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บทคัดย่อ 
 งานวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาค สาขาต าบลนางแล จังหวดัเชียงราย โดยมีวตัถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาข้อมูลทั่วไป ระดับคุณภาพ 
การให้บริการ และระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 2) เพ่ือศึกษาขอ้มูลทัว่ไปท่ีแตกต่างกนั  
ท าให้คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค แตกต่างกนั 3) เพ่ือศึกษาขอ้มูลทัว่ไปท่ีแตกต่างกนั ท าให้ความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค แตกต่างกนั 4) เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความ 
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการวจิยั จ านวน 400 ชุด สถิติท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
t-test, ANOVA และสถิติการถดถอยเชิงเสน้แบบพหุคูณ 
 ผลการวจิยั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ31- 40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ
รับจา้ง รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 15,000 บาท สถานท่ีใชไ้ฟต าบลบ้านดู่ ลกัษณะการใชบ้ริการช าระค่าไฟ และ
ประเภทการใชไ้ฟบา้นพกัอาศยั คุณภาพการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยภาพรวม อยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ ๆ ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความพึงพอใจการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาค โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ๆ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ด้านกระบวนการ  
การทดสอบขอ้สมมติฐาน พบวา่ ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบั การศึกษา และอาชีพแตกต่างกนั ท าใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีความแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบั อายุ อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถานท่ีใชไ้ฟ และลกัษณะการใชบ้ริการแตกต่างกนั ท าใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า
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ส่วนภูมิภาคมีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 รวมทั้งปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยภาพรวม พบว่า มีตวัแปรปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 ได้แก่  การให้ความมัน่ใจ (β=.89) การตอบสนองความตอ้งการ (β=.87) ความเป็น
รูปธรรมของบริการ (β=.28) และการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (β=.22) ตามล าดบั ซ่ึงมีอ านาจในการพยากรณ์ 
(Adjusted. R2) ร้อยละ 34 การวิจยัคร้ังน้ีมีขอ้จ ากดัดา้นขอบเขตพ้ืนท่ีศึกษา ซ่ึงเก็บขอ้มูลเฉพาะผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค สาขาต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย และใชก้ารเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณท่ีอาจไม่สะทอ้นมุมมองเชิงลึกของ
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งครบถว้น ผลการวิจยัช้ีให้เห็นวา่หน่วยงานควรก าหนดนโยบายในการยกระดบัคุณภาพการให้บริการ 
โดยเนน้ความรวดเร็วในการตอบสนอง การเสริมสร้างสมรรถนะของบุคลากร และการใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ เพ่ือ
เพ่ิมความพึงพอใจและความเช่ือมัน่ของประชาชนในระยะยาว 
 
ค าส าคญั :  คุณภาพการใหบ้ริการ  ความพึงพอใจ  การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 

Abstract 
 This research investigated the service quality and its impact on the user satisfaction within the Provincial 
Electricity Authority in Nang Lae Subdistrict, Chiang Rai Province. The main objectives were: (1) to examine general 
information, service quality levels, and user satisfaction levels within the Provincial Electricity Authority; (2) to explore 
how various general information influences the service quality of the Provincial Electricity Authority; (3) to analyze 
how different general information affects user satisfaction; and (4) to study how service quality impacted user 
satisfaction within the Provincial Electricity Authority. For data collection, a questionnaire consisting of 400 
questionnaires. The statistics employed in the study included frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, 
ANOVA, and multiple linear regression. 
 The findings revealed that most of respondents were male, aged 31-40 years, holding a bachelor's degree, 
employed, with an average monthly income of 10,001-15,000 baht. Most of them used electricity in the Ban Du sub-
district, and their electricity bills were for residential usage. The overall service quality of the Provincial Electricity 
Authority was rated high. When considering each item, the concreteness of the service was scored at the highest average 
value. Overall, the user satisfaction with the Provincial Electricity Authority was high too. When considering each item, 
the process aspect received the highest average score. The hypothesis testing revealed that variations in education and 
occupation led to statistically significant differences in the service quality of the Provincial Electricity Authority at the 
.05 level. Similarly, differences in age, occupation, average monthly income, electricity usage location, and service 
usage type resulted in statistically significant differences in user satisfaction at the .05 level. In addition, the service 
quality factors that positively correlated with user satisfaction at the .05 level were assurance (β=.89), responsiveness 
to needs (β=.87), service tangibility (β=.28), and individualized customer care (β=.22), with a predictive power 
(Adjusted R²) of 34 percent. This study has limitations in terms of the scope of the study area, as data were collected 
only from service users of the Provincial Electricity Authority, Nang Lae Subdistrict Branch, Chiang Rai Province.  
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In addition, the use of a quantitative questionnaire may not fully capture in-depth perspectives of service users. The 
findings suggest that the organization should formulate policies to enhance service quality by emphasizing 
responsiveness, strengthening staff competencies, and delivering empathetic services in order to improve customer 
satisfaction and public trust in the long term. 
 
