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บทคดัย่อ 
 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ประเมินคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 2) เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ ประชากรในการศึกษาไดจ้ากการสุ่มจากผูใ้ชบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน จ านวนทั้งส้ิน 11,025 ราย 
ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งดว้ยสูตรของทาโร่ ยามาเน่ ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 390 ราย โดยวิธีการ
สุ่มแบบเชิงระบบ เฉพาะลูกคา้ที่มาติดต่อใชบ้ริการที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติที่ใช้
ในการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
ไดแ้ก่ สถิติในการทดสอบค่าที และใชส้ถิติวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

ผลการศึกษา พบว่า 1) ระดับคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้า ส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน โดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ดา้นที่มากที่สุดคือ
ความพงึพอใจดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ รองลงมาคือดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ
มากที่สุด ต่อมาคือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการเอาใจใส่ และล าดบัสุดทา้ยดา้นการให้
ความรู้สึกเช่ือมัน่ และ 2) เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ดา้นสถานภาพ มีความแตกต่างที่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.01 และดา้นประเภทการรับบริการ มีความแตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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Abstract 

 

The objectives of this study were to 1) assess the level of service quality of 

Amnat Charoen Provincial Electricity Authority, Chanuman Sub-Branch; 2) compare the 

service quality of Amnat Charoen Provincial Electricity Authority, Chanuman Sub-Branch 

classified by personal factors. 

The population of this survey research consisted of 11,025 service users of Amnat Charoen 

Provincial Electricity Authority, Chanuman Sub-Branch. The 390 sample group was selected 

by using the formula of Taro Yamane and used systematic random, selected only customers 

who came to use the service at the Amnat Charoen Provincial.Electricity Authority, Chanuman 

Sub-Branch. A constructed questionnaire was used as a tool for data collection. The statistics 

used for data analysis were percentage, mean, standard deviation. The statistics used in the 

hypothesis testing were t-test and one way Anova. 

The results of the study revealed that 1) the level of service quality of the power 

utilities of Amnat Charoen Provincial Electricity Authority, Chanuman Sub-Branch was overall at 

very satisfied level. The highest aspect was the concrete satisfaction of the service and reliability 

or trust followed by the response to the needs the attention and the last one, the feeling of 

confidence; and 2) the service quality of Amnat Charoen Provincial Electricity Authority, 

Chanuman Sub-Branch classified of the users who had different personal factors of status had 

different satisfaction, with the statistical significance at the level of 0.01 and had different 

type of services, with the statistical significance at  level of 0.05. 
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เพื่อให้ผูใ้ชเ้กิดความพงึพอใจในการใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ผูว้ิจยัหวงัเป็นอยา่งยิง่ว่า 
การวิจัยคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผูศ้ึกษาในการศึกษาต่อยอดและเพื่อการพฒันาคุณภาพ
การใหบ้ริการของหน่วยงานต่อไปในอนาคต 

งานวิจยัคร้ังน้ีส าเร็จไดด้ว้ยความกรุณา ช่วยเหลือ แนะน าและให้ค  าปรึกษาอยา่งดียิ่ง
จากอาจารย ์ดร.บริบูรณ์  ป่ินประยงค ์ที่ปรึกษางานวจิยัและคณะกรรมการพิจารณาการวิจยัทุกท่าน
ที่ไดใ้หค้  าปรึกษาและขอ้แนะน าซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อการวิจยัคร้ังน้ีเป็นอยา่งยิง่ หากมีขอ้ผิดพลาด
ประการใดในงานวิจยัฉบบัน้ี ผูว้ิจยัขอน้อมรับไวด้ว้ยความยนิดี และค าวิจารณ์ใดๆ ที่เป็นประโยชน์
ต่อความกา้วหนา้ ทางวชิาการ ผูว้จิยัขอนอ้มรับและพร้อมที่จะน าไปปรับปรุงในโอกาสต่อๆ ไป 
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ตารางที่ 4.17 เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน  
จ  าแนกตามประเภทการรับบริการ   51 



ฎ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางที่ 4.18 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการ 

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน  
เป็นรายคู่ จ  าแนกตามประเภทการรับบริการ   52 

ตารางที่ 4.19 สรุปผลสมมติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัส่งผลใหคุ้ณภาพ 
การใหบ้ริการแตกต่างกนั   53 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ฏ 

สารบัญภาพ 
 

หนา้ 
ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดที่ใชใ้นการศึกษา   4 
ภาพที่ 2.1 โครงสร้างองคก์ร   13 
ภาพที่ 2.2 ผงัโครงสร้างการบริหารงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ  

สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน   27 



บทที่  1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเป็นการบริการ
ที่ผูใ้ห้บริการส่งมอบความประทบัใจของการให้บริการแก่ลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการ เพื่อให้ลูกคา้
เกิดความถึงพอใจและก่อใหเ้กิดสัมพนัธภาพที่ดี รวมทั้งเป็นการกระตุน้ให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ืองโดยเฉพาะอยา่งยิง่ถา้เป็นงานที่เกี่ยวกบัการให้บริการ ผูบ้ริหารตอ้งให้ความส าคญั
ในเร่ืองคุณภาพการให้บริการ เพื่อที่จะสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูม้าใช้บริการ ปัจจยั
ที่เป็นตวับ่งช้ี คือ จ  านวนผูม้าใชบ้ริการ ดงันั้น ผูบ้ริการที่ชาญฉลาดจึงควรอยา่งยิง่ที่จะศึกษาให้ลึกซ้ึง
ถึงปัจจยัและองค์ประกอบต่างๆ เพื่อให้เป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพ
และเกิดประโยชน์สูงสุด 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเป็นรัฐวิสาหกิจดา้นสาธารณูปโภค ก่อตั้งขึ้นตามพระราชบญัญติั 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค พ.ศ. 2503 โดยรับโอนทรัพยสิ์น หน้ีสิน และความรับผิดชอบขององคก์ร 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในขณะนั้นมาด าเนินการ วตัถุประสงคท์ี่ส าคญัคือ การผลิต จดัให้ไดม้าจดัส่ง
และจ าหน่ายพลงังานไฟฟ้าใหแ้ก่ประชาชน ธุรกิจ และอุตสาหกรรมต่างๆ ในเขตจ าหน่าย 73 จงัหวดั
ทัว่ประเทศ ยกเวน้ กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2555) 

แม้ว่าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจะด าเนินการจ าหน่ายกระแสไฟฟ้าในลักษณะผูกขาด
(Monopoly) มาโดยตลอด แต่ปัจจุบนัรัฐบาลมีแผนในการเปิดเสรีซ้ือขายไฟฟ้ามากขึ้น ดงันั้น 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจ าเป็นตอ้งปรับตัวในด้านต่างๆ ทั้งการด าเนินงานเชิงรุกเพื่อรองรับการ
เปล่ียนแปลงและให้ความส าคญัต่อการพฒันาบุคลากร เพื่อให้ผูร้ับบริการพึงพอใจ ดงัวิสัยทศัน์
ผูว้ ่าการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คนที่ 14 ว่า “มุ่งสู่องค์กรที่เป็นเลิศด้านธุรกิจพลังงานไฟฟ้า 
ตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ ร่วมสร้างคุณค่าสู่สงัคมและส่ิงแวดลอ้ม ดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั” 
(การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 2562) 

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน สังกดั การไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคเขต 2 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จงัหวดัอุบลราชาธานี ในฐานะหน่วยงานที่ให้บริการ
ไฟฟ้าแก่ประชาชนในเขตพื้นที่อ  าเภอชานุมานไดใ้หค้วามส าคญัต่อการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 
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และค านึงถึงความพงึพอใจของผูม้าใชบ้ริการเป็นส าคญั ทั้งการติดตั้งมิเตอร์ การแกไ้ขกระแสไฟฟ้า
ขดัขอ้ง และการรับช าระค่ากระแสไฟฟ้า เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการไดร้ับความพึงพอใจในการบริการ 
และเพื่อหลีกเลี่ยงขอ้ร้องเรียนจากผูใ้ชบ้ริการจ าเป็นตอ้งมีการศึกษาคุณภาพของการให้บริการ
อยา่งสม ่าเสมอ เพื่อให้ไดม้าซ่ึงขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการทั้งในดา้นพฤติกรรม
การใชบ้ริการ ตลอดจนความตอ้งการและความเหมาะสมของผูใ้ชบ้ริการที่ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน  

การส ารวจคุณภาพการให้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ย
อ าเภอชานุมาน นอกจากจะได้ขอ้มูลที่ส าคญัจากผูใ้ช้บริการแล้ว ยงัเป็นการวดัระดับคุณภาพ
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมานไดเ้ป็นอยา่งดี 

ดว้ยเหตุน้ี ผูว้จิยัจึงสนใจที่จะท าการส ารวจคุณภาพการให้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน เพือ่เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันากระบวนงาน
ดา้นการใหบ้ริการใหดี้ขึ้นต่อไป 
 

2. วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
 

2.1 ประเมินระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 

2.2 เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 

3. สมมติฐานการวจิยั  
 

การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดก้ าหนดสมมติฐานในการวจิยัไวด้งัน้ี 
3.1 คุณภาพการใหบ้ริการที่แตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั 
3.2 ปัจจยัส่วนบุคคลที่ต่างกนั ส่งผลใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
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4. กรอบแนวคดิของการวจิัย 
 

กรอบแนวคิดในการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ประกอบดว้ย 2 ตวัแปร ดงัน้ี 

4.1 ตัวแปรอิสระ คือ ผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ย 
4.1.1 เพศ 
4.1.2 อาย ุ
4.1.3 สถานภาพ 
4.1.4 ระดบัการศึกษาสูงสุด 
4.1.5 อาชีพ 
4.1.6 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
4.1.7 อตัราค่ากระแสไฟฟ้าต่อเดือน 
4.1.8 ช่วงเวลาที่ประชาชนมาใชบ้ริการ  
4.1.9 ประเภทการรับบริการ 

4.2 ตัวแปรตาม คือ คุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น ประกอบดว้ย 
4.2.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
4.2.2 ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ (Reliability) 
4.2.3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 
4.2.4 การรับประกนัความมัน่ใจ (Assurance)  
4.2.5 การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) 
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ตัวแปรอิสระ (X) ตัวแปรตาม (Y) 
 

 
 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดที่ใชใ้นการศึกษา 
 

5. ขอบเขตของการศึกษา 
 

การวิจยั เร่ือง คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน มีขอบเขตการวจิยั ดงัน้ี 

5.1 ขอบเขตด้านประชากร 
การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีประชากรที่จะศึกษา ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเป็นผูม้าขอรับบริการ

กบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน มีผูใ้ชไ้ฟในเขตรับผิดชอบ 
จ านวน 11,025 ราย (รายงานสถิติผูใ้ชไ้ฟ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ, 2562) 

5.2 ขอบเขตด้านตัวแปรที่จะศึกษา 

5.2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variabel) คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ตามแนวคิด
ของ Hanna and Wozniak (2001), Shiffman and Kanuk (2003) ประกอบดว้ย 

1) เพศ 
2) อาย ุ
3) สถานภาพ 
4) ระดบัการศึกษาสูงสุด 
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5) อาชีพ 
6) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
7) อตัราค่ากระแสไฟฟ้าต่อเดือน 
8) ช่วงเวลาที่ประชาชนมาใชบ้ริการ 
9) ประเภทการรับบริการ 

5.2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ตามแนวคิดองคป์ระกอบการวดัคุณภาพการบริการของ Zietheaml, Parasuraman& Berry (2013) 
อา้งถึงใน เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) ประกอบดว้ย 

1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
2) ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ (Reliability) 
3) ความรวดเร็วในการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 
4) การรับประกนัความมัน่ใจ (Assurance) 
5) การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) 

5.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลระหว่าง วนัที่ 16 เดือนตุลาคม 

พ.ศ. 2562 ถึงวนัที่ 15 เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2562 รวมระยะเวลาในการรวบรวมขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูล
เป็นเวลา 2 เดือน 
 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

6.1 คุณภาพ หมายถึง ระดบัของการกระท าหรือปฏิบตัิตามเกณฑ์ หรือมาตรฐานที่ก  าหนด 
ซ่ึงคุณภาพจะถูกก าหนดโดยความพึงพอใจของผูท้ี่มารับบริการนั้นๆ จึงถือว่าการให้บริการนั้น
เป็นการใหบ้ริการที่มีประสิทธิภาพสูงสุด 

6.2 การให้บริการ หมายถึง การรับรองและการให้ความช่วยเหลือแก่ผูม้าติดต่อดว้ย
ความเป็นมิตร และใหค้วามเอาใจใส่ ท าใหผู้ม้าติดต่อเกิดความรู้สึกสะดวกสบาย และพงึพอใจ 

6.3 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การให้บริการดา้นต่างๆ ที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน จดัให้เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 
ใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายที่คาดหวงัประกอบไปดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ
หรือไวว้างใจ ความรวดเร็วในการตอบสนองความตอ้งการ การรับประกนัความมัน่ใจ การดูแล
เอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล  
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6.4 ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผูท้ี่มาใช้บริการช าระค่าไฟฟ้า ขอใช้ไฟฟ้าและแจ้งเหตุ
กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง ที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 

6.5 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค หมายถึง การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน สังกัด การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 2 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จงัหวดั
อุบลราชธานี 
 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
7.1 เป็นแนวทางในการน าไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ อนัจะน าไปสู่ความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการต่อไป 
7.2 เป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เพื่อเสริมสร้างให้เกิด
การบริการที่มีคุณภาพ และน าไปสู่ความส าเร็จตามเป้าหมาย 



บทที่  2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
การศึกษา เร่ือง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการ การไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน มีแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัที่เก่ียวขอ้งดงัน้ี 
1. แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality Concept) 
2. การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
3. งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ (Service Quality Concept) 
 
1.1 ความหมายของการบริการ 

มีผูใ้หค้วามหมาย และค าจ  ากดัความของการบริการไว ้ดงัน้ี 
วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ไดก้ล่าวไวว้า่ การบริการ หมายถึง ส่ิงที่ไม่มีตวัตน 

ไม่สามารถจบัตอ้งได ้และเส่ือมสลายไปเร็ว ไม่คงทนถาวร บริการเกิดจากการปฏิบตัิของผูใ้ห้บริการ
โดยส่งมอบไปยงัผูร้ับบริการหรือลูกคา้เพื่อใช้บริการนั้นๆ โดยทนัทีหรือภายในระยะเวลา
เกือบจะทนัทีที่มีการใหบ้ริการ 

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550) ไดก้ล่าวไวว้่า บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระท า
ที่ฝ่ายหน่ึงเสนอให้กับอีกฝ่ายหน่ึง ซ่ึงเป็นส่ิงที่จบัตอ้งไม่ได้และไม่ท าให้เกิดความเป็นเจา้ของ
แก่บุคคลหน่ึง 

Kotler (2010) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง ปฏิบติัการใด  ๆที่บุคคลกลุ่มหน่ึงสามารถน าเสนอ 
ใหอี้กกลุ่มหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่ส่งผลถึงความเป็นเจา้ของส่ิงใด โดยมีเป้าหมายและความตั้งใจ
ส่งมอบบริการนั้น ทั้งน้ี การกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวม อยูก่บัสินคา้ที่มีตวัตนก็ได ้

กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การกระท าหรือการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึง
เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลหรือองคก์รเพือ่ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสมความมุ่งหมายที่บุคคล
หรือองค์กรตอ้งการ โดยกระบวนการดงักล่าวอาจจะเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ที่มี ทั้งที่สามารถจบัตอ้งได ้
และไม่สามารถจบัตอ้งได้ เพื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการ จนน าไปสู่
ความพงึพอใจสูงสุด 
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1.2 ลักษณะการบริการ 
การบริการ มีลกัษณะที่ส าคญั 4 ประการ ดงัต่อไปน้ี (Kotler& Armstrong, 2008) 
1.2.1 ไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) หมายความว่า การบริการ

