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 สารนิพนธ�น้ี มีวัตถุประสงค�ดังน้ี 1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต0อการให,บริการของ
การไฟฟ/าส0วนภูมิภาคจังหวัดร,อยเอ็ด 2) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีต0อการให,บริการของการไฟฟ/า
ส0วนภูมิภาคจังหวัดร,อยเอ็ดของประชาชนมี เพศ อายุ และการประกอบอาชีพต0างกัน 3) เพื่อศึกษา
ข,อเสนอแนะเก่ียวกับการให,บริการของการไฟฟ/าส0วนภูมิภาคจังหวัดร,อยเอ็ด 
   กลุ0มตัวอย0างได,แก0 ประชาชนท่ีเปYนหัวหน,าครัวเรือนหรือผู,แทนครัวเรือนในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบ
ให,บริการของสํานักงานการไฟฟ/าส0วนภูมิภาคจังหวัดร,อยเอ็ด จํานวน 397 คน โดยใช,สูตรของ ทาโร ยา
มาเน (Taro Yamane) เครื่องมือที่ใช,ในการวิจัย คือแบบสอบถาม (Questionnaire) มาตราส0วน
ประมาณค0าห,าระดับ ซ่ึงมีลักษณะเปYนคําถามปลายปiดและปลายเปiด จําแนกเปYน สามตอน  โดยมีค0า
ความเช่ือม่ัน (Reliability) ท้ังฉบับเท0ากับ .94 สถิติที่ ใช,ในการวิเคราะห�ข,อมูลได,แก0 ร,อยละ 
(Percentage) ค0าเฉล่ีย (Mean) ส0วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติการทดสอบ 
ได,แก0 t-test และ   F- test (One-way ANOVA) 
 ผลการวิจัยพบว0า 1) ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต0อการให,บริการของการไฟฟ/าส0วนภูมิภาค  
จังหวัดร,อยเอ็ด โดยรวม อยู0ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปYนด,าน พบว0า อยู0ในระดับปานกลางท้ังสาม
ด,าน เรียงจากด,านท่ีมีค0าเฉล่ียมากไปหาน,อย ได,แก0 ด,านพนักงานผู,ให,บริการ ด,านระบบการให,บริการ 
และด,านสถานท่ีให,บริการ ตามลําดับ 2) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว0า ประชาชนที่มี เพศ อายุ การ
ประกอบอาชีพต0างกัน มีความคิดเห็นต0อการให,บริการของการไฟฟ/าส0วนภูมิภาค  จังหวัดร,อยเอ็ด โดยรวม 
ไม0แตกต0างกัน ไม0เปYนไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว, 3) ประชาชนเสนอแนะเก่ียวกับแนวทางพัฒนาการ
ให,บริการของการไฟฟ/าส0วนภูมิภาค จังหวัดร,อยเอ็ด ลําดับตามค0าเฉล่ียจากมากไปหาน,อย ได,แก0 ระบบ
การให,บริการเม่ือเกิดไฟฟ/าขัดข,องควรจัดระบบรวดเร็วไม0รอนาน อยากให,จัดระบบการจราจรเข,าออกท่ี
สะดวก และพนักงานให,บริการชําระค0าไฟฟ/าควรรวดเร็วกว0าน้ี 
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 The objective of this research were:1) To study the opinion of the residential 
population on the rendering service of Roi-Et Provincial Electricity Authority. 2) To compare 
the opinion of the residential population who have differences gender, age, and occupations 
on the rendering services of Roi-Et Provincial Electricity Authority. 3) To study the suggestion 
concerning the rendering services of Roi-Et provincial Electricity Authority. The sample group 
were residential population who were the chief of the family or representative of the family 
residing in the responsibility area of Roi-Et Provincial Electricity Authority total 397 person, 
using Taro Yamane, method for data collection. Tool used for research study were 
questionnaire with Five-point scale level, opened-end and closed-end questions, three 
sections type , the reliability of the test were .94 , statistics used for data analysis were 
Percentage, Mean, Standard Deviation, t-test, and F-test (One-way ANOVA). 
 Outcomes of the research summarized the following major findings: 1) The 
opinion of residential population on the rendering services of the Roi-Et Provincial Electricity 
Authority as the overall were at medium level. When considering analyses by each 
dimension factors namely, personnel who give services, the services system, and the  station 
or office for services, all of these three dimension factors were at medium level ranging from 
the highest to the lower mean level respectively. 2) The result of testing the hypothesis 
found that the population who has differences gender age, and occupation has the opinion 
on the rendering services of Roi-Et Provincial Electricity Authority, as the overall, not 
differently, this result were not consistent, with the hypothesis expectation.  3) The 
population have suggestion concerning the services of Roi-Et Provincial Electricity Authority 
as per the average mean score from the higher to the lower level as follows. The emergency 
services system should be improve to take action more faster that the customer not have to 
wait for a long time. The traffic way in and out the station office should be improve for 
more conveniently. The personnel at the electrical bill payment counter services, need to 
improve their service to be more faster.  
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเป�นมาและความสําคัญของป�ญหา 
 กิจการไฟฟ�าถือได
ว�าเป�นกิจการสาธารณูปโภคสาธารณะท่ีให
ความสําคัญและจําเป�นอย�างยิ่ง
ต�อการพัฒนาประเทศ ซ่ึงทางภาครัฐต
องรับผิดชอบต�อการให
บริการการไฟฟ�าเพ่ือให
เกิดประโยชน4ใน
การกิจการท้ังทางด
านสังคม เศรษฐกิจและการเมือง โดยมุ�งหวังให
เกิดประโยชน4สูงสุด การดําเนินการ
ของการไฟฟ�าจึงได
แบ�งการไฟฟ�าออกเป�นสามฝ:าย ได
แก� ฝ:ายผลิต (กฟผ.) การไฟฟ�านครหลวง 
(กฟน.) และการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค (กฟภ.) โดย กฟภ.เป�นผู
รับผิดชอบในพ้ืนท่ีจํานวน 79 จังหวัด การ
ไฟฟ�านครหลวงรับผิดชอบสามจังหวัดใหญ� (กรุงเทพมหานคร,นนทบุรี,สมุทรปราการ) และเขต
ปริมณฑล การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคและการไฟฟ�านครหลวง รับกระแสไฟฟ�าจากแหล�งจ�ายการไฟฟ�าฝ:าย
ผลิต มาจําหน�ายให
ประชาชนท่ัวไป หน
าท่ีหลักของการไฟฟ�าคือ การให
บริการขยายเขตการจําหน�าย
ไฟฟ�าให
ประชาชนได
มีกระแสไฟฟ�าใช
อย�างท่ัวถึง ปBจจุบันมีการพัฒนามากยิ่งข้ึน ความต
องการใช

ไฟฟ�ามีมากข้ึนเป�นลําดับเพ่ือเป�นกําลังในการผลิตสินค
าและบริการ ในอนาคตความต
องการใช
ไฟฟ�า
จะยิ่งทวีมากยิ่งข้ึน การใช
ไฟฟ�าก็จะมุ�งเน
นท่ีมีคุณภาพและประหยัด รัฐบาลจึงปรับโครงสร
างกิจการ
ไฟฟ�า ให
มีการแข�งขันมากยิ่งข้ึนควบคู�ไปกับการระดมทุน โดยให
เอกชนเข
ามาลงทุนในกิจการไฟฟ�า 
และจําหน�ายไฟฟ�า มีท้ังผู
ผลิตไฟฟ�ารายเล็ก และผู
ผลิตไฟฟ�าอิสระ และบริษัทค
าปลีกไฟฟ�า  ส�งเสริม
ให
เ พ่ิมการแข�งขันในการผลิตไฟฟ�า เพ่ือจัดจําหน�ายให
ผู
 ใช
ไฟฟ�าตามความต
องการอย�างมี
ประสิทธิภาพ ดังนั้นการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจําเป�นต
องพัฒนาการให
บริการอยู�ตลอดเวลาเพ่ือการ
แข�งขันกับภาคเอกชนโดยคํานึงถึงความพึงพอใจของประชาชนเป�นสําคัญ (ชัยยุทธ โตงาม, 2548,
หน
า5-7) 
 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคมีส�วนสําคัญอย�างยิ่งต�อการพัฒนาประเทศท้ังทางด
านเศรษฐกิจ สังคม 
การเมือง เพราะไฟฟ�าเป�นปBจจัยพ้ืนฐานของการสร
างความเจริญให
กับสังคม มีบทบาทสําคัญในการ
ดําเนินชีวิต และการประกอบอาชีพของประชาชน จนกระท่ังการดําเนินธุรกิจทางด
านอุตสาหกรรม 
การใช
พลังงานไฟฟ�า สําหรับอุปกรณ4เครื่องใช
ไฟฟ�าต�าง ๆ ในบ
านพัก ท่ีอยู�อาศัย สถานประกอบการ
โรงงานอุตสาหกรรม สํานักงานธุรกิจบริการต�าง ๆ ช�วยสนับสนุนในการพัฒนา เพ่ือการฟJKนฟูสภาวะ
ทางเศรษฐกิจ ช�วยส�งเสริมสวัสดิภาพและคุณภาพชีวิตของประชาชน การพัฒนาประเทศต
องพัฒนา
ไฟฟ�าให
มีความเพียง พอมีความเชื่อถือได
ในระบบไฟฟ�า ตลอดจนการให
บริการท่ีดีด
วย กิจการไฟฟ�า
จัดอยู�ในประเภทสาธารณูปโภคท่ีเก่ียวข
องกับผลประโยชน4ของคนส�วนใหญ�ซ่ึงเป�นกิจการขนานใหญ�ท่ี
ใช
เงินลงทุนสูงมาก แต�มีผลตอบแทนตํ่า เนื่องจากกิจการไฟฟ�าต
องอยู�ในการควบคุมกํากับให
เป�นไป
ตามนโยบายของรัฐบาล เพ่ือให
เกิดประโยชน4สูงสุดแก�ประเทศชาติ (การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค, 2549, 
หน
า2) 
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 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ดสังกัดการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคเขต 2 ภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ได
กําหนดนโยบายในการให
บริการนอกจากจําหน�ายกระแสไฟฟ�าให
มีคุณภาพ
และเพียงพอกับความต
องการของประชาชนแล
วยังกําหนดให
การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคทุกหน�วย จัดให

พนักงานคอยอํานวยความสะดวกในการให
บริการพัฒนาระบบการให
บริการสูงสุด ให
มีความรวดเร็ว
เหมาะสม รวมท้ังจัดอาคารสถานท่ีให
บริการท้ังภายในและภายนอกให
ดูสะอาดเรียบร
อยนับต้ังแต�การ
ติดต้ัง การขยายเขตบริการ การซ�อมแซมบํารุงรักษา และการแก
ไขปBญหาความเดือดร
อนของ
ประชาชนผู
ใช
บริการ เพ่ือให
เกิดความเชื่อถือต�อภาพลักษณ4ของหน�วยงาน และก�อให
เกิดความพึง
พอใจสูงสุด จากนโยบายและภารกิจดังกล�าว การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจึงมีความมุ�งม่ันท่ีจะพัฒนา
คุณภาพระบบไฟฟ�าและการให
บริการให
มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน (การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค,2549,หน
า
2) 
 ด
วยเหตุผลดังกล�าว ผู
วิจัยจึงสนใจศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให
บริการของ
การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค จังหวัดร
อยเอ็ด เพ่ือนําผลการวิจัยใช
เป�นข
อมูลสารสนเทศในการพัฒนาการ
ให
บริการประชาชนในพ้ืนท่ีอย�างมีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิภาพสูงสุดต�อไป 
 

1.2 วัตถุประสงค"ของการวิจัย 
 

 1.2.1 เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให
บริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค
จังหวัดร
อยเอ็ด  
 1.2.2 เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีต�อการให
บริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัด
ร
อยเอ็ดของประชาชนซ่ึงมี เพศ อายุ และการประกอบอาชีพต�างกัน 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาข
อเสนอแนะเก่ียวกับแนวทางพัฒนาการให
บริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค
จังหวัดร
อยเอ็ด 
 

1.3 สมมุติฐานของการวิจัย 
 1.3.1 ประชาชนซ่ึงมีเพศต�างกันมีความคิดเห็นต�อการให
บริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค
จังหวัดร
อยเอ็ด แตกต�างกัน 
 1.3.2 ประชาชนซ่ึงมีอายุต�างกันมีความคิดเห็นต�อการให
บริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค
จังหวัดร
อยเอ็ด แตกต�างกัน 
 1.3.3 ประชาชนซ่ึงมีการประกอบอาชีพต�างกันมีความคิดเห็นต�อการให
บริการของการไฟฟ�า
ส�วนภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ด แตกต�างกัน 
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1.4 ขอบเขตในการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ศึกษาความคิดเห็นของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ด  ท่ีมีต�อการ
ให
บริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ด ผู
วิจัยได
ใช
วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) และได
กําหนดขอบเขตการวิจัยดังนี้  
 1.4.1 ขอบเขตด,านประชากร 
 ได
แก� ประชาชนท่ีเป�นหัวหน
าครัวเรือนหรือผู
แทนครัวเรือนในเขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบให
บริการ
ของสํานักงานการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ด จํานวน 52,323 ครัวเรือน 52,323 คน 
 1.4.2 ขอบเขตด,านเนื้อหา 
  ได
แก� โดยกําหนดตัวแปรดังนี้ 
  1) ตัวแปรอิสระได
แก� เพศ อายุ และการประกอบอาชีพ 
  2) ตัวแปรตามได
แก� ความคิดเห็นของประชาชน ท่ีมีต�อการให
บริการของการไฟฟ�า
ส�วนภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ด ผู
วิจัยได
จําแนกเป�นสามด
าน ได
แก� 
   (1) ด
านอาคารสถานท่ีให
บริการ 
   (2) ด
านพนักงานผู
ให
บริการ 
   (3) ด
านระบบการให
บริการ 
 1.4.3 ขอบเขตด,านพ้ืนท่ี 
 ได
แก� เขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบให
บริการของสํานักงานการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ด 
 
1.5 ประโยชน"ที่คาดว3าจะได,รับ 
 1.5.1 ได
ทราบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให
บริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค
จังหวัดร
อยเอ็ด  
 1.5.2 ได
ทราบผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีต�อการให
บริการของการไฟฟ�าส�วน
ภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ด ของประชาชนซ่ึงมี เพศ อายุ และการประกอบอาชีพ ต�างกัน 
 1.5.3 ได
ทราบข
อเสนอแนะเก่ียวกับแนวทางพัฒนาการให
บริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค
จังหวัดร
อยเอ็ด 
 1.5.4 นําข
อมูลได
จากการศึกษาไปใช
เป�นแนวทางพัฒนาการให
บริการของการไฟฟ�าส�วน
ภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ดต�อไป 
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1.6 คํานิยามศัพท"เฉพาะที่ใช,ในการวิจัย 
 ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกความรู
สึกภายในจิตใจ ของบุคคลตามความรู
สึก 
ความรู
 ความเชื่อ ประสบการณ4และสภาพแวดล
อมขณะนั้น 
 ประชาชน หมายถึง ประชาชนท่ีเป�นหัวหน
าครัวเรือนหรือผู
แทนครัวเรือน ท้ัง 15 ตําบล 
ในเขตพ้ืนท่ีให
บริการของสํานักงานการไฟฟ�าสวนภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ด อําเภอเมืองร
อยเอ็ด จังหวัด
ร
อยเอ็ด ท่ีใช
บริการของการไฟฟ�าภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ด จํานวน 52,323 คน จาก 52,323 ครัวเรือน 
 การให,บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอย�างใดอย�างหนึ่งของ
บุคคลหรือองค4กร เพ่ือตอบสนองความต
องการของบุคคลอ่ืนให
ได
รับความสุข และความสะดวกสบาย
หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น  
 ความคิดเห็นต3อการให,บริการของการไฟฟ:าส3วนภูมิภาค หมายถึง ความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต�อการให
บริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ด จําแนกเป�นสามด
าน ได
แก� 
  1) ด,านสถานท่ีให,บริการ หมายถึง สถานท่ีให
บริการมีความสะดวก เหมาะสม ลาน
จอดรถคอยให
บริการเพียงพอ ภายในกว
างขวางไม�คับแคบ สะอาดเป�นระเบียบ ภายนอกสถานท่ี
กว
างขวางไม�คับแคบ ท่ีกว
างขวาง ห
องน้ําสะอาด การจราจรทางเข
าออกสะดวกสบาย 
  2) ด,านพนักงานผู,ให,บริการ หมายถึง พนักงานแต�งกายสุภาพเรียบร
อยเหมาะสม 
พูดจาสุภาพ ยิ้มแย
มแจ�มใส เป�นกันเอง มีความเอาใจใส� กระตือรือร
นอยู�เสมอ มีอัธยาศัยเป�นกันเอง 
มีความเต็มใจให
บริการ ให
คําแนะนําในสิ่งท่ีเป�นประโยชน4 มีความรู
ความเข
าใจในการชี้แจงข
อสงสัย 
และให
ความเสมอภาค ไม�เลือกปฏิบัติ 
  3) ด,านระบบการให,บริการ หมายถึง การให
บริการการชําระค�าไฟฟ�าการ
ติดต�อสื่อสารท่ีรวดเร็ว บริการติดต้ังและซ�อมแซมท่ีสะดวก และมีบริการหลังการติดต้ัง  
 การไฟฟ:าส3วนภู มิภาค หมายถึง การไฟฟ�าส�วนภู มิภาค หรือ กฟภ. (Provincial 
Electricity Authority / PEA) เป�นรัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวงมหาดไทย มีหน
าท่ีบริการจําหน�าย
ไฟฟ�าแก�ประชาชนในส�วนภูมิภาคทุกจงหวัดท่ัวประเทศไทย การวิจัยเรื่องนี้หมายถึง สํานักงานการ
ไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ด 
 ป�จจัยส3วนบุคคล หมายถึง สถานภาพข
อมูลพ้ืนฐานของผู
ตอบแบบสอบถามสําหรับสาร
นิพนธ4นี้ ประกอบด
วย  
  1) เพศ หมายถึง เพศของผู
ตอบแบบสอบถามสําหรับสารนิพนธ4ฉบับนี้ ได
แก�      
(1) เพศชาย (2) เพศหญิง 
  2) อายุ หมายถึง อายุของผู
ตอบแบบสอบถาม สําหรับสารนิพนธ4นี้ จําแนกเป�นสาม
ช�วงอายุ คือ (1) ไม�เกิน 40ปe (2) 41 – 50ปe (3) 51ปeข้ึนไป   
  3) การประกอบอาชีพ หมายถึง การประกอบอาชีพหลักของผู
ตอบแบบสอบถาม
สําหรับสารนิพนธ4ฉบับนี้ แบ�งเป�น 4 กลุ�มอาชีพ คือ (1) เกษตรกรรม (2) ค
าขาย/ธุรกิจส�วนตัว (3) รับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ (4) รับจ
าง/บริการ 
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บทท่ี  2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข,อง 

 
 การวิจัยเรื่องความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให
บริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค
จังหวัดร
อยเอ็ด ผู
วิจัยได
ศึกษาเอกสาร แนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข
องมาเป�นแนวทาง
เพ่ือนําไปประยุกต4ใช
ในการกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยเพ่ือทําการวิจัย ดังนี้ 
 2.1 แนวคิดเก่ียวกับความคิดเห็น 
 2.2 แนวคิดเก่ียวกับการให
บริการ  
 2.3 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค 
 2.4 สภาพพ้ืนท่ีท่ีใช
ในการวิจัย 
 2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวข
อง 

2.6 สรุปกรอบแนวคิดท่ีใช
ในการวิจัย 
 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 2.1.1 ความหมายของความคิดเห็น 
 ได
มีผู
ให
ความหมายเก่ียวกับความคิดเห็นไว
หลายท�านดังนี้ 
 เสนาะ ติเยาว" (2527,หน
า 35) ได
ให
ความหมายของ ความคิดเห็นว�า เป�นความรู
สึกท่ี
เกิดข้ึนจากการท่ีได
รับรู
ข
อมูลเก่ียวกับสิ่งนั้น ไม�ว�าข
อมูลจะมีหลักฐานอ
างอิงหรือไม�  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน" (2541,หน
า 94) ได
ให
ความหมายไว
ว�า ความคิดเห็น คือ การประเมิน
หรือการตัดสินเก่ียวกับความชอบหรือไม�ชอบ ในคน วัตถุ หรือเหตุการณ4ซ่ึงสะท
อนให
เห็นความรู
สึก
ของคนๆหนึ่งเก่ียวกับบางสิ่งบางอย�าง  
 พรทิพย" สัมป�ตตะวนิช (2541,หน
า 135) ได
ให
ความหมายของ ความคิดเห็นว�า ความโน
ม
เอียงท่ีเกิดจากการเรียนรู
 เพ่ือท่ีจะตอบสนองต�อวัตถุหนึ่งอาจจะออกมาในลักษณะท่ีพึงพอใจหรือไม�
พึงพอใจในวัตถุนั้นก็ได
  
 ราชบัณฑิตยสถาน (2546,หน
า 231) ได
ให
ความหมายเก่ียวกับ ความคิดเห็น (Opinion) ไว

ว�า สิ่งท่ีนึกรู
ข้ึนในใจ ความรู
ท่ีเกิดข้ึนภายในใจก�อให
เกิดการแสวงหาความรู
ต�อไป  
 สรุปได
ว�าความหมายของความคิดเห็น คือการแสดงออกถึงความรู
สึก ทัศนคติ ความเชื่อ 
และค�านิยมของแต�ละบุคคลท่ีมีต�อบุคคล สิ่งของ เรื่องราว หรือสถานการณ4ต�างๆท่ีได
พบเห็นมา โดย
บุคคลนั้นจะแสดงออกมาทางใดทางหนึ่ง ไม�ว�าจะเป�นการพูด ลักษณะท�าทาง หรือไม�แสดงออกเลยก็
ได
 
 2.1.2 ป�จจัยท่ีมีอิทธิพลต3อความคิดเห็น 
 การแสดงออกในด
านความคิดเห็นเป�นเรื่องของแต�ละบุคคลต�อสิ่งหนึ่งสิ่งใดหรือสิ่งเดียวกันจึง
ไม�จําเป�นต
องเหมือนกันไปเสมอ และอาจแตกต�างกันออกไปท้ังนี้ข้ึนอยู�กับปBจจัยพ้ืนฐานของแต�ละ
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บุคคลท่ีได
รับมาจนมีอิทธิพลต�อการแสดงออกของความติดเห็นในสิ่งนั้นๆ ปBจจัยเหล�านี้ได
มีผู

เสนอแนะเอาไว
และสรุปได
ดังนี้ 
 สุโท เจริญสุข (2525,หน
า 59) กล�าวถึงความคิดเห็นว�า “เป�นสภาพความรู
สึกด
านจิตใจ ท่ี
เกิดจากประสบการณ4และการเรียนรู
ของบุคคล อันเป�นผลให
มีบุคคลมีความคิดต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่งใน
ลักษณะท่ีชอบ ไม�ชอบ เฉยๆ” 
 ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2526,หน
า 1) กล�าวว�า “ความคิดเห็นถือได
ว�า เป�นการแสดงออกทาง
ทัศนคติอย�างหนึ่ง แต�การแสดงความคิดเห็นมักมีประสบการณ4เป�นส�วนประกอบ และเป�นส�วนท่ี
พร
อมท่ีจะมีปฏิกิริยาเฉพาะอย�างยิ่งต�อสถานการณ4ภายนอก” ทัศนคติและความคิดเห็นมีความ
คล
ายกันมากและยากท่ีจะแยกออกจากกัน แต�มี นักจิตวิทยาหลายท�านพยายามแยกความหมายและ
ความแตกต�างของคําว�า ทัศนคติและความคิดเห็นออกจากกัน 
 สุวิชา จันทร"เอม และสุรางค" จันทร"เอม (2527,หน
า 104) กล�าวว�า “ความคิดเห็นเป�นส�วน
หนึ่งของทัศนคติเราไม�สามารถแยกความคิดเห็นและทัศนคติออกจากกันได
 เพราะความคิดเห็นมี
ลักษณะคล
ายทัศนคติแต�ความคิดเห็นแตกต�างจากทัศนคติตรงท่ีทัศนคตินั้นเป�นเพียงความต
องการ
ทางจิตใจท่ีมีต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีอาจแสดงออกมาได
ท้ังคําพูดและการกระทํา ทัศนคติไม�เหมือนกับ
ความคิดเห็นตรงท่ีไม�มีสิ่งเร
าท่ีแสดงออกมาได
อย�างเปnดเผยหรือตอบสนองอย�างตรงๆ และลักษณะ
ของความคิดเห็นไม�ลึกซ้ึงเหมือนกับทัศนคติ 
 สุพัตรา สุภาพ (2534,หน
า 134) “ความเห็นเป�นการแสดงออกของบุคคลหรือกลุ�มคนท่ีมีต�อ
สิ่งหนึ่งสิ่งใดโดยเฉพาะ ด
วยการพูดหรือการเขียนซ่ึงในการแสดงออกนี้ ต
องอาศัยพ้ืนฐานความรู
 
ประสบการณ4 และพฤติกรรมระหว�างบุคคลเป�นเครื่องช�วยในการพิจารณาและประเมินค�าก�อนท่ีจะมี
การตัดสินใจการแสดงออก” 
 ฟอสเตอร"  (Foster, 1952,p.8) ได
สรุปความคิดเห็นว�ามีมูลเหตุสอง ประการ คือ 
  1) ประสบการณ4ของบุคคลท่ีมีต�อสิ่งของ บุคคล หมู�คณะ เรื่องราวต�างๆ หรือ
สถานการณ4 ความคิดเห็นเกิดข้ึนในตัวบุคคลจากการได
ยิน ได
พบเห็น ความคุ
นเคย อาจเป�น
ประสบการณ4ตรง หรืออ�านจากหนังสือโดยไม�ได
พบเห็นจริง เป�นประสบการณ4ทางอ
อม 
  2) ระบบค�านิยม และการตัดสินใจค�านิยมอันเนื่องจากกลุ�มชน ซ่ึงแต�ละกลุ�มมี
ค�านิยมและการตัดสินค�านิยมท่ีเหมือนกัน คนแต�ละกลุ�มจึงมีความคิดเห็นในสิ่งต�างๆ แตกต�างกัน 
(Forster, C.R.,1952:8. อ
างในสัมฤทธิ์ ยศสมศักด์ิ) 
 สรุปได
ว�า ปBจจัยท่ีก�อให
เกิดความคิดเห็น คือ สิ่งต�างๆท่ีบุคคลแต�ละบุคคลได
ประสบพบเห็น 
ไม�ว�าจะเป�นประสบการณ4ตรง หรือประสบการณ4ทางอ
อม อาจมาจากการเรียนรู
ค�านิยม หรือการ
ได
รับอิทธิพลความเชื่อจากบุคคลรอบข
าง หรือบุคคลท่ีชื่นชอบ ซ่ึงสิ่งเหล�านี้ล
วนมีอิทธิพลต�อความ
คิดเห็นในแต�ละบุคคล ในเรื่องราวต�างๆท่ีแตกต�างกัน ปBจจัยท่ีมีอิทธิพลต�อความคิดเห็นว�า ความ
คิดเห็นเป�นการแสดงออกของบุคคลหรือกลุ�มคนท่ีมีต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยเฉพาะด
วยการพูดหรือการ
เขียน ซ่ึงการแสดงออกนี้จะต
องอาศัยปBจจัยหลายอย�าง เช�น พ้ืนฐาน ประสบการณ4 และพฤติกรรม
ระหว�างบุคคลเป�นเครื่องช�วยในการพิจารณาและประเมินค�า ก�อนท่ีจะมีการสอนใจเป�นการแสดงออก
ต�อสิ่งนั้นๆ 
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 2.1.3 ประเภทความคิดเห็นและลักษณะของความคิดเห็น 
 แม็คโดเวลล" (McDowell, 1996,p.47) จําแนกความคิดเห็นเป�นสอง ประเภท คือ ความ
คิดเห็นเชิงบวกสุด – เชิงลบสุด (Extreme opinion) เป�นวามคิดเห็นท่ีเกิดจากการเรียนรู
และ
ประสบการณ4 ซ่ึงสามารถทราบทิศทางได
 ซ่ึงทางบวก ได
แก� ความรัก ความหลงส�วนทางลบ ได
แก� 
ความรังเกียจ โดยความคิดเห็นนี้รุนแรง และเปลี่ยนแปลงได
ยากนอกจากนี้เกิดจากความคิดเห็นจาก
ความรู
ความเข
าใจ (Cognitive Contents) เป�นความคิดเห็นต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยมีพ้ืนฐานจากความรู

ความเข
าใจสิ่งนั้น เช�น ความรู
ความเข
าใจในทางท่ีดี ได
แก� ชอบ ยอมรับ เห็นด
วย ความรู
ความเข
าใจ
ในทางท่ีไม�ดี ได
แก� ไม�ชอบ รังเกียจ ไม�เห็นด
วย เป�นต
น จากข
อความข
างต
นสรุปได
ว�า ความคิดเห็น
สามารถเกิดจากการเรียนรู
 เข
าใจในสิ่งต�างๆ ท่ีได
พบเห็นในชีวิตประจําวัน หรือมาจากประสบการณ4ท่ี
เกิดจากสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีมีผลต�อจิตใจและความคิดประเภทของความคิดเห็นสามารถแบ�งได
ในทางท่ีดี 
ได
แก� การยอมรับ ในทางท่ีไม�ดี ได
แก� การปฏิเสธ อาจมีระดับความคิดเห็นในระดับธรรมดาและ
รุนแรง ท้ังนี้ข้ึนอยู�กับความรู
สึกนึกคิดของผู
นั้น สรุปว�าความคิดเห็นเกิดจากความรู
ความเข
าใจท่ีมีต�อ
สิ่งใดสิ่งหนึ่งซ่ึงปรากฏออกมาในสองลักษณะทางบวกหรือทางลบหรือในลักษณะเห็นด
วยกับไม�เห็น
ด
วย (Mcdowell,L.L.G.Leisure,1996:47.อ
างใน สัมฤทธิ์ ยศสมศักด์ิ) 
 2.1.4 ความสําคัญของความคิดเห็น 
 ความคิดเห็นเป�นการแสดงออกทางด
านความรู
สึกต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่งด
วยการพูด หรือเขียนโดย
อาศัยพ้ืนฐานความรู
ประสบการณ4 และสภาพแวดล
อม ซ่ึงเป�นการแสดงความคิดเห็นนี้อาจได
รับการ
ยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนได
 ดังมีนักวิชาการอธิบายถึงความสําคัญของความคิดเห็นดังนี้  
 เบสท" (Best, 1991p.9) กล�าวว�าในการศึกษาถึงความคิดเห็นต�างๆ ส�วนมากจะใช
วิธีแบบ
วิจัยตลาดได
แก� การซักถาม สอบถาม บันทึกไว
และรวบรวมไว
เป�นข
อมูล ซ่ึง Best ได
เสนอแนะว�าวิธี
ท่ีง�ายท่ีสุดในการท่ีจะบอกถึงความคิดเห็นก็คือ การแสดงให
เห็นถึงจํานวนร
อยละของคําตอบในแต�ละ
ข
อความ เพราะจะทําให
เห็นว�าความคิดเห็นจะออกมาเป�นในลักษณะเช�นใด และจะได
สามารถทําตาม
ข
อคิดเห็นท่ีวัดออกมาได
 จะทําให
ผู
บริหารเห็นสมควรหรือไม�ในอันท่ีจะดําเนินนโยบายหรือล
มเลิกไป 
(John W.Best, 1991:9.อ
างใน สถาบันและพัฒนามหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.) 
 2.1.5 การเกิดความคิดเห็น 
 สุวิชา จันทร"เอม, (2524,หน
า 83) ความคิดเห็นท่ีเกิดจากการเรียนรู
และประสบการณ4ของ
บุคคลท่ีมีต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เกิดข้ึนได
ตามเง่ือนไข สี่ ประการ คือ 
  1) กระบวนการเรียนรู
 ท่ีด
านการเพ่ิมพูนและบูรณาการของการตอบสนอง
แนวความคิดต�างๆ เช�น ความคิดเห็นจากครอบครัว โรงเรียนและการเรียนการสอนอ่ืนๆ  
  2) ประสบการส�วนตัวข้ึนอยู�กับความแตกต�างของบุคคล ซ่ึงมีประสบการณ4ท่ี
แตกต�างกันไป นอกจากประสบการณ4ของคนจะสะสมข้ึนเรื่อยๆแล
วยังทําให
รูปแบบเป�นของตัวเอง 
ดังนั้น ความคิดบางอย�างจึงเป�นเรื่องเฉพาะของแต�บุคคลและพัฒนาการและความเจริญเติบโตของคน
นั้นๆ 
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  3) การเลียนแบบ การถ�ายทอดความคิดเห็นของคนบางคนได
มาจากการเรียนแบบ
ความคิดเห็นของคนอ่ืนท่ีตนเองเกิดความพอใจ หรือเกิดความชอบ เช�น พ�อแม� ครู พ่ีน
อง ดารา 
นักการเมือง และคนอ่ืน ๆ    
  4) อิทธิพลของกลุ�มสังคม คนยอมรับความคิดเห็นตามกลุ�มสังคมท่ีตนเองอาศัยอยู�
ตามสภาพแวดล
อม เช�น ความคิดเห็นต�อกลุ�มศาสนา สถาบันต�างๆ เป�นต
น. 
  ความคิดเห็นเกิดจากการเรียนรู
และประสบการณ4โดยมีองค4ประกอบท่ีมีอิทธิพลต�อ
การสร
างความคิดเห็น ดังนี้ 
  1) วัฒนธรรมท่ีมีอิทธิพลต�อชีวิตทุกๆคนต้ังแต�เกิดจนตาย 
  2) ครอบครัวเป�นแห�งแรกในการอบรมเลี้ยงดูท่ีมีอิทธิพลต�อการสร
างความคิดเห็น
ให
แก�เด็ก 
  3) กลุ�มเพ่ือเด็กจากพ�อแม�จะอยู�กับเพ่ือน ต
องการยอมรับจากเพ่ือน และการแนะนํา
จากเพ่ือนมาก 
  4) บุคลิกภาพ บุคคลทีมีบุคลิกภาพต�างกัน เช�นพวกเกลียดสังคม ยอมรับสังคม ก็จะ
มีความคิดเห็นไม�เหมือนกัน  
 2.1.6 การวัดความคิดเห็น 
 ความคิดเห็นของบุคคล ท่ีมีต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ต
องมีเครื่องวัดท่ีเชื่อถือได
 มีผู
เสนอการวัดไว
 พอ
สรุปได
 ดังนี้ 
 พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ (2541,หน
า 45) ได
เสนอวิธีเรื่องการวัดทัศนคติ มีสี่วิธี คือ 
  1) วิธีของเธอร4สโตน (Thurstones Method) เป�นวิธีสร
างมาตราวัดออกเป�น
ปริมาตรแล
วเปรียบเทียบตําแหน�งของความคิดเห็นหรือทัศนคติไปในทางเดียวกัน และเสมือนว�าเป�น 
Scale ท่ีมีช�วงห�างเท�ากัน (Equal-Appearing Interval) 
  2) วิธีกัตต4แมน (Guttman’s Scale) เป�นวิธีวัดทัศนคติหรือความคิดเห็นในแนว
เดียวกันและสามารถจัดอันดับของทัศนคติ สูง-ตํ่า แบบเปรียบเทียบกันและกันได
 จากอันดับตํ่าสุด ถึง
สูงสุดและแสดงถึงการสะสมของข
อความคิดเห็น 
           3) วิธีจําแนกแบบ S-D Scale (Semantic Differential Scale) เป�นวิธีวัดทัศทนคติ
หรือความคิดเห็น โดยอาศัยคู�คําคุณศัพท4ท่ีมีความความหมายตรงกันข
าม เช�น ดี-เลว ขยัน-ข้ีเกียจ 
เป�นต
น 
           4) วิธีวัดแบบลิเคิร4ต (Likert’s Method) เป�นวิธีสร
างมาตราวัดทัศนคติท่ีนิยม
แพร�หลาย เพราะเป�นวิธีสร
างมาตราวัดท่ีง�าย ประหยัดเวลา ผู
ตอบสามารถแสดงทัศนคติในทางชอบ
หรือไม�ชอบ โดยยึดอันดับความชอบหรือไม�ชอบซ่ึงอาจมีคําตอบให
เลือก 5 หรือ 4 คําตอบและให

คะแนน 5 4 3 2 1 หรือ +2 +1 0 -1 -2 ตามลําดับ เป�นต
น  
 การวิจัยเรื่องความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให
บริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค
จังหวัดร
อยเอ็ด ผู
วิจัยได
นําวิธีคิดแบบลิเคิร4ต (Likert’s Method) เป�นวิธีสร
างเครื่องมือ คือ



9 
 

แบบสอบถาม โดยกําหนดตัวเลือกให
เลือก 5 ระดับ คือ เห็นด
วยมากท่ีสุด เห็นด
วยมาก เห็นด
วยปาน
กลาง เห็นด
วยน
อย เห็นด
วยน
อยท่ีสุด 
 

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการให,บริการ 
 แนวคิดเก่ียวกับการให
บริการมีนักวิชาการหลายท�าน แต�ในท่ีนี้ผู
วิจัยมุ�งกล�าวถึงความหมาย
การให
บริการ ความสําคัญของงานบริการคุณลักษณะการให
บริการ คุณภาพของการให
บริการ และ
องค4ประกอบของการให
บริการ 
 2.2.1 ความหมายการให,บริการ 
 การให
บริการเป�นหน
าท่ีหลักท่ีสําคัญเนื่องจากเป�นงานท่ีต
องติดต�อกับสมาชิก มีผู
ให

