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บทคัดย่อ  
1การวิจัยครั Êงนี Êมีวัตถุประสงค์  เพืÉอศึกษาข้อ

ร้องเรียนของลกูค้า ผ่าน คอนเซนเตอร์ 1129 ประจําปี 

พ.ศ  2557  ซึÉงมีผลกระทบต่อภาพลกัษณ์และคุณภาพ

ในการให้บริการ การไฟฟ้าสว่นภูมิภาค จังหวัดอุดรธานี 

กลุ่มตัวอย่างทีÉใช้ในการวิจัย   คือ ประชาชนในเขต

จงัหวดัอดุรธานี อําเภอเมือง อําเภอหนองวัวซออําเภอ

กุดจับ อําเภอบ้านผือ อําเภอนํ Êาโสม อําเภอนายูง 

จํานวน 398 คน   เค รืÉ อ งมือทีÉ ใ ช้ ในการวิจัย เ ป็น

แบบสอบถาม ทําการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม

คอมพิวเตอร์สําเร็จรูป SPSS for Windows  สถิติทีÉใช้ 

ได้แก่  ค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉย ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน การ

ทดสอบค่า t – test , F- test   และค่าสมัประสิทธิ Í

สหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั   

 

คําสําคัญ: คณุภาพบริการ กฟภ. 
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Abstract 
This research aim to study the customers’ 

complaints through Call Center number 1129 in 

2014 which affected to image and services 

quality of Provincial Electricity Authority in Udon 

Thani Province. The sampling in this research are 

peoples who live in Muang District, Nongwuasor 

District, Koodjab District, Banpuea District, 

Namsom District and Nayong District, Udon Thani 

Province there are 398 people. The research 

method is questionnaire and data analysis with  

SPSS for Windows. The statistic in this research 

which are percentage, mean, standard deviation, 

t-test, F-test and Pearson’s Correlation Coefficient. 

The research result showed that 

1. The customers gender both with male 

and female sex are showed that customers 

services quality of the Provincial Electricity 

Authority are not different in the overall picture 

with statistical significance at the level of 0.05. 
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2. Customers who difference ages, education 

and occupation in the overall picture has opinions 

related with different quality in overall picture. 

 

Keywords: Participation in Service Quality 

Development 

 

บทนํา 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) เป็นหน่วยงาน

รัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทยก่อตั ÊงเมืÉอปี 

พ.ศ. 2503 มีหน้าทีÉรับผิดชอบหลักในการให้บริการ

จําหน่ายพลังงานไฟฟ้าในพื ÊนทีÉ รับผิดชอบรวม 74 

จั ง ห วั ด ย ก เ ว้ น ก รุ ง เ ท พ ม ห า น ค ร น น ท บุ รี แ ล ะ

สมุทรปราการครอบคลมุผู้ ใช้ไฟฟ้าประมาณ 13 ล้าน

ครัวเรือนเศษมีอัตราการเพิÉมของผู้ ใช้ไฟเฉลีÉยต่อปี

ประมาณร้อยละ 5.8 มีพนักงานทั Êงหมดประมาณ 

26,250 คนกระจายอยู่ในการไฟฟ้าต่างๆทัÉวประเทศผล

ประกอบการในปีพ.ศ. 2548มีรายได้ทั Êงหมด 213,783 

ล้านบาทมีกําไรสทุธิ 13,851 ล้านบาท (การไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค 2549 ก : 2)การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัด

อุดรธานี ตั Êงอยู่เลขทีÉ  92  ถนนศรีชมชืÉน  ตําบลหมาก

แข้ง   อําเภอเมืองอุดรธานี  จังหวัดอุดรธานี  เป็นการ

การไฟฟ้าชั Êน 2  สังกัด การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 1 

ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จังหวัดอุดรธานี  มีพนักงาน

ทั Êงหมดจํานวน  84 คน (ไม่รวมต่างอําเภอ)   )  เป็น

หน่วยงานทีÉจําหน่ายกระแสไฟฟ้า ให้กับประชาชน ใน

พื ÊนทีÉรับผิดชอบ 6  อําเภอ ดงันี Ê 

1. อําเภอเมืองอดุรธานี 

2. อําเภอบ้านผือ อําเภอนํ Êาโสม อําเภอนายูง 

(รวมเป็นการ จุดรวมงานเดียวกัน เนืÉองจาก อําเภอนา

ยงู อําเภอนํ Êาโสม เป็นอําเภอเลก็มาก) 

