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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเป�นมาและความสําคัญของป�ญหา 

ประเทศไทยมีไฟฟ
าใช�เป�นครั้งแรกเม่ือป� 2427 ในรัชสมัยของ พระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกล�าเจ�าอยู+หัว รัชกาลท่ี 5 ผู�ให�กําเนิดกิจการไฟฟ
าในประเทศไทย คือ จอมพลเจ�าพระยาสุร
ศักด์ิมนตรี (เจิม แสงชูโต) เม่ือครั้งมีบรรดาศักด์ิเป�นเจ�าหม่ืน ไวย วรนาถ โดยท+านได�ติดต้ังเครื่อง
กําเนิดไฟฟ
า เดินสายไฟฟ
า และติด ดวงโคมไฟฟ
า ท่ีกรมทหารหน�า ซ่ึงเป�นท่ีต้ังกระทรวง กลาโหมใน
ป:จจุบัน ในวันท่ีเป;ดทดลองใช�แสงสว+าง ด�วยไฟฟ
าเป�นครั้งแรกนั้น ปรากฏว+าบรรดาขุนนาง 
ข�าราชการ และ ประชาชน มาดูแสงไฟฟ
าอย+าง แน+นขนัดด�วยความต่ืนตาต่ืนใจ เม่ือความทรงทราบ
ฝ>าละอองธุลีพระบาท พระบาทสมเด็จ พระเจ�าอยู+หัว รัชกาลท่ี 5 ทรงโปรดเกล�าฯ ให�ติดต้ังไฟฟ
า แสง
สว+างข้ึนในวังหลวงทันที จากนั้นมา ไฟฟ
าก็เริ่มแพร+หลาย ไปตามวังเจ�านายกิจการไฟฟ
าในประเทศ
ไทย เริ่มก็ตัวเป�นรูป เป�นร+างข้ึนเม่ือ บริษัทจากประเทศเดนมารBก ได�ขอสัมปทานผลิตกระแสไฟฟ
า 
เพ่ือใช� เดิน รถรางจากบางคอแหลม ถึงพระบรมมหาราชวัง เป�นครั้งแรก และได�ขยายการผลิตไฟฟ
า
เพ่ือแสงสว+าง โดยติดต้ัง ระบบผลิตท่ีม่ันคง ถาวรข้ึนท่ีวัดเลียบ (ท่ีต้ังการไฟฟ
านครหลวงในป:จจุบัน) 
ต+อมาในป� 2457 โปรดเกล�าให�ต้ังโรงไฟฟ
า ข้ึนอีก 1 โรง เรียกว+าการไฟฟ
าหลวง สามเสน ซ่ึงต+อมา มี
ฐานะเป�น กองหนึ่งของกรมโยธาเทศบาล กระทรวงมหาดไทย และในท่ีสุด ได�รวมเข�ากับกิจการไฟฟ
า
กรุงเทพฯ(วัดเลียบ) จนกลายมาเป�นการไฟฟ
านครหลวงในป:จจุบัน ซ่ึงรับผิดชอบดูแล พ้ืนท่ี 
กรุงเทพมหานคร สมุทรปราการ และ นนทบุรี รวม 3 จังหวัด 

พลังงานไฟฟ
ามีความสําคัญยิ่งต+อการพัฒนาประเทศท้ังทางด�านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง 
เพราะพลังงานไฟฟ
าเป�นป:จจัยพ้ืนฐานของการสร�างความเจริญให�กับท�องถ่ินต+างๆ มีบทบาทสําคัญต+อ
การดําเนินชีวิตและการประกอบอาชีพของประชาชนในป:จจุบัน ท้ังในด�านการประกอบภารกิจ
ประจําวัน สาหรับอุปกรณBเครื่องใช�ไฟฟ
าต+างๆ ในบ�านพักท่ีอยู+อาศัย จนกระท่ังการดําเนินธุรกิจ
ทางด�านอุตสาหกรรมและบริการต+างๆ ส+งผลให�การพัฒนาประเทศต�องพัฒนาไฟฟ
า ให�มีความ
เพียงพอมีความเชื่อถือได�ในระบบไฟฟ
า ตลอดจนการให�บริการท่ีดีด�วย โดยกิจการไฟฟ
าจัดอยู+ใน
ประเภทสาธารณูปโภคท่ีเก่ียวข�องกับผลประโยชนBของคนส+วนใหญ+ ซ่ึงเป�นกิจการขนาดใหญ+ท่ีใช�เงิน
ลงทุนสูงมาก แต+มีอัตราผลตอบแทนตํ่า เนื่องจากกิจการไฟฟ
าต�องอยู+ในการควบคุมกํากับให�เป�นไป
ตามนโยบายของรัฐบาล เพ่ือให�เกิดประโยชนBสูงสุดแก+ประเทศชาติ รัฐจึงเข�ามาควบคุมในรูปแบบของ 
“รัฐวิสาหกิจ”  

การไฟฟ
าในส+วนภูมิภาค เริ่มต�นอย+างเป�นทางการเม่ือทางราชการได�ต้ังแผนกไฟฟ
าข้ึน ใน
กองบุราภิบาล กรมสาธารณสุข กระทรวงมหาดไทย และได�ก+อสร�างไฟฟ
าเทศบาลเมืองนครปฐมข้ึน 
เพ่ือจําหน+ายไฟฟ
า ให�แก+ประชาชนเป�นแห+งแรก เม่ือป� 2473 จากนั้น มาไฟฟ
าจึงได�แพร+หลายไปสู+หัว
เมืองต+าง ๆ ขณะเดียวกัน ก็มีเอกชน ขอสัมปทาน จัดต้ัง การไฟฟ
าข้ึนหลายแห+ง ต+อมาในป� 2477 มี
การปรับปรุงแผนกไฟฟ
า เป�นกองไฟฟ
า สังกัดกรมโยธาเทศบาล กระทรวงมหาดไทย และภายหลัง
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เปลี่ยนชื่อเป�น กองไฟฟ
าภูมิภาคหลังจากก+อสร�างไฟฟ
าท่ีเทศบาลเมืองนครปฐมเป�นแห+งแรกแล�ว ก็มี 
การทยอยก+อสร�างไฟฟ
า ให�ชุมชนขนาดใหญ+ ระดับจังหวัด และอําเภอ ต+าง ๆ เพ่ิมข้ึนเรื่อย ๆ แต+
ในช+วงสงครามโลกครั้งท่ี 2 กิจการไฟฟ
า ขาดแคลนอะไหล+ และน้ํามันเชื้อเพลิง ระบบผลิต ชํารุดทรุด
โทรม จนถึง ป� 2490 สภาวะทางเศรษฐกิจเริ่มดีข้ึน ประเทศไทยเริ่มพัฒนาท�องถ่ิน ให�เจริญข้ึน ดังนั้น
ภารกิจของ ไฟฟ
าภูมิภาค จึงหนักหน+วงข้ึน รัฐบาล เริ่มเห็นความจําเป�น ในการเร+งขยายการก+อสร�าง
กิจการไฟฟ
าเพ่ิมข้ึนใหม+ และดําเนิน กิจการไฟฟ
า ท่ีมีอยู+เดิมให�ดีข้ึนจึงได�จัดต้ัง องคBการไฟฟ
าส+วน
ภูมิภาค เม่ือป� 2497 เพ่ือรับผิดชอบดําเนินกิจการ ไฟฟ
าใน ส+วนภูมิภาค องคBการไฟฟ
าส+วนภูมิภาค 
ได�รับการก+อต้ังข้ึนเป�นองคBการเอกเทศ ตามพระราชกฤษฎีกา ซ่ึงให�ไว�เม่ือวันท่ี 6 มีนาคม พุทธศักราช 
2497 และประกาศในราชกิจจานุเบกษา เม่ือวันท่ี 16 มีนาคม พุทธศักราช 2497  การไฟฟ
าส+วน
ภูมิภาค ( กฟภ.) เป�นรัฐวิสาหกิจสาขาสาธารณูปโภค ในสังกัดกระทรวงมหาดไทยได�รับการสถาปนา
ตามพระราชบัญญัติการไฟฟ
าส+วนภูมิภาค พุทธศักราช 2503 เม่ือวันท่ี 28 กันยายน 2503 มี
ภาระหน�าท่ีหลัก คือ การผลิต จัดให�ได�มา จัดส+งและจําหน+ายพลังงานไฟฟ
าให�แก+ประชาชน ธุรกิจ
และอุตสาหกรรมต+าง ๆ ในเขตจําหน+าย 73 จังหวัด ท่ัวประเทศ ยกเว�น กรุงเทพมหานคร นนทบุรี 
และสมุทรปราการ  

การไฟฟ
าส+วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด  รับโอนกิจการจากเทศบาลเมืองร�อยเอ็ดเม่ือป� พ.ศ. 
2508ภายหลังรับโอนได�ข้ึนตรงกับการไฟฟ
าแขวงจังหวัดมหาสารคาม สังกัดการไฟฟ
าส+วนภูมิภาค 
เขต 2 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จังหวัดอุบลราชธานี และได�ทําการเชื่อมโยงระบบจําหน+าย
ไฟฟ
าแรงสูงจากการไฟฟ
าส+วนภูมิภาคจังหวัดมหาสารคามในป� 2516 จนถึงป:จจุบัน (การไฟฟ
าส+วน
ภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด เอกสารแผ+นพับ ไม+ปรากฏเลขหน�า) 

ด�วยเหตุผลดังกล+าวข�างต�นนี้ ผู�วิจัยจึงสนใจศึกษาวิจัยความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต+อ
การปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ
าส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด เพ่ือนําผลวิจัยใช�เป�นข�อมูล
สารสนเทศ และนําไปใช�เป�นแนวทางในการพัฒนาการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ
าส+วน
ภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ให�มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนต+อไป 
 
 
1.2 วัตถุประสงค!ของการวิจัย 

1.2.1 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต+อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการ
ไฟฟ
าส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 

1.2.2 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต+อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ
าส+วน
ภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ของประชาชนท่ีมี เพศ อายุ ระดับการศึกษา และประกอบอาชีพ ต+างกัน  

1.2.3 เพ่ือศึกษาข�อเสนอแนะแนวทางพัฒนาการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ
าส+วน
ภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 
 
1.3 สมมติฐานของการวิจัย 
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1.3.1 ประชาชนท่ีมีเพศต+างกัน มีความพึงพอใจต+อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ
า
ส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด แตกต+างกัน 

1.3.2 ประชาชนท่ีมีอายุต+างกัน มีความพึงพอใจต+อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ
า
ส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด แตกต+างกัน 

1.3.3 ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาต+างกัน มีความพึงพอใจต+อการปฏิบัติหน�าท่ีของ
เจ�าหน�าท่ีการไฟฟ
าส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด แตกต+างกัน 

1.3.4 ประชาชนท่ีประกอบอาชีพต+างกัน มีความพึงพอใจต+อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ี
การไฟฟ
าส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด แตกต+างกัน 
 
1.4 ขอบเขตของการวิจัย 

ในการวิจัยครั้งนี้ผู�วิจัยได�ใช�วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ได�กําหนด
ขอบเขตการวิจัย ดังนี้ 

1.4.1 ขอบเขตด*านประชากร  
 ได�แก+ ประชาชนท่ีเป�นหัวหน�าครัวเรือนหรือตัวแทนท่ีอยู+อาศัยในเขตอําเภอเมือง
ร�อยเอ็ด จังหวัดร�อยเอ็ด 15 ตําบล จํานวน 32,567 ครัวเรือน จํานวนประชากร 32,567 คน 

1.4.2 ขอบเขตด*านเนื้อหา 
ได�แก+  ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต+อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ
า

ส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด จังหวัดร�อยเอ็ด 
1) ตัวแปรอิสระ ได�แก+ ป:จจัยส+วนบุคคลของประชาชนผู�ตอบแบบสอบถาม

ประกอบด�วย  
 

    (1)  เพศ 
    (2)  อายุ 
   (3)  ระดับการศึกษา 
   (4)  ประกอบอาชีพ 

2) ตัวแปรตาม ได�แก+ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต+อการปฏิบัติหน�าท่ีของ
เจ�าหน�าท่ีการไฟฟ
าส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ประกอบด�วย 
             (1) ด�านความรวดเร็ว 
   (2) ด�านความเสมอภาค 
   (3) ด�านความโปร+งใส  
  
1.5 ประโยชน!ที่คาดว1าจะได*รับ 

1.5.1 ได�ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต+อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการ
ไฟฟ
าส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 
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1.5.2 ได�ทราบการเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต+อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการ
ไฟฟ
าส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ของประชาชนท่ีมี เพศ อายุ ระดับการศึกษา และประกอบอาชีพ 
ต+างกัน   

1.5.3 ได�ทราบข�อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต+อการ
ปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ
าส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 

1.5.4 สามารถนําผลการวิจัยใช�เป�นข�อมูลสารสนเทศในการพัฒนาการปฏิบัติหน�าท่ีของ
เจ�าหน�าท่ีการไฟฟ
าส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ให�มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 
1.6 คํานิยามศัพท!เฉพาะที่ใช*ในการวิจัย 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู�สึกทางบวกของบุคคลท่ีมีต+อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือมีความชื่น
ชอบพอใจต+อการท่ีบุคคลอ่ืนกระทําการสิ่งใดสิ่งหนึ่งตอบสนองความต�องการของตน ซ่ึงระดับความพึง
พอใจของแต+ละบุคคลย+อมมีความแตกต+างกันไป 

ประชาชน หมายถึง หัวหน�าครัวเรือนท่ีอยู+อาศัยในเขตเทศบาลเมืองร�อยเอ็ด  อําเภอเมือง
ร�อยเอ็ด จังหวัดร�อยเอ็ด  

การปฏิบัติหน*าท่ี หมายถึง วิธีการท่ีนํามาใช�ในการปฏิบัติหน�าท่ีซ่ึงประกอบไปด�วย ระเบียบ
และข้ันตอนในการให�บริการท่ีชัดเจน การนําเทคโนโลยีมาใช�ในการให�บริการ วิธีการบริการและความ
สะดวกท่ีได�รับ ความรวดเร็วของข้ันตอน ความสมํ่าเสมอต+อเนื่องในการให�บริการ 

เจ*าหน*าท่ี หมายถึง พนักงานและลูกจ�างในสํานักงานการไฟฟ
าส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด  
การไฟฟ; าส1 วนภู มิภาค  หมาย ถึ ง  รั ฐ วิ สาห กิจประ เภทสาธาร ณูป โภค สั ง กัด

กระทรวงมหาดไทย จัดอยู+ในสาขาพลังงาน จัดต้ังตามพระราชบัญญัติการไฟฟ
าส+วนภูมิภาค เม่ือวันท่ี 
28 กันยายน 2503 ในสังกัดกระทรวงมหาดไทย มีภารกิจหลักในการให�บริการกระแสไฟฟ
าในส+วน
ภูมิภาค มีชื่อย+อว+า กฟภ. (Provincial Electricity Authority / PEA) ในการวิจัยเรื่องนี้ หมายถึง 
สํานักงานการไฟฟ
าส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด  

ความพึงพอใจต1อการปฏิบัติหน*าท่ีของเจ*าหน*าท่ี  หมายถึง  ความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมีต+อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ
าส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด จําแนกเป�นสามด�าน 
ได�แก+ 
 1) ด*านความรวดเร็ว หมายถึง ความรู�สึกชื่นชอบพอใจของประชาชนต+อการท่ีการ
ปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ
าส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ในการบริการติดต้ังมิเตอรBรวดเร็ว 
การบริการเม่ือกระแสไฟฟ
าขัดข�องรวดเร็ว,ความรวดเร็วในการให�บริการชําระค+าไฟฟ
า,ความรวดเร็ว
ในการติดต+อสื่อสาร ความรวดเร็วในการแจ�งเหตุตัดกระแสไฟฟ
า ความรวดเร็วในการแก�ป:ญหาเฉพาะ
หน�าความรวดเ ร็วในการจัดทําเอกสาร ความรวดเร็วในการรับแจ�งป:ญหา ความรวดเร็วในการติดต+อ
ขอใช�ไฟฟ
า และเจ�าหน�าท่ีปฏิบัติหน�าท่ีโดยรวมมีความรวดเร็ว 
 2) ด*านความเสมอภาค หมายถึง ความรู�สึกชื่นชอบพอใจของประชาชนต+อการท่ีการ
ปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ
าส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ในการบริการอย+างเสมอภาคเม่ือ
ขอรับบริการติดต้ังมิเตอรB เม่ือขอรับบริการชําระค+าไฟฟ
า การต�อนรับอย+างเสมอภาคเท+าเทียมกัน
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จัดทําเอกสารเม่ือมาติดต+องานอย+างเสมอภาค ความเสมอภาคในการให�คําแนะนําการใช�ไฟฟ
า ความ
เสมอภาคให�บริการตามลําดับบัตรคิวไม+เลือกปฏิบัติต+อผู�มาให�บริการ,ความเสมอภาคในการให�บริการ
ขยายโครงข+าย ความเสมอภาคของเจ�าหน�าท่ีให�บริการหลังการติดต้ัง และให�คําปรึกษาผู�มาติดต+อขอ
ใช�บริการอย+างเท+าเทียมกัน. 
 3) ด*านความโปร1งใส หมายถึง ความรู�สึกชื่นชอบพอใจของประชาชนต+อการท่ีการ
ปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ
าส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ในการบริการท่ีประชาชนสามารถ
ตรวจสอบและรับทราบการปฏิบัติงานของเจ�าหน�าท่ีได�อย+างสะดวก,ประชาชนมีโอกาสรับรู�การ
ดําเนินงานของเจ�าหน�าท่ี อย+างโปร+งใส การเป;ดเผยข�อมูลโครงการเพ่ือสิ่งแวดล�อมแก+ประชาชนโดย
เจ�าหน�าท่ี การบริการของเจ�าหน�าท่ีมีความโปร+งใสเชื่อได�  การทําเอกสารมีความโปร+งใสเชื่อได� การจัด
รายงานเผยแพร+แก+สาธารณะมีความโปร+งใส ประชาชนมีโอกาสรับรู�การปฏิบัติงานของเจ�าหน�าท่ีได�
อย+างโปร+งใส ความโปร+งใสในการให�บริการแก+ประชาชน และเจ�าหน�าท่ีมีความโปร+งใสและเชื่อถือได�
โดยรวม 

ป�จจัยส1วนบุคคล หมายถึง ข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถามสําหรับสารนิพนธBฉบับนี้
ประกอบด�วย ดังนี้   

เพศ หมายถึง เพศของผู�ตอบแบบสอบถามสําหรับสารนิพนธBฉบับนี้ แบ+งออกเป�น (1) เพศ
ชาย (2) เพศหญิง 

อายุ หมายถึง  อายุของผู�ตอบแบบสอบถามสําหรับสารนิพนธBฉบับนี้ แบ+งเป�น 3 ช+วงอายุ 
คือ (1) ไม+เกิน 35 ป� (2) 36 – 50 ป� และ (3) 51 ป�ข้ึนไป 

ระดับการศึกษา หมายถึง ระดับการศึกษาของผู�ตอบแบบสอบถามสําหรับสารนิพนธBฉบับนี้ 
แบ+งออกเป�น 4 ระดับคือ (1) ระดับประถมศึกษา (2) ระดับมัธยมศึกษา/ปวช.(3) ระดับ ปวส./
อนุปริญญา และ (4) ปริญญาตรี/สูงกว+า             

ประกอบอาชีพ หมายถึง  อาชีพหลักของผู�ตอบแบบสอบถามสําหรับสารนิพนธBฉบับนี้ แบ+ง
สี่กลุ+มอาชีพ คือ 1) รับราชการ/พนักงาน ลูกจ�าง หน+วยงานรัฐ 2) พนักงานรัฐวิสาหกิจ/บริษัทเอกชน 
3) เกษตรกรรม และ 4) ค�าขาย/รับจ�างท่ัวไป 
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5620750332009:  สาขาวิชา:รัฐศาสตร�การปกครอง; ร.ม. (รัฐศาสตร�การปกครอง) 
คําสําคัญ: ความพึงพอใจ/ประชาชน/การปฏิบัติหน,าที่ของเจ,าหน,าท่ี/การไฟฟ3าส4วนภูมิภาค 
           นิวัต นรชาญ : ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต4อการปฏิบัติหน,าท่ีของเจ,าหน,าท่ีการไฟฟ3าส4วน
ภูมิภาค จังหวัดร,อยเอ็ด(RESIDENTS’ SATISFACTION WITH OFFCIALS’ DUTY PERFORMANCE OF 
ROI ET PROVINCIAL ELECTRICITY AUTHORITY) คณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ�: ดร.ไพรัช พื้นชมภู
Ph.D., ผู,ช4วยศาสตราจารย�.ดร.สมเกียรติ เกียรติเจริญ D.P.A.,117 หน,า., ปW พ.ศ. 2559. 
 
 สารนิพนธ�น้ี มีวัตถุประสงค�ดังน้ี 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต4อการปฏิบัติ
หน,าท่ีของเจ,าหน,าที่การไฟฟ3าส4วนภูมิภาค จังหวัดร,อยเอ็ด 2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต4อการปฏิบัติหน,าท่ีของเจ,าหน,าท่ีการไฟฟ3าส4วนภูมิภาค จังหวัดร,อยเอ็ด ของประชาชนที่มี 
เพศ อายุ ระดับการศึกษาและประกอบอาชีพ ต4างกันและ 3) เพื่อศึกษาข,อเสนอแนะแนวทางพัฒนาการ
ปฏิบัติหน,าที่ของเจ,าหน,าท่ีการไฟฟ3าส4วนภูมิภาค จังหวัดร,อยเอ็ดกลุ4มตัวอย4างได,แก4 ประชาชนท่ีเป]น
หัวหน,าครัวเรือนหรือตัวแทนที่อยู4อาศัยในเขตอําเภอเมืองร,อยเอ็ด จังหวัดร,อยเอ็ด จํานวน 395คนโดยใช,
สูตรการคํานวณของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane) เครื่องมือที่ใช,ในการวิจัย คือ แบบสอบถามมาตร
ตราส4วนประมาณค4าห,าระดับ โดยมีค4าความเช่ือมั่น (Reliability) ท้ังฉบับเท4ากับ 0.88สถิติที่ใช,ในการ
วิเคราะห�ข,อมูลได,แก4 ความถี่ (Frequency) ร,อยละ (Percentage) ค4าเฉล่ีย (Mean) ส4วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติการทดสอบ ได,แก4 t-testและ  F- test (One-way ANOVA) 
 ผลการวิจัย พบว4า 1) ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต4อการปฏิบัติหน,าที่ของเจ,าหน,าที่การ
ไฟฟ3าส4วนภูมิภาค จังหวัดร,อยเอ็ด โดยรวมอยู4ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป]นรายด,านพบว4า อยู4ใน
ระดับปานกลางทั้งสามด,าน เรียงจากด,านที่มีค4าเฉล่ียมากไปหาน,อย ได,แก4 ด,านความรวดเร็ว ด,านความ
เสมอภาค และด,านความโปร4งใส ตามลําดับ 2) ผลการเปรียบเทียบพบว4า ประชาชนท่ีมีเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และประกอบอาชีพ ต4างกัน มีความพึงพอใจต4อการปฏิบัติหน,าท่ีของเจ,าหน,าท่ีการไฟฟ3าส4วน
ภูมิภาค จังหวัดร,อยเอ็ด โดยรวมและรายด,าน ไม4แตกต4างกัน 3) ข,อเสนอแนะแนวทางพัฒนาการปฏิบัติ
หน,าท่ีของเจ,าหน,าท่ีการไฟฟ3าส4วนภูมิภาค จังหวัดร,อยเอ็ด เรียงลําดับตามความถ่ีจากมากไปหาน,อยสาม
อันดับแรก ได,แก4 เจ,าหน,าท่ีควรให,การต,อนรับอย4างเสมอภาคไม4เลือกปฏิบัติ,ควรให,บริการติดต้ังมิเตอร�
อย4างรวดเร็ว,ควรเผยแพร4ข,อมูลข4าวท่ีมีประโยชน�แก4สาธารณะอย4างทั่วถึง 
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 The purposes of this paper were: 1) to gauge residents satisfaction with 
officials duty performance at Roi Et Provincial Electricity Authority’s office, 2) to 
compare the former’s satisfaction with the latter’s performance at its office., as 
classified by variables of the latter s genders, ages, educational levels and careers, 3) 
to study suggestions for developmental guidelines ofthe latter’s duty performance at 
its office. The samples included household heads or representatives residing in the 
area of Roi Et provinces Muang district, numbering 395 individuals by using          
Taro Yamane s formula. The research instrument was five-rating scale questionnaires 
with the reliability for the whole questions amounting to .88 The statistics utilized for 
data analyses incorporated frequency, percentage, mean, standard derivation, and 
referential statistics, namely t-test and F-test (One-way ANOVA). 
 Outcomes of the research reveal the following findings: 1) Residents 
satisfaction with officials duty performance at Roi Et Provincial Electricity Authority s 
officehas been rated at the neutral scale in the overall aspect as the same as a 
single aspect taken into account. All aspects placed in descending order of means 
were those of speed safety equality and transparency, respectively. 2) The 
comparative results have found that variables of residents genders, ages, educational 
levels and careers bear no significant differences in their satisfaction with offcials 
duty performance at Roi Et PEA’s office in both the overall aspect and a single one. 
3) Suggestions for developmental guidelines of the latter’s duty performance, in 
descending order of first three frequencies. First, officials should  welcome as an 
equal and non-discrimination. Next, officials should provide meter installation fast. 
Then, should publish useful information to the public thoroughly. 
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ประกาศคุณูปการ 

 
 สารนิพนธ
เรื่องความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน#าท่ีของเจ#าหน#าท่ีการไฟฟ&า
ส�วนภูมิภาค จังหวัดร#อยเอ็ด สําเร็จได#ด#วยดีเพราะความอนุเคราะห
จากทางมหาวิทยาลัยมหามกุฎราช
วิทยาลัย  วิทยาเขตร#อยเอ็ด และคณาจารย
ทุกท�านท่ีได#ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู# ตลอดจน
เจ#าหน#าท่ีท่ีให#คําแนะนําเป3นอย�างดีมาโดยตลอด 
 ขอขอบพระคุณ ดร.ไพรัช  พ้ืนชมภู  อาจารย
ท่ีปรึกษาสารนิพนธ
 และ ผู#ช�วยศาสตราจารย

ดร.สมเกียรติ  เกียรติเจริญ อาจารย
ท่ีสารนิพนธ
ร�วม ท่ีท�านท้ังสองได#กรุณาให#ความรู# คําแนะนํา 
คําปรึกษา และตรวจแก#ไข อันเป3นประโยชน
แก�ผู#วิจัย จึงขอกราบขอบพระคุณเป3นอย�างสูงไว# ณ 
โอกาสนี้ 
 ขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย
อุดม พิริยสิงห
 ประธานกรรมการสอบสารนิพนธ
         
ดร.อํานวย สังข
ช�วย และ ดร.พัชรี ศิลารัตน
 กรรมการสอบสารนิพนธ
 ท่ีกรุณาตรวจสอบแก#ไขและให#
ข#อเสนอแนะอย�างเป3นระบบ ทําให#สารนิพนธ
เล�มนี้สําเร็จสมบูรณ
 
 ขอขอบพระคุณ นายนิคม พรมลาไชย นายณัฐพงศ
 วงค
ศรีจันร
 และ นางก#อยทิพย
 ภาชนะ
วรรณ ท่ีให#ความอนุเคราะห
เป3นผู#เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือเพ่ือการวิจัย ทําให#สารนิพนธ
นี้มีความ
สมบูรณ
ยิ่งข้ึน  
 ขอขอบพระคุณท�านผู#จัดการการไฟฟ&าส�วนภูมิภาค จังหวัดร#อยเอ็ด เจ#าหน#าท่ี และประชาชน 
ทุกท�าน ท่ีกรุณาให#ความช�วยเหลือในด#านการให#ข#อมูลและการเก็บข#อมูลในการค#นคว#าวิจัยทําให#สาร
นิพนธ
เล�มนี้สําเร็จได#อย�างสมบูรณ
 
 คุณค�า และประโยชน
อันพึงมีจากสารนิพนธ
นี้ ผู#วิจัยขอมอบเป3นเครื่องบูชาพระคุณแด�บิดา 
มารดา ครู อาจารย
 ครอบครัว และผู#มีอุปการะคุณทุกท�าน 
 
 

นิวัต  นรชาญ 



 
บทท่ี  2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง 
 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน าท่ีของเจ าหน าท่ีการไฟฟ#า
ส�วนภูมิภาค จังหวัดร อยเอ็ด ในครั้งนี้ผู วิจัยได ทําการศึกษาค นคว า แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ี
เก่ียวข องมาเป2นกรอบแนวคิด ทฤษฎี  และแนวทางเพ่ือเป2นประโยชน4ในการวิจัย  โดยนําเสนอ
ตามลําดับดังนี้ 
  2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
  2.2 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
  2.3 แนวคิดเก่ียวกับการปฏิบัติหน าท่ี 
  2.4 แนวคิดเก่ียวกับการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค 
  2.5 สภาพท่ัวไปของพ้ืนท่ีท่ีใช ในการวิจัย 

2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวข อง 
2.7 สรุปกรอบแนวคิดท่ีใช ในการวิจัย 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

2.1.1 ความหมายความพึงพอใจ 
จากการศึกษาค นคว างานเอกสารผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข องกับความพึงพอใจ มีผู วิจัยหลายท�านได 

ให ความหมาย ไว ดังนี้ 
หลุย จําปาเทศ (2533, หน า 43)  ได สรุปความหมายของความพึงพอใจไว ว�า “ความพึงพอใจ 

หมายถึง “สภาพคุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ ซ่ึงเป2นผลมาจากความสนใจต�าง ๆ และทัศนคติท่ี
บุคคลมีต�อสิ่งท่ีทําอยู�”  

ชริณี เดชจินดา (2536, หน า 56) ได สรุปความหมายของความพึงพอใจไว ว�า “ความพึง
พอใจหมายถึง ความรู สึกหรือทัศนคติท่ีมี ต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปGจจัยต�างๆ ท่ีเก่ียวข อง ความรู สึกพอใจ
จะเกิดข้ึนเม่ือความต องการของ บุคคลได รับการตอบสนอง หรือลดลงหากความต องการนั้นไม�ได รับ
การตอบสนอง” 

จรัญ บุญประกอบ (2542, หน า 46) ได สรุปความหมายของความพึงพอใจไว ว�า “ความพึง
พอใจ คือ ระดับความรู สึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปGจจัยต�าง ๆ ท่ีเก่ียวข องกับ
ความรู สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความต องการของบุคคลได รับการตอบสนองท้ังในด านวัตถุและใน
ด านจิตใจโดยเปรียบเทียบระหว�างผลประโยชน4ท่ีได รับกับความคาดหวัง ความพึงพอใจ หมายถึง การมี
ความรู สึกท่ีดี เจตคติท่ีดี เม่ือได รับการตอบสนองต�อความต องการหรือแรงจูงใจ ท่ีตรงกับความคาดหวัง 
หรือเกินความคาดหวัง” 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542, หน า 775) ได ให ความหมายของ คําว�า 
“ความพึง พอใจ” หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
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อุทัยพรรณ สุดใจ (2545,หน า 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู สึก รักชอบ ยินดี เต็มใจ 
หรือ มีเจตคติท่ีดีของบุคคลต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่งความพอใจจะเกิดเม่ือได รับตอบสนองความต องการท้ังด าน 
วัตถุและด านจิตใจ ความพึงพอใจเป2นเรื่องเก่ียวกับอารมณ4 ความรู สึก และทัศนะของบุคคล อัน
เนื่องมาจากสิ่งเร าและสิ่งจูงใจ โดยอาจเป2นไปในเชิงประเมินค�าว�าความรู สึกหรือทัศนคติต�อสิ่งเหล�า 
นั้นเป2นไปในทางบวกหรือทางลบ  

ราชบัณฑิตยสถาน (2546,หน า 793) ได ให ความหมายของคําว�า ความพึงพอใจ ดังนี้ คําว�า 
“พึง”เป2นคํากริยาอ่ืน หมายความว�ายอมตาม เช�น พึงใจ และคําว�า“พอใจ”หมายถึง สมชอบ ชอบใจ 

พระพรหมคุณาภรณ1 (ป.อ.ปยุตโต) (2547,หน า 177) กล�าวว�า “ในพระพุทธศาสนาได 
กล�าวถึงหลักธรรมโลกธรรม 8 ซ่ึงในส�วนท่ีทําให เกิดความพึงพอใจของมนุษย4เรียกว�า“อิฏฐารมณ4”
ได แก� ลาภ ได แก� ทรัพย4สิน ท่ีเป2นเครื่องปลื้มใจต�างๆ เช�น ทรัพย4สินเงินทอง อาหารเครื่องนุ�งห�ม
เครื่องประดับสิ่ งของเครื่องใช ต� างๆ ยศ ได แก�  ยศถาบันดาศักด์ิ  ตําแหน�งหน า ท่ีการงาน
เครื่องราชอิสริยาภรณ4 เหรียญตรา ปริญญาบัตรต�างๆ สรรเสริญ ได แก� เกียรติยศ ชื่อเสียง การเป2นท่ี
เคารพ ยกย�อง นับถือและการเป2น ท่ีรักของบุคคล อ่ืนสุข ได แก�ความพึงพอใจ ความเพียงพอ ความ
ปลื้มปNติ และความสมหวังท้ังทางด านร�างกายและจิตใจท่ีเกิดจากการได ลาภ ยศ สรรเสริญ” 

ศิริวรรณ เสรีรัตน1 และคณะ (2549,หน า 45 - 48) กล�าวว�า “ความพึงพอใจ เป2นความรู 
สึกหลังการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเป2นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว�างการรับรู ต�อการ
ปฏิบัติงานของผู ให บริการหรือประสิทธิภาพของสินค ากับการให บริการท่ีเขาคาดหวังโดยถ าผลท่ีได รับ
จากสินค าหรือตํ่ากว�าท่ีคาดหวังของลูกค าทําให ลูกค าเกิดความไม�พึงพอใจ แต�ถ าระดับของผลท่ีได รับ
จากสินค าหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกค าท่ีต้ังไว ก็จะทําให ลูกค าเกิดความประทับใจซ่ึงผู 
ขายจะต องทําให ผลิตภัณฑ4แตกต�างจากคู�แข�ง” 

กชกร เป5าสุวรรณ และคณะ (2550,หน า 13) กล�าวว�า “ความพึงพอใจหมายถึง สิ่งท่ีควร
จะเป2นไปตามความต องการ ความพึงพอใจเป2นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบ
หนึ่ง ซ่ึงเป2นความรู สึกเอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ4ท่ีมนุษย4เราได รับอาจจะมากหรือน อยก็ได 
และเป2นความรู สึกท่ีมีต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงเป2นไปได ท้ังทางบวกและทางลบ แต�ก็เม่ือใดสิ่งนั้นสามารถ
ตอบสนองความต องการหรือทําให บรรลุจุดมุ�งหมายได ก็จะเกิดความรู สึกบวก เป2นความรู สึกท่ีพึง
พอใจ แต�ในทางตรงกันข ามถ าสิ่งนั้นสร างความรู สึกผิดหวังก็จะทําให เกิดความรู สึกทางลบเป2นความรู 
สึกไม�พึงพอใจ” 

