรหิารจัดการองคการ ซ่ึงประกอบดวย

สภาพแวดลอมท่ัวไป สภาพแวดลอมท่ีมผีลโดยตรงตอการดําเนนิงานขององคการ  

และสภาพแวดลอมภายในองคการ (จิรศักดิ์ จิยะนันท และคณะ, 2542, หนา 72-86)  

ดังรายละเอยีดตอไปน้ี 

   4.1 สภาพแวดลอมท่ัวไป (General Environment) ไดแก แรงผลักดันท่ีอยู

ภายนอกองคการท่ีมอีทิธพิลแบบทั่วไป ไมเฉพาะเจาะจงตอองคการ ไดแก อิทธิพลจาก

การเมืองและกฎหมาย เศรษฐกิจ เทคโนโลย ีสังคมวัฒนธรรม และส่ิงแวดลอมระหวาง

ประเทศ 

   4.2 สภาพแวดลอมที่มีผลโดยตรงตอการดําเนนิงานขององคการ (Task 

Environment) เปนสภาพแวดลอมภายนอกองคการท่ีมีผลกระทบโดยตรงตอองคการ 

และการดําเนนิงานขององคการในการบรรลุเปาหมาย ไดแก ลูกคาหรอืผูใชบรกิาร  

คูแขงขัน ผูขายวัตถุดบิ วัสดุ อุปกรณในการดําเนินงาน ตลาดแรงงาน นโยบาย 

และเจาหนาที่ของหนวยงานรฐัท่ีเขามาควบคุมกํากับ 

   4.3 สภาพแวดลอมภายในองคการ (Internal Environment)  

เปนแรงผลักดันภายในองคการที่มีอทิธิพลตอการจัดการและดําเนินงานขององคการ 

 ความหมายของการบริหาร  

 คําวา การบรหิาร ในภาษาอังกฤษมักใชอยูสองคํา คือ “Administration” และ 

“Management” ความแตกตางของสองคํานี้ คือ “Administration” นยิมใชไปในทางการ

บรหิารราชการ สวนคําวา “ Management” นยิมใชไปในทางบรหิารธุรกิจ แตสองคํานี้ก็

อาจใชแทนกันได ซ่ึงหมายถึงการบรหิารเชนเดยีวกัน นักวิชาการไดใหความหมายของการ

บรหิารหลายทัศนะแตกตางกัน ดังนี้ 

  พิทยา บวรวัฒนา (2556) ไดกลาวถึงความหมายของการบริหารวาเปนการ

นําเอากฎหมาย และนโยบายตาง ๆ ไปปฏิบัตใิหเกิดผลซ่ึงเปนหนาที่ของขาราชการท่ีตอง

ทํางานดวยความเต็มใจและ ความเท่ียงธรรมอยางมีประสทิธภิาพตามหลักเกณฑ  

ท่ีกําหนดไว  

  สมพงษ เกษมสนิ (2556) ไดใหความเห็นวา "การบรหิาร" เปนการใชศาสตร

และศลิป การนําเอาทรัพยากรการบรหิาร (Administrative Resource) มาประกอบกับ
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กระบวนการบรหิาร (Process of Administration) ใหบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวอยางมี

ประสทิธภิาพ 

  วิรัช วริัชนภิาวรรณ (2559, หนา 2-3) ไดกลาวถึงความหมายของ  

“การบรหิาร” ท่ีบางครัง้เรยีกวา “การบรหิารจัดการ” ไว 2 แนวทาง โดยความหมายแรก 

เปนการนํา“ปจจัยที่มีสวนสําคัญตอการบรหิาร” มาเปนแนวทางในการใหความหมาย  

ซ่ึงในท่ีนี้ “การบรหิารหรอืการบริหารจัดการ” หมายถึง การดําเนนิงาน หรอืการปฏบิัติ 

ใด ๆ ของหนวยงานภาครฐั และ/หรอืเจาหนาท่ีของรฐั (ถาเปนหนวยงานภาคเอกชน 

หมายถึง ของหนวยงาน และ/หรอืบุคคล) ท่ีเก่ียวของกับคน สิ่งของ และหนวยงาน

 จากความหมายดังกลาว สามารถสรุปความหมายของการบรหิาร หมายถึง 

การดําเนนิงานใหบรรลุวัตถุประสงคโดยการใชกระบวนการอยางมรีะเบยีบโดยอาศัย

ทรัพยากรทางการบริหาร คือ คน เงนิ วัสดุอุปกรณ และการจัดการ ดังนัน้ การบริหาร 

จงึเปนกระบวนการท่ีผูบรหิารจําเปนตองใชท้ัง “ศาสตร” และ “ศลิป” ในการชักจูงใหคน

หันมาชวยเหลอืงานขององคการ เพ่ือใหเกิดความรวมมือรวมใจกันในการทํางานใหไดรับ

ผลสําเร็จตามจุดหมายท่ีวางไวอยางเหมาะสมกับสถานการณโดยที่ผูบรหิารตองทําหนาที่

เปนทัง้หัวหนา ผูนํา ผูประสานงานอยางมีประสทิธภิาพโดยอาศัยกระบวนการ 7 ประการ 

คือ การวางแผน การจัดองคการ การจัดการดานบุคคล การอํานวยการ การประสานงาน 

การรายงาน และการจัดการงบประมาณ 

 แนวคดิการบริหารองคการ 

 การศึกษาถึงการบริหารองคการในสมัยด้ังเดิมเปนการเนนโครงสรางและ 

ประสทิธภิาพขององคการตามแนวคิดของนักวชิาการกลุมการบรหิารเชิงวทิยาศาสตร 

เชน Frederick W. Taylor และหลักการบริหารของ Henri Fayol และแมวาตอมาการบรหิาร

จะใหความสําคัญกับการปฏิสัมพันธของมนุษยตามแนวคิดการบรหิารองคการของกลุม

บรหิารเชิงมนุษยสัมพันธที่มีชื่อเสยีง เชน Hawthorne Study ของ Elton Mayo ท่ีเปน

จุดเริ่มตนของการบรหิารเชิงพฤติกรรมศาสตรในเวลาตอมาก็ยังไมสามารถอธบิาย

พฤติกรรมทุกสวนขององคการได จงึเกิดแนวคิดเกี่ยวกับทฤษฎอีงคการสมัยใหมที่มอง

องคการในลักษณะท่ีเปนระบบโดยคํานึงถึงความสําคัญของปจจัยภายนอกองคการหรือ

สภาพแวดลอมภายนอก และระบบยอยภายในองคการท่ีมีปฏสิัมพันธกัน  

 Harold J. Leavitt (1964, pp. 315-325) ไดกลาวถึงองคการในลักษณะ  

ของระบบที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาไมคงที่ ซ่ึงประกอบดวยปจจัยของ องคการ  
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4 ประการ ไดแก โครงสราง กระบวนการขั้นตอนการใหบริการ เจาหนาที่ผูใหบรกิาร และ

เทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก เมื่อมีการเปล่ียนแปลงท่ีปจจัยใดปจจัยหนึ่งยอม

สงผลตอปจจัยอื่น ๆ ดวย 

 โดย Leavitt กลาววาการแกปญหาขององคการน้ันสามารถแกไขไดจากปจจัย 

3 ประการ คือ 

  โครงสราง โดยการเปลี่ยนโครงสรางของกระแสงาน สายการบังคับบัญชา 

  เทคโนโลยี โดยการเลอืกใชเทคโนโลยแีละระบบสารสนเทศท่ีดขีึ้น 

  คน หรอื บุคลากร โดยการ เปลี่ยนทัศนคติ พฤตกิรรม และจํานวนบุคลากร 

และจะตองไมลืมวาปจจัยทุกตัวเกี่ยวของกันเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงท่ีปจจัยใดปจจัยหนึ่ง

ยอมสงผลตอปจจัยอื่น ๆ ดวย ซึ่ง Leavitt มององคการในฐานะที่เปนระบบ โดยมี

องคประกอบหรอืปจจัยการบรหิารองคการดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 3 ปจจัยการบรหิารองคการ  

ท่ีมา : Harold J. Leavitt (1964) 

 

 Harold J. Leavitt (1964) ยังไดอธบิายถึงลักษณะการเปลี่ยนแปลงปจจัย 

ขององคการไววา การเปลี่ยนแปลงโครงสรางองคการอาจจะแบงได 3 ลักษณะ คือ  

การเปลี่ยนแปลงโครงสรางโดยการประยุกตกับหลักการออกแบบองคการแบบดัง้เดมิ 

ใหความสําคัญกับการแบงงานกันทําเฉพาะดานและสายการบังคับบัญชา เปลี่ยนแปลง

ขนาดของการควบคุมขอบเขตของความรับผดิชอบระดับการบริหาร การเปลี่ยนแปลง 

โครงสราง 

งาน เทคโนโลยี 

บุคลากร 
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โครงสรางโดยการกระจายอํานาจเปนวิธกีารเปลี่ยนแปลงทางโครงสราง โดยการปรับ

โครงสราง 

ของแตละแผนกงานใหเหมาะสมกับงานหรอืสภาพแวดลอมภายนอกของแผนกงาน  

การเปลี่ยนแปลงทางโครงสรางโดยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงกระแสงานภายในองคการ 

กระแสงานที่เหมาะสมนําไปสูการปรับปรุงประสิทธภิาพของการผลิต กําลังใจ และความ

พอใจใหสูงขึ้น 

 การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี การประยุกตใชวธิีการเปลี่ยนแปลงทาง

เทคโนโลยอียางมีระบบซ่ึงเริ่มมาจาก Frederick Taylor จากการบรหิารตามหลัก

วิทยาศาสตร Taylor และเพื่อนรวมงาน ไดพยายามวเิคราะหความเก่ียวพันระหวางคน 

และเครื่องจักร เพ่ือปรับปรุงประสิทธภิาพของการผลิตใหดขีึ้น ในการใชวิธีตาง ๆ เชน

การศึกษาการเคล่ือนไหวและเวลา Taylor และวิศวกรอุตสาหกรรมคนอื่น ๆ ไดปรับปรุงผล

การปฏิบัติงานโดยการออกแบบการทํางานและระบบของผลตอบแทนใหม 

 การเปลี่ยนแปลงทางบุคคล ซึ่งใหความสําคัญกับทัศนคติและพฤติกรรม 

ของพนักงานการปรับปรุงทัศนคตแิละทักษะของพนักงานใหดขีึ้น เพ่ือใหพนักงาน

ปฏิบัตงิานมีประสิทธภิาพมากยิ่งขึน้ ทัศนคตแิละทักษะใหม ๆ ยังสงเสรมิใหพนักงาน 

ทําการเปลี่ยนโครงสรางและวทิยาการขององคการอีกดวย โดยวิธกีารเปลี่ยนแปลง 

ท่ีกลาวมาขางตนนี้มจุีดมุงหมายอยางเดยีวกันคือการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของ

องคการใหดยีิ่งขึน้ 

 จากการศกึษาแนวคิดและทฤษฎขีางตน ผูวจิัยไดเลือกนําแนวคิดของ Harold  

J. Leavitt (1964) ซ่ึงพจิารณาถึง ปจจัยการบรหิารองคการท่ีสําคัญ ไดแก ปจจัยดาน

โครงสราง ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานเทคโนโลยี และปจจัยดานงาน ไปใชในการสราง

กรอบแนวคิดของการวิจัยในครัง้นี้ 
 

แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

 ในการศึกษาวจิัยครั้งนี้ ผูวจิัยไดศกึษาทบทวนขอมูลเอกสาร และแนวคดิ

เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ เพ่ือเปนแนวทางในการศึกษาวจิัย โดยการใหบรกิาร 

ขององคกรหรอืหนวยงานในภาครัฐเปนลักษณะงานท่ีตองมีการตดิตอประชาสัมพันธกับ

ประชาชนท่ีขอรับบริการโดยตรงเพื่อใหประชาชนผูขอรับบรกิารไดรับความสะดวก รวดเร็ว 
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 การบรกิาร เปนกจิกรรมหรอืกระบวนการดําเนนิการอยางใดอยางหนึ่งของ

บุคคลหรอืองคกรเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่นและกอใหเกิดความพึงพอใจ

จากผลของการกระทํานั้น ซ่ึงการบริการท่ีดจีะเปนการกระทําที่สามารถตอบสนอง 

ความตองการของผูท่ีแสดงเจตจํานงใหไดตรงกับสิ่งที่บุคคลนัน้คาดหวังไว พรอมท้ังทําให

บุคคลดังกลาวเกิดความรูสึกที่ดแีละประทับใจในสิ่งที่ไดรับในเวลาเดยีวกัน  

เปนกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ 

โดยสนิคาที่ไมมตีัวตนน้ันจะตองสามารถตอบสนองความตองการของการของผูรับบริการ

จนนําไปสูความพงึพอใจได (ชัยสมพล ชาวประเสรฐิ, 2552) 

 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ  

  ความหมายของคุณภาพการใหบริการ คุณภาพการใหบรกิารเปนสิ่งที่

สําคัญสําหรับงานใหบริการตาง ๆ ซ่ึงปจจุบันตางก็ใหความสําคัญเปนอยางมากทั้งใน

ภาครฐั ภาคธุรกิจ และภาคเอกชน เกี่ยวกับความหมายของคุณภาพการใหบรกิารนัน้ ไดมี

นักวิชาการหลายทานไดกลาวถึง ดังตอไปน้ี 

  สมติ สัชฌุกร (2550, หนา 11, 119-121) กลาววา การบรกิาร คือ  

การปฏิบัติงานที่กระทําหรือตดิตอและเก่ียวของกับผูใชบรกิาร การใหบุคคลตาง ๆ ไดใช 

ประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ท้ังดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวยวธีิการหลากหลาย 

ในการทําใหคนตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของไดรบัความชวยเหลอื ซ่ึงงานบริการมีลักษณะเฉพาะ คือ 

   1) ไดรับความพอใจหรอืไมพอใจ ก็จะเกิดความรูสึกทันที 

   2) ผลของการบรกิารเกิดขึ้นไดตลอดเวลา และแปรผลไดรวดเร็ว 

   3) ผลของการบรกิารเชื่อมโยงไปถึงคน และหนวยงาน 

   4) ผดิพลาดแลวชดเชยดวยสิ่งอื่น ก็เพียงแคบรรเทาความไมพอใจ 

   5) สรางทัศนคตติอบุคคล หนวยงานและองคกรไดอยางมาก 

   6) สรางจินตภาพ หรอืภาพลักษณใหหนวยงาน และองคการเปน

เวลานาน 

   7) หากเกิดความบกพรองจะเห็นไดชัด 

   8) ตองการคนเปนสวนสําคัญในการสรางบรกิารท่ีดี 

   9) คนเปนตัวแปรที่สําคัญในการสราง และทําลายงานบรกิาร 
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  อนุวัฒน ศุภชุติกุล และคณะ (2550, หนา 1) ไดใหความหมายวา คุณภาพ 

คือ คุณลักษณะที่เปนไปตามมาตรฐานที่เหมาะสมปราศจากขอผดิพลาด ทําใหเกิดผล

สัมฤทธิ์ที่ด ีและตอบสนองความตองการของผูรับผลงานเปนท่ีพึงพอใจ 

  จิตตนัินท นันทไพบูลย (2551, หนา 13) ไดกลาวถึง “การบรกิาร คือ  

การใหความชวยเหลือหรอืการดําเนนิการเพื่อประโยชนของผูอื่น”  

  จิตตนัินท นันทไพบูลย (2551, หนา 91) กลาววา คุณภาพการบรกิาร  

เปนความรูสกึที่ลูกคาไดรับจากการบรกิาร ซ่ึงเกดิจากการเปรียบเทยีบระหวางสิ่งที่

คาดหวังกอนรับบริการ กับสิ่งที่ไดรับบรกิารจรงิ หากเปนไปตามที่คาดหวัง ก็จะเกิด

ความรูสึกพอใจ หากไมเปนไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรูสึกไมพอใจ แตถาไดรับการ

บริการเกนิความคาดหวัง ก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุดและประทับใจในการบรกิาร 

  วิไลลักษณ  โตโคกสูง (2553, หนา 18) กลาววา คุณภาพการบรกิาร 

หมายถึง ความสามารถในการสงมอบบรกิารท่ีตรงกับความตองการของผูมารับบรกิาร            

ท่ีสามารถรับรูได โดยมีการสงมอบบริการอยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอ สามารถวัดและ

ประเมนิไดจากกระบวนการใหบรกิาร และผลลัพธการใหบรกิาร 

  Corrall & Brewerton (1999, p. 37) ไดกลาวถึง คุณภาพการใหบรกิาร คือ 

ลักษณะหรอืคุณสมบัตโิดยรวมท่ีเหมาะสม และสอดคลองกับความคาดหวัง หรอืความ

ตองการของผูใชบริการ ซ่ึงกอใหเกดิความพงึพอใจในการใชบรกิาร 

  Kotler (2000, p. 428) ไดกลาววา “การบรกิาร คือ การกระทํา ท่ีหนวยงาน

หนึ่ง หรือบุคคลหนึ่งนําเสนอตอหนวยงานอกีแหงหนึ่ง หรอืบุคคลอกีคนหนึ่ง ซ่ึงเปนส่ิงที่ 

ไมสามารถจับตองได” 

  Fitzsimmons (2006, p. 129) กลาววา คุณภาพการใหบริการ คอื 

ความสัมพันธระหวางความคาดหวังของลูกคาตัง้แตเริ่มแรกที่รับรูเก่ียวกับบรกิาร กับการ

บริการท่ีไดรับจริง ซ่ึงคุณภาพบริการถูกตัดสนิโดยผูรับบริการ โดยเปรียบเทยีบจาก

ชองวางบริการท่ีคาดหวัง กับบรกิารท่ีไดรับจรงิ ซ่ึงอาจจะเปนผลบวกหรือผลลบก็ได 

  Douglas (2007) ไดกลาวไววา คุณภาพการใหบรกิาร (Service quality) 

หมายถึง ทัศนคติท่ีเกิดข้ึนในระยะยาวเก่ียวกับการประเมนิผลการปฏบิัติงานทั้งหมด 

  Etzel (2014) กลาววาการจัดการคุณภาพการบรกิารขององคกรนัน้ควรจะ

คํานึงถึง 

   1) การต้ังความคาดหวังของผูบรโิภค 
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   2) ควรวัดระดับความคาดหวังจากกลุมลูกคาเปาหมาย 

   3) พยายามรักษาคุณภาพการบริการใหเหนอืกวาระดับความคาดหวัง

ของผูบรโิภค 

  คุณภาพการใหบรกิารท่ีด ีจําเปนตองพรอมท้ังการดําเนินกิจกรรม 

ท่ีเก่ียวของกับกิจธุระ ตามความประสงคของผูรับบริการไดอยางครบถวน ซึ่งเปนประโยชน 

สูงสุดแกผูรับบรกิาร ในขณะเดียวกันก็ตองกระทํากิจกรรมเหลาน้ันดวยพฤติกรรมท่ีด ี             

ทําความสุข ความพอใจ ความชื่นชมยนิดี มาสูผูรับบรกิารดวย ตามสภาพความเปนจรงิ              

ท่ีเปนอยูในปจจุบัน แมประเทศไทยจะเปนท่ียอมรับของนานาประเทศวาประสบ

ความสําเร็จในการทําธุรกิจดานการบรกิาร เชน ธุรกิจการโรงแรมและธุรกิจการทองเท่ียว 

แตคุณภาพการใหบริการประชาชนในหนวยงานภาครฐับาลหลายแหงยังมีปญหายังไมเปน

ท่ีนาพอใจอีกมากมาย ไมใชเปนเรื่องของการขาดแคลนวัสดุอุปกรณ เคร่ืองมือ หรอื  

ขาดบุคลากร ท่ีแตกตางกันมากก็คือ พฤตกิรรมการบรกิารน่ันเอง (จารุบูณณ ปาณานนท, 

2550, หนา 11-12) 

  คุณภาพการใหบรกิารท่ีด ีคือ การใหสิ่งท่ีดีแกผูรับบริการ เม่ือประชาชน             

มารับบริการจากเราสิ่งที่เราตองการก็คอื ความถูกตองรวดเร็ว ความสะดวกสบาย 

ความสําคัญ ความอบอุน มิตรภาพ คุณภาพการบริการ ไมวาจะเปนท่ีสถาบันธุรกิจบันเทิง 

หรอืแมแตบรกิารสาธารณสุข ตางเอาแพชนะกันท่ีการใหความสําคัญสะดวกกายสบายใจ

แกลูกคาหรือผูรับบรกิารนั่นเอง ปกตแิลวคุณภาพบริการอยูกับปจจัยหลัก 3 ประการ คือ 

   1. ความรู (Knowledge) ความรูถูกตองแมนยําในงาน 

   2. ความรูสกึ (Felling) ความรูสึกที่ดใีนขณะที่ใหบริการ 

   3. ประสบการณ (Experience) ความชัดเจนชํานาญในงาน  

  แตดวยเหตุท่ีคุณภาพบริการวัดกันท่ีความรูสกึสวนตัวของผูรับบริการ 

คุณภาพบรกิาร จึงตองเริ่มจากความรูสึกที่ดีของผูใหบรกิารกอนเสมอ ขณะใหบริการ

ประชาชนตอใหมีความรูสึกมากเพียงใด มีประสบการณมากนอยเพยีงใด หากปราศจาก

ความรูสึกที่ดี หงุดหงิด รําคาญ อารมณบรกิารไมพึงประสงค เหลานี้นอกจากจะสงกระแส

ไปรบกวนจติใจใหผูรับบรกิารโดยตรงแลว ยังเปนตัวกําหนดรูปแบบของพฤติกรรมบริการ             

ท่ีไมมีคุณภาพอันเปนการทําลายภาพพจนของตัวเอง สถาบันและวิชาชพีไดเปนอยางมาก

ดวย ตรงกันขาม ถาบรกิาร เร่ิมจากความยิ้มแยม แจมใส เต็มใจ สรางความพอใจ ถูกใจ 

ประทับใจแกผูรับบริการกอนแลว ทุกสิ่งทุกอยางก็สะดวกสบายและงายตอการจัดการ  
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  ดังน้ัน คุณภาพบรกิาร จึงตองเริ่มขึ้นจากความรูสึกที่ดีงามของผูใหบรกิาร

เปนตัวกอกระตุน ตัวชักนํา ความรูสึกที่ดงีาม ใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ ในการนําความรู

ประสบการณ และความชํานาญมาปฏบัิตไิดอยางถูกตอง ซึ่งเปนความสัมพนัธใน 2 ระดับ 

คือ ระดับความสัมพันธทางใจ และระดับความสัมพันธทางพฤตกิรรม  

  จิรุฒม ศรรีตันบัลล และคณะ (2551, หนา 29-30) กลาวไววา คุณภาพมี

หลายความหมายท่ีมักใชกันบอย คอื คุณภาพการใหบรกิาร (Quality of service) และ

คุณภาพของการดูแล (Quality of care) โดยคําจํากัดความ คุณภาพ หมายถงึ ภาวะที่เปน

ประโยชนตอผูใช 

  ชัยสมพล ชาวประเสรฐิ (2552, หนา 106) กลาวถึง ความหมายของ

คุณภาพการใหบริการวา คุณภาพของการใหบริการ (Quality of service) หมายถึง                             

การบรกิารท่ีเปนเลศิ (Excellent service) ตรงกับความตองการหรอืเกินความตองการ                

ของลูกคาจนทําใหลูกคาเกิดความพอใจ (Customer satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี

(Customer loyalty) 

  Gerson  Richard (2006. p. 20) ไดใหคําจํากัดความของคุณภาพ ไววา  

สิ่งใดก็ตามที่ลูกคารูสึกพึงพอใจและพูดถึงอยูเสมอ เมื่อพวกเขาไดใชสินคาหรอืบรกิาร 

ตาง ๆ  

 จากการศกึษาความสําคัญของคุณภาพการใหบริการ ผูวิจัยสรุปไดวา 

ความสําคัญของคุณภาพในการใหบริการ เปนเร่ืองที่จําเปนอยางยิ่งท้ังในเชิงคุณภาพและ

เชิงปรมิาณที่จะสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบรกิาร เพราะเกณฑการประเมินของ

ผูรับบริการและความพึงพอใจของผูรับบริการ เปนสิ่งที่จะบงบอกใหทราบวาผูรับบริการ        

มคีวามคิดเก่ียวกับการดําเนินงานของกจิการอยางไร เพื่อกจิการจะไดนําไปปรับปรุง

คุณภาพการใหบริการใหดยีิ่งขึ้น และการท่ีจะทําใหผูรับบริการพอใจน้ันตองยดึหลักการ

เสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม ความเชื่อถือได การตอบสนองผูรับบริการทันท ีการทําให

ผูรับบริการม่ันใจ การเขาใจผูรับบริการ เพราะเปนหลักในการใหบรกิารและยังจะเปน                 

การสงผลตอคุณภาพการใหบรกิาร    

 ความสําคัญของคุณภาพการใหบรกิาร  

  ความสําคัญของคุณภาพการใหบรกิารถือวาหัวใจหลักสําคัญอยางยิ่งที่จะ

ทําใหการดําเนนิงานใหบรกิารเปนไปดวยความเรยีบรอย เขาใจและตอบสนองความ
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ตองการของผูรับบรกิารไดเปนอยางด ีความสําคัญของคุณภาพ การใหบรกิาร

ประกอบดวยแนวคิด ดังนี้  

  ฉัตรยาพร เสมอใจ (2548, หนา 168-169) กลาวไววา ปจจัยสําคัญในการ

สรางระบบขอมูลของคุณภาพการใหบรกิาร คือ  

   1. แหลงขอมูลท่ีนาเช่ือถือ ขอมูลที่มีคุณภาพ ตองมาจากแหลงขอมูล

คุณภาพ และแหลงท่ีสามารถหาขอมูลเก่ียวกับผูรับบริการไดดีและนาเชื่อถือ มี 2 แหลง 

ไดแก 

    1.1 การสอบถามโดยตรงจากผูรับบรกิาร แหลงท่ีนาเช่ือถือที่สุด              

คือ ตนกําเนดิของขอมูล คือผูรับบริการท่ีมาใชบรกิารโดยตรง จะทําใหธุรกิจสามารถ               

ไดขอมูลที่เปนเนื้อแท และยังไมผานการแปลความใด ๆ เหมอืนการสอบถาม โดยผานผูอื่น 

    1.2 พนักงานที่ใหบริการกับผูรบับริการโดยตรง เปนอกีแหลง  

ท่ีนาเชื่อถอื เนื่องจากเปนผูตดิตอและใหบรกิารกับผูรับบริการโดยตรง และใชเวลากับ

ผูรับบริการมากที่สุด ดังนั้น พนักงานผูใหบริการทราบดีวา ผูรับบริการตองการชอบหรอื 

ไมชอบอะไร ขอมูลที่ไดจงึเปนความนาเชื่อถอืไมแพกับการไดขอมูลจากผูรับบริการโดยตรง 

   2. ขอมูลที่ถูกตอง และขอมูลท่ีตองการ ไดแก 

    2.1 คุณภาพการใหบริการ เพ่ือตองการทราบวาบริการนัน้ ๆ  

มคุีณภาพดีเพียงพอแลวหรือไม เพื่อใชในการพัฒนาและปรับปรุงใหมีประสิทธิภาพ และ

สรางความจงรักภักดีของผูรับบรกิารในอนาคต  

    2.2 เปรียบเทยีบกับคูแขง นอกเหนอืจากขอมูลของเราเองแลว การที่

จะทราบวาเรามีความเขมแข็งเพียงใด จะสามารถแขงขันในตลาดไดหรอืไม และจะวางแผน

เติบโตไดอยางไร จําเปนอยางยิ่งที่ตองทราบถึงขอมูลของคูแขงขันดวย เพ่ือที่จะเปน

แนวทางในการพัฒนาใหเหนอืกวาคูแขงในทุก ๆ ดาน  

    2.3 ความพึงพอใจของลูกคา เปนส่ิงสําคัญที่สุดที่ธุรกิจตองทราบวา

ผูรับบริการพึงพอใจตอบรกิารของเราแลวหรอืยัง เพราะวาสิ่งท่ีเราใหบรกิารเปนสิ่งที่ดี

ท่ีสุด แตไมใชสิ่งท่ีผูรับบริการตองการ และพงึพอใจเปนการยากที่จะประสบความสําเร็จได 

เราตองทราบวาผูรับบริการมคีวามพงึพอใจมากเพียงใดและอยางไร  

  ซ่ึงทัง้หมดตองมีความถูกตอง 3 ประการ ในที่นี้ หมายถึง  
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   1. ขอมูลถูกตอง (Right information) ขอมูลที่นํามาใชสามารถตอบ

คําถามที่ตองการไมใชตองการตอบคําถามอยางใดอยางหนึ่ง แตไดขอมูลอกีอยางหนึ่ง                        

ท่ีไมสามารถตอบคําถามไดสมบูรณ 

   2. เวลาถูกตอง (Right time) ตองคํานึงถึงทัง้การจัดสรรขอมูลไดทันเวลา

และความทันสมัยของขอมูล เชน ขอมูลที่ไดถูกตอง สามารถตอบคําถามได แตชาเกนิ

สําหรับการตัดสนิใจ หรือขอมูลที่ได เริ่มลาสมัยไปแลว ก็จะไมเกิดประโยชนตามที่คาดหวัง  

   3. ปริมาณถูกตอง (Right quantity) มากเพยีงพอท่ีจะตัดสินใจ ไดอยาง

แมนยํามีขอมูลสนับสนุนท่ีเพียงพอ ขอมูลเพียงอยางเดียวอาจไมสามารถตอบคําถาม 

ท่ีตองการไดอยางละเอยีดครบถวน หรือยงัไมเปนตัวแทนของประชากร ที่เราตองการ  

 การวัดคุณภาพการใหบริการ 

  ชัยสมพล ชาวประเสรฐิ (2552, หนา 106-107) กลาวไววา ลูกคาจะวัด

คุณภาพของการใหบรกิารจากองคประกอบของคุณภาพในการใหบริการ 5 ประการ คอื 

   1. การเสนอสิ่งท่ีเปนรูปธรรม สิ่งที่นําเสนอทางกายภาพของบริการ 

ไดแก สิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพท่ีปรากฏ เครื่องมอื บุคลากร และวัสดุสื่อสาร 

สิ่งตาง ๆ ที่กลาวมาเปนเคร่ืองแสดงทางกายภาพหรือภาพลักษณของการบริการ ท่ีลูกคา

ใชประเมนิคุณภาพกิจการบรกิารท่ีเนนสิ่งนําเสนอทางกายภาพ ไดแก ธนาคาร 

โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร และรานคาปลกี จงึมักจะใชปจจัยน้ีในการเสริมสราง

ภาพลักษณของกิจการ และเปนเครื่องหมายแสดงคุณภาพ และมักใชกับตัวกําหนด

คุณภาพอื่น ๆ ดวยสิ่งซึ่งสะทอนถึงการนําเสนอทางกายภาพ เชน  

    1.1 บุคลกิภาพที่ปรากฏและการแตงกายของบุคลากร  

    1.2 เครื่องมือท่ีใชในการใหบรกิาร 

    1.3 การออกแบบ ตกแตงอาคารสถานที่ 

    1.4 วัสดุสื่อสาร เชน บอรดความรูโปสเตอร 

    1.5 ลูกคาอื่น ๆ ท่ีใชบรกิาร 

   2. ความเชื่อถือได ความสามารถในการบรกิารตามที่สัญญาไวอยาง

นาเช่ือถือ ไววางใจไดและถูกตอง ปจจัยนี้เปนตัวกําหนดคุณภาพที่สําคัญและให

ความหมายที่กวาง ความเช่ือถือได หมายถึง การนําเสนอการบริการตามคําสัญญาใหไว 

โดยเฉพาะสัญญาเกี่ยวกับคุณลักษณะของบริการหลัก (Care service) กิจการบรกิาร                  

จงึควรตระหนักถึงความคาดหวังของลูกคาในเร่ืองนี้ หากไมไดทําใหเกิดความนาเชื่อถือ                



 

 

 

25

ในบริการหลักท่ีลูกคาตองการแลว ก็จะทําใหไมประสบความสําเร็จได การทําใหบริการ

เชื่อถือสามารถกระทําได คือ 

    2.1 ใหบริการตามที่สัญญาไวกับลูกคา 

    2.2 ใหบริการอยางถูกตองต้ังแตครั้งแรก 

    2.3 ปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาที่กําหนด 

    2.4 มีความถูกตองดานการรับชําระเงิน การบันทึกขอมูลลูกคา 

   3. การตอบสนองลูกคาทันที ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลอืลูกคาและ

ใหบรกิารโดยทันท ีปจจัยท่ีเนนใหความสนใจและความพรอมท่ีจะทําตามคํารองตอบ

คําถาม รับฟงขอรองเรยีน แกไขปญหาใหลูกคา รวมถึงการยดืหยุนและความสามารถ 

ในการปรับบริการใหเขากับความตองการของลูกคาแตละรายที่แตกตางกัน ความรวดเร็ว

และความพรอมในการตอบสนองลูกคาทันทีนี้ตองเปนไปตามทัศนะของลูกคาไมใช  

ผูใหบรกิารคิดวาพรอมหรอืเปนเวลาที่เหมาะสม การแสดงออกถึงการตอบสนองลูกคา 

โดยทันทอีาจทําได ดังนี้  

    3.1 ใหบรกิารทันทตีามเวลาที่ลูกคาตองการ 

    3.2 ใหบริการอยางรวดเร็ว 

    3.3 มีความพรอมในการบรกิาร 

    3.4 เอาใจใสตอปญหาของผูรับบรกิาร 

    3.5 สงเอกสารหรอืโทรศัพทกลับไปยังผูรับบริการโดยเร็ว  

   4. การทําใหผูรับบรกิารมั่นใจ (Assurance) พนักงานมีความรู อัธยาศัยดี

และมีความสามารถทําใหผูรับบรกิารเกดิความไววางใจและเชื่อม่ัน ขอนี้มีความสําคัญ

สําหรับบริการท่ีผูรับบรกิารรับรูวา มีความเสี่ยงสูงหรอืไมสามารถประเมินผลของการ

บริการไดอยางแนชัด เชน บรกิารดานการเงิน การรักษาพยาบาล และการบรกิารดาน

กฎหมาย ความไววางใจและความเช่ือมั่นมักเกิดจากบุคคลซ่ึงเชื่อมโยงกับผูรับบริการกับ

บริษัท เชน แพทย ทนายความ นายหนา ท่ีปรึกษาทางการเงนิ ส่ิงท่ีแสดงถึง ความไววางใจ 

และเชื่อม่ัน ไดแก พนักงานมีความรู ทักษะ ในการใหบรกิาร และกิจการ มีช่ือเสยีง 

ไววางใจได 

   5. การเขาใจผูรับบริการ (Empathy) การเอาใจใสกับผูรับบริการเปน

รายบุคคล เปนการนําเสนอบรกิารท่ีเปนสวนตัวหรอืตรงตามความตองการของผูรับบรกิาร
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แตละราย เพื่อแสดงวาผูรับบรกิารเปนคนพิเศษ ผูรับบรกิารอยากใหผูให เขาใจและเห็น

ความสําคัญ การแสดงความเขาใจของผูรับบริการทําไดโดย 

    5.1 เรยีนรูและเขาใจถึงความตองการของผูรับบรกิาร 

    5.2 ใหความสนใจกับผูรับบริการเปนรายบุคคล 

    5.3 รูจักและจดจําผูรับบรกิารประจําได 

    5.4 มอีัธยาศัย สุภาพ และเปนมิตร 

    ทุกปจจัยท่ีกลาวมาขึ้นอยูกับการปฏบิัตงิานของคนโดยตรง ยกเวน 

ปจจัยดานการเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม ทัง้หมดสงผลตอคุณภาพการใหบริการ ดังนัน้                   

จงึควรใหความสนใจตอปจจัยเหลานี้ในการกําหนดกลยุทธการบรกิารอยางมคุีณภาพ 

  Peter and Donnelly (2004, pp. 180-183) กลาวถึงเกณฑท่ีผูรับบริการ 

ใชในการประเมินคุณภาพการใหบรกิารม ี5 ปจจัย คือ 

   1. การบรกิารที่เปนรูปธรรม หมายถึง ลักษณะของสิ่งอํานวยความ

สะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจับตองได เชน อุปกรณ เครื่องมือเครื่องใช เครื่องแบบ

พนักงาน การตกแตงสถานท่ี เปนตน  

   2. ความเชื่อถอืไดในมาตรฐานของคุณภาพการใหบรกิาร หมายถึง 

ความสามารถในการใหบรกิารไดตามท่ีใหสัญญาไวกับลูกคาอยางนาเชื่อถอื ถูกตอง  

   3. การตอบสนองตอผูรับบริการ หมายถึง ความเต็มใจ ตัง้ใจ ตื่นตัวท่ีจะ

ใหความชวยเหลอืผูรับบริการ ใหบรกิารอยางทันทีทันใด และรวดเร็วฉับไว 

   4. ความมั่นใจในบริการ หมายถึง พนักงานใหบรกิารตองมีความรูและ

ทักษะความสามารถ ความซื่อสัตย ความสุภาพ ความเปนมอือาชพี ตองสื่อสารออกมาให

ผูรับบริการเกิดความเชื่อถือ มีความม่ันใจ ไววางใจในการใชบรกิาร  

   5. ความเขาใจ และเห็นอกเห็นใจ การดูแลเอาใจใส ใหความสนใจ และ

รับฟงปญหา มีความเขาใจความตองการของผูรับบรกิาร  

 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิาร 

   นักวิชาการหลายทานท้ังในและตางประเทศ ไดใหแนวคิดเก่ียวกับการ

ใหบรกิาร ดังนี้ 

  Parasuraman and et. al. (1990, p. 21 อางถึงใน รังสติรา สังขอราม, 

2550, หนา 7) เปนผูที่สนใจศึกษาคุณภาพและการจัดการคุณภาพบรกิารมาตัง้แตป 1983 



 

 

 

27

ในขณะท่ีพราราซูแมน เร่ิมทําการศึกษางานวิจัยที่เก่ียวของ ยังไม พบวา มีการศกึษา                    

ในเร่ืองคุณภาพบรกิารมากนัก พบแตงานวจิัยท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพของสนิคา ซึ่งมี 

ผูทําการศกึษาไวมาก ทําใหเขาใจถึงความหมายและคุณลักษณะที่สําคัญท่ีเก่ียวของกับ

คุณภาพของสินคาไดอยางชัดเจน แตยังไมเพยีงพอตอการทําความเขาใจในคุณภาพบรกิาร 

เนื่องจากสนิคาและบรกิารมีความแตกตางกันตามลักษณะพ้ืนฐาน 3 ประการ คือ  

การผลิต การบรโิภค และการประเมินผล 

  Parasuraman and et. al. (1990, p. 21) ไดเริ่มทําการวิจัยดวยการคนหา

คําตอบของขอคําถาม 3 ประการขางตน โดยรวมกันทําการวิจัยเชงิสํารวจ (Explaratory 

Research) เก่ียวกับคุณภาพบริการ การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ไดรับการสนับสนุนจาก

สถาบันวจิัยทางการตลาด MIS (Marketing Science Institute) และใชเวลาในการวิจัย                  

นานถงึ 7 ป (1983-1990) โดยแบงออกเปน 4 ระยะ เริ่มจากการวิจัยเชงิคุณภาพในกลุม

ผูรับบริการ ผูใหบริการในบริษัทชัน้นํา และนําผลท่ีไดมาใชในการพัฒนารูปแบบคุณภาพ

บริการท่ีไดจากระยะท่ี 1 มาทําการปรบัปรุงดวยวิธกีารวิจัย ไดเครื่องมือท่ีใชวัดคุณภาพ

การให บริการท่ีเรยีกวา (Service Quality) และการปรับปรุงเกณฑที่ใชในการตัดสิน

คุณภาพบรกิารตามการรับรู และความคาดหวังของผูรับบริการ ในระยะที่สาม                            

ไดทําการศึกษาวจิัยเชงิประจักษเหมอืนในระยะที่สอง แตมุงผลการวิจัยใหครอบคลุม

องคกรตาง ๆ มากขึ้น มีการดําเนินงานหลายขัน้ตอน เร่ิมตนดวยการวิจัยในสํานักงาน                  

89 แหง ของ 5 บริษัท ช้ันนําในการใหบรกิาร แลวนํางานวจิัยท้ัง3 ระยะมาศึกษารวมกัน 

โดยทําการสัมมนากลุมผูรับบริการและผูใหบริการ การสัมภาษณแบบเจาะจงในกลุม

ผูบริหาร ทายสุดไดทําการสํารวจในทุก ๆ กลุม ตอมาไดทําการศึกษาอกีคร้ังในธุรกิจ      

6 ประเภท ไดแก งานบริการบัตรเครดิต งานบริการซอมบํารงุ งานบริการประกัน        

งานบรกิารโทรศัพททางไกล งานบริการธนาคารสาขายอย และงานบรกิารนําหนาซื้อขาย 

ระยะสุดทายเปนการมุงศกึษาความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการโดยเฉพาะ  

  Parasuraman and et. al. (1990, p. 22) ไดกําหนดมิติท่ีใชวดัคุณภาพ 

การใหบรกิารไว 10 ดาน ไดแก 

   1. ความไววางใจได (Reliability) หมายถงึ ความนาเชื่อถือของ 

การใหบรกิาร ไดแก พฤติกรรมการปฏิบัติของพนักงานท่ีสามารถสรางความมั่นใจ                

ความถูกตองในการใหบรกิารแกผูรับบริการ 
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   2. ความรับผดิชอบ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมในการ

ตอบสนองการใหบริการท่ีสอดคลองกับเวลา และการใหบรกิารท่ีเหมาะสม ตลอดจน

สามารถชวยแกปญหาใหแกผูรับบริการไดเปนอยางด ี 

   3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การที่ผูใหบรกิารมีความรู

ความสามารถ และทักษะที่จะปฏิบัตงิานดานการใหบริการไดเปนอยางด ี 

   4. การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรับบรกิารสามารถตดิตอ

ขอรับบริการไดอยางสะดวกรวดเร็วและใชบรกิารไดหลายชองทาง โดยครอบคลุมถึงเวลา

เปดดําเนินการ สถานท่ีตัง้และวธิกีารท่ีจะอํานวยความสะดวกในการใหบรกิาร 

   5. ความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง การท่ีผูใหบรกิาร 

มคีวามสุภาพเรียบรอย มีความนับถือในตัวผูรับบริการ มคีวามเอาใจใส และความเปนมิตร

ตอผูรับบริการ 

   6. การตดิตอสื่อสาร (Communication) หมายถงึ การติดตอส่ือสาร และ

ใหขอมูลแกผูรับบรกิารดวยภาษาที่เขาใจงาย รวมทัง้รับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะ

หรอืคําติชมของผูรับบริการในเรื่องตาง ๆ ท่ีเกี่ยวกับการใหบรกิาร 

   7. ความนาเชื่อถือ (Creditability) หมายถงึ ความเชื่อถือได ความซื่อสัตย 

และความนาไววางใจในบรกิาร 

   8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูสกึปลอดภัยจากอันตราย 

ไมมีความเสี่ยง หรอืความกังวลใด ๆ ในการรับบรกิาร 

   9. การเขาใจและรูจักลูกคาจริง (Understanding / Knowing he 

Customer) หมายถงึ ความพยายามที่จะเขาใจ รับรูถึงความตองการของผูรับบริการ 

   10. ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได/ บริการท่ีเปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง 

ลักษณะภายนอกที่สามารถมอบเห็นไดของบุคลากร อุปกรณท่ีใหบรกิาร รวมไปจนถงึ 

สื่อตาง ๆ ท่ีเผยแพรออกไปวามีความเหมาะสม สวยงาม และทันสมัย  

 คุณสมบัติของการใหบริการ 

  ธุรกิจในปจจุบันเกิดการแขงขันท่ีสูงขึน้ ผูรับบริการหรือผูซ้ือสินคามีความ

คาดหวังที่จะไดรับสนิคาและการบรกิารท่ีดีท่ีสุด และมีคุณภาพมากที่สุด ดังนัน้ผูบริหาร

งานทัง้หนวยงานภาครัฐและเอกชน จงึมุงเนนนโยบายการกําหนดคุณสมบัตขิองผูท่ีจะมา

ใหบรกิารเพื่อใหงานดําเนนิไปไดอยางมปีระสิทธภิาพ และเปนสิ่งสําคัญท่ีทุกสวน 

ในหนวยงานจะตองยดึเปนแนวปฏิบัต ิและจะสงผลใหเกิดความนิยมชื่นชมยนิดแีละสราง 
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ชื่อเสยีงใหแกหนวยงานตอไป คุณสมบัติของผูใหบรกิาร ประกอบดวย  

   1. ความกระตอืรอืรนในการใหบรกิาร ซ่ึงเปนเปาหมายท่ีสําคัญประการ

หนึ่งในการพัฒนาการใหบรกิารเชงิรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตอืรือรนแลว 

ผูมาใชบริการก็จะเกิดทัศนคติท่ีดยีอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่

จะมารับบริการในเร่ืองอื่น ๆ อกี และจะนําไปสูความเช่ือถือศรัทธาของผูใชบรกิารในท่ีสุด  

   2. การใหบรกิารดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนา 

การใหบรกิารแบบครบวงจรนัน้ ไมเพยีงแตจะตองใหบรกิารท่ีเสร็จสมบูรณเทานัน้  

แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรมท้ังในแงของนโยบาย ระเบียบแบบแผน และถูกตอง 

ในเชงิศลีธรรมจรรยาบรรณดวย  

   3. ความสุภาพออนนอมของเจาหนาท่ีผูใหบรกิาร จะตองปฏิบัตติอ

ผูรับบริการดวยความสุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการมีทัศคติที่ด ีอันจะสงผลให

การสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดมากขึน้ 

   4. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจร จะตองใหบรกิารแก

ผูรับบริการดวยความเสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปภายใตเง่ือนไข ดังตอไปนี้ 

    4.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และ

ไดรับผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดยีวกัน ไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรยีกวา

ความเสมอภาคในการบรกิาร 

    4.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับ

บริการ ท้ังนี้เพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการที่จะมาติดตอขอใช

บริการ เชน รายไดนอย ขาดความเขาใจ หรอืขอมูลขาวสารไมเพียงพอ อยูในพ้ืนที่หางไกล

ทุรกันดาร เปนตน  

  นอกจากนี้ ยังกลาวถึงคุณสมบัตขิองผูใหบริการ ดังนี ้คุณสมบัติ 

(Qualification) คือ ลักษณะประจําตัวเชงิบุคคลตองมีกอนท่ีจะไดมาซ่ึงตําแหนงหรอืสทิธิ

การพิจารณาวาผูใดมคุีณสมบัติเหมาะสมกับงานใด หมายถึง จะทํางานไดดใีนหนาท่ีอะไร 

อาจพิจารณาจากลักษณะประจําตัวของผูน้ัน ซ่ึงมอีงคประกอบสําคัญ 2 ประการ ไดแก 

   1. คุณลักษณะ (Trait) หมายถึง ส่ิงท่ีชี้ใหเห็นความดี อาจเปนสิ่งที่ปรากฏ

ใหเห็นจากภายนอก เชน รูปราง รางกาย เปนตน หรอือาจเปนสิ่งท่ีมอียูภายใน เชน จติใจ 

อารมณ และความรูสึกนึกคิด เปนตน คุณลักษณะท่ีดยีอมนํามาซึ่งผลด ีจึงเปนลักษณะ 

ประจําตัวท่ีถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมีเพ่ือใหเกิดคุณสมบัตคิรบถวน โดยมีคุณสมบัต ิ 
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ดังตอไปนี้ 

    1.1 มจีติใจรักงานบรกิารใหความเอาใจใสและสนใจกับงาน พยายาม

ทํางานท่ีไดรับมอบหมายอยางด ีดังน้ัน ผูซ่ึงจะทํางานบรกิารไดดตีองมใีจรักและชอบงาน

บริการ 

    1.2 มคีวามรูในงานที่จะใหบรกิาร งานบรกิารตองการความถูกตอง

ครบถวนสมบูรณเปนสิ่งสําคัญ ผูทํางานบรกิารในเร่ืองใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจ               

ในงานท่ีตนจะตองใหบริการอยางถูกตองแทจริง เพื่อใหมลีักษณะที่เพียงพอแกการเปน              

ผูใหบรกิารที่ดี 

    1.3 มีความรูเก่ียวกับตัวสินคาและบริการ เพราะการใหความรูและ

สารสนเทศเก่ียวกับตัวสินคาหรอืบรกิาร เปนหัวใจสําคัญของงานบรกิาร และเปนงาน

บริการข้ันพ้ืนฐานท่ีทุกคนตองทํา 

    1.4 มีการวางตัวท่ีเหมาะสม เพราะการทํางานบรกิารจะตองตดิตอ

สัมพันธหรอืเก่ียวของกับคนจํานวนมาก การวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนการสราง

ความเชื่อถอืใหปรากฏขึ้น การปฏิบัตตินจงึตองระมัดระวังทัง้ทางดานกายและวาจา 

เนื่องจากเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็นไดงายท้ังจากการแตงกาย กริยิามารยาท การพูด  

การสื่อสาร เปนตน  

    1.5 มีความรับผดิชอบตองานในหนาที่ เพราะความรับผิดชอบ 

เปนเง่ือนไขสําคัญท่ีจะทําใหงานบรรลุผล ผูท่ีขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางาน 

ใด ๆ สําเรจ็ได ดังนัน้ ความรับผดิชอบตองานในหนาที่ จงึเปนคุณลักษณะท่ีสําคัญมาก 

ในการทํางานบรกิาร 

    1.6 มีความรับผดิชอบตอลูกคาหรอืผูใชบริการ เพ่ือสรางความ                   

พึงพอใจ และใหบรกิารสอดคลองกับความตองการของผูรบับริการ 

    1.7 มีทัศนคตท่ีิดตีองานบริการ เนื่องจากทัศนคตมิอีทิธิพลตอ

กระบวนการคิดของผูทํางานบริการ  หากผูใดมทัีศนคตทิี่ดีตองานบริการก็จะให

ความสําคัญตองานบรกิารและปฏิบัตงิานอยางเต็มท่ี สงผลใหงานบรกิารมีคุณคามุงสู 

การบรกิารท่ีเปนเลศิ 

    1.8 มีจติใจมั่นคง ผูท่ีทํางานบรกิารจะตองมีความมั่นคงในจติใจ 

หากมีเหตุการณหรอืความขัดแยงเกิดขึ้นกระทบจติใจ ทําใหเกดิปฏิกิริยาในทางลบ  

จะสงผลถงึคุณภาพบรกิาร 
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    1.9 มีความคิดริเริ่มสรางสรรค ผูทํางานบรกิารจะตองมคีวามคดิริเริ่ม

ใหม ๆ เพ่ือเปลี่ยนแปลงการบรกิารใหดีกวาเดิม มกีารรับรูและสรางจนิตนาการจาก

ประสบการณ เพื่อนํามาพัฒนางานบริการใหดยีิ่งขึ้น 

    1.10 มีความชางสังเกต โดยหมั่นสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรอื

ผูใชบรกิารวามีความรูสึกเชนไร เพ่ือหาแนวทางในการสรางความพงึพอใจในการบรกิาร 

ท่ีเกิดข้ึน  

    1.11 มีวจิารณญาณ มีความไตรตรองและรอบคอบ เนื่องจากความ

ตองการของผูรับบรกิารมีความหลากหลายหรอืเกินขอบเขตท่ีจะใหบรกิารได ผูใหบรกิาร

จงึตองใชวิจารณญาณไตรตรองวาควรทําประการใด เพื่อใหผูรับบรกิารเกิดความพึงพอใจ

โดยไมขัดตอนโยบายขององคกร 

    1.12 มคีวามสามารถวิเคราะหปญหา บางครั้งปญหาอาจเกดิจาก  

ตัวผูใหบริการ หรอืผูใชบริการและเกิดความลาชาตาง ๆ ซึ่งเปนปญหาที่ตองสามารถ

วิเคราะหสาเหตุ และหาวิธแีกไขที่ดีท่ีสุดสงผลกระทบตอผูใชบรกิารนอยท่ีสุด 

   2. พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและ

ความรูสึกโดยทั่วไปจะเห็นไดจากการกระทําของบุคคล ผูใดมีความคดิและความรูสกึที่ดี                

ก็จะมีการกระทําท่ีด ีจงึมีคํากลาวท่ีวา กรรมเปนเครื่องชี้เจตนา หมายถึง การกระทําเปน

เครื่องบงช้ีสภาพความคิดและความรูสกึพฤตกิรรมที่ดียอมนํามาซึ่งผลด ีจึงนับเปนลักษณะ

ประจําตัวท่ีถือไดวา เปนส่ิงท่ีตองมีพฤตปิฏิบัติของผูท่ีจะทํางานบริการไดดีตองมีคุณสมบัติ 

ดังนี้ 

    2.1 อัธยาศัยดี ผูใชบรกิารสวนใหญคาดหวังวา ผูใหบรกิารจะใหการ

ตอนรับดวยอัธยาศัยท่ีดี ดวยใบหนาท่ียิ้มแยมแจมใส ดวยทาทางที่กระตอืรือรน เปนการ

สรางความประทับใจ หากใชวาจาท่ีสุภาพออนโยนก็จะเปนพฤตกิรรมท่ีดขีองผูทํางาน

บริการ 

    2.2 มีมติรไมตร ีเปนการแสดงออกใหผูใชบรกิารเห็นวา ไดรับบริการ            

ท่ีมมีิตรไมตรมีีน้ําใจและชวยเหลอืเปนการใหบรกิารท่ีมั่นคงและยั่งยนื  

    2.3 เอาใจใสสนใจงาน ความมุงมั่นในการใหบรกิารมีความสัมพันธ

กับความเอาใจใสงานเปนอยางมาก เพราะหากพนักงานขาดความเอาใจใสแลว ก็จะละเลย

ในการปฏบิัตงิาน ไมคิดปรับปรุงพัฒนาใหเกดิความสะดวกในการใหบรกิารแกลูกคา                     

ซ่ึงสงผลตอภาพลักษณขององคกร 
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    2.4 แตงกายสะอาดเรียบรอย ผูทํางานบรกิารจะตองมีบุคลิกภาพที่ดี

เพื่อใหเกิดความนาเช่ือถือไววางใจแกผูใชบรกิาร การแตงกายที่ถูกกาลเทศะเหมาะสม  

ท้ังตอสถานท่ีทํางาน และสถานภาพของหนวยงาน จะชวยใหเกดิความรูสึกที่ดจีากผูมารับ

บริการ โดยการคัดเลอืกผูมาทํางานบริการจึงตองใหความสําคัญกับการแตงกายเปนพิเศษ 

หากแตงกายไมสุภาพจะแสดงถึงความไมเอาใจใสในความถูกตองเหมาะสม 

    2.5 กิรยิาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูรับบรกิารทุกคนตองการตดิตอ 

กับผูใหบริการท่ีมกิีริยาสุภาพ การท่ีองคกรมีผูทํางานบริการที่มีกิริยาสุภาพออนนอม จะ

เปนเครื่องเชดิหนาชูตาหรือเปนภาพลักษณที่ดีของหนวยงาน และยังแสดงออกถึงความมี

มารยาท จงึนับเปนสิ่งสําคัญยิ่งท่ีผูทํางานบรกิารจะตองตระหนักรูและประพฤตปิฏิบัติ

อยางระมัดระวัง  

    2.6 วาจาสุภาพ การทํางานบรกิารเปนการใหความชวยเหลอืผูอื่นให

เกิดความพึงพอใจ จงึตองเปนผูมีวาจาสุภาพ เพ่ือใหผูมารับบรกิารมีความสบายใจท่ีจะ

ตดิตอขอรับบรกิาร การคัดเลอืก ผูทํางานบรกิารจงึควรสัมภาษณเพ่ือจะไดสนทนาปอน

คําถามและฟงคําตอบวาบุคคลใดมีการใชถอยคําอยางไร วาจาสุภาพหรือไมเพียงใด 

    2.7 น้ําเสยีงไพเราะ การแสดงออกทางน้ําเสียงของแตละบุคคลจะ

แตกตางกันออกไป บางคนพูดน้ําเสยีงชวนฟง แมจะไมไพเราะหรือเสยีงดี แตจะตองมี

ความชัดเจนชวนฟง จงึมีความเหมาะสมในการทํางานบริการ 

    2.8 ควบคุมอารมณไดด ีผูทํางานบรกิารจะตองมอีารมณมั่นคงเพราะ

อยูในสถานการณท่ีตองพบปะผูมารับบริการมากหนาหลายตา ซึ่งมภูีมหิลังตางกัน ผูมาใช

บริการบางคนมีกิริยาดสีุภาพ แตบางคนอาจมีความกาวราวหรอืใจรอนตองการไดรับ

บริการท่ีรวดเร็วทันใจ เมื่อไมไดดังใจอาจพูดตําหนใินการใหบริการ ผูใหบรกิารอาจแสดง

อารมณตอบโต ดังนั้น จะตองควบคุมอารมณดวยความอดทน   

    2.9 มีความกระตือรือรน อุปนสิัยที่แสดงออกถึงความกระตอืรือรน

เปนพฤติกรรมที่ดีอยางยิ่งในงานบริการ หากผูทํางานบริการเปนคนเชื่องชาแลว ยอมทําให

ผูใชบรกิารหมดความศรัทธา ไมคาดหวังที่จะไดรับบริการอยางทันทวงที นอกจากนี้ยังทํา

ใหภาพลักษณขององคกรเสียหายเปนผลมาจากบริการลาชา  

    2.10 รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา พฤตกิรรมที่แสดงออกของผู

ทํางานบริการจะตองตอบสนองความตองการของผูใชบรกิาร ดังนั้น เมื่อผูใชบริการมี

ปญหาหรอืขอรองเรียนใด ๆ ผูใหบรกิารจะตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบ้ืองตน 
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ซ่ึงจะปฏิเสธความรับผิดชอบกอนไมได นอกจากแสดงความเอาใจใสอยางจรงิจังแลว 

จะตองมีความรูสึกเต็มที่จะใหความชวยเหลอืแกไขปญหาตาง ๆ ใหแกผูใชบรกิารดวยจะทํา

ใหผูใชบรกิารเกดิความประทับใจความกระตอืรือรนในการดําเนนิการแกปญหา 

    2.11 มวีนิัย ผูทํางานบรกิารท่ีมีระเบยีบวนิัยจะทํางานเปนระบบยดึม่ัน

ในสัญญา เมื่อหนวยงานมนีโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบริการแกผูมารับบรกิาร

อยางไร ก็จะปฏิบัตติามกรอบหรอืแนวทางอยางเครงครัด ดังนัน้ ในการพจิารณาคัดเลือก

คุณสมบัติผูทํางานบริการจึงควรทดสอบวนิัยเปนสําคัญ 

   2.12 ความซ่ือสัตย การใหบรกิารจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตอง

ตรงไปตรงมา ผูมารับบรกิารทุกคนยอมตองการติดตอสัมพันธกับคนท่ีซื่อสัตยรักษาคําพูด 

ดังนัน้ พฤติกรรมที่แสดงออกถงึความซ่ือสัตยรักษาคําพูด จงึเปนสุดยอดปรารถนาของผู

มารับบริการ 

  จรัส สุวรรณมาลา (2550, หนา 10-12) กลาวถึง คุณภาพของการ

ใหบรกิารประชาชนแตละประเภทมีคุณลักษณะแตกตางกันออกไป ตัวแปรท่ีจะนํามาใช 

ในการกําหนดคุณภาพการใหบริการ มีดังนี้  

   1. ความตองการตามกฎหมาย หมายถึง บรกิารที่จัดใหมขีึ้นตาม

กฎหมาย โดยเฉพาะอยางยิ่ง บรกิารที่บังคับใหประชาชนตองมาใชบริการ เชน บริการ

จัดทําบัตรประจําตัวประชาชน บรกิารชําระภาษอีากร บริการออกใบอนุญาตและเอกสาร

สทิธติาง ๆ  

   2. ความเพียงพอ หมายถึง บริเวณที่มีจํานวนมากและคุณภาพเพยีงพอ

กับความตองการของผูใชบริการ ไมมีการรอคอยหรอืเขาคิวเพื่อขอรับบริการเพราะ

หนวยงานมขีดีความสามารถในการใหบรกิารต่ํากวาความตองการของประชาชน เชน 

บริการเก็บขยะของเทศบาล ตองเพียงพอกับความตองการของประชาชน สามารถเก็บขยะ

ไดหมดทุกวนัไมมขียะตกคาง  

   3. ความทั่วถึง เทาเทียม ไมมีขอยกเวน ไมมอีภิสิทธิ์ หมายถึง บรกิาร

สาธารณะที่ดีจะตองเปดโอกาสใหประชาชนในทุกพื้นที่ ทุกกลุม อาชีพ ทุกเพศ ทุกวัย ไดใช

บริการประเภทเดยีวกัน คุณภาพเดียวกันไดอยางทั่วถึง เทาเทียมกัน โดยไมมีขอยกเวนใด 

   4. ความสะดวก รวดเร็ว เช่ือถือได หมายถึง การใหบริการท่ีดีมีคุณภาพ

นัน้ ผูใชบริการจะตองไดรบัความสะดวก คือ สามารถใชบรกิารไดตามท่ีตาง ๆ และยังจะ

สามารถเลอืกใชวธีิการไดหลายแบบ ตามสภาพของผูใชบริการ เชน ประชาชนสามารถ
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ชําระภาษีอากรและคาบรกิารตาง ๆ ไดโดยผานระบบธนาคาร หรอืสามารถใชบรกิาร

ทะเบียนราษฎรไดทางไปรษณีย หรือทางระบบสื่อสารอิเล็กทรอนกิส โดยไมจําเปนตอง

เดนิทางไปท่ีวาการอําเภอ/เขต  

   5. ความไดมาตรฐานทางเทคนิคหรอืมาตรฐานทางวชิาการ หมายถึง 

การใหบรกิารบางประเภทจะตองอาศัยความรูความชํานาญทางเทคนิคหรอืทางวชิาการ 

เชน บริการทางการแพทย บรกิารใหคําปรกึษาดานวศิวกรรม เกษตรกรรม เศรษฐกิจ 

การเงินการบัญช ีกฎหมาย บรกิารดังกลาวนี้จะมีคุณภาพดก็ีตอเมื่อมีบุคลากรและ

กระบวนการใหบริการท่ีไดมาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการเทาน้ัน  

   6. การเรยีกเก็บคาบรกิารท่ีเหมาะสม ตนทุนการใหบริการต่ํา หมายถึง 

การใหบรกิารของรฐับาลบางประเภทมีการเรียกเก็บคาบรกิารจากผูใชบริการในกรณี

ดังกลาวน้ี จะตองนําเรื่องการเก็บคาบรกิารมาพิจารณาดวยเชนเดียวกัน บรกิารที่ดีตองมี

คาบรกิารท่ีเหมาะสมไมสูงจนทําใหบุคคลบางกลุมซึ่งจําเปนตองใชบริการถูกกีดกัน  

   7. ความพอใจ ประทับใจของผูใชบริการ หมายถงึ คุณภาพการใหบรกิาร

คือความพึงพอใจของผูรับบรกิาร บริการท่ีมีคุณภาพจะตองเปนที่พึงพอใจและเปนท่ี

ไววางใจของผูใชบริการสวนใหญ  

  จิตตนัินท เดชะคุปต (2549, หนา 23) ไดกลาวถึง สาระสําคัญของการ

ใหบรกิาร ดังนี้  

   1. สาระสําคัญของการใหบรกิาร คือ การใหบริการ เปนกิจกรรมหรอื

การกระทําท่ีผูบริการปฏิบัติตอผูมารับบริการ ขณะที่กระบวนการบรกิารเกิดข้ึน ผูซ้ือหรอื

รับบริการจงึไมสามารถทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัตอิยางไร จนกวากิจกรรมการ

บริการจะเกิดขึ้น การตัดสนิใจซ้ือบรกิารจงึจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตาง

จากการซ้ือสนิคาท่ัวไป ท่ีผูบรโิภคสามารถหยบิ จับ ตรวจดูสินคากอนท่ีจะตัดสินใจซื้อ 

การบรกิารทําไดเพียงการใหคําอธบิาย ส่ิงที่ลูกคาจะไดรับการรับประกันคุณภาพหรอืการ

อางองิประสบการณที่ผูอื่นเคยใชบรกิารมากอน 

   2. สิ่งที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมไดและ

ไมอาจสัมผัสกอน ท่ีจะมีการซ้ือเกดิขึ้น ผูซ้ือหรอืลูกคาไมอาจรับรูการบรกิารลวงหนาหรอื

กอนท่ีจะตกลงซือ้เหมือนกับการซ้ือสนิคาทั่วไป นอกจากนัน้ การซ้ือบรกิารก็เปนการซ้ือ           

ท่ีจับตองไมไดเพียงแตอาศัยความคดิเห็นเจตคติ และประสบการณเดมิที่ไดรับ

ประกอบการตัดสนิใจซ้ือบรกิารนัน้ ๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพหรอื
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ประโยชนของการบรกิารท่ีตนควรไดรับแลวจงึตัดสนิใจเลอืกซ้ือบริการท่ีตรงกับ             

ความตองการดังกลาว 

   3. ลักษณะท่ีแบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบรกิาร                     

มลีักษณะที่ไมสามารถอาจแยกออกจากตัวบุคคล หรอือุปกรณเครื่องมือท่ีทําหนาท่ีเปน 

ผูใหบรกิารหรือผูขายบริการน้ัน ๆ ได การผลิตและการบรโิภค การบรกิารจะเกิดขึ้น 

ในเวลาเดยีวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซึ่งจะแตกตางกับตัวสนิคาท่ีมกีารผลติ 