3. อําเภอหนองววัซอ 

4. อําเภอกดุจบั 

 

ประเด็นปัญหาในการศกึษา  

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดอุดรธานี มุ่งเน้น

เพิÉมคุณภาพในการให้บริการลูกค้า เพืÉอให้ลูกค้ามี

ความพึงพอใจมากขึ Êน ทั Êงผลิตภัณฑ์ การบริการ และ

การแก้ปัญหาในการใช้ไฟฟ้า 

เมืÉอมีความต้องการใช้ไฟฟ้าเพิÉมมากขึ Êน ตาม

ร า ย ง า น ผ ล ก า ร ดํ า เ นิ น ง า น  ป ร ะ จํ า ปี  2 5 5 7                                                                                                                         

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดอุดรธานี   อาจจะไม่

สามารถตอบสนองต่อผู้ ใช้ไฟฟ้าได้ทันท่วงที  ทําให้

ลกูค้าร้องเรียนผ่าน คอนเซนเตอร์1129 ซึÉงส่งผลกระทบ

ต่อภาพลกัษณ์และคณุภาพการให้บริการของการไฟฟ้า

สว่นภูมิภาคจังหวัดอุดรธานี  อาทิเช่น  ด้านความเป็น

รูปธรรมของบริการเช่น  พนักงานมีน้อยไม่เพียงพอ

ให้บริการล่าช้าไม่สะดวกการขอใช้บริการล่าช้าไม่ทัน

กบัความต้องการของผู้ขอใช้บริการ 

ด้านความเชืÉอถือได้และไว้วางใจ  เช่น พนักงาน

มีความรอบคอบในการทํางานตั Êงแต่การติดต่อสอบถาม  

การจดัคิวในเรืÉองการขอใช้บริการการจัดคิวในเรืÉองการ

ชําระค่าบริการด้วยความสะดวกรวดเร็วและถูกต้อง

พนกังานมีความซืÉอสตัย์ไว้ใจได้เช่นทอนเงินถกูต้อง 

ด้ า น ก า ร ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง

ผู้ รับบริการ เช่น  ทางการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคยังต้อง

พัฒนาบริการ เพืÉอตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้

ไฟฟ้าให้ได้มากทีÉสุด  ให้คําแนะนําการจัดเจ้าหน้าทีÉ

คอยอํานวยความสะดวกและดูแลผู้ ใช้บริการอย่างดี

ควรเร่งปรับปรุงขยายสาขารับจ่ายเงินนอกเขตควร

ส่งเส ริมให้พนักงานเ ข้าร่วมอบรมพัฒนาความ รู้
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ความสามารถอย่างต่อเนืÉองเพืÉอเป็นการพัฒนาตนเอง

ให้เป็นผู้ มีความรู้สามารถในการให้บริการผู้อย่างเต็มทีÉ 

ด้านการให้ความเชืÉอมัÉนแก่ผู้ รับบริการ  เช่น  

ข่าวสารต่างๆเกีÉยวกับองค์กรควรให้มีความชัดเจน

เข้าใจง่ายและเพียงพอมีการจดัพนกังานประชาสมัพันธ์

คอยอํานวยความสะดวกและมีความน่าเชืÉอถือในการ

ใ ห้บ ริการถูก ต้อ งแ ม่น ยําไ ม่ ผิด พลาดโดยมีกา ร

ประเมินผลการทํางานของพนักงานจากข้อเสนอแนะ

จากผู้ ใ ช้บ ริการกับองค์กรเพืÉอพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการ 

ด้านการเอาใจใส่ผู้ รับบริการ  เช่น  การเปิด – 

ปิดให้บริการตรงตามเวลาจัดให้มีพนักงานอยู่ เวร

ปฏิบัติงานในช่วงพักกลางวันจัดพนักงานแนะนําการ

กดบัตรคิวและแนะนําช่องการรับชําระค่าบริการเพืÉอ

ความสะดวกแก่ผู้มารับบริการโดยมีการประชาสมัพันธ์

เกีÉยวกับช่วงเวลาในการให้บริการและมีการพัฒนา

คณุภาพบริการทําได้ดีสมํÉาเสมอและต่อเนืÉอง 

จากเหตุผลทีÉกล่าวมาแล้วข้างต้น  ผู้ ค้นคว้าจึง

สนใจศกึษาเกีÉยวกบัคณุภาพในการให้บริการผู้ ใช้ไฟฟ้า

ของการไฟฟ้าสว่นภูมิภาค  ทั Êงนี Êผู้ ค้นคว้าหวังว่าผลจาก

การศกึษาครั Êงนี Êจะเป็นข้อมูลเสนอให้กับการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคจังหวัดอุดรธานี  เพืÉอนําไปพิจารณาวางแผน