สรชัย พิศาลบุตร (2550, หน า 135) กล�าวว�า “ความพึงพอใจของลูกค าหรือผู ใช บริการ
หมายถึง การท่ีลูกค าหรือผู ใช บริการได รับสิ่งท่ีต องการแต�ต องอยู�ในขอบเขตท่ีผู ให บริการสามารถ
จัดหาบริการให ได โดยไม�ขัดต�อกฎหมายและศีลธรรมอันดีงาม” 

จากแนวคิดของนักวิชาการตามท่ีได กล�าวมาสรุปได ว�า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู สึก 
หรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ท่ีเป2นไปในทางท่ีดีและไม�ดี หรือในด านบวกและในด านลบ 
หรือไม�มีปฏิกิริยา คือเฉย ๆ ก็ได  ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต�อเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต องการแก�
บุคคลนั้น โดยอาจแบ�งตามปGจจัยท่ีเกิดความพึงพอใจได  2 แบบ คือ ความพึงพอใจท่ีเกิดจากปGจจัย
เบื้องต น ได แก� ความพึงพอใจท่ีได รับจากการตอบสนองความต องการข้ันพ้ืนฐาน เช�น อาหาร ท่ีอยู�
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อาศัย เครื่องนุ�งห�ม ยารักษาโรค และความพึงพอใจท่ีเกิดจากปGจจัยระดับสูง ได แก� ความพึงพอใจท่ีได 
รับการตอบสนองความรู สึกภายใน เช�น ความรู สึกรัก ชอบ โกรธ เกลียด เป2นต น 

2.1.2 ทฤษฎีและป6จจัยความพึงพอใจ 
คณาจารย1 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2535, หน า 85) กล�าวว�า “ปGจจัยท่ีมีผลต�อ

ความพึงพอใจของผู รับบริการ ความพึงพอใจของผู รับบริการเป2นการแสดงออกถึงความรู สึกใน
ทางบวกของผู รับบริการต�อการให บริการ ซ่ึงปGจจัยท่ีมีผลต�อความพึงพอใจของผู รับบริการท่ีสําคัญๆ มี
ดังนี้   

 1) สถานท่ีบริการ การเข าถึงการบริการได สะดวกเม่ือประชาชนมีความต องการย�อม 
ก�อให เกิดความพึงพอใจต�อการบริการ ทําเล ท่ีต้ังและการกระจายสถานท่ีบริการให ท่ัวถึงเพ่ืออํานวย 
ความสะดวกแก�ประชาชนจึงเป2นเรื่องสําคัญ  

 2) การส�งเสริมแนะนําการบริการ ความพึงพอใจของผู รับบริการเกิดข้ึนได จากการได 
ยิน ข อมูลข�าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล�าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับ
ความ เชื่อถือท่ีมีก็จะมีความรู สึกกับบริการดังกล�าวอันเป2นแรงจูงใจผลักดันให มีความต องการบริการ
ตามมาได   

 3) ผู ให บริการ ผู บริหารการบริการและผู ปฏิบัติบริการล วนเป2นบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญ
ต�อการปฏิบัติงานบริการให ผู รับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้น ผู บริหารการบริการท่ีวางนโยบายการ
บริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของประชาชนเป2นหลักย�อมสามารถตอบสนองความต องการของลูกค า
ให เกิดความพึงพอใจได ง�ายเช�นเดียวกับผู ปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการท่ีตระหนักถึงประชาชนเป2น
สําคัญแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการท่ีลูกค าต องการด วยความสนใจเอาใจใส�อย�างเต็มท่ี
ด วยจิตสํานึกของการบริการ  

 4) สภาพแวดล อมของการบริการ สภาพแวดล อมและบรรยากาศของการบริการมี
อิทธิพล ต�อความพึงพอใจของลูกค า ลูกค ามักชื่นชมสภาพแวดล อมของการบริการเก่ียวข องกับการ
ออกแบบ อาคารสถานท่ี การตกแต�งภายในด วยเฟอร4นิเจอร4และการให สีสัน การจัดแบ�งพ้ืนท่ีเป2น
สัดส�วน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช งานบริการจดหมาย ซองจดหมาย เป2นต น 

 5) กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเป2นส�วนสําคัญใน
การ สร างความพึงพอใจให กับประชาชน ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการ ส�งผลให การ 
ปฏิบัติงานบริการแก�ลูกค ามีความคล�องตัวและสนองต�อความต องการของประชาชนได อย�างถูกต อง มี 
คุณภาพ เช�น การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอร4เข ามาจัดระบบข อมูลของการสํารองห องพัก โรงแรม หรือ
สายการบิน การใช เครื่องฝากถอนเงินอัตโนมัติ การใช ระบบโทรศัพท4อัตโนมัติในการรับโอนสายในการ
ติดต�อองค4การต�างๆ การประชุมทางโทรศัพท4 การติดต�อทางอินเทอร4เน็ต เป2นต น”  

ราชันย1 ธงชัย (2551, หน า11) ได สรุปสิ่งจูงใจหรือปGจจัยท่ีมีอิทธิพลต�อความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงานไว ดังนี้  

 1) สิ่งจูงใจท่ีเป2นวัตถุ ได แก�เงิน วัสดุอุปกรณ4 อาคารสถานท่ี ฯลฯ  
 2) สิ่งจูงใจเก่ียวกับโอกาส เช�น โอกาสเก่ียวกับความมีชื่อเสียงความมีอิทธิพลโดย การ

ได รับตําแหน�งดี ๆ เป2นต น  
 3) สิ่งจูงใจเก่ียวกับสภาพความช�วยเหลือการได รับบริการต�าง ๆ 
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 4) ความสามารถขององค4การท่ีจะให ความพึงพอใจแก�บุคคลโดยเปUดโอกาสให แสดง 
อุดมคติโดยเสรีเพ่ือกระตุ นให บุคคลเกิดความภูมิใจในผีมือ และมีโอกาสได รับสวัสดิการต�าง ๆ  

 5) สิ่งจูงใจเก่ียวกับผู ร�วมงานการมีความสัมพันธ4ฉันท4มิตรกับบุคคลในหน�วยงานความ
ผูกพันและการได มีส�วนร�วมกับกิจกรรมขององค4การ  

 6) สิ่งจูงใจเก่ียวกับสภาพการทํางานท่ีเป2นอยู�ตามปกติประจําวัน  
 7) สิ่งจูงใจเก่ียวกับความม่ันคงปลอดภัยทางสังคม  
 8) มีความม่ันคงในการทํางานและการมีหลักประกันให อยู�ดีกินดี  

เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หน า 297)  ได กล�าวถึง ปGจจัยท่ีมี
ผลต�อความพึงพอใจของผู รับบริการเป2นสิ่งท่ีผู รับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบต�อสิ่งท่ีได รับ 
จากการบริการและการนําเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกับสิ่งท่ีได คาดหวังไว ซ่ึงสามารถ
เปลี่ยนแปลงไปได ตามปGจจัยแวดล อมและสถานการณ4ท่ีเกิดข้ึนในระหว�างการบริการได แก�  

 1) ผลิตภัณฑ4บริการ ในการนําเสนอการบริการจะต องมีผลิตภัณฑ4บริการท่ีมีคุณภาพ
และระดับการให บริการท่ีตรงกับความต องการของผู รับบริการ โดยผู ให บริการจะต องแสดงให 
ผู รับบริการเห็นถึงความเอาใจใส�และจริงใจต�อการสร างเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑ4บริการท่ีจะส�งมอบ
ให แก�ผู รับบริการ  

 2) ราคาค�าบริการ ความพึงพอใจของผู รับบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพและ
รูปแบบของการบริการเทียบกับราคาค�าบริการท่ีจะต องจ�ายออกไป โดยผู ให บริการจะต องกําหนด 
ราคาค�าบริการท่ีเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการและเป2นไปตามความเต็มใจท่ีจะจ�าย 
(Willingness to Pay) ของผู รับบริการ ค�าบริการจะถูกหรือแพงข้ึนอยู�กับความสามารถในการจ�าย
และเจตคติต�อราคาของกลุ�มผู รับบริการอีกด วย  

 3) สถานท่ีบริการ ผู ให บริการจะต องมองหาสถานท่ีในการให บริการท่ีผู รับบริการ 
สามารถเข าถึงได โดยสะดวก มีสถานท่ีกว างขวางเพียงพอและต องคํานึงถึงการอํานวยความสะดวกแก�
ผู รับบริการในทุกด าน เช�น การมีสถานท่ีจอดรถ หรือการให บริการผ�านระบบอินเตอร4เน็ต ซ่ึงทําให 
ประเด็นด านสถานท่ีให บริการลดลงไปได  เป2นต น  

 4) การส�งเสริมแนะนําบริการ ผู ให บริการจะต องให ข อมูลข�าวสารในเชิงบวกแก� 
ผู รับบริการท้ังในด านคุณภาพการบริการและภาพลักษณ4ของการบริการผ�านทางสื่อต�างๆ เพ่ือให  
ผู รับบริการได นําข อมูลเหล�านี้ไปช�วยประเมินเพ่ือตัดสินใจใช บริการต�อไป  

 5) ผู ให บริการ จะต องตระหนักตนเองว�ามีส�วนสําคัญในการสร างให เกิดความพึงพอใจ
ในการบริการของผู รับบริการ โดยในการกําหนดกระบวนการจัดการ การวางรูปแบบการบริการ
จะต องคํานึงถึงผู รับบริการเป2นสําคัญท้ังแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอบริการท่ีลูกค าต องการด วย
ความสนใจเอาใจใส�อย�างเต็มท่ีด วยจิตสํานึกของการบริการ  

 6) สภาพแวดล อมของการบริการ ผู ให บริการจะต องสร างให เกิดความสวยงามของ 
อาคารสถานท่ีผ�านการออกแบบตกแต�ง การแบ�งพ้ืนท่ีอย�างเหมาะสมลงตัวสร างให เกิดภาพลักษณ4ท่ีดี
ขององค4กรผู ให บริการและสื่อภาพลักษณ4เหล�านี้ออกไปสู�ผู รับบริการอีกด วย  

 7) กระบวนการบริการ ผู ให บริการต�างมุ�งหวังให เกิดความมีประสิทธิภาพของการ
จัดการระบบการบริการเพ่ือเพ่ิมความคล�องตัวและความสามารถในการสนองตอบต�อความต องการ
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ของลูกค าได อย�างถูกต องมีคุณภาพโดยการนําบุคลากร เทคโนโลยีเข ามาร�วมกันเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
ในการบริการและหวังต�อประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึนต�อผู รับบริการ 

 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน  
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานถือเป2นปGจจัยสําคัญท่ีทําให บุคคลมีความรู สึกท่ีดีต�องานท่ีทํา

รวมถึงเป2นแรงกระตุ นท่ีช�วยให บุคคลมีความต้ังใจในการปฏิบัติงานอย�างเต็มความสามารถ ทําให เกิด
ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานตามเป#าหมายท่ีกําหนดไว  อย�างไรก็ตามได มีนักวิชาการทางการศึกษาท้ัง
ในและต�างประเทศได ให ความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานไว ต�างๆ กัน ดังนี้  

สมยศ นาวีการ (2533, หน า 28) ให ความเห็นว�า ความพึงพอใจในงาน คือความรู สึกท่ีดี 
โดยส�วนรวมท่ีมีต�องาน เม่ือบุคคลกล�าวว�าคนมีความพอใจในงานสูง โดยท่ัวไปมักจะหมายความว�า 
บุคคลชอบและให คุณค�ากับงานสูงและมีความรู สึกท่ีดีต�องานท่ีทํานั่นเอง โดยองค4ประกอบของความ
พึงพอใจในการทํางานว�าการบังคับบัญชาท่ีสร างความพอใจในงานนั้นผู บังคับบัญชาจะสร างความ
สัมพันธ4แบบสนับสนุนกับผู ใต บังคับบัญชาและให มีส�วนร�วมในการตัดสินใจท่ีกระทบต�อพวกเขา การมี
เพ่ือนร�วมงานท่ีร�วมมือและเป2นมิตรจะเป2นแหล�งท่ีพอของความพอใจอย�างหนึ่ง 

 จอมพล พิเศษกุล (2537, หน า 13) กล�าวว�า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน หมายถึง 
ความรู สึกท่ีจะกระตุ นและผลักดันให บุคคลปฏิบัติงานเพ่ือบรรลุผลสําเร็จตามจุดมุ�งหมายท่ีต้ังไว  โดยมี
ผลมาจากปGจจัยหลายด านด วยกันท้ังสภาพแวดล อมภายนอก เช�น เพ่ือนร�วมงาน ผู บังคับบัญชา ฯลฯ 
และสภาพแวดล อมภายใน เช�น ลักษณะบุคลิกภาพส�วนตัว เป2นต น  

กิติมา ปรีดีดิลก (2539, หน า 321) กล�าวว�า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน หมายถึง 
ความรู สึกท่ีชอบหรือพอใจท่ีมีต�อองค4ประกอบและแรงจูงใจในด านต�างๆ ของงานและผู ปฏิบัตินั้นได 
รับการตอบสนองอันจะเป2นผลท่ีทําให ผู ปฏิบัติงานรู สึกเต็มใจ หรือมีความผูกพันกับงานและพร อมท่ีจะ
ปฏิบัติงานให บรรลุวัตถุประสงค4ขององค4การ 

สุระ หีบโอสถ (2540, หน า 38) กล�าวว�า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน หมายถึง ความรู 
สึกหรือทัศนคติท่ีมีต�อการปฏิบัติงาน เกิดความสุขสบายท่ีได จากการทํางาน ความสุขท่ีได ทํางานกับ
เพ่ือนร�วมงานและมีความพึงพอใจเก่ียวกับลักษณะงาน ค�าตอบแทน การบังคับบัญชา กลุ�มงานและ
ความก าวหน าในอาชีพ   

นเรศ ภูโคกสูง (2541, หน า 7) มีความเห็นว�า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน หมายถึง 
ความรู สึกท่ีมีความสุขหรือเจตคติของบุคคลท่ีมีต�อการปฏิบัติงาน ซ่ึงเกิดจากการได รับการตอบสนอง
ความต องการในปGจจัยต�างๆ ในการปฏิบัติงาน ถ าบุคคลมีความรู สึกหรือเจตคติท่ีดีต�อการปฏิบัติงาน
ในทางบวกจะมีผลทําให เกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมีการเสียสละอุทิศกายแรงใจและ      
สติปGญญาให แก�งานมาก ตรงกันข ามถ าบุคคลมีความรู สึกหรือเจตคติท่ีมีต�อการปฏิบัติงานในทางลบ 
จะทําให เกิดความไม�พึงพอใจแก�งานทําให ไม�มีความกระตือรือร นในการปฏิบัติงาน ขาดความ
รับผิดชอบในการปฏิบัติงาน ท้ังนี้เนื่องจากความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคคลไม�คงท่ีแน�นอน 
อาจเปลี่ยนแปลงได เสมอตามกาลเวลาและสภาพแวดล อมท่ีเปลี่ยนแปลงไปฉะนั้น ผู บริหารจึงควรทํา
การตรวจสอบความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของหน�วยงาน เพ่ือท่ีจะได ทําการแก ไขปรับปรุงบทบาท
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หน าท่ีในการปฏิบัติงานให เอ้ือหรือสนองตอบต�อความต องการของบุคลากรเพ่ือเป2นการสร างแรงจูงใจ
และกระตุ นให ผู ปฏิบัติงานเกิดความเต็มใจท่ีจะใช พลังปฏิบัติงาน ทําให องค4กรเกิดความเจริญและ
ประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค4ท่ีต้ังไว  จากการให ความหมายต�างๆ ดังกล�าว อาจกล�าวได ว�า 
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน หมายถึง ทัศนคติ ความรู สึกในทางบวกของบุคคลท่ีมีต�องานท่ีปฏิบัติ 
เป2นแรงผลักดันทําให บุคคลทํางานด วยความกระตือรือร น มีขวัญและกําลังใจ ทําให การทํางานบรรลุ
วัตถุประสงค4อย�างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล   

ปรียาพร วงศ1อนุตรโรจน 4 (2544, หน า 123-129) กล�าวว�า ความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานเป2นความรู  สึกส�วนรวมของบุคคลต�อการทํางานในทางบวก เป2นความสุขของบุคคลท่ี 
เกิดข้ึนจากการปฏิบัติงานและได รับผลตอบแทน คือ ผลท่ีเป2นความพึงพอใจท่ีทําให บุคคลเกิดความ 
กระตือรือร น มีความมุ�งม่ันท่ีจะทํางานมีขวัญและกําลังใจ สิ่งเหล�านี้จะมีผลต�อประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการทํางานรวมท้ังส�งผลต�อ ความสําเร็จและเป2นไปตามเป#าหมายขององค4กร โดย 
เพ่ือนร�วมงานเป2นปGจจัยหนึ่งท่ีจัดเข าในปGจจัยท่ีเกิดความพึงพอใจในการทํางาน ความสัมพันธ4ท่ีดี 
ระหว�างเพ่ือนร�วมงานทําให คนเรามีความสุขในท่ีทํางาน สัมพันธภาพระหว�างเพ่ือนจึงเป2น ความ
สัมพันธ4และปGจจัยท่ีทําให เกิดความพึงพอใจในการทํางาน  

2.2.2 ความสําคัญของการศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน  
ปรียาพร วงศ1อนุตรโรจน 4 (2535, หน า 126) ได สรุปความสําคัญของการศึกษาความพึง

พอใจในการปฏิบัติงาน ไว ดังนี้  
 1) การรับรู ในปGจจัยต�างๆ ท่ีมีความสัมพันธ4กับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานทําให 

หน�วยงานสามารถนําไปใช ในการสร างปGจจัยเหล�านี้ให เกิดข้ึนและเป2นประโยชน4ต�อการปฏิบัติงาน  
 2) ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน จะทําให บุคคลมีความต้ังใจในการปฏิบัติงาน ลด

การขาดงาน การลางาน การมาทํางานสาย และการขาดความรับผิดชอบท่ีมีต�องาน  
 3) ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน เป2นการเพ่ิมผลผลิตของบุคคล ทําให องค4การมี 

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลและสามารถปฏิบัติงานได บรรลุวัตถุประสงค4ขององค4การ  
จิตติภา ขาวอ;อน (2547, หน า 19-20) ได กล�าวถึง ความสําคัญของความพึงพอใจในการ 

ปฏิบัติงานไว ว�ากระบวนการในการทํางานของบุคลากรขององค4การจะมีประสิทธิภาพเพียงใดและช�วย 
ให องค4การบรรลุเป#าหมายได เพียงใดนั้น ผู  บริหารองค4การต องสามารถเข าใจความต องการของ 
บุคลากรในองค4การและผสมผสานความต องการนั้นให เข ากับจุดมุ�งหมายขององค4การใน ขณะเดียวกัน
ก็สามารถทําให บุคลากรมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานซ่ึงจะทําให บุคลากรมีความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงาน ซ่ึงจะทําให เกิดความกระตือรือร นและปรารถนาท่ีจะทํางานให บรรลุเป#าหมายขององค4การ 
ความพึงพอใจเป2นปGจจัยสําคัญท่ีทําให คนทํางานสําเร็จ คนท่ีมีความพึงพอใจจะส�งผลให งานนั้นประสบ
ผลสําเร็จ และได ผลดีกว�าคนท่ีไม�มีความพึงพอใจในการทํางาน ไม�ว�าปGจจัยนั้นจะมาจากสาเหตุใด 
ความพึงพอใจจะก�อให เกิดความร�วมมือ เกิดศรัทธาและเชื่อม่ันในองค4การพร อมท่ีจะทํางานให เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุดด วยความเต็มใจ และมีความรู สึกว�าตนเองเป2นส�วนหนึ่งขององค4การท่ีจะต อง
รับผิดชอบต�อความสําเร็จของงาน นอกจากนี้ความพึงพอใจจะเก้ือหนุนให สมาชิกขององค4การเกิด
ความคิดริเริ่มสร างสรรค4ในกิจกรรมต�างๆ ขององค4การ ความสําคัญของความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานในองค4การหรือหน�วยงานใด หากสามารถจัดบริการต�างๆ เพ่ือสนองความต องการของผู 
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ปฏิบัติงานได จะเกิดความพึงพอใจในการทํางานรักงานและปฏิบัติงานได อย�างมีประสิทธิภาพ แต�ถ าไม�
สามารถจัดสนองความต องการได  ผลงานย�อมตกตํ่า ผู ปฏิบัติงานจะเกิดความเบื่อหน�าย ทําให งานขาด
ความมีประสิทธิภาพลงได  ด วยเหตุนี้ จึงเห็นได ชัดเจนว�า ความพึงพอใจเป2นสิ่งสําคัญยิ่งในการ
ปฏิบัติงานซ่ึงมักพบเห็นอยู�เสมอว�าผู ปฏิบัติงานท่ีมีความพึงพอใจในงานจะคิดปรับปรุงการปฏิบัติงาน
ของตนให ดีอยู�เสมอ เป2นต นว�า ผู ปฏิบัติงานจะปฏิบัติงานด วยความขยันขันแข็ง ทํางานด วยความ
สนุกสนาน งานจะมีประสิทธิภาพสูงข้ึน จะมีเวลาปฏิบัติงานมากข้ึน ต้ังใจทํางานด วยความกระตือรือ 
ร น แสดงถึงความอุตสาหะ วิริยะ ในการทํางานไปอีกยาวนาน ตรงกันข ามกับผู ท่ีไม�มีความพึงพอใจใน
งานท่ีทําจะมีส�วนทําให เกิดผลในทางตรงกันข ามเช�นกัน คือ การปฏิบัติงานจะเสื่อมลงงานจะดําเนินไป
โดยไม�ราบรื่น ความรับผิดชอบต�อผลสําเร็จของงานจะขาดไป ระดับการปฏิบัติงานจะตํ่าลง การ
ปฏิบัติหน าท่ีจะเฉ่ือยชาลงทุกทีเช�นนี้เป2นต น นอกจากนี้ ผู ท่ีไม�มีความพึงพอใจในงานมักจะขาดความ
ภักดีต�อองค4การและย�อมผันแปรควบคู�ไปกับความพึงพอใจในงานท่ีทําด วย ดังนั้น ความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงานของบุคคลในองค4การจึงถือได ว�าเป2นปGจจัยสําคัญท่ีจะเป2นสิ่งกระตุ นให บุคคลเหล�านั้น 
เกิดความสนใจในงานมากข้ึน เพ่ิมความกระตือรือร นในการทํางานมากข้ึน การเพ่ิมผลผลิตสูงข้ึน เกิด
ความเต็มใจท่ีจะนําความรู ความสามารถของตนเองท่ีมีอยู�มาสร างประโยชน4ให กับองค4การ ทําให องค4
การมีความเจริญและประสบความสําเร็จตามเป#าหมายและวัตถุประสงค4ท่ีตั้งไว  

2.2.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข�องกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน  
จอมพล พิเศษกุล (2537,หน า 23-25) ทฤษฎี X และทฤษฎี Y ของ McGregor (Theory 

X and Theory Y Assumption) ได ต้ังข อสมมติฐาน เก่ียวกับแบบแผนพฤติกรรมของคนในองค4การ
ไว ในรูปทฤษฎี X และทฤษฎี Y ทฤษฎี X มีสมมติฐานเก่ียวกับธรรมชาติของคน คือ  

 1) คนโดยส�วนเฉลี่ยมีสัญชาติญาณเกียจคร าน ไม�ชอบทํางานจะพยายามหลีกเลี่ยงการ
ทํางาน  

 2) เนื่องจากคนท่ีไม�ชอบทํางาน จึงต องมีการใช อํานาจบังคับ ควบคุม แนะนํา หรือขู�  
ว�าจะลงโทษเพ่ือให งานสําเร็จ  

 3) คนโดยส�วนมากชอบให มีผู คอยแนะนําชี้แนวในการทํางาน พยามยาม หลีกเลี่ยง
ความรับผิดชอบ มีความทะเยอทะยานน อย ต องการความปลอดภัยมากกว�าสิ่งใด  

โดยสาระสําคัญแล วทฤษฎี X ชี้ให เห็นว�า โดยธรรมชาติแล ว มนุษย4ไม�ชอบทํางาน พยายาม
หลีกเลี่ยงงานเม่ือมีโอกาส ในขณะเดียวกัน มนุษย4จะสนใจประโยชน4ส�วนตัวเป2นท่ีต้ัง ดังนั้น ในการจูง
ใจเพ่ือให คนปฏิบัติงานต องใช บังคับให เกิดความกลัวและให ผลตอบแทนทาง กายภาพ ทฤษฎีนี้      
แม ไม�ได กล�าวอย�างชัดแจ งว�าจะใช วิธีลงโทษหรือข�มขู�ด วยวิธีใดก็ตาม  แต�ก็แสดงออกถึงการบังคับโดย
ทางอ อมด วยวิธีการจ�ายผลตอบแทนโดยตรงเท�านั้น ทฤษฎี Y มีสมมติฐานเก่ียวกับธรรมชาติของคน 
คือ  

 1) คนมักจะทุ�มเทแรงกายและแรงใจให กับงานตามปกติราวกับว�าเป2นการเล�นหรือการ
พักผ�อน  

 2) การควบคุมจากบุคคลอ่ืนและการบังคับข�มขู� ไม�ใช�วิธีเดียวท่ีจะทําให คนทํางาน
บรรลุวัตถุประสงค4ขององค4กร ทุกคนปรารถนาท่ีจะเป2นตัวของตัวเองและควบคุมตัวเองในการทํางาน
เพ่ือสัมฤทธิ์ผลตามวัตถุประสงค4ท่ีเขามีส�วนผูกพัน 
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 3) การท่ีคนมีความผูกพัน (Commitment) ต�อวัตถุประสงค4จะเป2นแรงจูงใจอย�าง 
หนึ่งท่ีจะผลักดันให เกิดสัมฤทธิ์ผลตามวัตถุประสงค4ท่ีตนมีส�วนผูกพัน  

 4) คนเราไม�เพียงแต�ต องการมีความรับผิดชอบด วยตนเองเท�านั้น แต�ยังแสวงหาความ
รับผิดชอบเพ่ิมข้ึนอีกด วย  

 5) คนส�วนมากมีความสามารถค�อนข างสูงในการใช จินตนาการ ความเฉลียวฉลาดและ
ความคิดสร างสรรค4ในการแก ไขปGญหาองค4การ ทฤษฎี Y เป2นแนวความคิดท่ีคํานึงถึงจิตวิทยาของ
มนุษย4อย�างลึกซ้ึงและเป2นการมองพฤติกรรมมนุษย4ในองค4การจากสภาพความเป2นจริง การดําเนินงาน
ในองค4การจะสําเร็จโดยได รับความร�วมมืออย�างจริงจังและมีโอกาสใช ความรู ความสามารถของแต�ละ
บุคคลและโดยให ต้ังอยู�ในความพอใจด วย 

อนันตศักดิ์ ศรีเปารยะ (2541, หน า 10-11) ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) 
เป2นทฤษฎีท่ีอธิบายถึงความพึงพอใจในแง�ท่ีว�าบุคคลจะเกิดความพึงพอใจได ก็ต�อเม่ือเขาประเมินว�า
งานนั้น ๆ จะนําผลตอบแทนมาให  ซ่ึงบุคคลได มีการตัดสินใจไว ล�วงหน าแล วว�าคุณค�าของสิ่งท่ีได รับ 
เช�น รายได  การส�งเสริมให ก าวหน า สภาพการทํางานท่ีดีข้ึนนั้นเป2นเช�นไร บุคคลนั้นจึงเลือกเอางานท่ี
นําผลลัพธ4เหล�านั้นมาให  และในข้ันสุดท ายเม่ือมีการประเมินเปรียบเทียบผลลัพธ4ต�างๆ บุคคลจะรู ถึง
ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนซ่ึงทัศนคติของทฤษฎีนี้มาจากหลายบุคคลซ่ึงนําโดย วรูม (Vroom) พอร4เตอร4 
และลอเลอร4 (Porter & Lawler) แนวคิดของทฤษฎีนี้อยู�ท่ีผลได  (Outcomes) ความปรารถนาท่ี
รุนแรง (Valence) และความคาดหวัง (Expectancy) ทฤษฎีความคาดหวัง จะคาดคะเนว�าโดยท่ัวไป
บุคคลแต�ละคนจะแสดงพฤติกรรมก็ต�อเม่ือเขามองเห็นโอกาสความน�าจะเป2นไปได ค�อนข างเด�นชัดว�า
หากมีความพยามก็จะนําไปสู�ผลงานท่ีสูงข้ึนและยังมองเห็นโอกาสความน�าจะเป2นได ค�อนข างสูง 
ผลงานท่ี สูงข้ึนจะนําไปสู�ผลได  (Outcomes) ท่ีพึงปรารถนา ซ่ึงหมายความว�าความคาดหมายนี้เกิด 
ก�อนการกระทํา จึงสามารถเป2นเหตุของการกระทําพฤติกรรมของมนุษย4เกิดจากแรงผลักดันซ่ึงส�วน
หนึ่งเกิดจากความต องการและอีกส�วนหนึ่งเกิดจากความคาดหมายท่ีได รับสิ่งจูงใจ  

 
  
2.2.4 ความสัมพันธ1ความพึงพอใจกับการบริการ 
ดังนั้นจะเห็นว�า ความสําคัญของทฤษฎีความพึงพอใจอยู�ท่ีว�าความสัมพันธ4ระหว�างความพึง

พอใจกับของผู รับบริการกับคุณภาพการให บริการ ดังนั้น ในการจัดการคุณภาพของการให บริการจึง
นิยมใช ความพึงพอใจเป2นเกณฑ4ในการวัดแนวคิดนี้  

ยุพดี ล้ิมมธุรสกุล (2541, หน า 10) ได สรุปแนวทางในการสร างสัมพันธภาพอันดีระหว�างผู 
ให บริการและผู รับบริการ ไว ดังนี้  

 1) ผู ให บริการจะต องมีทัศนคติท่ีดีต�อผู รับบริการ ในขณะเดียวกันก็จะต องกระทําตน 
ให ผู รับบริการมีทัศนคติท่ีดีต�อผู ให บริการด วย  

 2) เจ าหน าท่ีผู ให บริการจะต องเป2นผู มีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพดี แต�งกายสะอาด 
เรียบร อยสง�างาม  
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 3) เจ าหน าท่ีผู ให บริการควรแจ งให ผู รับบริการทราบว�าตนต องการทําอะไรบ างจะ     
ต องใช เวลาเท�าไหร�ในการติดต�อหรือให บริการ จะต องสร างความรู สึกว�าผู ให บริการมีความพร อมและ
ต้ังใจท่ีจะช�วยเหลือหรือให บริการแก�ผู รับบริการอย�างเต็มท่ี  

 4) เม่ือมีผู  รับบริการเข ามาติดต�อขอรับบริการเจ าหน าท่ีผู  ให บริการจะต องให 
ความสําคัญและความสนใจแก�ผู  รับบริการทันที การให ความสนใจรวมไปถึงความพยายามท่ีจะให 
ความช�วยเหลือหรือบริการทันที 

 5) อย�าพูดหรือพยายามเน นในสิ่งท่ีเป2นจุดเด�นของการให บริการ แต�จะต องพูดหรือ  
กล�าวถึงความสําคัญของผู รับบริการมากกว�า  

 6) พยายามให ความช�วยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอย�างท่ีสามารถแก ไขปGญหาหรือ
ความต องการของผู รับบริการเท�าท่ีสามารถกระทําได การให บริการอะไรนอกเหนือจาการให บริการ 
ตามปกติจะเป2นตัวกระตุ น ให เกิดสัมพันธภาพอันดีระหว�างผู รับบริการกับหน�วยงานหรือองค4การท่ีเขา
มาติดต�อ  

 7) ถ าเกิดความล��าช าในการให บริการอันเนื่องมาจากสาเหตุท่ีคาดไม�ถึง การขออภัย 
และรับผิดต�อผู  รับบริการพร อมท้ังอธิบายให ทราบถึงสาเหตุเหล�านั้นให ผู  รับบริการทราบทันที         
เป2นหนทางเดียวท่ีจะป#องกันความรู สึกท่ีไม�ดีของผู รับบริการท่ีมีต�อหน�วยงานหรือองค4การ แต�หน�วย
งานหรือองค4การจะต องถือเป2นภารกิจสําคัญยิ่งท่ีจะป#องกันมิให เกิดปGญหาเหล�านั้นข้ึนมาอีก  

 8) เม่ือผู รับบริการมีความข องใจหรือข อสงสัย ผู ให บริการจะต องมีความสนใจและ 
ตอบคําถามโดยไม�รีรอหรือชักช า  

 9) ตอบหรืออธิบายหรือแก ไขข อร องเรียนของผู มารับบริการอย�างทันทีทันใดเช�นเดียว
กับการไม�รีรอในการตอบข อซักถาม  

 10) ถ าไม�สามารถให บริการแก�ผู รับบริการได  อันเนื่องมาจากเหตุผลต�าง ๆ เช�น แบบ
ฟอร4มต�าง ๆ หมด ผู ให บริการจะต องให ความช�วยเหลือผู รับบริการให ได แบบฟอร4มท่ีต องการจากท่ีอ่ืน 
ผู รับบริการเม่ือได รับความช�วยเหลือเช�นนี้ก็จะมีทัศนคติท่ีดีต�อผู ให บริการตลอดจนหน�วยงานหรือองค4
การท่ีให บริการนั้นๆ ตลอดไป  

แนวคิดท่ีกล�าวมาแล วนี้เป2นแนวคิดท่ีมองความสัมพันธ4อันดีระหว�างผู รับบริการแบบผู ให 
บริการเป2น ตัวกําหนดความพึงพอใจในบริการท่ีได รับ แนวคิดการสร างความพึงพอใจโดยผ�าน
สัมพันธภาพอันดีระหว�างผู รับบริการและผู ให บริการนี้ก็ได รับการพัฒนาเพ่ิมดังนี้  

 1) รักษาคําม่ันสัญญาท่ีให ไว กับผู รับบริการ  
 2) มีการตอบรับในเรื่องท่ีได รับเอกสารหรือหลักฐานต�างๆ ภายใน 2 วัน  
 3) ไม�ควรให ผู รับบริการคอยนาน  
 4) ผู ให บริการต องมีทัศนคติท่ีดีต�อผู รับบริการ  
 5) เม่ือมีสิ่งใดขาดตกบกพร�องเกิดข้ึน ผู  ให บริการต องรีบไปหารือติดต�อกับผู  รับ

บริการก�อนท่ีผู รับบริการจะมาหา  
 6) การติดต�อสื่อสารใด ๆ ระหว�างผู ให บริการและผู รับบริการจะต องต้ังอยู�บนพ้ืนฐาน 

ของความซ่ือสัตย4และเปUดเผยต�อกัน  
 7) ระบบการทํางานจะต องมีความน�าเชื่อถือ  
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 8) แก ไขปGญหาหรือข อผิดพลาดทุกด านอย�างรวดเร็ว  
 9) เจ าหน าท่ีทุกคนในหน�วยงานหรือองค4การจะต องเป2นผู รู  คือ รู ข อมูลท่ีจําเป2นใน  

หน าท่ีรับผิดชอบ 
 10) อย�ามองข ามความสําคัญของรายละเอียดเล็กๆ น อยๆ  
 11) พยายามจัดหน�วยงานหรือองค4การ และวัสดุครุภัณฑ4ทุกอย�างในหน�วยงานหรือ 

