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คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดอ านาจเจริญ  

Service Quality of Provincial Electricity Authority, Amnatcharoen Province  

Prin Soising1 

 

บทคัดย่อ 

 การคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมของผูใ้ช้
ไฟฟ้า กับคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ  และเพื่อเปรียบเทียบ
ปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมของผูใ้ชไ้ฟฟ้า กบัค่ากระแสไฟฟ้าต่อเดือน และเพื่อเปรียบเทียบปัจจยั
ส่วนบุคคล กบัความพึงพอใจในการให้บริการ โดยผูศึ้กษาไดน้ าแนวคิดองค์ประกอบการวดัคุณภาพ
การบริการของ Zietheaml, Parasuraman& Berry (2013) มาปรับใช้ ซ่ึงเป็นทฤษฎีการวดัคุณภาพการ
ให้บริการ มี 5 ดา้น เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชไ้ฟฟ้า จ านวน 400 ราย และน ามาวิเคราะห์
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณาและสถิติเชิงอนุมาน 
 ผลการศึกษาในดา้นการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุและระดบั
การศึกษา ท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลใหคุ้ณภาพการให้บริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั .05 ในส่วนของ 
อาย ุและสถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนั จะส่งผลต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบั
นัยส าคญั .05 ด้านพฤติกรรมการใช้บริการ ซ่ึงได้แก่ ประเภทการใช้ไฟฟ้า อตัราค่ากระแสไฟฟ้าต่อ
เดือน และช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการท่ีต่างกนั ส่งผลให้คุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั ผลการศึกษา
ในดา้นอตัราค่ากระแสไฟฟ้าต่อเดือน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่ออตัราค่าไฟฟ้าท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั .05  ดา้นพฤติกรรมการใช้
ไฟฟ้า ซ่ึงไดแ้ก่ ประเภทการใช้ไฟฟ้า ช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่ออตัราค่าไฟฟ้าท่ี
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั .05   
 
ค าส าคัญ : : ความพึงพอใจ, คุณภาพการใหบ้ริการ, การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 
 



2 
 

 

1 นายปริญญ์ สร้อยสิงห์ ต าแหน่ง นักปฏิบติังานเทคนิค ระดับ 5 (จป.วิชาชีพ) สังกัดการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
 

ABSTRACT 
 

The primary objective of this independent study is to compared personal factors and 

Consumers behavior with the service quality of the Provincial Electricity Authority, Amnatcharoen 

Province. And compared personal factors and consumer behavior with Electricity bill per month. and 

compared personal factors with consumers satisfaction towards the service. By using A concept model 

of service quality of Zietheaml, Parasuraman& Berry (2013) to apply.  There are 5 aspects of service 

quality measurement in this theory. Data collected in 400 customers of the Provincial Electricity 

Authority. They were analyzed using descriptive and inferential statistics. 

The findings of this study are as follows: Measured from Personal factors towards the service 
quality: it was found that customers’ age and different types of education had statistically significant 
differences with the level of statistical significance set at 0.5. Measured from Personal factors towards 
consumers satisfaction:  it was found that customers’ age and different types of marital status had 
statistically significant differences with the level of statistical significance set at 0.5. Consumers 
behavior, types of electricity consumption, electricity bill per month and during the times of service 
had no significant difference. By the way, Measured from Personal factors towards the electricity bill 
per month: Personal factors, it was found that level education, occupation and different types of income 
per month had statistically significant differences with the level of statistical significance set at 0.5. 
Consumers behavior, types of electricity consumption, and during the times of service had statistically 
significant differences with the level of statistical significance set at 0.5. 
  
Keywords: Satisfactions, Service Quality, Provincial Electricity Authority (PEA) 
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บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 ไฟฟ้าเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการด ารงชีพของมนุษย ์ทุกชีวิตท่ีอาศยัอยู่บนโลกต่างก็ตอ้งพึ่งพา

พลงังานไฟฟ้าทั้งทางตรงและทางออ้ม ไม่ว่าจะเป็นการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจ สังคม การเกษตร การ

อุตสาหกรรมต่างๆ ซ่ึงปัจจุบนัประเทศไทยมีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการผลิต และจ าหน่ายพลงังาน

ไฟฟ้า จ านวนทั้งส้ิน 3 หน่วยงาน คือ การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย (กฟผ.) การไฟฟ้านครหลวง 