ปรับปรุงพัฒนาด้านคุณภาพการให้บริการ  อันจะ

ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัด

อุดรธานี  และประชาชนผู้ ใช้ไฟฟ้าได้รับการบริการทีÉดี

ในอนาคต 

 

วัตถุประสงค์การวิจยั 
1. เพืÉอเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ ใช้ไฟต่อ

คณุภาพในการให้บริการลกูค้า  จําแนกตาม  เพศ อายุ

อาชีพรายได้ต่อเดือน  ระดับการศึกษา  ค่าไฟฟ้าต่อ

เดือน 

2. เพืÉอศกึษาปัจจยัต่าง ๆ ทีÉมีผลต่อคุณภาพใน

การให้บริการลกูค้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด

อดุรธานี 

3. เพืÉอแก้ปัญหา  ลกูค้าร้องเรียนการใช้ไฟ ผ่าน 

คอนเซนเตอร์1129 ประจําปี  2557 ของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค  จงัหวดัอดุรธานี 

 

ขอบเขตของการวิจยั 
1. ขอบเขตด้านเนื Êอหา 

 ก า ร ค้ น ค ว้ า อิ ส ร ะ ค รั Êง นี Ê  ผู้ ค้ น ค ว้ า

ทําการศึกษาคุณภาพในการให้บริการลูกค้าของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  จังหวัดอุดรธานีโดยแยกประเด็นทีÉ

จะทําการศกึษา  ประกอบด้วย 

 1.1 ศึกษาความแตกต่างของเพศ อายุ

อาชีพรายได้ต่อเดือน  ระดับการศึกษา  ค่าไฟฟ้าต่อ

เดือนมีผลต่อคุณภาพในการให้บริการลูกค้าของการ

ไฟฟ้าสว่นภูมิภาค 

 1.2 ศึ ก ษ า ปั จ จัย ด้ า น คุณ ภ า พ ใ น ก า ร

ให้บริการ (ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการด้านความ

เชืÉอถือได้และไว้วางใจด้านการตอบสนองความต้องการ

ของผู้ รับบริการด้านการให้ความเชืÉอมัÉนแก่ผู้ รับบริการ

ด้านการเอาใจใส่ผู้ รับบริการ) มีผลต่อคุณภาพในการ

ให้บริการลกูค้าของการไฟฟ้าสว่นภูมิภาค 

2. ขอบเขตด้านประชากร 

 ประชากรทีÉใช้ในการศึกษาครั Êงนี Ê  คือ ผู้ ใช้

ไฟฟ้า  ประเภททีÉอยู่อาศัย  ในเขตพื ÊนทีÉรับผิดชอบ 6 

อําเภอ คือ อําเภอเมืองอุดรธานี อําเภอหนองวัวซอ  

อําเภอกดุจบั  อําเภอบ้านผือ  อําเภอนํ Êาโสม  อําเภอนา

ยงู จํานวน  140,314ราย 
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3. ขอบเขตตัวแปร 

 3.1 ตั ว แ ป ร อิ ส ร ะ  ไ ด้ แ ก่  ข้ อ มู ล ด้ า น

ประชากรของกลุ่มประชากรของคุณภ าพในการ

ให้บริการลูกค้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด

อดุรธานี  คือ  ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่  เพศ อายุอาชีพ

รายได้ต่อเดือน ระดบัการศกึษา  ค่าไฟฟ้าต่อเดือน 

 3.2 ตวัแปรตาม  ได้แก่  ปัจจัยด้านคุณภาพ

ในการให้บริการ (ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ

ด้านความเชืÉอถือได้และไว้วางใจด้านการตอบสนอง

ความต้องการของผู้ รับบริการด้านการให้ความเชืÉอมัÉน

แก่ผู้ รับบริการด้านการเอาใจใส่ผู้ รับบริการ) มีผลต่อ

คุณภาพในการให้บริการลูกค้าของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค 

4. ขอบเขตเวลา 

 ระยะเวลาทีÉทําการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ  

เดือนธันวาคม  2557  –  เดือนพฤษภาคม  2558  

 

