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พระนครศรีอยธุยา” ส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายท่านท่ีไดใ้ห้ความอนุเคราะห์ และให้ความ
ช่วยเหลืออย่างดียิ่ง โดยเฉพาะรองศาสตราจารย ์ดร.ชนิดา จิตตรุทธะ ซ่ึงเป็นอาจารยท่ี์ปรึกษาใน
งานวิจยัคร้ังน้ี โดยท่านไดใ้หค้วามรู้ ตลอดจนค าปรึกษาต่างๆ ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อการวจิยั ส่งผลให้
การวจิยัส าเร็จลุล่วงลงดว้ยดี ดว้ยความเมตตาจากอาจารย ์ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง 

 
การวิจยัคร้ังน้ีจะส าเร็จลงไม่ได้ หากขาดความช่วยเหลือจากทางผูบ้ริหาร และเพื่อน

พนักงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ท่ีได้ให้
ขอ้มูลของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค และผูใ้ชไ้ฟท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ท าใหผู้ว้จิยั
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วิชาความรู้ให้กบัผูว้ิจยัตลอดระยะเวลา 2 ปีท่ีผา่นมา ผูว้ิจยัหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่งานวิจยัน้ี จะสามารถ
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ประการใด ผูว้จิยัขออภยัมา ณ ท่ีน้ีดว้ย 

 
 
 

พีรวฒัน์ โตอสัมิ 
ผูว้จิยั 

  

 



ข 
 

6405834 : พีรวฒัน์ โตอสัมิ 
ช่ือการศึกษาคน้ควา้อิสระ : การรับรู้และทศันคติของประชาชนต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ: ศึกษากรณี การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

หลกัสูตร : รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
อาจารยท่ี์ปรึกษา : รศ.ดร.ชนิดา จิตตรุทธะ 
 

บทคดัย่อ 

การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษา เร่ือง “การรับรู้และทศันคติของประชาชน ต่อคุณภาพ

การบริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ: ศึกษากรณี การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา” โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดบัการรับรู้และทศันคติของ

ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา และ 2) เปรียบเทียบการรับรู้และทศันคติของประชาชน ท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา ระหวา่งต าบลสามเมือง และต าบลหลกัชยั ซ่ึงมีเศรษฐกิจแตกต่างกนั  โดยกลุ่ม

ตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ประชาชนท่ีมาใช้บริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา

อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ท่ีต าบลสามเมือง และต าบลหลกัชยั ระเบียบวิธีวิจยั

เป็นแบบผสม เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ไดแ้ก่ แบบสอบถาม จ านวน 340 ชุด และแบบสัมภาษณ์ 

จ านวน 18 ชุด สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน การทดสอบที การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว และการเปรียบเทียบความ

แตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ด้วยวิธีแอลเอสดี ส าหรับขอ้มูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ น ามาวิเคราะห์

องคป์ระกอบ แลว้สังเคราะห์ผลเชิงพรรณนาร่วมกบัผลลพัธ์เชิงปริมาณ 

ผลการวจิยั ในภาพรวมพบวา่ คุณภาพการบริการสาธารณะของต าบลสามเมืองจากการรับรู้

และทศันคติของประชาชนอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80) โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้น

ความเช่ือถือไวว้างใจได้ (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.96) รองลงมาคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88) และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย

เท่ากับ 3.48)  ส าหรับต าบลหลักชัย คุณภาพการบริการสาธารณะในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
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(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71) โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.90) รองลงมาคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.77) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่า

ท่ีสุดคือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.40) ส าหรับผลการสัมภาษณ์ประชาชน

ท่ีต าบลสามเมือง และต าบลหลกัชยัใน 5 ดา้น ในภาพรวมพบวา่ พนกังานมีความพร้อม และความ

เต็มใจในการบริการ ปฏิบติัตามกฎ ระเบียบของหน่วยงานภาครัฐ พูดจาสุภาพ ปฏิบติัตนในการ

ใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด สะดวกต่อการใชบ้ริการ ประชาชนไดรั้บ

การบริการท่ีตรงตามวตัถุประสงค ์และหน่วยงานมีช่องทางท่ีหลากหลายสามารถท าให้ประชาชน

ไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร ประชาสัมพนัธ์ไดอ้ยา่งทัว่ถึง อีกทั้งยงัมีช่องทางท่ีสามารถติดต่อ ร้องเรียนต่อ

หน่วยงานได้ และรับผิดชอบแก้ไขข้อร้องเรียนจากประชาชนจนส าเร็จเป็นท่ีน่าพึงพอใจ 

ข้อเสนอแนะเพื่อส่งเลริมคุณภาพการบริการสาธารณะคร้ังน้ี องค์การควรจดับริการด้วยป้าย

ประชาสัมพนัธ์ท่ีเป็นภาษาองักฤษส าหรับชาวต่างชาติ รวมไปถึงการอบรมบุคลากรให้มีความ

เช่ียวชาญกระตือรือร้น และมีใจรักในการให้บริการ เพื่อเพิ่มความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ และ

สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหแ้ก่องคก์าร 

(การศึกษาคน้ควา้อิสระมีจ านวนทั้งส้ิน 128  หนา้) 

ค าส าคญั : คุณภาพการบริการสาธารณะ, การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, การรับรู้, ทศันคติ  
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Abstract 

 The study entitled “Perceptions and Attitudes of People on Public Service Quality of 
Public Agency: A Case Study of The Provincial Electricity Authority, Lat Bua Luang District, 
Phra Nakhon Si Ayutthaya Province" aims to 1) examine the level of perceptions and attitudes of 
people towards the public service quality of the Provincial Electricity Authority, Lat Bua Luang 
District, Phra Nakhon Si Ayutthaya Province in five aspects, and 2) to compare perceptions and 
attitudes of people towards the service quality of the Provincial Electricity Authority in two 
subdistricts in Lat Bua Luang District including Sam Muaeng Subdistrict and Lak Chai 
Subdistrict which are different in terms of the economic status. The samples in this study included 
the people of Sam Muaeng Subdistrict and Lak Chai Subdistrict, who received services from the 
Provincial Electricity Authority, Lat Bua Luang District, Phra Nakhon Si Ayutthaya Province. 
The mixed-method research was used. The research instruments were 340 questionnaires and 18 
interview forms. The statistics implemented in quantitative data analysis included percentage, 
mean, standard deviation, t-test, One-Way Analysis of Variance, and the pairwise comparison of 
the means using the LSD method. The obtained interviewed data was analyzed using Factor 
Analysis and synthesis of descriptive and quantitative data. 
 Overall, the results showed that the perceived public service quality and attitudes of the 
people towards the Provincial Electricity Authority in Sam Muaeng Subdistrict were at a high 
level (Mean = 3.80); the highest mean was reliability (Mean = 3.96), followed by tangibility 
(mean = 3.88), and the lowest mean was responsiveness (Mean = 3.48). As for Lak Chai 
Subdistrict, the perceived public service quality was at a high level (Mean = 3.71); the highest 
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mean was reliability (Mean = 3.90), followed by the tangibility (Mean = 3.77), and the lowest 
mean was responsiveness (Mean = 3.40). In the interviews with people of Sam Mueang 
Subdistrict and Lak Chai Subdistrict, the overall results showed that personnel was ready and 
willing to provide services. They were also well-mannered and always followed the rules and 
regulations prescribed by the government authorities. In addition, it was found that the service 
area was clean and convenient. The customers were satisfied with services that meet their 
objectives. Furthermore, there were also available channels provided by the government 
authorities that people can receive information and publications thoroughly. Further suggestions 
in enhancing the public service quality were as follows: the organization should be able to 
provide services and information in English as well as train all personnel to be professional and 
enthusiastic in order to create a good image for the organization and satisfaction among 
customers. 

(Total 128 pages) 

Keywords: Public Service Quality, Provincial Electricity Authority, Perception, Attitudes 
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

ปัจจุบนัพลงังานไฟฟ้าเป็นส่ิงจ าเป็นมากส าหรับการด ารงชีวิตของมนุษย ์และยงัเป็นปัจจยั
ท่ีส าคญัในการด าเนินธุรกิจทุก ๆ ด้าน เช่น ทางด้านอุตสาหกรรม ด้านเกษตรกรรม ด้านพาณิชย์
กรรม ด้านการส่ือสารระบบสารสนเทศ เป็นต้น  ท าให้โลกมีการพัฒนามากข้ึน เศรษฐกิจ
เจริญกา้วหน้า การติดต่อส่ือสาร สะดวก รวดเร็ว และในชีวิตประจ าวนัของมนุษยจ์  าเป็นตอ้งพึ่งพา
พลังงานไฟฟ้า เพื่ออ านวยความสะดวกในการด าเนินชีวิต ปัจจุบันประเทศไทยมีหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบในการผลิต และจ าหน่ายพลงังานไฟฟ้า จ านวน 3 หน่วยงาน คือการไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่ง
ประเทศไทย การไฟฟ้านครหลวง และการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (สมาน สุทธิพงษเ์กษตร, 2550, หนา้ 6) 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค หรือ กฟภ. ก่อตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 28 กนัยายน 2503 มีหน้าท่ีหลกัคือ 
จดัจ าหน่ายไฟฟ้าให้กบัประชาชน รวมทั้งภาคธุรกิจ และภาคอุตสาหกรรมในจงัหวดัต่าง ๆ ยกเวน้
ในเขตกรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ รวม 3 จงัหวดั จวบจนปัจจุบัน สรุปได้ว่า     
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ด าเนินการด้วยความมุ่งมั่นในการให้บริการกระแสไฟฟ้าให้มีคุณภาพ 
ครอบคลุมทุกพื้นท่ีให้กับผู ้บริโภคในทุกภาคส่วน โดย การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีภาระหน้าท่ี
ให้บริการพลงังานไฟฟ้า ในการจดัหา จดัส่ง และจ าหน่ายพลงังานไฟฟ้าให้แก่ประชาชน องค์การ
ทุกประเภท ทั้งในภาครัฐ และภาคธุรกิจ รวมทั้งภาคอุตสาหกรรมต่าง ๆ ในเขตจ าหน่ายพื้นท่ีของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคทั้ง 74 จงัหวดัทัว่ประเทศ มีหนา้ท่ีก าหนดนโยบาย และแผนงาน ใหค้  าแนะน า 
ตลอดจนจดัหาวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ให้หน่วยงานในส่วนภูมิภาค การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เป็นองคก์าร
รัฐวสิาหกิจขนาดใหญ่ มีกรอบนโยบาย และทิศทางการด าเนินงานดงัน้ี  
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ภาพท่ี 1.1  กรอบนโยบาย และทิศทางการด าเนินงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

ท่ีมา:  (คณะท างานมาตรฐานคุณภาพบริการ กฟภ., 2543) 
 

การบริการประชาชนเป็นภารกิจหลกัของหน่วยงานภาครัฐ โดยยึดหลกัท่ีว่าประชาชนทุก
คนพึงได้รับสิทธิขั้นพื้นฐานจากรัฐโดยเท่าเทียมและทัว่ถึงกัน การให้บริการประชาชนหรือการ
ท างานให้กบัประชาชนนั้น จึงเป็นหน้าท่ีหลกัโดยตรงของหน่วยงานภาครัฐ แต่เน่ืองจากปัจจุบนั
ประชากรของประเทศไทยเพิ่มมากข้ึนในแต่ละปี สภาพทางสังคม เศรษฐกิจ การเมืองการปกครอง 
ตลอดจนสภาพแวดล้อมท่ีมีการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนมากมาย ท าให้ประชาชนในสังคมมีความ
ตอ้งการต่อการบริการของหน่วยงานภาครัฐเพิ่มมากข้ึนตามล าดับ การให้บริการของภาครัฐท่ีมี
คุณภาพ เป็นส่ิงท่ีสะทอ้นสมรรถนะของการปฏิบติังาน การให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชนท่ีเป็นลูกคา้ผูรั้บบริการของหน่วยงานภาครัฐ ภายใตร้ากฐานของการบริหารราชการ
หรือการบริหารงานภาครัฐ ตามแนวความคิดการจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management 
-NPM) ท่ีระบบราชการของหลายประเทศ รวมทั้ งประเทศไทยรับมาเป็นกระบวนทัศน์ในการ
ขบัเคล่ือนการจดัการระบบงานภาครัฐในช่วงหลายปีท่ีผ่านมาตามแนวคิดน้ี นอกจากแนวทางการ
ปรับปรุงสมรรถภาพ และการยกระดบัก าลงัการผลิตของหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงมีมิติอยู่ท่ีการพฒันา
ทรัพยากรบุคคล (Human Resource Development) และมีการใชป้ระโยชน์จากภาคเอกชนใหม้ากข้ึน 
โดยการจดัการภาครัฐแนวใหม่นั้ น มีมิติส าคัญประการหน่ึงท่ีให้ความส าคญัต่อการให้บริการ
ประชาชน (Public Service Orientation) ท่ีมุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการประชาชนท่ีเป็นลูกคา้ ผูม้า
รับบริการจากหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงเป็นทั้งปัจเจกชน และผูป้ระกอบการท่ีตอ้งติดต่อสัมพนัธ์กับ
หน่วยงานภาครัฐ โดยรัฐบาลในแต่ละสมยัของประเทศไทยต่างได้ให้ความส าคญักบัการพฒันา
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คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ บริบทของการพฒันาคุณภาพการให้บริการในฐานะท่ีเป็นเร่ืองอนั
คาบเก่ียวกบับทบาทภารกิจการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ (ชชัวาลย ์ทตัศิวชั, 2552, 
น. 105-146)  ปัจจุบันหน่วยงานภาครัฐได้ให้ความส าคัญกับเร่ืองของคุณภาพการให้บริการ
สาธารณะเพิ่มมากข้ึน เน่ืองจากหลกัแนวคิดการจดัการบริการสาธารณะแนวใหม่ของ Robert B. 
Denhardt and Janet V. Denhardt (2007) ซ่ึงเป็นผู ้ท่ี มีบทบาทส าคัญในการน าเสนอแนวคิดการ
บริการสาธารณะแนวใหม่ ท่ีมุ่งเน้นค่านิยมประชาธิปไตย โดยการให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการ
ขบัเคล่ือนนโยบายให้ประสบผลส าเร็จ และเกิดประโยชน์สูงสุดกบัประชาชน  ดงันั้นการบริการท่ีดี 
มีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน จึงจะถือได้ว่าการบริการ
สาธารณะของหน่วยงานภาครัฐนั้นประสบผลส าเร็จ 

การให้บริการแก่ผูใ้ช้ไฟฟ้านับไดว้่าเป็นส่ิงส าคญัอย่างยิ่งท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจะตอ้ง
ด าเนินการใหเ้กิดประสิทธิผล และมีประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ฟฟ้า
และแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ด้วยความรวดเร็ว มีความโปร่งใส มีความยุติธรรม และได้รับประโยชน์
สูงสุดในการให้บริการแต่ปัจจุบนัการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคบางส่วนงาน ยงัขาด
ประสิทธิภาพไม่บรรลุตามเป้าหมายท่ีวางไวจึ้งท าให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพการให้บริการซ่ึงการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดพ้ยายามแกไ้ข และปรับปรุงการให้บริการอยูต่ลอดเวลา ดงันั้นการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เนน้สนใจการรับรู้บริการท่ีไดรั้บจริงกบั
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ผลจากประชาชนมีระดบัการศึกษาและค่านิยมท่ีสูงข้ึน ท าให้มีการ
เรียกร้องหรือร้องเรียนไดง่้ายข้ึน ท าให้ปัจจุบนัหน่วยงานภาครัฐไดมี้การพฒันาระบบการให้บริการ
และการน าเทคโนโลยีสมยัใหม่เขา้มาใช้งาน รวมทั้งหลายหน่วยงานไดเ้ปิดโอกาสให้ประชาชน
สามารถแจง้ความความตอ้งการของตนได ้อีกทั้งยงัเป็นการแสดงถึงความโปร่งใสในการปฏิบติังาน
ของภาครัฐและตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได้อย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว ท าให้ภาครัฐ
จ าเป็นตอ้งสร้างกลยทุธ์ ตลอดจนการคน้ควา้หาส่ิงใหม่ๆ ในดา้นการให้บริการเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการให้กบัประชาชนท่ีตอ้งการจากหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงพื้นท่ีแห่งน้ีความเจริญก าลงัแผข่ยายเขา้
มาจากเดิมท่ีเป็นพื้นท่ีทุ่งนา แต่ดว้ยสภาพภูมิประเทศ ท่ีไม่ไกลจากเมืองหลวง อีกทั้งค่าครองชีพต ่า 
ท าให้พื้นท่ีแห่งน้ีก าลังเป็นท่ีน่าสนใจต่อนักลงทุน ซ่ึงเห็นได้จากปริมาณท่ีมีผูข้อใช้ไฟฟ้าใหม่ 
เพิ่มข้ึนในแต่ละปี หากระบบจ าหน่ายดา้นระบบไฟฟ้าเขา้ถึงทุกพื้นท่ี ให้บริการไดค้รอบคลุม และ
ไดรั้บความพึงพอใจจากผูรั้บบริการ ก็จะสามารถน าความเจริญเขา้มาสู่ อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั
พระนครศรีอยุธยาได้  จากหลักแนวคิดการจัดการบริการสาธารณะแนวใหม่ของ Robert B. 
Denhardt and Janet V.Denhardt (2007) ท าให้ผูศึ้กษาเห็นวา่ การให้บริการสาธารณะของ การไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค บางส่วนงาน ยงัไม่สามารถตอบสนองกบัความตอ้งการของประชาชนท่ีแทจ้ริงได ้จึง
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ท  าให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะ ซ่ึงเห็นได้จากการร้องเรียนตามช่องทาง
ต่างๆ เช่น ส่ือทางโทรทศัน์ ส่ือสังคมออนไลน์ และช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียนของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคเองก็ตาม 
 ดงันั้นผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาการรับรู้ทศันคติของประชาชนต่อคุณภาพการ
บริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค และหน่วยงานท่ีผูศึ้กษาสนใจศึกษาคือ การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จ.พระนครศรีอยุธยา ซ่ึงมีพื้นท่ีรับผิดชอบ จ านวน 7 ต าบล 
ประกอบดว้ย 1.ต าบลสามเมือง 2.ต าบลลาดบวัหลวง 3.ต าบลคูส้ลอด 4.ต าบลคลองพระยาบนัลือ 5.
ต าบลพระยาบนัลือ 6.ต าบลสิงหนาท 7.ต าบลหลกัชยั ในส่วนงานซ่ึงท าหนา้ท่ีรับช าระค่าไฟฟ้า รับ
เร่ืองการขอใช้ไฟฟ้า และงานร้องขอต่าง ๆ จากประชาชนผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากอ าเภอลาดบวัหลวง 
เป็นอ าเภอท่ีมีพื้นท่ีติดต่อกบัเขตปริมณลล ซ่ึงในอนาคตอนัใกล ้น่าจะมีการขยายตวัทางเศรษฐกิจ 
ดังนั้ นถ้ามีการเตรียมความพร้อมในการบริการสาธารณะท่ีดี มีคุณภาพ ก็จะยิ่งเป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัองคก์ารท่ีเป็นหน่วยงานส าคญัของรัฐ  
 ส าหรับหน่วยงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จ.พระนครศรีอยุธยา 
ท่ีผูศึ้กษาใหค้วามสนใจ เป็นหน่วยงานในพื่นท่ีระดบัต าบล จ านวน 2 ต าบล ไดแ้ก่ 1.ต าบลสามเมือง 
และ 2.ต าบลหลกัชยั (เน่ืองจากมีความเจริญทางเศรฐกิจต่างกนั อา้งอิงจากรายไดใ้นการจดัเก็บภาษี
จากองค์กรส่วนทอ้งถ่ิน) โดยน ามาศึกษาเปรียบเทียบว่า ประชาชนผูใ้ช้บริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จ.พระนครศรีอยุธยาในพื้นท่ีต่างกนั จะมีการรับรู้ และทศันคติต่อ
คุณภาพการบริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ท่ีแตกต่างกนัหรือไม่ อยา่งไร 
 

1.2  ค ำถำมกำรวจิัย 
 

1.2.1 ระดบัการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ ใน 5 
ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เม่ือจ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคล แตกต่างกนัหรือไม่ อยา่งไร เพราะเหตุใด 

      1.2.2 ระดบัการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 
ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เม่ือจ าแนกตาม
สถานท่ีให้บริการ ระหว่างต าบลสามเมือง และต าบลหลกัชัย มีความแตกต่างกนัหรือไม่ อย่างไร 
เพราะเหตุใด 
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1.3 วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
 

1.3.1  เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้และทศันคติของประชาชน ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 
สาธารณะใน 5 ดา้นของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

1.3.2    เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้และทศันคติของประชาชน ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 
สาธารณะใน 5 ดา้นของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
ระหวา่งต าบลสามเมือง และต าบลหลกัชยั ซ่ึงมีเศรษฐกิจแตกต่างกนั   
 

1.4 ขอบเขตกำรวจิัย 
 

1.4.1  ด้ำนเนือ้หำ 
สามารถอธิบายในเร่ืองคุณภาพการบริการสาธารณะของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอ

ลาดบวัหลวง จ.พระนครศรีอยุธยา ในด้านการรับรู้และทศันคติของประชาชน ด้านคุณภาพการ
บริการ และปัจจยัส่วนบุคคล (เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้) ของประชาชนผูใ้ช้บริการ
สาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในเขต ต าบลสามเมือง และต าบลหลกัชยั  

1.4.2  ด้ำนสถำนที ่
มีอ  านาจอธิบายเฉพาะการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีต าบลสามเมือง และการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ี

ต าบลหลกัชยั อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
1.4.3  ด้ำนประชำกร 
มีอ านาจอธิบายเฉพาะประชาชนผูใ้ช้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีต าบลสามเมือง 

และประชาชนผูใ้ช้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีต าบลหลกัชัย อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา 
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1.5 สมมติฐำนกำรวจิัย 
 
 สมมติฐาน ระดบัการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ   
ใน 5 ด้านของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยามีความ
แตกต่างกัน เม่ือจ าแนกตามเพศ อายุ  อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้ ระหว่างประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีต าบลสามเมือง และประชาชนผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคท่ีต าบลหลกัชยั 
 

1.6 นิยำมศัพท์ 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง  คุณลักษณะหรือคุณสมบัติโดยรวมของการบริการท่ี      
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา บริการให้กบัประชาชน
ท่ีมารับบริการ ในลกัษณะท่ีสร้างความพึงพอใจ และความประทบัใจให้กบัผูรั้บบริการ ซ่ึงมีเกณล์
ในการวดัคือ 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 2. ความเช่ือถือไวว้างใจ 3. การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ 4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และ 5. การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 

ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร หมายถึง จ านวนพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ท่ีมี
เพียงพอส าหรับให้บริการประชาชน มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้ป้ายประชาสัมพนัธ์
ขั้นตอนการบริการ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนอยา่งเพียงพอ และมีหน่วยบริการฉุกเฉิน 

ควำมเช่ือถือไว้วำงใจได้ หมายถึง มีการจดัเตรียมเอกสารและแบบฟอร์มต่าง ๆ ส าหรับ
ผูรั้บบริการ ไม่ให้เกิดปัญหายุ่งยากในขั้นตอนการรับบริการ พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ให้
ความส าคัญกับผูม้ารับบริการอย่างเสมอภาค กระบวนการบริการมีระบบระเบียบ มีรูปแบบท่ี
ทนัสมยั และการปฏิบติังานของพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ยึดถือกฎระเบียบ ขอ้บงัคบัตาม
กฎหมายเป็นส าคญั และพนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสัยหรือการใหค้  าแนะน าแกไ้ขปัญหาได ้ฯลฯ 

กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร หมายถึง การท่ีผู ้มารับบริการได้รับการบริการตาม
วตัถุประสงค์ของการมาใชบ้ริการ พนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ให้การบริการดว้ยความรวดเร็ว
ฉบัไว ถูกตอ้ง และมีตวัอยา่งการรับบริการแต่ละขั้นตอนให้ดูอยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย สะดวกในการ
เขา้รับบริการ ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนเป็นอยา่งดี และแจง้ใหผู้รั้บบริการรู้วา่จะไดรั้บ
บริการเม่ือใด 
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กำรให้ควำมเช่ือมั่นต่อผู้รับบริกำร หมายถึง มีการแจง้ประชาชนเก่ียวกบัเบอร์โทรศพัทผ์ูท่ี้

รับผิดชอบท่ีสามารถติดต่อสอบถามขอ้มูลท่ีสงสัย หรือแจง้เร่ืองร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ ไดต้ลอดเวลา
แจง้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นท่ีประชาชนต้องรับรู้อย่างทัว่ถึง เช่น ก าหนดการเสียภาษี อตัราค่าธรรมเนียม
บทลงโทษ ฯลฯ และมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารในหลายช่องทาง เช่น เสียงตามสาย วารสาร
ประจ าเดือน วิทยุชุมชน เวบ็ไซต์ ฯลฯ มาตรฐานการบริการเป็นท่ียอมรับ และเอาใจใส่ผูรั้บบริการ
อยา่งเท่าเทียมกนั 

กำรรู้จักและเข้ำใจผู้รับบริกำร หมายถึง การท่ีพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เอาใจใส่ 
เอ้ือเฟ้ือ ยิ้มแย้ม แจ่มใส ในขณะท่ีให้บริการ ช่วยอ านวยความสะดวกอย่างรวดเร็ว เต็มใจ 
กระตือรือร้นในการให้บริการ และพนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ยอมรับค าติชม พร้อมทั้งรับไป
ปรับปรุงแกไ้ขดว้ยท่าทีท่ีเตม็ใจ และใหค้วามส าคญัต่อค าร้องขอของผูรั้บบริการ 

ประชำชน หมายถึง ผูท่ี้ใช้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีต าบลสามเมือง และผูท่ี้ใช้
บ ริก ารของการไฟ ฟ้ าส่ วน ภู มิภาค ท่ี ต าบลหลักชัย  ส าขาอ า เภอลาดบัวหลวง จังหวัด
พระนครศรีอยธุยา 

ผู้ให้บริกำร หมายถึง พนกังาน บุคลากรผูป้ฏิบติัติงานในทุก ๆ ต าแหน่งของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคท่ีต าบลสามเมือง และการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีต าบลหลกัชยั สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา 

กำรให้บริกำร หมายถึง  การรับรอง และการให้ความช่วยเหลือแก่ผูม้าติดต่อดว้ยความเป็น 
มิตรและใหค้วามเอาใจใส่ ท าใหผู้ม้าติดต่อเกิดความรู้สึกสะดวกสบาย และพึงพอใจ 

กำรรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคล ไดรั้บความรู้สึกและแปลความหมายหรือตีความ
จากส่ิงเร้าท่ีรับเขา้มา ผา่นการวเิคราะห์โดยอาศยั ความจ า ความรู้ ผสมผสานกบัประสบการณ์เดิมท่ีมี
อยูอ่อกมาเป็นความรู้และความเขา้ใจ 

ทศันคติ หมายถึง เป็นความรู้สึกของคนเราทางท่ีพอใจหรือไม่พอใจต่อส่ิงต่าง ๆ ในสังคม 
 

1.7  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

1.7.1  ผลท่ีได้จากการศึกษา จะท าให้ทราบถึงคุณภาพในการบริการสาธารณะและความ
ต้องการของผู ้ใช้บ ริก ารของการไฟ ฟ้ าส่ วน ภู มิภ าคส าขาอ า เภอลาดบัวหลวงจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา ตามทศันคติและการรับรู้ของประชาชนท่ีใชบ้ริการ 

1.7.2   ผลท่ีไดจ้ากการศึกษา สามารถน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุง หรือส่งเสริมพฒันา
คุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะทั้ง 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคใหดี้ยิง่ข้ึน 
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บทที ่2 

 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและเอกสำรวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

ในบทน้ีเป็นการน าเสนอแนวคิด ทฤษฎีและเอกสารวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในการศึกษาวิจยัเร่ือง 
“การรับรู้และทศันคติของประชาชนต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ: ศึกษา
กรณี การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา” โดยผูศึ้กษาได้
ทบทวนวรรณกรรมจากเอกสารวิชาการและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัจะไดน้ าเสนอตามล าดบัต่อไปน้ี 
1)   แนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการ 2)  แนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการสาธารณะ 3)  แนวคิดเก่ียวกบั
คุณภาพการให้บริการ 4)  แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ 5)  แนวคิดเก่ียวกบัทศันคติ 6)  เอกสารวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง และ 7)  กรอบแนวคิดการวจิยั  

 

2.1 แนวคดิเกีย่วกบักำรให้บริกำร 
  

2.1.1 ควำมหมำยของกำรให้บริกำร 
ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัลิตยสถาน พ.ศ. 2525 ไดใ้ห้ความหมาย “บริการ” หมายถึง 

งานท่ีปฏิบัติรับใช้ หรืองานท่ีให้ความสะดวกต่าง ๆ (ราชบัณลิตสถาน, 2539, หน้า 89) และมี 
นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการไวด้งัน้ี 

สุมนา อยู่โพธ์ิ (2532 อ้างถึงใน กิตติพฒัน์อินทรนิโลดม, 2544, หน้า 18) กล่าวว่า การ
บริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือความพึงพอใจ ซ่ึงได้เสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดั 
รวมกนัขายบริการ 

พรเทพ ปิยวฒันาเมธา (2536, หนา้ 58) กล่าววา่ การใหบ้ริการ หมายถึง การให้ลูกคา้ในส่ิง
ท่ีลูกคา้ตอ้งการในเวลาท่ีเขาตอ้งการและในแบบท่ีเขาตอ้งการ 

สุจิตรา ขานิวิกย์กรณ์ (2538 อ้างถึงใน ศรัณย์ ทิพย์บ ารุง, 2544, หน้า 6) กล่าวว่า การ
บริการ หมายถึง การกระท า หรือการปฏิบติัอนัแสดงออกในรูปแบบของความสะดวกสบาย ความ
ปลอดภยั เช่น การคมนาคม การส่ือสาร การประกนัภยั ซ่ึงไม่มีผูใ้ดสามารถจบัตอ้งได ้
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อมรา ผูกบุญเชิด (2539 อา้งถึงใน กิตติพฒัน์ อินทรนิโลดม, 2544, หนา้ 18) กล่าววา่ งาน

บริการ คือ ความสัมพนัธ์ระหวา่งมนุษย ์ซ่ึงมีเง่ือนไขแห่งการให้ทั้งทางรูปธรรม และนามธรรม ใน
เชิงความสะดวกรวดเร็วถูกตอ้งและดา้นอธัยาศยัเป็นพื้นฐาน 

จินตนา บุญบงการ(2539, หน้า 7-8) ไดนิ้ยามค าวา่ “บริการ” คือ ส่ิงท่ีจบัสัมผสั แตะตอ้ง
ไดย้าก และเส่ือมสูญหายไปไดง่้าย บริการจะท าข้ึนทนัทีและส่งมอบให้ผูรั้บบริการทนัที หรือเกือบ
ทนัที 

วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์  (2542, หน้า 6-8) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า คือ 
“พฤติกรรม กิจกรรม การกระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าให้ หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมาย
และมีความตั้งใจในการส่งมอบบริการอนันั้น” หรือ “บริการ คือ ส่ิงท่ีสัมผสั แตะตอ้งไดย้าก และ
เป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย บริการจะไดรั้บการท าข้ึน และจะส่งมอบผูรู้้รับบริการ (ลูกคา้) เพื่อ 
ใชส้อยบริการนั้น ๆ ไดโ้ดยทนัที หรือในเวลาเกือบทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการนั้น” 

วลัดา บินซาเว็น (2543, หน้า 9) กล่าวว่า การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน เป็นเร่ืองของ
ความพอใจ เป็นนามธรรม จบัตอ้งไม่ได ้ซ่ึงมีลกัษณะแตกต่างจากสินคา้ท่ีเป็นรูปธรรม ตามแนวคิด
ทางด้านการบริการ ลกัษณะท่ีผูใ้ห้บริการมีความตั้งใจกระท า หรือปฏิบติัให้ลูกคา้ในขอบเขตท่ี
แน่นอน และท าอย่างให้ประสบความส าเร็จ นัน่คือ ท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุดตามความ
คาดหวงั หรือมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 

สรุปไดว้า่การบริการ หมายถึง การด าเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ
อย่างดีเยี่ยม เป็นเลิศ โดยยึดหลกัว่าตอ้งสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั โปร่งใส และเป็นธรรม ตรงกบั
ความต้องการของผูรั้บบริการให้มากท่ีสุด อนัน ามาซ่ึงความประทับใจ หรือความพึงพอใจแก่
ผูรั้บบริการ และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร 
 
 2.1.2 แนวคิดกำรให้บริกำร 

Penchansky and Thomas (1981 อ้างถึงใน ยุพา ตั้ งตน, 2538, หน้า 13-14) ได้เสนอ
แนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงบริการไวด้งัน้ี 

2.1.2.1 ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือความพอเพียงระหวา่ง 
บริการท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการขอรับบริการ 

   2.1.2.2 การเขา้ถึงแหล่งบริการ (Access to service resources) ไดอ้ยา่งสะดวก 
โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งการเดินทาง 
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2.1.2.3 ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ  

(Accommodation) ได้แก่แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับว่าได้ให้ความสะดวก และมีส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

       2.1.2.4 ความสามารถของผูรั้บบริการ  (Ability of the service recipient) ในการ
ท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 

  2.1.2.5 การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการ 
ยอมรับลกัษณะของผูใ้หบ้ริการดว้ย 

หลกัการท่ีส าคญัของการใหบ้ริการท่ีควรยดึถือปฏิบติัมีดงัน้ี 
1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นการติดต่อส่ือสารระหว่างเจา้หน้าท่ีท่ีมีหน้าท่ี

ใหบ้ริการกบัลูกคา้ โดยจ ากดัอยูเ่ฉพาะในเร่ืองของงานเท่านั้น 
2. การให้บริการท่ีมีลกัษณะเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้ง

ปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอย่างเป็นทางการ ยึดถือการให้บริการแก่ผูรั้บบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกนั
ในทางปฏิบติัโดยไม่ยดึถือความสัมพนัธ์ส่วนตวั 

3. การวางตนเป็นกลาง (Affective neutrality) หมายถึงการให้บริการแก่ผูรั้บบริการโดย
จะตอ้งไม่น าเอาเร่ืองของอารมณ์ของเจา้หน้าท่ี ท่ีให้บริการมาเก่ียวขอ้ง Elihu and Danet (1973 อา้ง
ถึงใน ชญานิศฐ ์รักแจง้, 2554, หนา้ 13) ไดก้ล่าวถึงหลกัพื้นฐานการใหบ้ริการของรัฐไว3้ประการคือ 

3.1   การติดต่อเฉพาะงาน เป็นหลกัการท่ีตอ้งการใหบ้ทบาทของประชาชน และ 
เจา้หนา้ท่ีอยูใ่นวงจ ากดั เพื่อครอบคลุมใหเ้ป็นไปตามระเบียบกฎเกณลแ์ละท าไดง่้าย 

    3.2 การปฏิบติัโดยเสมอภาคเท่าเทียม การท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามระเบียบ 
กฎเกณลต์ามล าดบั ก่อน-หลงั ไม่เลือกปฏิบติั 

   3.3 การวางตนเป็นกลาง หมายถึง การใหบ้ริการโดยไม่มีอารมณ์ความรู้สึกเขา้ 
มาเก่ียวขอ้งให้บริการ โดยไม่ค  านึงถึงความเป็นญาติ เพื่อน หรือคนรู้จกั วิชาญ ฤทธิรงค์(2528 อา้ง
ถึง สามารถ  ยิ่งค  าแหง, 2553, หน้า 15) ได้ช้ีแนะว่าการให้บริการและการตอ้นรับลูกคา้ให้ได้รับ
ความพอใจอยากท่ีจะมาใชบ้ริการอีกควรด าเนินการดงัน้ี 

3.3.1 พนกังานตอ้งแต่งกายสะอาด เรียบร้อย 
3.3.2 ตอ้นรับลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั 
3.3.3 พนกังานมีความรอบรู้ในหนา้ท่ีบริการดว้ยความรวดเร็ว 

            กระตือรือร้น 
3.3.4 ควรมีการสืบหาขอ้มูลของลูกคา้จากแหล่งต่าง ๆ เพื่อจะไดต้อ้นรับ 

            อยา่งเหมาะสม 
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3.3.5 การใหบ้ริการลูกคา้จะตอ้งดูถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั 
3.3.6 สถานท่ีท าการตอ้งดูแลใหส้ะอาด มีการจดัท่ีพกัคอยส าหรับลูกคา้ 
3.3.7 หมัน่ออกเยีย่มลูกคา้ หรือธุรกิจของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
3.3.8 สร้างส่ือสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ต่อลูกคา้ ชนิดปากต่อปากซ่ึงเป็นวธีิท่ี    
         ไดผ้ลท่ีสุด 
3.3.9 การพฒันาระบบงานโดยการน าเทคโนโลยใีหม่ ๆ เขา้มา 
3.3.10 ใหค้  าแนะน าดา้นวชิาการและการตลาดแก่ลูกคา้ 