ความหมายเก่ียวกับการให
บริการไว
 ดังนี้ 
 สํานักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ (2533,หน
า 17) กล�าวสรุปไว
ว�า “การให
บริการ 
หมายถึง การอํานวยความสะดวก และการให
การสนับสนุนการดําเนินงานหรือการปฏิบัติงานต�างๆ 
ท้ังภายในองค4กรและภายนอกองค4กรให
เกิดความสะดวก ถูกต
อง รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ” 
 กุลธน ธนาพงศธร (2530,หน
า 47) ให
ความหมายของการให
บริการว�า “เป�นการบริการ
ฐานะท่ีเป�นหน
าท่ีของหน�วยงานท่ีมีอํานาจ กระทําเพ่ือตอบสนองต�อความต
องการเพ่ือให
เกิดความ
พอใจจากความหมายนี้เป�นการพิจารณาให
การบริการว�าประกอบด
วย ผู
ให
บริการ (Provider) และ
ผู
รับบริการ (Recipients)” 
 ประยูร กาญจนดุล (2538,หน
า 10) ให
ความหมายของการให
บริการว�า “กิจการท่ีอยู�ในการ
อํานวยการหรืออยู�ในความควบคุมของฝ:ายปกครองท่ีจัดทําข้ึนโดยมีวัตถุประสงค4เพ่ือตอบสนองความ
ต
องการของส�วนรวมของประชาชน” 
 ทศพร ศิริสัมพันธ" (2538,หน
า 20) การให
บริการท่ีดี หมายถึง การให
บริการท่ีตอบสนอง
ความต
องการของลูกค
า ดังนั้น ทุกหน�วยจะต
องสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับการให
บริการ ปBญหา
อุปสรรคท่ีพบ และความต
องการท่ีจะให
ปรับปรุงการให
บริการจากลูกค
าโดยตรง เพ่ือนํามาจัดทํา
เกณฑ4มาตรฐานการให
บริการท่ีชัดเจน และรับทราบโดยท่ัวกันท้ังฝ:ายลูกค
าผู
รับบริการ และเจ
าหน
าท่ี
ผู
ให
บริการ  
 จากความหมายดังกล�าวผู
วิจัยสรุปได
ว�า การให
บริการคือการอํานวยความสะดวก กระทํา
เพ่ือตอบสนองต�อความต
องการเพ่ือให
เกิดความพอใจแก�ลูกค
า 
 2.2.2 ความสําคัญของงานบริการ 
 งานบริการเป�นสิ่งสําคัญยิ่งในงานด
านต�างๆ เพราะงานบริการคือ การให
ความช�วยเหลือหรือ
การดําเนินการท่ีเป�นประโยชน4ต�อผู
อ่ืน ไม�มีการดําเนินงานใดๆท่ีปราศจากบริการท้ังในภาคราชการ
และภาคธุรกิจเอกชน 
 ปรีชา เรืองจันทร" (2537,หน
า 23) กล�าวว�า การพัฒนาคุณภาพบริการต
องทําพร
อมกันท้ัง
องค4กร การพัฒนาคุณภาพของงานบริการเป�นสิ่งจําเป�นอย�างยิ่งท่ีทุกคนในองค4การจะต
องถือเป�น
ความรับผิดชอบร�วมกัน ในการพิจารณาความสําคัญของงานบริการ ดังนี้ 
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  1) ผู,ให,บริการ 
   (1) มีความชื่นชมในตัวผู
ให
บริการ 
   (2 )มีความนิยมในหน�วยงานท่ีให
บริการ 
   (3) มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 
   (4) มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนาน 
   (5) มีการบอกกล�าวไปยังผู
อ่ืนและแนะนําให
มาใช
บริการเพ่ิมข้ึน 
   (6 )มีความภักดีต�อหน�วยงานท่ีให
บริการ 
   (7) มีการพูดถึงผู
ให
บริการและหน�วยงานในทางท่ีดี 
  2) ทัศนคติท้ังต3อตัวผู,ให,บริการและหน3วยงานท่ีให,บริการ 
   (1) มีความรังเกียจตัวผู
ให
บริการ 
   (2) มีความเสื่อมศรัทธาในหน�วยงานท่ีให
บริการอีก 
   (3) มีความผิดหวังและไม�ยินดีมาใช
บริการอีก 
   (4) มีความประทับใจท่ีไม�ดีไปอีกนาน 
   (5) มีการบอกกล�าวไปยังผู
อ่ืนไม�แนะนําให
มาใช
บริการอีก 
   (6) มีการพูดถึงผู
ให
บริการและหน�วยงานในทางท่ีไม�ดี 
 ปรัชญา เวสารัชช" (2540,หน
า 6) กล�าวถึง บริการท่ีสําคัญพึงปรารถนาในแง�มุมต�างๆ ดังนี้ 
  1) ด,านผู,ให,บริการ คือ “ยิ้มแย
มแจ�มใส เต็มใจบริการ ทํางานฉับไว ปราศรัย
ไพเราะ เหมาะสมโอกาส ไม�ขาดน้ําใจ” อธิบายได
ดังนี้ 
   (1) ย้ิมแย,มแจ3มใส หมายถึง ยิ้มด
วยไมตรี แสดงเจตนาช�วยเหลือ ความยิ้ม
แย
มแจ�มใสเป�นเสน�ห4ท่ีน�ารักในการบริการ หากเจ
าท่ีผู
ต
อนรับมีหน
าตายิ้มแย
มแจ�มใส ท่ีร
อนและ
เหนื่อยก็คลายไป เรื่องท่ีกังวงก็ผ�อนลง พร
อมรับฟBงและร�วมมือกับเจ
าหน
าท่ี 
   (2) เต็มใจบริการ หมายถึง การเต็มใจบริการแสดงออกได
ท้ังอากัปกิริยา 
คือ ไม�ทําสะบัด ฉุนเฉียว ทําแบบเสียไม�ได
 ไม�ต
องต่ืนตัว กุลีกุจอ สบตาขณะรับฟBง การเต็มใจบริการ
ยังสะท
อนในรูปการปฏิบัติงาน คือแสดงความสนใจดูเรื่องขณะท่ีรับบริการ สนใจรับฟBงปBญหา ต้ังใจ
พิจารณาเรื่อง 
   (3) ทํางานฉับไว หมายถึง บริการมีลักษณะฉับไว รวดเร็ว 
   (4) ปราศรัยไพเราะ หมายถึง พูดแล
วคนฟBงสบายหูสบายใจ เริ่มด
วยการ
ทักทาย “สวัสดีครับ สวัสดีค�ะ” ตามด
วย “มีอะไรจะให
ช�วยไหมครับ/ค�ะ” ถ
าทําอะไรท่ีไม�ถูกต
องก็
พร
อมจะพูด “ขอโทษ”  
   (5) เหมาะสมโอกาส หมายถึง คนท่ีให
บริการต
องรู
การละเทศะ ต
องทําตัว
ให
สุภาพทําตามข้ันตอนท่ีกําหนด  
   (6) ไม3ขาดน้ําใจ หมายถึง การมีความเอ้ืออาทร ห�วงใย ดูแลรักษา 
ต
องการให
เกิดความสะดวกสบาย 
  2) ด,านบริการอ่ืนๆ 
   (1) ให,ความเป�นธรรม หมายถึง ไม�ปล�อยให
ใครลัดคิว หรือเอาเปรียบคน
อ่ืน อาจยกเว
นสําหรับบางกรณี เช�น คนป:วยหนัก คนอ�อนแอบางราย 
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   (2) รับฟ�ง หมายถึง พยามยามรับฟBง ทําความเข
าใจ และสรุปประเด็น
ปBญหาของผู
รับบริการ ใช
ความอดทนในการอธิบายและให
ความช�วยเหลือตามสภาพ 
   (3) ติดตามรับฟ�ง หมายถึง เอาใจใส�ติดตามเรื่องโดยเฉพาะในกรณีท่ีมี
ปBญหาหรือผู
มาติดต�อบางรายมารอนาน ก็ควรเข
าไปถามและติดตาม การติดตามเรื่องทําให

ผู
รับบริการรู
สึกว�าไม�ถูกทอดท้ิง  
  สรุปได
ว�า ความสําคัญของงานบริการ เป�นการให
ความช�วยเหลือ หรือการ
ดําเนินการท่ีเป�นประโยชน4ต�อผู
อ่ืน โดยเน
นถึงด
านผู
ให
บริการ และด
านบริการอ่ืนๆ เป�นสําคัญ 
 2.2.3 คุณลักษณะในการให,บริการ 
 งานบริการเป�นการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลและสิ่งท่ีบุคคลได
กระทําข้ึน งาน
บริการเป�นความรับผิดชอบของทุกคน และสามารถแบ�งความรับผิดชอบกันไปในงานแต�ละด
าน โดยมี
ผู
บริหารสูงสุดเป�นผู
รับผิดชอบหมดทุกด
าน เราอาจแยกพิจารณาลักษณะของงานบริการออกได
 ซ่ึงมี
นักวิชาการกล�าวถึง ดังนี้ 
 ปรัชญา เวสารัชช" (2540,หน
า 11) กล�าวว�า การบริการประชาชนโดยหน�วยงานของรัฐเป�น
การอํานวยการความสะดวกท่ีหน�วยงานของรัฐจัดให
แก�ประชาชน ท้ังนี้ หน�วยงานอาจกําหนดให

ประชาชนไปรับบริการท่ีหน�วยงานของรัฐ หรืออาจส�งเจ
าหน
าท่ีออกไปให
บริการในจุดท่ีสะดวก
สําหรับประชาชนก็ได
โดยท่ัวไปการบริการประชาชนโดยหน�วยงานของรัฐเป�นเรื่องท่ีมีลักษณะ 
  1) ผู,ให,บริการและผู,รับบริการ  
   (1) ผู,ให,บริการ : เป�นเจ
าหน
าท่ีของรัฐซ่ึงส�วนใหญ� ได
แก� ข
าราชการและ
ลูกจ
างรับเงินเดือนประจํา โดยไม�มีค�าตอบแทนเป�นพิเศษจากการบริการ 
   (2) ผู,รับบริการ : ประชาชนท่ัวไป ท้ังนี้ในการบริการแต�ละเรื่องนั้น อาจมี
กลุ�มประชาชนเฉพาะกลุ�ม เช�น กรณีการรับบริการด
านกระบวรการยุติธรรม ซ่ึงกลุ�มของผู
กระทํา
ความผิดหรือผู
ต
องหา/จําเลย กลุ�มของผู
ได
รับความเสียหาย หรือโจทก4/ผู
เสียหาย และกลุ�มของพยาน 
ฯลฯ เป�นกลุ�มลูกค
าสําคัญ เป�นต
น 
  2) เป�นเรื่องท่ีรัฐกําหนดและมีลักษณะผูกขาด 
  บริการใดท่ีประชาชนจะได
รับนั้นเป�นเรื่องท่ีรัฐกําหนด การบริการประชาชนจึงมี
ลักษณะผูกขาด คือ เฉพาะหน�วยงานรัฐเป�นผู
กําหนดรายละเอียดและเป�นผู
ให
บริการ โดยหน�วยงาน
ของรัฐตามกฎหมาย กฎเกณฑ4 ข้ันตอน เง่ือนไข หรือรายละเอียดท่ีรัฐกําหนด ท้ังนี้ประชาชนจะต
อง
ไปรับบริการ ณ. จุดท่ีหน�วยงานของรัฐกําหนดเท�านั้น จะไปรับบริการท่ีหน�วยอ่ืนไม�ได
 
  3) มีกําหนดระยะเวลาและบทลงโทษผู,ไม3ปฏิบัติตามเง่ือนไข 
  บริการท่ีรัฐกําหนดนั้นมักมีเง่ือนเวลาเก่ียวข
องด
วย นอกจากนี้หากประชาชนไม�
ปฏิบัติตามเง่ือนไขท่ีรัฐกําหนด ก็อาจมีบทลงโทษด
วย เช�น ปรับ หรือถูกฟ�องดําเนินคดี เป�นต
น 
 
 
  4) มีกฎระเบียบรองรับ 
  บริการของรัฐก็เช�นเดียวกับการดําเนินการอ่ืนๆของรัฐ คือเป�นไปตามบทบัญญัติของ
กฎหมาย ซ่ึงอาจเป�นพระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง ระเบียบ คําสั่ง รวมท้ังมีการ
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กําหนดเง่ือนไข ไว
ค�อนข
างรัดกุมเป�นกรอบกําหนดการบริการ ซ่ึงขณะเดียวกันเป�นข
อจํากัดการ
บริการด
วย มีการศึกษากันอย�างกว
างขวางในวงการนักวิชาบริหารรัฐกิจ รวมท้ังมีการระบุถึงระบบ
ราชการในทางลบ เช�น ความล�าช
า มีลักษณะเจ
าขุนมูลนาย มีนอกมีใน ข
าราชการเรียกร
อง
ผลประโยชน4ส�วนตัว เป�นต
น และจากการศึกษาพบปBญหาการบริการประชาชนในด
านต�างๆ 
ดังต�อไปนี้ 
   (1) ด,านข้ันตอน มีข้ันตอนมาก กฎระเบียบหยุมหยิม ล
าสมัย ปล�อยให

ประชาชนคอยนาน มีแบบฟอร4มท่ีกรอกยุ�งยากและไม�จําเป�น เรียกร
องหลักฐานมากเกินไป โยกโย
ไม�
เป�นไปตามนัด ทํางานแบบเช
าชามเย็นชาม ฯลฯ 
   (2) ด,านเจ,าหน,าท่ี เจ
าหน
าท่ีหรือข
าราชการไม�ให
การต
อนรับด
วยดี แสดง
สีหน
าท�าทางไม�ภาพ ก
าวร
าว ไม�รับแขก พูดจากระด
าง ดุ ไม�มีน้ําใจหรือไม�เต็มใจบริการ กลั่นแกล
ง 
ไม�ให
ความช�วยเหลือ เลือกปฏิบัติ ฯลฯ ย�อมทําให
การบริการไม�พึงปรารถนาได
 
   (3) ด,านผลตอบแทน มีการเรียกร
องค�าตอบแทนมากกว�าท่ีทางการ
กําหนด หากไม�ให
ก็จะถ�วงเรื่อง มีการคอรัปชั่น ย�อมให
มีการทําผิดกฎหมายได
ถ
าจ�ายเงิน ฯลฯ 
   (4) ด,านสถานท่ี สถานท่ีห�างไกล สถานท่ีราชการร
อน คับแคบ สกปรก ไม�
มีท่ีนั่ง ไปมาไม�สะดวก ฯลฯ 

(5) ด,านการอํานวยความสะดวก ประชาชนไม�รู
ข
อมูลเพียงพอ ไม�ค�อยมี
คู�มือหรือการชี้แนะท่ีสะดวกง�ายดาย ทําให
ไม�สามารถเตรียมตัวอย�างถูกต
อง ทําให

เสียเวลา ข
าราชการไม�แนะนํา หรือให
ข
อมูลผิดพลาดไม�ครบถ
วน ฯลฯ 

 วิฑูรย" สิมะโชคดี (2541,หน
า 250) กล�าวว�า การบริการท่ีดีนั้นจะมีปBจจัยหลายด
านท่ีจะ
ส�งผลให
เกิดการบริการท่ีดีได
 แต�ผู
รับบริการจะได
รับบริการท่ีดีนั้น ผู
ให
บริการก็จะต
องคํานึงถึง
คุณลักษณะการให
บริการท่ีมีความแตกต�างกันหลายด
าน ไม�ว�าการให
บริการนั้นจะเป�นการให
บริการท่ี
เป�นวัตถุและไม�ใช�วัตถุก็ตามผู
ให
บริการต
องทราบถึงธรรมชาติของการให
บริการเพ่ือให
เกิดการบริการ
เกิดความประทับใจแก�ผู
รับบริการ โดยคํานึงถึงคุณลักษณะของการให
บริการ ดังนี้  
  1) คุณลักษณะการบริการประกอบด,วยส3วนท่ีจับต,องได,และจับต,องไม3ได, ส�วน
ใหญ�การบริการจะประกอบด
วยส�วนหลักๆคือ ส�วนท่ีเป�นวัตถุและส�วนท่ีไม�ใช�วัตถุ ส�วนท่ีเป�นวัตถุนี้
ผู
รับและผู
ให
บริการสัมผัสกับสิ่งเหล�านี้ได
 อีกส�วนหนึ่งของการให
บริการ คือส�วนท่ีไม�ใช�วัตถุ ส�วนนี้
เป�นส�วนท่ีไม�มีตัวตนและไม�สามารถจับต
องได
ด
วยประสาทสัมผัสท่ีห
า ดังนั้นผู
บริการไม�อาจทราบได

ว�าการบริการท่ีได
รับเป�นอย�างไรและจะมีประสิทธิภาพดีแค�ไหนจนกว�าจะได
รับบริการนั้นๆแล
ว 
ดังนั้นการบริการจึงเป�นสิ่งท่ีผู
รับบริการหวังความพึงพอใจจากการบริการเป�นสําคัญ ซ่ึงความพึงพอใจ
นี้จะเป�นผลให
บริการในครั้งต�อไป 
 
 

2) ความสัมพันธ"ระหว3างผู,ให,บริการและผู,รับบริการ การบริการไม�สามารถแยก
ผู
รับและผู
ให
บริการออกจากกันได
 เพราะการบริการนั้นผู
ให
และผู
ให
บริการจะต
องดําเนินการร�วมกัน
ไปจึงทําให
เกิดความสัมพันธ4ระหว�างกัน จากลักษณะการให
บริการท่ีไม�สามารถแยกผู
ให
และ
ผู
รับบริการออกจากกันได
 ผู
ให
บริการจึงมีวงจํากัดในการให
บริการแก�ผู
รับบริการแต�ละราย 
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  3) มาตรฐานของการบริการ การบริการเป�นสิ่งไม�สามารถกําหนดมาตรฐานให

แน�นอนได
 ข้ึนอยู�กับผู
รับบริการจะใช
บริการอะไร ท่ีไหนและอย�างไร ผู
ให
บริการแต�ละคนจึงมีแบบ
และวิธีการให
บริการท่ีแตกต�างกัน แม
ว�าจะเป�นการบริการจากคนๆเดียวกันแต�ถ
าต�างวาระกันก็จะ
ให
บริการไม�เหมือนกัน ข้ึนอยู�กับสภาพอารมณ4และจิตใจของผู
ให
บริการจากการให
บริการแต�ละครั้งมี
ลักษณะแตกต�างกัน อาจก�อให
เกิดปBญหาต�อการพิจารณาภาพของการบริการนั้นได
 
  4) การกักเก็บบริการ การบริการมาสามารถกักเก็บหรือรักษาสภาพของการบริการ
ให
คงทนได
 ประมาณความต
องการด
านบริการมีความไม�แน�นนอน ซ่ึงข้ึนอยู�กับสถานการณ4 ถ
าความ
ต
องการด
านบริการมีน
อย ความสามารถในการให
บริการท่ีเหลือก็ไม�อาจเก็บไว
ใช
ได
คราวต�อไปได
 
หรือความต
องการด
านบริการมีมากในบางครั้ง ไม�อาจให
การบริการท่ีรวดเร็วเท�ากับครั้งท่ีมีความ
ต
องการน
อย เนื่องจากจํานวนและส�วนประกอบอันมีจํากัด  
 วศิน อิงคพัฒนากุล (เว็บไซต4วันท่ี 15กรกฎาคม255) กล�าวว�า คุณลักษณะพ้ืนฐานท่ีสําคัญ
ของผู
ให
บริการท่ีดีควรประกอบด
วยคุณลักษณะเจ็ด ประการ ประกอบด
วย M-A-T-C-H-E-S ซ่ึง
สามารถขยายความได
ดังนี้ 
  1) ความสามารถในการบริหารจัดการเป�นอย�างดี (Management) ท้ังนี้ เนื่องจาก
การบริการเก่ียวข
องโดยตรงกับปBจจัยหลายประการท้ังท่ีเป�นปBจจัยท่ีมีส�วนเก่ียวข
องโดยตรง และโดย
อ
อม ท้ังท่ีเป�นปBจจัยสนับสนุน และขัดขวาง ผู
ให
บริการท่ีดี ต
องสามารถบริการจัดการให
สามารถ
ควบคุมการเปลี่ยนแปลงของปBจจัยดังกล�าวได
 เช�น ปBจจัยเก่ียวกับระยะเวลา ระยะทาง งบประมาณ 
  2) ผู
ให
บริการต
องเป�นบุคคลท่ีทรงภูมิความรู
 (Academic) ในศาสตร4หลายด
าน
อย�างแท
จริงเพ่ือเป�นพ้ืนฐานในการให
ความรู
 ให
คําปรึกษาแนะนําแก�ผู
รับบริการอย�างถูกต
อง
เหมาะสมโดยมุ�งหวังประโยชน4สูงสูดของการเผยแพร�ความรู
ท่ีถูกต
องสําหรับผู
รับบริการ 
  3) ผู
ให
บริการต
องรักษาเอกลักษณ4 (Unique) ของตนเอง 
  4) การดูแลรักษาและเอาใจใส� (Care) เพ่ือให
เกิดความพึงพอใจและกระจาย
ผลประโยชน4ท่ีเกิดข้ึนไปยังกลุ�มเป�าหมายทุกกลุ�ม 
  5) ผู
ให
บริการท่ีดีต
องเป�นบุคลท่ีมีสุขภาพพลานามัยดี (Health) ซ่ึงครอบคลุมท้ัง
สุขภาพร�างกาย และสุขภาพจิตใจ ซ่ึงจะส�งผลต�อประสิทธิภาพ และคุณภาพในการทํางานโดยตรง 
โดยเฉพาะการเป�นบุคคลท่ีมีสุขภาพจิตดีย�อมก�อให
 เ กิดความประทับใจเม่ือแรกพบ (First 
Impression) ซ่ึงจะส�งผลถึงการให
บริการท่ีดี และมีประสิทธิภาพต�อไปได
 
  6) ให
ความสําคัญกับการอนุรักสิ่งแวดล
อม (Environment) ซ่ึงผู
ให
บริการท่ีดี ควร
สร
างความตระหนักถึงการรักษาคุณภาพสิ่งแวดล
อมท้ังหมด จะส�งผลต�อคุณภาพสิ่งแวดล
อม  
  7) การมีจิตใจพร
อมให
บริการ (Service Mind) ท้ังนี้ผู
รับบริการสามารถรับรู
และ
รู
สึกได
ถึงจิตใจพร
อมให
บริการของผู
ให
บริการได
เป�นอย�างดี จากพฤติกรรม การประพฤติตน และ
ความรับผิดชอบของผู
ให
บริการ  
 สรุปได
ว�า คุณลักษณะการให
บริการ คือ การตอบสนองความต
องการด
วยความรวดเร็ว เสมอ
ภาค ยุติธรรม ตามความต
องการของผู
รับบริการ การบริการท้ังท่ีเป�นการบริการสาธารณะและการ
บริการท่ัวไปนั้นจะต
องตอบสนองความต
องดารของผู
รับบริการให
เกิดความพึงพอใจและเกิดทัศนะคติ
ทีดีต�อการให
บริการนั้น 
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 2.2.4 คุณภาพของการให,บริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน" (2541,หน
า 2) และคนอ่ืนๆ ได
กล�าวถึง ผู
ปฏิบัติงานคนเดียวกันอาจได
รับ
การประเมินจากผู
รับบริการคนหนึ่งว�าดีเป�นท่ีพอใจแต�กับผู
บริการอีกคน อาจได
รับคําติชมว�าไม�เป�นท่ี
พอใจอย�างไรก็ตาม ได
มีผู
ศึกษาวิจัยเก่ียวกับคุณภาพของงานบริการว�าปBจจัยท่ีอาจใช
เป�นตัวตัดสิน
คุณภาพของการบริการโดยวัดผู
รับบริการ มีสิบ ประการ คือ 
  1) Reliability ความเชื่อถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการให
บริการ นั่นคือ 
ชื่อเสียงภาพลักษณ4ของหน�วยงานท่ีรักษาไว
อย�างดี จนเกิดความเชื่อถือว�าการให
บริการได
มาตรฐาน
อาจเป�นการวัดในเรื่องเวลาว�าจะไม�เสียเวลามาก เช�น กองหนังสือเดินทางของกระทรวงการ
ต�างประเทศ ท่ีทําให
ประชาชนเชื่อถือในมาตรฐานของเวลาการยื่นของหนังสือเดินทางจะใช
เวลาก่ีวัน 
  2) Responsiveness การตอบสนองต�อความต
องการหรือความรู
สึกของผู
รับบริการ
ว�าเศร
าโศกเสียใจ ผิดหวังหดหู�อยากได
ยินได
พบเห็นในเรื่องใด เช�น หน�วยงานบรรเทาสาธารณภัยของ
กรมป�องกันและบรรเทาสาธารณภัยเร�งออกไปบรรเทาทุกข4โดยมุ�งเน
นความต
องการพ้ืนฐานเร�งด�วน 
  3) Competences มีความสามารถมีสมรรถนะในการให
บริการอย�างรอบรู
 ถูกต
อง 
เหมาะสมและเชี่ยวชาญงานรู
จริง เช�น การให
บริการของแพทย4ตามสถานพยาบาลของรัฐบาล 
โดยเฉพาะโรงพยาบาลท่ีมีการเรียนการสอนคณะแพทย4ศาสตร4 
  4) Access การเข
าถึงได
ง�าย การให
บริการอย�างไม�ยุ�งยาก ไม�พิธีรีตองเป�นเข
าขุนมูล
นาย เช�น สถานีตํารวจมีร
อยเวรนั่งประจํา พร
อมจะให
บริการรับร
องทุกข4ของประชาชนตลอด ๒๔ 
ชั่วโมง 
  5) Courtesy ความสุภาพ เคารพนอบน
อม อ�อนน
อมให
เกียรติ มีมารยาทท่ีดีของผู

ให
บริการไม�ว�าจะทักทายหรือแสดงกิริยาใดๆ เช�น ตํารวจจราจรในบางท
องท่ีซ่ึงเม่ือจําเป�นจะต
อง
จับกุมผู
ทําผิดกฎจราจร ก็จะทําความเคารพทักทาย กล�าวคําสวัสดีก�อน 
  6) Communication หรือความสามารถและสมบูรณ4ในการสื่อความและสัมพันธ4
กับผู
มารับบริการ ทําให
ประชาชนทราบความเข
าใจและได
รับคําตอบ 
  7) Creditability ความเชื่อถือได
 ความน�าเคารพนับถือของผู
ใช
บริการ เช�น ผู

พิพากษาตามศาลสถิติยุติธรรม มีภาพพจน4สําคัญ คือ ความซ่ือสัตย4ยุติธรรม ประชาชนยึดเหนี่ยวเป�น
ท่ีพ่ึงได
 
  8) Security ความม่ันคงปลอดภัย ความอุ�นใจสบายใจของประชาชนผู
ได
รับบริการ
โดยเฉพาะในขณะท่ีบริการอยู� เช�น เม่ือเหตุการณ4ร
าย รถชนกัน หรือทะเลาะวิวาท เม่ือตํารวจเข
ามา
ในท่ีเกิดเหตุ ความรู
สึกของประชาชนจะอบอุ�นใจว�าจะมีผู
มาดูแลไกล�เกลี่ย 
 
 
  9) Customer Understanding ความเข
าอกเข
าใจประชาชนผู
มารับบริการ เอาใจ
เขามาใส�ใจเรา เช�น แพทย4และพยาบาลตามหน�วยสาธารณสุขหรือโรงพยาบาลต�างจังหวัดท่ีมี
ประชาชนผู
ยากไร
มารับบริการ ผู
ให
บริการจะนึกถึงความทุกข4ยากความขาดแคลน มีการผ�อนปรนให

ญาติมาปูเสื่อนอนเฝ�าไข
ได
เม่ือจําเป�น 
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  10) Tangibles ส�วนท่ีสัมผัสได
 รับรู
ได
ทางกายภาพของปBจจัยการให
บริการ เช�น 
สถานท่ีทํางานของหน�วยงานราชการท่ีให
บริการต
องสง�างาม ดูแลรักษาความสะอาดอย�างดี โดย
บริเวณรอบปลูกต
นไม
ไว
น�าชื่นชม แสดงถึงความเอาใจใส�ของผู
บริหารในหน�วยงานให
บริการนั้น หรือ
เครื่องมือเครื่องใช
ทันสมัยก
าวทันเทคโนโลยีของโลก  
 นอกจากนี้การพัฒนาคุณภาพการให
บริการ ให
มีประสิทธิภาพในการให
บริการของงาน
บริการประชาชนของบุคลากรภาครัฐ ซ่ึงมีดังนี้ 
  1) การบริการของบุคลากร 
   (1) คิดพิจารณารู
จริงรู
ลึก บุคลากรภาครัฐจะต
องใส�ใจใฝ:รู
 เพ่ิมพูนทักษะ
อย�างต�อเนื่อง เพ่ือให
สามารถตอบสนองต�อความเปลี่ยนแปลงท่ีหลากหลายได
อย�างทันโลกมีความคิด
แบบพหุนิยมหรือแบบองค4รวม ท่ีสามารถผสมผสานความหลากหลายให
ส�งเสริมสนับสนุนซ่ึงกันและ
กันได
 ท้ังนี้จะต
องทํางานอย�างมืออาชีพท่ีรู
จริง รู
ลึกในเรื่องท่ีรับผิดชอบ และรู
กว
างพอท่ีจะนําองค4
ความรู
ภายนอกมาพัฒนาองค4ความรู
ภายใน และพัฒนาตนให
มีทักษะหลายด
านท่ีสามารถจะปรับตัว
รับต�อความเปลี่ยนแปลง ซ่ึงจะสามารถช�วยให
ทํางานได
อย�างมีประสิทธิภาพ 
   (2) ทํางานมุ�งผลสัมฤทธิ์ บุคลากรทุกคนภาครัฐจะต
องมุ�งม่ัน ท่ีจะปฏิบัติ
หน
าท่ีให
บรรลุเป�าหมาย ไม�เกียจคร
าน เฉ่ือยชา เฉยเมยต�อปBญหาและวิกฤตการณ4รอบตัว ต
องกล
า
ตัดสินใจแก
ปBญหาต�างๆให
ลุล�วงได
อย�างทันการณ4 และมีประสิทธิภาพคุ
มค�าทรัพยากร การทํางานของ
เจ
าหน
าท่ีจะต
องเปลี่ยนให
เป�นราชการท่ีไม�คิดเพียงการปฏิบัติหน
าท่ีในเวลาราชการเท�านั้น แต�จะต
อง
พยายามคิดหาหนทางท่ีจะทําให
งานสําเร็จได
อย�างมีคุณภาพทันการณ4 และเป�นท่ีพอใจของประชาชน
และสังคมโดยรวม 
   (3) ทํางานด
วยความโปร�งใสและประชาชนมีส�วนร�วม งานภาครัฐถือเป�น
งานสาธารณะ จึงต
องมีการประชาสัมพันธ4ผลงานภาครัฐให
ประชาชนได
รับทราบและรู
ความก
าวหน
า
ในการทํางานอย�างต�อเนื่องและพร
อมให
ประชาชนตรวจสอบ เจ
าหน
าท่ีรัฐจะต
องเปnดใจให
กว
างพร
อม
ท่ีจะรับความคิดเห็น  คําวิพากษ4วิจารณ4จากประชาชนและเพ่ือนร�วมงาน และนํามาพัฒนางานท่ีตน
ทําอยู�ให
ดีข้ึน 
   (4) ทํางานด
วยความรับผิดชอบ เจ
าหน
าท่ีภาครัฐต
องทํางานอย�างมีความ
รับผิดชอบ การแบ�งงานต
องมีความชัดเจนรู
ว�าใครรับผิดชอบเรื่องใด และแต�ละคนท่ีต
องทําหน
าท่ีเรา
ได
รับมอบหมายอย�างเต็มความสามารถ หากประชาชนสงสัยในเรื่องงานใดก็สามารถชี้แจงแสดงเหตุ
ผลได
ทันทีและต
องอธิบายให
ประชาชนทราบในกรณีท่ีการทํางานมีอุปสรรคหรือเกิดปBญหาข้ึนสําหรับ
นักบริหารจะต
องดูแลผู
ใต
บังคับบัญชาให
อยู�ในระเบียบ วินัย และทําหน
าท่ีอย�างแข็งขัน 
 
 
   (5) ทํางานเป�นทีมและเป�นระบบเครือข�าย สังคมยุคใหม�เป�นสังคมเครือข�าย
ท่ีข
อมูลวิ่งผ�านไปมาเป�นเครือข�าย จึงเป�นโอกาสท่ีองค4กรและบุคคลต�างๆ จะสื่อแลกเปลี่ยนข
อมูลและ
ความรู
ความคิดกันได
โดยง�าย การเป�นสมาชิกเครือข�ายจึงเป�นประโยชน4การทํางานของทุกคนจึงจะ
เป�นระบบเครือข�าย หมดสมัยเก็บงําไว
เพียงคนเดียว การแลกเปลี่ยนและร�วมใช
ข
อมูลด
วยกันจะเป�น
พลังให
องค4การและบุคคลเจริญก
าวหน
าไม�หยุดยั้ง ข
าราชการยุคใหม�จะต
องใจกว
างรู
จักประสาน
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ประโยชน4และสร
างความสัมพันธ4 ซ่ึงมีลักษณะเป�นแนวราบได
 การทํางานลักษณะนี้มีประสิทธิภาพสูง 
เพราะเป�นการใช
ประโยชน4สูงสุด จากพลังความติดทรัพยากรท้ังในและนอกองค4กร 
  2) หน,าท่ีการให,บริการ  
  ปBจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีจะทําให
การปรับปรุงบริการภาครัฐประสบความสําเร็จได
 คือ 
การมีทรัพยากรมนุษย4ท่ีมีจิตสํานึกในการให
บริการและปรารถนาท่ีจะปรับปรุงบริการภาครัฐ ท้ังนี้
เนื่องจากงานบริการเป�นขบวนการของกิจกรรมในการส�งมอบบริการจากผู
ให
บริการไปยังผู
รับบริการ
ไม�ใช�สิ่งท่ีจับต
องได
ชัดเจน แต�ออกมาในรูปเวลา สถานท่ี รูปแบบ และท่ีสําคัญเป�นสิ่งท่ีเอ้ืออํานวยทาง
จิตวิทยาให
เกิดความพึงพอใจ ดังนั้น จิตสํานึกในการให
บริการจึงเป�นกุญแจสําคัญในการปรับปรุง
บริการภาครัฐ 
  3) คุณภาพการให,บริการ 
  ภาพสะท
อนท่ีประชาชนท่ัวไปจะมองข
าราชการข้ึนอยู�กับบริการท่ีข
าราชการเป�น
ผู
ให
การบริการท่ีไม�ดีแม
ว�าจะเกิดจากการให
บริการของข
าราชการเพียงบางส�วน แต�ก็มีผลส�วนกระทบ
สําคัญมายังข
าราชการในส�วนรวม ลักษณะการบริหารท่ีมีผลต�อภาพลักษณ4ของข
าราชการมีตัวอย�าง
ดังนี้ 
   (1)ทําแบบเฉ่ือยชา ชักช
า แบบเคยชิน ใช
ความรู
วิธีการเดิม 
   (2)ไม�บริการประชาชน 
   (3)ไม�รับผิดชอบต�อผลการปฏิบัติงาน 
   (4)มุ�งเน
นแต�กฎหมาย ระเบียบ และระบบงานท่ีไม�ทันสมัย 
   (5)ขาดความรอบรู
และทัศนคติท่ีถูกต
อง 
  4) การให,บริการท่ัวไป 
  ประชาชนก็คือ ลูกค
า ภาคเอกชนพยายามทําทุกวิ ถีทางเ พ่ือเอาใจลูกค
า 
เปรียบเทียบลูกค
าว�ามีความสําคัญระดับพระเจ
าหรือพระราชา เพราะลูกค
านั้นเป�นผู
ทําให
ธุรกิจนั้น
อยู�ได
เป�นผู
ทําให
กิจการมีรายได
เติบโต และส�งคืน ทํานองเดียวกัน งานราชการอยู�ได
ก็ด
วยภาษีของ
ประชาชนหน�วยราชการอยู�ได
ก็เพราะประชาชนมารับบริการ หน�วยราชการจะขยายเติบโตได
ก็เพราะ
ประชาชนใช
บริการเพ่ิมข้ึนเรื่อยๆ การให
บริการท่ีดีจึงเป�นหัวใจของงานราชการโดยแท
  
 สรุปได
ว�า คุณภาพของบริการไม�เน
นเพียงผลของงานบริการ แต�เน
นความนึกคิดภาพลักษณ4
ในอดีตและการสัมผัสการรับรู
ในการได
รับบริการในปBจจุบัน สิ่งท่ีเก่ียวกับคุณภาพของคน สถานท่ี 
กริยา ท�าทาง ความรู
ความสามารถ และความต้ังใจจริง โอบอ
อมเอ้ืออาทรในการให
งานบริการ ทุก
หน�วยงานท่ีให
งานบริการของราชการควรอย�างยิ่งต
องปรับปรุงพัฒนาหรือถ
ามีปBจจัยท่ีดีเช�นนั้นอยู�
แล
ว ต
องรักษาภาพลักษณ4นั้นไว
ให
ได
มาตรฐานตลอดไป 
 
 
 2.2.5 องค"ประกอบของการให,บริการ 
 วิชาญ ฤทธิ์รงค" (2538,หน
า 52) ได
ชี้แนะองค4ประกอบสําคัญของการให
บริการท่ีดี และการ
ต
อนรับลูกค
าให
ได
รับความประทับใจอยากท่ีมาใช
บริการอีกควรดําเนินการ ดังนี้ 
  1) พนักงานต
องแต�งกายสะอาดเรียบร
อย 
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  2) ต
อนรับลูกค
าทุกคนอย�างเสมอภาคเท�าเทียมกัน 
  3) พนักงานต
องมีความรอบรู
ในหน
าท่ี บริการด
วยความรวดเร็ว มีความกระตือรือร
น 
  4) ควรมีการสืบหาข
อมูลของลูกค
าจากแหล�งต�างๆ เพ่ือจะได
ต
อนรับอย�างเหมาะสม 
  5) การให
บริการลูกค
าจะต
องดูถึงความต
องการของลูกค
าเป�นสําคัญ 
  6) สถานท่ีทําการต
องดูแลให
สะอาด มีการจัดท่ีพักคอยสําหรับลูกค
า 
  7) หม่ันออกเยี่ยมเยือนลูกค
าหรือธุรกิจของลูกค
าอย�างสมํ่าเสมอ 
  8) สร
างสื่อสัมพันธ4ระหว�างลูกค
าต�อลูกค
า เช�น ปากต�อปาก เป�นวิธีได
ผลท่ีดีท่ีสุด 
  9) การพัฒนาระบบงานโดยการนําเทคโนโลยีใหม�ๆเข
ามา 
  10) ให
คําแนะนําด
านวิชาการและการตลาดแก�ลูกค
า 
 สุจิตรา ธนานันท" (2552,หน
า 41) ได
กล�าวถึง การให
บริการท่ีดีว�า การให
บริการท่ีดีส�วน
หนึ่งข้ึนกับการเข
าถึงบริการและเสนอแนวคิดเก่ียวกับการเข
าถึงบริการ ดังนี้ 
  1) ความเพียงพอของบริการท่ีมีอยู� (Availability) คือความเพียงพอระหว�างบริการ
ทีมีอยู�กับความต
องการขอรับบริการ 
  2) การเข
าถึงแหล�งบริการได
อย�างสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะท่ีตั้งการเดินทาง 
  3) การอํานวยความสะดวก และสิ่ ง อํานวยความสะดวกของแหล�งบริการ 
(Accommodation) ได
แก� บริการท่ีผู
รับบริการยอมรับว�าให
ความสะดวก มีสิ่งอํานวยความสะดวก 
  4) ผู
ให
บริการ ความสามารถของผู
รับบริการ (Capability) ในการท่ีจะเสียค�าใช
จ�าย
สําหรับการบริการ 
  5) คุณภาพในการให
บริการ การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) 
ซ่ึงในท่ีนี้รวมถึงการยอมรับลักษณะของผู
ให
บริการด
วย  
 ปรัชญา เวสารัชช" (2540,หน
า 19) ได
กล�าวไว
ว�า การให
บริการท่ีเป�นท่ีพึงพอใจเป�นสิ่งท่ีวัด
ได
ยาก หรือให
คําจํากัดอาจกล�าวได
อย�างกว
างๆ ถึงองค4ประกอบท่ีทําให
เกิดความพึงพอใจได
 ในสี่
ประการ คือ 
  1) สถานท่ีและสิ่งแวดล
อม คือ การให
บริการต
องคํานึงถึงสภาพแวดล
อม อาคาร 
สถานท่ี ตลอดจนการจัดห
อง ต
องมีความเป�นระเบียบ อยู�ในตําแหน�งท่ีเหมาะสม มีต
นไม
ท่ีร�มรื่น 
บรรยากาศดี น�าดูน�าอยู� เหมาะสมและเอ้ือประโยชน4ต�อการใช
สอย  
  2) การบริการของเจ
าหน
าท่ี คือ ให
ความสําคัญในการให
บริการมีความกระตือรือร
น
ท่ีจะช�วยให
ผู
รับบริการยิ้มแย
มแจ�มใส นอกจากนี้เจ
าท่ีผู
ให
บริการจะต
องรู
จักแก
ปBญหาเฉพาะหน
าได
ดี
ด
วย บุคลิกภาพการแต�งกายดูสะอาดเรียบร
อยรวมถึงอากัปกิริยาท่ีแสดงออก การยิ้ม การหัวเราะ 
รวมถึงการแสดงท�าทางประกอบการพูด สิ่งเหล�านี้ควรเป�นไปโดยธรรมชาติ สร
างความเป�นกันเองให

