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ประกาศคุณูปการ 

 วทิยานิพนธฉบับน้ี สําเร็จลุลวงไดอยางด ีดวยความกรุณาและความชวยเหลอื 

เปนอยางดีจาก ผูชวยศาสตราจารย ดร.สัญญาศรณ สวัสดิ์ไธสง ประธานกรรมการ 

ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ และ ผูชวยศาสตราจารย ดร.ละมัย รมเย็น กรรมการท่ีปรกึษา

วิทยานิพนธ ที่ไดกรุณาแนะนํา เสนอแนะ และตรวจแกไขขอบกพรองตาง ๆ ดวยความเอา

ใจใสตลอดมาตัง้แตเริ่มตนจนสําเร็จเรียบรอย ผูวจิัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูง และ

ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุกทานที่ใหการชวยเหลือการทําวิจัยครั้งนี้เปนอยางด ี

 ขอขอบพระคุณ ผูเช่ียวชาญ และคณะกรรมการสอบเคาโครงวทิยานิพนธและ

สอบปองกันวทิยานพินธทุกทาน ที่กรุณาตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมอืท่ีใชในการวิจัย 

พรอมใหคําแนะนําการพัฒนาวิธดีําเนนิการวิจยัใหมปีระสทิธภิาพยิ่งขึ้น รวมทัง้บุคคลที่

ผูวิจัยไดอางอิงทางวิชาการตามที่ปรากฏในบรรณานุกรม 

 ขอขอบพระคุณ ผูจัดการการไฟฟาสวนภูมภิาค จังหวัดสกลนคร ที่ใหความ

อนุเคราะหและความสะดวกในการเก็บรวมรวมขอมูลเพ่ือการวิจัย ตลอดจนประชาชนผูมา

ตดิตอขอรับบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ทุกทาน ที่เปนกลุมตัวอยาง 

ท่ีใหความรวมมอืในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนอยางด ี  

 ขอขอบพระคุณ บดิา มารดา และญาติพี่นองทุกทานที่คอยชวยเหลือสนับสนุน  

ท้ังดานกําลังใจและกําลังทรัพยดวยดตีลอดมา 

 ขอขอบคุณเพ่ือนนักศกึษาสาขาวชิารัฐประศาสนศาสตรทุกทานท่ีไดใหคําแนะนํา

และคอยใหกําลังใจตลอดมา นอกจากนี้ยังมผีูที่ใหความรวมมอืชวยเหลอือีกหลายทาน   

ซ่ึงผูวจิัยไมสามารถกลาวนามในท่ีนี้ไดหมด จงึขอขอบคุณทุกทานเหลานัน้ไว ณ โอกาสน้ี

ดวย  

 คุณคาและประโยชนจากวทิยานพินธฉบับนี้ ผูวิจัยขอมอบแดบิดา มารดาของ

ผูวิจัย และบูรพาจารยทุกทาน ท่ีไดอบรมส่ังสอนจนผูวิจัยสามารถดํารงตนและบรรลุผล

สําเร็จในปจจุบัน 

 

          ศรนารายณ ณะเกษ 
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ชื่อเรื่อง    ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค 

    จังหวัดสกลนคร 

ผูวจิัย    ศรนารายณ  ณะเกษ 

กรรมการที่ปรึกษา ผูชวยศาสตราจารย ดร.สัญญาศรณ สวัสดิ์ไธสง                                                                     

    ผูชวยศาสตราจารย ดร.ละมัย รมเย็น     

ปรญิญา    รป.ม. (รฐัประศาสนศาสตร ) 

สถาบัน    มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ปท่ีพิมพ    2566 

บทคัดยอ 

 การวิจัยครั้งนี้มีความมุงหมายของการวิจัย 1) เพ่ือศึกษาระดับปจจัยทางการ

บรหิารและคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร 2) เพื่อ

เปรียบเทียบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนก

ตามคุณลักษณะสวนบุคคล 3) เพ่ือศกึษาอิทธิพลของปจจัยทางการบรหิารท่ีสงผลตอ

คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร กลุมตัวอยาง ไดแก 

ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร จํานวน 400 

คน ซึ่งใชวธิีการสุมอยางงาย โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมอืในการเก็บรวบรวมขอมูล 

คา IOC ระหวาง 0.80-1.00 คาอํานาจจําแนกอยูระหวาง 0.389-.840 คาความเชื่อม่ัน 

.856 และสถติท่ีิใชในการวเิคราะหขอมูล ไดแก ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน การทดสอบคาท ีการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว และการวเิคราะห   

การถดถอยพหุคูณ 

 ผลการวิจัยพบวา  

 1. ปจจยัทางการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมภิาค จังหวัดสกลนคร โดย

ภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.09) และคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.03) 

 2. คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาค จังหวัดสกลนคร  

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 ตามปจจัยสวนบุคคลดานสาขาท่ี 

รับบรกิาร ยกเวนดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดอืน และความถ่ี

ของการมาขอรับบรกิารตอเดอืน 
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 3. ปจจัยทางการบรหิารท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจงัหวัดสกลนคร ไดแก กระบวนการขัน้ตอนการใหบรกิาร (F2) (β=.566)  

โครงสราง (F1) (β=.280) เทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก (F4) (β=.251) และ

เจาหนาท่ีผูใหบรกิาร (F3) (β=.231) และปจจัยการบรหิารดังกลาว สามารถรวมกัน

พยากรณคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร ไดรอยละ 

94.60 (R2Adj=.946) อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

คาํสําคัญ : คุณภาพการใหบริการ, ปจจัยทางการบรหิาร, การไฟฟาสวนภูมิภาค 
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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, 
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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 

 ประเทศไทยมหีนวยงานรฐัวิสาหกิจท่ีรับผดิชอบดานการใหบริการ

สาธารณูปโภคดานพลังงานไฟฟา เพื่อผลิต จัดหา และจําหนายพลังงานไฟฟา จํานวน      

3 รัฐวสิาหกิจ ประกอบดวย การไฟฟาสวนภูมิภาค (กฟภ. หรือ PEA) การไฟฟานครหลวง 

และการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทยและสําหรับ กฟภ. พัฒนาและขยายเขตระบบไฟฟา

ใหบรกิารประชาชนและผูประกอบการเขาถึงและครอบคลุมทุกพื้นที่ เพื่อตอบสนองตอ

ความตองการใชไฟฟาที่เพิ่มขึน้ รวมถงึประชาชนในพื้นที่ชนบทท่ีหางไกลยังไมมไีฟฟาใช  

การไฟฟาสวนภูมภิาค หรือ กฟภ. (Provincial Electricity Authority : PEA) เปนรฐัวิสาหกจิ 

ดานสาธารณูปโภคสาขาพลังงาน สังกัดกระทรวงมหาดไทย ไดรบัการกอตั้งขึ้นเปน

องคการไฟฟาสวนภูมิภาค เมื่อวันท่ี 6 มีนาคม พ.ศ. 2497 และประกาศในราชกิจจา-

นุเบกษาเม่ือวันท่ี 16 มนีาคม พ.ศ. 2497 โดยมีทุนเริ่มแรกจํานวน 5 ลานบาท มีการไฟฟา

อยูในกํากับดูแลจํานวน 117 แหง ตอมาจงึไดรับการจัดตัง้ตามพระราชบัญญัตกิารไฟฟา

สวนภูมิภาค พ.ศ. 2503 เปนการไฟฟาสวนภูมภิาค โดยรับชวงภารกิจขององคการไฟฟา

สวนภูมิภาคมาดําเนินการตอเนื่อง วัตถุประสงคที่สําคัญของการไฟฟาสวนภูมิภาค คอื 

การผลิตจัดใหไดมาจัดสงและจัดจําหนายพลังงานไฟฟาใหแกประชาชน ธุรกิจและ

อุตสาหกรรมตาง ๆ ในเขตจําหนาย 74 จังหวัดท่ัวประเทศ ยกเวน กรุงเทพมหานคร 

นนทบุรี และสมุทรปราการการไฟฟาสวนภูมภิาคมีภารกิจในการบริการไฟฟาใหแก

ประชาชนในเขตรับผดิชอบท่ัวประเทศ โดยวางเปาหมายในการดําเนนิงานท่ีสําคัญ          

3 ประการ คือ 1) จัดหาและใหบริการพลังงานไฟฟาและธุรกิจท่ีเก่ียวเนื่องทัง้ภายใน 

ประเทศ และประเทศขางเคียงไดมาตรฐานสากล 2) ตอบสนองความตองการของผูใช

ไฟฟาให เกิดความพึงพอใจท้ังดานคุณภาพของสนิคาและบริการโดยการพัฒนาองคกร 

อยางตอเน่ือง 3) มกีารบรหิาร การจัดการเชงิธุรกิจท่ีทันสมัย มีประสทิธภิาพ สอดคลอง

กับสภาพตลาดและพรอมสําหรับการแขงขันทางธุรกิจ (การไฟฟาสวนภูมิภาค, 2555,  

หนา 6) 
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 กิจการไฟฟาจัดอยูในประเภทสาธารณูปโภคที่เก่ียวของกับผลประโยชนของคน

สวนใหญ มีผลกระทบตอกิจการอื่นโดยรวม การจดัหา จัดจําหนายใหเปนไปอยางเพียงพอ

ตอความตองการ มีความมั่นคงในการกอสรางระบบจําหนาย สามารถจายกระแสไฟฟา 

ไดอยางตอเนื่องมีประสิทธิภาพ พรอมจายแรงดันท่ีไดพกิัดตามมาตรฐานของอุปกรณ

เครื่องใชไฟฟาตาง ๆ และท่ีสําคัญยิ่งตองจําหนายในราคาท่ีถูก ยุตธิรรม ไมแพงเกินความ

เปนจรงิ ซ่ึงจะสงผลทําใหตนทุนของกจิการอื่นที่ใชไฟฟาในการผลิตสนิคาและบริการสูง

ตามไปดวย กจิการไฟฟาเปนกิจการขนาดใหญท่ีตองใชเงนิลงทุนสูงมาก แตจําเปนตองมี

ผลตอบแทนในการดําเนนิงานหรอืผลกําไรต่ํา ในอดตีภาคเอกชนยังไมมีความพรอมท้ังใน

ดานเงินทุนและความสามารถท่ีจะเขามาดําเนนิการในเร่ืองการผลิต จัดหา จัดจําหนาย

พลังงานไฟฟาใหเปนไปอยางเพยีงพอตอความตองการของประชาชน รัฐบาลจงึมีความ

จําเปนตองเขาควบคุมการดําเนนิงานของกิจการไฟฟาใหเปนไปตามนโยบายของรัฐ

สอดคลองกับแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ เพ่ือใหเกดิประโยชนสูงสุดแก

ประเทศชาติ รฐับาลจงึมีการจัดตัง้รัฐวิสาหกิจขึ้น ตามพระราชบัญญัติวาดวยการจัดตัง้

องคกรของรัฐ พ.ศ. 2496 เพื่อท่ีรัฐบาลสามารถเขาไปแทรกแซงในเศรษฐกิจหลายสาขา

เพื่อตอบสนองความตองการในดานอุปโภคบรโิภคของประชาชนใหเพียงพอ เพื่อบูรณะ 

ฟนฟูเศรษฐกจิ และสังคมใหเจริญกาวหนา โดยรัฐบาลมีฐานะเปรยีบเสมือนเปนผูคอย 

คุมกันสงเสริมสนับสนุนกิจกรรมทางเศรษฐกิจ และจัดหาแหลงเงนิทุนจากตางประเทศเพื่อ

สรางสภาพคลองในการดําเนินงานโดยมีรัฐบาลเปนผูคํ้าประกันใหรัฐวิสาหกจิเหลานัน้ 

(สมภพ เต็งทับทิม, 2558) 

 หนวยงานในสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร สังกัดการไฟฟา 

สวนภูมิภาค เขต 1 ภาคตะวันออกเฉียงเหนอื เปนรัฐวิสาหกจิสังกัดกระทรวงมหาดไทย  

มหีนาท่ีบรกิารจําหนายไฟฟาแกประชาชนในสวนภูมิภาคทุกจงัหวัดท่ัวประเทศไทย ยกเวน

จังหวัดนนทบุร ีจังหวัดสมุทรปราการ และกรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนเขตรับผดิชอบของการ

ไฟฟานครหลวง ในฐานะหนวยงานที่ใหบริการไฟฟาแกประชาชนในเขตจังหวัดสกลนคร  

ไดใหความสําคัญตอการปรับปรุงคุณภาพการบริการ และมีการดําเนนิการอยางตอเนื่อง 

ท้ัง การขยายเขตระบบจําหนาย การตดิตัง้มิเตอร การแกไขกระแสไฟฟาขัดของ และการรับ

ชําระคากระแสไฟฟา เพ่ือใหผูใชไฟฟาไดรับความพึงพอใจในการบรกิาร แตจากการ

ดําเนนิการที่ผานมายังปรากฏขอรองเรยีนจากผูใชไฟฟาเกี่ยวกับปญหาไฟฟาดับ ไฟฟาตก 



 3

ขัน้ตอนและระเบียบ การบริการยุงยาก บริการลาชา พนักงานทํางานผดิพลาด หรือ

เครื่องมอืไมทันสมัย (การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร, 2563) 

 ในสวนของงานใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เปนงาน

บริการท่ีมีประชาชนมารับบริการโดยตรง ซ่ึงประชาชนผูมารับบรกิารยอมจะตองคาดหวัง

วาจะไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพจากเจาหนาท่ีผูใหบรกิารของหนวยงาน ซ่ึงเมื่อหนวยงาน

มคุีณภาพการใหบรกิารท่ีดีแลวยอมจะสงผลใหประชาชนเกิดความเชื่อมั่น นอกจากนัน้ 

การบรกิารประชาชนนับไดวาเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่งที่หนวยงานในสังกัดการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ซึ่งจะตองดําเนนิการใหเกิดประสทิธิผล และประโยชนสูงสุด 

โดยประเมินประสิทธผิลการบริหารงาน ของหนวยงานในสังกัดการไฟฟาสวนภูมภิาค

จังหวัดสกลนคร และปจจัยทางการบรหิารงานท่ีสงผลตอการพัฒนาเพื่อเพ่ิมประสิทธผิล

การบรหิารงาน ของหนวยงานในสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร อันไดแก  

ดานโครงสราง ดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  

ดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก จะทําใหการบรหิารการพัฒนา และการ

ดําเนนิการของหนวยงานในสังกัดการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครประสบความสําเร็จ 

ดวยเหตุนี้ ผูวิจัยจงึสนใจศึกษาวิจัยถึงปจจัยที่สงผลตอคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร โดยศกึษาวา คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร อยูในระดับใด มีปจจัยใดบางท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร มากนอยเพียงใด ตลอดจนมีความสัมพนัธกันอยางไร  

ซ่ึงผลลัพธท่ีไดจากการวิจัยจะสามารถนําไปใชเปนแนวทางและเปนขอสนเทศในการ

วางแผนกลยุทธเพื่อการปรับปรุงองคกรและบุคลากร ใหเกิดประสทิธภิาพและประสิทธิผล 

บรรลุตามวัตถุประสงคของหนวยงาน แกไขปรับปรุงพัฒนาดานการปฏิบัติหนาที่ของ

หนวยงานในสังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เพื่อพัฒนาหรอืปรับปรงุคุณภาพ

การใหบรกิารประชาชน อันจะนําไปสูการใหบรกิารท่ีมคุีณภาพและตอบสนองตอความ

ตองการของประชาชนทุกระดับอยางเหมาะสม และสอดคลองกับเปาหมายการบรหิารงาน

ท่ีมีประสทิธภิาพและเกิดผลสัมฤทธิ์สูงสุด 
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คําถามของการวจิัย 

 ในการวจิัยครัง้นี้ผูวิจัยไดกําหนดคําถามของการวิจัย ไวดังนี้ 

  1. ปจจัยทางการบรหิารและคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร อยูในระดับใด 

  2. คุณภาพการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร แตกตาง

กันตามคุณลักษณะสวนบุคคล หรอืไม 

  3. ปจจัยทางการบรหิารมอีิทธพิลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร หรือไม 
 

ความมุงหมายของการวจัิย 

 ในการวจิัยครัง้นี้ผูวิจัยไดกําหนดความมุงหมายของการวิจัย ไวดังนี้ 

  1. เพื่อศกึษาระดับปจจัยทางการบรหิารและคุณภาพการใหบรกิารของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

  2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล 

   3. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปจจัยทางการบริหารท่ีสงผลตอคุณภาพการ

ใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 
 

สมมตฐิานของการวจิัย 

 ในการวจิัยครัง้นี้ผูวิจัยไดตัง้สมมตฐิานของการวจิัย ไวดังนี้ 

  1. คุณภาพการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร แตกตาง

กันเม่ือจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล ซ่ึงประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

  2. ปจจัยทางการบรหิารมีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 
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ความสําคัญของการวจิัย 

 จากการวจิัยครั้งนี้ ผลการวิจัยมีความสําคัญ ดังนี้ 

  1. ทําใหทราบระดับปจจัยทางการบริหารและคุณภาพการใหบรกิาร 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

  2. ทําใหทราบความแตกตางของคุณภาพการบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล 

  3. ทําใหทราบถึงอทิธิพลของปจจัยทางการบรหิาร ซ่ึงประกอบดวย  

โครงสราง กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ เจาหนาท่ีผูใหบรกิาร และเทคโนโลยแีละ 

สิ่งอํานวยความสะดวก ท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค  

จังหวัดสกลนคร 

  4. ผลจากการวจิัยทําใหหนวยงานในสังกัดการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนคร ตลอดจนหนวยงานท่ีเกี่ยวของ สามารถนําขอมูลท่ีไดจากการวิจัยไปประยุกตใช

เพื่อเปนแนวทางการการพัฒนาเพื่อเพ่ิมประสิทธิผลการบรหิารงาน และคุณภาพการ

ใหบรกิารของหนวยงานในสังกัดการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 
 

ขอบเขตของการวจิัย 

 1. ขอบเขตดานประชากรกลุมตัวอยาง 

  1.1 ประชากร 

   ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ไดแก ประชาชนผูมาติดตอขอรับ

บรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ซ่ึงไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 

  1.2 กลุมตัวอยาง 

   กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ประชาชนผูมาตดิตอขอรับ

บริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร จํานวน 400 คน เนื่องจากไมทราบ

จํานวนประชากรท่ีแทจรงิ จึงใชวิธกีารหาขนาดกลุมตัวอยางจากตารางขนาดตัวอยางที่ใชใน

การวิจัยของ Naresh K. Malhotra (2006) กรณี Problem Solving Research ซ่ึงมขีนาดกลุม

ตัวอยางขัน้ต่ํา 200 ตัวอยาง ชวงระยะของกลุมตัวอยาง คือ 300–500 ตัวอยาง 
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 2. ขอบเขตดานตวัแปรที่ใชในการวจิัย 

  2.1 ตัวแปรอสิระ (Independent variables) ไดแก  

   2.1.1 ตัวแปรอสิระ (Independent Variable) ไดแก คุณลักษณะสวนบุคคล

ของประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวดัสกลนคร 

ประกอบดวย 

    2.1.1.1 เพศ 

    2.1.1.2 อายุ 

    2.1.1.3 ระดับการศึกษา 

    2.1.1.4 อาชพี 

    2.1.1.5 รายไดเฉลี่ยตอเดอืน 

    2.1.1.6 ประสบการณการมาขอรับบริการ 

   2.1.2 ปจจัยทางการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

จากแนวคดิการบรหิารองคการของ Harold J. Leavitt (1964) ประกอบดวย 

    2.1.2.1 โครงสราง  

    2.1.2.2 กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  

    2.1.2.3 เจาหนาที่ผูใหบริการ 

    2.1.2.4 เทคโนโลยแีละส่ิงอํานวยความสะดวก 

  2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ คุณภาพการใหบริการของ 

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร จากตัวแบบและวิธีการประเมนิคุณภาพการ

ใหบรกิาร หรือ SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990, p.28; Lovelock, 

1996, pp. 464-466) ประกอบดวย 

   2.2.1 ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร  

   2.2.2 ดานความเช่ือถือไววางใจได  

   2.2.3 ดานการตอบสนองตอผูมารับบรกิาร  

   2.2.4 ดานการใหความเช่ือม่ันตอผูมารับบรกิาร 

   2.2.5 ดานการรูจักและเขาใจผูมารับบริการ  

 ขอบเขตดานพื้นที่ของการวจัิย 

  พ้ืนท่ีท่ีใชในการวจิัย คือ หนวยงานในสังกัดการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนคร 
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 ขอบเขตดานระยะเวลาดําเนนิการวิจัย 

  ชวงเวลาที่ทําการเก็บรวบรวมขอมูลคือ ระหวางวันท่ี 1 มีนาคม พ.ศ. 2565 

ถึงวันท่ี 30 มนีาคม 2566 
  

กรอบแนวคดิของการวจัิย 

 จากการที่ผูวจิัยไดทําการวิจัยแนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

ผูวิจัยไดนํา 1) แนวคิดการบรหิารองคการของ Harold J. Leavitt (1964) 2) ตัวแบบและ

วิธกีารประเมนิคุณภาพการใหบริการ หรือ SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman and 

Berry, 1990, p.28; Lovelock, 1996, pp. 464-466) มาประยุกตใชแบบบูรณาการและ

กําหนดเปนกรอบแนวคดิของการวิจัย เพ่ือตอบคําถามของการวิจัย และกําหนดเปน 

ความมุงหมายของการวิจัยไดดังภาพประกอบ 1 

 

                ตัวแปรอิสระ                      ตัวแปรตาม 
         (Independent Variable)                              (Dependent Variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิของการวิจัย 

ปจจัยทางการบริหาร 

1. โครงสราง  

2. กระบวนการขั้นตอน 

    การใหบริการ  

3. เจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4. เทคโนโลยแีละสิ่งอํานวย 

    ความสะดวก 

คุณภาพการใหบริการ 

1. ดานความเปนรูปธรรมของ  

    บริการ  

2. ดานความเชื่อถอืไววางใจได  

3. ดานการตอบสนองตอผูมารับ 

    บริการ  

4. ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูมา 

    รับบริการ 

5. ดานการรูจักและเขาใจผูมารับ 

    บริการ  

คุณลักษณะสวนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดับการศกึษา 

4. อาชพี 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดอืน 
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นยิามศัพทเฉพาะ 

 ในการวจิัยครัง้นี้  ผูวิจัยไดนิยามศัพทเฉพาะไว ดังนี ้

  1. คุณลักษณะสวนบุคคล หมายถึง คุณลักษณะสวนบุคคลของประชาชน 

ผูมาตดิตอขอรับบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร  

   1.1 เพศ หมายถงึ คุณลักษณะสวนบุคคลดานเพศของกลุมตัวอยาง      

ซ่ึงแบงออกเปน 2 กลุม ไดแก 1) เพศชาย และ 2) เพศหญิง 

   1.2 อายุ หมายถึง ระดับอายุของประชาชนท่ีเปนกลุมตัวอยาง ซ่ึงแบง

ออกเปน 4 กลุม ไดแก 1) อายุไมเกิน 30 ป 2) อายุ 31-45 ป 3) อายุ 46-60 ป  

4) มากกวา 60 ป 

   1.3 ระดับการศกึษา หมายถึง ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยาง ซึ่งแบง

ออกเปน 3 กลุม ไดแก 1) ต่ํากวาปริญญาตรี  2) ปรญิญาตรี  3) สูงกวาปรญิญาตร ี

   1.4 อาชีพ หมายถงึ อาชีพหลักในปจจุบันของกลุมตัวอยาง แบงออกเปน                 

6 กลุม ไดแก 1) เกษตรกร 2) คาขาย 3) เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว 4) รับราชการ/

รัฐวิสาหกจิ/พนักงานของรฐั 5) รับจาง/พนักงานบรษิัทเอกชน และ 6) อาชพีอื่น ๆ 

   1.5 รายไดเฉลี่ยตอเดอืน หมายถึง รายไดเฉลี่ยตอเดอืนของกลุมตัวอยาง  

แบงออกเปน 4 กลุม ไดแก 1) รายได ไมเกิน 10,000 บาท 2) รายได 10,001 – 20,000 

บาท 3) รายได 20,001 – 30,000 บาท และ 4) รายไดตัง้แต 30,001 บาท ขึ้นไป 

  2. ปจจัยทางการบรหิาร หมายถึง ปจจัยหรอืองคประกอบท่ีมีสวนสําคัญ 

ในการบริหารองคการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร จํานวน 4 ดาน 

ประกอบดวย 

   2.1 โครงสราง หมายถึง โครงสรางในการบริหารงานของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ประกอบดวย ขัน้ตอนการรับบริการมีความเหมาะสม 

ระยะเวลาในแตละข้ันตอนของการรับบริการมีความเหมาะสม การติดตอสื่อสารของ

เจาหนาท่ีภายในแผนกท่ีประชาชนรับบริการมีความรวดเร็ว การตดิตอส่ือสารของ

เจาหนาท่ีระหวางแผนกที่ประชาชนรบับรกิารมีความรวดเร็ว 

   2.2 กระบวนการขัน้ตอนการใหบรกิาร หมายถึง ระบบการบริการ 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ท่ีมีความเหมาะสม รวดเร็ว มีการนําเทคโนโลยี 

และเครื่องมือท่ีทันสมัยมาใชในการบรกิาร วิธกีารดําเนินงานขององคกร เพื่อใหเกิดการ
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บริการท่ีดี เพื่อตอบสนองความตองการ และความคาดหวังของประชาชนผูรับบรหิาร เชน 

ความชัดเจนของขอมูล ขัน้ตอนการดําเนนิการ 

   2.3 เจาหนาที่ผูใหบรกิาร หมายถึง สิ่งท่ีเก่ียวของกับบุคลากรท่ีใหบริการ 

ซ่ึงไดแก เจาหนาท่ีของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร มีจํานวนเพียงพอ เจาหนาท่ี

มคีวามรูทางวชิาชีพเฉพาะดาน เจาหนาที่มีความเชี่ยวชาญในงานท่ีรับผดิชอบ และมีจติใจ

รักการบรกิารประชาชน 

   2.4 เทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง วิทยาการ  

หรอืทรัพยากรท่ีนํามาใชในการปฏบัิติงานของเจาหนาท่ีของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ประกอบดวย มกีารนําระบบคอมพิวเตอรมาใชในการใหบรกิารเพื่อเพ่ิมความ

สะดวกรวดเร็วและความถูกตองของขอมูล เคร่ืองมอืเครื่องใชในสํานักงาน มคุีณภาพและ

ประสทิธภิาพ มีเครื่องมือและวัสดุอุปกรณที่เพียงพอสําหรับการใหบรกิาร มกีารปรับปรุง

พัฒนากระบวนการใหบริการและเคร่ืองมอืท่ีใชในการปฏบัิติงานอยูเสมอ 

  3. คุณภาพการใหบรกิาร หมายถึง ความสามารถในการใหบรกิาร เพื่อ

ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูมารับบริการ เปนการรับรูของผูรับบรกิาร 

ซ่ึงผูรบับริการจะทําการประเมนิคุณภาพการใหบริการ โดยเปรยีบเทยีบความตองการหรอื

ความคาดหวังกับบรกิารท่ีไดรับจรงิ ประกอบดวย 

   3.1 ความเปนรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพ 

ท่ีปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ประกอบดวย เจาหนาท่ีแตงกายสุภาพ

สะอาด เรียบรอย มอีธัยาศัยไมตรมีีความพรอมและเต็มใจใหบรกิาร และใหคําแนะนําแก 

ผูมารับบริการไดอยางรวดเร็ว อุปกรณและเทคโนโลยีท่ีใชเพื่อการบรกิารมคีวามเหมาะสม

มสีิ่งอํานวยความสะดวกใหบรกิาร เชน นํ้าดื่ม หนังสอืพมิพ แผนพับ โบชัวร ฯลฯ  

   3.2 ความเชื่อถือไววางใจได หมายถึง ความสามารถในการใหบริการ 

ท่ีตรงตามเวลาที่ไดกําหนดไว มีความถูกตองเหมาะสม มคีวามจริงใจและตั้งใจ 

ในการแกปญหาใหผูมารับบริการ ใหความเอาใจใสกับผูมารับบรกิารอยางเทาเทยีมกัน 

และดูแลเอาใจใสและตอบสนองความตองการของผูมารับบริการไดเปนอยางดี 

   3.3 การตอบสนองตอผูมารับบรกิาร หมายถึง เจาหนาที่มีความพรอม

และความเต็มใจชวยเหลอืผูมารับบรกิาร โดยสามารถตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการไดอยางทันทวงที มีความกระตอืรอืรนที่จะใหบริการแกผูมารับบริการ 

มกีารแจงใหผูมารับบรกิารทราบอยางชัดเจนวาจะไดรับบริการนั้นเมื่อใด และเปนไปดวย 
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ความรวดเร็ว ทันตามกําหนดเวลา 

   3.4 การใหความเชื่อมั่นตอผูมารับบรกิาร หมายถึง ความสามารถ 

ในการสรางความเชื่อมั่นใหเกิดข้ึนกับผูรับบรกิาร โดยเจาหนาท่ีมคีวามรูความชํานาญ

เหมาะสมกับงานไฟฟา ปฏิบัตงิานดวยความซ่ือสัตยสุจรติ ไมเรยีกเก็บเงิน ไมรับสินบน 

ไมเปดเผยขอมูลผูมารับบริการรายหนึ่งรายใดใหผูมารับบริการรายอื่นทราบ ใหคําแนะนํา

เก่ียวกับงานไฟฟาอยางถูกตองชัดเจน และสามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของผูมา

รับบริการไดอยางถูกตอง 

   3.5 การรูจักและเขาใจผูมารับบริการ หมายถงึ ความสามารถในการ

ดูแลเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการท่ีแตกตางของผูรับบริการแตละคน โดยให

เกียรติผูมารับบริการเห็นวาผูมารับบริการคือคนสําคัญ เอาใจใสดูแลผูมารับบริการ 

เปนอยางดีเทาเทยีมกัน เอาใจใสในการแกไขปญหาแนะนําใหแกผูมารับบริการ  

ใหคําอธบิายผูมารับรกิารอยางชัดเจนเขาใจงาย และถือวาผลประโยชนของผูมารับบรกิาร

เปนเร่ืองท่ีสําคัญท่ีสุด 

  4. ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนผูมารับบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร ทุกประเภท ในระหวางวันท่ี 1 มิถุนายน พ.ศ. 2563 ถึงวันท่ี 31 ธันวาคม 

พ.ศ. 2563 



 

 

 

บทที่ 2 

เอกสารและงานวจัิยที่เกี่ยวของ 

 การวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวจัิยที่เก่ียวของ 

ดังนี้ 

  1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบรหิารองคการ 

  2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

  3. บรบิทการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

 4. งานวิจัยที่เก่ียวของ 

แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกบัการบริหารองคการ 

 องคการเปนระบบสังคม (Social System) คอื บุคคลหลายสวนมีความเก่ียวของ

ปฏสิัมพันธกัน โดยแตละคนตางมีหนาท่ีท่ีพงึกระทําเพื่อวัตถุประสงคเดยีวกัน ซ่ึงอาจอยูใน

รูปแบบองคการท่ีมฐีานะเปนนติิบุคคลตามกฎหมาย อาจเปนกลุมคนในรูปแบบนายจาง 

กับลูกจาง เปนสถานประกอบการ เปนสมาคม มูลนธิ ิหรอืรูปแบบอื่น ๆ ที่มีความสัมพันธ

กันในลักษณะนี้ 

 ความหมายขององคการ 

 มีนักวิชาการดานการบรหิารและการจัดการไดใหความหมายขององคการไว

มากมาย ดังนี้ 

  Daniel Katz and Robert L. Kahn (1978, หนา 20) ไดใหคํานยิามวา 

องคการ คือ ระบบเปดท่ีมีการเคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยางเปนกระบวนการตอเน่ืองระบบ

นี้ประกอบดวยปจจัยนําเขา (Input) กระบวนการเปลี่ยนแปลง (Transformation) และ

ผลผลิต (Output) 

  Robbins (1990) ไดใหความหมายวา องคการ หมายถึง กลุมคนที่มกีาร

ประสานงานกัน ทํางานอยางตอเนื่องภายในขอบเขตที่ชัดเจน เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงค

รวมกัน 
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  Scott (1992) ไดใหความหมายวา องคการ หมายถึง การรวมกลุมคนเพื่อให

บรรลุวัตถุประสงคเฉพาะท่ีกําหนด มีโครงสรางทางสังคมและมีความเปนทางการ 

  สมคิด บางโม (2557) ใหความหมายวา องคการ คือ กลุมบุคคลหลายคน

รวมกันทํากิจกรรมเพ่ือใหบรรลุเปาหมายที่ต้ังไว การรวมกันของกลุมตองถาวร มีการจัด

ระเบียบภายในกลุมเก่ียวกับอํานาจหนาที่ของแตละคน ตลอดจนกําหนดระเบยีบขอบังคับ

ตาง ๆ ใหยดึถือปฏิบัติ 

  จอมพงศ มงคลวนชิ (2556, หนา 13) ใหความหมายวา องคการ หมายถึง 

การรวมตัวของกลุมคนรวมกันทํางาน ทํากิจกรรมเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงครวมกัน  

 จากการใหความหมายขององคการของนักวิชาการขางตน ผูวิจัยสามารถสรุป

ไดวา องคการ หมายถึง การรวมตัวของคนตัง้แต 2 คนขึ้นไป โดยมจุีดมุงหมายรวมกัน 

ในการทํากจิกรรม หรืองานอยางใดอยางหนึ่ง มีกระบวนการจัดการระบบตาง ๆ ของงาน

และมอบหมายใหแกสมาชิกในองคการดําเนนิการปฏิบัติใหบรรลุวัตถุประสงคหรือ

เปาหมายขององคการ 

 การจําแนกประเภทขององคการ 

 การจําแนกประเภทขององคการ สามารถทําไดหลายลักษณะตามเกณฑที่ใช

เปนหลัก ดังนี้ (จอมพงศ มงคลวนิช, 2556, หนา 12-13) 

  1. จําแนกตามปจจัยภาคสวน ก็จําแนกองคการตาง ๆ ไดเปน 

   1.1 องคการภาครัฐ (Government Organization) 

   1.2 องคการภาคเอกชน (Private Organization) 

   1.3 องคการพัฒนาเอกชน (Non-Government Organization หรือ NGO) 

  2. จําแนกตามแบบแผนในการรวมตัวกันและดําเนนิการ ก็อาจจําแนกได

เปน 

   2.1 องคการรูปนัย (Formal Organization) ซึ่งเปนการรวมกันและ

ดําเนนิการแบบเปนทางการ มีแบบแผนความสัมพันธของบุคคลในองคการเปนไปตาม

ระเบียบ กฎเกณฑท่ีแนนอน 

   2.2 องคการอรปูนัย (Informal Organization) ซ่ึงเปนการรวมตัวกันและ

ดําเนนิการแบบไมเปนทางการ รวมตัวกันดวยความสมัครใจจากความสัมพันธสวนตัว 

หรอืมีประโยชนรวมกันและดําเนนิการโดยไมมีโครงการ ระเบียบ และกฎเกณฑท่ีชัดเจน 
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  3. จําแนกองคการตามวัตถุประสงคดานเศรษฐกจิ ก็อาจจําแนกเปน

องคการท่ีแสวงหากําไร (Profit Organization) และองคการที่ไมแสวงหากําไร (Non-profit 

Organization) 

  4. จําแนกตามหนาที่โดยพิจารณาหนาท่ีหลักขององคการ อาจจําแนกได

เปน 4 ประเภท ดังนี้ 

   4.1 องคการผลติหรือองคการทางเศรษฐกิจ (Productive or Economic 

Organization) ทําหนาที่ผลิตสินคาหรอืบริการ เชน บรษัิทท่ีผลิตสนิคาและบรกิาร สถาบัน

การเงิน องคการขนสง การไฟฟา การประปา 

   4.2 องคการบรหิารหรอืองคการทางการเมือง (Managerial or Political 

Organization) ทําหนาที่ใชอํานาจแทนประชาชนใหบรกิารและบรหิารกิจการสาธารณะ  

เชน รฐับาล รฐัสภา พรรคการเมอืง เทศบาล กระทรวง ทบวง กรม 

   4.3 องคการรักษาสภาพสังคม (Maintenance Organization) ทําหนาท่ี

รักษาสภาพของสังคมใหคงอยู เชน ศาสนสถาน สถานศกึษา องคการและสมาคม 

ทางสังคม 

   4.4 องคการวิวัฒนาการ (Adaptive Organization) ทําหนาที่สรางสรรค

และพัฒนาองคความรูดานตาง ๆ เชน สถาบันวิจัย สภาวจิยัแหงชาต ิสถาบันการศกึษา

ชัน้สูงท่ีมุงเนนการพัฒนาองคความรู 

 องคประกอบขององคการ 

 องคการตาง ๆ ไมวาจะเปนองคการของรัฐหรอืองคการธุรกิจตางมี

องคประกอบที่สําคัญ ดังตอไปน้ี (จอมพงศ มงคลวนิช, 2556, หนา 14) 

