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บทที่ 5

สรุปผล อภิปรายผลและขอเสนอแนะ

การศึกษาเรื่อง “การรั บ รู แ ล ะความพึ ง พอใจของลู ก ค า ผู ใ ช บ ริก า รศูน ย

บ ริก า รจุด เดีย ว เบ็ดเสร็จของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี” ไดกําหนดวัตถุประสงคในการ

ศึกษา           ไว  4 ประการ คือ เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันของลูกคาผู

ใชบริการ          ตอการรับรู พฤติกรรม และความพึงพอใจในการใชบริการศูนยบริการจดุเดียว

เบ็ดเสร็จของ        การไฟฟานครหลวง เขตธนบุรี อีกทั้งเพื่อศึกษาผลของการรับรูเกี่ยวกับศูนย

บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จตอพฤติกรรมการใชบริการ และผลของพฤติกรรมการใชบริการตอความ

พึงพอใจของลูกคาผูใชบริการ รวมถึงปญหาและอุปสรรคในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของ    การไฟฟานครหลวงเขตธนบุรีของลูกคาผูใชบริการ

ในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดใชการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่ง   

เปนการศึกษาความสัมพันธของตัวแปรตาง ๆ โดยมีแนวทางการศึกษาในลักษณะการวิจัยเชิง

สํารวจ (Survey Research) ทําการเก็บรวบรวมขอมูลเพียงครั้งเดยีว (One - shot case study) โดย

ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบดวยคําถามปลายปด (Close - ended Questions) ที่มี

ตัวเลือกแบงออกเปน 5 สวน เพื่อใชเปนเครื่องมือในการเก็บขอมลูและใหกลุมตัวอยางเปนผูตอบ

แบบสอบถามเอง (Self - administered Questionnaire)

ประชากรที่ใชศึกษาในครั้งนี้ คือ ลูกคาผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ      

(One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี โดยกําหนดจํานวนกลุมตัวอยาง                    

จากการนําจํานวนลูกคาผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของการไฟฟานครหลวง      

เขตธนบุรีเฉลี่ยตอเดือน คือ 1,300 คน มาคํานวณตามสูตร Taro Yamane ไดกลุมตัวอยาง

จํานวน 310 คน และทําการเก็บขอมูลในเดือนมกราคม พ.ศ. 2550 ใชวิธีการสุมแบบหลายขั้น

ตอน (Multi - stage Sampling) ซึ่งการสุมตัวอยางมี 2 ข้ันตอน ไดแก ขั้นตอนแรก ใชการสุมตัว

อยางแบบกําหนดกลุมเปาหมาย (Purposive Sampling) คือ กําหนดสถานที่ในการไดพบกลุมตัว

อยาง คือ ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี 

และขั้นตอนที่ 2 ใชการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) คือ ผูศึกษาเก็บขอมูล       

จากกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)               

ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี โดยไมกําหนดลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง
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ในการวิเคราะหขอมูลนั้นใชสถิติเชิงพรรณนา(Descriptive Statistics) เพื่ออธิบายขอ

มูลคุณลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง การรับรู พฤติกรรมการใชบริการ      ความ

พึงพอใจตอการใชบริการของกลุมตัวอยางโดยนําเสนอเปนตารางความถี่ คาเฉลี่ย คารอยละ 

(Percentage) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

ในสวนที่สองใชสถิติอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบความสัมพันธระหวาง

ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามในสมมติฐานตาง ๆ โดยคํานึงถึงความเหมาะสมกับระดับการวัด   

ของตัวแปรตาง ๆ โดยใชสถิติการทดสอบหาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามจากกลุมประชากร

ตัวอยาง (t-test) และคา One-Way ANOVA (F-test) สําหรับกลุมตัวแปรที่มากกวา 2 ตัว และ    

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Correlation Coefficient) ในการทดสอบสมมติฐาน ดวยคาสถิติระดับ

นัยสําคัญ 0.05

สรุปผลการศึกษา

สรุปผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา

ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง

ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ

ของการไฟฟานครหลวง เขตธนบุรี เปนผูชายและผูหญิงในสัดสวนเทา ๆ กัน ซึ่งสวนใหญมีอายุ 40 

ปข้ึนไป มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา ประกอบอาชีพเปนลูกจางหรือพนักงานบริษัท ซึ่งมรีายได

ตอเดอืนที1่0,001 - 20,000 บาท และสวนใหญเปนลกูคาผูใชบริการทีอ่าศยัอยูในเขตบางกอกนอย

การรับรูเกี่ยวกับศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของกลุมตัวอยาง

กลุมตัวอยางผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของ      

การไฟฟานครหลวง เขตธนบุรี สวนใหญรูจักศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จจากสื่อบุคคล                  

ที่เปนเจาหนาที่ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี และรูจักศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จจาก        

ส่ือเฉพาะกิจ คือ ปายตัวอักษรโลหะหนาประตูศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จชั้น 2 นอกจากนี้     

กลุมตัวอยางสวนใหญมีความถี่ในการรับทราบหรือรูขอมูลเกี่ยวกับศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ   

ปละครั้ง และรูจักงานบริการของศูนยบริการจุดเดยีวเบ็ดเสร็จ ในเรื่องการขอใชไฟฟามากที่สุด
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พฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของกลุมตัวอยาง

กลุมตัวอยางผูใชบริการสวนใหญใชบริการปละครั้ง ในชวงเวลา 9.01-12.00 น. 

โดยงานบริการที่มาติดตอขอใชมากที่สุด คือ การขอใชไฟฟา

ความพึงพอใจในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของกลุมตัวอยาง

ผลจากการศึกษา พบวา โดยรวมกลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก 

และเมื่อจําแนกความพึงพอใจในการบริการของศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จในแตละดาน คือ 

ดานบุคคลากร ดานระบบการใหบริการ และดานสภาพแวดลอมของศูนยบริการ ซึ่งถือวา           

อยูในระดับมากเชนกัน ซึ่งอธิบายไดดังนี้

ความพึงพอใจในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)    

ดานบุคลากร พบวา กลุมตัวอยางผูใชบริการพอใจในระดับมากทุก ๆ เร่ืองโดยประเด็นที่พอใจมาก

ที่สุด คือ เจาหนาที่ใหคําแนะนําในการใชบริการดวยความชัดเจน แตประเด็นที่กลุมตัวอยาง       

พึงพอใจในการบริการนอยที่สุดมี 2 เร่ือง คือ เจาหนาที่ตอบขอสงสัยไดอยางชัดเจนและเขาใจงาย 

และเจาหนาที่แตงกายสุภาพ สะอาด เหมาะสมเปนที่นาเชื่อถือ

ความพึงพอใจในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)   

ดานระบบการใหบริการ พบวา การบริการที่กลุมตัวอยางพึงพอใจในระดับมาก คือ ใชเวลา         

ในการใหบริการสั้นลง การใหบริการเปนระเบียบเรียบรอยกวาเดิม ระบบการใหบริการ                 

มีความตอเนื่อง ถูกตอง รวดเร็ว ระบบบัตรคิวที่ใหบริการทําใหไดรับบริการที่รวดเร็ว มีขั้นตอน      

ที่สะดวกรวดเร็วกวาเดิม มีสื่อเฉพาะกิจที่ใชชี้แจงขั้นตอนตาง ๆ ไดอยางชัดเจนเขาใจงาย         

สวนการบริการที่ประชาชนพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือ    

คํารองแสดงไวอยางชัดเจน  และมีส่ือที่บอกถึงประเภทงานบริการอยางชัดเจน

ความพึงพอใจในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)   

ดานสภาพแวดลอมภายในศูนยบริการ พบวา กลุมตัวอยางผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับ

มากในเรื่อง มีแสงสวางอยางพอเพียง มีความสะอาดและเปนระเบียบ มีที่นั่งรอสะดวกสบาย          

สวนความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ มีหองสุขาไวบริการอยางเพียงพอและสะอาด มีระบบ

ปรับอากาศในอุณหภูมิที่เหมาะสม และมีสถานที่จอดรถเพียงพอ
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ปญหาและอุปสรรคในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของกลุมตัวอยาง   

ปญหาและอุปสรรคในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จในดานเจาหนาที่       

ผูใหบริการ ที่พบมากที่สุด คือ ความชัดเจนในการตอบคําถามหรือขอสงสัย ดานระบบ             

การใหบริการ ที่พบมากที่สุด คือ ตัวอยางการกรอกแบบฟอรมคํารอง สําหรับปญหาและอุปสรรค

ดานสถานที่ที่พบมากที่สุด คือ อุณหภูมิและความสะอาดภายในศูนยบริการ ดานการใหขอมูลขาว

สาร/การประชาสัมพันธ ที่พบมากที่สุด คือ การใหขอมูลเกี่ยวกับข้ันตอนและงานบริการที่มีให

บริการ

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันของกลุมตัวอยาง            

มีการรับรูเกี่ยวกับศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรีแตกตางกัน

1.1 เพศที่แตกตางกันของกลุมตัวอยางมีผลตอการรับรูเกี่ยวกับศูนยบริการ      

จุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี ผลการทดสอบ             

ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

1.2 อายุที่แตกตางกันของกลุมตัวอยางมีผลตอการรับรูเกี่ยวกับศูนยบริการ      

จุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี ผลการทดสอบ สอด

คลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

1.3 ระดับการศึกษาที่แตกตางกันของกลุมตัวอยางมีผลตอการรับรูเกี่ยวกับ    

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวง เขตธนบุรี                

ผลการทดสอบ สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

1.4 อาชีพที่แตกตางกันของกลุมตัวอยางมีผลตอการรับรูเกี่ยวกับศูนยบริการ   

จุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี ผลการทดสอบ สอด

คลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

1.5 รายไดที่แตกตางกันของกลุมตัวอยางมีผลตอการรับรูเกี่ยวกับศูนยบริการ   

จุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี ผลการทดสอบ สอด

คลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว



103

1.6 เขตที่อยูอาศัยที่แตกตางกันของกลุมตัวอยางมีผลตอการรับรูเกี่ยวกับ     

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวง เขตธนบุรี                

ผลการทดสอบ ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

สมมติฐานที่ 2 ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันของกลุมตัวอยาง                

มคีวามพงึพอใจในการใชบริการศนูยบริการจดุเดยีวเบด็เสรจ็ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบรีุแตกตาง

กนั

2.1 เพศทีแ่ตกตางกนัของกลุมตวัอยางมผีลตอความพงึพอใจในการใชบริการ      ศนูย

บริการจดุเดยีวเบด็เสร็จ One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบรีุ แตกตางกัน       ผลการ

ทดสอบ กลุมตัวอยางชายและหญิงมีความพึงพอใจในการใชบริการศนูยบริการจดุเดยีวเบด็เสรจ็

(One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบรีุ ดานสภาพแวดลอมของศูนยบริการแตกตาง

กัน แตไมพบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชบริการดานบุคลากร และ         ดานระบบ

การใหบริการ

2.2 อายุที่แตกตางกันของกลุมตัวอยางมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี แตกตางกัน 

ผลการทดสอบ ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

2.3 ระดับการศึกษาที่แตกตางกันของกลุมตัวอยางมีผลตอ ความพึงพอใจ

ในการใชบ ริก ารศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวง   

เขตธนบุรี แตกตางกัน ผลการทดสอบ สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

2 . 4 อาชีพที่แตกตางกันของกลุมตัวอยางมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

ศูนยบ ริก ารจุด เดีย ว เบ็ด เสร็จ  (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี แตก

ตางกัน ผลการทดสอบ ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

2.5 รายไดสวนตัวตอเดือนที่แตกตางกันของกลุมตัวอยางมีผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวง      

เขตธนบุรี แตกตางกัน ผลการทดสอบ พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดตางกันมีความพึงพอใจ       

ในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวง        

เขตธนบุรี ในดานสภาพแวดลอมของศูนยบริการแตกตางกัน แตไมพบความแตกตาง                

ของความพึงพอใจในการใชบริการดานบุคลากร และดานระบบการใหบริการ

2.6 เขตที่อยูอาศัยที่แตกตางกันของกลุมตัวอยางมีผลตอความพึงพอใจ           

ในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวง      
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เขตธนบุรี แตกตางกัน ผลการทดสอบ พบวา กลุมตัวอยางที่อาศัยอยูในเขตตางกัน                     

มีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของการไฟฟา

นครหลวงเขตธนบุรี ในดานสภาพแวดลอมของศูนยบริการแตกตางกัน แตไมพบความแตกตาง

ของความพึงพอใจในดานบุคลากร และดานระบบการใหบริการ

สมมติฐานที่ 3 ลักษณะทางประชากรศาสตรทีแ่ตกตางกนัของกลุมตัวอยางมพีฤตกิรรม

การใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรีแตกตางกัน

3.1 เพศที่แตกตางกันของกลุมตัวอยางมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการศูนย

บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี

3.1.1 เพศมีผลตอความถี่ในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

ผลการทดสอบ ไมสอดคลองกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว

3.1.2 เพศมีผลตอชวงเวลาที่ใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จบอยที่

สุด ผลการทดสอบ สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

3.2 อายุที่แ ตกตางกันของกลุมตัวอยางมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ(One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี

3.2.1 อายุมีผ ลตอความถี่ ใ นการใชบ ริการศูนยบ ริก ารจุด เ ดียว

เบ็ดเสร็จ  ผลการทดสอบ สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

3.2.2 อายุมีผลตอชวงเวลาที่ใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ   

บอยที่สุด ผลการทดสอบ ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

3.3 ระดับการศึกษาที่แตกตางกันของกลุมตัวอยางมีผลตอพฤติกรรม              

การใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี

3.3.1 ระดับการศึกษามีผลตอความถี่ในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ ผลการทดสอบ สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

3.3.2 ระดับการศึกษามีผลตอชวงเวลาที่ใชบริการศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จบอยที่สุด ผลการทดสอบ ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

3.4 อาชีพที่แตกตางกันของกลุมตัวอยางมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ       

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี

3.4.1 อาชีพมีผลตอความถี่ในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จผลการทดสอบ สอดคลองกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว
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3.4.2 อาชีพมีผลตอชวงเวลาที่ใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จบอย

ที่สุด ผลการทดสอบ สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

3.5 รายไดสวนตวัตอเดอืนทีแ่ตกตางกนัของกลุมตวัอยางมผีลตอพฤตกิรรมการใช

บริการศนูยบริการจดุเดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบรีุ

3.5.1 รายไดสวนตัวมีผลตอความถี่ในการใชบริกาศูนยบ ริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จ ผลการทดสอบ สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง ไว

3.5.2 รายได ส ว นตั ว มีผ ลตอ ช ว ง เ วลาที่ ใ ชบ ริก า รศูน ยบ ริก า ร         

จุดเดียวเบ็ดเสร็จบอยที่สุด  ผลการทดสอบ ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง ไ ว

3.6 เขตที่อยูอาศัยที่แตกตางกันของกลุมตัวอยางมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี

3.6.1 เขตที่อยูอ าศัยมีผลตอความถี่ ในการใชบ ริการศูนยบ ริการ         

จุดเดียวเบ็ดเสร็จ ผลการทดสอบ ไมสอดคลองกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว

3.6.2 เขตที่อยูอาศัยมีผลตอชวงเวลาที่ใชบริการศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จบอยที่สุด ผลการทดสอบ สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

สมมติฐานที่ 4 การรับรู เกี่ยวกับศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของการไฟฟา        

นครหลวงเขตธนบุรีมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยาง

4.1 การรับรูมีผลตอความถี่ในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ          

ผลการทดสอบ สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

4.2 การรับรูมีผลตอชวงเวลาที่ใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จบอยที่สุด 

ผลการทดสอบ สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

สมมติฐานที่ 5 พฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของการไฟฟา

นครหลวงเขตธนบุรีมีผลตอความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง

5.1 ความถี่ในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของการไฟฟานครหลวง

เขตธนบุรีมีผลตอความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง ผลการทดสอบ พบวา ความถี่ในการใชบริการ

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของกลุมตัวอยางดานบุคลากร 

ดานระบบการใหบริการ และดานสภาพแวดลอมภายในศูนยบริการ

5.2 ชวงเวลาที่ ใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จบอยที่สุดมีผลตอ          

ความพึงพอใจในการใชบริการของกลุมตัวอยาง ผลการทดสอบ พบวา ชวงเวลาที่ใชบริการศูนย
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บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จบอยที่สุดไมมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของกลุมตัวอยางใน

ดานบุคลากร ดานระบบการใหบริการ และดานสภาพแวดลอมภายในศูนยบริการ

อภิปรายผลการศึกษา

จากการศึกษาในครั้งนี้ไดใชกลุมตัวอยางที่เปนกลุมตัวอยางผูใชบริการศูนยบริการ   

จุดเดียวเบ็ดเสร็จของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี จํานวน 310 คน ซึ่งผลการศึกษาที่ไดสามารถ

นํามาอภิปรายผลใหมีความสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีที่ไดเสนอไปในบทที่ 2 ดังตอไปนี้

สรุปผลการแจกแจงลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง

จากผลการศึกษาในดานลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางผูใชบริการ

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี พบวา กลุมตัวอยางเปนผูหญิงและ

ผูชายในสัดสวนเทา ๆ กัน มีอายุ 40 ปขึ้นไป มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา ประกอบอาชีพลูกจาง

หรือพนกังานบรษิทัมรีายไดตอเดอืนที ่ 10,001 - 20,000 บาทตอเดอืน นัน่อาจเปนเพราะผูใชบริการ

กลุมนี้ทําหนาที่เปนเจาหนาที่หรือพนักงานที่มีเวลาและตองปฏิบัติงานที่เกี่ยวของกับระบบไฟฟา

ของบริษัทจึงไดรับมอบหมายใหมาเปนตัวแทนผูมีอํานาจการตัดสินใจของบริษัทมาดําเนินการติด

ตอประสานงานเรื่องไฟฟากับทางหนวยงาน  นอกจากนี้กลุมตัวอยางสวนใหญยังอาศัยอยูในเขต

บางกอกนอยซึ่งอาจเปนเพราะเขตบางกอกนอยอยูใกลกับการไฟฟานครหลวง เขตธนบุรีมากกวา

อีก 5 เขตในกลุมฝงธนบุรี

สรุปผลการแจกแจงการรับรูเกี่ยวกับศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของกลุมตัวอยาง

จากผลการศึกษาในเรื่องการรับรูเกี่ยวกับศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จทําใหทราบวา