Keywords:  SERVQUAL, Satisfaction, Provincial Electricity Authority 
 

บทน า 
 ในปัจจุบนั หน่วยงานภาครัฐมีบทบาทส าคญัอย่างยิ่งในการให้บริการสาธารณะ ซ่ึงมีผลกระทบโดยตรง 
ต่อคุณภาพชีวิตของประชาชน การให้บริการท่ีมีคุณภาพจึงเป็นปัจจัยส าคัญท่ีสะท้อนถึงประสิทธิภาพของ 
การบริหารงานภาครัฐ และช่วยเสริมสร้างความเช่ือมัน่ของประชาชนต่อองค์กรภาครัฐ (Osborne, 2010) หน่ึงใน
บริการสาธารณูปโภคพ้ืนฐานท่ีมีความจ าเป็นต่อการด ารงชีวิตและการพฒันาเศรษฐกิจและสังคม คือ บริการดา้น
พลงังานไฟฟ้า ซ่ึงอยูภ่ายใตค้วามรับผิดชอบของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (Provincial Electricity Authority: PEA) 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมีภารกิจหลกัในการจดัหาและใหบ้ริการไฟฟ้าแก่ประชาชนในเขตภูมิภาคอยา่งทัว่ถึง 
มีความมัน่คง และมีมาตรฐาน อยา่งไรก็ตาม ในบริบทของการแข่งขนัเชิงคุณภาพและความคาดหวงัของประชาชนท่ี
เพ่ิมสูงข้ึน ผูใ้ชบ้ริการมิไดใ้หค้วามส าคญัเฉพาะความต่อเน่ืองของกระแสไฟฟ้าเท่านั้น แต่ยงัคาดหวงัการใหบ้ริการท่ี
มีคุณภาพในมิติต่าง ๆ เช่น ความน่าเช่ือถือ ความรวดเร็ว ความเอาใจใส่ และความสามารถในการตอบสนองต่อปัญหา
อยา่งมีประสิทธิภาพ (Parasuraman et al., 1988) 
 แนวคิดด้าน คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ได้รับการพฒันาและน ามาใช้อย่างแพร่หลายใน 
การประเมินการให้บริการของทั้ งภาคเอกชนและภาครัฐ โดยเฉพาะโมเดล SERVQUAL ซ่ึงเสนอว่าคุณภาพ 
การให้บริการสามารถวดัได้จากช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ และมีความสัมพนัธ์
โดยตรงกบั ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (Cronin & Taylor, 1992; Kotler & Keller, 2016) หากหน่วยงานสามารถ
ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพสูง ยอ่มส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ ความไวว้างใจ และทศันคติเชิงบวกต่อองคก์รใน
ระยะยาว 
 การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย เป็นหน่วยงานท่ีใหบ้ริการแก่ประชาชนในพ้ืนท่ี
ท่ีมีลกัษณะก่ึงเมืองก่ึงชนบท ซ่ึงประกอบดว้ยกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีหลากหลาย ทั้งภาคครัวเรือน ภาคเกษตรกรรม และ
ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดเล็ก ความหลากหลายดังกล่าวอาจส่งผลให้ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ 
แตกต่างกนั หากหน่วยงานไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสม อาจก่อให้เกิด
ความไม่พึงพอใจ ขอ้ร้องเรียน และลดระดบัความเช่ือมัน่ต่อหน่วยงานภาครัฐ (Zeithaml et al., 2018) 
 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่า งานวิจยัส่วนใหญ่ท่ีศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพ 
การให้บริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ มกัมุ่งเนน้ไปท่ีภาคธุรกิจเอกชน เช่น ธุรกิจธนาคาร โรงแรม หรือ
โรงพยาบาล (Cronin & Taylor, 1992; Kotler & Keller, 2016) ขณะท่ีงานวิจัยในบริบทของ หน่วยงานภาครัฐ 
ด้านสาธารณูปโภค โดยเฉพาะการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคในระดับสาขาหรือพ้ืนท่ีเฉพาะ ยงัมีจ านวนจ ากัด และขาด 
การวเิคราะห์เชิงลึกในระดบัพ้ืนท่ี 
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 จากการทบทวนงานวจิยัท่ีผา่นมา สามารถระบุช่องวา่งของงานวจิยั (1) ช่องวา่งเชิงบริบท (Contextual Gap) 
งานวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมกัศึกษาในระดบัภาพรวมขององคก์รหรือในพ้ืนท่ี
เมืองใหญ่ ขาดการศึกษาเชิงประจกัษใ์นระดบัสาขา โดยเฉพาะในพ้ืนท่ีจงัหวดัชายแดนหรือพ้ืนท่ีก่ึงชนบท เช่น ต าบล
นางแล จงัหวดัเชียงราย (2) ช่องวา่งเชิงเน้ือหา (Content Gap) งานวิจยัจ านวนมากวดัความพึงพอใจในภาพรวม แต่ยงั
ขาดการวิเคราะห์ว่ามิติใดของคุณภาพการให้บริการตามแนวคิด SERVQUAL ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุดในบริบทของหน่วยงานภาครัฐดา้นพลงังานไฟฟ้า และ (3) ช่องว่างเชิงการน าไปใช ้(Practical 
Gap) ผลการศึกษาหลายฉบบัยงัไม่สามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางเชิงปฏิบติัในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงานในระดบัพ้ืนท่ีไดอ้ยา่งชดัเจน 
 ดงันั้น การวิจยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
สาขาต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย” จึงมีความส าคญัทั้งในเชิงวิชาการและเชิงปฏิบติั โดยช่วยเติมเต็มช่องว่างของ 
องคค์วามรู้เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐในระดบัพ้ืนท่ี และสามารถน าผลการวิจยัไปใชเ้ป็น
แนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการให้สอดคลอ้งกับความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ อนัจะน าไปสู่ 
การยกระดบัความพึงพอใจและภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รในระยะยาว 
 

วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
1. เพ่ือศึกษาขอ้มูลทัว่ไป ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ และระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
2. เพ่ือศึกษาขอ้มูลทัว่ไปท่ีแตกต่างกนั ท าให้คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาต าบล

นางแล จงัหวดัเชียงราย แตกต่างกนั 
3. เพ่ือศึกษาขอ้มูลทัว่ไปท่ีแตกต่างกนั ท าให้ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา

ต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย แตกต่างกนั 
4. เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขา

ต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย 
 

ประโยชน์ของการศึกษา 
1. ท าให้ทราบขอ้มูลทัว่ไป ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ และระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า

ส่วนภูมิภาคสาขาต าบลนางแล เพ่ือใชเ้ป็นขอ้มูลพ้ืนฐานในการวางแผนการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
2. ท าใหท้ราบขอ้มูลทัว่ไปท่ีแตกต่างกนัท่ีท าใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาต าบล

นางแลแตกต่างกนั เพ่ือใชใ้นการวางแผนงานการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพมากยิง่ข้ึน 
3. เพ่ือศึกษาขอ้มูลทัว่ไปท่ีแตกต่างกนัท่ีท าใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา

ต าบลนางแลแตกต่างกนั เพ่ือปรับปรุงการวางแผนงานการใหบ้ริการใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
4. เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขา

ต าบลนางแล เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันากลยุทธ์ทางดา้นบริการให้เหมาะสมและสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหต้รงจุดท่ีสุด และสามารถน าไปใชไ้ดท้ัว่ประเทศ 
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การทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎทีี่เกีย่วข้อง 
 1. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบับริการและคุณภาพบริการ 
     พาราสุรามาน ซีเทมป์ และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1988) SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือ
ท่ีไดรั้บความนิยมในการน ามาใชเ้พ่ือศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการ อยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงองคก์รตอ้งการท าความ
เขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายตามความตอ้งการในบริการท่ีตอ้งการ และเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดั
คุณภาพในการใหบ้ริการขององคก์ร เพื่อ พฒันาคุณภาพการบริการใหป้ระสพผลส าเร็จ SERVQUAL สามารถแบ่งมิติ
ไดเ้ป็น 5 มิติหลกั และมี ความสัมพนัธ์กบัมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการ ผูใ้ห้บริการของบริษทัหลาย
แห่ง จะน าผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันาและปรับปรุงรูปแบบคุณภาพการบริการ โดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการ โดยเฉพาะ
โดยไดส้ร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดัคุณภาพบริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL (Service Quality) 5 มิติหลกั ประกอบดว้ย 
  มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ี
สามารถสัมผสัจบัตอ้งไดมี้ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น เช่น อุปกรณ์ และเคร่ืองใชส้ านกังานสภาพแวดลอ้ม
และการตกแต่ง การแต่งกายของพนกังาน แผน่พบัและเอกสารต่าง ๆ ป้ายประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบ
ของส านกังาน ท าเลท่ีตั้ง ลกัษณะ ดงักล่าวจะช่วยใหลู้กคา้รับรู้วา่มีความตั้งใจในการใหบ้ริการ และลูกคา้สามารถเห็น
ภาพไดช้ดัเจน 
  มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability) หมายถึง การให้บริการตอ้งตรงตาม เวลาท่ีสัญญาไวก้บั
ลูกคา้งานบริการท่ีมอบหมายใหแ้ก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสมและ มีความสม ่าเสมอ มีการเก็บขอ้มูล
ของลูกคา้และสามารถน ามาใชไ้ดอ้ย่างรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอ ต่อการให้บริการและสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาท่ี
เกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ 
  มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้ โดยให้บริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งตอ้งมีความ กระตือรือร้น เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับให้
การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนักงาน และกระบวนการใน
การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
  มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (assurance) หมายถึง การบริการจาก พนักงานท่ีมีความรู้
ความสามารถในการใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งมีทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และมนุษยส์มัพนัธ์ท่ี
ดี ท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจวา่ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี 
  มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) หมายถึง พนกังานท่ีให้บริการลูกคา้แต่ละราย ดว้ยความ
เอาใจใส่และให้ความเป็นกนัเองและดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ และแจง้ขอ้มูล ข่าวสารต่าง ๆ ให้รับทราบ ศึกษา
ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่าง ในบางเร่ือง ใชเ้ป็นแนวทางการให้บริการลูกคา้ 
แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 
 2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
     นอแมน และ กิล (Naumann & Giel, 1995) เสนอแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าว่า  
ความพึงพอใจจะข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีผา่นมาในอดีต มีองคป์ระกอบใหญ่ ๆ 3 ส่วน ไดแ้ก่ 
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    2.1 คุณภาพของสินคา้และบริการ (Quality Product & Service) ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกคา้ เม่ือ
ลูกคา้รับรู้วา่สินคา้หรือบริการท่ีไดม้ามีคุณภาพดี ก็จะรู้สึกพอใจในสินคา้หรือบริการนั้น โดยทัว่ไปลูกคา้จะดูคุณภาพ
จากรายละเอียด หรือตวัอยา่งของสินคา้หรือบริการ 
    2.2 ราคา (Price) เป็นส่วนประกอบท่ี 2 ท่ีจะท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจเม่ือ ลูกคา้ไดเ้ปรียบเทียบความ
ยติุธรรมของราคา ลกัษณะของสินคา้ และเห็นวา่มีราคาท่ีเหมาะสม ลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจ แต่เม่ือลูกคา้รู้สึกวา่
สินคา้นั้นไม่เหมาะสมกบัราคาก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 
    2.3 ภาพลกัษณ์ร่วม (Corporate image) เป็นส่วนท่ีการมีภาพลกัษณ์ร่วมกันควรเป็นท่ีรู้จกักันทั้งการ
ด าเนินธุรกิจทัว่ไป การมีคุณธรรม และความรับผิดชอบต่อสงัคม 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนผสมทางการตลาด (7P’s) 
     Kotler (1997) ไดก้ล่าวไวว้า่ ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึงตวัแปรหรือเคร่ืองมือ
ทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้บริษทัมกัจะน ามาใชร่้วมกนัเพ่ือตอบสนอง   ความพึงพอใจและความตอ้งการของ
ลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย แต่เดิมส่วนประสมการทางตลาดมีเพียงแค่ 4 ตวัแปรเท่านั้น (4P’s) ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ 
(Product) ราคา (Price) สถานท่ีหรือช่องทาง   การจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ(์Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
ต่อมามีการคิดตวัแปรเพ่ิมเติมข้ึนมา อีก 3 ตวัแปร ไดแ้ก่บุคคล (People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และ
กระบวนการ (Process) เพ่ือให้สอดคลอ้งกับแนวคิดท่ีส าคญัทางการตลาดสมยัใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับธุรกิจ
ทางดา้นการบริการ ดงันั้นจึงรวมเรียกไดว้า่เป็นส่วนประสมทางการตลาดแบบ 7P’s 
     3.1 ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีบริษทัน าเสนอออกขายเพ่ือก่อให้เกิดความสนใจโดยการ
บริโภคหรือการใชบ้ริการนั้นสามารถท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจนั้นอาจจะมาจากส่ิงท่ีสมัผสัได้
หรือสัมผสัไม่ได ้เช่น รูปแบบ บรรจุภณัฑ ์กล่ิน สี ราคา ตราสินคา้ คุณภาพของผลิตภณัฑ ์ความมีช่ือเสียงของผูผ้ลิต
หรือผูจ้ดัจ าหน่าย ฯลฯ 
     3.2 ดา้นราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินตราท่ีตอ้งจ่ายเพ่ือให้ไดรั้บผลิตภณัฑ ์สินคา้หรือบริการของ
กิจการ หรืออาจเป็นคุณค่าทั้งหมดท่ีลูกคา้รับรู้ เพ่ือให้ไดรั้บผลประโยชน์จากการใชผ้ลิตภณัฑ์ สินคา้หรือบริการ 
นั้น ๆ อยา่งคุม้ค่ากบัจ านวนเงินท่ีจ่ายไป นอกจากน้ี ยงัหมายถึงคุณค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปของตวัเงินซ่ึงลูกคา้ใชใ้น
การ เปรียบเทียบระหวา่งราคา (Price) ท่ีตอ้งจ่ายเงินออกไปกบัคุณค่า (Value) ท่ีลูกคา้จะไดรั้บกลบัมาจากผลิตภณัฑ์
นั้น ซ่ึงหากว่าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้ก็จะท าการตดัสินใจซ้ือ (Buying Decision) ทั้ งน้ีกิจการควรจะค านึงถึงปัจจยั 
ต่าง ๆ ซ่ึงการก าหนดกลยทุธ์ดา้นราคามีดงัน้ี สถานการณ์ สภาวะ และรูปแบบของการแข่งขนัในตลาด ตน้ทุนทางตรง
และตน้ทุนทางออ้ม 
     3.3 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) หมายถึง ช่องทางการจ าหน่ายสินคา้หรือ
บริการ รวมถึงวธีิการท่ีจะน าสินคา้หรือบริการนั้น ๆ ไปยงัผูบ้ริโภคเพ่ือใหท้นัต่อความตอ้งการ ซ่ึงมีหลกัเกณฑท่ี์ตอ้ง
พิจารณาวา่กลุ่มเป้าหมายคือใคร และควรกระจายสินคา้หรือบริการสู่ผูบ้ริโภคผา่นช่องทางใดจึงจะเหมาะสมมาก 
     3.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เคร่ืองมือการส่ือสารทางการตลาดเพื่อสร้างความ
จูงใจ (Motivation) ความคิด (Thinking) ความรู้สึก (Feeling) ความตอ้งการ (Need)และความพึงพอใจ (Satisfaction)  
ในสินคา้หรือบริการ โดยส่ิงน้ีจะใชใ้นการจูงใจลูกคา้กลุ่มเป้าหมายให้เกิดความตอ้งการหรือเพ่ือเตือนความทรงจ า 
(Remind) ในตวัผลิตภณัฑ ์โดยคาดวา่การส่งเสริมการตลาดนั้นจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก (Feeling) ความเช่ือ (Belief) 
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และพฤติกรรม(Behavior) การซ้ือสินคา้หรือบริการหรืออาจเป็นการติดต่อส่ือสาร (Communication) เพื่อแลกเปล่ียน
ขอ้มูลระหว่างผูข้ายกับผูซ้ื้อก็เป็นได้ ทั้ งน้ีจะตอ้งมีการใช้เคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาดในรูปแบบต่าง ๆ อย่าง
ผสมผสาน 
     3.5 ดา้นบุคคล (People) หรือบุคลากร หมายถึง พนกังานท่ีท างานเพ่ือก่อประโยชน์ใหแ้ก่องคก์ร ต่าง ๆ 
ซ่ึงนบัรวมตั้งแต่เจา้ของกิจการ ผูบ้ริหารระดบัสูง ผูบ้ริหารระดบักลาง ผูบ้ริหารระดบัล่าง พนกังาน ทัว่ไป แม่บา้น 
เป็นตน้ โดยบุคลากรนบัไดว้า่เป็นส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีความส าคญั เน่ืองจากเป็นผูคิ้ด วางแผน และปฏิบติังาน 
เพื่อขบัเคล่ือนองคก์รใหเ้ป็นตามทิศทางท่ีวางกลยทุธ์ไว ้นอกจากน้ีบทบาทอีกอยา่ง หน่ึงของบุคลากรท่ีมีความส าคญั 
คือ การมีปฏิสมัพนัธ์และสร้างมิตรไมตรีต่อลูกคา้ เป็นส่ิงส าคญัท่ีจะท าให ้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ 
     3.6 ดา้นกระบวนการ (Process) หมายถึง เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงาน ปฏิบติัใน
ดา้นการบริการท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพ่ือมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว โดยในแต่ละ กระบวนการ
สามารถมีได้หลายกิจกรรม ตามแต่รูปแบบและวิธีการด าเนินงานขององค์กร หากว่ากิจกรรมต่าง ๆ ภายใน
กระบวนการมีความเช่ือมโยงและประสานกนัจะท าใหก้ระบวนการโดยรวมมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้ ลูกคา้เกิดความ
พึงพอใจ 
     3.7 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้สามารถสมัผสัไดจ้ากการเลือกใช้
สินคา้หรือบริการขององค์กร เป็นการสร้างความแตกต่างอย่างโดดเด่นและมีคุณภาพ เช่น การ ตกแต่งร้าน การแต่ง
กายของพนักงานในร้าน การพูดจาต่อลูกคา้ การบริการท่ีรวดเร็ว เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ี จ าเป็นต่อการด าเนินธุรกิจ 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ธุรกิจทางดา้นการบริการท่ีควรจะตอ้งสร้างคุณภาพ  
 

