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บทคดัย่อ 

บทความวจิยันี้ มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาปัจจยัการจดัการขอ้ร้องเรยีนที่ส่งผลต่อประสทิธภิาพ
การจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการศกึษา ได้แก่ ผู้จดัการ
การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค จ านวน 285 คน โดยการสุ่มตวัอย่างอย่างง่าย ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืใน
การวจิยั สถติทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และสมการถดถอยพหุคูณ ผลการวจิยัพบว่า ความคดิเห็นเกี่ยวกบัปัจจยัการจดัการข้อร้องเรยีนของ
ลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคโดยรวมทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนประสิทธิภาพการจดัการข้อ
ร้องเรยีนของลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคโดยรวมทุกด้านอยู่ในระดบัมาก  ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า ปัจจยัการจดัการขอ้รอ้งเรยีนดา้นระบบสารสนเทศ ดา้นการจดัการองคก์ร ดา้นการวางแผน และ
ดา้นกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค ที่มผีลต่อประสทิธภิาพการจดัการ
ขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค โดยสรา้งเป็นสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดบิและคะแนน
มาตรฐาน ดงันี้  

สมการพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ 
Y = .791 + .416 x8 + .314 x2  -.273 x6 + .184 x1 

สมการพยากรณ์ในรปูคะแนนมาตรฐาน 
ZY = .352 x8 + .240 x2  -.198 x6 + .124 x1 

 
ค าส าคญั : ประสทิธภิาพ, การจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้, การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค
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Abstract 
The objective of this research was to study the factors of complaint management 

affecting the efficiency of complaint management of the Provincial Electricity Authority 
customers. The sample group used in the study were 285 Provincial Electricity Authority 
Managers. Questionnaires are used as research tool, using simple sampling techniques. 
Statistics used in the data analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation and 
multiple regression. The research found the opinion level on the efficiency of the Provincial 
Electricity Authority’s customer complaint handling to be at highest level. The efficiency of 
complaint handling of the Provincial Electricity Authority customers in all aspects was at a high 
level. The hypothesis test found that the complaints management factors regarding the 
information system, organization management, planning  and the process of handling 
complaints of the Provincial Electricity Authority customers that affected the efficiency of 
customer complaint management of the Provincial Electricity Authority could be created into the 
forecast equations in raw scores and standard scores as follows 

Forecast equations in raw scores 
 Y = .791 + .416 x8 + .314 x2  -.273 x6 + .184 x1 

Forecast equations in standard scores 
  ZY = .352 x8 + .240 x2  -.198 x6 + .124 x1 
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บทน า 
 การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค (กฟภ.) เป็นหน่วยงานรฐัวสิาหกจิดา้นสาธารณูปโภค ก่อตัง้ขึน้ตามพระราชบญัญตัิ
การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค พ.ศ. 2503 (พ.ร.บ.การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค. พ.ศ. 2503) มวีตัถุประสงค์ที่ส าคญั คอื ผลติ จดัให้
ได้มา จดัส่ง และจ าหน่ายพลงังานไฟฟ้า ตลอดจนด าเนินธุรกิจเกี่ยวกบัพลงังานไฟฟ้าและธุรกจิอื่นที่เกี่ยวเนื่องหรอืที่
เป็นประโยชน์แก่การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค ทัง้ในส่วนภูมภิาคทุกจงัหวดัทัว่ประเทศ (ยกเวน้ กรุงเทพมหานคร นนทบุร ีและ
สมุทรปราการ) และในประเทศใกล้เคยีงทัง้นี้ในการด าเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคจะเป็นการด าเนิ นงานเพื่อ
สนับสนุนนโยบายภาครฐั อาท ินโยบายรฐับาล นโยบายกระทรวงมหาดไทย นโยบายกระทรวงพลงังาน และนโยบาย
กระทรวงการคลงัในการพฒันาความเป็นอยู่พื้นฐานของประชาชนในส่วนภูมภิาค นอกจากนี้ยงัมบีทบาทและภารกิจ
ส าคญัในการผลกัดนัการเจรญิเตบิโตทางเศรษฐกิจผ่านการพฒันาการขยายเขตไฟฟ้าเพื่อรองรบัต่อการขยายตวัของ
ลูกค้า (ผู้ใช้ไฟฟ้า) ในภาคครวัเรือน ภาคธุรกิจอุตสาหกรรม ภาคธุรกิจบริการและอื่นๆ เช่น อุตสาหกรรมเหล็ก 
อุตสาหกรรมยานยนต ์การท่องเทีย่ว การคมนาคม การขนส่ง เป็นตน้  
 ในปัจจุบนันี้เป็นยุคแห่งการสรา้งความพงึพอใจให้กบัลูกค้า ทุกองค์กรจ าเป็นต้องเพิม่ความแตกต่างใหแ้ก่
องคก์รใหเ้ป็นทีป่ระจกัษ์แก่ลูกคา้เพื่อท าใหลู้กคา้เกดิความไวว้างใจและเกดิการตดัสนิใจซื้อสนิคา้ไดโ้ดยทนัท ีและท าให้
ลูกค้าเกิดความประทบัใจมริูล้มื ดงันัน้องค์กรจงึต้องให้ความใส่ใจในเรื่องของการท าความเขา้ใจ เรื่องของการป้องกนั
ไม่ให้ลูกคา้เกดิปัญหาหรอืป้องกนัไม่ใหเ้กดิขอ้รอ้งเรยีน รวมไปถึงเมื่อเกดิขอ้รอ้งเรยีนแล้วองค์กรจะแก้ปัญหาอย่างไร 
รวมทัง้องคก์รจะลดการรอ้งเรยีนของลูกค้าไดอ้ย่างไร สิง่เหล่านี้องคก์รต้องท าการศกึษาและถ่ายทอดเป็นนโยบายจาก
ระดบับรหิารไปสู่ผูป้ฏิบตัิงานบรกิารข้อรอ้งเรยีนของลูกคา้เป็นสิง่ที่องค์กรจะละเลยเสยีมไิด ้การท าใหผู้้ใช้บรกิารหรอื
ลูกค้าไดร้บัความพงึพอใจจากการใช้สนิค้าหรอืบรกิารที่ผลติหรอืจ าหน่ายเป็นเรื่องส าคญั แต่ในยุคปัจจุบนัจากการที่
สภาพแวดล้อมทีม่กีารเปลี่ยนแปลงเรว็มากจากทีทุ่กคนไดร้บัรูข้อ้มูลข่าวสารได้เหน็และไดส้มัผสั จะเหน็ไดว้่าสิง่เหล่านี้
ท าใหลู้กคา้มคีวามต้องการมากขึน้ บางครัง้เกนิกว่าทีผู่ใ้หบ้รกิารจะเขา้ใจและสรา้งความพงึพอใจใหไ้ดผ้ลทีต่ามมาคอื 
ลูกคา้เกดิการรอ้งเรยีนมากขึน้ ต าหนิต่อว่าอย่างรุนแรงมากขึน้ การจดัการค าต่อว่าและขอ้รอ้งเรยีนจงึเป็นสิง่ที่มคีวาม
จ าเป็นและมคีวามส าคญัมากยิง่ขึน้ (ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ. 2549: 18) จากขอ้รอ้งเรยีนดงักล่าวขา้งต้นผู้วจิยัตอ้งการ
ศกึษาปัจจยัการจดัการขอ้รอ้งเรยีนทีส่่งผลต่อประสทิธภิาพการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 
 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
  เพื่อศกึษาปัจจยัการจดัการขอ้รอ้งเรยีนทีส่่งผลต่อประสทิธภิาพการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้า
ส่วนภูมภิาค 
 