(กฟน.) และการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) โดยการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค หรือ กฟภ : เป็นรัฐวิสาหกิจสังกดั

กระทรวงมหาดไทย มีหน้าท่ีบริการจ าหน่ายไฟฟ้าแก่ประชาชนในส่วนภูมิภาคทุกจงัหวดัทัว่ประเทศ

ไทย ยกเวน้กรุงเทพมหานคร จงัหวดันนทบุรี และจงัหวดัสมุทรปราการ โดยมุ่งมัน่ให้บริการพลงังาน

ไฟฟ้าอย่างมีประสิทธิภาพควบคู่กบัการพฒันาองค์กรอย่างต่อเน่ือง ทั้งดา้นคุณภาพและบริกาง มุ่งสู่

องคก์รท่ีเป็นเลิศดา้นธุรกิจพลงังานไฟฟ้า ตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ ร่วมสร้างคุณค่าสู่สังคม

และส่ิงแวดล้อมด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล ขับเคล่ือนองค์กรไปสู่ PEA Digital Utility  (การไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค, 2555)  

ในแต่ละวนั มีผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคทัว่ประเทศเป็นจ านวนมาก 

คุณภาพการให้บริการจึงถือว่าเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ช้ไฟฟ้า ซ่ึงเป็นการบริการท่ีผูใ้ห้

บริการส่งมอบความประทบัใจของการให้บริการแก่ลูกคา้หรือผูใ้ช้ไฟฟ้า  เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึง

พอใจและก่อให้เกิดสัมพนัธภาพท่ีดี ปัจจยัท่ีเป็นตวับ่งช้ี คือ จ านวนผูม้าใชไ้ฟฟ้า ดงันั้น ผูบ้ริการท่ีชาญ

ฉลาดจึงควรอย่างยิ่งท่ีจะศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจยัและองค์ประกอบต่างๆ เพื่อให้เป็นแนวทางในการ

บริหารองคก์รให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด แต่ปัจจุบนัการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญบางส่วนงานยงัขาดประสิทธิภาพไม่บรรลุตามวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ี

วางเอาไว ้จึงอาจส่งผลกระทบต่อคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม ซ่ึงการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไดพ้ยายาม

แก้ไข และปรับปรุงการให้บริการอยู่ตลอดเวลา ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาคุณภาพการให้บริการของการ

ไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ ท่ีไดใ้หบ้ริการแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้า เพื่อน าผลการวิจยัท่ีไดไ้ปพฒันาและ

ปรับปรุงระบบการใหบ้ริการใหมี้คุณภาพและประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และพฤติกรรมของผูใ้ชไ้ฟฟ้า กบัคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส 

ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และพฤติกรรมของผูใ้ชไ้ฟฟ้า กบัอตัราค่ากระแสไฟฟ้าต่อ

เดือน และเพื่อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตาม อายุ สถานภาพการสมรส อาชีพ กับความ            

พึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 

 
 
สมมติฐานการวิจัย 

1. ปัจจัยส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใช้บริการท่ีต่างกัน ส่งผลให้คุณภาพการให้บริการ

แตกต่างกนั 

2. ปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีต่างกนั ส่งผลต่ออตัราค่าไฟฟ้าท่ีแตกต่างกนั 

3. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดั

อ านาจเจริญ ท่ีมาใชบ้ริการท่ีส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ  มีจ านวนผูใ้ช้ไฟฟ้า

เฉล่ียต่อเดือน 40,268 ราย เก็บขอ้มูลตั้งแต่วนัท่ี 1 ตุลาคม 2563 - 10 ธนัวาคม 2563 

 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

 
แนวคิดและทฤษฏีท่ีเกีย่วข้อง  
 1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality Concept) 
 การบริการ หมายถึง การกระท าหรือการด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงเพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของบุคคลหรือองคก์รเพื่อใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสมความมุ่งหมายท่ีบุคคลหรือองคก์รตอ้งการ  

โดยกระบวนการดงักล่าวอาจจะเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ท่ีมี  ทั้งท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ และไม่สามารถจบัตอ้ง

ได ้ เพื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  จนน าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุด 
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 ในส่วนความหมายของคุณภาพการให้บริการนั้น มีนกัวิชาการหลายๆ ท่านไดใ้ห้ค  านิยามและ

