
บทคัดย่อ
	 วิทยานิพนธ์นี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อนำ�เสนอแนวทางในการออกแบบสถาปัตยกรรมภายใน
ต้นแบบศูนย์บริการลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค และเพื่อนำ�เสนอแนวทางการออกแบบเพื่อปรับ
ภาพลกัษณต์ามกลยทุธข์องการไฟฟา้สว่นภมูภิาคในการสรา้งความรูส้กึการใชบ้รกิารทีด่ขีึน้ ซึง่นำ�
ไปใช้ในการออกแบบสถาปัตยกรรมภายในต้นแบบของศูนย์บริการลูกค้า การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
สำ�หรบักลุม่ลกูคา้ผูใ้ชไ้ฟฟา้และพนกังานในศนูยบ์รกิารลกูคา้การไฟฟา้สวน่ภมูภิาค โดยการศกึษา
นี้เป็นการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณร่วมกับการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการวิจัยนี้มุ่งไปสู่การหาสัดส่วน
ที่เหมาะสมของผู้ใช้บริการซึ่งประกอบด้วยลูกค้า ผู้มาติดต่อ และผู้ให้บริการซึ่งประกอบด้วย 
พนกังานศนูยบ์รกิารลกูคา้การไฟฟา้สว่นภมูภิาค และศกึษาเอกลกัษณอ์งคก์รเพือ่หาแนวทางการ
ออกแบบปรบัภาพลกัษณด์ว้ยองคป์ระกอบทางสถาปตัยกรรมภายในและใหส้อดคลอ้งกบักลยทุธ์
การให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเพื่อช่วยในการสร้างความรู้สึกที่ดีขึ้นแก่ลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้า

ABSTRACT
	 The main objective of the study is to propose model of interior architecture  
design as a prototype for The Customer Service Center, Provincial Electrictiy  
Authority (PEA). And to propose the design for adjusting organization image as PEA’s 
rebranding policy with the intention of deveolping a better position in the mind for 
customer’s satisfaction. The thesis leads the new design to the Customer Service 
Center Provincial Electricity Authority for the customer and employee who work 
ing the PEA Customer Service Center. This thesis analyze by using both quantitative 
and qualitative research method which aiming to find the appropriate proportion 
for the users approaching the PEA Customer Service Center including customers, 
visitors and facilitators, the PEA Customer Service Center Staff in which affect the 
design. And study Company Identity to plan the design for rebranding with the 
interior architecture method to make the custormer feel more satisfied with the 
PEA Customer Service Center. In according to that, statistical data collecting in 
the targeted center is one of approaches to this research. Another is the study of 
components of interior architecture together with PEA’s tactics in making customers  
better satisfactions.
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ความเป็นมาและความสำ�คัญของปัญหา
	 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มุ่งเน้นดำ�เนินการ เพื่อสนับสนุน 

และส่งเสริมการพัฒนาอุตสาหกรรม ที่กระจายไปยังชนบท และ 

ส่งเสริมอุตสาหกรรมท่องเที่ยว การพัฒนาชุมชนในภูมิภาคให้

เจริญ รวมทั้งโครงการพัฒนาพื้นที่เขตเศรษฐกิจบริเวณชายฝั่ง

ทะเล ตะวันออก และพื้นที่ภาคใต้ โดยเน้นงานทางด้านการ

ปรบัปรงุ เสรมิประสทิธภิาพความมัน่คงของระบบและ ใหเ้พยีงพอ

กับความต้องการใช้ไฟฟ้า และให้การบริการเป็นไปอย่างรวดเร็ว มี

ประสิทธิภาพ โดยนำ�วิทยาการ และเทคโนโลยีใหม่ ๆ การพัฒนา

ด้านเทคโนโลยีที่ก้าวหน้ามาอย่างต่อเนื่อง การเปลี่ยนแปลง ที่เกิด

ขึ้นอย่างรวดเร็ว ของวิทยาการด้านต่างๆ มีผลให้ การไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค ตระหนักถึงความสำ�คัญ ในการพัฒนาองค์กร ตลอดจน

การบริการที่มีประสิทธิภาพ สำ�หรับผู้ใช้ไฟทุกราย 

	 จากแผนวิสาหกิจและแผนปฏิบัติ 2546 สาขาการตลาด

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟผ.) ได้ระบุกิจกรรมการให้บริการที่

สร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า โดยมีการจัดตั้งศูนย์บริการลูกค้าของ 

กฟภ. (Customer Service Center) ณ สำ�นักงานการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคแต่ละการไฟฟ้า และให้บริการแบบครบวงจรภายในพื้นที่

จุดเดียวกัน แบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ซึ่งให้บริการ

รับชำ�ระค่ากระแสไฟฟ้า รับคำ�ร้องขอให้บริการต่างๆ และรับแจ้ง

กระแสไฟฟ้าขัดข้อง เพื่ออำ�นวยความสะดวก รวดเร็วแก่ผู้ใช้ไฟฟ้า  

โดยให้ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในเขตภาคกลางเป็นโครงการนำ�ร่อง 

จึงมีการปรับปรุงสำ�นักงานของการไฟฟ้าชั้น 1 และการไฟฟ้าชั้น 

2 (การไฟฟา้ทีม่จีำ�นวนผูใ้ชไ้ฟฟา้และมรีายไดจ้ากการจำ�หนา่ยมาก) 

ให้เป็นศูนย์บริการลูกค้า 

	 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ภาคกลาง (ภาค3) ซึ่งแบ่งพื้นที ่

รับผิดชอบออกเป็น 3 เขต ได้แก่

	 1.	 ภาคกลาง เขต 1 : รับผิดชอบ 7 จังหวัด คือ 

พระนครศรอียธุยา อา่งทอง ปทมุธาน ีสระบรุ ีนครนายก ปราจนีบรุ ี

และสระแก้ว

	 2.	 ภาคกลาง เขต 2 : รับผิดชอบ 5 จังหวัด คือ ชลบุรี 

ฉะเชิงเทรา ระยอง จันทบุรี และตราด

	 3.	 ภาคกลาง เขต 3 : รบัผดิชอบ 4 จงัหวดั คอื นครปฐม 

สมุทรสาคร สุพรรณบุรีและกาญจนบุรี

	 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ภาคกลาง (ภาค3) กำ�หนดกรอบ

มาตรฐานศูนย์บริการลูกค้าของสายจำ�หน่ายและบริการของการ

ไฟฟ้า เขตภาคกลาง ปี 2549 เพื่อให้องค์กรมีการพัฒนา ตลอดจน

การบริการที่มีประสิทธิภาพ การความรู้คำ�แนะนำ�เกี่ยวกับการ

ใช้ไฟฟ้า การชำ�ระค่าไฟฟ้า การขอติดตั้งหน่วยจ่ายไฟฟ้า การรับ

และยืน่คำ�รอ้งตา่งๆ รวมไปถงึการใหค้ำ�ปรกึษาการใชไ้ฟฟา้ไดอ้ยา่ง

ประหยัด ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค กฟฟ. ตายมนโยบาย ของผู้

วา่การไฟฟา้สว่นภมูภิาคและแผนปฏบิตั ิกฟภ. ป ี2549 ซึง่กำ�หนด

กลยุทธ์ที่ให้การบริหารจัดการ “การปรับเปลี่ยนองค์กรที่มีลูกค้า

เป็นศูนย์กลาง” ด้านการให้บริการลูกค้า เพื่อให้ศูนย์บริการลูกค้า 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

	 ปัจจุบันการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต1 ภาคกลาง (กฟก.