สมมติฐานในการวิจยั 
 ปัจจยัการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค ไดแ้ก่ การวางแผน การจดัองคก์าร การบงัคบั
บญัชา การประสานงาน การควบคุม กระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีน ช่องทางการรบัเรื่องร้องเรยีน ระบบสารสนเทศ
มาตรฐานคุณภาพการให้บรกิารกับลูกค้า และระเบียบหลกัเกณฑ์ที่เกี่ยวกับลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สามารถ
ร่วมกนัท านายประสทิธภิาพการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคทีแ่ตกต่างกนั 
 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
1. เป็นฐานขอ้มลูส าหรบัประกอบการพจิารณาการเพิม่ประสทิธภิาพขอ้รอ้งเรยีนใหก้บัรฐับาล 

 2. การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค มฐีานขอ้มลูเกี่ยวกบัแนวทางการเพิม่ประสทิธภิาพการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้
การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค ขอ้คดิเห็น ขอ้เสนอแนะ ปัจจยัส าคญัทีท่ าให้เกิดความพงึพอใจและไม่พงึพอใจ ความคาดหวงั 
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ความตอ้งการ การรบัรู ้ความภกัด ีเพื่อน าไปประกอบการพจิารณาการปรบัปรุงการใหบ้รกิารของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค
ใหม้ปีระสทิธภิาพเพิม่มากยิง่ขึน้ 

3. การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค มขีอ้เสนอแนะในการปรบัปรุงและพฒันาช่องทางในการรบัฟังเสยีงและช่องทางการ
สนับสนุนสารสนเทศและธุรกรรมทีส่ าคญัของลูกคา้ 

4. เพื่อเป็นข้อมูลส าหรบั นิสิต นักศึกษา นักเรียน และองค์กรผู้สนใจได้ใช้ในการศึกษาค้นคว้าเกี่ยวกับ
ประสทิธภิาพการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ 

5. เกิดกระบวนการในการเก็บข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูลของลูกค้าอย่า งเป็นระบบเพื่อให้ได้ระดับความ
ตอ้งการ ความคาดหวงั และความเชื่อมัน่ของลูกคา้ ทีส่ามารถน ามาสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้และการตอบสนองลูกคา้
ใหม้คีวามพงึพอใจทีส่งูขึน้ พรอ้มลดความไม่พงึพอใจต่อการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 
 
การทบทวนวรรณกรรม 
 ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดค้น้ควา้และรวบรวม แนวคดิ ทฤษฎตี่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการจดัการและประสทิธภิาพ
ทีเ่กีย่วขอ้งพอสรุปไดด้ัง้นี้ 
 ติน ปรชัญพฤทธิ ์(2538) กล่าวว่า จุดมุ่งหมายของทฤษฎีองค์การ คือ การมุ่งที่จะพรรณนา อธิบาย และ
พยากรณ์ความสมัพนัธ์ระหว่างปรากฏการณ์หรอืพฤตกิรรม โดยชี้ใหเ้หน็ถึงส่วนประกอบหรอืตวัแปรของการศกึษาใน
องค์การนัน้ๆ กรฟิฟิน (Griffin, 1999) กล่าวว่า ทฤษฎกีารจดัการ หมายถงึ กรอบแนวความคดิ ความรูแ้ละการก าหนด
แนวทางในการจดัองคก์ารรวมทัง้เพื่อการบรรลุเป้าหมายทีต่อ้งการ  

ฟาโยล (Fayol. อ้างใน วริชั วริชันิภาวรรณ, 2545) มแีนวคดิว่ากระบวนการบรหิารประกอบดว้ย 5 ประการ 
หรือที่ เรียกว่า พอคค์ (POCCC) ได้แก่ การวางแผน (planning) การจัดองค์การ (organizing) การบังคับการ 
(commaning) การประสานงาน (coordinating) และการควบคุมงาน (controlling) กูลคิ และ เออร ์(Gulick and Urwick. 
อ้างใน วริชั วริชันิภาวรรณ, 2545) ไดใ้หค้วามหมายแนวคดิกระบวนการการบรหิารโพสคอร์บ (POSDCORB) ไดแ้ก่ 
การวางแผน (planning) การจดัองค์การ (organizing) การบรหิารงานบุคคล (staffing) การอ านวยการ (directing) การ
ประสานงาน (coordinating) การรายงาน (reporting) และการงบประมาณ (budgeting) 
พะยอม วงศ์สารศร ี(2545) ได้ให้ค าจ ากดัความ การจดัการเป็นศลิปะของการใชบุ้คคลอื่นท างานให้แก่องค์การ โดย
ตอบสนองความตอ้งการ ความคาดหวงั และจดัโอกาสใหเ้ขาเหล่านัน้มคีวามเจรญิ กา้วหน้าในการท างาน 

สุรพล สุยะพรหม; และคณะ (2555) ไดใ้หค้วามหมาย จดัการ หมายถงึ กระบวนการในการด าเนินงานเพื่อท า
ใหอ้งคก์รบรรลุผลตามวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายทีก่ าหนดไวอ้ย่างมนีัยทางดา้นประสทิธภิาพและประสทิธผิล โดยใชก้ล
ยุทธห์รอืวธิกีารในการด าเนินงานใหผู้ป้ฏบิตัดิ าเนินการตามใหบ้รรลุซึง่วตัถุประสงคท์ีต่ัง้ไว ้
จากวรรณกรรมทีเ่กี่ยวขอ้งขา้งต้น สามารถกล่าวได้ว่า การจดัการ หมายถงึ การด าเนินงานโดยใชก้ระบวนการทีเ่ป็น
ระบบระเบยีบในการด าเนินงานเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์ีต่ัง้ไว ้โดยใหเ้กดิผลลพัธ์ทัง้ดา้นประสทิธผิลและประสทิธภิาพ
ในการด าเนินงาน ซึง่จะเป็นเครื่องมอืส าหรบัจดัการเพื่อใหอ้งคก์รมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลสงูสุดในการด าเนินงาน 
ซึ่งการวิจัยครัง้นี้  ผู้วิจ ัยได้น ามาก าหนดเป็นกรอบในการวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยการจัดการข้อร้องเรียนที่ส่งผลต่อ
ประสทิธภิาพการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค ได้แก่ การวางแผน การจดัองค์การ การบงัคบั
บญัชา การประสานงาน การควบคุม กระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีน ช่องทางการรบัเรื่องรอ้งเรยีน ระบบสารสนเทศ 
มาตรฐานคุณภาพการให้บรกิารกบัลูกค้า และระเบียบหลกัเกณฑ์ที่เกี่ยวกบัลูกค้า เพื่อการด าเนินงานการจดัการข้อ
รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงคท์ีต่ัง้ไว ้
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ซาลนิิค (Zaleanick, 1958) ไดก้ล่าวว่า การปฏบิตังิานจะดมีปีระสทิธภิาพหรอืไม่ขึน้อยู่กบัผูป้ฏบิตัวิ่าจะไดร้บั
การตอบสนองความต้องการทัง้ภายนอกและภายใน (external and internal) มากน้อยเพยีงใด ซึ่งถ้าหากผูป้ฏบิตังิาน
ไดร้บัการตอบสนองมาก การปฏบิตังิานกย็่อมมปีระสทิธภิาพมากดว้ยเช่นกนั 

มลิเลท็ (Millet, 1954) ไดใ้หค้วามหมายของค าว่าประสทิธภิาพ หมายถงึ ผลการปฏบิตังิานทีท่ าใหเ้กดิความ
พงึพอใจและไดร้บัผลก าไรจากการปฏบิตังิานดงักล่าวซึ่งความพงึพอใจนัน้ หมายถงึความพงึพอใจในการบรกิารใหก้บั
ประชาชนโดยพิจารณาจาก 1. การให้บรกิารอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable service) 2. การให้บรกิารอย่างรวดเร็ว
ทนัเวลา (Timely service) 3. การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ (Ample service) 4. การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง (Continuous 
service) 5. การใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า (Progression service) 