ผู
รับบริการรู
สึกอบอุ�นใจ 
  3) การอํานวยความสะดวก คือ ให
บริการท่ีประทับใจ เช�น จัดท่ีนั่งรอรับบริการมี
หนังสือพิมพ4 วารสาร น้ําด่ืม คอยให
บริการ ติดป�าย แสดงจุด บริการท่ีชัดเจนเข
าใจง�าย มีห
องสุขา
เพียงพอและสะอาด มีการประชาสัมพันธ4 ซ่ึงจะทําให
การบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
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  4) ความรวดเร็วในการให
บริการคือ หลักการให
บริการสําคัญต
องมีความรวดเร็วโดย
ต
องกําหนดระยะเวลาในการให
บริการไม�ล�าช
า การลดข้ันตอนในการให
บริการ หรือตัดข้ันตอนท่ี
ยุ�งยากออกไปเพ่ือให
เกิดความรวดเร็วมากข้ึน 
 สมิต สัชฌุกร (2548,หน
า 47) ได
กล�าวว�าการให
บริการคือ การให
ความช�วยเหลือ หรือการ
ดําเนินการเพ่ือประโยชน4ของผู
อ่ืน การบริการท่ีดีผู
รับบริการก็จะได
รับความประทับใจ และชื่นชม
องค4กรซ่ึงเป�นสิ่งท่ีดีสิ่งหนึ่งอันเป�นผลดีกับองค4กรของเรา เบื้องหลังการสําเร็จเกือบทุกงาน มักพบว�า
งานบริการเป�นเครื่องมือสนับสนุนงานด
านต�างๆ เช�นงานด
านประชาสัมพันธ4 งานบริการวิชาการ เป�น
ต
น ดังนั้นถ
าบริการดี ผู
รับบริการเกิดความประทับใจ ซ่ึงการบริการถือเป�นหน
าตาขององค4กร 
ภาพลักษณ4ขององค4กรก็จะดีไปด
วย มีองค4ประกอบท่ีสําคัญประกอบด
วย เทคนิคการให
บริการ การ
สร
างความประทับใจในงานบริการ ลักษณะเฉพาะของงานบริการ มีรายละเอียดดังนี้ 
  1) เทคนิคการให,บริการ  
 วิธีสร
างนักบริหารมืออาชีพองค4กรต
องสรรหาบุคลากรท่ีมีคุณสมบัติบุคลิกภาพท่ีเหมาะสม 
จากนั้น จึงพัฒนาเทคนิคการบริการให
กับบุคลากร ซ่ึงในแต�ละเรื่องมีรายละเอียด ดังนี้ 
   (1) คุณสมบัติของผู
ให
บริการ สิ่งท่ีผู
ให
บริการควรมีเป�นอันดับแรกคือความ
เป�นคนท่ีรักในงานบริการ เพราะคนท่ีรักในงานบริการจะมีความเข
าใจและให
ความสําคัญต�อ
ผู
รับบริการ มีความกระตือรือร
นท่ีจะช�วยเหลือผู
รับบริการ ยิ้มแย
มแจ�มใสและเอาออกเอาใจใส� 
นอกจากนี้ พนักงานท่ีให
บริการควรเป�นผู
รู
จักแก
ไขปBญหาเฉพาะหน
าได
ดีด
วย 
   (2) บุคลิกภาพท้ังลักษณะการแต�งกายท่ีแลดูสะอาดเรียบร
อยรวมไปถึง
อากัปกิริยาท่ีแสดงออก เช�น การยิ้ม การหัวเราะ การแสดงท�าทางประกอบการพูดสิ่งเหล�านี้ควร
เป�นไปโดยธรรมชาติ 
   (3) เทคนิคการให
บริการ โดยเฉพาะอย�างยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนา
เป�นสื่อกลางระหว�างผู
รับบริการกับผู
ให
บริการสนทนาให
ผู
รับเกิดความประทับใจ  
   (4) สร
างความเป�นกันเอง เพ่ือให
ผู
รับบริการเกิดความอุ�นใจ แสดงความ
เป�นมิตรโดยอาจแสดงออกทางสีหน
าแววตา กิริยาท�าทางหรือน้ําเสียงท่ีสุภาพมีหางเสียง อาทิเช�น ขอ
ประทานโทษครับ/ค�ะ มีอะไรให
ผม/ดิฉันช�วยประสานงานได
บ
างครับ/ค�ะ กรุณารอสักครู�นะครับ/ค�ะ 
เป�นต
น การพูดจาต
องชัดเจน ง�ายต�อการเข
าใจ และไม�เร็วหรือรัวจนผู
รับบริการไม�รู
เรื่อง 
   (5) เน
นการฟBงเป�นหลัก คือ ผู
ให
บริการควรต้ังใจฟBงด
วยความอดทนขณะท่ี
ผู
รับบริการพูดไม�ควรแสดงอาการท่ีไม�พอใจออกมาสบตากับผู
รับบริการเป�นระยะพร
อมกิริยาตอบรับ 
   (6) ทวนคําพูด เพ่ือแสดงให
ผู
รับบริการทราบว�าผู
ให
บริการกําลังต้ังใจฟBงใน
เรื่องท่ีผู
รับบริการพูดอยู� 
 
 
 
  2) การสร,างความประทับใจในงานบริการ 
  ความคาดหวังโดยท่ัวไปของผู
รับบริการก็ได
แก� การต
อนรับท่ีอบอุ�น ให
ความสนใจ
และความเอาใจใส� พูดจาสุภาพไพเราะ ซ่ึงจะทําให
ผู
รับบริการรู
สึกว�าเขามีความสําคัญ เป�นผลให
เขา
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เกิดความพอใจ แต�การท่ีจะทําให
เกิดความประทับใจได
นั้นต
องทําให
ถึงข้ันท่ีผู
รับบริการเกิดความปeติ
ยินดี นั่นคือต
องให
บริการท่ีบรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังข้ึนไปอีก การปฏิบัติตนของผู

ให
บริการด
วยไมตรีต�อผู
รับบริการ และความประทับใจจากการต
อนรับของเราย�อมจะเป�นผลให
เข
ามา
ใช
บริการของเราอีก แล
วตัวเราและองค4กรของเราก็จะย�อมประสบความก
าวหน
า เราสามารถเติม
ไมตรีเข
าไปในทุกงานท่ีทํา เริ่มต้ังแต�การรักการมีไมตรีต�อผู
รับบริการ กล�าวง�ายๆ ก็คือว�า “ต
องเอาใจ
เขามาใส�ใจเรา” และให
บริการตรงตามความต
องการทุกวันเม่ือเรามาถึงท่ีทํางาน เราควรท้ิงปBญหา
และเรื่อราวส�วนตัวไว
ภายนอก แล
วมุ�งทํางานท่ีเรารับผิดชอบให
ดีท่ีสุด พร
อมท่ีจะช�วยเหลือสิ่ง
เล็กๆน
อยๆนอกเหนือจากานของเราเพ่ือแสดงว�าเราเอาใจใส�ผู
รับบริการของเราอย�างต้ังใจ เรา
สามารถแสดงไมตรีต�อเพ่ือนร�วมงานของเราได
เช�นกัน ความมีอัธยาศัยไมตรีเป�นสิ่งท่ีเกิดข้ึนได
ง�าย 
บรรยากาศแห�งความเป�นมิตรอาจเดข้ึนได
จากรอยยิ้มท่ีเริ่มจากตัวเราก�อน 
  3) ลักษณะเฉพาะของงานบริการ 
  งานบริการมีหลักเฉพาะ ดังต�อไปนี้ 
   (1) ได
รับความพอใจหรือไม�พอใจ ก็จะเกิดความรู
สึกในทันที 
   (2) งานบริการเป�นงานให
ความช�วยเหลือและอํานวยความสะดวก ดังนั้น
เม่ือผู
รับบริการตอบสนองความต
องการก็จะแสดงออกถึงความรู
สึกท่ีดี แต�ในทางกลับกันถ
าไม�ได
รับ
ความพอใจก็จะเกิดความรู
สึกในทางท่ีไม�ดีต�อผู
ให
บริการและองค4กรท่ีให
บริการในทันทีเช�นกัน 
   (3) ผลของการบริการเกิดข้ึนได
ตลอดเวลาและแปรปรวนได
เร็ว 
   (4) งานบริการเริ่มต
นและดําเนินการได
ทุกขณะ ท้ังในตอนต
น ท�ามกลาง 
และในตอนท
าย เพราะไม�มีข
อจํากัดว�าจะต
องให
บริการเฉพาะในเวลาหนึ่งเวลาใด 
   (5) ผลของการเชื่อมโยงไปถึงคนละองค4กร 
   (6) งานบริการสร
างความรู
ในทันทีท่ีได
รับบริการจึงสามารถแปรเปลี่ยนเป�น
ผลจาการให
บริการได
ท้ังในแง�ดีและไม�ดี อาจจะแปรผลจากการให
บริการได
ท้ังในแง�ดีและไม�ดี 
   (7) ผิดพลาดแล
วชดเชยด
วยสิ่งอ่ืนก็เป�นเพียงแค�บรรเทาความไม�พอใจ 
   (8) การบริการท่ีผิดพลาดบกพร�องมาสามรถจะเปลี่ยนความรู
สึกของ
ผู
รับบริการให
กลับมาดีได
 นอกจากเป�นการลดความพอใจท่ีเกิดข้ึนได
น
อยลง 
   (9) สร
างทัศนคติต�อบุคคล องค4กรและองค4การได
อย�างมาก 
   (10) การบริการสามารถจะสร
างความรู
สึกชอบหรือไม�ชอบ ท่ีมีต�อผู

ให
บริการหรือองค4กรอย�างมากมายไม�มีขีดจํากัดข้ึนอยู�กับลักษณะของการให
บริการท่ีมีมากน
อย
เพียงใดสําคัญมากน
อยเท�าใด  
 โดยสรุปจะเห็นได
ว�า การให
ความสําคัญกับการให
บริการนั้นมีความสําคัญมาก ซ่ึงส�วนหนึ่ง
ต
องได
รับความร�วมมือจากผู
รับบริการ และผู
ให
บริการต
องเป�นบุคคลท่ีมีจิตใจในการให
บริการเป�น
สําคัญซ่ึงทุกองค4กรไม�สามารถหลีกเลี่ยงการให
บริการได
 ดังนั้นผู
ให
บริการคือพนักงานผู
ให
บริการทุกๆ
ด
าน ไม�ว�าจะให
ข
อมูลข�าวสาร การประชาสัมพันธ4 การต
อนรับบุคคลท้ังภายในและภายนอก รวมถึงผู

มาติดต�อทุกประเภท ต
องเข
าใจและตระหนักถึงความสําคัญของการให
บริการเพ่ือสร
างภาพลักษณ4ท่ีดี
และความประทับใจกับผู
รับบริการทุกคน และท
ายสุดผู
ให
บริการเป�นกลไกสําคัญทีสุดท่ีจะต
องพัฒนา
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บุคลิกภาพและทัศนคติท่ีดีโดยเฉพาะการมีจิตสํานึกในการรักการให
บริการ เพ่ือการพัฒนาองค4กร
อย�างสมบูรณ4แบบ  
 
2.3 การไฟฟ:าส3วนภูมิภาค 
 แนวคิดเก่ียวกับการให
บริการการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค (2548,หน
า 19) ผู
วิจัยมุ�งศึกษา ประวัติ
ความเป�นมาของสํานักงานการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค หลักการให
บริการ การให
บริการด
านการผลิต 
ภารกิจขององค4กร วิสัยทัศน4 จรรยาบรรณในการดําเนินธุรกิจ เป�าหมายเชิงกลยุทธ4 (Strategic 
Objectives) และนโยบาย (Policy) ของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค ดังนี้  
 2.3.1 ประวัติความเป�นมาของสํานักงานการไฟฟ:าส3วนภูมิภาค 
 ประเทศไทยมีไฟฟ�าใช
เป�นครั้งแรกเม่ือปe 2427 ในสมัยของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล
า
เจ
าอยู�หัว รัชกาลท่ี 4 ผู
ให
กําเนิดกิจการไฟฟ�าในประเทศไทย คือ จอมพลเจ
าพระยาสุรศักด์ิมนตรี 
(เจิม แสงชูโต) เม่ือครั้งมีบรรดาศักด์ิเป�นเจ
าหม่ืน ไวย วรนาถ โดยท�านได
ติดต้ังเครื่องกําเนิดไฟฟ�า 
เดินสายไฟฟ�า และติดดวงโคมไฟฟ�า ท่ีกรมทหารหน
า ซ่ึงเป�นท่ีต้ังกระทรวงกลาโหมในปBจจุบัน ใน
วันท่ีเปnดทดลองใช
แสงสว�างด
วยไฟฟ�าเป�นครั้งแรกนั้น ปรากฏว�าบรรดาขุนนางข
าราชการมาดูแสง
ไฟฟ�าอย�างขนัดด
วนความต่ืนตาต่ืนใจ เม่ือความทรงทราบฝ:าละอองธุลีพระบาท พระบาทสมเด็จพระ
เจ
าอยู�หัว รัชกาลท่ี 5 ทรงโปรดเกล
าฯ ให
ติดต้ังไฟฟ�าแสงสว�างข้ึนในวังหลวงทันที จากนั้นมาไฟฟ�าก็
เริ่มแพร�หลายไปตามวังเจ
านายกิจการไฟฟ�าในประเทศไทย เริ่มก�อตัวเป�นรูปเป�นร�างข้ึนเม่ือ บริษัท
เดนมาร4ก ได
ขอสัมปทานผลิตกระแสไฟฟ�าเพ่ือใช
เดิน รถรางจากบางคอแหลม ถึงพระบรมหาราชวัง 
เป�นครั้งแรกและได
ขยายการผลิตไฟฟ�าเพ่ือแสงสว�าง โดยติดต้ังระบบผลิตท่ีม่ันคงถาวรข้ึนท่ีวัดเลียบ 
(ท่ีตั้งการไฟฟ�านครหลวงในปBจจุบัน) ต�อมาในปe 2457 โปรดเกล
าให
ต้ังโรงไฟฟ�าข้ึนอีก 1 โรง เรียกว�า
การไฟฟ�าหลวง สามเสน ซ่ึงต�อมามีฐานะเป�นกองหนึ่งของกรมโยธาเทศบาล กระทรวงมหาดไทย และ
ในท่ีสุดได
รวมเข
ากับกิจการไฟฟ�ากรุงเทพ (วัดเลียบ) จนกลายมาเป�นการไฟฟ�านครหลวงในปBจจุบัน 
ซ่ึงรับผิดชอบดูแลพ้ืนท่ี กรุงเทพมหานคร สมุทรปราการ และนนทบุรี รวม 3 จังหวัด สําหรับกิจการ
ไฟฟ�าในส�วนภูมิภาคเริ่มต
นอย�างเป�นทางราชการได
ต้ังแผนกไฟฟ�าข้ึนในกองบุราภิบาล กรม
สาธารณสุข กระทรวงมหาดไทย และได
ก�อสร
างเทศบาลเมืองนครปฐมข้ึนเพ่ือจําหน�ายไฟฟ�าให
แก�
ประชาชนเป�นแห�งแรก ในปe 2473 จากนั้นมาจึงได
แพร�หลายไปสู�หัวเมืองต�างๆขณะเดียวกันก็มี
เอกชนขอสัมปทาน จัดต้ังการไฟฟ�าข้ึนหลายแห�ง ต�อมาในปe 2477 มีการปรับปรุงแผนกไฟฟ�า เป�น
กองไฟฟ�าสังกัดกรมโยธาเทศบาล กระทรวงมหาดไทย และภายหลังเปลี่ยนชื่อเป�นกองไฟฟ�าภูมิภาค
หลังจากก�อสร
างไฟฟ�าท่ีเทศบาลเมืองนครปฐมเป�นแห�งแรก แล
วก็มีการทยอยก�อสร
างไฟฟ�าให
ชุมชน
ขนาดใหญ� ระดับจังหวัด และอําเภอต�างๆเพ่ิมข้ึนเรื่อยๆ แต�ในช�วงสงครามโลกครั้งท่ี 2 กิจการไฟฟ�า
ขาดแคลนอะไหล�และน้ํามันเชื้อเพลิง ระบบผลิตชํารุดทรุดโทรม จนถึงปe 2490 สภาวะทางเศรษฐกิจ
เริ่มดีข้ึน ประเทศไทยเริ่มพัฒนาท
องถ่ินให
เจริญข้ึน ดังนั้นภารกิจของไฟฟ�าภูมิภาคจึงหนักหน�วงข้ึน 
รัฐบาลเริ่มเห็นความจําเป�นในการเร�งขยายการก�อสร
างกิจการไฟฟ�าเพ่ิมข้ึนใหม� และดําเนินกิจการ
ไฟฟ�าท่ีมีอยู�เดิมให
ดีข้ึน จึงได
จัดต้ังองค4การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค เม่ือปe 2497 เพ่ือรับผิดชอบดําเนิน
กิจการไฟฟ�าในส�วนภูมิภาค องค4การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคได
รับการก�อต้ังข้ึนเป�นองค4การเอกเทศ ตาม
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พระราชกฤษฎีกา ซ่ึงให
ไว
เม่ือวันท่ี 6 มีนาคม พุทธศักราช 2497 และประกาศในราชกิจจานุเบกษา 
เม่ือวันท่ี 16 มีนาคม พุทธศักราช 2497 มีการแต�งต้ังคณะกรรมการข้ึนเป�นผู
ควบคุมการบริหารอยู�
ภายใต
การควบคุมของกรมโยธาเทศบาล กระทรวงมหาดไทย และรัฐบาล โดยมีรัฐมนตรีว�าการ
กระทรวงมหาดไทย มีอํานาจกํากับโดนท่ัวไป องค4การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค มีทุนประเดิมตามกฎหมาย 
จํานวน 5 ล
านบาท มีการไฟฟ�าอยู�ในการดูแลจํานวน 117 แห�ง เริ่มกิจการใหม� คณะกรรมการองการ
ไฟฟ�าส�วนภูมิภาค กําหนดโครงการและแผนงาน ดังนี้ 
  1) ให
ตั้งสํานักงานชั่วคราวท่ีตึกกรมโยธาธิการเชิงสะพานผ�านฟ�าลีลาศ 
  2) ให
ก�อสร
างไฟฟ�าทุกอําเภอท่ียังไม�มีไฟฟ�าใช
 ซ่ึงขณะนั้นมีอยู� 227 อําเภอ ในข้ัน
แรกให
ก�อสร
าง เฉพาะอําเภอท่ีดําเนินการแล
วไม�ขาดทุน 87 แห�งให
แล
ว ให
ดําเนินการเป�นรูปบริษัท 
เรียกว�าบริษัท ไฟฟ�าอําเภอแต�ละอําเภอ องค4การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคถือหุ
นร
อยละ 51 อีกร
อยละ 49 
ขายให
เอกชน กําหนดหุ
นละ 100 บาท ชําระครั้งแรกหุ
นละ 25 บาท 
  3) ให
ซ้ือเครื่องกําเนิดไฟฟ�า และอุปกรณ4ติดต้ัง ช�วยการไฟฟ�าของเอกชนท่ีไม�มีทุน
ทรัพย4จะขยายกิจการได
 โดยให
คิดเป�นราคาทุนท่ีร�วมลงทุน 
  4) ให
ซื้อเครื่องกําเนิดไฟฟ�า และอุปกรณ4ติดต้ัง และบูรณะการไฟฟ�าของเทศบาล ท่ี
ไม�มีงบประมาณผ�อนชําระ และให
คิดค�าส�วนแบ�งเป�นรายหน�วยท่ีผลิตได
 ในระหว�างท่ียังชําระไม�หมด 
  5) ให
รับซ้ือกิจการไฟฟ�าของเอกชน ท่ีมิอาจดําเนินการได
มาดําเนินการต�อไปเป�นรูป
บริษัท เพ่ือระงับความเดือดร
อน ถ
าเป�นการไฟฟ�าจังหวัด ให
เรียกว�าการไฟฟ�าจังหวัด 
  6) พนักงานท่ีดําเนินการในองค4การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค ถ
าไม�จําเป�นให
ยืมตัวจากกรม
โยธาเทศบาลก�อน โดยจ�ายเงินพิเศษให
 ซ่ึงรวมท้ังตัวผู
อํานวยการด
วย  
 2.3.2 ประวัติองค"กร 
 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคเป�นรัฐวิสาหกิจด
านสาธารณูปโภค ก�อต้ังข้ึนตามพระราชบัญญัติการ
ไฟฟ�าส�วนภูมิภาค พ.ศ. 2503 โดยรับโอนทรัพย4สิน หนี้สินและความรับผิดชอบขององค4การไฟฟ�าส�วน
ภูมิภาคในขณะนั้นมาดําเนินการ วัตถุประสงค4ท่ีสําคัญของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค คือ การผลิต จัดให

ได
มา จัดส�งและจําหน�ายพลังงานไฟฟ�าให
แก�ประชาชน ธุรกิจและอุตสาหกรรมต�างๆ ในเขตจําหน�าย 
73 จังหวัดท่ัวประเทศ ยกเว
น กรุงเทพมหานคร นนทบุรีและสมุทรปราการ 
 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคมีภารกิจในการบริการไฟฟ�าให
แก�ประชาชน ในเขตความรับผิดชอบท่ัว
ประเทศ โดยวางเป�าหมายในการดําเนินงานท่ีสําคัญ 3 ประการ คือ  
  1) ปรับปรุงการจัดหาและการบริการพลังงานไฟฟ�าให
มี ประสิทธิภาพ ปลอดภัย มี
ความม่ันคง สมํ่าเสมอ เชื่อถือได
 เพียงพอและรวดเร็วทันต�อความต
องการใช
พลังงานไฟฟ�า ท่ีเพ่ิมข้ึน
และสอดคล
องกับสถานการณ4ท่ีเปลี่ยนแปลง  
  2) พัฒนากิจการด
านต�าง ๆ เพ่ือเพ่ิมรายได
ให
เลี้ยงตนเองได
 มีกําไรพอสมควร 
ตลอดจนมีเงินทุนเพียงพอแก�การขยายงาน  
  3) พัฒนาการบริหารงานองค4กร การบริหารงานบุคคลและ การจัดการทรัพยากรให

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 
 2.3.3 การบริหารงาน 
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 การบริหารงาน และพ้ืนท่ีในความรับผิดชอบ ของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค สํานักงานใหญ� การ
ไฟฟ�าส�วนภูมิภาคมีสํานักงานใหญ�ต้ังอยู�ท่ีกรุงเทพมหานคร มีหน
าท่ีกําหนดนโยบายและแผนงาน ให

คําแนะนํา ตลอดจนจัดหาวัสดุ อุปกรณ4ต�าง ๆ ให
หน�วยงานในส�วนภูมิภาค แบ�งการบริหารงานออก 
เป�น ผู
ว�าการ รองผู
ว�าการ ผู
ช�วยผู
ว�าการ สํานักผู
ว�าการ สํานักตรวจ สอบภายใน สํานักกฎหมาย สาย
งานบริหารโครงการ สายงานกิจการ สังคมและสิ่งแวดล
อม กลุ�มธุรกิจเครือข�าย กลุ�มธุรกิจจําหน�าย
และ บริการ กลุ�มพัฒนาองค4กร กลุ�มธุรกิจลงทุน กลุ�มสนับสนุนและบริการ ซ่ึงยังแบ�งออกเป�นสาย
งานต�าง ๆ ฝ:ายและกอง  
 สํานักงานในส�วนภูมิภาค สําหรับในส�วนภูมิภาค ประกอบด
วย 12 เขต แบ�งการบริหารงาน 
ออกเป�น 4 ภาค คือ ภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง และภาคใต
 แต�ละภาค
ประกอบด
วย 3 การไฟฟ�าเขต (เทียบเท�าระดับ ผู
ช�วยผู
ว�าการ) รวมเป�น 12 การไฟฟ�าเขต มีหน
าท่ี
ควบคุมและให
 คําแนะนําแก�สํานักงานการไฟฟ�าต�าง ๆ ในสังกัด ในความรับผิดชอบ 74 จังหวัดท่ัว
ประเทศ ซ่ึงได
แก� การไฟฟ�าจุดรวมงาน 172 แห�ง การไฟฟ�าสาขา 284 แห�ง และการไฟฟ�าสาขาย�อย 
458 แห�ง ท้ังนี้ ครอบคลุมพ้ืนท่ีประมาณ 510,000 ตารางกิโลเมตร หรือคิดเป�น ร
อยละ 99 ของพ้ืนท่ี
ท่ัวประเทศ 
 ภาคเหนือ กฟน. 1 กฟน. 2 กฟน. 3  
 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ กฟฉ. 1 กฟฉ. 2 กฟฉ. 3  
 ภาคกลาง กฟก. 1 กฟก. 2 กฟก. 3  
 ภาคใต
 กฟต. 1 กฟต. 2 กฟต. 3 
 กรุงเทพมหานคร 
 • การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค สํานักงานใหญ� เลขท่ี 200 ถ.งามวงศ4วาน แขวงลาดยาว เขตจตุจักร 
กรุงเทพมหานคร 10900 
 ภาคเหนือ 
 • การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค เขต 1 (ภาคเหนือ) จ.เชียงใหม� เลขท่ี 208 ถ.เชียงใหม�-ลําพูน ต.วัด
เกต อ.เมือง จ.เชียงใหม� 50000 ควบคุมดูแลการไฟฟ�าในความรับผิดชอบ 6 จังหวัด คือ เชียงใหม� 
แม�ฮ�องสอน ลําพูน ลําปาง เชียงราย และพะเยา  
 • การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค เขต 2 (ภาคเหนือ) จ.พิษณุโลก เลขท่ี 350/9 หมู� 7 ถ.มิตรภาพ ต.
สมอแข อ.เมือง จ.พิษณุโลก 65000 ควบคุมดูแลการไฟฟ�าในความรับผิดชอบ 8 จังหวัด คือ 
พิษณุโลก พิจิตร ตาก กําแพงเพชร สุโขทัย แพร� น�าน และอุตรดิตถ4  
 • การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคเหนือ) จ.ลพบุรี เลขท่ี 13 ถ.พหลโยธิน ต.ทะเลชุบศร อ.
เมือง จ.ลพบุรี 15000 ควบคุมดูแลการไฟฟ�าในความรับผิดชอบ 6 จังหวัด คือ ลพบุรี สิงห4บุรี 
เพชรบูรณ4 นครสวรรค4 อุทัยธานี และชัยนาท 
  
 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
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 • การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค เขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จ.อุดรธานี เลขท่ี 123 หมู� 5 บ
าน
หนองหัวหมู ต.นาดี อ.เมือง จ.อุดรธานี 41000 ควบคุมดูแลการไฟฟ�าในความรับผิดชอบ 8 จังหวัด 
คือ อุดรธานี หนองคาย ขอนแก�น เลย สกลนคร นครพนม หนองบัวลําภู และบึงกาฬ  
 • การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค เขต 2 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จ.อุบลราชธานี เลขท่ี 195 หมู� 7 
ถ.เลี่ยงเมือง ต.แจระแม อ.เมือง จ.อุบลราชธานี 34000 ควบคุมดูแลการไฟฟ�าในความรับผิดชอบ 8 
จังหวัด คือ อุบลราชธานี ยโสธร ร
อยเอ็ด กาฬสินธุ4 มหาสารคาม ศรีสะเกษ มุกดาหาร และ
อํานาจเจริญ  
 • การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จ.นครราชสีมา เลขท่ี 3 หมู� 2 ถ.
มิตรภาพ ต.บ
านใหม� อ.เมือง จ.นครราชสีมา 30000 ควบคุมดูแลการไฟฟ�าในความรับผิดชอบ 4 
จังหวัด คือ นครราชสีมา ชัยภูมิ บุรีรัมย4 และสุรินทร4 
 ภาคกลาง 
 • การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค เขต 1 (ภาคกลาง) จ.พระนครศรีอยุธยา เลขท่ี 46 หมู� 6 ถ.สาย
เอเชีย ต.หันตรา อ.พระนครศรีอยุธยา จ.พระนครศรีอยุธยา 13000 ควบคุมดูแลการไฟฟ�าในความ
รับผิดชอบ 7 จังหวัด คือ พระนครศรีอยุธยา อ�างทอง ปทุมธานี สระบุรี นครนายก ปราจีนบุรี และ
สระแก
ว  
 • การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค เขต 2 (ภาคกลาง) จ.ชลบุรี เลขท่ี 47/1 หมู� 3 ต.เสม็ด อ.เมือง จ.
ชลบุรี 20000 ควบคุมดูแลการไฟฟ�าในความรับผิดชอบ 5 จังหวัด คือ ชลบุรี ฉะเชิงเทรา ระยอง 
จันทบุรี และตราด  
 • การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคกลาง) จ.นครปฐม เลขท่ี 9/1 หมู� 1 ต.ไทยาวาส อ.นคร
ชัยศรี จ.นครปฐม 73120 ควบคุมดูแลการไฟฟ�าในความรับผิดชอบ 4 จังหวัด คือ นครปฐม 
สมุทรสาคร สุพรรณบุรี และกาญจนบุรี 
 ภาคใต, 
 • การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต
) จ.เพชรบุรี เลขท่ี 86 หมู� 5 ถ.เพชรบุรี-หาดเจ
า
สําราญ ต.โพไร�หวาน อ.เมือง จ.เพชรบุรี 76000 ควบคุมดูแลการไฟฟ�าในความรับผิดชอบ 6 จังหวัด 
คือ เพชรบุรี ประจวบคีรีขันธ4 ราชบุรี สมุทรสงคราม ชุมพร และระนอง  
 • การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค เขต 2 (ภาคใต
) จ.นครศรีธรรมราช เลขท่ี 167 ถ.สายเอเชีย ต.นา
สาร อ.พระพรหม จ.นครศรีธรรมราช 80000 ควบคุมดูแลการไฟฟ�าในความรับผิดชอบ 6 จังหวัด คือ 
นครศรีธรรมราช ตรัง กระบี่ สุราษฎร4ธานี ภูเก็ต และพังงา  
 • การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคใต
) จ.ยะลา เลขท่ี 59/27 ถ.ยะลา-ปBตตานี ต.เขาตูม อ.
ยะรัง จ.ปBตตานี 94160 ควบคุมดูแลการไฟฟ�าในความรับผิดชอบ 6 จังหวัด คือ ยะลา ปBตตานี 
นราธิวาส สงขลา สตูล และพัทลุง 
 
 
 
 
 2.3.4 การกํากับดูแลกิจการท่ีดี 
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 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค มุ�งม่ันท่ีจะให
มีการบริหารองค4กรอย�างมีประสิทธิภาพ เต็มขีด
ความสามารถ ภายใต
การกํากับ ดูแลกิจการท่ีดี มีคุณธรรม โปร�งใสและตรวจสอบได
 เพ่ือสร
างมูลค�า
ให
แก�องค4กรในระยะยาวอย�างยั่งยืน สร
างภาพลักษณ4 และความน�าเชื่อถือท่ีดีขององค4กรจากผู
มีส�วน
ได
ส�วนเสียทุกกลุ�ม ตลอดจนยกระดับการกํากับดูแลกิจการท่ีดีให
ทัดเทียมกับ สากล โดยยึดหลักการ
กํากับดูแลกิจการท่ีดีมาโดยตลอด อีกท้ังถือเป�นปBจจัยหนึ่งในการขับเคลื่อนการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค ให

บรรลุวิสัยทัศน4ในการเป�นองค4ชั้นนําระดับสากล ในธุรกิจพลังงาน ธุรกิจบริการ และธุรกิจเก่ียวเนื่อง 
ด
วย ความรับผิดชอบต�อสังคมและสิ่งแวดล
อม  
  1) นโยบายการกํากับดูแลกิจการท่ีดีของการไฟฟ:าส3วนภูมิภาค  
 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคตระหนักถึงการดําเนินภารกิจขององค4กรบนพ้ืนฐานคุณธรรมและ
จริยธรรม ควบคู�กับความ รับผิดชอบต�อสังคมสิ่งแวดล
อม เพ่ือให
การดําเนินงานเกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสูงสุดท่ัวท้ังองค4กร จึงได
กําหนด นโยบาย ดังนี้  
   (1) มุ�งม่ันพัฒนาการให
บริการพลังงานไฟฟ�า โดยยึดหลักการกํากับดูแล
กิจการท่ีดี มีจริยธรรม ความโปร�งใส ตรวจสอบได
 ยึดหลักนิติธรรม ปฏิบัติต�อแรงงานอย�างเป�นธรรม 
คํานึงถึงสิทธิมนุษยชน ตระหนักต�อผู
บริโภค สิ่งแวดล
อม โดยคํานึงถึงผู
มีส�วนได
ส�วนเสียในทุกภาค
ส�วน  
   (2) ปลูกฝBงและสร
างจิตสํานึกพนักงานทุกระดับ ในการปฏิบัติงานอย�างมี
ความรับผิดชอบต�อสังคมและสิ่งแวดล
อม จนเกิดเป�นวัฒนธรรมองค4กร และเป�นองค4กรท่ีสะอาด
โปร�งใส มีคุณธรรมและจริยธรรม รวมท้ังพัฒนาคุณภาพชีวิต ส�งเสริมบรรยากาศและสิ่งแวดล
อม 
เพ่ือให
พนักงานมีความสุขในการทํางาน ควบคู�ไปกับการพัฒนาศักยภาพในการปฏิบัติ งานให
เป�นไป
อย�างมีประสิทธิภาพตอบสนองต�อเป�าหมายขององค4กร  
   (3) ส�งเสริมการใช
พลังงานทดแทน พลังงานหมุนเวียน และการใช
พลังงาน
อย�างมีประสิทธิภาพ เพ่ือสร
างความ เข
มแข็งของชุมชนควบคู�กับการพัฒนาอย�างยั่งยืน  
   (4) เชื่อมโยงการดําเนินงานด
านความรับผิดชอบต�อสังคมและสิ่งแวดล
อม
เข
าหาชุมชน เพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิต การอยู�ร�วมกันอย�างเก้ือกูล และการเติบโตอย�างยั่งยืนร�วมกับ
ชุมชน และสังคม   

(5) บูรณาการแนวทางความรับผิดชอบต�อสังคม ไปสู�การปฏิบัติในงาน
ประจําวันท่ัวท้ังองค4กรและระหว�างองค4กร ควบคู�ไปกับการพัฒนาศักยภาพ กระตุ
นให
เกิดการเรียนรู