เป็นส่ิงที่ไม่สามารถมองเห็นหรือจบัตอ้งและสมัผสัได ้
1.2.2 ไม่แน่นอน มีความหลากหลาย (Variability) หมายความวา่ คุณภาพของบริการ

เป็นส่ิงที่ไม่แน่นอน จ านวนผูม้าใชบ้ริการจะมากน้อยต่างกนัขึ้นอยูก่บัช่วงเวลา สถานที่ และการใชบ้ริการ
ในแต่ละวนั  

1.2.3 ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Variability) หมายความว่า การให้บริการ
และการใชบ้ริการจะเกิดขึ้นพร้อมๆ กนั ในเวลาเดียวกนั  

1.2.4 ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวใ้ช้ได ้
หากความตอ้งการมีสม ่าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่หากความตอ้งการมีไม่แน่นอน 
จะท าใหเ้กิดปัญหาคือบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้มาใชบ้ริการ 

1.3 ความหมายของคุณภาพบริการ 
เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงทีไ่ม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้จึงเป็นการยากที่จะ

ท าการประเมินคุณภาพของการบริการ แต่มีนักวิชาการหลายๆ ท่านไดใ้ห้ค  านิยามและแนวทาง 
การประเมินคุณภาพของการบริการไวด้งัน้ี 

Douglas (2007) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง ทศันคติ
ที่เกิดขึ้นในระยะยาวเก่ียวกบัการประเมินผลการปฏิบติังานทั้งหมด 

ชยัสมพล ขาวประเสริฐ (2552) ไดก้ล่าวไวว้า่ บริการที่ยอดเยีย่มตรงกบัความตอ้งการ 
หมายถึง ส่ิงที่ลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงั ไดร้ับการตอบสนอง ส่วนบริการที่เกินความตอ้งการ
ของลูกคา้ หมายถึง การบริการที่ลูกคา้ไดรั้บดีกวา่ที่คาดหวงัไว ้ท  าใหเ้กิดความรู้สึกประทบัใจ 

Etzel (2014) กล่าววา่ การจดัการคุณภาพการบริการขององคก์รนั้นควรจะค านึงถึง
ส่ิงต่อไปน้ี 

1) การตั้งความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
2) ควรวดัระดบัความหวงัจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 
3) พยายามรักษาคุณภาพการบริการใหเ้หนือกวา่ระดบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
กล่าวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการการตอบสนอง

ความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ โดยเฉพาะอยา่งยิง่เม่ือธุรกิจที่ให้บริการมีรูปแบบการให้บริการ
ที่คลา้ยคลึงกนัและตั้งอยูใ่นบริเวณเดียวกนั ดงันั้นการเนน้คุณภาพการบริการจึงเป็นวธีิที่ส าคญัที่สุด
ที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนั 
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1.4 เคร่ืองมือการวัดคุณภาพของงานบริการ 
Ziethaml, Parasuraman& Berry (2013) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบริการ (Service 

quality) เป็นส่ิงที่ลูกคา้คนคาดหวงัที่จะไดรั้บจากการบริการ ลูกคา้จะวดัจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพ
การบริการซ่ึงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็น
รูปธรรม สามารถจบัตอ้งหรือสมัผสัได ้มีลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นชดัเจน เช่น อุปกรณ์ 
และเคร่ืองใชส้ านกังาน 

2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การตรงตามเวลาที่สัญญาไวก้ับลูกคา้ 
งานบริการที่มอบให้ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้งเหมาะสม มีการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลของลูกคา้และสามารถน ามาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความรวดเร็วในการให้บริการ 
เป็นความตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกคา้โดยไม่ใหร้อคิวนาน เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับใหก้ารช่วยเหลือ
สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย 

4) การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง พนกังานที่ใหบ้ริการมีความรู้ 
ความสามารถในการให้ขอ้มูลที่ถูกตอ้งมีทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  
และมีมนุษยส์มัพนัธท์ี่ดี สามารถท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือ 

5) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Emparthy) หมายถึง พนักงานที่ให้บริการลูกคา้แต่ละราย
ดว้ยความเอาใจใส่ เป็นกนัเอง ดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ และแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ให้ทราบ 
ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเร่ือง ใชเ้ป็นแนวทาง 
การใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพงึพอใจ 

มีงานวจิยัจ  านวนมากที่ศึกษาเก่ียวกบั การรับรู้ดา้นคุณภาพการให้บริการ โดยเฉพาะ
งานวิจยัของ Ziethaml, Parasuraman& Berry (2013) ที่มุ่งศึกษาแบบเจาะจงกลุ่ม (Focus Group Research) 
โดยวดัคุณลกัษณะ 10 ประการ และให้ผูรั้บบริการเป็นผูป้ระเมินคุณลกัษณะนั้น และผลการประเมิน
ของผูรั้บบริการ พบว่า มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง และมีตวัแปร 5 ตวั ต่อไปน้ีเป็นตวัแปรที่มี
ความแขง็แกร่งในการน ามาใชป้ระเมินดา้นคุณภาพของการบริการ รวมถึงการศึกษางานวิจยัเก่ียวกบั
คุณภาพการให้บริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน 
สามารถสรุปเคร่ืองมือที่ใชใ้นการวดัคุณภาพไดด้งัน้ี (ชุติมณฑน์ วมูิลชาติ, 2553) 
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ตารางที่ 2.1 ตวัแปรที่ไดรั้บการคดัเลือกใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการ 
 

ตวัแปร เกณฑ์ทีใ่ช้ประเมนิ 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangibles) - ส่ิงอ  านวยความสะดวกทางกายภาพ 

- บุคลากรท่ีให้บริการ 
ความน่าเช่ือถือ (reliability) - ความถูกตอ้งในการเรียกเก็บเงิน 

- การบริการอยา่งมีความน่าเช่ือถือและถูกตอ้ง 
การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ (responsive)  - การให้บริการอยา่งรวดเร็วทนัใจ 

- การยนิดีให้ความช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ 
กรให้ความเช่ือมัน่แก่ผูใ้ชบ้ริการ (assurance) - ความรู้และทกัษะของพนกังาน 

- บุคลิกภาพของผูใ้ห้บริการ 
การเอาใจใส่ (empathy) - การให้บริการเป็นรายบุคคล 

- มีการติดต่อส่ือสารท่ีดี และมีความเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 

 

2. การไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 
 
2.1 กรอบนโยบายและทิศทางการด าเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 

2.1.1 วิสัยทัศน์ (Vision) 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เป็นองคก์รชั้นน าที่ทนัสมยัในระดบัภูมิภาค มุ่งมั่น

ใหบ้ริการพลงังานไฟฟ้า และธุรกิจเก่ียวเน่ืองอยา่งมีประสิทธิภาพ เช่ือถือได ้เพือ่พฒันาคุณภาพชีวิต 
เศรษฐกิจและสงัคมอยา่งย ัง่ยนื 

2.1.2 ภารกิจ (Mission) 
จดัหา ใหบ้ริการพลงังานไฟฟ้า และด าเนินธุรกิจอ่ืนที่เก่ียวเน่ืองเพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ ให้เกิดความพึงพอใจทั้งด้านคุณภาพและบริการ โดยการพฒันาองค์กร
อยา่งต่อเน่ือง มีความรับผดิชอบต่อสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม 

2.1.3 ค่านิยม (Core Value)  
ทนัโลก บริการดี มีคุณธรรม 

2.1.4 ทิศทาง PEA ที่จะเติบโตต่อไปในอนาคตตามยุทธศาสตร์การบริหาร
และพัฒนาองค์กร 

ปี 2562 – 2564 : ปรับธุรกิจเขา้สู่ Landscape ใหม่ 
ปี 2565 – 2569 : พลิกองคก์รสู่การเป็น Digital Utility 
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ปี 2570 เป็นตน้ไป : กา้วสู่ผูน้ าในธุรกิจดา้นไฟฟ้า ทั้งในประเทศและระดบั
ภูมิภาค 

2.1.5 นโยบายการบริหารและพัฒนา การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค นายสมพงษ์ ปรีเปรม 
ผู้ว่าการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คนที่ 14 

แนวทางการบริหารและพฒันาองคก์ร ดว้ยนโยบาย KEEN14 
1) สานงานเดิม : Keep Improving Existing Business ด าเนินงานตามยทุธศาสตร์

องคก์ร และสานต่อนโยบายเดิมเพื่อความต่อเน่ืองในการด าเนินงาน ดว้ยการพฒันาระบบไฟฟ้า
และพฒันาองคก์รเพือ่ใหธุ้รกิจหลกัของ PEA แขง็แกร่ง สร้างการเติบโตอยา่งย ัง่ยนื  

2) เสริมธุรกิจใหม่ : Enhance New Business เร่งรัดพฒันาธุรกิจที่เก่ียวเน่ือง
กบัภารกิจหลกั ขยายขอบเขตการด าเนินงานไปสู่ธุรกิจที่มีโอกาสเติบโตไดดี้ โดยด าเนินการเอง
หรือร่วมลงทุนกบัพนัธมิตรทางธุรกิจผา่นบริษทัในเครือของ PEA  

3) ใช้นวัตกรรม : Employ Innovation and Technology พฒันากระบวนงาน
ต่างๆ โดยประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยแีละนวตักรรมเพื่อเสริมประสิทธิภาพการปฏิบติังานดว้ยการใช้
สินทรัพยท์ี่มีใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด และรองรับธุรกิจที่จะเกิดใหม่ ประกอบดว้ย 

4) หนุนน าทุนมนุษย์ : Nourish Human Resource สร้างระบบและกลไกเพื่อน า
ศกัยภาพของพนักงานมาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์กร พฒันาทกัษะพนักงานดา้นความรู้ 
(Hard Skills) และดา้นอารมณ์ (Soft Skills) ส่งเสริมการสร้างและขยายผลการใชง้านนวตักรรม
อยา่งเป็นระบบ และสนบัสนุนการด าเนินงานขององคก์รใหมี้ Productivity สูงขึ้น 

2.2 อ านาจหน้าที่ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
2.2.1 ผลิต จดัให้ไดม้า จดัส่ง และหน่ายพลงังานไฟฟ้าในเขตภูมิภาค 73 จงัหวดั 

(ยกเวน้กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ) และประเทศใกลเ้คียง 
2.2.2 ด าเนินธุรกิจเก่ียวกบัพลงังานไฟฟ้า และธุรกิจอ่ืนที่เก่ียวเน่ืองหรือที่เป็นประโยชน์

แก่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
2.2.3 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีอ านาจด าเนินการต่างๆ ภายในขอบเขตที่ระบุไว้

ในขอ้ 2.2.1 และขอ้ 2.22 ดงักล่าว และอ านาจเช่นน้ีวา่ใหร้วมถึง 
1) สร้าง ซ้ือ จดัหา จ  าหน่าย เช่า ให้เช่า ให้เช่าซ้ือ ยมื ให้ยมื รับจ าน า รับจ านอง 

โอน รับโอน แลกเปล่ียน ถือกรรมสิทธ์ิ ครอบครอง หรือด าเนินการเก่ียวกบัทรัพยสิ์นใดๆ ตลอดจน
รับทรัพยสิ์นที่มีผูอุ้ทิศใหร้วมทั้งกูย้มืเงินหรือลงทุน 

2) ส ารวจ และวางแผนงานที่จะท าใหม่ หรือขยายเพิ่มเติมภายในเขตพื้นที่
ที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคด าเนินการตาม 1. 
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3) ก าหนดอตัราราคาขายพลงังานไฟฟ้า ตอ้งอยูภ่ายใตห้ลกัเกณฑแ์ละเง่ือนไข
ในการก าหนดราคาพลงังาน ตามพระราชบญัญติัคณะกรรมการนโยบายพลงังานแห่งชาติ พ.ศ. 2535 

4) จดัระเบียบเก่ียวกบัวธีิช าระราคา และค่าบริการต่างๆ และระเบียบเก่ียวกบั
ความปลอดภยัในการใช ้และรักษาทรัพยสิ์นของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

5) เพือ่การอนัเป็นสาธารณูปโภคที่มีความจ าเป็นตอ้งไดม้าซ่ึงอสังหาริมทรัพย ์
เพือ่ใชใ้นการก่อสร้างโรงผลิตไฟฟ้า และระบบการส่งพลงังานไฟฟ้า การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจะเวนคืน
ตามพระราชบญัญติัวา่ดว้ยการเวนคืนอสงัหาริมทรัพย ์พ.ศ. 2530 

6) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีอ านาจเดินสายส่งศกัยสู์งหรือสายส่งศกัยต์  ่าไป 
ใต ้เหนือ ตามหรือขา้มพื้นที่ดินของบุคคลใดๆ หรือปักหรือตั้งเสา สถานีไฟฟ้า หรืออุปกรณ์ต่างๆ 
ลงในหรือบนพื้นที่ดินของบุคคลใดๆ ซ่ึงพื้นที่นั้นมิใช่พื้นดิน อนัเป็นที่ตั้งโรงเรือน โดยจ่ายค่าทดแทน
ในการใชท้ี่ดินของบุคคลใดๆ แก่เจา้ของหรือผูค้รอบครอง เวน้แต่เจา้ของหรือผูค้รอบครองไดรั้บ
ประโยชน์คุม้ค่าในการกระท านั้นอยูด่้วย โดยการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจะแจง้เป็นหนังสือให้ทราบ 
และหากเจา้ของหรือผูค้รอบครองไม่ยินยอมจะตอ้งยื่นค  าร้องแสดงเหตุที่ไม่สมควรท าเช่นนั้น
ต่อคณะกรรมการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ภายในก าหนด 15 วนั นับแต่วนัที่ไดรั้บหนังสือแจง้ค  าวินิจฉัย
ของคณะกรรมการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคใหเ้ป็นที่สุด 

7) เพื่อประโยชน์แห่งความปลอดภยัในการส่งพลังงานไฟฟ้า การไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคมีอ านาจตดั ตน้ ก่ิง หรือรากของตน้ไม้ ซ่ึงอยูใ่กลส้ายส่งศกัยสู์ง หรือสายส่งศกัยต์  ่า 
เสา สถานีไฟฟ้า หรืออุปกรณ์ต่างๆ ได ้โดยแจง้ให้ผูค้รอบครองตน้ไมท้ราบภายในเวลาอนัสมควร 
ในกรณีที่ต้นไม้มีอยู่ก่อนการด าเนินการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จะใช้ค่าทดแทนเท่าที่ตอ้งเสียหายเพราะการกระท านั้น (ราชกิจจานุเบกษา เล่ม 116 ตอนที่ 20 ก 
หนา้ 2-3, 2542) 
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2.3 โครงสร้างองค์กร 
 

 
 

ภาพที่ 2.1 โครงสร้างองคก์ร 
 

ที่มา: https://www.pea.co.th/เก่ียวกบัเรา/โครงสร้างองคก์ร 
 
 
 
 
 

https://www.pea.co.th/เกี่ยวกับเรา/โครงสร้างองค์กร
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2.4 หน้าที่ความรับผิดชอบ (Job Description) ของหน่วยงาน กฟภ. แบบโครงสร้าง 
7-8 แผนก, กฟส. และ กฟย. 