ขอบเขตการวจัิย 
 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา เพ่ือศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ    
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาต าบลนางแล โดยการศึกษา (1) ขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ 1) เพศ 2) อายุ 3) ระดบัการศึกษา  
4) อาชีพ 5)รายได้เฉล่ียต่อเดือน 6) สถานท่ีใช้ 7) ลักษณะการใช้บริการ และ8) ประเภทการใช้กระแสไฟฟ้า  
(2) คุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 2) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้3) การตอบสนองต่อ
ลูกคา้ 4) การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และ 5) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Parasuraman , Zeithaml, and Berry. 1988) และ 
(3) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ 1) ผลิตภณัฑ ์2) ราคา 3) สถานท่ี 4) การส่งเสริมการขาย 5) บุคลากรในการ
ใหบ้ริการ 6) กระบวนการใหบ้ริการ และ 7) องคป์ระกอบทางกายภาพ (Kotler Phillip. 1997) 
 2. ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรในการวิจยัคร้ังน้ีคือ ผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาต าบล    
นางแล จงัหวดัเชียงราย จ านวน 29,204 ราย (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย, 2566) 
 3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา ระยะเวลาในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ระหวา่งเดือนมิถุนายน - สิงหาคม พ.ศ. 2567 
ซ่ึงเป็นระยะเวลาท่ีเร่ิมมีการจดัท าขอ้มูลจ านวนผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย 
 4. ขอบเขตดา้นพ้ืนท่ี พ้ืนท่ีให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาต าบลนางแล จ านวน 4 ต าบล ไดแ้ก่ 
ต าบลบา้นดู่ ต าบลนางแล ต าบลแม่ขา้วตม้ และต าบลท่าสุด อ าเภอเมืองเชียงราย จงัหวดัเชียงราย 
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วธีิด าเนินการวจัิย 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
      ประชากรในการวิจัยคร้ังน้ีคือ ผูใ้ช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาต าบลนางแล จังหวดัเชียงราย 
จ านวน 29,204 ราย (การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย,  2566) ซ่ึงผูว้ิจยัเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
แบบสะดวก (Convenience Sampling) เป็นการก าหนดตวัอย่างในกรณีท่ีทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนของ Taro 
Yamane (1967) ณ ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ค่าความคลาดเคล่ือน 5% การค านวณไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่าง 394.595 
ตวัอยา่ง เพ่ือใหเ้กิดความน่าเช่ือถือในการวจิยั ผูว้จิยัจึงเก็บกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คน 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
     เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่  แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน คือ ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ตอนท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาต าบลนางแล ตอนท่ี 3 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาต าบลนางแล และตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะและขอ้มูลเพ่ิมเติม 
 3. การทดสอบเคร่ืองมือการวจิยั  
     ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการตรวจสอบดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์(IOC หรือ Item 
Objective Congruence) เพ่ือหาความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content validity) ผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ไดค้่า .91 ซ่ึง
มากกวา่ 0.50 สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์และความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) ไดค้่า .94 ผ่านเกณฑ์การ
พิจารณาท่ีก าหนด 
 4. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
     ณ ส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขานางแล จงัหวดัเชียงราย และผ่านผูน้ าชุมชนในพ้ืนท่ีการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคสาขานางแล จงัหวดัเชียงราย  
 5. การวเิคราะห์ขอ้มูล และสถิติท่ีใชใ้นการวจิยั 
 ตอนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยค านวณหาค่าความถ่ี และค่าร้อยละ 
 ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขา
ต าบลนางแล โดยค านวณหาค่าเฉล่ีย 𝑥̅  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 ตอนท่ี 3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาต าบลนาง
แล โดยค านวณหาค่าเฉล่ีย 𝑥̅  และ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)    
 ตอนท่ี 4 การขอ้เสนอแนะและขอ้มูลเพ่ิมเติมของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาต าบลนางแล 
โดยการแยกแยะ จดัหมวดหมู่ และน าเสนอโดยการบรรยาย 
 ตอนท่ี 5 การทดสอบสมมติฐานขอ้มูลทัว่ไปท่ีแตกต่างกัน ท าให้คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาคสาขาต าบลนางแล แตกต่างกนั ใชว้ธีิการทดสอบค่าที (t-test) และการวเิคราะห์ความแปรปรวน (Analysis 
of Variance : ANOVA) การวเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Scheffe 
 ตอนท่ี 6 การทดสอบสมมติฐานขอ้มูลทัว่ไปท่ีแตกต่างกนั ท าใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคสาขาต าบลนางแล แตกต่างกนั ใชว้ธีิการทดสอบค่าที (t-test) และการวเิคราะห์ความแปรปรวน (Analysis 
of Variance : ANOVA) การวเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Scheffe 
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 ตอนท่ี 7 การทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค สาขาต าบลนางแล ทดสอบหาค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม ตามสมมติฐานการ
วจิยั วเิคราะห์โดยใชส้ถิติการถดถอยเชิงเสน้แบบพหุ (Multiple Regression Analysis: MRA) 
 