การขายสนิคาแลว จงึเกดิการบริโภคภายหลัง เนื่องจากการบริการมลีักษณะที่แบงแยก

ไมได ทําใหมขีอจํากัดในเรื่องของปรมิาณการขาย ขอบเขตการดําเนนิงานบรกิาร  

ซ่ึงในบางกรณีอาจจําเปนตองมีผูใหบรกิารตลอดเวลาในลักษณะของการขายตรง 

จากผูขายไปยังผูซ้ือ หรอือาจใชตัวแทนเปนส่ือกลางการติดตอระหวางผูขายหรอื 

ผูใหบรกิารกับผูซ้ือหรอืผูรับบรกิาร 

   4. ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบรกิารมีลักษณะท่ีไม

คงที่และไมสามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบรกิารแตละแบบขึ้นอยูกับ

ผูใหบรกิารแตละคน และมีวธีิการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนบริการอยาง

เดยีวกัน จากผูใหบรกิารคนเดียวกันแตตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตาง

กันได ท้ังนี้ขึ้นอยูกับผูใหบรกิาร ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบรกิารและสภาพแวดลอม

ขณะบริการท่ีแตกตางกัน เนื่องจากการบรกิารท่ีมีความหลากหลายผันแปรไปตามปจจัย

หลาย ๆ อยาง เปนการยากที่จะกําหนดเปนมาตรฐานในการบรกิารอยางเดยีว แมจะมีการ

กําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการในธนาคาร การบรกิารบนเครื่องบนิ 

การบรกิารในโรงพยาบาล เปนตน การใหบรกิารนี้อาจแตกตางกันได ดังนัน้ การให

ความสําคัญตอการเลอืกบุคลากรท่ีมีคุณสมบัติเหมาะสมกับลักษณะงาน และจัดใหมกีาร

ฝกอบรมอยางสม่ําเสมอเปนเร่ืองท่ีจาํเปนอยางยิ่ง รวมทัง้การกําหนดมาตรการในการ

ใหบรกิารมากเปนพิเศษ เชน รบัฟงคําตชิม รับฟงขอคิดเห็น รับฟงการเสนอบริการ 

ดานอุปกรณอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยท่ีีทันสมัย เปนตน เพื่อใหมั่นใจในคุณภาพ

และความสม่ําเสมอของการบรกิาร 

   5. ลักษณะท่ีไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability) หรอืเก็บสํารอง 

ไวไดเหมอืนกับสนิคาทั่ว ๆ ไป  เมื่อไมมีความตองการใชบริการ บริการจะกอใหเกิดความ

สูญเปลาที่ไมอาจเรยีกกลับคนืมาใชประโยชนไดใหม การบรกิารจึงมีการเปล่ียนแปลง

เมื่อใดก็ได เชน การจัดเตรยีมอาหารไวบริการลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมีผูมาใชบรกิาร  



 

 

 

36

การจัดเตรยีมของไวก็อาจจะสูญเปลาแตก็จําเปนท่ีจะตองจัดเตรยีมไว เนื่องจากอาจมี 

ผูใชบรกิารมาใชบรกิารไดตลอดเวลา การรักษาความสมดุลของลูกคาจําเปนตองการ

วางแผนกลยุทธการตลาดเพื่อหาวิธจีูงใจลูกคาใหมาใชบรกิารอยางสม่ําเสมอ 

   6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non–ownership)  

การบรกิารมีลักษณะท่ีไมมีความเปน เม่ือมีการซ้ือบรกิารเกิดข้ึน ซ่ึงแตกตางจากการซ้ือ

สนิคาท่ัวไปอยางเห็นไดชัด เพราะเม่ือผูใชบรกิารจายเงินซ้ือสนิคาใด ก็จะเปนเจาของสินคา

นัน้อยางถาวรทันท ีในขณะที่ผูใชบริการจายเงินซ้ือบริการใด ก็จะเปนคาบริการนัน้ที่ผูซื้อ

จะไดรับตามเง่ือนไขของการบรกิารแตละประเภท เพราะการบรกิารไมใชส่ิงของ แตเปน

กิจกรรมหรอืกระบวนการของการกระทํา เชน เมื่อผูโดยสารหรอืลูกคาซ้ือต๋ัวเครื่องบนิ

เดนิทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง การบริการจะเกิดขึ้น ขณะที่

โดยสารบนเคร่ืองบนิจากท่ีแหงหนึ่งไปยังที่แหงหน่ึงเมื่อถึงจุดหมายปลายทาง การบริการก็

จบสิ้นลง ผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบรกิารนั้นไดอกีเพราะการบรกิารหมดลงไม

ถาวรเหมอืนสินคาอื่น ๆ  

  Millet (1954, p. 397 อางถึงใน ชนนิทร ตัง้ชูทวทีรัพย, 2545, หนา 15) 

กลาววา เปาหมายสําคัญของการบริการ คอื การสรางความพึงพอใจในการใหบริการ

สาธารณะแกประชาชน โดยมหีลักและแนวทาง คือ การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง 

ความยุตธิรรมในการบรหิารงาน ภาครัฐที่มีฐานคตท่ีิวาคนทุกคนเทาเทยีมกัน ดังนัน้

ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ อยางเทาเทยีมกันในแงมุมของกฎหมายไมมีการ

แบงแยกกดีกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ การปฏิบัตใินฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคล              

ท่ีใชมาตรฐานในการใหบริการเดยีวกันการใหบรกิารท่ี ตรงเวลา หมายถึง ในการบรกิาร

จะตองมองวา การใหบริการสาธารณะจะตองตรงตอเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงาน

ภาครฐัจะถอืวาไมมปีระสิทธผิลเลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะตองสราง ความไมพอใจ

ใหแกประชาชนการใหบรกิารอยางเพียงพอ หมายถึง การใหบรกิารสาธารณะตองมี 

ลักษณะมีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม Millet เห็นวา  

ความเสมอภาค หรอืการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการ 

ไมเพียงพอและสถานท่ีตัง้ท่ีใหบรกิารสรางความไมยุตธิรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบรกิาร  

การใหบรกิารอยางตอเน่ือง หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีเปนไปอยางสม่ําเสมอ  

โดยยดึประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยดึความพอใจของหนวยงานท่ีใหบรกิาร 

วาจะใหบริการ หรอืหยุดบริการเมื่อใดก็ไดและการใหบรกิาร อยางกาวหนา (Progressive  
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Service) หมายถึง การใหบรกิารสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและ ผลการปฏบัิตงิาน 

กลาวอกีนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธภิาพหรอืความสามารถที่จะทําหนาท่ี ไดมากข้ึน 

โดยใชทรัพยากรเทาเดมิ 

  Millet (1954, p. 397 อางถึงใน รังสติรา สังขอราม, 2550, หนา 20) ไดให 

ทัศนะวา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบรกิารของหนวยงานภาครัฐนัน้ โดยได

สรุป ประเด็นวา เปาหมายที่เปนที่นยิมมากที่สุดท่ีผูปฏิบัตติองยดึถอืไวเสมอในหลักการ              

5 ประการ คือ 1) การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) 2) การใหบรกิารอยาง

ทันเวลา (Timely service) 3) การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service)  

4) การใหบรกิารอยางตอเนื่อง (Continuous service) และ 5) การใหบรกิารอยางกาวหนา 

(Progressive service) 

  Millet (2012) กลาววา ความพงึพอใจในการใหบริการ (Satisfactory 

Service) หรอืความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบรกิาร โดยการพิจารณา

จากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้ 

   1. การใหบรกิารอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง  

ความยุตธิรรมในการบรกิารงานของท่ีมฐีานคตทิี่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนัน้ 

ผูใชบรกิารทุกคนจะไดรับการปฏิบัตอิยางเทาเทียมกัน ไมมีการแบงแยกกีดกันในการ

ใหบรกิาร ผูใชบริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัตใินฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐาน

การใหบรกิารเดยีวกัน 

   2. การใหบรกิารอยางทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบรกิาร

จะตองมองวาการใหบรกิารสาธารณะจะตองตรงเวลา ถาไมมกีารตรงเวลาจะนํามาซ่ึงการ

สรางความไมพึงพอใจใหแกผูใชบรกิาร 

   3. การใหบริการอยางเพยีงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการ

สาธารณะตองมีจํานวนการใหบรกิาร และสถานที่ใหบรกิารอยางเหมาะสม (The right 

quantity at the geographical) ซ่ึง Millet เห็นวาความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมี

ความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการท่ีไมเพียงพอ และสถานท่ีตั้งที่ใหบริการสราง

ความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูใชบรกิาร 

   4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง 

การใหบรกิารสาธารณะที่เปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชนของสาธารณะเปนหลัก

ไมใชยดึความพอใจขององคกรที่ใหบรกิารวาจะให หรอืหยุดบรกิารเมื่อใดก็ได 
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   5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง  

การใหบรกิารสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏบัิตงิาน กลาวอกีนัยหนึ่ง 

คือการเพิ่มประสิทธภิาพ หรอืความสามารถท่ีทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดมิ 

 ตัวแบบและวธีิการประเมนิคุณภาพการใหบริการ 

 ตัวแบบที่ใชวัดคุณภาพการใหบรกิารท่ีไดรบัความนยิม ผลงานของพาราซุรา

มาน ซีแทมล และเบอรร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1990) ซ่ึงไดพัฒนาตัวแบบ

เพื่อใชสําหรับการประเมินคุณภาพการใหบริการโดยอาศัยการประเมินจากพ้ืนฐานการรับรู

ของผูรับบริการหรอืลูกคา พรอมกับไดพยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการ

ใหบรกิารและปจจัยท่ีกําหนดคุณภาพการใหบรกิารท่ีเหมาะสม  

 ความหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบริการ 10 มติ ิท่ีซีแทมล 

พาราซุรามานและคณะที่ไดพัฒนาขึ้นมาเพื่อใชชี้วัดคุณภาพการใหบริการ ดังนี้ 

  มิตท่ีิ 1 ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏ 

ใหเห็นหรอืจับตองไดในการใหบริการ 

  มิตท่ีิ 2 ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอ

ผลิตภัณฑหรือการบรกิารท่ีเปนไปตามคํามั่นสัญญาไดอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

  มิตท่ีิ 3 ความกระตอืรือรน (Responsiveness) หมายถึง การที่องคการ 

ท่ีใหบริการแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลอืและพรอมท่ีจะใหบรกิารลูกคาหรือผูรับบรกิาร

อยางเต็มที่ ทันททีันใด 

  มิตท่ีิ 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการ

ปฏิบัตงิานบริการท่ีรับผิดชอบอยางมีประสทิธภิาพ 

  มิตท่ีิ 5 ความมีไมตรจิีต (Courtesy) หมายถึง มอีัธยาศัยนอบนอม มไีมตรจีติ

ท่ีเปนกันเอง รูจักใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีนํ้าใจ และมีความเปนมิตรของผูปฏิบัติการ

ใหบรกิาร 

  มิตท่ีิ 6 ความนาเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการ

สรางความเชื่อม่ันดวยความซ่ือตรงและสุจรติของผูใหบริการ 

  มิตท่ีิ 7 ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจาก

อันตราย ความเสี่ยงภัยหรอืปญหา ตาง ๆ 

  มิตท่ีิ 8 การเขาถึงบริการ (Access) หมายถงึ การตดิตอเขารับบรกิารเปนไป

ดวยความสะดวก ไมยุงยาก 
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  มิตท่ีิ 9 การตดิตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการ

สรางความสัมพันธและการสื่อความหมาย 

  มิตท่ีิ 10 การเขาใจลูกคาหรือผูรับบรกิาร (Understanding of customer)  

ในการคนหาและทําความเขาใจความตองการของลูกคาหรอืผูรับบริการ รวมทัง้การ 

ใหความสนใจตอการตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบรกิาร 

 ตัวแบบและวิธีการประเมนิคุณภาพการใหบริการ หรอื SERVQUAL มีการนํามา

ทดสอบซํ้าจากการใชวธิีการสัมภาษณแบบกลุมท้ังสิ้น 12 กลุม คําตอบท่ีไดจากการ

สัมภาษณจํานวน 97 คําตอบ ไดทําการจับกลุมเหลอืเพียง 10 กลุมที่แสดงถึงคุณภาพ 

การใหบรกิาร  

 โดยแบบวัด SERVQUAL นี้ไดถูกแบงออกเปน 2 สวนหลัก คือ 

  สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามที่ใชวัดถึงความคาดหวังในบริการจากองคการ

หรอืหนวยงาน 

  สวนท่ี 2 เปนการวัดการรับรูภายหลังจากไดรับบริการเปนท่ีเรียบรอยแลว 

 ในการแปลคะแนนของแบบวัด SERVQUAL สามารถทําไดโดยการนําคะแนน

การรับรูในบรกิารลบกันคะแนนความคาดหวังในบริการ และถาผลลัพธของคะแนนอยู

ในชวงคะแนนตัง้แต +6 ถึง -6 แสดงวาองคการหรอืหนวยงานดังกลาวมีคุณภาพการ

ใหบรกิารในระดับดี  

 ท้ังนี้ นักวิชาการท่ีทําการวิจัยดังกลาว ไดนําหลักวชิาสถิติเพ่ือพัฒนาเครื่องมอื

สําหรับการวัดการรับรูคุณภาพในการบริการของผูรับบรกิารและไดทําการทดสอบความ

นาเช่ือถือ (reliability) และความเท่ียงตรง (validity) พบวา  

  SERVQUAL สามารถแบงมิตไิดเปน 5 มติหิลัก และยังคงมีความสัมพันธ 

กับมิติของคุณภาพการใหบรกิารท้ัง 10 ประการ  

 SERVQUAL ท่ีทําการปรับปรุงใหมจะเปนการยุบรวมบางมติจิากเดมิใหรวมกัน

ภายใตชื่อมติใิหม 

 SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหมประกอบดวย 5 มิติหลัก (Zeithaml, Parasuraman 

and Berry, 1990, p. 28; Lovelock, 1996, pp. 464-466) ประกอบดวย  

  มิตท่ีิ 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทาง

กายภาพที่ปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ อัน ไดแก สถานที่ บุคลากร 

อุปกรณ เครื่องมอื เอกสารท่ีใชในการตดิตอสื่อสารและสัญลักษณ รวมทัง้สภาพแวดลอม
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ท่ีทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย และความตัง้ใจจากผูใหบรกิาร บรกิารที่

ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการน้ัน ๆ ไดชัดเจนข้ึน  

  มิตท่ีิ 2 ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการ

ใหบรกิารใหตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บรกิารท่ีใหทุกครัง้จะตองมีความถูกตอง 

เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบรกิาร ความสม่ําเสมอน้ีจะทําให

ผูรับบริการรูสกึวาบรกิารท่ีไดรับนัน้มีความนาเช่ือถือ สามารถใหความไววางใจได  

  มิตท่ีิ 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความพรอม

และความเต็มใจที่จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได

อยางทันทวงท ีผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใช

บริการ รวมท้ังจะตองกระจายการใหบรกิารไปอยางทั่วถึง รวดเร็ว  

  มิตท่ีิ 4 การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา (Assurance) หมายถึง ความสามารถ 

ในการสรางความเชื่อมั่นใหเกิดข้ึนกับผูรับบรกิาร ผูใหบรกิารจะตองแสดงถงึทักษะความรู 

ความสามารถในการใหบรกิารและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความ

สุภาพ นุมนวล มีกรยิามารยาทท่ีดี ใชการตดิตอสื่อสารท่ีมีประสทิธิภาพและใหความมั่นใจ

วาผูรับบริการจะไดรับบริการท่ีดีท่ีสุด  

  มิตท่ีิ 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถงึ ความสามารถในการ

ดูแลเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการท่ีแตกตางของผูรับบริการแตละคน  

 SERVQUAL ไดรับความนยิมในการนํามาใชเพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรม

บริการอยางกวางขวาง ซ่ึงองคการตองการทําความเขาใจตอการรับรูของกลุมผูรับบรกิาร

เปาหมายตามความตองการในบริการที่เขาตองการ และเปนเทคนิคที่ใหวธิีการวัดคุณภาพ

ในการใหบริการขององคการ  

 นอกจากนี้ ยังสามารถประยุกตใช SERVQUAL สําหรับการทําความเขาใจ 

กับการรับรูของบุคลากรตอคุณภาพในการใหบริการ โดยมีเปาหมายสําคัญเพ่ือใหการ

พัฒนาการใหบริการประสบผลสําเร็จ 

 จากแนวคิดและทฤษฎีที่กลาวมา สรุปไดวา การบรกิารอยางมีคุณภาพนัน้   

คือการใหบรกิารที่ตอบสนองความตองการของผูใชบรกิารและอํานวยความสะดวกดวย

ความมีอัธยาศัย สะดวก รวดเร็ว เสมอภาคและเปนธรรม ใหบรกิารโดยไมคํานึงถึงตัว

บุคคล และเปนการใหบรกิารที่ปราศจากอารมณ ผูมารับบรกิารทุกคนไดรับการปฏิบัติ

อยางเทาเทยีมกันตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมอืนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับ
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และระเบยีบตาง ๆ ท่ีไดกําหนดไว มุงที่จะใหบรกิารในเชิงสงเสริมทัศนคตแิละสัมพนัธที่ดี

ระหวางผูใหบริการและผูใชบรกิาร เพ่ือสรางภาพพจนใหเปนท่ีประทับใจ นอกจากนัน้ตอง    

มศีลิปะที่จะชักจูงใหผูมารับบรกิารมีความพงึพอใจกลับมาใชบรกิารอีก กลาวไดวา

ความสําคัญของงานบริการนัน้เปนสิ่งท่ีช้ีใหเห็นถึงความเจริญและความเสื่อมอันเปนผล

จากการใหบริการท่ีดแีละไมดี 

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีขางตน ผูวิจัยไดเลอืกนําแนวคิดของ  

ตัวแบบและวิธีการประเมนิคุณภาพการใหบรกิาร หรอื SERVQUAL (Zeithaml, 

Parasuraman and Berry, 1990, p.28; Lovelock, 1996, pp. 464-466) มาใชในการสราง 

กรอบแนวคิดของการวิจัยในครัง้นี้ 
 

บริบทการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

 ขอมูลท่ัวไป 

 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เปนรัฐวสิาหกิจสังกัดกระทรวง 

มหาดไทย มีหนาท่ีบริการจําหนายไฟฟา แกประชาชนในสวนภูมิภาคทุกจงัหวัดท่ัวประเทศ 

ไทย ยกเวน จงัหวัดนนทบุร ีจังหวัดสมุทรปราการ และกรงุเทพมหานคร  

ซ่ึงเปนเขตรับผดิชอบของการไฟฟานครหลวง 

 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร อยูในความรบัผดิชอบของ กฟฉ.1 

อุดรธานี รับผดิชอบการบริการในพ้ืนท่ี 8 จังหวัด ไดแก อุดรธาน ีขอนแกน หนองบัวลําภู 

เลย หนองคาย บึงกาฬ นครพนม และสกลนคร 

 ที่ตั้ง 

 สํานักงานต้ังอยูท่ี 376 หมู 13 ถนนเล่ียงเมือง ตําบลธาตุเชิงชุม อําเภอเมอืง 

จังหวัดสกลนคร 47000 
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 โครงสรางองคกร 

 
ภาพประกอบ 4 โครงสรางองคกรการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

ท่ีมา : การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร (2563) 
 

 ผูบริหาร 

  1. นายพีร ฮามวงค ตําแหนง ผูจัดการ 

  2. นายอดุลย มิตตัสสา ตําแหนง รองผูจัดการ 

  3. นางสุดใจ นุยนอย ตําแหนง รองผูจัดการ 

 วสิัยทัศน (Vision) 

 กฟภ. เปนองคกรช้ันนําท่ีทันสมัยในระดับภูมภิาค มุงมั่นใหบรกิารพลังงาน

ไฟฟา และธุรกิจเก่ียวเนื่องอยางมีประสทิธิภาพ เชื่อถอืได เพ่ือพัฒนาคุณภาพชีวติ 

เศรษฐกจิและสังคมอยางยั่งยนื 

 ภารกิจ (Mission) 

 "จัดหา ใหบริการพลังงานไฟฟา และดําเนนิธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวเนื่องเพื่อ

ตอบสนองความตองการของลูกคา ใหเกิดความพึงพอใจทัง้ดานคุณภาพและบริการ     

โดยการพัฒนาองคกรอยางตอเนื่อง มีความรับผดิชอบตอสังคมและส่ิงแวดลอม" 

 คานิยมรวม (Core Value) 

 ทันโลก บรกิารดี มีคุณธรรม 

 นโยบายการบริหารและพัฒนาของคณะกรรมการการไฟฟาสวนภูมภิาค  

  1. วางแผนการใชประโยชนจากสินทรัพยที่มีอยูใหมีประสิทธภิาพ รวมถึง

การมุงเนนเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน โดยมีการปรับปรุงกระบวนการทํางานให 
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รวดเร็ว และมีประสิทธภิาพมากยิ่งข้ึน โดยเฉพาะการพัฒนากระบวนการการจัดซ้ือ      

โดยควรมีโครงการ/แผนงาน และมตีัวชี้วัดในการดําเนินงานที่ชัดเจน  

  2. แสวงหาโอกาสในการลงทุนและสรางธุรกิจใหม ซึ่งควรมีหนวยงานเชิงรุก

ดาน Energy Innovation เพ่ือเปนแรงขับเคลื่อนที่สําคัญ (Driver) ในการวิจัยและพัฒนา

นวตักรรมในการใหบริการ และพัฒนาดานพลังงานไฟฟา โดยกําหนดแนวทางการดําเนนิ

ธุรกิจของ กฟภ. โดยแยกเปนธุรกิจที่ถูกควบคุม (Regulated Business) และธุรกิจที่ไมถูก

ควบคุม (Unregulated Business) รวมถึงควรพัฒนาธุรกิจท่ีใชประโยชนจากทรัพยากรท่ีมี

อยูแลว และยังใชไมเต็มประสิทธภิาพขององคกร เชน สาย Fiber Optic  

  3. ใหความสําคัญกับลูกคา และลูกคาสัมพันธ โดยแบงลูกคาเปน 3 กลุม

หลัก ไดแก เมือง ประชาชน และกลุมอุตสาหกรรม โดยคํานงึถึงกระแสการเปลี่ยนแปลง

ของสังคมจากประชากร Generation Y มีการทํางานเชงิรุกเพื่อปองกันการสูญเสยีลูกคา 

ผูใชไฟฟารายใหญ รวมท้ังตอบสนองนโยบายรฐับาลเร่ือง Digital Economy รวมถึงควร

จัดทํากลยุทธรายกลุมลูกคา  

  4. พัฒนาและปรับปรุงระบบไฟฟาเพ่ือเพิ่มประสทิธิภาพ โดยการวางแผน 

Power Management และ Energy Management  

  5. การเพิ่มประสทิธภิาพของระบบจําหนาย เพ่ือเปนผูนําในระดับภูมิภาค

โดยมุงเนนในการปรับปรุงคุณภาพ และความมั่นคงในการจายไฟฟาและลดอัตราการ

สูญเสยีในระบบจําหนาย 

  6. มุงพัฒนาโครงขายไฟฟาอัจฉรยิะ (Smart Grid) เชน การวางแผน Smart 

Meter และ Smart Grid ในอนาคต เนื่องจากรูปแบบการผลติกระแสไฟฟาซ่ึงเปลี่ยนผูใช

เปนผูผลิต (เปลี่ยนจาก Centralize เปน Localize)  

  7. สงเสรมิการพัฒนาพลังงานทดแทน โดยการบริหารสายสงใหมี

ประสทิธภิาพเพ่ือรองรับพลังงานทดแทนรวมทัง้การวางแผนเรื่องพลังงานทดแทนเปนแผน

ระยะยาวท่ียั่งยืน  

  8. เนนการพัฒนาทุนมนุษย ทุนทางปญญา และสงเสริมการเรยีนรู  

การจัดการความรูอยางตอเนื่อง เชน การจัดตัง้คลังสมองการเรยีนรูจากคูสัญญา หรอื  

Sub Contract การถายทอดองคความรู ไปสูบุคลากรรุนตอไป  
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  9. คํานงึถงึหลักบรรษัทภิบาล โดยนําหลักการบริหารกิจการบานเมอืงที่ดี

และหลักธรรมาภบิาลมาใชเปนแกนหลักในการขับเคลื่อนองคกร รวมท้ังสรางความสมดุล

ระหวางความสามารถในการทํากําไร และทําประโยชนใหสังคมตามหลักเศรษฐกิจพอเพยีง  

  10. ควรเพิ่มบทบาท และยุทธศาสตรของ ENCOM ในเรื่องพลังงานทดแทน 

โดยให PEA ENCOM เขามามสีวนรวมและบทบาทในการจัดสรรสัดสวนระหวางการใช

พลังงานทดแทนและพลังงานหลักที่ชัดเจน รวมถึงการจัดทํา Business Model ท่ีมีการ

พิจารณาถึงความเปนไปไดในธุรกิจใหม ที่ตองมกีารกําหนดบทบาทใหชัดเจนวา ENCOM 

จะดําเนนิธุรกิจในดานใดบาง  
 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 งานวจิัยในประเทศ 

  สิทธชัิย บําเพ็ญเพยีร (2557) คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคเมืองพัทยา จังหวัดชลบุร ีการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบรกิารของ 

การไฟฟาสวนภูมภิาคเมอืงพัทยา จังหวัดชลบุรี” ผลการวิจัย พบวา คุณภาพการใหบรกิาร

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคเมอืงพัทยา จังหวัดชลบุรี ในภาพรวมอยูในระดับดี โดยแยกเปน

รายดานไดดังนี้ ดานความสามารถอยูในระดับดี เปนลําดับดับที ่1 รองลงมา คือ  

ดานจดหนวย/ พิมพบลิ อยูในระดับดี และลําดับถัดไป คอื ดานความมั่นคง ดานความ

ซ่ือสัตย ดานความเชื่อถอืได ดานความเขาใจ ดานการส่ือสาร ดานความสุภาพออนโยน 

ดานการเขาถงึบรกิาร ดานคุณภาพไฟฟา ดานการตอบสนอง ดานการสรางสิ่งจับตองได 

อยูในระดับดี ตามลําดับ ผลการเปรยีบเทียบความคดิเห็นของผูใชไฟฟาตอคุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคเมอืงพัทยา จงัหวัดชลบุรี จําแนกตามปจจัย 

สวนบุคคล พบวา รายไดเฉลี่ยตอเดอืน และประเภทการใชไฟตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน 

สวนผูใชไฟฟาที่มี เพศ อายุ และระดับการศึกษาตางกัน มคีวามคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคเมอืงพัทยา จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 

  ศุภกัญญา จันทรุกขา (2557) ไดทําการศึกษา คุณภาพการใหบริการ 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาค เขตอําเภอเมอืงอุบลราชธาน ีจังหวัดอุบลราชธาน ีการพัฒนา

คุณภาพการใหบริการมสีวนสําคัญยิ่งในการพัฒนาองคการ การวิจัยน้ีจึงศึกษาถึงระดับ 
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ความพงึพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมตีอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค  

เขตอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี จากกลุมตัวอยางผูใชไฟฟา จํานวน 420 

ราย โดยใชแบบสอบถามในการรวบรวมขอมูลและนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา

และสถติเิชงิอางองิ จากการวิจัยนี้ชี้ใหเห็นวาผูใชไฟฟามีความพงึพอใจตอคุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาค ในภาพรวมและรายดานอยูในระดับปานกลาง  

โดยเรยีงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ ดานบุคลากร ดานกลยุทธการใหบริการ 

ดานกระบวนการ ดานราคาและคาใชจายของผูใชบรกิาร ดานการสงเสรมิการตลาด 

และการใหความรูแกผูใชบริการ และดานสถานท่ีและการจัดสภาพแวดลอม ตามลําดับ 

และจากการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะหความแตกตางตัวแปรโดย t-test  

และความแปรปรวน F-test (One-Way ANOVA) กําหนดชวงความเชื่อมั่นอยูที่รอยละ 95 

(α=0.05) เพื่อเปรยีบเทยีบความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมตีอคุณภาพการใหบริการ 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาค โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ผูใชไฟฟาท่ีมอีายุ 

สถานภาพ การสมรส คาใชจายในการใชไฟฟาโดยเฉลี่ยตอเดือนตางกัน จะมีความพึง

พอใจแตกตางกันในภาพรวม และรายดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 และผูใชไฟฟา

ท่ีมีเพศ ระดับการศึกษาสูงสุดที่ไดรับ ระดับรายไดตอเดอืน ลักษณะของสถานท่ีใชบริการ 

ขนาดมิเตอรท่ีใชตางกัน จะมีความพงึพอใจไมแตกตางกันในภาพรวม ดังนัน้ การไฟฟา 

สวนภูมิภาคเขตอําเภอเมอืงอบุลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ควรพัฒนาการใหบรกิาร

อยางตอเน่ือง 

  วิบูลย เผือกฉุย (2558) ไดทําการศกึษา ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี 

ตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคตําบลบึง อําเภอศรรีาชา จังหวัดชลบุรี  

ผลการวิจัย พบวา 1) ประชาชนที่มารับบรกิารกับการไฟฟาสวนภูมิภาค ตําบลบงึ อําเภอ

ศรรีาชา จังหวัดชลบุร ีที่มี เพศ แตกตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบรกิารทั้ง 3 ดาน

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคตําบลบึง อําเภอศรรีาชา จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน และ

ประชาชนท่ีมารับบริการกับการไฟฟาสวนภูมภิาคตําบลบึง อําเภอศรรีาชา จังหวัดชลบุรี  

ท่ีมอีายุ ระดับการศกึษา อาชพี รายไดตอเดอืน และคาใชจายในการใชกระแสไฟฟาตอ

เดอืน แตกตางกัน มคีวามพงึพอใจตอการใหบริการทัง้ 3 ดานของการไฟฟาสวนภูมิภาค

ตําบลบึง อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 2) ประชาชนที่มารับบรกิารกับการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคตําบลบึง อําเภอศรรีาชา จังหวัดชลบุรี มีความพึงพอใจ ดานเจาหนาท่ี

ใหบรกิาร มีกิรยิามารยาทท่ีดใีนการบรกิารมากที่สุด รองลงมา คือ ดานความเสมอภาค  
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และดานความถูกตองแมนยํา และมีความยิ้มแยมแจมใสในการบริการ  

  จรัสพงษ จงมสีุข (2558) ไดทําการศึกษา ปจจัยที่มผีลตอความพึงพอใจ

ของผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัยในเขตพ้ืนที่การใหบริการของการไฟฟานครหลวง ปจจุบัน

ความตองการใชไฟฟาในครัวเรอืนมแีนวโนมเพิ่มสูงขึน้อยางตอเนื่องเปนผลมา จากการที่

ประชากรมีลักษณะการใชชีวติประจําวันที่เปลี่ยนแปลงไปจากเดมิ พลังงานไฟฟากลายเปน

สวนประกอบสําคัญของการทํางานของอุปกรณหลายประเภท ไมวาจะเปนเครื่องใชไฟฟา

ชนดิตาง ๆ ท่ีนยิมใชในครัวเรอืน เชน โทรทัศน ตูเย็น เครื่องซักผา เคร่ืองปรับอากาศ ฯลฯ 

รวมไปถึงอุปกรณเครื่องมอืสื่อสารและเทคโนโลยี เชน โทรศัพทมอืถอื คอมพิวเตอร 

อนิเตอรเน็ต นอกจากนี้ปจจุบันมบีรษัิทเอกชนรายใหญ ๆ ใหความสนใจในธุรกิจดาน

พลังงานไฟฟา ทําใหการไฟฟานครหลวงซ่ึงเปนหนวยงานรัฐวสิาหกจิพลังงานไฟฟาตอง

พยายามปรับกลยุทธ และแผนการดําเนนิงานใหมมีาตรฐานทันสมัย และตอบสนองความ

ตองการของลูกคาท่ีเพ่ิมขึ้นเพื่อท่ีจะคงความเปนผูนําดานธุรกิจพลังงานไฟฟาในประเทศ

ไทยตอไปในอนาคต จากขางตนผูวจิัยจงึไดทําการวิจัยเพ่ือศกึษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความ

พึงพอใจของผูใชไฟฟาประเภทบานอยูอาศัยในเขตการใหบรกิารของการไฟฟานครหลวง 

โดยมปีจจัยดานประชากรศาสตรและปจจัยดานสวนประสมการตลาด (7Ps) เปนกรอบ

แนวคิดในการศกึษาวจิยัครั้งนี้ ซ่ึงผลการวิจัย พบวา กลุมตัวอยางของงานวจิัยเปนผูใช

ไฟฟาประเภทบานอยูอาศัยในเขตการใหบรกิารของการไฟฟานครหลวง ประกอบดวย 

กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ โดยจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด 420 คน  