  1. จุดมุงหมายองคการ  (Organization Goal) หมายถึง เปาประสงคของการ

บรหิารที่องคการตองการทําใหสําเร็จ เชน องคการธุรกิจ มีจุดมุงหมายตองการตอบสนอง

ความพงึพอใจของลูกคา ในขณะเดยีวกันก็ตองการแสวงหากําไร และใหผลตอบแทนที่

เหมาะสมกับพนักงาน จุดมุงหมายขององคการจะเปนตัวจูงใจใหบุคคลมาทํางานรวมกัน  

ถึงแมวาจุดมุงหมายของแตละบุคคลท่ีทํางานจะมีความสําคัญ แตจุดมุงหมายขององคการ

โดยรวมมีความสําคัญมากกวา  เพราะจะเปนจุดเนนใหสมาชิกทุกคนในองคการให 

ความสนใจและดําเนนิงานใหเปนไปในทิศทางที่ตองการ นอกจากน้ีจุดมุงหมายยังชวยให

บุคคลมองไปในอนาคต และมกีารวางกลยุทธและแผนปฏิบัติการท่ีจะชวยใหเกดิการ

ดําเนนิงานตามท่ีมุงหวัง  ดังนัน้จุดมุงหมายขององคการจงึอาจสงผลใหจําเปนตองมกีาร 
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พัฒนาโครงสรางและกระบวนการทํางานขององคการใหสอดคลองกับจุดมุงหมาย 

ท่ีกําหนดไวดวย 

  2. โครงสรางขององคการ (Organization Structure) หมายถึง ระบบของงาน 

การรายงาน และความสัมพันธของอํานาจหนาท่ีตาง ๆ ในการดําเนนิงานขององคการนัน้ ๆ 

โดยการออกแบบโครงสรางขององคการนอกจากจะเปนการออกแบบอํานาจหนาที่และ

ความสัมพันธของอํานาจหนาท่ีในตําแหนงตาง ๆ แลว ยังเก่ียวของกับการจัดกลุมกิจกรรม

ในการทํางานเปนแผนกหรอืฝายตาง ๆ การประสานงาน การสื่อสาร และกลไกควบคุม

การทํางานภายในองคการอกีดวย ซึ่งการมองโครงสรางขององคการ อาจพิจารณา 

จากรูปแบบและการดําเนนิกิจกรรมขององคการ หรอือาจพจิารณาจากความสัมพันธ 

ของสวนตาง ๆ ภายในองคการ ซ่ึง ไดแก แผนผังองคการ (Organization Chart)  

  3. บุคคล (People) ในแตละองคการยอมประกอบดวยบุคคลหลาย ๆ คน 

มาทํางานรวมกัน ซ่ึงบุคคลและองคการตางมีความสัมพันธซ่ึงกันและกัน กลาวคือ บุคคล

จะถูกองคการคาดหวังเกี่ยวกับความพยายาม ความสามารถ ความจงรักภักดตีอองคการ 

ทักษะ การทุมเทเวลาและศักยภาพ ในขณะเดยีวกันองคการก็ถูกคาดหวังจากบุคคลวา  

จะไดรับการสนับสนุนจากองคการในเรื่องคาตอบแทน ความมั่นคงของงาน ผลประโยชน 

โอกาสในการทํางาน สถานภาพ และความกาวหนา  ซ่ึงความสัมพันธดังกลาวจะ

แสดงออกในลักษณะน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 2 ความสัมพันธระหวางบุคคลและองคการ 

ท่ีมา : จริศักดิ์ จยิะนันท และคณะ (2542, หนา 72-86) 

ความพยายาม             
ความสามารถ              
ความจงรักภักดตีอ
องคการ  
ทักษะ                                
การทุมเทเวลา 
ศักยภาพ 

คาตอบแทน                    
ความมั่นคงของงาน          
ผลประโยชน               
โอกาสในการทํางาน 
สถานภาพ                     
ความกาวหนา 

ส่ิงท่ีบุคคลจะใหกับองคการ สิ่งกระตุนจากองคการ 
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  4. สภาพแวดลอมขององคการ (Organization Environment) หมายถึง 

แรงผลักดันตาง ๆ ท่ีสงผลกระทบตอการบรหิารจัดการองคการ ซ่ึงประกอบดวย

สภาพแวดลอมท่ัวไป สภาพแวดลอมท่ีมผีลโดยตรงตอการดําเนนิงานขององคการ  

และสภาพแวดลอมภายในองคการ (จิรศักดิ์ จิยะนันท และคณะ, 2542, หนา 72-86)  

ดังรายละเอยีดตอไปน้ี 

   4.1 สภาพแวดลอมท่ัวไป (General Environment) ไดแก แรงผลักดันท่ีอยู

ภายนอกองคการท่ีมอีทิธพิลแบบทั่วไป ไมเฉพาะเจาะจงตอองคการ ไดแก อิทธิพลจาก

การเมืองและกฎหมาย เศรษฐกิจ เทคโนโลย ีสังคมวัฒนธรรม และส่ิงแวดลอมระหวาง

ประเทศ 

   4.2 สภาพแวดลอมที่มีผลโดยตรงตอการดําเนนิงานขององคการ (Task 

Environment) เปนสภาพแวดลอมภายนอกองคการท่ีมีผลกระทบโดยตรงตอองคการ 

และการดําเนนิงานขององคการในการบรรลุเปาหมาย ไดแก ลูกคาหรอืผูใชบรกิาร  

คูแขงขัน ผูขายวัตถุดบิ วัสดุ อุปกรณในการดําเนินงาน ตลาดแรงงาน นโยบาย 

และเจาหนาที่ของหนวยงานรฐัท่ีเขามาควบคุมกํากับ 

   4.3 สภาพแวดลอมภายในองคการ (Internal Environment)  

เปนแรงผลักดันภายในองคการที่มีอทิธิพลตอการจัดการและดําเนินงานขององคการ 

 ความหมายของการบริหาร  

 คําวา การบรหิาร ในภาษาอังกฤษมักใชอยูสองคํา คือ “Administration” และ 

“Management” ความแตกตางของสองคํานี้ คือ “Administration” นยิมใชไปในทางการ

บรหิารราชการ สวนคําวา “ Management” นยิมใชไปในทางบรหิารธุรกิจ แตสองคํานี้ก็

อาจใชแทนกันได ซ่ึงหมายถึงการบรหิารเชนเดยีวกัน นักวิชาการไดใหความหมายของการ

บรหิารหลายทัศนะแตกตางกัน ดังนี้ 

  พิทยา บวรวัฒนา (2556) ไดกลาวถึงความหมายของการบริหารวาเปนการ

นําเอากฎหมาย และนโยบายตาง ๆ ไปปฏิบัตใิหเกิดผลซ่ึงเปนหนาที่ของขาราชการท่ีตอง

ทํางานดวยความเต็มใจและ ความเท่ียงธรรมอยางมีประสทิธภิาพตามหลักเกณฑ  

ท่ีกําหนดไว  

  สมพงษ เกษมสนิ (2556) ไดใหความเห็นวา "การบรหิาร" เปนการใชศาสตร

และศลิป การนําเอาทรัพยากรการบรหิาร (Administrative Resource) มาประกอบกับ



 

 

 

16

กระบวนการบรหิาร (Process of Administration) ใหบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวอยางมี

ประสทิธภิาพ 

  วิรัช วริัชนภิาวรรณ (2559, หนา 2-3) ไดกลาวถึงความหมายของ  

“การบรหิาร” ท่ีบางครัง้เรยีกวา “การบรหิารจัดการ” ไว 2 แนวทาง โดยความหมายแรก 

เปนการนํา“ปจจัยที่มีสวนสําคัญตอการบรหิาร” มาเปนแนวทางในการใหความหมาย  

ซ่ึงในท่ีนี้ “การบรหิารหรอืการบริหารจัดการ” หมายถึง การดําเนนิงาน หรอืการปฏบิัติ 

ใด ๆ ของหนวยงานภาครฐั และ/หรอืเจาหนาท่ีของรฐั (ถาเปนหนวยงานภาคเอกชน 

หมายถึง ของหนวยงาน และ/หรอืบุคคล) ท่ีเก่ียวของกับคน สิ่งของ และหนวยงาน

 จากความหมายดังกลาว สามารถสรุปความหมายของการบรหิาร หมายถึง 

การดําเนนิงานใหบรรลุวัตถุประสงคโดยการใชกระบวนการอยางมรีะเบยีบโดยอาศัย

ทรัพยากรทางการบริหาร คือ คน เงนิ วัสดุอุปกรณ และการจัดการ ดังนัน้ การบริหาร 

จงึเปนกระบวนการท่ีผูบรหิารจําเปนตองใชท้ัง “ศาสตร” และ “ศลิป” ในการชักจูงใหคน

หันมาชวยเหลอืงานขององคการ เพ่ือใหเกิดความรวมมือรวมใจกันในการทํางานใหไดรับ

ผลสําเร็จตามจุดหมายท่ีวางไวอยางเหมาะสมกับสถานการณโดยที่ผูบรหิารตองทําหนาที่

เปนทัง้หัวหนา ผูนํา ผูประสานงานอยางมีประสทิธภิาพโดยอาศัยกระบวนการ 7 ประการ 

คือ การวางแผน การจัดองคการ การจัดการดานบุคคล การอํานวยการ การประสานงาน 

การรายงาน และการจัดการงบประมาณ 

 แนวคดิการบริหารองคการ 

 การศึกษาถึงการบริหารองคการในสมัยด้ังเดิมเปนการเนนโครงสรางและ 

ประสทิธภิาพขององคการตามแนวคิดของนักวชิาการกลุมการบรหิารเชิงวทิยาศาสตร 

เชน Frederick W. Taylor และหลักการบริหารของ Henri Fayol และแมวาตอมาการบรหิาร

จะใหความสําคัญกับการปฏิสัมพันธของมนุษยตามแนวคิดการบรหิารองคการของกลุม

บรหิารเชิงมนุษยสัมพันธที่มีชื่อเสยีง เชน Hawthorne Study ของ Elton Mayo ท่ีเปน

จุดเริ่มตนของการบรหิารเชิงพฤติกรรมศาสตรในเวลาตอมาก็ยังไมสามารถอธบิาย

พฤติกรรมทุกสวนขององคการได จงึเกิดแนวคิดเกี่ยวกับทฤษฎอีงคการสมัยใหมที่มอง

องคการในลักษณะท่ีเปนระบบโดยคํานึงถึงความสําคัญของปจจัยภายนอกองคการหรือ

สภาพแวดลอมภายนอก และระบบยอยภายในองคการท่ีมีปฏสิัมพันธกัน  

 Harold J. Leavitt (1964, pp. 315-325) ไดกลาวถึงองคการในลักษณะ  

ของระบบที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาไมคงที่ ซ่ึงประกอบดวยปจจัยของ องคการ  
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4 ประการ ไดแก โครงสราง กระบวนการขั้นตอนการใหบริการ เจาหนาที่ผูใหบรกิาร และ

เทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก เมื่อมีการเปล่ียนแปลงท่ีปจจัยใดปจจัยหนึ่งยอม

สงผลตอปจจัยอื่น ๆ ดวย 

 โดย Leavitt กลาววาการแกปญหาขององคการน้ันสามารถแกไขไดจากปจจัย 

3 ประการ คือ 

  โครงสราง โดยการเปลี่ยนโครงสรางของกระแสงาน สายการบังคับบัญชา 

  เทคโนโลยี โดยการเลอืกใชเทคโนโลยแีละระบบสารสนเทศท่ีดขีึ้น 

  คน หรอื บุคลากร โดยการ เปลี่ยนทัศนคติ พฤตกิรรม และจํานวนบุคลากร 

และจะตองไมลืมวาปจจัยทุกตัวเกี่ยวของกันเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงท่ีปจจัยใดปจจัยหนึ่ง

ยอมสงผลตอปจจัยอื่น ๆ ดวย ซึ่ง Leavitt มององคการในฐานะที่เปนระบบ โดยมี

องคประกอบหรอืปจจัยการบรหิารองคการดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 3 ปจจัยการบรหิารองคการ  

ท่ีมา : Harold J. Leavitt (1964) 

 

 Harold J. Leavitt (1964) ยังไดอธบิายถึงลักษณะการเปลี่ยนแปลงปจจัย 

ขององคการไววา การเปลี่ยนแปลงโครงสรางองคการอาจจะแบงได 3 ลักษณะ คือ  

การเปลี่ยนแปลงโครงสรางโดยการประยุกตกับหลักการออกแบบองคการแบบดัง้เดมิ 

ใหความสําคัญกับการแบงงานกันทําเฉพาะดานและสายการบังคับบัญชา เปลี่ยนแปลง

ขนาดของการควบคุมขอบเขตของความรับผดิชอบระดับการบริหาร การเปลี่ยนแปลง 

โครงสราง 

งาน เทคโนโลยี 

บุคลากร 
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โครงสรางโดยการกระจายอํานาจเปนวิธกีารเปลี่ยนแปลงทางโครงสราง โดยการปรับ

โครงสราง 

ของแตละแผนกงานใหเหมาะสมกับงานหรอืสภาพแวดลอมภายนอกของแผนกงาน  

การเปลี่ยนแปลงทางโครงสรางโดยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงกระแสงานภายในองคการ 

กระแสงานที่เหมาะสมนําไปสูการปรับปรุงประสิทธภิาพของการผลิต กําลังใจ และความ

พอใจใหสูงขึ้น 

 การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี การประยุกตใชวธิีการเปลี่ยนแปลงทาง

เทคโนโลยอียางมีระบบซ่ึงเริ่มมาจาก Frederick Taylor จากการบรหิารตามหลัก

วิทยาศาสตร Taylor และเพื่อนรวมงาน ไดพยายามวเิคราะหความเก่ียวพันระหวางคน 

และเครื่องจักร เพ่ือปรับปรุงประสิทธภิาพของการผลิตใหดขีึ้น ในการใชวิธีตาง ๆ เชน

การศึกษาการเคล่ือนไหวและเวลา Taylor และวิศวกรอุตสาหกรรมคนอื่น ๆ ไดปรับปรุงผล

การปฏิบัติงานโดยการออกแบบการทํางานและระบบของผลตอบแทนใหม 

 การเปลี่ยนแปลงทางบุคคล ซึ่งใหความสําคัญกับทัศนคติและพฤติกรรม 

ของพนักงานการปรับปรุงทัศนคตแิละทักษะของพนักงานใหดขีึ้น เพ่ือใหพนักงาน

ปฏิบัตงิานมีประสิทธภิาพมากยิ่งขึน้ ทัศนคตแิละทักษะใหม ๆ ยังสงเสรมิใหพนักงาน 

ทําการเปลี่ยนโครงสรางและวทิยาการขององคการอีกดวย โดยวิธกีารเปลี่ยนแปลง 

ท่ีกลาวมาขางตนนี้มจุีดมุงหมายอยางเดยีวกันคือการปรับปรุงผลการปฏิบัติงานของ

องคการใหดยีิ่งขึน้ 

 จากการศกึษาแนวคิดและทฤษฎขีางตน ผูวจิัยไดเลือกนําแนวคิดของ Harold  

J. Leavitt (1964) ซ่ึงพจิารณาถึง ปจจัยการบรหิารองคการท่ีสําคัญ ไดแก ปจจัยดาน

โครงสราง ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานเทคโนโลยี และปจจัยดานงาน ไปใชในการสราง

กรอบแนวคิดของการวิจัยในครัง้นี้ 
 

แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

 ในการศึกษาวจิัยครั้งนี้ ผูวจิัยไดศกึษาทบทวนขอมูลเอกสาร และแนวคดิ

เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ เพ่ือเปนแนวทางในการศึกษาวจิัย โดยการใหบรกิาร 

ขององคกรหรอืหนวยงานในภาครัฐเปนลักษณะงานท่ีตองมีการตดิตอประชาสัมพันธกับ

ประชาชนท่ีขอรับบริการโดยตรงเพื่อใหประชาชนผูขอรับบรกิารไดรับความสะดวก รวดเร็ว 
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 การบรกิาร เปนกจิกรรมหรอืกระบวนการดําเนนิการอยางใดอยางหนึ่งของ

บุคคลหรอืองคกรเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่นและกอใหเกิดความพึงพอใจ

จากผลของการกระทํานั้น ซ่ึงการบริการท่ีดจีะเปนการกระทําที่สามารถตอบสนอง 

ความตองการของผูท่ีแสดงเจตจํานงใหไดตรงกับสิ่งที่บุคคลนัน้คาดหวังไว พรอมท้ังทําให

บุคคลดังกลาวเกิดความรูสึกที่ดแีละประทับใจในสิ่งที่ไดรับในเวลาเดยีวกัน  

เปนกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ 

โดยสนิคาที่ไมมตีัวตนน้ันจะตองสามารถตอบสนองความตองการของการของผูรับบริการ

จนนําไปสูความพงึพอใจได (ชัยสมพล ชาวประเสรฐิ, 2552) 

 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ  

  ความหมายของคุณภาพการใหบริการ คุณภาพการใหบรกิารเปนสิ่งที่

สําคัญสําหรับงานใหบริการตาง ๆ ซ่ึงปจจุบันตางก็ใหความสําคัญเปนอยางมากทั้งใน

ภาครฐั ภาคธุรกิจ และภาคเอกชน เกี่ยวกับความหมายของคุณภาพการใหบรกิารนัน้ ไดมี

นักวิชาการหลายทานไดกลาวถึง ดังตอไปน้ี 

  สมติ สัชฌุกร (2550, หนา 11, 119-121) กลาววา การบรกิาร คือ  

การปฏิบัติงานที่กระทําหรือตดิตอและเก่ียวของกับผูใชบรกิาร การใหบุคคลตาง ๆ ไดใช 

ประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ท้ังดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวยวธีิการหลากหลาย 

ในการทําใหคนตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของไดรบัความชวยเหลอื ซ่ึงงานบริการมีลักษณะเฉพาะ คือ 

   1) ไดรับความพอใจหรอืไมพอใจ ก็จะเกิดความรูสึกทันที 

   2) ผลของการบรกิารเกิดขึ้นไดตลอดเวลา และแปรผลไดรวดเร็ว 

   3) ผลของการบรกิารเชื่อมโยงไปถึงคน และหนวยงาน 

   4) ผดิพลาดแลวชดเชยดวยสิ่งอื่น ก็เพียงแคบรรเทาความไมพอใจ 

   5) สรางทัศนคตติอบุคคล หนวยงานและองคกรไดอยางมาก 

   6) สรางจินตภาพ หรอืภาพลักษณใหหนวยงาน และองคการเปน

เวลานาน 

   7) หากเกิดความบกพรองจะเห็นไดชัด 

   8) ตองการคนเปนสวนสําคัญในการสรางบรกิารท่ีดี 

   9) คนเปนตัวแปรที่สําคัญในการสราง และทําลายงานบรกิาร 
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  อนุวัฒน ศุภชุติกุล และคณะ (2550, หนา 1) ไดใหความหมายวา คุณภาพ 

คือ คุณลักษณะที่เปนไปตามมาตรฐานที่เหมาะสมปราศจากขอผดิพลาด ทําใหเกิดผล

สัมฤทธิ์ที่ด ีและตอบสนองความตองการของผูรับผลงานเปนท่ีพึงพอใจ 

  จิตตนัินท นันทไพบูลย (2551, หนา 13) ไดกลาวถึง “การบรกิาร คือ  

การใหความชวยเหลือหรอืการดําเนนิการเพื่อประโยชนของผูอื่น”  

  จิตตนัินท นันทไพบูลย (2551, หนา 91) กลาววา คุณภาพการบรกิาร  

เปนความรูสกึที่ลูกคาไดรับจากการบรกิาร ซ่ึงเกดิจากการเปรียบเทยีบระหวางสิ่งที่

คาดหวังกอนรับบริการ กับสิ่งที่ไดรับบรกิารจรงิ หากเปนไปตามที่คาดหวัง ก็จะเกิด

ความรูสึกพอใจ หากไมเปนไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรูสึกไมพอใจ แตถาไดรับการ

บริการเกนิความคาดหวัง ก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุดและประทับใจในการบรกิาร 

  วิไลลักษณ  โตโคกสูง (2553, หนา 18) กลาววา คุณภาพการบรกิาร 

หมายถึง ความสามารถในการสงมอบบรกิารท่ีตรงกับความตองการของผูมารับบรกิาร            

ท่ีสามารถรับรูได โดยมีการสงมอบบริการอยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอ สามารถวัดและ

ประเมนิไดจากกระบวนการใหบรกิาร และผลลัพธการใหบรกิาร 

  Corrall & Brewerton (1999, p. 37) ไดกลาวถึง คุณภาพการใหบรกิาร คือ 

ลักษณะหรอืคุณสมบัตโิดยรวมท่ีเหมาะสม และสอดคลองกับความคาดหวัง หรอืความ

ตองการของผูใชบริการ ซ่ึงกอใหเกดิความพงึพอใจในการใชบรกิาร 

  Kotler (2000, p. 428) ไดกลาววา “การบรกิาร คือ การกระทํา ท่ีหนวยงาน

หนึ่ง หรือบุคคลหนึ่งนําเสนอตอหนวยงานอกีแหงหนึ่ง หรอืบุคคลอกีคนหนึ่ง ซ่ึงเปนส่ิงที่ 

ไมสามารถจับตองได” 

  Fitzsimmons (2006, p. 129) กลาววา คุณภาพการใหบริการ คอื 

ความสัมพันธระหวางความคาดหวังของลูกคาตัง้แตเริ่มแรกที่รับรูเก่ียวกับบรกิาร กับการ

บริการท่ีไดรับจริง ซ่ึงคุณภาพบริการถูกตัดสนิโดยผูรับบริการ โดยเปรียบเทยีบจาก

ชองวางบริการท่ีคาดหวัง กับบรกิารท่ีไดรับจรงิ ซ่ึงอาจจะเปนผลบวกหรือผลลบก็ได 

  Douglas (2007) ไดกลาวไววา คุณภาพการใหบรกิาร (Service quality) 

หมายถึง ทัศนคติท่ีเกิดข้ึนในระยะยาวเก่ียวกับการประเมนิผลการปฏบิัติงานทั้งหมด 

  Etzel (2014) กลาววาการจัดการคุณภาพการบรกิารขององคกรนัน้ควรจะ

คํานึงถึง 

   1) การต้ังความคาดหวังของผูบรโิภค 
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   2) ควรวัดระดับความคาดหวังจากกลุมลูกคาเปาหมาย 

   3) พยายามรักษาคุณภาพการบริการใหเหนอืกวาระดับความคาดหวัง

ของผูบรโิภค 

  คุณภาพการใหบรกิารท่ีด ีจําเปนตองพรอมท้ังการดําเนินกิจกรรม 

ท่ีเก่ียวของกับกิจธุระ ตามความประสงคของผูรับบริการไดอยางครบถวน ซึ่งเปนประโยชน 

สูงสุดแกผูรับบรกิาร ในขณะเดียวกันก็ตองกระทํากิจกรรมเหลาน้ันดวยพฤติกรรมท่ีด ี             

ทําความสุข ความพอใจ ความชื่นชมยนิดี มาสูผูรับบรกิารดวย ตามสภาพความเปนจรงิ              

ท่ีเปนอยูในปจจุบัน แมประเทศไทยจะเปนท่ียอมรับของนานาประเทศวาประสบ

ความสําเร็จในการทําธุรกิจดานการบรกิาร เชน ธุรกิจการโรงแรมและธุรกิจการทองเท่ียว 

แตคุณภาพการใหบริการประชาชนในหนวยงานภาครฐับาลหลายแหงยังมีปญหายังไมเปน

ท่ีนาพอใจอีกมากมาย ไมใชเปนเรื่องของการขาดแคลนวัสดุอุปกรณ เคร่ืองมือ หรอื  

ขาดบุคลากร ท่ีแตกตางกันมากก็คือ พฤตกิรรมการบรกิารน่ันเอง (จารุบูณณ ปาณานนท, 

2550, หนา 11-12) 

  คุณภาพการใหบรกิารท่ีด ีคือ การใหสิ่งท่ีดีแกผูรับบริการ เม่ือประชาชน             

มารับบริการจากเราสิ่งที่เราตองการก็คอื ความถูกตองรวดเร็ว ความสะดวกสบาย 

ความสําคัญ ความอบอุน มิตรภาพ คุณภาพการบริการ ไมวาจะเปนท่ีสถาบันธุรกิจบันเทิง 

หรอืแมแตบรกิารสาธารณสุข ตางเอาแพชนะกันท่ีการใหความสําคัญสะดวกกายสบายใจ

แกลูกคาหรือผูรับบรกิารนั่นเอง ปกตแิลวคุณภาพบริการอยูกับปจจัยหลัก 3 ประการ คือ 

   1. ความรู (Knowledge) ความรูถูกตองแมนยําในงาน 

   2. ความรูสกึ (Felling) ความรูสึกที่ดใีนขณะที่ใหบริการ 

   3. ประสบการณ (Experience) ความชัดเจนชํานาญในงาน  

  แตดวยเหตุท่ีคุณภาพบริการวัดกันท่ีความรูสกึสวนตัวของผูรับบริการ 

คุณภาพบรกิาร จึงตองเริ่มจากความรูสึกที่ดีของผูใหบรกิารกอนเสมอ ขณะใหบริการ

ประชาชนตอใหมีความรูสึกมากเพียงใด มีประสบการณมากนอยเพยีงใด หากปราศจาก

ความรูสึกที่ดี หงุดหงิด รําคาญ อารมณบรกิารไมพึงประสงค เหลานี้นอกจากจะสงกระแส

ไปรบกวนจติใจใหผูรับบรกิารโดยตรงแลว ยังเปนตัวกําหนดรูปแบบของพฤติกรรมบริการ             

ท่ีไมมีคุณภาพอันเปนการทําลายภาพพจนของตัวเอง สถาบันและวิชาชพีไดเปนอยางมาก

ดวย ตรงกันขาม ถาบรกิาร เร่ิมจากความยิ้มแยม แจมใส เต็มใจ สรางความพอใจ ถูกใจ 

ประทับใจแกผูรับบริการกอนแลว ทุกสิ่งทุกอยางก็สะดวกสบายและงายตอการจัดการ  
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  ดังน้ัน คุณภาพบรกิาร จึงตองเริ่มขึ้นจากความรูสึกที่ดีงามของผูใหบรกิาร

เปนตัวกอกระตุน ตัวชักนํา ความรูสึกที่ดงีาม ใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ ในการนําความรู

ประสบการณ และความชํานาญมาปฏบัิตไิดอยางถูกตอง ซึ่งเปนความสัมพนัธใน 2 ระดับ 

คือ ระดับความสัมพันธทางใจ และระดับความสัมพันธทางพฤตกิรรม  

  จิรุฒม ศรรีตันบัลล และคณะ (2551, หนา 29-30) กลาวไววา คุณภาพมี

หลายความหมายท่ีมักใชกันบอย คอื คุณภาพการใหบรกิาร (Quality of service) และ

คุณภาพของการดูแล (Quality of care) โดยคําจํากัดความ คุณภาพ หมายถงึ ภาวะที่เปน

ประโยชนตอผูใช 

  ชัยสมพล ชาวประเสรฐิ (2552, หนา 106) กลาวถึง ความหมายของ

คุณภาพการใหบริการวา คุณภาพของการใหบริการ (Quality of service) หมายถึง                             

การบรกิารท่ีเปนเลศิ (Excellent service) ตรงกับความตองการหรอืเกินความตองการ                

ของลูกคาจนทําใหลูกคาเกิดความพอใจ (Customer satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี

(Customer loyalty) 

  Gerson  Richard (2006. p. 20) ไดใหคําจํากัดความของคุณภาพ ไววา  

สิ่งใดก็ตามที่ลูกคารูสึกพึงพอใจและพูดถึงอยูเสมอ เมื่อพวกเขาไดใชสินคาหรอืบรกิาร 

ตาง ๆ  

 จากการศกึษาความสําคัญของคุณภาพการใหบริการ ผูวิจัยสรุปไดวา 

ความสําคัญของคุณภาพในการใหบริการ เปนเร่ืองที่จําเปนอยางยิ่งท้ังในเชิงคุณภาพและ

เชิงปรมิาณที่จะสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบรกิาร เพราะเกณฑการประเมินของ

ผูรับบริการและความพึงพอใจของผูรับบริการ เปนสิ่งที่จะบงบอกใหทราบวาผูรับบริการ        

มคีวามคิดเก่ียวกับการดําเนินงานของกจิการอยางไร เพื่อกจิการจะไดนําไปปรับปรุง

คุณภาพการใหบริการใหดยีิ่งขึ้น และการท่ีจะทําใหผูรับบริการพอใจน้ันตองยดึหลักการ

เสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม ความเชื่อถือได การตอบสนองผูรับบริการทันท ีการทําให

ผูรับบริการม่ันใจ การเขาใจผูรับบริการ เพราะเปนหลักในการใหบรกิารและยังจะเปน                 

การสงผลตอคุณภาพการใหบรกิาร    

 ความสําคัญของคุณภาพการใหบรกิาร  

  ความสําคัญของคุณภาพการใหบรกิารถือวาหัวใจหลักสําคัญอยางยิ่งที่จะ

ทําใหการดําเนนิงานใหบรกิารเปนไปดวยความเรยีบรอย เขาใจและตอบสนองความ
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ตองการของผูรับบรกิารไดเปนอยางด ีความสําคัญของคุณภาพ การใหบรกิาร

ประกอบดวยแนวคิด ดังนี้  

  ฉัตรยาพร เสมอใจ (2548, หนา 168-169) กลาวไววา ปจจัยสําคัญในการ

สรางระบบขอมูลของคุณภาพการใหบรกิาร คือ  

   1. แหลงขอมูลท่ีนาเช่ือถือ ขอมูลที่มีคุณภาพ ตองมาจากแหลงขอมูล

คุณภาพ และแหลงท่ีสามารถหาขอมูลเก่ียวกับผูรับบริการไดดีและนาเชื่อถือ มี 2 แหลง 

ไดแก 

    1.1 การสอบถามโดยตรงจากผูรับบรกิาร แหลงท่ีนาเช่ือถือที่สุด              

คือ ตนกําเนดิของขอมูล คือผูรับบริการท่ีมาใชบรกิารโดยตรง จะทําใหธุรกิจสามารถ               

ไดขอมูลที่เปนเนื้อแท และยังไมผานการแปลความใด ๆ เหมอืนการสอบถาม โดยผานผูอื่น 

    1.2 พนักงานที่ใหบริการกับผูรบับริการโดยตรง เปนอกีแหลง  

ท่ีนาเชื่อถอื เนื่องจากเปนผูตดิตอและใหบรกิารกับผูรับบริการโดยตรง และใชเวลากับ

ผูรับบริการมากที่สุด ดังนั้น พนักงานผูใหบริการทราบดีวา ผูรับบริการตองการชอบหรอื 

ไมชอบอะไร ขอมูลที่ไดจงึเปนความนาเชื่อถอืไมแพกับการไดขอมูลจากผูรับบริการโดยตรง 

   2. ขอมูลที่ถูกตอง และขอมูลท่ีตองการ ไดแก 

    2.1 คุณภาพการใหบริการ เพ่ือตองการทราบวาบริการนัน้ ๆ  

มคุีณภาพดีเพียงพอแลวหรือไม เพื่อใชในการพัฒนาและปรับปรุงใหมีประสิทธิภาพ และ

สรางความจงรักภักดีของผูรับบรกิารในอนาคต  

    2.2 เปรียบเทยีบกับคูแขง นอกเหนอืจากขอมูลของเราเองแลว การที่

จะทราบวาเรามีความเขมแข็งเพียงใด จะสามารถแขงขันในตลาดไดหรอืไม และจะวางแผน

เติบโตไดอยางไร จําเปนอยางยิ่งที่ตองทราบถึงขอมูลของคูแขงขันดวย เพ่ือที่จะเปน

แนวทางในการพัฒนาใหเหนอืกวาคูแขงในทุก ๆ ดาน  

    2.3 ความพึงพอใจของลูกคา เปนส่ิงสําคัญที่สุดที่ธุรกิจตองทราบวา

ผูรับบริการพึงพอใจตอบรกิารของเราแลวหรอืยัง เพราะวาสิ่งท่ีเราใหบรกิารเปนสิ่งที่ดี

ท่ีสุด แตไมใชสิ่งท่ีผูรับบริการตองการ และพงึพอใจเปนการยากที่จะประสบความสําเร็จได 

เราตองทราบวาผูรับบริการมคีวามพงึพอใจมากเพียงใดและอยางไร  

  ซ่ึงทัง้หมดตองมีความถูกตอง 3 ประการ ในที่นี้ หมายถึง  
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   1. ขอมูลถูกตอง (Right information) ขอมูลที่นํามาใชสามารถตอบ

คําถามที่ตองการไมใชตองการตอบคําถามอยางใดอยางหนึ่ง แตไดขอมูลอกีอยางหนึ่ง                        

ท่ีไมสามารถตอบคําถามไดสมบูรณ 

   2. เวลาถูกตอง (Right time) ตองคํานึงถึงทัง้การจัดสรรขอมูลไดทันเวลา

และความทันสมัยของขอมูล เชน ขอมูลที่ไดถูกตอง สามารถตอบคําถามได แตชาเกนิ

สําหรับการตัดสนิใจ หรือขอมูลที่ได เริ่มลาสมัยไปแลว ก็จะไมเกิดประโยชนตามที่คาดหวัง  

   3. ปริมาณถูกตอง (Right quantity) มากเพยีงพอท่ีจะตัดสินใจ ไดอยาง

แมนยํามีขอมูลสนับสนุนท่ีเพียงพอ ขอมูลเพียงอยางเดียวอาจไมสามารถตอบคําถาม 

ท่ีตองการไดอยางละเอยีดครบถวน หรือยงัไมเปนตัวแทนของประชากร ที่เราตองการ  

 การวัดคุณภาพการใหบริการ 

  ชัยสมพล ชาวประเสรฐิ (2552, หนา 106-107) กลาวไววา ลูกคาจะวัด

คุณภาพของการใหบรกิารจากองคประกอบของคุณภาพในการใหบริการ 5 ประการ คอื 

   1. การเสนอสิ่งท่ีเปนรูปธรรม สิ่งที่นําเสนอทางกายภาพของบริการ 

ไดแก สิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพท่ีปรากฏ เครื่องมอื บุคลากร และวัสดุสื่อสาร 

สิ่งตาง ๆ ที่กลาวมาเปนเคร่ืองแสดงทางกายภาพหรือภาพลักษณของการบริการ ท่ีลูกคา

ใชประเมนิคุณภาพกิจการบรกิารท่ีเนนสิ่งนําเสนอทางกายภาพ ไดแก ธนาคาร 

โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร และรานคาปลกี จงึมักจะใชปจจัยน้ีในการเสริมสราง

ภาพลักษณของกิจการ และเปนเครื่องหมายแสดงคุณภาพ และมักใชกับตัวกําหนด

คุณภาพอื่น ๆ ดวยสิ่งซึ่งสะทอนถึงการนําเสนอทางกายภาพ เชน  

    1.1 บุคลกิภาพที่ปรากฏและการแตงกายของบุคลากร  

    1.2 เครื่องมือท่ีใชในการใหบรกิาร 

    1.3 การออกแบบ ตกแตงอาคารสถานที่ 

    1.4 วัสดุสื่อสาร เชน บอรดความรูโปสเตอร 

    1.5 ลูกคาอื่น ๆ ท่ีใชบรกิาร 

   2. ความเชื่อถือได ความสามารถในการบรกิารตามที่สัญญาไวอยาง

นาเช่ือถือ ไววางใจไดและถูกตอง ปจจัยนี้เปนตัวกําหนดคุณภาพที่สําคัญและให

ความหมายที่กวาง ความเช่ือถือได หมายถึง การนําเสนอการบริการตามคําสัญญาใหไว 

โดยเฉพาะสัญญาเกี่ยวกับคุณลักษณะของบริการหลัก (Care service) กิจการบรกิาร                  

จงึควรตระหนักถึงความคาดหวังของลูกคาในเร่ืองนี้ หากไมไดทําใหเกิดความนาเชื่อถือ                
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ในบริการหลักท่ีลูกคาตองการแลว ก็จะทําใหไมประสบความสําเร็จได การทําใหบริการ

เชื่อถือสามารถกระทําได คือ 

    2.1 ใหบริการตามที่สัญญาไวกับลูกคา 

    2.2 ใหบริการอยางถูกตองต้ังแตครั้งแรก 

    2.3 ปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาที่กําหนด 

    2.4 มีความถูกตองดานการรับชําระเงิน การบันทึกขอมูลลูกคา 

   3. การตอบสนองลูกคาทันที ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลอืลูกคาและ

ใหบรกิารโดยทันท ีปจจัยท่ีเนนใหความสนใจและความพรอมท่ีจะทําตามคํารองตอบ

คําถาม รับฟงขอรองเรยีน แกไขปญหาใหลูกคา รวมถึงการยดืหยุนและความสามารถ 

ในการปรับบริการใหเขากับความตองการของลูกคาแตละรายที่แตกตางกัน ความรวดเร็ว

และความพรอมในการตอบสนองลูกคาทันทีนี้ตองเปนไปตามทัศนะของลูกคาไมใช  

ผูใหบรกิารคิดวาพรอมหรอืเปนเวลาที่เหมาะสม การแสดงออกถึงการตอบสนองลูกคา 

โดยทันทอีาจทําได ดังนี้  

    3.1 ใหบรกิารทันทตีามเวลาที่ลูกคาตองการ 

    3.2 ใหบริการอยางรวดเร็ว 

    3.3 มีความพรอมในการบรกิาร 

    3.4 เอาใจใสตอปญหาของผูรับบรกิาร 

    3.5 สงเอกสารหรอืโทรศัพทกลับไปยังผูรับบริการโดยเร็ว  

   4. การทําใหผูรับบรกิารมั่นใจ (Assurance) พนักงานมีความรู อัธยาศัยดี

และมีความสามารถทําใหผูรับบรกิารเกดิความไววางใจและเชื่อม่ัน ขอนี้มีความสําคัญ

สําหรับบริการท่ีผูรับบรกิารรับรูวา มีความเสี่ยงสูงหรอืไมสามารถประเมินผลของการ

บริการไดอยางแนชัด เชน บรกิารดานการเงิน การรักษาพยาบาล และการบรกิารดาน

กฎหมาย ความไววางใจและความเช่ือมั่นมักเกิดจากบุคคลซ่ึงเชื่อมโยงกับผูรับบริการกับ

บริษัท เชน แพทย ทนายความ นายหนา ท่ีปรึกษาทางการเงนิ ส่ิงท่ีแสดงถึง ความไววางใจ 

และเชื่อม่ัน ไดแก พนักงานมีความรู ทักษะ ในการใหบรกิาร และกิจการ มีช่ือเสยีง 

ไววางใจได 

   5. การเขาใจผูรับบริการ (Empathy) การเอาใจใสกับผูรับบริการเปน

รายบุคคล เปนการนําเสนอบรกิารท่ีเปนสวนตัวหรอืตรงตามความตองการของผูรับบรกิาร
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แตละราย เพื่อแสดงวาผูรับบรกิารเปนคนพิเศษ ผูรับบรกิารอยากใหผูให เขาใจและเห็น

ความสําคัญ การแสดงความเขาใจของผูรับบริการทําไดโดย 

    5.1 เรยีนรูและเขาใจถึงความตองการของผูรับบรกิาร 

    5.2 ใหความสนใจกับผูรับบริการเปนรายบุคคล 

    5.3 รูจักและจดจําผูรับบรกิารประจําได 

    5.4 มอีัธยาศัย สุภาพ และเปนมิตร 

    ทุกปจจัยท่ีกลาวมาขึ้นอยูกับการปฏบิัตงิานของคนโดยตรง ยกเวน 

ปจจัยดานการเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม ทัง้หมดสงผลตอคุณภาพการใหบริการ ดังนัน้                   

จงึควรใหความสนใจตอปจจัยเหลานี้ในการกําหนดกลยุทธการบรกิารอยางมคุีณภาพ 

  Peter and Donnelly (2004, pp. 180-183) กลาวถึงเกณฑท่ีผูรับบริการ 

ใชในการประเมินคุณภาพการใหบรกิารม ี5 ปจจัย คือ 

   1. การบรกิารที่เปนรูปธรรม หมายถึง ลักษณะของสิ่งอํานวยความ

สะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจับตองได เชน อุปกรณ เครื่องมือเครื่องใช เครื่องแบบ

พนักงาน การตกแตงสถานท่ี เปนตน  

   2. ความเชื่อถอืไดในมาตรฐานของคุณภาพการใหบรกิาร หมายถึง 

ความสามารถในการใหบรกิารไดตามท่ีใหสัญญาไวกับลูกคาอยางนาเชื่อถอื ถูกตอง  

   3. การตอบสนองตอผูรับบริการ หมายถึง ความเต็มใจ ตัง้ใจ ตื่นตัวท่ีจะ

ใหความชวยเหลอืผูรับบริการ ใหบรกิารอยางทันทีทันใด และรวดเร็วฉับไว 

   4. ความมั่นใจในบริการ หมายถึง พนักงานใหบรกิารตองมีความรูและ

ทักษะความสามารถ ความซื่อสัตย ความสุภาพ ความเปนมอือาชพี ตองสื่อสารออกมาให

ผูรับบริการเกิดความเชื่อถือ มีความม่ันใจ ไววางใจในการใชบรกิาร  

   5. ความเขาใจ และเห็นอกเห็นใจ การดูแลเอาใจใส ใหความสนใจ และ

รับฟงปญหา มีความเขาใจความตองการของผูรับบรกิาร  

 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิาร 

   นักวิชาการหลายทานท้ังในและตางประเทศ ไดใหแนวคิดเก่ียวกับการ

ใหบรกิาร ดังนี้ 

  Parasuraman and et. al. (1990, p. 21 อางถึงใน รังสติรา สังขอราม, 

2550, หนา 7) เปนผูที่สนใจศึกษาคุณภาพและการจัดการคุณภาพบรกิารมาตัง้แตป 1983 
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ในขณะท่ีพราราซูแมน เร่ิมทําการศึกษางานวิจัยที่เก่ียวของ ยังไม พบวา มีการศกึษา                    

ในเร่ืองคุณภาพบรกิารมากนัก พบแตงานวจิัยท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพของสนิคา ซึ่งมี 

ผูทําการศกึษาไวมาก ทําใหเขาใจถึงความหมายและคุณลักษณะที่สําคัญท่ีเก่ียวของกับ

คุณภาพของสินคาไดอยางชัดเจน แตยังไมเพยีงพอตอการทําความเขาใจในคุณภาพบรกิาร 

เนื่องจากสนิคาและบรกิารมีความแตกตางกันตามลักษณะพ้ืนฐาน 3 ประการ คือ  

การผลิต การบรโิภค และการประเมินผล 

  Parasuraman and et. al. (1990, p. 21) ไดเริ่มทําการวิจัยดวยการคนหา

คําตอบของขอคําถาม 3 ประการขางตน โดยรวมกันทําการวิจัยเชงิสํารวจ (Explaratory 

Research) เก่ียวกับคุณภาพบริการ การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ไดรับการสนับสนุนจาก

สถาบันวจิัยทางการตลาด MIS (Marketing Science Institute) และใชเวลาในการวิจัย                  

นานถงึ 7 ป (1983-1990) โดยแบงออกเปน 4 ระยะ เริ่มจากการวิจัยเชงิคุณภาพในกลุม

ผูรับบริการ ผูใหบริการในบริษัทชัน้นํา และนําผลท่ีไดมาใชในการพัฒนารูปแบบคุณภาพ

บริการท่ีไดจากระยะท่ี 1 มาทําการปรบัปรุงดวยวิธกีารวิจัย ไดเครื่องมือท่ีใชวัดคุณภาพ

การให บริการท่ีเรยีกวา (Service Quality) และการปรับปรุงเกณฑที่ใชในการตัดสิน

คุณภาพบรกิารตามการรับรู และความคาดหวังของผูรับบริการ ในระยะที่สาม                            

ไดทําการศึกษาวจิัยเชงิประจักษเหมอืนในระยะที่สอง แตมุงผลการวิจัยใหครอบคลุม

องคกรตาง ๆ มากขึ้น มีการดําเนินงานหลายขัน้ตอน เร่ิมตนดวยการวิจัยในสํานักงาน                  

89 แหง ของ 5 บริษัท ช้ันนําในการใหบรกิาร แลวนํางานวจิัยท้ัง3 ระยะมาศึกษารวมกัน 

โดยทําการสัมมนากลุมผูรับบริการและผูใหบริการ การสัมภาษณแบบเจาะจงในกลุม

ผูบริหาร ทายสุดไดทําการสํารวจในทุก ๆ กลุม ตอมาไดทําการศึกษาอกีคร้ังในธุรกิจ      

6 ประเภท ไดแก งานบริการบัตรเครดิต งานบริการซอมบํารงุ งานบริการประกัน        

งานบรกิารโทรศัพททางไกล งานบริการธนาคารสาขายอย และงานบรกิารนําหนาซื้อขาย 

ระยะสุดทายเปนการมุงศกึษาความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการโดยเฉพาะ  

  Parasuraman and et. al. (1990, p. 22) ไดกําหนดมิติท่ีใชวดัคุณภาพ 

การใหบรกิารไว 10 ดาน ไดแก 

   1. ความไววางใจได (Reliability) หมายถงึ ความนาเชื่อถือของ 

การใหบรกิาร ไดแก พฤติกรรมการปฏิบัติของพนักงานท่ีสามารถสรางความมั่นใจ                

ความถูกตองในการใหบรกิารแกผูรับบริการ 
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   2. ความรับผดิชอบ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมในการ

ตอบสนองการใหบริการท่ีสอดคลองกับเวลา และการใหบรกิารท่ีเหมาะสม ตลอดจน

สามารถชวยแกปญหาใหแกผูรับบริการไดเปนอยางด ี 

   3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การที่ผูใหบรกิารมีความรู

ความสามารถ และทักษะที่จะปฏิบัตงิานดานการใหบริการไดเปนอยางด ี 

   4. การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรับบรกิารสามารถตดิตอ

ขอรับบริการไดอยางสะดวกรวดเร็วและใชบรกิารไดหลายชองทาง โดยครอบคลุมถึงเวลา

เปดดําเนินการ สถานท่ีตัง้และวธิกีารท่ีจะอํานวยความสะดวกในการใหบรกิาร 

   5. ความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง การท่ีผูใหบรกิาร 

มคีวามสุภาพเรียบรอย มีความนับถือในตัวผูรับบริการ มคีวามเอาใจใส และความเปนมิตร

ตอผูรับบริการ 

   6. การตดิตอสื่อสาร (Communication) หมายถงึ การติดตอส่ือสาร และ

ใหขอมูลแกผูรับบรกิารดวยภาษาที่เขาใจงาย รวมทัง้รับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะ

หรอืคําติชมของผูรับบริการในเรื่องตาง ๆ ท่ีเกี่ยวกับการใหบรกิาร 

   7. ความนาเชื่อถือ (Creditability) หมายถงึ ความเชื่อถือได ความซื่อสัตย 

และความนาไววางใจในบรกิาร 

   8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูสกึปลอดภัยจากอันตราย 

ไมมีความเสี่ยง หรอืความกังวลใด ๆ ในการรับบรกิาร 

   9. การเขาใจและรูจักลูกคาจริง (Understanding / Knowing he 

Customer) หมายถงึ ความพยายามที่จะเขาใจ รับรูถึงความตองการของผูรับบริการ 

   10. ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได/ บริการท่ีเปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง 

ลักษณะภายนอกที่สามารถมอบเห็นไดของบุคลากร อุปกรณท่ีใหบรกิาร รวมไปจนถงึ 

สื่อตาง ๆ ท่ีเผยแพรออกไปวามีความเหมาะสม สวยงาม และทันสมัย  

 คุณสมบัติของการใหบริการ 

  ธุรกิจในปจจุบันเกิดการแขงขันท่ีสูงขึน้ ผูรับบริการหรือผูซ้ือสินคามีความ

คาดหวังที่จะไดรับสนิคาและการบรกิารท่ีดีท่ีสุด และมีคุณภาพมากที่สุด ดังนัน้ผูบริหาร

งานทัง้หนวยงานภาครัฐและเอกชน จงึมุงเนนนโยบายการกําหนดคุณสมบัตขิองผูท่ีจะมา

ใหบรกิารเพื่อใหงานดําเนนิไปไดอยางมปีระสิทธภิาพ และเปนสิ่งสําคัญท่ีทุกสวน 

ในหนวยงานจะตองยดึเปนแนวปฏิบัต ิและจะสงผลใหเกิดความนิยมชื่นชมยนิดแีละสราง 
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ชื่อเสยีงใหแกหนวยงานตอไป คุณสมบัติของผูใหบรกิาร ประกอบดวย  

   1. ความกระตอืรอืรนในการใหบรกิาร ซ่ึงเปนเปาหมายท่ีสําคัญประการ

หนึ่งในการพัฒนาการใหบรกิารเชงิรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตอืรือรนแลว 

ผูมาใชบริการก็จะเกิดทัศนคติท่ีดยีอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่

จะมารับบริการในเร่ืองอื่น ๆ อกี และจะนําไปสูความเช่ือถือศรัทธาของผูใชบรกิารในท่ีสุด  

   2. การใหบรกิารดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนา 

การใหบรกิารแบบครบวงจรนัน้ ไมเพยีงแตจะตองใหบรกิารท่ีเสร็จสมบูรณเทานัน้  

แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรมท้ังในแงของนโยบาย ระเบียบแบบแผน และถูกตอง 

ในเชงิศลีธรรมจรรยาบรรณดวย  

   3. ความสุภาพออนนอมของเจาหนาท่ีผูใหบรกิาร จะตองปฏิบัตติอ

ผูรับบริการดวยความสุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการมีทัศคติที่ด ีอันจะสงผลให

การสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดมากขึน้ 

   4. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจร จะตองใหบรกิารแก

ผูรับบริการดวยความเสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปภายใตเง่ือนไข ดังตอไปนี้ 

    4.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และ

ไดรับผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดยีวกัน ไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรยีกวา

ความเสมอภาคในการบรกิาร 

    4.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับ

บริการ ท้ังนี้เพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการที่จะมาติดตอขอใช

บริการ เชน รายไดนอย ขาดความเขาใจ หรอืขอมูลขาวสารไมเพียงพอ อยูในพ้ืนที่หางไกล

ทุรกันดาร เปนตน  

  นอกจากนี้ ยังกลาวถึงคุณสมบัตขิองผูใหบริการ ดังนี ้คุณสมบัติ 

(Qualification) คือ ลักษณะประจําตัวเชงิบุคคลตองมีกอนท่ีจะไดมาซ่ึงตําแหนงหรอืสทิธิ

การพิจารณาวาผูใดมคุีณสมบัติเหมาะสมกับงานใด หมายถึง จะทํางานไดดใีนหนาท่ีอะไร 

อาจพิจารณาจากลักษณะประจําตัวของผูน้ัน ซ่ึงมอีงคประกอบสําคัญ 2 ประการ ไดแก 

   1. คุณลักษณะ (Trait) หมายถึง ส่ิงท่ีชี้ใหเห็นความดี อาจเปนสิ่งที่ปรากฏ

ใหเห็นจากภายนอก เชน รูปราง รางกาย เปนตน หรอือาจเปนสิ่งท่ีมอียูภายใน เชน จติใจ 

อารมณ และความรูสึกนึกคิด เปนตน คุณลักษณะท่ีดยีอมนํามาซึ่งผลด ีจึงเปนลักษณะ 

ประจําตัวท่ีถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมีเพ่ือใหเกิดคุณสมบัตคิรบถวน โดยมีคุณสมบัต ิ 
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ดังตอไปนี้ 

    1.1 มจีติใจรักงานบรกิารใหความเอาใจใสและสนใจกับงาน พยายาม

ทํางานท่ีไดรับมอบหมายอยางด ีดังน้ัน ผูซ่ึงจะทํางานบรกิารไดดตีองมใีจรักและชอบงาน

บริการ 

    1.2 มคีวามรูในงานที่จะใหบรกิาร งานบรกิารตองการความถูกตอง

ครบถวนสมบูรณเปนสิ่งสําคัญ ผูทํางานบรกิารในเร่ืองใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจ               

ในงานท่ีตนจะตองใหบริการอยางถูกตองแทจริง เพื่อใหมลีักษณะที่เพียงพอแกการเปน              

ผูใหบรกิารที่ดี 

    1.3 มีความรูเก่ียวกับตัวสินคาและบริการ เพราะการใหความรูและ

สารสนเทศเก่ียวกับตัวสินคาหรอืบรกิาร เปนหัวใจสําคัญของงานบรกิาร และเปนงาน

บริการข้ันพ้ืนฐานท่ีทุกคนตองทํา 

    1.4 มีการวางตัวท่ีเหมาะสม เพราะการทํางานบรกิารจะตองตดิตอ

สัมพันธหรอืเก่ียวของกับคนจํานวนมาก การวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนการสราง

ความเชื่อถอืใหปรากฏขึ้น การปฏิบัตตินจงึตองระมัดระวังทัง้ทางดานกายและวาจา 

เนื่องจากเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็นไดงายท้ังจากการแตงกาย กริยิามารยาท การพูด  

การสื่อสาร เปนตน  

    1.5 มีความรับผดิชอบตองานในหนาที่ เพราะความรับผิดชอบ 

เปนเง่ือนไขสําคัญท่ีจะทําใหงานบรรลุผล ผูท่ีขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางาน 

ใด ๆ สําเรจ็ได ดังนัน้ ความรับผดิชอบตองานในหนาที่ จงึเปนคุณลักษณะท่ีสําคัญมาก 

ในการทํางานบรกิาร 

    1.6 มีความรับผดิชอบตอลูกคาหรอืผูใชบริการ เพ่ือสรางความ                   

พึงพอใจ และใหบรกิารสอดคลองกับความตองการของผูรบับริการ 

    1.7 มีทัศนคตท่ีิดตีองานบริการ เนื่องจากทัศนคตมิอีทิธิพลตอ

กระบวนการคิดของผูทํางานบริการ  หากผูใดมทัีศนคตทิี่ดีตองานบริการก็จะให

ความสําคัญตองานบรกิารและปฏิบัตงิานอยางเต็มท่ี สงผลใหงานบรกิารมีคุณคามุงสู 

การบรกิารท่ีเปนเลศิ 

    1.8 มีจติใจมั่นคง ผูท่ีทํางานบรกิารจะตองมีความมั่นคงในจติใจ 

หากมีเหตุการณหรอืความขัดแยงเกิดขึ้นกระทบจติใจ ทําใหเกดิปฏิกิริยาในทางลบ  

จะสงผลถงึคุณภาพบรกิาร 
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    1.9 มีความคิดริเริ่มสรางสรรค ผูทํางานบรกิารจะตองมคีวามคดิริเริ่ม

ใหม ๆ เพ่ือเปลี่ยนแปลงการบรกิารใหดีกวาเดิม มกีารรับรูและสรางจนิตนาการจาก

ประสบการณ เพื่อนํามาพัฒนางานบริการใหดยีิ่งขึ้น 

    1.10 มีความชางสังเกต โดยหมั่นสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรอื

ผูใชบรกิารวามีความรูสึกเชนไร เพ่ือหาแนวทางในการสรางความพงึพอใจในการบรกิาร 

ท่ีเกิดข้ึน  

    1.11 มีวจิารณญาณ มีความไตรตรองและรอบคอบ เนื่องจากความ

ตองการของผูรับบรกิารมีความหลากหลายหรอืเกินขอบเขตท่ีจะใหบรกิารได ผูใหบรกิาร

จงึตองใชวิจารณญาณไตรตรองวาควรทําประการใด เพื่อใหผูรับบรกิารเกิดความพึงพอใจ

โดยไมขัดตอนโยบายขององคกร 

    1.12 มคีวามสามารถวิเคราะหปญหา บางครั้งปญหาอาจเกดิจาก  

ตัวผูใหบริการ หรอืผูใชบริการและเกิดความลาชาตาง ๆ ซึ่งเปนปญหาที่ตองสามารถ

วิเคราะหสาเหตุ และหาวิธแีกไขที่ดีท่ีสุดสงผลกระทบตอผูใชบรกิารนอยท่ีสุด 

   2. พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและ

ความรูสึกโดยทั่วไปจะเห็นไดจากการกระทําของบุคคล ผูใดมีความคดิและความรูสกึที่ดี                

ก็จะมีการกระทําท่ีด ีจงึมีคํากลาวท่ีวา กรรมเปนเครื่องชี้เจตนา หมายถึง การกระทําเปน

เครื่องบงช้ีสภาพความคิดและความรูสกึพฤตกิรรมที่ดียอมนํามาซึ่งผลด ีจึงนับเปนลักษณะ

ประจําตัวท่ีถือไดวา เปนส่ิงท่ีตองมีพฤตปิฏิบัติของผูท่ีจะทํางานบริการไดดีตองมีคุณสมบัติ 

ดังนี้ 

    2.1 อัธยาศัยดี ผูใชบรกิารสวนใหญคาดหวังวา ผูใหบรกิารจะใหการ

ตอนรับดวยอัธยาศัยท่ีดี ดวยใบหนาท่ียิ้มแยมแจมใส ดวยทาทางที่กระตอืรือรน เปนการ

สรางความประทับใจ หากใชวาจาท่ีสุภาพออนโยนก็จะเปนพฤตกิรรมท่ีดขีองผูทํางาน

บริการ 

    2.2 มีมติรไมตร ีเปนการแสดงออกใหผูใชบรกิารเห็นวา ไดรับบริการ            

ท่ีมมีิตรไมตรมีีน้ําใจและชวยเหลอืเปนการใหบรกิารท่ีมั่นคงและยั่งยนื  

    2.3 เอาใจใสสนใจงาน ความมุงมั่นในการใหบรกิารมีความสัมพันธ

กับความเอาใจใสงานเปนอยางมาก เพราะหากพนักงานขาดความเอาใจใสแลว ก็จะละเลย

ในการปฏบิัตงิาน ไมคิดปรับปรุงพัฒนาใหเกดิความสะดวกในการใหบรกิารแกลูกคา                     

ซ่ึงสงผลตอภาพลักษณขององคกร 
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    2.4 แตงกายสะอาดเรียบรอย ผูทํางานบรกิารจะตองมีบุคลิกภาพที่ดี

เพื่อใหเกิดความนาเช่ือถือไววางใจแกผูใชบรกิาร การแตงกายที่ถูกกาลเทศะเหมาะสม  

ท้ังตอสถานท่ีทํางาน และสถานภาพของหนวยงาน จะชวยใหเกดิความรูสึกที่ดจีากผูมารับ

บริการ โดยการคัดเลอืกผูมาทํางานบริการจึงตองใหความสําคัญกับการแตงกายเปนพิเศษ 

หากแตงกายไมสุภาพจะแสดงถึงความไมเอาใจใสในความถูกตองเหมาะสม 

    2.5 กิรยิาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูรับบรกิารทุกคนตองการตดิตอ 

กับผูใหบริการท่ีมกิีริยาสุภาพ การท่ีองคกรมีผูทํางานบริการที่มีกิริยาสุภาพออนนอม จะ

เปนเครื่องเชดิหนาชูตาหรือเปนภาพลักษณที่ดีของหนวยงาน และยังแสดงออกถึงความมี

มารยาท จงึนับเปนสิ่งสําคัญยิ่งท่ีผูทํางานบรกิารจะตองตระหนักรูและประพฤตปิฏิบัติ

อยางระมัดระวัง  

    2.6 วาจาสุภาพ การทํางานบรกิารเปนการใหความชวยเหลอืผูอื่นให

เกิดความพึงพอใจ จงึตองเปนผูมีวาจาสุภาพ เพ่ือใหผูมารับบรกิารมีความสบายใจท่ีจะ

ตดิตอขอรับบรกิาร การคัดเลอืก ผูทํางานบรกิารจงึควรสัมภาษณเพ่ือจะไดสนทนาปอน

คําถามและฟงคําตอบวาบุคคลใดมีการใชถอยคําอยางไร วาจาสุภาพหรือไมเพียงใด 

    2.7 น้ําเสยีงไพเราะ การแสดงออกทางน้ําเสียงของแตละบุคคลจะ

แตกตางกันออกไป บางคนพูดน้ําเสยีงชวนฟง แมจะไมไพเราะหรือเสยีงดี แตจะตองมี

ความชัดเจนชวนฟง จงึมีความเหมาะสมในการทํางานบริการ 

    2.8 ควบคุมอารมณไดด ีผูทํางานบรกิารจะตองมอีารมณมั่นคงเพราะ

อยูในสถานการณท่ีตองพบปะผูมารับบริการมากหนาหลายตา ซึ่งมภูีมหิลังตางกัน ผูมาใช

บริการบางคนมีกิริยาดสีุภาพ แตบางคนอาจมีความกาวราวหรอืใจรอนตองการไดรับ

บริการท่ีรวดเร็วทันใจ เมื่อไมไดดังใจอาจพูดตําหนใินการใหบริการ ผูใหบรกิารอาจแสดง

อารมณตอบโต ดังนั้น จะตองควบคุมอารมณดวยความอดทน   

    2.9 มีความกระตือรือรน อุปนสิัยที่แสดงออกถึงความกระตอืรือรน

เปนพฤติกรรมที่ดีอยางยิ่งในงานบริการ หากผูทํางานบริการเปนคนเชื่องชาแลว ยอมทําให

ผูใชบรกิารหมดความศรัทธา ไมคาดหวังที่จะไดรับบริการอยางทันทวงที นอกจากนี้ยังทํา

ใหภาพลักษณขององคกรเสียหายเปนผลมาจากบริการลาชา  

    2.10 รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา พฤตกิรรมที่แสดงออกของผู

ทํางานบริการจะตองตอบสนองความตองการของผูใชบรกิาร ดังนั้น เมื่อผูใชบริการมี

ปญหาหรอืขอรองเรียนใด ๆ ผูใหบรกิารจะตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบ้ืองตน 
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ซ่ึงจะปฏิเสธความรับผิดชอบกอนไมได นอกจากแสดงความเอาใจใสอยางจรงิจังแลว 

จะตองมีความรูสึกเต็มที่จะใหความชวยเหลอืแกไขปญหาตาง ๆ ใหแกผูใชบรกิารดวยจะทํา

ใหผูใชบรกิารเกดิความประทับใจความกระตอืรือรนในการดําเนนิการแกปญหา 

    2.11 มวีนิัย ผูทํางานบรกิารท่ีมีระเบยีบวนิัยจะทํางานเปนระบบยดึม่ัน

ในสัญญา เมื่อหนวยงานมนีโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบริการแกผูมารับบรกิาร

อยางไร ก็จะปฏิบัตติามกรอบหรอืแนวทางอยางเครงครัด ดังนัน้ ในการพจิารณาคัดเลือก

คุณสมบัติผูทํางานบริการจึงควรทดสอบวนิัยเปนสําคัญ 

   2.12 ความซ่ือสัตย การใหบรกิารจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตอง

ตรงไปตรงมา ผูมารับบรกิารทุกคนยอมตองการติดตอสัมพันธกับคนท่ีซื่อสัตยรักษาคําพูด 

ดังนัน้ พฤติกรรมที่แสดงออกถงึความซ่ือสัตยรักษาคําพูด จงึเปนสุดยอดปรารถนาของผู

มารับบริการ 

  จรัส สุวรรณมาลา (2550, หนา 10-12) กลาวถึง คุณภาพของการ

ใหบรกิารประชาชนแตละประเภทมีคุณลักษณะแตกตางกันออกไป ตัวแปรท่ีจะนํามาใช 

ในการกําหนดคุณภาพการใหบริการ มีดังนี้  

   1. ความตองการตามกฎหมาย หมายถึง บรกิารที่จัดใหมขีึ้นตาม

กฎหมาย โดยเฉพาะอยางยิ่ง บรกิารที่บังคับใหประชาชนตองมาใชบริการ เชน บริการ

จัดทําบัตรประจําตัวประชาชน บรกิารชําระภาษอีากร บริการออกใบอนุญาตและเอกสาร

สทิธติาง ๆ  

   2. ความเพียงพอ หมายถึง บริเวณที่มีจํานวนมากและคุณภาพเพยีงพอ

กับความตองการของผูใชบริการ ไมมีการรอคอยหรอืเขาคิวเพื่อขอรับบริการเพราะ

หนวยงานมขีดีความสามารถในการใหบรกิารต่ํากวาความตองการของประชาชน เชน 

บริการเก็บขยะของเทศบาล ตองเพียงพอกับความตองการของประชาชน สามารถเก็บขยะ

ไดหมดทุกวนัไมมขียะตกคาง  

   3. ความทั่วถึง เทาเทียม ไมมีขอยกเวน ไมมอีภิสิทธิ์ หมายถึง บรกิาร

สาธารณะที่ดีจะตองเปดโอกาสใหประชาชนในทุกพื้นที่ ทุกกลุม อาชีพ ทุกเพศ ทุกวัย ไดใช

บริการประเภทเดยีวกัน คุณภาพเดียวกันไดอยางทั่วถึง เทาเทียมกัน โดยไมมีขอยกเวนใด 

   4. ความสะดวก รวดเร็ว เช่ือถือได หมายถึง การใหบริการท่ีดีมีคุณภาพ

นัน้ ผูใชบริการจะตองไดรบัความสะดวก คือ สามารถใชบรกิารไดตามท่ีตาง ๆ และยังจะ

สามารถเลอืกใชวธีิการไดหลายแบบ ตามสภาพของผูใชบริการ เชน ประชาชนสามารถ
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ชําระภาษีอากรและคาบรกิารตาง ๆ ไดโดยผานระบบธนาคาร หรอืสามารถใชบรกิาร

ทะเบียนราษฎรไดทางไปรษณีย หรือทางระบบสื่อสารอิเล็กทรอนกิส โดยไมจําเปนตอง

เดนิทางไปท่ีวาการอําเภอ/เขต  

   5. ความไดมาตรฐานทางเทคนิคหรอืมาตรฐานทางวชิาการ หมายถึง 

การใหบรกิารบางประเภทจะตองอาศัยความรูความชํานาญทางเทคนิคหรอืทางวชิาการ 

เชน บริการทางการแพทย บรกิารใหคําปรกึษาดานวศิวกรรม เกษตรกรรม เศรษฐกิจ 

การเงินการบัญช ีกฎหมาย บรกิารดังกลาวนี้จะมีคุณภาพดก็ีตอเมื่อมีบุคลากรและ

กระบวนการใหบริการท่ีไดมาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการเทาน้ัน  

   6. การเรยีกเก็บคาบรกิารท่ีเหมาะสม ตนทุนการใหบริการต่ํา หมายถึง 

การใหบรกิารของรฐับาลบางประเภทมีการเรียกเก็บคาบรกิารจากผูใชบริการในกรณี

ดังกลาวน้ี จะตองนําเรื่องการเก็บคาบรกิารมาพิจารณาดวยเชนเดียวกัน บรกิารที่ดีตองมี

คาบรกิารท่ีเหมาะสมไมสูงจนทําใหบุคคลบางกลุมซึ่งจําเปนตองใชบริการถูกกีดกัน  

   7. ความพอใจ ประทับใจของผูใชบริการ หมายถงึ คุณภาพการใหบรกิาร

คือความพึงพอใจของผูรับบรกิาร บริการท่ีมีคุณภาพจะตองเปนที่พึงพอใจและเปนท่ี

ไววางใจของผูใชบริการสวนใหญ  

  จิตตนัินท เดชะคุปต (2549, หนา 23) ไดกลาวถึง สาระสําคัญของการ

ใหบรกิาร ดังนี้  

   1. สาระสําคัญของการใหบรกิาร คือ การใหบริการ เปนกิจกรรมหรอื

การกระทําท่ีผูบริการปฏิบัติตอผูมารับบริการ ขณะที่กระบวนการบรกิารเกิดข้ึน ผูซ้ือหรอื

รับบริการจงึไมสามารถทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัตอิยางไร จนกวากิจกรรมการ

บริการจะเกิดขึ้น การตัดสนิใจซ้ือบรกิารจงึจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตาง

จากการซ้ือสนิคาท่ัวไป ท่ีผูบรโิภคสามารถหยบิ จับ ตรวจดูสินคากอนท่ีจะตัดสินใจซื้อ 

การบรกิารทําไดเพียงการใหคําอธบิาย ส่ิงที่ลูกคาจะไดรับการรับประกันคุณภาพหรอืการ

อางองิประสบการณที่ผูอื่นเคยใชบรกิารมากอน 

   2. สิ่งที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมไดและ

ไมอาจสัมผัสกอน ท่ีจะมีการซ้ือเกดิขึ้น ผูซ้ือหรอืลูกคาไมอาจรับรูการบรกิารลวงหนาหรอื

กอนท่ีจะตกลงซือ้เหมือนกับการซ้ือสนิคาทั่วไป นอกจากนัน้ การซ้ือบรกิารก็เปนการซ้ือ           

ท่ีจับตองไมไดเพียงแตอาศัยความคดิเห็นเจตคติ และประสบการณเดมิที่ไดรับ

ประกอบการตัดสนิใจซ้ือบรกิารนัน้ ๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพหรอื
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ประโยชนของการบรกิารท่ีตนควรไดรับแลวจงึตัดสนิใจเลอืกซ้ือบริการท่ีตรงกับ             

ความตองการดังกลาว 

   3. ลักษณะท่ีแบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบรกิาร                     

มลีักษณะที่ไมสามารถอาจแยกออกจากตัวบุคคล หรอือุปกรณเครื่องมือท่ีทําหนาท่ีเปน 

ผูใหบรกิารหรือผูขายบริการน้ัน ๆ ได การผลิตและการบรโิภค การบรกิารจะเกิดขึ้น 

ในเวลาเดยีวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซึ่งจะแตกตางกับตัวสนิคาท่ีมกีารผลติ 

การขายสนิคาแลว จงึเกดิการบริโภคภายหลัง เนื่องจากการบริการมลีักษณะที่แบงแยก

ไมได ทําใหมขีอจํากัดในเรื่องของปรมิาณการขาย ขอบเขตการดําเนนิงานบรกิาร  

ซ่ึงในบางกรณีอาจจําเปนตองมีผูใหบรกิารตลอดเวลาในลักษณะของการขายตรง 

จากผูขายไปยังผูซ้ือ หรอือาจใชตัวแทนเปนส่ือกลางการติดตอระหวางผูขายหรอื 

ผูใหบรกิารกับผูซ้ือหรอืผูรับบรกิาร 

   4. ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบรกิารมีลักษณะท่ีไม

คงที่และไมสามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบรกิารแตละแบบขึ้นอยูกับ

ผูใหบรกิารแตละคน และมีวธีิการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนบริการอยาง

เดยีวกัน จากผูใหบรกิารคนเดียวกันแตตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตาง

กันได ท้ังนี้ขึ้นอยูกับผูใหบรกิาร ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบรกิารและสภาพแวดลอม

ขณะบริการท่ีแตกตางกัน เนื่องจากการบรกิารท่ีมีความหลากหลายผันแปรไปตามปจจัย

หลาย ๆ อยาง เปนการยากที่จะกําหนดเปนมาตรฐานในการบรกิารอยางเดยีว แมจะมีการ

กําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการในธนาคาร การบรกิารบนเครื่องบนิ 

การบรกิารในโรงพยาบาล เปนตน การใหบรกิารนี้อาจแตกตางกันได ดังนัน้ การให

ความสําคัญตอการเลอืกบุคลากรท่ีมีคุณสมบัติเหมาะสมกับลักษณะงาน และจัดใหมกีาร

ฝกอบรมอยางสม่ําเสมอเปนเร่ืองท่ีจาํเปนอยางยิ่ง รวมทัง้การกําหนดมาตรการในการ

ใหบรกิารมากเปนพิเศษ เชน รบัฟงคําตชิม รับฟงขอคิดเห็น รับฟงการเสนอบริการ 

ดานอุปกรณอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยท่ีีทันสมัย เปนตน เพื่อใหมั่นใจในคุณภาพ

และความสม่ําเสมอของการบรกิาร 

   5. ลักษณะท่ีไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability) หรอืเก็บสํารอง 

ไวไดเหมอืนกับสนิคาทั่ว ๆ ไป  เมื่อไมมีความตองการใชบริการ บริการจะกอใหเกิดความ

สูญเปลาที่ไมอาจเรยีกกลับคนืมาใชประโยชนไดใหม การบรกิารจึงมีการเปล่ียนแปลง

เมื่อใดก็ได เชน การจัดเตรยีมอาหารไวบริการลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมีผูมาใชบรกิาร  



 

 

 

36

การจัดเตรยีมของไวก็อาจจะสูญเปลาแตก็จําเปนท่ีจะตองจัดเตรยีมไว เนื่องจากอาจมี 

ผูใชบรกิารมาใชบรกิารไดตลอดเวลา การรักษาความสมดุลของลูกคาจําเปนตองการ

วางแผนกลยุทธการตลาดเพื่อหาวิธจีูงใจลูกคาใหมาใชบรกิารอยางสม่ําเสมอ 

   6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non–ownership)  

การบรกิารมีลักษณะท่ีไมมีความเปน เม่ือมีการซ้ือบรกิารเกิดข้ึน ซ่ึงแตกตางจากการซ้ือ

สนิคาท่ัวไปอยางเห็นไดชัด เพราะเม่ือผูใชบรกิารจายเงินซ้ือสนิคาใด ก็จะเปนเจาของสินคา

นัน้อยางถาวรทันท ีในขณะที่ผูใชบริการจายเงินซ้ือบริการใด ก็จะเปนคาบริการนัน้ที่ผูซื้อ

จะไดรับตามเง่ือนไขของการบรกิารแตละประเภท เพราะการบรกิารไมใชส่ิงของ แตเปน

กิจกรรมหรอืกระบวนการของการกระทํา เชน เมื่อผูโดยสารหรอืลูกคาซ้ือต๋ัวเครื่องบนิ

เดนิทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง การบริการจะเกิดขึ้น ขณะที่

โดยสารบนเคร่ืองบนิจากท่ีแหงหนึ่งไปยังที่แหงหน่ึงเมื่อถึงจุดหมายปลายทาง การบริการก็

จบสิ้นลง ผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบรกิารนั้นไดอกีเพราะการบรกิารหมดลงไม

ถาวรเหมอืนสินคาอื่น ๆ  

  Millet (1954, p. 397 อางถึงใน ชนนิทร ตัง้ชูทวทีรัพย, 2545, หนา 15) 

กลาววา เปาหมายสําคัญของการบริการ คอื การสรางความพึงพอใจในการใหบริการ

สาธารณะแกประชาชน โดยมหีลักและแนวทาง คือ การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง 

ความยุตธิรรมในการบรหิารงาน ภาครัฐที่มีฐานคตท่ีิวาคนทุกคนเทาเทยีมกัน ดังนัน้

ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ อยางเทาเทยีมกันในแงมุมของกฎหมายไมมีการ

แบงแยกกดีกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ การปฏิบัตใินฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคล              

ท่ีใชมาตรฐานในการใหบริการเดยีวกันการใหบรกิารท่ี ตรงเวลา หมายถึง ในการบรกิาร

จะตองมองวา การใหบริการสาธารณะจะตองตรงตอเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงาน

ภาครฐัจะถอืวาไมมปีระสิทธผิลเลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะตองสราง ความไมพอใจ

ใหแกประชาชนการใหบรกิารอยางเพียงพอ หมายถึง การใหบรกิารสาธารณะตองมี 

ลักษณะมีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม Millet เห็นวา  

ความเสมอภาค หรอืการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการ 

ไมเพียงพอและสถานท่ีตัง้ท่ีใหบรกิารสรางความไมยุตธิรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบรกิาร  

การใหบรกิารอยางตอเน่ือง หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีเปนไปอยางสม่ําเสมอ  

โดยยดึประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยดึความพอใจของหนวยงานท่ีใหบรกิาร 

วาจะใหบริการ หรอืหยุดบริการเมื่อใดก็ไดและการใหบรกิาร อยางกาวหนา (Progressive  
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Service) หมายถึง การใหบรกิารสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและ ผลการปฏบัิตงิาน 

กลาวอกีนัยหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธภิาพหรอืความสามารถที่จะทําหนาท่ี ไดมากข้ึน 

โดยใชทรัพยากรเทาเดมิ 

  Millet (1954, p. 397 อางถึงใน รังสติรา สังขอราม, 2550, หนา 20) ไดให 

ทัศนะวา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบรกิารของหนวยงานภาครัฐนัน้ โดยได

สรุป ประเด็นวา เปาหมายที่เปนที่นยิมมากที่สุดท่ีผูปฏิบัตติองยดึถอืไวเสมอในหลักการ              

5 ประการ คือ 1) การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) 2) การใหบรกิารอยาง

ทันเวลา (Timely service) 3) การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service)  

4) การใหบรกิารอยางตอเนื่อง (Continuous service) และ 5) การใหบรกิารอยางกาวหนา 

(Progressive service) 

  Millet (2012) กลาววา ความพงึพอใจในการใหบริการ (Satisfactory 

Service) หรอืความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบรกิาร โดยการพิจารณา

จากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้ 

   1. การใหบรกิารอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง  

ความยุตธิรรมในการบรกิารงานของท่ีมฐีานคตทิี่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนัน้ 

ผูใชบรกิารทุกคนจะไดรับการปฏิบัตอิยางเทาเทียมกัน ไมมีการแบงแยกกีดกันในการ

ใหบรกิาร ผูใชบริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัตใินฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐาน

การใหบรกิารเดยีวกัน 

   2. การใหบรกิารอยางทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบรกิาร

จะตองมองวาการใหบรกิารสาธารณะจะตองตรงเวลา ถาไมมกีารตรงเวลาจะนํามาซ่ึงการ

สรางความไมพึงพอใจใหแกผูใชบรกิาร 

   3. การใหบริการอยางเพยีงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการ

สาธารณะตองมีจํานวนการใหบรกิาร และสถานที่ใหบรกิารอยางเหมาะสม (The right 

quantity at the geographical) ซ่ึง Millet เห็นวาความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมี

ความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการท่ีไมเพียงพอ และสถานท่ีตั้งที่ใหบริการสราง

ความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูใชบรกิาร 

   4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง 

การใหบรกิารสาธารณะที่เปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชนของสาธารณะเปนหลัก

ไมใชยดึความพอใจขององคกรที่ใหบรกิารวาจะให หรอืหยุดบรกิารเมื่อใดก็ได 
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   5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง  

การใหบรกิารสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏบัิตงิาน กลาวอกีนัยหนึ่ง 

คือการเพิ่มประสิทธภิาพ หรอืความสามารถท่ีทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดมิ 

 ตัวแบบและวธีิการประเมนิคุณภาพการใหบริการ 

 ตัวแบบที่ใชวัดคุณภาพการใหบรกิารท่ีไดรบัความนยิม ผลงานของพาราซุรา

มาน ซีแทมล และเบอรร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1990) ซ่ึงไดพัฒนาตัวแบบ

เพื่อใชสําหรับการประเมินคุณภาพการใหบริการโดยอาศัยการประเมินจากพ้ืนฐานการรับรู

ของผูรับบริการหรอืลูกคา พรอมกับไดพยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการ

ใหบรกิารและปจจัยท่ีกําหนดคุณภาพการใหบรกิารท่ีเหมาะสม  

 ความหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบริการ 10 มติ ิท่ีซีแทมล 

พาราซุรามานและคณะที่ไดพัฒนาขึ้นมาเพื่อใชชี้วัดคุณภาพการใหบริการ ดังนี้ 

  มิตท่ีิ 1 ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏ 

ใหเห็นหรอืจับตองไดในการใหบริการ 

  มิตท่ีิ 2 ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอ

ผลิตภัณฑหรือการบรกิารท่ีเปนไปตามคํามั่นสัญญาไดอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

  มิตท่ีิ 3 ความกระตอืรือรน (Responsiveness) หมายถึง การที่องคการ 

ท่ีใหบริการแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลอืและพรอมท่ีจะใหบรกิารลูกคาหรือผูรับบรกิาร

อยางเต็มที่ ทันททีันใด 

  มิตท่ีิ 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการ

ปฏิบัตงิานบริการท่ีรับผิดชอบอยางมีประสทิธภิาพ 

  มิตท่ีิ 5 ความมีไมตรจิีต (Courtesy) หมายถึง มอีัธยาศัยนอบนอม มไีมตรจีติ

ท่ีเปนกันเอง รูจักใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีนํ้าใจ และมีความเปนมิตรของผูปฏิบัติการ

ใหบรกิาร 

  มิตท่ีิ 6 ความนาเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการ

สรางความเชื่อม่ันดวยความซ่ือตรงและสุจรติของผูใหบริการ 

  มิตท่ีิ 7 ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจาก

อันตราย ความเสี่ยงภัยหรอืปญหา ตาง ๆ 

  มิตท่ีิ 8 การเขาถึงบริการ (Access) หมายถงึ การตดิตอเขารับบรกิารเปนไป

ดวยความสะดวก ไมยุงยาก 
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  มิตท่ีิ 9 การตดิตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการ

สรางความสัมพันธและการสื่อความหมาย 

  มิตท่ีิ 10 การเขาใจลูกคาหรือผูรับบรกิาร (Understanding of customer)  

ในการคนหาและทําความเขาใจความตองการของลูกคาหรอืผูรับบริการ รวมทัง้การ 

ใหความสนใจตอการตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบรกิาร 

 ตัวแบบและวิธีการประเมนิคุณภาพการใหบริการ หรอื SERVQUAL มีการนํามา

ทดสอบซํ้าจากการใชวธิีการสัมภาษณแบบกลุมท้ังสิ้น 12 กลุม คําตอบท่ีไดจากการ

สัมภาษณจํานวน 97 คําตอบ ไดทําการจับกลุมเหลอืเพียง 10 กลุมที่แสดงถึงคุณภาพ 

การใหบรกิาร  

 โดยแบบวัด SERVQUAL นี้ไดถูกแบงออกเปน 2 สวนหลัก คือ 

  สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามที่ใชวัดถึงความคาดหวังในบริการจากองคการ

หรอืหนวยงาน 

  สวนท่ี 2 เปนการวัดการรับรูภายหลังจากไดรับบริการเปนท่ีเรียบรอยแลว 

 ในการแปลคะแนนของแบบวัด SERVQUAL สามารถทําไดโดยการนําคะแนน

การรับรูในบรกิารลบกันคะแนนความคาดหวังในบริการ และถาผลลัพธของคะแนนอยู

ในชวงคะแนนตัง้แต +6 ถึง -6 แสดงวาองคการหรอืหนวยงานดังกลาวมีคุณภาพการ

ใหบรกิารในระดับดี  

 ท้ังนี้ นักวิชาการท่ีทําการวิจัยดังกลาว ไดนําหลักวชิาสถิติเพ่ือพัฒนาเครื่องมอื

สําหรับการวัดการรับรูคุณภาพในการบริการของผูรับบรกิารและไดทําการทดสอบความ

นาเช่ือถือ (reliability) และความเท่ียงตรง (validity) พบวา  

  SERVQUAL สามารถแบงมิตไิดเปน 5 มติหิลัก และยังคงมีความสัมพันธ 

กับมิติของคุณภาพการใหบรกิารท้ัง 10 ประการ  

 SERVQUAL ท่ีทําการปรับปรุงใหมจะเปนการยุบรวมบางมติจิากเดมิใหรวมกัน

ภายใตชื่อมติใิหม 

 SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหมประกอบดวย 5 มิติหลัก (Zeithaml, Parasuraman 

and Berry, 1990, p. 28; Lovelock, 1996, pp. 464-466) ประกอบดวย  

  มิตท่ีิ 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทาง

กายภาพที่ปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ อัน ไดแก สถานที่ บุคลากร 

อุปกรณ เครื่องมอื เอกสารท่ีใชในการตดิตอสื่อสารและสัญลักษณ รวมทัง้สภาพแวดลอม
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ท่ีทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย และความตัง้ใจจากผูใหบรกิาร บรกิารที่

ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการน้ัน ๆ ไดชัดเจนข้ึน  

  มิตท่ีิ 2 ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการ

ใหบรกิารใหตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บรกิารท่ีใหทุกครัง้จะตองมีความถูกตอง 

เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบรกิาร ความสม่ําเสมอน้ีจะทําให

ผูรับบริการรูสกึวาบรกิารท่ีไดรับนัน้มีความนาเช่ือถือ สามารถใหความไววางใจได  

  มิตท่ีิ 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความพรอม

และความเต็มใจที่จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได

อยางทันทวงท ีผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใช

บริการ รวมท้ังจะตองกระจายการใหบรกิารไปอยางทั่วถึง รวดเร็ว  

  มิตท่ีิ 4 การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา (Assurance) หมายถึง ความสามารถ 

ในการสรางความเชื่อมั่นใหเกิดข้ึนกับผูรับบรกิาร ผูใหบรกิารจะตองแสดงถงึทักษะความรู 

ความสามารถในการใหบรกิารและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความ

สุภาพ นุมนวล มีกรยิามารยาทท่ีดี ใชการตดิตอสื่อสารท่ีมีประสทิธิภาพและใหความมั่นใจ

วาผูรับบริการจะไดรับบริการท่ีดีท่ีสุด  

  มิตท่ีิ 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถงึ ความสามารถในการ

ดูแลเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการท่ีแตกตางของผูรับบริการแตละคน  

 SERVQUAL ไดรับความนยิมในการนํามาใชเพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรม

บริการอยางกวางขวาง ซ่ึงองคการตองการทําความเขาใจตอการรับรูของกลุมผูรับบรกิาร

เปาหมายตามความตองการในบริการที่เขาตองการ และเปนเทคนิคที่ใหวธิีการวัดคุณภาพ

ในการใหบริการขององคการ  

 นอกจากนี้ ยังสามารถประยุกตใช SERVQUAL สําหรับการทําความเขาใจ 

กับการรับรูของบุคลากรตอคุณภาพในการใหบริการ โดยมีเปาหมายสําคัญเพ่ือใหการ

พัฒนาการใหบริการประสบผลสําเร็จ 

 จากแนวคิดและทฤษฎีที่กลาวมา สรุปไดวา การบรกิารอยางมีคุณภาพนัน้   

คือการใหบรกิารที่ตอบสนองความตองการของผูใชบรกิารและอํานวยความสะดวกดวย

ความมีอัธยาศัย สะดวก รวดเร็ว เสมอภาคและเปนธรรม ใหบรกิารโดยไมคํานึงถึงตัว

บุคคล และเปนการใหบรกิารที่ปราศจากอารมณ ผูมารับบรกิารทุกคนไดรับการปฏิบัติ

อยางเทาเทยีมกันตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมอืนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับ
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และระเบยีบตาง ๆ ท่ีไดกําหนดไว มุงที่จะใหบรกิารในเชิงสงเสริมทัศนคตแิละสัมพนัธที่ดี

ระหวางผูใหบริการและผูใชบรกิาร เพ่ือสรางภาพพจนใหเปนท่ีประทับใจ นอกจากนัน้ตอง    

มศีลิปะที่จะชักจูงใหผูมารับบรกิารมีความพงึพอใจกลับมาใชบรกิารอีก กลาวไดวา

ความสําคัญของงานบริการนัน้เปนสิ่งท่ีช้ีใหเห็นถึงความเจริญและความเสื่อมอันเปนผล

จากการใหบริการท่ีดแีละไมดี 

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีขางตน ผูวิจัยไดเลอืกนําแนวคิดของ  

ตัวแบบและวิธีการประเมนิคุณภาพการใหบรกิาร หรอื SERVQUAL (Zeithaml, 

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

กรอบแนวคิดของการวิจัยในครัง้นี้ 
 

บริบทการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

 ขอมูลท่ัวไป 

 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เปนรัฐวสิาหกิจสังกัดกระทรวง 

มหาดไทย มีหนาท่ีบริการจําหนายไฟฟา แกประชาชนในสวนภูมิภาคทุกจงัหวัดท่ัวประเทศ 

ไทย ยกเวน จงัหวัดนนทบุร ีจังหวัดสมุทรปราการ และกรงุเทพมหานคร  

ซ่ึงเปนเขตรับผดิชอบของการไฟฟานครหลวง 

 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร อยูในความรบัผดิชอบของ กฟฉ.1 

อุดรธานี รับผดิชอบการบริการในพ้ืนท่ี 8 จังหวัด ไดแก อุดรธาน ีขอนแกน หนองบัวลําภู 

เลย หนองคาย บึงกาฬ นครพนม และสกลนคร 

 ที่ตั้ง 

 สํานักงานต้ังอยูท่ี 376 หมู 13 ถนนเล่ียงเมือง ตําบลธาตุเชิงชุม อําเภอเมอืง 

จังหวัดสกลนคร 47000 
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 โครงสรางองคกร 

 
ภาพประกอบ 4 โครงสรางองคกรการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

ท่ีมา : การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร (2563) 
 

 ผูบริหาร 

  1. นายพีร ฮามวงค ตําแหนง ผูจัดการ 

  2. นายอดุลย มิตตัสสา ตําแหนง รองผูจัดการ 

  3. นางสุดใจ นุยนอย ตําแหนง รองผูจัดการ 

 วสิัยทัศน (Vision) 

 กฟภ. เปนองคกรช้ันนําท่ีทันสมัยในระดับภูมภิาค มุงมั่นใหบรกิารพลังงาน

ไฟฟา และธุรกิจเก่ียวเนื่องอยางมีประสทิธิภาพ เชื่อถอืได เพ่ือพัฒนาคุณภาพชีวติ 

เศรษฐกจิและสังคมอยางยั่งยนื 

 ภารกิจ (Mission) 

 "จัดหา ใหบริการพลังงานไฟฟา และดําเนนิธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวเนื่องเพื่อ

ตอบสนองความตองการของลูกคา ใหเกิดความพึงพอใจทัง้ดานคุณภาพและบริการ     

โดยการพัฒนาองคกรอยางตอเนื่อง มีความรับผดิชอบตอสังคมและส่ิงแวดลอม" 

 คานิยมรวม (Core Value) 

 ทันโลก บรกิารดี มีคุณธรรม 

 นโยบายการบริหารและพัฒนาของคณะกรรมการการไฟฟาสวนภูมภิาค  

  1. วางแผนการใชประโยชนจากสินทรัพยที่มีอยูใหมีประสิทธภิาพ รวมถึง

การมุงเนนเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน โดยมีการปรับปรุงกระบวนการทํางานให 
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รวดเร็ว และมีประสิทธภิาพมากยิ่งข้ึน โดยเฉพาะการพัฒนากระบวนการการจัดซ้ือ      

โดยควรมีโครงการ/แผนงาน และมตีัวชี้วัดในการดําเนินงานที่ชัดเจน  

  2. แสวงหาโอกาสในการลงทุนและสรางธุรกิจใหม ซึ่งควรมีหนวยงานเชิงรุก

ดาน Energy Innovation เพ่ือเปนแรงขับเคลื่อนที่สําคัญ (Driver) ในการวิจัยและพัฒนา

นวตักรรมในการใหบริการ และพัฒนาดานพลังงานไฟฟา โดยกําหนดแนวทางการดําเนนิ

ธุรกิจของ กฟภ. โดยแยกเปนธุรกิจที่ถูกควบคุม (Regulated Business) และธุรกิจที่ไมถูก

ควบคุม (Unregulated Business) รวมถึงควรพัฒนาธุรกิจท่ีใชประโยชนจากทรัพยากรท่ีมี

อยูแลว และยังใชไมเต็มประสิทธภิาพขององคกร เชน สาย Fiber Optic  

  3. ใหความสําคัญกับลูกคา และลูกคาสัมพันธ โดยแบงลูกคาเปน 3 กลุม

หลัก ไดแก เมือง ประชาชน และกลุมอุตสาหกรรม โดยคํานงึถึงกระแสการเปลี่ยนแปลง

ของสังคมจากประชากร Generation Y มีการทํางานเชงิรุกเพื่อปองกันการสูญเสยีลูกคา 

ผูใชไฟฟารายใหญ รวมท้ังตอบสนองนโยบายรฐับาลเร่ือง Digital Economy รวมถึงควร

จัดทํากลยุทธรายกลุมลูกคา  

  4. พัฒนาและปรับปรุงระบบไฟฟาเพ่ือเพิ่มประสทิธิภาพ โดยการวางแผน 

Power Management และ Energy Management  

  5. การเพิ่มประสทิธภิาพของระบบจําหนาย เพ่ือเปนผูนําในระดับภูมิภาค

โดยมุงเนนในการปรับปรุงคุณภาพ และความมั่นคงในการจายไฟฟาและลดอัตราการ

สูญเสยีในระบบจําหนาย 

  6. มุงพัฒนาโครงขายไฟฟาอัจฉรยิะ (Smart Grid) เชน การวางแผน Smart 

Meter และ Smart Grid ในอนาคต เนื่องจากรูปแบบการผลติกระแสไฟฟาซ่ึงเปลี่ยนผูใช

เปนผูผลิต (เปลี่ยนจาก Centralize เปน Localize)  

  7. สงเสรมิการพัฒนาพลังงานทดแทน โดยการบริหารสายสงใหมี

ประสทิธภิาพเพ่ือรองรับพลังงานทดแทนรวมทัง้การวางแผนเรื่องพลังงานทดแทนเปนแผน

ระยะยาวท่ียั่งยืน  

  8. เนนการพัฒนาทุนมนุษย ทุนทางปญญา และสงเสริมการเรยีนรู  

การจัดการความรูอยางตอเนื่อง เชน การจัดตัง้คลังสมองการเรยีนรูจากคูสัญญา หรอื  

Sub Contract การถายทอดองคความรู ไปสูบุคลากรรุนตอไป  
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  9. คํานงึถงึหลักบรรษัทภิบาล โดยนําหลักการบริหารกิจการบานเมอืงที่ดี

และหลักธรรมาภบิาลมาใชเปนแกนหลักในการขับเคลื่อนองคกร รวมท้ังสรางความสมดุล

ระหวางความสามารถในการทํากําไร และทําประโยชนใหสังคมตามหลักเศรษฐกิจพอเพยีง  

  10. ควรเพิ่มบทบาท และยุทธศาสตรของ ENCOM ในเรื่องพลังงานทดแทน 

โดยให PEA ENCOM เขามามสีวนรวมและบทบาทในการจัดสรรสัดสวนระหวางการใช

พลังงานทดแทนและพลังงานหลักที่ชัดเจน รวมถึงการจัดทํา Business Model ท่ีมีการ

พิจารณาถึงความเปนไปไดในธุรกิจใหม ที่ตองมกีารกําหนดบทบาทใหชัดเจนวา ENCOM 

จะดําเนนิธุรกิจในดานใดบาง  
 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 งานวจิัยในประเทศ 

  สิทธชัิย บําเพ็ญเพยีร (2557) คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคเมืองพัทยา จังหวัดชลบุร ีการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบรกิารของ 

การไฟฟาสวนภูมภิาคเมอืงพัทยา จังหวัดชลบุรี” ผลการวิจัย พบวา คุณภาพการใหบรกิาร

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคเมอืงพัทยา จังหวัดชลบุรี ในภาพรวมอยูในระดับดี โดยแยกเปน

รายดานไดดังนี้ ดานความสามารถอยูในระดับดี เปนลําดับดับที ่1 รองลงมา คือ  

ดานจดหนวย/ พิมพบลิ อยูในระดับดี และลําดับถัดไป คอื ดานความมั่นคง ดานความ

ซ่ือสัตย ดานความเชื่อถอืได ดานความเขาใจ ดานการส่ือสาร ดานความสุภาพออนโยน 

ดานการเขาถงึบรกิาร ดานคุณภาพไฟฟา ดานการตอบสนอง ดานการสรางสิ่งจับตองได 

อยูในระดับดี ตามลําดับ ผลการเปรยีบเทียบความคดิเห็นของผูใชไฟฟาตอคุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคเมอืงพัทยา จงัหวัดชลบุรี จําแนกตามปจจัย 

สวนบุคคล พบวา รายไดเฉลี่ยตอเดอืน และประเภทการใชไฟตางกัน มีความคิดเห็นตอ

คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน 

สวนผูใชไฟฟาที่มี เพศ อายุ และระดับการศึกษาตางกัน มคีวามคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคเมอืงพัทยา จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 

  ศุภกัญญา จันทรุกขา (2557) ไดทําการศึกษา คุณภาพการใหบริการ 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาค เขตอําเภอเมอืงอุบลราชธาน ีจังหวัดอุบลราชธาน ีการพัฒนา

คุณภาพการใหบริการมสีวนสําคัญยิ่งในการพัฒนาองคการ การวิจัยน้ีจึงศึกษาถึงระดับ 
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ความพงึพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมตีอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค  

เขตอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี จากกลุมตัวอยางผูใชไฟฟา จํานวน 420 

ราย โดยใชแบบสอบถามในการรวบรวมขอมูลและนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา

และสถติเิชงิอางองิ จากการวิจัยนี้ชี้ใหเห็นวาผูใชไฟฟามีความพงึพอใจตอคุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาค ในภาพรวมและรายดานอยูในระดับปานกลาง  

โดยเรยีงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คือ ดานบุคลากร ดานกลยุทธการใหบริการ 

ดานกระบวนการ ดานราคาและคาใชจายของผูใชบรกิาร ดานการสงเสรมิการตลาด 

และการใหความรูแกผูใชบริการ และดานสถานท่ีและการจัดสภาพแวดลอม ตามลําดับ 

และจากการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะหความแตกตางตัวแปรโดย t-test  

และความแปรปรวน F-test (One-Way ANOVA) กําหนดชวงความเชื่อมั่นอยูที่รอยละ 95 

(α=0.05) เพื่อเปรยีบเทยีบความพึงพอใจของผูใชไฟฟาท่ีมตีอคุณภาพการใหบริการ 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาค โดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ผูใชไฟฟาท่ีมอีายุ 

สถานภาพ การสมรส คาใชจายในการใชไฟฟาโดยเฉลี่ยตอเดือนตางกัน จะมีความพึง

พอใจแตกตางกันในภาพรวม และรายดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 และผูใชไฟฟา

ท่ีมีเพศ ระดับการศึกษาสูงสุดที่ไดรับ ระดับรายไดตอเดอืน ลักษณะของสถานท่ีใชบริการ 

ขนาดมิเตอรท่ีใชตางกัน จะมีความพงึพอใจไมแตกตางกันในภาพรวม ดังนัน้ การไฟฟา 

สวนภูมิภาคเขตอําเภอเมอืงอบุลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ควรพัฒนาการใหบรกิาร

อยางตอเน่ือง 

  วิบูลย เผือกฉุย (2558) ไดทําการศกึษา ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี 

ตอการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคตําบลบึง อําเภอศรรีาชา จังหวัดชลบุรี  

ผลการวิจัย พบวา 1) ประชาชนที่มารับบรกิารกับการไฟฟาสวนภูมิภาค ตําบลบงึ อําเภอ

ศรรีาชา จังหวัดชลบุร ีที่มี เพศ แตกตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหบรกิารทั้ง 3 ดาน

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคตําบลบึง อําเภอศรรีาชา จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน และ

ประชาชนท่ีมารับบริการกับการไฟฟาสวนภูมภิาคตําบลบึง อําเภอศรรีาชา จังหวัดชลบุรี  

ท่ีมอีายุ ระดับการศกึษา อาชพี รายไดตอเดอืน และคาใชจายในการใชกระแสไฟฟาตอ

เดอืน แตกตางกัน มคีวามพงึพอใจตอการใหบริการทัง้ 3 ดานของการไฟฟาสวนภูมิภาค

ตําบลบึง อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน 2) ประชาชนที่มารับบรกิารกับการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคตําบลบึง อําเภอศรรีาชา จังหวัดชลบุรี มีความพึงพอใจ ดานเจาหนาท่ี

ใหบรกิาร มีกิรยิามารยาทท่ีดใีนการบรกิารมากที่สุด รองลงมา คือ ดานความเสมอภาค  
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และดานความถูกตองแมนยํา และมีความยิ้มแยมแจมใสในการบริการ  

  จรัสพงษ จงมสีุข (2558) ไดทําการศึกษา ปจจัยที่มผีลตอความพึงพอใจ

ของผูใชไฟฟาประเภทที่อยูอาศัยในเขตพ้ืนที่การใหบริการของการไฟฟานครหลวง ปจจุบัน

ความตองการใชไฟฟาในครัวเรอืนมแีนวโนมเพิ่มสูงขึน้อยางตอเนื่องเปนผลมา จากการที่

ประชากรมีลักษณะการใชชีวติประจําวันที่เปลี่ยนแปลงไปจากเดมิ พลังงานไฟฟากลายเปน

สวนประกอบสําคัญของการทํางานของอุปกรณหลายประเภท ไมวาจะเปนเครื่องใชไฟฟา

ชนดิตาง ๆ ท่ีนยิมใชในครัวเรอืน เชน โทรทัศน ตูเย็น เครื่องซักผา เคร่ืองปรับอากาศ ฯลฯ 

รวมไปถึงอุปกรณเครื่องมอืสื่อสารและเทคโนโลยี เชน โทรศัพทมอืถอื คอมพิวเตอร 

อนิเตอรเน็ต นอกจากนี้ปจจุบันมบีรษัิทเอกชนรายใหญ ๆ ใหความสนใจในธุรกิจดาน

พลังงานไฟฟา ทําใหการไฟฟานครหลวงซ่ึงเปนหนวยงานรัฐวสิาหกจิพลังงานไฟฟาตอง

พยายามปรับกลยุทธ และแผนการดําเนนิงานใหมมีาตรฐานทันสมัย และตอบสนองความ

ตองการของลูกคาท่ีเพ่ิมขึ้นเพื่อท่ีจะคงความเปนผูนําดานธุรกิจพลังงานไฟฟาในประเทศ

ไทยตอไปในอนาคต จากขางตนผูวจิัยจงึไดทําการวิจัยเพ่ือศกึษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความ

พึงพอใจของผูใชไฟฟาประเภทบานอยูอาศัยในเขตการใหบรกิารของการไฟฟานครหลวง 

โดยมปีจจัยดานประชากรศาสตรและปจจัยดานสวนประสมการตลาด (7Ps) เปนกรอบ

แนวคิดในการศกึษาวจิยัครั้งนี้ ซ่ึงผลการวิจัย พบวา กลุมตัวอยางของงานวจิัยเปนผูใช

ไฟฟาประเภทบานอยูอาศัยในเขตการใหบรกิารของการไฟฟานครหลวง ประกอบดวย 

กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ โดยจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด 420 คน  

คิดเปนเพศชาย รอยละ 56 และเพศหญิง รอยละ 44 ซ่ึงอยูในชวงอายุระหวาง 26-36 ป 

มากที่สุด ทัง้นี้กลุมตัวอยางสวนใหญอยูในสถานะสมรสแลว และมีระดับการศึกษาสูงสุด 

อยูในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย คิดเปนรอยละ 32 ในดานอาชพี พบวา รอยละ 49  

มอีาชีพเปนพนักงานบรษัิทเอกชน มรีายไดเฉลี่ยอยูระหวาง 9,001-19,000 บาท ในสวน

ของปจจัยท่ีมผีลตอความพึงพอใจของผูใชไฟฟาประเภทบานอยูอาศัยในเขตการใหบรกิาร

ของการไฟฟานครหลวง พบวา ปจจัยดานราคาและปจจัยดานบุคลากร กระบวนการ และ

ลักษณะทางกายภาพมีผลตอระดับความพึงพอใจของผูใชไฟฟาในเขตการใหบรกิารของ

การไฟฟานครหลวง สวนลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมอัน ไดแกปจจัยดาน เพศ 

อาย ุระดับการศกึษารายไดเฉล่ีย และอัตราคาไฟฟาเฉลี่ย นัน้ พบวา ลักษณะทาง

ประชากรศาสตร ทุกปจจัยขางตนมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมของผูใชไฟฟาประเภท 

บานอยูอาศัยในเขตการใหบริการของการไฟฟานครหลวง ดังน้ัน ทางการไฟฟานครหลวง
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จงึควรมีการพัฒนาแผนและกลยุทธโดยคํานงึถึงปจจัยทางดานลักษณะทาง

ประชากรศาสตร การตัง้ราคาอุปกรณและคาธรรมเนยีมการใหบรกิารใหมีความเหมาะสม 

รวมไปถึงอบรมบุคลากรใหมีความชํานาญ มีความกระตอืรือรน และมีใจรักในการ

ใหบรกิารเพื่อเพิ่มความพงึพอใจของผูใชบริการและสรางภาพลักษณที่ดีใหแกองคกรตอไป 

  พรรณิดา ขุนทรง (2558) ไดทําการศกึษา ปจจัยที่สงผลตอคุณภาพการ

ใหบรกิารโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) การศึกษาปจจัยที่สงผลตอคุณภาพการ

ใหบรกิารโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) ผลการวิจัย พบวา ระดับปจจยัการ

บรหิารองคการของโรงพยาบาล บานแพว (องคการมหาชน) โดยรวมอยูในระดับสูง  

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ปจจัยดานเทคโนโลยีมีคาเฉล่ียสูงที่สุด รองลงมาคือ 

ปจจัยดานงานปจจยัดานบุคลากร และปจจัยดานโครงสราง ตามลําดับ ระดับคุณภาพ 

การ ใหบริการ พบวา ระดับคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับสูง เมื่อ พิจารณา

เปนรายดาน พบวา ดานความเช่ือม่ัน มคีาเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ ความนาเชื่อถือ

ไววางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การเขาถึงความรูสึก ของผูรับบรกิาร และความ

เปนรูปธรรมของการบรกิาร ตามลําดับ ปจจัยการบรหิารองคการสงผลตอคุณภาพการ

ใหบรกิารของโรงพยาบาลในทางบวก อยางมนีัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ .05 เปนไปตาม

สมมตฐิาน โดยตัวแปรปจจัย การบริหารองคการท้ัง 4 ตัว มีผลรวมกันสามารถพยากรณ

คุณภาพการให บรกิารของโรงพยาบาล ไดรอยละ 60.7 และปจจัยการบริหารองคการ 

ท่ีสงผล ตอคุณภาพการใหบรกิารของโรงพยาบาล ดานท่ีมอีทิธพิลมากท่ีสุดคือ  

ดานเทคโนโลยี 

  ชญานษิฐ โสรส (2559) ไดทําการศึกษา คุณภาพการใหบรกิารไปรษณีย

จังหวัดจันทบุรท่ีีสงผลตอภาพลักษณ ไปรษณียไทย : ไปรษณียจังหวัดจันทบุรี การวิจัย 

ในครัง้นี้มีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบรกิารไปรษณียจังหวัดจันทบุรีที่สงผล 

ตอภาพลักษณไปรษณียไทย : ไปรษณียจังหวดัจันทบุรี โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมอื

ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูที่ใชบรกิารไปรษณียจังหวัดจันทบุรีจํานวนท้ังสิ้น 400 ชุด 

และนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหโดยใชสถิติเชงิพรรณนา ไดแก คาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน รวมทัง้สถิติเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิานการวิจัย ไดแก 

คา  t-test, F-test, ANOVA และการวเิคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณอีกท้ังยังไดทําการวิจัย

เชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณลูกคารายใหญและลูกคาท่ีมาใชบรกิารเปนประจํา จํานวน     

20 ชุด ผลการศึกษาเชิงปริมาณผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับขอมูลคุณภาพ 
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การใหบรกิาร ดานความไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานความมั่นใจ ดานการเอาใจใส  

ดานสิ่งที่สัมผัสได ดานความพึงพอใจของผูรบับรกิาร ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  

ดานสถานที่ ดานการรับรูบริการและขาวสาร ณ ท่ีทําการไปรษณียภาพรวมสวนใหญ 

อยูในระดับมาก การวิเคราะหขอมูลเชงิอนุมานตามสมมตฐิานการวิจัย ขอท่ีหนึ่งประเภท

ของการบรกิารท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจที่แตกตางกัน พบวา ประเภทบริการ  

ทุกประเภทไมมีผลทําใหความพึงพอใจของผูรับบรกิารไมแตกตางกัน มีเพยีงประเภท 

ของตพีมิพตอ ภาพลักษณความพึงพอใจของผูรับบรกิาร มีผลตอความพึงพอใจ 

ของผูรับบริการแตกตางกัน อยางมนีัยสําคัญ ทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 การวิเคราะห

ความสัมพันธโดยใชการถดถอยพหุคูณแบบปกติ สมมติฐานการวิจัยขอที่สอง ระหวาง

คุณภาพการใหบริการไปรษณียจังหวัดจันทบุรีท่ีสงผลตอความพงึพอใจของผูรับบริการ 

พบวา ดานความไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานความมั่นใจ ดานสิ่งที่สัมผัสไดมีอทิธิพล

ตอความพึงพอใจ ของผูรับบริการมีเพียงการเอาใจใสท่ีไมมีอิทธิพล ขอมูลเชงิคุณภาพ 

พบวา สวนท่ี 1 ท่ีมาใชบริการมากสุดคือ ไปรษณียดวนพเิศษมาใชบรกิารคร้ังละ 3 วัน 

ใน1 สัปดาหสวนท่ี 2 พบวา ไมมีความคดิเห็นวาตองเปดบรกิาร ใหมเพ่ิมสิ่งท่ีสัมผัสไดจาก

การมาใชบรกิารไปรษณีย พบวา มีระบบบรกิารท่ีดี รวดเร็วสะดวกและปลอดภัย  

การเอาใจใสรวมถึงบริการหลังการขายของพนักงาน พบวา ภาพรวมบริการทั่วไปดมีาก 

ขอเสนอแนะ พบวา ไมมีความคิดเห็น สวนที่ 3 สถานท่ีใหบรกิารมีความเหมาะสมภาพรวม

การใหบรกิารเหมาะสมเกี่ยวกับ เจาหนาที่ผูใหบรกิารมีจํานวนท่ีเหมาะสม กลาวคําทักทาย 

แตงกายเปนระเบียบเรยีบรอย พบวา ไมมีเกี่ยวกับ ขอเสนอแนะในดานความพงึพอใจ 

ในการใชบริการ พบวา ลําดับที่ 1 ไมมี ในการวจิัยครั้งนี้บรรลุวัตถุประสงค ของการวจิยั 

เพราะ พบวา ลูกคาที่มาใชบรกิารตองการใหเพิ่มลฟิตขนของดานหนาและเพิ่มชองบริการ 

  ชาญธิวัฒน กิจสวัสดิ์ (2560) ไดทําการศึกษาปจจัยการบรหิารท่ีสงผล 

ตอคุณภาพการใหบรกิารสาธารณะแกประชาชน กรณีศึกษาเทศบาลเมอืงไรขิง อําเภอ 

สามพราน จังหวัดนครปฐม การวิจัยครั้งนี้เปนการศกึษาปจจัยการบรหิารท่ีสงผล 

ตอคุณภาพการใหบรกิารสาธารณะแกประชาชนเทศบาลเมืองไรขิง อําเภอสามพราน 

จังหวัดนครปฐม กลุมตัวอยางเปนบุคลากรจํานวน 155 คน และประชาชนจํานวน 395 คน 

เครื่องมอืที่ใชเปนแบบสอบถาม ผลการวิจัย พบวา บุคลากรและประชาชนมีความเห็น

เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองไรขงิอยูในระดับมาก  

ความคดิเห็นบุคลากรตอปจจัยดานการบรหิารในการใหบรกิารสาธารณะของเทศบาล 
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เมอืงไรขงิอยูในระดับมากบุคลากรของเทศบาลเมืองไรขงิมีความคดิเห็นวา ปจจัย 

ดานการบรหิารสงผลตอคุณภาพการใหบริการสาธารณะอยางมนีัยสําคัญทางสถิตท่ีิ .05 

ปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะของบุคลากรและประชาชนตอการบริหารของเทศบาล

เมอืงไรขงิ พบวา บุคลากรเห็นวา การใหบริการสาธารณะท่ีเปนปญหามากท่ีสุด คือ  

การสงเสรมิคุณภาพชีวิตสวนความคิดเห็นของประชาชนเห็นวาปญหาดานเศรษฐกิจ 

เปนปญหามากท่ีสุดทัง้บุคลากรและประชาชนเสนอแนะใหมกีารเรงรัดงานจัดจางปรับ

พ้ืนผวิจราจรใหรวดเร็วกําจัดแหลงมั่วสุมยาเสพติดและใหมกีารสงเสริมกองทุนหมูบาน 

เพื่อผูประกอบการธุรกิจขนาดเล็กและขนาดกลาง 

  ณัฐฐา เสวกวิหาร ี(2560) ไดทําการศกึษา ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการโรงพยาบาลรามาธบิดี งานวจิยันี้มีวัตถุประสงคในการศกึษาปจจัยท่ีสงผล