1) ส่วนใหญ่ได้ดำ�เนินการปรับปรุงศูนย์บริการลูกค้าเสร็จไปแล้ว

แต่ยังขาดความเป็นเอกภาพของภาพลักษณ์ ดังนั้นผู้จัดทำ�จึงได้

เลือกทำ�ศูนย์บริการลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต2 ภาคกลาง 

(กฟก.2) ซึ่งเป็นการไฟฟ้าเขตที่จะมีการดำ�เนินต่อและเป็นเขตที่มี

การใช้พลังงานไฟฟ้าเป็นอัตราส่วนระหว่างการใช้ไฟฟ้าต่อจำ�นวน

ประชากรที่มากและมีความน่าสนใจของความหลากหลายทาง

ลักษณะของผู้ใช้ไฟฟ้า 

ประเด็นปัญหา
	 จากสภาพของศูนย์บริการลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

ภาคกลางเขต2 (กฟก.2) ในปัจจุบัน โดยมีประเด็นปัญหาสำ�คัญใน

เรื่องที่เกี่ยวข้องกับการวิจัยในกรอบของสถาปัตยกรรมภายใน 2 

ประเด็นดังนี้

-	 ความไมเ่หมาะสมดา้นพืน้ที ่และรปูแบบการบรกิาร

ขององค์กร

-	 ภาพลักษณ์และทัศนคติที่ไม่ดีต่อสภาพแวดล้อม 

และองค์กร

วัตถุประสงค์ของการศึกษา
	 -	 เพือ่นำ�เสนอแนวทางในการออกแบบสถาปตัยกรรม

ภายในต้นแบบศูนย์บริการลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

	 -	 เพื่อนำ�เสนอแนวทางการออกแบบเพื่อปรับภาพ

ลกัษณต์ามกลยทุธข์องการไฟฟา้สว่นภมูภิาคในการสรา้งความรูส้กึ

การใช้บริการที่ดีขึ้น

ขอบเขตของงานวิจัย
	����������������������������������� โดยกำ�หนดขอบเขตการศึกษาดังต่อไปนี้ 

	 1.	 ศกึษาถงึสดัสว่นทีเ่หมาะสมของผูใ้ชบ้รกิารและผูใ้ห้

บริการที่มีผลกับสัดส่วนพื้นที่เพื่อเสนอแนะแนวทางการออกแบบ

สถาปัตยกรรมภายใน ต้นแบบศูนย์บริการลูกค้าการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค 
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	 2.	 ศกึษาในสว่นทำ�งานของศนูยบ์รกิารลกูคา้การไฟฟา้

สว่นภมูภิาคในการไฟฟา้สว่นภมูภิาคภาคเขต 2 (ภาคกลาง) ซึง่เปน็

เขตที่มีการใช้พลังงานไฟฟ้าเป็นอัตราส่วนระหว่างการใช้ไฟฟ้าต่อ

จำ�นวนประชากรที่มากและมีความน่าสนใจของความหลากหลาย

ทางลักษณะของผู้ใช้ไฟฟ้า

	 3.	 ศึกษาถึงเอกลักษณ์ขององค์กร โดยวิเคราะห์จาก

นโยบายและ ตราสัญญลักษณ์ที่สื่อถึงองค์กร (Branding) กับงาน

ออกแบบสถาปัตยกรรมภายในของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

	 4.	 ศึกษาเปรียบเทียบรูปแบบกรณีศึกษาองค์กรที่ให้

บรกิารประเภททีใ่กลเ้คยีงกนัทีม่กีารบรหิารทีด่เียีย่ม เพือ่นำ�ขอ้มลู

มาวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบกบัศนูยบ์รกิารลกูคา้การไฟฟา้สว่นภมูภิาค

วิธีการเก็บข้อมูล/เครื่องมือในการเก็บข้อมูล
	 การออกแบบสถาปัตยกรรมภายในต้นแบบศูนย์บริการ

ลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคภาคมีวิธีการเก็บข้อมูล ดังนี้

	 1.	 ศึกษาจากแหล่งข้อมูลวรรณกรรมต่างๆ เรื่อง

พฤติกรรมของผู้ใช้บริการในพื้นที่ในส่วนการให้บริการที่ใกล้เคียง

กัน

	 2.	 การรวบรวมขอ้มลู ทีเ่ปน็เอกสารจากสำ�นกังานของ

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟก.2) เช่นนโยบาย รูปแบบและแผนการ

ปรับปรุงศูนย์บริการลูกค้าและแหล่งข้อมูลต่างๆ สอบถามข้อมูล

ถึงปัญหาและแนวทางการแก้ไขปัญหา ปัจจัยสภาพทางกายภาพ

ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในเชิงปริมาณ เช่นแผนการปรับปรุงขนาดของ

สำ�นักงานต่อจำ�นวนประชากรในอนาคต ตลอดจนสำ�รวจสภาพ

แวดล้อมทางกายภาพของพื้นที่จริง สังเกตพฤติกรรมและกิจกรรม

ที่เกิดขึ้นภายในบริเวณพื้นที่ พร้อมแจกแบบสอบถามกลุ่มตัวอย่าง

ผู้ใช้บริการ 400 ตัวอย่างและแบบสัมภาษณ์ผู้ให้บริการและผู้ใช้

บริการ โดยนำ�เสนอมาในรูปแบบของตารางด้วยค่าเฉลี่ยและค่า

ร้อยละตามระดับความพึงพอใจและบันทึกภาพ

	 3.	 ศึกษากรณีศึกษาที่ใกล้เคียงกับโครงการ อันได้แก่ 

สถานประกอบการที่สร้างสภาวะความรู้สึกให้เหมาะสม หรือการ

แก้ปัญหาให้กับองค์กร 

	 4.	 ทำ�การรวบรวมข้อมูล รูปภาพ กรณีศึกษาและการ 

วิเคราะห์เพื่อกำ�หนดเป็นลักษณะการจัดพื้นที่ใช้สอยที่เหมาะสม, 

องค์ประกอบทางสถาปัตยกรรมภายใน และการออกแบบที่

สอดคล้องกับพฤติกรรม

	 5.	 นำ�เสนอแนวทางการออกแบบตน้แบบสถาปตัยกรรม 

ภายในศูนย์บริการลูกค้า การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ภาคกลางเขต 2 

(กฟก.2) ตามผลสรุปที่ได้มาจากการวิเคราะห์

คำ�นิยามศัพท	์ 	
	 1)	 ศนูยบ์รกิาร (Service center) คอืทีท่ีเ่ปน็เครือ่งมอื

ของการสรา้งการบรกิารลกูคา้ทีส่รา้งความภกัดขีองลกูคา้หลงใหล 

(Jack Speer Publisher BizWatch,2006) 

		  พื้นที่บริการลูกค้า เอกลักษณ์ร้านค้า สิ่งที่ร้าน

ต้องการให้สาธารณชนเห็น มีความเฉพาะตัว ซึ่งแสดงออกมาจาก

การออกแบบตกแต่งในสภาพแวดล้อม ประกอบด้วย

		  - 	 องค์ประกอบภายนอก (Exterior Identity 

Element) หรือสภาพแวดล้อมภายนอกในทางสถาปัตยกรรมที่

สามารถมองเห็นได้ คือ ป้ายชื่อ ทางเข้า ผนังภายนอก พื้นผิว

		  - 	 องค์ประกอบภายใน (Interior Identity Ele-

ment) หรอืสภาพแวดลอ้มภายในทางสถาปตัยกรรมทีส่ามารถมอง

เห็นได้ คือ พื้นที่ภายในส่วนบริการ 

		  - 	 องคป์ระกอบของแบบผลติภณัฑห์รอืเฟอรน์เิจอร ์

(Product Identity Element) สิ่งที่ปรากฏอยู่ภายใน เช่น ชุดโต๊ะ

ที่นั่ง (Seating) เคาน์เตอร์ (Counter) แผงกั้น (Partition) หรือ

ป้ายต่างๆ (Billboards) 

	 2) 	 การรบัรูส้ภาพแวดลอ้ม (Environment  Perception)  

คอืกระบวนการทางจติวทิยาของมนษุยใ์นการตคีวามหมายของสิง่

เร้าที่อยู่ในสภาพแวดล้อมเกิดจากอวัยวะรับสัมผัสทำ�งานร่วมกับ

สมอง การรับรู้เป็นพฤติกรรมภายในที่ซับซ้อน การรับรู้ส่งผลต่อ

การตอบสนองเชิงอารมณ์ ซึ่งจะส่งผลพฤติกรรมเชิงพื้นที่ที่เกิดขึ้น

ในสภาพแวดล้อมนั้นๆ (วิมลสิทธ์ หรยางกูร,2541:7-12)

	 3) 	 การรับรู้(Perception) หมายถึงการรับรู้สิ่งเร้า

ภายนอกผา่นการรบัสมัผสั (sensation) (วมิลสทิธิ ์หรยางกรู,2541 

: 7-12)  

	 4) 	 การรับรู้ภาพ (Visual Perception) กระบวนการ

ในการตีความหมายของสิ่งเร้าทางกายภาพในสภาพแวดล้อมโดย

เป็นการทำ�งานร่วมกันระหว่างอวัยวะรับสัมผัสคือตาและสมอง

	 5) 	 ภาพลักษณ์ (Image) สิ่งที่สาธารณชนรับรู้ได้จาก

การมองเห็นและรู้สึกเกี่ยวกับสิ่งนั้น หรือภาพที่เกิดขึ้นในใจ 

	 6) 	 เอกลักษณ์ (Identity) คือสิ่งที่มีลักษณะเฉพาะตัว 

มีความแตกต่าง (Differentiation) (อรรถพร เพชรานนท์, 2546) 