โครงสร้างแบบ 7-8 แผนก, กฟส., และ กฟย. ประกอบดว้ย 
1) งานดา้นกฎหมาย 
2) งานศูนยป์ฏิบติัการคอมพวิเตอร์และระบบเครือขา่ย 

(1) แผนกบริการลูกคา้ 
(2) แผนกมิเตอร์ 
(3) แผนกปฏิบตัิการและบ ารุงรักษา 
(4) แผนกก่อสร้าง 
(5) แผนกคลงัพสัดุหลกั/แผนกคลงัพสัดุบริการ 
(6) แผนกบญัชีและประมวลผล 
(7) แผนกบริหารงานทัว่ไป 

3) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา 
4) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขายอ่ย 
ก าหนดกลยทุธแ์ละแผนงานของ กฟภ. รวมทั้งก ากบั ดูแลบริหางาน และตรวจสอบ

การปฏิบตัิงานของพนกังาน กฟภ.ใหเ้ป็นไปตามแผนงานที่ก  าหนดซ่ึงครอบคลุมถึงงานดงัต่อไปน้ี 
1) งานบริการลูกคา้ 
2) งานดา้นมิเตอร์ 
3) งานปรับปรุงคุณภาพไฟฟ้า ใหมี้ความมัน่คงและเป็นไปตามมาตรฐานของ กฟภ. 
4) งานดา้นพสัดุ 
5) งานดา้นบญัชีและการเงิน 
6) งานดา้นบุคคล 
7) งานวางแผนดา้นระบบไฟฟ้าและจดัการพลงังาน 
8) งานบริหารทรัพยากรขององคก์ร 
9) งานปรับปรุงพฒันา สอบทาน ประสานงาน และใหค้  าปรึกษา 
10) งานแผนปฏิบตัิ 
11) งานเกณฑว์ดัผลการด าเนินงาน 
12) งานควบคุมภายในและบริหารความเส่ียง 
13) งานงบประมาณ 
14) งานฝึกอบรม 
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15) งานดา้นสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม 
16) งานศูนยร์วมขอ้มูลและระบบเครือข่าย 
17) งานดา้นกฎหมาย 
2.4.1 งานด้านกฎหมาย 

1) พจิารณา ใหค้  าปรึกษา และวนิิจฉยัปัญหาขอ้กฎหมาย ขอ้บงัคบั ระเบียบ
หลักเกณฑ์ วิธีปฏิบัติ และค าสั่งต่างๆ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคที่เกิดขึ้ นภายในการไฟฟ้า
ที่อยู่ในความรับผดิชอบของงานคดี 

2) จดัเก็บรักษาสรรพเอกสารต่างๆ อนัเก่ียวกบัอรรถคดีและกฎหมายที่เกิดขึ้น
ภายในการไฟฟ้าที่อยูใ่นความรับผดิชอบ 

3) รวบรวมขอ้มูล รายละเอียดและเอกสารต่างๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัการขออนุมติั
เก่ียวกบัคดีและหรือด าเนินเก่ียวกบันิติกรรมต่างๆ ที่เกิดขึ้นภายในการไฟฟ้าที่อยูใ่นความรับผิดชอบ 
เพือ่ให ้ผกม. กฟข. ด าเนินการขออนุมติัต่อไป 

4) งานติดตามหน้ีก่อนฟ้องคดี 
5) งานบงัคบัคดี 
6) รายงานผลการปฏิบตัิงาน อุปสรรคและปัญหา ตลอดจนแนวทางแกปั้ญหา

ของนิติกรการไฟฟ้าส่วนภูมิภาครับผดิชอบน าเสนอผูบ้งัคบับญัชาทุกไตรมาส  
2.4.2 งานศูนย์รวมข้อมูลและระบบเครือข่าย 

1) ตรวจสอบและประสานงานขอ้ปัญหาเก่ียวกบัการประมวลผลทุกระบบ 
รวมถึงประสานขอ้ขดัขอ้ระบบ IMS  

2) ควบคุม ตรวจสอบ และติดตั้งโปรแกรมตามระบบงานของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคใหก้บัหน่วยงาน และการไฟฟ้าในสงักดั 

3) สนบัสนุนการน าระบบงานออกใช ้ใหเ้ป็นไปตามที่แผนก าหนด 
4) วเิคราะห์ แกปั้ญหาเบื้องตน้ที่เกิดจากการใชร้ะบบงานให้กบัหน่วยงาน

และการไฟฟ้าในสงักดั 
5) ติดตั้ง ซ่อมแซมและบ ารุงรักษาเคร่ืองคอมพวิเตอร์ และอุปกรณ์ประกอบ 
6) จดัท าทะเบียนประวตัิครุภณัฑด์า้นคอมพวิเตอร์ และครุภณัฑร์ะบบเครือข่าย 
7) ประสานานกบัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งในการจดัหาครุภณัฑค์อมพิวเตอร์

และระบบเครือข่ายใหก้บัหน่วยงานและการไฟฟ้าในสงักดั 
8) ดูแล บริหาร จดัการมาตรฐาน IP Address, Computer Name ให้กบัหน่วยงาน

และการไฟฟ้าในสงักดั 
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9) วิเคราะห์ ตรวจสอบ เฝ้าระวงั ด้านประสิทธิภาพและความปลอดภยั
ในการใชง้านบนเคร่ืองคอมพวิเตอร์และระบบเครือข่ายตามนโยบายความมัน่คงปลอดภยัดา้น ICT 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ใหก้บัหน่วยงานและการไฟฟ้าในสงักดั 

(1) แผนกบริการลกูค้า 
ควบคุมดูแลการปฏิบติังานของพนักงานในแผนกที่เก่ียวขอ้งกบัหน้าที่

ความรับผิดชอบของแผนกรวมทั้งวางแผน ตรวจสอบ สั่งการและให้ขอ้มูลหรือค าแนะน าในการ
ปฏิบติังานแก่พนักงานเพื่อให้การปฏิบติังานของแผนกเป็นไปอย่างถูกตอ้ง อยา่งรวดเร็ว และมี
ประสิทธิภาพ ดงัน้ี 

ก. งานบริการรับค าร้อง 
ข. งานตรวจสอบระบบไฟฟ้าของลูกคา้/ผูใ้ชไ้ฟ 
ค. งานส ารวจ ออกแบบขยายเขตระบบจ าหน่ายให้กบัลูกคา้/ผูใ้ชไ้ฟ

ทั้งงบผูใ้ชไ้ฟและ งบ กฟภ. 
ง. งานบริการหลงัการขาย 
จ. งานลูกคา้สมัพนัธ ์
ฉ. งานส่งเสริมการตลาด 
ช. งานสารสนเทศทางการตลาด 
ซ. งานพฒันามาตรฐานคุณภาพบริการ 
ฌ. งานจดัท าและปรับปรุงฐานขอ้มูล GIS 

(2) แผนกปฏิบัติการและบ ารุงรักษา 
ควบคุม ดูแลการปฏิบติังานของพนักงานในแผนกที่เก่ียวกับหน้าที่

ความรับผิดชอบของแผนกรวมทั้งการวางแผน ตรวจสอบ สั่งการและให้ขอ้มูลหรือค าแนะน า
ในการปฏิบติังานแก่พนักงานเพื่อให้การปฏิบติังานของแผนกเป็นไปอยา่งถูกตอ้ง อย่างรวดเร็ว 
และมีประสิทธิภาพ ดงัน้ี 

ก. แกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 
ข. วเิคราะห์วางแผนและควบคุมการจ่ายไฟฟ้า 
ค. ส ารวจ ออกแบบ ปรับปรุงระบบไฟฟ้า 
ง. ก่อสร้างระบบจ าหน่าย 
จ. ตรวจและบ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า 
ฉ. งานฮอทไลน ์
ช. ตรวจสอบ วิเคราะห์ แกไ้ขคุณภาพไฟฟ้าและหน่วยสูญเสีย 
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ซ. บริการหลงัการขาย 
ฌ. ตรวจสอบมาตรฐานการก่อสร้างระบบไฟฟ้า 
ญ. งานระบบผลิตและระบบไฟฟ้าส ารอง 
ฎ. งานหมอ้แปลงและคาปาซิเตอร์ 
ฏ. จดัท าฐานขอ้มูลสินทรัพยอุ์ปกรณ์ไฟฟ้า (ADS) 
ฐ. จดัท าและปรับปรุงฐานขอ้มูล GIS 
ฑ. ควบคุมสายส่ือสารโทรคมนาคม 
ฒ. ควบคุมคลงัพสัดุยอ่ยส ารองงานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 

(3) แผนกก่อสร้าง 
ควบคุมดูแล การปฏิบติังานของพนักงานในแผนกที่เก่ียวกับหน้าที่

ความรับผิดชอบของแผนกรวมทั้งวางแผนตรวจสอบ สั่งการและให้ขอ้มูลหรือค าแนะน าในการ
ปฏิบติังานแก่พนักงานเพื่อให้การปฏิบติังานของแผนกเป็นไปอย่างถูกตอ้ง อยา่งรวดเร็ว และมี
ประสิทธิภาพ ดงัน้ี 

ก. ส ารวจ ออกแบบ ปรับปรุงระบบไฟฟ้า 
ข. ก่อสร้าง – ปรับปรุงระบบจ าหน่ายและสายส่งไฟฟ้า 
ค. จดัท าและปรับปรุงฐานขอ้มูล GIS 
ง. งานยานพาหนะและเคร่ืองมือกล 
จ. งานความปลอดภยัและชีวอนามยั 
ฉ. งานโยธาและซ่อมแซมสถานที ่
ช. บริการหลงัการขาย 

(4) แผนกคลงัพสัดหุลกั 
ควบคุม ดูแลการปฏิบติังานของพนักงานในแผนกที่เก่ียวกับหน้าที่

ความรับผิดชอบของแผนกรวมทั้งวางแผน ตรวจสอบ สั่งการและให้ขอ้มูลหรือค าแนะน าในการ
ปฏิบติังานแก่พนักงานเพื่อให้การปฏิบติังานของแผนกเป็นไปอย่างถูกตอ้ง อยา่งรวดเร็ว และมี
ประสิทธิภาพ ดงัน้ี 

ก. วางแผนบริหารพสัดุ 
ข. จดัการคลงัพสัดุ 
ค. เสนอความตอ้งการพสัดุ (จดัท า PR) 
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(5) แผนกคลงัพสัดบุริการ 
ก. วางแผนบริหารพสัดุ 
ข. จดัการคลงัพสัดุ 
ค. เสนอความตอ้งการพสัดุ (จดัท า PR) 

(6) แผนกบัญชีประมวลผล 
ก. งานดา้นจดหน่วย และตรวจสอบหน่วย (รายยอ่ย/รายใหญ่) 
ข. งานดา้นประมวลผลบลิค่าไฟฟ้า และงานปรับปรุงค่ากระแสไฟฟ้า 
ค. งานดา้นลูกคา้รายใหญ่ 
ง. งานควบคุมใบเสร็จรับเงิน 
จ. งานการเก็บเงินและรับช าระเงิน 
ฉ. งานทะเบียนประกนั (เงินสด/ไม่ใช่เงินสด) 
ช. งานบญัชีลูกหน้ี/เจา้หน้ี 
ซ. งานดา้นตวัแทน 
ฌ. งานปิดบญัชีประจ าวนั 
ญ. งานดา้นการจ่ายเงินและภาษี 
ฎ. งานบริหารการเงิน 
ฏ. งานดา้นบญัชีก่อสร้างและสินทรัพย ์
ฐ. งานดา้นบริหารงบประมาณและการเงิน 
ฑ. งานดา้นตน้ทุน 
ฒ. การปิดงบการเงินและงานวเิคราะห์งบการเงิน 

(7) แผนกบริหารงานทั่วไป 
ควบคุม ดูแลการปฏิบติังานของพนักงานในแผนกที่เก่ียวกับหน้าที่

ความรับผดิชอบของแผนกรวมทั้งวางแผน ตรวจสอบ สั่งการ และให้ขอ้มูลหรือค าแนะน าในการ
ปฏิบติังานแก่พนักงานเพื่อให้การปฏิบติังานของแผนกเป็นไปอย่างถูกตอ้ง อยา่งรวดเร็ว และมี
ประสิทธิภาพ 

ก. ด าเนินการดา้นงานบุคคล 
ข. ด าเนินการและตรวจสอบการเบิกจ่ายสวสัดิการ 
ค. รับผดิชอบดา้นธุรการและงานสารบรรณ 
ง. ดูแลความปลอดภยัของส านกังานและทรัพยสิ์น 
จ. การจดัซ้ือ – จดัจา้ง 
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ฉ. งานตรวจสอบใบส าคญัและจดัท าใบส าคญัพร้อมตั้งหน้ีในระบบ 
ช. ดูแลรักษาความสะอาดส านกังาน 
ซ. น าส่งภาษีโรงเรือนและภาษีป้าย ฯลฯ 
ฌ. งานตามแผนปฏิบตัิงาน 
ญ. งานพฒันาบุคลากร 

2.4.3 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา 
ประกอบไปดว้ย แผนกบริการลูกคา้และการตลาด แผนกก่อสร้างและปฏิบติัการ 

แผนกบญัชีและการเงิน และกลุ่มงานธุรการ ท าหน้าที่ก  าหนดแผนงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
สาขาเพื่อให้บริการแก่ผูใ้ชไ้ฟในพื้นที่รับผิดชอบ ควบคุมบริหารงานการให้บริการลูกคา้ เพื่อให้
บรรลุเป้าหมายที่ก  าหดและประสานงานอยา่งใกลชิ้ดกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคตน้สังกดัเพื่อให้บริการลูกคา้
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ควบคุมการจดัท างบประมาณ การท างานของหน่วยงาน รวมทั้งควบคุม
การปฏิบติังานของพนักงานในสังกดัให้ปฏิบตัิงานดว้ยความถูกตอ้งตามระเบียบของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค ซ่ึงครอบคลุมถึงงานดงัน้ี 

1) แผนกบริการลกูค้าและการตลาด 
(1) งานบริการรับค าร้อง 
(2) งานตรวจสอบระบบไฟฟ้าชองลูกคา้/ผูใ้ชไ้ฟ 
(3) งานส ารวจ ออกแบบขยายเขตระบบไฟฟ้าให้ลูกคา้/ผูใ้ช้ไฟทั้งงบ

ผูใ้ชไ้ฟและงบ กฟภ. 
(4) งานควบคุมคลงัยอ่ยมิเตอร์และอุปกรณ์ประกอบ 
(5) งานติดตั้ ง ร้ือถอน ยา้ย สับเปล่ียน เพิ่ม/ลด มิเตอร์และอุปกรณ์

ประกอบ 
(6) งานบริการหลงัการขาย 
(7) งานตรวจสอบมิเตอร์และอุปกรณ์ประกอบ 
(8) งานอ่านหน่วยมิเตอร์ผูใ้ชไ้ฟรายใหญ่ 
(9) งานลูกคา้สมัพนัธ ์งานจดัท าฐานขอ้มูลระบบไฟฟ้า 
(10) งานควบคุมเคร่ืองมือวดัไฟฟ้า 
(11) งานสร้าง/ปรับปรุงฐานขอ้มูลระบบ GIS 

2) แผนกก่อสร้างและปฏิบัติการ 
(1) งานควบคุมคลงัพสัดุยอ่ยส ารองงานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 
(2) งานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 
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(3) งานส ารวจ ออกแบบ ปรับปรุงระบบไฟฟ้า 
(4) งานก่อสร้างระบบจ าหน่ายไฟฟ้า 
(5) งานวเิคราะห์วางแผนและควบคุมการจ่ายไฟฟ้า 
(6) งานตรวจสอบคุณภาพไฟฟ้า 
(7) งานหมอ้แปลงและคาปาซิเตอร์ 
(8) งานบริการหลงัการขาย 
(9) งานระบบผลิตและระบบไฟฟ้าส ารอง 
(10) งานควบคุมสายส่ือสารโทรคมนาคม 
(11) งานยานพาหนะและเคร่ืองมือกล 
(12) งานความปลอดภยัและชีวอนามยั 
(13) งานโยธาและซ่อมแซมสถานที ่
(14) งานจดัท าฐานขอ้มูลสินทรัพยอุ์ปกรณ์ไฟฟ้า (ADS) 
(15) งานสร้าง/ปรับปรุงฐานขอ้มูล GIS 