องค4การให มีความสง�างาม การแต�งกายของเจ าหน าท่ีให ถูกต องดูเรียบร อย สวยงาม ความพึงพอใจ  
เป2นปGจจัยหนึ่งท่ีมนุษย4ทุกคนปรารถนาความพึงพอใจของมนุษย4แต�ละคนท่ีมีต�อสิ่งเร าใดสิ่งเร าหนึ่ง   
ย�อมมีความเข มข นต�างกันไปตามทัศนคติ ค�านิยม ระดับการศึกษาของผู นั้นตลอดจนสถานการณ4หรือ 
สถานการณ4ต�างๆในขณะท่ีมีการปะทะสังสรรค4กันเป2นองค4ประกอบอยู�ด วย 

เอนก สุวรรณบัณฑิต (2548, หน า 173 – 174) ความพึงพอใจและแนวทางการเสริมสร าง
ความพึงพอใจในการบริการไว ว�าความพึงพอใจของผู รับบริการและผู ให บริการต�างมีความสําคัญต�อ
ความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ดังนั้น การสร างความพึงพอใจในการบริการจําเป2นจะต อง
ดําเนินการควบคู�กันไปท้ังต�อ ผู รับบริการและผู ให บริการ ดังนี้ 

 1) การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู รับบริการและผู ให บริการ
อย�างสมํ่าเสมอ  

 2) การกําหนดเป#าหมายและทิศทางขององค4กรให ชัดเจน  
 3) การกําหนดกลยุทธ4การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ  
 4) การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ4ในกลุ�มพนักงาน  
 5) การนํากลยุทธ4การสร างความพึงพอใจต�อผู รับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล  
เม่ือความพึงพอใจมีความสําคัญสูงมากต�อการบริการ ดังนั้นผู ประกอบการบริการจะต องทํา

ความเข าใจต�อลักษณะและองค4ประกอบความพึงพอใจอย�างถ่ีถ วน ดังนี้  
 1) ความพึงพอใจเป2นการแสดงออกทางอารมณ4และความรู สึกในทางบวกของบุคคลต�อ

สิ่งหนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ ซ่ึงบุคคลจะรับรู รูปแบบของการบริการและคุณภาพของการบริการโดย
ใช ประสบการณ4ท่ีได รับด วยตนเอง หรือจากการอ างอิงใดๆ ต้ังแต�อดีตจนถึงปGจจุบัน เช�น คําบอกเล�า
ของกลุ�มเพ่ือนโฆษณา เป2นต น ในการประเมินสิ่งท่ีได รับจากการบริการหากการบริการเป2นไปตาม
ความต องการของผู รับบริการก็จะก�อให เกิดความพึงพอใจในบริการนั้น  

 2) ความพึงพอใจเกิดจากการประมินความแตกต�างระหว�างสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีได รับ
จริงในสถานการหนึ่งในการใช บริการนั้นบุคคลย�อมมีข อมูลจากแหล�งอ างอิงต�างๆ (Reference) เช�น 
ประสบการณ4ส�วนตัว ความรู จากการเรียนรู  คําบอกเล�าของกลุ�มเพ่ือน ข อมูลจากธุรกิจบริการแบบ
เดียวกัน เป2นต น จึงเกิดความคาดหวังต�อสิ่งท่ีควรจะได รับจากการบริการ (Expectation) ซ่ึงจะมี
อิทธิพลแก�ผู รับบริการในการท่ีจะใช เป2นเกณฑ4ในการประเมินสิ่งท่ีได รับจริงในกระบวนการบริการ 
(Performance) หากการบริการเป2นไปตามท่ีคาดหวังย�อมเกิดการยืนยันความถูกต อง 
(Confirmation) ต�อการบริการและเกิดความความพึงพอใจในบริการแต�ถ าบริการท่ีได รับไม�เป2นไป
ตามคาดหมายก็จะเกิดการยืนยันความไม�ถูกต อง (Disconfirmation) ทําให เกิดความไม�พึงพอใจใน
บริการ  
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 3) ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได ตลอดเวลาตามปGจจัยแวดล อมและสถานการณ4ท่ี
เกิดข้ึน เนื่องจากในแต�ละช�วงเวลาบุคคลย�อมมีความคาดหวังต�อการบริการแตกต�างกัน ท้ังนี้ข้ึนอยู�กับ
อารมณ4ความรู สึก ประสบการณ4ท่ีได มาระหว�างเวลานั้น จึงทําให เกณฑ4ประเมินความพึงพอใจมีการ
เลื่อนข้ึน–ลง ตลอดเวลาส�งผลให การเปรียบเทียบสิ่งท่ีได รับกับสิ่งท่ีคาดหวังเปลี่ยนแปลงตามไปด วย  

ความพึงพอใจนั้นเป2นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนจากการรับรู การประเมินคุณภาพของการ
บริการอันเป2นสิ่งท่ีผู รับบริการคาดหวังว�าจะได รับจากการให บริการ โดยท่ีความพึงพอใจในการบริการ
ของผู รับบริการจะข้ึนอยู�กับองค4ประกอบ 2 ด าน ได แก�  

 1) การรับรู คุณภาพของผลิตภัณฑ4บริการ อันเป2นสิ่งท่ีผู ให บริการได สัญญาว�าจะให โดย
ผู รับบริการมีความคาดหวังต�อคุณภาพของผลิตภัณฑ4บริการว�าจะได รับอย�างน อยตามท่ีผู ให บริการได 
สัญญาไว ความมากน อยของคุณภาพของสิ่งท่ีได รับจะเป2นตัวกําหนดถึงระดับความพึงพอใจของ
ผู รับบริการนั่นเอง  

 2) การรับรู คุณภาพของการนําเสนอบริการ ซ่ึงผู ให บริการจะนําเสนอผ�านการ
แสดงออกต�างๆ ในกระบวนการบริการ โดยผู รับบริการจะประเมินว�าผู ให บริการนั้นได บริการอย�าง
เหมาะสมมากน อยเพียงใดรวมท้ังความสะดวกในการเข าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผู 
ให บริการตามบทบาทหน าท่ี ความรับผิดชอบต�องาน การใช ภาษาในการสื่อสาร และการปฏิบัติตนใน
การให บริการว�าผู ให บริการมีความเต็มใจและจริงใจเพียงใดในการให บริการ การรับรู เหล�านี้จะช�วยให 
ผู รับบริการประเมินคุณภาพการบริการได อย�างมีเหตุและผลซ่ึงนําไปสู�ความพึงพอใจในการรับบริการ 

ความพึงพอใจของผู รับบริการนั้นสามารถแบ�งออกได เป2น 2 ระดับด วยกันคือ  
 1) ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวัง เป2นสิ่งท่ีผู ให บริการจะต องจัดให มีตามความ

คาดหวังของผู รับบริการและระวังไม�ให เกิดสิ่งท่ีต่ําความคาดหวังนั้นได  เพ่ือให ผู รับบริการรู สึกยินดีและ
มีความสุขในการมารับบริการนั้นๆ  

 2) ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง เป2นสิ่งท่ีผู ให บริการมุ�งหวังท่ีจะสร างให มีเกินกว�า
ความคาดหวังของผู รับบริการ เพ่ือให ผู รับบริการมีความรู สึกปลาบปลื้มใจหรือประทับใจในบริการท่ี
ได รับซ่ึงเกินความคาดหวังท่ีตั้งใจไว   

 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการปฏิบัติหน�าที่ 
 2.3.1 ความหมายของการปฏิบัติหน�าท่ี 
 กิติพันธ1 รุจิรกุล (2529, หน า 58) กล�าวว�าการปฏิบัติหน าท่ีในองค4การหรือหน�วยงานต�างๆ 
นอกจากจะมีการแบ�งระดับการปฏิบัติงานแล ว ยังต องมีการแบ�งสันปGนส�วนงานท่ีจะต องปฏิบัติ
ออกเป2นหน�วยงานย�อยๆ ซ่ึงมีหัวหน าหน�วยหรือผู นําหน�วยเป2นผู รับผิดชอบงานตามลักษณะหน าท่ี
ของตนท่ีแตกต�างกันในการปฏิบัติงานท่ีต�างชนิด ต�างหน าท่ี ก็เพ่ือให บรรลุเป#าหมายขององค4การหรือ
หน�วยงานนั้น ซ่ึงจะทําให ผู นํามีความสนใจ มีทักษะ มีความรู มีทัศนะและมีบทบาทหน าท่ีของแต�ละ
คนแตกต�างกันไป 
 นพพงษ1 บุญจิตราดุลย1 (2529, หน า 115-116) กล�าวว�าการปฏิบัติหน าท่ีจําเป2นต องมีท้ัง
ศาสตร4และศิลป} ศาสตร4 คือ การศึกษาหาความรู  ความสามารถ ประสบการณ4 ทักษะ เทคนิควิธี
ทํางานต�างๆ ศิลป} คือ การท่ีจะนําเอาความรู  หลักการและทฤษฎีมาประยุกต4ใช ให เหมาะสมกับคน 



 18

สถานการณ4และสิ่งแวดล อมตลอดจนขอบเขตจํากัดของทรัพยากรให เป2นไปตามบทบาทหน าท่ี 
รับผิดชอบของตําแหน�งงานต�างๆ ท่ีกําหนดข้ึนในหน�วยงาน 
 วิฑูรย1 อ้ึงประพันธ1 (2530, หน า 1-5) กล�าวว�า การปฏิบัติหน าท่ี หมายถึง การดําเนิน
กิจกรรมท่ีมนุษย4กระทําไม�ว�าสิ่งนั้นจะสังเกตได หรือไม�ก็ตาม โดยพ้ืนฐานทางจิตวิทยาเชื่อว�าพฤติกรรม
ท่ีมนุษย4ปฏิบัติย�อมมีเหตุผลและจุดมุ�งหมาย โดยขณะเดียวกันมีแรงจูงใจหรือสิ่งกระตุ นให กระทํา เพ่ือ
เป2นการตอบสนองต�อความต องการของมนุษย4และทรัพยากรมนุษย4เป2นปGจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีคอย
ควบคุมให ส�วนอ่ืนๆ ดําเนินต�อไปได จนบรรลุจุดประสงค4ท่ีตั้งไว  
 พจนานุกรม ฉบับราชบัณทิตยสถาน (2542, หน า 12) ได ให ความหมายว�า การปฏิบัติ คือ
การกระทําการดําเนินการไปตามระเบียบแบบแผน 
 พุทธทาสภิกขุ (2543, หน า 253) ได กล�าวถึง การปฏิบัติหน าท่ีต�างๆ ไม�ว�าเป2นอาชีพการงาน 
ประเภทใด สรุปได ว�า หน าท่ีหรืออาชีพเป2นสิ่งจําเป2นอย�างหนึ่งในการท่ีจะเข าถึงธรรม การท่ีจะรู จัก
โลกหรือสิ่งท้ังหลายท้ังปวงดี ว�าอะไรเป2นอะไร จําต องมีการทําสิ่งหนึ่งท่ีของตนโดยเฉพาะ เช�นอาชีพ
ให ลุล�วงไปได ด วยดีเสียก�อน การท่ีคนหนึ่งทําหน าท่ีโดยตรงของตนโดยไม�มีมลทินด�างพร อย ย�อมเป2น
การเพียงพอท่ีจะทําให รู จักว�าอะไรเป2นอะไร โดยเฉพาะอย�างยิ่ง ก็จะรู จักชีวิตจิตใจตนเองว�า
หมายความว�าอย�างไร เป2นสิ่งท่ีควรยึดถือหลงใหลเพียงไรเป2นต น ถ าหากว�าไม�ได ทําอะไรจริงๆ จังๆ 
ให ดีท่ีสุด ให ถูกต องตามอุดมคติของอาชีพหรือของหน าท่ีนั้นๆ แล วมันยังน อยเกินไปสําหรับท่ีจะรู จัก
ตัวเอง รู จักโลก รู จักกิเลส รู จักทุกข4 และรู จักความดับทุกข4เป2นต น 
 กรกนก ทิพรส (2545, หน า 28) อธิบายว�าการปฏิบัติหน าท่ีหมายถึง กระบวนการสร าง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลโดยอาศัยทรัพยากรต�าง ๆ ฝ~ายหน าท่ีทางการบริหารต�าง ๆ ได แก� การ
วางแผน การจัดองค4การ การนําและการควบคุม เพ่ือให บรรลุวัตถุประสงค4ของการ 
 ศิ ริ ว รรณ  เสรี รั ตน1  ( 2545,หน า  251)  ได ใ ห คว ามหมายของ  กา รปฏิ บั ติ หน า ท่ี 
(Administration) หมายถึง การบริหารงานใด ๆ ขององค4การท่ีไม�ต องการกําไร โดยผู บริหารจะต อง
พยายามทุกวิ ถีทางท่ีจะทําให เป#าหมายขององค4การท่ีวางไว บรรลุผลสําเร็จโดยมิได คํานึงถึง
ผลตอบแทนท่ีตนจะได รับ คําว�า Administration จึงมักใช ในองค4การของรัฐบาล หรือหน�วยงาน
สาธารณะท่ีไม�หวังผลกําไร 
 จันทกาญจน1 นกแก�ว (2550, หน า 8) อธิบายการปฏิบัติหน าท่ี หมายถึง การกระทําหรือ
การปฏิบัติท่ีแสดงออกทางร�างกาย กล ามเนื้อ สมอง อารมณ4 ความคิด ความรู สึก ความเชื่อ ค�านิยม 
เจตคติ บุคลิกภาพหรือสิ่งอ่ืน ๆ โดยมีการกระตุ นจากสถานการณ4 ผลจึงแสดออกเป2นพฤติกรรมซ่ึง
สามารถมองเห็นได หรือเป2นพฤติกรรมท่ีปกปUดไม�สามารถสังเกตได   
 ดังนั้นสรุปได ว�า การปฏิบัติงาน หรือการปฏิบัติหน าท่ี หมายถึง ภารกิจหน าท่ีท่ีถูกกําหนด
ข้ึนมาควบคู�กับตําแหน�งทางสังคมในสถาบัน ซ่ึงบุคคลหรือกลุ�มบุคคลท่ีดํารงตําแหน�งใดก็ตามต อง
ปฏิบัติงานให เป2นไปตามภารกิจหน าท่ีตามท่ีได กําหนดไว เฉพาะตําแหน�งนั้นๆ และบุคคลท่ีได รับแต�งต้ัง
ให ดํารงตําแหน�งนั้นๆ ต องนําความรู ความสามารถ ทักษะ ประสบการณ4หรือมโนทัศน4ของตนเองท่ีมี
อยู�มาประยุกต4ใช ในการปฏิบัติงานให เหมาะสมตามสถานการณ4และสิ่งแวดล อมอย�างมีศาสตร4และ
ศิลป}ในบทบาทหน าท่ีดังกล�าว 
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 2.3.2 องค1ประกอบการปฏิบัติหน�าท่ี 
 เกรียงศักดิ์ เขียวย่ิง (2543, หน า 52) ได อธิบายถึงกระบวนการปฏิบัติหน าท่ีในการบริหาร
จัดการงานว�าประกอบด วยหน าท่ี (Functions) ทางการจัดการ 5 ประการ คือ 
 1) การวางแผน (Planning) หมายถึง ภาระหน าท่ีของผู บริหารท่ีจะต องทําการ
คาดการณ4ล�วงหน า ถึงเหตุการณ4ล�วงหน า ถึงเหตุการณ4ต�าง ๆ ท่ีจะมีผลกระทบต�อธุรกิจ และกําหนด
ข้ึนเป2นแผนการปฏิบัติงานหรือ วิถีทางท่ีจะปฏิบัติเอาไว เพ่ือสําหรับเป2นแนวทางของการทํางานใน
อนาคต 
 2) การจัดองค4การ (Organizing) หมายถึง ภาระหน าท่ีท่ีผู บริหารจําต องจัดให มี
โครงสร างของงานต�าง ๆ และอํานาจหน าท่ี ท้ังนี้ เ พ่ือให เครื่องจักร สิ่งของและตัวคน อยู�ใน
ส�วนประกอบท่ีเหมาะสม ในอันท่ีจะช�วยให งานขององค4การบรรลุผลสําเร็จได  
 3) การบังคับบัญชาสั่งการ (Commanding) หมายถึง หน าท่ีในการสั่งงานต�าง
ผู ใต บังคับบัญชา ซ่ึงกระทําให สําเร็จผลด วยดี โดยท่ีผู บริหารจะต องกระทําตนเป2นตัวอย�างท่ีดีจะต อง
เข าใจคนงานของตน 
 4) การประสานงาน (Coordinating) หมายถึง ภาระหน าท่ีในการท่ีจะต องกํากับให 
สามารถประกัน 
 สมยศ นาวีการ (2545, หน า 11) ได กล�าวว�า กระบวนการทํางานร�วมกับบุคคลอ่ืนและใช 
บุคคลอ่ืนเพ่ือความสําเร็จ ของเป#าหมายขององค4การ จะต องมีองค4ประกอบของการปฏิบัติหน าท่ี 
ประกอบด วย 
 1) การวางแผนและควบคุม 
   2) การจัดองค4การ 
   3) การหาบุคคลและฝ�กอบรม 
   4) การจัดการความขัดแย ง 
 นอกจากนี้ สมยศ นาวีการ ได วางหลักท่ัวไปท่ีใช ในการปฏิบัติหน าท่ีไว  14 ข อ ซ่ึงใช สําหรับ
เป2นแนวทางปฏิบัติ (guides) สําหรับผู ปฏิบัติหน าท่ี หลักต�าง ๆ ดังกล�าว มีดังนี้ คือ 
 1) หลักเก่ียวกับอํานาจหน าท่ีและความรับผิดขอบ (Authority & Responsibility) 
คือ อํานาจหน าท่ีและความรับผิดชอบเป2นสิ่งท่ีแยกจากกันมิได  ผู ซ่ึงมีอํานาจหน าท่ี ท่ีจะออกคําสั่งได 
นั้นต องมีความ 
 2) หลักของการมีผู บังคับบัญชาเพียงคนเดียว (Unity of Command) คือในการ
กระทําใดๆ คนงานควรได รับคําสั่งจากผู บังคับบัญชาเพียงคนคนเดียวเท�านั้น ท้ังนี้เพ่ือป#องกันมิให เกิด
ความสับสนในคําสั่งด วยการปฏิบัติตามหลักข อนี้ ย�อมจะช�วยให สามารถขจัดสาเหตุแห�งการเกิดข อ
ขัดแย งระหว�างแผนงาน  
   3) หลักของการมีจุดหมายร�วมกัน (Unity of Direction) กิจกรรมของกลุ�มท่ีมี
เป#าหมายอันเดียวกันควรจะต องดําเนินไปในทิศทางเดียวกนและสอดคล องกัน เป2นไปตามแผนงาน
เพียงอันเดียวร�วมกัน 
   4) หลักของการธํารงไว ซ่ึงสายงาน (Scalar Chain) สายงานอันนี้คือสายการบังคับ
บัญชาจากระดับสูงมายังระดับตํ่าสุด ด วยการการบังคับบัญชาดังกล�าวจะอํานวยให การบังคับบัญชา
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เป2นไปตามหลักของการมีผู บังคับบัญชาเพียงคนเดียว และช�วยให เกิดระเบียบวินัยในการถ�ายทอดข�าว
ข อมูลระหว�างกันอีกด วย 
   5) หลักของการแบ�งงานกันทํา (Division of work or Specialization) คือ การ
แบ�งแยกงานกันทําตามความถนัด โดยไม�คํานึงถึงว�าจะเป2นงานด านบริหารหรือด านเทคนิค 
   6) หลักเก่ียวกับระเบียบวินัย (Dicripline) โดยถือว�าระเบียบวินัยในการทํางานนั้นเกิด
จากการปฏิบัติตามข อตกลงในการทํางาน ท้ังนี้โดยมุ�งท่ีจะก�อให เกิดการเคารพเชื่อฟ#ง และทํางานตาม
หน าท่ีด วยความต้ังใจ เรื่องดังกล�าวนี้ จะทําได ก็โดยท่ีผู บังคับบัญชาจะต องเป2นไปอย�างยุติธรรมมาก
ท่ีสุดและจะต องยึดถือเป2นหลักปฏิบัติอย�างคงเส นคงวา 
   7) หลักของการถือประโยชน4ส�วนบุคคลเป2นรองประโยชน4ส�วนรวม (Subordination 
of individual to general interest) หลักข อนี้ระบุว�า ส�วนรวมย�อมสําคัญกว�าส�วนย�อยต�าง ๆ 
เพ่ือท่ีจะให สําเร็จผลตามเป#าหมายของกลุ�ม (องค4การ) นั้น ผลประโยชน4ส�วนได ส�วนเสียของกลุ�มย�อม
ต องสําคัญเหนืออ่ืนใดท้ังหมด 
   8) หลักของการให ผลประโยชน4ตอบแทน (Remuneration) การให และวิธีการจ�าย
ผลประโยชน4ตอบแทนควรท่ีจะยุติธรรม และให ความพอใจมากท่ีสุดแก�ท้ังฝ~ายลูกจ างและนายจ าง 
   9) หลักของการรวมอํานาจไว ส�วนกลาง (Centralzation) หมายถึง ว�าในการบริหาร
จะมีการรวมอํานาไว ท่ีศูนย4กลาง เพ่ือให ควบคุมส�วนต�าง ๆ ขององค4การไว ได เสมอ และการกระจาย
อํานาจจะมากจะน อยเพียงใดย�อมแล วแต�กรณี 
   10) หลักของความมีระเบียบเรียบร อย (Order) ทุกสิ่งทุกอย�างไม�ว�าสิ่งของหรือคน
ค�างต องมีระเบียบและรู ว�าตนอยู�ในใดของส�วนรวม หลักนี้ก็คือหลักมูลฐานท่ีใช ในการจัดสิ่งของและตัว
คนในการจัดองค4การนั่นเอง 
   11) หลักของความเสมอภาค (Equity) ผู บริหารต องยึดถือความเอ้ืออารีและความ
ยุติธรรมเป2นหลักปฏิบัติต�อผู อยู�ใต บังคับบัญชา ท้ังนี้เพ่ือให ได มาซ่ึงความจงรักภักดี และการอุทิศตน
เพ่ืองานความเท�าเทียม ไม�ปฏิบัติต�อผู ใดผู หนึ่ง 
   12) หลักของความมีเสถียรภาพของการว�างจ างทํางาน (Stability of tenure) กล�าว
ว�า ท้ังผู บริหารและคนงานต องใช เวลาระยะหนึ่ง เพ่ือเรียนรู งานจนทํางานได ดี การท่ีคนเข าออกมาก
ย�อมเป2นสาเหตุให สิ้นเปลือง และเป2นผลของการบริหารท่ีไม�มีประสิทธิภาพ 
   13) หลักของความคิดริเริ่ม (Initiative) เนื่องจากว�าคนฉลาดย�อมต องการท่ีจะรับ
ความพอใจจากการท่ีตนได ทําอะไรด วยตนเอง ดังนั้นผู บังคับบัญชาควรจะเปUดโอกาสให ผู น อยได ใช 
ความริเริ่มของตนบ าง 
   14) หลักของความสามัคคี (Esprit de Corps) เน นถึงความจําเป2นท่ีคนต องทํางาน
เป2นกลุ�มท่ีเป2นอันหนึ่งอันเดียว (teamwork) และชี้ให เห็นถึงความสําคัญของการติดต�อสื่อสาร 
(Communication) เพ่ือให ได มาซ่ึงกลุ�มทํางานท่ีดี 
 วิทยา ด;านธํารงกุล (2546,หน า 54) ได กล�าวว�า การปฏิบั ติหน า ท่ีในการจัดการ 
(Management) ท่ีบางคนเรียกว�า “การจัดการ” หรือบางครั้งเรียกว�า “การปฏบัติหน าท่ีในการ
จัดการ” หมายถึงกระบวนการของการวางแผน (Planning) การจัดองค4การ (Organizing) การนํา
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และการบังคับบัญชาและการควบคุม (Controlling) ควบคุมทรัพยากรต�าง ๆ ขององค4การเพ่ือ
เป#าหมายท่ีกําหนดไว  ดังมีองค4ประกอบดังนี้ 
    1) วัตถุประสงค4ท่ีแน�นอน (Objective) กล�าวคือ จะต องรู ว�าจะดําเนินการไปทําไม
เพ่ืออะไรและต องการอะไรจากการดําเนินการ เช�น ต องมีวัตถุประสงค4ในการให บริการ หรือในการ
ผลิตต องรู ว�าจะผลิตเพ่ือใคร ต องการผลตอบแทนเช�นใด ถ าหากไม�มีเป#าหมายหรือวัตถุประสงค4แล ว ก็
ไม�มีประโยชน4ท่ีจะบริหาร การดําเนินการต�าง ๆ จะไม�มีผลสําเร็จ เพราะไม�มีเป#าหมายกําหนดไว 
แน�นอน 
   2) ทรัพยากรในหน าท่ีการบริหารจัดการ (Resources) ทรพัยากรในหน าท่ีการบริหาร
ได แก�วัตถุประสงค4และเครื่องใช เพ่ือประกอบการดําเนินงานรวมไปถึงความสามารถในการจัดการ
ทรัพยากรในหน าท่ีการบริหารสามารถแบ�งแยกได เป2น 4 ประเภท หรือเรียกย�อย ๆ ว�า 4 M คือ 
    (1) มนุษย4 (Man) 
    (2) เงิน (Money) 
    (3) วัสดุเครื่องใช  (Material)  
    (4) ความสามารถในการจัดการ (Management) 
   3) มีการประสานงานระหว�างกัน หรือเรียกได ว�ามีปฏิกิริยาระหว�างกัน กล�าวคือ 
เป#าหมายและวัตถุประสงค4 รวมท้ังทรัพยากรในการบริหารท้ัง 4 ประเภท ดังกล�าว จะต องมี
ความสัมพันธ4ซ่ึงกันและกันเกิดปฏิกิริยาระหว�างกัน หรือกล�าวไว ว�าจะต องมีระบบของการทํางาน
ร�วมกันแล วไม�เกิดปฏิกิริยาระหว�างกัน ไม�เกิดความสัมพันธ4ระหว�างกัน การบริหารก็จะไม�เกิดข้ึน 
 จากท่ีกล�าวมาแล วข างต นผู วิจัยสรุปได ว�า องค4ประกอบการปฏิบัติหน าท่ีมีเป#าหมายและ
วัตถุประสงค4ในการบริหารจัดการให มีความสัมพันธ4ซ่ึงกันและกันเกิดปฏิกิริยาระหว�างกัน หรือกล�าว
ได ว�าจะต องมีระบบของการทํางานร�วมกันและจะต องมีการทํางานร�วมกันท่ีเกิดข้ึนจริง ๆ 
 
 2.3.2 ความสําคัญของการปฏิบัติหน�าท่ี 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน1 และสมชาย หิรัญกิติ (2538,หน า 39) ให ความหมายของการปฏิบัติ
หน าท่ีงานสํานักงาน ดังนี้ 
 1) การจัดสํานักงานเป2นศิลปะในการจูงใจบุคลากร ในการใช วิธีการท่ีเหมาะสมกับ
สิ่งแวดล อม เพ่ือให บรรลุวัตถุประสงค4 
   2) การจัดสํานักงานเป2นการจัดองค4การ (Organization) สํานักงานเพ่ือให บรรลุ
จุดมุ�งหมาย โดยการใช บุคลากรท่ีดีท่ีสุด เครื่องจักร อุปกรณ4ท่ีเหมาะสม วิธีปฏิบัติท่ีดีท่ีสุด รวมท้ังการ
จัดสิ่งแวดล อมท่ีเหมาะสมด วย 
   3) การดําเนินงานในข อมูลให บรรลุวัตถุประสงค4ท่ีต้ังไว  โดยอาศัยปGจจัยต�าง ๆ ได แก� 
คน อุปกรณ4 เครื่องจักร วัตถุสิ่งของ ทุน ตลาด และระบบ ตามลําดับข้ันตอนอันประกอบด วยการวาง
แผนการจัดองค4การปฏิบัติและการควบคุม 
 วัตถุประสงค4ของการจัดสํานักงาน 
   1) ประสานกิจกรรมอันเป2นสํานักงานซ่ึงปฏิบัติในหน�วยงานต�าง ๆ 
   2) รักษามาตรฐานด านปริมาณและคุณภาพของการผลิต 
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   3) ระบบและวิธีปฏิบัติงานให มีประสิทธิภาพซ่ึงช�วยให ผลกําไรสูง 
   4) จัดสภาพแวดล อมท้ังในด านปGจจัยทางวัตถุและทางจิตใจให เป2นท่ีพอใจของ
พนักงาน 
   5) จัดให มีการควบคุมพนักงานสํานํางานอย�างมีประสิทธิภาพ 
   6) จัดให มีข อมูลท่ีจําเป2นอย�างครบถ วนทันท�วงทีท่ีตามต องการ 
   7) กําหนดหน าท่ีความรับผิดชอบของพนักงานสํานักงาน และจัดสายติดต�อสื่อสาร ให 
เหมาะสม 
   8) กําหนดเวลาการตารางงานทํางานเพ่ือให สําเร็จตามเวลา 
   9) กําหนดวิธีปฏิบัติไว เพ่ือจะได เลือกบุคคลเหมาะสมกับงาน 
   10) ช�วยให พนักงานปฏิบัติงานอย�างมีประสิทธิภาพสูง 
   11) ให มีการใช เครื่องจักรเครื่องมืออย�างถูกวิธีและเหมาะสม 
   12) เก็บรักษาความปลอดภัยของข อมูลท่ีเป2นประโยชน4ต�อการตัดสินใจของผู บริหาร 
 พิทยา บวรวัฒนา (2545, หน า 20) ได ให ความหมายของการจัดองค4การแบบระบบ
ราชการต องประกอบไปด วยหลักการปฏิบัติหน าท่ีท่ีสําคัญ 7 ประการ คือ 
   1) หลักลําดับชั้น (Hierarchy) ระบบราชการจัดหมวดหมู�ตําแหน�งต�าง ๆ เป2นลําดับ
ชั้นข าราชการในลําดับชั้นท่ีสูงทําหน าท่ีเป2นผู บังคับบัญชา ของข าราชการท่ีอยู�ในลําดับชั้นท่ีตํ่า
รองลงมาการจัดลําดับชั้นในระบบราชการเป2นไปเพ่ือเป2นหลักประกันว�า เบื้องบนจะสามารถควบคุม
เบื้องล�างได อย�างใกล ชิด 
   2) อํานาจของสมาชิกองค4การมีท่ีมาจากอํานาจตามตําแหน�งราชการ อํานาจของแต�
ละตําแหน�งจะมีบทบัญญัติเป2นลายลักษณ4อักษรกําหนดขอบข�ายของอํานาจ และหน าท่ีของแต�ละ
ตําแหน�งอย�างละเอียด 
   3) การทํางานในองค4การแบบระบบราชการถูกกําหนดโดยกรอบของระเบียบแบบ
แผนท่ีเป2นทางการและเป2นลายลักษณ4อักษร ของหน�วยงานราชการ ทุกคนทํางานไปตามระเบียบ 
   4) ข าราชการต องวางตัวเป2นกลาง ข าราชการต องปฏิบัติตามระเบียบของทางราชการ
โดยไม�เห็นแก�ประโยชน4ส�วนตัวและประเพณีวัฒนธรรมของสังคม 
   5) การรับราชการถือว�าเป2นอาชีพท่ีม่ันคง บุคคลท่ีจะมาเป2นข าราชการต องมี
ความสามารถมีความเชี่ยวชาญพิเศษ และต องทุ�มเทชีวิตจิตใจให กับงานราชการ ตลอดจนมีความ
จงรักภักดีต�องค4กร เพ่ือเป2นการตอบแทนระบบราชการจะให รางวัลแก�ข าราชการในรูปแบบของ
เงินเดือนสวัสดิการและโอกาสความเจริญก าวหน าในงานต�อไปในอนาคต 
   6) ระบบราชการมีลักษณะท่ีคงทนอยู�ยงคงกระพัน และแข็งแกร�ง เพราะโดย
โครงสร างแล ว ระบบราชการมีลําดับชั้นท่ีม่ันคงกําหนดอํานาจของแต�ละตําแหน�งในแต�ละข้ันไว แน�ชัด
ไม�มีใครมาทําลายได  ประชาชนต องพ่ึงพาบริการสาธารณะจากระบบราชการ ตัวข าราชการเองทํา
อะไรไม�ได เพราะถูกผูกมัดโดยกรอบของระเบียบราชการ ผู นําทางการเมืองต องอาศัยความรู 
ความสามารถของระบบราชการ และไม�มีความสามารถเปลี่ยนแปลงเป#าหมายของระบบราชการได  
เพราะระบบราชการมีลักษณะเป2นทางการเหมือนเครื่องจักรกล 
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   7) ระบบราชการมีแนวโน มท่ีจะปกปUดความรู ในความสลับซับซ อนของกลไกระบบ
ราชการไม�ให คนภายนอกได ทราบ เพ่ือเป2นการเสริมสร างอํานาจของตัวระบบราชการเอง 
 สมยศ นาวีการ (2545, หน า 12) ได ให ความหมายว�า ผู ปฏิบัติหน าท่ีในการบริหารต องมี
หน าท่ีสําคัญ 5 ประการคือ 
   1) การวางแผน (Planning) 
   2) การจัดองค4การ (Organizing) 
   3) การบังคับบัญชา (Commanding) 
   4) การประสานงาน (Coordinating) 
   5) การควบคุม (Controlling) 
 
 
    
2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการไฟฟ5าส;วนภูมิภาค 

2.4.1 ประวัติองค1กร 
 กองประชาสัมพันธ1การไฟฟ5าส;วนภูมิภาค40 ปC (2549) การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคเป2น

รัฐวิสาหกิจด านสาธารณูปโภค ก�อต้ังข้ึนตามพระราชบัญญัติการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค พ.ศ. 2503 โดยรับ
โอนทรัพย4สิน หนี้สินและความรับผิดชอบขององค4การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคในขณะนั้นมาดําเนินการ 
วัตถุประสงค4ท่ีสําคัญของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค คือ การผลิต จัดให ได มา จัดส�งและจําหน�ายพลังงาน
ไฟฟ#าให แก�ประชาชน ธุรกิจและอุตสาหกรรมต�างๆ ในเขตจําหน�าย 73 จังหวัดท่ัวประเทศ ยกเว น 
กรุงเทพมหานคร นนทบุรีและสมุทรปราการ การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคมีภารกิจในการบริการไฟฟ#าให แก�
ประชาชน ในเขตความรับผิดชอบท่ัวประเทศ โดยวางเป#าหมายในการดําเนินงาน ท่ีสําคัญ 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 มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 
 2.4.2 การบริหารงาน 

 การบริหารงาน และพ้ืนท่ีในความรับผิดชอบ ของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค สํานักงาน
ใหญ� การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคมีสํานักงานใหญ�ต้ังอยู�ท่ีกรุงเทพมหานคร มีหน าท่ีกําหนดนโยบายและ
แผนงาน ให คําแนะนํา ตลอดจนจัดหาวัสดุ อุปกรณ4ต�าง ๆ ให หน�วยงานในส�วนภูมิภาค แบ�งการ
บริหารงานออก เป2น ผู ว�าการ รองผู ว�าการ ผู ช�วยผู ว�าการ สํานักผู ว�าการ สํานักตรวจ สอบภายใน 
สํานักกฎหมาย สายงานบริหารโครงการ สายงานกิจการ สังคมและสิ่งแวดล อม กลุ�มธุรกิจเครือข�าย 