ผลการวจัิย 
 1. ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชาย อาย ุ31- 40 ปี ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี อาชีพรับจา้ง รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 15,000 บาท สถานท่ีใชไ้ฟคือ ต าบลบา้นดู่ ลกัษณะการใช้
บริการคือ ช าระค่าไฟ และประเภทการใชก้ระแสไฟฟ้าคือ บา้นพกัอาศยั ดงัตารางท่ี 1 
 
ตารางที ่1  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นประชากรศาสตร์ 

เพศ ความถี ่ ร้อยละ 
1. ชาย 243 60.75 
2. หญิง 157 39.25 

รวม 400 100.00 

อายุ   
1. 21-30 ปี 67 16.75 
2. 31-40 ปี 156 39.00 
3. 41-50 ปี 151 37.75 
4. มากกวา่ 50 ปี 26 6.50 

รวม 400 100.00 

ระดบัการศึกษา   
1. ต ่ากวา่มธัยมศึกษา 24 6.00 
2. มธัยมศึกษา 72 18.00 
3. อนุปริญญา (ปวช./ปวส.) 135 33.75 
4. ปริญญาตรี 167 41.75 
5. สูงกวา่ปริญญาตรี 2 0.50 

รวม 400 100.00 

อาชีพ   
1. นกัเรียน/นกัศึกษา 31 7.75 
2. เกษตรกรแม่บา้น/พอ่บา้น 61 15.25 
3. รับจา้ง 159 39.75 
4. รับราชการ 27 6.75 
5. พนกังานรัฐวสิาหกิจ 28 7.00 
6. เจา้ของกิจการ/คา้ขาย 28 7.00 
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เพศ ความถี ่ ร้อยละ 
7. พนกังานบริษทัเอกชน 66 16.50 

รวม 400 100.00 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   
1. ต ่ากวา่ 10,000 บาท 14 3.50 
2. 10,001 - 15,000 บาท 197 49.25 
3. 15,001-20,000 บาท 79 19.75 
4. 20,001-25,000 บาท 66 16.50 
5. 25,001-30,000 บาท 13 3.25 
6. 30,001 – 35,000 บาท 30 7.50 
7. 35,001 บาทข้ึนไป 1 0.25 

รวม 400 100.00 

สถานทีใ่ช้ไฟ   
1. ต าบลบา้นดู่ 163 40.75 
2. ต าบลนางแล 87 21.75 
3. ต าบลแม่ขา้วตม้ 87 21.75 
4. ต าบลท่าสุด 63 15.75 

รวม 400 100.00 

ลกัษณะการใช้บริการ   
1. ช าระค่าไฟ 203 50.75 
2. ขยายเขตไฟฟ้า 11 2.75 
3. ขอใชไ้ฟฟ้าใหม่ 52 13.00 
4. แจง้ไฟฟ้าขดัขอ้ง 134 33.50 

รวม 400 100.00 

ประเภทการใช้กระแสไฟฟ้า   
1. บา้นพกัอาศยั 383 95.75 
2. สูบน ้ าเพ่ือการเกษตร 13 3.25 
3. ไฟฟ้าชัว่คราว 4 1.00 