3) แผนกบัญชีและการเงิน 
(1) งานดา้นจดหน่วย และตรวจสอบหน่วย (รายยอ่ย/รายใหญ่) 
(2) งานดา้นประมวลผลบลิค่าไฟฟ้า และงานปรับปรุงค่ากระแสไฟฟ้า 
(3) งานดา้นลูกคา้รายใหญ่ 
(4) งานควบคุมใบเสร็จรับเงิน 
(5) งานการเก็บเงินและรับช าระเงิน 
(6) งานเร่งรัดติดตามหน้ี 
(7) งานทะเบียนประกนั (เงินสด/ไม่ใช่เงินสด) 
(8) งานบญัชีลูกหน้ี/เจา้หน้ี 
(9) งานควบคุมและจ่ายค่าตอบแทน/ค่าจา้งเหมา 
(10) งานปิดบญัชีประจ าวนั 
(11) งานดา้นการจ่ายเงินและภาษี 
(12) งานบริหารการเงิน 
(13) งานดา้นบญัชีก่อสร้างและสินทรัพย ์
(14) งานดา้นบริหารงบประมาณและการเงิน 
(15) งานดา้นตน้ทุน 
(16) การปิดงบการเงินและงานวเิคราะห์งบการเงิน 
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4) กลุ่มงานธุรการ 
(1) ด าเนินการดา้นงานบุคคล 
(2) ด าเนินการและตรวจสอบเบิกจ่ายสวสัดิการ 
(3) รับผดิชอบดา้นธุรการและงานสารบรรณ 
(4) ดูแลความปลอดภยัของส านกังานและทรัพยสิ์น 
(5) การจดัซ้ือ – จดัจา้ง 
(6) งานตรวจสอบใบส าคญัและจดัท าใบส าคญัพร้อมตั้งหน้ีในระบบ 
(7) ดูแลรักษาความสะอาดส านกังาน 
(8) น าส่งภาษีโรงเรือนและภาษีป้าย ฯลฯ 
(9) รวบรวมรายงานการด าเนินงานตามแผนปฏิบตัิ แผนบริหารความเส่ียง

และควบคุมภายใน 
2.4.4 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาย่อย 

ควบคุมดูแลการปฏิบติังานของพนักงานในการไฟฟ้าสาขายอ่ยที่เก่ียวกับ
หนา้ที่ความรับผดิชอบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขายอ่ย รวมทั้งตรวจสอบ สั่งการและให้ขอ้มูล
หรือค าแนะน าในการปฏิบติังานแก่พนกังานเพือ่ใหก้ารปฏิบติังานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขายอ่ย
เป็นไปอยา่งถูกตอ้ง อยา่งรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ดงัน้ี 

1) งานในหนา้ที่ของ ผจก. (ย) 
2) งานบริการลูกคา้ 
3) งานมิเตอร์/หมอ้แปลง 
4) งานแกก้ระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 
5) งานก่อสร้าง ซ่อมแซมระบบไฟฟ้าและบ ารุงรักษาระบบจ าหน่าย 
6) งานธุรการและการเงิน 

2.5 การให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

2.5.1 การบริการไฟฟ้า 
กมลชนก วิชัยสืบ (2542, น. 6-7) ได้กล่าวว่า การบริการเกี่ยวกับไฟฟ้า 

ถือเป็นบริการสาธารณะ ซ่ึงการบริการสาธารณะนั้นจะแตกต่างจากการบริการดา้นอ่ืนๆ โดยหาก
แยกหน้าที่ในการให้บริการออกจากการเป็นเจา้ของในการผลิต (Means of production) ดงันั้น 
การบริการสาธารณะไม่ไดเ้นน้เร่ืองก าไรที่เป็นตวัเงิน แต่เน้นที่ความสามารถในการบรรลุวตัถุประสงค์
และเป้าหมายที่ตั้งไว ้หรืออีกนยัหน่ึงก็คือ การบริการสาธารณะจะให้ความส าคญักบัคุณค่าทางสังคม 
(Social values) รวมทั้งความพึงพอใจของลูกคา้มากกว่าคุณค่าทางการเงิน (Financial values) 
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ดังที่ พระราชบญัญติัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (ฉบบัที่ 3) พ.ศ. 2535 ก าหนดวตัถุประสงคใ์นการก่อตั้ง
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ 

1) ผลิต จดัใหไ้ดม้า จดัส่ง และจ าหน่ายพลงังานไฟฟ้า 
2) ด าเนินธุรกิจเก่ียวกบัพลงังานไฟฟ้า และพลงังานอ่ืนที่เก่ียวเน่ือง หรือที่

เป็นประโยชน์แก่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
การผลิตไฟฟ้า หมายถึง ระบบที่มีหน้าที่เปล่ียนพลงังานรูปอ่ืน  ๆมาเป็นพลงังาน

ไฟฟ้า เช่น เปล่ียนจากพลงังานกล พลงังานศกัยข์องน ้ า หรือพลงังานแสง มาเป็นพลงังานไฟฟ้า 
การส่งพลงังานไฟฟ้า (Transmission) หมายถึง การส่งพลงังานไฟฟ้าจากระบบ

การผลิตไปยงัระบบจ าหน่าย เพือ่ขายก าลงัไฟฟ้าให้กบัผูใ้ชไ้ฟฟ้า โดยส่งก าลงัไฟฟ้าในระดบัแรงดนัสูง
ขนาด 500kV, 230kV, 115kV, 69kv แบบ 3 เฟส 3 สาย ความถ่ี 50Hz 

2.5.2 มาตรฐานคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมภิาค 
ตามที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ไดก้  าหนดมาตรฐานคุณภาพบริการของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคไวน้ั้น (คู่มือขั้นตอนและวธีิปฏิบติังาน มาตรฐานคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, 
2563) คือมาตรฐานการให้บริการทัว่ไป (Overall Standards)และ มาตรฐานการให้บริการที่การไฟฟ้า
รับประกนักบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าของ กฟภ. (Guaranteed Standards of Performance) 

1) มาตรฐานการให้บริการทั่วไป (Overall Standards) 
(1) การจ่ายไฟฟ้าคืนหลงัจากระบบจ าหน่ายขดัขอ้ง สามารถจ่ายไฟฟ้า

คืนไดร้้อยละ 90 ภายในเวลา 4 ชัว่โมง นับจากเวลาที่ไดรั้บแจง้ยกเวน้กรณี อุบตัิเหตุ เหตุสุดวิสัย 
ภยัธรรมชาติ หรือเหตุขดัขอ้งจากแหล่งผลิตไฟฟ้า 

(2) การอ่านค่าหน่วยไฟฟ้าที่ใชจ้ริง 
ก. สามารถอ่านค่าหน่วยใชไ้ฟฟ้าที่ใชจ้ริงของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตเมือง

ในแต่ละเดือน คิดเป็นร้อยละ 98 (ภาพรวม) 
ข. สามารถอ่านค่าหน่วยใชไ้ฟฟ้าที่ใชจ้ริงของผูใ้ชไ้ฟฟ้าในเขตชนบท 

ทกุ 2 เดือนจะตอ้งไม่เกิน ร้อยละ 20 ของผูใ้ชไ้ฟแรงต ่าทั้งหมด 
(3) การออกใบแจง้หน้ีค่าไฟฟ้าสามารถจดัส่งใบแจง้หน้ีค่าไฟฟ้าให้กบั

ผูใ้ชไ้ฟฟ้าในแต่ละเดือน ไดไ้ม่นอ้ยกวา่ ร้อยละ 90 
(4) การตอบขอ้ร้องเรียนของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 

ก. การตอบขอ้ร้องเรียนของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที่มีการเขียนจดหมายมาเป็น
ลายลกัษณ์อกัษร 
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ข. การตอบขอ้ร้องเรียนของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที่โทรศพัทเ์ขา้มาที่ส านักงาน
ของผูรั้บใบอนุญาต สามารถตอบค าถามของผูใ้ชไ้ฟฟ้าที่เขียนมาคิดเป็นร้อยละ 100 ของค าถามทั้งหมด 
ภายใน 30 วนัท าการหลงัจากไดรั้บค าร้อง 

2) มาตรฐานการให้บริการที่การไฟฟ้ารับประกันกบัผู้ใช้ไฟฟ้าของ กฟภ.
(Guaranteed Standards of Performance)  
 
ตารางที่ 2.2 มาตรฐานการใหบ้ริการที่การไฟฟ้ารับประกนักบัผูใ้ชไ้ฟฟ้าของ กฟภ. 
 

การบริการ ระดับการให้บริการ การจ่ายค่าปรับ 
2.1 คุณภาพไฟฟ้า 
2.1.1 การแจง้การดบัไฟฟ้า
ล่วงหนา้เพ่ือปฏิบติังานตามแผน 
(Planned outage) 
 
 
 
2.1.2 การแกไ้ขปัญหาไฟดบั/ระบบ
จ าหน่ายขดัขอ้ง 
 

 
การดบัไฟเพ่ือปฏิบติังานตอ้งแจง้
ล่วงหนา้อยา่งนอ้ย 3 วนั ท าการ 
ระยะเวลาท่ีดบัไฟฟ้าตอ้งไม่เกิน
เวลาท่ีแจง้ไว ้โดยแจง้ให้ทราบทาง
ส่ือส่ิงพิมพ ์หรือวิทยกุระจายเสียง 
 
กรณีไฟดบั  

แกไ้ขภายใน 24 ชัว่โมง 
กรณีระบบจ าหน่ายขดัขอ้ง 

จ่ายไฟคืนภายใน 4 ชัว่โมง  
ไม่นอ้ยกว่าร้อยละ 90 

 
จ่ายเงินชดเชยคร้ังละ 400 บาท 
ส าหรับผูใ้ชไ้ฟฟ้าตั้งแต่ 300 KVA 
ข้ึนไป หากไม่แจง้วนั เวลา ดบัไฟ
ล่วงหนา้ตามท่ีก าหนด 
 
 
จ่ายเงินชดเชยคร้ังละ 400 บาท 
ส าหรับผูใ้ชไ้ฟฟ้าตั้งแต่ 300 KVA 
ข้ึนไป หากไม่แจง้วนั เวลา ดบัไฟ
ล่วงหนา้ตามท่ีก าหนด 
 

2.2 ระยะเวลาท่ีลูกคา้รายใหม่ขอใช้
ไฟฟ้า (เป็นการขอใชไ้ฟฟ้าท่ีไม่ใช่
ไฟชัว่คราว)  
2.2.1 ระบบแรงดนัต ่า – ผูใ้ชไ้ฟฟ้า
ขนาดไม่เกิน 30 แอมป์  
(ไม่ตอ้งขยายเขตแรงต ่า) 
A. ในเขตชุมชน 
 
 

 
 
 
 
 
 
ภายใน 2 วนัท าการ นบัถดั 
จากวนัท่ีผูข้อใชไ้ฟฟ้าช าระ
ค่าธรรมเนียมขอใชไ้ฟฟ้าและ
ปฏิบติัตามเง่ือนไขครบถว้น  

 
 
 
 
 
 
กรณีแรงดนัต ่าจ่ายเงิน  
ชดเชย 200 บาทต่อวนั  
แต่ไม่เกิน 2,000 บาท 
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ตารางที่ 2.2 (ต่อ) 
 

การบริการ ระดับการให้บริการ การจ่ายค่าปรับ 
B. นอกเขตชุมชน 

 
ภายใน 5 วนัท าการ นบัถดัจากวนัท่ี
ผูข้อใชไ้ฟฟ้าช าระค่าธรรมเนียมการ
ขอใชไ้ฟฟ้าและปฏิบติัตามเง่ือนไข
ครบถว้น 

กรณีแรงดนัต ่าจ่ายเงิน  
ชดเชย 200 บาทต่อวนั  
แต่ไม่เกิน 2,000 บาท 
 

2.2 ระบบแรงดนัสูง (22/33 เควี) 
A. หมอ้แปลงไฟฟ้าไม่เกิน 250 
KVA กรณีมีระบบจ าหน่ายพร้อม
อยูแ่ลว้ ไม่ตอ้งด าเนินการสายนอก 

 
ติดตั้งหมอ้แปลงขนาดรวมกนั 

ไม่เกิน 250 KVA ภายใน 35 วนัท าการ 
นบัถดัจากวนัท่ีผูข้อใชไ้ฟฟ้าช าระ
ค่าบริการ การใชไ้ฟฟ้า 

 
กรณีแรงดนักลาง จ่ายเงิน 

ชดเชย 400 บาทต่อวนั  
แต่ไม่เกิน 4,000 บาท 
 

B. หมอ้แปลงไฟฟ้าเกิน 250 KVA
แต่ไม่เกิน 2500 KVA กรณีมีระบบ
จ าหน่ายพร้อมอยูแ่ลว้ไม่ตอ้ง
ด าเนินการสายนอก 

ภายใน 55 วนัท าการนบัถดัจาก
วนัท่ีผูข้อใชไ้ฟฟ้าช าระค่าบริการ 
การใชไ้ฟฟ้าและปฏิบติัตามเง่ือนไข
ครบถว้นแลว้ 

กรณีแรงดนักลาง จ่ายเงิน 
ชดเชย 400 บาทต่อวนั  
แต่ไม่เกิน 4,000 บาท 

C. หมอ้แปลงขนาดเกิน 2500 KVA 
 

ภายใน 55 วนัท าการ นบัถดัจาก
วนัท่ีผูข้อใชไ้ฟฟ้าช าระค่าบริการ 
และปฏิบติัตามเง่ือนไขครบถว้นแลว้ 

กรณีแรงดนักลาง จ่ายเงิน 
ชดเชย 400 บาทต่อวนั  
แต่ไม่เกิน 4,000 บาท 

2.3 ระยะเวลาตอบสนองท่ีลูกคา้
ร้องขอและปฏิบติัตามเง่ือนไข 
2.3.1 การโอนเปล่ียนช่ือผูใ้ชไ้ฟฟ้า
และเปล่ียนหลกัทรัพย ์ค ้าประกนั 
A. กรณีโอนช่ือผูใ้ชไ้ฟฟ้า (Move 
Out - Move In ตรงรอบบิล) 

 
 
 
 
ภายใน 30 วนัท าการ 
 

 
 
 
 
จ่ายเงินชดเชย 200 บาทต่อวนั  
แต่ไม่เกิน 2,000 บาท 

B. กรณีโอนช่ือผูใ้ชไ้ฟฟ้า (Move 
Out - Move In ไม่ตรงรอบบิล) 

ภายใน 30 วนัท าการ จ่ายเงินชดเชย 200 บาทต่อวนั  
แต่ไม่เกิน 2,000 บาท 

2.3.2 การจ่ายคืนหลกัประกนัการ
ใชไ้ฟฟ้า (กรณียกเลิกการใชไ้ฟฟ้า) 

ภายใน 20 วนัท าการและเป็นไป 
ตามเง่ือนไขท่ีก าหนด  

จ่ายเงินชดเชย 200 บาทต่อวนั  
แต่ไม่เกิน 2,000 บาท 
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ตารางที่ 2.2 (ต่อ) 
 

การบริการ ระดับการให้บริการ การจ่ายค่าปรับ 
2.3.3 การตอบสนองขอ้ร้องเรียน
เก่ียวกบัการอ่านเคร่ืองวดัหน่วย
และเง่ือนไขเก่ียวกบัการช าระเงิน 
 
 

การตอบขอ้ร้องเรียนของผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
ตรวจสอบและติดต่อผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
ภายใน 5 วนัท าการ  

ตอบขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบั 
การอ่านเคร่ืองวดัหน่วยและ
เง่ือนไขเก่ียวกบัการช าระเงิน  
ต ่ากว่าเกณฑม์าตรฐาน จ่ายเงิน 
ชดเชย 200 บาทต่อวนั 
แต่ไม่เกิน 2,000 บาท 