ด
วยตนเอง และส�งเสริมการคิดค
นนวัตกรรมใหม� ๆ อย�างต�อเนื่อง เพ่ือนําไปสู�องค4กรท่ีมีขีดสมรรถนะ
สูงในการดําเนินความรับผิดชอบต�อสังคม (High Performance Organization in Social 
Responsibility) สร
างความเข
มแข็งและยั่งยืนพร
อมท่ีจะก
าวสู�ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  
 นอกจากนี้ การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคได
ส�งเสริมการดําเนินงานของบุคลากรให
มีพฤติกรรมท่ีมี
คุณธรรมและจริยธรรม โดยถ�ายทอดความหมายให
สามารถแปรไปสู�การปฏิบัติได
อย�างต�อเนื่องและ
ยั่งยืนผ�านคู�มือการเรียนรู
และป�องกันความ ขัดแย
งระหว�างผลประโยชน4ส�วนตนและผลประโยชน4
ส�วนรวม คู�มือการกํากับดูแลกิจการท่ีดีสําหรับผู
บริหารและพนักงาน การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคทุกระดับ 
และคู�มือประมวลจริยธรรมของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคตามแนวทางของผู
ตรวจการ แผ�นดิน โดยมี
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วัตถุประสงค4ไว
ใช
เป�นกรอบแนวทางการประพฤติปฏิบัติตนของผู
บริหารและพนักงานการไฟฟ�าส�วน
ภูมิภาค ให
มีความยึดม่ันในคุณความดี อันจะนํามาซ่ึงความเจริญรุ�งเรืองของประเทศชาติสืบไป 
 ในปe 2557 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคได
จัดประชุมคณะกรรมการกํากับดูแลกิจการท่ีดี ร�วมกับ
ฝ:ายบริหารและผู
เก่ียวข
อง ทุกภาคส�วน จํานวน 6 ครั้ง โดยจัดให
มีการประชุมสัญจร 2 ครั้ง ท่ีจังหวัด
เพชรบุรีและจังหวัดเชียงราย พร
อมท้ังรับฟBง ความคิดเห็นเก่ียวกับงานด
านการกํากับดูแลกิจการท่ีดี
และความรับผิดชอบต�อสังคม โดยมีข
อสังเกตท่ีสําคัญและติดตาม อย�างต�อเนื่อง เช�น การจัดความ
เป�นระเบียบเรียบร
อยของระบบไฟฟ�าในเมืองและชุมชน และแผนงานเสริมสร
างคุณธรรม จริยธรรม 
เป�นต
น นอกจากนี้ กรรมการกํากับดูแลกิจการท่ีดีและความรับผิดชอบต�อสังคมยังให
เกียรติเป�น
วิทยากรบรรยาย เรื่องทํางานอย�างไรให
มีความสุข และเข
าร�วมกิจกรรมด
านสังคมและสิ่งแวดล
อมกับ
ผู
บริหารและพนักงานในส�วนภูมิภาค เช�น กิจกรรมปลูกป:าและปล�อยพันธุ4สัตว4น้ํา ณ อุทยาน
สิ่งแวดล
อมนานาชาติสิรินธร จังหวัดเพชรบุรี และร�วมโครงการ ติดต้ังและปรับปรุงไฟฟ�าส�องสว�าง
ด
วยหลอด LED ณ วัดห
วยปลาก้ัง อําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย เป�นต
น  
  2) องค"ประกอบและการแต3งตั้งคณะกรรมการการไฟฟ:าส3วนภูมิภาค  
   (1) การแต�งต้ังคณะกรรมการการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคมีความโปร�งใสเป�นไป
ตามหลักเกณฑ4 โดยกรรมการ การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคต
องมีคุณสมบัติตามพระราชบัญญัติคุณสมบัติ
มาตรฐานสําหรับกรรมการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ พ.ศ.2518 และท่ีแก
ไขเพ่ิมเติม และ
พระราชบัญญัติการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค พ.ศ.2503 และท่ีแก
ไขเพ่ิมเติม กล�าวคือ จะต
อง ไม�มีประโยชน4
หรือส�วนได
ส�วนเสีย (Conflict of Interest) กับการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค รวมถึงมีคุณสมบัติท่ีมีส�วนใน
การเพ่ิม มูลค�าและมีทักษะท่ีเก่ียวข
องกับการดําเนินงานของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค  
   (2) คณะกรรมการการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคประกอบด
วยประธานกรรมการ 
ผู
ว�าการ ซ่ึงเป�นกรรมการโดยตําแหน�ง และกรรมการอ่ืนอีก 13 คน รวมเป�น 15 คน เป�นผู
ทรงคุณวุฒิ
ท่ีมีความรู
ความสามารถ ความเชี่ยวชาญและประสบการณ4 ในด
านการบริหารจัดการและบริหารธุรกิจ 
ด
านวิศวกรรม ด
านเศรษฐศาสตร4 ด
านกฎหมาย ด
านการวางแผนกลยุทธ4 ด
านพลังงานทดแทน ฯลฯ 
โดยกรรมการอ่ืนเป�นกรรมการจากบัญชีรายชื่อกรรมการรัฐวิสาหกิจตามประกาศของกระทรวง การ
คลังจํานวน 9 คน จึงเป�นไปตามพระราชบัญญัติคุณสมบัติมาตรฐานสําหรับกรรมการและพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ พ.ศ.2518 และท่ีแก
ไขเพ่ิมเติม มาตรา 12/1 ท่ีบัญญัติว�า ในการแต�งต้ังกรรมการอ่ืนท่ีมิใช�
กรรมการโดยตําแหน�งให
 ผู
มีอํานาจพิจารณาแต�งต้ังจากบุคคลในบัญชีรายชื่อท่ีกระทรวงการคลัง
จัดทําข้ึนไม�น
อยกว�าหนึ่งในสามของจํานวน กรรมการอ่ืนในรัฐวิสาหกิจนั้น  
   (3) คณะกรรมการการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคมีกรรมการอิสระท่ีเป�นไปตามคํา
นิยามของกระทรวงการคลัง คือ กรรมการจากภายนอกท่ีไม�ได
มีตําแหน�งเป�นผู
บริหารของการไฟฟ�า
ส�วนภูมิภาค ไม�เป�นกรรมการบริหาร หรือกรรมการผู
มี อํานาจผูกพันการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค และเป�น
อิสระจากผู
ถือหุ
นรายใหญ� ผู
บริหารและผู
ท่ีเก่ียวข
อง โดยสามารถทําหน
าท่ี คุ
มครองผลประโยชน4ของ
รัฐ หรือผู
ถือหุ
นทุกรายอย�างเท�าเทียมกัน และสามารถช�วยดูแลไม�ให
เกิดรายการท่ีมีความขัดแย
ง ทาง
ผลประโยชน4ระหว�างการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคกับบุคคลท่ีเก่ียวข
องกับตน โดยล�าสุดการไฟฟ�าส�วน
ภูมิภาคมีกรรมการอิสระ จํานวน 6 คน จากกรรมการท้ังสิ้น 15 คน นอกจากนี้กรรมการอิสระของ
การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคยังมีบุคคลจากบัญชีรายชื่อ กรรมการรัฐวิสาหกิจของกระทรวงการคลัง 1 คน  
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  3) อํานาจหน,าท่ีของคณะกรรมการการไฟฟ:าส3วนภูมิภาค  
   (1) มีการแยกหน
าท่ีความรับผิดชอบของคณะกรรมการกับฝ:ายบริหาร
ชัดเจน เพ่ือส�งเสริมการปฏิบัติงานท่ีดี ยิ่งข้ึน คณะกรรมการมีบทบาทในการควบคุมและตัดสินใจเชิง
นโยบาย รวมถึงการแต�งต้ังผู
บริหารระดับสูงและมีบทบาทหน
าท่ี ความรับผิดชอบตามท่ีกําหนดไว
ใน
พระราชบัญญัติการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคตลอดจนข
อบังคับของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค โดยให
ถือเป�น
ตัวแทนของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคด
วย  
   (2) หน
าท่ีความรับผิดชอบท่ีสําคัญของคณะกรรมการ คือ การกําหนด
วิสัยทัศน4 กลยุทธ4 และนโยบายท่ีสําคัญ และแผนต�าง ๆ รวมถึงการทบทวนการดําเนินงานตามแผนท่ี
กําหนดไว
 การตรวจสอบระบบบัญชี การรายงานทางการเงิน และการสอบบัญชีให
มีความเชื่อถือได
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   (3) มีบทบาทในเชิงกลยุทธ4ในการเพ่ิมมูลค�าให
แก�การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค 
โดยการช�วยดํารงรักษาและสร
าง ประโยชน4สูงสุดในระยะยาวให
แก�ประชาชน โดยสามารถแต�งต้ัง
คณะอนุกรรมการย�อยเฉพาะเรื่องข้ึนตามความเหมาะสม เพ่ือ รับผิดชอบติดตามควบคุม การ
ตรวจสอบงานเฉพาะด
าน แต�คณะกรรมการยังคงความรับผิดชอบต�องานในภาพรวม  
   (4) มีการจัดประชุมคณะกรรมการอย�างสมํ่าเสมออย�างน
อยเดือนละ 1 ครั้ง 
และจัดเวลาให
เพียงพอสําหรับการ อภิปรายในวาระการประชุมท่ีสําคัญต�าง ๆ โดยฝ:ายบริหารต
อง
จัดเตรียมข
อมูลท่ีเหมาะสม ทันเวลา และตรงประเด็นให
แก� คณะกรรมการก�อนการประชุม  
   (5) จัดให
มีแนวทางการปฏิบัติเก่ียวกับจริยธรรมในการปฏิบัติงานหรือ
จรรยาบรรณของฝ:ายบริหารและพนักงาน การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค เพ่ือให
ทราบมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานและควรปรับให
ทันสมัยเสมอ รวมถึงคณะกรรมการจําเป�นต
อง ปฏิบัติตนให
เป�นแบบอย�าง
อีกด
วย  
   (6) คณะกรรมการมีแบบประเมินผลการดําเนินงานของคณะกรรมการท่ียึด
หลักบรรทัดฐานการปฏิบัติงานอย�าง มีหลักเกณฑ4และทําการประเมินเป�นระยะ ๆ เพ่ือให
ทันต�อความ
รับผิดชอบและสถานการณ4ท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
  4) นโยบายการกําหนดค3าตอบแทนของคณะกรรมการการไฟฟ:าส3วนภูมิภาค 
   มีการกําหนดค�าตอบแทนของคณะกรรมการท่ีเหมาะสม มีการดําเนินการด
วยความ
โปร�งใสและเปnดเผย อีกท้ัง ในรายงานประจําปeมีการเปnดเผยนโยบายค�าตอบแทนและรายละเอียด
ค�าตอบแทนของคณะกรรมการ ดังนี้  
   (1) อัตราค�าตอบแทนและเบี้ยประชุมกรรมการ คณะรัฐมนตรีมีมติเม่ือวันท่ี 
2 กรกฎาคม 2556 เห็นชอบเรื่องอัตราค�าตอบแทนและเบี้ยประชุมกรรมการ รัฐวิสาหกิจตามผลการ
ประชุมคณะกรรมการกํากับนโยบายด
านรัฐวิสาหกิจ (กนร.) ครั้งท่ี 4/2556 ตามท่ีรองนายกรัฐมนตรี 
(นายกิตติรัตน4 ณ ระนอง) ประธานกรรมการ กนร. เสนอ ซ่ึงในการประชุมคณะกรรมการการไฟฟ�า
ส�วนภูมิภาค ครั้งท่ี 8/2556 เม่ือวันท่ี 21 สิงหาคม 2556 ได
รับทราบมติคณะรัฐมนตรีดังกล�าวแล
ว 
ดังนี้     
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   4.1.1 ค3าตอบแทนกรรมการ  
   ก. ประธานกรรมการรัฐวิสาหกิจได
รับค�าตอบแทนรายเดือนเป�น 2 เท�าของ
กรรมการรัฐวิสาหกิจ กล�าวคือ กรรมการได
รับเดือนละ 10,000 บาท ประธานกรรมการได
รับเดือนละ 
20,000 บาท  
   ข. กรณีท่ีกรรมการรัฐวิสาหกิจดํารงตําแหน�งไม�เต็มเดือนให
จ�าย
ค�าตอบแทนรายเดือน ตามสัดส�วน ระยะเวลาท่ีดํารงตําแหน�ง  
   4.1.2 เบ้ียประชุมกรรมการ (กรรมการ ได
รับเดือนละ = 10,000 บาท - 
ประธานกรรมการ ได
รับสูงกว�ากรรมการร
อยละ 25 = 12,500 บาท)  
   ก. กรณีกรรมการได
รับการแต�งต้ังเป�นกรรมการในคณะกรรมการอ่ืน ๆ ให

ได
รับเบี้ยประชุมเป�น รายครั้งในอัตราเท�ากับเบี้ยประชุมกรรมการรัฐวิสาหกิจเฉพาะกรรมการท่ีมา
ประชุม ท้ังนี้ให
 กรรมการรัฐวิสาหกิจได
รับเบี้ยประชุมในคณะกรรมการอ่ืน ๆ รวมแล
วไม�เกิน 2 คณะ 
คณะละไม�เกิน 1 ครั้งต�อเดือน รวมกับการประชุมกรรมการการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคเป�น 3 ครั้งต�อเดือน  
   ข. กรรมการอ่ืนท่ีมิใช�กรรมการการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค ให
ได
รับเบี้ยประชุม
เป�นรายครั้งในอัตราไม�เกิน 3,000 บาท เฉพาะกรรมการท่ีมาประชุม  
   ค. กรณีผู
ได
รับการแต�งต้ังเป�นพนักงานการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค หากเป�น
อนุกรรมการท่ีเป�นงาน เก่ียวข
องกับหน
าท่ีท่ีต
องปฏิบัติโดยปกติไม�มีสิทธิได
รับเบี้ยประชุม ยกเว
น
พนักงานท่ีได
รับแต�งต้ัง เป�นกรรมการกิจการสัมพันธ4 ให
ได
รับเบี้ยประชุม 3,000 บาท 52 รายงาน
ประจํา ปe 2556 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค   
   (2) โบนัสกรรมการ การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคได
เข
าสู�ระบบการประเมินผลการ
ดําเนินงาน ดังนั้น การจ�ายโบนัสให
แก�กรรมการ การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจึงเป�นไปตามระบบประเมินผล 
มีหลักเกณฑ4ตามมติคณะรัฐมนตรีและกระทรวงการคลัง โดยจะแยก การคํานวณเป�น 2 ส�วน  
   ส3วนท่ี 1 จ�ายโบนัสเบื้องต
นให
กรรมการร
อยละ 3 ของกําไรสุทธิเพ่ือจัดสรร
โบนัส แต�ไม�เกินคนละ 60,000 บาท ต�อปe และให
ได
รับโบนัสเพ่ิมข้ึนตามระดับผลกําไร คือ ถ
ามีกําไร
สุทธิสูงกว�า 100 - 13,000 ล
านบาท ให
ได
รับโบนัสเพ่ิมข้ึนอีกคนละ 5,000-70,000 บาทต�อปe ถ
า
กําไรสุทธิเพ่ิมข้ึนอีกทุก ๆ 2,000 ล
านบาท จะได
รับโบนัสเพ่ิมอีกคนละ 10,000 บาท ประธาน 
กรรมการได
รับโบนัสมากกว�ากรรมการร
อยละ 25 ของจํานวนท่ีกรรมการได
รับ ท้ังนี้ หากกรรมการ
ขาดประชุมเกินกว�า 3 เดือน แต�ไม�เกิน 6 เดือน ให
จ�ายโบนัสลดลงร
อยละ 25 หากขาด ประชุมเกิน
กว�า 6 เดือน แต�ไม�เกิน 9 เดือน ให
จ�ายโบนัสลดลงร
อยละ 50 และหากขาดประชุมเกิน 9 เดือนข้ึนไป 
ให
จ�ายโบนัส ลดลงร
อยละ 75  
   ส3วนท่ี 2 กรรมการจะได
รับโบนัสเพ่ิมข้ึนหรือลดลงเป�นเปอร4เซ็นต4ตาม
ระดับผลงานท่ีดีข้ึน หรือตํ่าลงจากฐานผลงาน ระดับปกติ  
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  5) รายงานทางการเงิน รายงานทางการบริหาร และตรวจสอบ 
   คณะกรรมการและฝ:ายบริหารมีความรับผิดชอบหลักในการจัดให
มีการควบคุม 
และตรวจสอบภายในท่ีดี โปร�งใส และมีมาตรฐานชัดเจน เพ่ือรักษาเงินทุนและสินทรัพย4ขององค4กร 
อีกท้ังเป�นเครื่องมือวัดผลการดําเนินงานของการไฟฟ�า ส�วนภูมิภาคเพ่ือให
สามารถปรับปรุงการ
ดําเนินงานให
เกิดประสิทธิภาพท่ีดียิ่งข้ึน โดยอาศัยการจัดทํารายงานทางการ บริหารในระดับต�าง ๆ 
รวมถึงการจัดส�งรายงานประจําปeและรายงานวิเคราะห4การเงิน งบการเงิน งบดุล งบกําไรขาดทุน งบ
แสดงการเปลี่ยนแปลงในส�วนของทุนและงบกระแสเงินสดให
แก�สํานักงานตรวจเงินแผ�นดิน 
กระทรวงการคลัง และกระทรวง มหาดไทย รวมท้ังเผยแพร�ในเว็บไซต4ของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคให
แก�
ประชาชนท่ีสนใจสามารถเข
าถึงข
อมูลได
อย�างท่ัวถึง รายงานประจําปeและงบการเงิน ถือเป�นเอกสาร
ในการสื่อสารระหว�างการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคกับเจ
าของกิจการ(รัฐบาล) พนักงาน ลูกค
า (ประชาชน) 
เจ
าหนี้ และสังคมส�วนรวม การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคได
จัดทําอย�างโปร�งใส เชื่อถือได
 เป�นไปตาม 
มาตรฐานและสมํ่าเสมอ รวมถึงมีการตรวจสอบคุณภาพของระบบการจัดทํารายงานต�าง ๆ  
  อีกท้ังการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคได
จัดทําข
อมูลสําคัญท่ีเก่ียวกับการดําเนินกิจการในด
าน
ต�าง ๆ เช�น การจําหน�ายไฟฟ�า ระบบไฟฟ�า การดําเนินงานด
านการเงิน พนักงาน เป�นต
น โดยจัดทํา
เป�นรายไตรมาสเผยแพร�ให
หน�วยงานภายในการไฟฟ�า ส�วนภูมิภาคได
รับทราบสถานะข
อมูลการ
ดําเนินงานอย�างถูกต
อง เพ่ือประกอบการตัดสินใจในการปฏิบัติงาน  
  นอกจากนี้ ในการควบคุมและตรวจสอบการดําเนินงาน การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคได
ให

ความสําคัญกับการบริหารความ เสี่ยงและควบคุมภายใน ในการดําเนินงานในด
านต�าง ๆ ของทุกสาย
งาน ได
แก� ความเสี่ยงในกลยุทธ4 (Strategy Risk), ความเสี่ยงในการปฏิบัติงาน (Operation Risk), 
ความเสี่ยงทางการเงิน (Financial Risk), และความเสี่ยงในการปฏิบัติตาม กฎระเบียบข
อบังคับ 
(Compliance Risk) เพ่ือใช
ในการวางแผนป�องกันความเสียหายท่ีอาจเกิดข้ึนจากการดําเนินการ โดย
มีการติดตามประเมินผลการดําเนินงาน เพ่ือขับเคลื่อนให
การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคบรรลุผลตาม
วัตถุประสงค4และเป�าหมาย ท่ีกําหนดไว
ตามยุทธศาสตร4ขององค4กร 
  6) การกํากับดูแลการดําเนินงาน 
  การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคให
เป�นไปตามกฎระเบียบ ตลอดระยะเวลาท่ีผ�านมาการไฟฟ�า
ส�วนภูมิภาคดําเนินงานอยู�บนพ้ืนฐานของความถูกต
องและปฏิบัติตามกฎระเบียบ ข
อบังคับ ท้ังของ
การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคและของทางราชการ รวมถึงได
แต�งต้ังฝ:ายสังคมและสิ่งแวดล
อม ให
เป�น
หน�วยงาน Compliance Unit โดยมีอํานาจหน
าท่ี และความรับผิดชอบ ดังนี้    
   (1) ทําให
เกิดความม่ันใจในการบริหารงานของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคว�าทุก
กิจกรรมของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค ท่ีจําเป�นจะต
องปฏิบัติตามกฎหมายและกฎหมายระเบียบท่ี
เก่ียวข
อง ได
รับการตรวจสอบและถูกมอบหมายอย�างเหมาะสม แก�บุคคลใดท่ีมีหน
าท่ีรับผิดชอบ
ภายในการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคแล
ว  
   (2) ทําให
นโยบายและกระบวนการปฏิบัติงานท่ีบังคับใช
ในการไฟฟ�าส�วน
ภูมิภาคแล
ว ได
รับการปฏิบัติอย�างถูกต
อง  
   (3) สร
างความต่ืนตัวและความเชี่ยวชาญ ในกระบวนการปฏิบัติงานแก�
บุคลากรในการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคอย�าง เหมาะสมในการฝ�กอบรม  
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   (4) สอดส�องดูแลเรื่องการมอบหมายกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งแก�บุคคลใน
การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคเพ่ือให
มีกิจกรรม นั้นตกอยู�ในความรับผิดชอบของบุคคล ท่ีอาจมีความขัดแย
ง
ทางผลประโยชน4 (Conflict of interest) เช�น การแยกกิจกรรม และความรับผิดชอบ ระหว�างผู
ขอ
อนุมัติเงินกู
และผู
อนุมัติเงินกู
 เป�นต
น  
   (5) ให
ผู
อํานวยการฝ:ายสังคมและสิ่งแวดล
อมเสนอขออนุมัติแต�งต้ัง
คณะทํางานจากบุคคลในหน�วยงานต�าง ๆ ได
 ตามความเหมาะสม  
   (6) ให
หน�วยงานต�าง ๆ ให
ความร�วมมือแก�หน�วยงานกํากับดูแลการ
ดําเนินงานของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคให
เป�นไป ตามระเบียบ (Compliance Unit) นอกจากนี้ได

แต�งต้ังคณะทํางานการกํากับดูแลการดําเนินงานของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคให
เป�นไปตามระเบียบ 
(Compliance Unit) มีอํานาจหน
าท่ีในการวางหลักเกณฑ4 และวิธีการในการดําเนินงาน รวมท้ัง
สามารถดําเนินการอ่ืน ๆ ได
ตามความเหมาะสม เพ่ือให
หน�วยงานกํากับดูแลการดําเนินงานของการ
ไฟฟ�าส�วนภูมิภาคเป�นไปตามกฎระเบียบสามารถ ปฏิบัติงานตามอํานาจหน
าท่ีและความรับผิดชอบได

ครบถ
วนและมีประสิทธิภาพ   

7) การเปTดเผยสารสนเทศและความโปร3งใส 
   การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคได
จัดให
มีการเผยแพร�สารสนเทศและความโปร�งใสในการ
ดําเนินงาน ท้ังสารสนเทศทางการเงิน และมิใช�ทางการเงินอย�างครบถ
วน เพียงพอ ตรงต�อความเป�น
จริง เชื่อถือได
 สมํ่าเสมอและทันเวลา เพ่ือให
ผู
มีส�วนได
ส�วนเสีย ได
รับทราบสารสนเทศอย�างเท�าเทียม
กัน ในปe 2556 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคมีผลการดําเนินงานท่ีสําคัญ ดังต�อไปนี้  
   (1) ให
บริการข
อมูลข�าวสารท่ีจัดเตรียมไว
 ณ ศูนย4บริการข
อมูลข�าวสาร ท้ัง
ในส�วนกลางและการไฟฟ�าเขตต�าง ๆ 13 แห�ง มีผู
ใช
บริการท้ังหมด 58,750 ราย  
   (2) ให
บริการข
อมูลข�าวสารเฉพาะรายท่ีมิได
จัดเตรียมไว
 ณ ศูนย4บริการ
ข
อมูลข�าวสาร ท้ังในส�วนกลางและการไฟฟ�า เขตต�าง ๆ 13 แห�ง มีผู
ใช
บริการท้ังหมด 920 ราย  
   (3) จัดข
อมูลประกวดราคา สอบราคา แสดงไว
ให
ประชาชนดู ณ 
ศูนย4บริการข
อมูลข�าวสารและทางเว็บไซต4ของ การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค ท้ังในส�วนกลางและการไฟฟ�า
เขตต�าง ๆ 25,843 เรื่อง    

(4) จัดข
อมูลผลการพิจารณาจัดซ้ือ จัดจ
าง แสดงไว
ให
ประชาชนดู ณ 
ศูนย4บริการข
อมูลข�าวสารและทางเว็บไซต4ของ การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค ท้ังในส�วนกลางและการไฟฟ�า
เขตต�าง ๆ 25,843 เรื่อง 
  8) สิทธิ ความเท3าเทียมกันและบทบาทของการไฟฟ:าส3วนภูมิภาคต3อผู,มีส3วนได,
ส3วนเสีย   

การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคมีผู
มีส�วนได
ส�วนเสียจากการดําเนินงานหลายกลุ�ม ซ่ึงการ
ไฟฟ�าส�วนภูมิภาคได
ให
ความสําคัญ กับการปฏิบัติต�อแต�ละกลุ�มอย�างเท�าเทียมกันและเสมอภาค  
   (1) รัฐบาล (ในฐานะเจ
าของกิจการ) : การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคได
จัดทําแผน
ยุทธศาสตร4และแผนธุรกิจ เพ่ือเป�น กรอบการดําเนินงานให
สอดคล
องกับนโยบายของภาครัฐ ให
ความ
ร�วมมือกับภาครัฐในการปฏิบัติตามกฎหมายและระเบียบ คําสั่งของราชการ และมุ�งเน
นการบริหาร
กิจการอย�างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพ่ือยกระดับความเป�นอยู�ของประชาชน และขับเคลื่อน
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เศรษฐกิจของประเทศ โดยคณะกรรมการการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค เป�นผู
ควบคุมดูแล และตัดสินใจใน
เรื่องนโยบาย และปฏิบัติงานด
วยความรับผิดชอบ ตามแนวปฏิบัติของการกํากับดูแลกิจการท่ีดี  
   (2) ลูกค
าและประชาชน: การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคมีหน
าท่ีจัดหาและให
บริการ
ไฟฟ�าอย�างมีประสิทธิภาพ ม่ันคง ปลอดภัยและเชื่อถือได
 โดยคํานึงถึงประโยชน4ของลูกค
าและ
ประชาชนเป�นหลัก และจัดให
มีช�องทางการสื่อสารอย�างเพียงพอ  
   (3) พนักงาน: การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคคํานึงถึงการให
ค�าตอบแทนท่ีเหมาะสม
กับสภาพเศรษฐกิจ และมาตรฐาน การครองชีพ พร
อมด
วยสวัสดิการท่ีดี ฝ�กอบรมและพัฒนา
พนักงานและผู
ปฏิบัติงานให
มีความรู
 ความสามารถ เหมาะสม กับตําแหน�ง หน
าท่ี และศักยภาพ โดย
มีหลักการทํางานตามหลักธรรมาภิบาลและจรรยาบรรณ พิจารณาให
คุณและโทษด
วย ความเสมอ
ภาค โปร�งใส และยุติธรรม ตลอดจนให
ความสําคัญกับการดูแลสุขภาพ ความปลอดภัย และ
สภาพแวดล
อมในการ ทํางานของพนักงาน  
   (4) คู�ค
า: การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคมีนโยบายท่ีชัดเจนในการบริหารจัดการด
าน
การจัดซ้ือ จัดจ
าง อย�างโปร�งใส เป�นธรรม โดยมีการดําเนินการตามข
อบังคับ และหลักเกณฑ4ท่ี
เก่ียวข
องกับการจัดหาพัสดุของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค มีการ เผยแพร�ข
อมูลการประกวดราคาทาง
เว็บไซต4ของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค และเว็บไซต4ของกรมบัญชีกลาง เพ่ือให
สาธารณชน เสนอแนะ 
วิจารณ4 หรือมีความเห็น  
   (5) สังคมและสิ่งแวดล
อม: การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคตระหนักถึงภาระหน
าท่ีต�อ
สังคม โดยเน
นการให
บริการอย�าง ท่ัวถึงตามมาตรฐานท่ีกําหนด รับฟBงความคิดเห็นและสนับสนุน
กิจกรรมสาธารณประโยชน4กับชุมชน สังคม เพ่ือสร
าง สัมพันธภาพท่ีดี การอนุรักษ4สภาวะแวดล
อม
ไม�ให
เกิดมลภาวะ ยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน และสร
างจิตสํานึกให
แก� ผู
บริหารและ
พนักงานในการรับผิดชอบต�อสังคมและสิ่งแวดล
อม โดยการใช
ทรัพยากรธรรมชาติในการดําเนินธุรกิจ
อย�าง รู
คุณค�า และประหยัด เพ่ือให
เกิดประโยชน4สูงสุดต�อชุมชน และสังคม 
  9) จริยธรรมและจรรยาบรรณ การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจัดให
มีแนวทางปฏิบัติงานท่ี
เก่ียวกับจริยธรรมและจรรยาบรรณ เพ่ือให
คณะกรรมการ ผู
บริหาร และพนักงานได
ทราบถึง
มาตรฐาน และเป�นแนวทางในการปฏิบัติงาน ซ่ึงฝ:ายบริหารได
ให
การสนับสนุนและแจ
งให
พนักงาน 
ทราบอย�างท่ัวถึง โดยมีหลักจรรยาบรรณการปฏิบัติงานของคณะกรรมการ ผู
บริหาร และพนักงาน
ดังต�อไปนี้  
   (1) คณะกรรมการต
องปฏิบัติหน
าท่ีให
เป�นไปตามกฎหมาย นโยบายของ
รัฐบาล วัตถุประสงค4และข
อบังคับของ การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค และต
องบริหารงานโดยคํานึงถึง
ผลประโยชน4ของรัฐ องค4กร และพนักงานท้ังในปBจจุบันและอนาคต ตลอดจนรักษาภาพลักษณ4ของ
การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค  
   (2) ผู
บริหาร ควรปฏิบัติหน
าท่ีให
ได
ผลสมความคาดหวังของคณะกรรมการ
และรัฐบาล (ในฐานะเจ
าของกิจการ) ซ่ึงการปฏิบัติหน
าท่ีย�อมส�งผลกระทบไปยังผู
มีส�วนได
ส�วนเสีย
หลายกลุ�ม ได
แก� รัฐบาล พนักงาน ประชาชน คู�ค
าและเจ
าหนี้ คู�แข�งทางการค
า และสังคมส�วนรวม  
   (3) พนักงานควรปฏิบัติหน
าท่ีตามแนวทางท่ีได
รับมอบหมายจากฝ:าย
บริหารอย�างเต็มความสามารถ 
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  10) ความขัดแย,งทางผลประโยชน" การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคมีนโยบายและมาตรการ
ท่ีชัดเจนในการกํากับดูแลฝ:ายบริหาร และพนักงาน ดังนี้  
   (1) คณะกรรมการการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค ผู
บริหาร และพนักงานการไฟฟ�า
ส�วนภูมิภาค ต
องพิจารณาความขัดแย
งของผลประโยชน4รายการท่ีเก่ียวโยงกัน อย�างรอบคอบ ด
วย
ความซ่ือสัตย4สุจริต อย�าง มีเหตุผลและเป�นอิสระ ภายใต
กรอบจริยธรรมท่ีดี โดยคํานึงถึงประโยชน4
สูงสุดของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคในรายการดังต�อไปนี้  
   • การเรียกหรือยอมรับสิ่งของเป�นของขวัญ/ผลประโยชน4 ท่ีนํามาซ่ึงความ
สะดวกสบายเกินความเหมาะสม มีมูลค�าเกินกว�า 3,000 บาท และ/ หรืออาจส�งผลต�อการปฏิบัติงาน
ในหน
าท่ี เช�นการมอบต๋ัวหนัง ต๋ัวพาหนะเดินทาง การเลี้ยงอาหารอย�างฟุ:มเฟJอย ตลอดจนให
ความ
บันเทิงในรูปแบบต�าง ๆ สิ่งเหล�านี้จะมีผลต�อผู
รับให
ตัดสินใจเอนเอียงใน ลักษณะท่ีเอ้ือประโยชน4ต�อ
ผู
ให
  
   • การทําธุรกิจท่ีเป�นการหาผลประโยชน4ให
แก�ตนเอง ครอบครัวหรือพวก
พ
อง โดยอาศัยตําแหน�งหน
าท่ีของตน เป�นเหตุให
เกิดความขัดแย
งระหว�างผลประโยชน4ส�วนตนและ
ผลประโยชน4ของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค  
   • การแสวงหาประโยชน4จากการทํางานพิเศษ ได
แก� การเป�นท่ีปรึกษา การ
จ
างงานให
แก�ตนเอง การใช
ตําแหน�ง หน
าท่ีของตนเข
าไปเป�นนายจ
างภาคเอกชนหรือเป�นเจ
าของ 
ตลอดจนการนําเครื่องมือเครื่องใช
ของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค ไปทํางานพิเศษ  
   • การนําข
อมูลลับของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคไปแสวงหาผลประโยชน4โดยมิ
ชอบ ดังเช�นกรณีเจ
าหน
าท่ีของรัฐรู
เห็น ในข
อมูลลับของทางการและนําไปเปnดเผยเพ่ือรับสิ่งตอบแทน
เป�นเงิน หรือประโยชน4อ่ืนใด และ/หรือนําข
อมูลไปเปnดเผยแก�ญาติ พวกพ
องเพ่ือแสวงหาผลประโยชน4  
   • การกําหนดนโยบายหรือการอนุมัติใดๆ ท่ีจะก�อให
เกิดประโยชน4แก�ตนเอง 
ครอบครัวหรือพวกพ
อง ซ่ึงเป�นการ เอาเปรียบหรือก�อให
เกิดความเสียหายต�อการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค  
   (2) คณะกรรมการตรวจสอบ มีหน
าท่ีพิจารณาทบทวนรายการท่ีอาจ
ก�อให
เกิดความขัดแย
งทางผลประโยชน4 รายการท่ีเก่ียวโยงกัน และรายงาน ประเด็นเก่ียวกับความ
ขัดแย
งทางผลประโยชน4ท่ีพบ ซ่ึงมีผลกระทบท่ีมีนัยสําคัญต�อรายงานทางการเงินหรือการดําเนินงาน 
ต�อคณะกรรมการการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค  
   (3) พนักงานทุกระดับ จะต
องจัดทํารายงานการเปnดเผยรายการท่ีสงสัยว�า
จะเป�นผลประโยชน4ท่ีขัดกันกับผลประโยชน4ของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค โดยแจ
งต�อผู
บังคับบัญชา
ตามลําดับชั้น  
  11) การส3งเสริมและเผยแพร3 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคได
จัดกิจกรรมเพ่ือสนับสนุน
และส�งเสริมการมีส�วนร�วมในการกํากับดูแลกิจการท่ีดีให
เป�นส�วนหนึ่งของวัฒนธรรมองค4กร อาทิ - 
การเผยแพร�ข
อมูลการกํากับดูแลกิจการท่ีดีของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค บน Internet อย�างสมํ่าเสมอ 
พร
อมเนื้อหาท่ีครบถ
วน ซ่ึงเป�นการเพ่ิมช�องทางในการสื่อสารให
คนท่ัวไปสามารถเข
าถึงได
ง�ายท่ี 
http://www.pea.co.th การจัดทําและเผยแพร�คู�มือการกํากับดูแลกิจการท่ีดีและหนังสือประมวล
จริยธรรมท่ัวท้ังองค4กร เพ่ือให
มีแนว ปฏิบัติท่ีดีมีมาตรฐานสําหรับองค4กร  
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 2.3.5 นโยบายการกํากับดูแลกิจการท่ีดี 
 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคตระหนักถึงความสําคัญในเรื่องการกํากับดูแลกิจการท่ีดีรวมท้ังมี
เจตนารมณ4ท่ี จะส�งเสริมให
ผู
บริหารและพนักงานปฏิบัติงานด
วยความโปร�งใส เป�นธรรม และ
ตรวจสอบได
อันจะส�งผลให
 องค4กรเติบโตอย�างยั่งยืนบนรากฐานท่ีม่ันคงและแข็งแกร�ง จึงได
กําหนด
นโยบายการกํากับดูแลกิจการท่ีดีของ การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค ดังนี้  
  1) ให
ผู
บริหารและพนักงานดําเนินงานโดยยึดหลักการกํากับดูแลกิจการท่ีดี 7 
ประการ คือ  
   (1) ความรับผิดชอบต�อผลการปฏิบัติหน
าท่ี (Accountability)  
   (2) ความสํานึกในหน
าท่ีด
วยขีดความสามารถและประสิทธิภาพท่ีเพียงพอ 
(Responsibility)   
   (3) การปฏิบัติต�อผู
มีส�วนได
ส�วนเสียโดยสุจริตและจะต
องพิจารณาให
เกิด
ความเท�าเทียมกัน (Equitable Treatment)  
   (4) ความโปร�งใส (Transparency)  
   (5) การสร
างมูลค�าเพ่ิมแก�กิจการท้ังในระยะสั้นและระยะยาว โดยการ
เปลี่ยนแปลงหรือเพ่ิมมูลค�า ใดๆนั้น จะต
องเป�นการเพ่ิมความสามารถในทุกด
านเพ่ือการแข�งขัน 
(Value Creation)  
   (6) การส�งเสริมพัฒนาการกํากับดูแลและจรรยาบรรณท่ีดีในการประกอบ
ธุรกิจ (Ethics)  
   (7) การมีส�วนร�วม เป�นการส�งเสริมให
เกิดการกระจายโอกาสแก�ประชาชน
ให
มีส�วนร�วมในการแสดง ความคิดเห็นเก่ียวกับการดําเนินการใดๆ ท่ีอาจมีผลกระทบต�อสิ่งแวดล
อม 
สุขภาพอนามัย คุณภาพชีวิตและความเป�นอยู�ของชุมชนหรือท
องถ่ิน (Participation)  
  2) ผู
บริหารทุกระดับต
องเป�นผู
นําและต
นแบบท่ีแสดงให
เห็นถึงความมุ�งม่ันต�อการ
ปฏิบัติตามกฎหมาย และมีจริยธรรม รวมถึงสร
างบรรยากาศในองค4กร สร
างแรงจูงใจ และกํากับดูแล
ให
พนักงานร�วมกันปฏิบัติตาม กฎหมายและมีจริยธรรม  
  3) ส�งเสริมให
ผู
บริหารและพนักงานปฏิบัติงานด
วยความทุ�มเท รับผิดชอบตาม
บทบาทหน
าท่ีท่ีได
รับ มอบหมายโดยยึดม่ันผลประโยชน4ของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคเป�นสําคัญ และ
บริหารจัดการด
วยหลักคุณธรรม มีความรับผิดชอบต�อผู
มีส�วนได
ส�วนเสีย สังคม และสิ่งแวดล
อม 
(นโยบายการกํากับดูแลกิจการท่ีดี การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค ประกาศ ณ วันท่ี 22 มกราคม 2557) 
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2.3.6 โครงสร,างขององค"กร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.1 โครงสร
างการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค 
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2.3.7 แผนยุทธศาสตร" การไฟฟ:าส3วนภูมิภาค พ.ศ. 2553-2557 (ปรับแผน ครั้งท่ี 4) 
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 2.3.8 แผนท่ียุทธ"ศาสตร" การไฟฟ:าส3วนภูมิ ปYงบบัญชี 2553 -2557 
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 2.3.9 หลักการให,บริการของการไฟฟ:า 
 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ด อยู�ในสังกัดการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคเขต 2 ภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ จังหวัดอุบลราชธานี มีการดําเนินการในส�วนกระบวนการทํางาน ดังนี้ 
  1) การบริการให
ผู
ใช
ไฟฟ�าชําระค�าไฟฟ�า ได
ท่ีจุดรับจ�ายเงินของการไฟฟ�าส�วน
ภูมิภาคและตัวแทนจุดบริการในพ้ืนท่ีท่ีเปnดให
บริการ 
  2) การบริการติดต้ังมิเตอร4 และจ�ายไฟ แก�ผู
ใช
ไฟท่ีอยู�ในพ้ืนท่ีท่ีมีระบบจําหน�ายอยู�
แล
ว ติดต�อขอรับบริการได
ตั้งแต�เวลา 08.30 น.-เวลา 16.30 น. 
  3) การบริการแก
ไขกระแสไฟฟ�าขัดข
องตลอด 24 ชั่วโมง มีหน�วยรับแก
กระแสไฟฟ�า
ประจําอยู�ท่ีสํานักงานการไฟฟ�าสวนภูมิภาค โดยมีสายด�วน 1129 
  4) การบริการหลังการติดต้ังมิเตอร4และจ�ายไฟ เช�น การตรวจสอบและบํารุงรักษา
อุปกรณ4ไฟฟ�าในโรงงาน เช�น หม
อแปลง รีเลย4 สวิตซ4เกียร4 การให
เช�าเครื่องกําเนิดไฟฟ�า บริการฉนวน
ครอบสายไฟฟ�า และฉนวนครอบลูกถ
วย บริการทําความสะอาดอุปกรณ4ไฟฟ�า บริการเปลี่ยนและ
ติดต้ังอุปกรณ4ไฟฟ�าโดยไม�ดับไฟ 
  5) บริการเสริมพิเศษ จัดหน�วยเคลื่อนท่ีในวันหยุดทํางานราชการ หรือโอกาสพิเศษ 
เพ่ือให
บริการรับคําร
องขอใช
ไฟ ให
คําแนะนําการใช
ไฟฟ�าอย�างประหยัดและปลอดภัย 
  6) สร
างสถานีไฟฟ�าเพ่ิมเพ่ือลดปBญหาแรงดันไฟตก ไฟกระพริบ และไฟดับ 
  7) ปรับปรุงเสริมระบบจําหน�ายและอุปกรณ4ไฟฟ�าให
มีความม่ันคงยิ่งข้ึน 
 ดังนั้น การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ดจึงมีหน
าท่ีและความรับผิดชอบในการผลิต จัดให

ได
มา จัดส�งและจัดจําหน�ายพลังงานไฟฟ�าให
แก�ประชาชน ธุรกิจและอุตสาหกรรมต�างๆ 
 2.3.10 การให,บริการด,านการผลิต 
 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค (2548,หน
า 22) เป�นธุรกิจท่ีประกอบกิจการและให
บริการในด
านการ
ผลิต จัดหาจัดส�งและจัดจําหน�ายพลังงานไฟฟ�าให
กับลูกค
าประเภทบ
านท่ีอยู�อาศัย ส�วนราชการ 
ธุรกิจ และอุตสาหกรรมต�างๆ ครอบคลุมพ้ืนท่ี 73 จังหวัด ยกเว
นกรุงเทพมหานคร นนทบุรี และ
สมุทรปราการ รวมท้ังแนวชายแดนของประเทศเพ่ือนบ
าน การจัดหาพลังงานไฟฟ�านั้นจะรับซ้ือ
โดยตรงจากไฟฟ�าฝ:ายผลิตแห�งประเทศไทย ส�งพลังงานไฟฟ�าเข
าสู�ระบบเพ่ือจําหน�ายให
กับผู
ใช

พลังงานไฟฟ�าตามระดับแรงดันต�างๆท่ีผู
ใช
ไฟฟ�าต
องการ นอกจากนี้การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคยังได

ดําเนินธุรกิจท่ีเก่ียวเนื่องกับด
านพลังงานไฟฟ�าและพลังงานอ่ืนๆ เช�น ธุรกิจด
านก�อสร
างและ
บํารุงรักษา ธุรกิจด
านวิศวกรรม ธุรกิจด
านสารสนเทศและการสื่อสาร รวมท้ังธุรกิจด
านบริการและ
ธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีสร
างรายได
เสริม 
 ลักษณะธุรกิจของการไฟฟ:าส3วนภูมิภาคในป�จจุบันแบ3งออกเป�น 2 ประเภท คือ ธุรกิจ
หลักและธุรกิจเสริม 
   (1) ธุรกิจหลัก (Core Business) เป�นธุรกิจในด
านการจําหน�ายพลังงาน
ไฟฟ�า ซ่ึงแบ�งออกเป�น 2 กลุ�ม คือ กลุ3มท่ี 1 กลุ3มงานบริการเชิงสังคมนโยบายรัฐบาลท่ีเรียกว3า 
Public Service Obligation (PSO) เป�นกลุ�มท่ีการไฟฟ�าส�วนภูมภาค มีหน�วยจําหน�ายอยู�
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ประมาณ 30 % ของหน�วยจําหน�ายท้ังหมด โดยเป�นการจําหน�ายกระแสไฟฟ�าในราคาท่ีตํ่ากว�าต
นทุน 
รวมท้ังการให
กระแสไฟฟ�าฟรีบางส�วนแก�ผู
ใช
ไฟฟ�าประเภทบ
านอยู�อาศัย ส�วนราชการ สูบน้ําเพ่ือ
การเกษตรและไฟฟ�าสาธารณะ ซ่ึงการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคต
องรับภาระการขาดทุนในส�วนนี้ประมาณ 
13,000 ล
านบาท (โดยรัฐบาลต
องจัดสรรเงินชดเชยในส�วนนี้เป�นจํานวนเงินประมาณ 9,000 ล
าน
บาท)  กลุ3มท่ี 2 กลุ3มงานให,บริการเชิงพาณิชย" ได
แก� การจําหน�ายพลังงานไฟฟ�าในส�วนท่ีทํากําไรให

การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค ซ่ึงได
แก� ผู
ใช
ไฟฟ�าประเภทธุรกิจและอุตสาหกรรมขนาดเล็กถึงขนาดใหญ� โดย
เป�นกลุ�มท่ีทํารายได
ให
กับการไฟฟ�าส�วน๓มิภาคประมาณ 69% ของรายได
ท้ังหมดและการไฟฟ�าส�วน
ภูมิภาคมีจําหน�ายในกลุ�มนี้ประมาณ 70% ของหน�วยจําหน�ายท้ังหมด 
   (2)ธุรกิจเสริม (Non- Core Business) เป�นการขยายธุรกิจใหม�ท่ีมี
ความสัมพันธ4เก่ียวเนื่องกับธุรกิจการจําหน�ายไฟฟ�า ประกอบด
วย ธุรกิจด
านการก�อสร
างและ
บํารุงรักษา ธุรกิจด
านวิศวกรรม ธุรกิจด
านการสื่อสารและสารสนเทศพลังงานด
านอ่ืนๆ ได
แก� การ
ให
บริการโฆษณาสินค
าและบริการของบริษัทต�างๆ โดยจัดพิมพ4ในใบเสร็จรับเงินและใบแจ
งหนี้ค�า
ไฟฟ�าหรือแนบในโฆษณาไปพร
อมใบเสร็จรับเงินและใบแจ
งหนี้ค�าไฟฟ�าท่ีส�งให
ลูกค
าในแต�ละเดือน 
ให
บริการเช�าพ้ืนท่ีโฆษณาสินค
าและบริการในบริ เวณสํานักงาน การรับจัดฝ�กอบรมให
กับ
บุคคลภายนอกท้ังในประเทศและประเทศข
างเคียง รวมท้ังการให
บริการจัดหาคนงาน เป�นต
น  
 2.3.11 ภารกิจขององค"กร 
 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค (2548:41.) เป�นองค4กรชั้นนําในภูมิภาคอาเซียนด
านธุรกิจการ
ให
บริการพลังงานไฟฟ�าอย�างมีประสิทธิภาพ ปลอดภัยและเชื่อถือได
 มีภารกิจท่ีสําคัญคือการมุ�งเน
น
และมีเป�าหมายสูงสุด คือ การให
บริการจําหน�ายกระแสไฟฟ�าอย�างมีคุณภาพและเพียงพอกับความ
ต
องการของผู
ใช
ไฟฟ�าท้ังประเภทบ
านอยู�อาศัย ธุรกิจและอุตสาหกรรม 
  1) สร
างความเชื่อม่ันให
กับผู
ใช
ไฟฟ�า การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคพัฒนาศักยภาพของ
ระบบสายส�งและสถานีไฟฟ�าในเขตอุตสาหกรรมท่ัวประเทศ ด
วยการปรับปรุงเสริมระบบจําหน�าย
ไฟฟ�าให
มีประสิทธิภาพ ม่ันคงและเพียงพอ ก�อสร
างสถานีไฟฟ�าเพ่ิมเติมในพ้ืนท่ีท่ีมีการใช
ไฟฟ�าสูง
ตอบสนองความต
องการพัฒนาประเทศได
อย�างทันการณ4และเปe�ยมประสิทธิภาพ  
  2) เสริมประสิทธิภาพการให
บริการการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค นาโนเทคโนโลยีชั้นสูง
รวมท้ังนําคอมพิวเตอร4มาใช
ในการพัฒนาจัดการระบบไฟฟ�าด
วยคอมพิวเตอร4 ระบบคอมพิวเตอร4
สารสนเทศทางภูมิศาสตร4 ระบบสั่งการจ�ายไฟอัตโนมัติ คอมพิวเตอร4พกพาในการอ�านหน�วยมิเตอร4 
เป�นต
น 
  3) พัฒนาประสิทธิภาพของระบบไฟฟ�าการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคให
ความสําคัญกับการ
บํารุงรักษาระบบจําหน�ายไฟฟ�า เช�น การฉีดล
างลูกถ
วย การใช
กล
องส�องหาความร
อนตามจุดต�อสาย 
การใช
หน�วยปฏิบัติการบํารุงรักษาโดยไม�ต
องดับกระแสไฟฟ�า (Hotline) เพ่ือลดปBญหาไฟฟ�าตก 
ไฟฟ�าดับ หรือไฟฟ�ากระพริบ เพ่ิมความเชื่อถือได
ของระบบไฟฟ�า 
  4) ให
บริการหลังการขายท่ีได
มาตรฐานการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค ได
รับการรับรอง
คุณภาพการให
บริการตามมาตรฐานสากล ISO 9002 สามารถตอบสนองความต
องการและสร
าง
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ความพึงพอใจแก�ลูกค
าทุกระดับ ท้ังจากการให
บริการในสถานประกอบการของผู
ใช
ไฟฟ�า การ
ให
บริการกระแสไฟฟ�าขัดข
องตลอด 24 ชั่วโมง การเพ่ิมช�องทางการชําระค�าไฟฟ�า เป�นต
น 
  5) ให
บริการด
านระบบไฟฟ�าแบบครบวงจร การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคพร
อมให
บริการ 
ด
านระบบไฟฟ�าแก�ลูกค
าภาคธุรกิจอุตสาหกรรม ด
วนคุณภาพมาตรฐานระดับมืออาชีพ เช�น บริการ
ออกแบบระบบไฟฟ�าและสถานีไฟฟ�า บริการตรวจสอบและวิเคราะห4ระบบไฟฟ�า บริการบํารุงรักษา
และทดสอบระบบไฟฟ�า ตลอดจนให
คําปรึกษาด
วยราคามิตรภาพ 
  6) การขยายบริการไฟฟ�าสู�ชนบท การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคนําระบบผลิตกระแสไฟฟ�า 
ด
วนพลังงานแสงอาทิตย4 (Solar Home System) และการจ�ายกระแสไฟฟ�าด
วยสายเคเบิลใต
น้ําให

ทุกครัวเรือนในชนบทห�างไกลและตามเกาะต�างๆ ได
มีกระแสไฟฟ�าใช
เพ่ือส�งเสริมคุณภาพชีวิตได
มี
สิทธิในการรับรู
ข�าวสารและการมีส�วนร�วมทางการเมือง การปกครอง ตามสิทธิท่ีประชาชนชาวไทยทุก
คนพึงมีพึงได
รับอย�างเท�าเทียมกัน 
  7) การช�วยเหลือสังคม การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคได
ร�วมกับหน�วยงานต�างๆสร
าง
ประโยชน4ให
เกิดแก�สังคม อาทิ ให
ความช�วยเหลือผู
ประสบภัยธรรมชาติ สนับสนุนการศึกษาและการ
กีฬา จัดหน�วยแพทย4เคลื่อนท่ีและในส�วนท่ีการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคดําเนินการเอง คือ โครงการมิเตอร4
ไฟฟ�าเพ่ือผู
ยากไร
 เป�นการรับบริจาคเงินช�วยเหลือจากพนักงานการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคและประชาชน
ท่ัวไป   
 2.3.12 วิสัยทัศน" 
 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคเป�นองค4กรชั้นนําในภูมิภาคอาเซียนด
านธุรกิจการให
บริการพลังงาน
ไฟฟ�าอย�างมีประสิทธิภาพ ปลอดภัย เชื่อถือได
 สร
างความพึงพอใจสูงสุดแก�ลูกค
าท่ัวประเทศ ซ่ึงมี
วัตถุประสงค4 ดังนี้ 
  1) เพ่ือให
มีระบบไฟฟ�าท่ีมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพ ได
มาตรฐานสากล ม่ันคง เชื่อถือ
ได
และปลอดภัย 
  2) เพ่ือจัดหาพลังงานไฟฟ�าท่ีมีคุณภาพ ราคาเหมาะสมและเป�นธรรมให
เพียงพอกับ
ความต
องการของลูกค
า 
  3) เพ่ือให
บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว หลากหลาย เสมอภาค ยุติธรรม ท่ัวถึงและตรง
ตามความต
องการของลูกค
า 
  4) เพ่ือประกอบธุรกิจบริการเสริมท่ีมีความได
เปรียบเชิงแข�งขัน เหมาะสมกับ
ศักยภาพ ทรัพยากรและความพร
อมขององค4กร 
  5) เพ่ือพัฒนาโครงสร
างองค4กรและปรับเปลี่ยนแนวคิด ทัศนคติของบุคลากร รวมท้ัง
การบริหารจัดการและการดําเนินการต�างๆ ตลอดจนพัฒนาคุณภาพของสินค
าโดยใช
เทคโนโลยีท่ี
ทันสมัย ประสิทธิภาพสูง สามารถประสบความสําเร็จในทางแข�งขันธุรกิจ 
  6) เพ่ือเป�นบริษัทมหาชน สามารถระดมทุนในตลาดทุนได
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 2.3.13 จรรยาบรรณในการดําเนินธุรกิจ 
 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคเป�นองค4กรธุรกิจของรัฐขนาดใหญ�ท่ีการดําเนินงานมีส�วนสําคัญยิ่งต�อ
การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ มีการบริหารเพ่ือให
เกิดความผาสุกและการเป�นอยู�ท่ีดีของ
ผู
ใช
ไฟฟ�า ตลอดจนประโยชน4สูงสุดของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค ซ่ึงได
ดําเนินกิจการมาเป�นเวลายาวนาน
ด
วยความม่ันคงและความมีชื่อเสียงในการบริหารกิจการท่ีดี ได
รับการยกย�องและชื่อถือสืบ
เนื่องมาจากการประพฤติทีดีงามของพนักงานทุกคน จึงได
มาซ่ึงจรรยาบรรณในการดําเนินธุรกิจ 
ดังต�อไปนี้ 
  1) ความรับผิดชอบต�อลูกค
าและประชาชน จัดหาและให
บริการไฟฟ�าอย�างมี
ประสิทธิภาพ ม่ันคง ปลอดภัย และเชื่อถือได
โดยคํานึงถึงประโยชน4ของลูกค
าและประชาชนเป�น
สําคัญ 
  2) ความรับผิดชอบต�อผู
เป�นเจ
าของธุรกิจบริหารกิจการอย�างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล คํานึงถึงความคุ
มค�าของธุรกิจ สนองนโยบายของรัฐอย�างเป�นรูปธรรม ทํารายได
และกําไร
ให
กับการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค เจ
าของธุรกิจและพนักงานอย�างเป�นธรรม 
  3) ความรับผิดชอบต�อพนักงาน ให
ค�าตอบแทนท่ีเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจและ
มาตรฐานการครองชีพพร
อมด
วยสวัสดิการท่ีดี ฝ�กอบรมและพัฒนาพนักงานให
มีความรู
ความสามารถ
เหมาะสมกับตําแหน�งหน
าท่ี และศักยภาพ พิจารณาให
คุณและโทษด
วยความเสมอภาคโปร�งใสและ
ยุติธรรม 
  4) ความรับผิดชอบต�อรัฐ ให
ความร�วมมือกับรัฐในการปฏิบัติตามกฎหมายและ
ระเบียบของราชการ 
  5) ความรับผิดชอบชอบต�อสังคมให
บริการอย�างท่ัวถึงตามมาตรฐานท่ีกําหนด 
สนับสนุนกิจกรรมสาธารณประโยชน4 อนุรักษ4สภาวะแวดล
อม ยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน
ผู
ใช
ไฟฟ�าและสร
างสัมพันธภาพท่ีดีและยั่งยืนต�อสังคม 
 2.3.14 เป:าหมายเชิงกลยุทธ" (Strategic Objective) 
 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค (2549,หน
า 41) เป�นองค4กรท่ีมีสมรรถนะสูงและใช
สินทรัพย4อย�างเต็ม
ศักยภาพ (Performance & Utilization) การเพ่ิมสมรรถนะขององค4กรได
ดียิ่งข้ึนด
วยการพัฒนา
องค4กรอย�างต�อเนื่อง การพัฒนาทุนมนุษย4และทุนทางปBญญา การพัฒนานวัตกรรม และการปรับปรุง
กระบวนการปฏิบัติงานให
เป�นมาตรฐานและมีประสิทธิภาพ ให
ความสําคัญการบริหารจัดการ
ทรัพยากรขององค4กรให
เกิดประโยชน4สูงสุด โดยการนําเทคโนโลยีสมัยใหม�เข
ามาใช
อย�างเหมาะสม 
เช�น การบริหารจัดการเรื่องหน�วยไฟฟ�าท่ีสูญเสีย (Loss) หรือโครงการ Smart Grid ท่ีเป�นการนํา
เทคโนโลยีสมัยใหม�เข
ามาใช
เพ่ือทําให
เกิดประสิทธิภาพในเชิงต
นทุนท่ีดียิ่งข้ึน 
 จากธุรกิจอ่ืนๆท่ีเก่ียวเนื่องกับธุรกิจหลักท้ังในประเทศและต�างประเทศ เพ่ือพัฒนา
ความสามารถในการสร
างรายได
ในภาพรวม และเป�นการใช
ทรัพยากรได
อย�างมีประสิทธิภาพ เน
นการ
สร
างประโยชน4จากการ (Synergy) ธุรกิจต�างๆท่ีเก่ียวเนื่องเข
าด
วยกัน เพ่ือสร
างโอกาสในเชิงธุรกิจ 
และเพ่ิมความสามารถในการแข�งขันให
แก� การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคในภาพรวมได
อย�างดียิ่งข้ึน และวาง
บทบาทเชิงรุกของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคให
มีส�วนร�วมในการกําหนดทิศทางและพัฒนากิจการพลังงาน
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ของประเทศอย�างสร
างสรรค4เพ่ือให
สามารถรองรับความท
าทายใหม�หรือการเปลี่ยนแปลงในอนาคต 
รวมถึงทําให
 กฟภ. สามารถวางงแผนการดําเนินธุรกิจท่ีสอดคล
องและได
เปรียบจากความ
เปลี่ยนแปลงดังกล�าวด
วย  
 2.3.15 นโยบาย (Policy) ของการไฟฟ:าส3วนภูมิภาค 
  1) มุ�งเน
นการสร
างมูลค�าเพ่ิมขององค4กรให
มีฐานะทางการเงินท่ีม่ันคงและมีการ
เจริญเติบโตอย�างยั่งยืน โดยพัฒนากระบวรการบริการจัดการอย�างต�อเนื่อง เพ่ิมการใช
ประโยชน4จาก
สินทรัพย4ท่ีมีอยู�อย�างเต็มประสิทธิภาพ แสวงหาโอกาสในทางลงทุนและพัฒนาธุรกิจท้ังในประเทศ
และต�างประเทศผ�านช�องทางการสร
างพันธมิตรทางธุรกิจและการขยายการลงทุนของบริษัทในเครือ 
และบริหารการเสี่ยงท่ีเหมาะสม 
  2) มุ�งไปสู�การเป�นองค4กรท่ีมีลูกค
าเป�นศูนย4กลาง (Customer Centric 
Organization) โดยเน
นการสร
างและบริหารความสัมพันธ4กับลูกค
า เพ่ือตอบสนองความต
องการและ
สร
างความพึงพอใจให
กับลูกค
า รวมถึงการเพ่ิมพูนสมรรถนะในการส�งมอบบริการผ�านการสร
างสรรค4
นวัตกรรม และการประยุกต4ใช
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยอย�างเหมาะสม 
  3) พัฒนาโครงสร
างพ้ืนฐานด
านไฟฟ�าอย�างต�อเนื่องเพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตและ
เพ่ิมความสามารถในการแข�งขันของประเทศตามนโยบายของรัฐ มุ�งพัฒนาโครงข�ายไฟฟ�าอัจฉริยะ 
(Smart Grid) ท่ีมีศักยภาพ เพ่ือให
บริการพลังงานไฟฟ�าได
อย�างพอเพียงและมีประสิทธิภาพในเชิง
ต
นทุน ตลอดจนมีความม่ันคงและเชื่อถือได
ตามมาตรฐานสากล 
  4) ส�งเสริมการพัฒนาพลังงานทดแทน พลังงานหมุนเวียน และการใช
พลังงานอย�าง
มีประสิทธิภาพ เพ่ือสนองตอบต�อวิกฤตภาวะโลกร
อน และเป�นกลไกของรัฐในการขับเคลื่อนและ
รองรับการปรับโครงสร
างเศรษฐกิจของประเทศไปสู�การเป�นเศรษฐกิจสีเขียว (Green Economy) ใน
อนาคต 
  5) มุ�งไปสู�องค4กรเสมือนชีวิต (Live Organization) ท่ีมุ�งเน
นการพัฒนาต
นทุนมนุษย4
และทุนทางปBญญา ส�งเสริมวัฒนธรรมการเรียนรู
อย�างต�อเนื่องและการจัดการความรู
ภายในองค4กร
เน
นหลักการพัฒนาคุณภาพชีวิตของบุคลากรควบคู�ไปกับการพัฒนาศักยภาพให
พร
อมรับการ
เปลี่ยนแปลงอย�างเหมาะสม เพ่ือนําไปสู�การสร
างประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานท่ีตอบสนองต�อ
เป�าหมายขององค4กร 
  6) นําหลักการบริหารกิจการบ
านเมืองท่ีดีและหลักธรรมภิบาลมาใช
เป�นแกนหลักใน
การขับเคลื่อนองค4กร ควบคู�ไปกับการแสดงความรับผิดชอบต�อสังคมและสิ่งแวดล
อม เพ่ือนําไปสู�การ
เติบโตอย�างสมดุลและยั่งยืน 
 สรุปได
ว�าการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคมุ�งพัฒนาระบบจําหน�ายไฟฟ�าให
มีคุณภาพและเพียงพอต�อ
ความต
องการของประเทศ และแสวงหาพันธมิตรทางธุรกิจ เพ่ือสร
างมูลค�าเพ่ิมต�อทรัพย4สิน โดยสรุป
ดังนี้ 
  1) พัฒนาและขยายระบบจําหน�ายไฟฟ�าให
มีคุณภาพ และเพียงพอต�อความต
องการ 
เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข�งขันของประเทศ 
  2) บริหารต
นทุนการดําเนินงานให
มรประสิทธิภาพ ตามมาตรฐานอุตสาหกรรม 
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  3) เสริมสร
างความเข
าใจและภาพลักษณ4ท่ีดีในการดําเนินงาน โดยเฉพาะในพ้ืนท่ี
ห�างไกล รวมท้ังดูแลคุณภาพ ความปลอดภัยของชุมชน และมลภาวะอันอาจเกิดจากการประกอบการ 
  4) มุ�งเน
นการสร
างมูลค�าเพ่ิมให
กับองค4กร และใช
ทรัพย4สินให
เกิดประโยชน4สูงสุด
เพ่ือให
องค4กรมีผลการดําเนินงานและสถานะทางการเงินท่ีแข็งแกร�ง รองรับต�อการแข�งขันในอนาคต
รวมท้ังการเป�นเป�นแหล�งรายได
ของภาครัฐอย�างยั่งยืน 
  5) สนับสนุนการอนุรักษ4ทรัพยากร และการใช
พลังงานอย�างประหยัดและมี
ประสิทธิภาพ 
  6) มีมาตรการยกระดับความคิดเห็นของผู
ใช
บริการ 
 

2.4 สภาพพ้ืนที่ที่ใช,ในการวิจัย 
 สภาพพ้ืนท่ีของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ด ผู
วิจัยมุ�งท่ีจะกล�าวถึง ประวัติความ
เป�นมา อาณาเขตติดต�อ การปกครอง และการปฏิบัติหน
าท่ีของสํานกงานการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค 
ตามลําดับ ดังนี้ 
 2.4.1 ประวัติความเป�นมา 
 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ด (เอกสารแผ�นพับ) รับโอนกิจการจากเทศบาลเมือง
ร
อยเอ็ดเม่ือปe พ.ศ. 2508 โดยขณะนั้นเป�นกองช�างเทศบาลใช
เครื่องกําเนิดไฟฟ�าขนาด 50 กิโลวัตต4 
จํานวน 4 เครื่อง ผลิตกระแสไฟฟ�าจ�ายให
ราษฎร4ประมาณ 750 หลังคาเรือน 
 ภายหลังรับโอนกิจการการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ด ได
ข้ึนตรงกับการไฟฟ�าแขวง
จังหวัดมหาสารคาม สังกัดการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค เขต 2 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จังหวัด
อุบลราชธานี และได
ทําการเชื่อมโยงระบบจําหน�ายไฟฟ�าแรงสูงจากการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัด
มหาสารคามในปe 2516 จนถึงปBจจุบัน  
 2.4.2 ท่ีตั้ง อาณาเขตติดต3อ 
 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ด (สาขาท่ี132)  บ
านเหล�าสมบูรณ4 308 หมู�ท่ี ๗ ถนน
เลี่ยงเมืองตําบลดงลาน อําเภอเมืองร
อยเอ็ด จังหวัดร
อยเอ็ด 45000 
 ทิศเหนือ  ติดต�อกับอําเภอจังหาร 
 ทิศตะวันออก  ติดต�อกับอําเภอธวัชบุรี 
 ทิศตะวันตก  ติดต�อกับอําเภอศรีสมเด็จ 
 ทิศใต,  ติดต�อกับอําเภอเกษตรวิสัยและอําเภอสุวรรณภูมิ 
 2.4.3 เขตพ้ืนท่ีให,บริการ 
สํานักงานการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ด มีพ้ืนท่ีรับผิดชอบและให
บริการ รวม 15 ตําบล ดังนี้ 
  1) ตําบลในเมือง 
  2) ตําบลรอบเมือง 
  3) ตําบลเหนือเมือง 
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  4) ตําบลขอนแก�น 
  5) ตําบลสีแก
ว 
  6) ตําบลสะอาดสมบูรณ4 
  7) ตําบลหนองแวง 
  8) ตําบลโนนตาล 
  9) ตําบลแคนใหญ� 
  10) ตําบลหนองแก
ว 
  11) ตําบลดงลาน 
  12) ตําบลปอภาร 
  13) ตําบลนาโพธิ์ 
  14) ตําบลโนนรัง 
  15) ตําบลเมืองทอง 
 2.4.4 การปฏิบัติหน,าท่ีของสํานักงานการไฟฟ:าส3วนภูมิภาค 
 การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ด อยู�ในสังกัดการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคเขต 2 ภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ จังหวัดอุบลราชธานี มีการดําเนินการในส�วนกระบวนการทํางาน ดังนี้ 
  1) การบริการให
ผู
ใช
ไฟฟ�าชําระค�าไฟฟ�า ได
ท่ีจุดรับจ�ายเงินของการไฟฟ�าส�วน
ภูมิภาคและตัวแทนจุดบริการในพ้ืนท่ีท่ีเปnดให
บริการ 
  2) การบริการติดต้ังมิเตอร4 และจ�ายไฟ แก�ผู
ใช
ไฟท่ีอยู�ในพ้ืนท่ีท่ีมีระบบจําหน�ายอยู�
แล
ว ติดต�อขอรับบริการได
ตั้งแต�เวลา 08.30 น.-เวลา 16.30 น. 
  3) การบริการแก
ไขกระแสไฟฟ�าขัดข
องตลอด 24 ชั่วโมง มีหน�วยรับแก
กระแสไฟฟ�า
ประจําอยู�ท่ีสํานักงานการไฟฟ�าสวนภูมิภาค โดยมีสายด�วน 1129 
  4) การบริการหลังการติดต้ังมิเตอร4และจ�ายไฟ เช�น การตรวจสอบและบํารุงรักษา
อุปกรณ4ไฟฟ�าในโรงงาน เช�น หม
อแปลง รีเลย4 สวิตซ4เกียร4 การให
เช�าเครื่องกําเนิดไฟฟ�า บริการฉนวน
ครอบสายไฟฟ�า และฉนวนครอบลูกถ
วย บริการทําความสะอาดอุปกรณ4ไฟฟ�า บริการเปลี่ยนและ
ติดต้ังอุปกรณ4ไฟฟ�าโดยไม�ดับไฟ 
  5) บริการเสริมพิเศษ จัดหน�วยเคลื่อนท่ีในวันหยุดทํางานราชการ หรือโอกาสพิเศษ 
เพ่ือให
บริการรับคําร
องขอใช
ไฟ ให
คําแนะนําการใช
ไฟฟ�าอย�างประหยัดและปลอดภัย 
  6) สร
างสถานีไฟฟ�าเพ่ิมเพ่ือลดปBญหาแรงดันไฟตก ไฟกระพริบ และไฟดับ 
  7) ปรับปรุงเสริมระบบจําหน�ายและอุปกรณ4ไฟฟ�าให
มีความม่ันคงยิ่งข้ึน 
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2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข,อง 

 การวิจัยนี้เป�นการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมรต�อการให
บริการของการไฟฟ�าส�วน
ภูมิภาค จังหวัดร
อยเอ็ด ซ่ึงผู
วิจัยได
ทําการศึกษาค
นคว
างานวิจัยเชิงปริมาณ 
 อารมณ" สงจันทร" (2540,บทคัดย�อ) ได
ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผู
ใช
บริการท่ีมีต�อการ
ให
บริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค,ศึกษาเฉพาะกรณีการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค อําเภอระโนด จังหวัด
สงขลา” ผลการวิจัยพบว�า “ความพึงพอใจของผู
ใช
บริการต�อการบริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค
อําเภอระโนด จังหวัดสงขลา ท้ัง 4 ด
าน คือด
านบุคลิกภาพพนักงาน ด
านลักษณะการให
บริการ ด
าน
อาคารสถานท่ี และด
านข
อมูลข�าวสาร โดยรวมมีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกด
าน โดยด
านท่ีมี
ความพึงพอใจท่ีมีค�าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด
านอาคารสํานักงาน และด
านท่ีมีความพึงพอใจท่ีมีค�าเฉลี่ยตํ่าสุด 
คือ ด
านข
อมูลข�าวสาร  
 อรอุษา พ3วงอําไพ (2548,บทคัดย�อ) ได
ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู
ใช
บริการ : 
การใช
บริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคอําเภอบ
านลาด จังหวัดเพชรบุรี” ผลการวิจัยพบว�า “ความพึง
พอใจของผู
ใช
บริการต�อการบริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค อําเภอบ
านลาด จังหวัดเพชรบุรี 
โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายด
าน พบว�า ด
านการบริการของพนักงาน อยู�ในระดับ
ปานกลาง รองลงมาด
านสถานท่ี อยู�ในระดับปานกลาง ด
านการใช
บริการ อยู�ในระดับปานกลาง ด
าน
ข
อมูลข�าวสาร อยู�ในระดับปานกลาง ด
านการบริการของพนักงานมีความพึงพอใจอยู�ในระดับมาก
ท่ีสุดรองลงมาด
านอาคารสถานท่ี ด
านการใช
บริการ ด
านข
อมูลข�าวสารเป�นอันดับสุดท
าย ซ่ึงมี
รายละเอียดดังนี้ 
  1) ด
านอาคารสถานท่ี อยู�ในระดับปานกลาง ในด
านบรรยากาศ ความสะอาดเป�น
ระเบียบเรียบร
อยของสํานักงานเป�น อันดับแรก รองลงมา มีเครื่องปรับอากาศเพียงพอ อันดับสุดท
าย 
ห
องสุขาสะอาด 
  2) ด
านการบริการของพนักงาน อยู�ในระดับมาก ในด
านความสุภาพเป�นกันเองและ
ความกระตือรือร
นในการบริการเป�น อันดับแรก รองลงมา ความถูกต
องในการในการให
บริการ 
อันดับสุดท
าย ในความยิ้มแย
มแจ�มใส มีน้ําใจไมตรี 
  3) ด
านข
อมูลข�าวสาร อยู�ในระดับปานกลาง ในด
านการโฆษณาประชาสัมพันธ4 เป�น
อันดับแรก รองลงมาข
อมูลทางระบบสารสนเทศและเทคโนโลยี และมีความพึงพอใจในเอกสาร
ประชาสัมพันธ4ข
อมูลต�างๆ เป�นอันดับสุดท
าย 
  4) ด
านการใช
บริการ โดยรวม อยู�ในระดับปานกลาง ในข
อให
ความรู
เก่ียวกับ
วิธีการใช
บริการต�างๆ เป�นอันอันดับแรก รองลงมา การให
บริการท่ีเท�าเทียมกัน และการให
บริการ
เสริมอ่ืนๆ เป�นอันดับสุดท
าย 
 การมดสอบสมมุติฐาน ผลการเปรียบเทียบพบว�า คุณลักษณะท่ัวไปของผู
ใช
บริการท่ีมีเพศ 
อายุระดับการศึกษา อาชีพ และรายได
ท่ีแตกต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการบริการของการไฟฟ�าส�วน
ภูมิภาค อําเภอบ
านลาด จังหวัดเพชรบุรี ไม�แตกต�างกัน ยกเว
นด
านข
อมูลข�าวสาร อาชีพมีผลต�อ
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ระดับความพึงพอใจในการใช
บริการท่ีความแตกต�างกัน อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไว
ท่ีระดับ 
.05 นั่นคือ อาชีพ มีผลต�อระดับความพึงพอใจในการใช
บริการ จึงเป�นไปตามสมมุติฐานท่ีตั้งไว
  
 สุรวุฒิ เริงมงคล (2550,บทคัดย�อ) ได
ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู
ใช
ไฟฟ�าท่ีมีต�อ
การบริหารของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี” ผลการวิจัยพบว�า ความพึงพอใจของ
ผู
ใช
บริการต�อคุณภาพการบริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรีในภาพรวมและรายด
าน
อยู�ในระดับมาก ลําดับจากค�าเฉลี่ยมากไปหาน
อย ได
แก� ด
านการบริการของบุคลากร รองลงมา ด
าน
กระบวนการบริการ ด
านมาตรฐานการบริการ และด
านข
อมูลข�าวสาร ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว�า ผู
ใช
บริการท่ีมีเพศต�างกัน ระดับการศึกษาต�างกันและอาชีพ
ต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการบริการของ การไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรีในภาพรวมแตกต�าง
กันอย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และ .05 ผู
ใช
บริการท่ีมีอายุต�างกัน และรายได
ต�างกันมี
ความพึงพอใจต�อคุณภาพการบริการของ การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวมไม�
แตกต�างกัน  
 จิโรจน" ทาหะพรหม (2550,บทคัดย�อ) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�องาน
บริการ : ศึกษาเฉพาะกรณี การไฟฟ�าส�วนภูมิภาค จังหวัดร
อยเอ็ด” ผลการวิจัยพบว�า “ระดับความ
พึงพอใจของประชาชนในการให
บริการท่ีการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ด โดยรวมท้ัง 4 ด
านอยู�
ในระดับปานกลาง คือ ด
านพนักงานและการตอบรับ ด
านอาคารสถานท่ี ด
านความสะดวกท่ีได
รับ 
และด
านระยะเวลาในการให
บริการ ส�วนข
อเสนอแนะท่ีมีต�อการให
บริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค
จังหวัดร
อยเอ็ด คือ ควรจัดให
มีเจ
าหน
าท่ีประชาสัมพันธ4ประจําอยู�ท่ีโต�ะบริการเพ่ือประชาสัมพันธ4
และชี้แจง แนะนําให
คําปรึกษาแก�ประชาชน เม่ือไปติดต�อเจ
าหน
าท่ีผู
ให
บริการควรมีมนุษย4สัมพันธ4ดี
พูดจาทักทาย แนะนําด
วยคําท่ีสุภาพเรียบร
อย”  
 นภวัลย" ล้ีมหามงคลกุล (2550,บทคัดย�อ) ได
ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชน
ต�อการให
บริการของสํานักงานการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค อําเภอโกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม” 
ผลการวิจัยพบว�า ความพึงพอใจของประชาชนต�อการให
บริการของสํานักงานการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค 
อําเภอโกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคามโดยรวมอยู�ในระดับมากท้ังสี่ด
าน ลําดับจากค�าเฉลี่ยมากไปหา
น
อย ด
วยการอํานวยความสะดวก ด
านข
อมูลท่ัวไป ด
านเจ
าหน
าท่ี ด
านระยะเวลาในการให
บริการ 
ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว�า ประชาชนท่ีมีเพศ ระดับการศึกษา ต�างกัน มีความพึงพอใจ
ของประชาชนต�อการให
บริการของสํานักงานการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค อําเภอโกสุมพิสัย จังหวัด
มหาสารคามไม�แตกต�างกัน  
 อมรพันธ" แวงวรรณ (2550,บทคัดย�อ) ได
ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต�อ
การให
บริการของสํานักงานการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค อําเภอพุทไธสง จังหวัดบุรีรัมย4” ผลการวิจัยพบว�า 
ความพึงพอใจของประชาชนต�อการให
บริการของสํานักงานการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค อําเภอพุทไธสง 
จังหวัดบุรีรัมย4 โดยรวมอยู�ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป�นรายด
านพบว�าอยู�ในระดับมากท่ีสุดสาม
ด
าน ได
แก� ด
านมาตรฐาน ด
านขบวนการ ด
านข
อมูล และด
านเจ
าหน
าท่ี อยู�ในระดับมากตามลําดับ 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว�า ประชาชนท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพต�างกัน มี
ความพึงพอใจของประชาชนต�อการให
บริการของสํานักงานการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค อําเภอพุทไธสง 
จังหวัดบุรีรัมย4 โดยรวมไม�ต�างกัน  
 
 สุริยะ ภูอุทา (2552,บทคัดย�อ) ได
ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจในการให
บริการขอ
พนักงานการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค กรณีศึกษาหน�วยงานการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค เขต 2 (ภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ)” ผลการวิจัยพบว�าความพึงพอใจในการให
บริการขอพนักงานการไฟฟ�าส�วน
ภูมิภาค กรณีศึกษาหน�วยงานการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค เขต 2 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) โดยรวมอยู�ใน
ระดับมาก เม่ือพิจารณาเป�นรายด
านพบว�าอยู�ในระดับมากทุกด
าน ลําดับค�าเฉลี่ยจากมากไปหาน
อย 
ได
แก� ด
านการรับคําร
องขอใช
ไฟฟ�า ด
านการแก
กระแสไฟฟ�าขัดข
อง การตัดและติดต้ังมิเตอร4 การจด
หน�วยพิมพ4บิล การบํารุงรักษาหม
อแปลง ด
านการก�อสร
างขยายเขตระบบจําหน�ายไฟฟ�า ด
านการ
ปรับปรุงบํารุงรักษาระบบจําหน�ายไฟฟ�า โดยภาพรวมอยู�ในระดับมาก  
 กิตติพงษ" โสภาพงษ" (2553,บทคัดย�อ) ได
ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู
ใช
ไฟฟ�าท่ีมี
ต�อการบริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคอําเภอเขาย
อย จังหวัดเพชรบุรี” ผลการวิจัยพบว�า ความพึง
พอใจของผู
ใช
ไฟฟ�าท่ีมีต�อการบริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคอําเภอเขาย
อย จังหวัดเพชรบุรี 
โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป�นรายด
าน พบว�า ด
านประสิทธิภาพของบุคลากรเป�น
อันดับแรก รองลงมาคือด
านความสะดวก ด
านคุณภาพการบริการ และด
านข
อมูลท่ีได
รับจาการ
บริการตามลําดับ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว�า ผู
ใช
ไฟฟ�าท่ีมีรายได
ต�อเดือนต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการ
บริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคอําเภอเขาย
อย โดยรวมแตกต�างกัน อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 ส�วนผู
ใช
ไฟฟ�าท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ ต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการให
บริการ
ของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคอําเภอเขาย
อย โดยรวมไม�แตกต�างกัน 
 ธิดารัตน" ภูเดช (2554,บทคัดย�อ) ได
ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู
ใช
ไฟฟ�าท่ีมีต�อ
การบริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคอําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ4” ผลการวิจัยพบว�า ความพึง
พอใจของผู
ใช
ไฟฟ�าท่ีมีต�อการบริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคอําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ4 
พบว�าโดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป�นรายด
านพบว�า อยู�ในระดับมาก 1 ด
าน ได
แก�
ด
านความถูกต
อง ส�วนท่ีเหลือ 5 ด
าน มีความพึงพอใจอยู�ในระดับปานกลาง โดยเรียงจากลําดับจาก
มากไปหาน
อย ได
แก� ด
านความรวดเร็ว ด
านความสะดวก ด
านความโปร�งใส ด
านมาตรฐานการ
ให
บริการของการไฟฟ�า และด
านความเสมอภาค 
 ผลการเปรียบเทียบ พบว�า ประชาชนท่ีมี เพศ ปละระดับการศึกษา มีความพึงพอใจต�อการ
ให
บริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาค สาขาอําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ4 แตกต�างกัน อย�างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ส�วนอายุ และอาชีพ ไม�แตกต�างกัน 
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2.6 สรุปกรอบแนวคิดที่ใช,ในการวิจัย 
 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการศึกษาแนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจัยท่ีเก่ียวข
องกับความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อ
การให
บริการของการไฟฟ�าส�วนภูมิภาคจังหวัดร
อยเอ็ด ผู
วิจัยได
บูรณาการแนวคิดของปรัชญา 
เวสารัชช4 (2540,หน
า 19) มาบูรณาการเป�นกรอบแนวคิดท่ีใช
ในการวิจัย ดังภาพท่ี 2.4 
 
 
 

 ตัวแปรอิสระ                       ตัวแปรตาม 
         (Independent Variables)               (Dependent Variables)       
                    
 
  
                                              
 

 
 
 
 

ภาพท่ี 2.4 สรุปกรอบแนวคิดท่ีใช,ในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต3อการให,บริการของ
การไฟฟ:าส3วนภูมิภาคจังหวัดร,อยเอ็ด 
 
1) ด
านสถานท่ีให
บริการ 
2) ด
านพนักงานผู
ให
บริการ 
3) ด
านระบบการให
บริการ 
 

ป�จจัยส3วนบุคคล 
 
1) เพศ 
2 อายุ 
3 การประกอบอาชีพ 
 



 

 

บทท่ี  3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของประชาชน ท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค
จังหวัดร�อยเอ็ด โดยระเบียบวิธีการวิจัย เป(นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผู�วิจัย
ดําเนินตามลําดับดังประเด็นต�อไปนี้ 
 
 3.1 ประชากรและกลุ�มตัวอย�าง 
 3.2 เทคนิควิธีการสุ�มตัวอย�าง 
 3.3 เครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัย 
 3.4 การสร�างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 3.5 การเก็บรวบรวมข�อมูล 
 3.6 การวิเคราะหGข�อมูล 
 3.7 สถิติท่ีใช�ในการวิจัย 
 
3.1 ประชากรและกลุ�มตัวอย�าง 
 3.1.1 ประชากร 
 ได�แก� ประชาชนท่ีเป(นหัวหน�าครัวเรือนหรือผู�แทนครัวเรือนในเขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบให�บริการ
ของสํานักงานการไฟฟ"าส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด จํานวน 52,323 ครัวเรือน 52,323 คน (กอง
ทะเบียนราษฎรG.เทศบาลเมืองร�อยเอ็ด อําเภอเมืองร�อยเอ็ด จังหวัดร�อยเอ็ด ข�อมูลประชากรอัด
สําเนา). 
 3.1.2 กลุ�มตัวอย�าง 