โบว์ดทิช์ และบวัโน (Bowditch & Buno, 2011) ใหค้วามเหน็ในการพฒันาประสทิธภิาพขององค์กรขึน้อยู่กบั
ความสามารถขององค์กรที่จะจดัหาและใช้เทคโนโลยอีย่างเหมาะสมและกว้างขวาง ได้เสนอรูปแบบองค์ประกอบที่
ส าคัญของการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาองค์กรมี 4 ด้าน คือ โครงสร้างขององค์กร บุคลากร กระบวนการท างาน 
เทคโนโลย ีแนวทางการปฏบิตังิานเพื่อใหเ้กดิประสทิธภิาพในการท างานใหช้ัดเจน การใชส้ามญัส านึกในการพจิารณา 
การใหค้ าปรกึษาที่ถูกต้อง การรกัษาระเบยีบวนิัยในการปฏิบตัิงาน ปฏบิตังิานดว้ยความยุตธิรรม การปฏบิตังิานควร
เชื่อถอืได ้มคีวามรวดเรว็งานเสรจ็เรว็และไดม้าตรฐานถงึการมคีุณธรรมจรยิธรรมในการท างาน มคีวามซื่อสตัย ์สุจรติ มี
มนุษยสมัพันธ์ที่ดีในการปฏิบัติงาน ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานจะเน้นเรื่องความสามารถของบุคลากรในการ
ปฏิบัติงานจงึต้องเน้นพัฒนาความสามารถของบุคคลเป็นหลกัซึ่งเป็นองค์ประกอบที่ส่งผลต่อความสามารถบุคคล 
ประกอบด้วย คุณลักษณะของบุคคล ได้แก่ ความรู้ ทักษะประสบการณ์ในการปฏิบตัิงานจะมีความสมัพันธ์กับขีด
ความสามารถในการปฏิบัติงาน ลกัษณะบุคคลที่เหมาะสมกับขดีความสามารถในการปฏิบตัิงาน ลกัษณะบุคคลที่
เหมาะสมกบังานนัน้ๆ ก็จะสามารถปฏิบตัิงานได้ดมีปีระสทิธภิาพ ความพยายามในการท างานของบุคคล คอื ความ
ตัง้ใจในการท างานอย่างเตม็ทีซ่ึง่จะมคีวามสมัพนัธก์บัความยนิดทีีจ่ะท างาน ซึง่ขีน้อยู่กบัแรงจงูใจ ในการปฏบิตังิานและ
จะส่งผลกระทบต่อความส าเรจ็ของงาน การสนับสนุนจากองค์กร คอื ค่าตอบแทนวสัดุอุปกรณ์ ตลอดจนสิง่อ านวยการ
ต่างๆ ในการปฏิบตัิงาน การได้รบัการนิเทศ การประเมนิผลทีม่คีวามยุตธิรรม การบรหิารงานแบบมส่ีวนร่วม รวมทัง้
การช่วยเหลอืเกื้อกูลซึ่งกนัและกนั การมปีระสทิธภิาพในการปฏิบตัิงานคอื ความพรอ้มและความพยายามรวมไปถึง
ความสามารถทีจ่ะปฏบิตังิานใหส้ าเรจ็โดยการประเมนิผลการด าเนินงานประสทิธภิาพในการท างานนัน้ไม่สามารถท าได้
โดยตรงเนื่องจากหน่วยงานในการวดัสิง่ทีล่งทุนลงแรง เช่น ค่าตอบแทน วสัดุ อุปกรณ์ ตลอดจนสิง่อ านวยความสะดวก
ต่างๆ ความพยายามและแรงงาน เป็นคนละหน่วยในการวดัผลลพัธ ์คอื การปฏบิตังิาน 

รตันา อตัภูมสุิวรรณ์ (2547) สรุปความหมายของประสทิธภิาพว่าเป็นการเปรยีบเทยีบระหว่างผลผลติจรงิทีไ่ด้
ผ่านกระบวนการบรหิาร อาจเป็นสนิคา้ หรอืบรกิารเปรยีบเทยีบกบัปัจจยัน าเขา้ หรอืทรพัยากรการบรหิาร หากปัจจยั
น าเขา้มน้ีอยกว่าผลผลติทีไ่ด ้แสดงว่ามคีวามประหยดัในการใชท้รพัยากรในการบรหิาร 
สญัญา สญัญาวิวฒัน์ (2544) ได้กล่าวถึง ประสิทธิภาพ หมายถึง การวดัผลการท างานขององค์กรนัน้ว่าท างานได้
ปริมาณมากน้อยแค่ไหนคุณภาพงานดีมากน้อยแค่ไหนใช้เงินใช้เวลา ใช้แรงงานไปมากน้อยแค่ไหนเป็นผลดีต่อ
ผูร้บับรกิารมากน้อยแค่ไหนโดยรวมความมปีระสทิธภิาพ จงึหมายถงึการท างานใหไ้ดป้รมิาณและคุณภาพมาก องคก์รมี
ความสมคัรสมานสามคัคมีสีนัตภิาพและความสุขร่วมกนัเป็นผลดตี่อส่วนรวมและผูร้บับรกิาร แต่ใชเ้วลา แรงงาน และ
งบประมาณน้อย 

จากการทบทวนวรรณกรรม สามารถสรุปไดว้่า ประสทิธภิาพ หมายถงึ ผลการปฏบิตังิานทีเ่กดิจากการท างาน
ที่ถูกต้อง รวดเร็วขึ้นกว่าเดิม และทันตามก าหนดเวลา นอกจากนี้ยงัต้องใช้ทรพัยากรทัง้คนและอุปกรณ์ได้อย่าง
เหมาะสมคุม้ค่าเกิดประโยชน์สูงสุดรวมทัง้มกีารน าเทคนิคต่าง ๆ เขา้มาใชเ้พื่อช่วยลดขัน้ตอนการท างานลงเกดิความ
สะดวกมากขึน้ งานต่าง ๆ สามารถเสรจ็ไดท้นัตามก าหนดเวลาทีว่างไว้ก่อใหเ้กดิความพงึพอใจต่อผูร้บับรกิาร และเกดิ
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การสญูเสยีต่อทรพัยากรน้อยทีสุ่ด ไดแ้ก่ คุณภาพไฟฟ้า การใหบ้รกิาร การจดหน่วย/แจง้ค่าไฟฟ้า พฤตกิรรมพนักงาน 
การถูกงดจ่ายไฟฟ้า ความพึง่พอใจ และขอ้รอ้งเรยีนดา้นอื่น ๆ 
 