2.4 ระยะเวลาต่อกลบัการใชไ้ฟฟ้า 
กรณีถูกงดจ่ายไฟฟ้า (กรณีถูกงด
จ่ายไฟฟ้า นบัถดัจากวนัท่ีผูใ้ช้
ไฟฟ้าช าระเงินและปฏิบติัตาม
เง่ือนไขเรียบร้อยแลว้) 

  

2.4.1 ผูใ้ชไ้ฟฟ้ารายยอ่ย (ใช้
พลงังานไฟฟ้าต ่ากว่า 30kW) 
A ผูใ้ชไ้ฟฟ้าช าระเงินภายในเวลา
ท าการ กรณีถูกงดจ่ายไฟไม่เกิน 90
วนัท าการ 

 
 
ในเขตชุมชน 
ภายใน 1 วนัท าการ 
นอกเขตชุมชน 
ภายใน 3 วนัท าการ 

 
 
จ่ายเงินชดเชย 200 บาทต่อวนั  
แต่ไม่เกิน 2,000 บาท 
 
 

B ผูใ้ชไ้ฟฟ้าช าระเงินนอกเวลาท า
การ กรณีท่ีถอดสายมิเตอร์ 
หรือร้ือถอนมิเตอร์ มารักษาไว ้
ท่ีส านกังานแต่ยงัไม่น าเขา้คลงั
เท่านั้น เลยเวลา 19.00 น.  
มีค่าธรรมเนียมต่อกลบั 107 บาท 

ในเขตชุมชน  
ภายใน 1 วนัท าการ 
นอกเขตชุมชน  
ภายใน 3 วนัท าการ 

 

จ่ายเงินชดเชย 200 บาทต่อวนั  
แต่ไม่เกิน 2,000 บาท 

2.4.2 ผูใ้ชไ้ฟรายใหญ่ (ใชพ้ลงังาน
ไฟฟ้าตั้งแต่ 30KW ข้ึนไป) 
 

ภายใน 2 วนัท าการ (เฉพาะแรงดนัต ่า) 
หลงัจากท่ีผูใ้ชไ้ฟฟ้าช าระเงินและ
ปฏิบติัตามเง่ือนไขเรียบร้อยแลว้  
กรณีท่ีถอดสายมิเตอร์หรือร้ือถอน
มิเตอร์มารักษาไวท่ี้ส านกังานแต่ยงั
ไม่น าเขา้คลงัเท่านั้น 

จ่ายเงินชดเชย 200 บาทต่อวนั  
แต่ไม่เกิน 2,000 บาท 
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3. การไฟฟ้าส่วนภูมภิาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน  
 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ขึ้นตรงกบัการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคเขต 2 ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จงัหวดัอุบลราชธานี สังกดั การไฟฟ้าจงัหวดัอ านาจเจริญ 
เป็นการไฟฟ้าชั้น 4 มีพนักงาน จ านวน 5 คน ผูใ้ช้ไฟจ านวน 11,025 ราย หน่วยการใช้ไฟฟ้า 
2,363,322.64 หน่วย รายไดค้่ากระแสไฟฟ้า 10,575,584.61 บาท (รายงานสถิติการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญประจ าเดือนตุลาคม, 2562)  

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ส านักงานตั้งอยู่
เลขที่ 105 หมู่ที่ 5 ต  าบลชานุมาน อ าเภอชานุมาน จงัหวดัอ านาจเจริญ 37210 รับผิดชอบการจ่ายไฟฟ้า
ในเขตพื้นที่ 6 ต  าบล คือ ต  าบลชานุมาน ต าบลค าเขื่อนแกว้ ต  าบลโคกก่ง ต  าบลโคกสาร ต าบลป่าก่อ 
ต  าบลหนองข่า  

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดัอ านาจเจริญ  สาขาย่อยอ า เภอชานุมาน มีหน้าที่
และความรับผดิชอบ (Job description) ดงัน้ี 

1) งานดา้นบริการลูกคา้ 
(1) งานรับช าระค่ากระแสไฟฟ้า และค่าบริการ เช่น ค่าบริการขยายเขตการใชไ้ฟฟ้า 

ค่าบริการยา้ย ติดตั้งมิเตอร์ ค่าละเมิดการใชไ้ฟฟ้าฯ 
(2) งานบริการรับค าร้องตามที่ลูกคา้/ผูใ้ชไ้ฟฟ้าร้องขอ เช่น รับค าร้องขอติดตั้ง 

ยา้ย ถอดถอนมิเตอร์ รับค าร้องขอยา้ยเสาไฟฟ้าฯ 
(3) งานส ารวจ ออกแบบขยายเขตระบบไฟฟ้าใหผู้ใ้ชไ้ฟฟ้า 

2) งานดา้นมิเตอร์  
(1) งานติดตั้ง ร้ือถอน ยา้ย สบัเปล่ียน เพิม่/ลดขนาด มิเตอร์และอุปกรณ์ 
(2) งานตรวจสอบมิเตอร์และอุปกรณ์ประกอบ 
(3) งานอ่านหน่วยมิเตอร์ ส าหรับผูใ้ชไ้ฟรายใหญ่ 
(4) งานบริการหลงัการขาย ใหบ้ริการหลงัการขายอ่ืนๆ 

3) งานปฏิบตัิการและบ ารุงรักษา 
(1) งานแกไ้ขกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 
(2) งานวเิคราะห์ วางแผนและควบคุมการจ่ายไฟฟ้า 
(3) งานบริการหลงัการขาย ใหบ้ริการหลงัการขายอ่ืนๆ ส าหรับลูกคา้ 
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4) งานดา้นบริหารงานทัว่ไป 
(1) ด าเนินการดา้นงานบุคคล 
(2) รับผดิชอบงานธุรการและงานสารบรรณ 
(3) ดูและความปลอดภยัของส านกังาน และทรัพยสิ์น 
(4) ดูแลรักษาความสะอาดส านกังาน 

 

 
 

ภาพที่ 2.2 ผงัโครงสร้างการบริหารงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 

 

4. งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

วชิากรณ์ ชยักุล (2551, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความคิดเห็นของประชาชน
ที่มีต่อการใหบ้ริการของการประปาส่วนภูมิภาค ส านักงานประปาบางประกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา” 
ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค โดยรวม
อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านพนักงาน
และตอ้นรับ รองลงมาคือ ดา้นความเสมอภาค และดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ ผลการเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค 
พบว่า ระดับการศึกษาและช่วงเวลาที่ใช้บริการต่างกัน มีความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาค ส านักงานประปาบางปะกง จงัหวดัฉะเชิงเทราแตกต่างกัน 
อยา่งมีนยัส าคญัที่ระดบั .05 
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วสุิทธ์ิ เกสรสุวรรณ (2552, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง” พบว่า การให้บริการของส านักงาน
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ภาพรวมทั้งหมด 5 ดา้น อยูใ่นเกณฑร์ะดบัดี 
ส่วนใหญ่ปฏิบัติงานดี ด้านส่ิงที่จับต้องได้หรือปรากฏให้เห็นได้ คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
มีที่จอดรถเพยีงพอแก่ผูม้ารับบริการ รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือของหน่วยงาน คือ เจา้หน้าที่
ช่วยกรอกแบบฟอร์ม หากมีขอ้สงสัยในรายละเอียดต่างๆ ดา้นการท าให้ผูม้ารับบริการเกิดความเช่ือมัน่ 
คือ เจา้หนา้ที่ใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหม่เพื่อพฒันาการให้บริการ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ 
และดา้นความตั้งใจที่จะให้บริการดว้ยความรวดเร็ว คือ เจา้หน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ
ต่อท่าน และทุกๆ คน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การเปรียบเทียบดา้นเพศ อาย ุการศึกษา 
อาชีพ และประเภทการใช้ไฟฟ้า  กับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอปลวกแดง พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการที่มีเพศ อาย ุการศึกษา 
อาชีพ และประเภทการใชไ้ฟฟ้าแตกต่างกนั มีความคิดเห็นในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
นัน่คือ เป็นไปตามสมมติฐานการวจิยั 

ไสว ชยับุญเรือง (2555, บทคดัยอ่) ได้ท  าการศึกษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการ
ผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด” 1) เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพ
การใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด 2) เพื่อเปรียบเทียบ
คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะช้าง จงัหวดัตราด 3) เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะ
แนวทางความตอ้งการของผูป้ระกอบการที่ตอ้งการให้การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง 
จงัหวดัตราด โดยประชากรกลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือผูใ้ชไ้ฟฟ้าที่มารับบริการที่ส านักงาน
และนอกส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด จ านวน 356 ราย โดยท าการ
สุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก ผลการศึกษาพบว่า ผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด รวม 5 ดา้น อยูใ่นระดบัมากที่สุด เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อลูกคา้เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ความมัน่ใจ 
ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และสุดทา้ยดา้นความเอาใจใส่ ตามล าดบั
และเม่ือศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ พบว่า ผูใ้ชไ้ฟที่มีเพศ และอาชีพ
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง 
จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที่มีอาย ุและการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด แตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั .05 



29 

ประมุข อินทแพทย ์(2556, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาครังสิต จงัหวดัปทุมธานี พบว่า ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั
ประเมินคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาครังสิต จงัหวดัปทุมธานี ไม่แตกต่างกัน 
ส่วนผูใ้ชไ้ฟฟ้าที่มีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ ประเภทลูกคา้ ต่างกนัประเมินคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาครังสิตแตกต่างกนั อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 ระดบัคุณภาพ
การให้บ ริการทั้ ง  5 ด้าน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 

สิทธิชัย บ าเพ็ญเพียร (2557, บทคดัย่อ) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ผลการวิจยัพบว่าคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี โดยแยกเป็นรายดา้น
ได้ดังน้ี ด้านความสามารถ อยู่ในระดับดีเป็นล าดับที่ 1 รองลงมา คือ ด้านจดหน่วย/พิมพบ์ิล 
อยู่ในระดับดี และล าด ับถัดไป คือ ด้านความมั่นคง ด้านความซ่ือสัตย ์ด้านความเช่ือถือได้ 
ด้านความเขา้ใจ ดา้นการส่ือสาร ดา้นความสุภาพอ่อนโยน ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นคุณภาพไฟฟ้า 
ดา้นการตอบสนอง ดา้นการสร้างส่ิงจบัตอ้งได ้อยูใ่นระดบัดี ตามล าดบั ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็น
ของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทการใชไ้ฟต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 
ส่วนผูใ้ชไ้ฟฟ้าที่มีเพศ อาย ุและระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

ศุภกญัญา จนัทรุกขา (2558, บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขตอ าเภอเมืองอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี” จากการศึกษาพบว่า 
ผูใ้ชไ้ฟฟ้ามีความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในภาพรวมและรายดา้น
อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ดา้นบุคลากร ดา้น กลยทุธ์
การใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการ ดา้นราคาและค่าใชจ่้ายของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด
และการใหค้วามรู้แก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นสถานที่และการจดัสภาพแวดลอ้มตามล าดบั เปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยจ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที่มีอายุ สถานภาพ การสมรส ค่าใชจ้่ายในการใชไ้ฟฟ้า
โดยเฉล่ียต่อเดือนต่างกนั จะมีความพงึพอใจแตกต่างกนัในภาพรวม และรายดา้น อยา่งมีนัยส าคญั
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ทางสถิติที่ .01 และผูใ้ชไ้ฟฟ้าที่มีเพศ ระดบัการศึกษาสูงที่สุดที่ไดรั้บ ระดบัรายไดต่้อเดือน ลกัษณะ
ของสถานที่ใชบ้ริการ ขนาดมิเตอร์ที่ใชต่้างกนั จะมีความพงึพอใจไม่แตกต่างกนัในภาพรวม 

เบญชญา แจง้เวชฉาย (2559, บทคดัยอ่) ศึกษาวจิยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการที่ส่งผล
ต่อความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร” ผลการวิจยัพบว่า ความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมาก
เป็นล าดบัแรก ไดแ้ก่ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ตามล าดบั 



บทที่  3 

วิธีด าเนินการศึกษา 
 
 

การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมานเป็นการศึกษาเชิงส ารวจ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวม
ขอ้มูล ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการอยา่งเป็นขั้นตอนเพือ่ใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งและน าไปวิเคราะห์
ดว้ยวธีิทางสถิติ การวจิยัคร้ังน้ีไดด้ าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี  

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยั 
3. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 

ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชน ซ่ึงเป็นผูม้าขอใชบ้ริการกบัการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ตั้งแต่ 16 ตุลาคม 2562 – 15 ธนัวาคม 2562 
มีผูใ้ช้ไฟในเขตรับผิดชอบ จ านวนทั้งส้ิน 11,025 ราย ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างด้วยสูตร
ของ Taro Yamane โดยก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากประชากรจ านวน 11,025 ราย (รายงานสถิติ
ประจ าเดือนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ ประจ าเดือนตุลาคม, 2562) 

1.1 ขนาดตัวอย่าง 
การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง ไดก้  าหนดตามค่าสัดส่วนของประชากรจากสูตร

ของ Taro Yamane ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคลื่อนที่สามารถยอมรับได้
ไม่เกิน 5% คือ  

n = N/(1+Ne2) 
เม่ือ n = จ  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

N = จ  านวนประชากรทั้งหมด (11,025 ราย) 
e = ค่าความคลาดเคล่ือนของขอ้มูลทีไ่ดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง  

หรือที่ยอมรับได ้(.05) 
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วธีิค  านวณ n = 11,025/(1+(11,025 x (.05)2))  
N = 386.03 

ผลการค านวณ พบว่า จากจ านวนประชากรทั้งส้ิน 11,025 ราย ในการเลือกสุ่มตวัอยา่ง
ที่ระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคล่ือน  5 จะไดก้ลุ่มตวัอยา่ง (n) จ  านวน 390 ราย 

1.2 วิธีสุ่มตัวอย่าง 
วธีิคดัเลือกตวัอยา่ง มีรายละเอียดการด าเนินการคดัเลือกตวัอยา่ง ดงัน้ี 
1.2.1 โดยเทียบสดัส่วนจ านวนประชากรกบัจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง ใชต้าราง Taro Yamane 

ที่ระดบัความเช่ือมัน่ 95% และยอมรับความคลาดเคลื่อน 5% เพื่อให้ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 390 ราย 

1.2.2 การคดัเลือกตวัอยา่งตามที่ก  าหนดไว ้โดยวิธีการสุ่มแบบเชิงระบบ (Systematic 
random sampling) เฉพาะลูกคา้ที่มาติดต่อใชบ้ริการที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน  
 

2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 

เคร่ืองมือที่ผูว้จิยัใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามโดยกลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถาม
ดว้ยตนเอง (Self-administered questionnaire) ซ่ึงประกอบดว้ยค าถามแบบปลายปิดแบบมีตวัเลือก
ค าตอบ และถามแบบปลายเปิด แบบสอบถามคร้ังน้ีประกอบดว้ยค าถาม 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 ค  าถามที่เก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อายุ
ระดบัการศึกษาอาชีพ อตัราค่ากระแสไฟฟ้าต่อเดือน ช่วงเวลาที่ประชาชนมาใชบ้ริการประเภท
การรับบริการและรายไดต่้อเดือน ลกัษณะค าถามเป็นค าถามแบบเลือกตอบ(Checklist) จ  านวน 9 ขอ้ 
ลกัษณะค าถามจะเป็นค าถามแบบปลายปิด (Close-ended questionnaire) 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามคุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน จ าแนกเป็น 5 ดา้น คือดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ จ านวน 2 ขอ้ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ จ านวน 2 ขอ้ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ จ านวน 2 ขอ้ ดา้นการให้ความรู้สึกเช่ือมัน่ จ  านวน 2 ขอ้และดา้น
การเอาใจใส่ จ  านวน 2 ขอ้ รวมทั้งหมด 10 ขอ้ ลกัษณะของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ระดบั 
โดยก าหนดค่าดงัน้ี 
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มากที่สุด เท่ากบั 5 
มาก เท่ากบั 4 
ปานกลาง เท่ากบั 3 
นอ้ย เท่ากบั 2 
นอ้ยที่สุด เท่ากบั 1 