สามารถแบง่ออกไดห้ลายแบบ ในงานวจิยันีไ้ดแ้บง่เปน็ 2 แบบ คอื

		  -	 เอกลักษณ์ด้านภาพ (Visual Identity) เป็น

สิ่งที่มองเห็น รูปลักษณ์ มีรูปร่าง จับต้องได้ทางสายตา ก่อให้เกิด

ความรูส้กึตอ่แบรนดไ์ด ้เชน่ โลโก ้สสีนั อาคาร สำ�นกังาน นามบตัร 

เครื่องแบบ ซอง ถุงใส่สินค้า เป็นต้น 
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		  - 	 เอกลกัษณด์า้นเสยีง (Verbal Identity) เปน็สิง่

ทีส่มัผสัไดจ้ากการฟงั บอกกลา่วกนัเปน็ขอ้ความ หรอืสง่เสยีงใหไ้ด ้

เช่น ชื่อแบรนด์ สโลแกน วิสัยทัศน์ (Vision) คำ�ขวัญ ทำ�นองเพลง

พร้อมกับโลโก้ เป็นต้น 

	 7) 	 แบรนด์ (Brand) คือชื่อ สัญลักษณ์ โลโก้ของอะไร

อย่างหนึ่งที่จะบอกว่าสินค้าหรือบริการอย่างหนึ่งๆ เป็นของใคร 

และแตกต่างจากคู่แข่งอย่างไร (Kotler, 1991)

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
	 1. 	 ขนาดพื้นที่ ที่เหมาะสมกับผู้ใช้งานภายในศูนย์

บรกิารลกูคา้การไฟฟา้สว่นภมูภิาค ในสงักดัเขต 2 ภาคกลาง (กฟภ.

2) ที่สามารถนำ�ไปประยุกต์ใช้งานกับพื้นที่ศูนย์บริการลูกค้าการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขตอื่นได้

	 2. 	 ความสอดคล้องและความเหมาะสมของพื้นที่กับ

พฤตกิรรมการใชง้านภายในศนูยบ์รกิารลกูคา้การไฟฟา้สว่นภมูภิาค

	 3. 	 แนวทางการออกแบบสถาปัตยกรรมภายในศูนย์

บริการลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ที่สื่อถึงเอกลักษณ์ขององค์กร

และสอดคลอ้งกบัการรบัรูข้องลกูคา้ผูใ้ชไ้ฟฟา้และพนกังานภายใน

ศูนย์บริการลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

	 4. 	 ภาพลักษณ์ที่สอดคล้องกับเอกลักษณ์องค์กร ตาม

กลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สำ�หรับการให้บริการเพื่อสร้าง

ความรู้สึกการใช้บริการที่ดีขึ้นแก่ลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้า

การศึกษาสภาพแวดล้อมของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
	 ลักษณะการจัดพื้นที่ภายในศูนย์บริการลูกค้า กฟภ.

	 พื้นที่ภายในแบ่งเป็น 3 ส่วนหลักๆ 1. ส่วนบริการลูกค้า 

2. สว่นบญัชแีละประมวลผล 3. สว่นบรกิารลกูคา้ซึง่สามารถอธบิาย

การจัดพื้นที่ภายในได้ดังรูป

	 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคทั่วประเทศ มีการอนุมัติก่อสร้าง

อาคารสำ�นักงานอยู่ 3 แบบหลักๆ คือ 

		  แบบที่ 1 (IO5 -021) เป็นแบบดั้งเดิม มีขนาดกว้าง

คูณยาว คือ 8 x 24 ตารางเมตร เป็นอาคารขนาดเล็กเป็นอาคาร

โครงสร้าง คสล.กึ่งไม้ 2 ชั้น 

	 	 แบบที่ 2 (IB2-020และ IB2-021) มีขนาดกว้างคูณ

ยาว คือ 8 x 24 ตารางเมตร เป็นอาคารขนาด กลางเป็นอาคาร

โครงสรา้ง คสล.4 ชัน้ ซึง่จะมกีารจดัวางสว่นของโถงบนัไดแตกตา่ง

กันคือทางด้านซ้ายหรือทางด้านขวาเท่านั้น

		  แบบที่ 3 (IB2-021/35303)  มีขนาดกว้างคูณยาว 

คอื 8 x 28 ตารางเมตร เปน็อาคารขนาดกลางเปน็อาคารโครงสรา้ง 

คสล. 4 ชั้น

ภาพที่ 1  แสดงการจัดพื้นที่ภายในอาคารแบบ (IO5 -021) ภายใต้แบบมาตรฐานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
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ภาพที่ 2 แสดงการจัดพื้นที่ภายในอาคารแบบ (IB2-020) ภายใต้แบบมาตรฐานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

ภาพที่ 3 แสดงการจัดพื้นที่ภายในอาคารแบบ (IB2-021) ภายใต้แบบมาตรฐานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

	 สัดส่วนการใช้พื้นที่ส่วนและอัตราพนักงานของศูนย์

บริการลูกค้า กฟภ.	

	 จากกรอบมาตรฐานศูนย์บริการลูกค้า กฟภ. ปี พ.ศ.

2549 ได้ระบุกรอบอัตราบุคลากร ควรจัดกรอบอัตราบุคลากรให้

อยู่ปฏิบัติงานในหน้าที่รับผิดชอบ รวมจำ�นวน ไม่เกิน 12 คน โดย

แบ่งออกเป็น พนักงานประจำ� 8 คน พนักงานหมุนเวียน 1 คน 

พนักงานจ้างชั่วคราว 3 คน ณ จุดให้บริการด้านต่างๆ ดังนี้  

งานด้านลูกค้าสัมพันธ์ (งานประชาสัมพันธ์/ บริการข้อมูลสื่อสาร) 

จัดพนักงานจำ�นวน 2 คน (จัดพนักงานประจำ� 1 อัตรา หมุนเวียน  

1 อัตรา) งานรับคำ�ร้อง (งานบริการด้านเทคนิค) จัดพนักงาน 

จำ�นวน 4 คน (จัดพนักงานประจำ� 3 อัตรา จ้างชั่วคราว 1 อัตรา)  

รับชำ�ระค่าไฟฟ้า (งานบริการด้านการาบัญชีและการเงิน) จัด

พนักงานจำ�นวน 6 คน (จัดพนักงานประจำ� 4 อัตรา จ้างชั่วคราว 

2 อัตรา) ปฏิบัติหน้าที่ในช่องบริการหมายเลข 1 - 6
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ภาพที่ 4 แสดงเปรียบเทียบสัดส่วนพื้นที่และการใช้พื้นที่ภายในศูนย์บริการลูกค้าของกลุ่มที่ได้ศึกษา
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ผลการวิจัยและการวิเคราะห์ข้อมูล 
	 ผลการวจิยัของกลุม่ลกูคา้ผูใ้ชไ้ฟฟา้ในศนูยบ์รกิารลกูคา้

	 จากการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามในส่วนลูกค้าผู้ใช้

ไฟฟ้าศูนย์บริการลูกค้าการไฟฟ้าเพื่อวิเคราะห์กลุ่มลูกค้าสามารถ

แจกแจงเป็นรายละเอียดดังนี้

	 ผลการศึกษาลักษณะทั่วไปของกลุ่มลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้า

	 กลุ่มลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้าในการวิจัยครั้งนี้ ส่วนใหญ่มีอายุ

ระหว่าง 26-35 ปี (คิดเป็นร้อยละ 29) และมีสัดส่วนที่เป็นเพศ

หญิงมีจำ�นวนมากกว่าเพศชาย (คิดเป็นร้อยละ 51.8และ48 ตาม

ลำ�ดับ) โดยกลุ่มลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้าส่วนใหญ่พนักงานบริษัท (คิดเป็น

ร้อยละ 23) รองลงมาคือ ทำ�ธุรกิจส่วนตัว (คิดเป็นร้อยละ 21) 

ส่วนการจ่ายค่าไฟฟ้าเฉลี่ยกี่บาทต่อเดือนของกลุ่มลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้า 

