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บทคดัย่อ 

         การวิจัยเร่ือง “ผลกระทบของข้อผิดพลาดที่เกดิขึ้นในระบบการบริหารงานในส่วนงาน

ด้านบริการหลังการขายที่ส่งผลต่อรายงานผลการดาํเนินงานที่มีประสิทธิภาพ การไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาค” มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาข้อผิดพลาดในระบบบริหารงานบริการในส่วนงานบริการหลัง

การขายที่ส่งผลกระทบต่อรายงานผลการดาํเนินงานที่มีประสทิธิภาพ การวิจัยน้ีเป็นการศึกษาเชิง

พรรณนาโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมข้อมูลจากกกลุ่มตัวอย่างประชากร 

คือ พนักงานการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคที่ปฏบิัติงานในระบบงานบริหารงานบริการในส่วนงานบริการ

หลังการขาย จาํนวน 60 คนและทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยถดถอยอย่าง

ง่าย 

  ผลการวิจัยพบว่า ผลกระทบของข้อผิดพลาดที่เกดิขึ้นในระบบการบริหารงานในส่วน

งานด้านบริการหลังการขายที่ส่งผลต่อรายงานผลการดาํเนินงานที่มีประสทิธภิาพ ได้แก่ การสร้าง

กฎการชาํระบัญชีในใบสั่งงานไม่ถูกต้องด้านต้นทุน ด้านรายงานผลการดาํเนินงานรวม ซ่ึงเป็นของ

ส่วนงานของใบสั่งงาน การเลือกประเภทกจิกรรมต้นทุน Cost Activity Type ไม่สมัพันธก์บังานที่

ทาํด้านต้นทุน ด้านรายงานผลการดาํเนินงานรวม เป็นในส่วนงานของประเภทกิจกรรมต้นทุน 

Cost Activity Type และต้นทุนของใบสั่งงานระบุจาํนวนไม่ถูกต้องด้านรายได้ และด้านต้นทุน 

ของส่วนงานการระบุจาํนวนหน่วยผิด โดยข้อผิดพลาดในส่วนงานของประเภทกจิกรรม PM ทั้ง

ด้านรายได้ ด้านต้นทุน และด้านรายงานผลการดาํเนินงานรวมไม่ส่งผลกระทบต่อรายงานผลการ

ดาํเนินงานที่มีประสิทธิภาพในระบบงานบริหารงานในส่วนงานด้านบริการหลังการขายอย่างมี

นัยสาํคัญทางสถติิ 0.05  
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1. บทนาํ 

          ปัจจุบันน้ีไฟฟ้าถือเป็นสิ่งจาํเป็นและมีความสาํคัญอย่างย่ิงสาํหรับมนุษย์เพ่ือใช้ในการ

ดาํรงชีวิตของประชาชนทั่วไปและยังเป็นสิ่งที่จาํเป็นในการประกอบธุรกิจด้านต่าง ๆ ซ่ึงล้วน

แล้วแต่ต้องใช้พลังงานไฟฟ้าทั้งสิ้น นอกจากน้ันแล้วยังเป็นปัจจัยสาํคัญในการขับเคล่ือนเศรษฐกจิ

และสงัคม ประกอบกบัรัฐบาลมีนโยบายในการเปิดเสรีทางการค้าให้มีการแข่งขันในการผลิตและ

การจาํหน่ายพลังงานไฟฟ้า มีการพัฒนาพลังงานทดแทนมาใช้แทนพลังงานไฟฟ้า อกีทั้งความ

ต้องการทั้งในด้านปริมาณ คุณภาพและบริการที่รวดเรว็ของผู้ใช้ไฟฟ้าที่เพ่ิมขึ้น ทาํให้ในปัจจุบัน

การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคขยายเขตระบบจาํหน่ายและจ่ายกระแสไฟฟ้าไปตามหมู่บ้านทั่วประเทศ การ

ไฟฟ้าส่วนภมิูภาคจะดาํเนินการด้วยวิธขียายเขตระบบจาํหน่ายปักเสาพาดสายไฟฟ้า  

          สํา ห รั บก า ร ไฟ ฟ้ า ส่ วนภู มิ ภ าค เ ป็ น รั ฐ วิ ส าหกิ จ ส า ธ า รณูป โภค ในสั ง กั ด

กระทรวงมหาดไทย ได้รับการสถาปนาตามพระราชบัญญัติการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค เม่ือวันที่ 28 

กนัยายน 2503 มีภาระหน้าที่หลักคือ การผลิต จัดให้ได้มา จัดส่ง และจาหน่ายพลังงานไฟฟ้า

ให้แก่ประชาชน ธุรกจิและอุตสาหกรรมต่างๆ ในเขตจังหวัด 74 จังหวัดทั่วประเทศ ยกเว้น

กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการครอบคลุมพ้ืนที่ 51,000 ตารางกโิลเมตร เทยีบได้

เท่ากบัร้อยละ 99.4 ของพ้ืนที่ประเทศไทย  

           การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีภารกิจในการบริการไฟฟ้าให้แก่ประชาชนในเขตความ

รับผิดชอบทั่วประเทศ โดยวางเป้าหมายในการดาํเนินการ คือ ปรับปรุงการจัดหาและการบริการ

พลังงานไฟฟ้าให้มีประสิทธิภาพ ปลอดภัย มีความม่ันคง สมํ่าเสมอ เช่ือถือได้เพียงพอและ

รวดเร็วทันต่อความต้องการใช้พลังงานไฟฟ้าที่ เ พ่ิมขึ้ นและสอดคล้องกับสถานการณ์ที่

เปล่ียนแปลง ยังพัฒนากิจการด้านต่าง ๆ เพ่ือเพ่ิมรายได้ให้เล้ียงตนเองได้มีกาํไรพอสมควร 

ตลอดจนมีเงินทุนเพียงพอต่อการขยายงาน และพัฒนาการบริหารงานองค์กร การบริหารงาน

บุคคลและการจัดการทรัพยากรให้มีประสทิธภิาพและประสทิธผิลสงูสดุ การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคยัง

มีภารกจิหลักที่สาํคัญอกีคือ การบริการและจาํหน่ายกระแสไฟฟ้าไปยังประชาชนซ่ึงต้องรับผดิชอบ

ครอบคลุมพ้ืนที่ทั่วประเทศ ซ่ึงการบริการและจาํหน่ายกระแสไฟฟ้าน้ันจะต้องมีการให้บริการใน