แนวทางการประเมินคุณภาพของการบริการไว้ ซ่ึงการวิจยัในคร้ังน้ีไดน้ าแนวคิดองคป์ระกอบการวดั

คุณภาพการบริการของ Ziethaml, Parasuraman& Berry (2013) มาใช ้ท่ีไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบริการ 

(Service quality) เป็นส่ิงท่ีลูกค้าคนคาดหวงัท่ีจะได้รับจากการบริการ ลูกค้าจะวดัจากเคร่ืองมือวดั

คุณภาพการบริการซ่ึงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) การให้ความมั่นใจแก่ลูกคา้ 

(Assurance) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 

 กล่าวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการการตอบสนองความ

ตอ้งการของธุรกิจให้บริการ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งเม่ือธุรกิจท่ีให้บริการมีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีคลา้ยคลึง

กนัและตั้งอยูใ่นบริเวณเดียวกนั ดงันั้นการเนน้คุณภาพการบริการจึงเป็นวิธีท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ

แตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนั 

  2. ขอ้มูลการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 

 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ เป็นการไฟฟ้าในสังกดัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 2 

ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือจงัหวดัอุบลราชธานี สายงานการไฟฟ้าภาค 2 เป็นการไฟฟ้าชั้น 2 (7 แผนก)   

มีพนักงานและลูกจา้งในสังกดัทั้งส้ิน 240 คน แบ่งเป็นพนักงาน จ านวน 109 คน ลูกจา้ง 26 คน และ

ผูรั้บเหมาค่าแรงจากบริษทั สิริมงคล พาวเวอร์ เคเบิ้ล จ ากดั จ านวน 105 คน ผูใ้ชไ้ฟฟ้าจ านวน 40,268  

ราย หน่วยการใช้ไฟฟ้า 10,604,866.29  หน่วย และมีรายไดค้่ากระแสไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือนประมาณ 
31,963,139.40 บาท  ดา้นโครงสร้างการบริหารงาน การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ แบ่ง

โครงสร้างการบริหารเป็น 7 แผนก และมีหนา้ท่ีความรับผิดชอบ ดงัน้ี แผนกบริการลูกคา้ แผนกมิเตอร์ 

แผนกปฏิบติัการและบ ารุงรักษา แผนกก่อสร้าง แผนกคลงัพสัดุหลกั/แผนกคลงัพสัดุบริการ แผนกบญัชี

และประมวลผล และแผนกบริหารงานทัว่ไป 

3. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

จากการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ใน
บริบทท่ีแตกต่างกัน โดยน าแนวคิดองค์ประกอบการวัดคุณภาพการบริการของ Ziethaml, 
Parasuraman& Berry (2013) มาใช้ ผูว้ิจยัสามารถสรุปปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เช่น ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อาย ุ การศึกษา อาชีพ  ค่าใชจ่้ายในการใชไ้ฟฟ้าโดยเฉล่ียต่อ
เดือนต่างกัน และประเภทการใช้ไฟฟ้าแตกต่างกัน ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกัน             
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ในส่วนของความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญผูว้ิจยัสามารถ
สรุปไดว้า่ อาย ุและสถานภาพการสมรส ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
  

การวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดั

อ านาจเจริญ เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล กลุ่ม

ตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา ได้จากการสุ่มตวัอย่าง โดยวิธีการสุ่มแบบเชิงระบบ ( Systematic random  

sampling) เฉพาะลูกคา้ท่ีมาติดต่อใชบ้ริการท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ   

เคร่ืองมือท่ีผูวิ้จยัใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามโดยการตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง (Self-

administered questionnaire) ประกอบดว้ยค าถาม 4  ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม คือ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส 

อาชีพ และรายไดต้่อเดือน ลกัษณะค าถามเป็นค าถามแบบเลือกตอบ จ านวน  6 ขอ้ ลกัษณะค าถามจะ

เป็นค าถามแบบปลายปิด (Close-ended questionnaire) 

 ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ คือ  ประเภทการ

ใช้ไฟฟ้า อัตราค่ากระแสไฟฟ้าต่อเดือน ช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัด

อ านาจเจริญ ลกัษณะค าถามเป็นค าถามแบบเลือกตอบ จ านวน  3  ขอ้ ลกัษณะค าถามจะเป็นค าถามแบบ

ปลายปิด (Close-ended questionnaire) 