ทัง้ 8 แหง่ สว่นใหญเ่ฉลีย่ตอ่เดอืนตํา่กวา่ 1,000 บาท (คดิเปน็รอ้ยละ  

38.5) รองลงมาคือจ่ายค่าไฟฟ้าต่อเดือน 1,001 – 2,000 บาท 

(คิดเป็นร้อยละ 27) และส่วนการมาจ่ายค่าไฟฟ้าของกลุ่มลูกค้า 

ผู้ใช้ไฟฟ้า ส่วนใหญ่เป็นประเภทบ้านพักอาศัยไม่เกิน 150 หน่วย/

เดือน (คิดเป็นร้อยละ 40.8) รองลงมาคือ บ้านพักอาศัยเกิน 150 

หน่วย/เดือน (คิดเป็นร้อยละ 38.5)

	 ผลการศึกษาลักษณะพฤติกรรมและความต้องการของ

กลุ่มลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้า	

	 ผลการศึกษาพบว่าลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้ามาจ่ายค่าไฟฟ้าคน

เดยีว (คดิเปน็รอ้ยละ 78.8)  สว่นกจิกรรมทีก่ลุม่ลกูคา้ผูใ้ชไ้ฟฟา้ทำ�

ในระหวา่งรอบรกิารสว่นใหญล่กูคา้ผูใ้ชไ้ฟฟา้จะนัง่รอเฉยๆ (คดิเปน็

ร้อยละ 86)  รองลงมาคือ ลูกค้านั่งดูโทรทัศน์ (คิดเป็นร้อยละ 70)  

ส่วนลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้าใช้บริการศูนย์บริการลูกค้า กฟภ.ส่วนใหญ่มา

จ่ายค่าไฟฟ้า (คิดเป็นร้อยละ 90) ส่วนลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้ามาใช้บริการ

ศนูยบ์รกิารลกูคา้กฟภ. อยากใหม้พีนกังานตอ้นรบัคอยใหค้ำ�แนะนำ�

และบรกิาร (คดิเปน็รอ้ยละ 59) สว่นลกูคา้ผูใ้ชไ้ฟฟา้อยากใหม้า้นัง่

พกัคอยเปน็แบบใดมพีนกัพงิหนา้กระดาน (คดิเปน็รอ้ยละ 59) และ

ลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้าต้องการให้ที่นั่งพักคอยมีการจัดแบบแถวตอนหน้า

กระดาน โดยมีช่วงทางเดินตรงกลาง (คิดเป็นร้อยละ 58.8)

	 ผลการศึกษาความพึงพอใจด้านพื้นที่บริการของลูกค้า

ผู้ใช้ไฟฟ้า

	 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้าที่คิดว่าทางเข้า

หน้าศูนย์บริการลูกค้า เด่นและเห็นชัดเจน อยู่ในระดับปานกลาง 

(คิดเป็นร้อยละ 49.8) ส่วนระบบบัตรคิว อำ�นวยความสะดวก อยู่

ในระดับดี (คิดเป็นร้อยละ 39.8) ส่วนกลุ่มลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้าที่คิดว่า

เก้าอี้นั่งพักคอย มีความสบายในการนั่ง อยู่ในระดับปานกลาง (คิด

เป็นร้อยละ 49.8) ส่วนเก้าอี้นั่งพักคอย มีเพียงพอต่อลูกค้า อยู่ใน

ระดบัปานกลาง (คดิเปน็รอ้ยละ 45.3) สว่นความสะอาดและความ

เปน็ระเบยีบในศนูยบ์รกิาร อยูใ่นระดบัด ี(คดิเปน็รอ้ยละ 37.8) สว่น

เจ้าหน้าที่เพียงพอและมีความรวดเร็วในการให้บริการ อยู่ในระดับ

ปานกลาง (คิดเป็นร้อยละ 48) ส่วนป้ายบอกแผนก/บอกตำ�แหน่ง 

ภายในเห็นชัดเจนไม่สับสน อยู่ในระดับปานกลาง (คิดเป็นร้อยละ 

49.3) สว่นอณุหภมูภิายในพอเหมาะ อยูใ่นระดบัด ี(คดิเปน็รอ้ยละ  

40) ส่วนแสงสว่างภายในเพียงพอ อยู่ในระดับดี (คิดเป็นร้อยละ 

45.8) และส่วนเจ้าหน้าที่ ยิ้มแย้มแจ่มใส และเป็นมิตร อยู่ในระดับ

ปานกลาง (คิดเป็นร้อยละ 44.3)

	 ผลการศกึษาการรบัรูเ้อกลกัษณแ์ละภาพลษัณข์องลกูคา้

ผู้ใช้ไฟฟ้า กฟภ.	

	 ผลการศกึษาความชอบของกลุม่ลกูคา้ผูใ้ชไ้ฟฟา้ตอ่สเีมือ่

ได้ยินคำ�ว่า “การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค”มากที่สุดคือ สีม่วง (คิดเป็น

ร้อยละ 47.8) ส่วนกลุ่มลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้าด้ยินคำ�ว่า“การไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค”จะนึกถึงมากที่สุดคือ พลังอำ�นาจ มั่นคง (คิดเป็นร้อยละ 

40) สว่นกลุม่ลกูคา้ผูใ้ชไ้ฟฟา้ทีเ่ลอืกรปูแบบเคานเ์ตอรม์ากทีส่ดุ คอื 

รูปแบบ ชุดที่ 2 (คิดเป็นร้อยละ 53.8)

	 ผลการศกึษาความพงึพอใจตอ่ภาพลกัษณ ์กฟภ.ของกลุม่

ลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้า

	 พบว่ากลุ่มลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้า ส่วนใหญ่คิดว่าทางเข้าหน้า

ศูนย์บริการลูกค้าบ่งบอกถึงภาพลักษณ์ที่ดีของ กฟภ. อยู่ในระดับ

ปานกลาง (คิดเป็นร้อยละ 58.8) ส่วนกลุ่มผู้ใช้ไฟฟ้าคิดว่าการแต่ง

กายของเจา้หนา้ทีช่ว่ยเสรมิภาพลกัษณ ์กฟภ. อยูใ่นระดบัปานกลาง 

(คดิเปน็รอ้ยละ 59.3)  และกลุม่ผูใ้ชไ้ฟฟา้ทีค่ดิวา่การตกแตง่ภายใน

แสดงถึงภาพลักษณ์ที่ดีของ กฟภ.อยู่ในระดับปานกลาง (คิดเป็น

ร้อยละ 57)  

	 ผลวิจัยส่วนใหญ่กลุ่มลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้า  พึงพอใจระดับดี

กับพื้นที่บริการ ซึ่งเมื่อดูแทบสีความเข้มของคะแนนแล้วสามารถ

เหน็ขอ้ดแีละขอ้ดอ้ยของพืน้ทีบ่รกิารของแตล่ะกฟฟ. เหน็ไดช้ดัเจน 

แตกต่างกันไปโดยจะสรุปผลการวิจัยต่อไป

	 ผลการวจิยัของกลุม่พนกังานการไฟฟา้ในศนูยบ์รกิารลกูคา้

	 จากการเกบ็ขอ้มลูจากแบบสอบถามในสว่นพนกังานการ

ไฟฟ้าศูนย์บริการลูกค้าการไฟฟ้าเพื่อวิเคราะห์กลุ่มลูกค้าสามารถ

แจกแจงเป็นรายละเอียดดังนี้
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	 ผลการศึกษาลักษณะทั่วไปของกลุ่มพนักงานในศูนย์

บริการ กฟภ.   

	 กลุ่มตัวอย่างพนักงานในศูนย์บริการ กฟภ. ในการวิจัย

ครัง้นี ้สว่นใหญม่อีายรุะหวา่ง 46-55 ป ี(คดิเปน็รอ้ยละ 40.8) และ

มีสัดส่วนที่เป็นเพศหญิงมีจำ�นวนมากกว่าเพศชาย (คิดเป็นร้อยละ 

66.8 และ32.7 ตามลำ�ดับ) โดยกลุ่มพนักงานในศูนย์บริการ กฟภ. 

ส่วนใหญ่ตำ�แหน่งพนักงานบัญชี (คิดเป็นร้อยละ 42.2) รองลงมา

คือ พนักงานรับคำ�ร้อง (คิดเป็นร้อยละ 21) ส่วน ส่วนพนักงานการ

ไฟฟา้ทีม่อีายกุารทำ�งานใน กฟภ.สว่นใหญค่อื 6เดอืน-2 ป ี(คดิเปน็

ร้อยละ 42.6) และพนักงานการไฟฟ้าที่มีอายุงานในศูนย์บริการ

ไฟฟ้า 3-4 ปี (คิดเป็นร้อยละ 38.6)

	 ผลการศึกษาความพึงพอใจด้านพื้นที่ภายในสำ�นักงาน

ของพนักงานในศูนย์บริการลูกค้า กฟภ.	

