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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภปิรายผล ข้อค้นพบ ผลการศึกษา และข้อเสนอแนะ 
 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้า ต่อคุณภาพงานบริการของการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อคุณภาพบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ โดยเก็บขอ้มูลจากผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังาน การ
ไฟฟ้าและจากองคก์รหรือกิจการท่ีเคยใชบ้ริการ ผลการศึกษาสามารถสรุปผล อภิปรายผลและ
เสนอแนะไดด้งัน้ี 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้ไฟฟ้าทีเ่คยมาใช้บริการทีก่ารไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดัเชียงใหม่ 

 

 จากการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังานส่วนใหญ่เป็นประเภทรายยอ่ย และ
ในประเภทรายยอ่ยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 26-35 ปี สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
มีอาชีพรับจา้งหรือเป็นพนกังานบริษทั รายไดต่้อเดือน 10,001-50,000 บาท จ่ายค่าไฟฟ้าต่อเดือน ต ่า
กว่า 1,000 บาท  ช่วงเวลาท่ีชอบมาติดต่อขอรับบริการ ระหวา่งเวลา 08.30-12.00 น. เร่ืองท่ีมาติดต่อ
ขอรับบริการ คือติดต่อช าระค่าไฟฟ้าประจ าเดือน และส่วนมากเป็นผูใ้ชไ้ฟฟ้านอกจากเขตรับผิดชอบ
ท่ีมาใชบ้ริการ 

 ส่วนผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทท่ีเป็นองคก์รหรือกิจการส่วนใหญ่เป็นประกอบกิจการขนาดเล็ก โดย
ประกอบธุรกิจร่วมกบับา้นอยูอ่าศยั  และมีต าแหน่งผูจ้ดัการท่ีมาติดต่อใชบ้ริการ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
30,001-50,000 บาท  จ่ายค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือน 10,001-50,000 บาท ช่วงเวลาท่ีชอบมาติดต่อขอรับ
บริการ ระหวา่งเวลา 08.30-12.00 น. เร่ืองท่ีมาติดต่อขอรับบริการคือ ขอยา้ยจุดติดตั้งมิเตอร์ใหม่ เป็น
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าจาก ต าบลหนองหอย ต าบลแม่เหียะ และต าบลหายยาท่ีมาติดต่อใชบ้ริการ 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลความพงึพอใจต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดัเชียงใหม่ 
ประกอบด้วย 5 ด้านคือ 1) ส่ิงทีสั่มผสัได้จากการบริการ 2) ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจทีไ่ด้รับจาก
การบริการ 3) ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าของผู้ให้บริการ 4) การรับประกัน/ความมั่นใจที่
ได้รับจากการบริการ 5) การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลของผู้ให้บริการ 

 

2.1 ข้อมูลความคาดหวงัของผู้ใช้ไฟฟ้ารายย่อยต่อคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคจังหวดัเชียงใหม่ 

ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดเชียงใหม่  ผลการศึกษา
พบว่า ระดับความคาดหวงัของผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อยต่อบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวดั
เชียงใหม่ สามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียไดด้งัต่อไป  คือ ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ของผู ้
ให้บริการและการรับประกนั/ความมัน่ใจท่ีไดรั้บจากการบริการ มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.36) ส่ิงท่ีสัมผสัได้จากการบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.35) การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคลของผูใ้ห้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.34) และความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการ 
(ค่าเฉล่ีย 4.32)  

 

ความคาดหวงัต่อสิงที่สัมผสัได้จากการบริการ  ผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยมีความคาดหวงัโดยรวมอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.35) โดยปัจจยัยอ่ยมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ  การ
แต่งกายของพนกังานมีความเป็นเอกลกัษณ์ (ค่าเฉล่ีย 4.42) รองลงมาคือ  การไฟฟ้ามีเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.40)  และเอกสารต่างรวมทั้งขอ้มูลแนะน าการให้บริการ
มีความชดัเจนมีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากนักบัความชดัเจนของป้ายหรือเคร่ืองหมายบอกสถานท่ีต่างๆ แยก
ใหท้ราบการบริการในการไฟฟ้า (ค่าเฉล่ีย 4.30)  ตามล าดบั 

 

ความคาดหวังต่อความน่าเช่ือถือและไว้วางใจที่ได้รับจากการบริการ ผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อยมี
ความคาดหวงัโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.32) โดยปัจจยัย่อยมีค่าเฉล่ียความคาดหวงั
สูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ  การให้บริการโดยไม่เกิดความผดิพลาด (ค่าเฉล่ีย 4.43)  รองลงมาคือ พนกังาน
แสดงออกถึงความซ่ือสัตย ์สุจริต โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้มีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากนักบัการน า
ข้อมูลนั้นมาใช้ในการบริการลูกค้าและมีความพร้อมเคร่ืองมือและอุปกรณ์ได้รับการบ ารุงรักษา  
(ค่าเฉล่ีย 4.38) และพนกังานมีความรับผดิชอบงาน ต่างๆ ไดค้รบถว้น ตรงตามท่ีแจง้ไวค้่าเฉล่ีย (4.35) 
ตามล าดบั  
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ความคาดหวังต่อความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าของผู้ให้บริการ ผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยมี
ความคาดหวงัโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.36) โดยปัจจยัย่อยมีค่าเฉล่ียความคาดหวงั
สูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ  พนกังานให้บริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็วได้ทนัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 
4.40)  รองลงมาคือพนกังานมีความพร้อมในการให้ค  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.39) และมี
ระบบการให้บริการดา้นช าระค่าไฟฟ้า/ขอใช้ไฟฟ้า/ติดตั้งมิเตอร์/ก่อสร้างขยายเขตระบบไฟฟ้าและ
บริการต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว เช่น ระบบคิว, Call Center เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.29)   

 

ความคาดหวงัต่อการรับประกนั/ความมั่นใจทีไ่ด้รับจากการบริการ  ผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยมีความ
คาดหวงัโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.36) โดยปัจจยัย่อยมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงสุด 3 
ล าดบัแรกคือ  พนักงานให้บริการดว้ยความเป็นมิตร สุภาพมีมารยาทเคารพและให้เกียรติเม่ือมารับ
บริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบัพนกังานมีความรู้ความสามารถ ในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการช าระค่าไฟฟ้า/ขอ
ใช้ไฟฟ้า/ขอติดตั้ งมิเตอร์/ขอขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆ (ค่าเฉล่ีย 4.38) รองลงมาคือ 
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเท่าเทียมกนักบัผูอ่ื้น มีระบบคิวในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.35) และการ
ไฟฟ้ามีระบบการป้องกนัความปลอดภยัของการให้บริการขอใช้ไฟฟ้า/ขอติดตั้งมิเตอร์/ขอขยายเขต
ระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆ (ค่าเฉล่ีย 4.33)   

 

ความคาดหวังต่อการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลของผู้ให้บริการ ผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อยมี
ความคาดหวงัโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.34) โดยปัจจยัย่อยมีค่าเฉล่ียความคาดหวงั
สูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ  ท่านไดรั้บการบริการท่ีดีสม ่าเสมอตลอดทุกขั้นตอนการมารับบริการ (ค่าเฉล่ีย 
4.43) รองลงมาคือ เวลาท่ีการไฟฟ้าเปิดให้บริการเป็นเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกส าหรับลูกค้า
(ค่าเฉล่ีย 4.38) และพนักงานสามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ได้อย่างชัดเจน (ค่าเฉล่ีย 
4.34)  
 

2.2 ข้อมูลความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงที่ได้รับของผู้ใช้ไฟฟ้ารายย่อยต่อคุณภาพงานบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดัเชียงใหม่ 
 

ความพงึพอใจจากการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวดัเชียงใหม่   

ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความความพึงพอใจจากการรับรู้ของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยต่อบริการของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ สามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียไดด้งัต่อไป  คือ การรับประกนั/ความ

มัน่ใจท่ีไดรั้บจากการบริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.06)  ความรวดเร็วในการตอบสนอง
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ต่อลูกคา้ของผูใ้หบ้ริการมีเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.98) ) การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล

ของผูใ้หบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.96)  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการ

บริการมีระดบัค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.82) และ ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการมีค่าเฉล่ียอยู่

ในระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 3.81) ตามล าดบั   
 

 ความพึงพอใจการรับรู้ต่อส่ิงที่สัมผัสได้ที่ได้รับจากการบริการ ผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อยมีความพึง
พอใจจากการรับรู้โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.81) โดยปัจจยัย่อยมีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงสุด 3 
ล าดบัแรกคือ  เอกสารต่างรวมทั้งขอ้มูลแนะน าการให้บริการมีความชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 3.92) รองลงมา
คือความชดัเจนของป้ายหรือเคร่ืองหมายบอกสถานท่ีต่างๆ แยกให้ทราบการบริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
การแต่งกายของพนกังานมีความเป็นเอกลกัษณ์ (ค่าเฉล่ีย 3.79) และการไฟฟ้ามีเคร่ืองมือและอุปกรณ์
ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.76) 
 
 ความพึงพอใจจากการรับรู้ต่อต่อความน่าเช่ือถือและไว้วางใจที่ได้รับจากการบริการ ผูใ้ช้
ไฟฟ้ารายยอ่ยมีการรับรู้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก(ค่าเฉล่ีย 3.82) โดยปัจจยัยอ่ยมีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงสุด 
3 ล าดับแรกคือ  พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย์ สุจริต โดยรักษาข้อมูลส่วนตวัของลูกค้ามี
ค่าเฉล่ียเท่ากบัการน าขอ้มูลนั้นมาใชใ้นการบริการลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.09) รองลงมาคือพนกังานมีความ
รับผิดชอบงาน ต่างๆ ได้ครบถ้วน ตรงตามท่ีแจง้ไว ้(ค่าเฉล่ีย 3.94 )และ การให้บริการโดยไม่เกิด
ความผดิพลาด (ค่าเฉล่ีย 3.91) ตามล าดบั 
 