กุลธน ธนาพงศ์ธร (2530 อา้งถึงใน ทนัดร ธนะกูลบริภณัล์, 2552, หน้า 303) กล่าวว่า
หลกัการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 

1. หลักความสอดคล้องกบัความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่กล่าวคือ ประโยชน์และ
บริการท่ีองค์การจดัการให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด
ไม่ใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มบุคคลโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้ นอกจากไม่เกิดประโยชน์สูงสุดใน
การเอ้ืออ านวยประโยชน์บริหารแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินการนั้น ๆ ดว้ย 

2. หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินการอย่างต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหาร หรือผูป้ฏิบติังาน 

3. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูท่ี้มาใชบ้ริการทุกคนอยา่งสม ่าเสมอ
และเท่าเทียมกนัไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหน่ึงในลกัษณะแตกต่าง
จากบุคคลอ่ืน ๆ อยา่งชดัเจน 

4. หลกัความประหยดั ค่าใช้จ่ายท่ีตอ้งใช้ในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะ
ไดรั้บ 

5. หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้าย 
สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากในใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการ 
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

สรุปไดว้า่การให้บริการคือการปฏิบติัรับใช ้หรือการให้ความสะดวกต่าง ๆ ท่ีคนกลุ่มหน่ึง
จะเสนอให้คนอีกกลุ่มหน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการ ซ่ึงจะตอ้งประกอบด้วยความตั้งใจและ
ความเอาใจใส่ของผูใ้ห้บริการต่อการบริการนั้น ๆ รวมถึงการให้บริการท่ีไดรั้บการปรับปรุงให้ทนั
กบัความเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 
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2.2 แนวคดิเกีย่วกบักำรให้บริกำรสำธำรณะ 
 

การบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีรัฐบาลต้องรับผิดชอบต่อประชาชนซ่ึงมีทางเลือก
หลายทางไม่ใช่เพียงการออกกฎระเบียบ หรือให้งบประมาณไปด าเนินการ แต่เป็นบริการเพื่อคน
จ านวนมาก เป็นการสร้างความรับผิดชอบต่อสังคม และสร้างความไวว้างใจให้กบัประชาชนซ่ึง
เน้ือหาสาระเก่ียวกบับริการสาธารณะ มีรายละเอียดโดยสังเขปดงัน้ี 

 
2.2.1 ควำมหมำยของกำรบริกำรสำธำรณะ 

Rene Chapus (2000; อา้งถึงใน เสาวรีย ์บุญสาม, และคณะ, 2559, น. 23) กล่าววา่ 
บริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมอยา่งหน่ึงอยา่งใด จะเป็นกิจกรรมสาธารณะไดก้็ต่อเม่ือนิติบุคคล
มหาชนเป็นผูด้  าเนินการ หรือดูแลกิจกรรมนั้น เพื่อสาธารณะประโยชน์ 

เทพศกัด์ิ บุญรัตนพนัธ์ (2558) กล่าววา่ การใหบ้ริการสาธารณะ หมายถึง การท่ี 
บุคคล กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ี เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการสาธารณะซ่ึงอาจจะ
เป็นของรัฐหรือเอกชน มีหนา้ท่ีในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนโดยมีจุดมุ่งหมาย
เพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวม การให้บริการสาธารณะจึงมีลกัษณะท่ี
เป็น “ระบบ” มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 ส่วนคือ 

1) สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบ้ริการ 
2) ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 
3) กระบวนการและกิจกรรม 
4) ผลผลิตหรือตวับริการ 

     5) ช่องทางการใหบ้ริการ 
6) ผลกระทบท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการ 

สันต์ชยั รัตนะขวญั (2558) กล่าววา่ การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือ
กิจกรรมท่ีรัฐจดัท าข้ึนเพื่อประโยชน์สาธารณะ หรือเพื่อตอบสนองความตอ้งการของส่วนรวมโดย
เป็นกิจการท่ีอยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครองท่ีจดัท าข้ึน โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน อนัเป็นการพฒันาคุณภาพชีวิตท่ีดี
ให้แก่ประชาชนและสร้างการพฒันาทั้งดา้นเศรษฐกิจ และสังคมให้กบัทอ้งถ่ิน รวมถึงการพฒันา
ประเทศชาติในภาพรวม โดยมีหลักการท่ีเป็นประเด็นส าคญัในการจดับริการสาธารณะคือ การ
จดับริการสาธารณะตอ้งด าเนินการเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของทอ้งถ่ิน มีความเสมอภาค ความต่อเน่ือง และความโปร่งใสในการใหบ้ริการ 
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สรุปความหมายของการบริการสาธารณะ คือ กิจกรรมทุกประเภทท่ีรัฐจดัท าข้ึนซ่ึง

อาจจะเป็นหน่วยงานรัฐหรือเอกชนเป็นผูด้  าเนินการ สอดคล้องกบัสภาพความเป็นจริง และความ 
ตอ้งการของประชาชนผูใ้ชบ้ริการในแต่ละเร่ือง มุ่งเนน้ใหก้ารบริการแก่ประชาชน เพื่อสนองตอบ 
ความตอ้งการของประชาชน ใหป้ระชาชนเกิดความสะดวกสบาย และไดรั้บผลประโยชน์สูงสุด จาก 
บริการ 
 

2.2.2 กำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะของส่วนรำชกำร 
บริการสาธารณะท่ีจดัท าโดยระบบราชการหรือในรูปแบบส่วนราชการนั้น เป็น 

บริการสาธารณะท่ีรัฐ หรือฝ่ายปกครองเป็นผูจ้ดัท าเอง โดยใช้องค์กรหรือหน่วยงานของรัฐ หรือ
เจ้าหน้าท่ีของรัฐเป็นผูจ้ดัท าและเป็นผูรั้บผิดชอบด้านงบประมาณ ซ่ึงค าว่า “ส่วนราชการ” นั้ น
หมายความถึง หน่วยงานของรัฐท่ีมีฐานะเป็นนิติบุคคลหรือมีระบบการท างานท่ีเป็นแบบแผนมีการ
ล าดบัชั้นบงัคบับญัชากนัตามความช านาญ เพื่อความเหมาะสม มีการก าหนดหนา้ท่ีของผูป้ฏิบติังาน
อย่างชัดเจน มีระเบียบแบบแผนในการปฏิบติังาน โดยมีวินัยควบคุมในการประพฤติของราชการ
เป็นต้น โดยภารกิจหลักท่ีถือว่าเป็นท่ีหน้าท่ี ท่ีส่วนราชการต้องด าเนินการนั้ น ได้แก่ บริการ
สาธารณะท่ีตอ้งเป็นไปตามท่ีกฎหมายก าหนด (เสาวรีย ์บุญสา และคณะ , 2559, น. 24-25) 

 
2.2.2.1 ประเภทการจดัท าบริการสาธารณะในระบบหรือรูปแบบส่วนราชการ 

     ส าหรับประเทศไทยมีการจดัแบ่งการจดัท าบริการสาธารณะในระบบ หรือ 
รูปแบบส่วนราชการ เป็น 3 ประเภทประกอบดว้ย 

1) การจดัท าบริการสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนกลาง ซ่ึงเป็น 
การบริหารท่ียึดหลกัการรวมอ านาจทางการบริหาร และการตดัสินใจด าเนินการขั้นสุดท้ายไวท่ี้
ส่วนกลาง (Centralization) โดยองค์การราชการส่วนกลาง คือ กระทรวง ทบวง กรม และส่วน
ราชการท่ีเรียกช่ืออย่างอ่ืนท่ีมีฐานะเป็นกรม ส าหรับบริการสาธารณะท่ีจดัท าโดยราชการบริหาร
ส่วนกลาง ส่วนใหญ่จะเป็นกิจการท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลประโยชน์ส่วนร่วมของประชาชนทั้งประเทศ ซ่ึง
อาจอยู่ในรูปแบบของการรักษาความสงบเรียบร้อยภายในประเทศ การป้องกนัสาธารณภยั การ
ป้องกนัประเทศ การศึกษา การสาธารณสุข และการคลงั เป็นตน้ 

2) การจดัท าบริการสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนภูมิภาค ซ่ึงหมายถึง 
หน่วยงานภายใตก้ารสังกดัของกระทรวง ทบวง กรมต่าง ๆ ท่ีไดแ้บ่งแยกออกไปด าเนินการจดัท า
การปกครองประเทศตามหลกัการแบ่งและมอบอ านาจปกครอง (De – concentration) เพื่อสนองต่อ
ความตอ้งการของประชาชนในเขตการปกครองนั้น โดยมีเจา้หนา้ท่ีของราชการส่วนกลาง ซ่ึงไดรั้บ
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การแต่งตั้งออกไปประจ าตามเขตการปกครองต่างๆ ในส่วนภูมิภาคเพื่อบริการราชการภายใตก้าร
บงัคบับญัชาของราชการส่วนกลางท่ีไดรั้บการแบ่งอ านาจ ให้ไปด าเนินการแทน การบริหารราชการ
ส่วนภูมิภาคน้ี แบ่งออกเป็นหลายระดบั ไดแ้ก่ จงัหวดั อ าเภอ ต าบล และ หมู่บา้น 

3) การจดัท าระบบสาธารณะโดยราชการบริหารส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงเป็นการ 
บริหารงานตามลักษณะของการกระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization) โดยเป็นการ
บริหารงานท่ีส่วนกลางได้กระจายอ านาจอย่างใดอย่างหน่ึง ให้แก่ประชาชนท้องถ่ินได้ปกครอง
กนัเอง ซ่ึงอยูใ่นรูปแบบขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีฐานะเป็นนิติบุคคล เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการส่วนรวมของประชาชนภายในเขตพื้นท่ีนั้ นๆ ดังนั้น การบริหารท้องถ่ินโดยคนภายใน
ทอ้งถ่ินท่ีไดรั้บการเลือกตั้งเขา้มา นบัเป็นการกระจายอ านาจทางการบริหาร ให้ทอ้งถ่ินอยา่งแทจ้ริง 
ซ่ึงปัจจุบนัมีอยู่ 2 รูปแบบ คือ รูปแบบทัว่ไป ไดแ้ก่ องค์การบริหารส่วนจงัหวดั เทศบาล องค์การ
บริหารส่วนต าบล และรูปแบบพิเศษ คือ ซ่ึงใชไ้ดเ้ฉพาะทอ้งท่ีบางแห่ง ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร และ
เมืองพทัยา ส าหรับการบริการสาธารณะท่ีจดัท าโดยองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินนั้น ไดแ้ก่ บริการ
สาธารณะบางประเภท รัฐมอบหมายให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นผูจ้ดัท าเองเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชน ในเขตทอ้งท่ีนั้น เช่น การดูแลรักษาความสะอาด การจดัให้มีน ้ าประปา 
และการจดัใหมี้สถานพกัผอ่นหยอ่นใจ เป็นตน้ ทั้งน้ี องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีหนา้ท่ีด าเนินการ
ไดโ้ดยอิสระ โดยส่วนกลางเพียงเขา้ไปควบคุมดูแลเท่านั้น 
 
  2.2.2.2 วธีิการในการจดัท าบริการสาธารณะทอ้งถ่ิน 
  การจดัท าบริการสาธารณะท้องถ่ิน คือ กิจกรรมท่ีองค์กรปกครองสวนท้องถ่ิน
จดัท าข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน เฉพาะทอ้งถ่ินท่ีแยกออกจากกิจกรรม
ของรัฐเป็นภารกิจท่ีมีวตัถุประสงคแ์ละลกัษณะในการให้บริการโดยอยูใ่นความอ านวยการหรือการ
ควบคุมของทอ้งถ่ิน อยา่งไรก็ตามบริการสาธารณะทอ้งถ่ินถือเป็นภารกิจท่ีส าคญั มีควาหลากหลาย
แต่เน่ืองจากข้อจ ากัดเร่ืองขีดความสามารถ และจ านวนประชากรท่ีแตกต่างกัน รวมไปถึงเพื่อ
ประสิทธิภาพในการจดัท าบริการสาธารณะ ท าให้ในบางกรณีทอ้งถ่ินไม่อาจจะท าบริกาสาธารณะ
ได้เองทั้ งหมด จึงอาจมีการโอนอ านาจบางอย่าง ให้แก่หน่วยงานอ่ืนร่วมด าเนินการแทนหรือ
มอบหมายให้องคก์รอ่ืนด าเนินการให้ โดยเหตุดงักล่าวจึงเห็นไดว้า่ การด าเนินกิจการท่ีอยูใ่นอ านาจ 
หน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินนั้น ย่อมสามารถท าได้ในหลายรูปแบบ กล่าวคือ องค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน อาจจดัการบริการนั้น ๆ ดว้ยตวัเอง หรืออาจมอบหมายให้เอกชนท าทั้งหมดก็
ได ้ในขณะเดียวกนัก็มอบอ านาจให้องคก์รอีกองคก์รหน่ึงซ่ึงมีฐานะเป็นนิติบุคคลอีกนิติบุคคลหน่ึง
แยกต่างหากจากองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินด าเนินการแทน โดยสามารควบคุมองคก์รนั้นไดอ้ยา่ง
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ใกลชิ้ด หรือทอ้งถ่ินตอ้งการท าในลกัษณะมหาชน ก็อาจจดัตั้งสหการข้ึน แต่หากตอ้งการจดัท าใน
ระบบธุรกิจ เพื่อให้เกิดความคล่องตวั ก็สามารถจดัตั้งบริษทัจ ากดัของตนเอง หรือจะถือหุน้ในบริษทั
จ ากดักบับุคคลอ่ืนก็ได ้ทั้งน้ี อาจกล่าวโดยสรุป อาจแบ่งวธีิการในการจดัท าบริการสาธารณะทอ้งถ่ิน
ไดเ้ป็น 5วธีิ (เสาวรีย ์บุญสา,และคณะ, 2559, น. 25-26) 

1)  วธีิท่ี 1 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินด าเนินการเอง หมายถึง ในกาจดัท า 
บริการสาธารณะท้องถ่ิน องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจะต้องด าเนินการเอง โดยใช้บุคคล หรือ
เจา้หน้าท่ีของทอ้งถ่ินดว้ยเงินงบประมาณของทอ้งถ่ิน ซ่ึงรูปแบบดงักล่าวสามารถแยกออกเป็น 2 
กรณี คือ 1) การจดัท าในรูปแบบของส่วนราชการทัว่ไป คือ ส านกังานหรือกองต่าง ๆ และ 2) การ
จดัตั้งหน่วยงานข้ึนมาโดยให้หน่วยงานเหล่าน้ีมีกฎระเบียบของตนเองโดยเฉพาะ ตลอดจนมีระบบ
งบประมาณและการคลังแยกต่างหากจากองค์กรปกครองท้องถ่ิน เช่น การตั้ งหน่วยงานข้ึนเพื่อ
ประกอบการพาณิชยข์ององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
    2) วิธีท่ี 2 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินด าเนินการร่วมกบับุคคล หรือ นิติ
บุคคลอ่ืน การจดัท าบริการสาธารณะด้วยวิธีการน้ีอาจมีสาเหตุเน่ืองมาจากขอ้จ ากดั ด้านบุคลากร
งบประมาณขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินบางแห่ง โดยหากมีการร่วมด าเนินการกบัองคก์รอ่ืน ก็
จะสามารถจดัท าได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชน์มากข้ึน ซ่ึงรูปแบบดงักล่าวแยกย่อย
ออกเป็น 2 กรณีคือ 1) การจดัท าร่วมกบับุคคลหรือนิติบุคคล หรือนิติบุคคลอ่ืนโดยไม่จดัตั้งเป็นนิติ
บุคคลใหม่ ซ่ึงการด าเนินการในรูปแบบของการจดัท าความตกลงร่วมมือกนัระหวา่งองคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน และ 2) การจดัท าร่วมกบับุคคลหรือนิติบุคคลอ่ืนโดยจดัตั้งเป็นนิติบุคคลข้ึนใหม่ มี 2
วธีิการคือ การด าเนินการในรูปแบบสหการและการจดัตั้งบริษทัจ ากดั 
   3) วิธีท่ี 3 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจดัตั้ งองค์การมหาชน (ท้องถ่ิน)
หรือรัฐวิสาหกิจข้ึนมาด าเนินการ ซ่ึงเป็นแนวคิด และวิธีการใหม่เพื่อแก้ไขข้อจ ากัดของการ
ด าเนินการ จดับริการสาธารณะทอ้งถ่ินในรูปแบบส่วนราชการ เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน
ให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินมากยิ่งข้ึน เน่ืองจากการด าเนินการในรูปแบบน้ี จะมีการจดัตั้งนิติ
บุคคลข้ึนต่างหาก โดยมีกฎระเบียบของตนเองโดยเฉพาะ ดงันั้นจึงมีความคล่องตวัทางการบริหาร
จดัการสูง อยา่งไรก็ดีในปัจจุบนัยงัไม่มีการตรากฎหมายองคก์ารมหาชนทอ้งถ่ินข้ึนมาแต่ประการใด 
โดยหากจะด าเนินการก็จะตอ้งมีการตรากฎหมายข้ึน 
   4)  วิธีท่ี 4 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมอบให้เอกชนด าเนินการ หรือซ้ือ
บริการจากองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน หรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ กล่าวคือ องคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินด าเนินการจดับริการสาธารณะโดยการซ้ือบริการจากเอกชน องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน
หรือหน่วยงานของรัฐ โดยไม่จ  าเป็นตอ้งไปจดัตั้งหน่วยงานของตนเองข้ึนมาด าเนินการในเร่ืองใด
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เร่ืองหน่ึง โดยเฉพาะให้สูญเสียงบประมาณ และค่าใช่จ่ายดา้นบุคคล ซ่ึงกรณีดงักล่าวน้ีควรเป็นการ
ซ้ือบริการจากหน่วยงานท่ีมีความพร้อมและมีศักยภาพ ในการจัดท าบริการสาธารณะได้มี
ประสิทธิภาพมากกว่าการด าเนินการขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินเอง ซ่ึงตามหลกัของการบริ 
หารจดัการภาครัฐแนวใหม่ อาจเรียกวิธีการลกัษณะดงักล่าวน้ีวา่ “ Purchaser-provider arrangement 
: PPA )” 
   5) วิธีท่ี 5 องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมอบให้ชุมชนหรือประชาชน
ด าเนินการกนัเอง วิธีการดงักล่าวน้ี เกิดข้ึนมาภายใตบ้ริบทใหม่ของการบริหารการปกครอง ท่ีเปิด
โอกาสให้ภาคประชาชนมีส่วนร่วม ทั้งในดา้นการด าเนินการ ก าหนดแผนพฒันาทอ้งถ่ิน การมีส่วน
ร่วมในกระบวนการตรวจสอบ (People’s audit) ตลอดจนการมีส่วนร่วมในการบริหารจดัการภารกิจ
บริการสาธารณะบางประเภท โดยการจดัการบริการสาธารณะประเภทน้ีเหมาะกบัภารกิจ ท่ีเป็นการ
ด าเนินการเพื่อประโยชน์โดยตรงแก่ประชาชนในพื้นท่ีหรือเป็นเร่ืองของประชาชนเอง ซ่ึงตอ้งการ
ระบบการบริหารจดัการท่ียืดหยุ่นและระบบท่ีสามารถดึงการมีส่วนร่วมของประชาชนได้สูง โดย
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีหนา้ท่ีเป็นผูค้วบคุมก ากบัดูแล วางมาตรฐานการด าเนินการให้เป็นไป
อยา่งเรียบร้อย อ านวยความสะดวกและสนบัสนุนทรัพยากรต่างๆ เช่น สนบัสนุนงบประมาณความรู้
ดา้นวชิาการและมีส่วนร่วมในกิจกรรมท่ีประชาชนด าเนินการ 
 

2.2.3. แนวคิดใหม่เกีย่วกบักำรให้บริกำรสำธำรณะ 
             แนวคิดใหม่เก่ียวกับการให้บริการสาธารณะพออธิบายโดยสังเขปดังต่อไปน้ี              
(เทพศกัด์ิ บุญรัตนพนัธ์, 2558, น. 2-8) 
 

2.2.3.1 แนวคิดการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ 
        การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ หมายถึง การน างานท่ีให้บริการทั้งหมดท่ี
เก่ียวขอ้งมารวมให้บริการอยู่ในสถานท่ีเดียวกนั ในลกัษณะท่ีส่งต่องานระหวา่งกนัทนัที หรือเสร็จ
ในขั้นตอนหรือเสร็จในจุดให้บริการเดียว โดยมีจุดประสงคเ์พื่อให้การให้บริการมีความรวดเร็วข้ึน
ซ่ึงรูปแบบของการใหบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ มีรูปแบบท่ีส าคญั คือ 
   รูปแบบท่ี 1 การน าหลายหน่วยงานมารวมใหบ้ริการอยูใ่นสถานท่ีเดียวกนั 
   รูปแบบท่ี 2 กระจายอ านาจมาให้หน่วยงานใดหน่วยงานหน่ึง ท าหน้าท่ี
ใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จ 
   รูปแบบท่ี 3 การปรับปรุงและออกแบบใหม่ในการใหบ้ริการ 
   รูปแบบท่ี 4 การสามารถใหบ้ริการผา่นทางอินเทอร์เน็ตไดเ้สร็จทนัที 
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2.2.3.2 แนวคิดการใหบ้ริการแบบออนไลน ์

        การให้บริการแบบออนไลน์ หมายถึง การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เป็น
เคร่ืองมือในการสร้างปฏิสัมพนัธ์ของการให้บริการระหว่างหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีท่ีให้บริการกบั
ลูกค้าหรือประชาชนผูรั้บบริการ โดยเป็นการให้บริการท่ีไม่ได้มีการเผชิญหน้ากันระหว่างผู ้
ใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการ แต่จะท าผา่นส่ือการใหบ้ริการท่ีเป็นเสียง ขอ้มูล และภาพ ในปัจจุบนัน้ีไดมี้
การน าแนวคิดของการให้บริการแบบออนไลน์มาใชใ้นการให้บริการสาธารณะในหลายรูปแบบ ท่ี
ส าคญัท่ีมกัพบเห็นบ่อย ไดแ้ก่ 
   รูปแบบท่ี 1 การใหบ้ริการตอบรับทางโทรศพัทอ์ตัโนมติั 

รูปแบบท่ี 2 การใหบ้ริการผา่นเคร่ืองใหบ้ริการอตัโนมติั 
รูปแบบท่ี 3 การใหบ้ริการผา่นทางอินเทอร์เน็ต 

2.2.3.3 แนวคิดการใหบ้ริการแบบเครือข่าย หรือการสร้างการมีส่วนร่วมจาก 
ภายนอก 
        การให้บริการแบบเครือข่าย หมายถึง การสร้างระบบความร่วมมือของการ
ให้บริการระหว่างหน่วยงานให้เกิดข้ึน เพื่อมาช่วยให้บริการแก่ประชาชนหรือลูกคา้ รวมถึงการน า
ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วมในการบริการ รูปแบบของการให้บริการแบบเครือข่ายจึงเกิดข้ึนไดอ้ยา่ง
นอ้ย 3 รูปแบบ ดงัน้ี 

1) การดึงความร่วมมือจากองคก์ารภายนอกมาร่วมใหบ้ริการเฉพาะใน 
บางส่วนของการใหบ้ริการ 

2) การดึงความร่วมมือจากองคก์ารภายนอกมาร่วมใหบ้ริการในรูปแบบ 
การท าสัญญาจา้งเหมาบริการ (Contract out) 

3) การใหป้ระชาชนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการใหบ้ริการสาธารณะ 
4) แนวคิดการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer relationship management- 

CRM) 
        การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นมุ่งตอบสนองคุณค่าระหว่างกนัขององค์กร กบั
ลูกคา้โดยองค์กรมุ่งสร้างคุณค่าใหม่ ๆ ท่ีดีให้เกิดข้ึนแก่ลูกคา้ ส่วนลูกคา้สร้างคุณค่าให้แก่องค์กร
ดว้ยการเกิดความรู้สึกความจงรักภกัดี หรือประทบัใจต่อองคก์รตลอดไป 
        การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ มีจุดมุ่งหมายท่ีส าคญั คือ 
   1) เพิ่มความเขา้ใจถึงความตอ้งการจากลูกคา้ขององคก์ร 
   2) ทุกคร้ังท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ตอบสนองต่อความคาดหวงัให้ได้ใน
แต่ละราย 
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   3) ท าให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกแตกต่างจากท่ีเคยพบและดีกว่า โดยพยายาม
ใหลู้กคา้ไดรั้บรู้ประสบการณ์ท่ีดีและแปลกกวา่เดิม (Wonderful experiences) 
   4) เร่ืองท่ีดีท่ีสุดก็คือ การให้ความส าคัญต่อการเพิ่มคุณค่าให้แก่ลูกค้า
มากกวา่ตวัสินคา้และบริการ 
       กล่าวโดยสรุป การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นการให้บริการท่ีมุ่งเน้นลูกคา้เป็น
หัวใจหลกัส าคญั เรียนรู้ความตอ้งการและความคาดหวงัจากลูกคา้ เน้นการตอบสนองให้สูงกว่า
ความคาดหวงัท่ีเคยไดรั้บ และท าใหลู้กคา้เก่าเกิดความจงรักภกัดีหรือประทบัใจตลอดไป 
  หลกัการท่ีส าคญัของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ คือ 
   1) ใชค้วามรู้ท่ีองคก์ารมีเก่ียวกบัลูกคา้หรือประชาชนใหเ้กิดประโยชน ์
   2) ใช้กลยุทธ์ ชนะ-ชนะ (Win-win strategy) กล่าวคือ หน่วยงานสามารถ
เพิ่มคุณค่า (Value) ให้แก่ลูกคา้หรือประชาชน ลูกคา้หรือประชาชนใหค้วามจงรักภกัดี (Loyalty) แก่
องคก์รมากข้ึน 
   3) ยอมรับในความแตกต่างของลูกคา้หรือประชาชนท่ีมีความแตกต่างกนั 
จะตอ้งมีวธีิการจดัการท่ีแตกต่างกนั 
   4) เน้นให้บริการท่ีจบัหัวใจลูกค้าหรือประชาชน โดยท าให้ลูกค้าหรือ
ประชาชนเกิดความสุข (Happy) 
   5) เปล่ียนวิธีการบริหารจดัการจากการมองหน่วยงานตนเองเป็นหลัก 
(Inside out) มาเป็นการมองลูกคา้หรือประชาชนเป็นหลกั (Outside in) 
 

2.3 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภำพกำรให้บริกำร 
 

2.3.1 ควำมหมำยของคุณภำพกำรให้บริกำร 
 Parasuraman, Ziethaml, and Berry (1985;อา้งถึงใน อมรารัตน์ บุญภา, 2557, น. 10) กล่าว
วา่ คุณภาพการให้บริการเป็นการให้บริการท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึง
เป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับความเป็นเลิศของการบริการใน
ลักษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้ ผลการวิจัยของนักวิชาการกลุ่มน้ี ช่วยให้เห็นว่า การ
ประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบ
ทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงั และการบริการตามท่ีรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนัเพียงไรขอ้สรุปท่ี
น่าสนใจประการหน่ึงก็คือ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความ 
คาดหวงัของผูรั้บบริการอย่างสม ่าเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพนัธ์
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โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or 
disconfirm expectation) ของผูรั้บบริการนัน่เอง  
 Schmenner (1995; อา้งถึงใน ชชัวาล ทตัศิวชั, 2554) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการไดม้า
จากการรับรู้ท่ีได้รับจริง ลบด้วยความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะได้รับจากบริการนั้ น หากการรับรู้ใน
บริการท่ีไดรั้บมีน้อยกว่าความคาดหวงั ก็จะท าให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ
หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้มหากผูรั้บบริการรับรู้ว่าบริการท่ีไดรั้บ
จริงนั้นมากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการให้บริการก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการ
นัน่เอง 
 Zineldin (1996; อา้งถึงใน อมรารัตน์ บุญภา, 2557, น. 11) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ
เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพ ภายหลงัจากท่ีเขา ไดข้อ้มูล
เก่ียวกบับริการนั้น ๆ และมีความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการนั้น รวมทั้งการท่ีเขาไดท้  าการประเมินและ
เลือกท่ีจะใชบ้ริการ 
 ชชัวาล ทตัศิวชั (2554) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นมโนทศัน์ และปฏิบติัการในการ
ประเมินของผูรั้บบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการ ท่ีคาดหวงั (Expectation service) 
กบัการบริการท่ีรับรู้จริง (Perception service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการ
ท่ีสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการ
ได้คาดหวงั จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก 
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, น. 66) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ เป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการ
สะสมขอ้มูล ความคาดหวงัไวว้่าจะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดบัท่ียอมรับได้ (Tolerance 
zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไป ตามความ
คาดหวงัของแต่ละบุคคลและความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการ
นั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

โดยสรุป คุณภาพการให้บริการ หมายถึง คุณลกัษณะหรือคุณสมบติัโดยรวมของการบริ 
การท่ีเหมาะสมกับความคาดหวงัหรือสอดคล้องกับความต้องการของผู ้รับบริการซ่ึงท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก 

ดงันั้น ส าหรับการศึกษาคร้ังน้ี คุณภาพการให้บริการ หมายถึง คุณลกัษณะหรือคุณสมบติั
โดยรวมของการบริการท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง บริการให้กบัประชาชน
ท่ีมารับบริการ ในลกัษณะท่ีสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจใหก้บัผูรั้บบริการ 
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2.3.2 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภำพกำรบริกำร 
การศึกษาทางดา้นคุณภาพการบริการท่ีส าคญั คือ ผลงานการศึกษาของ Gronroos และ 

ผลงานการศึกษาของ Parasuraman และคณะ 
  2.3.2.1 การศึกษาของ Gronroos เป็นการศึกษาเชิงคุณภาพท่ีเนน้ทางดา้นการบริการ
อย่างจริงจงั Gronroos (1982, 1983, 1984, 1990 ; อา้งถึงใน ขวญั พิพฒันสุขมงคล, 2551, น. 9-11) 
เสนอแนวความคิดท่ีส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้
รับรู้” (Perceived service quality –PSQ) และ “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด” Total perceived quality) 
ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวิจยัเก่ียวกับพฤติกรรมผูบ้ริโภคและผลกระทบท่ีเกิดจาก “ความ
คาดหวงั” ของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีมีต่อ “การประเมินคุณภาพ” ของสินคา้หลงัจากการ
บริโภคสินคา้นั้น Gronroos อธิบายแนวความคิดเร่ือง “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด” โดยกล่าวว่า 
คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้จะเกิดจากความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบท่ีส าคญั 2 ประการ 
คือ 
   1) คุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ไดแ้ก่ 
การส่ือสารทางการตลาด (Marketing communication) ภาพลักษณ์ขององค์กร (Corporate image)
การส่ือสารปากต่อปาก(Word-of mouth communication) และความตอ้งการของลูกค้า (Customer 
needs) 
   2 ) คุณ ภาพ ท่ี เกิ ดจากประสบการณ์ ในการใช้บ ริก ารของลูกค้า 
(Experienced quality) ซ่ึ งได้อิท ธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ขององค์กร 
(Corporate image) คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Function quality) 
 
  Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) ได้พัฒนาตัวแบบเพื่อใช้ส าหรับการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการโดยอาศยัการประเมินจาก พื้นฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ 
พร้อมกบัไดพ้ยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการและปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพการ
ให้บริการท่ีเหมาะสม ผลงานความคิดและการพฒันาตวัแบบ SERVQUAL มาจากการศึกษาวิจยั 
เร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการให้บริการท่ีไดแ้บ่งระยะของการวิจยัออกเป็น 4 ระยะ
โดย (ไพลูรย ์คุม้คง, 2557, น. 18) 
   1) ระยะท่ี 1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการของ
บริษทัชั้นน าหลายแห่ง และน าผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพในการใหบ้ริการ 
   2) เป็นการวิจัยเชิงประจักษ์โดยมุ่งศึกษาท่ีผู ้รับบริการโดยเฉพาะใช้
รูปแบบคุณภาพในการให้บริการท่ีได้จากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงได้เป็นเคร่ืองมือท่ี เรียกว่า
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SERVQUAL และปรับปรุงเกณล์ท่ีใชใ้นการตดัสินคุณภาพในการให้บริการตามการรับรู้และความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ 
   3) ระยะท่ี 3 ได้ท าการศึกษาวิจยัเชิงประจกัษ์เหมือนในระยะท่ี 2 แต่มุ่ง
ขยายผลการวจิยัให้ครอบคลุมองคก์ารต่าง ๆ มากข้ึน มีการด าเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตน้ดว้ยการ
วิจยัในส านกังาน 89 แห่ง ของ 5 บริษทัชั้นน าในการบริการ แลว้น างานมาวิจยัทั้ง 3 ระยะ มาศึกษา
ร่วมกันโดยการท าสัมมนากลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก ในกลุ่ม
ผูบ้ริหารและทา้ยสุดไดท้  าการวิจยัส ารวจในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาไดท้  าการศึกษาอีกคร้ัง ในธุรกิจบริการ 
6 ประเภท ได้แก่งานบริการซ่อมบ ารุง งานบริการบัตรเครดิต งานบริการประกัน งานบริการ
โทรศพัทท์างไกล งานบริการธนาคารสาขายอ่ย และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย 
   4) ระยะท่ี 4 มุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริการโดยเฉพาะ 
งานวิจยัของนกัวิชาการทั้งสามท่านน้ี นบัไดว้า่มีช่ือเสียงและเป็นพื้นฐานแนวคิดของการศึกษาใน
เร่ืองการตลาดบริการ (Service marketing) 
  Parasuraman, et al. ไดก้  าหนดมิติ ท่ีจะใช้วดัคุณภาพในการให้บริการ (Dimension 
of service quality) ไว ้10 ดา้น มีมาตรวดัความพึงพอใจ ของการบริการรวมค าถามดว้ยกนั ซ่ึงไดรั้บ
ความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ ตวัแปรหลกั 10 ตวัแปร Parasuraman et al. ได้
พฒันาข้ึนมาเพื่อใชช้ี้วดัคุณภาพการใหบ้ริการ สามารถสรุปไดด้งัน้ี (ไพลูรย ์คุม้คง, 2557, น. 18-19) 
   มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบั
ตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ 
   มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัล์
หรือการบริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 
   มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น หมายถึง การท่ีองคก์ารท่ีให้บริการแสดงความ
เตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี ทนัที ทนัใด 
   มิติท่ี 4 สมรรถนะ หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการ
ท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 
   มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต หมายถึง มีอธัยาศยันอบน้อม มีไมตรีจิตท่ีเป็น
กนัเอง รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 
   มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความ
เช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ 
   มิติท่ี 7 ความปลอดภยั หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความ
เส่ียงภยั หรือปัญหาต่าง ๆ 
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   มิติท่ี 8 การเข้าถึงบริการ หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วย
ความสะดวก ไม่ยุง่ยาก 
   มิ ติ ท่ี  9  ก ารติด ต่อ ส่ื อส าร  หมาย ถึ ง  ความส ามารถ ในการส ร้าง
ความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย 
   มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกค้าหรือผูรั้บบริการ ในการคน้หาและท าความเข้า
ใจความต้องการของลูกค้าหรือผูรั้บบริการ รวมทั้ งการให้ความสนใจต่อการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

  ภายหลงัต่อมาในปี ค.ศ. 1988-1990 Parasuraman, et al. ไดป้รับปรุงปัจจยัในการ 
ประเมินคุณภาพการให้บริการบางส่วนเพื่อลดความซ ้ าซ้อน และรายละเอียดมากเกินไป สร้างเป็น
เกณล์ ในการประเมินเพียง 5 ประการ เป็นการประเมินคุณภาพของการบริการท่ี เรียกว่า 
SERVQUAL ซ่ึงประกอบดว้ย 5 มิติหลกั ดงัน้ี 
   มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อันได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า
ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท า
ใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน  

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ 
ให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสมและ
ไดผ้ล ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า บริการท่ี
ไดรั้บนั้น มีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ หมายถึง ความพร้อม และความเตม็ใจท่ีจะ  
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ 
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ 
ใหบ้ริการไปอยางทัว่ถึง และรวดเร็ว  

มิติท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ หมายถึง ความสามารถในการสร้าง 
ความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี 
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจ 
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ใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน SERVQUAL ไดรั้บความนิยม
ในการน ามาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงองค์การตอ้งการท าความ
เขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการ เป้าหมาย ตามความตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการ และเป็น
เทคนิคท่ีให้วิธีการวดัคุณภาพในการให้บริการขององค์การ นอกจากน้ี ยงัสามารถประยุกต์ใช ้
SERVQUAL ส าหรับการท าความเขา้ใจกบัการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมี
เป้าหมายส าคญัเพื่อใหก้ารพฒันาการใหบ้ริการประสบผลส าเร็จ  
 
ตารางท่ี 2.1 เปรียบเทียบแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

ผูคิ้ดทฤษฎี สาระส าคญั 
Gronroos (1990) คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด 2 ประการ 