นิยามศพัท์เฉพาะ 

การจดัการข้อร้องเรียน หมายถึง การด าเนินงานโดยใช้กระบวนการที่เป็นระบบในการด าเนินงานเพื่อให้
บรรลุวตัถุประสงค์ทีต่ัง้ไว ้โดยใหเ้กดิผลลพัธ์ทัง้ดา้นประสทิธผิลและประสทิธภิาพในการด าเนินงาน ซึง่จะเป็นเครื่องมอื
ส าหรบัจดัการเพื่อใหอ้งค์กรมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลสูงสุด ไดแ้ก่ การวางแผน การจดัองค์การ การบงัคบับญัชา 
การประสานงาน การควบคุม กระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีน ช่องทางการรบัเรื่องรอ้งเรยีน ระบบสารสนเทศ มาตรฐาน
คุณภาพการใหบ้รกิารกบัลูกคา้ และระเบยีบหลกัเกณฑท์ีเ่กีย่วกบัลูกคา้ กฟภ. 
 การวางแผน หมายถงึ การก าหนดแผนการปฏบิตังิานอย่างชดัเจน ผูบ้รหิารตระหนักในภาระหน้าทีก่ารวาง
แผนการจดัการขอ้รอ้งเรยีน และผูบ้รหิาร กฟภ. มกีารคาดการณ์ล่วงหน้าถงึเหตุการณ์ต่างๆ ทีอ่าจส่งผลกระทบต่อการ
จดัการขอ้รอ้งเรยีน มแีผนการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้อย่างเป็นระบบและรวดเรว็  
 การจดัองคก์าร หมายถงึ ผูบ้รหิารมกีารก าหนดโครงสรา้งองค์การเพื่อตอบสนองการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของ
ลูกคา้ มกีารก าหนดภาระอ านาจหน้าทีค่วามรบัผดิชอบในการดแูลลูกคา้อย่างชดัเจนเพื่อใหก้ารจดัการขอ้รอ้งเรยีนอย่าง
มีประสิทธิภาพ มีเครื่องมือในการด าเนินการการจัดการข้อร้องเรียนที่เหมาะสม และพนักงาน กฟภ. มีความรู้
ความสามารถ มคีวามช านาญ และทกัษะในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อย่างมปีระสทิธภิาพ  
 การบงัคบับญัชา หมายถงึ ผูบ้งัคบับญัชามกีารมอบหมายใหผู้ป้ฏบิตังิานด าเนินงานการจดัการขอ้รอ้งเรยีน
ของลูกค้าตามแผนงาน และผู้ใต้บังคับบัญชามีการปฏิบัติงานตามค าสัง่ ตามล าดับชัน้ของการบังคับบัญชา 
ผู้บังคับบัญชามีข้อตกลงกับผู้ใต้บังคับบัญชาก าหนดตัวชี้ว ัดการจัดการร้องเรียนของลูกค้าเพื่อให้เกิดผลส าเร็จ 
ผูบ้งัคบับญัชามคีวามสามารถในการเชื่อมโยงงานและบุคคลเขา้ดว้ยกนัอย่างเหมาะสม  
 การประสานงาน หมายถึง ผู้บริหารมีการประสานงานกับผู้ใต้บงัคบับญัชาอย่างเป็นระบบมีการท างาน
เชื่อมโยงกับหน่วยงานภายในและภายนอกเพื่อให้บรรลุเป้าหมายและตอบสนองความต้องการของลูกค้า และมกีาร
ก ากบัการท างานเชื่อมโยงกนั เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายการตอบสนองขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ 
 การควบคุม หมายถงึ ผูบ้รหิารมภีาระหน้าทีก่ ากบัควบคุมงานใหบ้รรลุวตัถุตามประสงคท์ีก่ าหนดไวผู้บ้รหิาร
มรีะบบหรอืมวีธิสีร้างการรบัประกันคุณภาพเพื่อให้มกีารควบคุมกิจกรรมต่าง ๆ ตามนโยบายองค์กร มีการก าหนด
ตวัชี้วดัความส าเรจ็ตามเป้าหมาย มกีารใชก้ระบวนการควบคุมตามแผนทีไ่ดว้างไวล่้วงหน้า มกีารทบทวนขอ้ผดิพลาด
ในการท างานเพื่อหาแนวทางในการแกไ้ข 
 กระบวนการจดัการจดัการข้อร้องเรียน หมายถงึ มรีะบบการบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีนโดยก าหนดตวัชีว้ดั
ชดัเจนทุกสายงาน มกีารจดัการข้อรอ้งเรียนตามคู่มอืเพิ่มประสทิธภิาพการบรหิารการจดัการขอ้ร้องเรยีนของลูกค้า 
กฟภ. มีกระบวนการจดัการข้อร้องเรยีนด้านบรกิาร มีกระบวนการจดัการข้อร้องเรียนด้านทุจรติประพฤติชอบ มี
กระบวนการแผนผงัการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนเร่งด่วนจากภาครฐับาล (IA/IR Chat) 
 ช่องทางการรบัเร่ืองร้องเรียน หมายถงึ กฟภ. ไดก้ าหนดช่องทางใหลู้กคา้รอ้งเรยีนองค์การหลายช่องทาง 
อาท ิ1) 1129 PEA Call Center 2) โทรศพัทส์ านักงาน กฟภ. ในแต่ละจงัหวดั 3) โทรศพัทส่์วนตวัของเจา้หน้าที ่กฟภ. 
4) ติดต่อด้วยตนเอง ที่ส านักงาน กฟภ. หรือ PEA Shop 5) Website PEA (www.pea.co.th) 6) Web Portal ส านัก
นายกรฐัมนตร ี(www.1111.go.th/โทร 1111) 7) สื่อสงัคมออนไลน์ เช่น Line  Facebook 8) การสื่อสารแจ้งค่าไฟฟ้า
ผ่าน SMS 9) เอกสาร/หนังสอืราชการ 10) ตู้ปณ.150 ปณจ.หลกัสี ่กทม. 11) ศูนยด์ ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย (โทร 
1567) 12) ศูนย์ด ารงธรรมส านักงาน กฟภ. 13) การเขา้เยี่ยมเยยีนลูกค้า 14) การสมัมนา / การประชุม 15) การจดั
กจิกรรมสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 16) พนักงานดูแลลูกคา้ Key Account และมกีารประเมนิขอ้รอ้งเรยีนจากศูนย์บรกิารลูกค้า 
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ผ่านระบบ 1129 PEA Call Center มกีารแจ้งช่องทางการรบัเรื่องขอ้ร้องเรยีนต่างๆ พรอ้มให้บรกิารประชาชน และมี
แนวทางการป้องกนัตรวจสอบไม่ใหเ้กดิขอ้รอ้งเรยีนซ ้า เพื่อน ามาปรบัปรุงแกไ้ขอยู่เสมอ 
 ระบบสารสนเทศ หมายถึง มีระบบการจดัการรบัฟังเสยีงลูกค้าหรอืรบัขอ้ร้องเรยีนทางสื่อสงัคมออนไลน์ 
(Website Twitter Instagram Youtube ระบบการรบัฟังเสยีงลูกค้า กฟภ. (PEA- VOC System) ก าหนดให้เจ้าหน้าที่
ผูร้บัผดิชอบช่องทางต่างๆ สามารถบนัทกึรบัเรื่องรอ้งเรยีนในระบบไดส้ามารถจดัเกบ็ ตดิตามและบนัทกึปิดขอ้รอ้งเรยีน 
และรายงานผลการด าเนินการด าเนินงานบนระบบฐานขอ้มลูเดยีวกนัทัว่ทัง้องคก์ร 
 มาตรฐานคุณภาพการให้บริการกบัลูกค้า หมายถึง มมีาตรฐานการก าหนดขอ้ตกลงการให้บรกิารลูกค้า
ของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค ก าหนดตวัชี้วดัการตอบรบัขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ขอ้รอ้งเรยีนส าคญัเร่งด่วนภายใน 30 วนั 
ตามมาตรฐานของคณะกรรมการกิจการพลงังาน (กกพ). มคีู่มอืประชาชนประกาศในเว็บไซด์การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 
และมรีะบบอเิลคทรอนิกสใ์ห้บรกิารกบัลูกค้าวางไวใ้นเวบ็ไซต์ ศูนย์ พ.ร.บ.ขอ้มูลข่าวสารของราชการ การไฟฟ้าส่วน
ภูมภิาคตาม มาตรา 9(8) ใหป้ระชาชนผูใ้ชไ้ฟฟ้าสามารถเขา้มาสบืไดต้ลอด 24 ชัว่โมง มกีารประเมนิผลตามมาตรฐาน
คู่มอืการปรบัปรุงเพิม่ประสทิธภิาพกระบวนการการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของ กฟภ.  
 ระเบียบหลกัเกณฑ์ท่ีเก่ียวกับลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค หมายถึง การชี้แจงคู่มือการปรบัปรุงเพิ่ม
ประสทิธภิาพกระบวนการการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของ กฟภ. ใหทุ้กหน่วยงานรบัทราบรบัปฏบิตั ิมกีารก ากบัดแูลกจิการ
ทีด่ ี(Corporate Governance) มกีารจดัท าคู่มอืเพิม่ประสทิธภิาพการบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีนของ กฟภ. ใหพ้นักงาน
ทัง้องค์กรปฏิบตัิตามหลกัเกณฑ์อย่างเป็นระบบและสร้างความเป็นธรรมให้แก่ลูกค้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค และ
รายงานผลการด าเนินงานเป็นขอ้มลูเดยีวกนัทัง้องคก์ร 
 ประสิทธิภาพการจดัการข้อร้องเรียน หมายถงึ มกีารตรวจสอบ ป้องกนั ความผดิปกตริะบบจ าหน่าย ไดแ้ก่ 
คุณภาพไฟฟ้า การใหบ้รกิาร การจดหน่วย/แจง้ค่าไฟฟ้า พฤตกิรรมพนักงาน การถูกงดจ่ายไฟฟ้า ความพึง่พอใจ และ
ขอ้รอ้งเรยีนดา้นอื่น ๆ โดยมกีารตดิตามการรบัเรื่องรอ้งเรยีน และสามารถแกไ้ขไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