กลุมตัวอยางรูจักศูนยบริการแหงนี้จากสื่อเฉพาะกิจมากกวาสื่อบุคคลที่ เปนเจาหนาที่               

ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี เชน เจาหนาที่รักษาความปลอดภัย พนักงานของการไฟฟา        

นครหลวงเขตธนบุรี เปนตน ซึ่งสื่อเฉพาะกิจที่เปนชองทางสื่อสารใหกลุมตัวอยางรูจักศูนยบริการ

แหงนี้มากที่สุด คือ ปายตัวอักษรโลหะหนาประตูศูนยบริการฯ ชั้น 2 แตทั้งนี้ไมไดหมายความวา  

ส่ือเฉพาะกิจอ่ืน ๆ  อันไดแก ปายสีสมบอกทางตรงบันไดทางขึ้น กับ ปายโลหะบอกทิศทาง      

หนาประตูทางเขาของหนวยงาน ไมโดดเดนพอที่จะทําใหกลุมตัวอยางรับรูและสามารถจดจําได 
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เพราะจากผลการศกึษาไดคารอยละของสือ่เฉพาะกจิทัง้ 2 แบบดงักลาวใกลเคยีงกบัปายตวัอักษร

โลหะหนาประตศูนูยบริการฯ ชัน้ 2 แสดงวาการรูจกัศนูยบริการจดุเดยีวเบด็เสรจ็ผานสือ่เฉพาะกจิตาง

ๆ ไดผลใกลเคยีงกนั เพยีงแตปายตวัอกัษรโลหะหนาประตศูนูยบริการจดุเดยีวเบด็เสรจ็ ชัน้ 2 อาจจะ

โดดเดนกวา ทาํใหกลุมตัวอยางจดจาํสื่อเฉพาะกิจนี้ไดมากที่สุดและอาจเปนเพราะศูนยบริการจุด

เดยีวเบด็เสรจ็สามารถพบไดงายเพราะอยูทีช่ัน้ 2 ของหนวยงานเมื่อเดินขึ้นบันได      ก็สามารถพบ

ได  ดังนั้นสื่อเฉพาะกิจอ่ืน ๆ ก็มีผลตอการรับรูของกลุมตัวอยางเพียงแตมีผลนอยกวาปายตัว

อักษรโลหะหนาประตูศูนยบริการฯ ชั้น 2

จากการศึกษาในเรื่องการรับรูนี้แสดงใหเห็นวาสื่อเฉพาะกิจสามารถสรางการรับรู     

ใหกับกลุมตัวอยางไดมากกวาสื่อบุคคลซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ วรารัตน แพทยรังษี1

เร่ืองการรับรูและความพึงพอใจของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอบริการเคาทเตอรเซอร

วิสในรานสะดวกซื้อเซเวนอีเลฟเวน ที่วา กลุมตัวอยางสวนใหญรูจักบริการของเคาทเตอรเซอรวิส

จากสื่อเฉพาะกิจมากกวารูจักจากสื่อบุคคล นอกจากนี้ผลการศึกษา แสดงใหเห็นวา     การรับรู

ของกลุมตัวอยางสอดคลองกับเร่ืองประเภทของสื่อที่ใชในการสื่อสารดังที่ Wilbur Schramm2  ที่

กลาวไววา ประเภทของสื่อที่แตกตางกันมีผลตอความคิด ความเชื่อ ความรูสึก ทัศนคติและพฤติ

กรรมของผูรับสาร ซึ่งชี้ใหเห็นวาชองสารชนิดหนึ่งทํางานไดดีกวาชองสาร        อีกชนิดหนึ่งสําหรับ

ภารกิจเฉพาะอยาง

                                                
1วรารตัน  แพทยรังษ,ี “การรบัรูและความพงึพอใจของประชาชนในเขตกรงุเทพมหานครที่

มีตอการใชบริการเคาทเตอรเซอรวิสในรานสะดวกซื้อเซเวนอีเลฟเวน,” (รายงานโครงการเฉพาะ

บุคคลมหาบัณฑิต  คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2549),

น. บทคัดยอ.
2Wilbur  Schramm, Communication and Change in the Developing Countries

(Honolulu: The University Press of Hawaii, 1972), p. 14, อางถึงใน  วรารตัน  แพทยรังษ,ี  “การ

รับรูและความพงึพอใจของประชาชนในเขตกรงุเทพมหานครที่มีตอการใชบริการเคาทเตอรเซอรวิสใน

รานสะดวกซื้อเซเวนอีเลฟเวน,” น. 11.
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ดังนั้นจากผลการศึกษานี้กลุมตัวอยางจึงรูจักศูนยบริการฯจากสื่อเฉพาะกิจผาน     

การมองเห็นทางสายตาซึ่งเปนตัวกระตุนใหเกิดพฤติกรรมการใชบริการตามมาแมวากลุมตัวอยาง

จะไมไดเลือกใชบริการจากศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จในทันทีที่มาการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี 

แตกลุมตัวอยางกเ็กิดขั้นตอนการเปดรับขาวสาร (Selective Exposure) ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด

และทฤษฎีการรับรู3 กลาวคือ กลุมตัวอยางเปดโอกาสใหขอมูล (Selective Exposure) ที่เกี่ยวกับ

การเปดศูนยบริการนี้ของการไฟฟานครหลวงเขาสูตนเอง เชนเดียวกับผลการศึกษาครั้งนี้ที่กลุม

ตั ว อย า ง เลื อ ก เปด รับ ข า ว สารที่ ต น สนใจเกี่ ย ว กับ ง านบริก า รของศูน ยบ ริก า รจุด

เดีย ว เบ็ด เสร็จ เพราะมีความตองการที่จะใชบริการติดตอกับเจาหนาที่ของหนวยงานในเรื่อง

ของไฟฟาซึง่อาจเกดิขัน้ตอนการเลอืกสนใจรบัขอมลู (Selective Attention) ตามมาดวย และจาก

ลักษณะตําแหนงของสื่อเฉพาะกิจที่มีอยู อาจกลาวไดวาการวางสื่อเฉพาะกิจที่ชัดเจนทําใหกลุม

ตัวอยางที่เปนผูรับสารเห็นไดงาย บางครั้งอาจเพียงแคเดินผานไมไดตั้งใจแตก็เกิดการรับรูในขั้น

แรกแลว เชน ปายโลหะบอกทิศทางหนาประตูทางเขาของหนวยงาน กับ ปายสีสมบอกทางตรง

บันไดทางขึ้น เปนตน ซึ่งสื่อเฉพาะกิจเหลานี้ทําขึ้นเพื่อส่ือถึงศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จนี้ยังสอด

คลองกับเร่ืองการจําแนกประเภทของสื่อโดยเฉพาะเรื่องสื่อเฉพาะกิจของปรมะ สตะเวทิน4 ซึ่ง

กลาวถึงลักษณะของสื่อเฉพาะกิจไวไดสอดคลองกับส่ือเฉพาะกิจของศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ

ของ  การไฟฟานครหลวง เขตธนบุรี กลาวคือ สื่อเฉพาะกิจ (Specialized  Media) เปนสื่อที่ผลิต

ขึ้นมาโดยมีเนื้อหาเฉพาะและจุดมุงหมายหลักอยูที่ผูรับสารเฉพาะกลุมเปาหมาย การใชสื่อเฉพาะ

กิจ   จึงหมายความวาผูสงสารสามารถสงขาวสารเฉพาะเรื่องใหกับผูรับสารเปาหมายไดอยาง

สอดคลองเหมาะสมเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของการสื่อสารนั้น ๆ และสื่อเฉพาะกจิยังสามารถทํา

ใหผูรับสารเปาหมายไดรับทราบขาวสารความรูโดยตรงและถูกตองอันจะสงผลตอการตัดสินใจ

และการลงมือปฏิบัติไปในทางที่ผูสงสารตองการได

                                                
3Joeseph T. Klapper,  The Effect of Mass Communication  (New York:  The

Free  Press, 1960), pp. 5  -  8, อางถึงใน  ทรงธรรม   ทิวสมบูรณ,  “การเปดรับขาวสาร การใช

ประโยชนและความพึงพอใจของนายทหารชั้นสัญญาบัตรในสังกัดกองบัญชาการทหารสูงสุดที่มี

ตอส่ือส่ิงพิมพภายในองคกร”  (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต  คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2548), น. 18 - 19.
4ปรมะ  สตะเวทิน, หลักนิเทศศาสตร, พิมพคร้ังที่ 7 (กรุงเทพมหานคร:  คณะนิเทศ

ศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2533), น. 50 - 52.
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แตทั้งนี้กลุมตัวอยางสวนใหญก็รับทราบหรือรูขอมูลเกี่ยวกับศูนยบริการจุดเดียวเบ็ด 

เสร็จ (One Stop Service) ปละครั้ง นั่นอาจเปนเพราะงานบริการเรื่องไฟฟาของศูนยบริการนี้    

เปนงานพิเศษที่ตองติดตอกับเจาหนาที่โดยตรง และไมใชเร่ืองที่ตองมาติดตอเปนประจํา  ซึ่งจาก

ผลการศึกษาทําใหทราบวากลุมตัวอยางสวนใหญรูจักงานบริการของศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

ในเรื่องการขอใชไฟฟามากที่สุด เพราะงานบริการประเภทนี้แบงออกเปนงานตาง ๆ ไดแก         

การขอไฟใหม การขอไฟเพิ่ม การใสไฟกลับ การยาย-เล่ือนเครื่องวัดฯ การลดขนาดเครื่องวัด   

การตัดฝากเครื่องวัดฯ การยกเลิกการใชไฟฟา การขอคืนเงินคาบริการ การขอไฟฟาชั่วคราวใหม 