สายงานต่างๆ  

  นอกจากน้ี การไฟฟ้าส่วนภมิูภาค ได้ให้การบริการเสริมต่างๆ ที่เกี่ยวเน่ืองกับการ

จาํหน่ายกระแสไฟฟ้า โดยแบ่งธุรกจิเสริมออกเป็น 3 ประเภทหลักๆ คือ ธุรกจิด้านการก่อสร้าง

และบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้า ธุรกจิด้านวิศวกรรมไฟฟ้าและธุรกจิด้านสารสนเทศและสื่อสาร (ซ่ึง

ธุรกิจเสริมดังกล่าวได้ทาํการยกเลิกแล้วเน่ืองจากมีการปรับโครงสร้างใหม่) รวมทั้งจะมีการ

พิจารณาเร่ืองการร่วมลงทุนกับผู้ประกอบการอื่นๆ ในธุรกิจด้านพลังงานไฟฟ้าและธุรกิจที่

เกี่ยวเน่ือง การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคประกอบธุรกิจเสริมหลายรูปแบบและมีรายได้เสริมจากการ

ดาํเนินงานของการไฟฟ้าเขตทุกเขต ดังน้ัน จึงได้มีการพัฒนาระบบงานประมวลผล ทั้งทางด้าน
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จัดเกบ็รวบรวมข้อมูลการประมวลผลในทุกสาขาพร้อมทั้งจัดหาเคร่ืองประมวลผลที่เหมาะสมกับ

การดําเนินงานทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค นอกจากน้ียังมีการพัฒนานําวิทยาการและ

เทคโนโลยีที่ทนัสมัยมีประสิทธิภาพและเหมาะสม มาใช้ในการพัฒนาระบบการสื่อสารที่ทนัสมัย

และเหมาะสมมาใช้ในกิจการมากขึ้ น ดังน้ัน การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) จึงนําระบบ

คอมพิวเตอร์ซอฟต์แวร์สาํเรจ็รูปสาํหรับธุรกจิหลัก (รซธ.) PEA Core Business Software 

Package (PEA-CBS) มาใช้งาน เพ่ือพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้ทันสมัยมี

ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล สามารถให้บริการผู้ใช้ไฟฟ้าได้อย่างรวดเร็ว ทันต่อความต้องการ 

สนับสนุนกระบวนการปฏบิัตงิานและเป็นข้อมูลสนับสนุนการตัดสนิใจของผู้บริหาร ประการสาํคัญ

เพ่ือรองรับโครงการ Smart Grid 

  ประโยชน์ที่ได้รับจากโครงการระบบคอมพิวเตอร์ซอฟต์แวร์สาํเรจ็รปูสาํหรับธุรกจิหลัก 

(รซธ.) PEA Core Business Software Package (PEA-CBS) ช่วยในการ ลดการจ้างบุคลากร

ทดแทนผู้เกษียณอายุ ลดการทาํงานล่วงเวลา ลดต้นทุนการอ่านมิเตอร์ ลดเวลาการออกใบแจ้งหน้ี 

และเกบ็หน้ีได้เรว็ขึ้น ลดการลักลอบการใช้ไฟ สามารถลดขั้นตอนการปฏบิัติงาน และการจัดเกบ็

ข้อมูลที่ซํา้ซ้อนภายในองค์กร สามารถลดปริมาณของเอกสาร/รายงานที่ใช้ในองค์กรได้ สามารถ

ลดต้นทุนและระยะเวลาในการพัฒนาโปรแกรมขึ้ นเอง ทั้งยังช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการทาํงาน

ภายในองค์กร เพ่ิมความแม่นยาํของใบแจ้งหน้ี การบริหารสนิทรัพย์ให้มีประสทิธภิาพเพ่ิมขึ้น ทาํ

ให้สร้างความเช่ือม่ันแก่นักลงทุนได้ 

          การไฟฟ้าส่วนภมิูภาคได้นาํระบบต่าง ๆ ออกใช้งานตั้งแต่ปี 2549 โดยเร่ิมจากระบบ

บริหารทรัพยากรองค์กร (SAP R/3) หรือที่เรียกว่าระบบ Back Office เป็นระบบที่ใช้ในการ

จัดการและวางแผนการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ขององค์กร เป็นระบบที่เช่ือมโยงระบบงานต่าง ๆ เข้า

ด้วยกัน ประกอบด้วย ระบบบัญชีและการเงิน ระบบทรัพยากรบุคคล ระบบงานพัสดุ ระบบ

บริหารงานโครงการและระบบบริหารบาํรุงรักษา จากการนาํระบบออกใช้งานทาํให้การไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาคได้รับประโยชน์ โดยสามารถลดกจิกรรมที่ไม่ก่อให้เกดิรายได้และมีการใช้ทรัพยากรมนุษย์

อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น เช่น ลดค่าใช้จ่ายจากการบริหารพัสดุคงคลัง ลดปริมาณงานในการ

ประมวลผลและบันทกึข้อมูล ลดปริมาณงานในการจัดทาํรายงาน ลดเวลาในการปฏบิัติงานจาก

การค้นหาข้อมูลหรือการติดต่อขอข้อมูลจากหน่วยงานอื่น เน่ืองจากระบบมีการเช่ือมโยงกันและ

ส่งเสริมความเป็นมาตรฐานของการปฏิบัติงานทั่วทั้งองค์กร สามารถควบคุมประสิทธิภาพการ

ปฏบิัติงานของหน่วยงานทั่วประเทศได้ดีย่ิงขึ้น 

          ปี 2552 กฟภ. ได้นาํระบบบริหารไฟฟ้าขัดข้อง (OMS) ออกใช้งาน ยกระดับ

มาตรฐานการให้บริการแก่ผู้ใช้ไฟ กรณีที่มีปัญหาไฟฟ้าขัดข้องและกรณีวางแผนดับไฟล่วงหน้า 

สาํหรับงานสาธารณูปโภค (SAP IS-U) เป็นระบบงานที่มีความสาํคัญต่อองค์กรที่ให้การ

สนับสนุนในส่วนของการบริหารงานหน้างานที่จะต้องให้บริการผู้ใช้ไฟฟ้า หรือที่เราเรียกกันว่า
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ระบบ Front Office ซ่ึงการนาํระบบงานสาธารณูปโภค (SAP IS-U) มาใช้ จะช่วยเพ่ิมขีด

ความสามารถในการให้บริการระหว่างการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคกับลูกค้าหรือผู้ใช้ไฟฟ้าได้อย่าง