คุณภาพไฟฟ้า หมายถงึ กระบวนการบรกิารแก้ไขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง กระแสไฟฟ้าไม่เสถยีร (ไฟตก    ไฟ
กระพรบิ ไฟดบั) ทีส่่งผลใหลู้กคา้มคีวามไม่พึง่พอใจ เหตุการณ์ทีผู่ร้อ้งเรยีนรอ้งเรียนเกี่ยวกบัคุณภาพไฟฟ้า ซึง่เกดิขึน้
ต่อเนื่องอย่างผดิปกติในช่วงระยะเวลาหนึ่ง ผู้ใชไ้ฟฟ้าได้รบัความเดอืดรอ้น เช่น ไม่พึ่งพอใจเสยีเวลาเสยีโอกาส เสยี
ค่าใชจ้่าย ทรพัยส์นิเสยีหาย ความเสยีหายต่อชวีติ 

การให้บริการ หมายถึง การรบัรองและการอ านวยความสะดวกให้ความช่วยเหลอืแก่ลูกค้าการไฟฟ้าส่วน
ภูมภิาคตามระเบยีบขอ้บงัคบัของการเป็นพนักงานที่ดขีองการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค และใหบ้รกิารอ านวยความสะดวกต่อ
ลูกคา้ตามคู่มอืบรกิารประชาชนของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 

พฤติกรรมพนักงาน หมายถงึ เหตุการณ์ทีผู่ร้อ้งเรยีน รอ้งเรยีนพฤตกิรรมทีไ่ม่เหมาะสมของพนักงาน กฟภ. 
รอ้งเรยีนเรยีกเกบ็ค่าไฟฟ้าเกนิจากใบแจง้ค่าไฟฟ้า ร้องเรยีนพนักงานพดูจาไม่สุภาพไม่เตม็ใจใหบ้รกิาร รอ้งเรยีน แอบ
อา้งการเป็นพนักงานเกบ็ค่าไฟฟ้า จดหน่วยล่าชา้ จดหน่วยการใชไ้ฟฟ้าไม่เป็นไปตามจรงิ หรอือื่นๆ 

การจดหน่วย/แจ้งค่าไฟฟ้า หมายถึง เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรยีนร้องเรียนเกี่ยวกับใบแจ้งหนี้ค่าไฟฟ้าหรือ
ใบเสร็จรบัเงนิค่าไฟฟ้าที่มคีวามผิดปกติหรอืไม่ได้รบัความเป็นธรรมตามกฎระเบียบ ข้อบงัคบัหรอืหลกัเกณฑ์ของ 
กฟภ. เรยีกเกบ็ค่าไฟฟ้าเกนิจากใบแจง้ค่าไฟฟ้า จดหน่วยล่าชา้ จดหน่วยการใชไ้ฟฟ้าไม่เป็นไปตามจรงิ  

การถกูงดจ่ายกระแสไฟฟ้า หมายถงึ เหตุการณ์ทีผู่ร้อ้งเรยีน รอ้งเรยีนเกีย่วกบัการถูกงดจ่ายกระแสไฟฟ้า ที่
ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน ระเบยีบหลกัเกณฑข์อ้บงัคบัและวธิปีฏบิตัขิองการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค ช าระค่าไฟฟ้าแล้วถูกตดั
มเิตอรไ์ม่ไดร้บัการแจง้เตอืนก่อนตดัมเิตอร์ 

ความพึ่งพอใจ หมายถงึ มกีารตดิตามลูกคา้ทีร่อ้งเรยีนผ่านช่องทาง 16 ช่องทางเป็นรายบุคคลหลงัจากปิด
เรื่องข้อร้องเรียน และมีการติดตามลูกค้าที่ร้องเรยีน ผ่านระบบ1129 PEA Call Center มีการชี้แจงกรณีเกิดความ
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ผดิปกตขิองคุณภาพไฟฟ้าใหก้บัลูกค้าในพื้นทีไ่ดร้บัทราบ มกีารรบัรองและอ านวยความสะดวก ให้ความช่วยเหลอืแก่
ลูกคา้ และการใหบ้รกิารลูกคา้อย่างเท่าเทยีมและสทิธปิระโยชน์ของลูกคา้ตามคู่มอืบรกิารประชาชน 

อ่ืนๆ (ไม่มีไฟฟ้าใช้ เสาช ารุด สายไฟฟ้าหย่อน รุกล ้าท่ีดินเอกชน) หมายถึง เหตุการณ์ที่ผู้ร้องเรยีน  
รอ้งเรยีนเรื่องอื่นๆ นอกเหนือคุณภาพไฟฟ้า การบรกิาร การจดหน่วย การพมิพ์บลิ ประชาชนที่ไม่มไีฟฟ้าใชล้ะเมดิ
พื้นที่ป่าสงวน ร้องเรยีนเสาไฟฟ้าช ารุด สายไฟฟ้าหย่อน หรอืเป็นเรื่องแจ้งเหตุซ ้า ให้ปรบัปรุง เว็บไซต์    ตัดต้นไม้
ประชาชนเสยีหาย หรอืพนักงานปฏบิตังิานเสรจ็จดัเกบ็ไม่เป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 

 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 

ผู้วจิยัได้ใช้หลกัการและแนวคิดของ Fayol. (1916) มาเป็นแนวคิดในการศึกษาเรื่อง ปัจจยัการจดัการข้อ
รอ้งเรยีนที่ส่งผลต่อประสทิธภิาพการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค โดยก าหนดกรอบแนวคดิใน
การวจิยั ดงันี้ 
 
            ตวัแปรพยากรณ์ (Predictor)    ตวัแปรเกณฑ ์(Criteria)    

  
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 
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ขัน้ตอนการด าเนินการวิจยั 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้ คอื ผู้จดัการส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค จ านวนทัง้สิ้น 1,027 

ส านักงาน (กองแผนวสิาหกจิฝ่ายนโยบายและยุทธศาสตร ์การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค ขอ้มลู ณ 2560-2561) 
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ ดว้ยหลกัการก าหนดขนาดตามตารางส าเรจ็รปูของเครจซแีละมอร์

แกน (Krejcie; & Morgan. 1970) ได้จ านวน 285 คน โดยท าการสุ่มตวัอย่างอย่างง่าย (Simple Random Sampling) 
จากผูจ้ดัการส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 ตอนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม และปัจจยัการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้า

ส่วนภูมภิาค โดยใชแ้บบสอบถามแบบเลอืกตอบ (Check list) 
 ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัระดบัความคดิเห็นต่อประสทิธภิาพการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของ

ลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค ลกัษณะแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  
 ตอนที ่3 ขอ้เสนอแนะแนวทางประสทิธภิาพการจดัการขอ้รอ้งเรียนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค      

มลีกัษณะค าถามแบบปลายเปิด (Open Ended Questions) 
การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 ขัน้ตอนการตรวจคุณภาพของเครื่องมอื มดีงันี้ 
 1. ศกึษาเอกสารงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง แลว้น าความรูท้ีไ่ดม้าสรา้งแบบสอบถาม 
 2. น าแบบสอบถามจากขอ้ 1 เสนอผู้เชี่ยวชาญ 5 ท่าน เพื่อหาความเที่ยงตรงเชงิเนื้อหา (Content 

validity) แลว้น ามาหาค่า IOC ไดค้่า IOC เท่ากบั 0.94 
 3. น าแบบสอบถามจากขอ้ 2 มาปรบัปรุงแก้ไขแล้วน าไปทดลองใช้ ( try out) กับกลุ่มตวัอย่างที่มี

ลกัษณะใกลเ้คยีงกบักลุ่มตวัอย่างเป้าหมายแต่ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 คน น าขอ้มูลทีไ่ดจ้ากแบบสอบถาม มาหา
ค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) โดยใชส้ตูรสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค ไดค้่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.943 

 4. น าแบบสอบถามทีไ่ดจ้ากขอ้ 3 มาปรบัปรุงแกไ้ข และน าไปใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามไปสอบถามจาก ผูจ้ดัการการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 

จ านวน 285 คน เกบ็รวบรวมแบบสอบถามทีไ่ดจ้ากการตอบแลว้ จ านวน 285 ชุด เพื่อด าเนินการวเิคราะหข์อ้มลูต่อไป 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. วเิคราะห์ขอ้มูลโดยการค านวณค่าสถติิพื้นฐาน ค่าความถี่ (Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) 

ค่าคะแนนเฉลีย่ (Mean) และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 2. การวเิคราะห์ปัจจยัทีส่ามารถพยากรณ์ ประสทิธภิาพการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้า

ส่วนภูมภิาคทางสถติโิดยใชส้ถติกิารถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อดตูวัแปรทีม่นีัยส าคญัแล้วน า
ตวัแปรทีม่นีัยส าคญัไปสรา้งสมการพยากรณ์โดยใชว้ธิ ีStepwise 
 

ผลการวิจยั 
  ผลจากการวจิยัเรื่อง ปัจจยัการจดัการขอ้รอ้งเรยีนที่ส่งผลต่อประสทิธภิาพการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกค้า
การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค ผลการวจิยัสามารถน าเสนอแบ่งออกเป็น 3 ส่วนคอื 
  1. ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตวัอย่างเป็นเพศชาย จ านวน 285 คน คดิเป็นรอ้ยละ 100 
มตี าแหน่งเป็นผูจ้ดัการการไฟฟ้าจงัหวดั จ านวน 140 คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.10 มอีายุระหว่าง 51–60 ปี จ านวน 206 
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คน คดิเป็นรอ้ยละ 72.30 มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 139 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.80 มปีระสบการณ์การท างาน
มากกว่า 30 ปี จ านวน 184 คน คดิเป็นรอ้ยละ 64.60 ประเภทส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค ชัน้ 1 จ านวน 105 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 36.80 มจี านวนพนักงาน 51 คนขึน้ไป จ านวน 171 คน คดิเป็นรอ้ยละ 60 มที าเลทีต่ัง้ภาคเหนือ จ านวน 
91 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.90 และเคยมปีระสบการณ์เกีย่วกบัการถูกรอ้งเรยีน จ านวน 257 คน คดิเป็นรอ้ยละ 90.20 

2. ผลการศกึษาระดบัของปัจจยัการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค และประสทิธภิาพการ
จดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค ดงัตารางที ่1 และตารางที ่2 ตามล าดบั 
 
ตาราง 1 แสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดบัความคดิเหน็ของปัจจยัการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค       
             โดยรวม 

ปัจจยัการจดัการข้อร้องเรียนของลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค 
ระดบัความคิดเหน็ 

    SD. แปลผล 
1. การวางแผน 4.38 0.445 มากทีสุ่ด 
2. การจดัการองคก์ร 4.40 0.505 มากทีสุ่ด 
3. การบงัคบับญัชา 4.32 0.466 มากทีสุ่ด 
4. การประสานงาน 4.35 0.538 มากทีสุ่ด 
5. การควบคุม 4.34 0.484 มากทีสุ่ด 
6. กระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 4.27 0.478 มากทีสุ่ด 
7. ช่องทางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีน 4.39 0.529 มากทีสุ่ด 
8. ระบบสารสนเทศ 4.39 0.559 มากทีสุ่ด 
9. มาตรฐานคุณภาพการใหบ้รกิารกบัลูกคา้ 4.63 0.467 มากทีสุ่ด 
10. ระเบยีบหลกัเกณฑท์ีเ่กีย่วกบัลูกคา้ไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 4.55 0.512 มากทีสุ่ด 

รวม 4.40 0.351 มากทีสุ่ด 

จากตารางที ่1 พบว่า ผูจ้ดัการการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัปัจจยัการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของ
ลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคโดยรวมทุกดา้นอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ( X =4.40, SD.=0.351) และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น
พบว่า ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื ดา้นมาตรฐานคุณภาพการใหบ้รกิารกบัลูกคา้ มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด 
( X =4.63, SD.=0.467) รองลงมาคือ ด้านระเบียบหลกัเกณฑ์ที่เกี่ยวกับลูกค้าไฟฟ้าส่วนภูมภิาค       มรีะดบัความ
คดิเห็นอยู่ในระดบัมากที่สุด ( X =4.55, SD.=0.512) และด้านที่น้อยที่สุดคอื ดา้นกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของ
ลูกคา้ไฟฟ้าส่วนภูมภิาค มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ( X =4.27, SD.=0.478)  
 
ตาราง 2 แสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดบัความคดิเห็นของประสทิธภิาพการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วน

ภูมภิาค โดยรวม 

ประสิทธิภาพการจดัการข้อร้องเรียนของลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค 
ระดบัความคิดเหน็ 

    SD. แปลผล 
1. คุณภาพไฟฟ้า 4.22 0.531 มากทีสุ่ด 
2. การใหบ้รกิาร 4.13 0.593 มาก 
3. พฤตกิรรมพนักงาน (เหตุการณ์ทีถู่กรอ้งเรยีน) 3.18 1.125 ปานกลาง 
4. การจดหน่วย / แจง้ค่าไฟฟ้า 3.34 1.239 ปานกลาง 
5. การถูกงดจ่ายกระแสไฟฟ้า 3.35 1.278 ปานกลาง 
6. ความพงึพอใจ 4.16 0.587 มาก 
7. ขอ้รอ้งเรยีนอืน่ๆ  
(ไม่มไีฟฟ้าใช ้เสาช ารุด สายไฟฟ้าหยอ่น รุกล ้าทีด่นิเอกชน) 