1. คุณภาพท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการคาดหวงั (Expected quality) 
    1.1  การส่ือสารทางการตลาด (Marketing communication) 
    1.2   ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate image) 
    1.3  การส่ือสารปากต่อปาก (Word-of mouth communication) 
    1.4  ความตอ้งการของลูกคา้ (Customer needs) 
2. คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใชบ้ริการของลูกคา้หรือ 
ผูรั้บบริการ (Experiences quality) 
    2.1 ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate image) 
    2.2  คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) 
    2.3  คุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Function quality) 

Parasuraman, et al. 
(1990) 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability)  
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness)  
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) 
 5. การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) 

 ท่ีมา: ผูศึ้กษาสรุปจากแนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการให้คุณภาพของการบริการ ของ Gronroos 
(1990) และ Parasuraman, et al.(1990) 

 ส าหรับการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดก้  าหนดมิติ 5 มิติ ตามแนวคิดทฤษฎีของ Parasuraman, et al. 
(1990) ในการศึกษา การรับรู้และทศันคติของประชาชนต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ  



24  

 
ของหน่วยงานภาครัฐ: ศึกษากรณี การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดั
พระนครศรีอยธุยา ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
  มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ านวยความสะดวก
ทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้การบริการท่ีเป็นรูปธรรม 

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความ 
เช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรง และซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ 

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความพร้อม 
และเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการและเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ ไดท้นัทีทนัใด เป็นไปตามความ 
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

มิติท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ 
มีมนุษยสัมพนัธ์ดีในการใหบ้ริการ และสามารถท าใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือถือ มาใชบ้ริการ 
มากข้ึน 

มิติท่ี 5การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ การใหค้วามสนใจ 
และใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการแต่ละคนท่ีมีความตอ้งการแตกต่างกนั 
 

2.3.3 เกณลก์ารประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ 
       การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ จ าเป็นตอ้งมีเกณลก์ารประเมินคุณภาพการ 

ให้บริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองเก่ียวขอ้งกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวั
หลวง และประชาชนผูม้าใชบ้ริการ โดยทัว่ไปเกณล์ท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพการให้บริการ ตอ้ง
ค านึงถึงคุณลักษณะท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั โดยการศึกษา “การรับรู้ ทัศนคติของประชาชน ต่อ
คุณภาพการบริการของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง” ในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้  าหนด
กรอบการประเมินคุณภาพการให้บริการ ตามแนวคิดทฤษฎีของ Parasuraman, et al. (1990) ซ่ึง
ประกอบดว้ยการประเมินใน 5 ดา้น ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

2.3.3.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ านวยความ
สะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้การบริการท่ีเป็นรูปธรรม ไดแ้ก่ 
   1) มีจ  านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอส าหรับประชาชนท่ีมารับบริการ 

2) มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือพร้อมใหบ้ริการ 
3) มีป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการบริการ หรือจุดบริการแผนกต่างๆ 
4)  สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด เป็นระเบียบ 
5)  ใหบ้ริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ท่ีนัง่ หอ้งน ้า ท่ีจอดรถ 
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6)  มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเอ้ือต่อคนพิการและผูสู้งอาย ุ
7)  มีหน่วยบริการฉุกเฉิน 

  2.3.3.2 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้าง 
ความเช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ ไดแ้ก่ 
   1) มีการจดัเตรียมเอกสารและแบบฟอร์มต่าง ๆ ส าหรับผูรั้บบริการ ไม่ให ้
เกิดปัญหายุง่ยากในขั้นตอนการรับบริการ 
   2) เจา้หนา้ท่ีใหค้วามส าคญักบัผูม้ารับบริการอยา่งเสมอภาค 
   3) การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี ยดึถือกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั ตามกฎหมาย 
เป็นส าคญั 
   4) เจา้หนา้ท่ีมีความช านาญในการใหบ้ริการ สามารถช้ีแจง/ตอบขอ้ 
ซกัถามไดช้ดัเจน หรือใหค้  าแนะน าแกไ้ขปัญหาได ้
   5) มีการใหบ้ริการอยา่งครบถว้น ถูกตอ้ง 
   6) มีกระบวนการบริการท่ีเป็นระบบระเบียบ น่าเช่ือถือ 
   7) มีรูปแบบการบริการท่ีทนัสมยั 
  2.3.3.3 ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีความ
พร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการและเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ ไดท้นัทีทนัใด เป็นไปตามความ 
ตอ้งการของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ 
   1) ผูม้ารับบริการ ไดรั้บการบริการตามวตัถุประสงคข์องการมาใชบ้ริการ 

2) เจา้หนา้ท่ี ใหก้ารบริการดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไว และถูกตอ้งแม่นย  า 
3)  มีตวัอยา่งการรับบริการ แต่ละขั้นตอนใหดู้อยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย 

สะดวกในการเขา้รับบริการ 
4) ดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความตอ้งการของประชาชนเป็นอยา่งดี 
5) มีการแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบวา่ จะไดรั้บบริการนั้นเม่ือใด 

  2.3.3.4  ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ หมายถึง เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมี
ความรู้ มีมนุษยสัมพนัธ์ดีในการให้บริการ และสามารถท าให้ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือถือ มาใช้
บริการมากข้ึน ไดแ้ก่ 
   1) มีเบอร์โทรศพัท ์ผูท่ี้รับผดิชอบท่ีสามารถติดต่อสอบถามขอ้มูลท่ีสงสัย 
หรือแจง้เร่ืองร้องเรียนปัญหาต่าง ๆ ไดต้ลอดเวลา 

2) มีการแจง้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นท่ีประชาชนตอ้งรับรู้อยา่งทัว่ถึง 
3) มีการประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารในหลายช่องทาง 
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4) มาตรฐานการใหบ้ริการเป็นท่ียอมรับของประชาชน 
5) การดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการแต่ละรายอยา่งเทา่เทียมกนั 

2.3.3.5 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ การให้ความ
สนใจ และใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการแต่ละคนท่ีมีความตอ้งการแตกต่างกนั ไดแ้ก่ 

 1)  เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แยม้ แจ่มใสในขณะท่ีใหบ้ริการ 
2) เจา้หนา้ท่ีช่วยอ านวยความสะดวก อยา่งรวดเร็ว และเตม็ใจ 
3) เจา้หนา้ท่ียอมรับค าติชม พร้อมรับค าติชมไปปรับปรุงแกไ้ข ดว้ยทา่ที ท่ี
เตม็ใจ 
4) เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยถอ้ยค า กิริยาท่าทางท่ีสุภาพ ใจเยน็เป็นกนัเอง 
5) ใหค้วามส าคญักบัค าร้องขอของผูรั้บบริการ 
6)  เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

ผูว้จิยัไดใ้ชก้รอบแนวคิดขา้งตน้มาก าหนดขอ้ค าถามในแบบสอบถาม เพื่อศึกษา 
“การรับรู้ ทศันคติของประชาชน ต่อคุณภาพการบริการของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาด
บวัหลวง” เพื่อให้เน้ือหาของการวิจยัมีความสอดคล้องกบัแนวคิดทฤษฎี และผลการวิจยัมีความ
น่าเช่ือถือ สามารถน าไปใชป้ระโยชน์เพื่อพฒันาคุณภาพการให้บริการสาธารณะให้บงัเกิดผลไดจ้ริง
ในทางปฏิบติั 
 

2.4 แนวคดิเกีย่วกบักำรรับรู้ 
 
  2.4.1 แนวควำมคิดเกีย่วกบักำรรับรู้ 
  Schiffman & Kanuk (2000, p. 146) เสนอความเห็นไวว้า่ การรับรู้คือ กระบวนการ
ท่ีบุคคลแต่ละคนมีการเลือก การประมวลผลและการตีความเก่ียวกบัตวักระตุน้ออกมาใหค้วามหมาย 
และไดภ้าพของโลกท่ีมีเน้ือหา 
 บรรยงค ์โตจินดา (2543, หนา้ 287) เสนอความคิดเห็นไวว้า่ การรับรู้ หมายถึง การท่ี บุคคล
ไดรั้บการตอบสนองต่อส่ิงท่ีเกิดข้ึน การรับรู้แบ่งไดเ้ป็น 2 กิจกรรม คือ การรับขอ้มูลและการ แปล
ขอ้มูลให้เป็นขอ้ความตามความเขา้ใจ การรับรู้จะตอ้งค านึงถึงความรู้ความเขา้ใจในขอ้มูลข่าวสาร 
ความสนใจและประสบการณ์ จึงสามารถท าใหแ้ปลความถูกตอ้ง 

 มานะ อ่อนทว้ม (2542, น. 29) การรับรู้คือการสัมผสัท่ีมีความหมาย (Sensation) การรับรู้
เป็นการแปลหรือการตีความ แบ่งการ สัมผสัท่ีไดรั้บออกเป็นส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีมีความหมายหรือรู้จกั
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เขา้ใจ ซ่ึงในการแปลหรือตีความน้ีจ าเป็นท่ีอินทรีย ์จะตอ้งใชป้ระสบการณ์เดิมหรือความรู้เดิม หรือ
ความชดัเจนท่ีเคยมีแต่หนหลงั กระบวนการของการรับรู้จะเกิดข้ึนตอ้งประกอบดว้ย 1) การสัมผสั
หรืออาการสัมผสั 2) ชนิดและธรรมชาติของส่ิงเร้าท่ีมาเร้า 3) การแปลความหมายจากอาการสัมผสั 
4) การใชค้วามรู้เดิมหรือประสบการณ์เดิม เพื่อแปลความหมาย 

 สุภทัรา เฮงวาณิชย(์2541: 15) ให้ความหมายของการรับรู้วา่ หมายถึงการสัมผสัท่ีสามารถ 
ส่ือความหมาย เป็นการแปลหรือตีความแห่งการสัมผสัท่ีได้รับออกมาเป็นส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีมี 
ความหมายอนัเป็นส่ิงรู้จกัและเขา้ใจกนั ในการแปลหรือตีความหมายของการสัมผสันั้นจ าเป็นท่ีจะ 
ใช้ประสบการณ์เดิมหรือความจดัเจนแต่หนหลงั แต่หากคนเราไม่มีความรู้เดิมหรือลืมเร่ืองนั้นๆไป 
ก็จะไม่มีการรับรู้ส่ิงนั้ นๆ จะมีก็เพียงแต่ท่ีสัมผสักับส่ิงเร้าเท่านั้ น กระบวนการของการรับรู้จึง 
หมายถึงกระบวนการท่ีคาบเก่ียวระหวา่งความรู้สึกความเขา้ใจการคิด การเรียนรู้การตดัสินใจ และ
เป็นการแสดงพฤติกรรม 

 Lindzey and Thomson (1975: 90 - 135) กล่าวว่าการรับรู้คือกระบวนการทางจิตวิทยา
พื้นฐานของบุคคล เพราะถา้ปราศจากการรับรู้แลว้ บุคคลไม่มีความจ าความคิด หรือการเรียนรู้การ
รับรู้เก่ียวกับเหตุการณ์ต่าง ๆ นั้ นประกอบด้วยขั้นตอนคือ เม่ือบุคคลรับพลังจากส่ิงเร้าซ่ึงจะเร้า
ประสาทสัมผสั แลว้ประสาทสัมผสัจะส่งรหสัพลงังานผา่นเส้นประสาท และเส้นประสาทจะสร้าง
ขอ้มูลต่อไปยงัสมอง ซ่ึงขั้นสุดทา้ยของกระบวนการการจะเป็นการรับรู้เก่ียวกบัส่ิงเร้านั้น ๆ 

 สรุปไดว้า่การรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลไดรั้บความรู้สึกและแปลความหมายหรือ
ตีความจากส่ิงเร้าท่ีรับเขา้มาผา่นการวิเคราะห์โดยอาศยั ความจ า ความรู้ ผสมผสานกบัประสบการณ์
เดิมท่ีมีอยูอ่อกมาเป็นความรู้และความเขา้ใจ  
 
  2.4.2 ลกัษณะของกำรรับรู้ 
  Schiffman & Kanuk (2000) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของการรับรู้เท่าท่ีปรากฏและ
พอจะรวบรวมไดมี้ดงัน้ี  

2.5.2.1 การรับรู้เป็นส่ิงท่ีตอ้งอาศยัจิตจึงจะเกิดข้ึนได ้ถา้ปราศจากจิตการรับรู้ 
จะมีไม่ได ้ 

2.5.2.2 การรับรู้คือการรับรู้ขอ้มูลบางอยา่งเขา้มาไวใ้นใจ รอยประทบัเป็น 
การรับรู้ท่ีจิตท าหน้าท่ี เป็นเพียงตวัรับ คือยอมให้ขอ้มูลบางอยา่งผา่นเขา้มาทางประสาทสัมผสัและ
ไม่มีอ านาจท่ีจะสร้างขอ้มูลมาเอง  
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2.5.2.3 การรับรู้แต่ละคร้ังเกิดข้ึนแลว้ก็ส้ินสุด มีลกัษณะเป็นการเกิดดบั ๆ  

ไม่คงท่ี และติดต่อกนั เป็นระบวนการต่อเน่ืองท่ีไม่ใช่หน่ึงเดียวตลอด ระหวา่งการรับรู้แต่ละคร้ังมี
ช่องวา่งไม่ไดเ้ช่ือมต่อกนั  

2.5.2.4 การรับรู้แต่ละคร้ังมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง จ ากดัอยูภ่ายใน 
ขอบเขตของตวัเอง โดยไม่เก่ียวขอ้งกบัการรับรู้คร้ังอ่ืน ดงันั้น จึงเป็นอิสระไม่ผูกพนักนัและแยก
ออกจากกนัไดอ้ยา่งเด็ดขาด กบัการรับรู้คร้ังต่อไป 
 

 2.4.3 ล ำดับข้ันของกระบวนกำรรับรู้  
 การรับรู้จะเกิดข้ึนไดต้อ้งเป็นไปตามขั้นตอนของกระบวนการดงัน้ี  

ขั้นท่ี 1 ส่ิงเร้า (Stimulus) มากระทบอวยัวะสัมผสัของอินทรีย ์ 
ขั้นท่ี 2 กระแสประสาทสัมผสัวิ่งไปยงัระบบประสาทส่วนกลางซ่ึงมีศูนย์

อยูท่ี่สมอง เพื่อสั่งการจึงท าใหเ้กิดการรับรู้ (Perception)ข้ึน  
ขั้นท่ี 3 สมองแปลความหมายออกมาเป็นความรู้ความเขา้ใจโดยอาศยั

ความรู้เดิม ประสบการณ์เดิม ความจ า เจตคติ ความตอ้งการ ปทสัถาน บุคลิกภาพ เชาวน์ปัญญา ท า
ใหเ้กิด การตอบสนองอยา่งใดอยา่งหน่ึงคือการรับรู้ (Perception) 

 

2.5 แนวคดิเกีย่วกบัทศันคติ 
 

2.5.1 ควำมหมำยของทศันคติ 
พชัรา ตนัติประภา (2553 : 56-57) ทศันคติ (Attitude) คือ ผลรวมของความเช่ือและการ

ประเมินส่ิงใดส่ิงหน่ึงของบุคคล ซ่ึงน าไปสู่แนวโนม้ท่ีจะกระท าการในวถีิทางหน่ึงๆ  
พงศ์ สัณห์ ศรีสมทรัพย์ และปิยะนุช เงินคล้าย , 2550, หน้า 75) ได้สรุปว่า 

ทศันคติหมายถึงความรู้สึกทางใจของแต่ละ บุคคล ซ่ึงเป็นผลมาจากการเรียนรู้ประสบการณ์ ความ
นึกคิดและความเช่ือของแต่ละบุคคลความรู้สึกทางใจของแต่ละบุคคลในเร่ืองราวใด ๆ จะมีระดบัท่ี
แตกต่างกนัออกไป ตั้งแต่ระดบัท่ีเป็นความชอบหรือไม่ชอบ ระดบัท่ีเป็นประสบการณ์ท่ีไดรั้บการ
ไตร่ตรอง จนถึงระดับท่ีเป็นการน าไปปฏิบติั ทศันคติของบุคคลจึงเป็นตวักระตุ้นให้บุคคลเกิด
ความคิดและพฤติกรรมไปในแนวทางใดแนวทางหน่ึง 

 อรจิรา เนตรอารีย ์(2543 : 35) อธิบายว่า ทศันคติเป็นความคิดเห็นซ่ึงมี
อารมณ์เป็นส่วนประกอบ เป็นส่วนท่ีพร้อมท่ีจะมีปฏิกิริยาเฉพาะ อย่างต่อสถานการณ์ภายนอก 
ทศันคติเป็นความรู้สึกและความเห็นของบุคคล ท่ีมีต่อส่ิงของบุคคล สถานการณ์ สถาบัน และ
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ขอ้เสนอใด ๆ ในทางท่ียอมรับหรือปฏิเสธซ่ึงมีผลท าให้บุคคลพร้อมท่ีจะแสดงปฏิกิริยาตอบสนอง
ดว้ยพฤติกรรมตามแนวคิดนั้น เป็นความรู้สึกในดา้นบวกหรือลบของ แต่ละบุคคล ซ่ึงเป็นผลมาจาก
การประเมินผลกระทบท่ีเกิดข้ึนเก่ียวกบัการแสดงพฤติกรรมโดยตรง 

 Newstrom & Devis, 2002, p. 207) ให้ความหมายของทัศนคติไว้ว่า 
ทศันคติคือความรู้สึกหรือความเช่ือ ซ่ึงส่วนใหญ่ใชต้ดัสินวา่ พนกังานรับรู้สภาวะแวดลอ้มของพวก
เคา้อยา่งไรและผกูพนักบัการกระท าของพวกเขา หรือมีแนวโนม้ของการกระท าอยา่งไรและ สุดทา้ย
มีพฤติกรรมอยา่งไร 

 Gibson, 2000, p. 102) ให้ความหมายของทัศนคติไวว้่า ทัศนคติคือ ตัว
ตดัสินพฤติกรรม เป็นความรู้สึกเชิงบวกหรือเชิงลบ เป็นสภาวะจิตใจในการพร้อมท่ีจะส่งผลกระทบ
ต่อการตอบสนองของบุคคลนั้น ๆ ต่อบุคคลอ่ืน ๆ ต่อวตัถุหรือต่อสถานการณ์โดยท่ีทัศนคติน้ี 
สามารถเรียนรู้หรือจดัการได ้โดยใชป้ระสบการณ์ 

 Schermerhorn, 2000, p. 75) ให้ความหมายของทศันคติไวว้่า ทศันคติคือ 
การวางแนวความคิดความรู้สึกให้ตอบสนองในเชิงบวกหรือเชิงลบต่อคนหรือต่อส่ิงของ ในสภาวะ
แวดล้อมของบุคคลนั้น ๆ และทศันคตินั้นสามารถท่ีจะรู้หรือถูกตีความไดจ้ากส่ิงท่ีคนพูด ออกมา
อยา่งไม่เป็นทางการ หรือจากการส ารวจท่่ีเป็นทางการ หรือจากพฤติกรรมของบุคคล เหล่านั้น 

 สรุปไดว้า่ทศันคติเป็นความรู้สึกของคนเราทางท่ีพอใจหรือไม่พอใจต่อส่ิง
ต่าง ๆ ในสังคมท่ีจะแสดงออกซ่ึงพฤติกรรมของบุคคลเป็นปฏิกิริยาโตต้อบ 

 
  2.5.2 องค์ประกอบของทศันคติ 
  Gibson (2000, p. 103) เสนอว่า ทศันคติเป็นส่วนท่ียึดติดแน่นกับบุคลิกภาพของ
บุคคลเรา ซ่ึงบุคคลเราจะมีทัศนคติท่ีเป็นโครงสร้างอยู่แล้ว ทางด้านความรู้สึกความเช่ืออันใด 
อนัหน่ึงโดยท่ีองคป์ระกอบน้ี จะมีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั ซ่ึงหมายความวา่การเปล่ียนแปลง ใน
องคป์ระกอบหน่ึงท าใหเ้กิดความเปล่ียนแปลงในอีกองคป์ระกอบหน่ึง ซ่ึงทศันคติ 3 องคป์ระกอบ มี
ดงัน้ี 

1)  ความรู้สึก (Affective) องค์ประกอบด้านอารมณ์หรือความรู้สึกของ
ทศันคติคือ การไดรั้บการถ่ายทอดการเรียนรู้มาจากพอ่แม่ครูหรือกลุ่มของเพื่อน ๆ 

2) ความรู้ความเขา้ใจ (Cognitive) องค์ประกอบดา้นความรู้ความเขา้ใจของ
ทัศนคติจะประกอบด้วยการรับรู้ของบุคคลความคิดเห็น และความเช่ือของบุคคล หมายถึง
กระบวนการคิด ซ่ึงเน้นไปท่ีการใช้เหตุผลและตรรกะองค์ประกอบท่ีส าคญัของความรู้ความเขา้ใจ
คือ ความเช่ือใน การประเมินผลหรือความเช่ือท่ีถูกประเมินผลไวแ้ลว้โดยตวัเองประเมิน ซ่ึงความ
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เช่ือเหล่าน้ีจะแสดงออกมาจากความประทบัใจในการชอบหรือไม่ชอบ ซ่ึงบุคคลเหล่านั้นรู้สึกต่อ
ส่ิงของ หรือบุคคลใดบุคคลหน่ึง 

3) พฤติกรรม (Behavioral) องคป์ระกอบดา้นความรู้ความเขา้ใจของทศันคติ
จะหมายถึง แนวโน้มหรือความตั้งใจ (Intention) ของคนท่ีจะแสดงบางส่ิงบางอยา่งหรือท่ีจะกระท า 
(ประพฤติ) บางส่ิงบางอยา่งต่อคนใดคนหน่ึง ส่ิงใดส่ิงหน่ึง ในทางใดทางหน่ึง เช่น เป็นมิตรใหค้วาม
อบอุ่น ก้าวร้าวเป็นศตัรูเป็นต้น โดยท่ี ความตั้งใจน้ีอาจจะถูกวดัหรือประเมินออกมาได้จากการ
พิจารณา องคป์ระกอบทางดา้นพฤติกรรมของทศันคติ 

องคป์ระกอบของทศันคติท่ีส าคญัมี 3 ประการ ดงัน้ี (อดุลย ์จาตุรงคกุล  
และดลยา จาตุรงคกุล, 2550: 219-224)  

1) องคป์ระกอบดา้นความรู้ ความเขา้ใจ (Cognitive Component) เป็น 
ความเขา้ใจหรือ ส่วนของความเช่ือท่ีมีต่อส่ิงของหรือบริการ เป็นความรู้และการรับรู้ซ่ึงไดม้าจาก
การผสมกนั ระหวา่งประสบการณ์โดยตรงต่อทศันคติและขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งจากหลายแหล่งขอ้มูล 
ความรู้และ ผลกระทบต่อการรับรู้จะก าหนดความเช่ือถือ ซ่ึงหมายถึงสภาพด้านจิตใจท่ี สะท้อน
ความรู้เฉพาะ อย่างของบุคคลและการประเมินเก่ียวกบัความคิด บุคคล ส่ิงของหรือสถานการณ์ท่ี
เก่ียวขอ้ง  

2) องคป์ระกอบดา้นความรู้สึก (Affective Component) เป็นส่วนท่ี 
เก่ียวขอ้งกับความรู้สึกทางอารมณ์ เช่น ความรู้สึกชอบและไม่ชอบ ดีและไม่ดี มีคุณค่าและไม่มี
คุณค่า สภาพ อารมณ์จะสามารถเพิ่มประสบการณ์ด้านบวก หรือด้านลบ  ซ่ึงประสบการณ์จะมี
ผลกระทบดา้น จิตใจ วธีิปฏิบติัท่ีใชว้ดัประเมินผล อาศยัเกณลก์ารให ้คะแนนความพึงพอใจหรือไม่
พอใจ หรือไม่ดี เห็นดว้ยหรือไม ่เห็นดว้ย 

3) องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม (Behavioral Component) เป็นแนวโนม้ท่ีจะมี 
การปฏิบติัต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีคนเรามีทศันคติเก่ียวขอ้งในส่ิงนั้น 
 
  2.5.3 ประเภทของทศันคติ  
  Walters (1978:261) ไดจ้ดัแบ่งประเภทของทศันคติออกเป็น 5 ประเภท ดงัต่อไปน้ี 

1) ความเช่ือ คือ ความโอนเอียงท าให้ตอ้งยอมรับเพราะเป็นขอ้เท็จจริงและ
เป็นส่ิงท่ีมีการ สนบัสนุนโดยความเป็นจริงหรือขอ้มูลอ่ืน ๆใด ๆท่ีมีน ้ าหนกัมาก ความเช่ือส่วนใหญ่
จะเป็นส่ิงท่ีมีเหตุผลท่ีถาวรแต่อาจจะมีหรือไม่มีความส าคญัก็ได ้ 

2) ความคิดเห็น คือความโน้ม เอียงก็ไม่ไดอ้ยูบ่นพื้นฐานของความแน่นอน
ซ่ึงความคิดเห็น นั้ นอาจเป็นข้อ เท็จจริงบางอย่างก็ได้แต่ข้อเท็จจริงนั้ นเป็นเพียงข้อสรุปของ
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ค  าแนะน าท่ีผูบ้ริโภค แสดงออกความคิดเห็นมักจะเก่ียวข้องกับค าถามในปัจจุบนัและง่ายท่ีจะ
เปล่ียนแปลงไป  

3) ความรู้สึก คือ แนวโน้มเอียงซ่ึงมีพื้นฐานมากจากอารมณ์โดยธรรมชาติ 
โดยอารมณ์ สามารถมีลักษณะถาวรและมีสมมติฐานลึกแต่ความรู้สึกไม่จ  าเป็นต้องเป็นส่ิงท่ี
สนบัสนุนโดยขอ้เทจ็จริงท่ีเก่ียวขอ้ง  

4) ความโอนเอียง คือ รูปแบบบางส่วนของทัศนคติเม่ือผู ้บริโภคอยู่ใน
สภาวะท่ีตดัสินใจไม่ได ้ 

5) ความมีอคติ คือความเช่ือทางจิตใจท่ีท าให้เกิดอคติหรือความเสียหายใน
ทางตรงขา้มกบัขอ้เท็จจริงท่ีมีอยูผู่บ้ริโภคอาจมีความรู้สึกหรือความคิดเป็นหรือความเช่ือท่ีเป็นอคติ
ก็ได ้

กุลภรณ์ เทพพตัรา (2548) เสนอว่า บุคคลสามารถแสดงทศันคติออกได ้3 
ประเภท ดว้ยกนั คือ  

1) ทศันคติเชิงบวกคือ ทศันคติท่ีชกัน าให้บุคคลแสดงออก มีความรู้สึกหรือ
อารมณ์จากสภาพจิตใจโตต้อบในด้านดีต่อบุคคลหรือเร่ืองราวใดเร่ืองราวหน่ึง รวมถึงหน่วยงาน 
องคก์าร สถาบนั และการด าเนินกิจการขององคก์ารและอ่ืน ๆ  

2) ทัศนคติเชิงลบ คือ ทัศนคติท่ีสร้างความรู้สึกเป็นไปในทางเส่ือมเสีย 
ไม่ไดรั้บความ เช่ือถือหรือไวว้างใจ อาจมีความเคลือบแคลงระแวงสงสัยรวมทั้งเกลียดชงัต่อบุคคล
ใด เร่ืองราวใด เร่ืองราวหน่ึง หรือปัญหาใดปัญหาหน่ึง หรือหน่วยงานองค์การ สถาบนั และการ
ด าเนินกิจการของ องคก์าร  

3) ทศันคติท่ีบุคคลไม่แสดงความคิดเห็น ในเร่ืองราวหรือปัญหาใดปัญหา
หน่ึงหรือต่อ บุคคล หน่วยงาน สถาบนั องคก์าร และอ่ืน ๆ โดยส้ินเชิง 
 

2.6 งำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
  พรรณเพญ็แข โฉมอ่อน (2564) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการสาธารณะของ
เทศบาลต าบลไทรงาม อ าเภอไทรงาม จงัหวดัก าแพงเพชร การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษา
ระดับคุณภาพการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบล  ไทรงาม อ าเภอไทรงาม จังหวัด
ก าแพงเพชร และ 2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการสาธารณะของ เทศบาลต าบลไทรงาม 
อ าเภอไทรงาม จังหวดัก าแพงเพชร ประกอบด้วย ด้านคุณภาพของเจ้าหน้าท่ีด้านคุณภาพการ
ให้บริการ และด้านสถานท่ี โดยจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับ
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การศึกษา อาชีพ และรายได ้ประชากรท่ีในการวิจยัน้ี คือ ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลไทรงาม 
กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวน 358 คน ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย เคร่ืองมือท่ีใช้ใน
การเก็บ รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สังคมศาสตร์ หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยัพบว่า 1) 
สถานภาพส่วนบุคคล การวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการสาธารณะของ เทศบาลต าบลไทรงาม 
อ าเภอไทรงาม จงัหวดัก าแพงเพชร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 195 คน คิดเป็น ร้อยละ 54.5 
ส่วนใหญ่มีอายุ 21 – 40 ปี จ  านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 34.4 ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา ปริญญา
ตรี จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 ส่วนใหญ่มีอาชีพ รับราชการ จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 
33.50 ส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 2) 
คุณภาพการ ให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลไทรงาม อ าเภอไทรงาม จงัหวดัก าแพงเพชร โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัจาก
มากไปหาน้อย ดา้นคุณภาพของเจา้หน้าท่ี มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา ดา้นสถานท่ี และดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ตามล าดบั  

  ธีรยุทธ ชะนิล และเกรียงไกร ข่ายม่าน (2562) ไดศึ้กษาเร่ือง ทศันคติของ
ประชาชนท่ีมีต่อการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ : ศึกษาเฉพาะกรณีองคก์ารบริหารส่วนต าบลอิน
คีรี อ าเภอพรหมคีรี จงัหวดันครศรีธรรมราช การศึกษาวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคคื์อ 1) เพื่อศึกษาทศันคติ
ของประชาชนท่ีมีต่อการบริหารจดัการภาครัฐ แนวใหม่ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลอินคีรี อ าเภอ
พรหมคีรี จงัหวดันครศรีธรรมราช 2) เพื่อศึกษาความแตกต่างระหวา่งทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อ
การบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ขององค์การบริหารส่วนต าบลอินคีรี อ าเภอ พรหมคีรี จงัหวดั
นครศรีธรรมราชกับลักษณะข้อมูลทั่วไปของประชาชน โดยตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคือ 
ประชาชนในเขตพื้นท่ีบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลอินคีรี ทั้งหมด 374 คน ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใช้
ในการวิจยัจึงเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิด ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้
โปรแกรมวิเคราะห์ทางสถิติส าเร็จรูป ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ อตัราส่วนร้อยละ ค่าความถ่ี 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การเปรียบเทียบ
ค่าเฉล่ียขอ้มูล 2 ชุดท่ีเป็นอิสระต่อกนั การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการทดสอบความ
แตกต่างรายคู่ด้วยวิธี LSD ผลการวิจยัพบว่า ทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อการจดัการ ภาครัฐแนว
ใหม่ขององค์การบริหารส่วนต าบลอินคีรี ในภาพรวมทุกด้านอยู่ในระดับปานกลาง จากผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา่ เพศ อายกุารศึกษา มีผลต่อทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อการบริหารจดัการ
ภาครัฐแนวใหม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนสถานภาพและอาชีพไม่มีผล
ต่อทศันคติของประชาชน 
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  นารีลกัษณ์ ศิริวรรณ (2561) ไดศึ้กษาเร่ือง การพฒันาคุณภาพการบริหาร

จดัการภาครัฐ กรณีศึกษาหน่วยงานท่ีไดรั้บรางวลัคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ หมวด 3 ด้าน
การมุ่งเน้นผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย รายงานการวิจยั เร่ือง การพฒันาคุณภาพการบริหาร
จดัการภาครัฐ กรณีศึกษาหน่วยงานท่ีไดรั้บรางวลัคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ หมวด 3 ด้าน
การมุ่งเน้นผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย มีวตัถุประสงค์ 3 ประการคือ 1) เพื่อศึกษาการ
ด าเนินงานพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ 2) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความส าเร็จในการ
ด าเนินงานพัฒนาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ และ 3) เพื่อสรุปบทเรียนท่ีส าคัญของการ
ด าเนินงานพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐโดยใช้การศึกษาวิจยัเอกสาร (Documentary 
Research) ประกอบด้วย เอกสารแนวคิด งานวิจยั เกณล์คู่มือ ตลอดจนผลการด าเนินงานพฒันา
คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ หมวด 3 การให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
จ านวน 8 แห่ง คือ หน่วยงานท่ีได้รับรางวลัคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ ประจ าปี พ.ศ. 2557 
จ านวน 3 แห่ง คือ กรมปศุสัตว ์กรมชลประทาน และกรมพฒันาธุรกิจการคา้ ประจ าปี พ.ศ. 2558 
จ านวน 4 แห่ง คือ กรมควบคุมโรค กรมทางหลวงชนบท กรมสุขภาพจิต และจงัหวดัพงังา และ
ประจ าปี พ.ศ. 2560 จ านวน 1 แห่ง คือ จงัหวดัอ านาจเจริญ ผลการศึกษา พบวา่ การด าเนินงานพฒันา
คุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ หมวด 3 ของหน่วยงานฯ แบ่งออกเป็น 2 กระบวนการคือ 1) 
สารสนเทศของผู ้รับบริการและผู ้มี ส่วนได้ส่วนเสีย มีการด าเนินงาน ดังน้ี  (1) จ  าแนกกลุ่ม
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีชดัเจน และเป็นระบบ (2) กระบวนการคน้หาสารสนเทศของ
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีหลากหลายและตรงกบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (3) 
วิเคราะห์สารสนเทศของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียอย่างครอบคลุมและเพียงพอ (4) 
ประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจโดยใช้วิธีการท่ีเหมาะสมและวิเคราะห์ผลส ารวจฯ ได้อย่าง
ชัดเจน และ 2) การด าเนินการสร้างความสัมพนัธ์กับผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย มีการ
ด าเนินงาน ดังน้ี (1) จัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียท่ี
หลากหลาย (2) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมจากภาคส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง (3) ปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการ
บริหารอยา่งเหมาะสม (4) จดัการขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอยา่งเป็นระบบ 
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ หมวด 3 การ
ให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย คือ 1) ปัจจยัดา้นนโยบาย ไดแ้ก่ ความชดัเจน
ของนโยบาย ยุทธศาสตร์ พนัธกิจของหน่วยงาน 2) การให้ความส าคญั ส่งเสริมและสนบัสนุนของ
ผูบ้ริหาร 3) กระบวนการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนท่ีเก่ียวข้อง 4) ความเหมาะสมทนัสมยัของ
กฎหมาย ระเบียบ กฎเกณล์ และ 5) มีระบบประเมินคุณภาพ การให้บริการของผูรั้บบริการและผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียอยา่งต่อเน่ืองและเป็นรูปธรรม 2) ปัจจยัดา้นกระบวนงาน/การปฏิบติังาน ไดแ้ก่ (1) 
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เตรียมความพร้อมของอุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการปฏิบติังาน (2) น าสารสนเทศท่ี
ส าคญัมาใช้ในการตดัสินใจด าเนินงานและแก้ไขปัญหาในทุกขั้นตอน (3) สร้างเครือข่ายความ
ร่วมมือและการจดัการความสัมพันธ์กับผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียอย่างต่อเน่ืองและ
เขม้แข็ง (4) มีกระบวนการคน้หาและจ าแนกกลุ่มผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียไวอ้ยา่งชดัเจน 
(5) เสาะแสวงหาความรู้โดยน ามาปรับปรุงกระบวนงานจนเกิดเป็นนวตักรรมใหม่ (6) ด าเนินงาน
เป็นไปในทิศทางท่ีเหนือกว่าความตอ้งการ/ความคาดหวงัของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย 
(7) น าระบบประชารัฐมาใช้ในการด าเนินงานเพื่อช่วยลดความขดัแยง้และการต่อตา้นจากทุกภาค
ส่วน (8) มีทัศนคติเชิงบวกในการด าเนินงานตามแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ
ภาครัฐ (9) ทบทวนและปรับปรุงคุณภาพของกระบวนงานให้สอดคลอ้งกบัปัญหาและความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (10) บุคลากรในหน่วยงานใหค้วามส าคญัและมีส่วนร่วมใน
การปฏิบัติงานตามแนวทางการพัฒนาการบริหารจัดการภาครัฐ  สรุปบทเรียนท่ีส าคัญในการ
ด าเนินงานพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐของหน่วยงานท่ีไดรั้บรางวลัคุณภาพการบริหาร
จดัการภาครัฐ หมวด 3 การให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ใน 2 ประเด็น คือ 
1) ผลลพัธ์เชิงรูปธรรม/นวตักรรม จากการด าเนินงานตามแนวทางพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ
ภาครัฐท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และ 2) กระบวนงานส าคญัท่ีขบัเคล่ือนการพฒันาคุณภาพ
การบริหารจดัการภาครัฐ เป็นการสะทอ้นให้เห็นกิจกรรมท่ีมีระบบของกระบวนการต่าง ๆ และ
การบูรณาการเช่ือมโยง ซ่ึงทั้ง 2 ประเด็นดงักล่าวน าไปสู่การปรับปรุงผลผลิตและบริการ รวมถึงการ
สร้างคุณค่าใหม่ให้แก่ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย แนวทางการด าเนินงานพฒันาคุณภาพการ
บริหารจดัการองคก์รตามแนวทาง PMQA หมวด 3 การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย ของส านักงานเลขาธิการสภาผู ้แทนราษฎรใน 5 ประเด็นคือ 1) ความต้องการของ
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 2) ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผูรั้บบริการและผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสีย 3) ความสัมพนัธ์ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 4) ขอ้ร้องเรียน 
   บวัแก้ว ถาวรบูรณทรัพย์ (2560) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของ
ส านักงานน าธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการ
บริการของส านักงานพฒันาธุรกิจการค้าจงัหวดั ฉะเชิงเทรา กลุ่มตวัอย่าง คือ ประชาชนท่ีมาใช้
บริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรา จ านวน 200 คน ซ่ึงใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่ง
แบบเจาะจง เคร่ืองมือท่ีใช้เก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิง
พรรณนา และใช ้Dependent sample t-test ทดสอบสมมติฐานการวจิยั ผลการวิจยั พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
มีการรับรู้และความคาดหวงัการบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
การรับรู้การบริการดา้นความมัน่ใจเช่ือมัน่มากกว่าดา้นอ่ืน จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การ
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รับรู้ในการบริการมีความแตกต่างกบัความคาดหวงัในบริการในภาพรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
ระดบั .05 โดยการรับรู้ในการบริการมีค่าสูงกว่าความคาดหวงั แสดงให้เห็นว่าการให้บริการของ
ส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัฉะเชิงเทรามีคุณภาพดี 
   วชัรินทร์ บัวโทน (2559) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของ
ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ี การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดั
ชลบุรี การศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขต
พื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาคุณภาพการ
ใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี ตามความคิดเห็นของผูใ้ชไ้ฟฟ้า และ 2) 
เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี จ  าแนก
ตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทการขอรับบริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้
ในการศึกษาคร้ังน้ีคือผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีมาใช้บริการท่ีส านักงานของการไฟฟ้า ส่วนภูมิภาคจอมเทียน 
จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 396ราย เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ แบบสอบถาม สถิติท่ี
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าส่วนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบค่าที (t-test)การวิ เคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)และการ
เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least Significant Difference) ผลการวิจยั
พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรีในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก โดยแยกเป็นรายดา้นได ้ดงัน้ี ดา้น
ความเช่ือถือได้เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นการสร้างความมัน่ใจและดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ด้านการสนองตอบต่อผูรั้บบริการ ด้านคุณภาพไฟฟ้า  ด้านการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการและดา้นการเขา้ถึงบริการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ช้
ไฟฟ้าต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล พบวา่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และประเภทการขอรับบริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จอมเทียน จงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนั ส่วนผูใ้ช้
ไฟฟ้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
   ธพล กลยาณีย ์และจิตติ กิตติเลิศไพศาล (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ทศันคติของ
ประชาชนต่อการบริการของส านกัทะเบียน ท่ีว่าการอ าเภอเมือง จงัหวดัสกลนคร การวิจยัคร้ังน้ี มี
จุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาทศันคติของประชาชนต่อการบริการของส านักทะเบียนท่ีว่าการอ าเภอเมือง 
จงัหวดัสกลนคร กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คร้ังน้ี คือ ประชาชนในเขต อ าเภอเมือง จงัหวดั
สกลนคร จ านวน 400 คน โดยการสุ่มอย่างง่าย เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น
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แบบสอบถามชนิดมาตราส่วน ประมาณค่า มีค่าความเช่ือมัน่ .95 การวเิคราะห์ขอ้มูลใชว้ิธีการหาค่า
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและทดสอบสมมติฐาน โดยใช้ t-test ชนิด Independent 
Samples และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว F-test ผลการวิจยั พบว่า (1) ผลการวิเคราะห์
ทศันคติของประชาชน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุก
ดา้น (2) ผลการเปรียบเทียบทศันคติของประชาชน จ าแนกตามเพศ โดยรวมแตกต่างกนั เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (3) 
ผลการเปรียบเทียบทัศนคติของประชาชน จ าแนกตามอายุ พบว่า ไม่แตกต่างกัน (4) ผลการ 
เปรียบเทียบทศันคติของประชาชน จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ โดยรวมและรายดา้นทุกดา้น 
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .01 (5) ผลการเปรียบเทียบทศันคติของประชาชน 
จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ โดยรวมและรายดา้น ทุกดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง  สถิติท่ีระดบั 
.01 
 