ตอความพึงพอใจในการใชบรกิารโรงพยาบาลรามาธิบดซ่ึีงประกอบดวยปจจัยสวนผสม

ทางการตลาด 7 ปจจัย (7Ps) ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยดานราคา 

(Price) ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ปจจัยดานการสงเสรมิการตลาด 

(Promotion) ปจจัยดานบุคคล (People) หรอืพนักงาน (Employee) ปจจัยดานลักษณะ 

ทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และปจจัยดานกระบวนการ (Process) 

รวมถึงลักษณะทางประชากรศาสตร ท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบรกิารโรงพยาบาล 

รามาธบิดี ไดแก อายุ เพศ สถานภาพ ระดับการศกึษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดอืน 

เพื่อที่จะทาใหโรงพยาบาลทราบถึงปจจัยที่สงผลตอความพงึพอใจของผูใชบรกิาร

โรงพยาบาล และนําขอมูลไปวิเคราะหเพ่ือประกอบการตัดสนิใจ ปรับเปลี่ยน ปรับปรุง  

และพัฒนาการใหบรกิารใหสอดคลองและตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการ 

ไดอยางแทจริง ซ่ึงประชากรที่ทําการศกึษา คือผูที่เคยใชบรกิารโรงพยาบาลรามาธบิดี  

โดยทําการสํารวจผานแบบสอบถาม ผลการวิจัย พบวา ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ 

ในการใชบริการโรงพยาบาลรามาธบิดโีดยเรียงลําดับตามอิทธิพลท่ีสงผลตอความพึงพอใจ

จากมากไปนอย ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑและความชํานาญของบุคลากร ปจจัยดาน

สภาพแวดลอมทางกายภาพ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการปจจัยดานบุคคลและท่ีจอด

รถ และปจจัยดานราคาและชองทางการจัดจําหนาย ในขณะที่ปจจัยดานสงเสริมทางการ

ตลาด ไมมีอทิธิพลตอความพงึพอใจในการใชบริการโรงพยาบาลรามาธิบดี ของกลุม

ตัวอยางในสวนของลักษณะประชากรศาสตร ผลการวิจัย พบวา อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายได ท่ีแตกตางกันสงผลตอความพงึพอใจในการใชบรกิารที่แตกตางกัน  
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พบวา ผูใชบรกิารชวงอายุ 20–40 ป มีระดับความพึงพอใจในการใชบรกิารมากที่สุด  

ดานระดับการศึกษา พบวา ผูมีระดับการศึกษาสูงมีความพึงพอใจในการใชบริการมากกวา

ผูมีระดับการศึกษาต่ํากวาปรญิญาตรี ดานอาชีพ พบวา อาชีพ ขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกจิความพึงพอใจในการใชบรกิารมากที่สุด ดานรายได พบวา ผูใชบรกิารท่ีมี

รายได 50,001 บาทขึ้นไป มรีะดับความพึงพอใจในการใชบรกิารมากท่ีสุดในขณะท่ีปจจัย

ดานเพศ และสถานภาพ ไมสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลรามาธบิดี 

  เบญชภา แจงเวชฉาย (2561) ไดทําการศึกษาคุณภาพการใหบรกิารท่ีสงผล

ตอความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา BTS ในกรงุเทพมหานคร งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค 

1) เพ่ือศกึษาคุณภาพการใหบรกิารของรถไฟฟา BTS ในกรงุเทพมหานคร 2) เพ่ือศึกษา

ความพงึพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานคร และ 3) เพ่ือศึกษาถึง

ผลกระทบของดานคุณภาพการใหบริการ ท่ีสงผลตอความพงึพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา

BTS ในกรุงเทพมหานครโดยใชแบบสอบถามปลายปดที่ผานการตรวจสอบความเชื่อม่ัน 

ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริโภคจํานวน 220 คนที่อาศัยอยูในคอนโดมิเนยีมตามแนว

รถไฟฟาในกรุงเทพมหานคร สถิตเิชงิอนุมานที่ใชทดสอบสมมตฐิาน คือ การวิเคราะห

ความถดถอยเชงิพหุผลการศกึษา พบวา คุณภาพการบรกิารที่สงผลตอความพงึพอใจ 

ของผูโดยสารรถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถติิท่ีระดับ .05 

ไดแก คุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือดานการใหความมั่นใจแกลูกคา  

และดานการเขาใจและรูจักลูกคา โดยรวมกันพยากรณ ความพงึพอใจของผูโดยสาร

รถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานคร คดิเปนรอยละ 78.10 ในขณะท่ีคุณภาพการบรกิาร 

ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร และดานการตอบสนองตอลูกคาไมสงผล 

ตอความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา BTS ในกรงุเทพมหานคร 

  อาทิตยา เรอืงเนตร และสุทธาวรรณ จีระพันธุ ซาโต (2562)  

ไดทําการศึกษา ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความจงรักภักดขีองลูกคา

ธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล การวิจัยครัง้นี้มี

วัตถุประสงค เพื่อศกึษาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความจงรักภักดขีอง

ลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลุมตัวอยางในการ

วิจัยครั้งนี้เปนผูใชบรกิารธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จํานวน 200 คน ท่ีมาใชบรกิารของธนาคารจํานวน 59 สาขาเครื่องมือท่ีใชในการวจิัย

ประกอบดวย แบบสอบถามและการสัมภาษณเกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิารท่ีสงผล 
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ตอความจงรักภักดขีองลูกคา สถติิที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่  

(Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) และการวเิคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple regression 

analysis) ผลการศึกษาพบวา ผูใชบรกิารสวนใหญเปน เพศหญงิ ชวงอายุระหวาง 31-40 ป 

สถานภาพโสด มอีาชีพขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกจิ รายไดตอเดือนระหวาง 

20,000-30,000 บาท ผูวจิัย พบวา คุณภาพการใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห

โดยรวมอยูในระดับที่นาพอใจมากท่ีสุด โดยปจจัยดานคุณภาพการใหบรกิารท่ีมีผลตอ

ความจงรักภักดขีองลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร ความไววางใจหรอืความนาเช่ือถือ และความใสใจ

ลูกคา และจากการสัมภาษณเชงิลึก พบวา ลูกคาใหความสําคัญกับพนักงานผูใหบรกิาร 

เชน 1) การเอาใจใสและเต็มใจใหบริการ 2) การใหคําแนะนําและตอบขอสงสัย  

3) การใหบรกิารดวยความรวดเร็ว เปนตน ซ่ึงผลการศึกษาจะเปนแนวทางในการวางแผน

ปรับปรุงและพัฒนาการใหบรกิารใหมีประสิทธภิาพและคุณภาพมากยิ่งขึ้น เพ่ือใหธนาคาร

สามารถขับเคลื่อนไปสูเปาหมายและเพิ่มประสิทธภิาพในการแขงขันในปจจุบัน สรางความ

ยั่งยนืแกธนาคาร 

 งานวจิัยตางประเทศ 

  Forsythe (2005, Abstract, อางถงึใน ประไพ กลมเกลีย้ง, 2551, หนา 50)                     

ไดทําการศึกษาวจิัย เร่ืองบทบาทและคุณภาพการใหบริการในฐานะปจจัยของความ                 

พึงพอใจในการกอสรางที่อยูอาศัย ซ่ึงสามารถสรุปการวิจัยไดวา คุณภาพการใหบริการ                  

มคีวามสําคัญตอลูกคาโดยไมเรยีงลําดับ คือ คุณภาพการใหบริการท่ีแตกตาง หรือราคา

และการออกแบบผลติภัณฑท่ีมีแตกตางกัน การสนองกลับจะถูกผลักดันจากภายนอก              

ตอการเกิดการบรกิารระหวางที่มีการกอสราง แบบจําลองไดมกีารพัฒนาเพ่ือใหสรุป

รูปแบบของการเกิดการใหบรกิารและความสําคัญของอัตราระหวางเหตุท่ีเปนบวกกับลบ 

ซ่ึงไดผลสรุปเพิ่มเตมิอีกวาผลิตภัณฑที่เสร็จสมบูรณแลวไดกอใหเกดิผลกระทบที่เพ่ิมมาก

ขึ้นตอการรับรูคุณภาพการใหบริการและความพงึพอใจของลูกคา     

  Nguyen, Doan Thuy Thi (2006, Abstract) ไดทําการศึกษาการฟนฟู

ภาพลักษณการใหบรกิาร : การสรางมุมมองและแนวคิด ผลการศึกษา พบวา การฟนฟู

ภาพลักษณการใหบรกิารแบงเปนโครงสรางหลัก ๆ ไดแก 1) ความคาดหวังของลูกคา 

ในการแกไขขอบกพรอง สะทอนจากการยอมรับในแนวทางแกไขปญหาท่ีเหมาะสม 
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ท่ีองคกรเลอืกใช 2) การไตตรองกอนท่ีจะใชบริการอีกครั้ง การท่ีลูกคาใชเวลาในการพินจิ 

พิเคราะหมากข้ึนกอนท่ีจะตัดสนิใจวาจะเลอืกกลับมาใชบรกิารในองคกรนี้อีกหรือไม  

3) ความรูสึกดานการใหบรกิารของลูกคา เปนความสัมพันธของลูกคาและผูใหบรกิาร 

ซ่ึงจะสังเกตไดจากปฏิกิรยิาตอบรับของลูกคา 4) ความไมมั่นใจของลูกคาที่มตีอวิธีการ

แกปญหาของหนวยงาน แนวทางแกปญหาท่ีลูกคาคาดวาจะไดรับ นําไปเปรยีบเทยีบ 

กับวธิกีารจรงิที่พวกเขาไดรับวาเหมือนหรือแตกตางกันอยางไร ทัง้4 ขอ มีความสัมพันธ 

กับตัวแปรอสิระ 2 อยางคือ ความพงึพอใจของลูกคาท่ีมตีอแนวทางการแกปญหา  

และความตองการกลับมาใชบรกิารอีกครั้ง ซ่ึงจากการศกึษา พบวา ปจจัยสําคัญในการ

ฟนฟูความเชื่อมั่นดานการใหบริการคือ สิ่งที่ลูกคาคาดหวังกับส่ิงท่ีทางองคกรเสนอให

จะตองมแีนวโนมท่ีจะใหอภัย และแสดงความเขาอกเขาใจถึงความผดิพลาดที่เกิดข้ึน

มากกวาลูกคาขาจร แตถาองคกรไมสามารถแกไขขอบกพรองไดความไมพอใจของลูกคา

ประจําก็มีมากเชนเดยีวกัน แนวทางท่ีดีท่ีสุดในการแกไขปญหาเพ่ือฟนฟูความเช่ือมั่น 

ท่ีมตีอองคกร คือ การสรางความสัมพันธอันดกีับลูกคา และพยายามรักษาระดับ

ความสัมพันธนั้น อีกทัง้แกไขขอผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นใหรวดเร็วและทันใจ และเขาใจ  

  Shih (2006, p. 141 อางถงึใน ธนกร จินตพละ, 2554, หนา 53)  

ไดศกึษาวจิัย เรื่องผลกระทบของวัฒนธรรมตอคุณภาพการใหบรกิารและความพึงพอใจ

ของผูรับบริการผลการศกึษาเพื่อทดสอบความเช่ือม่ันของเครื่องมอืท่ีใชในการวิจัย พบวา 

คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธกับระยะหางของอํานาจในวัฒนธรรมของชาติและ

สัญชาตใิน แบบจําลองทัง้5 ดาน ทุกประการซ่ึงมีความสัมพันธคอนขางนอย อยางไรก็ดี

กลไกความคดิแบบขงจื้อเปนตัวพยากรณท่ีมอีิทธิพลตอความพึงพอใจในทุกดานของ

ผูรับบริการ การวิเคราะหบทบัญญัติวินัยในศาสนาคริสตแสดงใหเห็นวาผูรับบรกิารจาก

ประเทศฝงตะวันตก (สหรัฐอเมริกาและเยอรมันนี) มีแนวโนมที่จะมีคาคะแนนสูงกวาในมิติ

ท้ัง5 ของคุณภาพการใหบริการเม่ือเปรยีบเทยีบกับผลของผูรับบริการจากประเทศ               

ฝงตะวันออก (ญ่ีปุนและไตหวัน) จากผลการเปรยีบเทียบแบบ HSD Post-hoc ของ Tukey 

แสดงใหเห็นวาผูรับบริการชาวสหรัฐอเมริกามีคาคะแนนสูงกวาผูรับบริการชาวญ่ีปุนและ

ไตหวัน ในคุณภาพการใหบริการทุกดาน ซ่ึงผูรับบริการชาวเยอรมันนกี็ไดผลลัพธ

เชนเดยีวกับผูรับบรกิารชาวสหรัฐอเมรกิา ความพงึพอใจของผูรับบริการในทุกดานนัน้

ผูรับบริการชาวสหรัฐอเมริกามีคาคะแนนสูงกวาผูรับบรกิารชาวญ่ีปุนและไตหวันมาก                   

ซ่ึงผูรบับริการชาวไตหวันเองก็มีคะแนนท้ิงหางผูรับบริการชาวญ่ีปุนอยางมาก 
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  Wood Sheena, Webb Paul and Page Steve. (2007, Abstract) ไดศกึษา

การวัดความพึงพอใจของลูกคา : การวัดประสิทธิภาพและในกรอบของรัฐบาลทองถ่ินที่

ประเทศอังกฤษ พบวา การวางแผนท่ีเก่ียวของกับการกําหนดเปาหมายและการจัดอันดับ

ของรัฐบาลมีความสัมพันธกับกระบวนการทํางานและกิจกรรมสําหรับองคการและลูกคา 

โดยการวางแผนในแตละระดับจะตองมกีารเชื่อมโยงกับระดับอื่น ๆ เชน รัฐบาลกลาง

องคการ ระดับแผนก เปนตน ความสําเร็จประสิทธภิาพการทํางานอาจจะสะทอนใหเห็น 

ในหลายปจจัย เชน การบรกิารลูกคาในเวลาท่ีเหมาะสม รายไดตรงตามเปาหมาย  

(ในภาครัฐมีเปาหมายท่ีเปนตัวเลข) 

  Chang and Lui (2008) ไดทาํการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบรกิารการพัฒนา

ระบบ : โดยการเปรยีบเทียบระหวางการพัฒนาภายในองคการและการใชบริการภายนอก

พัฒนาระบบ มีการศกึษานอยมากท่ีไดมีการสํารวจเก่ียวกับคุณภาพการบรกิารของ

กระบวนการพัฒนาระบบ ในการศกึษาน้ี ไดใชเครื่องมอืบนพ้ืนฐานของ SERVPERF ของ 

Cronin and Taylor ซึ่งเปนเครื่องมอืท่ีไดพัฒนาจาก SERVQUAL เพื่อใชในการประเมนิการ

รับรูถึงผลของการบรกิารเพยีงดานเดยีว ในมติิของคุณภาพการใหบรหิาร เชน ความเปน

รูปธรรม (Tangibility) ความไววางใจ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness)  

การประกันคุณภาพ (Assurance) ความเขาอกเขาใจ (Empathy) โดยถูกพัฒนาขึ้นเพ่ือ

ศกึษาคุณภาพการบรกิารของการพัฒนาภายในองคการและการใชบรกิารภายนอกพัฒนา

ระบบ การวเิคราะหขอมูลไดรวบรวมจากผูใช 152 ระบบโดยเปนผูท่ีมีสวนเกี่ยวของในการ

พัฒนาระบบไดรับการสนับสนุนความถูกตองและความนาเชื่อถือของเครื่องมอืวัดท่ีได

พัฒนาข้ึนใหม ความสัมพันธของมิตคิุณภาพการบรกิารแตละระบบการพัฒนาคุณภาพ

บริการโดยรวม พบวา แตกตางกันระหวางกลุมการใชบรกิารจากภายนอกและกลุมพัฒนา

ภายในองคการ ผลการศกึษาไดเสนอวา ผูใชจะตองมีการประเมินการจัดหาบรกิารจาก

ภายนอกและบุคลากรดานเทคโนโลยสีารสนเทศภายในองคการท่ีตางกัน มิติคุณภาพการ

บริการท่ีมีผลในกลุมของการจัดจางภายนอก อันดับแรกคอื ความไววางใจ รองลงมาคือ 

การประกันคุณภาพ การตอบสนองตอลูกคา และความเปนรูปธรรม อยางมีนัยสัมพันธ

ทางสถิตกัิบคุณภาพการบรกิาร ในสวนของความเขาอกเขาใจไมสงผลอยางมนีัยสัมพันธ 

ในภาพรวมของคุณภาพการบริการทั้งหมด ในภาพรวมท้ังหมดของคุณภาพบรกิาร 

การพัฒนาระบบมีความสัมพันธเชิงบวกกับการรับรูวามีประโยชนและการรับรูวางาย 

ตอการใชงาน โดยคิดเปน 29 % และ 45% ตามลําดับ ในสวนของการพัฒนาภายใน 
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องคการ มิติคุณภาพการบรกิารท่ีมผีล อันดับแรกคอื การตอบสนองตอลูกคา รองลงมา

คือ การประกันคุณภาพและความไววางใจอยางมนีัยสัมพันธทางสถิติกับคุณภาพ 

การใหบรกิารโดยรวมของกระบวนการ พัฒนาระบบ สําหรับความเปนรูปธรรมและความ

เขาอกเขาใจ ไมมีผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติกับภาพรวมทัง้หมดของคุณภาพบรกิาร 

การพัฒนาระบบ ในภาพรวมท้ังหมดของคุณภาพบรกิารการพัฒนาระบบมคีวามสัมพนัธ

เชิงทางบวกอยางมนีัยสําคัญตอการรบัรูวามีประโยชนและการรับรูวางายตอการใชงาน 

โดยคิดเปน 14% และ 34% ตามลําดับ 

  Benamati and Rajkumar (2008) หลังจากท่ีไดพัฒนาตัวแบบการยอมรับ

การใชบริการภายนอกแลว ไดทําการทดลองและตรวจสอบตัวแบบเพ่ือที่จะนําไปใชกับ

งานวิจัยในอนาคตและแสดงใหเห็นถึงปจจัยท่ีมอีทิธพิลตอการตัดสินใจการใชบรกิาร

ภายนอกดานการพัฒนาระบบงาน โดยไดทําการสํารวจจากผูตอบแบบสอบถาม 160 คน 

ซ่ึงเปนผูมีอํานาจในตัดสินใจการใชบรกิารภายนอกดานเทคโนโลยี โดยขอมูลท่ีไดจากการ

สํารวจนําไปพิสูจนทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยแีละอทิธิพลของตัวแปรภายนอก เปนการ

สนับสนุนการประยุกตใชทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยใีนบรบิทที่คนหา สามขอยอย

ทางดานความเสี่ยง (การบรหิารโครงการ,ความสัมพันธ,ความเสี่ยงที่เกิดข้ึนกับพนักงาน) 

การบรหิารโครงการและความเส่ียงของพนักงานพรอมดวยความสัมพันธที่เคยมมีากอน 

เปนสัญญาณที่มีอิทธพิลกับผูมีอํานาจในการตัดสินใจในการรับรูเก่ียวกับการใชบรกิาร

ภายนอกดานการพัฒนาระบบงาน 

 จากการท่ีผูวจิัยไดทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีที่ เอกสารและงานวิจัย 

ท่ีเก่ียวของกับการวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา 

สวนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร ผูวิจัยไดนํา 1) แนวคิดการบรหิารองคการของ Harold J. 

Leavitt (1964) และ 2) ตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการใหบริการ หรอื SERVQUAL 

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

มาประยุกตใชแบบบูรณาการและกําหนดเปนกรอบแนวคิดของการวิจัยในครั้งนี้ 



 
 

 

บทที่ 3 

วธีิดําเนนิการวจิัย 

 การวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร ในครัง้นี้ เปนการวจิัยเชงิปรมิาณโดยใชวิธกีารสํารวจ (Survey  Research) 

โดยใชแบบสอบถาม ผูวจิัยกําหนดรายละเอยีดตาง ๆ  เกี่ยวกับระเบยีบวิธีวิจัย  ดังนี้ 

  1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  2. เครื่องมอืท่ีใชในการวจิัย 

  3. ขัน้ตอนการสรางเครื่องมือ 

  4. การเก็บรวบรวมขอมูล 

  5. การวิเคราะหขอมูล 

  6. สถิตท่ีิใชในการวิเคราะหขอมูล 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 1. ประชากร 

  ประชากรที่ใชในการศกึษาวิจัยในครัง้นี้ ไดแก ประชาชนผูมาตดิตอขอรับ

บริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน 

 2. กลุมตัวอยาง 

  กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการ

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร จํานวน 400 คน เน่ืองจากไมทราบจํานวน

ประชากรท่ีแทจรงิ จงึใชวิธกีารหาขนาดกลุมตัวอยางจากตารางขนาดตัวอยางที่ใชในการ

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

กลุมตัวอยางขั้นต่ํา 200 ตัวอยาง ชวงระยะของกลุมตัวอยาง คอื 300-500  ตัวอยาง  

ท่ีแสดงไวในตาราง 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 การกําหนดกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยขางตน เพ่ือใหได

ผลการวิจัยท่ีนาเชื่อถอื ผูวิจัยไดกําหนดขนาดตัวอยางสําหรับการวิจัยที่เหมาะสมจาก

ตารางดังกลาว คือ จํานวน 400 ตัวอยาง ซึ่งใชวธิีการสุมอยางงาย (Simple Random 

Sampling) กับประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

ในระหวางวันที่ 1-30 เมษายน พ.ศ. 2565 
 

เคร่ืองมอืที่ใชในการวจัิย 

 เครื่องมือท่ีใชในการศกึษาคร้ังนี้ เปนแบบสอบถาม (Questionnaires) ท่ีผูวิจัย

สรางข้ึนจากการทบทวนวรรณกรรมแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวจิยัท่ีเกี่ยวของ  

แบงออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 

  ตอนที่ 1 คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเปน 

ประชาชนผูมาติดตอขอรบับริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร  

อันประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดอืน ลักษณะ

คําถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check List) 
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  ตอนที่ 2 ปจจัยทางการบริหารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

แบบสอบถามมลีักษณะเปนแบบประมาณคา (Rating scale) 5 ระดับ โดยผูวิจัยกําหนดให

ผูตอบแบบสอบถาม ระบุระดับปจจยัทางการบริหารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครท้ังน้ี ผูวิจัยกําหนด  คะแนนในการตอบแบบสอบถามออกเปน  

5 ระดับ ดังนี้ 

     5    หมายถึง เห็นดวยในระดับมากที่สุด 

                   4    หมายถึง เห็นดวยในระดับมาก 

      3    หมายถึง เห็นดวยในระดับปานกลาง 

      2    หมายถึง เห็นดวยในระดับนอย 

      1    หมายถงึ  เห็นดวยในระดับนอยท่ีสุด     

                 โดยใชเกณฑการแปลความหมายของ Likert scale ดังนี้  

(บุญธรรม กจิปรีดาบริสุทธิ์, 2553, หนา 197) คอื  

                 คาเฉลี่ย   4.51-5.00  หมายถึง  มีปจจัยทางการบรหิารอยูในระดับ 

มากที่สุด 

                 คาเฉลี่ย   3.51-4.50  หมายถึง  มีปจจัยทางการบรหิารอยูในระดับมาก 

                 คาเฉลี่ย   2.51-3.50  หมายถึง  มีปจจัยทางการบรหิารอยูในระดับ 

ปานกลาง 

                 คาเฉลี่ย   1.51-2.50  หมายถึง  มีปจจัยทางการบรหิารอยูในระดับนอย 

   คาเฉลี่ย   1.00-1.50  หมายถึง  มีปจจัยทางการบรหิารอยูในระดับ 

นอยท่ีสุด 

  ตอนที่ 3 คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

แบบสอบถามมลีักษณะเปนแบบประมาณคา (Rating scale) 5 ระดับ โดยผูวิจัยกําหนดให

ผูตอบแบบสอบถาม ระบุระดับคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ท้ังนี้ผูวจิัยกําหนดคะแนนในการตอบแบบสอบถามออกเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

     5    หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด 

                   4    หมายถึง เห็นดวยมาก 

      3    หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 

      2    หมายถึง เห็นดวยนอย 

      1    หมายถงึ เห็นดวยนอยที่สุด     
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                 โดยใชเกณฑการแปลความหมายของ Likert scale ดังนี้  

(บุญธรรม กจิปรีดาบริสุทธิ์, 2553, หนา 197) คอื  

                  คาเฉลี่ย   4.51-5.00  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ

มากที่สุด 

                 คาเฉลี่ย   3.51-4.50  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ

มาก 

                 คาเฉลี่ย   2.51-3.50  หมายถึง  มคีุณภาพการใหบริการอยูในระดับ

ปานกลาง 

                 คาเฉลี่ย   1.51-2.50  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบรกิารอยูในระดับ

นอย 

   คาเฉลี่ย   1.00-1.50  หมายถึง  มีคุณภาพการใหบรกิารอยูในระดับ

นอยท่ีสุด 

 ตอนท่ี 4 ความคดิเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเตมิ ลักษณะแบบสอบถาม 

มลีักษณะเปนแบบสอบถามปลายเปด (Open-ended Form) 
 

ข้ันตอนการสรางเคร่ืองมอื 

 1. ทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับแนวคิด ทฤษฎี  เอกสาร นยิามศัพทเฉพาะ และ

งานวิจัยเกี่ยวของ รวมท้ังระเบยีบวิธีวิจัย เพ่ือหาแนวทางในการกําหนดรูปแบบของแบบ

สอบ และขอคําถาม 

 2. สรางกรอบแนวคดิในการวิจัยจากการสังเคราะหเอกสารงานวจิัยที่เก่ียวของ  

โดยนํา 1) คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเปนประชาชนผูมาตดิตอ

ขอรับบริการของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร และ 2) ปจจัยทางการบริหาร 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร มากําหนดเปนตัวแปรอสิระ และนําคุณภาพ

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร มากําหนดเปนตัวแปรตาม เพื่อให

กลุมตัวอยางทําการประเมินคาตามความคดิเห็น 

 3. กําหนดองคประกอบและตัวบงชี้ของขอคําถามโดยการสังเคราะห  

นํา 1) แนวคิดการบรหิารองคการของ Harold J. Leavitt (1964) ออกมาเปนขอคําถาม 

วัดระดับเกี่ยวกับปจจัยทางการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 
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2) ตัวแบบและวิธกีารประเมนิคุณภาพการใหบรกิาร หรอื SERVQUAL (Zeithaml, 

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

ขอคําถามวัดระดับเก่ียวกับคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนคร 

 4. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตอกรรมการที่ปรึกษาวทิยานพินธเพื่อตรวจ

แกไขเน้ือหา และความถูกตอง 

 5. การหาคาความเที่ยงตรง (Validity) ของเครื่องมอื กระทําโดย  

นําแบบสอบถามใหผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 5 ทาน  ทําการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชงิ

เนื้อหา (Content Validity) หลังจากน้ันนํามาหาดัชนีความสอดคลอง (IOC) โดยใชสูตร ดังนี้ 

(Burns and Grove, 2001 อางภงึใน ศศธิร รุจนเวช, 2559) 

 

   IOC = 
N

R  

 

   เม่ือ IOC หมายถึง คาดัชนีความสอดคลอง (Index of item   

          congruency) 

     R  หมายถึง  ความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒิ  โดยท่ี คา +1  

          หมายถึงขอคําถามสามารถนําไปวัดไดอยาง 

          แนนอน, คา 0 หมายถึง ไมแนใจวาจะวัดได  

          และคา -1 หมายถึง ขอคําถามไมสามารถนําไป 

          วัดไดอยางแนนอน   

     N  หมายถึง  จํานวนทรงคุณวุฒิ 

   โดยเลอืกขอท่ีมคีา IOC มากกวา 0.5 สวนขอใดมีคานอยกวา  0.5  

ผูวิจัยนํามาปรับปรุงแกไข ตามขอเสนอแนะของผูทรงคุณวุฒิ ดังนั้น ขอคําถามทุกขอ 

จงึผานความเห็นชอบจากผูทรงคุณวุฒิทั้ง 5 ทานท่ีไดตรวจสอบและเห็นวามีความ

เที่ยงตรงเชิงเนื้อหา ครอบคลุมในแตละดานและครอบคลุมวัตถุประสงคของการวจิัยแลว 

ดังมรีายชื่อตอไปน้ี 

  โดยผูทรงคุณวุฒิ ประกอบดวย  

  5.1 ผูชวยศาสตราจารย ชาครติ ชาญชติปรีชา ตําแหนง รักษาราชการแทน 

อธกิารบดมีหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
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  5.2 รองศาสตราจารย ดร.จติต ิกติตเิลิศไพศาล ตําแหนง อาจารยประจํา

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  5.3 ผูชวยศาสตราจารย ดร.ชาติชัย อุดมกิจมงคล  ตําแหนง กรรมการ

หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร มหาวิทยาลัย  

ราชภัฏสกลนคร 

  5.4 นายยุทธศักดิ์ ระดมสุข ตําแหนง หัวหนาแผนก การไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร 

  5.5 นายเนตรชนก เหงาละคร  ตําแหนง วิศวกรแผนกมเิตอร การไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

 6. นําแบบสอบถามที่ผานผูเช่ียวชาญและปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะ 

ของผูเชี่ยวชาญ 

 7. นําแบบสอบถามสงใหท่ีปรกึษาวิทยานิพนธหลัก ที่ปรกึษาวิทยานิพนธรวม 

ตรวจสอบแกไขปรับปรุงกอนนําไปขอจริยธรรมวิจัยกับสถาบันวิจัยและพัฒนา 

 8. นําแบบสอบถามไปเสนอขอจริยธรรมวิจัยกับสถาบันวจิยัและพัฒนา

ปรับปรุงแกไขตามท่ีคณะกรรมการจรยิธรรมวจิัยเสนอแนะมา (เลขท่ีใบรับรอง 052/2564) 

ดังรายละเอยีดในภาคผนวก ก 

 9. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงของคณะกรรมการจรยิธรรมวจิัยเสนอแนะไปให

อาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธหลัก และอาจารยที่ปรกึษาวิทยานิพนธรวม ตรวจสอบ

ปรับปรุงกอนนําไปทดลองใช (Try Out) 

 10. นําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมประชากรท่ีไมใชกลุม

ตัวอยางท่ีจะศกึษาจํานวน 30 ชุด คือ ประชาชนผูมาติดตอขอรับบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาค จังหวัดนครพนม 

 11. นําขอคําถามที่ไดมาวิเคราะหหาคาอํานาจจําแนก (Discrimination Power) 

โดยใชวิธกีารหาคาสหสัมพันธรายขอกับคะแนนรวม (Item Total Correlation) คิดขอคําถาม

ท่ีมีคาอํานาจจําแนกตัง้แต 0.361 ขึ้นไป คาวิกฤตของสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ แบบเพยีรสัน

ท่ีระดับนัยสําคัญ .05 จากสูตรตอไปน้ี (School of psychology university of New England, 

2008 อางถึงใน ทรงศักด์ิ ภูสอีอน, 2551, หนา 73) 
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f

RR
r LU   

   เม่ือ   p    หมายถึง คาความยากงาย 

    r     หมายถึง คาอํานาจจําแนก 

    UR  หมายถึง จํานวนผูท่ีตอบถูกในกลุมสูง 

    LR   หมายถึง จํานวนผูท่ีตอบถูกในกลุมต่ํา 

    f    หมายถึง จํานวนผูท่ีเขาสอบในกลุมสูง   

  ซ่ึงแบบสอบถามไดคาอํานาจจําแนกระหวางในขอคําถาม  ดังนี้ 

  1) คาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามภาพรวมท้ังฉบับ อยูระหวาง 0.389-

.840 

  2) คาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามปจจัยทางการบรหิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร อยูระหวาง 0.395-.840 

  3) คาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร อยูระหวาง .389-.812 

 12. นําขอคําถามจากแบบสอบถามตอนท่ี 2-ตอนท่ี 3 มาหาคาความเชื่อมั่น  

(Reliability) โดยการวิเคราะหหาคาสัมประสทิธิ์แอลฟา (Alpha-Coefficient) ดวยวธิีการ

ของ Cronbach  ท้ังนี้ทําการวเิคราะหแบบสอบถามดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ โดย

กําหนดคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ตองมากกวา 0.70 จงึจะถอืวาแบบสอบถามนัน้

ใชได โดยมสีูตร ดังนี้ (Alpha Coefficient Method อางภึงใน นพพร ธนะชัยขันธ, 2550, 

หนา 19)          
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  โดยไดคาความเช่ือม่ันของแบบสอบดังนี้ 

  1) แบบสอบถามภาพรวมทั้งฉบับ ไดคาความเชื่อม่ัน .856 

  2) แบบสอบถามปจจัยทางการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ไดคาความเชื่อมั่น .842 

  3) แบบสอบถามคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวดั

สกลนคร ไดคาความเชื่อมั่น .798 

 13. นําแบบสอบถามดังกลาว ที่ผานการทดลองใช หาคาอํานาจจําแนก และหา

คาความเช่ือมั่น มาทําการปรับปรุงเปนแบบสอบถามฉบับสมบูรณ แลวนําไปเก็บรวบรวม

ขอมูลตอไป 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวจัิยจะเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนดังนี้ 

  1. ผูวจิัยนําหนังสอืขอความอนุเคราะหเก็บขอมูลวจิัยจากบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร ถึงผูจัดการการไฟฟาสวนภูมภิาค จังหวัดสกลนคร  

เพื่อขอความรวมมอืในการเก็บขอมูลจากประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ในระหวางวันท่ี 1-30 เมษายน พ.ศ. 2565 จํานวน 400 คน 

  2. สงแบบสอบถามไปใหผูท่ีเกี่ยวของพรอมช้ีแจงรายละเอียดความมุงหมาย

ของการออกแบบสอบถามนี้ เพ่ือทําความเขาใจใหตรงกันในการตอบแบบสอบถาม 

  3. ดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูล โดยผูวิจัยดําเนนิการเก็บขอมูลดวยตนเอง 

และการลงพ้ืนที่จรงิ เพ่ือนําแบบสอบถามไปแจกแกกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน  

พรอมท้ังชี้แจงรายละเอียด ความมุงหมายของการออกแบบสอบถาม 

  4. ตรวจสอบความถูกตอง ความสมบูรณของแบบสอบถาม เพื่อนํา

แบบสอบถามไปประมวลผล และวเิคราะหขอมูลตอไป  
 

การวเิคราะหขอมูล 

 ในการวเิคราะหขอมูล  ผูวิจัยมีขัน้ตอนการดําเนนิการ  ดังนี้ 

  1.  นําแบบทดสอบที่ผานการตรวจสอบความถูกตองและครบถวนแลว 

นํามาลงรหัสเลข (Code) ตามเกณฑของเครื่องมอืแตละสวน 
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  2.  นําแบบสอบถามที่ลงรหัสแลว มาบันทึกลงในโปรแกรมสําเรจ็รูปทาง

สถิต ิเพื่อประมวลผลขอมูลที่ไดจัดเก็บและคํานวณหาคาทางสถิติแลวนําผลท่ีไดมา

วิเคราะหเพื่อตอบคําถามวจิัยและวัตถุประสงคท่ีตัง้ไว โดยนําเสนอผลในรูปแบบตาราง

ประกอบความเรียงและนําผลการศึกษาท่ีวิเคราะหไดมาสรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและ

เขยีนขอเสนอแนะ 

  3. การวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามปลายเปด (Open ended) 

ผูวิจัยนํามาวิเคราะหเนื้อหา (Content analysis) 
 

สถติท่ีิใชในการวเิคราะหขอมูล 

 การวิจัยครัง้นี้ผูวจิัยไดทําการศึกษาขอมูล โดยใชสถิติท่ีเกี่ยวของในการ

วิเคราะหขอมูลเพ่ือพรรณนาขอคนพบจากการวิจัย และทดสอบสมมตฐิานการวิจัย 

โดยแยกสถิตอิอกเปน 2 สวน ดังนี้ 

 1.  สถติพิรรณนา (Descriptive statistics) ไดแก 

  1.1 การแจกแจงความถ่ี  (Frequencies) และคารอยละ (Percentage) 

บรรยายลักษณะของขอมูลทั่วไปเก่ียวกับคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

ซ่ึงเปนประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร  

ในระหวางวันที่ 1-30 เมษายน พ.ศ. 2565 อนัประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดอืน และอําเภอท่ีอาศัยอยู 

  1.2 คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

วิเคราะหระดับ 1) ปจจัยทางการบริหารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร และ 3) 

คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

 2.  สถิตเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics)  

  2.1 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมตฐิานเพื่อเปรยีบเทียบการรับรู

เก่ียวกับคุณภาพการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร แตกตางกันจําแนก

ตามคุณลักษณะสวนบุคคล ผูวจิัยใชสถติ ิt-test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ.05 กรณีที่ 

ตัวแปรอสิระมี 2 กลุม และใชวธีิการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One Way 

ANOVA) ในกรณีที่ตัวแปรอิสระมมีากกวา 2 กลุม เม่ือพบวามีความแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 ผูวิจัยทําการตรวจสอบความแตกตางรายคูดวยวิธีของ 

เชฟเฟ (Scheffe, s test) 
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  2.2 เพื่อศกึษาปจจัยดานโครงสราง ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก มอีทิธิพลตอ

คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

   2.2.1 ในเบื้องตนจะทําการวเิคราะหความสัมพันธของตัวแปรในตัวแบบ 

ท่ีใชในการศกึษาเพ่ือปองกันการเกิด Multicollinearity คือ การมีสหสัมพันธกันเองระหวาง

ตัวแปรอสิระซ่ึงการท่ีตัวแปรอสิระมคีวามสัมพันธกันในระดับท่ีสูงมาก อาจสงผลใหสมการ

ตัวแบบที่ใชในการพยากรณตัวแปรตามมีความคลาดเคลื่อน ดังนัน้จงึตองตรวจสอบ

ความสัมพันธระหวางตัวแปรอสิระเพ่ือใหแนใจวาตัวแปรอิสระสามารถคงอยูในสมการ 

ตัวแบบไดโดยกําหนดระดับนัยสําคัญท่ี 0.05  

    การศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานโครงสราง ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร และดานเทคโนโลยแีละส่ิง

อํานวยความสะดวก กับคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

ผูวิจัยใชการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพยีรสัน (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient)  โดยมีสูตร ดังนี้  (ภัทราพร เกษสังข, 2549, หนา 168) 
 

   xyr  = 
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  เม่ือ  xyr  แทน คาสมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน 

   N แทน จํานวนขอมูลของชุดท่ี 1 หรอื  2 

    X  แทน ผลรวมของคะแนนชุดท่ี 1 

   Y  แทน ผลรวมของคะแนนชุดที่ 2 

    XY  แทน ผลรวมของผลคูณของคะแนนแตละคูของชุดที่ 1 และ 2 

    
2 X  แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสองของคะแนนชุดที่ 1 

   
2Y   แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสองของคะแนนชุดท่ี 2 

   
2)( X  แทน ผลรวมของคะแนนชุดที่ 1  ยกกําลังสอง 

   
2)(Y   แทน ผลรวมของคะแนนชุดที่ 2  ยกกําลังสอง 
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   โดยท่ีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1.00 ถึง + 1.00 โดยมี

รายละเอยีด ดังนี้ 

    1. คา r เปนลบ แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกัน

ขาม คือ ถา X เพ่ิม Y จะลด แตถา X ลด Y จะเพ่ิม 

    2. คา r เปนบวก แสดงวา X และ Y มคีวามสัมพันธในทิศทางเดยีวกัน 

คือ ถา X เพ่ิม Y จะเพิ่ม แตถา X ลด Y จะลดดวย 

    3. คา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง X และ Y มคีวามสัมพันธในทศิทาง

เดยีวกันและมีความสัมพันธกันมาก 

    4. คา r เขาใกล 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทศิทางตรงกัน

ขามมีความสัมพันธกันมาก 

    5. ถา r เทากับ 0 แสดงวา X และ Y ไมมคีวามสัมพันธกัน 

    6. ถา r มคีาเขาใกล 0 แสดงวา X และ Y มคีวามสัมพันธกันนอย 

   การวิเคราะหความสัมพนัธจะพจิารณาจากคา Sig. (2-tailed) หากคา 

Sig. (2-tailed) มคีานอยกวา 0.05 แสดงวาตัวแปรสองตัวมีความสัมพันธกัน ในทาง

ตรงกันขาม หากคา Sig. (2-tailed) มคีามากกวากวา 0.05 แสดงวาตัวแปรสองตัวไมมี

ความสัมพันธกัน หลังจากน้ันจงึจะทําการวเิคราะหระดับความสัมพันธของตัวแปรโดยจะ

พิจารณาจากคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ตามเกณฑตอไปนี้ (อโนทัย ตรีวานชิ, 2552) 

    คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.91-1.00 แสดงวา 

มคีวามสัมพันธระดับสูงมาก 

    คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.71-0.90 แสดงวา 

มคีวามสัมพันธระดับสูง 

    คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.31-0.70 แสดงวา 

มคีวามสัมพันธระดับปานกลาง 

    คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.01-0.30 แสดงวา 

มคีวามสัมพันธระดับต่ํา 

    คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0 แสดงวามีความสัมพันธ 

เชิงเสนตรง 

   2.2.2 การศึกษาอทิธิพลของปจจัยดานโครงสราง ดานกระบวนการ

ขัน้ตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร และดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความ
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สะดวก ท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ผูวจิัย

ทําการวเิคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยกําหนดระดับ

นัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 

   การวเิคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

เปนการศกึษาความสัมพันธระหวางสองตัวแปร ตัวแปรหนึ่งเรียกวาตัวแปรตนหรอืตัวแปร

อสิระ (Independent variable) แทนดวย X อีกตัวแปรหนึ่งเรยีกวาตัวแปรตาม (Dependent 

variable) แทนดวย Y เปนการดูความสัมพันธวาถา ตัวแปรอสิระเปลี่ยนไปแลวตัวแปรตาม

เปล่ียนไปดวยหรอืไม   ซ่ึงสองตัวแปรน้ันจะตองเปนตัวแปรเชงิปริมาณ การวิเคราะหการ

ถดถอยสามารถเขยีนรูปแบบความสัมพันธของสองตัวแปรไดในรูปของสมการการถดถอย  

ซ่ึงสามารถพยากรณคาไดในอนาคต หรอืสามารถดูแนวโนมของตัวแปรตามไดเมื่อเรา

ทราบคาตัวแปรอสิระ (กัลยา วานชิยบัญชา, 2557) 

   การวเิคราะหการถดถอยเม่ือมีตัวแปรอสิระหนึ่งตัวแปรและตัวแปรตาม

หนึ่งตัวแปร แตถาหากตัวแปรตามหนึ่งตัวแปรกับตัวแปรอิสระมากกวาหนึ่งตัวแปร  

จะเรยีกวาการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) การวิเคราะหการถดถอย

เชิงเสนอยางงาย เขยีนความสมการแสดงความสัมพันธไดดังนี้   
 

  ii0i XY   
 

เม่ือ     0    แทนระยะตัดแกน y  ( y-intercept) 

             แทนความชันของเสนถดถอย (slope) 

   

ii bXbY 






0

ββ             XY
i0i

หรอืจะไดวา 



 

บทท่ี 4 

ผลการวเิคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูลในงานวิจัยเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการ 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ผูวิจัยไดอันดับการวิเคราะหขอมูล ไวดังนี้ 

  1.  สัญลักษณท่ีใชในการวเิคราะหขอมูล 

  2.  ผลการวิเคราะหขอมูล 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 เพ่ือความเขาใจท่ีตรงกันในการแปลความหมาย ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณ 

ท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้  

 x     แทน  คาคะแนนเฉลี่ย 

 S.D.   แทน  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 n    แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 t    แทน คาสถิตทิดสอบแบบท ี(t-test) 

 ANOVA  แทน การวเิคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance) 

 F    แทน คาสถิตทิดสอบแบบเอฟ (F-test)  

 df    แทน คาองศาแหงความเปนอสิระ (degree of freedom) 

 SS    แทน ผลรวมของกําลังสองของคาเบี่ยงเบน (sum of square) 

 MS   แทน ความแปรปรวน (Mean of sum of square) 

 r     แทน  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

 R    แทน  คาสหสัมพันธพหุคูณ 

 R2    แทน  คาสัมประสิทธิ์การตัดสนิใจ 

 R2Adj.   แทน  คาสัมประสิทธิ์การตัดสนิใจที่ปรับแลว 

 b     แทน  คาสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ 

 β     แทน  คาสัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐานของตัวพยากรณ 
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 F    แทน  ผลรวมของปจจัยทางการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมภิาค  

       จังหวัดสกลนคร 

 F1    แทน  ดานโครงสราง 

 F2    แทน  ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบรกิาร 

 F3    แทน  ดานเจาหนาท่ีผูใหบรกิาร 

 F4    แทน  ดานเทคโนโลยแีละส่ิงอํานวยความสะดวก 

 Q    แทน  ผลรวมของคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

       สวนภูมภิาค จังหวัดสกลนคร 

 Q1    แทน ดานความนาเชื่อถอื 

 Q2    แทน ดานความสามารถ 

 Q3    แทน ดานการตอบสนองผูใชบรกิาร 

 Q4    แทน ดานการเขาถงึลูกคา 

 Q5    แทน ดานการใหความเช่ือม่ันตอผูใชบริการ 

 P-Value  แทน  คานัยสําคัญทางสถิติ/คาความนาจะเปน 

 Sig.   แทน   ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 

  *    แทน   มีนัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ  .05 

  **    แทน   มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ  .01 

ผลการวเิคราะหขอมูล 

 ผูวจัิยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ตามลําดับข้ันตอน แยกออกเปน 5 ตอน  

ดังนี้ 

  ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

  ตอนที่ 2 ผลการวเิคราะหระดับปจจัยทางการบริหารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

  ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร  

  ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรยีบเทียบคุณภาพการใหบรกิาร 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล 
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  ตอนที่ 5 ผลการวิเคราะหอิทธิพลของปจจัยทางการบริหารท่ีสงผล 

ตอคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

 สําหรับรายละเอยีดในแตละตอน  มดีังนี้ 

 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะหคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

 ผลการวิเคราะหคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเปน

ประชาชนผูมาติดตอขอรบับริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร อนั

ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชพี รายไดเฉลี่ยตอเดอืน ความถ่ีของการมา

ขอรับบริการตอเดอืน และสาขาที่รับบริการ รายละเอยีดดังตาราง 2 
 

ตาราง 2 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล 

(n=400) 

คุณลักษณะสวนบุคคล จํานวนคน รอยละ 

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 

   - มากกวา 60 ป 69 17.25 

3. ระดับการศึกษา   

   - ตํ่ากวาปริญญาตรี 234 58.50 

   - ปรญิญาตรี 135 33.75 

   - สูงกวาปรญิญาตรี 31 7.75 
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ตาราง 2 (ตอ) 

 (n=400) 

คุณลักษณะสวนบุคคล จํานวนคน รอยละ 

4. อาชีพ   

   - เกษตรกร 117 29.25 

   - คาขาย 102 25.50 

   - เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว 24 6.00 

   - รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ/พนักงานของรัฐ 60 15.00 

   - รับจาง/พนักงานบริษัทเอกชน 76 19.00 

   - อาชพีอื่น ๆ 21 5.25 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดอืน   

   - ไมเกิน 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. ความถี่ของการมาขอรับบริการตอเดือน   

   - เดือนละ 1 ครัง้ 160 40.00 

   - มากกวาเดือนละ 1 คร้ัง 108 27.00 

   - นานกวานัน้ 132 33.00 

7. สาขาท่ีรับบรกิาร   

   - การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 85 21.25 

   - สาขายอยอําเภอกุสุมาลย 45 11.25 

   - สาขายอยอําเภอโคกศรสีุพรรณ 45 11.25 

   - สาขายอยอําเภอกุดบาก 45 11.25 

   - สาขายอยอําเภอภูพาน 45 11.25 

   - สาขายอยอําเภอโพนนาแกว 45 11.25 

   - สาขายอยอําเภอเตางอย 45 11.25 

   - สาขายอยอําเภออากาศอํานวย 45 11.25 

รวม 400 100.00 
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 จากตาราง 2 พบวา คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปน

ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร มจีํานวน

ท้ังสิ้น 400 คน สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 230 คน คิดเปนรอยละ 57.50 และเพศชาย 

จํานวน 170 คน คิดเปนรอยละ 42.50 

 เมื่อจําแนกตามอาย ุพบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอายุระหวาง     

46-60 ป จํานวน 135 คน คิดเปนรอยละ 33.75 อายุระหวาง 31-45 ป จํานวน 112 คน  

คิดเปนรอยละ 28.00 อายุระหวาง 20-30 ป จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 21.00 

และอายมุากกวา 60 ป จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 17.25 

 เมื่อจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีระดับ

การศึกษาต่ํากวาปรญิญาตรี จํานวน 234 คน คิดเปนรอยละ 58.50 ระดับปรญิญาตรี 

จํานวน 135 คน คิดเปนรอยละ 33.75 และระดับสูงกวาปรญิญาตร ีจํานวน 31 คน คิดเปน

รอยละ 7.75 

 เมื่อจําแนกตามอาชีพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบอาชีพ

เกษตรกร จํานวน 117 คน คิดเปนรอยละ 29.25 ประกอบอาชีพคาขาย จํานวน 102 คน 

คิดเปนรอยละ 25.50 ประกอบอาชีพรับจาง/พนักงานบรษิัทเอกชน จํานวน 76 คน คิดเปน

รอยละ 19.00 ประกอบอาชีพรับราชการ/รฐัวิสาหกจิ/พนักงานของรัฐ จํานวน 60 คน 

คิดเปนรอยละ 15.00 ประกอบอาชีพเปนเจาของกจิการ/ธุรกิจสวนตัว จํานวน 24 คน 

คิดเปนรอยละ 6.00 และประกอบอาชพีอื่น ๆ จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.25 

 เมื่อจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดอืน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ  

มรีายไดเฉลี่ยตอเดอืน ไมเกิน 10,000 บาท จํานวน 159 คน มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน  

20,001-20,000 บาท จํานวน 116 คน คิดเปนรอยละ 29.00 มีรายไดเฉลี่ยตอเดอืน  

20,001-30,000 บาท จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 15.75 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดอืน 

ตัง้แต 30,001 บาท ขึ้นไป จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.50 

 เมื่อจําแนกตามความถี่ของการมาขอรับบริการตอเดือน พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญ มาใชบริการเดอืนละ 1 ครัง้ จํานวน 160 คน คิดเปนรอยละ 40.00 

รองลงมาคือ นานกวานัน้ จํานวน 132 คน คิดเปนรอยละ 33.00 และมาใชบรกิารมากกวา

เดอืนละ 1 ครัง้ จํานวน 108 คน คิดเปนรอยละ 27.00 



 

 

72

 เมื่อจําแนกตามสาขาท่ีรบับรกิาร พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมารบั

บริการท่ีการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครสํานักงานใหญ จํานวน 85 คน คิดเปนรอย

ละ 21.25 รองลงมาคือ สาขายอยอาํเภอกุสุมาลย จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.25 

สาขายอยอําเภอโคกศรีสุพรรณ จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.25 สาขายอยอําเภอกุด

บาก จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.25 สาขายอยอาํเภอภูพาน จํานวน 45 คน คิดเปน

รอยละ 11.25 สาขายอยอําเภอโพนนาแกว จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.25 สาขายอย

อําเภอเตางอย จาํนวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.25 และสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.25 

 โดยสรุป ผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเปนประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร มีจํานวนทัง้สิ้น 400 คน สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 

230 คน คดิเปนรอยละ 57.50 มีอายุระหวาง 46-60 ป จํานวน 135 คน คิดเปนรอยละ 

33.75 มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 234 คน คิดเปนรอยละ 58.50 

ประกอบอาชีพเกษตรกร จํานวน 117 คน คิดเปนรอยละ 29.25 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ไม

เกิน 10,000 บาท จํานวน 159 คน มาใชบรกิารเดือนละ 1 ครั้ง จํานวน 160 คน คิดเปน

รอยละ 40.00 และมารับบริการท่ีการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครสํานักงานใหญ 

จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 21.25  
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 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะหระดับปจจัยทางการบริหารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร 

 ผลการวิเคราะหระดับปจจัยทางการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร รายละเอียดดังตาราง 3-7 
 

ตาราง  3 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปจจัยทางการบรหิาร 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร รายดาน 

(n=400) 

ดาน

ท่ี 
ปจจัยทางการบรหิาร X  S.D. ความหมาย 

1 ดานโครงสราง 4.13 0.47 มาก 

2 ดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ 3.94 0.48 มาก 

3 ดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร 3.96 0.41 มาก 

4 ดานเทคโนโลยแีละส่ิงอํานวยความสะดวก 4.09 0.44 มาก 

รวม 4.02 0.33 มาก 

 

 จากตาราง 3 พบวา ผลการวเิคราะหระดับปจจัยทางการบรหิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.02) เมื่อพจิารณาราย

ดาน พบวา ดานที่มีคาเฉล่ียสูงที่สุด คือ ดานโครงสราง ( X =4.13) รองลงมาคือ ดาน

เทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก ( X =4.09) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  

( X =3.96) และดานกระบวนการข้ันตอนการใหบรกิาร ( X =3.94) ตามลําดับ 
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ตาราง  4 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปจจัยทางการบรหิาร 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานโครงสราง รายขอ 

 (n=400) 

ขอ

ที่ 
ขอคําถาม X  S.D. ความหมาย 

1 ขัน้ตอนการรับบรกิารจากการไฟฟาสวนภูมภิาค

จังหวัดสกลนครมีความเหมาะสม 4.06 0.66 มาก 

2 ระยะเวลาในแตละข้ันตอนของการบรกิารมีความ

เหมาะสม 4.14 0.57 มาก 

3 การติดตอสื่อสารของเจาหนาท่ีภายในแผนกที่

ทานไปรับบรกิารมีความรวดเร็ว 4.16 0.72 มาก 

4 การติดตอสื่อสารของเจาหนาท่ีระหวางแผนก

เปนไปดวยความรวดเร็ว 4.14 0.78 มาก 

รวม 4.13 0.47 มาก 

 

 จากตาราง 4 พบวา ผลการวิเคราะหระดับปจจัยทางการบรหิารของ 

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ดานโครงสราง โดยภาพรวมอยูในระดับมาก  

( X =4.13) เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ การติดตอสื่อสาร 

ของเจาหนาท่ีภายในแผนกที่ทานไปรับบริการมีความรวดเร็ว ( X =4.16) รองลงมาคือ  

ระยะเวลาในแตละข้ันตอนของการบริการมีความเหมาะสม ( X =4.14) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ย

ต่ําท่ีสุด คือ ขัน้ตอนการรบับรกิารจากการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีความ

เหมาะสม ( X =4.06) ตามลําดับ 
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ตาราง  5 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปจจัยทางการบรหิาร 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานกระบวนการข้ันตอน 

 การใหบรกิาร รายขอ 

 (n=400) 

ขอ

ที่ 
ขอคําถาม X  S.D. ความหมาย 

1 ระบบการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนครมีความเหมาะสม 4.05 0.77 มาก 

2 ระบบการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนครมีความรวดเร็ว 3.92 0.82 มาก 

3 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร มีการนํา

เทคโนโลยี และเครื่องมอืท่ีทันสมัยมาใชในการ

บริการ 3.65 0.91 มาก 

4 ระบบการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร มีความชัดเจนของขอมูล  4.01 0.71 มาก 

5 ข้ันตอนการดําเนนิการบรกิารของการไฟฟาสวน

ภูมิภาคจังหวดัสกลนคร มีความชัดเจน 4.02 0.79 มาก 

6 วิธีดําเนินการใหบริการของการไฟฟาสวน

ภูมิภาคจังหวดัสกลนคร สามารถตอบสนอง

ความตองการ และความคาดหวังของทาน 4.00 0.81 มาก 

รวม 3.94 0.48 มาก 

 

 จากตาราง 5 พบวา ผลการวเิคราะหระดับปจจัยทางการบรหิารของ 

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 

โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.94) เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูง

ท่ีสุด คือ ระบบการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครมีความเหมาะสม 

( X =4.05) รองลงมาคือ ข้ันตอนการดําเนนิการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร มีความชัดเจน ( X =4.02) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําที่สุด คือ การไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร มีการนําเทคโนโลยแีละเครื่องมอืท่ีทันสมัยมาใชในการบรกิาร ( X =3.65) 
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ตาราง  6 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปจจัยทางการบรหิาร 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร รายขอ 

 (n=400) 

ขอ

ที่ 
ขอคําถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่ของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนคร มีจํานวนเพยีงพอตอการใหบรกิาร 3.98 0.81 มาก 

2 เจาหนาที่ของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนคร แสดงออกซ่ึงความเปนผูมีความรูทาง

วิชาชีพเฉพาะดาน 4.14 0.81 มาก 

3 เจาหนาที่ของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนครแสดงออกถงึความเชี่ยวชาญในงานที่

รับผิดชอบ 3.89 0.70 มาก 

4 เจาหนาที่ของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนครแสดงออกซึ่งความเปนผูมจีติใจรักการ

บริการประชาชน 3.83 0.70 มาก 

รวม 3.96 0.41 มาก 

 

 จากตาราง 6 พบวา ผลการวิเคราะหระดับปจจัยทางการบริหารของ 

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร โดยภาพรวมอยูในระดับ

มาก ( X =3.96) เมือ่พจิารณารายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ เจาหนาที่ของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร แสดงออกซึ่งความเปนผูมีความรูทางวชิาชีพเฉพาะดาน 

( X =4.14) รองลงมาคือ เจาหนาท่ีของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร มจีํานวน

เพยีงพอตอการใหบรกิาร ( X =3.98) สวนขอที่มีคาเฉล่ียต่ําท่ีสุด คือ เจาหนาท่ีของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครแสดงออกซ่ึงความเปนผูมจิีตใจรักการบรกิารประชาชน  

( X =3.83) 
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ตาราง  7 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปจจัยทางการบริหาร 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานเทคโนโลยแีละส่ิงอํานวย 

 ความสะดวก รายขอ 

 (n=400) 

ขอ

ที่ 
ขอคําถาม X  S.D. ความหมาย 

1 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครมกีารนํา

ระบบคอมพิวเตอรมาใชในการใหบริการเพื่อเพ่ิม

ความสะดวกรวดเร็ว 3.92 0.77 มาก 

2 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครมกีารนํา

ระบบคอมพิวเตอรมาใชในการใหบริการเพื่อ

ความถูกตองของขอมูล 3.94 0.77 มาก 

3 เครื่องมอืเครื่องใชในสํานักงานของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีคุณภาพและ

ประสิทธภิาพ 4.09 0.66 มาก 

4 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

มีเครื่องมือและวสัดุอุปกรณที่เพียงพอสําหรับ

การใหบรกิาร 4.20 0.59 มาก 

5 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครมกีาร

ปรับปรุงพัฒนากระบวนการใหบรกิารและ

เครื่องมือท่ีใชในการปฏิบัติงานอยูเสมอ 4.30 0.59 มาก 

รวม 4.09 0.44 มาก 

 

 จากตาราง 7 พบวา ผลการวิเคราะหระดับปจจัยทางการบรหิารของ 

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก 

โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.09) เมื่อพิจารณารายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูง

ท่ีสุด คือ การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีการปรับปรุงพัฒนากระบวนการ

ใหบรกิารและเครื่องมอืท่ีใชในการปฏิบัติงานอยูเสมอ ( X =4.30) รองลงมาคือ  
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การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครมีเครื่องมอืและวัสดุอุปกรณท่ีเพยีงพอสําหรับการ

ใหบรกิาร ( X =4.20) สวนขอที่มคีาเฉล่ียต่ําที่สุด คือ การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครมกีารนําระบบคอมพิวเตอรมาใชในการใหบรกิารเพ่ือเพิ่มความสะดวกรวดเร็ว 

( X =3.92) 

 

 ตอนท่ี 3 ผลการวเิคราะหระดับคณุภาพการใหบริการของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร  

 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค 

จังหวัดสกลนคร แสดงรายละเอยีดดังตาราง 8-13 
 

ตาราง  8 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการ 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร รายดาน 

 (n=400) 

ดาน

ท่ี 
คุณภาพการใหบรกิาร X  S.D. ความหมาย 

1 ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร 3.98 0.47 มาก 

2 ดานความเช่ือถือไววางใจได 4.19 0.47 มาก 

3 ดานการตอบสนองตอผูมารับบริการ 3.98 0.46 มาก 

4 ดานการใหความเช่ือมั่นตอผูมารับบรกิาร 4.13 0.47 มาก 

5 ดานการรูจักและเขาใจผูมารับบริการ 3.93 0.52 มาก 

รวม 4.03 0.33 มาก 

 

 จากตาราง 8 พบวา คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.03) เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่

มคีาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ดานความเชื่อถอืไววางใจได ( X =4.19) รองลงมาคือ ดานการให

ความเชื่อมั่นตอผูมารบับรกิาร ( X =4.13) ดานการตอบสนองตอผูมารับบริการ 

( X =3.98) ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร ( X =3.98) และดานการรูจักและเขาใจผูมา

รับบริการ ( X =3.93) ตามลําดับ 
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ตาราง  9 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการ 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร 

 รายขอ 

 (n=400) 

ขอท่ี ขอคําถาม X  S.D. ความหมาย 

1 การไฟฟาสวนภูมิภาคฯ จังหวัดสกลนคร 

จัดการสถานท่ีเพื่อการรับบรกิารอยาง

เหมาะสม สะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 4.17 0.73 มาก 

2 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครแตงกายสุภาพสะอาด เรยีบรอย 3.99 0.72 มาก 

3 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครมอีัธยาศัยไมตรมีีความพรอมและเต็ม

ใจใหบรกิาร 3.68 0.88 มาก 

4 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

มเีครื่องมืออุปกรณและเทคโนโลยท่ีีใชเพื่อการ

บริการท่ีมีความเหมาะสม 3.92 0.81 มาก 

5 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครให

คําแนะนําแกผูรับบริการอยางรวดเร็ว 4.04 0.79 มาก 

6 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

มสีิ่งอํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ เชน 

น้ําดื่ม หนังสอืพิมพ แผนพับ เปนตน 4.08 0.78 มาก 

รวม 3.98 0.47 มาก 

 

 จากตาราง 9 พบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนคร ดานความเปนรปูธรรมของบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.98)  

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครจัดการสถานที่เพ่ือการรับบริการอยางเหมาะสม สะอาด เปนระเบยีบเรยีบรอย 

( X =4.17) รองลงมาคือ การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีสิ่งอํานวยความสะดวก
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ใหกับผูรับบริการ เชน นํ้าดื่ม หนังสอืพิมพ แผนพับ เปนตน ( X =4.08) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ย

ต่ําท่ีสุด คือ เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมอีัธยาศัยไมตรมีีความพรอม

และเต็มใจใหบรกิาร ( X =3.68) 

 

ตาราง  10 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการ 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานความเชื่อถือไววางใจได รายขอ 

 (n=400) 

ขอท่ี ขอคําถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร

ใหบริการตรงตามเวลาที่ไดกําหนดไว 4.10 0.79 มาก 

2 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมี

การใหบริการที่ถูกตองเหมาะสม 4.17 0.77 มาก 

3 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร

ดูแลเอาใจใสและตอบสนองความตองการของผูมา

รับบริการไดเปนอยางด ี 4.19 0.64 มาก 

4 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมี

ความจรงิใจและต้ังใจในการแกปญหาใหผูมารับ

บริการ 4.19 0.65 มาก 

5 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

ใหความเอาใจใสกับผูมารับบริการอยางเทาเทยีม

กัน 4.28 0.65 มาก 

รวม 4.19 0.47 มาก 

 

 จากตาราง 10 พบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ดานความเชื่อถอืไววางใจได โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.19) เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด คอื เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร ใหความเอาใจใสกับผูมารับบริการอยางเทาเทียมกัน ( X =4.28) 

รองลงมาคือ เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครดูแลเอาใจใสและตอบสนอง 
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ความตองการของผูมารับบรกิารไดเปนอยางดี ( X =4.19) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุด คือ  

เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครใหบรกิารตรงตามเวลาท่ีไดกําหนดไว 

( X =4.10) 

 

ตาราง  11 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการ 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานการตอบสนองตอผูมารับ 

 บรกิาร รายขอ 

 (n=400) 

ขอ

ที่ 
ขอคําถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร

ใหบรกิารดวยความรวดเร็ว ทันตามกําหนดเวลา 4.28 0.66 มาก 

2 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร

เต็มใจชวยเหลอืผูมารับบรกิาร 4.04 0.83 มาก 

3 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร

พรอมที่จะใหบรกิารไดทันทวงที 3.88 0.71 มาก 

4 หากทานตองการความชวยเหลอืเปนพเิศษ 

เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครจะ

ตอบสนองทานทันที 3.82 0.71 มาก 

5 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร

กระตือรือรนท่ีจะใหบรกิารแกผูมารับบรกิาร 3.90 0.77 มาก 

6 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมี

ปายแสดงใหผูมารับบรกิารทราบอยางชัดเจน

เก่ียวกับข้ันตอนและระยะเวลาในการใหบรกิาร 3.94 0.75 มาก 

รวม 3.98 0.46 มาก 

 

 จากตาราง 11 พบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ดานการตอบสนองตอผูมารับบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.98) 
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เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมภิาค

จังหวัดสกลนครใหบริการดวยความรวดเร็ว ทันตามกําหนดเวลา ( X =4.28) รองลงมาคือ  

เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครเต็มใจชวยเหลอืผูมารับบริการ ( X =4.04) 

สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยตํ่าท่ีสุด คอื หากทานตองการความชวยเหลอืเปนพเิศษเจาหนาที่การ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครจะตอบสนองทานทันท ี( X =3.82) 

 

ตาราง  12 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการ 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูมา 

 รับบรกิาร รายขอ 

 (n=400) 

ขอ

ที่ 
ขอคําถาม X  S.D. ความหมาย 

1 เจาหนาที่มีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร

สามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของผูมารับ

บริการไดอยางถูกตอง 4.06 0.66 มาก 

2 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร

ปฏิบัตงิานดวยความซ่ือสัตยสุจรติ ไมเรียกรับเงิน 

ไมรับสนิบน 4.14 0.57 มาก 

3 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครไม

เปดเผยขอมูลผูมารับบริการรายหนึ่งรายใด ใหผูมา

รับบริการรายอื่นทราบ 4.16 0.72 มาก 

4 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร

แสดงใหเห็นถึงการมีทักษะความรูความชํานาญใน

งานท่ีปฏิบัติ 4.14 0.78 มาก 

รวม 4.13 0.47 มาก 

 

 จากตาราง 12 พบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ดานการใหความเช่ือมั่นตอผูมารับบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก  
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( X =4.13) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอท่ีมคีาเฉลี่ยสูงท่ีสุด คือ เจาหนาที่การไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครไมเปดเผยขอมูลผูมารับบรกิารรายหนึ่งรายใด ใหผูมารับ

บริการรายอ่ืนทราบ ( X =4.16) รองลงมาคือ เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครปฏิบัติงานดวยความซื่อสัตยสุจรติ ไมเรยีกรับเงิน ไมรับสนิบน ( X =4.14) สวนขอ

ท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําท่ีสุด คือ เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครสามารถให

คําแนะนําและตอบขอสงสัยของผูมารับบรกิารไดอยางถูกตอง ( X =4.06) 

 

ตาราง 13 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการใหบริการ 

 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานการรูจักและเขาใจผูมารับ 

 บรกิาร รายขอ 

 (n=400) 

ขอ

ที่ 
ขอคําถาม X  S.D. ความหมาย 

1 ทานรูสึกไดรับความเอาใจใสดูแลจากการ

ใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนครอยางเทาเทยีมกัน 4.01 0.71 มาก 

2 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครให

คําอธิบายอยางชัดเจนและเขาใจงาย 3.65 0.91 มาก 

3 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร

เอาใจใสในการแกไขปญหา แนะนํา 

ใหแกผูมารับบริการ 3.92 0.82 มาก 

4 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร

ปฏิบัตหินาท่ีและยดึถือผลประโยชนของผูมารับ

บริการเปนเรื่องที่สําคัญที่สุด 4.05 0.77 มาก 

5 ทานรูสึกวาเจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร เห็นวาผูมารับบริการคือคนสําคัญ 4.02 0.79 มาก 

รวม 3.93 0.52 มาก 
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 จากตาราง 13 พบวา คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ดานการรูจักและเขาใจผูมารับบรกิาร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =3.93) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมภิาค

จังหวัดสกลนครปฏิบัติหนาท่ีและยดึถือผลประโยชนของผูมารับบริการเปนเรื่องท่ีสําคัญ

ท่ีสุด ( X =4.05) รองลงมาคือ ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

เห็นวาผูมารับบริการคือคนสําคัญ ( X =4.02) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยตํ่าท่ีสุด คือ เจาหนาที่

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครใหคําอธิบายอยางชัดเจนและเขาใจงาย ( X =3.65) 

 

 ตอนท่ี 4 ผลการวเิคราะหขอมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการ 

ของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล 

 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบ

แบบสอบถาม อันประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชพี และรายไดเฉลี่ยตอเดอืน 

รายละเอียดดังตาราง 14-20 

 

ตาราง 14 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานเพศ 

(n=400) 

คุณภาพการใหบริการ 

คาเฉลี่ย ( X ) 

t Sig. ชาย 

(170 คน) 

หญิง 

(230 คน) 

1 ความเปนรูปธรรมของบริการ 3.95 4.00 1.068 .286 

2 ความเชื่อถอืไววางใจได 4.15 4.21 1.245 .214 

3 การตอบสนองตอผูมารับบรกิาร 3.97 3.98 .162 .872 

4 การใหความเช่ือมั่นตอผูมารับบรกิาร 4.10 4.14 .763 .446 

5 การรูจักและเขาใจผูมารับบริการ 3.90 3.95 .985 .325 

รวม 4.01 4.04 1.115 .260 
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 จากตาราง 14 ผลการวเิคราะหขอมูลเพื่อเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการ

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานเพศ 

โดยใชคา t-test ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  พบวา คุณภาพการใหบริการของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ท้ังในภาพรวม และรายดาน ทุกดาน ไมมีความแตกตาง

กัน 

 

ตาราง 15 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานอายุ 

(n=400) 

คุณภาพการใหบริการ 
แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความเปนรูปธรรมของ

บริการ 

ระหวางกลุม 1.534 3 .511 2.323 .075 

ภายในกลุม 87.186 396 .220   

รวม 88.720 399    

ความเชื่อถอืไววางใจ

ได 

ระหวางกลุม .520 3 .173 .788 .501 

ภายในกลุม 87.023 396 .220   

รวม 87.542 399    

การตอบสนองตอผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม .058 3 .019 .088 .966 

ภายในกลุม 86.497 396 .218   

รวม 86.555 399    

การใหความเชื่อม่ันตอ

ผูมารับบริการ 

ระหวางกลุม .977 3 .326 1.461 .225 

ภายในกลุม 88.271 396 .223   

รวม 89.249 399    

การรูจักและเขาใจผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม .930 3 .310 1.145 .330 

ภายในกลุม 107.166 396 .271   

รวม 108.096 399    

ภาพรวม ระหวางกลุม .332 3 .111 1.008 .389 

ภายในกลุม 43.534 396 .110   

รวม 43.866 399    
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 จากตาราง 15 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการ

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานอายุ 

โดยการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (One-way ANOVA) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

.05  พบวา คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร  

ท้ังในภาพรวม และรายดาน ทุกดาน ไมมีความแตกตางกัน 

 

ตาราง 16 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานระดับการศึกษา 

(n=400) 

คุณภาพการใหบริการ 
แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความเปนรูปธรรมของ

บริการ 

ระหวางกลุม .284 2 .142 .638 .529 

ภายในกลุม 88.436 397 .223   

รวม 88.720 399    

ความเชื่อถอืไววางใจ

ได 

ระหวางกลุม .746 2 .373 1.706 .183 

ภายในกลุม 86.796 397 .219   

รวม 87.542 399    

การตอบสนองตอผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม .009 2 .005 .021 .979 

ภายในกลุม 86.546 397 .218   

รวม 86.555 399    

การใหความเชื่อม่ันตอ

ผูมารับบริการ 

ระหวางกลุม .774 2 .387 1.736 .178 

ภายในกลุม 88.475 397 .223   

รวม 89.249 399    

การรูจักและเขาใจผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม .429 2 .215 .791 .454 

ภายในกลุม 107.667 397 .271   

รวม 108.096 399    

ภาพรวม ระหวางกลุม .087 2 .043 .392 .676 

ภายในกลุม 43.780 397 .110   

รวม 43.866 399    
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 จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการ

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดาน

ระดับการศึกษา โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว  (One-way ANOVA) ที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถติ ิ.05  พบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ท้ังในภาพรวม และรายดาน ทุกดาน ไมมีความแตกตางกัน 

 

ตาราง 17 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานอาชีพ 

(n=400) 

คุณภาพการใหบริการ 
แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความเปนรูปธรรมของ

บริการ 

ระหวางกลุม .979 5 .196 .879 .495 

ภายในกลุม 87.742 394 .223   

รวม 88.720 399    

ความเชื่อถอืไววางใจ

ได 

ระหวางกลุม 1.959 5 .392 1.804 .111 

ภายในกลุม 85.583 394 .217   

รวม 87.542 399    

การตอบสนองตอผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม .297 5 .059 .271 .929 

ภายในกลุม 86.258 394 .219   

รวม 86.555 399    

การใหความเชื่อม่ันตอ

ผูมารับบริการ 

ระหวางกลุม 2.634 5 .527 2.397 .037* 

ภายในกลุม 86.614 394 .220   

รวม 89.249 399    

การรูจักและเขาใจผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม .755 5 .151 .554 .735 

ภายในกลุม 107.341 394 .272   

รวม 108.096 399    

ภาพรวม ระหวางกลุม .537 5 .107 .977 .432 

ภายในกลุม 43.329 394 .110   

รวม 43.866 399    
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 จากตาราง 17 ผลการวเิคราะหขอมูลเพื่อเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการ

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล 

ดานอาชีพ โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว  (One-way ANOVA) ท่ีระดับ

