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บทคัดย่อ 
   การบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เป็นงานบริการท่ีมีประชาชนมารับบริการโดยตรง ซึ่ง

เมื่อหน่วยงานมีคุณภาพการให้บริการท่ีดีแล้วย่อมจะส่งผลให้ประชาชนเกิดความเชื่อมั่น การวิจัยคร้ังนี้มีความมุ่ง

หมายของการวิจัย 1) เพื่อศึกษาระดับปัจจัยทางการบริหารและคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

จังหวัดสกลนคร 2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร เมื่อจ าแนก

ตามคุณลักษณะส่วนบุคคล 3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านโครงสร้าง ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านเทคโนโลยีและสิ่งอ านวยความสะดวก ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร กลุ่มตัวอย่างได้แก่ ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร จ านวน 400 คน ซึ่งใช้วิธีการสุ่มอย่างง่าย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม

ข้อมูล ค่า IOC ระหว่าง 0.80-1.00 ค่าอ านาจจ าแนกอยู่ระหว่าง .389-.840 ค่าความเชื่อมั่น .856 และสถิติท่ีใช้ใน

การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า 1) ปัจจัยทางการบริหารของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 2) คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร 

แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ตามปัจจัยส่วนบุคคลด้านสาขาท่ีรับบริการ ยกเว้นด้านเพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และความถี่ของการมาขอรับบริการต่อเดือน 3) ปัจจัยทางการบริหารท่ี

ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ได้แก่ กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 

(F2) (β=.566) โครงสร้าง (F1) (β=.280) เทคโนโลยีและสิ่งอ านวยความสะดวก (F4) (β=.251) และเจ้าหน้าท่ีผู้

ให้บริการ (F3) (β=.231) และปัจจัยการบริหารดังกล่าว สามารถร่วมกันพยากรณ์คุณภาพการให้บริการของการไฟฟา้

ส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร ได้ร้อยละ 94.60 (R2Adj=.946) อยา่งมนีัยส าคัญทางสถิตท่ีิระดับ .05 
 

ค าส าคัญ: คุณภาพการให้บริการ; ปัจจัยทางการบริหาร; การไฟฟ้าสว่นภูมภิาค 
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Abstract 
            Sakon Nakhon Province Electricity Authority provides direct service. To people when an agency has good 

service quality, it will increase people's confidence. The objectives of this research were 1) to study the level of 

administrative factors and service quality of Sakon Nakhon Provincial Electricity Authority. 2) to compare the service 

quality of Sakon Nakhon Provincial Electricity Authority when classified by personal characteristics, and 3) to study 

the influence of structural factors service process, service personnel and facilities that affect the service quality of 

Sakon Nakhon Provincial Electricity Authority. The sample group consists of 400 people who contacted Sakon 

Nakhon Provincial Electricity using a simple random sampling method. The questionnaire was used as a tool to 

collect data, the IOC value ranged from 0.80-1.00, the classification power was between .389 - .840, the 

confidence value .856 and the statistics used for data analysis were frequency, percentage, mean, and standard 

deviation standard t-test, One-way ANOVA and multiple regression analysis. The results showed that 1) 

administrative factors of the Sakon Nakhon Provincial Electricity Authority Overall. 2) According to personal 

characteristic branches was a statistically significant difference at the .05 level, except gender, age, level, 

occupation, average monthly income and the frequency of service requests per month 3)  Administrative factors 

effecting Sakon Nakhon Provincial Electricity Authority’s service quality (=.566), structure (=.280), technology and 

facilities (=.251) , service personnel (=.231) , and management factor jointly forecast the level of service 94.60% 

(R2Adj=.946) with a statistically significant level at .05 

 

Keyword: service quality; administrative factors; provincial electricity authority  

 

ความส าคัญของปัญหาการวจิัย 

     ประเทศไทยมหีนว่ยงานรัฐวิสาหกิจที่รับผิดชอบด้านการให้บริการสาธารณูปโภคดา้นพลังงานไฟฟา้ เพื่อผลิต 

จัดหา และจ าหน่ายพลังงานไฟฟา้ จ านวน 3 รัฐวิสาหกิจ ประกอบด้วย การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ. หรือ PEA) การ

ไฟฟ้านครหลวง และการไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทยและส าหรับ กฟภ. พัฒนาและขยายเขตระบบไฟฟ้าให้บริการ

ประชาชนและผู้ประกอบการเข้าถึงและครอบคลุมทุกพื้นท่ี เพื่อตอบสนองต่อความต้องการใช้ไฟฟ้าท่ีเพิ่มขึ้น รวมถึง

ประชาชนในพื้นท่ีชนบทท่ีห่างไกลยังไม่มีไฟฟ้าใช้ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค หรือ กฟภ. (Provincial Electricity Authority : 

PEA) เป็นรัฐวิสาหกิจ ด้านสาธารณูปโภคสาขาพลังงาน สังกัดกระทรวงมหาดไทย ได้รับการก่อตั้งขึ้นเป็นองค์การ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เมื่อวันท่ี 6 มีนาคม พ.ศ. 2497 และประกาศในราชกิจจานุเบกษาเมื่อวันท่ี 16 มีนาคม พ.ศ. 2497 

โดยมีทุนเร่ิมแรกจ านวน 5 ล้านบาท มีการไฟฟ้าอยู่ในก ากับดูแลจ านวน 117 แห่ง ต่อมาจึงได้รับการจัดตั้งตาม

พระราชบัญญัติการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ. 2503 เป็นการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยรับช่วงภารกิจขององค์การไฟฟ้า

ส่วนภูมภิาคมาด าเนินการต่อเนื่อง วัตถุประสงค์ท่ีส าคัญของการไฟฟา้ส่วนภูมภิาค คือ การผลิตจัดให้ได้มาจัดส่งและ

จัดจ าหนา่ยพลังงานไฟฟ้าให้แกป่ระชาชน ธุรกิจและอุตสาหกรรมตา่ง ๆ ในเขตจ าหน่าย 74 จังหวัดท่ัวประเทศ ยกเวน้ 

กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการการไฟฟา้ส่วนภูมภิาคมภีารกิจในการบริการไฟฟา้ให้แก่ประชาชนในเขต

รับผิดชอบท่ัวประเทศ โดยวางเป้าหมายในการด าเนินงานท่ีส าคัญ 3 ประการ คือ 1) จัดหาและให้บริการพลังงาน
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ไฟฟ้าและธุรกิจท่ีเกี่ยวเนื่องท้ังภายในประเทศ และประเทศข้างเคียงได้มาตรฐานสากล 2) ตอบสนองความต้องการ

ของผู้ใช้ไฟฟ้าให้ เกิดความพึงพอใจท้ังด้านคุณภาพของสินค้าและบริการโดยการพัฒนาองค์กร อย่างต่อเนื่อง 3) มี

การบริหาร การจัดการเชงิธุรกิจที่ทันสมัย มปีระสิทธิภาพ สอดคล้องกับสภาพตลาดและพร้อมส าหรับการแขง่ขันทาง

ธุรกิจ (การไฟฟ้าสว่นภูมภิาค, 2555, หนา้ 6) 

     กิจการไฟฟ้าจัดอยู่ในประเภทสาธารณูปโภคท่ีเกี่ยวข้องกับผลประโยชน์ของคนส่วนใหญ่  มีผลกระทบต่อ

กิจการอื่นโดยรวม การจัดหา จัดจ าหนา่ยให้เป็นไปอยา่งเพียงพอตอ่ความตอ้งการ มคีวามมั่นคงในการก่อสร้างระบบ

จ าหน่าย สามารถจ่ายกระแสไฟฟ้าได้อย่างต่อเนื่องมีประสิทธิภาพ พร้อมจ่ายแรงดันท่ีได้พิกัดตามมาตรฐานของ

อุปกรณเ์ครื่องใชไ้ฟฟา้ต่าง ๆ และท่ีส าคัญยิ่งตอ้งจ าหนา่ยในราคาที่ถูก ยุติธรรม ไมแ่พงเกินความเป็นจริง ซึ่งจะส่งผล

ท าให้ต้นทุนของกิจการอื่นท่ีใช้ไฟฟ้าในการผลิตสินค้าและบริการสูงตามไปด้วย กิจการไฟฟ้าเป็นกิจการขนาดใหญ่ท่ี

ตอ้งใชเ้งินลงทุนสูงมาก แตจ่ าเป็นต้องมผีลตอบแทนในการด าเนนิงานหรือผลก าไรต่ า ในอดีตภาคเอกชนยังไมม่ีความ

พร้อมท้ังในด้านเงินทุนและความสามารถท่ีจะเข้ามาด าเนินการในเร่ืองการผลิต จัดหา จัดจ าหน่ายพลังงานไฟฟ้าให้

เป็นไปอย่างเพียงพอต่อความต้องการของประชาชน รัฐบาลจึงมีความจ าเป็นต้องเข้าควบคุมการด าเนินงานของ

กิจการไฟฟ้าให้เป็นไปตามนโยบายของรัฐสอดคล้องกับแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ เพื่อให้เกิดประโยชน์

สูงสุดแก่ประเทศชาติ รัฐบาลจึงมีการจัดตั้งรัฐวิสาหกิจขึ้น ตามพระราชบัญญัติว่าด้วยการจัดตั้งองค์กรของรัฐ พ.ศ. 

2496 เพื่อท่ีรัฐบาลสามารถเข้าไปแทรกแซงในเศรษฐกิจหลายสาขาเพื่อตอบสนองความตอ้งการในดา้นอุปโภคบริโภค

ของประชาชนให้เพียงพอ เพือ่บูรณะ ฟื้นฟูเศรษฐกิจ และสังคมให้เจรญิก้าวหนา้ โดยรัฐบาลมฐีานะเปรียบเสมือนเป็น

ผู้คอยคุ้มกันส่งเสริมสนับสนุนกิจกรรมทางเศรษฐกิจ และจัดหาแหล่งเงินทุนจากต่างประเทศเพื่อสร้างสภาพคล่องใน

การด าเนนิงานโดยมรัีฐบาลเป็นผู้ค้ าประกันให้รัฐวิสาหกิจเหลา่นั้น (สมภพ เต็งทับทิม, 2558) 

     หน่วยงานในสังกัดการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร  สังกัดการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  เขต 1 ภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ เป็นรัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวงมหาดไทย มีหน้าท่ีบริการจ าหน่ายไฟฟ้าแก่ประชาชนในส่วน

ภูมิภาคทุกจังหวัดท่ัวประเทศไทย ยกเว้นจังหวัดนนทบุรี จังหวัดสมุทรปราการ และกรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นเขต

รับผิดชอบของการไฟฟ้านครหลวง ในฐานะหน่วยงานท่ีให้บริการไฟฟ้าแก่ประชาชนในเขตจังหวัดสกลนคร ได้ให้

ความส าคัญต่อการปรับปรุงคุณภาพการบริการ และมีการด าเนินการอย่างต่อเนื่อง ท้ังการขยายเขตระบบจ าหน่าย 

การตดิตัง้มเิตอร์ การแก้ไขกระแสไฟฟา้ขัดข้อง และการรับช าระค่ากระแสไฟฟา้ เพื่อให้ผู้ใชไ้ฟฟา้ได้รับความพงึพอใจ

ในการบริการ แต่จากการด าเนินการท่ีผ่านมายังปรากฏข้อร้องเรียนจากผู้ใช้ไฟฟ้าเกี่ยวกับปัญหาไฟฟ้าดับ ไฟฟ้าตก 

ขั้นตอนและระเบียบ การบริการยุ่งยาก บริการล่าช้า พนักงานท างานผิดพลาด หรือเคร่ืองมือไม่ทันสมัย (การไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร, 2563) ในส่วนของงานให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เป็นงาน

บริการท่ีมีประชาชนมารับบริการโดยตรง ซึ่งประชาชนผู้มารับบริการย่อมจะต้องคาดหวังว่าจะได้รับการบริการท่ีมี

คุณภาพจากเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการของหน่วยงาน ซึ่งเมื่อหน่วยงานมีคุณภาพการให้บริการท่ีดีแล้วย่อมจะส่งผลให้

ประชาชนเกิดความเชื่อมั่น นอกจากนั้นการบริการประชาชนนับได้ว่าเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งท่ีหน่วยงานในสังกัดการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ซึ่งจะต้องด าเนินการให้เกิดประสิทธิผล  และประโยชน์สูงสุด โดยประเมิน

ประสิทธิผลการบริหารงาน ของหน่วยงานในสังกัดการไฟฟา้ส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร และปัจจัยการบริหารงานท่ี

ส่งผลตอ่การพัฒนาเพ่ือเพิ่มประสิทธิผลการบริหารงาน ของหน่วยงานในสังกัดการไฟฟา้ส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร 

อันได้แก่ ด้านโครงสร้าง ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ด้านเทคโนโลยีและสิ่ง
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อ านวยความสะดวก จะท าให้การบริหาร การพัฒนา และการด าเนนิการของหนว่ยงานในสังกัดการไฟฟา้ส่วนภูมิภาค

จังหวัดสกลนครประสบความส าเร็จ ด้วยเหตุนี้ ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาวิจัยถึง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร โดยศึกษาว่า คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด

สกลนคร อยู่ในระดับใด มีปัจจัยใดบ้างท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร 

มากน้อยเพยีงใด ตลอดจนมคีวามสัมพันธ์กันอย่างไร ซึ่งผลลัพธ์ท่ีได้จากการวจิัยจะสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางและ

เป็นขอ้สนเทศในการวางแผนกลยุทธ์เพื่อการปรับปรุงองคก์รและบุคลากร ให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล บรรลุ

ตามวัตถุประสงค์ของหน่วยงาน แก้ไขปรับปรุงพัฒนาด้านการปฏิบัติหน้าท่ีของหน่วยงานในสังกัดการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เพื่อพัฒนาหรือปรับปรุงคุณภาพการให้บริการประชาชน อันจะน าไปสู่การให้บริการท่ีมี

คุณภาพ และตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนทุกระดับอย่างเหมาะสม  และสอดคล้องกับเป้าหมายการ

บริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดผลสัมฤทธ์ิสูงสุด 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

     1. เพื่อศกึษาระดับปัจจัยทางการบริหารและคุณภาพการให้บริการของการไฟฟา้ส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร 

     2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร เมื่อจ าแนกตาม

คุณลักษณะสว่นบุคคล 

     3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านการบริหาร ซึ่งประกอบด้วย โครงสร้าง กระบวนการขั้นตอนการ

ให้บริการ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และเทคโนโลยีและสิ่งอ านวยความสะดวก ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของการ

ไฟฟา้ส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร 

 

ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับคณุภาพการใหบ้ริการ 
 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ระดับความสามารถของผู้ให้บริการในการตอบสนอง

ความต้องการ และความคาดหวังของผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ  Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) 

เสนอโมเดล SERVQUAL  แบ่งคุณภาพการให้บริการออกเป็น 5 มติ ิดังนี้ 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles): 

ลักษณะท่ีปรากฏทางกายภาพของบริการ เช่น สถานท่ีให้บริการ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองแต่งกายของพนักงาน 

ความสะอาด ความเป็นระเบียบเรียบร้อย (Brown & Bitner, 2000) 2) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability): 

ความสามารถของผู้ให้บริการในการให้บริการได้ถูกต้อง ตรงเวลา และสม่ าเสมอตามท่ีผู้รับบริการคาดหวัง 

(Levesque & Parasuraman, 1998) 3) การตอบสนองต่อผู้มารับบริการ (Responsiveness): ความสามารถของผู้

ให้บริการในการให้บริการแก่ผู้รับบริการอยา่งรวดเร็ว ทันท่วงที และเต็มใจที่จะชว่ยเหลอื (Bitner & Hubbert, 1994) 4) 

การให้ความเชื่อมั่นต่อผู้มารับบริการ (Assurance): ความสามารถของผู้ให้บริการในการสร้างความมั่นใจให้แก่

ผู้ รับบริการว่าพนักงานมีความรู้ ความสามารถ มีประสบการณ์ และสามารถให้บริการได้อย่างมีคุณภาพ 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) และ 5) การรู้จักและเข้าใจผู้มารับบริการผู้ ใช้บริการ ( Empathy): 

ความสามารถของผู้ให้บริการในการเข้าใจความต้องการ ความรู้สึก และอารมณ์ของผู้รับบริการ และสามารถ

ให้บริการท่ีตรงกับความต้องการของผู้รับบริการได้ (Petrick & Zufrydt, 1992) ท้ังนี้ คุณภาพการให้บริการท่ีดี น ามา
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ซึ่งผลประโยชนม์ากมายตอ่ธุรกิจ ดังนี้ เพิ่มความพงึพอใจของลูกค้า: ลูกค้าที่ได้รับบริการท่ีมีคุณภาพ จะรู้สกึพึงพอใจ 

และมีความภักดีต่อแบรนด์ (Brady & Cronin, 2001) เพิ่มยอดขาย: ลูกค้าท่ีพึงพอใจ มักจะบอกต่อ และกลับมาใช้

บริการอีกคร้ัง ลดต้นทุน: การลดข้อร้องเรียน และการคืนสินค้า ช่วยลดต้นทุนให้กับธุรกิจ สร้างภาพลักษณ์ท่ีดี: 

ชื่อเสียงท่ีดี เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ดึงดูดลูกค้าใหม่ อย่างไรก็ตาม การให้บริการท่ีมีคุณภาพ  จ าเป็นต้อง

อาศัยความร่วมมือจากทุกฝ่ายในองค์กร องค์กรควรมีกลยุทธ์ และแนวทางท่ีชัดเจน  ในการพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการ  พนักงานควรได้รับการฝึกอบรมอยา่งสม่ าเสมอ เพื่อพัฒนาทักษะ และความรู้ ท่ีจ าเป็นในการให้บริการ 

 แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับปจัจัยทางการบริหารองค์การ 

 ปัจจัยทางการบริหารองคก์าร มแีนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง ดังนี ้

 1. โครงสร้างองค์กรท่ีเอื้อต่อประสิทธิภาพ องค์กรท่ีมีโครงสร้างท่ีเหมาะสมจะส่งผลดีต่อประสิทธิภาพการ

ท างานโดยรวม แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง ได้แก่ 1) ทฤษฎีโครงสร้างทางการบริหาร (Weber, 1947) เสนอให้มี

ล าดับชัน้ท่ีชัดเจน การแบ่งงานท่ีเฉพาะเจาะจง และระบบสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ 2) ทฤษฎีระบบ (Bertalanffy, 1968) 

มององค์กรเป็นระบบท่ีมีองค์ประกอบต่างๆ เชื่อมโยงกัน การเปลี่ยนแปลงองค์ประกอบหนึ่งจะส่งผลต่อองค์ประกอบ

อื่น ๆ 3) ทฤษฎีสถานการณ์ (Burns & Stalker, 1961) เสนอว่าโครงสร้างองค์กรท่ีดีท่ีสุดขึ้นอยู่กับปัจจัยต่าง ๆ เช่น 

สภาพแวดลอ้ม กลยุทธ์ และเทคโนโลย ี

 2. กระบวนการท างานท่ีราบร่ืนและมีประสิทธิภาพ กระบวนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพจะช่วยให้องค์กร

บรรลุเป้าหมายได้อย่างรวดเร็ว แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง ได้แก่ 1) ทฤษฎีกระบวนการทางธุรกิจ (Davenport, 

1993) มุง่เนน้ไปท่ีการออกแบบ วเิคราะห์ และปรับปรุงกระบวนการท างาน 2) ทฤษฎีการให้บริการ (Grönroos, 2016) 

มุ่งเน้นไปท่ีการออกแบบและจัดส่งบริการท่ีมีคุณภาพ 3) ทฤษฎีการวัดผลประสิทธิภาพ (Neely & Adams, 2000) 

มุง่เนน้ไปท่ีการวัดผลและประเมินผลของกระบวนการท างาน 

 3. เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ หรือทรัพยากรมนุษย์ท่ีขับเคลื่อนองค์กร พนักงานท่ีมีความสามารถและมีแรงจูงใจ

เป็นหัวใจส าคัญขององค์กร แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง ได้แก่ 1) ทฤษฎีแรงจูงใจ (Maslow, 1943) อธิบายปัจจัยท่ี

กระตุ้นให้พนักงานท างาน 2) ทฤษฎีความเป็นผู้น า (Bass, 1981) อธิบายลักษณะและพฤติกรรมของผู้น า ท่ีมี

ประสิทธิภาพ 3) ทฤษฎีทีม (Katzenbach & Smith, 1993) อธิบายวธีิการท างานร่วมกันอยา่งมีประสิทธิภาพในทีม 

 4. เทคโนโลยีและสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีทันสมัย เทคโนโลยีและสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีทันสมัยจะช่วย

เพิ่มประสิทธิภาพการท างาน แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง ได้แก่  1) ทฤษฎีระบบสารสนเทศ (Laudon & Laudon, 

2016) มุ่งเนน้ไปท่ีการออกแบบ พัฒนา และใชง้านระบบสารสนเทศ 2) ทฤษฎีการจัดการความรู้ (Nonaka & Takeuchi, 

1995) อธิบายวธีิการสร้าง ถ่ายทอด และใชป้ระโยชนจ์ากความรูใ้นองค์กร 

 ท้ังนี้ องค์กรท่ีมีประสิทธิภาพจะต้องบูรณาการปัจจัยท้ังสี่เข้าด้วยกัน โครงสร้างท่ีเหมาะสม กระบวนการ

ท างาน  ท่ีมีประสิทธิภาพ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการหรือทรัพยากรมนุษย์ท่ีมีความสามารถ และเทคโนโลยีท่ีทันสมัย ล้วนเป็น

องค์ประกอบส าคัญที่ชว่ยให้องค์กรบรรลุเป้าหมายและขับเคลื่อนธุรกิจไปสู่ความส าเร็จ 
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กรอบแนวคดิของการวิจัย 

     จากการท่ีผู้วจิัยได้ท าการวิจัยแนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้น า 1) แนวคิดการบริหาร

องค์การของ (Harold, 1964) 2) ตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการ หรือ SERVQUAL (Zeithaml, 

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

เป็นกรอบแนวคิดของการวจิัย ดังภาพท่ี 1 

 

                    ตัวแปรอสิระ                             ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดของการวจิัย 

 

วิธีด าเนินการวิจัย 

     ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

          ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ ได้แก่ ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 

     กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวจิัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการของการไฟฟา้ส่วนภูมิภาคจังหวัด

สกลนคร จ านวน 400 คน เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแท้จริง จึงใช้วิธีการหาขนาดกลุ่มตัวอย่างจากตาราง

ขนาดตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยของ (Naresh, 2006) กรณี Problem Solving Research ซึ่งมีขนาดกลุ่มตัวอย่างขั้นต่ า 

200 ตัวอยา่ง ชว่งระยะของกลุม่ตัวอยา่ง คือ 300–500 ตัวอยา่ง 

ปัจจัยทางการบรหิารองค์การ 

1. โครงสร้าง  

2. กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  

3. เจ้าหนา้ทีผู่้ให้บริการ 

4. เทคโนโลยแีละสิง่อ านวยความสะดวก 

 

 

คุณภาพการให้บริการ 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  

2. ด้านความเชื่อถอืไว้วางใจได ้ 

3. ด้านการตอบสนองตอ่ผู้มารับบริการ  

4. ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อผู้มารับบริการ 

5. ด้านการรู้จักและเขา้ใจผู้มารับบริการผู้ใช้บริการ 

คุณลักษณะส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. ระดับการศกึษา 

4. อาชีพ    

5. รายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน 

6. ความถี่ของการมาขอรับบริการตอ่เดอืน 

7. สาขาที่รับบริการ 
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     เครื่องมอืที่ใช้ในการวิจัย 

   เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังนี้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) ท่ีผู้วิจัยสร้างขึ้นจากการทบทวน

วรรณกรรมแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวจิัยท่ีเกี่ยวข้อง แบง่ออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 

         ตอนท่ี 1 ปัจจัยสว่นบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะค าถามเป็นแบบเลอืกตอบ (Check List) 

         ตอนท่ี 2 ปัจจัยทางการบริหารองค์การของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร แบบสอบถามมี

ลักษณะเป็นแบบประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ 

         ตอนท่ี 3 คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร แบบสอบถามมลีักษณะเป็น

แบบประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ 

         ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม ลักษณะแบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบสอบถาม

ปลายเปิด (Open-ended Form) 

         โดยแบบสอบถามได้ค่า IOC ระหว่าง 0.80-1.00 ค่าอ านาจจ าแนกอยู่ระหว่าง 0.389-0.840 และค่า

ความเชื่อม่ันภาพรวมท้ังฉบับเท่ากับ .856 

     การเก็บรวบรวมข้อมูล 

           1. ผู้วิจัยน าหนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บข้อมูลวิจัยจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร ถึงผู้จัดการการไฟฟา้สวนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร เพื่อขอความร่วมมือในการเก็บข้อมูลจากประชาชนผู้มา

ตดิตอ่ขอรับบริการของการไฟฟา้ส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ในระหวา่งวันท่ี 1-30 เมษายน พ.ศ. 2565 จ านวน 400 คน 

           2. ส่งแบบสอบถามไปให้ผู้ท่ีเกี่ยวข้องพร้อมช้ีแจงรายละเอยีด ความมุ่งหมายของการออกแบบสอบถาม

นี้ เพื่อท าความเข้าใจให้ตรงกันในการตอบแบบสอบถาม 

           3. ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองและการลงพื้นท่ี

จริง เพื่อน าแบบสอบถามไปแจกแก่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน พร้อมท้ังชี้แจงรายละเอยีด ความมุ่งหมายของการ

ออกแบบสอบถาม 

           4. ตรวจสอบความถูกต้อง ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม เพื่อน าแบบสอบถามไปประมวลผล และ

วเิคราะห์ขอ้มูลตอ่ไป  

     การวิเคราะห์ข้อมูล 

          1. ตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกตอ้งของแบบสอบถาม 

          2. ตรวจสอบความสมบูรณ์แล้วลงรหัส (Coding form) 

          3. ด าเนนิการวเิคราะห์ขอ้มูล 

         3.1 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล ตามแบบสอบถาม ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับคุณลักษณะ

ส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ใชก้ารแจกแจงความถี่ (Frequencies) และค่าร้อยละ (Percentage) 

         3.2 การวิเคราะห์ระดับ 1) ปัจจัยทางการบริหารองค์การของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด

สกลนคร และ 2) คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าเฉลี่ย 

(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

         3.3 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบการรับ รู้เกี่ยวกับคุณภาพการ

บริการของการไฟฟ้าสว่นภูมภิาค จังหวัดสกลนคร แตกตา่งกันจ าแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคล ผู้วจิัยใช้สถติ ิt-test 
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ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 กรณีท่ีตัวแปรอิสระมี 2 กลุ่ม และใช้วิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One 

Way ANOVA) ในกรณีท่ีตัวแปรอิสระมีมากกว่า 2 กลุ่ม เมื่อพบว่ามีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี

ระดับ .05 ผู้วิจัยท าการตรวจสอบความแตกตา่งรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ ่(Scheffe, s test) 

         3.4 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน การศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านโครงสร้าง ด้าน

กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านเทคโนโลยีและสิ่งอ านวยความสะดวก ท่ีส่งผล

ต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

(Multiple regression analysis) โดยก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิตท่ีิระดับ .05 
 

ผลการวิจัย 
       1. ผลการวเิคราะห์ระดับปัจจัยทางการบริหารองค์การของการไฟฟา้ส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร ดังตาราง 1 
 

ตาราง 1 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยทางการบริหารองคก์ารของการไฟฟา้ส่วนภูมิภาค  

           จังหวัดสกลนคร รายดา้น 

ด้านท่ี ปัจจัยทางการบริหาร 𝑥̅   S.D. ความหมาย 

1 ด้านโครงสร้าง 4.13 .47 มาก 

2 ด้านกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้ริการ 3.94 .48 มาก 

3 ด้านเจ้าหนา้ที่ผูใ้ห้บริการ 3.96 .41 มาก 

4 ด้านเทคโนโลยแีละสิ่งอ านวยความสะดวก 4.09 .44 มาก 

รวม 4.02 .33 มาก 
 

         จากตาราง 1 พบวา่ ผลการวเิคราะห์ระดับปัจจัยทางการบริหารองคก์ารของการไฟฟ้าสว่นภูมภิาค จังหวัด

สกลนคร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (𝑥̅  = 4.02) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงท่ีสุด คือ ด้าน

โครงสร้าง (𝑥̅  = 4.13) รองลงมาคือ ด้านเทคโนโลยแีละสิ่งอ านวยความสะดวก (𝑥̅  = 4.09) ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ       

(𝑥̅  = 3.96) และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ (𝑥̅  = 3.94) ตามล าดับ 

      2. ผลการวเิคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของการไฟฟา้ส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ดังตาราง 2 
 

ตาราง 2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

            รายดา้น 

ด้านท่ี คุณภาพการให้บริการ 𝑥̅   S.D. ความหมาย 

1 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.98 .47 มาก 

2 ด้านความเชื่อถอืไว้วางใจได ้ 4.19 .47 มาก 

3 ด้านการตอบสนองตอ่ผู้มารับบริการ 3.98 .46 มาก 

4 ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อผู้มารับบริการ 4.13 .47 มาก 