ต่อเน่ือง โดย กฟภ. นาํระบบงานสาธารณปูโภค (SAP IS-U) นาํร่องใช้งาน ณ สาํนักงานใหญ่

และการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค เขต 1  (ภาคกลาง) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เม่ือปี 2551 และในปี 

2554 กฟภ. ได้นาํระบบงานสาธารณูปโภค (SAP IS-U) ออกใช้งานในพ้ืนที่การไฟฟ้าส่วน

ภมิูภาค 8 เขต 

  SAP (System Application Products in Data Processing) เป็นโปรแกรมสาํเรจ็รูป

ทางธุรกจิประเภท ERP (Enterprise Resource   Planning )   ที่ช่วยจัดการสายงานของธุรกจิให้

สามารถเข้าถึงข้อมูลได้อย่างรวดเรว็และได้ข้อมูลที่ถูกต้องแม่นยาํ สามารถนาํไปใช้ประกอบการ

ดาํเนินกิจกรรมของธุรกิจได้ และผู้บริหารสามารถเรียกดูข้อมูลและตรวจสอบข้อมูลสถานะของ

องค์กรได้ การบันทกึรายการเป็นแบบ Online และ Real Time สามารถตรวจสอบ ติดตามสถานะ

ของข้อมูล และวิเคราะห์รายงานได้โดยไม่ต้องรอให้ปิดบัญชีก่อน การตรวจสอบหรือวิเคราะห์

ข้อมูลสามารถทาํได้ทั้งบนหน้าจอ หรือจากการพิมพ์ มีความยืดหยุ่นในการปรับระบบให้เหมาะสม

กบัความต้องการของแต่ละสภาพธุรกจิ ขั้นตอนการทาํงานของทุกระบบเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

  การนาํระบบ SAP IS-U ออกใช้งาน ถือเป็นระบบคอมพิวเตอร์ซอฟต์แวร์สาํเรจ็รูป

สาํหรับธุรกิจหลักใช้งานครบทุกระบบทั่วทั้งองค์กรอย่างเตม็รูปแบบ ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการ

ดาํเนินงานและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการของ กฟภ.มากย่ิงขึ้น ระบบงานแบ่งออกเป็น 

3 กลุ่ม คือ (1.) ระบบบริหารทรัพยากรองค์กร (SAP R/3) (2.) ระบบบริหารไฟฟ้าขัดข้อง 

(OMS) (3.) ระบบงานสาธารณปูโภค (SAP IS-U) รวม 

  ระบบบริหารทรัพยากรองค์กร (SAP R/3) เป็นระบบงานที่เป็นแกนหลักในการ

ขบัเคล่ือนกระบวนงานเชิงธุรกจิขององค์กร เพ่ือช่วยให้องค์กรสามารถวางแผน และบริหารจัดการ

ทรัพยากรทางธุรกจิที่มีอยู่ให้เกดิประสทิธผิลสงูสดุ โดยซอฟต์แวร์ SAP R/3 ที่ กฟภ. นาํมาใช้

งานประกอบไปด้วย ระบบงานหลักที่เกี่ยวข้อง ดังน้ี ระบบบัญชีการเงิน (Financial Accounting - 

FI) ระบบบัญชีเพ่ือการจัดการ (Managerial Accounting - CO) ระบบบริหารทรัพยากรบุคคล

(Human Resource - HR) ระบบบริหารพัสดุ (Material Management - MM) ระบบบริหารงาน

บาํรงุรักษา (Plant Maintenance - PM) และระบบบริหารงานโครงการ (Project System -PS)  

  ระบบบริหารไฟฟ้าขัดข้อง (OMS) ทาํหน้าที่เป็นศูนย์กลางในกระบวนงานการแก้ไข

ไฟฟ้าขัดข้องของ กฟภ. เช่น การรับข้อมูลการแจ้งเหตุ   การจ่ายงานแก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง การ

ติดตามสถานะของงานแก้ไขไฟฟ้าขัดข้อง รวมถึงการจาํลองเครือข่ายระบบไฟฟ้า และการจัดทาํ

รายงานต่าง ๆ  

  ระบบงานสาธารณปูโภค IS–U (Industrial Solution Utilities ) IS-U เป็นส่วนหน่ึง

ของ SAP (System Application Products in Data Processing) คือ ซอฟต์แวร์ ทางด้าน ERP 
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(Enterprise Resources Planning) ที่การจัดเกบ็ข้อมูลแบบรวมศูนย์ (Centralized) และมีการบูร

ณาการ (Integration) ข้อมูลของระบบงาน (Module) ต่าง ๆ เข้าด้วยกนัแบบเป็นปัจจุบัน (Real 

Time) 

  SAP IS-U - ระบบงานสาํหรับกจิการด้านสาธารณปูโภค (Industrial Solution – 

Utilities: IS-U) ทาํหน้าที่สนับสนุนการปฏิบัติงานในขั้นตอนต่าง ๆ ของ กฟภ. เพ่ือให้

กระบวนงานบริการผู้ใช้ไฟสามารถดําเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และมีการเช่ือมโยงกับ

กระบวนงานเชิงธุรกิจขององค์กรในภาพรวมได้อย่างเหมาะสม โดยซอฟต์แวร์ SAP IS-U ที่ 

กฟภ. นาํมาใช้ ประกอบด้วยระบบงานหลักได้แก่ ระบบบริการลูกค้า (Customer Service - CS)  

ระบบบริหารข้อมูลมิเตอร์และอปุกรณป์ระกอบ (Device Management - DM) ระบบการคาํนวณ

ค่าไฟและแจ้งหน้ีค่าไฟ (Billing System - BILL) ระบบรับชาํระเงินและบัญชีผู้ใช้ไฟฟ้า 

(Contract Account - FI-CA) ระบบจัดการข้อมูลพลังงานไฟฟ้า (Energy Data Management - 

EDM) ระบบบริหารงานบริการ (Work Management System - WMS)  

  ระบบงานที่นํามาศึกษาเป็นระบบงานเกี่ยวกับระบบบริหารงานบริการ Work 

Management System : WMS) ระบบบริหารงานบริการ มีวัตถุประสงค์ เพ่ือเพ่ิมประสทิธภิาพใน

การให้บริการลูกค้า ตั้งแต่ขั้นตอนในการวางแผน จนเสร็จสิ้นการให้บริการ โดยระบบงานต้อง