การขอไฟฟาชั่วคราวเพิ่ม การขอตออายุไฟฟาชั่วคราว และการขอยายเสา-สายและอุปกรณ

ดังนั้นจึงสรุปไดวาเมื่อกลุมตัวอยางเกิดการรับรูในเรื่องที่ตนสนใจ คือ ทราบวา        

การฟานครหลวงเขตธนบุรีมีการเปดใหบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จผานสื่อประเภทตาง ๆ 

ที่การไฟฟานครหลวงเขตธนบุรีใชใหขอมูลเพื่อสรางการรับรู เชน สื่อเฉพาะกิจ จากนั้นจึงมุงหาขอ

มูลในเรื่องที่ตนสนใจซึ่งก็คือการขอใชไฟฟาในเรื่องตาง ๆ ทําใหกลุมตัวอยางรูจักศูนยบริการและ

งานบริการที่ตนสนใจจะใชบริการตามไปดวย

สรปุผลการแจกแจงพฤตกิรรมการใชบรกิารศนูยบรกิารจดุเดียวเบด็เสรจ็ของกลุมตัวอยาง

จากผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมักจะมาใชบริการ ปละครั้ง ในชวง

เวลา 9.01-12.00 น. เปนเพราะกลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ 40 ปขึ้นไป และประกอบอาชีพ     

เปนลูกจางหรือพนักงานบริษัทที่อาจมีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับระบบไฟฟาขององคกรตน

เอง หรืออาจเปนผูที่ไดรับมอบหมายใหมาติดตอขอรับบริการแทนเจาของกิจการนั้น ๆ ซึ่งเวลาที่

มาใชบริการเปนเวลาที่กลุมตัวอยางสวนใหญไดเขาทํางานแลวซึ่งถือวาเปนชวงเวลาที่เหมาะสมที่

สุด ซึ่งจากความถี่ในการใชบริการก็เปนไปในทิศทางเดียวกันกับความถี่การรับรูขอมูลเกี่ยวกับ

ศูนยบริการฯ คือ ปละครั้ง แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางมีความถี่ในการรับรูขาวสารนอย เพราะ   

รับขาวสารจากสื่อเฉพาะกิจมากกวาสื่อบุคคลหรือส่ือชองทางอื่น ๆ  ซึ่งสื่อเฉพาะกิจจะมีแตที่    

การไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี แตส่ือบุคคลหรือส่ืออ่ืน ๆ  เชน พนักงานคอลล เซ็นเตอร หมายเลข

1130 ของการไฟฟานครหลวงก็สามารถใหขอมูลไดเชนกัน แตกลับไมใชชองทางที่กลุมตัวอยาง

เลือกเปดรับขอมลู ดังนั้นเมื่อกลุมตัวอยางจะรับรูถึงขอมูลเกี่ยวกับศูนยบริการไดนั้นก็ตอเมื่อมาใช

บริการที่ศูนยบริการ
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เนื่องดวยงานบริการที่กลุมตัวอยางมาติดตอขอใชบริการเปนสวนใหญ คือ การขอใช

ไฟฟา จากผลการศึกษาเรื่องการรับรูเกี่ยวกับงานบริการของศูนยบริการ ปรากฏวา กลุมตัวอยาง  

มีการรับรูเกี่ยวกับงานบริการเรื่องการขอใชไฟฟามากที่สุดเชนกัน ดังนั้นการรับรูจึงกอใหเกิดพฤติ

กรรมการใชบริการในเรื่องการขอใชไฟฟามากที่สุดในทิศทางเดียวกัน

จากพฤติกรรมดังกลาวกลุมตัวอยางเคยใชงานบริการเร่ืองการขอใชไฟฟามากที่สุด

เพราะงานบริการประเภทนี้แบงออกเปนงานตาง ๆ อีก อันไดแก การขอไฟใหม การขอไฟเพิ่ม    

การใสไฟกลับ การยาย-เลื่อนเครื่องวัดฯ การลดขนาดเครื่องวัดฯ การตัดฝากเครื่องวัด การยกเลิก

การใชไฟฟา การขอคืนเงินคาบริการ การขอไฟฟาชั่วคราวใหม การขอไฟฟาชั่วคราวเพิ่ม การขอ

ตออายุไฟฟาชั่วคราว และการขอยายเสา-สายและอุปกรณ จึงแสดงวากลุมตัวอยางมีการรับรูหรือ

รูจักงานบริการตามที่สิ่งตนสนใจและตีความตามประสบการณ ความเขาใจ ความตองการ       

ของตนเอง วางานบริการนั้นมีลักษณะอยางไรและเปนงานบริการที่สนองตอบความตองการ       

ในการใชบริการไดหรือไม จากนั้นจึงมีพฤติกรรมการใชบริการจากงานนั้น ๆ และเกิดเปนการจดจํา

งานบริการนั้นไดมากกวางานบริการอื่น ๆ ที่ตนไมสนใจและไมคอยไดใชบริการซึ่งสอดคลองกับ

ทฤษฎีการรับรู5 ในขัน้การเลอืกรับรูหรือตคีวาม (Selective Perception and Selective Interpretation)  

กลาวคอื ผูรับสารจะมกีารเลอืกรับรูและตคีวามหมายของสารแตกตางกนัไป    ตามประสบการณ ทศันค

ต ิความตองการ ซึง่เปนไปในทศิทางทีส่อดคลองกบัประสบการณหรือทศัคตคิวามเชือ่ของตน จากนัน้จงึ

เขาสูขัน้การเลอืกจดจาํ (Selective Retention) กลาวคือ เปนแนวโนมที่ผูรับสารเลือกจดจําขาวสาร

เฉพาะที่มีเนื้อหาตรงกับความสนใจ ความตองการของตน การเลือกจดจํานี้เปรียบเสมือนเครื่อง

กรองขั้นสุดทายที่มีผลตอการสงสารไปยังผูรับสารและทําใหเกิดพฤติกรรมการใชบริการตามมา

                                                
5Joeseph T. Klapper,  The Effect of Mass Communication  (New  York:  The

Free  Press, 1960), pp. 5 - 8,  อางถึงใน  ทรงธรรม   ทิวสมบูรณ,  “การเปดรับขาวสาร  การใช

ประโยชนและความพึงพอใจของนายทหารชั้นสัญญาบัตรในสังกัดกองบัญชาการทหารสูงสุดที่มี

ตอส่ือส่ิงพิมพภายในองคกร,”  น. 18 - 19.



111

สรปุผลการแจกแจงความพงึพอใจในการใชบรกิารศนูยบรกิารจดุเดียวเบด็เสรจ็ของกลุมตวัอยาง

จากผลการศกึษาความพงึพอใจในการใชบริการศนูยบริการจดุเดยีวเบด็เสรจ็  (One  Stop 

Service) ของการไฟฟานครหลวง เขตธนบรีุ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก โดยศึกษาความพึงพอใจในการบริการของศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 3 ดาน คือ ดาน

บุคคลากร ดานระบบการใหบริการ และดานสภาพแวดลอมภายในศูนยบริการ ซึ่งผลที่ได        

จากการศึกษาในแตละดานอยูในระดับมากเชนกัน ทั้งนี้จากผลการศึกษาที่ไดจึงสอดคลองกับแนว

คิดพฤติกรรมของผูบริโภค6 ที่กลาวไววา ปจจุบันผูบริโภคมีความตองการที่เปลี่ยนแปลงไปจาก

อดีตอยางมากเนื่องจากโลกในยุคโลกาภิวัตนและรูปแบบชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไปทําใหมีพฤติกรรม

และความตองการในเรื่องสินคาและบริการเปลี่ยนไป ซึ่งเนนเรื่องความสะดวกสบายและรวดเร็ว 

ความทันสมัย ความคุมคา และความตองการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ตองการบริการแบบครบทุก

อยางในการติดตอครั้งเดียว(One Stop Service) เพื่อประหยัดเวลา ลดคาใชจาย ซึ่งแสดงวาศูนย

บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรีสามารถตอบสนองความตองการของผู

บริโภคซึ่งก็คือกลุมตัวอยางผูใชบริการไดตามแนวคิดนี้จึงสรางความพึงพอใจใหกับกลุมตัวอยาง

ไดในระดับมาก จากผลการศึกษาในประเด็นนี้สามารถอภิปรายถึงความพึงพอใจตอการบรกิารทั้ง 

3 ดาน โดยละเอียดไดดังนี้

ระดบัความพงึพอใจในการใชบริการศนูยบริการจดุเดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) 

ดานบคุลากร พบวา กลุมตัวอยางพึงพอใจในระดับมากทุก ๆ เร่ืองโดยประเด็นที่พอใจมากกวาเรื่อง

อ่ืน ๆ  คือ เจาหนาที่ใหคําแนะนําในการใชบริการดวยความชัดเจน หมายความวาเจาหนาที่ผูให

บริการมีความรูในงานที่ทําและสามารถถายทอดใหขอมูลในการใชบริการไดด ี แตในประเดน็ทีก่ลุม

ตวัอยางมคีวามพงึพอใจในการรบับริการนอยกวาเรือ่งอืน่ ๆ  คอื เจาหนาทีต่อบขอสงสัยไดอยางชดัเจน

และเขาใจงาย กบั เจาหนาทีแ่ตงกายสภุาพ สะอาด เหมาะสมเปนทีน่าเชือ่ถอื  ในประเดน็ทีว่าเจาหนา