 ได�แก� ประชาชนท่ีเป(นหัวหน�าครัวเรือนหรือผู�แทนครัวเรือนในเขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบให�บริการ
ของสํานักงานการไฟฟ"าส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด จํานวน 397 คน กําหนดขนาดตัวอย�าง โดยใช�
สูตรของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane) 
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  สูตร n =  
 
  เม่ือ   n แทน ขนาดกลุ�มตัวอย�าง 
   N แทน ขนาดของประชากร 
   e แทน ความคลาดเคลื่อนทางสถิติร�อยละ 5  หรือ .05 
 
แทนค�าในสูตร   n =  
      
     =   
 
     =                           396.98 คน 
 
 ปWดทศนิยมให�เป(นจํานวนเต็ม ได�ขนาดกลุ�มตัวอย�างจํานวน 397 (กัลยา วานิชยGบัญชา, 
2548, หน�า19) 
 
เม่ือ n =          n1+N1 

            N 

 n =จํานวนกลุ�มตัวอย�าง 
 N1 = จํานวนประชากร 
 n1 = จํานวนตัวอย�างรวม 
 N = จํานวนประชากรท้ังหมด 
 จึงทําให�ได�กลุ�มตัวอย�างในการวิจัย ดังรายละเอียดท่ีปรากฏในตารางท่ี 3.1 
 
3.2 เทคนิควิธีการสุ�มตัวอย�าง 
 ในการวิจัยในครั้งนี้ผู�วิจัยได�ทําการเลือกกลุ�มตัวอย�างแบบแบ�งชั้นเป(นสัดส�วนตามครัวเรือน
ตําบล (Proportional Stratified Random Sampling) มีข้ันตอนดังนี้ 
 3.2.1 กําหนดขนาดกลุ�มตัวอย�าง (Sample Size) 
 
 
 
 
 
 
 
 

     N  
  1+N(e)2 

           52,323 
  1+(52,323X0.0025) 
       52,323 
     131.80 
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ตารางท่ี 3.1   แสดงประชากรและกลุ�มตัวอย�างประชาชนท่ีเป'นหัวหน(าครัวเรือนหรือผู(แทน
ครัวเรือนในเขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบให(บริการของสํานักงานการไฟฟ1าส�วนภูมิภาค
จังหวัดร(อยเอ็ด จําแนกตามตําบล 
 

ตําบล จํานวนประชากร (คน) กลุ�มตัวอย�าง (คน) 
ในเมือง 15,686 119 

เหนือเมือง 4,226 32 
สีแก�ว 4,004 30 

รอบเมือง 3.655 28 
สะอาดสมบูรณG 2,912 22 

หนองแวง 2,730 21 
ขอนแก�น 2,500 19 
ปอภาร 2,596 20 
ดงลาน 2,548 19 

หนองแก�ว 2,366 18 
แคนใหญ� 2,002 15 
นาโพธิ์ 1,820 14 
โนนตาล 1,938 15 
เมืองทอง 1,702 13 
โนนรัง 1,638 12 

รวม 52,323 397 
 (ข�อมูล : สํานักทะเบียนท�องถ่ินเทศบาลเมืองร�อยเอ็ด ปg 2557) 
 จากตารางท่ี 3.1 เม่ือได�ขนาดกลุ�มตัวอย�าง จํานวน 397 คน ดังกล�าว จึงทําการสุ�มหา
ตัวอย�างอย�าง�ายต�อไป 
 3.2.2 สุ�มตัวอย�างแบบง�าย (Simple Random Sampling) โดยวิธีการจับสลาก ซ่ึงมี
ข้ันตอนในการสุ�มตัวอย�างดังต�อไปนี้ (บุญชม ศรีสะอาด.(2553),หน�า42) 
     1) จัดทําบัญชีเลขท่ีครัวเรือน หมู�ท่ีของประชาชนท่ีอยู�ในเขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบ
ให�บริการของสํานักงานการไฟฟ"าส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด จํานวน 15 ตําบล 
    2) เขียนชื่อเลขท่ีครัวเรือน หมู�ท่ีลงในแผ�นกระดาษโดยใช� 1 ชื่อ ต�อ 1 แผ�น แล�ว
ม�วนสลากนําลงกล�องแล�วเขย�าให�คละกัน โดยจัดทําทีละเขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบแต�ละตําบลให�บริการของ
สํานักงานการไฟฟ"าส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด  
    3) จับสลากข้ึนมาทีละแผ�น โดยแต�ละครั้งท่ีหยิบมาได�ต�องนําแผ�นสลากมาจด
บันทึกไว�ว�าชื่ออะไร 
    4) ม�วนสลากแผ�นเดิมใส�ลงในกล�องเดิม แล�วจับสลากข้ึนมาใหม� เพ่ือท่ีจะให�โอกาส
ถูกเลือกเท�ากัน 



50 
 

 

    5) กรณีหยิบได�ชื่อเดิมก็ไม�นํามาพิจารณา ใส�ลงไปในกล�องเดิมแล�วจับข้ึนมาใหม�อีก
ครั้ง ดําเนินการเช�นนี้เรื่อยไปจนได�กลุ�มตัวอย�างครบทุกตําบล 
 
3.3 เคร่ืองมือที่ใช(ในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัยในครั้งนี้ เป(นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผู�วิจัยสร�างข้ึนจาก
การศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง ซ่ึงมีลักษณะเป(นคําถามปลายปiดและปลายเปiด จําแนกเป(น 
สามตอน คือ 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามข�อมูลท่ัวไป ได�แก� เพศ อายุ การประกอบอาชีพ 
 ตอนท่ี 2 เป(นถามลักษณะแบบปลายปiด (Close-ended Questions) แบบสอบถามระดับ
ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ"าส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด 
ประกอบด�วยสามด�านคือ 
  1) ด�านสถานท่ีให�บริการ 
  2) ด�านพนักงานผู�ให�บริการ 
  3) ด�านระบบการให�บริการ 
 ซ่ึงเลือกวิธีของ ลิเคิรGต (Rensis Likert) แบบมาตราส�วนประมาณค�า (Rating Scale) 
ลักษณะมี ห�าระดับ มีเกณฑGในการให�คะแนน ดังนี้      
 ความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด   หมายถึง 5 คะแนน 
 ความคิดเห็นในระดับมาก         หมายถึง 4 คะแนน 
 ความคิดเห็นในระดับปานกลาง  หมายถึง 3 คะแนน  
 ความคิดเห็นในระดับน�อย         หมายถึง 2 คะแนน  
 ความคิดเห็นในระดับน�อยท่ีสุด   หมายถึง 1 คะแนน  
 สําหรับวัดค�าตัวแปรท้ังหมด โดยได�ให�ผู�ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับข�อ
คําถามท่ีเป(นข�อคําถามเชิงบวก (Positive) ท่ีสร�างข้ึนจํานวน 30 ข�อ โดยกําหนดการวัดค�าตัวแปร ซ่ึง
เป(นการแปลความหมายค�าเฉลี่ยของแบบสอบถาม โดยใช�หลักทางคณิตศาสตรG 0.51 ข้ึนไปปWดเป(น
เลขจํานวนเต็ม เกณฑGท่ีใช�เป(นดังนี้  
 ค�าคะแนนเฉลี่ยระหว�าง 4.51 – 5.00 หมายถึง ความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด 
 ค�าคะแนนเฉลี่ยระหว�าง 3.51 – 4.50 หมายถึง ความคิดเห็นในระดับมาก 
 ค�าคะแนนเฉลี่ยระหว�าง 2.51 – 3.50 หมายถึง ความคิดเห็นในระดับปานกลาง 
 ค�าคะแนนเฉลี่ยระหว�าง 1.51 – 2.50 หมายถึง ความคิดเห็นในระดับน�อย 
 ค�าคะแนนเฉลี่ยระหว�าง 1.00 – 1.50 หมายถึง ความคิดเห็นในระดับน�อยท่ีสุด              
 ตอนท่ี 3 เป(นคําถามปลายเปiด (Open-ended Questions) เพ่ือสอบถามข�อเสนอแนะ
เก่ียวกับการให�บริการของการไฟฟ"าส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด 
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3.4 การสร(างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 ผู�วิจัยดําเนินการสร�างตรวจคุณภาพเครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัย ได�ดําเนินการตามลําดับข้ันตอน 
ดังนี้ 
 3.4.1 ศึกษาจากตํารา เอกสารและงานวิจัยต�างๆ ท่ีเก่ียวข�องกับการให�บริการของการไฟฟ"า
ส�วนภูมิภาค  
 3.4.2 กําหนดกรอบแนวคิดและเนื้อหาตามวัตถุประสงคGของการวิจัย นํามาใช�เป(นข�อมูลใน
การสร�างแบบสอบถาม ท้ังชนิดปลายปiดและปลายเปiด 
 3.4.3 นําร�างแบบสอบถามท่ีสร�างเสร็จเรียบร�อยแล�วให�อาจารยGท่ีปรึกษาทําการตรวจ 
วิจารณG แก�ไข เสนอแนะ ปรับปรุง เพ่ือความเหมาะสมและความถูกต�องของแบบสอบถาม ท้ังถ�อยคํา
ภาษา (Wording) ความเท่ียงตรงเชิงโครงสร�างและเนื้อหา (Construct and Content Validity)  
 3.4.4 นําแบบสอบถามท่ีได�ปรับปรุงตามข�อท่ี 3.4.3 แล�วเสนอผู�เชี่ยวชาญสามท�าน เพ่ือ
ตรวจสอบความถูกต�อง ความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Content Validity) และความครอบคลุมของ
เนื้อหา โดยการประเมินค�าดัชนีความสอดคล�อง (Index of Item Objective Congruence / IOC) 
ผู�เชี่ยวชาญประกอบด�วย  
 (1) ผู(ช�วยศาสตร<ตราจารย< ดร.สุรสิทธิ์ ไกรสิน 
 วุฒิการศึกษา    :   ศศ.บ.(การจัดการท่ัวไป),กศ.บ.(การศึกษานอกระบบ), 
                                  ปร.ด.(วัฒนธรรมศาสตรG) 
 ตําแหน�ง         :   กรรมการและผู�ช�วยเลขานุการบัณฑิตวิทยาลัย  
      มหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขตร�อยเอ็ด 
 เป(นผู�เชียวชาญ  :   ด�านโครงสร�างเนื้อหาและพิจารณาความสอดคล�อง 
 
 (2) ดร.ประพิศ โบราณมูล 
 วุฒิการศึกษา    :   บธ.บ.,กศ.ม. (สังคมศึกษา),ปร.ด.(วัฒนธรรมศาสตรG) 
 ตําแหน�ง         :   หัวหน�าฝ}ายบริหารท่ัวไปและบริการวิชาการ/กรรมการและ                
     ผู�ช�วยเลขานุการบัณฑิตวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย  
              วิทยาเขตร�อยเอ็ด 
 เป(นผู�เชียวชาญ  : ด�านภาษาและสถิติ และพิจารณาความสอดคล�อง 
 
 (3) ดร.บุญถม อุตเสนา 
 วุฒิการศึกษา    :   ค.บ., ศศ.ม.(ไทยคดีศึกษา),ปร.ด.(สังคมวิทยา) 
 ตําแหน�ง         :   อาจารยGพิเศษ มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย  
                                  วิทยาเขตร�อยเอ็ด 
 เป(นผู�เชียวชาญ :   ด�านการวิจัยและพิจารณาความสอดคล�อง 
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 จากนั้นนําร�างแบบสอบถามท่ีผ�านการตรวจประเมินของผู�ทรงคุณวุฒิ มาวิเคราะหGหาค�าดัชนี
ความสอดคล�อง (Index of Item Objective Congruence: IOC) มีสูตรในการหาค�า ดังนี้ 

 สูตร  IOC =  
N

R∑  

 เม่ือ  IOC แทนดัชนีความสอดคล�อง 
   ∑R แทนผลรวมของคะแนนความคิดเห็นจากผู�เชี่ยวชาญ 
   N แทนจํานวนผู�เชี่ยวชาญ 
 โดยท่ี           +1 แน�ใจว�าสอดคล�อง 
    0 ไม�แน�ใจว�าสอดคล�อง 
             -1 แน�ใจว�าไม�สอดคล�อง 
    ผลการวิเคราะหGได�ค�าดัชนี 
 3.4.5 การนําแบบทดสอบท่ีผ�านการประเมินของผู�เชี่ยวชาญไปทดลองใช� (Try – out) กับ
ประชากรท่ีไม�ใช�กลุ�มตัวอย�าง จํานวน 30 คน ท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด 
 3.4.6 ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือท่ีใช�เป(นแบบมาตราส�วนประมาณค�า (Rating Scale) 
ด�วยการพิจารณาคุณภาพ ในการหาค�าความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามท้ังฉบับโดยหาค�า
สัมประสิทธิ์แอลฟา (α - Coefficient) ตามวิธีการของ ครอนบาค (Cronbach) ได�ค�าความเชื่อม่ัน
ท้ังฉบับเท�ากับ 0.94 ซ่ึงเป(นค�าท่ีเชื่อถือได� 
 3.4.7 พิมพGเครื่องมือเป(นฉบับจริงและนําไปใช�เก็บรวบรวมข�อมูลกับกลุ�มตัวอย�างต�อไป 
 
3.5 การเก็บรวบรวมข(อมูล 
 การวิจัยครั้งนี้ มีข้ันตอนการเก็บรวบรวมข�อมูลตามข้ันตอน ดังนี้ 
 3.5.1 ขอหนังสือจากสํานักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยา
เขตร�อยเอ็ด เสนอผู�จัดการการไฟฟ"าส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด เพ่ือขอความอนุเคราะหGในการเก็บ
รวบรวมข�อมูล  
 3.5.2  ในการศึกษาครั้งนี้ผู�วิจัยได�เก็บรวบรวมข�อมูลด�วยตนเองโดยใช�วิธีแจกแบบสอบถาม
สําหรับประชาชนท่ีเป(นหัวหน�าครัวเรือนหรือผู�แทนครัวเรือนในเขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบให�บริการของ
สํานักงานการไฟฟ"าส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด ซ่ึงเป(นกลุ�มตัวอย�าง จํานวน 397  ชุด 
 3.5.3 ผู�วิจัยทําการเก็บรวบรวมข�อมูลการวิจัยด�วยตนเองแล�วนําแบบสอบถามมาตรวจสอบ
ความถูกต�อง และความสมบูรณGของแบบสอบถามเพ่ือนํามาวิเคราะหGโดยใช�โปรแกรมสําเร็จรูป 
 
3.6 การวิเคราะห<ข(อมูล 
 ผู�วิจัยได�ทําการวิเคราะหGข�อมูลโดยใช�คอมพิวเตอรGโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงแยก
วิเคราะหGตามลําดับ ดังนี้ 
  3.6.1 วิเคราะหGข�อมูลท่ัวไปเก่ียวกับปWจจัยส�วนบุคคลของผู�ตอบแบบสอบถาม โดยการ แจก
แจงค�าความถ่ี (Frequency) และหาค�าร�อยละ (Percentage) 
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 3.6.2 วิเคราะหGความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค 
จังหวัดร�อยเอ็ด โดยการหาค�าเฉลี่ย ( X ) และส�วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  
 3.6.3 ทดสอบสมมุติฐาน โดยการวิเคราะหGเปรียบเทียบค�าเฉลี่ยความคิดเห็นของประชาชนท่ี
มีต�อการให�บริการของการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ส�วนด�านอายุ และการประกอบอาชีพ 
ใช�การทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA   F - test)  
 3.6.4 วิเคราะหGข�อเสนอแนะเก่ียวกับความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของการ
ไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยใช�การวิเคราะหGเนื้อหา (Content Analysis) แจกแจงความถ่ี 
(Frequency) และนําเสนอในรูปตารางประกอบคําบรรยาย 
 
3.7 สถิติที่ใช(ในการวิจัย 
 3.7.1   การหาคุณภาพของแบบสอบถาม 
  1)  การหาค�าอํานาจจําแนกเป(นรายข�อแบบสอบถาม 
                 XH – XL 
                                                  ( S2

H + S2
L) / N 

                                      
   เม่ือ t แทน ค�าอํานาจจําแนก 
   xH    แทน ค�าเฉลี่ยของกลุ�มสูง 
   xL แทน ค�าเฉลี่ยของกลุ�มตํ่า 
   S2

H แทน ความแปรปรวนของกลุ�มสูง 
   S2

L แทน ความแปรปรวนของกลุ�มตํ่า 
   N แทน จํานวนคนในกลุ�มสูงและกลุ�มตํ่าซ่ึงมีจํานวนเท�ากัน 
 

   2)  การหาค�าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามท้ังฉบับ โดยหาค�าสัมประสิทธิ์แอลฟา 
(α - Coefficient) ตามวิธีการของครอนบาค (Cronbach) คํานวณจากสูตร ดังนี้ 

   α      =     
lk

k

−
   













−
∑

s

s
l   

เม่ือ      α   แทน ค�าสัมประสิทธิ์ความเชื่อม่ัน 
     k   แทน     จํานวนข�อของเครื่องมือวัด 
     s i

2    แทน     ผลรวมของความแปรปรวนของแต�ละข�อ 
     s t

2      แทน     ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
 3.7.2 ในการวิเคราะหGข�อมูล ค�าสถิติท่ีใช�ในการวิเคราะหGข�อมูล มีดังนี้ 
  1)  ค�าร�อยละ (Percentage) คํานวณจากสูตร ดังนี้ 
     P     =      Ν

´f    ×100 
   เม่ือ    p   แทน ร�อยละ 
     f    แทน ความถ่ีท่ีต�องการแปลงให�เป(นร�อยละ 

t     = 
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    N     แทน จํานวนความถ่ีท้ังหมด 
   
  2) ค�าเฉลี่ย (Χ ) คํานวณจากสูตร ดังนี้ 

   Χ  =        
Ν

Χ∑  

    เม่ือ        Χ     แทน ค�าค�าเฉลี่ย 
   ∑ Χ     แทน ค�าผลรวมของคะแนนท้ังหมดในกลุ�ม 
            แทน ค�าจํานวนคน 
  3)  ค�าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คํานวณจากสูตร ดังนี้ 
              22 )( Χ∑Χ∑Ν −  

                        ( −ΝΝ ( l) 
      เม่ือ       S.D.  แทน ส�วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
       Χ  แทน ผลรวมของคะแนนท้ังหมดในกลุ�ม 
         2

Χ  แทน ผลรวมกําลังสอง  ของคะแนนในกลุ�ม 
       Ν  แทน   จํานวนคน 
    ∑  แทน    ผลรวม 
  4)  ค�า   t-test ในการเปรียบเทียบตัวแปรอิสระสองกลุ�ม 
    t    =   Χ 1 -Χ 2  
 

            + s 2
2  

   เม่ือ t แทน ค�าสถิติท่ีจะใช�เปรียบเทียบกับค�าวิกฤตในการ
แจกแจงแบบ  t เพ่ือทราบความมีนัยสําคัญ 
   Χ 1 Χ 2  แทน ค�าเฉลี่ยของกลุ�มตัวอย�างกลุ�มท่ี 1 และกลุ�มท่ี 2 
ตามลําดับ 
   S 1    S 2  แทน     ความแปรปรวนของกลุ�มตัวอย�างท่ี 1 และกลุ�ม 
                ท่ี  2 ตามลําดับ 
   n 1     n 2    แทน     จํานวนสมาชิกกลุ�มตัวอย�างในกลุ�มท่ี 1 และ 
                                                               กลุ�มท่ี  2 ตามลําดับ 
  5)  ค�า F-test ในการเปรียบเทียบตัวแปรอิสระสามกลุ�ม 

    F     =     
ws

S

Μ

Μ Β  

   เม่ือ F แทน ค�าท่ีใช�พิจารณาใน F-distribution 
            Μ S B  แทน   ค�าคามแปรปรวนระหว�างกลุ�ม 
           Μ SW  แทน     ค�าความแปรปรวนภายใน 
 
 

Ν

2
1s

S.D. = 



 

บทท่ี  4 
ผลการวิเคราะห�ข�อมูล 

 
 การวิจัยเรื่องความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค
จังหวัดร�อยเอ็ดซ่ึงเป'นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผู�วิจัยได�เสนอผลการวิเคราะห;
ข�อมูลตามลําดับข้ันตอนดังนี้ 

4.1 สัญลักษณ;ท่ีใช�ในการเสนอผลการวิเคราะห;ข�อมูล 
4.2 ลําดับข้ันตอนการวิเคราะห;ข�อมูล 
4.3 ผลการวิเคราะห;ข�อมูล 

         
4.1 สัญลักษณ�ที่ใช�ในการวิเคราะห�ข�อมูล   
 เพ่ือความเข�าใจท่ีตรงกันในการแปลความหมายข�อมูล จึงกําหนดสัญลักษณ;ท่ีใช�ในการเสนอ
ผลการวิเคราะห;ข�อมูลดังนี้ 
  X   แทน      ค�าเฉลี่ย (Mean) 

 S.D.  แทน      ค�าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 n  แทน      จํานวนกลุ�มตัวอย�าง 
 t          แทน      ทดสอบความแตกต�างของค�าเฉลี่ยระหว�างกลุ�มสองกลุ�ม  

     (Independent) 
 F  แทน      ทดสอบความแตกต�างของค�าเฉลี่ยต้ังแต�สามกลุ�มข้ึนไป  
 df  แทน      ชั้นความเป'นอิสระ (Degree of Freedom) 
 SS  แทน      ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Square) 
 MS  แทน      ค�าเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean Square) 
 Sig  แทน      ความน�าจะเป'นท่ีใช�เปรียบเทียบกับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
   *   แทน      มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 
4.2 ลําดับข้ันตอนการวิเคราะห�ข�อมูล 

การวิเคราะห�ข�อมูลครั้งนี้ ผู�วิจัยได�ดําเนินการวิเคราะห�โดยใช�โปรแกรมคอมพิวเตอร�
วิเคราะห�หาค/าสถิติ ต/อไปนี้ 

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห;เก่ียวกับปZจจัยส�วนบุคคล ของผู�ตอบแบบสอบถาม  
ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห;ข�อมูลเก่ียวกับระดับความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการ

ให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด 
ตอนท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ!า

ส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด ของประชาชนท่ีมี เพศ อายุ การประกอบอาชีพ ต�างกัน 
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ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะห;ข�อเสนอแนะเก่ียวกับแนวทางพัฒนาการให�บริการของการไฟฟ!า
ส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด 
4.3   ผลการวิเคราะห�ข�อมูล  
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห�เก่ียวกับป2จจัยส/วนบุคคลของผู�ตอบแบบสอบถาม  

ในการวิจัยเรื่องนี้กลุ�มตัวอย�างท่ีศึกษา ได�แก� ประชาชนท่ีเป'นหัวหน�าครัวเรือนหรือผู�แทน
ครัวเรือนในเขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบให�บริการของสํานักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด ซ่ึงมี
คุณลักษณะข�อมูลท่ัวไปเก่ียวกับปZจจัยส�วนบุคคล คือ เพศ อายุ และอาชีพ ใช�ในการวิเคราะห;โดย 
คํานวณร�อยละ (Percentage) แล�วนําเสนอในรูปตารางประกอบการบรรยายปรากฏตามตารางท่ี 
4.1-4.3 
 
ตารางท่ี 4.1   แสดงจํานวน และร�อยละ (Percentage)ป2จจัยส/วนบุคคลของผู�ตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน (คน) ร�อยละ 
ชาย 
หญิง 

246 
151 

62.00 
38.00 

รวม 397 100.00 
  
  จากตารางท่ี 4.1 พบว�า ผู�ตอบแบบสอบถามส�วนใหญ�เป'นเพศชาย จํานวน 246 คน คิดเป'น
ร�อยละ 62.00 และเพศหญิง จํานวน 151 คน คิดเป'นร�อยละ 38.00   
 
ตารางท่ี 4.2   แสดงจํานวน และร�อยละ (Percentage)ป2จจัยส/วนบุคคลของผู�ตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน ร�อยละ 
           ไม�เกิน 40 ปc 
           41-50 ปc 
           51 ปcข้ึนไป 

97 
193 
107 

24.00 
49.00 
27.00 

รวม 397 100.00 
  

 จากตารางท่ี 4.2  พบว�า ผู�ตอบแบบสอบถามส�วนใหญ�มีอายุ 41-50 ปc  จํานวน 193 คน    
คิดเป'นร�อยละ 49.00  รองลงมาอายุ 51 ปcข้ึนไป จํานวน  107 คน  คิดเป'นร�อยละ 27.00 และน�อย
สุดอายุไม�เกิน 40 ปc จํานวน 97 คน  คิดเป'นร�อยละ 24.00 
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ตารางท่ี 4.3   แสดงจํานวน และร�อยละ (Percentage)ป2จจัยส/วนบุคคลของผู�ตอบแบบสอบถาม 

จําแนกตามการประกอบอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน ร�อยละ 
         เกษตรกรรม 
         ค�าขาย/ธุรกิจส�วนตัว 
         รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
         รับจ�าง/บริการ 

107 
102 
89 
99 

26.95 
25.69 
22.42 
24.94 

รวม 397 100.00 
  
 จากตารางท่ี 4.3 พบว�า ผู�ตอบแบบสอบถามส�วนใหญ�ประกอบอาชีพเกษตรกรรม จํานวน 
107 คน คิดเป'นร�อยละ 26.95 รองลงมาคืออาชีพค�าขาย/ธุรกิจส�วนตัว จํานวน 102 คน คิดเป'นร�อย
ละ 25.69 รับจ�าง/บริการ จํานวน 99 คน คิดเป'นร�อยละ 24.94 และน�อยสุดอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ จํานวน 89 คน คิดเป'นร�อยละ 22.42  
  
 ตอนท่ี 2 ระดับความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต/อการให�บริการของการไฟฟDาส/วนภูมิภาค 
จังหวัดร�อยเอ็ด 
 การวิเคราะห;ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค  
จังหวัดร�อยเอ็ด ใช�การวิเคราะห;หาค�าเฉลี่ย ( X ) และส�วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) แล�วนําเสนอใน
รูปตารางประกอบการบรรยาย ปรากฏตามตารางท่ี 4.4-4.7 
 
ตารางท่ี 4.4   แสดงค/าเฉล่ีย ( X )  ส/วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของ

ประชาชนท่ีมีต/อการให�บริการของการไฟฟDาส/วนภูมิภาค  จังหวัดร�อยเอ็ด  
โดยรวมและรายด�าน (n=397) 

 

คิดเห็นของประชาชนท่ีมีต/อการให�บริการของ
การไฟฟDาส/วนภูมิภาค  จังหวัดร�อยเอ็ด 

ระดับความคิดเห็น 
 

X  
 

S.D. 
 

แปลผล 
 

อันดับ 
1. ด�านสถานท่ีให�บริการ 3.31 0.34 ปานกลาง 3 
2. ด�านพนักงานผู�ให�บริการ 3.40 0.31 ปานกลาง 1 
3. ด�านระบบการให�บริการ 3.35 0.29 ปานกลาง 2 

รวม 3.35 0.21 ปานกลาง  

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบว�า ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วน
ภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวม อยู�ในระดับปานกลาง(3.35)เม่ือพิจารณาเป'นด�าน อยู�ในระดับปาน
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กลางท้ังสามด�าน เรียงจากด�านท่ีมีค�าเฉลี่ยมากไปหาน�อย ได�แก� ด�านพนักงานผู�ให�บริการ(3.40) ด�าน
ระบบการให�บริการ(3.35)และด�านสถานท่ีให�บริการ(3.31) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.5   แสดงค/าเฉล่ีย ( X ) ส/วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของ

ประชาชนท่ีมีต/อการให�บริการของการไฟฟDาส/วนภูมิภาค  จังหวัดร�อยเอ็ด ด�าน
สถานท่ีให�บริการ โดยรวมและรายข�อ (n=397) 

  
 

ด�านสถานท่ีให�บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล อันดับ 
1.สถานท่ีให�บริการของการไฟฟ!ามีความสะดวก  3.25 0.74 ปานกลาง 9 
2.การไฟฟ!ามีลานจอดรถคอยบริการเพียงพอ 3.27 0.80 ปานกลาง 8 
3.สถานท่ีภายในกว�างขวาง  3.39 0.94 ปานกลาง 1 
4.สถานท่ีให�บริการ มีความสะอาดเป'นระเบียบ 
สะดวกสบาย 

 
3.29 

 
0.81 

 
ปานกลาง 

 
6 

5.ภายนอกสถานท่ีกว�างขวางไม�คับแคบ  3.37 0.89 ปานกลาง 2 
6.การจราจรทางเข�าออกเม่ือท�านเดินทางมาใช�บริการ  3.35 0.91 ปานกลาง 4 
7.การประชาสัมพันธ;ก�อนเม่ือถึงเวลาให�บริการ  3.33 0.84 ปานกลาง 5 
8.จุดนั่งรอรับบริการ เพียงพอ 3.35 0.88 ปานกลาง 3 
9.ห�องสุขามีความสะอาดเพียงพอ  3.25 0.86 ปานกลาง 10 
10.สถานท่ีให�บริการโดยรวมท�านมีความคิดเห็น 3.29 0.91 ปานกลาง 7 

รวม 3.31 0.34 ปานกลาง  
 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว�า ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วน
ภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ด�านสถานท่ีให�บริการ โดยรวม อยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป'นข�อ 
อยู�ในระดับปานกลางท้ังสิบข�อ โดยข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ข�อ 3 ท่ีว�า “สถานท่ีภายในกว�างขวาง”
(3.39) รองลงมาคือ ข�อ 5 ท่ีว�า “ภายนอกสถานท่ีกว�างขวางไม�คับแคบ”(3.37) ส�วนข�อท่ีมีค�าเฉลี่ย
น�อยสุดคือ ข�อ 9 ท่ีว�า “ห�องสุขามีความสะอาดเพียงพอ”(3.25) 
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ตารางท่ี 4.6   แสดงค/าเฉล่ีย ( X ) ส/วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของ

ประชาชนท่ีมีต/อการให�บริการของการไฟฟDาส/วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ด�าน
พนักงานผู�ให�บริการ โดยรวมและรายข�อ (n=397) 

  
 

ด�านพนักงานผู�ให�บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล อันดับ 
1. พนักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคมีความรู�
ความสามารถเหมาะสมกับภาระงานท่ีรับผิดชอบ 

 
3.42 

 
0.95 

 
ปานกลาง 

 
4 

2. พนักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคแต�งกาย 
เหมาะสมกับงานให�บริการ 

 
3.48 

 
0.88 

 
ปานกลาง 

 
2 

3. พนักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคปฏิบัติงานตรง
ตามเวลาท่ีกําหนดหรือนัดหมาย 

 
3.32 

 
0.87 

 
ปานกลาง 

 
10 

4. พนักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคมีประสบการณ;
ในการปฏิบัติงานเป'นอย�างดี 

 
3.35 

 
0.86 

 
ปานกลาง 

 
9 

5. พนักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคมีน้ําใจและ
เสียสละเหมาะสมกับงานท่ีบริการ 

 
3.40 

 
0.88 

 
ปานกลาง 

 
6 

6. พนักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคมีความซ่ือสัตย;
สุจริตความสุภาพอ�อนโยนมีมนุษย;สัมพันธ; ท่ีดี
เหมาะสมกับงานบริการ 

 
 
3.48 

 
 
0.80 

 
 
ปานกลาง 

 
 
1 

7. พนักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคคํานึงถึง
ประโยชน;ของประชาชนมากกว�าตนเองมีความ
เหมาะสม 

 
 
3.40 

 
 
0.84 

 
 
ปานกลาง 

 
 
5 

8. พนักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคมีความไว�วางใจ
และเชื่อถือได�เหมาะสมกับงานท่ีให�บริการ 

 
3.36 

 
0.74 

 
ปานกลาง 

 
8 

9. พนักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค ให�การต�อนรับ
อย�างเสมอภาคเท�าเทียมกันอยู�ในระดับใด 

 
3.42 

 
0.79 

 
ปานกลาง 

 
3 

10. การแก�ปZญหาเฉพาะหน�าของพนักงานการ
ไฟฟ!าส�วนภูมิภาค อยู�ในระดับใด 

 
3.36 

 
0.70 

 
ปานกลาง 

 
7 

รวม 3.40 0.31 ปานกลาง  
 
  
 จากตารางท่ี 4.6 พบว�า ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วน
ภูมิภาค  จังหวัดร�อยเอ็ด ด�านพนักงานผู�ให�บริการ โดยรวม อยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป'น
ข�อ อยู�ในระดับปานกลางท้ังสิบข�อ โดยข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ข�อ 6 ท่ีว�า “พนักงานการไฟฟ!า
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ส�วนภูมิภาคมีความซ่ือสัตย;สุจริตความสุภาพอ�อนโยนมีมนุษย;สัมพันธ;ท่ีดี เหมาะสมกับงานบริการ” 
(3.48) รองลงมามีสองข�อคือ ข�อ 2 ท่ีว�า“พนักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคแต�งกาย เหมาะสมกับงาน
ให�บริการ”(3.48) ส�วนข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยสุดคือ ข�อ 3 ท่ีว�า “พนักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค
ปฏิบัติงานตรงตามเวลาท่ีกําหนดหรือนัดหมาย”(3.32) 
 
ตารางท่ี 4.7   แสดงค/าเฉล่ีย ( X ) ส/วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของ

ประชาชนท่ีมีต/อการให�บริการของการไฟฟDาส/วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ด�าน
ระบบการให�บริการ โดยรวมและรายข�อ (n=397) 

  
 

ด�านระบบการให�บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล อันดับ 
1. การไฟฟ!าส�วนภูมิภาคมีระบบการให�บริการแต�ละ
ประเภทชัดเจน 

 
3.36 

 
0.73 

 
ปานกลาง 

 
4 

2. การติดต�อสื่อสารกับการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคมีความ
รวดเร็ว 

 
3.42 

 
0.76 

 
ปานกลาง 

 
1 

3. การไฟฟ!าส�วนภูมิภาคให�บริการติดต้ังไฟฟ!าอย�าง
สะดวกรวดเร็ว 

 
3.28 

 
0.68 

 
ปานกลาง 

 
9 

4. การไฟฟ!าส�วนภูมิภาคให�บริการซ�อมแซมไฟฟ!าอย�าง
สะดวกรวดเร็ว 

 
3.37 

 
0.78 

 
ปานกลาง 

 
3 

5. การไฟฟ!าส�วนภูมิภาคให�บริการหลังการติดต้ังหรือ
ซ�อมแซม 

 
3.37 

 
0.78 

 
ปานกลาง 

 
3 

6. การไฟฟ!าส�วนภูมิภาคมีการจัดระบบเวลาของบัตรคิว
เหมาะสม 

 
3.32 

 
0.71 

 
ปานกลาง 

 
7 

7. การไฟฟ!าส�วนภูมิภาคให�บริการการชําระค�าไฟฟ!ามี
ความสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 

 
3.34 

 
0.65 

 
ปานกลาง 

 
5 

8. การไฟฟ!าส�วนภูมิภาคให�บริการการคํานวณค�าไฟฟ!ามี
ความถูกต�องเชื่อถือได�เหมาะสม 

 
3.39 

 
0.73 

 
ปานกลาง 

 
2 

9. ท�านมีความม่ันใจในการใช�บริการของการไฟฟ!าส�วน
ภูมิภาคตลอด 24 ชั่วโมง มีความเหมาะสม 

 
3.34 

 
0.69 

 
ปานกลาง 

 
6 

10. การแจ�งตัดไฟฟ!ามีความเหมาะสม 3.32 0.84 ปานกลาง 8 
รวม 3.35 0.29 ปานกลาง  

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบว�า ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วน
ภูมิภาค  จังหวัดร�อยเอ็ด ด�านระบบการให�บริการ โดยรวม อยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป'นข�อ 
อยู�ในระดับปานกลางท้ังสิบข�อ โดยข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ข�อ 2 ท่ีว�า “การการติดต�อสื่อสารกับ
การไฟฟ!าส�วนภูมิภาคมีความรวดเร็ว”(3.42) รองลงมาคือข�อ 8 ท่ีว�า “การไฟฟ!าส�วนภูมิภาคให�บริการ
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การคํานวณค�าไฟฟ!ามีความถูกต�องเชื่อถือได�เหมาะสม”(3.39) ส�วนข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยสุดคือ ข�อ 3 
ท่ีว�า “การไฟฟ!าส�วนภูมิภาคให�บริการติดต้ังไฟฟ!าอย�างสะดวกรวดเร็ว”(3.28)  
 ตอนท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต/อการให�บริการของการ
ไฟฟDาส/วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ชองประชาชนท่ีมี เพศ อายุ และการประกอบอาชีพ   
 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วน
ภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ชองประชาชนท่ีมี เพศ อายุ และการประกอบอาชีพ ผู�วิจัยใช�สถิติ t-test 
สําหรับกลุ�มตัวอย�างท่ีมีเพศต�างกัน ส�วนสถิติ F-test ใช�สําหรับกลุ�มตัวอย�างท่ีมีมากกว�าสองกลุ�มข้ึนไป 
ผลการเปรียบเทียบปรากฏดังตารางท่ี 4.8-4.13 
 
ตารางท่ี 4.8   แสดงค/าเฉล่ีย ( X ) ส/วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของ

ประชาชนท่ีมีต/อการให�บริการของการไฟฟDาส/วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวม
และรายด�าน 

 
 

ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต/อการ
ให�บริการของการไฟฟDาส/วนภูมิภาค 

จังหวัดร�อยเอ็ด 

เพศ (n=397) 
เพศชาย 
(N=246) 

เพศหญิง 
(n=151) 

 

X  
 

S.D. 
แปลผล  

X  
 

S.D. 
แปลผล 

1.ด�านสถานท่ีให�บริการ 3.33 0.32 ปานกลาง 3.28 0.36 ปานกลาง 

2.ด�านพนักงานผู�ให�บริการ 3.40 0.30 ปานกลาง 3.41 0.31 ปานกลาง 

3.ด�านระบบการให�บริการ 3.34 0.27 ปานกลาง 3.37 0.32 ปานกลาง 

รวม 3.36 0.20 ปานกลาง 3.35 0.23 ปานกลาง 

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบว�า ประชาชนท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็นต�อการให�บริการ
ของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมและรายด�าน อยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณา
ตามเพศ มีความคิดเห็นอยู�ในระดับปานกลาง เช�นเดียวกัน โดยประชาชนเพศชาย มีความคิดเห็น 
มากกว�าเพศหญิง ตามค�าเฉลี่ย 
 เม่ือพิจารณาเป'นรายด�าน ปรากฏดังนี้ 
 ด�านสถานท่ีให�บริการ พบว�า ประชาชนท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็นต�อการ
ให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด อยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาตามเพศ มี
ความคิดเห็นอยู�ในระดับปานกลาง เช�นเดียวกัน โดยประชาชนเพศชาย มีความคิดเห็น มากกว�าเพศ
หญิง ตามค�าเฉลี่ย 
 ด�านพนักงานผู�ให�บริการ พบว�า ประชาชนท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็นต�อการ
ให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด อยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาตามเพศ มี
ความคิดเห็นอยู�ในระดับปานกลางเช�นเดียวกัน โดยประชาชนเพศหญิง มีความคิดเห็น มากกว�าเพศ
ชาย ตามค�าเฉลี่ย 
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 ด�านระบบการให�บริการ พบว�า ประชาชนท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็นต�อการ
ให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด อยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาตามเพศ 
พบว�า มีความคิดเห็นอยู�ในระดับปานกลางเช�นเดียวกัน โดยประชาชนเพศหญิง มีความคิดเห็น 
มากกว�าเพศชาย ตามค�าเฉลี่ย 
 