5 ด้านการรู้จักและเขา้ใจผู้มารับบริการ 3.93 .52 มาก 

รวม 4.03 .33 มาก 
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      จากตาราง 2 พบว่า คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

(𝑥̅  = 4.03) เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบวา่ ด้านท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงท่ีสุด คือ ด้านความเชื่อถือไวว้างใจได้ (𝑥̅  = 4.19) รองลงมา

คือ ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อผู้มารับบริการ (𝑥̅  = 4.13) ด้านการตอบสนองตอ่ผู้มารับบริการ (𝑥̅  = 3.98) ด้านความ

เป็นรูปธรรมของบริการ (𝑥̅  = 3.98) และด้านการรู้จักและเขา้ใจผู้มารับบริการ (𝑥̅  = 3.93) ตามล าดับ 

         3. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าสว่นภูมภิาคจังหวัดสกลนคร 

เมื่อจ าแนกตามปัจจัยสว่นบุคคล ดังตาราง 3 
 

ตาราง 3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าสว่นภูมภิาค จังหวัดสกลนคร  

            ตามปัจจัยสว่นบุคคลด้านเพศ 

คุณภาพการให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย (𝑥̅ ) 

t Sig. ชาย 

(170 คน) 

หญิง 

(230 คน) 

1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.95 4.00 1.068 .286 

2 ความเชื่อถอืไว้วางใจได ้ 4.15 4.21 1.245 .214 

3 การตอบสนองตอ่ผู้มารับบริการ 3.97 3.98 .162 .872 

4 การให้ความเชื่อม่ันต่อผู้มารับบริการ 4.10 4.14 .763 .446 

5 การรู้จักและเขา้ใจผู้มารับบริการ 3.90 3.95 .985 .325 

รวม 4.01 4.04 1.115 .260 

 

      จากตาราง 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าสว่นภูมภิาค จังหวัด

สกลนคร เมื่อจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ โดยใช้ค่า t-test ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 พบว่า คุณภาพ

การให้บริการของการไฟฟ้าสว่นภูมภิาค จังหวัดสกลนคร ทัง้ในภาพรวม และรายด้าน ทุกด้าน ไมม่คีวามแตกตา่งกัน 
 

ตาราง 4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าสว่นภูมภิาค จังหวัดสกลนคร  

            ตามปัจจัยสว่นบุคคลด้าน อายุ ระดับการศกึษา อาชพี รายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน ความถี่ของการมาขอรับ 

            บริการต่อเดอืน และสาขาที่รับบริการ 

ปัจจัยสว่นบุคคล 
แหลง่ความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

อายุ ระหว่างกลุ่ม .332 3 .111 1.008 .389 

ภายในกลุ่ม 43.534 396 .110   

รวม 43.866 399    

ระดับการศกึษา ระหว่างกลุ่ม .087 2 .043 .392 .676 

ภายในกลุ่ม 43.780 397 .110   

รวม 43.866 399    
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อาชีพ ระหว่างกลุ่ม .537 5 .107 .977 .432 

ภายในกลุ่ม 43.329 394 .110   

รวม 43.866 399    

รายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน ระหว่างกลุ่ม .121 3 .040 .365 .778 

ภายในกลุ่ม 43.745 396 .110   

รวม 43.866 399    

ความถี่ของการมาขอรับ     

บริการต่อเดอืน 

ระหว่างกลุ่ม .497 2 .248 2.274 .104 

ภายในกลุ่ม 43.369 397 .109   

รวม 43.866 399    

สาขาที่รับบริการ ระหว่างกลุ่ม 2.700 7 .386 3.673 .001** 

ภายในกลุ่ม 41.166 392 .105   

รวม 43.866 399    

 

      จากตาราง 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

จังหวัดสกลนคร เมื่อจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และความถี่

ของการมาขอรับบริการต่อเดือน โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ท่ีระดับนัยส าคัญ

ทางสถิติ .05 พบว่า คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร ท้ังในภาพรวม และรายด้าน 

ทุกด้าน ไม่มีความแตกต่างกัน เมื่อจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลด้านสาขาท่ีรับบริการ โดยการวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 พบว่า คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร ในภาพรวม มีความแตกตา่งกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตท่ีิระดับ .01 จึงท าการทดสอบ

ความแตกตา่ง เป็นรายคู่ดว้ยโดยใชว้ธีิของเชฟเฟ ่(Scheffe, s test)  

 

         5. ผลการวเิคราะห์อทิธิพลของปัจจัยดา้นโครงสร้าง ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหนา้ที่   

ผู้ให้บริการและด้านเทคโนโลยี และสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีส่งผลต่อคุณภาพ การให้บริการของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค จังหวัดสกลนคร ดังตาราง 5 

 

ตาราง 5 ผลการวเิคราะห์อทิธิพลของปัจจัยทางการบริหารส่งผลตอ่คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าสว่นภูมภิาค  

            จังหวัดสกลนคร  

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

Tolerance VIF 

(Constant) .159 .049  3.210 .001   

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

กระบวนการขั้นตอนการ

ให้บริการ (F2) .389 .009 .566 41.299 .000 .374 2.69 
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ตัวแปรพยากรณ์ B Std.error (β) t P-value 
Collinearity 

Tolerance VIF 

เจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ (F3) .189 .011 .231 17.320 .000 .328 3.209 

เทคโนโลยแีละ 

สิ่งอ านวยความสะดวก (F4) .190 .012 .251 15.858 .000 .287 3.121 

R=973, R2=.947, R2Adj=.946, F=1.756E3, Sig.=.000** 

  

            จากตาราง 5 การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ เพื่อพยากรณ์อิทธิพลของปัจจัยด้านโครงสร้าง ด้าน

กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ และด้านเทคโนโลยแีละสิ่งอ านวยความสะดวกที่ส่งผลตอ่

คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร  พบว่า ตัวแปรปัจจัยทางการบริหารองค์การ 

สามารถร่วมกันพยากรณ์ระดับคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร ได้ร้อยละ 94.60 