ทีต่อบขอสงสัยไดอยางชดัเจนอยูในระดบัความพงึพอใจนอยกวาเรือ่งอืน่ ๆ นั้นอาจเปนเพราะวาเมื่อ

กลุมตัวอยางมีขอสงสัยที่นอกเหนือจากคําแนะนําในการใชบริการ เจาหนาที่ก็ไมสามารถใหคํา

อธิบายที่สรางความเขาใจไดชัดเจน หรืออาจจะใหคําตอบไปแลวแตกลุมตัวอยาง  ยงัไมเขาใจ

เพราะเปนการใหขอมลูแบบเดิม ๆ จากผลการศกึษาดังกลาวแสดงใหเหน็วาความเขาใจในการสือ่สาร

ระหวางบคุคลนัน้แตกตางกนัเพราะปจจยัทางดานประชากรศาสตรทีแ่ตกตางกนัทาํใหการสือ่สารเขา

                                                
6ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ,  การตลาดบริการ  (กรุงเทพมหานคร:  บริษัท ซี เอ็ด ยูเคชั่น 

จํากัด, 2547), น. 81 - 82.
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ใจไมตรงกนัตามแนวคดิทางดานประชากรศาสตร7 ทีไ่ดอธบิายวาลกัษณะทางประชากรศาสตรสวน

บคุคลลวนมผีลตอการรับรู การตีความ การเขาใจของผูรับสารทั้งสิ้น ซึ่งไดแก ระดับสติปญญา เพศ 

อายุ หรือแมแตสถานภาพทางเศรษฐกิจและสังคม  ซึ่งเจาหนาที่ของศูนยบริการฯกับกลุมตัวอยาง

ยอมมีความรูและความเขาใจที่ตางกันตามแนวคิดนี้สงผลใหเกิดปญหาในเรื่องการถาม-ตอบขอ

สงสัยตาง ๆ   ในการขอรับบริการได อีกทั้งกลุมตัวอยางสวนใหญก็มีอายุมากและมีการศึกษา

ระดับมัธยมศึกษาทําใหมีผลตอการรับรูและเขาใจแตกตางกัน สําหรับความพึงพอใจในระดับนอย

กวาเรื่องอื่น ๆ    อีกประการ คือ เร่ืองเครื่องแตงกายของเจาหนาที่นั้นอาจไมเปนทางการเหมือน

เชนที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของหนวยงานอื่น ๆ สวมใส เชน ธนาคารหรือสํานักงานเขต

กรุงเทพมหานคร แตจากการสังเกตมาดวยตนเองนั้นเหน็วาการแตงกายของเจาหนาที่เปนเสื้อเชิ้ต

หรือบางทานก็ผูกเน็คไทซึ่งถือวาเรียบรอยในระดับหนึ่ง แตถึงอยางไรก็ดีระดับความพึงพอใจของ

ทั้ง 2 ประเด็น คือ เจาหนาที่ตอบขอสงสัยและการแตงกายของเจาหนาที่ ก็ถือวาไมต่ํามากจนทํา

ใหกระทบผลรวมของระดับพึงพอใจในเรื่องอื่น ๆ

ในดานระดับความพึงพอใจในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop 

Service) ดานระบบการใหบริการ พบวา การบรกิารที่กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับมาก 

คือ ใชเวลาสั้นลงในการใหบริการ การใหบริการเปนระเบียบเรียบรอยกวาเดิม ระบบการใหบริการ

มีความตอเนื่อง ถูกตอง รวดเร็ว ระบบบัตรคิวที่ใหบริการทําใหไดรับบริการที่รวดเร็ว มีข้ันตอน      

ที่สะดวกรวดเร็วกวาเดิม มีส่ือเฉพาะกิจที่ใชชี้แจงขั้นตอนตาง ๆ ไดอยางชัดเจนเขาใจงาย ซึ่งความ

พึงพอใจของกลุมตัวอยางนี้สอดคลองกับแนวคิดเรื่องการใหบริการสาธารณะ8 ตามที่ Millett ได

กลาวไวในเปาหมายของการใหบริการสาธารณะ คอื การสรางความพงึพอใจในการใหบริการแกประชาชน โดย

ไดสรุปเปาหมายทีเ่ปนทีน่ยิมมากทีส่ดุทีผู่ปฏิบตัติองยดึไวเสมอในหลกัการ 5 ประการ แตเปาหมายหลกัทีศ่นูย

บริการของการไฟฟานครหลวงเขตธนบรีุทาํไดสาํเรจ็จากผลการศกึษา คอื การใหบริการทีต่รงเวลา (Timely

Service) กับ การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) นอกจากนี้           ผลการศึกษา

                                                
7กิติมา  สุรสนธิ,  ความรูทางการสื่อสาร   (กรุงเทพมหานคร:  คณะวารสารศาสตรและ

สื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2547), น. 19 - 20.
8John D. Millett, Management in the Public Service: The best for Effective

Performance   (New York:  MaGraw - Hill Book, 1954), p. 397,  อางถงึใน  เทพศกัดิ ์ บญุรัตนพนัธ,

“ปจจยัทีส่งผลตอการสรางประสทิธผิลของการนาํนโยบายการใหบริการแกประชาชนไปปฏบิตั ิ: กรณี

ศกึษาสาํนกังานเขตของกรงุเทพมหานคร,” (วทิยานพินธดษุฎีบณัฑติ คณะรฐัประศาสนศาสตร

สถาบนับณัฑติพฒันบรหิารศาสตร, 2536), น. 14.
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ยังสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ที่ ชูวงศ 

ฉายะบุตร9 ไดใหความหมายของการบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จวาหมายถึงการอํานวยความ

สะดวกใหกับประชาชนที่มาติดตอรับบริการในลักษณะที่สมบูรณและครบถวนเพื่อใหเสียเวลา

นอยที่สุด แตสามารถไดรับบริการทุกอยางที่เกี่ยวของอยางครบถวน โดยเปาหมายการบริการ

ประชาชนของศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ10 ที่ศูนยบริการของการไฟฟานครหลวงปฏิบัติไดบรรลุ

เปาหมาย ไดแก เปาหมายความสะดวก เปาหมายความรวดเร็วในการใหบริการ เปาหมายการ

ประหยัดเวลา และเปาหมายความพอใจ ประทับใจ และมั่นใจ ซึ่งความพึงพอใจ  ของกลุมตัว

อยางไมเพียงสอดคลองกับแนวคิดการใหบ ริการสาธารณะกับแนวคิด เกี่ย วกับการให

บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จยังสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการรับบริการ 11

ซึ่ง บราลี จินตนสนธิ์ กลาววา ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากองคประกอบ

ตาง ๆ  ไดแก ระยะเวลาการรอรับบริการ การลดขั้นตอนใหงาย ใชเวลานอย       ความสะดวกจาก

อาคารสถานที่ มีที่นั่งรอ แสงสวาง และวิธีปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตองมีความกระตือรือรน 

เปนตน สวนการบริการที่กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ          มีตัวอยางการ

กรอกแบบฟอรมหรือคํารองแสดงไวอยางชัดเจน  มีส่ือที่บอกถึงประเภทงานบริการอยางชัดเจน  

ถือวาเปนเรื่องที่ควรปรับปรุงเพิ่มเติมในเรื่องรายละเอียดและจํานวนของตัวอยาง   การกรอก

แบบฟอรมกับส่ือที่บอกประเภทงานบริการใหเพียงพอกับการใชของกลุมตัวอยาง        ซึ่งถาสื่อ

เหลานี้นอยเกินไปหรือมีขนาดไมเหมาะสมทําใหกลุมตัวอยางตองแบงกันดหูรือใชงานอาจจะทําให

ระดับความพึงพอใจในเรื่องดังกลาวลดลง

ระดบัความพงึพอใจในการใชบริการศนูยบริการจดุเดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) 

ดานสภาพแวดลอมภายในศนูยบริการ พบวา การบริการที่กลุมตัวอยางพึงพอใจในระดับมาก คือ   

มีแสงสวางอยางพอเพียง มีความสะอาดและเปนระเบียบ มีที่นั่งรอสะดวกสบาย ถือวาในประเด็น

ดังกลาวนั้นศูนยบริการควรรักษาคุณภาพใหดียิ่งขึ้นไป สวนการบริการที่กลุมตัวอยางพึงพอใจใน

ระดับปานกลาง คือ มีหองสุขาไวบริการอยางเพียงพอและสะอาดมีระบบปรับอากาศในอุณหภูมิ  

                                                
9ชูวงศ  ฉายะบุตร, “การบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ,”  เทศภิบาล  85(2536):5.
10สินี  เจริญพจน, “การปรับปรุงประสิทธิภาพราชการ:  ประสบการณจากมาเลเซีย,”

วารสารขาราชการ  41( ม.ค  -  ก.พ.2539):5 - 10.
11บราล ี จนิตนสนธิ,์ “ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตีอการบริการของสาํนกัทะเบยีน:

ศึกษาเฉพาะกรณีเทศบาลตําบลหัวหิน ประจวบคีรีขันธ,”  (วทิยานพินธมหาบณัฑติ  คณะรฐัศาสตร

สถาบนับณัฑติพฒันบริหารศาสตร, 2538),  น. 5.
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ที่เหมาะสม มีสถานที่จอดรถเพียงพอสําหรับลูกคาผูใชบริการ ทางการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี

ควรหาทางปรับปรุงตอไปแมวาจะถูกจํากัดดวยพื้นที่ แตอยางเรื่องจํานวนหองสุขควรมีปายบอก