สร้างและจัดพิมพ์ใบสั่งงานในลักษณะต่าง ๆ ให้ข้อมูลเพ่ือติดตามความก้าวหน้าในการปฏบิัติงาน 

จัดทาํตารางการปฏิบัติงาน ประมาณการใช้ทรัพยากรที่เกี่ยวข้องโดยต้องครอบคลุมงานทุก

ประเภท ได้แก่ การแก้ไขไฟฟ้าขดัข้อง การบาํรงุรักษา และงานโครงการ เป็นต้น ระบบบริหารงาน

บริการที่ กฟภ. นาํมาใช้ จะถูกกาํหนดให้ใช้งานในเร่ืองที่เกี่ยวกับงานที่เกี่ยวข้องกับลูกค้าโดยจะ

แยกงานออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ๆ คือ 

1. งานดา้นมิเตอร ์

เป็นงานด้านมิเตอร์ ซีที วีที และอุปกรณ์ประกอบ ทุกประเภท  ทุกระดับแรงดัน  

ครอบคลุมถึงมิเตอร์ ซีที วีทีและอุปกรณ์ประกอบของลูกค้า รวมทั้งมิเตอร์ ซีที วีทีจุดแบ่งแดน 

และในสถานีจ่ายไฟของ กฟภ. ที่ต้องอ่านหน่วย    ซ่ึงคณะทาํงาน ฯ ได้แยกกระบวนการทาํงาน

ออกได้ 9 กระบวนงานซ่ึงได้แก่ งานติดตั้งอุปกรณ์ (Device Installation) งานร้ือถอนอุปกรณ ์

(Device Removal) งานงดจ่ายไฟฟ้า (Disconnection) งานต่อกลับมิเตอร์ (Reconnection)  

งานเพ่ิมหรือลดขนาดอุปกรณ์  (Installation Upgrade/ Downgrade)  งานอ่านหน่วยมิเตอร์  

(Meter Reading Confirmation)  งานตรวจสอบมิเตอร์ติดตั้ง (Installation Inspection)  งาน

ตรวจสอบมิเตอร์ตามแผนปฏิบัติงาน (Plan Inspection) งานปรับปรุงมิเตอร์ (Meter 

Improvement) 
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2.  งานดา้นบริการหลงัการขาย 

  เป็นงานที่ ใ ห้บริการต่างๆ ทุกอย่างที่ ลูกค้ามีความต้องการ  รวมทั้ งงานแก้

กระแสไฟฟ้าขัดข้อง ในส่วนที่ต้องเข้าไปดาํเนินการแก้ไขระบบไฟฟ้าในสถานที่ของผู้ใช้ไฟ เช่น 

หม้อแปลงเฉพาะรายของลูกค้า  คณะทาํงานฯ ได้รวบรวมงานประเภทต่างๆ ที่ กฟภ. มีไว้

ให้บริการ ดังน้ี 

2.1 งานตรวจสอบระบบและอุปกรณ์ไฟฟ้าภายในโรงงานและใบรับรอง    ใช้ในการ

ตรวจสอบและออกใบรับรอง   รวมทั้งงานให้บริการด้านวิศวกรรมที่ลูกค้ามีความประสงค์ ขอให้ 

กฟภ. ดาํเนินการ สาํหรับระบบไฟฟ้าภายในโรงงานอุตสาหกรรม หรือหน่วยงานราชการงาน

บาํรุงรักษาหม้อแปลงของลูกค้า  กรณีลูกค้ามีความประสงค์ขอให้ กฟภ. บาํรุงรักษาหม้อแปลง  

เปล่ียนถ่ายนํา้มัน  ซิลิก้าเยล  บุชช่ิงแรงสงู  แรงตํ่า  ซีล ฯลฯ 

2.2 งานให้เช่าเคร่ืองยนต์กาํเนิดไฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค   กรณีลูกค้ามีความ

ประสงค์ขอเช่าเคร่ืองยนต์กาํเนิดไฟฟ้า  เพ่ือสาํรองจ่ายในกจิการ,เช่าเพ่ือใช้จ่ายกระแสไฟฟ้าเป็น

การช่ัวคราว 

2.3  งานเช่าฉนวนครอบสายไฟฟ้าและฉนวนครอบลูกถ้วยไฟฟ้า  กรณีลูกค้าขอเช่า

ฉนวนครอบสายและลูกถ้วย  เพ่ือใช้ในงานก่อสร้างอาคารที่อยู่ใกล้บริเวณระบบจาํหน่าย 22-33 

เควี ทั้งของ กฟภ.และลูกค้า 

2.4  งานให้บริการทาํความสะอาดอุปกรณ์ไฟฟ้าสาํหรับลูกค้าระบบแรงดัน 22 – 

115 เควี.   กรณีลูกค้ามีความประสงค์ขอให้ทาํความสะอาดอุปกรณ์ไฟฟ้า เช่นลูกถ้วยตั้ง ลูกถ้วย

แขวน บุชช่ิงหม้อแปลง  

2.5  งานให้บริการตรวจหาความร้อนในระบบจาํหน่ายและอุปกรณ์ไฟฟ้าของลูกค้า 

กรณลูีกค้ามีความประสงค์ขอให้ไปตรวจหาจุดต่อสายแรงสงู  ในระบบจาํหน่ายของลูกค้าและแจ้ง

ให้ลูกค้าทราบและทาํการแก้ไขภายหลัง 

2.6  งานให้เช่าหม้อแปลง    ใช้ในกรณีที่ลูกค้ามีความประสงค์ขอเช่าหม้อแปลงแทน

ชาํรดุ   หรือ กรณลูีกค้าจัดหาหม้อแปลงเองระหว่างการรอหม้อแปลงและจาํเป็นต้องใช้ไฟเร่งด่วน 

ซ่ึงจะใช้หม้อแปลงที่ผ่านการใช้งานแล้วเท่าน้ันไปติดตั้งให้กบัลูกค้า ยกเว้นบางงานซ่ึงสามารถใช้

หม้อแปลงใหม่ไปให้เช่าได้ 

2.7  งานบริการบาํรุงรักษาสถานีไฟฟ้าให้กบัลูกค้า   ใช้ในกรณีลูกค้ามีความประสงค์

ให้ดูแลและบาํรุงรักษาระบบควบคุมและอุปกรณ์ต่างๆที่อยู่ในสถานีไฟฟ้าของลูกค้า เช่น สวิตช์