(R2Adj=.946) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เมื่อพิจารณาองค์ประกอบย่อยของตัวแปรปัจจัยทางการบริหาร

องค์การ พบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ (F2) มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเท่ากับ .566 ด้าน

โครงสร้าง (F1) มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเท่ากับ .280 เทคโนโลยแีละสิง่อ านวยความสะดวก (F4) มีค่าสัมประสิทธ์ิ

การถดถอยเท่ากับ .251 และเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ (F3) มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยเท่ากับ .231  

 

การอภิปรายผล  
      1. ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เมื่อจ าแนกตาม

คุณลักษณะส่วนบุคคล พบว่า คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร  ไม่มีความแตกต่างกัน

เมื่อจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และความถี่ของการมา

ขอรับบริการต่อเดือน จึงปฏเิสธสมมติฐาน ผลการวจิัยในครัง้นี้สอดคล้องกับงานวจิัยของ (วบูิลย ์เผือกฉุย, 2558) ได้

ท าการศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคต าบลบึง  อ าเภอศรีราชา 

จังหวัดชลบุรี ผลการวจิัยพบวา่ 1) ประชาชนท่ีมารับบริการกับการไฟฟา้ส่วนภูมิภาค ต าบลบึง อ าเภอศรีราชา จังหวัด

ชลบุรี ท่ีมี เพศ แตกต่างกัน มีความพงึพอใจต่อการให้บริการท้ัง 3 ด้านของการไฟฟา้ส่วนภูมิภาคต าบลบึง อ าเภอศรี

ราชา จังหวัดชลบุรี ไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ (ศุภกัญญา จันทรุกขา, 2557) พบว่า ผู้ใช้ไฟฟา้ท่ีมีเพศ 

ระดับการศึกษาสูงสุดท่ีได้รับ ระดับรายได้ต่อเดือน ลักษณะของสถานท่ีใช้บริการ ขนาดมิเตอร์ท่ีใช้ต่างกัน จะมีความ

พึงพอใจไม่แตกต่างกันในภาพรวม และสอดคล้องกับงานวิจัยของ (สิทธิชัย บ าเพ็ญเพียร, 2557) พบว่า รายได้เฉลี่ย

ต่อเดือน และประเภทการใช้ไฟตา่งกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคเมืองพัทยา 

จังหวัดชลบุรี ไม่แตกต่างกัน ส่วนคุณภาพการบริการของการไฟฟา้ส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร มีความแตกต่างกัน

เมื่อจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลด้านสาขาท่ีรับบริการ จึงยอมรับสมมติฐาน โดยประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการท่ี

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนครท่ีส านักงานใหญ่ สาขาย่อยอ าเภอกุสุมาลย์ และสาขาย่อยอ าเภอภูพาน มีการ

รับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ สูงกวา่ผู้ท่ีมาขอรับบริการท่ีสาขายอ่ยอ าเภออากาศอ านวย 

      2. ผลการวิจัยจากการศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านโครงสร้าง ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้าน

เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านเทคโนโลยีและสิ่งอ านวยความสะดวก ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟา้
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ส่วนภูมภิาค จังหวัดสกลนคร พบวา่ ปัจจัยทางการบริหารท่ีสง่ผลตอ่คุณภาพการให้บรกิารของการไฟฟา้ส่วนภูมิภาค

จังหวัดสกลนคร ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ (F2) (β=.566) ด้านโครงสร้าง (F1) (β=.280) ด้าน

เทคโนโลยีและสิ่งอ านวยความสะดวก (F4) (β=.251) และด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ (F3) (β=.231) และปัจจัยการ

บริหารดังกล่าว สามารถร่วมกันพยากรณ์ระดับคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร ได้

ร้อยละ 94.60 (Adjusted R2 = .946) จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าในการบริหารงานของทุกองค์การ รวมท้ังการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนครเพื่อให้องค์กรประสบผลส าเร็จและบรรลุเป้าหมายตามท่ีก าหนดได้นั้น จ าเป็นท่ี

จะต้องมีการประยุกต์ใช้ทรัพยากรการบริหารจัดการท่ีจะท าให้การบริหารงานต่าง ๆ ส าเร็จได้ ประกอบด้วย 

ทรัพยากรการบริหาร 4 อย่างท่ีเรียกว่า “4M” ซึ่งได้แก่ บุคลากร (man) เงิน (money) วัสดุอุปกรณ์ (materials) และ

การจัดการ (management) ถูกน าเข้าในระบบเพื่อการประมวลผลหรือการบริการท่ีเติบโต รวมท้ัง (Harold J. Leavitt, 

1964, pp. 315-325) ได้กลา่วถึงองคก์ารในลักษณะ ของระบบท่ีมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาไมค่งที่ ซึ่งประกอบด้วย

ปัจจัยของ องค์การ 4 ประการ ได้แก่ โครงสร้าง เทคโนโลยี คน และงาน เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงท่ีปัจจัยใดปัจจัยหนึ่ง

ย่อมส่งผลต่อปัจจัยอื่น ๆ ด้วย โดย Leavitt กล่าวว่าการแก้ปัญหาขององค์การนั้นสามารถแก้ไขได้จากปัจจัย 3 

ประการ คือ โครงสร้าง โดยการเปลี่ยนโครงสร้างของกระแสงาน สายการบังคับบัญชาเทคโนโลยี โดยการเลือกใช้

เทคโนโลยีและระบบสารสนเทศท่ีดีขึ้น คน หรือ บุคลากร โดยการ เปลี่ยนทัศนคติ พฤติกรรม และจ านวนบุคลากร 

และจะต้องไมล่มืวา่ปัจจัยทุกตัวเกี่ยวข้องกันเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงท่ีปัจจัยใดปัจจัยหน่ึงยอ่มสง่ผลต่อปัจจัยอื่น ๆ ดว้ย 

ผลการวจิัยในครัง้นี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ (ชาญธิวัฒน์ กิจสวัสดิ์, 2560) ได้ท าการศกึษาปัจจัยการบริหารท่ีสง่ผล