 ความพงึพอใจจากการรับรู้ต่อต่อความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าของผู้ให้บริการ ผูใ้ช้
ไฟฟ้ารายยอ่ยมีการรับรู้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.98) โดยปัจจยัยอ่ยมีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงสุด 
3 ล าดบัแรกคือ พนกังานมีความพร้อมในการให้ค  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.05) รองลงมา
คือ มีระบบการให้บริการดา้นช าระค่าไฟฟ้า/ขอใช้ไฟฟ้า/ติดตั้งมิเตอร์/ก่อสร้างขยายเขตระบบไฟฟ้า
และบริการต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว เช่น ระบบคิว, Call Center เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.02)  และพนกังาน
ใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็วไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 3.86 )  ตามล าดบั 
 
 ความพึงพอใจจากการรับรู้ต่อการรับประกัน/ความมั่นใจที่ได้รับจากการบริการ ผูใ้ช้ไฟฟ้า
รายย่อยมีการรับรู้โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.06) โดยปัจจยัย่อยมีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงสุด 3 
ล าดบัแรกคือ พนักงานให้บริการดว้ยความเป็นมิตร สุภาพมีมารยาทเคารพและให้เกียรติเม่ือมารับ
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บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.12) รองลงมาคือพนกังานให้บริการดว้ยความเท่าเทียมกนักบัผูอ่ื้น มีระบบคิวใน
การใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.09) และการไฟฟ้ามีระบบการป้องกนัความปลอดภยัของการให้บริการขอใช้
ไฟฟ้า/ขอติดตั้งมิเตอร์/ขอขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆ (ค่าเฉล่ีย 4.02) ตามล าดบั 
 
 ความพึงพอใจจากการรับรู้ต่อการดูแลเอาใส่ใจลูกค้ารายบุคคลของผู้ให้บริการ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าราย
ยอ่ยมีการรับรู้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.96) โดยปัจจยัยอ่ยมีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงสุด 3 ล าดบั
แรกคือ พนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.02) รองลงมา
คือกรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจากพนักงานเป็นอย่างดี (ค่าเฉล่ีย 4.00) 
และมีการตั้งกล่องรับขอ้ร้องเรียนและขอ้แนะน า จากผูใ้ชบ้ริการและน าไปปรับปรุงการบริการท่ีดีข้ึน 
(ค่าเฉล่ีย 3.94 ) ตามล าดบั 
  

2.3 ข้อมูลความคาดหวังของผู้ใช้ไฟฟ้าองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพงานบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดัเชียงใหม่ 
 

ความคาดหวังต่อบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดเชียงใหม่  ผลการศึกษาพบว่า 
ระดบัความคาดหวงัของของผูใ้ชไ้ฟฟ้าองคก์รหรือกิจการต่อบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
เชียงใหม่ สามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียไดด้งัต่อไป  คือ ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ของผู ้
ให้บริการมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.47) ส่ิงท่ีสัมผสัได้จาการบริการ 
(ค่าเฉล่ีย 4.46)  การรับประกนั/ความมัน่ใจท่ีไดรั้บจากการบริการ  (ค่าเฉล่ีย 4.42) ความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจท่ีได้รับจากการบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.40) และการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลของผู ้
ใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.33)  

 

ความคาดหวังต่อสิงที่สัมผัสได้จากการบริการ  ผูใ้ชไ้ฟฟ้าองค์กรหรือกิจการมีความคาดหวงั
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.46) โดยปัจจยัยอ่ยมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงสุด 3 ล าดบัแรก
คือ  การไฟฟ้ามีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.54) รองลงมาคือ การแต่ง
กายของพนักงานมีความเป็นเอกลกัษณ์ (ค่าเฉล่ีย 4.45) และเอกสารต่างรวมทั้งข้อมูลแนะน าการ
ใหบ้ริการมีความชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.44)  ตามล าดบั 

 

ความคาดหวังต่อความน่าเช่ือถือและไว้วางใจที่ได้รับจากการบริการ ผูใ้ช้ไฟฟ้าองค์กรหรือ
กิจการมีความคาดหวงัโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.40) โดยปัจจยัย่อยมีค่าเฉล่ียความ
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คาดหวงัสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ  การให้บริการโดยไม่เกิดความผิดพลาด (ค่าเฉล่ีย 4.52) รองลงมาคือ  
พนกังานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย ์สุจริต โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้และการน าขอ้มูลนั้นมา
ใช้ในการบริการลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.51) และมีความพร้อมเคร่ืองมือและอุปกรณ์ไดรั้บการบ ารุงรักษา  
(ค่าเฉล่ีย 4.47)   ตามล าดบั  

 

ความคาดหวังต่อความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าของผู้ให้บริการ ผูใ้ช้ไฟฟ้าองค์กร
หรือกิจการมีความคาดหวงัโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.47) โดยปัจจยัยอ่ยมีค่าเฉล่ียความ
คาดหวงัสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ  พนักงานให้บริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็วได้ทนัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
(ค่าเฉล่ีย 4.53) รองลงมาคือ  มีระบบการให้บริการด้านช าระค่าไฟฟ้า/ขอใช้ไฟฟ้า/ติดตั้งมิเตอร์/
ก่อสร้างขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว เช่น ระบบคิว, Call Center เป็นต้น 
(ค่าเฉล่ีย 4.48) และพนักงานมีความพร้อมในการให้ค  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกค้า (ค่าเฉล่ีย 4.41)  
ตามล าดบั 

 

ความคาดหวังต่อการรับประกัน/ความมั่นใจที่ได้รับจากการบริการ  ผูใ้ช้ไฟฟ้าองค์กรหรือ
กิจการมีความคาดหวงัโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.42) โดยปัจจยัย่อยมีค่าเฉล่ียความ
คาดหวงัสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ  พนกังานให้บริการดว้ยความเป็นมิตร สุภาพมีมารยาทเคารพและให้
เกียรติเม่ือมารับบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.54) รองลงมาคือ การไฟฟ้ามีระบบการป้องกนัความปลอดภยัของ
การให้บริการขอใช้ไฟฟ้า/ขอติดตั้งมิเตอร์/ขอขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆมีค่าเฉล่ียเท่ากบั
พนักงานมีความรู้ความ สามารถ ในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการช าระค่าไฟฟ้า/ขอใช้ไฟฟ้า/ขอติดตั้ง
มิเตอร์/ขอขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆ (ค่าเฉล่ีย 4.40) และพนกังานให้บริการดว้ยความเท่า
เทียมกนักบัผูอ่ื้น มีระบบคิวในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.34) ตามล าดบั 

 

ความคาดหวังต่อการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลของผู้ให้บริการ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าองคก์รหรือ
กิจการมีความคาดหวงัโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.33) โดยปัจจยัย่อยมีค่าเฉล่ียความ
คาดหวงัสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ  กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจากพนกังาน
เป็นอย่างดีมีค่าเฉล่ียเท่ากับเวลาท่ีการไฟฟ้าเปิดให้บริการเป็นเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกส าหรับ
ลูกคา้(ค่าเฉล่ีย 4.40) รองลงมาคือไดรั้บการบริการท่ีดีสม ่าเสมอตลอดทุกขั้นตอนการมารับบริการ 
(ค่าเฉล่ีย 4.35) และพนักงานสามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ได้อย่างชัดเจน (ค่าเฉล่ีย 
4.29) 
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2.4 ข้อมูลความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงที่ได้รับของผู้ใช้ไฟฟ้าองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพ
งานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดัเชียงใหม่ 
 

ความพงึพอใจจากการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวดัเชียงใหม่  ผล

การศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้ของผูใ้ชไ้ฟฟ้าองคก์รหรือกิจการต่อบริการของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ สามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียไดด้งัต่อไป  คือ การรับประกนั/ความ

มัน่ใจท่ีได้รับจาการบริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.37)  ความรวดเร็วในการ

ตอบสนองต่อลูกคา้ของผูใ้ห้บริการมีเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.22)  การดูแลเอาใจใส่

ลูกคา้เป็นรายบุคคลของผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.18) ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการ

บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.16) และความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีได้รับจากการ

บริการมีระดบัค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.09) ตามล าดบั 

 ความพึงพอใจจากการรับรู้ต่อส่ิงที่สัมผัสได้ที่ได้รับจาการบริการ ผูใ้ช้ไฟฟ้าองค์กรหรือ
กิจการมีการรับรู้โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.16) โดยปัจจยัย่อยมีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงสุด 3 
ล าดบัแรกคือ  เอกสารต่างรวมทั้งขอ้มูลแนะน าการให้บริการมีความชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.21) ) รองลงมา
คือ การไฟฟ้ามีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.16) และความชดัเจนของ
ป้ายหรือเคร่ืองหมายบอกสถานท่ีต่างๆแยกใหท้ราบการบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.15) ตามล าดบั 
 
 ความพึงพอใจจากการรับรู้ต่อต่อความน่าเช่ือถือและไว้วางใจที่ได้รับจากการบริการ ผูใ้ช้
ไฟฟ้าองคก์รหรือกิจการมีการรับรู้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.09) โดยปัจจยัยอ่ยมีค่าเฉล่ียการ
รับรู้สูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ  พนกังานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย ์สุจริต โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวัของ
ลูกคา้และการน าขอ้มูลนั้นมาใชใ้นการบริการลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.33) รองลงมาคือ การให้บริการโดยไม่
เกิดความผิดพลาด (ค่าเฉล่ีย 4.24)  และมีความพร้อมเคร่ืองมือและอุปกรณ์ได้รับการบ ารุงรักษา 
(ค่าเฉล่ีย 4.16)  ตามล าดบั 
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 ความพงึพอใจจากการรับรู้ต่อต่อความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าของผู้ให้บริการ ผูใ้ช้
ไฟฟ้าองค์กรหรือกิจการมีการรับรู้โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.22) โดยปัจจยัย่อยมี
ค่าเฉล่ียการรับรู้สูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ พนักงานมีความพร้อมในการให้ค  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้ 
(ค่าเฉล่ีย 4.27) รองลงมาคือมีระบบการให้บริการด้านช าระค่าไฟฟ้า/ขอใช้ไฟฟ้า/ติดตั้ งมิเตอร์/
ก่อสร้างขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว เช่น ระบบคิว, Call Center เป็นตน้ 
(ค่าเฉล่ีย 4.22) และพนกังานให้บริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็วไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 4.16)   
ตามล าดบั 
 