คิดเปนเพศชาย รอยละ 56 และเพศหญิง รอยละ 44 ซ่ึงอยูในชวงอายุระหวาง 26-36 ป 

มากที่สุด ทัง้นี้กลุมตัวอยางสวนใหญอยูในสถานะสมรสแลว และมีระดับการศึกษาสูงสุด 

อยูในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย คิดเปนรอยละ 32 ในดานอาชพี พบวา รอยละ 49  

มอีาชีพเปนพนักงานบรษัิทเอกชน มรีายไดเฉลี่ยอยูระหวาง 9,001-19,000 บาท ในสวน

ของปจจัยท่ีมผีลตอความพึงพอใจของผูใชไฟฟาประเภทบานอยูอาศัยในเขตการใหบรกิาร

ของการไฟฟานครหลวง พบวา ปจจัยดานราคาและปจจัยดานบุคลากร กระบวนการ และ

ลักษณะทางกายภาพมีผลตอระดับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาในเขตการใหบรกิารของ

การไฟฟานครหลวง สวนลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมอัน ไดแกปจจัยดาน เพศ 

อาย ุระดับการศกึษารายไดเฉล่ีย และอัตราคาไฟฟาเฉลี่ย นัน้ พบวา ลักษณะทาง

ประชากรศาสตร ทุกปจจัยขางตนมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมของผูใชไฟฟาประเภท 

บานอยูอาศัยในเขตการใหบริการของการไฟฟานครหลวง ดังน้ัน ทางการไฟฟานครหลวง
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จงึควรมีการพัฒนาแผนและกลยุทธโดยคํานงึถึงปจจัยทางดานลักษณะทาง

ประชากรศาสตร การตัง้ราคาอุปกรณและคาธรรมเนยีมการใหบรกิารใหมีความเหมาะสม 

รวมไปถึงอบรมบุคลากรใหมีความชํานาญ มีความกระตอืรือรน และมีใจรักในการ

ใหบรกิารเพื่อเพิ่มความพงึพอใจของผูใชบริการและสรางภาพลักษณที่ดีใหแกองคกรตอไป 

  พรรณิดา ขุนทรง (2558) ไดทําการศกึษา ปจจัยที่สงผลตอคุณภาพการ

ใหบรกิารโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) การศึกษาปจจัยที่สงผลตอคุณภาพการ

ใหบรกิารโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) ผลการวิจัย พบวา ระดับปจจยัการ

บรหิารองคการของโรงพยาบาล บานแพว (องคการมหาชน) โดยรวมอยูในระดับสูง  

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ปจจัยดานเทคโนโลยีมีคาเฉล่ียสูงที่สุด รองลงมาคือ 

ปจจัยดานงานปจจยัดานบุคลากร และปจจัยดานโครงสราง ตามลําดับ ระดับคุณภาพ 

การ ใหบริการ พบวา ระดับคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับสูง เมื่อ พิจารณา

เปนรายดาน พบวา ดานความเช่ือม่ัน มคีาเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ ความนาเชื่อถือ

ไววางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การเขาถึงความรูสึก ของผูรับบรกิาร และความ

เปนรูปธรรมของการบรกิาร ตามลําดับ ปจจัยการบรหิารองคการสงผลตอคุณภาพการ

ใหบรกิารของโรงพยาบาลในทางบวก อยางมนีัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ .05 เปนไปตาม

สมมตฐิาน โดยตัวแปรปจจัย การบริหารองคการท้ัง 4 ตัว มีผลรวมกันสามารถพยากรณ

คุณภาพการให บรกิารของโรงพยาบาล ไดรอยละ 60.7 และปจจัยการบริหารองคการ 

ท่ีสงผล ตอคุณภาพการใหบรกิารของโรงพยาบาล ดานท่ีมอีทิธพิลมากท่ีสุดคือ  

ดานเทคโนโลยี 

  ชญานษิฐ โสรส (2559) ไดทําการศึกษา คุณภาพการใหบรกิารไปรษณีย

จังหวัดจันทบุรท่ีีสงผลตอภาพลักษณ ไปรษณียไทย : ไปรษณียจังหวัดจันทบุรี การวิจัย 

ในครัง้นี้มีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบรกิารไปรษณียจังหวัดจันทบุรีที่สงผล 

ตอภาพลักษณไปรษณียไทย : ไปรษณียจังหวดัจันทบุรี โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมอื

ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูที่ใชบรกิารไปรษณียจังหวัดจันทบุรีจํานวนท้ังสิ้น 400 ชุด 

และนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหโดยใชสถิติเชงิพรรณนา ไดแก คาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน รวมทัง้สถิติเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิานการวิจัย ไดแก 

คา  t-test, F-test, ANOVA และการวเิคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณอีกท้ังยังไดทําการวิจัย

เชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณลูกคารายใหญและลูกคาท่ีมาใชบรกิารเปนประจํา จํานวน     

20 ชุด ผลการศึกษาเชิงปริมาณผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลคุณภาพ 
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การใหบรกิาร ดานความไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานความมั่นใจ ดานการเอาใจใส  

ดานสิ่งที่สัมผัสได ดานความพึงพอใจของผูรบับรกิาร ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  

ดานสถานที่ ดานการรับรูบริการและขาวสาร ณ ท่ีทําการไปรษณียภาพรวมสวนใหญ 

อยูในระดับมาก การวิเคราะหขอมูลเชงิอนุมานตามสมมตฐิานการวิจัย ขอท่ีหนึ่งประเภท

ของการบรกิารท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจที่แตกตางกัน พบวา ประเภทบริการ  

ทุกประเภทไมมีผลทําใหความพึงพอใจของผูรับบรกิารไมแตกตางกัน มีเพยีงประเภท 

ของตพีมิพตอ ภาพลักษณความพึงพอใจของผูรับบรกิาร มีผลตอความพึงพอใจ 

ของผูรับบริการแตกตางกัน อยางมนีัยสําคัญ ทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 การวิเคราะห

ความสัมพันธโดยใชการถดถอยพหุคูณแบบปกติ สมมติฐานการวิจัยขอที่สอง ระหวาง

คุณภาพการใหบริการไปรษณียจังหวัดจันทบุรีท่ีสงผลตอความพงึพอใจของผูรับบริการ 

พบวา ดานความไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานความมั่นใจ ดานสิ่งที่สัมผัสไดมีอทิธิพล

ตอความพึงพอใจ ของผูรับบริการมีเพียงการเอาใจใสท่ีไมมีอิทธิพล ขอมูลเชงิคุณภาพ 

พบวา สวนท่ี 1 ท่ีมาใชบริการมากสุดคือ ไปรษณียดวนพเิศษมาใชบรกิารคร้ังละ 3 วัน 

ใน1 สัปดาหสวนท่ี 2 พบวา ไมมีความคดิเห็นวาตองเปดบรกิาร ใหมเพ่ิมสิ่งท่ีสัมผัสไดจาก

การมาใชบรกิารไปรษณีย พบวา มีระบบบรกิารท่ีดี รวดเร็วสะดวกและปลอดภัย  

การเอาใจใสรวมถึงบริการหลังการขายของพนักงาน พบวา ภาพรวมบริการทั่วไปดมีาก 

ขอเสนอแนะ พบวา ไมมีความคิดเห็น สวนที่ 3 สถานท่ีใหบรกิารมีความเหมาะสมภาพรวม

การใหบรกิารเหมาะสมเกี่ยวกับ เจาหนาที่ผูใหบรกิารมีจํานวนท่ีเหมาะสม กลาวคําทักทาย 

แตงกายเปนระเบียบเรยีบรอย พบวา ไมมีเกี่ยวกับ ขอเสนอแนะในดานความพงึพอใจ 

ในการใชบริการ พบวา ลําดับที่ 1 ไมมี ในการวจิัยครั้งนี้บรรลุวัตถุประสงค ของการวจิยั 

เพราะ พบวา ลูกคาที่มาใชบรกิารตองการใหเพิ่มลฟิตขนของดานหนาและเพิ่มชองบริการ 

  ชาญธิวัฒน กิจสวัสดิ์ (2560) ไดทําการศึกษาปจจัยการบรหิารท่ีสงผล 

ตอคุณภาพการใหบรกิารสาธารณะแกประชาชน กรณีศึกษาเทศบาลเมอืงไรขิง อําเภอ 

สามพราน จังหวัดนครปฐม การวิจัยครั้งนี้เปนการศกึษาปจจัยการบรหิารท่ีสงผล 

ตอคุณภาพการใหบรกิารสาธารณะแกประชาชนเทศบาลเมืองไรขิง อําเภอสามพราน 

จังหวัดนครปฐม กลุมตัวอยางเปนบุคลากรจํานวน 155 คน และประชาชนจํานวน 395 คน 

เครื่องมอืที่ใชเปนแบบสอบถาม ผลการวิจัย พบวา บุคลากรและประชาชนมีความเห็น

เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองไรขงิอยูในระดับมาก  

ความคดิเห็นบุคลากรตอปจจัยดานการบรหิารในการใหบรกิารสาธารณะของเทศบาล 
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เมอืงไรขงิอยูในระดับมากบุคลากรของเทศบาลเมืองไรขงิมีความคดิเห็นวา ปจจัย 

ดานการบรหิารสงผลตอคุณภาพการใหบริการสาธารณะอยางมนีัยสําคัญทางสถิตท่ีิ .05 

ปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะของบุคลากรและประชาชนตอการบริหารของเทศบาล

เมอืงไรขงิ พบวา บุคลากรเห็นวา การใหบริการสาธารณะท่ีเปนปญหามากท่ีสุด คือ  

การสงเสรมิคุณภาพชีวิตสวนความคิดเห็นของประชาชนเห็นวาปญหาดานเศรษฐกิจ 

เปนปญหามากท่ีสุดทัง้บุคลากรและประชาชนเสนอแนะใหมกีารเรงรัดงานจัดจางปรับ

พ้ืนผวิจราจรใหรวดเร็วกําจัดแหลงมั่วสุมยาเสพติดและใหมกีารสงเสริมกองทุนหมูบาน 

เพื่อผูประกอบการธุรกิจขนาดเล็กและขนาดกลาง 

  ณัฐฐา เสวกวิหาร ี(2560) ไดทําการศกึษา ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการโรงพยาบาลรามาธบิดี งานวจิยันี้มีวัตถุประสงคในการศกึษาปจจัยท่ีสงผล

ตอความพึงพอใจในการใชบรกิารโรงพยาบาลรามาธิบดซ่ึีงประกอบดวยปจจัยสวนผสม

ทางการตลาด 7 ปจจัย (7Ps) ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยดานราคา 

(Price) ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ปจจัยดานการสงเสรมิการตลาด 

(Promotion) ปจจัยดานบุคคล (People) หรอืพนักงาน (Employee) ปจจัยดานลักษณะ 

ทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และปจจัยดานกระบวนการ (Process) 

รวมถึงลักษณะทางประชากรศาสตร ท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบรกิารโรงพยาบาล 

รามาธบิดี ไดแก อายุ เพศ สถานภาพ ระดับการศกึษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดอืน 

เพื่อที่จะทาใหโรงพยาบาลทราบถึงปจจัยที่สงผลตอความพงึพอใจของผูใชบรกิาร

โรงพยาบาล และนําขอมูลไปวิเคราะหเพ่ือประกอบการตัดสนิใจ ปรับเปลี่ยน ปรับปรุง  

และพัฒนาการใหบรกิารใหสอดคลองและตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการ 

ไดอยางแทจริง ซ่ึงประชากรที่ทําการศกึษา คือผูที่เคยใชบรกิารโรงพยาบาลรามาธบิดี  

โดยทําการสํารวจผานแบบสอบถาม ผลการวิจัย พบวา ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ 

ในการใชบริการโรงพยาบาลรามาธบิดโีดยเรียงลําดับตามอิทธิพลท่ีสงผลตอความพึงพอใจ

จากมากไปนอย ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑและความชํานาญของบุคลากร ปจจัยดาน

สภาพแวดลอมทางกายภาพ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการปจจัยดานบุคคลและท่ีจอด

รถ และปจจัยดานราคาและชองทางการจัดจําหนาย ในขณะที่ปจจัยดานสงเสริมทางการ

ตลาด ไมมีอทิธิพลตอความพงึพอใจในการใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี ของกลุม

ตัวอยางในสวนของลักษณะประชากรศาสตร ผลการวิจัย พบวา อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายได ท่ีแตกตางกันสงผลตอความพงึพอใจในการใชบรกิารที่แตกตางกัน  
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พบวา ผูใชบรกิารชวงอายุ 20–40 ป มีระดับความพึงพอใจในการใชบรกิารมากที่สุด  

ดานระดับการศึกษา พบวา ผูมีระดับการศึกษาสูงมีความพึงพอใจในการใชบริการมากกวา

ผูมีระดับการศึกษาต่ํากวาปรญิญาตรี ดานอาชีพ พบวา อาชีพ ขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกจิความพึงพอใจในการใชบรกิารมากที่สุด ดานรายได พบวา ผูใชบรกิารท่ีมี

รายได 50,001 บาทขึ้นไป มรีะดับความพึงพอใจในการใชบรกิารมากท่ีสุดในขณะท่ีปจจัย

ดานเพศ และสถานภาพ ไมสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลรามาธบิดี 

  เบญชภา แจงเวชฉาย (2561) ไดทําการศึกษาคุณภาพการใหบรกิารท่ีสงผล

ตอความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา BTS ในกรงุเทพมหานคร งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค 

1) เพ่ือศกึษาคุณภาพการใหบรกิารของรถไฟฟา BTS ในกรงุเทพมหานคร 2) เพ่ือศึกษา

ความพงึพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานคร และ 3) เพ่ือศึกษาถึง

ผลกระทบของดานคุณภาพการใหบริการ ท่ีสงผลตอความพงึพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา

BTS ในกรุงเทพมหานครโดยใชแบบสอบถามปลายปดที่ผานการตรวจสอบความเชื่อม่ัน 

ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริโภคจํานวน 220 คนที่อาศัยอยูในคอนโดมิเนยีมตามแนว

รถไฟฟาในกรุงเทพมหานคร สถิตเิชงิอนุมานที่ใชทดสอบสมมตฐิาน คือ การวิเคราะห

ความถดถอยเชงิพหุผลการศกึษา พบวา คุณภาพการบรกิารที่สงผลตอความพงึพอใจ 

ของผูโดยสารรถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถติิท่ีระดับ .05 

ไดแก คุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือดานการใหความมั่นใจแกลูกคา  

และดานการเขาใจและรูจักลูกคา โดยรวมกันพยากรณ ความพงึพอใจของผูโดยสาร

รถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานคร คดิเปนรอยละ 78.10 ในขณะท่ีคุณภาพการบรกิาร 

ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร และดานการตอบสนองตอลูกคาไมสงผล 

ตอความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา BTS ในกรงุเทพมหานคร 

  อาทิตยา เรอืงเนตร และสุทธาวรรณ จีระพันธุ ซาโต (2562)  

ไดทําการศึกษา ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดขีองลูกคา

ธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล การวิจัยครัง้นี้มี

วัตถุประสงค เพื่อศกึษาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความจงรักภักดขีอง

ลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลุมตัวอยางในการ

วิจัยครั้งนี้เปนผูใชบรกิารธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จํานวน 200 คน ท่ีมาใชบรกิารของธนาคารจํานวน 59 สาขาเครื่องมือท่ีใชในการวจิัย

ประกอบดวย แบบสอบถามและการสัมภาษณเกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิารท่ีสงผล 
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ตอความจงรักภักดขีองลูกคา สถติิที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่  

(Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) และการวเิคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple regression 

analysis) ผลการศึกษาพบวา ผูใชบรกิารสวนใหญเปน เพศหญงิ ชวงอายุระหวาง 31-40 ป 

สถานภาพโสด มอีาชีพขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกจิ รายไดตอเดือนระหวาง 

20,000-30,000 บาท ผูวจิัย พบวา คุณภาพการใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห

โดยรวมอยูในระดับที่นาพอใจมากท่ีสุด โดยปจจัยดานคุณภาพการใหบรกิารท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดขีองลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร ความไววางใจหรอืความนาเช่ือถือ และความใสใจ

ลูกคา และจากการสัมภาษณเชงิลึก พบวา ลูกคาใหความสําคัญกับพนักงานผูใหบรกิาร 

เชน 1) การเอาใจใสและเต็มใจใหบริการ 2) การใหคําแนะนําและตอบขอสงสัย  

3) การใหบรกิารดวยความรวดเร็ว เปนตน ซ่ึงผลการศึกษาจะเปนแนวทางในการวางแผน

ปรับปรุงและพัฒนาการใหบรกิารใหมีประสิทธภิาพและคุณภาพมากยิ่งขึ้น เพ่ือใหธนาคาร

สามารถขับเคลื่อนไปสูเปาหมายและเพิ่มประสิทธภิาพในการแขงขันในปจจุบัน สรางความ

ยั่งยนืแกธนาคาร 

 งานวจิัยตางประเทศ 

  Forsythe (2005, Abstract, อางถงึใน ประไพ กลมเกลีย้ง, 2551, หนา 50)                     

ไดทําการศึกษาวจิัย เร่ืองบทบาทและคุณภาพการใหบริการในฐานะปจจัยของความ                 

พึงพอใจในการกอสรางที่อยูอาศัย ซ่ึงสามารถสรุปการวิจัยไดวา คุณภาพการใหบริการ                  

มคีวามสําคัญตอลูกคาโดยไมเรยีงลําดับ คือ คุณภาพการใหบริการท่ีแตกตาง หรือราคา

และการออกแบบผลติภัณฑท่ีมีแตกตางกัน การสนองกลับจะถูกผลักดันจากภายนอก              

ตอการเกิดการบรกิารระหวางที่มีการกอสราง แบบจําลองไดมกีารพัฒนาเพ่ือใหสรุป

รูปแบบของการเกิดการใหบรกิารและความสําคัญของอัตราระหวางเหตุท่ีเปนบวกกับลบ 

ซ่ึงไดผลสรุปเพิ่มเตมิอีกวาผลิตภัณฑที่เสร็จสมบูรณแลวไดกอใหเกดิผลกระทบที่เพ่ิมมาก

ขึ้นตอการรับรูคุณภาพการใหบริการและความพงึพอใจของลูกคา     

  Nguyen, Doan Thuy Thi (2006, Abstract) ไดทําการศึกษาการฟนฟู

ภาพลักษณการใหบรกิาร : การสรางมุมมองและแนวคิด ผลการศึกษา พบวา การฟนฟู

ภาพลักษณการใหบรกิารแบงเปนโครงสรางหลัก ๆ ไดแก 1) ความคาดหวังของลูกคา 

ในการแกไขขอบกพรอง สะทอนจากการยอมรับในแนวทางแกไขปญหาท่ีเหมาะสม 
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ท่ีองคกรเลอืกใช 2) การไตตรองกอนท่ีจะใชบริการอีกครั้ง การท่ีลูกคาใชเวลาในการพินจิ 

พิเคราะหมากข้ึนกอนท่ีจะตัดสนิใจวาจะเลอืกกลับมาใชบรกิารในองคกรนี้อีกหรือไม  

3) ความรูสึกดานการใหบรกิารของลูกคา เปนความสัมพันธของลูกคาและผูใหบรกิาร 

ซ่ึงจะสังเกตไดจากปฏิกิรยิาตอบรับของลูกคา 4) ความไมมั่นใจของลูกคาที่มตีอวิธีการ

แกปญหาของหนวยงาน แนวทางแกปญหาท่ีลูกคาคาดวาจะไดรับ นําไปเปรยีบเทยีบ 

กับวธิกีารจรงิที่พวกเขาไดรับวาเหมือนหรือแตกตางกันอยางไร ทัง้4 ขอ มีความสัมพันธ 

กับตัวแปรอสิระ 2 อยางคือ ความพงึพอใจของลูกคาท่ีมตีอแนวทางการแกปญหา  

และความตองการกลับมาใชบรกิารอีกครั้ง ซ่ึงจากการศกึษา พบวา ปจจัยสําคัญในการ

ฟนฟูความเชื่อมั่นดานการใหบริการคือ สิ่งที่ลูกคาคาดหวังกับส่ิงท่ีทางองคกรเสนอให

จะตองมแีนวโนมท่ีจะใหอภัย และแสดงความเขาอกเขาใจถึงความผดิพลาดที่เกิดข้ึน

มากกวาลูกคาขาจร แตถาองคกรไมสามารถแกไขขอบกพรองไดความไมพอใจของลูกคา

ประจําก็มีมากเชนเดยีวกัน แนวทางท่ีดีท่ีสุดในการแกไขปญหาเพ่ือฟนฟูความเช่ือมั่น 

ท่ีมตีอองคกร คือ การสรางความสัมพันธอันดกีับลูกคา และพยายามรักษาระดับ

ความสัมพันธนั้น อีกทัง้แกไขขอผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นใหรวดเร็วและทันใจ และเขาใจ  

  Shih (2006, p. 141 อางถงึใน ธนกร จินตพละ, 2554, หนา 53)  

ไดศกึษาวจิัย เรื่องผลกระทบของวัฒนธรรมตอคุณภาพการใหบรกิารและความพึงพอใจ

ของผูรับบริการผลการศกึษาเพื่อทดสอบความเช่ือม่ันของเครื่องมอืท่ีใชในการวิจัย พบวา 

คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธกับระยะหางของอํานาจในวัฒนธรรมของชาติและ

สัญชาตใิน แบบจําลองทัง้5 ดาน ทุกประการซ่ึงมีความสัมพันธคอนขางนอย อยางไรก็ดี

กลไกความคดิแบบขงจื้อเปนตัวพยากรณท่ีมอีิทธิพลตอความพึงพอใจในทุกดานของ

ผูรับบริการ การวิเคราะหบทบัญญัติวินัยในศาสนาคริสตแสดงใหเห็นวาผูรับบรกิารจาก

ประเทศฝงตะวันตก (สหรัฐอเมริกาและเยอรมันนี) มีแนวโนมที่จะมีคาคะแนนสูงกวาในมิติ

ท้ัง5 ของคุณภาพการใหบริการเม่ือเปรยีบเทยีบกับผลของผูรับบริการจากประเทศ               

ฝงตะวันออก (ญ่ีปุนและไตหวัน) จากผลการเปรยีบเทียบแบบ HSD Post-hoc ของ Tukey 

แสดงใหเห็นวาผูรับบริการชาวสหรัฐอเมริกามีคาคะแนนสูงกวาผูรับบริการชาวญ่ีปุนและ

ไตหวัน ในคุณภาพการใหบริการทุกดาน ซ่ึงผูรับบริการชาวเยอรมันนกี็ไดผลลัพธ

เชนเดยีวกับผูรับบรกิารชาวสหรัฐอเมรกิา ความพงึพอใจของผูรับบริการในทุกดานนัน้

ผูรับบริการชาวสหรัฐอเมริกามีคาคะแนนสูงกวาผูรับบรกิารชาวญ่ีปุนและไตหวันมาก                   

ซ่ึงผูรบับริการชาวไตหวันเองก็มีคะแนนท้ิงหางผูรับบริการชาวญ่ีปุนอยางมาก 
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  Wood Sheena, Webb Paul and Page Steve. (2007, Abstract) ไดศกึษา

การวัดความพึงพอใจของลูกคา : การวัดประสิทธิภาพและในกรอบของรัฐบาลทองถ่ินที่

ประเทศอังกฤษ พบวา การวางแผนท่ีเก่ียวของกับการกําหนดเปาหมายและการจัดอันดับ

ของรัฐบาลมีความสัมพันธกับกระบวนการทํางานและกิจกรรมสําหรับองคการและลูกคา 

โดยการวางแผนในแตละระดับจะตองมกีารเชื่อมโยงกับระดับอื่น ๆ เชน รัฐบาลกลาง

องคการ ระดับแผนก เปนตน ความสําเร็จประสิทธภิาพการทํางานอาจจะสะทอนใหเห็น 

ในหลายปจจัย เชน การบรกิารลูกคาในเวลาท่ีเหมาะสม รายไดตรงตามเปาหมาย  

(ในภาครัฐมีเปาหมายท่ีเปนตัวเลข) 

  Chang and Lui (2008) ไดทาํการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบรกิารการพัฒนา

ระบบ : โดยการเปรยีบเทียบระหวางการพัฒนาภายในองคการและการใชบริการภายนอก

พัฒนาระบบ มีการศกึษานอยมากท่ีไดมีการสํารวจเก่ียวกับคุณภาพการบรกิารของ

กระบวนการพัฒนาระบบ ในการศกึษาน้ี ไดใชเครื่องมอืบนพ้ืนฐานของ SERVPERF ของ 

Cronin and Taylor ซึ่งเปนเครื่องมอืท่ีไดพัฒนาจาก SERVQUAL เพื่อใชในการประเมนิการ

รับรูถึงผลของการบรกิารเพยีงดานเดยีว ในมติิของคุณภาพการใหบรหิาร เชน ความเปน

รูปธรรม (Tangibility) ความไววางใจ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness)  

การประกันคุณภาพ (Assurance) ความเขาอกเขาใจ (Empathy) โดยถูกพัฒนาขึ้นเพ่ือ

ศกึษาคุณภาพการบรกิารของการพัฒนาภายในองคการและการใชบรกิารภายนอกพัฒนา

ระบบ การวเิคราะหขอมูลไดรวบรวมจากผูใช 152 ระบบโดยเปนผูท่ีมีสวนเกี่ยวของในการ

พัฒนาระบบไดรับการสนับสนุนความถูกตองและความนาเชื่อถือของเครื่องมอืวัดท่ีได

พัฒนาข้ึนใหม ความสัมพันธของมิตคิุณภาพการบรกิารแตละระบบการพัฒนาคุณภาพ

บริการโดยรวม พบวา แตกตางกันระหวางกลุมการใชบรกิารจากภายนอกและกลุมพัฒนา

ภายในองคการ ผลการศกึษาไดเสนอวา ผูใชจะตองมีการประเมินการจัดหาบรกิารจาก

ภายนอกและบุคลากรดานเทคโนโลยสีารสนเทศภายในองคการท่ีตางกัน มิติคุณภาพการ

บริการท่ีมีผลในกลุมของการจัดจางภายนอก อันดับแรกคอื ความไววางใจ รองลงมาคือ 

การประกันคุณภาพ การตอบสนองตอลูกคา และความเปนรูปธรรม อยางมีนัยสัมพันธ

ทางสถิตกัิบคุณภาพการบรกิาร ในสวนของความเขาอกเขาใจไมสงผลอยางมนีัยสัมพันธ 

ในภาพรวมของคุณภาพการบริการทั้งหมด ในภาพรวมท้ังหมดของคุณภาพบรกิาร 

การพัฒนาระบบมีความสัมพันธเชิงบวกกับการรับรูวามีประโยชนและการรับรูวางาย 

ตอการใชงาน โดยคิดเปน 29 % และ 45% ตามลําดับ ในสวนของการพัฒนาภายใน 
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องคการ มิติคุณภาพการบรกิารท่ีมผีล อันดับแรกคอื การตอบสนองตอลูกคา รองลงมา

คือ การประกันคุณภาพและความไววางใจอยางมนีัยสัมพันธทางสถิติกับคุณภาพ 

การใหบรกิารโดยรวมของกระบวนการ พัฒนาระบบ สําหรับความเปนรูปธรรมและความ

เขาอกเขาใจ ไมมีผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติกับภาพรวมทัง้หมดของคุณภาพบรกิาร 

การพัฒนาระบบ ในภาพรวมท้ังหมดของคุณภาพบรกิารการพัฒนาระบบมคีวามสัมพนัธ

เชิงทางบวกอยางมนีัยสําคัญตอการรบัรูวามีประโยชนและการรับรูวางายตอการใชงาน 

โดยคิดเปน 14% และ 34% ตามลําดับ 

  Benamati and Rajkumar (2008) หลังจากท่ีไดพัฒนาตัวแบบการยอมรับ

การใชบริการภายนอกแลว ไดทําการทดลองและตรวจสอบตัวแบบเพ่ือที่จะนําไปใชกับ

งานวิจัยในอนาคตและแสดงใหเห็นถึงปจจัยท่ีมอีทิธพิลตอการตัดสินใจการใชบรกิาร

ภายนอกดานการพัฒนาระบบงาน โดยไดทําการสํารวจจากผูตอบแบบสอบถาม 160 คน 

ซ่ึงเปนผูมีอํานาจในตัดสินใจการใชบรกิารภายนอกดานเทคโนโลยี โดยขอมูลท่ีไดจากการ

สํารวจนําไปพิสูจนทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยแีละอทิธิพลของตัวแปรภายนอก เปนการ

สนับสนุนการประยุกตใชทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยใีนบรบิทที่คนหา สามขอยอย

ทางดานความเสี่ยง (การบรหิารโครงการ,ความสัมพันธ,ความเสี่ยงที่เกิดข้ึนกับพนักงาน) 

การบรหิารโครงการและความเส่ียงของพนักงานพรอมดวยความสัมพันธที่เคยมมีากอน 

เปนสัญญาณที่มีอิทธพิลกับผูมีอํานาจในการตัดสินใจในการรับรูเก่ียวกับการใชบรกิาร

ภายนอกดานการพัฒนาระบบงาน 

 จากการท่ีผูวจิัยไดทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีที่ เอกสารและงานวิจัย 

ท่ีเก่ียวของกับการวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา 

สวนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร ผูวิจัยไดนํา 1) แนวคิดการบรหิารองคการของ Harold J. 

