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การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั

เชียงใหม่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้า ต่อคุณภาพการบริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ โดยเก็บขอ้มูลจากผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีเคยมารับบริการท่ีส านักงานการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ และผูท่ี้แจง้ให้เจา้หนา้ท่ีออกไปให้บริการนอกสถานท่ี จ  านวน 400 ราย 
โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงในการวดัความพึงพอใจจะใช้การประเมินความ
คาดหวงัและการรับรู้ทั้ง 5 ดา้น คือ ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจจากการ
บริการ ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ การรับประกนัและความเช่ือมัน่จาการบริการและการ
ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคล และน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ 
และค่าเฉล่ีย และสถิติเชิงอนุมาน คือ  t-test  ซ่ึงสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 

ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จงัหวดัเชียงใหม่ โดยรวมมีความพึงพอใจในระดบัมาก โดยผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อยท่ีใช้ไฟฟ้า
เพื่อท่ีอยูอ่าศยัมีความพึงพอใจทุกดา้น ส่วนผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทองคก์รหรือกิจการผลการศึกษาพบวา่มี
ความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 2ดา้น ดา้นคือการรับประกนัความมัน่ใจ ไวว้างใจ และความรวดเร็ว
ในการตอบสนองลูกคา้และมีความพึงพอใจในระดบัมาก 3 ดา้นคือ ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ ดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคล  
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จากการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจจากการไดรั้บบริการ
จริงพบว่า ความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้าทั้งสองประเภทไม่มีความแตกต่างกนัแต่ความพึงพอใจจาก
บริการท่ีไดรั้บจริงภาพรวมความแตกต่างกนัในทุกดา้น มีเพียงปัจจยัยอ่ย 4 ปัจจยัท่ีมีความแตกต่างกนั
คือ 1) พนกังานมีความรับผิดชอบงาน ต่างๆ ไดค้รบถว้น ตรงตามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้ 2) ส านกังานจดั
ตรียมเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการขณะนัง่รอ 3) เม่ือมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจาก
พนกังานเป็นอยา่งดี  และ 4) พนกังานมีความเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 
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ABSTRACT 
 

This study aimed to explore customer satisfaction towards service quality of Chiang Mai 
Provincial Electricity Authority. Data were obtained from 400 electricity users taking services at 
Chiang Mai Provincial Electricity Authority and asking for off-site services. Questionnaires were 
used to collect data. In order to assess levels of customer satisfaction, the evaluations on expectation 
and perception towards 5 service aspects: tangibility, reliability, rapid responsiveness, assurance 
and attendance to individual were applied. All acquired data were analyzed by the descriptive 
statistic, consisting of frequency, percentage and mean, as well as the T-test. Hereafter were shown 
the finding summary. 

The findings presented that the overall satisfaction of users towards service quality of 
Chiang Mai Provincial Electricity Authority was ranked at high level. For the individual users using 
electricity for residential purpose, they satisfied with all aspects. For organizational or business 
users, they satisfied at the highest level to 2 aspects namely assurance and rapid responsiveness, at 
the high level to 3 aspects namely tangibility, reliability and attendance to individual.  

According to the difference test (T-test) between expectation and satisfaction on actual 
services, the results showed that the expectations of two groups of users were not different.  
However, in the overall view, the satisfaction on actual services among these two groups was 
different in all aspects. Here were four sub-factors that the difference was found: 1) the 
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responsibility of officer to completely accomplish all tasks being informed to customer, 2) the 
availability of drinks for waiting customers, 3) the good assistance from officers when having 
petition or urgency and 4) the explicit understanding of officers to a specific need of each customer.   