เกยีร์ เคเบิลหรือรีเลย์ ให้อยู่ในสภาพที่ใช้งานได้อย่างปกติ   

2.8  งานให้บริการข้อมูลการใช้ไฟฟ้า (Load Profile)  ใช้ในกรณีที่ลูกค้ามีความ

ประสงค์ทราบข้อมูลการใช้ไฟในแต่ละช่วงเวลาเพ่ือนาํไปบริหารการใช้พลังงานอย่างประหยัด 

2.9  งานติดตั้งมิเตอร์เปรียบเทยีบ  ( Installation Inspection)   กรณีติดตั้งมิเตอร์

เปรียบเทยีบ  
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 2.10 งานอื่น ๆ  เช่น งานตรวจนับเสาให้เช่าพาดสายสญัญาณเคเบิ้ ลทวีี โทรศัพท ์ 

เคเบิ้ ลใยแก้ว งานสับเปล่ียนมิเตอร์ย่อยที่ลูกค้าจัดหามิเตอร์ไว้แล้ว งานทดสอบมิเตอร์ซีทีวีท ี

หม้อแปลงเคเบิ้ ลใต้ดินของลูกค้า  งานซ่อมอุปกรณ์ของลูกค้า  เช่นหม้อแปลง มิเตอร์ งานจ้าง

เหมาตัดต้นไม้ให้ลูกค้างานภายในของ กฟภ.  

 ระบบบริหารงานบริการสามารถใช้บริหารงานด้านมิเตอร์และด้านบริการหลังการ

ขายเพ่ือเกบ็ต้นทุนของงาน ใช้ในการวิเคราะห์ของระบบบัญชีบริหาร ควบคุมการทาํงานให้อยู่ใน

ระบบ   ติดตามและตรวจสอบงาน และสามารถเกบ็ประวัติและค้นหาประวัติงานด้านมิเตอร์และ

บริการหลังการขายได้ 

 ระบบบริหารงานบริการ จะกาํหนดประเภทของงานที่ทาํออกเป็น 6 ประเภท เพ่ือ

สะดวกในการเกบ็ข้อมูลค่าใช้จ่ายที่เป็นต้นทุนที่เกี่ยวข้องกบังานที่มีรายได้และไม่มีรายได้ของงาน

แต่ละประเภทตามระบบของบัญชีบริหาร เน่ืองจากงานที่ทาํในระบบบริหารงานบริการ จะต้องทาํ

กระจายค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ไปยังศูนย์ต้นทุน ที่กาํหนดไว้ของแต่ละศูนย์งานที่เป็นเจ้าของงานน้ัน ๆ 

ในการทาํงานของระบบบริหารงานบริการ จะมีใบสั่งงานเป็นตัวกาํหนดในการทาํงานแต่ละงาน 

ใบสั่งงานจะถูกสร้างมาจากระบบงาน IS-U 

 ใบสั่งงาน (Work Order)
 
 คือ ที่เกบ็รวบรวมข้อมูลด้านช่าง และด้านบัญชี ซ่ึงระบบ

จะทาํการกาํหนดเลขที่ใบสั่งงานเป็นเลข 12 หลัก ให้อตัโนมัติ เม่ือมีการสร้างใบสั่งงานในระบบ 

โดยแยกตามประเภทใบสั่งงาน และ แยกตามกจิกรรมงานบริการน้ันๆ ดังน้ี 

 

ประเภทใบสั่งงาน NUMBER RANGE 

ZW01 110000000001-119999999999 

ZW02 120000000001-129999999999 

ZW03 130000000001-139999999999 

ZW04 140000000001-149999999999 

ZW05 150000000001-159999999999 

ZW06 160000000001-169999999999 

 

 ในการทาํงานของระบบบริหารงานบริการ ผู้ปฏบิัติงานจะต้องใช้ฟังกช่ั์นการทาํงาน

ของระบบบริหารงานบริการ ในระบบ SAP ในการปฏบิัติงานระบบจะใช้ใบสั่งงาน (Work Order) 

เป็นหลักในการทาํงาน ใบสั่งงานจะถูกสร้างจากระบบอื่นหรือในระบบเองกไ็ด้ ดังน้ันขั้นตอนใน

การปฏบิัติอาจเกิดความซับซ้อน และอาจเกิดปัญหาและข้อผิดพลาดในระบบบริหารงานบริการ 

ในประเภทงานดังต่อไปน้ี 
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 1. เลือกประเภทใบสั่งงานผดิ เม่ือสร้างใบสั่งงานจากคาํร้องหรือสร้างใบสั่งโดยตรง

หากเลือกประเภทใบสั่งไม่ถูกต้อง จะทาํให้ไม่สามารถเลือกกจิกรรม PM ที่ถูกต้องได้เน่ืองจากไม่

มีในประเภทใบสั่งดังกล่าว ส่งผลกระทบต่อการสรุปรายงานใบสั่งงานหากต้องการทราบว่ามี

กิจกรรมดังกล่าวจาํนวนเท่าใด รวมไปถึงกฎการชาํระบัญชีของแต่ละประเภทใบสั่งงานมีความ

แตกต่างกนั หากเลือกไม่ตรงกับงานจะทาํให้ค่าใช้จ่ายในใบสั่งงานได้รับการกระจายค่าใช้จ่ายไป

ผดิบัญชีที่ได้ออกแบบไว้ 

  2. เลือกประเภทกจิกรรม PM ผิดส่งผลกระทบต่อรายงานสรุปจาํนวนใบสั่งงาน

ตามประเภทกจิกรรม  

 กจิกรรม PM หมายถึง รหัสให้เลือกใช้ตามประเภทกจิกรรมในการทาํงานแต่ละ

อย่างเป็นกลุ่มตามประเภทใบสั่งงาน ดังน้ี 

 

ประเภทใบสั่ง คาํอธบิายประเภทใบสั่ง กจิกรรม PM 

ZW01 ใบสั่งงานที่เป็นทรัพย์สนิ Z01-Z07 

ZW02 ใบสั่งงานสบัเปล่ียนที่เป็นทรัพย์สนิ Z25-Z28 

ZW03 ใบสั่งงานบริการหลังการขาย Z31-Z60 

ZW04 ใบสั่งงานที่เป็นค่าใช้จ่าย Z61-Z72 

ZW05 ใบสั่งงานงดจ่ายไฟฟ้า Z80-Z82 

ZW06 ใบสั่งงานต่อกลับ Z91-Z92 

 

 3. ระบุจาํนวนและหน่วยผิด ส่งผลกระทบต่อต้นทุนของใบสั่งงานทาํให้ทางบัญชี

ต้นทุนมองเหน็ต้นทุนของใบสั่งงานไม่ถูกต้อง และส่งผลต่อการยืนยันการปฏบิัติงานโดยขณะที่ทาํ