	 พบว่าโต๊ะทำ�งานมีขนาดเหมาะสมกับการทำ�งาน อยู่

ในระดับปานกลาง (คิดเป็นร้อยละ 44.6) ส่วนขนาดและลักษณะ

เกา้อีม้คีวามเหมาะสมกบัการใชง้าน อยูใ่นระดบัปานกลาง (คดิเปน็ 

รอ้ยละ 37.2) ตูเ้กบ็เอกสารเพยีงพอกบัการใชง้าน อยูใ่นระดบันอ้ย -  

ปานกลาง (คดิเปน็รอ้ยละ 34.6) ทางสญัจรภายในสำ�นกังานมคีวาม

กว้างเพียงพออยู่ในระดับปานกลาง (คิดเป็นร้อยละ 38.5) ขนาด

เคาน์เตอร์ชำ�ระเงิน อยู่ในระดับปานกลาง (คิดเป็นร้อยละ 42) 

ขนาดเคาน์เตอร์รับคำ�ร้อง อยู่ในระดับปานกลาง (คิดเป็นร้อยละ 

46.8) อุณหภูมิภายในพอเหมาะ อยู่ในระดับดี (คิดเป็นร้อยละ 39) 

และแสงสว่างเพียงพอ อยู่ในระดับดี (คิดเป็นร้อยละ 48.1) ผู้วิจัย

เห็นว่ามีพื้นที่ที่ยังไม่มีความเหมาะสมกับการทำ�งานของพนักงาน

คือพื้นที่เก็บเอกสาร

	 ผลการศึกษาการจัดอันดับความชอบของกลุ่มพนักงาน

ในศูนย์บริการลูกค้า กฟภ.

	 อยากให้ภาพลักษณ์ กฟภ. เป็นแบบความน่าเชื่อถือ 

มัน่คง (คดิเปน็รอ้ยละ45.2) สว่นกลุม่พนกังานในศนูยบ์รกิารลกูคา้ 

กฟภ.  อยากแสดงบุคลิกต่อลูกค้าอย่างไรเอื้อเฟื้อ อบอุ่น โอบอ้อม

อารี (คิดเป็นร้อยละ 69) บุคลิกของพนักงานในศูนย์บริการลูกค้า 

กฟภ.ต่อลูกค้าในปัจจุบันอย่างไร เอื้อเฟื้อ อบอุ่น โอบอ้อมอารี 

(คิดเป็นร้อยละ 69) ส่วนกลุ่มพนักงานในศูนย์บริการลูกค้า กฟภ. 

ที่อยากให้รูปแบบเคาน์เตอร์ทันสมัย มั่นคง น่าเชื่อถือมากที่สุด 

(คิดเป็นร้อยละ 53.8) 

	 ผลการศึกษาการรับรู้เอกลักษณ์และภาพลัษณ์ของกลุ่ม

พนักงานในศูนย์บริการลูกค้า กฟภ.

	 จากผลสำ�รวจความพึงพอใจทัศนคติต่อภาพลักษณ์ 

กฟภ.ของพนักงานในศูนย์บริการลูกค้า กฟภ. พบว่าพนักงานใน

ศูนย์บริการลูกค้า กฟภ. ส่วนใหญ่คิดว่าทางเข้าหน้าศูนย์บริการ

ลกูคา้บง่บอกถงึภาพลกัษณท์ีด่ขีองกฟภ.อยูใ่นระดบัปานกลาง (คดิ

เป็นร้อยละ38.5) ส่วนกลุ่มในศูนย์บริการลูกค้า กฟภ. คิดว่าการ

แต่งกายของเจ้าหน้าที่ช่วยเสริมภาพลักษณ์กฟภ.อยู่ในระดับดี  

(คิดเป็นร้อยละ41.7) และกลุ่มในศูนย์บริการลูกค้า กฟภ. ที่คิด

วา่การตกแตง่ภายในแสดงถงึภาพลกัษณท์ีด่ขีอง กฟภ.อยูใ่นระดบั

ปานกลาง (คิดเป็นร้อยละ 37.7)  

สรุปผลการวิจัย
	 สรุปความพึงพอใจด้านพื้นที่บริการของลูกค้า กฟภ.

	 ศูนย์บริการลูกค้า กฟภ. ทั้ง 8 ที่ กลุ่มลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้า

สว่นใหญพ่งึพอใจระดบัด ีคอืลกัษณะทางเขา้หนา้ศนูยบ์รกิารลกูคา้

เด่นและเห็นชัดเจน ส่วนตำ�แหน่งเครื่องบัตรคิว และระบบบัตรคิว 

อำ�นวยความสะดวก เก้าอี้นั่งพักคอยมีความสบายในการนั่ง การ

จัดพื้นที่เป็นระเบียบและเหมาะสมในศูนย์บริการ ส่วนเจ้าหน้าที่

เพียงพอและมีความรวดเร็วในการให้บริการ ส่วนป้ายบอกแผนก/

บอกตำ�แหนง่ภายในเหน็ชดัเจนไมส่บัสน อณุหภมูแิสงสวา่งภายใน

เพียงพอและเจ้าหน้าที่ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นมิตรลูกค้า ส่วนที่

กลุม่ลกูคา้ผูใ้ชไ้ฟฟา้คดิวา่ควรจะปรบัปรงุแกไ้ข คอื เกา้อีน้ัง่พกัคอย 

นั่งไม่สบายและไม่เพียงพอต่อลูกค้า

	 รูปแบบเก้าอี้นั่งพักคอยที่กลุ่ม กลุ่มลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้าชอบ

แบบม้านั่งมีพนักพิงหน้ากระดาน เนื่องจากการจัดวางเรียงกัน

เป็นแถวแบบ 4 ที่นั่ง เพราะลูกค้าคิดว่าสะดวกในการใช้งาน ส่วน

เคาน์เตอร์บริการลูกค้าและพนักงานส่วนใหญ่ต้องการรูปแบบ

เคาน์เตอร์ชุดที่ 2 คือ เคาน์เตอร์แบบทันสมัย มั่นคง น่าเชื่อถือ ซึ่ง

เป็นที่น่าสังเกตคือ พนักงานกับลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้าเลือกเหมือนกัน

	 ด้านการรับรู้เอกลักษณ์องค์กร ภาพลักษณ์ของศูนย์

บริการลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ กลุ่มลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้าส่วน

ใหญ่เมื่อได้ยินคำ�ว่าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจะนึกถึงพลังอำ�นาจ 

มัน่คง พนกังานสว่นใหญอ่ยากใหภ้าพลกัษณศ์นูยบ์รกิารลกูคา้การ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีความน่าเชื่อถือ มั่นคง พนักงานมีบุคลิกภาพ

ที่เอื้อเฟื้อ อบอุ่น โอบอ้อมอารีต่อลูกค้าผู้ใช้บริการ และสีที่ลูกค้า

นึกถึงศูนย์บริการลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ สีม่วง เพราะว่า

ตราสัญลักษณ์การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นสีม่วงทำ�ให้ลูกค้าจดจำ�ได้

ง่าย
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	 สรุปความพึงพอใจพื้นที่ทำ�งานของพนักงานในศูนย์

บริการลูกค้า กฟภ. 

	 พนักงานส่วนใหญ่พึงพอใจในระดับดี คือ โต๊ะทำ�งานมี

ขนาดเหมาะสมกับการใช้งาน ส่วนขนาดและลักษณะเก้าอี้มีความ

เหมาะสมกบัการใชง้าน ตูเ้กบ็เอกสารเพยีงพอกบัการใชง้าน ขนาด

เคาน์เตอร์ชำ�ระเงิน และอุณหภูมิแสงสว่างภายในเพียงพอ ส่วน

พนักงานในศูนย์บริการลูกค้า กฟภ. ที่คิดว่าควรจะปรับปรุงแก้ไข 

คือ ทางสัญจรภายในสำ�นักงานมีความกว้างเพียงพอ และขนาด

เคาน์เตอร์รับคำ�ร้อง

	 สรปุดา้นการรบัรูเ้อกลกัษณอ์งคก์ร ภาพลกัษณข์องศนูย์

บริการลูกค้า กฟภ.ของลูกค้า กฟภ.	