ส่วนที่ 3 ขอ้เสนอแนะ ปรับปรุงการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด (Open-ended form) 
 

3. วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี มีขั้นตอนการด าเนินการดงัน้ี 
3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) คือ ขอ้มูลที่อยูใ่นรูปของการตอบแบบสอบถาม

ของประชาชนที่มาใชบ้ริการกบัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 
ซ่ึงจากการเก็บขอ้มูลคร้ังน้ีจะไดจ้  านวนแบบสอบถามทั้งหมด จ านวน 390 ชุด 

3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นขอ้มูลที่อยู่ในรูปแบบเอกสารอันได้แก่ 
บทความทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ ภาคนิพนธ์ เอกสารงานวิจยั วารสาร สถิติขอ้มูลของหน่วยงาน
ภาครัฐและเอกชน และวรรณกรรมที่เกี่ยวขอ้งกบัการศึกษา ในเร่ืองเกี่ยวขอ้งกบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงจะท าใหก้ารศึกษาคร้ังน้ีสมบูรณ์ขึ้น 
 

4. สถติิทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

สถิติที่น ามาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลที่เก็บรวบรวมจากลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 
4.1 การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) น าไปใชเ้พื่อ

อธิบายลกัษณะของขอ้มูลที่ปรากฏในแบบสอบถาม ซ่ึงค่าสถิติเชิงพรรณนาที่น ามาใชจ้ะเหมาะสม
กบัลกัษณะและมาตรวดัของขอ้มูลแต่ละส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย ประกอบดว้ย 
เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ อตัราค่ากระแสไฟฟ้าต่อเดือน ช่วงเวลาที่ประชาชน
มาใชบ้ริการ ประเภทการรับบริการและรายไดต่้อใชม้าตรวดันามบญัญตัิ (Nominal Scale) และมาตรวดั
จดัล าดับ (Ordinal Scales) วิเคราะห์โดยการแจกแจงจ านวน (Frequency) และการหาค่าร้อยละ
(Percentange : %)  
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ส่วนที่ 2 คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ใชม้าตรวดัแบบอนัตรภาค (Interval) ท  าการวิเคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย 
(Mean : X ) และหาค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 

4.2 การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis)  
4.2.1 เป็นการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่างกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม 

ที่เป็นอิสระต่อกนั โดยใชส้ถิติในการทดสอบค่าที (Independent Samples t-test) ที่ระดบันัยส าคญั
ทางสถิติ .05 ในการทดสอบสมมติฐาน (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545 อา้งถึงใน พรประภา ไชยอนุกูล, 
2557) 

4.2.2 เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่างกลุ่มตวัอยา่ง 3 กลุ่มขึ้นไป 
โดยใชส้ถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-wan ANOVA) ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
ถา้ผลการทดสอบมีความแตกต่างอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธี LSD 
(Least Significant Difference) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545 อา้งถึงใน พรประภา ไชยอนุกูล, 2557) 



บทที่  4 

ผลการวิเคราะห์ 
 
 

การศึกษาในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาคุณภาพการให้บริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ไดท้  าการวิเคราะห์ขอ้มูลที่ไดจ้ากแบบสอบถาม
จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 390 คน โดยน าขอ้มูลมาวเิคราะห์ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงไดแ้ปรผล
ความหมายของการวเิคราะห์ขอ้มูลไดด้งัน้ี 
 

1. การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ผูศึ้กษาไดท้  าการวเิคราะห์ขอ้มูลที่ไดจ้ากการแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอยา่ง 390 ชุด 
โดยน าขอ้มูลมาท าการวเิคราะห์ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงการวิเคราะห์ขอ้มูล จ าแนกเป็นส่วน
ไดด้งัน้ี 

ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ อตัราค่ากระแสไฟฟ้าต่อเดือน ช่วงเวลาที่ประชาชนมาใชบ้ริการ 
ประเภทการรับบริการและรายไดต่้อเดือนใชม้าตรวดันามบญัญติั และมาตรวดัจดัล าดบั วิเคราะห์
โดยการแจกแจงจ านวน (Frequency) และการหาค่าร้อยละ (Percentange : %)  

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน วเิคราะห์โดยใชม้าตรวดัแบบอนัตรภาค (Interval) วเิคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย 
(Mean : X ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) การวิเคราะห์ขอ้มูล t-test 
และวเิคราะห์ความแปรปรวน F-test (One-Way ANOVA) เพือ่ทดสอบสมมติฐานในการศึกษาคร้ังน้ี  
สญัลกัษณ์ที่ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

N แทน ผูต้อบแบบสอบถามที่เป็นกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 
n แทน จ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
e แทน ค่าความคลาดเคล่ือนของขอ้มูลทีไ่ดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 
X  แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
SD แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
t แทน ค่าสถิติทดสอบ t-test 
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F แทน ค่าสถิติทดสอบf-test 
ss แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
df แทน ชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
MS แทน ค่าความแปรปรวนเฉล่ีย 
Sig. แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติเพือ่ใชท้ดสอบสมมติฐาน 
* แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

2. ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

2.1 กาวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ี เป็นการแจกแจงขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการ

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน ที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง
ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ อตัราค่ากระแสไฟฟ้าต่อเดือน ช่วงเวลาที่ประชาชน
มาใช้บริการ ประเภทการรับบริการและรายได้ต่อเดือน โดยการแจกแจงจ านวนและค่าร้อยละ
ซ่ึงแสดงรายละเอียดดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 4.1 แสดงค่าจ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล 
 

ตวัแปร จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
ชาย 235 60.26 
หญิง 155 39.74 

รวม 390 100.00 

2. อาย ุ   
ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี 47 12.05 
21 – 30 ปี 151 38.72 
31 – 40 ปี 134 34.36 
41 – 50 ปี 58 14.87 

รวม 390 100.00 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 
 

ตวัแปร จ านวน (คน) ร้อยละ 

3. สถานภาพ   
โสด 92 23.59 
สมรส 296 75.90 
หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 2 0.51 

รวม 390 100.00 
4. ระดับการศึกษา   
มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากว่า 88 22.56 
มธัยมศึกษาตอนปลาย 96 24.62 
อนุปริญญา/ปวส. 150 38.46 
ปริญญาตรี 51 13.08 
ปริญญาโท 5 1.28 

รวม 390 100.00 

5. อาชีพ   
นกัเรียน/นกัศึกษา 42 10.77 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 161 41.28 
พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง 77 19.74 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 110 28.21 

รวม 390 100.00 

6. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   
ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท 290 74.36 
10,001 – 20,000 บาท 74 18.97 
20,001 – 30,000 บาท 22 5.64 
30,001 – 40,000 บาท 4 1.03 
40,001 – 50,000 บาท - - 

รวม 390 100.00 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 
 

ตวัแปร จ านวน (คน) ร้อยละ 

7. อตัราค่ากระแสไฟฟ้าต่อเดือน   
100 – 500 บาท 245 62.82 
501 – 1,000 บาท 97 24.87 
1,001 – 1,500 บาท 25 6.41 
1,501 – 2,000 บาท 5 1.28 
2,001 – 2,500 บาท 18 4.62 

รวม 390 100.00 

8. ช่วงเวลาทีม่าใช้บริการ   
08.30 น. – 10.30 น. 145 37.18 
10.31 น. – 12.30 น. 132 33.85 
12.31 น. – 14.30 น. 113 28.97 
14.31 น. – 16.30 น. - - 

รวม 390 100.00 

9. ประเภทการรับบริการ   
ช าระค่ากระแสไฟฟ้า 361 92.56 
ขอติดตั้งมิเตอร์ใหม่ 17 4.36 
แจง้กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง 12 3.08 

รวม 390 100.00 

 
จากตารางที่ 4.1 ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด จ านวน 390 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 

จ านวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 60.26 และเป็นเพศหญิง จ  านวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 39.74 
ผูท้ี่มีอายุระหว่าง 21 – 31 ปี จ  านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 38.72 รองลงมาอายุระหว่าง 31 – 40 ปี 
จ  านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 34.36 อายุ 41 – 50 ปี จ  านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.87 
และอายุต  ่ากว่าหรือเท่าก ับ 20 ปี จ  านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 12.05 มีสถานภาพสมรส 
จ านวน 296 คน คิดเป็นร้อยละ 75.90 รองลงมาสถานภาพโสด จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.59 
และล าดับสุดทา้ยหย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่ จ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.51 มีระดบัการศึกษา
ระดบัอนุปริญญา/ปวส. จ  านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 38.46 รองลงมาเป็นระดบัมธัยมศึกษา
ตอนปลาย จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.62 ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากว่า จ  านวน 88 คน 
คิดเป็นร้อยละ 22.56 ระดบัปริญญาตรี จ  านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 13.08 และระดบัปริญญาโท 
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จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.28 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 41.28 รองลงมาประกอบธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 110 คน คิดเป็น
ร้อยละ 28.21 ถดัมา พนักงานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง จ  านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.74 และเป็น
นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.77 ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ต ่ากว่า
หรือเท่ากับ 10,000 บาท จ านวน 290 คน คิดเป็นร้อยละ 74.36 รองลงมา 10,001 – 20,000 บาท 
จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.97 ล าดบัถดัมามีรายได ้20,001 –30,000 บาท จ านวน 22 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.64 และสุดทา้ยมีรายได ้30,001 - 40,000 บาท จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.03 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอตัราค่ากระแสไฟฟ้าต่อเดือน 100 – 500 บาท จ านวน 245 คน 
คิดเป็นร้อยละ 62.82 รองลงมา 501–1,000 บาท จ านวน 97 ราย คิดเป็นร้อยละ 24.87 ถัดมา
มีค่ากระแสไฟฟ้าต่อเดือน 1,001 – 2,000 บาท จ านวน 25 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.41 ต่อมามีค่า
กระแสไฟฟ้า 2,001 – 2,500 บาท จ านวน 18 ราย คิดเป็นร้อยละ 4.62 และสุดทา้ยมีค่ากระแสไฟฟ้า
ต่อเดือน 1,501 – 2,000 บาท จ านวน 5 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.28 ช่วงเวลาที่ผูต้อบแบบสอบถาม
สะดวกเขา้รับบริการส่วนใหญ่เป็นเวลา 08.30 น. – 10.30 น. จ  านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 37.18 
รองลงมาเป็นเวลา 10.31 น. – 12.30 น. จ  านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.85 และสุดทา้ยเวลา 
12.31 น. – 14.30 น. จ  านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.97 ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการมากที่สุด
คือ ช าระค่ากระแสไฟฟ้า จ านวน 361 คน คิดเป็นร้อยละ 92.56 รองลงมาเป็นของติดตั้งมิเตอร์ใหม่ 
จ  านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.36 และสุดทา้ยเป็นแจง้เหตุกระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง จ  านวน 12 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 3.08 
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2.2 การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดอ านาจเจริญ 
สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน ใช้มาตรวัดแบอันตรภาค (Interval) วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean : X ) 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.)  

ในการศึกษาคร้ังน้ี กลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการ ไดใ้ห้ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ไดแ้ก่ 
ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ การตอบสนองความตอ้งการ 
ดา้นการใหค้วามรู้สึกเช่ือมัน่ และดา้นการเอาใจใส่ ซ่ึงแสดงในรายละเอียดดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 4.2 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 
 

คุณภาพการให้บริการ X  SD ระดับความพึงพอใจ 
ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 4.53 0.47 มากท่ีสุด 
ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ 4.50 0.37 มากท่ีสุด 
การตอบสนองความตอ้งการ 4.46 0.43 มาก 
การให้ความรู้สึกเช่ือมัน่ 4.37 0.45 มาก 
การเอาใจใส่ 4.44 0.39 มาก 

 
จากตารางที่ 4.2 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 

สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ให้ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมในระดบั
เห็นดว้ยมากที่สุด โดยดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 รองลงมา
ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.46 ด้านการเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.44 และสุดทา้ยด้านการให้ความรู้สึกเช่ือมั่น 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 
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ตารางที่ 4.3 แสดงความเฉล่ียส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของคุณภาพ
การใหบ้ริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 
ความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 

(Tangibles) 

5 4 3 2 1 

X  SD 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

สถานท่ีให้บริการ 
มีความสะดวกสบาย 
เคร่ืองมืออุปกรณ์ 
มีความทนัสมยั 

233 
(59.74) 

119 
(30.51) 

38 
(9.74) 

0 
0 
 

0 
0 

 
4.59 

 
0.67 

 
มากท่ีสุด 

พนกังานแต่งกาย
เรียบร้อย สวยงาม 

243 
(62.31) 

123 
(31.54) 

24 
(6.15) 

0 
0 

0 
0 

4.56 0.61 มากท่ีสุด 

รวม      4.53 0.47 มากทีสุ่ด 

หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเล็บ หมายถึง ร้อยละ 

 
จากตารางที่ 4.3 การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 
มีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวม
ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.53 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ แสดงให้เห็นว่าการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน มีสถานที่ให้บริการที่สะดวกสบาย 
เคร่ืองมืออุปกรณ์มีความทนัสมยั ในระดบัความพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.59 และรองลงมา
พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย สวยงาม ในระดบัความพงึพอใจมากที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 
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ตารางที่ 4.4 แสดงความเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของคุณภาพ
การบริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 
ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ 

 
ความน่าเช่ือถือ 
หรือไว้วางใจ 
(Reliability) 

5 4 3 2 1 

X  SD 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

พนกังานให้บริการ 
โดยไม่มีขอ้ผดิพลาด 

132 
(33.85) 

235 
(60.26) 

23 
(5.90) 

0 
0 

0 
0 

4.28 0.57 มาก 

พนกังานสามารถ
ให้บริการไดต้รงเวลา 
ท่ีแจง้ไวก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

288 
(73.85) 

97 
(24.87) 

5 
(1.28) 

0 
0 

0 
0 

4.73 0.47 มากท่ีสุด 

รวม      4.50 0.37 มากทีสุ่ด 

หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเล็บ หมายถึง ร้อยละ 

 
จากตารางที่ 4.4 การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ

พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 
มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจโดยรวมในระดบั
มากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้แสดงให้เห็นว่าพนักงานของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ใหบ้ริการไดต้รงเวลาที่แจง้ไวก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
ในระดบัความพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.73 และรองลงมาพนักงานให้บริการโดยไม่มี
ขอ้ผดิพลาด ในระดบัความพงึพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 
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ตารางที่ 4.5 แสดงความเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของคุณภาพ
การใหบ้ริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

 
การตอบสนอง 
ความต้องการ 

(Responsiveness) 

5 4 3 2 1 

X  SD 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

พนกังานมีความใส่ใจ 
ท่ีจะตอบปัญหา 
ของผูใ้ชบ้ริการ 

166 
(42.56) 

194 
(49.74) 

30 
(7.69) 

0 0 4.35 
 

0.62 มาก 

พนกังานให้บริการ 
ดว้ยความรวดเร็ว 

235 
(60.26) 

140 
(35.90) 

125 
(3.85) 

0 0 4.56 0.57 มากท่ีสุด 

รวม      4.46 0.43 มาก 

หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเล็บ หมายถึง ร้อยละ 

 
จากตารางที่ 4.5 การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ

พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 
มีระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจโดยรวม ในระดบัมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้แสดงให้เห็นว่าพนักงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ในระดบัความพึงพอใจ
มากที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 และรองลงมาพนกังานมีความใส่ใจที่จะตอบปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ 
ในระดบัความพงึพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 
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ตารางที่ 4.6 แสดงความเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของคุณภาพ
การบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 