การยืนยันการปฏิบัติงานในระบบยังสามารถแก้ไขจาํนวนและหน่วยให้ถูกต้องได้ เพ่ือให้ต้นทุน

จริงของใบสั่งงานงานถูกต้อง แต่ต้นทุนวางแผนของใบสั่งงานต้องทาํการแก้ไขที่แทป็ปฏบิัติงานให้

ถูกต้องต้นทุนวางแผนจึงจะถูกต้องตาม 

 4. ระบุกจิกรรม Activity Type ผดิ ส่งผลกระทบต่อต้นทุนของใบสั่งงานไม่ถูกต้อง 

และในกรณีให้ผู้รับจ้างปฏิบัติงานหากเลือกกิจกรรมผิดจะส่งผลกระทบต่อรายงานสรุปผลการ

ดาํเนินการจ้างผู้รับเหมา คิดค่าตอบแทนให้กบัผู้รับจ้างไม่ถูกต้อง 

 ประเภทกจิกรรมต้นทุน (Cost  Activity Type) หมายถึง ประเภทกจิกรรมต้นทุน

เป็นฐานในการแสดงค่าแรงในใบงาน เพ่ือเป็นการแสดงอัตราค่าแรงต่อช่ัวโมงของพนักงานช่าง 

หรือวิศวกรแต่ละระดับ และ เป็นค่าแรงต่อการทาํงานของผู้รับเหมากรณีบุคคลภายนอก หรือ

ผู้รับเหมา โดยหน่วยวัดสามารถกาํหนดเป็นจาํนวนช่ัวโมงในการปฏบิัติงาน (H) สาํหรับกรณี

พนักงาน กฟภ. และต่อการปฏบิัติงาน  กรณบุีคคลภายนอก หรือผู้รับเหมา 
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ในการทาํงานของระบบงานบริหารงานบริการ ผู้ปฏบิัติงานจะต้องใช้ฟังกช่ั์นการทาํงาน

ของ ระบบงานบริหารงานบริการ ในระบบ SAP ในการปฏบิัติงานระบบจะใช้ใบสั่งงาน (Work 

Order) เป็นหลักในการทาํงานและในการทาํงานในระบบ SAP จะต้องมีการออกรายงานผลการ

ดําเนินงานซ่ึงได้แก่ รายงานกําไร(ขาดทุน) ของใบสั่งงาน จะแสดงรายได้และต้นทุนการ

ดาํเนินงานของแต่ละใบสั่งงานเพ่ือนาํรายงานมาวิเคราะห์หาข้อผิดพลาดและนาํผลการวิเคราะห์ที่

มีข้อผิดพลาดมาปรับปรุงแก้ไขเพ่ือให้รายงานผลการดาํเนินงานมีประสิทธิภาพ ถูกต้อง และ

ครบถ้วนสมบูรณ ์

ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาถึงผลกระทบของข้อผิดพลาดที่ เกิดขึ้ นในระบบการ

บริหารงานในส่วนงานด้านบริการหลังการขายที่ ส่งผลต่อรายงานผลการดําเนินงานที่ มี

ประสทิธภิาพ การไฟฟ้าส่วนภมิูภาค 

  

2. คําถามการวิจยั (Research Question : RQ) 

1. ข้อผดิพลาดในการปฏบิัติงานในระบบบริหารงานบริการในส่วนงานบริการหลังการ

ขาย เกดิจากสาเหตุใดบ้าง 

2. ข้อผดิพลาดในการปฏบิัติงานในระบบบริหารงานบริการในส่วนงานบริการหลังการ

ขายส่งผลกระทบต่อรายงานผลการดาํเนินงานที่มีประสทิธภิาพอย่างไร 

   

3. วตัถุประสงคข์องการวิจยั (Research Objective: RO) 

1. เพ่ือศึกษาข้อผดิพลาดในระบบบริหารงานบริการในส่วนงานบริการหลังการขาย  

2. เพ่ือศึกษาข้อผิดพลาดในระบบบริหารงานบริการในส่วนงานบริการหลังการขาย ที่

ส่งผลกระทบต่อรายงานผลการดาํเนินงานที่มีประสทิธภิาพ 

 

4. สมมติฐานการวิจยั (Research Hypothesis: RH) 

H1 :  ประเภทใบสั่งงานผดิส่งผลกระทบต่อรายงานผลการดาํเนินงานที่มีประสทิธภิาพ 

H2 :  ประเภทกิจกรรม PM ผิดส่งผลกระทบต่อรายงานผลการดาํเนินงานที่มี

ประสทิธภิาพ 

H3 :  ประเภทกจิกรรมต้นทุน Cost  Activity Type ผิดส่งผลกระทบต่อรายงานผล

การดาํเนินงานที่มีประสทิธภิาพ 

H4 :  ระบุจํานวนและหน่วยผิดส่งผลกระทบต่อรายงานผลการดําเนินงานที่ มี

ประสทิธภิาพ 
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5.  ขอบเขตของการวิจยั 

1. ประชากร คือ พนักงานการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคที่ปฏบิัติงานในระบบงานบริหารงาน

บริการในส่วนงานบริการหลังการขาย  จาํนวน 84 คน  

2. กลุ่มตัวอย่าง สาํหรับงานวิจัยน้ี เลือกกลุ่มตัวอย่างโดยใช้วิธีเฉพาะเจาะจง 
(Purposive Sampling) ได้ตัวอย่างที่เป็นพนักงานการไฟฟ้าส่วนภมิูภาคที่ปฏบิัติงานในระบบงาน

บริหารงานบริการในส่วนงานบริการหลังการขาย จาํนวน 60 คน  

3.  ขอบเขตด้านเน้ือหา ศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุของข้อผิดพลาดในระบบงาน

บริหารงานบริการในส่วนงานบริการหลังการขาย ซ่ึงประกอบด้วย 4 ปัจจัยที่เป็นตัวแปรอิสระ

ได้แก่ 1) ประเภทใบสั่งงาน 2) กจิกรรม PM 3) ประเภทกจิกรรมต้นทุน Cost  Activity 

Type4) การระบุจาํนวนและหน่วยผดิ ซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อตัวแปรตาม 1 ตัวแปร ได้แก่ รายงาน