 ความพึงพอใจจากการรับรู้ต่อการรับประกัน/ความมั่นใจที่ได้รับจากการบริการ ผูใ้ช้ไฟฟ้า
องคก์รหรือกิจการมีการรับรู้โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.37) โดยปัจจยัยอ่ยมีค่าเฉล่ียการ
รับรู้สูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ พนกังานให้บริการดว้ยความเป็นมิตร สุภาพมีมารยาทเคารพและให้เกียรติ
เม่ือมารับบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.51) รองลงมาคือ พนักงานให้บริการด้วยความเท่าเทียมกนักบัผูอ่ื้น มี
ระบบคิวในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.36) และพนักงานมีความรู้ความ สามารถ ในการให้ข้อมูล
เก่ียวกับการช าระค่าไฟฟ้า/ขอใช้ไฟฟ้า/ขอติดตั้งมิเตอร์/ขอขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆ 
(ค่าเฉล่ีย 4.33)  ตามล าดบั 
 
 ความพึงพอใจจากการรับรู้ต่อความดูแลเอาใจใส่ลูกค้ารายบุคคลของผู้ให้บริการ ผูใ้ช้ไฟฟ้า
องค์กรหรือกิจการมีการรับรู้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.18) โดยปัจจยัยอ่ยมีค่าเฉล่ียการรับรู้
สูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ ไดรั้บการบริการท่ีดีสม ่าเสมอตลอดทุกขั้นตอนการมารับบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.25) 
รองลงมาคือ กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะได้รับการช่วยเหลือจากพนักงานเป็นอย่างดี 
(ค่าเฉล่ีย 4.19)  และพนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน และมีการตั้ง
กล่องรับขอ้ร้องเรียนและขอ้แนะน า จากผูใ้ช้บริการและน าไปปรับปรุงการบริการท่ีดีข้ึน พร้อมกบั 
เวลาท่ีการไฟฟ้าเปิดให้บริการเป็นเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกส าหรับลูกคา้ทั้ง 3 ดา้นมีค่าเฉล่ียการ
รับรู้เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย 4.15) ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 3 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจจากบริการที่
ได้รับจริง ของผู้ใช้ไฟฟ้าโดยใช้ Rating Scale  ต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด
เชียงใหม่ใน ใน 5 ด้านคือ 1) ส่ิงที่สัมผัสได้จากการบริการ 2) ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจที่ได้รับจาก
การบริการ3) ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าของผู้ให้บริการ 4) การรับประกัน/ความมั่นใจที่
ได้รับจาการบริการ5) การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลของผู้ให้บริการ  
 

 3.1 การทดสอบผลต่างค่าเฉลี่ยของระดับความคาดหวังและความพึงพอใจจากการได้รับ
บริการจริง ของผู้ใช้ไฟฟ้ารายย่อยและองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคจังหวดัเชียงใหม่ โดยใช้ Rating Scale   

 

ผลการทดสอบพบว่า ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจจาก
การรับรู้บริการจริงของผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ โดยรวมมีความแตกต่างกนัทุกด้าน ส าหรับผูใ้ช้ไฟประเภทรายย่อยมี
ค่าเฉล่ียความแตกต่างมากท่ีสุดคือ ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ (ค่าเฉล่ีย 0.539) รองลงมาคือ ดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจ (ค่าเฉล่ีย 0.499) และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (ค่าเฉล่ีย 
0.379) ตามล าดบั 

ส่วนผูใ้ชไ้ฟประเภทองคก์รหรือกิจการ มีค่าเฉล่ียแตกต่างมากท่ีสุด คือดา้นความเช่ือถือและ
ไวว้างใจ (ค่าเฉล่ีย 0.31) รองลงมาคือส่ิงท่ีสัมผสัได้จาการบริการ (ค่าเฉล่ีย 0.30) และด้านความ
รวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 0.26) ตามล าดบั 

 

ด้านส่ิงที่สัมผัสได้จากการบริการ พบวา่ค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ
จากการรับรู้ของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการมีความแตกต่างทุกปัจจยัยอ่ย ส าหรับ
ผูใ้ช้ไฟประเภทรายย่อยมีค่าเฉล่ียความแตกต่างมากท่ีสุดคือ  การไฟฟ้ามีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยัในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 0.638) รองลงมาคือการแต่งกายท่ีเป็นเอกลกัษณ์ (ค่าเฉล่ีย 0.625) 
และความชดัเจนของป้ายแยกใหท้ราบการบริการ (ค่าเฉล่ีย 0.514)  ตามล าดบั  

ส่วนผูใ้ช้ไฟประเภทองค์กรหรือกิจการ ค่าเฉล่ียมีความแตกต่างมากท่ีสุดคือ  การไฟฟ้ามี
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 0.376) รองมาคือการแต่งกายท่ีเป็น
เอกลักษณ์ (ค่าเฉล่ีย 0.353) และความชัดเจนของป้ายแยกให้ทราบการบริการ (ค่าเฉล่ีย 0.247) 
ตามล าดบั 
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ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจที่ได้รับจากการบริการ พบว่าผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัความ
คาดหวงัและความพึงพอใจจากการรับรู้ของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจจากการบริการ
มีความแตกต่างทุกปัจจยัย่อย ส าหรับผูใ้ช้ไฟประเภทรายย่อยมีค่าเฉล่ียความแตกต่างมากท่ีสุดคือ 
พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ ท าให้ไม่ตอ้งบริการอยา่งเร่งรีบ (ค่าเฉล่ีย 0.724) รองลงมา
คือการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ไดรั้บการบ ารุงรักษาให้พร้อมในการให้บริการเสมอ (ค่าเฉล่ีย 0.575) 
และมีเกา้อ้ีนัง่เพียงพอกบัปริมาณผูม้ารับบริการ (ค่าเฉล่ีย 0.556)  ตามล าดบั 

ส่วนผูใ้ช้ไฟประเภทองค์กรหรือกิจการ ค่าเฉล่ียมีความแตกต่างมากท่ีสุดคือ  พนักงานมี
จ านวนเพียงพอต่อการให้ บริการ ท าใหไ้ม่ตอ้งบริการอยา่งเร่งรีบ (ค่าเฉล่ีย 0.435) รองมาคือพนกังาน
มีความรับผิดชอบงาน ต่างๆ ไดค้รบถว้น ตรงตามท่ีแจง้ ไวก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 0.341) และมีเกา้อ้ีนั่ง
เพียงพอกบัปริมาณผูม้ารับบริการ (ค่าเฉล่ีย 0.329) ตามล าดบั 

 

ด้านความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้าของผู้ให้บริการ พบวา่ผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัความ
คาดหวงัและความคาดหวงัจากการรับรู้ของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้
มีความแตกต่างทุกปัจจยัย่อย ส าหรับผูใ้ช้ไฟประเภทรายย่อยมีค่าเฉล่ียความแตกต่างมากท่ีสุดคือ 
พนักงานให้บริการลูกค้าด้วยความรวดเร็วได้ทันทีท่ี ลูกค้าต้องการ(ค่าเฉล่ีย  0.537) รองลงมาคือ
พนกังานมีความพร้อมในการให้ค  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 0.311) และมีระบบการใหบ้ริการ
ต่างๆท่ีสะดวก รวดเร็ว เช่น ระบบคิว, Call Center เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 0.273)  ตามล าดบั 

ส่วนผูใ้ช้ไฟประเภทองค์กรหรือกิจการ ค่าเฉล่ียมีความแตกต่างมากท่ีสุดคือ  พนักงาน
ให้บริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็วไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย  0.365 ) รองลงมาคือมีระบบการ
ให้บริการต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว เช่น ระบบคิว, Call Center เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 0.259) และพนักงานมี
ความพร้อมในการใหค้  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 0.141) ตามล าดบั 

 

ด้านการรับประกัน/ความมั่นใจในการบริการ พบวา่ผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงั
และความพึงพอใจจากการรับรู้ของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในดา้นการรับประกนัความมัน่ใจในงานบริการมีความ
แตกต่างทุกปัจจยัยอ่ย ส าหรับผูใ้ชไ้ฟประเภทรายยอ่ยมีค่าเฉล่ียความแตกต่างมากท่ีสุดคือ พนกังานมี
ความรู้ความสามารถ ในการให้ขอ้มูล (ค่าเฉล่ีย  0.378) รองลงมาคือพนกังานให้บริการดว้ยความเท่า
เทียมและให้บริการดว้ยความสุภาพมีมารยาทเคารพและให้เกียรติมีความต่างเท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 0.257) 
ตามล าดบั 
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ส่วนผูใ้ช้ไฟประเภทองค์กรหรือกิจการ ค่าเฉล่ียมีความแตกต่างมากท่ีสุดคือ  พนักงานมี
ความรู้ความสามารถ ในการให้ข้อมูล (ค่าเฉล่ีย  0.071) รองลงมาคือพนักงานให้บริการด้วยความ
สุภาพมีมารยาทเคารพและให้เกียรติ (ค่าเฉล่ีย 0.035) และพนักงานให้บริการด้วยความเท่าเทียม
(ค่าเฉล่ีย -0.024) ตามล าดบั 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลของผู้ให้บริการ พบวา่ผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัความ
คาดหวงัและความพึงพอใจจากการรับรู้ของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในดา้นการรับประกนัความมัน่ใจในงานบริการ
มีความแตกต่างทุกปัจจยัย่อย ส าหรับผูใ้ช้ไฟประเภทรายย่อยมีค่าเฉล่ียความแตกต่างมากท่ีสุดคือ 
ได้รับการบริการท่ีดีสม ่าเสมอตลอดทุกขั้นตอนการมารับบริการ (ค่าเฉล่ีย  0.495 ) รองลงมาเวลาท่ี
การไฟฟ้าเปิดให้บริการเป็นเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกส าหรับลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 0.489) และเม่ือมีเร่ือง
ร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจากพนกังานเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 0.311) ตามล าดบั 