 

การให้ความเช่ือมัน่ 
(Assurance) 

5 4 3 2 1 

X  SD 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

พนกังานให้ขอ้มูล
ข่าวสารแก่ผูรั้บบริการ
อยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น 

113 
(28.97) 

258 
(66.15) 

19 
(4.87) 

0 0 4.25 
 

0.55 มาก 

พนกังานมีความ
น่าเช่ือถือ 

236 
(60.51) 

113 
(28.97) 

41 
(10.51) 

0 0 4.50 0.68 มากท่ีสุด 

รวม      4.37 0.45 มาก 

หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเล็บ หมายถึง ร้อยละ 

 
จากตารางที่ 4.6 การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ พบว่า 

กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 
มีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเช่ือมั่นโดยรวมในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้แสดงให้เห็นว่าพนักงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน มีความน่าเช่ือถือ ในระดับความถึงพอใจมากที่สุด 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 และรองลงมาใหข้อ้มูลข่าวสารแก่ผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น ในระดบั
ความพงึพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 
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ตารางที่ 4.7 แสดงความเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของคุณภาพ 
การใหบ้ริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 
ดา้นการเอาใจใส่ 

 

การเอาใจใส่ 
(Empathy) 

5 4 3 2 1 

X  SD 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

การเอาใจใส่ลูกคา้ 
เป็นรายบุคคลของ
พนกังาน 

116 
(29.74) 

248 
(63.59) 

26 
(6.67) 

0 0 4.24 0.61 มาก 

พนกังานให้บริการ 
ดว้ยความสุภาพ 
และเป็นมิตร 

267 
(68.46) 

110. 
(28.21) 

13 
(3.33) 

0 0 4.65 0.54 มากท่ีสุด 

รวม      4.44 0.39 มาก 

หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเล็บ หมายถึง ร้อยละ 

 
จากตารางที่ 4.7 การวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ พบว่า กลุ่มตวัอยา่ง

ผูใ้ช้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน มีระดับ
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่โดยรวมในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.44 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แสดงให้เห็นว่า พนักงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดั
อ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพและเป็นมิตร ในระดบัความพึงพอใจ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.65 และรองลงมาพนักงานเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ในระดบั
ความพงึพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 
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2.3 การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการและความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผล
ให้คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน 
แตกต่างกัน 

การเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ไดท้  าการ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม โดยวธีิการเปรียบเทียบที่แตกต่าง
กนัตามลกัษณะและขอ้มูลของตวัแปร ต่อไปน้ี 

 
ตารางที่ 4.8 เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามเพศ 
 

 
ชาย หญงิ 

t Sig. 
X  SD X  SD 

คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 

4.46 0.20 4.46 0.20 -0.24 0.40 

 
จากตารางที่ 4.8 พบวา่ Sig. มีค่ามากกวา่ 0.05 นั่นคือ ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
ของการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.9 เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามอาย ุ

 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

ss df MS F Sig. 

คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.28 
14.81 
15.09 

3 
386 
389 

0.09 
0.04 

2.44 0.06 

 
จากตารางที่ 4.9 พบวา่ Sig. มีค่ามากกวา่ 0.05 นั่นคือ ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ที่มีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.10 เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามสถานภาพ 
 

 
แหล่งความ
แปรปรวน 

ss df MS F Sig. 

คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.42 
14.68 
15.09 

2 
387 
389 

0.21 
0.04 

5.50 0.00* 

 
จากตารางที่ 4.10 พบว่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน ที่มีสถานภาพต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการ แตกต่างกนั 

ดงันั้น จึงจะทดสอบความแตกต่างความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน เป็นรายคู่ จ  าแนกตามประเภทการรับบริการ
ด้วยวิธี LSD 
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ตารางที่ 4.11 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน เป็นรายคู่ จ  าแนกตามสถานภาพ 

 

สถานภาพ X  
โสด สมรส หย่า/หม้าย/แยกกนัอยู่ 
4.43 4.47 4.10 

โสด 4.43 - -0.04* 
(0.003)** 

0.33* 
(0.026)** 

สมรส 4.47 - - 0.37* 
(0.06) 

หย่าร้าง/หม้าย/แยกกนัอยู่ 4.10 - - - 

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตารางที่ 4.11 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน เป็นรายคู่ 
จ  าแนกตาม สถานภาพ ดว้ยวธีิ LSD ที่ระดบัมีนยัส าคญัทางสถิติพบวา่ 

ผูใ้ช้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 
ที่มีสถานภาพโสดมีค่านอ้ยกวา่ สถานภาพสมรสและหยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่
 
ตารางที่ 4.12 เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

 แหล่งความ
แปรปรวน 

ss df MS F Sig. 

คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.17 
14.92 
15.09 

4 
385 

0.04 
0.04 

1.13 0.34 

 
จากตารางที่ 4.12 พบวา่ Sig. มีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน ที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความคิดเห็น
ต่อความคุณภาพของการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.13 เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามอาชีพ 

 
 แหล่งความ

แปรปรวน 
ss df MS F Sig. 

คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.33 
14.77 
15.09 

3 
386 
389 

0.11 
0.04 

2.86 2.63 

 
จากตารางที่ 4.13 พบวา่ Sig. มีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน ที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
ของการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.14 เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามรายได ้
 

 แหล่งความ
แปรปรวน 

ss df MS F Sig. 

คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.04 
15.06 
15.90 

3 
386 
389 

0.01 
0.04 

0.30 0.82 

 
จากตารางที่ 4.14 พบวา่ Sig. มีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน ที่มีรายได้แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
ของการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.15 เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามอตัราค่ากระแสไฟฟ้า 

 
 แหล่งความ

แปรปรวน 
ss df MS F Sig. 

คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.09 
15.01 
15.09 

4 
385 
389 

0.02 
0.04 

0.55 0.70 

 
จากตารางที่ 4.15 พบวา่ Sig. มีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ที่มีค่ากระแสไฟฟ้าแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.16 เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามช่วงเวลาที่ประชาชนมาใชบ้ริการ 
 

 แหล่งความ
แปรปรวน 

ss df MS F Sig. 

คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.28 
14.81 
15.09 

3 
386 
389 

0.09 
0.04 

2.44 0.06 

 
จากตารางที่ 4.16 พบวา่ Sig. มีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค

จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ที่มาช าระค่าไฟฟ้าในช่วงเวลาที่แตกต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพของการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.17 เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามประเภทการรับบริการ 

 
 แหล่งความ

แปรปรวน 
ss df MS F Sig. 

คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

0.31 
14.78 
15.09 

2 
387 
389 

0.16 
0.04 

4.08 0.02* 

 
จากตารางที่ 4.17 พบว่า Sig. มีน้อยมากกว่า 0.05 นั่นคือ ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ที่มาใชบ้ริการที่แตกต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั  

ดังนั้น จึงจะทดสอบความแตกต่างความพึงพอใจในการให้บริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน เป็นรายคู่ จ  าแนกตามประเภทการรับบริการ 
ดว้ยวธีิ LSD 
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ตารางที่ 4.18 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน เป็นรายคู่ จ  าแนกตามประเภทการรับบริการ 

 

สถานภาพ X  

ช าระค่า
กระแสไฟฟ้า 

ขอมเิตอร์ไฟฟ้า 
แจ้งกระแสไฟฟ้า

ขัดข้อง 
4.47 4.33 4.44 

ช าระค่ากระแสไฟฟ้า 4.47 - 0.14* 
(0.005)** 

0.03 
(0.66) 

ขอมเิตอร์ไฟฟ้า 4.33 - - -0.11 
(0.13) 

แจ้งกระแสไฟฟ้าขดัข้อง 4.44 - - - 

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตารางที่ 4.18 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน เป็นรายคู่ 
จ  าแนกตาม ประเภทการรับบริการ ดว้ยวิธี LSD ที่ระดบัมีนัยส าคญัทางสถิติพบว่า ผูใ้ชบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน ที่มาใช้บริการช าระ
ค่ากระแสไฟฟ้ามีค่านอ้ยกวา่ ผูใ้ชบ้ริการขอมิเตอร์ไฟฟ้า 
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3. สรุปผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

จากการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาสามารถสรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจากสมมติฐานไดด้งัน้ี 
 

ตารางที่ 4.19 สรุปผลสมมติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกันส่งผลให้คุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกนั 

 
ประชากรศาสตร์ สถิตทิีใ่ช้ ค่า Sig. ผลการทดสอบ 

เพศ Independent Samples t-test 0.40 ไม่ยอมรับสมมติฐาน 
อาย ุ One-way ANOVA 0.06 ไม่ยอมรับสมมติฐาน 
สถานภาพ One-way ANOVA 0.00** ยอมรับสมมตฐิาน 
ระดบัการศึกษา One-way ANOVA 0.34 ไม่ยอมรับสมมติฐาน 
อาชีพ One-way ANOVA 2.63 ไม่ยอมรับสมมติฐาน 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน One-way ANOVA 0.82 ไม่ยอมรับสมมติฐาน 
อตัราค่ากระแสไฟฟ้าต่อเดือน One-way ANOVA 0.70 ไม่ยอมรับสมมติฐาน 
ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการ One-way ANOVA 0.06 ไม่ยอมรับสมมติฐาน 
ประเภทการรับบริการ One-way ANOVA 0.02** ยอมรับสมมตฐิาน 

 



บทที่  5 

สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพการให้บริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมานมีวตัถุประสงค ์เพื่อวดัระดับคุณภาพการให้บริการ 
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ การตอบสนองความตอ้งการ การให้ความเช่ือมัน่ 
และการดูแลเอาใจใส่ 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศ้ึกษาได้น าแนวคิดองค์ประกอบการวดัคุณภาพการบริการ
ของ Zietheaml, Parasuraman& Berry (2013) มาปรับใช ้ซ่ึงเป็นทฤษฎีการวดัคุณภาพการให้บริการ 
มี 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการ
ให้ความมัน่ใจ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ มาใชว้ดัคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน และจากการศึกษาผลงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัเร่ืองการ
วดัคุณภาพการใหบ้ริการในคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ ในลกัษณะของการวิจยัเชิงส ารวจ ท าการ
เก็บขอ้มูลจากผูม้าใชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัในคร้ังน้ี คือแบบสอบถาม แบ่งเป็น 3 ส่วน ประกอบด้วย 
ส่วนที่ 1 ค  าถามที่เกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามส่วนที่ 2 แบบสอบถามคุณภาพ
การใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน และส่วนที่ 3 ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมานลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด 
(Open-ended form) 

การวเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งออกเป็น 1) การวิเคราะห์เชิงพรรณนา (1) วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป
ของผูต้อบแบบสอบถาม (2) วเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการ 2) วเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (1) เปรียบเทียบ 
ความแตกต่างระหว่างกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม โดยสถิติในการทดสอบค่าที (Independent Sample t-test) 
(2) เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งกลุ่มตวัอยา่ง 3 กลุ่มขึ้นไป โดยสถิติวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way ANOVA) โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) 
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1. สรุปผลการวจิยั 
 

การน าเสนอผลการศึกษาคร้ังน้ี ผูศ้ึกษาได้ท  าการน าเสนอผลตามวตัถุประสงค์
ของการศึกษา ดงัน้ี 

1.1 ผลการวิเคราะห์ขอมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในคร้ังน้ีส่วนใหญ่

เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 60.26 อายรุะหว่าง 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.72 สถานภาพสมรส 
คิดเป็นร้อยละ 75.90 มีการศึกษาระดบั อนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 38.46 ประกอบอาชีพขา้ราชการ/
พนกังานรัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 41.28 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 คิดเป็น
ร้อยละ 74.36 มีอตัราค่ากระแสไฟฟ้าต่อเดือน 100-500 บาท คิดเป็นร้อยละ 62.82 ช่วงเวลาที่มา
ใชบ้ริการคือ 08.30 น. - 10.30 น. คิดเป็นร้อยละ 37.18 และประเภทที่มาขอรับบริการส่วนใหญ่ 
คือ ช าระค่ากระแสไฟฟ้า คิดเป็นร้อยละ 92.56 

1.2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการ ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดอ านาจเจริญ 
สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน 

กลุ่มตวัอยา่งผูม้าขอรับบริการ ไดใ้ห้ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ดงัน้ี 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการโดยรวมในระดบัความพึงพอใจมากที่สุด 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 ขอ้ที่มีผลในระดบัมากที่สุดคือ สถานที่ใหบ้ริการม่ีความสะดวกสบาย เคร่ืองมือ
อุปกรณ์มีความทนัสมยั และรองลงมาพนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย สวยงาม 

ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจโดยรวมในระดบัความพงึพอใจมากที่สุด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.50 ขอ้ที่มีผลในระดบัมากที่สุดคือพนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้รงเวลาที่แจง้ไวก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
และรองลงมาคือ พนกังานใหบ้ริการโดยไม่มีขอ้ผดิพลาด 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการโดยรวมในระดบัความพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.46 ขอ้ที่มีผลในระดบัมากที่สุดคือพนักงานให้บริการดว้ยความรวดเร็ว และรองลงมาคือ
พนกังานมีความใส่ใจที่จะตอบปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ 

ดา้นการใหค้วามรู้สึกเช่ือมัน่โดยรวมในระดบัความพงึพอใจมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 
ขอ้ที่มีผลในระดบัมากที่สุดคือพนกังานมีความน่าเช่ือถือ และรองลงมาคือ พนักงานให้ขอ้มูลข่าวสาร
แก่ผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น 
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ด้านการเอาใจใส่ โดยรวมในระดับความพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.44 
ขอ้ที่มีผลในระดบัมากที่สุดคือ พนักงานให้บริการดว้ยความสุภาพและเป็นมิตร และรองลงมาคือ
การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของพนกังาน 

1.3 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของประชากรศาสตร์ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัดอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน 

การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างประชากรศาสตร์กบัคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน ได้ท  าการเปรียบเทียบ
ระหว่างตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามโดยวิธีการเปรียบเทียบที่แตกต่างกนัตามลักษณะ และขอ้มูล
ของตวัแปร ผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 2 ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัส่งผลให้คุณภาพ
การใหบ้ริการแตกต่างกนั 

ดา้นเพศ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ย
อ าเภอชานุมาน ที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน
ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 

ดา้นอาย ุพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ย
อ าเภอชานุมาน ที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน
ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 

ดา้นสถานภาพ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั
ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน 

สรุปผลการทดสอบความแตกต่างด้านสถานภาพต่อคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน เป็นรายคู่ ดว้ยวิธี LSD 
ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพโสด มีค่านอ้ยกวา่ ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพ
สมรส และสถานภาพหยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่

ดา้นระดบัการศึกษา พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ไม่แตกต่างกนัซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 

ดา้นอาชีพ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ย
อ าเภอชานุมาน มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน
ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
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ดา้นรายได ้พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ย
อ าเภอชานุมาน ที่มีรายได้แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน
ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 

ดา้นอตัราค่ากระแสไฟฟ้าพบว่า ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน ที่มีอ ัตราค่ากระแสไฟฟ้าแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนัซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 

ดา้นช่วงเวลาที่มาใชบ้ริการพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ที่มีช่วงเวลามาใชบ้ริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ไม่แตกต่างกนัซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 

ด้านประเภทของการรับบริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน มีประเภทของการรับบริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน 

สรุปผลการทดสอบความแตกต่างด้านสถานภาพต่อคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน เป็นรายคู่ ดว้ยวิธี LSD 
ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติพบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มาช าระค่ากระแสไฟฟ้า มีค่าน้อยกว่า ผูใ้ชบ้ริการ
ที่มาใชบ้ริการขอมิเตอร์ไฟฟ้า 
 