รวม 400 100.00 
  
 2. คุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย โดย
ภาพรวม อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ๆ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
รองลงมาคือ ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้และค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ การตอบสนองความตอ้งการและการดูแลเอา
ใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดงัตารางท่ี 2 
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ตารางที่ 2  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
สาขาต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย โดยภาพรวม 

คุณภาพบริการ  𝑥̅ S.D. ระดบัคุณภาพบริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.49 0.50 มาก 
2. ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได ้ 4.45 0.67 มาก 
3. การตอบสนองความตอ้งการ 4.38 0.72 มาก 
4. การใหค้วามมัน่ใจ  4.40 0.81 มาก 
5. การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 4.38 0.61 มาก 

โดยรวม 4.42 0.66 มาก 

 
 3. ความพึงพอใจการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย โดยภาพรวม อยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ๆ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นกระบวนการ รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้น
บุคลากรค่าเฉล่ียเท่ากนั และค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดงัตารางท่ี 3 
 
ตารางที ่3  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
                  สาขาต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย โดยภาพรวม 

ความพงึพอใจ  𝑥̅ S.D. ระดบัความพงึพอใจ 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.46 0.50 มาก 
2. ดา้นราคา 4.29 0.51 มาก 
3. ดา้นสถานท่ี/การจดัจ าหน่าย 4.18 0.51 มาก 
4. ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด  4.13 0.56 มาก 
5. ดา้นบุคลากร 4.46 0.47 มาก 
6. ดา้นกระบวนการ 4.49 0.49 มาก 
7. ดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ 4.22 0.63 มาก 

โดยรวม 4.29 .53 มาก 

 
 4. ขอ้มูลทัว่ไปท่ีแตกต่างกนั ท าใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาต าบลนางแล 
จงัหวดัเชียงราย แตกต่างกนั พบว่ารายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและประเภทการใชก้ระแสไฟฟ้า ไม่มีความแตกต่างกนั 
ส่วน เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ สถานท่ีใชไ้ฟ และลกัษณะการใชบ้ริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางท่ี 4 
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ตารางที ่4  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปท่ีแตกต่างกนั ท าใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา
ต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย แตกต่างกนั 

ข้อมูลทัว่ไป คุณภาพการให้บริการ t Sig. 
เพศ 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ t = -2.20 .029* 
อาย ุ 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ F = 7.17 .00* 
 2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ F = 15.90 .00* 
 3. การตอบสนองต่อลูกคา้ F = 22.60 .00* 
 4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ F = 18.57 .00* 
 5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ F = 7.84 .00* 
ระดบัการศึกษา 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ F = 11.42 .00* 
 2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ F = 9.47 .00* 
 3. การตอบสนองต่อลูกคา้ F = 9.65 .00* 
 4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ F = 10.82 .00* 
 5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ F = 12.00 .00* 
อาชีพ 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ F = 143.76 .00* 
 2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ F = 159.84 .00* 
 3. การตอบสนองต่อลูกคา้ F = 151.25 .00* 
 4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ F = 259.47 .00* 
 5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ F = 110.46 .00* 
สถานท่ี 1. การตอบสนองต่อลูกคา้ F = 4.59 .00* 
 2. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ F = 2.97 .03* 
ลกัษณะการใชบ้ริการ 1. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ F = 2.70 .05* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 5. ขอ้มูลทัว่ไปท่ีแตกต่างกนั ท าให้ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาต าบล 
นางแล จงัหวดัเชียงราย แตกต่างกนั พบวา่ มีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางท่ี 5 
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ตารางที ่5 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปท่ีแตกต่างกนั ท าใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
                สาขาต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย แตกต่างกนั 

ข้อมูลทัว่ไป คุณภาพการให้บริการ t Sig. 
เพศ 1. ผลิตภณัฑ ์ t = -10.81 .00* 
 2. ราคา t = -4.48 .00* 
 3. สถานท่ี t = -7.30 .00* 
อาย ุ 1. ผลิตภณัฑ ์ F = 15.28 .00* 
 2. ราคา F = 43.66 .00* 
 3. สถานท่ี F = 64.74 .00* 
 4. การส่งเสริมการขาย F = 10.74 .00* 
 5. บุคลากรในการใหบ้ริการ F = 25.13 .00* 
 6. กระบวนการใหบ้ริการ F = 35.66 .00* 
 7. องคป์ระกอบทางกายภาพ F = 3.71 .01* 
ระดบัการศึกษา 1. ราคา F = 3.51 .01* 
 2. บุคลากรในการใหบ้ริการ F = 4.76 .00* 
 3. กระบวนการใหบ้ริการ F = 2.96 .02* 
 4. องคป์ระกอบทางกายภาพ F = 9.45 .00* 
อาชีพ 1. ผลิตภณัฑ ์ F = 33.81 .00* 
 2. ราคา F = 14.94 .00* 
 3. สถานท่ี F = 47.63 .00* 
 4. การส่งเสริมการขาย F = 4.84 .00* 
 5. บุคลากรในการใหบ้ริการ F = 10.20 .00* 
 6. กระบวนการใหบ้ริการ F = 40.04 .00* 
 7. องคป์ระกอบทางกายภาพ F = 62.80 .00* 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 1. ผลิตภณัฑ ์ F = 19.28 .00* 
 2. ราคา F = 25.09 .00* 
 3. สถานท่ี F = 66.26 .00* 
 4. การส่งเสริมการขาย F = 55.20 .00* 
 5. บุคลากรในการใหบ้ริการ F = 12.68 .00* 
 6. กระบวนการใหบ้ริการ F = 42.19 .00* 
 7. องคป์ระกอบทางกายภาพ F = 78.00 .00* 
ตามสถานท่ีใชไ้ฟ 1. ผลิตภณัฑ ์ F = 9.61 .00* 
 2. ราคา F = 7.69 .00* 
 3. สถานท่ี F = 12.57 .00* 
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ข้อมูลทัว่ไป คุณภาพการให้บริการ t Sig. 
 4. การส่งเสริมการขาย F = 13.67 .00* 
 5. บุคลากรในการใหบ้ริการ F = 24.67 .00* 
 6. กระบวนการใหบ้ริการ F = 38.03 .00* 
 7. องคป์ระกอบทางกายภาพ F = 7.87 .00* 
ลกัษณะการใชบ้ริการ 1. ผลิตภณัฑ ์ F = 4.81 .00* 
 2. ราคา F = 7.57 .00* 
 3. สถานท่ี F = 7.21 .00* 
 4. การส่งเสริมการขาย F = 4.65 .00* 
 5. บุคลากรในการใหบ้ริการ F = 6.89 .00* 
 6. กระบวนการใหบ้ริการ F = 8.50 .00* 
 7. องคป์ระกอบทางกายภาพ F = 7.71 .00* 
ประเภทการใชกระแสไฟฟ้า 1. ราคา F = 37.63 .00* 
 2. สถานท่ี F = 10.45 .00* 
 3. กระบวนการใหบ้ริการ F = 7.05 .00* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 6. คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาต าบล 
นางแลจงัหวดัเชียงราย ดงัตารางท่ี 6 
 