การทบทวนวรรณกรรม 
1. แนวคิดหลกัการทฤษฎีทีÉเกีÉยวข้อง 

 1.1 แนวคิดเกีÉยวกบัคณุภาพการให้บริการ 

 1.2 แนวคิดเกีÉยวกับการประเมินคุณภาพ

บริการ 

2. งานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง 

 2.1 อรชรอาชาฤทธิ Í (2541 : 14-15) ได้ให้

ความหมายของคําว่า  บริการคือ  กิจกรรมหรือการ

ปฏิบัติ เพืÉอตอบสนองความต้องการแก่ลูกค้าหรือ

ผู้ ใช้บริการโดยมีความพึงพอใจทั Êงผู้ ให้และผู้ รับบริการ

ซึÉงสอดคล้องกับนวลลกัษณ์บุษบง (2541 : 11) ทีÉได้ให้

ความหมายของคําว่าบริการหมายถึงกิจกรรมทีÉบุคคล

ปฏิบติัและมีปฏิสมัพนัธ์ร่วมกนัในขณะเวลาหนึÉงเป็นสิÉง

ทีÉเ กิดขึ ÊนเพืÉอตอบสนองความต้องการและความพึง

พอใจของผู้ให้และผู้ รับบริการ 

 2.2 สมิตสัชฌุกร (2546 : 173) ได้ให้

ความหมายของคําว่า  บริการคือ  การปฏิบัติงานทีÉ

กระทําหรือติดต่อเกีÉยวข้องกับผู้ ใช้บริการการให้บุคคล

ต่างๆได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึÉงทั Êงด้วยความ

พยายามใดๆก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการทําให้

คนต่างๆทีÉเกีÉยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็น

การให้บริการทั Êงสิ Êน 

 2.3 บุญเรืองไตรเรืองวรรัตน์ (2542 : 159) 

ได้ให้ความหมายของคําว่า  บริการคือ  การปฏิบัติงาน

ทีÉกระทําหรือติดต่อหรือเกีÉยวข้องกับผู้ ใช้บริการการให้

บุคคลต่างๆได้ใช้ประโยชน์ทางใดทางหนึÉงทั Êงทางด้าน

ความพยายามใดๆก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการ

กระทําให้คนต่างๆทีÉเกีÉยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัด

ได้ว่าเป็นการบริการทั Êงสิ Êน 

 2.4  วีระพงษ์เฉลิมจิระวัฒน์ (2539 : 42 – 

43) กลา่วถงึคณุลกัษณะของงานบริการทีÉดี  7 ประการ 

 2.5  สมิตสชัฌุกร (2546 : 175) ได้กล่าวว่า

บริการซึÉงมีบุคลิกภาพอุปนิสยัและอารมณ์แตกต่างกัน

ไปในแต่ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์จึงมีการ

ประพฤติปฏิบัติทีÉหลายหลายออกไปแต่อย่างไรก็ตาม

การบริการทีÉดีอนัเป็นทีÉยอมรับทัÉวไป 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 
1. ระเบียบวิธีวิจยั 

การศึกษาวิจัยครั Êงนี Ê  เป็นการศึกษาเรืÉอง 

คุณภาพการให้บริการลูกค้า การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จังหวัดอุดรธานี โดยมีวัตถุประสงค์เพืÉอแก้ปัญหา  

ลูกค้าร้องเรียนการใช้ไฟ ผ่าน คอนเซนเตอร์1129 
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ประจําปี 2557 ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด

อดุรธานี กลุม่ประชากรของการศกึษาวิจยัในครั Êงนี Ê คือ 

ผู้ใช้ไฟฟ้า ประเภททีÉอยู่อาศยั  ในเขตพื ÊนทีÉรับผิดชอบ 6 

อําเภอ คือ อําเภอเมืองอุดรธานี  อําเภอหนองวัวซอ  

อําเภอกดุจบั  อําเภอบ้านผือ  อําเภอนํ Êาโสม  อําเภอนา

ยงู จํานวน  140,314ราย 

2. ขั Êนตอนการวิจยั 

2.1 โดยใช้สตูรของ Taro Yamane (1967) 

ทีÉระดับความเชืÉอมัÉน 95% และกําหนดให้มีความ

คลาดเคลืÉอน .05 โดยมีสตูรดงันี Ê 

 สตูร      
21 Ne

Nn



 