ผลการดาํเนินงานที่มีประสทิธภิาพ 

4.  ช่วงเวลาที่ทาํการวิจัยในคร้ังน้ีใช้ระยะเวลา 3 เดือน ตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์ ถึง

เดือนเมษายน 2558  

 

6. ประโยชนที์ค่าดว่าจะไดร้บั 

เป็นแนวทางในการวางแผน แก้ไขปัญหาและปรับปรุงข้อผิดพลาด เพ่ือพัฒนาการใช้

งานในระบบบริหารงานบริการในส่วนงานบริการหลังการขาย ให้ถูกต้องและเกิดประสิทธิภาพ

สงูสดุในการดาํเนินงาน  

 

7. ระเบยีบวิธีวิจยั 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลสาํหรับการวิจัยคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม โดยมี

ส่วนประกอบ 2 ส่วนดังน้ี 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา  และสายงานปฏบิัติงาน เป็นแบบสอบถามแบบ Check List 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยเชิงสาเหตุของข้อผิดพลาดในระบบงานบริการของงาน

บริการหลังการขาย เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ตาม

แนวของ Likert ซ่ึงจะได้แต่ละช่วงคะแนนดังน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.50-5.00  เหน็ด้วยในระดับมากที่สดุ 

ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49  เหน็ด้วยในระดับมาก 

ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49  เหน็ด้วยในระดับปานกลาง 

ค่าเฉล่ีย 1.50-2.49 เหน็ด้วยในระดับน้อย 

ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 เหน็ด้วยในระดับน้อยที่สดุ 

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิดเกี่ยวกบัความคิดเหน็อื่น ๆ และข้อเสนอแนะ 
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8. ผลการวิจยั 

ผลการวิเคราะห์ทดสอบสมมติฐานของข้อผิดพลาดในระบบบริหารงานบริการในส่วน

งานด้านบริการหลังการขายแบ่งออกเป็น 2 ส่วน มีรายละเอยีดดังน้ี 

ส่วนที่ 1 พบว่ามีตัวแปรที่ส่งผลกระทบต่อรายงานผลการดาํเนินงานที่มีประสทิธภิาพ 

อนัได้แก่ 

1.1 การสร้างกฎการชาํระบัญชีในใบสั่งงานไม่ถูกต้องด้านต้นทุนอย่างมีนัยสาํคัญทาง

สถติิ  

1.2  การสร้างกฎการชาํระบัญชีในใบสั่งงานด้านรายงานผลการดาํเนินงานรวมอย่างมี

นัยสาํคัญทางสถติิ  

1.3  การเลือกประเภทกจิกรรมต้นทุน Cost Activity Type ไม่สมัพันธก์บังานที่ทาํ

ด้านต้นทุนอย่างมีนัยสาํคัญทางสถติิ  

1.4  การเลือกประเภทกจิกรรมต้นทุน Cost  Activity Type ไม่สมัพันธก์บังานที่ทาํ

ด้านรายงานผลการดาํเนินงานรวมอย่างมีนัยสาํคัญทางสถติิ  

1.5 ต้นทุนของใบสั่งงานระบุจาํนวนไม่ถูกต้องด้านรายได้อย่างมีนัยสาํคัญทางสถติิ  

1.6 ต้นทุนของใบสั่งงานระบุจาํนวนไม่ถูกต้องด้านต้นทุนอย่างมีนัยสาํคัญทางสถติิ  

ส่วนที่ 2 พบว่ามีตัวแปรที่ ไ ม่ ส่งผลกระทบต่อรายงานผลการดํา เ นินงานที่ มี

ประสทิธภิาพ อนัได้แก่ 

2.1 ประเภทใบสั่งงาน ได้แก่ การเปิดใบสั่งงานไม่สอดคล้องกับคาํอธิบายใบสั่งงาน 

การระบุลงรหัสกจิกรรมไม่สองคล้องกบังานที่ทาํ ทั้งด้านรายได้ ด้านต้นทุน ด้านรายงานผลการ

ดาํเนินงานรวม รวมทั้งการสร้างกฎการชาํระบัญชีในใบสั่งงานไม่ถูกต้องทางด้านรายได้ 

2.2 ประเภทกิจกรรม PM ได้แก่ การระบุรหัส Service Mat ไม่สอดคล้องกับ

คาํอธบิาย การระบุรหัส Service Mat ผิดประเภทงาน การระบุรหัส Service Mat และปริมาณที่

เบิกผดิ  ทั้งด้านรายได้ ด้านต้นทุน และด้านรายงานผลการดาํเนินงานรวม 

2.3 ประเภทต้นทุนกจิกรรมต้นทุน Cost Activity Type ได้แก่ การเลือกประเภท

กิจกรรมต้นทุน Cost Activity Type ไม่สัมพันธ์กับงานที่ทาํ การบันทึกยืนยันช่ัวโมงการ

ปฏบิัติงาน (Time Confirm) ไม่สอดคล้องกบัต้นทุนที่เกดิขึ้น การเลือกประเภทกจิกรรมต้นทุน 

Cost  Activity Type ไม่ถูกต้อง ทั้งด้านรายได้ ด้านต้นทุน ด้านรายงานผลการดาํเนินงานรวม 

รวมทั้งการเลือกประเภทกจิกรรมต้นทุน Cost  Activity Type ทางด้านรายได้  

2.4 การระบุจาํนวนหน่วยผิด ได้แก่ การระบุจาํนวนค่าแรงงานในใบสั่งงานไม่ถูกต้อง 

ต้นทุนของใบสั่งงานระบุจาํนวนไม่ถูกต้อง และคาํนวณจาํนวนต้นทุนไม่ถูกต้อง ทั้งด้านรายได้ 

ด้านต้นทุน ด้านรายงานผลการดาํเนินงานรวม รวมทั้งต้นทุนของใบสั่งงานระบุจาํนวนไม่ถูกต้อง 

ทางด้านรายงานผลการดาํเนินงานรวม  
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9. อภิปรายผลการวิจยั  

จากผลการวิจัยพบว่า ตัวแปรที่ส่งผลกระทบต่อรายงานผลการดําเนินงานที่มี

ประสทิธิภาพในระบบการบริหารงานในส่วนงานบริการหลังการขาย ได้แก่ การสร้างกฎการชาํระ

บัญชีในใบสั่งงานไม่ถูกต้องด้านต้นทุน และด้านรายงานผลการดาํเนินงานรวม การเลือกประเภท

กจิกรรมต้นทุน Cost Activity Type ไม่สมัพันธก์บังานที่ทาํด้านต้นทุน และด้านรายงานผลการ