ตารางที ่6 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค  
                สาขาต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย 

ปัจจยัด้านคุณภาพบริการ b std.Error β t sig. Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 2.68 .15  17.90 .00*   
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1)  .20 .05 28 3.86 .00* .31 .21 
2. ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได ้(X2) .02 .04 .04 .55 .58 .26 .92 
3. การตอบสนองความตอ้งการ (X3) .46 .05 .87 8.71 .00* .16 .07 
4. การใหค้วามมัน่ใจ (X4) .41 .05 .89 8.83 .00* .16 .25 
5. การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (X5) .14 .05 .22 2.65 .01* .23 .34 
R=.59 R2=.35 Adjusted. R2=.34 SEE=.31 Sig=.00 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 6 ผูว้ิจยัไดท้ าการทดสอบความไม่สัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระ (Multicollinearity) ท่ีใชใ้น
การวิเคราะห์แลว้ พบว่า ค่า Variance inflation factor (VIF) ทุกตวัมีค่านอ้ยกว่า 10 และค่า Tolerance ทุกตวัมีค่า
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มากกว่า .10 แสดงให้เห็นว่าตวัแปรอิสระท่ีได้ท าการวิเคราะห์ ไม่มีความสัมพนัธ์กัน ซ่ึงไม่ก่อให้เกิดปัญหา 
Multicollinearity ขอ้มูลดงักล่าว จึงเหมาะกบัการวเิคราะห์พหุคูณ 
 ผลการวิเคราะห์ พบวา่ มีตวัแปรคุณภาพการให้บริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เรียงจาก
มากไปหาน้อย ไดแ้ก่  การให้ความมัน่ใจ (X4) (β=.89) การตอบสนองความตอ้งการ (X3) (β=.87) ความเป็น
รูปธรรมของบริการ (X1) (β=.28) และการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (X5) (β=.22) ตามล าดบั มีอ านาจใน
การพยากรณ์ (Adjusted. R2) ร้อยละ 34 และมีความคลาดเคล่ือนพยากรณ์ (SEE) เท่ากบั .31 และสามารถเขียน
สมการไดด้งัน้ี 
  สมการในรูปแบบคะแนนดิบ 
  𝑌̂  = 2.68 +.20 X1 +.41 X4 +.46 X3 +.14 X5  
  สมการในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน 
  Zy^ =.28 X1 +.87 X3  +.89 X4  +.22 X5 
 