 ส่วนท่ี 3 คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ จ าแนกเป็น 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3 ขอ้  ดา้น
ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ 3 ขอ้ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 3 ขอ้ ดา้นการใหค้วามรู้สึกเช่ือมัน่ 
3 ขอ้และดา้นการเอาใจใส่ 3 ขอ้ รวมทั้งหมด 15 ขอ้ ลกัษณะของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ใช้
มาตรวดัแบบลิเคอร์ท (Likert Scale) ซ่ึงแต่ละค าถามมีจะมีค าตอบเป็นตวัเลือก 5 ระดบั โดยล าดบัจาก
ความพึงพอใจมากท่ีสุดไปหาน้อยท่ีสุด โดยเกณฑ์การคิดคะแนนนั้นจะคิดจากคะแนนท่ีได้ น ามา
วิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย และแปลความหมายของระดบัค่าเฉล่ียโดยใชสู้ตรค่าพิสัย ซ่ึงค่าพิสัยท่ีไดค้ือ 0.8  
 ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ ปรับปรุงการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 

ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด (Open-ended form) 
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 แบบสอบถามท่ีใชใ้นงานวิจยัในคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดว้ิเคราะห์ความน่าเช่ือถือไดข้องเคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การวดัค่าตวัแปร (Reliability of Instrument) โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิของครอนบัค (Cronbach’s 
Alpha) ผลการทดสอบความน่าเช่ือถือได ้(Reliability) จากการค านวณหาความน่าเช่ือถือไดใ้นภาพรวม 
พบว่า มีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.979 ซ่ึงถือว่าแบบสอบถามมีความเช่ือถือไดค้่อนขา้งสูง เป็นเกณฑท่ี์
เหมาะสมส าหรับงานวิจยั 
 การวิเคราะห์ขอ้มูล ใช้โปรแกรม SPSS Statistics version18.0 ในการิเคราะห์ โดยวิเคราะห์

สถิติเชิงพรรณา โดยการแจกแจงจ านวน (Frequency)  และการหาค่าร้อยละ(Percentage : %) การหา

ค่าเฉล่ีย (Mean : x ̄) และหาค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) และวิเคราะห์สถิติเชิง

อนุมาน (Inferential Statistics Analysis) โดยเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งกลุ่มตวัอย่าง 

2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั โดยใชส้ถิติในการทดสอบค่าที (Independent Samples  t-test)  และเปรียบเทียบ

ความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่างกลุ่มตวัอย่าง 3 กลุ่มขึ้นไป โดยใชส้ถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง

เดียว  (One-way ANOVA)  

 
ผลการวิจัย 

 
 ผลการศึกษาในคร้ังน้ี พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ร้อยละ 61.80 อยู่ในช่วงอายุ 

31- 40 ปี ร้อยละ 28 มีสถานภาพสมรส ร้อยละ 56.2  จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี ร้อยละ 31 

ประกอบมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ร้อยละ 23.8 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10 ,001 – 20,000 บาท 

ร้อยละ 44.5 ส่วนใหญ่มีประเภทการใช้งาน เป็นลักษณะบ้าน/ท่ีอยู่อาศัย ร้อยละ 81.8 มีอัตราค่า

กระแสไฟฟ้าต่อเดือน 500 -1,000 บาท ร้อยละ 33.2 และเขา้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดั

อ านาจเจริญในช่วงเวลา 10.01 - 12.00 น. ร้อยละ 26.3 มากท่ีสุด  

 กลุ่มตวัอยา่งผูม้าขอรับบริการ ไดใ้หร้ะดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น ของ

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ ดงัน้ี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ โดยภาพรวม

อยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.23 ด้านความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ โดย

ภาพรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.87 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ โดย

ภาพรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 ดา้นการใหค้วามรู้สึกเช่ือมัน่ โดยภาพรวม

อยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 และดา้นการเอาใจใส่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ

ความพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 
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 ความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการของพนกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคท่ีบริการดว้ยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติั อยู่ในระดบั

มาก ร้อยละ 42.3 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.89 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จงัหวดัอ านาจเจริญท่ีมีความตรงต่อเวลาและสม ่าเสมอ อยู่ในระดบัมาก ร้อยละ 42.3 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.88 ความพึงพอใจต่อจ านวนพนกังานท่ีใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ อยูใ่น

ระดับมาก ร้อยละ 40.5 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.89 ความพึงพอใจต่อการอ านวยความสะดวก และการให้