ส่วนผูใ้ชไ้ฟประเภทองค์กรหรือกิจการ ค่าเฉล่ียมีความแตกต่างมากท่ีสุดคือเวลาท่ีการไฟฟ้า
เปิดให้บริการเป็นเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกส าหรับลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย  0.247 ) รองลงมาคือเม่ือมีเร่ือง
ร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจากพนักงานเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ี 0.212) และพนกังาน
สามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 0.141) ตามล าดบั 

 

3.2 ข้อมูลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของระดับความคาดหวัง ของผู้ใช้ไฟฟ้ารายย่อยต่อ
คุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามช่วงเวลาทีม่าใช้บริการ 

 

คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดเชียงใหม่ ผลการทดสอบพบว่าระดบั
ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ จ าแนกตามช่วงเวลาพบว่าประเภทรายย่อยและองค์กร
หรือกิจการพบว่า ผูใ้ช้ไฟทั้ งประเภทรายย่อยมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัระดับมากท่ีสุดทุกช่วงเวลา 
ส าหรับองค์กรหรือกิจการมีระดบัค่าเฉล่ียความคาดหวงัมากท่ีสุดต่อคุณภาพการบริการ  4 ด้านทุก
ช่วงเวลา ยกเวน้ดา้นการรับประกนัและความมัน่ใจมีความคาดหวงัในระดบัมากเท่านั้นในทุกช่วงเวลา 

 

ส่ิงที่สัมผัสได้จากการบริการ ผลการทดสอบพบว่าระดับค่าเฉล่ียของความคาดหวงัต่อ
คุณภาพบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้  าแนกตามช่วงเวลาพบวา่ประเภทรายยอ่ยมีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด
คือช่วงเวลา 12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.5) รองลงมาคือช่วงเวลา 08.30-12.00น. (ค่าเฉล่ีย 4.46) และ
ช่วงเวลา 13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 4.14) ส่วนผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทองค์กรหรือกิจการมีค่าเฉล่ียระดบั
ความคาดหวงัมากท่ีสุดคือช่วงเวลา 08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.38)   รองลงมาคือช่วงเวลา 12.01-
16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 4.33) และช่วงเวลา 12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.32)  ตามล าดบั 
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ความเช่ือถือและไว้วางใจทีไ่ด้รับจากการบริการ ผลการทดสอบพบวา่ระดบัค่าเฉล่ียของความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ จ าแนกตามช่วงเวลาพบวา่ประเภทรายยอ่ยมี
ค่าเฉล่ียระดับมากท่ีสุดคือช่วงเวลา 08.30-12.00 น.   (ค่าเฉล่ีย 4.44)  รองลงมาคือช่วงเวลา 12.01-
13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.43) และช่วงเวลา13.01-16.30 น. ตามล าดบั ส่วนผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทองค์กรหรือ
กิจการมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือช่วงเวลา 08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.37) รองลงมาคือช่วงเวลา 12.01-
13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.30) และช่วงเวลา 13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 4.25) ตามล าดบั 

 

ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้าของผู้ให้บริการ ผลการทดสอบพบวา่ระดบัค่าเฉล่ียของ
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ จ  าแนกตามช่วงเวลา
พบว่าประเภทรายย่อยและองค์กรหรือกิจการมีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุดคือช่วงเวลา 08.30-12.00 น.
(ค่าเฉล่ีย 4.5 และ 4.41) รองลงมาคือช่วงเวลา 13.01-16.30 (ค่าเฉล่ีย 4.47 และ 4.33) และช่วงเวลา 
12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.37 และ 4.27) ตามล าดบั 

 

การรับประกัน/ความมั่นใจในการบริการ ผลการทดสอบพบว่าระดับค่าเฉล่ียของความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการดา้นความมัน่ใจและการรับประกนั จ าแนกตามช่วงเวลาพบวา่ประเภทราย
ยอ่ยมีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุดคือช่วงเวลา 08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.38) รองลงมาคือช่วงเวลา 13.01-
16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 4.375) และช่วงเวลา 12.01-13.00 น. ส่วนองคก์รหรือกิจการมีค่าเฉล่ียระดบัมากคือ
ช่วงเวลา 08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.14) รองลงมาคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 4.05) และ
ช่วงเวลา 12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 3.96) 

 

การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลของผู้ให้บริการ ผลการทดสอบพบวา่ ระดบัค่าเฉล่ียของ
ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการด้านความมั่นใจและการรับประกัน จ าแนกตามช่วงเวลาพบว่า
ประเภทรายย่อยมีค่าเฉล่ียระดับมากท่ีสุดคือช่วงเวลา 08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.34 )รองลงมาคือ
ช่วงเวลา 13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 4.33) และช่วงเวลา 12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.26) ส่วนองคก์รหรือ
กิจการมีค่าเฉล่ียระดับมากท่ีสุดคือช่วงเวลา 08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.39) รองลงมาคือช่วงเวลา 
13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 4.30) และช่วงเวลา 12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ี 4.28) ตามล าดบั 
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3.3 ข้อมูลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริง ของผู้ใช้
ไฟฟ้ารายย่อยและองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัด
เชียงใหม่ แยกตามช่วงเวลาที่มาใช้บริการคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด
เชียงใหม่ 

 

  ผลการทดสอบพบว่า ระดบัค่าเฉล่ียของความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงต่อคุณภาพ
บริการ จ าแนกตามช่วงเวลาพบวา่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทองคก์รหรือกิจการมีความพึงพอใจระดบัมาก ทุก
ดา้นทุกช่วงเวลา ส่วนผูใ้ชไ้ฟประเภทรายย่อย ในช่วงเวลา 12.01-13.00 น. มีความพึงพอใจในระดบั
มากท่ีสุดในคุณภาพการบริการทุกดา้น ส่วนช่วงเวลา 08.30-12.00 มีความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด 2 
ดา้น และระดบัมาก 3 ด้าน ในช่วงเวลา 13.01-16.30 น.มีความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด 2 ด้านและ
ระดบัมาก 3 ดา้น 

 

ส่ิงที่สัมผัสได้จากการบริการ ผลการทดสอบพบวา่ ระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจจากการรับรู้
บริการจริงต่อคุณภาพบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้  าแนกตามช่วงเวลาพบว่าประเภทรายยอ่ยมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจมากท่ีสุดคือช่วงเวลา 12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.325) ระดบัมากคือช่วงเวลา 13.01-
16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 4.17) และช่วงเวลา 08.30-12.00น. (ค่าเฉล่ีย 4.11) ตามล าดับส่วนผูใ้ช้ไฟฟ้า
ประเภทองค์กรหรือกิจการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 3.85)
รองลงมาคือช่วงเวลา 08.30-12.00 น. และช่วงเวลา 12.01-13.00 น.  (ค่าเฉล่ีย 3.80) ตามล าดบั 

 

ความเช่ือถือและไว้วางใจที่ได้รับจากการบริการ ผลการทดสอบพบว่าประเภทรายย่อยมี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุดคือช่วงเวลา 12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.31) และมีความพึงพอใจ
ในระดบัมากคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น. และช่วงเวลา 08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.12 และ 4.02 )
ตามล าดับ ส่วนองค์กรหรือกิจการมีค่าเฉล่ียพึงพอใจมากคือช่วงเวลาเดียวกันคือ 08.30-12.00 น.
(ค่าเฉล่ีย 3.85) รองลงมาคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 3.83) และช่วงเวลา 12.01-13.00 น.
(ค่าเฉล่ีย 3.75) ตามล าดบั 

 

ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้าของผู้ให้บริการ ผลการทดสอบพบวา่ ระดบัค่าเฉล่ียของ
ความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงต่อคุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้
จ าแนกตามช่วงเวลาพบว่าประเภทรายย่อยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดคือช่วงเวลา 
12.01-13.00 น. และ 08.30-12.00 น. ระดับมากคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 4.11) ส่วน
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องค์กรหรือกิจการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจระดับมากคือช่วงเวลา 08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.04) 
รองลงมาคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 3.94) และช่วงเวลา 12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 3.90) 
ตามล าดบั 

 

การรับประกัน/ความมั่นใจในการบริการ ผลการทดสอบพบว่า ระดบัค่าเฉล่ียของความพึง
พอใจจากการรับรู้บริการจริงต่อคุณภาพบริการด้านความมั่นใจและการรับประกัน จ าแนกตาม
ช่วงเวลาพบว่าประเภทรายยอ่ยมีความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุดคือช่วงเวลา 12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 
4.57) รองลงมาคือช่วงเวลา 08.30-12.00 น. และช่วงเวลา 13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 3.80 เท่ากนั) ส่วน
องค์กรหรือกิจการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัมากคือช่วงเวลา 08.30-12.00 น. (ค่าเฉล่ีย 4.14)
รองลงมาคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย4.05) และช่วงเวลา 12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 3.92) 
ตามล าดบั 

 

การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลของผู้ให้บริการ ผลการทดสอบพบว่า ระดับค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจการรับรู้บริการจริงต่อคุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคล จ าแนกตาม
ช่วงเวลาพบว่าประเภทรายย่อยมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือช่วงเวลาเดียวกนัคือ 12.01-13.00 น. (ค่าเฉล่ีย 
4.5)รองลงมาคือช่วงเวลา 13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ีย 4.21) และระดบัมาคือช่วงเวลา 08.30-12.00 น.
(ค่าเฉล่ีย 4.10) ส่วนองคก์รหรือกิจการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจระดบัมากคือช่วงเวลา 08.30-12.00 น.
(ค่าเฉล่ีย 4.00)  รองลงมาคือช่วงเวลา 12.00-13.01 น. และ13.01-16.30 น. (ค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 3.90) 

 

ส่วนที่ 4 ข้อมูลแสดงการทดสอบความแตกต่างระดับค่าเฉลี่ยความคาดหวังกับการรับรู้จริงระหว่าง
ผู้ใช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อยและองค์กรหรือกจิการต่อคุณภาพการบริการโดยใช้ T-test 
4.1 ข้อมูลแสดงผลการทดสอบความแตกต่างระดับค่าเฉลี่ยความคาดหวังของผู้ใช้ไฟฟ้าประเภทราย
ย่อยและองค์กรหรือกจิการต่อคุณภาพการบริการ 
  