 24

กลุ�มธุรกิจจําหน�ายและ บริการ กลุ�มพัฒนาองค4กร กลุ�มธุรกิจลงทุน กลุ�มสนับสนุนและบริการ ซ่ึงยัง
แบ�งออกเป2นสายงานต�าง ๆ ฝ~ายและกอง  

 สํานักงานในส�วนภูมิภาค สําหรับในส�วนภูมิภาค ประกอบด วย 12 เขต แบ�งการ
บริหารงาน ออกเป2น 4 ภาค คือ ภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง และภาคใต  แต�ละ
ภาคประกอบด วย 3 การไฟฟ#าเขต (เทียบเท�าระดับ ผู ช�วยผู ว�าการ) รวมเป2น 12 การไฟฟ#าเขต มี
หน าท่ีควบคุมและให  คําแนะนําแก�สํานักงานการไฟฟ#าต�าง ๆ ในสังกัด ในความรับผิดชอบ 74 จังหวัด
ท่ัวประเทศ ซ่ึงได แก� การไฟฟ#าจุดรวมงาน 172 แห�ง การไฟฟ#าสาขา 284 แห�ง และการไฟฟ#าสาขา
ย�อย 458 แห�ง ท้ังนี้ ครอบคลุมพ้ืนท่ีประมาณ 510,000 ตารางกิโลเมตร หรือคิดเป2น ร อยละ 99 ของ
พ้ืนท่ีท่ัวประเทศ 

 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\ 

 1) กรุงเทพมหานคร 
 การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค สํานักงานใหญ� เลขท่ี 200 ถ.งามวงศ4วาน แขวงลาดยาว เขต

จตุจักร กรุงเทพมหานคร 10900 
 2) ภาคเหนือ 
 2.1) การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค เขต 1 (ภาคเหนือ) จ.เชียงใหม� เลขท่ี 208 ถ.เชียงใหม�-

ลําพูน ต.วัดเกต อ.เมือง จ.เชียงใหม� 50000 ควบคุมดูแลการไฟฟ#าในความรับผิดชอบ 6 จังหวัด คือ 
เชียงใหม� แม�ฮ�องสอน ลําพูน ลําปาง เชียงราย และพะเยา  

 2.1) 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  

 2.3) 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 

 3) ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 3.1) การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค เขต 1 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จ.อุดรธานี เลขท่ี 

123 หมู� 5 บ านหนองหัวหมู ต.นาดี อ.เมือง จ.อุดรธานี 41000 ควบคุมดูแลการไฟฟ#าในความ
รับผิดชอบ 8 จังหวัด คือ อุดรธานี หนองคาย ขอนแก�น เลย สกลนคร นครพนม หนองบัวลําภู และ
บึงกาฬ  

 3.2) การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค เขต 2 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จ.อุบลราชธานี เลขท่ี 
195 หมู� 7 ถ.เลี่ยงเมือง ต.แจระแม อ.เมือง จ.อุบลราชธานี 34000 ควบคุมดูแลการไฟฟ#าในความ
รับผิดชอบ 8 จังหวัด คือ อุบลราชธานี ยโสธร ร อยเอ็ด กาฬสินธุ4 มหาสารคาม ศรีสะเกษ มุกดาหาร 
และอํานาจเจริญ  

 3.3) การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) จ.นครราชสีมา เลขท่ี 
3 หมู� 2 ถ.มิตรภาพ ต.บ านใหม� อ.เมือง จ.นครราชสีมา 30000 ควบคุมดูแลการไฟฟ#าในความ
รับผิดชอบ 4 จังหวัด คือ นครราชสีมา ชัยภูมิ บุรีรัมย4 และสุรินทร4 
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 4) ภาคกลาง 
 4.1) การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค เขต 1 (ภาคกลาง) จ.พระนครศรีอยุธยา เลขท่ี 46 หมู� 6 

ถ.สายเอเชีย ต.หันตรา อ.พระนครศรีอยุธยา จ.พระนครศรีอยุธยา 13000 ควบคุมดูแลการไฟฟ#าใน
ความรับผิดชอบ 7 จังหวัด คือ พระนครศรีอยุธยา อ�างทอง ปทุมธานี สระบุรี นครนายก ปราจีนบุรี 
และสระแก ว  

 4.2) 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  

 4.3) การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคกลาง) จ.นครปฐม เลขท่ี 9/1 หมู� 1 ต.ไทยา
วาส อ.นครชัยศรี จ.นครปฐม 73120 ควบคุมดูแลการไฟฟ#าในความรับผิดชอบ 4 จังหวัด คือ 
นครปฐม สมุทรสาคร สุพรรณบุรี และกาญจนบุรี 

 5) ภาคใต� 
 5.1) การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต ) จ.เพชรบุรี เลขท่ี 86 หมู� 5 ถ.เพชรบุรี-

หาดเจ าสําราญ ต.โพไร�หวาน อ.เมือง จ.เพชรบุรี 76000 ควบคุมดูแลการไฟฟ#าในความรับผิดชอบ 6 
จังหวัด คือ เพชรบุรี ประจวบคีรีขันธ4 ราชบุรี สมุทรสงคราม ชุมพร และระนอง  

 5.2) การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค เขต 2 (ภาคใต ) จ.นครศรีธรรมราช เลขท่ี 167 ถ.สาย
เอเชีย ต.นาสาร อ.พระพรหม จ.นครศรีธรรมราช 80000 ควบคุมดูแลการไฟฟ#าในความรับผิดชอบ 6 
จังหวัด คือ นครศรีธรรมราช ตรัง กระบี่ สุราษฎร4ธานี ภูเก็ต และพังงา  

 5.3) การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคใต ) จ.ยะลา เลขท่ี 59/27 ถ.ยะลา-ปGตตานี 
ต.เขาตูม อ.ยะรัง จ.ปGตตานี 94160 ควบคุมดูแลการไฟฟ#าในความรับผิดชอบ 6 จังหวัด คือ ยะลา 
ปGตตานี นราธิวาส สงขลา สตูล และพัทลุง 

 2.4.3 การกํากับดูแลกิจการท่ีดี 
 ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี ว�าด วยการสร างระบบการบริหารกิจการบ านเมืองและ

สังคมท่ีดี พ.ศ.2542 การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค มุ�งม่ันท่ีจะให มีการบริหารองค4กรอย�างมีประสิทธิภาพ เต็ม
ขีดความสามารถ ภายใต การกํากับ ดูแลกิจการท่ีดี มีคุณธรรม โปร�งใสและตรวจสอบได  เพ่ือสร าง
มูลค�าให แก�องค4กรในระยะยาวอย�างยั่งยืน สร างภาพลักษณ4 และความน�าเชื่อถือท่ีดีขององค4กรจากผู มี
ส�วนได ส�วนเสียทุกกลุ�ม ตลอดจนยกระดับการกํากับดูแลกิจการท่ีดีให ทัดเทียมกับ สากล โดยยึด
หลักการกํากับดูแลกิจการท่ีดีมาโดยตลอด อีกท้ังถือเป2นปGจจัยหนึ่งในการขับเคลื่อนการไฟฟ#าส�วน
ภูมิภาค ให บรรลุวิสัยทัศน4ในการเป2นองค4ชั้นนําระดับสากล ในธุรกิจพลังงาน ธุรกิจบริการ และธุรกิจ
เก่ียวเนื่อง ด วย ความรับผิดชอบต�อสังคมและสิ่งแวดล อม  

 1) นโยบายการกํากับดูแลกิจการท่ีดีของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค
ตระหนักถึงการดําเนินภารกิจขององค4กรบนพ้ืนฐานคุณธรรมและจริยธรรม ควบคู�กับความ 
รับผิดชอบต�อสังคมสิ่งแวดล อม เพ่ือให การดําเนินงานเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดท่ัวท้ัง
องค4กร จึงได กําหนด นโยบาย ดังนี้  



 26

 (1) มุ�งม่ันพัฒนาการให บริการพลังงานไฟฟ#า โดยยึดหลักการกํากับดูแลกิจการท่ีดี มี
จริยธรรม ความโปร�งใส ตรวจสอบได  ยึดหลักนิติธรรม ปฏิบัติต�อแรงงานอย�างเป2นธรรม คํานึงถึงสิทธิ
มนุษยชน ตระหนักต�อผู บริโภค สิ่งแวดล อม โดยคํานึงถึงผู มีส�วนได ส�วนเสียในทุกภาคส�วน  

 (2) ปลูกฝGงและสร างจิตสํานึกพนักงานทุกระดับ ในการปฏิบัติงานอย�างมีความ
รับผิดชอบต�อสังคมและสิ่งแวดล อม จนเกิดเป2นวัฒนธรรมองค4กร และเป2นองค4กรท่ีสะอาดโปร�งใส มี
คุณธรรมและจริยธรรม รวมท้ังพัฒนาคุณภาพชีวิต ส�งเสริมบรรยากาศและสิ่งแวดล อม เพ่ือให 
พนักงานมีความสุขในการทํางาน ควบคู�ไปกับการพัฒนาศักยภาพในการปฏิบัติ งานให เป2นไปอย�างมี
ประสิทธิภาพตอบสนองต�อเป#าหมายขององค4กร  

 (3) ส�งเสริมการใช พลังงานทดแทน พลังงานหมุนเวียน และการใช พลังงานอย�างมี
ประสิทธิภาพ เพ่ือสร างความ เข มแข็งของชุมชนควบคู�กับการพัฒนาอย�างยั่งยืน  

 (4) เชื่อมโยงการดําเนินงานด านความรับผิดชอบต�อสังคมและสิ่งแวดล อมเข าหา
ชุมชน เพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิต การอยู�ร�วมกันอย�างเก้ือกูล และการเติบโตอย�างยั่งยืนร�วมกับชุมชน 
และสังคม  (5) บูรณาการแนวทางความรับผิดชอบต�อสังคม ไปสู�การปฏิบัติในงานประจําวันท่ัว
ท้ังองค4กรและระหว�างองค4กร ควบคู�ไปกับการพัฒนาศักยภาพ กระตุ นให เกิดการเรียนรู ด วยตนเอง 
และส�งเสริมการคิดค นนวัตกรรมใหม� ๆ อย�างต�อเนื่อง เพ่ือนําไปสู�องค4กรท่ีมีขีดสมรรถนะสูงในการ
ดําเนินความรับผิดชอบต�อสังคม (High Performance Organization in Social Responsibility) 
สร างความเข มแข็งและยั่งยืนพร อมท่ีจะก าวสู�ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  

 นอกจากนี้ การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคได ส�งเสริมการดําเนินงานของบุคลากรให มี
พฤติกรรมท่ีมีคุณธรรมและจริยธรรม โดยถ�ายทอดความหมายให สามารถแปรไปสู�การปฏิบัติได อย�าง
ต�อเนื่องและยั่งยืนผ�านคู�มือการเรียนรู และป#องกันความ ขัดแย งระหว�างผลประโยชน4ส�วนตนและ
ผลประโยชน4ส�วนรวม คู�มือการกํากับดูแลกิจการท่ีดีสําหรับผู บริหารและพนักงาน การไฟฟ#าส�วน
ภูมิภาคทุกระดับ และคู�มือประมวลจริยธรรมของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคตามแนวทางของผู ตรวจการ 
แผ�นดิน โดยมีวัตถุประสงค4ไว ใช เป2นกรอบแนวทางการประพฤติปฏิบัติตนของผู บริหารและพนักงาน
การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค ให มีความยึดม่ันในคุณความดี อันจะนํามาซ่ึงความเจริญรุ�งเรืองของ
ประเทศชาติสืบไป 

 ในปN 2557 การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคได จัดประชุมคณะกรรมการกํากับดูแลกิจการท่ีดี 
ร�วมกับฝ~ายบริหารและผู เก่ียวข อง ทุกภาคส�วน จํานวน 6 ครั้ง โดยจัดให มีการประชุมสัญจร 2 ครั้ง ท่ี
จังหวัดเพชรบุรีและจังหวัดเชียงราย พร อมท้ังรับฟGง ความคิดเห็นเก่ียวกับงานด านการกํากับดูแล
กิจการท่ีดีและความรับผิดชอบต�อสังคม โดยมีข อสังเกตท่ีสําคัญและติดตาม อย�างต�อเนื่อง เช�น การ
จัดความเป2นระเบียบเรียบร อยของระบบไฟฟ#าในเมืองและชุมชน และแผนงานเสริมสร างคุณธรรม 
จริยธรรม เป2นต น นอกจากนี้ กรรมการกํากับดูแลกิจการท่ีดีและความรับผิดชอบต�อสังคมยังให เกียรติ
เป2นวิทยากรบรรยาย เรื่องทํางานอย�างไรให มีความสุข และเข าร�วมกิจกรรมด านสังคมและสิ่งแวดล อม
กับผู 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 เป2นต น  

 2) องค4ประกอบและการแต�งต้ังคณะกรรมการการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค  
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 (1) การแต�งต้ังคณะกรรมการการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคมีความโปร�งใสเป2นไปตาม
หลักเกณฑ4 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 
ซ่ึงเป2นกรรมการโดยตําแหน�ง และกรรมการอ่ืนอีก 13 คน รวมเป2น 15 คน เป2นผู ทรงคุณวุฒิท่ีมี
ความรู ความสามารถ ความเชี่ยวชาญและประสบการณ4 ในด านการบริหารจัดการและบริหารธุรกิจ 
ด านวิศวกรรม ด านเศรษฐศาสตร4 ด านกฎหมาย ด านการวางแผนกลยุทธ4 ด านพลังงานทดแทน ฯลฯ 
โดยกรรมการอ่ืนเป2นกรรมการจากบัญชีรายชื่อกรรมการรัฐวิสาหกิจตามประกาศของกระทรวง การ
คลังจํานวน 9 คน จึงเป2นไปตามพระราชบัญญัติคุณสมบัติมาตรฐานสําหรับกรรมการและพนักงาน
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�วนภูมิภาคมีกรรมการอิสระท่ีเป2นไปตามคํานิยามของ
กระทรวงการคลัง คือ กรรมการจากภายนอกท่ีไม�ได มีตําแหน�งเป2นผู บริหารของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค 
ไม�เป2นกรรมการบริหาร หรือกรรมการผู มี อํานาจผูกพันการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค และเป2นอิสระจากผู ถือ
หุ นรายใหญ� ผู บริหารและผู ท่ีเก่ียวข อง โดยสามารถทําหน าท่ี คุ มครองผลประโยชน4ของรัฐ หรือผู ถือ
หุ นทุกรายอย�างเท�าเทียมกัน และสามารถช�วยดูแลไม�ให เกิดรายการท่ีมีความขัดแย ง ทางผลประโยชน4
ระหว�างการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคกับบุคคลท่ีเก่ียวข องกับตน โดยล�าสุดการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคมีกรรมการ
อิสระ จํานวน 6 คน จากกรรมการท้ังสิ้น 15 คน นอกจากนี้กรรมการอิสระของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค
ยังมีบุคคลจากบัญชีรายชื่อ กรรมการรัฐวิสาหกิจของกระทรวงการคลัง 1 คน  

 3) อํานาจหน าท่ีของคณะกรรมการการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค  
 (1) มีการแยกหน าท่ีความรับผิดชอบของคณะกรรมการกับฝ~ายบริหารชัดเจน เพ่ือ

ส�งเสริมการปฏิบัติงานท่ีดี ยิ่งข้ึน คณะกรรมการมีบทบาทในการควบคุมและตัดสินใจเชิงนโยบาย 
รวมถึงการแต�งต้ังผู บริหารระดับสูงและมีบทบาทหน าท่ี ความรับผิดชอบตามท่ีกําหนดไว ใน
พระราชบัญญัติการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคตลอดจนข อบังคับของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค โดยให ถือเป2น
ตัวแทนของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคด วย  

 (2) หน าท่ีความรับผิดชอบท่ีสําคัญของคณะกรรมการ คือ การกําหนดวิสัยทัศน4 กล
ยุทธ4 และนโยบายท่ีสําคัญ และแผนต�าง ๆ รวมถึงการทบทวนการดําเนินงานตามแผนท่ีกําหนดไว  
การตรวจสอบระบบบัญชี การรายงานทางการเงิน และการสอบบัญชีให มีความเชื่อถือได   

 (3) มีบทบาทในเชิงกลยุทธ4ในการเพ่ิมมูลค�าให แก�การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค โดยการช�วย
ดํารงรักษาและสร าง ประโยชน4สูงสุดในระยะยาวให แก�ประชาชน โดยสามารถแต�งต้ัง
คณะอนุกรรมการย�อยเฉพาะเรื่องข้ึนตามความเหมาะสม เพ่ือ รับผิดชอบติดตามควบคุม การ
ตรวจสอบงานเฉพาะด าน แต�คณะกรรมการยังคงความรับผิดชอบต�องานในภาพรวม  
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 (4) มีการจัดประชุมคณะกรรมการอย�างสมํ่าเสมออย�างน อยเดือนละ 1 ครั้ง และจัด
เวลาให เพียงพอสําหรับการ อภิปรายในวาระการประชุมท่ีสําคัญต�าง ๆ โดยฝ~ายบริหารต องจัดเตรียม
ข อมูลท่ีเหมาะสม ทันเวลา และตรงประเด็นให แก� คณะกรรมการก�อนการประชุม  

 (5) จัดให มีแนวทางการปฏิบัติเก่ียวกับจริยธรรมในการปฏิบัติงานหรือจรรยาบรรณ
ของฝ~ายบริหารและพนักงาน การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค เพ่ือให ทราบมาตรฐานการปฏิบัติงานและควร
ปรับให ทันสมัยเสมอ รวมถึงคณะกรรมการจําเป2นต อง ปฏิบัติตนให เป2นแบบอย�างอีกด วย  

 (6) คณะกรรมการมีแบบประเมินผลการดําเนินงานของคณะกรรมการท่ียึดหลัก
บรรทัดฐานการปฏิบัติงานอย�าง มีหลักเกณฑ4และทําการประเมินเป2นระยะ ๆ เพ่ือให ทันต�อความ
รับผิดชอบและสถานการณ4ท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

  4) นโยบายการกําหนดค�าตอบแทนของคณะกรรมการการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค มีการ
กําหนดค�าตอบแทนของคณะกรรมการท่ีเหมาะสม มีการดําเนินการด วยความโปร�งใสและเปUดเผย อีก
ท้ัง ในรายงานประจําปNมีการเปUดเผยนโยบายค�าตอบแทนและรายละเอียดค�าตอบแทนของ
คณะกรรมการ 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  

(1.1) ค�าตอบแทนกรรมการ  
ก) ประธานกรรมการรัฐวิสาหกิจได รับค�าตอบแทนรายเดือนเป2น 2 เท�าของ

กรรมการรัฐวิสาหกิจ กล�าวคือ กรรมการได รับเดือนละ 10,000 บาท ประธานกรรมการได รับเดือนละ 
20,000 บาท  

ข) กรณีท่ีกรรมการรัฐวิสาหกิจดํารงตําแหน�งไม�เต็มเดือนให จ�ายค�าตอบแทนราย
เดือน ตามสัดส�วน ระยะเวลาท่ีดํารงตําแหน�ง  

 (1.2) เบี้ยประชุมกรรมการ - กรรมการ ได รับเดือนละ = 10,000 บาท - ประธาน
กรรมการ ได รับสูงกว�ากรรมการร อยละ 25 = 12,500 บาท  

ก) กรณีกรรมการได รับการแต�งต้ังเป2นกรรมการในคณะกรรมการอ่ืน ๆ ให ได รับ
เบี้ยประชุมเป2น รายครั้งในอัตราเท�ากับเบี้ยประชุมกรรมการรัฐวิสาหกิจเฉพาะกรรมการท่ีมาประชุม 
ท้ังนี้ให  กรรมการรัฐวิสาหกิจได รับเบี้ยประชุมในคณะกรรมการอ่ืน ๆ รวมแล วไม�เกิน 2 คณะ คณะละ
ไม�เกิน 1 ครั้งต�อเดือน รวมกับการประชุมกรรมการการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคเป2น 3 ครั้งต�อเดือน  

ข) กรรมการอ่ืนท่ีมิใช�กรรมการการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค ให ได รับเบี้ยประชุมเป2นราย
ครั้งในอัตราไม�เกิน 3,000 บาท เฉพาะกรรมการท่ีมาประชุม  

ค) กรณีผู ได รับการแต�งต้ังเป2นพนักงานการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค หากเป2น
อนุกรรมการท่ีเป2นงาน เก่ียวข องกับหน าท่ีท่ีต องปฏิบัติโดยปกติไม�มีสิทธิได รับเบี้ยประชุม ยกเว น
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พนักงานท่ีได รับแต�งต้ัง เป2นกรรมการกิจการสัมพันธ4 ให ได รับเบี้ยประชุม 3,000 บาท 52 รายงาน
ประจํา ปN 2556 การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค   

 (1.2) โบนัสกรรมการ การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคได เข าสู�ระบบการประเมินผลการ
ดําเนินงาน ดังนั้น การจ�ายโบนัสให แก�กรรมการ การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคจึงเป2นไปตามระบบประเมินผล 
มีหลักเกณฑ4ตามมติคณะรัฐมนตรีและกระทรวงการคลัง โดยจะแยก การคํานวณเป2น 2 ส�วน  

 ส�วนท่ี 1 จ�ายโบนัสเบื้องต นให กรรมการร อยละ 3 ของกําไรสุทธิเพ่ือจัดสรรโบนัส 
แต�ไม�เกินคนละ 60,000 บาท ต�อปN และให ได รับโบนัสเพ่ิมข้ึนตามระดับผลกําไร คือ ถ ามีกําไรสุทธิสูง
กว�า 100 - 13,000 ล านบาท ให ได รับโบนัสเพ่ิมข้ึนอีกคนละ 5,000-70,000 บาทต�อปN ถ ากําไรสุทธิ
เพ่ิมข้ึนอีกทุก ๆ 2,000 ล านบาท จะได รับโบนัสเพ่ิมอีกคนละ 10,000 บาท ประธาน กรรมการได รับ
โบนัสมากกว�ากรรมการร อยละ 25 ของจํานวนท่ีกรรมการได รับ ท้ังนี้ หากกรรมการขาดประชุมเกิน
กว�า 3 เดือน แต�ไม�เกิน 6 เดือน ให จ�ายโบนัสลดลงร อยละ 25 หากขาด ประชุมเกินกว�า 6 เดือน แต�
ไม�เกิน 9 เดือน ให จ�ายโบนัสลดลงร อยละ 50 และหากขาดประชุมเกิน 9 เดือนข้ึนไป ให จ�ายโบนัส 
ลดลงร อยละ 75  

 ส�วนท่ี 2 กรรมการจะได รับโบนัสเพ่ิมข้ึนหรือลดลงเป2นเปอร4เซ็นต4ตามระดับผลงานท่ีดี
ข้ึน หรือตํ่าลงจากฐานผลงาน ระดับปกติ  

 5) รายงานทางการเงิน รายงานทางการบริหาร และตรวจสอบ คณะกรรมการและ
ฝ~ายบริหารมีความรับผิดชอบหลักในการจัดให มีการควบคุม และตรวจสอบภายในท่ีดี โปร�งใส และมี
มาตรฐานชัดเจน เพ่ือรักษาเงินทุนและสินทรัพย4ขององค4กร อีกท้ังเป2นเครื่องมือวัดผลการดําเนินงาน
ของการไฟฟ#า ส�วนภูมิภาคเพ่ือให สามารถปรับปรุงการดําเนินงานให เกิดประสิทธิภาพท่ีดียิ่งข้ึน โดย
อาศัยการจัดทํารายงานทางการ บริหารในระดับต�าง ๆ รวมถึงการจัดส�งรายงานประจําปNและรายงาน
วิเคราะห4การเงิน งบการเงิน งบดุล งบกําไรขาดทุน งบแสดงการเปลี่ยนแปลงในส�วนของทุนและงบ
กระแสเงินสดให แก�สํานักงานตรวจเงินแผ�นดิน กระทรวงการคลัง และกระทรวง มหาดไทย รวมท้ัง
เผยแพร�ในเว็บไซต4ของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคให แก�ประชาชนท่ีสนใจสามารถเข าถึงข อมูลได อย�างท่ัวถึง 
รายงานประจําปNและงบการเงิน ถือเป2นเอกสารในการสื่อสารระหว�างการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคกับเจ าของ
กิจการ(รัฐบาล) พนักงาน ลูกค า (ประชาชน) เจ าหนี้ และสังคมส�วนรวม การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคได 
จัดทําอย�างโปร�งใส เชื่อถือได  เป2นไปตาม มาตรฐานและสมํ่าเสมอ รวมถึงมีการตรวจสอบคุณภาพของ
ระบบการจัดทํารายงานต�าง ๆ  

 อีกท้ังการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคได จัดทําข อมูลสําคัญท่ีเก่ียวกับการดําเนินกิจการในด าน
ต�าง ๆ เช�น การจําหน�ายไฟฟ#า ระบบไฟฟ#า การดําเนินงานด านการเงิน พนักงาน เป2นต น โดยจัดทํา
เป2นรายไตรมาสเผยแพร�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
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มีการติดตามประเมินผลการดําเนินงาน เพ่ือขับเคลื่อนให การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคบรรลุผลตาม
วัตถุประสงค4และเป#าหมาย ท่ีกําหนดไว ตามยุทธศาสตร4ขององค4กร 

  6) การกํากับดูแลการดําเนินงานของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคให เป2นไปตามกฎระเบียบ 
ตลอดระยะเวลาท่ีผ�านมาการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคดําเนินงานอยู�บนพ้ืนฐานของความถูกต องและปฏิบัติ
ตามกฎระเบียบ ข อบังคับ ท้ังของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคและของทางราชการ รวมถึงได แต�งต้ังฝ~าย
สังคมและสิ่งแวดล อม ให เป2นหน�วยงาน Compliance Unit โดยมีอํานาจหน าท่ี และความรับผิดชอบ 
ดังนี้   

 (1) ทําให เกิดความม่ันใจในการบริหารงานของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคว�าทุก
กิจกรรมของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค ท่ีจําเป2นจะต 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�บุคลากร
ในการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคอย�าง เหมาะสมในการฝ�กอบรม  

 (4) สอดส�องดูแลเรื่องการมอบหมายกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งแก�บุคคลในการ
ไฟฟ#าส�วนภูมิภาคเพ่ือให มีกิจกรรม นั้นตกอยู�ในความรับผิดชอบของบุคคล ท่ีอาจมีความขัดแย งทาง
ผลประโยชน4 (Conflict of interest) เช�น การแยกกิจกรรม และความรับผิดชอบ ระหว�างผู ขออนุมัติ
เงินกู และผู อนุมัติเงินกู  เป2นต น  

 (5) ให ผู อํานวยการฝ~ายสังคมและสิ่งแวดล อมเสนอขออนุมัติแต�งต้ังคณะทํางาน
จากบุคคลในหน�วยงานต�าง ๆ ได  ตามความเหมาะสม  

 (6) ให หน�วยงานต�าง ๆ ให ความร�วมมือแก�หน�วยงานกํากับดูแลการดําเนินงาน
ของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคให เป2นไป ตามระเบียบ (Compliance Unit) นอกจากนี้ได แต�งต้ัง
คณะทํางานการกํากับดูแลการดําเนินงานของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคให เป2นไปตามระเบียบ 
(Compliance Unit) มีอํานาจหน าท่ีในการวางหลักเกณฑ4 และวิธีการในการดําเนินงาน รวมท้ัง
สามารถดําเนินการอ่ืน ๆ ได ตามความเหมาะสม เพ่ือให หน�วยงานกํากับดูแลการดําเนินงานของการ
ไฟฟ#าส�วนภูมิภาคเป2นไปตามกฎระเบียบสามารถ ปฏิบัติงานตามอํานาจหน าท่ีและความรับผิดชอบได 
ครบถ วนและมีประสิทธิภาพ  

  7) การเปUดเผยสารสนเทศและความโปร�งใส การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคได จัดให มีการ
เผยแพร�สารสนเทศและความโปร�งใสในการดําเนินงาน ท้ังสารสนเทศทางการเงิน และมิใช�ทาง
การเงินอย�างครบถ วน เพียงพอ ตรงต�อความเป2นจริง เชื่อถือได  สมํ่าเสมอและทันเวลา เพ่ือให ผู มีส�วน
ได ส�วนเสีย ได รับทราบสารสนเทศอย�างเท�าเทียมกัน ในปN 2556 การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคมีผลการ
ดําเนินงานท่ีสําคัญ ดังต�อไปนี้  

  (1) ให บริการข อมูลข�าวสารท่ีจัดเตรียมไว  ณ ศูนย4บริการข อมูลข�าวสาร ท้ังใน
ส�วนกลางและการไฟฟ#าเขตต�าง ๆ 13 แห�ง มีผู ใช บริการท้ังหมด 58,750 ราย  



 31

  (2) ให บริการข อมูลข�าวสารเฉพาะรายท่ีมิได จัดเตรียมไว  ณ ศูนย4บริการข อมูล
ข�าวสาร ท้ังในส�วนกลางและการไฟฟ#า เขตต�าง ๆ 13 แห�ง มีผู ใช บริการท้ังหมด 920 ราย  

  (3 )จัดข อมูลประกวดราคา สอบราคา แสดงไว ให ประชาชนดู ณ ศูนย4บริการข อมูล
ข�าวสารและทางเว็บไซต4ของ การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค ท้ังในส�วนกลางและการไฟฟ#าเขตต�าง ๆ 25,843 
เรื่อง   

 (4) จัดข อมูลผลการพิจารณาจัดซ้ือ จัดจ าง แสดงไว ให ประชาชนดู ณ ศูนย4บริการ
ข อมูลข�าวสารและทางเว็บไซต4ของ การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค ท้ังในส�วนกลางและการไฟฟ#าเขตต�าง ๆ 
25,843 เรื่อง 

 8) สิทธิ ความเท�าเทียมกันและบทบาทของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคต�อผู มีส�วนได ส�วนเสีย 
การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคมีผู มีส�วนได ส�วนเสียจากการดําเนินงานหลายกลุ�ม ซ่ึงการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคได ให 
ความสําคัญ กับการปฏิบัติต�อแต�ละกลุ�มอย�างเท�าเทียมกันและเสมอภาค  

  (1) รัฐบาล (ในฐานะเจ าของกิจการ) : การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคได จัดทําแผน
ยุทธศาสตร4และแผนธุรกิจ เพ่ือเป2น กรอบการดําเนินงานให สอดคล องกับนโยบายของภาครัฐ ให ความ
ร�วมมือกับภาครัฐในการปฏิบัติตามกฎหมายและระเบียบ คําสั่งของราชการ และมุ�งเน นการบริหาร
กิจการอย�างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพ่ือยกระดับความเป2นอยู�ของประชาชน และขับเคลื่อน
เศรษฐกิจของประเทศ โดยคณะกรรมการการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค เป2นผู ควบคุมดูแล และตัดสินใจใน
เรื่องนโยบาย และปฏิบัติงานด วยความรับผิดชอบ ตามแนวปฏิบัติของการกํากับดูแลกิจการท่ีดี  

 (2) ลูกค าและประชาชน : การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคมีหน าท่ีจัดหาและให บริการไฟฟ#า
อย�างมีประสิทธิภาพ ม่ันคง ปลอดภัยและเชื่อถือได  โดยคํานึงถึงประโยชน4ของลูกค าและประชาชน
เป2นหลัก และจัดให มีช�องทางการสื่อสารอย�างเพียงพอ  

 (3) พนักงาน : การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคคํานึงถึงการให ค�าตอบแทนท่ีเหมาะสมกับ
สภาพเศรษฐกิจ และมาตรฐาน การครองชีพ พร อมด วยสวัสดิการท่ีดี ฝ�กอบรมและพัฒนาพนักงาน
และผู ปฏิบัติงานให มีความรู  ความสามารถ เหมาะสม กับตําแหน�ง หน าท่ี และศักยภาพ โดยมี
หลักการทํางานตามหลักธรรมาภิบาลและจรรยาบรรณ พิจารณาให คุณและโทษด วย ความเสมอภาค 
โปร�งใส และยุติธรรม ตลอดจนให ความสําคัญกับการดูแลสุขภาพ ความปลอดภัย และสภาพแวดล อม
ในการ ทํางานของพนักงาน  

 (4) คู�ค า : การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคมีนโยบายท่ีชัดเจนในการบริหารจัดการด านการ
จัดซ้ือ จัดจ าง อย�างโปร�งใส เป2นธรรม โดยมีการดําเนินการตามข อบังคับ และหลักเกณฑ4ท่ีเก่ียวข อง
กับการจัดหาพัสดุของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค มีการ เผยแพร�ข อมูลการประกวดราคาทางเว็บไซต4ของ
การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค และเว็บไซต4ของกรมบัญชีกลาง เพ่ือให สาธารณชน เสนอแนะ วิจารณ4 หรือมี
ความเห็น  

 (5) สังคมและสิ่งแวดล อม : การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคตระหนักถึงภาระหน าท่ีต�อสังคม 
โดยเน นการให บริการอย�าง ท่ัวถึงตามมาตรฐานท่ีกําหนด รับฟGงความคิดเห็นและสนับสนุนกิจกรรม
สาธารณประโยชน4กับชุมชน สังคม เพ่ือสร าง สัมพันธภาพท่ีดี การอนุรักษ4สภาวะแวดล อมไม�ให เกิด
มลภาวะ ยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน และสร างจิตสํานึกให แก� ผู บริหารและพนักงานในการ
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รับผิดชอบต�อสังคมและสิ่งแวดล อม โดยการใช ทรัพยากรธรรมชาติในการดําเนินธุรกิจอย�าง รู คุณค�า 
และประหยัด เพ่ือให เกิดประโยชน4สูงสุดต�อชุมชน และสังคม 

 9) จริยธรรมและจรรยาบรรณ การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคจัดให มีแนวทางปฏิบัติงานท่ี
เก่ียวกับจริยธรรมและจรรยาบรรณ เพ่ือให คณะกรรมการ ผู บริหาร และพนักงานได ทราบถึง
มาตรฐาน และเป2นแนวทางในการปฏิบัติงาน ซ่ึงฝ~ายบริหารได ให การสนับสนุนและแจ งให พนักงาน 
ทราบอย�างท่ัวถึง โดยมีหลักจรรยาบรรณการปฏิบัติงานของคณะกรรมการ ผู บริหาร และพนักงาน
ดังต�อไปนี้  

 (1) คณะกรรมการต องปฏิบัติหน าท่ีให เป2นไปตามกฎหมาย นโยบายของรัฐบาล 
วัตถุประสงค4และข อบังคับของ การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค และต องบริหารงานโดยคํานึงถึงผลประโยชน4
ของรัฐ องค4กร และพนักงานท้ังในปGจจุบันและอนาคต ตลอดจนรักษาภาพลักษณ4ของการไฟฟ#าส�วน
ภูมิภาค  

 (2) ผู บริหาร ควรปฏิบัติหน าท่ีให ได ผลสมความคาดหวังของคณะกรรมการและ
รัฐบาล (ในฐานะเจ าของกิจการ) ซ่ึงการปฏิบัติหน าท่ีย�อมส�งผลกระทบไปยังผู มีส�วนได ส�วนเสียหลาย
กลุ�ม ได แก� รัฐบาล พนักงาน ประชาชน คู�ค าและเจ าหนี้ คู�แข�งทางการค า และสังคมส�วนรวม  