3.09 1.106 ปานกลาง 

รวม 3.64 0.661 มาก 
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 จากตารางที่ 2 พบว่า ผู้จดัการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธภิาพการจดัการข้อ
รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคโดยรวมทกุดา้นอยู่ในระดบัมาก ( X =3.64, SD.=0.661) และเมื่อพจิารณาเป็น
รายดา้นพบว่า ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื ดา้นคุณภาพไฟฟ้า มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ( X =4.22, SD.= 
0.531) รองลงมาคอื ดา้นความพงึพอใจ มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก ( X =4.16, SD.= 0.587) และดา้นทีน้่อย
ทีสุ่ดคอื ดา้นขอ้รอ้งเรยีนอื่นๆ (ไม่มไีฟฟ้าใช้ เสาช ารุด สายไฟฟ้าหย่อน รุกล ้าทีด่นิเอกชน) มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ใน
ระดบัปานกลาง ( X =3.09, SD.= 1.106)  
 3. ปัจจยัการจดัการข้อร้องเรียนที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัการข้อร้องเรียนของลูกค้าการไฟฟ้าส่วน
ภูมภิาค 
 จากการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัการจดัการขอ้รอ้งเรยีนทัง้ 10 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการวางแผน ดา้น
การจดัการองคก์ร ดา้นการบงัคบับญัชา ดา้นการประสานงาน ดา้นการควบคุม ดา้นกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของ
ลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ด้านช่องทางการรบัเรื่องร้องเรียน ด้านระบบสารสนเทศ ด้านมาตรฐานคุณภาพการ
ให้บรกิารกับลูกค้า ด้านระเบียบหลกัเกณฑ์ที่เกี่ยวกับลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค กับประสทิธภิาพการจัดการข้อ
รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค ดว้ยวธิกีารวเิคราะห์การถดถอยเชงิพหุคูณ ดว้ยวธิแีบบขัน้ตอน(Stepwise) 
ไดผ้ลสรุปดงัตารางที ่3  
ตาราง 3 แสดงการวเิคราะห์การถดถอยเชงิพหุคูณแบบขัน้ตอน ในการวเิคราะห์ปัจจยัการจดัการขอ้รอ้งเรยีนทีส่่งผลต่อประสทิธภิาพการ

จดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค โดยภาพรวม 

 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig 

B SE Beta 
(Constant) .791 .426  1.856 .064 
1. ระบบสารสนเทศ .416 .070 .352 5.951** .000 
2. การจดัการองคก์ร .314 .078 .240 4.044** .000 
3. กระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ การไฟฟ้าส่วน

ภูมภิาค 
-.273 .082 -.198 -3.343** .001 

4. การวางแผน .184 .087 .124 2.109* .036 
 R R2 Adjusted 

R2 
SE(est.) F Sig 

 .497 .247 .237 .577 23.019** .000 
* มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
 

จากตารางที ่3 ไดผ้ลสรุปว่าปัจจยัทีม่อีทิธพิลในทศิทางบวกต่อประสทิธภิาพการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้
การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคโดยภาพรวมอย่างมนีัยส าคญัทางสถติิทีร่ะดบั .01และ .05 ม ี3 ตวัแปร เรยีงตามล าดบัอทิธพิล 
ดงันี้ ดา้นระบบสารสนเทศ ดา้นการจดัการองค์กร ดา้นการวางแผน และปัจจยัทีม่อีทิธพิลในทศิทางลบต่อประสทิธภิาพ
การจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคโดยภาพรวมอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 ม ี1 ตวัแปร 
คอื ดา้นกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีน โดยตวัแปรทัง้ 4 ปัจจยัร่วมกนัอธบิายการเปลี่ยนแปลงของประสทิธภิาพการ
จดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคไดร้อ้ยละ 23.7 (Adjusted R2 = .237) ซึง่พบว่าปัจจยัดา้นการบงัคบั
บญัชา ดา้นการประสานงาน ดา้นการควบคุม ดา้นช่องทางการรบัเรื่องรอ้งเรยีน ดา้นมาตรฐานคุณภาพการให้บรกิาร
กบัลูกคา้ ดา้นระเบยีบหลกัเกณฑ์ทีเ่กี่ยวกบัลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคไม่มผีลต่อประสทิธภิาพการจดัการข้อรอ้งเรยีน
ของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค โดยสรา้งเป็นสมการพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิและคะแนนมาตรฐาน ดงันี้ 
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สมการพยากรณ์ในรปูคะแนนดบิ 
Y = .791 + .416 x8 + .314 x2  -.273 x6 + .184 x1 

สมการพยากรณ์ในรปูคะแนนมาตรฐาน 
ZY = .352 x8 + .240 x2  -.198 x6 + .124 x1 

 
สรปุและอภิปรายผล 

ปัจจยัการจดัการขอ้ร้องเรยีนของลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคอยู่ในระดบัมากที่สุด ทัง้นี้เพราะการไฟฟ้าส่วน
ภูมภิาคไดใ้หค้วามส าคญักบัการจดัการขอ้รอ้งเรยีน โดยก าหนดมาตรฐานการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคเป็นตวัชี้วดัประเมินผลการจดัการมาตรฐานคุณภาพ จงึท าให้ผู้บรหิารให้ความส าคญักับปัจจยัการจดัการข้อ
รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคในการบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีน ซึ่งสอดคล้องกบั อานนท์ วงษ์เชยีง และสุรยี ์
เขม็ทอง (2555) ทีพ่บว่า ปัจจยัการบรหิารเชงิดุลยภาพเกีย่วกบัลูกคา้ พนักงาน กระบวนการ และคุณลกัษณะของโรงแรม
ดา้นอายุและระดบัมาตรฐานของโรงแรมมคีวามสมัพนัธ์กบัประสทิธภิาพของการด าเนินธุรกิจโรงแรม ดงันัน้ โรงแรมจงึ
ควรใหค้วามส าคญักบัการจดัการด้านลูกค้าสมัพนัธ์ กระบวนการภายใน และการฝึกอบรมเพื่อพฒันาความรูแ้ละทกัษะ
การปฏบิตังิานใหแ้ก่พนักงาน 

ประสทิธภิาพการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคอยู่ในระดบัมาก แต่กย็งัมบี้างประเดน็ทีอ่ยู่
ในระดบัปานกลาง โดยประเดน็พฤตกิรรมพนักงาน การจดหน่วยแจง้ค่าไฟฟ้า และการถูกงดจ่ายกระแสไฟฟ้า ทัง้นี้การ
จดหน่วยไฟฟ้าไดม้กีารว่าจา้งจากบรษิทัเอกชนจงึท าใหย้ากต่อการควบคุมคุณภาพอย่างไรกต็ามการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค
ได้มรีะบบติดตาม ตรวจสอบ ในการจ้างงาน ส่วนพฤติกรรมพนักงานยงัประสบปัญหาในเรื่องของอารมณ์อนัเน่ืองจาก
จ านวนพนักงานเมื่อเทยีบกบัผู้ใช้บรกิาร การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคมคีวามพรอ้มในทุกด้านโดยมุ่งเน้นจดัหาและให้บรกิาร
พลงังานไฟฟ้า เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกดิความพงึพอใจ ทัง้ด้านคุณภาพและบรกิารโดยการพฒันา
องค์กรอย่างต่อเนื่อง มกีารจดัขอ้มูลข่าวสารทีเ่กีย่วกบัการไฟฟ้าแก่ผูใ้ช ้มกีารจดัหาเครื่องมอืและอุปกรณ์ ยานพาหนะใน
การให้บรกิารที่ทันสมยัและพร้อมใช้งานอยู่เสมอ ตลอดจนการจัดสภาพแวดล้อมภายในองค์กรมีบรรยากาศดี และ
พนักงานบรกิารมบีุคลกิภาพด ีแต่งกายสะอาดเรยีบรอ้ยเหมาะสมกบัหน้าทีท่ีใ่หบ้รกิาร อกีทัง้มกีารน าเทคโนโลยสีมยัใหม่
มาใช ้ทัง้นี้ผลการวจิยัดงักล่าวสอดคล้องกบัแนวคดิของ  ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ (2549) กล่าวว่า สาเหตุที่ท าให้ลูกค้า
รอ้งเรยีนเกดิขอ้ร้องเรยีนมาจากสาเหตุในตวัสนิคา้และบริการที่เป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้าเป็นอย่าง
มาก สนิคา้และบรกิารไม่มคีุณภาพไม่ตรงกบัที่โฆษณาที่ลูกคา้รบัรู ้และสาเหตุจากตวัลูกคา้ที่ไม่รูห้รอืมทีศันคตไิม่ดตี่อ
สนิคา้และบรกิาร และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Baker & Crompton (2000) Canming & Jianjun (2011) Christina & 
Hailin (2008) Dmitrovic et al. (2009) Hui et al. (2007) และ Yap et al. (2012) กล่าวคอื การท าให้ลูกค้ารู้สกึพงึพอใจ
ไดน้ัน้ เกดิไดจ้ากหลายส่วนทัง้คุณภาพในการใหบ้รกิารดา้นสถานที ่บุคลากร เทคโนโลย ีกจิกรรมต่างๆ ภาพลกัษณ์ การ
บรหิารจดัการสถานทีโ่ดยรวม รวมถงึการจดัการขอ้รอ้งเรยีนต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ หากสถานประกอบการมกีารจดัการสิง่ต่างๆ 
เหล่านี้ไดด้กีอ็าจท าใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจ ประทบัใจและอยากกลบัมาเทีย่วซ ้า บ่อยขึน้  