 คุณภาพการบริการของการไฟฟ้า ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดับความ
คาดหวงัระหวา่งผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและประเภทองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพบริการทุกดา้นของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ภาพรวมมีระดบัความคาดหวงัไม่แตกต่างกนัด้วยระดบั
ความเช่ือมัน่ 95%  
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ส่ิงที่สัมผัสได้จากการบริการ ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงั
ระหวา่งผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและประเภทองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จงัหวดัเชียงใหม่พบวา่ ภาพรวมมีระดบัความคาดหวงัไม่แตกต่างกนัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดท่ี้
จะไดรั้บจากการบริการ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 

ความเช่ือถือและไว้วางใจที่ได้รับจากการบริการ ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย
ระดบัความคาดหวงัระหวา่งผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและประเภทองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่พบวา่ ภาพรวมมีระดบัความคาดหวงัไม่แตกต่างกนัต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจท่ีจะไดรั้บจากการบริการ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 

ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้าของผู้ให้บริการ ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ีย
ระดบัความคาดหวงัระหวา่งผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและประเภทองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ปัจจยัยอ่ยในดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองพบวา่มี
ความแตกต่างเพียงดา้นเดียว แต่ในภาพรวมมีระดบัความคาดหวงัไม่แตกต่างกนัปัจจยัยอ่ยดา้นความ
รวดเร็วในการจะไดรั้บการตอบสนอง ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 

การรับประกัน/ความมั่นใจในการบริการ ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดับ
ความคาดหวงัระหว่างผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อยและประเภทองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่พบวา่ ภาพรวมมีระดบัความคาดหวงัไม่แตกต่างกนัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นการรับประกนัและความมัน่ใจท่ีจะไดรั้บจากการบริการ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 

การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลของผู้ให้บริการ ผลการทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัระหว่างผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อยและประเภทองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่พบว่า ภาพรวมมีระดบัความคาดหวงัไม่แตกต่าง
กนัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการจะไดรั้บการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 

4.2 ข้อมูลแสดงผลการทดสอบความแตกต่างระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจจากการรับรู้จริงของผู้ใช้
ไฟฟ้าประเภทรายย่อยและองค์กรหรือกจิการต่อคุณภาพการบริการ 

 

คุณภาพการบริการของการไฟฟ้า ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจจากการรับรู้จริงระหวา่งผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและประเภทองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพบริการทุก
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ดา้นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้
จริงแตกต่างกนัทุกดา้นดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95%  
 

ส่ิงที่สัมผัสได้จากการบริการ ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ
จากการรับรู้จริงระหว่างผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและประเภทองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่พบวา่ ภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจจาการรับรู้จริงแตกต่างกนั
ต่อปัจจยัยอ่ยดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 

ความเช่ือถือและไว้วางใจที่ได้รับจากการบริการ ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย
ระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้จริงระหว่างผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อยและประเภทองค์กรหรือกิจการต่อ
คุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ ในดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจพบวา่ มี
เพียงปัจจยัย่อยดา้นการมีเคร่ืองด่ืมขณะนั่งรอและพนักงานมีความรับผิดชอบงานต่างๆไดค้รบถว้น
ตรงตามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้ ท่ีไม่แตกต่าง แต่ในภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้จริงมีความ
แตกต่างกนั ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 

ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้าของผู้ให้บริการ ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจจากการรับรู้จริงระหว่างผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อยและประเภทองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้
จริงแตกต่างกนัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 

การรับประกัน/ความมั่นใจในการบริการ ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึง
พอใจจากการรับรู้จริงระหวา่งผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ยและประเภทองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพบริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่พบวา่ ภาพรวมมีระดบัความคาดหวงัแตกต่างกนัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นการรับประกนัและความมัน่ใจท่ีไดจ้ากการบริการ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 

การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลของผู้ให้บริการ ผลการทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริงระหว่างผูใ้ช้ไฟฟ้ารายย่อยและประเภทองค์กรหรือ
กิจการต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ ในดา้นการดูแลเอาในใส่ลูกคา้
เป็นรายบุคคล พบวา่ การไดรั้บความช่วยเหลือกรณีมีขอ้ร้องเรียนและพนักงานมีความเขา้ใจลูกคา้ได้



 

132 
 

อยา่งชดัเจน ระดบัความพึงพอใจไม่มีแตกต่าง  แต่ในภาพรวมมีความพึงพอใจจากการรับรู้บริการจริง
แตกต่างกนัดา้นการดูแลเอาในใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลจากการบริการ ดว้ยระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

 

ส่วนที่ 5 ข้อมูลปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค จังหวดัเชียงใหม่ 

 
ปัญหาของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวดัเชียงใหม่   
ปัญหากรณีท่ีวนัท่ีระบุในใบแจง้ค่าไฟฟ้าเกินก าหนดไม่สามารถไปช าระไดท่ี้บา้นสะดวกซ้ือ

หรือท่ีรับช าระต่างๆ และปัญหาการรับแจง้กรณีเกิดไฟฟ้าขดัขอ้งล่าช้า รวมทั้งปัญหาท่ีพบจากการ
ปฏิบติังานของพนกังานการไฟฟ้า คือ ความล่าช้าในการให้บริการ การเอาใจใส่กระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

 
ข้อเสนอแนะของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัด

เชียงใหม่   
ข้อเสนอแนะของผูใ้ช้ไฟฟ้ามีต่อคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั

เชียงใหม่ คือ เห็นควรปรับปรุงการบริการรองรับกรณีผูใ้ชไ้ฟฟ้ามาใชบ้ริการท่ีส านกังานเน่ืองจากไม่
สามารถไปช าระค่าไฟฟ้าท่ี เคาท์เตอร์เซอร์วิส หรือจุดบริการอ่ืนได้ อยากให้พนกังานบริการให้เร็ว
และตอบสนองลูกค้าได้ทนัที  อยากให้ขยายเวลาเปิดรับช าระค่าไฟฟ้าถึง 16.00 น. และควรแจ้ง
หมายเลข Call Center ไวใ้นใบแจง้ค่าไฟฟ้า  
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5.2 อภิปรายผล 
 ความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั

เชี ยงใหม่  อ ภิป รายผลตามแนวคิดของ Parasuraman และคณ ะ (Parasuraman, Zeithaml and 

Berry,1994)  ดงัน้ี  1) ส่ิงท่ีสัมผสัได้จากการบริการ 2) ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการ

บริการ 3) ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ของผูใ้ห้บริการ 4) การรับประกนั/ความมัน่ใจท่ี

ได้รับจาการบริการ 5) การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของผูใ้ห้บริการ  สามารถอภิปรายผล

การศึกษากบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งไดด้งัน้ี 

 คุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวดัเชียงใหม่ จากผลการศึกษาพบวา่ ความ

พึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าทั้งรายย่อยและองค์กรหรือกิจการต่อคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ โดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมากและมากท่ีสุด มาจากพนกังานให้บริการ

ดว้ยความเป็นมิตร สุภาพมีมารยาท เคารพและให้เกียรติเม่ือมารับบริการ พร้อมกบัมีความพร้อมใน

การให้ค  าแนะน าและให้ขอ้มูลถูกตอ้งชดัเจนเขา้ใจง่ายเป็นประโยชน์ในการตดัสินใจ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดรั้บ

การรับประกนัและมีความมัน่ใจในการบริการ  

 ส่ิงที่สัมผัสได้จากการบริการ  จากผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้าโดยรวมทั้ งรายย่อยและ

องคก์รหรือกิจการ โดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากต่อส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการ คือการมีเอกสาร

และขอ้มูลแนะน าการขอใชไ้ฟฟ้า/ติดตั้งมิเตอร์/ขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆมีความชดัเจน

และเขา้ใจง่าย มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ เช่น คอมพิวเตอร์  อุปกรณ์หรือ

เคร่ืองมือท่ีใชป้ฏิบติั งานดา้นระบบไฟฟ้า รวมทั้งความชดัเจนป้ายบ่งช้ีการบริการและสถานท่ีต่างๆท่ี

ให้บริการ ส่งผลให้ส่ิงท่ีสัมผสัได้จากการบริการมีความพึงพอใจในระดับมากซ่ึงสอดคล้องกับ

การศึกษาของ สุกลัยา ประทุมนนัท ์(2554)  ซ่ึงพบวา่ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในดา้นส่ิงท่ีสัมผสั

ได้จากการบริการในระดบัมาก และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ อรพินทร์ เลิศท านองธรรม (2546)  

ซ่ึงพบวา่ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการบริการในระดบัมาก 

 ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจที่ได้รับจากการบริการ จากผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าโดยรวม

ทั้ งรายย่อยและองค์กรหรือกิจการ โดยรวมมีความพึงพอใจในระดับมากต่อความน่าเช่ือถือและ

ไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการของการไฟฟ้า จงัหวดัเชียงใหม่ มาจากการท่ีพนกังานไดแ้สดงให้เห็น

ถึงความซ่ือสัตย ์สุจริต ในการรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้และการน าขอ้มูลนั้นมาใชใ้นการบริการ

ด้วยความรับผิดชอบในงานต่างๆได้ครบถ้วน ตรงตามท่ีแจ้งไว ้มีความผิดพลาดน้อยมากในการ
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ใหบ้ริการ ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุกลัยา ประทุมนนัท ์(2554)  ซ่ึงพบวา่ผูม้ารับบริการ

มีความพึงพอใจในดา้นเช่ือถือและไวว้างใจในระดบัมาก และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของอรพินทร์ 

เลิศท านองธรรม (2546)  ซ่ึงพบว่าผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจท่ี

ไดรั้บจากการบริการในระดบัมาก 

 ความรวดเร็วในการตอบสนองของผู้ให้บริการ  จากผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าโดยรวมทั้ง

รายยอ่ยและองคก์รหรือกิจการ โดยรวมมีความพึงพอใจในระดบัมากและมากท่ีสุดตามล าดบัต่อความ

รวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ของผูใ้ห้บริการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ มาจากการท่ี

พนักงานมีความพร้อมในการให้ค  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้ มีระบบให้บริการต่างๆท่ีสะดวก เช่น 