 (3) พนักงานควรปฏิบัติหน าท่ีตามแนวทางท่ีได รับมอบหมายจากฝ~ายบริหารอย�าง
เต็มความสามารถ 

 10) ความขัดแย งทางผลประโยชน4 การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคมีนโยบายและมาตรการท่ี
ชัดเจนในการกํากับดูแลฝ~ายบริหาร และพนักงาน ดังนี้  

 (1) คณะกรรมการการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค ผู บริหาร และพนักงานการไฟฟ#าส�วน
ภูมิภาค ต องพิจารณาความขัดแย งของผลประโยชน4รายการท่ีเก่ียวโยงกัน อย�างรอบคอบ ด วยความ
ซ่ือสัตย4สุจริต อย�าง มีเหตุผลและเป2นอิสระ ภายใต กรอบจริยธรรมท่ีดี โดยคํานึงถึงประโยชน4สูงสุด
ของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคในรายการดังต�อไปนี้  

 ก) การเรียกหรือยอมรับสิ่งของเป2นของขวัญ/ผลประโยชน4 ท่ีนํามาซ่ึงความ
สะดวกสบายเกินความเหมาะสม มีมูลค�าเกินกว�า 3,000 บาท และ/ หรืออาจส�งผลต�อการปฏิบัติงาน
ในหน าท่ี เช�นการมอบต๋ัวหนัง ต๋ัวพาหนะเดินทาง การเลี้ยงอาหารอย�างฟุ~มเฟ�อย ตลอดจนให ความ
บันเทิงในรูปแบบต�าง ๆ สิ่งเหล�านี้จะมีผลต�อผู รับให ตัดสินใจเอนเอียงในลักษณะท่ีเอ้ือประโยชน4ต�อ
ผู ให   

 ข) การทําธุรกิจท่ีเป2นการหาผลประโยชน4ให แก�ตนเอง ครอบครัวหรือพวกพ อง 
โดยอาศัยตําแหน�งหน าท่ีของตน เป2นเหตุให เกิดความขัดแย งระหว�างผลประโยชน4ส�วนตนและ
ผลประโยชน4ของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค  

 ค) การแสวงหาประโยชน4จากการทํางานพิเศษ ได แก� การเป2นท่ีปรึกษา การจ าง
งานให แก�ตนเอง การใช ตําแหน�ง หน าท่ีของตนเข าไปเป2นนายจ างภาคเอกชนหรือเป2นเจ าของ 
ตลอดจนการนําเครื่องมือเครื่องใช ของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค ไปทํางานพิเศษ  

 ง) การนําข อมูลลับของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคไปแสวงหาผลประโยชน4โดยมิชอบ 
ดังเช�นกรณีเจ าหน าท่ีของรัฐรู เห็น ในข อมูลลับของทางการและนําไปเปUดเผยเพ่ือรับสิ่งตอบแทนเป2น
เงิน หรือประโยชน4อ่ืนใด และ/หรือนําข อมูลไปเปUดเผยแก�ญาติ พวกพ องเพ่ือแสวงหาผลประโยชน4  
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  จ) การกําหนดนโยบายหรือการอนุมัติใดๆ ท่ีจะก�อให เกิดประโยชน4แก�ตนเอง 
ครอบครัวหรือพวกพ อง ซ่ึงเป2นการ เอาเปรียบหรือก�อให เกิดความเสียหายต�อการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค  

 (2) คณะกรรมการตรวจสอบ มีหน าท่ีพิจารณาทบทวนรายการท่ีอาจก�อให เกิดความ
ขัดแย งทางผลประโยชน4 รายการท่ีเก่ียวโยงกัน และรายงาน ประเด็นเก่ียวกับความขัดแย งทาง
ผลประโยชน4ท่ีพบ ซ่ึงมีผลกระทบท่ีมีนัยสําคัญต�อรายงานทางการเงินหรือการดําเนินงาน ต�อ
คณะกรรมการการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค  

 (3) พนักงานทุกระดับ จะต องจัดทํารายงานการเปUดเผยรายการท่ีสงสัยว�าจะเป2น
ผลประโยชน4ท่ีขัดกันกับผลประโยชน4ของการไฟฟ#าส�วน ภูมิภาค โดยแจ งต�อผู บังคับบัญชาตามลําดับ
ชั้น  

 11) การส�งเสริมและเผยแพร� การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคได จัดกิจกรรมเพ่ือสนับสนุนและ
ส�งเสริมการมีส�วนร�วมในการกํากับดูแลกิจการท่ีดีให เป2น ส�วนหนึ่งของวัฒนธรรมองค4กร อาทิ - การ
เผยแพร�ข อมูลการกํากับดูแลกิจการท่ีดีของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค บน Internet อย�างสมํ่า        
เสมอ พร อมเนื้ อหา ท่ีครบถ วนไว ท่ีหน าแรกของ Internet การไฟฟ#าส� วนภู มิภาค 
http://intranet.pea.co.th/ - การเผยแพร�ข อมูลการกํากับดูแลกิจการท่ีดีของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค 
ในรูปแบบเดียวกับท่ีได เผยแพร�บน Intranet ซ่ึงเป2นการเพ่ิมช�องทางในการสื่อสารให คนท่ัวไป
สามารถเข าถึงได ง�ายท่ี http://www.pea.co.th การจัดทําและเผยแพร�คู�มือการกํากับดูแลกิจการท่ีดี
และหนังสือประมวลจริยธรรมท่ัวท้ังองค4กร เพ่ือให มีแนว ปฏิบัติท่ีดีมีมาตรฐานสําหรับองค4กร - จัด
งานวันสานสายใจ กฟภ. สู�สังคม (CSR DAY) – การบรรจุเรื่องหลักธรรมาภิบาลไว ในหลักสูตรการ
ปฐมนิเทศผู ปฏิบัติงานใหม 

 
 
 
 2.4.4 นโยบายการกํากับดูแลกิจการท่ีดี 
 การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค นโยบายการกํากับดูแลกิจการท่ีดี (2558,หน า 2)  ตระหนักถึง

ความสําคัญในเรื่องการกํากับดูแลกิจการท่ีดีรวมท้ังมีเจตนารมย4ท่ี จะส�งเสริมให ผู บริหารและพนักงาน
ปฏิบัติงานด วยรวดเร็ว ความโปร�งใส ความเสมอภาคเท�าเทียมความเป2นธรรม และตรวจสอบได อันจะ
ส�งผลให  องค4กรเติบโตอย�างยั่งยืนบนรากฐานท่ีม่ันคงและแข็งแกร�ง จึงได กําหนดนโยบายการกํากับ
ดูแลกิจการท่ีดีของ 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 เกิดความเท�า

เทียมกัน (Equitable Treatment)  
 (4) ความโปร�งใส (Transparency)  
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 (5) การสร างมูลค�าเพ่ิมแก�กิจการท้ังในระยะสั้นและระยะยาว โดยการเปลี่ยนแปลง
หรือเพ่ิมมูลค�า ใดๆนั้น จะต องเป2นการเพ่ิมความสามารถในทุกด านเพ่ือการแข�งขัน (Value 
Creation)  

 (6) การส�งเสริมพัฒนาการกํากับดูแลและจรรยาบรรณท่ีดีในการประกอบธุรกิจ 
(Ethics)  

 (7) การมีส�วนร�วม เป2นการส�งเสริมให เกิดการกระจายโอกาสแก�ประชาชนให มีส�วน
ร�วมในการแสดง ความคิดเห็นเก่ียวกับการดําเนินการใดๆ ท่ีอาจมีผลกระทบต�อสิ่งแวดล อม สุขภาพ
อนามัย คุณภาพชีวิตและความเป2นอยู�ของชุมชนหรือท องถ่ิน (Participation)  

 2) ผู บริหารทุกระดับต องเป2นผู นําและต นแบบท่ีแสดงให เห็นถึงความมุ�งม่ันต�อการ
ปฏิบัติตามกฎหมาย และมีจริยธรรม รวมถึงสร างบรรยากาศในองค4กร สร างแรงจูงใจ และกํากับดูแล
ให พนักงานร�วมกันปฏิบัติตาม กฎหมายและมีจริยธรรม  

 3) ส�งเสริมให ผู บริหารและพนักงานปฏิบัติงานด วยความทุ�มเท รับผิดชอบตามบทบาท
หน าท่ีท่ีได รับ มอบหมายโดยยึดม่ันผลประโยชน4ของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคเป2นสําคัญ และบริหาร
จัดการด วยหลักคุณธรรม มีความรับผิดชอบต�อผู มีส�วนได ส�วนเสีย สังคม และสิ่งแวดล อม 

 
 
 
 2.4.5 วัตถุประสงค1จัดตั้ง 
 ผลิต จัดให ได มา จัดส�ง และจําหน�ายพลังงานไฟฟ#าดําเนินธุรกิจเก่ียวกับพลังงานไฟฟ#า

และธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวเนื่อง  หรือท่ีเป2นประโยชน4แก�การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค  (โดยมีอํานาจดําเนินการ
ตามวัตถุประสงค4 ในเขตส�วนภูมิภาคซ่ึงอยู�นอกเขตท องท่ีท่ีการไฟฟ#านครหลวงดําเนินการอยู�ในวันท่ี
พระราชบัญญัตินี้ใช บังคับ และในประเทศใกล เคียง) 

 2.4.6 วิสัยทัศน1 
 การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคเป2นองค4กรชั้นนําในระดับสากล ในธุรกิจพลังงาน ธุรกิจบริการ 

และธุรกิจท่ีเก่ียวเนื่อง  
 2.4.7 ภารกิจ 
 จัดหาและให บริการพลังงานไฟฟ#าและธุรกิจท่ีเก่ียวเนื่อง ท้ังในประเทศและประเทศ  

ข างเคียงได ตามมาตรฐานสากล  เพ่ือตอบสนองความต องการของลูกค าให เกิดความพึงพอใจ  ท้ังใน
ด านคุณภาพของสินค าและบริการ โดยการพัฒนาองค4กรอย�างต�อเนื่อง มีการบริหารจัดการเชิงธุรกิจท่ี
ทันสมัย มีประสิทธิภาพ และสอดคล องกับสภาพตลาด รวมท้ังพร อมสําหรับการแข�งขันทางธุรกิจ มี
ความรับผิดชอบต�อสังคมและสิ่งแวดล อม 

 2.4.8 ค;านิยมร;วม 
 ริเริ่มสร างสรรค4  ทันสมัยข�าวสาร  บริการดีเลิศ  ชูเชิดสามัคคี  โปร�งใส  มีคุณธรรม 
 2.4.9 เป5าหมายเชิงกลยุทธ1  
 ในการดําเนินงานเพ่ือไปสู�วิสัยทัศน4ท่ีวางไว ของ กฟภ. ได มีการจัดวางเป#าหมายเชิง  

กลยุทธ4ไว  3 แนวทางหลัก คือการรักษาความสามารถในการดําเนินธุรกิจหลักของ กฟภ. คือ การ
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จัดหาและจําหน�ายไฟฟ#า  เพ่ือนําผลกําไรจากการดําเนินงานไปลงทุนเพ่ือเพ่ิมคุณภาพในการให บริการ
ในธุรกิจเดิม และการพัฒนาธุรกิจใหม� 

 การสร างรายได จากธุรกิจเสริมท่ีเก่ียวเนื่องกับธุรกิจหลัก  เพ่ือเป2นการพัฒนา
ความสามารถในการสร างรายได ของ กฟภ. ในภาพรวมและเป2นการใช ทรัพยากรได อย�างมี
ประสิทธิภาพ 

 การพัฒนาความสามารถพนักงาน และกระบวนการดําเนินงานภายในองค4กรอย�าง
ต�อเนื่องเพ่ือให องค4กร กฟภ. ในภาพรวมสามารถท่ีจะดําเนินธุรกิจได บรรลุตามเป#าหมายท่ีวางไว  และ
เติบโตควบคู�ไปกับการพัฒนาด านสังคมและสิ่งแวดล อม 

 2.4.10 นโยบายการไฟฟ5าส;วนภูมิภาค 
 1) มุ�งเน นการสร างความเจริญเติบโตในธุรกิจต�างๆ คือ ธุรกิจจําหน�ายไฟฟ#าในประเทศ 

ธุรกิจจําหน�ายไฟฟ#าไปต�างประเทศ ธุรกิจท่ีเก่ียวเนื่องกับธุรกิจหลักในประเทศ ธุรกิจท่ีเก่ียวเนื่องกับ
ธุรกิจหลักในต�างประเทศ และธุรกิจพลังงานอ่ืน ๆ ท่ีไม�ใช ไฟฟ#าจากระบบ 

 2) มุ�งเน นการตอบสนองความต องการของลูกค าให เกิดความพึงพอใจ ท้ังในด าน
คุณภาพและงานบริการ โดยจะมีการประเมินความพึงพอใจของลูกค าอย�างต�อเนื่อง 

 3) ต องมีฐานะการเงินท่ีม่ันคง มีรายได เพียงพอต�อการขยายงาน มีสภาพคล�อง และมี
ความสามารถในการทํากําไรท่ีเป2นมูลค�าเพ่ิมแก�องค4กร  

 4) จะจัดหาพลังงานไฟฟ#าท่ีมีคุณภาพ มีความม่ันคง เพียงพอ และเชื่อถือได  อยู�ใน
ระดับมาตรฐานสากล ตลอดจนมีการพัฒนาองค4กรอย�างต�อเนื่อง เพ่ือเสริมสร างสมรรถนะ
ความสามารถในการบริการขององค4กรอย�างมีประสิทธิภาพและรวดเร็วยิ่งข้ึน 

 5) จะมุ�งเน นการพัฒนาบุคลากรให มีทักษะและมีความรู ความสามารถทันต�อ
ความก าวหน าของเทคโนโลยี ท่ีมีการพัฒนาไม�หยุดยั้ง เ พ่ือให การปฏิบั ติงานของบุคลากรมี
ประสิทธิภาพสูงข้ึน สร างมูลค�าให แก�องค4กรมากข้ึน รวมท้ังการนําแนวคิดตามระบบ EVM มา
เชื่อมโยงกับระบบการให ผลตอบแทนของผู บริหารด วย 

 6) จะบริหารองค4กรโดยยึดหลักธรรมาภิบาล (Good Corporate Governance) และ
แสดงความรับผิดชอบต�อสังคมและสิ่งแวดล อม เพ่ือให  กฟภ. และสังคมเติบโตควบคู�กันอย�าง
แข็งแกร�งและยั่งยืนในระยะยาว 

 7) จะส�งเสริมและสนับสนุนให มีการผลิตและใช พลังงานหมุนเวียนท่ีมีศักยภาพ 
ตลอดจนพัฒนาโครงสร างพ้ืนฐานด านไฟฟ#า เพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตและเพ่ิมความสามารถในการ
แข�งขันของประเทศตามนโยบายของรัฐบาล 
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 2.4.11 แผนยุทธศาสตร1 การไฟฟ5าส;วนภูมิภาค พ.ศ. 2553-2557 (ปรับแผน ครั้งท่ี 4) 

 
                                     

 
 

ภาพท่ี 2.1 แผนยุทธ4ศาสตร4 การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค 
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 2.4.12 โครงสร�างขององค1กร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.2 โครงสร างการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค 
 
 
 
 2.4.13 แผนท่ียุทธ1ศาสตร1 การไฟฟ5าส;วนภูมิ ปCงบบัญชี 2553 -2557 
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ภาพท่ี 2.3 แผนท่ียุทธ4ศาสตร4 การไฟฟ#าส�วนภูมิ ปNงบบัญชี 2553 -2557 
 

2.5 สภาพทั่วไปของพ้ืนที่ที่ใช�ในการวิจัย 
 สภาพท่ัวไปของการไฟฟ5าส;วนภูมิภาคจังหวัดร�อยเอ็ด 

 2.5.1 เขตพ้ืนท่ี 
 การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค จังหวัดร อยเอ็ด อยู�ในขอบเขตพ้ืนท่ีรับผิดชอบ สํานักงานการไฟฟ#า 
เขต 2 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ( ฉ.2)  เลขท่ี 195  ถ.เลี่ยงเมือง ต.แจระแม อ.เมือง จ.อุบลราชธานี 
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34000   ควบคุมดูแลการไฟฟ#าในความรับผิดชอบ 8  จังหวัด  คือ  อุบลราชธานี , ยโสธร, ร อยเอ็ด, 
กาฬสินธิ์, มหาสารคาม, ศรีสะเกษ, มุกดาหาร และอํานาจเจริญ 
 2.5.2 ประวัติความเปMนมา 
 การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคจังหวัดร อยเอ็ด (เอกสารแผ�นพับ) รับโอนกิจการจากเทศบาลเมือง
ร อยเอ็ดเม่ือปN พ.ศ. 2508 โดยขณะนั้นเป2นกองช�างเทศบาลใช เครื่องกําเนิดไฟฟ#าขนาด 50 กิโลวัตต4 
จํานวน 4 เครื่อง ผลิตกระแสไฟฟ#าจ�ายให ราษฎร4ประมาณ 750 หลังคาเรือน ภายหลังรับโอนกิจการ
การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคจังหวัดร อยเอ็ด ได ข้ึนตรงกับการไฟฟ#าแขวงจังหวัดมหาสารคาม สังกัดการ
ไฟฟ#าส�วนภูมิภาค เขต 2 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จังหวัดอุบลราชธานี และได ทําการเชื่อมโยงระบบ
จําหน�ายไฟฟ#าแรงสูงจากการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคจังหวัดมหาสารคามในปN 2516 จนถึงปGจจุบัน  
 2.5.3  ท่ีตั้ง อาณาเขตติดต;อ 
 การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคจังหวัดร อยเอ็ด (สาขาท่ี132)  บ านเหล�าสมบูรณ4 308 หมู�ท่ี ๗ ถนน
เลี่ยงเมืองตําบลดงลาน อําเภอเมืองร อยเอ็ด จังหวัดร อยเอ็ด 45000 
  ทิศเหนือ  ติดต�อกับอําเภอจังหาร 
  ทิศตะวันออก  ติดต�อกับอําเภอธวัชบุร ี
  ทิศตะวันตก  ติดต�อกับอําเภอศรีสมเด็จ 
  ทิศใต�  ติดต�อกับอําเภอเกษตรวิสัยและอําเภอสุวรรณภูมิ 
 2.5.4 ภารกิจ (Mission) 

 จัดหา ให บริหารพลังงานไฟฟ#าและดําเนินธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวข อง เพ่ือตอบสนองความ
ต องการของลูกค าให เกิดความพึงพอใจท้ังด านคุณภาพและบริการ โดยการพัฒนาองค4กรอย�าง
ต�อเนื่องมีความรับผิดชอบต�อสังคมและสิ่งแวดล อม  
 2.5.5 วิสัยทัศน1 (Vision) 

 มุ�งม่ันให บริการพลังงานไฟฟ#าอย�างมีประสิทธิภาพ เชื่อถือได  เพ่ือคุณภาพชีวิต เศรษฐกิจ
และสังคมท่ียั่งยืน 
  
 2.5.6 วัฒนธรรมองค1กร/ค;านิยม (Core Value) 
 บริการดี มีคุณธรรม 
 2.5.7 เขตพ้ืนท่ีให�บริการ 
        การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคจังหวัดร อยเอ็ด มีพ้ืนท่ีให บริการในเขตอําเภอเมืองร อยเอ็ด จังหวัด
ร อยเอ็ด  ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 2.1 แสดงจํานวนตําบล ประชากร และครัวเรือน ในอําเภอเมืองร�อยเอ็ด จังหวัดร�อยเอ็ด 
 

ตําบลท่ี ช่ือตําบล จํานวนประชากร (คน) จํานวนครัวเรือน (หลัง) 
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1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ในเมือง 
รอบเมือง 
เหนือเมือง 
ขอนแก�น 
นาโพธิ์ 
สะอาดสมบูรณ4 
สีแก ว 
ปอภาร 
โนนรัง 
หนองแก ว 
หนองแวง 
ดงลาน 
แคนใหญ� 
โนนตาล 
เมืองทอง 

35,077 
12,305 
19,778 
6,968 
4,205 
7,444 
11,232 
3,976 
5,774 
7,155 
7,698 
7,286 
4,675 
5,249 
4,738 

7,026 
3,142 
5,518 
1,686 
1,025 
1,662 
2,487 
833 

1,177 
1,523 
1,741 
1,722 
971 

1,084 
970 

   รวม         143,380           32,567 

 
 
 
 
 
 2.5.8 การปฏิบัติหน�าท่ีของสํานักงานการไฟฟ5าส;วนภูมิภาค 

 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�วนภูมิภาค
และตัวแทนจุดบริการในพ้ืนท่ีท่ีเปUดให 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 
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 5) บริการเสริมพิเศษ จัดหน�วยเคลื่อนท่ีในวันหยุดทํางานราชการ หรือโอกาสพิเศษ 
เพ่ือให บริการรับคําร องขอใช ไฟ ให คําแนะนําการใช ไฟฟ#าอย�างประหยัดและปลอดภัย 
 6) สร างสถานีไฟฟ#าเพ่ิมเพ่ือลดปGญหาแรงดันไฟตก ไฟกระพริบ และไฟดับ 
 7) ปรับปรุงเสริมระบบจําหน�ายและอุปกรณ4ไฟฟ#าให มีความม่ันคงยิ่งข้ึน  
 2.5.9 เป5าหมายเชิงกลยุทธ1  
 ในการดําเนินงานเพ่ือไปสู�วิสัยทัศน4ท่ีวางไว ของ กฟภ. ได มีการจัดวางเป#าหมายเชิง  กล
ยุทธ4ไว  3 แนวทางหลัก คือ 
 1) การรักษาความสามารถในการดําเนินธุรกิจหลักของ กฟภ. คือ การจัดหาและ
จําหน�ายไฟฟ#า เพ่ือนําผลกําไรจากการดําเนินงานไปลงทุนเพ่ือเพ่ิมคุณภาพในการให บริการในธุรกิจ
เดิมและการพัฒนาธุรกิจใหม� 
 2) การสร างรายได จากธุรกิจเสริมท่ีเก่ียวเนื่องกับธุรกิจหลัก เพ่ือเป2นการพัฒนา
ความสามารถในการสร างรายได ของ กฟภ. ในภาพรวมและเป2นการใช ทรัพยากรได อย�างมี
ประสิทธิภาพ 
 3) การพัฒนาความสามารถพนักงาน และกระบวนการดําเนินงานภายในองค4กรอย�าง
ต�อเนื่อง เพ่ือให องค4กร กฟภ. ในภาพรวมสามารถท่ีจะดําเนินธุรกิจได บรรลุตามเป#าหมายท่ีวางไว  และ
เติบโตควบคู�ไปกับการพัฒนาด านสังคมและสิ่งแวดล อม 
 
 2.5.10 นโยบายการไฟฟ5าส;วนภูมิภาค 
 1) มุ�งเน นการสร างความเจริญเติบโตในธุรกิจต�างๆ คือ ธุรกิจจําหน�ายไฟฟ#าในประเทศ 
ธุรกิจจําหน�ายไฟฟ#าไปต�างประเทศ ธุรกิจท่ีเก่ียวเนื่องกับธุรกิจหลักในประเทศ ธุรกิจท่ีเก่ียวเนื่องกับ
ธุรกิจหลักในต�างประเทศ และธุรกิจพลังงานอ่ืน ๆ ท่ีไม�ใช ไฟฟ#าจากระบบ 
 2) มุ�งเน นการตอบสนองความต องการของลูกค าให เกิดความพึงพอใจ ท้ังในด าน
คุณภาพและงานบริการ โดยจะมีการประเมินความพึงพอใจของลูกค าอย�างต�อเนื่อง 
 3) ต องมีฐานะการเงินท่ีม่ันคง มีรายได เพียงพอต�อการขยายงาน มีสภาพคล�อง และมี
ความสามารถในการทํากําไรท่ีเป2นมูลค�าเพ่ิมแก�องค4กร  
 4) จะจัดหาพลังงานไฟฟ#าท่ีมีคุณภาพ มีความม่ันคง เพียงพอ และเชื่อถือได  อยู�ใน
ระดับมาตรฐานสากล ตลอดจนมีการพัฒนาองค4กรอย�างต�อเนื่อง เพ่ือเสริมสร างสมรรถนะ
ความสามารถในการบริการขององค4กรอย�างมีประสิทธิภาพและรวดเร็วยิ่งข้ึน 
 5) จะมุ�งเน นการพัฒนาบุคลากรให มีทักษะและมีความรู ความสามารถทันต�อ
ความก าวหน าของเทคโนโลยี ท่ีมีการพัฒนาไม�หยุดยั้ง เ พ่ือให การปฏิบั ติงานของบุคลากรมี
ประสิทธิภาพสูงข้ึน สร างมูลค�าให แก�องค4กรมากข้ึน รวมท้ังการนําแนวคิดตามระบบ EVM มา
เชื่อมโยงกับระบบการให ผลตอบแทนของผู บริหารด วย 
 6) จะบริหารองค4กรโดยยึดหลักธรรมาภิบาล (Good Corporate Governance) และ
แสดงความรับผิดชอบต�อสังคมและสิ่งแวดล อม เพ่ือให  กฟภ. และสังคมเติบโตควบคู�กันอย�าง
แข็งแกร�งและยั่งยืนในระยะยาว 
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 7) จะส�งเสริมและสนับสนุนให มีการผลิตและใช พลังงานหมุนเวียนท่ีมีศักยภาพ 
ตลอดจนพัฒนาโครงสร างพ้ืนฐานด านไฟฟ#า เพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตและเพ่ิมความสามารถในการ
แข�งขันของประเทศตามนโยบายของรัฐบาล 
 
2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข�อง 
 ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข องกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน าท่ีของ
เจ าหน าท่ีการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค จังหวัดร อยเอ็ด มีดังนี้ 

 จิโรจน1 ทาหะพรหม (2550, บทคัดย�อ) ได วิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อ
งานบริการ : ศึกษาเฉพาะกรณี การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค จังหวัดร อยเอ็ด” ผลการวิจัยพบว�า “ระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนในการให บริการท่ีการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคจังหวัดร อยเอ็ด โดยรวมท้ัง 4 
ด านอยู�ในระดับปานกลาง คือ ด านพนักงานและการตอบรับ ด านอาคารสถานท่ี ด านความสะดวกท่ี
ได รับ และด านระยะเวลาในการให บริการ ส�วนข อเสนอแนะท่ีมีต�อการให บริการของการไฟฟ#าส�วน
ภูมิภาคจังหวัดร อยเอ็ด คือ ควรจัดให มีเจ าหน าท่ีประชาสัมพันธ4ประจําอยู� ท่ีโต�ะบริการเพ่ือ
ประชาสัมพันธ4และชี้แจง แนะนําให คําปรึกษาแก�ประชาชน เม่ือไปติดต�อเจ าหน าท่ีผู ให บริการควรมี
มนุษย4สัมพันธ4ดีพูดจาทักทาย แนะนําด วยคําท่ีสุภาพเรียบร อย” 

 ธิดารัตน1 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 เม่ือพิจารณาเป2นรายด 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 และระดับการศึกษา ต�างกัน มีความพึง
พอใจต�อการให บริการ ของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค สาขาอําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ4 แตกต�างกัน 
อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ส�วนอายุ และอาชีพ ไม�แตกต�างกัน  

 นภวัลย1 ล้ีมหามงคลกุล (2550, บทคัดย�อ) ได ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของ
ประชาชนต�อการให บริการของสํานักงานการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค อําเภอโกสุมพิสัย จังหวัด
มหาสารคาม” ผลการวิจัยพบว�า ความพึงพอใจของประชาชนต�อการให บริการของสํานักงานการ
ไฟฟ#าส�วนภูมิภาค อําเภอโกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคามโดยรวมอยู�ในระดับมากท้ังสี่ด าน ลําดับจาก
ค�าเฉลี่ยมากไปหาน อย ด วยการอํานวยความสะดวก ด านข อมูลท่ัวไป ด านเจ าหน าท่ี ด านระยะเวลา
ในการให บริการ ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว�า ประชาชนท่ีมีเพศ ระดับการศึกษา ต�างกัน มีความพึง
พอใจของประชาชนต�อการให บริการของสํานักงานการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค อําเภอโกสุมพิสัย จังหวัด
มหาสารคามไม�แตกต�างกัน  
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  สุรวุฒิ เริงมงคล (2550, บทคัดย�อ) ได ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู ใช ไฟฟ#าท่ีมี
ต�อการบริหารของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี” ผลการวิจัยพบว�า ความพึงพอใจของ
ผู ใช บริการต�อคุณภาพการบริการของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรีในภาพรวมและรายด านอยู�
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�างกัน และ
อาชีพต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการบริการของ การไฟฟ#าส�วนภูมิภาคจังหวัดเพชรบุรีในภาพรวม
แตกต�างกันอย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และ .05 ผู ใช บริการท่ีมีอายุต�างกัน และรายได 
ต�างกันมีความพึงพอใจต�อคุณภาพการบริการของ การไฟฟ#าส�วนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี ในภาพรวม
ไม�แตกต�างกัน 
 สุริยะ ภูอุทา (2552, บทคัดย�อ) ได วิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจในการให บริการของ    
พนั ก งานการ ไฟฟ# าส� ว นภู มิ ภ าค  กร ณี ศึกษาหน� วย งานการ ไฟฟ# าส� ว นภู มิ ภ าค  เขต  2                  
(ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ)” ผลการวิจัยพบว�าความพึงพอใจในการให บริการขอพนักงานการไฟฟ#า
ส�วนภูมิภาค กรณีศึกษาหน�วยงานการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค เขต 2 (ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ) โดยรวม
อยู�ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป2นรายด านพบว�าอยู�ในระดับมากทุกด าน ลําดับค�าเฉลี่ยจากมากไปหา
น อย ได แก� ด านการรับคําร องขอใช ไฟฟ#า ด านการแก กระแสไฟฟ#าขัดข อง การตัดและติดต้ังมิเตอร4 
การจดหน�วยพิมพ4บิล การบํารุงรักษาหม อแปลง ด านการก�อสร างขยายเขตระบบจําหน�ายไฟฟ#า ด าน
การปรับปรุงบํารุงรักษาระบบจําหน�ายไฟฟ#า โดยภาพรวมอยู�ในระดับมาก 

 อมรพันธ1 แวงวรรณ (2550, บทคัดย�อ) ได ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชน
ต�อการให บริการของสํานักงานการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค อําเภอพุทไธสง จังหวัดบุรีรัมย4” ผลการวิจัย
พบว�า ความพึงพอใจของประชาชนต�อการให บริการของสํานักงานการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค อําเภอพุทไธ
สง จังหวัดบุรีรัมย4 โดยรวมอยู�ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป2นรายด านพบว�าอยู�ในระดับมากท่ีสุด
สามด าน ได แก� ด านมาตรฐาน ด านขบวนการ ด านข อมูล และด านเจ าหน าท่ี อยู�ในระดับมาก
ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว�า ประชาชนท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพต�างกัน 
มีความพึงพอใจของประชาชนต�อการให บริการของสํานักงานการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค อําเภอพุทไธสง 
จังหวัดบุรีรัมย4 โดยรวมไม�ต�างกัน  

 อรอุษา พ;วงอําไพ (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�าวสารเป2นอันดับสุดท าย ซ่ึงมี
รายละเอียดดังนี้ 



 44

 1) ด านอาคารสถานท่ี อยู�ในระดับปานกลาง ในด านบรรยากาศ ความสะอาดเป2นระเบียบ
เรียบร อยของสํานักงานเป2น อันดับแรก รองลงมา มีเครื่องปรับอากาศเพียงพอ อันดับสุดท าย ห อง
สุขาสะอาด 
 2) ด านการบริการของพนักงาน อยู�ในระดับมาก ในด านความสุภาพเป2นกันเองและความ
กระตือรือร นในการบริการเป2น อันดับแรก รองลงมา ความถูกต องในการในการให บริการ อันดับ
สุดท าย ในความยิ้มแย มแจ�มใส มีน้ําใจไมตรี 
 3) ด านข อมูลข�าวสาร อยู�ในระดับปานกลาง ในด านการโฆษณาประชาสัมพันธ4 เป2นอันดับ
แรก รองลงมาข อมูลทางระบบสารสนเทศและเทคโนโลยี และมีความพึงพอใจในเอกสาร
ประชาสัมพันธ4ข อมูลต�างๆ เป2นอันดับสุดท าย 
 4) ด านการใช บริการ โดยรวม อยู�ในระดับปานกลาง ในข อให ความรู เก่ียวกับวิธีการใช 
บริการต�างๆ เป2นอันอันดับแรก รองลงมา การให บริการท่ีเท�าเทียมกัน และการให บริการเสริมอ่ืนๆ 
เป2นอันดับสุดท าย 
 ผลการเปรียบเทียบพบว�า คุณลักษณะท่ัวไปของผู ใช บริการท่ีมีเพศ อายุระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได ท่ีแตกต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการบริการของการไฟฟ#าส�วนภูมิภาค อําเภอบ าน
ลาด จังหวัดเพชรบุรี ไม�แตกต�างกัน ยกเว นด านข อมูลข�าวสาร อาชีพมีผลต�อระดับความพึงพอใจใน
การใช บริการท่ีความแตกต�างกัน อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีกําหนดไว ท่ีระดับ .05 นั่นคือ อาชีพ มีผล
ต�อระดับความพึงพอใจในการใช บริการ จึงเป2นไปตามสมมุติฐานท่ีตั้งไว    
 สรุปได ว�า ความพึงพอใจของผู มาใช บริการได มีผู ศึกษาในส�วนของผู มาใช บริการในด าน
ต�างๆ คือ ด านพนักงานและการต อนรับ ด านอาคารสถานท่ี ด านความสะดวกท่ีได รับ ด านระยะเวลา
ในการให บริการ ด านลักษณะการให บริการ และด านข อมูลข�าวสารโดยรวมมีความพึงพอใจในระดับ
มากและอยู�ในระดับปานกลาง ซ่ึงจะได นําผลท่ีได ไปเป2นแนวทางในการอภิปรายผลการวิจัยต�อไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.7 สรุปกรอบแนวคิดที่ใช�ในการวิจัย 
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 จากการศึกษาแนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจัยท่ีเก่ียวข องกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อ
การปฏิบัติหน าท่ีของเจ าหน าท่ีการไฟฟ#าส�วนภูมิภาคจังหวัดร อยเอ็ด ผู วิจัยได นําแนวคิดของการไฟฟ#า
ส�วนูมิภาค นโยบายการกํากับดูแลกิจการท่ีดี (2558,หน า 2) มาบูรณาการเป2นกรอบแนวคิดท่ีใช ใน
การวิจัย ดังภาพท่ี 2.4 
               

     ตัวแปรอิสระ                                          ตัวแปรตาม 
    (Independent Variables)                          (Dependent Variables)                        
 

ป6จจัยส;วนบุคคล  ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต;อการปฏิบัติ
หน�า ท่ีของเจ�าหน�า ท่ีการไฟฟ5าส;วนภู มิภาค
จังหวัดร�อยเอ็ด สาม ด าน ได แก�          

        1. เพศ 
        2. อายุ 
        3. ระดับการศึกษา 
        4. ประกอบอาชีพ 
 

      
      1. ด านความรวดเร็ว 
      2. ด านความเสมอภาค 
      3. ด านความโปร�งใส 
      

   
             