	 กลุ่มลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้าส่วนใหญ่เมื่อได้ยินคำ�ว่าการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคจะนึกถึงพลังอำ�นาจ มั่นคง พนักงานในศูนย์บริการ

ลูกค้าส่วนใหญ่อยากให้ภาพลักษณ์ศูนย์บริการลูกค้าการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค มีความน่าเชื่อถือ มั่นคง พนักงานมีบุคลิกภาพที่

เอื้อเฟื้อ อบอุ่น โอบอ้อมอารีต่อลูกค้าผู้ใช้บริการ และสีที่ลูกค้า

นึกถึงศูนย์บริการลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ สีม่วง เพราะว่า

ตราสัญลักษณ์การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นสีม่วงทำ�ให้ลูกค้าจดจำ�ได้

ง่าย

	 สรปุดา้นทศันคตติอ่ภาพลกัษณ ์กฟภ.กลุม่ลกูคา้ ทัง้ 8 ที ่

ของลูกค้า กฟภ.	

	 กลุม่ลกูคา้ผูใ้ชไ้ฟฟา้สว่นใหญม่ทีศันคตทิีด่ตีอ่ภาพลกัษณ์

ของ กฟภ. ทั้ง 8 ที่ กลุ่มลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้าต่อสีเมื่อได้ยินคำ�ว่า “การ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค”มากที่สุดคือ สีม่วง และนึกถึงมากที่สุดคือ พลัง

อำ�นาจ มั่นคง ส่วนกลุ่มลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้าที่เลือกรูปแบบเคาน์เตอร์

มากที่สุด คือ รูปแบบ ชุดที่ 2 คือ มีความทันสมัยและน่าเชื่อถือ 

การแต่งกายของเจ้าหน้าที่ช่วยเสริมภาพลักษณ์ กฟภ. และการ

ตกแต่งภายในแสดงถึงภาพลักษณ์ที่ดีของ กฟภ. ส่วนลูกค้าที่คิด

ว่าต้องปรับปรุง คือ ทางเข้าหน้าศูนย์บริการลูกค้าบ่งบอกถึงภาพ

ลักษณ์ที่ดีของ กฟภ.

	 สรุปด้านทัศนคติต่อภาพลักษณ์ กฟภ.ของพนักงานใน

ศูนย์บริการลูกค้า กฟภ.

	 กลุม่ลกูคา้ผูใ้ชไ้ฟฟา้สว่นใหญม่ทีศันคตทิีด่ตีอ่ภาพลกัษณ์

ของ กฟภ. ทั้ง 8 ที่ คือ ทางเข้าหน้าศูนย์บริการลูกค้าบ่งบอกถึง

ภาพลกัษณท์ีด่ขีอง กฟภ. การแตง่กายของเจา้หนา้ทีช่ว่ยเสรมิภาพ

ลักษณ์ กฟภ. การตกแต่งภายในแสดงถึงภาพลักษณ์ที่ดีของ กฟภ.

	 ข้อเสนอแนะจากผู้ใช้อาคารภายในศูนย์บริการลูกค้า 

กฟภ. และความคิดเห็นเพิ่มเติม

	 ลกูคา้ผูใ้ชไ้ฟคดิวา่สถานทีภ่ายในมขีนาดเลก็ไป ควรจะมี

พนักงานให้การต้อนรับแนะนำ�การใช้บริการต่างๆ หรือกดบัตรคิด  

มพีืน้ทีบ่รกิารหนงัสอืใหอ้า่นหรอืเสยีงเพลง มพีืน้ทีบ่รกิารเครือ่งดืม่ 

เช่น ชา กาแฟ ส่วนป้ายบอกทางเข้ามีขนาดเล็กมากไม่ชัดเจนเพิ่ม

ช่องในการชำ�ระค่าบริการให้มากขึ้น

	 พนักงานในศูนย์บริการลูกค้า กฟภ. ส่วนใหญ่ประทับใจ  

เป็นกันเอง เอื้อเฟื้อ มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย พื้นที่ภายใน

ศูนย์บริการสะดวก สบาย ปัจจุบันพื้นที่ทำ�งานแออัดมาก ไม่เอื้อ

อำ�นวยต่อการจัดโต๊ะทำ�งาน ควรมีขนาดของพื้นที่ทำ�งานให้ใหญ่

กว่านี้ โดยเฉพาะในส่วนของบัญชีและประมวลผล ควรเพิ่มพื้นที่

เก็บเอกสารให้มากขึ้นโดยเฉพาะพื้นที่เก็บเอกสารเก่า(เกิน 2 ปี) 

หรือเป็นห้องคลังเก็บเอกสารเก่าซึ่งควรอยู่ใกล้ศูนย์บริการลูกค้า 

มีการแบ่งพื้นที่เป็นสัดส่วนให้ชัดเจน และมีครุภัณฑ์และอุปกรณ์

สำ�นักงานให้เหมาะสมกับการใช้งาน ขนาดโต๊ะทำ�งานเพียงพอ

แต่ไม่พอสำ�หรับวางคอมพิวเตอร์ ต้องมีโต๊ะข้างเพิ่มด้วยเพื่อวาง

คอมพิวเตอร์ ซึ่งปัจจุบันแยกส่วนกับโต๊ะทำ�งานทำ�ให้สิ้นเปลือง

พืน้ที ่โดยมองวา่อนาคตขา้งหนา้พนกังานบญัชหีรอืพนกังานรบัคำ�

รอ้งตอ้งมคีอมพวิเตอรข์า้งตวัคนละเครือ่ง สว่นเครือ่งพมิพเ์อกสาร

สามารถใชแ้ชรก์นัได ้โดยจะแชรก์นัประมาณ 2 คนตอ่ 1 เครือ่งพมิพ์

เอกสาร ส่วนพื้นที่ให้บริการลูกค้าควรกว้างขวางกว่าเดิม ให้สมกับ

องค์กร ซึ่งเป็นองค์กรชั้นนำ�ในระดับสากล ในธุรกิจพลังงาน ธุรกิจ

บรกิาร และควรเพิม่สว่นประชาสมัพนัธเ์พือ่แนะนำ�ลกูคา้ไดถ้กูตอ้ง

ตามที่ลูกค้าต้องการจะติดต่อ มีเจ้าหน้าที่นั่งอยู่ประจำ� และการ

ตกแต่งศูนย์บริการลูกค้าต้องให้ทันสมัย สวยงาม ซึ่งต้องสื่อได้ถึง

ตัวองค์กร เพื่อส่งผลถึงจิตสำ�นึกของการให้บริการแก่ลูกค้า

	 การวเิคราะหเ์พือ่หาสดัสว่นและพืน้ทีต่น้แบบศนูยบ์รกิาร

ลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

	 ผู้วิจัยใช้ 3 วิธีเพื่อนำ�มาวิเคราะห์หาพื้นที่ต้นแบบศูนย์

บริการลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคดังนี้

	 1.	 วิเคราะห์จากข้อมูลทางสถิติและพฤติกรรมของ 

ผู้ใช้สถานที่ และผังพฤติกรรมภายในศูนย์บริการลูกค้า กฟภ. 

ซึ่งผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลทางสถิติและได้ศึกษาข้อมูลพฤติกรรม 

ผู้ใช้ศูนย์บริการลูกค้า กฟภ. จากการสัมภาษณ์ ผู้จัดการการไฟฟ้า  

ผู้ช่วยผู้จัดการ การไฟฟ้า เพื่อทำ�ผังขั้นตอนการชำ�ระค่ากระแส

ไฟฟ้าและขั้นตอนการขอใช้ไฟฟ้า
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	 2. 	 เทียบอัตราส่วนระหว่างจำ�นวนผู้ใช้บริการ (คน) 

พื้นที่ให้บริการ(ตารางเมตร)ตามกรอบมาตรฐานศูนย์บริการลูกค้า 

กฟฟ.ชั้น1 กฟฟ.ชั้น2 ของสายจำ�หน่ายและบริการ (ภาคกลาง)

ของ ปี2549

	 3.	 การวิคราะห์ข้อมูลจาก  Architectural Graphic 

Standards, 2007  โดยเทียบกับผลการศึกษาวิจัย 

	 ผู้วิจัยได้สรุปและเสนอแนะกรอบมาตรฐานศูนย์บริการ

ลูกค้า ของสายจำ�หน่ายและบริการ เพื่อกำ�หนดต้นแบบของขนาด

พื้นที่และอัตรากำ�ลังพนักงานดังนี้

	 การไฟฟา้สว่นภมูภิาค กลุม่ A - เปน็กลุม่ทีม่จีำ�นวนลกูคา้

ผูใ้ชไ้ฟฟา้ทีม่าใชบ้รกิาร มากกวา่10,000 ราย/เดอืน ควรมจีำ�นวนที่

นัง่พกัคอย เฉลีย่ประมาณ 50 - 70  ทีน่ัง่ ขนาดพืน้ทีส่ว่นใหบ้รกิาร

ลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้าเฉลี่ยประมาณ 80 - 100 ตารางเมตร ขนาดพื้นที่