อภิปรายผล 

 1. จากการศึกษาเก่ียวกับข้อมูลทั่วไป พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชาย อายุ 31- 40 ปี ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพรับจา้ง สถานท่ีใชไ้ฟคือ ต าบลบา้นดู่ ลกัษณะการใชบ้ริการคือ ช าระค่าไฟ ประเภทการใช้
กระแสไฟฟ้าคือ บา้นพกัอาศยั และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 15,000 บาท ซ่ึงสอดคลอ้งกบั อรวรรณ ตน้โพธ์ิ 
(2562) คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน พบวา่ ผูท่ี้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ลกัษณะการใชบ้ริการช าระค่ากระแสไฟฟ้า สอดคลอ้งกบัสุชาดา มงคลศิลป์ 
(2563)ได้ท าการศึกษาวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการสาธารณะของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอขุขนัธ์ จังหวดั 
ศรีสะเกษ พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี เน่ืองจาก เป็นการศึกษาการให้บริการของ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเหมือนกนั ดงันั้น กลุ่มผูใ้ชบ้ริการจึงเป็นกลุ่มท่ีมีขอ้มูลทัว่ไป ใกลเ้คียงกนั 
 2. จากการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปท่ีแตกต่างกนั ท าให้คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา
ต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย แตกต่างกนั พบวา่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ สถานท่ีใชไ้ฟ ลกัษณะการใชบ้ริการ โดย
ภาพรวมแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบั อรวรรณ ตน้โพธ์ิ (2562) คุณภาพการให้ 
บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัอ านาจเจริญ สาขายอ่ยอ าเภอชานุมาน พบวา่ ประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั
ส่งผลให้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัไสว ชยับุญเรือง (2555)ไดท้ าการศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพ 
การใหบ้ริการผูใ้ชไ้ฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด พบวา่ ผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีมีอายแุละการศึกษา
ต่างกนั มีความคิดเห็น เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเกาะชา้ง จงัหวดัตราด แตกต่าง
กัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เน่ืองจากข้อมูลทั่วไปท่ีแตกต่างกันขอผูใ้ช้บริการจึงท าให้คุณภาพ 
การใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย แตกต่างกนั 
 3. จากการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปท่ีแตกต่างกนั ท าใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
สาขาต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย แตกต่างกนั พบวา่ อาย ุอาชีพ สถานท่ีใชไ้ฟ ลกัษณะการใชบ้ริการ รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน โดยภาพรวมแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั วิวฒัน์ อยู่พร้อม (2563) ได้
ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูใ้ชไ้ฟฟ้าประเภทอยู่อาศยัในพ้ืนท่ี
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บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเมืองปทุมธานี จงัหวดัปทุมธานี พบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเมือง จงัหวดั
ปทุมธานี ท่ีแตกต่างกนั เน่ืองจากขอ้มูลทัว่ไปท่ีแตกต่างกนัขอผูใ้ช้บริการจึงท าให้ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย แตกต่างกนั 
 4. จากศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขา
ต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย พบวา่ ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณพบวา่ โมเดลสามารถอธิบายความแปรปรวนของ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดร้้อยละ 35 (R² = .35) ซ่ึงถือวา่อยูใ่นระดบัปานกลาง และมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 แสดงให้เห็นว่าปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีบทบาทส าคญัต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการไฟฟ้า 
ส่วนภูมิภาค 
      4.1 การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ผลการวิจยัพบวา่ การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ (X3) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (β = .87, p < .05) และ
เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลสูงท่ีสุดในโมเดล สะทอ้นให้เห็นว่าผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัอย่างมากกบัความรวดเร็วใน 
การให้บริการ การแกไ้ขปัญหาไฟฟ้าขดัขอ้ง และความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีในการช่วยเหลือ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ Parasuraman et al. (1988) ท่ีระบุว่าความสามารถในการตอบสนองอย่างทนัท่วงทีเป็นหัวใจส าคญัของคุณภาพ
การให้บริการ และเป็นตวัก าหนดความพึงพอใจของผูรั้บบริการโดยตรง นอกจากน้ี ผลการวิจัยยงัสอดคล้องกับ 
Cronin และ Taylor (1992) ท่ีพบว่าการรับรู้ดา้นการตอบสนองส่งผลต่อทศันคติและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
อยา่งมีนยัส าคญั 
       4.2 การให้ความมั่นใจ (Assurance) ผลการศึกษาพบว่า การให้ความมั่นใจแก่ผู ้ใช้บริการ (X4)  
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (β = .89, p < .05) แสดงให้เห็นวา่ความรู้ ความสามารถ 
ความสุภาพ และความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี เป็นปัจจยัท่ีสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
ผลดงักล่าวสอดคลอ้งกบั Zeithaml et al. (2018) ท่ีระบุว่าการสร้างความมัน่ใจและความไวว้างใจเป็นองค์ประกอบ
ส าคญัของการบริการในองคก์รท่ีให้บริการดา้นสาธารณูปโภค ซ่ึงมีความเส่ียงและผลกระทบต่อชีวิตประจ าวนัของ
ประชาชนโดยตรง 
       4.3 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ผลการวิจยัพบว่า ความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1)  
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (β = .28, p < .05) แสดงให้เห็นว่า
สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการ ความทันสมยัของอุปกรณ์ เคร่ืองมือ และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของ
ส านกังาน มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการ ผลการศึกษาน้ีสอดคลอ้งกบัแนวคิด SERVQUAL 
ของ Parasuraman et al. (1988) ท่ีระบุว่าองค์ประกอบด้านกายภาพเป็นปัจจัยแรกท่ีผูใ้ช้บริการรับรู้และน ามาใช้
ประเมินคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม 
       4.4 การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) ผลการวิจยัพบว่า การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล (X5) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (β = .22, p < .05) แสดง
ให้เห็นวา่การให้ความส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการแต่ละราย การรับฟังปัญหา และการให้ค  าแนะน าอยา่งเหมาะสม สามารถ
สร้างความรู้สึกท่ีดีและเพ่ิมระดับความพึงพอใจได้ ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานของ Kotler และ Keller (2016) ท่ีระบุว่า 
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การให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ช่วยเสริมสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวระหวา่งองคก์รและผูรั้บบริการ โดยเฉพาะใน
บริบทของหน่วยงานภาครัฐ 
       4.5 ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได ้(Reliability) อยา่งไรก็ตาม ผลการวจิยัพบวา่ ความน่าเช่ือถือหรือ
ความไวว้างใจไดข้องการให้บริการ (X2) ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ  
(β = .04, p > .05) ซ่ึงอาจอธิบายได้ว่าผูใ้ช้บริการมองว่าการให้บริการไฟฟ้าอย่างต่อเน่ืองและถูกตอ้งเป็นหน้าท่ี
พ้ืนฐานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอยู่แลว้ จึงไม่ได้ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจในเชิงเปรียบเทียบ ผลดังกล่าว
สอดคลอ้งกบับางงานวิจยัท่ีช้ีให้เห็นว่า เม่ือคุณภาพดา้นความน่าเช่ือถืออยู่ในระดบัท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัอยู่แล้ว 
ปัจจยัดงักล่าวจะไม่ส่งผลอยา่งมีนยัส าคญัต่อความพึงพอใจ (Cronin & Taylor, 1992) 
 ผลการวจิยัสะทอ้นให้เห็นวา่ มิติดา้นการตอบสนองและการใหค้วามมัน่ใจ เป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุดท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาต าบลนางแล จงัหวดัเชียงราย ซ่ึงสอดคลอ้งกบับริบท
ของการให้บริการสาธารณูปโภคท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง และความเช่ือมัน่ในการให้บริการ
เป็นส าคญั 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวจิยัไปใช ้

 1. จากการศึกษา พบว่า ขอ้มูลทัว่ไปท่ีท าให้คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา
ต าบลนางแล พบวา่ ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีความแตกต่างกนั ดงันั้นการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาต าบลนางแล 
ควรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในทุกระดบัการศึกษา และอาชีพ ให้เหมือนกนั เพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความ
เช่ือมัน่และมัน่ใจในการใหบ้ริการ 
 2. จากการศึกษา พบวา่ ขอ้มูลทัว่ไปท่ีท าให้ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขา
ต าบลนางแล พบวา่ อาย ุอาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถานท่ีใชไ้ฟ และลกัษณะการใชบ้ริการ มีความแตกต่างกนั 
ดงันั้นการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาต าบลนางแล ควรปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการเพ่ือใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการใหม้ากข้ึน 
 3. จากการศึกษา พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วน 
ภูมิภาค สาขาต าบลนางแล ไดแ้ก่  การใหค้วามมัน่ใจ ดงันั้นการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคสาขาต าบลนางแล ควรปรับปรุง
คุณภาพการใหบ้ริการเพ่ือใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความมัน่ใจมากข้ึน 
 ขอ้เสนอแนะส าหรับการวจิยัคร้ังต่อไป 
 1. ควรท าการศึกษางานวิจัยเก่ียวกับเทคโนโลยีใหม่ ๆ ท่ีจะสามารถน ามาใช้ในการให้บริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
 2. ควรท าการศึกษาวิจยัเปรียบเทียบการให้บริการของส านกังานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ่ืน ๆ ท่ีอยูใ่น
จงัหวดัหรือจงัหวดัใกลเ้คียง เพ่ือใหท้ราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง 
 3. ควรท าการศึกษาวิจยัคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแบบเจาะจงเฉพาะ
กลุ่มของผูใ้ชบ้ริการ เช่น กลุ่มบา้นพกัอาศยั กลุ่มธุรกิจ ฯลฯ 
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รายการอ้างองิ 
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