2. การอภปิรายผล 
 

ผลการศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลมีประเด็นที่สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

2.1 จากผลการศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากพนักงาน
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน มีสถานที่ให้บริการ
มีความสะดวกสบาย เคร่ืองมืออุปกรณ์มีความทนัสมยั พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ให้บริการ
โดยไม่มีขอ้ผิดพลาด และตรงเวลากับที่แจง้ไวก้ ับผูร้ับบริการ มีความใส่ใจที่จะตอบปัญหา
ของผูใ้ชบ้ริการ ให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ให้ขอ้มูลข่าวสารที่ถูกตอ้งแก่ผูใ้ชบ้ริการ มีความน่าเช่ือถือ 
พนักงานมีความใส่ใจต่อลูกคา้เป็นรายบุคคลและให้การดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ ไสว ชยับุญเรือง (2555) ซ่ึงวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด ผลการศึกษาพบว่า ผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
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คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด รวม 5 ดา้น อยูใ่นระดบั
มากที่สุด เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการต่อลูกคา้เป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาคือ ความมัน่ใจ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นสุดทา้ย
ดา้นความเอาใจใส่ ตามล าดบั 

2.1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่ากลุ่มตวัอย่างผูใ้ช ้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน มีระดบัความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมในระดบัมากที่สุด เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ แสดงให้เห็นว่าการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน 
มีสถานที่ใหบ้ริการที่สะดวกสบาย เคร่ืองมืออุปกรณ์มีความทนัสมยั ในระดบัความพึงพอใจมากที่สุด 
มีรองลงมาพนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย สวยงาม ในระดบัความพึงพอใจมากที่สุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองจาก
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน มีสถานที่ให้บริการแก่ผูรั้บบริการ
อยา่งเพยีงพอ และพนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ วิสุทธ์ิ เกสรสวรรณ 
(2552) ซ่ึงวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอปลวกแดง 
จงัหวดัระยอง พบวา่ การให้บริการของส านักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง 
ภาพรวม 5 ด้าน อยู่ในเกณฑ์ดี ส่วนใหญ่ปฏิบตัิงานดี ด้านส่ิงที่จบัตอ้งได้หรือปรากฏให้เห็น 
คือ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีที่จอดรถเพยีงพอต่อผูม้ารับบริการ 

2.1.2 ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน มีระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจโดยรวมในระดบัมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แสดงให้เห็นว่า
พนักงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ให้บริการได้
ตรงเวลาที่แจง้ไวก้บัผูใ้ชบ้ริการ ในระดบัความพงึพอใจมากที่สุด และรองลงมาพนักงานให้บริการ
โดยไม่มีขอ้ผดิพลาด ในระดบัความพึงพอใจมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของเบญชญา แจง้เวชฉาย 
(2559) ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากเป็นอันดับแรกคือ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ
ใหบ้ริการ 

2.1.3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน มีระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการโดยรวมในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แสดงให้เห็นว่าพนักงาน
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 
ในระดบัความพงึพอใจมากที่สุด และรองลงมาพนักงานมีความใส่ใจที่จะตอบปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ 
ในระดบัความพึงพอใจมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของประมุข อินทแพทย ์(2556) ซ่ึงวิจยัเร่ือง 
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คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาครังสิต จงัหวดัปทุมธานี ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งความตอ้งการอยูใ่นระดบัมาก 

2.1.4 ดา้นการให้ความเชื่อมัน่ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน มีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่โดยรวมในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แสดงให้เห็นว่า
พนักงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน พนักงาน
มีความน่าเช่ือถือ ในระดบัความพึงพอใจมากที่สุด และรองลงมาให้ขอ้มูลข่าวสารแก่ผูรั้บบริการ
อยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น ในระดบัความพึงพอใจมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของประมุข อินทแพทย ์
(2556) วจิยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาครังสิต จงัหวดัปทุมธานี ดา้นการ
ใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการอยูใ่นระดบัมาก 

2.1.5 ดา้นการเอาใจใส่ พบว่ากลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการ
ใหค้วามเช่ือมัน่โดยรวมในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แสดงให้เห็นว่าพนักงานของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน พนักงานให้บริการดว้ยความสุภาพ
และเป็นมิตร ในระดบัความพงึพอใจมากที่สุด และรองลงมาพนักงานเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
ในระดบัความพงึพอใจมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของประมุข อินทแพทย ์(2556) วจิยัเร่ือง คุณภาพ
การให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาครังสิต จงัหวดัปทุมธานี พบว่า คุณภาพการให้บริการ
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก 

2.2 ผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน มีประเด็นการอภิปรายผล ดงัน้ี 

2.2.1 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามเพศ พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ทั้งเพศชาย
และเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อความพงึพอใจในคุณภาพของการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ไม่แตกต่างกนัทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ให้บริการแก่ผูรั้บบริการดว้ยความเสมอภาค และใส่ใจ
กบัผูรั้บบริการทุกเพศอยา่งเท่าเทียมกนั 

2.2.2 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามอาย ุพบว่า ผูใ้ชบ้ริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน ที่มีอายุแตกต่างกัน
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มีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน ไม่แตกต่างกันทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก การไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ให้บริการแก่ผูรั้บบริการดว้ยความเสมอภาค 
และใส่ใจกบัผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของไสว ชยับุญเรือง (2555) 
ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด พบว่า 
ผูใ้ชไ้ฟที่มีอายแุตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัที่ระดบั .05 

2.2.3 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามสถานภาพ 
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ที่มีสถานภาพ
แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อความพงึพอใจในคุณภาพขอการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันัยส าคญัทางสถิติที่ 0.01 
โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ที่มีสถานภาพโสด
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ น้อยกว่า สถานภาพสมรสและหยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู่
ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการที่มีสถานภาพแตกต่างกันอาจมีรายละเอียด
ปลีกยอ่ยแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศุภกญัญา จนัทรุกขา (2558) ศึกษาเร่ือง คุณภาพ
การให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขตอ าเภอเมืองอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี พบว่า 
ผูใ้ชไ้ฟที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ .01  

2.2.4 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
พบวา่ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ที่มีระดบั
การศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ไม่แตกต่างกนัทั้งน้ีอาจเนื่องมาจาก
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน ให้บริการแก่ผูร้ับบริการ
ด้วยความเสมอภาค และใส่ใจกับผูร้ับบริการอย่างเท่าเทียมกัน ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจยั
ของ สิทธิชัย บ าเพ็ญเพียร (2557) ได้ท  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยผลจากการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟที่มีระดบัการศึกษาต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 



61 

2.2.5 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามอาชีพ พบว่า
ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ที่มีอาชีพแตกต่างกนั
มีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในคุณภาพขอการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดั
อ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ไม่แตกต่างกนัทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน ให้บริการแก่ผูร้ับบริการด้วยความเสมอภาค 
และใส่ใจกบัผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของไสว ชยับุญเรือง (2555) 
ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด 
พบวา่ ผูใ้ชไ้ฟที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการไม่ต่างกนั 

2.2.6 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามรายได้ พบว่า
ผูใ้ช้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน ที่มีรายได้
แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อความพงึพอใจในคุณภาพของการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน ไม่แตกต่างกันทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก การไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ให้บริการแก่ผูรั้บบริการดว้ยความเสมอภาค 
และใส่ใจกบัผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของประมุข อินทแพทย ์(2556) 
ได้ท  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาครังสิต จงัหวดัปทุมธานี 
โดยผลจากการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าที่มีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ไม่แตกต่างกนั  

2.2.7 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามอตัราค่ากระแสไฟฟ้า 
พบวา่ผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ที่มีอตัรา
ค่ากระแสไฟฟ้าแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในคุณภาพของการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ไม่แตกต่างกนัทั้งน้ีอาจ
เน่ืองมาจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ให้บริการแก่ผูรั้บบริการ
ด้วยความเสมอภาค และใส่ใจกับผูร้ับบริการอย่างเท่าเทียมกัน ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจยั
ของ ศุภกัญญา จนัทรุกขา (2558) ได้ท  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคเขตอ าเภอเมืองอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี โดยผลจากการศึกษาพบว่า ผูใ้ชไ้ฟฟ้า 
ที่มีค่าใชจ้่ายในการใชไ้ฟฟ้าโดยเฉลี่ยต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจแตกต่างกนัในภาพรวม 
และรายดา้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ .01 
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2.2.8 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามช่วงเวลา
ที่มาใช้บริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อย
อ าเภอชานุมาน ที่มีช่วงเวลาที่มาใชบ้ริการแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในคุณภาพ
ขอการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ให้บริการแก่ผูร้ับบริการดว้ยความเสมอภาค และใส่ใจกบัผูร้ับบริการ
อยา่งเท่าเทียมกัน ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจยัของ วิชากรณ์ ชัยกุล (2551) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง 
ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคส านักงานประปา 
บางประกง จงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยผลจากการศึกษาพบว่า ช่วงเวลาที่ใชบ้ริการต่างกนั มีความคิดเห็น
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของการประปาส่วนภูมิภาคส านักงานประปาบางประกง 
จงัหวดัฉะเชิงเทราแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

2.2.9 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน จ าแนกตามประเภท
การรับบริการ พบว่าผู ใ้ช ้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อย
อ าเภอชานุมาน ที่มารับบริการประเภทแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในคุณภาพ
ของการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขาย่อยอ าเภอชานุมาน 
แตกต่างกนั อยา่งมีระดบันัยส าคญัทางสถิติที ่ .01 โดยผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน ที่มาใชบ้ริการช าระค่ากระแสไฟฟ้ามีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการให้บริการ น้อยกว่า ผูใ้ชบ้ริการขอมิเตอร์ไฟฟ้าทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก ความตอ้งการ
ของผูใ้ช้บริการที่มีสถานภาพแตกต่างกันอาจมีรายละเอียดปลีกย่อยแตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้อง
กบังานวจิยัของประมุข อินทแพทย ์(2556) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาครังสิต จงัหวดัปทุมธานี พบวา่ ประเภทลูกคา้ต่างกนั มีการประเมินคุณภาพการให้บริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาครังสิตต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัที่ระดบั .01 
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3. ข้อเสนอแนะ 
 

จากการวจิยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน” ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 

3.1 ข้อเสนอแนะการน าผลการวิจัยไปใช้ 
3.1.1 พนกังานควรพฒันาดา้นการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง และระวงั

การเกิดขอ้ผดิพลาดมากขึ้น เน่ืองจากระดบัความพงึพอใจรายดา้นนอ้ยที่สุด 
3.1.2 ควรเผยแพร่ข้อมูลความรู้ที่ถูกตอ้งเหมาะสมผ่านช่องทางต่างๆ มากขึ้ น 

เพือ่ใหส้ามารถใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งมากยิง่ขึ้น 
3.1.3 ควรดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ที่มาติดต่อเป็นรายบุคคลมากยิ่งขึ้น เพื่อให้ลูกคา้

เกิดความพงึพอใจในการมาติดต่อสอบถามขอ้มูลต่างๆ จากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

3.2.1 ควรศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในเชิงคุณภาพ  
3.2.2 น าการวจิยัในคร้ังน้ีขยายผลต่อไปยงัการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ

และการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในสงักดัต่อไป 
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แบบสอบถามส าหรับงานวจิยั 

 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ย

อ าเภอชานุมาน 
แบบสอบถามน่ีจดัท าขึ้นโดยนักศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช จดัท าขึ้นเพื่อเก็บรวมรวมขอ้มูลน าไปใชป้ระกอบการศึกษา
ระดับปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช ซ่ึงผลการวิจยัน้ี
จะน าไปใช้เป็นประโยชน์ต่อการพฒันาคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 

ผูว้จิยัจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามดว้ยความเป็นจริงที่สุด 
ทั้งน้ีเพือ่ใหก้ารศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเกิดประสิทธิผล สามารถน าไปใชป้ระโยชน์ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ
ต่อไป แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 

สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 
ส่วนที่ 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามอนัเป็นประโยชน์

ส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ี 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งที่ตรงกบัค  าตอบของท่านมากที่สุด(ตอบเพยีง 1 ขอ้) 
 

1. เพศ 
  ชาย      หญิง 
 

2. อาย ุ
  10 - 20 ปี      21 – 30 ปี 
  31 – 40 ปี      41 – 50 ปี 
 

3. สถานภาพ 
  โสด      สมรส 
  หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่
 

4. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
  มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่   มธัยมศึกษาตอนปลาย 
  อนุปริญญา/ปวส.     ปริญญาตรี 
  ปริญญาโท     

 
5. อาชีพ 
  นกัเรียน/นกัศึกษา     ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
  พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง   ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท   10,001 – 20,000 บาท 
  20,001 – 30,000 บาท    30,001 – 40,000 บาท 
  40,001 – 50,000 บาท 
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7. อตัราค่ากระแสไฟฟ้าต่อเดือน 
  100 – 500 บาท     501 – 1,000 บาท 
  1,001 – 1,500 บาท     1,501 – 2,000 บาท 
  2,001 – 2,500 บาท  
  

8. ช่วงเวลาที่ประชาชนมาใชบ้ริการ    
  08.30 น. – 10.30 น.     10.30 น. – 12.30 น. 
  12.30 น. – 14.30 น.     14.30 น. – 16.30 น. 
 

9. บริการใดของ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน  
ที่ท่านใชบ้ริการมากที่สุด  
  ช าระค่ากระแสไฟฟ้า    ขอติดตั้งมิเตอร์ใหม่ 
  แจง้กระแสไฟฟ้าขดัขอ้ง  
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ส่วนที่ 2  แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ 
สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 

ค าช้ีแจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่างที่ตรงกบัค  าตอบของท่านมากที่สุดตามระดบั
ความคิดเห็นของท่าน 

5 หมายถึง มีความพอใจมากที่สุด 
4 หมายถึง มีความพอใจมาก 
3 หมายถึง มีความพอใจปานกลาง 
2 หมายถึง มีความพอใจนอ้ย 
1 หมายถึง มีความพอใจนอ้ยที่สุด 
 

คุณภาพการบริการของ 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

(5) (4) (3) (2) (1) 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
- สถานท่ีให้บริการมีความสะดวกสบาย เคร่ืองมือ
อุปกรณ์มีความทนัสมยั 

     

- พนกังานแต่งกายเรียบร้อย  สวยงาม      
2. ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ (Reliability) 
- พนกังานให้บริการโดยไม่มีขอ้ผดิพลาด      
- พนกังานสามารถให้บริการไดต้รงเวลาท่ีแจง้ไว ้
กบัผูใ้ชบ้ริการ 

     

3. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 
- พนกังานมีความใส่ใจท่ีจะตอบปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ      
- พนกังานให้บริการดว้ยความรวดเร็ว      
4. ดา้นการให้ความรู้สึกเช่ือมัน่ (Empathy) 
- พนกังานมีให้ขอ้มูลข่าวสารแก่ผูรั้บบริการ 
อยา่งถูกตอ้ง 

     

- พนกังานมีความน่าเช่ือถือ      
5. ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 
- การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของพนกังาน      
- พนกังานให้บริการดว้ยความสุภาพและเป็นมิตร      
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ส่วนที่ 3  ปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
........................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 
 

***ขอขอบคุณที่กรุณาสละเวลาในการกรอกแบบสอบถาม*** 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือ นางสาวอรวรรณ  ตน้โพธ์ิ 
วัน เดือน ปีเกิด 30 เมษายน 2532 
สถานที่เกิด จงัหวดัอุบลราชธานี 
ประวัติการศึกษา ปริญญาตรีบญัชีบณัฑิต มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พ.ศ. 2556 
สถานทีท่ างาน การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน 
ต าแหน่ง พนกังานบญัชี ระดบั 4 