นัยสําคัญทางสถติ ิ.05  พบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ในภาพรวม และไมมีความแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  

มคีวามแตกตางกันอยางมนัียสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 จํานวน 1 ดาน คือ  

ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูมารับบริการ 
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ตาราง 18 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานรายไดเฉลี่ย 

 ตอเดือน 

 (n=400) 

คุณภาพการใหบริการ 
แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความเปนรูปธรรมของ

บริการ 

ระหวางกลุม .317 3 .106 .473 .701 

ภายในกลุม 88.404 396 .223   

รวม 88.720 399    

ความเชื่อถอืไววางใจ

ได 

ระหวางกลุม .192 3 .064 .290 .833 

ภายในกลุม 87.350 396 .221   

รวม 87.542 399    

การตอบสนองตอผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม .115 3 .038 .176 .913 

ภายในกลุม 86.440 396 .218   

รวม 86.555 399    

การใหความเชื่อม่ันตอ

ผูมารับบริการ 

ระหวางกลุม .476 3 .159 .707 .548 

ภายในกลุม 88.773 396 .224   

รวม 89.249 399    

การรูจักและเขาใจผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม .574 3 .191 .705 .549 

ภายในกลุม 107.521 396 .272   

รวม 108.096 399    

ภาพรวม ระหวางกลุม .121 3 .040 .365 .778 

ภายในกลุม 43.745 396 .110   

รวม 43.866 399    
 

 จากตาราง 18 ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการ

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล 

ดานรายไดเฉลี่ยตอเดอืน โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA)  
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ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  พบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร ท้ังในภาพรวม และรายดาน ทุกดาน ไมมีความแตกตางกัน 
 

ตาราง 19 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานความถ่ีของการ

มาขอรับบรกิารตอเดอืน 

(n=400) 

คุณภาพการใหบริการ 
แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความเปนรูปธรรมของ

บริการ 

ระหวางกลุม 1.171 2 .585 2.655 .072 

ภายในกลุม 87.550 397 .221   

รวม 88.720 399    

ความเชื่อถอืไววางใจ

ได 

ระหวางกลุม 1.968 2 .984 4.565 .011* 

ภายในกลุม 85.574 397 .216   

รวม 87.542 399    

การตอบสนองตอผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม .605 2 .302 1.396 .249 

ภายในกลุม 85.950 397 .216   

รวม 86.555 399    

การใหความเชื่อม่ันตอ

ผูมารับบริการ 

ระหวางกลุม .379 2 .190 .847 .429 

ภายในกลุม 88.869 397 .224   

รวม 89.249 399    

การรูจักและเขาใจผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม 1.523 2 .762 2.837 .060 

ภายในกลุม 106.572 397 .268   

รวม 108.096 399    

ภาพรวม ระหวางกลุม .497 2 .248 2.274 .104 

ภายในกลุม 43.369 397 .109   

รวม 43.866 399    
 

 จากตาราง 19 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการ

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดาน
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ความถี่ของการมาขอรับบรกิารตอเดอืน โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  

(One-way ANOVA) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ.05  พบวา คุณภาพการใหบริการของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ในภาพรวม และไมมคีวามแตกตางกัน เมื่อพิจารณา

เปนรายดาน พบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ .05 จํานวน 1 

ดาน คือ ดานความเชื่อถือไววางใจได 
 

ตาราง 20 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานสาขาที่รับบริการ 

(n=400) 

คุณภาพการใหบริการ 
แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความเปนรูปธรรมของ

บริการ 

ระหวางกลุม 4.196 7 .599 2.780 .008** 

ภายในกลุม 84.525 392 .216   

รวม 88.720 399    

ความเชื่อถอืไววางใจ

ได 

ระหวางกลุม 11.582 7 1.655 8.539 .000** 

ภายในกลุม 75.960 392 .194   

รวม 87.542 399    

การตอบสนองตอผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม 5.610 7 .801 3.881 .000** 

ภายในกลุม 80.945 392 .206   

รวม 86.555 399    

การใหความเชื่อม่ันตอ

ผูมารับบริการ 

ระหวางกลุม 15.162 7 2.166 11.461 .000** 

ภายในกลุม 74.086 392 .189   

รวม 89.249 399    

การรูจักและเขาใจผูมา

รับบริการ 

ระหวางกลุม 2.757 7 .394 1.466 .178 

ภายในกลุม 105.339 392 .269   

รวม 108.096 399    

ภาพรวม ระหวางกลุม 2.700 7 .386 3.673 .001** 

ภายในกลุม 41.166 392 .105   

รวม 43.866 399    
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 จากตาราง 20 ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อเปรยีบเทียบคุณภาพการใหบริการ

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดาน

สาขาท่ีรับบรกิาร โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว  (One-way ANOVA) ที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถติ ิ.05  พบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ในภาพรวม มีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิตท่ีิระดับ .01 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถติิท่ีระดับ .01

จํานวน 4 ดาน ไดแก 1) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 2) ดานความเชื่อถือไววางใจได 

3) ดานการตอบสนองตอผูมารับบรกิาร และ 4) ดานการใหความเช่ือมั่นตอผูมารับบริการ 

จงึทําการทดสอบความแตกตาง เปนรายคูดวยโดยใชวิธขีองเชฟเฟ (Scheffe, s test) 

รายละเอยีด ดังตาราง 21-25 

 

ตาราง 21 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ในภาพรวม ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานสาขา

ท่ีรับบรกิาร เปนรายคูดวยวิธกีารของเชฟเฟ (Scheffe, s test) 

(n=400) 

สาขาท่ีรับ

บริการ 
( X ) 

สกล 

นคร 

กุสุ 

มาลย 

โคกศรี 

สุพรรณ 
กุดบาก ภูพาน 

โพนนา

แกว 
เตางอย 

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* 

โพนนาแกว 4.05       .04 .24 

เตางอย 4.01        .20 

อากาศอํานวย 3.81         

 

 จากตาราง 21 เม่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ในภาพรวม ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานสาขาท่ีรับบริการ 

เปนรายคูดวยวธิกีารของเชฟเฟ (Scheffe, s test) พบวา ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการ 

กลุมสาขาตาง ๆ ที่รับบริการ มีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา 
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สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ในภาพรวม แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

มจีาํนวน 3 คู ไดแก 

  1) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร

สํานักงานใหญ มีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอย

อําเภออากาศอํานวย 

  2) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอกุสุมาลย มกีารรับรู

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

  3) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารที่สาขายอยอําเภอภูพาน มกีารรับรู 

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภอภูพาน 

 

ตาราง 22 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ตาม

คุณลักษณะสวนบุคคลดานสาขาท่ีรับบรกิาร เปนรายคูดวยวิธกีารของเชฟเฟ  

 (Scheffe, s test) 

(n=400) 

สาขาท่ีรับ

บริการ 
( X ) 

สกล 

นคร 

กุสุ 

มาลย 

โคกศรี 

สุพรรณ 
กุดบาก ภูพาน 

โพนนา

แกว 
เตางอย 

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* 

โพนนาแกว 3.94       .03 .12 

เตางอย 3.91        .09 

อากาศอํานวย 3.82         

 

 จากตาราง 22 เมื่อเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร ตามคุณลักษณะ 

สวนบุคคลดานสาขาท่ีรับบรกิารเปนรายคูดวยวธิีการของเชฟเฟ (Scheffe, s test) พบวา 

ประชาชนผูมาติดตอขอรบับริการกลุมสาขาตาง ๆ ท่ีรับบริการ มีการรับรูตอคุณภาพ 
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การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร  

แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจํานวน 2 คู ไดแก 

  1) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร

สํานักงานใหญ มีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอย

อําเภออากาศอํานวย 

  2) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอภูพาน มีการรับรู 

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

 

ตาราง 23 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานความเชื่อถือไววางใจได ตามคุณลักษณะสวน

บุคคลดานสาขาที่รับบริการ เปนรายคูดวยวธิกีารของเชฟเฟ (Scheffe, s test) 

(n=400) 

สาขาท่ีรับ

บริการ 
( X ) 

สกล 

นคร 

กุสุ 

มาลย 

โคกศรี 

สุพรรณ 
กุดบาก ภูพาน 

โพนนา

แกว 
เตางอย 

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* 

โพนนาแกว 4.20       .02 .46* 

เตางอย 4.22        .48* 

อากาศอํานวย 3.74         

 

 จากตาราง 23 เม่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานความเชื่อถือไววางใจได ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดาน

สาขาท่ีรับบรกิารเปนรายคูดวยวิธกีารของเชฟเฟ (Scheffe, s test) พบวา ประชาชนผูมา

ตดิตอขอรับบรกิารกลุมสาขาตาง ๆ ท่ีรับบริการ มีการรับรูตอคุณภาพการใหบรกิารของ

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ดานความเชื่อถือไววางใจได แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 มีจํานวน 7 คู ไดแก 
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  1) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร

สํานักงานใหญ มีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอย

อําเภออากาศอํานวย 

  2) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอกุสุมาลย มกีารรับรู

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

  3) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภอโคกศรสีุพรรณ  

มกีารรับรูตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูท่ีมาขอรับบริการที่สาขายอยอําเภออากาศ

อํานวย 

  4) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอกุดบาก มกีารรับรู 

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

  5) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภอภูพาน มกีารรับรู 

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

  6) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอโพนนาแกว มีการ

รับรูตอคุณภาพการใหบริการ สูงกวาผูที่มาขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

  7) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอเตางอย มกีารรับรู

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 
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ตาราง 24 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานการตอบสนองตอผูมารบับริการ ตาม

คุณลักษณะสวนบุคคลดานสาขาท่ีรับบรกิาร เปนรายคูดวยวิธกีารของเชฟเฟ  

 (Scheffe, s test) 

(n=400) 

สาขาท่ีรับ

บริการ 
( X ) 

สกล 

นคร 

กุสุ 

มาลย 

โคกศรี 

สุพรรณ 
กุดบาก ภูพาน 

โพนนา

แกว 
เตางอย 

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 

โพนนาแกว 4.01       .18 .17 

เตางอย 3.83        .01 

อากาศอํานวย 3.84         

 

 จากตาราง 24 เม่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานการตอบสนองตอผูมารบับริการ ตามคุณลักษณะ 

สวนบุคคลดานสาขาท่ีรับบรกิารเปนรายคูดวยวธิีการของเชฟเฟ (Scheffe, s test) พบวา 

ประชาชนผูมาติดตอขอรบับริการกลุมสาขาตาง ๆ ท่ีรับบริการ มีการรับรูตอคุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ดานการตอบสนองตอผูมารับ

บริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 มีจํานวน 3 คู ไดแก 

  1) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารที่สาขายอยอําเภอกุดบาก มีการรับรู 

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนครสํานักงานใหญ 

  2) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอกุดบาก มกีารรับรู 

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

  3) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภอกุดบาก มกีารรับรู 

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภอเตางอย 
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ตาราง 25 ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรียบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูมารับบริการ 

 ตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานสาขาที่รับบรกิาร เปนรายคูดวยวิธีการของ 

 เชฟเฟ (Scheffe, s test) 

(n=400) 

สาขาท่ีรับ

บริการ 
( X ) 

สกล 

นคร 

กุสุ 

มาลย 

โคกศรี 

สุพรรณ 
กุดบาก ภูพาน 

โพนนา

แกว 
เตางอย 

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* 

โพนนาแกว 4.24       .00 .56* 

เตางอย 4.24        .56* 

อากาศอํานวย 3.68         

 

 จากตาราง 25 เม่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานการใหความเช่ือมั่นตอผูมารับบรกิาร ตามคุณลักษณะ

สวนบุคคลดานสาขาท่ีรับบรกิารเปนรายคูดวยวธิีการของเชฟเฟ (Scheffe, s test) พบวา 

ประชาชนผูมาติดตอขอรบับริการกลุมสาขาตาง ๆ ท่ีรับบริการ มีการรับรูตอคุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ดานการใหความเชื่อม่ันตอผูมา

รับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 มจีํานวน 10 คู ไดแก 

  1) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร

สํานักงานใหญ มีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอย

อําเภออากาศอํานวย 

  2) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอกุสุมาลย มกีารรับรู

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

  3) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภอโคกศรสีุพรรณ  

มกีารรับรูตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูท่ีมาขอรับบริการที่สาขายอยอําเภอ 

อากาศอํานวย 
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  4) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอภูพาน มีการรับรู 

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

  5) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภอโพนนาแกว มีการ

รับรูตอคุณภาพการใหบริการ สูงกวาผูที่มาขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

  6) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอเตางอย มกีารรับรู

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

  7) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอเตางอย มกีารรับรู

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภอกุดบาก 

  8) ประชาชนผูมาติดตอขอรบับรกิารที่สาขายอยอําเภอโพนนาแกว มีการ

รับรูตอคุณภาพการใหบริการ สูงกวาผูที่มาขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอกุดบาก 

  9) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอกุสุมาลย มีการรับรู

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบรกิารท่ีสาขายอยอําเภอกุดบาก 

  10) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอโคกศรีสุพรรณ  

มกีารรับรูตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูท่ีมาขอรับบริการที่สาขายอยอําเภอ 

กุดบาก 
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 ตอนท่ี 5 ผลการวเิคราะหอิทธิพลของปจจัยทางการบริหารที่สงผล 

ตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

 ผลการวิเคราะหอิทธพิลของปจจัยทางการบรหิารท่ีสงผลตอคุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร รายละเอียดดังตาราง 26-27 

 ในเบ้ืองตนจะทําการวิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรในตัวแบบที่ใชใน

การศึกษา เพื่อปองกันการเกิด Multicollinearity คือ การมีสหสัมพันธกันเองระหวางตัวแปร

อสิระ ซ่ึงการท่ีตัวแปรอสิระมคีวามสัมพันธกันในระดับท่ีสูงมาก อาจสงผลใหสมการ 

ตัวแบบที่ใชในการพยากรณตัวแปรตามมีความคลาดเคลื่อน ดังนัน้ จงึตองตรวจสอบ

ความสัมพันธระหวางตัวแปรอสิระเพ่ือใหแนใจวา ตัวแปรอสิระสามารถคงอยูในสมการ 

ตัวแบบได โดยกําหนด ระดับนัยสําคัญที่ 0.05 

 การวิเคราะหความสัมพันธจะพิจารณาจากคา Sig. (2-tailed) หากคา Sig.  

(2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 แสดงวาตัวแปรสองตัวมีความสัมพันธกัน ในทางตรงกันขาม 

หากคา Sig. (2-tailed) มคีามากกวากวา 0.05 แสดงวาตัวแปรสองตัวไมมีความสัมพันธ

กัน หลังจากน้ันจงึจะทําการวิเคราะหระดับความสัมพันธของตัวแปรโดยจะพจิารณาจาก

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ตามเกณฑตอไปนี้ (อโนทัย ตรวีานิช, 2552, หนา 56)  

  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.91 - 1.00 แสดงวามีความสัมพันธ

ระดับสูงมาก 

  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.71-0.90 แสดงวามีความสัมพันธ

ระดับสูง 

  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.31-0.70 แสดงวามีความสัมพันธ

ระดับปานกลาง 

  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.01-0.30 แสดงวามีความสัมพันธ

ระดับต่ํา 

  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0 แสดงวามีความสัมพันธเชงิเสนตรง 

 ความสัมพันธระหวางปจจัยทางการบรหิารกับคุณภาพการใหบรกิารของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร รายละเอยีดดังตาราง 26 
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ตาราง 26 คาสัมประสทิธิ์สหสัมพันธ (r) ระหวางปจจัยทางการบรหิารกับคุณภาพ 

 การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

 

ตัวแปร F1 F2 F3 F4 F Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q 

คาเฉล่ีย 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 พบวา ปจจัยทางการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร โดยภาพรวม (F) มีความสัมพันธกับคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร โดยภาพรวม (Q) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  

โดยมคีวามสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธทางบวก (r=.666) 

 เมื่อพจิารณาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร โดยภาพรวม (Q) กับปจจัยทางการบริหาร เปนรายดาน 

พบวา มีความสัมพันธกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ทุกดาน ไดแก  

  1. ปจจัยดานโครงสราง (F1) มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง  

และมีความสัมพันธทางบวก (r=.588) 

  2. ปจจยัดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ (F2) มีความสัมพันธกัน 

ในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธทางบวก (r=.625) 

  3. ปจจัยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ (F3) มีความสัมพันธกันในระดับ 
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ปานกลาง และมีความสัมพันธทางบวก (r=.610) 

  4. ปจจัยดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก (F4) มีความสัมพันธกัน

ในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธทางบวก (r=.694) 

 จากขอมูลดังกลาว พบวา ปจจัยทางการบริหารของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร โดยภาพรวม (F) มีความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร โดยภาพรวม (Q) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  

โดยมคีวามสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธทางบวก (r=.666) ซ่ึงตัวแปร

อสิระมีความสัมพันธกันในระดับที่อยูในเกณฑขอจํากัดหรอืตํ่ากวา 0.80 (Stevens, 2002, 

p. 189) ไมทําใหเกิดปญหาภาวะพหุสัมพันธรวม (Multicollinearity) ซึ่งไมสงผลกระทบ

รุนแรงในการวิเคราะหการถดถอยเชงิพหุ และไมสงผลใหสมการตัวแบบที่ใชในการ

พยากรณตัวแปร ขณะเดยีวกันตัวแปรอิสระไมเกดิปญหาความสัมพันธระหวางตัวแปร

อสิระ เนื่องจากคา VIF (Variance inflation factor) ไมเกนิ 10 และคา Tolerance เขาใกล 1 

 ผลการวิเคราะหอิทธิพลของปจจัยดานโครงสราง ดานกระบวนการข้ันตอน 

การใหบรกิาร ดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร และดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก 

ท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร แสดง

รายละเอยีดดังตาราง 27 
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ตาราง 27 ผลการวิเคราะหอิทธิพลของปจจัยทางการบรหิารสงผลตอคุณภาพ 

 การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร  

 

ตัวแปรพยากรณ B Std.error (β) t P-value 
Collinearity 

Tolerance VIF 

(Constant) .159 .049  3.210 .001   

โครงสราง (F1) .196 .011 .280 18.642 .000 .296 3.313 

กระบวนการข้ันตอน

การใหบริการ (F2) .389 .009 .566 41.299 .000 .374 2.69 

เจาหนาท่ีผูใหบริการ (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 การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณเพ่ือพยากรณอิทธพิลของ

ปจจัยทางการบรหิารท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร พบวา ตัวแปรปจจัยทางการบรหิาร สามารถรวมกันพยากรณระดับคุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ไดรอยละ 94.60 (R2Adj=.946) 

อยางมีนัยสําคัญทางสถติท่ีิระดับ .05 เมื่อพิจารณาองคประกอบยอยของตัวแปรปจจัย

ทางการบรหิาร พบวา ปจจัยดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ (F2) มีคาสัมประสทิธิ์

การถดถอยเทากับ .566 ดานโครงสราง (F1) มีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .280 

เทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก (F4) มีคาสัมประสทิธิ์การถดถอยเทากับ .251  

และเจาหนาที่ผูใหบริการ (F3) มีคาสัมประสทิธิ์การถดถอยเทากับ .231 อธิบายไดวา 

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ยิ่งมีปจจัยทางการบริหารเก่ียวกับกระบวนการ

ขัน้ตอนการใหบริการมาก ยิ่งมีโครงสรางมาก ยิ่งมีเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก

มาก และยิ่งมีเจาหนาท่ีผูใหบรกิารมาก จะทําใหคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร มากขึ้นดวย ขณะเดยีวกันตัวแปรอสิระไมเกดิปญหา

ความสัมพันธระหวางตัวแปรอสิระ เนื่องจากคา VIF (Variance inflation factor) ไมเกิน 10 

และคา Tolerance เขาใกล 1 ดังนัน้ จงึนํามาเขยีนเปนสมการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนน 
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ดบิและคะแนนมาตรฐาน ไดดังตอไปนี้ 

  สมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ 

   Y  = .159+.196(F1)+.389(F2)+.189(F3)+.190(F4) 

  สมการพยากรณในรูปคะแนนมาตรฐาน 

   ZY  = .280(F1)+.566(F2)+.231(F3)+.251(F4) 

 ท้ังนี้ จากผลการวิจัยสามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 

รายละเอยีดดังตาราง 28 
 

ตาราง 28 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน  

สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

การรับรูเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร แตกตางกันจําแนกตามคุณลักษณะสวน

บุคคลดานเพศ ปฏิเสธ 

การรับรูเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร แตกตางกันจําแนกตามคุณลักษณะสวน

บุคคลดานอายุ ปฏิเสธ 

การรับรูเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร แตกตางกันจําแนกตามคุณลักษณะสวน

บุคคลดานระดับการศึกษา ปฏิเสธ 

การรับรูเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร แตกตางกันจําแนกตามคุณลักษณะสวน

บุคคลดานอาชีพ ปฏิเสธ 

การรับรูเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร แตกตางกันจําแนกตามคุณลักษณะสวน

บุคคลดานรายไดเฉลี่ยตอเดอืน ปฏิเสธ 

การรับรูเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของการไฟฟาสวนภูมภิาค

จังหวัดสกลนคร แตกตางกันจําแนกตามคุณลักษณะสวน

บุคคลดานความถ่ีของการมาขอรับบริการตอเดอืน ปฏิเสธ 
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ตาราง 28 (ตอ)  

สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

การรับรูเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร แตกตางกันจําแนกตามคุณลักษณะสวน

บุคคลดานสาขาที่รับบริการ ยอมรับ 

ปจจัยดานโครงสรางมอีิทธิพลตอคุณภาพการใหบรกิารของ

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ยอมรับ 

ปจจัยดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบรกิารมอีทิธพิลตอ

คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ยอมรับ 

ปจจัยดานเจาหนาที่ผูใหบริการมีอิทธพิลตอคุณภาพการ

ใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ยอมรับ 

ปจจัยดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวกมีอิทธิพลตอ

คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ยอมรับ 

 

 จากตาราง 28 พบวา การรบัรูเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ไมมีความแตกตางกันเมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล

ดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และความถ่ีของการมาขอ 

รับบริการตอเดอืน จงึปฏิเสธสมมตฐิาน 

  สวนการรับรูเก่ียวกับคุณภาพการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร มีความแตกตางกันเมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานสาขาที่รับบริการ  

จงึยอมรับสมมตฐิาน 

  ปจจัยดานโครงสราง ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่

ผูใหบรกิาร และดานเทคโนโลยแีละส่ิงอํานวยความสะดวก มีอทิธิพลตอคุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร จึงยอมรับสมมตฐิาน 



 

บทที่  5 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 การวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร ไดผลสรุป ดังนี้ 

  1. สรุปผลการวจิัย 

  2. อภปิรายผลการวิจัย 

  3. ขอเสนอแนะการวจิยั 

สรุปผลการวิจัย 

 1. ผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเปน ประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร มีจํานวนท้ังสิ้น 400 คน สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอย

ละ 57.50 มีอายุระหวาง 46-60 ป คิดเปนรอยละ 33.75 มีระดับการศึกษาตํ่ากวา

ปริญญาตรี คดิเปนรอยละ 58.50 ประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเปนรอยละ 29.25 มีรายได

เฉลี่ยตอเดือน ไมเกิน 10,000 บาท มาใชบรกิารเดอืนละ 1 ครั้ง คิดเปนรอยละ 40.00 และ

มารับบริการท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครสํานักงานใหญ คิดเปนรอยละ 21.25  

 2. ผลการวิเคราะหระดับปจจัยทางการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.09) เมื่อพิจารณารายดาน พบวา 

ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ดานโครงสราง ( X =4.13) รองลงมาคือ ดานเทคโนโลยแีละส่ิง

อํานวยความสะดวก ( X =4.09) ดานเจาหนาท่ีผูใหบรกิาร ( X =3.96) และดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ( X =3.94) ตามลําดับ 

 3. คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร  

โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.03) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ย

สูงที่สุด คือ ดานความเชื่อถอืไววางใจได ( X =4.19) รองลงมาคอื ดานการใหความเชื่อม่ัน

ตอผูมารับบริการ ( X =4.13) ดานการตอบสนองตอผูมารับบรกิาร ( X =3.98) ดานความ

เปนรูปธรรมของบรกิาร ( X =3.98) และดานการรูจักและเขาใจผูมารับบริการ ( X =3.93) 

ตามลําดับ 
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 4. ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบ

แบบสอบถาม สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  4.1 จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานเพศ พบวา คุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ท้ังในภาพรวม และรายดาน  

ทุกดาน ไมมีความแตกตางกัน 

  4.2 จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานอาย ุพบวา คุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ท้ังในภาพรวม และรายดาน  

ทุกดาน ไมมีความแตกตางกัน 

  4.3 จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานระดับการศึกษา พบวา คุณภาพ

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ท้ังในภาพรวม และรายดาน  

ทุกดาน ไมมีความแตกตางกัน 

  4.4 จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานอาชีพ พบวา คุณภาพการ

ใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ในภาพรวม และไมมีความแตกตางกัน 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถติิท่ีระดับ .05 

จํานวน 1 ดาน คอื ดานการใหความเชื่อม่ันตอผูมารับบรกิาร จึงทําการทดสอบความ

แตกตาง เปนรายคูดวยโดยใชวิธขีองเชฟเฟ (Scheffe, s test) พบวา ประชาชนผูมาติดตอ

ขอรับบริการกลุมอาชีพตาง ๆ มีการรับรูตอคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานการใหความเช่ือมั่นตอผูมารับบรกิาร แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 มีจํานวน 3 คู ไดแก 1) ประชาชนผูมาตดิตอขอรบับรกิาร 

ท่ีประกอบอาชีพอื่น ๆ มีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ สูงกวาผูท่ีประกอบอาชพี

คาขาย 

2) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารท่ีประกอบอาชีพเจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัวมีการ

รับรูตอคุณภาพการใหบริการ สูงกวาผูที่ประกอบอาชพีคาขาย 3) ประชาชนผูมาตดิตอ

ขอรับบริการท่ีประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐมีการรับรูตอคุณภาพ

การใหบรกิาร สูงกวาผูท่ีประกอบอาชีพคาขาย 

  4.5 จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานรายไดเฉลี่ยตอเดอืน พบวา 

คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ทัง้ในภาพรวม  

และรายดาน ทุกดาน ไมมีความแตกตางกัน 
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  4.6 จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานความถ่ีของการมาขอรับบรกิาร

ตอเดือน พบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวดัสกลนคร  

ในภาพรวม และไมมีความแตกตางกัน  

  4.7 จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานสาขาที่รับบริการ พบวา 

คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ในภาพรวม มีความ

แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความ

แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จํานวน 4 ดาน ไดแก 1) ดานความเปน

รูปธรรมของบรกิาร 2) ดานความเชื่อถอืไววางใจได 3) ดานการตอบสนองตอผูมารับ

บริการ และ 4) ดานการใหความเชื่อม่ันตอผูมารับบริการ จึงทําการทดสอบความแตกตาง 

เปนรายคูดวยโดยใชวิธขีองเชฟเฟ (Scheffe, s test) พบวา ประชาชนผูมาตดิตอขอรับ

บริการกลุมสาขาตาง ๆ ท่ีรับบริการ มีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ในภาพรวม แตกตางกันอยางมนัียสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05  

มจีาํนวน 3 คู ไดแก 1) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารท่ีการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนครสํานักงานใหญ มีการรบัรูตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูที่มาขอรับบริการ 

ท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 2) ประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการที่สาขายอยอําเภอ

กุสุมาลย มีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ สูงกวาผูที่มาขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอ

อากาศอํานวย 3) ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารที่สาขายอยอาํเภอภูพาน มีการรับรู 

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูท่ีมาขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภอภูพาน 

 5. การวเิคราะหการถดถอยพหุคูณเพ่ือพยากรณอทิธพิลของปจจัยทางการ

บรหิารที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร พบวา 

ตัวแปรปจจัยทางการบรหิาร สามารถรวมกันพยากรณระดับคุณภาพการใหบรกิารของ

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ไดรอยละ 94.60 (Adjusted R2=.946) อยางมี

นัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาองคประกอบยอยของตัวแปรปจจัยทางการ

บรหิาร พบวา ปจจัยดานกระบวนการข้ันตอนการใหบรกิาร (F2) มีคาสัมประสิทธิ์ 

การถดถอยเทากับ .566 ดานโครงสราง (F1) มีคาสัมประสิทธิ์การถดถอยเทากับ .280 

เทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก (F4) มีคาสัมประสทิธิ์การถดถอยเทากับ .251  

และเจาหนาที่ผูใหบริการ (F3) มีคาสัมประสทิธิ์การถดถอยเทากับ .231 โดยสามารถเขียน

เปนสมการถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐาน ไดดังตอไปน้ี 
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  สมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ 

   Y  = .159+.196(F1)+.389(F2)+.189(F3)+.190(F4) 

  สมการพยากรณในรูปคะแนนมาตรฐาน 

   ZY  = .280(F1)+.566(F2)+.231(F3)+.251(F4) 

อภปิรายผลการวจิัย 

 1. ผลการวิจัยจากการศึกษาระดับปจจัยทางการบรหิารและคุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร พบวา ปจจัยทางการบรหิาร 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.09)  

เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ดานโครงสราง ( X =4.13) 

รองลงมาคือ ดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก ( X =4.09) ดานเจาหนาที่ 

ผูใหบรกิาร ( X =3.96) และดานกระบวนการขั้นตอนการใหบรกิาร ( X =3.94) ตามลําดับ 

  โดยดานโครงสราง ซ่ึงเปนดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงที่สุด เมื่อพิจารณารายขอ 

พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด คือ การติดตอสื่อสารของเจาหนาท่ีภายในแผนกที่ทานไปรับ

บริการมีความรวดเร็ว ( X =4.16) รองลงมาคือ ระยะเวลาในแตละขัน้ตอนของการบริการ

มคีวามเหมาะสม ( X =4.14) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุด คือ ขัน้ตอนการรับบริการจาก 

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครมีความเหมาะสม ( X =4.06) ตามลําดับ  

สวนดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ ซึ่งเปนดานท่ีมีคาเฉลี่ยตํ่าท่ีสุด เมื่อพิจารณา

รายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด คือ ระบบการบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนครมีความเหมาะสม ( X =4.05) รองลงมาคือ ขัน้ตอนการดําเนินการบริการ

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร มีความชัดเจน ( X =4.02) สวนขอท่ีมคีาเฉลี่ย

ต่ําท่ีสุด คือ การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร มีการนําเทคโนโลยแีละเครื่องมอื 

ท่ีทันสมัยมาใชในการบรกิาร ( X =3.65) 

  ผลการวิจัยในครัง้นี้สอดคลองกับงานวจิัยของ ชาญธิวัฒน กิจสวัสด์ิ (2560) 

ไดทําการศึกษาปจจัยการบริหารท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการสาธารณะแกประชาชน 

กรณีศกึษาเทศบาลเมอืงไรขงิ อําเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม ผลการวิจัยพบวา  

ความคดิเห็นบุคลากรตอปจจัยดานการบรหิารในการใหบรกิารสาธารณะของเทศบาล 

เมอืงไรขงิอยูในระดับมาก และสอดคลองกับงานวิจัยของ พรรณิดา ขุนทรง (2558)  

ไดทําการศึกษา ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลบานแพว (องคการ 
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มหาชน) ผลการวิจัยพบวา ระดับปจจัยการบรหิารองคการของโรงพยาบาล บานแพว  

(องคการมหาชน) โดยรวมอยูในระดับสูง เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา ปจจัย 

ดานเทคโนโลยี มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ ปจจัยดานงานปจจัยดานบุคลากร  

และปจจัยดานโครงสราง ตามลําดับ  

 2. ผลการวิจัยจากการศึกษาระดับคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร พบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X =4.03) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 

พบวา ดานท่ีมคีาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ดานความเช่ือถือไววางใจได ( X =4.19) รองลงมาคือ 

ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูมารับบริการ ( X =4.13) ดานการตอบสนองตอผูมารับบรกิาร 

( X =3.98) ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร ( X =3.98) และดานการรูจักและเขาใจ 

ผูมารับบริการ ( X =3.93) 

  จากผลการวจัิยแสดงใหเห็นวา คุณภาพการใหบริการมีความสําคัญ  

และจําเปนตอ หนวยงานท้ังภาครัฐและเอกชน ท่ีใหบริการลูกคาหรือประชาชน 

เชนเดยีวกับ การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร  การบรกิารที่มีคุณภาพจะเกดิความ

ประทับใจแกผูรับบริการ ซ่ึงจะสงผลตอความพึงพอใจของผูมารับบรกิารดวย คุณภาพ 

การใหบรกิารท่ีด ีคือ การใหสิ่งท่ีดแีกผูรับบริการ เมื่อประชาชนมารับบรกิารจากเราส่ิงท่ี 

เราตองการก็คือ ความถูกตองรวดเร็ว ความสะดวกสบาย ความสําคัญ ความอบอุน 

มติรภาพ คุณภาพการบริการ ไมวาจะเปนท่ีสถาบันธุรกิจบันเทงิ หรอืแมแตบรกิาร

สาธารณสุข ตางเอาแพชนะกันที่การใหความสําคัญสะดวกกายสบายใจแกลูกคาหรอื

ผูรับบริการน่ันเอง คุณภาพบรกิาร จงึตองเร่ิมจากความรูสึกท่ีดขีองผูใหบริการกอนเสมอ 

ขณะใหบรกิารระชาชนตอใหมีความรูสกึมากเพียงใด มีประสบการณมากนอยเพยีงใด  

หากปราศจากความรูสึกที่ดี หงุดหงิด รําคาญ อารมณบรกิารไมพึงประสงค เหลาน้ี

นอกจากจะสงกระแสไปรบกวนจติใจใหผูรับบรกิารโดยตรงแลว ยังเปนตัวกําหนดรปูแบบ

ของพฤตกิรรมบรกิารที่ไมมีคุณภาพอันเปนการทําลายภาพพจนของตัวเอง สถาบัน 

และวิชาชีพไดเปนอยางมากดวย ตรงกันขาม ถาบรกิาร เร่ิมจากความยิ้มแยม แจมใส  

เต็มใจ สรางความพอใจ ถูกใจ ประทับใจแกผูรับบริการกอนแลว ทุกสิ่งทุกอยาง 

ก็สะดวกสบายและงายตอการจัดการ  

  โดยดานความเชื่อถือไววางใจได ซ่ึงเปนดานที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด คอื เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาค 
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จังหวัดสกลนคร ใหความเอาใจใสกับผูมารับบริการอยางเทาเทียมกัน ( X =4.28)  

รองลงมาคือ เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครดูแลเอาใจใสและตอบสนอง 

ความตองการของผูมารับบรกิารไดเปนอยางดี ( X =4.19) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุด คือ  

เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครใหบรกิารตรงตามเวลาท่ีไดกําหนดไว 

( X =4.10) สวนดานการรูจกัและเขาใจผูมารับบรกิาร ซ่ึงเปนดานที่มีคาเฉลี่ยต่ําท่ีสุด  

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉล่ียสูงที่สุด คือ เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมภิาค

จังหวัดสกลนครปฏิบัติหนาท่ีและยดึถือผลประโยชนของผูมารับบริการเปนเรื่องท่ีสําคัญ

ท่ีสุด ( X =4.05) รองลงมาคือ ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

เห็นวาผูมารับบริการคือคนสําคัญ ( X =4.02) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยตํ่าท่ีสุด คือ เจาหนาที่

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครใหคําอธิบายอยางชัดเจนและเขาใจงาย ( X =3.65) 

  ที่ผลการวิจัยเปนเชนนี้อาจเปนเพราะวา หนวยงานในสังกัดการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร สังกัดการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 ภาคตะวันออกเฉียงเหนอื  

ไดใหความสําคัญตอการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการและมกีารดําเนินการอยางตอเนื่อง 

ท้ังการขยายเขตระบบจําหนาย การรับคํารองขอใชไฟ การตดิตั้งมิเตอร การแกไข

กระแสไฟฟาขัดของ และการรับชําระคากระแสไฟฟา เพ่ือใหผูใชไฟฟาไดรับความพึงพอใจ

ในการบริการ แตจากการดําเนินการท่ีผานมายังปรากฏขอรองเรยีนจากผูใชไฟฟาเก่ียวกับ

ปญหาไฟฟาดับ ไฟฟาตก การติดตั้งมิเตอรลาชา การจัดสงใบแจงหนี้คาไฟฟา การงดจาย

ไฟฟา ซ่ึงเกดิจากขัน้ตอนและระเบียบการใหบรกิารยุงยาก การบรกิารเกดิความลาชา 

พนักงานทํางานผดิพลาด อัตรากําลังของจํานวนพนักงานไมเพียงพอหรอืเครื่องมือไม

ทันสมัย สิ่งที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ตระหนักอยูเสมอ คือ การใหบรกิาร

อยางมีคุณภาพและผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ เมื่อไดรับบริการจากการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

  ผลการวิจัยในครัง้นี้สอดคลองกับงานวจิัยของ ชาญธวิัฒน กิจสวัสด์ิ (2560) 

ไดทําการศึกษาปจจัยการบริหารท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการสาธารณะแกประชาชน 

กรณีศกึษาเทศบาลเมอืงไรขงิ อําเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม ผลการวิจัย พบวา 

บุคลากรและประชาชนมีความเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบรกิารสาธารณะของเทศบาล

เมอืงไรขงิอยูในระดับมาก สอดคลองกับงานวจิยัของ ชญานิษฐ โสรส (2559)  

ไดทําการศึกษา คุณภาพการใหบรกิารไปรษณียจังหวัดจันทบุรีท่ีสงผลตอภาพลักษณ 

ไปรษณียไทย : ไปรษณียจังหวัดจันทบุรี ผลการศึกษาเชิงปรมิาณผลการวิเคราะหระดับ
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ความคดิเห็นเกี่ยวกับขอมูลคุณภาพการใหบริการ ดานความไววางใจ ดานการตอบสนอง 

ดานความมั่นใจ ดานการเอาใจใส ดานสิ่งที่สัมผัสได ดานความพงึพอใจของผูรับบริการ 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานสถานที่ ดานการรับรูบริการและขาวสาร ณ ที่ทําการ

ไปรษณียภาพรวมสวนใหญอยูในระดับมาก สอดคลองกับงานวิจัยของ พรรณิดา ขุนทรง 

(2558) ไดทําการศกึษา ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบรกิารโรงพยาบาลบานแพว 

(องคการมหาชน) ผลการวจิัยพบวา ระดับคุณภาพการใหบรกิารโดยรวมอยูในระดับสูง 

เมื่อ พิจารณาเปนรายดานพบวา ดานความเช่ือม่ัน มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ  

ความนาเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอผูรับบรกิาร การเขาถึงความรูสึก  

ของผูรับบริการและความเปนรูปธรรมของการบรกิาร ตามลําดับ สอดคลองกับงานวจิัย

ของ สิทธิชัย บําเพ็ญเพียร (2557) คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคเมอืง

พัทยา จังหวัดชลบุรี ผลการวจิัยพบวา คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค

เมอืงพัทยา จังหวัดชลบุรี ในภาพรวมอยูในระดับดี โดยแยกเปนรายดานไดดังน้ี  

ดานความสามารถ อยูในระดับดี เปนลําดับดับที่ 1 รองลงมา คือ ดานจดหนวย/ พิมพบิล 

อยูในระดับดี และลําดับถัดไป คือ ดานความม่ันคง ดานความซ่ือสัตย ดานความเช่ือถือได 

ดานความเขาใจ ดานการส่ือสาร ดานความสุภาพออนโยน ดานการเขาถงึบริการ ดาน

คุณภาพไฟฟา ดานการตอบสนอง ดานการสรางสิ่งจับตองได อยูในระดับดี ตามลําดับ  

 3. ผลการวิจัยจากการศึกษาเพื่อเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบริการของการ

ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เม่ือจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล พบวา  

คุณภาพการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ไมมีความแตกตางกันเม่ือ

จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานเพศ อาย ุระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอ

เดอืน และความถี่ของการมาขอรับบริการตอเดอืน จงึปฏิเสธสมมตฐิาน  

  ผลการวิจัยในครัง้นี้สอดคลองกับงานวจิัยของ วิบูลย เผอืกฉุย (2558)  

ไดทําการศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคตําบลบึง อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบวา 1) ประชาชนท่ีมา 

รับบริการกับการไฟฟาสวนภูมภิาค ตําบลบึง อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ท่ีมี เพศ 

แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการท้ัง 3 ดานของการไฟฟาสวนภูมิภาคตําบล 

บึง อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ ศุภกัญญา 

จันทรุกขา (2557) ไดทําการศึกษา คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาค  

เขตอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี พบวา ผูใชไฟฟาที่มีเพศ ระดับการศกึษา 
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สูงสุดที่ไดรับ ระดับรายไดตอเดอืน ลักษณะของสถานที่ใชบริการ ขนาดมิเตอรที่ใชตางกัน 

จะมคีวามพงึพอใจไมแตกตางกันในภาพรวม และสอดคลองกับงานวิจัยของ สิทธิชัย 

บําเพ็ญเพียร (2557) คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคเมืองพัทยา 

จังหวัดชลบุรี ผลการเปรยีบเทยีบความคดิเห็นของผูใชไฟฟาตอคุณภาพการใหบรกิาร 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคเมอืงพัทยา จังหวัดชลบุรี จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล  

พบวา รายไดเฉลี่ยตอเดอืน และประเภทการใชไฟตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ 

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคเมอืงพัทยา จงัหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน  

  สวนคุณภาพการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร  

มคีวามแตกตางกันเมื่อจําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลดานสาขาที่รับบรกิาร จึงยอมรับ

สมมตฐิานโดยประชาชนผูมาตดิตอขอรับบริการที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

ท่ีสํานักงานใหญ สาขายอยอําเภอกุสุมาลย และสาขายอยอําเภอภูพาน มีการรับรู 

ตอคุณภาพการใหบรกิาร สูงกวาผูท่ีมาขอรับบริการท่ีสาขายอยอําเภออากาศอํานวย 

 4.. ผลการวจัิยจากการศึกษาอทิธิพลของปจจัยดานโครงสราง  

ดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานเทคโนโลยี 

และสิ่งอํานวยความสะดวก ท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค 

จังหวัดสกลนคร พบวา ปจจัยทางการบริหารท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการ 

ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ไดแก ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบรกิาร 

(β=.566) ดานโครงสราง (β=.280) ดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก (β=.251) 

และดานเจาหนาท่ีผูใหบรกิาร (β=.231) และปจจัยการบรหิารดังกลาว สามารถรวมกัน

พยากรณระดับคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ไดรอยละ 

94.60 (Adjusted R2=.946)  

  จากผลการวจัิยแสดงใหเห็นวาในการบรหิารงานของทุกองคการ รวมทัง้

การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครเพื่อใหองคกรประสบผลสําเร็จและบรรลุเปาหมาย

ตามที่กําหนดไดนัน้ จําเปนที่จะตองมีการประยุกตใชทรัพยากรการบรหิารจัดการท่ีจะทํา

ใหการบรหิารงานตางๆ สําเร็จได ประกอบดวย ทรัพยากรการบริหาร 4 อยางที่เรยีกวา 

“4M” ซ่ึงไดแก บุคลากร (man) เงิน (money) วัสดุอุปกรณ (materials)  และการจัดการ 

(management) ถูกนําเขาในระบบเพื่อการประมวลผลหรอืการบรกิารที่เติบโตและพัฒนา

กาวหนาไปพรอมกับอุตสาหกรรมการผลิตและการบริการท่ีเติบโตและพัฒนาขึ้นไปอยาง

รวดเร็วทําใหทรัพยากรเพยีง 4 ประการเริ่มไมเพยีงพอสําหรับเปาหมาย จงึไดเพ่ิมขึ้นอกี  
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2 M’s เปน 6 M’s ไดแก เครื่องจักรกล (Machine) และ การตลาด/การประชาสัมพันธ  

(Market) ในขณะเดียวกันการทํางานท่ีมองเห็นถึงความสําคัญ หรือคุณคาของจิตใจ 

ของผูปฏิบัตงิานมีมากขึ้น โดยใหความสําคัญกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

ของคนงานมากขึ้น จงึเพ่ิมขวัญและกําลังใจ (Morale) เขาไปเปน 7 M’s ซ่ึงถือวามีบทบาท

สําคัญที่จะนําความสําเร็จมาสูองคกร ดังนัน้ การปฏิบัติงานของงานสอบสวน สังกัด

ตํารวจภูธรจังหวดัสกลนคร จะมปีระสิทธภิาพ และ ประสทิธิผลมากเพียงใดยอมข้ึนอยูกับ

ทรัพยากรการบรหิารจัดการ ทั้ง 7 อยาง ที่เรียกวา “7M” ในการบรหิารงานเพ่ือใหองคกร

ประสบผลสําเร็จและบรรลุเปาหมายตามที่กําหนดไดน้ัน การใชทรัพยากรท่ีมีอยูในองคกร

อยางมีประสทิธิภาพนับวามีความสําคัญอยางยิ่ง ทรัพยากรในองคกรที่ประกอบดวย คน 

เงนิ วัสดุอุปกรณ และการจัดการ ซึ่งถอืวามีบทบาทสําคัญ ท่ีจะนําความสําเร็จมาสูองคกร 

รวมท้ัง Harold J. Leavitt (1964, pp. 315-325) ไดกลาวถึงองคการในลักษณะ ของระบบ

ท่ีมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาไมคงที่ ซ่ึงประกอบดวยปจจัยของ องคการ 4 ประการ 

ไดแก โครงสราง เทคโนโลยี คน และงาน เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงที่ปจจัยใดปจจัยหนึ่ง 

ยอมสงผลตอปจจัยอื่น ๆ ดวย โดย Leavitt กลาววาการแกปญหาขององคการน้ันสามารถ

แกไขไดจากปจจัย 3 ประการ คือ โครงสราง โดยการเปลี่ยนโครงสรางของกระแสงาน 

สายการบังคับบัญชาเทคโนโลยี โดยการเลอืกใชเทคโนโลยแีละระบบสารสนเทศที่ดีขึ้น คน 

หรอื บุคลากร โดยการเปลี่ยนทัศนคติ พฤตกิรรม และจํานวนบุคลากร และจะตองไมลมื

วาปจจัยทุกตัวเกี่ยวของกันเมื่อมีการเปล่ียนแปลงท่ีปจจัยใดปจจัยหน่ึงยอมสงผลตอปจจัย 

อื่น ๆ ดวย ซ่ึง Harold J. Leavitt (1964) ยังไดอธบิายถึงลักษณะการเปลี่ยนแปลงปจจัย 

ขององคการไววา การเปลี่ยนแปลงโครงสรางองคการอาจจะแบงได 3 ลักษณะ คือ  

การเปลี่ยนแปลงโครงสรางโดยการประยุกตกับหลักการออกแบบองคการแบบดัง้เดมิ 

ใหความสําคัญกับการแบงงานกันทําเฉพาะดานและสายการบังคับบัญชา เปลี่ยนแปลง

ขนาดของการควบคุมขอบเขตของความรับผดิชอบระดับการบริหาร การเปลี่ยนแปลง

โครงสรางโดยการกระจายอํานาจเปนวิธกีารเปลี่ยนแปลงทางโครงสราง โดยการปรับ

โครงสรางของแตละแผนกงานใหเหมาะสมกับงานหรอืสภาพแวดลอมภายนอกของแผนก

งาน การเปลี่ยนแปลงทางโครงสรางโดยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงกระแสงานภายใน

องคการ กระแสงานที่เหมาะสมนําไปสูการปรับปรุงประสทิธภิาพของการผลติ กําลังใจ 

และความพอใจใหสูงขึ้น 
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  ผลการวิจัยในครัง้นี้สอดคลองกับงานวจิัยของ ชาญธวิัฒน กิจสวัสด์ิ (2560) 

ไดทําการศึกษาปจจัยการบริหารท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการสาธารณะแกประชาชน 

กรณีศกึษาเทศบาลเมอืงไรขงิ อําเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม ผลการวิจัยพบวา  

ปจจัยดานการบรหิารสงผลตอคุณภาพการใหบริการสาธารณะอยางมนีัยสําคัญทางสถติิ 

ท่ี .05 และสอดคลองกับงานวิจัยของ พรรณิดา ขุนทรง (2558) ไดทําการศึกษา ปจจัย 

ท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) ผลการวิจัยพบวา 

ปจจัยการบรหิารองคการสงผลตอคุณภาพการใหบรกิารของโรงพยาบาลในทางบวก 

อยางมีนัยสําคัญทางสถติท่ีิระดับ .05 เปนไปตามสมมตฐิาน โดยตัวแปรปจจัยการบริหาร

องคการท้ัง 4 ตัว มีผลรวมกันสามารถพยากรณคุณภาพการใหบรกิารของโรงพยาบาล  

ไดรอยละ 60.7 และปจจัยการบรหิารองคการที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการ 

ของโรงพยาบาล ดานที่มีอทิธพิลมากที่สุดคือ ดานเทคโนโลยี 
 

ขอเสนอแนะการวจิัย 

  จากผลการวจิัยในครัง้นี้ ผูวิจัยจงึนําไปสูขอเสนอแนะการวจิัย ดังนี้ 

  1. ขอเสนอแนะเพ่ือการนําผลการวจิัยไปใช 

   1.1 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ควรสงเสรมิและพัฒนา 

ปจจัยทางการบรหิาร ดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ โดยควรมีการนํา 

เทคโนโลยี และเครื่องมอืท่ีทันสมัยมาใชในการบรกิารใหมากขึ้น และจัดระบบการบรกิาร

ใหมคีวามรวดเร็ว มากยิ่งขึน้ และดานเจาหนาท่ีผูใหบรกิาร โดยการจัดฝกอบรมและ

ปลูกฝงใหเจาหนาท่ีของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครแสดงออกซ่ึงความเปนผูมี

จติใจรักการบรกิารประชาชน และแสดงออกถึงความเชี่ยวชาญในงานท่ีรับผดิชอบ 

   1.2 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ควรเสรมิสรางและพัฒนา 

คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดานการรูจักและเขาใจ 

ผูมารับบริการ โดยการจัดฝกอบรมและปลูกฝงใหเจาหนาท่ีใหมีความรูเพ่ือใหคําอธบิาย 

แกประชาชนผูมารับบรกิารอยางชัดเจนและเขาใจงาย รวมทั้งเอาใจใสในการแกไขปญหา 

แนะนําใหแกผูมารับบริการ ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร โดยสงเสรมิใหเจาหนาที่ 

ใหมอีัธยาศยัไมตรมีีความพรอมและเต็มใจใหบรกิาร และควรจัดสรรเครื่องมอือุปกรณ 

และเทคโนโลยท่ีีใชเพ่ือการบรกิารใหมีความเหมาะสม 
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   1.3 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ควรเนนการเสริมสราง 

และพัฒนาคุณภาพการใหบรกิารของ สาขายอยอําเภอภูพาน ใหมากที่สุด เนื่องจาก 

ผลการวิจัยพบวา ประชาชนท่ีมารับบริการของสาขายอยอําเภออากาศอํานวย มีการรับรู

ตอคุณภาพการใหบรกิารต่ํากวาการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร สาขาอ่ืน ๆ  

   1.5 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ควรใหความสําคัญเก่ียวกับ 

ปจจัยดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบรกิาร ดานโครงสราง ดานเทคโนโลยแีละส่ิงอาํนวย

ความสะดวก และดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร เนื่องจากเปนรูปแบบตัวแปรท่ีมีผลตอคุณภาพ

การใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ตามลําดับ โดยควรเนนการจัด 

ระบบการบริการใหมีความเหมาะสม มกีารปรับปรุงพัฒนากระบวนการใหบริการ 

และเครื่องมือท่ีใชในการปฏิบัตงิานอยูเสมอ และสงเสริมใหเจาหนาท่ีของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครไดรับการพัฒนาความรูทางวิชาชีพอยูเสมอ เพ่ือให 

การรับบรกิารของประชาชนมีความรวดเร็ว 

 2. ขอเสนอแนะในการวจิัยครั้งตอไป 

  2.1 ควรทําการวจิัยวิจัยเร่ืองดังกลาว โดยทําการเปรยีบเทยีบกับ 

การไฟฟาสวนภูมภิาคในจังหวัดขางเคียง เชน นครพนม มุกดาหาร เพื่อท่ีจะไดทราบ 

ปจจัยทางการบรหิารท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคในแตละ

จังหวัด 

  2.2 ควรมีการศึกษาสภาพปญหาและความตองการของประชาชนตอการรับ

บริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เพื่อทราบปญหา อุปสรรค และแนวทาง

การพัฒนาการใหบรกิาร 

  2.3 ควรศกึษาปจจัยท่ีมอีทิธพิลตอคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เชน การเผยแพรขอมูลขาวสาร การบรหิารงานตามหลัก 

ธรรมาภบิาล และใชในการวิเคราะหขอมูลดวยสถิตขิัน้สูง เชน การวิเคราะหเสนทาง  

(Path Analysis) เพื่อศกึษาอิทธพิลทางตรง อทิธิพลทางออม ของตัวแปรศกึษา เปนตน 

  2.4 ควรศึกษาเชิงคุณภาพทั้งจากตัวเจาหนาท่ีเองและจากผูใชบรกิารเพื่อให

ไดขอมูลเชงิลึกนํามาเปรยีบเทยีบกัน เพื่อใหการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครเปนไปดวยความเรียบรอยและมีประสทิธภิาพและทําใหประชาชนพงึพอใจมากข้ึน 
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หนังสือขอความอนุเคราะห 
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รายนามผูเช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมอืการวจัิย 

 1. ผูชวยศาสตราจารย ชาครติ ชาญชติปรีชา ตําแหนง รักษาราชการแทน 

อธกิารบดมีหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 2. รองศาสตราจารย ดร.จติต ิกิตติเลศิไพศาล ตําแหนง อาจารยประจําคณะ

วิทยาการจัดการ มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร  

 3. ผูชวยศาสตราจารย ดร.ชาตชิัย อุดมกิจมงคล  ตําแหนง กรรมการหลักสูตร

รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ สาขาวชิารฐัประศาสนศาสตร มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร 

 4. นายยุทธศักด์ิ ระดมสุข ตําแหนง หัวหนาแผนก การไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร 

 5. นายเนตรชนก เหงาละคร  ตําแหนง วศิวกรแผนกมิเตอร การไฟฟาสวน

ภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจัิย 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจัิย 

เรื่อง 

ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

******************************* 

คาํชี้แจง 

 1. แบบสอบถามฉบับน้ีเปนสวนหนึ่งของการศกึษา “ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการ

ใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร” คําตอบจากแบบสอบถามฉบับน้ีจะ

เก็บเปนความลับ ซ่ึงไมมีผลกระทบตอทานแตประการใด เพ่ือใหไดขอมูลที่ถูกตองจงึขอ

ความอนุเคราะหใหทานตอบแบบสอบถามตามความเปนจริงมากที่สุด 

 2.  แบบสอบถามฉบับนี้แบงออกเปน 4 ตอน ไดแก 

  ตอนที่ 1 คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

  ตอนที่ 2 ปจจัยการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร 

  ตอนที่ 3 คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร  

  ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 

3.  คําตอบของทานจะเปนประโยชนอยางยิ่งสําหรับการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ 

*** ขอขอบคุณอยางสูงท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม *** 

 

นายศรนารายณ  ณะเกษ 

นักศกึษาปรญิญาโท สาขารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑติ รุนที่ 12 

คณะวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

 

 

 

 

 

 

 
รหัสของแบบสอบถาม 
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ตอนที่ 1 คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

คาํชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน  หรอืขอความลงในชองวาง 

ตามความเปนจรงิ 

 
 1.  เพศ 

   1.  ชาย   

   2.  หญิง 

 2.อายุ 

   1. ไมเกนิ  30 ป   

   2. 31-45 ป 

   3. 46-60 ป     

   4. มากกวา 60 ป 

 3. ระดับการศึกษา  

   1. ต่ํากวาปริญญาตรี             

   2. ปริญญาตร ี

   3. สูงกวาปริญญาตรีขึ้นไป  

 4. อาชีพ 

   1. เกษตรกร                     

   2. คาขาย              

   3. เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว   

   4. รับราชการ/รฐัวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 

   5. รบัจาง/พนักงานบรษิัทเอกชน   

   6. อาชีพอื่น ๆ 

 5. รายไดเฉลี่ยตอเดอืน 

   1. ไมเกิน 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. ความถ่ีของการมาขอรับบริการตอเดือน 

   1. เดอืนละ 1 คร้ัง   2. มากกวาเดือนละ 1 ครัง้ 

   3. นานกวาน้ัน 

 7. สาขาท่ีรับบริการ 

   1. การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครสํานักงานใหญ 

   2. สาขายอยอําเภอกุสุมาลย  

   3. สาขายอยอําเภอโคกศรีสุพรรณ 

   4. สาขายอยอําเภอกุดบาก  

   5. สาขายอยอําเภอภูพาน  

   6. สาขายอยอําเภอโพนนาแกว  

   7. สาขายอยอําเภอเตางอย  

    8. สาขายอยอําเภออากาศอํานวย 
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 ตอนท่ี 2 ปจจัยการบริหารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

 คาํชี้แจง ทานมีความคิดเห็นเก่ียวกับ ตอนที่ 2 ปจจัยการบรหิารของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจงัหวัดสกลนคร อยูในระดับมากนอยเพยีงใด โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน

ชองที่ตรงกับความคดิเห็นของทานมากที่สุด ซึ่งกําหนดระดับปจจัยการบรหิาร ดังนี้ 

  5  หมายถึง  ทานเห็นดวย  ในระดับมากที่สุด 

  4  หมายถงึ  ทานเห็นดวย  ในระดับมาก 

  3  หมายถึง  ทานเห็นดวย  ในระดับปานกลาง 

  2  หมายถงึ  ทานเห็นดวย  ในระดับนอย 

  1  หมายถึง  ทานเห็นดวย  ในระดับนอยท่ีสุด 

ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ทีสุ่ด 

(1) 

ปจจัยดานโครงสราง      

1 ขัน้ตอนการรับบริการจากการไฟฟาสวน

ภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีความเหมาะสม 

     

2 ระยะเวลาในแตละขัน้ตอนของการบรกิารมี

ความเหมาะสม 

     

3 การตดิตอส่ือสารของเจาหนาที่ภายในแผนก

ที่ทานไปรับบรกิารมีความรวดเร็ว 

     

4 การตดิตอส่ือสารของเจาหนาที่ระหวาง

แผนกเปนไปดวยความรวดเร็ว 

     

- 
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ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

ปจจัยดานกระบวนการข้ันตอนการใหบรกิาร      

1 ระบบการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค

จังหวัดสกลนครมีความเหมาะสม 

     

2 ระบบการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาค

จังหวัดสกลนครมีความ รวดเร็ว 

     

3 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร  

มกีารนําเทคโนโลยี และเครื่องมือท่ีทันสมัย

มาใชในการบรกิาร 

     

4 ระบบการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาค

จังหวัดสกลนคร มีความชัดเจนของขอมูล  

     

5 ขัน้ตอนการดําเนนิการบริการของการไฟฟา

สวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร มีความชัดเจน 

     

6 วิธดีําเนนิการใหบรกิารของการไฟฟาสวน

ภูมิภาคจังหวัดสกลนคร สามารถตอบสนอง

ความตองการ และความคาดหวังของทาน 

     

ปจจัยดานเจาหนาที่ผูใหบริการ      

1 เจาหนาท่ีของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร มีจํานวนเพียงพอตอการใหบรกิาร 

     

2 เจาหนาท่ีของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร แสดงออกซ่ึงความเปนผูมีความรู

ทางวิชาชีพเฉพาะดาน 

     

3 เจาหนาท่ีของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครแสดงออกถึงความเชี่ยวชาญในงาน

ที่รับผดิชอบ 
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ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

ปจจัยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ (ตอ)      

4 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

แสดงออกซ่ึงความเปนผูมีจิตใจรักการ

บริการประชาชน 

     

ปจจัยดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก      

1 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีการ

นําระบบคอมพิวเตอรมาใชในการใหบริการ

เพื่อเพ่ิมความสะดวกรวดเร็ว 

     

2 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีการ

นําระบบคอมพิวเตอรมาใชในการใหบริการ

เพื่อความถูกตองของขอมูล 

     

3 เครื่องมอืเครื่องใชในสํานักงานของการไฟฟา

สวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีคุณภาพและ

ประสิทธภิาพ 

     

4 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

มเีครื่องมอืและวัสดุอุปกรณท่ีเพยีงพอ

สําหรับการใหบรกิาร 

     

5 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีการ

ปรับปรุงพัฒนากระบวนการใหบริการและ

เครื่องมอืที่ใชในการปฏบิัติงานอยูเสมอ 
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 ตอนท่ี 3 คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมภิาค 

จังหวัดสกลนคร  

 คาํชี้แจง ทานมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟา 

สวนภูมิภาคจงัหวัดสกลนคร วาอยูในระดับมากนอยเพยีงใด โปรดทําเครื่องหมาย   

ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด ซ่ึงกําหนดระดับคุณภาพการใหบริการ 

ดังนี้ 

  5  หมายถึง  ทานเห็นดวย  ในระดับมากที่สุด 

  4  หมายถงึ  ทานเห็นดวย  ในระดับมาก 

  3  หมายถึง  ทานเห็นดวย  ในระดับปานกลาง 

  2  หมายถงึ  ทานเห็นดวย  ในระดับนอย 

  1  หมายถึง  ทานเห็นดวย  ในระดับนอยท่ีสุด 

ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคดิเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร      

1 การไฟฟาสวนภูมิภาคฯ จังหวัดสกลนคร 

จัดการสถานท่ีเพ่ือการรับบริการอยาง

เหมาะสม สะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 

     

2 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครแตงกายสุภาพสะอาด เรยีบรอย 

     

3 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครมีอัธยาศัยไมตรมีีความพรอมและ

เต็มใจใหบริการ 

     

4 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมี

เครื่องมอือุปกรณและเทคโนโลยทีี่ใชเพ่ือการ

บริการท่ีมีความเหมาะสม 

     

- 
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ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (ตอ)      

5 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครให

คําแนะนําแกผูรับบริการอยางรวดเร็ว 

     

6 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

มสีิ่งอํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ 

เชน น้ําดื่ม หนังสอืพมิพ แผนพับ เปนตน 

     

ดานความเชื่อถอืไววางใจได      

1 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครใหบรกิารตรงตามเวลาท่ีไดกําหนด

ไว 

     

2 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครมีการใหบรกิารท่ีถูกตองเหมาะสม 

     

3 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครดูแลเอาใจใสและตอบสนองความ

ตองการของผูมารบับรกิารไดเปนอยางดี 

     

4 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครมีความจริงใจและตัง้ใจในการ

แกปญหาใหผูมารับบริการ 

     

5 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร ใหความเอาใจใสกับผูมารับบริการ

อยางเทาเทยีมกัน 
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ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

ดานการตอบสนองตอผูมารับบริการ      

1 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครใหบรกิารดวยความรวดเร็ว ทันตาม

กําหนดเวลา 

     

2 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครเต็มใจชวยเหลอืผูมารบับริการ 

     

3 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครพรอมท่ีจะใหบรกิารไดทันทวงที 

     

4 หากทานตองการความชวยเหลอืเปนพเิศษ 

เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครจะตอบสนองทานทันที 

     

5 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครกระตือรอืรนท่ีจะใหบริการแกผูมา

รับบรกิาร 

     

6 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครมีปายแสดงใหผูมารับบรกิารทราบ

อยางชัดเจนเก่ียวกับข้ันตอนและระยะเวลา 

ในการใหบรกิาร 

     

ดานการใหความเช่ือมั่นตอผูมารับบรกิาร      

1 เจาหนาท่ีมีการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนครสามารถใหคําแนะนําและตอบขอ

สงสัยของผูมารับบริการไดอยางถูกตอง 

     

2 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต 

ไมเรียกรับเงิน ไมรับสินบน 

     

- 
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ประเด็น/ขอคําถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ที่สุด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

นอย 

 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูมารับบริการ (ตอ)      

3 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครไมเปดเผยขอมูลผูมารบับริการราย

หนึ่งรายใด ใหผูมารับบรกิารรายอื่นทราบ 

     

4 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครแสดงใหเห็นถึงการมีทักษะความรู

ความชํานาญในงานที่ปฏบิัติ 

     

การรูจักและเขาใจผูมารับบริการ      

1 ทานรูสึกไดรบัความเอาใจใสดูแลจากการ

ใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครอยางเทาเทียมกัน 

     

2 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครใหคําอธิบายอยางชัดเจนและ 

เขาใจงาย 

     

3 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครเอาใจใสในการแกไขปญหา แนะนํา 

ใหแกผูมารับบรกิาร 

     

4 เจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครปฏิบัติหนาที่และยดึถือผลประโยชน

ของผูมารับบรกิารเปนเรื่องท่ีสําคัญที่สุด 

     

5 ทานรูสึกวาเจาหนาท่ีการไฟฟาสวนภูมภิาค

จังหวัดสกลนคร เห็นวาผูมารับบริการคือคน

สําคัญ 
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 ตอนที ่4 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเตมิ  

 คาํชี้แจง โปรดเขยีนแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะที่เปนประโยชนตอการ

ใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

 ......................................................................................................................................... 

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 .........................................................................................................................................  

 

** ขอขอบคุณอยางสูงท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม ** 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

สรุปคาความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 
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ตอนที่ 1 คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

2 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

3 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

4 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

5 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

6 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

7 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 
 

 ตอนท่ี 2 ปจจัยการบริหารองคการของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัด

สกลนคร 

  1. ดานโครงสราง  

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

2 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

3 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

4 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 
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  2. ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบรกิาร  

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

2 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

3 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

4 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

5 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

6 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 
 

  3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

2 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

3 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

4 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 
 

  4. ดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก 

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

2 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

3 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

4 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

5 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 
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 ตอนท่ี 3 คุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร  

  1. ดานความนาเชื่อถือ 

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

2 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

3 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

4 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

5 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

6 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

 

  2. ดานความสามารถ 

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

2 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

3 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

4 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

5 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 
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  3. ดานการตอบสนองผูใชบรกิาร 

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

2 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

3 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

4 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

5 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

6 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 
 

  4. ดานการเขาถึงลูกคา 

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

2 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

3 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

4 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 
 

  5. ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูใชบริการ 

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

2 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

3 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

4 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

5 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 
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 ตอนที ่4 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเติม  

ขอท่ี 
คาดัชนีความสอดคลอง IOC ของผูเชี่ยวชาญ 

รวม เฉลี่ย แปลผล 
1 2 3 4 5 

1 1 1 1 1 1 5 1.00 ใชได 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก จ 

คาความเชื่อมั่นและคาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามเพื่อการวจิัย 
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คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

เรื่อง 

ปจจัยที่สงผลตอคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

แบบสอบถาม คาความเช่ือมั่น แปลผล 

1. ปจจัยการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมิภาค 

จังหวัดสกลนคร .878 ใชได 

 1.1 ดานโครงสราง .842 ใชได 

 1.2 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบรกิาร .838 ใชได 

 1.3 ดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร .848 ใชได 

 1.4 ดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก .839 ใชได 

2. คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาค

จังหวัดสกลนคร .888 ใชได 

 2.1 ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร .869 ใชได 

 2.2 ดานความเช่ือถอืไววางใจได .847 ใชได 

 2.3 ดานการตอบสนองตอผูมารับบรกิาร .854 ใชได 

 2.4 ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูมารับบรกิาร .835 ใชได 

 2.5 ดานการรูจักและเขาใจผูมารับบรกิาร .849 ใชได 

ภาพรวมทัง้ฉบับ .891 ใชได 
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คาอํานาจจําแนกของแบบสอบถาม 

เรื่อง 

ปจจัยที่สงผลตอคุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

 ตอนที่ 2 ปจจัยการบรหิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

ดานโครงสราง คาอํานาจจําแนก 

1 ขัน้ตอนการรับบรกิารจากการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร

มคีวามเหมาะสม .740 

2 ระยะเวลาในแตละขัน้ตอนของการบรกิารมีความเหมาะสม .749 

3 การตดิตอสื่อสารของเจาหนาที่ภายในแผนกที่ทานไปรับบรกิารมี

ความรวดเร็ว .686 

4 การตดิตอสื่อสารของเจาหนาที่ระหวางแผนกเปนไปดวยความรวดเร็ว .784 

ปจจัยดานกระบวนการข้ันตอนการใหบรกิาร  

1 ระบบการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมี

ความเหมาะสม .665 

2 ระบบการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมี

ความ รวดเร็ว .785 

3 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร มีการนําเทคโนโลยี และ

เครื่องมอืที่ทันสมัยมาใชในการบรกิาร .871 

4 ระบบการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร มี

ความชัดเจนของขอมูล  .854 

5 ขัน้ตอนการดําเนนิการบรกิารของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร มีความชัดเจน .827 

6 วธิดีําเนนิการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร สามารถ

ตอบสนองความตองการ และความคาดหวังของทาน .864 
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ปจจัยดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร คาอํานาจจําแนก 

1 เจาหนาที่ของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร มจีํานวน

เพยีงพอตอการใหบรกิาร .862 

2 เจาหนาที่ของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร แสดงออก

ซึ่งความเปนผูมคีวามรูทางวชิาชพีเฉพาะดาน .863 

3 เจาหนาที่ของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครแสดงออกถึง

ความเชี่ยวชาญในงานที่รับผดิชอบ .777 

4 ของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครแสดงออกซึ่งความเปน

ผูมีจติใจรักการบรกิารประชาชน .841 

ปจจัยดานเทคโนโลยแีละสิ่งอํานวยความสะดวก  

1 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครมีการนําระบบ

คอมพวิเตอรมาใชในการใหบรกิารเพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็ว .850 

2 การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมกีารนําระบบ

คอมพวิเตอรมาใชในการใหบรกิารเพื่อความถูกตองของขอมูล .893 

3 เครื่องมอืเครื่องใชในสํานักงานของการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด

สกลนครมคุีณภาพและประสทิธภิาพ .889 

4 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

มเีครื่องมอืและวัสดุอุปกรณที่เพยีงพอสําหรับการใหบรกิาร .862 

5 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครมกีารปรับปรุงพัฒนา

กระบวนการใหบรกิารและเครื่องมอืที่ใชในการปฏบิัตงิานอยู

เสมอ .791 
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 ตอนที่ 3 คุณภาพการใหบรกิารของการไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร  

ดานความเปนรูปธรรมของบรกิาร คาอํานาจจําแนก 

1 การไฟฟาสวนภูมภิาคฯ จังหวัดสกลนคร 

จัดการสถานที่เพื่อการรับบรกิารอยางเหมาะสม สะอาด เปน

ระเบยีบเรยีบรอย .921 

2 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครแตงกายสุภาพ

สะอาด เรยีบรอย .895 

3 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีอัธยาศัยไมตรมีี

ความพรอมและเต็มใจใหบริการ .790 

4 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครมีเครื่องมืออุปกรณและ

เทคโนโลยทีี่ใชเพื่อการบรกิารที่มคีวามเหมาะสม .875 

5 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครใหคําแนะนําแกผูรับบรกิาร

อยางรวดเร็ว .796 

6 การไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครมีสิ่งอํานวยความสะดวก

ใหกับผูรบับรกิาร เชน น้ําดื่ม หนังสอืพมิพ แผนพับ เปนตน .861 

ดานความเชื่อถอืไววางใจได  

1 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครใหบรกิารตรง

ตามเวลาที่ไดกําหนดไว .816 

2 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมกีารใหบรกิารที่

ถูกตองเหมาะสม .739 

3 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครดูแลเอาใจใสและ

ตอบสนองความตองการของผูมารับบรกิารไดเปนอยางดี .650 

4 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีความจรงิใจ

และตัง้ใจในการแกปญหาใหผูมารับบรกิาร .801 

5 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ใหความเอาใจ

ใสกับผูมารบับรกิารอยางเทาเทยีมกัน .920 
- 
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ดานการตอบสนองตอผูมารับบรกิาร คาอํานาจจําแนก 

1 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครใหบรกิารดวย

ความรวดเร็ว ทันตามกําหนดเวลา .929 

2 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครเต็มใจชวยเหลอื

ผูมารับบรกิาร .864 

3 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครพรอมที่จะ

ใหบรกิารไดทันทวงที .904 

4 หากทานตองการความชวยเหลอืเปนพเิศษเจาหนาที่การไฟฟา

สวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครจะตอบสนองทานทันที .910 

5 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครกระตอืรอืรนที่จะ

ใหบรกิารแกผูมารับบรกิาร .833 

6 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครมีปายแสดงใหผู

มารับบรกิารทราบอยางชัดเจนเกี่ยวกับข้ันตอนและระยะเวลา 

ในการใหบรกิาร .789 

ดานการใหความเช่ือม่ันตอผูมารับบรกิาร  

1 เจาหนาที่มกีารไฟฟาสวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครสามารถให

คําแนะนําและตอบขอสงสัยของผูมารับบรกิารไดอยางถูกตอง .854 

2 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครปฏบิัติงานดวย

ความซื่อสัตยสุจรติ ไมเรยีกรับเงนิ ไมรับสนิบน .863 

3 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครไมเปดเผยขอมูล

ผูมารับบรกิารรายหนึ่งรายใด ใหผูมารับบรกิารรายอื่นทราบ .865 

4 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครแสดงใหเห็นถึง

การมทีักษะความรูความชํานาญในงานที่ปฏิบัติ .816 
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การรูจักและเขาใจผูมารับบรกิาร คาอํานาจจําแนก 

1 ทานรูสกึไดรับความเอาใจใสดูแลจากการใหบรกิารของการไฟฟา

สวนภูมภิาคจังหวัดสกลนครอยางเทาเทยีมกัน .863 

2 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครใหคําอธบิาย

อยางชัดเจนและเขาใจงาย .765 

3 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครเอาใจใสในการ

แกไขปญหา แนะนําใหแกผูมารับบรกิาร .758 

4 เจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนครปฏบิัติหนาที่และ

ยดึถอืผลประโยชนของผูมารับบรกิารเปนเรื่องที่สําคัญที่สุด .809 

5 ทานรูสกึวาเจาหนาที่การไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เห็น

วาผูมารับบรกิารคือคนสําคัญ .769 
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