ขอ้มูลของพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ อยู่ในระดับมาก ร้อยละ 39 มีค่าเฉล่ีย

เท่ากับ 3.90 และความพึงพอใจต่อสถานท่ีให้บริการ บรรยากาศ สภาพแวดลอ้มและความปลอดภยั 

ระดบัมาก ร้อยละ 36.8 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 ตามล าดบั 

 ในดา้นการวดัคุณภาพการให้บริการ พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลส่งท่ีผลให้คุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกนัไดแ้ก่ อายุ และระดบัการศึกษา ยกเวน้ เพศ สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ี
ส่งผลให้คุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั ดา้นพฤติกรรมการใช้บริการ ซ่ึงไดแ้ก่ ประเภทการใช้
ไฟฟ้า อัตราค่ากระแสไฟฟ้าต่อเดือน และช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการท่ีต่างกัน ส่งผลให้คุณภาพการ
ใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ในดา้นอตัราค่ากระแสไฟฟ้าต่อเดือน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่ออตัรา
ค่าไฟฟ้าท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ดา้นพฤติกรรมการใชไ้ฟฟ้าท่ี
ส่งผลต่ออตัราค่าไฟฟ้าท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ประเภทการใชไ้ฟฟ้า ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั  
 ในดา้นการวดัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ พบวา่ อาย ุและสถานภาพการสมรส ท่ีแตกต่าง
กนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 

อภิปรายผล 

 

 จากการศึกษาเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ จ าแนกตามปัจจยัต่าง ๆ พบปัจจยัส่งผลต่อคุณภาพของการให้บริการของ

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่   

 อายุ พบว่า ผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ ท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความ

คิดเห็นต่อคุณภาพของการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ แตกต่างกนั ทั้งน้ี 

อาจจะเน่ืองมาจาก ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีช่วงอายุต่างกนันั้น จะมีแนวคิด/การรับรู้บริการท่ีไม่เหมือนกนั เพราะ

จะรับรู้ประสบการณ์ในคนละยุค คนละสมยั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วิสุทธ์ิ เกสรสุวรรณ (2552) 
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สอดคลอ้งกบังานวิจยัของไสว  ชยับุญเรือง (2555) และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สิทธิชยั บ าเพญ็เพียร 

(2557)   

 ระดับการศึกษา พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ ท่ีมีระดับ

การศึกษาแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพของการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดั

อ านาจเจริญแตกต่างกนั ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาต่างกนัจะ มีระดับความรู้ แนวคิด รวมไปถึง

ความคาดหวงัในการได้รับบริการท่ีแตกต่างกัน ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ วิสุทธ์ิ เกสรสุวรรณ 

(2552) สอดคลอ้งกับงานวิจยัของไสว  ชัยบุญเรือง (2555) และสอดคลอ้งกับงานวิจยัของสิทธิชัย 

บ าเพญ็เพียร (2557) ท่ี แต่ขดัแยง้กบังานวิจยัของ ศุภกญัญา จนัทรุกขา (2558) ท่ีพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟท่ีมีระดบั

การศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั  

 ผลการเปรียบเทียบปัจจยัท่ีส่งผลต่อค่ากระแสไฟฟ้าท่ีแตกต่างกนั โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วน

บุคคล และพฤติกรรมการใชไ้ฟฟ้า มีประเด็นการอภิปรายผล ดงัน้ี 

 (1) ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่ออตัราค่ากระแสไฟฟ้าท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ีระดับ .01 กล่าวคือ ผูใ้ช้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดัอ านาจเจริญท่ีมีระดับ

การศึกษาแตกต่างกนั จะเกิดความรู้ความเขา้ใจต่อการเลือกใชไ้ฟฟ้าท่ีแตกต่างกนั เพราะรับรู้ข่าวสาร

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคไม่เหมือนกนั จึงมีผลต่ออตัราค่ากระแสไฟฟ้าท่ีแตกต่างกนั 

 (2) อาชีพ ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่ออตัราค่ากระแสไฟฟ้าท่ีแตกต่างกนั  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั .01 กล่าวคือ ผูใ้ช้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน  

ปริมาณการใชไ้ฟฟ้าของแต่ละคนก็แตกต่างกนั จึงมีผลต่ออตัราค่ากระแสไฟฟ้าท่ีแตกต่างกนั 