เมืÉอ n   แทน   จํานวนประชากรของกลุม่ตัวอย่าง 

 N  แทน   ขนาดของประชากร 

 E  แทน   ความคลาดเคลืÉอนของการสุ่ม

ตวัอย่างทีÉยอมให้เกิดขึ Êนได้  =  .05 

                     แทนค่า   
21 Ne

Nn



 

 

2.2 ประชากรและกลุม่ตวัอย่าง 

ลาํดับ พื ÊนทีÉ จาํนวน

ประชากร 

31 ม.ค. 2558 

กลุ่ม

ตัวอย่าง 

1 อําเภอเมืองอดุรธานี   61,991 100 

2 อําเภอหนองววัซอ   14,970 100 

3 อําเภอกดุจับ   16,056 100 

4 อําเภอบ้านผืออําเภอนํ Êา

โสม  อําเภอนายงู 

47,297 100 

รวม 140,314 400 

 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล  

 ผู้ วิ จั ย จ ะ เ ก็ บ ร ว บ ร ว ม ข้ อ มู ล จ า ก

แบบสอบถาม ผู้ใช้ไฟ จํานวน  400 ชดุ 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล 

 4.1 นําแบบทดสอบทีÉ ผ่านการตรวจสอบ

ความถูกต้องและครบถ้วนแล้ว  นํามาลงรหัสเลข

(Code)  ตามเกณฑ์ของเครืÉองมือแต่ละสว่น 

 4.2 นําแบบสอบถามทีÉลงรหัสแล้ว มา

บันทึกลงในโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ  Statistical  

package  Of  Social  Science  (SPSS)  for  Windows  

Version  11.0  เพืÉอประมวลผลข้อมูลทีÉได้จัดเก็บและ

คํานวณหาค่าทางสถิติแล้วนําผลทีÉได้มาวิเคราะห์เพืÉอ

ตอบคําถามวิจัยและวัตถุประสงค์ทีÉตั Êงไว้  โดยนําเสนอ

ผลในรูปแบบตารางประกอบความเรียงและนําผล

การศกึษาทีÉวิเคราะห์ได้มาสรุปผลการวิจัย  อภิปรายผล

และเขียนข้อเสนอแนะ  

 4.3 ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์ ข้ อ มู ล ทีÉ ไ ด้ จ า ก

แบบสอบถามปลายเปิด(Open ended)  ผู้ ค้นคว้า

นํามาวิเคราะห์เนื Êอหา  (Content analysis) 

 

ผลการวิจยั 

ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิด

เป็นร้อยละ 58.3 สว่นมากมีการศึกษาปริญญาตรี 31.7

มีอาชีพทําธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย/อาชีพอิสระมากทีÉสุด 

คิดเป็นร้อยละ43.0  มีรายได้ต่อเดือน 5,000 – 10,000 

บาท คิดเป็นร้อยละ 31.1 และส่วนมากใช้ไฟไม่เกิน 

500 บาทต่อเดือน 

1. ระดับคุณภาพให้บริการลูกค้าของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดอุดรธานีโดยภาพรวมอยู่ใน

ระดบัปานกลาง ทั Êงนี Êจากองค์ประกอบในการทํางาน 5 

ด้านแต่อยู่ในระดับมากทีÉสุดคือด้านกายภาพ และอยู่

ในระดบัมากมี 4 ด้าน คือ ด้านความน่าเชืÉอถือ ด้านการ

ตอบสนอง ด้านการให้ความมัÉนใจ ด้านการดแูลเอาใจใส ่
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1.1 ด้านลักษณะกายภาพ ข้อทีÉมีค่าเฉลีÉย