Leavitt (1964) และ 2) ตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการใหบริการ หรอื SERVQUAL 

(Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990, p.28; Lovelock, 1996, pp.  464-466)  

มาประยุกตใชแบบบูรณาการและกําหนดเปนกรอบแนวคิดของการวิจัยในครั้งนี้ 



 
 

 

บทที่ 3 

วธีิดําเนนิการวจิัย 

 การวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร ในครัง้นี้ เปนการวจิัยเชงิปรมิาณโดยใชวิธกีารสํารวจ (Survey  Research) 

โดยใชแบบสอบถาม ผูวจิัยกําหนดรายละเอยีดตาง ๆ  เกี่ยวกับระเบยีบวิธีวิจัย  ดังนี้ 

  1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  2. เครื่องมอืท่ีใชในการวจิัย 

  3. ขัน้ตอนการสรางเครื่องมือ 

  4. การเก็บรวบรวมขอมูล 

  5. การวิเคราะหขอมูล 

  6. สถิตท่ีิใชในการวิเคราะหขอมูล 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 1. ประชากร 

  ประชากรที่ใชในการศกึษาวิจัยในครัง้นี้ ไดแก ประชาชนผูมาตดิตอขอรับ

บริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน 

 2. กลุมตัวอยาง 

  กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการ

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร จํานวน 400 คน เน่ืองจากไมทราบจํานวน

ประชากรท่ีแทจรงิ จงึใชวิธกีารหาขนาดกลุมตัวอยางจากตารางขนาดตัวอยางที่ใชในการ

วิจัยของ Naresh K. Malhotra (2006) กรณี Problem Solving Research ซึ่งมขีนาด 

กลุมตัวอยางขั้นต่ํา 200 ตัวอยาง ชวงระยะของกลุมตัวอยาง คอื 300-500  ตัวอยาง  

ท่ีแสดงไวในตาราง 1 
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ตาราง 1  Sample Size Used in Research Studies 

Type  of  Study Minimum Size Typical Range 

Problem Identification Research (e.g., Market 

Potential) 

500 1,000-2,500 

Problem Solving Research (e.g., Pricing) 200 300-500 

Product Tests 200 300-500 

Test Marketing Studies 200 300-500 

TV/Radio/ Print Advertising (Per Commercial or ad 

Tested) 

150 200-300 

Test-Market a Audits 10 Stores 10-20 Stores 

Focus  Groups 6 Groups 10-15 Groups 

ท่ีมา : MALHOTRA NARESH K, Basic Marketing Research (2006, p. 351) 

 

 จากตาราง 1 การกําหนดกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยขางตน เพ่ือใหได

ผลการวิจัยท่ีนาเชื่อถอื ผูวิจัยไดกําหนดขนาดตัวอยางสําหรับการวิจัยที่เหมาะสมจาก

ตารางดังกลาว คือ จํานวน 400 ตัวอยาง ซึ่งใชวธิีการสุมอยางงาย (Simple Random 

Sampling) กับประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

ในระหวางวันที่ 1-30 เมษายน พ.ศ. 2565 
 

เคร่ืองมอืที่ใชในการวจัิย 

 เครื่องมือท่ีใชในการศกึษาคร้ังนี้ เปนแบบสอบถาม (Questionnaires) ท่ีผูวิจัย

สรางข้ึนจากการทบทวนวรรณกรรมแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวจิยัท่ีเกี่ยวของ  

แบงออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 

  ตอนที่ 1 คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเปน 

ประชาชนผูมาติดตอขอรบับริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร  

อันประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดอืน ลักษณะ

คําถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) 
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  ตอนที่ 2 ปจจัยทางการบริหารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

แบบสอบถามมลีักษณะเปนแบบประมาณคา (Rating scale) 5 ระดับ โดยผูวิจัยกําหนดให

ผูตอบแบบสอบถาม ระบุระดับปจจยัทางการบริหารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครท้ังน้ี ผูวิจัยกําหนด  คะแนนในการตอบแบบสอบถามออกเปน  

5 ระดับ ดังนี้ 

     5    หมายถึง เห็นดวยในระดับมากที่สุด 

                   4    หมายถึง เห็นดวยในระดับมาก 

      3    หมายถึง เห็นดวยในระดับปานกลาง 

      2    หมายถึง เห็นดวยในระดับนอย 

      1    หมายถงึ  เห็นดวยในระดับนอยท่ีสุด     

                 โดยใชเกณฑการแปลความหมายของ Likert scale ดังนี้  

(บุญธรรม กจิปรีดาบริสุทธิ์, 2553, หนา 197) คอื  

                 คาเฉลี่ย   4.51-5.00  หมายถึง  มีปจจัยทางการบรหิารอยูในระดับ 

มากที่สุด 

                 คาเฉลี่ย   3.51-4.50  หมายถึง  มีปจจัยทางการบรหิารอยูในระดับมาก 

                 คาเฉลี่ย   2.51-3.50  หมายถึง  มีปจจัยทางการบรหิารอยูในระดับ 

ปานกลาง 

                 คาเฉลี่ย   1.51-2.50  หมายถึง  มีปจจัยทางการบรหิารอยูในระดับนอย 

   คาเฉลี่ย   1.00-1.50  หมายถึง  มีปจจัยทางการบรหิารอยูในระดับ 

นอยท่ีสุด 

  ตอนที่ 3 คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

แบบสอบถามมลีักษณะเปนแบบประมาณคา (Rating scale) 5 ระดับ โดยผูวิจัยกําหนดให

ผูตอบแบบสอบถาม ระบุระดับคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ท้ังนี้ผูวจิัยกําหนดคะแนนในการตอบแบบสอบถามออกเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

     5    หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด 

                   4    หมายถึง เห็นดวยมาก 

      3    หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 

      2    หมายถึง เห็นดวยนอย 

      1    หมายถงึ เห็นดวยนอยที่สุด     
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                 โดยใชเกณฑการแปลความหมายของ Likert scale ดังนี้  

(บุญธรรม กจิปรีดาบริสุทธิ์, 2553, หนา 197) คอื  

                  คาเฉลี่ย   4.51-5.00  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ

มากที่สุด 

                 คาเฉลี่ย   3.51-4.50  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ

มาก 

                 คาเฉลี่ย   2.51-3.50  หมายถึง  มคีุณภาพการใหบริการอยูในระดับ

ปานกลาง 

                 คาเฉลี่ย   1.51-2.50  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบรกิารอยูในระดับ

นอย 

   คาเฉลี่ย   1.00-1.50  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบรกิารอยูในระดับ

นอยท่ีสุด 

 ตอนท่ี 4 ความคดิเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเตมิ ลักษณะแบบสอบถาม 

มลีักษณะเปนแบบสอบถามปลายเปด (Open-ended Form) 
 

ข้ันตอนการสรางเคร่ืองมอื 

 1. ทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับแนวคิด ทฤษฎี  เอกสาร นยิามศัพทเฉพาะ และ

งานวิจัยเกี่ยวของ รวมท้ังระเบยีบวิธีวิจัย เพ่ือหาแนวทางในการกําหนดรูปแบบของแบบ

สอบ และขอคําถาม 

 2. สรางกรอบแนวคดิในการวิจัยจากการสังเคราะหเอกสารงานวจิัยที่เก่ียวของ  

โดยนํา 1) คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเปนประชาชนผูมาตดิตอ

ขอรับบริการของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร และ 2) ปจจัยทางการบริหาร 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร มากําหนดเปนตัวแปรอสิระ และนําคุณภาพ

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร มากําหนดเปนตัวแปรตาม เพื่อให

กลุมตัวอยางทําการประเมินคาตามความคดิเห็น 

 3. กําหนดองคประกอบและตัวบงชี้ของขอคําถามโดยการสังเคราะห  

นํา 1) แนวคิดการบรหิารองคการของ Harold J. Leavitt (1964) ออกมาเปนขอคําถาม 

วัดระดับเกี่ยวกับปจจัยทางการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 
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2) ตัวแบบและวิธกีารประเมนิคุณภาพการใหบรกิาร หรอื SERVQUAL (Zeithaml, 

Parasuraman and Berry, 1990, p.28; Lovelock, 1996, pp. 464-466) ออกมาเปน 

ขอคําถามวัดระดับเก่ียวกับคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนคร 

 4. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตอกรรมการที่ปรึกษาวทิยานพินธเพื่อตรวจ

แกไขเน้ือหา และความถูกตอง 

 5. การหาคาความเที่ยงตรง (Validity) ของเครื่องมอื กระทําโดย  

นําแบบสอบถามใหผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 5 ทาน  ทําการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชงิ

เนื้อหา (Content Validity) หลังจากน้ันนํามาหาดัชนีความสอดคลอง (IOC) โดยใชสูตร ดังนี้ 

(Burns and Grove, 2001 อางภงึใน ศศธิร รุจนเวช, 2559) 

 

   IOC = 
N

R  

 

   เม่ือ IOC หมายถึง คาดัชนีความสอดคลอง (Index of item   

          congruency) 

     R  หมายถึง  ความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒิ  โดยท่ี คา +1  

          หมายถึงขอคําถามสามารถนําไปวัดไดอยาง 

          แนนอน, คา 0 หมายถึง ไมแนใจวาจะวัดได  

          และคา -1 หมายถึง ขอคําถามไมสามารถนําไป 

          วัดไดอยางแนนอน   

     N  หมายถึง  จํานวนทรงคุณวุฒิ 

   โดยเลอืกขอท่ีมคีา IOC มากกวา 0.5 สวนขอใดมีคานอยกวา  0.5  

ผูวิจัยนํามาปรับปรุงแกไข ตามขอเสนอแนะของผูทรงคุณวุฒิ ดังนั้น ขอคําถามทุกขอ 

จงึผานความเห็นชอบจากผูทรงคุณวุฒิทั้ง 5 ทานท่ีไดตรวจสอบและเห็นวามีความ

เที่ยงตรงเชิงเนื้อหา ครอบคลุมในแตละดานและครอบคลุมวัตถุประสงคของการวจิัยแลว 

ดังมรีายชื่อตอไปน้ี 

  โดยผูทรงคุณวุฒิ ประกอบดวย  

  5.1 ผูชวยศาสตราจารย ชาครติ ชาญชติปรีชา ตําแหนง รักษาราชการแทน 

อธกิารบดมีหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
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  5.2 รองศาสตราจารย ดร.จติต ิกติตเิลิศไพศาล ตําแหนง อาจารยประจํา

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  5.3 ผูชวยศาสตราจารย ดร.ชาติชัย อุดมกิจมงคล  ตําแหนง กรรมการ

หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร มหาวิทยาลัย  

ราชภัฏสกลนคร 

  5.4 นายยุทธศักดิ์ ระดมสุข ตําแหนง หัวหนาแผนก การไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร 

  5.5 นายเนตรชนก เหงาละคร  ตําแหนง วิศวกรแผนกมเิตอร การไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

 6. นําแบบสอบถามที่ผานผูเช่ียวชาญและปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะ 

ของผูเชี่ยวชาญ 

 7. นําแบบสอบถามสงใหท่ีปรกึษาวิทยานิพนธหลัก ที่ปรกึษาวิทยานิพนธรวม 

ตรวจสอบแกไขปรับปรุงกอนนําไปขอจริยธรรมวิจัยกับสถาบันวิจัยและพัฒนา 

 8. นําแบบสอบถามไปเสนอขอจริยธรรมวิจัยกับสถาบันวจิยัและพัฒนา

ปรับปรุงแกไขตามท่ีคณะกรรมการจรยิธรรมวจิัยเสนอแนะมา (เลขท่ีใบรับรอง 052/2564) 

ดังรายละเอยีดในภาคผนวก ก 

 9. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงของคณะกรรมการจรยิธรรมวจิัยเสนอแนะไปให

อาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธหลัก และอาจารยที่ปรกึษาวิทยานิพนธรวม ตรวจสอบ

ปรับปรุงกอนนําไปทดลองใช (Try Out) 

 10. นําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมประชากรท่ีไมใชกลุม

ตัวอยางท่ีจะศกึษาจํานวน 30 ชุด คือ ประชาชนผูมาติดตอขอรับบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาค จังหวัดนครพนม 

 11. นําขอคําถามที่ไดมาวิเคราะหหาคาอํานาจจําแนก (Discrimination Power) 

โดยใชวิธกีารหาคาสหสัมพันธรายขอกับคะแนนรวม (Item Total Correlation) คิดขอคําถาม

ท่ีมีคาอํานาจจําแนกตัง้แต 0.361 ขึ้นไป คาวิกฤตของสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ แบบเพยีรสัน

ท่ีระดับนัยสําคัญ .05 จากสูตรตอไปน้ี (School of psychology university of New England, 

2008 อางถึงใน ทรงศักด์ิ ภูสอีอน, 2551, หนา 73) 
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   เม่ือ   p    หมายถึง คาความยากงาย 

    r     หมายถึง คาอํานาจจําแนก 

    UR  หมายถึง จํานวนผูท่ีตอบถูกในกลุมสูง 

    LR   หมายถึง จํานวนผูท่ีตอบถูกในกลุมต่ํา 

    f    หมายถึง จํานวนผูท่ีเขาสอบในกลุมสูง   

  ซ่ึงแบบสอบถามไดคาอํานาจจําแนกระหวางในขอคําถาม  ดังนี้ 

  1) คาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามภาพรวมท้ังฉบับ อยูระหวาง 0.389-

.840 

  2) คาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามปจจัยทางการบรหิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร อยูระหวาง 0.395-.840 

  3) คาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร อยูระหวาง .389-.812 

 12. นําขอคําถามจากแบบสอบถามตอนท่ี 2-ตอนท่ี 3 มาหาคาความเชื่อมั่น  

(Reliability) โดยการวิเคราะหหาคาสัมประสทิธิ์แอลฟา (Alpha-Coefficient) ดวยวธิีการ

ของ Cronbach  ท้ังนี้ทําการวเิคราะหแบบสอบถามดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ โดย

กําหนดคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ตองมากกวา 0.70 จงึจะถอืวาแบบสอบถามนัน้

ใชได โดยมสีูตร ดังนี้ (Alpha Coefficient Method อางภึงใน นพพร ธนะชัยขันธ, 2550, 

หนา 19)          
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  โดยไดคาความเช่ือม่ันของแบบสอบดังนี้ 

  1) แบบสอบถามภาพรวมทั้งฉบับ ไดคาความเชื่อม่ัน .856 

  2) แบบสอบถามปจจัยทางการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ไดคาความเชื่อมั่น .842 

  3) แบบสอบถามคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวดั

สกลนคร ไดคาความเชื่อมั่น .798 

 13. นําแบบสอบถามดังกลาว ที่ผานการทดลองใช หาคาอํานาจจําแนก และหา

คาความเช่ือมั่น มาทําการปรับปรุงเปนแบบสอบถามฉบับสมบูรณ แลวนําไปเก็บรวบรวม

ขอมูลตอไป 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวจัิยจะเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนดังนี้ 

  1. ผูวจิัยนําหนังสอืขอความอนุเคราะหเก็บขอมูลวจิัยจากบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร ถึงผูจัดการการไฟฟาสวนภูมภิาค จังหวัดสกลนคร  

เพื่อขอความรวมมอืในการเก็บขอมูลจากประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ในระหวางวันท่ี 1-30 เมษายน พ.ศ. 2565 จํานวน 400 คน 

  2. สงแบบสอบถามไปใหผูท่ีเกี่ยวของพรอมช้ีแจงรายละเอียดความมุงหมาย

ของการออกแบบสอบถามนี้ เพ่ือทําความเขาใจใหตรงกันในการตอบแบบสอบถาม 

  3. ดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูล โดยผูวิจัยดําเนนิการเก็บขอมูลดวยตนเอง 

และการลงพ้ืนที่จรงิ เพ่ือนําแบบสอบถามไปแจกแกกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน  

พรอมท้ังชี้แจงรายละเอียด ความมุงหมายของการออกแบบสอบถาม 

  4. ตรวจสอบความถูกตอง ความสมบูรณของแบบสอบถาม เพื่อนํา

แบบสอบถามไปประมวลผล และวเิคราะหขอมูลตอไป  
 

การวเิคราะหขอมูล 

 ในการวเิคราะหขอมูล  ผูวิจัยมีขัน้ตอนการดําเนนิการ  ดังนี้ 

  1.  นําแบบทดสอบที่ผานการตรวจสอบความถูกตองและครบถวนแลว 

นํามาลงรหัสเลข (Code) ตามเกณฑของเครื่องมอืแตละสวน 
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  2.  นําแบบสอบถามที่ลงรหัสแลว มาบันทึกลงในโปรแกรมสําเรจ็รูปทาง

สถิต ิเพื่อประมวลผลขอมูลที่ไดจัดเก็บและคํานวณหาคาทางสถิติแลวนําผลท่ีไดมา

วิเคราะหเพื่อตอบคําถามวจิัยและวัตถุประสงคท่ีตัง้ไว โดยนําเสนอผลในรูปแบบตาราง

ประกอบความเรียงและนําผลการศึกษาท่ีวิเคราะหไดมาสรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและ

เขยีนขอเสนอแนะ 

  3. การวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามปลายเปด (Open ended) 

ผูวิจัยนํามาวิเคราะหเนื้อหา (Content analysis) 
 

สถติท่ีิใชในการวเิคราะหขอมูล 

 การวิจัยครัง้นี้ผูวจิัยไดทําการศึกษาขอมูล โดยใชสถิติท่ีเกี่ยวของในการ

วิเคราะหขอมูลเพ่ือพรรณนาขอคนพบจากการวิจัย และทดสอบสมมตฐิานการวิจัย 

โดยแยกสถิตอิอกเปน 2 สวน ดังนี้ 

 1.  สถติพิรรณนา (Descriptive statistics) ไดแก 

  1.1 การแจกแจงความถ่ี  (Frequencies) และคารอยละ (Percentage) 

บรรยายลักษณะของขอมูลทั่วไปเก่ียวกับคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

ซ่ึงเปนประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร  

ในระหวางวันที่ 1-30 เมษายน พ.ศ. 2565 อนัประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดอืน และอําเภอท่ีอาศัยอยู 

  1.2 คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

วิเคราะหระดับ 1) ปจจัยทางการบริหารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร และ 3) 

คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

 2.  สถิตเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics)  

  2.1 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมตฐิานเพื่อเปรยีบเทียบการรับรู

เก่ียวกับคุณภาพการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร แตกตางกันจําแนก

ตามคุณลักษณะสวนบุคคล ผูวจิัยใชสถติ ิt-test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ.05 กรณีที่ 

ตัวแปรอสิระมี 2 กลุม และใชวธีิการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One Way 

ANOVA) ในกรณีที่ตัวแปรอิสระมมีากกวา 2 กลุม เม่ือพบวามีความแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 ผูวิจัยทําการตรวจสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีของ 

เชฟเฟ (Scheffe, s test) 
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  2.2 เพื่อศกึษาปจจัยดานโครงสราง ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก มอีทิธิพลตอ

คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

   2.2.1 ในเบื้องตนจะทําการวเิคราะหความสัมพันธของตัวแปรในตัวแบบ 

ท่ีใชในการศกึษาเพ่ือปองกันการเกิด Multicollinearity คือ การมีสหสัมพันธกันเองระหวาง

ตัวแปรอสิระซ่ึงการท่ีตัวแปรอสิระมคีวามสัมพันธกันในระดับท่ีสูงมาก อาจสงผลใหสมการ

ตัวแบบที่ใชในการพยากรณตัวแปรตามมีความคลาดเคลื่อน ดังนัน้จงึตองตรวจสอบ

ความสัมพันธระหวางตัวแปรอสิระเพ่ือใหแนใจวาตัวแปรอิสระสามารถคงอยูในสมการ 

ตัวแบบไดโดยกําหนดระดับนัยสําคัญท่ี 0.05  

    การศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานโครงสราง ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร และดานเทคโนโลยแีละส่ิง

อํานวยความสะดวก กับคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

ผูวิจัยใชการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพยีรสัน (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient)  โดยมีสูตร ดังนี้  (ภัทราพร เกษสังข, 2549, หนา 168) 
 

   xyr  = 
       
  
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  เม่ือ  xyr  แทน คาสมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน 

   N แทน จํานวนขอมูลของชุดท่ี 1 หรอื  2 

    X  แทน ผลรวมของคะแนนชุดท่ี 1 

   Y  แทน ผลรวมของคะแนนชุดที่ 2 

    XY  แทน ผลรวมของผลคูณของคะแนนแตละคูของชุดที่ 1 และ 2 

    
2 X  แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสองของคะแนนชุดที่ 1 

   
2Y   แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสองของคะแนนชุดท่ี 2 

   
2)( X  แทน ผลรวมของคะแนนชุดที่ 1  ยกกําลังสอง 

   
2)(Y   แทน ผลรวมของคะแนนชุดที่ 2  ยกกําลังสอง 
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   โดยท่ีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1.00 ถึง + 1.00 โดยมี

รายละเอยีด ดังนี้ 

    1. คา r เปนลบ แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกัน

ขาม คือ ถา X เพ่ิม Y จะลด แตถา X ลด Y จะเพ่ิม 

    2. คา r เปนบวก แสดงวา X และ Y มคีวามสัมพันธในทิศทางเดยีวกัน 

คือ ถา X เพ่ิม Y จะเพิ่ม แตถา X ลด Y จะลดดวย 

    3. คา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง X และ Y มคีวามสัมพันธในทศิทาง

เดยีวกันและมีความสัมพันธกันมาก 

    4. คา r เขาใกล 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทศิทางตรงกัน

ขามมีความสัมพันธกันมาก 

    5. ถา r เทากับ 0 แสดงวา X และ Y ไมมคีวามสัมพันธกัน 

    6. ถา r มคีาเขาใกล 0 แสดงวา X และ Y มคีวามสัมพันธกันนอย 

   การวิเคราะหความสัมพนัธจะพจิารณาจากคา Sig. (2-tailed) หากคา 

Sig. (2-tailed) มคีานอยกวา 0.05 แสดงวาตัวแปรสองตัวมีความสัมพันธกัน ในทาง

ตรงกันขาม หากคา Sig. (2-tailed) มคีามากกวากวา 0.05 แสดงวาตัวแปรสองตัวไมมี

ความสัมพันธกัน หลังจากน้ันจงึจะทําการวเิคราะหระดับความสัมพันธของตัวแปรโดยจะ

พิจารณาจากคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ตามเกณฑตอไปนี้ (อโนทัย ตรีวานชิ, 2552) 

    คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.91-1.00 แสดงวา 

มคีวามสัมพันธระดับสูงมาก 

    คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.71-0.90 แสดงวา 

มคีวามสัมพันธระดับสูง 

    คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.31-0.70 แสดงวา 

มคีวามสัมพันธระดับปานกลาง 

    คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.01-0.30 แสดงวา 

มคีวามสัมพันธระดับต่ํา 

    คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0 แสดงวามีความสัมพันธ 

เชิงเสนตรง 

   2.2.2 การศึกษาอทิธิพลของปจจัยดานโครงสราง ดานกระบวนการ

ขัน้ตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร และดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความ
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สะดวก ท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ผูวจิัย

ทําการวเิคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยกําหนดระดับ

นัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 

   การวเิคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

เปนการศกึษาความสัมพันธระหวางสองตัวแปร ตัวแปรหนึ่งเรียกวาตัวแปรตนหรอืตัวแปร

อสิระ (Independent variable) แทนดวย X อีกตัวแปรหนึ่งเรยีกวาตัวแปรตาม (Dependent 

variable) แทนดวย Y เปนการดูความสัมพันธวาถา ตัวแปรอสิระเปลี่ยนไปแลวตัวแปรตาม

เปล่ียนไปดวยหรอืไม   ซ่ึงสองตัวแปรน้ันจะตองเปนตัวแปรเชงิปริมาณ การวิเคราะหการ

ถดถอยสามารถเขยีนรูปแบบความสัมพันธของสองตัวแปรไดในรูปของสมการการถดถอย  

ซ่ึงสามารถพยากรณคาไดในอนาคต หรอืสามารถดูแนวโนมของตัวแปรตามไดเมื่อเรา

ทราบคาตัวแปรอสิระ (กัลยา วานชิยบัญชา, 2557) 

   การวเิคราะหการถดถอยเม่ือมีตัวแปรอสิระหนึ่งตัวแปรและตัวแปรตาม

หนึ่งตัวแปร แตถาหากตัวแปรตามหนึ่งตัวแปรกับตัวแปรอิสระมากกวาหนึ่งตัวแปร  

จะเรยีกวาการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) การวิเคราะหการถดถอย

เชิงเสนอยางงาย เขยีนความสมการแสดงความสัมพันธไดดังนี้   
 

  ii0i XY   
 

เม่ือ     0    แทนระยะตัดแกน y  ( y-intercept) 

             แทนความชันของเสนถดถอย (slope) 

   

ii bXbY 






0

ββ             XY
i0i

หรอืจะไดวา 



 

บทท่ี 4 

ผลการวเิคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูลในงานวิจัยเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการ 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ผูวิจัยไดอันดับการวิเคราะหขอมูล ไวดังนี้ 

  1.  สัญลักษณท่ีใชในการวเิคราะหขอมูล 

  2.  ผลการวิเคราะหขอมูล 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 เพ่ือความเขาใจท่ีตรงกันในการแปลความหมาย ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณ 

ท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้  

 x     แทน  คาคะแนนเฉลี่ย 

 S.D.   แทน  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 n    แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 t    แทน คาสถิตทิดสอบแบบท ี(t-test) 

 ANOVA  แทน การวเิคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance) 

 F    แทน คาสถิตทิดสอบแบบเอฟ (F-test)  

 df    แทน คาองศาแหงความเปนอสิระ (degree of freedom) 

 SS    แทน ผลรวมของกําลังสองของคาเบี่ยงเบน (sum of square) 

 MS   แทน ความแปรปรวน (Mean of sum of square) 

 r     แทน  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

 R    แทน  คาสหสัมพันธพหุคูณ 

 R2    แทน  คาสัมประสิทธิ์การตัดสนิใจ 

 R2Adj.   แทน  คาสัมประสิทธิ์การตัดสนิใจที่ปรับแลว 

 b     แทน  คาสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ 

 β     แทน  คาสัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐานของตัวพยากรณ 
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 F    แทน  ผลรวมของปจจัยทางการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมภิาค  

       จังหวัดสกลนคร 

 F1    แทน  ดานโครงสราง 

 F2    แทน  ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบรกิาร 

 F3    แทน  ดานเจาหนาท่ีผูใหบรกิาร 

 F4    แทน  ดานเทคโนโลยแีละส่ิงอํานวยความสะดวก 

 Q    แทน  ผลรวมของคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

       สวนภูมภิาค จังหวัดสกลนคร 

 Q1    แทน ดานความนาเชื่อถอื 

 Q2    แทน ดานความสามารถ 

 Q3    แทน ดานการตอบสนองผูใชบรกิาร 

 Q4    แทน ดานการเขาถงึลูกคา 

 Q5    แทน ดานการใหความเช่ือม่ันตอผูใชบริการ 

 P-Value  แทน  คานัยสําคัญทางสถิติ/คาความนาจะเปน 

 Sig.   แทน   ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 

  *    แทน   มีนัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ  .05 

  **    แทน   มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ  .01 

ผลการวเิคราะหขอมูล 

 ผูวจัิยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ตามลําดับข้ันตอน แยกออกเปน 5 ตอน  

ดังนี้ 

  ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

  ตอนที่ 2 ผลการวเิคราะหระดับปจจัยทางการบริหารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

  ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร  

  ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรยีบเทียบคุณภาพการใหบรกิาร 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล 
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  ตอนที่ 5 ผลการวิเคราะหอิทธิพลของปจจัยทางการบริหารท่ีสงผล 

ตอคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

 สําหรับรายละเอยีดในแตละตอน  มดีังนี้ 

 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะหคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

 ผลการวิเคราะหคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเปน

ประชาชนผูมาติดตอขอรบับริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร อนั

ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชพี รายไดเฉลี่ยตอเดอืน ความถ่ีของการมา

ขอรับบริการตอเดอืน และสาขาที่รับบริการ รายละเอยีดดังตาราง 2 
 

ตาราง 2 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล 

(n=400) 

คุณลักษณะสวนบุคคล จํานวนคน รอยละ 

1. เพศ   

   - ชาย 170 42.50 

   - หญงิ 230 57.50 

2. อายุ   

   - 20-30 ป 84 21.00 

   - 31-45 ป 112 28.00 

   - 46-60 ป 135 33.75 

   - มากกวา 60 ป 69 17.25 

3. ระดับการศึกษา   

   - ตํ่ากวาปริญญาตรี 234 58.50 

   - ปรญิญาตรี 135 33.75 

   - สูงกวาปรญิญาตรี 31 7.75 
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ตาราง 2 (ตอ) 

 (n=400) 

คุณลักษณะสวนบุคคล จํานวนคน รอยละ 

4. อาชีพ   

   - เกษตรกร 117 29.25 

   - คาขาย 102 25.50 

   - เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว 24 6.00 

   - รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ/พนักงานของรัฐ 60 15.00 

   - รับจาง/พนักงานบริษัทเอกชน 76 19.00 

   - อาชพีอื่น ๆ 21 5.25 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดอืน   

   - ไมเกิน 10,000 บาท 159 39.75 

   - 20,001-20,000 บาท 116 29.00 

   - 20,001-30,000 บาท 63 15.75 

   - ต้ังแต 30,001 บาท ขึ้นไป 62 15.50 

6. ความถี่ของการมาขอรับบริการตอเดือน   

   - เดือนละ 1 ครัง้ 160 40.00 

   - มากกวาเดือนละ 1 คร้ัง 108 27.00 

   - นานกวานัน้ 132 33.00 

7. สาขาท่ีรับบรกิาร   

   - การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 85 21.25 

   - สาขายอยอําเภอกุสุมาลย 45 11.25 

   - สาขายอยอําเภอโคกศรสีุพรรณ 45 11.25 

   - สาขายอยอําเภอกุดบาก 45 11.25 

   - สาขายอยอําเภอภูพาน 45 11.25 

   - สาขายอยอําเภอโพนนาแกว 45 11.25 

   - สาขายอยอําเภอเตางอย 45 11.25 

   - สาขายอยอําเภออากาศอํานวย 45 11.25 

รวม 400 100.00 



 

 

71 

 จากตาราง 2 พบวา คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปน

ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร มจีํานวน

ท้ังสิ้น 400 คน สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 230 คน คิดเปนรอยละ 57.50 และเพศชาย 

จํานวน 170 คน คิดเปนรอยละ 42.50 

 เมื่อจําแนกตามอาย ุพบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอายุระหวาง     

46-60 ป จํานวน 135 คน คิดเปนรอยละ 33.75 อายุระหวาง 31-45 ป จํานวน 112 คน  

คิดเปนรอยละ 28.00 อายุระหวาง 20-30 ป จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 21.00 

และอายมุากกวา 60 ป จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 17.25 

 เมื่อจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีระดับ

การศึกษาต่ํากวาปรญิญาตรี จํานวน 234 คน คิดเปนรอยละ 58.50 ระดับปรญิญาตรี 

จํานวน 135 คน คิดเปนรอยละ 33.75 และระดับสูงกวาปรญิญาตร ีจํานวน 31 คน คิดเปน

รอยละ 7.75 

 เมื่อจําแนกตามอาชีพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบอาชีพ

เกษตรกร จํานวน 117 คน คิดเปนรอยละ 29.25 ประกอบอาชีพคาขาย จํานวน 102 คน 

คิดเปนรอยละ 25.50 ประกอบอาชีพรับจาง/พนักงานบรษิัทเอกชน จํานวน 76 คน คิดเปน

รอยละ 19.00 ประกอบอาชีพรับราชการ/รฐัวิสาหกจิ/พนักงานของรัฐ จํานวน 60 คน 

คิดเปนรอยละ 15.00 ประกอบอาชีพเปนเจาของกจิการ/ธุรกิจสวนตัว จํานวน 24 คน 

คิดเปนรอยละ 6.00 และประกอบอาชพีอื่น ๆ จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.25 

 เมื่อจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดอืน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ  

มรีายไดเฉลี่ยตอเดอืน ไมเกิน 10,000 บาท จํานวน 159 คน มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน  

20,001-20,000 บาท จํานวน 116 คน คิดเปนรอยละ 29.00 มีรายไดเฉลี่ยตอเดอืน  

20,001-30,000 บาท จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 15.75 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดอืน 

ตัง้แต 30,001 บาท ขึ้นไป จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.50 

 เมื่อจําแนกตามความถี่ของการมาขอรับบริการตอเดือน พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญ มาใชบริการเดอืนละ 1 ครัง้ จํานวน 160 คน คิดเปนรอยละ 40.00 

รองลงมาคือ นานกวานัน้ จํานวน 132 คน คิดเปนรอยละ 33.00 และมาใชบรกิารมากกวา

เดอืนละ 1 ครัง้ จํานวน 108 คน คิดเปนรอยละ 27.00 
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 เมื่อจําแนกตามสาขาท่ีรบับรกิาร พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมารบั

บริการท่ีการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครสํานักงานใหญ จํานวน 85 คน คิดเปนรอย

ละ 21.25 รองลงมาคือ สาขายอยอาํเภอกุสุมาลย จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.25 

สาขายอยอําเภอโคกศรีสุพรรณ จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.25 สาขายอยอําเภอกุด

บาก จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.25 สาขายอยอาํเภอภูพาน จํานวน 45 คน คิดเปน

รอยละ 11.25 สาขายอยอําเภอโพนนาแกว จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.25 สาขายอย

อําเภอเตางอย จาํนวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.25 และสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.25 

 โดยสรุป ผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเปนประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร มีจํานวนทัง้สิ้น 400 คน สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 

230 คน คดิเปนรอยละ 57.50 มีอายุระหวาง 46-60 ป จํานวน 135 คน คิดเปนรอยละ 

33.75 มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 234 คน คิดเปนรอยละ 58.50 

ประกอบอาชีพเกษตรกร จํานวน 117 คน คิดเปนรอยละ 29.25 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ไม

เกิน 10,000 บาท จํานวน 159 คน มาใชบรกิารเดือนละ 1 ครั้ง จํานวน 160 คน คิดเปน

รอยละ 40.00 และมารับบริการท่ีการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครสํานักงานใหญ 

จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 21.25  
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 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะหระดับปจจัยทางการบริหารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร 

 ผลการวิเคราะหระดับปจจัยทางการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร รายละเอียดดังตาราง 3-7 
 

ตาราง  3 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปจจัยทางการบรหิาร 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร รายดาน 

(n=400) 

ดาน

ท่ี 
ปจจัยทางการบรหิาร X  S.D. ความหมาย 

1 ดานโครงสราง 4.13 0.47 มาก 

2 ดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ 3.94 0.48 มาก 

3 ดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร 3.96 0.41 มาก 

4 ดานเทคโนโลยแีละส่ิงอํานวยความสะดวก 4.09 0.44 มาก 

รวม 4.02 0.33 มาก 

 

 จากตาราง 3 พบวา ผลการวเิคราะหระดับปจจัยทางการบรหิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.02) เมื่อพจิารณาราย

ดาน พบวา ดานที่มีคาเฉล่ียสูงที่สุด คือ ดานโครงสราง ( X =4.13) รองลงมาคือ ดาน

เทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก ( X =4.09) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  

( X =3.96) และดานกระบวนการข้ันตอนการใหบรกิาร ( X =3.94) ตามลําดับ 
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ตาราง  4 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปจจัยทางการบรหิาร 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานโครงสราง รายขอ 

 (n=400) 

ขอ

ที่ 
ขอคําถาม X  S.D. ความหมาย 

1 ขัน้ตอนการรับบรกิารจากการไฟฟาสวนภูมภิาค

จังหวัดสกลนครมีความเหมาะสม 4.06 0.66 มาก 

2 ระยะเวลาในแตละข้ันตอนของการบรกิารมีความ

เหมาะสม 4.14 0.57 มาก 

3 การติดตอสื่อสารของเจาหนาท่ีภายในแผนกที่

ทานไปรับบรกิารมีความรวดเร็ว 4.16 0.72 มาก 

4 การติดตอสื่อสารของเจาหนาท่ีระหวางแผนก

เปนไปดวยความรวดเร็ว 4.14 0.78 มาก 

รวม 4.13 0.47 มาก 

 