สว่นสำ�นกังานอยา่งนอ้ย 124  ตารางเมตร โดยแบง่เปน็ สว่นบญัชี

และประมวลผล 48  ตารางเมตร, สว่นบรกิารลกูคา้ 23 ตารางเมตร 

โดยมอีตัรากำ�ลงัของพนกังานพนกังานในสว่นบญัชแีละประมวลผล 

12 อัตรา ช่องบริการชำ�ระค่าไฟฟ้า 9 ช่อง พนักงานในส่วนบริการ

ลูกค้า 4 อัตรา พนักงานประชาสัมพันธ์ 2 อัตรา รวมอัตรากำ�ลัง

ทั้งหมดประมาณ 27 อัตรา 

ภาพที่ 5 แสดงการหาแบรนด์ ดีเอ็นเอ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

ภาพที่ 6 แสดงการการวิเคราะห์หา KEY WORD
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	 การไฟฟา้สว่นภมูภิาค กลุม่ B - เปน็กลุม่ทีม่จีำ�นวนลกูคา้

ผูใ้ชไ้ฟฟา้ทีม่าใชบ้รกิาร นอ้ยกวา่10,000 ราย/เดอืน ควรมจีำ�นวนที่

นัง่พกัคอย เฉลีย่ประมาณ 40 - 50  ทีน่ัง่ ขนาดพืน้ทีส่ว่นใหบ้รกิาร

ลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้าเฉลี่ยประมาณ 50 - 80 ตารางเมตร ขนาดพื้นที่

ส่วนสำ�นักงานอย่างน้อย 107 ตารางเมตร โดยแบ่งเป็น ส่วนบัญชี

และประมวลผล 37 ตารางเมตร ส่วนบริการลูกค้า 20 ตารางเมตร 

โดยมอีตัรากำ�ลงัของพนกังานพนกังานในสว่นบญัชแีละประมวลผล 

8 อัตรา ช่องบริการชำ�ระค่าไฟฟ้า 6 ช่อง พนักงานในส่วนบริการ

ลูกค้า 3 อัตรา พนักงานประชาสัมพันธ์ 2 อัตรา รวมอัตรากำ�ลัง

ทั้งหมดประมาณ 19 อัตรา 

	 การวเิคราะหเ์พือ่ปรบัภาพลกัษณศ์นูยบ์รกิารลกูคา้การ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

	 จากการวิเคราะห์ส่งเสริมเอกลักษณ์ของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค มาทำ�การวิเคราะห์ 3 ขั้นตอนด้วยกันคือชั้นนอก (The 

Tangible Assets) ไดแ้ก ่ การบรกิารพลงังานไฟฟา้ใหแ้กป่ระชากร 

Attributes กับความเชื่อมั่น ความน่าเชื่อถือที่ได้รับจากประชากร 

(Benefits) ชั้นกลาง (The Intangible Assets) ได้แก่ มีศักยภาพ 

จริงใจ และทันสมัย (Values) กับมีลักษณะเป็นนักพัฒนาท้องถิ่น

ชั้นใน (Personality) (The Essence or brand DNA) เป็นส่วน

ที่ทำ�ให้แบรนด์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคนั้น มีความแตกต่างจาก

องค์กรอื่น ซึ่งทำ�ให้ผู้คนรู้จักและมั่นใจในแบรนด์นี้

ผลงานการออกแบบ
	 แนวคิดด้านพื้นที่

	 ผู้วิจัยได้นำ�แบบ(IB2-020/IB2-021) การไฟฟ้าส่วน

ภมูภิาค กลุม่ A นำ�มาออกแบบเพือ่เปน็ศนูยบ์รกิารลกูคา้การไฟฟา้

ส่วนภูมิภาคต้นแบบ ซึ่งเป็นแบบอาคารที่นำ�ไปก่อสร้างอาคาร

สำ�นักงานของ กฟภ. มากสุด อาคารแบบ(IB2-020/IB2-021) เป็น

อาคารคอนกรีดเสริมเหล็ก 4 ชั้น หน้ากว้าง 8 เมตร ยาว 24 เมตร 

โดยสภาพปัจจุบันมีพื้นที่ศูนย์บริการลูกค้าชั้นล่างอยู่ 192 ตาราง

เมตร 

	 เพื่อให้เป็นไปตามแผนปฏิบัติ 2546 สาขาการตลาดของ 

กฟภ. ได้ระบุกิจกรรมการให้บริการที่สร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า 

โดยมีการจัดตั้งศูนย์บริการลูกค้าของ กฟภ. (Customer Service 

Center)  ณ สำ�นักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแต่ละการไฟฟ้า และ

ให้บริการแบบครบวงจรภายในพื้นที่จุดเดียวกัน แบบเบ็ดเสร็จ 

(One Stop Service) ให้บริการรับชำ�ระค่ากระแสไฟฟ้า รับคำ�

ร้องขอให้บริการต่างๆและรับแจ้งกระแสไฟฟ้าขัดข้อง จากพื้นที่

ภาพที่ 7 แสดงส่วนขยายที่ต้องการภายในสาขาศูนย์บริการลูกค้าการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค

ภาพที่ 8 แสดงส่วนขยายที่ต้องการภายในสาขาศูนย์บริการลูกค้าการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาค

ของอาคารเดิมแบบ (IB2-020/IB2-021) ศูนย์บริการลูกค้าการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีพื้นที่ชั้นล่างอยู่ 192 ตารางเมตร ยังขาดห้อง

คลงัเกบ็เอกสาร ยงัขาดหอ้งรบัรองสำ�หรบัลกูคา้รายใหญแ่ละลกูคา้

ที่ร้องเรียนปัญหา และยังขาดส่วนเคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ ผู้วิจัย

จงึขอเสนอใหเ้พิม่ขนาดของอาคารโดยขยายไปดา้นขา้งของอาคาร

สำ�นกังาน ออกมาอกี 1ชว่งเสาของดา้นยาว อกี 1 ชว่งเสาของดา้น

ยาว 
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	 แนวคิดด้านภาพลักษณ์

	 จากการวิเคราะห์แนวทางการปรับภาพลักษณ์

คำ�สำ�คัญ	 :	 “ SMART SERVICE MIND ”

แนวคิด	 :	 ทันสมัย (SMART) แบบไทยประยุกต์บริการ 

(SERVICE) ด้วยหัวใจบริการแบบฉันท์ญาติมิตร 

เนน้ความเอาใจใสท่ีม่ากกวา่ แบบไทยๆ แตด่เูปน็

สากล

นัยสำ�คัญ	 :	 เป็นศูนย์บริการในบรรยากาศที่ทันสมัยแต่ยัง

คงกลิ่นไอแบบเก่าๆ ในบางส่วนทำ�ให้เกิดความ

รู้สึกอบอุ่นแบบฉันท์ญาติมิตร (Retro Modern 

Service Lounge)

	 เป็นแนวทางการออกแบบเพื่อปรับภาพลักษณ์ตาม

กลยุทธ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในการสร้างความรู้สึกการใช้

บริการที่ดีขึ้น โดยมีการเสนอแนะการออกแบบสภาพแวดล้อม

ภายในดังนี้

คำ�สำ�คัญ 	 :	 “SMART SERVICE MIND” 

	 SMART = See synonyms at intelligent  ทัน

สมยั สงา่ ลกัษณะคมคดิ รวดเรว็; สดใส ชาญฉลาด พลงัหรอืรวดเรว็

ในการเคลื่อนไหว 

	 SERVICE MIND = การมีหัวใจบริการ การช่วย

เหลือ ความกระตือรือร้นต่อการให้บริการคนอื่น ให้การต้อนรับ

ด้วยไมตรีจิตที่ดีต่อลูกค้า รวมทั้งการยิ้มแย้มแจ่มใส 

	 แนวคิด : 