มากทีÉสุดคือ เทคโนโลยี การจดหน่วยการใช้ไฟด้วย

คอมพิวเตอร์ค่าเฉลีÉย 4.69 

1.2 ด้านความน่าเ ชืÉอ ถือ ข้อทีÉ มี ค่าเฉลีÉย

สงูสดุเท่ากบั 4.19  คือ แสดงให้เห็นถึงความน่าเชืÉอถือ 

คือ องค์การให้ความสําคัญกับการปฏิบัติ  คือการ

บริการทีÉ เทีÉยงธรรม ในการใช้ วิจารณญาณเยีÉยงผู้

ประกอบอาชีพทีÉพึงปฏิบัติและผู้ บริหารแสดงออกให้

เป็นทีÉประจักษ์ว่าองค์กรยึดมัÉนในจริยธรรมอย่าง

เคร่งครัด และข้อทีÉ มีค่าเฉลีÉยตํÉาสุด คือให้บริการทีÉ

สัญญาไว้  เนืÉองจากขาดอัตรากําลัง  แต่ผู้ บริหาร 

ส่ ง เ ส ริ ม ใ ห้ เ จ้ า ห น้ า ทีÉ ทุ ก ค น ป ฏิ บั ติ ง า น เ ต็ ม

ความสามารถ มีความรับผิดชอบตามมาตรฐานทีÉ

กําหนด 

1.3 ด้านการตอบสนอง ข้อทีÉมีค่าเฉลีÉยสงูสดุ 

เท่ากับ 4.23  คือ ท่านได้รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน 

เช่นเรียงลาํดบัตามคิว องค์กรให้เจ้าหน้าทีÉทุกคนมีส่วน

ร่วมในการกําหนดโยบายและกลยุทธ์การทํางานให้มี

ความเท่าเทียมกัน  และข้อทีÉ มี ค่าเฉลีÉยตํÉาสุดคือ  

ขั Êนตอนการให้บริการชัดเจน สะดวก รวดเร็ว และไม่

ซบัซ้อน 

1.4 ด้านการให้ความมัÉนใจ ข้อทีÉมีค่าเฉลีÉย

มากทีÉสุดเท่ากับ 4.12 คือ มีความน่าเชืÉอถือในการ

ให้บริการ ถูกต้องแม่นยําไม่ผิดพลาด คือองค์กรได้

กําหนดแนวทางการฝึกอบรม ทบทวนวิธีการปฏิบัติงาน 

อย่างสมํÉาเสมอ มีการกระจายอํานาจการตัดสินใจใน

ระดบัต่าง ๆ โดยระบไุว้ในโครงสร้าง และข้อทีÉมีค่าเฉลีÉย

ตํÉาสดุ คือ สามารถสร้างความมัÉนใจให้กับลกูค้าได้ โดย

อธิบายขั Êนตอนการให้บริการอย่างชดัเจน 

1.5 ด้านการดูแลเอาใจใส่ ข้อทีÉ มีค่าเฉลีÉย

มากทีÉสดุเท่ากบั 4.31 คือ ข้อสงสยัหรือข้อร้องเรียนของ

ท่านได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว และค่าเฉลีÉยทีÉ มี

ค่าเฉลีÉยตํÉาสดุเท่ากับ 3.21 คือ ให้ความสนใจเป็นการ

สว่นตวั  

2. การเปรียบเทียบความคิดเห็นของลกูค้าต่อ

คุณภาพการให้บริการ จําแนกตาม เพศ  อายุ อาชีพ 

รายได้ต่อเดือน ระดับการศึกษา และค่าไฟฟ้าต่อเดือน  

สรุปผลได้ ดงันี Ê 

 2.1 เพศชายกับเพศหญิง มีระดับ คุณภาพ

ให้บริการลกูค้าของการไฟฟ้าสว่นภูมิภาค ทีÉไม่แตกต่าง

กนัทั Êงในภาพรวม อย่างมีนยัทางสถิติทีÉระดบั 0.05    

 2.2 ลกูค้าของ การไฟฟ้าสว่นภูมิภาค จังหวัด

อดุรธานี ทีÉมีอายแุตกต่างกนัในภาพรวมมีความคิดเห็น

เกีÉยวกับคุณภาพการให้บริการ ทีÉแตกต่าง อย่างมี

นยัสาํคญัทีÉระดบั 0.05 

 2.3 ลกูค้าของ การไฟฟ้าสว่นภูมิภาค จังหวัด

อดุรธานี  ทีÉมีระดับการศึกษาทีÉแตกต่างกันในภาพรวม

มีความคิดเห็น คุณภาพให้บริการลูกค้า ทีÉแตกต่าง 

อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 2.4 ลกูค้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด

อดุรธานี ทีÉมีอาชีพ แตกต่างกัน มีความคิดเห็นเกีÉยวกับ

คณุภาพการให้บริการ ทีÉแตกต่างกนัในภาพรวม 

 