ต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน กรณีศึกษาเทศบาลเมืองไร่ขิง อ าเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม 

ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านการบริหารส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี  .05 

และสอดคล้องกับงานวิจัยของ (พรรณิดา ขุนทรง, 2558) พบว่า ปัจจัยการบริหารองค์การส่งผลต่อคุณภาพการ

ให้บริการของโรงพยาบาลในทางบวก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เป็นไปตามสมมติฐาน โดยตัวแปรปัจจัย

การบริหารองค์การท้ัง 4 ตัว มีผลร่วมกันสามารถพยากรณ์คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล ได้ร้อยละ 60.7 

และปัจจัยการบริหารองค์การท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล ด้านท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ด้าน

เทคโนโลยี 

 

องค์ความรู้ใหม ่
  งานบริการท่ีมีประชาชนมารับบริการโดยตรง หน่วยงานผู้ให้บริการต้องให้บริการตรงต่อประชาชน หาก

หน่วยงานมีคุณภาพการให้บริการท่ีดีแล้วย่อมจะส่งผลให้ประชาชนเกิดความเชื่อมั่นต่อการบริหารและคุณภาพการ

ให้บริการ ท าให้หน่วยงานผู้ให้บริการปรับปรุงการให้บริการตามปัจจัยด้านโครงสร้าง ด้านกระบวนการขั้นตอนการ

ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านเทคโนโลยีและสิ่งอ านวยความสะดวก ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บรกิาร

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร เพื่อให้เกิดการพัฒนากระบวนการปฏบัิติงานตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของประชาชนได้อยา่งมีประสิทธิภาพ 

 

 

 



 

   339 

 

 

วารสารวทิยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ปีท่ี 4 ฉบับท่ี 2 เมษายน - มิถุนายน 2567  

JOURNAL OF MANAGEMENT SCIENCE SAKON NAKHON RAJABHAT UNIVERSITY e-ISSN 2774-0390  

Volume 4 No. 2 April - June 2024 

ข้อเสนอแนะ 

      1. ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช ้

    1.1 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ควรส่งเสริมและพัฒนาปัจจัยทางการบริหารองค์การ ด้าน

กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ โดยควรมีการน าเทคโนโลยี และเคร่ืองมือท่ีทันสมัยมาใช้ในการบริการให้มากขึ้น 

และจัดระบบการบริการให้มีความรวดเร็ว มากยิ่งขึ้น และด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ โดยการจัดฝึกอบรมและปลูกฝัง

ให้เจ้าหน้าท่ีของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนครแสดงออกซึ่งความเป็นผู้มีจิตใจรักการบริการประชาชน และ

แสดงออกถึงความเชี่ยวชาญในงานท่ีรับผิดชอบ 

   1.2 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ควรเสริมสร้างและพัฒนาคุณภาพการให้บริการของการไฟฟา้

ส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้มารับบริการ โดยการจัดฝึกอบรมและปลูกฝังให้เจ้าหน้าท่ีให้มี

ความรู้เพื่อให้ค าอธิบายแก่ประชาชนผู้มารับบริการอย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย รวมท้ังเอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหา  มี

การแนะน าท่ีดีให้แก่ผู้มารับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยส่งเสริมให้เจ้าหน้าท่ีให้มีอัธยาศัยไมตรีมี

ความพร้อมและเต็มใจให้บริการ และควรจัดสรรเคร่ืองมืออุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีใช้เพื่อการบริการให้มีความ

เหมาะสม 

   1.3 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ควรเน้นการเสริมสร้างและพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ 

สาขาย่อยอ าเภอภูพาน ให้มากท่ีสุด เนื่องจากผลการวิจัยพบว่า ประชาชนท่ีมารับบริการของสาขาย่อยอ าเภออากาศ

อ านวย มกีารรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการต่ ากว่าการไฟฟา้ส่วนภูมิภาค จังหวัดสกลนคร สาขาอื่น ๆ  

   1.4 การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคจังหวัดสกลนคร ควรให้ความส าคัญเกี่ยวกับปัจจัยด้านกระบวนการขั้นตอนการ

ให้บริการ ด้านโครงสร้าง ด้านเทคโนโลยีและสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ เนื่องจากเป็น

รูปแบบตัวแปรท่ีมีผลตอ่คุณภาพการให้บริการของการไฟฟา้ส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร ตามล าดับ โดยควรเนน้การ

จัดระบบการบริการให้มีความเหมาะสม มีการปรับปรุงพัฒนากระบวนการให้บริการและเคร่ืองมือท่ีใช้ในการ

ปฏิบัติงานอยู่เสมอ และส่งเสริมให้เจ้าหน้าท่ีของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนครได้รับการพัฒนาความรู้ทาง

วชิาชีพอยู่เสมอ เพื่อใหก้ารรับบริการของประชาชนมคีวามรวดเร็ว 

    2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

     2.1 ควรท าการวิจัยวิจัยเร่ืองดังกล่าว โดยท าการเปรียบเทียบกับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในจังหวัดข้างเคียง 

เช่น นครพนม มุกดาหาร เพื่อท่ีจะได้ทราบปัจจัยทางการบริหารท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคในแต่ละจังหวัด 

     2.2 ควรมีการศึกษาสภาพปัญหาและความต้องการของประชาชนต่อการรับบริการของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เพื่อทราบปัญหา อุปสรรค และแนวทางการพัฒนาการให้บริการ 

    2.3 ควรศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนคร เช่น 

การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร การบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล และใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติขั้นสูง เช่น 

การวเิคราะห์เส้นทาง (Path analysis) เพื่อศึกษาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อมของตัวแปรศกึษา เป็นต้น 

    2.4 ควรศึกษาเชิงคุณภาพท้ังจากตัวเจ้าหน้าท่ีเองและจากผู้ใช้บริการเพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกน ามา

เปรียบเทียบกัน เพื่อให้การบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดสกลนครเป็นไปด้วยความเรียบร้อยและมี

ประสิทธิภาพและท าให้ประชาชนพึงพอใจมากขึ้น 
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