 จากตาราง 4 พบวา ผลการวิเคราะหระดับปจจัยทางการบรหิารของ 

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ดานโครงสราง โดยภาพรวมอยูในระดับมาก  

( X =4.13) เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ การติดตอสื่อสาร 

ของเจาหนาท่ีภายในแผนกที่ทานไปรับบริการมีความรวดเร็ว ( X =4.16) รองลงมาคือ  

ระยะเวลาในแตละข้ันตอนของการบริการมีความเหมาะสม ( X =4.14) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ย

ต่ําท่ีสุด คือ ขัน้ตอนการรบับรกิารจากการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีความ

เหมาะสม ( X =4.06) ตามลําดับ 
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ตาราง  5 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปจจัยทางการบรหิาร 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานกระบวนการข้ันตอน 

 การใหบรกิาร รายขอ 

 (n=400) 

ขอ

ที่ 
ขอคําถาม X  S.D. ความหมาย 

1 ระบบการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนครมีความเหมาะสม 4.05 0.77 มาก 

2 ระบบการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนครมีความรวดเร็ว 3.92 0.82 มาก 

3 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร มีการนํา

เทคโนโลยี และเครื่องมอืท่ีทันสมัยมาใชในการ

บริการ 3.65 0.91 มาก 

4 ระบบการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร มีความชัดเจนของขอมูล  4.01 0.71 มาก 

5 ข้ันตอนการดําเนนิการบรกิารของการไฟฟาสวน

ภูมิภาคจังหวดัสกลนคร มีความชัดเจน 4.02 0.79 มาก 

6 วิธีดําเนินการใหบริการของการไฟฟาสวน

ภูมิภาคจังหวดัสกลนคร สามารถตอบสนอง

ความตองการ และความคาดหวังของทาน 4.00 0.81 มาก 

รวม 3.94 0.48 มาก 

 

 จากตาราง 5 พบวา ผลการวเิคราะหระดับปจจัยทางการบรหิารของ 

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.94) เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูง

ท่ีสุด คือ ระบบการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครมีความเหมาะสม 

( X =4.05) รองลงมาคือ ข้ันตอนการดําเนนิการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร มีความชัดเจน ( X =4.02) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําที่สุด คือ การไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร มีการนําเทคโนโลยแีละเครื่องมอืท่ีทันสมัยมาใชในการบรกิาร ( X =3.65) 
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ตาราง  6 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปจจัยทางการบรหิาร 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร รายขอ 

 (n=400) 

ขอ

ที่ 
ขอคําถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่ของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนคร มีจํานวนเพยีงพอตอการใหบรกิาร 3.98 0.81 มาก 

2 เจาหนาที่ของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนคร แสดงออกซ่ึงความเปนผูมีความรูทาง

วิชาชีพเฉพาะดาน 4.14 0.81 มาก 

3 เจาหนาที่ของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนครแสดงออกถงึความเชี่ยวชาญในงานที่

รับผิดชอบ 3.89 0.70 มาก 

4 เจาหนาที่ของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนครแสดงออกซึ่งความเปนผูมจีติใจรักการ

บริการประชาชน 3.83 0.70 มาก 

รวม 3.96 0.41 มาก 

 

 จากตาราง 6 พบวา ผลการวิเคราะหระดับปจจัยทางการบริหารของ 

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร โดยภาพรวมอยูในระดับ

มาก ( X =3.96) เมือ่พจิารณารายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ เจาหนาที่ของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร แสดงออกซึ่งความเปนผูมีความรูทางวชิาชีพเฉพาะดาน 

( X =4.14) รองลงมาคือ เจาหนาท่ีของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร มจีํานวน

เพยีงพอตอการใหบรกิาร ( X =3.98) สวนขอที่มีคาเฉล่ียต่ําท่ีสุด คือ เจาหนาท่ีของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครแสดงออกซ่ึงความเปนผูมจิีตใจรักการบรกิารประชาชน  

( X =3.83) 
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ตาราง  7 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปจจัยทางการบริหาร 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานเทคโนโลยแีละส่ิงอํานวย 

 ความสะดวก รายขอ 

 (n=400) 

ขอ

ที่ 
ขอคําถาม X  S.D. ความหมาย 

1 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครมกีารนํา

ระบบคอมพิวเตอรมาใชในการใหบริการเพื่อเพ่ิม

ความสะดวกรวดเร็ว 3.92 0.77 มาก 

2 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครมกีารนํา

ระบบคอมพิวเตอรมาใชในการใหบริการเพื่อ

ความถูกตองของขอมูล 3.94 0.77 มาก 

3 เครื่องมอืเครื่องใชในสํานักงานของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีคุณภาพและ

ประสิทธภิาพ 4.09 0.66 มาก 

4 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

มีเครื่องมือและวสัดุอุปกรณที่เพียงพอสําหรับ

การใหบรกิาร 4.20 0.59 มาก 

5 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครมกีาร

ปรับปรุงพัฒนากระบวนการใหบรกิารและ

เครื่องมือท่ีใชในการปฏิบัติงานอยูเสมอ 4.30 0.59 มาก 

รวม 4.09 0.44 มาก 

 

 จากตาราง 7 พบวา ผลการวิเคราะหระดับปจจัยทางการบรหิารของ 

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก 

โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.09) เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูง

ท่ีสุด คือ การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีการปรับปรุงพัฒนากระบวนการ

ใหบรกิารและเครื่องมอืท่ีใชในการปฏิบัติงานอยูเสมอ ( X =4.30) รองลงมาคือ  
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การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครมีเครื่องมอืและวัสดุอุปกรณท่ีเพยีงพอสําหรับการ

ใหบรกิาร ( X =4.20) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คือ การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครมกีารนําระบบคอมพิวเตอรมาใชในการใหบรกิารเพ่ือเพิ่มความสะดวกรวดเร็ว 

( X =3.92) 

 

 ตอนท่ี 3 ผลการวเิคราะหระดับคณุภาพการใหบริการของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร  

 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค 

จังหวัดสกลนคร แสดงรายละเอยีดดังตาราง 8-13 
 

ตาราง  8 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการ 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร รายดาน 

 (n=400) 

ดาน

ท่ี 
คุณภาพการใหบรกิาร X  S.D. ความหมาย 

1 ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร 3.98 0.47 มาก 

2 ดานความเช่ือถือไววางใจได 4.19 0.47 มาก 

3 ดานการตอบสนองตอผูมารับบริการ 3.98 0.46 มาก 

4 ดานการใหความเช่ือมั่นตอผูมารับบรกิาร 4.13 0.47 มาก 

5 ดานการรูจักและเขาใจผูมารับบริการ 3.93 0.52 มาก 

รวม 4.03 0.33 มาก 

 

 จากตาราง 8 พบวา คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.03) เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่

มคีาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ดานความเชื่อถอืไววางใจได ( X =4.19) รองลงมาคือ ดานการให

ความเชื่อมั่นตอผูมารบับรกิาร ( X =4.13) ดานการตอบสนองตอผูมารับบริการ 

( X =3.98) ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร ( X =3.98) และดานการรูจักและเขาใจผูมา

รับบริการ ( X =3.93) ตามลําดับ 
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ตาราง  9 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการ 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร 

 รายขอ 

 (n=400) 

ขอท่ี ขอคําถาม X  S.D. ความหมาย 

1 การไฟฟาสวนภูมิภาคฯ จังหวัดสกลนคร 

จัดการสถานท่ีเพื่อการรับบรกิารอยาง

เหมาะสม สะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 4.17 0.73 มาก 

2 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครแตงกายสุภาพสะอาด เรยีบรอย 3.99 0.72 มาก 

3 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครมอีัธยาศัยไมตรมีีความพรอมและเต็ม

ใจใหบรกิาร 3.68 0.88 มาก 

4 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

มเีครื่องมืออุปกรณและเทคโนโลยท่ีีใชเพื่อการ

บริการท่ีมีความเหมาะสม 3.92 0.81 มาก 

5 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครให

คําแนะนําแกผูรับบริการอยางรวดเร็ว 4.04 0.79 มาก 

6 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

มสีิ่งอํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ เชน 

น้ําดื่ม หนังสอืพิมพ แผนพับ เปนตน 4.08 0.78 มาก 

รวม 3.98 0.47 มาก 

 

 จากตาราง 9 พบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนคร ดานความเปนรปูธรรมของบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.98)  

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครจัดการสถานที่เพ่ือการรับบริการอยางเหมาะสม สะอาด เปนระเบยีบเรยีบรอย 

( X =4.17) รองลงมาคือ การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีสิ่งอํานวยความสะดวก
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ใหกับผูรับบริการ เชน นํ้าดื่ม หนังสอืพิมพ แผนพับ เปนตน ( X =4.08) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ย

ต่ําท่ีสุด คือ เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมอีัธยาศัยไมตรมีีความพรอม

และเต็มใจใหบรกิาร ( X =3.68) 

 

ตาราง  10 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการ 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานความเชื่อถือไววางใจได รายขอ 

 (n=400) 

ขอท่ี ขอคําถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร

ใหบริการตรงตามเวลาที่ไดกําหนดไว 4.10 0.79 มาก 

2 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมี

การใหบริการที่ถูกตองเหมาะสม 4.17 0.77 มาก 

3 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร

ดูแลเอาใจใสและตอบสนองความตองการของผูมา

รับบริการไดเปนอยางด ี 4.19 0.64 มาก 

4 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมี

ความจรงิใจและต้ังใจในการแกปญหาใหผูมารับ

บริการ 4.19 0.65 มาก 

5 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

ใหความเอาใจใสกับผูมารับบริการอยางเทาเทยีม

กัน 4.28 0.65 มาก 

รวม 4.19 0.47 มาก 

 

 จากตาราง 10 พบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ดานความเชื่อถอืไววางใจได โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.19) เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด คอื เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร ใหความเอาใจใสกับผูมารับบริการอยางเทาเทียมกัน ( X =4.28) 

รองลงมาคือ เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครดูแลเอาใจใสและตอบสนอง 
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ความตองการของผูมารับบรกิารไดเปนอยางดี ( X =4.19) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุด คือ  

เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครใหบรกิารตรงตามเวลาท่ีไดกําหนดไว 

( X =4.10) 

 

ตาราง  11 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการ 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานการตอบสนองตอผูมารับ 

 บรกิาร รายขอ 

 (n=400) 

ขอ

ที่ 
ขอคําถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร

ใหบรกิารดวยความรวดเร็ว ทันตามกําหนดเวลา 4.28 0.66 มาก 

2 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร

เต็มใจชวยเหลอืผูมารับบรกิาร 4.04 0.83 มาก 

3 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร

พรอมที่จะใหบรกิารไดทันทวงที 3.88 0.71 มาก 

4 หากทานตองการความชวยเหลอืเปนพเิศษ 

เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครจะ

ตอบสนองทานทันที 3.82 0.71 มาก 

5 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร

กระตือรือรนท่ีจะใหบรกิารแกผูมารับบรกิาร 3.90 0.77 มาก 

6 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมี

ปายแสดงใหผูมารับบรกิารทราบอยางชัดเจน

เก่ียวกับข้ันตอนและระยะเวลาในการใหบรกิาร 3.94 0.75 มาก 

รวม 3.98 0.46 มาก 

 

 จากตาราง 11 พบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ดานการตอบสนองตอผูมารับบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.98) 
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เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมภิาค

จังหวัดสกลนครใหบริการดวยความรวดเร็ว ทันตามกําหนดเวลา ( X =4.28) รองลงมาคือ  

เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครเต็มใจชวยเหลอืผูมารับบริการ ( X =4.04) 

สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยตํ่าท่ีสุด คอื หากทานตองการความชวยเหลอืเปนพเิศษเจาหนาที่การ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครจะตอบสนองทานทันท ี( X =3.82) 

 

ตาราง  12 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการ 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูมา 

 รับบรกิาร รายขอ 

 (n=400) 

ขอ

ที่ 
ขอคําถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่มีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร

สามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของผูมารับ

บริการไดอยางถูกตอง 4.06 0.66 มาก 

2 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร

ปฏิบัตงิานดวยความซ่ือสัตยสุจรติ ไมเรียกรับเงิน 

ไมรับสนิบน 4.14 0.57 มาก 

3 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครไม

เปดเผยขอมูลผูมารับบริการรายหนึ่งรายใด ใหผูมา

รับบริการรายอื่นทราบ 4.16 0.72 มาก 

4 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร

แสดงใหเห็นถึงการมีทักษะความรูความชํานาญใน

งานท่ีปฏิบัติ 4.14 0.78 มาก 

รวม 4.13 0.47 มาก 

 

 จากตาราง 12 พบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ดานการใหความเช่ือมั่นตอผูมารับบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก  
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( X =4.13) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอท่ีมคีาเฉลี่ยสูงท่ีสุด คือ เจาหนาที่การไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครไมเปดเผยขอมูลผูมารับบรกิารรายหนึ่งรายใด ใหผูมารับ

บริการรายอ่ืนทราบ ( X =4.16) รองลงมาคือ เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจรติ ไมเรยีกรับเงิน ไมรับสนิบน ( X =4.14) สวนขอ

ท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําท่ีสุด คือ เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครสามารถให

คําแนะนําและตอบขอสงสัยของผูมารับบรกิารไดอยางถูกตอง ( X =4.06) 

 

ตาราง 13 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการ 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานการรูจักและเขาใจผูมารับ 

 บรกิาร รายขอ 

 (n=400) 

ขอ

ที่ 
ขอคําถาม X  S.D. ความหมาย 

1 ทานรูสึกไดรับความเอาใจใสดูแลจากการ

ใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนครอยางเทาเทยีมกัน 4.01 0.71 มาก 

2 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครให

คําอธิบายอยางชัดเจนและเขาใจงาย 3.65 0.91 มาก 

3 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร

เอาใจใสในการแกไขปญหา แนะนํา 

ใหแกผูมารับบริการ 3.92 0.82 มาก 

4 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร

ปฏิบัตหินาท่ีและยดึถือผลประโยชนของผูมารับ

บริการเปนเรื่องที่สําคัญที่สุด 4.05 0.77 มาก 

5 ทานรูสึกวาเจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร เห็นวาผูมารับบริการคือคนสําคัญ 4.02 0.79 มาก 

รวม 3.93 0.52 มาก 
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 จากตาราง 13 พบวา คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ดานการรูจักและเขาใจผูมารับบรกิาร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.93) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมภิาค

จังหวัดสกลนครปฏิบัติหนาท่ีและยดึถือผลประโยชนของผูมารับบริการเปนเรื่องท่ีสําคัญ

ท่ีสุด ( X =4.05) รองลงมาคือ ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

เห็นวาผูมารับบริการคือคนสําคัญ ( X =4.02) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยตํ่าท่ีสุด คือ เจาหนาที่

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครใหคําอธิบายอยางชัดเจนและเขาใจงาย ( X =3.65) 

 

 ตอนท่ี 4 ผลการวเิคราะหขอมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการ 

ของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล 

 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบ

แบบสอบถาม อันประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชพี และรายไดเฉลี่ยตอเดอืน 

รายละเอียดดังตาราง 14-20 

 

ตาราง 14 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานเพศ 

(n=400) 

คุณภาพการใหบริการ 

คาเฉลี่ย ( X ) 

t Sig. ชาย 

(170 คน) 

หญิง 

(230 คน) 

1 ความเปนรูปธรรมของบริการ 3.95 4.00 1.068 .286 

2 ความเชื่อถอืไววางใจได 4.15 4.21 1.245 .214 

3 การตอบสนองตอผูมารับบรกิาร 3.97 3.98 .162 .872 

4 การใหความเช่ือมั่นตอผูมารับบรกิาร 4.10 4.14 .763 .446 

5 การรูจักและเขาใจผูมารับบริการ 3.90 3.95 .985 .325 

รวม 4.01 4.04 1.115 .260 
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 จากตาราง 14 ผลการวเิคราะหขอมูลเพื่อเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการ

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานเพศ 

โดยใชคา t-test ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  พบวา คุณภาพการใหบริการของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ท้ังในภาพรวม และรายดาน ทุกดาน ไมมีความแตกตาง

กัน 

 

ตาราง 15 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานอายุ 

(n=400) 

คุณภาพการใหบริการ 
แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความเปนรูปธรรมของ

บริการ 

ระหวางกลุม 1.534 3 .511 2.323 .075 

ภายในกลุม 87.186 396 .220   

รวม 88.720 399    

ความเชื่อถอืไววางใจ

ได 

ระหวางกลุม .520 3 .173 .788 .501 

ภายในกลุม 87.023 396 .220   

รวม 87.542 399    

การตอบสนองตอผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม .058 3 .019 .088 .966 

ภายในกลุม 86.497 396 .218   

รวม 86.555 399    

การใหความเชื่อม่ันตอ

ผูมารับบริการ 

ระหวางกลุม .977 3 .326 1.461 .225 

ภายในกลุม 88.271 396 .223   

รวม 89.249 399    

การรูจักและเขาใจผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม .930 3 .310 1.145 .330 

ภายในกลุม 107.166 396 .271   

รวม 108.096 399    

ภาพรวม ระหวางกลุม .332 3 .111 1.008 .389 

ภายในกลุม 43.534 396 .110   

รวม 43.866 399    
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 จากตาราง 15 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการ

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานอายุ 

โดยการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (One-way ANOVA) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

.05  พบวา คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร  

ท้ังในภาพรวม และรายดาน ทุกดาน ไมมีความแตกตางกัน 

 

ตาราง 16 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานระดับการศึกษา 

(n=400) 

คุณภาพการใหบริการ 
แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความเปนรูปธรรมของ

บริการ 

ระหวางกลุม .284 2 .142 .638 .529 

ภายในกลุม 88.436 397 .223   

รวม 88.720 399    

ความเชื่อถอืไววางใจ

ได 

ระหวางกลุม .746 2 .373 1.706 .183 

ภายในกลุม 86.796 397 .219   

รวม 87.542 399    

การตอบสนองตอผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม .009 2 .005 .021 .979 

ภายในกลุม 86.546 397 .218   

รวม 86.555 399    

การใหความเชื่อม่ันตอ

ผูมารับบริการ 

ระหวางกลุม .774 2 .387 1.736 .178 

ภายในกลุม 88.475 397 .223   

รวม 89.249 399    

การรูจักและเขาใจผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม .429 2 .215 .791 .454 

ภายในกลุม 107.667 397 .271   

รวม 108.096 399    

ภาพรวม ระหวางกลุม .087 2 .043 .392 .676 

ภายในกลุม 43.780 397 .110   

รวม 43.866 399    
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 จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการ

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดาน

ระดับการศึกษา โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว  (One-way ANOVA) ที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถติ ิ.05  พบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ท้ังในภาพรวม และรายดาน ทุกดาน ไมมีความแตกตางกัน 

 

ตาราง 17 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานอาชีพ 

(n=400) 

คุณภาพการใหบริการ 
แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความเปนรูปธรรมของ

บริการ 

ระหวางกลุม .979 5 .196 .879 .495 

ภายในกลุม 87.742 394 .223   

รวม 88.720 399    

ความเชื่อถอืไววางใจ

ได 

ระหวางกลุม 1.959 5 .392 1.804 .111 

ภายในกลุม 85.583 394 .217   

รวม 87.542 399    

การตอบสนองตอผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม .297 5 .059 .271 .929 

ภายในกลุม 86.258 394 .219   

รวม 86.555 399    

การใหความเชื่อม่ันตอ

ผูมารับบริการ 

ระหวางกลุม 2.634 5 .527 2.397 .037* 

ภายในกลุม 86.614 394 .220   

รวม 89.249 399    

การรูจักและเขาใจผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม .755 5 .151 .554 .735 

ภายในกลุม 107.341 394 .272   

รวม 108.096 399    

ภาพรวม ระหวางกลุม .537 5 .107 .977 .432 

ภายในกลุม 43.329 394 .110   

รวม 43.866 399    
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 จากตาราง 17 ผลการวเิคราะหขอมูลเพื่อเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการ

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล 

ดานอาชีพ โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว  (One-way ANOVA) ท่ีระดับ

นัยสําคัญทางสถติ ิ.05  พบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ในภาพรวม และไมมีความแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  

มคีวามแตกตางกันอยางมนัียสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 จํานวน 1 ดาน คือ  

ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูมารับบริการ 
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ตาราง 18 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานรายไดเฉลี่ย 

 ตอเดือน 

 (n=400) 

คุณภาพการใหบริการ 
แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความเปนรูปธรรมของ

บริการ 

ระหวางกลุม .317 3 .106 .473 .701 

ภายในกลุม 88.404 396 .223   

รวม 88.720 399    

ความเชื่อถอืไววางใจ

ได 

ระหวางกลุม .192 3 .064 .290 .833 

ภายในกลุม 87.350 396 .221   

รวม 87.542 399    

การตอบสนองตอผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม .115 3 .038 .176 .913 

ภายในกลุม 86.440 396 .218   

รวม 86.555 399    

การใหความเชื่อม่ันตอ

ผูมารับบริการ 

ระหวางกลุม .476 3 .159 .707 .548 

ภายในกลุม 88.773 396 .224   

รวม 89.249 399    

การรูจักและเขาใจผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม .574 3 .191 .705 .549 

ภายในกลุม 107.521 396 .272   

รวม 108.096 399    

ภาพรวม ระหวางกลุม .121 3 .040 .365 .778 

ภายในกลุม 43.745 396 .110   

รวม 43.866 399    
 

 จากตาราง 18 ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการ

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล 

ดานรายไดเฉลี่ยตอเดอืน โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA)  
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ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  พบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร ท้ังในภาพรวม และรายดาน ทุกดาน ไมมีความแตกตางกัน 
 

ตาราง 19 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานความถ่ีของการ

มาขอรับบรกิารตอเดอืน 

(n=400) 

คุณภาพการใหบริการ 
แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความเปนรูปธรรมของ

บริการ 

ระหวางกลุม 1.171 2 .585 2.655 .072 

ภายในกลุม 87.550 397 .221   

รวม 88.720 399    

ความเชื่อถอืไววางใจ

ได 

ระหวางกลุม 1.968 2 .984 4.565 .011* 

ภายในกลุม 85.574 397 .216   

รวม 87.542 399    

การตอบสนองตอผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม .605 2 .302 1.396 .249 

ภายในกลุม 85.950 397 .216   

รวม 86.555 399    

การใหความเชื่อม่ันตอ

ผูมารับบริการ 

ระหวางกลุม .379 2 .190 .847 .429 

ภายในกลุม 88.869 397 .224   

รวม 89.249 399    

การรูจักและเขาใจผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม 1.523 2 .762 2.837 .060 

ภายในกลุม 106.572 397 .268   

รวม 108.096 399    

ภาพรวม ระหวางกลุม .497 2 .248 2.274 .104 

ภายในกลุม 43.369 397 .109   

รวม 43.866 399    
 

 จากตาราง 19 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการ

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดาน
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ความถี่ของการมาขอรับบรกิารตอเดอืน โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  

(One-way ANOVA) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ.05  พบวา คุณภาพการใหบริการของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ในภาพรวม และไมมคีวามแตกตางกัน เมื่อพิจารณา

เปนรายดาน พบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ .05 จํานวน 1 

ดาน คือ ดานความเชื่อถือไววางใจได 
 

ตาราง 20 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานสาขาที่รับบริการ 

(n=400) 

คุณภาพการใหบริการ 
แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความเปนรูปธรรมของ

บริการ 

ระหวางกลุม 4.196 7 .599 2.780 .008** 

ภายในกลุม 84.525 392 .216   

รวม 88.720 399    

ความเชื่อถอืไววางใจ

ได 

ระหวางกลุม 11.582 7 1.655 8.539 .000** 

ภายในกลุม 75.960 392 .194   

รวม 87.542 399    

การตอบสนองตอผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม 5.610 7 .801 3.881 .000** 

ภายในกลุม 80.945 392 .206   

รวม 86.555 399    

การใหความเชื่อม่ันตอ

ผูมารับบริการ 

ระหวางกลุม 15.162 7 2.166 11.461 .000** 

ภายในกลุม 74.086 392 .189   

รวม 89.249 399    

การรูจักและเขาใจผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม 2.757 7 .394 1.466 .178 

ภายในกลุม 105.339 392 .269   

รวม 108.096 399    

ภาพรวม ระหวางกลุม 2.700 7 .386 3.673 .001** 

ภายในกลุม 41.166 392 .105   

รวม 43.866 399    
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 จากตาราง 20 ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อเปรยีบเทียบคุณภาพการใหบริการ

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดาน

สาขาท่ีรับบรกิาร โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว  (One-way ANOVA) ที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถติ ิ.05  พบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ในภาพรวม มีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ .01 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถติิท่ีระดับ .01

จํานวน 4 ดาน ไดแก 1) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 2) ดานความเชื่อถือไววางใจได 

3) ดานการตอบสนองตอผูมารับบรกิาร และ 4) ดานการใหความเช่ือมั่นตอผูมารับบริการ 

จงึทําการทดสอบความแตกตาง เปนรายคูดวยโดยใชวิธขีองเชฟเฟ (Scheffe, s test) 

รายละเอยีด ดังตาราง 21-25 

 

ตาราง 21 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ในภาพรวม ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานสาขา

ท่ีรับบรกิาร เปนรายคูดวยวิธกีารของเชฟเฟ (Scheffe, s test) 

(n=400) 

สาขาท่ีรับ

บริการ 
( X ) 

สกล 

นคร 

กุสุ 

มาลย 

โคกศรี 

สุพรรณ 
กุดบาก ภูพาน 

โพนนา

แกว 
เตางอย 

อากาศ

อํานวย 

4.09 4.07 4.03 4.05 4.07 4.05 4.01 3.81 

สกลนคร 4.09  .02 .06 .04 .02 .04 .08 .28* 

กุสุมาลย 4.07   .04 .02 .00 .02 .06 .26* 

โคกศรสีุพรรณ 4.03    .01 .04 .02 .02 .22 

กุดบาก 4.05     .02 .00 .04 .24 

ภูพาน 4.07      .02 .06 .26* 

โพนนาแกว 4.05       .04 .24 

เตางอย 4.01        .20 

อากาศอํานวย 3.81         

 

 จากตาราง 21 เม่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ในภาพรวม ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานสาขาท่ีรับบริการ 

เปนรายคูดวยวธิกีารของเชฟเฟ (Scheffe, s test) พบวา ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการ 

กลุมสาขาตาง ๆ ที่รับบริการ มีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา 
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สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ในภาพรวม แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

มจีาํนวน 3 คู ไดแก 

  1) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร

สํานักงานใหญ มีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอย

อําเภออากาศอํานวย 

  2) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอกุสุมาลย มกีารรับรู

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

  3) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารที่สาขายอยอําเภอภูพาน มกีารรับรู 

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภอภูพาน 

 

ตาราง 22 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ตาม

คุณลักษณะสวนบุคคลดานสาขาท่ีรับบรกิาร เปนรายคูดวยวิธกีารของเชฟเฟ  

 (Scheffe, s test) 

(n=400) 

สาขาท่ีรับ

บริการ 
( X ) 

สกล 

นคร 

กุสุ 

มาลย 

โคกศรี 

สุพรรณ 
กุดบาก ภูพาน 

โพนนา

แกว 
เตางอย 

อากาศ

อํานวย 

4.13 3.95 3.89 3.98 4.09 .94 3.91 3.82 

สกลนคร 4.13  .17 .24 .15 .03 .18 .21 .31* 

กุสุมาลย 3.95   .06 .02 .14 .01 .04 .13 

โคกศรสีุพรรณ 3.89    .09 .20 .05 .02 .07 

กุดบาก 3.98     .11 .03 .06 .15 

ภูพาน 4.09      .15 .18 .27* 

โพนนาแกว 3.94       .03 .12 

เตางอย 3.91        .09 

อากาศอํานวย 3.82         

 

 จากตาราง 22 เมื่อเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร ตามคุณลักษณะ 

สวนบุคคลดานสาขาท่ีรับบรกิารเปนรายคูดวยวธิีการของเชฟเฟ (Scheffe, s test) พบวา 

ประชาชนผูมาติดตอขอรบับริการกลุมสาขาตาง ๆ ท่ีรับบริการ มีการรับรูตอคุณภาพ 
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การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร  

แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจํานวน 2 คู ไดแก 

  1) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร

สํานักงานใหญ มีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอย

อําเภออากาศอํานวย 

  2) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอภูพาน มีการรับรู 

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

 

ตาราง 23 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานความเชื่อถือไววางใจได ตามคุณลักษณะสวน

บุคคลดานสาขาที่รับบริการ เปนรายคูดวยวธิกีารของเชฟเฟ (Scheffe, s test) 

(n=400) 

สาขาท่ีรับ

บริการ 
( X ) 

สกล 

นคร 

กุสุ 

มาลย 

โคกศรี 

สุพรรณ 
กุดบาก ภูพาน 

โพนนา

แกว 
เตางอย 

อากาศ

อํานวย 

4.34 4.19 4.20 4.20 4.27 4.20 4.22 3.74 

สกลนคร 4.34  .15 .14 .14 .07 .14 .12 .60* 

กุสุมาลย 4.19   .01 .01 .08 .01 .03 .45* 

โคกศรสีุพรรณ 4.20    .00 .07 .00 .02 .46* 

กุดบาก 4.20     .07 .00 .02 .46* 

ภูพาน 4.27      .07 .06 .54* 

โพนนาแกว 4.20       .02 .46* 

เตางอย 4.22        .48* 

อากาศอํานวย 3.74         

 

 จากตาราง 23 เม่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานความเชื่อถือไววางใจได ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดาน

สาขาท่ีรับบรกิารเปนรายคูดวยวิธกีารของเชฟเฟ (Scheffe, s test) พบวา ประชาชนผูมา

ตดิตอขอรับบรกิารกลุมสาขาตาง ๆ ท่ีรับบริการ มีการรับรูตอคุณภาพการใหบรกิารของ

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ดานความเชื่อถือไววางใจได แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 มีจํานวน 7 คู ไดแก 
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  1) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร

สํานักงานใหญ มีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอย

อําเภออากาศอํานวย 

  2) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอกุสุมาลย มกีารรับรู

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

  3) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภอโคกศรสีุพรรณ  

มกีารรับรูตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูท่ีมาขอรับบริการที่สาขายอยอําเภออากาศ

อํานวย 

  4) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอกุดบาก มกีารรับรู 

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

  5) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภอภูพาน มกีารรับรู 

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

  6) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอโพนนาแกว มีการ

รับรูตอคุณภาพการใหบริการ สูงกวาผูที่มาขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

  7) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอเตางอย มกีารรับรู

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 
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ตาราง 24 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานการตอบสนองตอผูมารบับริการ ตาม

คุณลักษณะสวนบุคคลดานสาขาท่ีรับบรกิาร เปนรายคูดวยวิธกีารของเชฟเฟ  

 (Scheffe, s test) 

(n=400) 

สาขาท่ีรับ

บริการ 
( X ) 

สกล 

นคร 

กุสุ 

มาลย 

โคกศรี 

สุพรรณ 
กุดบาก ภูพาน 

โพนนา

แกว 
เตางอย 

อากาศ

อํานวย 

3.88 4.05 4.01 4.20 4.07 4.01 3.83 3.84 

สกลนคร 3.88  .16 .13 .32* .16 .13 .05 .04 

กุสุมาลย 4.05   .03 .15 .02 .04 .22 .20 

โคกศรสีุพรรณ 4.01    .19 .06 .00 .18 .17 

กุดบาก 4.20     .13 .19 .37* .36* 

ภูพาน 4.07      .06 .24 .23 

โพนนาแกว 4.01       .18 .17 

เตางอย 3.83        .01 

อากาศอํานวย 3.84         

 

 จากตาราง 24 เม่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานการตอบสนองตอผูมารบับริการ ตามคุณลักษณะ 

สวนบุคคลดานสาขาท่ีรับบรกิารเปนรายคูดวยวธิีการของเชฟเฟ (Scheffe, s test) พบวา 

ประชาชนผูมาติดตอขอรบับริการกลุมสาขาตาง ๆ ท่ีรับบริการ มีการรับรูตอคุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ดานการตอบสนองตอผูมารับ

บริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 มีจํานวน 3 คู ไดแก 

  1) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารที่สาขายอยอําเภอกุดบาก มีการรับรู 

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนครสํานักงานใหญ 

  2) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอกุดบาก มกีารรับรู 

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

  3) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภอกุดบาก มกีารรับรู 

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภอเตางอย 
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ตาราง 25 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูมารับบริการ 

 ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานสาขาที่รับบรกิาร เปนรายคูดวยวิธีการของ 

 เชฟเฟ (Scheffe, s test) 

(n=400) 

สาขาท่ีรับ

บริการ 
( X ) 

สกล 

นคร 

กุสุ 

มาลย 

โคกศรี 

สุพรรณ 
กุดบาก ภูพาน 

โพนนา

แกว 
เตางอย 

อากาศ

อํานวย 

4.17 4.24 4.30 3.88 4.20 4.24 4.24 3.68 

สกลนคร 4.17  .07 .13 .29 .03 .07 .07 .49* 

กุสุมาลย 4.24   .05 .36* .04 .00 .00 .56* 

โคกศรสีุพรรณ 4.30    .42* .10 .05 .05 .62* 

กุดบาก 3.88     .32 .36* .36* .20 

ภูพาน 4.20      .04 .04 .52* 

โพนนาแกว 4.24       .00 .56* 

เตางอย 4.24        .56* 

อากาศอํานวย 3.68         

 

 จากตาราง 25 เม่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานการใหความเช่ือมั่นตอผูมารับบรกิาร ตามคุณลักษณะ

สวนบุคคลดานสาขาท่ีรับบรกิารเปนรายคูดวยวธิีการของเชฟเฟ (Scheffe, s test) พบวา 

ประชาชนผูมาติดตอขอรบับริการกลุมสาขาตาง ๆ ท่ีรับบริการ มีการรับรูตอคุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ดานการใหความเชื่อม่ันตอผูมา

รับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 มจีํานวน 10 คู ไดแก 

  1) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร

สํานักงานใหญ มีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอย

อําเภออากาศอํานวย 

  2) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอกุสุมาลย มกีารรับรู

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

  3) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภอโคกศรสีุพรรณ  

มกีารรับรูตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูท่ีมาขอรับบริการที่สาขายอยอําเภอ 

อากาศอํานวย 
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  4) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอภูพาน มีการรับรู 

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

  5) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภอโพนนาแกว มีการ

รับรูตอคุณภาพการใหบริการ สูงกวาผูที่มาขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

  6) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอเตางอย มกีารรับรู

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

  7) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอเตางอย มกีารรับรู

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภอกุดบาก 

  8) ประชาชนผูมาติดตอขอรบับรกิารที่สาขายอยอําเภอโพนนาแกว มีการ

รับรูตอคุณภาพการใหบริการ สูงกวาผูที่มาขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอกุดบาก 

  9) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอกุสุมาลย มีการรับรู

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภอกุดบาก 

  10) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอโคกศรีสุพรรณ  

มกีารรับรูตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูท่ีมาขอรับบริการที่สาขายอยอําเภอ 

กุดบาก 
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 ตอนท่ี 5 ผลการวเิคราะหอิทธิพลของปจจัยทางการบริหารที่สงผล 

ตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

 ผลการวิเคราะหอิทธพิลของปจจัยทางการบรหิารท่ีสงผลตอคุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร รายละเอียดดังตาราง 26-27 

 ในเบ้ืองตนจะทําการวิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรในตัวแบบที่ใชใน

การศึกษา เพื่อปองกันการเกิด Multicollinearity คือ การมีสหสัมพันธกันเองระหวางตัวแปร

อสิระ ซ่ึงการท่ีตัวแปรอสิระมคีวามสัมพันธกันในระดับท่ีสูงมาก อาจสงผลใหสมการ 

ตัวแบบที่ใชในการพยากรณตัวแปรตามมีความคลาดเคลื่อน ดังนัน้ จงึตองตรวจสอบ

ความสัมพันธระหวางตัวแปรอสิระเพ่ือใหแนใจวา ตัวแปรอสิระสามารถคงอยูในสมการ 

ตัวแบบได โดยกําหนด ระดับนัยสําคัญที่ 0.05 

 การวิเคราะหความสัมพันธจะพิจารณาจากคา Sig. (2-tailed) หากคา Sig.  