อภปิรายผล 

ความคิดเห็นของประชาชน (ผู้ใช้ไฟ) ในเขต การ

ไ ฟ ฟ้ า ส่ ว น ภู มิ ภ า ค จั ง ห วั ด อุ ด ร ธ า นี  มี ก า ร           

ให้บริการทีมีคุณภาพด้านกายภาพอยู่ในระดับมาก

ทีÉสุด รองลงมา ได้แก่ การตอบสนองอยู่ในระดับมาก

ด้านความน่าเชืÉอถือ อยู่ในระดับมาก และ ค่าเฉลีÉย

ตํÉาสุดคือ ด้านการให้ความมัÉนใจ อยู่ในระดับมาก 

แสดงให้เห็นว่า การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดอุดรธานี 

มีความพร้อมในด้าน การให้บริการประชาชนเกือบทุก



วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 315 

 

ด้าน แต่ด้านการให้ความมัÉนใจ  น้อยทีÉสดุ สอดคล้อง

กบั นางสาวอไุร ดวงระหว้า (2554) ซึÉงได้ทําการศึกษา

เรืÉองปัจจัยทีÉมีความสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการ

ศูนย์บริการ One Stop Service : กรณีศึกษา  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี พบว่าปัจจัย

ด้านประชากรศาสตร์  ได้แก่  เพศ  อายุ ระดับชั ÊนปีทีÉ

ศึกษา  ทีÉแตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการทีÉ

แตกต่างกนัโดยรวม  แตกต่างกนัทกุปัจจยั ยกเว้น  เพศ

ดังนั Êน เมืÉอพิจารณาในภาพรวม พบว่า การบริการ

ลกูค้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดอุดรธานีส่วน

ใหญ่ ยังขาดประสบการณ์การสัÉงการ ไม่เปิดโอกาสให้

ซักถาม ไม่มีการซักซ้อมให้ตรงกันก่อนการปฏิบัติงาน 

อาจยากเกินไปต่อความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าทีÉ 

และเนืÉองจากอาจมีผู้สัÉงการมากกว่า 1 คน สัÉงการไม่

สอดคล้องกนั  ซึÉงอาจจะสง่ผลให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความ

สบัสน เสียขวัญกําลงัใจในการปฏิบัติงาน แต่เมืÉอมอง

ในภาพรวม การให้บริการลูกค้าของ การไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคจังหวัดอุดรธานี อยู่ในระดับมาก เนืÉองจากมี

การวางทีÉดีโดยมีการจดัทําแผนปฏิบัติและแผนงานรวม

ไว้อย่างชัดเจน มีการจัดองค์การ โดยการแบ่งงาน

ชัดเจนตรงตามความรู้ความสามารถ ความถนัดและ

ความสนใจ มีการจัดคนเข้าทํางานโดยวิธีสอบแข่งขัน

และสอบคัดเลือก มีการอํานวยการ การติดต่อสืÉอสาร 

การสัÉงงานอย่างชัดเจน มีเทคนิคในการสร้างขวัญ

กําลงัใจให้แก่พนักงาน มีการประสานงานทีÉดี โดยใช้

ลายลกัษณ์อักษรและวาจาตามความเหมาะสม มีการ

เปิดเผยข้อมูลให้ประชาชนและองค์กรภายนอกทราบ

ตามระเบียบ และมีการจัดทํางบประมาณทีÉดีเป็นไป

ตามระเบียบวิธีปฏิบติัของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  โดย

การจัดงบประมาณนําผลการปฏิบัติงานทีÉ ผ่านการ

วิเคราะ ห์มาตั Êงงบประมาณ และสามารถจัดทํ า

งบประมาณเสร็จสมบรูณ์ได้ภายในระยะเวลาทีÉกําหนด 

ความคิดเห็นของประชาชน ในการใช้บริการของ

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดอุดรธานีมีความเห็นว่า

คณุภาพในการให้บริการลกูค้า โดยรวมอยู่ในระดับมาก 

เมืÉอพิจารณาเป็นรายด้าน ด้านคุณภาพ โดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก แสดงให้เห็นว่า หน่วยงาน การไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค มีผลสาํเร็จของงานบรรลตุามวตัถปุระสงค์ เป็น