          ภาพท่ี 2.4 แสดงสรุปกรอบแนวคิดท่ีใช�ในการวิจัย 
 



 
บทท่ี  3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การวิจัยครั้งนี้ ผู�วิจัยมีวัตถุประสงค�เพ่ือจะศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต&อการ
ปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ,าส&วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ดโดยใช�วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ
(Quantitative Research) มีวิธีการดําเนินการวิจัย ดังนี้ 
  3.1. ประชากรและกลุ&มตัวอย&าง 
  3.2 เทคนิควิธีการสุ&มตัวอย&าง 
  3.3 เครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัย 
  3.4 การสร�างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
  3.5 การเก็บรวบรวมข�อมูล 
  3.6 การวิเคราะห�ข�อมูล 
  3.7 สถิติท่ีใช�ในการวิจัย 
 
3.1 ประชากรและกลุ�มตัวอย�าง 
 3.1.1 ประชากร (Population)  
 ได�แก& ประชาชนท่ีเปQนหัวหน�าครัวเรือนหรือตัวแทนท่ีอยู&อาศัยในเขตอําเภอเมืองร�อยเอ็ด 
จังหวัดร�อยเอ็ด 15 ตําบล จํานวน 32,567 ครัวเรือนจํานวนประชากร 32,567 คน 
 3.1.2 กลุ�มตัวอย�าง (Sample)  
 ได�แก& ประชาชนท่ีเปQนหัวหน�าครัวเรือนหรือตัวแทนท่ีอยู&อาศัยในเขต อําเภอเมืองร�อยเอ็ด 
จังหวัดร�อยเอ็ด 15 ตําบล จํานวน 32,567 ครัวเรือน จํานวนประชากร 32,567 คน กําหนดขนาด
กลุ&มตัวอย&างโดยสูตรของทาโร ยามาเน (Taro Yamane) (กัลยา วานิชย�บัญชา, 2548, หน�า 19) ได�
ขนาดกลุ&มตัวอย&าง จํานวน 395 คน 
 
3.2 เทคนิควิธีการสุ�มตัวอย�าง 
 ในการวิจัยครั้งนี้ผู�วิจัยได�ใช�เทคนิควิธีการสุ&มตัวอย&างตามลําดับข้ัน (Stratified random 
Sampling) แบบสัดส&วน โดยใช�วิธีเทียบบัญญัติไตรยางศ� ซ่ึงมีวิธีคือ นําจํานวนกลุ&มตัวอย&างซ่ึงได�หา
ขนาดไว�แล�วจํานวน 395 คน คูณกับจํานวนครัวเรือนซ่ึงแบ&งตามตําบล แล�วทําการหารด�วยจํานวน
ครัวเรือนท้ังหมด จึงได�เปQนกลุ&มตัวอย&างในแต&ละตําบล ตามตารางท่ี 3.1 เม่ือได�กลุ&มตัวอย&างครบท้ัง 
395 คน แล�วและเม่ือต�องการให�ครัวเรือนมีโอกาสถูกเลือกเท&าๆ กัน จึงทําการสุ&มอย&างง&าย  (Simple 
random Sampling) (ประกายรัตน� สุวรรณ, 2548, หน�า 63) โดยการจับสลาก มีวิธีการคือ ทําการ
เขียนรายชื่อครัวเรือนในแต&ละตําบลลงในแผ&นสลากจากนั้นทําการคลุกเคล�าให�แผ&นฉลากกระจาย
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ปะปนกันอย&างสมํ่าเสมอในภาชนะ แล�วทําการหยิบทีละสลากจนได�รายชื่อของกลุ&มตัวอย&างครบตาม
จํานวน 395 คน  
 
  สูตร  n =  
 
  เม่ือ   n แทน ขนาดกลุ&มตัวอย&าง 
   N แทน จํานวนของประชากร 
   e แทน ความคลาดเคลื่อนทางสถิติร�อยละ 5  หรือ .05 
 
  แทนค&าในสูตร n = 
 
      
     =  
 
     =         395.13 คน 
ตัดทศนิยมให�เปQนจํานวนเต็ม ได�ขนาดกลุ&มตัวอย&างจํานวน 395 คน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางท่ี 3.1 แสดงประชากรและกลุ�มตัวอย�างจําแนกตามตําบล 
 

ตําบลท่ี ช่ือตําบล จํานวนประชากร (คน) จํานวนกลุ�มตัวอย�าง (คน) 

1 ในเมือง 7,026 85 

2 รอบเมือง 3,142 38 

3 เหนือเมือง 5,518 67 

4 ขอนแก&น 1,686 20 

     N 
1+N(e)2 

          32,567 
  1+ (32,567X0.0025) 

     32,567 
      82.41 
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5 นาโพธิ์ 1,025 12 
6 สะอาดสมบูรณ� 1,662 20 
7 สีแก�ว 2,487 30 
8 ปอภาร 833 10 
9 โนนรัง 1,177 19 
10 หนองแก�ว 1,523 17 

11 หนองแวง 1,741 20 
12 ดงลาน 1,722 21 
13 แคนใหญ& 971 12 
14 โนนตาล 1,084 13 
15 เมืองทอง 970 11 

 รวม 32,567 395 
 

ท่ีมา :  เทศบาลอําเภอเมืองร�อยเอ็ด อําเภอเมืองร�อยเอ็ด จังหวัดร�อยเอ็ด (เดือนมกราคม พ.ศ. 2558) 
 

3.3 เคร่ืองมือที่ใช(ในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัยในครั้งนี้ เปQนแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผู�วิจัยสร�างข้ึนจาก
การศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข�องต&าง ๆ มาเปQนแนวทางในการจัดทําแบบสอบถาม ซ่ึงมี
ลักษณะเปQนคําถามปลายปgดและปลายเปgด จําแนกเปQน สามตอน คือ 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามปhจจัยส&วนบุคคลของผู�ตอบแบบสอบถามประกอบด�วยเพศ ช&วงอายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ 
 ตอนท่ี 2 เปQนถามลักษณะแบบปลายปgด (Close-ended Questions) แบบสอบถาม
การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต&อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ,าส&วนภูมิภาค 
จังหวัดร�อยเอ็ด 
  (1) ด�านความรวดเร็ว 
  (2) ด�านความเสมอภาค 
  (3) ด�านความโปร&งใส 
 ซ่ึงเลือกวิธีของ ลิเคิร�ต (Rensis Likert) แบบมาตราส&วนประมาณค&า (Rating Scale) 
ลักษณะมี ห�าระดับ มีเกณฑ�ในการให�คะแนน ดังนี้ (พวงรัตน� ทวีรัตน�, 2543 หน�า 107) 
  ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  หมายถึง  5 คะแนน 
  ความพึงพอใจในระดับมาก       หมายถึง  4 คะแนน 
  ความพึงพอใจในระดับปานกลาง  หมายถึง  3 คะแนน 
  ความพึงพอใจในระดับน�อย         หมายถึง  2 คะแนน 

 ความพึงพอใจในระดับน�อยท่ีสุด   หมายถึง  1 คะแนน 
 สําหรับวัดค&าตัวแปรท้ังหมด โดยได�ให�ผู�ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับข�อ
คําถามท่ีเปQนข�อคําถามเชิงบวก (Positive) ท่ีสร�างข้ึน โดยกําหนดการวัดค&าตัวแปร ซ่ึงเปQนการแปล
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ความหมายค&าเฉลี่ยของแบบสอบถาม โดยใช�หลักทางคณิตศาสตร� 0.51 ข้ึนไปปhดเปQนเลขจํานวนเต็ม 
เกณฑ�ท่ีใช�เปQนดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2545, หน�า 100) 
  ค&าคะแนนเฉลี่ยระหว&าง 4.51–5.00 หมายถึง ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
  ค&าคะแนนเฉลี่ยระหว&าง 3.51–4.50 หมายถึง ความพึงพอใจในระดับมาก 
  ค&าคะแนนเฉลี่ยระหว&าง 2.51–3.50 หมายถึง ความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
  ค&าคะแนนเฉลี่ยระหว&าง 1.51–2.50 หมายถึง ความพึงพอใจในระดับน�อย 
  ค&าคะแนนเฉลี่ยระหว&าง 1.00–1.50 หมายถึง ความพึงพอใจในระดับน�อยท่ีสุด              
 ตอนท่ี 3 เปQนคําถามปลายเปgด (Open-ended Questions) เพ่ือให�ประชาชน ตอบคําถาม
แสดงความคิดเห็นโดยอิสระ เรื่องความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต&อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ี
การไฟฟ,าส&วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 
 
3.4 การสร(างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 ผู�วิจัยดําเนินการสร�างตรวจคุณภาพเครื่องมือท่ีใช�ในการวิจัย ได�ดําเนินการตามลําดับข้ันตอน 
ดังนี้ 
 1)  ศึกษาจากตํารา เอกสารและงานวิจัยต&างๆ ท่ีเก่ียวข�องกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี
ต&อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ,าส&วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 
 2)  กําหนดกรอบแนวคิดและเนื้อหาตามวัตถุประสงค�ของการวิจัย นํามาใช�เปQนข�อมูลในการ
สร�างแบบสอบถาม ท้ังชนิดปลายปgดและปลายเปgด 
 3)  นําร&างแบบสอบถามท่ีสร�างเสร็จเรียบร�อยแล�วให�อาจารย�ท่ีปรึกษาทําการตรวจ วิจารณ� 
แก�ไข เสนอแนะ ปรับปรุง เพ่ือความเหมาะสมและความถูกต�องของแบบสอบถาม ท้ังถ�อยคําภาษา 
(Wording) ความเท่ียงตรงเชิงโครงสร�างและเนื้อหา (Construc and Content Validity) 
 4)  นําแบบสอบถามท่ีได�ปรับปรุงตามข�อท่ี 3) แล�วเสนอผู�เชี่ยวชาญสามท&าน เพ่ือตรวจสอบ
ความถูกต�อง ความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Content and Contruet Validity) และความครอบคลุม
ของเนื้อหา โดยการประเมินค&าดัชนีความสอดคล�อง (Index of Item Objective Congruence / 
IOC) ผู�เชี่ยวชาญประกอบด�วย 
  (1) ผู�ช&วยศาสตราจารย� ดร.สุรสิทธิ์ ไกรสิน วุฒิการศึกษา ศศ.บ. (การจัดการท่ัวไป), 
กศ.ม. (การศึกษานอกระบบ), ปร.ด.(วัฒนธรรมศาสตร�)  ตําแหน&ง กรรมการและผู�ช&วยเลขานุการ
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย ทยาเขตร�อยเอ็ด 
 (2) ดร.ประพิศ โบราณมูล วุฒิการศึกษา บธ.บ.,กศ.ม. (สังคมศึกษา),ปร.ด.(วัฒนธรรม
ศาสตร�) หัวหน�าฝzายบริหารท่ัวไปและบริการวิชาการ ศูนย�บริการวิชาการ มหาวิทยาลัย           
มหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขตร�อยเอ็ด 
 (3) ดร.บุญถม อุตเสนา วุฒิการศึกษา ค.บ., ศศ.ม.(ไทยคดีศึกษา), ปร.ด.(สังคมวิทยา) 
ตําแหน&ง อาจารย�พิเศษ มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขตร�อยเอ็ด 
 จากนั้นนําร&างแบบสอบถามท่ีผ&านการตรวจแก�ของผู�เชี่ยวชาญ มาวิเคราะห�หาค&าดัชนีความ
สอดคล�อง (Index of Item Objective Congruence: IOC) (ธีระศักด์ิ  อุ&นอารมณ�เลิศ, 2549, หน�า 
65) มีสูตรในการหาค&า ดังนี้ 
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 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 
 

 โดยเลือกข�อคําถามท่ีมีค&าต้ังแต& 0.67 ข้ึนไป จากข�อคําถามท้ังหมดจํานวน 30 ข�อ มีค&าดัชนี
ความสอดคล�องเท&ากับ 1.00 จํานวน 30 ข�อ ซ่ึงใช�ได�ท้ังหมด 
 5)  การนําแบบทดสอบท่ีผ&านการประเมินของผู�เชี่ยวชาญไปทดลองใช� (Try – out) กับ
ครัวเรือนท่ีไม&ใช&กลุ&มตัวอย&าง จํานวน 30 ครัวเรือนในอําเภอเมืองร�อยเอ็ด จังหวัดร�อยเอ็ด 
 6)  ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือท่ีเปQนแบบมาตราส&วนประมาณค&า (Rating Scale) ด�วย
การพิจารณาคุณภาพ ในการหาค&าความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามท้ังฉบับโดยหาค&า
สัมประสิทธิ์แอลฟา (α - Coefficient) ตามวิธีการของ ครอนบาค (Cronbach) (กัลยา วานิชย�
บัญชา, 2548, หน�า 35) ได�ค&าความเชื่อม่ันท้ังฉบับเท&ากับ 0.88 ซ่ึงเปQนค&าท่ีเชื่อถือได� 
 7) พิมพ�เครื่องมือเปQนฉบับจริงและนําไปใช�เก็บรวบรวมข�อมูลกับกลุ&มตัวอย&างต&อไป 
 
3.5 การเก็บรวบรวมข(อมูล 
 การวิจัยครั้งนี้ มีข้ันตอนการเก็บรวบรวมข�อมูลตามข้ันตอน ดังนี้ 
 1) ขอหนังสือจากสํานักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขต
ร�อยเอ็ด เสนอผู�จัดการไฟฟ,าสํานักงานการไฟฟ,าส&วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด เพ่ือขอความอนุเคราะห�
ในการเก็บรวบรวมข�อมูล  
 2) ในการศึกษาครั้งนี้ผู�วิจัยได�เก็บรวบรวมข�อมูลด�วยตนเองโดยใช�วิธีแจกแบบสอบถาม
สําหรับตัวแทนครัวเรือน ในอําเภอเมืองร�อยเอ็ด จังหวัดร�อยเอ็ด จํานวน 395 คน   
 3) ผู�วิจัยทําการเก็บรวบรวมข�อมูลการวิจัยด�วยตนเอง แล�วนําแบบสอบถามมาตรวจสอบ
ความถูกต�อง และความสมบูรณ�ของแบบสอบถามเพ่ือนํามาวิเคราะห�โดยใช�โปรแกรมสําเร็จรูป 
 
3.6 การวิเคราะห3ข(อมูล 
 ผู�วิจัยได�ทําการวิเคราะห�ข�อมูลโดยใช�คอมพิวเตอร�โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงแยก
วิเคราะห�ตามลําดับ ดังนี้ 

1) วิเคราะห�ข�อมูลท่ัวไปเก่ียวกับปhจจัยส&วนบุคคลของผู�ตอบแบบสอบถาม โดยการ แจกแจง
ค&าความถ่ี (Frequency) และหาค&าร�อยละ (Percentage) 

2) วิเคราะห�ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต&อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ,าส&วน
ภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยการหาค&าเฉลี่ย ( X ) และส&วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
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3) ทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห�เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต&อการ
ปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ,าส&วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ดใช�การทดสอบค&า t-test เพ่ือ
เปรียบเทียบความแตกต&างของค&าเฉลี่ย 2 กลุ&ม ในเรื่อง เพศ และค&า F –test (One-way ANOVA : 
F-test)  ในการทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต&างของค&าเฉลี่ยท่ี
มากกว&า 2 กลุ&ม ในเรื่อง อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ แล�วนําเสนอในรูปตารางประกอบการ
บรรยาย 
 4) วิเคราะห�ข�อเสนอแนะเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต&อการปฏิบัติหน�าท่ีของ
เจ�าหน�าท่ีการไฟฟ,าส&วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยใช�การวิเคราะห�เนื้อหา (Content Analysis) 
แจกแจงความถ่ี (Frequency) และนําเสนอในรูปตารางประกอบคําบรรยาย 
 
3.7 สถิติที่ใช(ในการวิจัย 
 1) การหาคุณภาพของแบบสอบถาม 
  1.1)  การหาค&าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามท้ังฉบับ โดยหาค&าสัมประสิทธิ์แอลฟา 
(α - Coefficient) ตามวิธีการของครอนบาค (Cronbach) (ยุทธ ไกยวรรณ�, 2545, หน�า 96) 
คํานวณจากสูตร ดังนี้ 
 

   α      =     
lk

k

− 












−
∑

s

s
l   

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

2  แทน     ผลรวมของความแปรปรวนของแต&ละข�อ 
    st

2 แทน     ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
 2) ในการวิเคราะห�ข�อมูล ค&าสถิติท่ีใช�ในการวิเคราะห�ข�อมูล มีดังนี้ 
 

          2.1)  ค&าร�อยละ (Percentage) คํานวณจากสูตร (ยุทธ ไกยวรรณ�, 2545, หน�า 122) 
ดังนี้ 
    P     =      Ν

´f    ×100 
   เม่ือ   p  แทน ร�อยละ 
    f แทน ความถ่ีท่ีต�องการแปลงให�เปQนร�อยละ 
    N    แทน จํานวนความถ่ีท้ังหมด 
 

          2.2) ค&าเฉลี่ย (Χ ) คํานวณจากสูตร (ยุทธ ไกยวรรณ�, 2545, หน�า 124) ดังนี้ 

        X  = 
N

X∑  

       X  หมายถึง     คะแนนเฉลี่ย 
       ΣX หมายถึง     ผลรวมของคะแนนท้ังหมดในกลุ&ม 
       N หมายถึง     จํานวนกลุ&มตัวอย&าง 
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  2.3) ค&าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คํานวณจากสูตร  (ยุทธ ไกยวรรณ�, 2545, หน�า 
126) ดังนี้ 

       1)N(N

X)(XN
S.D.

22

−
∑ ∑−

=  

เม่ือ S.D. หมายถึง ส&วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ΣX หมายถึง ผลรวมของคะแนนท้ังหมด 

N หมายถึง จํานวนคน 
X หมายถึง ผลรวมของคะแนนท้ังหมดในกลุ&ม 

X2 หมายถึง ผลรวมกําลังสองของคะแนนในกลุ&ม 
 

  2.4)  ค&า t-test ( ธานินทร�  ศิลป�จารุ 2550, หน�า 180 ) ในการเปรียบเทียบตัวแปร
อิสระสองกลุ&ม 

2

2
2

1

2
1

1

n
S

n
S

XX 2

+

−
     t  =  

เม่ือ t    หมายถึง       ค&าที-เทสต� (t-test Independent) โดยท่ี df = n1+n2-2 
  X 1, X 2    หมายถึง ค&าเฉลี่ยของคะแนนกลุ&มท่ี 1 และกลุ&มท่ี 2 ตามลําดับ 
  2

1S , 2
2S     หมายถึง ความแปรปรวนของคะแนนกลุ&มท่ี 1 และกลุ&มท่ี 2 ตามลําดับ 

  N1, n2    หมายถึง จํานวนคะแนนของกลุ&มท่ี 1 และกลุ&มท่ี 2 ตามลําดับ 
   

   2.5)  ค&า  F-test ( ธานินทร� ศิลป�จารุ, 2550,หน�า 195 )  ในการเปรียบเทียบตัวแปร
อิสระสามกลุ&ม 

   F     =     
ws

S

Μ

Μ Β  

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



 
บทท่ี  4 

ผลการวิเคราะห�ข�อมูล 
 

 การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วน
ภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ซ่ึงเป*นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผู�วิจัยได�นําเสนอผล
การวิเคราะห>ข�อมูลตามลําดับข้ันตอน ดังนี้ 

4.1 สัญลักษณ>ท่ีใช�ในการเสนอผลการวิเคราะห>ข�อมูล 
4.2 ข้ันตอนการวิเคราะห>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 ข้ันตอนการวิเคราะห�ข�อมูล 
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห>เก่ียวกับป[จจัยส�วนบุคคลของผู�ตอบแบบสอบถาม ได�แก� เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา และประกอบอาชีพ ใช�การวิเคราะห>หาค�าความถ่ี (Frequency) ค�าร�อยละ 
(Percentage) และนําเสนอในรูปตารางประกอบการบรรยาย 

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห> ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ี
การไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ใช�การวิเคราะห>หาค�าเฉลี่ย (X ) และส�วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) 
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ตอนท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของ
เจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ใช�การทดสอบค�าที (t-test) และการทดสอบความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA : F-test)   

ตอนท่ี 4 ข�อเสนอแนะเก่ียวกับการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัด
ร�อยเอ็ด  

 
4.3 ผลการวิเคราะห�ข�อมูล  
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห�เก่ียวกับป(จจัยส*วนบุคคลของผู�ตอบแบบสอบถาม ได�แก� เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา และประกอบอาชีพ ใช�การวิเคราะห>หาค�าความถ่ี (Frequency) ค�าร�อยละ 
(Percentage) และนําเสนอในรูปตารางประกอบการบรรยาย 

ผลการวิเคราะห>ข�อมูลปรากฏตามตารางท่ี 4.1-4.4 
 

ตารางท่ี 4.1   แสดงความถ่ี (Frequency) และร�อยละ (Percentage) เก่ียวกับป[จจัยส�วนบุคคลของ
ผู�ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 

 
 

เพศ จํานวน ร�อยละ 
ชาย 
หญิง 

245 
150 

62.00 
38.00 

รวม 395 100.00 
  
 

  จากตารางท่ี 4.1 พบว�า ผู�ตอบแบบสอบถามส�วนใหญ� เป*นเพศชาย จํานวน 245 คน คิดเป*น
ร�อยละ 62.00 และเพศหญิง จํานวน 150 คน คิดเป*นร�อยละ 38.00   
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4.2   แสดงความถ่ี (Frequency) และร�อยละ (Percentage) เก่ียวกับป[จจัยส�วนบุคคล

ของผู�ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 
 
 

อายุ จํานวน ร�อยละ 

 ไม�เกิน 35 ปi 97 24.60 
 36-50 ปi 191 48.40 
 51  ปiข้ึนไป 107 27.00 
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รวม 395 100.00 

  
 จากตารางท่ี 4.2 พบว�า ผู�ตอบแบบสอบถามส�วนใหญ� อายุ ไม�เกิน 36-50 ปi จํานวน 191 
คน คิดเป*นร�อยละ 48.40 รองลงมา อายุ 51  ปi ข้ึนไป จํานวน 107 คน คิดเป*นร�อยละ 27.00 และ
น�อยท่ีสุดอายุต่ํากว�า 35 ปi จํานวน 97 คน คิดเป*นร�อยละ 24.60 
 
ตารางท่ี 4.3   แสดงความถ่ี (Frequency) และร�อยละ (Percentage) เก่ียวกับป[จจัยส�วนบุคคลของ

ผู�ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
 

ระดับการศึกษา จํานวน ร�อยละ 
 ประถมศึกษา 99 25.00 
 มัธยมศึกษา/ปวช. 116 29.40 
 ปวส./อนุปริญญา 94 23.80 

 ปริญญาตรี/สูงกว�า 86 21.80  
รวม 395 100.00 

  
 

 จากตารางท่ี 4.3 พบว�า ผู�ตอบแบบสอบถามส�วนใหญ� มีระดับการศึกษามัธยมศึกษา/ปวช. 
จํานวน 116 คน คิดเป*นร�อยละ 29.40 รองลงมา คือ ระดับประถมศึกษา จํานวน 99 คน คิดเป*นร�อย
ละ 25.00 และน�อยท่ีสุดระดับ ปริญญาตรี/สูงกว�า จํานวน 86 คน คิดเป*นร�อยละ 21.80  
 
 
 
ตารางท่ี 4.4   แสดงความถ่ี (Frequency) และร�อยละ (Percentage) เก่ียวกับป[จจัยส�วนบุคคลของ

ผู�ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประกอบอาชีพ 
 
 

อาชีพ จํานวน ร�อยละ 

 ข�าราชการ/พนักงาน ลูกจ�าง หน�วยงานรัฐ  108 27.30 

 พนักงานรัฐวิสาหกิจ/บริษัทเอกชน 101 25.60 
 เกษตรกรรม 87 22.00 

 ค�าขาย/รับจ�างท่ัวไป    99 25.10 
รวม 395 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.4 พบว�า ผู�ตอบแบบสอบถามส�วนใหญ�ประกอบอาชีพ ข�าราชการ/พนักงาน 
ลูกจ�างหน�วยงานรัฐ จํานวน 108 คน คิดเป*นร�อยละ 27.30 รองลงมา คือ อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ/
บริษัทเอกชน จํานวน 101 คน คิดเป*นร�อยละ 25.60 และน�อยท่ีสุดประกอบอาชีพเกษตรกรรม 
จํานวน 87 คน คิดเป*นร�อยละ 22.00 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห� ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต*อการปฏิบัติหน�าท่ีของ
เจ�าหน�าท่ีการไฟฟ4าส*วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ใช�การวิเคราะห>หาค�าเฉลี่ย (X ) และส�วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 
  ผลการวิเคราะห>ข�อมูลตารางท่ี 4.5-4.10 
 
 

ตารางท่ี 4.5   แสดงค�าเฉลี่ย ( X ) ส�วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด
โดยรวมและรายด�าน 

 
 

ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ี 
ของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 

ระดับความพึงพอใจ 

X   S.D. อันดับ แปลผล 
1 ด�านความรวดเร็ว  3.32 0.34 3 ปานกลาง 

2 ด�านความเสมอภาค 3.41 0.30 1 ปานกลาง 

3 ด�านความโปร�งใส 3.35 0.29 2 ปานกลาง 
รวม 3.36 0.22 - ปานกลาง 

 



 64

 

 จากตารางท่ี 4.5 พบว�า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ี
การไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป*นรายด�าน  
พบว�า อยู�ในระดับปานกลางท้ังสามด�าน เรียงจากด�านท่ีมีค�าเฉลี่ยมากไปหาน�อย ได�แก� ด�านความ
เสมอภาค ด�านความโปร�งใส และด�านความรวดเร็ว ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4.6   แสดงค�าเฉลี่ย ( X ) ส�วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด
ด�านความรวดเร็ว โดยรวมและรายข�อ 

 
 

ด�านความรวดเร็ว 
ระดับความพึงพอใจ 

X   S.D. อันดับ แปลผล 
1 ความรวดเร็วของเจ�าหน�าท่ีต�อการบริการติดต้ัง

มิเตอร> 
  
3.25 

  
0.74 

 
10 

 
ปานกลาง 

2 ความรวดเร็วของเจ�าหน�า ท่ีต�อการบริการเ ม่ือ
กระแสไฟฟ"าขัดข�อง 

  
3.28 

  
0.80 

 
7 

 
ปานกลาง 

3 ความรวดเร็วของเจ�าหน�าท่ีต�อการให�บริการชําระค�า
ไฟฟ"า 

 
3.39 

 
0.94 

 
1 

 
ปานกลาง 

4 ความรวดเร็วของเจ�าหน�าท่ีต�อการติดต�อสื่อสาร 3.30 0.82 6 ปานกลาง 
5 
 

ความรวดเร็วของเจ�าหน�า ท่ีต�อการแจ�ง เหตุตัด
กระแสไฟฟ"า 

 
3.37 

 
0.90 

 
2 

 
ปานกลาง 

6 
 

ความรวดเร็ วของเจ� าหน� า ท่ีต�อการแก�ป[ญหา     
เฉพาะหน�า 

 
3.35 

 
0.91 

 
4 

 
ปานกลาง 

7 ความรวดเร็วของเจ�าหน�าท่ีต�อการจัดทําเอกสาร 3.33 0.85 5 ปานกลาง 
8 ความรวดเร็วของเจ�าหน�าท่ีต�อการรับแจ�งป[ญหา 3.36 0.89 3 ปานกลาง 
9 ความรวดเร็วของเจ�าหน�าท่ีเม่ือติดต�อขอใช�ไฟฟ"า 3.28 0.86 8 ปานกลาง 

10 เจ�าหน�าท่ีปฏิบัติหน�าท่ีโดยรวมมีความรวดเร็ว 3.27 0.93 9 ปานกลาง 
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รวม 3.32 0.34 - ปานกลาง 
 
 

 จากตารางท่ี 4.6  พบว�า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ี
การไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ด�านความรวดเร็ว โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณา
เป*นรายข�อ พบว�า อยู�ในระดับปานกลางท้ังสิบข�อ โดยข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ ข�อ 3 ท่ีว�า “ความ
รวดเร็วของเจ�าหน�าท่ีต�อการให�บริการชําระค�าไฟฟ"า” รองลงมาคือ ข�อ 5 ท่ีว�า “ความรวดเร็วของ
เจ�าหน�าท่ีต�อการแจ�งเหตุตัดกระแสไฟฟ"า” ส�วนข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยท่ีสุด คือ ข�อ 1 ท่ีว�า“ความรวดเร็ว
ของเจ�าหน�าท่ีต�อการบริการติดต้ังมิเตอร>” 
 
 
ตารางท่ี 4.7   แสดงค�าเฉลี่ย ( X ) ส�วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 
ด�านความเสมอภาค โดยรวมและรายข�อ 
 
 

ด�านความเสมอภาค 
ระดับความพึงพอใจ 

X   S.D. อันดับ แปลผล 
1 ความเสมอภาคเม่ือขอรับบริการติดต้ังมิเตอร> 3.40 0.96 6 ปานกลาง 

2 ความเสมอภาคเม่ือขอรับบริการชําระค�าไฟฟ"า 3.48 0.89 2 ปานกลาง 
 3 การต�อนรับอย�างเสมอภาคเท�าเทียมกัน 3.32 0.88 10 ปานกลาง 
4 จัดทําเอกสารเม่ือมาติดต�องานอย�างเสมอภาค 3.37 0.83 7 ปานกลาง 
5 ความเสมอภาคในการให�คําแนะนําการใช�ไฟฟ"า 3.43 0.86 4 ปานกลาง 
6 ความเสมอภาคให�บริการตามลําดับบัตรคิว 3.50 0.80 1 ปานกลาง 
7 ไม�เลือกปฏิบัติต�อผู�มาให�บริการ 3.42 0.83 5 ปานกลาง 
8 
 

ความเสมอภาคในการให�บริการขยาย 
โครงข�ายการให�บริการ 

 
3.36 

 
0.74 

 
9 

 
ปานกลาง 

9 
 

ความเสมอภาคของเจ�าหน�าท่ีให�บริการ 
หลังการติดต้ัง 

 
3.43 

 
0.79 

 
3 

 
ปานกลาง 

10 ให�คําปรึกษาผู�มาติดต�อขอใช�บริการอย�าง 
เท�าเทียมกัน 

 
3.36 

 
0.71 

 
8 

 
ปานกลาง 

รวม 3.41 0.30   - ปานกลาง 
  
 

 จากตารางท่ี 4.7  พบว�า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ี
การไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ด�านความเสมอภาค โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง เม่ือ
พิจารณาเป*นรายข�อ พบว�า อยู�ในระดับปานกลางท้ังสิบข�อ โดยข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ ข�อ 6 ท่ีว�า 
“ความเสมอภาคให�บริการตามลําดับบัตรคิว” รองลงมาคือ ข�อ 2 ท่ีว�า “ความเสมอภาคเม่ือขอรับ
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บริการชําระค�าไฟฟ"า” ส�วนข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยท่ีสุด คือ ข�อ 3 ท่ีว�า“การต�อนรับอย�างเสมอภาคเท�า
เทียมกัน”  
 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางท่ี 4.8   แสดงค�าเฉลี่ย ( X ) ส�วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และความพึงพอใจของประชาชนท่ี
มีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ด�านความ
โปร�งใส โดยรวมและรายข�อ 

  
 

ด�านความโปร�งใส 
ระดับความพึงพอใจ 

X   S.D. อันดับ แปลผล 
1 ประชาชนสามารถตรวจสอบและรับทราบการ

ปฏิบัติงานของเจ�าหน�าท่ีได�อย�างสะดวก 
 

3.36 
 

0.74 
 
5 

 
ปานกลาง 

2 ประชาชนมีโอกาสรับรู�การดําเนินงานของ
เจ�าหน�าท่ี อย�างโปร�งใส 

 
3.42 

 
0.77 

 
1 

 
ปานกลาง 

3 การเปpดเผยข�อมูลโครงการเพ่ือสิ่งแวดล�อมแก�
ประชาชนโดยเจ�าหน�าท่ี 

 
3.28 

 
0.69 

 
10 

 
ปานกลาง 

4 การบริการของเจ�าหน�าท่ีมีความโปร�งใสเชื่อได� 3.37 0.79 4 ปานกลาง 

5 การทําเอกสารมีความโปร�งใสเชื่อได� 3.37 0.78 3 ปานกลาง 
6 
 

การจัดรายงานเผยแพร�แก�สาธารณะมีความ
โปร�งใส 

 
3.32 

 
0.72 

 
9 

 
ปานกลาง 

7 ประชาชนมีโอกาสรับรู�การปฏิบัติงานของ
เจ�าหน�าท่ีได�อย�างโปร�งใส 

 
3.34 

 
0.65 

 
6 

 
ปานกลาง 

8 ความโปร�งใสในการให�บริการแก�ประชาชน 3.39 0.74 2 ปานกลาง 
9 เจ�าหน�าท่ีมีความโปร�งใสและเชื่อถือได� 3.34 0.69 7 ปานกลาง 
10 โดยรวมมีความเชื่อม่ันว�าโปร�งใสในการปฏิบัติ

หน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ี 
 

3.33 
 

0.84 
 
8 

 
ปานกลาง 

รวม 3.35 0.30 - ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 4.8  พบว�า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ี
การไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ด�านความโปร�งใส  โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณา
เป*นรายข�อ พบว�า อยู�ในระดับปานกลางท้ังสิบข�อ โดยข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ ข�อ 2 ท่ีว�า 
“ประชาชนมีโอกาสรับรู�การดําเนินงานของเจ�าหน�าท่ี อย�างโปร�งใส” รองลงมาคือ ข�อ 8 ท่ีว�า “ความ
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โปร�งใสในการให�บริการแก�ประชาชน” ส�วนข�อท่ีมีค�าเฉลี่ยน�อยท่ีสุด คือ ข�อ 3 ท่ีว�า “การเปpดเผย
ข�อมูลโครงการเพ่ือสิ่งแวดล�อมแก�ประชาชนโดยเจ�าหน�าท่ี”  
 
 ตอนท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต*อการปฏิบัติหน�าท่ีของ
เจ�าหน�าท่ีการไฟฟ4าส*วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ดใช�การทดสอบค*าที (t-test) และการทดสอบ
ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA : F-test)   
 ผลการวิเคราะห>ข�อมูลตารางท่ี 4.9- 4.16 
 

ตารางท่ี 4.9   แสดงค�าเฉลี่ย ( X ) ส�วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัด
ร�อยเอ็ด โดยรวมและรายด�าน จําแนกตามเพศ 

 
 

ความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน�าท่ี 
เพศชาย 
(n= 245) 

เพศหญิง 
(n=150) 