ทางการไปหองสุขาที่ใกลเคียงกับศูนยบริการเพื่อลดปญหา   หองสุขา ณ ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จไมเพียงพอ และอุณหภูมิของศูนยบริการควรปรับไวที่องศามาตรฐาน คือ 25-27 องศา

เซลเซียส เพื่อไมใหอุณหภูมิหนาวหรือรอนเกินไป ทั้งนี้ควรขึ้นอยูกับสภาพภูมิอากาศภายนอกดวย

สรปุผลการแจกแจงปญหาและอปุสรรคในการใชบรกิารศนูยบรกิารจดุเดียวของกลุมตัวอยาง

ผลการศึกษาปญหาและอุปสรรคในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จมีดวย 

กัน 4 ดาน อันไดแก ในดานเจาหนาที่ผูใหบริการที่พบมากที่สุด คือ ความชัดเจนในการตอบคํา

ถามหรือขอสงสัย ซึ่งตรงกับระดับความพึงพอใจในระดับที่นอยของการใหบริการดานบุคลากรใน

เร่ือง การตอบขอสงสัยแกลูกคาผูใชบริการ ดงันั้นเจาหนาที่ทุกทานควรใหความสนใจและจดจํา

ประเด็นปญหาที่พบบอยจากลูกคาผูใชบริการและนํามาประชุมเรียบเรียงหาคําตอบและจัดทําลง

ในสื่อเฉพาะกิจ เชน ปายโปสเตอร คูมือการใชบริการ หรือแผนพับ เปนตน  ทั้งนี้การนํา              

สื่อเฉพาะกิจมาชวยในเรื่องนี้จะเปนผลดีตอเจาหนาที่ในการทํางานไดรวดเร็วขึ้น และลูกคาผูใช

บริการเองสามารถหาคําตอบที่สงสัยไดดวยตนเอง  ปญหาและอุปสรรคตอมาคือดานระบบการให

บริการซึ่งที่พบมากที่สุด คือ  ตัวอยางการกรอกแบบฟอรมคํารอง มีไมเพียงพอตอจํานวนของลูก

คาผูใชบริการ หรือธิบายไมชัดเจนหรืออาจมีขนาดที่ไมเหมาะสม สวนปญหาและอุปสรรคดาน

สถานที่ที่พบมากที่สุด คือ  อุณหภูมิและความสะอาดภายในศูนยบริการ ซึ่งคาดวาปญหาและ

อุปสรรคจะเปนเรื่องอุณหภูมิที่ไมเหมาะสมมากกวาเพราะจากผลการศึกษาความพึงพอใจ   ใน

การใชบริการที่ไดกลาวมาแลวชี้ใหเห็นชัดเจนวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในเรื่องของ     ความ

สะอาดภายในศูนยบริการระดับมาก แตไมพึงพอใจเรื่องของอุณหภูมิภายในศูนยบริการอยูที่ระดับ

ปานกลาง นอกจากนี้ยังมีปญหาในเรื่องที่จอดรถ ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ วัฒนา ชนะ

ภัย12 ที่ศึกษาเรื่อง ความเห็นของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของการไฟฟานครหลวง     เขต

สมุทรปราการ พบวา ปญหาที่พบสวนใหญ คือ ความสะดวกในดานสถานที่เนื่องจากที่จอดรถ

นอย

                                                
12วัฒนา ชนะภัย, “ความเห็นของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของการไฟฟานคร

หลวงเขตสมุทรปราการ,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต  คณะรัฐศาสตร  มหาวิทยาลัยรามคําแหง, 

2538), น. 108 - 110.
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สวนปญหาและอุปสรรคดานการใหขอมูลขาวสาร/การประชาสัมพันธที่พบมากที่สุด 

คือ การใหขอมูลเกี่ยวกับข้ันตอนและงานบริการ สงผลใหตองเกิดการซักถามขอสงสัยกับเจาหนา

ที่และกไ็มไดรับความพงึพอใจเทาทีค่วร ในประเดน็นีย้งัสอดคลองกบัผลการศกึษาของ เฉลา การคา13  ที่

ศกึษาเรือ่งความพงึพอใจของผูใชไฟฟาทีม่ตีองานบรกิารของการไฟฟานครหลวง: ศึกษากรณีการไฟฟา

นครหลวงเขตคลองเตย พบวาปญหาสวนใหญที่พบ คือ ไดรับการติดตอขอมูลขาวสารนอยมาก 

ดังนั้นการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรีจึงควรเรงปรับปรุงการเพิ่มส่ือประชาสัมพันธเพื่อใหขอมูลแก

ลูกคาผูใชบริการใหมากขึ้นเพื่อแกไขปญหาในเรื่องเหลานี้

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา

สมมติฐานที่ 1  ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันของกลุมตัวอยาง           

ผูใช บริการมีการรับรูเกี่ยวกับศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรี แตก

ตางกัน

ผลการทดสอบที่ไดสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือ ตัวแปรบางตัว            

ของลักษณะทางประชากรศาสตร อันไดแก อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได มีผลตอ      

การรับรูของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของ        

การไฟฟานครหลวงเขตธนบุรีซึ่ง สอดคลองกับแนวคิดดานประชากรศาสตร14 ที่ไดอธิบ าย

วาลักษณะทางประชากรศาสตรสวนบุคคลลวนมีผลตอการรับรู การตีความ การเขาใจของผูรับ

สารทั้งสิ้น ซึ่งไดแก ระดับสติปญญา เพศ อายุ หรือแมแตสถานภาพทางเศรษฐกิจและสังคม 

เปนตน ทั้งนี้เพราะกลุมตัวอยางตางมีความแตกตางกันในดานลักษณะทางประชากรศาสตรจึง

ยอมมีความตองการและความสนใจในเรื่องที่ตองการเปดรับขาวสารแตกตางกัน  นอกจากนี้

เจาหนาที่ผู ใ หบ ริก า ร    กับกลุม ตัว อยา งตาง ก็มีลัก ษณะทางประชากรศาสตรแตก

ตางกันทําใหการสื่อสารในบางประเด็น เชน การตอบขอสงสัยมีอุปสรรคเพราะตางก็มีความรู 

ระดับการศึกษา ความเขาใจ และความเชื่อที่แตกตางกัน ซึ่งผลการศึกษานี้ยังสอดคลองกับ               

                                                
13เฉลา การคา, “ความพงึพอใจของผูใชไฟฟาทีม่ตีองานบริการของการไฟฟานครหลวง: 

ศึกษากรณีการไฟฟานครหลวงเขตคลองเตย,” (ภาคนิพนธพัฒนาสังคม  หลักสูตรผู

บริหารศาสตรมหาบณัฑติ (พฒันาสงัคม)  สถาบนับณัฑติพฒันบริหารศาสตร, 2540), น. 70.
14กิติมา  สุรสนธิ, ความรูทางการสื่อสาร, น. 19 - 20.
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ผลการศึกษาของวรารัตน   แพทยรังษี 15 พบวากลุมตัวอยางที่มี อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได 

แตกตางกันมีการรับรูเกี่ยวกับงานบริการของเคานเตอรเซอรวิสในรานสะดวกซื้อเซเวนอีเลฟเวน 

ตางกัน

จากการพิสูจนสมมติฐานนี้จึงสอดคลองกับแนวคิดการรับรูและขั้นตอนการรับรูซึ่ง      

มีผลเกี่ยวเนื่องมาจากความแตกตางทางประชากรศาสตรของแตละบุคคล

สมมติฐานที่ 2 ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันของกลุมตัวอยาง        ผู

ใช บริการมีความพึงพอใจในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของการไฟฟานครหลวง

เขตธนบุรีแตกตางกัน

ผลการทดสอบสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวเพราะตัวแปรของลักษณะทางประชากร

ศาสตรบางตวั ไดแก เพศ รายได เขตทีอ่ยูอาศยัของกลุมตัวอยางตางกนัมผีลตอความพงึพอใจในการ

ใชบริการศนูยบริการจดุเดยีวเบด็เสรจ็ (One Stop Service) เฉพาะดานสภาพแวดลอมภายในศนูย

บริการแตกตางกนั ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดทางประชากรศาสตร16 ที่กลาววาการรับรูของแตละ

บุคคลจะแตกตางกันตามแตลักษณะทางประชากรศาสตร เชน เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพ

ทางเศรษฐกิจและสังคม เปนตน ดังนั้นกลุมตัวอยางยอมมีการรับรูขอมูลเกี่ยวกับการบริการของ

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแตกตางกันไปซึ่งการรับรูนั้นทําใหกลายเปนสวนหนึ่งขององค

ประกอบดานทัศนคติหรือความพึงพอใจ17 ซึ่งประกอบดวย 3 ประการ ไดแก องคประกอบดาน

ความรูสกึ (Affective Component) เปนลกัษณะดานความรูสึกหรอือารมณของบคุคล องคประกอบ

ทางความรูสึกนี้มีอยู 2 ลักษณะ คือ ความรูสึกทางบวก ไดแก ชอบ พอใจ เห็นใจ และความรูสึก

ทางลบ ไดแก ไมชอบ ไมพอใจ กลัว รังเกียจ ตอมา คือ องคประกอบดานความคิด (Cognitive 

Component) หมายถงึการทีส่มองของบคุคลนัน้รับรูและวนิจิฉัยขอมลูทีไ่ดรับมาและเกดิเปนความรู