ระบบคิว, Call Center เป็นตน้ ซ่ึงการศึกษาของ สุกลัยา ประทุมนนัท ์(2554)  ซ่ึงพบวา่ผูม้ารับบริการ

มีความพึงพอใจในดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองของผูใ้หบ้ริการในระดบัมากสอดคลอ้งกบัผูใ้ช้

ไฟรายย่อยแต่ไม่สอดคล้องกับผูใ้ช้ไฟประเภทองค์กรหรือกิจการเช่นเดียวกับผลการศึกษาของ 

อรพินทร์ เลิศท านองธรรม (2546)  ซ่ึงพบวา่ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในดา้นความรวดเร็วในการ

ตอบสนองของผูใ้หบ้ริการท่ีไดรั้บจากการบริการในระดบัมาก    

 การรับประกัน/ความมั่นใจในบริการ  จากผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้าทั้งประเภทรายย่อย

และองค์กรหรือกิจการ โดยรวมมีพึงพอใจในระดบัมากและมากท่ีสุดตามล าดบัต่อการรับประกัน

ความมัน่ใจในบริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ ปัจจยัท่ีท าให้ผูม้ารับบริการมีความ

พึงพอใจมากและมาท่ีสุดของผูใ้ช้ไฟฟ้าทั้งสองประเภทคือพนักงานให้บริการด้วยความเป็นมิตร 

สุภาพมีมารยาทเคารพและให้เกียรติเม่ือมารับบริการและให้บริการซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 

สุกัลยา ประทุมนันท์ (2554)  ซ่ึงพบว่าผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในด้านการรับประกันความ

มัน่ใจในบริการในระดบัพอใจ แต่สอดคลอ้งกบัการศึกษาขอ อรพินทร์ เลิศท านองธรรม (2546)  ซ่ึง

พบวา่ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในการรับประกนัความมัน่ใจในบริการ ในระดบัมากส าหรับผูใ้ช้

ไฟฟ้าประเภทรายยอ่ย 

 การดูแลเอาใจใส่ลูกค้ารายบุคคลของผู้ให้บริการ  จากผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภท

รายย่อยและองค์กรหรือกิจการ โดยรวมมีความพึงพอใจในระดับมากต่อการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า

รายบุคคล จากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ จากการท่ีพนกังานมีความ เขา้ใจความตอ้งการ

เฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน เม่ือมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนก็จะไดรั้บการช่วยเหลือเป็นอยา่งดี 
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พร้อมทั้งได้น าข้อแนะน าไปปรับปรุงบริการได้ดี ซ่ึงสอดคล้องกบักบัการศึกษาของ สุกัลยา ประ

ทุมนนัท ์(2554)  ซ่ึงพบวา่ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคลของ

ผูใ้ห้บริการในระดบัมาก และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของอรพินทร์ เลิศท านองธรรม (2546)  ซ่ึงพบวา่

ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจในการดูแลเอาใจใส่ลูกค้ารายบุคคลของผูใ้ห้บริการในระดับมาก 

เช่นกนั 

  

ตารางที ่5.1 แสดงการอภิปรายผลการศึกษากบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งเปรียบเทียบกบัผูใ้ชไ้ฟฟ้า

ประเภทรายยอ่ย 

 การศึกษาคร้ังน้ี สุกลัยา ประทุมนนัท ์ 
(2554) 

อรพินทร์  เลิศท านองธรรม 

(2546) 
ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้าก
การบริการ 

พึงพอใจมาก พึงพอใจมาก 

(สอดคลอ้ง) 
พึงพอใจมาก 

(สอดคลอ้ง) 
ความเช่ือถือและ
ไวว้างใจท่ีไดรั้บจาก
การบริการ 

พึงพอใจมาก พึงพอใจมาก 

(สอดคลอ้ง) 
พึงพอใจมาก 

(สอดคลอ้ง) 

ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองลูกคา้
ของผูใ้หบ้ริการ 

พึงพอใจมาก พึงพอใจมาก 

(สอดคลอ้ง) 
พึงพอใจมาก 

(สอดคลอ้ง) 

การรับประกนั/
ความมัน่ใจท่ีไดรั้บ
จากการบริการ 

พึงพอใจมาก พึงพอใจมาก 

(สอดคลอ้ง) 
พึงพอใจมาก 

(สอดคลอ้ง) 

การดูแลเอาใจใส่
ลูกคา้รายบุคคลของ
ผูใ้หบ้ริการ 

พึงพอใจมาก พึงพอใจมาก 

(สอดคลอ้ง) 
พึงพอใจมาก 

(สอดคลอ้ง) 
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ตารางที ่5.2 แสดงการอภิปรายผลการศึกษากบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งเปรียบเทียบกบัผูใ้ชไ้ฟฟ้า
ประเภทองคก์รหรือกิจการ 

 การศึกษาคร้ังน้ี สุกลัยา ประทุมนนัท ์
(2554) 

อรพินทร์ เลิศท านองธรรม 

(2546) 
ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการ
บริการ 

พึงพอใจมาก พึงพอใจมาก 

(สอดคลอ้ง) 
พึงพอใจมาก 

(สอดคลอ้ง) 
ความเช่ือถือและ
ไวว้างใจท่ีไดรั้บจาก
การบริการ 

พึงพอใจมาก พึงพอใจมาก 

(สอดคลอ้ง) 
พึงพอใจมาก 

(สอดคลอ้ง) 

ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองลูกคา้ของผู ้
ใหบ้ริการ 

พึงพอใจมาก
ท่ีสุด 

พึงพอใจมาก 

(ไม่สอดคลอ้ง) 
พึงพอใจมาก 

(ไม่สอดคลอ้ง) 

การรับประกนั/ความ
มัน่ใจท่ีไดรั้บจากการ
บริการ 

พึงพอใจมาก
ท่ีสุด 

พึงพอใจมาก 

(ไม่สอดคลอ้ง) 
พึงพอใจมาก 

(ไม่สอดคลอ้ง) 

การดูแลเอาใจใส่
ลูกคา้รายบุคคลของผู ้
ใหบ้ริการ 

พึงพอใจมาก พึงพอใจมาก 

(สอดคลอ้ง) 
พึงพอใจมาก 

(สอดคลอ้ง) 

 
 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ มีการส ารวจความคิดเห็นของผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีมาใช้
บริการท่ีส านกังานและออกไปเยี่ยมตามแผนการเยี่ยมประจ าปี ซ่ึงในรายงานผลส ารวจความพึงพอใจ
ประจ าปี 2556 พบวา่ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความคิดเห็นต่องานบริการของการไฟฟ้าในระดบัพึงพอใจมาก  และ
จากวรรณกรรมท่ีท าการศึกษาพบว่ามีความสอดคลอ้งในคุณภาพบริการทุกดา้นทั้งประเภทรายย่อย
และองคก์รหรือกิจการ ต่างก็มีความพึงพอใจในระดบัมากและมากท่ีสุด 
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5.3 ข้อค้นพบ  
 จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จงัหวดัเชียงใหม่ ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษามีขอ้คน้พบดงัน้ี 

 

 1.ข้อค้นพบความพงึพอใจทีม่ีผลต่อบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวดัเชียงใหม่ 
ประเภทการใช้ไฟฟ้า รายย่อย  

จากการศึกษาพบว่า  ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อยต่อคุณภาพบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ โดยรวม มีความพึงพอใจในระดบัมากในทุกด้าน ใน
ปัจจุบันการไฟฟ้าได้พัฒนาและปรับปรุงการท างานอย่างต่อเน่ืองทั้ งด้านระบบการบริหารงาน 
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัควบคู่กบัการพฒันาศกัยภาพบุคลากร จะเห็นไดว้่ามีการจดัเตรียมเอกสารและ
ขอ้มูลต่างๆไวบ้ริการลูกค้ามีความชัดเจน พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย ์สุจริต รักษาข้อมูล
ความลับของลูกค้าเป็นอย่างดี มีความพร้อมให้ค  าแนะน า ให้บริการด้วยความเป็นมิตร สุภาพมี
มารยาท เคารพและให้เกียรติ และพนกังานยงัมีความเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดอ้ยา่งชดัเจน
อีกดว้ย จากการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจจากการรับบริการจริงพบวา่ในช่วงเวลา 
08.30-12.00 น.จะมีความพึงพอใจมากท่ีสุดเน่ืองจากในช่วงเชา้ผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทรายยอ่ยจะนิยมออก
จากบ้านเพื่อไปท าธุระต่างๆโดยเฉพาะการท่ีต้องติดต่อกับหน่วยงานบริการของทางราชการมี
กระบวนการและขั้นตอนท่ีมากจึงชอบท่ีจะมาในช่วงเช้าจากการท าสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย
ระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจจากการับรู้จริงพบว่าผลต่างในดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการ
บริการมีความต่างมากท่ีสุดหมายความวา่ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงักบัความพึงพอใจจากการรับรู้
นั้นมีมาก แสดงว่ามีความตอ้งการให้หน่วยงานมีการปรับปรุงด้านความพร้อมต่างๆ เช่นเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ สถานท่ี ป้ายบอกรายละเอียดการให้บริการตลอดจนเอกสารและขอ้มูลท่ีใหบ้ริการตอ้งชดัเจน
และมีเพียงพอต่อความตอ้งการ 

 

2.ข้อค้นพบความพงึพอใจทีม่ีผลต่อบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวดัเชียงใหม่ 
ประเภทการใช้ไฟฟ้า องค์กรหรือกจิการ 

 

 จากการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทองคก์รหรือกิจการต่อคุณภาพ
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ โดยรวมมีความพึงพอใจระดบัมาก และมีดา้นท่ีมี
ความพึงพอใจมากท่ีสุด 2 ด้านคือ ความรวดเร็วในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และการ
รับประกนั/ความมัน่ใจในงานบริการ จากการท่ีพนกังานมีความพร้อมในการใหค้  าปรึกษาแนะน า และ
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ใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร สุภาพมีมารยาทเคารพและให้เกียรติ  พนกังานแสดงออกถึงความซ้ือสัตย ์
สุจริต รักษาขอ้มูลลูกคา้เป็นอยา่งดี และยงัพบวา่พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสม ่าเสมอทุกขั้นตอนใน
การให้บริการ จากการทดสอบความพึงพอใจในช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการพบว่ามีความพึงพอใจทุก
ช่วงเวลา เน่ืองมากจากหน่วยงานไดจ้ดักลุ่มงานไวค้อยบริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทองคก์รหรือกิจการไว้
ทุกหน่วยงานเพราะถือว่าเป็นลูกค้ารายใหญ่ท่ีมีความต้องการใช้พลังงานไฟฟ้าท่ีสูงมากเช่น 
หา้งสรรพสินคา้ โรงแรม โรงพยาบาลหรือโรงงานอุตสาหกรรมต่างๆ การไฟฟ้าจึงตอ้งจดักลุ่มงานไว้
บริการให้ขอ้มูลต่างๆ และจากการทดสอบค่าเฉล่ียความแตกต่างระหว่าความคาดหวงัและความพึง
พอใจจากการรับรู้พบว่าด้านความเช่ือถือและไวว้างใจจากการท่ีจะไดรั้บการบริการท่ีดีสม ่าเสมอมี
ความแตกต่างมากซ่ึงแสดงวา่ผูใ้ชไ้ฟประเภทองคก์รหรือกิจการตอ้งการการท างานหรือการให้บริการ
ดา้นพลงังานไฟฟ้าแก่กิจการสร้างความน่าเช่ือถือเพื่อไม่ใหเ้กิดการหยดุชะงกัในการด าเนินธุรกิจ  
 

3.ข้อค้นพบจากการทดสอบความแตกต่างระดับค่าเฉลีย่ความคาดหวงัของผู้ใช้ไฟฟ้าประเภท
รายย่อยและองค์กรหรือกจิการต่อคุณภาพการบริการ 

จากการศึกษาพบว่า ระดับความความหวงัทั้งผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อยและองค์กรหรือ
กิจการมีความระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้านของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดั
เชียงใหม่ ไม่แตกต่างกนั มีเพียงปัจจยัยอ่ยเดียวท่ีแตกต่างคือ การไฟฟ้ามีระบบการให้บริการดา้นช าระ
ค่าไฟฟ้า/ขอใชไ้ฟฟ้า/ติดตั้งมิเตอร์/ก่อสร้างขยายเขตระบบไฟฟ้าและบริการต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว 
เช่น ระบบคิว, Call Center เป็นตน้ ซ่ึงอยูใ่นคุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ 

4.ข้อค้นพบจากการทดสอบความแตกต่างระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจจากการรับรู้จริงของ
ผู้ใช้ไฟฟ้าประเภทรายย่อยและองค์กรหรือกจิการต่อคุณภาพการบริการ  

จากการศึกษาพบวา่ระดบัความพึงพอใจจากการรับรู้จริง โดยภาพรวมมีความแตกต่างกนัทั้ง 
5 ดา้น ส่วนในปัจจยัยอ่ยท่ีไม่มีความแตกต่างกนัประกอบดว้ย พนกังานมีความรับผิดชอบงาน ต่างๆ 
ไดค้รบถว้น ตรงตามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้  ส านกังานมีการจดัเตรียมเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการขณะนัง่รอ  และ
ในกรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจากพนกังานเป็นอยา่งดี รวมถึงพนกังานมี
ความเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 
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5.4 ข้อเสนอแนะ   

จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จงัหวดัเชียงใหม่ ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษาและไดค้น้พบขอ้เท็จจริงจากการตอบแบบสอบถาม
ของผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีมาใช้บริการท่ีเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงงานด้านบริการให้ดียิ่งข้ึนแต่ในการ
ด าเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคตอ้งด าเนินงานตามนโยบายของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคส่วนกลาง
ดงันั้นเพื่อให้เกิดประโยชน์จากขอ้มูลท่ีไดท้  าการศึกษาในคร้ังน้ีผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะโดยแยกเป็น 2 
ส่วนดงัน้ี 

 

5.4.1 ข้อเสนอแนะเพือ่การปรับปรุงการบริการส าหรับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดัเชียงใหม่ 

จากการศึกษาพบว่า การบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ โดยรวมผูใ้ช้
ไฟฟ้ามีความพึงพอใจระดบัมาก และผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทองคก์รหรือกิจการท่ีมีความพึงพอใจในระดบั
มากท่ีสุดดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองและการรับประกนัมัน่ใจในการบริการก็ตาม ดา้นท่ีควรมี
การปรับปรุงโดยเร่งด่วนล าดบัแรกคือดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ากการมารับบริการเน่ืองจากผูใ้ช้ไฟฟ้ามี
ความคาดหวงัสูงแต่บริการท่ีไดรั้บจริงน้อย โดยเฉพาะขยายสถานท่ีรองรับผูม้าใช้บริการทั้งภายใน
และภายนอกส านกังาน จดัเตรียมและจดัหาเคร่ืองมือและอุปกรณ์ให้มีความพร้อมและความทนัสมยั
ในการให้บริการ เช่น คอมพิวเตอร์พร้อมระบบเครือข่ายท่ีมีประสิทธิภาพค้นหาข้อมูลต่างๆ มา
ให้บริการท่ีรวดเร็ว พร้อมดว้ยอุปกรณ์ เคร่ืองมือหรือยานพาหนะ ท่ีใชป้ฏิบติั งานดา้นระบบไฟฟ้า มี
ความพร้อมเพียงพอรองรับการบริการให้ได้ทนัที ตามท่ีลูกค้าต้องการ ล าดับต่อมาคือการพฒันา
ความรู้ ทักษะ ในงานบริการของพนักงานให้มีพฤติกรรมดูแลเอาใจใส่ผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีมารับบริการ 
เพื่อใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้าเกิดความประทบัใจในบริการท่ีไดรั้บ 

 

ส่ิงทีสั่มผสัได้จาการบริการ 

  จากการศึกษาพบวา่โดยรวมผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความพึงพอใจในระดบัมากต่อส่ิงท่ีสัมผสัได้
จากการบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ และยงัพบวา่ปัจจยัท่ีผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความพึง
พอใจนอ้ยท่ีสุดเป็นล าดบัแรกคือ อยากให้การไฟฟ้ามีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ 
เช่น คอมพิวเตอร์และระบบเครือข่ายในการเช่ือมโยงฐานขอ้มูลการบริการพร้อมทั้งอุปกรณ์หรือ
เคร่ืองมือท่ีใช้ปฏิบัติมากกว่าปัจจุบัน รวมถึงเร่ืองการแต่งกายของพนักงานขอให้มีความเป็น
เอกลกัษณ์เฉพาะของหน่วยงาน ดูเรียบร้อย  เหมาะสม และคล่องตวักบัหนา้ท่ีท่ีปฏิบติั และอยากให้มี
ป้ายช่ือห้อยคอแสดงตน  รวมถึงความชดัเจนของป้ายหรือเคร่ืองหมายบอกสถานท่ีต่างๆแยกให้ทราบ
การบริการในการไฟฟ้าให้ชัดเจนมากยิ่งข้ึน ตามล าดับ เน่ืองจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดั
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เชียงใหม่ มีการขยายระบบงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน เช่น การจดหน่วยพร้อมออกใบ
แจง้ค่าไฟฟ้าท่ีหน้างานเลย จึงท าให้ผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีไดรั้บใบแจง้ค่าไฟฟ้า รู้วนัสุดทา้ยของการช าระค่า
ไฟฟ้าและจะมาใช้บริการในช่วงวนัสุดทา้ยท่ีส านักงานเป็นจ านวนมาก ท าให้แออดัไปด้วยผูม้าใช้
บริการ สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ ท่ีนั่งรอไม่เพียงพอ แต่ในช่วงก่อนครบก าหนดช าระค่าไฟฟ้า 
ส านักงานจะไม่ค่อยมีผูม้าใช้บริการมากนัก จึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ี การไฟฟ้าไม่ได้ขยายพื้นท่ีเพิ่มเพื่อ
รองรับผูใ้ชไ้ฟ แต่มีแนวทางแกไ้ขคือ การเพิ่มช่องทางการช าระค่าไฟฟ้าผา่นหลายๆ ช่องทางเพื่อลด
จ านวนผูใ้ชไ้ฟฟ้ามาท่ีส านกังานและบางคนก็สะดวกท่ีจะช าระผา่นธนาคารโดยการหกัผา่นบญัชี หรือ 
การช าระท่ีเคาน์เตอร์เซอร์วสิ เป็นตน้  
 ส่วนเร่ืองการแต่งกายของพนกังานนั้น เน่ืองจากมีการปฏิบติังานในหลายๆ หนา้ท่ี จึงเห็นควร
ก าหนดให้พนักงานท่ีปฏิบัติงานด้านหน้าเคาน์ เตอร์ท่ีท าหน้าท่ีบริการแต่งกายด้วยชุดฟอร์มท่ี
เหมือนกนัโดยแตกต่างกนัตามวนัตั้งแต่วนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ ส่วนพนกังานท่ีตอ้งออกไปใหบ้ริการนอก
สถานท่ีก็ให้มีชุดส าหรับออกปฏิบติังานในภาคสนามเหมือนๆ กนั และมีการจดัเตรียมเอกสารและ
ขอ้มูลต่างๆไวใ้ห้บริการมีจ านวนเพียงพอและครบถว้นทุกงานท่ีให้บริการดว้ย ณ ส านกังาน ในดา้น
ความชดัเจนของป้ายควรปรับเปล่ียนใหรู้ปแบบทนัสมยัและสวยงามเพิ่มข้ึนและใหมี้แบบอยา่งในการ
ใชสี้ท่ีเหมือนกนั หากด าเนินการไดผู้ศึ้กษาคิดวา่จะสามารถสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการและรับบริการท่ีนอกส านกังานดว้ย 

 

 ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจที่ได้รับจากการบริการ  จากการศึกษาพบวา่ผูใ้ช้ไฟฟ้าโดยรวมมี
ความพึงพอใจในระดับมาก โดยเรียงล าดับค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดับมากคือ การท่ีมีจ  านวน
พนักงานไม่เพียงพอในการให้บริการ ความเช่ือถือในความพร้อมของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ การจดั
จ านวนเก้าอ้ีไวร้อรับบริการ พนักงานบริการไม่เกิดความผิดพลาดและมีเคร่ืองด่ืมไวร้อบริการผูใ้ช้
ไฟฟ้าท่ีมารอรับบริการ ตามล าดบั  จากผลการศึกษาเห็นควรจดัเตรียมเกา้อ้ี และเคร่ืองด่ืมไวร้องรับผู ้
มาใช้บริการเพราะเป็นการด าเนินการท่ีท าไดเ้ลยลงทุนไม่มาก ในส่วนการเพิ่มจ านวนพนกังานนั้น
อาจจะไม่สามารถด าเนินการไดท้นัทีเน่ืองจากขั้นตอนและอ านาจในการสรรหาหรือจดัหาข้ึนอยู่กบั
ส่วนกลาง แต่จะมีการแจง้ความตอ้งการพนกังานส่งใหส่้วนกลางทุกๆปี  
 

 ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้าของผู้ให้บริการ  จากการศึกษาพบวา่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าโดยรวมมี
ความพึงพอใจในระดับมากและมากท่ีสุด โดยเรียงล าดับท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากคือ การ
ให้บริการรวดเร็วทนัทีท่ีตอ้งการ  พนกังานมีความพร้อมให้บริการและการมีระบบ หรือขั้นตอนการ
ให้บริการท่ีดี ตามล าดบั จากผลการศึกษาเห็นควรท่ีจะปรับปรุงระบบการให้บริการโดยเร่ิมตั้งแต่การ
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คดักรองลูกคา้ท่ีมารับบริการโดยจดัพนกังานไวค้อยใหบ้ริการสอบถามและแยกประเภทผูใ้ชไ้ฟฟ้าเขา้
หาพนกังานท่ีเคาน์เตอร์ให้บริการพร้อมทั้งตอบปัญหาหรือใหค้  าแนะน าในเบ้ืองตน้ จะท าใหพ้นกังาน
ท่ีใหบ้ริการท่ีเคาน์เตอร์ไดร้วดเร็วข้ึน 

 

 การรับประกัน/ความมั่นใจที่ได้รับจากการบริการ   จากการศึกษาพบวา่ผูใ้ช้ไฟฟ้าโดยรวมมี
ความพึงพอใจมากและมากท่ีสุดโดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัมากถึงมากท่ีสุด คือ 
การมีความมัน่ใจในความรู้ความสามารถของพนกังานในการใหข้อ้มูล มีระบบป้องกนัความปลอดภยั
ในขอ้มูล  พนักงานมีความเป็นมิตร สุภาพมีมารยาท ให้เกียรติ และให้บริการด้วยความเสมอภาค 
ตามล าดบั หากพิจารณาผูใ้ช้ไฟฟ้าประเภทองคก์รหรือกิจการ จะมีความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยในการ
บริการทุกดา้น  เพื่อสร้างความประทบัใหก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทรายยอ่ยเช่นเดียวกบัองคก์รหรือกิจการ 
เห็นควรจดัพนกังานเป็นประชาสัมพนัธ์ตอ้นรับให้ขอ้มูลโดยพนกังานตอ้งไดรั้บการอบรมให้มีความรู้
ดา้นระบบไฟฟ้าและการสร้างความประทบัใจในงานบริการ ก็จะท าให้ผูใ้ช้ไฟฟ้าไดรั้บทั้งขอ้มูลท่ี
ครบถว้นถูกตอ้งและการบริการท่ีประทบัใจ 

 

 การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล  จากผลการศึกษาผูใ้ชไ้ฟฟ้าโดยรวมมีความพึงพอใจมาก 
โดยเรียงล าดับแรกค่าเฉล่ียความพึงพอใจคือ เวลาท่ีเปิดให้บริการ  การได้รับบริการสม ่าเสมอทุก
ขั้นตอน การไดรั้บการช่วยเหลือจากเร่ืองท่ีร้องเรียน พนักงานเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช้ไฟฟ้าได้
ชัดเจนและการน าข้อร้องเรียนไปปรับปรุงการบริการ เห็นควรขยายเวลาให้บริการรับช าระค่า
กระแสไฟฟ้าจากเดิม ปิดรับเวลา 15.30 น. เป็นเวลา 16.30 น.ตามเวลาปฏิบติังานของพนกังาน  การจดั
สถานท่ีท่ีมีหนา้ท่ีในงานบริการให้เป็นลกัษณะ จุดเดียว รวดเร็วและสะดวก มีกระบวนการส่ือสารกบั
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเร่ืองท่ีด าเนินการปรับปรุงคุณภาพงานบริการตามขอ้ร้องเรียนให้มีหลายช่องทาง ท าให้
พนกังานปฏิบติังานโดยมุ่งเนน้ลูกคา้เป็นจุดศูนยก์ลางและลูกคา้มีช่องทางในการเสนอแนะความเห็น
ในการปรับปรุงคุณภาพบริการดว้ย หากพิจารณาผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทองคก์รหรือกิจการโดยรวมมีความ
พึงพอใจในระดบัมาก ในปัจจยัการให้บริการท่ีสม ่าเสมอทุกขั้นตอน มีช่องทางในการร้องเรียนและน า
ขอ้ร้องเรียนไปปรับปรุงงานบริการใหดี้ยิง่ข้ึน รวมทั้งพนกังานมีความเขา้ใจลูกคา้ชดัเจนมาก เห็นควร
ขยายเวลาให้บริการทุกอย่างจนถึงเวลา 16.30 น. เช่นเดียวกบัเวลาท างานและจดัทีมงานเพื่อตอบ
ปัญหาและช่วยเหลือกรณีเกิดความเดือนร้อนต่างๆ เช่น ทีมเร่งด่วนในการแก้ไขไฟฟ้าขดัขอ้ง ทีม
ติดตั้งมิเตอร์ด่วนกรณีถูกงดจ่ายกระแสไฟฟ้า และตอบปัญหากรณีไฟฟ้าดบั ไฟฟ้าขดัขอ้งเก่ียวกบั
กระบวนการแกไ้ขและระยะเวลาแลว้เสร็จในการแกไ้ข 
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5.4.2 ข้อเสนอแนะเพือ่ให้การสนับสนุนงานด้านบริการส าหรับการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคส่วนกลาง 

 

 จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จงัหวดัเชียงใหม่ ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษาและไดค้น้พบขอ้เท็จจริงจากการตอบแบบสอบถาม
ของผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมาใชบ้ริการท่ีเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงงานดา้นบริการใหดี้ยิง่ข้ึนจึงมี
ขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 

ส่ิงทีสั่มผสัได้จาการบริการ 

  จากการศึกษาพบว่าพบว่าปัจจยัท่ีผูใ้ช้ไฟฟ้ามีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดคือ ความ
ทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการ เช่น คอมพิวเตอร์และระบบเครือข่ายในการ
เช่ือมโยงฐานข้อมูลการบริการ เห็นควรให้ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคส่วนกลางเพิ่มช่องทางระบบ
เครือข่ายการเช่ือมโยงให้มีความเร็วมากข้ึน และเห็นควรก าหนดเป็นค าสั่งให้พนกังานทุกคนแต่งกาย
ให้เหมือนกนัเป็นเอกลกัษณ์เหมือนกนัทุกพื้นท่ี และอนุมติังบประมาณในการปรับปรุงอาคารสถานท่ี
โดยเฉพาะท่ีจอดรถใหมี้เพียงพอกบัผูม้าใชบ้ริการ  
 

 ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจที่ได้รับจากการบริการ  จากการศึกษาพบว่าการท่ีมีจ  านวน
พนกังานไม่เพียงพอในการให้บริการส่งผลให้ผูม้าใช้บริการตอ้งรอนานจะท าให้เกิดความไม่เช่ือถือ
ในการให้บริการได้  เห็นควรอนุมติัเพิ่มจ านวนพนักงานให้มีความเพียงพอต่อจ านวนลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโดยพิจารณาเป็นพิเศษ กรณี เมืองใหญ่ๆ เช่น จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นตน้ 
 

 ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้าของผู้ให้บริการ  จาการศึกษาพบว่าผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีมาใช้
บริการตอ้งการบริการท่ีรวดเร็วแต่เน่ืองจากพนกังานมีจ านวนไม่เพียงพอ ท าให้การบริการไม่รวดเร็ว
ดงันั้น จึงเห็นควรใหส่้วนกลางอนุมติังบประมาณเพิ่มเติมในการพฒันาและอบรมทกัษะการใหบ้ริการ
ท่ีรวดเร็วพร้อมทั้งพิจารณาเพิ่มช่องทางในการช าระค่าไฟฟ้าใหม้ากยิง่ข้ึน 

 

 การรับประกัน/ความมั่นใจที่ได้รับจากการบริการ   จากการศึกษาพบว่าผูใ้ช้ไฟฟ้าตอ้งการ
ขอ้มูลท่ีถูกต้องและเขา้ใจได้ชัดเจนในทุกๆ ด้านท่ีมาติดต่อ พนักงานท่ีท าหน้าท่ีต้อนรับลูกค้าไม่
สามารถให้ขอ้มูลไดค้รอบคลุมงานทุกดา้น จึงเห็นควรให้ส่วนกลางอนุมติังบประมาณเพิ่มในการจดั
อบรมพนกังานท่ีท าหนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ตอ้นรับใหข้อ้มูลใหมี้ความรู้ดา้นระบบไฟฟ้า 
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 การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล  จากผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าตอ้งการให้มีการขยาย
เวลาในการเปิดท าการโดยสามารถมาติดต่อไดต้ลอดเวลาเห็นควรให้ส่วนกลางพิจารณาแนวทางการ
ปฏิบติัในการขยายเวลาในการให้บริการโดยไม่มีขอ้จ ากดัซ่ึงในปัจจุบนัยงัมีข้อจ ากดั คือ หากเกิน
ระยะเวลาในรอบการช าระเงินท่ีระบุไวใ้นใบแจง้ค่าไฟฟ้าจะไม่สามารถไปช าระท่ีร้านสะดวกช้ือต่างๆ
ท่ีใหบ้ริการรับช าระเงินไดต้อ้งเสียเวลาเดินทางมาช าระยงัหน่วยงานในพื้นท่ีท่ีรับผดิชอบเท่านั้น 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