2.7  กรอบแนวคดิกำรวจิัย 
 

จากการศึกษาเอกสารทางวิชาการทั้งแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการสาธารณะผูศึ้กษาไดข้อ้สรุปท่ีจะท า การรับรู้และทศันคติของประชาชนต่อคุณภาพการ
บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ: ศึกษากรณี การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยไดอ้าศยัการปรับจากขอ้เสนอเร่ืองคุณภาพการบริการตามแนวคิดของ 
Parasuraman, et al. (1990) โดยก าหนดกรอบแนวคิดการวจิยั ดงัแสดงในภาพท่ี 2-1  
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   จากภาพท่ี  2-1 กรอบแนวคิดในการวิจยั แสดงถึงแนวคิดท่ีเป็นฐานในการศึกษาคร้ังน้ี 
ประกอบด้วย ตวัแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ  
ระดบัรายได้ต่อเดือน  และสถานท่ีให้บริการของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีตอ้งการ
ศึกษา 2 แห่ง ได้แก่  ต าบลสามเมือง และต าบลหลักชัย ส่วนตวัแปรตามได้แก่ คุณภาพการ
บริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
ซ่ึงประกอบด้วยคุณภาพการบริการสาธารณะ 5 ด้าน ได้แก่ 1.ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได ้       
2.ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  3.ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ  4.ดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจผูรั้บบริการ 5.ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยผูศึ้กษาตอ้งการศึกษาวา่ ตวัแปร
อิสระทั้ง 2 ตวัแปรจะมีความสัมพนัธ์อย่างไรกบัตวัแปรตามทั้ง 5 ดา้น โดยศึกษาทศันคติและ
การรับรู้ของประชาชนท่ีมาใช้บริการท่ีต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชยั เพื่อให้ทราบถึงระดบั
คุณภาพการบริการสาธารณะทั้  ง 5 ดา้น และคุณภาพการบริการสาธารณะในภาพรวมของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคทั้ ง 2 แห่ง โดยผูศึ้กษาได้ใช้แนวคิดและตัวแบบของ Parasuraman, et al. 

ตัวแปรอสิระ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. ระดบัรายไดต่้อเดือน 

 

ตัวแปรตำม 

คุณภำพกำรบริกำรสำธำรณะของ 
กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค สำขำอ ำเภอ      

ลำดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยำ 
1. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
2. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
3. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ  
4. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
5. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  

 

สถำนทีใ่ห้บริกำร 
1. ต าบลสามเมือง 
2. ต าบลหลกัชยั 

ภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
ท่ีมา: ผูศึ้กษาปรับจากแนวคิดคุณภาพการบริการสาธารณะของ Parasuraman, et al. (1990) 
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(1990) เป็นฐานในการศึกษาคร้ังน้ี และปรับองคป์ระกอบตวัแปรตามใหเ้หมาะสมกบับริบทและ
ภารกิจหลกัขององคก์ารท่ีเป็นกรณีศึกษาในประเทศไทย  

ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษามีสมมติฐานวา่ ระดบัการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ด้านของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยามีความแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามเพศ อายุ  อาชีพ ระดบัการศึกษา 
และรายได้ ระหว่างประชาชนผูใ้ช้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีต าบลสามเมือง และ
ประชาชนผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีต าบลหลกัชยั 
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บทที ่3 
 

ระเบียบวธิีกำรวจิัย 
 

การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษา การรับรู้และทศันคติของประชาชน ต่อคุณภาพการบริการ
สาธารณะ ของหน่วยงานภาครัฐ: ศึกษากรณี การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ใชว้ิธีวิจยัแบบผสม (Mixed Method Research) โดยในบทน้ีผูศึ้กษาจะได้
น าเสนอหวัขอ้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินการศึกษาตามล าดบั ไดแ้ก่ 1) สังเขปขอ้มูลขององคก์าร: การ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 2) บริบทของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคโดยก าหนดแนวทางและวิธีการด าเนินการ
วจิยัไวด้งัน้ี 
 

3.1  สังเขปข้อมูลขององค์กำร: กำรไฟฟ้ำส่วนภูมภิำค 
 

 กมลชนก วิชัยสืบ (2542, หน้า 6-7) การบริการเก่ียวกบัไฟฟ้า ถือว่าเป็นบริการ
สาธารณะซ่ึงการบริการสาธารณะนั้นจะแตกต่างจากการบริการดา้นอ่ืน ๆ โดยหากแยกหนา้ท่ีในการ
ให้บริการออกจากการเป็นเจา้ของในการผลิต (Means of production) ดงันั้นการบริการสาธารณะ
ไม่ไดเ้น้นเร่ืองก าไรท่ีเป็นตวัเงิน แต่เน้น ท่ีความสามารถในการบรรลุวตัถุประสงค์และเป้าหมาย
ท่ีตั้ งไวห้รืออีกนัยหน่ึงก็คือ การบริการสาธารณะจะให้ความส าคญักับคุณค่าทางสังคม (Social 
Values) รวมทั้ งความพึงพอใจของลูกค้ามากกว่าคุณค่าทางการเงิน (Financial values) ดังท่ี
พระราชบญัญติัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (ฉบบัท่ี3) พ.ศ. 2535 ก าหนดวตัถุประสงค์ในการก่อตั้งการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ 
  1. ผลิต จดัใหไ้ดม้า จดัส่ง และจ าหน่ายพลงังานไฟฟ้า 
  2. ด าเนินธุรกิจเก่ียวกับพลังงานไฟฟ้า และธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวเน่ือง หรือท่ีเป็น
ประโยชน์แก่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค การด าเนินการในการให้บริการเก่ียวกบัไฟฟ้า มีการด าเนินการ
ตาม Flow chart ดงัต่อไปน้ี 
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ภาพท่ี 3.1 ผงัการใหบ้ริการเก่ียวกบัไฟฟ้า 
ท่ีมา: กมลชนก วชิยัสืบ (2542, หนา้ 6-7) 

 
การผลิตไฟฟ้า (Generating) หมายถึง ระบบท่ีมีหนา้ท่ีเปล่ียนพลงังานรูปอ่ืน ๆ มาเป็น 

พลงังานไฟฟ้าเช่น เปล่ียนจากพลงังานกล, พลงังานศกัยข์องน ้า หรือพลงังานแสง มาเป็นพลงังาน 
ไฟฟ้า 
 การส่งพลงังานไฟฟ้า (Transmission) หมายถึง การส่งพลงังานไฟฟ้าจากระบบการผลิตไป
ยงัระบบการจ าหน่าย เพื่อขายก าลงัไฟฟ้าให้กบัผูใ้ช้ไฟฟ้า โดยส่งก าลงัไฟฟ้าในระดบัแรงดนัสูง
ขนาด 500 kV, 230 kV, 115 kV, 69 kV แบบ 3 เฟส 3 สาย ความถ่ี 50 Hz 
 การกระจายพลงังานไฟฟ้า (Distribution) หมายถึง ระบบไฟฟ้าท่ีรับก าลงัไฟฟ้าจากระบบ
การส่งพลงังานไฟฟ้าแลว้ ท าการลดระดบัแรงดนัลงจากแรงดนัสูงให้เป็นแรงดนัปานกลาง ท่ีสถานี
จ าหน่ายไฟฟ้ายอ่ยของการไฟฟ้านครหลวง ระดบัแรงดนัปานกลางขนาด 12 kV, 24 kVส่วนของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคระดบัแรงดนัปานกลางขนาด 22 kV, 33 kV 
 การบริการลูกคา้ (Customers service) หมายถึง ระบบไฟฟ้าท่ีรับก าลงัไฟฟ้าจากระบบการ
จ าหน่ายท่ีมีแรงดนัปานกลางแล้วท าการลดระดับแรงดนัลงให้เป็นแรงดันต ่าของการไฟฟ้านคร
หลวง ระดบัแรงดนัต ่าขนาด 416 V, 240 V ส่วนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคระดบัแรงดนัต ่าขนาด 
400 V, 230 V ซ่ึงจ่ายไฟระบบ 1 เฟส 2 สาย และ 3 เฟส 4 สาย ให้กบับา้นเรือนท่ีอยูอ่าศยัและธุรกิจ
ต่าง ๆ (ประสิทธ์ิ พิทยพฒัน์, 2545, หนา้ 11-19) 
 การผลิตไฟฟ้า และระบบสายส่งส่วนใหญ่ เป็นความรับผดิชอบของการไฟฟ้าฝ่ายผลิต แห่ง
ประเทศไทย ส่วนระบบสายจ าหน่ายและการบริการผูใ้ช้ไฟ ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพฯ นนทบุรี และ
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สมุทรปราการอยู่ในความรับผิดชอบของการไฟฟ้านครหลวง ส่วนในเขตพื้นท่ีอีก 74 จงัหวดั ทัว่
ประเทศอยู่ในความรับผิดชอบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยมีกิจกรรมส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ 
ด าเนินการขา้งตน้ดงัต่อไปน้ี 
 1. การบริการหลักซ่ึงเก่ียวกับระบบจ าหน่ายไฟฟ้า ได้แก่ การก่อสร้าง ปรับปรุงระบบ
จ าหน่ายไฟฟ้า เพื่อการกระจายพลงังานไฟฟ้าใหผู้ใ้ชไ้ฟ 

2. การบ ารุงรักษา และซ่อมแซม ไดแ้ก่ การตรวจสอบระบบจ าหน่ายไฟฟ้าให้อยูใ่นสภาพดี 
และการป้องกนั แกไ้ขระบบจ าหน่ายไฟฟ้าจากกรณีไฟฟ้าขดัขอ้ง 

3. การบริการเก่ียวกบัมิเตอร์ไฟฟ้า ไดแ้ก่ การลด-เพิ่มขนาดมิเตอร์ไฟฟ้า ให้เหมาะสมกบั
ก าลงัไฟฟ้าท่ีใช ้การตรวจสอบความถูกตอ้งของการการวดัค่าพลงังานไฟฟ้า 

4. การออกใบแจง้หน้ี และการเก็บเงินค่าไฟ ไดแ้ก่ การจดหน่วยการใช้พลงังานไฟฟ้าจาก
มิเตอร์ การออกใบแจง้ค่าไฟฟ้าประจ าเดือนใหผู้ใ้ชไ้ฟทราบ และการช าระค่าพลงังานไฟฟ้า 
 

3.1.1 กรอบนโยบำยและทศิทำงกำรด ำเนินงำนของกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค 
3.1.1.1 ภำรกจิ (Mission) 
จดัหาและใหบ้ริการพลงังานไฟฟ้าและธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ือง ทั้งในประเทศ และ 

ประเทศขา้งเคียงไดต้ามมาตรฐานสากล เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ 
ทั้งด้านคุณภาพและบริการ โดยการพฒันาองค์กรอย่างต่อเน่ือง มีการบริหารจดัการเชิงธุรกิจท่ี
ทนัสมยัมีประสิทธิภาพ และสอดคลอ้งกบัสภาพตลาด รวมทั้งพร้อมส าหรับการแข่งขนัทางธุรกิจ มี
ความรับผดิชอบต่อสังคม และส่ิงแวดลอ้ม 

3.1.1.2วสัิยทศัน์ (Vision) 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นองคก์รชั้นน าระดบัสากลในธุรกิจพลงังาน ธุรกิจบริการ 

และธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ือง 
3.1.1.3 เป้ำหมำยเชิงกลยุทธ์(Strategic objectives) 
องคก์รท่ีมีสมรรถนะสูงและใชสิ้นทรัพยอ์ยา่งเตม็ศกัยภาพ (Performance &  

utilization) การเพิ่มสมรรถนะขององค์กรให้ดียิ่งข้ึนดว้ยการพฒันาองค์กรอยา่งต่อเน่ืองการพฒันา
ทุนมนุษยแ์ละทุนทางปัญญาการพฒันานวตักรรม และการปรับปรุงกระบวนการปฏิบติังานให้เป็น
มาตรฐานและมีประสิทธิภาพ ให้ความส าคัญการบริหารจัดการทรัพยากรขององค์กรให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด โดยการน าเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาใชอ้ยา่งเหมาะสม เช่น การบริหารจดัการเร่ือง
หน่วยไฟฟ้าท่ีสูญเสีย (Loss) หรือโครงการSmart grid ท่ีเป็นการน าเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาใชเ้พื่อ
ท าใหเ้กิดประสิทธิภาพในเชิงตน้ทุนท่ีดียิง่ข้ึน 
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3.1.1.4 องค์กรทีม่ีลูกค้ำเป็นศูนย์กลำง (Customer-centric organization) 
การมุ่งเนน้เป็นองคก์รท่ีมีลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer-centric organization) ท่ี 

สร้างความได้เปรียบในการแข่งขนัได้อย่างแท้จริงในระยะยาว โดยมุ่งเน้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ และ พฒันาขีดความสามารถในการวิเคราะห์และท าความเขา้ใจกบัพฤติกรรม 
ความต้องการและความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการการเป็นองค์กรท่ีส่งมอบคุณค่าให้แก่ลูกค้าได้
เหมาะสมท่ีสุด ตามหลักการพิจารณาแบบ Value innovation ท่ีไม่ได้มุ่งเน้นเฉพาะการแข่งขัน
ทางดา้นราคาเท่านั้น การสร้างความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ (Customer royalty) โดยการสร้างและรักษา
ความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งลูกคา้และองคก์รและการสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์รอยา่งต่อเน่ือง 

3.1.1.5 องค์กรทีเ่ติบโตอย่ำงเกือ้กูล(Growth & ecosystem) 
การเป็นองคก์รท่ีแสวงหาโอกาสการลงทุน และสร้างรายไดจ้ากธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ี 

เก่ียวเน่ืองกบัธุรกิจหลกั ทั้งในประเทศและต่างประเทศเพื่อพฒันาความสามารถในการสร้างรายได้
ในภาพรวม และเป็นการใช้ทรัพยากรได้อย่างมีประสิทธิภาพ เน้นการสร้างประโยชน์จากการ 
Synergy ธุรกิจต่าง ๆ ท่ีเก่ียวเน่ืองเขา้ดว้ยกนั เพื่อสร้างโอกาสในเชิงธุรกิจและเพิ่มความสามารถใน
การแข่งขนัให้แก่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ในภาพรวมไดอ้ย่างดียิ่งข้ึน และวางบทบาทเชิงรุก
ของกฟภ. ให้มีส่วนร่วมในการก าหนดทิศทาง และพัฒนากิจการพลังงานของประเทศอย่าง
สร้างสรรค์เพื่อให้สามารถรองรับความท้าทายใหม่หรือการเปล่ียนแปลงในอนาคต รวมถึงท า
ให้กฟภ.สามารถวางแผนการด าเนินธุรกิจท่ีสอดคลอ้ง และไดเ้ปรียบจากความเปล่ียนแปลงดงักล่าว
ดว้ย 

3.1.1.6 ค่ำนิยมร่วม (Core value) ของกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค 
ริเร่ิมสร้างสรรค ์ทนัสมยัข่าวสาร บริการดีเลิศ ชูเชิดสามคัคี โปร่งใส มีคุณธรรม 

  3.1.1.7 แนวนโยบำยผู้ถือหุ้นภำครัฐ (Statement of directions: SOD) 
มุ่งพฒันาระบบจ าหน่ายไฟฟ้าใหมี้คุณภาพ และเพียงพอต่อความตอ้งการของ 

ประเทศและแสวงหาพนัธมิตรทางธุรกิจ เพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มต่อทรัพยสิ์น กฟภ. 
1) พฒันาและขยายระบบจ าหน่ายไฟฟ้าใหมี้คุณภาพ และเพียงพอต่อความ

ตอ้งการเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศ 
2) บริหารตน้ทุนการด าเนินงาน ใหมี้ประสิทธิภาพ ตามมาตรฐาน 

อุตสาหกรรม 
3) เสริมสร้างความเขา้ใจและภาพลกัษณ์ท่ีดีในการด าเนินงาน 

โดยเฉพาะในพื้นท่ีห่างไกลรวมทั้งดูแลคุณภาพ ความปลอดภยัของชุมชน และมลภาวะอนัอาจเกิด
จากการประกอบการ 
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4) มุ่งเนน้การสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัองคก์รและใชท้รัพยสิ์นใหเ้กิด 

ประโยชน์สูงสุดเพื่อใหอ้งคก์รมีผลการด าเนินงาน และสถานะทางการเงินท่ีแขง็แกร่ง รองรับต่อการ
แข่งขนัในอนาคต รวมทั้งการเป็นแหล่งรายไดข้องภาครัฐอยา่งย ัง่ยนื 

5) สนบัสนุนการอนุรักษท์รัพยากร และการใชพ้ลงังานอยา่งประหยดั 
และมีประสิทธิภาพ 

6) มีมาตรการยกระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
3.1.1.8 นโยบำย (Policy) ของกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค 

1) มุ่งเน้นการสร้างมูลค่าเพิ่มขององค์กรให้มีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง 
และมีการเจริญเติบโตอย่างย ัง่ยืน โดยพฒันากระบวนการบริหารจดัการอย่างต่อเน่ือง เพิ่มการใช้
ประโยชน์จากสินทรัพยท่ี์มีอยูอ่ยา่งเต็มประสิทธิภาพ แสวงหาโอกาสในการลงทุนและพฒันาธุรกิจ
ทั้งในประเทศและต่างประเทศผา่นช่องทางการสร้างพนัธมิตรทางธุรกิจ และการขยายการลงทุนของ
บริษทัในเครือและบริหารความเส่ียงอยา่งเหมาะสม 

2) มุ่งไปสู่การเป็นองคก์รท่ีมีลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer-centric  
organization) โดยเนน้การสร้างและบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและ
สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้ารวมถึงการเพิ่มพูนสมรรถนะในการส่งมอบบริการผ่านการ
สร้างสรรคน์วตักรรม และการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัอยา่งเหมาะสม 

3) พฒันาโครงสร้างพื้นฐานดา้นไฟฟ้าอยา่งต่อเน่ืองเพื่อยกระดบั 
คุณภาพชีวิตและเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัของประเทศตามนโยบายของรัฐบาล มุ่งพฒันา
โครงข่ายไฟฟ้าอจัฉริยะ(Smart Grid) ท่ีมีศกัยภาพ เพื่อให้บริการพลงังานไฟฟ้าไดอ้ยา่งเพียงพอและ
มีประสิทธิภาพในเชิงตน้ทุน ตลอดจนมีความมัน่คงและเช่ือถือไดต้ามมาตรฐานสากล 

4) ส่งเสริมการพฒันาพลงังานทดแทน พลงังานหมุนเวยีน และการใช ้
พลงังานอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อสนองตอบต่อวิกฤตภาวะโลกร้อน และเป็นกลไกของรัฐในการ
ขบัเคล่ือนและรองรับการปรับโครงสร้างเศรษฐกิจของประเทศไปสู่การเป็นเศรษฐกิจสีเขียว (Green 
economy)ในอนาคต 

5) มุ่งไปสู่การเป็นองคก์รเสมือนมีชีวติ (Live organization) ท่ีมุ่งเนน้ 
การพฒันาทุนมนุษยแ์ละทุนทางปัญญา ส่งเสริมวฒันธรรมการเรียนรู้อย่างต่อเน่ืองและการจดัการ
ความรู้ภายในองคก์รเน้นหลกัการพฒันาคุณภาพชีวิตของบุคลากรควบคู่ไปกบัการพฒันาศกัยภาพ
ให้พร้อมรับการเปล่ียนแปลงอย่างเหมาะสม เพื่อน าไปสู่สร้างประสิทธิภาพในการปฏิบติังานท่ี
ตอบสนองต่อเป้าหมายขององคก์ร 

6) น าหลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีและหลกัธรรมภิบาลมาใช ้
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เป็นแกนหลักในการขับเคล่ือนองค์กรควบคู่ไปกับการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมและ
ส่ิงแวดลอ้ม เพื่อน าไปสู่การเติบโตอยา่งสมดุลและย ัง่ยนื 
 

3.1.1.9  มำตรฐำนกำรให้บริกำรทีก่ำรไฟฟ้ำรับประกนักบัผู้ใช้ไฟฟ้ำของกำรไฟฟ้ำส่วน
ภูมิภำค (Guaranteed standard of performance) 

 
ตารางท่ี 3.1 มาตรฐานการใหบ้ริการท่ีการไฟฟ้ารับประกนักบัผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

การบริการ ระดบัการใหบ้ริการ การจ่ายค่าปรับ 
2.6.1 คุณภาพไฟฟ้า 
   2.6.1.1 การแจง้การดบัไฟฟ้า
ล่วงหนา้เพื่อปฎิบติังานตาม
แผน 

การดบัไฟฟ้าเพื่อปฏิบติั 
งานตอ้งแจง้ล่วงหนา้อยา่ง 
นอ้ย 3 วนั 
ระยะเวลาท่ีดบัไฟฟ้าตอ้ง 
ไม่เกินระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้
โดยจะแจง้ใหท้ราบทาง 
ส่ือส่ิงพิมพห์รือวทิยหุรือ 
ประกาศทางเคร่ืองกระจาย 
เสียงหรือปิดประกาศให้ 
ทราบบริเวณปากซอย 
ยกเวน้กรณีฉุกเฉิน 

กฟภ. จ่ายค่าปรับคร้ังละ 
200 บาท ส าหรับผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
ขนาดตั้งแต่300 KVA ข้ึนไป 

2.6.2 การแกไ้ขปัญหาไฟฟ้าดบั ตอ้งแกไ้ขปัญหาไฟฟ้าดบั 
ภายใน 24 ชัว่โมง นบัแต่ 
ไดรั้บแจง้ ยกเวน้กรณี 
อุบติัเหตุเหตุสุดวสิัย ภยั 
ธรรมชาติหรือเหตุขดัขอ้งจาก 
แหล่งผลิตไฟฟ้า 

กฟภ. จ่ายค่าปรับคร้ังละ 
200 บาท ส าหรับผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
ในเขตเทศบาลและเขต 
อุตสาหกรรมท่ีมีการใชไ้ฟฟ้า 
ตั้งแต่300 KVA ข้ึนไป 

2.6.3 ระยะเวลาท่ีลูกคา้รายใหม่ 
ขอใชไ้ฟฟ้า (นบัถดัจากวนัท่ี 
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าช าระเงินและปฏิบติั 
ตามเง่ือนไข) กรณีระบบ 
จ าหน่ายพร้อมอยูแ่ลว้ไม่ตอ้ง 

ผูใ้ชไ้ฟฟ้าขนาดไม่เกิน 30 
แอมแปร์3 เฟส (ไม่ตอ้งขยาย 
เขตแรงต ่า) 
เขตชุมชน (เทศบาล) ติดตั้ง 
ภายใน 2 วนัท าการ 

กฟภ. จ่ายค่าปรับวนัละ 50 
บาท ของระยะเวลาท่ีเกิน 
ก าหนดแต่ไม่เกิน 500 บาท 
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ด าเนินการสายนอก 
   2.6.3.1 ระบบแรงดนัต ่า 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   2.6.3.2 ระบบแรงดนัสูง 
(22/33 เควี) 
                1) หมอ้แปลงไม่เกิน 
250 เควเีอ 
               2) หมอ้แปลงเกิน 250 
เควเีอ แต่ไม่เกิน 2000 เควีเอ 
2.6.3.3  ระยะเวลาตอบสนองท่ี 
ลูกคา้ร้องขอและปฏิบติัตาม 
เง่ือนไข 
2.6.4  ระยะเวลาตอบสนองท่ี 
ลูกคา้ร้องขอและปฏิบติัตาม 
เง่ือนไข 
   2.6.4.1 การโอน-เปล่ียนช่ือ 
พนัธบตัรการใชไ้ฟฟ้า 
 
   2.6.4.2 การจ่ายคืน
หลกัประกนัการใชไ้ฟฟ้า 
 
   2.6.4.3 การตรวจสอบขอ้ 

นอกเขตชุมชนติดตั้งภายใน 
5 วนัท าการ 
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าขนาดเกินกวา่ 30 
แอมแปร์3 เฟส ข้ึนไป 
(ไม่ตอ้งขยายเขตหรือ 
ปรับปรุงระบบจ าหน่าย 
แรงต ่า) 
เขตชุมชน (เทศบาล)ติดตั้ง 
ภายใน 2 วนัท าการ 
นอกเขตชุมชน ติดตั้ง 
ภายใน 5 วนัท าการ 
 
 
ภายใน 35 วนัท าการ 
 
ภายใน 55 วนัท าการ 
 
 
 
 
 
 
 
ภายใน 30วนัการ 
 
 
ภายใน 20วนัท าการ 
 
 
พบผูใ้ชไ้ฟภายใน 5 วนัท า 

 
 
กฟภ. จ่ายค่าปรับวนัละ100 
บาท ของระยะเวลาท่ีเกิน 
ก าหนดแต่ไม่เกิน 1,000บาท 
 
 
 
 
 
 
 
 
กฟภ. จ่ายค่าปรับวนัละ200 
บาท ของระยะเวลาท่ีเกิน 
ก าหนดแต่ไม่เกิน 2,000บาท 
กฟภ. จ่ายค่าปรับวนัละ200 
บาท ของระยะเวลาท่ีเกิน 
ก าหนดแต่ไม่เกิน 2,000บาท 
 
 
 
 
 
กฟภ. จ่ายค่าปรับวนัละ100 
บาท ของระยะเวลาท่ีเกิน 
ก าหนดแต่ไม่เกิน 1,000 บาท 
กฟภ. จ่ายค่าปรับวนัละ100 
บาท ของระยะเวลาท่ีเกิน 
ก าหนดแต่ไม่เกิน 1,000 บาท 
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ร้องเรียนเก่ียวกบัแรงดนัและ 
ไฟกระพริบ 
2.6.5  ระยะเวลาต่อกลบัการใช้
ไฟฟ้ากรณีถูกงดจ่ายไฟฟ้า(นบั
ถดัจากวนัท่ีผูใ้ชไ้ฟฟ้าช าระเงิน
และปฏิบติัตามเง่ือนไข) 
   2.6.5.1 ผูใ้ชไ้ฟรายเล็ก 
(ผูใ้ชไ้ฟฟ้าไม่เกิน 30 KW) 
ในเขตชุมชน (เทศบาล) 

การ 
 
 
 
 
 
ภายใน 1 วนัท าการ 
 

กฟภ. จ่ายค่าปรับวนัละ50 
บาท ของระยะเวลาท่ีเกิน 
ก าหนดแต่ไม่เกิน 500 บาท 
 
 
 
กฟภ. จ่ายค่าปรับวนัละ100 
บาท ของระยะเวลาท่ีเกิน 
ก าหนดแต่ไม่เกิน 1,000 บาท 

ท่ีมา:  (คณะท างานมาตรฐานคุณภาพบริการ กฟภ., 2543) 

 
3.2 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

3.2.1 ประชำกร ในการวจิยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการสาธารณะจากต าบลสามเมือง 
จ านวน 1,840 คน และต าบลหลกัชยั จ านวน 1,054 คน จ านวนทั้งส้ิน 2,894 คน  (ฐานขอ้มูลผลการ
รายงานการจดหน่วย การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง ประจ าเดือน ธนัวาคม 2564) 

 
3.2.2 กลุ่มตัวอย่ำง ในการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตอ าเภอลาดบวัหลวง 

ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
โดยใช้ตารางการก าหนดกลุ่มตวัอย่างของ Krejcie & Morgan (1970) จะได้กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ใน
การศึกษาคร้ังน้ีทั้งส้ิน จ านวน 339 คน 
 

  
 

 n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 N = ขนาดของประชากร 
 e = ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้
  = ค่าไคสแควร์ท่ี df เท่ากบั 1 และระดบัความเช่ือมัน่ 95% (  = 3.841) 
 P = สัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร (ถา้ไม่ทราบใหก้ าหนด p = 0.5) 
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 แทนค่าในสูตรเพื่อค านวณจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 

 n =   

 n =       

 n =      = 339 ตวัอยา่ง     

   

 จากการค านวณ ขนาดกลุ่มตวัอย่าง (n) เท่ากบั 339 ตวัอย่างส าหรับแบบสอบถาม มีการ
ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งตามโควตา้ คือ เก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชาชนท่ีมาใช้บริการสาธารณะจาก
ต าบลสามเมือง จ านวน 216 คน   และต าบลหลักชัย จ านวน 124 ราย (เทียบสัดส่วนเป็นร้อย             
ละ) จากนั้นมีการสุ่มตวัอย่างจะใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญโดยการแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการ  

3.2.3 ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั คือ ประชาชนท่ีมาใช้บริการสาธารณะท่ีอาศยัอยูใ่นต าบลสามเมือง                
และต าบลหลักชัย โดยผูศึ้กษาท าการคัดเลือกผูใ้ห้ข้อมูลส าคัญอย่างเฉพาะเจาะจง (Purposive 
Sampling) จากประชาชนท่ีใช้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชยั 
ต าบลละ 9 ราย รวมเป็นประชาชนท่ีใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจ านวน 18 ราย ส าหรับท า
การสัมภาษณ์ 
 

3.3 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวิจัย 
 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) และแบบสัมภาษณ์ก่ึง
โครงสร้าง (Semi-structured Interview) ท่ีผูศึ้กษาปรับสร้างข้ึนจากกรอบแนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยั
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะ โดยจ าแนกออกเป็น 

3.3.1 แบบสอบถำม ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือเชิงปริมาณ ท่ีผูศึ้กษาปรับสร้างข้ึนจากแนวคิดและ
เคร่ืองมือของ Parasuraman, et al. (1990)  โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุกลุ่มอาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา และพื้นท่ีต าบลท่ีใชบ้ริการ 

ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา
อ าเภอลาดบวัหลวง ท่ีต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชัย ตามการรับรู้และทศันคติของประชาชน 
ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 5 ดา้นไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 2) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้   
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3) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4) การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และ5) การรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ รวมทั้งหมด 25 ขอ้ ขอ้ค าถามมีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale)  
5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุดโดยมีลกัษณะค าถามเชิงบวก เป็นค าถาม
ท่ีมีระดบัคะแนนตามล าดบั ดงัน้ี 

 
5  หมายถึง  มากท่ีสุด 
4  หมายถึง  มาก 
3  หมายถึง  ปานกลาง 
2  หมายถึง  นอ้ย 
1 หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

 
ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิดเก่ียวกบัความเห็นของ ประชาชนผูใ้ช้บริการ ถึง

ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง ท่ีต าบล
สามเมืองและต าบลหลกัชยั ซ่ึงสามารถตอบไดอ้ยา่งอิสระ 

ข้ันตอนกำรสร้ำงเคร่ืองมือและหำคุณภำพของเคร่ืองมือ 
1. ศึกษาคน้ควา้เอกสารวชิาการ ตารา งานวจิยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการ 

ใหบ้ริการสาธารณะเพื่อก าหนดกรอบแนวคิดในการสร้างแบบสอบถาม 
2. สร้างแบบสอบถามฉบบัร่าง โดยสร้างขอ้ค าถามตามกรอบแนวคิดท่ีก าหนดข้ึน 
3. น าแบบสอบถามฉบบัร่าง เสนออาจารยท่ี์ปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อตรวจสอบ 

และปรับปรุงแกไ้ข ในดา้นความเท่ียงตรง (Validity) ทั้งดา้นความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) 
ความตรงตามโครงสร้าง (Structure validity) และความตรงตามเกณล์ (Criterion validity) รวมทั้ง
ความถูกตอ้งดา้นรูปแบบ (Format) และภาษา (Wording) ท่ีใช ้

4. น าแบบสอบถามกลบัไปปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา และ 
ผูเ้ช่ียวชาญ 

5. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ ไปทดลอง (Try out) กบัประชาชนท่ีมา 
ใชบ้ริการ ณ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขายอ่ยอ าเภอบางไทร ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง
จริง จ านวน 30 คน เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่โดยใช้สัมประสิทธ์ิอลัฟา (Coefficient of Alpha)ได้ค่า
ความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.828 

6. จดัท าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ เพื่อน าไปเก็บรวบรวมขอ้มูลต่อไป 
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                      3.3.2 แบบสัมภำษณ์ ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือเชิงคุณภาพท่ีผูศึ้กษาปรับสร้างข้ึนจากโครงสร้าง
แบบสอบถาม ซ่ึงค าถามในประเด็นหลกัจากแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์เป็นชุดเดียวกนั โดย
ใหผู้ต้อบระบุถึงสาเหตุเชิงลึกเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะทั้ง 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง ท่ีต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชยั ซ่ึงสามารถตอบไดอ้ยา่งอิสระ 
  

3.4 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลในภาคสนามผูศึ้กษาไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัจ าแนกออกเป็น
การเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณ และการเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพ ดงัต่อไปน้ี 