ตารางท่ี 4.9  
 

แสดงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต/อการให�บริการของการ
ไฟฟDาส/วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมและรายด�าน จําแนกตามเพศ 

 
 

ความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต/อการ

ให�บริการของการไฟฟDา
ส/วนภูมิภาค จังหวัด

ร�อยเอ็ด 

เพศ (n=397)  
 

t 

 
 

Sig เพศชาย 
(N=246) 

เพศหญิง 
(n=151) 

 

X  
 

S.D. 
แปลผล  

X  
 

S.D. 
แปลผล 

1.ด�านสถานท่ีให�บริการ 3.33 0.32 ปานกลาง 3.28 0.36 ปานกลาง .51 .21 
2.ด�านพนักงานผู�ให�บริการ 3.40 0.30 ปานกลาง 3.41 0.31 ปานกลาง .21 .39 
3.ด�านระบบการให�บริการ 3.34 0.27 ปานกลาง 3.37 0.32 ปานกลาง .80 .24 

รวม 3.36 0.20 ปานกลาง 3.35 0.23 ปานกลาง .33 .06 
 
 จากตารางท่ี 4.9 พบว�า ประชาชนท่ีมีเพศต�างกัน มีความคิดเห็นต�อการให�บริการของการ
ไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมและรายด�านไม�แตกต�างกัน  
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ตารางท่ี 4.10  แสดงค/าเฉล่ีย ( X ) ส/วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของ

ประชาชนท่ีมีต/อการให�บริการของการไฟฟDาส/วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวม
และรายด�าน จําแนกตามอายุ 

 
 

ความคิดเห็นต/อการ
ให�บริการของ 

การไฟฟDาส/วนภูมิภาค 

อายุ (n=397) 
ไม/เกิน 40 ปP 

(n=97) 
 41-50 ปP 
(n=193) 

51 ปPข้ึนไป 
(n=107) 

 

X  
 

S.D. 
แปล
ผล 

 

X  
 

S.D. 
แปล
ผล 

 

X  
 

S.D. 
แปล
ผล 

1.ด�านสถานท่ีให�บริการ 3.34 0.34 ปาน
กลาง 

3.32 0.35 ปาน
กลาง 

3.33 0.31 ปาน
กลาง 

2.ด�านพนักงานผู�ให�บริการ 3.37 0.32 ปาน
กลาง 

3.42 0.30 ปาน
กลาง 

3.39 0.40 ปาน
กลาง 

3.ด�านระบบการให�บริการ 3.32 0.28 ปาน
กลาง 

3.37 0.28 ปาน
กลาง 

3.34 0.35 ปาน
กลาง 

โดยรวม  

3.35 
 

0.22 
ปาน
กลาง 

 

3.36 
 

0.21 
ปาน
กลาง 

 

3.35 
 

0.22 
ปาน
กลาง 

 
 จากตารางท่ี 4.10 พบว�า ประชาชนท่ีมีอายุต�างกัน มีความคิดเห็นต�อการให�บริการของการ
ไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวม อยู�ในระดับปานกลางท้ังสามช�วง ลําดับตามค�าเฉลี่ยจาก
มากไปหาน�อย ได�แก� ช�วง  41-50 ปc, ช�วง 50 ปcข้ึนไปเท�ากับช�วงไม�เกิน 40 ปc ตามลําดับ 
 เม่ือพิจารณาเป'นรายด�าน พบว�า มีดังนี้  
 ด�านสถานท่ีให�บริการ ประชาชนท่ีมีอายุต�างกัน มีความคิดเห็นต�อการให�บริการของการ
ไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด อยู�ในระดับปานกลางท้ังสามช�วง ลําดับตามค�าเฉลี่ยจากมากไปหา
น�อย ได�แก� ช�วงไม�เกิน 40 ปc, ช�วง 50 ปcข้ึนไป, และช�วง 41-50 ปc ตามลําดับ 
 ด�านพนักงานผู�ให�บริการ ประชาชนท่ีมีอายุต�างกัน มีความคิดเห็นต�อการให�บริการของการ
ไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด อยู�ในระดับปานกลางท้ังสามช�วง ลําดับตามค�าเฉลี่ยจากมากไปหา
น�อย ได�แก� ช�วง 50 ปcข้ึนไป, ช�วงไม�เกิน 40 ปc, และช�วง 41-50 ปc ตามลําดับ 
 ด�านระบบการให�บริการ ประชาชนท่ีมีอายุต�างกัน มีความคิดเห็นต�อการให�บริการของการ
ไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด อยู�ในระดับปานกลางท้ังสามช�วง ลําดับตามค�าเฉลี่ยจากมากไปหา
น�อย ได�แก� ช�วง 41-50 ปc, ช�วง 50 ปcข้ึนไป, และช�วงไม�เกิน 40 ปc ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.11  แสดงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต/อการให�บริการของการ

ไฟฟDาส/วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมและรายด�าน จําแนกตามอายุ (n=397) 
 
ความคิดเห็นต/อการให�บริการ 
ของการไฟฟDาส/วนภูมิภาค 

แหล/งความ
แปรปรวน 

 

SS 
 

df 
 

MS 
 

F 
 

Sig 

 
1.ด�านสถานท่ีให�บริการ 

ระหว�างกลุ�ม 0.22 2 0.11 1.1 .38 
ภายในกลุ�ม 43.34 394 0.10   

รวม 43.56 396    
 
2.ด�านพนักงานผู�ให�บริการ 

ระหว�างกลุ�ม 0.20 2 0.10 1.11 .33 
ภายในกลุ�ม 35.46 394 0.09   

รวม 35.66 396    
 
3.ด�านระบบการให�บริการ 

ระหว�างกลุ�ม 0.12 2 0.06 0.75 .46 
ภายในกลุ�ม 31.52 394 0.08   

รวม 31.64 396    
 

รวม 
ระหว�างกลุ�ม 0.02 2 0.01 0.02 .86 
ภายในกลุ�ม 189.12 394 0.48   

รวม 189.14 396    
 
 จากตารางท่ี 4.11 พบว�า ประชาชนท่ีมีอายุต�างกัน มีความคิดเห็นต�อการให�บริการของการ
ไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมและรายด�าน ไม�แตกต�างกัน  
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ตารางท่ี 4.12  แสดงค/าเฉล่ีย ( X ) ส/วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของ

ประชาชนท่ีมีต/อการให�บริการของการไฟฟDาส/วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวม
และรายด�าน จําแนกตามการประกอบอาชีพ 

 
 
 

ความคิดเห็นต/อการ
ให�บริการของการไฟฟDา

ส/วนภูมิภาค 

การประกอบอาชีพ (n=397) 
เกษตรกรรม 
(n=107) 

ค�าขาย/ธุรกิจ
ส/วนตัว  
(n=102) 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 
(n=89) 

รับจ�าง/
บริการ 
(n=99) 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 
1.ด�านสถานท่ีให�บริการ 3.37 0.34 3.30 0.32 3.29 0.33 3.29 0.35 
2.ด�านพนักงานผู�ให�บริการ 3.42 0.32 3.41 0.30 3.41 0.30 3.35 0.29 
3.ด�านระบบการให�บริการ 3.35 0.30 3.30 0.28 3.37 0.33 3.38 0.26 

โดยรวม 3.38 0.22 3.34 0.20 3.36 0.23 3.34 0.20 
 
 จากตารางท่ี 4.12 พบว�า ประชาชนท่ีประกอบอาชีพต�างกัน มีความคิดเห็นต�อการ
ให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวม อยู�ในระดับปานกลางทุกกลุ�มการ
ประกอบอาชีพ เรียงลําดับตามค�าเฉลี่ยจากมากไปหาน�อย ได�แก� อาชีพเกษตรกรรม, อาชีพรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ, อาชีพค�าขาย/ธุรกิจส�วนตัวเท�ากับอาชีพรับจ�าง/บริการ  
 เม่ือพิจารณาเป'นรายด�าน ปรากฏดังนี้ 
 ด�านสถานท่ีให�บริการ พบว�า ประชาชนท่ีมีการประกอบอาชีพต�างกัน มีความคิดเห็นต�อ
การให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด อยู�ในระดับปานกลางทุกกลุ�มการประกอบ
อาชีพ เรียงลําดับตามค�าเฉลี่ยจากมากไปหาน�อย ได�แก� อาชีพเกษตรกรรม, อาชีพค�าขาย/ธุรกิจ
ส�วนตัว, อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ, และอาชีพรับจ�าง/บริการ  
 ด�านพนักงานผู�ให�บริการ พบว�า ประชาชนท่ีมีการประกอบอาชีพต�างกัน มีความคิดเห็นต�อ
การให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด อยู�ในระดับปานกลางทุกกลุ�มการประกอบ
อาชีพ เรียงลําดับตามค�าเฉลี่ยจากมากไปหาน�อย ได�แก� อาชีพเกษตรกรรม, อาชีพค�าขาย/ธุรกิจ
ส�วนตัวเท�ากับอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ, และอาชีพรับจ�าง/บริการ  
 ด�านระบบการให�บริการ พบว�า ประชาชนท่ีมีการประกอบอาชีพต�างกัน มีความคิดเห็นต�อ
การให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด อยู�ในระดับปานกลางทุกกลุ�มการประกอบ
อาชีพ เรียงลําดับตามค�าเฉลี่ยจากมากไปหาน�อย ได�แก� อาชีพรับจ�าง/บริการ, อาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ, อาชีพเกษตรกรรม, และอาชีพค�าขาย/ธุรกิจส�วนตัว  
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ตารางท่ี 4.13  แสดงผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต/อการให�บริการ 

ของการไฟฟDาส/วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมและรายด�าน จําแนกตามการ
ประกอบอาชีพ (n=397) 

 
ความคิดเห็นต/อการให�บริการ 
ของการไฟฟDาส/วนภูมิภาค 

แหล/งความ
แปรปรวน 

 

SS 
 

df 
 

MS 
 

F 
 

Sig 

 
1.ด�านสถานท่ีให�บริการ 

ระหว�างกลุ�ม 0.45 3 0.15 1.36 .27 
ภายในกลุ�ม 43.23 393 0.11   

รวม 43.68 396    
 
2.ด�านพนักงานผู�ให�บริการ 

ระหว�างกลุ�ม 0.36 3 0.12 1.33 .28 
ภายในกลุ�ม 35.37 393 0.09   

รวม 35.73 396    
 
3.ด�านระบบการให�บริการ 

ระหว�างกลุ�ม 0.33 3 0.11 0.12 .26 
ภายในกลุ�ม 341.91 393 0.87   

รวม 342.24 396    
 

รวม 
ระหว�างกลุ�ม 0.09 3 0.03 0.75 .49 
ภายในกลุ�ม 15.72 393 0.04   

รวม 15.81 396    
 
  
 จากตารางท่ี 4.13 พบว�า ประชาชนมีการประกอบอาชีพต�างกัน มีความคิดเห็นต�อการ
ให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมและรายด�าน ไม�แตกต�างกัน  
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ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะห�ข�อเสนอแนะเก่ียวกับแนวทางพัฒนาการให�บริการของการไฟฟDาส/วน
ภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 
 ผู�วิจัยได�ต้ังคําถามแบบปลายเปkด (Open Ended Question) สําหรับให�ผู�ตอบ
แบบสอบถามได�เสนอแนะเก่ียวกับแนวทางพัฒนาการให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัด
ร�อยเอ็ด ใช�การวิเคราะห;เนื้อหา (Content Analysis) และนําเสนอในรูปตารางประกอบการบรรยาย 
ปรากฏตามตารางท่ี 4.14 
ตารางท่ี 4.14 แสดงข�อเสนอแนะเก่ียวกับแนวทางการพัฒนาการให�บริการของการไฟฟDาส/วน
ภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 
ด�านสถานท่ีให�บริการ ความถ่ี 
1. อยากให�จัดระบบการจราจรเข�าออกท่ีสะดวก 21 
2. ทางเข�าออกแบ�งแยกกันชัดเจนเข�าทางซ�ายออกทางขวา 12 
ด�านพนักงานผู�ให�บริการ  
1. พนักงานให�บริการชําระค�าไฟฟ!าควรรวดเร็วกว�านี้ 20 
2. พนักงานผู�ให�บริการควรกระตือรือร�นในการให�บริการด�วยความรวดเร็วและเต็มใจ 15 
 ด�านระบบการให�บริการ  
1. ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม�มาใช�ให�มากข้ึนเพ่ือให�ประชาชนผู�มาติดต�อมีความ
ถูกต�องและรวดเร็วกว�าเดิม 

1 

2. ระบบการให�บริการเม่ือเกิดไฟฟ!าขัดข�องควรจัดระบบรวดเร็วไม�รอนาน 31 
 
 จากตารางท่ี 4.14 พบว�า ข�อเสนอแนะเก่ียวกับแนวทางพัฒนาการให�บริการของการไฟฟ!า
ส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด มีดังนี้ 
 ด�านสถานท่ีให�บริการ คือ อยากให�จัดระบบการจราจรเข�าออกท่ีสะดวก, ทางเข�าออก
แบ�งแยกกันชัดเจนเข�าทางซ�ายออกทางขวา 
 ด�านพนักงานผู�ให�บริการ คือ พนักงานให�บริการชําระค�าไฟฟ!าควรรวดเร็วกว�านี้, พนักงาน
ผู�ให�บริการควรกระตือรือร�นในการให�บริการด�วยความรวดเร็วและเต็มใจ 
 ด�านระบบการให�บริการ คือ ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม�มาใช�ให�มากข้ึนเพ่ือให�ประชาชนผู�
มาติดต�อมีความถูกต�องและรวดเร็วกว�าเดิม, ระบบการให�บริการเม่ือเกิดไฟฟ!าขัดข�องควรจัดระบบ
รวดเร็วไม�รอนาน 
 โดยสรุป ข�อเสนอแนะของประชาชนเก่ียวกับแนวทางพัฒนาการให�บริการของการไฟฟ!าส�วน
ภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด เรียงจากความถ่ีมากไปหาน�อย สามอันดับแรก คือ ระบบการให�บริการเม่ือ
เกิดไฟฟ!าขัดข�องควรจัดระบบรวดเร็วไม�รอนาน อยากให�จัดระบบการจราจรเข�าออกท่ีสะดวก และ
พนักงานให�บริการชําระค�าไฟฟ!าควรรวดเร็วกว�านี้ 
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บทท่ี  5 
สรุปผล  อภิปรายผล  ข�อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่อง  “ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค 
จังหวัดร�อยเอ็ด”  มีวัตถุประสงค; 1) เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของ
การไฟฟ!าส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด 2) เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีต�อการให�บริการของการ
ไฟฟ!าส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ดของประชาชนมี เพศ อายุ และประกอบอาชีพต�างกันและ 3) เพ่ือ
ศึกษาข�อเสนอแนะเก่ียวกับการให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด ประชากรท่ีใช�ใน
การวิจัย ได�แก� ประชาชนท่ีเป'นหัวหน�าครัวเรือนหรือผู�แทนครัวเรือนในเขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบให�บริการ
ของสํานักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด จํานวน 52,323 คน กําหนดขนาดกลุ�มตัวอย�าง 
โดยใช�สูตรของทาโร ยามาเน (Taro Yamane) ได�ขนาดกลุ�มตัวอย�าง จํานวน 397 คน 
 เครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัยเป'นแบบสอบถามปลายปkด จํานวน 30 ข�อ โดยแบ�งเป'น 3 ด�าน 
ได�แก�  1) ด�านสถานท่ีให�บริการ 2) ด�านพนักงานผู�ให�บริการ และ 3) ด�านระบบการให�บริการ 
ลักษณะของแบบสอบถาม เป'นแบบมาตราส�วนประมาณค�าห�าระดับ มีความเชื่อม่ัน (Reliability) 
ของแบบสอบถามท้ังฉบับเท�ากัน 0.94 และแบบสอบถามปลายเปkดเพ่ือสอบถามเสนอแนะเก่ียวกับ
การให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด วิเคราะห;ข�อมูลโดยใช�โปรแกรมคอมพิวเตอร; 
ส�วนสถิติท่ีใช�ในการวิเคราะห;ข�อมูล  ได�แก� การแจกแจงความถ่ี (Frequeny) ร�อยละ (Percentage) 
ค�าเฉลี่ย (Mean)  ส�วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติ t-test เพ่ือเปรียบเทียบ
ความแตกต�างของค�าเฉลี่ยสองกลุ�มในเรื่อง เพศ  และ F-test (One-way ANOVA) การวิเคราะห;
ความแปรปรวนทางเดียวเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต�างของค�าเฉลี่ยท่ีมีมากกว�าสองกลุ�ม ได�แก� อายุ 
และการประกอบอาชีพ  นําเสนอในรูปตารางตามลําดับ ซ่ึงสามารถสรุปผลการวิจัยตามประเด็น
สําคัญดังต�อไปนี้ 
 5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.2 อภิปรายผล 
 5.3 ข�อเสนอแนะ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย  
 ผลการศึกษาวิจัยความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค 
จังหวัดร�อยเอ็ด  สามารถสรุปผลได�ดังนี้ 
 5.1.1 ผลการวิเคราะห�เก่ียวกับป2จจัยส/วนบุคคล ของผู�ตอบแบบสอบถาม  
 ผลการวิจัย พบว�า ผู�ตอบแบบสอบถามส�วนใหญ�เป'นเพศชาย  จํานวน 246 คน คิดเป'นร�อย
ละ 62.00 อายุ 41-50 ปc จํานวน 193 คน คิดเป'นร�อยละ 49.00 อาชีพเกษตรกรรม จํานวน 107 คน 
คิดเป'นร�อยละ 26.95  
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5.1.2 ผลการวิเคราะห�ข�อมูลเก่ียวกับระดับความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต/อการ
ให�บริการของการไฟฟDาส/วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด 
 ผลการวิจัยพบว�า ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค  
จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวม อยู�ในระดับปานกลาง (3.35) เม่ือพิจารณาเป'นด�าน อยู�ในระดับปานกลางท้ัง
สามด�าน เรียงจากด�านท่ีมีค�าเฉลี่ยมากไปหาน�อย ได�แก� ด�านพนักงานผู�ให�บริการ (3.40) ด�านระบบ
การให�บริการ (3.35) และด�านสถานท่ีให�บริการ (3.31) ตามลําดับ 
 เม่ือพิจารณาเป'นรายด�าน สามารถสรุปได�ดังนี้ 
  1) ด�านสถานท่ีให�บริการ พบว�า ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของ
การไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ด�านสถานท่ีให�บริการ โดยรวม อยู�ในระดับปานกลาง เม่ือ
พิจารณาเป'นข�อ อยู�ในระดับปานกลางท้ังสิบข�อ โดยข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ข�อ 3 ท่ีว�า “สถานท่ี
ภายในกว�างขวาง”(3.39) รองลงมาคือ ข�อ 5 ท่ีว�า “ภายนอกสถานท่ีกว�างขวางไม�คับแคบ”(3.37) 
ส�วนข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยสุดคือ ข�อ 9 ท่ีว�า “ห�องสุขามีความสะอาดเพียงพอ”(3.25) 
   2) ด�านพนักงานผู�ให�บริการ พบว�า ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการ
ของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค  จังหวัดร�อยเอ็ด ด�านพนักงานผู�ให�บริการ โดยรวม อยู�ในระดับปานกลาง 
เม่ือพิจารณาเป'นข�อ อยู�ในระดับปานกลางท้ังสิบข�อ โดยข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ข�อ 6 ท่ีว�า 
“พนักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคมีความซ่ือสัตย;สุจริตความสุภาพอ�อนโยนมีมนุษย;สัมพันธ;ท่ีดี 
เหมาะสมกับงานบริการ” (3.48) รองลงมามีสองข�อคือ ข�อ 2 ท่ีว�า“พนักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค
แต�งกาย เหมาะสมกับงานให�บริการ”(3.48) ส�วนข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยสุดคือ ข�อ 3 ท่ีว�า “พนักงานการ
ไฟฟ!าส�วนภูมิภาคปฏิบัติงานตรงตามเวลาท่ีกําหนดหรือนัดหมาย”(3.32) 
   3) ด�านระบบการให�บริการ พบว�า ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการ
ของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค  จังหวัดร�อยเอ็ด ด�านระบบการให�บริการ โดยรวม อยู�ในระดับปานกลาง 
เม่ือพิจารณาเป'นข�อ อยู�ในระดับปานกลางท้ังสิบข�อ โดยข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ข�อ 2 ท่ีว�า “การ
การติดต�อสื่อสารกับการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคมีความรวดเร็ว”(3.42) รองลงมาคือข�อ 8 ท่ีว�า “การไฟฟ!า
ส�วนภูมิภาคให�บริการการคํานวณค�าไฟฟ!ามีความถูกต�องเชื่อถือได�เหมาะสม”(3.39) ส�วนข�อท่ีมี
ค�าเฉลี่ยน�อยสุดคือ ข�อ 3 ท่ีว�า “การไฟฟ!าส�วนภูมิภาคให�บริการติดต้ังไฟฟ!าอย�างสะดวกรวดเร็ว”
(3.28)  

5.1.3 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต/อการให�บริการของการไฟฟDา
ส/วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด ของประชาชนท่ีมี เพศ อายุ และการประกอบอาชีพ ต/างกันตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว� 

สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนซ่ึงมีเพศต�างกันมีความคิดเห็นต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วน
ภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด แตกต�างกัน 

ผลการวิจัยพบว�า  ประชาชนซ่ึงมีเพศต�างกันมีความคิดเห็นต�อการให�บริการของการไฟฟ!า
ส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด ท้ังโดยรวมและรายด�านไม�แตกต�างกัน ไม�เป'นไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว� 
(Null Hypothesis) 

สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนซ่ึงมีอายุต�างกันมีความคิดเห็นต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วน
ภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด แตกต�างกัน  
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ผลการวิจัยพบว�า ประชาชนซ่ึงมีอายุต�างกันมีความคิดเห็นต�อการให�บริการของการไฟฟ!า
ส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด ท้ังโดยรวมและรายด�านไม�แตกต�างกัน ไม�เป'นไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว� 
(Null Hypothesis) 

สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนซ่ึงมีอาชีพต�างกันมีความคิดเห็นต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วน
ภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด แตกต�างกัน 

ผลการวิจัยพบว�า ประชาชนซ่ึงมีอาชีพต�างกันมีความคิดเห็นต�อการให�บริการของการไฟฟ!า
ส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด ท้ังโดยรวมและรายด�านไม�แตกต�างกัน ไม�เป'นไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว� 
(Null Hypothesis) 

 5.1.4 ผลการวิเคราะห�ข�อเสนอแนะเก่ียวกับแนวทางพัฒนาการให�บริการของการไฟฟDา
ส/วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด  

พบว�า ข�อเสนอแนะเก่ียวกับแนวทางพัฒนาการให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคจังหวัด
ร�อยเอ็ด ลําดับตามความถ่ีจากมากไปหาน�อย สามลําดับแรก คือ อยากให�จัดระบบการจราจรเข�าออก
ท่ีสะดวก, พนักงานให�บริการชําระค�าไฟฟ!าควรรวดเร็วกว�านี้, ควรนําเทคโนโลยีสมัยใหม�มาใช�ให�มาก
ข้ึนเพ่ือให�ประชาชนผู�มาติดต�อมีความถูกต�องและรวดเร็วกว�าเดิม 
 
5.2 อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัยเรื่องความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วน
ภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด  มีผลการวิจัยท่ีน�าสนใจและนํามาอภิปรายผลเพ่ิมเติมตามประเด็นต�างๆ 
ดังนี้  
 5.2.1 การวิเคราะห�ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต/อการให�บริการของการไฟฟDาส/วน
ภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 
 จากผลการวิจัย พบว�า  ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วน
ภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง ท่ีเปZนเช/นนี้ อภิปรายได�ว/า การไฟฟ!าส�วน
ภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด อยู�ในสังกัดการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคเขต 2 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จังหวัด
อุบลราชธานี ท่ีรับผิดชอบจังหวัดในภาคตะวันออกเฉียงเหนือจํานวน 8 จังหวัด ดังนั้น การบริหาร
จัดการทรัพยากรสําคัญคือ คน งบประมาณ วัสดุอุปกรณ; และระบบการจัดการ จําเป'นต�องกระจาย
ให�ครอบคลุมพ้ืนท่ีแปดจังหวัด หากทรัพยากรมีจํากัด ย�อมส�งผลกระทบต�อการให�บริการด�วย จาก
ผลการวิจัยจึงปรากฏว�าการให�บริการท้ังสามด�านประชาชนจึงเห็นว�าสามารถให�บริการได�ในระดับ
ปานกลางเท�านั้น ผลการวิจัยประเด็นนี้ สอดคล�องกับแนวคิดของ กุลธน ธนาพงศธร ให�ความหมาย
ของการให�บริการว�า “เป'นการบริการฐานะท่ีเป'นหน�าท่ีของหน�วยงานท่ีมีอํานาจ กระทําเพ่ือ
ตอบสนองต�อความต�องการเพ่ือให�เกิดความพอใจจากความหมายนี้เป'นการพิจารณาให�การบริการว�า
ประกอบด�วย ผู�ให�บริการ (Provider) และผู�รับบริการ (Recipients)” และสอดคล�องกับงานวิจัยของ 
จิโรจน� ทาหะพรหม ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�องานบริการ : ศึกษาเฉพาะกรณี 
การไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด” ผลการวิจัยพบว�า “ระดับความพึงพอใจของประชาชนในการ
ให�บริการท่ีการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมท้ังสี่ด�านอยู�ในระดับปานกลาง แต�ไม�
สอดคล�องกับงานวิจัยของ สุรวุฒิ เริงมงคล ได�ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู�ใช�ไฟฟ!าท่ีมีต�อ
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การบริหารของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี” ผลการวิจัยพบว�า ความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการต�อคุณภาพการบริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรีในภาพรวมอยู�ในระดับ
มาก และไม�สอดคล�องกับงานวิจัยของ สุริยะ ภูอุทา ได�ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจในการ
ให�บริการขอพนักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค กรณีศึกษาหน�วยงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค เขต 2 (ภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ)” ผลการวิจัยพบว�าความพึงพอใจในการให�บริการขอพนักงานการไฟฟ!าส�วน
ภูมิภาค กรณีศึกษาหน�วยงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค เขต 2 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) โดยรวมอยู�ใน
ระดับมาก เม่ือพิจารณาเป'นรายด�านพบว�าอยู�ในระดับมากทุกด�าน ลําดับค�าเฉลี่ยจากมากไปหาน�อย 
ได�แก� ด�านการรับคําร�องขอใช�ไฟฟ!า ด�านการแก�กระแสไฟฟ!าขัดข�อง การตัดและติดต้ังมิเตอร; การจด
หน�วยพิมพ;บิล การบํารุงรักษาหม�อแปลง ด�านการก�อสร�างขยายเขตระบบจําหน�ายไฟฟ!า ด�านการ
ปรับปรุงบํารุงรักษาระบบจําหน�ายไฟฟ!า โดยภาพรวมอยู�ในระดับมาก  
 ด�านท่ีมีค/าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ด�านพนักงานผู�ให�บริการ  ซ่ึงมีค�าแปลผลอยู�ในระดับปาน
กลาง ท่ีเปZนเช/นนี้อภิปรายได�ว/า พนักงานของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคมีความซ่ือสัตย;สุจริตความสุภาพ
อ�อนโยนมีมนุษย;สัมพันธ;ท่ีดี เหมาะสมกับงานบริการ, พนักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคแต�งกาย 
เหมาะสมกับงานให�บริการ, พนักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคให�การต�อนรับอย�างเสมอภาคเท�าเทียมกัน 
ซ่ึงสอดคล�องกับแนวคิดของ ปรัชญา เวสารัชช� กล�าวถึง บริการท่ีสําคัญพึงต�างๆ ดังนี้ 1) ด�านผู�
ให�บริการ คือ “ยิ้มแย�มแจ�มใส เต็มใจบริการ ทํางานฉับไว ปราศรัยไพเราะ เหมาะสมโอกาส ไม�ขาด
น้ําใจ” อธิบายได�ดังนี้ 1)ยิ้มแย�มแจ�มใส หมายถึง ยิ้มด�วยไมตรี แสดงเจตนาช�วยเหลือ ความยิ้มแย�ม
แจ�มใสเป'นเสน�ห;ท่ีน�ารักในการบริการ หากเจ�าท่ีผู�ต�อนรับมีหน�าตายิ้มแย�มแจ�มใส ท่ีร�อนและเหนื่อยก็
คลายไป เรื่องท่ีกังวงก็ผ�อนลง พร�อมรับฟZงและร�วมมือกับเจ�าหน�าท่ี 2) เต็มใจบริการ หมายถึง การ
เต็มใจบริการแสดงออกได�ท้ังอากัปกิริยา คือ ไม�ทําสะบัด ฉุนเฉียว ทําแบบเสียไม�ได� ไม�ต�องต่ืนตัว 
กุลีกุจอ สบตาขณะรับฟZง การเต็มใจบริการยังสะท�อนในรูปการปฏิบัติงาน คือแสดงความสนใจดูเรื่อง
ขณะท่ีรับบริการ สนใจรับฟZงปZญหา ต้ังใจพิจารณาเรื่อง 3 )ทํางานฉับไว หมายถึง บริการมีลักษณะฉับ
ไว รวดเร็ว 4) ปราศรัยไพเราะ หมายถึง พูดแล�วคนฟZงสบายหูสบายใจ เริ่มด�วยการทักทาย “สวัสดี
ครับ สวัสดีค�ะ” ตามด�วย “มีอะไรจะให�ช�วยไหมครับ/ค�ะ” ถ�าทําอะไรท่ีไม�ถูกต�องก็พร�อมจะพูด “ขอ
โทษ” 5)เหมาะสมโอกาส หมายถึง คนท่ีให�บริการต�องรู�การละเทศะ ต�องทําตัวให�สุภาพทําตาม
ข้ันตอนท่ีกําหนด 6) ไม�ขาดน้ําใจ หมายถึง การมีความเอ้ืออาทร ห�วงใย ดูแลรักษา ต�องการให�เกิด
ความสะดวกสบาย 
 ด�านท่ีมีค/าเฉล่ียน�อยท่ีสุด คือ ด�านสถานท่ีให�บริการ   ซ่ึงมีค�าแปลผลอยู�ในระดับปานกลาง 
ท่ีเปZนเช/นนี้อภิปรายได�ว/า การท่ีประชาชนเข�ามารับบริการอย�างแรกของความประทับใจคือสถานท่ี
ให�บริการ ไม�ว�าจะเป'นสถานท่ีจอดรถ สถานท่ีนั่งรอ บรรยากาศ สภาพแวดล�อม ต�องได�รับความพึง
พอใจก�อนเป'นอันดับแรก ทางการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ห�องสุขามีความสะอาดเพียงพอ 
สถานท่ีให�บริการของการไฟฟ!า การไฟฟ!ามีลานจอดรถคอยบริการเพียงพอ ซ่ึงสอดคล�องกับแนวคิด
ของ สุจิตรา ธนานันท� ได�กล�าวถึง การให�บริการท่ีดีว�า การให�บริการท่ีดีส�วนหนึ่งข้ึนกับการเข�าถึง
บริการและเสนอแนวคิดเก่ียวกับการเข�าถึงบริการ ดังนี้ 
  1) ความเพียงพอของบริการท่ีมีอยู� (Availability) คือความเพียงพอระหว�างบริการ
ทีมีอยู�กับความต�องการขอรับบริการ 
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  2) การเข�าถึงแหล�งบริการได�อย�างสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะท่ีตั้งการเดินทาง 
  3) การอํานวยความสะดวก และสิ่ ง อํานวยความสะดวกของแหล�งบริการ 
(Accommodation) ได�แก� บริการท่ีผู�รับบริการยอมรับว�าให�ความสะดวก มีสิ่งอํานวยความสะดวก 
  4) ผู�ให�บริการ ความสามารถของผู�รับบริการ (Capability) ในการท่ีจะเสียค�าใช�จ�าย
สําหรับการบริการ 
  5) คุณภาพในการให�บริการ การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) 
ซ่ึงในท่ีนี้รวมถึงการยอมรับลักษณะของผู�ให�บริการด�วย  
 เม่ือพิจารณาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค 
จังหวัดร�อยเอ็ด  เป'นรายด�านและรายข�อ ซ่ึงนําผลการวิจัยมาอภิปราย ดังนี้ 
  1)  ด�านสถานท่ีให�บริการ พบว�า ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการ
ของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง ท่ีเปZนเช/นนี้อภิปรายได�ว/า 
การบริการด�านสถานท่ีของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด ประชาชนท่ีเข�ามารับบริการมี
จํานวนมากจึงได�รับสิ่งอํานวยความสะดวกไม�ท่ัวถึง สถานท่ีจอดรถไม�เพียงพอแก�ความต�องการของ
ประชาชนผู�มารับบริการ ซ่ึงสอดคล�องกับงานวิจัยของ ธิดารัตน� ภูเดช ได�ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึง
พอใจของผู�ใช�ไฟฟ!าท่ีมีต�อการบริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคอําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ;” 
ผลการวิจัยพบว�า ความพึงพอใจของผู�ใช�ไฟฟ!าท่ีมีต�อการบริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคอําเภอยาง
ตลาด จังหวัดกาฬสินธุ; พบว�าโดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป'นรายด�านพบว�า อยู�ใน
ระดับมาก 1 ด�าน ได�แก�ด�านความถูกต�อง ส�วนท่ีเหลือ 5 ด�าน มีความพึงพอใจอยู�ในระดับปานกลาง 
โดยเรียงจากลําดับจากมากไปหาน�อย ได�แก� ด�านความรวดเร็ว ด�านความสะดวก ด�านความโปร�งใส 
ด�านมาตรฐานการให�บริการของการไฟฟ!า และด�านความเสมอ 
  ข�อท่ีมีค/าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ข�อท่ี 3 ท่ีว�า “สถานท่ีภายในกว�างขวาง” มีค�าแปลผล
อยู�ในระดับปานกลาง ท่ีเปZนเช/นนี้อภิปรายได�ว/า การไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด เป'นตึก สี่ชั้น 
กว�าง4 เมตร ยาว12 เมตร ชั้นล�างสุดจัดเป'นจุดให�บริการ ชั้นบนจัดเป'นห�องทํางานและงานธุรการ 
ประชาชนจึงมีความคิดเห็นว�าสถานท่ีภายในกว�างขวาง และมีค�าเฉลี่ยมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคล�องกับ
แนวคิดของ ปรัชญา เวสารัชช� กล�าวว�า สถานท่ีและสิ่งแวดล�อม คือ การให�บริการต�องคํานึงถึง
สภาพแวดล�อม อาคาร สถานท่ี  ตลอดจนการจัดห�อง ต�องมีความเป'นระเบียบ อยู�ในตําแหน�งท่ี
เหมาะสม มีต�นไม�ท่ีร�มรื่น บรรยากาศดี น�าดูน�าอยู� เหมาะสมและเอ้ือประโยชน;ต�อการใช�สอย 
  ข�อท่ีมีค/าเฉล่ียน�อยท่ีสุด คือ ข�อ 9 ท่ีว�า “ห�องสุขามีความสะอาดเพียงพอ” มีค�า
แปลผลอยู�ในระดับปานกลาง ท่ีเปZนเช/นนี้อภิปรายได�ว/า ประชาชนมีความคิดเห็นว�าการมาติดต�อ
ราชการหรือติดต�องาน ในหน�วยงาน ก็ต�องการความสะดวกสบายเหมือนท่ีบ�าน ซ่ึงในทางกลับกัน
หน�วยงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคเป'นหน�วยงานรัฐวิสาหกิจซ่ึงมีงบประมาณในการบริการจัดการแต�ละ
ด�านจํากัด การไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด อาจมีงบประมาณในการจ�างพนักงานไม�เพียงพอ 
ประกอบกับผู�ให�บริการมีจํานวนมาก จึงทําให�ห�องน้ํามีความสะอาดไม�เพียงพอ ซ่ึงสอดคล�องกับ
แนวความคิดของ 
สมิต สัชฌุกร ได�กล�าวว�าการให�บริการคือ การให�ความช�วยเหลือ หรือการดําเนินการเพ่ือประโยชน;
ของผู�อ่ืน การบริการท่ีดีผู�รับบริการก็จะได�รับความประทับใจ และชื่นชมองค;กรซ่ึงเป'นสิ่งท่ีดีสิ่งหนึ่ง
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อันเป'นผลดีกับองค;กรของเรา เบื้องหลังการสําเร็จเกือบทุกงาน มักพบว�างานบริการเป'นเครื่องมือ
สนับสนุนงานด�านต�างๆ เช�นงานด�านประชาสัมพันธ; งานบริการวิชาการ เป'นต�น ดังนั้นถ�าบริการดี 
ผู�รับบริการเกิดความประทับใจ ซ่ึงการบริการถือเป'นหน�าตาขององค;กร ภาพลักษณ;ขององค;กรก็จะดี
ไปด�วย มีองค;ประกอบท่ีสําคัญประกอบด�วย เทคนิคการให�บริการ การสร�างความประทับใจในงาน
บริการ 
  2)  ด�านพนักงานผู�ให�บริการ พบว�า ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการ
ให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง ท่ีเปZนเช/นนี้
อภิปรายได�ว/า ความต�องการของประชาชนท่ีเข�ามารับบริการคาดหวังกับการบริการของการไฟฟ!า
ส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ดมากเกินไป เพราะแนวโน�มคิดว�าหน�วยงานรัฐบาลและรัฐวิสาหกิจจะ
บริการประชาชนได�ดีกว�า หน�วยงานเอกชน การบริการท่ีได�รับจึงไม�ตรงกับความคิดเห็นความต�องการ
ของประชาชน ท่ีเข�ามารับบริการ ซ่ึงสอดคล�องกับงานวิจัยของ อรอุษา พ/วงอําไพ ได�ทําการวิจัยเรื่อง 
“ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ : การใช�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคอําเภอบ�านลาด จังหวัด
เพชรบุรี” ผลการวิจัยพบว�า “ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการต�อการบริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค 
อําเภอบ�านลาด จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายด�าน พบว�า ด�านการ
บริการของพนักงาน อยู�ในระดับปานกลาง  
  ข�อท่ีมีค/าเฉล่ียมากท่ีสุด มีสองข�อคือ ข�อ 6 ท่ีว�า “พนักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคมี
ความซ่ือสัตย;สุจริตความสุภาพอ�อนโยนมีมนุษยสัมพันธ;ท่ีดี” มีค�าแปลผลอยู�ในระดับปานกลาง ท่ีเปZน
เช/นนี้อภิปรายได�ว/า พนักงานหรือเจ�าหน�าท่ี ของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ปฏิบัติหน�าท่ี
ตามนโยบายการกํากับดูแลกิจการท่ีดีของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค โดยตระหนักถึงการดําเนินภารกิจ
ขององค;กรบนพ้ืนฐานคุณธรรมและจริยธรรม รวมท้ังปลูกฝZงและสร�างจิตสํานึกพนักงานทุกระดับให�มี
ความรับผิดชอบต�อสังคมและสิ่งแวดล�อม จนเกิดเป'นวัฒนธรรมองค;กร และเป'นองค;กรท่ีสะอาด
โปร�งใส ซ่ึงสอดคล�องกับแนวความคิดของ วิชาญ ฤทธิ์รงค� ได�ชี้แนะองค;ประกอบสําคัญของการ
ให�บริการท่ีดี และการต�อนรับลูกค�าให�ได�รับความประทับใจอยากท่ีมาใช�บริการอีกควรดําเนินการ 
ดังนี้ 1) พนักงานต�องแต�งกายสะอาดเรียบร�อย 2) ต�อนรับลูกค�าทุกคนอย�างเสมอภาคเท�าเทียมกัน 3) 
พนักงานต�องมีความรอบรู�ในหน�าท่ี บริการด�วยความรวดเร็ว มีความกระตือรือร�น 4) ควรมีการสืบหา
ข�อมูลของลูกค�าจากแหล�งต�างๆ เพ่ือจะได�ต�อนรับอย�างเหมาะสม 5) การให�บริการลูกค�าจะต�องดูถึง
ความต�องการของลูกค�าเป'นสําคัญ 6) สถานท่ีทําการต�องดูแลให�สะอาด มีการจัดท่ีพักคอยสําหรับ
ลูกค�า 7) หม่ันออกเยี่ยมเยือนลูกค�าหรือธุรกิจของลูกค�าอย�างสมํ่าเสมอ 8) สร�างสื่อสัมพันธ;ระหว�าง
ลูกค�าต�อลูกค�า เช�น ปากต�อปาก เป'นวิธีได�ผลท่ีดีท่ีสุด 9) การพัฒนาระบบงานโดยการนําเทคโนโลยี
ใหม�ๆ เข�ามา 10) ให�คําแนะนําด�านวิชาการและการตลาดแก�ลูกค�า  
  ข�อท่ีมีค/าเฉล่ียน�อยท่ีสุด คือ ข�อท่ี 3 ท่ีว�า “พนักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค
ปฏิบัติงานตรงตามเวลาท่ีกําหนดหรือนัดหมาย” มีค�าแปลผลอยู�ในระดับปานกลาง ท่ีเปZนเช/นนี้
อภิปรายได�ว/า การตรงต�อเวลามีความสําคัญมากเป'นอันดับต�น ของการติดต�อประสานงาน ไม�ว�าจะ
หน�วยงานใด เนื่องจากการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด รับผิดชอบการติดต้ังไฟฟ!า การ
ซ�อมแซม การรับบริการจ�ายเงิน และบริการด�านอ่ืน ซ่ึงบริการเหล�านี้มีความสําคัญและเก่ียวข�องกับ
เวลานัดหมาย ช�วงเวลาปฏิบัติงานให�สําเร็จ และกรอบเวลาให�บริการ หากพนักงานมีจํานวนจํากัด 
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ประกอบกับประชาชนผู�ใช�บริการมีจํานวนมาก ก็อาจทําให�เวลาคลาดเคลื่อนไปจากเวลาท่ีกําหนด
หรือนัดหมาย ซ่ึงสอดคล�องกับแนวความคิดของ สมิต สัชฌุกร กล�าวถึง การสร�างความประทับใจใน
งานบริการ ว�า 
ความคาดหวังโดยท่ัวไปของผู�รับบริการก็ได�แก� การต�อนรับท่ีอบอุ�น ให�ความสนใจและความเอาใจใส� 
พูดจาสุภาพไพเราะ ซ่ึงจะทําให�ผู�รับบริการรู�สึกว�าเขามีความสําคัญ เป'นผลให�เขาเกิดความพอใจ แต�
การท่ีจะทําให�เกิดความประทับใจได�นั้นต�องทําให�ถึงข้ันท่ีผู�รับบริการเกิดความปcติยินดี นั่นคือต�อง
ให�บริการท่ีบรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังข้ึนไปอีก การปฏิบัติตนของผู�ให�บริการด�วย
ไมตรีต�อผู�รับบริการ และความประทับใจจากการต�อนรับของเราย�อมจะเป'นผลให�เข�ามาใช�บริการของ
เราอีก แล�วตัวเราและองค;กรของเราก็จะย�อมประสบความก�าวหน�า เราสามารถเติมไมตรีเข�าไปในทุก
งานท่ีทํา เริ่มต้ังแต�การรักการมีไมตรีต�อผู�รับบริการ กล�าวง�ายๆ ก็คือว�า “ต�องเอาใจเขามาใส�ใจเรา” 
และให�บริการตรงตามความต�องการทุกวันเม่ือเรามาถึงท่ีทํางาน เราควรท้ิงปZญหาและเรื่อราวส�วนตัว
ไว�ภายนอก แล�วมุ�งทํางานท่ีเรารับผิดชอบให�ดีท่ีสุด พร�อมท่ีจะช�วยเหลือสิ่งเล็กๆน�อยๆนอกเหนือจา
กานของเราเพ่ือแสดงว�าเราเอาใจใส�ผู�รับบริการของเราอย�างต้ังใจ เราสามารถแสดงไมตรีต�อเพ่ือน
ร�วมงานของเราได�เช�นกัน ความมีอัธยาศัยไมตรีเป'นสิ่งท่ีเกิดข้ึนได�ง�าย บรรยากาศแห�งความเป'นมิตร
อาจเดข้ึนได�จากรอยยิ้มท่ีเริ่มจากตัวเราก�อน 
  3)  ด�านระบบการให�บริการ พบว�า ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการ
ของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง ท่ีเปZนเช/นนี้อภิปรายได�ว/า 
ระบบการให�บริการแก�ประชาชน มีความสําคัญต�อความพึงพอใจของประชาชน ท่ีจะตอบสนองความ
ต�องการให�ตรงจุดท่ีสุด นอกเหนือจากปZจจัยอย�างอ่ืนท่ีกล�าวมาแล�วข�างต�น เช�น ด�านสถานท่ีให�บริการ 
ด�านพนักงานผู�ให�บริการ และการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จึงต�องพัฒนาระบบให�ทันต�อเทคโนโลยีและโลก
สมัยโลกาภิวัฒน; ซ่ึงสอดคล�องกับงานวิจัย อารมณ� สงจันทร� ได�ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของ
ผู�ใช�บริการท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค,ศึกษาเฉพาะกรณีการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค 
อําเภอระโนด จังหวัดสงขลา” ผลการวิจัยพบว�า “ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการต�อการบริการของการ
ไฟฟ!าส�วนภูมิภาคอําเภอระโนด จังหวัดสงขลา ท้ัง 4 ด�าน คือด�านบุคลิกภาพพนักงาน ด�านลักษณะ
การให�บริการ ด�านอาคารสถานท่ี และด�านข�อมูลข�าวสาร โดยรวมมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
ทุกด�าน โดยด�านท่ีมีความพึงพอใจท่ีมีค�าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด�านอาคารสํานักงาน และด�านท่ีมีความพึง
พอใจท่ีมีค�าเฉลี่ยตํ่าสุด คือ ด�านข�อมูลข�าวสาร แต�ไม�สอดคล�องกับงานวิจัยของ นภวัลย� ล้ีมหามงคล
กุล  ได�ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต�อการให�บริการของสํานักงานการไฟฟ!าส�วน
ภูมิภาค อําเภอโกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม” ผลการวิจัยพบว�า ความพึงพอใจของประชาชนต�อ
การให�บริการของสํานักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค อําเภอโกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคามโดยรวมอยู�
ในระดับมากท้ังสี่ด�าน ลําดับจากค�าเฉลี่ยมากไปหาน�อย ด�วยการอํานวยความสะดวก ด�านข�อมูลท่ัวไป 
ด�านเจ�าหน�าท่ี ด�านระยะเวลาในการให�บริการ ตามลําดับ 
  ข�อท่ีมีค/าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ข�อท่ี 2 ท่ีว�า “การติดต�อสื่อสารกับการไฟฟ!าส�วน
ภูมิภาคมีความรวดเร็ว” มีค�าแปลผลอยู�ในระดับปานกลาง ท่ีเปZนเช/นนี้อภิปรายได�ว/า ถ�าประชาชนท่ี
ติดต�อกับการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค เกิดปZญหาแต�ติดต�อกับการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคไม�ได� ทําให�เกิดความ
เสียหาย ความล�าช�า ได�ในหลาย ๆ ด�าน ทางการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ต�องทําระบบการ
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สื่อสาร ให�ทันสมัย และตอบสนองของประชาชน ให�ตรงกับความคิดเห็นและทําให�ประชาชน พอใจ 
ในการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคล�องกับแนวความคิดของ  
  ข�อท่ีมีค/าเฉล่ียน�อยท่ีสุด คือ ข�อ 3 ท่ีว�า “การไฟฟ!าส�วนภูมิภาคให�บริการติดต้ัง
ไฟฟ!าอย�างสะดวกรวดเร็ว”มีค�าแปลผลอยู�ในระดับปานกลาง ท่ีเปZนเช/นนี้อภิปรายได�ว/า ประชาชน
หรือลูกค�าท่ีมาติดต�อกับการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด เม่ือมาติดต�อกับทางการไฟฟ!าส�วนภูมิ
แล�วนั้น ก็อยากได�ความรวดเร็วทันใจ แต�ในความเป'นจริง การติดต้ังต�องมีข้ันตอน หรือจุดติดต้ังและ
ให�บริการอยู�ในพ้ืนท่ี ท่ีเข�าถึงได�ยาก และปZญหาด�านฝนฟ!าตามฤดูกาลไม�เอ้ืออํานวยเช�น ฝนตก น้ํา
ท�วม แต�เม่ือเป'นความคิดเห็นของประชาชน ต�องการให�ประชาชนพอใจ ทางการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จะ
พัฒนาปรับปรุงการบริการให�มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน ซ่ึงสอดคล�องกับแนวความคิดของ ปรัชญา 
เวสารัชช� ได�กล�าวไว�ว�า การให�บริการท่ีเป'นท่ีพึงพอใจเป'นสิ่งท่ีวัดได�ยาก หรือให�คําจํากัดอาจกล�าวได�
อย�างกว�างๆ ถึงองค;ประกอบท่ีทําให�เกิดความพึงพอใจได� ความรวดเร็วในการให�บริการคือ หลักการ
ให�บริการสําคัญต�องมีความรวดเร็วโดยต�องกําหนดระยะเวลาในการให�บริการไม�ล�าช�า การลดข้ันตอน
ในการให�บริการ หรือตัดข้ันตอนท่ียุ�งยากออกไปเพ่ือให�เกิดความรวดเร็วมากข้ึน  
 5.2.2 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต/อการให�บริการของการไฟฟDาส/วน
ภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 
  1)  เพศ ผลการวิจัย พบว�า  ประชาชนท่ีมีเพศต�างกัน มีความคิดเห็นของประชาชน
ท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมและรายด�าน ไม�แตกต�างกัน 
ไม�สอดคล�องกับสมมติฐานของการวิจัยท่ีต้ังไว� ท่ีเปZนเช/นนี้อภิปรายได�ว/า การไฟฟ!าส�วนภูมิภาค 
จังหวัดร�อยเอ็ด ไม�เลือกปฏิบัติเรื่องเพศโดยให�การบริการท่ีเสมอภาคกัน ดังนั้นประชาชนท่ีมีเพศ
ต�างกันจึงมีความพอใจต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ไม�
แตกต�างกัน ซ่ึงสอดคล�องกับงานวิจัยของ กิตติพงษ� โสภาพงษ� ได�ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจ
ของผู�ใช�ไฟฟ!าท่ีมีต�อการบริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคอําเภอเขาย�อย จังหวัดเพชรบุรี” ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว�า ผู�ใช�ไฟฟ!าท่ีมีรายได�ต�อเดือนต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการบริการของการ
ไฟฟ!าส�วนภูมิภาคอําเภอเขาย�อย โดยรวมแตกต�างกัน อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ส�วนผู�ใช�
ไฟฟ!าท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ ต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการให�บริการของการไฟฟ!า
ส�วนภูมิภาคอําเภอเขาย�อย โดยรวมไม�แตกต�างกันและสอดคล�องกับงานวิจัยของ อรอุษา พ/วงอําไพ 
ได�ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ : การใช�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคอําเภอ
บ�านลาด จังหวัดเพชรบุรี” การทดสอบสมมุติฐาน ผลการเปรียบเทียบพบว�า คุณลักษณะท่ัวไปของ
ผู�ใช�บริการท่ีมีเพศ อายุระดับการศึกษา อาชีพ และรายได�ท่ีแตกต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการบริการ
ของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค อําเภอบ�านลาด จังหวัดเพชรบุรี ไม�แตกต�างกัน 
  2)  อายุ ผลการวิจัย พบว�า  ประชาชนท่ีมีอายุต�างกัน มีความคิดเห็นของประชาชน
ท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมและรายด�าน ไม�แตกต�างกัน 
ไม�สอดคล�องกับสมมติฐานของการวิจัยท่ีต้ังไว� ท่ีเปZนเช/นนี้อภิปรายได�ว/า อายุท่ีต�างกัน ไม�มีผลต�อ
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค แตกต�างกัน
ได� เนื่องจากการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด เน�นถึงความบริการ
เป'นหลัก ไม�แบ�งแยกอายุ ซ่ึงสอดคล�องกับงานวิจัยของ อมรพันธ� แวงวรรณ ได�ทําการวิจัยเรื่อง 
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“ความพึงพอใจของประชาชนต�อการให�บริการของสํานักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค อําเภอพุทไธสง 
จังหวัดบุรีรัมย;”  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว�า ประชาชนท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ
ต�างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต�อการให�บริการของสํานักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค อําเภอพุท
ไธสง จังหวัดบุรีรัมย; โดยรวมไม�ต�างกัน และสอดคล�องกับงานวิจัยของ ธิดารัตน� ภูเดช ได�ทําการวิจัย
เรื่อง “ความพึงพอใจของผู�ใช�ไฟฟ!าท่ีมีต�อการบริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคอําเภอยางตลาด 
จังหวัดกาฬสินธุ;” ผลการเปรียบเทียบ พบว�า ประชาชนท่ีมี เพศ และระดับการศึกษา มีความพึงพอใจ
ต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค สาขาอําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ; แตกต�างกัน อย�าง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ส�วนอายุ และอาชีพ ไม�แตกต�างกัน 
   3)  อาชีพ ผลการวิจัย พบว�า  ประชาชนท่ีมีอาชีพต�างกัน มีความคิดเห็นของ
ประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมและรายด�าน ไม�
แตกต�างกัน ไม�สอดคล�องกับสมมติฐานของการวิจัยท่ีต้ังไว� ท่ีเปZนเช/นนี้อภิปรายได�ว/า อาชีพ ไม�มีผล
ต�อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค แตกต�าง
กันได� เนื่องจากการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด เน�นถึงความบริการ
เป'นหลัก ไม�แบ�งแยกอาชีพ ซ่ึงสอดคล�องกับงานวิจัยของ กิตติพงษ� โสภาพงษ� ได�ทําการวิจัยเรื่อง 
“ความพึงพอใจของผู�ใช�ไฟฟ!าท่ีมีต�อการบริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคอําเภอเขาย�อย จังหวัด
เพชรบุรี” ผลการทดสอบสมมติฐานพบว�า ผู�ใช�ไฟฟ!าท่ีมีรายได�ต�อเดือนต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการ
บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคอําเภอเขาย�อย โดยรวมแตกต�างกัน อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 ส�วนผู�ใช�ไฟฟ!าท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ ต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการให�บริการ
ของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคอําเภอเขาย�อย โดยรวมไม�แตกต�างกัน และสอดคล�องกับงานวิจัยของ อร
อุษา พ/วงอําไพ ได�ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู�ใช�บริการ : การใช�บริการของการไฟฟ!าส�วน
ภูมิภาคอําเภอบ�านลาด จังหวัดเพชรบุรี” การทดสอบสมมุติฐาน ผลการเปรียบเทียบพบว�า 
คุณลักษณะท่ัวไปของผู�ใช�บริการท่ีมีเพศ อายุระดับการศึกษา อาชีพ และรายได�ท่ีแตกต�างกัน มีความ
พึงพอใจต�อการบริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค อําเภอบ�านลาด จังหวัดเพชรบุรี ไม�แตกต�างกัน 
 