                                                
15วรารตัน  แพทยรังษ,ี “การรบัรูและความพงึพอใจของประชาชนในเขตกรงุเทพมหานครที่

มตีอการใชบริการเคาทเตอรเซอรวสิในรานสะดวกซือ้เซเวนอเีลฟเวน,” น. บทคดัยอ.
16กิติมา  สุรสนธิ,  ความรูทางการสื่อสาร,  น. 19  -  20.
17สํานักนโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร, “ความพึงพอใจของประชาชนตอระบบและ

กระบวนการ ใหบริการของกรงุเทพมหานคร ศกึษากรณสีาํนกังานเขตกรงุเทพมหานคร,” (รายงาน

ฉบับสมบูรณ  โดยคณะพฒันาสงัคมรวมกบัสมาคมพฒันาสังคม, 2538), น. 1 - 5. (อัดสาํเนา)
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ความคิดเกี่ยวกับวัตถุ บุคคลหรือสภาพการณข้ึนมาองคประกอบทางความคิดเกี่ยวของกับการ

พิจารณาที่มาของทัศนคติวาถูกหรือผิด ดีหรือไมดี และองคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral 

Component) เปนความพรอมที่จะกระทําหรือพรอมที่จะตอบสนองตอที่มาของทัศนคติซึ่งองค

ประกอบดานความคิดนี่เองที่เกิดมาจากการรับรูของบุคคลที่แตกตางกัน ดังนั้นลักษณะ     ทาง

ประชากรศาสตรจงึมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ  และจากการศึกษาสะทอนใหเห็นวา

ศูนยบริการนี้สามารถสรางความพึงพอใจใหผูรับบริการไดจริงตามที่ บราลี  จนิตนสนธ18 ไดกลาววา

ความพงึพอใจของประชาชนในการรบับริการเกดิขึน้ไดจากองคประกอบตาง ๆ เชน ความสะดวกจาก

อาคารสถานที่ มีที่นั่งรอ ชองทางเดินสะดวก มีแสงสวางเพียงพอ เปนตน

จากการพิสูจนสมมติฐานนี้จึงสอดคลองแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจซึ่งมีผลเกี่ยว

เนื่องมาจากลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันของแตละบุคคลที่ทําใหการรับรูซึ่งเปน  

สวนหนึ่งขององคประกอบความพึงพอใจแตกตางกันไป

สมมติฐานที่ 3 ลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันของกลุมตัวอยาง       ผู

ใช บริการมีพฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของการไฟฟานครหลวง         เขต

ธนบุรีแตกตางกัน

ผลการทดสอบสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือ ตัวแปรของลักษณะทาง

ประชากรศาสตรบางตัว ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดสวนตัวตอเดือนและเขต    

ที่อยูอาศัยมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยว

กับพฤติกรรมผูบริโภค 19 ที่กลาววา การที่บุคคลจะใชบริการหนึ่ง ๆ ตองคํานึงถึงปจจัย       อัน

เกี่ยวของกับผูรับบริการหลายประการดวยกัน ซึ่งปจจัยดังกลาวก็แตกตางกันไปในแตละบุคคล ซึ่ง

ไดแก ปจจัยความแตกตางทางประชากรศาสตรของผูใชบริการ อันไดแก เพศ อายุ การศึกษา 

สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจ และปจจัยความตองการในการรับบริการ คือ โดยทั่วไป       

การรับบริการของแตละคนนั้นจะเปนไปเพื่อความตองการของตน

                                                
18บราลี จินตนสนธิ์, “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการของสํานัก

ทะเบียน:  ศึกษาเฉพาะกรณีเทศบาลตําบลหัวหิน ประจวบคีรีขันธ,” น. 5.
19ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, การตลาดบริการ, น. 81 - 82.
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ดังนั้นผูรับบริการจะมีพฤติกรรมการเลือกหรือการรับบริการแตกตางกันขึ้นอยูกับปจจัย

หลายประการตามความตองการของแตละบุคคล สภาพแวดลอม เหตุผล และความจําเปน      

ของตนเองเกี่ยวกับการเลือกรับบริการตาง ๆ นอกจากนี้บุคคลยอมเลือกบริการที่ใชความพยายาม

นอยที่สุด และไดประโยชนตอบแทนดีที่สุดอีกดวย หมายความวา ผูใชบริการจะเลือกรับบริการ    

ที่ตนเองมีความสะดวกที่สุด ซึ่งอาจจะมาจากหลายปจจัยดวยกัน ไดแก ความพรอม ความสะดวก 

คาใชจาย ระยะทางในการเดินทางและชวงเวลาที่ใชบริการ ซึ่งจะแตกตางกันไปในแตละบุคคล

จากผลการศึกษาจะเห็นวาตัวแปรทางลักษณะประชากรศาสตรแตละตัวบางก็มีผลตอ

ความถี่ในการใชบริการ บางก็มีผลตอชวงเวลาที่ใชบริการ นั่นเปนเพราะวาพฤติกรรมการเลือกรับ

บริการของแตละบุคคลแตกตางกันไปตามความตองการ ความจําเปน ความสะดวกและเหตุผล

ของแตละคน เชน ระยะทางของเขตพื้นที่อาศัยใกลไกลยอมมีผลตอเวลาในการเดินทางมารับ

บริการ เปนตน

จากการพิสูจนสมมติฐานนี้จึงสอดคลองแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคของแตละ

บุคคล

สมมติฐานที่ 4 การรับรู เกี่ยวกับศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของการไฟฟา         

นครหลวงเขตธนบุรีมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยางผูใชบริการ

ผลการทดสอบสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือ การรับรูมีผลตอความถี่และ

ชวงเวลาในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ

ดังนั้นจึงสรุปไดวาการรับรูมีผลตอความถี่และชวงเวลาในการใชบริการซึ่งสอดคลอง

กับแนวคิดและทฤษฎีการรับรู20 กลาวคือ กลุมตัวอยางเปดโอกาสใหขอมูล (Selective Exposure) 

ที่เกี่ยวกับการเปดศูนยบริการนี้ของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรีเขาสูตนเอง และเลือกเปดรับขาว

สารที่ตนสนใจ (Selective Attention) นําเขาสูขั้นตอนการตีความ (Selective Interpretation)

และการเลือกจดจํา (Selective Retention) ในสิ่งที่ตนตองการหรือสนใจ ในการศึกษาครั้งนี้    

ความตองการหรือสนใจ คือ การเปดใหบริการของศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จที่การไฟฟา       

นครหลวงเขตธนบุรีมีขึ้น เพราะกลุมตัวอยางมีความตองการที่จะใชบริการ ติดตอกับเจาหนาที่   

                                                
20Joeseph T. Klapper,  The Effect of Mass Communication  (New  York:  The

Free  Press, 1960), pp. 5 - 8,  อางถึงใน  ทรงธรรม   ทิวสมบูรณ,  “การเปดรับขาวสาร การใช

ประโยชนและความพึงพอใจของนายทหารชั้นสัญญาบัตรในสังกัดกองบัญชาการทหารสูงสุดที่มี

ตอส่ือส่ิงพิมพภายในองคกร,” น. 18 - 19.
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ของหนวยงานในเรื่องของไฟฟา ซึ่งจากความถี่ในการมาใชบริการก็เปนไปในทิศทางเดียวกันกับ

การรับรูขอมูลเกี่ยวกับศูนยบริการฯ คือ ปละครั้ง แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางมีการรับรูขาวสาร

จากสื่อเฉพาะกิจมากกวาสื่อบุคคล ดังนั้นกลุมตัวอยางจะรับรูถึงขอมูลเกี่ยวกับศูนยบริการไดนั้น  

ก็ตอเมื่อมาใชบริการที่ศูนยบริการ ซึ่งก็มีความถี่ปละครั้งเชนกัน สวนในเรื่องของชวงเวลาใน      

การใชบริการก็แลวแตบุคคลดังที่แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค21 ไดอธิบายวาผูรับบริการ

ยอมมีพฤติกรรมการเลือกหรือการรับบริการแตกตางกันขึ้นอยูกับปจจัยหลายประการ              

ตามความตองการของแตละบุคคล สภาพแวดลอม เหตุผล ความสะดวกและความจําเปน        

ของตนเองเกี่ยวกับการเลือกรับบริการตาง ๆ

จากการพิสูจนสมมติฐานนี้จึงสอดคลองแนวคิดและทฤษฎีการรับรูกับแนวคิดเกี่ยวกับ

พฤติกรรมผูบริโภค

สมมติฐานที่ 5 พฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของการไฟฟา

นครหลวงเขตธนบุรีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของกลุมตัวอยางผูใชบริการ

ผลการทดสอบสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว กลาวคือ ความถี่ในการใชบริการศูนย

บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของการไฟฟานครหลวง เขตธนบุรี มีผลตอ   ความ

พึงพอใจในการใชบริการของกลุมตัวอยาง แตชวงเวลาที่ใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จไม

มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของกลุมตัวอยาง

ดงันัน้จงึสรปุไดวาความถีซ่ึง่เปนสวนหนึง่ของพฤตกิรรมการใชบริการของกลุมตัวอยาง มี

ผลตอความพงึพอใจในการใชบริการซึง่สอดคลองกบัแนวคดิเกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบริโภค22              ที่

กลาววาการทีบ่คุคลจะใชบริการหนึง่ ๆ ตองคาํนงึถงึปจจยัอันเกีย่วของกบัผูรับบริการหลายประการ

ดวยกนั ซึง่ปจจยัดงักลาวกแ็ตกตางกนัไปในแตละบคุคล ซึง่ไดแก ปจจัยความตองการในการรบั

บริการ คือ โดยทั่วไปการรับบริการของแตละบุคคลนั้นจะเปนไปเพื่อความตองการของตน เชน               

มปีระเภทบรกิารหลากหลายและครบถวนตามความตองการของผูใชบริการ มรูีปแบบการบรกิาร     ที่

ทนัสมยั มกีารนาํเทคโนโลยทีีท่นัสมยัมาใหบริการ รวมทัง้ใหบริการรวดเรว็ทนัใจ จดัรูปแบบ      การ

ใหบริการสะดวกและมสีภาพและบรรยากาศของสถานทีใ่หบริการด ี และเมือ่ผูรับบริการไดรับบริการ

ตามความตองการในลกัษณะดงักลาวแลวจึงจะสามารถนําไปตัดสินความพึงพอใจ          ของตน

เองได และการบรกิารทีจ่ะสรางความพงึพอใจใหประชาชนไดนัน้ ตองสอดคลองกบัแนวคดิความพงึพอ

                                                
21ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ,  การตลาดบริการ, น. 81 - 82.
22เร่ืองเดียวกัน.