 
3.4.1 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูลเชิงปริมำณ มีวธีิกำรดังต่อไปนี ้ 

1. ขอหนงัสือจากมหาบณัลิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัรังสิต เพื่อขออนุญาตต่อ 
ผูจ้ดัการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชาชน
ท่ีมาใช้บริการในส่วนงานต่าง ๆ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง ท่ีต าบลสาม
เมืองและต าบลหลกัชยั 
 2. ผูศึ้กษาประสานงานกบัหวัหนา้แผนกต่าง ๆ ประกอบดว้ย 3 แผนก 1. แผนก
บญัชีและการเงิน  2. แผนกบริการลูกคา้และการตลาด  และ 3. แผนกก่อสร้างและปฎิบติัการเพื่อขอ
ความร่วมมือโดยมอบหมายให้เจา้หนา้ท่ีแต่ละแผนกเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ
สาธารณะจากต าบลสามเมือง จ านวน 216 คน  โดยจะแจกให้กบัเจา้หนา้ท่ี 1 ท่าน/แผนก จ านวน 72 
ชุด และต าบลหลกัชยั จ านวน 124 ราย โดยจะแจกใหก้บัเจา้หนา้ท่ี 1 ท่าน/แผนก จ านวน 42 ชุด  
 3. ผูศึ้กษาประชุมร่วมกบัเจา้หน้าท่ี (ท่ีช่วยเก็บรวบรวมขอ้มูล) จากทั้ง 3 แผนก 
เพื่อช้ีแจง้ให้เจา้หนา้ท่ีแต่ละแผนกทั้ง  3 แผนก ไดเ้ขา้ใจรายละเอียดเก่ียวกบัแบบสอบถาม และการ
เก็บขอ้มูล เม่ือจบการประชุมผูศึ้กษาไดแ้จกแบบสอบถามให้เจา้หนา้ท่ีและนดัหมายช่วงเวลาในการ
เก็บแบบสอบถามคืน 
 

3.4.2 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูลเชิงคุณภำพ  

การวจิยัคร้ังน้ีใชก้ารสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง  (Semi – structured Interview) 
ด าเนินการสัมภาษณ์ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวั
หลวง ท่ีต าบลสามเมือง และต าบลหลกัชยั โดยคดัเลือกผูใ้ห้ขอ้มูลต าบลละ 9 ราย รวมเป็น 18 ราย  โดย
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ค  าถามท่ีจะใช้เป็นแนวทางในการสัมภาษณ์เป็นค าถามชุดเดียวกับแบบสอบถาม และให้ผูถู้ก
สัมภาษณ์ตอบตามกรอบแนวคิดการศึกษา และมีอิสระในการตอบโดยขอ้มูลท่ีไดจ้ะเป็นขอ้มูลปฐม
ภูมิ (Primary Data) ทั้งหมดท าให้ทราบภาพสะทอ้นขอ้เท็จจริงตามกรอบ แนวคิด โดยมีขั้นตอนการ
ด าเนินการดงัน้ี   

1. ขั้นเตรียมการสัมภาษณ์ไดแ้ก่ ก่อนลงสนามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการ
สัมภาษณ์ผูศึ้กษาไดศึ้กษาประเด็นค าถามท่ีใช้ในการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั พร้อมเตรียมและ
ศึกษาวิธีใช้เคร่ืองมือในการบนัทึกเสียง เตรียมสมุด จดบนัทึก และอุปกรณ์ต่าง ๆ ให้พร้อมก่อน
ด าเนินการสัมภาษณ์     

2.ขั้นการสัมภาษณ์ไดแ้ก่ ก่อนการสัมภาษณ์ผูว้ิจยัไดส้นทนาสร้างความคุน้เคย
กบัผูใ้ห้สัมภาษณ์พร้อมแจง้วตัถุประสงคข์องการสัมภาษณ์ อธิบายเหตุผลและขออนุญาตใช้เคร่ือง
บนัทึกเสียงในขณะสัมภาษณ์ รวมทั้งแจง้ใหท้ราบวา่ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีบนัทึกเสียงไวโ้ดยผูว้จิยัจะเก็บไว้
เป็นความลับ ทั้ งน้ีหากผูใ้ห้สัมภาษณ์  ไม่ประสงค์ท่ีจะให้บนัทึกเสียงในช่วงใดผูศึ้กษาก็จะไม่
บนัทึกเสียง   
 

3.5 กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลจากภาคสนาม ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัจ าแนกออกเป็น
การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ และการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ดงัต่อไปน้ี 
               3.5.1 กำรวเิครำะห์ข้อมูลเชิงปริมำณ  
ผูศึ้กษาด าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณโดยอาศยัขั้นตอนในการด าเนินการและการวเิคราะห์
ดว้ยเทคนิคทางสถิติ ดงัต่อไปน้ี 
 
 3.5.1.1 สถิติทีใ่ช้ในกำรวจัิย  
                   1. สถิติพรรณนา  ประกอบดว้ย  

  ค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อใชแ้ปลความหมายของขอ้มูลต่าง ๆ  มีดงัน้ี 

 สูตรค่าร้อยละ =  X 100 

 
  ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean หรือ x ) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545, p. 36)  
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 สูตรค่าคะแนนเฉล่ีย     =   

  เม่ือ    แทน ค่าคะแนนเฉล่ีย 

                 แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด   
                 แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

   ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D)(กลัยา วานิชย์
บญัชา, 2545, p. 49)  

  สูตรค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

   S . D  =  

 
เม่ือ  แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุ่มตวัอยา่ง 

                แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง  

          แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกาลงัสอง 

             แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

  2. สถิติอนุมาน ประกอบดว้ย 

 1)  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระจากกนัโดยการทดสอบ 

ค่าที ( t – test)  โดยใชสู้ตร (ผอ่งศรี วาณิชยศุ์ภวงศ,์ 2546)            

 t =     ,    df =  

  =  
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       เม่ือ   t         แทน   ค่าแจกแจงของ t                                                          

1      แทน   ค่าเฉล่ียของขอ้มูลในกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1                                                          

2           แทน   ค่าเฉล่ียของขอ้มูลในกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2                                                          

S1
2            แทน   ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1                                                          

S2
2            แทน   ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2                     

n1            แทน   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1                                                          

n2            แทน   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2                                                          

df           หมายถึง  degree of  freedom   

 

 2)   เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่มข้ึนไป โดยการวิเคราะห์

ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way Analysis of Variance) โดยใช้ค่าทดสอบเอฟ (F - test)   

โดยใชสู้ตร  (ลว้น  สายยศ, 2540)                                                  

       F  = MSb 

                                                                  MSw 

เม่ือ       F     แทน     ค่าสถิติในการแจกแจงแบบเอฟ (F-Distribution)                       

 MSb   แทน   ความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม                       

 MSw  แทน   ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
 

 3)  เปรียบเทียบรายคู่โดยใช้การเปรียบเทียบพหุคูณตามวิธีของ  LSD (Fisher’s 

Least Significant Difference)  (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2549)  

     LSD =   

                  (ค่า MSE หาจาก 0ne - way ANOVA)                

 ถา้ n1 = n2  จะท าให ้    

  LSD =  
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 3.5.1.2 กำรจัดกระท ำข้อมูล  
เม่ือผูว้ิจยัไดร้วบรวมแบบสอบถามกลบัคืนมาจากกลุ่มตวัอย่างผูศึ้กษา จะน าขอ้มูลท่ีได้

จากแบบสอบถาม มาด าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing)ผูศึ้กษาจะตรวจสอบความสมบูรณ์ ของ 

แบบสอบถามแต่ละชุด แยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออกไป คดัเลือกไวเ้ฉพาะชุดท่ีสมบูรณ์ไว ้
เพื่อน าไปวเิคราะห์ต่อไป 

2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้ ไป 
ตรวจใหค้ะแนนและลงรหสัตามท่ีไดก้ าหนดไวล่้วงหนา้ 

3. การประมวลผลขอ้มูลท่ีลงรหสัแลว้ ไดน้ ามาบนัทึกเขา้ File โดยใช ้
โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์ โปรแกรมส า เร็จรูป SPSS for Window 
(Statistic Package for Social Science) เพื่อหาสถิติพรรณนารวมทั้ งสถิติอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องในการ
ทดสอบสมมติฐาน 

4. ผูศึ้กษาน าประเด็นท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์มาสังเคราะห์ผลเชิงพรรณนา 
ความเพื่อใหไ้ดค้  าตอบตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 
                  3.5.1.3 กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวิจยัเชิงปริมาณคร้ังน้ี แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 
3 ตอน คือ ตอนท่ี 1 วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ตอนท่ี 2 วิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบั
การรับรู้และทศันคติของประชาชนต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา
อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ท่ีต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชยั ตอนท่ี 3 วเิคราะห์
การรับรู้และทศันคติของประชาชนต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา
อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ท่ีต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชัย  โดยใช้วิธีการ
ประมวลผลค่าทางสถิติดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
                           สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ ผูศึ้กษาเลือกใช้สถิติในการวิเคราะห์
เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูลและตอบวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุกลุ่มอาชีพ รายได ้ระดบั
การศึกษา ท าการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยหาค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 
 2. การวิเคราะห์ การรับรู้และทัศนคติของประชาชนต่อคุณภาพการบริการ
สาธารณะ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ท่ีต าบล
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สามเมืองและต าบลหลักชัย ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการหา ค่าเฉล่ีย(Mean)  และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard deviation)  
                            เพื่ อให้การแปลความหมายข้อมูลสะดวกยิ่ง ข้ึนผู ้ศึกษาได้ใช้เกณล์ ต่าง ๆ 
ดงัต่อไปน้ีเป็นแนวทางคือในการแปลความหมายขอ้มูลระดบัการรับรู้ทศันคติของประชาชนต่อ
คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
                          เกณล์ในการประเมินเป็นแบบมาตราประมาณค่า (Rating Scale) มี 5 ระดบัตามวิธี
ของ ลิเคิร์ท (บุญชม ศรีสะอาด. 2545:103) โดยถือเกณลก์ารประเมินเป็นคะแนน ดงัน้ี 

4.51 – 5.00 อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด 
3.51–4.50  อยูใ่นระดบั มาก 
2.51–3.50  อยูใ่นระดบั ปานกลาง 
1.51–2.50  อยูใ่นระดบั นอ้ย 
1.00– 1.50 อยูใ่นระดบั นอ้ยท่ีสุด 

เกณลใ์นการแปลผลของค่า S.D กรณีการประมาณค่า 5 ช่อง หรือ 5 เสกล  ก าหนด
ดงัน้ี (บุญมี พนัธ์ุไทย, 2542) 

มากกวา่ 1.75     มีความแตกต่างมาก    
1.25 – 1.75   มีความแตกต่างกนัค่อนขา้งมาก    
นอ้ยกวา่ 1.25    มีความแตกต่างนอ้ย หรือใกลเ้คียงกนัหรือเหมือน ๆ กนั 

 3. การวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบ การรับรู้และทัศนคติของประชาชนต่อ
คุณภาพการบริการสาธารณะ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดั
พระนครศรีอยุธยา วิเคราะห์ขอ้มูล โดยใช้วิธีทดสอบค่าที (t-test) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหว่างตัวแปรอิสระ2 กลุ่ม และวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) เพื่อ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป และทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least significant difference test) โดยก าหนดระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 
ระดบั .05 
        
               3.5.2 กำรวเิครำะห์ข้อมูลเชิงคุณภำพ  
 ส าหรับขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ (Interview) ผูศึ้กษาน าประเด็นท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์
มาสังเคราะห์ผลเชิงพรรณนาความเพื่อให้ได้ค  าตอบตามวตัถุประสงค์ของการวิ จัย ใช้วิธีการ
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วิเคราะห์แบบอุปนัย (Analytic Induction) ด้วยเทคนิค การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Componential 
Analysis) โดยน าขอ้มูลมาเรียบเรียงและจ าแนกอยา่งเป็นระบบ จากนั้นน ามาตีความหมายเช่ือมโยง 
ความสัมพนัธ์ และสร้างข้อสรุปจากข้อมูลต่าง ๆ ท่ีรวบรวมได้ โดยท าไปพร้อม ๆ กับการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล ทั้งน้ีเพื่อจะไดศึ้กษาประเด็นต่าง ๆ ไดลึ้กซ้ึง เม่ือประเด็นใดวิเคราะห์แลว้ไม่มีความ
ชัดเจนก็จะตามไปเก็บข้อมูลเพิ่มเติมในประเด็นต่าง ๆ เหล่านั้ น  เพื่อตอบค าถามหลักตาม
วตัถุประสงคข์องการวจิยัขอ้มูลเชิงคุณภาพได ้น ามาวิเคราะห์เพื่อหาความเช่ือมโยงความสัมพนัธ์เชิง
ทฤษฎี  มีการตรวจสอบและการวิเคราะห์ขอ้มูล ในขั้นแรกผูว้ิจยัไดต้รวจสอบว่าไดข้อ้มูลเพียงพอ
แลว้หรือยงั ขอ้มูลนั้นไดต้อบปัญหาของการวจิยัแลว้หรือไม่ หากผูว้ิจยัพบวา่ไดข้อ้มูลท่ีไม่ตรงกนั ผู ้
ศึกษาจะตรวจสอบวา่ขอ้มูลท่ีแทจ้ริงเป็นอยา่งไร ซ่ึงผูศึ้กษาไดเ้ลือกวิธีการตรวจสอบขอ้มูลท่ีใชก้นั
มากในการวจิยัเชิงคุณภาพคือการตรวจสอบขอ้มูลแบบสามเส้า (Triangulation) ดงัต่อไปน้ี     

3.5.2.1 การตรวจสอบสามเส้าดา้นขอ้มูล (Data Triangulation) คือ การพิสูจน์วา่
ข้อมูลท่ีผู ้วิจ ัยได้มานั้ นถูกต้องหรือไม่ วิธีการตรวจสอบคือ การตรวจสอบแหล่งของข้อมูล 
แหล่งท่ีมา ท่ีจะพิจารณาในการตรวจสอบ ได้แก่ 1) แหล่งเวลา ถ้าเวลาต่างกันข้อมูลท่ีได้รับจะ
เหมือนกนัหรือไม่ 2) แหล่งสถานท่ี ถา้สถานท่ีต่างกนัขอ้มูลท่ีไดรั้บจะเหมือนกนัหรือไม่ 3) แหล่ง
บุคคล ถา้บุคคลผูใ้หข้อ้มูลเปล่ียนไปขอ้มูลจะเหมือนเดิมอยูอี่กหรือไม่    

3.5.2.2 การตรวจสอบสามเส้าด้านทฤษฎี (Theory Triangulation) คือ การ
ตรวจสอบวา่ถา้ใชแ้นวคิดทฤษฎีท่ีแตกต่างไปจากเดิมจะท าให้การตีความขอ้มูลแตกต่างกนัมากนอ้ย
เพียงใด     

3.5.2.3 การตรวจสอบสามเส้าดา้นวธีิรวบรวมขอ้มูล (Methodology 
Triangulation) คือการใชว้ธีิเก็บรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ กนั เพื่อรวบรวมขอ้มูลเร่ืองเดียวกนัเช่น ใช้
วธีิการสังเกตควบคู่กบัการซกัถามพร้อมกนั นั้นก็คือการศึกษาขอ้มูลจากแหล่งเอกสารประกอบดว้ย
นั้นเอง   
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บทที ่4 

 

ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

 

 การศึกษาวิจัยเร่ือง “การรับรู้และทัศนคติ ของประชาชน ต่อคุณภาพการบริการของ

หน่วยงานภาครัฐ : ศึกษากรณี  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา” ซ่ึงผูว้จิยัไดใ้ชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 

340 ราย  และใชแ้บบสัมภาษณ์กบักลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูล จ  านวน 18 ราย ในบทน้ีเป็นการน าเสนอผลลพัธ์ท่ี

ได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลซ่ึงรวบรวมได้ในภาคสนาม โดยจะน าเสนอ ดงัน้ี 1) ข้อมูลทัว่ไปของ

ผูต้อบแบบสอบถาม 2) การรับรู้และทศันคติของประชาชน ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ในพื้นท่ีต าบลสามเมือง และ

ต าบลหลกัชยั 3) ผลการทดสอบสมมติฐาน ระดบัการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีใชบ้ริการการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ในพื้นท่ีต าบลสามเมือง และ

ต าบลหลกัชยั 4) ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 5) การวเิคราะห์ผลจากการสัมภาษณ์ประชาชนท่ีใช้

บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ในพื้นท่ีต าบลสาม

เมือง และต าบลหลกัชยั 

 

4.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม (ของกลุ่มตัวอย่ำง และ ประชำกรทีใ่ห้ข้อมูล) 

 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาการรับรู้และทศันคติเก่ียวกบัคุณภาพการบริการสาธารณะ

ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นประชาชนซ่ึงเป็นผูใ้ช้บริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงสามารถสรุปขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 

อายุ กลุ่มอาชีพรายได้ ระดับการศึกษา และสถานท่ีซ่ึงประชาชนมาใช้บริการ ดังแสดงผลการ

วเิคราะห์ขอ้มูลในตารางท่ี 4.1 ดงัน้ี 

 



57  

 
ตารางท่ี 4.1 จ  านวน ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพทัว่ไป และสถานท่ีใช้

บริการในต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชยั 

สถำนภำพทัว่ไป 

ต ำบลสำมเมือง ต ำบลหลกัชัย 

จ ำนวน 

(คน) 

ร้อยละ จ ำนวน 

(คน) 

ร้อยละ 

1.  เพศ     

 ชาย 91 42.10 53 42.70 

 หญิง 125 57.90 71 57.30 

 รวม 216 100.00 124 100.00 

2.  อาย ุ     

 0-15 ปี 6 2.80 - - 

 16-30 ปี 151 69.90 69 55.60 

 31-45 ปี 42 19.40 32 25.80 

 46 ปีข้ึนไป 17 7.90 23 18.60 

 รวม 216 100.00 124 100.00 

3.  กลุ่มอาชีพ     

 กลุ่มขา้ราชการ (หน่วยงาน/องคก์ารภาครัฐทุก

ประเภท) 

26 12.10 16 12.90 

 กลุ่มเอกชน (บริษทัเอกชน) 37 17.10 15 12.10 

 กลุ่มประชาสังคม (ประชาชนอาชีพอ่ืนท่ีไม่ได้

อยูใ่นกลุ่มขา้ราชการและกลุ่มเอกชน / 

องคก์ารภาคประชาสังคม) 

153 70.80 93 75.00 

 รวม 216 100.00 124 100.00 

4.  รายได ้     

 0-10,000 บาท 80 37.00 45 36.30 
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 10,001-20,000 บาท 104 48.10 43 34.70 

 20,001-30,000 บาท 27 12.50 27 21.80 

 30,001 บาทข้ึนไป 5 2.40 9 7.20 

 รวม 216 100.00 124 100.00 

5.  ระดบัการศึกษา     

 ประถมศึกษา 28 13.00 17 13.70 

 มธัยมศึกษา 122 56.50 65 52.40 

 ปริญญาตรี 59 27.30 42 33.90 

 สูงกวา่ปริญญาตรี 7 3.20 - - 

 รวม 216 100.00 124 100.00 

  

 จากตารางท่ี 4.1  สามารถจ าแนกสถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงใชบ้ริการจาก
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ในต าบลสามเมือง และ
ต าบลหลักชัย โดยสรุปข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงมาใช้บริการท่ีต าบลสามเมือง  
เก่ียวกบัปัจจยัดา้นเพศ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 57.90 
และเป็นเพศชาย จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 42.10 ปัจจยัดา้นอายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
อายุ 16-30 ปี จ  านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 69.90รองลงมา คือ อายุ  31-45 ปี จ  านวน 42 คน คิด
เป็นร้อยละ 19.40 อาย ุ46 ปีข้ึนไป จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 7.90 และอายุ 0-15 ปี จ  านวน 6 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.80 ตามล าดบัปัจจยัดา้นกลุ่มอาชีพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีกลุ่มอาชีพ คือ กลุ่ม
ประชาสังคม (ประชาชนอาชีพอ่ืนท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นกลุ่มขา้ราชการและกลุ่มเอกชน / องคก์ารภาคประชา
สังคม) จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 70.80 รองลงมา คือ กลุ่มเอกชน (บริษทัเอกชน) จ านวน 37 
คน คิดเป็นร้อยละ 17.10 และกลุ่มขา้ราชการ (หน่วยงาน/องคก์ารภาครัฐทุกประเภท) จ านวน 26 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.10ปัจจยัดา้นรายได ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีรายได ้คือ 10,001-20,000 บาท 
จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 48.10 รองลงมา คือ 0-10,000 บาท จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 
37.00  20,001-30,000 บาท จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 และ30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 5 
คน คิดเป็นร้อยละ 2.40ตามล าดบั และปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
การศึกษา คือ มธัยมศึกษา จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 56.50 รองลงมา คือ ปริญญาตรี จ านวน 59 
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คน คิดเป็นร้อยละ 27.30 ประถมศึกษา จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 และสูงกว่าปริญญาตรี 
จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.20ตามล าดบั 
 ส าหรับขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงมาใชบ้ริการท่ีต าบลหลกัชยั สามารถสรุปได้
ดงัน้ี ปัจจัยด้ำนเพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 57.30 
และเป็นเพศชาย จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 42.70 ปัจจัยด้ำนอำยุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
อายุ 16-30 ปี จ  านวน 69  คน คิดเป็นร้อยละ 55.60รองลงมา คือ อาย ุ 31-45 ปี จ  านวน 32 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.80 และอายุ 46 ปีข้ึนไป จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 18.60 ปัจจยัดา้นกลุ่มอาชีพ พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีกลุ่มอาชีพ คือ กลุ่มประชาสังคม (ประชาชนอาชีพอ่ืนท่ีไม่ได้อยู่ในกลุ่ม
ข้าราชการและกลุ่มเอกชน / องค์การภาคประชาสังคม) จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 75.00 
รองลงมา คือ กลุ่มขา้ราชการ (หน่วยงาน/องคก์ารภาครัฐทุกประเภท) จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.90 และกลุ่มเอกชน (บริษทัเอกชน) จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 12.10 ปัจจยัดา้นรายได ้พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีรายได ้คือ 0-10,000 บาท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 36.30 รองลงมา คือ 
10,001-20,000 บาท จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 34.70 20,001-30,000 บาท จ านวน 27 คน คิดเป็น
ร้อยละ 21.80 และ30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 7.20ตามล าดบั และปัจจยัด้าน
ระดบัการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการศึกษา คือ มธัยมศึกษา จ านวน 65 คน คิดเป็น
ร้อยละ 52.40 รองลงมา คือ ปริญญาตรี จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 33.90 และประถมศึกษา 
จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 13.70 
  

4.2 กำรรับรู้และทัศนคติของประชำชนต่อคุณภำพกำรบริกำรสำธำรณะของกำรไฟฟ้ำ

ส่วนภูมภิำคสำขำอ ำเภอลำดบัวหลวง จังหวัดพระนครศรีอยุธยำ ในพืน้ทีต่ ำบลสำมเมือง 

และต ำบลหลกัชัย 

 

 การวเิคราะห์ผลลพัธ์เก่ียวกบัระดบัการรับรู้และทศันคติของประชาชนซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งผู ้

มาใช้บริการและเป็นผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการสาธารณะทั้ง 5 ด้านของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ในพื้นท่ีต าบลสามเมือง และ

ต าบลหลกัชยั ประกอบดว้ย 1) คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 2)  1) คุณภาพ

การบริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ 3) คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4) 

คุณภาพการบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 5) คุณภาพการบริการดา้นการรู้จกัและ
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เขา้ใจผูรั้บบริการ สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลได ้ดงัแสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในตารางท่ี 

4.2-4.7  ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ การรับรู้และทศันคติ ของประชาชน ต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา (ต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชยั) โดยภาพรวม แยกตามรายดา้น 

 

คุณภำพกำรบริกำร

สำธำรณะ 

ของหน่วยงำนภำครัฐ 

ต ำบลสำมเมือง (n = 216) ต ำบลหลกัชัย (n = 124) 

 SD แปลผล อนัดับ  SD แปลผล อนัดับ 

ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของบริการ 

3.88 0.27 มาก 2 3.77 0.35 มาก 2 

ดา้นความเช่ือถือ

ไวว้างใจได ้

3.96 0.25 มาก 1 3.90 0.32 มาก 1 

ดา้นการตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการ 

3.48 0.36 ปาน

กลาง 

5 3.40 0.44 ปาน

กลาง 

5 

ดา้นการใหค้วาม

เช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 

3.84 0.33 มาก 4 3.74 0.39 มาก 4 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ

ผูรั้บบริการ 

3.85 0.33 มาก 3 3.75 0.38 มาก 3 

รวม 3.80 0.24 มาก  3.71 0.32 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ประชาชนผูม้าใช้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา

อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ต าบลสามเมือง มีการรับรู้และทศันคติ ต่อคุณภาพ

การบริการสาธารณะของหน่วยงานโดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย 

เท่ากบั 3.80 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.24) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมี
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ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ อยู่ในระดับมาก มีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย 

เท่ากับ 3.96 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.25) เพราะพนักงานให้บริการเท่าเทียมทุกคน  

เคร่ืองมือทนัสมยั เช่น โปรแกรมต่างๆ  ปฏิบติัตามกฎ ระเบียบด้วยความโปร่งใส เป็นมาตรฐาน 

เช่ือถือได ้สามารถตอบค าถามไดทุ้กปัญหา รองลงมา คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่น

ระดบัมากมีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.88 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.27) 

และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  อยู่ในระดับปานกลาง มีความ

แตกต่างนอ้ย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.48 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.36) เพราะไม่มีการเรียก

คิว ยงัไม่เขา้ใจขั้นตอนในการบริการ เช่น ป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนมีภาพนอ้ยไป พนกังานยงัไม่

ดูแลเอาใจใส่ มีการรอคิวนาน ท าใหมี้คนรอจ านวนมาก 

ส าหรับประชาชนผูม้าใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา ต าบลหลักชัย มีการรับรู้และทัศนคติ ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของ

หน่วยงาน โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก มีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 3.71 และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.32) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้น

ความเช่ือถือไวว้างใจได้ อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 3.90 และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.32) เพราะให้บริการอย่างเสมอภาค รวดเร็ว เช่ือถือได ้โปร่งใส ช้ืแจง

และแกไ้ขปัญหาไดดี้ บริการตามกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และกฎหมาย และมีการน าเทคโนโลยีมาใช้ 

รองลงมา คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย 

เท่ากับ 3.77 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.35) และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ด้านการ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  อยูใ่นระดบัปานกลาง มีความแตกต่างน้อย  (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.40 และ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.44) เพราะรูปภาพแสดงขั้นตอนยงัไม่ชดัเจน ยงัไม่แจง้เวลาในการ

รับบริการไดช้ดัเจน ไม่เรียกคิว พนกังานบางคนไม่เอาใจใส่ 
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ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ การรับรู้และทศันคติ ของประชาชน ต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดั

พระนครศรีอยุธยา (ต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชยั) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  แยกตาม

รายขอ้ 

 

คุณภำพกำรบริกำรสำธำรณะ 

ของหน่วยงำนภำครัฐ 

ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของ

บริกำร   

ต ำบลสำมเมือง (n = 216) ต ำบลหลกัชัย (n = 124) 

 SD แปล

ผล 

อนัดับ  SD แปล

ผล 

อนัดับ 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา

อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา จดัพนกังาน

ไวบ้ริการประชาชนใน ปริมาณ

ท่ีเพียงพอ 

3.88 0.34 มาก 3 3.81 0.40 มาก 1 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา

อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พ ระน ค รศ รี อ ยุ ธ ย า  มี ก าร

จัดเตรียมอุปกรณ์  เค ร่ืองมือ 

และเคร่ืองใช้ พร้อมให้บริการ

ตลอดเวลา 

3.89 0.34 มาก 2 3.76 0.43 มาก 4 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา

อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พ ระน ค รศ รีอ ยุ ธ ย า  มี ป้ าย

ประชาสัมพัน ธ์ขั้ นตอนการ

บริการหรือป้ายบอกจุดบริการ

3.86 0.36 มาก 5 3.72 0.45 มาก 5 
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ต่าง ๆ  ท่ีชดัเจน 

สถาน ท่ี ให้ บ ริก ารของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอ

ล า ด บั ว ห ล ว ง  จั ง ห วั ด

พระนครศรีอยุธยา     มีความ

ส ะอ าด  แ ล ะ เป็ น ระ เบี ย บ

เรียบร้อย 

3.90 0.31 มาก 1 3.77 0.42 มาก 3 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา

อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยธุยาจดับริการส่ิง

อ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น 

ท่ีนัง่ หอ้งน ้า สถานท่ีจอดรถ 

3.88 0.35 มาก 4 3.79 0.43 มาก 2 

รวม 3.88 0.27 มาก  3.77 0.35 มาก  

 

จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  สาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ต าบลสามเมืองมีการรับรู้และทศันคติต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะของหน่วยงาน ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีความ

แตกต่างนอ้ย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.88 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.27) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ีย

รายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สถานท่ีให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา     มีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย อยูใ่นระดบัมาก มี

ความแตกต่างนอ้ย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.90  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.31)  รองลงมา คือ 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ 

เคร่ืองมือ และเคร่ืองใช ้พร้อมใหบ้ริการตลอดเวลา  อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (มีค่าเฉล่ีย 

เท่ากบั 3.89 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.34)  และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ การไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการบริการ
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หรือป้ายบอกจุดบริการต่าง ๆ  ท่ีชดัเจน อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.86 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.36) 

 ส าหรับประชาชนผูม้าใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา ต าบลหลักชัย มีการรับรู้และทัศนคติต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของ

หน่วยงาน ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (มี

ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.77  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.35)  เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า 

ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 

จดัพนักงานไวบ้ริการประชาชนใน ปริมาณท่ีเพียงพอ อยู่ในระดับมาก มีความแตกต่างน้อย (มี

ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.81 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั  0.40) รองลงมา คือ  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาจดับริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ท่ีนัง่ 

ห้องน ้ า สถานท่ีจอดรถ อยู่ในระดับมาก มีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 3.79  และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.43)  และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการบริการหรือป้ายบอกจุดบริการ

ต่าง ๆ  ท่ีชัดเจน อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.72 และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน เท่ากบั 0.45) 

 

ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ การรับรู้และทศันคติของประชาชน ต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยธุยา (ต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชยั) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ แยกตามรายขอ้ 

คุณภำพกำรบริกำรสำธำรณะ 

ของหน่วยงำนภำครัฐ 

ด้ำนควำมเช่ือถือไว้วำงใจได้   

ต ำบลสำมเมือง (n = 216) ต ำบลหลกัชัย (n = 124) 

 SD แปล

ผล 

อนัดั

บ 
 SD แปล

ผล 

อนัดับ 

พนกังานการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค
สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
ใหบ้ริการประชาชนอยา่งเสมอ
ภาค ไม่เลือกปฏิบติั 

3.9
5 

0.32 มาก 4 3.95 0.38 มาก 1 
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การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขา
อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา มีรูปแบบ
การใหบ้ริการท่ีทนัสมยั 

3.9
4 

0.38 มาก 5 3.88 0.42 มาก 4 

การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขา
อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา มี
กระบวนการบริการท่ีเป็นระบบ 
ระเบียบ น่าเช่ือถือ 

4.0
0 

0.34 มาก 1 3.93 0.37 มาก 2 

พนกังานการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค
สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มี
ความช านาญในการใหบ้ริการ 
สามารถช้ีแจงตอบค าถามได้
ชดัเจน หรือใหค้  าแนะน าแกไ้ข
ปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3.9
6 

0.40 มาก 3 3.86 0.41 มาก 5 

พนกังานการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค
สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
บริการประชาชนโดย ยดึถือ
กฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และ
กฎหมายเป็นส าคญั 

3.9
6 

0.37 มาก 2 3.89 0.37 มาก 3 

รวม 3.9
6 

0.25 มาก  3.90 0.32 มาก  

 

จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ต าบลสามเมืองมีการรับรู้และทศันคติต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะของหน่วยงาน ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้  โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก มีความ

แตกต่างนอ้ย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.96 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั  0.25) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ีย

รายข้อ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั
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พระนครศรีอยุธยา มีกระบวนการบริการท่ีเป็นระบบ ระเบียบ น่าเช่ือถือ อยู่ในระดบัมาก มีความ

แตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.00   และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.34)  รองลงมา คือ 

พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา บริการ

ประชาชนโดย ยึดถือกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และกฎหมายเป็นส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่าง

นอ้ย  (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.96  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.37)  และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีรูปแบบการใหบ้ริการท่ี

ทนัสมยั อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.94  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

เท่ากบั 0.38) 

ส าหรับประชาชนผูม้าใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา ต าบลหลักชัย มีการรับรู้และทัศนคติต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของ

หน่วยงาน ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้  โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก มีความแตกต่างน้อย (มี

ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.90  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.32)  เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า 

ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา ให้บริการประชาชนอย่างเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติั  อยู่ในระดับมาก มีความ

แตกต่างนอ้ย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.95  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.38)  รองลงมา คือ การ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีกระบวนการบริการท่ีเป็น

ระบบ ระเบียบ น่าเช่ือถือ  อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.93 และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.37) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ พนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา

อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีความช านาญในการให้บริการ สามารถช้ีแจงตอบ

ค าถามไดช้ดัเจน หรือให้ค  าแนะน าแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย 

(มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.86  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.41) 
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ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ การรับรู้และทศันคติของประชาชนต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา (ต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชยั)  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ แยกตาม

รายขอ้ 

 

คุณภำพกำรบริกำรสำธำรณะ 

ของหน่วยงำนภำครัฐ 

ด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร 

ต ำบลสำมเมือง (n = 216) ต ำบลหลกัชัย (n = 124) 

 SD แปล

ผล 

อนัดับ  SD แปล

ผล 

อนัดับ 

ผูม้ารับบริการ ไดรั้บการบริการ

ตาม วตัถุประสงคข์องการมาใช้

บริการ 

3.94 0.27 มาก 1 3.91 0.29 มาก 1 

การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขาอ าเภอ

ลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา มีการแจง้ให้

ผูรั้บบริการทราบอยา่ง ชดัเจนว่าจะ

ไดรั้บบริการนั้นเม่ือใด 

3.86 0.42 มาก 2 3.69 0.63 มาก 2 

การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขาอ าเภอ

ลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา มีรูปภาพแสดง

ตวัอยา่งขั้นตอนการติดต่อรับ

บริการท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

3.26 0.69 ปาน

กลาง 

4 3.31 0.76 ปาน

กลาง 

3 

การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขาอ าเภอ

ลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา ดูแลเอาใจใส่

และตอบสนองความตอ้งการของ

ประชาชนเป็นอยา่งดี 

3.31 0.71 ปาน

กลาง 

3 3.26 0.79 ปาน

กลาง 

4 
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พนกังานการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค

สาขาอ าเภอลาดบวัหลวงจงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา บริการ

ประชาชนดว้ยความ รวดเร็ว และ

ฉบัไว ไม่ตอ้งรอนาน 

3.04 0.54 ปาน

กลาง 

5 2.84 0.62 ปาน

กลาง 

5 

รวม 3.48 0.36 ปาน

กลาง 

 3.40 0.44 ปาน

กลาง 

 

 

จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ต าบลสามเมืองมีการรับรู้และทศันคติ ต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะของหน่วยงาน  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง มี

ความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.48 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.36)  เม่ือพิจารณา

ค่าเฉล่ียรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ผูม้ารับบริการ ไดรั้บการบริการตาม วตัถุประสงคข์อง

การมาใช้บริการ อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั  3.94 และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน เท่ากับ 0.27)  รองลงมา คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา มีการแจง้ให้ผูรั้บบริการทราบอย่าง ชดัเจนวา่จะไดรั้บบริการนั้นเม่ือใด  อยู่ใน

ระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.86   และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.42) 

และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา บริการประชาชนดว้ยความ รวดเร็ว และฉับไว ไม่ตอ้งรอนาน อยู่ในระดบัปาน

กลาง มีความแตกต่างนอ้ย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.04  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.54) 

ส าหรับประชาชนผูม้าใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา ต าบลหลักชัย มีการรับรู้และทัศนคติ ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของ

หน่วยงาน  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง มีความแตกต่าง

นอ้ย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.40  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั  0.44) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ 

พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ผูม้ารับบริการ ได้รับการบริการตาม วตัถุประสงค์ของการมาใช้

บริการอยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.91 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
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เท่ ากับ  0 .29 ) รองลงมา คือ  ก ารไฟ ฟ้ าส่ วน ภู มิ ภ าคส าข าอ า เภอล าดบัวหลวง จังห วัด

พระนครศรีอยุธยา มีการแจง้ให้ผูรั้บบริการทราบอย่าง ชัดเจนว่าจะได้รับบริการนั้นเม่ือใด อยู่ใน

ระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.69  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.63) 

และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา บริการประชาชนดว้ยความ รวดเร็ว และฉับไว ไม่ตอ้งรอนาน อยู่ในระดบัปาน

กลาง มีความแตกต่างนอ้ย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 2.84  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.62) 

 

ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ การรับรู้และทศันคติของประชาชน ต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดั

พระนครศรีอยุธยา (ต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชยั) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ แยก

ตามรายขอ้ 

คุณภำพกำรบริกำรสำธำรณะ 
ของหน่วยงำนภำครัฐ 

ด้ำนกำรให้ควำมเช่ือมั่นต่อผู้รับบริกำร 

ต ำบลสำมเมือง (n = 216) ต ำบลหลกัชัย (n = 124) 

 SD แปลผล อนัดับ  SD แปลผล อนัดับ 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มี

เบอร์โทรศพัท ์ส าหรับรับเร่ืองร้องเรียน 

แจง้ปัญหาต่างๆ หรือขอความช่วยเหลือ 

ไดต้ลอดเวลา 24 ชัว่โมง 

3.84 0.39 มาก 3 3.77 0.43 มาก 3 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มี

ส่ือประชาสมัพนัธ์ ขอ้มลูข่าวสารต่าง ๆ 

หลายช่องทาง 

3.81 0.44 มาก 5 3.79 0.41 มาก 2 

มาตรฐานการใหบ้ริการของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง 

จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เป็นท่ียอมรับ

ของประชาชน 

3.89 0.32 มาก 1 3.81 0.39 มาก 1 
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พนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา

อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา มีความเอาใจใส่ต่อ

ผูรั้บบริการ แต่ละรายเท่าเทียมกนั 

3.84 0.37 มาก 2 3.69 0.48 มาก 4 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มี

การแจง้ขอ้มูลจ าเป็นท่ีประชาชนตอ้ง

รับรู้อยา่งทัว่ถึง เช่น การงดจ่ายไฟ

ชัว่คราว 

3.83 0.39 มาก 4 3.64 0.58 มาก 5 

รวม 3.84 0.33 มาก  3.74 0.39 มาก  

 

จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ต าบลสามเมืองมีการรับรู้และทศันคติต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะของหน่วยงาน ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก มี

ความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.84 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.33) เม่ือพิจารณา

ค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มาตรฐานการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เป็นท่ียอมรับของประชาชน อยูใ่นระดบัมากมี

ความแตกต่างนอ้ย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.89 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั  0.32) รองลงมา คือ 

พนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีความเอาใจใส่

ต่อผูรั้บบริการ ในแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกัน อยู่ในระดับมาก มีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย 

เท่ากบั  3.84 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.37) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ การไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีส่ือประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารต่าง 

ๆ หลายช่องทาง อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.81 และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน เท่ากบั 0.44) 

 ส าหรับประชาชนผูม้าใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา ต าบลหลักชัย มีการรับรู้และทัศนคติต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของ

หน่วยงาน ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่าง
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นอ้ย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.74  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.39) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ 

พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มาตรฐานการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เป็นท่ียอมรับของประชาชน อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย 

(มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 3.81  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.39) รองลงมา คือ การไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีส่ือประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารต่าง 

ๆ หลายช่องทาง อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.79 และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน เท่ากบั 0.41) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง 

จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการแจง้ขอ้มูลจ าเป็นท่ีประชาชนตอ้งรับรู้อยา่งทัว่ถึง เช่น การงดจ่ายไฟ

ชัว่คราว อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.64 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

เท่ากบั 0.58) 

 

ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของการรับรู้และทศันคติของประชาชนต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา (ต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชยั)   ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ แยกตาม

รายขอ้ 

คุณภำพกำรบริกำร
สำธำรณะ 

ของหน่วยงำนภำครัฐ 
ด้ำนกำรรู้จักและเข้ำใจ

ผู้รับบริกำร 

ต ำบลสำมเมือง (n = 216) ต ำบลหลกัชัย (n = 124) 

 SD แปล

ผล 

อนัดับ  SD แปล

ผล 

อนัดับ 

พนกังานการไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาคสาขาอ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา มีมนุษย์

สัมพนัธท่ี์ดีกบัประชาชน 

3.81 0.40 มาก 5 3.70 0.46 มาก 4 

พนกังานการไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาคสาขาอ าเภอลาดบวั

3.90 0.32 มาก 1 3.83 0.38 มาก 1 
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หลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา เตม็ใจท่ี

จะช่วยอ านวยความสะดวก

ใหก้บัประชาชน 

พนกังานการไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาคสาขาอ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา 

ใหบ้ริการดว้ยถอ้ยค า กิริยา 

ท่าทางท่ีสุภาพใจเยน็และ

เป็นกนัเอง 

3.84 0.37 มาก 3 3.77 0.43 มาก 3 

การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขา

อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา ให้

ความส าคญัต่อค าร้องขอ

ของผูรั้บบริการ 

3.86 0.35 มาก 2 3.78 0.41 มาก 2 

พนกังานการไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาคสาขาอ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา มีความ

กระตือรือร้นในการ

ใหบ้ริการ 

3.81 0.39 มาก 4 3.67 0.47 มาก 5 

รวม 3.85 0.33 มาก  3.75 0.38 มาก  

 

จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ต าบลสามเมืองมีการรับรู้และทศันคติ ต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะของหน่วยงาน ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีความ
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แตกต่างนอ้ย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.85 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั  0.33) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ีย

รายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง 

จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เต็มใจท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวกให้กบัประชาชน อยูใ่นระดบัมาก มี

ความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.90 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.32)  รองลงมา คือ 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ให้ความส าคญัต่อค าร้อง

ขอของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.86   และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน เท่ากบั 0.35)  และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ พนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอ

ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีมนุษยส์ัมพนัธ์ ท่ีดีกบัประชาชน อยูใ่นระดบัมาก มีความ

แตกต่างนอ้ย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.81 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.40) 

ส าหรับประชาชนผูม้าใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา ต าบลหลักชัย มีการรับรู้และทัศนคติต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของ

หน่วยงาน ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (มี

ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.75  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.38)  เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า 

ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา เต็มใจท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวกให้กบัประชาชน  อยู่ในระดบัมาก มีความ

แตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.83 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั  0.38) รองลงมา คือ การ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ให้ความส าคญัต่อค าร้องขอ

ของผูรั้บบริการ อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.78  และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน เท่ากบั  0.41) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอ

ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ  อยู่ในระดบัมาก มี

ความแตกต่างนอ้ย (มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.67 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.47) 

 

 

 



74  

 
4.3 ผลกำรทดสอบสมมติฐำน ระดับกำรรับรู้และทัศนคติของประชำชนที่ใช้บริกำรกำรไฟฟ้ำส่วน

ภูมิภำคสำขำอ ำเภอลำดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยำ ในพืน้ที่ต ำบลสำมเมือง และต ำบลหลัก

ชัย 

 ผูศึ้กษาตั้ งสมมติฐานท่ีจะท าการทดสอบทางสถิติว่า ระดับการรับรู้และทัศนคติของ

ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีความแตกต่างกัน เม่ือจ าแนกตามเพศ อายุ  อาชีพ ระดับ

การศึกษา และรายได ้ระหว่าง ประชาชนท่ีใช้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีต าบลสามเมือง 

และประชาชนท่ีใช้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีต าบลหลกัชัย โดยอาศยัสถิติเชิงอนุมาน 

(Inferential Statistics) แสดงออกมาในรูป t-test แบบ Independent  One Way ANOVA และมีการ

เปรียบเทียบรายคู่แบบ  LSD (Least -Significant Different) และในการทดสอบสมมติฐาน ผูศึ้กษาใช้

ระดบัความเช่ือมนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 การทดสอบสมมติฐานปรากฏผลลพัธ์ ดงัแสดงผล

การวเิคราะห์ขอ้มูลในตารางท่ี 4.8-4.15 ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี  4.8  ระดบัการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ  ใน 5 

ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีความแตกต่าง

กนั เม่ือจ าแนกตามเพศ ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการท่ีต าบลสามเมือง และต าบลหลกัชยั 

 

เพศ N  S.D t Sig. 

ต าบลสามเมือง ชาย 91 3.78 0.27 -1.088 0.278 

หญิง 125 3.82 0.22 

ต าบลหลกัชยั ชาย 53 3.71 0.32 -0.017 0.987 

หญิง 71 3.71 0.32 

 

 จากตารางท่ี 4.8  การวิเคราะห์ข้อมูลระดับการรับรู้และทัศนคติของประชาชนท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยามีความแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามเพศ ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการท่ีต าบลสามเมือง และ
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ต าบลหลกัชยั ผลการวิเคราะห์ พบว่า ระดบัการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ

บริการสาธารณะใน 5 ด้านของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา ท่ีต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชยั ไม่มีความแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามเพศ

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ีงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 

ตารางท่ี 4.9  ระดบัการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ   ใน 5 

ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยามีความแตกต่าง

กนั เม่ือจ าแนกตามอาย ุระหวา่งผูใ้ชบ้ริการท่ีต าบลสามเมือง และต าบลหลกัชยั 

 

อำยุ SS df MS F Sig. 

ต าบลสามเมือง 

 

ระหวา่งกลุ่ม 0.613 3 0.204 3.523 
 
 

0.016* 
 
 

ภายในกลุ่ม 12.290 212 0.058 

รวม 12.902 215  

ต าบลหลกัชยั ระหวา่งกลุ่ม 0.227 2 0.113 1.119 
 
 

0.330 
 
 

ภายในกลุ่ม 12.252 121 0.101 

รวม 12.479 123  

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 จากตารางท่ี 4.9 การวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ

การบริการสาธารณะใน 5 ด้านของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดั

พระนครศรีอยุธยามีความแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามอายุ ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการท่ีต าบลสามเมือง และ  

ต าบลหลกัชยั ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีต าบลสามเมือง มีระดบัการรับรู้และทศันคติของ

ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีความแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามอายุอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05 ซ่ีงเป็นการยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ดงันั้นจึงมีการเปรียบเทียบรายคู่แบบ LSD (Least 

-Significant Different) ดงัแสดงขอ้มูลตามตารางท่ี 4.10 และผูใ้ช้บริการท่ีต าบลหลกัชยัมีระดบัการ

รับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ด้านของการไฟฟ้าส่วน
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ภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาไม่มีความแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตาม

อายอุยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ีงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ตารางท่ี 4.10 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียเป็นรายคู่แบบ LSD (Least -Significant Different) ของขอ้มูล

ระดับการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ด้านของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยามีความแตกต่างกัน เม่ือ

จ าแนกตามอาย ุของผูใ้ชบ้ริการท่ีต าบลสามเมือง 

 

อาย ุ
 0-15 ปี 16-30 ปี 31-45 ปี 46 ปีข้ึนไป 

 3.62 3.84 3.75 3.72 

0-15 ปี 3.62 - -0.22 

(0.033)* 

-0.13 

 

-0.10 

16-30 ปี 3.84 - - 0.09 

(0.034)* 

0.12 

(0.025)* 

31-45 ปี 3.75 - - - 0.03 

46 ปีข้ึนไป 3.72 -- - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.10 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการรับรู้และทัศนคติของ

ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ าแนกตามอายุ ของผูใ้ชบ้ริการท่ีต าบลสามเมือง เป็นรายคู่ดว้ย 

LSD (Least -Significant Different)  ในการทดสอบพบวา่  

 ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 0-15 ปี กับผูต้อบแบบสอบถามอายุ 16-30 ปี  มีค่า Sig. เท่ากับ 

0.033 ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 0-15 ปี กบัผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ

16-30 ปี มีการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ ใน 5 ดา้นของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยพบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามอายุ 0-15 ปี มีการรับรู้และทัศนคติของ

ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ ใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาด
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บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา น้อยกว่าผูต้อบแบบสอบถามอายุ 16-30 ปี  โดยมีผลต่างของ

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.22 

 ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 16-30 ปี กบัผูต้อบแบบสอบถามอายุ 31-45 ปี มีค่า Sig. เท่ากับ 

0.034 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ16-30 ปี กบัผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ

31-45 ปี มีการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ ใน 5 ดา้นของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามอายุ 16-30 ปี มีการรับรู้และทัศนคติของ

ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ ใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาด

บวัหลวงจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามอายุ 31-45 ปี โดยมีผลต่างของ

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.09 

 ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 16-30 ปี กบัผูต้อบแบบสอบถามอายุ 46 ปีข้ึนไป มีค่า Sig. เท่ากบั 

0.025 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ16-30 ปี กบัผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ

46 ปีข้ึนไปมีการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ ใน 5 ดา้นของ

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวงจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาแตกต่างกันอย่างมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 16-30 ปี มีการรับรู้และทศันคติ

ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ ใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอ

ลาดบวัหลวงจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามอายุ 46 ปีข้ึนไป โดยมีผลต่าง

ของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.12 

 

ตารางท่ี  4.11  ระดบัการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 

ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยามีความแตกต่าง

กนั เม่ือจ าแนกตามกลุ่มอาชีพ ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการท่ีต าบลสามเมือง และต าบลหลกัชยั 

กลุ่มอำชีพ SS df MS F Sig. 

ต าบลสามเมือง 

 

ระหวา่งกลุ่ม 0.045 2 0.023 0.373 
 
 

0.689 
 
 

ภายในกลุ่ม 12.857 213 0.060 

รวม 12.902 215  
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ต าบลหลกัชยั ระหวา่งกลุ่ม 0.165 2 0.083 0.812 

 
 

0.446 
 
 

ภายในกลุ่ม 12.314 121 0.102 

รวม 12.479 123  

 

จากตารางท่ี 4.11 การวิเคราะห์ข้อมูลระดับการรับรู้และทัศนคติของประชาชน ท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยามีความแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามกลุ่มอาชีพ ระหว่างผูใ้ช้บริการท่ีต าบลสาม

เมือง และต าบลหลกัชัย ผลการวิเคราะห์พบว่า มีระดบัการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยาท่ีต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชัย ไม่มีความแตกต่างกนัเม่ือจ าแนกตามกลุ่ม

อาชีพอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ีงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 

ตารางท่ี  4.12 ระดบัการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ   ใน 5 

ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยามีความแตกต่าง

กนั เม่ือจ าแนกตามรายได ้ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการท่ีต าบลสามเมือง และต าบลหลกัชยั 

  

รำยได้ SS df MS F Sig. 

ต าบลสามเมือง 

 

ระหวา่งกลุ่ม 0.552 3 0.184 3.161 
 
 

0.026* 
 
 

ภายในกลุ่ม 12.350 212 0.058 

รวม 12.902 215  

ต าบลหลกัชยั ระหวา่งกลุ่ม 0.293 3 0.098 0.962 
 
 

0.413 
 
 

ภายในกลุ่ม 12.186 120 0.102 

รวม 12.479 123  

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.12 การวิเคราะห์ข้อมูลระดับการรับรู้และทัศนคติของประชาชนท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั
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พระนครศรีอยุธยามีความแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามรายได ้ระหว่างผูใ้ช้บริการท่ีต าบลสามเมือง 

และต าบลหลกัชยั ผลการวิเคราะห์พบวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีต าบลสามเมือง มีระดบัการรับรู้และทศันคติ

ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอ

ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยามีความแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามรายไดอ้ย่างมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ีงเป็นการยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ดงันั้นจึงมีการเปรียบเทียบรายคู่แบบ 

LSD (Least -Significant Different) ดงัแสดงขอ้มูลตาม 

ตารางท่ี 4.13 และผูใ้ช้บริการท่ีต าบลหลักชัยมีระดับการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยาไม่มีความแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามรายได้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 ซ่ีงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียเป็นรายคู่แบบ LSD (Least -Significant Different) ของขอ้มูล

ระดับการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ด้านของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยามีความแตกต่างกัน เม่ือ

จ าแนกตามรายได ้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีต าบลสามเมือง 

รายได ้

 0-10,000 บาท 10,001-

20,000 บาท 

20,001-

30,000 บาท 

30,001 บาท

ข้ึนไป 

 3.86 3.79 3.71 3.70 

0-10,000 บาท 3.86 - 0.07 0.15 

(0.007)* 

0.16 

10,001-

20,000 บาท 

3.79 - - 0.08 0.09 

20,001-

30,000 บาท 

3.71 - - - 0.01 

30,001 บาท

ข้ึนไป 

3.70 -- - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.13 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการรับรู้และทัศนคติของ

ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาด

บวัหลวงจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จ  าแนกตามรายได ้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีต าบลสามเมืองเป็นรายคู่ดว้ย 

LSD (Least -Significant Different)  ในการทดสอบพบวา่  

 ผูต้อบแบบสอบถามมีรายได ้0-10,000 บาท กบัผูต้อบแบบสอบถามมีรายได ้20,001-30,000 

บาท มีค่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีรายได ้0-10,000 

บาท กบัผูต้อบแบบสอบถามมีรายได ้20,001-30,000 บาท มีการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมี

ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ ใน 5 ด้านของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง

จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยพบว่าผูต้อบ

แบบสอบถามมีรายได ้0-10,000 บาท มีการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะ ใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวงจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 

มากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีรายได ้20,001-30,000 บาท โดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.15 

ตารางท่ี  4.14 ระดบัการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ   ใน 5 

ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยามีความแตกต่าง

กนั เม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษา ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการท่ีต าบลสามเมือง และต าบลหลกัชยั 

 

ระดับกำรศึกษำ SS df MS F Sig. 

ต าบลสามเมือง 

 

ระหวา่งกลุ่ม 0.080 3 0.027 0.441 
 
 

0.724 
 
 

ภายในกลุ่ม 12.822 212 0.060 

รวม 12.902 215  

ต าบลหลกัชยั ระหวา่งกลุ่ม 0.095 2 0.048 0.465 
 
 

0.629 
 
 

ภายในกลุ่ม 12.384 121 0.102 

รวม 12.479 123  

 

จากตารางท่ี 4.14 การวิเคราะห์ข้อมูลระดับการรับรู้และทัศนคติของประชาชนท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั
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พระนครศรีอยุธยามีความแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษา ระหว่างผูใ้ช้บริการท่ีต าบล

สามเมือง และต าบลหลกัชยั ผลการวิเคราะห์พบวา่ ระดบัการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยาท่ีต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชยั ไม่มีความแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามระดบั

การศึกษาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ีงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 

ตารางท่ี 4.15 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐำน  สถิติทีใ่ช้ทดสอบ ผลกำรทดสอบ 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ระดบัการรับรู้และ

ทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ

การบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของ

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอ

ลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยามีความแตกต่างกนั 

เม่ือจ าแนกตามเพศ อาย ุ กลุ่มอาชีพ 

ระดบัการศึกษา และรายได ้ระหวา่ง 

ต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชยั 

   

สมมติฐานขอ้ท่ี 1.1 ระดบัการรับรู้

และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 

ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขา

อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยามีความแตกต่างกนั 

เม่ือจ าแนกตามเพศของต าบลสาม

เมือง 

 t-test แบบ 

Independent 

ปฏิเสธ

สมมติฐาน 

ระดบัการรับรู้และทศันคติของ  One Way ANOVA ยอมรับ
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ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยามี

ความแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามอายุ

ของต าบลสามเมือง 

และมีการ

เปรียบเทียบ 

รายคู่แบบ  LSD 

สมมติฐาน 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1.3 ระดบัการรับรู้

และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 

ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขา

อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยามีความแตกต่างกนั 

เม่ือจ าแนกตามกลุ่มอาชีพของต าบล

สามเมือง 

 One Way ANOVA 

 

ปฏิเสธ

สมมติฐาน 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1.4 ระดบัการรับรู้

และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 

ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขา

อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยามีความแตกต่างกนั 

เม่ือจ าแนกตามรายไดข้องต าบลสาม

เมือง 

 One Way ANOVA 

และมีการ

เปรียบเทียบ 

รายคู่แบบ  LSD 

ยอมรับ

สมมติฐาน 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1.5 ระดบัการรับรู้

และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 

ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขา

 One Way ANOVA 

 

ปฏิเสธ

สมมติฐาน 
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อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยามีความแตกต่างกนั 

เม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษาของ

ต าบลสามเมือง 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1.6 ระดบัการรับรู้

และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 

ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขา

อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยามีความแตกต่างกนั 

เม่ือจ าแนกตามเพศของต าบลหลกัชยั 

 t-test แบบ 

Independent 

ปฏิเสธ

สมมติฐาน 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1.7 ระดบัการรับรู้

และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 

ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขา

อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยามีความแตกต่างกนั 

เม่ือจ าแนกตามอายขุองต าบลหลกัชยั 

 One Way ANOVA 

 

ปฏิเสธ

สมมติฐาน 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1.8 ระดบัการรับรู้

และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 

ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขา

อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยามีความแตกต่างกนั 

เม่ือจ าแนกตามกลุ่มอาชีพของต าบล

หลกัชยั 

 One Way ANOVA 

 

ปฏิเสธ

สมมติฐาน 
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สมมติฐานขอ้ท่ี 1.9 ระดบัการรับรู้

และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 

ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขา

อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยามีความแตกต่างกนั 

เม่ือจ าแนกตามรายไดข้องต าบลหลกั

ชยั 

 One Way ANOVA 

 

ปฏิเสธ

สมมติฐาน 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1.10 ระดบัการรับรู้

และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 

ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขา

อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยามีความแตกต่างกนั 

เม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษาของ

ต าบลหลกัชยั 

 One Way ANOVA 

 

ปฏิเสธ

สมมติฐาน 

 

 จากตารางท่ี  4.15 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ระดับการรับรู้และทัศนคติของ

ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยามีความแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามเพศ อายุ  กลุ่มอาชีพ ระดบั

การศึกษา และรายได ้ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการท่ีต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชยั ผลการวเิคราะห์พบวา่ 

ระดับการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ด้านของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาท่ีต าบลสามเมืองและต าบล

หลกัชยั ไม่มีความแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามเพศ กลุ่มอาชีพ และระดบัการศึกษาอยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ีงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีต าบลสามเมืองมีระดบั

การรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วน
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ภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา มีความแตกต่างกนัเม่ือจ าแนกตามอายุ

และรายได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงเป็นการยอมรับสมมติฐานท่ีตั้ งไว้ แต่

ผูใ้ช้บริการท่ีต าบลหลกัชัย  มีระดบัการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา

ไม่มีความแตกต่างกนัเม่ือจ าแนกตามอายุและรายไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็น

การปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 

4.4  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบสัมภำษณ์ 

 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาการรับรู้และทศันคติเก่ียวกบัคุณภาพการบริการสาธารณะ

ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นประชาชนซ่ึงเป็นผูใ้ชบ้ริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ซ่ึงสามารถสรุปขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบสัมภาษณ์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

กลุ่มอาชีพรายได ้ระดบัการศึกษา และสถานท่ีซ่ึงประชาชนมาใชบ้ริการ ดงัแสดงผลการวเิคราะห์

ขอ้มูลในตารางท่ี 4.16 ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.16 จ านวน ร้อยละของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ จ าแนกตามสถานภาพทัว่ไป และสถานท่ีใช้

บริการ ในต าบลสามเมือง และต าบลหลกัชยั 

สถำนภำพทัว่ไป จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

1.  เพศ   

 ชาย 9 50.00 

 หญิง 9 50.00 

 รวม 18 100.00 

2.  อาย ุ   

 0-15 ปี - - 

 16-30 ปี 5 27.80 
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 31-45 ปี 10 55.60 

 46 ปีข้ึนไป 3 16.60 

 รวม 18 100.00 

3.  กลุ่มอาชีพ   

 กลุ่มขา้ราชการ (หน่วยงาน/องคก์ารภาครัฐทุกประเภท) 7 38.90 

 กลุ่มเอกชน (บริษทัเอกชน) 5 27.80 

 กลุ่มประชาสังคม (ประชาชนอาชีพอ่ืนท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นกลุ่ม

ขา้ราชการและกลุ่มเอกชน / องคก์ารภาคประชาสังคม) 

6 33.30 

 รวม 18 100.00 

4.  รายได ้   

 0-10,000 บาท - - 

 10,001-20,000 บาท 11 61.10 

 20,001-30,000 บาท 6 33.30 

 30,001 บาทข้ึนไป 1 5.60 

 รวม 18 100.00 

5.  ระดบัการศึกษา   

 ประถมศึกษา 2 11.10 

 มธัยมศึกษา 5 27.80 

 ปริญญาตรี 11 61.10 

 สูงกวา่ปริญญาตรี - - 

 รวม 18 100.00 

6.  อาศยัอยูพ่ื้นท่ีต าบล   

 สามเมือง 9 50.00 

 หลกัชยั 9 50.00 

 รวม 18 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.16 สามารถจ าแนกสถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ ซ่ึงใช้บริการ

จากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ในต าบลสามเมือง 

และต าบลหลกัชยั เก่ียวกบัปัจจยัดา้นเพศ พบวา่ผูต้อบแบบสัมภาษณ์เป็นเพศชาย จ านวน 9 คน คิด

เป็นร้อยละ 50.00 และเป็นเพศหญิง จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 50.00 ปัจจยัดา้นอายุ พบวา่ ผูต้อบ

แบบสัมภาษณ์มีอายุ 31-45 ปี จ  านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 55.60 รองลงมา คือ อายุ 16-30 ปี 

จ  านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 27.80 และอายุ  46 ปีข้ึนไป จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 16.60 

ตามล าดับ ปัจจัยด้านกลุ่มอาชีพ พบว่า ผู ้ตอบแบบสัมภาษณ์มีกลุ่มอาชีพ คือ กลุ่มข้าราชการ 

(หน่วยงาน/องค์การภาครัฐทุกประเภท) จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 38.90 รองลงมา คือ กลุ่ม

ประชาสังคม (ประชาชนอาชีพอ่ืนท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นกลุ่มขา้ราชการและกลุ่มเอกชน / องคก์ารภาคประชา

สังคม) จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 33.30 และกลุ่มเอกชน (บริษทัเอกชน) จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อย

ละ 27.80 ปัจจยัดา้นรายได ้พบวา่ผูต้อบแบบสัมภาษณ์มีรายได ้คือ 10,001-20,000 บาท จ านวน 11 

คน คิดเป็นร้อยละ 61.10 รองลงมา คือ 20,001-30,000 บาท จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 33.30 และ

30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 5.60ตามล าดบั และปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา พบวา่ 

ผูต้อบแบบสัมภาษณ์มีระดบัการศึกษา คือ ปริญญาตรี จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 61.10 รองลงมา 

คือ มธัยมศึกษา จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 27.80 และประถมศึกษา จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 

11.10 ตามล าดบั 

 

4.5  กำรวิเครำะห์ผลจำกกำรสัมภำษณ์ประชำชนที่ใช้บริกำรของกำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค 

สำขำอ ำเภอลำดบัวหลวง จังหวัดพระนครศรีอยุธยำ ในพื้นที่ต ำบลสำมชัย และต ำบล

หลกัเมอืง 

 

 จากการสัมภาษณ์ประชาชนซ่ึงเป็นผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัเก่ียวกบัการรับรู้และทศันคติ ท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา จ านวน 18  ราย สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ โดย

จ าแนกเป็นประเด็นของคุณภาพการบริการสาธารณะตามล าดบั  ดงัต่อไปน้ี 
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1) ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร 

สรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์

ผูใ้ห้ขอ้มูลในพื้นท่ีต าบลสามเมือง พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ มีพนกังานเพียงพอและพร้อมให้บริการ มีอุปกรณ์พร้อมใช้งานและ

ให้ความสะดวก  มีป้ายชดัเจน สถานท่ีสะอาดและเป็นระเบียบ ร่มร่ืน มีอุปกรณ์ให้บริการท่ีสะดวก 

และครบ เช่น ท่ีจอดรถกวา้งขวาง และห้องน ้ าสะอาด ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายเห็นว่า หน่วยงานยงัมี

หอ้งน ้าท่ีช ารุด และมีท่ีนัง่รอนอ้ยไม่เพียงพอในการใหบ้ริการ 

 ส าหรับผลสรุปการวิเคราะห์ขอ้มูลในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ท่ีไดจ้ากการ

สัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลในพื้นท่ีต าบลหลกัชัย พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ มีพนักงานเพียงพอและบริการรวดเร็ว มีการจดัเตรียม

อุปกรณ์ เคร่ืองมือ และเคร่ืองใช้ พร้อมให้บริการ ป้ายประชาสัมพนัธ์ชดัเจน สถานท่ีสะอาดเป็น

ระเบียบ ร่มร่ืน จดับริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่นมีถงัขยะ  ท่ีจอดรถ ห้องน ้ าเพียงพอ ผูใ้ห้

สัมภาษณ์บางรายเห็นวา่ ป้ายประชาสัมพนัธ์ยงัไม่ชดัเจน  

  สรุปภาพรวมการวิเคราะห์การบริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า พนักงานในการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีจ านวนมากหลากหลาย

ต าแหน่ง และเพียงพอต่อความตอ้งการ ให้บริการรวดเร็ว  อุปกรณ์ส านกังานอยูใ่นสภาพดีท่ีพร้อม

ใช้งาน หยิบใช้ได้ง่าย มีการตรวจสอบอยู่ตลอดเวลา แต่ละจุดบริการมีความสะอาด มีป้ายบอก

ชดัเจนและอ่านง่าย สถานท่ีมีความสะอาด เป็นระเบียบ มีถงัขยะบริการทุกจุด พื้นท่ีร่มร่ืน และมีส่ิง

อ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่ ห้องน ้ า ท่ีจอดรถ เป็นตน้ท่ีเอ้ืออ านวยความสะดวกตรงตามท่ีตอ้งการ

และมีความสะอาด เพียงพอ ดงัความเห็นท่ีไดรั้บจากการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูล  

 “หน่วยงานมีพนกังานไวร้องรับบริการหลายต าแหน่ง มีอุปกรณ์พร้อมใชง้าน มีป้ายบอกชดั

แต่ละจุด  สะอาดทุกจุดท่ีให้บริการ อุปกรณ์ครบ สะดวก” (ผูใ้ห้สัมภาษณ์รายท่ี 1, สัมภาษณ์วนัท่ี 6 

กนัยายน 2565) 

 “บุคลากรมีจ านวนเพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ มีการเตรียมความ

พร้อมในการบริการทุกวนั มีแผน่ป้าย ประชาสัมพนัธ์บอกชดัเจน บอกการบริการทุกขั้นตอน อ่าน
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ง่าย สะอาดเป็นระเบียบ มีบริการอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนท่ีมารับบริการ” (ผู ้ให้

สัมภาษณ์รายท่ี 3, สัมภาษณ์วนัท่ี 8 กนัยายน 2565) 

 “พนกังานพร้อมให้บริการทุกจุดในทุกคร้ังท่ีมา มีอุปกรณ์พร้อมให้บริการอยูต่ลอดเวลา มี

ป้ายบอกจุดชดัเจนดี ท าให้สะดวกข้ึน สะอาด จดัของเป็นระเบียบ มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบ และ

เพียงพอ” (ผูใ้หส้ัมภาษณ์รายท่ี, สัมภาษณ์วนัท่ี 21 กนัยายน 2565) 

 ผูใ้หส้ัมภาษณ์บางรายห็นวา่  ป้ายบอกไม่ขดัเจน เขา้ใจยาก หอ้งน ้ามีช ารุดบางห้อง ท่ีนัง่รอ

นอ้ย ดงัความเห็นท่ีไดรั้บจากการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูล 

 “ป้ายบอกขั้นตอนยงัไม่ค่อยชดัเจน หรือไม่ค่อยเขา้ใจ จะใชห้อ้งน ้า แต่หอ้งน ้าท่ีมีเกิดการ

ช ารุดบางห้อง”(ผูใ้หส้ัมภาษณ์รายท่ี 5, สัมภาษณ์วนัท่ี  10 กนัยายน 2565) 

 “ มีป้ายช้ีแจงขั้นตอนยงัไม่ชดัเจน ตวัอกัษรเล็กหรือรูปภาพเล็กไป ท าใหไ้ม่เขา้ใจขั้นตอน

หรือกระบวนการใหบ้ริการ ท าใหก้ารด าเนินเร่ืองผดิ ๆ ถูก ๆ ”(ผูใ้หส้ัมภาษณ์รายท่ี 9, สัมภาษณ์

วนัท่ี 14 กนัยายน 2565)  

 “คนจ านวนมาก มีคิวเยอะ ตอ้งนัง่รอเรียกคิว แต่พบวา่ มีท่ีนัง่รอนอ้ย ท าให้ตอ้งยนืรอ รู้สึก

เม่ือย เลยยงัไม่พอใจในบริการท่ีได ้ตอ้งการใหมี้ท่ีนัง่มากกวา่ท่ีมีอยู”่(ผูใ้หส้ัมภาษณ์รายท่ี, สัมภาษณ์

วนัท่ี 20 กนัยายน 2565) 

 

 2) ควำมเช่ือถือไว้วำงใจได้  

สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลในด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ ท่ีได้จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้

ขอ้มูลในพื้นท่ีต าบลสามเมือง พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของ

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ พนกังานให้บริการต่อผูใ้ช้ไฟเท่าเทียมกนัทุกคน  มีเคร่ืองมือทนัสมยัใน

การบริการท่ีทนัสมยั เช่น มีโปรแกรมต่างๆท่ีท าให้การท างานรวดเร็วยิ่งข้ึน ผลลพัธ์ถูกตอ้งชดัเจน  

พนกังานปฏิบติัตามกฎ ระเบียบดว้ยความโปร่งใส เป็นไปตามมาตรฐานของกฟภ. สามารถเช่ือถือ 

ไวว้างใจได ้อีกทั้งยงัสามารถตอบค าถามท่ีผูใ้ชไ้ฟสอบถามไดทุ้กประเด็น ผูใ้หส้ัมภาษณ์บางรายเห็น

วา่ พนกังานบางท่านตอบค าถามไดแ้ค่บางค าถาม และไม่ชดัเจนเท่าท่ีควร 

 ส าหรับผลสรุปการวิเคราะห์ขอ้มูลในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์

ผูใ้หข้อ้มูลในพื้นท่ีต าบลหลกัชยั พบวา่ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของ
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การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ  พนักงานให้บริการอย่างเสมอภาค เท่าเทียมกนั มีความรวดเร็วในการ

ท างาน มีความเช่ือถือได้ โปร่งใส สามารถช้ืแจงและแก้ไขปัญหาได้ดี บริการตามกฎระเบียบ 

ขอ้บงัคบั และกฎหมาย และมีการน าเทคโนโลยมีาใชไ้ดอ้ยา่งเหมาะสม 

 สรุปภาพรวมการวิเคราะห์การบริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้พบว่า พนักงานในการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการให้บริการเท่าเทียมกนัทุกคน 

เช่น สอบถามผูใ้ช้ไฟท่ีนัง่รอบริการทุกคน ดว้ยบริการท่ีดีและพูดจาดี  มีอุปกรณ์เคร่ืองมือทนัสมยั 

เช่น โปรแกรมต่าง ๆในการท างานเพื่อให้ไดผ้ลลพัธ์ในการบริการออกมาดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง 

มีกระบวนการท างานท่ีชัดเจน เช่น ระบบง่ายต่อการติดต่อสอบถาม หรือมีการบริการท่ีโปร่งใส 

ตรวจสอบได ้พนกังานปฏิบติัตามกฎระเบียบขอ้บงัคบั ตามมาตรฐานกฟภ. สามารถตอบค าถามได้

หมดทุกประเด็น ดงัความเห็นท่ีไดรั้บจากการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูล  

 “หน่วยงานมีพนักงานให้บริการเท่าเทียมทุกคน เคร่ืองมือทนัสมยัทุกอย่าง กระบวนการ

โปร่งใส ปฏิบติัตามกฎทุกอยา่งระเบียบ สามารถตอบค าถามไดห้มดทุกปัญหา ปฏิบติังานดว้ยความ

โปร่งใส”(ผูใ้หส้ัมภาษณ์รายท่ี 1, สัมภาษณ์วนัท่ี 6 กนัยายน 2565) 

 “พนักงานไม่เลือกปฏิบติั เคร่ืองมือมีความทนัสมยั เช่ือถือได้ มีกระบวนการท างานเป็น

ระเบียบ ชดัเจน สามารถตอบขอ้ค าถามท าให้เขา้ใจไดง่้ายดี มีกฎระเบียบให้ปฏิบติั”(ผูใ้ห้สัมภาษณ์

รายท่ี 10, สัมภาษณ์วนัท่ี 15 กนัยายน 2565) 

 “พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชไ้ฟทุกท่าน สอบถามเร่ืองท่ีจะเขา้มารับบริการ และช้ีแจง

ช่องทางในการปฎิบติั มีกระบวนการท างานเป็นระเบียบ ชดัเจน พนกังานบางท่านให้รายละเอียดได้

ดี มีการประกาศขอ้บงัคบักฎระเบียบให้พนกังานทุกท่าน”(ผูใ้ห้สัมภาษณ์รายท่ี 12, สัมภาษณ์วนัท่ี 