(2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 แสดงวาตัวแปรสองตัวมีความสัมพันธกัน ในทางตรงกันขาม 

หากคา Sig. (2-tailed) มคีามากกวากวา 0.05 แสดงวาตัวแปรสองตัวไมมีความสัมพันธ

กัน หลังจากน้ันจงึจะทําการวิเคราะหระดับความสัมพันธของตัวแปรโดยจะพจิารณาจาก

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ตามเกณฑตอไปนี้ (อโนทัย ตรวีานิช, 2552, หนา 56)  

  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.91 - 1.00 แสดงวามีความสัมพันธ

ระดับสูงมาก 

  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.71-0.90 แสดงวามีความสัมพันธ

ระดับสูง 

  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.31-0.70 แสดงวามีความสัมพันธ

ระดับปานกลาง 

  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.01-0.30 แสดงวามีความสัมพันธ

ระดับต่ํา 

  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0 แสดงวามีความสัมพันธเชงิเสนตรง 

 ความสัมพันธระหวางปจจัยทางการบรหิารกับคุณภาพการใหบรกิารของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร รายละเอยีดดังตาราง 26 
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ตาราง 26 คาสัมประสทิธิ์สหสัมพันธ (r) ระหวางปจจัยทางการบรหิารกับคุณภาพ 

 การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

 

ตัวแปร F1 F2 F3 F4 F Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q 

คาเฉล่ีย 4.13 3.94 3.96 4.09 4.02 3.98 4.19 3.98 4.13 3.93 4.03 

S.D. 0.47 0.48 0.41 0.44 0.33 0.47 0.47 0.46 0.47 0.52 0.33 

F1  .209** .133** .632** .659** .365** .218** .213** .700** .240** .588** 

F2   .478** .356** .679** .648** .470** .385** .209** .662** .625** 

F3    .280** .622** .396** .401** .662** .133** .407** .610** 

F4     .682** .452** .193** .529** .632** .407** .694** 

F      .668** .457** .602** .659** .670** .666** 

Q1       .394** .436** .365** .695** .653** 

Q2        .346** .218** .364** .575** 

Q3         .213** .433** .676** 

Q4          .240** .588** 

Q5           .632** 

Q            

 

 จากตาราง 26 พบวา ปจจัยทางการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร โดยภาพรวม (F) มีความสัมพันธกับคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร โดยภาพรวม (Q) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  

โดยมคีวามสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธทางบวก (r=.666) 

 เมื่อพจิารณาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร โดยภาพรวม (Q) กับปจจัยทางการบริหาร เปนรายดาน 

พบวา มีความสัมพันธกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ทุกดาน ไดแก  

  1. ปจจัยดานโครงสราง (F1) มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง  

และมีความสัมพันธทางบวก (r=.588) 

  2. ปจจยัดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ (F2) มีความสัมพันธกัน 

ในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธทางบวก (r=.625) 

  3. ปจจัยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ (F3) มีความสัมพันธกันในระดับ 
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ปานกลาง และมีความสัมพันธทางบวก (r=.610) 

  4. ปจจัยดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก (F4) มีความสัมพันธกัน

ในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธทางบวก (r=.694) 

 จากขอมูลดังกลาว พบวา ปจจัยทางการบริหารของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร โดยภาพรวม (F) มีความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร โดยภาพรวม (Q) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  

โดยมคีวามสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธทางบวก (r=.666) ซ่ึงตัวแปร

อสิระมีความสัมพันธกันในระดับที่อยูในเกณฑขอจํากัดหรอืตํ่ากวา 0.80 (Stevens, 2002, 

p. 189) ไมทําใหเกิดปญหาภาวะพหุสัมพันธรวม (Multicollinearity) ซึ่งไมสงผลกระทบ

รุนแรงในการวิเคราะหการถดถอยเชงิพหุ และไมสงผลใหสมการตัวแบบที่ใชในการ

พยากรณตัวแปร ขณะเดยีวกันตัวแปรอิสระไมเกดิปญหาความสัมพันธระหวางตัวแปร

อสิระ เนื่องจากคา VIF (Variance inflation factor) ไมเกนิ 10 และคา Tolerance เขาใกล 1 

 ผลการวิเคราะหอิทธิพลของปจจัยดานโครงสราง ดานกระบวนการข้ันตอน 

การใหบรกิาร ดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร และดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก 

ท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร แสดง

รายละเอยีดดังตาราง 27 
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ตาราง 27 ผลการวิเคราะหอิทธิพลของปจจัยทางการบรหิารสงผลตอคุณภาพ 

 การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร  

 

ตัวแปรพยากรณ B Std.error (β) t P-value 
Collinearity 

Tolerance VIF 

(Constant) .159 .049  3.210 .001   

โครงสราง (F1) .196 .011 .280 18.642 .000 .296 3.313 

กระบวนการข้ันตอน

การใหบริการ (F2) .389 .009 .566 41.299 .000 .374 2.69 

เจาหนาท่ีผูใหบริการ (F3) .189 .011 .231 17.320 .000 .328 3.209 

เทคโนโลยแีละ 

สิ่งอํานวยความสะดวก (F4) .190 .012 .251 15.858 .000 .287 3.121 

R=973, R2=.947, R2Adj=.946, F=1.756E3, Sig.=.000** 

 

 จากตาราง 27 การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณเพ่ือพยากรณอิทธพิลของ

ปจจัยทางการบรหิารท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร พบวา ตัวแปรปจจัยทางการบรหิาร สามารถรวมกันพยากรณระดับคุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ไดรอยละ 94.60 (R2Adj=.946) 

อยางมีนัยสําคัญทางสถติท่ีิระดับ .05 เมื่อพิจารณาองคประกอบยอยของตัวแปรปจจัย

ทางการบรหิาร พบวา ปจจัยดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ (F2) มีคาสัมประสทิธิ์

การถดถอยเทากับ .566 ดานโครงสราง (F1) มีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .280 

เทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก (F4) มีคาสัมประสทิธิ์การถดถอยเทากับ .251  

และเจาหนาที่ผูใหบริการ (F3) มีคาสัมประสทิธิ์การถดถอยเทากับ .231 อธิบายไดวา 

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ยิ่งมีปจจัยทางการบริหารเก่ียวกับกระบวนการ

ขัน้ตอนการใหบริการมาก ยิ่งมีโครงสรางมาก ยิ่งมีเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก

มาก และยิ่งมีเจาหนาท่ีผูใหบรกิารมาก จะทําใหคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร มากขึ้นดวย ขณะเดยีวกันตัวแปรอสิระไมเกดิปญหา

ความสัมพันธระหวางตัวแปรอสิระ เนื่องจากคา VIF (Variance inflation factor) ไมเกิน 10 

และคา Tolerance เขาใกล 1 ดังนัน้ จงึนํามาเขยีนเปนสมการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนน 
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ดบิและคะแนนมาตรฐาน ไดดังตอไปนี้ 

  สมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ 

   Y  = .159+.196(F1)+.389(F2)+.189(F3)+.190(F4) 

  สมการพยากรณในรูปคะแนนมาตรฐาน 

   ZY  = .280(F1)+.566(F2)+.231(F3)+.251(F4) 

 ท้ังนี้ จากผลการวิจัยสามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 

รายละเอยีดดังตาราง 28 
 

ตาราง 28 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน  

สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

การรับรูเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร แตกตางกันจําแนกตามคุณลักษณะสวน

บุคคลดานเพศ ปฏิเสธ 

การรับรูเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร แตกตางกันจําแนกตามคุณลักษณะสวน

บุคคลดานอายุ ปฏิเสธ 

การรับรูเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร แตกตางกันจําแนกตามคุณลักษณะสวน

บุคคลดานระดับการศึกษา ปฏิเสธ 

การรับรูเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร แตกตางกันจําแนกตามคุณลักษณะสวน

บุคคลดานอาชีพ ปฏิเสธ 

การรับรูเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร แตกตางกันจําแนกตามคุณลักษณะสวน

บุคคลดานรายไดเฉลี่ยตอเดอืน ปฏิเสธ 

การรับรูเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของการไฟฟาสวนภูมภิาค

จังหวัดสกลนคร แตกตางกันจําแนกตามคุณลักษณะสวน

บุคคลดานความถ่ีของการมาขอรับบริการตอเดอืน ปฏิเสธ 
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ตาราง 28 (ตอ)  

สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

การรับรูเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร แตกตางกันจําแนกตามคุณลักษณะสวน

บุคคลดานสาขาที่รับบริการ ยอมรับ 

ปจจัยดานโครงสรางมอีิทธิพลตอคุณภาพการใหบรกิารของ

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ยอมรับ 

ปจจัยดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบรกิารมอีทิธพิลตอ

คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ยอมรับ 

ปจจัยดานเจาหนาที่ผูใหบริการมีอิทธพิลตอคุณภาพการ

ใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ยอมรับ 

ปจจัยดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวกมีอิทธิพลตอ

คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ยอมรับ 

 

 จากตาราง 28 พบวา การรบัรูเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ไมมีความแตกตางกันเมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล

ดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และความถ่ีของการมาขอ 

รับบริการตอเดอืน จงึปฏิเสธสมมตฐิาน 

  สวนการรับรูเก่ียวกับคุณภาพการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร มีความแตกตางกันเมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานสาขาที่รับบริการ  

จงึยอมรับสมมตฐิาน 

  ปจจัยดานโครงสราง ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่

ผูใหบรกิาร และดานเทคโนโลยแีละส่ิงอํานวยความสะดวก มีอทิธิพลตอคุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร จึงยอมรับสมมตฐิาน 



 

บทที่  5 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 การวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร ไดผลสรุป ดังนี้ 

  1. สรุปผลการวจิัย 

  2. อภปิรายผลการวิจัย 

  3. ขอเสนอแนะการวจิยั 

สรุปผลการวิจัย 

 1. ผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเปน ประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร มีจํานวนท้ังสิ้น 400 คน สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอย

ละ 57.50 มีอายุระหวาง 46-60 ป คิดเปนรอยละ 33.75 มีระดับการศึกษาตํ่ากวา

ปริญญาตรี คดิเปนรอยละ 58.50 ประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเปนรอยละ 29.25 มีรายได

เฉลี่ยตอเดือน ไมเกิน 10,000 บาท มาใชบรกิารเดอืนละ 1 ครั้ง คิดเปนรอยละ 40.00 และ

มารับบริการท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครสํานักงานใหญ คิดเปนรอยละ 21.25  

 2. ผลการวิเคราะหระดับปจจัยทางการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.09) เมื่อพิจารณารายดาน พบวา 

ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ดานโครงสราง ( X =4.13) รองลงมาคือ ดานเทคโนโลยแีละส่ิง

อํานวยความสะดวก ( X =4.09) ดานเจาหนาท่ีผูใหบรกิาร ( X =3.96) และดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ( X =3.94) ตามลําดับ 

 3. คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร  

โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.03) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ย

สูงที่สุด คือ ดานความเชื่อถอืไววางใจได ( X =4.19) รองลงมาคอื ดานการใหความเชื่อม่ัน

ตอผูมารับบริการ ( X =4.13) ดานการตอบสนองตอผูมารับบรกิาร ( X =3.98) ดานความ

เปนรูปธรรมของบรกิาร ( X =3.98) และดานการรูจักและเขาใจผูมารับบริการ ( X =3.93) 

ตามลําดับ 
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 4. ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบ

แบบสอบถาม สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  4.1 จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานเพศ พบวา คุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ท้ังในภาพรวม และรายดาน  

ทุกดาน ไมมีความแตกตางกัน 

  4.2 จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานอาย ุพบวา คุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ท้ังในภาพรวม และรายดาน  

ทุกดาน ไมมีความแตกตางกัน 

  4.3 จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานระดับการศึกษา พบวา คุณภาพ

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ท้ังในภาพรวม และรายดาน  

ทุกดาน ไมมีความแตกตางกัน 

  4.4 จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานอาชีพ พบวา คุณภาพการ

ใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ในภาพรวม และไมมีความแตกตางกัน 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถติิท่ีระดับ .05 

จํานวน 1 ดาน คอื ดานการใหความเชื่อม่ันตอผูมารับบรกิาร จึงทําการทดสอบความ

แตกตาง เปนรายคูดวยโดยใชวิธขีองเชฟเฟ (Scheffe, s test) พบวา ประชาชนผูมาติดตอ

ขอรับบริการกลุมอาชีพตาง ๆ มีการรับรูตอคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานการใหความเช่ือมั่นตอผูมารับบรกิาร แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 มีจํานวน 3 คู ไดแก 1) ประชาชนผูมาตดิตอขอรบับรกิาร 

ท่ีประกอบอาชีพอื่น ๆ มีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ สูงกวาผูท่ีประกอบอาชพี

คาขาย 

2) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารท่ีประกอบอาชีพเจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัวมีการ

รับรูตอคุณภาพการใหบริการ สูงกวาผูที่ประกอบอาชพีคาขาย 3) ประชาชนผูมาตดิตอ

ขอรับบริการท่ีประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐมีการรับรูตอคุณภาพ

การใหบรกิาร สูงกวาผูท่ีประกอบอาชีพคาขาย 

  4.5 จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานรายไดเฉลี่ยตอเดอืน พบวา 

คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ทัง้ในภาพรวม  

และรายดาน ทุกดาน ไมมีความแตกตางกัน 
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  4.6 จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานความถ่ีของการมาขอรับบรกิาร

ตอเดือน พบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวดัสกลนคร  

ในภาพรวม และไมมีความแตกตางกัน  

  4.7 จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานสาขาที่รับบริการ พบวา 

คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ในภาพรวม มีความ

แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความ

แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จํานวน 4 ดาน ไดแก 1) ดานความเปน

รูปธรรมของบรกิาร 2) ดานความเชื่อถอืไววางใจได 3) ดานการตอบสนองตอผูมารับ

บริการ และ 4) ดานการใหความเชื่อม่ันตอผูมารับบริการ จึงทําการทดสอบความแตกตาง 

เปนรายคูดวยโดยใชวิธขีองเชฟเฟ (Scheffe, s test) พบวา ประชาชนผูมาตดิตอขอรับ

บริการกลุมสาขาตาง ๆ ท่ีรับบริการ มีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ในภาพรวม แตกตางกันอยางมนัียสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05  

มจีาํนวน 3 คู ไดแก 1) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารท่ีการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนครสํานักงานใหญ มีการรบัรูตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบริการ 

ท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 2) ประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการที่สาขายอยอําเภอ

กุสุมาลย มีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ สูงกวาผูที่มาขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอ

อากาศอํานวย 3) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารที่สาขายอยอาํเภอภูพาน มีการรับรู 

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูท่ีมาขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอภูพาน 

 5. การวเิคราะหการถดถอยพหุคูณเพ่ือพยากรณอทิธพิลของปจจัยทางการ

บรหิารที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร พบวา 

ตัวแปรปจจัยทางการบรหิาร สามารถรวมกันพยากรณระดับคุณภาพการใหบรกิารของ

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ไดรอยละ 94.60 (Adjusted R2=.946) อยางมี

นัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาองคประกอบยอยของตัวแปรปจจัยทางการ

บรหิาร พบวา ปจจัยดานกระบวนการข้ันตอนการใหบรกิาร (F2) มีคาสัมประสิทธิ์ 

การถดถอยเทากับ .566 ดานโครงสราง (F1) มีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .280 

เทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก (F4) มีคาสัมประสทิธิ์การถดถอยเทากับ .251  

และเจาหนาที่ผูใหบริการ (F3) มีคาสัมประสทิธิ์การถดถอยเทากับ .231 โดยสามารถเขียน

เปนสมการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐาน ไดดังตอไปน้ี 
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  สมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ 

   Y  = .159+.196(F1)+.389(F2)+.189(F3)+.190(F4) 

  สมการพยากรณในรูปคะแนนมาตรฐาน 

   ZY  = .280(F1)+.566(F2)+.231(F3)+.251(F4) 

อภปิรายผลการวจิัย 

 1. ผลการวิจัยจากการศึกษาระดับปจจัยทางการบรหิารและคุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร พบวา ปจจัยทางการบรหิาร 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.09)  

เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ดานโครงสราง ( X =4.13) 

รองลงมาคือ ดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก ( X =4.09) ดานเจาหนาที่ 

ผูใหบรกิาร ( X =3.96) และดานกระบวนการขั้นตอนการใหบรกิาร ( X =3.94) ตามลําดับ 

  โดยดานโครงสราง ซ่ึงเปนดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงที่สุด เมื่อพิจารณารายขอ 

พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด คือ การติดตอสื่อสารของเจาหนาท่ีภายในแผนกที่ทานไปรับ

บริการมีความรวดเร็ว ( X =4.16) รองลงมาคือ ระยะเวลาในแตละขัน้ตอนของการบริการ

มคีวามเหมาะสม ( X =4.14) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด คือ ขัน้ตอนการรับบริการจาก 

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครมีความเหมาะสม ( X =4.06) ตามลําดับ  

สวนดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ ซึ่งเปนดานท่ีมีคาเฉลี่ยตํ่าท่ีสุด เมื่อพิจารณา

รายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด คือ ระบบการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนครมีความเหมาะสม ( X =4.05) รองลงมาคือ ขัน้ตอนการดําเนินการบริการ

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร มีความชัดเจน ( X =4.02) สวนขอท่ีมคีาเฉลี่ย

ต่ําท่ีสุด คือ การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร มีการนําเทคโนโลยแีละเครื่องมอื 

ท่ีทันสมัยมาใชในการบรกิาร ( X =3.65) 

  ผลการวิจัยในครัง้นี้สอดคลองกับงานวจิัยของ ชาญธิวัฒน กิจสวัสด์ิ (2560) 

ไดทําการศึกษาปจจัยการบริหารท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการสาธารณะแกประชาชน 

กรณีศกึษาเทศบาลเมอืงไรขงิ อําเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม ผลการวิจัยพบวา  

ความคดิเห็นบุคลากรตอปจจัยดานการบรหิารในการใหบรกิารสาธารณะของเทศบาล 

เมอืงไรขงิอยูในระดับมาก และสอดคลองกับงานวิจัยของ พรรณิดา ขุนทรง (2558)  

ไดทําการศึกษา ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลบานแพว (องคการ 
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มหาชน) ผลการวิจัยพบวา ระดับปจจัยการบรหิารองคการของโรงพยาบาล บานแพว  

(องคการมหาชน) โดยรวมอยูในระดับสูง เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา ปจจัย 

ดานเทคโนโลยี มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ ปจจัยดานงานปจจัยดานบุคลากร  

และปจจัยดานโครงสราง ตามลําดับ  

 2. ผลการวิจัยจากการศึกษาระดับคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร พบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.03) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 

พบวา ดานท่ีมคีาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ดานความเช่ือถือไววางใจได ( X =4.19) รองลงมาคือ 

ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูมารับบริการ ( X =4.13) ดานการตอบสนองตอผูมารับบรกิาร 

( X =3.98) ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร ( X =3.98) และดานการรูจักและเขาใจ 

ผูมารับบริการ ( X =3.93) 

  จากผลการวจัิยแสดงใหเห็นวา คุณภาพการใหบริการมีความสําคัญ  

และจําเปนตอ หนวยงานท้ังภาครัฐและเอกชน ท่ีใหบริการลูกคาหรือประชาชน 

เชนเดยีวกับ การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร  การบรกิารที่มีคุณภาพจะเกดิความ

ประทับใจแกผูรับบริการ ซ่ึงจะสงผลตอความพึงพอใจของผูมารับบรกิารดวย คุณภาพ 

การใหบรกิารท่ีด ีคือ การใหสิ่งท่ีดแีกผูรับบริการ เมื่อประชาชนมารับบรกิารจากเราส่ิงท่ี 

เราตองการก็คือ ความถูกตองรวดเร็ว ความสะดวกสบาย ความสําคัญ ความอบอุน 

มติรภาพ คุณภาพการบริการ ไมวาจะเปนท่ีสถาบันธุรกิจบันเทงิ หรอืแมแตบรกิาร

สาธารณสุข ตางเอาแพชนะกันที่การใหความสําคัญสะดวกกายสบายใจแกลูกคาหรอื

ผูรับบริการน่ันเอง คุณภาพบรกิาร จงึตองเร่ิมจากความรูสึกท่ีดขีองผูใหบริการกอนเสมอ 

ขณะใหบรกิารระชาชนตอใหมีความรูสกึมากเพียงใด มีประสบการณมากนอยเพยีงใด  

หากปราศจากความรูสึกที่ดี หงุดหงิด รําคาญ อารมณบรกิารไมพึงประสงค เหลาน้ี

นอกจากจะสงกระแสไปรบกวนจติใจใหผูรับบรกิารโดยตรงแลว ยังเปนตัวกําหนดรปูแบบ

ของพฤตกิรรมบรกิารที่ไมมีคุณภาพอันเปนการทําลายภาพพจนของตัวเอง สถาบัน 

และวิชาชีพไดเปนอยางมากดวย ตรงกันขาม ถาบรกิาร เร่ิมจากความยิ้มแยม แจมใส  

เต็มใจ สรางความพอใจ ถูกใจ ประทับใจแกผูรับบริการกอนแลว ทุกสิ่งทุกอยาง 

ก็สะดวกสบายและงายตอการจัดการ  

  โดยดานความเชื่อถือไววางใจได ซ่ึงเปนดานที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด คอื เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาค 
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จังหวัดสกลนคร ใหความเอาใจใสกับผูมารับบริการอยางเทาเทียมกัน ( X =4.28)  

รองลงมาคือ เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครดูแลเอาใจใสและตอบสนอง 

ความตองการของผูมารับบรกิารไดเปนอยางดี ( X =4.19) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุด คือ  

เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครใหบรกิารตรงตามเวลาท่ีไดกําหนดไว 

( X =4.10) สวนดานการรูจกัและเขาใจผูมารับบรกิาร ซ่ึงเปนดานที่มีคาเฉลี่ยต่ําท่ีสุด  

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงที่สุด คือ เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมภิาค

จังหวัดสกลนครปฏิบัติหนาท่ีและยดึถือผลประโยชนของผูมารับบริการเปนเรื่องท่ีสําคัญ

ท่ีสุด ( X =4.05) รองลงมาคือ ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

เห็นวาผูมารับบริการคือคนสําคัญ ( X =4.02) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยตํ่าท่ีสุด คือ เจาหนาที่

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครใหคําอธิบายอยางชัดเจนและเขาใจงาย ( X =3.65) 

  ที่ผลการวิจัยเปนเชนนี้อาจเปนเพราะวา หนวยงานในสังกัดการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร สังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 ภาคตะวันออกเฉียงเหนอื  

ไดใหความสําคัญตอการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการและมกีารดําเนินการอยางตอเนื่อง 

ท้ังการขยายเขตระบบจําหนาย การรับคํารองขอใชไฟ การตดิตั้งมิเตอร การแกไข

กระแสไฟฟาขัดของ และการรับชําระคากระแสไฟฟา เพ่ือใหผูใชไฟฟาไดรับความพึงพอใจ

ในการบริการ แตจากการดําเนินการท่ีผานมายังปรากฏขอรองเรยีนจากผูใชไฟฟาเก่ียวกับ

ปญหาไฟฟาดับ ไฟฟาตก การติดตั้งมิเตอรลาชา การจัดสงใบแจงหนี้คาไฟฟา การงดจาย

ไฟฟา ซ่ึงเกดิจากขัน้ตอนและระเบียบการใหบรกิารยุงยาก การบรกิารเกดิความลาชา 

พนักงานทํางานผดิพลาด อัตรากําลังของจํานวนพนักงานไมเพียงพอหรอืเครื่องมือไม

ทันสมัย สิ่งที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ตระหนักอยูเสมอ คือ การใหบรกิาร

อยางมีคุณภาพและผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ เมื่อไดรับบริการจากการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

  ผลการวิจัยในครัง้นี้สอดคลองกับงานวจิัยของ ชาญธวิัฒน กิจสวัสด์ิ (2560) 

ไดทําการศึกษาปจจัยการบริหารท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการสาธารณะแกประชาชน 

กรณีศกึษาเทศบาลเมอืงไรขงิ อําเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม ผลการวิจัย พบวา 

บุคลากรและประชาชนมีความเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบรกิารสาธารณะของเทศบาล

เมอืงไรขงิอยูในระดับมาก สอดคลองกับงานวจิยัของ ชญานิษฐ โสรส (2559)  

ไดทําการศึกษา คุณภาพการใหบรกิารไปรษณียจังหวัดจันทบุรีท่ีสงผลตอภาพลักษณ 

ไปรษณียไทย : ไปรษณียจังหวัดจันทบุรี ผลการศึกษาเชิงปรมิาณผลการวิเคราะหระดับ
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ความคดิเห็นเกี่ยวกับขอมูลคุณภาพการใหบริการ ดานความไววางใจ ดานการตอบสนอง 

ดานความมั่นใจ ดานการเอาใจใส ดานสิ่งที่สัมผัสได ดานความพงึพอใจของผูรับบริการ 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานสถานที่ ดานการรับรูบริการและขาวสาร ณ ที่ทําการ

ไปรษณียภาพรวมสวนใหญอยูในระดับมาก สอดคลองกับงานวิจัยของ พรรณิดา ขุนทรง 

(2558) ไดทําการศกึษา ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบรกิารโรงพยาบาลบานแพว 

(องคการมหาชน) ผลการวจิัยพบวา ระดับคุณภาพการใหบรกิารโดยรวมอยูในระดับสูง 

เมื่อ พิจารณาเปนรายดานพบวา ดานความเช่ือม่ัน มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ  

ความนาเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอผูรับบรกิาร การเขาถึงความรูสึก  

ของผูรับบริการและความเปนรูปธรรมของการบรกิาร ตามลําดับ สอดคลองกับงานวจิัย

ของ สิทธิชัย บําเพ็ญเพียร (2557) คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคเมอืง

พัทยา จังหวัดชลบุรี ผลการวจิัยพบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค

เมอืงพัทยา จังหวัดชลบุรี ในภาพรวมอยูในระดับดี โดยแยกเปนรายดานไดดังน้ี  

ดานความสามารถ อยูในระดับดี เปนลําดับดับที่ 1 รองลงมา คือ ดานจดหนวย/ พิมพบิล 

อยูในระดับดี และลําดับถัดไป คือ ดานความม่ันคง ดานความซ่ือสัตย ดานความเช่ือถือได 

ดานความเขาใจ ดานการส่ือสาร ดานความสุภาพออนโยน ดานการเขาถงึบริการ ดาน

คุณภาพไฟฟา ดานการตอบสนอง ดานการสรางสิ่งจับตองได อยูในระดับดี ตามลําดับ  

 3. ผลการวิจัยจากการศึกษาเพื่อเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เม่ือจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล พบวา  

คุณภาพการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ไมมีความแตกตางกันเม่ือ

จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานเพศ อาย ุระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอ

เดอืน และความถี่ของการมาขอรับบริการตอเดอืน จงึปฏิเสธสมมตฐิาน  

  ผลการวิจัยในครัง้นี้สอดคลองกับงานวจิัยของ วิบูลย เผอืกฉุย (2558)  

ไดทําการศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคตําบลบึง อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบวา 1) ประชาชนท่ีมา 

รับบริการกับการไฟฟาสวนภูมภิาค ตําบลบึง อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมี เพศ 

แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการท้ัง 3 ดานของการไฟฟาสวนภูมิภาคตําบล 

บึง อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ ศุภกัญญา 

จันทรุกขา (2557) ไดทําการศึกษา คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค  

เขตอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี พบวา ผูใชไฟฟาที่มีเพศ ระดับการศกึษา 
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สูงสุดที่ไดรับ ระดับรายไดตอเดอืน ลักษณะของสถานที่ใชบริการ ขนาดมิเตอรที่ใชตางกัน 

จะมคีวามพงึพอใจไมแตกตางกันในภาพรวม และสอดคลองกับงานวิจัยของ สิทธิชัย 

บําเพ็ญเพียร (2557) คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคเมืองพัทยา 

จังหวัดชลบุรี ผลการเปรยีบเทยีบความคดิเห็นของผูใชไฟฟาตอคุณภาพการใหบรกิาร 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคเมอืงพัทยา จังหวัดชลบุรี จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล  

พบวา รายไดเฉลี่ยตอเดอืน และประเภทการใชไฟตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคเมอืงพัทยา จงัหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน  

  สวนคุณภาพการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร  

มคีวามแตกตางกันเมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานสาขาที่รับบรกิาร จึงยอมรับ

สมมตฐิานโดยประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

ท่ีสํานักงานใหญ สาขายอยอําเภอกุสุมาลย และสาขายอยอําเภอภูพาน มีการรับรู 

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูท่ีมาขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

 4.. ผลการวจัิยจากการศึกษาอทิธิพลของปจจัยดานโครงสราง  

ดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานเทคโนโลยี 

และสิ่งอํานวยความสะดวก ท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค 

จังหวัดสกลนคร พบวา ปจจัยทางการบริหารท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการ 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ไดแก ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบรกิาร 