ทีÉน่าพึงพอใจ และปฏิบัติตามขั Êนตอนของระเบียบ 

ถูกต้องครบถ้วน ทันเวลาตามทีÉกําหนด มีการแบ่งงาน

กนัตรงตามสายงานและปริมาณงานทีÉเหมาะสม มีการ

ใช้ทรัพยากรอย่างประหยัด คุ้ มค่า และยังสามารถ

ปฏิบัติงานในสถานการณ์ฉุกเ ฉินได้อย่างรวดเ ร็ว 

ปฏิบัติงานด้วยความเต็มใจ  ซึÉงสอดคล้องกับงานวิจัย

ของ ดวงใจ  วุฒิประเสริฐ (2556) ได้ศึกษาวิจัยเรืÉอง

ปัจจัยทีÉมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ

พนกังานสาํนกัขายและบริการลกูค้าองค์กรบริษัท ทีโอ

ที จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษา พบว่า พนักงานขาย

และบริการลกูค้าองค์กรบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 

ให้ความสาํคัญต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานทั Êง 4  

ด้าน คือ ด้านคุณภาพของงาน ด้านปริมาณงาน ด้าน

เวลา และด้านค่าใช้จ่ายในการดําเนินงานในภาพรวม

อยู่ในระดบัมาก 

ดังนั Êน เมืÉอพิจารณาในภาพรวม พบว่า การ

ให้บริการลูกค้าของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัด

อุดรธานี โดยรวม ปัจจัยส่วนบุคล สภาพแวดล้อมใน

การทํางาน และกระบวนการบริหาร การจัดองค์การ 

การจดัคนเข้าทํางาน ความสมัพันธ์กับการทํางานด้าน

บริการลูกค้า กล่าวคือ เมืÉอ มีการขยายเขตระบบ

จําหน่ายไฟฟ้าออกไปมากขึ Êนประชาชนใช้ไฟมากขึ Êน 

และมีโรงงานอตุสาหกรรมมากขึ Êน แต่ละโรงมีการใช้ไฟ
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เพิÉมมากขึ Êน ปริมาณงานเพิÉมขึ Êน นกับริหารงานทีÉดีก็ควร

ทีÉจะมีการจัดองค์การให้เข้ากับสภาวะปัจจุบัน มีการ

จัดหาคนเข้าทํางานตามความเหมาะสม เพียงพอต่อ

ปริมาณงาน และเหมาะสมกบัความรู้ความสามารถ 

 

ข้อเสนอแนะ  

1. ข้อเสนอแนะเพืÉอการพัฒนาจากการศึกษา 

พบว่า 

 1.1 ข้อระเบียบ ข้อบงัคบั หลกัเกณฑ์วิธีการ

ปฏิบัติงานใน ปัจจุบันมีความยุ่งยากซับซ้อน ยากต่อ

การปฏิบัติ ซึÉงมีการเปลีÉยนแปลงอยู่ ตลอดเวลา ทําให้

พนักงานผู้ปฏิบัติงาน บางครั Êงยังศึกษาไม่เข้าใจและ

ต้องได้ปฏิบัติ นําไปสู่การกระทําผิดทั Êงตั Êงใจและไม่ได้

ตั Êงใจ ส่งผลทําให้การบริหารงานให้คุณภาพบริการ

ลกูค้าลดลง ดังนั Êน ผู้ วิจัยเห็นว่า ก่อนทีÉจะประกาศใช้

ระเบียบ กฎเกณฑ์ ต่าง ๆ ทีÉเกีÉยวกบัการปฎิบัติงานด้าน

บริการลูกค้า ควรจัดให้มีการประชุมสมัมา ชี Êแจง ทํา

ความเข้าใจ ฝึกปฏิบัติ ให้เกิดความเข้าใจเป็นไปใน

แนวทางเดียวกัน เพืÉอให้การบริหารงานมีรัดกุม ปฏิบัติ

แล้วให้ถูกต้องตามระเบียบ เกิดความโปร่งใส นําไปสู่

การเพิÉมคุณภาพการบริการลูกค้าเพิÉมขึ Êนในอนาคต

ต่อไป 

 1.2 บริเวณสาํนกังานควรมีการจัดสวนย่อม

ทีÉสะอาดสวยงาม มีทีÉนัÉงรอคิว ไว้เพียงพอมีป้ายอธิบาย

ขั Êนตอนการการปฏิบติังานชดัเจน 

 1.3 ในสว่นทีÉเกีÉยวกบัพนกังาน ควรเน้นให้มี

การสร้างจิตสาํนกึการให้บริการแก่ลกูค้า เช่นให้บริการ

ตรงตามเวลาทีÉลกูค้าทีÉต้องการ สญัญาทีÉให้ไว้ มีความ

สภุาพพดูจาไพเราะ  
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