 5.3 ข�อเสนอแนะ 
 การวิจัยเรื่องเรื่องความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อแนวทางพัฒนาการให�บริการของการ
ไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด มีข�อเสนอท่ีได�จากการค�นพบ (Face Findings) ดังต�อไปนี้ 
 5.3.1 ข�อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
  1) ผลการวิจัย พบว�า ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อแนวทางพัฒนาการ
ให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมท้ังสามด�านอยู�ในระดับปานกลางดังนั้น
ควรรักษามาตรฐานของการบริการและพัฒนาส�งเสริมการบริการให�มากยิ่งข้ึนจนถึงในระดับมากท่ีสุด 
โดยพัฒนาการให�บริการท้ังสามด�านให�มีประสิทธิภาพและคํานึงถึงความคิดเห็นของประชาชนเป'น
หลัก และนําข�อเสนอแนะจากความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อการให�บริการของการไฟฟ!าส�วน
ภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ให�ตรงกับความต�องการของประชาชนให�มากท่ีสุดโดยคํานึงถึงด�านระบบการ
ให�บริการ เป'นอันดับแรก เพราะมีค�าเฉลี่ยน�อยท่ีสุด 
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   2) ผลการวิจัย พบว�า ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อแนวทางพัฒนาการ
ให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค  จังหวัดร�อยเอ็ด ด�านสถานท่ีให�บริการ โดยรวม อยู�ในระดับปาน
กลาง ดังนั้นการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ควรรักษามาตรฐานของสถานท่ีให�บริการและดู
และสถานท่ีให�บริการให�มากยิ่งข้ึนจนถึงในระดับมากท่ีสุด ข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ข�อ 3 ท่ีว�า 
“สถานท่ีภายในกว�างขวาง เหมาะสมในระดับใด” ดังนั้นการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ควร
นําความคิดเห็นของประชาชนมากําหนดมาตรฐานของการให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค 
จังหวัดร�อยเอ็ด สถานท่ีให�บริการมีความสะดวก เหมาะสม ลานจอดรถคอยให�บริการเพียงพอ ภายใน
กว�างขวางไม�คับแคบ สะอาดเป'นระเบียบ ภายนอกสถานท่ีกว�างขวางไม�คับแคบ ท่ีกว�างขวาง ห�องน้ํา
สะอาด การจราจรทางเข�าออกสะดวกสบาย  และดีกว�าสถานท่ีให�บริการปZจจุบันท่ีให�บริการอยู�ให�มี
ประสิทธิภาพยิ่งข้ึนๆไป ข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยสุดคือ ข�อ 1 ท่ีว�า “สถานท่ีให�บริการของการไฟฟ!ามีความ
สะดวก เหมาะสมในระดับใด” ดังนั้นการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ควรดูแลสถานท่ีให�
สวยงามรักษามาตรฐานท่ีดีไว� เพ่ือการบริการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนต�อไป 
   3) ผลการวิจัย พบว�า ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อแนวทางพัฒนาการ
ให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค  จังหวัดร�อยเอ็ด ด�านพนักงานผู�ให�บริการ โดยรวม อยู�ในระดับ
ปานกลาง ดังนั้นการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ควรรักษามาตรฐานของพนักงานผู�ให�บริการ
และพัฒนาส�งเสริมการบริการให�มากยิ่งข้ึนจนถึงในระดับมากท่ีสุด ข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ข�อ 2 
ท่ีว�า “พนักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคแต�งกาย เหมาะสมกับงานให�บริการ” ควรนําความคิดเห็นของ
ประชาชนมากําหนดมาตรฐานของพนักงานผู�ให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 
พนักงานทีมีการแต�งกายสุภาพเรียบร�อยเหมาะสม พูดจาสุภาพ ยิ้มแย�มแจ�มใส เป'นกันเอง มีความเอา
ใจใส� กระตือรือร�นอยู�เสมอ มีอัธยาศัยเป'นกันเอง มีความเต็มใจให�บริการ ให�คําแนะนําในสิ่งท่ีเป'น
ประโยชน; มีความรู�ความเข�าใจในการชี้แจงข�อสงสัย และให�ความเสมอภาค ไม�เลือกปฏิบัติ ข�อท่ีมี
ค�าเฉลี่ยน�อยสุดคือ ข�อ 3 ท่ีว�า “พนักงานการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคปฏิบัติงานตรงตามเวลาท่ีกําหนดหรือ
นัดหมาย”ดังนั้นการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ควรดูแลรักษามาตรฐานพนักงานผู�ให�บริการ 
เพ่ือการบริการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนต�อไป 
   4) ผลการวิจัย พบว�า ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อแนวทางพัฒนาการ
ให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ด�านระบบการให�บริการ โดยรวม อยู�ในระดับ
ปานกลาง ดังนั้นการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ควรรักษามาตรฐานของการบริการและพัฒนา
ส�งเสริมการบริการให�มากยิ่งข้ึนจนถึงในระดับมากท่ีสุด ข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ข�อ 2 ท่ีว�า “การ
การติดต�อสื่อสารกับการไฟฟ!าส�วนภูมิภาคมีความรวดเร็ว” ดังนั้นการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัด
ร�อยเอ็ด ควรนําความคิดเห็นของประชาชนมากําหนดมาตรฐานของการให�บริการของการไฟฟ!าส�วน
ภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ส�งเสริมระบบการให�บริการ ท่ีทันสมัย สะดวก รวดเร็ว และดีกว�าระบบการ
ให�บริการปZจจุบันท่ีให�บริการอยู�ให�มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนๆไป ส�วนข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยสุดคือ ข�อ 3 ท่ีว�า 
“การไฟฟ!าส�วนภูมิภาคให�บริการติดต้ังไฟฟ!าอย�างสะดวกรวดเร็ว” ดังนั้นการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค 
จังหวัดร�อยเอ็ด ควรจัดระบบการติดต้ังไฟฟ!าท่ีมีความรวดเร็ว ปลอดภัย ได�คุณภาพ เพ่ือการบริการท่ี
มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนต�อไป 
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 5.3.2 ข�อเสนอแนะเพ่ือการวิจัย 
 จากผลการวิจัย เรื่องความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อแนวทางพัฒนาการให�บริการของการ
ไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด มีประเด็นสําคัญท่ีควรวิจัยต�อไปคือ 

  1) ควรมีการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อแนวทางพัฒนาสถานท่ี
ให�บริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 
  2) ควรมีการศึกษา ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต�อแนวทางพัฒนาให�บริการด�าน
ระบบบริการของการไฟฟ!าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต!อการให#บริการของการไฟฟ&าส!วนภูมิภาค 

จังหวัดร#อยเอ็ด 
 
คําช้ีแจง 
 1.  แบบสอบถามชุดนี้เพ่ือเก็บรวบรวมข�อมูลการวิจัยเรื่องความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต(อการ
ให�บริการของการไฟฟ,าส(วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด ประกอบการศึกษาตามหลักสูตรรัฐศาสตรมหาบัณฑิต 
มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขตร�อยเอ็ด 
 2.  ขอความกรุณาตอบคําถามทุกตอนและทุกข�อ เพ่ือประโยชน8ทางการศึกษาและการพัฒนาการ
ให�บริการของการไฟฟ,าส(วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด ให�มีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 3.  คําตอบของท(านนําไปวิเคราะห8และเสนอผลการวิจัยในภาพรวมจึงไม(มีผลกระทบหรือเสียหาย
ต(อท(านแต(อย(างใด 
 แบบสอบถามนี้จําแนกออกเป=นสามตอน ดังนี้ 
 

 ตอนท่ี  1 แบบสอบถามข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถาม ได�แก( เพศ อายุ และการประกอบ
อาชีพ 
 

 ตอนท่ี  2 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต(อการให�บริการของการไฟฟ,า   
ส(วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ประกอบด�วยสามด�านคือ 
  (1)  ด�านสถานท่ีให�บริการ 
  (2)  ด�านพนักงานผู�ให�บริการ 
  (3)  ด�านระบบการให�บริการ 
 

 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามข�อเสนอแนะเก่ียวกับแนวทางพัฒนาการให�บริการของการไฟฟ,าส(วน
ภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ผู�วิจัยหวังเป=นอย(างยิ่งว(าคงได�รับความร(วมมือจากท(านด�วยดี จึงขอขอบพระคุณ
เป=นอย(างสูงมา ณ.โอกาสนี้ 
                             อนุชาติ เขียวเขว�า 
                                                              นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชารัฐศาสตร8การปกครอง 
                                                              มหาวทิยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขตร�อยเอ็ด 
 
 
 
 



 
ตอนท่ี 1 ข#อมูลท่ัวไปของผู#ตอบแบบสอบถาม 
คําช้ีแจง โปรดทําเรื่องหมาย / ลงใน (  ) หน�าข�อความท่ีตรงกับสภาพความเป=นจริงของท(านมากท่ีสุด 

1) เพศ  (  ) ชาย 
  (  ) หญิง 

2) อายุ  
 (  ) ไม(เกิน 40 ปD           

  (  )  41 – 50 ปD         
  (  )  50 ปDข้ึนไป  
 3) การประกอบอาชีพ 
  (  ) เกษตรกร 
  (  ) ค�าขาย/ธุรกิจส(วนตัว 
  (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
  (  ) รับจ�าง/บริการ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตอนท่ี  2. แบบสอบถามระดับความคิดเห็นของประชาชน ท่ีมีต(อการให�บริการของการไฟฟ,าส(วนภูมิภาค 
จังหวัดร�อยเอ็ด 
คําช้ีแจง โปรดทําเรื่องหมาย / ลงในช(องคําตอบทางขวามือเพียงช(องเดียว ท่ีตรงตามระดับความคิดเห็น
ของท(านท่ีมีต(อการให�บริการของการไฟฟ,าส(วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด  
 
 
 

 

ลําดับท่ี 

 

ท!านมีความคิดเห็นต!อการให#บริการของการ
ไฟฟ&าส!วนภูมิภาค  จังหวัดร#อยเอ็ด             

ตามประเด็นต!อไปนี้ มากน#อยเพียงใด 

 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น#อย น#อย
ท่ีสุด 

ด#านสถานท่ีให#บริการ 

1. สถานท่ีให�บริการของการไฟฟ,ามีความสะดวก       

2. การไฟฟ,าลานจอดรถคอยบริการเพียงพอ      

3. สถานท่ีภายในกว�างขวาง       

4. สถานท่ีให�บริการมีความสะอาดเป=นระเบียบ 
สะดวกสบาย 

     

5. ภายนอกสถานท่ีกว�างขวางไม(คับแคบ       

6. การจราจรทางเข�าออกเม่ือท(านเดินทางมาใช�
บริการ  

     

7. 
 

การประชาสัมพันธ8ก(อนเม่ือถึงเวลาให�บริการ       

8. จุดนั่งรอรับบริการ เพียงพอ       

9. ห�องสุขามีความสะอาดเพียงพอ       

10. สถานท่ีให�บริการโดยรวมท(านมีความคิดเห็น 
 

     



 
 
 

ลําดับท่ี 

 

ท!านมีความคิดเห็นต!อการให#บริการของการ
ไฟฟ&าส!วนภูมิภาค  จังหวัดร#อยเอ็ด             

ตามประเด็นต!อไปนี้ มากน#อยเพียงใด 

 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น#อย น#อย
ท่ีสุด 

ด#านพนักงานผู#ให#บริการ 

1. พนักงานการไฟฟ,าส(วนภูมิภาคมีความรู�
ความสามารถเหมาะสมกับภาระงานท่ีรับผิดชอบ 

     

2. พนักงานการไฟฟ,าส(วนภูมิภาคแต(งกาย เหมาะสม
กับงานให�บริการ 

     

3. พนักงานการไฟฟ,าส(วนภูมิภาคปฏิบัติงานตรงตาม
เวลาท่ีกําหนดหรือนัดหมาย 

     

4. พนักงานการไฟฟ,าส(วนภูมิภาคมีประสบการณ8ใน
การปฏิบัติงานเป=นอย(างดี 

     

5. พนักงานการไฟฟ,าส(วนภูมิภาคมีน้ําใจและเสียสละ
เหมาะสมกับงานท่ีบริการ 

     

6. พนักงานการไฟฟ,าส(วนภูมิภาคมีความซ่ือสัตย8
สุจริตความสุภาพอ(อนโยนมีมนุษย8สัมพันธ8ท่ีดี
เหมาะสมกับงานบริการ 

     

7. พนักงานการไฟฟ,าส(วนภูมิภาคคํานึงถึงประโยชน8
ของประชาชนมากกว(าตนเองมีความเหมาะสม 

     

8. พนักงานการไฟฟ,าส(วนภูมิภาคมีความไว�วางใจ
และเชื่อถือได�เหมาะสมกับงานท่ีให�บริการ 

     

9. พนักงานการไฟฟ,าส(วนภูมิภาค ให�การต�อนรับ
อย(างเสมอภาคเท(าเทียมกันอยู(ในระดับใด 

     

10. การแก�ปLญหาเฉพาะหน�าของพนักงานการไฟฟ,า
ส(วนภูมิภาค อยู(ในระดับใด 
 

     



 
 

ลําดับท่ี 

 

ท!านมีความคิดเห็นต!อการให#บริการของการ
ไฟฟ&าส!วนภูมิภาค  จังหวัดร#อยเอ็ด             

ตามประเด็นต!อไปนี้ มากน#อยเพียงใด 

 
 

ระดับความคิดเห็น 
 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น#อย น#อย
ท่ีสุด 

ด#านระบบการให#บริการ 

1. การไฟฟ,าส(วนภูมิภาคมีระบบการให�บริการแต(ละ
ประเภทชัดเจน 

     

2. การติดต(อสื่อสารกับการไฟฟ,าส(วนภูมิภาคมีความ
รวดเร็ว 

     

3. การไฟฟ,าส(วนภูมิภาคให�บริการติดต้ังไฟฟ,าอย(าง
สะดวกรวดเร็ว 

     

4. การไฟฟ,าส(วนภูมิภาคให�บริการซ(อมแซมไฟฟ,า
อย(างสะดวกรวดเร็ว 

     

5. การไฟฟ,าส(วนภูมิภาคให�บริการหลังการติดต้ังหรือ
ซ(อมแซม 

     

6. การไฟฟ,าส(วนภูมิภาคมีการจัดระบบเวลาของบัตร
คิวเหมาะสม 

     

7. การไฟฟ,าส(วนภูมิภาคให�บริการการชําระค(าไฟฟ,า
มีความสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 

     

8. การไฟฟ,าส(วนภูมิภาคให�บริการการคํานวณค(า
ไฟฟ,ามีความถูกต�องเชื่อถือได�เหมาะสมในระดับใด 

     

9. ท(านมีความม่ันใจในการใช�บริการของการไฟฟ,า
ส(วนภูมิภาคตลอด 24 ชั่วโมงในระดับใด 

     

10. การแจ�งตัดไฟฟ,ามีความเหมาะสมในระดับใด      

 

 

 
 
 
 
 
 



ตอนท่ี3. แบบสอบถามข#อเสนอแนะเก่ียวกับการให#บริการของการไฟฟ&าส!วนภูมิภาคจังหวัดร#อยเอ็ด 
เพ่ือให�การบริการของการไฟฟ,าส(วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด มีประสิทธิภาพมากข้ึน ขอความกรุณาเขียน
ข�อเสนอแนะเพ่ิมท้ังสามด�าน 
1) ด#านสถานท่ีให#บริการ 
ข#อเสนอแนะ 
.......................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................... 
2) ด#านพนักงานผู#ให#บริการ 
 ข#อเสนอแนะ 
.......................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................... 
3) ด#านระบบการให#บริการ 
 ข#อเสนอแนะ 
.......................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................... 

 

 

ขอขอบพระคุณอย(างสูงท่ีให�ความร(วมมือ 



 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก จ 
ตารางแสดง ค+าอํานาจจาํแนก และค+าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

Item-Total Statistics 
 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
เพศ 119.3200 103.058 .108 .719 
อายุ 118.9867 102.198 .141 .721 

อาชีพ 118.4533 99.485 .100 .714 
a1 117.4533 99.236 .211 .709 
a2 117.5867 98.095 .300 .705 
a3 117.6533 99.449 .181 .710 
a4 117.4867 100.953 .252 .715 
a5 117.7867 101.268 .217 .718 
a6 117.6533 100.911 .157 .715 
a7 117.5867 97.199 .252 .706 
a8 117.7200 94.807 .331 .700 
a9 117.3867 96.931 .239 .706 
a10 117.6533 95.987 .272 .704 
b1 117.4867 97.749 .186 .710 
b2 117.4200 95.522 .226 .707 
b3 117.3533 90.039 .607 .683 
b4 117.4200 95.765 .253 .705 
b5 117.7200 96.577 .216 .708 
b6 117.6200 98.493 .122 .714 
b7 117.1867 97.624 .181 .710 
b8 117.4200 95.402 .231 .707 
b9 117.4200 99.315 .127 .713 
b10 117.4867 91.781 .425 .693 
c1 117.4200 91.724 .565 .687 
c2 117.4533 98.105 .140 .713 
c3 117.4533 100.937 .210 .721 
c4 117.6533 95.619 .226 .707 



 
 

c5 117.1867 95.013 .249 .706 
c6 117.3200 101.283 .106 .720 
c7 117.4867 99.694 .183 .716 
c8 117.5533 98.702 .139 .712 
c9 117.4867 103.799 .129 .728 
c10 117.6867 97.400 .212 .708 

Total a 117.5967 97.953 .628 .702 
Total b 117.4533 94.940 .764 .693 
Total c 117.4700 97.341 .650 .700 

Total abc 117.5067 96.668 .984 .697 
 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. List wise deletion based on all 
variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.714 38 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ฉ 
แบบประเมนค+าดชันคีวามสอดคล
อง (IOC) ของแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวจิัย 
เร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต"อการให$บริการของการไฟฟ'าส"วนภูมิภาค 

จังหวัดร$อยเอ็ด 
ขอความกรุณาผู
เช่ียวชาญได
พิจารณาความสอดคล
องระหว�างข
อคําถามกับวัตถุประสงค% (Item 
Objective Congruence Inbox = IOC) และช�วยพิจารณาให
ครบทุกข
อด
วย ขอบพระคุณเป>นอย�างสูง 
 

 
ข$อ 

 

ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต"อการให$บริการของการ
ไฟฟ'าส"วนภูมิภาคจังหวัดร$อยเอ็ด 

การพิจารณา ค"า 
IOC  

N

R∑  
คนที่ 
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

ด$านสถานที่ให$บริการ 
1. สถานท่ีให
บริการของการไฟฟCามีความสะดวก เหมาะสมใน

ระดับใด        
+1 +1 +1 1 

2. การไฟฟCาลานจอดรถคอยบริการเพียงพอเหมาะสม ในระดับใด +1 +1 +1 1 
3. สถานท่ีภายในกว
างขวาง เหมาะสมในระดับใด   +1 +1 +1 1 
4. สถานท่ีให
บริการมีความสะอาดเป>นระเบียบเหมาะสมในระดับ

ใด สะดวกสบาย      
+1 +1 +1 1 

5. ภายนอกสถานท่ีกว
างขวางไม�คับแคบเหมาะสมในระดับใด  +1 +1 +1 1 
6. การจราจรทางเข
าออกเม่ือท�านเดินทางมาใช
บริการ เหมาะสม

ในระดับใด      
+1 +1 +1 1 

7. การประชาสัมพันธ%ก�อนเมื่อถึงเวลาให
บริการ เหมาะสมใน
ระดับใด      

+1 +1 +1 1 

8. จุดนั่งรอรับบริการ เพียงพอและเหมาะสมในระดับใด  +1 +1 +1 1 
9. ห
องสุขามีความสะอาดเพียงพอ เหมาะสมในระดับใด +1 +1 +1 1 
10. สถานท่ีให
บริการโดยรวมท�านมีความคิดเห็นเหมาะสมในระดับ

ใด 
+1 +1 +1 1 

ด$านพนักงานผู$ให$บริการ 
11. พนักงานการไฟฟCาส�วนภูมิภาคมีความรู
ความสามารถเหมาะสม

ภาระงานที่รับผิดชอบ 
+1 +1 +1 1 

12. พนักงานการไฟฟCาส�วนภูมิภาคแต�งกาย เหมาะสมกับงาน
ให
บริการ 

+1 +1 +1 1 

13. พนักงานการไฟฟCาส�วนภูมิภาคปฏิบัติงานตรงตามเวลาท่ี
กําหนดหรือนัดหมาย 

+1 +1 +1 1 



 
ข
อ 
 

 

ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต"อการให$บริการของการ
ไฟฟ'าส"วนภูมิภาคจังหวัดร$อยเอ็ด 

การพิจารณา ค"า 
IOC 

N

R∑  
คนที่ 
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

14. พนักงานการไฟฟCาส�วนภูมิภาคมีประสบการณ%ในการปฏิบัติงาน
เป>นอย�างดี 

+1 +1 +1 1 

15. พนักงานการไฟฟCาส�วนภูมิภาคมีนํ้าใจและเสียสละเหมาะสมกับ
งานที่บริการ 

+1 +1 +1 1 

16. พนักงานการไฟฟCาส�วนภูมิภาคมีความซ่ือสัตย%สุจริตความสุภาพ
อ�อนโยนมีมนุษย%สัมพันธ%ท่ีดีเหมาะสมกับงานบริการ 

+1 +1 +1 1 

17. พนักงานการไฟฟCาส�วนภูมิภาคคํานึงถึงประโยชน%ของประชาชน
มากกว�าตนเองมีความเหมาะสม 

+1 +1 +1 1 

18. พนักงานการไฟฟCาส�วนภูมิภาคมีความไว
วางใจและเชื่อถือได

เหมาะสมกับงานท่ีให
บริการ 

+1 +1 +1 1 

19. พนักงานการไฟฟCาส�วนภูมิภาค ให
การต
อนรับอย�างเสมอภาค
เท�าเทียมกันอยู�ในระดับใด 

+1 +1 +1 1 

20. การแก
ปXญหาเฉพาะหน
าของพนักงานการไฟฟCาส�วนภูมิภาค 
อยู�ในระดับใด 

+1 +1 +1 1 

ด$านระบบการให$บริการ 
21. การไฟฟCาส�วนภูมิภาคมีระบบการให
บริการแต�ละประเภท

ชัดเจน 
+1 +1 +1 1 

22. การติดต�อสื่อสารกับการไฟฟCาส�วนภูมิภาคมีความรวดเร็ว +1 +1 +1 1 
23. การไฟฟCาส�วนภูมิภาคให
บริการติดต้ังไฟฟCาอย�างสะดวกรวดเร็ว +1 +1 +1 1 
24. การไฟฟCาส�วนภูมิภาคให
บริการซ�อมแซมไฟฟCาอย�างสะดวก

รวดเร็ว 
+1 +1 +1 1 

25. การไฟฟCาส�วนภูมิภาคให
บริการหลังการติดตั้งหรือซ�อมแซม +1 +1 +1 1 
26. การไฟฟCาส�วนภูมิภาคมีการจัดระบบเวลาของบัตรคิวเหมาะสม +1 +1 +1 1 
27. การไฟฟCาส�วนภูมิภาคให
บริการการชําระค�าไฟฟCามีความ

สะดวกรวดเร็วเหมาะสม 
+1 +1 +1 1 

28. การไฟฟCาส�วนภูมิภาคให
บริการการคํานวณค�าไฟฟCามีความ
ถูกต
องเชื่อถือได
เหมาะสมในระดับใด 

+1 +1 +1 1 

29. ท�านมีความมั่นใจในการใช
บริการของการไฟฟCาส�วนภูมิภาค
ตลอด 24 ชั่วโมงในระดับใด 

+1 +1 +1 1 

30. การแจ
งตัดไฟฟCามีความเหมาะสมในระดับใด +1 +1 +1 1 
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