ดาํเนินงานรวม ตลอดจนต้นทุนของใบสั่งงานระบุจาํนวนไม่ถูกต้องด้านรายได้ และด้านต้นทุน มี

ผลกระทบต่อรายงานผลการดาํเนินงานที่มีประสทิธภิาพ ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจัยที่ศึกษาถึงปัจจัย

ที่มีผลกระทบต่อแนวทางในการปฏิบัติงานบัญชีของนักบัญชีไทยโดยส่วนใหญ่จะมีการศึกษา

งานวิจัยในแนวทศันคติของผู้ประกอบการ/ผู้บริหาร/นายจ้าง และนักบัญชี เพ่ือนาํมาเป็น

แนวทางในการสรุปผลทางด้านปัจจัยทางแนวคิดของผู้มีหน้าที่ในการจัดทาํงบการเงินและผู้ทาํ

บัญชี ว่ามีผลต่อการปฏบิัติงานทางด้านบัญชี ผลการศึกษาพบว่า ผู้มีหน้าที่ในการจัดทาํงบการเงิน

ส่วนมากให้ความสาํคัญกับการจัดทาํงบการเงินเพ่ือย่ืนชาํระภาษีต่อกรมสรรพากรมากกว่าการ

นาํไปใช้ประโยชน์ในด้านการบริหารและตัดสนิใจ ซ่ึงสะท้อนให้เหน็ว่าข้อมูลทางการเงินที่นักบัญชี

ได้สร้างสรรค์ผลงานออกมายังไม่บรรลุวัตถุประสงค์กบัการตอบสนองในสิ่ง ที่ผู้มีหน้าที่ จัดทาํงบ

การเงินในฐานะของผู้บริหารที่เป็นผู้หน่ึงที่ต้องใช้ข้อมูลสรุปทางบัญชีเพ่ือที่จะมาใช้ประโยชน์และ

เพ่ือตอบโจทย์ในงานด้านบริหารและการตัดสนิใจได้เพ่ือเป็นการเพ่ิมศักยภาพในด้านแนวทางการ

ปฏบิัติงานของนักบัญชีไทยในมุมมองของผู้ประกอบการ/ผู้บริหาร/นายจ้าง มีความต้องการให้

นักบัญชีมีทกัษะและเทคนิคในการปฏบิัติงานด้านวิเคราะห์และแก้ปัญหา และด้านการสื่อสารกบั

บุคคลในองค์กรได้อย่างมีประสทิธภิาพส่วนด้านของผู้จัดทาํบัญชีโดยส่วนมากมีทศันคติที่ดีต่อการ

รับรู้ และมีความเข้าใจต่อแนวทางในการปฏิบัติงานบัญชีให้เป็นไปตามหลักการบัญชีที่รับรอง

โดยทั่วไป ด้านมาตรฐานการบัญชีและแม่บทการบัญชี การมีทศันคติที่ดีต่อการปฏบิัติงานตาม

แนวทางดังกล่าว เป็นปัจจัยหน่ึงที่ส่งผลทาํให้ผลงานทางด้านข้อมูล สรปุทางการบัญชีที่ปรากฏ

ออกสู่สาธารณชนมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น (สุภาพร แช่มชอ้ย:2555) 

 

10. ขอ้เสนอแนะในการวิจยั 

จากผลการวิจัยทาํให้ทราบว่า ผลกระทบของข้อผิดพลาดที่เกดิขึ้นในระบบบริหารงาน

บริการในส่วนงานด้านบริการหลังการขายส่งผลกระทบต่อรายงานผลการดําเนินงานที่ มี

ประสทิธิภาพ ดังน้ัน ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการปฏบิัติงานในส่วนงานด้านบริการหลังการขายควร

จะต้องมีการศึกษาข้อมูลของข้อผดิพลาดและวิธกีารแก้ไขในการบันทกึข้อมูลงานให้ถูกต้อง และมี

การจัดฝึกอบรมถึงวิธีการปฏิบัติงานเพ่ือที่จะให้ผู้ปฏิบัติงานได้มีความรู้ถึงข้อผิดพลาดที่อาจจะ

เกิดขึ้นซ่ึงอันจะส่งผลต่อรายงานผลการดาํเนินงานทั้งด้านรายได้และด้านต้นทุน ซ่ึงจะทาํให้การ

ทาํงานเกดิประสทิธภิาพสงูสดุและบรรลุถงึวัตถุประสงค์ที่ต้องการ 
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11. กิตติกรรมประกาศ 

การศึกษาค้นคว้าเฉพาะบุคคลฉบับน้ี ประสบความสาํเรจ็ได้ด้วยความกรุณาอย่างสูง

จากผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ดารณี เอื้ อชนะจิต อาจารย์ที่ปรึกษาที่ได้สละเวลาอันมีค่าในการให้

คําปรึกษา พร้อมทั้งตรวจทานและแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ ตั้ งแต่เร่ิมแรกของการทําวิจัย

จนกระทั่งเสรจ็สมบูรณ์ ด้วยความเอาใจใส่อย่างดีย่ิง ตลอดจนผู้บังคับบัญชีหน่วยงานที่ได้ให้

คาํแนะนาํความรู้ในคร้ังน้ี เพ่ือความถูกต้องมากย่ิงขึ้น ผู้ศึกษาจึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสงู

ไว้ ณ โอกาสน้ี  

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณ พนักงานการไฟฟ้าส่วนภมิูภาค 12 เขต ทุกท่านที่กรุณาสละ

เวลาอันมีค่าสาํหรับการตอบแบบสอบถามและเสนอแนะความคิดเห็นต่าง ๆ ทาํให้การศึกษา

ค้นคว้าด้วยตนเองฉบับน้ีสาํเรจ็ลุล่วงไปได้ด้วยดี 

สุดท้ายน้ีผู้ศึกษาขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา ญาติพ่ีน้อง ตลอดจนเพ่ือน ๆ 

และเจ้าหน้าที่โครงการปริญญาโททุกท่านที่สนับสนุนให้กาํลังใจและให้ความช่วยเหลือในการเรียน

เป็นอย่างดี 

ผู้วิจัยหวังว่าการศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับน้ีคงเป็นประโยชน์ไม่มากกน้็อย สาํหรับ

ผู้สนใจในการนาํไปใช้ประโยชน์ต่อไป หากมีข้อผดิพลาดประการใด ผู้ศึกษาขออภัยและน้อมรับไว้ 

ณ โอกาสน้ี 
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