17 กนัยายน 2565) 

 

 3) กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร  

สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้

ขอ้มูลในพื้นท่ีต าบลสามเมือง พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของ

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ ผูท่ี้มารับบริการไดรั้บการบริการตามวตัถุประสงคข์องการมาใชบ้ริการ  มี
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การแสดงคิวและแจง้ให้ทราบล่วงหน้า มีป้ายบอกขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน พนกังานมีความ

เอาใจใส่ ล าดบัในการรอคิวไม่นาน กระบวนการในการท างานรวดเร็ว ผูใ้หส้ัมภาษณ์บางรายเห็นวา่ 

บางเวลาไม่มีการเรียกคิว อีกทั้งยงัไม่เขา้ใจขั้นตอนในการเขา้รับบริการ เช่น ป้ายประชาสัมพนัธ์

ขั้นตอนมีภาพน้อยไป พนักงานบางคนยงัไม่ดูแลเอาใจใส่เท่าท่ีควร มีการรอคิวท่ีนาน ท าให้มี

จ  านวนคนรอคิวจ านวนมาก  

 ส าหรับผลสรุปการวิเคราะห์ข้อมูลในด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ท่ีได้จากการ

สัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลในพื้นท่ีต าบลหลกัชยั พบวา่ การบริการตรงตามวตัถุประสงคท่ี์มาเขา้รับบริการ 

พนักงานเอาใจใส่ดูแล ให้บริการดี บริการดว้ยความรวดเร็ว ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางรายเห็นว่า รูปภาพ

แสดงขั้นตอนยงัไม่ชดัเจน ยงัไม่แจง้เวลาในการรับบริการไดช้ดัเจน ไม่มีการแจง้คิว พนกังานบาง

คนไม่เอาใจใส่แก่ผูม้ารับบริการ 

 สรุปภาพรวมการวิเคราะห์การบริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบว่า ผูม้ารับบริการใน

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ได้รับการบริการตาม

วตัถุประสงคข์องการมาใชบ้ริการ มีการเรียกคิวและแจง้คิวใหท้ราบล่วงหนา้ มีรูปภาพแสดงตวัอยา่ง

ขั้นตอนในการติดต่อเขา้รับบริการ หรือมีป้ายช้ีแจงขั้นตอนท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย พนกังานดูแลเอา

ใจใส่ผูม้ารับบริการ เช่น สอบถามเร่ืองท่ีจะมาติดต่อเขา้รับบริการ คอยช้ีแนะขั้นตอนการบริการ  อีก

ทั้งยงัคอยสอบถามความคืบหน้าในการติดต่อประสานงาน มีการรอคิวท่ีไม่นาน ดงัความเห็นท่ี

ไดรั้บจากการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูล 

 “ผูเ้ขา้รับบริการไดรั้บบริการครบถว้นตรงตามวตัถุประสงค ์มีการแจง้คิวให้ทราบล่วงหน้า 

มีป้ายแสดงขั้นตอนการเขา้รับบริการท่ีเขา้ใจง่าย พนกังานให้ความเอาใจใส่ดีมาก มีความรวดเร็วใน

การท างาน ท าให้ด าเนินการไดส้ าเร็จตามท่ีตอ้งการ มีการด าเนินตามขั้นตอนถูกตอ้ง”(ผูใ้ห้สัมภาษณ์

รายท่ี 12, สัมภาษณ์วนัท่ี 17 กนัยายน 2565) 

 “ผูเ้ขา้รับบริการไดรั้บบริการตามวตัถุประสงค ์มีการเรียกคิวและแจง้คิวใหท้ราบล่วงหนา้ มี

ป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการเขา้รับบริการท่ีชดัเจน พนกังานมีความเอาใจใส่คอยสอบถามเร่ืองท่ี

จะมาเข้ารับบริการ เวลารอคิวไม่นาน การด าเนินการรวดเร็ว มีเวลาไปท าอย่างอ่ืนต่อได้”(ผูใ้ห้

สัมภาษณ์รายท่ี 1, สัมภาษณ์วนัท่ี 6 กนัยายน 2565) 
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 ผูใ้หส้ัมภาษณ์บางรายห็นวา่  เม่ือถึงเวลาแลว้แต่ยงัไม่ไดเ้ขา้รับบริการหรือไม่มีความชดัเจน

เร่ืองเวลา เช่น ไม่มีการเรียกคิว   ยงัไม่เขา้ใจป้ายท่ีแสดงขั้นตอนการเขา้รับบริการ  พนกังานยงัไม่ใส่

ใจในการบริการเท่าท่ีควร และรอคิวนาน   ดงัความเห็นท่ีไดรั้บจากการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูล 

 “บางคร้ังมีการแจง้คิวไม่ค่อยชดัเจน ป้ายแสดงขั้นตอนการเขา้รับบริการไม่ชดัเจน หรือ

เขียนอธิบายไม่เขา้ใจ พนกังานบางคนไม่เอาใจใส่ผูเ้ขา้รับบริการเท่าท่ีควร นัง่รอค าแนะน าแต่ไม่มี

พนกังานเขา้มาสอบถามเร่ืองท่ีจะเขา้มารับบริการ”(ผูใ้หส้ัมภาษณ์รายท่ี 11, สัมภาษณ์วนัท่ี 16 

กนัยายน 2565) 

 “มีใบแจง้คิวชดัเจน แต่รอนานไปหน่อย ภาพตวัอยา่งขั้นตอนในการเขา้รับบริการอธิบาย

นอ้ยเกินไป ท าใหเ้ขา้ใจยาก ประสงคใ์หเ้พิ่มค าอธิบายบนป้ายแสดงขั้นตอนการเขา้รับบริการ”(ผูใ้ห้

สัมภาษณ์รายท่ี 16, สัมภาษณ์วนัท่ี 21 กนัยายน 2565) 

 

 4) กำรให้ควำมเช่ือมั่นต่อผู้รับบริกำร  

สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์

ผูใ้ห้ขอ้มูลในพื้นท่ีต าบลสามเมือง พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ มีเบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อแจง้ปัญหา หรือขอความช่วยเหลือได้

ง่าย  มีการประชาสัมพนัธ์หรือแจง้ข่าวสารดา้นไฟฟ้าล่วงหนา้ผา่นช่องทางเฟสบุ๊ค มีรถกระจายเสียง 

บริการท่ีไวว้างใจได้ เข้าถึงทุกพื้นท่ี รวดเร็ว พนักงานมีความเอาใจใส่เท่าเทียมกันทุกคน ผูใ้ห้

สัมภาษณ์บางรายเห็นวา่ บางคร้ังโทรศพัทเ์ขา้ไปท่ีส านกังานไม่ติดหรือไม่มีคนรับสาย และบางคร้ัง

ไดรั้บเอกสารแจง้ข่าวสายไม่ทัว่ถึง 

 ส าหรับผลสรุปการวิเคราะห์ขอ้มูลในดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ท่ีไดจ้ากการ

สัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลในพื้นท่ีต าบลหลกัชัย พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ  กฟภ.มีเบอร์โทรศพัทท่ี์ติดต่อไดง่้าย สามารถติดต่อส าหรับ

รับเร่ืองร้องเรียน แจง้ปัญหาต่างๆ หรือขอความช่วยเหลือ ได้ตลอดเวลา 24 ชั่วโมง มีมาตรฐาน

ให้บริการท่ีดีเป็นท่ียอมรับ พนกังานบริการเท่าเทียม มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารล่วงหนา้ เช่นการแจก

เอกสารขอดับกระแสไฟล่วงหน้า โดยมีการช้ีแจงวนั เวลา ในการดับกระแสไฟท่ีชัดเจน มีการ

ประชาสัมพัน ธ์ทางออนไลน์  เช่น  เพจทางเฟสบุ๊ค   ผู ้ให้สัมภาษณ์บางรายเห็นว่า มีการ
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ประชาสัมพนัธ์ไม่ทัว่ถึง ไม่ไดรั้บข่าวสารเร่ืองการตดักระแสไฟล่วงหนา้ ใชเ้พจเฟสบุ๊คไม่เป็น เลย

ไม่ไดรั้บข่าวสาร การแจง้ประชาสัมพนัธ์บางคร้ังมาในช่วงเวลาท่ีไม่มีคนอยูอ่าศยั 

 สรุปภาพรวมการวิเคราะห์การบริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ในดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ พบวา่ หน่วยงานการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีเบอร์ท่ีสามารถโทรและ

ติดต่อไดง่้ายตลอดเวลา 24 ชัว่โมง มีการประชาสัมพนัธ์แจง้ข่าวสารเก่ียวกบัไฟฟ้าผ่านเพจเฟสบุ๊ค 

รถกระจายเสียง หรือเอกสาร  มีมาตรฐานของบริการทัว่ไป ไดรั้บความไวว้างใจ มีบริการท่ีรวดเร็ว 

พนกังานปฏิบติัเท่าเทียมกนัทุกคน เช่น มีพนกังานมาคอยสอบถามผูใ้ช้ไฟท่ีนัง่รอรับบริการ มีการ

แจง้ขอ้มูลจ าเป็นท่ีประชาชนตอ้งรับรู้อย่างทัว่ถึงและล่วงหน้า  เช่น มีการแจกเอกสารดบัไฟ แจง้

ข่าวสารเก่ียวกับการงดจ่ายไฟชั่วคราว ได้แก่ การประกาศผ่านเฟสบุ๊คและรถกระจายเสียง ดัง

ความเห็นท่ีไดรั้บจากการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูล 

 “หน่วยงานมีเบอร์โทรศพัท์ท่ีสามารถติดต่อไดง่้าย มีการประชาสัมพนั์ผ่านทางเฟสบุ๊ค มี

มาตรฐานและบริการทัว่ไป พนกังานให้ความใส่ใจสอบถามผูใ้ชไ้ฟท่ีนัง่รอคิว มีการประชาสัมพนัธ์

แจง้ล่วงหน้าเม่ือมีการตดักระแสไฟ ได้รับข่าวสารตลอด เผื่อให้ไดเ้ตรียมตวัเวลาไม่มีกระแสไฟ”

(ผูใ้หส้ัมภาษณ์รายท่ี 2, สัมภาษณ์วนัท่ี 7 กนัยายน 2565)   

 “ประชาชนสามารถโทรแจง้ความประสงคไ์ดต้ลอดเวลา 24 ชัว่โมง มีส่ือประชาสัมพนัธ์พบ

เห็นหลายช่องทาง พนกังานมีการบริการดี  พนกังานมีการเอาใจใส่ มีการแจกเอกสารดบัไฟให้ผูใ้ช้

ไฟไดรั้บรู้ล่วงหนา้”(ผูใ้หส้ัมภาษณ์รายท่ี 8, สัมภาษณ์วนัท่ี 13 กนัยายน 2565) 

 “ประชาชนสามารถโทรแจง้เร่ืองไฟดบัไดต้ลอด 24 ชัว่โมง มีพนกังานคอยรับโทรศพัททุ์ก

คร้ังท่ีติดต่อเขา้มา อีกทั้งมีความรวดเร็วในการเขา้มาแกไ้ขกระแสไฟท่ีดบั พนักงานให้การดูแลดี 

และใหค้วามสนใจในปัญหาดี”(ผูใ้หส้ัมภาษณ์รายท่ี 9, สัมภาษณ์วนัท่ี 14 กนัยายน 2565)  

 ผูใ้หส้ัมภาษณ์บางรายเห็นวา่ บางคร้ังโทรศพัทเ์ขา้ส านกังานไม่ติด หรือไม่มีผูรั้บสาย  มีการ

ประชาสัมพนัธ์หรือประกาศไม่ชดัเจน และการแจกเอกสารไม่ทัว่ถึง ดงัความเห็นท่ีไดรั้บจากการ

สัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูล 
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 “เบอร์โทรศพัทท่ี์ให้ไวบ้างคร้ังโทรไม่ติด หรือติดก็ไม่มีพนกังานรับสาย ตอ้งการร้องเรียน

เร่ืองไฟท่ีดบั กรณีฉุกเฉิน ไม่สามารถติดต่อพนกังานได ้หรือบางคร้ังตอ้งรอพนกังานเขา้แกไ้ขระบบ

ไฟค่อนขา้งนาน” (ผูใ้หส้ัมภาษณ์รายท่ี 4, สัมภาษณ์วนัท่ี 9 กนัยายน 2565)  

 “ประชาชนไม่ทราบประกาศการงดจ่ายกระแสไฟล่วงหน้า ท าให้ไม่สามารถเตรียมตวัใน

ช่วงเวลาท่ีไม่ มีกระแสไฟได้ทัน บางบ้านมีเด็กเล็ก ล าบากต่อการเตรียมตัว อยากให้มีการ

ประชาสัมพนัธ์ท่ีชดัเจน และเขา้ถึงมากกวา่เดิม”(ผูใ้หส้ัมภาษณ์รายท่ี 5, สัมภาษณ์วนัท่ี  10 กนัยายน 

2565) 

 “ประชาชนบางรายเห็นวา่มีการแจกเอกสารแต่อาจไม่ทัว่ถึงส าหรับทุกบา้น ไม่มีพนกังาน

มาเดินแจกเอกสารหรือแจง้ประชาสัมพนัธ์ หรืออยูใ่นท่ีห่างไกลชุมชนเกินไป ท าใหไ้ม่มีใครมาเดิน

แจก อยากให้มีการประชาสัมพันธ์ท่ีกวา้งขวางหรือทั่วถึงมากกว่าน้ี”(ผูใ้ห้สัมภาษณ์รายท่ี 18, 

สัมภาษณ์วนัท่ี 23 กนัยายน 2565) 

 

 5) กำรรู้จักและเข้ำใจผู้รับบริกำร 

สรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้

ขอ้มูลในพื้นท่ีต าบลสามเมือง พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสาธารณะต่อ

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ  พนกังานมีความสุภาพ พดูจาดี  เตม็ใจและพร้อมในการใหบ้ริการ มีความ

กระตือรือร้นในการให้บริการและแก้ไขปัญหา นอกจากน้ีพนักงานยงัให้ความใส่ใจในการโทร

สอบถามปัญหาขอ้ร้องเรียนต่างๆ 

 ส าหรับผลสรุปการวิเคราะห์ข้อมูลในด้านการรู้จกัและเข้าใจผูรั้บบริการ ท่ีได้จากการ

สัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลในพื้นท่ีต าบลหลกัชัย พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะต่อการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ พนักงานพูดจาดี เขา้ถึงได้ง่าย มีความเป็นกนัเอง อ านวย

ความสะดวกให้กบัผูเ้ขา้รับบริการทุกท่าน พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี  ให้ความส าคญักบัผูเ้ขา้รับ

บริการ มีความเต็มใจให้บริการ อีกทั้งยงัใส่ใจและกระตือรือร้นกบัเร่ืองท่ีร้องเรียน และคอยติดตาม

แกไ้ขปัญหา เช่น มีการสอบถามความคืบหนา้ขอ้ร้องเรียน มีการประสานงานทนัที 

 สรุปภาพรวมการวิเคราะห์การบริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ พบว่า พนักงานในการ
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ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาพูดจาดี ไพเราะ มีความสนิท

สนมเขา้ถึงได้ง่าย เป็นกนัเอง มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี ให้ความส าคญักับผูเ้ขา้รับบริการเท่าเทียมกัน  

สุภาพ ใจเยน็ เต็มใจใหบ้ริการหรืออ านวยความสะดวกทุกคน มีการโทรสอบถามปัญหาขอ้ร้องเรียน

และร้องเรียนได้ตลอด มีความใส่ใจคอยสอบถามเร่ืองท่ีจะมารับบริการ เตรียมพร้อมในการ

ให้บริการ กระตือรือร้นในการแกปั้ญหา และอ านวยความสะดวกดี สามารถปิดขอ้ร้องเรียนไดเ้ร็ว 

พนกังานมีการโทรมาสอบถามตลอด มีการประสานงานอยา่งดีและรวดเร็ว ดงัความเห็นท่ีไดรั้บจาก

การสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูล 

 “พนกังานเขา้ถึงไดง่้าย พนกังานทุกท่านเต็มใจให้บริการ พูดจาไพเราะเขา้ใจง่าย มีการรับ

เร่ืองและน าไปปรับปรุง มีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการประชาชน คอยสอบถามผูเ้ขา้รับบริการ

ตลอดเวลา”(ผูใ้หส้ัมภาษณ์รายท่ี 13, สัมภาษณ์วนัท่ี 18 กนัยายน 2565) 

 “พนกังานมีการประสานงานอย่างทนัทีเม่ือไดรั้บขอ้ร้องเรียน เม่ือพนกังานไดท้ราบปัญหา 

จะรีบประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งและด าเนินเร่ืองอย่างเร่งด่วน ท าให้รู้สึกอุ่นใจในการ

ได้รับบริการท่ีได้จากพนักงานท่ีกฟภ.ลาดบวัหลวง”(ผูใ้ห้สัมภาษณ์รายท่ี 14, สัมภาษณ์วนัท่ี 19 

กนัยายน 2565) 

 “หน่วยงานสามารถร้องเรียนได้ตลอด และมีหลายช่องทางให้ ร้องเรียน เดินเร่ือง

ประสานงานอยา่งรวดเร็ว พนกังานท างานว่องไว แกไ้ขไดท้นัถ่วงที มีการท างานอยา่งมืออาชีพ มี

การแนะน าและให้ค  าปรึกษาตลอด บางเร่ืองท่ีประชาชนไม่เขา้ใจพนกังานพร้อมท่ีจะอธิบายและ

ด าเนินเร่ืองให้ ท าใหง้านท่ีเป็นป ญหา สามารถผา่นไปไดด้ว้ยดี”(ผูใ้ห้สัมภาษณ์รายท่ี, สัมภาษณ์วนัท่ี 

20 กนัยายน 2565) 

 สรุปภาพรวมการวิเคราะห์การบริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา หน่วยงานมีการให้บริการท่ีมีความเป็นรูปธรรมจบัต้องได ้

สามารถไดรั้บบริการจากพนกังานท่ีมีจ านวนพอเพียง สถานท่ีบริการสะอาด สะดวกต่อการเขา้รับ

บริการ มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพื่อช่วยเพิ่มความพึงพอใจในการให้บริการ เช่น ห้องน ้ า ท่ีจอดรถ 

เป็นตน้ อีกทั้งยงัมีความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ มีการท างานท่ีโปร่งใส ตามกฎ ระเบียบ และ

ขอ้บงัคบัก าหนดในการให้บริการ พนกังานมีการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ เช่น การ

จดัเรียงคิว การแสดงแผน่ป้ายบอกขั้นตอนการรับบริการอยา่งชดัเจน การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
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ท าให้ประชาชนมีความเช่ือมัน่ต่อการบริการ เช่น ประชาชนสามารถติดต่อกบัทางหน่วยงานไดง่้าย 

และสะดวก มีการประชาสัมพนัธ์ให้กบัประชาชนในเร่ืองของด้านไฟฟ้า เช่น การแจง้ข่าวการงด

จ่ายไฟ และสิทธิประโยชน์ต่างๆ และในท้ายท่ีสุดการรู้จกัและเข้าใจต่อผูบ้ริการ คือ ประชาชน

สามารถร้องเรียนหรือแจง้ปัญหาใหก้บัหน่วยงาน และพนกังานไดทุ้กท่าน พนกังานมีความเตม็ใจใน

การรับขอ้ร้องเรียน และด าเนินการประสานงานแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ซ มีการติดตามอยา่งใกลชิ้ด 

และปิดขอ้ร้องเรียนใหจ้นจบกระบวนการ บุคคลากรเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการแต่ละบุคคล

ไดดี้ ไม่เลือกปฎิบติั 
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บทที ่5 
 

สรุปผล อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 
 

การวิจยัเร่ือง “การรับรู้และทศันคติของประชาชนต่อคุณภาพการบริการสาธารณธของ

หน่วยงานภาครัฐ: ศึกษากรณี  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา” มีวตัถุประสงค ์คือ 1)  เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้ และทศันคติของประชาชน ท่ีมี

ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ด้านของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง 

จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  2)  เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ

บริการสาธารณะใน 5 ด้านของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยธุยา ระหวา่งต าบลสามเมือง และต าบลหลกัชยั ซ่ึงมีเศรษฐกิจแตกต่างกนั ในบทน้ีจะ

เป็นการน าเสนอผลสรุปการศึกษาเพื่อตอบค าถามตามวตุัประสงคท่ี์วางไว ้การอภิปรายผลการศึกษา 

และขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการศึกษาตามล าดบั 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ การเก็บดว้ยตนเอง กลบัคืนมา 340 ฉบบัส าหรับแบบสอบถาม 

และส าหรับแบบสัมภาษณ์ใชว้ธีิการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั จ านวน 18 คน 

 

5.1 สรุปผลกำรศึกษำ 

 

 5.1.1  สถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามของต าบลสามเมือง พบวา่ เป็นเพศหญิง คิด

เป็นร้อยละ 57.90 อายุ 16-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 69.90 กลุ่มประชาสังคม (ประชาชนอาชีพอ่ืนท่ีไม่ได้

อยู่ในกลุ่มขา้ราชการและกลุ่มเอกชน / องค์การภาคประชาสังคม) คิดเป็นร้อยละ 70.80 รายได ้คือ 

10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 48.10 และมธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 56.50 สถานภาพทัว่ไป

ของผูต้อบแบบสอบถามของต าบลหลกัชยั พบวา่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.30 มีอายุ 16-30 ปี 

คิดเป็นร้อยละ 55.60 กลุ่มประชาสังคม (ประชาชนอาชีพอ่ืนท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นกลุ่มขา้ราชการและกลุ่ม
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เอกชน / องคก์ารภาคประชาสังคม) คิดเป็นร้อยละ 75.00 มีรายได ้คือ 0-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 

36.30 และระดบัการศึกษา คือ มธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 52.40 

 

 5.1.2  คุณภาพการบริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต าบลสามเมือง และการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต าบลหลกัชยั ในภาพรวม พบวา่   

 ประชาชนผูใ้ช้บริการท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ต าบลสามเมือง สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง 

จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการรับรู้และทศันคติ ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของหน่วยงาน 

กรณีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยภาพรวม อยูใ่น

ระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (  = 3.80 , S.D = 0.24)  เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมี

ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (  = 3.96  , 

S.D = 0.25) รองลงมา คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย 

(  =3.88  , S.D = 0.27 )    และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  อยูใ่น

ระดบัปานกลาง  มีความแตกต่างนอ้ย (  = 3.48 , S.D = 0.36)     

ส าหรับประชาชนผูใ้ช้บริการท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ต าบลหลกัชัย สาขาอ าเภอลาดบวั

หลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการรับรู้และทัศนคติ ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของ

หน่วยงาน กรณีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดย

ภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (  = 3.71  , S.D = 0.32) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายดา้น 

พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย 

(  = 3.90 , S.D = 0.32 ) รองลงมา คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่นระดบัมาก มีความ

แตกต่างน้อย (  = 3.77  , S.D = 0.35)  และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียต ่ าสุด คือ ด้านการตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการ  อยูใ่นระดบัปานกลาง มีความแตกต่างนอ้ย  (  = 3.40 , S.D = 0.44)     

เม่ือพิจารณาผลสรุปคุณภาพการบริการสาธารณะเป็นรายดา้น สามารถสรุปผลการศึกษาได้

ดงัน้ี 

 5.1.2.1 ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค ต าบลสามเมือง สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการรับรู้และทศันคติ 

ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของหน่วยงาน กรณีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง 



99  

 
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก มีความแตกต่างน้อย (  = 3.88 , S.D = 

0.27) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สถานท่ีให้บริการของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา     มีความสะอาด และเป็นระเบียบ

เรียบร้อย อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (  = 3.90  , S.D = 0.31) รองลงมา คือ การไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 

และเคร่ืองใช้ พร้อมให้บริการตลอดเวลา  อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (  = 3.89 , S.D = 

0.34)     และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดั

พระนครศรีอยุธยา มีป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการบริการหรือป้ายบอกจุดบริการต่าง ๆ  ท่ีชดัเจน 

อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (  = 3.86 , S.D = 0.36)     

ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร  ประชาชนผูใ้ช้บริการท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ต าบลหลกัชัย 

สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการรับรู้และทศันคติ ต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะของหน่วยงาน กรณีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (  = 3.77 , S.D = 0.35)  เม่ือ

พิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จดัพนกังานไวบ้ริการประชาชนใน ปริมาณท่ีเพียงพอ อยูใ่นระดบั

มาก มีความแตกต่างนอ้ย (  = 3.81  , S.D = 0.40) รองลงมา คือ  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอ

ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาจดับริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ท่ีนั่ง ห้องน ้ า 

สถานท่ีจอดรถ อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (  = 3.79 , S.D = 0.43) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

ต ่ าสุด คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา มีป้าย

ประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการบริการหรือป้ายบอกจุดบริการต่าง ๆ  ท่ีชดัเจน อยู่ในระดบัมาก มีความ

แตกต่างนอ้ย (  = 3.72 , S.D = 0.45)  

 5.1.2.2 ด้ำนควำมเช่ือถือไว้วำงใจได้   ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

ต าบลสามเมือง สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการรับรู้และทศันคติ ต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะของหน่วยงาน กรณีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง 

จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก มีความแตกต่างน้อย (  = 3.96 , S.D = 

0.25) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอ
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ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีกระบวนการบริการท่ีเป็นระบบ ระเบียบ น่าเช่ือถือ อยูใ่น

ระดับมาก มีความแตกต่างน้อย (  = 4.00 , S.D = 0.34)รองลงมา คือ พนักงานการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา บริการประชาชนโดย ยึดถือกฎระเบียบ 

ขอ้บงัคบั และกฎหมายเป็นส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (  = 3.96 , S.D = 0.37) และ

ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มี

รูปแบบการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (  = 3.94 , S.D = 0.38) 

ด้ำนควำมเช่ือถือไว้วำงใจได้   ประชาชนผูใ้ช้บริการท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ต าบลหลกัชัย สาขา

อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการรับรู้และทัศนคติ ต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะของหน่วยงาน กรณีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (  = 3.90 , S.D = 0.32) เม่ือ

พิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอ

ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ให้บริการประชาชนอยา่งเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติั  อยูใ่น

ระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (  = 3.95 , S.D = 0.38) รองลงมา คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา

อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีกระบวนการบริการท่ีเป็นระบบ ระเบียบ น่าเช่ือถือ  

อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (  = 3.93 , S.D = 0.37) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ พนกังาน

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีความช านาญในการ

ให้บริการ สามารถช้ีแจงตอบค าถามไดช้ดัเจน หรือให้ค  าแนะน าแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างถูกตอ้ง อยู่ใน

ระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (  = 3.86 , S.D = 0.41) 

5.1.2.3 ด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค ต าบลสามเมือง สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการรับรู้และทศันคติ 

ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของหน่วยงาน กรณีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง 

จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง มีความแตกต่างนอ้ย (  = 3.48 , S.D 

= 0.36) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ผูม้ารับบริการ ไดรั้บการบริการ

ตาม วตัถุประสงค์ของการมาใช้บริการ อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (  = 3.94 , S.D = 

0.27) รองลงมา คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการ

แจง้ให้ผูรั้บบริการทราบอยา่ง ชดัเจนวา่จะไดรั้บบริการนั้นเม่ือใด  อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่าง
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น้อย (  = 3.86 , S.D = 0.42) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา

อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา บริการประชาชนดว้ยความ  รวดเร็ว และฉับไว ไม่

ตอ้งรอนาน อยูใ่นระดบัปานกลาง มีความแตกต่างนอ้ย (  = 3.04 , S.D = 0.54) 

ด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร  ประชาชนผูใ้ช้บริการท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ต าบลหลกัชัย 

สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการรับรู้และทศันคติ ต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะของหน่วยงาน กรณีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา  โดยภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง มีความแตกต่างน้อย (  = 3.40 , S.D = 

0.44) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ผูม้ารับบริการ ได้รับการบริการ

ตาม วตัถุประสงคข์องการมาใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (  = 3.91 , S.D = 0.29) 

รองลงมา คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการแจง้

ให้ผูรั้บบริการทราบอยา่ง ชดัเจนวา่จะไดรั้บบริการนั้นเม่ือใด อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย 

(  =  3.69, S.D = 0.63) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ พนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา บริการประชาชนดว้ยความ รวดเร็ว และฉับไว ไม่ตอ้งรอนาน 

อยูใ่นระดบัปานกลาง มีความแตกต่างนอ้ย (  = 2.84 , S.D = 0.62) 

5.1.2.4 ด้ำนกำรให้ควำมเช่ือมั่นต่อผู้รับบริกำร ประชาชนผูใ้ช้บริการท่ีการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค ต าบลสามเมือง สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการรับรู้และ

ทศันคติ ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของหน่วยงาน กรณีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาด

บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (  = 3.84 , 

S.D = 0.33) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มาตรฐานการให้บริการของ

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เป็นท่ียอมรับของ

ประชาชน อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (  = 3.89 , S.D = 0.32) รองลงมา คือ พนกังานการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา มีความเอาใจใส่ต่อ

ผูรั้บบริการ ในแต่ละรายอยา่งเท่าเทียมกนั อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (  =  3.84, S.D = 

0.37) และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่ าสุด คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยธุยา มีส่ือประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ หลายช่องทาง อยูใ่นระดบัมาก มีความ

แตกต่างนอ้ย (  = 3.81 , S.D = 0.44) 



102  

 
ด้ำนกำรให้ควำมเช่ือมั่นต่อผู้รับบริกำร ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ต าบลหลกัชยั 

สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการรับรู้และทศันคติ ต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะของหน่วยงาน กรณีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (  = 3.74 , S.D = 0.39) เม่ือ

พิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มาตรฐานการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เป็นท่ียอมรับของประชาชน อยูใ่นระดบั

มาก มีความแตกต่างน้อย (  = 3.81 , S.D = 0.39) รองลงมา คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอ

ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีส่ือประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ หลายช่องทาง อยู่

ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (  =  3.79, S.D = 0.41) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ การไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการแจง้ขอ้มูลจ าเป็นท่ีประชาชน

ตอ้งรับรู้อย่างทัว่ถึง เช่น การงดจ่ายไฟชั่วคราว อยู่ในระดบัมาก  มีความแตกต่างน้อย (  = 3.64 , 

S.D = 0.58) 

5.1.2.5 ด้ำนกำรรู้จักและเข้ำใจผู้รับบริกำร  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการท่ีการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค ต าบลสามเมือง สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการรับรู้และทศันคติ 

ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของหน่วยงาน กรณีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง 

จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก มีความแตกต่างน้อย (  = 3.85 , S.D = 

0.33) เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เต็มใจท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวกให้กับ

ประชาชน อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (  = 3.90 , S.D = 0.32) รองลงมา คือ การไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ให้ความส าคญัต่อค าร้องขอของ

ผูรั้บบริการ อยู่ในระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (  = 3.86 , S.D = 0.35) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด 

คือ พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีมนุษย์

สัมพนัธ์ ท่ีดีกบัประชาชน อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (  =  3.81, S.D = 0.40) 

ด้ำนกำรรู้จักและเข้ำใจผู้รับบริกำร ประชาชนผูใ้ช้บริการท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ต าบลหลกัชัย 

สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการรับรู้และทศันคติ ต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะของหน่วยงาน กรณีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด
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พระนครศรีอยุธยา โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (  = 3.75 , S.D = 0.38)  เม่ือ

พิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอ

ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เต็มใจท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวกให้กบัประชาชน  อยูใ่น

ระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (  = 3.83 , S.D = 0.38)  รองลงมา คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา

อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ให้ความส าคญัต่อค าร้องขอของผูรั้บบริการ อยู่ใน

ระดบัมาก มีความแตกต่างน้อย (  =  3.78, S.D = 0.41) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ พนกังานการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีความกระตือรือร้นในการ

ใหบ้ริการ  อยูใ่นระดบัมาก มีความแตกต่างนอ้ย (  = 3.67 , S.D = 0.47)  

5.1.3.  ผลกำรทดสอบสมมติฐำน พบว่า ระดบัการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยามีความแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามเพศ อายุ  กลุ่มอาชีพ ระดบัการศึกษา และ

รายได ้ระหวา่ง ต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชยั พบวา่ ต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชยั มีระดบั

การรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาไม่มีความแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตาม

เพศ กลุ่มอาชีพ และระดบัการศึกษาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ีงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้ง

ไว ้ ส่วนต าบลสามเมืองมีระดับการรับรู้และทัศนคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยามี

ความแตกต่างกนัเม่ือจ าแนกตามอายุและรายไดอ้ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงยอมรับ

สมมติฐานท่ีตั้งไว ้แต่ต าบลหลกัชยั  มีระดบัการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ

บริการสาธารณะใน 5 ด้านของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยาไม่มีความแตกต่างกนัเม่ือจ าแนกตามอายุและรายไดอ้ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 ซ่ึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 

5.1.4.  ผลการสัมภาษณ์ของผู ้ให้ข้อมูลส าคัญท่ีเก่ียวกับ การรับรู้และทัศนคติขออง

ประชาชน ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ : กรณีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขา

อ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดงัน้ี 
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5.1.4.1  สถานภาพทัว่ไปของผูใ้หข้อ้มูลส าคญั พบวา่ ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัเป็นเพศชาย, 

หญิง คิดเป็นร้อยละ 50.00 อายุ 31-45 ปี คิดเป็นร้อยละ 55.60 กลุ่มอาชีพ คือ กลุ่มข้าราชการ 

(หน่วยงาน/องคก์ารภาครัฐทุกประเภท) คิดเป็นร้อยละ 38.90 รายได ้คือ 10,001-20,000 บาท คิดเป็น

ร้อยละ 61.10 ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 61.10 และอาศยัอยู่พื้นท่ีต าบลสามเมือง, หลกัชยั คิดเป็น

ร้อยละ 50.00 

5.1.4.2  ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัใหข้อ้มูลเก่ียวกบั การรับรู้และทศันคติขอองประชาชนต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ : กรณีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ในแต่ละดา้น ดงัน้ี 

5.1.4.2.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ พบวา่ พนกังานในการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีจ  านวนมากหลากหลายต าแหน่ง

เพียงพอต่อความตอ้งการ บริการรวดเร็ว  อุปกรณ์อยูใ่นสภาพดีท่ีพร้อมใชง้าน หยิบใชไ้ดง่้าย มีการ

ตรวจสอบอยู่ตลอดเวลา แต่ละจุดบริการมีความสะอาด มีป้ายบอกชัดเจนและอ่านง่าย สถานท่ีมี

ความสะอาด เป็นระเบียบ มีถงัขยะบริการทุกจุดพื้นท่ีร่มร่ืน และมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่ 

ห้องน ้ า ท่ีจอดรถ เป็นตน้ท่ีเอ้ืออ านวยความสะดวกตรงตามท่ีตอ้งการและมีความสะอาด เพียงพอ 

บางคนเห็นวา่ ป้ายบอกไม่ชดัเจน เขา้ใจยาก หอ้งน ้ามีช ารุดบางหอ้ง 

5.1.4.2.2  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้พบวา่ พนกังานในการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  ใหบ้ริการเท่าเทียมทุกคน เช่น สอบถาม

คนนั่งรอทุกคน โดยบริการหรือพูดจาดี  มีเคร่ืองมือทนัสมยั เช่น โปรแกรมต่าง ๆ เพื่อเพิ่มความ

รวดเร็ว กระบวนการท างานท่ีชัดเจน เช่น ระบบง่ายต่อการติดต่อสอบถาม หรือมีการบริการท่ี

โปร่งใส พนักงานปฏิบติัตามกฎระเบียบขอ้บงัคบั หรือมาตรฐานทุกอย่าง สามารถตอบค าถามได้

หมดทุกปัญหา 

5.1.4.2.3  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบว่า ผูม้ารับบริการ ไดรั้บ

การบริการตาม วตัถุประสงคข์องการมาใชบ้ริการ มีการเรียกคิวและบอกใหท้ราบล่วงหนา้ มีรูปภาพ

แสดงตัวอย่างขั้นตอนการติดต่อรับบริการหรือป้ายท่ีชัดเจนและเข้าใจง่าย ดูแลเอาใจใส่ เช่น 

สอบถามเร่ืองท่ีจะมาติดต่อตลอดเดินเร่ืองเร็ว รอคิวไม่นาน  บางคนเห็นว่า  เม่ือถึงเวลาแลว้แต่ยงั
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ไม่ได้เข้ารับบริการหรือไม่มีความชัดเจนเร่ืองเวลา เช่น ไม่มีการเรียกคิว   ยงัไม่เขา้ใจป้ายท่ีแจ้ง

ขั้นตอน  พนกังานยงัไม่ใส่ใจเท่าท่ีควร และรอนาน 

5.1.4.2.4  ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ พบว่า การไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มีเบอร์ท่ีสามารถโทร ติดต่อไดง่้ายและ

ตลอดเวลา มีการประชาสัมพนัธ์ผา่นเฟสบุ๊ค รถกระจายเสียง หรือเพจ  มีมาตรฐานของบริการทัว่ไป 

ไดรั้บความไวว้างใจได ้รวดเร็ว ปฏิบติัเท่าเทียมกนัทุกคน เช่น สอบถามทุกคนท่ีนั่งรอ มีการแจง้

ขอ้มูลจ าเป็นท่ีประชาชนตอ้งรับรู้อย่างทัว่ถึงและล่วงหน้า  เช่น มีการแจกเอกสารดบัไฟ ข่าวสาร

เก่ียวกบัการงดจ่ายไฟชัว่คราว ได้แก่ การประกาศผ่านเฟสบุ๊คและรถกระจายเสียง บางคนเห็นว่า 

บางคร้ังโทรไม่ติด   มีการประชาสัมพนัธ์หรือประกาศไม่ชดัเจนและการแจกเอกสารอาจไม่ทัว่ถึง 

5.1.4.2.5  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ พบวา่ พนกังานในการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พูดจาดี ไพเราะ ความสนิทสนม

เขา้ถึงได้ง่าย เป็นกนัเอง มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี ให้ความส าคญั  สุภาพ ใจเยน็ เต็มใจให้บริการหรือ

อ านวยความสะดวกทุกคน มีการโทรสอบถามปัญหาข้อร้องเรียนและร้องเรียนได้ตลอด คอย

สอบถามเร่ืองท่ีจะมารับบริการ เตรียมพร้อมในการให้บริการ กระตือรือร้นในการแกปั้ญหา และ

อ านวยความสะดวกดี ปิดขอ้ร้องเรียนเร็ว มีการโทรมาสอบถามตลอด มีการประสานงานอยา่งดีและ

รวดเร็ว    
 

 5.1.5 เปรียบเทียบการรับรู้และทศันคติของประชาชน ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ

ใน 5 ดา้นของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ระหวา่ง

ต าบลสามเมือง และต าบลหลกัชยั ซ่ึงมีเศรษฐกิจแตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 5.1 ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามดา้นต าบลท่ีอยูอ่าศยั ต่อการรับรู้และ

ทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ ใน 5 ด้านของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

สาขาอ าเภอลาดบวัหลวงจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
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ปัจจัยลกัษณะส่วนบุคคล N  S.D t Sig. 