X   S.D. แปลผล X   S.D. แปลผล 

1.     ด�านความรวดเร็ว    
2.     ด�านความเสมอภาค 
3.     ด�านความโปร�งใส 

3.34 
3.40 
3.35 

0.33 
0.30 
0.28 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

3.28 
3.41 
3.37 

0.37 
0.31 
0.32 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

โดยรวม 3.36 0.21 ปานกลาง 3.35 0.24 ปานกลาง 
 

 จากตารางท่ี 4.9 พบว�า ประชาชนท่ีมีเพศต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของ
เจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณา โดยเพศ
ชายมีความพึงพอใจมากกว�าเพศหญิง  
 เม่ือพิจารณาเป*นรายด�าน พบว�า มีดังนี้ 
 ด�านความรวดเร็ว ความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค 
จังหวัดร�อยเอ็ด อยู�ในระดับปานกลางเช�นเดียวกัน โดยเพศชายมีค�าเฉลี่ยมากกว�าเพศหญิง ตาม
ค�าเฉลี่ย 
 ด�านความเสมอภาค ความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค 
จังหวัดร�อยเอ็ด อยู�ในระดับปานกลางเช�นเดียวกัน โดยเพศหญิงมีค�าเฉลี่ยมากกว�าเพศชาย ตาม
ค�าเฉลี่ย 
 ด�านความโปร�งใส ความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค 
จังหวัดร�อยเอ็ด อยู�ในระดับปานกลางเช�นเดียวกัน โดยเพศหญิงมีค�าเฉลี่ยมากกว�าเพศชาย ตาม
ค�าเฉลี่ย 
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ตารางท่ี 4.10  แสดงการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของ
เจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมและรายด�าน จําแนกตามเพศ 

 
 

ความพึงพอใจต�อ 
การปฏิบัติหน�าท่ี 

เพศ  
t 

 
Sig     ชาย (n= 245) หญิง (n=150) 

X   S.D. แปลผล X   S.D. แปลผล 

1. ด�านความรวดเร็ว 3.34 0.33 ปานกลาง 3.28 0.37 ปานกลาง 1.72 0.29 
2. ด�านความเสมอภาค 3.40 0.30 ปานกลาง 3.41 0.31 ปานกลาง -0.32 0.49 

3. ด�านความโปร�งใส 3.35 0.28 ปานกลาง 3.37 0.32 ปานกลาง -0.71 0.26 

โดยรวม 3.36 0.21 ปานกลาง 3.35 0.24 ปานกลาง 0.43 0.06 
  
 

 จากตารางท่ี 4.10 พบว�า ประชาชนท่ีมีเพศต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของ
เจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมและรายด�าน ไม�แตกต�างกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4.11   แสดงค�าเฉลี่ย ( X ) ส�วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัด
ร�อยเอ็ด โดยรวมและรายด�าน จําแนกตามอายุ 

  
 

ความพึงพอใจต�อ อายุ 
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การปฏิบัติหน�าท่ี ไม�เกิน 35 ปi 
(n=97) 

36 – 50 ปi 
(n=191) 

51 ปiข้ึนไป 
(n=107) 

X   S.D. แปล
ผล 

X   S.D. แปล  
ผล 

X   S.D. แปล
ผล 

1.ด�านความรวดเร็ว 3.35 0.35 ปาน
กลาง 

3.29 0.35 ปาน
กลาง 

3.33 0.31 ปาน
กลาง 

2.ด�านความเสมอภาค 3.38 0.31 ปาน
กลาง 

3.43 0.30 ปาน
กลาง 

3.39 0.30 ปาน
กลาง 

3.ด�านความโปร�งใส 3.33 0.28 ปาน 
กลาง 

3.37 0.29 ปาน
กลาง 

3.34 0.32 ปาน
กลาง 

โดยรวม 3.35 0.22 ปาน
กลาง 

3.37 0.21 ปาน
กลาง 

3.36 0.22 ปาน
กลาง 

 
 

 จากตารางท่ี 4.11 พบว�า ประชาชนท่ีมีอายุต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของ
เจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาตามช�วง
อายุ อยู�ในระดับปานกลางท้ังสามช�วงอายุ เรียงลําดับค�าเฉลี่ยจากมากไปหาน�อย คือ อายุ 36 – 50 ปi, 
อายุ 51 ปiข้ึนไป, และอายุ ไม�เกิน 35 ปi ตามลําดับ 
 เม่ือพิจารณาเป*นรายด�าน พบว�า มีดังนี้ 
 ด�านความรวดเร็ว  พบว�า ประชาชนท่ีมีอายุต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน�าท่ี
ของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาตาม
ช�วงอายุ พบว�า อยู�ในระดับปานกลางทุกช�วงอายุ เรียงจากค�าเฉลี่ยจากมากไปหาน�อยคือ อายุ ไม�เกิน 
35 ปi, อายุ 51 ปiข้ึนไป, และอายุ 36 - 50 ปi ตามลําดับ 
 ด�านความเสมอภาค พบว�า ประชาชนท่ีมีอายุต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน�าท่ี
ของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาตาม
ช�วงอายุ พบว�า อยู�ในระดับปานกลางทุกช�วงอายุ  เรียงจากค�าเฉลี่ยจากมากไปหาน�อยคือ อายุ 36 -  
50  ปi, อายุ 51 ปiข้ึนไป, และ อายุ ไม�เกิน 35 ปi ตามลําดับ 
 ด�านความโปร�งใส พบว�า ประชาชนท่ีมีอายุต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของ
เจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาตามช�วง
อายุ พบว�า อยู�ในระดับปานกลางทุกช�วงอายุ เรียงจากค�าเฉลี่ยจากมากไปหาน�อยคือ 36 - 50  ปi, 
อายุ 51 ปiข้ึนไป, และอายุ ไม�เกิน 35 ปi ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.12  แสดงการวิเคราะห>ความแปรปรวนระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการ

ปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวม และราย
ด�าน จําแนกตามอายุ 
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ความพึงพอใจต�อ 
การปฏิบัติหน�าท่ี 

แหล�งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig 

 
1.  ด�านความรวดเร็ว 
 

ระหว�างกลุ�ม 
ภายในกลุ�ม 

0.22 
46.50 

2 
392 

0.11 
0.12 

0.94 0.39 

รวม 46.72 394    

 
2.  ด�านความเสมอภาค 
 

ระหว�างกลุ�ม 
ภายในกลุ�ม 

0.22 
36.60 

2 
392 

0.11 
0.09 

1.20 0.30 

รวม 36.82 394    

 
3.  ด�านความโปร�งใส 

ระหว�างกลุ�ม 
ภายในกลุ�ม 

0.12 
34.38 

2 
392 

0.06 
0.09 

0.73 0.48 

รวม 34.50 394    

            โดยรวม ระหว�างกลุ�ม 
ภายในกลุ�ม 

0.02 
18.87 

2 
392 

0.01 
0.05 

0.14 0.87 

รวม 18.89 394    
 
 

 จากตารางท่ี 4.12 พบว�า ประชาชนท่ีมีอายุต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของ
เจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมและรายด�าน ไม�แตกต�างกัน 
 
 
 
 
ตารางท่ี 4.13   แสดงค�าเฉลี่ย ( X ) ส�วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัด
ร�อยเอ็ด โดยรวมและรายด�าน จําแนกตามระดับการศึกษา 

  

ความพึงพอใจต�อการ
ปฏิบัติหน�าท่ี 

 

ระดับการศึกษา 
ประถมศึกษา 

 (n=99) 
มัธยมศึกษา 

/ปวช 
(n=116) 

ปวส. 
/อนุปริญญา 

(n=94) 

ปริญญาตรี 
/สูงกว�า 
(n=86) 

X   S.D. X   S.D. X   S.D. X   S.D. 

1. ด�านความรวดเร็ว 3.37 0.30 3.28 0.35 3.33 0.35 3.28 0.37 
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2. ด�านความเสมอภาค 3.42 0.29 3.34 0.34 3.41 0.30 3.48 0.27 

3. ด�านความโปร�งใส 3.36 0.32 3.35 0.31 3.39 0.27 3.31 0.26 

โดยรวม 3.39 0.21 3.32 3.38 3.35 0.20 3.36 0.22 
 
 

 จากตารางท่ี 4.13 พบว�า ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการ
ปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง เม่ือ
พิจารณาตามระดับการศึกษา พบว�า อยู�ในระดับปานกลางท้ังสามระดับ เรียงลําดับค�าเฉลี่ยจากมาก
ไปหาน�อยคือระดับประถมศึกษา, ปวส./อนุปริญญา, และระดับมัธยมศึกษา/ปวช. ตามลําดับ 
 เม่ือพิจารณาเป*นรายด�าน พบว�า มีดังนี้ 
 ด�านความรวดเร็ว   พบว�า ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการ
ปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง เม่ือ
พิจารณาตามระดับการศึกษา พบว�า อยู�ในระดับปานกลางท้ังสามระดับ เรียงจากค�าเฉลี่ยมากไปหา
น�อยคือระดับประถมศึกษา, ปวส./อนุปริญญา, ปริญญาตรี/สูงกว�า และระดับมัธยมศึกษา/ปวช. 
ตามลําดับ 
 ด�านความเสมอภาค พบว�า ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาต�างกัน มีความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมอยู�ใน
ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาตามระดับการศึกษา พบว�า อยู�ในระดับปานกลางท้ังสามระดับ เรียงจาก
ค�าเฉลี่ยมากไปหาน�อยคือระดับปริญญาตรี/สูงกว�า, ประถมศึกษา, ปวส./อนุปริญญา, และระดับ
มัธยมศึกษา/ปวช. ตามลําดับ 
 ด�านความโปร�งใส พบว�า ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาต�างกัน มีความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมอยู�ใน
ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาตามระดับการศึกษา พบว�า อยู�ในระดับปานกลางท้ังสามระดับ เรียงจาก
ค�าเฉลี่ยมากไปหาน�อยคือระดับ ปวส./อนุปริญญา, ประถมศึกษา, มัธยมศึกษา/ปวช., และระดับ
ปริญญาตรี/สูงกว�า ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.14  แสดงการวิเคราะห>ความแปรปรวนระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการ

ปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมและราย
ด�าน จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
 

ความพึงพอใจต�อการปฏิบัติ
หน�าท่ี 

แหล�งความ
แปรปรวน 

SS 
 

df MS F Sig 

 
1.  ด�านความรวดเร็ว 
 

ระหว�างกลุ�ม 
ภายในกลุ�ม 

0.57 
46.15 

3 
391 

0.19 
0.12 

1.62 0.18 

รวม 46.72 394    
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2.  ด�านความเสมอภาค 
 

ระหว�างกลุ�ม 
ภายในกลุ�ม 

0.99 
35.84 

3 
391 

0.33 
0.09 

3.56 0.14 

รวม 36.83 394    

 
3.  ด�านความโปร�งใส 

ระหว�างกลุ�ม 
ภายในกลุ�ม 

0.23 
34.27 

3 
391 

.077 
.08 

0.88 0.45 

รวม 34.50 394    

            โดยรวม ระหว�างกลุ�ม 
ภายในกลุ�ม 

0.24 
18.65 

3 
391 

0.08 
0.05 

1.66 0.17 

รวม 18.89 394    

  
 จากตารางท่ี 4.14 พบว�า ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการ
ปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมและรายด�าน ไม�แตกต�างกัน 
 
 
ตารางท่ี 4.15   แสดงค�าเฉลี่ย ( X ) ส�วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัด
ร�อยเอ็ด โดยรวมและรายด�าน จําแนกตามประกอบอาชีพ 

  
 

ความพึงพอใจต�อการ
ปฏิบัติหน�าท่ี 

อาชีพ 
รับราชการ 

พนักงาน ลูกจ�าง 
หน�วยงานรัฐ 

(n=108) 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ/
บริษัทเอกชน 

(n=101) 

เกษตรกรรม 
(n=87) 

ค�าขาย/รับจ�าง
ท่ัวไป 

(n=99) 

X   S.D. X   S.D. X   S.D. X   S.D. 

1. ด�านความรวดเร็ว 3.37 0.34 3.30 0.34 3.28 0.35 3.30 0.35 

2. ด�านความเสมอภาค 3.43 0.32 3.42 0.30 3.41 0.31 3.37 0.28 

3. ด�านความโปร�งใส 3.35 0.30 3.30 0.28 3.38 0.33 3.38 0.26 

โดยรวม 3.38 0.22 3.34 0.20 3.36 0.24 3.35 0.20 

 
 จากตารางท่ี 4.15 พบว�า ประชาชนท่ีประกอบอาชีพต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการปฏิบัติ
หน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง เม่ือ
พิจารณาตามกลุ�มอาชีพ พบว�า อยู�ในระดับปานกลางทุกกลุ�ม เรียงค�าเฉลี่ยจากมากไปหาน�อยคือ
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อาชีพข�าราชการ พนักงาน ลูกจ�าง หน�วยงานรัฐ, เกษตรกรรม, ค�าขาย/รับจ�างท่ัวไป, และอาชีพ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ/บริษัทเอกชน ตามลําดับ 
 เม่ือพิจารณาเป*นรายด�าน พบว�า มีดังนี้ 
 ด�านความรวดเร็ว   พบว�า ประชาชนท่ีประกอบอาชีพต�างกัน มีความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมอยู�ใน
ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาตามกลุ�มอาชีพ พบว�า อยู�ในระดับปานกลางทุกกลุ�ม เรียงจากค�าเฉลี่ย
มากไปหาน�อยคืออาชีพรับราชการ พนักงาน ลูกจ�าง หน�วยงานรัฐ, ค�าขาย/รับจ�างท่ัวไป, พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ/บริษัทเอกชน, และอาชีพเกษตรกรรม ตามลําดับ 
 ด�านความเสมอภาค ประชาชนท่ีประกอบอาชีพต�างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี
ต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมอยู�ในระดับปาน
กลาง เม่ือพิจารณาตามกลุ�มอาชีพ พบว�า อยู�ในระดับปานกลางทุกกลุ�ม เรียงจากค�าเฉลี่ยมากไปหา
น�อยคืออาชีพรับราชการ พนักงาน ลูกจ�าง หน�วยงานรัฐ, พนักงานรัฐวิสาหกิจ/บริษัทเอกชน, 
เกษตรกรรม และอาชีพค�าขาย/รับจ�างท่ัวไป ตามลําดับ 
 ด�านความโปร�งใส ประชาชนท่ีประกอบอาชีพต�างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อ
การปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง 
เม่ือพิจารณาตามกลุ�มอาชีพ พบว�า อยู�ในระดับปานกลางทุกกลุ�ม เรียงจากค�าเฉลี่ยมากไปหาน�อยคือ
อาชีพเกษตรกรกรรม, ค�าขาย/รับจ�างท่ัวไป, รับราชการ พนักงาน ลูกจ�าง หน�วยงานรัฐ, และอาชีพ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ/บริษัทเอกชน ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.16  แสดงการวิเคราะห>ความแปรปรวนระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการ
ปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมและราย
ด�าน จําแนกตามประกอบอาชีพ 

 
 

ความพึงพอใจต�อ 
การปฏิบัติหน�าท่ี 

แหล�งความ
แปรปรวน 

SS 
 

df MS F Sig 

 
1.  ด�านความรวดเร็ว 
 

ระหว�างกลุ�ม 
ภายในกลุ�ม 

0.51 
46.20 

3 
391 

0.17 
0.12 

1.47 0.22 

รวม 46.71 394    
 
2.  ด�านความเสมอภาค 
 

ระหว�างกลุ�ม 
ภายในกลุ�ม 

0.21 
36.61 

3 
391 

0.07 
0.09 

0.73 0.54 

รวม 36.82 394    

 
3.  ด�านความโปร�งใส 

ระหว�างกลุ�ม 
ภายในกลุ�ม 

0.39 
34.11 

3 
391 

0.13 
0.09 

1.54 0.20 
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รวม 34.50 394    

            โดยรวม ระหว�างกลุ�ม 
ภายในกลุ�ม 

0.09 
18.79 

3 
391 

0.03 
0.05 

0.71 0.55 

รวม 18.88 394    
 
 จากตารางท่ี 4.16 พบว�า ประชาชนท่ีประกอบอาชีพต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการปฏิบัติ
หน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด โดยรวมและรายด�าน ไม�แตกต�างกัน 
 ตอนที่ 4 ข�อเสนอแนะแนวทางพัฒนาการปฏิบัติหน�าที่ของเจ�าหน�าที่การ
ไฟฟ4าส*วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 
   ผลการวิเคราะห>ข�อมูลปรากฏตามตารางท่ี 4.17 
 
ตารางท่ี 4.17   แสดงความถ่ี (Frequency) ข�อเสนอแนะแนวทางพัฒนาการปฏิบัติหน�าท่ีของ

เจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 
 
 

ลําดับ ด�านความรวดเร็ว ความถ่ี 
1 
2 

ควรให�บริการติดต้ังมิเตอร>อย�างรวดเร็ว 
เม่ือมีประชาชนมาติดต�อขอใช�ไฟฟ"าเจ�าหน�าท่ีควรให�บริการอย�างรวดเร็ว 

29 
22 

 ด�านความเสมอภาค  
1 
2 

เจ�าหน�าท่ีควรมีการต�อนรับอย�างเสมอภาคไม�เลือกปฏิบัติ 
ควรให�บริการขยายโครงข�ายอย�างท่ัวถึง 

32 
13 

ด�านความโปร�งใส 
1 
2 

ควรเผยแพร�ข�อมูลข�าวท่ีมีประโยชน>แก�สาธารณะอย�างท่ัวถึง 
ควรเปpดเผยข�อมูลโครงการเพ่ือสิ่งแวดล�อมแก�ประชาชนอย�างท่ัวถึง 

 25 
18 

 
 

 จากตารางท่ี 4.17 พบว�า ประชาชนได�มีข�อเสนอแนะเก่ียวกับความพึงพอใจต�อการปฏิบัติ
หน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ดังนี้ 
 ด�านความรวดเร็ว ลําดับค�าความถ่ีจากมากไปหาน�อยคือ ควรให�บริการติดต้ังมิเตอร>อย�าง
รวดเร็ว,เม่ือมีประชาชนมาติดต�อขอใช�ไฟฟ"าเจ�าหน�าท่ีควรให�บริการอย�างรวดเร็ว. 
 ด�านความเสมอภาค ลําดับค�าความถ่ีจากมากไปหาน�อยคือ เจ�าหน�าท่ีควรมีการต�อนรับ
อย�างเสมอภาคไม�เลือกปฏิบัติ และควรให�บริการขยายโครงข�ายอย�างท่ัวถึง   
 ด�านความโปร�งใส ลําดับค�าความถ่ีจากมากไปหาน�อยคือ ควรเผยแพร�ข�อมูลข�าวท่ีมี
ประโยชน>แก�สาธารณะอย�างท่ัวถึง และควรเปpดเผยข�อมูลโครงการเพ่ือสิ่งแวดล�อมแก�ประชาชนอย�าง
ท่ัวถึง 
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 โดยสรุป ประชาชนได�เสนอแนะเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติ
หน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ"าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ลําดับความถ่ีจากมากไปหาน�อย สาม
อันดับแรก คือ เจ�าหน�าท่ีควรมีการต�อนรับอย�างเสมอภาคไม�เลือกปฏิบัติ,เจ�าหน�าท่ีควรมีความรวดเร็ว
ต�อการบริการติดต้ังมิเตอร>,ควรเผยแพร�ข�อมูลข�าวท่ีมีประโยชน>แก�สาธารณะอย�างท่ัวถึง 
 
 



 
 

 
บทท่ี  5 

สรุปผล  อภิปรายผล  ข�อเสนอแนะ 
 
 การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$า
ส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด” มีวัตถุประสงค- 1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการ
ปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด 2) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ี
มีต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ของประชาชนท่ีมี เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา และประกอบอาชีพ ต�างกัน 3) เพ่ือศึกษาข!อเสนอแนะแนวทางพัฒนาปการฏิบัติ
หน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ประชากรท่ีใช!ในการวิจัย ได!แก� ประชาชน
ท่ีเป7นหัวหน!าครัวเรือนหรือตัวแทนท่ีอยู�อาศัยในเขต อําเภอเมืองร!อยเอ็ด จังหวัดร!อยเอ็ด 15 ตําบล 
จํานวน 32,567 คน กําหนดขนาดกลุ�มตัวอย�าง โดยสูตรของทาโร ยามาเน (Taro Yamane) ได!ขนาด
กลุ�มตัวอย�าง จํานวน 395 คน 
 เครื่องมือท่ีใช!ในการวิจัยเป7นแบบสอบถามปลายปHด จํานวน 30 ข!อโดยแบ�งเป7น 3 ด!าน 
ได!แก� 1) ด!านความรวดเร็ว 2) ด!านความเสมอภาค และ 3) ด!านความโปร�งใส และแบบสอบถาม
ปลายเปHดเพ่ือสอบถามข!อเสนอแนะแนวทางพัฒนาการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วน
ภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด สถิติท่ีใช!ในการวิเคราะห-ข!อมูล ได!แก� การแจกแจงความถ่ี (Frequeny) ค�า
ร!อยละ (Percentage) ค�าเฉลี่ย (Mean) ส�วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติ t-
test เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต�างของค�าเฉลี่ย 2 กลุ�มในเรื่อง เพศ และ F-test (One-way 
ANOVA) การวิเคราะห-ความแปรปรวนทางเดียวเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต�างของค�าเฉลี่ยท่ีมี
มากกว�า 2 กลุ�ม ได!แก� อายุ ระดับการศึกษา และประกอบอาชีพ นําเสนอในรูปตารางตามลําดับ ซ่ึง
สามารถสรุปผลการวิจัยตามประเด็นสําคัญ ดังต�อไปนี้ 
 5.1 สรุปผล 
 5.2 อภิปรายผล 
 5.3 ข!อเสนอแนะ 
 
 
 
 
 
5.1 สรุปผล  
 ผลการศึกษาวิจัยความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$า
ส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด  สามารถสรุปผลได!ดังนี้ 
 5.1.1 ผลการวิเคราะห�ข�อมูลเก่ียวกับป"จจัยส$วนบุคคลของผู�ตอบแบบสอบถาม 



 
79 

 
 

 ผลการวิจัย พบว�า ผู!ตอบแบบสอบถามส�วนใหญ�เป7นเพศชาย จํานวน 245 คน คิดเป7นร!อยละ  
62.00  มีอายุไม�เกิน 36-50 ปg จํานวน 191 คน คิดเป7นร!อยละ 48.40 มีระดับการศึกษามัธยมศึกษา/
ปวช. จํานวน 116 คน คิดเป7นร!อยละ 29.40 และประกอบอาชีพ รับราชการ/พนักงาน ลูกจ!าง
หน�วยงานรัฐ จํานวน 108 คน คิดเป7นร!อยละ 27.30 
 5.1.2 ผลการวิเคราะห�ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต$อการปฏิบัติหน�าท่ีของ
เจ�าหน�าท่ีการไฟฟ1าส$วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 
 ผลการวิจัย พบว�าความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการ
ไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด  โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป7นรายด!าน พบว�า 
อยู�ในระดับปานกลางท้ังสามด!าน เรียงจากค�าเฉลี่ยมากไปหาน!อย คือ ด!านความเสมอภาค ด!านความ
โปร�งใส และด!านความรวดเร็ว ตามลําดับ เม่ือพิจารณาเป7นรายด!านสรุปผลการวิจัย ดังนี้ 
 1)  ด�านความรวดเร็ว พบว�า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของ
เจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ด!านความรวดเร็ว โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง เม่ือ
พิจารณาเป7นรายข!อ พบว�า อยู�ในระดับปานกลางท้ังสิบข!อ โดยข!อท่ีมีค�าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ ข!อ 3 ท่ีว�า 
“ความรวดเร็วของเจ!าหน!าท่ีต�อการให!บริการชําระค�าไฟฟ$า” ส�วนข!อท่ีมีค�าเฉลี่ยน!อยท่ีสุด คือ ข!อ 1 
ท่ีว�า“ความรวดเร็วของเจ!าหน!าท่ีต�อการบริการติดต้ังมิเตอร-” 
 2) ด�านความเสมอภาค พบว�า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของ
เจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ดด!านความเสมอภาค โดยรวมอยู�ในระดับปานกลางเม่ือ
พิจารณาเป7นรายข!อ พบว�า อยู�ในระดับปานกลางท้ังสิบข!อ โดยข!อท่ีมีค�าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ ข!อ 6 ท่ีว�า 
“ความเสมอภาคให!บริการตามลําดับบัตรคิว” ส�วนข!อท่ีมีค�าเฉลี่ยน!อยท่ีสุด คือ ข!อ 3ท่ีว�า“การ
ต!อนรับอย�างเสมอภาคเท�าเทียมกัน”  
 3) ด�านความโปร$งใส พบว�า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของ
เจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ด!านความโปร�งใสโดยรวมอยู�ในระดับปานกลางเม่ือ
พิจารณาเป7นรายข!อ พบว�า อยู�ในระดับปานกลางท้ังสิบข!อ โดยข!อท่ีมีค�าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ ข!อ 2 ท่ีว�า 
“ประชาชนมีโอกาสรับรู!การดําเนินงานของเจ!าหน!าท่ี อย�างโปร�งใส” ส�วนข!อท่ีมีค�าเฉลี่ยน!อยท่ีสุด คือ 
ข!อ 3ท่ีว�า “การเปHดเผยข!อมูลโครงการเพ่ือสิ่งแวดล!อมแก�ประชาชนโดยเจ!าหน!าท่ี” 
 5.1.3 ผลการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจท่ีมีต$อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการ
ไฟฟ1าส$วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ของประชาชนท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และประกอบ
อาชีพต$างกัน ตามสมมติฐานท่ีตั้งไว� 
 สมมติฐานท่ี 1ประชาชนท่ีมีเพศต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ี
การไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ดแตกต�างกัน 
 ผลการวิจัย พบว�า ประชาชนท่ีมีเพศต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของ
เจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด โดยรวมและรายด!านท้ังสามด!าน ไม�แตกต�างกัน 
ไม�ป7นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว! (Null Hypothesis) 
 สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายุต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ี
การไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ดแตกต�างกัน 
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 ผลการวิจัย พบว�า ประชาชนท่ีมีอายุต�างกัน  มีความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของ
เจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ดโดยรวมและรายด!านท้ังสามด!าน ไม�แตกต�างกัน ไม�ป7น
ไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว! (Null Hypothesis) 
 สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน!าท่ี
ของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ดแตกต�างกัน 
 ผลการวิจัย พบว�า ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาต�างกัน  มีความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน!าท่ี
ของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด โดยรวมและรายด!านท้ังสามด!าน ไม�แตกต�างกัน 
ไม�ป7นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว! (Null Hypothesis) 
 สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีประกอบอาชีพต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของ
เจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ดแตกต�างกัน 
 ผลการวิจัย พบว�า ประชาชนท่ีประกอบอาชีพต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน!าท่ี
ของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ดโดยรวมและรายด!านท้ังสามด!าน ไม�แตกต�างกัน 
ไม�ป7นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว! (Null Hypothesis) 
 5.1.4 ผลการวิเคราะห�ข�อเสนอแนะแนวทางพัฒนาเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชน
ท่ีมีต$อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ1าส$วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด   
 โดยสรุป ประชาชนได!เสนอแนะเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน!าท่ี
ของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ลําดับความถ่ีจากมากไปหาน!อย สามอันดับแรก 
คือ เจ!าหน!าท่ีควรมีการต!อนรับอย�างเสมอภาคไม�เลือกปฏิบัติ,ควรให!บริการติดต้ังมิเตอร-อย�างรวดเร็ว 
ควรเผยแพร�ข!อมูลข�าวท่ีมีประโยชน-แก�สาธารณะอย�างท่ัวถึง 
 
5.2 อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัย  ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$า
ส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด  มีผลการวิจัยท่ีน�าสนใจและนํามาอภิปรายผล ดังนี้ 
 5.2.1 การวิเคราะห�ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต$อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ี
การไฟฟ1าส$วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด   

 ผลการวิจัย พบว�า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ี
การไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ดโดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง ท่ีเป<นเช$นนี้อภิปรายได�ว$า การ
ปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด อาจจะมีข!อบกพร�องอยู�บ!างท้ังสาม
ด!าน ได!แก� ด!านความรวดเร็ว อาจจะเกิดความล�าช!าไม�ทันใจ ด!านความเสมอภาค อาจจะมีการเลือก
ปฏิบัติ และ ด!านความโปร�งใส อาจจะมีการเข!าใจผิดคิดไปเองว�าเจ!าหน!าท่ีให!ข!อมูลไม�ชัดเจน เป7นต!น
สอดคล!องกับงานวิจัยของ ธิดารัตน� ภูเดช ได!ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู!ใช!ไฟฟ$าท่ีมีต�อ
การบริการของการไฟฟ$าส�วนภูมิภาคอําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ-” ผลการวิจัยพบว�า ความพึง
พอใจของผู!ใช!ไฟฟ$าท่ีมีต�อการบริการของการไฟฟ$าส�วนภูมิภาคอําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ- 
โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง   
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 เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วน
ภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด  เป7นรายด!าน ซ่ึงนําผลการวิจัยมาอภิปราย ดังนี้ 

 1) ด�านความรวดเร็ว ผลการวิจัยพบว�า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติ
หน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด  โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง ท่ีเป<น
เช$นนี้อภิปรายได�ว$า ประชาชนอาจเกิดความเข!าใจว�าเม่ือติดต�อขอใช!ไฟฟ$า ติดต้ังมิเตอร- หรือแจ!ง
ปqญหาต�างๆ กับการไฟฟ$าส�วนภูมิภาคแล!วทําไมจึงส�งเจ!าหน!าท่ีไปปฏิบัติหน!าท่ีล�าช!าไม�ทันกับความ
ต!องการอาจจะนํามาซ่ึงความเสียหายในบางสิ่งบางอย�างซ่ึงต!องอาศัยไฟฟ$า  จึงอาจเป7นสาเหตุให!
ผลการวิจัยโดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง สอดคล!องกับงานวิจัยของ ธิดารัตน� ภูเดช ได!ทําการวิจัย
เรื่อง “ความพึงพอใจของผู!ใช!ไฟฟ$าท่ีมีต�อการบริการของการไฟฟ$าส�วนภูมิภาคอําเภอยางตลาด 
จังหวัดกาฬสินธุ-” ผลการวิจัยพบว�า ความพึงพอใจของผู!ใช!ไฟฟ$าท่ีมีต�อการบริการของการไฟฟ$าส�วน
ภูมิภาคอําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ- ด!านความรวดเร็ว โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง   

 ข�อท่ีมีค$าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ข!อ 3 ท่ีว�า “ความรวดเร็วของเจ!าหน!าท่ีต�อการให!บริการ
ชําระค�าไฟฟ$า” มีค�าแปลผลอยู�ในระดับปานกลาง ท่ีเป<นเช$นนี้อภิปรายได�ว$า การให!บริการชําระค�า
ไฟฟ$าแก�ประชาชนท่ีเข!ามารับบริการในสํานักงานการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด นั้นจะต!อง
เป7นไปตามบัตรคิว บางครั้งประชาชนจะมาใช!บริการจํานวนมากอาจจะทําให!เสียเวลาของผู!ไปใช!
บริการอยู�บ!าง ซ่ึงอาจเป7นสาเหตุให!ผลการวิจัยข!อนี้อยู�ในระดับปานกลาง สอดคล!องกับแนวความคิด
ของ เอนก สุวรรณบัณฑิต ท่ีกล�าวว�า “ความพึงพอใจมีความสําคัญสูงมากต�อการบริการ ดังนั้น
ผู!ประกอบการบริการจะต!องทําความเข!าใจต�อลักษณะและองค-ประกอบความพึงพอใจอย�างถ่ีถ!วนว�า
ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได!ตลอดเวลาตามปqจจัยแวดล!อมและสถานการณ-ท่ีเกิดข้ึน เนื่องจากในแต�
ละช�วงเวลาบุคคลย�อมมีความคาดหวังต�อการบริการแตกต�างกัน ท้ังนี้ ข้ึนอยู�กับอารมณ-ความรู!สึก 
ประสบการณ-ท่ีได!มาระหว�างเวลานั้น จึงทําให!เกณฑ-ประเมินความพึงพอใจมีการเลื่อนข้ึน–ลง 
ตลอดเวลาส�งผลให!การเปรียบเทียบสิ่งท่ีได!รับกับสิ่งท่ีคาดหวัง เปลี่ยนแปลงตามไปด!วย”  

 ข�อท่ีมีค$าเฉล่ียน�อยท่ีสุด คือ ข!อท่ี 1 ท่ีว�า “ความรวดเร็วของเจ!าหน!าท่ีต�อการ
บริการติดต้ังมิเตอร-”มีค�าแปลผลอยู�ในระดับปานกลาง  ท่ีเป<นเช$นนี้อภิปรายได�ว$า เม่ือประชาชนไป
ติดต�อขอรับบริการการติดต้ังมิเตอร-เพ่ิมกําลังไฟฟ$าจากสํานักงานการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัด
ร!อยเอ็ด แล!ว อาจจะไม�ได!รับการให!บริการติดต้ังทันท�วงทีหรืออาจจะรอเป7นเวลาหลายวันจึงได!รับการ
บริการติดต้ังซ่ึงอาจทําให!ประชาชนไม�ประทับใจเท�าท่ีควร สอดคล!องกับการสรุปความหมายของความ
พึงพอใจของ ชริณี เดชจินดา ท่ีได!สรุปไว!ว�า “ความพึงพอใจหมายถึง ความรู!สึกหรือทัศนคติท่ีมี ต�อ
สิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปqจจัยต�างๆ ท่ีเก่ียวข!อง ความรู!สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความต!องการของ บุคคลได!รับ
การตอบสนอง หรือลดลงหากความต!องการนั้นไม�ได!รับการตอบสนอง” 
 2)  ด�านความเสมอภาค ผลการวิจัยพบว�า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการ
ปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด  โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง     
ท่ีเป<นเช$นนี้อภิปรายได�ว$า ประชาชนอาจเกิดความเข!าใจว�าการให!การต!อนรับหรือการให!คําปรึกษา 
เป7นต!น แก�ผู!มาติดต�อขอใช!บริการไม�เสมอภาคเท�าเทียมกันหรืออาจจะมีการเลือกปฏิบัติต�อผู!มาใช!
บริการบางคนเป7นพิเศษ จึงอาจเป7นสาเหตุให!ผลการวิจัยโดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง ซ่ึงสอดคล!อง
กับงานวิจัยของ ธิดารัตน� ภูเดช ได!ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู!ใช!ไฟฟ$าท่ีมีต�อการบริการ
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ของการไฟฟ$าส�วนภูมิภาคอําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ-” ผลการวิจัยพบว�า ความพึงพอใจของ
ผู!ใช!ไฟฟ$าท่ีมีต�อการบริการของการไฟฟ$าส�วนภูมิภาคอําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ- ด!านความ
โปร�งใส โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง   