120

ใจในการรบับริการตามทีบ่ราลี  จนิตนสนธิ์23 กลาววา ความพงึพอใจของประชาชนผูรับบริการเกดิขึน้

ไดจากองคประกอบตาง ๆ  เชน ระยะเวลารบับริการ การลดขัน้ตอนใหงาย ใชเวลานอย บคุลกิภาพของ

เจาหนาทีผู่ใหบริการ พดูจาไพเราะ ออนหวาน ยิม้แยมแจมใส ความสะดวกจากอาคารสถานที ่มทีีน่ัง่

รอ หรอืแมแตวธิปีฏิบตังิานของเจาหนาทีต่องมคีวามกระตอืรือรน

ดังนั้นจากผลการศึกษาทําใหทราบวาแมการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ

ของกลุมตัวอยางสวนใหญจะมีความถี่เพียงปละครั้ง แตก็แสดงใหเห็นวาศูนยบริการสามารถสราง

ความพึงพอใจใหกับกลุมตัวอยางไดในระดับมาก โดยที่ชวงเวลาในการมาใชบริการไมมีผลตอ

ความพึงพอใจเชิงบวกของกลุมตัวอยาง แสดงใหเห็นวาการมาใชบริการไมวาจะชวงเวลาใด    ลูก

คาผูใชบริการก็ไดรับบริการที่ดี เกิดความพึงพอใจกลับไปเสมอ

จากการพิสูจนสมมติฐานนี้จึงสอดคลองแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคกับแนวคิด

ความพึงพอใจในการรับบริการ

                                                
23บราลี จินตนสนธิ์, “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการของสํานัก

ทะเบียน:  ศึกษาเฉพาะกรณีเทศบาลตําบลหัวหิน ประจวบคีรีขันธ,” น. 5.
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ขอเสนอแนะจากการศึกษา

1. เนื่องจากผลการศึกษาพบขอบกพรองในประเด็นที่วาเจาหนาที่ตอบขอสงสัย        

ไดอยางชัดเจนอยูในระดับความพึงพอใจนอย ทั้งนี้ผูศึกษาขอเสนอแนะวาเจาหนาที่ควรให    

ความสนใจและจดจําประเด็นปญหาที่พบบอยจากลูกคาผูใชบริการเพื่อนํามาประชุม เรียบเรียง 

หาคํา ตอบ และมีการเตรียมขอมูลใหม ๆ เพื่อตอบคําถามในประเด็นปญหาตาง ๆ  ดังนั้นจึงควร

เพิ่มชองทางในการใหขอมูลมากขึ้น เชน การจัดทําขอมูลลงในสื่อเฉพาะกิจ อันไดแก ปาย

โปสเตอร คูมือการใชบริการ หรือ แผนพับ เปนตน ทั้งนี้การนําสื่อเฉพาะกิจมาชวยในเรื่องนี้จะเปน

ผลดีตอเจาหนาที่ในการทํางานไดรวดเร็วขึ้นและลูกคาผูใชบริการสามารถหาคําตอบที่สงสัย       

ไดดวยตนเองเพื่อลดปญหาการสอบถามหรือมีขอสงสัยของลูกคาผูใชบริการลงได

2. เนื่องจากลูกคาผูใชบริการรับรูขอมูลในระดับที่นอยเกี่ยวกับประเภทงานบริการ ขั้น
ตอนการติดตอ รวมทั้งเอกสารที่ใชประกอบการขอรับบริการในเรื่องตาง ๆ  เพราะการรับรู    ของ

ลูกคาผูใชบริการมีความถี่นอยมากเพียงปละครั้งจากการมาใชบริการที่การไฟฟานครหลวงเขตธน

บุรีจึงจะมีโอกาสรับทราบขอมูลจากสื่อเฉพาะกิจและสื่อบุคคลของหนวยงาน ดังนั้น        การไฟ

ฟานครหลวงจึงควรเพิ่มชองทางในการใหขอมูลแกลูกคาผูใชบริการมากขึ้นโดยจัดทําขอมูลตาง ๆ 

ลงในสื่อเฉพาะกิจ และนําไปแจกลูกคาผูใชบริการในเขตพื้นที่บริการเวลาที่เจาหนาที่     ของ

หนวยงานออกสัญจรพบปะลูกคาผูใช บริการจํานวนมาก ในการทํากิจกรรมชุมชนสัมพันธ     ที่

การไฟฟานครหลวงเขตธนบุรีมีการจัดอยางตอเนื่อง อีกทั้งยังทําใหไดรับทราบขอสงสัยและปญหา

เกี่ยวกับไฟฟาจากลูกคาผูใชบริการโดยตรงดวย ทําใหมีโอกาสในการอธิบายชี้แจงใหขอมูลโดย

เจาหนาที่ของการไฟฟาในฐานะสื่อบุคคล ซึ่งเชื่อไดวาจะเปนวิธีหนึ่งในการใหขอมูลประชาสัมพันธ

ไดเปนอยางดีและประหยัดคาใชจายมากกวาการทําสื่อโฆษณา

3. ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของการไฟฟานครหลวงเขตธนบุรีควรปรับปรุง
เพิ่มเติมในเรื่องรายละเอียดและจํานวนของตัวอยางการกรอกแบบฟอรมกับส่ือที่บอกถึงประเภท

งานบริการ ข้ันตอนการรับบริการ รวมถึงหลักฐานเอกสารที่ตองใชรวมกับการขอรับบริการนั้น     

ใหชัดเจนและมีจํานวนที่เพียงพอกับการความตองการของลูกคาผูใชบริการซึ่งถาสื่อเหลานี้นอย

เกินไปหรือมีขนาดไมเหมาะสม ทําใหลูกคาผูใชบริการตองแบงกันดูหรือใชงานก็จะทําใหระดับ

ความพึงพอใจในเรื่องดังกลาวลดลง

4. เร่ืองจํานวนหองสุขควรมีปายบอกทางการไปหองสุขาที่ใกลเคียงกับศูนยบริการเพื่อ
ลดปญหาหองสุขาไมเพียงพอ และอุณหภูมิของศูนยบริการควรปรับไวที่องศามาตรฐาน คือ 25-27 
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องศาเซลเซียส เพื่อไมใหอุณหภูมิหนาวหรือรอนเกินไป ทั้งนี้ควรขึ้นอยูกับสภาพภูมิอากาศภาย

นอกในแตละฤดูกาลดวย

ขอเสนอแนะตอการศึกษาในอนาคต

1. ในการศึกษาครั้งตอไปควรศึกษาถึงความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาที่    
ผูใหบริการของศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จเพื่อใหทราบถึงปญหาและความคิดตองานบริการที่ทํา

อยู เพื่อนําผลการศึกษามาพัฒนาศักยภาพของตัวบุคลากรและการบริการใหมีคุณภาพตอไป

2. การศึกษาในครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจเพื่อศึกษาการรับรูและความพึงพอใจตอ
การใชบริการของลกูคาผูใชบริการไมไดศึกษาแบบเจาะลึกเพราะเปนการศึกษาเชิงปริมาณ ดังนั้น

การศึกษาในครั้งตอไปจึงควรใชรูปแบบการศึกษาเชิงคุณภาพ ดวยการสัมภาษณลูกคาผูใชบริการ

แบบ Depth Interview หรือ Focus Groups เพื่อใหทราบถึงปญหาและอุปสรรคในงานบริการ      

ที่ลูกคาผูใชบริการไดรับอยางแทจริงโดยละเอียด

3. การศึกษาในครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจเพื่อศึกษาการรับรูและความพึงพอใจตอ
การใชบริการของลูกคาผูใชบริการเฉพาะตัวแปรลักษณะประชากรศาสตรและผลที่มีตอตัวแปร

ตามอื่น ๆ ดังนั้นการศึกษาครั้งตอไปจึงควรศึกษากับตัวแปรอื่น ๆ เพิ่มเติม

4. การศึกษาในครั้ งตอไปขอเสนอใหทําการศึกษาเชิงเปรียบเทียบระหวาง             

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จกับศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของการไฟฟานครหลวงเขตอื่น ๆ 

หรือการศึกษาเปรียบเทียบกับศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของหนวยงานภาครัฐและเอกชนตาง ๆ 

เพื่อนําผลการศึกษาที่ไดมาปรับปรุงและพัฒนาศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของการไฟฟา       

นครหลวงใหดียิ่งขึ้น
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