ปัจจยัการจดัการขอ้รอ้งเรยีนทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 4 
ดา้น เรยีงตามล าดบัอทิธพิล ไดแ้ก่ ดา้นระบบสารสนเทศ ดา้นการจดัการองค์กร ดา้นการวางแผน และดา้นกระบวนการ
จดัการขอ้รอ้งเรยีนสามารถร่วมกนัอธบิายการเปลี่ยนแปลงของประสทิธภิาพการจดัการขอ้รอ้งเรียนของลูกคา้การไฟฟ้า
ส่วนภูมภิาคไดร้อ้ยละ 23.7 ทัง้นี้อาจเป็นเพราะการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคมเีมนูตอบรบัโทรศพัท์อตัโนมตั ิ1129 PEA CALL 
CENTER เพื่อไว้แจ้งเหตุไฟฟ้าขดัข้อง ต้องการเสนอแนะหรือร้องเรียนเกี่ยวกับงานบริการ และมีระบบสารสนเทศ 
Application PEA Smart plus สามารถแจง้เหตุไฟฟ้าขดัขอ้ง ตดิข่าวสารประกาศดบัไฟฟ้า สอดคล้องกบัผลการวจิยัของ
พมิพ์ชนก ภกัดคีง (2556) เรื่องการประยุกต์ ITIL กบัระบบรบัขอ้ร้องเรยีน พบว่า การรบัขอ้เรยีนผ่านหลายๆ ช่องทาง 
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และจากหลายๆ หน่วยงานจะท าให้ขอ้มูลที่ไดร้บัมคีวามหลากหลาย ท าให้เราไม่สามารถบอกได้แน่ชดัว่าเรื่องรอ้งเรยีน
เรื่องใดทีไ่ดร้บัการด าเนินงานไปแล้ว เกดิความสบัสนในการแกไ้ขเรื่องรอ้งเรยีน และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Angelova 
& Zekiri (2011) Canming & Jianjun (2011) และ Yap et al. (2012) กล่าวคือ การจัดการข้อร้องเรียนอย่างรวดเร็ว 
ทนัททีนัใด ใหค้วามสนใจและตัง้ใจในการแก้ไขปัญหา อย่างจรงิจงั ดว้ยวธิกีารกล่าวค าขอโทษ และ/หรอืมอบสิง่ของเพื่อ
แสดงการขอโทษ/ปลอบใจกบัการใหบ้รกิารที่ขาดตกบกพร่อง มกีารจดัการขอ้ผดิพลาดอย่างรวดเรว็และส าเรจ็เป็นทีน่่า
พอใจของลูกคา้ก่อนทีลู่กคา้จะกลบัไป กจ็ะท าให้ลูกคา้เกดิความรูส้กึพงึพอใจ โดยสามารถปรบัเปลี่ยนอารมณ์ความรูส้ึก
ของลูกค้าจากลบไปเป็นบวกได้ อีกทัง้สอดคล้องกับ ธัญญ์ณณัช รุ่งโรจน์สุวรรณ (2553) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อ
ประสทิธภิาพการปฏิบตัิงานของพนักงานบรษิัท อมัรนิทร์บุ๊คเซ็นเตอร์ จ ากดั ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัที่มผีลต่อการ
ปฏบิตังิานไดแ้ก่ ลกัษณะงานทีร่บัผดิชอบ โอกาสก้าวหน้าในงานสภาพแวดล้อมในการท างาน และความสมัพนัธ์ภายใน
องคก์รนัน้มคีวามสมัพนัธก์บัประสทิธภิาพในการท างานของพนักงานอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะการวิจยั   
1. ด้านระบบสารสนเทศ ได้น าระบบ IA /IR Chat (จดัการข้อร้องเรยีน) การรายงานสถานการณ์รายวนั การ

ไฟฟ้าส่วนภูมภิาคน าระบบ: IR – Chat –รฐับาล มาประยุกต์ให้ผู้จดัการการฟ้าส่วนภูมภิาคจดัท าขอ้มูลประเดน็ที่ลูกค้า
ร้องเรยีนทุกประเภทในพื้นที่ของตนเอง และรายงานผ่านระบบจากจงัหวดัให้การไฟฟ้าเขต และจากการไฟฟ้าเขต 
รายงานรองผูว้่าการการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค และรองผูว้่าการการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค รายงานผูว้่าการตามล าดบัการบงัคบั
บญัชา ซึง่ระบบดงักล่าวจะท าใหก้ารไฟฟ้าส่วนภูมภิาคเกบ็ขอ้มลูไดเ้รว็ขึน้  

 2. ด้านการจัดการองค์กร ผู้จ ัดการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคปฏิบัติตามนโยบายองค์กร และตาม
นโยบายการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคอย่างโปร่งใส โดยใหทุ้กหน่วยงานรายงานและตดิตามประเมนิผลการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค
ทัง้ส านักงานใหญ่ และส านักงานการฟ้าส่วนภูมภิาค เป็นมาตรฐานเดยีวกนัทัง้ประเทศ 

 3. ดา้นการวางแผน โดยก าหนดมาตรฐานการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค
เป็นตวัชี้วดัประเมนิผลการจดัการมาตรฐานคุณภาพ จงึท าให้ผู้บรหิารให้ความส าคญักบัปัจจยัการจดัการขอ้รอ้งเรยีน
ของลูกคา้การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคในการบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีน โดยมกีระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกค้าการ
ไฟฟ้าส่วนภูมภิาคเพื่อใหเ้กดิประสทิธภิาพ 

 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1. ควรศกึษาปัจจยัที่เป็นความต้องการและความคาดหวงัของลูกค้าโดยรวม ทีม่คีวามคาดหวงัต่อการไฟฟ้า
ส่วนภูมภิาคทีจ่ะตอ้งด าเนินการบรกิารกระแสไฟมคีวามมัน่คงทีด่ ี

2. ควรศกึษาปัจจยัในเชงิวศิวกรรมทีจ่ะดแูลระบบจ าหน่ายไฟฟ้า ใหม้คีุณภาพไดด้ทีัว่ประเทศ 

3. ควรศกึษาแนวทางมาตรการการช่วยเหลอืหรอืการแบ่งเบาภาระความเสยีหายของลูกคา้ ซึ่งเป็นประเดน็ที่
สะทอ้นผลจากคุณภาพไฟฟ้าความเสถยีรของกระแสไฟฟ้าทีลู่กคา้รายใหญ่ใหค้วามส าคญัมาก 
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การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคทีใ่หส้มัภาษณ์และเกบ็ขอ้มลูและครอบครวัทีค่อยสนับสนุน ห่วงใยและใหก้ าลงัใจจนท าใหง้านวจิยั
ดงักล่าวนี้ส าเรจ็ลงไดด้ว้ยด ี
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