(β=.566) ดานโครงสราง (β=.280) ดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก (β=.251) 

และดานเจาหนาท่ีผูใหบรกิาร (β=.231) และปจจัยการบรหิารดังกลาว สามารถรวมกัน

พยากรณระดับคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ไดรอยละ 

94.60 (Adjusted R2=.946)  

  จากผลการวจัิยแสดงใหเห็นวาในการบรหิารงานของทุกองคการ รวมทัง้

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครเพื่อใหองคกรประสบผลสําเร็จและบรรลุเปาหมาย

ตามที่กําหนดไดนัน้ จําเปนที่จะตองมีการประยุกตใชทรัพยากรการบรหิารจัดการท่ีจะทํา

ใหการบรหิารงานตางๆ สําเร็จได ประกอบดวย ทรัพยากรการบริหาร 4 อยางที่เรยีกวา 

“4M” ซ่ึงไดแก บุคลากร (man) เงิน (money) วัสดุอุปกรณ (materials)  และการจัดการ 

(management) ถูกนําเขาในระบบเพื่อการประมวลผลหรอืการบรกิารที่เติบโตและพัฒนา

กาวหนาไปพรอมกับอุตสาหกรรมการผลิตและการบริการท่ีเติบโตและพัฒนาขึ้นไปอยาง

รวดเร็วทําใหทรัพยากรเพยีง 4 ประการเริ่มไมเพยีงพอสําหรับเปาหมาย จงึไดเพ่ิมขึ้นอกี  
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2 M’s เปน 6 M’s ไดแก เครื่องจักรกล (Machine) และ การตลาด/การประชาสัมพันธ  

(Market) ในขณะเดียวกันการทํางานท่ีมองเห็นถึงความสําคัญ หรือคุณคาของจิตใจ 

ของผูปฏิบัตงิานมีมากขึ้น โดยใหความสําคัญกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

ของคนงานมากขึ้น จงึเพ่ิมขวัญและกําลังใจ (Morale) เขาไปเปน 7 M’s ซ่ึงถือวามีบทบาท

สําคัญที่จะนําความสําเร็จมาสูองคกร ดังนัน้ การปฏิบัติงานของงานสอบสวน สังกัด

ตํารวจภูธรจังหวดัสกลนคร จะมปีระสิทธภิาพ และ ประสทิธิผลมากเพียงใดยอมข้ึนอยูกับ

ทรัพยากรการบรหิารจัดการ ทั้ง 7 อยาง ที่เรียกวา “7M” ในการบรหิารงานเพ่ือใหองคกร

ประสบผลสําเร็จและบรรลุเปาหมายตามที่กําหนดไดน้ัน การใชทรัพยากรท่ีมีอยูในองคกร

อยางมีประสทิธิภาพนับวามีความสําคัญอยางยิ่ง ทรัพยากรในองคกรที่ประกอบดวย คน 

เงนิ วัสดุอุปกรณ และการจัดการ ซึ่งถอืวามีบทบาทสําคัญ ท่ีจะนําความสําเร็จมาสูองคกร 

รวมท้ัง Harold J. Leavitt (1964, pp. 315-325) ไดกลาวถึงองคการในลักษณะ ของระบบ

ท่ีมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาไมคงที่ ซ่ึงประกอบดวยปจจัยของ องคการ 4 ประการ 

ไดแก โครงสราง เทคโนโลยี คน และงาน เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงที่ปจจัยใดปจจัยหนึ่ง 

ยอมสงผลตอปจจัยอื่น ๆ ดวย โดย Leavitt กลาววาการแกปญหาขององคการน้ันสามารถ

แกไขไดจากปจจัย 3 ประการ คือ โครงสราง โดยการเปลี่ยนโครงสรางของกระแสงาน 

สายการบังคับบัญชาเทคโนโลยี โดยการเลอืกใชเทคโนโลยแีละระบบสารสนเทศที่ดีขึ้น คน 

หรอื บุคลากร โดยการเปลี่ยนทัศนคติ พฤตกิรรม และจํานวนบุคลากร และจะตองไมลมื

วาปจจัยทุกตัวเกี่ยวของกันเมื่อมีการเปล่ียนแปลงท่ีปจจัยใดปจจัยหน่ึงยอมสงผลตอปจจัย 

อื่น ๆ ดวย ซ่ึง Harold J. Leavitt (1964) ยังไดอธบิายถึงลักษณะการเปลี่ยนแปลงปจจัย 

ขององคการไววา การเปลี่ยนแปลงโครงสรางองคการอาจจะแบงได 3 ลักษณะ คือ  

การเปลี่ยนแปลงโครงสรางโดยการประยุกตกับหลักการออกแบบองคการแบบดัง้เดมิ 

ใหความสําคัญกับการแบงงานกันทําเฉพาะดานและสายการบังคับบัญชา เปลี่ยนแปลง

ขนาดของการควบคุมขอบเขตของความรับผดิชอบระดับการบริหาร การเปลี่ยนแปลง

โครงสรางโดยการกระจายอํานาจเปนวิธกีารเปลี่ยนแปลงทางโครงสราง โดยการปรับ

โครงสรางของแตละแผนกงานใหเหมาะสมกับงานหรอืสภาพแวดลอมภายนอกของแผนก

งาน การเปลี่ยนแปลงทางโครงสรางโดยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงกระแสงานภายใน

องคการ กระแสงานที่เหมาะสมนําไปสูการปรับปรุงประสทิธภิาพของการผลติ กําลังใจ 

และความพอใจใหสูงขึ้น 
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  ผลการวิจัยในครัง้นี้สอดคลองกับงานวจิัยของ ชาญธวิัฒน กิจสวัสด์ิ (2560) 

ไดทําการศึกษาปจจัยการบริหารท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการสาธารณะแกประชาชน 

กรณีศกึษาเทศบาลเมอืงไรขงิ อําเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม ผลการวิจัยพบวา  

ปจจัยดานการบรหิารสงผลตอคุณภาพการใหบริการสาธารณะอยางมนีัยสําคัญทางสถติิ 

ท่ี .05 และสอดคลองกับงานวิจัยของ พรรณิดา ขุนทรง (2558) ไดทําการศึกษา ปจจัย 

ท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) ผลการวิจัยพบวา 

ปจจัยการบรหิารองคการสงผลตอคุณภาพการใหบรกิารของโรงพยาบาลในทางบวก 

อยางมีนัยสําคัญทางสถติท่ีิระดับ .05 เปนไปตามสมมตฐิาน โดยตัวแปรปจจัยการบริหาร

องคการท้ัง 4 ตัว มีผลรวมกันสามารถพยากรณคุณภาพการใหบรกิารของโรงพยาบาล  

ไดรอยละ 60.7 และปจจัยการบรหิารองคการที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการ 

ของโรงพยาบาล ดานที่มีอทิธพิลมากที่สุดคือ ดานเทคโนโลยี 
 

ขอเสนอแนะการวจิัย 

  จากผลการวจิัยในครัง้นี้ ผูวิจัยจงึนําไปสูขอเสนอแนะการวจิัย ดังนี้ 

  1. ขอเสนอแนะเพ่ือการนําผลการวจิัยไปใช 

   1.1 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ควรสงเสรมิและพัฒนา 

ปจจัยทางการบรหิาร ดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ โดยควรมีการนํา 

เทคโนโลยี และเครื่องมอืท่ีทันสมัยมาใชในการบรกิารใหมากขึ้น และจัดระบบการบรกิาร

ใหมคีวามรวดเร็ว มากยิ่งขึน้ และดานเจาหนาท่ีผูใหบรกิาร โดยการจัดฝกอบรมและ

ปลูกฝงใหเจาหนาท่ีของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครแสดงออกซ่ึงความเปนผูมี

จติใจรักการบรกิารประชาชน และแสดงออกถึงความเชี่ยวชาญในงานท่ีรับผดิชอบ 

   1.2 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ควรเสรมิสรางและพัฒนา 

คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานการรูจักและเขาใจ 

ผูมารับบริการ โดยการจัดฝกอบรมและปลูกฝงใหเจาหนาท่ีใหมีความรูเพ่ือใหคําอธบิาย 

แกประชาชนผูมารับบรกิารอยางชัดเจนและเขาใจงาย รวมทั้งเอาใจใสในการแกไขปญหา 

แนะนําใหแกผูมารับบริการ ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร โดยสงเสรมิใหเจาหนาที่ 

ใหมอีัธยาศยัไมตรมีีความพรอมและเต็มใจใหบรกิาร และควรจัดสรรเครื่องมอือุปกรณ 

และเทคโนโลยท่ีีใชเพ่ือการบรกิารใหมีความเหมาะสม 
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   1.3 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ควรเนนการเสริมสราง 

และพัฒนาคุณภาพการใหบรกิารของ สาขายอยอําเภอภูพาน ใหมากที่สุด เนื่องจาก 

ผลการวิจัยพบวา ประชาชนท่ีมารับบริการของสาขายอยอําเภออากาศอํานวย มีการรับรู

ตอคุณภาพการใหบรกิารต่ํากวาการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร สาขาอ่ืน ๆ  

   1.5 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ควรใหความสําคัญเก่ียวกับ 

ปจจัยดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบรกิาร ดานโครงสราง ดานเทคโนโลยแีละส่ิงอาํนวย

ความสะดวก และดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร เนื่องจากเปนรูปแบบตัวแปรท่ีมีผลตอคุณภาพ

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ตามลําดับ โดยควรเนนการจัด 

ระบบการบริการใหมีความเหมาะสม มกีารปรับปรุงพัฒนากระบวนการใหบริการ 

และเครื่องมือท่ีใชในการปฏิบัตงิานอยูเสมอ และสงเสริมใหเจาหนาท่ีของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครไดรับการพัฒนาความรูทางวิชาชีพอยูเสมอ เพ่ือให 

การรับบรกิารของประชาชนมีความรวดเร็ว 

 2. ขอเสนอแนะในการวจิัยครั้งตอไป 

  2.1 ควรทําการวจิัยวิจัยเร่ืองดังกลาว โดยทําการเปรยีบเทยีบกับ 

การไฟฟาสวนภูมภิาคในจังหวัดขางเคียง เชน นครพนม มุกดาหาร เพื่อท่ีจะไดทราบ 

ปจจัยทางการบรหิารท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคในแตละ

จังหวัด 

  2.2 ควรมีการศึกษาสภาพปญหาและความตองการของประชาชนตอการรับ

บริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เพื่อทราบปญหา อุปสรรค และแนวทาง

การพัฒนาการใหบรกิาร 

  2.3 ควรศกึษาปจจัยท่ีมอีทิธพิลตอคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เชน การเผยแพรขอมูลขาวสาร การบรหิารงานตามหลัก 

ธรรมาภบิาล และใชในการวิเคราะหขอมูลดวยสถิตขิัน้สูง เชน การวิเคราะหเสนทาง  

(Path Analysis) เพื่อศกึษาอิทธพิลทางตรง อทิธิพลทางออม ของตัวแปรศกึษา เปนตน 

  2.4 ควรศึกษาเชิงคุณภาพทั้งจากตัวเจาหนาท่ีเองและจากผูใชบรกิารเพื่อให

ไดขอมูลเชงิลึกนํามาเปรยีบเทยีบกัน เพื่อใหการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครเปนไปดวยความเรียบรอยและมีประสทิธภิาพและทําใหประชาชนพงึพอใจมากข้ึน 
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รายนามผูเช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมอืการวจัิย 

 1. ผูชวยศาสตราจารย ชาครติ ชาญชติปรีชา ตําแหนง รักษาราชการแทน 

อธกิารบดมีหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 2. รองศาสตราจารย ดร.จติต ิกิตติเลศิไพศาล ตําแหนง อาจารยประจําคณะ

วิทยาการจัดการ มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร  

 3. ผูชวยศาสตราจารย ดร.ชาตชิัย อุดมกิจมงคล  ตําแหนง กรรมการหลักสูตร

รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวชิารฐัประศาสนศาสตร มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร 

 4. นายยุทธศักด์ิ ระดมสุข ตําแหนง หัวหนาแผนก การไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร 

 5. นายเนตรชนก เหงาละคร  ตําแหนง วศิวกรแผนกมิเตอร การไฟฟาสวน

ภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจัิย 

เรื่อง 

ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

******************************* 

คาํชี้แจง 

 1. แบบสอบถามฉบับน้ีเปนสวนหนึ่งของการศกึษา “ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการ

ใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร” คําตอบจากแบบสอบถามฉบับน้ีจะ

เก็บเปนความลับ ซ่ึงไมมีผลกระทบตอทานแตประการใด เพ่ือใหไดขอมูลที่ถูกตองจงึขอ

ความอนุเคราะหใหทานตอบแบบสอบถามตามความเปนจริงมากที่สุด 

 2.  แบบสอบถามฉบับนี้แบงออกเปน 4 ตอน ไดแก 

  ตอนที่ 1 คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

  ตอนที่ 2 ปจจัยการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร 

  ตอนที่ 3 คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร  

  ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

3.  คําตอบของทานจะเปนประโยชนอยางยิ่งสําหรับการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ 

*** ขอขอบคุณอยางสูงท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม *** 

 

นายศรนารายณ  ณะเกษ 

นักศกึษาปรญิญาโท สาขารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ รุนที่ 12 

คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

 

 

 

 

 

 

 
รหัสของแบบสอบถาม 
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ตอนที่ 1 คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

คาํชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน  หรอืขอความลงในชองวาง 

ตามความเปนจรงิ 

 
 1.  เพศ 

   1.  ชาย   

   2.  หญิง 

 2.อายุ 

   1. ไมเกนิ  30 ป   

   2. 31-45 ป 

   3. 46-60 ป     

   4. มากกวา 60 ป 

 3. ระดับการศึกษา  

   1. ต่ํากวาปริญญาตรี             

   2. ปริญญาตร ี

   3. สูงกวาปริญญาตรีขึ้นไป  

 4. อาชีพ 

   1. เกษตรกร                     

   2. คาขาย              

   3. เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว   

   4. รับราชการ/รฐัวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 

   5. รบัจาง/พนักงานบรษิัทเอกชน   

   6. อาชีพอื่น ๆ 

 5. รายไดเฉลี่ยตอเดอืน 

   1. ไมเกิน 10,000   บาท         

   2. 10,001 – 20,000 บาท 

   3. 20,001 – 30,000 บาท  

   4. ตัง้แต 30,001 บาท ขึ้นไป 
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 6. ความถ่ีของการมาขอรับบริการตอเดือน 

   1. เดอืนละ 1 คร้ัง   2. มากกวาเดือนละ 1 ครัง้ 

   3. นานกวาน้ัน 

 7. สาขาท่ีรับบริการ 

   1. การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครสํานักงานใหญ 

   2. สาขายอยอําเภอกุสุมาลย  

   3. สาขายอยอําเภอโคกศรีสุพรรณ 

   4. สาขายอยอําเภอกุดบาก  

   5. สาขายอยอําเภอภูพาน  

   6. สาขายอยอําเภอโพนนาแกว  

   7. สาขายอยอําเภอเตางอย  

    8. สาขายอยอําเภออากาศอํานวย 
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 ตอนท่ี 2 ปจจัยการบริหารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

 คาํชี้แจง ทานมีความคิดเห็นเก่ียวกับ ตอนที่ 2 ปจจัยการบรหิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจงัหวัดสกลนคร อยูในระดับมากนอยเพยีงใด โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน

ชองที่ตรงกับความคดิเห็นของทานมากที่สุด ซึ่งกําหนดระดับปจจัยการบรหิาร ดังนี้ 

  5  หมายถึง  ทานเห็นดวย  ในระดับมากที่สุด 

  4  หมายถงึ  ทานเห็นดวย  ในระดับมาก 

  3  หมายถึง  ทานเห็นดวย  ในระดับปานกลาง 

  2  หมายถงึ  ทานเห็นดวย  ในระดับนอย 

  1  หมายถึง  ทานเห็นดวย  ในระดับนอยท่ีสุด 

ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ทีสุ่ด 

(1) 

ปจจัยดานโครงสราง      

1 ขัน้ตอนการรับบริการจากการไฟฟาสวน

ภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีความเหมาะสม 

     

2 ระยะเวลาในแตละขัน้ตอนของการบรกิารมี

ความเหมาะสม 

     

3 การตดิตอส่ือสารของเจาหนาที่ภายในแผนก

ที่ทานไปรับบรกิารมีความรวดเร็ว 

     

4 การตดิตอส่ือสารของเจาหนาที่ระหวาง

แผนกเปนไปดวยความรวดเร็ว 

     

- 
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ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

ปจจัยดานกระบวนการข้ันตอนการใหบรกิาร      

1 ระบบการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนครมีความเหมาะสม 

     

2 ระบบการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาค

จังหวัดสกลนครมีความ รวดเร็ว 

     

3 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร  

มกีารนําเทคโนโลยี และเครื่องมือท่ีทันสมัย

มาใชในการบรกิาร 

     

4 ระบบการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาค

จังหวัดสกลนคร มีความชัดเจนของขอมูล  

     

5 ขัน้ตอนการดําเนนิการบริการของการไฟฟา

สวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร มีความชัดเจน 

     

6 วิธดีําเนนิการใหบรกิารของการไฟฟาสวน

ภูมิภาคจังหวัดสกลนคร สามารถตอบสนอง

ความตองการ และความคาดหวังของทาน 

     

ปจจัยดานเจาหนาที่ผูใหบริการ      

1 เจาหนาท่ีของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร มีจํานวนเพียงพอตอการใหบรกิาร 

     

2 เจาหนาท่ีของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร แสดงออกซ่ึงความเปนผูมีความรู

ทางวิชาชีพเฉพาะดาน 

     

3 เจาหนาท่ีของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครแสดงออกถึงความเชี่ยวชาญในงาน

ที่รับผดิชอบ 

     

 



 

 

141

ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

ปจจัยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ (ตอ)      

4 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

แสดงออกซ่ึงความเปนผูมีจิตใจรักการ

บริการประชาชน 

     

ปจจัยดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก      

1 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีการ

นําระบบคอมพิวเตอรมาใชในการใหบริการ

เพื่อเพ่ิมความสะดวกรวดเร็ว 

     

2 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีการ

นําระบบคอมพิวเตอรมาใชในการใหบริการ

เพื่อความถูกตองของขอมูล 

     

3 เครื่องมอืเครื่องใชในสํานักงานของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีคุณภาพและ

ประสิทธภิาพ 

     

4 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

มเีครื่องมอืและวัสดุอุปกรณท่ีเพยีงพอ

สําหรับการใหบรกิาร 

     

5 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีการ

ปรับปรุงพัฒนากระบวนการใหบริการและ

เครื่องมอืที่ใชในการปฏบิัติงานอยูเสมอ 
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 ตอนท่ี 3 คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมภิาค 

จังหวัดสกลนคร  

 คาํชี้แจง ทานมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจงัหวัดสกลนคร วาอยูในระดับมากนอยเพยีงใด โปรดทําเครื่องหมาย   

ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด ซ่ึงกําหนดระดับคุณภาพการใหบริการ 

ดังนี้ 

  5  หมายถึง  ทานเห็นดวย  ในระดับมากที่สุด 

  4  หมายถงึ  ทานเห็นดวย  ในระดับมาก 

  3  หมายถึง  ทานเห็นดวย  ในระดับปานกลาง 

  2  หมายถงึ  ทานเห็นดวย  ในระดับนอย 

  1  หมายถึง  ทานเห็นดวย  ในระดับนอยท่ีสุด 

ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร      

1 การไฟฟาสวนภูมิภาคฯ จังหวัดสกลนคร 

จัดการสถานท่ีเพ่ือการรับบริการอยาง

เหมาะสม สะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 

     

2 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครแตงกายสุภาพสะอาด เรยีบรอย 

     

3 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครมีอัธยาศัยไมตรมีีความพรอมและ

เต็มใจใหบริการ 

     

4 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมี

เครื่องมอือุปกรณและเทคโนโลยทีี่ใชเพ่ือการ

บริการท่ีมีความเหมาะสม 

     

- 
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ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (ตอ)      

5 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครให

คําแนะนําแกผูรับบริการอยางรวดเร็ว 

     

6 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

มสีิ่งอํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ 

เชน น้ําดื่ม หนังสอืพมิพ แผนพับ เปนตน 

     

ดานความเชื่อถอืไววางใจได      

1 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครใหบรกิารตรงตามเวลาท่ีไดกําหนด

ไว 

     

2 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครมีการใหบรกิารท่ีถูกตองเหมาะสม 

     

3 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครดูแลเอาใจใสและตอบสนองความ

ตองการของผูมารบับรกิารไดเปนอยางดี 

     

4 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครมีความจริงใจและตัง้ใจในการ

แกปญหาใหผูมารับบริการ 

     

5 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ใหความเอาใจใสกับผูมารับบริการ

อยางเทาเทยีมกัน 
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ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

ดานการตอบสนองตอผูมารับบริการ      

1 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครใหบรกิารดวยความรวดเร็ว ทันตาม

กําหนดเวลา 

     

2 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครเต็มใจชวยเหลอืผูมารบับริการ 

     

3 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครพรอมท่ีจะใหบรกิารไดทันทวงที 

     

4 หากทานตองการความชวยเหลอืเปนพเิศษ 

เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครจะตอบสนองทานทันที 

     

5 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครกระตือรอืรนท่ีจะใหบริการแกผูมา

รับบรกิาร 

     

6 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครมีปายแสดงใหผูมารับบรกิารทราบ

อยางชัดเจนเก่ียวกับข้ันตอนและระยะเวลา 

ในการใหบรกิาร 

     

ดานการใหความเช่ือมั่นตอผูมารับบรกิาร      

1 เจาหนาท่ีมีการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนครสามารถใหคําแนะนําและตอบขอ

สงสัยของผูมารับบริการไดอยางถูกตอง 

     

2 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต 

ไมเรียกรับเงิน ไมรับสินบน 

     

- 
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ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูมารับบริการ (ตอ)      

3 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครไมเปดเผยขอมูลผูมารบับริการราย

หนึ่งรายใด ใหผูมารับบรกิารรายอื่นทราบ 

     

4 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครแสดงใหเห็นถึงการมีทักษะความรู

ความชํานาญในงานที่ปฏบิัติ 

     

การรูจักและเขาใจผูมารับบริการ      

1 ทานรูสึกไดรบัความเอาใจใสดูแลจากการ

ใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครอยางเทาเทียมกัน 

     

2 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครใหคําอธิบายอยางชัดเจนและ 

เขาใจงาย 

     

3 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครเอาใจใสในการแกไขปญหา แนะนํา 

ใหแกผูมารับบรกิาร 

     

4 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครปฏิบัติหนาที่และยดึถือผลประโยชน

ของผูมารับบรกิารเปนเรื่องท่ีสําคัญที่สุด 

     

5 ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมภิาค

จังหวัดสกลนคร เห็นวาผูมารับบริการคือคน

สําคัญ 
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 ตอนที ่4 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเตมิ  

 คาํชี้แจง โปรดเขยีนแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะที่เปนประโยชนตอการ

ใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

 ......................................................................................................................................... 

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 

** ขอขอบคุณอยางสูงท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม ** 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

สรุปคาความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 
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ตอนที่ 1 คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

2 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

3 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

4 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

5 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

6 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

7 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 
 

 ตอนท่ี 2 ปจจัยการบริหารองคการของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนคร 

  1. ดานโครงสราง  

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

2 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

3 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

4 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 149

  2. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบรกิาร  

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

2 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

3 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

4 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

5 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

6 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 
 

  3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

2 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

3 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

4 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 
 

  4. ดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก 

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

2 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

3 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

4 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

5 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 
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 ตอนท่ี 3 คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร  

  1. ดานความนาเชื่อถือ 

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

2 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

3 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

4 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

5 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

6 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

 

  2. ดานความสามารถ 

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

2 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

3 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

4 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

5 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 
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  3. ดานการตอบสนองผูใชบรกิาร 

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

2 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

3 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

4 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

5 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

6 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 
 

  4. ดานการเขาถึงลูกคา 

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

2 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

3 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

4 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 
 

  5. ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูใชบริการ 

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

2 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

3 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

4 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

5 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 
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 ตอนที ่4 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเติม  

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก จ 

คาความเชื่อมั่นและคาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามเพื่อการวจิัย 
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คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

เรื่อง 

ปจจัยที่สงผลตอคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

แบบสอบถาม คาความเช่ือมั่น แปลผล 

1. ปจจัยการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค 

จังหวัดสกลนคร .878 ใชได 

 1.1 ดานโครงสราง .842 ใชได 

 1.2 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบรกิาร .838 ใชได 

 1.3 ดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร .848 ใชได 

 1.4 ดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก .839 ใชได 

2. คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาค

จังหวัดสกลนคร .888 ใชได 

 2.1 ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร .869 ใชได 

 2.2 ดานความเช่ือถอืไววางใจได .847 ใชได 

 2.3 ดานการตอบสนองตอผูมารับบรกิาร .854 ใชได 

 2.4 ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูมารับบรกิาร .835 ใชได 

 2.5 ดานการรูจักและเขาใจผูมารับบรกิาร .849 ใชได 

ภาพรวมทัง้ฉบับ .891 ใชได 
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คาอํานาจจําแนกของแบบสอบถาม 

เรื่อง 

ปจจัยที่สงผลตอคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

 ตอนที่ 2 ปจจัยการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

ดานโครงสราง คาอํานาจจําแนก 

1 ขัน้ตอนการรับบรกิารจากการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร

มคีวามเหมาะสม .740 

2 ระยะเวลาในแตละขัน้ตอนของการบรกิารมีความเหมาะสม .749 

3 การตดิตอสื่อสารของเจาหนาที่ภายในแผนกที่ทานไปรับบรกิารมี

ความรวดเร็ว .686 

4 การตดิตอสื่อสารของเจาหนาที่ระหวางแผนกเปนไปดวยความรวดเร็ว .784 

ปจจัยดานกระบวนการข้ันตอนการใหบรกิาร  

1 ระบบการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมี

ความเหมาะสม .665 

2 ระบบการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมี

ความ รวดเร็ว .785 

3 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร มีการนําเทคโนโลยี และ

เครื่องมอืที่ทันสมัยมาใชในการบรกิาร .871 

4 ระบบการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร มี

ความชัดเจนของขอมูล  .854 

5 ขัน้ตอนการดําเนนิการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร มีความชัดเจน .827 

6 วธิดีําเนนิการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร สามารถ

ตอบสนองความตองการ และความคาดหวังของทาน .864 
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ปจจัยดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร คาอํานาจจําแนก 

1 เจาหนาที่ของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร มจีํานวน

เพยีงพอตอการใหบรกิาร .862 

2 เจาหนาที่ของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร แสดงออก

ซึ่งความเปนผูมคีวามรูทางวชิาชพีเฉพาะดาน .863 

3 เจาหนาที่ของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครแสดงออกถึง

ความเชี่ยวชาญในงานที่รับผดิชอบ .777 

4 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครแสดงออกซึ่งความเปน

ผูมีจติใจรักการบรกิารประชาชน .841 

ปจจัยดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก  

1 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครมีการนําระบบ

คอมพวิเตอรมาใชในการใหบรกิารเพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็ว .850 

2 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมกีารนําระบบ

คอมพวิเตอรมาใชในการใหบรกิารเพื่อความถูกตองของขอมูล .893 

3 เครื่องมอืเครื่องใชในสํานักงานของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครมคุีณภาพและประสทิธภิาพ .889 

4 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

มเีครื่องมอืและวัสดุอุปกรณที่เพยีงพอสําหรับการใหบรกิาร .862 

5 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครมกีารปรับปรุงพัฒนา

กระบวนการใหบรกิารและเครื่องมอืที่ใชในการปฏบิัตงิานอยู

เสมอ .791 
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 ตอนที่ 3 คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร  

ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร คาอํานาจจําแนก 

1 การไฟฟาสวนภูมภิาคฯ จังหวัดสกลนคร 

จัดการสถานที่เพื่อการรับบรกิารอยางเหมาะสม สะอาด เปน

ระเบยีบเรยีบรอย .921 

2 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครแตงกายสุภาพ

สะอาด เรยีบรอย .895 

3 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีอัธยาศัยไมตรมีี

ความพรอมและเต็มใจใหบริการ .790 

4 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครมีเครื่องมืออุปกรณและ

เทคโนโลยทีี่ใชเพื่อการบรกิารที่มคีวามเหมาะสม .875 

5 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครใหคําแนะนําแกผูรับบรกิาร

อยางรวดเร็ว .796 

6 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครมีสิ่งอํานวยความสะดวก

ใหกับผูรบับรกิาร เชน น้ําดื่ม หนังสอืพมิพ แผนพับ เปนตน .861 

ดานความเชื่อถอืไววางใจได  

1 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครใหบรกิารตรง

ตามเวลาที่ไดกําหนดไว .816 

2 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมกีารใหบรกิารที่

ถูกตองเหมาะสม .739 

3 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครดูแลเอาใจใสและ

ตอบสนองความตองการของผูมารับบรกิารไดเปนอยางดี .650 

4 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีความจรงิใจ

และตัง้ใจในการแกปญหาใหผูมารับบรกิาร .801 

5 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ใหความเอาใจ

ใสกับผูมารบับรกิารอยางเทาเทยีมกัน .920 
- 
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ดานการตอบสนองตอผูมารับบรกิาร คาอํานาจจําแนก 

1 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครใหบรกิารดวย

ความรวดเร็ว ทันตามกําหนดเวลา .929 

2 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครเต็มใจชวยเหลอื

ผูมารับบรกิาร .864 

3 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครพรอมที่จะ

ใหบรกิารไดทันทวงที .904 

4 หากทานตองการความชวยเหลอืเปนพเิศษเจาหนาที่การไฟฟา

สวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครจะตอบสนองทานทันที .910 

5 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครกระตอืรอืรนที่จะ

ใหบรกิารแกผูมารับบรกิาร .833 

6 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีปายแสดงใหผู

มารับบรกิารทราบอยางชัดเจนเกี่ยวกับข้ันตอนและระยะเวลา 

ในการใหบรกิาร .789 

ดานการใหความเช่ือม่ันตอผูมารับบรกิาร  

1 เจาหนาที่มกีารไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครสามารถให

คําแนะนําและตอบขอสงสัยของผูมารับบรกิารไดอยางถูกตอง .854 

2 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครปฏบิัติงานดวย

ความซื่อสัตยสุจรติ ไมเรยีกรับเงนิ ไมรับสนิบน .863 

3 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครไมเปดเผยขอมูล

ผูมารับบรกิารรายหนึ่งรายใด ใหผูมารับบรกิารรายอื่นทราบ .865 

4 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครแสดงใหเห็นถึง

การมทีักษะความรูความชํานาญในงานที่ปฏิบัติ .816 
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การรูจักและเขาใจผูมารับบรกิาร คาอํานาจจําแนก 

1 ทานรูสกึไดรับความเอาใจใสดูแลจากการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครอยางเทาเทยีมกัน .863 

2 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครใหคําอธบิาย

อยางชัดเจนและเขาใจงาย .765 

3 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครเอาใจใสในการ

แกไขปญหา แนะนําใหแกผูมารับบรกิาร .758 

4 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครปฏบิัติหนาที่และ

ยดึถอืผลประโยชนของผูมารับบรกิารเปนเรื่องที่สําคัญที่สุด .809 

5 ทานรูสกึวาเจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เห็น

วาผูมารับบรกิารคือคนสําคัญ .769 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวตัยิอของผูวิจัย 
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ประวัตยิอของผูวิจัย 

ชื่อ-สกุล   ศรนารายณ  ณะเกษ 

วัน เดอืน ปเกิด   วนัท่ี 22 เดอืน มกราคม  พ.ศ. 2527 

สถานท่ีอยูปจจุบัน บานเลขที่ 876 ถนนเสรไีทย ตําบลธาตุเชงิชุม  

  อําเภอเมือง จังหวดัสกลนคร 47000 

  โทรศัพท 0933285080 

ตําแหนงปจจุบัน พนักงานชางปฏิบัตงิาน ระดับ 5 

สถานท่ีทํางาน การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

ประวัตกิารศกึษา 

 พ.ศ. 2548 ประกาศนียบัตรวิชาชีพ สาขาวิชาชางเทคนิคโลหะ  

 พ.ศ. 2553 ประกาศนยีบัตรวิชาชพี ชัน้สูง สาขาวิชาไฟฟากําลัง 

 พ.ศ. 2550 วิทยาศาสตรบัณฑติ สาขาเทคโนโลยอีุตสาหกรรม  

            (แขนงเทคโนโลยกีารผลติ) 

ประวัตกิารทํางาน  

 พ.ศ. 2556 ถึงปจจุบัน การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 