อาศยัอยูพ่ื้นท่ีต าบล สามเมือง 216 3.80 0.24 2.734 0.007* 

 หลกัชยั 124 3.71 0.32   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 5.1  การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามดา้น

ต าบลท่ีอยู่อาศยั ต่อการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ ใน 5 

ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวงจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามมีต าบลท่ีอยูอ่าศยั แตกต่างกนั มีการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ

บริการสาธารณะ ใน 5 ด้านของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวงจังหวัด

พระนครศรีอยธุยา แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ  0.05 ซ่ึงเป็นการยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

นัน่คือผูต้อบแบบสอบถามท่ีอาศยัอยู่ในพื้นท่ีต าบลสามเมือง มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้และ

ทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ ใน 5 ด้านของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

สาขาอ าเภอลาดบวัหลวงจงัหวดัพระนครศรีอยุธยามากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ี

ต าบลหลกัชยั 

 

5.2 อภิปรำยผล 

 

 จากผลสรุปการศึกษาท่ีได ้สามารถน ามาอภิปรายกบัแนวคิดของ Parasuraman, et al.(1990) 

ซ่ึงใชเ้ป็นแนวคิดหลกัในการศึกษาคร้ังน้ี และเอกสารวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพการบริการสาธารณะของ

หน่วยงานอ่ืนท่ีมีผูศึ้กษาไวแ้ลว้ ตามประเด็นคุณภาพการบริการสาธารณะทั้ง 5 ดา้นและในภาพรวม

ดงัต่อไปน้ี 
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5.2.1 ประเด็นอภิปรำยเร่ืองคุณภำพกำรบริกำรสำธำรณะใน 5 ด้ำนของ กำรไฟฟ้ำ

ส่วนภูมภิำค สำขำอ ำเภอลำดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยำ 

 จากการศึกษา พบว่า ระดบัการรับรู้ และทศันคติของประชาชน ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ

สาธารณะใน 5 ดา้นของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา

ท่ีแยกตามพื้นท่ีต าบลสามเมือง และพื้นท่ีต าบลหลกัชยั พบวา่ พื้นท่ีต าบลสามเมืองและพื้นท่ีต าบล

หลกัชยั มีดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ รองลงมา ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของบริการ ด้านการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ และดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ อยู่ใน

ระดบัมาก ตามล าดบั และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง สามารถอภิปราย

ผลในแต่ละดา้น ดงัน้ี 

 

 1. ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร 

 จากผลสรุปคุณภาพการบริการสาธารณะในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ผูศึ้กษาเห็น

ว่า การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาในพื้นท่ีต าบลสาม

เมือง และพื้นท่ีต าบลหลกัชยั สร้างความพึงพอใจให้กบัประชาชนในบริการท่ีไดรั้บมาก แต่คุณภาพ

ของบริการท่ีได้รับ ยงัมีส่วนท่ีต้องปรับปรุง ได้แก่ ป้ายประชาสัมพนัธ์ควรมีความชัดเจน เช่น 

รูปภาพประกอบขั้นตอนควรขยายให้เห็นเด่นชดั และระบุรายละเอียดให้สั้น และเขา้ใจตรงกนั ตอ้ง

มีท่ีนัง่รอเพิ่มข้ึน  

 2. ด้ำนควำมเช่ือถือไว้วำงใจได้  

 จากผลสรุปคุณภาพการบริการสาธารณะในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ผูศึ้กษาเห็นวา่ การ

ให้บริการของพนกังาน การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา

ในพื้นท่ีต าบลสามเมือง และพื้นท่ีต าบลหลักชัย บริการมีความน่าเช่ือถือต่อประชาชน เป็นท่ี

ไวว้างใจในการติดต่อประสานงาน ยงัมีส่วนท่ีตอ้งปรับปรุง ไดแ้ก่ พนกังานควรมีการอบรมทกัษะ

ในแต่ละดา้นบ่อยคร้ัง เพื่อให้สามารถตอบค าถามผูเ้ขา้รับบริการไดค้รอบคลุม หรือมีพนกังานท่ีมี

ความรู้เฉพาะทางประจ าอยูท่ี่หน่วยงาน เพื่อตอบขอ้ซักถาม หรือขอ้ร้องเรียนจากประชาชน อีกทั้ง

ควรน าเทคโนโลยีสมยัใหม่เขา้มาใช้ในองค์กร เพื่อช่วยให้การท างานดา้นงานบริการได้รับความ

สะดวกสบาย รวดเร็ว และไดผ้ลลพัธ์ท่ีถูกตอ้งมากยิง่ข้ึน 



108  

 
 1.3 กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร  

 จากผลสรุปคุณภาพการบริการสาธารณะในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ผูศึ้กษาเห็น

ว่า การให้บ ริการของพนักงาน การไฟฟ้าส่วนภู มิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยาในพื้นท่ีต าบลสามเมือง และพื้นท่ีต าบลหลกัชยั บริการท่ีให้สามารถตอบโจทย์

ตามวตัถุประสงค์ของความตอ้งการบริการของแต่ละรายบุคคล  แต่คุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ มี

ส่วนท่ีปรับปรุง ไดแ้ก่ การลดขั้นตอนการบริการให้นอ้ยลง เพื่อเพิ่มความรวดเร็วของการให้บริการ 

เพื่อให้ประชาชนไม่ตอ้งรอนาน หรือประชาสัมพนัธ์ให้ประชาชนเขา้ใจการใชง้านผา่นทางช่องทาง

ออนไลน์เพิ่มมากข้ึน เพื่อลดการเขา้มาใชบ้ริการ และเพื่อความสะดวกต่อประชาชนเอง 

 1.4 กำรให้ควำมเช่ือมั่นต่อผู้รับบริกำร  

 จากผลสรุปคุณภาพการบริการสาธารณะในดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ผูศึ้กษา

เห็นว่า การให้บริการของพนักงาน การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดั

พระนครศรีอยุธยาในพื้นท่ีต าบลสามเมือง และพื้นท่ีต าบลหลกัชัย พนักงานมีการบริการท่ีสร้าง

ความเช่ือมัน่ให้กบัประชาชน แต่คุณภาพของการบริการท่ีไดรั้บ มีส่วนท่ีปรับปรุง ไดแ้ก่ ตอ้งมีการ

ประชาสัมพนัธ์หรือแจง้ขอ้มูลข่าวสารท่ีชดัเจน และทัว่ถึงทุกพื้นท่ี เช่น การดบัไฟชัว่คราวควรมีการ

ประชาสัมพนัธ์ใหห้ลากหลายช่องทางและทัว่ถึง เป็นการส่ือสารใหผู้รั้บบริการไดเ้ตรียมความพร้อม

กบัการไม่มีไฟใชช้ัว่คราว ท าใหก้ารด าเนินชีวติไม่มีปัญหา  

 1.5 กำรรู้จักและเข้ำใจผู้รับบริกำร 

 จากผลสรุปคุณภาพการบริการสาธารณะในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ผูศึ้กษาเห็น

ว่า การให้บ ริการของพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา ในพื้นท่ีต าบลสามเมือง และพื้นท่ีต าบลหลักชัย ผูใ้ห้บริการเข้าใจและรู้จกั

ผูรั้บบริการไดดี้ สามารถสนองตอบความตอ้งการท่ีปรารถนาของผูรั้บบริการ บริการท่ีไดรั้บจาก

พนกังานจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เช่น บริการ

ท่ีต้องการห รือการติดต่อจากการไฟ ฟ้ าส่ วน ภู มิภาค  สาขาอ า เภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา รวมทั้งการแก้ไขปัญหาท่ีถูกต้อง รวดเร็วและชัดเจน แต่ยงัมีส่วนท่ีปรับปรุง 

ไดแ้ก่ พนักงานบางคนตอ้งให้บริการดว้ยมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี และกระตือรือร้นในการบริการท่ีมาก

ข้ึน เพื่อใหผู้รั้บบริการอบอุ่นใจ และรู้สึกถึงคุณภาพการไดรั้บบริการท่ีดีเยีย่ม 
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 การอภิปรายผลสรุปคุณภาพการบริการสาธารณะขา้งตน้ทั้ง 5 ดา้น สอดคลอ้งกบัแนวคิด

ของ Parasuraman, et al.(1990) ท่ี เสนอว่า  การประเมิน คุณภาพของการบ ริการท่ี เรียกว่า 

SERVQUAL ซ่ึงประกอบดว้ย 5 มิติหลกั ไดแ้ก่ มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ มิติท่ี 2 ความ

เช่ือถือไวว้างใจได ้มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มิติท่ี 5 การ

รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของนารีลกัษณ์ ศิริวรรณ (2561) ท่ีพบวา่ การด าเนินงาน

พฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ หมวด 3 ของหน่วยงานท่ีไดรั้บรางวลัคุณภาพการบริหาร

จัดการภาครัฐ หมวด 3 ด้านการมุ่งเน้นผู ้รับบริการและผู ้มี ส่วนได้ส่วนเสีย แบ่งออกเป็น 2 

กระบวนการคือ 1) สารสนเทศของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย มีการด าเนินงาน ดงัน้ี (1) 

จ  าแนกกลุ่มผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียท่ีชัดเจน และเป็นระบบ (2) กระบวนการค้นหา

สารสนเทศของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีหลากหลายและตรงกบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วน

ได้ส่วนเสีย (3) วิเคราะห์สารสนเทศของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียอย่างครอบคลุมและ

เพียงพอ (4) ประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจโดยใชว้ิธีการท่ีเหมาะสมและวเิคราะห์ผลส ารวจได้

อยา่งชดัเจน และ 2) การด าเนินการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย มีการ

ด าเนินงาน ดังน้ี (1) จัดกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียท่ี

หลากหลาย (2) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมจากภาคส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง (3) ปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการ

บริหารอยา่งเหมาะสม (4) จดัการขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอยา่งเป็นระบบ 

งานวิจยัของบวัแกว้ ถาวรบูรณทรัพย ์(2560) ท่ีพบว่า ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้และความคาดหวงัการ

บริการของส านักงานน าธุรกิจการค้าจงัหวดัฉะเชิงเทรา ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด และ

งานวิจยัของวชัรินทร์ บวัโทน (2559) ท่ีพบวา่ คุณภาพการให้บริการของส านักงานการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคต่อผูใ้ช้ไฟฟ้าในเขตพื้นท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรีในภาพรวมอยู่ใน

ระดบัดีมาก มีดา้นความเช่ือถือไดเ้ป็นอนัดบัแรก 
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 5.2.2 ประเด็นอภิปรำยเร่ืองคุณภำพกำรบริกำรสำธำรณะของ กำรไฟฟ้ำส่วนภูมิภำค สำขำ

อ ำเภอลำดบัวหลวง จังหวัดพระนครศรีอยุธยำ ระหว่ำงต ำบลสำมเมือง และต ำบลหลักชัย ซ่ึงมี

เศรษฐกจิแตกต่ำงกนั 

 จากการศึกษา พบว่า ต าบลสามเมืองมีระดับการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยามีความแตกต่างกนัเม่ือจ าแนกตามอายแุละรายไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 ซ่ึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้แต่ต าบลหลกัชยั  มีระดบัการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมี

ต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ด้านของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง 

จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาไม่มีความแตกต่างกนัเม่ือจ าแนกตามอายุและรายไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชยั มีระดบัการรับรู้

และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาไม่มีความแตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามเพศ กลุ่ม

อาชีพ และระดบัการศึกษาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ีงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ผูว้ิจยั

เห็นวา่ ต าบลสามเมืองและต าบลหลกัชยัมีเพศ กลุ่มอาชีพ ระดบัการศึกษาไม่สัมพนัธ์กบัระดบัการ

รับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ด้านของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เน่ืองจากความพึงพอใจมีมากหรือนอ้ย

ไม่ข้ึนอยู่กับเพศชายหรือเพศหญิง ความแตกต่างของกลุ่มอาชีพ หรือการศึกษามากหรือน้อย 

ลกัษณะของบุคคลดังกล่าวไม่ได้มีระดับการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ

บริการสาธารณะใน 5 ด้านของการไฟฟ้าส่วนภู มิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยาท่ีแตกต่างกนั และต าบลหลกัชยัมีอายุมากหรือน้อย คนร ่ ารวยหรือคนยากจนมี

ระดับการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ด้านของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาท่ีไม่แตกต่างกนั การมีระดบั

การรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะใน 5 ดา้นของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาไม่ไดว้ดัจากอายุหรือรายไดน้ัน่เอง โดย

ต าบลสามเมืองมีอายุและรายได้ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการสาธารณะของ การไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา คือ ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 0-15 
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ปี มีการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ ใน 5 ดา้นของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวงจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา น้อยกว่าผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ

16-30 ปี  และผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ16-30 ปี มีการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ

การบริการสาธารณะ ใน 5 ด้านของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวงจังหวดั

พระนครศรีอยุธยา มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามอายุ 31 ปีข้ึนไป ผูต้อบแบบสอบถามมีรายได้ 0-

10,000 บาท  มีการรับรู้และทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสาธารณะ ใน 5 ด้าน

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวงจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา มากกว่าผูต้อบ

แบบสอบถามมีรายได ้20,001-30,000 บาท สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Gronroos (1990) ท่ีกล่าวว่า 

คุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า “คุณภาพของการบริการท่ีลูกค้ารับรู้” และ “คุณภาพท่ีลูกค้ารับรู้

ทั้งหมด” ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค และผลกระทบท่ีเกิดจาก 

“ความคาดหวงั” ของลูกค้าเก่ียวกับคุณภาพของสินคา้ ท่ีมีต่อ “การประเมินคุณภาพ” ของสินค้า

หลังจากการบริโภคสินค้านั้ น “คุณภาพท่ีลูกค้ารับรู้ทั้ งหมด” เกิดจากความสัมพันธ์ระหว่าง

องค์ประกอบท่ีส าคญั 2 ประการ คือ 1) คุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ 

ไดแ้ก่ การส่ือสารทางการตลาด ภาพลกัษณ์ขององคก์ร และความตอ้งการของลูกคา้ 2) คุณภาพท่ีเกิด

จากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้า ซ่ึงได้อิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ประกอบด้วย 

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี สอดคลอ้งกบังานวจิยัของธีรยทุธ 

ชะนิล และเกรียงไกร ข่ายม่าน (2562) ท่ีพบวา่ อายุมีผลต่อทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อการบริหาร

จดัการภาครัฐแนวใหม่ศึกษาเฉพาะกรณีองค์การบริหารส่วนต าบลอินคีรี อ าเภอพรหมคีรี จงัหวดั

นครศรีธรรมราช แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนสถานภาพและอาชีพไม่มี

ผลต่อทศันคติของประชาชน งานวิจยัของนารีลกัษณ์ ศิริวรรณ (2561) ท่ีพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

ความส าเร็จในการด าเนินงานพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ หมวด 3 การให้ความส าคญั

กบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย คือ มีระบบประเมินคุณภาพ การให้บริการของผูรั้บบริการ

และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอย่างต่อเน่ืองและเป็นรูปธรรม และมีกระบวนการคน้หาและจ าแนกกลุ่ม

ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียไวอ้ยา่งชดัเจน แนวทางการด าเนินงานพฒันาคุณภาพการบริหาร

จดัการองค์กรตามแนวทาง PMQA หมวด 3 การให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วน

เสีย ของส านักงานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎรใน 5 ประเด็นคือ 1) ความตอ้งการของผูรั้บบริการ
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และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 2) ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วน

เสีย 3) ความสัมพนัธ์ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 4) ขอ้ร้องเรียน และงานวิจยัของวชัรินทร์ 

บวัโทน (2559) ท่ีพบว่า เพศ ระดบัการศึกษา ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค จอมเทียน จงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มี

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจอมเทียน จงัหวดัชลบุรี แตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

  

 5.3.1ข้อเสนอแนะในกำรปฏิบัติ  

  5.3.1.1.  การพัฒนาคุณภาพการบริการสาธารณะ ด้านความเป็นรูปธรรมของ

บริการ องค์การควรมีการจัดการบริการประชาสัมพันธ์ด้วยการมี ป้ายประชาสัมพันธ์ท่ี เป็น

ภาษาองักฤษส าหรับคนต่างชาติหรือคนต่างดา้วมาใชบ้ริการ องคก์ารควรมีช่องกดบตัรคิวรับบริการ

ส าหรับผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 15 ปี เพื่อใหบ้ริการมีความรวดเร็ว 

  5.3.1.2. การพฒันาคุณภาพการบริการสาธารณะ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได ้

องค์การควรมีการจดัการอบรมหาความรู้เพิ่มเติมให้พนักงานตลอดเวลา เพราะโลกปัจจุบนัมีการ

เปล่ียนแปลงตลอดเวลา เช่น ใหทุ้นการศึกษาต่อ จดัอบรมภายใน ส่งอบรมภายนอก 

  5.3.1.3. การพฒันาคุณภาพการบริการสาธารณะ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

องคก์รควรมีการจดัการเรียงคิวดว้ยบตัรคิวอตัโนมติั และมีการเรียงคิวอยา่งเคร่งครัด 

  5.3.1.4. การพัฒนาคุณภาพการบริการสาธารณะ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อ

ผูรั้บบริการ องค์กรควรมีการจดัการน ารถกระจายเสียงไปตามชุมชนหรือหมู่บ้าน เพื่อให้ขอ้มูล

เขา้ถึงชาวบา้นหรือคนในทอ้งถ่ิน และมีการประกาศตามช่องทางออนไลน์อีกทางหน่ึง 

               5.3.1.5.การพฒันาคุณภาพการบริการสาธารณะ  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 

องค์กรควรมีการปลูกฝังการมีจิตใจในการรักบริการประชาชนอยู่เสมอ ดว้ยการสร้างค่านิยมหรือ

วฒันธรรมองคก์รใหเ้นน้การใหบ้ริการประชาชนเกิดความพอใจสูงสุด 
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 5.3.2 ข้อเสนอแนะในกำรวจัิยคร้ังต่อไป 

  5.3.2.1 ควรศึกษาเร่ืองอ่ืน  ๆ  ได้แก่   กลยุท ธ์การบ ริหารงานองค์กรท่ี มี ต่อ

ประสิทธิภาพการท างานของพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา   ความคิดเห็นของประชาชนต่อกลยุทธ์การบริหารของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  

5.3.2.1 ในคร้ังต่อไป ควรศึกษาดว้ยเคร่ืองมืออ่ืน ๆ เพิ่มเติม เช่น แบบสังเกตท่ีใชใ้น

การสังเกตพฤติกรรมหรือการกระท าให้เห็นชดัเจนท่ีเก่ียวกบับริการท่ีให้บริการวา่ สามารถ

สร้างความพึงพอใจใหก้บัประชาชน เพื่อสนบัสนุนขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ 
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แบบสอบถาม 
แบบสอบถามการรับรู้และทัศนคติของประชาชนต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของหน่วยงาน
ภาครัฐ: ศึกษากรณ ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 

  แบบสอบถามชุดน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา การรับรู้และทศันคติของประชาชนต่อ
คุณภาพการบริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ: ศึกษากรณี การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอ
ลาดบัวหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของสารนิพนธ์ รัฐประศาสนศาสตร 
มหาบณัฑิต สถาบนัรัฐประศาสนศาสตร์และนโยบายสาธารณะ มหาวิทยาลยัรังสิต โดยขอ้มูลท่ีได้
จะเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาด
บวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาต่อไป  

  ผูศึ้กษาจึงขอความร่วมมือจากท่าน ในการตอบแบบสอบถามท่ีตรงกบัสภาพความ
เป็นจริงให้มากท่ีสุด ค าตอบของท่านผูศึ้กษาจะน าไปวิเคราะห์และน าเสนอในภาพรวม จะไม่น าไป
เผยแพร่ใหเ้กิดผลกระทบต่อตวัท่านและหน่วยงานแต่ประการใด 

  แบบสอบถามชุดน้ี แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ  
  ตอนท่ี 1 สถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ตอนท่ี 2 แบบสอบถามการรับรู้ ทศันคติ ของประชาชน ต่อคุณภาพการบริการ
สาธารณะของหน่วยงานภาครัฐวสิาหกิจ : กรณีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
   

 

  ขอขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามทุกความคิดเห็นของ
ท่านจกัเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ 

 

 

พรีวฒัน์ โตอสัมิ 
หลกัสูตรปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 

สถาบันรัฐประศาสนศาสตร์และนโยบายสาธารณะ มหาวทิยาลยัรังสิต 
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ตอนที ่1 สถานภาพทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่อง  หนา้ขอ้ความใหต้รงกบัความเป็นจริงท่ีเก่ียวกบัตวัท่าน

เอง และสถานศึกษาท่ีท่านปฏิบติังานในปัจจุบนั 

อาศยัอยูพ่ื้นท่ีต าบล 

( ) ต าบลสามเมือง            ( ) ต าบลหลกัชยั 

1. เพศ 

 ( ) ชาย            ( ) หญิง            ( ) อ่ืนๆ 

2. อาย ุ

 ( ) 0-15 ปี            ( ) 16-30 ปี            ( ) 31-45 ปี            ( ) 46 ปีข้ึนไป 

3. กลุ่มอาชีพ 

 ( ) กลุ่มขา้ราชการ (หน่วยงาน/องคก์ารภาครัฐทุกประเภท) 

 ( ) กลุ่มเอกชน (บริษทัเอกชน) 

 ( ) กลุ่มประชาสังคม (ประชาชนอาชีพอ่ืนท่ีไม่ไดอ้ยู่ในกลุ่มขา้ราชการและกลุ่มเอกชน / องค์การ

ภาคประชาสังคม) 

4. รายได ้

 ( ) 0-10,000 บาท            ( ) 10,001-20,000 บาท            ( ) 20,001-30,000 บาท            ( ) 30,001 

บาทข้ึนไป 

5. ระดบัการศึกษา 

 ( ) ประถมศึกษา            ( ) มธัยมศึกษา            ( ) ปริญญาตรี            ( ) สูงกวา่ปริญญาตรี 

 

 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามการรับรู้และทัศนคติของประชาชนต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของ

หน่วยงานภาครัฐ: ศึกษากรณี  การไฟฟ้ าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา 
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ข้อ 

การรับรู้และทัศนคติของประชาชนต่อ

คุณภาพการบริการสาธารณะของหน่วยงาน

ภาครัฐ: ศึกษากรณ ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดั

พระนครศรีอยุธยา 

ระดับความคิดเห็น 

มากทีสุ่ด

(5) 

มาก

(4) 

ปานกลาง

(3) 

น้อย

(2) 

น้อยทีสุ่ด

(1) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ      

1. การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขาอ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จดัพนกังาน

ไวบ้ริการประชาชนใน ปริมาณท่ีเพียงพอ 

     

2. การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขาอ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีการ

จดัเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ และเคร่ืองใช ้

พร้อมใหบ้ริการตลอดเวลา 

     

3. การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขาอ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีป้าย

ประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการบริการหรือป้าย

บอกจุดบริการต่างๆ  ท่ีชดัเจน 

     

4. สถานท่ีใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค

สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา มีความสะอาด และเป็น

ระเบียบเรียบร้อย 

     

5. การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขาอ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาจดับริการส่ิง

อ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ท่ีนัง่ หอ้งน ้า 

สถานท่ีจอดรถ 

     

ด้านความเช่ือถอืไว้วางใจได้      

6. พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอ      
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ลาดบัวหลวง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

ให้บริการประชาชนอย่างเสมอภาค ไม่เลือก

ปฏิบติั 

7. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัว

หลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา มีรูปแบบ

การใหบ้ริการท่ีทนัสมยั 

     

8. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัว

ห ล ว ง  จั ง ห วัด พ ร ะน ค รศ รี อ ยุ ธ ย า  มี

กระบวนการบริการท่ี เป็นระบบ ระเบียบ 

น่าเช่ือถือ 

     

9. พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอ

ลาดบัวหลวง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มี

ความช านาญในการให้บริการ สามารถช้ีแจง

ตอบค าถามไดช้ดัเจน หรือให้ค  าแนะน าแกไ้ข

ปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

10. พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอ

ลาดบัวหลวง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

บริการประชาชนโดย ยึด ถือกฎระเบียบ 

ขอ้บงัคบั และกฎหมายเป็นส าคญั 

     

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ      

11. ผู ้ม า รับ บ ริก าร  ได้ รั บ ก ารบ ริก ารต าม 

วตัถุประสงคข์องการมาใชบ้ริการ 
     

12. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัว

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีการแจง้ให้

ผู ้รับบริการทราบอย่าง ชัดเจนว่าจะได้รับ

บริการนั้นเม่ือใด 

     

13. การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขาอ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีรูปภาพ
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แสดงตวัอยา่งขั้นตอนการติดต่อรับบริการท่ี

ชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

14. การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขาอ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดูแลเอาใจ

ใส่และตอบสนองความตอ้งการของ

ประชาชนเป็นอยา่งดี 

     

15. พนกังานการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขาอ าเภอ

ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

บริการประชาชนดว้ยความ รวดเร็ว และฉบั

ไว ไม่ตอ้งรอนาน 

     

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ      

16. การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขาอ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีเบอร์

โทรศพัท ์ส าหรับรับเร่ืองร้องเรียน แจง้ปัญหา

ต่างๆ หรือขอความช่วยเหลือ ไดต้ลอดเวลา 

24 ชัว่โมง 

     

17. การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขาอ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีส่ือ

ประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสาร ต่างๆ หลาย

ช่องทาง 

     

18. มาตรฐานการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา เป็นท่ียอมรับของ

ประชาชน 

     

19. พนกังานการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขาอ าเภอ

ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มี

ความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ ในแต่ละราย

อยา่งเท่าเทียมกนั 
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20. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัว

หลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา มีการแจ้ง

ขอ้มูลจ าเป็นท่ีประชาชนตอ้งรับรู้อยา่งทัว่ถึง 

เช่น การงดจ่ายไฟชัว่คราว 

     

ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ      

21. พนกังานการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขาอ าเภอ

ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มี

มนุษยส์ัมพนัธ์ ท่ีดีกบัประชาชน 

     

22. พนกังานการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขาอ าเภอ

ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เตม็

ใจท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวกใหก้บั

ประชาชน 

     

23. พนกังานการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขาอ าเภอ

ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

ใหบ้ริการดว้ยถอ้ยค า กิริยา ท่าทางท่ีสุภาพใจ

เยน็และเป็นกนัเอง 

     

24. การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขาอ าเภอลาดบวั

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ให้

ความส าคญัต่อค าร้องขอของผูรั้บบริการ 

     

25. พนกังานการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคสาขาอ าเภอ

ลาดบวัหลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มี

ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

     

ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

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

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

.............................................................................................................................................................. 
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แบบสัมภาษณ์ 
แบบสัมภาษณ์การรับรู้และทัศนคติของประชาชนต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของหน่วยงาน
ภาครัฐ: ศึกษากรณ ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 

แบบสัมภาษณ์ชุดน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา การรับรู้และทศันคติของประชาชนต่อคุณภาพการ
บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ: ศึกษากรณี การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบวัหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของสารนิพนธ์ รัฐประศาสนศาสตร มหาบณัฑิต สถาบนั
รัฐประศาสนศาสตร์และนโยบายสาธารณะ มหาวิทยาลยัรังสิต โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ะเป็นแนวทางใน
การพฒันาคุณภาพการบริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยาต่อไป  
  ผูศึ้กษาจึงขอความร่วมมือจากท่าน ในการตอบแบบสอบถามท่ีตรงกบัสภาพความ
เป็นจริงให้มากท่ีสุด ค าตอบของท่านผูศึ้กษาจะน าไปวิเคราะห์และน าเสนอในภาพรวม จะไม่น าไป
เผยแพร่ใหเ้กิดผลกระทบต่อตวัท่านและหน่วยงานแต่ประการใด 

  แบบสอบถามชุดน้ี แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ  
  ตอนท่ี 1 สถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ตอนท่ี 2 แบบสอบถามการรับรู้ ทศันคติ ของประชาชน ต่อคุณภาพการบริการ
สาธารณะของหน่วยงานภาครัฐวิสาหกิจ : กรณีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัวหลวง 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
   

 

  ขอขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามทุกความคิดเห็นของ
ท่านจกัเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ 

 

 

พรีวฒัน์ โตอสัมิ 
หลกัสูตรปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 

สถาบันรัฐประศาสนศาสตร์และนโยบายสาธารณะ มหาวทิยาลยัรังสิต 
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ตอนที ่1 สถานภาพทัว่ไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่อง  หนา้ขอ้ความใหต้รงกบัความเป็นจริงท่ีเก่ียวกบัตวัท่านเอง  

และสถานศึกษาท่ีท่านปฏิบติังานในปัจจุบนั 

อาศยัอยูพ่ื้นท่ีต าบล 

( ) ต าบลสามเมือง            ( ) ต าบลหลกัชยั 

1. เพศ 

 ( ) ชาย            ( ) หญิง            ( ) อ่ืนๆ 

2. อาย ุ

 ( ) 0-15 ปี            ( ) 16-30 ปี            ( ) 31-45 ปี            ( ) 46 ปีข้ึนไป 

3. กลุ่มอาชีพ 

 ( ) กลุ่มขา้ราชการ (หน่วยงาน/องคก์ารภาครัฐทุกประเภท) 

 ( ) กลุ่มเอกชน (บริษทัเอกชน) 

 ( ) กลุ่มประชาสังคม (ประชาชนอาชีพอ่ืนท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นกลุ่มขา้ราชการและกลุ่มเอกชน /  

     องคก์ารภาคประชาสังคม) 

4. รายได ้

 ( ) 0-10,000 บาท      ( ) 10,001-20,000 บาท       ( ) 20,001-30,000 บาท      ( ) 30,001 บาทข้ึนไป 

5. ระดบัการศึกษา 

 ( ) ประถมศึกษา            ( ) มธัยมศึกษา            ( ) ปริญญาตรี            ( ) สูงกวา่ปริญญาตรี 
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 ตอนที ่2 แบบสัมภาษณ์การรับรู้และทศันคติของประชาชนต่อคุณภาพการบริการสาธารณะของหน่วยงาน 

 ภาครัฐ: ศึกษากรณ ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 

ข้อ 

การรับรู้และทัศนคติของประชาชนต่อคุณภาพ

การบริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ: 

ศึกษากรณี การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอ

ลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา 

ระดบัความคดิเห็น เนื่องจาก 

มาก

ทีสุ่ด

(4) 

มาก

(3) 

ปาน

กลาง

(2) 

น้อย

(1) 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ      

1. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา จดัพนักงานไวบ้ริการประชาชนใน 

ปริมาณท่ีเพียงพอ 

     

2. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา มีการจัดเตรียมอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 

และเคร่ืองใช ้พร้อมใหบ้ริการตลอดเวลา 

     

3. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา มีป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการ

บริการหรือป้ายบอกจุดบริการต่างๆ  ท่ีชดัเจน 

     

4. สถานท่ีใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอ

ลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา     มีความ

สะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย 

     

5. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยาจัดบริการส่ิงอ านวยความสะดวก

ต่างๆ เช่น ท่ีนัง่ หอ้งน ้ า สถานท่ีจอดรถ 

     

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้      

6. พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัว

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ให้บริการประชาชน

อยา่งเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติั 

     

7. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา มีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั 

     

8. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา มีกระบวนการบริการท่ีเป็นระบบ 

ระเบียบ น่าเช่ือถือ 

     

9. พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัว

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีความช านาญในการ
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ให้บริการ สามารถช้ีแจงตอบค าถามไดช้ดัเจน หรือให้

ค  าแนะน าแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

 

10. พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัว

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา บริการประชาชนโดย 

ยดึถือกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และกฎหมายเป็นส าคญั 

     

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ      

11. ผูม้ารับบริการ ไดรั้บการบริการตาม วตัถุประสงคข์อง

การมาใชบ้ริการ 

     

12. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา มีการแจง้ให้ผูรั้บบริการทราบอย่าง 

ชดัเจนวา่จะไดรั้บบริการนั้นเม่ือใด 

     

13. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา มีรูปภาพแสดงตวัอยา่งขั้นตอนการ

ติดต่อรับบริการท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

     

14. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา ดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความ

ตอ้งการของประชาชนเป็นอยา่งดี 

     

15. พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัว

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา บริการประชาชนดว้ย

ความ รวดเร็ว และฉบัไว ไม่ตอ้งรอนาน 

     

ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผู้รับบริการ      

16. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา มีเบอร์โทรศัพท์ ส าหรับรับเร่ือง

ร้องเรียน แจ้งปัญหาต่างๆ หรือขอความช่วยเหลือ ได้

ตลอดเวลา 24 ชัว่โมง 

     

17. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา มีส่ือประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสาร 

ต่างๆ หลายช่องทาง 

     

18. มาตรฐานการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา

อ าเภอลาดบัวหลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา เป็นท่ี

ยอมรับของประชาชน 

     

19. พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัว

หลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา มีความเอาใจใส่ต่อ

ผูรั้บบริการ ในแต่ละรายอยา่งเท่าเทียมกนั 

     

20. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา มีการแจง้ขอ้มูลจ าเป็นท่ีประชาชน

     



127 
 

ตอ้งรับรู้อยา่งทัว่ถึง เช่น การงดจ่ายไฟชัว่คราว 

ด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้รับบริการ      

21. พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัว

หลวง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา มีมนุษยส์ัมพนัธ์ ท่ีดี

กบัประชาชน 

     

22. พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัว

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เตม็ใจท่ีจะช่วยอ านวย

ความสะดวกใหก้บัประชาชน 

     

23. พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัว

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ให้บริการดว้ยถอ้ยค า 

กิริยา ท่าทางท่ีสุภาพใจเยน็และเป็นกนัเอง 

     

24. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยุธยา ให้ความส าคัญต่อค าร้องขอของ

ผูรั้บบริการ 

     

25. พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบัว

หลวง จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีความกระตือรือร้น

ในการใหบ้ริการ 

     

 

ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

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

......................................................................................................................................................................................................
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ประวตัิผู้วจิัย 
 

ช่ือ นายพีรวฒัน์ โตอสัมิ 
วนั เดือน ปีเกิด 14 มีนาคม 2528 
สถานท่ีเกิด จงัหวดัสมุทรสาคร   ประเทศไทย 
ประวติัการศึกษา สถาบนัเทคโนโลยปีทุมวนั 
          ปริญญาหลกัสูตร วศิวกรรมศาสตรบณัฑิต                   

         สาขาวชิาวศิวกรรมไฟฟ้า, 2548  
 มหาวทิยาลยัรังสิต 
           ปริญญาหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตร์, 2565 
ท่ีอยูปั่จจุบนั 41/46 หมู่1 ต าบลสวนหลวง อ าเภอกระทุ่มแบน จงัหวดั

สมุทรสาคร  
สถานท่ีท างาน  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาอ าเภอลาดบวัหลวง จงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา 
ต าแหน่งปัจจุบนั  พนกังานช่าง ระดบั 6 

 
 
  