 (3) รายได้เฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่ออตัราค่ากระแสไฟฟ้าท่ีแตกต่างกัน อย่างมี

นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 กล่าวคือ ผูใ้ช้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญท่ีมี

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีผลต่ออตัราค่ากระแสไฟฟ้าท่ีแตกต่างกนั  

 (4) ประเภทการใช้ไฟฟ้า ท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่ออตัราค่ากระแสไฟฟ้าท่ีแตกต่างกนั อย่างมี

นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 กล่าวคือ ผูใ้ช้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญท่ีมี

ประเภทการใชไ้ฟฟ้าท่ีแตกต่างกนั มีผลต่ออตัราค่ากระแสไฟฟ้าท่ีแตกต่างกนั 

 (5) ช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการ ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่ออตัราค่ากระแสไฟฟ้าท่ีแตกต่างกนั อย่างมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญท่ีเขา้

ใชบ้ริการในช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่ออตัราค่ากระแสไฟฟ้าท่ีแตกต่างกนั 
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 จากผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ ผูใ้ช้

ไฟฟ้ามีคิดเห็นในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจของการบริการ ด้านการตอบสนองความ

ต้องการ ด้านการให้ความรู้สึกเช่ือมัน่ และด้านการเอาใจใส่ ตามล าดับ ซ่ึงผลการวิจัยมีประเด็นท่ี

น่าสนใจ ดงัต่อไปน้ี 

 (1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผูใ้ช้ไฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัด

อ านาจเจริญ มีระดบัคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมใน

ระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู ้ใช้ไฟฟ้าเห็นว่าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัด

อ านาจเจริญ มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชมี้ความทนัสมยั พนกังานท่ีใหบ้ริการแต่งกายเรียบร้อย และสถานท่ี

ให้บริการมีความสะดวกสบาย สอดคลอ้งกับงานวิจยัของของศุภกัญญา จนัทรุกขา (2558) ท่ีพบว่า 

ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช ้ในการใหบ้ริการ สามารถตอบสนองต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้าไดดี้  

 (2) ด้านความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจของการบริการ ผูใ้ช้ไฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จงัหวดัอ านาจเจริญ มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจโดยรวมใน

ระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วิสุทธ์ิ กาษรสุวรรณ (2552) ท่ีพบว่า ระดบัความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการบริการความน่าเช่ือถืออยู่ในเกณฑ์ระดบัดี และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของเบญชญา แจง้

เวชฉาย (2559) ท่ีพบว่า ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการให้บริการของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน

กรุงเทพมหานคร ถือเป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการนึกถึงอนัดบัแรก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ผูใ้ชไ้ฟฟ้าเห็น

ว่าการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ มีพนักงานท่ีสามารถให้บริการไดต้รง

เวลาท่ีแจง้ไวก้บัผูใ้ชไ้ฟฟ้า หน่วยงานไดรั้บความเช่ือถือมาอย่างยาวนาน และพนกังานใหบ้ริการโดยไม่

มีขอ้ผิดพลาด  

 (3) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 

มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการโดยรวมในระดบัมาก ซ่ึง

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สิทธิชยั บ าเพญ็เพียร (2557) อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวิสุทธ์ิ กาษร

สุวรรณ (2552) แต่ขดัแยง้กบังานวิจยัไสว ชยับุญเรือง (2555) พบว่า อยู่ในเกณฑ์ระดบัมากท่ีสุด เม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูใ้ชไ้ฟฟ้าเห็นว่าพนกังานมีความใส่ใจท่ีจะตอบปัญหาแก่ผูใ้ชไ้ฟฟ้า มีความ

กระตือรือร้นให้บริการดว้ยความเต็มใจ และสามารถตอบสนองการใชบ้ริการของผูม้าใชบ้ริการไดอ้ย่าง

รวดเร็ว  
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  (4) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ มีระดบั

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่โดยรวมในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของประมุข อินทแพทย ์(2556) ท่ีศึกษาคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาครังสิต  จงัหวดั

ปทุมธานี พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้ามีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับ

บริการอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูใ้ช้ไฟฟ้าเห็นว่าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดั

อ านาจเจริญ มีพนักงานปฏิบติังานด้วยความสุจริต โปร่งใสไม่เรียกรับสินบน มีความรู้ความช านาญ

เหมาะสมกบังาน และสามารถใหข้อ้มูลแก่ผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง ท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่