	 ทันสมัย (Smart) แบบไทยประยุกต์ สื่อถึงการบริการ

ที่ทันสมัย รวดเร็ว นำ�ไปใช้ในการออกแบบจัดผังของศูนย์บริการ

ลูกค้า

	 การจัดผังที่ชัดเจน โดยแยกส่วนตามพฤติกรรมของผู้ใช้

อาคาร ให้การสัญจร (Circulation) คือ ผู้ใช้ไฟฟ้ามาชำ�ระค่าไฟไป

ด้านหนึ่ง ผู้มาติดต่อขอมิเตอร์ยื่นคำ�ร้องไปอีกด้านหนึ่ง โดยมีโถง

กลางเป็นตัวเชื่อมความสัมพันธ์ของพื้นที่ เนื่องจากผังพื้นเป็นยาว 

โดยจัดให้โล่ง แลดูกว้าง และถ้าเป็นช่วงต้นเดือนที่มีผู้ใช้ไฟฟ้ามา

ใช้บริการเยอะ จัดผังให้มีประตูทางออกรองช่วยระบายคนที่มาใช้

บริการเสร็จโดยให้เข้ามาทางหลักและออกทางรอง และจัดที่นั่ง

ด้านนอกสำ�รองใต้ชายคาเผื่อไว้ จัดสวนหย่อมให้ไว้สำ�หรับช่วยใน

เรื่องบรรยากาศให้ผ่อนคลายในระหว่างคนรอมาก และการจัดให้

ที่นั่งภายในมากนั้นอาจหมายถึงที่นี่บริการช้าก็เป็นได้

	 ระบบบตัรควิ โดยเลอืกใชร้ะบบบตัรควิทีม่ปีระสทิธภิาพ 

(QMS) ที่สามารถ สแกนบาร์โค้ดที่ใบแจ้งหนี้ที่ประชาสัมพันธ์แล้ว 

บัตรคิวจะออกมา ป้ายระบุคิวนั้นจะบอกว่าให้ไปรอคิวที่ช่องไหน

และบอกว่าช่องนี้รอคิวกี่ราย

	 เคานเ์ตอรร์บัชำ�ระคา่ไฟ เปน็ระบบนอ๊คดาวน ์เคานเ์ตอร์

บรกิารลกูคา้ เคานเ์ตอรป์ระชาสมัพนัธ ์ยกออกเปน็ตวัๆ ได ้สามารถ

นำ�ไปซ่อมแซมได้ง่าย และมี Fountion เป็นช่องใส่หนังสือ โบชัวร์

และแท่นวางกระเป๋าหรือเอกสารอยู่ในตัว

	 การเลือกใช้วัสดุ ที่หาได้ง่ายในท้องถิ่น และสะดวกเมื่อ

ตอ้งมกีารบำ�รงุรกัษาซอ้มแซมและเลอืก และม ีElements มคีวาม

เป็นหนึ่งเดียว (Unique) และเป็นองค์ประกอบสภาพแวดล้อมที่

ซ่อนอยู่ใน เอกลักษณ์ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคได้แก่

	 ผนังสำ�นักงาน	 -	 ใชส้ภีายในสนีํา้พลาสตกิทีม่เีทคโนโลย ี

Hygienic Forrmula เช็คล้างคราบสกปรกง่าย ใส่สีขาวควันบุหรี่

	 พื้นสำ�นักงาน	 - 	เปน็พืน้หนิขดัสขีาวครมีตดัดว้ยเสน้ทอง

เหลือง 2 เส้น

	 ฝ้าเพดาน	 - 	ยปิซัม่แผน่เรยีบ โครงเครา่ T-Bar และ

ผังโคมไฟฟลูออเรสเซน เหมือนกัน 

	 การใชส้ ีลวดลายและการตกแตง่ โดยเลอืกสมีว่งซึง่เปน็สี

ประจำ�องคก์ร และเลอืกใชผ้า้ไหม มลีวดลายไทยสือ่ถงึความอบอุน่

แบบไทยๆ ลงบนเคานเ์ตอรท์ีเ่ปน็จดุเดน่ของศนูยบ์รกิารลกูคา้ รวม

ทั้งเครื่องเรือนที่สื่อถึงความเป็น Retro Modern ที่ให้ความรู้สึก

อบอุ่นมาใช้ในงาน

	 มุขทางเข้าด้านหน้า โดยออกแบบให้มีองค์ประกอบ มี

ความเป็นหนึ่งเดียว (Unique) เหมือนกันทุกๆ กฟภ. ออกแบบ

โดยดึงรูปทรงของสายไฟฟ้า 4 เส้นของโลโก้มาออกแบบ มาจาก

ความรู้สึกของลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้าเมื่อได้ยินคำ�ว่า “การไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค”มากที่สุดคือ สีม่วง และ ความรู้สึกถึง พลังอำ�นาจ และ

ความมั่นคง

	 ใจบรกิาร (Service Mind) ดว้ยการออกแบบใหพ้ืน้ทีว่า่ง 

ใหม้คีวามอบอุน่และเปน็กนัเอง โดยใหพ้ืน้ทีน่ัง่พกัคอยฝัง่ซา้ยมเีปน็

ส่วนบริการลูกค้า มีผนังระนาบโค้งเข้ามาใช้ในพื้นที่ เพื่อให้เกิด

ความรู้สึกโอบล้อมและนุ่มนวล รวมไปถึงรูปแบบโต๊ะทำ�งานของ

ส่วนบริการด้วยเคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ ไม่ใหญ่มากนัก ดูเป็น

กันเอง ม้านั่งแถวพักคอยให้มีรูปทรง ที่โอบอุ่นน่านั่ง และรูปแบบ 

Retro Modern ที่มีลายฉลุแบบย้อนยุคเก้าอี้นั่งพักคอยเดี่ยว  ถึง

บริการ (Service Lounge) เบาะหนัง PU ที่มีลวดลายและพื้นผิว

เสมือนผ้า เคาน์เตอร์รับชำ�ระค่าไฟฟ้า รูปแบบ Retro Modern 

ที่มีลายผ้าไหมไทยที่ดูแล้วทันสมัยแบบไทย ท้องถิ่นและใช้ต้นไม้

ประดับภายในอาคาร เป็นไม้ในร่ม ให้มีความรู้สึกผ่อนคลาย และ

เป็นกันเอง
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	 นัยสำ�คัญ : 

	 (Retro Modern Service Lounge) 

ที่พักในบรรยากาศที่ทันสมัยแต่ยังคงเสน่ห์

กลิ่นไอสมัยเก่าๆในบางส่วนทำ�ให้เกิดความ

รู้สึกอบอุ่นแบบฉันท์ญาติมิตร ทันสมัย แบบ

ไทยๆ ที่มีความเป็นสากล 

	 การจัดผังพื้นที่ (Planning)

	 การจดัผงัพืน้ทีข่องศนูยบ์รกิารลกูคา้

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคแบ่งออกเป็น 3 ส่วน

หลักๆ คือ   

	 - 	ส่วนให้บริการลูกค้าผู้ใช้ไฟฟ้า	

	 - 	ส่วนบัญชีและประมวลผล	

	 - 	ส่วนบริการลูกค้า
ภาพที่ 9 แสดงรูปแบบความสัมพันธ์ของพื้นที่ภายใน  (Bubble Diagram)

ภาพที่ 10  แสดงการจัดผัง (Zone) ต้นแบบศูนย์บริการลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
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	 สว่นใหบ้รกิารลกูคา้ผูใ้ชไ้ฟฟา้เปน็สว่นทีส่ำ�คญัทีส่ดุของศนูยบ์รกิารลกูคา้ ทีใ่หบ้รกิารแกล่กูคา้ผูใ้ชไ้ฟฟา้ซึง่เปน็สว่นทีอ่ยูด่า้นหนา้สดุ 

และเป็นส่วนที่ลูกค้ารับรู้เอกลักษณ์ขององค์กรได้โดยผ่านการจัดสภาพแวดล้อมของศูนย์บริการลูกค้า

ภาพที่ 11 แสดงผังต้นแบบศูนย์บริการลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคและรายละเอียดส่วนต่างๆ

ภาพที่ 12 แสดงผังต้นแบบศูนย์บริการลูกค้าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (TOP View)
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ภาพที่ 14 แสดงทัศนียภาพภายใน ส่วนบริการลูกค้าภาพที่ 13 ทัศนียภาพประตูทางเข้า ศูนย์บริการลูกค้า กฟผ.

ภาพที่ 16 แสดงทัศนียภาพภายในส่วนให้บริการลูกค้ารับชำ�ระค่าไฟฟ้า

ภาพที่ 15 แสดงทัศนียภาพภายใน ส่วนบริการลูกค้า
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ภาพที่ 17 แสดงทัศนียภาพภายนอกก่อนและหลังปรับปรุงภาพลักษณ์ อาคารแบบ (IB2-020/IB2-021)

ภาพที่ 19 แสดงทัศนียภาพมุขทางเข้าก่อนและหลังปรับปรุงภาพลักษณ

ภาพที่ 18 แสดงทัศนียภาพภายนอกก่อนและหลังปรับปรุงภาพลักษณ์ อาคารแบบ (IO5 -021)
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