 ข�อท่ีมีค$าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ข!อ 6 ท่ีว�า “ความเสมอภาคให!บริการตามลําดับบัตรคิว” 
มีค�าแปลผลอยู�ในระดับปานกลาง ท่ีเป<นเช$นนี้อภิปรายได�ว$า ประชาชนท่ีไปติดต�อขอรับบริการจาก
สํานักงานการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ทุกคนล!วนต!องการพนักงานหรือเจ!าหน!าท่ีท่ี
ให!บริการด!วยความเสมอภาค สะดวกและรวดเร็ว ซ่ึงก็ได!รับการตอบสนองพอสมควร สอดคล!องกับ
การสรุปแนวทางในการสร!างสัมพันธภาพอันดีระหว�างผู!ให!บริการและผู!รับบริกาของ ยุพดี ล้ิมมธุรส
กุล ท่ีได!สรุปว�า “เม่ือมีผู !รับบริการเข!ามาติดต�อขอรับบริการเจ!าหน!าท่ีผู !ให!บริการจะ ต!องให!
ความสําคัญ และความสนใจแก�ผู!รับบริการทันที การให!ความสนใจรวมไปถึงความพยายามท่ีจะให!
ความช�วยเหลือ หรือบริการทันที” 
  ข�อท่ีมีค$าเฉล่ียน�อยท่ีสุด คือ ข!อ 3 ท่ีว�า “การต!อนรับอย�างเสมอภาคเท�าเทียมกัน” มี
ค�าแปลผลอยู�ในระดับปานกลาง ท่ีเป<นเช$นนี้อภิปรายได�ว$า ประชาชนท่ีมาติดต�อขอรับบริการจากการ
ไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด อาจจะคิดไปเองว�าเจ!าหน!าท่ีปฏิบัติต�อผู!มาติดต�อขอรับบริการบาง
คนเป7นพิเศษกว�าคนอ่ืน ซ่ึงอาจเป7นสาเหตุทําให!ผลการวิจัยข!อนี้มีค�าเฉลี่ยน!อยท่ีสุดกว�าทุกข!อในด!าน
ความเสมอภาคก็เป7นได! สอดคล!องกับแนวคิดของ เอนก สุวรรณบัณฑิต ท่ีกล�าวว�า “ความพึงพอใจ
เป7นการแสดงออกทางอารมณ-และความรู!สึกในทางบวกของบุคคลต�อสิ่งหนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ ซ่ึง
บุคคลจะรับรู!รูปแบบของการบริการและคุณภาพของการบริการโดยใช!ประสบการณ-ท่ีได!รับด!วย
ตนเอง หรือจากการอ!างอิงใดๆ ต้ังแต�อดีตจนถึง ปqจจุบัน เช�น คําบอกเล�าของกลุ�มเพ่ือนโฆษณา เป7น
ต!น ในการประเมินสิ่งท่ีได!รับจากการบริการหากการบริการเป7นไปตามความต!องการของผู!รับบริการก็
จะก�อให!เกิดความพึงพอใจ ในบริการนั้น” 
 3)  ด�านความโปร$งใส ผลการวิจัยพบว�า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติ
หน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง ท่ีเป<นเช$นนี้
อภิปรายได�ว$า ประชาชนอาจเกิดความเคลือบแคลงสงสัยในการปฏิบัติงานของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$า
ส�วนภูมิภาค ว�ามีความโปร�งใสในการบริการ การจัดทํารายงานเผยแพร�แก�สาธารณะและการปฏิบัติ
หน!าท่ีโดยรวมของเจ!าหน!าท่ีก็อาจจะเป7นไปได! ซ่ึงอาจเป7นสาเหตุให!ผลการวิจัยโดยรวมอยู�ในระดับ
ปานกลาง ซ่ึงสอดคล!องกับงานวิจัยของ ธิดารัตน� ภูเดช ได!ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู!ใช!
ไฟฟ$าท่ีมีต�อการบริการของการไฟฟ$าส�วนภูมิภาคอําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ-” ผลการวิจัย
พบว�า ความพึงพอใจของผู!ใช!ไฟฟ$าท่ีมีต�อการบริการของการไฟฟ$าส�วนภูมิภาคอําเภอยางตลาด 
จังหวัดกาฬสินธุ- ด!านความเสมอภาค โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง   

 ข�อท่ีมีค$าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ข!อ 2 ท่ีว�า “ประชาชนมีโอกาสรับรู!การดําเนินงานของ
เจ!าหน!าท่ีอย�างโปร�งใส”มีค�าแปลผลอยู�ในระดับปานกลาง ท่ีเป<นเช$นนี้อภิปรายได�ว$า ประชาชน
ผู!ใช!บริการส�วนหนึ่งอาจจะมองเห็นว�าเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าปฏิบัติหน!าท่ีโดยยึดหลักนิติธรรมมีความ
โปร�งใส ตระหนักต�อผู!บริโภค แต�อาจจะมีบางส�วนมองเห็นเป7นตรงกันข!ามก็อาจเป7นได! จึงอาจเป7น
สาเหตุให!ผลการวิจัยข!อนี้อยู�ในระดับปานกลาง แต�มีค�าแปลผลมากกว�าทุกข!อในด!านความโปร�งใสนี้ 
สอดคล!องกับแนวคิดของ กชกร เป1าสุวรรณ และคณะ ท่ีกล�าวว�า “ความพึงพอใจหมายถึง สิ่งท่ีควร
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จะเป7นไปตามความต!องการ ความพึงพอใจเป7นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบ
หนึ่ง ซ่ึงเป7นความรู!สึกเอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ- ท่ีมนุษย-เราได!รับอาจจะมากหรือน!อยก็ได!
และเป7นความรู!สึกท่ีมีต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงเป7นไปได!ท้ังทางบวกและทางลบ แต�ก็เม่ือใดสิ่งนั้นสามารถ
ตอบสนองความต!องการหรือทําให!บรรลุจุดมุ�งหมายได!ก็จะเกิดความรู!สึกบวก เป7นความรู!สึกท่ีพึง
พอใจ แต�ในทางตรงกันข!ามถ!าสิ่งนั้นสร!างความรู!สึกผิดหวังก็จะทําให!เกิดความรู!สึกทางลบเป7นความรู!
สึกไม�พึงพอใจ” 
 ข�อท่ีมีค$าเฉล่ียน�อยท่ีสุด คือ ข!อ 3 ท่ีว�า“การเปHดเผยข!อมูลโครงการเพ่ือสิ่งแวดล!อม
แก�ประชาชนโดยเจ!าหน!าท่ี” มีค�าแปลผลอยู�ในระดับปานกลาง ท่ีเป<นเช$นนี้อภิปรายได�ว$า ประชาชน
ผู!ใช!บริการอาจจะคิดไปเองว�าเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าปฏิบัติหน!าท่ีไม�เต็มท่ีคือไม�เปHดเผยข!อมูลโครงการ
ต�างๆท่ีเป7นประโยชน-ต�อประชาชน เช�น ข!อมูลโครงการเพ่ือสิ่งแวดล!อมเป7นต!น จึงอาจเป7นสาเหตุให!
ผลการวิจัยข!อนี้อยู�ในระดับปานกลาง และมีค�าแปลผลน!อยกว�าทุกข!อในด!านความโปร�งใสนี้ 
สอดคล!องกับการสรุปความหมายของความพึงพอใจของ จรัญ บุญประกอบ ท่ีได!สรุปไว!ว�า “ความพึง
พอใจ คือ ระดับความรู!สึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมีต�อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปqจจัยต�าง ๆ ท่ีเก่ียวข!องกับ
ความรู!สึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความต!องการของบุคคลได!รับการตอบสนองท้ังในด!านวัตถุและใน
ด!านจิตใจโดยเปรียบเทียบระหว�างผลประโยชน-ท่ีได!รับกับความคาดหวัง ความพึงพอใจ หมายถึง การมี
ความรู!สึกท่ีดี เจตคติท่ีดี เม่ือได!รับการตอบสนองต�อความต!องการหรือแรงจูงใจ ท่ีตรงกับความคาดหวัง 
หรือเกินความคาดหวัง”  
 5.2.2 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต$อการปฏิบัติหน�าท่ีของ
เจ�าหน�าท่ีการไฟฟ1าส$วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด  
 1) เพศ ผลการวิจัย พบว�า ประชาชนท่ีมีเพศต�างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี
ต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด โดยรวมไม�แตกต�างกัน ไม�
เป7นไปตามสมมติฐานของการวิจัยท่ีต้ังไว! ท่ีเป<นเช$นนี้อภิปรายได�ว$า การไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัด
ร!อยเอ็ด ไม�เลือกปฏิบัติเรื่องเพศโดยให!การบริการท่ีเสมอภาคกัน ดังนั้นประชาชนท่ีมีเพศต�างกันจึงมี
ความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ไม�แตกต�างกัน 
ซ่ึงไม�สอดคล!องกับงานวิจัยของ ธิดารัตน� ภูเดช ได!ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู!ใช!ไฟฟ$าท่ีมี
ต�อการบริการของการไฟฟ$าส�วนภูมิภาคอําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ-” ผลการวิจัยพบว�า 
ประชาชนท่ีมี เพศ ต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการให!บริการของการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค สาขาอําเภอ
ยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ- แตกต�างกัน อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
 2) อายุ ผลการวิจัย พบว�า ประชาชนท่ีมีอายุต�างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี
ต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด โดยรวม ไม�แตกต�างกัน ไม�
เป7นไปตามสมมติฐานของการวิจัยท่ีตั้งไว! ท่ีเป<นเช$นนี้อภิปรายได�ว$า การปฏิบัติหน!าท่ีในการให!บริการ
แก�ประชาชนของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด เป7นไปอย�างเท�าเทียมกัน ไม�ได!
แบ�งแยกการให!บริการตามช�วงอายุจึงทําให!ประชาชนท่ีอายุท่ีต�างกันมีความพึงพอใจต�อการปฏิบัติ
หน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค ไม�แตกต�างกัน ซ่ึงสอดคล!องกับงานวิจัยของ ธิดารัตน�     
ภูเดช ได!ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู!ใช!ไฟฟ$าท่ีมีต�อการบริการของการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค
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อําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ-” ผลการวิจัยพบว�า ประชาชนท่ีมีอายุต�างกัน มีความพึงพอใจต�อ
การให!บริการของการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค สาขาอําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ- ไม�แตกต�างกัน  
 3) ระดับการศึกษา ผลการวิจัย พบว�า ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาต�างกัน มีความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด 
โดยรวม ไม�แตกต�างกัน ไม�เป7นไปตามสมมติฐานของการวิจัยท่ีต้ังไว! ท่ีเป<นเช$นนี้อภิปรายได�ว$า ระดับ
การศึกษาต�างกัน ไม�มีผลต�อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการ
ไฟฟ$าส�วนภูมิภาค แตกต�างกันได! เนื่องจากการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค 
จังหวัดร!อยเอ็ด เน!นถึงความบริการเป7นหลัก ไม�แบ�งแยกระดับการศึกษา ซ่ึงไม�สอดคล!องกับงานวิจัย
ของ ธิดารัตน� ภูเดช ได!ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู!ใช!ไฟฟ$าท่ีมีต�อการบริการของการไฟฟ$า
ส�วนภูมิภาคอําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ-” ผลการวิจัยพบว�า ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษา 
ต�างกันมีความพึงพอใจต�อการให!บริการ ของการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค สาขาอําเภอยางตลาด จังหวัด
กาฬสินธุ- แตกต�างกัน อย�างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
 4)  ประกอบอาชีพ ผลการวิจัย พบว�า ประชาชนท่ีประกอบอาชีพต�างกัน มีความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด 
โดยรวม ไม�แตกต�างกัน ไม�เป7นไปตามสมมติฐานของการวิจัยท่ีต้ังไว! ท่ีเป<นเช$นนี้อภิปรายได�ว$า การ
ปฏิบัติหน!าท่ีในการให!บริการแก�ประชาชนของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด เป7นไป
อย�างเท�าเทียมกัน ไม�ได!แบ�งแยกการให!บริการตามการประกอบอาชีพจึงทําให!ประชาชนท่ีประกอบ
อาชีพต�างกันมีความพึงพอใจต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค ไม�แตกต�างกัน 
ซ่ึงสอดคล!องกับงานวิจัยของ ธิดารัตน� ภูเดช ได!ทําการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู!ใช!ไฟฟ$าท่ีมีต�อ
การบริการของการไฟฟ$าส�วนภูมิภาคอําเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ-” ผลการวิจัยพบว�า ประชาชน
ท่ีมีอาชีพต�างกัน มีความพึงพอใจต�อการให!บริการของการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค สาขาอําเภอยางตลาด 
จังหวัดกาฬสินธุ- ไม�แตกต�างกัน 
 
 
 
 
 
 
5.3 ข�อเสนอแนะ 

 5.3.1 ข�อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
  ผลการวิจัยพบว�า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการ
ไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง ดังนั้นการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัด
ร!อยเอ็ด ควรการปรับปรุงแก!ไขการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีในด!านความรวดเร็ว ด!านความเสมอ
ภาค และด!านความโปร�งใส ให!ดียิ่งข้ึน และพัฒนาอย�างต�อเนื่องโดยการให!บริการอย�างรวดเร็วทันใจ 
ไม�เลือกปฏิบัติ และให!ข!อมูลข�าวสารแก�ประชาชนอย�างเพียงพอเพ่ือท่ีจะยกระดับความพึงพอใจของ
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ประชาชนต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ให!อยู�ในระดับมาก
และมากท่ีสุดต�อไป  

 เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$า
ส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด เป7นรายด!านพบว�า  

 1) ด�านความรวดเร็ว ผลการวิจัยพบว�า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติ
หน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ด!านความรวดเร็ว โดยรวมอยู�ในระดับปาน
กลาง ดังนั้นการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ควรการปรับปรุงแก!ไขการปฏิบัติหน!าท่ีของ
เจ!าหน!าท่ีในด!านความรวดเร็ว ให!ดีมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน และพัฒนาอย�างต�อเนื่องโดยการให!บริการ
อย�างรวดเร็วไม�ทําให!ประชาชนผู!มาติดต�อต!องเสียเวลามาก เพ่ือท่ีจะยกระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ให!อยู�ในระดับมาก
และมากท่ีสุดต�อไป 

 ข�อท่ีมีค$าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือข!อ 3 ท่ีว�า“ความรวดเร็วของเจ!าหน!าท่ีต�อการให!บริการ
ชําระค�าไฟฟ$า” มีค�าแปลผลอยู�ในระดับปานกลาง ดังนั้นการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ควร
การปรับปรุงแก!ไขการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีให!เพ่ิมความรวดเร็วในให!บริการชําระค�าไฟฟ$าให!ดีมี
ประสิทธิภาพยิ่งข้ึน และพัฒนาอย�างต�อเนื่อง เพ่ือท่ีจะยกระดับความพึงพอใจของประชาชนต�อการ
ปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ให!อยู�ในระดับมากและมากท่ีสุด
ต�อไป 
 ข�อท่ีมีค$าเฉล่ียน�อยท่ีสุด คือข!อ 1 ท่ีว�า“ความรวดเร็วของเจ!าหน!าท่ีต�อการบริการ
ติดต้ังมิเตอร-” มีค�าแปลผลอยู�ในระดับปานกลาง ดังนั้นการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ควร
การปรับปรุงแก!ไขการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีให!เพ่ิมความรวดเร็วในให!บริการติดต้ังมิเตอร-ให!ดีมี
ประสิทธิภาพยิ่งข้ึน เพ่ือท่ีจะยกระดับความพึงพอใจของประชาชนต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ี
การไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ให!อยู�ในระดับมากและมากท่ีสุดต�อไป 

 2) ด�านความเสมอภาค พบว�า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของ
เจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ด!านความเสมอภาค โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง 
ดังนั้นการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ควรการปรับปรุงแก!ไขการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีใน 
ด!านความเสมอภาค ให!ดีมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน และพัฒนาอย�างต�อเนื่องโดยการให!บริการอย�างเท�า
เทียมกันไม�เลือกปฏิบัติ เพ่ือท่ีจะยกระดับความพึงพอใจของประชาชนต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของ
เจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ให!อยู�ในระดับมากและมากท่ีสุดต�อไป 

 ข�อท่ีมีค$าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ข!อ 6 ท่ีว�า “ความเสมอภาคให!บริการตามลําดับบัตรคิว”  
มีค�าแปลผลอยู�ในระดับปานกลาง ดังนั้นการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ควรการปรับปรุงแก!ไข
การปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีในการให!บริการตามลําดับบัตรคิวให!ดีมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน และพัฒนา
อย�างต�อเนื่องเพ่ือท่ีจะยกระดับความพึงพอใจของประชาชนต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการ
ไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ให!อยู�ในระดับมากและมากท่ีสุดต�อไป 

 ข�อท่ีมีค$าเฉล่ียน�อยท่ีสุด คือ ข!อ 3 ท่ีว�า “การต!อนรับอย�างเสมอภาคเท�าเทียมกัน”   
มีค�าแปลผลอยู�ในระดับปานกลาง ดังนั้นการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ควรการปรับปรุงแก!ไข
การปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีในการต!อนรับประชาชนผู!มาติดต�ออย�างเสมอภาคเท�าเทียมกันให!ดีมี
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ประสิทธิภาพยิ่งข้ึน และพัฒนาอย�างต�อเนื่องเพ่ือท่ีจะยกระดับความพึงพอใจของประชาชนต�อการ
ปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ให!อยู�ในระดับมากและมากท่ีสุด
ต�อไป 

 3) ด�านความโปร$งใส พบว�า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของ
เจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ด!านความโปร�งใส โดยรวมอยู�ในระดับปานกลาง 
ดังนั้นการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ควรการปรับปรุงแก!ไขการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีใน
ด!านความโปร�งใส ให!ดีมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน และพัฒนาอย�างต�อเนื่องโดยการบริการให!ข!อมูลข�าวสาร
แก�ประชาชนอย�างเพียงพอเพ่ือท่ีจะยกระดับความพึงพอใจของประชาชนต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของ
เจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ให!อยู�ในระดับมากและมากท่ีสุดต�อไป 

 ข�อท่ีมีค$าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ข!อ 2 ท่ีว�า “ประชาชนมีโอกาสรับรู!การดําเนินงานของ
เจ!าหน!าท่ี อย�างโปร�งใส” มีค�าแปลผลอยู�ในระดับปานกลาง ดังนั้นการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัด
ร!อยเอ็ด ควรการปรับปรุงแก!ไขการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีในการท่ีประชาชนจะได!มีโอกาสรับรู!
การดําเนินงานของเจ!าหน!าท่ี อย�างโปร�งใสให!ดีมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน และพัฒนาอย�างต�อเนื่องเพ่ือท่ีจะ
ยกระดับความพึงพอใจของประชาชนต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัด
ร!อยเอ็ด ให!อยู�ในระดับมากและมากท่ีสุดต�อไป 

 ข�อท่ีมีค$าเฉล่ียน�อยท่ีสุด คือ ข!อ 3 “การเปHดเผยข!อมูลโครงการเพ่ือสิ่งแวดล!อมแก�
ประชาชนโดยเจ!าหน!าท่ี” มีค�าแปลผลอยู�ในระดับปานกลาง ดังนั้นการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัด
ร!อยเอ็ด ควรการปรับปรุงแก!ไขการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีในการการเปHดเผยข!อมูลโครงการเพ่ือ
สิ่งแวดล!อมแก�ประชาชนให!ดีมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน และพัฒนาอย�างต�อเนื่องเพ่ือท่ีจะยกระดับความพึง
พอใจของประชาชนต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด ให!อยู�ใน
ระดับมากและมากท่ีสุดต�อไป 

  5.3.2 ข�อเสนอแนะเพ่ือการวิจัย 
 การวิจัย ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$า
ส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด มีข!อจํากัดบางประการที่ไม�สามารถศึกษาให!ครบทุกแง�มุมได! ผู!วิจัยจึง
ขอเสนอให!ผู!สนใจได!วิจัยต�อยอดจากการวิจัยเรื่องนี้ดังต�อไปนี้ 
 1) จากผลการวิจัยพบว�า ด!านความรวดเร็ว มีค�าแปลผลอยู�ในระดับปานกลางและมี
ค�าเฉลี่ยน!อยท่ีสุดในจํานวนสามด!าน ดังนั้นควรวิจัย ปqจจัยท่ีมีผลต�อการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ี
การไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด  
 2) จากผลการวิจัยพบว�า ความรวดเร็วของเจ!าหน!าท่ีต�อการบริการติดต้ังมิเตอร- มีค�า
แปลผลอยู�ในระดับปานกลาง และมีค�าเฉลี่ยน!อยกว�าทุกข!อในจํานวน 30 ข!อคําถาม ดังนั้นควรวิจัย 
แกลยุทธ-ในการพัฒนาการปฏิบัติหน!าท่ีของเจ!าหน!าท่ีการไฟฟ$าส�วนภูมิภาค จังหวัดร!อยเอ็ด 
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ภาคผนวก ก 
รายช่ือผู�เช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือเพ่ือการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รายช่ือผู�เช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือเพ่ือการวิจัย 
 

1) ผู�ช�วยศาสตราจารย! ดร.สุรสิทธิ์ ไกรสิน 
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วุฒิการศึกษา : ศศ.บ.(การจัดการท่ัวไป),กศ.บ.(การศึกษานอกระบบ), 
ปร.ด.(วัฒนธรรมศาสตร") 

ตําแหน&ง : กรรมการและผู+ช&วยเลขานุการบัณฑิตวิทยาลัย   
มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขตร+อยเอ็ด 

2) ดร.ประพิศ โบราณมูล 
วุฒิการศึกษา : บธ.บ.,กศ.ม. (สังคมศึกษา),ปร.ด.(วัฒนธรรมศาสตร") 
ตําแหน&ง : หัวหน+าฝ6ายบริหารท่ัวไปและบริการวิชาการ ศูนย"บริการ

วิชาการ มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย 
3) ดร.บุญถม อุตเสนา 

วุฒิการศึกษา : ค.บ., ศศ.ม. (ไทยคดีศึกษา), ปร.ด. (สังคมวิทยา) 
ตําแหน&ง : อาจารย"พิเศษ มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย  

วิทยาเขตร+อยเอ็ด 
 



 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 
หนังสือขอความอนุเคราะห�เป�นผู�เชี่ยวชาญตรวจสอบเคร่ืองมอืเพ่ือการวิจัย 

 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 
หนังสือขอความอนุเคราะห�เก็บรวบรวมข�อมูล 

 
 
 
 
 



 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต"อการปฏิบัติหน%าท่ีของเจ%าหน%าท่ี 
การไฟฟ(าส"วนภูมิภาค จังหวัดร%อยเอ็ด 

1.  

คําช้ีแจง 
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1. แบบสอบถามชุดนี้เพ่ือเก็บรวบรวมข�อมูลการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต+อ
การปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ0าส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ประกอบการศึกษาตาม
หลักสูตรรัฐศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขตร�อยเอ็ด 

2. ขอความกรุณาตอบคําถามทุกตอนและทุกข�อ เพ่ือเป9นประโยชน;ทางการศึกษาและการ
ปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ0าส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด ให�มีประสิทธิภาพมากข้ึน 

3. คําตอบของท+านนําไปวิเคราะห;และเสนอผลการวิจัยในภาพรวมจึงไม+มีผลกระทบหรือ
เสียหายแก+ท+านแต+อย+างใด 

แบบสอบถามจําแนกเป.นสามตอน ประกอบด%วย 
ตอนท่ี 1 แบบสอบป?จจัยส+วนบุคคลข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถาม ได�แก+เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา และ ประกอบอาชีพ 
ตอนท่ี 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต+อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ี

การไฟฟ0าส+วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 
ตอนท่ี 3 ข�อเสนอแนะแนวทางพัฒนาการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ0าส+วนภูมิภาค 

จังหวัดร�อยเอ็ด 
 

 ผู�วิจัยหวังเป9นอย+างยิ่งว+าคงได�รับความร+วมมือจากท+านด�วยดี จึงขอขอบพระคุณเป9นอย+างสูง
มา  ณ โอกาสนี้ 
 
 

นิวัต  นรชาญ 
นักศึกษาปริญญาโท  สาขาวิชารัฐศาสตร;การปกครอง 
มหาวิทยาลยัมหามกุฏราชวิทยาลยั วิทยาเขตร�อยเอ็ด 

 
 
 

 ตอนท่ี  1  แบบสอบถามข%อมูลท่ัวไปของผู%ตอบแบบสอบถาม ได%แก"เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และ ประกอบอาชีพ 
 คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย �ลงใน (  ) หน�าข�อความท่ีตรงกับข�อมูลส+วนตัวของท+าน 
 

 1.  เพศ   
       (  ) ชาย   (  ) หญิง 
 
 2.  อายุ   
       (  )  ไม+เกิน 35ปD    
       (  )  36 - 50 ปD     
       (  )  51 ปDข้ึนไป 
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 3.  ระดับการศึกษา 
       (  )  ประถมศึกษา   (  )  มัธยมศึกษา/ ปวช.  
       (  )  ปวส./ อนุปริญญา      (  )  ปริญญาตรี/ สูงกว+า 
 
 4.  ประกอบอาชีพ 
  (  )  รับราชการ/พนักงาน ลูกจ�าง หน+วยงานรัฐ    
  (  )  พนักงานรัฐวิสาหกิจ/บริษัทเอกชน  
  (  )  เกษตรกรรม                                         
  (  )  ค�าขาย/รับจ�างท่ัวไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต"อการปฏิบัติหน%าท่ีของเจ%าหน%าท่ี
การไฟฟ(าส"วนภูมิภาค จังหวัดร%อยเอ็ด 
 คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย  �  ในช+องคําตอบทางขวามือ ของแต+ละข�อเพียงช+องเดียว 
ท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต+อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ0าส+วน
ภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 
 

 
ข%อ 

ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต"อการปฏิบัติ
หน%าท่ีของเจ%าหน%าท่ีการไฟฟ(า 
ส"วนภูมิภาค จังหวัดร%อยเอ็ด 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น%อย 
 

(2) 

น%อย
ท่ีสุด
(1) 

 1) ด%านความรวดเร็ว      
1 ความรวดเร็วของเจ�าหน�าท่ีต+อการบริการติดต้ัง

มิเตอร; ท+านมีความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 
     

2 ความรวดเร็วของเจ�าหน�าท่ีต+อการบริการเม่ือ
กระแสไฟฟ0าขัดข�อง ท+านมีความพึงพอใจอยู+ใน
ระดับใด? 

     

3. ความรวดเร็วของเจ�าหน�าท่ีต+อการให�บริการ      
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ชํ า ร ะค+ า ไฟฟ0 า  ท+ าน มี คว าม พึ งพอ ใ จอยู+         
ในระดับใด? 

4 ความรวดเร็วของเจ�าหน�าท่ีต+อการติดต+อสื่อสาร 
ท+านมีความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 

     

5 ความรวดเร็วของเจ�าหน�าท่ีต+อการแจ�งเหตุตัด
ก ร ะ แ ส ไ ฟ ฟ0 า  ท+ า น มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ อ ยู+          
ในระดับใด? 

     

6 ความรวดเร็วของเจ�าหน�าท่ีต+อการแก�ป?ญหา
เฉพาะหน�าท+านมีความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 

     

7 ความรวดเร็วของเจ�าหน�าท่ีต+อการจัดทําเอกสาร
ท+านมีความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 

     

8 ความรวดเร็วของเจ�าหน�าท่ีต+อการรับแจ�งป?ญหา
ท+านมีความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 

     

 
ข%อ 

ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต"อการปฏิบัติ
หน%าท่ีของเจ%าหน%าท่ีการไฟฟ(า 
ส"วนภูมิภาค จังหวัดร%อยเอ็ด 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น%อย 
 

(2) 

น%อย
ท่ีสุด
(1) 

9 ความรวดเร็วของเจ�าหน�าท่ีเ ม่ือติดต+อขอใช�
ไฟฟ0า ท+านมีความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 

     

10 เจ�าหน�าท่ีปฏิบัติหน�าท่ีโดยรวมมีความรวดเร็ว
ท+านมีความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 

     

 2) ด%านความเสมอภาค      
11 ความเสมอภาคเม่ือขอรับบริการติดต้ังมิเตอร; 

ท+านมีความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 
     

12 ความเสมอภาคเม่ือขอรับบริการชําระค+าไฟฟ0า 
ท+านมีความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 

     

13 การต�อนรับอย+างเสมอภาคเท+าเทียมกัน ท+านมี
ความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 

     

14 จัดทําเอกสารเม่ือมาติดต+องานอย+างเสมอภาค
ท+านมีความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 

     

15 ความเสมอภาคในการให�คําแนะนําการใช�ไฟฟ0า
ท+านมีความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 

     

16 ความเสมอภาคให�บริการตามลําดับบัตรคิว 
ท+านมีความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 

     

17 ไม+เลือกปฏิบัติต+อผู�มาให�บริการ ท+านมีความพึง      
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พอใจอยู+ในระดับใด? 

18 ความเสมอภาคในการให�บริการขยายโครงข+าย 
ท+านมีความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 

     

19 ความเสมอภาคของเจ�าหน�าท่ีให�บริการหลังการ
ติดต้ัง ท+านมีความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 

     

20 ให�คําปรึกษาผู�มาติดต+อขอใช�บริการอย+างเท+า
เทียมกัน ท+านมีความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 

     

       
 

ข%อ 
ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต"อการปฏิบัติ

หน%าท่ีของเจ%าหน%าท่ีการไฟฟ(า 
ส"วนภูมิภาค จังหวัดร%อยเอ็ด 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น%อย 
 

(2) 

น%อย
ท่ีสุด
(1) 

21 ประชาชนสามารถตรวจสอบและรับทราบการ
ปฏิบัติงานของเจ�าหน�าท่ีได�อย+างสะดวกท+านมี
ความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 

     

22 ประชาชนมีโอกาสรับรู�การดําเนินงานของ
เจ�าหน�าท่ี อย+างโปร+งใสท+านมีความพึงพอใจอยู+
ในระดับใด? 

     

23 การเปNดเผยข�อมูลโครงการเพ่ือสิ่งแวดล�อมแก+
ประชาชนโดยเจ�าหน�าท่ี ท+านมีความพึงพอใจอยู+
ในระดับใด? 

     

24 การบริการของเจ�าหน�าท่ีมีความโปร+งใสเชื่อได� 
ท+านมีความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 

     

25 การทําเอกสารมีความโปร+งใสเชื่อได� ท+านมี
ความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 

     

26 การจัดรายงานเผยแพร+แก+สาธารณะมีความ
โปร+งใส ท+านมีความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 

     

27 ประชาชนมีโอกาสรับรู�การปฏิบั ติงานของ
เจ�าหน�าท่ีได�อย+างโปร+งใส ท+านมีความพึงพอใจ
อยู+ในระดับใด? 

     

28 ความโปร+งใสในการให�บริการแก+ประชาชนท+าน
มีความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 

     

29 เจ�าหน�าท่ีมีความโปร+งใสและเชื่อถือได� ท+านมี
ความพึงพอใจอยู+ในระดับใด? 
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30 โดยรวมความเชื่อม่ันว+าโปร+งใสในการปฏิบัติ
หน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ี ท+านมีความพึงพอใจอยู+ใน
ระดับใด? 

     

 ตอนท่ี  3  ข%อเสนอแนะแนวทางพัฒนาการปฏิบัติหน%าท่ีของเจ%าหน%าท่ีการไฟฟ(า      
ส"วนภูมิภาค จังหวัดร%อยเอ็ด  
 เพ่ือให�ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต+อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีการไฟฟ0าส+วน
ภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด มีประสิทธิภาพมากข้ึน ขอความกรุณาเขียนข�อเสนอแนะเพ่ิมเติมท้ังสามด�าน 
 

1. ด%านความรวดเร็ว 
 ……………………………………………….............................................................................................
................................................................................................................................................................ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

2. ด%านความเสมอภาค 
 …………………………………………………………………………………………………………………………………
…............................................................................................................................................................. 
…………………………………………………………………………………..………………………….……………………………… 

3. ด%านความโปร"งใส 
 …………………………………………………………………………………………………………………………………
….............................................................................................................................................................
............……………………………………………………………….............................................................................      
 

ขอขอบพระคุณทุกท+านเป9นอย+างสูงท่ีให�ความร+วมมือ 
 
 
 
 

 
 

 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก จ 

แบบประเมินค�าดัชนีความสอดคล�อง (IOC) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แบบประเมินค�าดัชนีความสอดคล�อง (IOC) 
เร่ือง 

ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต�อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ี 
การไฟฟ-าส�วนภูมิภาค จังหวัดร�อยเอ็ด 
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ข�อ 
ผู�เช่ียวชาญ ผลรวมของ

คะแนน 
∑ R  

IOC=  
N

R∑  

 
หมายเหตุ 

คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

          1) ด�านความรวดเร็ว 
1 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

2 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

3 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

4 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

5 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

6 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

7 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

8 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

9 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

10 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

         2)  ด�านความเสมอภาค 
11 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

12 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

13 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

14 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

15 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

16 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

       

ข�อ 
ผู�เช่ียวชาญ ผลรวมของ

คะแนน 
∑ R  

IOC=  
N

R∑  

 
หมายเหตุ 

คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

          2) ด�านความเสมอภาค (ต�อ) 

17 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

18 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

19 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 
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20 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

          3)  ด�านความโปร!งใส 

21 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

22 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

23 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

24 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

25 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

26 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

27 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

28 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

29 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

30 +1 +1 +1 3 1.00 นําไปใช�ได� 

 
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก ฉ 

ค
าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

a1.1 107.2000 84.097 .204 .880 

a1.2 107.5667 82.116 .355 .877 
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a1.3 107.9667 80.585 .610 .873 

a1.4 107.8667 80.464 .711 .872 

a1.5 107.9667 80.447 .625 .872 

a1.6 107.9000 79.817 .752 .871 

a1.7 108.3667 82.654 .321 .878 

a1.8 107.4000 74.938 .681 .868 

a1.9 108.4000 82.938 .343 .877 

a1.10 108.0333 78.309 .735 .869 

b2.1 107.9667 78.792 .718 .870 

b2.2 107.9000 78.714 .886 .868 

b2.3 108.0000 79.103 .754 .870 

b2.4 107.9667 78.861 .803 .869 

b2.5 108.0667 78.754 .760 .869 

b2.6 107.9333 79.030 .812 .869 

b2.7 108.3000 81.528 .464 .875 

b2.8 107.9667 78.309 .766 .869 

b2.9 108.0333 79.826 .588 .872 

b2.10 107.9000 79.886 .744 .871 

     

     

     

 Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

c3.1 107.7667 81.633 .495 .875 

c3.2 107.8667 80.120 .575 .873 

c3.3 108.0333 80.792 .496 .874 

c3.4 107.9667 80.654 .531 .874 

c3.5 108.0000 87.310 .395 .896 

c3.6 108.2000 85.131 .237 .888 

c3.7 108.3667 84.654 .256 .888 

c3.8 108.2000 88.993 .491 .894 
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c3.9 108.0333 86.240 .328 .889 

c3.10 108.1667 82.006 .281 .880 

 
Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.880 30 
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ประวัติผู
วิจัย 
 

ช่ือ-สกุล : นายนิวัต นรชาญ 

วัน เดือน ป� เกิด : 17 ธันวาคม 2529 
สถานท่ีอยู�ป จจุบัน : บ�านเลขท่ี 147 หมู ท่ี 9 ตําบลเหนือเมือง อําเภอเมืองร�อยเอ็ด 

จังหวัดร�อยเอ็ด 
ประวัติการศึกษา   
 พ.ศ.  2540 : ประถมศึกษา โรงเรียนเมืองร�อยเอ็ด อําเภอเมืองร�อยเอ็ด  

จังหวัดร�อยเอ็ด 
 พ.ศ.  2547   : มัธยมศึกษาตอนปลาย โรงเรียนขัติยะวงษา  

อําเภอเมืองร�อยเอ็ด จังหวัดร�อยเอ็ด 
 พ.ศ.  2555  ปริญญาตรี สาขาวิชารัฐศาสตร3 มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
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