และเขา้รับบริการอยา่งสบายใจ 

  (5) ดา้นการเอาใจใส่ ผูใ้ช้ไฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ มีระดบัความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่โดยรวมในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ

ประมุข อินทแพทย ์(2556) และสอดคลอ้งกับงานวิจยัของของวิสุทธ์ิ กาษรสุวรรณ (2552) ท่ีพบว่า 

ระดับความคิดเห็นของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อด้านความเข้าใจอยู่ในเกณฑ์ระดับดี มีบริการท่ีตรงตามความ

ตอ้งการ พนกังานให้ค าแนะน าไดอ้ย่างถูกตอ้งชดัเจน เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูใ้ชไ้ฟฟ้าเห็นว่า

พนักงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ มีการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล สามารถ

แก้ปัญหาให้แก่ผูใ้ช้บริการได้อย่างทันท่วงที และมีการติดตามความคืบหน้าในงานบริการอย่าง

ทนัท่วงทีอีกดว้ย 

 จากผลการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 

สามารถสรุปผลน ามาอภิปรายไดด้งัน้ี 

 (1) ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคจังหวดัอ านาจเจริญ  จ าแนกตามอายุ พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัด
อ านาจเจริญ ท่ีมีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการให้บริการแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของณัฐฐา เสวกวิหารี (2560) ท่ีพบว่า อายุ ท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่ี
แตกต่างกนั แต่ขดัแยง้กบังานวิจยัของ ธีรยทุธ ปัตตาเทสัง (2552) ท่ีพบวา่ อาย ุไม่มีผลต่อระดบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการฝากส่งไปรษณียด่์วนพิเศษ 
 (2) ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ จ าแนกตามสถานภาพสมรส พบว่า ผูใ้ช้ไฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จงัหวดัอ านาจเจริญ ท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการให้บริการ 
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แตกต่างกนั ซ่ึงขดัแยง้กบังานวิจยัของณัฐฐา เสวกวิหารี (2560) ท่ีพบว่า สถานภาพสมรส ไม่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลรามาธิบดี และขดัแยง้กบังานวิจยัของ ธีรยุทธ ปัตตาเทสัง 

(2552) ท่ีพบว่า สถานภาพสมรส ไม่มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการฝากส่งไปรษณียด่์วน

พิเศษ 

   (3) ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการให้บริการของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดั

อ านาจเจริญ ท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับ

งานวิจยัของ ธีรยุทธ ปัตตาเทสัง (2552) ท่ีพบว่า อาชีพ ไม่มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

ฝากส่งไปรษณียด่์วนพิเศษ แต่ขดัแยง้กบังานวิจยัของณฐัฐา เสวกวิหารี (2560) ท่ีพบวา่ อาชีพ ท่ีแตกต่าง

กนัส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั  

 
ข้อเสนอแนะ 

 
 ขอ้เสนอแนะการน าผลการวิจยัไปใช ้

 1.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ ตอ้งให้บริการแก่ผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีเขา้มาติดต่ออย่าง

ตรงเวลาและในกรอบเวลาท่ีก าหนด ตามมาตรฐานท่ีตั้งไวข้องการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค และสามารถ

ตอบสนองการใชบ้ริการอยา่งรวดเร็ว เพื่อใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้าเกิดความประทบัใจในการบริการ 

 2.  ควรดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีมาติดต่อเป็นรายบุคคลมากยิ่งขึ้น เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ

ในการมาติดต่อสอบถามขอ้มูลต่าง ๆ จากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

 3.  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญสามารถแกปั้ญหาให้ท่านไดอ้ย่างทนัท่วงที โดย

อาจตอ้งเพิ่มองค์ความรู้ และทกัษะการให้บริการต่าง ๆ แก่พนักงานมากขึ้น และมีการตรวจสอบดูแล

เร่ือง เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชใ้หมี้ความทนัสมยั และปรับปรุงสถานท่ีใหบ้ริการใหมี้ความสะดวกสบายอยู่

เสมอ  

 ขอ้เสนอแนะส าหรับการท าวิจยัคร้ังต่อไป 

1. ควรศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในเชิงคุณภาพ  

2. น าการวิจยัในคร้ังน้ีขยายผลต่อไปยงัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญและ 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในสังกดัต่อไป 
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